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Firmalarin, artan rekabet ortamindadevamliliklarini saglamak igin {iretim, pazarlama
ve satig sonrasi hizmetlerde (SSH) miisteri memnuniyetini saglamak zorundadir. Bu
nedenle; misterin isteklerini yoniinde iiretim yaparak pazarlama safthasinda miisteri
memnuniyetini artirmak ve sikayetleri azaltmak Oncelikli amaglari haline gelmistir.
Miisteri sikayetleri daha ¢ok hatali iiretimin veya dagitim siirecinin bir sonucudur.
Bu nedenle sikayetler, hatalarini tespiti ve firmalarin eksiklikleri i¢in iyi bir firsat

olarak degerlendirilmelidir.

Bu caligma kapsaminda mobilya iireten bir isletmede miisteri sikayetleri sonucu
sunulan satig sonras1 hizmet verileri degerlendirilerek, sorunlarin kaynagina yonelik
bir durum tespiti yapilmis ve toplam kalite yonetimi uygulamasi icerisinde tespit
edilen sorunlarin &nlenmesi igin diizeltici ve Onleyici faaliyetler (DOF)

gerceklestirilmistir. Miisteri sikayetlerindeki degisimler takip edilerek, yapilan



degisikliklerin katkis1 ortaya konmustur. Durum tespiti i¢in ge¢mis bir yillik satig
sonrast hizmet verileri analiz edilmis ve sorunlar 14 sinifta gruplandirtlmistir. Aylik
bazda her siif hatanin toplam hata miktarina oranlar1 hesaplanarak, hatalarin
goreceli onemleri tespit edilmistir. Yillik olarak tespit edilen en yiiksek {i¢ sorun
strast ile % 40,1 ile parca hasari, % 17,4 ile montaj problemi ve % 15,4 ile aksesuar
problemidir. Geri kalan sorunlar ise %0,6 ile %4,5 arasinda degisen oranlarda
dagilmaktadir. Tiim hatalarin toplam iiretilen parca sayisina orant % 0,150, en ¢ok
goriilen bu li¢c hatanin toplam {iretilen parca sayisina orani ise sirastyla, % 0,060, %
0,026 ve % 0,023 olarak tespit edilmistir. Durum tespitinin ardindan sorunlarin
temel kaynaklarinin tespitine iliskin incelemeler yapilmis ve sorunlarin kaynaginda
¢oziilmesi icin diizeltici ve onleyici faaliyetler gerceklestirilmistir. DOF olarak
makine ve techizatta yenileme, iiretim siirecinde diizenleme, kontrol siirecleri
gelistirilmesi ve personel egitimi gibi faaliyetler gerceklestirilmistir. DOF sonrasinda
bir sonraki yila ait satis sonrast hizmet verileri toplanarak degerlendirilmistir.
Hatalarin toplam iiretim adedine oram1 par¢a hasarinda % 0,051°’e, montaj
probleminde % 0,018’ye, aksesuar probleminde % 0,019 ve toplamda % 0,114’¢
diismiistiir. Bu sonuclar isletmede miisteri sikayetlerini degerlendirerek yapilacak
diizenlemelerin gergeklesen hatalarin azaltilmasina ve miisteri memnuniyetinin

arttirilmasina 6nemli katki saglayacagini gostermektedir.

Anahtar Sozciikler : Satis sonrasi hizmet, mobilya, liretim yonetimi, diizeltici ve
onleyici faaliyetler.

Bilim Kodu 1 711.3.023
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Rising customer expectations and competitiveness require that firms provide
customer satisfaction in both marketing process and after sales service. In this
context, to increase customer satisfaction in marketing by manufacturing products
according to customer needs thus decrease customer complaint has become a
preferential purpose of the firms. Customer complaint is a result of faulty
manufacturing or distribution process of the product. Therefore, customer complaints
should be considered as an important opportunity to identify the deficiency and

delinquency of the firms.

In this study, a due diligence was conducted for the source of the problem by
evaluating after sales service data in a company that produces furniture, and
corrective and preventive actions (CAPA) for the prevention of the problems
detected in the implementation of total quality management was conducted. Changes

Vi



in the customer complaints were monitored and contribution of the CAPA made was
revealed. One year after-sales service history data was analyzed and the problems
detected were classified into 14 groups. The relative importance of the problem
groups was determined by calculating the ratios of the problems to the total number
of the problems. The three most common problems identified were component
damage (40.1 %), assembly problem (17.4 %) and accessories problem (15.4 %),
respectively. The remaining issues were distributed at rates ranging from 0.6% to
4.5%. The ratio of the total number of the problems to the total number of the
manufactured parts was 0.150 % and, the ratios of these three most common
problems were 0.060 %, 0.026 %, and 0.023 %, respectively. Manufacturing and
distribution processes were analyzed to identify the source of the problems
determined. Corrective and preventive actions such asreplacement of machinery and
equipment, organizing the manufacturing process, development of control processes,
and staff training were conducted to solve the problems. Then, after sales service
data in the following year were collected and analyzed to reveal the effects of CAPA.
The number of issue ratio to the total number of manufactured parts decreased to
0.051 % in component damage, 0.018 % in assembly problem, 0.019 % in
accessories problem, and 0.114 %in total. These results showed that CAPA
conducted based on the evaluation of the customer complaints can make a significant
contribution towards the reduction of problems that occurred and improving

customer satisfaction.
Key Words  : After sales service, furniture, production management, corrective

and preventive actions.
Science Code :711.3.023
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BOLUM 1

GIRIS

Toplumsallagsma siirecinde, topluluklarin yerlesik hayata gegis onemli bir adim
olmustur. Yerlesik hayata gecerekinsanlari tek gati1 altinda yasamasi uzun yillar siiren
bir siiregtir. Oncelikli ihtiyaclarmn tedarik edilmesi ile rahat bir yasam sadece tek cati
ile dort duvar arasinda yasamaktan Gte yeni ihtiyaglar da gerekli kilmistir. Bu sayede
yasantinin  stirdiiriilecegi mekan1 yasanilir kilma gayesi icerisinde mobilya
kullanimini gerekli kilmigtir. Mobilyanin islev, rahatlik ve estetik yoniinden 6nem

arz etmeye basladi1 (Erdem, 2007).

Insanlar iiriinleri, ozellikle sagladigifayda icin satin almaktadirlar. Isletmeler
tirtinlerini rakiplerinin triinlerinden farkli olmasini saglamak ve bunun bilincini de
tilketicilere vermelidir. Bunu saglamak igin marka olusturmakg¢okonemli bir
konudur. Tiiketicilerin markanin farkinda olmasini saglamak i¢in de markanin ismi,
tasarimi, ambalaji ve reklam ilemarkayr tutundurmaktir. Burada ki asil gaye,
markanin daha fazla talep edilebilmesisaglamak ve ona bazi faydalar yiikleyerek
farklilastirmaktir. Markay1 farklilagtirmak igin ticretsiz teslim, egitim, teknik destek,
vb. olusturabilir (Dolye, 2003).

Fiziksel olarak {iretilen triinlerin tiiketicilerin talebi tizerine, 6zellik ve iletisim
vasitast ile olusturulan marka ve algisinin etkisi bilinmektir. Marka bilinci ile
markaya gosterilmis olandavranig kullanicilarin sosyo-ekonomik ve karakteristik

ozellikleri ile degisen bir durumdur (Arslanvd.,2009).

Rekabet avantajinin saglanmasi igin giiniimiizde marka yonetimi ve toplam kalitenin
onemi her gegen giin artmaktadir. Is yasaminda basarili olmak isteyen firmalar, bu
iki kavrama ¢ok 6nem vermektedirler. Birbiriyle yakin iligki halinde olan bu iki

kavramlarin ayr1 ayr1 iyice 6nemsenmesi gerekmektedir. Firmalara bagarty1 ulastiran



stireglerden olan marka ve kalite yonetiminin tiim siire¢ ve detaylarinin bilinmesi

gerekmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) ile marka yonetimi es zamanli olmanin yaninda ¢ogu
zamanda paralel ¢calismaktadirlar. TKY 'nin temel vazifesi, iirtin ve hizmetin kalite ve
niceliginin artirilmasinda miisteri veya {riin ve hizmeti alanlara yonelik yarar
saglamasidir. Marka ise tiriiniin kimligidir. Fakat marka iyi yonetilmedigi takdirde
irlinlin piyasada tutunmasi miimkiin degildir. Bu anlamda marka ydnetimi ile
TKY nin esas hedefleri, mal ve hizmeti alanlara yarar saglamasidir. Bu yarar iiriin

tiiketicinin korunmasini anlatmaktadir (Atalay, 2010).

Tiketicilerin satin aldiklar1 iirlinlerde olast bir problemle karsilasmalart ve
problemin ¢ozlilememesi nedeniyle satin aldiklari iiriin ve markadan pismanlik
yasamalarini Onlemek firmalar i¢in olduk¢a Onemli bir konudur. Tiketicilerin
markadan pismanlik yasamalarini Onlemek ig¢in {irlinlerde yasanan problemlere
yonelik hizli bir ¢oziim arayisina girilmeli ve bu konuda asla tiiketiciye
tutulamayacak sozler verilmemelidir. Karsilasilan problem neticesinde tiiketiciye
yerine getirilemeyecek sozler vermek tiiketicinin goziinde markay1 bir kez daha
zedeler ve tliketicinin markadan sogumasina neden olabilir. Olumsuz bir durumla
karsilagsmuis tiiketici ¢evresindeki insanlara bu durumu anlatarak markanin zihinlerde

olusan giiven fikrinin kaybedilmesine neden olabilir.

Giiniimiizde tiiketiciler satin alacaklar iiriinlerde sadece fiyat ve kaliteye bakmakla
yetinmeyip ayni zamanda iirliniin satigindan sonra firmanin tiiketiciye sundugu
hizmetlere de bakar hale gelmistir. Satig sonrast hizmetlerin tiiketiciler iizerinde
oldukga biiyiik bir etkisinin oldugu ve marka baglilig1 saglamak isteyen firmalarin bu

konuya 6nem vermeleri gerektigini ortadadir.

Bu baglamda satig sonrasi hizmet verilerinin degerlendirilerek, miisteri agisindan
problem olusturan durumlarin, mevcut iiriinler ve yeni iiretilecek iriinlerde tekrar

etmesi Onlenecektir.



Bu calismanin amaci, misterilerin iletmis oldugu sikayet, istek ve taleplerin
degerlendirilmek suretiyle, karsilagilan ya da karsilagilacak olan problemleri en aza
indirerek miisteri memnuniyetini en st seviyede ¢ikararak marka degerinin

arttirilmasina olanak saglamaktir.

1.1. MARKANIN TANIMI

Marka, firmalariniiriinya da hizmetlerini diger firmalarin iirtin ya da hizmetlerinden
ayirmak, kigilerin isimleri, say1, sozciik, harf ve sekiller iletiriinlerinsekli veya
ambalaj gibi benzer sekilde ifade edilen veya cizimlerle goriintiilenerek baski
vasitastyla cogaltilabilen ve yayimlanabilen
isaretlerdir(http://www.tpe.gov.tr/TurkPatentEnstitusu/commonContent/MAbout,
2015).

1.2. MARKA iLE iLGIiLI KAVRAMLAR

Marka ile ilgili kavramlar, marka imaji, marka kisiligi, marka kimligi, marka degeri,
marka farkindaligi ve marka sadakati olmak {iizere alti bashik altinda sdyle

agiklanabilir:

Marka, trtiniin temsil edildigi ve tanimlandig: bir isimden daha ¢ok anlama sahip
kavramdir. Markanin toplumun c¢ogunlugu tarafindan kabullenilen ve algilanan

hususlari, marka imajini olusturur (Uyar, 2003).

Marka kisiligi reklam vasitasiyla dogrudan veya dolayl olarak olusturulabilmektedir.
Insan &zellikleri bunun igin markaya yiiklenir ve dolayl sekilde iiriiniin manasindan
kisilik ¢ikarilir. Mesela, marka kisiligi “basarili” veya ‘“kendinden emin” ise,

markanin yarar1 “basar1” olarak ifade edilir (Ak, 2009).

Firmalarin miisterilere sagladiklar1 hizmetlerin tiimii, marka kimligi ile ifade
edilebilir. Bu fayda, katki, ozellik, performans, tecriibeve kalite markaya sahip

olunduguzamandaki degerlerdir. Firmalarin, misterilerin goziinde ne sekilde


http://www.tpe.gov.tr/TurkPatentEnstitusu/commonContent/MAbout

algilandiginin esas1 marka kimligidir. Marka kimliginigiiclii bir sekilde olusturmak
firmayabir¢cokyondenfayda saglayabilmektedir (Aaker, 1997).

Ayristirilabilir bir varlik agisindan marka degeri, markanin satildiginda kitoplam
degeridir (Ozkaya, 2002). Markanin degerinin arttirilmasina katki saglamak icin
yapilmasi gerekenlerden birkagi sunlardir (Ak, 2009);

o Tiiketiciyi dinlemek,

e Duygusal bag kurmak,

e Basit olmak,

e Sozuni tutmak,

e Tiim duyulara hitap etmek,

e Mesaji tekrarlamak.

Marka farkindaligi markanin taninmasi, marka hakkinda ipucu verilmesi ve
miisterinin daha once ki malumatlarin1 kullanma yetenegiyle alakali olan, markay1
miisterilerin diger markalardan ayirabilmesidir. Miisteri satin alma karar siirecinde,

marka farkindalig1 6nemli bir rol oynamaktadir (Ak, 2009).

Markanin en 6nemli deger araci, gerek olusturma gerekse dlgme agisindan marka
sadakatidir (Elitok, 2003). Markaya olan sadakatin mevcut olup olmadiginin

anlasilabilmesi i¢in bir takim sartlar olmalidir (Erbas, 2006);

e Sadakat tesadiif sunucu degildir.

e Bilissel stireglerde etkisi s6z konusudur ve davranigsal bir tepkidir.
e Karar verici bir birim tarafindan gergeklestirilir.

e Belirli bir zaman i¢inde ortaya c¢ikar.

e Bir veya birden ¢ok marka segenegi olmalidir.

1.3. MARKA ISLEVI

Marka, sadece iiriinii tanimlayan, tanitan bir unsur degil, ayrica {iriin ve firmay1
pazardaki hedefine kesin basar1 saglamay1 iistlenmis bir pazarlama faaliyeti olarak

dikkat ¢ektigi goriilmektedir. Markanin basariyaulasmasi igin, dncelikle firmanin ve
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miisterinin ~ bekledigi faydayr markadan saglamasi gelmektedir. Marka
kendindenbeklenen gorevi yapmasi igin basar1 elde etmesi ve hedeflendigipazarda

olumlu bir gortiniim olusturmasiyla miimkiin olmaktadir (Ak, 2009).

1.4. MARKANIN FAYDALARI

Markanin sagladig1 faydalari, tiretici yonilinden, aracilar agisindan, miisteriler
acisindan ve toplum agisindan olmak iizere 4 baslik altinda toplamak miimkiindiir.

(Tiirk, 2004).

Markanin reklam vasitasiyla tanitilip, hatirlanmasi saglanarak markaya ait tiim

iriinlerin alinmasini iiretici yoniinden kolaylastirir (Tiirk, 2004).

Kendi markasini kullanan aracilara agisindan, bagimsiz iiretim yapanlardan daha
ucuza alm yapabilir. Ureticiden sozlesme ile fiyatlarda indirimyaptirabilir (Tiirk,
2004).

Misteri iginmarka yararlar1 asagidaki gibi siralanabilir(T{iirk,2004);

e  Uriiniin 6zelliklerini tiiketiciye tanitir ve bu yonden giivence saglar.

e Miisterilerin kalite garantisidir.

e Marka miisteriye bir {lirlinii tanima ve diger iirlinlerden ayirt edebilmesini
saglayarak, iiriin talebinin devam etmesini saglamaktadir.

e Markali {irlin alan tiiketici, lirlinlisatin aldiktan sonra {irtindeki satig garanti

hizmetlerinin devam edecegini bilmektedir.

Toplum agisindan marka lehine ve aleyhine diisiinceler mevcuttur. Aleyhine olarak,
Ozellikle homojen {iriinlerde gercek dis1 ve gereksiz iiriin farklilagtirmasia yol
actigini, ambalaj, reklam vb. gibi maliyetlerde artisa sebep oldugu diisiintilmektedir.
Marka, bunlara ragmen fiyatlarn kararli olmasina yardimci olabilir, trtinlerdeki
kalitenin artmasma ve firmalar1 benzerlerinden sakinmaya ve daha fazla yenilik

yapmalarin1 saglayabilir. Miisterilerin korunmasi i¢in katki saglar. Fakat taninmis



markalarda bazen fiyatlari1 liizumsuz olarak artirdigi ve kendileri istemese bile
diger firmalara yol gosterebilmektedir (Tiirk, 2004).
1.5.MARKANINYONETIMI

Marka sadece isimden ibaret olmayan, yonetilmesi i¢in uzmanlik gereken bir yapidir.
Markalarin vermis oldugu vaatler vardir. Bunlarin sunulmasi teknik bir konudur ve
uzmanlik gerektirir. Gliniimiizde rekabet¢i sartlarinda tesadiifen bir marka
olusturmak giiclesmistir. Bunun i¢in dogru marka yonetimi ve disiplinli bir ¢alisma
gereklidir.Miisterinin diisiincesindeki ¢agristm marka yonetimi i¢in Oncelikli bir
konudur. Artmig olan rekabet ortaminda, isletmelerin uzun zaman ayakta

kalabilmeleri i¢in yenilik¢i olmalari ve pazardaki yeni {irlinlerini devamli giiclii

kilmalar1 gerekli olmaktadir (Uzun, 2004).

Glintimiizde markalarin iyi yonetilmesi, miisteriler i¢in kalitenin yiliksek oldugunun
gostergesidir. Firmalar isleyen marka yoOnetimi sayesinde pazar payinda artis
saglamaktadir Markanin yoneticileri, miisteriye ilginin artmasin nedeniyle, miisteri
memnuniyetini tiim markalama strateji eylemlerinin basarisi i¢in bir dl¢iit olarak

degerlendirmektedir (O’Neill and Mattila, 2004).

1.6. MOBILYA TERCIiHINDE MARKANIN ETKIiSi

Markali mobilya tercihinde ikamet edilen semt, oturulmakta olan evin miilkiyeti,
medeni hal, cinsiyet, yas, meslekgibi kullanicilarin sosyo-ekonomik ve karakteristik
Ozelliklerinin etkileriarastirilmistir.  Eldeki verilere iliskin Oneri ve sonuglar
asagidadir (Arslan, vd., 2009).

Kullanicilarintimiiniin ~ 6zelliklerine goére markasiz vemarkali mobilyalarin
tercihindebnemsenmektedir. Bu kararda mobilyalarin 6zel durumlari, konutun
yapisal hali ve ruhsat i¢in yasal diizenlemeler etkilidir. Konutlarin oturma izni
alinmasi icin 1slak mekanlarda kullanilanmobilyalarinmontajinin yapilmis olmasi,
antre ve ¢ocuk odasi mobilyalarinin genel olarak siparis edilerek iiretilmesi igin
uygunlugu markali mobilyalarinyan: sira markasiz mobilyalarintercihinde de

onemliolmaktadir (Arslan, vd., 2009).



Oturulmakta olan evin sahipligi, markali mobilyalarin tercihinde artis saglamaktadir.
Bu sonuca Kira i¢in yapilan 6demelerin olmamasi etkilidir. Tiiketicilerin, kullandig
mobilyalar sirasiyla oturma grubu mobilyalari, yatak odasi mobilyalari, yemek ve
cocuk odasi mobilyalariminalinmasinda marka dikkate alinmaktadir (Arslan, vd.,
2009).

Mobilyatercihlerinin markasiz olmasinda; sirasiyla ¢alisma odas1 mobilyalari1, yemek
odast mobilyalari, mutfak ve banyo mobilyalar1 ile aksesuar iriinlerinin satin
alinmasigeklinde olmaktadir. Calisma odast mobilyalari, mutfak ve banyo
mobilyalarindatalep edilen 6l¢ii ve sekillerinde genellikle 6zel olarak siparis ile
uretilmesi neden olmaktadir. Oturduklar1 ev kiraolanlar, mutfaklarinda ve
banyolarindagenellikle — markasiz  mobilyalar  tercih  etmektedir.  Kiraci
durumundakilerin mutfak ve banyo mobilyalarinin tercihinde etkili olmamasi bu
sonuglarin tizerinde etkisi olabilir. Genel olarak goz oniinde olan mekanlar olmasinin
etkisiyle salon mobilyalar1 ve oturma odasi mobilyalarinin tercihinde markalilar
gelmektedir. Yatak odasi mobilyalar1 ve yemek odast mobilyalarinin tercihinde de

markali mobilyalarén plandadir (Arslan, vd., 2009).

Yas dagilimi markali mobilya tercihindeetki olmamaktadir. Markali mobilyalarin
tercihinde, 40 yas ve {izeri olanlarin ¢alisma hayatindayapmisoldugu
tasarruflarnispetten ekonomik olarak daha rahat olmalarinedeni ile daha yiiksektir.
31-40 yas araliginda tasarruf egiliminin daha fazla olmasinedeniyle markali
mobilyalarintercih edilmesi en disiiktiir. Genellikle evlilik yas araliginin 20-30
olmasi ve evlilik asamasinda olanlara ailelerinin parasal katkilarisayesinde markali
mobilyalarin tercihleri 3140 yas araligindanolanlardan daha yiiksekorandadir
(Arslan, vd., 2009).

Markali mobilyalarin tercihindecinsiyet etkili olmaktadir. Mobilyalar gibi nispetten
yiksek fiyathi {triinlerin satin alinma Kararlarinda, diger degiskenlerin gelir
seviyelerinin yaninda daha baskin olmasindan kaynaklanabilmektedir (Arslan, vd.,
2009).



Evlilerin bekarlara ve bosanmislara oranla markali mobilyalarin tercihinde daha
fazladir. Evli olanlarin yasamalanlarinin ziyaret oranminfazla Olmasi markal

mobilyalarin tercihininyiiksek olmasinda etkili olmus olabilir (Arslan, vd., 2009).

Markali ve markasiz mobilyalaritercihi semtlere goére farkli olabilmektedir.
Etimesgut en fazla markali mobilyalarin tercihindednde gelmekte ayni zamanda da
en fazla markasiz mobilyalarin tercihinde de 6nde gelmektedir. Cankaya markasiz
mobilyalarin tercihindeen az orana sahip olurken ayni zamanda da ikinci olarak en az
markali mobilyalarintercihine sahip olan semttir. Genellikle iist gelir diizeyine sahip
bireylerin yagamis oldugu Cankaya gibi semtlerin markali mobilyalarin tercihinde
daha fazla olmasi beklenmektedir. Fakat, alt ve orta gelir diizeyindekisemtlerde
yasantisint  siirdiirenbireylerin sinif atlama isteklerinin yiiksek olmasi nedeniyle

markaliiiriinlere yonelmede semtlere gore farkliliklar olabilir (Arslan, vd., 2009).

Markali mobilyalarin tercihinde egitim diizeyleri ile iligkisi bulunan meslek gruplari
etkili olmaktadir. Mimarlik, doktorluk, avukatlik, mithendislik gibi yiiksek imaj ve
nispetten daha fazla gelir seviyesinde bulunan meslekler markali mobilyalarin
tercihinde daha fazlaolmaktayken memurluk, serbest meslek sahipligi veiscilik, gibi
daha diisiikkimaj ve daha az gelirli mesleklerde ise markasiz mobilyalarin tercihinde
yiiksek oranlardadir. Mobilya kullanicilarininsosyo-ekonomik ve karakteristik
Ozellikleri markali mobilyalarin tercihleriagisindan fark olusturmaktadir. Mobilya
pazarlanma faaliyetleri tiiketicilerin demografik ve sosyo-ekonomik durumlarina
gore pazarinisekillendirmesi ve hedeflenen pazar se¢imi yapan iiretici firmalarin
markayla alakalimiisterilerin de goriislerinednem vermesifirmalarin dogru yapisal

kararlar almasina olumlu olacaktir (Arslan, vd., 2009).



BOLUM 2

MUSTERI ILISKILERIYONETIMI(MiY)

Ustiin bir miisteri tatmin ve degeri saglanarak miisteri ile olan iliskileri karl sekilde

insa ve muhafaza edilmesi, miisteri iliskileri yonetimidir (Kotler and Armstrong,

2010).

2.1.MUSTERIILISKILERIYONETIMITANIMIVEKAPSAMI

Firmalarin stratejilerini miisteri merkezli hale getirmesi ve bu stratejileri destekleyen
tiretim, lojistik, satis, pazarlama, muhasebe, miisteri hizmetleri gibi. firmanin
fonksiyonlarini igine alan siireglerini tekrar diizenlemesine olanak taniyan ve bunlari
yaparken de teknolojiden faydalanan siirece, miisteri iliskileri yonetimi (CRM) denir

(Alagoz vd., 2004).

2.2. MUSTERI ILISKILERI YONETIMINDE GELiSIM SURECI
ASAMALARI

Miisteri iliskileri ile firmalarin kazanimlar elde etmesini saglamak ic¢in yapmasi
gerekenler miisteriler ile olan iligkilerin yonetimi ve gelisim siirecinde, miisteri
kazanmak, miisteri korumak, miisteriler ile derinlesme ve miisteri se¢imi olmak

izere dort asamadir (Alagoz vd., 2004).

2.3. MUSTERI SIKAYETLERI YONETIMi

Isletme faaliyetlerinin merkezine yerlesen miisteri, modern pazarlama anlayisi ile her
firmanin var olusunun ve basarisinin esasidir. Firmada c¢alisan kisiler igin, asil patron
miisteri diyebiliriz. Firmanin gelirini, gelecegini vegiivencesi miisteri ile saglanir.

Firmanin tiim giderlerini 6deyen ve firmanin yatirnmlarimin finans kaynagi ve



calisanlarin ticretlerini 6demek miisteri ile saglanir. Bu nedenle tiim ilgi, takdir, 6zen

ve tesekkiir hak eden miisteridir, (Barutgugil, 2009).

Acuner (2003)’in dedigine gore “Bir isletmenin miisterisi kimdir?” sorusu igin

verilen cevaplarsoyledir (Acuner, 2003);

e Birisletmede en 6nemli kisi miisteridir.

e Hizmet sunarak biz miisteriye degil, o bize bdyle bir firsat1 sundugu i¢in,
tyilikte bulunur. Miisteri, isimiz i¢in bir ara¢ degil amacidir.

¢ Firmanin {iriin veya hizmetlerinin son kullanicis1 miisteridir.

e Miisteri, hislere bulunan ve kendisine saygiliolunmasini hak eden kisidir.
Istatistiksel veri degildir.

e Isletmenin vazifesi, kendisine ve miisterilerine yarar saglayacak vaziyette
hizmet saglamaktir. Karsilanmay1 bekleyen, ihtiyac ve istekleri olan kisidir

miisteri.

Firmalar misteri memnuniyeti igin siki bir sekilde ¢alissalar daalinan sikayetlerin
dogru olarak yonetilmesi en az miisteri memnuniyetikadar 6nemli bir konudur.
Memnun olmayan miisteriler hakkinda yapilan bir arastirmada,takriben %96’s1
sikayet etmemekte ve firmayi terk etmekle beraber baska yollari denemektedir
(Baris, 2006).

Sikayeti yapan miisteri, firmay1r daha terk etmemistir. Yapilan sikdyet dogru
yonetildigi takdirde misteri kaybedilmeyecektir. Dikkat edilmesi gerekenbagka bir
konu da; firmalarin sikayet etme kanal ve araglarim1 olabildigi kadar fazla
tutulmasidir (Alabay, 2012).

Miisteriler firmaya sikayetler vasitasiyla tiriinlerindedevamli olarak iyilestirme firsati
sunmaktadirlar. Firmalar gelen sikayetleri dogru sekilde yoneterek; imajini ve
markasint  olumsuz etkilerden korumasi, sadik miisteri sayilarinin artmasi,
misterilerin zihnindeki kalite algisinin artmasi, isletmenin toplam gelirinin artmasi
ve miisterilerin ¢evresindekilere olumlu mesajlar iletmesi gibi bir¢ok kazanimlar elde

edilecektir(Baris, 2006).
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Firma yoniinden sikayetler incelendiginde, iiriin ve hizmetlerdeki hatalarinin
sonucudur. Miisteri yoniinden incelendiginde ise, iiriin veya hizmetten umdugunu
bulamamasinin bir sonucudur. Diger yandan, firmalarin gayeleri, miisterilerin
beklentilerine cevap vermek oldugundan, miisterilerin beklentilerinin eksik
karsilanmasi firmalarin bir noksanliginin sonucu olarak idrak etmek gerekir.
Sikayetler; firmalar i¢in firsat, TKY ile ongoriilmekte olandevamliiiriinlerin
iyilestirilmesinde geri bildirimler ve iriine ait performansi artirilmak igin de bir
aragtir. Cogu firma iriinlerini sifir hata ile tretmekistese dehatalar1 tam olarak
ortadan kaldiramamaktadir. Bu yilizden firmalar eksiklik, basarisizlik ve
hatasayilacakdurumlar1 sistemli sekilde analiz etmek ve etkili sekilde ¢ozmek
zorundadir. Sikayetler, firmalarin hata ve eksikliklerini saptamalar1 i¢in bir firsattir

(Alabay, 2012).

Miisterilere deger saglanmak i¢in yogunlasan firmalar, zamanla sahip olduklari en
kiymetli varliklarin insanlar yani firma c¢alisanlarinin oldugunu anlamis ve
caliganlarmin memnuniyeti saglandiginda miisterilerinin de memnun olacagifark
edilmistir. Giiniimiizde firmalarinasilgayeleri, miisteriler i¢in deger saglanmasi ve
misteri tatmininin saglanmasinda, “Misteri mi? Yoksa ¢alisan m1?” ikileminden
kurtulmanin yolunu miisteriyi, i¢ ve dis miisterilerseklinde ayirmakta bulmaktadirlar

(Dogan ve Kilig, 2008).

Firma igerisindeki i¢ miisteriler ile olan iligkilerin sistemler, kurallar, iletisim, kisisel
destek ve talimatlar gibi konularla alakalidir. Firma biinyesindeki i¢ miisterilerin bu
konular ile alakali etkinligi arttirildiginda, dis misterilere verilen hizmet ve iriin
kalitesin de artis olacaktir. Bu sayede rekabette istiinlik saglanacaktir (Taskin,
2005).

2.3.1.Sikayet Kavramm

Kisaca sikayeti, miisterilerden gelen olumsuz geribildirim olarak tanimlanmaktadir
(Bell et al. 2004). Sikayetin baglangici, bir firmanin {iriin ve hizmetlerini satin alan
bireyin beklentileri karsilanamamasidir (Lapre and Tsikriktsis, 2006). Beklentilerin

karsilanmamasi ya da tatminsizlik, alimmig driin ya da hizmetin; dagitimi,
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tirtintutundurmasti, insan ve fiziksel ortam ve fiyat1 gibi pazarlama 6gelerindeortaya
¢tkmis olabilir. Ornek olarak, firmanin fiziksel durumu veya calisanlarin davranislart

da sikayete konu olabilir. Sikayet, firmanin tiim faaliyetleri ile alakali bir vakiadir

(Askun, 2008).

2.3.2. Sikayet Etme Amaclari

Sikayetlerin dikkate alinacagina inanan miisteriler, sikayette bulunurlar. Sikayetin iyi
bir sekilde belgelenmesi, basarili olma olasiligini olumlu yonde sikayeti
etmediisiincesini etkilemektedir (Day and Landon, 1976). Kuruluslarda sikayetlerin

ele alinmas: ile ilgili standartta miisterilerin sikayeti ile miisteri amag ve beklenti

siralanmasi soyledir (TS I1ISO 10002, 2006);

e Teknik yardim,

e Tamir etme,

e Degistirme,

e Yerine esdegerini verme,
e Uriin iadesi,

o Telafi etme,

e Bilgilendirme,

e Oziir dileme vb.

e Diger yardimlar.
2.3.3. Sikayet Etmeme Nedenleri
Firmanin, sikayetlerinionemsemeyecegi ve sikayetleriyleilgilenmeyecegini diisiinen
misteriler sikayetlerinin manasiz olacagini diislinerek sikayette bulunmamalarina
ragmen ayni1 firmadanbir daha aligveris yapmayabilir (Day and Landon, 1976).

2.3.4. Sikayetleri Memnuniyete Doniistiirme

Sikayette bulunanmiisteri, firma ile baglantisin1 koparmamistir.Sikayetin siireci iyi

bir sekilde yonetildiginde miisteri iliskisini devam ettirecektir. Yapilan arastirmalar
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da, sikayet etmis miisterilerin bu sikayetleri i¢in ¢6ziim bulundugun da % 50 ile %

70’inin firmayla aligverisini stirdiirdiigii gériilmustiir (Timur ve Sariyer, 2004).

2.3.5. Sikayet Kanallar1 Ve Araglari

Sikayetleri, memnun olmayan miisterilerin ¢ok az bir bolimii yaptig: igin, firmalar

sikdyet kanallarin1 miimkiin olduguncaagik ve genis tutmalidirlar (Alabay, 2012).

Bu kanallar1 sdyle siralayabiliriz;

Dogrudan sikayet Kanallari;Miisteriler tatmin olmadiginda sikayetlerini dogrudan
firma, firma bilgi destek masalar1 ve firma calisanlar1 gibi firma igindekiboliimlere

yapmasi seklinde gergeklesir (Alabay, 2012).

Dolayli sikayet kanallari;Miisterilerin birgogu memnun olmadiklarinda dolayl
davranig gostermektedir. Yani, memnun olmayan miisteri firmaya, firma yoneticileri
ya da firma galisanlarina dogrudan sikayet etmek yerine, yakinindakilere firma ile
ilgili olumsuz konusmak ya da o firmayr bir daha tercih etmeyerek dolayli

davraniglar gostermektedir (Kim, et al., 2003).

Iliskisel kanallar;Genel olarak dogrudan bir iletisim manasina geldiginden az
kullanilmaktadir. Bu kanallari; miisteri anketleri, sikayet kutulari, miisteri bilgi

destek masalar1 ve sikdyeti calisanlara yiiz yiize iletme seklinde olusmaktadir

(Alabay, 2012).

Teknolojik kanallar; Teknolojiye dayali kanallarla da misteriler sikayetleri
bildirebilmektedir. Teknolojiler genel olarak firmalarin kullandig1 teknolojileri
belirtmektedir. Teknolojik kanallar; e-mail, faks, ticretsiz hatlar, web sitesi formu,

cagri merkezleri, ¢evrimigi iletisim gibi uygulamalardir (Alabay, 2012).

Internetteki sikdyet siteleri;internet ortaminda bulunan blog sitelerineyasanan
tecriibeler yazilmakla beraber genel olarak olumsuz tecriibeler olumlulardan daha

fazladir. Ve de giin den giine bu siteler daha etkili bir isleve sahip olmaktadir. Ayrica
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blog sitelerinden daha etkiliolanlar da internette bulunmaktadir. Bu siteler yalnizca
sikayetlerin yapildig: siteler olmaktadir (Alabay, 2012).

2.3.6. Sikayet Yonetimi

Sikayet yonetimi, firmalarin basarisina etki eden en mithim faktorlerdedir. Firmalar
basarili sayilmasi i¢in sikayetlerin iyi yonetilmesi sarttir. Firmalar1 basarili ve
basarisiz olarak ayiran en 6nemli konu, sikayetlerin firmada tiretimin ve hizmetin
degismesine imkan taniyabilecek vaziyette kullanabilmesidir (Zemke and Anderson,
2007).

Mutlu olmayan miisteriler sikayet ettiklerinde, sikayetlerin dogru yonetilmesiile
misterilerin mutlu olmasi, firmayla alis verigininsiirecegi anlamina gelmektedir.
Yani mutlu olmayan miisteriler sikayet davranisinda bulunmamissa,ya firmay terk
etmistir veya etmek iizeredir. Bu nedenle, mutlu olmamasimna ragmen firmayla
iligkilerini siirdiirmek isteyen miisterilerin, sikdyet yonetimi ile elde tutulmasinm

saglanir(Baris, 2006).

Sikayet yonetimi bir firma i¢in 2 asamalidir; 1. asamada bireysel sikayetlerin
¢oziilmesi, ikincisinde ayni problemlerin tekrar meydana ¢ikmasini dnlemek igin geri
bildirimler yapilmasi ve gerekli 6nlemlerin alinmasiyladir. Aksi durumda, sikayetler
devamli dongii seklinde geleceginden sikayetlerin  yonetilmesinde ilerlemeler
kaydedilmeyecek ve firmanin dmriiniin kisa olmasina neden olacaktir. Sikayetlerin

yonetilmesinde dikkat etmek gereken konular (Bozgeyik, 2005);

e Miisteri hizmetleri biriminde galisacak personelin iyise¢gmek,
o Sikayetlere nazik, sagduyulu ve hizli cevap verilmesi,
e Miisterilerin sikayetlerini bildirmesinin kolaylastiriimasi,

e Sikayetlerin maliyetleri artirmamasina dikkat edilmesi.
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2.4 MUSTERI MEMNUNIYETI

Miisteri memnuniyeti, gegmis tecriibeleri, gelecekten beklentileri, miisterilerin hayat
sekli, kisisel ve toplum degerlerinin dahil oldugu bir¢ok faktorii igeren, karmasik

kavramlarseklinde ifade edilebilmektedir (Mavis, vd., 2010).

2.4.1. Miisteri Memnuniyetinin Gelisimi

Miisterilerde memnuniyeti arttirmak i¢in, miisterilerintaleplerini karsilamak 6nemli
olmaktadir. Ayn1 zamanda misterilerin taleplerinibilmenin, miisteri geri
bildirmedigimiiddetge zordur. Geri bildirimlerbir¢ok sekilde olabilmektedir. Firmalar
icin en Onemli geri bildirimi sikdyetler saglamaktadir. Bu yonden, miisteri
memnuniyetinde artis saglamak i¢in sikayetler, en kullanish ve anlamli bilgi kaynagi

olmaktadir (Heung and Lam, 2003).

2.4.2. Miisteri Memnuniyeti I¢in Uyulmas1 Gerekenler Hususlar

Miisterilerin memnun olmasi i¢in firmalarin uymasi gerekenler soyle siralanabilir

(Burucuoglu, 2011);

e Miisterilerinizi taniyin,

e Miisteriler ile diizenli olarak temas kurmak,

e Memnun olup olmadiklarim siirekli takip edin,
e Miisterilerinize kars1 duyarl olun,

e Miisterilerinize tesekkiiriiniizii ifade edin.

2.4.3. Miisteri Memnuniyetine Etki Eden Faktorler

Ihtiyaci olan miisteri, ihtiyacim1 karsilamada istekli ve olanag: bulunan bir bireydir.
Miisteri, herhangi bir iiriin almadan evvel beklenti iginde olmaktadir. Firmalar
misterilerinin beklentilerini karsiladiklarinda kar elde eder, bunun karsiliginda
miisteriler ise mutlu olurlar. Fakat miisteriler her alisverislerinde bazen de mutluluk

haricinde beklenmedik tarzda mutsuzluk yasarlar. Misteriler satin almis
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olduguiiriinde, beklentilerinin tam olarak karsilanmasiyla mutlu, aksi halde mutsuz
olurlar (Ozer, 1999).Memnuniyete etki eden faktdrler sdyle siralanabilir
(Burucuoglu, 2011);

o Kalite,

e Rakipler,

e Pazarlamaci vaatleri,
e Temel ozellikler,

e Beklenen ozellikler,

e Heyecan verici 6zellikler.

2.5. MUSTERIYASAMBOYUDEGERI

Miisterileri elde etmenin kiilfeti ¢oktur, fakat miisteriyi kaybetmek ise ¢ok kisa
stirede gergeklesmekte ve tekrar kazanmakepey zaman alan bir faaliyettir. Bundan
dolayr mevcut miisterilerinson derece degerli olmasitekrar daha iyi idrak

edilmektedir (Burucuoglu, 2011).

Miisteri icin deger saglamanin onemli bir diger tarafi da, yasam boyu miisteri
degerinin bilinmesi, yonetilmesi ve Olgiilmesidir. Yasam boyu miisterilere deger
kavrami ile yeni misteriler elde etmek ve onlari siireklihale getirmek degil, var olan
miisteriye odaklanmak ve uzun zaman sadakatli misteriler ig¢inde olmalarini

saglamaktir (Odabasi, 2000).

2.6. MUSTERI DEGERI iLE REKABETCi USTUNLUK KAZANMA

Firmalar, miisterileri ile yalnizca alakali olarak onlart uzun vadeli firmalarinda
tutamaz. Herhangi bir firma ile misterilerin is yapmay: siirdiirmesinin ana nedeni,

kendilerine verilen degerdendir (Seybold and Marshak, 2001).

Firmalarin miisterileri i¢in; se¢im, performans, kalite, kullanim kolayligi ve fiyat,
gibi belli degerler ile meydana gelen birlesimlere misteri degeri denmektedir.

Isletmelerin rekabetci bir ortamda ayakta kalabilmesi, miisterileriigin deger

16



saglamalariin yaninda, {istiin degerlere de énem vermesi gereklidir (Treacy and
Wiersama, 2001).

Yeni rekabet diinyasini tanimlayan 3 Onemli 6ge bulunmaktadir(Treacy and
Wiersama, 2001);

e Ustiin bir isletme modeli ile belli degerlerin benzersiz bir tiiriinii {iretmek
miimkiindiir.

e Miisterilerin beklentileri, deger standartlar1 artmasiyla orantili olarak
artmakta.

o Farkli miisteriler farkli tarzdan degerleri almaktadirlar.

Bu agiklamalara dayanarak deger kavramini agiklayacak olursak; miisteri degerleri,
misterilerin bir hizmet veya tiriinii temin etmesiylemeydana gelen maliyetlerden,
toplam yararin ¢ikartilmasi ile elde edilmektedir. Bagkaca bir ifadeye gore degeri,
O6demis oldugunun karsiligi, elde edilmis olanlarin fazlasi oldugu durum ile ifade
edilir. Uriin kalitesi, fiyat, hizmet giivenilirligi, hizmet kolayligi, iiriin nitelikleri,
sunulan destek ve uzman yardimi hizmetlerinin misteriler ig¢in olusturulan degerleri

hem saglayabilmekte hem de ortadan kaldirabilmektedir (Odabasi, 2000).

2.7. MUSTERISADAKATI

Gilinlimiizde miisteri memnuniyeti saglanmasi, artirilmasi ve rekabetin etkili bigcimde
yagsanmasi miisteri odaklilikla miimkiindiir. Miisterilerinmemnun ve sadik olmalarini
saglanmakigin siirekli olarak iyilestirme ve isleyen bir sikdyet yonetimi ile miisteri
odaklilig1 gerekli kilmaktadir. Bir tanimda sadakat, saglam, giiclii, i¢ten baglilik
dostluk olarak tanimlanmigtir(www.tdk.gov.tr, 2015).

Bagka bir tanimda da miisteri sadakati, belirli bir zamanda sergilenmeye tekrar eden
davranis ve tercih edilen bir tutum tiiri olarak ifade etmektedir (Lee et al., 2010).
Bagkaca bir tanimda ise sadakat, gesitli vaziyetlerde olmasina karsilik gelecekte
hizmet veya iirliniin tekrar alinmasi ya da mevcut is baglarinin devam edilmesi

olarak tanimlamakta (Flint et al., 2010).
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BOLUM 3

SATIS SONRASI HIZMETLER

Miisteriler giiniimiizde kalite ve {iriin giivenilirligini satis sonrast hizmetler (SSH)
giivenilirligiyle birlikte diistinmektedir. Birgok arastirmadamiisterilerin se¢iminde
SSH’larin daha g¢okdikkate alindigi, iirtinlerin algi ve segilmesinde 6énem arz ettigi
meydana ¢ikmistir.Pazarlamabu nedenle yalnizca iiretimin 6ncesinden, satis 6ncesine
ve satis anini igine almaktadir. Pazarlama gayelerinin satis sonrasinda da satis

stirekliligi saglamak maksadiyla devami gereklidir (Megep, 2011).

Miisteri ihtiyag ve isteklerinin en giizelvaziyette tatmini, ekonomik ve sosyal
ilerlemelere bagli olarak biiylik 6nem arz etmektedir. Fakat firmalarin bu 6nem
dogrultusunda, miisterilerin ihtiyag ve isteklerine uygun iriinii planlama yapip
gelistirmek, fiyatlanmasi, tutundurulmasi ve etkili dagitim yontemleriyle kullanim
icin hazir duruma getirmesindekigabalar yetersiz olmaktadir. Ciinkii giiniimiizde
miisteriler, satin alim karart asamasindayken, bilingli olarak bilgiler toplayip,
organize ederekseceneklerini bu eylemlerininsonucunda firetip, bu se¢eneklerden en

uygununu tercih edenler olarak karsilasmaktayiz (Megep, 2011).

Uriiniin kullanim siiresince meydana gelebilecek her tiirlii problemin tespitine ve
¢Ozlimiine yoOnelik c¢abalar, satis sonrasi hizmetleri kapsamaktadir. Bu
gayretlertemelde farkli olmakla birlikte, baslatma hizmetleri, montaj, tamir, yedek
parca saglamave garanti hizmeti seklinde karsilagsmaktayiz. Firmalarin hizmet ve
rlinlerinin  birlesimlerini, {riine bagli bu gayretlerin yerine getirilmesinde,

miisterilerin kullanimi i¢in sundugu séylenebilmektedir (Megep, 2011).
SSH’lar i¢in uygun kalite ve stratejiler, miisterilerin {irline ydnelikbilgiler

kazanmasina, genel bir tatmin duygusu yiiklenmelerine ve olumlu deneyimler

yasamalarinavesile olacaktir. Bilgilerin birikimi ve deneyimlerininsonucunda da,
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misteri sadakatimeydana gelecektir ve firmalar yoniinden satis stirekliligi saglamak

miimkiin hale gelecektir(http://www.mevzuatdergisi.com/2001/06a/02.htm).

3.1. SATIS SONRASI HIZMETIN TANIMI VE ONEMI

Satis isleminin tamamlanmasindan sonra, satis devamliligi saglamak icin satin alimi
yapilan tiriini tasimak, teslim, montajinin yapilmasi, kullaniminitarif etmek, bakimi
onarimi ve yedek pargalarinin saglanmasi, miisterilerin sikayetleriyle alakali

olunmasigeklindefiillerii¢ine alanuygulamalarintimiSSH’dir (Megep, 2011).

Olduk¢a 6nemli bir konu olan SSH’lar, satis siirecinin son asamasidir. Bagarili bir
satig, bir defalik siparisi gerceklestirmekle bitmez. Satis islemi, son asama olarak
satigtan sonra bir takim iglerin yapilmasini ve hizmetlerin saglanmasini da kapsar.
Boyle bir takiple ve gereken hizmetleri saglamakla miisterinin tatmin duygusu

devam ettirilir (Ttredi, 2010).

Gelecekteki adimlar ve yeni satislar i¢in, miisteriyi olumlu yonde etkilemek de
onemlidir. Ornegin: tasima, kurma, takma, garanti, bakim, onarmm vs. gibi satis
sonrasi hizmetlerin verileceginin garantisi misterinin tatmin olma duygusunu
pekistirir. Bununla birlikte danigmanlik, teknik destek, yedek parcalarin satisi,
onarimi ve bakimi, gibi faaliyetleriigine alanSSH’lar karlilik oranmi yiiksek bir alani
olusturmaktadir. Tim bu faaliyetlernedeniyleSSH’larin giin gectikce Onem

kazanmaktadir (Ttiiredi, 2010).

Giiniimiizde miisterinin géziinde degerli olmak sadece iriin ile degil hizmet verme
ve ¢oziim sunmadaki farkliklardanolmaktadir. Ozellikle SSH’larin kalitesi ve giicii

miisterilerin tercihini etkilemekte ve miisteri bagliligin1 arttirmaktadir (Ozer, 2008).

3.2. SATIS SONRASI HIZMETIN ORTAYA CIKIS NEDENLERI

Giliniimiizde pazar g¢evrelerinde degisimler yasanmaktadir. Yasanan bu degisimler
miisteri iizerinde de etkili olmaktadir. Gilinden giine miisteri kitlelerinin daha ¢ok

bilinglenmesi ve sadece iiriin almak istememeleri, Satin aldiklar1 mal ya da hizmetten
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maksimum fayday1 elde etmek i¢in ugrasmalari1 ve bunlarla birlikte hizmet de satin

almak istemeleri miisteri kitlelerinin yasadig1 degisikliklerdendir (Tiiredi, 2010).

Daha oOnceleri ne kadar iiretirsen o oranda satarsin mantigiyla hareket edilirken,
giinlimiizde iiretilen iriiniin ne kadar uzun siirede ve problemsiz kullaniimasina
giivence verirsen o oranda satarsin mantigina doniigsmiistiir. Bu dogrultuda, giiniimiiz
tiketicisi aldig1 triinii problemsiz ve uzun siireli kullanacagma emin olmak
istemektedir, boylelikle ne iiretirsen onu satarsin devri kapanmistir. Servis hizmetleri
icin de ayni durum gegerli olup tiiketici problemli hizmet satin almak istememektedir

(Tiiredi, 2010).

Miisteri bagliligi saglamak giinlimiizde oldukca zorlasmis, sadece kaliteli {iriin
tireterek veya fiyat degiskeninde ayarlamalar yaparak misterilerin bagliligini
kazanmak giiclesmistir. Buna paralel olarak pazarda yasanan rekabet siddetlenmis ve
firmalarin rekabette basarili olma sanslar1 da azalmaya baslamistir. Bununla beraber
firmalar, miisterilerin markaya ve firmaya olan bagliliklarin1 saglamanin farklh
yollarini1 aramaya baslamistir. Bu aramalar sonucunda ortaya c¢ikan sonuglar satig
sonrast miisteri hizmetlerinin tiiketiciler izerinde oldukga biiyiik bir etkisinin oldugu
ve marka bagliligi saglamak isteyen isletmelerin bu konuya 6nem vermeleri
gerektigini ortaya ¢ikarmistir. isletmeler bu nedenlerden dolay, satis sonrasi miisteri

hizmetlerine daha fazla 6nem vermeye baslamiglardir (Bengiil, 2006).

3.3. SATIS SONRASI HIZMETIN STANDARTLARI

Miisterilerinfirmaya bagliligi i¢cin SSH’ler ¢ok 6nemli faktorlerdendir. Bir iirlinlin
satis isleminden sonra miisteri iliskileri diger birimlerden ¢cok SSH’lar veya diger
isimleriyle miisteri hizmetleri, teknik destek ya da servis birimleriyle olacaktir. Satis
sliresince uzun sireli misteri bagliligi saglayabilmek i¢in kusursuzSSH zorunlu
olmaktadir. Kusursuz bir SSH i¢in: miisteri odakli, diiriist, anlayish ve

giriskendir(Tiiredi, 2010).

SSH’larin etkinligi igintemeletken, miisterilerealigkanlik ve giiven vermektir.

Miisterilerin, teknik destek ihtiyacinin tam olarak, zamaninda,dogru karsilanacagi
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vesorunlarinin ¢oziileceginden emin olmalilar. SSH taleplerinin biiyiik bir bolimi
sikayet olarak gelmektedir. Bunun gibi durumlari; sabirli, sakin, nazik ve anlayish
bir sekilde karsilayarak miisteri dinlenilmeli ve sorunla ilgilenilmelidir.
Miisterilerproblemlerinin ¢6ziilecegi duygusunu higbir zaman yitirmemeli ve kendisi

ile samimi olarak ilgilenildigini hissetmelidir (Tiiredi, 2010).

SSH danigsmani miisterileridetayli bir sekilde dinlemeli, endiseleri, sikayetleridogru
ve tam anlayabilmelidir. Miisterilerle kisisel olarak alakali olacakeleman, zaman ve
mekanin  bulunmast i¢in 6zenli davranilmalidir.  Gerektiginde randevulu
sistemkullanarak 6zel olarak miisteriler ile ilgilenilmelidir. Boylece SSH
danismanlar1 daha etkin bir sekilde zamani1 programlayarak kullanirken, miisteri de
kendisine ozel ilgi gosterildigi ve 6nem verildigi i¢in memnun olacaktir (Tiiredi,

2010).

Telefon merkezleri SSH’in kalbikonumundadir. Telefondaki yetkili personelin
miisteriden gerekli bilgiyi alabilecek yetkinlikte olmasi ve dogru sorular1 sorabilmesi
gerekmektedir. Telefondaki yetkili personelin profesyonel, insan iligkileri ve iletisim
becerisi, firmanm ilk izlenimini olusturmaktadir. Bu sebeple, telefon standartlarinin
gelistirilmesi ve telefon becerileri egitiminin verilmesi SSH i¢in énem tagimaktadir

(Tiiredi, 2010).

SSH’in yiiz yiize verilmesi gerektiginde selamlamak, goz temasi, ismiyle hitap
etmek ve yasanmis olanproblemler yiiziinden iiziintiiliolundugu ifadesi miisterinin

tutum ve davranislari tizerinde olumlu etki saglayacaktir (Tiiredi, 2010).

Miisteri memnuniyetinin olusturulmasi kolay degildir. Fakat miisteri memnuniyetini
ve sadakatinin kaybetmek c¢ok basittir. SSH’larin zayifligt bu duruma sebep
olmaktadir. Kalici olmak ve biiyiimek arzusunda olantiim firmalar satiglarina vermis
oldugu 6nem kadar SSH’lara da 6nem vermek zorundadir. Ciinkii yeni miisteriler

bulmaktan daha 6ncelikli konu, mevcut miisterileri elde tutmaktir(Ttredi, 2010).

Miisterinin herhangi bir siirpriz ile karsilagsmamasi i¢in, Satis sonrasi hizmet ek bir

maliyet gerektirecekse, drnegin yedek parca ve servis bakimi i¢in miisterinin 6deme
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yapmasi  gerekiyorsa bu durumun mutlak surettemiisteriye = sOylenmesi
gerekmektedir. Garanti kapsami igerisine giren ya dasirketiniyi bir niyet gostergesi
olarak O6demenin talep edilmeyecegi hizmetlerin de misterilere bildirilmesi
gerekmektedir. SSH’dan  sonra  miisteriyi,  beklenmedigi  bir  durum

karsisindabirakmamak gerekmektedir (Tiiredi, 2010).

SSH’lar  kapsamindamiisteriye ~ sunulan ~ her  tiirli  hizmette,  servis
elemanlariinkiyafetleri yaptigi ise uygun olmasi gerekmekte veayrica kullanilan

malzemelerintemiz ve diizgiin olmasionem tasimaktadir (Tiiredi, 2010).

3.4. SATIS SONRASI HIZMETLER

Miisterileryoniinden giinimiizde ¢ok O6nem arz eden konu, almis oldugu iiriiniin
ekonomik Omriiniinigindeproblem  ¢ikarmamasi ve kullanisli  olabilmesidir.
Miisteriler {iriinlerinden bir yarar bekler. Uriinden fayda saglamak, miisterinin
beklentileri karsilamasi ileilgilidir. Yarar, yalnizca triinlerin 6zelligi bakimindan
degil, iriiniin arizalanmasi halinde gerekecek olan servisin, hizmeti kalitesiyle de
alakalidir. Uriiniinproblemininne sekilde coziilecegi miisteriyi ilgilendirmemekte,

gercek anlamda ¢oziilmesi istenmektedir (Megep, 2011).

Miisteri, tirtinden daha once almakta oldugu fayday: verilmis olan hizmetin sonunda
tekrar elde edebilmesi 6nemli olan durumdur. Ancak miisterilerin her zaman
probleminin ¢éziimii i¢in verilmis olan bu hizmet sonucunda memnuniyet duydugu
anlamini ¢ikarmaz. Bu nedenle saglanan SSH’da miisterilerin beklentileri ilemuvafik
DOF’lerin uygulanmasi ve SSHislevlerinin etkinligini saglamak gereklidir. SSH
islevleribakimindan egitim, montaj, garanti,yedek parga, bakim, onarim, sigorta ve
kontrol faaliyetlerinden s6z edilebilir (Megep, 2011).

3.4.1. Montaj Ve Egitim

SSH islevlerinin i¢inde bulunan montaj faaliyetleri, iriinin montaj islemi
gerektirmemesi durumunda egitim ile yer degistirebilmektedir. Tiiketim iiriinlerinde

egitimi, satis1 yapan personel tarafindan driinlin montaj asamasindan Onceilk

22



bilgilerin verilmesi saglanarak baglatilir. Bir sonraki asama olan montaj esnasinda
bilgilerin genisletilmesiyle birlikte bizzat iriinliniin Ustiinde; iriiniin ne sekilde
kullanilacagi, kullanim esnasinda ne gibi hususlara dikkat edilmesi gerektigi,
temizlik ve yaglanmasi gibi bakimlarin gerektigi islemlerin kullanicilaratekrar

aciklanmasi ile devam etmektedir (Megep, 2011).

Ornek olarak; satilan bir makinenin kurulumunu yetkili servis haricinde kimse
yapamamali, satilan tiriin kullanilacak mekana geldiginde satis yapan firma teknik
servisininmakinenin montajt i¢in en uygun yeri belirleyerek montajini1 yapmalidir.
Giiniimiizde farkli makineler de farkli malzemelerin kullanilmasindan dolay1 satist
yapilan makineler i¢in en uygun drlinlerin, makinenin c¢alistirilmasindaesnasinda

dikkat edilmesi gerekler séylenmelidir (Megep, 2011).

Sirketlerin bir¢ogu giiniimiizde, satisin1 yapmis oldugu iirinlerin montajin1 kendileri
yapmadiklarinda {rlini  garantileri  kapsaminadahil etmeyerek  sorumluluk
almamaktadirlar. Bu nedenle yeni alinmis iiriinler i¢inmutlaka montajinin yetkili
servisler tarafindan yapilarak iiriiniin kullanicilarina gerekli bilgilendirme ve egitim

saglanmalidir (Megep, 2011).

3.4.2. Garanti Hizmetleri

Kalite kavramiyla kendilerini 6zdeslestiren hizmet igletmeleri, dogrudan veya dolayl
olarak tirtinleri i¢in garanti vermektedir. Garanti kavrami gii¢lii bir sekilde pazarlama
mesajint verir ve planlamasi iyi yapilmig bir hizmetin garantisi de, firmay: kaliteli
tiretimler yapmak icin zorlamaktadir. Kalitesi diisiik tirtinlerin, miisteriler tarafindan
garanti konusununiistiinde daha ¢okdurulmasina neden olur bu isefirmalar i¢in daha
pahali bir duruma mal olabilmektedir. Garanti bu nedenlerle hem iiriinlerhususunda
bilgi edinmek hem de {ireticilerin, firmasi igin hizmetinin Kkalitesi hususunda

giivencesiolmaktadir (Megep, 2011).

Uretim ya da ithalat yapan firmalar, iiriinleri i¢in Bakanliktan garantilerine ait
belgeleri onaylatmalar1 ve tiiketicilerine verdigi garanti belgesini diizenlemekle

miikelleftirler. Ayrica servislerde yapilmakta olan par¢a degisimi ve onarim
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karsiliginda verilen faturanin, yonetmelikteki dngdriilen garantinin sartlarini icermek

kaydiyla garanti belgeleri yerine gegmektedir (Megep, 2011).

Garantinin siiresinin; triiniin miisteriyetesliminden itibaren en az 2 yillik ya da
Bakanlik¢a belirlenmis Olgiitler ile tespitiyapilan degerler kadar olmaktadir.
Garantinin siiresi bagka Olgiitlerle belirlenmesidurumunda, iriiniin {istiinde bu
olgiitlerin tespit edilmesi i¢in bir mekanizma bulundurmak ya da yapisal durumunun
bu 6l¢iitlerin tespiti igin uygun olmalidir. Aksi durumda garantinin 2 yil oldugu kabul
edilmis olur (Megep, 2011).

Uriiniin arizalanma halinde, tamir i¢in ge¢mis olan siirenin garantinin siiresi iistiine
eklenmektedir. Uriiniin tamiri en ¢ok 30 is giiniidiir. Uriiniin arizas1 15 is giiniinde
giderilememesi durumunda ireticinin ya da ithalatginin; tiriiniin tamirininbitimine
kadar es deger Ozelliklerde baska bir {irlinlimisterisininhizmetine vermekle
miikelleftir (Megep, 2011).

Garanti belgesinin iginde belirtilecekagiklama ve bilgiler séyle olmalidir (Megep,
2011);

e Faturanin sayis1 ve tarihi,

e Saticinin adresi, unvani ile yetkili kisinin imzas1 ve kasesi,

e Uretici ve ya ithalatc1 firmalarmadresi, unvam ile yetkili kisinin imzas1 ve
kasesi,

e Uriiniin tiiketiciye teslim yeri ve tarihi,

e Uriiniin varsa seri numarasi ve bandrolii, modeli, markasi ve cinsi,

e Uriineait tiim pargalarmin da dahil olmak {izere tamami igin en az 2 yil veya
Bakanligin belirlenmis oldugu olgiitler ile tespitiyapilan degere dahilinde
garanti kapsaminin oldugu,

e Garantinin siiresi,

e Kullanim hatalari,

e Azami tamir siiresi,

e Uriiniin iicretsiz tamiri, degisimi, bedel indirimi ve iadesi yiikiimliiliigii ile

alakali bu Yonetmelik’te diizenlenen sartlar,
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e Bakanlik izin tarihi ve sayisi,

e Tiiketicilerin lehine yonelik taninabilecek haklar ilealakali diger sartlar.

3.4.3. Bakim, Onarim Ve Yedek Parc¢a

SSH’lardan olan bakim islemi, cansiz veya canli tim varliklarin iyi vaziyetlerini
korunmak ve devamliigin1 saglanmak ile alakalitedbir ve faaliyetlerin
devamliyapilmas: sekilde tanimlanabilir. Uriinlere ait tiim parcalarda zamanla
cesitlietkenler nedeniyle asmnarak yipranmasi ve ariza yapmalar1 gayet dogaldir.
Onem bakimindan arizalar muhtemelolan en az seviyeye diisiiriilmesi ve tamirin en

kisa zamanda en az masraf ileyapilmasidir (Megep, 2011).

Bir hasar ya da ariza sonucunda kullanilmaz duruma gelmis bir {iriiniin
kullanilirduruma dondiiriilmesine onarim denmektedir. Saticilar, {irliniin garantisi
i¢cerisinde iscilik, montaj ve malzemehatalarinnedeniyle ariza
yapmasidurumundadegistirilen parcanin bedeli, iscilik masrafi gibi iicretlerinhig¢birini
talep etmeden tamir yapmak ya da yaptirmak ile miikelleftir. Onemli olan onarim
islemlerinde, verilen hizmetin en az zaman i¢indeyapilmasidir. Onarim islemlerinin
ilk seferinde irin i¢in Kaliteli hizmetler vererek, ariza tekrarini Onlemek ve
miisteriye ayni ariza nedeniyle servise tekrar gitmesini 6nlemek c¢ok Onemli bir

konudur (Megep, 2011).

Yetkili servislerin teknik acidan giiglii olmasi ile {iiriine ait biitiin 6zelliklerin
bilinmesi, arizalaraetkin ve en kisa zamanda miidahale edilmesi gereklidir. Giivenilir
ve ideal onarim, firmani kendi biinyesinde olusturmus oldugu servisler vasitasiyla
hizmetlerinivermesidir. Bu yatirimlarin ve firma giderleriniarttirmas: nedeni ile
tiretim yapanfirmalarinbagimsiz servis ve yetkili saticilarla sozlesmeler yaparakSSH
islevlerinin uygulanmasini yetki sahibiservis ve saticilara devretmektedir (Megep,
2011).

Tecghizat ve makinelerinyardimiyla verimliligi arttirmak igin onarim ve bakim
hizmetlerinin gerektigisekilde yapmak onemli olan bir konudur. Miisterilerin SSH

garantisi i¢inde onarim ve bakim hizmetlerin de gereken yedek pargalari en
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hizligekildetedarik etmektir. SSH’1 en giizel tarzdauygulamak icin, yedek pargalarin
cesitliligini talep miktarlarina uygun bulundurmak gerekir (Megep, 2011).

Onceden belirlenmis taleplerin dogrultusu ileyedek parca iiretimleri ve cesitliligi,
saptanarak, ekonomik kosullar1 ve pazar durumu dikkate alip stoklariadetleritayin
edilmelidir. Bolgesel sartlar, pazar biiylime hizi ve yedek parca satislart onceki
senelerin trtnleri ile birlikte bu dogrultudaincelenerek karar verilmelidir (Megep,
2011).

3.4.4. Yetkili Servis Aglar

Imalatc1 veya ithalatg1 firmalar, teknik servisler araciligiyla satis sonrasi hizmetleri

saglamaktadirlar. Teknik Servis sorumluluklari(Megep, 2011);

e Misterinin yasadig1 yere yakin servisin bulunmamasidurumundaSSH’larin
verilmesi miisteriye en yakin konumda bulunan servisin sorumlugundadir.

e SSH’1 vermenin muhtemel olmamasi halinde, miisteriye en yakin konumdaki
servisin; Uriiniin sirket merkezine ya da baska bir servise ulagsmasi ve geri
gonderme ile alakali kargo, nakliye ya da baska ulasim yollar1 i¢in herhangi
ticret talebinde bulunamaz.

e Teknik servisler, iirliniin 6zelliklerine ait bilgi bulunan servis fisi diizenleyip
bir kopyasini da miisteriye vermelidir.

e  Uriiniin kullanim émrii boyunca onarim ya dabakim siiresini, garantisiiginde
tirin ile alakali arizalarin teknik servise bildirilmesini, garantisi disinda ise
irlinlin teslimden baglayarak 30 is giiniinli gegememeli.

e Teknik servisin saglamis oldugu tamir, bakim ve montaj hizmetleriyle alakali
1 yil icinde benzer ariza tekrarlari durumunda uygulanan servise ait herhangi
bir 6deme istenmez. Kullanim kilavuzu hususlarina uygun olarak miisterilerin
tirtinii kullanmamas1 nedeniyle meydana gelen problemler bu madde dahilin
de degildir.

e Uriiniin garantisi haricinde, garanti belgeleriyle satilmasi, teknik servis

tarafindan zorunlulugubulunmayan bir par¢anin satilmasi ya da degisimi
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halinde, degisimi yapilan parcaya 6 aydan az olmamasisarti ile garanti siiresi

verilir.

Tiiketicilerartik gliniimiizde rtinleri satin alirken
tirtinservisininyayginligigibiozelliklerhususunda  dikkat olmaktadir.  Miisterinin
yagamis oldugu yerde servis saglanma imkani bulunmayan diriinleri, biling
sahibimiisterilerin tercih etmedigi gortilmektedir. Bu bilince sahip olan firmalar
misterilerine en giizel hizmeti verebilmek igin bliyilk yatirimlar yaparak servis

aglarin1 genisletmektedir (Megep, 2011).

3.4.5. Hatal Uriinlerin Degisimi

Miisterilerin, hatali ¢ikan triinlerine daha 6nce onarim yapilmasina ragmen {iriiniin

(Megep, 2011);

e Miisteriye tesliminden itibaren belirlenmis garanti
sliresindeolmaksartiylalsene i¢inde; ayni problemin 2’den ¢ok tekrar etmesi
ya dafarkli 4’ten fazla arizanmolusmasiya dabelirlenmis garanti siiresinde
farkli farkli toplam 6’dan fazla arizaninmeydana gelmesi unsurlarina ek
olarak bu arizalar nedeniyle miisterinin {riinden yararlanmasini
engellemesini,

e Tamirat igin gerekli olan azami siirenin agilmasi,

e Firma teknik servisinin, bulunmamasi durumunda sirasi ile satici, bayi,
acente, temsilcisi ya da ireticisinden birinin diizenlemis oldugu rapor ile

arizalarin tamir edilmesininimkani olmadig belirtilmesi halinde.

Miisteri, triiniiniibedelsiz degistirmek, hatanin miktarinca {icret indirimi ya da {icret

iadesitalebinde bulunabilmektedir (Megep, 2011).
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BOLUM 4

MUSTERI MEMNUNIYETININ ARTTIRILMASINA YONELIK BiR
MOBILYA FABRIKASINDA ORNEK UYGULAMA

Bu ¢alismada iiriinlerin satis1 sonrasinda miisterilerin, triinlerin sevkiyat, kurulum
veya kullanimi esnasinda ne gibi problemlerle karsilastiklar1 arastirilarak, mevcut
durumun saptanmasi ve problemin c¢oziimiine katki saglayacak iyilestirmeler
yapilmak suretiyle, miisteri memnuniyetinin arttirmasi amacglanmistir. Bu amagla
Izmir’de mobilya iiretimi alaninda faaliyet gdsteren ve 10000 m? kapali olmak iizere
10260 m? alana sahip biinyesinde 180 personel ¢alistiran ve aylik ortalama 440861

adet parga liretim kapasitesine sahip bir mobilya fabrikasi 6rnek olarak se¢ilmistir.

Firma iirettigi iiriinleri bayilikler aracihigi ile satmaktadir. Uriinlerin sevkiyat ve
kurulum hizmetleri bayiler tarafindan yiiriitilmektedir. Bayilerin ({irlinlerin
kurulumundansorumlu personelleri, fabrikada trtinlerin ilk olarak seri {iretime
girmesiyle es zamanli olarak egitime tabi tutulmaktadir. Uriin kurulum egitimleri
fabrikada {irlinlin  prototip ¢aligmasini  yapmis personelin  yonlendirmesiyle
uygulamali olarak yiiriitiilmektedir. Uriinlerin satis1 sonras1 yerinde kurulum sirasinda
tespit edilen sevkiyat veya kurulumdan kaynakli problemler bayiler araciligi ile
fabrikanin teknik servis boliimiine iletilmektedir.Ayrica daha once satilmis olup
miisterinin kullanimi1 sirasinda ortaya ¢ikan teknik servis talepleri de iiriinlerin satin
alindiklar bayiler aracilig ile firmaya iletilmektedir. Garanti kapsam igerisinde olan
SSH’lar ticretsiz, garanti kapsami disindaki durumlarda ise iicret karsiliginda hizmet

verilmektedir.

Mobilya iiretimi yapan bu firmanin satig sonrast hizmetler kapsaminda teknik servis
boliimiinden talep edilen parcalarin 12 aylik SSH adetleri toplanarak miisterilerin
triinlerde maruz kaldig1 problemler tespit edilmistir. Satis sonrasi hizmetler

kapsaminda talep edilen hizmetlerin nedenleri incelenerek, problemlerin kaynagi
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tespit edilmis ve bunlara géreSSH nedenleri 14 baglik altinda smiflandirilmistir.
Bunlar; Parca Hasari, Montaj Problemi, Aksesuar Problemi, Eksik Parga, Hatali
Aksesuar, Eksik Sevkiyat, Testere Kirigi, PVC Atmasi, Boya Problemi, Parca
Donmesi, Delik Hatasi, Ayn1 Yonli Parca, Silikon ve Tutkal Atmasi ve Temizleme

Hatasi olarak siralanmustir.

Satis sonrasi teknik servisten elde edilen veriler dogrultusunda problemin kaynagini
ve hangi safhada basladigi saptanarak, bu problemlerin olusumuna siirecin en
basindan miidahale edilerek engellenmesi icin diizeltici ve 6nleyici faaliyetler (DOF)
yani gerekli oneri, tedbir ve egitimler saglanmistir. Firmanin kendi personelinden
kaynaklanan problemler igin iiretim, sevkiyat ve satig sonrasi personellerine gerekli
egitimler verilerek problemlerin olusmasini onlemek ya da problemli {irtinlerin
miisteriye ulagmasina miisaade etmeden problemin 6nlenmesi saglanmistir. Ayrica
diizeltici ve Onleyici faaliyetler kapsaminda tedarik¢ilerden kalite belgeleri
sorgulanmustir. Bu faaliyetlerin gerceklestirilmesi sonucunda toplanan 12 aylik, satis
sonras1 hizmet verilerinin daha 6nce toplanan verilerle karsilastirilmas: sonucunda

yapilmis olan diizeltici ve Onleyici faaliyetlerinin sonuglari ortaya konmustur.
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BOLUM 5

BULGULAR

5.1. SATIS SONRASI HIZMETLERE AiT TALEPLER

Miisterilersatin  almis oldugu iriinlerin, kurulum veya kullanimi esnasinda
karsilastiklar1 problemler neticesinde firmanin teknik servisi araciligiyla SSHtalep
etmiglerdir. 2013 yilina ait SSH’larin incelenmesi sonucundamiisterilerin {iriinlerde
karsilasmis olduklar1 problemlerl4 baslik altinda siiflandirilmistir. SSH’larin talep
edilme sebepleri asagida belirtilen sekillerde gergeklesmektedir.

5.1.1. Parca Hasan
Pargalarda kesim, bantlama, delik delme, yiizey islemleri, paketleme ve en ¢ok
sevkiyat esnasinda ya da montaj iglemleri uygulanirken olusan hasarlar neticesinde

talep edilen satis sonrasi hizmetleri kapsamaktadir. Sekil 5.1°de parg¢a hasari

ornekleri verilmistir.
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b) Paketlemeden kaynaklanan parca hasarlari.

Sekil 5.1.Parca hasar1 6rnekleri.

31



5.1.2. Montaj Problemi

Monta;j ekibinin yeterli bilgi ve beceriye sahip olmamasi nedeniyle {iriiniin montajt
esnasinda karsilasilan problemler neticesinde talep edilen satis sonrasi hizmetleri

kapsamaktadir. Sekil 5.2’de montajdan kaynaklanan probleme 6rnek verilmistir.

Sekil 5.2. Montajdan kaynaklanan problem.

5.1.3. Aksesuar Problemi

Uriiniin kurulumu veya kullanimi esnasinda ortaya ¢ikan problemlerdir. Firmanimn
tiriinlerinde kullanmis oldugu aksesuarlarin, miisteri tarafindan hatali kullanimi veya
tedarik¢i firmadan kaynaklanan problemler neticesinde firiiniin  kullanimini
engellemesi sonucunda talep edilen satis sonrast hizmetleri kapsamaktadir.Sekil
5.3’de tedarik¢iden vida dis yuvalar1 acilmamas bir sekilde miisteriye ulagmis

aksesuar problemine 6rnek verilmistir.
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VIDA DiS YUVALARI
ACILMAMIS
AKSESUAR

Sekil 5.3. Aksesuar problemi.

5.1.4. Eksik Parca

Fabrikada {iriiniin paketlemesi safhasinda paketleme personeli tarafindan, iirliniin
tim parcalarinin pakete tam koyulmamas: ile alakali satig sonrast hizmetleri

kapsamaktadir.

5.1.5. Hatali Aksesuar

Fabrikada, iriinlerde kullanilacak olan aksesuarlarin paketlemesi sathasinda
paketleme personeli tarafindan hatali aksesuar koyulmas1 veya tedarik¢ilerden gelen
aksesuarlarin hatali gonderilmesi ile gerekli kontroliin yapilmamasi veya eksik
kontrollerin yapilmasi sonucunda, gézden kagmasi sonucunda olusan problemlerle
alakali satis sonrasi hizmetleri kapsamaktadir.Sekil 5.4’de miisteriye hatali aksesuar

gondermekten kaynaklanan probleme 6rnekler verilmistir.
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Hatah gonderilen

a) Aksesuara 4’liikk alyan basli civata yerine 5°lik konulmasi.

b) Pakete olmas1 gerekenden kisa mannesman profilkonulmasi.

Sekil 5.4. Hatal1 aksesuardan kaynaklanan problemler.

5.1.6. Eksik Sevkiyat

Uriinlere ait modiiler demonte paketler halinde sevk edilmektedir. Fabrikadan
bayilere, bayiler tarafindan da miisterilere sevkiyati yapilan iirlinlere ait paketlerin
sevkiyatinin tam yapilmamasi ya da iiriinlere ait pargalarin paketlere eksik konmasi
sonucunda iiriinii olusturacak pargalarin eksik olmasi nedeniyle talep edilen satis

sonras1 hizmetleri kapsamaktadir.
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5.1.7. Testere Kirigi

Parcalarin kesimi esnasinda, kesim makinelerinde kullanilan testerelerin kor olmasi,
uygun hizda kesim yapilmamasi veya kullanilan malzemenin kalitesiz olmasi
sonucunda pargalarin kenarlarinda meydana gelen kiriklarin fark edilememesiyle

miisteriye kadar ulagmasi sonucunda talep edilen satis sonrasi hizmetleri

kapsamaktadir.Sekil 5.5’de testere kiriklarina 6rnekler verilmistir.

a) Goriniir yiizeyde kalan testere kirigi.

b) Modiil i¢inde kalan testere kirigi.

Sekil 5.5. Testere kiriklarina drnekler.
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5.1.8. Pvc Atmasi

Panel kenarlarinin bantlanmasinda kullanilan pvc malzemesini bantlama yapilacak
zamanin hava kosuluna uygun, tutkal sicaklifinda yapilmamasi, kenar bantlama
makinesinin uygun hizda ¢alismamasi ve pvc malzemesinin kalitesinin diisiik olmas1
nedeniyle olusan problemlerdir. Ayrica makinenin arizanedeniyle panel kenarlarini
tam tutkallamamasi ve kullanici kaynakli olarak iiriiniin agirt nem ve su ile temasi
sonucunda panel ylizeyinde meydana gelen deformasyonlar nedeniyle pvc
malzemesin yiizeyden ayrilmasi sonucunda meydana gelen kusurlar nedeniyle talep
edilen satis sonrast hizmetleri kapsamaktadir.Sekil 5.6’dapvc’nin tutkal ile yapisma

saglamamasi sonucunda panelden ayrilmasina ornek verilmistir.

~

Sekil 5.6. Pvc’nin tutkal ile yapigsma saglamama problemi.

5.1.9. Boya Problemi

Uriinlerin  boyanmasinda kullanilan malzemelerin kalitesiz olmasi, kullanilan
malzemelerin birbiri ile uyumlu olmamasi, boya yapilan ortamin yeteri kadar izole
edilmemesi, boya karisiminin uygun oranlarda yapilmamasi ve yeterli miktarda
yiizeye uygulanmamasi, boyanin 0&zelligine gore uygun sicaklik ve silirede

kurutulmamasi gibi sonuglardan kaynaklanmaktadir. Ayrica kullanic1 kaynakli olarak
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tiriinlerin uygun olmayan kullanim sekli ve alan1 sonucunda meydana gelen kusurlar
nedeniyle talep edilen satis sonrasi hizmetleri kapsamaktadir.Sekil 5.7°de masa

ayaklar1 ve aplik boyalarinin birbirinden farkli olmasina 6rnek verilmistir.

Sekil 5.7. Hatali uygulamadan kaynaklanan boya problemi.

5.1.10. Parca Donmesi

Mobilya Parcalarinda meydana gelen donmeler bir¢ok faktorden kaynaklanmakla
beraber genellikle biiyiik dolap kapaklarinda karsilasilan bir durum olmaktadir.
Ayrica uzun ve genis alanlarda kullanilan panellerde de goriilebilmektedir. Bunlarin
baslica sebepleri ise soyle siralanabilir; malzeme kalitesi, biiyiilk panellerin iki ug
kenar1 arasinda ki baglant1 noktalarinin yeteri kadar olmamasi ya da destekleyerek
donmesini ve sarkmasmi Onleyecek malzemelerin kullanilmamasi sonucunda
meydana gelen kusurlardir. Ayrica kullanict  kaynakli  olarak, {irlinlerin
kapasitesinden fazla agirliga maruz kalacak sekilde kullanilmasi sonucunda meydana

gelen kusurlar nedeniyle talep edilen satis sonrasi hizmetleri kapsamaktadir.
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5.1.11. Delik Hatas1

Panellerin birbiri ile birlesmesini saglayarak tirlinleri olusturmaya yarayan deliklerin;
projelerde gosterilmemesi, operatoriin acik ve net sekilde anlayacagi sekilde
projelerin olmamasi veya delik makinesi operatoriiniin projeye gore delmemesi ile
kontrol mekanizmalarinda takilmadan paketlenerek miisteriye ulasmasi sonucunda
montaj ekibinin iriiniin kurumunu engellemesiyle sonuglanan problemler nedeniyle
talep edilen satis sonrasi hizmetleri kapsamaktadir. Sekil 5.8’demakineden hatal

delinerek gonderilmis pargalara 6rnek verilmistir.

Sekil 5.8. Delik delerken,parganin kaymasi sonucunda olusan hata.

5.1.12. Aym Yonlii Parca

Uriinlere ait aym renk ve boyuttaki pargalarin paketleme sathasinda karistirilarak
birbirinin yerine koyulmasi sonucunda meydana gelen problemler sonucunda talep
edilen satis sonras1 hizmetleri kapsamaktadir.Genellikle sag yan panel ve sol yan
panel, cekmece sag yan kasa ve ¢ekmece sol yan kasa gibi renk, boy ve bigimce

benzer olan pargalarda goriilmektedir.Sekil 5.9’dapaketleme personeli tarafindan
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pakete esit adetlerde simetrik ¢ekmece kasasi koyulmasi gerekirken dikkatsizlik

sonucunda tiim pargalarin ayni yonlii paketlenmesine drnek verilmistir.

Sekil 5.9. Ayn1 yonlii parcaya 6rnegi.

5.1.13. Silikon, Tutkal Atmasi

Dekoratif panel, ayna, aplik ve aksesuar gibi malzemelerde meydan gelmektedir.
Bunun nedenleri sdyle siralanabilir, diisiik kalitede veya yetersiz miktarda silikon ve
tutkallar kullanarak uygulanan yapistirma islemleri sonucunda. Yapismay1
engelleyecek maddelerin yiizeye bulasmasi sonucunda temiz olmayan yiizeylere
uygulanan yapistirma islemleri sonucunda. Ayrica yeterli baski yapilmayan
yapigtirmalar gibi etkenler ile hatali kullanicilardan kaynaklanan problemler

nedeniyle malzemelerin yiizeyden ayrilmasi sonucunda talep edilen satig sonrasi
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hizmetleri kapsamaktadir. Sekil 5.10°da silikon ve cift tarafli bantin panel yiizeyini

tutmamasi sonucunda olusan probleme 6rnek verilmistir.

Sekil 5.10. Silikon ve cift tarafli bant atmasi 6rnegi.

5.1.14. Temizleme Hatas1

Fabrikada pargalarpaketlenmeden Onceparcalarin temizligini yapan personelin veya
tirinii kullanan misterin bilgi eksikligi nedeniyleuygun olmayan yiizey temizleme
gerecleri ile ylizeylerin temizlenmesi sonucunda ve de fabrika personelinin dikkatsiz
temizlik yapmasi sonucunda olusan durumlardan kaynaklanan problemlernedeniyle
talep edilen SSH’lar1 kapsamaktadir. Sekil 5.11’detemizleme hatas1 6rnekleri

verilmisgtir.
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a) Fabrika personelinin aplik yapistirirkenunuttugu bant folyosu.

b) Kiriklar gizlemek igin firma personelinin yapmis oldugu rétus.

Sekil 5.11. Temizleme hatasi 6rnekleri.
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5.2. 2013 YILI SATIS SONRASI HIZMET ADETLERI

Miisterilerin2013  yilinda talep ettigi SSH’lar, firmanin teknik servis
boliimiindetoplanip incelenmistir. Bu inceleme sonucunda teknik servis boliimiine
iletilen SSH’larin hangi baslik altinda siniflandirilacagi saptanarak ilgili olduklar
siifin altinda 12 aylik donemler halinde toplanmistir. Boylelikle problemlerin genel
olarak hangi aylarda ne diizeyde bir artis veya diisiisoldugu goriilebilmektedir.
Cizelge 5.1’de 2013 yillinin satis sonrast hizmet adetlerin 12 aylik dagilimi

verilmistir.

Cizelge 5.1.2013 yil1 satig sonrast hizmetadetlerin 12 aylik dagilimi.

2013 Y1l Satis Sonras1 Hizmet (SSH) Talep Dagilimi

>
N

vy [ElE|z]2 E S50 2ls|s|¥%| 3

ssHsmfi | S |8 |2 |2 2|5 (2/8|2/2/2|3]8

o = |z : = =

01 - Parca Hasar1 224 | 207 | 209 | 203 | 270 | 317 | 298 | 300 | 257 | 306 | 400 | 380 |3 371

02 - Montaj 94 |107| 92 | 86 |114|110| 174|107 | 118 | 91 | 116|130 |1339
Problemi
03 - Aksesuar 133 | 93 | 105 [104|107| 83 | 97 | 66 | 75 | 82 | 114|119 |1178
Problemi

04 - Eksik Parga 17 | 19 | 18 | 24 | 49 | 25 | 35 | 26 | 32 | 37 | 38 | 19 (339

05 - Hatali
Aksesuar

31 |18 | 19 | 28 | 42 | 28 | 34 | 16 | 22 | 25 | 38 | 43 (344

06 - Eksik Sevkiyat | 24 | 20 | 9 | 16 | 25 | 16 | 25| 10 | 17 | 17 | 25 | 21 [225

07 - Testere Kir1g1 | 19 | 17 | 8 8 |17 |14 |17 | 14 | 26 | 18 | 39 | 38 |235

08 - PVC Atmast 14 |25 9 |12 | 14 | 23 |28 | 18 | 17 | 19 | 31 | 21 |231

09 - Boya Problemi | 12 | 20 | 23 | 21 | 13 | 17 | 19 | 11 | 21 | 26 | 22 | 15 [220

10 - Parga Donmesi| 10 | 13 | 19 | 9 | 11 | 9 9 7 |10 | 14 | 11 | 15 |137

011 - Delik Hatas1 711|586 |3 |7]|3]|5]|12|13]| 8 |92
12 - Ayn1 Yonli

Parga

13- Silikon, Tutkal | o | o« | 4 1441 7151515211 |13]11!79
Atmasi

14 - Temizleme 316l 6|43 3141315 1|3/ 2|43
Hatas1

Toplam Adet 598 | 567 | 528 | 543 | 691 | 663 | 762 | 593 | 615 | 656 | 883 | 828 [ 7927
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Cizelge 5.1 incelendiginde SSHtaleplerininbiiyilk oranininparga hasari, montaj
problemi ve aksesuar problemlerinden kaynaklandigi tespit edilmistir. Toplam 7927
SSH’1n 5888’inin bu {i¢ smifta yer aldig1 goriilmektedir. Temizleme hatasi, silikon ve
tutkal atmasi, delik hatas1 ve paketlerden ayni yonlii parca ¢ikmasi gibi SSH’lar yillik
adetlerinin en diistikoldugu goriilmektedir. 14 baslik altinda siniflandirilan SSH’larin
yillik toplam SSH adedine oranlar1 Cizelge 5.2’de verilmistir.

Cizelge 5.2. 2013 yil1 SSH adetlerinin toplam SSH igerisindeki oranlari.

2013 YILI SSH ADETLERININ = o
ORANI S -
SSH SINIFI = T
4 2
001 - Par¢a Hasar1 3020 %40,1
002 - Montaj Problemi 1313 %17,4
003 - Aksesuar Problemi 1158 %15,4
004 - Eksik Parca 339 %4,5
005 - Hatal1 Aksesuar 344 %4,6
006 - Eksik Sevkiyat 225 %3,0
007 - Testere Kirig1 235 %3,1
008 - PVC Atmasi 231 %3,1
009 - Boya Problemi 220 %2,9
010- Parga Donmesi 137 %1,8
011 - Delik Hatas1 92 %1,2
012 - Ayni1 Yonlii Parga 94 %1,2
013 - Silikon, Tutkal Atmasi1 79 %1,0
014 - Temizleme Hatas1 43 90,6
Toplam 7530 %100,0

Cizelge 5.2 incelendiginde 2013 yilinda miisteriler karsilastigi problemler nedeniyle
fabrikanin teknik servis boliimiinden talep ettigi SSH smiflar1 i¢inde en yliksek
oran1%40,1 ile parca hasar1 smifi oldugu tespit edilmistir. Par¢a hasarini takiben
sirast ile %17,4 ile montaj problemi ve %15,4 ile aksesuar problemi diger en sik
karsilagilan SSH siniflariniolusturmaktadir. Bu oranlar 2013 yilinda firmaya iletilen
SSH’larin toplam %72,9’unu olusturmaktadir. Diger 11 SSH’larin toplam orani ise

%27,1 diizeyinde kalmistir. Bu smiflar i¢inde ise en diisiik oran1%0,6 iletemizleme
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hatasi, %1,0ile silikon, tutkal atmasi, %1,2 ile delik hatast ve %1,2 ileayni yonlii

parga siniflari olusturmaktadir.

5.3.2013 YILI AYLIK URETIM ADETLERI

Fabrikayurtiginden ve yurtdisindan olmak iizere gesitli bayi ve kuruluglardan kendi
kapasitesini asmayacak sekilde siparisler almaktadir. Alinansiparisler hem fabrikanin
kapasitesi hem de iirlinlere uygulanan islemler dikkate alinarak belirlenen siirelerde
tiretilmeye calisilmaktadir. Bu dogrultuda fabrikanin 2013 yili ocak ayindan aralik
aynakadar yapmis oldugu toplam {iretim, aylik olarak parca adet bazindaCizelge

5.3’de verilmistir.

Cizelge 5.3. 2013 y1li aylik parca iiretim adetleri.

Aylar Parca Uretim Adedi
Ocak 293 482
Subat 313177
Mart 367 728
Nisan 435413
Mayis 451 137
Haziran 439 419
Temmuz 490 415
Agustos 365 498
Eyliil 390 615
Ekim 352 897
Kasim 534 558
Aralik 591 242
Toplam 5025 581

Cizelge 5.3 incelendiginde iiretim adetleri bazi aylarda yiikselirken bazi aylarda da
diigik seyretmektedir. Nisan, Mayis, Haziran ve Temmuz aylarindaki bu
yiikselislerin {ilkemizde diiglinlerin genellikle ilkbahar ve yaz aylarinda yapilmas ve
yaz tatili donemlerinde de ebeveynlerin ¢ocuklarina karne hediyesi olarak yeni
mobilyalar almasindan kaynaklandig: diistiniilmektedir. Kasim ve Aralik aylarindaki
belirgin artis ise firmanin bu doénemde aldigi ihracata yonelik siparislerden

kaynaklanmaktadir.
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5.4, 2013 YILI SSH’LARININ TOPLAM URETIM ADETLERINE ORANI

2013 yilinin sonunda miisterilerin talep ettigi SSH’larin, fabrikanin iiretmis oldugu
bir yillik parca adetleri ile karsilastirilmasi Cizelge 5.4’de verilmistir. Bu
karsilastirmanin sonucundaSSH’larin bir yillik {iretim adetleri i¢inde ne kadar orana

sahip oldugu goriilmektedir.

Cizelge 5.4. 2013 y1l1 SSH adetlerinin tiretim adetlerine oranlari.

2013 Y1l SSH’larmin Toplam Parga g Li §
Uretim Adetlerine Orant = g A g 2
o3| =2
SSHSnifi 7 c% %
w g
001 - Parca Hasar1 3020 90,060
002 - Montaj Problemi 1313 %0,026
003 - Aksesuar Problemi 1158 %0,023
004 - Eksik Parca 339 %0,007
005 - Hatal1 Aksesuar 344 %0,007
006 - Eksik Sevkiyat 225 %0,004
007 - Testere Kirigi 235 %0,005
008 - PVC Atmast 231 %0,005
009 - Boya Problemi 220 %0,004
010- Parga Donmesi 137 20,003
011 - Delik Hatas1 92 %0,002
012 - Ayn1 Yonlii Parca 94 900,002
013 - Silikon, Tutkal Atmasi 79 900,002
014 - Temizleme Hatas1 43 %0,001
Yillik Toplam 7 530 20,150
Yillik Kesilen Par¢a Adet 5025 581

Cizelge 5.4’1 inceledigimizde 2013 yilinda miisterilerin karsilastigi problemler
nedeniyle fabrikanin teknik servisi boliimiinden talep edilen SSH’larin kendi i¢inde
%40,1 ile en fazla bulunan parga hasart bir yillik iretim adetlerinin
%0,060’1n1,%17,4 olan montaj problemi %0,026’sin1 ve %154 olan aksesuar
probleminin%0,023 tiniiolusturdugu goriilmektedir. AyricaSSH’larin kendi iginde
%0,6 ile en az bulunan temizleme hatasi bir yillik iiretim adetlerinin%0,001’ini,%1,0
olan silikon, tutkal atmasi %0,002’sini, %]1,2 olan delik hatas1 %0,002’sini ve %1,2

olan ayn1 yonlii parga %0,002’sini olusturdugu goriilmektedir.
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5.5. 2013 YILINDA YAPILAN DOFFAALIYETLERI

Satis sonrast hizmetlerden gelen veriler yardimiyla,problemlerin meydana gelmesini
ve miisterilerin herhangi bir problem ile kars1i karsiya kalmasimma onlemek igin
asagida verilen baghklar altinda DOF’leryapilmistir. Bu faaliyetler neticesinde
sonraki {iretimlerin Oncesi ve sonrasinda meydana gelecek problemlerin ortadan

kaldirilmas1 amag¢lanmaktadir.

5.5.1. Parca Hasarille TlgiliDOF’ler

e Parca Hasar1 Onlemek icin Tezgah Egitimi

Tezgahlarda yasanan problemler hakkinda bilgi paylasimi yapilmistir.Problemlerin
engellenmesi icin egitim verilerek tezgdh personelinin uymasi gereken kurallar

anlatilmistir.

e  Parca Hasar1 Onlemek i¢in Makine Egitimi

Makinelerde yasanan problemler hakkinda bilgi paylasimi yapilmistir. Problemlerin
engellenmesi i¢in egitim verilerek makine operatdr ve yardimcilarmin uymasi

gereken kurallar anlatilmistir.

e Parca Hasar1 Onlemek i¢in Strafor ve Dopel (Cift kat) KartonKullanimi

Paketlerimizin dagilmasi, yirtilmasi, iriinlerin zarara ugramasi yoniinde tespitler
yapilmistir. Paketlerde maliyet nedeniyle tek kat karton kullanilmasi tagima ve
depolamada zayif kalarak yirtilmalar ve vurmalar kaynakli {iriin hasarlarinin ¢ok
olmasiproblemin kok sebebi olarak tespit edilmistir.

Bu dogrultuda parcalarda meydana gelen hasarlar1 ortadan tamamen kaldirmak veya
en aza indirmek i¢in paketlemede kullanilan straforlar da 12 dns strafora gegilecek ve
25 kilonun istiinde ki paketler ile boyu 1900 mm olan paketlerdedopel (Cift kat)
kartonlar kullanilacak. Sekil 5.12°de tek kat karton ile ¢ift kat kartonun

karsilastirmasi gosterilmektedir.
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Sekil 5.12. Tek kat karton ile ¢ift kat kartonun karsilastirmas.

e  Parca Hasar1 Onlemek igin Paket I¢lerine Atki Kullanimi

Cok parcal1 paketlerin tasinma ve sevki esnasinda iclerinin birbirine girmesi ile ilgili
tespitleryapilmistir.Paketlerin tiretimde paket igi bosluklarini doldurma zayifliklari,
tasima ve depolamada Ozensiz olma gibi durumlarin meydana gelmesi ile paket
iclerinin dagilmasi parcalarin birbiri iistiine gelerek hasarlar olusturmasi problemin
kok sebebi olarak tespit edilmistir. Bu dogrultuda paket i¢i dolgularinin arttirilmasi,
straforlarin el yordamiyla koparilmamasi ve ¢ok parcali paketlerde fire suntalardan
atkilar kullanarak paketlerin saglamlastirilmasi kararlastirilmistir. Sekil 5.13’de paket

icinde kaymalar1 onleme igin yapilan iglem gosterilmektedir.

Sekil 5.13. Paket i¢inde kaymalar1 6nleme i¢in yapilan iglem.
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e  Parca Hasar1 Onlemek i¢in Paket Kése Koruyucu Kullanimi

Paketlerin koselerinde ezilme ve kirilmalarin olmasi ile ilgili tespitler yapilmistir.
Kose koruyucularin zayifliklar1 ve straforlarin kaymasi ile paketlerin tasimada
carpmasi ve koselerin kirilmasi ciddi parga hasarlari olmasi, ayrica bu konunun bir
ucunun da tasima ve depolama eksikliklerine dayandigi problemin kok sebebi olarak
tespit edilmistir. Sekil 5.14’de paket koselerinde kirilmalarin 6nleme igin alinan

tedbir gosterilmektedir.

a) Paket i¢i kose koruyucu.

b) Kose koruyucunun paket i¢in de kullanima.

Sekil 5.14. Paket koselerinde kirilmalar1 6nlemek igin alinan tedbir.
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Bu dogrultuda oncelikle paket koselerine 10x10 mm 16 dns strafor iizerine yapisik
4x4x3 mm kose koruyucu kullanilmasi, tasiyan ve depolayan personeller ayrica
montaj ekipleri ve bayiler de dahil olmak tizere ilgili personellere paketlere hassas
davranmalari, ancak bu sekilde basar1 saglanabilecegi yoniinde egitimler verilmesi

kararlastirilmistir.

5.5.2. Montaj ProblemiVe Delik Hatalari Ile Ilgili DOF

Montaj sathasinda yasanan ¢esitli problemler ve nadiren de olsa pargalardaki delik
derinliklerinde yetersizlikler (6rnek 11 mm olmast gereken deligin9 mm
olmasi)olmaktadir. Modiillerde delik derinlikleri ¢ok 6nemli bir problem olarak
montaj1 zorlagtirdig1 ile 1ilgili tespitler yapilmistir. Basingli hava ile c¢alisan
makinelerde, hava basincinda problemleroldugunda azda olsa pargalardaki delik
islemleriyarim kalmakta ve bunlar da delik derinligi ile alakaliproblemin kok
sebebiniteskiletmektedir. Montaj safhasinda bunun gibi ve gesitli durumlarla
karsilagildiginda iriiniin kurulumunu engellememesi i¢in montaj ekibine gerekli
egitimler verilerek kullanilan tiim matkap uglarive ilgili te¢hizatlarmitedarik edilmesi
kararlastirillmistir.Sekil 5.15°de delik derinlik ve eksikliklerine kars: alinan tedbir

gosterilmektedir.

Rafix mil, Dubel,
Kavela ve Genel
delikler igin.

Minifix mil, | | Minifix gévde| | Rafix gévde Mentese
Kavela i¢in | |igin icin icin

@5 o8]  [#15] 820] @35

Sekil 5.15. Delik derinlik ve eksikliklerine kars1 alinan tedbir.
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5.5.3. Aksesuar Problemiile flgili DOF’ler

e  Genel Tedarik¢i Kalite Belgesi Kontrolii

Aksesuarla ilgili yaganan problemlere engel olmak i¢in aksesuarlarin temin edildigi

tedarik¢i firmalardan kalite belgeleri talep edilerek uygunluklari kontrol edilmistir.

e  Onayh Tedarik¢i Listesi Olusturulmasi

Aksesuarlarda yasanan problemler nedeniyle tedarik¢i firmalardan gelen {irtinlerin
kontrolleri sonucunda tedarik¢i performans degerlendirme raporu ve onaylh tedarikei

listesi hazirlanarak puanlama yapilmistir.

o  Tedarikei Tetkik Plan1

Uriinlerin kurulumu kullanimi veya mal kabul safhasinda ortaya ¢ikan problemlerle
ilgili yapilan tespitler sonucunda, sikintiya neden olacak konularin tekrarlamamasi ve
iyilestirme faaliyetleri kapsaminda tedarik¢i firmalara denetleme plani hazirlanmig
ve yasanan bir problemle alakali tedarik¢i firma yerinde denetlenmis ve konu ile
alakal1 bir rapor hazirlanmistir.

5.5.4. Eksik Parcaile ilgili DOF’ler

e  Eksik Parga Onlemede Tezgah Kurallar1 Egitimi

Tezgahlarda yasanan problemlerin engellenmesi icin egitim verilerek tezgah

personelinin uymasi gereken kurallar anlatilmistir.

e  Eksik Parca ve Aksesuar Cikmasini Engellemeye Yonelik Egitim.

Uriinlerin kurulumu esnasinda ortaya cikan eksik parga problemi kapsaminda egitim

ve paylasim  eksiklikleri, kuralsizlik ve markalasma bilincinin  mavi
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yakaya(paketleme, tezgah personeline) aktarilmamasi problemin kok sebebini teskil

etmektedir. Bu kapsamda paketleme, tezgah personeline;

e Parcalarin ve aksesuarlarin sayilarak alinmasi,

e Sag ve sol parcalarin bastan net bir sekilde ayrilmasi ve alanlarin farkli
olmasi,

e Vardiya degisimlerinde net bilgilerin paylasilmasi,

e Tezgah calisanlarinin konuyu bilmesi ve egitilmesi,

e Siirekli takip ve geri bildirimler ile kiyaslama yapilmasi,

Ile ilgili egitim verilerek kurallar kesinlesmistir ve siki takip icin kalite kontrol
personelinde gorevlendirmeler yapilmistir. Sekil 5.16°da tezgah personelinin uymasi

gerek 18 adet kuralin hatirlatilmasi i¢in yapilan pano gosterilmistir.

Sekil 5.16.Tezgah personelinin uymasi gereken kurallar.
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5.5.5. Hatali Aksesuarile ilgili DOF’ler
e  Modiiler Fabrikas1 Aksesuar Hazirlama Kontrol Formu
Aksesuar posetlerinin hazirlanmasi safhasinda personelin daha dikkatli olmasini

saglamak ve hatalar1 engellemek maksadiyla kontrol formu diizenlenmis ve

aksesuarlar1 hazirlayan personelin kim oldugunun belli olmasi saglanmstir.

e  Eksik Aksesuar Cikmasi Onlemeve Kurallar Egitimi.

Uriinlerin kurulumu esnasinda ortaya ¢ikan hatali aksesuar problemlerinin oniine
geemek ve hatalart en az seviyeye indirmek maksadiyla depo ve paketleme
personeline gerekli egitimler kapsaminda yapilmasi gereken islemler, kurallar olarak
personele aktarilmistir.

5.5.6. Eksik Sevkiyatile Ilgili DOF’ler

e Sevkiyat Egitimi.

Sevkiyat kaynakli problemlerin oniline ge¢gmek amaciyla, sevkiyat personeline
problemler hakkinda sunum ve paylagimlar yapilmis, sikayet bildirimleri hakkinda

bilgilendirme yapilmistir. Ayrica eksik sevkiyatlarin sebepleri ve iyilestirmeler

hakkinda bilgilendirme ve egitim verilerek konu ile alakali 6neriler dinlenmistir.

e  Eksik Sevkiyat Onlemede Cip Destegi(RFID)

Eksik ve hatali sevkiyatlarin oniline ge¢gmek icin paketlere barkod sistemi getirilmis

ve iirlinlerin takibi saglanmistir.

e  Eksik Sevkiyat Onlemede Aksesuar PosetiKurdelesi

Aksesuar posetlerinin tezgah personeli tarafindan pakete koyulmasinin unutulmamasi

ve aksesuarlarin paketlerde oldugunun belli olmasi icin aksesuar koyulan paketler
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kurdele ile belirtilmistir. Sekil 5.17°depaketlerde aksesuar oldugunun anlasilmasi igin

kurdele ile isaretlenmesi gosterilmistir.

BU PAKETIN iICERSINE
MONTAJ POSETI
KONMUSTUR

(HARDWARE INSIDE)

Sekil 5.17. Paketlere aksesuar oldugunun anlasilmasi i¢in yapilan ¢alisma.

5.5.7. Testere Kirigile ilgili DOF’ler

e  Testere Kiriklarmi Onlemede Proses lyilestirme Plani

Kapasitenin artmasi ve mevcut makineler ile yapilan iiretimin bu kapasiteye yetersiz
kalmast nedeni ile makine kapasitelerinin iistiinde yapilan iiretimin hizli ve kaba
kesim ile kullanilan malzemelerin kalitesinin diisiikk olmasi problemin kdk sebebini
teskil etmektedir. Bu problemlerin Oniine ge¢mek, hizlanmanin saglikli olmasini
saglamak ve kaliteyi arttirarak bu konuda SSH’lar1 diisiirmek amaciyla yeni kesim

makinesi ve parcalari net dlgiiye getiren bantlama makinelerinin alim1 saglanmastir.

e Testere Kiriklarint Onleme

Kesim makinelerinde kesimlerin kaba Olclide yapilmasi saglanarak ilk kesimden

kaynaklanan testere kiriklarinin dniine gecilmesi saglanmistir.
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e Testere Kiriklarint Onlemede Kalitesiz Hammadde Alimi

Diisiik kaliteli suntalam kullanilmasi nedeniyle meydana gelen testere kiriklarinin
Online ge¢mek icin lriinler de kullanilan tim sunta lamlarin 1. Kalite olmasi

kararlastirilmistir.

5.5.8. Pvc Atmasiile Tlgili DOF’ler

e  Pvc Atmasmi Onlemde Proses lyilestirme Plam

Panel kenarlarinin bantlanmasinda kullanilan pvc malzemesinin kalitesinin diisiik
olmasi, bantlama yapilacak zamanin hava kosuluna uygun tutkal sicakliginda
yapilmamas1 ve bantlama makinelerinin yetersiz kalmasi sonucunda uygun hizda
calismamasi problemin kok sebebini teskil etmektedir. Hizlanmanin saglikli olmasini
saglamak ve kaliteyi arttirarak bu konuda SSH’lari diisiirmek amaciyla yeni

bantlama makine alim1 saglanmistir.

e  Pvc Atmasmi Onlemde Makine Egitimi

Makinelerde yasanan problemlerin engellenmesi i¢in egitim verilerek makine

operatdr ve yardimcilarinin uymasi gereken kurallar anlatilmigtir.

5.5.9. Boya Problemiile Tlgili DOF’ler

e Boya Problemini Onlemede Proses lyilestirme Plan.

Cilali ve boyali iiriinlerde boya katmanlarinin kalinligi havanin yetersiz kalma
durumlarinda boya atimlarinda problemler yasanmasi problemin kok sebebini teskil
etmektedir. Proses iyilestirme kapsaminda, yonetim ile yapilan c¢alismalarda

tiretimde boyanin az kullaniminit saglayarak daha piirlizsiiz ve hizli atimlar yapacak

sistem alinmasi saglandi.
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e Boya Problemini Onlemede Makine Egitimi

Boya konusunda uzman bir firmadan boya atimlarini standart hale getirebilecek ve

kullanim oranlarini yariya diistirecek yeni makine ekipmanlari iginegitim alinmustir.
5.5.10. Parca Donmesiile Ilgili DOF’ler

e  Parca Dénmesini Onlemede Cek-Ger Kullanimi

Dolap kapaklarinda meydana gelen donmeler mevcut ¢ek-gerlerin yetersiz olmasi
cek-gerlerin agir kapaklarda donmeyi engelleyememesi problemin kok sebebini

teskil etmektedir. Tedarik¢i firmadan yeni nesil ¢ek-ger (Sekil 5.18) numuneleri

alind1 ve uygunlugu kontrol edilip yeni nesi ¢ek-ger kullanimina gegildi.

Sekil 5.18. Yeni ¢ek-ger.

5.5.11. Delik Hatasille Tlgili DOF’ler

e  Delik Hatasin1 OnlemedeMakine Egitimi.

Makine hattinda yasanan bu problemleredikkatsizlik, personelin tecriibesiz olmasi
gibi nedenlerproblemin kok sebebini teskil etmektedir. Bu konular hakkinda makine

operatorlerine ve yardimcilarina gerekli egitimler verilerek bilgi paylasimi ve

uyulmasi gereken kurallar bildirildi.
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5.5.12. Aym Yénlii Parcalle Tlgili DOF’ler

e Ayn1 Yonlii Parca Onleminde Tezgah Kurallar1 Egitimi

Tezgahlarda yasanan problemlerin engellenmesi icin egitim verilerek tezgah

personelinin uymasi gereken kurallar anlatilmistir.

e Ayn Yénlii Par¢a Onleminde Makine Egitimi

Ayn1 ebat ve benzer islem uygulanan sag ve sol olarak simetri olmasi gerek
parcalarin makinelerde islenmeden Once veya islendikten sonra istiflenmesi

sathasinda parcalarda karisikliga neden olmamasi i¢in ayr1 ayri istiflenmesi

e Paketleme de Yasanan Ayni Yonlii Parca Sorunu Egitimi.

Eksik parga problemi ile ilgili yapilan egitim kapsamda ayni yonlii parca ile ilgili de

yapilmasi gerekenler ayni sekilde tezgah personeline;

Parcalarin ve aksesuarlarin sayilarak alinmasi,
Sag ve sol parcalarin bastan net bir sekilde ayrilmasi ve alanlarin farkli olmasi,
Vardiya degisimlerinde net bilgilerin paylasilmasi,

Tezgah calisanlarinin konuyu bilmesi ve egitilmesi,

o &~ w D

Stirekli takip ve geri bildirimler ile kiyaslama yapilmasi,

Ile ilgili egitim verilerek kurallar kesinlesmistir ve siki takip icin kalite kontrol

personelinde gorevlendirmeler yapilmistir.

5.5.13. Silikon, Tutkal Atmasiile Tlgili DOF’ler

e Silikon ve Tutkal Atmasin1 Onlemekicin Alinan Tedbirler

Silikon ve tutkal atmalar1 hava sicakliklari ile baglantili olarak silikon azligi veya

kuruma ile ilgili durumlar problemin kok sebebini teskil etmektedir. Aynali iirlinler
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de silikon atmalar1 sonucunda olasi ayna diismesi ve kirtlmalarinin zarar vermesini
engellemek i¢in aynali iriinlerde iriiniin aksesuarlarmma ek olarak,ayna tutucu
aksesuar (Sekil 5.19) eklenmesi ve montaj ekiplerinin miisteri onay1 alarak takmasi

yoniinde karar alinmistir.

a) Ayna tutucunun goriiniimleri.

b) Ayna tutucunun uygulanmig goriinimii.

Sekil 5.19. Ayna tutucunun goriintimleri.
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5.5.14. Temizleme Hatasiile lgili DOF’ler

e  Temizleme Hatalarmi Onlemede Makine Egitimi

Parcalarin kenar bantlama makinelerinden tutkal fazlaliklarinin temizlenmeden
¢tkmasini 6nlemek i¢in verilen egitimde solvent haznelerinin siirekli kontrol edilerek

dolu kalmas1 vurgulanmistir.

e  Temizleme Hatalarmi Onlemede Tezgah Kurallar1 Egitimi

Tezgahlarda yasanan problemlerin engellenmesi igin egitim verilerek tezgah

personelinin uymasi gereken kurallar anlatilmistir.

e Modiiler Uretim Hatt1 Parca Temizligi Egitimi

Fabrika personeli tarafindan yapilan temizleme hatalarinin 6niine gegmek igin sadece
temizlik hatt1 yerine tiim {retim hatti personeline egitimler verildi. Pargalarin
temizlenmesinde kullanilan solvent miktari 3 katina ¢ikarilarak uzun lifli krem renkli
istiiptiler alinmig ve diizenli olarak parcalarin temizlenmesi saglanmistir.Ayrica
Verilenegitimlerin dogrultusunda iiretim personeli tarafindan uygulanacak iglemlerin

siki takip icin kalite kontrol personelinde gorevlendirmeler yapilmigtir.

5.6.2014 YILI SATIS SONRASI HIZMET ADETLERI

Miisterilerin 2014 yilinda talep ettigi SSH’lar, firmanin teknik servis boliimiinde
toplanip incelenmistir. Bu inceleme sonucunda teknik servis boliimiine iletilen
SSH’larin hangi baglik altinda siniflandirilacagl saptanarak ilgili olduklar1 sinifin
altinda 12 aylik donemler halinde toplanmistir. Boylelikle problemlerin genel olarak
hangi aylarda ne diizeyde bir artis veya diisiis oldugu goriilebilmektedir. Cizelge

5.5’de 2014 yillinin satis sonras1 hizmet adetlerin 12 aylik dagilimi verilmistir.
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Cizelge 5.5. 2014 yil1 satis sonras1 hizmet adetlerin 12 aylik dagilimi.

2014 Y1ili Satis Sonras1t Hizmet (SSH) Talep Dagilimi

S
N
x| E|e|z|2 E 5 Sl2|s|=s é <3
SSH Sinifi S g < z; 2 ] § 4 ; Z 2| < ok
Cla |2 | 2|2z || |8 ¥ |X - R

01 - Par¢a Hasar1 | 204 | 159|204 | 193|128 | 205|231 |235|258 | 373|372 |302

N
(o]
(o]
~

02 - Montay 49 | 44 | 66 | 83 | 64 | 45 | 98 |102| 91 |115|119|109|985
Problemi
03 - Aksesuar 62 | 85|43 |68 | 75| 95 |101| 73 |114|106| 98 |113|1033
Problemi
04-FksikParca | 3 | 18| 9 |12 |14 |20 |13 |21 |17 |21 | 14 | 45 | 207
05 - Hatal 17| 3 |26 |16 | 15|37 |31|27|30]|27]|53]35]|317
Aksesuar
06 - Eksik 22 | 2115|1925 |31 22| 18|17 |15 11| 11 |227
Sevkiyat

07 - Testere Kinig1 | 44 | 43 | 25|13 (22|15 15|12 13| 5 | 6 | 8 |221

08-PVCAtmas1 | 152210 8 | 5| 9 |10| 5| 5|8 ]| 6 | 7 |110

09 - Boya 5 113]12]10| 2|7 |2 |6 11|31 2|74
Problemi
10 - P 175|956 |5|alalalal7]|r
Donmesi

011 - Delik Hatas1 | 3 9 2 4 7 6 5 4 3 3 2 3 |51

12 - Ayni Yonli
Parca

13 - Silikon,
Tutkal Atmasi
14 - Temizleme
Hatas1

Toplam Adet 448 | 438 | 426 | 445|375 |496 | 548 | 523|578 | 700 | 706 | 654 [ 6337

Cizelge 5.5 incelendiginde SSH adetlerinin dagilimi 2013 yilindakine benzer sekilde
biiyiik oranini par¢a hasari, montaj problemi ve aksesuar problemlerinin olusturdugu
gorilmiistiir. Ve aym sekilde en diisiik adetlerde olan temizleme hatasi, silikon ve
tutkal atmasi, delik hatasi ve paketlerden ayni yonlii parca ¢ikmasina ek olarak boya

problemi ve par¢a donmesinin de en diisiik adetlerdeoldu goriilmektedir.
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Cizelge 5.6. 2014 yil1 SSH adetlerinin oranlari.

2014 Yili SSH Adetlerinin Oran: S -
§ | %
g | =z
SSH }) 7
n
001 - Par¢a Hasari 2864 %45,2
002 - Montaj Problemi 985 %15,5
003 - Aksesuar Problemi 1033 %16,3
004 - Eksik Parca 207 %3,3
005 - Hatal1 Aksesuar 317 95,0
006 - Eksik Sevkiyat 227 %3,6
007 - Testere Kirig1 221 93,5
008 - PVC Atmasi 110 %1,7
009 - Boya Problemi 74 %1,2
010- Par¢a Donmesi 12 91,1
011 - Delik Hatas1 51 %0,8
012 - Ayn1 Yonlii Parga 60 90,9
013 - Silikon, Tutkal Atmasi 75 %1,2
014 - Temizleme Hatas1 41 %0,6
Toplam 6337 | %100,0

ve tutkal atmas1 olusturmaktadir.

5.7.2014 YILI AYLIK URETIM ADETLERI
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aylik olarak parga adet bazinda Cizelge 5.7°de verilmistir.

Cizelge 5.6 incelendiginde SSH’larin%45,2’sini par¢a hasari, %15,5’ini montaj
problemi ve %16,3’iinii aksesuar problemininolusturuldugu goriilmektedir. Bu
oranlar tim SSH’larin toplam %77 sini olusturmaktadir. Diger SSH’larin toplam
orani ise tiim SSH’larin %22’sini teskil etmektedir. %22’nin i¢inde en diisiik oran ile
%0,6’siitemizleme hatasi, %0,8’sinidelik hatas1,%0,9’unu paketlerden ayni yonlii

parga ¢ikmasi, %1,1’ini par¢a donmesi, %1,2’sini boya problemi ve %1,2’sini silikon

2014yilinda fabrikanin 2013 yilindakine oranla kapasitesini arttirdigi goriilmektedir.
Fabrikanin almis oldugu siparisleri hem kapasitesi hem de iiriinlere uygulanan
islemler dikkate alinarak belirlenen siirelerde Tretilmeye c¢alisilmaktadir. Bu

dogrultuda fabrikanin ocak ayindan aralik ayna kadar yapmis oldugu toplam iiretim,




Cizelge 5.7. 2014 aylik tiretim adetleri.

Aylar Parca Uretim Adedi
Ocak 585 098
Subat 484 892
Mart 492 162
Nisan 436 801
Mayis 386 154
Haziran 372081
Temmuz 394 857
Agustos 415 139
Eyliil 540 687
Ekim 502 892
Kasim 548 670
Aralik 395671
Toplam 5555 104

Cizelge 5.7 incelendiginde Ocak, Subat ve Mart aylarindaki iiretimin bir dnceki yila
gore artmis oldugu gozlemlenirken Mayis, Haziran ve Temmuz aylarinda ise bir
diislis meydana gelmistir. Bu diisiislerin nedenleri olarak ihracat yapilan tilkelerdeki
i¢ karisikliklar ve ramazan ayinin Haziran sonu ve Temmuz aylarina denk gelmesi ile

diigiinlerdeki azalmalardan kaynaklanmaktadir.

5.8.2014 YILI SSH’LARININ TOPLAM URETIM ADETLERINE ORANI
2014 yilimin sonunda miisterilerin talep ettigi SSH’larin, fabrikanin iiretmis oldugu
bir yillik parca adetleri ile karsilastirilmasi Cizelge 5.8’de verilmistir. Bu

karsilastirmanin sonucunda SSH’larin bir yillik iiretim adetleri i¢inde ne kadar orana

sahip oldugu goriilmektedir.
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Cizelge 5.8. 2014 yil1 SSH adetlerinin iiretim adetlerine oranlari.

= I3

2014 Y1l SSH’larinin Toplam Parca _<CE g 'g
Uretim Adetlerine Orani £ &5 -
8 =T 8
o = < =
=] = o

- T E

SSH Smifi T 0 o

) IR

n -
001 - Parca Hasar1 2 864 90,052
002 - Montaj Problemi 985 %0,018
003 - Aksesuar Problemi 1033 %0,019
004 - Eksik Parca 207 %0,004
005 - Hatal1 Aksesuar 317 %0,006
006 - Eksik Sevkiyat 227 %0,004
007 - Testere Kirig1 221 %0,004
008 - PVC Atmasi 110 %0,002
009 - Boya Problemi 74 %0,001
010- Parga Donmesi 72 20,001
011 - Delik Hatas1 51 %0,001
012 - Ayn1 Yonlii Parga 60 20,001
013 - Silikon, Tutkal Atmasi 75 20,001
014 - Temizleme Hatasi 41 %0,001
Yillik Toplam 6 337 20,114

Yillik Kesilen Par¢a Adet 5555 104

Cizelge 5.8’1 inceledigimizde SSH’larin kendi ig¢inde %45,2 ile en fazla bulunan
parca hasar1 bir yillik iiretim adetlerinin %0,052’sini,%15,5 olan montaj problemi
%0,018’ini, %16,3 olan aksesuar probleminin  %0,019’unu  olusturdugu
goriilmektedir. Ayrica 2013 yili SSH’larinda daen az bulunan temizleme hatasi, delik
hatasi, ayn1 yonlii par¢a problemi ve silikon, tutkal atmas1 2014 yilinda da benzer
oranlarda gerceklesmis ve parca donmesi ile boya problemlerinin de bu oranlara
yaklastig1 goriilmistiir. SSH’larin kendi i¢inde %0,6 iletemizleme hatasi bir yillik
tiretim adetlerinin%0,001’ini, %0,8 ile delik hatasi %0,001’ini, %0,9 ile ayn1 yonli
parca %0,001’ini ve%1,2 ile silikon, tutkal atmasi %0,001 initeskil etmistir.
SSH’larin iginde %1,1 ile diisiisii saglayan par¢a donmesi bir yillik {iretim adetlerinin

%0,001’ini ve %1,2 ile boya problemi %0,001 initeskil ettigi goriillmektedir.
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BOLUM 6

SONUC VE ONERILER

Bu calismada, satis sonrasi hizmet verileri kullanilarak miisteri memnuniyetinin
arttirilmasma  ¢alisilmistir.Oncelikle miisterilerin satin  aldig1 {iriinlerinsevkiyat,
kurulum veya kullanimi esnasinda karsilastiklar1 problemler nedeniyle mobilya
fabrikasiin teknik servis boliimiinden 2013 yilinda talep ettigi satis sonrast hizmet
verileri incelenmistir.Ayn1 zamanda fabrikanin 2013 yilinda yapmis oldugu iiretim
adetleri ile karsilagtirilarak, satis sonrasi hizmetlerin, fabrikanin yapmis oldugu
tiretim adetleri i¢indeki yeri goriilmiistiir. Satis sonrasi hizmet verilerinin incelenmesi
sonucunda karsilagilan problemlerin kaynagi saptanmis, problemleri kdkten ¢6zmek
icin diizeltici ve Onleyici faaliyetler,fabrika personeline egitimler, iiretimi iyilestirme

planlar1 ve tedarikgi firmalar1 denetleme plani yapilmistir.

Yapilan diizeltici ve Onleyici faaliyetler, fabrika personeline egitimler, tedarikei
firmalar1 denetleme plani ve {iiretimi iyilestirme planlarininsatis sonrasi hizmetlere
neden olan durumlart ortadan kaldirip kaldirmadigin1 gorebilmek i¢in 2014 yilinda
mobilya fabrikasinin yapmis oldugu satis sonrast hizmetlere ait verilerin toplanmasi
beklenmistir. Toplanan 2014 yilinin satig sonrast hizmet verileri 6ncelikle fabrikanin
2014 yilinda yapmis oldugu iiretim adetleri ile karsilastirilarak satis sonrasi

hizmetlerin, fabrikanin yapmis oldugu tiretim adetleri i¢indeki yeri goriilmiistiir.

2013 yilinin satig sonrast hizmet verileri ile 2014 yilinin satis sonrasi hizmet verileri
karsilastirilmastile 2013 yilinda talep edilen SSH’lar dogrultusunda yapilan diizeltici
ve Onleyici faaliyetler, fabrika personeline verilen egitimler, tedarik¢i firmalari
denetleme plan1 ve iiretimi iyilestirme planlarmin SSH’ler {izerindekietkisi Sekil

6.1°de verilmistir.
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#2013 = 2014

SSH ADETLERI

SSH SINIFLARI

Sekil 6.1. 2013 ve 2014 yil1 SSH’larinin karsilagtirmast.

Parga hasarlar1 2013 yilinda 3371 adet ile toplam SSH’larin %42,5’ini,fabrikanin
2013 yilinda {irettigi parca adetlerin %0,067 unu teskil ettigi goriilmiis ve yapilan
incelemeler sonucundabu problemlerin 6niine gegmek igin,egitimler ve DOF’ler
yapitlmistir. Egitimlerde, tezgdh ve makine hattinda ¢alisan personele c¢alisma
prensipleri aktartlmigtir, DOF’lerde isepaketlerin karton kalmliklarinda iyilestirilmis,
paketlerini¢indeki parcalarin sevkiyat esnasinda hareket etmesini Onlemek igin
atkilar kullanilmaya baslanmis ve paketlerin igindeki pargalarda kirilmalari 6nlemek
icin kose koruyucu iriinler kullanilmaya baslanmistir.Yapilan egitim ve
DOF’lerinneticesindeparca hasar1 2014 yilinda 2864 adet ile toplam SSH’larin
%45,2’sini,fabrikanin 2014 yilinda {rettigi parca adetlerin %0,052’si olarak
gerceklesmistir.Bu bilgiler neticesinde, verilen egitim ve yapilan DOF’lerin yerinde

oldugu ve parca hasar1 problemlerinde gerileme sagladig tespit edilmistir.
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Montaj problemleri2013 yilinda 1339 adet ile toplam SSH’larin %16,9’unu,
fabrikanin 2013 yilinda tirettigi parga adetlerin %0,027’sini teskil ettigi goriilmiis ve
yapilan incelemeler sonucunda bu problemlerin Oniine gegmek igin, montaj
esnasinda karsilagilan sorunlara yonelik gerekli tedbirler alinarak montaj ekiplerine
bu konularda egitimler verilmistir. Yapilan egitim ve dnlemlerin neticesinde montaj
problemi 2014 yilinda 985 adet ile toplam SSH’larin %15,5’ini, fabrikanin 2014
yilinda {rettigi parg¢a adetlerin %0,018’ini teskil ettigi goriilmektedir. Bu bilgiler
neticesinde, verilen egitimlerin ve alinan O6nlemlerin yerinde oldugu ve montaj

problemlerinde gerileme sagladig: tespit edilmistir.

Aksesuar problemi 2013 yilinda 1178 adet ile toplam SSH’larin %14,9’unu,
fabrikanin 2013 yilinda iirettigi par¢a adetlerin %0,023 ilinii teskil ettigi goriilmiis ve
yapilan incelemeler sonucunda bu problemlerin Oniine ge¢mek igin, aksesuarlarin
temin edildigi tedarikgilere denetimler yapilmis ve kalite belgeleri talep
edilmistir.Veproblemli goriilen firmalardan, problemlerini ortadan kaldirana kadar
aksesuarlar temin edilmesi durdurulmustur. Bu faaliyetler neticesinde aksesuar
problemi 2014 yilinda 1033 adet ile toplam SSH’larin %16,3’(inii, fabrikanin 2014
yilinda trettigi parga adetlerin %0,019’unu teskil ettigi goriilmektedir. Bu bilgiler
neticesinde, alinan tedbirlerin yerinde oldugu ve problemler de gerileme sagladigi

tespit edilmistir.

Eksik parca2013 yilinda 339 adet ile toplam SSH’larin %4,3’iinii, fabrikanin 2013
yilinda iirettigi parga adetlerin %0,007’sini teskil ettigi goriilmiis ve yapilan
incelemeler sonucunda bu problemlerin 6niine ge¢mek i¢in, paketleme personeline
tezgah kurallar1 egitimi, eksik par¢a ve aksesuar konularinda egitimler verilmistir. Bu
egitimler neticesinde eksik par¢a2014 yilinda 207 adet ile toplam SSH’larin
%3,3’1inii, fabrikanin 2014 yilinda iirettigi parca adetlerin %0,004 {inii teskil ettigi
goriilmektedir. Bu bilgiler neticesinde, verilen egitimlerin yerinde oldugu ve

problemler de gerileme sagladig tespit edilmistir.
Hatali aksesuar2013 yilinda 344 adet ile toplam SSH’larin %4,3’{inii, fabrikanin

2013 yilinda firettigi parga adetlerin %0,007°sini teskil ettigi goriilmiis ve yapilan

incelemeler sonucunda bu problemlerin 6niine gegmek ve hatalari en az seviyeye
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indirmek i¢in, depo ve paketleme personeline, uymasi gereken kurallar hatirlatilarak
egitim verilmistir.Vehatayr engellemek maksadiyla aksesuar hazirlama ve kontrol
formu diizenlenmistir.Bu egitim ve tedbirler neticesinde hatali aksesuar2014 yilinda
317 adet ile toplam SSH’larin %5’ini, fabrikanin 2014 yilinda iirettigi parca adetlerin
%0,006’s1n1 teskil ettigi goriilmektedir. Bu bilgiler neticesinde hatali aksesuar orani
2014 SSH’larmin iginde yiikselmisken iiretilen parga adetlerinin i¢inde ise diisiis

saglanmustir.

Eksik sevkiyat2013 yilinda 225 adet ile toplam SSH’larin %2,8’ini, fabrikanin 2013
yilinda drettigi parca adetlerin %0,004’inii teskil ettigi gorilmiis ve yapilan
incelemeler sonucunda bu problemlerin 6niine gegmek igin, sevkiyat personeline
egitimler verilmistir. Ayrica paketlerin aksesuarsiz sekilde sevk edilmemesi icin
aksesuar paketlerine kurdele kullanilmaya baslanmistir. Bu egitim ve tedbirler
neticesinde eksik sevkiyat 2014 yilinda 227 adet ile toplam SSH’larin %3,6’sin1,
fabrikanin 2014 yilinda {drettigi parca adetlerin  %0,004’linli teskil ettigi
goriilmektedir. Bu bilgiler neticesinde eksik sevkiyat oran1 2014 SSH’larinin i¢inde

yiikselmisken tiretilen parca adetlerinin i¢inde ise ayni oranda kalmustir.

Testere kir1g1;2013 yilinda 235 adet ile toplam SSH’larin %3 linii, fabrikanin 2013
yilinda irettigi parca adetlerin %0,005’ini teskil ettigi goriilmiis ve yapilan
incelemeler sonucunda bu problemlerin oniine ge¢mek igin, kalitesiz suntalam
kullaniminin durdurulmasi kararlastirilmis, yeni kesim ve bantlama makineleri temin
edilmistir. Alinan tedbir ve iyilestirmeler neticesinde testere kirig1 2014 yilinda 221
adet ile toplam SSH’larin %3,5’ini, fabrikanin 2014 yilinda irettigi parga adetlerin
%0,004’1inli teskil ettigi goriilmektedir. Bu bilgiler neticesinde testere kirii oranm
2014 SSH’larmin iginde yiikselmisken {iretilen parga adetlerinin i¢inde ise diisiis

saglanmstir.

Pvc atmasi2013 yilinda 231 adet ile toplam SSH’larin %2,9’unu, fabrikanin 2013
yilinda {irettigi parga adetlerin %0,005’in1 teskil ettigi goriilmiis ve yapilan
incelemeler sonucunda bu problemleri 6nlemek ve iiretim hizimarttirmak igin, yeni
bantlama makinesi temin edilmistir.Ayrica bantlama makinelerinde c¢alisan

personellere ¢aligma prensipleri egitimi verilmistir.Yapilan iyilestirmelerve egitimler
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neticesindepvc atmasi2014 yilinda 110 adet ile toplam SSH’larin %]1,7’sini,
fabrikanin 2014 yilinda drettigi parga adetlerin  %0,002°sini teskil ettigi
gorilmektedir. Bu bilgiler neticesinde yapilan iyilestirme ve verilen egitimin yerinde

oldugu ve problemler de gerileme sagladig tespit edilmistir.

Boya problemi2013 yilinda 220 adet ile toplam SSH’larin %2,8’ini, fabrikanin 2013
yilinda irettigi parga adetlerin 90,004 inli teskil ettigi goriilmiis ve yapilan
incelemeler sonucunda bu problemlerini énlemek ve boya sarfiyatini diisiirmek igin,
yeni boya makinesi ekipmanlart temin edilmistir. Ayrica bu ekipmanlarin kullanimi
icin personellere egitimi verilmistir.Yapilan iyilestirmeler ve egitimler neticesinde
boya problemi2014 yilinda 74 adet ile toplam SSH’larin %1,2’sini, fabrikanin 2014
yilinda irettigi parca adetlerin %0,001’ini teskil ettigi goriilmektedir. Bu bilgiler
neticesinde yapilan iyilestirme ve verilen egitimin yerinde oldugu ve problemler de

gerileme sagladig1 tespit edilmistir.

Parca donmesi2013 yilinda 137 adet ile toplam SSH’larin %1,7’sini, fabrikanin 2013
yilinda drettigi parga adetlerin %0,003 linii teskil ettigi goriilmiis ve yapilan
incelemeler sonucunda bu problemlerin 6niine gegmek icin, dolap kapaklarinda yeni
nesil ¢ek-ger kullanilmaya baglanmistir. Yapilan bu iyilestirmenin neticesinde parca
donmesi2014 yilinda 72 adet ile toplam SSH’larin %1,1’ini, fabrikanin 2014 yilinda
tirettigi parca adetlerin %0,001ini teskil ettigi goriilmektedir. Bu bilgiler neticesinde
yapilan iyilestirmenin yerinde oldugu ve problemler de gerileme sagladig tespit

edilmistir.

Delik hatasi2013 yilinda 92 adet ile toplam SSH’larin %1,2’sini, fabrikanin 2013
yilinda iirettigi parga adetlerin %0,002’sini teskil ettigi goriilmiis ve yapilan
incelemeler sonucunda bu problemlerin 6niline ge¢mek i¢in, makine operatorlerine ve
yardimcilarina gerekli egitimler verilerek bilgi paylasimi ve uyulmasi gereken
kurallar bildirildi. Verilen egitimin neticesinde delik hatasi2014 yilinda 51 adet ile
toplam SSH’larin  %0,8’ini, fabrikanin 2014 yilinda irettigi par¢a adetlerin
%0,001°1n1 teskil ettigi goriilmektedir. Bu bilgiler neticesinde verilen egitimin

yerinde oldugu ve problemler de gerileme sagladig: tespit edilmistir.
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Ayn1 yonlii par¢a2013 yilinda 94 adet ile toplam SSH’larin %1,2’sini, fabrikanin
2013 yilinda iirettigi par¢a adetlerin %0,002’sini teskil ettigi gorlilmiis ve yapilan
incelemeler sonucunda bu problemlerin Oniine ge¢cmek i¢in, tezgah ve makine
operatorlerine ¢alisma prensipleri ve kurallar1 hakkinda egitimler verilmistir. Verilen
egitimlerin neticesinde ayni1 yonlii parga 2014 yilinda 60 adet ile toplam SSH’larin
%0,9’unu, fabrikanin 2014 yilinda iirettigi parca adetlerin %0,001’ini teskil ettigi
gorilmektedir. Bu bilgiler neticesinde verilen egitimlerin yerinde oldugu ve

problemler de gerileme sagladigi tespit edilmistir.

Silikon ve tutkal atmas1 2013 yilinda 79 adet ile toplam SSH’larin %1 ini, fabrikanin
2013 yilinda trettigi parca adetlerin %0,002’sini teskil ettigi goriilmiis ve yapilan
incelemeler sonucunda bu problemlerin Oniine ge¢mek icin, miisteri onay1 ile
kullanilacak aksesuar eklenmistir.Yapilan iyilestirmelerin neticesinde silikon ve
tutkal atmasi 2014 yilinda 75 adet ile toplam SSH’larin %1,2’sini, fabrikanin 2014
yilinda trettigi parca adetlerin %0,001’ini teskil ettigi goriilmektedir. Bu bilgiler
neticesinde silikon ve tutkal atmasi orani 2014 SSH’larmnin iginde yiikselmisken

tiretilen parca adetlerinin i¢inde ise diisiis saglanmistir.

Temizleme hatasi2013 yilinda 43 adet ile toplam SSH’larin %0,5’ini, fabrikanin
2013 yilinda trettigi parca adetlerin %0,001 sini teskil ettigi goriilmiis ve yapilan
incelemeler sonucunda bu problemlerin 6niine gegmek i¢in, tiim liretim personeline
egitimler verilmis ve temizlik i¢in kullanilan gereglerde iyilestirmeler yapilmistir.
Yapilan iyilestirme ve egitimlerin neticesinde temizleme hatasi2014 yilinda 41 adet
ile toplam SSH’larin %0,6’sin1, fabrikanin 2014 yilinda irettigi par¢a adetlerin
%0,001’1ni teskil ettigi goriilmektedir. Bu bilgiler neticesinde temizleme hatasi orani
2014 SSH’larinin iginde yiikselmisken {iretilen parca adetlerinin iginde ise ayni

seviyede kalmistir.

Yillik iiretim adetlerini de gbz oniinde bulundurarak Sekil 6.1.°1 incelersek 2013 ve
2014 yillar1 arasinda mobilya fabrikasindan talep edilen satig sonrasi hizmetlerin
%70’inden fazlasina neden olan parga hasari, montaj problemi ve aksesuar problemi

gibi durumlarda yapilan egitim ve DOF’lerin neticesinde kayda deger iyilesmeler
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oldugu goriilmiistiir. Bunun yaninda eksik parga, pve atmasi, boya problemi ve parga

donmesi problemlerinde de gozle goriiliir bir diisiis gerceklesmistir.

Yapilan c¢alismalar gostermistir ki yapilan diizeltici ve Onleyici faaliyetler,
egitimler,iyilestirmeler ve planlarin miisterilerin karsilastigi problemlerin ¢oziimiine

yardimci oldugu ve problemlerde diisiis sagladigi goriilmiistiir.

Kazanilan faydalarin devamliligi veproblemlerin daha alt seviyelerde tutularak
miisteri memnuniyeti arttirmak icin, Personel egitimlerini belirli periyotlar halinde
sirdirmek kullanilan hammaddelerin  kalitesini arttirarak dretim siire¢lerinde
personele otokontrolii aliskanlik haline getirmek ve devamli olarak is takibinde

bulunmak gerekmektedir.

Ayrica unutulmamalidir ki, “Firmalar, dis miisterilerinin sadakatini, tatmin diizeyini,
karl1 olmalarmi ve kaliciligini talep ediyorlarsa, ilk olarak i¢ miisteri olarak ifade
edilen kendi g¢alisanlarinin tatminini saglamalidirlar (Demirel, 2007)” ve “Firma
icerisindeki i¢ misterilerin iliskileri, kurallar, sistemler, iletisim, talimatlar ve kisisel
destek gibi konularla yakin iliskilidir. Firma i¢inde kullanilan bu alanlarla alakali
olarak i¢ miisterilerin etkinligi arttirildigi zaman, dis miisterilere sunulan hizmet ve

tirtin kalitesi de artacaktir. Bu sayede rekabette iistlinliik saglanmig olacaktir (Taskin,
2005).”

Bu agiklamalar dogrultusundamiisteri memnuniyetini arttirmak i¢in 6ncelikle fabrika
personelininhatasiz is yapmasi, isini benimsemesi Ve yaptigi isten mutlu olmasi
gerekmektedir. Bunun igin de firma ¢alisanpersonelinin tiim sosyal haklarinieksiksiz
verilmesi ve ¢esitli faaliyetler diizenlenerek motivasyonlarinin arttirmasi oncelikle
yapilmasi gerek faaliyetlerdir. Firmanin bu dogrultuda yapacagi iyilestirmeler,direkt
olarak is hacminin artmasma vefirmanmn biiyiiyerek kazancinin artmasina katkisi

oldukga fazladur.
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