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ONSOZ

Oyder yayinlari olarak iki yildir izl bir sekilde girdigimiz yaymncilik
hayatinda bu kez en onemli hizmetlerimizden biri olan servis
saglayiciligi ve verimliligi iizerine “Servis Yoneticisinin Basar1 Rehberi”
isimli kitabimuzi sizlere ulastirmaktan memnuniyet ve gurur duyuyoruz.

Otomotiv perakendecileri olarak sadece arag¢ satisi ile degil araglarin
kullanilirken ortaya ¢ikan servis ihtiyaci ile de ¢ok yakindan ilgilenmek
meslegimizin tanmmunin iginde yer almaktadir. Ozellikle markalarm
yetkili temsilcileri olarak hem islettigimiz servislerin markalarin ve
miisterilerimizin memnuniyetini saglamalari hem de bizler i¢in karl birer
ticari isletme olmalar onceliklidir.

Bu nedenle sorumlulugunu ve yonetimini elimizde bulundurdugumuz bu
servislerin verimli ve iiretken ¢alismasi biz otomotiv perakendecileri i¢in
hayati 6nem tagimaktadir.

Yillarim otomotiv sektoriiniin hem de servis bakim ve hasar boliimlerinde
gegirmis olan uzman yonetici Mehmet Ayhan Dayoglu bizim yukarida
tarif ettigimiz bu hassasiyeti kendi tecriibesi ve bilgisi ile degerlendirerck
elinizde tuttugunuz bu kiymetli eseri bizler igin kaleme ald1.

Hem otomotiv tarafindan hem de sigortacilik tarafindan gézlemleri de
iceren bu eserdeki katkilar1 nedeniyle kendisine tesekkiir ediyor, kitabin
tiim otomotiv sektoriine fayda getirmesini diliyorum.

Saygilarimla,
Z. Alp Giilan
Yonetim Kurulu Bagkani
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“ALET CALISIR, EL OVUNUR.”

Diinya hizla degisiyor; yeni trendler herkesi, her seyi sarsiyor ve
bildigimiz seyler baska seylere doniisiiyor. Biitiin bunlara ragmen aslinda
degismeyen bir sey var: Basarmak igin ¢ok calismak; yapilan isi
anlamak, isin detayina girmek ve fark yaratip dontistiirmek.

Nurlar i¢inde yatsin, babam M. Sadettin Dayoglu, iyi bir tamirci
teknisyendi. Tophane Sanat Okul () i bitirdikten sonra ¢alisma hayatina
atilmus, bir stire sonra kendi diikkanimi agmusti. O giinlerde arag tamir eden
yerlere tamirhane denilse de, is sahipleri isletmelerine “diikkkan” derdi.
Konusurken “diikkana gel, diikkana gidiyorum” gibi ifadeler kullanirlard.
Diikkan ¢ok énemliydi ¢linkii ailenin ekmek kapistydi.

Tophane Sanat Okulu-1950

O ginlerde c¢ocuklar yaz ftatili
oldugunda vakitlerini bosa
harcamayip bir meslek ogrensinler
diye esnafin yanina c¢irak olarak
verilirdi. Aileler “eti senin kemigi
benim”  diyerek en degerli
varliklarimi  mahallenin  esnafina
emanet ederlerdi. Buna, bugiiniin
is diinyasinda “mentorluk” deniyor. =%

Ben ilkokul ¢aglarindan itibaren glt-o Sﬁgﬁgggeﬂayoglu
Snﬁz?jmglﬁgr?]e dte)aﬁéz(tl)l;-] I;famn Kadikdy Oto Sanatkarlar1 Sanayi Sitesi

. Kurucu Ortagi ve 1981-1995

ustamm 0 zamanlarda is hayatmin o Baskani
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yaninda iyl bir insan olmanin inceliklerini bana hissettirmeden,
zorlamadan nasil 6grettigini ancak simdi daha iyi anliyorum.

Babamin diikkkdn1 ufakti. Rahat ¢aligmak icin iceri ancak bir araba
alabiliyorduk. Ikinci arabayi aldigimzda araglarin etrafinda dolasacak
alan kalmiyordu. Babamin diikkanin 6niine bir sundurma yapip ¢alisma
alanin1 genislettiginde yasadig1 gururu ¢ok iyi hatirltyorum.

O kiiciik diikkanda en 6nemli sey
alet ve avadanhklardi. Babam “Alet
calisir, el oviiniir.” derdi ve eline
para gegtiginde isine yatirim yapar,
| onlara gozii gibi bakardi; uzun siire
kullanabilmek i¢in hepsini isi bitince
benzinle yikayip temizler sonra tek
tek tezgahin tizerindeki ¢ivili takim
panosuna asardi. Diikkdnda parca
deposu, soyunma giyinme odalari,
WC, 1sitma diizenekleri gibi seyler
yoktu.

Diitkkéanda sanziman tamir

ederken-18.04.1970 Biitin bu yokluga ragmen o
diikkanda 6yle bir sey vardi ki, bunu yillar ge¢se de unutmam miimkiin
degil. O diikkanda herkese uygun bir ¢oziim vardi fakat “bu is olmaz”
demek yoktu... Miisterilerle babamin arasinda tarifi miimkiin olmayan
bir sevgi ve saygi vardi. Arabasi bozuk olmasa bile 6zellikle ziyarete
gelen arkadaslar1 ¢coktu.

70’1i yillarda tamirciler, kisith imkanlar nedeniyle yedek parga ve teknik
bilgiye kolayca ulasamazdi. Bundan olsa gerek, o giinlerde karsilasilan
zorluklarherdaimoyunubozardi.*“Bu tamir olmaz”, “Atbunu koy yenisini”
gibi lakirdilar tamircilerin liigatinde yoktu. Zira tamirciler o giinlerde
parga yoksa yok olan par¢anin aslini da gelistirerek yenisini yapardi.

Zorlu sartlar 0 giinlerde tamircilerin iglerinin detaymna inmesine,
aralarindaki dayanismayi arttirmasina, birlikte ¢oziim iiretmeye, iyi ¢irak
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ve kalfalar yetistirmelerine ve belki de en 6nemlisi islerinden hem
haz hem de zevk almalarina vesile oluyordu. Bu da basariyi
getiriyordu.

Rakip (1) iki diikkan komsusu ¢ok iyi dosttu. Birbirlerinin miisterisine
saldirmaz, ¢almaya calismaz bilakis zorlandiklarinda birlikte ¢oziim
ararlardi. Is bittikten sonra da gelsin tavla miisabakasi. s ve o6zel
yasamlar1 dengeliydi.

Oysa bugiin, 0 giinlerde olmayan her sey var. Servisler miikkemmel, alt
yap1 sahane, parca desen bircok kaynaktan tedarik ediliyor, egitim i¢in
bilgi bir “tik” 6tede. Kisaca ne istiyorsan seg, begen, al.

Devasa servisler ar1 kovani gibi ¢alistyor. Ama isin i¢indeki biiyiik bir
cogunluk, gelirinin yetersiz olmasindan yakintyor. Otomotiv firmalari
ile yaptigim kogluk, mentorluk ve egitim caligmalarinda tespit ettigim
onemli konulardan biri, ¢alisanlarin yiiksek devir hizi. Neredeyse servis
personelinin %35°1 bir yil iginde degisiyor, kendilerine yeni is bulup
isi birakiyor. Ayrilanlarin biiyiik bir ¢ogunlugu kendilerine baska bir
serviste degil de sosyallesecekleri kahve zincirlerinde, perakende satig
magazalarinda ig artyor. Boylece basta yapilan egitim masraflari olmak
tizere tiim emekler bosa gidiyor.

Peki, ne oldu bize? Degisim sirasinda acaba neyi gdzden kagirdik?

Eski giinlerde organizasyon yapilari ufakti. Ne istedigini bilenler i¢in
yonetmesi kolaydi. Bugiin ise yapilar ¢ok biiyiik, bir kisinin yonetmesi
neredeyse imkansiz. Bunun i¢in servis sahibinin ve yoneticisinin ne
istedigini tespit etmesi, bunu bir vizyon dahilinde paylasmasi sonra da
yontemi belirleyip, kurallari koyup, izlemesi ¢ok Gnemli.

Otomotiv, geng niifusa sahip Tiirkiye icin en énemli sektdrlerin basinda
geliyor. Arag sahipligi kisi bagma milli hasilanin yiikselmesiyle artacak.
Satilan araclarin tamir ve bakim ihtiyaci olacak.

Kisaca servis ve yedek parga isi, i¢inde biiyiik bir potansiyeli baridirtyor.

Sektorde hizmet veren servisler ve yoneticilerinin potansiyelleri eski
giinlerle kiyaslanamayacak kadar fazla.
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Iste bu kitapta amacim bugiiniin deneyimli yoneticilerinin potansiyellerini
kullanarak gelecekteki servis veyedek pargaoperasyonlarini yaratmalarina
katkida bulunmak. Bugiine kadar 6grenip biriktirdiklerimin kii¢iik bir
mum 1s181 kadar bile aydinlik yaratmasi beni ziyadesiyle mutlu edecektir.
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TARIHCE

Otomobil tamircilerinin Kisa bir tarihcesi

1700’lerin sonunda iretilen ilk otomobil, bugiiniin standartlarina hi¢
benzemese de buharla galisan ilk ger¢ek aragti ve zamaninda biiyiileyici
bir basari olarak kabul edilmisti.

Bizim bildigimiz sekliyle otomobillerin icat edilmesi, ilk otomobilden uzun
yillar sonra ortaya ¢ikti. Halk i¢in otomobil tireten ilk sirketler, benzinli
araclardan cok elektrikli araglar iirettiler. Tk dort tekerlekli otomobilin
patentini, 1886’da Gottlieb Daimler aldi. Bu ara¢ igten yanmali motora
sahipti.

1890’lara gelindiginde Michigan’daki otomobil mucitleri, kendinden
ateslemeli arag fikrini ortaya atti. 1891 yilinda, William Morrison,
kilometrelerce gidebilen elektrikli bir araba yapti. iki yil sonra, 1893
yilinda Frank Duryea, i¢ten yanmali bir motorun kullanildigi ilkmotorlu
kamyonu imal etti.

Ransom Olds, otomobil sirketi yatiimlart igin sermayeye ihtiyag
duydugunda, zengin Michiganlilardan, Edward Sparrow ve Samuel
Smith’le Olds Motor Works’ii kurdu. Bir bagka Michigan yerlisi Henry Ford
da, Detroit’in motor sehri olmasini sagladi. Bilinenin aksine ilk otomobili
Henry Ford icat etmedi. Ford, azimli
ve yenilikciydi. Bu sayede kisa
stirede montaj hatttm  gelistirip
tretimini  arttirarak ~ otomobillerin
kolaylikla ~ satin  alinmasmi  ve
yaygilagmasini sagladi.

Olds ve Ford, tiretim maliyetlerini |
diisirmek  i¢in  “lretim  hatt”
modelini gelistirdiler. Henry
Ford, bu kavrami daha da ileriye
tastyarak  araglarin - montaji  igin S8
kullamlan siireci gelistirdi. Ford’un
getirdigi  yeniliklerin ~ bir 6rnegi, 1904 Oldsmobile test siiriisiinde.
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Ford hareketli montaj hatti.

1898 yilinda William Metzger,

hareketli montaj hattiydi. Bu
iyilestirmeler, otomobil montajmnin
maliyetlerini  diistirdii;,  boylece
sirketin perakende satis fiyatlarini
da diisiirmesine olanak tamdi. Ford
Motor Corporation, Model T’nin
montaj stiresini 12 saatten 1,5 saate
dustirdiigiinde otomobil fiyatlarinda
keskin bir diisiis meydana geldi.
1915 yilina gelindiginde, Ford yilda
yartm milyon otomobil satryordu.

Detroit’te sirketini kurdu ve Amerika
Birlesik Devletleri’nin ilk bagimsiz
otomobil saticist  oldu.  Bunu
takiben iki yil sonra ilk otomobil
fuar1 51 katilimeciyla New York’ta
gerceklestirildi. 48 bin  kisinin
ziyaret ettigi fuarda 300 farkli model
arag sergilendi.

1912’de  kendi kendine c¢alisan
motora sahip ilk Cadillac tiretildi ve
elektrikli otomobiller avantajlarm

1900de New York Madison Squareda
diizenlenen ilk ulusal otomobil fuari.

kaybetti.

1912 model kendi kendine

I. Diinya Savasi, otomobil {iretimini
yavaglatti. Fabrikalarin savas
iiretimine  tahsis edilmeleriyle
iretim yart yartya diistii. 1. Diinya
Savasi sona erdiginde, talepte ani bir
artis bekleyen otomobil imalatgilart
yeni otomobillerle piyasaya akin
etti. Ancak talep iki y1l siirdii. 1920
yilinda meydana gelen ekonomik
kriz, sanayiyi sikintrya soktu. Durgun

I Cadill piyasaya ragmen 1920,
callsan Ladilac, .

sl Amerikali
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otomobil sirketleri i¢in son derece 6nemli bir yil oldu. 1920°de
otomobil imalatcilart arttk neyi nereye monte edecegini
diistinmiiyordu. Motorun kaporta altina yerlestirilmesi, direksiyon
simitleri ve yanmali motorlar standart hale gelmisti. Tarihin bu
déneminde insanlarin ¢ogu, sahip olmasalar da en az bir otomobil
gormiislerdi. Otomobiller kiiltiirel olarak kabul gérmiis ve dahasi,
Amerikan kiiltiiri bu yeni makinelere uyum saglayacak sekilde
degismeye baglamigt1.

1923 yilinda Alfred Sloan, General Motors’a bagkan olarak atandi.
General Motors’un on yillarca siiren basarisinda otomobil satmak
icin ilk pazarlama tekniklerini
gelistiren  Sloan’un  liderliginin
biiyiik etkisi oldu. Sloan, araclarin
yayginlagmasi nedeniyle pazarin
daralmakta oldugunun farkina
vardi; otomobiller artik bir yenilik
degildi. Saticilarin alicilart  yeni
bir otomobile ihtiyaglar: olduguna
ikna etmeleri gerekiyordu. Yillik
model, Sloan’un pazarlama
tekniklerinden biriydi. Otomobilin
dis goriiniimii ve bazen de teknik 1923-1996 yillart arasinda kullanidan
ozellikleri degistirilerek General Motor yénetim binasu.
titketiciler

daha yeni modelleri satin almaya, sahip olduklari otomobilleri daha
iyileriyle degistirmeye ya da ailenin garajina bir otomobil daha
eklemeye tesvik ediliyorlardi. Sloan stratejisini, “Her cilizdan ve
amag i¢in bir otomobil.” sloganiyla ifade ediyordu.

Fiyat yapisi, Sloan’un getirdigi diger yeniliklerden biriydi. Chevrolet,
Pontiac, Oldsmobile, Buick ve Cadillac, en ucuzdan en pahaliya
gore dizilmis General Motors markalariydi. Her markada, markanin
en kalitelisinin fiyati, bir sonraki pahali sinifin en diisiik fiyath
modelinden biraz daha azdi. Bu fiyatlandirma yapisiyla tiiketiciler,
daha prestijli bir markay1 satin almak i¢in biraz daha fazla 6demeye
ikna edilebiliyorlardi.
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G e ) Yirmili yillarin  ortalarinda, Ford,
im0 W Amcrika Birlesik Devletleri’nin en
3 iyi otomobil imalat¢isi konumundan
General Motors™un gerisinde kalarak,
ikinci siraya distii. Ford Motor
Company, ikinci siradaki  yerini,

® [ 1945 yilinda Henry Ford emekli
== F |olana kadar korudu. 1927 yilinda
g Ford Model A’y tiiketicilere sundul.
' 1928’de Chrysler Dodge’u satin aldi.
1928 Ford Model A Tudor Sedan 1929 yilina gelindiginde ise GM,

Ford

ve Chrysler, Amerika Birlesik Devletleri’ndeki yillik otomobil satiglarinin
%75’1ni olusturuyordu.

Peki, ilk otomobil tamircileri ne zaman ortaya g¢ikt1?

Bu ¢ok tartigmali bir konu, ¢iinkii ilk otomobil tamircilerinin birgogu
onceleri at arabasi tamirciligi yapan kisilerdi. Ancak bilinen ilk fren
onarimi, motor ayari, lastik rotasyonu 1769 yilinda, Fransiz miihendis
Nicolas Joseph Cugnot tarafindan yapildi ve Cugnot, tarihin ilk otomobil
tamircisi sifatin1 aldi. O yillarda yaygin bir sekilde kullamlan bisikletler,
otomobiller igin ilham kaynagi oldu. Boylece ilk otomobil yedek parga
satiglart da bisikletler sayesinde
basladi. Ciinkii gereken her ihtiyag
bisiklet sanayiinden gideriliyordu.
Parcalar bisikletcilerden bulunsa
bile tamiri otomobilin sahibi ya
kendisi yapar ya da bir bisiklet
tamircisi, makinist, tesisatc1 veya
demirciye giderdi. Varlikli otomobil
sahipleri ise araglarini kullanacak
ve bakimni yapacak tamirci
soforleri ise aliyordu. Yerine
aldiklar1 at arabasi1 siiriiciileri ve
usaklara gore ¢ok daha bagimsiz
olan bu c¢alisanlar, bir
hizmetli-efendi

e

Birinci Diinya Savagi 6ncesinde varlikh
otomaobil sahipleri imtiyazli tamirci
sofdrleri ise ahyordu.
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iligkisini benimsemek yerine, uzmanlik bilgilerini igverenlerinden daha
yiiksek ticretler ve imtiyazlar elde etmek i¢in kullaniyorlardi.

Yirmili  yillara  gelindiginde
motorlu araglar yayginlasti. Arag |+
tireticileri ayni ozellikte [
vebirbiriyle degistirilebilir parcalar
kullanmaya basladi. Standart
pargalar tamir ve bakim |
endiistrisin biiytimesini sagladi. O |
giinlerde tamircilere saat veya giin |
bagina O6deme  yapiliyor ve
onarimlar, harcanan stire
iizerinden  faturalamyordu. Iyi
otomobil  tamircilerine  sahip
tamirhaneler, tamirlerin daha hizli Tamirciler, birbiriyle degistirilebilir
gerceklestirilmesi ve dolayistyla standart pargalar ile 6zel parca liretimine
daha ucuza mal olmasi nedeniyle ihtiyag Id‘u)-'madall otomobilleri

biiyilk avantaja sahiptiler. Ayni onarabiliyordu.

tamirhane icginde bile, onarmm

isinde hangi tamircinin gorevlendirildigi maliyet agisindan biiyiik bir fark
yaratryordu. Piyasayaaz daolsaistikrar getirebilmek amaciyla faturalamada
belirli onarim isleri i¢in standart siireler kullanilmaya bagslandi.

1930’1u yillarin basinda ekonomik
istikrarsizlik nedeniyle tamircilerin
isleri azaldi ve servisler mali
sikisiklik icine girdiler. Isverenler,
garantili giinliik ticretler 6demek
yerine her tiirlii iscilik cretini
tamirciler ile yart yarrya bolistiler.
Tamirciler, zamanlarinin ¢ogunu is
beklentisi umuduyla gegiriyorlardi.

1940’11 yillara  gelindiginde i€ Rot balans makineleri gibi yeni
geng erkekler, ergenlige teknolojiler, teknik egitim grmiis
gecislerinin  bir gostergesi tamircilere duyulan ihtiyact arttirdu.
olarak  kendi
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otomobillerini tamir etme denemelerine basladi. Ancak araglar giderek
daha karmasik iiretilince teknik okullarm agilmasi zorunluluk halini aldi.
Boylece otomobil teknisyeni terimi dogdu ve tamircilerin imaji, “otomotiv
teknisyeni” olmalari ile degisti.

Ikinci Diinya Savasi'ndan sonra, ekonomi hizla canlandi ve tamirciler sabit
fiyat sistemi uygulamaya basladi. Biiyiikk Buhran doneminin paylasilan
ticret yontemi ile 1920’lerin standart onarim siirelerinin karigimi olan sabit
fiyat, teknisyenlerin harcadigi zaman i¢in degil sadece c¢alisilan saatler
icin iscilik faturalama sistemiydi.

Modern otomobillerin giderek ileri ve karmasik teknolojilerin {irtinii
olmalar1 otomotiv teknisyenligini, teknik olarak en zorlu mesleklerden
biri haline getirdi. Otomobil onarmmu daha fazla emek ve beceri gerektiren
bir hal ald.

TURKIYE’DE SEKTORUN DUNU BUGUNU

Bugiine Kadar Neler Oldu?

Otomotivle ilgili  gelismeler, Osmanli  Imparatorlugu’nun  son
donemlerinde baglamis ve ilk otomobil iilkeye Sultan Il. Abdiilhamid
doneminde girmisti. Daha sonra 1888 yilinda II. Abdiilhamid Ingiltere’de
Robert Davidson tarafindan imal edilen bir “elektrikli” araba siparis
etmistir. Deniz yoluyla Istanbul’a getirilen ilk aracin deneme siiriisiiniin
donemin maliye bakani tarafindan yapildig: bilinmektedir.

Benzinle ¢alisan ilk otomobil, Istanbul trafigine 1895 yilinda girdi.
Ancak donemin yollar1 araglarin kullammina pek hazir degildi.
Istanbul’da ilk trafik kazas1 28 Mart 1910 giinii Besiktas’ta bir otomobilin
bir yayaya ¢arpip yaralamasiyla meydana gelmisti.

Bir siire sonra para kazanan gencler Avrupa’dan otomobil getirtmeye
baslamig, Londra’ya yahut Paris’e siparis edilen bu araglar, bu iilke
yollarina gére yapildiklari igin Istanbul’un dar ve bakimsiz yollarmda sik
sik arizalanmiglardir.
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Otomotivde askeri dnemin fark edilmesinden sonra, askeri kamyonlar
ithal edilmeye baslandi ve ulusal sanayide girisimler ve gelismeler
birbirini takip etti. 1916’da Osmanli Tasima Araglari Sirketi’nin kurulmasi,
otomotiv sanayisinin tilkemizdeki gelisiminde 6nemli bir yere sahiptir.

Lo T

Ford Motor Company Istanbul Fabrikast

Cumhuriyet’in kurulmas1 sonrasi Hiikiimet, Istanbul Limani’n1 yeniden
canlandirmak igin 1927-1928 yillar1 arasinda istanbul’da serbest bolge
kurulmasina destek verdi. Kimi kaynaklara gore 1927, kimisine goére de
1929’da Ford Motor Company ile hiikiimet arasinda imzalanan 25 yillik
anlasma uyarinca ilk otomobil montaj fabrikas1 kuruldu. Thracat sart: da
bulunan anlasmaya gore fabrikay1 kuran Ford, burada 450 isciyle giinde
55 otomobil ve 15 kamyon tiretebilecekti. 1928°de Tiirkiye’de otomobil
say1si yaklagik 2.500’¢ ulasti. Ancak, 1930 krizi sonrasindaki ekonomik
gelismeler ve mevzuatta beliren bazi aksakliklar, bu tiretimin uzun siire
devam edememesine neden oldu. Yaklasik 15.000 adetlik iiretim sonrasi
1934’te fabrika kapatildi ve 1944’te tamamen yikildi. Ancak 1959
yilinda Ford Motor Company ve Kog

Grubu girisimiyle Otosan kuruldu 3
ve otomobil iiretimine doniik
yatinmlar bakimindan ilk adim
atildi.

Tirkiye’de tam anlamiyla yerli
diyebilecegimiz ilk otomobil
girisimi, 1961 yilinda dénemin
Cumhurbagskam Cemal Giirsel’in
emriyle Tiirk
miihendisler
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tarafindan 135 giin gibi ¢ok kisa bir zamanda tasarlanip gelistirilerek
Devrim oldu. Dért adet tiretilen bu otomobiller i¢in 3 farkl: tipte 10 adet
motor {iretildi. Devrim otomobilleri maalesef yatirim konusunda hak
ettigi ilgiyi gormedi ve seri iiretime gecemedi. Buna ragmen oOzel
sektorde otomobil imali fikrini kortiklemis oldu ve gelecekteki
yatirimcilara cesaret verdi.

1960’11 yillarda Tirkiye’de kocaman
govdeli Amerikan araglart vardi. Bu
| araglar hem fazla yakit harciyordu hem
de yedek pargalar1 pahaliydi. Avrupa’dan
tek tik VW, Opel ve Mercedes
geliyordu. Pazarda talep agig1 vardi ama
araclarin fiyatt uygun degildi. Yatirim
yapmak i¢in talebin smirli oldugunu
diisinen  otomobil  ireticileri  ise
Tiirkiye’de tiretime sicak  bakmiyordu.
Bu arada Ingiliz

Reliant firmasinin sac kalip maliyetini ortadan kaldiran ve Corvette
gibi ¢ok pahali arabalarda da kullanilan fiberglas otomobiller iirettigi
ogrenildi. Bunun iizerine Otosan prototipini Reliant’a hazirlattig
fiberglas govdeli, iki kapili, biitiin mekanik pargalari Ford’dan alinan
Anadol’u tiretmeye basladi. Ko¢ Grubu ikinci otomotiv yatirimini,
Italyan Fiat S.P.A. ile ortak TOFAS ile 1968’de gerceklestirdi ve
1971 yilinda Murat 124 {iretimine bagladi.

Anadol

OYAK ise 1970 yilinda Fransiz Renault ile bir ortaklik anlagsmasi
yapt1 ve 1971 yilinda Renault 12 iiretimine basladi. Renault’tan sonra
1989, 1993 ve 1997 senelerinde sirasiyla Opel, Toyota, Honda ve
Hyundai fabrikalar1 kurularak iiretime basladi. Ancak Opel, 2000
yilinda Opel’in kiigiilme politikas1 sonucu aldig1 kararla kapandi.

1980’lerde araba almak zordu; talep fazla ara¢ tretimi kisitliydi.
Piyasada biiylik ¢cogunlukla yerli iiretim araglar vardi. Ara¢ almak
icin siraya yazilip, araba beklenirdi. O donemler gazeteler kuponla
araba verirdi. Araba fiyatlar1 karaborsada ¢ok yiiksekti. Bankalar
kredi vermez, bayiler ve galeriler arabalar1 vadeli senetlerle satarda.
Alan da satan da bu ticaretten ¢ok para kazanirdi. Araba satmak igin
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biiyiik satig yerlerine (show room) ihtiyag yoktu. 1988’de pazara
Japon arabalar girmeye basladi; ilk gelen Mazda ikinci Mitsubishi
oldu. Bu araglar yiiksek donanima sahip olmalarina ragmen
fiyatlar1 yerli araglarla neredeyse ayniydi. 1993°te Toyota yerli olarak
iretilmeye baslandiginda goze carpan ilk sey satig noktalarinin farkl
olmasiydi. Toyota satan bayilerde ayn1 zamanda servis, yedek parca
ve hatta ikinci el aynmi yerde yapilirdi. Biiyliktiiler ve bu yilizden
Ozdemir Sabanci buralara “Oto Plaza!” dedi?

Rekabetin artmasiyla arabalar daha kolay bulunmaya basladi. Bu
arada bayiler, hala ¢ok iyi gelir elde edebiliyorlardi. Toyota ile
rekabet etmekte zorlanan yerli iireticiler, bayilerine servis hizmeti
vermeyi sart kosuyorlardi. Bayiler, ara¢ alip satmak icin servis
acmaya dirense de sartlarin zorlanmasiyla servisleri agiyorlardi. Bu
arada sigorta sirketleri, faizden ¢ok iyi gelir elde ediyorlardi; toplu
gelir elde etmek icin police satmalari yeterli oluyordu. Kaza olunca
da ticiine besine bakmadan ddemeleri hemen yapiyorlardi. Bayiler,
satigtan sonra karli bir alan daha bulmuslardi. Alan memnun satan
memnundu. Sonra rekabetten dolay1 satig karlari erimeye basladi.
Bir siire sonra; neredeyse hi¢ kar kalmadi. Servisler, bu durumda da
bayiler i¢in adeta kurtarici oldular; isgilikten, yedek parcadan,
sigortalarin onarimlarindan ¢ok biiyiik gelir elde ediyorlardi.
Donemin altin yumurtlayan tavugu bulunmustu.

Bu donemde kaporta-boya sServisi iyi bir yatirnm araci olarak
goriilityordu. Servis kuruluyor, borcu iki t¢ yilda 6deniyordu.
Bu oyunun vazgecilmez bas aktorleri sigorta sirketleriydi. Ancak
bugiinlerde birgok servis degisen sartlara uyum saglayamadigi icin
adeta i¢inde bulundugu su yavas yavas isitildiginda ne oldugunu
anlamayan kurbagalar gibi yok olmayla karsi1 karsiya kaldi. Bunun
ana nedeni; gecen siire igerisinde bir taraftan ayakta kalma
miicadelesi verirken diger taraftan da basta genel giderleri
karsilamaya c¢alisirken yaptiklart igin temelinde yatan “para
kazanma” gercegini atlamis olmalariydi. Kendileri i¢in degil de
baskalar1 i¢in ¢alistilar ve kendilerini yeterince gelistirme firsati
bulamadilar.
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Bundan Sonra Ne Olacak?
General Electric’in efsanevi CEO’su Jack Welch, “Etrafinizdaki diinya,
sizden hizli1 déniiyorsa sonunuz yakindir.” demisti.

Tiirkiye’de on bes binin iizerinde kaporta-boya servisi hizmet veriyor.
Ancak servis isletmecileri bugilinlerde hayatlarimdan memnun degil.
Servis isletim maliyetleri siirekli olarak artiyor. Ancak servisler artan
maliyetlerini icretlerine yansitamiyorlar. Bunun sonucunda isletmeciler
farkl arayislar i¢ine giriyorlar.

Bir stiredir beklenen ekonomik durgunluk kapiy1 ¢aldi. Bundan sonra
alicilarin, satin alacaklart mal veya hizmet igin pazarlik yaparken fiyati
On plana ¢ekmesi hi¢ de sasirtict olmayacaktir. Ekonomik yavaglamanin
yasandigi piyasalarda, talebin arzin gerisinde kalmasiyla firmalar, biiyiik
olasilikla, 6nce kampanyalara baslayacaklar sonra da fiyatlar1 diistirtip
say1ll miktardaki miisterinin kendilerinin malin1 veya hizmetini se¢gmesi
icin amansizsa savasacaklardir. Fiyati distiren firma, malini veya
hizmetini daha ucuza tiretmeye gayret edecek, bunun igin bir taraftan
verimliligini arttirirken diger yandan da masraflarim kisacaktir. Tabii
boyle bir durumda triiniinii ucuza mal ederek miicadele edeceklerin
ayakta kalmasi bir hayli zor olacaktir. Zira ucuz tiretilip, ucuz satilmaya
gayret edilen {irtinleri tiretecek baskalar1 ¢ikacaktir. Bu hususta Cin, tam
manastyla bir vaka olarak karsimizda duruyor: Ne tiretmek istiyorsaniz
Cin’de daha ucuzunu bulmak miimkiin. Diinyada aglik sinirinda yasayan
milyonlarca kisi var. Bunlar oldugu siirece Cin’den sonra da baskalarinin
ortaya ¢ikip tiretimde maliyetleri diigiirmesi kaginilmaz olacaktir.

Servislerin en biiyiik ve 6nemli miisterisi sigorta sirketleridir. Zira servis
gelirlerinin %70’1 kaza yapan sigortali araglarin onarimlarindan geliyor.
Bu durumda bayiler, servislerine ara¢ ¢ekebilmek i¢in iki ana strateji
izliyor:

1) Yeni arag ile birlikte sigorta poligesi sat, poligesini sattigin sirketin
anlagmali servisi ol, kaza yapan ara¢ geldiginde de parca ve iscilikten
gelir elde et.
2) Periyodik bakim {icretlerini minimumda tutarak, garanti siiresi
icerisinde miisteriyi elinde tut ve kaza yapan miisterilerin araglarim
servise ¢ek.
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Bugiine kadar bu strateji sigortacilarm, satiglarini arttirmak igin izledikleri
yeni kanal bulma yollartyla paralel ilerliyordu. Yani her iki taraf igin
de sorun yoktu. Zira sigortacilar faaliyet disi aktivitelerden finansal
konjonktiir nedeniyle ciddi kar elde ediyorlardi ve bu arada yetkili
servislerin gonderdikleri faturalar1 detaylica inceleme ihtiyaci hissetmeden
oduyorlards; yetkili bayiler de arag kithgi nedeniyle satig karlarm yiiksek
oranda tutmayi basartyorlardi. Kisaca her iki taraf i¢in de saadet zinciri
cok iyi caligtyordu.

Ne zaman ki Tirkiye’de finansal karlar geriledi, otomobil pazarina géz
diken markalarin artmasiyla birlikte rekabet de artti, iste 0 zaman isler
her iki taraf igin de ters gitmeye basladi. Sigortacilar da otomotivciler
de kar oranlarinin diigmesinden yakinir oldu. Bunun {izerine isler iyice
rayindan ¢ikti. Sigortacilar, bir taraftan servislerden indirim isterken
bir taraftan da servislere farkli kanallardan tedarik ettigi pargalart
gondermeye basladilar. Bunu géren servisler panikledi. Servislerinde
ne yapacagini sasiran bayiler, yetkisiz servislere parca satmaya basladi,
bunu da sigortacilarla birlikte yaptilar. Bir anlamda oyunun kuralini
sigortacilar ve bayiler birlikte bozdular.

2001 krizini yasayanlar hatirlayacaktir Ki, 0 donemde pazarda yiizde
90’lara varan bir daralma yasanmigsti. 2001°de yasadiklarimizi 2008
krizi ile kiyaslamamiz elbette miimkiin degil. Ciinkii 0 giin yasadigimiz
ekonomik bunalim, Tiirkiye’nin i¢ sorunlari nedeniyle meydana gelen
olaylar tetiklenmis ve i¢ pazarimizi etkilemisti. 2008 yilinda baslayan
ekonomik krize baktigimizda, Amerika’dan baslayip, Avrupa ve
Uzakdogu’ya yayilan daha sonra da Tiirkiye’ye etki eden kiiresel bir
dalgalanma goriiyoruz.

2001 yilinda, i¢ pazarda bunalim yasayan ireticiler, ¢oziimii ihracatta
bulup, dis pazara yonelmislerdi. Maalesef diinya otomotiv pazarinda
yasanan daralma, ihracat1 da ¢6ziim olmaktan gikardi. Peki, tiretici bu
noktada ¢ikmazlarin i¢inde sikisip kalmig midir?

Servis isletmeciligi babadan ogula gegen bir meslekti ancak boyle

giderse bu sektor kalmayacak. Isini ciddiye ahip profesyonel
yonetim
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izlenmediginde, servis isletmelerinin hayatlarini siirdiirmesi her gecen
giin daha zorlasacak. Tirkiye’de servis isletmeciligi yapanlarin
oncelikle kurumsallasmast  ve  yatirmmlarmm  karsihgmi  alip
almadiklarim1 ciddi olarak hesap etmesi gerekiyor. Zira yatirdigi
sermayenin karsiligim alamayan sirketler, adeta bir serap goriiyor ve
sonunda sarsintiyla uyandiklarinda is isten ge¢cmis oluyor.

Kisi bagina diisen arag sayisi hayat standartlarimin yiikselmesine paralel
olarak diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de artiyor. 2010 yili verilerine
gore diinyada otomobil adedi 1 milyar 875 milyona, otomobil sahibi
olanlarin orantysa binde 130’a ulasti. Kisi basina arag sayisinin 2035
yilinda binde 220’ye yiikselmesi bekleniyor.

Giiniimiizde gelismekte olan iilkelerdeki otomobil sayis1 235 milyon
civarinda. Bu saymin 2035 yilinda 1 milyar1 gegmesi bekleniyor. Buna
ragmen AB’de 6nlimiizdeki donemde arag¢ artiginin ¢ok simirli kalacagi
ve 444 milyon mertebesindeki otomobil sayisinin 2035 yilinda ancak
460 milyon adede ulagacagi tahmin ediliyor.

Tiirkiye’de otomobil sahipligi 2013 yili TUIK verilerine gore binde
121’e ulasti. TUIK, Tiirkiye’de hane basina diisen otomobil sayisini 0,38
Avrupa’daise 1,14 olarak hesapladi.

Tiirkiye’de geng niifusun gelir vesosyoekonomik durumunun gelismesine
paralel olarak arag sahipligi hizla artiyor.

TUIK, Tiirkiye’de 2013 yili sonu itibariyle trafige kayitli araclarin
ortalama yagini 12 yil olarak hesaplamistir.

Kaza oranlari yeni duble yollar, artan trafik kontrolleri, sehir iginde trafik
akis hizinin yavaglamasi, hava ve demiryolu kullaniminin desteklenmesi,
araclarm ABS-ASR gibi emniyet donanimlarinin yaygimlasmasi gibi
nedenlerle her gegen giin diistiyor. Bu nedenlerle hasar sayilar1 azaliyor.
Servislerde kaza onarimlart ciddi gelir yarattig1 i¢in kaza sayisindaki bu
diistis kaporta onarim gelirlerini olumsuz yonde etkilerken servislerin
kapasite kullanim oranlarinin gerilemesine neden oluyor.
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Kaza sayisindaki diistise ek olarak, poli¢e fiyatlamalarimin kisisel bazli
yaptlmaya baslanmasiyla birlikte ve ikinci el satin alma karar
oncesinde; araglar i¢in “Tramer” sorgulamasinin yayginlasmasiyla bir
sonraki poli¢e fiyatinin agir1 artmasini 6nlemek ve aracimn ikinci el
degerinin diismesini engellemek isteyen arag sahipleri diisiik tutarl
hasarlarini kendileri gidermeye basladi.

BASARIYA GIiDEN YOL: GELECEGIi ANLAMAK

Kendin icin Basarmn Tanimim Yap!

Kendilerine emanet edilen sirketin ekonomik performansim arttiracak
veya en azindan, zarar etmeyecek sekilde yoluna devam etmesini
saglayacak olanlar yoneticilerdir.

Sakip Sabanci’nin da dedigi gibi; “Basit anlamiyla basari, gol atmaktir.
Basarinimn bagari olabilmesi i¢in ise yaramasi ve bagkalarmn haberi
olmasi sarttir.”

Basarinin gesitleri var, eskiden bu tek kaleye gol atmakti; sonra ¢ift kale
maglar baslaymnca iki kaleye de gol atmak basar1 oldu; sonra mahalle
takimini yenenler... Bugiin ise basar1; diinya birincisi olmak...

Giintimiizde yoneticiler, oOnlerine ¢ikan segeneklerden daha akilct
olan1 tespit ederek se¢gmek durumunda kaldiklarindan yoneticilik artik
mekanik bir ig olmaktan ¢ikmustir. Yonetici, iginde bulundugu durumu
lehine gevirmek i¢in proaktif olmali, etrafinda olusan degisimi anlayarak;
derhal en akillica yolusegmelidir.

Her ticari kurumun kér tiretmek i¢in bir kurulus amaci ve misyonu
vardir. Yoneticinin 6ncelikli gorevi sdz konusu amaca ve misyona
ulasmak i¢in gayret ederek elinden gelenin en iyisini yapmaktir. Bunun
icin yonetici kendine hedefler koymali ve sirketini de bu hedeflere uygun
olarak yonetmelidir.

Diger yandan yonetici, etrafindaki ekonomik sartlari da degistirerek

durumu lehine ¢evirmek i¢in sinirlarini zorlamali, yeni agilimlar yapmali
ve operasyonunun kar getirmesini saglamalidir.
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Basari, sirketin diizenledigi egitim ve motivasyon toplantilariyla
gelmiyor. Toplantilar ve sunumlar ne kadar sesli ve siislii olursa olsun bu
tiir aktivitelerin etkisi en fazla ii¢ giin icinde gegiyor.

Basar1 ancak ylirekten istendiginde geliyor.

Basarili bir sekilde ayakta kalip siirdiiriilebilir degigimi saglamak isteyen
sirketler, Peter Drucker’in ifade ettigi gibi kendilerini degisim temsilcisi
haline donistiirmelidir. Ancak degisim geleneksel yapi tizerine uygulanirsa
maalesef bagarili olmuyor.

Basari i¢in kalic1 degisiklik gerekir. Bunun igin gerek sirketler gerekse 0
sirketlerin yonetici Ve galisanlar1 oncelikle standartlarini yani kendinden
beklentilerini yiikseltmelidirler.

Ikinci olarak 0 giine kadar siiregelmis olan klasik is ve yonetim
anlayiglarini ¢agin ihtiyaglart dogrultusunda yeniden gézden gecirmeli
ve gerekli degisiklikleri, revizyonlart hizla hayata gecirip “yapabilme
glivenini” kazanmahdirlar. Bunun igin kendilerine daha once benzer
alanlarda basar1 saglamus bir “rol model” bulup mevcut stratejiyi degistirip
uygulamaya ge¢melidirler.

Basarih Bir Yonetici Olmak!

Sirketler, calisanlariyla ozdeslesir. Biinyesindeki elemanlarn kisisel
basariyr hedefleyen kuruluslar, ister istemez topyekin istenilen hedefe
odaklanir. Basar1 arzusu tasiyan bireyler, konularinda basarili olmaya
kilitlenir; bunun igin siirekli calisir ve mesleki bilgi ve becerilerini
gelistirmeye gayret ederler. Bunun igin yoneticilerin isletmede
olusturacagr ortam cok biiyilk 6nem tasir. Genel olarak yoneticilerin
olaylara iki temel yaklasim bi¢imi bulunur. Birinci yontem, problem
¢ozmeye dayanir. Herhangi bir sorunla karsilasildiginda yonetici
oncelikle problemi tanmimlamaya, onu yaratan sebepleri ve muhtemel
¢oziimleri analiz ettikten sonra harekete gecer. ikinci ydntem ise ne
olabiliri anlamaya dayanir. Bu yontemi uygulayan yonetici karsilasilan
durumun iyi tarafim goriip, en iyiyi en ideali anlayarak ekibinin giiclii
yonlerini kullanarak gelisime odakli bir yaklasim sergiler. Giiniin
sonunda problem her iki yontemle de  ¢oziiliir.
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Ancak organizasyonda birakilan etkiler farkli olur. Birincisinde akilda
sorunlar kalirken ikincisinde zaferler kalir.

Birinci yontemi kullananlar genellikle ekip arkadaslarini siirekli yenilemek
zorunda kalirlar. Zira bu yaklagim bir siire sonra ¢alisanlarin = sirkete
olan sadakatini azaltir. Daha fazla basari isteyenler is yerinde tatmin
olmadiginda ya rakip sirketlere ya da farkl sektorlere geger.

Ikinci yontemi kullanan yoneticiler ise ekiplerini gelistirirken kendi
basar1 grafiklerini stirekli arttirirlar. Bunun nedenlerinin basinda kisilerin
caligirken mevcut ana odaklanarak pozitif duygularla hareket etmesi gelir.
Isi yaparken yasanan basarma hissi kisiyi olumlu yénde kamgilar. Ciinkii
kisi neye odaklanirsa onu cogaltir. Boyle bir ortamda calisan kisiler
hayata pozitif bakarlar. Cesaretle degisim sorumlulugu alirlar. Hayal
ederek en iyiyi ararlar. Bunlar stirekli tekrarladiklari i¢in etraflarinda
olumlu bir ortam olustururlar.

GELECEGi ANLAMAK

Hayatin ve Etrafindakiler icin Liderligi Eline Al ve Direksiyona
Geg! Artik igler eskisi gibi degil. Maliyetler her gegen giin yiikseliyor,
tiriinlerin kaliteleri arasindaki fark azaliyor, miisteri talepleri zalimce
artmaya devam ediyor. Ayakta kalabilmek i¢in herkes farkl bir seyler
yapip rekabet giiciinii arttirarak rakibini gegmeye galigtyor.

Sirketler rakiplerinin yaptigi her hamleye derhal cevap verirken kalict
iistiinliik saglamak amactyla yapilmasi gereken trend analizlerini ¢ogu
zaman 1skaliyorlar. Rakibinin yaptigi hamleye, benzer yontemle cevap
vermeye calisirken ashinda karlarindan da siirekli feragat ediyorlar.
Sirketlerin ayakta kalabilmesi i¢in biiyiimesi vebiiytirken de para kazaniyor
olmast sart. Aksi takdirde 1sik hiztyla degisimin yasandigi kiiresel
arenada siirekliligin korunmasi miimkiin olmuyor. Birgok sirket hayatini
glinliik yastyor, anlik Kararlar aliyor ve sirketin basindaki yoneticiye bel
bagliyor. Sirketin bagindaki yonetici, takimma gergek bir liderlik
yapiyorsa sirketin sans1 digerlerine nazaran gozle goriiliir oranda artiyor.
Zira iyi lider, vizyonunu ekibine kolaylikla aktarirken ekibinin
pesinden  gelmesini
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sagliyor. Vizyonu olan ekip bir taraftan igsine deger katarken diger taraftan
icinden yeni liderler ¢ikartyor. Lider ne kadar basarili olursa sirket 0
nispette hem biiyiiyor hem de para kazaniyor.

Aslinda bagaril liderin en 6nemli davranisi, hedef gostermekten bagska bir
sey degil. Bu, sdylemesi kolay ama yapmasi olduk¢a zor bir is! Zira
ekipler once lidere sonra onun planina inamyor. Ekibinin giivenini
kazanan lider ekipteki herkese aslinda kendi gelecegini yapilandirma
imkan1 sunuyor.

Basarili olmak icin her seyden énce kararli olmak geliyor. isletmede
kararl1 olmak ise patrondan basliyor. Patron nereye bakarsa ¢alisanlar
oraya bakiyor. Patron satis sonrasi hizmetleri sorgulamaya bagladiginda
tiim ¢alisanlar buradaki gelismelere bakiyor ve sorguluyor.

Kararli olan patronun yapacag ikinci sey ise konular1 anlamak oluyor.
Patronlarin ¢ogu para hacminin yogun oldugu satis islemlerine bakmaya
alistiklart icin servis ve yedek parga konularina uzak duruyorlar. insanlarin
bilmedikleri seylere kars1 uzak durmak gibi bir egilimleri vardir ¢ogu
zaman. Ancak patron bu durumda konuya uzak kalmak bir yana dursun
kollar1 sivayip isin derinlerine girmeye basliyor.

Patronun rol modeli olmasi tiim degisim siirecini hizlandiriyor. Eger
patron har vurup harman savuruyorsa isletmedeki ekibin tasarruf etmesi
beklenemez. Ancak patron servise inip miisterilerle gortisiiyorsa, miisteri
memnuniyeti i¢in calistyorsa, konularimasaya getirip gerekli iyilestirmeleri
yapiyorsa, yedek parca satisini arttirmak igin stratejiler gelistiriyorsa,
kisaca isine sahip ¢ikiyorsa 0 takdirde tiim ekip bunu algiliyor ve elinden
gelenin en iyisini yapmaya ¢alistyor.

General Electric’in CEO’su Jack Welch “Gelecegin Jack Welch’i benim
gibi olmayacak. Ben biitiin kariyerimi Amerika Birlesik Devletleri’nde
harcadim. General Electric’in bagina gececek bir sonraki kisi zamanini
Bombay, Hong Kong, Buenos Aires’te gegirecek. En iyi ve en parlak
adamlarimizt  denizasinn yerlere gondermeliyiz ve ileride General
Electric’i gelistirecek bu kisilerin kiiresel liderler olmalari i¢in gerekli
egitimleri aldiklarindan emin olmahyiz.” diyordu. Bu liderlik yaklagimi
General Electric’in kiiresel sirketlerin en basarililarindan biri olmasim
sagladi.
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Atatiirk’tin eserleri, ne muhtesem bir lider oldugunu agik¢a gosteriyor.
Bugiinkii diinyada iilkeler arasindaki sinirlar neredeyse kalkti. Dogu ile
Bati birbirine yaklasti. Mal ve para transferleri kolaylikla yapilabiliyor,
internet cep telefonlarna kadar girdi ve diinyada gizli bilgi kalmadi. Ayrica
Uzakdogu Ve Asya iilkeleri diinya ekonomisinin lokomotifi halini aldi.

Hala diinyada yasanan bu degisimi anlayip buna ayak uydurmakta direng
gosteren veya istedigi halde degisemeyen bircok yonetici var. Bunlar
kendilerini lider olarak gorseler de aslinda siradan yoneticiler. Gergek
lider gelecegi yaratan kisidir. Gergek lider yokluktan var eder, benzer
seyler yaparak farkli sonuglar alinamayacagi bilir. Bunun igin hep ileriye
bakar, ekibinin kendi kutup yildizim tanimlamasini ve pesinden gitmesini
saglar.

Atatiirk 1923 senesinde “Dogudan simdi dogacak olan  giinese
bakiniz. Bugiin giiniin agardigimi nasil goriiyorsan, uzaktan biitiin
dogu milletlerinin de uyamslarmi 6yle goriiyorum. Bagimsizlik ve
egemenliklerine kavusacak olan ¢ok kardes millet vardir. Somiirgecilik
ve emperyalizm yeryiiziinden yok olacak ve yerine milletler arasinda
higbir renk, din ve ik farki gézetmeyen yeni bir ahenk ve isbirligi ¢agi
hakim olacaktir.” demisti.

Bu sozler, Atatiirk’iin iilkeler arasindaki smirlarin kalkacagini ve
kiiresellesmenin gelecegi boyutu yillar 6ncesinden gorerek yurttaslari ile
paylastiginin kaniti. Ancak Atatiirk’ten sonra isler terse dondii, hedeflerin
akilelr ve dogru tespit edilemeyisi, kisir politik ¢ekismeler, kisa vadeli
cikar hesaplart ve diinyadaki gelismelerin saglikli analiz edilemeyisi
Tiirkiye’yi kiiresellesme siirecinde geriye diisiirdii.

Insanoglu kendisine has fiziksel ve psikolojik 6zellikleri, yetenekleri ve
smirlart olan bir varhktir. Is hayatinda bunu goz oniinde bulunduran
yonetimler, stirdiiriilebilir basarty1 kolaylikla yakalar. Sirket yonetiminin
ana gorevi elindeki kaynaklarin girdisinden daha fazla ¢ikti yaratmaktir.
Kaynaklar insanlar ve digerleri olarak iki ana baslk altinda toplamak
miimkiindiir. Bu durumda girdiden fazla ¢ikti yaratmak ancak insan ile
yaratilacak farka baghdir.
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Insani fark yaratmasi icin mekanik olarak hareket etmekten uzaklasmasi
gerekir. Her insan ayn1 olmadig: gibi her durum da ayni degildir. Ozellikle
insanlarin baski altinda ¢aligtiklart kriz donemlerinde yoneticinin ekip
tiyeleriyle tek tek ilgilenmesi ve ortamdaki baski unsurlarimi temizlemesi
gerekir. Calisanlarin baski altinda, ne pahasina olursa olsun, sdyleneni icra
etme donemi ¢ok gerilerde kald.

Artik baski altinda calisan insan bir stire sonra ya bulundugu ortam
terk ediyor ya da etrafindakilere kayitsiz kalmaya basliyor. Giiniimiizde
insanlar eline kilict alip; bagiran, azarlayan, bardagm bos tarafim
gosteren Ve siirekli nasihat eden bir yoneticiyle ¢alismayi zul goriiyorlar.

Iyi yonetici bunu ¢ok iyi bilir ve ekibine yatirim yaptikca, ¢alisma
iklimini iyilestirdikge Ve galisaninin bir danisman gibi ¢alismasina olanak
tanidikca basarinin artacagina inanir.

KiSISEL HEDEFLERIN BELIRLENMESI

Nereye Gidecegine Karar Ver ve Yola Koyul!

Joyce Osland, First Session kitabinda soyle der: “Bugiin diinyanin
devlerine baktigimizda vizyonlarinin ve misyonlarinin gok ama ¢ok genis
oldugunu gériiyoruz. Ornegin Nokia’nin vizyonu ‘Life Goes Mobile’ ve
misyonu ‘Connecting People’. Nokia bu vizyon ve misyon ile yeni
inovasyonlar yapiyor. Diger yandan vizyonunu dar tutanlar kendilerini
dolayisiyla da basarilarim smirhyorlar.”

Vizyon Oyle bir sey ki hem bireyler i¢cin hem de sirketler i¢in ¢alisir.
Calisanlarinin kisisel vizyonlari ile paralel algiya sahip sirketlerse her
durumda ¢ok daha fazla bagarili oluyor.

Sebebi ve hedefi ne olursa olsun arzu edilen degisimin gergeklestirilmesi
icin yapilacak ilk sey agik, net ve herkes tarafindan anlasilir hedefler
koymaktir. Hedeflerin ekip iiyeleri tarafindan anlasilmasi ve 6ziimsenmesi
i¢in ikinci 6nemli konuysa; degisim liderinin goriniir olmasidir. Basarili
degisim igin liglincii unsursa; ekip tiyelerinin siirece en basindan itibaren
dahil edilmesidir.
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Yine de hedeflerini belirlemek i¢in ne yapmast gerektigini merak
edenlere kisaca asagidakileri 6nerebiliriz.

1) Oncelikle hayattan, gercekten ne beklediginizi belirleyin,

2) Hayattan ne beklediginizi belirledikten sonra bunun hakikaten
beklentilerinizi tamamen karsilayip karsilamadigini bir kere daha
sorgulayin.

3) Ikinci defa gdzden gecirip, belirlediginiz hedeflerinizin her birine
ulagmak i¢in yapmaniz gereken en onemli ilk on konuyu saptaym. Bu
konular1 6nem sirasina gore listeleyin. Her biri i¢in uygulama tarihlerini
yazin. Hedeflerinizi siralarken climlelerinizi 6znesine kendinizi koyarak
genis zamanda Ve olumsuzluk eki kullanmadan yazin. Ornegin “Ise
ge¢ kalma” ya da “Ise gec kalmayacagim” vb. yerine “Ise zamaninda
geliyorum” diye yazin veya “Projeyi bitirmeliyiz” yerine ‘“Projeyi su
tarihte bitiriyorum™ deyin. Bu kural, bilingaltinin ¢alismasi igin hayati
onem tagiyor. Ciinkii bilingalti genis zamanda ve birinci tekil sahis
kullanilarak yazilan cimlelerle sdylenenleri yapilacak diye algiliyor.

4) Hedeflerinizi her giin yataga gitmeden Once bos bir kagida yazin.
Bunlar1 yazarken bir onceki giin ne yazdigimza bakmayin. Ciinkii
hedeflerinizin 6nem sirast, i¢inde bulundugunuz duruma gére degisebilir.
Yataga gitmeden once hedefleri yazmak ¢ok 6nemli zira bilingaltiniz siz
uykudayken de c¢alisiyor Ve yataga gitmeden Once yazdigimz
hedeflerinize nasil ulasacagini diisiiniiyor.

5)Hedeflerivebitissiirelerinibelirlediktensonraigbunlarigerceklestirmeye
geliyor. Bunun igin de en &nemli konu uygun zamanlamanin yapilmast.
Bazilar1 buna zamanin yonetimi de diyor. Ancak 24 saatten az veya ¢ok
olamayan bir giinii nasil yonetebilirsiniz? Asil olan zamanmn degil de
kisinin kendisinin yonetimi degil midir? “Evet, bu dogru” dediginizi
duyar gibiyim?

Kiginin kendini y6netmesi i¢in konunun sorumlulugunu {istlenmesi

gerekir. “Ben bu isi basartyorum” diyen kisinin, kendini
Zamana
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uydurmak i¢in yonetmesi ¢ok daha kolay olur. Ben bunu ilk duydugumda
uygulamanin zor olacagini zannetmistim ama dedigim gibi insan
sorumlulugunu aldiginda is ¢ok kolaylasir. Kisinin kendisini yonetmesi
icin ilkolarak onemli ve acil olaylararasindaki farki iyi kavramasi
gerekiyor.

Genellikle yapilan hata acil ile 6nemli islerin karistirilmasi oluyor.
Aman bu is acil, su isi yetistirmem gerekir derken, aslinda umutlarini ve
beklentilerini yok ediyor birgok insan. Eger bu konuda tuzaga diigmek
istemiyorsaniz oncelikle isleri; dnemli ve acil, énemli ama acil degil,
onemli degil ama acil ve onemli de degil acil de degil seklinde
kategorize etmeniz olacak.

Bunu yaptiktan sonra dikkatinizi 6nemli ama acil olmayanlara
yogunlastirmaniz ¢ok onemli. Bu kategorideki isler gelecekteki projeler,
gelisim igin gerekli egitimler, aragtirmalar, kitap okuma, kendinize vakit
ayirip dinlenme, ailenizle birlikte olmak gibi konulart kapsiyor. Az 6nce
basar1 icin hedef koymak gerekir dedik; iste bu ti¢lincti gruptaki isler
ashinda hedeflere ulasmak igin yapilmasi gerekenleri kapsar. Insan, acil
isleri nedeniyle bu gruba yeterli zaman ayiramadiginda zamanla korlesir
Ve bir siire sonra istemeden de olsa etrafindakileri su¢lamaya baglar.

Istanbul’da genellikle gecikmelerin nedeni yogun trafiktir. Istanbul’da
yasayip geciktiginde trafigi bahane etmek istemeyenlere en kisa siirede
hedeflerini belirleyip kendilerini yeniden programlamalarim tavsiye
ederim. “Ben Istanbul’da yasamiyorum, benim halim ne olacak?” diye
soranlara da iyi haberim var. Bu formiil sadece Istanbul’da degil diinyanmn
herkdsesindegecerliveiicretsiz. Yalnizformiilialipuygulamak,
Istanbul’da da, Tokyo’da da, Paris’te de inanmaya ve siirekli gahsmaya
bagl ve bu formiil sadece kisiler i¢in degil, firmalar i¢in hatta tlkeler
icin de gecerli. Bunun en giizel orneklerinden biri Japonya. Japon
hiikiimeti 1950, 1960, 1970 ve 1980 yillarinda koydugu on yillik
hedeflerle 6nce tekstilde sonra da sirastyla demir gelikte, otomotivde ve
elektronikte diinya devi oldu. Ikinci Diinya Savasi’ndan yenik ¢ikan,
niifusunun biiyiik bir boliimiinii savasta kaybeden, petrol ve dogal
zenginligi bulunmayan Japonya hedef koyup, sorumluk alip calisarak
hayallerine ulast1.
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Napolyon’un dedigi gibi “Savaslarin kaderini bes dakikalik bir siire
belirliyor!” Hedefine ulagmak igin 6nceden galigan kisi bes dakikalik
stirede farki yaratip, kazaniyor. Fark yaratamayan ise sikayet etmek
i¢in yeni konular arayip duruyor.

Zamansizliktan yakinan, her isinin acil oldugunu sdyleyen, ailesine
ve sevdiklerine zaman ayiramayanlarin recetesinde ilk olarak
“Kigisel Hedeflerin Belirlenmesi” var. Hayattan beklentilerini
belirlememis bir kisinin riizgdrda oradan oraya savrulan bir
yapraktan farki kalmaz. Sabah yapacagi islerin Onceliklerini
belirlemeden giine basglamak insani en ¢ok yoran seylerin basinda
geliyor. Kendisini istlerinden, astlarindan, paralel seviyedeki is
arkadaslarindan, esinden, c¢ocuklarindan gelecek talepleri yerine
getirilmeye adamis ozverili (!) kisilerin yorgunlugu her gecen giin
artarken, hayattan beklentileri de her gegen giin azalir.

Miikemmele Ulasmak!

Son zamanlarda miikemmellik kelimesi herkesin dilinde! Okulda
miitkemmele ulasmak, profesyonel yasamda miikemmel is bulmak,
sporda miitkemmel bir sonu¢ elde etmek yediden yetmise herkesin
rilyalarint siislityor.

Miikemmeli arayanlar once hedeflerini belirliyorlar sonra da
hedefe ulagmak igin planlarini yapip uygulamaya basliyorlar. Ancak
mitkemmellik hedefiyle yola ¢ikanlardan bazilart hedeflerine
ulasirken bazilart da ¢ok calistiklar1 halde istedikleri noktaya
ulasamiyor. Hedefe ulasamayanlarin bir¢ogu daha fazla hirsla ¢alisip;
yenilgiyi kabullenmeyip, her gegen giin ¢alisma temposunu arttirarak
arayisini siirdiirenlerdir ama yolun sonunu bir tiirli getiremezler.

Peki, milkemmeli yakalayanlar ile yakalayamayanlar arasindaki fark
ne? Aslinda sorunun cevabi ¢ok basit: Milkemmele ulasanlar giiglii
yonlerini kullanarak sevdikleri isi yapanlardir. Bu sanshi gruptaki
kisiler giiglii yonlerini iyi bilirler ve miikemmele ulasmak i¢in gii¢li
yonlerini kullanarak zevk alabilecekleri alanlarda ¢alisilar.
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Iste miikemmele ulasmanim formiilii bu kadar kolay: Kendini tani, giiclii
yonlerini kullan ve zevk aldigi isi yap.

Formiil kolay ama insanin kendisini tanimas, gliglii yonlerini tespit etmesi
ve bunlart ¢aligma hayatinda uygulamasi bu kadar kolay mi? Aslinda
sorunun cevabi kisinin kendisini yeniden kesfetmeye ne kadar istekli
olduguna bagli. Kendinizi yeniden kesfetmeye “Evet” diyorsaniz ise bir
Yasam Kogu segmekle baslayabilirsiniz. Yasam Kogunu, ticari iglerinizde
bagarinizi arttirmak i¢in danigtigmiz bir psikolog olarak diistiniirseniz
kendinizi bir ko¢ ile calisma fikrine kolaylikla alistirabilirsiniz.
Tiirkiye’de bu konuda ¢alisan ¢ok degerli kisiler mevcut. Kogunuzu segip,
calismaya baslamadan 6nce bir sozlesme yapmak her iki taraf igin de
faydali. Boylece siz de; miikemmele ulagmak i¢in yoldas olarak
sectiginiz kogunuz da hedeften kopmaz.

“Yasam Kogu iyi de gii¢lii yonlerimi tanimak igin bagka bir yol yok
mu?” diye soranlara da receteler var. ise oncelikle Marcus Buckingam
ve Donal O Clifton’mn Now, Discover Your Strenghts kitabini1 okuyarak
baslayabilirsiniz. Discover Your Strenghts, kisilerin gii¢lii yonlerini
kullanarak nasil mitkemmele ulastiklarim 6rneklerle agiklayan, ufkunuzu
genisletecek bir kitap.

Kirkli yaslannmdayken, yagimin bir 6grenci igin hayli biiylik olmasina
aldirmadan, Sabanci Universitesi'nde Executive MBA programina
katilmaya karar verdim. Sabanci Universitesi Yénetim Bilimleri
Fakiiltesi’nin yeni dgrencileri igin miikemmel bir oryantasyon programi
var. Iki giin siiren oryantasyon programmin en ilgi ¢ekici boliimiinii cok
yogun gececek calisma programi Oncesinde kisinin hem kendini hem
de yeni arkadaglarim tanimasi i¢in uygulanan bir test olusturuyor. Test
sonucunda yeni 6grenciler normal durumda ve baski altinda hem kendi
davraniglarinin hem de arkadaslarinin davranislarinin nasil degistigini
Ogreniyorlar. Boylece daha isin basinda, 6nce kendilerini sonra da ekip
arkadaglarim taniyarak mitkemmele ulagma sansim yakaliyorlar.

Sonug olarak miikkemmele ulagsmak isteyenlere oncelikle kendileriyle
korkusuzca yiizlesmelerini Oneriyorum. Yiizlesme sonrasinda is, tespit
edilen giiclii yonlerin ¢alisilarak daha da gii¢lii hale getirilmesine
kaliyor.
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Giiglii yonlerini bilen, bu konularda kendini gelistirerek zevk aldigi isi
yapanlar, gii¢lii olmadigi konularda kendilerini gelistirerek mitkemmelligi
arayanlardan ¢ok daha kisa siirede hedeflerine ulasarak etrafindakiler i¢in
birer bagar1 modeli olurlar.

Paradigma Degisimi

Covey, Etkili Insanlarin Yedi Ahskanhg adhi kitabmda paradigma
degisiminden bahseder. Bakis acist da diyebilecegimiz paradigma
degisimi, kendisini gelistirmek isteyenler icin hayati O6nem tagir.
Yasantisinda daha etkili kilmak isteyenlerin ilk 6nce hayata bakis tarzini
degistirmesi ve konulara yaklasirken kendisini karsisindakinin yerine
koyarak hareket edebilmesi gerekir. Paradigmalarmi degistiremeyenler,
ilerledikleri yolu araglarmin dikiz aynasindan izler. Paradigma degisimini
basaranlarsa direksiyonunda bulunduklari araci geriye bakmadan hizla
ileriye gotiiriirler. Hayat felsefelerini ne istiyorum, nasil yaparim ve nigin
yapiyorum sorularimn cevaplarini eksiksiz vermek {izerine Kkuranlar,
her konuda digerlerinin bir adim oniinde ilerler. Bu kisiler, olaylara
yaklasirken bilgi, yetenek ve isteklerini ortaya koyarlar. Verimliliklerini
stirekli arttirmaya gayret eder; tretim ve iretim yetenegi dengesini
stirekli koruyabilirler. Altin yumurtlayan tavugu, yumurtalarin hepsini
bir seferde alacagim diye kesip ortadan kaldirmazlar. Tavugu besleyerek
altin yumurtalarin siirekliligini saglamaya calisirlar. Bu kisiler sorunlarin
¢Oozlimii i¢in baskalarmm miidahalesini  beklemezler. Konulari
cevresindeki kisilerle birlikte ¢alisarak ¢oziimlemeyi hedefler; karakter
ozelliklerini tam bagimsizliklarini saglayacak sekilde gelistirebilirler.

Etkili insanlar;

1) Hayatlan i¢in sorumluluk tasirlar. Degisen sartlara karst 6nlemlerini
alirlar ve olumsuz sonuglardan digerlerini sorumlu tutmazlar.

2) Hayatta her seyi zihinsel ve fiziksel olmak tizere iki kere iiretirler.
Vizyon ve misyonlarini kolaylikla belirleyebilirler. Boylece ileride
olacaklar1 dngdrebilir ve iyi bir lider olurlar.

3) Onemli islere oncelik verirler. Bu &zellikleriyle _vizyon Ve
misyonlara ulasmak igin kendilerini programlayabilirler. Onemli islere
oncelik vererek iyi bir yonetici olurlar.
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4) Cevrelerindekiler ile birlikte kazanirlar. Paylasarak kazandik¢a herkes
icin ilave deger yaratirlar.

5) Karsilarindakileri dinlerken, kendilerinden bekleneni tam olarak
anlarlar. Konuyu tam olarak anladiklarinda da sorunu kolaylikla
¢ozebilirler.

6) Sinerji yaratirlar. 1 + 1 = 3’0 gerceklestirirler. Etkili iletisim kurarak
ortak fayda yaratarak yeni ve daha iyi ¢6ziimii bulurlar.

7) Kendilerini gelistirirler. Kisisel gelisim igin kendilerine vakit ayirirlar.
Okuyup, ¢alisip, yenilikleri i¢sellestirerek sonuca kolayca ulasirlar.

Inanmak

Ozellikle serviste yiizde yiiz dolulugun ilk sarti buna inanmaktir.
Insanin, inanmadig1 bir seyi yapmasi dogasina aykiridir. Dolayistyla
inanip, buna gore strateji gelistirmek ilk adimdir. Strateji gelistirirken,
atlanan en onemli islerin basinda; miisteriye beklentisinin tizerinde
hizmet vaat edip sonra bunu karsilayamamak gelir. Eger miisteriye ne
yapacagl sdylenip, verilen s6z yerine getirilirse; miisteri
memnuniyeti kolaylikla saglanacaktir. Bunun i¢in Oncelikle
maliyetin ve “basabas noktasinin” iyi hesap edilmesi gerekir. Bunlar
hesap edildikten sonra, kampanyalarla 6n satis gerceklestirilir ve
masraflar ¢ikarilir. Daha sonra gelen miisterilerden alinan daha
yiiksek fiyatla kar yaratilir. Yani 6nce gelen ucuz hizmet alir, sonra
gelen de yer buldugu i¢in kendini sansli sayar.

SEKTORDE SIRKET BASARISI VE MUSTERI ILISKILERI

Ana kurah unutma! Ticari firmalar kir etmek icin kurulur
Ticari sirketler ve kamu kurumlar1 toplumun ¢ok énemli organlaridir
ve toplum igindeki ¢esitli ihtiyaglar1 karsilamak i¢in kurulmuslardir.
Her miiessese 6zel bir amag ve misyon i¢in kurulur ve toplum igerisinde
sosyal bir fonksiyonu yerine getirir. Ticari miiessesenin fonksiyonu,
pozitif ekonomik performanssergilemektir.
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Toplumun énemli unsurlarindan biri ticari sirkettir. Cogu zaman amacimin
kar elde etmek oldugu sdylenen sirket, topluma hizmet eder. Sirket
toplum i¢in fayda yaratmazsa, hedefi ve buna gore olusturdugu
organizasyon yapisi Ne olursa olsun, tiriiniine alic1 bulamaz.

Sirketler ¢alisanlarini memnun etmek igin kurulmazlar. Sirket giiniin
sonunda is i¢in yatirdigi sermayenin karsiligim almak ister. Kariniz
ve calisanlarinizdan ¢ok biiyiik bir fedakarlik yapmasini bekliyorsunuz ve
ayrica miisterilerinizin arag tamirlerini siibvanse ediyorsunuz demektir.

Sirketler, insanlar olmadan bos birer binadan baska bir sey degildir.
Sirketlerde ortak vizyon ve misyon yaratildiginda motivasyon en iist
diizeye c¢ikar. Motivasyonu yiiksek sirket, calisanlari trettikleri tirtin
ve hizmetlerin toplumda kabul ve kiymet gérmesini arzu eder. Sirket,
toplumda yarattigi faydayr arttirdikca; calisanlarin mutluluklart artar.
Mutlu ¢alisanlarin sirket aidiyeti artarken yaraticiliklar1 da paralel olarak

yiikselir.

Giintimiiziin rekabet¢i ortaminda servisler, pazarlama faaliyetlerine
agirlik vererek; yedek parca ve servis hizmetlerin satiglarini  arttirarak,
daha fazla gelir elde etmek i¢in gaba sarf eder. Ancak servislerin birgok
irline sahip olmasi, pazarlama faaliyetleriyle bircok miisteriye ulagarak
satiglarini arttirmasi 0 servisin biiyiik bir servis oldugunu gostermez.
Yani artik servisin bilangosunun biiyiik olmasi yatirimetya ¢ok fazla bir
sey ifade etmiyor. Giiniimiizde servisin hakikaten biiytik bir servis olarak
algilanabilmesi i¢in karli ve verimli olmasi gerekiyor.

Sirketler kar edebilmek i¢in yollarma istikrarli profesyonel yonetimle
devam etmelidir. Istikrarm ilk sart1 ise sirket icinde herkesin izlenecek
stratejiyi bilmesinden ve bunu uygulamasindan gegmektedir.

Servislerin  kurulus amaglart miisterilerini  sevindirmek degil gelir
elde etmektir. Yoneticilerin gorevi de baginda bulunduklart = servisleri
kara gecirmek ve piyasa degerini yiikseltmektir. Diger yandan miisteri
memnuniyeti sonuglarini yukartya tagimak i¢in karmagik deger zincirleri
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iizerinde topyek(in bir ¢alismanin yapilmast sarttir. Dolayistyla miisteri
memnuniyeti tek basina bir hedef degildir.

Karlilik igin oncelikle servisin, karli miisterileri bulmasi gerekir. Bunun
icin her seyden once servisin pazarda bir talep oldugunu tespit etmesi,
ardindan da talebi karsilamak i¢in hizmetlerini pazarlamasi gerekir.
Pazarlama, piyasada ihtiya¢ duyulmayan bir tirtinii ucuza veriyorum diye
satmaya gayret etmek olarak algilanmiyor. Pazarlama, boyle
algilandiginda yaratilacak mutsuz miisteriler kisa stirede servisin
karsizlikla karsi karstya gelerek sikinti gekmesine sebebiyet verir.

Karh miisteriye sahip olabilmek igin oncelikle yukarida belirtildigi gibi
piyasada ihtiya¢ duyulan ve kendisinden beklenen fonksiyonlara cevap
veren {iriin veya hizmete sahip olmak gerekiyor. Bundan sonra yapilacak
is ise servisin karl miisteriden ne beklediginin tespit edilmesidir. Genel
anlamda sektor icerisinde kolay alig-veris yapan, ¢ok para harcayan,
yeni trtinleri denemekten korkmayan, risk alabilen, servisle birlikte is
gelistirme calismalarina katilmaktan cekinmeyen, sadik, gerektiginde
yeni hizmet talebinde bulunan ve gelecekte potansiyeli yiiksek olanlar
karli misteriler olarak tanimlanur.

Yeni bir miisteri kazanmanin eldekini tutmaktan alti kat daha zor oldugu
gliniimiiz pazar sartlarinda karli otomotiv misterileri digerlerine gore on
bir kat daha fazla harcama yapiyorlar.

Philip Kotler ve Garry Armstrong, pazarlamay:r “Uzun vadeli ve karli
miisteri iliskileri yoOnetimi” olarak tanimliyorlar ve ‘Pazarlamanin,
amacinin istiin nitelikli trtinler sunarak yeni miisteriler edinmek
ve miisteri memnuniyeti saglayarak mevcut miisterileri korumak ve
artirmak’ oldugunu soyliiyorlar.

Standart dist tiretilen iiriinler i¢in firmalar genellikle ilave bir ticret talep
edemez. Bunun sonucunda da firmanin kar1 eriyip gider. Giiniin sonunda
firmanin cebinde bir sey kalmadigi gibi zaman zaman firma zararina
satis yapmak zorunda kalir. Bunun i¢in ABC (Activity Based Costing —
Faaliyet Bazli Maliyetlendirme) caligmasi firmalara 1sik tutmak igin
kullamlir. ABC
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ile firmalar hangi tirlinlerinin ve miisterilerinin karh oldugunu kolaylikla
goriip stratejilerinde degisiklik yaparak olasi zarardan kurtulma sansina
sahip olur.

ABC analizinin sonrasinda yapilacaklarin basinda dogru liriinde daha
fazla zaman harcamak; karl miisterilere odaklanarak bunlarm neden kéarlh
olduklari, nasil elde tutulacaklari, nasil gelistirilecekleri ve sayilarinin
nasil arttirlacag tizerinde c¢aliyma yapmak geliyor. Bu ¢alismalar
sonucunda da hedef kitle ve uygun iiriin tespiti yapiliyor.

Mevcut miisteriler hedef kitle icerisinde kaliyorsa ve karlilarsa her sey
yolunda gidiyor. Ancak miisteriler hedef Kitle icinde degilse ve kar
yaratmiyorlarsa isler iyi gitmiyor, firma karsizlik baskisi altinda kaliyor.
Bu durumda firmanmin yapmasi gereken, hedef kitlesi disindaki ve karsiz
olan miisterilerini portfoyiinden c¢ikararak karimm arttiracagi iirtin ve
miisterilere yonelmek oluyor.

Firmalarin karli miisterilerini arttirmak igin piyasada ihtiyag duyulan
standart {irlinlerle hedef kitlelerine yonelmesi ve miisterilerini ¢ok iyi
analiz ederek ihtiyaglarini karsilamasi; hedef kitle igerisinde olmayan
karsiz miisterilerini de portfoyiinden ¢ikarmasi gerekiyor.

Kar gelirle gider arasindaki pozitif farkr.

Gelirin arttirillmast bir baska bakis acgisiyla zararma is yapmayi
sonlandirmay1 da kapsiyor. Giinliik raporlarda servise giren arag sayist,
yapilan yedek parca satis1 gibi bircok sey takip ediliyor. Ancak
sonugta “kar var m1?” diye bakmak ¢ogu zaman unutuluyor. Bunun
altinda aslinda serviste c¢alisanlarin patronun ne kadar para
kazandigimi bilmesinin istenmemesi yatiyor. Bu durumda, calisan
kendini farkli parametrelerle kiyashyor. Ciinkii aslinda herkes bagarili
olmak istiyor. Bir onceki ay yaptig1 isten daha iyisine imza atmaya
calistyor. Dolayisiyla patronun 6nemli kararlarin basinda, karin koti
bir sey olmadigini calisanlarina anlatmasi ve herkesin kar odakl
¢alismasini temin etmesi geliyor.

Burada prim sistemlerinin satilan ara¢ sayisi, satilan parca, arag giris

sayist gibi etmenlere degil, servis karliligima baglanmasi

gerekiyor.
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Ancak busisteminislemesi icin masraflar mercek altinda incelenmelidir.
Servis hizmetlerinde en biiyiik masraf servis genel giderlerine harcanir.
Her biri neredeyse bir fabrika degerindeki servisler detayli gelir-
gider hesabi yapilmadan kurulur. Sektorde bir de ‘“Plaza Servisi”
diye bir tamim vardir ki bundan aslinda herkes miistekidir. “Plaza
Servisi” biitgesi yiiksek bir bedel 6demeye hazir olmayan miisterinin
beklentisini yiikseltir. Yiikselen bu beklenti saglanmadiginda miisteri
bir sonraki servis isleminde daha az para 6deme arayis1 igine girer.
Bu kisir dongliyii kirmak icin yatirim ve isletme i¢in 6denen bedelin
operasyon maliyetlerine etkisi ¢ok iyi hesap edilmelidir. Cok masraf
yapilarak kurulan biiyiik servis, miisteri beklentilerini yiikseltecegi i¢in
aslinda kar ettirmez, cepteki birikimin de yok olmasina neden olur.

Gelir-Gider Dengesi

Kari¢in gelirleri arttirirken giderlere bakip olas1 her tiirlii israfi kesmek
gerekir. Ornegin, “Aman canim Ahmet usta on yildir burada, benim
adamim, bana igeriden laf getirir.” gibi kabullerden kurtulmak 6nemli.
Is yapan1 yani kar ettireni elde tutmak, kar elde ettirmeyeni; yani zarara
neden olanlar1 gozden gegirmek gerekiyor. Telefon, su gibi giderlerin;
amaca uygun olmayan reklam giderlerinin; getirisi iyi hesaplanmamis
aktiviteler gibi unsurlarin derhal kisitlanmasi, giderlerin diisiiriilmesi
gerekir. Gelir-gider dengesi ancak boyle saglanabilir.

Geliri arttirip, gideri azaltirken tespit edilen kritik basar1 faktorlerini goz
ontine alan mikro diizeyde yonetim anlayisimin bityiik avantaji bulunuyor.
Boylelikle patron servis ve yedek parga isini 6greniyor, igsellestiriyor ve
ekibine destek vererek herkesin oniinii agryor.

Servis isletmecisinin para kazanmasi i¢in miisterisine vaat ettigi seylere
cok dikkat etmesi gerekiyor. “Desinler diye” yatirim yapma doénemini
sonlandirmast bir zorunluluktur. Sektordeki “Plaza Servisi” tamiminmn
artik literatiirden ¢ikarilmasinin zamam gelmistir. Pazarlamanin temelinde
“Vaadini tanimla ve sun” olarak belirlendigine gore isletmeciler kar igin
calistiklarim unutmadan, herkes gibi hareket etmekten vazgegmeli, kendi
yollarini ¢izmeli ve igine uygun Servis yatirmmuni yapmalidir. Atalarimiz
yillar 6nce “Ayagini yorganmma gore uzat” diye bosuna dememisler.
Ayagini
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yorganma gére uzatmayan isletmelerin bugiinlerde ortalikta hasta olarak
dolastigina sahit oluyoruz.

Kan azalan isletme, durumu lehine degistirmek i¢in gidip ¢ok pahali
ekipmanlar satin aliyor ve uzun vadeli borglamyor. Peki, yatirim artinca
kar arttyor mu? Haywr. Servis, yatrmminin karsihigimi da kolaylikla
alamiyor. Bu durumda yapilmast gereken ilk sey maliyetleri kontrol
altna almaktan gegiyor. Maliyetlerin kontrol altina alinmasi isletmede
yapilacak oncelikli is, kapasite ve doluluk oram optimizasyonudur.

Sirketlerin bedensel sagligi finansal durumu ile ifade edilir. Finansal
basaris1 yerinde olan sirketin fiziki kondisyonu yerindedir. Ancak
finansal basar1 gegmiste yapilan islerin sonucudur. Gelecek basarisi igin
finansal basar1 tek basina yeterli degildir. Sirketin gelecek basarisim
arttrmak igin beden saghgini korurken duygusal, zihinsel ve manevi
sagligina da dnem vermesi gerekir.

SEKTORDEKI KURESEL DEGIiSiM

Siireklilik I¢in Degisim Sart!

Bilmek ya da bilmemek... Biitin mesele artik bu degil. Bugiin
bilinmeyen, herkes igin bir tik mesafesi kadar uzakta. Internetin
tetikledigi teknolojik gelisim her tirli bilgiyi ulasilabilir hale getirdi.
Eskiden fark: yaratan bilgiydi bugiin degisim.

Degisimin formiilii

Rahatsizlik x Vizyon x ilk Adim > Degisim Direnci’dir.

Durduk yerde degisim olmuyor. Bunun gerceklesebilmesi i¢in ya bigagin
kemige dayanmasi ya da bir kriz olmasi veya vizyon onciiliigiinde bir
planla uygulamaya gegirilerek direncin ortadan kaldirilmasi gerekir.

Bir kriz varsa yapilacak ilk sey acilen tedbir alip; sorunun krize neden
olan yonlerinin hemen giderilmesidir. Bu durumda karar almak igin gecen

stire ne kadar uzarsa sorun o Kkadar derinlesir, ¢Oziimii gittikce
karmagiklasr.
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Giintimiizde degisim, basart i¢in oldugu kadar hayatta kalmak i¢in de
cok onemlidir. Bu nedenle kriz gelmeden vizyonu belirleyerek planlt bir
sekilde adim atmak gereklidir. Zira bu durumda hem adimlar kolaylikla
attlir hem de organizasyon biiyiik bir degisim hareketiyle karsilagsmadigi
icin degisime karsi bir diren¢ olusmaz. Aksine kiigiik adimlar atarak
yapilan degisimler organizasyonun bagarma tatminini arttirarak bir
sonraki asama i¢in ¢ok 6zel bir zemin hazirlar.

Degisim sirasinda karsilagilan sorun, kisilerin konfor alanlari iginde
kalmak istemesinden ileri gelir. Kisinin elestirilme korkusu, konfor
alanmin alt, basarisizhik korkusu da tist st olusturur. Siirekli olarak
atilan kiigiik adimlar, konfor alani disina ¢ikma cesareti kazandirir. Cogu
zaman Kkonfor alanindan biiylk adimlarla digart ¢ikildiginda tehlike
simirina girilebilir Ve biiyiik bir risk yaratir.

Kalic1 olmak icin isine (servise) odaklan ve degerini arttir. Bunun
icin: Sektordeki rekabetin gelismesine paralel olarak karimi arttirmak
isteyen otomotiv bayileri, islerini servis hizmetlerine dogru kaydirtyor.
Ancak birgok otomotiv firmasinin tepe yoneticisi satig sonrasi hizmetler
konusunda yeterli derecede piyasa ve uygulama bilgisine sahip
bulunmuyor. Ayrica satis sonrasi hizmetler genel yapisi g6z oOniinde
bulunduruldugunda karmasikligi nedeniyle yonetilmesi oldukga zor bir
alan olarak algilantyor.

Satistaki azalan kar1 satig sonrast servis ve yedek parcayla
dengelemek isteyen patronlarin, Oncelikle satis sonrasina
odaklanmas1 gerekiyor. Buraya odaklandiktan sonra beklentilerine
uygun olarak; kritik basar1 faktorlerini belirleyerek gerekli sistemleri
kurmast ve ekibini yeniden organize etmesi Oonem tasiyor. Biitiin
bunlar1 yaparken patronun rol modeli olarak hareket etmesi, degisim
stirecini destekleyen en 6nemli unsur oluyor.

Otomotiv sektoriinde satistan elde edilen karlar, marka ici ve dig1 rekabetin
artmasina paralel olarak her gegen giin diiserken satis sonrasi hizmetlerden
elde edilen gelir hala gekiciligini koruyor. Yetkili otomotiv bayileri
arasinda yapilan ve Otomotiv Yetkili Saticilart Dernegi (OYDER),
tarafindan
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agiklanan “Yetkili Saticilarin Memnuniyeti ve Karliligi” aragtirmasinin
sonuglar1 sektorde satis sonrasi hizmetlerden elde edilen ortalama net
karn arag satigindan elde edilenden 10 kat daha fazla oldugunu gosteriyor.
Ancak bu cekici rakamlara ragmen otomotiv sektériinde birgok firma
elindeki ¢ok degerli gelir kaynagindan yeteri kadar faydalanamuyor.

Sektor tiim diinyada degisiyor. 1990’11 yillarin baginda Kuzey Amerika,
Avrupa ve Japonya’daki otomotiv firmalari, yavaslayan talep, artan
rekabet ve bunlarin sonucunda eriyen karlarm koruyabilmek igin
drinlerini piyasaya itmeye son vererek miisterilerinin triinlerini
kullamirken elde ettikleri degeri arttirmaya yoneldiler. Sirketler, tirtinler
yerine ¢Ozlimler Gnermeye basladiklart i¢in yedek parga ve servis,
aksesuar ve performansin artirilmasi, parca ve komponentlerin tamir
edilip yenilenmesi, teknik destek ¢dziim ve Onerileri, gerekli egitimlerin
saglanmasi ve uygun finans olanaklarinin yaratilmasi, gelir getiren
hizmetlerin basinda yer almaya basladi.

Otomotiv iireticileri yillar igerisinde bir¢ok arag sattig igin satig sonrasi
hizmet gelirleri yeni ara¢ gelirinden daha fazla gerceklesmeye basladi.
Ornek olarak 2001 yilinda GM satis sonras1 hizmetlerden yaptigi 9 milyar
USD ciro ile 150 milyar USD’lik satis cirosundan daha fazla gelir elde
etti.

Ote yandan, yapilan bir calisma, satis sonrasi hizmetlerde basarili olan
firmalarin hisse senedi degerlerinin satis sonrasi hizmetlerde basarisiz
olanlara gére daha yiiksek oldugunu ortaya koydu.

Satis sonrast hizmetlerin ¢ekiciligine ragmen birgok firma bu alandaki
potansiyelini yeterince kullanamiyor. Firma yoneticilerinin birgogu satis
sonrasim olmazsa olmaz bir canavar gibi algiliyor ve sistemlerini biiyiik
B2B (firmadan firmaya) servis sozlesmeleri, kiigik B2C (firmadan
son kullaniciya) garanti uygulamalart ve diger gereksiz harcamalarin
yonetilmesi olarak tanimliyor. Satis sonrasi hizmetlerde sorunlar ve
ihtiyaglar araglarin arizalarina bagli olarak onceden belirlenemeyen
zamanlarda ortaya ¢iktigi icin isler tiretimde oldugu gibi kolaylikla
planlanamiyor. Isin dogasindaki belirsizlik nedeniyle satis sonras
hizmetler,  yoneticiler ~ tarafindan  genellikle  karli  oldugu
bilinmesine
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ragmen zorluklartyla amliyor. Ancak satis sonrasini nasil yonetecegini
bilen ve hizmetlerini verimli olarak miisterilerine sunan firmalar basarili
oluyor ve degerlerini arttirtyor.

Genellikle miisteriler, tirtinlerin arizalanmasim dogal karsiliyor. Ancak,
sorun kisa stirede bir daha tekrarlanmayacak sekilde ¢oziilmediginde
sunulan hizmet ve {iriinden memnuniyetsizliklerini dile getiriyorlar.
Bundan dolay1 etrafinda birgok rakibi olan firma igin satig sonrasi
hizmetler, fark yaratacak bir alan olusturuyor. Ote yandan satis sonrasi
hizmetleri basaril bir sekilde sunan firmalar miisterilerinin ihtiyaglarini
ve beklentilerini daha net olarak anliyor ve rakiplerine karsi biiyiik bir
rekabet avantaji elde ediyor.

Gecmisi ve Gelecegi Iyi Anla!

Satis sonrasi hizmetler konusunda faaliyet gosteren servis yoneticileri,
yaptiklart  stratejik  planlarla  firmalarmm  degerini  arttirmaya
calisirlar. Yoneticilerin olusturdugu stratejik planlarin, basarili sekilde
uygulanabilmesi  igin pazardaki degisimlerin, firsat alanlarinin,
olasiliklarin, rakiplerin, yeni teknolojilerin, uygulamaya konan kanun
ve yonetmeliklerin, ¢evresel duyarliliklarin tespit edilerek irdelenmesi
gerekir. Pazardaki gelismelerin algilanmasi Ve ileriye yonelik stratejiler
icin yorumlanmasi firmanin basarisi igin ¢ok 6nemlidir. Bu nedenle
servis yoneticisi, ¢evresinden gelen sinyalleri zamaninda anlamak ve
analiz etmek igin stirekli olarak ¢aligmalidir.

Cevreden gelen sinyaller icerisinden ihtiya¢ duyulanlari, kuskuya
kapilmadan secerek en kisa siirede avantaj elde edecek sekilde
kullanabilmek i¢in atilacak ilk adim, firmanin i¢inde bulundugu ¢evrenin
tanimlanmasidir. Cevrenin dogru olarak tanimlanabilmesi i¢in dogru
sorularin sorulmasi bilyiik dnem tasimaktadir. Firma “Pazar payimiz
nedir?”, “Yedek parca bulunabilirlik oramimiz nedir?”, “Karimiz
kag TL’ dir?”, “Rakipler ile aramizdaki fiyat farkliiklart nedir?” gibi
sorularla ana faaliyet konularimi irdelemeye calisir. Ancak g¢evrenin
tanimlanmasi i¢in sorularin daha ag¢ik uglu olmasi, cevaplarin ise gok
net olmamasi gerekir. Bunun igin sorulacak sorular ge¢mis, bugiin ve
gelecekle ilgili olmak {izere li¢ temel baglik altinda toplanmalidir.
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Gegmigsle ilgili sorular, gelecegi anlamak igin ¢ok iyi bir tahmin yontemi
olmamaklabirlikte, firmaninveyasatigsonrasi hizmetlerpazarmingegmiste
kars1 karstya geldigi kor noktalar1 ve diger pazarlarla benzerliklerini tespit
etmek i¢in Onemlidir. Gegmisi anlamak igin sorulacak temel sorular
sunlardir:

* Gecmiste karsilastigimiz kor noktalar nelerdi? Neleri goremedik,
algilayamadik? Goéremedigimiz bu alanlarda bugiin neler oluyor?

* Farkli bir pazardan alabilecegimiz faydaly/6gretici bir benzerlik var mi?

 Satis sonrasi hizmetler pazarinda sinyaller zayifken bunlar1 &nceden
algilayarak iizerine kararlilikla giden(ler) kimdir?

Aragtirmalar, kisilerin bir¢ok bilgiyi stizdiiklerini ve dikkate almadiklarim
gostermektedir. Bilgilerin siizgecten gecirilmesi sirasinda faydali ve
onemli bilgilerin g6z Oniinde tutulmasi ve pazarda neler oldugunun
anlasilmast i¢in agsagidaki sorularin yanitlanmasi gerekmektedir:

+ Pazardan gelen ama bizim g6z ard ettigimiz 6nemli sinyaller nelerdir?

* Servisteki genele aykir1 vealisilmis kurallar disindaki sdylemleriyle bilinen
calisanlarimiz neler sdylemeye calistyor?

* Cevremizdeki miisteriler ve rakipler gergekten neler diistintiyorlar?

Servisin bugiinii ve gegmisiyle ilgili sorulari sormasi, bulundugu konum
hakkinda ¢ok 6nemli bilgiler elde etmesini saglamakla birlikte, gelecekte
karsilagacag resimle ilgili kismi olarak fikir verir. Oysa servis, basarisim
garanti alta alabilmek igin gelecekte neler olacagim bugiinden anlamali
ve stratejisini buna gore yapilandirmalidir. Servisin gelecekte iginde
bulunacagi ¢evre hakkinda fikir sahibi olmasina yardimci olmak igin
asagidaki sorular yanitlanmalidur:

* Gelecekte ne tiir siirprizlerle kargilagabiliriz? Bunlar bize nasil ~ yardimci
olur (veya bizi nasil etkiler)?
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Gelisen yeni teknolojiler, i¢inde bulundugumuz pazari1 ve oynadigimiz
oyunun kurallarint nasil etkileyecek?

Aklimiza gelmeyen bir senaryo var mi?

Kritik Firsat Alanlarim Tespit Et!

Gegmis, bugiin ve gelecekle ilgili sorular servis igin kritik 6neme sahip
firsatlarm tanimlamasim saglar. Kritik firsat alanlart servisin dis
gevresine, tarih ve yasam egrisine Ve iletisim teknolojilerine gore
siralanir.

Dis ¢evrenin tanimlanmasi firmanin ihtiyag duydugu bilgi ve kaynaklar
hakkinda fikir sahibi olmasima yardim eder. Cevrenin tanimlanmasi igin
onemli olan faktorler pazarin;

Karmasikligi (homojen piyasa — heterojen piyasa)
Dinamikligi (kararl — kararsiz)

Comertligi (zengin kaynaklar — kit kaynaklar)

Cevresel organizasyonu (pazar yapisi)’dur.

Servis gevresine, piyasanin karmasiklik ve dinamiklik derecesine gore ig
stratejilerle tepki verirken kaynaklarin bulunabilirligi ve pazar yapisina
gore de dis stratejileri ile karsilik verir.

Pazarm sunulan hizmetler icin tasima kapasitesi simrhdir. Ornegin yeni
model araglarin sahipleri, genellikle yetkili servisleri tercih eder ve
garanti siiresi i¢inde orijinal parga kullanirlar. Ancak bir siire sonra
garanti kapsamu disindaki arag sayisi artmaya baslar. Buna paralel olarak
piyasaya alternatif parca saticilari girer. Bir siire sonra piyasada bir¢ok
firma farkli is modelleriyle ayn1 aracin yedek parcasini satmaya baslar.

Bu durumda pazar, yedek par¢a konusunda doygunluga ulasir, fiyat
rekabeti artar ve karlilik diser.
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Servis, pazarmim nasil degistigini anlayamazsa akilli ve isabetli yatirimlar
yapamaz. Bunun igin servis yoneticisi pazarin nereye dogru gittigini
gorebilmek ve i¢inde bulundugu ortamin gelecegini anlayabilmek igin
etrafindaki anlik tehditlere ve piyasayla ilgili genel yorumlara kulaklarini
kapatmalidir. Pazarlar genel olarak dort farkli yortingede, agirt (radikal),
orta, yaratici, ilerleyen degisim gosterir. Degisimin tiirii, pazardaki
servislerin ana faaliyetlerinin ve varliklarinin (bilgi, marka degeri,
patentler, 6zel servis ekipmanlari vb.) tehdit altinda olup olmadigina
baglidir. Faaliyetler ve varliklar tehdit altindaysa servis igin her sey
belirsiz bir hal alir ve doniisiim kag¢milmaz hale gelir. Faaliyetler tehdit
altindayken varliklar tehdit altinda degilse deger zinciri kirilganlasir. Bu
durumda is yapma modelinde orta seviyede degisime gereksinim duyulur.
Varliklar tehdit altindayken faaliyetleri tehdit eden bir durum yoksa servis
varliklarini koruyacak yenilikler yapmalidir. Faaliyetler ve varliklar tehdit
altinda degilse servis rehavete diismeden isini Ve gelirini arttirmak igin
ufak ufak ama siirekli degisim ile kendisini yenilemelidir.

Otomotiv sektorii genel olarak orta seviyede degisim yoriingesinde
bulunmaktadir. Ornegin; otomotiv bayilerinde klasik satis yontemleri
giderek eski 6nemini Yyitirmeye baslamustir. Artik arag almak isteyenler
internet iizerindeki web sitelerinde ve forum odalarinda ¢ok kapsaml
aragtirmalar yaptiktan sonra bayileri ziyaret etmektedirler. Diger yandan
arag treticileri kullanicilar ile yakinlasmaya 6zen gostermektedir. Bunun
icin zaman zaman bayilerini atlayarak son kullanicilarla dogrudan
iletisime ge¢meyi tercih etmekte ya da bayilerinin elindeki miisteri
bilgilerinden faydalanarak pazarlama faaliyetlerini diizenlemektedirler.
Benzer ornekler satis sonrasi hizmetler icin de verilebilir. Ornegin; son
zamanlarda arag treticileri satis sonrasi hizmet sunmak i¢in ¢ok markal
servis aglar1 kurmaktadir. Boylelikle hem yetkili servislerle hem de zel
servislerle rekabet etmektedirler.

Orta seviyede degisim yoriingesindeki servisin sira disi yontemlerle
yonetilmesi gerekir. Bunun igin servis farkli islerle idare edilmelidir.
Ornegin; servis yedek parca yaninda aksesuar satisma odaklanabilir,
rakipleriyle isbirligi yapip birbirlerinden parga alip satabilir, hizmetlerini
rakiplerine satarak pazarm farkli bir boyutuna gecebilir. Biitiin bu
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degisimler yasanirken servis iginde goriis ayriliklari ve anlagsmazliklarm
meydana gelmesi c¢ok normaldir. Bu durumun etkili bir sekilde
yonetilebilmesi igin ihtiya¢ duyulan sey ise giiclii ve ne istedigini bilen
yonetim ekibinden baska bir sey degildir. Bu boyutta degisimle karst
karsiya olan servis yoneticileri genellikle durumu eski misterilerini
memnun ederek koruyacaklarmi diisiiniirler. Oysa bu asamada iligkiler
her gegen giin daha kirilgan bir hal alur.

Etrafindaki Herkes icin Deger Yarat!

Servis ile ilgili olan diger kisi ve kuruluslarin olugturdugu sistem servisin
ekosistemi olarak tanimlanir. Hizmetleriyle deger yaratmak igin is
modelini segen servis, segtigi modelin basarili olabilmesi i¢in atacag
ikinci adimda ekosisteminde bulunanlara deger yaratmalidir.

Bir otomotiv servisinin ekosisteminde miisteriler, parga fireticileri
(orijinal, esdeger ve benzer kalite), servisler (yetkili ve bagimsiz), parca
dagiticilart, son kullanicilar, sigorta sirketleri, bankalar ve diger finans
kurumlart bulunur. Dolayisiyla servisin ekosistemi igerisinde bulunan
herkes i¢in pozitif deger yaratmasi gerekir.

Yeni arag sahipleri, tamir ve bakimlari i¢in biiytik ol¢iide yetkili servisleri
tercih ediyor. Bunun en biiyiik nedeni garanti siiresi boyunca olasi
sorunlarin yetkili servisler kanaliyla daha rahat ve kolay ¢oziilebilecegi
inancidir.

Ekonomik nedenlerden dolay1 ikinci el araglari tercih edenlerin yetkili
servis kullanimi kisith oluyor. Bu kisiler araglarnimn tamir ve bakimlart
icin genellikle dzel servisleri ve esdeger parcalari tercih ediyor. Bu da
garantisi biten araclarin yetkili servislerden uzaklasmasmma dolayisiyla
satis kart smirl olan yetkili bayilerin ikinci el, yedek parca satis ve
dagitimi, operasyonel kiralama vb. ilave islere yonelmesine neden oluyor.

Diger yandan otomotiv sanayiinde rekabetin artmasina paralel olarak
satis kar oranlar1 her gecen giin asag1 diismeye devam ediyor. Bu nedenle
ayakta kalmaya calisan arag tireticileri kendilerine farkli bir ekosistem
olusturmaya c¢alistyorlar. Kurduklan ekosistemde yedek parca ve
Servis
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hizmetlerinden elde ettikleri geliri arttirmaya gayret ederken bir yandan
aracin bakim maliyetlerini diisiirmeye g¢alistyorlar. Zira bakim maliyeti,
miisterinin cebinden ¢iktig1 icin ara¢ alim kararim etkileyen faktorlerin
basinda geliyor. Ayrica parga satigini arttirmak isteyen tireticiler garantisi
bitmig araglara yonelik servis kampanyalariyla, uzatilmig garanti
uygulamalariyla, orijinale kiyasla daha ekonomik par¢a oOnerileriyle
yetkili servislere gelen arag sayilarini arttirmaya calistyorlar.

Miisteriler

Soézliikler miisteriyi sdyle tanimliyor:

Miisteri bir isletmeden siirekli alim yapma aliskanlhigint kazanmig
olan kisidir.

Kisaca ayni firmadan satin alma aligkanlig1 kazanmis kisi o firmanin
miisterisi oluyor.

Servisler miisterilerine satig yaptiklar1 siire boyunca ayakta
durabiliyorlar. Bunun igin hem yeni miisteriler yaratmak hem de
mevcut olanlar elde tutmak igin biiyiik ¢aba harciyorlar, miisterilerinin
ihtiyaglarini anlamaya ve sorunlarini gidermeye calisiyorlar.

Diger taraftan miisteriler servislerden sadece empati ve saygi
bekliyor. Bir bagka deyisle miisteri, ihtiyaglarinin saygiyla
kargilanmasini ve sorunlarinin ¢6ziimii igin servisin kendisini miisteri
yerine koyarak diistinmesini arzuluyor. Yeterince sorunu oldugunu
diistinen miisteri iyi hizmet alamadigini diigiindiigi ilk firsatta daha
iyi hizmet veren bir servis buluyor ve gidiyor.

Servisten yeterince ilgi goremeyen miisteriler genellikle bu
durumdan sikdyet etmez ama ilk firsatta bagka servislere
yonelebilirler.

Miisteri, kendisine sunulan tirtinii degil faydasini satin alir. Miisterisine
fayda yaratamayan servis, ekonomideki inis c¢ikislart riizgarda
savrulan yaprak misali takip eder fakat kontrolii elinde tutamaz. Pazar
biiyiirken satig yapar, pazar daralirken yok olma tehlikesi yasar. Eger
sansliysa daralmay1 atlatir ve bir sonraki ¢ikis trendini bekler.
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Miisteriler, servisin temelini olusturur, hayatini stirdlirmesini saglar.
Basarili servisin amaci, siirekli yeni miisteri yaratmaktir. Hedefi
miigteri yaratmak olan servisin ana fonksiyonlar1 pazarlama ve
inovasyondur.

Gelecekte ayakta kalmayi basaracak servisler pazarlama odakl
olacaklar. Pazarlama, servisin rakiplerinden farklilagmasi ve
biliylimesini saglar. Pazarlama odakli olmak tiiketiciyi diisiinmeyi
zorunlu kilar. Bunun igin servisin yonetim tarzi ve isleyisi degisir.
Pazarlama odakli servisin deneyimli yoneticileri ¢alisanlarini
islerinde serbest birakip sorumluluk almalarimi destekler. Yonetim
ayrica i¢ islerden ziyadepazaravemiisteriihtiyaclarinaodaklanir.
Boyleservisler digerlerine dncii olur. Giiglii ve ikna kabiliyeti yiiksek
yoneticileri ile kamu ve sivil toplum kuruluslart ile medyay:
yonlendirir.

Pazarlama uzaktan kumandayla yapilacak bir is degildir. Servis
biiylirken farkli alanlara gider, buralarda miisteri yaratmaya calisir.
Pazarin iginde olmadan, ise dort elle sarilmadan sonug alinamaz.

Pazarlama denilince genellikle satis anlasilir. Oysa pazarlama ve
satis birbirindenayrikavramlardir. Satig
iiriinlebaslarvepazarladevameder. Pazarlama tiiketiciyle baslar. Iyi
pazarlamaci “Ne satmak istiyorum?” sorusu yerine “Misterim ne
istiyor?” sorusunu sorar. Pazarlama uygun yapildiginda satis igin
harcanan ¢aba azalir.

Servis biiyiiyen bir pazar i¢inde kalici olur. Hayatini siirdiirmek igin
bliylimek, genislemek ve degismek mecburiyetindedir. Sireklilik
ancak ekonomik ihtiyaglarin karsilanmasiyla saglanir. Bunun igin
servis inovasyon yapar. Servis i¢in en iyi tiriin yeni miisteri yaratan
driindiir. Yeni {irlin tiiketicilere daha fazla fayda sunar, bunun i¢in
genellikle daha karhdir.

Ancak inovasyon her zaman icat degildir. Icat, genellikle elle tutulur
teknolojik gelistirmeler igin kullanilir. inovasyon teknik olmayan
konularda da olabilir. Sosyal ve ekonomik alanlardaki inovasyonlar
en az teknik alanda yapilanlar kadar Onemlidir. Servis
yoneticileri

48 POTANSIYELINI KULLAN / SERVIS YONETICISININ BASARI



REHBERI



toplumun ihtiyaglarini iyi analiz edip firsatlari karli irtine ¢evirmelidir.
Miisteriye fayda yaratan inovasyon c¢aligmalart bu nedenle en az
pazarlama kadar 6nemlidir.

Yapilan arastirmalar firmalarin genellikle satiglarinin = %80’ini
miisterilerinin  %20’sine yaptigin1 gosteriyor. Gelirini arttirmak
isteyen servisler satiglarinin biiyiik bir boliimiinii yaptiklar1 tepedeki
miisterilerine odaklanarak bu gruptakilere yaptig1 mal ve/veya hizmet
satiglarim1 arttirmaya gayret ediyorlar. Ancak tepedeki miisterilere
odaklanan servisler cogu zaman satin alma potansiyeli oldugu halde
aldigi hizmetten yeterince memnun olmadigi i¢in potansiyelini
kullanamadig1 miisterilerini gdzden kagirtyorlar.

Miisteri memnuniyeti ile satislar arasindaki baginti vardir. Kuzey
Amerika’da Nissan bayileri arasinda yapilan bir arastirmaya gore
miisterilerini ¢ok fazla memnun edemeyen bayilerin ara¢ satisindaki
kapama oran1 %356 mertebesindeyken, miisterilerini memnun
edenlerde bu oranin %79 oldugu tespit edilmistir.

Miisteri memnuniyet skorunun yiiksek seviyede seyretmesi, servisin
her seyi mitkemmel yaptigini gostermedigini hatirlatmakta fayda
var. Zira misterilerine sicakkanli ve arkadasga yaklasan servisler
hata yaptiklarinda hatalarint miisterilerini kirmadan telafi etmeyi
basariyorlar. Boyle bir durumla karsilagan miisteri genellikle
karsilastigi sorundan ziyade sorunun nasil ¢oziildigiiyle ilgileniyor
ve dostga yapilan yaklasima pozitif not veriyor.

Sonu¢ olarak miisteri memnuniyeti servisin degerini, karliligini,
satiglarini arttiran ¢ok onemli bir faktordiir. Miisteri memnuniyetini
uzunvadelihedefleriarasinakoyanyoneticilermiisterimemnuniyetinin
servisin her kademesinde takip edilmesini sagliyorlar; hatta miisteri
memnuniyeti sonuglarin1 karlhilik sonuglar ile aymi sayfada takip
ediyorlar. Miisteri memnuniyetini konunun ucundan tutarak takip
eden, daha dogrusu takip ettigini zanneden yoneticiler ise servislerini
ucurumun kenarina siiriikliiyor.
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Miisterilerin ¢cogu 6zellikle biiylik servisler i¢in 6n yargili diistintiyor:
Fiyat yiiksek, benimle ilgilenmiyorlar, ¢ok biirokratikler, esnek
degiller tiirlinden diigiinceleri bilingaltinda tastyorlar.

Miisteri memnuniyetinin yiiksek oldugu pazarlarda bile miisteriler {iriin
ve hizmetten yeterince memnun kalmiyorlar ve artik iiriin ve hizmetten
daha fazlasim istiyorlar.

Bu nedenle servis yoneticileri yeni miisteri kazanmak ve elde tutmak igin
ileri teknikler uygulayarak miisteri deneyimlerini irdeliyor ve buldugu
sonuglar1 hizmetlerini farklilagtirmak i¢in kullaniyorlar.

Bunun i¢in:
Hangi iiriin ve hizmetin misteri i¢in dnemli oldugunu anhyorlar,
Nelerin misterilerin serviste kalmasini sagladigini tespit ediyorlar,

Servisten kopmalarin altindaki ana sebepleri buluyorlar ve

Diger hizmet saglayicilari ile ortak calismalar yapiyorlar.

Y Jenerasyonu Gengclerine Dikkat Et!

Turkiye, 2013 IMF-Diinya Ekonomik Goriiniim Raporu verilerine gére
77 milyon kisilik niifusu ile diinyamn en kalabalik 19. {ilkesi oldu. Niifus
artiginin devam etmesi nedeniyle sirasim bir siire daha koruyacak gibi
goziikiiyor. Niifusun hizli artmasi nedeniyle Tiirkiye yas ortalamasi ¢cok
geng bir iilke.

Tirkiye’de genglerin egitimi artiyor, kadm-erkek ayrimi olmaksizin
olabildigince herkes isgiiciine katiliyor, orta simif giicleniyor, harcamalar
ve yatinimlar artiyor. Bunlara paralel olarak gayri safi milli hasila da
yiikseliyor.
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Ote yandan diinyada dijitallesme hizla yayihiyor. Diinya niifusunun
%96’s1 mobil cihaz abonesi, bunlarin %72’si internete bagl... Google
altt yilda 50 milyon kullaniciya ulagmusti. Google Plus ise hizmete
basladiktan sadece 88 giin sonra 50 milyon kullaniciya ulasti. Diinyadaki
isletmeler mobil teknolojiye uyum saglamak i¢in her gecen giin yatirim
yapiyor. Miisterilerini akilli telefonlarda ¢alisan oyun uygulamalariyla
kendilerine baglamaya calistyorlar.

1980-1999 arasinda doganlar Y jenerasyonu olarak tanimlaniyor.
Y jenerasyonu giiniin  sekiz saatini ekran  karsisinda
gegiriyor,

%89’u sosyal aglar1 kullantyor, %701 kararlarin1 verirken on-line
arastirma yapiyor, %91°1 markalar ve kurumlar ile ilgili mesaj atiyor.
Tiirkiye’de genglerin %87 sinin Facebook hesab1 var ve hesaplarina
giinde en az bir kere giriyorlar.

2011°de trafik kazalarma kansanlarm %41°1 Y jenerasyonuydu.
Ontimiizdeki on y1l iginde satilan tiriin ve hizmetlerin %6801 Y jenerasyonu
icin olacak.

Cag degisiyor. Veri depolama imkanlar arttik¢a dijitallesme Ve biiyiik
veri analizi yayginlasiyor. Dijitallesme her yerde kendini gosteriyor.
Sartlar hizla degisirken dijitale yatirim yapmadiginizda bugiiniin gengleri
yarmmn patronlari, miidiirleri, tireticileri, doktorlar1 olacak Y jenerasyonu
servisinize gelir mi? Ne dersiniz?

Tiirkiye’de sirketlerin %75’inin mobil uygulamast yok. %80 sirketin
mobil uyumlu web sitesi yok. Bilgi teknolojilerine yapilan harcamalar
icinde dijitallesmenin payr %10’un altinda. Bu nedenle bugiin hemen,
acilen bir ihtiyag yok gibi goriilse de gengler hizla geliyor. Onlara deger
yaratacak yatirimlarin  bugiinden planlanmasi  gelecekte  servis
yOneticisini rahatlatacaktir.

Filolar: Tiizel ve Kiralama Sirketleri

Servis ve yedek parga hizmeti satin alan miisteriler i¢in hiz ve
giivenilirlik 6nemlidir. Bunun i¢in servis miisterilerine hem yetkili servis
olarak kendisi hem de birlikte ¢alistigi 6zel servisler vasitasiyla hizmet
saglamalidir.

MEHMET AYHAN DAYOGLU 51



Ancak operasyonel filo kiralama sirketleri i¢in aracin orijinalliginin
bozulmamasi ¢ok onemli. Zira aracin ikinci el fiyati yiiksek oldugunda
kiralama isi ¢ekici bir hal aliyor.

Sigorta Sirketleri

Tiirkiye Sigorta Birligi’ne iiye sigortacilik lisansina sahip sirket sayist 40
adedi gecti. Tiirkiye’nin geng ve dinamik yapisint bityiime firsati olarak
goren ¢ok uluslu sigorta sirketleri Tiirkiye’ye yatirim yapmaya devam
ediyor. Sigorta sirketi sayisimin artiyor olmasi dogal olarak ekonominin
yavasgladigi donemlerde sinirli biiyiiyen pazarda rekabeti koriikliiyor.
Artan rekabet ise police fiyatlarmin diigmesine ve maliyetlerini kontrol
edemeyen sigorta sirketlerinin zarar etmesine yol agiyor. Karsilagilan bu
zorlayici kosullar altinda sigorta sirketleri inovatif ¢aligmalarin kolayca
kopyalanmasi nedeniyle yeni iiriin imal etmek yerine masraf kesme,
maliyet diistirme, yeni dagitim kanallarina yatirim ve farkli pazarlama
yontemleri ile teknik kar yaratip “hayatta kalma” stratejisine odaklaniyorlar.

Bu durumda sigorta sirketleriyle ¢alisan servisler kritik nem kazaniyor.
Zira Trinlerini yenileyemeyen sigortacilar her temas noktasinda
miisterinin ihtiyacim ve talebini anlayp buralardaki her tiirlii iligkiyi
yoneterek miisterilerine essiz bir deneyim sunma yarigma giriyorlar. Bu
yarista en Kritik nokta gergekle yiizlesilen hasar an1 oluyor. Miisteriler kotii
hasar deneyimi sonrasinda sirketlerini degistirme egiliminde oldugu i¢in
iyi hizmet ile miisterilerini elde tutulmay1 hedefliyor. Bundan dolay1 satis
sonrasi hizmetlerle degerini arttirmak isteyen servisin sigorta sirketlerinin
maliyetlerini distiriirken misteri memnuniyetini arttiracak yenilikler
sunmasi ¢ok 6nemli hale geliyor.

Yedek Parc¢a Toptancilar

Servis, yiiksek Kkaliteli {iriin satan yedek parga toptancilarini miisteri
talebi oldugu siirece desteklemeli, parca dagiticilariyla dirsek temasinda
olmali ve gerektiginde bu firmalardan iiriin alirken kendi tiriinlerini de
bunlar vasitastyla ihtiya¢ sahiplerine ulastirmalidir.

Internetin ve lojistik sistemlerinin yaygin olmadigi donemlerde yedek
parga ticareti yapan sirketler pargalar1 ithal eder, toptancilar vasitastyla
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bolge saticilarina oradan da perakende satis yapan parcacilara sevk
ederlerdi. Servisler ise pargalari en yakin parg¢acidan tedarik eder,
kendi karlarini igeren parga iicretlerini miisterilerinden pesin tahsil
eder ancak parga bedelini parcaciya vadeli olarak 6derdi. Tedarik
zincirinin uzun olmasi, tahsilat sorunlar1 gibi hususlarin yarattig
verimsizligin faturasini da miisteriler 6derdi.

O giinlerde Tiirkiye’nin disariya kapali ekonomisi yiiksek enflasyon
donemindeydi. Parca fiyatlar1 enflasyon nedeniyle hizla yiikselirdi.
Her parca her yerde kolaylikla bulunmazdi. Bu nedenle miisteriler
parcalart bulduklarinda fiyata pek aldirmazdi. Ancak zamanla durum
degisti. Blok muafiyetinin etkisiyle artik her tiirlii parca birgok farkli
firma tarafindan ya {retiliyor ya da ithal ediliyor. Misteri ile parca
arasindaki aracilarin sayisi azaldi. Ama tedarik hizinin 6nemi artti.
Servis hem arag fireticileriyle hem de orijinal ve esdeger parca
ticareti yapan toptancilarla “kazan kazan” iligkileri kurarak diger
oyunculart desteklemek durumunda. Bunun ig¢in servis, yetkili
oldugu markanin pargalarini servis digina satmali, bu pargalarin 6zel
servislere ve miisterilere ulasmasina katki vermelidir. Ayrica toptan
parca satan sirketlerin bulamadigi orijinal parcalari tedarik etmeli,
parcalarin islevi, montaji gibi konularda bilgilendirme yapmalidir.
Ote yandan gerektiginde kendi miisterileri i¢cin kullanmak ve onarim
maliyetlerini miisteri lehine azaltmak igin yedek parga satan diger
sirketlerden parca alarak deger yaratmalidir.

Ozel Servisler
Servis, cevresindeki Ozel servislere olanaklar1 nispetinde yedek
par¢a, teknik egitim ve 6zel alet destegi vermelidir.

Blok muafiyeti tebligi sonrasinda 6zel servislerin piyasaya yeni ¢ikan
araglarin yedek parcalarina, teknik bilgilerine ve Ozel aletlerine
ulagsmasinin 6niinde yasal engel kalmamis olsa da 6zel servisler bu
bilgilere ulasmakta zorluk gekiyorlar. Model yili eski araglarin
sahipleri genellikle 6zel servisleri tercih ediyorlar. Zira arag
yaslandikca ariza yapma olasilig1 artiyor. Onarimlar daha karmasik
bir hal aliyor. Kullanilan parcalarin tutarlart yiikseliyor. Garanti
bittigi i¢in
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miisterilerin 6demesi gereken tutar artiyor. Bu arada aracin ikinci el
degeri de dusiiyor. Miisteriler istese bile ikinci el degeri diisen aracini
yetkili servise gotiirmekten g¢ekiniyorlar ve ¢oziimlerini oto sanayi
sitelerinde isletme giderleri yetkililere gore daha az olan o6zel
servislerde ariyorlar.

Orijinal par¢a kullaniminin yaygilastirilmast igin servise gorevler
diismektedir. Servisin gorevlerinin basinda; ¢evresinde her isteyenin
orijinal yedek parcaya ulasacagi bir sistem kurmak geliyor. Zira arag
sahiplerinin buna hakki vardur. Istediginde orijinal parcay istedigi her
yerde bulup aracina taktirabilmelidir. Bu sistem bir sonraki asamada
olusan rekabet ortami sayesinde orijinal parga fiyatlarinin diismesini
de saglayacaktir. Boylece miisteri istedigi her yerde bulacagi orijinal
parcay1 alip istedigi serviste taktiracak ve isletmenin verimliligini
yiikseltecektir. Bu sistemin getirecegi diger bir avantaj dzel servislerin
bilgi ve tecriibesinin zaman igerisinde yiikselmesi olacaktir. Orijinal
parca  kullanan  tamirciler, servisin  destegiyle kendilerini
gelistirecekler ve ara¢ sahiplerine bugiinkiinden ¢ok daha iyi hizmet
vereceklerdir. Boylece ara¢ kullanicilart teknik sorunlar nedeniyle
olusan can ve mal kayiplarini ortadan kaldiracak ve isletme
verimliligini arttirirken de {ilke ekonomisine biiyiik bir katkida
bulunacaktir.

Servis, eski arag kullanip kendisine gelmeyen miisterileri, ozel
servisler araciligiyla desteklediginde temsilcisi oldugu aracin hem
ikinci el degerini yiikseltiyor, hem 0zel servis ile arasinda
stirdiirtilebilir ticari bir iligski yaratiyor, hem de yedek parga satiglarini
arttirtyor. Servis, ne kadar ¢ok sayida 6zel servisle calisirsa yedek
parca stokunu da o kadar iyi yonetiyor, az sermaye baglayarak yaptigi
satig ile karmi en Gist diizeye ¢ikariyor.

Fiyat Savasindan Uzak Dur! Herkese Zarar Verir

Serbest piyasa sartlarinda fiyat mekanizmasimin ¢alisabilmesi igin
en 6nemli hususlarin basinda rekabet gelmektedir. Serbestce rekabet
yapilan piyasalarda gercek piyasa fiyati {rliniin arz ve talebine
gore olusur. Piyasada ticari faaliyette bulunan firmalarin amaci
para  kazanmaktir.  Dolayisiyla  ticari  firmalar  piyasada
varliklarini
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stirdiirebilmek i¢in tirettikleri {irlin veya hizmetlerin kabul gérmesine
calisirlar. Serbest piyasada firmalarin rakipleri vardir. Rakiplerden
bazilar1 kuvvetli bazilar1 zayiftir. Firmanin iirettigi iiriin veya hizmeti
satabilmesi i¢in miisterinin 6demeye hazir oldugu fiyat1 bilmesi ve buna
gore stratejisini belirlemesi gerekir. Firmalar kimi zaman iriin veya
hizmetlerini zenginlestirerek kimi zaman maliyetlerini azaltarak, kimi
zaman da fiyatlarim diisiirerek rekabet etmeye calisirlar. Firmaig islerini
ne kadar iyi yonetirse yonetsin karini arttirabilmek i¢in rakiplerinin
durumlarina goére kendi pozisyonunu siirekli olarak gozden gegirir ve
gerekli onlemleri alir. Dolayistyla firmalar piyasada kalip kar etmeye
calisirken aslinda farkinda olmadan biiyiik bir oyunun pargasi olurlar.

Insan davranislarmim bir oyun gibi agiklanabilecegini 1928 yilinda
yazdigi bir makaleyle ilk defa Macar asilli dahi matematik¢i John
von Neumann vurgulamisti. Von Neumann, daha sonra 1944 yilinda
Oskar Morgenstern’le birlikte yazdigi “Oyunlar Teorisi ve Ekonomik
Davranis” adli kitabin1 yayinladi. Bu kitap yayimlandiktan sonra bir¢ok
uiniversitede ders kitab1 olarak okutulmaya baslandi ve tiniversitelerin
ilgili boliimlerinde “Oyun Teorisi” derslerinin agilmasini  sagladu.
Von Neumann ve Morgenstern kitabin biiyiik bir bolimiinde iki kisi
arasinda gegen Ve toplamu sifir olan oyunlardan bahsediyorlardi.

Iki kisi arasindaki toplanu sifir olan oyunlarda bir kaybeden bir
de kazanan vardir. Bir tarafin kazanci diger tarafin kaybina esittir.
Toplamu sifir olan oyunlara en iyi 6rnek futbol karsilagsmalar1 ve puan
tablosudur. Bir karsilasma 1-0 bittiyse bir takim galip gelmis ve
yenenin galibiyeti digerinin yenilgisine sebep olmustur. Yine puan
cetvelinde atillan ve yenilen gollerin toplamu sifira esittir. Yani atilan
gol sayisi ile yenilen gol sayisi aynidir. Ancak gergek hayatta durum
her zaman boyle degildir. Oyun genelde ikiden fazla firma arasinda
gecer ve her oyuncu bir digerine gore kendi pozisyonunu ayarlayarak
kendisi i¢in olabilecek en iyi pozisyonu almaya calisr.

Arag treticilerinin ana odak noktas1 miisterinin cebinden ¢ikmayan,
sigortacilar tarafindan 6denen ve cironun yiizde 65-70’ini olusturan
kaza parcalarindaki satis hacmini ve kar marjim1 arttirmak
oluyor.
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Bunun icin uyguladiklar1 prim yontemleriyle bayileri servis i¢inde ve
disinda daha fazla kaza parcasi satmaya tesvik ediyorlar.

Tiirkiye, yapis1 geregi gelismis iilkelerden bu noktada ayrisiyor; zira
Tiirkiye’de zorunlu trafik sigortas: primleri diisiik; bu alanda teknik kar
ise sifirin altinda. Bu nedenle otomotiv sektorii hedefledigi parca
geliri icin istege bagli olan kasko poli¢esine sahip miisterilere
yoneliyor. Bu da penetrasyonu yeni araclarla sinirli olan kasko
poligelerinin hedefe konmasina yol agiyor. Son yillarda kasko hasar
frekanst %50’den once

%35 sonra da %27’ye diismesine ragmen hasar tutarlar1 hizla
artmaya devam ediyor.

Ote yandan sigorta sirketleri arasindaki rekabet nedeniyle police
fiyatlar istikrarl bir seviyeye gelemiyor.

Madalyonun diger tarafindaysa yasli ve kaskosuz araglar var. Bu
araclarin sahipleri kaza yaptiginda genellikle 6zel servisleri tercih
ediyor ve trafik sigorta poligesinden faydalaniyor. Ozel servislerde
is¢ilik daha yogun kullanilirken sigorta sirketleri bedeni tazminatlar
nedeniyle zarar ettikleri bu alanda kendilerinin olmayan miisteriye
miimkiin olan en ucuz yontemle ¢ézliim iiretmeye calisiyor. Bu, hem
magdurlarin hem de servislerin zorlanmasina neden oluyor.

Bu noktada 6zel servisler, gesitli yontemlerle gelirlerini arttirmaya
gayret ediyor. Ancak bu aracin hasar onarim bedeli yiikseltiyor. Bu
ise sigortali magdurun hem aracinin “Tramer” kayitlarindaki hasar
bedelini hem de bir sonraki donem poligesinin iicret seviyesini
yiikseliyor. Goriildiigii gibi bu ortamdaki herkes zor durumda! Herkes
kendi karimi arttirmaya gayret ediyor. Ancak herkes kendisi i¢in en
fazlasini istediginden giiniin sonunda herkes kaybediyor.

Konuyu 1950 yilinda yazdigi doktora bitirme tezinde ele alan John
Nash, oyun igerisinde Kkisilerin her biri mevcut sartlara gore
segebilecegi en iyi pozisyonu alabiliyorsa burada bir denge
olustugunu ispatlamis ve yaptigi bu calismayla 1994 yilinda
Ekonomi Nobel Odiilii’ne layik goriilmiistiir.
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Bu biiyiik oyunda giivenin olmamasi durumunda taraflar sadece kendileri
icin en iyiyi yapmaya calisacaklar, bu da herkesi miimkiin olan en koti
sonuca gotiirecektir. Zira bireysel menfaatlerle toplumsal ¢ikarlari
genelde ortiismez. Iki servisin 10 bin kilometre periyodik bakim
ticretlerini agagidaki gibi diizenledigini diigtinelim:

1) Servislerin rekabet nedeniyle periyodik bakim iicretleri 1.000
TL’den 1 TL’ye diisiirerek hizmet vermesi.

2) Servislerin fiyatlarin1 miisterinin 6demeye hazir oldugu bedeli esas
alarak 750 TL olarak belirlemesi ve rekabetini hizmetini
farklilastirarak yapmast.

Birinci olasilik; her iki tarafin digerinin kendi ¢ikarim 6nplandatutacagina
inanmast Ve az da olsa kazan¢ elde etmek igin 1 TL’lik fiyati
uygulamasidir. Bu durumda her iki taraf da 1 TL kazamr. Ancak boyle
olunca servisler hem kendilerine hem de alternatif sektor olan 6zel
servislere biiytik zarar verir. Yani herkes kaybeder.

Ikinci olasilik; firmalardan birinin 1 TL fiyati uygularken digerinin 1.000
TL’lik fiyati uygulamasidir. Bu durumda serbest piyasa mekanizmasi
dengeleri olusturana kadar taraflardan biri 1 TL kazanirken digeri higbir
sey kazanmaz. Bu siiregte bir firma zararma periyodik bakim yapar
digeri de bakim yapamaz. Yani her iki taraf da kaybeder.

Uciincii olasilik ise; her iki tarafin da miisterinin ddemeye hazir oldugu
750 TL fiyati uygulamasidir. Bu durumda her iki taraf da 750 TL
kazanir. Ayrica dzel servis sektorii de bundan etkilenmez. Yani taraflar
genel ¢ikarlar1 6nde tutup dnce ben demeden hareket ettiginde herkes i¢in
ortaklasa saglanabilecek en yiiksek kazang saglanir. Yetkili servisler para
kazanir; 6zel servisler para kazanmaya devam ettikleri icin iflas etmez;
miisteriler de araglarimi giivenle kullanir.

Tiirkiye’de bilindigi tizere serbest piyasa kurallart galistyor ve haksiz
olanin diginda rekabet serbest olarak yapiliyor. Hatta rekabet cesitli
yontemlerle arttirilmaya gahsiliyor. Buradaki amag, rekabet yaratarak
arz ve talep
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dengesini tiiketici lehine olusturabilmektir. Fakat bazen mekanizmalar
diizgiin ¢alismiyor. Cogu zaman sektordeki bayiler denge olusturmak
icin caba harcamryor. “Once can sonra canan” diyorlar ve piyasay: allak
bullak ediyorlar. Eger stoklarinda fazla araglari, yedek pargalari vb. varsa
karlarindan feragat ederek yiiksek indirimler uygulayarak {irtinlerini
elden ¢ikarmaya caligiyorlar. Bunu gbren diger bayiler de rekabet
ugruna fiyatlarini indiriyorlar. Boylece bayiler bazen sifir lira kar ile
bazen de zararina arag satiyorlar. Karm olmadigi yerde yoneticiler genel
giderlerden kisarak ayakta kalmaya calistyor. Ama bu durumda da hizmet
kalitelerinden &diin veriyorlar.

Peki, bu durumda kazanan var mi1?

Bir bayi asirt indirim yaptiginda digerleri onu izliyor ve hi¢ biri kar
edemiyor. Bu arada miisteri aracimi, pargasimi vb. ucuz almis gibi
hissediyor. Ama servise gittiginde iyi hizmet alamiyor, bakim ve onarim
icin yiiksek ticret ddiiyor. Bu olumsuzluklart goren ve denge kurmak
isteyen bayiler genellikle bagh bulunduklari distribiitorden hakemlik
yapmasini istiyorlar. Ancak blok muafiyeti uygulamalari ve Rekabet
Yasasi buna miisaade etmiyor. Bu durumda da distribiitorler bayilerine
nasihat edip karsiz satistan uzak durmalarim séylemekten baska bir sey
yapamuyorlar.

Serbest piyasa ve rekabet sartlar1 altinda galisirken piyasadaki dengeyi
yaratmak igin servisinizin dengesini stirekli takip edin, para kazanmadan
is yapmaym Ve digerlerinin zarar edecegi uygulamalardan kagimn.
Rakiplerinizin zararini arttirmak i¢in uygulayacaginiz her taktigin bir giin
gelip sizi vuracagini asla unutmayin.

Rekabetin ¢ilginca yasandigi ortamlarda, ayakta kalabilmek icin pazar
dinamiklerinin ve sektor analizlerinin kusursuzca yapilmasi zorunludur.
Miisterinin kral oldugu bir dsnemde miisteri ihtiyaclarinin tespiti ve buna
gore ¢oziimler tiretilmesi gerekmektedir. Bunun igin pazarlama ekiplerine
biiyiik is diismektedir. Artik servis sektoriinde pazarlamanin lokomotif
olarak gorev yapmasi Ve servisi her yoniiyle tasimasi lazimdir.
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Servis yoneticileri, soruldugunda, “miisteri memnuniyetinin kendileri
icin en o6nemli konu oldugunu” séylemelerine ragmen kisa vadede
kar edebilmek i¢in genellikle miisteri memnuniyetini ertelemekte ve
bu konunun siirekli takip edilerek iyilestirilmesini Oncelikler arasina
almamakta 1srar etmekteler.

Ancak J.D. Power 1999-2004 yillari arasinda yaptigi bir ¢alismada
miisteri memnuniyetinin arttig1 firmalarda firma degerinin de arttigim
tespit etmistir. Buna gore miisteri memnuniyetini arttiran sirketlerde firma
degeri ortalama %52 artarken, miisteri memnuniyeti digenlerde firma
degeri %28 oraninda azalmustir.

Diger yandan miisteri memnuniyeti ile karlilk arasinda da ¢ok agik
bir bag bulundugu yine J.D. Power’in 1998-2003 yillar1 arasinda yaptigt
bir ¢aligmayla bir kez daha netlik kazanmustir. Buna gére muisterilerini
memnun edemeyen firmalarm satiglart %4 diiserken, miisterilerini
memnun edenlerin satiglar1 %44 oraninda artmustir.

Bunu bilen ve 6nemseyen servisler miisterileri igin degisim yaratiyorlar.
Miisteriyi yerinden hoplatacak fikirler iiretiyorlar ve miisterilerini mutlu
etmenin Otesinde siirekli sasirtarak rakiplerinden bir adim 6nde olmay1
basartyorlar. Bu servisler miisterilerini sasirtmak i¢in kendilerini stirekli
yeniliyorlar. Degisimi yaratabilmek igin digerlerinden farkl diigtiniiyorlar,
yenilikleri yaratiyor ve korkmadan uyguluyorlar.

Hal boyleyken; yapilmasi gereken oncelikli is, iyi bir marka yaratarak
satis fiyatini arttirmaktir. Bir marka olabilmenin temelinde ise iyi ve
kaliteli bir {irtin veya hizmete sahip olmak yatmaktadir. Yani dncelikle
irin ve hizmetin misterilerin  beklentilerini  karsiliyor olmasi
gerekmektedir.

Markalasirken; tirtin ve hizmetin kalitesinden taviz  verilmemelidir.
Bunun i¢in bastan sona her kademede Kaliteye odaklanilmalidir. Kaliteye
odaklanmadan marka yaratmak miimkiin degildir. Henry Ford’un da
dedigi gibi “Kalite, kimsenin size bakmadigr zamanlarda, isinizi dogru
yapmaktir.”’
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Marka yaratirken; kaliteli iiriine ilaveten rakiplere karsi rekabet tistiinliigii
yaratmak gerekir. Rekabet tstiinligii yeni teknolojiler ile satig Oncesi
ve sonrasinda hizmeti daha iyi ve verimli sunarak kazanilir. Eger servis
kalic1 Gstiinliik saglayamiyorsa bu takdirde markalasma siirecini gézden
gegirmeli, gerekirse farkli konulara veya endiistrilere yonelmelidir.
Rekabetin yogun yasandigi pazarlarda markalasmadan ayakta kalmak;
pazarlama yapmadan da marka yaratmak miimkiin degildir.

Dogru is modelini se¢! Fayda yarat!

Satis sonrast hizmetlerle deger yaratmak igin yapilmasi gereken
yapilacaklarin basinda is modelinin belirlenmesi gelir. Is modeli, servisle
iliskisi olan herkes i¢in deger yaratmak amaciyla organizasyonun
yapmast gereken kurallarin biitiiniidiir. Is modeline karar verildikten
sonra servisin izleyecegi strateji, kuracagi orgiit ve olusturacagi insan
kaynaklar1 verimli ve etkin hale gelir. Basarili is modeli olusturmak i¢in
miisteri basta olmak {izere, servisle iliskide olanlar i¢in yaratilacak
degerin arkasindaki ekonomik diizenin iyice kavranmasi gerekir.

Acil Destek Modeli

Yeni pazarlara agilan bir otomotiv firmasi buralarda tutunmak ve kalict
olmak amaciyla genellikle uygulayacagi satis sonrasi hizmetleri igin Acil
Destek Modeli’ni seger. Acil Destek Modeli’'nde firma, tirettigi aracin
olas1 arizalarim ve miisteri taleplerini en kisa siirede ¢ozmeye gayret eder.
Bunun i¢in firma esnek gezici ekipleri ve gerekli olan yedek pargalari en
kisa stirede tedarik edecegi sistemler kurar. Bir baska deyisle Acil Destek
Modeli’ni benimseyen firma olaylara proaktif olarak yaklasir ve olasi
sorunlart olusmadan ¢ozmeye ¢alisir. Acil Destek Modeli’nde satis
sonrasi hizmet ve yedek par¢adan elde edilecek kar higbir zaman ilk
oncelikler arasinda yer almaz ve satis sonrasinda verilen tiim destek,
aracin hareket kabiliyetini stirdiirmesi tizerine kurulur.

Miisteri Memnuniyeti Modeli

Bir siiredir i¢inde bulundugu pazarda satiglarini, satig sonrasinda verdigi
hizmet ile desteklemek isteyen firma, Miisteri Memnuniyeti Modeli’ni
uygular. Misteri Memnuniyeti Modeli’ni benimsemis firma oncelikle
miisterilerinin kolaylikla ulasabilecegi noktalarda servisler tesis eder; bu
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noktalara diizenli olarak yedek parca sevkiyati yapar; servis personelini
stirekli olarak egitir; gerekli servis dokiimanlarini eksiksiz olarak hazirlar;
uzatilmig garanti ve servis anlagmalart uygulayarak misterilerinin
servis bagimliligmi arttirmaya cgaligir. Miisteri Memnuniyeti Modeli’nde
genellikle miisteriler ihtiyaglari i¢in firmaya miiracaat ederler. Dolayisiyla
servis hizmetinin verildigi noktalarda miisterinin rahat etmesi ve keyifli
vakit gecirmesi hedeflenir. Miisteri Memnuniyeti Modeli’ni benimsemis
firma, portfoyiindeki aktif miisteri sayisimi arttirmaya gayret eder. Bu
amagcla firma gesitli servis kampanyalar diizenleyerek yedek parga ve
iscilik tcretlerinde indirimler uygular. Miisteri Memnuniyeti Modeli’ni
uygulayan firma, mutlu misterilerin araglarmni degistirirken yine firmanin
sattig1 araglar1 sececeg@ini, mutsuz olan miisterilerin de potansiyel
miisterileri negatif olarak etkiyerek ara¢ alimlarimi engelleyecegini ongoriir.
Bu modeli uygulayan firma ilk araci satig boliimiiniin, digerlerini de satis
sonrast hizmetlerin sattigim1 savunur ve uygulamalarii bu gergevede
gerceklestirir.

Azami Kar Modeli: Karh Miisterilere Odaklan, Kazan ve Elde Tut!
Satis sonrast hizmetler gelirinde artis hedefleyen otomotiv firmalar
Azami Kar Modeli’ni uygular. Azami Kar Modeli’nde firma bir taraftan
servisine gelen miisterilere yedek parga, aksesuar, hizmet vb. satiglarim
artttrmaya gayret ederken bir taraftan da servisine gelmeyen tiim
potansiyel miisterilere ulasacak yontemler gelistirir. Firma, bunun i¢in
servis damigmanlarini egitmek, filo misterilerine degisik hizmetler
sunmak, sigorta firmalari ile 6zel anlagmalar yapmak vb. yontemlerle
servis i¢inde actigr is emri basina sattig1 yedek parga, aksesuar ve iscilik
tutarim arttirmak i¢in ¢aligir. Firma servis i¢indeki faaliyetlerine ilave
olarak bir yandan gezici ekipler kurarak sanayi sitelerindeki tamircilere
yedek parga satisim arttirmayi hedefler. Tamircilere satilacak yedek
parcanin karakteristigi Servis iginde satilacak veya kullanilacak olandan
farkl1 oldugu i¢in firma yedek parga ticareti i¢in biinyesinde ayr1 bir birim
olusturur. Bagarili bir yedek parca ekibi toplam yedek parga satisinin
2/3’tinii tamircilere satarak bu ticaretten yiiksek kar elde edebilir. Azami
Kar Modeli’ni uygulayan firma, ekosistemi icerisindeki rakip firmalarla
sinerji yaratarak elde edecegi geliri en iist diizeye ¢ikarmaya gayret
ederken diger yandan stoklarimni ve genel giderlerini en diisiik seviyede
tutmaya
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caligir. Bunun igin firma 6niine ¢gikan her firsati piyasaya yayilarak karimi
arttirmak i¢in kullanr.

Is modelinin servis ve etrafindaki diger sirketler i¢in en iist diizeyde
fayda saglamasi esastir. Servisin i¢inde bulundugu duruma ve arag
iireticisinin genel beklentilerine gére en uygun satis sonrast hizmetler
modelini segmesi basarisini arttirir. Is modeli secildikten sonra strateji
belirlenerek oOrgiitinii ve insan kaynaklarini olusturmalidir. Eger
servis héli hazirda satis sonrasi hizmet veriyorsa, 0 zaman da
yapilacak ilk ig izlenen modelin hedef ile uygun olup olmadiginin
tespit edilmesi olmali ve ihtiyaca gore gerekli model degisikligini
takiben strateji, orglit ve insan kaynaklari revizyonlari yapilmalidir.

Basarili her servisin faaliyetleri, piyasa ihtiyaclart gozetilerek
secilmis saglam bir is modeli iizerine kurulmustur. Is modeli, “birgok
kisi es anlamli olarak kullansa da” strateji ile ayn1 sey degildir. Is
hayatinda oyunun kurali kullanilan sermayenin  getirisinin
sermayenin maliyetinden biiylik olmasini saglamaktir.

Stratejini Belirle!

Is modeli servisin is yapma sistemini ya da bir baska deyisle isle
ilgili degisik parcalar1 nasil bir araya getirdigini tanimlar. Ancak is
modeli servis i¢in ¢ok 6nemli olan rekabet ¢arpanini dikkate almaz.
Servis, i¢inde bulundugu piyasada, eninde sonunda rakipleriyle karsi
karstya geleceginden rekabete karsi gesitli onlemler almaldir. Iste
servisin rekabete karsi aldigi 6nlemlerin toplamina ve bunlarin
uygulanmasiyla 1ilgili izleyecegi yoOntemlerin biitiiniine stratejik
planlamadenir.

Otomotiv sektoriinde son donemlerde bayiler, distribiitorlerin
kapisini agindirarak satis sonrasi servis ve yedek parga konularinda
destek talebinde bulunuyor. Zira bayiler, enflasyonun gec¢misle
kiyaslandiginda cok diisiik seviyelere indiginin ve araglarinin
neredeyse hepsinin birbirine ¢ok benzemesi nedeniyle siradan {iriin
haline geldiginin farkina variyor. Fiyat savaglari nedeniyle karlariin
yeni ara¢ satiginda eridigini gorenler isletmelerini ayakta tutacak
konunun satig sonrasinda verilen servis ve yedek parga
hizmetleri
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oldugunu anliyorlar ve stratejilerini bu konuda kendilerini gelistirmek
olarak belirliyorlar.

Peki, stratejilerini satis sonrast hizmetleri gelistirmek olarak
benimseyen bayilere distribiitérlerin, yardim etmesi ne kadar
miimkiin? Distribiitoriin destegiyle bayi, satig sonrasi servis ve yedek
parca konularinda sigrama yaratabiliyor mu? Sorulari arttirmak
miimkiindiir. Ancak sorularin cevabi distribiitor ne kadar destek
verirse versin bayi degismeyi kafasina koymadiysa “Hayir”.

Bayi, ancak “satis sonrasi hizmetlerimi gelistirip burada fark
yaratacagim” dediginde stratejisi bagarili oluyor.

Yaptigin Isi Rakiplerinden Daha Iyi Yap!

Rekabet stratejisi, servisin yaptigi isi rakiplerinden nasil daha iyi
yapabilecegini aciklar. Servis rakiplerinden farkli davrandiginda
basarili performans sergiler. Bunun i¢in rakiplerin uygulamadigi
yontemleri iceren stratejilere yonelmesi ve kolaylikla taklit
edilemeyecek yetkinlikler gelistirmesi gerekir. Piyasadaki servislerin
benzer miisterilere benzer {iriin ve hizmetleri benzer satis yontemleri
kullanarak sundugunda servisin sonuglari da digerlerine benzer.
Benzer sonuglar ile rakiplere karsi istinlik kurulmaz. Boyle
piyasada artan rekabetle fiyatlar diiser ve bu durumdan en g¢ok
misteriler kazangli ¢ikar.

Rakiplere istlinliik saglamak ve fark yaratmak igin uygulanacak
strateji servisin kaynaklariyla, ¢evresel kosullariyla ve temel
hedefleriyle uyumlu olmalidir. Strateji olusturma siirecinde servisin
i¢ kaynaklar1 (6rnegin; IT alt yapisi) ile yetkinliklerinin (6rnegin;
lojistik operasyonlar1) organizasyonun digarida karsi karsiya
bulundugu is ortamina uygun hale getirilmelidir. Strateji formiili
olusturulurken oncelikle servis i¢i ve dist olmak {izere mikro ve
makro seviyede mevcut durum analizi yapilmalidir. Durum analizi
yapildiktan sonra buna uyumlu olarak hedefler tespit edilmelidir.
Tespit edilen hedeflerin sonucunda durum tespiti ile paralel stratejik
plan ortaya c¢ikarilmalidir. Stratejik planin icerigi hedeflere ulasmak
i¢in yapilacaklar1 detaylica
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kapsamalidir.  Dahabasitbiranlatimlastratejiservisinneredeoldugunu,
nereye gitmek istedigini ve gitmek istedigi yere nasil gidecegini ifade
etmelidir.

Durumuna Bak ! Yontemini Belirle!

Piyasadaki gelismelerin hem patron hem de isletmedeki yoneticiler
tarafindan yakindan takip edilmesi gerekir. Kulaktan dolma sozle is
yapmak, pozisyon almak yerine gelismeleri anlayip neden sonug iliskisini
gormek en iyi yontemdir. Bunun igin yonetim ekibinin ekonominin ve
politikanin temel unsurlarini anlayarak yorumlayabilmesi ve bunlari bir
stizgecten gecirerek yorumlamasi biiyiik 6nem tasir.

Ulkemizde orijinal par¢a kullanimi yeni arag satisiyla dogru orantili bir
egilime sahiptir. Satilan arag say1s1 arttiginda yedek pargasatisi artar. Bunun
ana sebebi yeni ara¢ sahiplerinin, garanti siiresi dahilinde; yetkili
servisleri tercih etmeleridir. Yine; yetkili servise giden ara¢ sahipleri
oOzellikle garanti siiresi igerisinde orijinal parga kullanmay1 tercih
etmektedir. Araglar garanti stiresi sonrasinda genellikle ikinci el olarak
satilmaktadir. Araci ikinci el olarak alan kullanici ise yetkili servis yerine
Ozel servise giderek bakim onarim maliyetlerini  diisiirmeye
calismaktadur.

Servisin basarili olmasi igin 6ncelikle bir durum degerlendirmesi yapmast,
ontimiizdeki dénem igin misteriye vaadini ve buna uygun stratejisini
belirlemesi gerekir. Para kazanmadan is yapmak hayir kurumlarina
mahsus olduguna gore, kar edip bir sonraki jenerasyona iyi bir miras
birakmak isteyen servis yatirimcilari, “gostermelik” yatirim yapmaktan
kagmmali, asgari yatirrmla azami gelir etmenin yollarini bulmalidir. Servis
siradan oyuncu olmak yerine kendi oyununu yazip sahneye koyacak
kurumsal alt yapisini olusturmalidir.

Rekabetin giderek arttigi glinlimiiz pazarlarmda firmalarn, kalici
olabilmeleri i¢in digerlerinden farklilagma ¢abalart uzun donemli
stratejilerin olusturulmasinda ¢ok biiyiik Onem tasiyor. Degisim iist
yOnetim ekibi tarafindan yapildiginda basari geliyor. En iist yonetim
kademesinden baglayarak tiim firma ¢alisanlar1 uzun dénemli stratejilerini
belirlerken firmalarinin pazardaki varlik sebebini bulmaya ¢alisiyor. Varlik
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sebebini miisteri olarak tanimlayan firmalar daha isin basinda digerlerinin
bir adim &niine gegiyor.

Degisim yapmak zorunda kalacak servisler, performanslarmni iyiden
milkemmele ¢ekmeye calisirken, bazilart maliyetlerini  diisiirmeye,
bazilari is siireglerini iyilestirip verimliligini arttirmaya, bazilar1 firma
evliligi yapmaya veya farkli cografyalara sicramaya calisiyorlar.
Dolayisiyla krizi firsat bilip degismek isteyecek ve krizden kurtulmak
icin degismek zorunda kalacak her servis ihtiyacina gorebir siiregten
gegecektir. Firmalar, yaptiklart durum analizine ve tespit ettikleri
hedeflere gore genellikle Strateji Modelleri Tablosunda siralanan dort
farkl1 strateji modelinden birini secer.

. . Ustiinliiklerle
Bes Giig Esas Yetenekler Oyun Teorisi Rekabet
. S - . . . . “Hizli ve Ani
Kararli & Istikrarli | Bir Dizi Yetenege Sahip Dinamik Oligopol -
Varsayimlar . . B Degisen
Piyasa Yapist Olan Firma Piyasa . -
Piyasa’
- “Stirekli
Hedef Savunulabilir Stirdiirilebilir Ustintik | Gegici Ustiinkiik Ustinliikler
Pozisyon »
Yaratmak
Performans . Bernzersiz & < o o
Siiriiciileri Piyasa Yapisi Emsalsiz Sirket Dogru Manevralar Degisim Yetenegi
B Piyasayt Seg Yetenek  Gelistirmek “Dogru Rekabetci Kolaylikla
Strateji & Pozisyon ve Bunlari Kullanmak Hamleyi Yap” Anlagilmayan
Al Igin Vizyon Olustur” yiYap Strateji”
Basan Azami Kar Uzun Siireli Hakimiyet Kisa Dénemli Kazang 3:;?;:‘ Bulu

Otomotiv satis sonrasit hizmetler konusunda Michael Porter’m Bes
Gii¢ (Five Force) Modeli sikga uygulanmaktadir. Bes Gii¢ Modeli’ni
benimseyip kararli ve istikrarli piyasa sartlari altinda faaliyet gosteren
servisler genellikle operasyonlarindan azami kar elde etmeye gayret eder.

Cogu zaman miikemmel olarak hazirlanmus strateji planlart sadece plan
olarak kalir ve uygulamasi basarisiz olur. Bunun en biiyiik nedeni giinliik
operasyon islerinin strateji plani olusturulurken ortaya konulan enerji,
istek vehevesi hizli bir sekilde yok etmesidir. Bir biitiin olarak
organizasyon ile organizasyonu olusturan bireyler proaktif bir yaklasimla
yeni strateji planimi uygulamak yerine genellikle aninda miidahale
edilmesi veya tepki

MEHMET AYHAN DAYOGLU 65



konulmasi gerektigini diisiindiikleri islere yonelirler. Stratejik plam servis
icerisindeki herkesin sahiplenecegi bir duruma getirerek planla uygulama
arasindaki boslugu doldurmak icin asagidaki yedi Onemli noktay:
dikkatlice uygulamak gerekir:

1) Stratejik plan basit ama somut olarak olusturulmalidir,

2) Performans hedefleri yerine bu hedeflere nasil ulagilacagi tartisilmalidir.
3) Piyasa egilimlerini, olas1 gelismeleri tartismak igin iletisim alt yapisim
Ozenle olusturmali ve bdylece firma iginde herkesin aymi dili konusmasi
saglanmalidir.

4) Kaynak kullanimiyla ilgili planlama en basta tartigilmalidir.

5) Oncelikler acikga belirlenmelidir.

6) Sonuglar stirekli olarak izlenmelidir.

7) Firma iginde uygulama yetenegi ve kapasitesi gelistirilmeli; basarili
uygulamalar 6diillendirilmelidir.

Nerede Savasacagina Karar Ver!

Faaliyet alan1 servisin rakipleriyle karsi karsiya geldigi savas alamdir.
Segilecekfaaliyetalanininmaddianlamdailgicekiciolmasi,servisin
kaynak ve yetkinlikleriyle paralellik gostermesi gerekir. Faaliyet alaninin
se¢imi ¢ok ciddi bir siirectir. Bu siiregte neyin, nerede, kime, nasil

satilacagryla
ilgili sorulariin
Ne=Hangi Uriin ve/veya Hizmet cevaplanmasi gerekir.
i Bir baska anlatimla
Vedek Parga satilacak  {irlin  ve
Ahsesuar , Nerede=Cografya hizmetin tanimui,
o hangi cografyada,
Uriin - Tirkive hangi teknoloji ve
Ginlish ~ Pgitim M or .
et Programlar, - | K'rgtl \M(lf»klﬂ 51ster_nler kullanllaralf
Sevkwyarr Yekili  Arag ve Alicrrubu hangl muster1
s Servisler - fralamd grubuna  satilacagina
Nasil=Teknoloji & Sistem Nirketlert -
karar verilir.
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Krizde Strateji

Cokklise olacak amakrizi her zaman firsata g¢evirmek gerekir.
Zihinlerde, krizin firsata nasil ¢evrilecegi yoniinde birgok soru olusur.
Bu noktada “kriz” kelimesine yapacagimiz bir agilim, hem izlenecek
stratejiyi hem de firsatin nasil yaratilacagini ortaya koyar. Krizi satig
rakamlarinin diismesi veya bir trendin farkli yone donmesi olarak
tanimladigimizda, firsatin nerede oldugunu anlamak igin pazarin inis ve
cikiglarimi etkileyen dinamiklerin analiz edilmesi gerekir. Ciinkii
dinamikler degisirken, bunlara uyum saglanmaz ve vizyon genis
tutulmazsa verimlilik, dolayisiyla kar diiser ve piyasadan silinme
tehlikesi ortaya ¢ikar.

Bu yiizden krizde tabloyu kesinlikle iyimserlikle ¢izmek gerekir. Kriz
donemi desek de daralmadan bahsetsek de kriz déneminde satislar
higbir zaman sifir olmaz. Ayrica gesitli firsatlar ortaya ¢ikar. Ornegin,
ekonomik sikintinin yagsandigi dénemlerden tireticilerin yani sira halk
da etkilenir. Tasarrufa yonelen kisiler toplu tasimaya yonelir ve toplu
tasima hizmeti verenler bu durum karsisinda ilave araglara ihtiyag duyar.
Iste sahaya inip pazardaki talepler iyi analiz edildiginde ve bunun gibi
ayrmtilar yakalandiginda servis yoneticisi kendi firsatini yaratmus olur.

Arag satiglarinin asagi dogru bir egilime gectigi donemlerde dikkat
edilecek bir bagka husus satis sonrasi hizmetlerdir. Bu gibi donemlerde
yatirm yapmaktan c¢ekinenler, daha onceden aldiklari araglarin uzun
Omiirlii olmast igin bakim yaptirmayr daha fazla 6nemserler ve
boylece satig sonrast hizmetlere olan ihtiyag tetiklenir. Kriz doneminde
satig sonras1 hizmetler can simidi rolii oynar.

Her kriz donemi kendine has bazi 6zellikler tasir. Ama kesin olan bir
sey var Ki o da ne olursa olsun isine yatirim yapmaktir. Eger ekonomik
krizi bahane edilip isten uzaklasilirsa kriz bittiginde bir is kalmayabilir.

En Ucuz mu, En iyi mi, En Pahali m1 Olmak istiyorsunuz?
Uygulanacak strateji ig¢in firmalarin oniinde temel olarak {i¢ ana
yol bulunur: Bunlar fiyata, standart hizmete veya liiks hizmete
odaklanmaktir.
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Orgiitiinii ve Insanlarim Yapilandar!

Is hayatinda basari bir olmaktan ve tek viicut olarak hedefe
kilitlenmekten geciyor. Giiniimiizde biiyiik ya da kiigiikk her
sirketin birer vizyon ve misyon ciimlesi bulunuyor. Bu ciimleler
sirket duvarlarina kocaman siislii harflerle yaziliyor, konugmalarda
tekrarlaniyor, yapilan sunumlarda ifade ediliyor. Ama bunlar ¢cogu
zaman calisanlarin bir kulagindan girip digerinden ¢ikiyor ve
dolayisiyla organizasyonun biitiiniiniin par¢ast olamiyor. Ne yazik ki,
biitiinliik tiim sirket ¢alisanlarinca benimsenmiyor.

Firmalarda ii¢ temel sacayagi vardir: Uretim (mal veya hizmet),
pazarlama ve finansman. Kiiresel ekonomilerde zenginlik, bu ti¢ temel
etkinligin basarili yonetimiyle elde edilir. Bunun iginse siireg,
kapasite, kalite ve stok yonetimi konularinda dogru kararlarin
alinmasi gerekir.

Servis iginde iyi calisan sistemler kurmak biliylik Onem tasir.
Sistemlerin 6nemi igler iyi giderken pek anlasilmaz. Ancak
daralmalarin oldugu kriz donemlerinde sistemleri iyi c¢alisan
isletmeler krize karsi daha dayanikli oluyor. Asir1 stoku olmayan,
nakit akis1 diizgiin ilerleyen kar eden servisler, krizlerden biiyiiyerek
cikar. Iyi sistem kurmak ve gelistirmek igin isin en ince detayina
kadar irdelenmesi gerekir. Bu yaklasim, iyi sistemlerin olusturulmasi
ve gelistirilmesi i¢in katalizor gorevi yapar.

Organizasyon Yapisin Belirle!

Secilen stratejiyi uygulamak ve sektordeki firsatlardan azami 6lglide
faydalanmak igin satig sonrasi hizmet Orgilitlenmesinin biiyiikk bir
titizlikle yapilmasi gerekir.

Orgiit olusturma ¢alismalarinin ilk adinu servisin i¢ verimlilik ve dis
esneklik seviyelerinin tespit edilmesidir. Organizasyonun etkinliginin
fonksiyonu olan i¢ verimlilik ve dig esneklik birbirleriyle ters orantilt
kavramlardir. Bir baska deyisle servis igerisindeki verimliligin
artmasina paralel olarak servisin disaridaki esnekligi diiser. Disarida
esnek hareket etmek iizere tasarlanan servislerde yatay bir
organizasyon 6n plandadir. Bu yap1 igerisinde gorev paylagimu,
yetkilendirme,
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yumusak bir hiyerarsi, yiiz yiize iletisim, ekip ¢alismasi ve
merkeziyet¢i olmayan karar alma sistemleri 6ne gikar. Buna karsilik
yiiksek i¢ verimlilik hedeflenen servislerde dikey organizasyonlar
vardir. Bu yapida uzmanlik gerektiren goérevler, kati hiyerarsi, ¢ok
sayida kural, dikey iletisim, fazla sayida ve detayda rapor ve
raporlama sistemleri, az yogunlukta takim ¢alismasi ve merkezi karar
alma sistemleri 6n plana ¢ikar.

I¢ Verimlilik

Servis iginde geliri arttiracak tedbirler genellikle isletmenin
verimliligi ile ilgilidir. Servis iginde miisteri memnuniyetinin
arttirllmasi en uygun personel sayisinin belirlenmesi ve etkin bir
yonetim anlayisiyla kadrolarin yonlendirilmesini gerektirir. Servis
icinde maliyetlerin azaltilmast verimlilik artistyla dogrudan
iligkilidir. Servis i¢inde maliyetler kontrol edilemedikge miisteri
memnuniyetinin saglanmasi zordur.

Dis Verimlilik

Diger yandan servis disinda basarili olabilmek i¢in mutlaka esnek bir
satig ekibine ihtiya¢ vardir. Bu ekip, miisterilerle temasta olup yedek
parca ve servis hizmeti satmaya calisir. Bu ekip, servis iginde
kazandig1 bilgi ve tecriibeyi miisterilerini Ve is yaptigi ama bir yandan
da kendine rakip servisleri gelistirmek i¢in kullanir. Getirecegi kara
ragmen servis digina yedek parca satisi genellikle birgok servis
tarafindan arzulanan bir yontem degildir. Bu isle ugrasan servislerin
bir bolimii yedek parca satig ekiplerini servis igindeki ekipleriyle
ortak olarak kullanabilir. Ancak piyasada rakiplerine istiinliik
saglamak isteyen firmalarin aktif yedek parca satis ekiplerini mevcut
bilinyeden ayirmasi ve bu ekibin gelisimini digerlerinden farkli bir
gozle takip ederck desteklemesi gerekir. Ciinkii isletmenin iginde
biyiitiilecek yeni bir kar merkezinin digerlerinden tamamen ayri
hareket etmesi, pazardaki basari sansini arttirir. Zira yedek parga
satis ve pazarlama Orgiitli servisin igindeki Orgiitten bir¢ok noktada
farkliliklar gosterir. Servis i¢indeki orgiit, kendisine gelen miisterilere
daha fazla satis yapmaya c¢alisirken; aktif yedek parga satisiyla
ugrasan Orgiit bir taraftan disarida yeni miisteriler bulup satis yapmaya
diger taraftan da sigorta sirketlerinin ihtiyaclarini
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karsilamak i¢in minimum kar oranlartyla iriinleri pazarlamayr ve
bunun yaninda da lojistik sistemlerini gelistirmeye gayret eder.

Otomotiv sektoriinde tiretici ve miisteri arasindaki iligki, satisi takip eden
glinlerde baslar ve aracin kullanim siiresi boyunca artarak devam eder.
Bu siire¢ igerisinde servis ve yedek parca konusunda yaratilan miisteri
memnuniyeti veya memnuniyetsizligi kullanicilarin bir sonraki arag
alimlarinda ¢ok biiyiik 6nem tasir. Bir bagka deyisle ilk araglar satig
boliimleri satarken sonraki araglari satis sonrasindaki servis ve yedek
par¢a operasyonlarindaki basari sattirir. Bu nedenle otomotiv ireticileri
servis ve yedek parga hizmetlerini yurdun dort bir tarafina dagitabilmek
amaciyla bir taraftan yetkili servis aglarmi gelistiriyor, diger taraftan da
aragla uyumlu orijinal yedek parganin teminini kolaylastiracak sistemler
kurabiliyor.

Satislarini Arttir!

Yedek parga ve servis hizmetlerinde artan rekabete paralel olarak
kar oranlart diisgmeye basladi. Bundan dolay1 servislerin bir taraftan
atolyelerindeki islerini arttirirken diger taraftan disartya g¢ikarak yedek
parga satiglarini arttirmaya ¢aligmasi gerekir.

Servis igindeki is hacminin arttirilmasi igin yapilmasi gerekenlerin
basinda miisteri memnuniyetinin ve ig emri basina yapilan satigin
arttirllmasi gelir.

Servis digina yapilan yedek parca satisinin arttirilmasi igin aktif yedek
parga satig ekiplerinin olusturulmasi ve gevredeki diger servislere parga
satmak zorunlu hale geliyor.

Kaza yapan araglarin onarimlar yetkili veya 6zel servisler tarafindan
yapilir ve bu onarimlarm bedeli ¢cogu zaman sigorta sirketleri tarafindan
kargilamir. Trafik ve kasko sigortasi pazarmm biiylimesi hasar onarimu
yapanservisveyedekparcahizmetisaglayicilariigindnemlidir.
Dolayisiyla satis sonrasi hizmetlerle deger yaratmak isteyenlerin sigorta
sirketleriyle iligkilerini siirekli kilacak oOrgiitleri olusturmasi ¢ok
Onemlidir.

Yapilan arastirmalar, garantisi biten araglarin 6zel servislere yonelmesine
neden olan baslica unsurlar1 asagidaki gibi siraliyor:
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» Ozel servislerde yapilan onarim icin daha diisiik iscilik iicreti 5deniyor.
« Ozel servisler orijinalden daha ucuza alternatif parca bulabiliyor.

* Yetkili servisteki biirokrasi uzun zaman aliyor. Onarimu yapacak ustayla
veya igyerinin sahibiyle direkt iletisim kurulamryor.

 Bakim veya onarim i¢in 6zel serviste daha az zamanharcaniyor.

+ Ozel servisler karmasik arizalart bulma ve onarma konusunda daha
basarililar.

Araglarin garanti siiresi bittikten sonra ilk kullanicilar araglarim satarak
genellikle yeni bir arac satin aliyorlar. ikinci el olarak satilan arag biiyiik
sehirlerden daha kiigiik sehirlere gidiyor. Araglarmu ikinci el olarak satin
alanlar, genellikle yetkili servislerdeki parga ve isgilik ticretlerinin gok
yiiksek oldugunu diisiiniiyorlar. Bundan dolay1 ihtiya¢ durumunda yetkili
servisleri denemeden 6zel servislere gidiyorlar.

Garantisi biten araglari ¢ekmek i¢in yedek parga ve servis kampanyalart
faydali oluyor. Ancak faydasi smrh kaliyor. Eskiaraglarin gelir
potansiyelini arttirmak igin 6zel servislere parga satisim kolaylastirmak
gerekir. Zira boylece hem yedek parca satist arttirilir hem de servislere
gelmeyen arag sahiplerine ulagarak bir tasla iki kus vurulabilir.

Temsa’da yedek parca midiirligli yaptigim donemde yetkili servislerin
Ozel servislere yedek parga satiglarmi desteklemek igin Direkt Dagitim
Sistemi (DDS) adiyla bir sistem kurmustuk. DDS ile servisleri 6zel
servislere yedek parca satmalari i¢in 6zendiriyorduk. Bu hususta bayilere
ve sahadaki elemanlarina hem yaptiklari satis tutari, hem de sisteme dahil
ettikleri her yeni miisteri igin prim veriyorduk. Buna ilave olarak servisin
siparislerini ayni giin igerisinde ilgili 6zel servise iicretsiz olarak sevk
ediyorduk. Boylelikle hem yetkili servis hem de 6zel servis stok
seviyesini yiikseltmeden Temsa kaynakli orijinal parcayr ¢ok kisa bir
siirede tedarik edebiliyor ve stoka para baglamadan miisterisine ¢ok hizl
bir sekilde hizmet veriyordu. Temsa ise DDS ile yetkili servislerine
gelmeyen yash
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araclara yedek parga tedariki yaparak yetkili servisinin piyasadaki
pazar payimni ve gelirini arttirtyordu. DDS ile yapilan satislarin tim
ciro igerisindeki orami %10’un {izerinde gergeklesiyordu. Sistem,
hem yetkili servisler hem de iki yiiz adedin tizerindeki 6zel servis
tarafindan kabul gordiigii i¢cin diger arac {reticileri veya
distribiitorleri i¢in de rahatlikla uygulanabilir gibi goziikiiyordu.

Servis insanla Anlam Kazanir!

Servis, insan ile anlam kazanir. Caliganlar iyi, yetenekli, gelisime
acik ise servis de iyi, yetenekli, gelisime agik bir organizasyon olur.
Bundan dolayr dogru elemanm1 se¢mek ve dogru yerde
gorevlendirmek ¢ok dnemlidir. Yanlis eleman1 da; vakit gecirmeden
sistemden ¢ikarmak servisin Oniinii agan hayati bir unsurdur.
Servisteki insanlarin heyecanli olmasi servise heyecan getirir.
Heyecanli kisi servisin kanint kipir kipir yapar, heyecansiz olan ise
kanin1 dondurur.

Servis i¢indeki ve disindaki organizasyon yapisini belirledikten
sonra yapilacak ilk sey uygun personelin atamasidir. Zira servis
organizasyonun bagarisit saglayacak en onemli seylerin basinda
uygun kisilerin uygun koltuga oturtulmasidir. Orgiit ne kadar detayl
disiiniilerek olusturulursa olusturulsun eger motivasyonu, bilgi ve
becerisi diisiik insanlar ile ¢alismaya zorlaniyorsa servis yonetimi
basarisiz olacaktir.

Servis igindeki organizasyonundaki kilit fonksiyonlar servis ve
hasar danismanlaridir. Servis ve hasar danigsmanlarin misteriyle
temaslarinda yaganabilecek sorunlar firmaya miisteri ve ciro kaybi
olarak yansir. Ayrica servis iginde sistem verimli ¢aligmadiginda
atOlyedeki is tekrarlari artar, onarimlar zamaninda bitmez, gerekli
olmadig1 halde parga degisimi yapilir ve misteriler kaybedilir.

Ote yandan 6zel servislere yedek parca satigi yapan bir satis personeli
miisterisini elde tutmak hem kendi {iriinlerini hem de rakiplerinin
iriinlerini ¢ok iyi bilmesi, miisterisine teknik destek verebilecek
seviyede bilgiye sahip olmasi, sattig1 parcalarm lojistiginin sorunsuz
olarak gergeklesmesini temin etmesi 6nemlidir.
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Bir ve Tek Olmak

Mevlana felsefesinin  ve Mevleviligin temeli affetmek {izerine
kurulmustur. Mevlana, diinya tizerindeki herkesi, daha 6nceden hatalar
yapmus olsalar dahi, kucaklar ve “Ne olursan ol yine de gel.” diyerek
birlige davet eder. Mevlana, insan vicdammn ve ahlakinin geligsimine
inanir. Bunun i¢in affedici bir felsefesi vardir. Mevlana, insan da
olgunlagsmis ve olgunlasmaya acik noktalarin birlikte bulundugunu,
dolayisiyla her bireyin vicdammin farkli renklerde oldugunu sdyler.
Ancak insanin olgunlagsmaya agik noktalarim ¢alisarak gelistirebilecegini
ve renksizlik mertebesine ulasarak, vicdanmini tamamen olgunlastiracagini
ifade eder. Bunun igin kendini gelistirmeye ¢abasarfedenlere yardim
etmenin vehosgoriilii davranmanin 6nemini vurgular.

Hosgorii ve sevgi basarili organizasyonlarin olusturulmasinda kilit rol
oynar. Basarili organizasyon igin birlik ve teklik 6n sart olarak
kargimiza ¢ikiyor. Birbirine hosgorii ve sevgiyle yaklasan bireylerden
olusan organizasyonlar, stirekli geliserek ¢ok iyi sonuglara imza atiyor.

Servis, degisimi tek viicut olarak damarlarinda hissetmeli, basar
pesinden kosan kisileri biinyesine katma becerisini gelistirmeli, yaratici
kisileri sirket i¢inde tutmali ve her ¢alisaniyla yakin ve agik iletisim
kurup onlari tek tek degisimin temsilcisi haline getirmelidir.

Iyi bir yonetici icin iletisim Kritik unsurlarin basinda gelir. fletisimin agik,
net ve anlasilir olmasi, gelismelerin vakit gecirmeden ekip iiyeleriyle
paylasilmas1 ortak basartyr arttirir. iliskilerin mesuliyet boyutundan
cikarilmasi yapilacak islerin ¢alisanlar tarafindan sahiplenmesini saglar.
Lider ile ekip ve ekibin kendi i¢indeki iletisimin kesintisiz siirdiiriilmesi
de basar seviyesinin yiikselmesine olumlu katki yapar.

isinin liderlerini yarat! Bastan uca yonetim

Servisin hedefe kilitlenmesi i¢in calisanlarin  6nce  kendilerini
tanimalar1 ve potansiyellerini anlamalar1 gerekir. Daha sonra kisinin
sirket vizyonuna paralel olarak ne yapacagim belirleyerek varsa
gelistirmesi gereken noktalar {izerinde ¢alismasi 6nemlidir. Mevlana’nin
sOyledigi gibi nasil her bireyin vicdammin rengi farkliysa
organizasyonlarda da
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her calisanin becerisi ve katma degeri farklidir. Basariya kilitlenmis
organizasyonlarda birey biiyiik resme bakarak kendisine diisen goérevi
anlar, tizerine diisen gorevi elinden geldigince yapmaya gayret eder ve
bunlara ilave olarak kendisini gelistirmeye caligir. Kendisini gelistirme
gayreti icinde olan kisinin yoneticisi kisiyi izleyip gerektiginde elinden
tutup gerektiginde kisisel gelisimine katkida bulunur. Bu dayamsma ve
karsilikli anlayig organizasyonun her kademesinde hayata gegirildiginde
servis hedefine rahatca ulagir.

Organizasyonda bir problem varsa bunun sadece %15’i ¢alisanlarla
%385’1 sistemle ilgilidir. 1900’lerin basinda otomotiv tiretiminin Seri
olarak yapilmasi igin olusturulan sistemler entelektiiel igerikten
yoksundu. Kurulan sistemler ¢aliganlarin isle ilgili yorum yapmadan
kendilerine sdylenin ne bir eksik ne de bir fazlasinin yapilmasini
bekliyordu. Kurulan sistemler insanlari makinelestiriyor, gorevleri
pargalayip bolerek baskici bir yontem ile galisanlara kisa siirede fazla is
yaptirmay1 hedefliyordu. Boylelikle daha az adam ile daha ¢ok is daha
ucuza yapilabiliyordu. Otomotiv sanayinin gelismesine biiyiik katki
saglayan bu tliretim sistemi zamanla farkli islere ve sektorlere uyarlandi.

Isler nceleri iyi gitti. Ancak sorunlar birbirini kovalamaya basladi.

Tepeden asagi emirlerin yagdirildigi organizasyonlarda korku kiiltiirt
kendini gosterir. Bu kiiltiir, mutsuz misteriler yaratir, mutsuz olanlari
tekrar mutlu hale dondiirme arzusu ise maliyetleri arttirir. Yukarida
verilen Kararlar ile isi diisiik maliyetli operasyonlar sekline getirerek
yOnetme stiregte Kesintilere neden olur. Kesintiler miisteri hizmetlerinde
kesintilere sebep olur. Sorun yasayan miisteriler sorunlarina ¢6ziim
ararken genelde karsilarinda muhatap bulamazlar. Bulsalar bile
bulduklan kisiler konuya hakim olmazlar. Sorunlar genelde ¢oziilmez
ama ¢oziilse bile ¢ok uzun zaman alir. Bu arada miisteriler ¢ogu zaman
pes eder. Tabi bu sadece miisteri i¢in degil sirket i¢in de ciddi bir
sorundur.

Bunun igin servis yoneticisinin miisteri talep ve sorunlart ¢ozmek
icin bilyiikk resme bakip diislinmesi, yeni sistem kurmasi, performansi
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artttrmaya odaklanirken klasik maliyet odakli “tepeden asagi yonetim”
tarzindan uzaklagarak “sistemsel yonetim” tarzint benimsemesi gerekir.

Insanlardan iyi is yapmasim bekleyen yonetici 6ncelikle yapilacak isi iyi
dizayn etmelidir. isi yeniden dizayn etmek igin sistemi degistirmek gerekir.
Sistemi degistirmek igin ise yonetici diistince yontemini degistirmelidir.
Bunun igin oncelikle siirece deger katmayan ve hata yaratan siirecler
ortadan kaldirilir. Tek bir konuda uzmanlasma toplam maliyeti olumsuz
etkiler. Caliganlarin birden fazla isi yapmasi hem siireci kisaltir, hem de
toplamverimliligi arttirir. Hedefler arkasindaki nedenler anlagilmadiginda
yarardan ¢ok zarar verebilir. Esneklik yaratan ve kisilere duruma gére karar
alma serbestligi taniyan esnek sistemler toplam verimliligi yiikseltir.
Isleri taseronlara devretmek oOnceleri avantajh gibi gelse de aslinda
maliyetler sistem i¢inde daha farkli noktalara kayar.

Servis yoneticisi sistemini degistirdiginde insanlar en degerli silahi
haline doniistir. Degisim, insan unsuru olmadan yapilamaz. Degisimi
baglatacak ve yonetecek olan yine insandir. Stirecin basarisini arttiran
ve sonucun pozitif olmasini belirleyen en 6nemli faktorlerden biri ekip
iiyelerinin  sorunlarla bogusmasi yerine, basartya odaklanmasinin
saglanmasidir. Sorunlar hep vard: ve her zaman da olacak. Siirekli olarak
daha fazla basarili olma arzusuyla c¢alisan ekipler sorunlara degil
zaferlere odaklanirlar ve Onlerine ¢ikan sorunlart ¢ozerek yollarina
devam ederler. Bundan da miithis keyif alirlar.

Bunun igin basarili yonetici miisteri sorunlarmi ¢dzmek igin fonksiyonel
takimlar yerine ¢oklu yetenege sahip takimlar olusturmali. Bunun
ardindan hedefler yerine, hedeflerin arkasindaki amagclar ile prensipleri
takip etmeli, rekabet ortamu yerine dayanigsma ortamu yaratmali ve “Bana
faydasi ne?” diye degil “Miisteri igin énemi ne?”” sorgulamasi yaparak,
sistemin her noktasinda isinin liderlerini yaratmalidir.

Duygusal bag kur!

Servisin duygusal saghigi, kendisini nasil hissettigine baghdir. Kendisini
duygusal olarak iyi hisseden serviste iliskiler hiyerarsi gozetmeksizin
acik ve samimidir. Astlar-tistler arasinda korku, endise, biirokrasi yoktur;
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iliskilerde dostluk hakimdir. Serviste kisilerin birbirine her ge¢en giin daha
fazla baglandiklari bir giiven ve dostluk ortami yaratildiginda servisin
duygusal sagligi korunur.

Duygusal sagligi bozuk servislerde boliimler arasinda kopmalar olusur.
Buna “silolagma” denir. Silolagma organizasyon igindeki bdliimlerin
kendi onceliklerine odaklanarak diger boliimleri farkli sirketlermis gibi
gormeleridir. Yani her bolim 6nce “ben” der, iletisimi diger boliimlerle
direkt olarak yapmak yerine 6nce yoneticisi ile irtibata geger. Yoneticiler
de bdyle olmasini ister.

Bilgi dnce yukari, tist yonetimden diger boliimiin {ist yoneticisine oradan
da asagi gider.

Silolarin olusmasi girketin biitiinliigiine zarar verir. Kisiler servisin ve ali
menfaatlerinden ¢ok etrafindaki kisi ve olaylara baglanir. Calisanlarin
memnuniyeti diiser, dedikodular baslar, ¢alistyormus gibi goériinenlerin
sayis1 artar Ve sirketin gelecegini sekillendirmesi saglayabilecek basarili
calisanlar sirketten ayrilir. Bunun dogal sonucu olarak sirketin iiriin ve
hizmet kalitesi diiger.

John Gray, iliskilerde duygusal bagmn zayiflayip sevginin giderek
azaldigina isaret eden dort anaasamanin sirastyla direng, kiiskiinliik, ret
veduygularin bastirilmasi oldugunu sdyler. Bunlar taraflarin birbirlerine
dogruyu tim agikligiyla soylemedigi iliskilerde kagmilmaz oluyor.
Karsilikli sevginin azalmasini engellemek ve baglilig: siirekli canli tutmak
icin bozulmaya yiiz tutmus iliskilerde bu dort asamanin incelenmesi,
iliskinin ~ diizeltilebilmesi i¢in biiyik ©&nem tasiyor. iliskilerin
sonlanmasma giden yolda swrasiyla karsilasilan bu evreler ancak
dogrulart  biitin  agikhigiyla kabul edip paylagsmak suretiyle
engellenebiliyor.

Insan iliskilerinde yasanan asamalar, kisilerin calistiklari kurum ile
arasinda da gegerli oluyor. Kisiler yaraticiliklarini kullanarak galistiklar
igyerinde iligkilerini siirekli mutlu ve canli tutabilirken aksi durumlarda
bu dort asamay1 sirasiyla yasayarak calistiklari ortama duyarsiz héle
gelebiliyorlar.
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Kisi ve kurum arasinda yasanan iligkinin 6liimiinii engelleyebilmek igin
hangi evrede olundugunun bilinmesi ¢6ziimle ilgili alinacak 6nlemlerin
tespit edilmesini kolaylastirtyor.

Insan iligkilerinde belirli seviyede direng her zaman bulunuyor. Direng,
iliski kurulan kisi veya kurumun ifade ettigi, hissettigi, yapmay1 arzu
ettigi herhangi bir seyeriza gosterilmemesiyle basliyor. Boyle bir durumda
kisiler karsisindaki kisi veya kurumu elestirmeye ve kendisini de iligkinin
digina ¢ekmeye calistyor. Kisiler iliskilerinde direng hissettiklerinde gogu
zaman bunu Onemsemiyor Ve bu duyguyu yasamiyormus gibi
davramyorlar. Ancak diren¢ hissedildiginde kendilerine dogrular
sOyleyip sorunu ¢ozmek i¢in 6nlem almayanlarin biriken duygular1 onlart
bir sonraki adim olan kiiskiinliik asamasina tastyor.

Kiiskiinliik, direncin biraz daha aktif hale gelmesiyle kendisini gosteriyor.
Bu asamadakiler karsisindaki kisi veya kuruluslarin yaptiklarindan
hoslanmiyor ve yapilanlari kotiilityorlar; karsilarindaki  kisilerden
gergekten rahatsiz olmaya basliyorlar. Kiiskiinliik genellikle kizginlik ve
gerginlikle birlikte goriiliiyor. Bu asamada kisiler kurumlaridan duygusal
olarak kopuyorlar. Kizginlik, 6fke, taciz, sertlik ve nefret kiiskiinligiin
belirtileri olarak ortaya ¢ikiyor.

Yogun olarak yasanan direng ve kiiskiinliik evrelerinden sonra ret agamasi
geliyor. Bu evredekilerin kurumlarina duygusal olarak baglanmasi
imkéansiz hale geliyor. Bir baska deyisle kisiler bu evrede kendilerini
calistiklart kurumdan duygusal olarak kopartip, soyutluyorlar. Sorun
olan konuyu tartismak istemiyorlar. Kendilerini rahatsiz eden bir konuyla
karsilagtiklarinda ortamu terk etmeyi tercih ediyorlar. Ret asamasindakiler
sorunlara karst o6nlem almalar1 konusunda c¢alisma arkadaglarim
bilgilendirmiyorlar. Konu ne olursa olsun ret duygular yasayanlar ortak
bir noktada bulusamiyor ve tartigmalarda kutuplasma yaratiyorlar. Ret,
biriken kiiskiinliigiin dogal sonucu olarak ortaya cikiyor. Bu asamadan
kurtulmak igin kisilerin gerginlik ve kiiskiinliik duygularindan kurtularak
rahatlamasi gerekiyor.
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Duygularin bastirilmast  dort asamanin en tehlikelisi oluyor.  Bu
evredekiler iligkilerinin devamliligini saglayabilmek veya digerlerine
karst hos goziikebilmek icin direng, kiiskiinlik ve ret duygularim
basariyla bastirdiklarindan kendilerini ¢ok yorgun hissediyorlar. Bu
asamada kisiler artik kavganmin Kimseye faydasi yok, her seyi unutmak
istiyorum, “tim bunlarla ugrasmaktan biktim” diye distiniiyorlar.
Duygularin bastinldigi evreye gelmis olanlar kurum i¢inde rahatlamak
icin duygularin1 uyusturuyorlar. Bu duygusal uyusukluk Onlem
almmadigr takdirde kisilerin 6zel yasamlarim da etkiliyor, heves ve
canliliklarmi yitirmelerine neden oluyor. Bu asamadakiler i¢in hayat
onceden tahmin edilebilir oldugundan sikic1 bir hal aliyor. Kisiler bu
asamada ¢ok rahatsizlik hissetmiyorlar ancak hayattan da zevk almamaya
basliyorlar. Fiziksel olarak yorgunluk hissi de bu asamada ortaya ¢ikiyor.

Disaridan bakildiginda bu asamadaki kisinin kurumu ile arasinda bir
sorun oldugu hissedilmiyor. Bu evreye kadar kurum iginde kalmis olanlar
kurumlarmdaki diger kisilere ¢ok nazik davramiyorlar ve seyrek olarak
anlagsmazlik yasiyorlar. Bundan dolayr bu kiginin kurum iginde mutlu
oldugu ve harika bir konumda gérev yaptigi yanilgisi siklikla yasantyor.
Bu evredeki kisiler de kurumlariyla aralarinda bir sorun oldugunu
fark etmiyor. Uzun yillar kurumlarina hizmet ettiklerini, gengliklerini
kurumlarina verdiklerini ve iginde bulunduklar1 durumu kabul ettiklerini
diistiniiyorlar. Bu asamaya gelenler kurumun kendilerinden ne bekledigini
Ogreniyor. Kendilerini mutlu olduklarina inandiriyorlar.

Bu dort asama kurumla kisiler arasindaki iligkinin baski altina girmesinin
mekanizmasim tammliyor. Herhangi bir duygu, baski altina alindiginda
kisiler sirasiyla bu dort asamadan gegiyor. Bu asamalari gegildigi siire,
kisiden kisiye ve olaydan olaya farklilik gosteriyor. Zaman zaman giinler,
haftalar hatta aylar, yillar alan gegis siiregleri baz1 durumlarda saniyeler
icinde oluveriyor.

Bu asamalarin herhangi birinde olan kiginin kuruma geri kazanim i¢in en
onemli gérev yoneticilere diisiiyor. Calisani i¢inde bulundugu durumdan
kurtarmak ve kuruma geri kazandirmak i¢in sevgiyi aciga ¢ikararak
duygularmn bastirilmast, ret, kiiskiinliik ve direng agamalarindan sirasiyla
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geri gelinmesi gerekiyor. Bu yolu basarli bir sekilde gegen calisanlar
daha iiretken ve verimli oluyor.

Benzer yontem otistik g¢ocuklarm  tedavisinde de  kullamiliyor.
Sevgiyle yaklasilan ¢cocuk onceleri tepki vermese de sevgiyle yaklagim
sirdiirtildiigiinde agiliyor ve olumlu tepki vermeye basliyor. Olumlu
duygular kisilerin yiiksek performans gostermesi Ve iliskilerinde sevgiye
O6nem vermesini sagliyor. Bu tip kisilerden olusan kurumlar da basaridan
basariya kosuyor.

Gallup’un yaptig1 bir arastirmaya gore calisanlarin verimliligini arttiran
yegane faktoriin yoneticileriyle dogrudan iliski kurabilmeleri oldugunu
ortaya koyuyor. Daha somut olarak Gallup, calisan verimliliginin
ve mutlulugunun calisanlarin  igyerinde yoneticileri tarafindan
onemsendiklerini  hissetmelerine, son yedi giin igerisinde takdir
gormelerine ve gelisimlerinin siirekli tesvik edilmesine bagli oldugunu
ortaya koyuyor.

Diger yandan iletisimin pozitif enerjisi ¢alisanin mutlulugunu arttiran
verimli yOnetimin temel unsuru olarak kabul ediliyor. Yoneticisinin
kendisini 6nemsedigini Ve kendisine inandigini hisseden c¢alisanlar
arkalarina aldiklari destekleyici riizgarla kendilerinden emin olarak
gelisiyor ve basarilarina her giin bir yenisini ekliyor. Bunun aksine
yoneticisini sik sik gormeyen ve/veya destegini hissetmeyen calisan, isten
aldig1 zevki kaybediyor ve performansini diisiiriiyor; direng, kiiskiinliik,
ret agamalarim gegip kurumuyla yasadigi olumsuz iliskinin son noktasina
gelerek duygularin1 baski altina aliyor ve etrafindakilere kendisini
kapatarak ¢evresindeki gelismelere kayitsiz kaliyor.

Bundan dolay1 calisanlarin hayatlarindaki yoneticiler, ¢ok biiyiik Gnem
tagtyor. Elestiren, yargilayan, tehdit eden yoneticiler, caliganlarm moralini
ve motivasyonunu yok ederken; ¢alisanlara kogluk yapan, tesvik eden,
gelisimleri i¢in firsat veren yoneticiler ekiplerini motive ediyor ve bir
basaridan digerine kogmalarina olanak taniyor. Direng asamasina bile
gelmeyen ekipler bunun karsilig: olarak kurumlarim liderlige tastyor.
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Egit ve Donat

Servis ve yedek paca sektoriiniin gelisimi c¢alisanlarin tecriibe
birikimine yakindan iliskilidir. Bu gercegi gdren servis yoneticileri
basarili elemanlarini biinyede tutarken basari pesinden kosan eleman
sayisini arttirmak ister. Bunun igin yonetici servisin her kademesinde
stirdiiriilebilir bliylime ve degisim politikalarin1 destekleyerek ekip
arkadaglarinin kisisel gelisimlerini destekleyip piyasada benzer isi
yapanlarin 6niinde olmasini saglar.

Hizmet kalitesini yilikselten sektorlere ve bu sektorlerdeki firmalara
baktigimizda kalifiye eleman yetistirmeye Ozen gosterdiklerini
goriiyoruz. Peki, diinyada durum boyleyken, iilkemiz otomotiv
sektoriinde durum nasil?

Olaylara bu pencereden bakanlarin, ortak cevabi sanirim karamsar
bir tabloyu isaret ediyor. Fakat siklikla belirttigim gibi; icinde
bulundugumuz karamsarlik kisiyi ¢6ziim iiretmekten alikoymamali.
Kalifiye elaman konusunda eksigimiz olabilir, ¢cok yol almamiz
da gerekebilir, fakat Tirkiye’de bu konuda gelisime ihtiya¢ varsa
bahanesiz ve kosulsuz olarak, lizerimize diisenleri
gerceklestirmeliyiz.

Bahsettiklerimizi otomotiv sektoriine indirgersem anlatmak istegimi
daha kolay drnekleyebilecegimi diigiinityorum. Hatirlayacagimiz gibi
2001 yilinda yasanan ekonomik kriz ile birlikte ihracata ydnelen
otomotiv sektoriinde bliylik gelismeler yasandi. Bu gelismenin ana
nedenlerinden biri diinya 6lgeginde rekabet ederken kaliteden 6diin
vermeyen Tirk Otomotiv Sanayii’nin kalifiye eleman yetistirme
gayretiydi. Uretimi azalan ya da kismen duran otomotivei, egitimli
ve deneyimli personelini kaybetmemek i¢in biiyiik ¢aba sarf ediyor.
Ciinkii egitimli eleman kaybi, tretici agisindan, kalite ve verimli
iretim i¢in yapilmis yatirnmlarmm bosa gitmesi anlamimi tastyor.
Ayrica egitimli eleman kaybi, dnceden yapilan yatirimlarin, Krizden
sonra sifirdan bir kez daha yapilmasini gerektiriyor. Kisaca egitimli
elemanmin kaybi gelecege dair yapilan yatirmlarin kaybi demek
oluyor.
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Tirkiye gen¢ niifus orami yiiksek olan bir tilke. Geng niifus
yogunlugundan bahsettiginiz zaman aslinda gelecekten bahsetmis
oluyoruz. Hal bdyle olunca eleman yetistirmek icin yapilan yatirim
aslinda gelecege yapilan yatirim niteligini tagiyor. Sistemlerdeki bazi
yetersizlikler ve eksikliklerden dolayi, kaliteli hizmetin 6nemi hizla
artarken maalesef “yetersizlikler” ve “¢6ziim iretememek” gibi
kavramlarla ugragmak zorunda kaliyoruz.

Bir yerde camimizi teslim ettigimiz bir servis teknisyeninin zorunlu temel
egitim programlarini tamamlamig olmasi yeterli. Fakat servis teknisyenligi
dedigimiz meslek sadece arag tamir etmekle kalmiyor, ¢ok ciddi bir hizmet
sorumlulugunu da beraberinde tagiyor. Hizmet sekt6riinde hizmet verenle
hizmet alan arasinda iletisimin her gegen giin gelistirilmesi gerekiyor.
Olast iletisim kazalarinin dnlenmesi icin servis teknisyenlerinin ¢6ziim
tireten, sorumlulugunu bilen ve kaliteli hizmet verme potansiyelini stirekli
arttiran profilde olmasi gerekiyor. Ihtiyac siirekli egitim ve kisisel gelisim
olarak karsimiza ¢ikiyor. Tirkiye’de her yil binlerce arag servislere
gidiyor ve teknisyenler bu araglara gece giindiiz demeden canla basla
hizmet veriyor. Fakat sektorde faaliyet halinde olan teknisyenlerin
bircogu hala usta-girak iliskisiyle yetisiyor. Ote yandan son donemde
sektoriin - egitimli eleman agiZm  kapatmak i¢in agilan meslek
yiiksekokullari, sektoriin gelecegi igin 6nemli bir yatirim olusturmakla
birlikte hala yeterli sayida mezun veremiyor, mezun olanlar da farkli
sektorlerde ¢aligmayi tercih ediyor.

Peki, bu durumda, yillardan beri hizmet eden teknisyenler nasil
gelistirilecek?

Birgok konuda oldugu gibi burada da ¢6ziim alternatifi olarak internet
devreye giriyor. Web tabanli uzaktan egitim programlarmin 6nemi her
gegen giin artiyor. Internet iizerinden verilen egitimler teknisyenlerin
bir yandan zamanlarim verimli kullanmalarim saglarken bir yandan da
ogrenmelerini ve kendilerini gelistirmelerini kolaylastirtyor. Zira kisiler
ti¢ degisik stilde 6grenebiliyor: Gorerek, duyarak ve dokunarak... Web
tabanli hazirlanan egitim programlarinda bu ¢ stili de aym zamanda
uygulamak miimkiin oluyor.
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Kalifiye eleman hem tilkemiz hem de sektériimiiz i¢in ¢ok Onemli.
Kalifiye eleman sorunlart ¢oziiyor, Kaliteyi arttirtyor, servisleri
hedeflerine ulastirtyor. Bir benzetmeyle isini bilen deneyimli eleman,
servise karanlikta yol gosteren 151k oluyor.

Artik sirketler yerel bile olsalar uluslararasi standartlara paralel yonetiliyor.
Zira miisteriler internet {izerinden diinyadaki uygulamalar1 takip edip
calistigi sirketlerden her tiirlii yeniligi talep ediyor. Bunun igin basarili
sirketler sdyleneni harfiyen uygulayan calisanlar yerine inisiyatif alip
gelisim i¢in degisimi tetikleyen ¢aliganlari tercih ediyor.

Modern yonetim takim birlikte calistigi ekiplerin  siirdiirtilebilir
biiyiimesine, Kisisel gelisimine Ve sirket yonetime katkida bulunmalarina
destek olmalidir. Bu, kisileri yonetmekle degil, liderlik etmekle miimkiin
olur. Yoneticilerin liderlik yapabilme yetenekleri ise iist yonetim takimi
icinde yesertilir ve gelistirilir. Bunun igin gereken ekibin katma degerlerini
takdir etmek, ekibe gelisim olanaklar1 saglamak ve gelecek stratejileri
i¢in ¢alisanlarin fikrini almaktan baska bir sey degildir.

Liderler ¢ikaramayan bir iist yonetim kendisine emanet edilen servisi
gelecege tasiyamaz. Boyle bir durumda, ilk degistirilen ¢aliganlar degil
servisin tist yonetimi olur.

Olc ve lyilestir!

Servis, her yoniiyle finansal gozle takip edilerek, tespit edilen bulgular
diizenli olarak raporlanmahdir. Musterilerin - memnun  edilmesi,
calisanlarin  gelistirilmesi, verimlilik artisinin saglanmasi ve benzeri
ihtiyaclarin giderilmesinin yaninda servisin para kazanmasi gerekir. Para
kazanmak bagarinin tek Olgiisii olmamakla birlikte 6zellikle patron ve
servis yoneticisi igin en temel dlgiim kriterlerinin basinda gelir.

Finansal agidan raporlanmasi gereken {i¢ temel raporlama alan1 vardir:
Kar, nakit akist ve net deger.

Kar, servisin yillik biitgesine paralel takip edilir. Biitgelenen satiglarin
yine  biitgelenen fiyatlarla  gerceklestirilmesi  ve  biitcelenen
giderlerin
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kontrol altinda tutulmasiyla yonetilir. Nakit, satiglardan kazanilan
kardan ve eldeki nakdin faiz, repo, bono vb. yatirim araglar1 vasitasiyla
degerlendirilmesinden elde edilir. Pozitif net deger, servisin bilangodaki
varliklarinin borglarindan fazla oldugunu gosterir. Servisin faaliyetine
devamu i¢in kar elde etmesi, pozitif nakit akis1 tiretmesi bir bagka deyisle
harcadigindan daha fazla nakde sahip olmasi ve bankacilar, tedarikgiler,
calisanlar vb. ticiincii kisi ve kurumlar tarafindan giivenli igletme olarak
algilanmasi gerekir.

Finansal tablolar, bir isletmenin finansal raporlamasinin temelini olusturur.
Bu raporlar, bilgisayar sistemleri tarafindan tretilir. Dogru, eksiksiz ve
giincel bilgi finansal tablolar i¢in kritik 6nem tastyan unsurlardir. Finansal
tablolar, yasal mevzuata ve genel kabul gormis standart ilkelere uygun
olmalidir. Bu ilkeler, karm 6l¢iilmesine yonelik muhasebe yontemlerinin
standart hale getirilmesi amaciyla gelistirilmistir.

Finansal tablolar ayn1 zamanda, Servis yonetimi ve yatirimcilar arasinda
sermayenin idare sekline iliskin raporlarin kaynagidir. Sermaye, kar elde
etmesi i¢in yonetime teslim edilir. Kar, risk almanin getirdigi 6diildiir.
Siki ¢aligma, iyi yonetim, planlama, yliriitme ve uygulama, iyi sans ve
pek ¢ok diger faktor sonucunda gelir. Kar, verimlilik ve etkinligi
arttrmalidir. Msteri iligkilerini, verimli siiregleri ve pazarda konumu
korumay1 dengelemek igin de servis yonetimi tizerinde baski olusturur.

Gelir & Gider Tablosu

Gelir & gider tablosu, kar1 6lgen raporlama aracidir. Gelir-gider tablosu;
faturalanan her seyden elde edilen satis gelirlerinden, tiim giderler ve
satilan {iriin maliyetlerinin ¢ikarilmasiyla elde edilen anlasilmasi kolay
bir rapordur.

Raporda kar yerine net gelir, net kazanglar ve benzeri terimler de
kullanilabilir.

Gelir tablosunun satiglar bolimii yedek parga, iscilik, aksesuar, garanti
vb. alt kategorilere ayrilabilir. Bu da her bir satis faaliyeti alani igin
satiglar ve briit kara iliskin olduk¢a ayrintili bir inceleme yapilmasim
saglar.
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Gelir & Gider Tablosu
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Nakit Akig Tablosu
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Giderler, satilan mallarin maliyeti ve operasyon giderleri olmak tizere iKi
ana baglik altinda toplanabilir. Satilan mal maliyeti ilgili donem igerisinde
satig1 yapilan driinlerin depo girisine kadar olugan maliyetidir. Operasyon
giderleri ise faaliyetlerin siirdiiriilmesi i¢in yapilan satig, pazarlama,
personel maaglari, kidem tazminat1 karsiliklari, amortisman, deger kaybi
ve benzeri unsurlar1 kapsar.

Gelir tablosu bilangonun ana belirleyici unsurlarini olusturur. Satis
gelirleri ya varliklart arttirir ya da borglart azaltir. Giderlerin bilango
kalemlerinden birini olusturmasinin nedeni, giderlerin alacaklilar hesabi
olusturulduktan sonra 6denmesidir.

Unutmaym, ol¢emediginiz seyin degeri yoktur. Daha da oOnemlisi,
Olgemiyorsaniz ne kadar basarili oldugunuzu bilemezsiniz. Yoénetim, bir
amag ugruna sonug almaktir. Servisin en énemli amaci kar yaratmaktir.

Nakit Akis Tablosu

Normalde haftalik olarak 6lgiilen nakit akis tablosu, nakdin nereden gelip
nereye gittiginin ozetidir. Yoneticinin karsilastigi en can sikici olaylardan
biri yeterli nakit yokken maaslar1 6demektir. Nakit agig1 isimizin dogasi
geregi normal bir durumdur. Bu nedenle servisin zaman zaman kredi
almasi gerekir.

Biitce ve planlar nakit stratejisini planlamada kritik onem tasiyan
unsurlardir. Serviste saglam bir nakit pozisyonunun muhafaza edilmesi is
planlarinin gergeklestirilerek biitgelerin tutturulmasi agisindan dnemlidir.
Nakit akis tablosu nakit kullanimini raporlar. Bir serviste operasyonel
nakit kullamimlar1 nakit girigleri, nakit ¢ikiglart ve finansman gelirleri
olmak iizere ti¢ temel kategori altinda toplanur.

Nakit Akis Tablosu ayrica nakdin nereden geldigini bildirir. Parga,
aksesuar ve isgilik satislarinin yami sira varsa kiralama, ikinci el arag
satist vb. gelirlerin tiimii gelen nakdin kaynaklaridir. Bir iiriin veya
hizmet i¢in fatura diizenlendiginde, fatura tutar1 alacaklar kalemine
kaydedilir. Daha sonra bu alacaklar misteriler tarafindan farklh
zamanlarda Odenir. Bazilar1 nakit 6der, bazilar1 ise 6demeleri vadelere
boler. Faturalanan tutarlarin tahsil edilememesi durumunda servisin nakit
akis1 olumsuz etkilenir.
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Bilanco

Bilango, servisin belirli bir donem igin varliklarii ve bunlarla sagladig
kaynaklar1 gosterir. Bilangoda baslik, aktif, pasif ve dip notlar olmak
tizere dort ana bolim bulunur.

Varliklarservistarafindankullanilanekonomikkaynaklardir. Bukaynaklar,
aletler, ekipman, yedek pargalar, araglar, bina, nakit ve benzeri olabilir. Bu
kaynaklar ya 6z kaynak olarak yatirimcilardan ya da bor¢lanma yolu ile
banka ve benzeri tiglincli kisi veya kurumlardan elde edilir. Bilangoda
0z kaynak aymi zamanda, net gelirin ne kadarinin yatirimeilara temettii
seklinde 6denmeyip, serviste alikonuldugunu da yansitir. Yatirmmeilara
odenmeyen net gelir dahili tiretilen sermayedir ve dagitilmayan kazanglar
olarak adlandirilir.

Aktif ’ Firma Adi ....oervenne Dénemi Bilangosu Pasif
Varliklar Kaynaklar
Dénen varliklar Kisa Vadeli Yabanci Kaynaklar
Duran varliklar Uzun Vadeli Yabanci Kaynaklar
Ozkaynaklar
Aktif Toplamu Pasif Toplam

Bilangonun aktif tarafi servisin mevcutlarim ve alacaklarini, pasif tarafi
ise sermayesini ve borglarmi gosterir.

Gelir tablosu ve nakit akis tablosunun her ikisi de belirli bir siire boyunca
nakit akisini rapor eder. Bilango servis igin nihai finansal rapordur ve
servisin belirli bir zamandaki finansal durumuna iligskin pozisyonun
ifadesidir.

Bilango ayrica finansal varliklarm ticari faaliyetlerde nasil kullanildigin,
isletmenin varliklar i¢in sermayedarlarina ne kadar bor¢lanmis oldugunu
ve yillar iginde yatirimcilar tarafindan ne kadar sermaye konuldugunu
gosterir.

Bilangolar servisin finansal a¢idan sagligini ve sermayenin servis iginde

ne kadar verimli bir sekilde kullamldigini gosterdiginden yatirimetlar, mal
sahipleri, finansal analistler, kredi verenler vb. i¢in 6nemlidir.
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Kritik Basar1 Faktorlerini Belirle!

Kritik basari gostergeleri, bir fonksiyon veya boliimiin 6lgiilebilmesi igin
kullanilan belirgin 6lgiim olgular1 ve raporlama veri birimleridir. Onemli
bir temel gostergenin bir 6rnegi karsilama katsayisidir. Kargilama, parga
ve hizmet boliimlerinin net geliri ile karsilanan satis ve idare boliimlerinin
giderlerinin tutarim oGlger. Satig, briit kir marji, kisi bagina satis, net gelir,
kisi basina net gelir temel gostergelerin diger 6rneklerinden bazilaridr.
Genel bayilik yonetimi raporlamasmin bir parcasi olarak, bir Kritik
basar1 gostergeler grubunun olusturulmasi ve siirekli olarak izlenmesi
gereklidir. Bu aylik rapor, isletme karnesi veya ilerleme raporu olarak
adlandirilacaktir. Bu gostergelerin tiimii benzer bir amaca sahip
olacaktir. Bir bagka deyisle bunlar, boliimiin performansimin agik, 6z ve
objektif gostergeleridir. Bunlarin tiimii, bir ilk kademe amir tarafindan
kontrol edilmekte olup bayinin genel “Oz Kaynak Getiri Oranma”
katkida bulunmaktadir. Bu isletme karnesinin sorunlu alanlarmn tespit
edilmesine ve program ve faaliyetlere zamanminda uyum saglanmasina
olanak tanimasi, genel anlamda hedeflere iliskin basartya ulagilmasini
saglayacaktir. Bu gostergeler olmaksizin, bayilikte karmagsik bir planlar
dizisinin gelistirilmesi ve kontrolii son derece giig olacaktir. Satis, kiralama,
parga, servis ve idare yonetiminin bu isletme karnelerini sube veya yonetici
kadro ile birlikte aylik olarak gézden gecirmesi gerekecektir.

Hedefe net bir sekilde odaklanilmasma olanak tamimak amaciyla bir
boliimiin genel yonetimindeki degiskenleri simirlandirmamiz gerekir.
Isletmenin, standartlari ve kurallari karsilanmuyorsa, tutarsizhigin
nedenlerinin daha derin bir sekilde irdelenmesine ihtiyag var demektir.

Giderlerin de ilk kademe amirin giderleri kontrol altina alma kabiliyetine
gore rapor edilmeleri gerekir. Giderler, personel, isletme ve sabit
giderler kategorileri iginde yer alir. Personel ve faaliyet giderleri, isletme
miidiiriiniin dogrudan kontroliine tabidir.

Sabit giderler altyapinin bir pargasini olusturur ve bu giderlerin isletme
miidiirii tarafindan kontrolii siirlidir. Sermaye gideri biitcelerinin igletme
yonetimi tarafindan bolimler igin yillik olarak sunulmalari gerekir.
Boylelikle, bolim miidiirleri, bazi sabit giderler iizerinde bile belirli bir
diizeyde kontrole sahip olurlar.
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Personel giderleri, izlenen maas Ve ticret kurallart bulundugu Olgiide
kontrol edilebilir. Benzer sekilde, her bir ¢alisan tarafindan gergeklestirilen
satiglara baglanmig bir isletme standardinin  bulunmasi halinde,
yOnetim araci ¢alisan sayis1 olacaktir. Meveut durumda, bayilikler sabit
giderlerini diigiik diizeylerde ve personel kategorisinde performansa bagl
degiskenligi yliksek diizeyde tutmaktadirlar. Servis biiyiik 6l¢iide ¢aligan
basina gergeklestirilen satig Glgtimleri ile idare edilmekte ve personel
maliyetleri isletme biitcesinin en yiiksek oranli satis kalemlerinden birini
olusturmaktadir. Bu giderin satis veya kar diizeylerine gore degiskenlik
gosterecek sekilde tutma kabiliyeti bir avantajdir. Her boliimiin karma
personel beceri ihtiyaglarina ve karma iicret Ve maaglara sahip olmasi
nedeniyle personele iliskin giderlerin satisin yiizdesi olarak rapor
edilmesi de gerekecektir.

Her bir igletme bolimii ile ilgili ve sadece finansal olmayan bir dizi
performans standardi vardir. Ornegin, satis boliimiiniin pazar pay
hedeflerini, pazar kapsama hedeflerini, satict kapsama alanlarim ve
benzerlerini karsilayabilmesi gerekir. Kiralamak igin; kira kullammu,
kira bakim diizeyleri, amortisman degerleri hepsi kritik 6neme sahiptir.
Calisan basma gergeklestirilen satig, envanter stok yenileme orani,
miisteri hizmet diizeyleri, stok siparis verimlilikleri ise parga boliimii i¢in
son derece 6nemlidir. Onarim verimlilikleri, Kaliteli is¢ilik, “devam eden
islerin” degerleri, geciktirilmis isler, bolme kullanimlari hizmet bolimleri
icin kilit dnem tasiyan ol¢iimlerdir.

Bu kalemler bayilikler i¢in yonetim ol¢timleri kategorisi i¢inde yer alirlar
ve aylik veya diizenli olarak rapor edilmeleri gerekir. Bu ydnetim
raporlar finansal raporlardan farklidir ve isletme karneleri veya ilerleme
raporlar olarak adlandirtlir.

Servisinizde islerin nasil gittigini bir bakigta anlayabilmek icin kritik
basar faktorleri belirlenip izlenmelidir. Kritik basari faktorleri servisiniz
icin koydugunuz hedefleri ve gelistirmek istediginiz alanlar1 hem
kendinizle hem de sektordeki diger servislerle kiyaslamanmzi saglar. Is
hayatinda gelirinizi ve karmizi her giin hatta her saat takip etmemek
finansal intihardir. Servisi belirlediginiz basar faktorlerini yakindan takip
etmeden yonetmek bir sehirden yolunu bilmediginiz bir digerine elinizde
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harita olmadan, arabanizda yakit olup olmadigini hatta ne kadar yakita
ihtiyacimz oldugunu bilmeden yola ¢ikmaya benzer.

Rakamlarm nereden geldigini ve bize neler sdyledigini anlamadan
isin nasil gittigi konusunda muhasebeci, servis yoneticisi vb. sorumlu
kisilerle tartismaya baglamamak gerekir. Servisin durumu hakkinda
derinlemesine bilgi sahibi olmak i¢in 6n sart, tizerinde ¢alisilacak Kritik
basar1 faktorlerinin kaynagini ve nasil olustuklarmi, nelerin sonucu
olduklarmi anlamaktir.

Servis yonetimi igin 6grenilecek ilk sey servisin uzaktan kumandayla
yonetilemeyecegidir. Servisle ilgili rakamlar izleyip yonetmeden karh
duruma ge¢mek neredeyse imkansizdir. Rakamlar bize birgok sey soyler.
Rakamlarm izlenmesini bagkalaria birakmak tehlikeli ve yiiksek maliyetli
olabilir.

Kritik basar faktorlerinizi giinliik, haftalik ve aylik olarak takip edin.
Bir otomobil ile bir yerden bir yere gitmek igin yol boyunca gostergelere
bakmak gerekir. Seyahat sirasinda yakit seviyesinde, motor hararetinde,
yag basincinda vb. olmasi gerekenden yiiksek veya al¢ak bir Glglimle
karsilagtigimmzda alarm 1giklari, sesli ikaz sistemleri vb. devreye girerek
bizi uyarir. Benzer sekilde servisteki kritik basari faktorleri ikaz verir. Bu
verilere yeterince sik bakilmadiginda her sey icin ge¢ kalabilirsiniz.
Bunun igin verileri olabildigince sik araliklarla takip edip nereden
geldiklerini anlamak hayat kurtarabilir.

Elinizdeki raporlara baktiginizda 6ncelikle asagidaki sorulara cevap verip
veremediginizi sorun:

Raporlar yeterince detayli mi1?
Yoneticilerinizin Ve sizin bilmesi gereken bilgileri igeriyor mu?
Rakamlar nereden geliyor?

Dogrulara isaret ediyor mu?
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Zamanlamas1 uygun mu? Giincel mi?
Oniiniizdeki dénemi planlamaniz i¢in yardime1 oluyor mu?

Isin derinine girildiginde en onemli husus konularin iginde
kaybolmamaktir. Her igletmenin sorunu farkli oldugundan her patronun
isletmesi i¢in alacagi onlem farkli olur. Serviste yapilacak bir siirti is var.
Ancak bazi isler var Ki bunlar servis icin kritik éneme sahiptir. iste bu
nedenle servis yoneticisinin Kritik basari faktorlerini takip edip servisteki
diger gahisanlarla paylasabilecegi bir raporlama sistemi kurmasi gerekir.
Raporlama sistemindeki konularn bir elin parmaklarm gegmeyecek
kadar az ve 6z olmasi biiylik 6nem tasir. Aksi takdirde isletme yapacagi
ise odaklanamaz. Bir¢ok verinin icinde kaybolup gider. Verimli
olabilmek igin hangi faktoriin iyilestirilmesi gerektigi Kimi zaman
bilinmez.

Raporlama sistemi olusturulduktan sonra yapilacak temel isler, gelirleri
arttirrken giderleri azaltmaktir. Bunun igin Servis yoneticisinin Servis
calisanlar ile birlikte ¢aligmasi gerekir. Bu asamada sorulacak en
temel soru; “Geliri en kolay neyi degistirerek arttirabiliriz?” olmalidir.
Mevcut geliri analiz ettikten sonra artisin nasil saglanacagi aslinda
kolaylikla ortaya ¢ikar. Ancak burada aliskanliklar devreye girer. Biz bu
isi hi¢ boyle yapmadik, bu is boyle yapilmaz, filanca firma bunu denedi
ama olmadi vb. yorumlar ortaya atilir. Eger durum bdyleyse yonetici
dirayetli olup ekiptekileri desteklemelidir. En azindan yeni fikirlerin
giindeme getirilip, uygulanmasini sart kogsmalidir. Denemeler basarisiz
olsa da onemli degil, hi¢ degilse, bu isin faydali olmadigi goriiliir.
Belki zaman harcanir ama isletme 6grenir. Deneme yapilirken birgok
farkli sey Ogrenilir. Bagkalarinin bilmedigi yeni yeni birgok konu
isletmenin literatiiriine girer.

Sermaye Verimliligi

Satislarin yiiksek oldugu parlak dénemlerde servis igin 6nemli temel
parametreler dikkatli ve siirekli izlenmediginde bozulur. Bozulma,
servis yoneticilerinin parametreleri siirekli takip etmesi durumunda
kolayca algilanir ve gerekli dnlemler hizla alimr. Bozulma giincel ve
acil isler arasinda fark edilmezse ve gerekli 6nlemler alinmazsa Servis
icinde gozle goriilmeyen gizli tehlikeler ve tehditler olusur.
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Genellikle temel parametrelerin yonetimi her servis i¢in aymdir. Ancak
calkantili bir déneme giren serviste i¢ ve dis etkenler hizla degisir.
Boyle bir durumda nakit akisi siirekliliginin saglanmasi en Kritik
konudur. Zira kar, stok seviyesi ve nakit akisi ¢alkantili dénemlerde
etkilenir. Kar ve stok seviyesi lastik toplar gibidir. Diisebilirler, ancak
dibe ulastiktan sonra tekrar yukari ¢ikarlar. Nakit akisi ise demir bir
topa benzer. Distigiinde zemini zedeler ve de asla bir daha yukar
cikmaz.

Nakit akisindaki tikanma servisin sonu demektir. Borsalarda sirketler
yarattiklart kardan ¢ok nakit akis pozisyonlarina gore degerlendirilir.
Calkantili kriz donemlerinde servisin bilangosu, kér ve zarar tablosundan
daha onemlidir. Servisin gerekli nakit ihtiyacinin tespit edilmesi ve
stratejisinin buna gore ayarlamasi, hayatta kalmasi igin 6nemlidir.

Servisin krizde nakit yaratacak kaynaklara sahip olmasi ve disaridan
destek almadan operasyonlarini siirdiirmesi gerekir. isletme sermayesi
ihtiyacimin hesaplanarak minimum diizeyde tutulmasi dnemlidir. Nakit
akist yeterli diizeyde olmadigi igin digsaridan destek almak zorunda kalan
servisin, borglanma masraflari ve igletme sermayesi ihtiyaci artar.

Krizle karsilasildiginda artik olan olmustur. Bu durumda yapilacak ilk is
sermaye verimliligini arttirmaktir. “Girdi-giktilar” ilgilendiren her siirecin
gozden gegirilmesi, giderleri azaltmak igin her noktada verimliligin
arttirilmasi igletme sermayesi ihtiyacim diisiirmeye yardim eder. Verimlilik
kisaca g¢abanimn karsihiginin almmasidir. Krizde harcamalar azaldigindan
satiglart ayni seviyede tutmak i¢in herkesin daha fazla ¢alismasi gerekir.

Yoneticinin sorumlulugundaki verimlilik artig1 insan ve bilgiye yapilan
yatirimin sonucudur. Yoneticiler verimlilik artis1 i¢in sermaye, kullamilan
kaynaklar, zaman vb. her konuda galisarak nakitakisini arttirmak veisletme
sermayesi ihtiyacini diistirmek igin 6nlemler almahdir. Zira sermaye
miisteri alacaklarinda, stokta, pahali makinalarda, gayrimenkullerde
olabilir. Verimliligin arttirilmasi i¢in “sermayem nerede” diye sorup cevabi
bulmak ve her farkli cevaba gore de farkli ¢oziim tiretmek gerekir.

Yedek Parca ve Stok

“Stok ¢evrim katsayis1” ve “miisteri servis seviyesi”, stok yoOnetiminin
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basaris1 hakkinda ipucu veren en temel gostergelerin basinda
gelir. Stok cevrim katsayisi arttirilarak stoka baglanan sermayenin
azaltilmasi saglamir. Bunun sonucu hizmet seviyesindeki artis misteri
sadakatini yiikselterek firma icin hayati 6nem tagiyan bagli miisterilerin
olusturulmasma yardimer olur. Operasyonlarda ti¢ temel fonksiyon
bulunur: Uretim, satis / pazarlama ve finansman. Operasyonun basarili
olabilmesi icin finansal olarak tatmin edici sonuglara ulasilmasi
gerekir. Finansal basar1 ise stoka baglanan sermayenin basarili olarak
kullamlmasiyla ilgilidir. Kisaca stoka bagladigi sermayeyi azaltirken
miisteri hizmet seviyesini arttirilabilen servis icin “Isini iyi yapiyor!”
denir.

Yatirim Getirisi (ROI) Agaci

ROI Agaci’nin sol tarafi servis yatirim getirisini olugturmak i¢in gereken
bilgilerin en alt seviyede olanlarimi gosterir. Bunlar bilango ve faaliyet
tablolarindan gelen bilgilerdir.

Faaliyet tablosu: Satig, satig maliyeti, personel/operasyon ve sabit giderleri
gosterir.

Bilango: Stok, alacaklar, nakit dahil cari varliklar, sabit varliklar, kisa ve
uzun donemli borglar1 gosterir.

Hesaplamadaki diger tiim unsurlar tiiretilmistir. ROlagacinda bir hususun
degisiminin digerlerini nasil etkiledigi kolaylikla goriiliir.

Yatirim Getirisi (ROI)

Servis yatiimcist i¢in elde edilen gelirin ise yapilan yatirimla
karsilagtiriimasindan daha 6nemli bir kiyaslama yoktur. Bilango ve faaliyet
bilgileri ROI agacinda birlestirilir. ROI’yi bulmak igin varlik getirisi ile
mali kaldirag garpilir. Birgok {iretici veya distribiitér otomotiv sektoriinde
ROI'nin yiiksek oldugunu diisiiniir ve bayilerinden yatinm getirisini
diistiren stok yatirim yapmasint ister.

Varlik Getirisi

Varlik getirisi, servis igin yatirimi yapilmis tiim varliklardan elde edilen
kazanci  gosterir.  Varlik  getirisini  arttirmak  igin  faaliyet
verimliligini
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arttirmak ¢ok onemlidir. Ne zaman olursa olsun rehavete yer yoktur.
Yoneticiler, faaliyetlerini tim standartlar1 uygulayarak yonetmek
durumundadir. Varlik getirisini arttirmak ¢ok ama c¢ok onemlidir. Bu
unsuru, satis net kari ve varlik ¢evrim hizi olusturur. Servisin varlik ¢evrim
hizini arttirmak isterken miisteri hizmetlerinin olumsuz etkilenmemesine
azami dikkat gosterilmelidir.

Mali Kaldirac
Mali Kaldirag, servisin toplam varliklarinin net degere boliinmesiyle
bulunur.

Mevcut yil haricindeki kar yedekleri dikkate alinmaz. Servis endiistrisi
hatir1 sayilir bir mali kaldiraca gereksinim duyar. Bunun nedeni satilan
tiriinlerin maliyetlerinin yiiksek olmasidir. Oran yiikseldikce faaliyet
gelirinin olumsuz etkilendigi pazarin dalgali donemlerindeki risk azalir.
Ancak mali kaldirac1 dalgali pazar sartlarinda yonetmek ¢ok zordur.

Satis Net Kar

Satis net kar, satis maliyeti ve giderler ¢ikarildiktan sonra kalan satis
oranidir. Giderler, sabit ve degisken olanlarla birlikte hesaplanir. Agacin
bu bolimii servis yoneticileri tarafindan direkt olarak yonetilemez. Bu
alan varlik doniis katsayisini dogrudan etkiler.

Varlik Devir Hizi

Varlik doniis katsayisi, varliklarin yilda kendi satiglar iginde maliyetlerinin
ka¢ kere dondiigiinii gosterir. Toplam satiglarin, toplam varliklara
boliinmesi ile hesaplanir.

Toplam Varliklar
Toplam varliklar, tiim stoklarin, alacaklarin, nakdin ve diger varliklarin
toplanudir.

Net Deger

Net deger, varliklardan borglarin ¢ikartilmasiyla hesaplamir. Net deger,
sirketin degeridir. Varlik defter degerleri cari fiyatlardan diisiikse firma
degeri olmasi gerekenden diisiik ¢ikar.
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Satus
Donem i¢inde satilan iiriin ve hizmetlerin tutaridir.

Satis Maliyeti
Donem iginde satilan iiriin ve hizmetlerin maliyetidir.

Briit Kar

Donem iginde satilan tirlin ve hizmetlerin tutari ile maliyetleri arasindaki
farktir.

Toplam Masraflar

Servisin personel, faaliyet ve sabit giderlerinin toplamidir.

Cari Varliklar
Stoklarin, nakit paranin, alacaklarin ve diger cari varliklarin toplamidir.

Sabit Varliklar
Bina, arsa, alet, avadanlik, ekipman, ofis mobilyalari, ofis makineleri vb.
kalemlerin toplanudir.

Toplam Varliklar
Cari ve sabit varliklarin toplamidir.

Toplam Bor¢
Cari ve uzun vadeli borglarin toplanmudir.

Uzun Vadeli Bor¢lar
Bankalara, ortaklara, tedarik¢ilere, distribiitére vb. olan uzun vadeli
borglardir.

Degisken Masraflar
Faaliyetlerde satislara baglh olarak degiskenlik gosteren personel vb. ilgili
tiim masraflardir.

Sabit Masraflar
Faaliyetin hacmine bagli olmayan, gérece daha sabit olan
masraflardir. Kiralar tipik sabit masraftir.
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Alacaklar
Miisterilere satilmig ancaktahsilati yapilmamus tirtin ve hizmetler tutarinin
toplamudir.

Karhlik Piramidi

Vergi Oncesi Oz Kaynak Getiri Orant (ROE)

Oz kaynak olarak ise yatirilan her liramn {irettigi vergi oncesi kazang
seviyesini dlgen ROE, net isletme getiri orani ile finansal kaldirag
faktoriintin ¢arpimu ile bulunur. Servisin biitgesi ile bilangosu burada
bir araya gelir. Servis sektoriindeki pek c¢ok yonetici dikkatini
biitceye yogunlastirir. Ancak varliklarin ve isin esit sekilde
yonetimine ihtiya¢ vardir. Piramidin bir tarafinin, diger tarafina esit
diizeyde dikkat gosterilmeksizin yonetilmesi énemli bir hatadir. Iyi
yonetilen servislerin elde edecegi 0z kaynak getiri orani
digerlerinden fazlaolur.

Varliklarin Net Isletme Getiri Orani (ROA)

ROA, ise yatirilan tiim varliklardan dretilen kazanglarin, faiz gideri
ve vergiler goz Oniline alinmadan Onceki degerinin Ol¢limiidiir.
Servisin faaliyet etkinliginin en yiiksek diizeye c¢ikarilmasi ok
kritiktir. Bu nedenle sartlar ne olursa olsun servis yonetiminde
rehavete yer yoktur. Servis yoneticisinin her kademede performans
standartlarina yonelik caligmasi gerekir. ROE ol¢iimii son derece
onemlidir ve en st diizeyde takip edilmelidir. Ancak servisin ¢ok
yiiksek varlik igsletme getirisi elde etmeye ¢aligmasi halinde miisteri
hizmetlerinin zarar gérmemesi i¢in 6zen gosterilmelidir.

Finansal Kaldira¢ Faktorii

Bu gosterge kullanilan borcun maliyeti ile ne kadar biiyilikliikte is
yapildiginin tespiti i¢in kullanilir. Bu faktor, doneme ait baslangi¢ 6z
kaynaginin toplam varliklara boliinmesi ile hesaplamir. Bu sonug daha
sonra vergi oncesi gelirin, vergi dncesi gelir ile faiz gideri toplamina
boliinmesi ile elde edilen sonugla carpilir. Iyi yonetilen bir servis faiz
giderine gore daha yiiksek diizeyde isletme faaliyet geliri elde eder.
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Satislarin Net Isletme Getiri Orant

Bu gosterge, satis maliyetleri ve giderlerinin diisiilmesinin ardindan kalan
net isletme karinin, toplamsatislara boliinmesi ile hesaplanir. Piramidin bu
kism, servis yoneticisi tarafindan dogrudan kontrol edilen kisimlaridan
biridir. Bu alan 6z kaynak getirisini dogrudan ve 6nemli 6lgtide etkiler.

Varlik Devir Hizi

Varlik doniis katsayisi, varliklarin yilda kendi satiglar iginde maliyetlerinin
ka¢ kere dondiigiinii gosterir. Toplam satiglarin, toplam varliklara
boliinmesi ile hesaplanur.

Faiz Kaldiraci

Bu gosterge, servisin kazanglarini, faiz gideri ile karsilagtirmali
olarak olger. Basit bir sekilde ifade etmek gerekirse, bu dl¢tim, tim
faiz giderleri 6dendikten sonra kalan net isletme gelirinin ytizdesini
temsil eder. Bu rakam, stoklarda, altyapida veya insan kaynaklarinda
sorun olmamasi sartiyla miimkiin oldugunca yiiksek olmalidir.

Varlik — Oz Kaynak Oram

Bu oran, servis igindeki, isletmenin 6z kaynag ile finanse edilen
varliklarin yiizdesini 6lger. Bu oran ne kadar yiiksekse 6z kaynak
getiri orani i¢in 0 kadar iyidir. Ancak oran ne olursa olsun borg ve
satin alma kosullariyla stoklar son derece titiz bir sekilde
yonetilmelidir.

Katki Pay1

Katki pay1, satis bedelinden maliyetleri her tiirlii giderleri ¢ikardiktan
sonra elde edilen vergi Oncesi net gelirin satiglara boliinmesi ile
hesaplanir. Bu 6l¢iimde briit kér pay1 ¢ok 6nemlidir. Briit kar paymin
arttirilarak en {ist seviyeye cikarilabilmesi i¢in miisterilerin satin
aldig1 {iriin ve hizmetlerden memnuniyeti yiikksek olmalidir. Bunun
igin servis, yiiksek kaliteli hizmeti diisiik maliyet ile sunmalidir.
Ancak bunun saglanabilmesi i¢in servisteki tim calisanlarin ciddi
caligmalar yapmasi gerekir.

Faaliyet Kaldiract
Faaliyet kaldiraci, serviste sabit ve degisken giderlerin oraninin isletme
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karina etkisini gosteren degerdir. Sabit giderlerin yiiksek olmasi
durumunda basabas noktasina ulasmak zordur. Bunun i¢in servis
yoneticisi sabit giderlerini olabildigince disiirmeye gayret etmeli,
sabit maliyetlerinin tespit ettikten sonra faaliyet kaldiracini takip
etmelidir.

Etkin Oz Kaynak Kaldiract
Bu gosterge, toplam 6z kaynagin, varliklardan faiz getiren borglarin
cikarilmasi ile bulunan sonuca béliinmesi ile hesaplanir.

Bor¢ Kaldirac

Bu dl¢lim isletmede faiz getiren borglarin kullanilmasimin olumlu
etkisini gosterir. Bu, sdz konusu borcun teminat altina alinmasi
maliyetini higbir sekilde dikkate almaz.

Iyi yonetilen servislerin faiz giderleri normalden daha diisiik
seviyelerde oldugundan yiliksek ROE yaratabilirler.

Stoka Baglanan Sermayenin Getirisi

Malin veya hizmetin en iyisini en ucuza miisterilere sunabilmek
kritik 6nem tasir. Bunu bilenler her gegen giin en rekabetgi fiyatlari
verebilmek i¢in maliyetlerini diisiirmeye c¢aligilar. Maliyetlerini
diisirmeye ¢alisan servisler ilk once stoklarina bagladiklart
kaynaklar1 azaltir ve bu silirecte miisterilerinden talep geldikge
tedarikgisine donerek ihtiyact olan driinii satin almak iizerine
sistemler gelistirir.

Operasyonlarin basarili yonetilebilmesi igin stok hareketleri yakindan
izlenerek stok doniis katsayisinin yiikseltilmesi icin ¢aligmalar
aksatilmadan yiiriitilmelidir. Stok seviyesinin artmasi stoka
baglanan tutarin arttiginin gosterir. Bu durumda farkli bir noktada
kullanilabilecek para stoklarda gomiilii kalir ki bu da operasyon
verimliligini olumsuz yonde etkileyen kritik konulardan biridir.

Stoklara baglanan sermayenin getirisi ROCE formiilii ile 6lgiiliir.
ROCE (Return On Capital Employed) Tiirkgeye Kullanilan Sermayenin
Getirisi olarak terclime edilir ve agagidaki gibi hesaplanir.

100 POTANSIYELINI KULLAN / SERVIS YONETICISININ BASARI
REHBERI



Faiz ve Vergi Oncesi Kar
ROCE = x 100 (%)
Stok Tutar1

ROCE stokta baglanan sermayeye karsi elde edilen nispi kar oranidir. Nispi
kar orani, satis kar1 kavramindan farkhidir. Asagidaki 6rnek bu konunun
anlasilmasina yardimer olacaktir:

ABC firmasinin son altt ayda 1.000 TL satistan 150 TL briit kar elde
ettigini, buna karsilik XYZ firmasinin ayn1 donemde 1.000 TL satistan
200 TL briit kar ettigini varsayalim. Bu durumda ABC’nin kar1 %15
(150

/ 1.000), XYZ’nin kar1 %20 (200 / 1.000) olarak ger¢eklesmistir. Yani
XYZ, ABC’den daha yiiksek oranda kar etmistir. Ancak operasyonun
biitiinsel kar i¢in aslinda stoklara da yani operasyona bagladigimiz
sermayeye de bakmak gerekir. Aymi 6rnegimizde ABC’nin stoklarimin
1.000 TL ve XYZ’nin de 2.000 TL oldugunu kabul edelim. Bu durumda
firmalarin ROCE’lerine bakacak olursak:

150

2101oi=y-\: | R —— x 100 = %15
1.000
200

21010/=P QAT — x 100 = %10
2.000

Yapilan hesaplardan goriilecegi gibi ABC'nin ROCE’si stoka bagladigi
sermaye XYZ’den az oldugu i¢in daha yiiksektir. Bir baska deyisle
ABC’nin stoka bagladigi sermayeden elde ettigi gelir, XYZ’den daha
yiiksektir.

ROCE, siirekli olarak piyasadaki borglanma maliyetleri ile
karsilastirlmalidir. Ornegin ABC firmasinm bankaya yatirdigi 1.000 TL
karsiliginda %5 faiz getirisi elde ettigini diisiinelim. Bu durumda ABC,
ROCE’sinin  %5’ten yiiksek bir degerde olugsmasim saglamaya
calisacaktir. Genel egilim olarak ROCE’nin piyasadaki borglanma
faizinin iki kat1 olmasi beklenir. ROCE’si borglanma faizinin iki katindan
fazla gergeklesen
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firmalarin sermayelerini verimli kullandiklar ifade edilir. Diger yandan
ROCE’nin  yillar icerisindeki degisiminin izlenmesi, sermaye
kullanimimin trendini gdsterecegi i¢in 6nemlidir.

Stok Doniis Katsayisi

Stoklar, genelde firmanin en biiyiik aktiflerini olusturur. Bundan olay1
stoklarin hareket eden iiriinlerden olusmasini temin etmek igin yakindan
izlenmesi ve hareketi azalan iirtinlerin satilabilmesi i¢in 6nlemlerin vakit
gecirilmeden alinmasi basarili bir operasyon igin biiyiik 6nem tasir.

Stokun hareketi “Stok Doniis Katsayisi”nin (SDK) hesap edilmesiyle
belirlenir. SDK hesap edilirken oncelikle stok ay degeri hesaplanir. Stok
ay, eldeki stokun kag ay icerisinde tiiketilecegini gosterir. SDK ise on iki
aylik donem igerisindeki stok ay degeridir ve asagidaki gibi hesaplanr.

Son 12 aylik stok tutarinin ortalama maliyeti
Stok Ay = (ay) I
Son 12 ayda satilan iiriinlerin ortalama maliyeti

12

SDK hesap edilirken asagidakilere dikkat edilmesi gerekir:

1) Stokta bulundurulan firiinler hesaba katilmalidir. Stratejik olarak
stokta tutulmayan iiriinlerin hareketleri hesaba katilmamalidir. Ayrica
bazi durumlarda stokta tutulmadigi halde iireticilerden miisterilere
direkt gonderilen iriinlerde SDK hesaplanirken ayiklanarak hesaba dahil
edilmemelidir.

2) Misterilere satilmadigi halde firma igerisinde kullamlan iiriinlerin
(0rnegin; tamir, bakim, garanti vb.) timii hesap yapilirken dikkate
almmalidir. Zira bu tiriinler satilmasa bile firma igerisinde kullanilmak
tizere stokta tutulmakta ve toplam stok degerini arttirmaktadir.

102 POTANSIYELINI KULLAN / SERVIS YONETICISININ BASARI
REHBERI



3) Hesaplarda kullanilan degerler her zaman maliyet bazinda olmalidir.

Basarili bir operasyon igin SDK ’nin siireli olarak arttirilmasi hedeflenir.
Zira SDK arttikca hem stoklara baglanan tutar azalir hem de satig kar
artar. Bunu bir 6rnekle agiklayalim:

ABC servisinin son bir yillik donemde aylik stok tutari ortalamasinin
50.000 TL ve son bir y1l igerisinde sattig1 liriinlerin maliyetinin aylik
ortalamasinin ise 25.000 TL oldugunu diisiinelim. Bu durumda ABC
servisinin iki aylik stoku bulunur.

ABC servisi son bir yilda sattigi {iriinlerin ortama aylik bedelini bir
sonraki yil ortalama aylik stok degerinde bir degisiklik yapmadan
100.000 TL’ye ¢ikartirsa stok ay

50.000
StOk Ay = mmmmmmmmmeeeeeeee = 0,5 ay
100.000

on bes giin olur. Bu durumda stok doniis katsayisi yirmi dort kereye
yiikselir.

12
(3] D] QI — = 24 kere
0,5
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Yukaridaki ornekten goriilecegi gibi stok tutar1 sabit tutularak
satilan iirtinlerin maliyeti artarsa, bir bagka deyisle stoktan cikarilan
iiriin bedeli yiikselirse SDK’de yiikselir. Bu durumda stoka baglanan
kaynaktan elde edilen getiri artar. Eger satilan {riiniin maliyeti
arttirllamiyorsa stoka baglanan tutarin diistiriilmesine ¢alismak
gerekir. Zira stoka baglanan tutar diistiigiinde SDK yiikselir.

SDK’nin arttirilabilmesi i¢in stoklarin ¢ok yakindan takip edilmesi
gerekir. Bunun i¢in asagidaki konularda titizlikle ¢aligmak faydalidir:

1) Oncelikle benzer nitelikteki iiriinler gruplara ayrilmalidir. Her grup
tirtin i¢in SDK ayr1 ayr1 hesap edilmelidir. Genel olarak SDK, tim
stok i¢in ortak bir gostergedir. Ancak stoktaki her tirtin grubunun hatta
her {riniin kendisine ait bir SDK’si vardir. SDK {irliniin tedarik
siirecine gore farklilik gdsterir. Uriiniin tedarik siiresi uzunsa,
tireticinin tedarik siirecinde dalgalanmalar varsa, sevkiyat siiresinde
degisimler oluyorsa, satiglarda ani artiglar gerceklesiyorsa vb. stokta
ilgili iiriin i¢in tutulan emniyet stok seviyesi yiikselir. Bu da SDK’nin
artmasina sebep olur. Bundan dolay1 gruplara ayrilan driinler
yakindan takip edilmelidir. Uriin gruplarinin SDK ’lerinde hedeflenen
degerin lizerinde bir artis oldugunda ise siparis tutarinin azaltilmast,
iriin grubu icin Ozel satis kampanyalar1 diizenlenmesi ve benzer
onlemler vakit gecirilmeden alinmalidir.

2) Stok politikast olusturulurken stoka konulacak iiriinlerin titizlikle
tespit edilmesi gerekir. Zira tirtinler piyasaya sunulmadan once biiyiik
beklentiler icerisine girilerek stok miktarinin arttirilmast SDK’de
diistiriicii etki yapabilir. Bu durumun en yaygin goriildiigii sektorlerin
baginda otomotiv gelir. Piyasaya yeni model siiren otomotiv firmalari
miisteri memnuniyetini gozeterek yedek parga stoklarini miimkiin
oldugunca yiiksek tutmaya gayret ederler. Oysaki araclar ilk birkag
yil igerisinde genelde bakim ve kazada hasarlanan parcalara
gereksinim duyarlar. Bu durumda stoklara ilk etapta konan bir¢ok
parga hareketsiz hile gelir. Bunu 6nlemek i¢in her parganin stoka
konmasi yerine pargaya talep geldiginde tedarik¢iden en hizli sekilde
tedarik edilmesi i¢in sistemler kurulmalidir.
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3) SDK’nin arttirilmasi i¢in en temel islerin basinda tedarikgilerin
tirinlerin stok siparislerini aksatmadan géndermesini saglamak gelir.
S6z konusu olast diizensiz tedariki onlemek i¢in diriinler yakindan
takip edilmeli, gerektiginde vakit gegirilmeden {reticiler uyarilarak
onlemler alinmalidir.

4) SDK’nin arttirllmasina yardimei olacak bir diger énemli konu da
nakliye siiresinin kisaltilmasidir. Nakliye siiresinin kisaltilmasi stok
tutarinin diisilirilmesine dogrudan etki yapar.

5) Ortalama stok tutarini hatasiz hesap etmek i¢in hesaplamalarda
kullanilacak stok tutarlari aym belirli giinlerinde alinmalidir. Ancak
ay icerisinde stok seviyesinde yliksek oranda degisim oluyorsa bu
durumda ay icerisinde onceden belirlenen birden fazla giinde (her
ayin 10. 20. ve 30. giinlerinde gibi) stok tutari tespit edildikten sonra
ortalama stok tutari hesap edilmelidir.

SDK hedefi belirlenirken satis karmin gz oniinde bulundurulmasi
pratik bir yontemdir. Briit kar1 %20-30 mertebesinde olan servislerin
yilda 5 — 6 kerelik bir SDK’ye ulagmasi 6nerilir. Kar orani azaldik¢a
SDK’nin yiikseltilmesi zaruri héle gelir. Diger yandan yiiksek kar
s6z konusu oldugunda satis kayiplarini en aza indirmek i¢in SDK
diisiiriilebilir.

Miisteri servis seviyesi

Rekabetin yogun yasandigi glinlimiiz pazarlarinda herkes isinin acil
oldugunu soyliiyor ve bir an dnce ihtiyaci olan {iriinii satin alarak igini
gormek istiyor. Aradig {irlinii tedarik¢isinde bulamayanlar beklemek
istemedigi icin ihtiyacini bir baska firmayla ¢oziiyor. Miisterilerini
kaybetmek istemeyen firmalarin “miisteri servis seviyesini” titizlikle
Olgmesi gerekiyor. Servis seviyesi firmalarin yaptig1 iste ne kadar
basarili oldugunu gosteriyor. Isini gelistirerek piyasada kalict olmak
isteyenler i¢in servis seviyesinin arttirilmasi hayati 6nem tasiyor.
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Miisteri servis seviyesi bulunabilirlik olarak da ifade ediliyor ve asagidaki
formiille hesaplaniyor.
Daha 6nceden belirlenmis siire igerisinde
sevk edilen siparis satir1 sayist
Servis Seviyesi (bulunabilirlik) = x 100
Miisterilerden gelen toplam siparis satirt sayist

Servis seviyesi hesaplanirken asagida siralanan iirtin gruplari igin alinan
sipariglerin ayrica degerlendirilmesi gerekir:

Stoklara konulmayan ftriinler: Servis, bilingli olarak bazi {irtinlerden
stok tagimak istemez. Servis seviyesi hesap edilirken bu triinler dikkate
almmazsa sonug hatali olur. Bunun igin servis seviyesi hesaplanirken bu
trinlere gelen siparisler ayiklanmalidir.

On siparis alman iiriinler: ileriye yonelik siparis alinarak teslim tarihi
verilen trinler igin gelen siparislerin hesaba dahil edilmemesi gerekir.
Zira bu iriinler stoklarda olsa bile belirlenen ileri bir tarinte teslim
edilecektir. Dolayisiyla bu gruptaki trtinler igin gelen siparisler servis
seviyesi hesaplanirken dikkate alinmamalidir.

Ureticiden direkt sevk edilen iiriinler: Baz1 durumlarda iiriinler depoya
gelmeden direkt olarak iireticinin deposundan miisterilere sevk edilir.
Bu dirtinler i¢in gelen siparisler servis seviyesi hesaplamirken dikkate
alinmamalidir.

Servis seviyesi hesabinda kritik noktalardan biri, her satirdaki {iriin i¢in
gelen siparigin tamamunin  Kkarsilanip karsilanmadigimmin g6z 6niinde
bulundurulmasidir. Ornegin, gelen siparis satirindaki bir iiriinden 10 adet
talep ediliyorsa ve firma bunun hepsini kargilayabiliyorsa bu satir igin tam
not (veya 1) verilmelidir. Ama gelen 10 adet siparise karsilik 9 adet iiriin
sevk edilebiliyorsa bu satir i¢in basarisiz notu (veya 0) verilmelidir.
Ornegin; firma bir ay igerinde 20.000 satir siparis alnus ve bunlarin
19.000 adedini eksiksiz olarak soz verdigi siire icerisinde rafindan
karsilamus ise servis seviyesi %95 olur.
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19.000
Servis Seviyesi (bulunabilirlik) = ------------- x 100 = %95
20.000

Servis seviyesinin yiikseltilmesi servisin basarisi i¢in biiyikk Gnem
tagir. Genellikle servisler %95 seviyesindeki bulunabilirlik degerlerini
tatminkar kabul eder. Ancak servisin hedefi en iyi olmak ise bu durumda
hedef %100’lik bir servis seviyesine ulagmak olmalidir. Bunun igin stok
kontrolii yapilan riinler satis adedi ve talep frekansmma gore gruplara
ayrilmali ve her kategori i¢in birbirinden bagimsiz servis seviyesi hedefi
tayin edilmelidir. Hedeflenen servis seviyeleri dikkatlice incelenmeli ve
gerektiginde dnlemler ivedilikle alinmalidir.

Servis seviyesinin yiikseltilmesi i¢in gegmisteki talep serilerinin ¢ok iyi
irdelenmesi gerekir. Yine artan veya diisen talep trendinin iiriin bazinda
tespit edilmesi, sipariglerin periyodik olarak (giinliik veya haftalik)
hazirlanmasi, treticinin Urtinlerinin en kisa siirede hazirlamasinin
saglanmasi, iireticiden depoya Kadar, giimriikkleme déhil olmak {izere,
yolda gegen siirenin kisaltilmasi ve stoktan tedarik edilemeyen tirtinler
icin detayli analizlerin yapilarak sorunun nedeninin tespitiyle gerekli
6nlemin alinmasi gerekir.

Tedarik edilemeyen tiriinler servis seviyesini diisiirtirken firma i¢in ¢ok
kritik olabilecek satis kayiplarina sebep olabilir. Miisteriler stokta
olmayan {iriinlerin bir kismu igin beklemeyi goze alirken bir boliimi igin
beklemek istemezler. Bu durumda satis kayiplarinin yaninda aradigini bir
baska firmada bulan misteri geri dsnmemek tizere firmay: terk edebilir.

Servis,servisseviyesidiigmeegiliminegirdigindemiisterioperasyonlarda
sorun yasamamak igin siparislerini arttirma egilimine girer. Bu durumda
verilen siparigler gercek talebin {izerinde olur. Piyasa talebini
yansitmayan sigkin talepler gercek talebi bile karsilamakta zorlanan
firmanin servis seviyesini daha da asagi ¢eker. Bunu engellemek i¢in
yapilacak ilk sey gerekli onlemleri dnceden alarak servis seviyesini
diistirmemektir. Servis seviyesinde diisme kaginilmaz ise bu durum
miisterilerle paylasilmali ve diistisiin sebepleri ile alinan 6nlemler vakit
gecirmeden agiklanmalidir.
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Buna ragmen talep siskinliginin O6niine gecilemiyorsa miisterilerden
gelen taleplerin gecmis donem igerisinde gelen taleplerin ortalamastyla
kargilastirilmasi, ortalama talep tizerindeki siparislerin tespit edilmesi,
ortalama talep tizerindeki siparislerin 6n siparis olarak kabul edilerek
teslimatin ileri bir tarihte yapilacagmin bildirilmesi ve mevcut stoklarin
gecmisteki ortalama talep adetleri dikkate alinarak her miisteriye esit
kriterlerle dagitilmasinin saglanmasi gerekir.

Stok Kontrolii icin 14 Nokta

Ikinci Diinya Savast sonrasinda ABD hiikiimetleri komiinizmin
yayillmasini engelleyebilmek i¢in Amerikan sirketlerinin diinyaya
yayilma politikasini destekledi. Ulusal pazarlariin yani sira diinyaya
acillan Amerikan sgirketlerini Avrupali ve Japon sirketler izledi.
Komiinizmin zayifladigi 90’11 yillarda bu sirketler ¢ok biiyiik bir hizla
bitytidii. Cokuluslu sirketler biiyiidiik¢e diinyada malve finans hareketleri
hizlandi ve kolaylasti. Mal ve finans hareketlerinin hizlanmas: ise
bumerang etkisiyle ¢okuluslu sirketlerin daha da biiyiimesine yardimci
oldu. Ozellikle internetin yaygin olarak kullamlmaya baslanmasindan
sonra bir tusa basarak diinyanin bir ucundan diger ucuna para
transferleri yapabilmek, diinya borsalarinda es zamanli oyuncu olmak,
arzu edilen bilgiye ulasabilmek gibi eskiden ¢ok karigik belki de
imkansiz olan birgok sey kolaylasti. Internetin kesfiyle de yepyeni bir
bilgi c¢agi acgildi. Herkesin istedigi bilgiye ulasabilme rahathigina
kavusmasidan sonra da is modellerinde biiyiik degisimlerin yapilmasi
geregi ortaya cikti. Internet dncesinde bilgi biiyiik bir giic idi. Bugiin
her isteyen her istedigi bilgiye ulasabiliyor. Hem de bedava olarak.

Stoklar, serviste tutulan fiziksel kaynaklardir. Servis yoneticisi internetin,
hizlanan mal ve finans hareketlerinin, bilgiye erisim hizinin artmasi ve
benzeri nimetlerinden faydalanarak stoklarimi en az seviyede tutarken
miisterilerine hizmet kalitelerini her gecen giin arttirmalidir. Peki, stok
kontroliinii bagarili yapabilmenin ipuglart nelerdir?

Stok kontrolii genel olarak iki temel uygulama igin yapilir: Uretim
planlamasi ve satis planlamasi. Uretim planlamasi, iiretilecek mamuliin
adedi, cinsi vb. bilgilere goére stoklarmm Onceden hazirlamast
olarak
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tammlanir. Satis planlamast i¢in Stok kontrolii ise gelecek zamanda
satilacak ve miisteri talebi belirli olmayan trtinler i¢in gegmis verilerin
incelenerek talepler olusmadan iiriinlerin onceden stoklara konulmasi
olarak ifade edilir. Satis i¢in stok kontrol uygulamasimin basarist on dort
ana baslik altinda toplanir:

1) Gelecekte olusacak talebi belirlemek i¢in kullamilacak ge¢mis talep ve
satis verileri diizenli olmaldir. Verinin islenecegi yazilimin algoritmast
cok iyi Oziimsenmelidir. Veriler sistem igerisinden kolaylikla almarak
islenebilmelidir.

2) Stoktaki her parga igin tek tek tedarik siiresi hesaplanmalidir. Tedarik
stiresi siparisin {reticiye verilis tarihiyle iirliniin depoya girisi arasinda
gecen stiredir.

3) Pargalartalep adetlerine vetalep frekanslarina goregruplara ayrilmalidir.

4) Bu gruplarm her birisi i¢in bulunabilirlik hedefleri belirlenmelidir.
Gerektiginde gruplarin hedefleri degistirilerek genel hedefe ulagiimalidir.

5 Alinan siparigler titizlikle irdelenmelidir. Miisterilerin raftan
karsilanamayan siparigleriyle kayip satiglar irdelenerek ileride
tekrarlanmasi engellenmelidir. Bu galisma hem miisteri memnuniyetini
arttiracak hem de ciro kayiplarini en azaindirecektir.

6) Tedarikgilere verilen sipariglerin sikligi arttirilmahdir. Giinliik verilen
siparisler stok seviyesini diisiiriirken baglanan kaynak getirisini ve miisteri
memnuniyetini arttiracaktir.

7) Tedarikgilerin siparis edilen tirtinleri sevkiyata hazir hile getirmesi
i¢in harcadiklar siire karsilikli gériismelerle en azaindirilmelidir.

8) Uriinlerin yolda gegcirdikleri siire en aza indirilmelidir. Bunun igin
kiiresellesen is hayatinda ¢ok degisik ¢oziimler vardir. Uygun ¢oziimiin
tespiti i¢in nakliye firmasiyla ¢ok yakin calisilmali, biitiin talepler ortaya
konduktan sonra en ekonomik sekilde siirenin kisaltilmast i¢in gerekli
onlemler alinmalidir.
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9) Depo yeri tirtinlerin satildigr ve/veya dagitildigi pazarlar goz oniinde
bulundurularak belirlenmelidir. Sektore gore degismekle birlikte
gliniimiizde depolarn merkezilestirilmesi firmalara biiyiik maliyet
tasarruflart saglarken is tekrarlarinin da azaltilmasi konusunda cesitli
avantajlar getiriyor.

10) Siireg igerisinde bulunan herkesin konu hakkinda bilinglendirilmesi
gerekmektedir. Zira zincir en zayif halkasi kadar saglamdir. Zayif halkanin
yapacag@l bir hata hem stok seviyesinde hem de hizmet Kalitesinde
olumsuzluklar getirecektir.

11) Stok igerisindeki az hareketli ve hareketsiz tiriinler stirekli izlenmelidir.
Bu {iriinlerin stok i¢erisinden ayiklanarak ve firsat maliyetleri goz 6niinde
bulundurularak en kisa siirede nakde cevrilmesi operasyon icin hayati
Onem tagimaktadir.

12) Birden fazla depo varsa her bir depodaki stokun verimli yonetilmesi
kritik oneme sahiptir. Alt depolar stoklarmi iyi yonetebiliyorlarsa bu,
hem servise hem de perakende miisterisine pozitif yansir. Bunun igin; alt
depolar igin siparis projeksiyon modelleri olusturulmalidir, siparisleri ayni
gtin sevk edilmelidir ve varsa hareketsiz stokun eritilmesi i¢in onlemler
alinmalidir.

13) Kritik hedefler belirlenerek siirekli kontrol edilmelidir. Hedeflerden
sapmalarn olmast durumunda gerekli Onlemler vakit gegirmeden
almmalidir.

14) Yukaridaki konularm layikiyla yerine getirilmesi i¢in en 6nemli
etkenin insan oldugu hatirda tutulmalidir. Ne kadar iyi bilgi teknolojileri
alt yapmiz, programiniz ve benzeri hizmetleriniz olursa olsun bunlari
kullanarak fayda saglayacak ekibiniz yoksa zorlanirsiniz.

Tsunami Etkisi

Tedarik zinciri genel olarak ihtiyag duyulan iirinlerin son kullanicilara
ulastirilmasi igin gerekli olan tiim sirali islemler olarak tanimlanir. Bundan
dolay1 yedek parca tedarik zinciri de pargaya ihtiyact olan son kullanicidan
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baslar ve yetkili servis, distribiitor, ana tiretici, parga tireticisi ve hammadde
treticisi ile devam eder. Zincir igerisinde biraz 6nce siraladiklarimzdan
hari¢ olmak tizere irili ufakli ¢esitli aracilar da bulunur. Tedarik zinciri
icerisinde yedek parga depolar1 vemallarin hareketini saglayan nakliyeciler
ve kargo sirketleri vardir. Yedek parca tedarik zinciri yonetiminin
temelinde son kullanicinin ihtiyacim en kisa siirede karsilarken sistemdeki
stok seviyesini de olabildigince diisiirmek yatar. Bundan dolay1 tedarik
zincirinin halkalarini olusturan her seviyedeki oyuncu genellikle asil
stoklarmin yaninda bir de emniyet stoku bulundurur. Miisteri hizmet
seviyesini bir baska deyisle bulunabilirlik seviyesini arttirmaya ¢abalayan
tedarik zinciri tyeleri stok ihtiyaclarini belirlemek igin ¢esitli bilgisayar
yazilimlar1 kullanirlar. Piyasada kullammma sunulan yazilimlarin ¢ogu
glincel talebi yakalayabilmek igin; tistsel diizeltme (exponential smoothing)
metodunu kullanirlar. Pazarda yedek parga i¢in miisteri talebi arttiginda
yetkili servisler tarafindan kullanilan yazilim bu artisa paralel olarak hesap
ettigi stok siparislerini distribiitére gonderir. Tedarik zincirindeki iglemler
birbirine bagimli oldugu i¢in siparisi alan distribiitor piyasadaki talep
artisini dikkate alarak hazirlanmis olan siparisi piyasa verisi olarak kabul
eder ve sistemine isler. Boylece piyasadaki artan talebe gore hazirlanmig
tim Yyetkili servis parca talepleri distribiitorde konsolide olur. Distribiitor
de ana treticiye siparisini hazirlarken piyasada artan talebe karsilik her
bir yetkili servis tarafindan arttirilmig taleplerin toplamini bir kez daha
arttirir. Boylece piyasadaki talebin ok tizerinde bir talep dnce servislerden
distribiitére, daha sonra da distribiitorden ana treticiye gider. Tabii bu
artis ana treticide de kalmaz. Oradan da parga ve hammadde iireticilerine
artarak yansir. Sipariglerin pazar talebinin iizerinde hazirlanmasi ile
baglayan siirecte sipariglerin katlanarak, hammadde {ireticisine kadar
dalga dalga artarak ulasmasma TSUNAMI ETKISI ad verilir.,

Tedarik zinciri icerisindeki herkes miisterisinin talebini karsilamaya caligir.
Ancak pazarda + %5 oraninda bir degisim oldugunda distribiitére gelen
talep gergek talebin 3-4 kat fazlasi olur. Pazardaki talep dalgalanmasinin
disinda farkli sebepler de Tsunami etkisini tetikler. Sebeplerin arasinda
ilk siradaki konu insan psikolojisidir. Pazarda bir dalgalanma oldugunda
isini iyi yapmak isteyen yedek parcacilar oncelikle siparis adetlerini
arttirir. Tabii pazarda artis oldugunda stok siparislerini hazirlayan her
yedek

MEHMET AYHAN DAYOGLU 111



parcaci aym seyi yaptiginda istemeden ve bilmeden Tsunami etkisinin
olusmasina sebebiyet verirler.

Tsunami etkisini doguran bir bagka neden de siparislerin konsolide
edilmesidir. Yedek parca kullanan yetkili servisler, distribiitorler ve
ana Treticiler siparislerini bir yazilim kullanarak hazirlarlar.
Genellikle siparigler haftalik, on bes giinliik veya aylik periyotlarda
hazirlanir. Eger yetkili servisler basta olmak {izere diger oyuncular
sipariglerini konsolide etmeye baslarlarsa yani haftalik siparis
hazirlarken on bes giinliik veya aylik periyotlarda siparis hazirlamaya
baslarlarsa gergek miisteri talebinin sisteme yansitilmasini
engellerler. Burada en biiyiik risk, siparislerin aylik periyotlarda
konsolide edilmesiyle olusur.

Tsunami etkisi yaratan diger bir husus fiyatlardaki dalgalanmalardir.
Distribiitor yedek parga fiyatlarinda indirim yaptiginda yetkili servisler
gercekte ihtiyag duyduklarinin iizerinde bir yedek parga siparisi verirler.
Bir baska deyisle yetkili servisler ileride kullanacagi parcayr ucuz
diye alir ve bugiinden stoklar. Bu durumda indirimin yapildig
donemde distribiitoriin satiglar1 artar, ancak promosyon donemi
bittiginde satiglar diiser. Satiglardaki yiikselme  distribiitoriin
sistemine Oncelikle artis olarak yansir. Bu artisa gore hazirlanan
siparigler distribiitore ulastiginda ise pazarda promosyon doneminde
satilan yedek pargalar satildigi igin distribiitoriin stoku artar. Stoku
artan distribtitér stokunu eritmek i¢in tekrar bir kampanya yapar ve
bunun sonucunda Tsunami etkisi daha da artar. Tabii bu arada
distribiitoriin ve ana {ireticinin de stok seviyesi siirekli olarak artar.

Tedarik zinciri icerisindeki distribiitorler bazi durumlarda yetkili
servislere istedikleri adette parca sevk etmezler veya edemezler. Bu
durumda yetkili servisler de ihtiyaci olan adette parga alabilmek igin
siparig adetlerini arttirirlar. Bu gibi durumlarda da siparisler gergcek
ihtiyacin iizerinde olusacagi i¢in Tsunami etkisi olugur.

Tsunami etkisini azaltmak i¢in Oncelikle tedarik zinciri igerisindeki
herkesin konu hakkinda bilgilendirilmesi gerekir. Verdigi hatali
siparisin nelere sebebiyet verecegini bilen tedarik zinciri iyeleri

daha
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dikkatli olur. Daha sonra da asagidaki konulara dikkat edilerek tedarik
zinciri Tsunami etkisi olusturmadan daha verimli bir hale getirilebilir.

Distribiitoriin stoklarini seffaflastirmasi: Distribiitor yetkili servislerine
stoklarm1 ve yolda gelen parca bilgilerini gostererek yetkili
servislerin spekiilatif tutum igerisine girmesini onlemelidir.

Siparis alma ve proses siiresinin kisaltilmasi: Siparis alma ve
siparisin hazirlanmasiyla ilgili  iglemlerin  kisaltilmasi ve
kolaylastirilmas1 ile tedarik zinciri iiyelerinin siparis hazirlamak
icin gecirdikleri siire kisaltilmalidir. Boylece yedek parcacilarin
siparis hazirlamak veya par¢a sorgulamak icin bilgisayar karsisinda
gecirecekleri siire kisaltilmali ve sik araliklarla siparis vermeleri
saglanmalidir.

Siparig adetlerinin diisiiriilmesi: Otomotiv sektoriinde teorik olarak
yetkili serviste sifir stok bulundurulmalidir. Ancak bunun i¢in ¢ok hizli
ve verimli bir siparis alma, hazirlama ve dagitim ag1 gerekir. Gergek
hayatta bu noktalardaki kisitlardan dolay1 yetkili servislerde giinliik
ihtiyact kargilayacak adetlerde bir ¢ekirdek stok bulundurulmasi
gereklidir. Bu stoktan satilan her parga satildigi giin vakit
gecirilmeden siparis edilerek yerine konulmalidir. Boylece tedarik
zinciri  dyelerinin  digiik adetlerde siklikla siparis  vermesi
saglanmalidir.

Ginliik siparis kabulii ve sevkiyati: Yetkili servisler minimum
adetlerdeki bir ¢ekirdek stok ile calisacaklarindan ihtiyag duyulan
her parca siparis alindigi giin sevk edilmelidir. Yetkili servis ihtiyag
duydugu parcalari siparis ettikten sonra en kisa siirede pargayi teslim
almal1 ve araclar1 serviste uzun siire bekletmemelidir. Yetkili servis
ve distribiitor arasindaki siparis ve teslimat sistemi tedarik zincirinin
diger iiyeleri arasinda da kurulmalidir.

Yetkili servislerin stok ihtiyaclarinin belirlenmesi: Yetkili servislerin
stoklarinda bulundurmalar1 gereken parca adetlerini tespit etmek igin
kullanilan siparis 6neri yaziliminin algoritmasi ¢ok basit olmalidir.
Karmasik algoritmalar bayilerin fazla stok tasimasina sebebiyet
verebilir.
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Yetkili servislerin stoklar1 haftalik olarak bir yazilim destegiyle gbzden
gegirilmelidir. Stoklarda bulunmasi gereken pargalar tespit edildikten
sonra distribiitore siparis gonderilmelidir. Bunu miiteakiben de satilan
parcanin yerine beklemeden hemen satilan adette parga siparis edilerek
stoka konulmalidir. Yetkili servis ve distribiitér arasindaki siparis ve
teslimat sistemi tedarik zincirinin diger tiyeleri arasinda da kurulmalidir.

Stok ve ginlik sipariglerin fiyati: Yetkili servislerin haftada bir
hazirlayip génderecegi stok siparisi Ve giinliik verecegi siparislerin satin
alma ticretleri ayn1 olmalidir. Farkli icret uygulamalari 6ncelikle yetkili
servisi haftada bir siparis vermeye yoneltir. Bu ise Tsunami etkisini
tetikler. Diger yandan yetkili servisler stoklarinda olmayan pargalar i¢in
miisterilerini bekletmeyi tercih edebilir. Bu da Tsunami etkisine ilave
olarak miigteri memnuniyetsizligi yaratir.

Her yetkili servis igin tek fiyat uygulamasi: Distribiitorlere aldiklart
yedek parca tutarina gore indirimler verilmemelidir. Bu durumda
yedek parga satiglarinin ilk zamanlarda artacagi asikardir. Ancak bunun
sonrasinda hem vyetkili servis hem de distribiitériin rafinda piyasa
ihtiyacinin tizerinde parga Sstoku olusur. Bu uygulamada madalyonun
diger ylzii de yiiksek indirim alan yetkili servislerin bir siire sonra
yiiksek oranda indirim alamayanlara parga satmaya baglamalaridir. Bu
durumda distribiitér hem karimi hem de her yetkili servislerine olan esit
mesafesini kaybeder.

Son kullaniciya satilan pargalarin kontrol edilmesi: Distribiitorler yetkili
servislerinin son kullanicilara sattiklar1 par¢a adetlerini de kontrol
etmelidir. Eger son kullanicilara yapilan satislarda ortalama taleplerin
tizerinde bir kullanim tespit edilirse bu konu hizlica arastirilmalidir.
Eger satis hatali bir siparisin sonucu ise bunun 6nlemini almak miimkiin
olabilir. Diger yandan buna benzer satis artiglari yetkili servislerin
yetkisiz parca saticilarina veya servislerine yaptiklart toplu satislar
sebebiyle de olusabilir. Bu durumda yine piyasadaki anlik ihtiyacin
stiinde bir satig olusur. Bunun onlenmesi igin distribttorlerin yetkili
servislerin yaninda yetkisizleri de izliyor olmasi ¢ok biiyiik 6nem tagir.

114 POTANSIYELINI KULLAN / SERVIS YONETICISININ BASARI
REHBERI



Yedek parca tedarik zinciri yOnetiminin spekiilasyonlardan
uzaklagarak uzun vadeli hedefleri de belirleyerek diizenlenmesi
gerekir. Yedek parca uygulamalari icin miikemmel ¢alisan bir tedarik
zincirinde yetkili servis siparisi son kullanicidan alir, siparisini
distribiitére gonderir. Distribiitdrden siparisi alan ana iiretici talebi
parca lreticisine gonderir. Parca iireticisi de parcay1 dogrudan servise
sevk eder. Boylece Tsunami etkisi yaratmadan parca ihtiya¢ sahibine
ulagtirilir. Tedarik zincirinin bagarisim1 gosteren onemli hususlarin
basinda son kullanicinin siiregten olumsuz etkilenmesini Onleyerek
memnun edilmesi gelmektedir.

Iste aslinda mevcut sisteme meydan okuyarak degisimin yapilacagi
sihirli gelisim olanaklari buradadir.

Servis

Servisin kar1 veya zarari biiyiik 6l¢lide servis organizasyonunun diizgiin
isleyip islemedigine baglidir. Servis organizasyonunun iyi iglemesi
miisteri memnuniyeti {izerinde olumlu bir rol oynar. Karmasik, kati
veya yanlig bir servis organizasyonu, hatalara, gecikmelere,
karigikhiga veya zorluklara yol acar. Bunlardan zarar gorecek olan
misteridir. Hosnutsuzluk, miisterilerin baska servislere kaymalarinin
temel nedenlerinin basinda gelir. Sonugta ciro ve kar kayiplar
yasanir. Tersine, diizglin isleyen servis organizasyonu hatasiz
islemler, kesintisiz siirecler mutlu misteriler getirir. Memnun
miisteriler sadik misterilerdir ve tekrar geleceklerinden servis
organizasyonu i¢in hayati onemtasirlar.

Belli baslt veriler, servisin basarisi i¢in kritiktir. Tek tek verileri
toplamak o kadar 6nemli degildir. Asil 6nemli olan rakamlarin ve
arkalarinda yatan nedenlerin kolayca anlasilabilir olmasidir.

Servis yoneticisinin bir gozii siirekli, servis verilerinin ve bunlari
doguran sisteminin iizerinde olmasi gerekir. Servis verilerinin
sagladig1 bilgiler 151831nda gerekli degisiklikler yapilarak miimkiin
olan en kisa siirede uygulanmalidir.
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Atolyede tiretilen hizmetlere yonelik temel kritik basari faktorleri kapasite,
iiretkenlik, verimlilik ve performanstir.

Kapasite Planlamasi

Tatil giinleri, hastalik izinleri ve egitimde gegirilen giinler disinda her
teknisyen yilda yaklasik (270 giin X 8 saat ) = 2.300 saat calisir. Atolyede
onarim yapan teknisyen sayisi ile 2.300 garpildiginda yillik kapasite
hesap edilir.

Serviste planlama i¢in kapasitenin tespit edilmesi esastir. Planlamaya
bakarak atolyede mevcut teknisyenlerin genel bir durumunu gorebilir,
miisteri taleplerini kabul edip edemeyeceginize karar verirsiniz.

Uretkenlik

Uretkenlik teknisyenlerin atdlyede bulundugu siirenin ne kadarinda
calistiginin ifadesidir. Uretkenligin tespit edilebilmesi i¢in zaman
kayitlariin diizenli bir sekilde denetimi saglanmalidir.

Uretkenlik iizerinde etkili olan unsurlar atdlyenin azami Kkapasitesi,
caliganlarm yeterlikleri, parga bulunabilirlik orani, net ve eksiksiz onarim
is emirleri ve prosediirlerdir.

Verimlilik

Verimlilik, miisteriye faturalanan is¢ilik zamanmmn, fiili  onarim
zamanina boliinmesi ile hesaplanir. Verimlilige tesir eden hususlar bosta
bekleme siireleri, diisiik ¢aligma hizi, plansizlik, teknisyenin is yapma
kapasitesi, tekrarlayan tamirler ve standart isciliklerin eksik veya hatal
faturalandirilmasidir.

Performans

Performans onarim i¢in &ngoriilen standart zamana gore fiilen caligilan
stirenin tutarhiligryla 6l¢iiliir. Performansi etkileyen unsurlar 6zel el aletler
ve techizatlarin kullanimu, yedek parga temini, yedek parga bulunabilirligi,
personel kapasitesi ve sayisi Ve siireclerin akisidr.

Kisa yol: Uclii Trend Takibi
Marka i¢i ve diginda rekabet sonucu bir taraftan satis karlar1 diiserken bir
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taraftan da triinleri satmak i¢in yapilan masraflar artiyor. Bundan dolayi
sermayelerini otomotiv bayiligine baglayanlar, sektoriin her kolunda
faaliyet gostererek toplam gelirlerini arttirmaya calistyorlar. Arag satisi
icin baglayan iligki miisterinin mevcut aracinin satin alinmasi, kasko ve
trafik sigortasi, uzatilmig garanti, arag kiralama, aksesuar, servis ve yedek
parga konularinda devam ediyor.

Satisla baglayan iliski satis sonrasinda siirdiigii i¢in servis ve yedek parca
faaliyetlerinin 6nemi artiyor. Satig sonrast hizmetler iyi verildiginde marka
bagimliligr yaratiyor ve yeni ara¢ alimmi diisiinen miisteri karsisinda
bayiye avantaj sagliyor. Yeni bir miisteri edinmenin eldekini tutmaktan
¢ok daha pahali oldugu disiiniildiigiinde satis sonrasi hizmetlerde
yaratilacak memnuniyetin ve sadakatin 6nemi artiyor. Buna ilaveten satis
sonrasi hizmetlerden elde edilen gelir, otomotiv sektoriinde sik¢a yasanan
sert inis donemlerinde servisler i¢in can simidi oluyor.

Dolayisiyla birgok servis, hizmetlerinde farkliliklar yaratarak hem
miisterilerini memnun etmeye hem de gelirlerini arttirmaya calistyor.
Bundan dolay1 satigin i¢inde yogrulmus Ve satis sonrasi hizmetleri
distribitorleri istedigi igin veren birgok bayinin tepe yoneticisi kendilerini
servis ve yedek parga konularinda gelistirmeye gayret ediyor.

Distribiitor firmalarin hemen hemen hepsinin bayilerine sagladigt bir
servis veyedek parga isletim sistemi (programi) var. Bayiler buprogramlari
kullanarak satis sonrasinda yaptiklar tiim faaliyetleri bilgisayarlarinin
hafizasina yiikliiyorlar ve ay sonlarinda bu verileri kullanarak birgok rapor
tiretiyorlar. Raporlarda ay icinde agilan is emri sayis1 mekanik, kaporta
gibi kirtlimli olarak veriliyor, personelin verimliligi en ince ayrintisina
kadar irdeleniyor, is emri bagma kag¢ paralik iscilik, ka¢ paralik yedek
parga satilmis listeleniyor, servise gelen arag¢ tiplerinin sayisi tespit
ediliyor ve bunlar gibi daha birgok rapor iiretiliyor. Bu sistemler ay
sonlarinda neredeyse bir rapor fabrikas1 gibi ¢alisiyor. Sistemden alman
raporlar da islerini yakindan takip etmek isteyen bayi yoneticilerinin
oniine konuyor ve ne oluyorsa ondan sonra oluyor. Raporlara bakan tepe
yoneticisi bu raporlarin kendisine ne sdyledigini anlamaya calistyor.
Bazen raporlarm i¢inde kendisini kaybediyor ve basliyor servis ve yedek
pargadan anlayan bir y6netici aramaya.
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Kar Hesaplama Sablonu E||yahu Goldratt Amag

Saus I adli kitabinda “Firmanin
1 Yedek parga geliri (servis igi)
2 Yedek parga geliri (servis dis1) amaci para kazanmaktlr.”
3 [Yag vb. sarf malzeme geliri -
4 lisoilk gelii diyor. Konuya bu
5 Toplam gelir (1+2+3+4) yaklaslmla baklldlglnda
Stok - . fws
6 Ay sonu itibariyle yedek parga tutart yl ne Goldratt’ln Soyledlgl
7 Ay sonu itibariyle yag vb. sarf malzeme tutar1 g o -
8 Ay sonu itibariyle satilan yedek parga maliyeti glbl amacin herkGSIn
9 Ay sonu itibariyle satilan yag vb. sarf malzeme maliyeti = 1
0 [rosamok o anlayacagi terimlerle
Genel Giderler |fade edllmESI flrmada
11 [Servis teknisyeni maaslar1 (11a+11b) - -
11.a. Mekanik/Elektrik ortak bir hedefin
11.b. Kaporta/Boya =
12 [Miisteri danismani maaslari yaratllmaSIm A Sagllyor‘
13 Yede.k pf\rqavpfer.sone]inin maaglari Konuyu bl raz daha
14 Servis yoneticisi maasi R
15 Diger maaslar (giivenlik, temizlik personeli vb.) agarsak Bu ay Servise
16 Elektrik 500 . d. 1
b ks arag girdi, persone
18 [retefon verimliligimiz
19 Kira YT
50 [Toplam genel giderler (11+12+13+14+15+16+17+18+19) %75, bulunabilirlik
21 |Briit Kar [5-(20+8+9)] orammiz %90 vb. demek
tepe yOneticisine
fazlaca

bir sey ifade etmez. Yani tepe yoneticiye amaca yonelik yapilan islerin
sonucunun verilmesi, kafasindaki sis perdesini aralamasi igin yardimci
olur. Bundan dolay1 servis ve yedek parca operasyonu ile ilgilenen tepe
yoneticileri mevcut durumlarim irdelemek igin servislerindeki servis ve
yedek parga satigina, stok gelisimine ve genel giderlerine odaklanmalidir.
Basarili operasyonda satiglar artarken stoklarin ve genel giderlerin
diistiyor olmasi gerekir. Eger satislar artiyorsa bu bize servise giren arag
sayisinin arttigini, is emri basma yapilan satisin yiikseldigini vb. gosterir.
Yine benzer sekilde diisen stok degeri stok ¢evrim katsayisinin arttigimni,
diisen genel giderler ise is¢ilik verimliliginin diistiigiinii; elektrik, telefon,
su vb. giderlerin artti@im ifade eder. Bu ti¢ temel gostergenin takibi i¢in
biitiin bilgiler genellikle bayi igletim sistemleri iginde hazir bulunur. Tepe
yonetici satig, stok ve genel gider degerlerini sisteminden aylik olarak
alip baktiginda satis sonrasi operasyonun genel durumunu bir bakista
gorebilir.

Eger degerler sistemden almamiyorsa bu takdirde kar hesaplama
sablonundan faydalanilabilir:
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Hesaplanan briit kar bilgileri aylara gore hazirladiktan sonra durumu
bir grafik tizerinde gérmek her zaman faydali olur. Zira satis sonrasi
operasyonunda satis, stok ve genel giderlerin trendi, operasyonun
basarisinin Ve iyilestirilmesi gereken noktalarin analizinin kisa siirede
yapilmasma yardime olacaktir. Ornegin iiclii trend grafiginde satis, stok
ve genel giderler birlikte artmaktadir.

450.000

160.000

100.000

OPERASYON

GIDERI
50.000 =

HAZIRAN TEMMUZ AGUSTOS EYLOL EKIM KASIM ARALIK OCAK SUBAT

Uclii Trend Grafigi

Bu grafige ilk bakan yonetici artan satiglara degil artan stok ve genel
giderler iizerine egilmelidir. Eger stok ve genel giderler artan satisa
bagli olarak artmiyorsa, bir bagka deyisle artisin 6zel bir sebebi
yoksa gerekli dnlemleri alarak bunlarin yoniinii degistirmeye gayret
etmelidir. Stok artisinin yoniinii ¢evirmek i¢in az hareketli stoklara
bakmak, hareketli stok i¢in stok doniis katsayisini veya stok-ay
degerini kontrol etmek ilk yapilacaklar arasindadir. Keza artan genel
giderler iginde odaklanilacak ilk yer maaslardir. Artisin maaslardan
kaynaklandigi sonucu ¢ikarsa fazla mesai siiresinin veya personel
sayisinin artip artmadigina baktiktan sonra verimlilik analizi de
cok ise yarar. Eger satista diisme varsa bunun sebebinin tespiti igin
servise giren arag¢ sayisinin, is emri basina yapilan yedek parga ve
is¢ilik satiglarinin irdelenmesi yoneticiyi ¢ikisa gotiiriir.
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Satis sonrasi operasyonlarda amaca yonelik raporlama ile tepe yonetici
ne yapmasi gerektigini kolaylikla gorebilir. Amacint servis ve yedek
parcadan para kazanmak olarak belirleyenlerin satis, stok ve genel
giderlerini kontrol altinda tutmasi ve ekibine buna bagli olarak
hedefler koymasi ise her kademedeki personelin amaca uygun hareket
etmesini saglar.

GELECEKTEKI EGILIMLER

Arthur D. Little otomotiv satig sonrast hizmetlerinin gelecegi ile ilgili
yaptigicaligmayagoreyetkiliservisleriledzelserviszincirleriarasindak
i rekabet artacak. Yag degisimi, lastik onarimi, Kaporta-boya, gociik
onarimi, mekanik gibi konusunda uzman 6zel servis zincirleri pazarindan
pay almaya ¢alisacaklar. Parca satisi internet cok 6nemli bir perakende satis
kanali haline gelecek. Giineydogu Avrupa’daki parga iireticilerinin diisiik
fiyath irtinleri yaygin olarak sistem icerisine girecek. Blok muafiyeti,
serbest rekabet sartlari, arag iireticilerinin kaporta parcalart ile miinhasir
haklarmin kaldirilmasina yonelik mevzuat degisimleri ve benzerleri
gibi ozellikle de esdeger parga tireticilerinin pazar paylarinin artmasina
yardimc1 olacak. Arag iireticileri perakende parga satiglarini arttirmaya ve
pargalarini 6zel servislere tedarik etmenin yollarim arayacaklar.

CO2 emisyonu, giivenlik, konfor gibi yiikselen standartlar nedeniyle
otomobil sahipligi maliyetleri artacak, miisteriler yeni araba alimlarini
ya erteleyecek ya da yeni ara¢ almayacaklar. Bu durum, kurumsal
filo satislarinin pazar paymi arttirirken ortalama filo yasinin
artmasina sebep olacak. Filo yasinin artmasi araglarin daha fazla
bakim yaptirmalarina dolayisiyla satis sonrasi hizmetlere yonelik
talebin hizla artmasina yol agacak. Ayrica ara¢ ireticileri, filo
miisterilerine hizmet vermek iizere yogunlasacak, yenilik¢i mobilite
paketleri ile filo hizmetlerinden elde ettikleri ciroyu arttirmaya gayret
edecekler.

Otomotiv sanayisi arastirma firmast R.L. Polk & Co.’ya gore
Amerika Birlesik Devletleri’nin ekonomik gerileme doneminden
yavas yavas cikmasina ragmen artan fiyatlar nedeniyle tiiketiciler
hala ellerindeki
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araglart muhafaza ediyor. Yeni otomobil satislar1 azalirken
kullanilmis otomobillere yonelik talep artiyor. Otomobillerin artan
kalitesi insanlarin otomobillerini daha uzun stireler boyunca ellerinde
tutmalarina yol agiyor. Tiiketiciler otomobillerini ortalama olarak 64 ay
boyunca kullaniyor. Bu durum, kullanilmis otomobillere, oto tamir ve
bakim servislerine yonelik talebi arttirtyor. Ancak bu arada miisteriler
sikca 6zel ihtiyaclarina cevap verecek kisisellestirilmis hizmet satin
almak istiyor.

Artan arag¢ sayist ve ortalama filo yasina bagli olarak 2007 yilinda
410 milyar Euro mertebesindeki diinya satig sonrast hizmetler pazar
hacminin 2015 yilinda 720 milyar Euro mertebesine yiikseldigi tahmin
ediliyor. Uriinlerin daha karmasik yapisi, yeni otomobiller igin
servise gitmeyi neredeyse zorunlu hale getiriyor.

Sifir kaza vizyonu her gegen giin yayginlasiyor. Birgok arag lireticisi
sifir kaza vizyonuyla ¢aligmalarini siirdiiriiyor. Automotive Systems,
yeni ileri teknoloji {iriinii hava yastiklar1 ve emniyet kemerleri ile
kaza olduktan sonra insanlarin hayatinin kurtarilmasinda yardimci
olmakla kalmayip aktif teknoloji kullanimi ile daha en basta
kazalarin meydana gelmesini engelleyen {iriinleri kapsayan iirlinler
tasarliyor. S6z konusu siirlicii destek ve aktif glivenlik teknolojileri,
arabayr siz frene basmasaniz bile durduran acil durum freni
teknolojilerinde oldugu gibi gerektiginde siiriiciiniin yerini alarak
hayat kurtarirken aracin da hasar gormemesini sagliyor.

Japon otomobil sirketleri, sifir emisyon hedefini gelistirip
emisyonsuz siirlis kavramini bir adim oteye tasiyip sifir emisyonlu
elektrikli ve Hidrojenli otomobilleri gelistirmek igin yatirim
yapiyorlar.

Yeni otomobil satis faaliyetlerindeki kar marjlarinin siirekli distiyor.
Yiiksek ciro, yiiksek kar anlamina gelmiyor. Yeni arag satislari, kira
smurlt katki saglhiyor. Bu nedenle arag treticileri daha yiliksek gelir
elde etmek i¢in uzun siiredir ihmal ettikleri satis sonrasi hizmetlere
yogun olarak odaklanmalidir.
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Kiiresel ekonomide ilimli toparlanma devam ederken gelismekte
olan yapisal sorunlara sahip gelismekte olan iilkelerin likiditenin
azalmamasit durumunda kiiresel biiylimenin itici giiciinii olusturmasi

bekleniyor.

Tiirkiye’de on yil i¢inde kisi basina gayrisafi milli hasilanin 25 bin
USD’ye yiikselecegi ve iilkenin diinyanin en biiyliik 10 ekonomisi
arasina girecegi tahmin ediliyor. Kisi basina milli gelirin artacak
olmasi orta gelir diizeyindeki kisilerin sayisini arttirirken harcama
aligkanliklarint  degistirecek. Gelir seviyesi artan ara¢ almaya
yonelecek, kisi basina arag sayis1 artacak. Servis ve parga sektoriintin
ana misterisi sigorta sektorii hizli bir degisim siirecinden gececek
gibi goziikiiyor. Otomotiv ve sigorta sektoriinii birlikte etkileyecek
birgok yeni uygulamanin hayata geg¢mesi bekleniyor. Bunlarin
basinda trafik kazalarinda magdur olan kisinin karsi taraftan degil de
kendi sirketinden hizmet almasina imkan veren “Dogrudan Tazmin
Sistemi (DTS)” geliyor. Amaci trafik sigortalarinda gergeklesen
tazminat taleplerini ve Odemelerini hizlandirarak  miisteri
memnuniyetini arttirmak olan sistem paydaslara farkli kazanimlar
sunuyor.

Fransa’da 1968 yilinda devreye alman DTS ile miisteriler kendi
sigorta sirketleriyle muhatap olacak, sirketin anlasmali servis agindan
faydalanacak ve hasar iglemlerini hizlica ¢6zecekler. Sigorta
sirketleri hasar siireglerini hizlandiracaklar, ihtilafli durumlari
asgariye indirecekler ve standart riicu siireclerinin ortadan kalmastyla
genel giderlerini diisiirecekler. DTS ile otomotiv ve sigorta sektorleri
zorunlu bir sigorta tirtini igin birlikte galisma derinligini arttiracak ve
ciddi bir sinerji firsat1 yakalayacak.

Kasko ve zorunlu trafik sigortalarina bir biitiin olarak bakildiginda
trafik ve kasko poligesi alan ara¢ sahiplerinin sigorta maliyetinin
artmasi, trafik policesinden kasko gibi hizmet alinacagi i¢in kasko
policesi kapsaminda sadelestirme talepleri gelmesi bekleniyor.
Bunun da muafiyetli kasko poligelerinin yayginligi arttiracagi ve
kaskonun Avrupa’da oldugu gibi tamamlayicit sigorta statiisiine
gegecegi tahmin ediliyor.
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Boyle bir durumda yetkili servislerde trafik sigortasi onarimlart artacak,
logosuz orijinal ve esdeger par¢a kullanimi yaygimlasacak. Arag
tireticileri hem arag hem de parca satislarini rekabetgi hale getirmek igin
orijinal parca fiyatlarmi asag1 yonlii revize edecek. Ote yandan muafiyetli
kaskolar yayginlasacak, miisteri beklentisine paralel standartlart &zel
servis zincirlerinin yayginligi artacak, diisiik bedelli hasarlar servis,
miisteri Ve sigorta sirketi licgeninde ¢oziilecek. Bu siireci desteklemek
icin Hasar Tespit Yazilimlari yaygin olarak kullanilacak, sirketlerin
dijitallesme seviyesi artacak.

DTS’nin en 6nemli tamamlayicisinin orijinal parga ile kaliteli esdeger
pargalarin rekabeti ve fiyat optimizasyonu saglamayi hedefleyen yedek
parga Ve servis sertifikasyonu olmasi bekleniyor. Servisler konusunda
sigorta sektoriine hizmet veren servislerin asgari standartlarinin
belirlenerek yetkili ve 6zel servisler arasindaki kalitenin esitlenmesi
dolayistyla misterilerin hasar onarimlarinda gidecekleri her serviste en iyi
hizmeti almasi hedefleniyor.

Aslinda biitiin bunlarin altinda yine “Destek Hizmetleri Yonetmeligi
(DHY)” yatiyor. DHY sigorta sirketlerini anlagsma yaptiklari servisin
hizmetinden miiteselsilen sorumlu hale getirecek. Bu da sigorta
sirketlerinin ¢alismay1 sectikleri servis ile kaliteye dayali bir is modeli
olusturmasini zorunlu kilacak. Bu nedenle sigorta sirketleri ‘“hizmet
kalitesi” teminatlarla garanti altina almus, diisiik maliyetten ziyade standart
hizmet veren, seffaf ve izlenebilir servisleri tercih edecekler.
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SONUC

Ara¢ bakim ve onarimi biiyiik rol oynamaya devam edecektir. Her
otomobil sahibinin yaptirmasi gereken rutin bakim ve onarimlara
ek olarak, hibrit ve elektrikli otomobiller i¢in gereken 6zel parca ve
onarimlara yonelik daha yiiksek bir talep olacaktir. Ancak birgcok
degisiklik pes pese geliyor. Yeni trendler ve uygulamalarin her biri
farkli firsatlar sunuyor.

Hizla esen degisim riizgarinin etkisiyle savrulmamak icin yatirim
yaparak insanlar1 gelistirmek, diinyadaki ve Tiirkiye’deki gelismeleri
takip etmek gerekiyor. Ote yandan basarili rol modelleri arayip bulup
orneklemek, hatalardan ders ¢ikarirken yeniliklerin pesinden gitmek,
proaktif strateji yapip hedefleri belirleyip hesap kitap yaptiktan sonra
harekete gegmek ve sektorii savas arenasi gibi degil, ortak fayda
yaratacak yeni bir ¢alisma platformu olarak gérmek kilit derecede
Onem tasiyor.

Basarili servis yoneticisinin potansiyelini kullanarak “ben” yerine
“biz” demesi, ortak ¢Oziim i¢in ¢alisacak komiteler kurmasi, miisteri
ihtiyaclarina odaklanmasi, masanin arkasindan ¢ikarak sahadaki
diger aktorlerle ortak fayda saglayacak caligsmalara liderlik etmesi ve
yikict rekabet yerine yapict dayanisma ile birlikte caligmak ve
firsatlar1  yakalamak igin kar maksimizasyonu yerine kar
optimizasyonuna yonelmesi gerekiyor.

124 POTANSIYELINI KULLAN / SERVIS YONETICISININ BASARI
REHBERI



KAYNAKCA

7 Habit of Highly Effective People-Stephen

R.Covey 8Th Habit- Stephen R.Covey

Automotive After Sales 2015 / Arthur D. Little

A’dan Z’ye Pazarlama- Philip Kottler

Beating The Market with Customer Satisfaction/Christopher W.Hart
Driving Customer Satisfaction/Andy Taylor

Ekip Calismasi ve Liderlik- Acar Baltag

Exploaring Corporate Strategy/Gerry Johnson-Kevan Scholes-Richard
Whittington

Firmalarin Fiyatlandirma Kararlarina Oyun Teorisi Ag¢isindan Bir Yaklagim /
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Maximum Achievement- Brain Tracy

Mesnevi’den Segmeler- Dr.Yusuf Cetindag
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New Mega Trends- Sarwant Singh

Now, Discover Your Strengths- Marcus Buckingam & Donald O.Clifton
Operations Management — Roger G.Schroeder
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Parts University-Quest Learning Centers

Parts&Sevice Management for the 21st Century-Quest Learning Centers
Peter Drucker’a Gore Diinya- Jack Beatty

Satisfaction/Chris Denove & James D.Power IV

Scanning the Periphery-George S.Day & Paul J.H.Schoemaker

Sloan Management Review/Spring 1997- The Bullwhip Effect in Supply Chains-
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Goldrat
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Winning - Jack Welch&Suzy Welch
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