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OzET

OTOMOTIV SEKTORU SATIS SONRASI HIZMETLERDE
KURUMSAL KAYNAK PLANMAMA

Emrah SARISOY

Bu ¢alismayla, otomotiv sektériinde uygulanan satis sonrasi hizmet siiregleri
incelenmis, bu siireglerin kurumsal kaynak planlama (ERP) yaklasimi ile ySnetimi
lizerinde durulmustur. Bu baglamda kurumsal kaynak planlama uygulamalarinin
geligimine temel olan malzeme ihtiyag planlama (MRP I), liretim kaynaklari
planlama (MRP II), dagitim ihtiyaglan planlama (DRP I), dagitim kaynaklar
planlama (DRP II) konularindan bahsedilmistir. Miisteri iliskileri ySnetimi (CRM)
uygulamalarimi da igerecek sekilde gelisimine devam eden kurumsal kaynak
planlama uygulamalari (ERP II) ¢ok yeni olmasina ragmeri, caligmada bu son
gelismeler de anilmgtir.

Calismada ayrica miisterinin sesini tasarim siireglerini tetiklemek {iizere bir girdi
olarak kullanmak {izere en kuvvetli ara¢ olarak goriilen kalite iglevi yayma (QFD)
araglarimin da temelleri hakkinda bilgi verilmis, bu araglarin kurumsal kaynak
planlama sistemlerine dahil edilmesi halinde saglanacak faydalara deginilmistir.

Calisma Ford Otosan firmasinin satig sonrast hizmet yonetim yazilimmmn detayh

incelemesi ile tamamlanmigtir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal Kaynak Planlama, ERP, Malzeme Ihtiyag Planlama,
MRP, Otomotiv Sektdriinde Satig Sonras1 Hizmetler



ABSTRACT

ENTERPRISE RESOURCE PLANNING
FOR AFTER SALE SERVICE MANAGEMENT
IN AUTOMOTIVE INDUSTRY

Emrah SARISOY

With this study, after sale services in automotive sector are investigated under
enterprise resource planning approaches. Also material requierements planning
(MRP I), manufacturing resources planning (MPR II), distribution requirements
planning (DRP I), distribution resources planning (DRP II), technics are mentioned
as ERP fundamentals.

ERP deployment progresses still go on and recent applications take customer
relations management (CRM) into account. Such recent applications are called ERP

IT and included in this study even if it’s not well known term yet.

Fundamentals of quality function deployment (QFD) are explained as well in the
study and the advantages of integrating ERP systems and QFD tools are mentioned.

This study has been completed with a real life after sale service management

application investigation in Ford of Turkey (Ford Otosan).

Key Words: Enterprise Resources Planning, ERP, Material Requirements Planning,
MRP, After Sale Services in Automotive Industry
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1. Otomotiv Sektérii ve Satig Sonrasi Hizmetler

Bu bolimde otomotiv sektériiniin genel tanimi, sekt6rii olusturan unsurlar ve

sektrdeki satis sonrasi siireglerden bahsedilecektir;

1.1. Otomotiv Sektériinii Olusturan Unsurlar

Otomotiv sektdrii tammi {ilkeden iilkeye degisiklikler gostermek ile birlikte,
iilkemizdeki tammm Otomotiv Sanayicileri Demegi’nin ve Devlet Istatistik
Enstitiisiiniin de kriterleri dikkate alindifinda, en genel ifadesiyle yasal olarak trafik
tescil belgesine sahip olma yiikiimliiliigii tasiyan motorlu kara tasitlarmi iireten
firmalar, bu tiretimin iginde direkt olarak yer alan yan sanayi, servis ve bayiler ile bu

araglarin satigini yapan firmalar: kapsar. Bunlari maddelersek;

a. Motorlu kara tagit1 imal eden firmalar,

b. Bu firmalara parga temini igin ¢alisan yan sanayi,

c. So6z konusu bitmis tirtinlerin satis sonrasi1 servis hizmetlerini veren servis
firmalari,

d. Uriin dagitimy/satigi1 yapan ana firmalar ve bayiler, otomotiv sekt6riinii
meydana getirirler.

1.1.1. Motorlu Kara Tasiti imal Eden Firmalar

S0z konusu firmalar giintimiizde gok biiyiik tedarik zincirlerinin ySnetimini elinde
bulunduran ve gofu planlama, dizayn ve montaj digindaki birgok fonksiyonunu
outsource etmis firmalardir.

Otomotiv {ireticisi firmalar dizaymm yaptiklar: diriinlerin alt pargalarim daha kiigiik
firmalara imal ettirerek onlarla bir deger zinciri olugtururlar. Bu yontemin tercih
edilmesindeki temel neden dinamik bir yapiya biiriinebilme ve 6lcek ekonomisinden
faydalanarak karlilifi artirma diisiincesidir.

Giiniimiizde dizayn asamasinda bile outsource’u tercih etmeye baglayan ¢ok biiyiik
otomotiv isletmeleri ile karsilagmaktayiz. Buna 6mek olarak Ford’un ayr1 ayn



Pininfarina ve Ford Otosan ile yaptig isbirliklerini gosterebiliriz. Ulkemizde yapilan
Transit Connect modelinin dizayn agamasinda Ford, birgok ar-ge galigmasmm Ford
Otosan’a devretmistir. Benzer bir caligmayi yeni Fiesta modeli igin de Italyan

Pininfarina ile uygulamistir.

1.1.2. Yan Sanayi

Yan sanayi olarak kabul edilen firmalarin birgogu konusunda uzman ve birden fazla
iist imalatgiya galisan firmalardir. Bunlarin bir kismu gergek bir know-how sirketi
iken, bir kismi da tamamen fason imalatg1 seklinde faaliyet gostermektedir. Omegin
Bosch biitiin diinyada en biiyiik elektronik otomotiv parga ve sistemleri satan tam bir
know-how firmasidir. Kendi dizaym olan birgok firlin bir ¢ok farkli otomobil
markasinda aym sekilde kullanilmaktadir. Oysa bir koltuk firmasinda aym diizeyde
bir know-how yoktur ve daha g¢ok iist imalatg1 adma fason bir imalat yaptif
sOylenebilir.

Yan sanayi firmalar1 bu konumlan nedeniyle kendi firettikleri iirtinler adina 6lgek
ekonomisinin faydalarindan yararlamirlar. Aym i{rlinii birden ¢ok firmaya satmak
birim maliyetleri diigiirmekte, béylece hem alt firma hem de ana imalatg: firma daha

diisiik maliyetlere kavugabilmektedir.

Yan sanayi firmalarmm bu avantajlanmn yamnda birden fazla iist sistemle
caligmanin getirdigi dezavantajlar da s6z konusudur. Aym iiretim sistemini birden
fazla noktadan gelen ihtiyag adetlerine gére planlamak hem pratik olarak hem de veri
akiginin diizenini korumak agisindan her zaman ¢ok kolay olmayabilir. Bu durum

uygulanan malzeme ihtiya¢ planlamasi teknikleri ile giderilmeye ¢alisilmaktadir.

1.1.3. Servisler

Servisler giintimiizde biiyik goBunlukla ana iiretici veya ana firmalar tarafindan
yetkilendirilmis ve onlar tarafindan egitim ve lojistik destek ile donatilan hizmet
isletmeleridir. Servislerin birgok karar alma siireci ana firma tarafindan
{istlenilmektedir (stok seviyeleri, satig hedefleri vb.) . Bir ana iiretici firmanin adina
servislik hizmeti veren isletme ¢ofu zaman sozlesmelerle bagka bir ana iireticiye
hizmet vermeme y6niinde baglanir. Bu durum rekabet yasalarinda da bayilik sistemi

olarak ayrica ele alinarak yasallagtiriimugtir.



Giiniimiizde servislerin stok seviyeleri, satig hizlar1 vb. birgok veri ana firma ile
kurulan af {izerinde ¢alisan elektronik sistemler sayesinde daha kolay
y6netilebilmektedir.

1.1.4. Satici/Dagitici Firmalar ve Bayiler

Ana firmalar ile kastedilen bitmis otomotiv liriinlerinin satisy ve dagitimim yapan
firmalardir ki bunlar genelde belli bir bayilik ag1 ile bu gorevi yerine getirirler. Bazen
tiretici ve ana firma tek gat1 altinda olabilecegi gibi tamamen ayrilmig ta olabilir.
Ancak tek ¢at1 altinda olma durumunda dahi organizasyonel olarak iki fonksiyon
birbiriyle tamamen ayrilmigtir. Omegin Renault ve Tofas satis ve tiretim sirketlerini
ayirirken Ford her iki fonksiyonu aym girket altinda devam ettirmektedir.

Ana firmalar herhangi bir pazarda dagitim yapabilmek i¢in o pazarda satis yapma
yetkisine haiz olmalilardir. Bundan kasit her iilkede farklihk gosteren motorlu kara
tagitlan sartnamelerine uygun arag satma zorunlulugu, her tilkede farkli olan bitmis
lirlin garanti sartlari, yasalarca belirlenmis minimum sfire boyunca yedek parga temin
garantisi verme, yasalarca belirlenmis yetkili servis agini iilke ¢apinda kurmus olma
gibi sartlardir.

Ana firmalar yofun rekabet ortaminda yasal zorunluluklarin da 6&tesinde bazi
sorumluluklan miisterilerine garanti edebilirler. Bu ve zorunlu tiim garantiler ile ilgili
olarak ana firmammn tiretici firma ile anlagmasi cergevesinde bu konularda iiretici
firmaya bir ¢ok ciddi yiikiimliiliik diiger.

Bayiler bu ana firmalar ile ¢aligirlar ve aym servisler gibi genelde bir bayi bir ana
firma ile gahigabilir. Bu durum tamamen bayilik anlagmasimin sekline baghdir yani
teorik olarak bir bayi birden fazla ana firma ile de ¢aligabilir ancak genelde ana
firmanin dayatmas nedeniyle s6zlesmeler birebirlik bir iligki tizerine kurulmaktadir.
Ik anda rekabet serbestisi agisindan uygunsuz goériinen bu durum hukukgular
tarafindan incelenmis ve sonunda yasalarla ana firmalarm bayilik anlagmalarma bu
sartlar1 koymasina izin verilmigtir.

Aym zamanda belli bir bayilik agina katilmay: kabul eden isletmeler ana firmanin
elektronik yonetim sistemlerini de kullanmay: kabul etmis olurlar. Bu sistemler
sayesinde aynen servislerde oldugu gibi satig hizlan, hedefleri, stok hedefleri vb.
birgok konu ana firma tarafindan takip edilebilmekte ve gerektiginde bayi adina
yOnetilebilmektedir.



1.2. Otomotiv Sektoriinde Verilen Satis Sonrasi Hizmetler

Bu bdliim, agirlikhi olarak 2003 yihi yerli ve dig pazar serktdr lideri Ford Otosan
dahilindeki Yedek Parga ve Servis Organizasyonu’ndaki konusunda uzman kisilerle
yapilan miilakatlara dayanmaktadir. Bu Kkigilerin iinvanlari bé&liimiin sonunda
belirtilmistir. Bu isletme disinda fikirlerine bagvurulan ve konu ile ilgili faaliyet
gosteren bazi otomotiv ve bilgi-islem damgmanlik firmasi uzmanlarmimn {invanlan

belirtilmigtir.
1.2.1. Uriin Garantileri

Bir ana firma dafitimini yaptig: iiriiniin garantileri ile ilgili tiim sorumluluklar

lizerinde tagir.

Bu sorumluluk iiriiniin tiimiiyle ilgili olabilecegi gibi herhangi bir alt parcas: ile de
ilgili olabilir. Ana firma bu nedenle satig verilerini uzun siireler boyunca ¢ok saglikh
bir bi¢cimde koruyabilmelidir. Kime, hangi tarihte, hangi 6zelliklerde, hangi bayi
tarafindan bir arag satildig1 kolayca bulunabilmelidir.

Giiniimtizde uygulanan iiretim teknolojileri sayesinde iiriiniin tiimiiyle ilgili bir
sikinti yaganmasi durumu hemen hemen hi¢ yasanmaz. Ancak triiniin herhangi bir
parcasinda sikinti yasanmas hala giiniimiizde karsilasilabilen bir durumdur. Buna en
son popliler &mek Amerika Birlesik Devletleri’nde yasanmistir. Ford Motor
Company, Explorer model araglarinda kullandigy tiim Bridgestone lastikleri geri
gagimistir. Sadece bu olay nedeniyle donemin Ford CEO’su Jack Nasser’in
gbrevden alindify diisiiniiliirse bu tip hatalarin maliyetinin bitytikliigii daha iyi tahmin
edilebilir.

Otomotiv driinleri pargalardan olusan bir yapida oldugu igin cikan problemler
kargismda ¢ogu zaman ilgili pargalarin onarmui veya degisimi ile garanti
sozlesmelerine sadik kalinmms olur. Burada dikkat edilecek bazi hususlar sz

konusudur;

1. Garantiye konu olmus arag veya parca ile ilgili olarak servisler veya
miisteriden kaynaklana-bilecek kotii niyetli girisimlere kars ana firmanm
6nlem almamas1 durumunda engel koyucu 6nlemleri almak,

2. Garanti kapsaminda stk degistirilmek zorunda kalman pargalarin tespit ve
analiz etmek,



3. Garanti kapsaminda degisen pargalar ile ilgili olarak iiretim ve tasarim

birimleri igin kurulan geri besleme sistemi.

Ana firmalar, garanti kapsaminda degisimi istenebilecek baz1 pargalar ile ilgili olarak
giivenlik Snlemleri alirlar. Aym giivenlik 6nlemleri anza yapmasi halinde kritik
riskler yaratabilecek pargalar i¢in de uygulamr. Buna Srnek olarak her araca takilan
motor, sanziman, sase numaralarimn 6zel olarak takip edilmesi gosterilebilir. Bunlar
gibi takip edilen bagka pargalar da olabilir. Bu takipten kasit sudur; X plakali bir
aracin motor ve sanziman numarasi bilinir. Gerektiginde bu numaralar sayesinde o

motor veya sanzimanin hangi tarihte hangi parti i¢inde tiretildigi de tespit edilebilir.

Ozel takip edilen bazi pargalar diginda tiretici firma; plaka veya sase no gibi araca
6zel numaralar sayesinde aym aracin belirli bir garanti kapsaminda kag kez servise
geldigini tespit edebilir. Bu teknik, 6zellikle re-call olarak ifade edilen ve miisteri
sikayetinden dnce imalatg: firmanin tespit ettigi bir kusurla ilgili olarak servise gelen
araclara standart olarak uygulanan proseste servislerin kotii niyetli hareketlerini
dnleme konusunda g¢ok etkilidir. Bu takip aym: zamanda s6z konusu kritik par¢anin
servis icinde garanti kapsaminda degistirilmesi halinde tiretici i¢in de uyan niteligi

tasir.

1.2.3. Servis Bulundurma ve Parga Temin Garantisi

Sektér unsurlan kisminda satici/dagitic: firmalar ile ilgili olarak bu konuya ayrica
deginilmis idi. Bu garantileri tekrar maddelersek;

a. Minimum, yasalarin zorunlulugu kildig servis agim kurmus olma,

b. Minimum, yasalarin zorunluugu kildig: slire boyunca yedek parca temin

garantisi verme.

Bu garantileri saglayabilmek i¢in satici/dagitici firma organizasyonunu buna uygun
kurmak zorundadir. Ciinkii servis af1 beraberinde ySnetim sorunlarini da getirecektir.
Bu sorunlar en genel olarak asagidaki gibi 6zetlenebilir;

a. Servislerdeki parga stoklarinin takibi,

b. Garantiler kapsaminda degistirilecek parcalar varsa bunlarin takibi ve
koordinasyonu,

c. Belirli operasyonlarin standart isgilik stirelerinin belirlenmesi, birim

ig¢ilik maliyetlerinin tespiti,



d. Servisler sayesinde olusan miisteri bilgileri ve araglarda ¢ikan sorunlarin
veri tabam ortaminda konsolidasyonu ve buradan yararh bilgiler

tiretilmesi

Saticr/dagitict firmalar, yedek par¢a temini ile ilgili olarak ¢ogu zaman iiretim
sirketleri biinyesinde ayrica kurulmus olan yedek parga organizasyonlan ile
caligmaktadir.

Yedek parga sistematifinde hemen hemen tiim pargalar firetim igin kullamlandan
farkl fiyat ve ambalajlarda satilmaktadir. Bu nedenle bunlarn satin alma anlagmalan
firetim i¢in kullamlanlardan farkhdir. Bu durum bazen Yedek parga
organizasyonlarinda iiretim organizasyonundan bagimsiz yem' satin alma birimleri
dogmasina da neden olabilmekte bazen de tiretim organizasyonuna dahil olan satin
alma biriminin yedek parga ihtiyaglarn 1<;m de satin alma anlasmasi yapmas: ile
¢oziilmektedir. Burada dort ayr1 durumun dikkate alinmasi ve hangi durumda ne tiir

bir siire¢le satin alma veya imalatin gerceklestirileceginin tespiti gerekir;

a. Halen tiretimde kullanimi olmayan direkt satin alinamayan pargalar: Cogu
zaman uzun dénem ihtiyaci bir seferde imal edilen ve yiiksek stok giiniine
sahip parcalardir ve stoklarn genellikle yedek parga organizasyonu
tarafindan tutulur.

b. Halen iiretimde kullanimi olmayan direkt satin alinabilir pargalar: Yan
sanayiden satin ahnan ve malzeme ihtiyag sistemleri ile siparigleri takip
edilen pargalardir.

c. Halen tiretimde kullanimi olup direkt satin alinamayan parcalar: Uretici
firmanm {iretim ihtiyaci1 yaminda yedek parga ihtiyaglarim da dikkate
alarak imalat yaptig1 pargalardir.

d. Halen firetimde kullammu olup direkt satin alinabilir parcalar: Uretici
firmamn satin almasim yaparak yedek parga organizasyonuna sevk etmesi
veya yedek parga organizasyonunun direkt imalat¢idan satin alma
yapmasi miimkiin olabilen parcalardir. Hangi yontemin secileceSinde
pargalarin  iki kullamm durumu arasinda maliyetleri agisindan
olusabilecek farklar, pargayr imal eden yan sanayi firmasmnmn politikasi,

ana liretici firmanin organizasyon yapisi ve ambalaj farkliliklan etkilidir.



Parca temini ile ilgili garantilerin bir kismi yasal zorunluluklardan dogar. Omegin
iilkemizde satilan tiim araglar i¢in yasalar geregi minimum 10 yil yedek parga
garantisi verilme zorunlulugu vardir. Bu siire tilkeden iilkeye farkliliklar gdsterebilir.
Satici/dagitic1 firma bu garantileri saglamakla yiikiimlii oldugundan buna uygun
planlama yapar, gerekirse 6lgek ekonomisinin gok kritik oldugu pargalarda tahmini
tiikketim hizlarina gore aracin imalatimin durduruldugu andan itibaren birkag yillik
yedek parca stogunu hazirlayip tutabilir ki fiilen bu sekilde stoklanan pargalara da
rastlammaktadir.

1.2.4. Bayi ve Servis Aginin Yénetimi

Bu ¢aligmanin ana amaci ana veya satici/dagitici firma ile bayi ve servis agi
arasindaki iligkilerin y6netimine agiklik getirmek ve bu siireglerdeki kurumsal
kaynak planlamasi uygulamalarini irdelemektir.

Ana firma ile bayiler arasindaki ySnetim iligkisini teskil eden ana maddeler su
sekildedir;

a. Bayi ve servislerin parga ve/veya is¢ilik satig hizimin takibi,

b. Stok seviyelerinin planlanmasi,

¢. Bayinin finansal durumunun, uygulanacak indirimler ve muhasebe

agisindan takibi,

d. Bayi satig tahminlerinin diizenli toplanmasi ve ileriye déniik hedeflerin
planlanmasi,
Nitel ve nicel performans takibi,
Servislere 6zel baz1 uygulamalar,

Egitim ihtiyaglarinm giderilmesi,

B R oo

Tiim bayilerden akan satis bilgileri ve oneriler 1s1ginda bélgesel
degerlendirmelere imkan saglayacak siireclerin kurulmasi,

i. Bayi veya servislerde olusabilecek ve ana firmaya maliyet yaratabilecek
hatalarmn miimkiin oldugunca sistem tarafindan engellenmesi.

1.2.4.1. Satts Hizinin Takibi

Uygulanacak proses her bir bayinin istenen periyottaki satis hiz tahminlerini
verebilecek diizeyde sofistike olmahdir. Bunu saglayabilmek igin her bir bayinin
yapt131 perakende arag veya parga satis1 bilgisi ile miisteri faturalarna isledigi her



tiirlii is¢ilik bilgisinin elektronik sistemler aracihify ile ana firmaya online olarak
iletebilmesi gerekir. Bu satis bilgisi satilan araca &zel sasi numarasindan satin alinan
kiginin meslegine, 6deme seklinden miisterinin cinsiyetine, kullamlan is¢ilik
saatinden degistirilen parga bilgilerine kadar birgok detay veriyi icerebilir. Bu veriler
ana firmaya miisteri analizlerinde daha sonra birgok bilgi saglayabilir.

Hesaplanan satig hizlan ana firetim firmasmin satis trend eériléri ile harmanlanarak
ileriye doniik bayi bazh bir satis hedefi konmasina da yardimci olur. Bu hedeflerle
ilgili ihtilafi olan servis veya bayiler kendi bdlgelerinde c¢aligan alan miidiirleri

aracihifi ile itirazda bulunabilirler.

1.2.4.2. Stok Seviyelerinin Planlanmasi

Satis hedefleri belirlenen bayiler bazen kendi belirledikleri bazen de ana firmanin
Onerdigi emniyet stok seviyelerine gore ana firmaya sipariglerini diizenli olarak
bildirirler. Her bayiye (bu noktadan sonra bayi ile kastedilen hem servis hem satig
hizmeti veren isletmeler olacaktir.) belli bir satis hedefi koyan ana firma tiim
bayilerden bu satis alokasyonlarina istinaden ileriye doniik detayl (derivative) satis
tahminlerini ister. Bayiler bu tahminlerini ilgili elektronik sisteme girerek ana
firmaya iletirler. Ana firma tiim bayilerden gelen bilgileri konsolide ederek malzeme
sevkiyat programlarim hazirlayacaktir. Bu noktada MRP ve DRP uygulamalan icige
gegen bir sistem olarak devreye girebilir. Bu kavramlara Kurumsal Kaynak Planlama

boliimiinde ayrica deginilmistir.

1.2.4.3. Finansal Yonetim ve Muhasebe

Bayi veya servislerin fiili satig hizlar1 ana firmamn uygulayacag indirim ve vade
opsiyonlari igin de 6nemli bir veridir. Ana firma yiiksek satis yapan veya hedefini
belirli oranlarda gegen bayilere bu oranlara bagimli indirimler veya vade opsiyonlar

sunabilir.

Bayilere verilen satig hedefleri bayileri finansal agidan da zorlayacaktir. Ciinkii her
bayinin ana firmayla belli bir teminat anlagmasi vardir ve ana firma bu teminatlarin
disina gikmamay: tercih edecektir. Bagka bir deyisle teminati diisiik kalan bir bayiye
bu teminatlarin fizerinde stok tutmasim gerektirebilecek bir satis hedefi verilemez.

Eger bayi belirli bir stire boyunca fiilen satis hedeflerinin gok tizerinde sati§ yapar ise



zaten kendiliginden daha yiiksek stok tutma ihtiyaci duyacak ve teminatlanm
yiikselterek buna hak kazanacaktir.

Bayilerin ne kadar stok tutacag: temel olarak ileriye doniik satis hedefleri 1518inda
belirlenir. Bayi ve servisler ile ana firma arasinda galigan elektronik sistem ana
firmamn bayi ve servis stoklarini anlik gorebilmesine imkan vermelidir. Bdylece ana
firma gerektiginde temininde sikinti yasanan modellerin miigteriye ¢abuk
ulastirilmas igin bayiler/servisler arasi stok hareketlerini planlayabilir.

Ana firma ile bayi arasinda gahigan sistem aym zamanda bayiye sevki yapilan
araglann faturalarinin otomatik kesilmesini saglayabilir, bayi tarafindan ana firmaya
bankalar aracilif ile yapilan édemelerin takibini yapabilir, teminatlar kapsaminda

bayilerin mevcut statiilerine gére istenen raporlan liretebilir nitelikte olmalidir.

1.2.4.4. Nitel ve Nicel Performans Takipleri

Bayiler ile ana firma arasinda igleyen siiregler, ana firmanin bayileri birgok farkli
bakis agisiyla degerlendirebilmesine izin verebilmelidir. Bu degerlendirme kriterleri
niteliksel veya niceliksel olabilir.

Ana firmalar ilk olarak genellikle bayilerin satis hedefleri 1s181nda fiili satig hizlarini
degerlendirmekte ve buna gére satis performanslarim takip etmektedir. Bu
performans takipleri arag model gruplar, parga tipi gruplar gibi farkh kriterlere gére
ayristirilabilir.

Bayiler satis performanslan disinda servis hizlari, miisteri memnuniyet oranlan, re-
call kampanyalarinda sergiledikleri performanslar gibi birgok farkli agidan da takip
edilmelidir. Miisteri memnuniyet oranlar1 vb. miisteri odakl niteliksel performans
gbstergeleri bayilerden bagimsiz olarak ana firmalarin uyguladiklan anket, telefon
goriigmeleri vb. tekniklerle gerekirse de bu siiregler outsource edilerek uzman
firmalara hazirlatilabilir.

Bayi degerlendirmeleri, tiim bu farkli performans géstergelerinin ana firma agisindan
onceliklerine uygun bir agirliklandirma ile harmanlanarak birlestirilmesi sayesinde
kolayca yapilabilir. Burada bir anlamda bayiler igin uyguianan bir skor kart

uygulamasi s6z konusudur.



1.2.4.5. Servislere Ozel Baz1 Uygulamalar

Ana firma ve servisler arasinda ¢ahigan siiregler 6zellikle asagidaki hususlar dikkate
alir nitelikte olmahdir;

a. Servislerde uygulanan birgok operasyonun standart iscilik siireleri
tamimlamalan,

b. Standart saat basi is¢ilik fiyat tamimlamalan,

¢. Parcalarin online stok(hem ana firma tarafindan servis stoklarinin hem de
servis tarafindan ana firma stoklan gériilebilmelidir) ve fiyat bilgilerinin
goriilebilmesi,

d. Garanti kapsaminda degistirilecek parcalar ile ilgili olarak kotii niyeti
Onleyici 6nlemler alinmig olmasi (araglara takilan bazi kritik pargalarin
seri no’larim takip etmeden bazi durumlarda arag piakas1 takibine kadar
cesitli analizler yapabilecek sistem dizayni gereksinimi vardir.),

e. Rutin bakimlar ile ilgili olarak planlama, takip vb. siireglerde

entegrasyon.

1.2.4.6. Egitim Thtiyaclarinin Giderilmesi

Ana firmalar, bayi ve servislerinin {irtinler ile ilgili olarak teknik ve pratik egitim
ihtiyaglarim giderecek siirecleri kurmus olmahdir. Yeni ¢ikan modeller ile ilgili
olarak tamitim egitimleri, pazarlama ve satis teknikleri ile ilgili egitimler, teknik
servis egitimleri vb. egitim ihtiyaclari planh olarak verilmeli, bu egitimlerin giinlik
galigma hayatindaki kullamilabilme oranlart miimkiin oldugunca takip edilmelidir.

Bayi ve servisler, miisteriler i¢in ana firmay: ifade etmektedir. Uretim, dizayn ve
planlama siireglerinde ne kadar diizgiin stiregler islerse islesin miisteri bunu
bilemeyecektir. James G. Barnes’in 2001 basim ‘Secrets of Customer Relationship’
kitabinin 6nséziinde belirttigi gibi ‘Hersey insanlara nasil hissettirdiginizle ilgilidir.’.
Bu noktada bayi ve servislerin miisteriye dogru yaklagim kalitesinin ana firma icin

degeri ve 6nemi tartigilmazdir.

1.2.4.7. Miisteri iliskileri Yonetimi

Daha 6nce de belirtildigi gibi bazi yazarlara gére insanlara ne sdylediginiz degil
onlara nasil hissettirdiginiz ¢ogu zaman daha &nemlidir. Insanlar sizin

algilamalarinizla degil kendi algilamalariyla karar mekanizmalarimi galistinir ve size
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tekrar gelip gelmeyeceklerine karar verirler. Arastirmalar gosteriyor ki sadik miisteri
daha ¢ok kar birakir. Bununla ilgili olarak Kotler’ in pazarlama tammui soyledir:
Pazarlama karli miisterileri bulma, sirkete baglh tutma ve alimlarim arttirma

sanatidir.”!

Miisterinin sistem ile temas: ile ilgili olarak agagidaki sema g¢ok 6zet bir sekilde
durumu agiklar niteliktedir;

Servis

— T

Sistemler [g Insan

Sekil 1.1 Servis Ucgeni (Smith, 1999)

Sekilde de goriilecegi gibi miisteri, servis stratejisi, sistemler ve insanlarin
merkezinde kalan ve servis stratejisine uygun olarak gelistirilen sistemler ile bu siireg
icerisindeki insanlar ile temas kurmaktadir. Bu nedenle ilgili sistemlerin gelisimine
gOsterilen 6zen, sistemi isleten insanlara da gosterilmelidir. Burada belirtilen insan
faktoriinden kasit miisteri ile aktif veya pasif iletigim igerisinde olan tiim
calisanlardir.

1 Kotler,Philip , Kotler ve Pazarlama, Istanbul: Sistem Yaymlari, 2000, S.171
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Ik kez bayi veya servise gelen miisterinin tekrar gelmesini saglama galismalar ile
ilgili olarak Griffin 1997 basmm ‘Customer Loyality —-How to Earn It, How to Keep
It’ isimli kitabinda kullandig1 asagidaki semay: kullanmigtir;

|
|
Sadakat Saglayici Araglar

l\»

Beklenti Ik kez Tekrar gelen Miisteri / Para
gelen miisteri Ta:raﬁa.r

'

Elenmis . —
Beklenti Aktif Olmayan Miisteri
v

Sekil 1.2 Kar Uretim Sistemi (Griffin, 1997)

Stiphe

Bu modele gore siiphenin tetikledigi beklentiler ana firmaya ilk miisteri olarak
gelinmesini saglayacak, ya da ana firmaya hi¢ ulasmadan kendiliZinden elenecektir.

Yazara gore ilk kez gelen miisteriler sirasiyla tekrar gelen miisteri ve daha sonra
kalici miigteri anlaminda, taraftar niteligi kazanmah daha dogrusu isletmeler siirecin
bu gekilde galismasini saglamak iizere gaba sarfetmelidirler. Semada bu gabalar
sadakat saglayici araglar olarak gosterilmistir. Tiim bu g¢abalara ragmen gelen
miigterilerden baz fireler verilecektir. Ancak miigteri sadakati artinldik¢a bir
miisterinin igletmeye biraktig1 karda artis olacaktr.

Peki bu sadakat artiric: faaliyetler neler olabilir? Bunlara kisaca deginirsek asagidaki
gibi bir maddeleme yaplabilir;?

a. Miigterilere ilk aligveriglerinden sonra tercihi igin tesekkiir mesajlar
iletmek,
b. Ik alman Grinden sonra miisteri ile temas kurup friin hakkindaki

fikirlerini sormak, sorunlanyla ilgilenmek,

? Varolan, Arif. ‘Miigteri Sadakati Yénetimi’. Yitksek Lisans Tezi. ITU. Ocak.2003
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h.

Ik aligveristen sonra miisteriye {iriin kullantm hakkinda fikir asilayici
dokiimanlar yollamak ve miigterinin ‘Bu {iriinii segerek ne dogru bir karar
almigim!’ diyebilmesini saglamak.

Sirketin deferini miisgterinin goziinde artiracak sekilde siirekli olarak
mesajlar, mektuplar, kataloglar vb. dokiimanlar gondermek,

Kuliipler kurarak, miisterileri bu kuliiplere {iye etmek,

Cesitli miisteri ddiillendirme sistemleri kurmak,

[k miisterilere kiigiik promosyonlar uygulamak,

Uriin garantilerini vurgulayarak giiven gelistirmek.

Bu faaliyetleri otomotiv sektérii i¢in ozellestirirsek en genel anlamda asagidaki
faaliyetlerden s6z edilebilir;

a.

Bayiden ara¢ satmalan miisterilere doldurtulan ve satis pazarlama
boliimleri tarafindan hazirlatilan anketler sayesinde miisteri portfSyleri
cikartilarak kisilere 6zel yildontimii kutlama mesajlari, yeni modeller ile
ilgili brostirler vb. dokiimanlar miisterilere ulagtirilarak marka bagimlihig
yaratilmaya galisilir. Bylece miisterinin iiriinii satinalmasindan sonra da
kendini firmamn g6ziinde 6nemli ve degerli hissetmesi saglanarak
miisterilerin markaya sempatiyle bakmaya devam etmesi amaglamr.

Aym zamanda daha 6nce iiriinii satin alan miisterilerin servislere bakim
vb. amaglarla gelmesi sayesinde teorik olarak bu miisterilere tekrar direkt
erisim imkammna kavusuldugundan bu miisterilere iriin ile ilgili
memnuniyet ve/veya sikayetlerini ifade edebilecekleri anketler
doldurtulabilir. Béylece {iriinle ilgili ¢ogunluun paylastify art1 ve eksi
yonler belirlenerek pazarlama stratejileri ve iirtin dizayminda yeniliklere
gidilebilir. Ayrica servise gelen miisteri servis iglemleri bittikten birkag
giin sonra aranarak servisler ile ilgili goriigleri sorularak siirekli miigteri

memnuniyetinin ana firma i¢in 6nemi miigterinin géziinde vurgulanur.

Bayi ve servisler ile ana firma arasinda ¢aligan elektronik sistem tiim bu siireglere en
yiiksek katkiyr saglayacak sekilde dizayn edilmis olmahdir. Verit abani ortaminda
derlenen veriler normalde ulasilmasi neredeyse miimkiin olmayan bilgilere uzun
vadede diistik maliyetler ile ulagilabilmesini miimkiin kilar.
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Miisteri iligkileri yonetim siireci ayrica miisteri sikayetlerine ortalama cevap verme
sirelerini, miisterinin herhangi bir sikayetinden sonra aldify cevap veya gordiigii
muameleden memnun olma oranlarimi, agikta kalan miigteri sikayetlerinin hangi
boliimler nedeniyle bekletildigi konusunda analizleri tiretebilecek kapsamda
olmalidir. Ayrica kurulacak yapi ihtiyag duyulmas: halinde yeni gostergeler

tiiretilmesine kolay izin veren bir mimaride tasarlanmalidir.

1.3. Otomotiv Sektérii Satis Sonrasi Hizmetlerde Kurumsal
Kaynal Planlama

Ana firmalar ile servis ve bayiler arasi iligkilerin bu karmasik yapisi ve ana
firmalarin ag yonetimini ellerinde tutma tercihleri nedeniyle sézkonusu alanda
kurumsal kaynak planlama uygulamalan ihtiyaci git gide artmaktadur.

Onceleri bayi ve servisler kendi bilgisayar destekli sistemlerini kendileri satin
almakta, ¢ogu zaman ana firmanin 6nerdigi yazilimlar: kullanmakta idiler. Bunun bir
nedeni de giinlimiizde ¢ok diisiik maliyetlere konu olan iletisim teknolojilerinin
onceki donemlserde ¢ok pahaliya mal olmasiydi. Oysa artik gelisen internet
teknolojisi ve altyapisi, online sistemleri miimkiin kilmakta ve bu sayede ana
firmalarin merkez oldufu yeni aglar olusmaktadir. Bu yeni yapida ana firmanin
sunucusu lizerinden bayiler ve servisler biitiin iglemlerini istemci bilgisayarlar ile
yiiritmekte, gergekte ana firma bilgisayarlarinda tutulan veritabanlan her bir bayi
veya servis tarafindan kendi yetkileri gergevesinde revize edilebilmekte veya
gﬁrﬁntﬁlenebilmektedi}'.

Bu yapmmn getirdigi avantaj; bayi satiglannin anhk takibine, stok seviyelerinin
kolayca yonetilmesine imkan vermesi, servislere gelen araglar ve garanti
kapsamindaki degisiklikler ile ilgili bilgilerin ¢ok kisa sﬁrelerde ana firma
sistemlerine akmasina olanak saglamasidir. Bu hiz, ana firmanin bayiler ve/veya
servisler arasi stok planlamasim kolaylagtirmakta, siipheli hareketlerin aninda
farkedilmesini miimkiin kilarak potansiyel k6tii niyetli hareketleri daha kolay tespite
imkan vermektedir. Stoklarm bu kadar yakin takibi sayesinde imalatcilara gerekli
parga programlar daha erken verilebilmekte, garanti kapsamindaki degisikliklere ana
firmanin onay verme siiresi kisalmakta, bu da nihai miisteride daha yiiksek
memnuniyeti saflamaktadir. Aym sekilde bayi ve servislerdeki ¢alisanlarn
egitimlerinden, teghizatlarin bakimlarina kadar birgok detay bilgi de bu sayede ana
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firma i¢in kolay ulagilabilir ve giivenilir bilgiler olmakta, bdylece belli kritik
degerlerin disinda kalan bayi ve servisler kolayca tespit edilerek egitim veya bakim
konularinda uyarilabilmektedir.

Kurumsal kaynak planlama uygulamalar1 konusunda diinya lideri
konumundaki sirketlerden SAP, otomotiv sektdrii ve ozellikle de bu
sektordeki satis sonrasi hizmetler ile ilgili getirdigi ¢oziimlerde 6zellikle
asagidaki maddelerde verimlilik sagladigim iddia edilmektedir’;

1. Yedek parga siparislerinin kabulu,

2. 1kame pargalarm tespiti,

3. Stokta bulunmayan malzemeler igin otomatik siparis
yaratma,

4. Depo takip stiregleri.

ERP saticist konumundaki birgok lider firma halen miisteri iligkileri yonetimi
modiillerini ayn bir paket olarak sunmaktadir. Diger satig sonrasi hizmet modiilleri
ile ayn1 sistem altyapisi iginde galisgan CRM modiilleri sayesinde miisteri sikayet ve
beklentilerini tespit etmek firmalar i¢in kolaylagmaktadir. Bu bilgilerin daha sonra
tasarim ve imalat sfireglerine bir girdi olarak alinmasi ile ger¢ek anlamda miisteri

odakli bir siireg olugmaktadir.

? hitp://www.sap.com/turkey/solutions/industry/ Automotive/Auto kc Sales.asp, 24.Mayis. 2004
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2. Kurumsal Kaynak Planlama (ERP)

ERP’in tamimu ile ilgili olarak ortalikta dolagan birgok tamimlama mevcuttur. Bu
konu uluslararas1 alanda da birgok tartismaya temel olmus olsa da halen iizerinde

uzlagilmus tek bir tanim yoktur.

ERP’in tam bir tammimn yapilmasi ile ilgili olarak Amerikan Uretim ve Stok
Kontrol Toplulugu’nun 1996 yilinda ABD’de diizenledigi ‘The Performance
Advantage’ adli grup ¢alismasi ERP’i yazilim satan, bu yazilimlara damismanlik
yapan ve bu yazilimlan satin alan firma temsilcilerini biraraya getirmistir. ERP’i
tanimlama girigsimlerinde ilk Sneriler ERP’nin MRP II’nin daha kuvvetli versiyonu
oldugu seklinde olmustur. Ancak gergekte ERP, MRP II’den ¢ok farkli olarak
miigteri odakl bir sistemdir.

Yapilan ¢alismalar neticesinde tizerinde uzlagilan tanim su sekilde olmustur;

“ Miigteri siparislerini karsilamak i¢in kurum veya isletme genelindeki kaynaklan
almak, imal etmek, sevk etmek ve hesaplamak iizere planlayan muhasebe odakl
bilisim sistemidir. Bir ERP sistemi tipik bir MRP II sisteminden kullanic1 arayiizii,
iligkisel veritabani, d6rdiincti kusak programlama dilinin kullamm, istemci/sunucu
mimarisi ve agik sistem uyumlulugu gibi teknik &zelliklerle ayrlir. Bu sistem baska
bir deyisle “Miisteri odakli imalat yénetim sistemi’ olarak adlandirilabilir’.

Ihtiyag ve beklentileri birbirinden farkh olan ok sayida boliimiin ayn: bilgisayar
sistemi iginde bir araya getirilmesi ve aym bilgi tabamini paylagmas: gii¢ ancak gok
faydahdir.

Bu entegrasyon yaklagimu olaganiistii tasarruflar saglamasmin yaminda ¢alisma hizim
da arttiracaktir. Diger yandan boliimler arasi entegrasyon igletme iginde dolasan
bilginin kalitesini de ylikseltir. Kaliteli bilginin izl dolasim saglandiginda ise
verilecek kararlar daha gergekei ve dogru olacaktir.

ERP ii¢ temel gelismenin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bunlar pazar, bilgi
islem teknolojileri ve organizasyonel yapilardaki degisimlerdir. Pazarlarda yaganan
doymugluk, siirekli deBisen talep yapisi, serbest piyasa ekonomisini engelleyen
kosullann ortadan kalkmasi, yogun rekabet, i¢ pazarlarda kuvvetlenme ve dig
pazarlara agilma istei, Pazar kaynakl zorlayic: etkenlerken, esnek yazilimlar, bilgi

islem tabanl networkler ve bilgisayar teknolojisindeki gelismeler, galisanlarin
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bilgisayar kullammlarindaki bilgi ve deneyimlerinin artmasi, bilgi islem teknolojisi
kaynakli nedenlerdir. Bir de organizasyonel yap1 kaynakli zorlayic: etkenler vardir ki
bunlar, miisteri odakli y8netim, islerin miimkiin oldufu kadar alt kademelerde
yogunlagmasim esas alan ySnetim bigimleri, stratejik ve merkezi faaliyetlere daha
fazla zaman ayirma istegi, yonetim kademelerinin azaltilmasi, toplam kalite anlayis1

ile kontrol faaliyetlerinin en aza indirgenmesidir.

Sozkonusu nedenlerin bir sonucu olarak global diisiinme anlayig, stratejik ve entegre
planlama yaklagimi zorunlu hale gelmektedir. Ana iiretim planlama, pazarlama ve
satig analizi, uzun vadeli ve bilylik miktarh satinalma anlagmalarinin yapilmasi
merkezi planlama faaliyetleri olarak, yerel satinalma, stok kontrol, {iretim
programlama, kalite yonetimi, bakim yonetimi, satis ve yerel fiziksel dagitim klasik
merkezi planlama faaliyetleri olarak ele alinmaktadir. Zaten ¢ok fabrikah
isletmelerde uygulanan bu yaklagima ERP sisteminin getirdigi boyut, verileri,
isletmenin merkez ve fabrikalarinin gesitli yonetim kademelerinde ¢alisan herkes igin

yararl bilgiler haline getirmesidir.

Miisteri talebinin siirekli ve nicelik olarak degistifi ve bu degisimin tahmin
edilmesinin ne kadar zor oldugu bilinen bir gergektir. Faaliyetleri bu degisime uygun
hareket edebilecek hale getirebilmenin yolu ERP yaklasimindan gegmektedir. Hem
stratejik planlama caligmalan ile belirlenen amag ve hedeflere, hem de iiretim ve
dagitim kaynaklarmin kapasite ve Ozelliklerine gereken ayrmtida dikkat ederek,
faaliyetleri degisime duyarli hale getirebilmek ancak ERP yaklagimi ile olasi
olabilmektedir.

ERP su fonksiyonlar yerine getirir;
e Ust diizey bilgi entegrasyonu,
e En giincel bilgiye hizli ulagim,
e Kiiresel lojistik, envanter kontrol ve arz talep entegrasyonu,
e Pazar/miisteri/is diinyas1 olusumlarina aninda tepki.
ERP sistemlerinin yararlarim kisaca su sekilde 6zetleyebiliriz;
e Azalan maliyetler,

e Fonksiyonel entegrasyon,
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e Daha basit bilgisayar ve igletim sistemi,
e Tiim igletme diizeyinde MRP ve tiirevlerinin yararlari,
e Isletme faaliyetleri lizerinde kiiresel denetim,

e Tiim uygulamalara istenildifi zaman istenilen noktadan ulagim

kolaylig1.

ERP’de ana amag, hizla deZisen kosullara hizla cevap verebilmektir. Degisen Pazar
kosullann ve iiretim sartlari kargisinda iiretim planlama/satmalma/stok kontrol
fonksiyonlarina derhal iglerlik kazandirilmasidir. Bu da dogal olarak firma gelirinde
artig anlamina gelmektedir.

Sonug olarak ERP, isletmenin stratejik amag ve hedefleri dogrultusunda miisteri
taleplerini en uygun sekilde karsilayabilmek igin farkll cografi bolgelerde bulunan
tedarik, tiretim ve dagitim kaynaklarinin en etkin ve verimli bir sekilde planlanmasi,
koordinasyonu ve kontro! edilmesi fonksiyonlarim1 bulunduran bir yazilim sistemidir.

ERP yazilim sistemlerinde, eski bir yaklasim olan verileri bir merkezden isleme ve
merkezi veritabam yapisi uygun degildir. ERP’de farkli noktalara dagitilmis iliskisel
veritabanlarmin kullanilmasi gerekir. Bu veritabanlari, bir bilgisayar ag1 sistemi ile
birbirine baghdir. Kullanici i¢in kullanacag: verinin nerede oldugu Snemli degildir;
onu standart bir bilgisayar diliyle sorgulayabilmesi onemlidir. Ayrica, grafiksel
arayiizler kullamlarak kullamciya daha iyi analizler yapabilme olanag saglamir.
Elektronik Veri Degisimi (ED]) ile, tedarik zinciri i¢cinde yer alan birimlerin hizl ve
giivenilir iletigimi temin edilir. ERP yazilimlar, pozitif nesil gelistirme araglan ve
bilgisayar destekli yazilim miihendisligi kullamlarak gelistirilmis, ¢ok sayida farkh
donamm ve isletim sisteminde ¢aligabilen, agik yazilim sistemleridir. ERP,
isletmenin topluca planlamasinda etkin bir aragtir. Isletmenin iginde bulundugu
tedarik zinciri i¢inde etkin ve ekonomik olarak yo6netilmesini, gerekli kararlarin
gerekli zamanlarda alinmasim saBlar. Isletme faaliyetlerine hem genel hem detay
agilardan bakilabilmesini temin eder. Farkli iilke para birimlerinin es zamanl
kullanimina olanak saglar. ERP, kendi temel yaklasim iginde, isletmelerin 6zgiin
kogullarina uygun olarak uygulanir.

ERP isletme igerisinde imalat bazli bir bakistan satiga, iiriin ySnetimine, dagitima,

slireg kontroliine, muhasebeye, insan kaynaklarina ve isletmenin diBer tiim
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fonksiyonlarina kadar yayilan bir bakig olarak sindirilmelidir. Isletmelerin fonksiyon
ve iglemleri arasindaki iligkileri isletme sistem ve siiregleri arasinda siki bir
entegrasyon ve koordinasyon olmasim gerektirir. Ancak bu sekilde, hizh, yliksek
kaliteli ve diisiik maliyetli bir isletmecilik gerceklestirilebilir.

ERP kapsaminin gelisimi agagidaki gekilde de goriilebilir;

* Kalste Yonetim
* Deper Yonetimi
* Prosesfoperasyon Planiana

* L Kobu
* Satrs Manlama
* Satn als Plunlama

* Rotalas/ 15 istasvonlan

* Urbn Agaglan

* Ana Uretim Programy

* Malzeme [htivag Planlama
*# Envanter Yonetimi

mwARE
g

TR e

* Kaynak Planlama
* Loyistik Sistem
* Iretim Kontrof
* Finansal Plonlama

* Komrol Sistemieri
* Laberatuar Bilgi Planlama
* Dilzenleyici Raporlama
* Bilgi Yonetimi

Sekil 2.1 Kapsam Acismdan ERP’nin Gelisimi (Tanyas, 1995)

2.1. Veri Tabanlari

Veri tabam bir bilgisayar sistemi iginde sakh ve erisilebilir verilerin tiimiidiir. Veriler
degisik kullamicilarin aym bilgilere erigebilmesi, gereksiz tekrar ve fazlahklarin

Onlenmesi amaciyla biiyiik br dizin seklinde hazirlanabilir.

Bilgi aligverisi, iletisim aglan ve bilgi arayliz standartlar1 (Information Interface
Standarts) araciligiyla gerceklegir, ancak verilerin yalmzca bir yerden bagka bir yere
aktarilmasi yeterli degildir. Aym zamanda verilerin anlamlan kaybedilmeden ve
gerektiginde erisilebilecek gekilde saklanmasi da Snemlidir. Veri tabam bu is igin
gerekli bellegi saglar ve bilgi erisim sistemleri de bu veri tabanlarindan verilere

erigirler.
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Giiniimiizde aym fabrikada ¢ok fazla veri tabam ve bilgi erisim sistemi
bulunabilmektedir. Her sistemin muhasebe, malzeme ihtiyag planlamasi, kalite
kontrol gibi ana bir gérevi vardir. Bunlar veri saklamak ve gerektiginde yenilemek
icin kendine ozgii yontemleri olan karmagik sistemlerdir. Veri tabami ybnetim
sistemleri, bilgi erisim sistemleri ve veri tabanlar arasindaki baglantiyr saglarlar.
Giiniimiizde temelde iki tiir veri tabam sistemi kullamlmaktadir;

Navigasyonal sistemler; Veriler arasi baglant1 isaretcileri ile saglamir. Bu hem ¢ok

verimli, hem de giivenilir bir yéntemdir.

[ligkili sistemler; Veriler tablolar halinde diizenlenmistir ve bu sayede yiiksek

derecede erisim esnekligi saglanmstir.

Veri Isleme Yontemleri

Veri isletme i¢in iki temel yontem bulunmaktadir; Her i§ kaydinin ayn ayn islenmesi
veya biitiin kayitlarin biriktirilerek bir defada tamamimn islenmesi. Her kayidin ayn
ayn iglenmesine “online” isleme denir. Toplu isleme ydnteminde ise verilerin
giincellegtirilmesi, “online” sistemlere gére daha fazla vakit alir. Toplu igleme
yonteminde, 6rnegin bir sirket tiim geceyi stok kayit dosyasim giincellestirmekle
gegirirse, bu dosya ertesi giin iglem yapilmada hizmet dis1 olacaktir. Bu y&ntemin
tam anlamiyla kullamlabilir bir veri kaynagindan yoksun kalacag: anlamina gelir.

Veri Tabam Yapilanmasi
Hiyerarsik Yapilar
Ayn dosyalardaki veri kayitlan birbirlerine baglantili hale getirilmektedir.

Network Yapilar

Network yapilarda da belirlenmis iligkiler diizenegi vardir. Ancak bu yapilanmada
hiyerarsik bir diizenleme yoktur. Network yapida bir yavru kayit, birden fazla ana
kayda baglantilidir.
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2.2. Yénetim Bilisim Sistemleri

Yonetim biligim sistemleri (Management Information Systems), ya da kisaltilmig
adiyla MIS icin degisik tammlar yapilmaktadir. Bir Orgiitte sorunlara neden
olabilecek istatistik denetim yontemlerinden ya da dogrudan denetleyiciden elde

edilen bilgilerin dnceden belirlenmesini saglayan ve ¢oziimiine yonelten bir “sorun

belirleme sistemi” olarak adlandinlan bu sistem bir anlamda insan faktSriiniin

etkisinin en aza indigi “uzman sistem™’dir.

En gegerli tanimu ile;

Bir orgiitin  yonetiminde kullamlan bilgilerin iglenmesini ve

iletilmesini saglayan sistemdir.

Bir igletmede yoneticileri zamanli ve etkin bilgi ile donatabilmek
amaciyla gelistirilen, bilgisayar temeline dayanan biitiinlesik bilgi

isleme y6ntemlerinin tiimiidiir.

Yoneticilere karar vermeleri i¢in yararh bilgileri saglamak amactyla
isletme i¢i ve dist verileri toplayip isleyebilen iletisim araglarimin
aralarindaki biitiinlesik iligkidir.

Orgiitlin yasama ve gelismesinin saglanmasi ile drgiitsel faaliyetlerin
planlanmasi, orgiitlenmesi, yiirlitlilmesi ve denetimi i¢in, yntemin
gereksinim duydugu dogru, zamanlh ve anlamli bilgiyi saglayan ve
gelistiren sistemdir.

MIS bir orgiitteki ttim gerekli bilgi akisini saglama yaninda, yonetim

ve karar islevleri i¢in bilgi ve isleme destegi saglayan bir sistemdir.

2.2.1. Ydnetim Biligim Sistemlerinin Kurulug Amaci

Isletmeleri belirsizlik ve risk dolu ortamda iyi yonetebilmek igin;

Yoneticilerin igletme ile ilgili pek ¢ok faktérii aym anda
degerlendirmesine,

Rasyonel olarak karar almasina,

Isletme igi iletisimi dogru ve hizli bir sekilde gergeklestirmesine,
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e Yonetim fonksiyonlann olan planlama, yiirlitme, koordine etme ve
denetlemeyi kolaylagtiran ve hizlandiran bir etki saglamaya olanak

sagladigmndan,

MIS tasarim ve uygulama ¢alismalari son derece 6nemlidir.

2.3. Bilgisayara Dayali MIS Sistemi Modelleri

Yéneticiler problem ¢dzmek igin karar verirler ve bu kararlan vermek igin bilgi
kullanirlar. Bilgi igleyici tarafindan sunulan bilgi hem yazili hem de sézlii bi¢imde
olabilir. Bu sistemde, veriler bilgi haline doniistiiriiliip yOneticiye aktarilmakta,
yonetici de bunlari degerlendirip ySnergeler halinde tekrar sisteme ya da 6rgiit ve
cevresine yollamaktadir.

2.3.1. Yonetim Karar Sistemleri

Yonetim karar sistemleri, bilgi sistemlerine ek olarak karar verme iglevinin
bilgisayara uygulanmasidir. Karar stirecinde uygulanacak modeller sistemlere daha
6nce tamtilir. Sorunlara ¢6ziim Onerileri bulunmasinda ve ¢6ziim segeneklerinin
kararlastinlmasinda bu modellerden yararlamilir. Yénetici degerlendirilen &neriler
arasindan en uygun sonucu veren alternatifi seger ya da edinilen yeni bilgiler 1518inda

yeni segenekler hazirlayarak yeniden bilgisayar sisteminin degerlemesine sunar.

2.3.2. Yonetim Karar Destek Sistemleri

Yonetici bilgisayar ve aralarindaki diyalogtan bir karar modelleme grubu ve bir
bilisim sistemi grubu katilmas: ile elde edilen sistemdir. Karar modelleme gurubu
uzmanlarimin, planlama karar modellerinin gelistirme ve bilgisayar1 buna gore
programlama sorumluluklan vardir. Yoneticilerin kararlarma destek saglayan karar
modelleme ve bilisim sistemi gruplan &rgiit y6netimine bilgi saglarken, yoneticiler

de bu gruplara bilgi ve ySnergeler verirler.

2.3.3. Yonetim Karar Denetim Destek Sistemleri

Yonetim karar denetim destek sistemleri esas olarak programlanmis veya
programlanmamg karar verme stirecinin denetimine yénelmis sistemlerdir. Bundan

kasit, sistemin daha 6nceden tanimlanmus baz1 kisitlar dahilinde sistem dahilinde var
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olan veriler arasinda c¢apraz iligkiler kurarak uygunsuz durumlann &n plana

cikarmasidir.

2.4. Gelisimi
ERP kavramina gelinene kadar gegen siiregte sirayla asagidaki kavramlar gelismistir;

2.4.1. istatistik Envanter Kontrolii

Tiiketim hizlar1 1s181inda belirlenen minimum stok seviyelerini yakalayacak sekilde
yerine koyma mantif1 ile yapilan planlama seklidir. Siparis sayisi, miktar1 vb.
degiskenler dikkate alinmaktadir. Yiiksek stoklar ile ¢alisilmasina engel olamayan
klasik bir yaklagimdir.

2.4.2. Malzeme ihtiyag Planlamasi (MRP 1)

Ana iretim plam1 (MPS- Master Production Schedule) isiginda alt pargalarn
ihtiyaglarim hesaplayarak bu ihtiyaglari stoklar ile kiyaslayan ve emniyet stok
seviyesi, temin ve yol siireleri gibi faktorleri dikkate alan yaklagimdir. Ana tiretim
planina konu olan {iriiniin par¢a kompleksitesi arthik¢a hesaplama siirecinde sikintilar

yasanir.

2.4.3. Kapali Gevrim Malzeme ihtiyag Planlamasi (Closed Loop
MRP) |

MRP P’in kapasite kisitlarim da dikkate alan versiyonudur denilebilir. Ana {iretim
plan1 sonucunda olusabilecek herhangi bir parga imalat programinin daha &nce
belirlenen kapasite kisitlar ile ¢akismasi halinde ana iiretim planina geri bildirimde
bulunan bir tekniktir.

2.4.4. Uretim ihtiyaglan Planlama (MRP Ii)

Kendinden 6nce gelistirilen MRP I, Closed Loop MRP gibi sistemleri iginde
barindirmakla birlikte ayrica f{iretim isletmesi dahilindeki tiim malzeme
hareketlerinin takibini de yapabilen ve malzeme ihtiyaglar1 yaminda igcilik, makina
ve para gibi diger kaynaklan da kapasite kisitlan ile birlikte dikkate alan bir sistem
yaklasimidir. Bu entegrasyon ozelligi disinda geri besleme yetenegi de kilit
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Ozelliklerindendir. Bu sistemle belirli sartlar altinda olugabilecek senaryolar test
edilebilir.

2.4.5. Kapasite ihtiyag Planlamasi (CRP)

Kapasite ihtiyag planlamasi, MRP’nin ¢iktilarim kapasite kisitlan ile kargilagtinr ve
ana liretim ¢izelgesinin yapilabilirligini kontrol eder. APICS’e gére tanimu ‘Kapasite
seviyelerini ve smirlarini belirleme, 6lgme ve ayarlama fonksiyoﬁudur. Ayrica firetim
gereklerini yerine getirebilmek igin gereken makina ve iggiicii miktarimi belirler.’
MRP’deki agik atblye emirleri ve planlanmus siparigler, bu siparigleri zaman
peryodunda is saatleri olarak is merkezlerine yiikleyen CRP’ye girdi olurlar. CRP
tiretim kaynak ihtiyaglarimi tespit ederken atil kalan veya agin1 yiiklenen kapasitelerin
de tespitini saglar.

2.4.6. Dagitim ihtiyaglari Planlama (DRP 1)

Temel amaci envanter diizeylerini yonetim politikalarina uygun diizeyde tutacak
sekilde planlamaktir. DRP merkezden y6netilen bir itme sistemidir. Bazi sirketler her
ambarda merkezkag karar alma yontemini tercih edebilirler;, bu durumda yerel

noktalarin belirleyecegi siparisler ile her ambarin stogu belirlenir.

2.4.7. Dagitim Kaynaklari Planlama (DRP II)

Dagitim firmalarinda is planlama, pazarlama/satis, satinalma, lojistik, dagitim
ihtiyaglan ve finans konulan ile ilgili tiim kaynaklarin da planlanmasma imkan veren
planlama felsefesidir. Sistem mantif1 is plani, pazarlama plani, tahmin ve teslimat
plani metodlarim sunar. Ayrnica genel taktik plani i¢in kullanilan kaynaklara ve ilgili
performans o&lglimlerine odaklamr. DRPI ve DRPII arasindaki iliski MRPI ve
MRPII'nin iiretim kaynaklan ile iligkili farkliliklarina gok benzer farkliliklar igerir.

2.4.8. Kurumsal Kaynak Planlama (ERP)

MRP I'nin yalmzca iiretim ihtiyaglar ile ilgilenmesinden farkli olarak iiretim
ihtiyaglan disginda kalmasina ragmen isletmeler i¢in birer fonksiyon olmaya devam
eden finans, muhasebe, insan kaynaklan gibi konular1 da sisteme entegre eden ve

tiim bu fonksiyonlar ile ilgili verilerin birbirleri ile iligkilendirilmesine izin veren
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sistem yaklagimidir. Bir anlamda bir isletmenin elektronik modelidir denilebilir. ERP
sisteminin detaylarina bir sonraki bsliimde daha detayl sekilde deginilecektir.

2.4.9. Yeni Kurumsal Kaynak Planlama Yaklagimi (ERP II)

MRP ile baglayan yolculukta ulasilan son nokta ERP degildir muhakkak. Malzeme
ihtiyaglarin hesaplanmasi noktasindan baglayan yolculuk dnce iiretim ihtiyaglarini,
sonra tiim igletme ihtiyaglarimi planlayacak sekilde genisledi. 2000'li yillarda back
office ve front office, yani isletme i¢i ve dis1 tanimlan ile karsilagildi. Internet, is
yapis bigimini degistirmeye bagladi.

‘Kapsamin siirekli genisledigi ve isletmenin dort duvarini agmaya bagladig
ortadadir. Artik yeni kavramlar olarak SCM (Supply Chain Management): tedarik
zinciri ybnetimi, CRM (Customer Relationship Management): miisteri iliskileri
yonetimi, BI (Business Intelligence): isletme zekasi karsimiza citkmaktadir. Iste bu
tilii ERP paketlerinin iistiine gelerek ERP II tammlamasimin olusmasina neden
olmugtur. Bu kapsam icin new frontiers (yeni simirlar), new wave (yeni dalga)

tammlamalar da meveuttur.

ERP II

Sekil 2.2 ERPII’nin Kapsam (Www.erpcrm.com, 15.01.2004)

Yeni simrt analiz edersek satis tarafinda miisteriler, tedarik tarafinda tedarikgiler ile
en akilc1 bigimde biitiinlesmeyi goriiriiz. Biitiinlesmede en dominant ortam olarak
internet kargimiza gikmaktadir.

4 www.erpcrm.com, 15.01.2004

26



2.4.10 ERP Tarihgesi (Kronolojik)®

1960’lar

ERP’nin atas1 kabul edilebilecek ilk yazilim, 1960’larin baginda J.I.Case isimli
traktSr imalatgist bir firmanin IBM ile ortak bir calismasinin {iriinii olarak dogdu. Bu
ilk galisma MRP olarak ta adlandirilan Malzeme Ihtiyag Planlamas: iizerineydi.
Karmagik {irlin agaci olan friinlerin planlanmasi ve malzeme ihtiyaglarimn

tarihlenmesi iizerine kuruluydu.
1970’ler

Ik MRP yazihimlan ¢ok biiyiik, pahal: ve giivenilmez idi. Uzerine ¢ahistiklar: biiyiik
ana sistemler nedeniyle genis teknik kadrolara ihtiya¢ duyuyorlardi.

1972

Almanya  Mannheim’da bes  mithendis SAP  (Systemanalyse und
Programmentwicklung) isimli firmayr kurdu. SAP’mm kurulmasindaki amag
standardize edilmis ve entegre bir ¢6ziim yazilim gelistirmekti.

1975

Richard Lawson, Bill Lawson ve is ortaklar1 John Cerullo Lawson Software sirketini
kurdular. Sirketin kurucular uyarlanmis is yazilim uygulamalarina alternatif olarak
tam paketlenmemis kurumsal teknoloji ¢6ziimlerine olan ihtiyaci gérdiiler.

1976

Imalat sanayiinde MRP, iiretim y6netim ve kontroliinde temel konsept oldu.

1977

JD Edwards’tan Jack Thompson, Dan Gregory ve Ed McVaney sirket ismini
yaratmak igin isimlerini alir, Larry Ellison Oracle’1 kurar.

* Bigak, Fulya., www.metu.edu.tr, 17.11.2003
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1978

Jan Baan ‘The Baan Corporation’1 finansal ve y6netim danigmanlik hizmetleri igin
kurar.

1979
Oracle, ilk SQL iligkili veritaban1 y6netim sistemini ticari olarak sunar.
1980

JD Edwards IBM System/38 {lizerine yogunlasmaktadir. MRP kavrami yerine
yOnetim aktivitelerine daha erisilebilirlik ¢egitlilikleri getiren MRPII kavrami gelisti.

1981

BAAN ana igletim sistemi olarak Unix’i secti.

1982

BAAN ilk yazilimimi piyasaya sundu.

1984

BAAN Ar-Ge’sini firetim konularina yénlendirmeye bagladi.
1990

BAAN yazilim1 35 iilkeye yayildi, ERP kavramu (Enterprise Resource Planning)
1990’larin baginda MRPII’nin yerine mithendislik, finans, insan kaynaklari, ve proje
yOnetimi alanlarini igerir sekilde anilmaya bagland.

1995
BAAN 1800°den fazla miisteriye hizmet veriyordu.
1999

JD Edwards 100 iilkede 4700’den, Oracle 41.000’den fazla miigteriye hizmet
veriyordu. SAP diinyadaki en biiyilk doérdiincii yazilim sirketi olarak 20.500
cabsamyla 50 iilkede faaliyet gosteritken BAAN 2800 projeyi fiilen uygulamaya
almis idi.
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2000 ve sonras:

ERP yazilimlaninin biiyiik bdliimii Internet destegi saglayacak sekilde gelistirildi ve
E-Is felsefesine uygun uyarlamalar yayginlastirildi. Bu yondeki gelismeler halen
devam etmektedir. Ayrica yogun rekabet ortamina dayanamayan BAAN iflas ederek
piyasadan g¢ekildi.

2.5. ERP Sistemleri ve Miisteri Hizmetleri

ERP sistemleri, gelisen internet ve ag teknolojileri sayesinde ¢ok uglu yapilara
biiriinme y&niinde ilerlemektedirler. E-ticaret’e uygun sekilde gelismeye devam eden
ERP sistemleri internet teknolojisinin yarattif1 maliyet avantajlarindan da maksimum
diizeyde faydalanarak servis ve bayilerin web ortaminda sistemle iligki kurabildigi
yeni galisma kaliplarina altp yap1 olusturmaktadir. Bu yeni yaklagimda bayi ve
yetkili servisler internete girer gibi web tabanh uygulamalara gelismis giivenlik
teknolojilerinin sagladigy giivenlik ortaminda girebilmektedir. Servis sistemleri ve
CRM uygulamalan ana firmalarin ERP sistemleri ile dogru sekilde iliskilendirilmig
ise (ERP II) miisteri ile birincil diizeyde muhatap olan servis yetkilileri ve
bayilerdeki satiy uzmanlarimin goriigleri, sikayetleri direkt olarak ana firmat
organizasyonundaki yetkililere akabilir. Ayrica miisteriler web tabanh uygulamalar
aracilify ile gerektiginde ana firma sistemine direkt olarak dahil olabilirler.

Servislerin isletme sistemleri ile olan iligkisi Carol A. Ptak’in 2000 basimu ‘ERP:
Tools, Techniques and Applications for Integrating The Supply Chain’ kitabinda
asagidaki sekille sematize edilmigtir;

29



Sekil 2.3 Servisler ve Isletme Sistemleri Aras: iligkiler (Ptak, 2000)

Onemli nokta miisterilerden ana firmaya dogru olan ve gitgide bir bombardiman
yogunluguna dogru ilerleyen bu bilgi akiginin ne kadar dogru y&netildigidir.

Miisterinin sesini dinlemeye uygun altyapiy1 sunan ERP yazilimlan bunlann
imalat/tasarim sistemlerine ve imalat¢i agina dogru sekilde aktarimim saglamahdir.
Bu aktarim ile ilgili olarak giiniimiizde en yogun kullanilan teknik Kalite Fonksiyonu
Gelistirme (QFD)’dir.

2.5.1. Muigteri lliskileri Yonetimi (CRM)

Bugiin diinyanin hemen her yerinde, iiretici firmalarin kars1 karsiya kaldiklan en
temel sorun, miigteri sadakatinin giderek g¢ok ciddi bir sekilde azalmasidir. Bunun
nedeni artan rekabet ve bunun sonucunda da miigterilere siirekli olarak sunulan daha
ucuz fiyathh daha cazip alternatiflerdir. Miisteri sadakatinin azalmasi ile birlikte kar
marjlant da haliyle diigmektedir, ¢linkii miisteriyi ele gegirmenin tek yolu fiyat
kirmaktan gegmektedir. Ustelik isin igine internet gibi bir yol da katldiginda
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herhangi bir satistan elde edilebilecek kar artik ylizdelerle bile ifade edilemez

seviyelere diismektedir.

Isin zor taraflarindan birisi de karlihf arttirmamn temel yolunun farkhlip
yaratmaktan gegmesine kargin, lirtiniin fonksiyonel 6zellikleri bakimindan farklihk
yaratmanin neredeyse imkansiz hale gelmesidir. Ciinkii islevsellik agisindan hemen
hemen tiim {iriinler birbirinin aynisidir.

CRM (Customer Relationship Management — Miisteri iliskileri Yonetimi) ile ise
miigteri sadakatini arttirmak saglanabilir ve kar marjlan tekrar yiikselise gegirilebilir.
Ciinkii miisteriler hakkinda daha fazla ve gok daha ayrintili bilginin bulundugu ve
miisterilerin aligveris yaptiklan firmalar ile daha fazla interaktif bir iligki iginde
olmay: istedikleri durumlarda firmanin karsi kargiya kaldigi rekabet¢i manzara

tamamiyla farkhidir.

CRM; temelinde miisteriyi 6grenme, bunun iizerine farklilagtirmaya ve sonunda her
miisteriye benzersiz sunumlar gelistirmeye ve davramglari degistirmeye dayali, asil
amaci da miigteri sadakat Smriinii uzatarak, miisteri paymi azami kilma amaci olan
ve tiim girketi saran bir stratejidir.®

CRM, klasik pazarlama anlayisim yikmistir. CRM’de gok satmak ilk hedef degildir.
Oncelikle hedef miisterinin memnuniyetidir. Miigterinin beklentileri en iyi sekilde
karsilanarak sadakati kazanilmaya g¢aligilmaktadir. Bunun ardindan miisterinin,
fiyatlara olan hassasiyeti azalarak daha fazla kér birakacaktir. Miisteri memnun

oldugu zaman, yeni miigteriler de getirecektir.

8 Kirim, Arman (2001), Strateji ve Bire Bir Pazarlama CRM, Sistem Yaymcilik
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Sirketin Degerini Belirleyen 13 Ana Etken Nasii Siralantyor?

Miusteri Memnuniyeti
Calisanlarin Elde Tutulmas:
Gelir Artigt
Net Faaliyet Kén

Teknoloji Yatmlan [5
Marka Tanmirligt

Hissedarlar Arasinda Sirket Imaji |72
Aktiflerin Geri Doniigit
Fiyat Kazang Oram

Patent ve Yeni Uriln Gelistitme |57

Hissedar Yatrimlarnm Geri Doniisth [

Sekil 2.4 Sirketlerin Degerini Belirleyen Etkenler (Capital Dergisi, Say1: 2000/08)

Amerika’da yapilan ¢aligmalar sonucunda sirketlerin degerini belirleyen etkenlerin
siralamsi  sekilde gosterilmistir. Sekilden de goriilecegi fizere, gelencksel
pazarlamanin ilk hedefi olan kér marj1 ve pazar pay: sirasiyla besinci ve yedinci

siraya gerilemistir. Ilk siray1 ise miigteri memnuniyeti almigtir.

Eger internet aktif olarak kullanihirsa, miisterilere ait bilgileri daha kolay elde etmek
miimkiindiir. Yapilmas: gereken ti¢ adim bulunmaktadir. Birinci adimda miisterinin
adini, soyadin1 varsa mail adresi gibi en temel bilgiler alinmalidir. Ikinci adimda
miisterinin telefon numarasi ve ev adresi gibi bilgiler alinarak iletisim kanallan igin
gerekli bilgiler derinlegtirilebilir. Ugiincii adimda miisterinin satin alma tercihlerini
6grenilmelidir. BSylelikle miisterinin bir dahaki ziyaretinde ona 6zgii tekliflerde

bulunulabilir.’

Bir diger bilesen “Metod™ bilegenidir. Satis, pazarlama, servis ve iiriin yénetimi

otomasyonu ile saglanmalidir. Uzak noktalarda ¢alisan saticilarin sistemle

? Gerson, Richard F., Secrets of CRM Success, http://www.crmguru.com
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entegrasyonu kolaylagacaktir. Kampanya yonetiminde miigteriler ile bilgi aligverisi
hizlanacaktir. Servis talepleri kolaylasacak, online cevap kitapgiklan servis
birimlerinin yiikiinii azaltacaktir.

Miisterilerle siirekli olarak etkilesim ig¢inde bulunulmalidir. Etkilesim, “Call
Center”lar yardimiyla yapabilir. Miisterilere nasil bir iletisim yolunu tercih ettikleri
sorulmahdir.

Son bilegen karliliktir. Eger miisteri iliskilerinde bagsarih olunmussa karlilik
kendiliginden gelecektir. Miisteri sadakatine yatirim yapilirsa, bu karlilig: olumiu
etkileyecektir.

2.5.1.1. Geleneksel Pazarlama ve CRM Arasindaki Farklar

Kotler’in pazarlama tamm soyledir: “ Pazarlama karli miigterileri bulma, sirkete

bagh tutma ve alimlarim arttirma sanatidir.” ®

Giiniimiizde uygulanan modern pazarlama anlayisimin pazarlama amaci kisaca boyle
Ozetlenebilir. Geleneksel pazarlamanin da “satmak” konusunda bir farki oldugu

sOylenemez ama sorun su ki , geleneksel pazarlamanin amaci “yalmzca satmak™’tir.

Geleneksel pazarlama ile Miisteri fligkileri Yonetimi arasindaki farklarm ne
olduguna bakacak olursak, en temel fark, geleneksel pazarlama anlayisinda
performansin metrik Sl¢limiiniin piyasa payr olmasidir. CRM’de ise basari, her
miigteriyi birer birer ele almak suretiyle miisterinin payma bakilarak o&lgiiliir.
Geleneksel pazarlamaci, firlinleri i¢in miimkiin olan daha fazla miisteriyi bulmayi
amaglarken CRM odakl bir sirket, mevcut miisterileri igin daha fazla {irlin ve hizmet

bulmay: amaglar.

Gelencksel pazarlama ile Miisteri Iliskileri Yonetimi arasindaki bir diger fark da
sudur; Geleneksel pazarlama anlayigh bir girket driinleri yoénetir. Bu gergevede
yoneticilerinden bekledigi performans, bu lirlinlerin dénemsel satiglarim arttirmaktir.
Oysa CRM anlayish bir sirkette pazarlamamin performans hedefi miisterileri

yonetmek ve bu miisterilerden beklenen degeri maksimize etmektir.’

& Kotler, Philip (2000), Kotler ve Pazarlama, Istanbul: Sistem Yaynlari, 2000, S.171
® Kirim, Arman, a.g.e.s.69 ’
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Geleneksel pazarlama anlayisinda siire¢ sdyle isler: Bir pazarlama yéneticisi bulunur,
bir reklam ya da promosyon kampanyas: baslatilir ve sonra firiinler ya da hizmetler
hangi dagitim kanali kullamliyorsa o kanallar1 kullanarak miigteriye ulagtirmaya
¢alisihr. Miigteri Iligkileri Yonetiminde ise durum oldukga farklidir. Yapilmas:
gereken, miisterinin ahg verig stireci dikkatle ve yakindan izlemektir, miigteriyle
siirekli bir etkilesim siireci olusturulur ve miigterinin farkl firiin. ve hizmetler biitiinii
¢ergevesinde yaptigi alig veris izlenir. Ttim bu etkinlikler ise, agiktir, sirket igerisinde

yiiksek derecede bir entegrasyonu gerektirir.'°

2.5.1.2. CRM Sistemini Tasarlama

CRM’i uygulamaya gecirmeden Once bir takim 6n hazirliklara ihtiyag vardir.

Oncelikle su sorular sorulmahdzr'’:

Miisteriler kim?

Miisterilerin 6nemlilik dereceleri nedir?

Miisteriler tirtinler hakkinda nasil bilgi aliyorlar?
Miisterilerin diistinceleri ne?

Miisteri beklentileri ne kadar siirede bir giincelleniyor?

Miisterilerin sorunlarm ¢zmede yardimei olacak egitimli elemanlar var mi?

A A o

Sirkete uygun teknoloji kullaniliyor mu?

Miisterileri tanmimak ilk kosuldur. Miisteriler tamndiktan sonra onlar1 farkli gruplara
ayirmak gerekmektedir. Her miisterinin kurum igin degeri farklidir. Deger, iki
kategoride diigtiniilebilir. Birincisi miigterinin sagladig gefc;ek deger yani miisterinin
bugiin sagladif1 kar ve gerecekte saglayacagi karn bugiinkii degeridir. Ikincisi ise
miisterinin stratejik degeridir. O da miisterinin igletmeye saglayabilecegi potansiyel
yada biiylime potansiyelidir. Yani, eger bu miisteri i¢in 6zel bir pazarlama stratejisi
gelistirilirse, ondan elde edebilinecek ekstra deger stratejik degerdir. Bu iki degerin
toplam miisteri payimu verir. Miisterileri ¢esitli simiflara ayirmak gerekmektedir.
CRM’in uygulanmas: i¢in, o miisterinin kérh bir miigteri olmasi gerekmektedir.
Siiflandirma su sekilde yapilabilir'2:

1 Kirim, Arman, a.g.e. 5.69

! Sykes, Chuck, Move To The Center of Customer Excellence Today, WWWw.crmcomminity.com

2 irim, Arman, a.g.e. s.164
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a) En Degerli Miisteriler
b) Potansiyel Miigteriler
c) Siradan Miigteriler

d) Sifirn Alt1 Miigteriler

En Degerli Miigteriler en yiiksek 6miir boyu degere sahip olan miisterilerdir. Bunlar
elde tutmak ve aym zamanda onlarin miisteri payim arttirmak asil stratejik hedef
olmalidir. CRM'in 6nemli amaglarindan birisi de sadakati arttirmak yani miigterinin
ayrilmaz ve bir rakipten digerine gitme oranim azaltmaktir.

En Biiyiiyebilecek Miisterilerin 6miir boyu degerleri bir 6nceki- gruptan daha diigiik
ama daha fazla biiylime potansiyelleri s6z konusudur. Bu miisteriler bugiinden ¢ok
daha degerli hale getirilebiﬁrler. Stratejideki esas amag¢ miisteriyi bilylitmek yani
aligveris ve kar birakma miktarlarini arttirmaktir.

Stradan Miisteriler olsa da olur olmasa da olur diye tabir edilen miigterilerdir. Bu
grupta yer alanlar firma i¢in ekstra bir deger saglamazlar.

Stfir Alti Miigteriler muhtemelen hi¢ kan olmayacak miisteri kategorisidir. Her
sitketin bu tlir ‘Safir Alt’’ miisterileri bulunur. Burada yapilmasi gereken ya onlan
degerli hale getirmek yada bir rakibin karsiz miisterisi olmalarimi saglamaktir.

Bu simflandirmada hedef kitle 6ncelikle “En Degerli Miisteriler” grubu olmalidir.
Daha sonra “Potansiyel Miisteriler” grubu ile ilgilenilmesi gerekmektedir. “Sifirin
Altt Miisteriler” grubuna ise herhangi bir CRM uygulamas: yapmak dogru olmaz.
Ciinkii onlarin sirkete katt1f1 deger digerlerine nazaran oldukea dugiiktiir. Dolayisiyla
bu gruba ayrilacak zamani diger gruplara ayirarak kazanci arttirmak daha olasidir.

Miisteriler ile siirekli olarak iletisim igerisinde olunmasi1 gerekmektedir. Onlara
firmay: siirekli olarak hatirlatmak, sirketin gelecegi icin son derece dnemlidir. Fakat
bu hatirlatma swrasinda miigteriyi rahatsiz etmeden, sonugta onun da kazangh
cikabilecegi (6rnegin gesitli promosyonlar diizenlemek) bir takim aktivitelerle bu
calismalan desteklemek gerekmektedir. Bu durum veritabanlarimi giincelleme firsati
da vermektedir. Cift tarafli olarak baglatilan bu diyalog sayesinde miisteriler daha iyi
tanmacak ve ona 6zel pazarlama yapilabilecektir. Bylelikle kazamlabilecek bir
diger faktér de giivendir.
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Giliven, her gergek CRM stratejisinin §ziidiir. CRM, zaman igindeki bir iligkiyi
anlatir. Her islem, her satin alma, sunulan hizmetin her unsuru, miisteriye sirketin
glivenilirligi ve iligkiye baghilig: hakklncia fikir verir. Eger §irkef , kisa vadede kendi
zararina olma pahasmna, siirekli miisterinin lehine ¢alisiyorsa, giiven kurulmus
demektir. Miisterinin sirkete katilim1 arttikga bu giiven de biiytir.'?

2.5.2, Kalite Fonksiyonu Geligtirme (QFD) ve Kalite Evi

Kalite Fonksiyonlarim Geligtirme teknigi (QFD) bir iiriin proses veya hizmetin
tasarlanmas1 esnasinda o {irlin, proses veya hizmetin iretilmesinde veya
sunulmasinda rol oynayan téim firetici ve tedarik¢i firmalarin miisteri talep ve
ihtiyaglarim dikkate alip bir takim galigmas: yiirtiterek sonuca ulagmalarin saglayan
bir kalite teknigidir. Miigteriye en iyi ve onun ihtiyaglarim tam olarak
kargilayabilecek {irtinii sunmay1 amaglar. QFD iireticilerin yiiksek kalitede iiriinler
liretmelerini ve hizmetlerde gok daha becerikli olmalarim saglanmasi ve maliyetlerin
asaf1 cekilmesi igin giliglii bir aragtir.Takim c¢aligmasi yaparak miisteri istek ve
gereksinimlerinin ortaya konmasi, problem belirleme ve ¢6zme, karar verme ve
dogru planlama yapma temeli iizerinde geligtirilmigtir. QFD metodunu kullanarak
sirketler miisterilerinin sesini yakalayabilir ve onlarin ihtiyaglarim {iriinlerine
yansitabilirler. Daha da onemlisi bu teknifi kullanarak sirketler, miisteri
gereksinimlerini, miihendislik ve {iretim proseslerine dogru olarak yerlestirerek daha
dofru  sonuglara ulagabilirler. Miisterinin  isteklerinden yola  ¢ikarak,
organizasyondaki her birey miisteri gereksinimlerini kargilamak i¢in igini en iyi
sekilde yapmaya caligir.

QFD miisterilerin istediklerinin ne oldugunu ve sonra da bu ihtiyaglarini yerine
getirmek i¢in kullamlabilir kaynaklarmn nasil en iyi bir gekilde kullamlacagna karar

veren bir mantik sistemidir.

QFD bir takim calismasidir. Herkes beraber ¢aligarak miisteriye gergekten ne
istiyorsa vermelidir. QFD miigterilerin isteklerini yerine getirmek igin takimdaki
herkese tasarmm agamasindan, sevk agamasina kadar adim adim izlenecek yollarin

planlarim verir.

QFD’ye bagka bir bakis agis1 olarak asagidaki sorularin cevaplarn aramr:

* Lethbridge, Paul, Birebir Organizasyon Yapilan1 Yeni Teknolojilere Nasil Uygulan?,
www.insankaynaklari.arthurandersen.com
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e Miisterinin arzuladig kaliteler nelerdir?

o Uriinler hangi islevlere hizmet etmeli ve bu triinleri veya hizmetleri
hangi sekillerde kullamima sunmalidir?

e Miigterilerin istekleri mevcut kullamilabilir kaynaklara bagl olarak
nasil saglanabilir?

QFD genis iiriin spesifikasyonlarini veya spesifik problemleri ele alip bunlar matris
serileri igerisinde irdeleyerek daha kullamlabilir hale, anlagilabilir bir konuma getirir.
Minimum ¢aba sarfederek miisterinin memnuniyeti yiiksek derecede saglanmisg olur.
Bu teknikle miisteri gereksinimleri uygun teknik gereksinimlere déniistiiriilebilir.
QFD bize takim g¢aligmalarinda kullanilacak olan dofru metotlarn, araglarin ve
Onerilerin belirlenmesinde yardimer olur.

QFD teknigi hem {iretim, hem hizmet imkam olan girketlerde kullanilar,

2.5.2.1. QFD Neden ne Nasil Gelistirildi?

1960’11 y1llarn sonlarinda Japonya’nin diinyada ¢elik firetimini ¢ok diisiik fiyatla
gergeklestirebilmis ve Japonya’daki simirh dogal kaynaklara kargin gelistirilen
proseslerle, ithal edilen hammaddelerin yliksek kaliteli geliklere ¢evrilmesi daha
8nce kimsenin yapmadi§1 kadar ucuz bir sekilde yapilmigtir.

Uretilen bu ekonomik ama kaliteli eliklerle Japonya siipertankerli kargo gemileri
yapmis ancak bu kargo gemilerinde manevra, itici giic ve dengede durma konusunda
baz1 sikintilar ya§anmi§t1r. Bu gemileri Japonya’da tireten Mitsubishi Heavy
Industries firmas1 1960°1arda Japon hiiklimetine bagvurarak, bu kompleks kargo
gemilerinin lojistik olarak gelistirilmesi konusunda yardim istemistir. Japon
hiikiimeti gesitli tiniversitelerdeki profesdrlerden bir ekip kurarak, 6zel miisteri
ihtiyaglarim tiimiiyle karsilamaya y6nelik, gemi insa prosesini adim adim ele alan ve
miigteri gereksinimlerini bu adimlarda yerli yerine oturtan bir sisfem olusturulmasim
saglamus ve boylece QFD (Quality Function Deployment) dogmugtur. 4

2.5.2.2. QFD ile Neler Saglanabilir?

Bir tirlin veya hizmette kalite denince akla gelen ilk ve en 6nemli tanimlamalar:

e Gereksinimlerin tam olarak karsilanmasi

Y nitp: /kalite.kageme.ity. edu. tr/icerik/Steknik/him, 12.06.2003
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e Tam zamaninda tiretim ve teslimat

e Uygun maliyetler
QFD sayesinde, gelistirme siirecinin kisa olmasi saglamir. Uygulanan takim
calismalari, yapilan planlamalar, problemlerin belirlenip, ¢6ziilmesinde 6nemli bir

kolaylik saglar.

Uretim ve proses maliyetleri agaf cekilerek iiretilen ucuz iiriinlerde gerekli kalitenin
yakalanamayacagl, ancak yapilan biiyikk harcamalarla kaliteye ulagilabilecegi
seklinde olan anlayisin QFD tekniginin kullamimasi sayesinde yersiz oldugu ortaya
cikar.

Uretimde ya da proses tasariminda QFD teknigi kullamlarak hem maliyetlerin asag

cekilebilecegi, hem de maksimum performans elde edilebilecegi saptanmgtir.

Operasyonlarda, techizatta ve malzemede yapilan degisiklikler sayesinde iiretilen
iiriinlerin daha kolay sekilde yapilmasi, daha ucuza maledilmesi ve yiiksek kalitede
yapilmasi saglanmistir.

QFD stratejik diislincelerin aydinlatilmas: ve amaglarin biitlinlestirilmesi i¢in basit
bir iskeleti teskil eder.

QFD metodu karsit goriislii datalarin bircok kaynaktan toplanmasi ile belirli miigteri
beklentilerini, miisteri hakkindaki raporlari, rekabet¢i pazar analizlerini, uzman
miihendisligi, imalat kapasitelerini, kurulus kaynaklarini, stratéjik amaglar1 maliyet
anlay1s1 acisindan bir araya getirilmesinde yardimei olur.

QFD modelinde toplanan bu datalar kenarlara yazlarak iligkiler, karsilikli

miinasebetler ve anlagmazliklar gosterilebilir.

Bir sirket QFD’yi kullanmada deneyimli hale gelince bu model devamli olarak
gelisme i¢in tarihi bir kaynak haline gelir.

Bu datalar tiriinlerin revizyonu ya da yeni iiriinlerin veya hizmetlerin tanmitimu i¢in
kullanilabilir veya Taguchi ve DoE (Design of Experiments) gibi kalite tekniklerini

uygulanmasi i¢in kullamlabilir.

QFD matrisleri prosesin iyilestirilmesi, diizeltilmesi ve ileride ¢ikacak
gereksinimlerin giderilmesini saglayacak bir referans olarak kullanilabilir;
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2.5.2.3. Kalite Evi:

Kalite Evi, QFD tekniginin temel araglarindan biri olup matris diagramlarinin bu
teknigin uygulamaya yonelik olarak genisletilmis halidir. Sirketler igin miigteri
isteklerini algilamanin yaninda bunlar1 belirli bigimlere sokarak gerek mevcut
caligmalarda, gerekse gelecekteki calismalarda kullamilmak {izere hazirlamalan
gerekir.

Kalite Evi dogru hazirlandigy takdirde tiim {irtin planlama, {iretim ve hatta servis

agamalarinda 6nemli olan parametreleri bir harita gibi gérmek miimkiindiir. Zira
matrisin yardimui ile tlim prosesleri takip etmek olasidir.

Kalite Evi alt: ana bsliimden olusur. Bunlar: '

. Miisteri Istekleri

° Teknik Gereksinimler

. Iliskiler

o Korelasyonlar

o Miisteri Rekabet Degerlendirmesi

. Teknik Rekabet Degerlendirmesi’dir.

1% Ronald, G. Day. Quality Function Deployment: Linking a Company With It’s Customers, 1993.
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Detaylandirilmis kalite evinde bu béliimlere ek olarak isletme hedefleri,
organizasyonel konular, saha tecriibesi, hukuki teknik sirket konular, siitun
agirliklant gibi boliimler bulunabilir. Bu béliimler tercihe bagl olarak matrise
yerlestirilmekle beraber isletmede tiim kademelerin matrisi anlayabilmesi igin
miimkiin oldugunca anlagilir ve 6z bilgi igermesi tercih edilir.

Miisteri Istekleri:

Matrisin ilk boliimiinii miisteri istekleri tablosu olusturmaktadir. Bu tablo ¢esitli
aragtirma yontemleri ile 6nceden miisterilerden elde edilen bilgileri igermektedir.
Elde edilen bilgiler genel olarak birbirinden bagimsiz olarak toplandig i¢in bunlarin
6ncelikle belli bir diizen igerisine oturtulmas1 gerekmektedir. Bunu saglamak i¢in
diistincelerin kisaltilarak dogal gruplara ayirmas: gerekir. Distinceler gerek islevsel
Ozelliklere gerekse baglantili oldufu genel Gzelliklere goére gruplandirilabilirier.
Ornek olarak kahve fincam ile ilgili isteklerin gruplandiriimas: verilebilir;

¢ Fincan elimi yakmasin

¢ Kapagin gikarilabilmesi kolay olmali
o Kenar keskin olmamal

o Kolay dokiilmemeli

o Tutuldugunda igeri esnememeli

e Kapak iyice sikigtirilabilmeli

Fincan 1smmuyor
Kahve sicak kaliyor
Dokiilmilyor/devrilmiyor

FINCAN

Igeri esnemiyor

Sizdirmiyor

Tutmasi kolay

Kapak yerine oturuyor
Dékiilmeden gikiyor
Igme agz1 var
Cikarmadan bosalabiliyor
Kolay agihyor
Déskilmeyi nltiyor

KAPAK

Kapak sizdirmtyor

Tad iyi

Kokusu iyi
Vs.

Kahve fincant ile ilgili s6zlerin dogal gruplara déniistiiriilmesi
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Teknik Gereksinimler:

Matrisin ikinci ana bolimii ise "Teknik Ozellikler" tablosudur. Bu tablo miisteri
bilgilerinin belirlenmesinden sonra ortaya konulacak ikinci tablodur ve sirketin
miigteri isteklerini tasarim, isletme ve liretimde kullanacagy miihendislik diline
gevrilmesi isini gerceklestirdigi kisimdir. Teknik gereksinimler ¢oziimleri temsil
eder. Her bir miigteri isteginin bir veya daha fazla teknik gereksinime doniigtiiriilmesi
amag olmakla beraber tanimlanan Gzelliklerin: 6lgiilebilir, global karakterde ve 6zel
bir tasarim gerektirmeyen nitelikte olmas: yararhidir.

Bu teknikler aragtinlirken diistinceye cevap verecek yollar1 gergeklestirmekten gok
diistinceyi tatmin edecek karakteristizgi Olgme yoluna gidilmelidir. Bu teknigin

konsepti iiriin bileseni matrisinde detaylandirilir.

: S

Kahve fincan ile ilgili misteri isteklerinin teknik gereksinimlere doniigtiirilmesi

Gelistirme yonii miisteri isteklerini karsilayacak teknik gereksinimlerin ne y&nde
gelistirilmesi gerektigi hakkinda karar verilmesine yardimcidir. Bu karar alinirken
miisteri memnuniyetini maksimize etmek esasina gére karar verilir. Gelistirme yonii
"daha....olmas1 gerekli" terimindeki bosluk doldurularak belirlenir. Kullanilan

yonelme sembolleri matriste teknik gereksinimlerin tizerine yerlestirilir.
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Gelistirme y6nii sembolleri

Tliskiler:

Teknik gereksinimler ile miisteri istekleri arasindaki iligkinin belirlenmesi s6zkonusu
istegi karsilamak igin belli bir teknik gereksinim iizerinde ¢alisilip galisilmayacag
konusunda kesin bilgi vermesi sebebiyle onemlidir. Verilen kararlar iligkilerin
kuvvetini belirtecek semboller veya rakamlarla matrise islenir. En yaygin olarak
kullamlan semboller giiclii iliski i¢in icige ¢ift daire, orta derece iliski i¢in tek daire
ve zayif iligki i¢in figgendir.

Calisma sonunda matris gozden gecirilerek higbir siitunda bosluk kalmamasi
saglanir. Bir satirda sadece zayif iligkli sembolunun bulunmast veya hi¢ sembol

bulunmamasi, miisteri isteklerinin yeterince anlagilmadigim g6sterir.

Miisteri Rekabet Degerlendirmesi:

Miisteri rekabet degerlendirmesi bdliimii tirtinden beklenen 6zelliklerin:

o Onem dereceleri

e Mevcut lirliniin miisteri isteklerini karsilamadaki yeterliligi
e Rakip tirlinlerin miisteri isteklerini kargilamadaki yeterliligi
e Hedef degerler

e Gelistirme oram

e Satig noktas

e Son puan

kisimlarim igerir.
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Onem derecesi miisterinin belirttigi 6zelligin iiriiniin beklentileri karsilamasi i¢in ne
derecede Gnemli olduBunun gostergesidir.Cevaplanmasi gereken soru "Bu 6zellik
miigteri icin ne kadar 6nemli?" sorusudur. Onem derecelerini belirtmek iizere 1-5
arasinda puanlama degerleri kullanilir. Onemli olan puanlamanin kimin bakis agisina
gore yapilacagidir. Pazar ihtiyacimin, yeni miisterilerin, kullanicilarin bakis agilan
arasinda karar verilmelidir. Zaman zaman miisterilerin toplantiya katilarak 6nem

derecelerinin belirlenmesine yardimei olmalan olanak dahilindedir.

Mevcut iriiniin miisteri isteklerini kargilamadaki yeterliligi kismida puanlama
acisindan 6nem derecesi kismi ile aym 6zellikleri tagir. Cevaplanmas: gereken soru
"Uriiniimiz mﬁsteri. isteklerini ne derece kargilayabiliyor?" sorusudur.Aym sekilde
rakip tiriinlerin miigteri isteklerini karsilamadaki yeterlilikleri de tespit edilerek
matrise iglenir ve soru "Rakip tlirlin miisteri isteklerini ne derece karsilayabiliyor?"
halini alir.

Gelistirme orani 6zelligin ihtiya¢ duydugu gelistirmenin miktar1 hakkinda bilgi verir

ve hedef deger puaninin mevcut iirtin puanina béliinmesi ile elde edilir.

Satig noktas: firiinde yapilan degisikliklerle {irtin satiginin ne yénde degisebileceginin
Slgiilmesine firsat verir. Puanlamada kullamlan 1.5 belirgin bir artisi, 1.2 nispeten az
bir artis1 1.0 ise durumda bir degisiklik olmayacagini (statiiko) belirtir. Cevaplanmasi

gereken soru "Bu 6zelligin degistirilmesi satislan ne yénde etkiler?" sorusudur.

Son puan diger tiim puanlamalarn yapilmas: sonrasinda énem derecesi, gelistirme
oram ve satig puamimn g¢arpilmast ile elde edilir. Elde edilen puanlar miisteri istekleri
arasinda ii¢ degiskene gére bir hiyerarsi olusturup 6nem sualaﬁnm belirlenmesine
yardimc: olur. Son olarak bu puanlar kendi aralarinda yiizde oran geklinde tekrar

hesaplanir.

Korelasyonlar:

Kalite evinin gatis1 olarak da adlandirilan korelasyonlar béliimii teknik gereksinimler
arasindaki iligkileri tammlama ve gésterme gorevini iistlenir. Matrisin iligkiler
boliimiinde oldugu gibi bu boliimde de gesitli sembollerle teknik gereksinimler

arasindaki iligkiler tammlanur.

Bu boliimde cevaplanmasi gercken soru "Bir teknik gereksinimde yapilacak
degisikligin diger bir teknik gereksinime etkisi ne yénde olur ?" sorusudur. Bu aym
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zamanda bir teknik gereksinimin degistirilmesi halinde ortaya gikabilecek potansiyel
problemlerin teknik gereksinimler arasi gapraz-etki analizi olarak da diisiiniilebilir.
Bu ¢alismanin sonraki agamasinda ise etkinin pozitif veya negatif yonde oldugu

belirlenir.

Korelasyon matrisinde belirlenen yiiksek dereceli iligki miihendislik agisindan
o6nemli bir belirtegtir. Baz1 durumlarda bir teknik gereksinimde yapilacak degisiklik
diger bircok teknik gereksinimi negatif yonde etkileyecegi igin onu degistirmeden
birakmak gerekli olabilir.

Teknik Rekabet Degerlendirmesi:

Teknik rekabet degerlendirmesi boliimii miisteri istekleri igin uygulanan "Miisteri
rekabet degerlendirmesi” boliimiiniin teknik gereksinimlere uygulanan bir benzeridir.

Temel olarak su béliimleri igerir:

o Agirhkli 6nem derecesi
o Relatif agirhik

e Rekabet degerlendirmesi
e Hedef degerler

Agirlikh 6nem derecesi iligkiler kismnda teknik gereksinimin aldigi degerlerin (9, 3,
1 gibi) toplamimin miisteri isteklerinin relatif agirhifiyla carpimi sonucu elde edilir.

Her bir kolon i¢in bu hesaplama ayri ayn yapihr.

Relatif agirlhik ise agulikl: 6nem derecelerinin kendi igerisinde yiizde orana
cevrilmesi sonucu elde edilir. Kolona ait agirhkli 6nem derecesi puanimnin 100 ile

carpilip toplam agirhkli nem derecesi puanina béliinmesi ile elde edilir.

Rekabet degerlendirmesi ¢aligmay: yapan firma ile rakiplerinin teknik gereksinimleri
kargilamaktaki yeterliliklerini 6lgen bir kiyaslama boliimiidiir. Bu kiyaslama,
firmanin teknik anlamda rakiplerine gore durumunu gosterdigi gibi iizerinde
calisilmasi gereken bir veya birden fazla odak noktasininda belirlenmesine olanak

VEIIT.

Hedef degerler yukanda belirtilen kademelerin tamamlanmasindan sonra her bir
teknik gereksinim igin belirlenen bir degerdir. Teknik gereksinimler miisteri
isteklerinin karsilanmasi igin kontrol edilmesi gereken 6gelerdir. Bu 6gelerin kontrol
edilebilmesi i¢in de 6lgiilebilir olmasi gerekir. Olgiim iginde belli bir hedef deger
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veya beklenti bulunmasi gerekir. Dolayisiyla hedef degerlerin belirlenmesi tasarim

parametreleri hakkinda ek bilgi saglar. Degerler belirlenirken:

e Pazar arastirmalan
e Teknik kiyaslama (rakip analizi)
e Endiistriyel standartlar,

temel alnabilir. Hedef deger olarak tek bir deger belirlenebildigi gibi bir deger
araligida belirlemek miimkiindiir. Ayrica hedef belirlenirken deney sonuglari,
operatér verileri, SPC verileri gibi kiyaslama yo6ntemleri de gozoniinde
bulundurulmalidir.

Takima yeni katilan birinin ¢ok gabuk olarak takimin amacini ve prosesi anlamasim
saglayacak bir dékiimantasyon sistemi olarak kulanlabilir.
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Sekil 2.5 Tasarimda QFD Kullanimm ile Klasik Yéntemler Kiyaslamasi
(http://kalite.kageme.itu.edu.tr/icerik/5teknik/htm, 12.06.2003)

Tiim bu yararhi sonuglari elde edebilmek igin QFD ¢aligsmasi yapan takimin;
e Ne yapilacag,

e Bunu yapmak i¢in en iyi yol,

¢ Bunun basarilmas: i¢in getirilen en iyi 6neri,

e Kadro ve gerek duyulan kaynaklar

konularnda takimin anlagmalar gerekir.
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QFD ¢ok iyi bir problem ¢6zme teknigidir. Uygulanan dékiimantasyon sistemi

sayesinde:

e Aylk ve yilhik toplantilarda degerlendirmelerin yapilmasi agisindan ¢ok
uygundur.
* Yeni iiyelerin daha &nceki galigmalar ve yapilan isler konusunda bilgiye

ulagsmalan ¢ok kolaylastirilir.

QFD NELERE ODAKLANIR?

e Miisteri Kullanim

e Miisteri gereksinimleri iizerinde odaklanma

e Rekabet bilgilerini efektif olarak kullamlmas:

e Kaynaklarnin énceliklendirilmesi

e Parcalann {izerilerindeki etkilerin teghis edilmesi

o Kalci Deneyim / bilgilerin yapisallagmasi

o Kontrol Zamaninin Azaltilmas

o Tasanim degisikliklerinin orta seviyelere diigiiriilmesi
e Problemlerin son tanitimlarimin siirlandiriimasi

o Gelecekteki gelismelerin fazla olmasina meydan vermemek
o Gelecekteki uygun kullanim alanlarum belirlemek

e Dis goriiniisiin kayboldugunun iistlenilmesi

e Takim Caligmasmin Gelismesine Yardim

o Temelde miitabakata varmak

o Yiizyiize iletisimin yaratilmasi

e Harcketleri yiizyiize teshis etmek

o Genel goriis ag1s1 ile bakip,detaylarla ugrasmamak

¢ Dokiimantasyonun Temin Edilmesi

e Tasarim i¢in d6kiiman ilkelerinin kolayca anlagihip, kavranmasi
e Bilgilere yeni yapilann eklenmesi

o Degisikliklerin mevcut dékiimana adaptasyonu

e Hassas analizler i¢in yap1 tegkil etmek
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2.5.3. ERP Il Sonrasi

ERP II yolun sonu mudur.? Yolun sonu oldugu diisliniilebilir ¢linkii artik gidilecek
bagka yer kalmadi. Sistem malzeme tedarifinden en u¢ miisteriye kadar tiim
agamalan igeriyor. Yolun sonu olmayabilir ¢iinkii teknoloji kelimesi ile yolun sonu
tammlamas1 hi¢ bagdagsmamaktadir, ihtiyaglarin ve bunlara paralel gelisimin

durmasini ummak akilci olamaz.

Yukarida verilen gelisim, rekabetin her agsamada bir adim 6teye taginmasi gereginden
kaynaklanmaktadir. Bu yeni simrlar giiniimiizde kesfedilmediyse de azalan kar
marjlar1 ve globallesen diinyamizda artik daha 6nemli olmaya baglamiglardir. Bir
Ornek verirsek buglin yeni ekonominin en 6nemli bileseni olarak kabul edilen
CRM'in ortak tanimlarindan birisi olan 'yeni miisteriler kazanmak ve eldekileri
korumak' tanimlamasi, ¢ok Onceden 1954 yilinda igletmelerin amaci olarak iinli
ekonomist Peter Drucker tarafindan yapilmigti. Oysa bugiin daha popiiler bir konu
olarak karsimiza gikiyor.

Kuskusuz ERP bir yazilm modeli. Ancak ERP’yi meydana getiren sey yazilim
teknolojisi degildir. ERP, kendi i¢inde daha &nce kabul g6rmiis belli teknikleri
barindirarak daha 6nce elle yapilan islerin otomatik ¢ikmalarini saglar. Onceleri elle
yapilan isler gelisen teknoloji sayesinde bilgisayar ortamina aktarilmis ve bu aktarmm
genisleyerek ERP kavramina kadar ulagmistir. Bundan sonraki yblculuk bu aktarimin

kapsamin siirekli genisletmek yéniinde olacaktir.

Isletmelerin is yapis tarzi, siiregleri siirekli gelismekte ve siirekli yeni teknikler ile
daha verimli sonuglar elde edilmeye g¢alisilmaktadir. ERP yazilimlari da bu
yolculukta her gegen giin bu yeni teknikleri igerecek sekilde gelisecektir. Gitgide
yalnizca hesap yapan ERP ¢6ziimleri yerine insiyatif kullanan ve kendi i¢inde belirli
bir 6lgiide yapay zeka sistemleri tagiyan yazilimlarin gelecegini hayal edebiliriz.
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3. Uygulama Incelemesi (Ford Otosan — ISIS Projesi)

3.1. Sistem Tanimlari

Servis sisteminde diigiiniilen yapilarin ¢aligmasi, sistemin belli noktalardan
taninabilir olmas: sayesinde olacaktir. Tammlar diger sistemlerden otomatik olarak
alinabilecegi gibi manuel olarak bilgisinin girilmesi gereken tanimlarda olacaktir. Bu
modiilde sistemin ihtiyaci olan tamimlar olusturulur. Ara¢ Tamimlan, Miisteri
Tanimlari, Bayi/Servis Tammlan, Iscilik Tanimlan, Yedek Parca Tanimlar,
Problem Tammlan, Egitim Tammlar1 ve Personel Tamimlari bu modiil iginde

bulunmasi gereken yapilardir.

3.1.1. Arag Tanimlari

Arag tamimlar, sistemin genel olarak her araci birbirinden ayirabilmesi ve

6zelliklerine gore davranabilmesi i¢in gerekli olan tamimlardir. Bu tanimlar;

e Aracm VIN numarasi

e Aracin Seri Numaralan; Sasi numarasi, Airbag numarasi, Koltuk
numarasl, Kaset ¢alar numarasi, Motor numarasi, Sanziman numarasi,
Diferansiyel numaras:.

e Satig Tarihi

e Uretim Tarihi

e Aracimn ait oldugu DAR

e Aracm Plakasi

e Aracin standart ve 6zel durumlardaki garanti siireleri

3.1.2. Miigteri Tanimlari

Miisteri bilgileri, aracin kim tarafindan ve nasil kullanildifini bilebilmek amaciyla
alinir. Sistemin tanimasi gereken Sadik Miigteri, Filo Miisterisi, Adres, Telefon
numarasi gibi bilgiler bu yapida ISIS'e tamtilir. Burada gereken bilgilerin ¢ogu Satis
Sistemlerinde olusan miisteri bilgilerinden otomatik olarak alinir.

Olusturulmasi diistiniilen miisteri bilgileri sunlardir;

e Miigteri No,
e Miisteri Adi, Soyad,
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e Dogum Tarihi / Yeri,

o Cinsiyet,

e Meslegi,

e Hitap Sekli; Kampanyalarda atilacak otomatik e-mail/mektup igin.
e Firma / Sektor,

e Vergi No/ Yeri,

e Ev Adresi,
o s Adresi,
o IsTel,

e e-mail,

e Ev Telefonu,

o Is Telefonu,

e Cep Telefonu,

e Ehliyetinin Siifi, Ehliyetini Almis Oldugu Yil.
e Alig/ Kullanim sebebi,

e Yillik Ortalama Kullanim km.si,

e Sadik miisteri ise Numarasi,

e Miigteri tipi; Sahis, filo vb.

e Miigteriye ait garanti sfiresi

3.1.3. Bayi/Servis Tanimlari

Bayi ve servis tanimlari, isi yapan servisi tanima, yetkilerinin kontrolii, igin takibi
gibi ihtiyaclar i¢in gereklidir. Bu tamimlar i¢in gerekli olan bilgiler SPIDS sistemi
icinden alinabilir.

e Bayinin ads,

¢ Bayinin numaras,

o Bayinin adresi,

e Bayinin tipi,

e Bayinin caligma sekli,

e Bayinin bagh oldugu Vergi Dairesi

¢ Bayinin vergi numarasi
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3.1.4. Iscilik Tanimlar

Egitim, anza ve ¢6ziimlerle iligkilerinin kurulmas: i¢in, yapilan is¢iliklerin gereken
tammlarmin olugturuldugu yapidir.

Iscilik Numarasi

Iscilik Tanim

Isciligin  kullamidign  ara¢  tipleri; Katalititk  Konvektorliiler,
Enjeksiyonlular, Cift Arka Tekerlekliler gibi.

Isciligin kullamldig arag tiirleri; Ka, Focus, Mondeo gibi.

Isciligin zorluk derecesine gore seviyesi; K,L,M,N

3.1.5. Yedek Parga Tanimlan

Servis iginde yedek parga ile ig¢ilifin iligkisini kurabilmek, otomatik yedekparga

ihtiyacim1 olusturabilmek ve isemrine bu bilgiyi isin basinda verebilmek igin
yapilmasi gereken tammlardir. Bu bilgiler SPIDS Sisteminden otomatik alinacaktir.

Parga Tanimi,

Parganmin kullamldip arag tipleri, PT/VL kodlar,
Parganin Finis Numarasi,

Parcanin degisim bilgileri,

o Replacement Code,

o Replacement Finis, Eski par¢anin Finis kodu
o Replacing Finis, Yeni Par¢anin finis kodu,

Pargaya ait garanti siiresi

3.1.6. Problem Tanimlar

Servis sisteminin her tlirli prosesi tetikleyecek olan "Problem"i, tanimasi
gerekmektedir. Bu yapida problemin standart tammlan bulunmaktadir.

Problemin kodu,
Problemin Adi,
Ait oldugu araglar/arag tipleri,

Problemin zorluk derecesi
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3.1.7. Egitim Tanimlari

Otosan Egitim Béliimii tarafindan yada Servis i¢inde verilen her tiirlii egitimin sistem
tarafindan taninmasi gerekmektedir. Personele, bu egitimlerden almis oldugu kadar
ile sistem tarafindan is yapma yetkisi verilirken, is¢iliSin yapilabilmesi i¢in gereken
minimum egitimlerde bu sayede belirlenecektir. Egitimlerin sistem tarafindan
taninmasi, hangi ise hangi personelin atanacaginin belirlenmesindeki belirleyici ara
modiil gérevindedir. Bu islerin yapilabilmesi i¢in sistem tarafindan egitimlerin

tamnmasi gereken 6zellikleri su sekildedir;

¢ Egitimin numarasi / Sertifika No,

e Egitimin tanim,

e Egitimin tiirti; Temel benzinli motorlar, Otomatik Vites Kutusu egitimleri
gibi.

e Egitimin seviyesi,

o Egitimin siiresi,

e Egitimin verildigi yer,

e Epitimi verecek egitmen,

3.1.8. Personel Tanimlarni

Personelin yetki, sorumluluk ve becerilerinin sistem tarafindan taninabilmesi ve
dogru ydnetilmesinin yapilabilmesi i¢in gereken tamimlardir. Servis Sistemi igin
igerigine, aracin tipine gdre bog olan personelin arasindan bu yetkilere sahip olan bir
personeli otomatik olarak atayacak ve o zaman arahgmda personel "Busy"
statiisiinde olacak ve bu statlideki bir personele yeni is atanamayacak, gerekli
is¢iligin ig¢ilik stiresi kadar sonra personel tekrar kendisine yeni bir isin atanabilecegi
"Idle" statiisiine gelecek. Sistemin bu personeli i§ ve beceri agisindan kontrol edip

performansini Slgebilmesi igin, bu personelin sisteme tanitiimasi gerekir.
Personel i¢in gerekli tanimlar sunlardir;

¢ Personel Numarasi,
e Adi Soyadi,

e Adresi

e Telefonu —ev, cep

o Ise Giris Tarihi
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o Isten Aynlma Tarihi; isten ayrilmis ise bu bilgi meveut olacaktir.
Sistemde eski personelinde kayitlani ve bilgileri de tutulacaktir. Herhangi
bir tamir iglemi ile ilgili geriye doniik olarak arastirma yapildigi zaman
tamire atanmus ise isten ayrilmus personelin de degerlendirilebilmesi igin.
Ayrica bu personel yeniden aym isinde veya bagka bir Ford servisinde ise
baglayabilir.

o Caligtif1 Bayi

e DPersonel Tipi; personelin almig oldugu egitimlere gore yapabilecegi
iglerin seviyesini gosteren bir degiskendir. A Tipi Personel, B, C, D Tipi
Personel gibi. Bu bilgi sistemden otomatik olarak olugturulur, personelin
almig oldugu egitimler veya gegmis oldugu muafiyet sinavlarina gore, bu
seviyeyi sistem otomatik olarak olusturur ve personelin yetki ve
sorumluluklarmi belirlerken kullamlacak Personel Tipi bilgisi personele

atanir.

3.1.9. Diagnostik Cihazlan ve Ozel Takimlar

Motor ve emisyon test cihazlari, WDS cihazlar1 gibi makinalrdir. Bu cihazlar her
serviste olmayan yiiksek fiyath cihazlardir. Bazi igleri ve teshisleri yapabilmek igin
bu cihazlara ihtiyag vardir. Bu yiizden, Servis Sistemi gelen aragtaki problemin o
serviste ¢oziillip ¢6ziilemeyecegini tamir takimimin serviste mevcut olup olmamasi
durumuna gore belirler ve eger ¢éziilemeyecegine karar verirse servise o i i¢in yetki
vermez, i§ emri agmaz. Bu durumu aracin history'sine kaydeder. Tamir takimlan igin

gereken tanimlar;

e Cihazm Adi,

o Cihazin Kodu, :

e Cihazin Fiyati; cihaza sahip olmayan bir bayinin bunu satin almay:
diigtiniip fiyatim merak ettiginde hemen gorebilmesi igin,

3.2, Aracin Servise Gelmesi

Arag servise kendiliginden gelebilir, bayinin daveti {izerine gelebilir. Aracin servise
bir gsekilde gelisi, randevulu olabilir yada olmayabilir. Bu béliim, arag¢ sahibine
servise ¢agirmak icin ulagmaktan, aracin servise gelmesine kadar olan siirecte gegen

prosesleri igerir.
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3.2.1 Aracin Servise Gelisi -

Bu béliimde aracin servise gelmesini doguran faktorler degerlendirilmistir;

Arag kendiliginden servise gelir,
o Arza lizerine gelir,

o Kaza sonras gelir,

Arag bayinin miisteriye ulasmasi sonucu servise gagirilir
o Bakim igin gelir, bakim i¢in miisteri kendisi de gelebilir, servisin

miigteriye ulasip cafirmasi ile de gelebilir. Miisteriyi periodik
bakimlara ¢agirabilmek i¢in miisteri ile ilgili baz1 bilgilerin bilinmesi
gerekmektedir. Bu bilgiler miiteri tanmimlarindan alinabilir;
= Miisterinin aylik ortalama katettifi yol; buna gore aracin
tahmini km.si glincel olarak tahmin edilebilir. Aracin herhangi
bir bakim zamam gelmeden belli bir zaman 6nce aracin
gereken ihtiyaci, arag bilgileri ile birlikte otomatik olarak
sistemde belirir.
®»  Miisterinin iletisim adresleri; Adres, e-mail, telefon gibi.
Aracin bakim i¢in servise gelmesi gerektiZi ve ne igin gelmesi
gerektigi miisteriye bu iletisim adreslerinden uygun olam veya
olanlan ile bildirilir.
Arag servise bir kampanya dahilinde ¢aginlir, bunun i¢in, agagidaki
kampanyalarin kapsadig: arag tiirleri i¢in bayinin DAR''nda bulunan
tlim araglar miigteri bilgileri ile birlikte listelenir. Bu araglarn
sahiplerine sistemde mevcut iletisim adreslerinden ulagilarak mektup,
e-mail gibi gérsel bir metodla agiklayici bilgi verilir. Kampanyanin
icerigi, bu kampanyadan miisterinin avantajlar miigteriye bildirilir.
= Recall

» Servis 6zel kampanyasi

Servise yukarida belirtilen herhangi bir sebebten dolay: gelen afaglar gelmeden &nce

randevu almig olabilir. Randevu alan miisterilerin araglan randevusuz servise gelen

araglardan 6ncelikli olarak islem goriir.
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3.2.2. Randevu Alma

Randevu alma iginin amaci miisteriye aracim servise getirdigi anda hizmet

verebilmeye baglamaktir. Bunun icin, o aracin servisinde gerekli tiim kaynaklarin

arag servise geldiginde miisait olmasi gerekmektedir. Kullammi miisait olmasi

gereken bu kaynaklar;

Uygun personel,
Gerekli tamir takimlari, test ve emisyon cihazlari,
Servis alam,
Yedek parca,
Gereken zaman; ileri bir tarihe kendi istegiyle randevu alan bir miisterinin
saati geldiginde heniiz bu aracn servisi tamamlanmamugsa, o aragta
kullamlmas: gereken kaynaklar bu aragta kullamilmamahdir. Yani
kaynaklarin miisait oldugu ilk zamana randevu ayarlanmamali, bu arag
icin gerekli kaynaklardan herhangi birinin servis siiresince bagka bir arag
tarafindan rezerve edilmedigi takip edilmelidir. Bu takibin yapilabilmesi
icin;

o Aracin yapilacak isi randevu esnasinda belirlenmelidir; miisteri bir
bakim icin geliyorsa yada kampanya dahilinde standart bir servis
hizmetinden faydalanacaksa (recall ya da, fren bakimi gibi servis
kampanyas1) yapilacak isler belirlidir, bunun i¢in ihtiyag duyulan
kaynaklar ve standartlar1 belirlidir, degerlendirme yapilarak miisteriye
bildirilir ve kaynaklan rezerve edilir. Ancak anza tizerine randevu
istenirse yapilacak igler belirsiz oldugu i¢in miigteriye enazindan
teshis i¢in uygun bir zaman verilir ve ara¢ servise geldikten sonra,
daha sonra anlatilacak olan "Anza tesbit, teghis ve ¢6ziim belirleme”
prosesleri uygulanip is kesinlestirildikten sonra miigteriye kesin
zaman verilir (eger belirlenen kaynaklar ve ihtiyag duyulan siireleri o
an igin miisait degilse), randevu ayarlanip kaynaklar1 bloke edilir.

o Randevu almig araglar takip edilip servis zamanindan belli bir siire
once randevu teyidi yapiimaldir.

Disarda Yapilan Isgilikler; servis iginde yapiladigindan disarda yapilacak

is¢iligin de zaman ve uygulama agisindan uygurﬂugu.'
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3.3. Servis Oncesi Operasyonlar

Bu modiilde, aracin servis ile iletisim kurdufu anda baglayan ve aracin servise
baslamasina kadar yada hizmet almadan servisten ayrilana kadar gecen siiregte

ortaya ¢ikan prosesler tammlanacaktir.

Servis Oncesi operasyonlarda aracin servise dofru bilgi ile girebilmesi, servis
esnasinda yapilacak her isin dogru bir gekilde belirlenebilmesi amaglanmaktadir. Bu
bilginin dogrulugu sistemin bu modiilde saglayacag: bilgilerin dorulugu sayesinde
olacaktir. Burada bilgi tiretilirken sistemin kullaniciya ihtiyaci olan her tiirlii data'ya

verebilmesi amaglanmaktadir.

3.3.1. Aracin Gegmis Bilgilerinin Analizi

Aracm tarihgesi, aracin miisteriye satigindan itibaren fizerinde yapilan her tiirlii
islemin bilgisinin tutuldugu bir yapidir. Bu bilgiler Servis Sisteminin Bayi ayaginda
araca i emrinin agilmasindan itibaren otomatik olusan, - bayinin elle giris
yapamayacag bir sekildedir. Buradan alinacak bilgi ile bayinin miikerrer i yapmasi
engellenecektir, ancak aracin gegmisinde aym problem ve bunun iginde uygulanmig
aym yoéntem goriiliirse, tekrarlanan tamirden dolayr miisterinin magdur olmasi

engellenmis olacak, bunun i¢in gerekli karar mekanizmasi galigacaktir.

Aracin ‘Tarihge’ yapisinda bulunacak bilgilerin hepsi otomatik olarak igemri
kapandiginda yapiya dahil olacaktir, elle giris yapilamayacak, yeni girilen bilgiler
ancak igemri kapandiktan sonra bir sonraki servis i¢in bayiye gittiginde yada Otosan
tarafindan goriilebilecektir.

Bu bilgiler sunlardir;

e Tarih

e Arag sasi no,

e Aracin km.'si

e Hizmet verilen servis

o Islemi uygulayan sorumlu personel
e Tespit edilen problem

e Uygulanan ¢6ziim yéntemi

o Yapilan ig¢ilik kodlari
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e Degistirilen yedek pargalar
e APK; suclu parga orta numaras: eklenmesi

o Ucret

Bu bilgiler dogrultusunda araca daha once uygulanan tiim isler, aracin daha &nce
yasamis oldugu tlim sorunlar incelenebilir. Buradan alinacak bilgi dogrultusunda
karsilagilan yeni problem ile ilgili karar daha saglikli verilebilir.

Aracin history'sindeki bilgiler sayesinde tekrarlanan tamir operasyonlarinda daha
dogru ve mnet Kkararlar verilebilir, miisterinin veya Otosan'n magduriyeti

engellenebilir.

3.3.1.1. Tekrarlanan Tamir

Tekrarlanan tamir bilgisine aracin gegmis servis bilgilerinin kayitlarimin analiz
edilmesi ile ulagilabilir, bu bilgi iki farklh durumda ortaya gikabilir;

1. Aracin daha 6nce yasamis oldugu problemin aynisi yeni serviste tesbit
edilir. Bu durum iki sebepten dolay: ortaya gikabilir;

a. Aracin problemi belli bir sebepten dolay1 kronik hale gelmis olabilir;
yapilan kaza sonucu sasede bozulma ve bunun yol act1g1 problemler
gibi,

b. Bir o6nceki servis operasyonunda aracin problemi dogru olarak
¢Ozlilememistir, 6nceki serviste bu problem igin uygulanan ¢6ziim
yontemi;

i. Dogru ¢6ziim yontemidir fakat yanlis uygulanmistir, bu durum
personel hatasindan dolay: olusur.

ii. Servis, problemi dogru tesbit etmesine ragmen, yanhs bir ¢oziim
metodu uygulayarak problemin ¢6ziilememesine yol agmugtir,

2. Yeni tespit edilen problem daha 6nceki servislerlerde yapilan yanhs bir
tamirin sebep oldugu bir arizadir. Bu durumda yeni olugan problemden
dolayr miisterinin magdur olmas: engellenerek yanlig tamiri yapan bayi bu
durumdan sorumlu tutulacaktir.

Bu iki durumda da servis daha 6nce yapilmis bir tamirin tekrarimi yapmak
durumundadir ve bu da aym tamir igin ikinci bir fatura demektir;
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e Arac¢ efer garanti kapsaminda ise fatura Otosan'a kesilecek, bir dnceki
tamirin de faturasin1 6deyen Otosan bu tamirin parasim 6demeyecektir.
e Eger aracin garantisi bitmisse, fatura yine miisteriye kesilecektir ve bu da

miisterinin yasamamasi gereken bir magduriyettir.

Bu durumda ikinci tamiri yapacak olan bayi bu igin parasim kimden alacagim bilmek
durumundadir, aksi takdirde bu isten kuskusu olursa ikinci bayi bu parayr miisteriden
almak isteyecektir, bunun igin belki de tamirin bir tekrarlanan tamir oldugunu da
miisteriden gizleyecektir. Bu da miisteri memnuyetsizligi gibi istenmeyen durumlar
doguracaktir. Bunun icin ikinci bayinin bu durumda igleme baglamas: igin bir
garantiye ihtiyaci vardir. Bu durumda Otosan ikinci bayiye yetki taniyacaktir ve bu
yetkinin smmr otomatik olarak sistemde ikinci bayiyi yonlendirecektir. Problemi
teshis ve ¢6zlim yolunu tespit agamasinda sistem servis danigmanina otomatik olarak
igin maliyetini (yedek parga + is¢ilik) gikarmugtir. Servisin yetkisini de bu rakam
otomatik olarak belirleyecektir. Buna gére:

o Isin maliyeti belirlenen X; limitine kadar ise ikinci bayi herhangi bir onay
ihtiyac1 duymadan tamiri yapar, sistem faturamin tekrarlanan tamir ile
ilgili olan kismim otomatik olarak ilk bayiye keser.

e Maliyet X;-X, limitleri arasinda ise ikinci bayi durumdan Otosan"
haberdar eder ve onay ister.

o Otosan onay verirse bayi tamiri yapar ve fatura yine otomatik olarak
ilk bayiye kesilir. '

o Bayi onay1 alamaz ise bu tamirin bir tekrar olmadig1 anlamina gelir ve
fatura miisteriye kesilir.

e Maliyet X»-X3 limitleri arasinda ise Otosan'a yapilan basvuru iizerine
Otosan tamir i¢in personel gonderir.

e Maliyet X; limitini agarsa arag Otosan'a ¢agrilir.

Aracin history'sinde bulunan &nceki tamirlerle ilgili tiim bilgiler aracin
giderilemeyen problemi ile ilgili ne kadar isin yapildigim da g@sterir. Bu i§ igin
miigterinin &demis oldugu ticret gereksizdir. Ancak tekrarlanan tamirlerde miisterinin
korunacak olan hakkimn yalmzca gereksiz yere 6denmis olan bu iicret degil aym
zamanda hatall tamirin yol agtify extra masraflarinda miigteriye yansitilmamasi

seklinde oldu. Miisteriye para iadesinin yapilmasi gereken durumda ise miisterinin
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bir 6nceki serviste 6dedigi TL miktan degil, aym isciligin bugiinkii tutan miisteriye
Odenecektir.

3.3.1.2. Problemin ve C6ziim Yonteminin Tespiti

Servise gelen aracin servise gelis sebebinin anlagilmasindan, aracin servisi
problemsiz olarak terketmesine kadarki siire¢ iginde yapilmasi gereken tiim
proseslerin belirlendigi ve planlandifn yapidir. Servis sirasinda yapilacak tiim
islemler bu yapida belirlenir, buradaki plana gore bir program ¢ikartilir ve miisteriye
her tiirlii bilgi, islemleri baglamadan &nce bildirilir. Buradaki tiim program, miisteriye
servis esnasinda farkli bir isten bahsetmeyecek sekilde, karsilasilacak ve yapilacak
her isi sOyleyebilecek sekilde yapilacaktir. Bu yap: iginde ortaya gikan ve miisteriye
arag servise girmeden 6nce bildirilen bilgiler su sekildedir;

e Aracin en erken ne zaman servise alinacafi; rezervasyon durumu. Bunu
belirlemek icin dikkat edilecek kisitlar;
o Servis alam
o Personel
o Yedek parga; SPIDS sayesinde eksik olan yedek pargamin ne zaman
gelebilecegi ayn1 anda sGylenebilecek.
o Diagnostik cihazlar ve 6zel ve takimlar

e Servis islemlerinin ne kadar siirecegi, miisterinin aracini ne zaman teslim

alabilecegi,
e Aracin problemi,

e Uygulanacak ¢oziim yontemi,
o Tamir prosesinin siiresi
o Araca yapilacak islemlerin detay: ve licretleri
» Iscilik ve ticretleri
»  Yedek Parca,
e Parca degisecek ise degisecek parcalarin listesi ve iicretleri
e Parca igin tamir veya ayar yapilacaksa bunun maliyeti,
tamirden sonraki Omiir siiresi, alternatif durumdaki (parca

degisimi) maliyet, Smiir siiresi ve garanti bilgileri

e Yapilacak islemlerin toplam net maliyeti,
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Miisteriye burada s6ylenecek maliyet arag servise girdikten sonra bakim esnasinda
degistirilmemeli, bu yiizden gerekli her tiirli analiz dogru yapilmali ve aracin
durumu net bir gekilde ortaya gikartilmalidir. Eger daha sonra ortaya ¢ikabilecek
veya degisebilecek durumlar varsa bunlar miisteriye énceden bildiriimelidir.

Arag servise girmeden once yapilacak son i olan fiyatlandirma igin belirli olmasi
gereken durumlar;

e Degisecek pargalar ve fiyatlary; SPIDS'den alinacak

o Iscilikler ve siireleri; LTSDB'den veye Microcat'ten almacak

e Sarf malzemeler

e Uygulanacak software uyarlamalarn fiyatlandirilir,

Bu bilgiler ile birlikte bu isin baz fiyati olusur. Bundan sonra miisteriye
uygulanabilecek indirimler belirlenir. Bunun igin gerekli olan bilgiler ara¢ ve miisteri

bilgilerinde mevcuttur ve otomatik olarak buraya alinir.

e Rezervasyon indirimi (tarihle kontrol edilir)
e Euro Service indirimi (Arag cekme hizmeti)
e Filo indirimi

e Otosan personeli indirimi

o Sadik miigteri standart indirimi

Miisteriye araci servise alinmadan 6nce araci ile ilgili teshis, tedavi ve fiyat bildirildi.
Bu durumdan sonra miisteri igin tamamim veya bir kismim iptal edebilir. Miisterinin
iptal ettirdigi islemler aracmn history'sinde kayitta tutulur. Eger iptal edilen bir durum
daha sonra olusabilecek bir hatanin kaynag: ise aracin Garanti kapsaminda olmasina
bakilmaksizin, fatura miisteriye ddetilir.

Araca uygulanmas1 gereken proseslerin dofru tespiti ve miisteriye bildirilmesi

gereken bilgiler icin gerekli olan ¢aligmalar su sekildedir;

3.3.1.2.1. Miisteri Sikayeti ve Mutabakat

Miisteri aracindaki kendisini servise getiren sikayeti kendi anladifi sekilde ifade
eder. Miisterinin bu ifadesi "Customer Concern Code (CCC)" olarak sisteme girilir.
Miisterinin bu sikayeti dogru olmayabilir, miisteri aracindaki problemin sebebini
yanhs yorumlamg olabilir. Bu agamada ilk olarak miigterinin sikayetinin ne oldugu

kesinlestirilir. Miisteri ile mutabakat saglanr.
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Burada iki sonug ¢ikabilir;

Miigterinin gikayeti aragta olmamas1 gereken bir durumdur, bu durumda
aragta gergekten de miisterinin tespit etmis oldugu problem vardar.
Miisgterinin ilettigi sikayeti servis damgmami bir problem olarak
degeriendirmez,

o Bu durum aslinda bir problem degildir (Ara¢ klimasinin siirekli sicak

hava vermesi sikayeti miisterinin sofuk hava diifmesini

bilmemesinden kaynaklanabilir). Konu, aragta bir problem oldugunu

gostermemektedir. Bu durum bir kullanici  bilingsizliginden

kaynaklanmaktadir. Bu durum miisteriye agiklanir, miisteri bu konuda

bilgilendirilir. |

Servis Damgmani aracin problemini miisterinin bildirdiginden daha

farkl1 bir gekilde tespit edebilir.

Miisterinin sikayeti aragta ger¢ekten bir problem oldugunu gdsterir

fakat bdyle bir problem tanimi sistemde yoktur ya da bdyle bir

problemle ilk kez karsilasiliyor olunabilir. Bu durum Otosan Servis

Miidiirliigtine bildirir. Konu Otosan tarafindan incelenir.

®  QOtosan bunu problem olarak degerlendirmez, 6nerisini bildirir

®  Otosan konuyu bir problem olarak degerlendirirse bunu bir VCR
formu ile (Vehicle Concern Report) CQIS sistemine bildirir.

» Eger yeni karsilagilan problem yerli bir aragta yaganiyor ise,
problem tamimu ilgili fabrika miidiirliigiine bildirilir.

Miisterinin ve Servis Damsmarn sikayet lizerinde mutabik kalirsa, bu sikayet sisteme

girilerek diger prosesler ¢ahstirilir.

3.3.1.2.2. Sikayetin Sisteme Tanitilmas:

Uzerinde anlasilan sikayet, sisteme tam lokalize edilecek bir bigimde girilir. Sistem

kendi iginde her tiirli gikayeti, Symptom Code adi verilen ariza kodlan ile

taniyacaktir.

Bu ariza kodlani sistemde 6 karakterlidir ve 4 béliimden olusur, arniza sisteme

tamtilirken her béliim igin tanimli alternatifler icinden anza ile ilgili se¢im yapilarak

kod olusturulur;
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1. Kategori; gbvde, elektrik, sase, motor vb. anzamn aracin hangi
fonksiyonunda oldugunu belirten ilk bolimdiir. Diger béliimlerde
incelemek tizere bu béliimde "6" kodlu "Siirlis” fonksiyonunu segelim.

2. Ozellik I; bu boliimde listelenen 6zellikler "Kategori” bolimiinde secilen
fonksiyona 6zel olabilecek mevcut tiim sikayetleri igerir. Yani Sunroof'ile
ilgili bir probleme gidecek tamma bu boliimde rastlanmaz, Burada
"Siirlis" fonksiyonu ile ilgili olabilecek hatalar listelenir. Burada "07"
kodlu "Stop Etme" sikayetini secelim.

3. Ozellik 2; Segilen kategori ve &zellik 1 sikayetine gére, mevcut problemin
aracin hangi pozisyonunda oldugu bu boliimde tanimlamr. "Siiriig"
fonksiyonunda meydana gelen "Stop Etme" problemi, bosta, mzlamrken,
yavaglarken, Cruise Kontroldeyken meydana gelebilir. Burada "7" kodiu
"Yavaglarken" pozisyonunu segelim.

4. Ozellik 3; Burada sikayetle ilgili en spesifik 6zellik belirtilir. Motor
sogukken, sicakken, her sicaklik seviyesi gibi... bBurada "91" kodlu
"Soguk Motor" 6zelligini secelim.

Aracin gikayeti tiim 6zellikleri belirtilerek sisteme tanitilmis oldu.

"Motor soguk haldeyken yavaslandifinda aragta meydana gelen Stop Etme
problemi" sisteme "607791" Symptom Kodu ile tamtilmistir. Ancak aracin arizasimn
bu kadar spesifik olmadigi durumlarda sisteme tamimlanmasi belirgin oldugu
kategoriler dlciistinde olmalidir. Efer aracmn stop etme probleminin aracin motor
sicakhif ile ilgisi yoksa sisteme tanimlanan kod "607700" olmaldir, ki bu durum,
aracin motor sicakhify ile bagimsiz bir sekilde stop ettigini gosterir.

Sistemde unique bir gekilde her "Anza Kodu"na 6zel tamimlar ve ¢aligacak prosesler
vardir. Burada yapilan se¢im aracin servise girmeden 6nce belirlenmesi gereken tiim

islemlerin bilgilerini olugturmada servis danismanina y6n gdsterir.
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3.3.1.2.3. Tamimlanan Problemi Dogurabilecek Alternatifler

Problemin belirginlesmesinden sonra servis damigmamimin ihtiyaci olan bilgi;
problemin/sikayetin nereden hangi sebepten kaynaklandify bilgisidir. Bu bé§liim,
tammlanan probleme sebep olabilecek bilinen her tiirli anzamn servis damgmaninin
Oniine listelendigi boéliimdiir. Bu bilginin yanisira, sisteme tamimlanan Anza Kodu
(Symptom Code) ile ilgili yaymlanmig mevcut tim TSB ve OASIS mesajlar1 bu
ekranda sikayete sebep olabilecek nedenlerle beraber listelenir. Eger bu ariza kodu
ile ilgili yaymlanmig bir TSB varsa, servis damsmam sikayete sebep olabilecek
muhtemel nedenleri analiz etmeden 6nce ilgili TSB'yi okur ve degerlendirir. Daha
6nce diger bayilerde veya yurtdisinda meydana gelmis ve sebebi ve ¢6zlimii tespit
edilmis bir problem icin her tiirlii analizi bagtan yapmaya gerek kalmamas: igin.
TSB'nin bu agamada dogru bir sekilde servis damsmanimm &Sniine diigmesi i¢in arag

ve ariza ile dogru bir gekilde iliskilendirilmesi gerekmektedir. Bunun igin;

e TSB'nin ilgili oldugu araglar ile iligkilendirilmesi; TSB'de bulunan bu
bilgi, sistemde TSB kodu ile Vehicle Line kodlan arasinda iliski
kurulmasi ile saklanir. Servise gelen araca agilan igemrinde ara¢ tammh
oldugu igin, buradaki Vehicle Line bilgisi dogrultusqnda sadece bu araca
6zel TSB'leri degerlendirir.

e TSB'nin ilgili anza ile iligkilendirilmesi; TSB kodu, Symptom Kodlarinin
ilgili seviyesine kadar iligkilendirilir. Onceki bélimde sisteme
tanittifimiz "Motor soguk haldeyken yavaslandiginda aragta meydana
gelen Stop Etme problemi"ni ele alalim. Eger TSB tipki bu problemdeki
gibi tamimlands ise ilgili "607791" kodu ile ilskilendirilir. Ancak TSB'de
ilgili problemin motor sicaklify durumundan etkilendigi bahsedilmiyorsa
4Xkategori ile degil ilk 3 kategori ile yani "607700" kodu ile
iligkilendirilir. Ve sisteme tanimlanan "6077" ile baslayan (6077XX) her

tiirlii ariza kodunda servis damismaninin 6niine bu TSB 6neri olarak ¢ikar.

Eger problemle ilgili teknik yayin bulunmuyor ise, bulunmad1§1 bilgisi de ekranda
belirtilecek. Aym ekranda, daha once ilgili problemin olmasina yol agan tiim
sebepler gerceklesme olasihifma g6re biiyiikten kiiglige dogru siralamir. Burada,
servis damgman lokalize ettigi problemin kaynagim bulabilecegi her tiirlii ihtimali
degerlendirme sans1 bulur. Bu bilgi daha nce tammlanan anzaya sebep olmug tiim
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bulgularm degerlendirilmesi ile olusturulmustur. Tammlanan her ariza nereden
kaynaklandigini anlamak i¢in bu béliimde su bilgiler servis danigmanina sunulur;

e Anzann kaynag, ve tanimi1

e Bu kaynagm diger ihtimaller igindeki orami; bu anza icin sisteme
kaydedilmis her tiirlii olasi sebep i¢in genel toplam iginde meydana gelme
agirhif bilgisi de olusturulur. Arizaya sebebiyet verebilen her tiirlii olas
sebep gergeklesme olasiliina gore biiyiikten kiiciige gére siralamir ve
servis damgman bu olasiliklardan en yiiksek olam ile analizini yapmaya

baglar.

Bu olasiliklarin giincel ve daha dofru olmasi igin, igemri agilan her servis
hizmetinde, bu béliimde secilen ariza kaynag: sisteme kaydedilir ve bu béliimdeki
istatistikler giincellenir.

Bu boliimde tanimlanan olast kaynaklar, daha sonraki béliimlerde tamimlanan
yontemlerle teshis edilerek anzanin sebebi bulunur. Ancak mevcut ihtimaller
anzanin kaynagim vermeyebilir, yani problemle ilgili yaymlanmis herhangi bir
teknik yaymn bulunmamis ve probleme daha &nce yol agan higbir sebep bu problemin
kaynag gériinmemekte. Bu durum iki sebepten olabilir;

o Tlgili probleme ilk kez bSyle bir durum sebep olmustur ve bu durumla
ilgili teknik bilgi sistemde ve bayinin kendi tecriibesinde mevcut degildir.
Bu durumda; ‘

o Bayi Otosan Servis Boliimiinii bilgilendirir, servis boliimii bu konuyu
aragtirir. Bu konudai"sistemdeki bilgilerin diginda bir bilgi Otosan'in
elinde mevcutsa bunlar servise onerilir ve sistem update edilir.

o Otosan servis béliimii de bu durumla ilk kez kargilasiyor ve durumu
¢6zemiyor ise "Vehicle Concern Report - VCR" doldurularak CQIS
sistemine bilgi verilir, buradan gelen cevap incelenir, uygun
bulundugu takdirde sisteme islenerek konu arizaya yol agan sebepler
glincellenir. Otosan ve CQIS sistemi ile yapilan bu yazigmalar ve
goriismeler sistemin digindadir ve bu yazisma ve goriismelerin

sonunda ortaya ¢ikan sonug (output) sisteme bir input olusturur.

e Sistemde kaydi ve bilgileri bulunmayan bu durum aslhnda servis

elemanlan tarafindan bilinen bir durumdur. Ssstemde eksik olan bu bilgi
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durumlsa karsilagan bayi tarafindan servis béliimiine bildirilir ve sistemin
giincellenmesini saglar. Ya da servis, kendi i¢inde bu anzayla ilgili
sistemin 6nerdiklerinin diginda bagka bir sebep bulursa, bu durumu da
Otosan'a aym ortamda bildirir. Otosan durumu inceleyerek kararin
dogruluguna kanaat getirirse sisteme servisin bulduBu ariza sebebini

isleyerek sistemi giinceller.

3.3.1.2.4. Ariza Sebeb;’m' Teshis Etme

Bir 6nceki boéliimde tamimlanan, arizaya sebep oldugu diistiniilen problemin
gercekten arizanin kaynagi olup olmadiginin teshis edilmesi bu boliimde tanimlanan
problem teshis y6ntemleri uygulanarak yapilir. Burada, segilen problemin gergekten
aracin arizasina sebep olup olmadigimi anlamaya yarayan tiim teshis ySntemleri
servis damigmamnin Oniine sunulur. Birden fazla olan bu y6ntemlerde, servis
damismam teshis uygulamasim maliyet ve zaman agisindan en az kaynak
harcayacagl, basit ve ucuz yéntemden baglayarak yapacaktir. Bunun igin ySntemler,
bu sekilde basit ve ucuz olandan zor ve maliyeti yliksek olana dogru siralanip servis

danigmanina Gnerilecektir.
Bu yap1 igin gerekli olan bilgi sisteme asagidaki bilgi kaynaklarindan ulagilarak
girilir;

e Tamir El Kitaplar,

e TSB

e Otosan Servis boliimiiniin olusturdugu ydntemler,

Burada arizanin sebebini teghis etmek igin gereken yontemler yetersiz kalabilir. Bu

durumda bayi;

e Otosan'a sistem tizerinden bilgi verir, Otosan durumu inceleyip gerekli
giincellemeyi ya da uyariy1 yapar,

e Bayi listede olmayan bagka bir teshis y6ntemi ile problemin sebebini
tespit eder. Aracin durumunu ve listede olmayan bu yontemi Otosan'a
bildirir. Otosan, bu konuyu inceleyerek sistemi giincelleyebilir yada
bayiyi konunun yanlighig ile ilgili bilgilendirir.
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Bu béliimde servis danigmani, sistemin 6nerdigi teshis metodlarim kullanarak aracin
anizasma yol agan problemi tespit eder. Problemi fixlenen ara¢ igin sira ¢6ziim

ySnteminin belirlenmesidir.

3.3.1.2.5. Coziim Yontemi Belirleme

Problemi belirlenen aracin, ilgili problem igin sistemde tammlanan ¢6ziim

yonteminin yada ¢6ziim alternatiflerinin servis damgmanina nerildigi béliimdiir.

Bu béliimde, servis danigmam sistemin 6nerdigi ¢6ziim yontemi birden fazla ise tiim
alternatiflerle ilgili sonucu ve durumu miisteriye bildirir. Miisterinin istedigi ¢6ziim
yontemi aracin durumu igin uygunsa uygulamr. Mantik olarak aracin problemi igin

¢6zlim yontemi tektir. Miisteriye 6nerilen alternatif ¢6ziimler;

e Aracin probleminin ¢dztimii i¢in tammlanmis standart yontemlerdir. Bu
satiide verilebilecek servis hizmetleri;
o Periyodik bakim
o Aragta meydana gelen problem igin, Teknik Servis Biiltenleri ve

Tamir El Kitaplarinda belirlenmis yﬁntemlerle. ve belirtilen yedek

pargalarin orjinal hallerinin kullamlmas: ile yapilan servislerdir.

Belirlenen arag¢ ve problemi ile iligkili tiim servis yayinlan elektronik

ortamda bu ¢6ziim yonteminde servis damigmaninin Oniine gelir. Bu

servis yaynlari;

» Tamir el kitaplari; CD ile geliyor, giincelleme yapilmiyor. Aracin
piyasaya ¢iktifi dénemde bayilerde hazir bulunmasi gereken bir
dokiiman. LTSDB sisteminde bulunan is¢ilik kodlan ile Tamir
Kitabinda bulunan tamir kodlann birbirinin aynidir. Yani tammh
bir ig¢iligin nasil yapildiginin agiklamasi Tamir Kitabindaki ayni
kodla belirtilmigtir. Tamumlanan problemle ilgili Tamir yénteminin
aciklanmasi bu kod ile ¢aginilacaktir.

= Teknik Servis Biiltenleri; tamir kitabinda yayinlanmig bilginin
yetersiz kaldifi donemlerde, yeni bir &zelligin yada problemin
teknik bilgisini bayilere ulastirir. Bu bilgi sisteme tanimlanmasi

sirasinda ilgili problemlerle user tarafindan iliskilendirilecektir.
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Problemle ilgili TSB'ler kurulan bu iliskiler sayesinde servis
danmismanimn 6niine gelecektir.
= Microcat servis meniileri; Servis Meniileri ile ilgili detayl bilgi bu
boliimiin sonundadir
= OASIS Mesajlan
e SSM (Special Service Messages) Ozel servis mesajlart
e Broadcast Messages; Yayin geklindeki mesajlar
o ASM (Acil Servis Mesajlan); genelde teknik bilgi
icermemekte, duyuru tarzi mesajlar yaymlanmaktadir. Ancak
teknik bilgi de gelebilecegi igin yeni gelen ASM'ler
incelenmelidir. OASIS aracilify ile gelmektedir. Gelen ASM,
OASIS sisteminde 2 ay kalmaktadir. Teknik bilgi igeren

ASM'ler buradan sisteme terciime edilerek aktarilacaktir.

Tamir yOntemi; her problem icin tamir etmek gibi bir alternatif

bulunmayabilir. Tamiri miimkiin olan problemler igin bu ySntem

alternatif olur, bunun igin;

o Problemin tamir edilebilme durumu ilgili problemin tamminda
belirtilmeli ve tamir ydntemi problemin kodu ile iligkilendirilmelidir.

o Parganin tamir edilebilmesi igin gereken parca hasar seviyesi.

Degisecek yedek pargalarda "Tamirli" parga kullamlmas:.
o Bir parganin tamirli statiistiniin olup olmadifi, parca tamiminda
belirtilir.

o Sistem, tamir i¢in gereken yedek parcamin tamirli statiisiinde olan
halinin kullamlabilecek sekilde serbest stokta olup olmadigim kontrol
eder. Eger tamirli par¢a varsa bunu da miisteriye bir ¢6ziim alternatifi
olarak sunar. Sistem tamirli parganin serbest stokta bulunup
bulunmadigimi kontrol eder, serviste tamirli parga mevcutsa bu
yontemi hemen uygulanabilir olarak belirtir. Eger parca serviste yoksa
ve Otosan Yedek Parga deposunda bulunursa, bunun ne zaman

kullanima hazir olabilecegi bilgisi ile miisteriye bildirir.
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3.3.1.2.6. Servis Meniileri

Servis Meniileri microcat ile bize ulagsan ve yapilacak tamirle ilgili her tiirlii bilgiyi
ve ihtiyaci igeren bir servis standart tanimidir. Servis meniileri her tamir icin tim
araglara 6zel olarak tanimlanmistir. Servis meniisii tamir ile ilgili uygulama
aciklamas1 yapmazken, yapilacak olan uygulamamn hangi araglara 6zel oldugunu
model, y1l ve 6zellik bazinda belirtirken, bu uygulama i¢in gereken her tiirlii teknik
kaynag belirtir. Isgilik kodu, tipi, siiresi, yedek parga tanimi , kodu, adedi ve fiyati
gibi...

Servis Meniilerinin igerigi;

- Menu Number; bagka bir sistemde kullanmilmayan, Meniiye ait unique number.
Servis Danigmani aracin ¢6ziim ySntemini belirlediginde, sistem uygulanacak
olan tamirin kodu ile iligkilendirilen servis menii numarasina gére bu numarah
servis meniisiinii ve bu serviste yapilacak isler ve kullanildcak yedek pargalarla
ilgili her tiirlii bilgiyi asagidaki detayda servis damigmaninin 6niine sunar.

- Vehicle Line; servis meniisiiniin ait oldugu ara¢ modelini bildirir. 93 Mondeo,
97 Mondeo, 2001 Mondeo'ya ait ayni is i¢in farkli mentiler diizenlenmistir.

- Default Operation; ilgili meniiniin ait oldufu operasyonun tanimi. On fren
disclerinin degisimi gibi..

- Labour Operation Number; ilgili operasyonun Is¢ilik Kodu. Bu kod Servis
Cizelgesindeki Iscilik Kodudur.

e Labour Time; is¢iligin gerekli siiresi
e Labour Type; yapilacak is¢iligin zorluk derecesine gére almus oldugu
standart kod.

- Year Dates; operasyonun uygulanacag: aracin tiretildigi yillar gosterir.

- Default Variant; operasyonun uygulanacafl aracin opsiyonel farklilifim
belirtir. Tiimii, yalmz ABS'liler, Klimasizlar, 2500 cc motorlular, GHIA
olanlar gibi...

- Default Part Description; kullanilacak olan yedek par¢amn tammu.

e Part Finis Number; ilgili yedek parganin Finis Kodu.
e Engineering Part Number; yedek parganin Parga Numaras:.
e Parts Required Quantity; ilgili parganin kullamlacag miktar.

- MLI No; MLI Uriin Gruplarina gére pargalart gruplayan bir yapi. Fren

Balatalar1, Sogutma Pargalar, Fan Kayislari gibi... Omegin Fren Balatas: ile
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ilgili tiim pargalar, ara¢ modeli, tiretim y1li, varyantlari, seviyesi gdzetilmeden
aym1 MLI grubu igine dahil edilmigtir.
- MLI Description; iiriin grubu tanimi

3.3.1.2.7. Coziim Yontemini Uygulamak icin Gereken Kaynaklart Belirleme

Problemi ve ¢6ziim yoOntemi belirlenen araca tespit edilen ¢6ziim ySnteminin

uygulanmasi igin gereken tlim kaynaklarin tespiti de bu asamada sistem tarafindan

yapilacaktir. Burada tespit edilen ve ¢6zlimiin uygulanmasi i¢in gereken kaynaklar;

Gereken yedek pargalar,
o Yedek pargalan sistem tammli oldufu miktarda otomatik olarak

belirtir. Bakim meniileri, kampanya tamirleri, antifriz degisimi gibi
sik kullanilan ve standart operasyonlarin gerekli yedek pargalar1 menii
halinde sisteme tammmlidir. Bu bilgi Microcat'in servis meniilerinden
alinabilecegi gibi, Otosan Servis Boliimiinde bir user tarafindan da
tanimlanabilir. Burada gelen yedek parca ihtiyag meniisiine servis
damismam defismesini uygun gordiigii bir yedek pargayr manuel
olarak da ekleme yapabilir. Buradan ihtiya¢g olarak g¢ikan yedek
parcalarin ne sekilde istendiginin kaydi sistem tarafindan aracin bu
tamirle ilgili history'sinde tutulacak. Yani burada aragta deBigmesi
uygun gériilen bir yedek parganin sistem tarafindan mu 6nerildigi,
servis damigmam tarafindan m Onerildigi her parga igin ayr ayn
"ihtiyag statiisli" olarak kaydedilecek. (Sistem/User olarak)

Belirlenen tamir yontemi ile gerekli yedek pargalar arasinda kurulmusg
standart bir menii yoksa, servis damigmam bu tamir igin gerekli yedek
pargalann manuel olarak sistemden segerek, acik bu igemrinde

kullanmilacak yedek parcalar tespit eder.

Gereken tamir takimlari ve test cihazlari; araglann tamir kitaplarinda
tanimh her tiirlii tamirde, bir tamir takimina veya bir test cihazina ihtiyag
olup olmadif: bilgisi bulunmaktadir. Buradan alacagimiz bilgi ile tiim
tamir kodlar1 ile tamir igin gereken tamir takimi veya &6zel test
cihazlarmin tanimh kodlar bir table'da iligkilendirilerek, uygulanacak bir

tamir yontemi igin gerekli test cihazlarinin tespiti yapilabilecektir.

Personel,
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3.3.2. Fiyatlandirma

Coziim yonteminin belirlenmesi ile, aracin belirlenen arizasi i¢in, uygulanacak olan
servis yontemi belirlenmistir. Bu yapida yapilacak olan is, arag servise girmeden
dnce yapilacak tiim isleri belirlenen arag igin miisteriye araci servisten ¢iktiginda ne
kadar iicret 6deyecegi bilgisini de verebilmektir. Bu yapida iicretin belirlenebilmesi
i¢in, fiyata etki edecek faktdrlerin bu agamada belirli hale gelebilmesi gerekmektedir,
bu faktorler;

o Iscilik

e  Yedek Parca

e  Aracin garanti durumu; Miisterinin deyecegi ve Otosan'a claim edilecek

is ve yedek pargalarin ayrimu.

Bu faktoérler bu agamaya kadar ¢Szlim yOnteminin belirlenmesi prosesinde
belirlenmistir.
Coziim yonteminin belirlenmesi prosesinde, ilgili problemin ¢6ziimiinli ve igerigi
belirlendikten sonra, problemin giderilmesi i¢in kullamlacak is¢ilik ile ilgili gerekli
olan bilgiler sistemden otomatik olusturulur.
o Isciligin kodu; ¢oziim igin tanimli default is¢iliktir, kodu otomatik gelir,
o Is icin gerekli zaman; menii listelerinde tamimhidir. LTSDB sisteminde
giincellenir ve sitemin isilik siireleri buradan alnur,
o Isciligin Tipi; K,L,M,N gibi 4 gesit is¢ilik tipi bulunmaktadir. Her iscilik
tipinin birim ig¢ilik ticreti birbirinden farklidir.
e Isciligin ticreti; iggilik stiresinin giincel iggilik birim saati ile ¢arpilmas: ile

hesaplanir.

Yedek Parca :

Iscilik kodlan ile gereken pargalar Microcat meniileri ya da Servis Boliimii
tarafindan olusturulan meniiler sayesinde iligkilendirilebilecek, uygulanacak is¢ilik
belirlendiginde gerekli olan Yedek Parcalar bu sekilde otomatik belirlenebilecektir,

menii tammli degilse servis danigsmani manuel yedek parga segmigtir;
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Garanti :

Yedek Parcanin kodu; iscilik ile iligkili olanlar otomatik gelir, manuel
Yedek Parga ilavesi de servis damgmam tarafindan aym is kartina
yapilabilir. .

Yedek Parca fiyati; SPIDS sisteminden otomatik alinir,

Yapilacak is¢ilik ve kullamlacak yedek pargalarin belirlenmesi ile servisin bu arag

i¢in ne kadar ticret alacag belirlenebilir. Ancak bu ficretin ne kadarin1 miisteriden ne

kadarm Otosan'dan alacagi aracin garantisinin bilinmesi ile belirlenebilir. Aracin

garantide olup licretin Otosan'a claim edilebilecegi durumlar;

Normal Claim; aracin her miigteri igin standart verdigi minimum garanti
stiresi iginde yapilabilecek claimler. Aracin bu garanti servisini almay1
hak edip etmedigi sistem tarafindan satig tarihi ile servis tarihinin
karsilagtirilmas ile otomatik kontrol edilir. Normal miisteriler igin 1 y1l
olan normal claim siiresi, sadik miisteri ve personel icin 2 yildir. Bunun
gibi miisteriye ©zel olarak uzatilan garanti slireleri iginde yapilan
claimleri sistem "Arag¢ Bilgisi ve Miisteri Bilgileri"nden otomatik olarak
olusturur.

Yedek Parca Claimi; Otosan tarafindan saglanan bir yedek pargamin

garantisi siiresi i¢inde tekrar degistirilmesi gerektiginde Otosan'a claim

edilir. Aracin history'sinde yapilan servisler ve degisen yedek parcalar
tarihleri ile kayit edildiginden, manuel kontrole gerek kalmadan, arag bu
durumu hakediyorsa otomatik olarak sistem tarafindan claim &nerisi
yapilir. Her yedek parganin garanti siiresi "parga tanim"inda belirtilmistir.

Kampanya Claimi;

o Recall; Otosanin belirtmis oldugu ozelliklerdeki araglar i¢in yapilan
geri cagirma kampanyasinda, aracin belirlenen zelliklere uygunlugu
sasi numaras1 ile sistem tarafindan otomatik kontrol edilir. Recall
kapsamindaki ticretler miisteriye fatura edilmez. Faturada belirtilir.
Ancak recall kampanyas1 miisteriden gizli olarak yapilan bir
kampanya ise recall igin yapilan islemler miisterinin faturasinda
belirtilmez, isemrinde miisterinin anlamayacagi ve Otosan tarafindan
kampanyanin baginda bu recall igin belirlenen bir referans numarasi

ile belirtilerek dogrudan Otosan'a claim edilir. Bu ref. numarasi aynca
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aracin history'sine iglenerek aracin bir sonraki servis ziyaretinde de
aym iglemin yapilmasini engeller.

o Servis 6zel kampanyasi; sezonluk servis kampanyalarinda sisteme
tanimh isler ve yedek pargalar, ilgili ara¢ i¢in uygulandilarsa servis
sistemi otomatik olarak faturada bu isleri ve pargalari Otosan'a fatura
eder.

Politik Claim; Garanti kapsaminda olmayan aracin, sirketin politik karan
veya iyiniyeti dogrultusunda bayinin Otosan Servis Béliimiinden almig
oldugu yetki ile uyguladigi claimdir. Bunun i¢in Servis bd&liimiinden
claim edilmesi gereken is ile ilgili yetki alinir, faturaya bu yetki
numarasini girdiginde Otosan'in izin verdigi indirimler otomatik olarak
faturada Otosan'a claim edilir. Bunun igin ayn1 yetki numarasinda Otosan
sisteme bir tanim girer.

2.El Ara¢ Garantisi; Buradaki garanti, Ford Bayileri tarafindan satilan 2.

el araglar igin anlagilan siire iginde gecerli olup, Otosan'n bu konuda

herhangi bir yiikiimliiligii bulunmamaktadir. Bu garanti, araci satan bayi

(va da bayinin anlagmali oldugu sigorta sirketi) ilé aract alan miisteri

arasindadar.

PDI Claimi; Bayiden PDI Claimini kabul edilebilmesi i¢in, bayinin PDI

formunu 48 saat icinde Otosan'a gondermesi gerekmektedir. PDI

Claiminde belirtilen eksikler, hatanin sebebi kim olursa olsun Acil

Siparisten de 6ncelikli olarak degerlendirilecek ve gerekli parca bayiye

ulagtirilacaktir.

Bayiden gelen PDI Claiminin 3 sebebi olabilir;

1.

LLP'nin bildigi ve bilerek bayiye génderdigi PDI eksikleri (Teyp, Koltuk

Baglhig gibi...) ,
Tagima esnasinda ortaya gikan ve bayinin tespit ettizi eksikler/hasarlar

3. Bayide ortaya ¢ikan PDI eksikleri

Her durumda bayiye acil siparis Onceliinde gonderilen PDI pargasimn

faturalandirmasi su sekilde olur;
a) Otosan'dan kaynaklanan bir PDI claimi ise bayiye fatura edilmez, fatura

Otosan'a kesilir.
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b) Nakliye esnasinda ortaya gikan bir PDI eksigi ise, siparis bayiye acil
siparig 6nceliginde gonderilir, fatura nakliyeciye kesilir.

c) Bayide ortaya gikan bir PDI eksigi ise, siparis PDI Acil Siparigi olarak
karsilanir ve Acil Siparis fiyat: ile bayiye fatura edilir.

Garanti kapsaminda aragtan gikarilip Otosan'a Claim edilen parga belli kutularda
Otosan Atdlyesine gelir. Parca Snemine gore atSlyede incelenir ve gerekirse tamir

edilir ve servis béliimiince uygun bulunursa tamir edilmis parga aragta kullamlabilir.

3 ay ve 5000 km.yi ge¢mis araglarda garanti kapsaminda parca degisiminde revize
edilmig pargalar kullamlabilir. Garanti kapsaminda olmayan miigterilere ise revizeli
pargalar haber vermeden kullamlamaz, ancak miigteriye daha uygun fiyatla
Onerilebilir.
Claim edilen parga Otosan'a su sebepler i¢in gelir;
- Tamir / Revize etmek i¢in
- Hurda etmek i¢in
- Imalatgisina iade etmek igin
- Miihendislikte incelemek igin. Problemin sebebini tespit etmek icin. Bu olay
ayni aragta tekrarlanan tamir durumunda pargayr sugtan kurtarir. Ara¢ veya
kullanic: hatas: olabilir.

3.3.3. isin Planlanmasi

Yapilacak islerin igeriginin, kullamlacak yedek pargalarm ve toplam fcretin
belirlenmesinden sonra arag servise girmeden 6nce miisteriye sdylenmesi gereken bir
diger bilgi olan "Aracin servis iginin bitis siiresi", bu yapida hesaplanacaktir. Servise
girecek aracin ig planimin yapilabilmesi i¢in degerlendirilecek kisitlar sunlardir;

o Iscilik

e Yedek Parga

o Diagnostik cihazlar ve dzel tamir takimlar

3.3.3.1. Iscilik

Is icin gerekli olan iggilikler sistem tarafindan belirlendikten sonra, bu isgilik igin
gerekli olan kisitlar sistem tarafindan kontrol edilir. Is¢iligin planlamasmda

degerlendirilen faktorler;
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e Personel; bu iggilii yapabilecek uygun personelin tesbit edilmesi.
Sistemde almis olduklar: egitimler ve sertifikalar dogrultusunda tamiml 4
tip personel vardir. Egitim Y&netimi modiiliinde, personelin egitimle olan
iligkisi detaylt olarak anlatilacaktir. Her seviye personel, seviyeler iginde
kendi branglarina gére de ayrica tanimlandirilacaktir. Sistem tarafindan
belirlenen is¢iligi yapabilecek seviyedeki personel sistem tarafindan bu
tamimlart referans ahnarak segilir. Bunun igin, sistemde tanimli biitiin
igcilikler ile bu iscilikleri yapabilecek personel seviyesi eglestirilerek
Iscilik-Personel matrisi olusturulacaktir. Sistem belirlenen isgiligi
yapabilecek minimum seviyedeki personelden en iiste seviyedeki
personele kadar egitimi ve sertifikayr almig her personeli ise dnerebilir. Isi
kimin yapacagi bu personellerin zamanlarinin da degerlendirilmesi ile
belirlenir. |

o Personelin Zamanu, Iscilik tammlarinda, bir is igin standart ¢ahsma
zamanlari bulunmaktadir. Secilen iggiligin bir personelin ne kadar
zamamm alacagi bu sekilde hesaplamir. Sistem Onermis oldugu
personellerden birini servis damigmani bu ige atadiktan sonra, o personel
ilgili is¢ilik i¢in tamimh siire kadar sistemde isin baslama saatinden
itibaren bloke edilmis bir sekilde goriiliir. Bu yiizden yeni bir is i¢in
personel allokasyonu yapilirken, sistemin &nerdigi personellerden bazilan
daha &nce baslamus bir i§ i¢in sistemde bloke edilmis durumda olabilir.
Bu durumda sistem personeli serbest olanlar iginden secer. Bloke edilmis

personel serbest kalana kadar bagka bir ise atanamaz.

Sistem ilgili ig¢ilik i¢in gerekli personel seviyelerini belirledikten sonra, servis i¢inde
bu egitimleri ve sertifikalar almis tiim personeli bu igin Snerebilir. Bunun i¢in ayrica
bu personellerin isin baglama siiresinde bosta olanlarim tesbit eder. Isi yapmasi icin
kalan uygun personel iginden 6nermeye egitim seviyesi en diisiik olandan en yiiksek
olana dogru dncelik sirasinda dnerisini yapar. Bu 6ncelik sirasi, personelin taniminda
personel tipine verilecek olan oOncelik durumuna gore belirlenecektir. Servis
danmigmani bu personel iginden en uygununu is i¢in atar ve sistem bu personeli is

siiresince bloke eder.
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3.3.3.2. Yedek Parca

Servise girecek olan aracin ihtiyaci olan yedek pargamin tiimii, arag daha servise
girmeden belirlenmistir. I§ i¢in ihtiya¢ duyulan bu yedek pargalarin servise baglamak
icin miisait olup olmadif1 sistemin Is Planlamasi igin kontroliinii yapacag ikinci
kisittir. Yedek parganin degerlendirilecek noktalar: sunlardir;

o [sicin uygun yedek pargalarn belirlenmesi,

e Bu yedek pargalarin tedarifi; yedek parcalarm tedarik edilebilecegi
kaynaklar,
o Servis stogundan; tedarik stiresi yoktur.
o Otosan stogundan; parcamin servise gelebilecegi tarih SPIDS

tarafindan verilir.

o Tamirli,
o Acil,
o Piyasadan (DAP),

o Gerekli tiim pargalarin ise baglayabilmek i¢in hazir olabilecegi zaman,; ig
icin gerekli tlim pargalardan en geg tedarik edilecek olan tarih, isin
baslayabilecegi tarihtir.

3.3.3.3. Diagnostik Cihazlar ve Ozel Tamir Takimlar1

Aracin fixlenen problemi ve ¢6ziimii igin uygulanacak tamir ySntemleri sistemde
belli hale gelmigtir. Sistem bu boliimde tamir i¢in gerekli tamir takimlarinin serviste
mevcut olup olmadifimi ve mevcut tamir takimlarinin ise baslamak icin serbest olup
olmadifim1 kontrol edecektir. Uygun tamir takumlar sistem tarafindan servise
baglama zamanindan itibaren tammb siire kadar bloke edilecektir. Bunun igin her
tamir takim ile her is¢ilik arasinda tanimh ve iligkilendirilmis bir Iscilik-Tamir
Takimi matrisi olusturulacaktir. Tamir igin gerekli cihaz ve tamir takimlan bu
matrise gére incelenecektir. Ayrica Diagnostik Cihazlar ve Tamir Takimlarn ile
Bayiler arasinda da olusturulacak bir matris, bayilerdeki mevcut Diagnostik Cihazi
ve Tamir Takimlarnin durumunu gosterecek, bayilerin eksigini tespit etmekte veya

bir isi bir bayiye 6nermede kullanilabilecektir.
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3.4. Egitim

Egitim Modiilii, diistiniilen sistemdeki isi dogru personele yaptirabilmenin, sistem
tarafindan kontroliiniin yapilmasim saglayan yapidir. Bunun igin hazirlanan yapi,
egitim boliimii tarafindan da, servislerdeki personelin egitim durumlarimi giincel bir
sekilde takip edecekleri ve egitim organizasyonlanni y&netebilecekleri bir ortam
olugturacaktir.

3.4.1 Egitim Modiilii

Egitim modiilii bayiler ile Egitim Bolimii arasindaki bilgi aligverigini elektronik
ortamda saglayacak bir yapidir. Egitim Boliimii ve bayiler arasinda gergeklestirilen
islerin tamamu, bu yapi i¢inde degerlendirilip gerekli raporlar ve otomatik uyarilar ile
Egitim Boltimiiniin bayilerdeki personelin egitim durumunu rahatca takip etmesini
saglayacak, yeni egitimlerden haberdar edecek ve egitime ihtiyaci olan personelini
bildirecektir. Ayni sekilde bayilerinde personellerinin egitimleri ile ilgili bilgileri
degerlendirebilecekleri ve 6grenmeleri gereken yeni egitim, eski personel igin egitim

ihtiyaci gibi bilgilere en hizli ve dogru bir bigimde ulasabilecekleri yapidir.

Egitim béliimiince verilen her tiirlli egitim sistemde tanimlidir ve her personel tipi
icin tammli olan almasi gereken egitimler bir tablo ile iliskilendirilecektir. Bir
personelin sistem tarafindan konusunda yetkili olarak taninmas1 ve gerekli servisleri
yapmaya atanabilmesi ancak bu Personel Tipi-Egitim tablosunda tammlanmig
egitimlerden sertifika almis olmas ile miimkiin olacaktir. Personelin ilgili egitimden
sertifika alabilmesi egitim sonunda agilan simavdan geger not alabilmesi ile miimkiin
olacaktir. Disardan alman ve konusunda egitimli bir personel ise, egitim bélimiinin
konu ile ilgili agmis oldugu tlim egitimlere tekrar katilmasi gerekmeyecektir. Egitim
bolimii tarafindan agilan muafiyet sinavlarina girerek, sertifika almaya hak
kazanabilir. Personel ancak bu agamadan sonra sistem tarafindan yetkisi dahilinde ig
yapmaya kabul edilebilir. Sertifikasi olmayan kesinlikle is i¢in sistem tarafindan ige
atanmaz. Is emrinde, igi hangi personelin yapacag1 otomatik olarak belirtilecektir. Bu
durumda miisteri araci ile kimin ilgilenecegini bilecektir, tamiri yapan kiginin de ayn1
kisi olmasim isterse kontrol edebilecektir. Tamiri yapan personel bilgisi aracin
tarihgesinde de tutulacafindan ge¢mis tarihlerde yapilan servislerle ilgili personel
takip edilebilecektir.
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3.4.1.1. Egitim ve Personel Tanimlar

Bu yapimun olusabilmesi i¢in sistem her egitimi ve her personeli detayli olarak

tanimalidir. Bunun i¢in sistemde her tlirlii personelin ve egitimin bir ID'si olacaktir.

3.4.1.1.1. Personel Tanimi

Bir personel ID'si agagidaki bilgileri igerecektir;

Personel ID No; bu no, bu personelin Otosan dahilinde kullamilan tiim
sistemlerinde gegerli olacak unique numarasidir.

Adi Soyadi

Calistig1 bayinin adi, bayinin no'su

Bagh oldugu ilge, il

Personelin gérevi

Personelin tipi

Ise giris tarihi

Onceki galistir bayilerin adi, bayi kodu

Dogum Tarihi

Telefonu

Adresi

Personelin Statiisii; Aktif/Inaktif... Personelin halen ¢alisip ¢calismadigim
gOsterir. ISIS sisteminde, arag history'lerinde aracin almig oldugu servis
bilgileri iginde servisi veren personelin kaydi tutulacaktir. Personel igten
ayrilmig dahi olsa, o personelin gergekleétirdigi servisle ilgili claim,
tekrarlanan tamir gibi inceleme gerektiren durumlarda, personelin o
servisi yapmaya yetkisinin olup olmadig izlenebilecektir. Bu yiizden
isten ayrilan bir personelin kayd: sistemden silinmeyecektir. Ayrica aym
personel belli bir siire sonra tekrar ayn1 isine donebilir ya da bagka bir
Ford servisinde ise baslayabilir. Almis oldufu egitimler, tecriibesi,
yapmis oldugu tamirler bu yiizden ige yarayabilecektir.

Almis oldugu egitimler

Eksik oldugu egitimler; bu bilgi otomatik olusacaktir.

Bir personelin kendisine tammlanmg olan goérev ve personel tipine gdre almasi

gereken egitimler belli olacaktir. Her tip personel i¢in sahip olduklari unvana gére o
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isi yapabilmeleri i¢in gerekli minimum egitim, Egitim Boliimii tarafindan belirlenen

"Egitim htiyag Tablosu" na gére tespit edilecektir. Personel bilgileri, burada olusan

bilgi dogrultusunda, personelin sistemde taniml olan egitimlerden hangilerini almasi
gerektigini icerecektir.

Personel ID'sinde, personelin almis oldugu ve eksik oldugu egitimler, her egitim igin;

e Egitim kodu

o Egitim Tammu, bilgilerini igerecektir.

Ancak buradaki her kayit detayinda agagidaki su bilgileri igerecektir;

Kurs kodu

Kursun adi

Kursun agilis tarihi

Personelin egitimi aldig tarih

Egitimin Sonucu; egitimi aldiysa gegip kaldig: bilgisi, almadiysa almadi
bilgisi,

Egitimin Yeri

Egitimi veren egitmen

3.4.1.1.2. Egitim Tanim:

Otosan biinyesinde verilmis ve verilen her tiirlii egitim sistem iginde "Egitim Bilgisi"

formatinda taniml olacaktir. Yine aym sekilde yeni agilan her tiirlii eZitim de bu

formatta sisteme tanitilmak suretiyle aktif hale gelecektir. Her tiirlii eZitimin standart

olarak igerecegi bilgi su sekildedir;

Egitimin kodu

Egitimin ad1

Kursun verildigi yer

Simf

Ders siiresi

Giin sayis1

Dersin prerequisite'leri; bu egitimi alacak personelin 6nceden almasi
zorunlu oldugu egitim varsa bu boliimde dersler tanimlan ile beraber
bildirilir,
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o Dersin eslenigi; dersin eslenigi olarak bildirilen derslerden herhangi birini
alan bir personelin digerlerini almasina gerek yoktur. Bunlardan birini
almasi yeterli olacaktir.

o Dersin gegme sekli; Score/Attandence based

o Statiisii; Aktif/Inaktif, ders halen verilmekte olabilir ya da artik verilen bir
ders olmayabilir

o Ucret; bayi tipine gore farklilik gosterir.

o Gorlisler

3.4.1.2. Egitim Thtiyaci Degerlendirme

Sistemde tlim egitimlerin ve tiim personelin kayitli hale gelmesiyle, bunlar arasidaki
her tiirli iliski olusturulabilecektir. Egitim béliimii ve bayilerin bu dogrultuda bu

sistemden faydalanacaklar temel konular su sekilde olacak;

3.4.1.2.1. Planlanmis Egitimler Listesi

Oniimiizdeki donemlere planlanmis tiim egitimlerin listesi. Egitim boliimii verecegi
tiim egitimleri burada goriip kursa katihim durumunu degerlendirebilirken, Bayiler de
burada mevcut egitimleri tek seferde goriip isterlerse listedeki herhangi bir egitime
buradan bir personelini kayit ettirebilir (Egitime personel‘ kaydi daha sonra
anlatilacak). Bu listedeki her kayit su bilgileri igerir;

e Kurs adi

e Kurs tiirli

e Yeri

e Baglangic zamam

o Siiresi

¢ Kapasitesi

e Bos yer

o Ucret

Kurs ile ilgili detayh bilgi de istenildigi takdirde segilmek suretiyle goriilebilecektir.
Hem egitim boliimii hem de bayiler, herhangi bir eBitime o ana kadar kaydi yapilmis
tiim personeli ¢alistiklan bayi ile beraber gorebilecekler. Segilen herhangi bir egitime
ait kayith personel bilgisi su sekildedir;

e Personel Ad1
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e Personel Kodu

e (Calistip1 Bayi

e Personelin Pozisyonu / Gérevi

3.4.1.2.2. Bayilerin Egitim Durumunu Degerlendirme

Egitim Boliimiiniin gorebilecegi, bayi detayinda egitim ihtiyaci durumu. Egitim
Boéliimii, burada tiim bayileri liste halinde agagidaki bilgi detayimnda gorerek, egitim
ihtiyac1 olanlar1 ve olmayanlan degerlendirebilir. Istenildigi takdirde bu liste sadece
egitim ihtiyaci olanlar gosterecek sekilde de ¢agnilabilir. Burada bir bayinin egitime
ihtiyac1 olup olmadifi, sistemin bayide tammbh tiim personeli degerlendirmesi ile
olusur. Her personelin tamimli oldugu pozisyon ve sorumluluguna gére, sistem
kiginin almas1 gereken egitimleri alip almadigini degerlendirir. |

e Bayi Ad
e Bayi No
o Sehir

e Bayi Tipi

e Egitim Ihtiyac1; Var/Yok, eger bayinin egitim ihtiyaci "Var" ise, bunun
yaninda "(x)" parantez i¢indeki rakam bu bayinin ihtiyaci olan, eksik

oldugu egitimin sayisini gosterecektir.
Egitim Bélimi, istedifi bayiyi secerek, bayi ile ilgili detayli egitim durumunu
gorebilecektir.
¢ Bayinin eksik oldugu egitimler
e Epgitimi eksik olan personel

3.4.1.2.3. Bayilerin Egitime Personel Kaydettirmesi

Bayinin aktif bir egitime, egitim programinda olan bir egitime, personelini
kaydettirebilmesi. Bayi programdaki tiim egitimleri bir liste halinde gérebilir ve bu
egitimlerden kendi personelinin eksik olanlanni aym liste icinden gbrebilir. Bayi bu
listeyi sadece eksik oldugu egitimler seklinde de olusturabilir. Bu liste her bayinin
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kendine 6zeldir. Bayi bu ekrandan eksik oldugu egitimlerin detaymna girerek egitimle
ilgili bilgi alabilir. Bu detaym icerdigi bilgi;

e Kursadi

e Kurs kodu

e Onceden almmasi zorunlu dersler/egitimler

e Eslenigi

e Kurs yeri

o Kurs baglangg tarihi

e Siiresi

e Bos yer / Kayit olan kisi sayisi

e Kapasite

e Kursun iicreti

Bayi bu detayr gordiikten sonra bu egitimi almas1 gereken personellerini gérebilir.
Burada bu egitimi eksik olan tiim personel listelenir. Bu listede;

e Personel adi

e Personel kodu

e  Gorevi

e Onceden alinmas: zorunlu ders varsa personelin bunu alip almadip: bilgisi

bulunur.

Bayi, bu listeden istedifi personeli segerek egitime kayit yaptinr. Egitime kayit
yaptirirken birde otel rezervasyonu opsiyonu bulunur. Bayi ilgili personeli i¢in eger
isterse otel rezervasyonu da talep edebilir. Egitime kayit yaptirma isi, egitimin
baglama tarihinden belli bir siire 6nce (mesela 2 giin) biter. Egitim boliimii gelen otel
rezervasyonlart dogrultusunda, gerekli sayida otel rezervasyonﬁnu, bayilere egitime
kayit ekraminda bildirdigi otel ve iicretle, bu siire i¢inde gergeklestirir.

3.4.2. Egitim Programi Hazirlama

Egitim bsliimiiniin bir sonraki periodda verecegi tlim egitimler bellidir. Bu modiilde
bu egitimlerin ¢izelgesi de eldeki kisithi kaynaklar dikkate alinarak sistem tarafindan
hesaplanacaktir.
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Ik olarak her dersin y1l iginde kag kez agilmas: gerektigi bilgisini sistem olusturacak.
Tiim bayilerdeki tiim personeli degerlendirerek, egitimi yil i¢inde kag¢ kisinin
alacafini hesaplayip, (ise yeni alman personelin egitimi i¢in belli bir limit ayiracak)
kigi/ders sayisina gore kursun kag kez agilacagini ngorecek. Ama kursun sayisi ile
ilgili son karari egitim boliimii verecek.

Cizelgeyi hazirlarken degerlendirilen kaynaklar;
o Egitmen
e Ders

o Smmf

Egitim bolimiinde ders verecek egitmenlerinde bir ID'si olusturulup, bilgileri
database'de tutulacaktir. Burada egitmenlerin verecekleri derslerde tanimlanacaktir.

Egitim boliimiinde belirlenen Personel-Egitim iligkileri, tamire personel atamalarinin
servis tarafindan yapilmasim saglayacaktir. Burada ilgili problemi c¢&zebilecek
gerekli egitimi almis personel sistem tarafindan biliniyor olacak ve is emrinde
otomatik olarak ise adam atanacak. Ancak burada belirli olmas: gereken diger bir
yap1, sistemin hangi tiir problemi hangi personelin ¢6zebilecegini nasil bilecek
olmasi. Bunun icin personelin almis oldugu egitimleri bilen sistemin, her tiirlii
problemi ¢6zebilmek i¢in alimmasi gereken egitimleri biliyor olmas: gerekmektedir.
Bu yap1 da saglandifinda, sistem ilgili bir problemi ¢6zebilmek igin gerekli
minimum egitimleri tespit edecek ve bayi iginde bu egitimlerin tamamim almg
personellerin iginden zaman ve verimlilik agisindan en uygun olammi is igin

atayacak.

3.4.3. I igin Dogru Personeli Atama

Sistemde diizenlenen iki tiir matrisle, yapilacak is ile ilgili dogru personel segimi
yapilacaktir.

e Egitim Seviyesi - Is matrisi

o Egitim Seviyesi - Personel matrisi
Sistemde tamimli tiim islerin, yapilabilmesi ig¢in alinmis olmas: gereken egitimlerle
iligklendirmeleri, is bazinda gerekli minimum seviyeleri belirlemis olmaktadir.

Sistemde kayith tiim personelin, egitim boliimiince agilmis egitimlerden bagarili
sayilldiklar (sertifikali) ile eslestirilmis olmalan, sistemin personeli yetki ve
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yetenekleri ile tamimasim saglayacaktir. Sistem yapilacak tamir igin dogru personeli,
iki matristeki egitim faktSriinii gakistirarak belirleyecektir.

3.5. Servis Operasyonlari

Servise gelen aragla ilgili, arag servise tamir igin alindifinda uygulanacak her tiirlii

islem ve sonug arag servise girmeden &nce belirlenmistir,

e Aracin arizasmin ne oldugu
e Arnzaya sebep olan faktor
e Aracin problemi
e Problemin ¢6ziim yontemi
o Uygulanacak is¢ilik, ¢alisacak personel
o Degistirilecek yedek parga
e Servisin toplam maliyeti
o Miisterinin 6deyecegi miktar
o Otosan'a claim edilecek miktar

e Servisin toplam stiresi, araci ne zaman teslim alabilecegi

Bu bilgileri igeren bir proforma basilarak, miisteriye arag servise girmeden once bilgi
verilir. Miisteri bu proformay: kontrol eder ve igin yapilacak olmasina karar verir. Bu
asamada amag¢ bu proformada miisteriye belirtilenlerin servis iginde is yapilirken
degismemesidir. Ancak bu gibi degisikliklerin olmas: bazi durumlarda kagmilmaz
olmaktadir.

o Seviye degisikligi olan parcalarda hangi arabadan hangi pargalarin
cikacagini bilemiyoruz. Seviye degisiklikleri sistemde ay olarak kontrol
edildigi i¢in bir aylik bir yamilmayla araglarin pargalarimi yanhs tesbit
edebiliriz.

e Arag servisteyken, tamiri esnasinda daha énceden tesbit edilmeyen veya
edilemeyen yeni bir problem ile kargilagilabilir.

Bu durumlar kargisinda proformay1 gériip onaylayan ve servisten ayrilan miigteriye
karsi, meydana gelen degisiklikler karsisinda yapacagimiz islemler konusunda da
bilgi verilmelidir. Belli bir limite kadar (% 10 veya belli bir fiyat) degisiklikier

uygulanacak, bunun i¢in miisterinin onay1 beklenmeyecek. Miisteriye proforma
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iletildiginde, altina olas1 degisiklik durumunda bu orana kadar kabul ettigi bilgisi

eklenerek bu olas1 degisimi de miisterinin kabul ettigi bilinecek.
Eger degisiklik oram belirlenen miktar veya oranin iistiine ¢ikarsa;

e Miigteriye daha 6nceden anlagilan telefondan ulasilir ve degisiklik
agiklanarak miigterinin onaymna sunulur. Miisteri kabul ederse is yapilir.
Miigteri kabul etmez ise, parga degisimi yine dogru parca ile yapilir ve
miisteriden proformada belirtilen iicret + %10 alimr. Fazlast miigteri
degisikligi kabul etmedigi igin alinmaz. Eger ticret degisikligi ilave bir
isten kaynaklaniyorsa kabul etmeyen miisterinin ilave isi yapilmaz.

e Proformadaki iicretin degisikligini bildirmek igin aranan miigteri
telefonda bulunmaz,

o Ilave olarak yapilmasi gereken is diger islerden bagimsiz ise
yapilmaz. Diger igler bitirilir ve ara¢ miisteriye teslim edilecek hale
getirilir. Miisteri geldiginde durum anlatilir, mﬁsteri isterse ilave is
yapilir, istemezse arag miisteriye teslim edilir.

o Ilave olarak ortaya ¢ikan is diger islerin yapilmasmm engelleyen
bagimh bir is ise bayi bu isi yapacak. Miisteri geldiinde arag
kendisine hazir bir gekilde teslim edilecek ve durum anlatilacak.
Miisteri bu fiyat degisikligini kabul etmezse proformada belirlenen

miktarin {izerindeki {icret miisteriden alimmayacak.

Miisteri ile anlagilan proformada, garantiden yapilacak isler de belli edilmisti. Ancak
servise giren aragta garantiden degisebilecek bir parganin aslinda kullanici hatasi,
veya kaza gibi garanti kapsamu diginda kalacak bir sebeple meydana gelmesi
durumunda da, miigteri yukarida anlatildig: sekilde islemden 8nce bilgilendirilecek.

3.6. Operasyon SonrasiI Hizmetler

Miisteriye proformada belirtilen islemler, servis iginde yapilip miisterinin araci
istedigi duruma getirildikten sonra yapilacak islemler;

e Aracin son kontrolii

o Ucret Odeme
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3.6.1. Aracin Son Kontrolii

Miisteriye aracim teslim etmeden 6nce yapilmas: gereken son ig, kontroldiir. Aragta

yapilacak kontrol iki tiirlii olacaktir;

Yapilan is ile ilgili kontrol

o Miisteriye teslim Oncesi, isi yapan personel ile servis damigmaninin
kontrolii

o Miisteri ile servis danigsmaninin beraber kontrolii, mutabakati

Aracm genel kontrolii; Yapilan isten bagimsiz olarak, servise giren her

aragta yapilmasi gereken standart kontroldiir. Bu kontrol, gézle tespit

edilebilecek ve goriintli rahatsizlifi verebilecek basit kontroller

olabilecegi gibi, lastiklerin havasimin kontrolii gibi giivenlige yonelik

Snemli ve basit kontroller olabilir.

Aracin genel kontrolii yapilirken tespit edilen ¢izik, gégiik gibi problemlerin servis
iginde olup olmadigmin anlasilmasi i¢in, aracin servise geldigi andaki problemlerinin
biliniyor olmas1 gerekmektedir. Bu yiizden servis sonrasimnda kontrol edilecek olan

noktalarin, servis Oncesinde de kontrol edilmesi ve tespit edilen problemlerin
kaydimin tutulmas: gerekmektedir.

3.6.2. Ucret Odeme

Miisterinin servisten ayrilmadan once yapacagi son istir. Proformada belirtilen

islerde degisikligin olmadift durumda, miigteri ddeyece§i tutan biliyor. Uzerinde

tekrar anlasildiktan sonra miisterinin faturas: basilir ve miisteri ficretini dder. Eger

proformada belirtilen islerde degisiklik yapilmigsa daha &nce belirtilen prosediirlerde

miisteri ile fatura anlagmasi saBlanir, ticret 6denir.

Faturada olmasi gereken bilgiler;

Arag Bilgileri

Miisteri Bilgisi

Problem Tammi

Degisen Yedek Pargalar ve Tutarlari
Uygulanan is¢ilik, siireleri ve tutarlar

Genel toplam
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Faturada arag¢ icin yapilan tiim islemler ve defisen yedek pargalarin bilgisi
bulunmaktadir. Ancak, daha Onceki proseslerde belirlenen garanti iglemleri ile
Otosan'a claim edilecek iscilik ve yedek parga tutarlarini miisteri 6demeyecek, bu
bilgiler miisterinin faturasinda otomatik olarak iicretsiz goriinecek ve Garanti
kapsamindan karsilandifn belirtilecektir. Miisteri igin fatura kesildiginde, sistem
isemrini kapatacak ve garanti kapsaminda yapilan islerin tutan iginde sistem

otomatik olarak Otosan'a claim gdnderecektir.
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4. SONUG

Otomotiv sektériinde satig sonrasi hizmetlerin y6netiminde kullamilan yazilimlar
giiniimiizde gogunlukla stok yonetimi ve ihtiyag planlama konularina odaklanmistir.
Oysa son d6nemde degeri gittikce daha iyl anlasilan miisteri iliskileri y&netimi
tekniklerini de igeren uygulamalara ihtiyag duyulmaktadir.

Otomotiv igletmeleri i¢in satis sonrasinda miisteri ile iligki kurabilmek igin en gok
bagvurulan yontemler ilk satis sonras: anket génderimi, servislere gelen miisteriler ile

telefonla goriisme vb. yontemlerdir.

Miigteri iligkileri yOnetimi sistemleri ile satis sonrasi hizmetlerde kullamlan
yazilimlarin entegrasyonu 6nemli bir adimdir. Bu sayede servise gelen miigterinin
goriigleri, miigterinin fiilen bir hizmet ile karsilastifi anda taze ve tarafsiz olarak
almabilecektir. Bu bilgiler ¢ok daha tutarli ve saglikli olacaktir. Ayrica miisteriye
direkt bir soru sorulmadan da miisteri hakkinda bilgi toplamak ve bu bilgileri miigteri
iligkileri yonetimi sistemlerine aktarmak mitimk{indiir.

Tasarmm slireglerinin de bu entegre yapidan beslenecek sekilde tanimlanmasi halinde
miigteri sikayet, istek ve beklentilerini dikkate alan {irlin tasarimlarinda bagarili
olmak kolaylasacaktir. Bu seviyede bir entegrasyon igin ise giiniimiizde bilinen en
bagarihi teknik kalite fonksiyonu gelistirme teknigidir.
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