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1. GIRIS

Son yillarda firmalarin muUsteri tatmini esas alan
pazarlama anlayigsina yonelmelerine bagli olarak, satig
sonrasi hizmetlere verilen Snem de giderek artmaktadir. Buna
ek olarak,teknolojideki geligmeler ve degigen piyvasa
kogullari firmalarin satig sonrasi hizmet faaliyetlerine
daha fazla egilmelerini gindeme getirmektedir.

Ayrica,liretimde kalite faktorinin git gide &n
plana ¢ikmasi sonucunda, kaliteli mamiil Uretimine bagli o
olarak, {Uretimide kullanilan makinalarin eskisine oranla
daha fazla komplike ve fonksiyonel olmasinin,satig sonra- si
hizmetlere verilen onemin artmasinda biiyiik etkisi
olmaktadair.

Bu nedenlerden dolayi, giin gecgtikce oOnemi artan
satig sonrasi hizmet faaliyetlerine belirlenebilmesi amaca
ile bu arastirmaya baglanilmigtir.

Aragtirmada o©ncelikle, iriin ve hizmet kavramlari
ve bunlara bagli olarak endilistriyel pazar kavrami
incelenmigtir. Daha sonra satis sonrasi hizmetler olarak
adlandirdigimiz montaj hizmeti, teknik egitim hizmeti,
bakim,onarim ve yvedek parca hizmetlerine iligikin
faaliyetler ele alinmistir.Son olarak da satig sonrasi
hizmetin organizasyvonu konusu incelenmigtir.

Bu temel incelemelerden sonra, takim tezgahlar:
sektbriinde ver alan ve Istanbul ili dahilinde faaliyet
gosteren firmalarin satig sonrasi hizmet faalivetlerine
yvonelik bir saha aragtirmasi vyapilmigtir. Bu aragtirma ile
takim tezgahlari sektoriindeki firmalarin satis sonrasi
hizmetlerinin belirlenmesi, satisg sonrasi hizmet
organizasvonlarinin belirlenmesi ve satig sonrasi hizmet
maliyetlerinin hesaplanmas: ve fiyata vansitilmasa

konularinin genel hatlari ile belirlenmesi amaglanmigtir.



2. URUN KAVRAMI
2.1. Uriliniin Tanimi
ﬁrﬁn, bir istek veya ihtivaci kargilamak lzere,
dikkate alinmasi, ele gegirilmesi, kullanimi veya
tiketimi ic¢in bir piyasava sunulan herhangi birseydir.
Fiziksel objeleri, hizmetleri, kigileri, verleri,

Srgutleri ve fikirleri icerir (1).

Zenginlestirilmis

‘\\\\\umn
Somut

urn

Oz
Yarar

veya Oz Uﬁm
Hizmetler (Cekirdek
triin) -

Uriiniin U¢ Katmani

Normal olarak herhangi bir lUrin U¢ ana bdliimde ele

alinir.
- 0z (Asi1l) firiin
- Somut (Maddi) irin

- Genigletilmig iirin

(1) P.Kotler, Principle of Marketing, Prentice-Hall Inc.,
1989, 8.2




0z URUN

Alicinin bir {Urinid satin alirken nevyi satin
aldigini ifade eder. Uriiniin jenerik 6zelliklerine agirlik
verir. Bir fotograf makinasi maddi 6zelliklerinin
vaninda, nostaljiyi doyuran, ©lumsiizliik istegine, stati
arzusuna, basgska insanlarla iletigim Kkurma ¢abalarina
cevap veren nitelikler tasir.

0z iriiniin ana temasini Revlon firmasindan Charles
Revson'un "Biz fabrikada kozmetik vapar, umut satariz®

sbzleri en ivi gsekilde ifade etmektedir.

soMuT URUN

0z iiriinlerin biiriindiiZld maddi yapi ve gdriiniindiir.
Somut kismin maddesi bigimi o6zlin algilama =zenginligini
arttirir, 6z digsi etkiledigi gibi, somut kisimda &ze g¢ok
degisik katkilar saglar. Somut {iriinler kalite diizeyi,
ayiricir &zellikler, stil, marka ismi wve ambalaj olmak
izere beg temel karekteristikten olugmaktadir. igteki oz
veyva cevherle, somut digtan olugan iriine, bir de g¢egitli
renk, bicim, stil ve maddeden vapilmis kiliflar eklenir.
Gerek dogrudan mal lizerine konmug marka, etiket vb.de bu
irinin korunmasi, kullaniciva bilgi ve gilivence verilmesi
vaninda misterinin alg:ilamasini etkilemeye de yoOneliktir

(2).

GENISLETILMIS URUN
Maddi Uriinle sunulan ek vyararlar wve hizmetler

biitiiniidiir. Somut iriin bu haliyle miisteriye sunulabilecegi

(2) M.QOlug, "Pazarlama Stratejileri", Pazarlama Dinvasa

Say: 7, Ocak, 1980, s.ll



gibi, garanti belgesi, kredi, bakim, onarim vedek parca
saglanmasi, makinanin ve aygitlarin montaji, tesisatin
vapllmasi ve vyerlestirilmesi, kullaniminin Ogretilmesi,
kulanicilarin egitimi ve vyetistirilmesi gibi hizmetlerle
irin daha da zenginlegtirilmig hale getirilebilir.

Uriin kavrami degisik acilardan incelenebilir.
Uriin, tasarimini yapan veya {Uretiminde ¢aligan bir
mihendis ig¢gin ¢egitli parcalar, bolintiiler, eklentiler
blitiinll olarak go6zoniine getirilebilir. Isadami liretici ve
araci olarak kér saglama yoniinden konu ile ilgilenir.
Tiiketici saglayvacagi degigik tatminler agisindan konuya
vaklagir. Toplum, toplum yvasantisinin kalitesinin
yikselip alcalmasi, cevre kirlenmesi, kaynaklarin
somiiriilip bitirilmesi acisindan {iriin zerinde deger
yargisina varir. Bu tanimlamalar cgegitli kesimlerin irin
kavramina bakis agilarinin birbirlerinden farkli oldugnu
bize gostermektedir.

Bltin bu anlatilanlardan hareketle, urin
kavramini, ondan beklenen tiim faydalar: kapsavyacak
bicimde fiziksel, ekonomik wve psikolojik wunsurlarin
blitiinli olarak ifade edebiliriz. Bu ifade Urinin dokunulur
ve dokunulmaz niteliklerinin hepsini ig¢ermektedir.

Daha once genigsletilmisg rin olarak
tanimladigimiz, maddi lrinle sunulan ek yarar ve
hizmetler bitinu bu ifadeyi tamamlamaktadir.

Bir 1{iriin, onun alicisi olan misteri nezdinde
fiziksel Ozellikleri vyani sira Urinle birlikte verilen
hizmet ve yararlar ac¢isindan da degerlendirilir. Bazi
durumlarda, satin alma kararinin verilmesinde, bu ek
hizmet ve yararlar biiyilk bir rol oynayabilir.

Tiim bunlara ek olarak, endistriyel alicilarin,



gatarken degil alirken kazanma fikrinde olduklara
gbzoniine alindignda, endlistriyel pazarda genigletilmis

Urin kavraminin onemli bir yer tuttugu sdylenebilir.

2.2. Uriinlerin Siniflandirilmasi

Uriinlerin pazarlanmasinda etkin stratejiler
planlayabilmek i¢in "Uriin Siniflarinin” bilinmesinde
yarar vardir. Uriinler cestil gekillerde siniflandirilabi-

lirler. Agsagida baslica lrin siniflari Ozetlenmigtir.

2.2.1- Dayaniklilik Bakimindan Uriinler

Dayaniksiz iiriinler

Normal olarak g¢ok kez kullanilabilen irinlerdir.
Ornegin, sogutucular otomobiller, wvideo, TV, Camasir
makinasi, mizik seti, gilyim egyalari vb. Kigisel satais
gerektirirler ve daha g¢ok satici garantisi isterler. Ev
tipi wve endiistri tipi dayanikli iriinler olarak ikiye
ayrilabilir. Makina, tegchizat vb. bu grubun igine

girmektedir.

2.2.2- Uretim Bicimlerine Gore Uriinler
Uriinler, iiretim bigcimlerine gdre, tarimsal iriinler

ve sanayl Urinleri olarak ikiye ayrilabilir.

Tarimsal Uriinler

Topragin iglenerek, ekilmek veya dikilmek volu ile
bitki ve agaclarin vetigtirilmesi veya bunlarin kendilik-~
lerinden yetigmesi yolu ile elde edilen mallardir. Yagis
ve topragin verimliligi vb. gibi doga kosullarina abgl:
olarak iretilen bu mallarin bir g¢ogunun iiretimi belli

mevsimlerde olur. Buna kargilik oOnemli bir kisminin



tiiketimi butin vil boyunca suriup gider. Bunlarin
ireticileri genis bolgelere dagilmis olup, sayilari
coktur. Bu mallarin arz esneklikleri wve birgeck hallerde
talep esneklikleri azdir. Uretim miktarlarinda yildan
yila biuyilk oynamalar olur. Cogu yiikte agir, pahada hafif
mallardir veya degerlerine gore ¢ok vyer kaplarlar. Bir
kismi wuzun =zaman saklanabilirse de buyidk bir kismi

dayanikli degildir, bu yiizden saklanmalar:i glgtiir.

Sanayi Uriinleri

Doga kosullarina bagli olmadan veya c¢ok az bagl:
olarak yvilin her mevsiminde fabrikalarda ve
imalathanelerde lUretilebilen Uriinlerdir. Bunlarin &nemli
bir kisminin tiiketimleri biitiin bir yil boyunca oldugu
halde, bir kisminin tiketimi mevsimlik olmaktadir. Bir
b6liimii de her mevsim tiiketilmekle beraber, bu bakimdan,
meveimden mevsime blyidk oynamalar gosterir. Bunlarin
buyik bir kisminin talep ve arz esneklikleri tarim

Uriinlerine gore daha yiksektir.

2.2.3~ Satin Alanlar Bakimindan Uriinler

Satin alanlar bakimindan {irinleri, tiketim mallara
ve endiistriyel mallar olmak Uzere iki bolimde
inceleyebiliriz. Tuketim mallar: cegitli pazarlama
kanallarindan gecerek sonunda, nihai tiiketiciye satilair,
nihai tiketici ihtiyaglarini gidermek igin bunlara
tiketir. Endistriyel mallar ise cesitli pazarlama
kanallarindan gegerek, bunlari basgska lriinlerin liretiminde

kullanacak colanlarin eline varir.



1- Tiketim mallari

Daha o©nce de belirtildigi gibi, tiliketim mallari,
ihtivaglarini kargilamak amaciyla tiiketilmek lzere nihai
tiiketici tarafindan satin alinirlar. Bu ylzden tiiketici,
tiilketim mallar:i pazarinin temel unsurudur.
Tiketim mali alimlarini ozelilkleri gdvle siralanabilir:

- Tiketim mallari istemi dogrudandir.

Tiiketim mallari istemi genellikle fiyvat ve

gelire karsi esnektir.

- Tiiketim mallari alicilari bir lkenin tiim
niifusundan olusur.

- Tiketim mallari alicilari bir Ulkenin her yvanina
vayvilmiglardir.

- Tiiketim mallari goreceli olarak kiigiik miktarlar-
da satin alinirlar.

- Tiiketim mallari genellikle teknik bakimdan daha

basittir.

Tiketicilerin Satin Alma (Aligverigl)Aligkanliklari
Bakimindan Tiiketim Mallar:i
Bu ayrim tiiketicilerin satin alma davranislarina

gbre vapilir. Ayrimda su iki &le¢iit kullanilair.

1- Satin alma ¢abasina girmeden 6nce, tiketicinin
malin vapisini, niteliklerini tam olarak ne ©d&lgiide
bildigi.

2- Tiketicinin mali aramak ve kargilagstirmalar
yapmak icin harcadigi zaman ve g¢abadan sagladig:
doygunluk.

Tiketicilerin satin alma aligkanliklara bakimindan

tilketim mallarini ddrt grupta inceleyebiliriz.



a.

Kolayda Mallar

Begenmeli Mallar

O0zelligi Olan Mallar

Aranmavan Mallar

Kolavda Mallar

Alicilarin genelde fazla bir kargilagtirma ve

satin alma g¢abasi harcamadan, s1k sik ve hemen satin

aldiklar: mallardir. Kolayda mallar, genellikle kiigiik

fivatla mallardir, modanin etkisinde degildirler.

ﬁrneéin, sigara, sabun, gazete, ciklet pil, spor-tot vb.

Kolayda mallar ii¢g gruba ayrilir:

1=

Rutin (glinliik, alisilmig) mallar: Ornegin, ekmek,
gazete, siit, dig macunu, ketgap vb.

ictepisel Mallar: Herhangi bir planlama ve arama
¢cabasi gerektirmeyen, pek si1k akil edilmeyen
mallardir. Ornegin gekerlemeler, cukulatalar, dergiler
vb. gibi "oyalanmalik mallar®. Bu tir tirinler
biifelerde ve magazalarda vazarkasa ¢ikislarinda
sergilenir. Kiltiirel 6zelliklere gore alimlari
degigir.

Ivedilik Mallari: Bir gereksinme c¢iktiginda alinan
lirinlerdir. Ornegin, yagmur vyagdiginda semsiye,
trenckot, kar vagdiginda bot, deniz kiyisinda mavo,
elektrikler sondiigiinde mum, gaz lambasi, akiili fener,
gece gelen konuklar igin beliren ivedi bir gereksinim

maddesi, bittigi zaman alinan bazi iriinler vb.

Bu lrinlerde kaliteden cok o anki gereksinim giderilmesi

diiglincesi agir basar. Her gelir grubu misteri olabilir.

Kolayda mallarin pazarlanmasinda sgu noktalar gdzdnnide

tutulmalidair.



1. EKolayda mallarin vyaygin Dbigimde dagitimi
saglanmalidir. Yalniz, perakendeciler her {ireticinin
malindan kiiclik Olgiide satacaklarindan, tiim perakendeci
kurumlara dogrudan satmak ekonomik degildir. Perakendeci
pazarina ulagmak ig¢in toptanci kurumlarla 1ig vyapmakta
onemlidir.

2. Kolayda mallar satan perakendecilerin belirli
bir marka malin satigs c¢abasina (Odrnegin, reklamina)
girigmeleri pek goériilmez. Nedeni; cegitli markali birgok
kolayda mallar satmalaridir. Bu mallari rakipleri de
sattigina gdre, reklam vapmasi: rakiplerine de vararl:
olur. Ayrica, rakip mallarin nitelikleri wve fiyatlar:i
birbirine ¢ok yakin oldugundan, ©6zel olarak mali satma
cabasi gerekmez. Perakendeciler, g¢ogu kez Oteki marka
mallarin yaninda bir marka mali satmak igin Ozel ¢aba
harcamak istemezler. Bu nedenlerle, kolayda mallarin
satiminda kendin se¢=-al ycntemi gok uygulanir (3).

3. Kolayda mallarin reklamini vyapmak ilreticinin
omuzlarina yiklenir. Uretici, marka bagliligi saglamava

caligir. Malin ambalaji etkin bir arac¢ olarak gdriiliir.

b. Begenmeli Mallar

Alicinin secim ve satin alma agamasinda uygunluk,
kalite fiyat ve stil bakimindan kargilagstirmalar yaptigi
mallardir. Ornegin, giyim esyasi, mobilya, kulanilmig
otomobil, bazi mutfak aygitlari vb. Homojen ve hetorojen
Uiriinler olarak ikiye ayrilirlar. Homojen iiriinlerin
kaliteleri benzer, fivatlari onemli Glg¢lide farklidir. Bol

cesit ve veterli bilgi verecek egitilmig personel ister.

(3) I.Cemalecilar, Pazarlama, Esk. Ik.ve Tic.Ilm.Ak Yayin-
lari1 1977, s.108



-10-

Bu tir driinleri satan magazalar yakin ve hatta bitisik
verlegirler.

Begenmeli mallarin pazarlamasinda sgsu noktalar
gtzoéninde tutulmalidir.

1. Uretici ve araci, dagitim ve satis cabalarina
basvurmalzdlr. Cok sayida perakendeci araci kullanilmasi
gerekmez. Karsilagtirma kolayliga saglamak Uzere,
Uretici, rakip mallarin vakinindaki satig kurumlarinda
mall satiga sunmaya caligir.

2. Ureticiler, genellikle perakendecilerle vakin
iligkiler kurarlar. Az sayida perakendeci kullanildiginda
Uretici segtigi perakendecilere ©nemli oOlgilide bagl:
kalir. Perakendeciler, ¢ogu kez, c¢ok miktarda begenmeli
mal alirlar.Bu nedenle ¢ok az sayida toptanci kullanilir.
Ureticiden perakendeciye dogrudan dagitim yaygindir.Ayri-
ca, alici igin satici kurumun ismi, Ureticinin isminden
daha oOnemlidir.Bu durum satig cabalari acisindan da Snem=-
li sonug¢lar dogurur. Perakendecinin, reklam, sergileme
gibi arag¢lari en iyi bi¢imde kullanilmasi beklenir.

3. Gelirlerin yiikselmesi,vaygin ve etkin reklam ve
bos zamani bagka bicimlerde degerlendirme istegi,tiiketici
lerin arama ve kargilastirma egilimini azaltir.Bunun sonu
cunda,dagitim politikalari satis verleri ve teknikleri de

degisir.

c- Ozelligi Olan Mallar

Onemli bir alici grubunun &zel bir satin alma cabasi
gostermeye hazir oldugu, kendine &zgl karakteristikleri
ve/veya marka kimligi olan iirlinlerdir. Ornegin,bir merse-
sedes araba, yiliksek kaliteli fotograf makinesi, havvar,
antikalar, pullar vb.Alici bu mallarin saticisina erigmek

igin gerekli zaman ve cgabava katlanir. Uzaklik Onemli de-
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gildir. Ancak saticinin yerini duyurmasi Snemlidir. Alica
kargilastirma bile yapmaz. "Merakl:i Mallari” da denilir.
Tuiketicinin belirli bir markada direnmesi, ozelligi olan
mallarin en ©Snemli niteligidir.

Bu mallarin pazarlanmasinda su noktalar g&zdniinde
tutulmalidir:

l: Genellikle, bir yorede va da pazarda tek bir
satig kurumu vyeterlidir. Bu nedenle perakendeci bu tiir
mallarin pazarlanmasinda ¢ok Gnemli rol oynar. Béyle bir
malin satigini lUstlenmek de bir ayricalik savilacagindan,
perakendeci, Ureticiye blyilik 0&lciide baglidir. Gercekte
Uretci ile satici kurum birbirlerine sik sikiya baglidir.
Birinin basarisizlig: Stekini etkiler.

2. Marka ©onemli oldugundan ve ¢ok sayida sataisg
kurumu kullanildigindan, hem iiretici, hem de perakendeci
satiglar: arttirica cabalara girigir. Uretici,
perakendecinin reklam giderinin bir kesimini kargilar ve
perakendecinin ismi lUreticinin reklamlarinda ver alir.

d. Aranmayan Mallar

Alicilarin varliklarini bilmedikleri veva bilseler
de normal olarak satin almayi diiginmedikleri, en sona
erteledikleri mallardir.Ornegin,yvangin (duman) dedektdrii,
gida isleme makinalari, vasam sigortasi, ansiklopediler
vb. Bu mallar reklam ve kigisel satig gabasi ister.

Tliketicilerin mal wve hizmetleri satin alirken
"arama" o6zellikleri dikkate alinarak yapilan bu siniflama
dayanikli davaniksiz mallar 1ile hizmetler agisindan

asagidaki tabloda gosterilebilir: (4)

(4)0.B.Tek, Pazarlama Ilkeleri ve Uygulamalar, Izmir

1990, s.243
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1 Olarak Somut (Maddi) Orinler Gayvrimaddi Orinler
lar Dayanaikli Davaniksiz Hizmetler
ayda Konserve acacadi Bakkalive Banka Hizmetleri
enmeli | Otomobil, ev Baslica giyim Otomobil, ev
aygitlari egyasl Sigortasi
1likli | Baz1 otolar Saglik ve herbal | Tercih Edilen
(Mersedes) uriinler bedeni~- |bir kuafér
len bir wviski
markasi
nmayan | Ansiklopedi Ithal edilen Deprem veya yasam
veni bir bira sigortasi
markasi
Tabpla 2.:1a
2= Endiistriyel Mallar

Isletmeler veya baska kuruluslar tarafindan baska
mal ve hizmetlerin lretilmesinde ve saglanmasinda kulla-
nilan mallardir. Ornegin, hammaddeler, vardimci maddeler,
igletme gereg¢leri, yedek parcalar, bakim, onarim mal mal-
zemeleri,vb.Bunlara ait bazi somut Uriinler de endiistrivel
mal sayilabilir. Ornegin,aliiminyum rulo levha,poliiliretan-
tanli cati kaplama malzemesi, ig makinalari (ekskavator,
finiger, dozer, loder paletli vikleyici vb) gibi.

Endiistriyel {iriinlerde dayanikli, dayaniksiz diye
iki gruba ayrilabilmektedir. Normal olarak endiistriyel
{iriilnler Tablo 2.2.'de gbtsterildigi gibi ii¢ genel sinifa

ayrilir.
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Malzemeler ve Yatirim Donatim ve
Yedek Parcalar Kalemleri Hizmetler
Hammaddeler Yerlegtirme Gerecler
imal edilmig malzeme Bksesuar Isletme
ve yedek pargalar Donanimi Hizmetleri
Tableo 2.2

a- Malzemeler ve Yedek Parcalar

Imalatginin Uriniiniin igine tamamen giren
Urinlerdir. ﬁrneéin, hammaddeler (tarimsal ve dogal
lirlinler) wve imal edilmig malzeme ve vyedek parcalar
(demir, iplik, ¢imento, kablo kiigik motorlar, tekerlek,

dokim vb.)

- Hammaddeler

Bagka bir fiziksel malin ig¢ine girerler. Tasima,
yilkleme ve bosaltma sirasinda, gerekli koruma disinda,
herhangi bir iglemden gecirilmezler.
Hammaddeler bagslica ikiye ayrilir:

l. Madenler, toprak, orman ve su Uriinleri gibi
dogal hammaddeler,

2. Bugday, misir, pamuk, tilitiin, meyve, sebze,
hayvansal trinler.
Hammaddelerin pazarlanasinda su noktalar gtzonine alinir:

Dogal hammaddeler birgok etkenlerce etkilenir. Bu
mallarin arzi sinirlidir ve ©Onemli O&lcolide arttirilamaz.
Genellikle birkag¢ biiyiik Uretici bu mallarla ilgilenir.

Pahada hafif viikte agir olmalar: nedeniyle, bu mallar:
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iretenler ile kullananlar arasinda tagima ©Onemli bir
sorun olur.

Bu etkenler kisa dagitim kanallarini ve en az
fiziksel el degistirmeyi gerekli kilar. Ureticiden
aliciya dogrudan pazarlama sdzkonusudur, ya da en ¢ok bir
araci: kullanilabilir. Arzin sinirli olmasi, kullanicilar:
yveterli miktarda hammadde elde bulundurmaya zorlar. Bunun
igin de meveimlik mallar 6nceden sdzlegme ile saglanir vya
da dikey bilitiinlegmeye gidilir. Reklam ve oOteki satis
cabalarina ¢ok az bagvurulur. Nedeni, ¢ok az markanin ya
da mal farkilastirilmasinin sozkonusu olmasidir. Rekabet,
fiyat ve ayni kalitede malin, =zamaninda ve istenen
miktarda teslimi etrafinda doner.

Uretimde hammadde olarak kullanilan tarim
iriinlerini 1{ireten kiigik tarim igletmeleri, pazardan
oldukga uzakta yer alirlar. Tarim iurinlerinin arzi bir
Olciide denetlenebilir, ama kisa silirede biliyllk 0&lglide
arttirilip azaltilamaz. Bu mallarin g¢abuk bozulmasi ve
bir yil iginde diizenli miktarlarda Uretilmesi
sdzkonusudur. Bu nedenle tasima ve depolama iglevleri
onem kazanir.

Ureticilerin kiigiik ve sayilarinin az olmasi, ¢ok
sayida araciyl ve uzun pazarlama kanalini zorunlu kilar.
Markalama ©Onemsizdir. Talep vyaratma g¢abalari da g¢ok

azdir.

- Imal Edilmis Malzeme ve Yedek Pargalar

Bitmie malin icinde ver alirlar. Uretime (imalata)
girmeden once igslemden gegirilirler, Uretim sirasinda da
daha ileri igleme sokulurlar. Ornegin, c¢elik liretiminde

kullanilan pik demir, kumag yapiminda kullanilan iplik,



~15-

ekmek vapiminda kullanilan un, otomobillerde kullanilan
vantilatdr kayisi, buji elbiselere dikilen diigmeler gibi.
Bu mallarain pazarlanmasinda su noktalar gbzoniinde
tutulur:

Bu sinifa giren mallar, genellikle, cok
miktarlarda satin alinirlar. Yeterli mali =zamaninda ele
gegirmek icin, alicilar onceden siparig verirler. Fivat
indirimi sozkonusudur. Bu nedenlerle lretim gere¢lerinin
pek ¢ogu dogrudan satilir.

Alicilar kiicilikse va da kigilk olgulerde alim
sbzkonusu ise aracilar kullanilir. Satin alma karari,
fiyata ve saglanan mala bagli hizmetlere bakarak verilir.
Markalama Snemli degildir. Ama marka bagimliligi yaratmis

mallar olabilir.

b- Yatirim (Sermaye) Kalemleri

Bunlar bitmig Uriinlere kismen girerler. Uzun silire
kullanilan, pahali: mallardir. Yerlegtirme ve aksesuar

donanimi olmak iizere iki genel gruba ayrilirlar.

- YERLESTIRME

Ornegin, binalar, sabit donanimlar, jeneratér,
bilgisayar asansdr, maden delgi makinasi, tel c¢ekne
makinasi vb. gibi. Bu mallarin pazarlanmasi yo&neticiler
igin bilivilk cabay1 gerektirir. Nedeni tek bir birim malin
satisinin bile Snemli olmasidir. Genellikle araci
gerekmez, dogrudan pazarlama kanali kullanilir. Satis
igin uzun siren pazarlik sodozkonusu olur.

Satis gorevlilerine biiyilk is diiger. Reklamlardan
cok, kigisel satig cabasi 6nemlidir.

Dogrudan satis vaygin ise de, bazi standart ve
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degeri az donatim mallarinin satisinda aracilar

kullanilabilir.

- Aksesuar Donanimi

Ureteim islevini kolaylastiran mallardir. B tmis
malin igine Eirmezler. Daha kisa sliirede ekonomik
vagamlari sona erer. Yaz: igleri arag¢lari, kasalar,
viikleme bogaltma araclari bu tir mal sinifina girerler.

Bu mallarin’ pazarlaam bicimleri degisir. Kimi
zaman dogrudan satigs yontemi uygulanirsa da, pazar
daginik oldugunda genellikle arava araci girer.

Bu mallar standart oldugundan ve teknik bakimdan
pek karmagik olmadigindan, reklam etkin bigimde

kullanilabilir.

c- Donatim ve Hizmetler

Isletme gerecleri ve isletme hizmetleri olmak
tizere iki gruba ayrilirlar.

Isletme gerecgleri, Uretim mallarinin kolayda
mallarini olugturur. Bitmis malin ig¢gine girmezler,
igsletmenin igleyigsinde ve 1retiminde vyardimci olurlar.
Kisa oOmiirli, digilk fiyatli, ¢ok az caba harcanarak ele
gegirilen mallardir. Cila, vag, kirtasivye, tuvalet
malzemesi, daktilo kagidi bu gruba giren mallarin
arasinda sayilabilir.

Isletne hizmetleri ise onarim, bakim (cam
temizleme, daktilo tamiri) ve tigcari danigmanlik
hizmetleri (reklamcilik, hukuk vybnetimsel) sgeklinde iki

gruptur,
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Endiistrivel Mallarin Satis Bakimindan Ozellikleri

Endiistrivel mallar satig bakimindan tiketim
mallarindan bir hayli farkli 6zelliklere sahiptirler.

1- Bu mamillere karsi olan talep elastikiyeti
azdir. Fiyat degisgsikliklerinin aksi yonde ani ve giddetli
talep dalgalanmalari pek goriilmez. Endilistriyel mallar
igin olan talep bunlarla imal edilen madde wve maddeler
kargi olan talebe ortaya c¢ikar.

2- Belirli bazi endistriyel mallara kargsi olan
talep ekonomik durgunluk devrelerinde birgok tiiketim
malina kargi olan talebe nazaran daha siliratle azalir ve
daha vavag artar. Bu durum ©6zellikle bazi techizat
tipleri 1ig¢in ag¢ikgca gorilir. Techizat ig¢in talep iki
sekilde olur, venileme techizat: ve vyeni tesisat.
Ekonomik durgunlugun hissedilmeye baglamasi ilizerine yeni
fabrika ingaati veya mevcocut tesislerin genigletilmesi
tegebbiisleri durur. Yenileme teghizati i¢in olan talepler
dahi ertelenerek mevcut makinalarin durgunluk sebebiyle
yvavaglayan {retim temposunun ihtivacina vyeterli olacak
gekilde tamirle vetinilir veya egkimis makinalar
hizmetten c¢ikarilarak fabrikalarin daralan faaliyeti,
elde mevcut caligabilir durumda olan makinalarla devam
ettirilir.

3- Endiistrivel mallar evvelce de belirtildigi gibi
genel olarak uzmanlar tarafindan miibayaa edilir. Bunlarin
mibayvaasi ile 1ilgili anlasgmalarin ¢ogu, alici olan
miessesenin satin alan midirleri tarafindan vyapilir. Bu
miidiirlerin c¢cogu teknik elemanlardir ve bu konuda uzun
siire c¢aligsarak tecribe sahibi olmuglardair. Anlagma
gérigmeleri esnasinda satin alma midiriine firmanin

mihendislik subesi mensuplara, iretim gubesi
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yoneticileri, ustabagilar ve konu ile 1ilgili tecriibe ve
bilgisi olan diger idari personel yardim ederler. Isletme
malzemesi, degeri az maddeler ve vyardimci malzene,
genellikle diger sgubelerin katilim olmadan dogrudan
dogruya satin alma subesi tarafindan alainir. Buna
karsilik, c¢ok Onemli malzeme ve biliviik tesislerin satin
alinmasinda girketin vyiiksek kademeli vyoOneticileri hatta
bazen idare mecligi 1iyeleri daha rol oynarlar. Bu
ozellik, bu ¢esit mamiillerin satilmasinda g¢ok kabilivyetli
satig memurlarina ihtiya¢ oldugunu gosterir. Endiistriyel
mallar;n satiginda satis tegkilat: tarafindan,
miigterilere dogru ve planl: bir sekilde bilgi
verilmelidir.

4~ Endiistriyel mallarin satin alinmasi ile ilgili
gbriismelere génellikla ¢ok kimse katilair. Pahali bir
makinanin firma tarafindan alinmasindan veya vyillik
malzeme ihtiyacinin sbzlegmeye baglanmasindan énce,
firmanin birgok yoneticisi bu makina veya malzemeye
ihtiya¢ olduguna inanmali ve buna gore tegebbiise gegmek
kararini vermelidir. Bu sebeple bu mallarin eaticilar:
derhal ve hatta vakin bir gelecekte dahi satig ile
sonuc¢lanmamasi olasiligina ragmen zivaret ve
tegebbiislerine devam etmelidirler.

5- Endiistriyel mallarin cogu kapsamlari itibariyle
makina ile ilgilidir. Bu sebeple gerek bunlarin satigi,
gerekse kulaniligi esnasinda birgok hizmetin verilmesi
gerekir.

6- Endistriyel mallarin satin alinmasini etkileyen
faktorler kapsamlari itibarivle duygusal olmaktan oOte

mantiksaldir.
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Asagida mendiistrivel mallarin siniflandirilmasi veralmak-

tadir.

Ureticiler pazarina sunulan mallar:

1. Tim olarak 1iretilen mala giren mallar-gerecler ve

parcalar

A. Hammaddeler

2. Kismen

5.

X

Tarim iriunleri (bugdav, pamuk, kasaplik
hayvan, sebze)
Dogal mallar (balik, tomruk, ham petrol,

demir)

Imal Edilmis Gerecler ve Parcalar

L%
2.

Geregler (celik, cimento, iplik)

Parcalar (kiigiik motorlar, otomobil lastigi)

iretilen mala giren mallar-yatirim mallari

Donatim Mallar:

L

Binalar ve arazi haklar: (fabrikalar,
yvyénetim binalari)
Degismez araclar (jeneratdr, bilgi iglem,

asansor)

Yardimci Araclar

L.

2.

Tasinabilir yva da hafif arag¢lar, el araclar:
vilkleme ve bogaltma araglar:

Yazi igleri araclari (vazi makinasi, masa)

3. Uretilen mala girmeyen mala-isletme gerecleri ve

hizmetler

A. Gerecgler

I .
2%

isletme gerecleri (yag, komir, vazi kalemi)

Bakim ve onarim gereg¢leri
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B. Hizmetler
1. Bakim ve onarim hizmetleri (cam silme, dak-
tilo onarimi)
2. Danigmanlik hizmetleri (yasal, nmuhasebe,
reklam)

Hammaddeler bagka bir malin {retiminde direkt
olarak kullanilairlar. Bu maddeler, dogadan elde
edildiklerinden arzlari sinirlidir. Bu mallarin dagitim
kanallari da ¢ok az kademeden clugur.

Imal edilmig gerecler parcalar herhangi bir malin
Uiretiminde kullanilmadan once belli iglemlerden
gegirilmiglerdir. Bunlara ilretime girdikleri ana maddenin
yvan sanayil mamiilleri divebiliriz.

Yatirim mallari: fabrika binas:, lokomotifler,
bilgisayar donanimi gibi uzun siire kullanilan ve fivat:
hayli vyliksek olan mallardir. Bu mallarin satiginda
genellikle araci kullanilmaz.

Yardimcil donanim mallari ise kigluk taginabilir
parcalar olup, genellikle . kisa omirilidirler.

Son gruptaki mallar olan gerecler wve hizmetler
ilirine Eirmezler ve sadece Uretimi geligtirmek ve
kolaylagtirmak amacivla kullanilip tiketilirler.

Endiistriyel iiriinleri bodylece bir siniflandirmava
tabi tuttuktan sonra, lriin kavramini kisaca O&zetlemekte
fayda olacaktir.

Uriin islevleri ile belirlenir. Bu, miisterinin
iriini satin aldigi1 zaman elde ettigi tim faydadir. Bu
fayda iiriiniin sadece fonksiyonel olma &zelliginden ortaya
¢irkmaz. Bununla birlikte satici tarafindan verilen tim
teknik hizmet ve vyardimlari, saticinin organizasyonu ile

migteri arasindaki kigisel wve teknik iligkileri de
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igerir. Bu yo6ni ile iirlin degisik kullanicilar icin farkl:
anlamlar tagiyvacaktir.

Ozet olarak sOylemek gerekirse, ozellikle
endistriyel pazarda {iirin, fiziksel bir varlik degildir.
Daha dogrusu uriin, satici ve alici arasindaki ekonomik,

teknik ve kigisgel iligkinin bir gOstergesidir.

3. HIZMET KAVRAMI
3.1. HIZMETIN TANIMI
Hizmet, migterilerin tatmini amaciyla bir tarafin
diger tarafa sundugu mal ya da hizmete bagli olmayan
sonugta belli bir miilkiyetin gec¢medigi faaliyet ve
yararlardlr.ﬁrneéin, bir otel odasinin veya bir otomobi-
lin kiralanmasi, elbise temizletmek, oto onarimi yapmak,
avukattan fikir almak temizlik firmalarin gidip ev temiz-
lemeleri, mihendislik, danigmanlik hizmetleri gibi(5).
Hizmet, toplam sununun kendisi veya ikinecil bir
parcasi olabilir. Belli bir mala ya da hizmete bagla
olarak veya olmayarak sunulabilir.
Bu sunuyu dort gekilde tanimlayabiliriz.
1. Somut iiriin, burada hizmet yoktur. Uriin kendisi
bir hizmettir.(Ornegin, dig macunu, sabun)
2. Mala Bagli1 Hizmet, bu durumda maddi bir lrin ve
ona eglik eden bir hizmet s6zkonusudur.
(Ornegin, TV imalatgisinin iiriin ile birlikte
garanti, servis ve bakim rehberi vermesi)
3. Hizmete Bagli Hizmet, burada asil bir hizmet ve

ona eglik eden kiigik bir lrin veya hizmetten

(5) P.Kotler,Principle of Marketing,Prentice Hall

Inc.1989,s8.267.
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edilebilir. (Ornegin otobiis sirketinin yol-

cularini Istanbul’'dan Ankara'ya tasimasi ve

vardimecil hizmet olarakta volcularin belirli

noktalardan alinip, garaja gotlirilmesi va da

bir

havayoclu girketinin tasima hizmetinin vani

sira yvolculuk esnasinda yiyecek, igecek hizmeti

vermesi gibi.)

4. Tam

bir

Hizmet, burada asil sunu hizmettir.Yardimci

{iriin veya hizmet yoktur.(Ornegin avukatlaik

hizmeti kuafériin ve masajcinin verdigi hizmet

gibi.)

Sekil 3.1'de ¢egitli mamiil ve hizmetlerin fiziksel

bir varliga sahip olma ya da olmama ag¢isindan dagilimlar:

gosterilmektedir.
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Sekil 3.1.
Kaynak Shobtack G.L."Breaking Free from Product Marke=-

ting"Journal of Marketing Vol 41,No.2 April 1977

sh.79.den aktaran,C.Lovelock,Servis Marketing

(New

Jersey, Englewood Cliffs.1991)sh.34.

Sekil 3.2'de Havayollari ve otomobil sektorlerindeki

Mamil-Hizmet bilegimleri gosterilmigtir.
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Bu 1iki sektdor arasinda Mamiil-Hizmet bilesimi
agisindan farkliliklar mevcuttur. Havayollarinda hizmet
esastir ve bir malin miilkiyveti el degistirmemektedir.
Havayolu seyyahati fiziksel bir proses degildir, yalnizca
bir deneyimdir. Burada asil elde edilen fayda hizmettir.

Otomobil sektorinde ise fiziksel bir mamil s&zkonusudur.

Elde edilen fayda mamilin kendisidir. Mamiille ilgili
verilen hizmetler, mamile destek vermek amacaini
tagimaktadir.

O\oococ\\ec

FTalese\ Elewan\ar

\
i 1 Fioesel
Sekil 3.2 %

Raynak: Shostack G.L."Breaking Free from Product Marke-
ting"Journal of Marketing, Vol.41,No.2 April 1977

aktaran,C.Lovelock,Servis Marketing (New Jersey

Englewood Cliffs.1991 1991)s.35
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3.2. HIZMETLERIN TEMEL OZELLIKLERI

Hizmet kavramini tanimladiktan sonra, hizmetleri
mamillerden ayiran temel nokta ve varsavimlara
gegebiliriz.Hizmet pazarlamasina yonelik problemlerin
¢ozimiinde, mamul pazarlamasi disiplini cercevesindeki
bilgi birikimi wve vyaklasim tarzlari genelikle vyetersiz
kalmaktadir. Bir bagka degigle, hizmet sektoriinde goriilen
pazarlama porblemlerinin etkin coziimi igin hizmet
pazarlamasi birikim wve vaklagimin: kullanma geregi

bulunmaktadir(é).

1. Fiziksel (Maddi) Bir Varliga Sahip Olmamak (INTANGIBI-
LITY)

Hizmetler maddi unsurlardan geck, performans
ginifina girdiklerinden, mamiillerde oldugu gibi goriilme,
hissedilme, dokunulma ve benzeri sekillerde degerlendiri-
lemezler. Bu 06zgln nitelik, hizmet pazarlamasini, mamiil
pazarlamasindan en Snemli ozellik olarak kabul
edilmektedir. Bu temel karakteristik asgagida belirtilen
pazarlama problemlerini glindeme getirmektedir.

a. Hizmetleri depolama, stoklama imkani yoktur.

b. Hizmetleri "Patent" wvasitasiyla korumak

imkansizdir.

¢. Hizmetleri, mamiller gibi hemen teghir ve

tanitma imkani: yoktur.

d. Hizmetlerin fivatlandirilmasi zor ve kompleks

bir konudur.

(6) M.Ferman,"Hizmet Pazarlamas: Uzerine Genel

Degerlendirme",Pazarlama Diinvasi,Sayi 7,0cak 1988,

s.25.
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2. Uretimin ve Tiiketimin Avrilmaz Olmasi (INSEPARABILITY)

Mamiiller &nce iliretilip sonra satilarak tiiketildigi
halde hizmetler ¢ogu kez Once satilip sonra tiiketilmekte-
dir. Bir bagka degigle hizmetin yaratilmasi (liretim) ile
kullanimi (tiketim) eganlai olarak meydana gelmektedir.
Gercekten, pekgok hizmetin Uretiminde miigterinin bizzat
bulunmasi, gahit olup vasamas1l gerekmektedir."Ayrilmazlik
ilkesi",hizmet migterisini hizmetin yvaratilmasi (lUretimi)
ile ¢ok yvakin iliskiyenve birlikte bulunmaya zorlanmakta-
dir. Gene ayni o8zellikler geregince, hizmet sektdriinde
¢ogu kez, lUretici (hizmeti yaratan) ve satici, ayni kigi
olmaktadir. Bu durum, hizmet sektdriinde, dogrudan(araci=-
g12) dagitima olanak saglamakta ve pazarlama ile iliretim
(hizmet varatimi) aktivitelerini i¢ ige duruma getirmek-
tedir.Kisaca ortaya konmavya galigilan "Ayrilmazlik
Ilkesi" asagida belirtilen pazarlama boyutlarini giindeme
getirmektedir.

a. Hizmet migterisi, alicisi oldugu hizmetin
tretimi(yaratim slrecinde bulunur, bunu bir
gsahit olarak yagar).

b. O an hizmet edilen miisteriden basgska, hizmetten
yvararlanacak diger miigsteriler(kuyruktaki migte-
riler) de Uretim sgirecini gahit olarak yagarlar

c¢. Hizmetlerin, merkezi bir bigimde, kitlesel ola-
rak liretimi zor ve ¢ogu kez imkansizdir. Fizik-
se]l mamiil lretiminde oldugu gibi fabrikasyona
gidilemez. i

Ayrilmazlik ilkesiyle ilgili olarak Sekil 3.3 de mamiil ve
hizmetin Uretimi, Pazarlama ve Tiiketimleri arasindaki

iligkiyi gostermektedir.
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Mallar Hizmetler
Uretim
4 l =
b 4
Pazarlama Geleneksel ¥+
I Pazarlama .g
Tuket i 4%1
uketim
Aéé 101
Satica
Etkile=-
simleri
Sekil 3.3.
Kaynak : The illustration is developed from a figure

originally in Rathmell, J.M. Marketing in the Service
Sector Winthrop, Cambridge, Mass. 1974, sh.7.den aktaran
C.Lovelock,Servis Marketing (New Jersey,Englewocod

Cliffs.1991),8h.25

3. Hizmetlerde Heterojenlik ve Degigmeler GOriilmesi

(HETEROGENEITY)

Hizmetlerin kalite ve igerikleri, hizmeti yaratan-
dan bir digerine, hizmetin bir migterisinden digerine,
hatta gunden giine degigip farklilik gbsterebilir. Bu
durumda hizmet performasyonlarinda, gahislara, zamana ve
zemine gore biiyilk dalgalanma ve degigiklikler goriilmesi
imkan ve ihtimali wvardir. Bu ©zelliginden dolay:
hizmetlerin standardizasyonu zor olmaktadir. Buna ragmen
ucak rezervasyonlari, havat sigortalari gibi alanlarda

hizmetlerin standizasyonuna gidilebilmektedir.
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4., Hizmetlerin Dayaniksizligi (PERISHABILITY)

Hizmetler, mamiller gibi fiziksel davaniklilik wve
omre sahip degillerdir. Daha ©nce belirtildigi gibi
hizmetler depolanamazlar, saklanamazlar. Ornegin, belirli
bir sefer icin satilamavan ugak koltuklari, bog kalan
otel odalari, satilamayan tiyvatro biletleri gibi.

Belirli bir zaman diliminde kullanilamayan hizmet
kapasitesi, bir daha geri gelmeyecek o zaman dilimi ig¢in
deéerlendirilememistir.- Hizmetlerin davaniksiz olma
6zelliginin getirdigi kaviplari onlemek amaciyla, gegitli
sektorlerde farkli fivat uvygulamalari, ©zel promasyonlar
gibi yontemlere bagvurulmaktadir.

Hizmetlerin dayaniksizlik ozelligi, asagida

belirtilen durumlari gilindeme getirmektedir.
a. Hizmetleri, envantere geg¢irip, stoklama imkani yoktur.
b. Hizmetler stoklanmadig:i igin, birgok hizmet igletmesi
talep ve arzi ahenklegtirmek konusunda biyiik problemlerle
kargilagirlar.

Yukarida belirtilen her hizmet karekteristigi veya
6zguin niteligi, hizmet pazarlamasi konusunu, mamiil
pazar-lamasindan ayirmakta bir anlamda
farklilastirmaktadir. Bu bakimdan, hizmet pazarlamasi
alanina giren problemlerin g¢o6ziminde, yine, hizmet
pazarlamasi birikim ve anlayigin- dan yararlanmak gerekli
olmaktadir.

Tablo 3.1 de hizmetlerin temel o&zelliklerinin
olusturdugu problemler ve gcozUmlerine iligkin bazi

vontemler belirtilmektedir.
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Talepteki diizen-

gizlikler.

Servis Kargilanilabilecek Uvgulanabilecek
Kasrakteristikleri Problemler Yontemler
Dokunulmazlik Patent vasitasi ile Marka ismi kullanmama
korunamama
Kalite ve fiyat ka- Uygun personel kullanimi
rarlarindaki zor- Tanitimi geligtirme
luklar

Ayrilmazlik Hizmeti verenin Genis gruplarla calismak
hazir bulunmasi Dogru ve siiratli ¢aligma
Dogrudan satis iginin ehli personel yetig-

tirme

Degigkenlik Hizmetin kalitesi- Dikkatli personel segimi
nin hizmeti verene wve efitimi
gbre defGigmesi. Hizmetin gtzlenmesi
Hizmet standardi- Onceden paketleme.
nin temelindeki Talep edilen vasiflari
zorluk vurgulama

Dayaniksizlik Depo edilememe. Arz ve talep arasinda

uyumlagma saglama

{(Fiyat indirimi,ozel promocs-

lar)

Tablo 3.1

Kaynak: Wycknam,R.G.,Fitzroy,P.T.and Mandry, S.D0."Marke-

ting Service",European Journal of Marketing,Vol.9

No.l 1975.den aktaran,C.Lovellock,Servis Marketing (New

Jersey,Englewood Cliffs.1991)sh.31

3.3. HIZMETLERIN SINIFLANDIRILMASI

Kabul edilecegi gibi,

hizmet disi setktdrlerde oldugu gibi,

gitmek bu sektdrdeki

uygulamacilara,

hizmet sektoriinde de,

tipk1
giniflandirmalara

etkin wve saglikl:
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planlama ile vyuriitme olanaklarini saglavacak ipuglar:
verecektir. Hizmet siniflandirilmas: alaninda vyapilm:ig
caligsmalar gdzoniine alinarak asagida belirtilmig beg ana
kritere dayali olarak, farkli siniflandirmalara gidildigi
gorilmektedir.
l. Hizmetin karakteristigi
2. Hizmet igletmesinin migteri ile olan iligki
tirid
3. Hizmeti sunanin sahip oldugu esneklik ve
inisivatif alan:
4. Hizmete yonelik arz ve talebin igerigi

5. Hizmetin ulagtirilma bicimi

1. Hizmetin Karakteristigi

Hizmeti Dogrudan Kullanan Kisi ve Nesne

Hizmetin Karakt. Insanlar Esyalar
insan Viicuduna Mamul ve Fiziksel
Yénelik Unsurlar
Maddi Hizmetler -Yolcu Tagima -Kuru Temizleme
-Restoranlar -¥Yiik Tagsimaciligi
Insan Zihnine Maddi Olmayan
Yénelik Varliklar
Maddi Olmayan ~Egitim -Bankacilik
Hizmetler -Miizeler -Sigortacilik

Yukarida veralan genel hizmet sginiflandirmasi,
agsagida belirtilen noktalarin aydinlatilmasinda vardimci
olacaktair.

- Migterinin hizmet sunumu siiresince "fiziksel"

olarak o mekanda bulunmasi gereklimidir?(Sag
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kesimi ve gekilllendirilmesi hizmetinde, miigteri
hizmet performansi siiresince o mekanda buluna-
caktir.)

- Migterinin, valnizca hizmetin baglangi¢ ve so-
nunda fiziksel olarak hizmetin verildigi mekanda
bulunmasi yeterlimidir ? (Arabanin, tamir hizme-
tinin verildigi servise birakilmasi, bu hizmetin
gerceklegitirilip, araba hazir olunca donup
teslim alinmasi)

- Hizmetin gerceklegtirilmesi siiresince, migteri-
nin "zihinsel" olarak ©bulunurlulugu gerekli
midir? Uzak mesafeler igin bu "zihinsel
mevcoudiyet"” posta veya elektronik haberlegme
vardimi ile saglanabilir mi? (Anadolu Universi=-
si Acik OBrenim Fakiiltesi Uygulamasi gibi)

- Hizmet sunumunda, hizmetten yararlanan unsurla-
rin "yarar ve faydalari ile tatmin duzeyini
arttirabilecek"” modifikasyonlari gercgeklegtirme
imkani var midir? Bu modifikasyonlar ve
geligtirmeler, hangi alan ve kisimlarda
vapilabilecektir?

Misterinin, hizmet sunumu boyunca veya bir ksminda
fiziksel olarak bulunmasi gerekli hizmet alan wve
tiirlerinde, hizmet sunulan mekanin yeri ve nitelikleri
ile randevu diizenleme, =zamanlama faktorleri biiyik Onem
kazanmaktadir. Buna karsin, misterinin dogrudan
bulunmadigi,sahit olmadigi, hizmetlerde, hizmet prosesi
ile ilgili niteliklerden ¢ok, hizmet neticesinin kalitesi
ve miigsteriyi tatmin etme diizeyi, Onem verilmesi gereken

alan olmaktadir.
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2. Hizmet Igletmesinin Miigteriyle Olan Tligki tiiri

Hizmet Igletmesi Ile Miigteri

Arasindaki Iliski Tiiru

Uyelik Iligkisi Formal Iligki Yok
Hizmet Sunumunun
Niteligi
Sirekli Hizmet -Sigortacilik -Radyo Istasyonu
Sunumu . -Bankacilik -Devlet Karayolu
Slireksiz Hizmet -AKM Sezonluk -Araba Kiralama
Sunumu Biletlik -P.T.T. Posta
-Mavi Kart Hizmetleri
(Otobiis)

Hizmet kuruluglari: i¢in, migteri ile belli bir
Uyelik iligkisi iginde olmak birtakim avantailar; berabe-
rinde getirmektedir. Firma miigterilerinin kimler oldugu
ve hizmetten ne surette yararlandigi bilmektedir. Bu
durum, iyi bir kayit sisteminin kurulmasi ve verilerin
bilgisayar destegi ile degerlendirilmesi sartiyla "pazar
bolimlendirilmesi” iglevlerinde vatirimoci bir rol
oynavacaktir. Ayni durum "Fivatlandirma" konusunda da
yardimci ve yol gosterici bir unsur olarak ortaya
¢gikacakir. Gercekten dyelik iligkisinin bulundugu
hizmetlerde, vyi1llik abone igreti, police bedeli vb.
adlarla belirlenen "Standart Fiyat Uygulamas1" gidilme
olanagi vardir. Ayricsa hizmetten daha g¢ok vararlanan iyi
milgsterilere, standart fiyat temeline ilave olarak ek

iskonto ve imkanlar tanitilmasi mimkindir. Uvelik
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iligkisinin bulundugu hizmetlerde,"fivat kararliligi ve
miigteriye saglanan kolayliklar" bunlarin fiyatlandirilma-
maélnda dikkata alinan unsurlar olmaktadir. Hizmetten
yvararlanan uUyenin, getirdigi is hacmi, iliski siiresinin
uzunlugu, borg ve Odemelerine sadakati gibi unsurlar,
zaman ig¢erisinde, firma-migteri iligkisinin durumunu ve
"migteri Kredibilitesini" tavin etmektedir.

Hizmeti sunan ile vararlanan arasinda formel bir
iligkinin bulunmasi c¢ogu -zaman "Kamu hizmetleri"™ olarak
adlandirilan hizmet tirlerinde gorilmektedir. Kamu
hizmetlerinde temel nokta silirekli bigimde sunulan bu
hizmetlerin her kullanimlarinda ayri bir lgret talep
edilmemesi, bunlarin wvergi gelirlerinden kargilanmasi
durumundan kaynaklanmaktadir. Radyo ve televizyon
yayinlari emniyet kuvvetlerinin sagladig: glivenlik
hizmetleri kamu hizmetlerine Ornek olarak gosterilebilir.
Bunlarain diginda kalan pek ¢gok hizmetde bu
siniflandirmava dahil edilebilir, sinemaya gitmek,
ayakkabi boyatmak, lokantada vyemek vyemek gibi. Bu <tir
hizmetlerde her vararlanma aninda, miinferit olarak hizmet

bedeli talep edilir.

3. Hizmeti Sunanin Sahip Oldufu Esneklik ve Inigiyatif

Alani
Hizmetlerin, mamillerden farkli clarak, ilretim ve
tiketimlerinin eganli bi¢imde meydana geldigini,
misterilerin de ¢ogu kez hizmetin ilretim prosesini sahit
olarak yasadigini biliyoruz. Bu ozellikler dolayisiyla,
hizmetlerin herbir migterinin igtek wve ihtivag¢larina
uygun bigim ve tarzda meydana getirmek imkanlari

fazladir. Burada temel faktSr, hizmet sunanin, bir basgka
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degigle miisteri ile temas eden personelin "Inisivatif
Alani" olmaktadir. Hem kigisel faktorlere bagl:i olarak,
hem de hizmetin o6zelligi gerigi bu inisiyatif alaninin

genigligi belirlenecektir.

Hizmetin Niteliklerinin

Esneklik Dilizevi

Yiksek Diusiik
Hizmeti Sunanain -Mimari Dizayn -Koruyucu Hekimlik-
Inisiyatif Alani| -Ozel Egitim -Klasik Egitim
Genisg ve ders (Ilk,Orta,Lise)
-Telefon Hiz- -1.E.T.T. Otobis
metleri Tagimaciliga
Dar ~-Otel Hizmet- =Sinema film
leri Gosterimi

Bazi1 hizmetlerde uygulamalar standartlastirilmig-
;o 1 Belirli bir hat izerinde hareket ve varisg
tarifelerine gore sefer vapan belediye otoblislerinin
verdigi tasimacilik hizmetinde hem hizmet niteliklerinin
esneklik seviyesgi digilktir, hem de vyolcularla muhatap
olan ¢6fdrin inisiyatif alani dardir. Bu tir hizmet
arzlarinda, belirli bir kalite dizeyi tutturulup,
standart haline getirilirse, firmanin ve servisinin kolay
yikilmayacak bir imaj varatip, korunmasi mimkin
olmaktadir. Ornegin, genis kitleler, dinyanin herhangi
bir yverindeki McDonald's restoraninda hemen ayni
(standartlagstirilmig) servisle kargilasacaklar:

diglincesine sahiptirler.
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Burada temel amag, potansiyel migteriyi, hizmetin
kendisine getireceklerini gostermek, kavratmak volu ile
hizmeti satinalma kararini vermesini saglamaktir.

4. Hizmete Yo6nelik Arz ve Talebin Kapsama

Talepteki Dalgalanmalarin Capi

Arzin Durumnu Genig Dar
Yiksek Talep, Genellikle Elektrik Sigortacilik
Gegikmesiz Kargilanabilir| Havagaz:i Bankacilik
Yiksek Talep,Genellikle Tiyatrolar Sigortacilaik
Kapasiteyl asar Yatakli Tren Bankacilik

Hizmetlerin stoklanip envantere geg¢irilmesi imkani
bulunmadigindan, mamul {ireten firmalarin aksine, hizmet
igletmelerinde talepteki degisimleri, stoktan kargilama
imkan:y vyoktur. Bu bakimdan, talepteki degigimleri
kargilama ve bunlara uyum saglama hizmet igletmeleri igin
zorluk arz eden bir konudur. Talepte genis
dalgalanmalarin goriildigl bir sektdrde faaliyet gosteren
ve talebin vyiiksek donemlerinde, buna gegikmesiz olarak
cevap verebilen bir hizmet isletmesi, her donemde,
sundugu hizmete kargilik gelen talebi kargilayabilecek=-
tir. Bundan dolayi1i toplam talebi arttiracak stratejiler
izlenmelidir. buna Kkarsin, dar talep dalgalanmalarinin
goruldligli gibi bir sektdrdeki hizmet firmasi, talebin
yiksek donemlerinde, buna gecikmesiz cevap verebiliyorsa
“"talep ve kapasitede blyumeyi destekleme” 1ile "hazir

durumu sirdiurme" alternatifleri araginda tercihini
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yvapacaktir. Yiiksek talep donemlerinde, isletmeler
kapasitelerini arttirana kadar bir takim talepleri geri ,
cevirmek, 2zorunda kalabilirler. Bundan dolayi firmalar
pazar stratejilerini belirlerken arz ve talepteki

dalgalanmalari g6z Oniinde bulundurmalari gerekmektedir.

5. Hizmetin Ulastirilma Bigimi

Hizmet Subelerinin Savisi

Migsteri ve Firma

Arasindaki Ilisgki Tek Subeli Cok Subeli
Migteri Firmaya Gider| -Tiyatro -Otobiis Igletmesi
-Berber -Fast Food zinciri

Firma Misterive Gider| -Musluk Tamiri |-Posta Servisi

-Ilaglama Ser.

Firma ve Misgteri -Kredi Kart:i -TRT Televizyonu

Karsilagmazlar -TRT 3 Istasy.

Burada miigterinin bir tek sgubeye gitmek suretiyle
hizmetten vyararlandigi durumlarda, miisteriye saglanan
servis kolayliginin en alt diizeyde oldugu sdylenebilir.
Buna kargin, birden fazla subede hizmet sunmak, kolaylig:
arttiracak ancak koordinasyon, kalite kontrolu gibi
problemler getirecektir. Bazi hizmetlerde, firma
miigsteriye gitmektedir. Bu genellikle igin 0&zelliginden
dolayi zorunlu olan bir uygulama olup, digerlerine gore
daha masrafli ve zahmetli olmaktadir. Birg¢ok durumda ise,

migteri ile firmanin fiziki olarak karsilasmasi
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gerekmemektedir. Bu iligkil posta veya elektronik iletigim
araglarindan vararlanilarak gergeklegtirilebilir. Her
hizmet fiziki karsilasma olmaksizin, haberlesgme
sistemleri yardimi ile sunulmaz. Ancak hizmetin belirli
bélimlerini ayirarakbunlara belirtilen surette
gergeklegtirme imkani: vardir. Firmalarin burada ilizerinde
duracaklari noktsa, hizmetin hangi boélimlerinin
ayirabilecegi ve ayrilmalar: ile elde edilecek
avantajlarin neler oldugudur.

Birtakim hizmet uygulamalarinda, miisteri ile
iligkide olan hizmet veren personelin, kisitli da olsa
"gservis kalite ve kapsamini arttirma" esnekligine ve im-
kanina sahip oldugu goriilmektedir. Tanina ve itibarli bir
miigterive banka memuru tarafindan, standart iglemler
prosediri digina ¢cikmadan, ¢cabukluk ve kolaylaik
saglayarak hizmet sunulmasi OSrneginde oldugu gibi.

Buna karsin birtakim hizmetlerde, hizmeti wverenin
inisiyatif alani bir banka memurununkinden genig olmakla
beraber, sunulan hizlet niteliklerinin esneklik sevivesi
diisiik oldugundan "hizmet sunmada farklilagsma"sinirli bir
dliizeyde kalacaktir.

Gerek hizmet wverenin genis inisiyatif alanina
sahip oldugu ve pgerekse verilen hizmet niteliklerinin
esneklik seviyesinin yliksek oldugu birtakim hizmetlerde,
migterinin ©zel durumu ve ihtivaclarina karsilik verecek
seviyede hizmet sunma imkani artmaktadir. Aslinda bu tiir
hizmetlerde, hizmet niteliklerinin kompozisvon ve diizevi
misterinin durum ve beklentilerine gore avarlanmaktadir.
Ornegin, bir mimar, projeyi gerceklestirirken miisterinin
istek ve ihtivaclarina gdre hareket etmekte, bir estetik

cerrah tamamen hastasinin durum ve beklentilerine gore
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sundugu estetik cerrahi hizmetini gerceklegstirmektedir.
Bitin bu hizmetlerde, hizmeti sunan profosvonel
kiginin "teshis ve degerlendirme yetenegi ile gucii" oGzel
bir ©Onem kazanmaktadir. Zira sonugta ortaya c¢ikacak
servis kalitesi ve miigterinin tatmin olgulari dogrudan
bir yetenek ile glice bagli olacaktir. Genellikle miisteri

hizmetin kendine getireceklerini ve kargilayacagil tatmin

edecegi isteklerini ©6nceden gdrmek ister. Iste bu
noktada, misterive, hizmeti sunan profosyonel kisi
arasindaki iletigim, "hizmetin mahiyetini wve satilip
satilamayacagini tayinde" etkili tek unsur haline

gelmektedir. Pazarlama stratejisi agisindan konuya
vaklagildiginda, bu tiir hizmetlerde,"hizmet parcalama”
yonetiminin wuygulamasi glindeme gelmektedir. Siklikla
goriilen bir uygulama, deneme ve uygulama safhalarinin
birbirinden ayrilmasi ve bunlarin bagimsiz olarak ligret-

lendirilmesidir.

3.4. HIZMET TIPLERI
Asagida ver alan tabloda cegitli sektorlere gdre
hizmet tipleri ana bagliklar halinde belirtilmektedir.
1. Seyyahat, Tagimacilik, Turizm ve Serbest Hizmet
- Paneiyonculuk
- Eglence ve kiiltiir hizmetleri
- (Gemi yvikleme hizmeti
= Turizm (Turizm planlamasi ve tur diizenleme)
- Tagimacilik (Hava, demir, kara ve su volu)
- Seyvahat (Yolcu tasimaciligi)
2. Destekleme Hizmetleri
- Muhasebe

-~ Reklam
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- Egitim

- Kisisel Hizmetler (Ornegin, s&forlilik, kuafdrlik)

- Mesleki Hizmetler (Danigmanlik, ekonomi, kanun, tip,
teknik, tamir ve muhafaza

Insaat ve Milhendislik Hizmetleri

- Insaat ve Mihendislik (Projelendirme, planlama,

egitim, danismanlik)

Telekominikasyon, Haberlegme ve Bilgi Aktarimi Hizmet~-

leri

- Bilgi aktarimi

-~ Telekominikasyon (telefon, telgraf, televizyon)

Bankacilik ve Sigorta Hizmetleri

~ Bankacilik ve diger finansal hizmetler

- Sigorta ve reasiirans hizmetleri

Yonetim Hizmetleri

- Ig bulma

- Franchising

- Saglik Hizmetleri

- Leasing

- Toptancilik ve perakendecilik

Herhangi bir firmanin ve kurulusun baslica godrevi,

iriin veva hizmetin kalitesi olmalidir.

Bir firma bagsarili olmak i1¢in,

Iyi tanimlanmis bir ihtiya¢, kullanim veya amaci karsi-
layacak

Uygulanabilir standart ve sartnamelere uyacak

Rekabet edebilir fiyatlar saglayabilecek

Kar getirebilecek maliyetlerde olmasini saglayacak
gsekilde mamiil veya hizmeti sunmalidar.

Bu diiglinceden hareketle, galigmamizin bu boliminde

mamiil ve hizmetler igin kalite ve toplam kalite yvonetimi
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yvaklagimi ve kalite standardi IS0-9000 konularina ver

verilmigtir.

4. KALITE VE TOPLAM EKALITE YONETIMI YAKLASIMI
4.1. Kalite Eavrami

Onceleri standartlara uygunluk seklinde ifade
edilen, daha sonra tiketicinin istek wve beklentilerinin
zamanla degisim gostermesine bagl:i olarak, kullanima
uygunluk olarak algilanmaya baglanan _kalite Lkavrami,
glinumiizde "bir Urin veya hizmetin, belirlenen ihtivyaglar:
karsilama kabilivetine dayvanan ozelliklerinin timi"
geklinde ifade edilmektedir.

Bu baglamda kalite kavraminin ve kapsaminin pazar
degigimlerine gbre kendini silirekli vyenileyen bir siireg
icinde oldugu sdylenebilir.

Glniimiizde kalite anlayigi, toplumda, tilketicinin
korunmasi ve kalitenin liretici nezdinde glivenceye
alinmasi seklinde olugmaktadir. Buna bagla olarak,
kalitenin hedefi, miisterinin tatminini saglamaya yonelik
iiriin ve hizmet olanaklarinin sunulmasi olmalidair.

Tiketicinin glivenini saglamak, irun kalitesi
vaninda teslim tarihi, ek maliyetler, garanti kapsami,
satig sonrasi miisteri hizmetlerinin hizi ve etkinligi
gibi kavramlarla da vakindan ilgilidir. Kargilagilan
aksakliklarin ve arizalarin hizli teghisi ve ¢ozimi ig¢in
izlenecek vyolun belirlenmesi gerekir. Bu amag¢la her an
hizmete hazir personel ve ekipman gerekebilir. Bir girket
bu ag¢idan, rakiplerine oranla ne kadar ¢ok olanak
sunabiliyorsa, pazar payini arttirmada o derece basgaril:

olacaktir.
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Kaliteyi pgeligtirmenin sanildigi kadar =zor ve
pahali olmadiginin, bir sistem, anlayig ve yasam bicgimi
oldugunun bilincinde olan her sirket olusturulacak kalite

sistemi doErultusunda gelecege giivenle bakabilecektir.

4.2 Toplam Ealite EKavrami

Kalite kavraminin zaman iginde ve &zellikle toplam
kalite yvonetimi felsefesgi cevresinde geligmesi, bu
baglamda artik bir yoGnetim araci: olan c¢agdags kalite
vaklagsiminl giindeme getirmigtir.

Ginumiizde gegerli olan, en vyiksek kalitenin en
diigsiik maliyvete gerceklestirilmesgidir.

Konuya bu acidan bakildiginaa, mamiil imalat
kalitesinin diigikligiiniin yol ag¢tig1 goriinen zararlarin
yani sira, ilk bakista goze garpmayan fakat
hesaplandiginda biiyiilk rakamlara wulagabilecek ikincil
zararlarin var oldugu bilinmektedir. Kisaca agiklamaya
calisirsak, hatadan dolayi hurdaya ayrilan mamiil ya da
malzeme, bu hatanin dizeltilmesi i¢in harcanan emek ya da
garanti bedelinden bagka, hatali mamiiliin iglenme ve
projelendirme 2zamani, depo mevcudunun vyiiksek tutulmasi,
teslimat problemleri ve kaybedilen sipariglerde ucuza
cikarilmak istenen digik kaliteli imalatin sonucunda
karsilasilan zararlari olusturmaktadir. Pazardaki
imajinin 2zedelenmemesine Ozen gosteren firmalar i¢in bu
konu belki de hepsinden onemlidir.

Ayrica bu ek maliyetler vyanliz firma bazinda
degil, tim Ulke ekonomisi c¢ergevesinde toplumun kaybi
olarak dusinilmelidir.

Butiin bunlarin sonucunda, imalatin tamamlanmasinin

ardindan yvapilacak kentrole kiyasla, pazarlama
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projelerindirme ve malzeme temini agamalarindan baglamak
iizere, satig ve sonrasi hizmetleride kapsayacak bir
slirecin her agamasinda, gerekli teknik ve organizasyonel
6nlemlerle en iyi ve en rasyonel g¢aligmasini saglayarak,
uygulamanin basgarisi oraninda, hata yapilmasi olasiligin:
azaltan wveya timiyle ortadan kaldiran, dizenleyici ve
kendi kendini denetleyen "kalite glivenligi sisteminin”
gok biyilk avantaja sahip oldugu goriilmektedir.

Kalite glvencesi yada daha genig anlami ile Toplam
Kaliteyi saglamak ig¢in yapilmasi gerekenleri kisaca goyle
ozetlevebiliriz.

l. Mevout durumun saptanmasi

2. Varilmak istenilen diizeyin saptanmasi

3. Bu gelismeyi yonlendirecek bir organizasyonun

olusturulmasi

4, Bir geligme planinin hazirlanmasa

5. Bu planin yotneticiler ve teknik elemanlarca

anlagilip benimsenmesi

6. Tim elemanlarin gerekli egitimi gdrmesi

7. Gerekli sistemlerin kurulmasi

8. Bu sistemlerin test edilmesi gerekirse

dizeltilmesi

9. Sistemlerin gerektigi sekilde benimsenip

uygulanmasi

10. Perivodik olarak vapilacak denetim ve

degerlendirmeler ile sistemlerin aksayan
yonlerinin diizeltilmesi, geligtirilmesi

ll. Elemanlarin slrekli egitilmesi gerekmektedir

Bu derece oOnemli olan kalite programlarinin
bagarili olabilmesi igin herkesin katilimini saglamak

esastir. En alt kademedeki iggiden en tepedeki yoOnetici-
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ye, miugterilerden tedarikg¢ilere kadar herkes hatalar:
onlenevye ve degigkenlikleri azaltmava caligsmalidir.
Toplam kalite yonetimi kapsamli bir kontrol sistemidir.
Pazar aragstirmasa ile baslar son drinun migteri
tarafindan kullanilmasiyla son bulur.

Bu diigslinceden hareketle eger;

Pazarlama boliumii, tiiketicinin istegini tam
olarak saptamazsa,

- Tasarim bdlimi, isteklere uygun tasarimi
gerceklegtirmezse

- Mihendislik bdliumi, tasarlanan uUrinii hatasiz
gsekilde lUretecek yontemleri bulmazsa,

- Satin alma bolumi, Uretim girdilerini zamaninda
ve kusursuz saglayamazsa,

- Yardimci igletmeler, ilretim i¢in gerekli
hizmetleri vermezse,

- {riin ambari, iirilnlerin niteliklerini koruyarak
saptamazsa,

- Muhasebe b&limi miigteri faturalarini zamaninda
ve dogru olarak cikarmazsa ve ¢gegitli maliyet
unsurlarinin takibini yapmazsa,

- Satig ve satis sonrasi hizmetler boliumi,
tiketiciye verilen hizmetleri yerine getirmezse,
Kaliteli iiriin ve miigteri tatminini saglamak
nimkin olmaz.

Blitiin bunlarin bir arada ele alinmasi ancak
Pazarlama, Uretim, Tasarim, Milhendislik, Bakim v.s. gibi
guruplarin birlikte g¢alismalari ile gergeklegtirilebilir.
Yonetimde boliumler arasa iletigimin kopuk olmasi,
galisanlarin olaylara hep kendi wuzmanlik alanlarinin

bakig agisi ile bakmalari geligmeyi Onleyecektir.
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Klasik anlayigta yonetim mantigi, belirli bir
standard: olugturmak ve belirlenen standarda gore lretimi
gergeklestirmek ve denetim altina almaktir. Aslinda
uluslararasi, ulusal veya firma c¢apinda olsun miikemnel
olan hig¢bir standart voktur. Toplam kalite vyonetimi
higbir standardi kabul etmeyen bir sistemdir.

Konuvya bu sekilde bakildiginda, klasik ydnetim
anlayig:1 1ile toplam kalite anlayigi arasinda biiylk
farkliliklar oldugu goriilecektir. Bu farkliliklari kisaca

gOyle Ozetleyebiliriz (7).

KLASIK YONETIM TOPLAM KALITE

ANLAYISI YONETIMI ANLAYISI

1. "Muaveneye" davali kalite -Onlemeye davali kalite

2. Yiksek kalite ile artan -Yuksek kalite ile disgen
malivet malivyet

3. Optimum stok -S1fir stok

4. Spesifikasyon limitleri -Hedefe uygun iliretim

aras1l lretim

5. Sorunlar g¢iktikga ¢ozim -~0lasi sorunlari diigiiniip
geligtiren yonetim bunlari Onleyen yoénetim
6. Azami ihtisaslasma ile -Igbirligi ile sistem

Sistem geligtirme yaklagsimi gelmigtirmek yaklagimi

7. Kabul edilebilir hata diize- ="Sifir hatayi1" hedefle~
vini hedefleyen iUretim yen Uretim

8. Hiverargiye dayali oOnce- -Miigteri tatminine yotne-
likler lik oncelikler

9. Rekabete davali tedarik -Karsilikli anlayig ve
sistemi glivene dayali tedarik

(7) i. Kavrakoglu, Toplam Kalite Y6netimi, Istanbul,

Kalder Yayinlari 1992, s.b7
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10.Kar maksimizasyonunu hedef-

leyen gilidiileme

ll1.Ulusal/Uluslararasi stan-

12.

13,

1l4.

15.

L&

17.

18.

19,

gbre lirin kalitesi

Kalite kontrol fonksivyonu-
nun sorumlulugunda kalite
glivencesi

AR-GE ve pazarlamanin so-
rumlulugunda iirin tasa-

rimil

Optimum fire veya yeniden
igleme
Optimum 1. Kalite/2.Kalite
orani

isbasi egitimi ile sag-

lanan bilgi ve beceri

Fayda-Maliyet analizine
davali yatirim/igletme

kararlara

Hatali uygulamalari on-
lemek igin prosedirler
geligtiren yonetim
Tecriibe ve insiyatife da-

vali yonetim kararlari

Yukarida

anlatilanlardan

-Yiksek kaliteyi saglama~
v1 hedefleyen gldiileme
-Migteri beklentilerine
cevap veren {iriin kalitesi
-Tim c¢aligsanlarin ve yo-
netimin sorumlulugunda
kalite glivencesi
-Tim Uretim ve satig
fonksivonlarinin da
katkisi olan irin
geligstirme
-S1fir fire veya yeniden
isleme
-Sadece l1.Kalite iiriin
Uretimi
-Igbagy egitimi kadar te-
mel egitimle de geligti~
rilen bilgi ve beceri
-Kaliteyi geligtiren her
uygulama ve yatirimi be-
nimseyen ydnetim
anlayiga
-Calisanlarin fikirlerin-
den yararlanarak hatala-
r1 Onleyen yoénetinm
-Istatistik ve kantitatif
analizlere dayali ydne-
tim kararlara

da

anlagilacagyr gibi

Toplam Kalite YOnetimi sadece bir kalite kontrol kavram:

olmayip,

bunun g¢ok Otesinde,

bir yonetim felsefesi,

hatta
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bir diisiince ve yagam tarzi olarak karsimiza c¢ikmaktadair.
Toplam Kalite YOnetimi altinda bir iskelet, sonut
bir sistem clugturan ve temeli savunma ve niikleer enerji
sektdr standartlarina dayvanan IS0 9000 Kalite Glivencesi
Standartlary da bu vyapiyl saglamaya déniik bir dizi
oneriden olugmaktadir.
Bu dusgiinceden hareketle, c¢aligmanin bu bélimiinde

150-900 konusuna deginilmesinde yarar goriilmektedir.

4.3- Kalite Glivencesi 150 9000 Kavrami

Kalite Gilivencesi Standardi ISO 9000

Standardin Tanimi ve Aciklanmasa

IS0O-9000 veya Avupa Toplulugu standard koduyla EN
29000, belirli bir kalitenin elde edilmesi ve bu kalite
iretiminin garanti edilebilmesgi ig¢in kullanim ve kontrol
agisindan takip edilecek vyontemlerin genel g¢izgilerini
agiklayan bir standardtir. Bu yoniliyle ISO 9000 gerek bir
kalite sistemi olugturmak gerekse mevcut bir kalite
gsistemini degerlendirmek amaciyla kullanilabilen bir
kalite yonetim sistem modelidir.

Sozkonusu model sagduvuya davali temel bir ydnetim
sistemi ig¢in bir dizi gsart siralamakta ve uygulama ig¢in
gerekli aracglari vermektedir. Ayni 2zamanda maliyetlerde
diigisg, yonetim gsistemi kontrolinde geligme ve
organizasyonun tiimiinde bir verim artig: goriilmektedir.

Bununla birlikte, her mal yada hizmet ig¢in kalite
uygunlugunun hangi agsamalarda hangi yontemlerle
vapilacagin: belirleyen bu standart, her mal wve hizmet
icin avri ayri hedef degerler iceren bir kistas degildir.

IS0 9000 her ne kadar imalat sanayiinde faaliyet
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gosteren bir firmanin teknolmojisi ile vazilmigsa da

hizmet, software v.b. sektorlerde faalivet gosteren

herhangi bir organizasvonel ihtivaclara cevap veren

standart ig ana kigim ve iki yardimeca kisimdan

oclugmaktadir.

Ana Kisimlar;

- ISO 9001- Tasarim/Geligtirme, Uretim, Tesis ve Hizmette
kalite givencesi modelil

- IS0 9002- Uretim ve Tesiste Kalite Giivencesi Modeli

- IS0-9003~- Son Muayene ve Deneylerde Kalite GUvencesi
modeli

Yardimci Kisimlar;

- IS0 9004- Kalite Yonetimi ve Ralite Sistemi Elemanlari
Kilavuzu

- IS0 %9005~ Kalite Sozligl

IS0 9001 Tasarim, geligstirme, imalat ve/veva
monta] vapan ve servig hizmeti veren kuruluglarin yerine
getirmesi gereken gartlari vermektedir.

ISO 9002 Ozellikle tasarlanmis ve onaylanmig
tasarimlarin imalatini yapan kuruluglar i¢in uygundur.
ISO 9001'in sartlari ISO 9002'den daha siki degildir.
Gergekte standard da verilen hususlarin tamamina yakini
birbirinin aynaisaidir.

ISO 9003 Ise basit imalat adimlarina sahip ve
mamiil zelliklerinin saglandiginin son kontrolde
onaylanabilinecegi mamiilleri iUreten kuruluslar tarafindan
uygulanir. Ornegin, firma bitmis yar:i mamiilleri alarak
bunlar:, monte etmek durumundaysa ve bu is igin
migterinin tasarimini kullaniyvorsa, bu durumda ISO 9003

en uygun kalite sistem standardidir.
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Kapsam ve Uygulama Alani

-Temel kalite kavramlar: arasindaki farklara ve
iligkilere acgiklik kazandirmak ve,

- Kurulug igi kalite yonetimi (ISO 9004) ve kurulug dig:
kalite glvencesi (ISO 9001, ISO 9002, 1S5S0 9003) amaglar:
ile kullanilabilen kalite sistemi 1ile 1ilgili standart
gserisinin seg¢gimi wve kullanimi kurallarini belirlemek
iizere yol gostermektedir.

IS0~-9000"in Uygulamas

Bir kurulusta ISO-9000 uygulamasi digiinildiginde
sonucun bagarisi ag¢isindan atilmasi gereken bazi adimlar
vardir. Ilk dnce hedefler belirlenmelidir. Ikinci olarak,
gsaptanmig olan bu hedeflere ulagsmada gergeklegtirilmesi
gereken adimlari gosteren detayli bir plan yapilmas:
gereklidir.

Uygulama iki ana bdliimden olusgur. Birincisi
gsistemi geligtirmek ve gerekli degigiklikleri yapmak,
ikincisi ise bu degisikliklerin etkinligini izlemek ve
gerekli iyilestirmeleri yapmaktadir.

Atilmas1 gereken her adim bir dizi aktivite olarak
tanimlanir. Her Dbir aktivite i¢gin gerekli silire ve
ihtiyacini, dig kaynaklari, yatirimi v.s.'de igerir.

Uygulama programinda ilk ele alinmasi gereken,
kurulusun kalite politikasidir. Ikincisi ise, bu politi-
nin gerceklegtirilmesi igin gerekli ig akiglarinin agik
ve net bir sekilde belirlenmesidir. Ig akiglari belirlen-
dikten sonra bunlarain prosedirlerle tariflenmesine
gegilir. Bundan sonra vapilmasi gereken, uygulama
planinda verilmig olan aktivitelerin tek tek vyerine
getirilmesidir. Standarttaki gartlarin anlagilabilmesi

igin ve ilgili birimlerce kendi fonksiyonlarina
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uygulanabilmesi i¢in perscnele egitim verilir (8).

Bu ag¢iklamalardan da anlagilacag: gibi, IS0-9000
trin wve hizmet agamasinda kalite vOGnetimini wve kalite
giuvencesini hedef olan bir standardlar gistemidir.
Sistemin kurallarina uygun igletilmesi ile 1{retici,
satici1 ve migteri bazinda, Urin ve hizmet kalitesinin
yikseltilmesine iligkin bir¢cok gelismeler saglanacag:
inancindayiz.

Kon&muzla ilgili olarak, satis sonrasi hizmetlerde
kalite wve IS0-9000 standardir ile ilgili aciklamalara
cgaligmamizin ilerideki bolimlerinde ver verilecektir.

Uriin ve hizmet kavramlari ile ilgili gerekli acik-
lamalari: yaptiktan sonra ve bunlara bagli olarak kalite,
toplam kalite yonetimi, Uriin ve hizmet igin bir satici wve
migteri bazinda,liriin ve hizmet kalitesinin viikseltilmesi~-
sine iligkin birgok geligsmeler saglanacagi inancindayiz.

Konumuzla baglantili olarak, satis sonrasi hizmet-
lerde kalite ve 1IS50-9000 stand: ile ilgili agiklamalara
caligmamizin ilerideki bélimlerinde yer verilecektir.

Uriin ve hizmet kavramlar:y ile ilgili gerekli
agiklamalari yvaptiktan sonra ve bunlara baglai
olarak,kalite, toplam kalite yonetimi,lirin ve hizmet igin
bir kalite sistem standardi olan IS0-9000'i kisaca
inceledikten sonra, endistriyel mamiillerde satig sonrasa
hizmetler konsuna geg¢ilecektir. Bu bolime baglamadan
once, konuva daha agiklik getirmek amaciyla, endiistriyel
pazar ve endistrivel migterinin satin alma faalivetleri

konularina deginmekte yarar gorilmektedir.

(B)S5.Giliven,"IS0~9000 ve kalite sistemlerinin belgelendi-~

rilmesi"Once Kalite,Sayi 1,Kasim 1992,s.15.
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5- ENDUSTRIYEL PAZAR KAVRAMI
5.1- Endiistriyel Pazarin Tanimi
Endiistriyel pazar, bagka bir mal ya da hizmetin
iretilmesinde, kullanimi zorunlu olan mallarin ilretimi
veya pazarlamasini yapan kisi ve kuruluslarin olusturdugu

pazardir.

5.2~ Endiistriyel Pazarin Ozellikleri:
Endiistriyel pazarin belli bagli ozellikleri
agagida belirtilmistir.

- Endiistriyel iiriin pazarlamasinda saticilar, tiketim mal:
pazarlayanlara gore daha az savida alici ile karsi
kargiyadirlar.

- Buna karsin, endiistriyel pazarda satilan mallarain
toplam degeri, tiiketici pazarinda satilanlardan daha
fazladir. Clinkii tiketiciye tek bir tiiketim mali olarak
satilan bir ilirin, daha oOnce birgok kez araci nitelikli
igsletmeler arasinda ticari islemlere konu olmustur.
Dolayisiyla, endistriyel pazarin 1{Ulke ekonomisindeki
veri ve onemi sanilandan daha biiyliktir.

- Bu pazarda talep nihai tiiketicilerin talebine baglidir.
Talebin tlUretilmis olmasi, etkisini daha ¢ok wuzun
vadede godsterir. Endistriyel mamiil dreticiler uzun
vadede nihai tiliketici taleplerini de tahmin etmeye
galigirlar.

- Endiistriyel mamiillere talep, fiyvat degismelerine kars:
az duyarlidir. Bunun temel bir sebebi, bir pare¢a veva
maddenin, mamil maddenin toplam maliyetinin g¢ok disik
bir kismini olusturmasidir. Ornegin makina iiretiminde,
iretilen mal sayisi fazla oldugundan, parca birim

maliyetin fiyat icindeki pay1i azdir.
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- Endustriyel mamiillere olan talep, genelilkle tiiketim
mallarina colan talepten daha oynak ve dalgalidir.

- Endistriyel duritnler profesyonel olarak vyetistirilmis
elemanlar tarafindan satin alinirlar. Alim konusu ne
kadar karmasiksa, alim kararina katilanlarin savyisi o
kadar c¢cok olur.

- Endistriyel pazarda satin alma tarzi karmasiktir. Bunun
sonucu olarak, endiistriyel alicinin pazara basgsvurmasi
ile mali satin almasi arasindaki silire uzamaktadir. Oysa
tiketici pazarinda, bagvuru ve satin alma genellik
le ayni zamanda olur.

Endiistriyel pazarin yukarida sozii edilen kendine
has yo6nleri nedeniyle tiiketim pazarindan farkli oldugu
soylenebilir.

Endistrivel pazarda satici 1ile a&alici arasindaki
iligki ne kadar glgli ise pazarlama o oranda
bagarilidir.Alici zamanla daha da bagimli hale getirile-
bilir. Bu bagimlilik, bakim, onarim ve yedek parga

hizmetleri ile daha artar.

5.3. Endiistriyel Miigterinin Satin Alma Ozellikleri
ve Satin Alma Karar Sireci

Endiistrivel miigsteriler mal ve hizmetleri iretim
slirecinde kullanmak wve kar etmek amaci ile satin
alirlar.Bundan dolayi, satin alma davraniglari tiketici
pazarindaki satinalma davraniglarindan ¢ok farklidair.
Endiistriyel miisteriler organize olmugs bir satin alma
davranigi icindedirler. Satarken degil alirken kazanma
amac1l giderler.

Endiistrivel migteriler satig sonrasil mugteri

hizmetlerine tiiketicilere gOre daha fazla Onem verirler.
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cunki endistriyel migterinin Uretiminde kullandigi bir
makina ariza yvaptiginda, bu ariza zamaninda giderilmezse,
Uretimde kayiplar olacaktir. Arizali makina ile ilgili
Uretimin belirli bir siire durmasi endistriyel misterinin
zarar etmesine neden olacaktir.

Endistriyel migterinin karari grift bir karardir
ve ¢gegitli asamalardan olugur. Bu agamalari kisaca sgoyle
6zetleyebiliriz:

Oncelikle satin alinacak malin piyasada mevcut
olan butidn cegitleri incelenir. Burada satin alma
departmani, her bir mal igin bilgi kaynaklarina
degerlendirme kriterlerini wve sonuclarini liste halinde
sunar. Her bir malin nitelikleri ve fiyati belirtilir. Bu
segenekler, fiziksel, teknolojik wve ekcnomik yonleri ile
incelenerek, bunlarin firmanin teknik ihtiyaglarinin
kargilayabilirligi ve fiyatlarin ne gibi ek bir finansal
yiik getirebilecegi hesaplanir. Bundan sonra firma ic¢in
alimi olanakli goriilenlerin bir listesi vyapilir. Daha
sonra, kigisel tercihler wve bu kigisel tercihlerin
birlegmesi 1ile firmanin tercihi belirlenir. Biitin bu
agsamalardan sonra da en uygun olduguna inanilan malin
alimina karar verilir.

Goriildigili gibi, endiistriyvel satin alma siireci uzun
bir silregtir. Satin alma departmaninin insiyatifi ile
degil, firmanin ig¢indeki tim departmanlarin fikirlerinin
ve goriiglerinin alinmasi1 ile karar verilir. Bu bakimdan
endliistriyel alici organizasyonel bir karar verme siireci
izler. Burada satin alma departmaninin en bliyiik etkinligi
karar agamasinda degil en bagta piyasada mevcut mallarin
aragtirilip sunulmasinda ortaya ¢ikmaktadir.

Endistriyel migterinin kendi satin alma sorununu
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algilayabilmesi i¢in Once hedef tuketici ve miigterisinin
sorununu algilayabilmesi gerekir. Buna bagli olarak,
zincirleme bir bigimde, ihtiyag bildirenin, bunu
etkileyenlerin karar verenlerin satin almada bulunanin,
gsatin alinan mallari yonetenin wve fiilen kullananin,
zincirin birer halkalari olarak satin almada rol ve
gorevleri olacaktir. Satin alma sorununun yveniligi, rask,
parasal deger ve strateji ©zelligi 6lc¢lisiinde, endiistriyel

milgterinin, sorun g¢dzme seviyesi artabilecektir (9).

6 .ENDUSTRIYEL MAMULLERDE SATIS SONRASI HIZMET
YAKLASTMI
6.1. Satigs Sonrasi Hizmet EKavram:

Endiistrivel mamiil lerde satis sonrasi miigteri
hizmetleri konusuna baglamadan 6nce, satis sonrasi hizmet
kavrami iizerinde durmakta yarar vardir.

Bu konuda genellikle duymaya aligik oldugumuz
SERVIS kelimesi kullanilmayacaktir.Ciinkii servis kelimesi
literatiirimizde agirlikly olarak bakim ve onarim
faaliyetlerini icermektedir. Daha agik bir anlatimla,
servis kelimesi ile kargilastigimizda mamiiller
arizalandiginda vada bir problem giktiginda
bagsvurulabilecek bir merci akla gelmektedir. Cogu kigi
bir mamilid satinalmadan once,servisinin bulunup
bulunmadigainai yvani bakim ve onaraim iglemlerinin
yapilacagi bir yerin olup olmadigini arastirir. Bu alica

igin bir glivencedir.

(9) M. Karabulut, Tiketici Davranigi, Pazarlama Yenikle-

rinin Kabulii ve Yayilisi, Istanbul, I.U.Ist.Fak.i.I.

Enst. Yayinlari, 1985, s.232-236
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Bu nedenle,satig sonrasi hizmet kavrami, servis
kavramina gore ¢ok daha genis bir alanda
incelenebildiginden, konu igerisinde, daha fazla duymava
aligstigimiz satis sonrasi servis ifadesi yerine, satis
sonras1 misteri hizmetleri ifadesi kullanilacaktair.

Endistriyel mamil lerde satisg sonrasi migteri
hizmetleri konusuna baglamadan ©Once, satig sonrasi
misteri hizmetlerinin ticari avantajlari, pazarlama ve
satiga olan -destegi ve sorumluluklari konularina bir
miktar deginmekte fayda olacaktir.

Gerektigi gibi planlandiginda ve uygulandiginda
satisg sonrasi hizmetler, satislarin arttirilmasinl
saglamada fivat kadar etkin bir faktdr olabilmektedir.
Gergekten de, hizmet ihtiyaca gerektigi gibi
saglandiginda, fiyat rekabetinin getirdigi olumsuzluklar
ortadan kalkabilecektir.

Miigteri satin alma kararini verirken, uygun ve
etkin sekilde wverilen satig sonrasi hizmeti godzonine
alacaktir. Firma tarafindan verilen satig sonrasi
hizmetlerden hognut kalan bir miisteri, hem o mamilii satin
almayi slirdirecek hem de firmaya ait diger mamiillerle
ilgili satin alma eylemini gercgeklegtirirken, wverilen
hizmetleride degerlendirerek karar verecektir. Verilen bu
hizmet, miigsterinin gozlininde mamiil ile firma

butiinlestirecek ve firmanin migteri nezdinde olumlu bir

noktaya gelmesini saglayacaktir. Ayrica, miisterilerin
tfirmava olan olumlu vaklagimlari paralelinde, yeni
migteri gruplarinin olugmas: glindeme gelecektir. Bu

anlatilan vyonlerinden dolaya satis sonrasi miisteri
hizmetleri, ticari agidan, pazarlama ve satiga bir destek

unsuru olugsturacaktir.
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Satig sonrasi hizmet kavraminda, sorumlulugun
kabuli en ©nemli wunsurlardan biridir. Bu sorumluluk
girkete kanun geregi vyiklenebilir, va da firma bu
sorumlulugu temel politikalarindan biri olarak gorebilir.
Bu sorumlulugu kisaca, alicilarin, gerek duyuldugu anda
garanti suUresi iginde veya diginda, en kisa siirede,
bakim, onarim ve yedek parca ihtiyaglarinin karsgilanacagi
seklinde ozetleyebiliriz.

Genelde, higbir firma, satig sonrasi hizmet
gsorumlulugunu ne tam olarak bagkalarina yiikletebilir ne
de bunu yapmayi arzu eder. Ozellikle teknik nitelikleri
viksek olan mamiillerde, firma ile miisteri arasindsa,
digerlerine gore, daha vyakin ve siirekli bir iligki
kurulmas: gerektiginden, bu tiir mamiillerde satig sonrasi
hizmetler sorumlulugunun devri diglniilemez.

Nihal tiiketiciler, mamiili kendi kullanimlari ig¢in
satin alirlar. Endistrivel tiiketiciler ise mamiilii, diger
bir {irinin Uretiminde kullanmak amaci ile satin alirlar.
Bu ag¢idan bakildiginda endistriyel mugteri bir uUretim
kapasitesi satin aliyor demektir. Bu durumda herhangi bir
sorunla kargilagildiginda, direkt olarak Uretim
etkilenecektir. Bu sorunun g¢ozimi igin gegen siire ve
kargilagilan problemlerin artmasina bagli olarak
Uretimdeki kayiplar da artacaktir.

Bu anlatilanlardan dolavyi, satis sonrasi
hizmetlerin sorumlulugu, endiistriyel mamil Uretimi ve

pazarlamasi yvapan firmalar igin daha fazla olacaktair.

6.2. Endiistriyel Mamiillerde Satig Sonrasi Migteri
Hizmetleri

Modern pazarlama anlayiginda, migteri ile satici
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arasindaki 1iligki malin satigi ile sona ermemektedir.
Satig Oncesinde baglayvan bu iligki satig sonrasinda da
devam etmektedir. Burada ama¢ mugterinin tatminidir.
Endiistriyel mallarda da tiketici mallarinda oldugu gibi
migteri tatminini hedef alan bir pazarlama anlayig:
sbzkonusu olmalidir.

Bu anlayigta sataig sonrasi hizmetlerin roli
biiviiktiir. Programli, dizenli ve kaliteli olarak verilen
satis sonrasi hizmetle;, satici1 ile miigsterinin arasindaki
iligkinin devaminin saglanmasinda en onemli etken
olacaktair.

Konu igerisinde, satig sonrasi miisteri hizmetleri
olarak, montaj, teknik egitim, garanti ve yedek parca,
bakim=-onarim, mamul izleme, miigteri talep ve gikayetleri-

nin kargilanmasi faaliyetleri ele alinacaktir.

6.2.1. Montaj ve Teknik Egitim Hizmetleri

Satig sonrasi hizmetler konusunda, montaj hizmeti
olarak nitelendirdigimiz kavram, manmiilin ¢alistirilacag:
yere yerlestirilmesi ve kullanima hazir duruma
getirilmesidir.

Mamiil en iyi sekilde tesis edilmezse, kullanimda
birgok sorun ile kargilagilabilir. Bunu o&nlemek igin
montaj igleminin dikkatli wve kurallarina uygun olaak
yapilmaal gerekir.

Cok biiyiik hacimli makinalar genellikle, belirli
parcalarina ayrilarak galigma yerine getirilip, burada
monte edilirler. Boyle durumlarda makinanin g¢alisir
konuma getirilmesi igin konu hakkinda bilgi sahib1
kigiler tarafindan monte edilmesi gerekir. Baglantilar:i

fazla, verlegstirilmesi c¢ok karmasi:k makinalarda da ayn:
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olay sozkonusudur. Boyle bir makinayil satin almak isteyen
alici, makinanin monta] igleminin satici firma tarafindan
vapilip vapilmadigini arastirmak zorundadir. Makinanin
montaj isleminin satici firma tarafindan vapilmadig:
durumlarda, alici, mamili satin almadan once bu sorunu
halletmek durumundadir.

Bundan dolayi, yogun monta] hizmeti gerektiren
mamiil lerde, satici firma tarafindan montaj hizmetinin
verilmemesi, mamilin satigini oiumsuz yonde etkileyen
faktorlerden biri olmaktadir. Firmalar tarafindan montaj]
hizmeti verme yogunlugu, mamiiliin, karmagsik bir vyapiva
sahip o©olmasina, bilyilik hacimli olmasina birden fazla
parcanin biraraya getirilerek cg¢aligtirilan bir mamil
olmasina bagli olarak artmaktadir.

Ornegin, takim tezgahlari sektdri montaj
hizmetinin yogun olarak verildigi sektdrlerden biridir.
Takim tezgahlara genelde bluyuk hacimli mamillerdir
tasinmalari ve yerlestirilmeleri giligtiir. Ozel anlagmalar
digsinda, takim tezgahlari sekttriinde, mamiiliin naklivesi
ve c¢aligacagil yere getirilmesi aliciya aittir. Alici,
mamiiliin galisacag1 alani hazirlar, elektrik tertibatinin
baglanmasi ig¢in gerekli iglemleri tamamlar ve mamiilin
nakil iglemini gerceklestirir. Daha sonra firmanin
yetkili elemanlari gelerek montaj iglemini tamamlarlar.
Tezgah ©Once tartiya alinir ve dengede durmasi saglanir.
Takim tezgahlari hassas toleranslarda g¢aligan makinalar
olduklarindan, bu ilk yerlegtirme iglemi tezgahin verimli
calisabilmesi acgisindan oOnemlidir. Bilgisayar kontrollu
ve c¢ok fonksiyonlu tezgahlarda ilk vyerlegtirme igleme
daha da onem kazanmaktadir. Eger tezgah konvansiyonel bir

tezgah ise ve alici tezgah hakkinda vyeterli bilgive
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sahipse, ilk verlestirme islemi alica tarafindan
vapilabilir.

Mamilin vyerlegtirilmesi kadar ilk caligtirilmasi
da onemlidir. Genelde alici, yeni satin aldig: manmiille
ilgili bilgi sahibi olmayabilir. Bu durumda mamilin
caligma sgekli wve kosgullari en 1iyi sgsekilde kullaniciva
anlatilmalidir. Herkesin kullanabilecegi tiirden bir
mamiilde bu iglem fazla bir Onem a&arz etmevebilir wve kisa
bir agiklama ile kullanici konu hakkinda bilgi sahibi

olabilir. Fakat mamil endiistriyel bir mamiil oldugunda ve

teknik ozellikler tagsidiginda bu konunun dnemi
artmaktadir.
Ornegin, bir g¢amagir makinasinin kullaniminin

Ogrenilebilmesi ig¢in bir kullanim kitapgigi ve kisa bir
agiklama yveterli olabilmektedir. Buna kargsin bir
bilgisayar kontrollu takim tezgahi igin, glinler siren bir
egitim ve birkag ciltten olusan kullanim kitapgiklar:
gerekmektedir.

Bu da bize gdsterivor ki, mamiliin karmasikligi ve
cok fonksivonlu clmasi kullanicilara verilen egitimin
kapsam ve sliresini Gnemli tlglide etkilemektedir.
Ozellikle takim tezgahlari sektdriinde, satig sonrasi
teknik egitim, satis sonrasi miigsteri hizmetleri konusunda
genig bir alani kapsamaktadir.

Teknolojinin geligmesine paralel olarak, takim
tezgahlarinin komplikeliginin ve g¢ok fonksivonlu olma
ozelliginin artmasi, teknik egitime olan gereksinimi de
arttirmigtir.

Su anda Turkive‘de kullanimi hizli bir sgekilde
artmakta olan bilgisayar kontrollu (CNC'11i) takim

tezgahlarinda, kisa slUrede cok sayida parc¢a, ¢ok hassas
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toleranslarda iglenebilmektedir. Ayrica g¢ok fonksiyonlu
olma o&zelliklerinden dolayi, bu tezgahlarda, bir parca
hig sokiilmeden c¢ok ¢egitli iglemlerden gegirilebilmek=-
tedir. Seri liretimde yarattiklari bunca kolayliga karsin
bu tir tezgahlarda, parcanin istenilen gekilde iglenebil-
mesi ig¢in, birtakim programlarin ve ayarlamalarin yapil-
masl1 gerekmektedir. Bu da bu iglemleri vapabilecek bilgi
ve egitim seviyesindeki kullanicilarin vetistirilemi ile
mimkiindir.

Satig sonrasi teknik egitim hizmetinin ©Onemini
kavrayan firmalar mamilii kullanacak kigilere egitim
programlari diizenlemektedirler. Bu egitimlerin siireleri
ve kapsamlari tezgahin ozelliklerine bagla olarak
artmaktadir.

Ornegin, bilgisayar kontrollu takim tezgahlarinda
bu siire 3 gilinden 15 gline kadar wuzamaktadir. Burada
verilen egitinm, tezgahin kullanimindan daha gok
bilgisayar dnitesinin programlanmasidir. Bu tir
tezgahlarda parcalar cok kisa slirede ve degigik
pozisyonlarda iglenebilmektedir. Onemli olan pargaya
gerekli formlara verebilecek sekilde tezgahin
programlanmasidir. Bu da temel program bilgilerini

gerektirmektedir. Bunun ig¢in satici firmalar sattiklar:

CNC'li tezgahlarla ilgili paket programlar ve
kullanicilarin igsteklerine uygun ozel programlar
vapmaktadirlar.

Firmalarin sati1s sonrasi teknik egitim hizmetleri,
genellikle konu hakkinda bilgi ve tecriibeye sahip teknik
elemanlar tarafindan verilmektedir.Ozellikle CNC'li takim
tezgahlarinin satiginda ve gatig sonrasi verilen teknik

hizmetlerde, satis mihendisi ve servis mihendisi adlar:
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altinda milhendislik egitimi vermis elemanlar gorev almak-
tadir.Firmalar bu tir elemanlarini dig ililkeler de yapila

seminer, kurs ve egitim calismalarina gondermektedir.

6.2.2. Garanti Hizmetleri
6.2.2.1. Garantinin Tanimi

Garanti alicilarin satin aldiklara Uridn ve
hizmetten iyi performans elde edebilecekleri konusunda
emin olmalarini saglamaya yonelik migsteri hizmetine
iligkin bir faaliyettir. Garanti bu anlamiyla satica
tarafindan ilistlenilen bir sorumluluk ve glivencedir. DAha
acik anlatimla, iiriin veya hizmetin temsil edildigi veya
s6z verildigi gibi olacagina dair aliciya verilen

giivencedir. Aliciyi oldugu kadar saticiyi da korur.

6.2.2.2- Garanti Verilmesinin Nedenleri

Bir dUrine ait garanti verilme nedenlerini su
gsekilde Gzetleyebiliriz.

Potansiyel alicilarin bilyiik bir bélimi garantinin
gerekliligine inanir ve alimdan Snce emin olmak isterler.
Biiyilk bir olasilikla alicilarin g¢ogu ireticinin hukuki
yiikumliiliiklerine uydugundan veya pazardaki mevout durumu-
nu koruma arzusundan habersizdir. Endistriyel mamiul ali-
cilarl icin garanti ihtiyaci daha da oOnemlidir. Alimdan
sonra bir sorun ciktiginda, endiistriyel alicinin o mamiile
bagli iliretimi duracagindan veya aksayacagindan endistri-
yel alici garanti konusunda dikkatli olmak zorundadir.

Ikinci bir neden clarak yuzde yiz kalite
kontrolunun olanaksizlig: ve vetersiz, eksik
standardizasyon ele alinabilir. Uretimin baz1i

kademelerinde g¢egitli nedenlerden olugan, kalitesiz,
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eksik veya hatali imal edilmis mamiiller ortaya c¢ikabilir.
Imalat programinda bazi hatalar vyapilabilir. EKullanilan
malzemenin veya yari mamiliin sebep oldugu problemler
¢ikabilir. Kullanilan malzemenin veya yari mamiiliin sebep
oldugu problemler ¢ikabilir ya da iiretimde c¢alisan
iggiler dikkatsiz davranabilir veya hata yapabilirler. %
100 kalite kontrolunun olanaksiz oldugu durumlarda, bu
claylar sonunda ortaya ¢ikan eksik veya hatali bir mamil
aliciya ulagsabilir. Siki ve programli bir kalite kontrol
ve standardizasyon maliyeti vyiikseltmesinden dolayi mamiil
fiyvatini etkileyecektir. Buna kargin eksik ve hatal:
mamiil lretiminin getirecegi satis kaybi ve ilireticinin
miigteri nezdindeki prestijini kaybetme olasiligi
Ureticinin go6zardi edemeyecegi bir durumdur. Garanti
verilmesi bu olumsuzluklari bir Slgiide Snleyecektir.

Yalnizca mamillerin kalite kontrolu igin gerekli
caligmayl vapmak vyeterli degildir. Kalite kontrol
personelinin de iyi egitilmig ve deneyimli elemanlardan
olugmasi ve iyi denetlenemsi gerekir.

Garanti hizmeti, veni ve hig denenmemig,
geligtirilmie wveya farklilagtirilmig olarak piyasaya
gekil wve imalat yoninden tim kusurlari giderilmeden
sunulmug olabilirler. Malin pazar ilk girme konusunda
rekabet yoniinden avantaj saglamak igin aceleci
davranilmis olabilir. Boyle durumlarda alicilar
genellikle ihtiyatli davranma egilimindedirler. pivasada
bilinen ve taninan bir mamile kiyasla daha fazla garanti
verilme ihtivacina duyarlar. Bundan dolayi garanti
verilmesi, yeni bir mamiilin benimsetilmesine ve satiginin

arttirilmasina katkida bulunabilir.
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Diger bir garanti verme nedeni de, bazi mamiillerin
kullanilmadiklar: halde zamanla, beklemeden dolaya
bozulmalaridir. Bu tip mallar {iretildikleri tarihten
belirli bir siire geg¢tiginde kullanilamazlar, kaliteleri
bozulur veya ige vyaramaz hale gelirler. Alicilar bu
mamillerin ne kadar bekletildiklerini bilemezler. Bundan
dolayi bu tur mamillerin iliretim tarihleri ve son kullanma
tarihleri mamilin lizerinde yazili olmalidir.

“ Diger bir garanti verme nedeni ise, alicilarin
satin aldiklari mamillerin bakim ve onarimi konusundaki
bilgi vyetersizliginden dolayi saticidan siirekli ilgi
beklemesidir. Higbir alici satin aldigi malla ilgili bir
sorun ¢iktiginda, bu sorunla bag basa kalmak istemez.
Kargisinda gerektiginde yardim alabilecek, problemlerini
gbzebilecek bir merci arar. Bu noktada garanti hizmeti
miigsterinin bu yéndeki tazmini agigindan onem
tagimaktadair.

Tiim bu anlatilanlarin 1giginda, mamiile iliskin
garanti verilmesi, miigterinin tatmininin saglanmasi,
satigslary attirilmasi ve {ireticinin migteri nezdindeki
prestijinin yikselmesi acilsindan énemli bir kaynak

olugturmaktadair.

6.2.2.3. Garanti Tipleri
a. Satigs Geligtirici Garantiler
Bu tiir garantiler tutundurma ve satig arttirma
amacivla yvapilirlar. Alicilar memnun edildiklerinde
devamli miigteri haline gelirler. Bu tilr garantiler pahal:
olabilirler fakat vyaptiklari 1ig gozdnine alindiginda,
elde edilen yarar nedeniyle maliyette ucuzlama olacaktir.

Ozellikle ganayi mamiillerinin alicilari satici: firma
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garantilerini gozonine almaktadir. Yiksek fivatli veva
karmagik yapili bir mamil sdzkonusu oldugunda garantiye

verilen Onem daha da artmaktadir.

b- Koruyucu Garantiler

Koruyucu garantiler alici igin bir teminat
olmaktan ¢ok, birinci derecede saticivi korumak igin
hazirlanirlar. Burada garantinin esas amacl, alicinin c¢cok

glic isteklerine kargi Ureticiyi ve saticiy:i korumaktir.

c- Standartlastirilmig Garantiler

Firmalar genelde bu sahada birbirleri ile rekabet
etmeyi istemezler. Firmalarin garanti konusunda
birlegmeleri icin Snemli nedenler vardir. Ornegin mekanik
tipte yeni bir mal hizla vayiliyorsa, vyeni imalate¢ilar
ortaya c¢ikmigsa, garantilerde genig 0©Olgide farkliliklar
olacaktir. Karsiz rekabet diye nitelenen bu tir rekabet
hareketlerinin sonucunda da zaman ve kullanma sinirlar:
cok genigleyecektir. Bu da alicinin mantiki olmayan
isteklerini c¢ogaltabilir. Bu tip @garantiler ticari
itibari da sarsabilir. Bu nedenle ticaret birlikleri

granatilerin standart olmasini arzu ederler.

6.2.2.4. Garanti Siliresi Kapsam1l ve Sartlar:

Garanti Siiresi

Garanti sureginin belirlenmesinde birtakim
faktdrlerin etkisi sozkonusudur. Bu faktorleri kisaca su
sekilde agikalayabiliriz.

Garanti siiresi malin ©zelligine bagl: olarak

belirlenebilir. Bu agidan bakildiginda garanti siresi
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mala baglidir. Ornegin cabuk bozulan malzemeler nadiren
garanti edilirler. Bir mamiilin ariza yapamayacag: umit
edilen mantiki siiresinin de garanti iizerinde etkisi
vardair. Garanti silresi mamiilden mamile farklilik
gosterir. Ornek olarak buzdolaplarinda garanti siiresi 4-5
vi1l, elektronik egyalarda ise 1 yildir. Bu siire oyun
bilgisayarlarinda 6 aya diigsmektedir., Ayrica garanti
gsiiresi mamiiliin degigik bolimleri igin farklilik
gosterebilir.

Garanti siliresini etkileyen diger bir faktdr de
firma durumudur. Firmanin finansal giicii, biiyiikliigi,
piyasadaki durumu, pazarda vyeni firma olmasi garanti
sliresini etkileyebilir. Piyasaya yeni giren sgirketler,
genelde verilenden daha wuzun bir garanti vererek,
pazardaki paylarini arttirmak isteyebilirler. Garanti
siiresi pazardaki firmalar arasinda rekabet unsuru olarak
kullanilabilir.

Garanti sliresinin tesbitindeki problem, parcalarin
gogunun biraz dikkat istemeye bagladigi yerde, zamanda ve
kullanimda bu noktayi tespit etmektir. Bu zamandan oSnceki
onarim ihtiyaci, hatali malin sonucu olarak kabul
edilebilir. Eger iiretimde kalite kontrolu yeterli ise
mamiillerin cok az bir bolimi onarim ihtivaca
gosterecektir. Garanti siiresi zaman ve kullanma
seviyesindeki bir noktada sik sik bozulmalar baglamadan
once tayin edilir.

Garanti siliresi bittikten sonra mamiile ne oldugu
gosteren kayitlar tutulur, analiz ediler ve garanti
siiresinin tesbitinde kullanilirsa, mamiilin tesbit edilen
kullanim ve 2zaman slresinde bir takim degigiklikler

yvapmak mimkin colabilecektir.
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Garanti Kapsami ve Sartlar

Bir mamiil i¢in garanti siresi ile birlikte garanti
kapsam ve sgartlarinin belirlenmesi gerekir. Mamiilin
garanti kapsami ve sgartlari ile ilgili bilgiler garanti
belgesinde agik ve detayli olarak yver almalidir.

Tlirkiye'de garanti belgesi uygulamasi giderek
vayilmaktadir. 1984 tarih wve 18400 savila RG de
vayinlanan Sanayi ve Ticaret Bakanligi teblig garanti
belgelerinde bulunmas: gerekii 6zellikleri sgiralanmigtir

(1)

SANAYI VE TEKNOLOJI BAKRANLIGINDAN

Garanti Belgesinde Bulunmasi Gereken Hususlarla
I1gili Teblig Fiyat Kalite ve Standartlar

84-7

5.4.1987 Tarih ve 18363 sayili Resmi Gazete'de
vayimlanarak vyuriirliige konulan FKS 84-7 nolu Tiirk
Standartlarina Uygunluk Belgesi wve TSE Markasi hakkinda
Teblig'in 3. maddesi geregince, Bakanligimizca
gecerliligi onaylanacak ve bu onayin tarih ve numarasin:
tasiyacak Garanti Belgelerinde bulundurulmas:i gerekli
bilgiler arasinda asagidaki hususlar yer alacaktir:

- Imalatg: firmanin iinvani ve adresi

- Mamiilin cinsi, markasi, modeli ve varsa seri

numarasi
- Mamilin blitiin parcalar:i dahil olmak ilizere

tamaminin garanti kapsaminda oldugu

(10) OB. Tek, Pazarlama Ilkeleri ve Uygulamalar, Izmir,

1990, 8.270-271
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- Garanti siresinin satig tarihinden itibaren
baglayacaglr ve siliresi (dayanikli tiiketim
mallarinda bu siire tam bir vyil ve katlar:

olacaktir)

- Garanti siiresi icinde tiiketici tarafindan iade
edilmek veya degigtirilmek istenen mamiiliin
satici1 tarafindan vyerine getirilecegi, tamir
edilecek colan mamiilin ise firmaya ait herhangi
bir serviste ig¢ilik masrafi ve degigtirilen
parca bedeli almaksizin tamir edilecegi,

- Tamirde gegecek siirenin garanti siiresine
eklenecegi,

- Satici firma ilinvan, adres ve varsa telefonu.

- Satici firma tarafindan doldurulacak satisg
tarihi, fatura numarasi, imza ve kasgesi

- Garanti ile ilgili yikiimliiliklerini verine
getirmeyen firmalarin Bakanligimizca kamuoyuna
duyurulacagi kabul ettikleri belirtir imza ve
kagesi

- Bunlarin diginda belirtilmesinde fayda gorilen
bilgileri kapsayacak gekilde tanzim edilen 6rnek
Bakanligimiza gosterilecektir.

Bakanligimizca uygun goriildiigli takdirde onay ve tarih
numarasi: Garanti Belgesi lizerinde gosterilecektir.

Bir mamiile iliskin garantinin uygulanabilmesi ig¢in
baz: gartlar s0z konusudur. Bu gartlari gdyle
aciklayvabiliriz.

l. Malzeme, imalat wve montaj hatalarindan olugan
arizalar igin garanti s0z konusudur. Kullanica
hatalarindan meydana gelen arizalar ise garanti

kapsaminda degildir. Bundan dolav:i,
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- Mamiulin vyetkili olmavan kimseler tarafindan
tamir edilmis veya agcilmissa.

- Mamil hatalili tesisat ile kullanilmaszi,

- Mamiiliin uygun olmayan voltajda kullanilmasi,

- Mamiilin, kullanim tarifnamesindeki usiillere

aykiri bir gekilde kullanilmas:,
durumlarda hiikiimsiizdir. Migterive cihazla birlikte
verilen monta]j igletmeve alma, kullanma ve bakim talimat-
namesinde'§a2111 miigterive diigen sorumluluklar eksiksiz
verine getirildiginde garanti vyiiriirlikte kalir.

2. Garanti veren firma ile ilgili mamiiliin tim
parcalarini garanti kapsamina alabilecegi gibi,
garanti belgesinde belirtmek lizere bazi
b&limleri ig¢in garanti vermeyebilir.

3. Garanti siiresi iginde bakim, onarim ve
degistirme i¢in gecen siire garanti siiresine
eklenir.

4. Mamiiller garanti siliresi icinde arizalandiginda,
onarimi mimkin olmamasi halinde, bakim, onarim
servis istasyonunun verecegi rapor dogrultusun-
da degistirme islemi vapilir.

Bu kogullar saglandiginda, garanti siiresi ig¢inde,
gerek malzeme gerekse imalat wve monta)j hatalarindan
olugan ariza ve sorunlarin giderilmesinde, firma bakim ve
onarim iggilik masrafi ve yedek parga bedeli almaksizin
iglem yapar.

Potansiyel alicilarin biiyiik bir b&limi garantinin
gerekliligine inanirlar wve bunun ig¢in birgcok hakl:
nedenleri vardir. Garanti alica igin bir cegit
glivencedir. Clinki alicilar mamiile iligkin herhangi bir

problemele karsilagstiklarinda veva bazi istekleri
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cldugunda, bunun vyerine getirileceginden emir olmak
isterler.

Garanti {lretici wveya satici igin bir =zorunluluk
olarak ele alinmamalidir. Garanti, migteri tatminini
hedef alan pazarlama anlayiginda, bu hedefe wvarabilmek
igin kullanilan araclardan biri olmalidir. Garanti bu
yonu ile mamilil veya hizmete iligskin miugsteri nezdindeki
belirsizlikleri ve karigsikliklarin ortadan kaldirilmasin-
daki etkisinden dolayi, miisteri tatmininin saglanmasinda
onemli rol oynayacaktair.

Unetici, miisteriye satin alim sirasinda teminat
vermeye ve garanti ile satmak igin malin sorumlulugunu
almaya istekli oldugu zaman, bunu kendisi isteyecektir.

Kisaca oOzetlersek, garanti alici igin oldugu kadar
liretici ve satici iginde bir teminattir. Bu volla
{ireticinin sorumlulugunun sinirlari tesbit edilecek ve
boylece liretici hakli olmayan suclamalara karsi

korunacaktir.

6.2.3. Bakim, Onarim ve Yedek Parca Hizmetleri
6.2.3.1. Bakim ve Onarim Kavrami
Satig sonrasi1 hizmetler konusunda bakim ve onarim
faalivetlerine geg¢meden o©Once, bakim ve onarim kavramina
deginmek yararli olacaktir.

Geligmekte olan Ulkeler birtaraftan verimli

yvatirimlar vapmak ve diger taraftan da varolan
vatirimlardan en verimli bir sekilde yvararlanmak
zorundadir. Varcolan tesis ve makinalirin yeterince

caligtirilmamas: bir Slgude yatirimlarin israfi demektir.
Eldeki tegislerden en iyi gekilde vyararlanmanin

yollarindan biri bunlarin en iyi durumda korunabilmeleri
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vani bakimlarinin yeterli ve etkin sgekilde vapilmasidir.

Bu nedenle, bakim ve onarim sorunlarinin ¢ozimlenmesi ile

yakindan ilgilidir.

Bakim ve onarim sorunlarinin g¢oézimlenmesi ile,

Birim mamil maliyetlerinin digilirilmesine,
Eldeki tesis, arag¢ ve gereclerin tam kapasite
ile Uretim faalivetlerinin sirdirilmesine
Uretimin etkin bir gsekilde programlanarak

arttirilmasina

olanak saglanacaktir.

Bakim wve onarim faaliyvetlerine verilen O©Onemin

artmasinin nedenleri de gbéyle siralayabiliriz.

Endistrivel geligmeye parelel olarak igletmele-

lerin biyiimesi, durug maliyetlerinin artmasi ve
emniyetli bir iliretim yapma konusunda daha titiz
davranma zorunlulugu

Modern makinalarain blUylik yatirimlar gerektirmesi
ve bunlarin verimli dizevde, guvenilir bir
sekilde cgaligstirilmasi ihtiyaca

Kullanilan basit makinalarin yerini hassas ve
komplike makinalarin almasai, bu makinalarin
kullanimlarinin git gide basitlegnmesi buna
kargin bakim ve onarimlarinin zorlagsmasi ve daha
bilingli bir uygulamayil gerektirmesi

Geligmelere parelel olarak mekanizasyon ve

otomasyona daha g¢ok yer verilmesi

6.2.3.2. Bakimin Hedefleri ve Onemi

Bakimin Hedefleri

Bakim agsagidaki hedeflere erigmek amaciyla

uygulanan karmagik faaliyet ve iglemleri kapsar.
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a. Uretim i¢in optimum arizanin saglanmas:

b. Makina ve techizatinin yararl: omriniin
uzatilmasi

¢. Mevcut makinalarin ilretim igin uygun diizeyde
korunmalarini saglamak

d. Uretim giderlerini azaltmak

e. Acil durumlari, makinalarin beklemedik durus ve
bozulmalarini en az diizeye indirmek

f. Personelin glivenligini saglamak

Bakim Faaliyetlerinin Onemi

Makinalarin bozulmasi genel olarak,

- Uretimde diigiiklilk ve satig kayba

- Bogta kalan insan giici

- Uretim siirecinde aksama

- Onarim masraflara
gibi karliliga etki eden masraf ve =zararlar ortaya
¢ikarir.

Bu olumsuzluklari ortadan kaldirmak veya en aza
diizeye indirmek gerekir, Zira planlanmig bir iiretim
programinin gergeklesgsebilmesi ancak normal galigan
siiregte mimkiindiir.

Sanayilegmeye vyeni baglamis, gelismekte olan
Ulkelerde bu husus, zaten tutulmas: c¢ok glic olan kalite
standartlarinin bozulmasina neden olarak, daha fazla o©nem
kazanir.

Bu konuda agirlikli olarak bakim faalivetleri
iizerinde durulmaktadir. Cinki onarim faaliyetleri o6nemli
olmakla beraber gerekli bakim faalivetlerinin sadece bir
b6limiinli kapsamaktadir.

Son vyillarda komplike ve bilgisayvar kantrollu
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makinalarin mantaji, ayarlanmasi ve onariminin Onemini
arttirmigtir. Onarim iglemi esnasinda gereken dikkat
gosterilmedigi takdirde, makinalarin beklenen performansi
gostermesi mimkin olmayacaktir. Bu nedenle, onarim
iglemleri, makinalarin teknik ©zellikleri, toleranslari,
caligma kogullari ve ayarlama yodntemleri hakkinda bilgi
ve tecriibe sahibi kigiler tarafindan vapilmalidir.

Bu derece onemli olan bakim ve onarim
faaliyetlerine agiklik getirmesi agisindan, konuya

iligskin bazi kavramlara deginmekte yarar olacaktir.

Bozulma Siiresi Dagilimi

Bakim ile ilgili bazi prensiplerin konulmasinda,
bozulma zamani dagilimi temel olabilir. Bozulma =zamani
dagilimi, belirli bir galigma siiresi iginde makinalarain
bakima ihtiya¢ duymadan g¢aligma frekansini gosterir.
Genellikle belirli bir g¢aligsma siliresinden sonra meydana
gelen bozulmalar olarak gosterilebilir.

Makina ve igslemin cinsine gdre dagilim gok cgesgitli
oclabilir. Bu dagilim egrilerinin en basitlarini asagida

inceleyebiliriz:

|
|
|
|
|
|
l

Bozulma siklaf(frekans)

To Tl(Urtalama bozulmadan galisma siiresi)
Bekil &£.1.
Sekil 5.1 deki dogru, az miteharrik ©pargas:

bulunanbasit bir makinanin bozulma frakansinin gosteren
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tipik bir dogrudur. (11)

Burada,
To = Bakimdan hemen sonraki
T1 = Ortalama bakim zamanidir.
Yizde olarak en fazla bozulma, ortalama, T, zama-

]
ninda meydana gelmektedir. Diger iki ugta bozulmalar

hemen hemen hig yoktur veya gok azdir.

Eger makina biraz karmasik ise, her miiteharrik
parcanain bir bozulma frakans dagilimi olacaktir. Bu
viizden makina pek g¢ok nedenlerden herhangi biri yiziinden
bozulabilir. Bunlarin bir arada gruplanmasi ise, bize

daha degisik bir dogru verecektir.

|
l
|
1

(Bozulma siklidi(frekans)

|

|
To Tl(Urtalama bozulmadan galigma siiresi)
BOZULMADAN CALISMA SURESI

Sekil 5.2
Sekil 2 de gtsterilen bu tip makina, son tamirden
hemen sonra bozulacag: gibi, ortalamadan bozulmadan
calisma sliresinin iginde herhangi bir zamanda da
bozulabilir. En fazla bozulmalar T, den hemen &noe, en az

1

bozulmalar ise T1 den sonra meydana gelecektir.

(11) Bakim ve Tamir Sorunlari Sempozvumu, Milli Prodikti-

vite Merkezi Yayinlari, Ankara 1972, s=.45-48
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Son olarak, cok degigken bozulma dagilima
gbsterebilecek bir makina egirisi Sekil 3'de
gosterilmigtir. makinalarin bazi parcalari hemen tamirden
sonra bozulmug, fakat gene biivik bir kisim aksam uzun
siire bozulmamistir.

Bu tip makinalar daha g¢ok hassa ayar gerektiren
tiplerdir. Ayar tam oldugu takdirde uzun siire bozulmadan

calisma olanag: vardir.

Bozulma sikliga(frekans)

R
To Tl(ﬂrtalama bozulmadan galigma siiresi)
BUZULMADAN CALISMA SURESI
Sekil 5.3
Bakim ve onarim kavramlarina bir miktar

degindikten sonra, bakim faaliyetleri icerisinde oOnemli
bir vyer tutan periyodik bakim konusu {izerinde durmak

favdal:i olacaktir.

6.2.3.3. Periyodik Bakim

Periyodik bakim, makina ve ekipmanlarin sistematik
kontrolunu, temizlenmesi ve gerekli hizmetierin vapllma-
sin1 Ongéren bir program olup, arizalara ileride pahal:
onarim ve ikame 2zorunluluklarina wve kazalara neden

olabilecek bakim i1htiyvaglarini 2zamaninda tesbit ve
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bildirme suretivyle gerekli tedbirlerin alinmasini
saglayan bir faaliyettir.

Kisaca, periyodik bakim, arizalarin wve bunlarain
doguracag: zararli durumlarin en aza indirilmesinin bir
fonksiyonudur.

Periyodik bakimdan elde edilebilecek vararlara
sOyle siralayabiliriz:

1. Arizalardan dolay: meydana gelebilecek verimeiz
zamanin en az diizeye disiirlUlmesi

2. Periyodik bakima harcanan para ve 2zamanin, ariza
ortava ciktiginda vapilacak onarim igin harcanacak zaman
ve paradan cok diiglik olmasa

3. Periyodik bakimda, arizadan sonra yapilacak bakim ve
onarima nazaran daha az insan glici ihtisas ve parcaya
ihtiya¢ duyulmas:

4. Ekipman ve tezgahlarin uygun gekilde ayarlanmis
olmalari nedeniyle, imal edilmis parca reddi ve bozulmuse
parca miktarinin azalmasi

5. Makinanin normal Omriinden daha Gnece yipranmasina engel
olunmasi ve hatta omriniin uzatilmasi dolayisivyla,
venileme harcamalarinin geciktirilmesi

6. Sadece arizanin ortaya g¢ikigsindan sonra vapilan plan-
s1z bir bakim onarim is yverine, planli bir bakim vapilma-
g1 ve bu suretle daha iyi ig kontrolunun mimkin olmas:

7. Yedek parga sorunlarinin bir oOlglide ¢dziimlenmesine
vardimcl olmasi

8. Isciler i¢in daha fazla emniyetin ve tesis ig¢in daha
fazla korunmanin saglanmasi suretiyle ig kazalarinin
onlenmesi.

9. Birim imalat fiyatinin disgmesi

10. Bakimsizliktan dogabilecek tezgah arizalari nedeniyle

olugsabilecek tezgah durmalarinin onlenmesi.
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6.2.3.4. Yedek Parca Kavrami

Misteri ig¢in yedek parcanin kolay temini bir satis
sonras1 hizmet garantisidir, bu da mamiilin uzun siireli ve
verimli kullanimi anlamina gelmektedir. 1Iyvi bir satis
sonrasi hizmet vermek, talep miktarina uygun bir yedek
parca envantari gerektirmektedir.

Bu baglamda, Uretim ve hizmet fonksiyonlarai
arasinda vakin bir ilgi vardir. Herhangi bir problem
karsisinda, oOrnegin, ulasimda bir gecikme cldugunda veya
bir parca ic¢in olagandigi bir talep geldiginde iiretim
miktarinin, normal Uretim miktarlarinin izerine
¢cikarilmasi veya ©Ozel bir c¢aba ile acilen 1lretim
vapilmas1i gerekebilir. Bu nedenle, satig sonrasi hizmet
biriminden gelen bilgiler dogrultusunda mamiilin g¢abuk
eskiyen parcalarinin da ileriye doniik talep miktarlarinin
belirlenmesi saglanmalidir.

Yedek parca iretimi ve envanteri, .6nceden
belirlenen talep dogrultusunda saptanmali, pazar durumu
ve ekonomik kogullar gtz o©Oniine alinarak stok miktarlar:
belirlenmelidir. Bunun ic¢in de ge¢mig yillardaki irin ve
buna parelel yedek par¢a satiglari, bolgesel gartlar ve
pazardaki blylime hizlari incelenmelidir.

Bir vedek parcanin bulunmayigi, miigteriye bluyik
masraflar varatacak, mamul, belkide kullanilmaz hale
gelecektir. Bu nedenle, kiiglik bir par¢a miisteri igin g¢ok
degerli olabilecektir. Ancak yvedek parcalarin
fiyvatlandirilmasa, sadece talebe gdre degil, liretim
maliveti, isgilik, stok maliveti, paketleme, tasima ve
yvonetim giderleri temel alinarak saptanmalidir. Bununla
birlikte vyurticinde Uretimi vapilan parcalarin fivyat:

daha ucuz ikin, ithal edilen parga fivatlari tagima ve
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glimriilk giderleri nedeniyle daha pahali olmaktadir.
Pargalarin stok siuresi asil mamuliin fiyatina ve
stok maliyetine gdre degigebilmektedir. Bazi durumlarda,
pargcanin mamul ig¢gin Onemine gore fiyat migteri i¢in arka
planda kalmaktadir. Bu durumda, stoklama ve parca temini

maliyetinin mamul fiyatiyla kargilagstirilmasi faydalidir.

6.2.3.5. Yedek Parca Stok Kontrolu

Glinimiizde bile, birgok firmada stok kontroli eski,
geleneksel metodlarla vapilmaktadir. Cogunlukla bir
eleman tarafindan, genellikle "parmak sayma metoduyla"
talep miktarlar: tesbit edilmektedir. Dogal olarak bu
yontemde, yonetim tarafindan kullanilabilecek higbir
kayit yoktur. Bu nedenle de, talep miktarinin tesbiti
mimkiin olmamakta ve buna bagli olarak belirlenen hizmet
igin gerekli yatirim miktari bilinmemektedir. Bu durumda
yonetim kendince bir yvatirim miktari belirlenecektir.

Buna karsin, bazi sistemlerden analiz wve kontrol
yoluyla stok maliyetinde diigsme saglanirken, satig sonrasi
hizmet kalitesinide daha vyiiksek seviyeye ¢ikarmak mimkin
olacaktir.

Temel gsistem, atoklar:, maksimum vatirim
gerektiren, c¢ok talebi olan, en pahali, lretimi en gilig
olan pargalar gibi g¢egitli kategorilere ayirmaktadir.
Boylece, en ¢ok talep olunan, en hizli donligiim yapan ve
en onemli parcalarin hareketi godzlenerek, buna gore
6nlemler, uygulamalar ve vyatirimlar geligtirilebile-
cektir. Bilgisayarlar yvardimiyla bu tiir analizleri yapmak
gok daha kolaydir. Glinumiizde stok hareketlerini
bilgisayar yardimiyla kontrol eden firma sayisi giderek

artmaktadir.



.

6.3. SATIS SONRAS1 HIZMET FAALIYETLERININ ISLEYiISI
VE KONTROLU
6.3.1- Satig Sonrasi Hizmet Sistemi
Gergekte, bir satisg sonrasi Hizmet sisteni
ekonomik wve etkin bir hizmet ihtiyacini karsilayaocak
sekilde organize edilmelidir. Sartlarin ve durumlarin
eksiksiz tesbiti, iyi bir planlama ve programlama
dogrultusunda dlzgiin bir akig sistemi hazirlanmalidir.
Sistem gu aﬁaaki kogullara oldugu kadar gelecekte
olusacak durumlara da adapte edilebilir olmalidir.
Sistemin kurulmasi kadar 1ivyi anlagilmasa ve
uygulamasl1 da ©nemlidir. Sistemde yer alan personelin
gbrev tarifleri ve sorumluluklari eksiksiz belirlenmeli=~
dir. Buna bagli olarak, satig sonrasi hizmet personeline
sistem dogrultusunda veterli egitim ve tecriibe kazandi-
rilmalidir.
Sonug olarak iyi bir sistem, personelin, etkin bir
hizmet organizasyonunun gergeklestirilebilecegi bir

ortamda bir arava gelmesini saglamalidir.

6.3.2- Sistemin Kayitlar:i

ivi bir sistemin ana &zelliklerinden biri de dogru
ve eksiksiz kayitlarin kullanimi wve muhafazasidir. Bu
volla satig sonrasi hizmet en ekonomik ve etkili sgekilde
geligtirilebilir ve kontrol edilebilir.

Raporlama sgistemi, mevcut uygulamalarinin etkile-
rinin analizlerinin vapilmasinda, alternatif uygulamala~
rin sconug¢larinin tahmininde wve satig sonrasi hizmet ga-
ligmalarinin satig Uzerindeki etkilerinin saptanmasinda
vardimci olabilecektir.

istatiksel kavitlar ise, hazirlanan rutin
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raporlardan o©nce problemlerin ve trendlerin tespitinde
kullanilabilir. Buna ek olarak, istatiksel kayitlar,
maliyetlerin kontroliinde wve  Dbitge planlamasinda da
kullanilabilir.

Satig sonrasi hizmet kayitlari, problem g¢ikarmayi
meyilli pargalar ve tekrar olugabilecek durumdaki
sorunlarin belirlenmesinde o©nemli Dbir kaynaktair. Bu
kaynaktan elde edilen bilgiler, lretim, kalite kontrol,
aragtirma geligtirme bolimlerinde kullanilabilir. _ Bu
bilgilerden yararlanilarak yeni dizaynlar geligtirilebi-
lir, hatalarin kaynaklandigy yerlere gore iretimdeki
iglemler degigtirilir ve geligtirilir. Kalite kontrol
agsamasinda da bu bilgiler yararli olabilir. Bu kayitlar
ozellikle, garanti siiresi i¢inde olugan mamiillere iligkin
sorunlarin saptanmasy i¢in teknik bilgi kaynagidir.

Bununla birlikte satis bolimi tarafindan tutulan
kayitlar da satig sonrasi hizmetlerin yiikseltilmesinde ve
geligtirilmesinde kullanilan yararli bir kaynaktir. Bu
kaynaklar ve kayitlar gelecekteki satig sonrasi hizmet ve
yvedek parga ihtiyacinin belirlenmesinde kullanilabilir.
Kayitlarin tutulmasi, raporlanmasi ve bu konuda depart~
manlar arasi bilgi aligverisinin saglanmasi, firmanin g¢a-
ligma dizenini olumlu yonde etkileyecektir.

Sonu¢ olarak, satig wve satig sonrasi: hizmet
kayitlarinin ve raporlarinin, firmanin pazarlama
stratejisinin belirlenmesinde ve pazar hedeflerinin

saptanmasinda Snemli bir etken olacagini sdyleyebiliriz.

6.3.3- Caligmanin Planlanmasi ve EKontroliu
Satis sonrasi hizmet Sncelikle kargilikli saygi ve

uygun davranigla baglar. Satig: vapllan bir mamul
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mugteriye zamaninda teslim edilmeli wve kullanilabilir
hale getirilmesi saglanmalidir. Burada g¢abuk ve uygun
hizmet esastir.

Ig plani, gimdiki ve gelecekteki ig akigina gore
diizenlenmelidir. Gelecekte olugabilecek is yiki
hesaplanmali ve bunun igin gereken emek ve malzeme hazir
bulundurulmalidir.

Planlama vyapilirken asagidaki hususlar gozoniine
alinmalidar.

- Teknik hizmetlerin lUretilmesi ve planlanmasi

- Yedek parga tedariki

- Fiyatlarin ve lcretlerin hesaplanma y&ntemleri

- Tagsima ve dagitim metedlar:

- Hizmet hizinin belirienmesi

- Migteri iligkileri

Bunlara ek olarak;

- Bireysel gorevlerin tanimlanmasi

- Hizmet ihtivag¢larinin Onceden saptanmasa

- Malzeme ve ekipman ihtivacinin belirlenmesi

- Tegvik edici plan ve tasarilar

- Is tanimlamalar: ve ig bdlimleri igin standart

zamanlarin belirlenmesi

Konularindan da ig planinin ¢ikarilmasinda yarar-
lanilabilir.

Bu konular, igs planinda acikga tanimlanmalil ve
gsatig sonrasi hizmet personeline tam aktarilmalidir. ia
plani dahilinde departman personelinin gorevlerini
eksiksiz ve zamaninda yerine getirmesi saglanmali, ig
aktariminda bogluklar ve atlamalar olmamalidair. Tim
personel sorumlulugunun bilincinde olarak, bir alt

kademedeki perscnele gbrev aktarimin: dizgin olarak
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yvapmali, gorev sonug¢lanana kadar ig takibini devan
ettirmeli wve isin sonucunu vyazili bir kayit vardimiyla
bir 1ilist kademeye iletmelidir. Bu baglamda, "yetki
devredilebilir, sorumluluk devredilemez" prensibi

uygulanmalidir.

Satis sonrasi hizmet ihtiyvacinin tesbiti:

Migteri tarafindan firmaya, satig sonrasli hizmet
ihtivaci, genelde yazili ve s6zli olmak ilizere iki yoldan
iletilebilir. Yazili ihtivag bildirimleri, g¢ogunlukla,
miisterinin hizmet ihtiyacinin acil olmadigi durumlarda
ger¢eklegir. Bu sbzli bildirime gore daha diigiik
orandadir. Sozli bildirimler ise va direkt olarak
migterinin firmayva basvurusul ile yvada telefon irtibat:i
kurmasi ile gergeklegtirilir. 56zlii bildirimde genellikle
miigterinin servis ihtiyaci aciliyet gostermektedir.

Her ne vyclla gelirse gelsin, miugsterinin hizmet
ihtiyaci en kisa vyoldan ve kurallara uygun olarak
kargilanmalidir. Migteri ile gorligme vyapan elemanin
tnoelikle godzdniine alacagil durum, kendi adina degil firma
adina goriisme yaptigidir. Burada s6z konusu olan firmanin
genel migteri iligkileri tavridir. Bu tavrin uygun ve
olumlu olmasi, verilecek hizmet igin iyi bir baglangig
tegkil edecektir.

Konu ile ilgili eleman musterinin ihtiyacini veya
sorununu en dogru sekilde ve en kisa slirede
saptayabilmelidir. Bu saptama genel kurallara ve
prosediirlere uygun olmali ve bununla ilgili bir servis

ihtiyag formu diizenlenmelidir.
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Servis ihtiyva¢ formunun dizenlenmesi:

Servis ihtivag formu gerekli tlm bilgileri
kapsamalidir. Servis ihtiva¢ formunda veralmasi gereken
bilgileri gsu gekilde siralayabiliriz.

l=- Miigteri adi, firmasi, pozisvyonu

2= Telefon ve adresi

3- Mamiiliin veri ve bu yvere ait telefon numarasi
(Migterinin telefon ettigi yer ile mamiiliin
bulundugu yver farkli -olabilir)

4= Sorunun tanimlanmasi (&rnegin, bakim, onarim
yedek parga, montaj, teknik egitim ve bilgi
verilmesi gibi)

b- Mamiile ait model ve seri numarasi (Bu bilgi
is1Einda, mamiile aif resimler, diyagramlar ve
teknik bilgiler incelenebilecektir)

6= Bunlara ek olarak, sorunla ilgii onem tegkil
edecek bilgi ve agiklamalar bu forma
kaydedilebilir.

Tim bunlarin amaci, sorunu iyi saptamak ve ¢ozimi
igin gereken eleman ve ekipman kapasitesini ©Onceden
tesbit edebilmektir.

Hizmet ihtivyaci saptandiktan sonra, sira bu
ihtivacin ne gsekilde giderileceginin belirlenmesi
asamasina gelir. Ihtiyaci saptayan eleman, servis ihtivac
raporunu bir UUstteki personele teslim eder ve eklemek
istedigi konular varsa, bunlari sézli va da vazili olarak
bildirir. Servis ihtiyac¢ formundaki bilgiler dogrultusun-
da gerekli ig giici, eleman sayisli, malzeme ve ekipman
belirlenir.

Cogu zaman verilen hizmetin dagitimi ve

kontroliinun ne sekilde vapilacagi problem tegkil
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edebilir. Hizmet tipine gore bir genelleme yaparak, bu

aktivitelerin dagitiminy su sekilde dzetleyebiliriz.

Montaj, yverlegtirme ve ilk caligtirma Hizmeti:

Montaj ve verlegstirme hizmeti, genellikle
teknisyenler tarafindan verilir. Eger c¢ok karmagik ve
komplike bir mamil sozkonusu ise bu hizmet servis
miihendisleri tarafindan verilebilir. Ilk calistirma ve
teknik egitim- hizmeti ise genellikle servis milhendisleri
tarafindan verilir. Bununla birlikte, kullanimi karmasik
olmayan mamiil lerde galigma kogullar: teknisyenler
tarafindan kullaniciyva aktarilabilir. Montaj hizmetinde
teknisyenler ilizerlerine almig olduklari igin kontroliiniide
vaparlar, ve sonucu bir rapdr halinde bir i{igt kademeye
sunarlar. Gerekli malzeme, ekipman tesbiti, =zamanlama ve

randevularin tesbiti teknisyenlerin sorumlulugundadir.

Bakim, Onarim ve Yedek parc¢a:

Bakim, onarim islemleri genelde teknisyenlerin
sorumlulugu altindadir. Montaj hizmetinde oldugu gibi
igin tamamlanmasi ve raporlanmasi, bir st kademeye
bildirilmesi teknisyene aittir.

Eger yogun bir yedek parca akigi sdzkonusu ise bu
konu ile ilgili bir eleman gorevlendirilmelidir. Etkin
bir yedek parca temini ve tahsisinin saglanmasi igin bu
iglemin bir elemanin sorumlulugu altinda olmasi
gereklidir. Tamir veya bakimla gbrevli eleman yedek parca
ihtivacini saptayvarak bunu 1ilgili kigive bildirir, wve
sonucun alinmasini takip eder.

Satis sonrasi hizmet 1ile 1ilgili g¢aligma plan wve

programlarinin vetersizligi sonucunda hizmet verimi
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diigecek ve ortaya duglik kaliteli, standartlara uygun
olmayan ve 2zamaninda karsilanamavan bir hizmet sistemi
ortaya cikacaktair.

Bu olumsuz durumun nedenleri olarak, vyetersiz ig
akigi1 uygulamalari, eksik kalan tanimlamalar wve ig
tarifleri, elemanlara diisiik standartl: egitim verilmesi
uygun malzeme ve ekipman eksikligi, i1sbirligi ve kontrol

eksikligini savyabiliriz.

6.4~ SATIS SONRASI HIZMETLER DEPARTMANININ
ORGANIZASYONU
6.4.1- Satig Sonrasi Hizmetler Departmaninin
Amaglar:

Satig sonrasgsi hizmetler departmaninin temel amaci,
firmanin satigini yaptigl mamullerin en hizli, en
gUivenilir ve en ekonomik satig sonrasi hizmet tegkilatini
kurmak ve devam ettirmektir. Satis sonrasi hizmet
departmani bu ama¢ dogrultusunda spesifik olarak su
amaglari gergeklestirmeye caligir.

- Firmanin satis departmani tarafindan satigi va-
pilan tim mamiiller i¢in satig sonrasi bakim onarim hiz-
meti vermek, vedek parga ikmalini ve satigini saglamak.

- Misterilerin periyodik bakim ve yedek parga ko-
nolarinda bilin¢clenmesini saglamak, gerektiginde peri-
vodik bakim sozlegmeleri yapmak.

- Departman ve elemanlarin verimli bir sgsekilde
galigmasini saglamak ve bu amaca yonelik donemsel
faaliyet programlari yapmak.

- Satig sonrasi verilen hizmetleri dengtlemek ve

¢ikan problemleri ¢dziumlemnek.
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- Batig sonrasi hizmetlerle ilgili migteri istek,

ihtiyag ve gikayetlerini saptamak ve ¢ozimlemek.

6.4.2- Satis Sonrasi Hizmetler Departmaninin
Politikas:

Satig sonrasi hizmetler departmani, yukarida
belirtilen amaglari gerceklegtirmek ig¢in su politikalar:
ve amaclari kullanir.

- Tim bakim, onarim hizmetlerinde ve yedek parcga
degigimlerinde ekonomiklik ve teknik kurallara uygunluk
o6n planda tutulmalidir.

- Geregi kadar kaliteli ve bilgili personel istih-
dam edilmeli ve tim elemanlarin kuralli ve disiplinli ¢a-
ligmalari saglanmalidir.

- Mugteri istek ve ihtivaglari ©On planda tutu-
larak, bakim, onarim ve yedek parga hizmetleri zamaninda
ve eksiksiz yapilmalidir.

- Misterilerin, firmayi, diger konularda oldugu
gibi satig sonrasi hizmetler konusunda da her =zaman en
yakin vyardimcisi ve destek¢isi olarak gOrmesi saglan-
malidir.

- Son olarak da, firmanin genel pazarlama poli-
tikas1 paralelinde satig sonrasi hizmetler de migteri
tatminini hedef alan bir politika i1zlenmelidir.

Satis sonrasi hizmetler departmaninin amag ve
politikalarina kisaca degindikten sonra satis sonrasa
hizmet departmaninin Orgutlenmesi konusunu incelemekte

varar olacaktir,
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6.4.3- Satis Sonrasi Hizmetler Departmaninin

Orgiitlenmesi

Bir firmada satig sonrasi hizmetler departmaninin
caligmalarini, firmanin, pazarama, uUretim kalite kontrol,
aragtirma ve geligtirme gibi vyakin 1iligkide olmas:
gereken diger departmanlardan ayri diglinemeyiz. Sistemin
saglikla igleyebilmesi igin bu bélimler arasindaki
iletigim ve bilgi alisverisinin ekéiksiz olmasi gerekir.
Misteri istek wve ihtivaglarinin karsilanmasinda her
bolimin kendi igindeki organizasyonu kadar diger
bolimlerle olan iliskileride Gnemlidir. Bununla birlikte,
miisteriler ile direkt temasta olmalari nedeniyle, genelde
pazarlama O2zelde ise satig sonrasi hizmetler departmani
bu istek wve ihtivaglarin belirlenmesinde wve kargilan-
masinda digerlerine gore daha ©n planda olmaktadir. Bu
nedenle, miigteri ile firma arasinda glgli bir iletigimin
kurulmasinda satig sonrasi hizmetler departmaninin bilyik
roli olacaktair.

Bu da bize, programli ve etkin bir satig sonrasi
hizmet organizasyonu ile misteri tatmini esas olan
hedeflere ulagmanin daha kolay olacagini gdstermektedir.

Bu diisinceden hareketle, satig sonrasi hizimet
organizasyonunda vyver alan ig tanimlarini su sgekilde
agirklayabiliriz.

- Satis sonrasi Hizmetler Midiri, Gorev, Yetki wve

Sorumluluklara
Kisaca ozetlersek, departmanin organizasyon
veyonetimi, caligma ve maliyetlerin planlanmasi ve

kontrolii, satis sonrasi hizmetler miidiirinun sorumlulugun-

dadir.
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Bu kisa agiklamadan sonra satig sonrasi hizmetler
midirunuin gorev, vetki wve sorumluluklarini su gekilde
siralayabiliriz.

1. Departman g¢aligma plan ve programlarini yapmak,
servis organizasyonunun disiplinini devam ettirerek
kaliteli ve verimli g¢alismayi saglama

2. Garanti siiresi ig¢inde ve digsindaki bakim onarim
hizmetlerini ylUrutmek, yedek pargalarla 1ilgili stok ve
tedarik faaliyetlerini kontreol etmek

3. Rekabetgi bir fiyat politikasi dogrultusunda,
gsirketin karliligini ve miisteri tatminini de gozonine
alarak satig sonrasi hizmet maliyetlerini kontrol etmek.

4, Etkin wve verimli bir seatig sonrasi hizmet
potansiyelini saglayacak eleman istihkamini saglamak

B. Elemanlarin bilgi ve tecriibe duzeylerini
yiikseltecek egitim programlarinin verilmesini ve konu ile
ilgili geligmelerin siirekli takibini saglamak

6. Satig sonrasi hizmetler departmaninin diger
departmanlarla iletigimini saglamak wve bilgi akigini
kontrol etmek

7. Departmanin etkin yonetimi ig¢in gerekli olan vya
da {ist makamlar tarafindan talep edilen istatistik,
rapor, analiz vb. hazirlanmasini saglamak

8. Departman politikalarinin ve bltgesinin hazir-
lanmasinda bir lst makama vardim ve oOnerilerde bulunmak

9. S8atig sonrasi hizmetler igin gerekli olan ig
glici ve ekipmanlarin teminini ve devamini saglamak

10. Deger analizi tekniklerinin tatbikini organize
etmek ve projelerin devamini ve kontroluni saglamak

11. Cegitli periyotlardaki (aylik, igaylik, alti

aylik ve yi1llik) rapor ve istatistiklerin hazirlanmasini
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ve teknik deger analizlerinden elde edilen sonucgclarin
ilgili bodlumlere bildirilmesini saglamak.

12. Bir {ist makam tarafindan kendisine verilen
diger gorevleri yerine getirmek

- Satig sonrasi Hizmetler sorumlusunun Gorev,

Yetki ve Sorumluluklar:

Satis sonrasi hizmetler sorumlusunun temel
gbrevini, firmanin satisini vaptig1 mamullerle ilgili
satis sonras1i - hizmetlerin zamaninda ve eksiksiz
verilmesini saglamak olarak tanimlayabiliriz.

Satig sonrasi hizmetler sorumlusunun, bu temel
tanimlama dogrultusundaki gorev, vyetki ve sorumluluk-
larini gu gekilde siralayabiliriz.

s Satig sonrasi hizmetler midiru tarafindan
temeli ve uygulamasi belirlenen departmana ait gilnlik
caligmalarin ve kontrollerin yvapilmasini saglamak

2. Caligma planini hazirlamak, yluriitmek ve planin
detaylarini teknisyenlere bildirmek

3. Yeterli emek ve kaynak kullanimi ile planlanan
ihtiyag¢larin en etkin gekilde kargilanmasini temin etmek

4. Cegitli kaynaklardan elde edilen miigsteri istek
ve ihtivyaglarina ait bilgileri toplamak ve satig sonrasi
hizmetler miiduriinin bilgisine sunmak

5. Departman disiplininin ve c¢aligma prensipleri-
nin devaminl saglamak

6. Satig sonrasi hizmetler miidiriine sunulmaz lUzere
departmana ait istatistikleri ve raporlari diizenlemek

o Satig sonrasi hizmetler midird tarafindan
verilen diger gorevleri vapmak ve vyoklugunda, kendi
gorevlerini sUrdirmekle birlikte satig sonrasi hizmetler

mudirliigine vekalet etmek
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Teknisyenlerin Gorev Yetki ve Sorumluluklara

Migterilerden gelen ariza ve teknik sorunlarla
ilgili sgikayetleri olan ve bunlari gidermekle gbrevli
olan kigiler olmalar: nedeniyle, mugterilerle direkt
temasi1 en fazla olan elemanlardir. Konu ile ilgili
yveterli bilgi wve tecriibeye sahip olmalari gereklidir.
Bundan dolayi, belirli perivotlarda, c¢egitli egitim
programlarindan ge¢melerinde varar vardir.

Bu programlari su gekilde oOzetleyebiliriz:

1) Teknik Beceri: Bakim wve onarim faalivetlerini

eksiz verebilmeleri igin teknik egitim gbrmiig
olmalidirlar. Eger gecmigste teknik egitim almamisglarsa
yada yeterli tecriibeleri yoksa bu egitim firma tarafindan
verilmelidir.

2) Teknik Geligme: Teknik egitim programlar:i

belirli periyotlarda tekrarlanmall ve konuya iligkin
teknik geligmeler bu programlarda ver almalidir.

3) Yonetim ve Insan Iligkileri: Misteriler ile

direkt temasta olmalari nedeniyle satig sonrasi hizmetler
personeline teknik egitimin yani: sira ydnetim ve insan
iligkileri ile ilgili egitim ve seminerler verilmelidir.
Ayrica, 1s planlama, kontrol verimlilik wve finansman
konularinda da egitim caligmalari yapilmalaidir.

4) Misteri iliskileri: Teknisvenler bu baglamnda

firmanin miigteri le ilk kontagidir. Firma ile miigteri
arasindaki iliskinin giligli basglamasi ve devam etmesi
agisindan elemanlarin bu konuda egitimi onemli

olmaktadair.
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Satig Sonrasi: Hizmetler Personelinin Genel

Sorumlulugu

Satig sonrasi hizmet organizasyonunun voénetimin-
deki temel ama¢lardan biri, satisg sonrasi hizmet
personelinin en etkin kullaniminin saglanmasidir. Buda
tim personelin organizasyon igindeki rollerini ve
konumlarini iyvi anlamig ve benimsemisg olmalar: ile
miimkiindiir. Elemanlar teknik oOzelliklerinin vyani sira
“kigilik wve Lkarakter ©Ozellikleriyle de sisteme uyum
saglamalidirlar.

Bazi sanayi kollarinda, satig sonrasai hizmet
personeli, satiglarin arttirilmasinda ©zellikle siparig-
lerin tekrarlanmasinda onemli rol oynamaktadirlar.
Soyleki firmanin satig elemanlari, genellikle, miigteri
firmanin satinalma b&limi ile temasta olmaktadir. Buna
kargin, satig sonrasi hizmet elemanlari, konunun durumuna
gbre, migteri firmanin iretim, kalite kontrel, arastirma
geligtirme gibi bdlimleri ile iligki kurabilmektedirler.
Buda firmanin ve {lrunlerinin genisg bir vyelpazede
tanitaiminain gerceklesmesini saglamaktadir. iste bu
konumda satig sonrasi hizmetler personeline biylik bir
sorumluluk disgsmektedir. Boyvle genig bir alanda verilen
kaliteli bir hizmet ve iyi bir tanitim, firma agisindan
olumlu sonuglar doguracagi gibi, ayni baglamda verilen
kalitesiz bir hizmet ve koti bir tanitim da onarimi gig
problemler olugturabilecektir.

Konuya bu ag¢idan bakildiginda, satig sonrasi
hizmet perscnelinin en alt kademeden en st kademeve
kadar sorumlulugunun bilincinde olmasi ve uUzerine digen
gbrevleri zamaninda ve eksiksiz verine getirmesi, hem
misteri tatmini acisindan hem de firmanin  migteri

nezdindeki veri agisinda ©6nemli olacaktir.
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6.5. Satigs Sonrasi Hizmetlerde Kalite Kavrami

Satig sonrasi hizmet faalivetleri ve satis sonrasi
hizmet organizasyonu konularini inceledikten sonra, satig
sonrasi hizmette kalite kavrami adi altinda konuvu
toplamakta fayda gorilmektedir.

Konuya diger bir acidan bakildiginda, satis
sonrasl hizmet sistemini, bir hizmet faaliyeti olarak
diglinebiliriz. Bu baglamda, satig sonrasi hizmet bir
hizmet firmasi tarafindan da verilebilir. Daha agik bir
anlatimla, satig sonrasi hizmet veren unsur, pazaflama
veya Uretim vapan bir firmanin, bir fonksiyonu ve
tamamlayicis1i olabilecegi gibi, bagli basina bir hizmet
ireticisi olabilir.

Boyle bir hizmet firmasinda da asil amag¢ miigteri
tatminidir. Yerinde, zamaninda ve etkin hizmet vermek,
hizmet Ureticisi firmanin temel amaglarindandir. Bu
durumda firma planli ve programli bir cg¢aligma diizeni
izlemek durumundadir.

Satig sonrasi hizmetle ilgili firmalarin vyapisal
6zellikleri ne olursa olsun, satig sonrasi hizmet
faaliyetlerinin belirlenmesinde agagidaki hususlar
gozdnline alinmalidair.

1. Firma kuracagi satig sonrasi hizmet sisteminin
gliven sinirlarini ve dogruluk derecelerini saptamalidir.

2. Is hacmini karsilayacak personel sayisi ve ka-
pasitesi belirlenmelidir.

3. Denetim ve yonetim kontrollerini saglayacak
degigik periyotlardaki raporlarin prosedirleri belirlen-
melidir.

4. Degigik satig sonrasi hizmet ihtiyaglarina gore

malivetler ve fivatlar saptanmalidair.
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5. Bilitge ve maliyet kontrolinde kullanilan bilgi
ve Olglmler belirlenmelidir

6. Ihtiyaca cevap veren hizmet kaliteleri ve
bunlara iliskin standart =zaman ve UlUcretler belirlenme-
lidir.

7. Hizmet veren elemanlar arasindaki iletigim,
bilgi aligverigi ve emir komuta =zinciri saptanmal:i,
caligma kontrolleri eksiksiz yvapilmalidir

8. Satig sonrasi hizmet personeline gereken egitim
verilmeli ve calismalarla ilgili yenilikler aninda
sisteme ve elemanlara aktarilmalidair.

Satis sSOnNrasi hizmetlerde gozoniline alinacak
unsurlari kisaca Ozetledikten sonra, satisg sonrasi
hizmetlerde kalite konusuna bir miktar deginebiliriz.

Bir hizmette kalitenin olugturulmasi ve devam
ettirilmesi, migterinin arzu ettigi ve belirttigi
ihtiyaclarinin saptanmasi ve yerine getirilmesi anlayigi
olan kalite yonetimi yaklagsimina dayanmaktadir.

Bu diigiinceden hareketle, bir hizmet etkinliginin
tim agamalarinda, kalite yonetiminin bagarili olarak
uygulanmasi sonucunda,

- Hizmet verimliligini ve  migteri tatmininin
geligtirilmesi,

- Verimliligin, etkinligin geligtirilmesi sonucun-
da maliyet disgiigi

- Pazar payinin geligtirilmesi
gibi yararlar saglanabilecektir.

Hizmette kalite anlayisinin gerc¢eklestirilmesinde
kalite hedeflerinin olusturulmasi ve temel amaclarin

tanimlanmasi gereklidir.
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Bu temel amaclar agagidaki hususlar:i kapsamalidir:

- Profesyonel standartlara uyumlu olarak miigsteri-
nin tatmini

- Hizmetin sirekli gelistirilmesi

- Toplum ve gevre gartlarini gdzdniine alma

- Hizmetin sunulmasindaki etkinlik.
Bu hususlari saglayacak faalivetleride su ana bagliklar
altinda toplavyabiliriz.

1) Uygun kalite 6l¢ilileri ile misteri ihtivacglari-
nin ag¢ik olarak tanimlanmasi

2) Migteri tatminsizliginin giderilmesi amacaiyla
o6nleyici faaliyet ve kontrollerin vapilmasi

3) Talep edilen performans ve hizmet derecesine
gore kalite ve ilgili maliyetlerin belirlenmesi

4) Hizmet kalitesinin gelisgtirilmesi 1igin hizmet
istekleri ve bagarilarinin gozden gegirilmesi

Tim bu anlatilanlardan da anlasgilacagi gibi, diger
agsamalarda oldugu gibi satis sonrasi hizmette de
kalitenin saglanmasi, izlenmesi ve geligtirilmesi misgteri
tatmininin saglanmasi acisindan Snemli olmaktadir. Firma
igter lretim, ister pazarlama ister hizmet firmasi olsun.
Satig sonrasi hizmet faalivetlerinde kalite kavramina
gereken onemi wvermek durumundadir. Bu unsur firmanin su
anda ve gelecekte varligl siirdirmesi aglisindan
gereklidir, Tuketicilerin bilinglenmeye bagladig:,
firmalarin ve kuruluslarin kalite kavraminin farkina
vardigi glinimizde, hem {reticiler wve saticilar hem de
tiiketiciler, bu konuda {izerlerine diisen gorevleri ve

sorumluluklari eksiksiz yapmak zorundadir.
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7. ARASTIRMA PLANI
7.1. GIRIS

Endustrivel mamillerde satigs sonrasi hizmetleri
konu alan ¢alismamizin bu b6liminde Takim Tezgahlar:
sektorindeki firmalarin konuya iligkin faaliyetlerini
igeren arastirmamiz ver almaktadir.

Arastirma alani olarak takim tezgahlari sektdriinin
sec¢ilme nedenlerini su sekilde aciklavabiliriz.

Takim tezgahlarinin temel 0Ozelligi, bunlarin bir
taraftan kendi kendilerini 1{iiretmeyve varavan makinalar
clmasi, ayni zamanda ekonominin tum dallarinin da {retim
igin kullanilan makina wve tesislerin bilivik bir kisminin
da bu makinalar tarafindan ilretilmesidir.

Bu agilklamadan da anlasilacag gibi, takim
tezgahlari hemen hemen biitlin imalat sanayi dallarinda
yapllacak vatirim icin ya'"tesis lireticisi" ya da dogrudan
dogruya {Uretim a&araci olarak kullanilmak durumundadir.
Sanayi dallari arasindaki karsilikli iligkiler goz Oniine
alindiginda hemen higbir sanayi dalinin agirlik
itibarivle, diger bir sanavi dalini takim tezgahlar:i dal:
kadar etkileyemedigi goriulmigtiir.

Tim bunlara ek olarak, takim tezgahlari sektori,
maniullerinin teknik &zellikleri, boyutlari, malivetleri
ve kullanim kosullara deolayisivla satisg sonrasi
hizmetlere en fazla gerek duvulan sektdrlerden biri
olmaktadir. Hatta bazi ©6zel amagli: ve komplike takim
tezgahlarinda, satis sonrasi hizmet vermeden pazarlama ve
satig yapmak imkansiz gibidir.

Konuya daha da agiklik getirmek amaciyla, takim
tezgahlari sektdriiniin dneminin, dinvadaki wve Turkiyve'deki

durumunun belirlenmesiyle varar gorildiiglinden, asagidaki
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bolumlerde sektorin genel yapisina ait bilgilere vyer

verilmigtir.

7.1.1. Takim Tezgahlari Uretiminin Tarihgesi

Takim tezgahlarinin tarihgesi hakkinda en ©&nemli
aragtirma 1956 yilinda Prof.Sehwerd tarafindan
vapilmigtir. Bu aragtirmaya gobre takim tezgahlarinin
geligimi su sekildedir:

- Milattan Snce ve milattan sonra 1800 vilina kadar gec¢en
devre

- Takim tezgahlari imalatinda klasik devre (1800-1840)

- Taylor tarafindan hava g¢eliklerinin kesici uc¢ olarak
kullanilmaya baglanmasi ve Birinci Dinya Savagi sonuna
kadar olan devre

- 1926 yilinda sert maden uclari kegfi ve kesici ug
olarak kullanilmaya baglandigi devre

- 1949-1950 yillar: arasinda komlike parcalarin imalata
igin sayisal kontrollu sistemlerin takim tezgahlarinda
uygulama fikri

- 1955 yilindan itibaren basta ABD olmak lizere sayisal
kontrol sistemlerinin takim tezgahlarina uygulanmaya
bagslanmasai

- 1974 yvilindan itibaren bilgisayar kontrollu sistemlerin

takim tezgahlarina uygulanmasi ve buna bagli olarak is

parcalarinin, kesici takimlarin otomatik olarak degigti-
rilmesi ve esnek imalat sistemlerine gecisg.

Milattan 4000 yi1l Once vapildigi kabul edilen ve
halen Berlin Milli Mizesinde muhafaza edilen bir delme
tertibati, en eski takim tezgahi olarak kabul edilmek-
tedir. Ilk torna tezgahi ise Ingiliz Maudley tarafindan

imal edilmistir.
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Takim tezgahlari endilistrisi esas itibariyle savas
endistrisiyle birlikte gelisen bi sanavi dalidair.
Otomotiv gsanayiindeki blyik geligmeler de takim
tezgahlarinin konstriksiyonunun gelismesini Snemli &lciide
etkileyerek buginki takim tezgahlarina olugmasinda
yonlendirici olarak tesir etmigtir.

Yukarida anlat:ilanlardan da gorildigi gibi, takim
tezgahlari imalati ve uygulamalar: son birbuguk asirlik
bir devrede savag ve otomotiv endﬁst}isinin ihtivag
duydugu teknik ve ekonomik nedenlerle bagdondiiriici bir
hizla geligmesini silirdirmiis ve halen lazer teknigi

uygulamalarivla gelismeye devam etmektedir.

7.1.2. Takim Tezgahlarinin Tanimi ve Takim
Tezgahlari Endiistrisinin Onemi
Takim Tezgahlarinin Tanimi:

Takim tezgahlari, bir gili¢ kaynag: tarafindan
tahrik edilen tek tek wveya birkaginin kombinasyonu ile
igletilmesi miimkiin olan caligma halinde yver
degistirmeyen, talas kaldirarak, talas kaldirmadan ve
elektrokimyvasal yontemle metal, tahta, cam, plastik wve
benzer malzemelerin gsekillendirilmesinde kullanilan
aletlerdir (12). Takim tezgahlar: basit delme wve
tornalama makinalarindan takim degigtirmeli igleme
merkezleri, birden fazla istasyonlu makinalar, transfer
hatlara ve esnek imalat sistemleri gibi kompleks

vapilardan olusan, istenilen kalite ve liretim seviyesinde

(12) M.Yazic1i, "Dinyada ve Tirkive'de takim tezgahlarinin
durumu ve Tirkive Takim Tezgahlari Endiistrisinin So-

runlari”™, Metal-Makina Dergisi, Kasim 1991, Sayi 31,

s.l4
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urin Uretiminde kullanilan bilgisavar kontrollu makinala-
ra kadar genig bir aralik igerisinde incelenebilir.
Genel olarak talas kaldirma ve gekil verme olarak

iki ana tipi mevcuttur.

Takim Tezgahlari Endiistrisinin Onemi:

Bilindigi gibi ginliik vasantimizda hemen hemen her
an kargimiza ¢ikan birgok irin takim tezgahlarinda
gekillendirilmektedir. Takim tezgahlari olmasaydil bu giin
kullandigimiz birgok Uriinde olmayacakti. Buna ragmen
takim tezgahlari sanavilegmig 1lUlkelerde bile toplam
sanayi mallari iliretiminde hala kiug¢ik bir paya sahiptir.
Bu duruma takim tezgahlarinin nispeten uzun Oniir wve
yliksek verimliliginin sebep oldugunu belirtmek gerekir.

Degigik tiplerde takim tezgahlari {Uretebilme
bilgisi, endiistri toplumu olmada belirleyici temel
kriterlerden biridir. Bagska bir deyigle, takim tezgahlari
iretim teknolojisi bir ilUlkenin gerek ekonomik, gerekse
sanayi vyapisinin geligmesine direkt olarak tesir eden
temel faktorlerden biridir. Bircok pgeligmekte olan iilke
germaye mallari: ve takim tezgahlar: endistrilerini
kurmakta biliyiik avantajlar saglayan oldukga biyiik sermaye

mallari ve takim tezgahlari endiistrisine sahiptirler.

7.1.3- Dinya Takim Tezgahlari Endiistirisinin
Durumu
Takim tezgahlari 36 {ilkede tUretilmekle birlikte,
dinva takim tezgahlari {lretiminin %7b6'i ve ihracatinin
%93'0 12 Ulkenin elindedir. 36 idlke arasindaki {lretaim,
ihracat ve ithalat paylasimi Tablo 6.1l'de, 1988 yi1li iti-
bariyle dinyadaki belli bagli takim tezgahlari Uretici

ulkelerin anahtar rakamlari ise Tablo 6.2'de gbsterilmig-
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tir.Tablolardan da goriildugi gibi:

- Yiiksek sanavilegme sevivesi,

- Kuvvetli mali imkanlar,

- Biiyiiven ekonomik kapasite,

nedenivle sanayilegmig uUlkeler ayni zamanda diinya takaim

tezgahlar: endiistrisinde sz sahibi Ulkelerdir.

1989 YILI ITIBARIYLE TAKIM TEZGAHLARI URETEN ULKELERIN URETIM
ITHALAT VE IHRACAT DURUMLARINA GORE SIRALANMASI

1989 tahmini (Milyar US$) 1988'de gergekiesen (Milyar US$)
Ulkelerin siralamst Uretim Ihracat Ithalat Uretim inracat ithalat
1- JAPONYA 9,816.9 3,765.5 481.1 8,722.5 3,258.9 381.9
2-FRG (West Germany) 6.859.7 4,331,9 1,399.6 6.572.1 4,069.6 1,266.9
3- Soviet Union 5,000.0 380.0 2,000.0 4,263.1 380.2 1,923.1
4- United States 3,270.0 945.0 2.445.0 2,519.0 768.3 2.058.7
5- Italy 3,067.3 1,537.3 845.2 2,639.1 1,309.2 706.1
6- Switzerland 1.797,6 . 1,589.8 440.3 1,865.0 1,626.5 383.4
7- United Kingdom 1.597,4 627.7 B37.7 1,501.4 687.8 732.7
8- GDR (East Germany) 1,445.3 1,269.8 299.5 1,475.0 1,208.4 285.0
9- France 1,081.4 470.2 1,097.1 B76.2 396.1 971.1
10- Taiwan 1,016.4 667.8 374.2 782.2 504.7 338.7
11- PR China 823,6 190.0 530.0 750.6 131.1 570.8
12- Spain 795.1 325.0 349.4 702.2 260.2 311.6
13- South Korea 760.6 76.0 760.0 632.4 57.0 609.3
14- Romania 708.8 187.7 115.5 663.8 167.9 123.3
15- Yugoslavia 602.1 405.0 153.7 550.1 403.4 154.6
16- Brazil 458.0 24.0 35.0 536.0 29.0 40,0
17- Czechoslovakia 450.0 219.3 170.2 450.0 266.5 189.7
18- Sweden 403.4 225.0 3103 359.1 213.8 340:4
19- Canada 383.0 193.4 676.9 344.4 98.2 732.4
20- Poland 320.0 120.0 250.0 320.0 118.1 233.5
21- Ausltria 302.5 363.0 529.3 247.7 299.5 454.6
22- India 262.8 35.0 145.0 290.1 35.0 145.0
23- Belgium 194.4 372.0 411.8 207.2 287.0 353.5
24- Bulgaria 175.0 138.7 93.4 195.5 157.0 123.1
25- Esrael 141.7 120.7 183.7 135.0 115.0 175.0
26- Hungary 124.0 96.0 60.2 134.1 93.6 61.0
27- Denmark 72.5 61.6 99.2 78.0 64.6 109.2
28- Netherlands 66.5 156.6 251.4 66.6 147.3 247.5
| 29- Singapore 47.9 35.8 40.7 41.8 29.2 30.5
| 30- Finland 41.0 40.0 110.0 42.7 39,9 111.3
31- Argentina 38.5 30.5 33.0 48.6 326 44.6
a2- Mexico 20.9 10.2 203.2 20.7 11.4 176.7
33- Portugal 17.5 10.0 35.0 19.2 9.6 34.0
34- Australia 15.8 7.9 83.8 12.2 6.8 70.2
35- Hong Kong 12.2 0.3 B.6 12.2 0.3 111.7
36- South Africa 9.5 0.2 66.8 111.5 0.2 77.4
TOTAL 42.057.6 18.80B:1  15.742.1  37.934.6 17.259.9  14.403.5

TABLO: 1 Kaynak: American Machinist

Tablo 6.1. Takim tezgahlari sektOriinde yeralan 36 {ilkenin

{iretim,ithalat ve ihracat paylasimi
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7.1.4, Tirkiye Takim Tezgahlari Endistrisinin Genel

Durumu

Ulkemizde takim tezgahlari {retimine M.K.E.K.
tarafindan Bati Alman Fritz Werner lisansi ile 1969
yilinda basglanmigtir. Bunu 1971 vyilinda Cekoslovak TOS
lisans1 ile TEZSAN A.S., Ingiliz Bottler lisansi ile
BIMAR A.S.,Dogu Alman ve Cekoslavak Lisans ile TAKSAN
A.S. ve METAL TICARET A.S. izlemigtir.

Tirkive'de biliytikli kigikli 100 firma takim
tezgahlar: imalati ile wugragsmaktadir. Ancak bunlarin
bircogu modern teknolojinin gerektirdigi kosullardan
uzak, atelye \iretimi karekterindedir. Asgsagida takim
tezgahlari sektoriindeki biiyiik lretici firmalarla ilgili
bilgiler yer almaktadir.

M.K.E.K. Silah Sanayi Miiessesesi, llkemizdeki onoci
kurulug olmasina ragmen 1988 vyilindan itibaren takim
tezgahlaray imalatina terkederek verine otomotiv ve
savunma sanayil imalatlarina ydnelmistir.

TEZSAN, 1{iniversal torna, freze, siitunlu matkap
tezgahlarinda ilkemizde en g¢ok {retimi gergeklegtiren
modern {retim araglarina sahip ©necil bir 06zel sektor
kurulusudur. Sahip oldugu modern iiretim araglariyla,
diinyadaki birgok firma ile rekabet edebilecek durumdadir.

BIMAK iiniversal torna, freze tezgahlarinda lretimi
sliirdiirmiigs ise de 1983 yvilinda kapanmigtir.

TAKSAN A.S. 115.000 m? lik kapali sahasi ile g¢ok
genig bir Entegre Takim Tezgahlari {iretim tesigine
sahiptir. Ulkemizde ilk CNC tezgahi iiretimi realize eden
ve liretim programinda 12 ayri tip Ulriin bulunan geng¢ bir

kurulustur.
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Tiirkive'de Takim Tezgahlarinin Uretim Durumu

Ulkemizde Takim Tezgahlari Endistrisi 20 yillik
bir tecriibeye sahiptir ve 4200 kigi istihdam etmektedir.
1989 yilinda 45 milyon US$ lik liretim gerceklegetirildigi
tahmin edilmektedir. 1989 vili itibariyle son 5 yildaki
{iretimin mamiillere gdre dagilimi: TABLO 6.3 de verilmekte-
dir. 1990 vili icerisinde CNC takim tezgahlar:i Uretimi
toplam iliretimin % 10'nunu olugturmugtur. Bunun % 5.5'1i1
igleme merkezi, % 2.7'si CNC torna ve % 1.8'i kalip¢i

freze Uretimidir.

Seneler 1985 1886 1987 ; 1888 1989

azgah ' i :

pleri Mik. Deg. | Mik. Deg. Mik. Deg. Mik. Def. | Mik, Deg.
arna tezgahlan 1204 7.8 1150 8.9 1445 10.8. 1400 11.1 1460 11.4
'eze tezgahlan 124 25 151 3.0 173 3.4 137 3.2 155 3.5
eime tezgahlan 142 1.4 145 15 160 1.9 172 1.8 122 1.3
leme Merkezl — —_— —_ —_ —_ - — e — —
astere tezgahlan 4.5 1.4 550 1.5 570 1.9 643 1.9 496 1.5
aglama tezgahlar 23 1.4 27 1.5 |38 1.9 34 1.8 29 1.7
resler 427 3.8 430 3.5 470 4.3 452 4.5 1191 7.8
akim Bilemeler 108 0.3 115 0.5 24 0.6 120 07 119 7.8
igerleri 10 11 13 15 145
splam 29 314 38 40 45

Tablo 6.3. 1989 yi1l1 itibariyle son 5 yildaki takim

tezgahlari iiretimi (x1.000.000 US$)
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Tiirkiye‘de Takim tezgahlari Ithalata:

D.I.E. kaynaklarina gore son ug¢ yi1lin ortalamasl
olarak bulunan toplam ithalat 58.225.000-US$ dir. Bunun
55.300.000.~US$ lik b&lumi AET ilkelerinden
2.925.000.-US$ lik bolimi ise Dogu Avrupa iilkelerinden
yapilan ithalattair.

fthalatin {Ulkelere gore dagilimi TABLO 6.4'de

verilmektedir.

TABLO: 4 Tiirkiye Takim Tezgahian ithalatinin Ulkelere gére Dagiimi
(x 1000 USS$)
Ulkeler ithalat
italya 24,653
Bali Almanya 17.525
ingiltere 3.540
Fransa 3.340
Belgika 2.127
ispanya 1.540
Hollanda 1.120
| Sovyetler Birligi 770
iranda 719
Polonya 650
Dogu Almanya 550
Danimarka 420
Macaristan 330
Yunanistan 278
Romanya 275
Cekoslovakya 195
Yugoslavya 100
Portekiz _ 72
NOT: Son yillar Cin ve Hong Kong'tan 6nemli diglide takim tezgahlar it-
halati yapilmis olmasina ragmen, tesbit igin kaynak bulunamamustir.
Kaynak: Nato Uluslararas: ticareti (HDTM)

Tablo 6.4
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Tiirkiyve'de Takim Tezgahlari Ihracati

D.I.E. kaynaklarina gére son iic vilin ortalamasi
olarak bulunan toplam ihracat 7.822.000-US$ dir. Bunun
7.700.000.-US$ 1lik bdliumii AET iilkelerine ve 122.000.-US$
li1k b&liuml ise Dogu Avrupa lilkelerine vapilan ihracattair.
Takim tezgahlari ihracatinin llkelere gére dagilimi TABLO

6.5 de verilmektedir.

7.2. ARASTIRMA PROBLEMININ TESBITI VE KONUNUN
GECMISI

Uretimde kalite faktdriiniin git gide daha ©n plana
¢ikmasi ve firmalarin kaliteli mamiil {iretimi yoninde
yogun caligmalar yvapmasi, iiretimde kullanilan makinalarin
eskisine oranla daha fazla komplike wve fonksiyonel
olmasini gilindeme getirmektedir. Bu nedenle son yillarda
birgok iiretici firma makina parklarini degistirmekte ve
gelistirmektedir.

Tiiketicinin bilinglenmesi wve tiiketiciye wverilen
onemin artmasina bagli olarak kaliteli mamiil iiretimine
yGnelik caligmalar yapilmasa sonucunda, igstenilen
kaliteyi saglayacak makinalara ihtiyag¢ duyulmasi takim
tezgahlar: sektoruni hizl: bir geligme slirecine
itmektedir. Ornegin, son vyillarda (iilkemizde Avrupa
standardina otomobillerin {iretilmesine parelel olarak
Otomotiv ¥Yan Sanayisininde kendisini vyenilemesi glindeme
gelmektedir. Otomotiv vyan sanayinde faaliyet gdsteren
firmalar, bu geligmeye avak uydurabilmek igin
kullandiklar: tezgahlar: daha seri ve komplike

tezgahlarla degistirmektedirler.
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Yukaridaki ©Ornekten de anlagilacag: gibi, takim
tezgahlara: pivasasi son villarda yogun bir talep
potansiyeli ile kargi karsiya kalmigtir. Yerli iiretimin
bu talebi yeteri kadar karsilayamamasi sonucunda piyasaya
cok sayida vyabanci {lretim tezgah girmigtir. VYabanca
tezgahlarin yogun bir gekilde getirilmesinin bir nedeni
de glimrik fonlarinin bu mamiiller igin diigiik olmasidir.

Arzin artmasi: ile birlikte alicilar piyasada
kaliteli ve uygun tezgahlari uygun fiyata bulabilmekte-
dirler. Bu da satig sonrasi hizmetleri bir rekabet unsuru
olarak ortaya c¢ikarmaktadir. Miigsteri satin alma karar:
verirken fiyat ve kalite unsuruna dikkat ettigi kadar,
satis sonrasi verilen miigteri hizmetlerinin kalite ve
yogunlugunu da goz O6niine almaktadir.

CNC'li takim tezgahlarinda, satig sonrasi hizmet-
ler olarak adlandirdigimiz montaj, bakim, onarim ve
teknik egitim hizmetleri uzmanlik gerektiren faaliyetler-
dir. Konvansiyonel takim tezgahlarinda ise satig sonrasi
hizmetler bu derece oSnem arz etmemektedir. Konvansiyonel
tezgahlardan CNC'li tezgahlara gegigin ¢ok yogun oldugu
bu dbnemde, bu degisime paralel olarak, satig sonrasi
hizmetlere verilen onem de hizla artmaktadir. Sektérdeki
6necii firmalar, konunun ciddiyetini gbz O©Onine alarak,
firma bilinyesinde satig sonrasi hizmet departman: kurup,
burada konu ile ilgili kalifiye eleman bulundurmaya ve bu
tiir elemanlary yetigtirmeye biliylik ©Snem vermektedirler.
Firmalar pazar paylarini korumak ve arttirmak, geligmele~-
re ayak uydurmak igin bu c¢aligmalari gergeklegtirmeye
zorunludurlar. Tim bunlara kargin firmalarin asil hedefi

migteri tatmini olmalidir.
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Bu diisinceden hareketle firmalar,

- Sunulan hizmete uygun olacak gekilde miigteri ihtivag ve
beklentilerinin gerceklegtirilmesi

- Konuya iligkin tamamlayici hizmetlerin verilmesi

- Rakiplerin faaliyet ve performanslarinin takip edilmesi

- Toplanmig olan miigteri talepleri, hizmet verileri ve
sﬁzlesme'bilgilerinin analizi ve gozden gecirilmesi

- Degisen pazar talepleri, yeni teknoleoji ve rekabetin
etkisini degerlendirmek ig¢in aragstirmalar yapilmasi

konular: ile ilgili ¢aligmalar yapmalidir.

IS0-9000 Kalite Sistem Standandinin hizmetle ilgili

béliimiinde de miigteri tatminini hedef alan bir anlayigs séz

konusu olmaktadair.

IS0-9000 Kalite Sistem standardinin Satisg sonrasi

hizmetlerle ilgili bdlumli IS0-9004/2 de satig sonrasi

hizmetlerde kalite hedefleri agagidaki sekilde
tanimlanmigtir.

- Tesis sirasinda veya tesisten sonra lirinlerin taginmasi
ve gervis igin kullanilan 6zel amagli alet ve
techizatin, yei bir uUriin i¢in geg¢erli tasarim ve
fonksiyonu belirlenmelidir.

- Saha tesbiti ve deneylerde kullanilan Ol¢ii ve deney
teghizati kontrol edilmelidir.

- Montaj ve tesis, isleme, yedek parga listeleri ve
herhangi bir Urinin servisi ile ilgili kullanim
talimatlari genig kapsamli ve kolay elde edilebilir
olmali ve talimatlarin okuvucular i¢gin anlasilabi-
lirligi dogrulanmalidir.

- Yedek parca ve parga temini ve uygun hizmeti kapsayacak
yeterli destek igin gilivence saglanmalidir. Tedarikgi-

ler, dagiticilar ve kullanicilar arasindaki sorumluluk
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agikca belirtilmelidir.

Sonug¢ olarak, kalite ve miigteri tatmininin tiim
diinyada giderek o©nem kazanmasi dogrultusunda, sektdrdeki
firmalarin, konunun onemini kavramasi bunu gelecekte wvar
olmalarinin bir ©n kosulu oldugunun bilincine varmalar:
ve bu konudaki ¢aligsmalarini yogunlastirmalarinin gerekli

oldugu kanisindayiz,

Z3. ARASTIRMANIN AMACI, ICERIGI VE KISITLAMALARIN
73.1. Aragtirmanin amaci
Aragtirmada, takim tezgahlari sektoriinde faaliyet
gbsteren firmalarin satig sonrasi hizmetlerinin wve bu
konudaki diigiincelerinin saptanmasi amaglanmaktadir.
Amaglar genel olarak belirlendikten sonra bu
amaglara ulagmak i¢in saptanan alt hedefler agagidaki

sekilde belirlenmigtir.

l- Takim tezgahlari sektdriinde faalivet gtsteren
firmalarin satig sonrasi verdikleri hizmetlerin
saptanmasi.

a- Firmalarin satig sonrasi montaj hizmeti verip vermedi-
€inin belirlenmesi.

b~ Firmalarin mamiillerine iligskin satig sonras: teknik
egitim hizmeti verip vermediginin belirlenmesi.

c~ Mamiillere ait garanti siirelerinin belirlenmesi.

d- Firmalarin garanti kapsaminda, yedek parga hizmeti
verip vermediginin belirlenmesi.

e~ Firmalarin garanti kapsaminda, bakim-onarim hizmeti
verip vermediginin belirlenmesi.

f- Firmalarin garanti sliresi disinda, yvedek parga hizmeti

verip vermediginin belirlenmesi.
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Firmalarin garanti siiresi diginda, bakim-onarim hiz-
meti verip vermediginin belirlenmesi.

Firmalarin mamiilleri ile ilgili bakim onarim igslemleri
igin eleman gdnderme siliresinin belirlenmesi.
Firmalarin mamiilleri ile ilgili yedek parga saglama
sirelerinin belirlenmesi.

Firmalarin satig sonrasl hizmet departmanlarinin
durumunun saptanmasi.

Firmalarin satig sonrasi hizmet departmanlarinin olup
olmadiginin belirlenmesi.

Satig sonrasi hizmet departmaninin hangi bdliime bagl:
olarak faalivet gosterdiginin belirlenmesi.

Satig sonrasi hizmet departmaninda hizmet wveren
personelin egitim durumu itibariyle profilinin belir-
lenmesi.

Takim tezgahlari sektoriinde faaliyet gosteren firmala-
rin satis sonrasi hizmetlere i1ligskin goriislerinin
belirlenmesi.

Satigs sonrasi hizmet maliyetlerinin fiyata yansitilma=-
sina iligkin firma uygulamalarinin saptanmasi.
Firmalarin satis sonrasi hizmet maliyetlerini fiyata
katip katmadiklarinin belirlenmesi.

Firmalarin satigsonrasi hizmet maliyetlerinin fiyata
katma durumlari ve oranlarinin belirlenmesi.
Firmalarin, satis sonrasl hizmet istenmediginde fiyat-
tan indirim vapip yvapmadiklarinin belirlenmesi.

Takim tezgahlari sektOriindeki firmalarin o6zellikleri-
nin saptanmasi.

Firma pozisyonlarinin belirlenmesi
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b- Satigi yvapilan mamiillerin teknik o6zelliklerinin belir-
lenmesi.

c¢- Firmanin vaginin belirlenmesi.

7.3.2. Aragtirmanin Kapsami ve EKasitlari

Aragtirma Istanbul ili dahilinde faaliyet gbsteren
takim tezgahlari sektGriinde yer alan firmalari kapsamak=
tadair.

Aragtirmanin Istanbul ili ile sinirli olmasinin,
gegerliligini olumsuz yonde etkilemedigi ileri
slirilebilir. Cilinkil, sektordeki iuretici firmalarin biyiik
bir kismi Istanbul ili dahilinde bulunmaktadir. Sadece
biiyiik Ureticilerden biri olan Taksan A.$. Kayseri'de
faalivet gostermektedir. Ayrica Izmir ve Bursa'da birkag
orta biiyiikliikte tliretici firma bulunmaktadir. Digerleri
ise seri lUretim yapmayan kiuc¢iik imalathanelerdir.

Ayrica sanayi kuruluglarinin Istanbul'da yogun-
lukla yer almasi nedeniyle, takim tezgahlari ithalat:
yapan firmalarin biitiinine vakin b&élimiliniin merkezleri
Istanbul'da &6zellikle Bayrampagsa Bdlgesinde bulunmakta-

dir.

7.4. Aragtirmanin Yargilanmasi

Takim tezgahlari sektorinin Tirk Sanayi i¢in Gnemi
ve satig sonrasl hizmetlerin bu sektdordeki yeri ve gerek-
liligi ©nceki bdlimlerde ayrintili bir gekilde ag¢iklan-
migti.

Son yillarda, teknolojideki ilerlemelere wve Tirk
Sanayii 'ndeki geligsmelere paralel olarak takim tezgah-
larina duyulan ihtiyacin fazlalagmasi bu sektorde satis

sonrasl hizmetlerin onemini blivik Clcgilide arttirmistir.
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Bu diigsiinceden hareketle, satis sonrasi hizmetlerin
istenilen konuma getirilmesinin saglanmasi icin, oncelik-
le mevecut durumun saptanmasinin gerekli oldugu diigiince-
gini tasgsimaktayiz.

Bu volla, satig sonrasi miligteri hizmetlerinin
istenilen konuma getirilebilmesi icin vyapilmasi gereken
faalivetlerin neler oldugu ortava c¢ikabilecektir.

Sonug¢ olarak, arastirmamizin, satis sonrasi
hizmetlere egilimin ve ilginin arttigi bu dénemde, gele-
cekte yapilacak inceleme ve aragtirmalara 1sik tutacag:

digilincesini tagimaktayiz -

7.5. ARASTIRMANIN METEDOLOJISI
2.5.1. Aragstirmanin On Caligmalari
Aragstirma igin ©Oncelikle genig bir literatiir
taramasi vapilmistar. Endiistriyel mamiil lerde satig
sonrasi hizmetler konusu pazarlama literatiiriinde fazla
iglenmemis bir konu elduBundan, detay bilgi elde etmek
amaciyla TURDOK Ddkiimentasyon Merkezinden yerli, yabanc:
kitap ve makale taramasi vaptirilmigtir.
Avrica, eldeki bilgi wve wverileri arttirmak ve
konuyu daha da zenginlestirmek igin:
- Sektdrde ver alan firmalarla ¢egitli zamanlarda
vapilan gotrigmelerden,
- Firmalarin konu ile ilgili ¢aligma ve aragtirma=-
larindan,
- Firmalar tarafindan hazirlanan katalog, brosgir
ve kitapgirklardan,
- Sektordeki firmalarin katildig:i fuarlarda vapi-
lan goriigme ve izlenimlerden, verilen konferans
ve seminerlerde elde edilen bilgilerden yararla-

nilmigtir.
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Konu ile ilgili olarak, Istanbul ili dahilinde vapilan,
- 6 - 10 Kasim 1991 FM Kiiltir Merkezi-Mecidiyekoy
"INMAK 91"
-22-26 Ocak 1992 Hilton Exhibition Center "MAKINA-
MEKANIK 92"

-25-29 Mart 1992 TUYAP-Tepebas: "MAKTEK 92" fuar-

lari zivaret edilmistir.

Arastirmanin uygulanacag: ornek gergevesi
belirlendikten sonra, 1ilgili anket formundaki sorulara
uygun cevaplar alinmas: ve giivenilirliginin arttirilmasi
amaciyla 15 firma ile bir ©on ¢aligma vapilmigtir.

On aragstirma anket formu, 25-29 Mart 1992 tarihle~
rinde Tiyap Istanbul Sergi Sarayinda yvapilan ve takim
tezgahlari sektdriindeki firmalarin yer aldig: MAKTEK 92
fuarina katilan 15 firmaya uygulanmisgtir.

On arastirmada kullanilan anket formunda 23 adet
soru bulunmaktadir. Bunlardan 8 adedi agik uglu olarak
sorulmustur. A¢ik uglu sorularin degerlendirilmesi gii¢
clmasina ragmen, cevaplayiciyi ydnlendirmeden sonug¢ elde
etmek agisindan yararli: olmaktadir. Bundan yola ¢ikarak,
kiigiik bir grup ilzerinde bir bélimi ag¢ik uglu sorularla
vapilan ©n arastirma sonucunda cevaplayicilardan gelen
cevaplar dogrultusunda nihai anket formu olusturulmaya
caligilmig tir. Nihai anket formundaki sorularda yer alan
segenekler, on aragtirmadan elde edilen sonug¢lara gore
olugturulmugtur. BoOylece, kapali uglu sorular nedeniyle
olugsabilecek arag¢ etkisi, bir ©olglide hafifletilmeye
galigilmigtir.

Daha sonra nihai anket formu aragstirma kapsamina

alinan firmalara yliz ylize anket yontem ile uygulanmigtair.
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7.5.2. Aragtirmanin Degigkenleri, Modeli ve
Sinirlar:i
7.5.2.1. Arastirmanin Degigkenleri
Takim tezgahlari sektoriinde vyer alan firmalarin
faaliyetlerini inceleyen arastirmamizin bagimli ve bagim=-
s1z degigkenlerini su gsekilde aciklayabiliriz.
Aragstirmamizin bagimli degigkenleri:
- Firmalarin satis sonra teknik egitim verme duru-
mu. -
- Firmalarin vedek parca saglama siiresi.
= Firmalarin bakim cnarim i¢in eleman gonderme sii-~
resi.
- Firmalarin satig sonrasi hizmet verme amaci.
- Firmalarin satig sonrasi hizmetler departmanina
sahip olma durumlar:i
- Satig sonrasi hizmet maliyetlerinin fiyata ka-
tilma durumu.
- Firmalarin satigin vaptiklari mamillerin teknik
czellikleri.
Aragstirmamizin bagimsiz degiskeni ise firmanin
pozisyonu (Uretici, Miimessil, Satici) olarak belirlen~

migtir.

7.5.2.2. Arastirmanin Modeli

Arastirmanin amaclarina ulasabilmek ve icerigine
uygun hareket edebilmek igin hem kegfedici hemde
tanimlayici arastirma modelleri kullanilmistir. Oncelikle
sektdrdeki firmalarin satig sonrasi hizmet faaliyetleri
belirlenmistir. Daha sonra, gelistirilen karma modele
uygun olarak, konunun degiskenleri ve bu degiskenler

arasindaki iligkilerin tanimlanmasi ve bir takim
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tahminlerin vapilmasi yvoluna gidilmisgtir.
Arastirmanin amaci dogrultusunda saptanin
degigkenler arasindaki ilgiyi belirlemek amaciyla, ilgi

analizi uygulanmistir.

7.5.2.3. Aragtirmanin Sinirlari

Aragtirmamizin, uUretici, mimessil wve satici1i 62
firmadan clusan ana kiitle uygulanmigtir. Turkive
genelindeki takim tezgahlari sektoriine dahil firmalar
izerinde vapilacak olan bir arastirmanin gili¢ ve pahala
olabilecgi diisiiniildiiglinden, arastirma kapsaminda sadece

Iistanbul ili dahilindeki firmalar alinmistir.

7.5.3. Aragtirmanin Hipotezleri

Aragtirma sonug¢larina iliskin beklentiler dogrul-
tusundaki arastirma hipotezleri asagidaki gibidir.

a- Firmalarin satis sonrasi egitim vermeleri ile
firma pozisyonu arasinda bir ilgi vardair.

b- Firmalarin vedek parca saglama siireleri ile
firma pozisyonu arasinda bir ilgi wvardir.

c¢= Firmalarin bakim onarim ig¢in eleman gonderme
siireleri ile firma pozisyonu arasinda bir ilgi vardir.

d=- Firmalarin satig sonrasi hizmet verme amaci ile
firma pozisyvonu arasinda bir ilgi vardir.

e- Firmalarin satig sonrasi hizmet departmanina
sahip olma durumlari ile firma pozisyonu arasinda bir
ilgi wvardir.

f- Firmalarin satis sonrasi hizmet maliyetlerini
fivata katma durumu ile firma pozisyonu arasinda bir ilgi

vardir.
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E- Firmalarain satisini vaptiklar: mamiillerin
teknik ©zellikleri ile firma pozisyonu arasinda bir ilgi

vardir.

7.5.4. Veri ve Bilgi Toplama YOontem ve Araci

Arastirmada veri ve bilgileri toplamak ig¢in viz
yize anket yontemi kullanilmigtair.

Yiz yilize anket yontemi, yilksek bir cevaplama orani
ve cevaplamalarda cabukluk saglavan, avnl zamanda gozlem
vapmayada imkan veren bir ydntem oldugundan tercih
edilmigtir.

Aragtirma siliresince anket, arastirmacinin bizzat
kendisi tarafindan uygulanmigtir.

Aragtirma kapsamindaki firmalarin bilylk bir boli-
miiniin Bayrampaga bodlgesinde vyer almasi cevaplayicilara
ulagilmasi agisindan yararli olmugtur.

Anket uygulamasina baglamadan Once cevaplayicilara
aragtirma hakkinda agiklayici bilgiler verilmigtir. Once-
likle anket formundaki sorularin cevaplar: alinmig ve
anket formuna aktarilmistir. Anket bitiminden sonra kalan
siire dogrultusunda cevaplayicilardan konu ile ilgili

bilgiler ve ag¢iklamalar alinmigtir.

7.5.5. Ornekleme Siireci

Aragtirma takim tezgahlari sektérinde faaliyvet yer
alan ve Istanbul ili iginde faalivet gbosteren firmalardan
olugsan ana kiitleye uygulanmigtir.

Sektordeki takim tezgahi iireticilerinin biiylik bir
kismi temsilciliklerinin ise timiine yakin boliimii Istanbul

ili igerisinde bulunmaktadir.
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7.5.6. Veri ve Bilgilerin Analize Hazirlanmasi

Yiz yuze anket yolu ile toplanan veri ve bilgiler-
le ilgili gerekli kontrollar ve kodlamalar yapilmigtir.
Sonug¢ta tim formlarin eksiksiz oldugu anlasilmis ve 62

adet anket formu analize tabi tutulmusgtur.

7.5.7. Veri ve Bilgilerin Analizi
Anket yolu ile toplanan veri ve bilgilerin analizi
StatPac adli istatistik analiz programi vardimi ile

yvapilmigtir.

7.6. Aragtirma Sonuglarinin Saptanmasi
7.6.1. Sorularin Degerlenmesi
7.6.1.1. Birinci Sorunun Degerlenmesi
Aragtirma igin hazirlanan anket formunun birinci
sorusu ile takim tezgahlar:i sektériindeki firmalaran
montaj hizmeti verme durumlarinin tesbiti amaglanmagtir.
Bu amag¢ igin sorulan birinci soruya gelen cevaplar Tablo

l'deki gibidir.

TABLO 1 FIRMALARIN MONTAJ HIZMETI VERME DURUMLARINA GORE
DAGILIMI

Monta Hizmeti Frekans Dagilim
Verilivor 46 % Th
Verilmiyor 16 % 26
Toplam 62 % 100

Tablodan da goriildigi gibi, aragtirma kapsamina

alinan firmalarin % 74'U satig sonrasi montaj hizmeti
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verdiklerini belirtmiglerdir. % 26's1 1se montaj hizmeti
vermediklerini belirtmislerdir. Bu sonuca godre sektdrdeki
firmalarin buyilik bir boliminlin satigs sonrasi montaj

hizmeti verdikleri soylenebilir.

7.6.1.2. Ikinci Sorunun Degerlenmesi

Aragtirma ig¢in hazirlanan anket formunun ikinci
sorusu ile sektdrdeki firmalarin satig sonrasi teknik
egitim hizmeti verme durumlarinin tesbiti ama¢lanmist:ir.
Bu ama¢ ig¢in sorulan ikinci soruya gelen cevaplar Tablo

2'deki gibidir.

FIRMALARIN TEKNIK EGITIM VERME DURUMLARINA GORE DAGILIMI

Teknik Egitim Hizmeti Frekans Dagilim
Veriyor 34 % B5
Vermivor 28 % 45
Toplam 62 % 100

Tablodan da goriildiigi gibi, arastirma kapsamina
alinan firmalarin % 55'1 satig sonrasi teknik egitim
hizmeti verdiklerini belirtmigler, % 45'i ise satisg
sonragl teknik egitim hizmeti vermediklerini belirtmig-
lerdir. Bu sonuca gore, sektordeki firmalarin yaridan
fazlasinin teknik egitim hizmeti verdikleri sdylenebilir.
Bilgisayar kontrollil takim tezgahlarinin kullaniminin
artmasina paralel olarak, bu tir tezgahlarda teknik
egitim gereksiniminin fazla olmasi nedeniyle, satis

sonrasi1 teknik egitim verme yogunlugu da artmaktadir.
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7.6.1.3. Ugilincii Sorunun Degerlenmesi

Aragtirma ig¢in hazirlanan anket formunun ilciinecl
sorusu ile sektordeki firmalarin mamiilleri 1le ilgili
garanti verip vermediklerinin saptanmasi amaclanmistir.
Bu ama¢ i¢in hazirlanan lg¢lincl soruyvagelen cevaplar Tabklo

3'deki gibidir.

TABLO 3 FIRMALARIN GARANTI HIZETI VERME DURUMLARINA GORE

DAGILIMI

Garanti Hizmeti Frekans Dagilim
Verivyor 62 % 100
Vermivyor - % 0
Toplanm 62 % 100

Tablodan da goriildigi gibi aragstirma kapsamina alinan
firmalarin timi mamiilleri ile ilgili garanti hizmeti

verdiklerini belirtmiglerdir.

7.6.1.4. Dordincii Sorunun Degerlenmesi

Arastirma igin hazirlanan anket formunun d&rdinci
sorusu ile sektordeki firmalarin mamiilleri ile ilgili
verdikleri garanti hizmetinin sliresinin tesbiti
ama¢lanmigtir. Bu soru agik uglu olarak sorulmus ve
arastirma kapsamina alinan 62 firmanin timid mamilleri
igin wverilen @garanti hizmetinin silresinin bir vil
oldugunu belirtmiglerdir.

Uglincii ve dordiincii sorulardan alinan sonuglara
gbre, takim tezgahlari sektorindeki firmalarin garanti

hizmeti verdikleri ve standart garanti siresinin bir vol
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oldugu sdylenebilir.

7.6.1.5.-A. Besinci Sorunun Birinci Boliimiiniin
Degerlenmesi

Aragtirma i¢in hazirlanan anket formunun besginci
sorusunun birinci boliminde, firmalarin garanti
kapsaminda yedek par¢a hizmeti verme durumlarinin tesbiti
ama¢lanmigtir. Bu ama¢la sorulan soruya gelen cevaplar
Tablo 4'deki gibidir.
TABLO 4. FIRMALARIN GARANTI KAPSAMINDA YEDEK PARCA

HIZMETI VERME DURUMLARINA GORE DA&ILIMI

Yedek Parca Hizmeti Frenaks Dagilim
Ucretli 20 % 32
Ucretsiz 42 % 68
Toplam 62 % 100

Tablodan da goriildigi gibi, aragstirma kapsamina
alinan firmalarin % 32'si garanti kapsaminda yedek parcga
hizmetini lcretli olarak verdiklerini % 68' ise lcretsiz
olarak verdiklerini belirtmiglerdir. Bu sonuca gore, bazi
tezgahlarin vyedek parg¢alarinin ¢ok pahala olmasina,
teminin gili¢g olmasina ve firmanin finansal durumuna
bagliolarak, sektordeki firmalarin bir kisminin garanti
kapsaminda yedek par¢a hizmetini lcretli olarak verdigi
sbylenebilir.

7.6.1.5.B- Beginci Sorunun Ikinci B&liimiiniin

Degerlenmesi

Aragtirma i¢in hazirlanan anket formunun ikinci
bolimunde, firmalarin garanti kapsaminda bakim onarim
hizmeti verme durumlarinin tesbiti amaglanmistir. Bu amag
igin sorulan besinci soruya gelen cevaplar Tablo 5'deki

gibidir,
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TABLO 5 FIRMALARIN GARANTI KAPSAMINDA BAKIM ONARIM
HIZMETI VERME DURUMLARINA GORE DAGILIMI

Bakim Onarim Hizmeti Frekans Dagilim
Ucretli 1 % 2
Ucretsiz 61 %98

Toplam 62 %100

Tablodan da goriuldigli gibi, arastirma kapsamindaki
firmalarin %98'1 garanti kapsaminda bakim onarim
hizmetini Ucretsiz verdiklerini, %2'si ise ilcretli olarak
verdiklerini belirtmiglerdir. Bu sonuca gore, garanti
kapsaminda bakim onarim hizmetini lcretsiz clarak
verenlerin, icretli olarak verenlere g&re daha biiyiik bir
yizdeye sahip olmalari nedenivle, sektdrdeki firmalarin
garanti kapsaminda bakim onarim hizmetlerini iicretsiz

olarak verdikleri sdylenebilir.

7.6.1.6-A Altinci Sorunun Birinci Bolimiiniin
Degerlenmesi

Arastirma ig¢in hazirlanan anket formunun altinca
sorusunnu birinci bdéliminde, firmalarin garanti siliresi
disinda yedek parga hizmeti wverme durumlarinin tesbiti
amaclanmigtir. Bu ama¢ ig¢in sorulan altinci soruya gelen
cevaplar Tablo &6'daki gibidir.
TABLO & FIRMALARIN GARANTI SURESI DISINDA YEDEK PARCA

HIZMETI VERME DURUMLARINA GORE DAGILIMI

Yedek Parca Hizmeti Frekans Dagilim
Verilivor 59 %95
Verilmiyor 3 %5

Tableodan da goriildiigli gibi, arastirma kapsamindaki
firmalardan %95'i garanti sliresi diginda vyedek parga
hizmeti verdiklerini, %5 ise vermediklerini belirtmisler-

dir. Bu sonuca gore sektordeki firmalarin garanti siresi
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diginda vedek parga hizmeti soylenebilir.

7.6.1.6.B. Altinci Sorunun Ikinci B&liimiiniin
Degerlenmesi
Aragtirma ig¢in hazirlanan anket formunun altinca
sorusunun ikinci béliminde, firmalarin garanti siresi
digsinda bakim onarim hizmete verme durumlarinin tesbiti
amaglanmigtir. Bu ama¢ igin hazirlanan altinci soruya

gelen cevaplar Tablo 7'deki gibidir.

TABLO 7. FIRMALARIN GARANTI SURESI DISINDA BAKIM ONARIM
HIZMETI VERME DURUMLARINA GORE DAZILIMLARI

Bakim Onarim Hizmeti Frekans Dagilim
Verilivor 59 % 95
Verilmiyor 3 % b
TOPLAM 62 %100

7.6.1.7. Ondokuzuncu Sorunun Degerlenmesi

Aragtirma igin hazirlanan anket formunun
ondokuzuncu sorusu ile sektordeki firmalarin, satisg
sonrasi hizmet maliyetlerini hesaplama durumlarinin
tesbiti amaglanmigtir. Bu amag igin hazirlanan

ondokuzuncu soruya gelen cevaplar Tablo 8'deki gibidir.

TABLO 8 FIRMALARIN SATIS SONRASI HIZMET MALIYETLERINI
HESAPLAMA DURUMLARINA GORE DAGILIMI

Satis Sonrasi Hizmet Malivetleri Frekans Dagilim
Hesaplaniyor 22 % 35
Hesaplanmiyor 40 % 65

Toplam 62 % 100
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lTablodan da goriildigli gibi, arastirma kapsamindaki
firmalarin %65'i satig sonrasi hizmet maliyetlerini
hesaplamadiklarini, %35'i ise hesapladiklarini belirtmig=-
lerdir. Bu sonuca gore, sektordeki firmalarin biyik bir
bolimi tarafindan satig sonrasi hizmet malivetlerinin

hesaplanmadigi soyvlenebilir.

7.6.1.8. Yirminci Sorunun Degerlenmesi

Aragstirma ig¢in hazirlanan anket formunun virminci
sorusu ile sektdrdeki firmalarin satig sonrasi hizmet
maliyetlerini fivata katma durumlarinin belirlenmesi
amaclanmigtir. Bu ama¢ i¢in hazirlanan yirmineci soruya

gelen cevaplar Tablo 9'daki gibidir.

TABLO 9 FIRMLARIN SATIS SONRASI HIZMET MALIYETLERINI
FIYATA KATMA DURUMLARINA GORE DAGILIMI

Malivetin Fivata Katilmasi Frekans Dagilim
Fiyata Katilmamaktadir 39 % 63
Belirli Bir Oranda Katilmaktadir 19 % 31
Tek Tek Hesaplanarak Katilmaktadir 4 % 6
Toplam 62 % 100

Tablodan da goriildigli gibi, aragstirma kapsamina
alinan firmalari %63'il satisg sonrasi hizmet maliyvetlerini
fivata vansitmadiklarini belirtmiglerdir. %31l°i ise
belirli bir oranda yansittigini, geriye kalan % 6's1i ise
satig sgonrasi hizmetlerle 1ilgili malivetleri tek tek
hesaplayarak fiyvata vyansittiklarini belirtmiglerdir. Bu
sonuca gore, firmalarin vyaridan fazla Dboluminuin satisg
sonrasi hizmet maliyetlerini fiyata vansitmadiklara

soylenebilir.
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7.6.1.9. Yirmibirinci Sorunun Degerlenmesi

Aragtirma igin hazirlanan anket formunun
yirmibirinci sorusu ile sektdrdeki firmalarin esatig
sonrasil1 hizmet maliyetlerinin fiyata katma oranlarinin
gaptanmasi amaglanmigtar. Bu amag igin hazirlanan

yvirmibirineci soruya gelen cevaplar Tablo 10'daki gibidir.

TABLO 10 FIRMALARIN SATIS SONRASI HIZMET MALIYETLERININ
FIYATA KATILMA ORANINA GORE DAGILIMI

Oran Frekans Dagilim
% B'den az 9 % 39

% 5'den % 10'a kadar 13 % 57

% 10 ve istii i % 4
Toplanm 23 % 100

Tablodan da gorildiigi gibi, aragtirma kapsamina
alinan firmalarin satig sonrasi hizmet maliyetlerini
fiyata vyansitanlarin %3%9'u fiyata wvyansitma oraninin
%5'den az oldugunu, %57 ise bu oranin %5'den %10'a kadar
oldugunu belirtmigtir. Bu sonugtan hareketle, satig
sonras1 hizmet maliyetlerinin %5 ila %10 oranlari:
arasinda agirlikli olmak ilizere, cegitli oranlarda fiyata
katildiga sOylenebilir. Bu oranlarin gsaptanmasinda,
firmanin finansal gucl satig sonrasi miigsteri hizmetlerine
ayirdig:1 bilitge, satig sonrasi hizmet organizasyonu ve
satig sonrasi hizmet Orgiiti etkili olmaktadir. Ayrica
firmalarin satigs sonrasi hizmetleri bir kazang unsuru
yada bir migteri tatmini saglama vasitasi clarak
gormesinde bu oranlarin saptanmasinda etkili oldugu o©ne

sirulebilir.
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7.6.1.10. Yirmiikineci Sorunun Degerlenmesi

Aragtirma igin hazirlanan anket formunun
yirmiikinci sorusu ile sektordeki firmalarin, migteri
tarafindan satig sonrasi hizmet istenmediginde, fivat
indirimi yapip vapmadiklari saptanmasi amaglanmigstir. Bu
ama¢ ig¢cin sorulan virmiikinci soruya gelen cevaplar Tablo

ll'deki gibidir.

TABLO 11 FIRMALARIN SATIS SONRASI HIZMET ISTENMEDIGINDE
FIYAT INDIRIMI YAPIP YAPMAMALARINA GORE DAGILIMI

Fiyat Indirimi Frekans Dagilim
Yapiliyor 4 % 6
Yapilmivor ' 58° % 94
Toplam 62 % 100

Tablodan da gibi, arastirma kapsamindaki firmala-
rin % 6's1 niigteri satisg sonrasi hizmet talep
etmediginde, fiyat indirimi yaptigini, % 94'U ise boyle
bir indirim vyapmadiklarini belirtmiglerdir. Bu sonuca
gore, sektdrdeki firmalarin biuyilik bir bolimi icin satis

sonrasi hizmetin fiyati etkilemedigi One siiriilebilir.

7.6.1.11. Yedinci Sorunun Degerlenmesi

Aragtirma igin hazirlanan anket formunun vyedinci
sorusu ile sektordeki firmalarin bakim onarim
faalivetleri igin eleman gbnderme siirelerinin tesbiti
amaclanmigtir. Bu ama¢ igin sorulan yedinci soruya gelen

amaglar Tablo 12'deki gibidir.
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TABLO 12 FIRMALARIN BAKIM ONARIM FAALIYETLERI ICIN ELEMAN
GONDERME SURELERINE GORE DABILIMI

Eleman Gonderme Siiresi Frekans Dagilim
24 saat iginde 15 % 24
24-48 saat iginde 37 % 60
48 saatten fazla 10 % lé6
Toplam 62 % 100

Tablodan da goriildiigi gibi, aragtirma kapsamindaki
firmalarin % 24'U miisteri bildirimini 24 saat iginde, %
60'1 24-48B saat igcinde ve % lé6'si 4B saatten uzun bir
glirede eleman gonderdiklerini bildirmiglerdir. Bu sonuca
gore, eleman gdnderme sgiiresinin genelde, miigsteri bildiri=-
mini takiben 24-48 sgaat iginde oldugu sdylenebilir.
Bununla birlikte, arizanin aciliyet derecesi, miigterinin
uzakligy, firmanin satig sonrasi hizmetlerle ilgili
elemanlarinin sayisl ve ig yogunlugu gibi faktorlerin
eleman goénderme siiresi izerinde etkili oldugu ©&ne

siridlebilir.

7.6.1.12. Sekizinci Sorunun degerlenmesi

Aragtirma igin hazirlanan anket formunun sekizinci
sorusu ile sektdrdeki firmalarin yedek parga saglama
slirelerinin saptanmasi amaclanmigtir. Bu amag igin
sorulan sekizinci soruya gelen cevaplar Tablo 13'deki

gibidir.
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TABLO 13 FIRMALARIN YEDEK PARCA SAGLAMA SURELERINE GORE

DAGILIMI
Yedek Pargca Saglama Siiresi Frekans Dagilim
1 - 7 gin 27 % 44
8 - 15 giin 20 % 32
15'den fazla 15 % 24
Toplam _ 62 % 100

Tablodan da goriildiigli gibi, aragstirma kapsamindaki
firmalarin % 44'4U mamiilleri ile ilgili yedek parcalari 1
- 7 glin icerisinde, % 32'si 8-15 gin igerisinde, 24 ise
15 giinden fazla bir siirede sagladiklarini belirtmig-
lerdir. Yedek parga saglama siiresini etkileyen faktorler
su sgekilde agiklayabiliriz. Mamiiliin vyerli veya yabanci
iiretim olmasinin yedek parca karsilama siiresini etkiledi-
gi One giiriilebilir. Yerli {iretim mamiillerde yedek parca
saglama siliresi yabanci liretim mamiillere oranla daha kisa
olmaktadir. Yerli mamiillerin vedek pargalarinda stok
tutma orani daha fazladir ve stoktan teslim etme durumuna
bagli olarak yedek parga saglama siiresi kisalmaktadir.
Yabanci iliretim mamiillerde ise bu mamiili ithal eden firma-
nin finansal giliciine bagli olarak, stok tutma seviyesine
ve vedek pargayi vyurt digindan getirme siiresine gore
yedek parca saglama siiresinin farkliliklar godsterdigi

sbylenebilir.

7.6.1.13. Dokuzuncu Sorunun Degerlenmesi
Aragstirma ic¢in hazirlanan anket formunun dokuzuncu
sorusu ile sektdrdeki firmalarin satig sonrasi hizmet

departmanlarinin oclup olmadiginin saptanmasi amac¢lanmig-
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tir. Bu maca uygun olarak hazirlanan dokuzuncu soruya

gelen cevaplar Tablo l4'deki gibidir.

TABLO 14 FIRMALARIN SATIS SONRASI DEPARTMANI OLUP OLMAMA
DURUMLARINA GORE DAGILIMI

Satis Sonrasi Hizmet Departmani Frekans Dagilim
Var 18 % 29
Yok 44 % 71
Toplam 62 % 100

Tablodan da goriildiigli gibi, arastirma kapsamindaki
firmalarin % 71'i satig sonrasi hizmet departmaﬁlna sahip
degildirler. % 2%9'unda ise satis sonrasi hizmet depart-
mani mevcuttur. Bu sonuca gore, sektordeki firmalarain bii-
yiik bir boliimiiniin satig sonrasi hizmet departmani kurma
durumunda olmadigi soOylenebilir. Miigteri tatmini hedef
alan bir pazarlama anlayis: dogrultusunda teknolojideki
deligmelere de paralel olarak, firmalarin satigs sonrasi
hizmet departmaninin, miigteriye daha yogun ve kaliteli

hizmet agisindan gerekliliginin artacagl Bne siriilebilir.

7.6.1.14. Onuncu Sorunun degerlenmesi

Aragtirma ig¢in hazirlanan anket formununonuncu
gsorusu ile sektordeki firmalarin satig sonrasi hizmet
departmanlarinin bagli olduklar: boliimlerin tesbiti
amaclanmistir. Bu ama¢ i¢in hazirlanan onuncu soruya

gelen cevaplar Tablo 15'deki gibidir.
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TABLO 15 FIRMALARIN SATIS SONRASI DEPARTMANLARININ BAG&LI
OLDUGU BOLUME GORE DAGILIMI

Sat.Sonrasi Hiz.Dept.Bagli Oldugu B&liim Frekans Dagilim

Fabrika Miudiirligi 5 % 28
Pazarlama Midurligi 10 % B&
Diger 3 % 16
Toplam 18 % lOd

Tablodan da gorildigli gibi, satig sonrasi hizmet
departmanina sahip olan firmalarin % 28'inde satis
sonrasi hizmetler departmani Fabrika Midiirlugi'ne, %
56'sinda pazarlama Midirligine, % 1lé'sinda ise diger
boliimlere bagli olarak faalivet gOstermektedir. Genelde
satig sonrasi hizmet departmanlari ilretici firmalarda
fabrika miidiirliklerine, satig ve pazarlama firmalarinda
pazarlama firmalarinda ise pazarlama miidiirliiklerine bagl:

olarak faaliyet gOGstermektedir.

7.6.1.15. Onikineci Sorunun degerlenmesi

Aragtirma ig¢in hazirlanan anket formunun onikinci
sorusu ile sekttrdeki firmalarin satig sonrasi hizmet
verme amaglarinin belirlenmesi amag¢lanmigtir. Bu amag
igin hazirlanan onikinci soruya gelen cevaplar Tablo

l6'daki gibidir.
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TABLO 17 FIRMALARIN PIYASAYA SUNDUKLARI MAMULLERIN
SECIMINDE GOZONUNE ALDIKLARI KRITERLERE GORE

DAGILIMI
Mamiil Secimi Frekans Dagilim
Uretim yetenek ve gartlarina Gore 17 % 27
Miisteri Istek ve ihtiyaglarina GoBre 22 % 36
Pazar Sartlarina ve Firsatlarina GoOre 23 % 37
Toplam 62 % 100

Tablodan da goriildiigli gibi, arastirma kapsamindaki
firmalarin % 27'si Uretim yetenek ve sartlarina gdre
secim yaptiklarini, % 36'si Migteri istek ve ihtiyagla-
rina gore secim yaptiklarini ve geri kalan % 37'si Pazar
sartlarina ve firsatlarina gore segim yaptiklarini
belirtmiglerdir. Bu sonuca gbre sektérdeki firmalarin,
piyasaya sunduklari mamiillerin seg¢iminde, pazar sart ve
firsatlarini ardindanda miigteri 1istek wve ihtiyaglarini

agirlikl: olarak gdzoniine aldiklari sdylenebilir.

7.6.1.17. Onddrdiincii Sorunun degerlenmesi

Arastirma igin hazirlanan anket formunun
onddrdiincli sorusu ile sektdrdeki firmalarin satigini
yvaptiklar:i mamiillerin teknik ©Ozelliklerinin belirlenmesi
amaclanmigtir. Bu amag¢g igin hazirlanan onddrdiincii soruya

gelen cevaplar Tablec 18'deki gibidir.
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TABLO 16 FIRMALARIN SATIS SONRASI HIZMET VERME AMACLARINA
GORE DAGILIMI

Satig Sonrasi Hiz.Verme Amaglar: Frekans Dagilim
Pazar Payi Korumak ve Arttirmak 27 % L
Pivasa Geleneklerini Uymak 18 % 29
Migteri Tatminini Saglamak 17 % 27
Diger - % 0
Toplan 62 % 100

Tablodan da goriildigili gibi, arastirma kapsamindaki
firmalarin % 44'i Pazar payini korumak ve Arttirmak ig¢in,
% 2%9'u "Piyasa Geleneklerine Uymak" icin ve % 27'si ise
"Miigteri Tatminini Saglamak" ig¢in satis sonrasi hizmet
verdiklerini belirtmiglerdir. Bu sonuca goére, firmalarin
variya vyvakin bir bélimi "pazar payini korumak wve
arttirmak” amaci 1ile satig sonrasi hizmet verdikleri
gbylenebilir. Migteri tatminini hedef alan pazarlama an=-
layiginin heniiz bu sektdrde istenilen seviyeye erigmedigi

8ne siriilebilir.

7.6.1.16. Oniiginoli sorunun Degerlenmesi

Aragtirma igin hazirlanan anket formunun oniigiinci
sorusu ile sektordeki firmalarin piyvasaya sunduklar:
mamiillerin se¢iminde gozonlne aldiklara kriterlerin
belirlenmesi amaclanmistir. Bu ama¢ igin hazirlanan

oniligiincl soruya gelen cevaplar Tablo 17'deki gibidir.
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TABLO 18 FIRMALARIN SATISINI YAPTIKLARI MAMULLERIN TERNIEK
OZELLIKLERINE GORE DAGILIMI

Mamiiliin Ozellikleri Frekans Dagilim
Konvansiyonel Mamiiller 35 % b6
CNC'li Mamiiller ! 17 % 27
Her ikiside 10 % 17
Toplan 62 % 100

Tablodan da goriildigli gibi, aragtirma kapsamindaki
firmalarin % 56's1 Konvansiyonel mamiillerin, % 27'si CNC'
li mamillerin satigini vapmaktadir. Geriye kalan % 17'si
hem konvansiyonel hemde CNC'li mamiillerin satisini
yvapmaktadir.

7.6.1.18. Onbeginci Sorunun Degerlenmesi

Aragtirma ig¢in hazirlana anket formunun onbeginci
sorusu ile gektordeki firmalarin pozisyonlarinin belir-
lenmesi amag¢lanmisgstir. Bu ama¢ igin hazirlanan onbeginci
soruya gelen cevaplar Tablo 19'daki gibidir.

TABLO 19 FIRMALARIN POZISYONLARINA GORE DAGILIMI

Firma Pozisyonu Frekans Dagilim
Uretici 21 % 34
Mimessil 24 % 39
Satica 17 % 27
Toplam 62 % 100

Tablodan da goriildigi gibi, arastirma kapsamina
alinan firmalarin % 34' Uretici, % 39'u mimessil, % 27'sei
ise sgaticidir. Son yillarda takim tezgahlar:i sektdriinde
meydana gelen geligmeler dogrultusunda, bilgisayar
kontrollu tezgahlarin kullaniminin artmasi, takim

tezgahlar:y ile ilgili giumriik fonlarinin diglriilmesi ve
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Uretim maliyetlerinin yilkselmesi nedenlerinden dolavy:,
lUretici firmalarin sayisinda digme, buna karsin mimessil

firmalarin sayisinda ise yiikselme oldugu one siriilebilir.

7.6.1.19. Onaltinci Sorunun Degerlenmesi

Aragtirma i¢in hazirlanan anket formunun onaltinca
sorusu ile sektdrdeki iiretici firmalarin, Uretimini
vaptiklari mamillerle ilgili olarak herhangi bir vabanca
firmadan lisans veya teknik bilgi yardimi alip almadikla-
rinin belirlenmesi amag¢lanmigtir. Bu ama¢ i¢in hazirlanan

onaltincil soruya gelen cevaplar Tablo 20'deki gibidir.

TABLO 20 FIRMALARIN URETIMINI YAPTIKLARI MAMULLERLE
ILGILI OLARAK HERHANGI BIR YABANCI FIRMADAN
LISANS VEYA TERKNikK BILGI YARDIMI ALIP ALMAMA-
LARINA GORE DAGILIMI

Lisans veya Teknik bilgi yardimi Frekans Dagilim
Alivor 1 % 5
Almiyor 20 % 95
Toplam 21 % 100

Tablodan da gOriildigli gibi, aragtirma kapsamina
alinan 1{lretici firmlardan % 5'i iretimini vyaptiklara
mamiillerle ilgili herhangi bir yabanci firmadan lisans
veya teknik bilgi vyardim:i aldiklarini: % 95'i ise
almadiklarini belirtmiglerdir. Bu sonuca gbre, sektordeki
iretici firmalarin tiUimine vyakin b&limi vyabanci bir
firmadan lisans veya teknik bilgi vardim:i almadan kendi
imkanlar: ile {lretim vyapmaktadir. Takim tezgahlar:

sektoriinde vabanci lisansla iiretim yapan biiylik {iretici
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firmalarin birgogu son yillarda ortaya c¢ikan gelismelere

paralel olarak lUretimlerini durdurmuslardir.

7.6.1.20. Onyedinci Sorunun Degerlenmesi

Arastirma i¢in hazirlanan anket formunun onyedinci
sorusu ile sektdrdeki firmalarin satigini vaptiklara
mamillerin mengeylerinin belirlenmesi amag¢glanmigtir. Bu
ama¢ i¢in hazirlanan onyvedinci soruya gelen c¢evaplar

Tablo 21'deki gibidir.

TABLO 21 FIRMALARIN SATISINI YAPTIKLARI MAMULLERIN MENSEI
ITIBARIYLE DAGILIMI

Mamiiliin Mensei Frekans Dagilim
Yerli Uretim 28 % 45
Yabanci Uretim 21 % 34
Her ikisi de 13 % 21
Toplam 62 % 100

Tablodan da goriildiigli gibi, aragstirma kapsamindaki
firmalarin % 45'i vyerli Uretim mamiillerin satigini
yapmakta, % 34'li ise yabanci ilretim mamiillerin satigini
yapmaktadir. Geriye kalan % 21'lik bolim ise hem vyerli

hemde yabanci lretim mamiillerinin satigini yapmaktadir.

76.1.21. Onsekizinci Sorunun degerlenmesi

Aragstirma ic¢in hazirlanan anket formunun onseki-
zinci sorusu ile sektdrdeki firmalarin yvaslarinin tesbiti
amaclanmigtir. Bu ama¢ igin hazirlanan onsekizinci soruya

gelen cevaplar Tablo 22'deki gibidir.
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TABLO 22 FIRMALARIN YASLARINA GORE DAGILIM

Yasg Frekans Dagilim
3 yildan az 11 % 18
3 - 6 y1l 18 % 29
6 yvildan fazla 33 % 53

Toplam 62 % 100

" Tablodan da goriildiigii gibi, aragtirma kapsamindaki
firmalarin % 1B'i 3 wvildan az bir silredir faalivette
bulunmaktadir. 3-&6 vyildir faaliyvette olan firmalarin
orani ise % 29'dur. Gerive kalan % 53'lik bo6lim ise 6

vildan fazladir faaliyvette bulunmaktadir.

7.6.2. Aragtirma Verilerinin Analizi

Takim tezgahlari sektoriinde, satisg sonrasi miigteri
hizmetlerinin tesbitine ycnelik vapilan arastirma sonrasi
elde edilen veri ve bilgiler, arastirma amaclar:
dogrultusunda hazirlanan hipotezler ile test edilmigtir.
Bu analizin vapilmasa igin kullanilmas:i hedeflenen
Ki-Kare ilgi Analizi, hazirlanan ¢apraz tablolardaki
frekanslarin ¢ok yaygin olmasi nedenivle, bazi analizler-
de yvetersiz kalmigtzir. Ki-Kare analizinin cegitli
nedenlerden dolay:i uygulanamadigi durumlarda, Ki-Kare
analizinin diger alternatiflerinden Kolmogorov=-Simirnov
Uygunluk Testi ile alinacak sonug¢larin daha gligli oldugu
kabul edildiginden hazirlanan hipotezler Kolmogorov =~

Simirnov Uygunluk Testi kullanilarak test edilmigtir.
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7.6.2.1. FIRMALARIN TEKNIK EGITIM VERMELERI ILE
FIRMA POZISYONU ARASINDAKI ILGININ
ANALIZI

Firmalarin teknik egitim verme durumlari ile firma

pozisyonu arasindaki ilgi TABLO 23'deki gibidir.

TERNIR EGITIM FIRMA POZISYONU

VERME DURUMU Uretici | Miimessil | Satici | TOPLAM
Verivor 10 19 5 34
Vermiyor 11 5 12 28

TABLO 23- Firmalarin Teknik EZitim Vermeleri ile Firma

Pozisyonu Arasindaki Iligki

Tablodan da goriildiigli gibi, birinci hipotez:

H°= Firmalarin teknik egitim hizmeti vermeleri ile firma
pozisyonu arasinda anlaml:i bir ilgi yoktur.

H1= Firmalarin teknik egitim hizmeti vermeleri ile firma
pozisyvonu arasinda anlamli bir ilgi vardir.

Analiz sonucunda hesaplanan fiili Xz degerinin,
teorik X2 déerinden biiyilk olmasi1 nedeniyle HO hipotezi
reddedilmisgtir. H1 hipotezi kabul edilmistir. Bu durumda,
firmalarin teknik egitim hizmeti vermeleri ile firma
pozisyonu arasinda anlamli bir ilgi bulunmustur.

Tablodan da gorildiigli gibi, teknik egitim hizmeti
miimessil firmalar tarafindan agirlikli olarak verilmekte-
dir: |

Miimessil firmalarin genellikle, CNC'live komplike

tezgahlari: ithal etmeleri ve pazarlamalar:i dolayisiyla bu

tip tezgahlarin kullaniminda iyi bir teknik egitim
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gerektirmesi bakimindan, bu tip firmalarin teknik egitim
faaliyetlerine digerlerine godre daha fazla agirlik

verdikleri sdylenebilir.

7.6.2.2.FIRMALARIN BAKIM-ONARIM HIZMETLERI ICIN
ELEMAN GONDERME SURESI ILE FIRMA POZISYONU
ARASINDAKI ILGININ ANALIZI
Firmalarin bakim onarim hizmetleri“ igin eleman
gonderme siliresi ile firma pozisyonu arasindaki ilgi tablo
24'teki gibidir.

ELEMAN GONDERME FIRMA POZISYONU KOLMOGOROV  |ANLAMLI

SORESI Uretici | Miimes. | Satici |TOPLAM|(Fiili De§) |FARK
(Teorik Ded)

24 saatten az 5 9 1 15 |D.max:0.266
T.D. :0.338
24 - 48 sgaat : it 13 13 37 |D.max:0.035
T.D. :0.223
48 saatten fazla 5 2 3 10 |D.max:0.167
T.D. :0.410

TABLO 24: Firmalarin Bakim-Onarim hizmetleri I¢in Eleman
Gonderme Slirelel ile Firma Pozisyonu Arasindaki
Iliski

Firmalarin bakim, onarim hizmetleri icin eleman
gonderme siiresi ile firma pozisyonu arasinda yaptigimiz
Kolmogorov Simirnov testi sonug¢lari itibariyle % 95 gliven
sinirinda, dagilimlarin tesadiifi oldugu sonucuna

varilmistir.
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7.6.2.3. FIRMALARIN YEDEK PARCA SAGLAMA SURESI ILE
FIRMA POZISYONU ARASINDAKI ILGININ
ANALIZI

Firmalarin vedek parca saglama siiresi ile firma

pozisyonu arasindaki ilgi Tablo 25'deki gibidir.

ELEMAN GONDERME FIRMA POZISYONU KOLMOGOROV | ANLAMLIT]
SOURESI Uretici | Mimes. | Satici|TOPLAM (Fiili De§) |FARK
(Teorik Ded)
1 - 7 gin 11 11 5 27 |d.max:0.148
T.d. :0.262
8 - 15 giin 7 6 7 20 |D.max:0.080
T.D. :0.294
15 giinden fazla 3 4 5 15 |D.max:0.333
T.D. :0.338

TABLO 25-Firmalarin Yedek Parca Saglama Siireleri ile Firma
Pozisyonu Arasindaki Iligki

Firmalarin yedek parca sagZlama siireleri ile firma
pozisyonu arasinda yaptigZimiz kolmogorov Simirnov testi
sonugiaryi itibarivle % 95 giiven sinirinda, dagilimlarin

tesadiifi oldugu sonucuna varilmigtir.

7.6.2.4. SATIS SONRASI HIZMET MALIYETLERININ
FIYATA KATILMASI ILE FIRMA POZISYONU
ARASINDARI ILGININ ANALIZI
Satig sonrasi hizmet maliyetlerinin fiyata
katilmasi1 ile firma pozisyonu arasindaki ilgi TABLO

26'daki gibidir.
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SAT.SON.HIZ.MALIYETININ FIRMA POZISYONU

FIYATA KATILMASI Uretici|Mimessil | Satic1 TOPLAM

Ratilmiyor 14 10 15 39

Belirli bir oranda

katilivor 7 l4 2 23

TABLO-26 Satis Sonrasa Hizmet Malivetlerinin

Fiyata Katilmas: ile Firma Pozisyonu Arasindaki Iliski

Frekanslarin fazla dagilim gbstermig olmalar:
nedeniyle, "Belirli bir oranda katiliyor" ve "Tek tek
hesaplanarak katiliyor" segenekleri, "Belirli bir oranda
katiliyor" olarak birlegtirilmigtir.

Tablodan da gdriildiigli gibi, ikinci hipotez:
Ho = Satig sonrasl hizmet maliyetlerinin fiyata katilmasi
ile firma pozsiyvonu arasinda anlamli bir ilgi yoktur
H. = Satig sonrasi hizmet maliyetlerinin fiyata katilmas:
ile firma pazisyonu arasinda anlamli ilgi vardir.
Analiz sonucunda hesaplanan X2 degerinin, teorik
X2 degerinden  biiyik olmasi nedeniyle Ho  hipotezi
reddedilmigtir. Hl hipotezi kabul edilmigtir. Bu durumda,
satig sonrasi hizmet maliyetlerinin fiyata katilmasi ile
firma pozisyonu arasinda anlamli bir ilgi bulunmustur.
Tablodan da goriildiigi gibi, iliretici ve satic:
firmalar genelde satls sonrasi hizmet maliyetlerini
fivata katmamaktadir. Mimessil firmalar ise Uretici ve
saticilara gbre satigs sonrasl maliyetlerini fivata katma
durumlari daha fazla olmaktadir.
Bunun  nedenleri olarak, mimessil firmalarin
digerlerine nazaran, satis sonrasi hizmet departmanina

sahip olma durumlarinin daha fazla olmasi, satis sonrasi




-135-

hizmetler igin egitimli ve tecriibeli elemanlar istihdam
etmeleri ve verdikleri satig sonrasi hizmetlerin tanitima

igin ¢egitli faalivetlerde bulunmalari soylenebilir.

7.6.2.5. FIRMALARIN SATIS SONRASI DEPARTMANLARI OLMASI
ILE FIRMA POZISYONU ARASINDAKI ILGININ ANALIZI
Firmalarin satis sonrasl hizmet departmanina sahip
clmalary ile fir?a peozisyonu arasindaki ilgi TABLO

27'deki gibidir.

SATIS SONRASI HIz. FIRMA POZISYONU

DEPT. OLMASI Uretici | Miimessil | Satici | TOPLAM
Var 6 11 1 18
Yok 15 13 16 Lb

TABLO 27. Firmalarin satis sonrasi Hizmet Departmanlari
Olmasi ile Firma Pozisyonu Arasindaki ili$ki

Tablodan da gbdbriildigl gibi, Ugilincl hipotez:

Ho = Firmalarin satig sonrasi hizmet departmanlari olmas:
ile firma pozisyonu arasinda anlamli bir ilgi yoktur
Hl _ Firmalarin satig sonrasi hizmet departmanlari olmasi

ile firma pozisyonu arasinda anlamli bir ilgi vardir

Analiz sonucunda hesaplanan fiili Xz degerinin,

teorik Xz degerinden biliyiik olmasi nedeniyle Ho hipotezi

reddedilmistir. Hl hipotezi kabul edilmigtir. Bu durumda,

firmalarin satig sonrasi: hizmet departmanlarina sahip

olmalari ile firma pozisyonlari arasinda anlamli bir ilgi
bulunmustur.

Tabladan da goriildigi gibi mumessil firmalarda

satis sonrasi hizmet departmanina sahip olma durumu daha

fazla olmaktadir. Bunun nedeninin, mimessil firmalarain
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pazarlamasini: vyaptiklar:y mamiillerin o©zelliklerine de
bagli olarak, satig sonrasi hizmetlere daha vogun

egilmeleri oldugu sdylenebilir.

7.6.2.6. FIRMALARIN SATIS SONRASI HIZMET VERME
NEDENLERI ILE FIRMA POZISYONU ARASINDAKI
ILGININ ANALIZI
Firmalarin satis sonrasi hizmet vernme nedenleri
ile firma pozisyonu arasindaki ilgi TABLO 28'deki

gibidir.

SATIS SONRASI Hiz.| FIRMA POZISYONU KOLMOGOROV | ANLAMLI

VERME NEDENLERI Uretici|Mimes. |Satici| TOPLAM| (Fiili Ded) | FARK
(Teorik Ded)

Pazar Payini Ko-
rumak 7 1ile] 5 27 D.max:0.148
T.D. :0.262

Piyvasa Gelenek.
Uymak 8 1 9 18 D.max:0.166
T.D. :0.309

Migteri Tatminini
Sag. & 8 3 17 D.max:0.157
T.D. :0.318

TABLO 28-Firmalarin Satig Sonras:i Hizmet Verme Nedenleri Ile
Firma Pozisyonu Arasindaki Iligki
Firmalarin satig sonrasi hizmet verme nedenleri
ile firma pozisyonu arasinda yaptigimiz Kolmogorov-Simir-
nov testi sonuglari itibarivle, % 95 gliven sinirinda,

dagilimlarin tesadiifi oldugu sonucuna varilmistair.
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7.6.2.7. FIRMALARIN SATISINI YAPTIKLARI MAMULLERIN
TEKNIK OZELLIKLERI ILE FIRMA POZISYONU
ARASINDAKI ILGININ ANALZI

Firmalarin satisini: vaptiklar:i mamiillerin teknik
Gzellikleri ile firma pozisvonu arasindaki 1ilgi TABLO

29 'daki gibidir.

MAMULUN 0ZELLIKLERI FIRMA POZISYONU KOLMOGOROV ANLAMLI

Ureticil Mimes. |Saticy {TOPLAM | (Fiili Ded) FARK
(Teorik Ded)

Konvansivonel Memiiller 18 3 14 35 D.max:0.181

T.D. :0.230
CNCLi Mamiiller 1 5 1 7 D.max:0.274

T.D. :0.318
|Her ikiside 2 6 2 10 D.max:0.164

T.D. :0.410

|
TABLO 29-Firmalarin Satigsini Yaptiklari Mamiillerin

Teknik Ozellikleri ile Firma Pozisyonu

Arasindaki Iliski

Firmalarin satigin:i vyaptiklari mamiillerin teknik
6zellikleri ile firma pozisyonu arasinda vyaptigimiz
Kolmogorov-Simirnov testi sonuglari itibariyle % 95 giliven
sinirinda, dagilimlarin tesadiifi oldugu sonucuna

varilmigtir.
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sinirinda, dagilimlaran tesadifi oldugu sonucuna

varilmigtir.

77. Aragtirmanin Gegerlilik ve GUvenilirligi

7.7.1. Test Etkisi Ag¢isindan

Aragtirma kapesamina alinan o6rnek brimlerinin,
aragtirmaya dahil edildiklerini bilmelerini vyiz vyilze
anket yonteminde Onlemek miimkiin olammaktadir. Bu nedenle
olugan olumsuz etki, anket uygulamasx sliresinde yapilan
goriigmelerde, rahat bir sohbet ortami olusmasini saglamak

suretiyle bir ©lgilide giderilmeye galigilmigtir.

27.2. Arag Etkisi Ag¢isindan

Veri ve bilgi toplamada kullanilan aracin, hatal:
hazirlanmasindan ya da uygulanmasindan kaynaklanabilecek
gecersizlikleri ©nlemek amaciyla aragtirma kapsamina
alinacak firmalara uygulanacak anket formu, o©ncelikle
kiigiik bir ©&rnek {izerinde denenmis ve anlasilmasinda
gigclilk o¢ekilen veya degigtirilmesi gereken sorular
saptanmig ve gerekli diizeltmeler yapilmigtair.

Bu yolla, anket formunun yanlig anlasilmasindan
kaynaklanabilecek sgistematik hata mimkin olan en az

gseviyeye indirgenmeye g¢aligsilmigtar.

77.3. Olgunlagma Etkisi Ag¢isindan

Aragstirma igin hazirlanan anket formunun,
aragtirma kapsamina alinan firmalara uygulanmasi ii¢ hafta
gibi bir siirede gerceklegtirildiginden, ornek
birimlerinin ozellikleride olugabilecek degigikliklere
neden olmadigi1 soylenebilir.

Bu nedenle, arastirmanin, olgunlagma etkisinden
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dolayi1 meydana gelebilecek bir hatadan araindirilmig

oldugu Sne siriilebilir.

7.7.4. Seg¢im Etkisi Ag¢isindan

Arastirmamizda tesadifi olmavan Ornekleme kulla-
nilmistir. Takim tezgahlara sektoriinde yveralan ve
Istanbul ili dahilinde faalivet gbsteren firmalar
aragtirmanin ornek birimleri olarak segilmigtir.
Sektordeki firmalarin biiyiikk bir b&limiiniin Istanbul ili.
dahilinde faaliyet gostermesinin, segim etkisinden
kaynaklanabilecek gegersizlik etkisinin aza indirgedigini

sbyleyebiliriz,.

7.8. Sonuglar ve Oneriler

7.8.1. Genel Degerlendirme ve Sonuglar

Son vyillarda firmalarin migteri tatminini esas
alan pazarlama anlayisina yonelmelerine bagl: olarak,
satig sonrasi hizmetlere verilen o©6nem de artmaktadir.
Buna ek olarak, teknolojideki gelismeler ve degigsen
pivasa kogullar:, firmalarin satig sonrasi hizmet
faalivetlerine daha fazla egilmesini giindene
getirmektedir.

Takim tezgahlar: sektoriinde vyeralan firmalafln
satig sonrasi hizmet faaliyetlerini belirlenmesine
vonelik olarak vapilan bu arastirma scnucunda ortaya
¢irkan sonuglar asagidaki sekilde Szetlenebilir.

= Yapilan aragstirma sonucunda, aragtirma
kapsamindaki firmalarin % 74'lUnlin satis sonrasi montaj
hizmeti verdigi belirlenmigtir. Montaj hizmeti olarak
tanimladigimiz mamiilin verlestirilmesi ve ilk galigtiril-

masi hizmeti mamiiliin verimli ve istenilen sekilde
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calistirilmasi agisindan onemlidir. Ozellikle komplike ve
CNC’'li mamiillerde bu iglem daha da ©nem arz etmektedir.
Bu hizmetin tecriibeli wve bilgili kigiler tarafindan,
kurallara uygun ve eksiksiz verilmesi, mamiilin verimli
galigmasi ve miigterinin mamiilden en iyi sekilde
vararlanmas1i ac¢isindan faydali olacaktir.

- Aragtirma kapsamina alinan firmalarin % 55'in
satls sonrasi teknik egitim hizmeti verdigi saptanmistir.
Satis sonrasi teknik egitim 6zellikle CNC'li ve komplike
tezgahlarda, tezgahin wverimli wve dogru kullanimi icin
gerekli olmaktadir. Kurallara uygun ve bilingli
kullanilan bir tezgahtan hem iretimde istenen sonug¢
alinacak, hem de tezgahin yararli ©&mrii uzayacaktir. Bu
nedenle, firmalar, ozellikle CNC'1li ve komplike
tezgahlarda satis sonrasi teknik egitim faalivetlerini
arttirma yeocluna gitmektedir. Yapilan aragstirma sonucunda,
teknik egitim hizmetinin agirlikli olarak  miimessil
firmalar tarafindan verilmektedir. PBuna neden olarak
mimessil firmalarin yvabanci mengeyli ve CNC'1li
tezgahlarin pazarlmasini yapmalarini gosterebiliriz.

- Yapilan aragtirma sonucunda, arastirma kapsamina
alinan firmalarin timiiniun garanti hizmeti verdigi
saptanmigtir. Buda bize takim tezgahlar: sektoriinde
garanti hizmetinin vaygin oldugunu gdstermektedir. Takim
tezgahlarinin vatirim mali olmasi ve malivetlerinin
yiliksek olusu garanti hizmetinin gerekliligini glindeme
getirmektedir. Sektdorde standart garanti sliresinin soz
konusu oldugu sbylenebilir. Arastirma kapsamindaki
firmalarin pazarlamasini yvaptiklari mamiller ig¢gin garanti
siiresi 1 vi1l olarak tesbit edilmigtir.

- Arastirma kapsamindaki firmalarin % 32'si
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garanti kapsaminda yvedek parca hizmeti icretli olarak %
68'i ise dcretsiz clarak vermektedirler. Garanti
kapsaminda vedek pargca hizmetinin lcretli olusunu,
6zellikle ithal tezgahlarda, yedek parganin pahal:
olmasina ve saglanmasindaki giigliiklere bagli oldugunu
sOyleyebiliriz. Garanti siiresi diginda ise, aragtirma
kapsamina alinan firmalarin % 95'i ilicretli olarak vedek
parca hizmeti vermektedirler.

Burada ©nemli olan husus, vyedek parg¢a hizmetinin
dcretli veya Ucretsiz olsun yerinde ve zamaninda
verilmesidir. Gereken vedek parga zamaninda
saglanmalidir. Aksi halde tezgah belirli bir siire
caligmayacak ve lUretimde kaviplar olusacaktir. Bu da
Uretici igin olumsuz bir durumdur. Bu durumun o&nlenmesi
ve giderilmesi ig¢in yvedek parca hizmetinin eksiksiz wve
zamaninda verilmesi gereklidir.

- Garanti ile ilgili diger bir husus da, bakim ve
onarim hizmetinin verilmesidir. Arastirma kapsamindaki
firmalarin % 98'li garanti kapsaminda bakim onarin
hizmetini licretsiz olarak vermektedirler. Garanti siliresi
diginda bakim onarim hizmeti verme orani % 95'dir. Yedek
parca hizmeti gibi bakim onarim hizmetinin de kurallara
uygun, eksiksiz ve 2zamaninda verilmesi, hem miigteri
tatmininin olusturulmasi, hem de firmanin milgteri
nezdindeki degerinin artmasi agilarindan onem arz
etmektedir.

- Arastirma kapsamina alinan firmalarin % 71'inde
satig sonrasi hizmetler departmani bulunmamaktadir. Bir
firmada satig sonras: hizmetler igin ayri bir bdlimin
bulunmasi ve bu boliimde konu ile ilgili tecriibeli ve

bilgili elemanlarin istihdam edilmesi, firmanin sgsatisg
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sonrasi hizmetleri yogun bir bigimde vermesi acisindan
yararli olacagi sdylenebilir vetkili, tecriibeli elemanlar
ve programli bir g¢aligma diizeni sayesinde istenilen verim
ve hizmet kalitesi saglanabilecektir. Ayrica miigteri
istek ve ihtivag¢lari diizenli bir gekilde izlenebilecek,
ortaya g¢ikabilecek problemlere yerinde ve zamaninda
miidahale edilebilecektir. Bu nedenle, son vyillarda,
bzellikle mimessil firmalar, konuya agirlik vermigler ve
biinvelerinde satigs sonrasi miisteri hizmetleri departmani
kurmaya baglamiglardir.

Yapilan aragtirma sonucunda, aragtirma kapsamin-
daki firmalarin % 49'unun pazar pavini korumak wve
arttirmak amaciyla satig sonrasa hizmet verdikleri
belirlenmigtir. Gelisen teknolojik kogullara bagli olarak
takim tezgahlarina duyulan ihtivacin giderek artmasi ve
son villarda takim tezgahlari piyasasina giren firmalarain
fazlalagmasi sconucunda firmalar, pazar paylarini korumaya -
ve arttirmaya yvonelik calismalara agirlaik vermeye
baglamiglardir. Heniiz miigsteri tatminini saglamak amaciyla
satig sonrasl hizmet vermek sektordeki firmalarin asil
hedefi oclarak gorilmemektedir. Firmalarin ve miigterilerin
bilinglenmesi dogrultusunda, miigteri tatmininin
saglanmasi, yakin gelecekte firmalarin asil hedefi haline
gelecegi inancindayiz.

- Yapilan aragtirma sonucunda, aragtirma kapsamin-
daki firmalarin % 65'inin satis sonrasi hizmet maliyet-
lerini hesaplamadigl belirlenmigtir. Buna bagliyi olarak
aragtirma kapsamindaki firmalarin % 63'l satis sonrasi
hizmet maliyetlerini fiyata yansitmamaktadirlar. Bu sonug
bize sektordeki satig sonrasi hizmet maliyetlerine heniiz

bilingli olarak vaklasilmadigini gostermektedir. Musteri-



-143-

lerin beklentilerinin artmasiyla, firmalarin daha yogun
ve kaliteli hizmet vermeye yoOnelmeleri sonucunda, satis
sonrasi hizmet maliyetlerinin hesaplanmas: ve fiyata yan-
sitilmasina iligskin daha saglikli diizenlemeler yapilacag:

inancindayiz.
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7.8.2. SONUCLAR VE BIR MODEL YAKLASIMI

Yukarida anlatilan konulardan da anlasilacag: gibi
endistrivel mamullerde satig sonrasi hizmetlerin onemi
git gide artmaktadir. Konu ile ilgili firmalarin piyasada
varliklarini surdirebilmeleri iging satig sonrasi
hizmetlere gereken degeri vermeleri gerekmektedir.

Pazarda rekabetin artmasina paralel olarak,
miigsterinin kargisina ¢ok sayida mamul ve firma ¢ikmasi ve
secim alternatiflerinin artmasi firmalarin konu ile
ilgili calismalarini yogunlastirmalarini giindeme getir-
mektedir.

Satig sonrasi hizmetler konusunda, firmalarain
satigini vyvaptiklari mamullere iligskin, tecriibeli wve
bilgili elemanlarda, planli ve programli bir caligma
diizeninde faaliyet géstermelerinin, firmalarin sgu andaki
ve gelecekteki durumlari ag¢gisindan olumlu sonuglar
doguracagl kanisindayiz.

Bir mapulin satisinin yapilmasi, clayin
sonuglandirilmasi clarak goriilmemeli, aksine firma ile
miigteri arasinda verimli wve wvararli bir ¢aligmanin
bagslangici olarak digsliniilmelidir.

Bu diusgince, bizi migteri tatminini hedef alan
pazarlama anlayisgina ulagtiracak basamaklardan biri
clacaktir.

Tim bunlara ek olarak, caligimanin son bdéluminde
sektOrdeki firmalarin gelecekteki caligmalarina 181k
tutmasi agisindan, takim tezgahlari: sektoriindeki satasg
sonras1 hizmetlerle 1ilgili genel bir O&rgit vyapisi ve

caligma sistemine iligkin bir modele yer verilmektedir.
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7.8.2.1. Satis Sonrasi Hizmetler Sistemi Modeli

Satig sonrasi migteri hizmetleri, bir biitin olarak
diglinilmelidir. Satis sonrasi verilen hizmetlerin
istenilen kalitede ve tamlikta olmasi i¢in tim hizmet
faaliyetlerinin birbirine bagli olarak eksiksiz yerine
get;rilmeai gereklidir.

Bu diigiinceden hareketle, Sekil 7.1'de satig
sonrasi hizmetlere ait bir bilgi akig sistemi
diizenlenmigtir.

Sistemi, kisaca Bzetlersék,

Satig sonrasi hizmetlerle 1ilgili, bakim, onaraim
vada bilgi ihtiyaci sonucunda miigteri firmaya bas-
vurdugunda, bu bagvuru yetkili eleman tarafindan alinar,
teknik kadro tarafindan incelenip, vyapilmasi: gereken
iglemler belirlenir, gorevin kimin tarafindan, ne zaman
ve ne gekilde yapilacag: saptanir.

Bu baglamda, en kaliteli, en etkin hizmeti en
uygun zamanda ve en ekonomik kogullarda vermek sistemin
ana amaci olmaktadir.

Sistemin akigi igerisinde, hizmetin istenilen
nitelikte verilmesi kadar, kontrolu da o©nem almaktadir.
Verilen hizmetlerin kontrolu sistemin Snemli bir
unsurudur.

Ne kadar iyi wuygulanirsa uygulansin, kontrolsuz
bir c¢aligma sisteminde, bir takim aksakliklar ortaya
cikacaktir. Clinki higbir eylem yada kigi timiyle kusursuz
degildir. Sistemin belirli zamanlarda ve noktalarda
kontrolu, cegitli nedenlerden olugan aksakliklara
belirlemeyi ve ortadan kaldirmaya yardimci olacaktir.

Sistemin diizgiin igslevisini saglayan diger bir

unsurda kayitlar ve raporlardir. Caligmanain her
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agamasinda kayitlamava gereken Onem verilmelidir. Bu
yvonden bakildiginda, sistemin en ivive vaklagmasi
kayitlarin iyi olugturulmasi ile mimkindiir. Elde edilen
bilgiler ve kayitlar vyerinde ve 2zamaninda dosyalanma-
radir. Dosgsyalama dizeni kolay anlagilabilir ve
kullanilabilir olmalidir.

Kayitlama, dosyalama iglemi kadar raporlama
iglemide sistemin dizgin igsleyigi agisindan oOnemlidir.
Toplanan bilgiler, kayltlaf belirli periyotlar da
raporlanmali, bu volla sistemin igindeki elemanlarin
gsistemin akigina iligkin bilgilendirilmeleri saglanma-
lidir. Raporlara ek olarak cesitli caligma analizleri ve
programlari olugturulmalidir.

Anlatilan tiim bu faaliyetler sistemin dilizgin
igleyigi igin ayri ayri Onem teskil etmektedirler.

Sonug¢ olarak, istenilen ve ongodriilen bir ¢galigma
sistemi, bahsedilen bu unsurlarin, gerektigi gibi bir
araya getirilmesi ve vyliriitilmesi ile olugturulabilecek=-
tir.

Sistemin galigmasini Kkisaca ©Ozetledikten sonra
takim tezgahlar: sektoriinde satisg sonrasi hizmet
faaliyvetlerine bir miktar deginmekte yarar goriilmektedir.

Miisteri satin aldigi: bir mamulle ilgili bir
problemle kargilastiginda, ilgili firmaya basvurmaktadir.
Bu basvuru va telefonla vyvada bizzat miigteri tarafindan
yapilabilir. Ozellikle iiretimde kullanilan bir tezgahin
durmasi zaman ve para kaybi olacagindan, miigteri en kisa
sirede ilgili firmaya ulasip sorunun cozlilmesini
igsteyecektir.

Migsteri firmaya basvurdugunda, o©ncelikle konu ile

ilgili firma vetkilisi tarafindan, miugteriden, ariza
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hakkinda mimkin oldugu kadar detayli bilgi alinmasinda
fayda vardir. Problemin ©nem derecesinin saptanmasi
gereklidir. Cinki iyi bir saptama yapilmadiginda Onemsiz
bir islem igin gereksiz zaman ve eleman harcanabilir ya
da ©nemli bir durumda =zamaninda etkin bir midahale
vapilmayabilir. Buna da migteriden alinan onbilgiler
1s1g1nda karar verilir. Bu karar: veren kiginin tecriibeli
ve bilgili olmasi, problemin iyi tahlil edilmesi
acisindan vararli olacaktir.

Migteri 1ile telefonda veya karsilikli olarak
yapilan gorisme sonunda yetkili kisi tarafindan "SERVIS
BASVURU FORMU" doldurulur. Bu forma, miigteri ad, adres ve
telefonu, basvuru tarihi, tezgahin ozellikleri ve gikayet
konugu yazilir. Daha sonra bu bilgilerden ¢gikan sonug¢glara
gbre, yvapilacak isler ve gerekli parcalarin neler oldugu
forma eklenir. Son olarak gonderilecek elemani adi,
soyadl ve gervis tarihi vazilir, teknik servis sorumlusu
tarafindan imzalanir.

Tezgahtaki arizan;n durumuna gobre, bir wveya daha
fazla eleman gonderilebilecegi gibi arizanin olugstugu
bb6lgeye gbre de mekanikgi wveya elektrikgi gonderilir.
Daha once de belirtildigi gibi, bu durum ©n goriigmede
belirlenip dogru bir saptama yapllmigsa, eleman ve zaman
kayiplarinin olugmasi onlenecektir.

Bilgisayar kontrollii (CNC'li) tezgahlarda eger
problem CNC {nitesinde olusmugsa, mugteriye, bilgisayar
kontrol Unitelerinde uzman bir eleman gonderilmelidir. Bu
tiir tezgahlarin Uretimini wve satigini vyapan firmalar,
ekiplerinde bu koconuda uzman olan elemanlar bulundurmak
durumundadirlar. Teknolojinin ilerlemesine paralel

olarak, karmagik vapili tezgahlarin ortaya cikmasai
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sonucunda, bu konuda uzmanlagmis elemanlara olan ihtiyag
daha da artmaktadir.

Problemin ivi tesbiti ve uygun elemanlarain
migteriye gonderilmesi kadar arizaya zamaninda ulagmakta
onemlidir bu bir planlama ve organizasyon sorunudur.
Satig sonrasi hizmetlerin organizasyonu 1ile baglantil:
olarak, vyeterli sayida ve konumda eleman bulunmasi,
firmanin satig sonrasi hizmet faaliyetlerini istenilen
kalitede ve vyopgunlukta siUrdirebilmesi a¢isindan onem
tagimaktadir. Elemanlar gok iyi secgilmeli, egitilmeli wve
yonlendirilmelidir.

Ariza veya probleme =zamaninda ulagma, sorun
gereken slrede ¢ozlimleme satisg sonrasi hizmetlerin
kalitesinin belirlenmesindeki en Onemli faktorlerden
biridir. Endigtrivel mamul musterisi tiketim mamili
miigterisine nazaran bu konuda daha hassastir. Cunki
makina durdugu slirece 2zarari artacaktar. Bu yizden
endiistriyvel mamul kullanicisi mamiildeki arizanin bir an
once giderilmesini isteyecektir.

Firma hem miigteri bagvuru tarihine hem de arizanin
acilivetine gbre bir siralama yapacak ve digerlerine gdre
daha fazla acilivet gerektiren arizalara oncelik
taniyvacaktir.

Bu saptama yapildiktan sonra yetkili eleman Servis
Raporu ve Teknik Servis Ucret Listesi ile birlikte ilgili
firmayi ziyvaret edecektir.

Yetkili eleman miigterive gittiginde, Oncelikle
mamiille ilgili garanti belgesini ister ve mamiiliin garanti
ici mi yoksa garanti dig: mi1 oldugunu saptar ve bu durumu
servis raporunda belirtir. Mamiil garanti ici ise vapilan

bakim, onarim, iggilik masrafi ve vedek parga igin
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herhangi bir {lcret alinmaz. Eger mamul garanti sliresi
disinda ise, gerekli on incelemeler wvapilip durum
miigteriye bildirilir. Bu durumda migteri gereken
iglemlerin yapilmasini kabul edebilir veya etmevebilir.
Etmeme durumunda musterive gerekli bilgiler verilir ve
herhangi bir iicret talep edilmez. Misterinin kendisine
bildirilen sartlari kabul etme durumunda, gerekli bakim
onarim iglemleri ve vedek parga degigimleri vyapilir ve
bunlar Servis raporunda belirtilir. ‘

Servis raporunda, tezgahin tipi, seri numaras:i,
imalat vyili, servis tarihi ve tezgahin alaindigi tarih
belirtilir. Ayrica firmanin adi, adresi wve telefon
numarasi yvyazilir. Daha sonra eger parga degigimi
vapilmigsa degigtirilen parganin numarasi, adi, adedi ve
fiyati servis raporuna yazilir, toplam malzeme tutar:i
saptanir, buna servis icreti eklenir wve miigterinin
odevecegi toplam bedel bulunur. Diizenlenen servis raporu
hem miisteri hem de yetkili eleman tarafindan imzalanir ve
bir niushasi miigterive wverilir. Miigsteri saptanan bedeli
6der ve makbuzunu alir.

Satig sonrasi hizmet faaliyetlerinin islem akigina
inceledikten sonra satig sonrasi hizmetlerin kontrolii ve
mamullerin izlenmesi konularina da bir miktar deginmekte
yvarar vardir.

Diizenlenen servis raporunda, mamulle ilgili
gikavetin kapsami ve vyapilan iglemler acik sgsekilde
belirtilmektedir. Servis bitiminden sonra bu rapor satis
gonrasi: hizmetler sefi veya sorumlusuna gelir. Sorumlu
tarafindan sikavetin nedeni, kapsami incelenir ve vapilan
islemin uygunlugu saptanir. Verilen hizmetin yeterli ve

uygun olup olmadig1 belirlenir. Eger verilen hizmetle
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ilgili hata ve eksiklikler varsa bunlarin nedeni
arastirilir. Bu olumsuzluklar ilgili elemanlarin bilgi ve
tecriibe eksikliklerinden kaynaklaniyorsa bu elemanlar
igin egitim ve ©Ogretim programlary: diizenleme vyoluna
gidilir.

Servis raporlari ariza nedenleri ve mamul bazinda
incelenir. Bunlarla ilgili dosvalar diizenlenir. Arizala~
rin daha g¢ok tezgahlarin hangi bolimlerinde ve ne
siklikta ¢i1ktig1l belirlenir. Buradan elde edilen scnuglar
ozellikle Uretici firmalarda lUretim birimlerine iletilir.
Eger bir konuda ¢ok sayida gsikayet geliyor ve tezgahin
belirli bir bdéliminde daha gok ariza g¢ikiyorsa, tezgahin
o bdlimiinde degigiklik, vapmak voluna gidilebilir.

Mamuller ve arizalarla ilgili diizenlenen
dosyalardan vararlanilarak ariza analizleri ve programlar
yvapilabilir. Ayrica degigik, periyotlarda ariza analiz ve
raporlari diizenlenebilir.

Bu faaliyetlere ek olarak, yedek parca ile ilgili
calismalara deginmekte yarar vardir.

Satig sonrasi hizmetler konusunda yedek par¢a
kavrami Onemli bir vyer tutar. Bakim onarimla ilgili
olarak vyedek parca temini, satig sonrasi hizmetlerin
gerektigi gibi verilmesi agisindan Onemlidir.

Firma mamulleri ile ilgili yedek parcalar:
stogunda tutabilir yvada gerekli oldugunda saglayabilir.
Firma tarafindan stok tutulmamasi durumunda yedek parca
saglama siiresi onem kazanmaktadir.

Eger gerekli pargalar zamaninda kargilanamiyorsa,
vedek parcaya bagl: bakim ve onarim faaliyetlerinin
ongoriilen zaman icerisinde vapilmasi1 eaglanamaz. Mamiilin

bakim wve onarim siresi ile vedek parca saglama
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siiresindeki tamlik birbirini baglayici niteliktedir.
Birinin eksikligi digerini olumsuz y&énde etkiler Bundan
dolayi vedek parga sirkilasyon ve planlamasina gereken
onem gosterilmelidir.

Uretici firmalar genelde, Gzellikle g¢ok kullanilan
pargalari stoklarinda tutmaktadirlar. Bu iglem ek bir
malivet olugturmasina ragmen, ozellikle endistrivyel
mamullerde satig sonrasi: hizmetlerin vogun bir gekilde
.verilmesini saglamas1 ve migteri nezdinde firma hakkinda
olumlu imajlarin olusmasi acilarindan onem ve gereklilik
arz etmektedir.

Yabanci mengeyli mamullerin satigaini yvapan
firmalar ise firmanin ve mamuliin durumuna gore genelde
yvedek par¢ca stoku yapamamaktadir. Bu firmalar mamulleri
ile 1ilgili vyedek pargaya gerek duyuldugunda, -yedek
pargalari yurt digindan getirme vyoluna gitmektedirler.
Burada Onemli olan gerekli pargalarin en kisa slirede
migteriye ulastirilabilmesidir.

Ornek bir satis sonrasi hizmet sistemi igerisinde
yedek pargalar, teknik &zelliklerine godre, talep yogun-
luklarina gore ve doniligsimlerine gdre c¢egitli kategorilere
ayrilmalidirlar. Yedek parga tiplerinin timinin stokta
tutulmasi, ver ve maliyet ac¢isindan birtakim sorunlar
dogurmaktadir. Bu nedenle, talebi yogun olan, doénigimi
hizla olan pargalarin digerlerine gore daha fazla
stoklanmasi voluna gidilmelidir.

Sistemin saglikli igleyigi acisindan, stok
hareketlerini bilgisayar yardimi ile kontrol etmek olumlu
sonuglar doguracaktir. Bu vyolla talep miktarlarinin
belirlenmesine iligkin ¢egitli istatistikler ve analizler

vapilabilecektir. bilgisavar kullanimi temel kontrol
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mekanizmasi ve istatistiksel kontrol takibini de
saglayacaktir.

Avrica aylik, alta avlik ve villaik olarak
hazirlanan tablolar vyardimiyla hangi kalem pargalarin
harekete ihtivaca oldugunu, siparis zaman ve
miktarlarini, degerlerini ve max. stok potansiyelini

gormek mimkin olabilecektir.

7.8.2.2. Satis Sonrasi Hizmet Departmaninin
Orgiitlenmesi

Satis sonrasi higmetler departmaninin orgiitlenmesi
firmanin pozisyonuna gore degigiklik gostermektedir. Eger
bir konuda g¢gok sayida gikayet geliyor ve tezgahin belirli
bir bdlimiinde daha ¢ok ariza g¢ikiyorsa, tezgahin o
b&liimiinde degisiklik yapmak yoluna gidilebilir.

Mamiller ve arizalarla ilgili diizenlenen
dosvalardan vararlanilarak ariza analizleri ve programlar
vapilabilir. Avrica degisik periyotlarda ariza analiz ve
raporlari dizenlenebilir.

Bu faalivetlere ek olarak, yedek parca ile ilgili
calismalara deginmekte yarar vardir.

Satig sonrasi hizmetlef konusunda vyvedek parca
kavrami ©nemli bir ver tutar. Bakim onarimla ilgili
olarak vedek parga temini, satis$ sonrasi hizmetlerin
gerektigi gibi verilmeel agisindan Onemlidir.

Firma mamilleri ile ilgili vedek pargalara
stogunda tutabilir vada gerekli oldugBunda saglayabilir.
Firma tarafindan stok tutulmamasi durumunda vedek parca
saglama siliresi Onem kazanmaktadir.

Eger gerekli par¢alar zamaninda kargilanamivorsa,

yedek pargaya bagl: bakim ve onarim faaliyetlerinin
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ongorilen zaman igerisinde vapilmasi saglanamaz. Mamuliin
bakim ve onarim sliresi ile yedek parca saglama
sliresindeki tamlik birbirini baglayici niteliktedir.
Birinin eksikligi digerini olumsuz ydnde etkiler. Bundan
dolayi vyedek parca sirkiilasyon ve planlamasina gereken
onem gosterilmelidir.

Uretici firmalar genelde, Gzellikle cok kullanilan
pargalary stoklarinda tutmaktadirlar. Bu iglem ek bir
maliyet olusturmasina ragmen, ozellikle endistrivyel
mamullerde satis sonrasi hizmetlerin yogun bir gekilde
verilmesini saglamasi ve miisteri nezdinde firma hakkinda
olumlu imajlarin olusmasi agilarindan Onem ve gereklilik
arz etmektedir.

Yabanci mengeyli mamullerin satigini yvapan
firmalar ise firmanin ve mamulin durumuna gore genelde
vedek par¢ga stoku yapamamaktadir. Bu firmalar mamulleri
ile 1ilgili vyedek pargaya gerek duyuldugunda, vedek
parcalari vyurt digindan getirme vyoluna gitmektedirler.
Burada ©onemli olan gerekli parcalarin en kisa siirede
miigteriyve ulagtirilabilmesidir.

Ornek bir satis sonrasi hizmet sistemi igerisinde
yvedek pargalar, teknik ozelliklerine gore, talep
yogunluklarina gore ve donligimlerine gore cegitli
katagorilere ayrilmalidirlar. Yedek parga tiplerinin
timinin stokta tutulmas:i, ver ve maliyet agisindan
birtakim sorunlar dogurmaktadir. Bu nedenle, talebi yogun
olan, doniisiimi hizli olan parcalarin digerlerine gore
daha fazla stoklanmasi yoluna gidilmelidir.

Sistemin saglikl: ipleyipi agisindan, stok
hareketlerini bilgisayar yardim:i ile kontrel etmek olumlu

sonuclar doguracaktir. Bu volla talep miktarlarinin
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belirlenmesine iligkin c¢egitli istatistikler ve analizler
vapilabilecektir. Bilgisayar kullanimi temel kontrol
mekanizmasi ve istatistiksel kontrol takibini de saglava-
caktir.

Avrica avlik, -1 i avlik ve villik olarak
hazirlanan tablclar vardimivla hangi kalem parcalarin
harekete ihtivac: oldugunu, siparisg zaman ve
miktarlarini, degerlerini ve max. stok potansiyelini

gormek mimkin olsbilecektir.

7.8.2.2. Satig Sonrasi Hizmet Departmaninin
Orgiitlenmesi

Satis sonrasi hizmetler departmaninin orgiitlenmesi
firmanin pozisvonuna gdre degigiklik gtstermektedir.

Bu boliimde, verli wve vabanci mengeyli takim
tezgahlarinin ithalatini ve pazarlamasini yapan bir firma
model olarak ele alinmistir.

Bu modelde, pazarlama midiriiniin alt kadrosunda
veralan bir satis ve satig sonrasi hizmetler midire wve
ona bagli olan satig sonrasi hizmetler sorumlusu ve
teknisvenler ver almaktadir.

Satig sonrasi hizmetler boliminin modeldeki
islevine agiklik getirilmesi agisindan, konu ile ilgili
personelin gérev, vetki ve sorumluluklarini tanimlamakta

yvarar gorilmektedir.

SATIS VE SATI$ SONRASI HIZMETLER MUDURU

GOrev, Yetki ve Sorumluluklar:

Temel Gbrevi:
Pazarlanan 1Urinin en uygun sartlarda alimin:

optimum seviyede stoklanmasini ve maksimum satisini
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maksimum k&ri saglamayida g0z ©Oniine alarak gercekleg-
tirmek, satig sonrasi hizmetleri yiridtmektir. Departmanin
organizasyon ve yonetimi, calisma ve maliyetlerin
planlanmasi, kontroli satigs wve satis sonrasi hizmetler
miidiiriiniin sorumlulugundadir. Satis sonrasi hizmetlerin
sorunsuz ve eksiksiz verilmesi ve istenen hizmet
kalitesinin saglanmasi icin gerekli isg bolimi, iggilici ve
ekipman temini de satis ve satig sonrasi hizmetler
miidiiriiniin sorumlulugu altindadair. Bununla birlikte,
iretimden veya satigstan kaynaklanan ve satig sonras:
hizmetlerde aksakliklar olugsturan durumlara miidahale
vetkisi vardir. Satisg ve Satig sonrasi hizmetler
miidiriniin gbrevlerini soyle siralayabiliriz.

1. Departman caligma plan ve programlarini yapmak servis
organizasyonunun disiplinini devam ettirerek kalite
ve verimli galigmayi saglam.

2. Satilacak malin i¢g veya dis pivasalardan temini igin
gerekli faaliyetleri yiiriitmek ve sevkiyatlari organize
etmek.

3. Alim anlagmalarinin geklini saptamak ve alim
faturalarinin anlagmaya uygunlugunu saptamak.

4. Mallarin depolanmasini saglamak, stok seviyesini
optimu miktarlara ve pazar kosullarina gdre tanzim ve
revize etmek.

5. Garanti slresi iginde ve disindaki bakim, onarim
hizmetlerini yiliritmek, yedek parcalarla ilgili
alimlarin gerceklegtirilmesini ve yeterli stokun
bulundurulmasini saglamak.

6. Mamiillerle ilgili teknik egitim hizmetlerinin
verilmesini ve miigteri istek ihtiyag¢ ve taleplerinin

kargilanmasini takip etmek.
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7. Departmanin etkin yonetimi igin gerekli olan yada st
makamlar tarafindan talep edilen istatislik, rapor,
analiz vb. hazirlanmas:i saglamak.

8. Departman politikalarinin ve biitgesinin hazirlanmasin-
da bir iUst makama yardim ve Onerilerde bulunmak
Ustii: Milessese Miidiiri
Astlar: Uriin sorumlusu, Planlama Sorumlusu, Satis

Sonrasi: Hizmetler sorumlusu

SATIS SONRASI HIZMETLER SORUMLUSU

Gorev, vetki ve sorumluluklar:

Temel GOrevi:

Firmanin satigini yvaptig: mamiillerle ilgili,
montaj teknik egitim bakim, onarim ve vyedek parca
hizmetlerinin zamaninda ve eksiksiz verilmesini saglamak.

Misteriden gelen satis sonrasi hizmet taleplerinin
zamaninda ve istenen kalitede saglanmasi ve kontrolii
sat1ig sonrasi hizmetler sorumlusunun, sorumlulugundadir.
Hizmet taleplerinin acilivetinin saptanmasi, miigteri
ziyaretlerinin zamaninin ve sikliginin belirlenmesi de
satig sonrasi hizmetler sorumlusunun vetkisindedir,

Satig sonrasi hizmetler sorumlusunun diger godrevlerini

oyle siralavabiliriz.

1. Teknisyenler tarafindan verilen montaj, bakim, onarim
ve yedek par¢a hizmetlerinin standartlara uygunlugunu
denetlemek ve gerekli hallerde miidahale etmek.

2. Satis sonrasi verilen hizmetlerle iglili form ve
raporlari satig ve satig sonrasi hizmetler midiri'ne
vermek bu volla gerekli 6nlemlerin alinmasini sagla-

mak.
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3. Servis raporlarini degerlendirerek, Snemli ve devamli
ari1zalarin nedenlerini saptamak, bunlari gerekli
mercilere bildirerek bir daha olmamasin: temin etmek.

4. Kaliteli, hizli ve dizenli hizmet agini orgiitlemek ve
devamini saglamak.

Bb. Garanti suUresei icinde ve sonrasi bakim ve ocnarim
hizmetlerinin yuritilmesini saglamak.

6. Satis sonrasi hizmetlerle ilgili teknik elemanlarin
egitim ihtivaclarini degerlendirerek egitim
faalivetlerini yénlendirmek.

7. Yedek parga fivat listesini hazirlamak.

Yedek pargalar igin uygun seviyede ve tipte stok
bulundurulmasini temin etmek amaciyla ihtiyaglari
saptamak, Planlama Sorumlusu ile igbirligi yaparak
vedek parg¢alarin zamaninda temin edilmesini saglamak.

9. Batis ve Satig sonrasi Hizmetler nmidiiri tarafindan

verilecek benzer diger gorevleri yapmak.

Ustii : Satig ve satils sonrasi hizmetler miidiird

Astlari: Teknisyen

TEKNISYEN
Gdrev vetki ve sorumluluklara
Temel G8revi:

Misterilerden gelen ariza ve teknik sorunlarla
ilgili gsikavetleri almak bunlari en uygun sekilde
gidermek.

Servis istek formlarin doldurulmasi, arizalarla
ilgili gerekli bilgilerin miigteriden alinmasi, tamir wve
bakim hizmeti sonunda satis scnrasi hizmet raporlarinin

doldurulmasi teknisyenlerin sorumlulugundadir. Teknisyen-
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ler bakim onarim ig¢in gereken ekipmanin tesbitinde wve

kullanilmasinda vetkilidirler.

1. Migterilerden gelen ariza ve teknik sorunlarla ilgili
sikayvetleri almak bunlara en kisa zamanda cevap
vererek, ariza ve teknik sorunlarin standartlara uygun
bir sekilde giderilmesini saglamak.

2. Garanti siiresi icinde ve disinda gerekli bakim ve
onarim hizmetlerini vapmak.

3. Ambardan vedek parc¢a ¢ikigini kontrol ve sevk etmek.

4. Misterileri ariza sirasinda bilgilendirmek wve tecriibe
kazanmalarina yardimci olmak.

5. Mamullerde meydana gelen arizalarin sebeplerini tesbit
edip, gerekli uyarilarin vapilmas: amaciyla Satig
Sonrasi Hizmetler Sorumlusuna bilgi vermek.

6. Egitim seminerleri igin gerekli dokiman ve bilgilerin
hazirlanmasina yardimcil olmak.

7. Satig sonrasi Hizmetler sorumlusu tarafindan verilecek

diger benzeri gdrevleri yapmak.

Ustii: Satis Sonras:i Hizmetler sorumlusu.

Satig sonrasi hizmetler igin bir sistem modeli wve bu
modelle ilgili Orglit vapisini inceledikten sonra hizmet
kavramina veni bir bovut getirmesi ag¢gisindan, llkemizde
son villarda uygulanmayva baglanan 900'lli telefonlar diye
adlandirabilecegimiz lcretsiz telefon hizmetinden bir
miktar stz etmekte yarar gorilmektedir.

Bu hizmet i{ilkemizde ilk 6nce ARCELIK ve AEG gibi
bliviik kuruluglar tarafindan verilmeye baslanmistir.
Ozellikle tiiketim mali pazarlayan ve lireten firmalar
tarafindan benimsenmigtir. Bu telefon numaralarinin bir

Szelligi, telefon 1icretinin hizmeti veren firmava ait



YERLI VE YABANCI MENSEYLI MAMULLERIN ITHALATINI VE PAZARLAMASINI

YAPAN BIR FIRMANIN GENEL ORGANIZASYON SEMASI

MUESSESE  MUDURU

ipARI VE MALI ISLER g =
MUDURD PAZARLAMA MUDURD
Satis ve Satis Son
Hizmetler Midiird.
Urtin Uriin Plan.
Sorumlusu Sorumlusu Sorur
r py Satisg
Muhasebe ?L.ltge ve Tanaitam Pazarlama Sonrasi
"R Aragtirma Hizmetle
Sorumlusu Sorumlusu Sorumlusu e i
Personel Miisteri Teknisyen
Muhasebe : o i |
Memiry &ed%ﬁ%ngl Temsilcis




=159~

olmasidir. Miigteri bu hizmet icin bir iicret
odememektedir. Misteri 24 saat hizmet veren bu numaralara
arayarak, istedigi saatte mesa)j birakabilmektedir. Bilgi
edinmek istediginde yvada bir problemle kargilastiginda,
misteri bu namaralari arayarak adini, adresini, telefon
numarasiniy ve arama nedenini bildirmektedir. Bu kayitlar
en kisa surede igsleme alinmakta ve miisteriye ulagilmak-
tadir.

Bu sistemin temelinde en kisa siirede ve yogunlukta
miigteriye gereken hizmeti verme diisiincesi bulunmaktadir.

Endistrivel mamiillerde bu telefon hizmeti heniiz
kullanilmamaktadir. Buna karsin, o6zellikle satig sonras:
hizmetlerin zamaninda ve etkin bir sekilde kargilanmasi
agisindan bu hizmetin verilmesi onemli olacaktir.

Migterinin firmaya ulasmasinin kolaylagmasa
miigteri tatmini agisindan da yararli olacaktir.

Bu diisinceden hareketle, béyle bir hizmetin
endiistriyel mamul {Ureticisi wve saticisi olan firmalar
tarafindan da verilmesinin, hem firmanin migteri
tatminini saglayarak pazar payini yikseltmesi ve migteri
nezdinde vyerini saglamlastirmasi hem de miigterinin
problemlerinin ¢oziinlini kolaylagtirmasi acilarindan
yararlli olacagi daha onceki bdlimlerde, kaliteli ve uygun
satig sonrasi hizmet verilmesinin miigteri tatmininin
saglamasindaki temel unsurlardan biri oldugu diisiincesine
yver verilmigti. Aragtirmanin son bOliumiinde ise, olaya
miigsteri agisindan bakip, satig sonrasi hizmette karsg:
miisterilerin tutumlari, satis sonrasi hizmet kalitesinin
Bleolilmesi wve  hizmet kalitesi ile  misteri tatmini
arasindaki iliskiler ve bunlara bagli olarak miligterinin

gatin alma egilimlerinin artmas:i konuklarina kisaca yer
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verilecektir.

Bilindigi gibi firmalarin temel politikalarindan
biri kaliteli, istege uygun, verinde ve zamaninda hizmet
vererek, bu volla misteri tatminini saglamaktir. Misteri
tatmininin saglamasina bagli olarak, miisterinin satin
alma egilimlerini arttirmaktadair.

Servis kalitesinin belirlenmesin de gegitli
kriterler alinabilecegi gibi 1985'de Parasuraman Zeitheml
ve Berry tarafindan vapilan bir aragstirmada, nesnellik,
dogruluk, heveslilik giivenilirlik wve bir ©bagkasinin
duygularini anlayabilme oOgeleri esas alinmigtir (13)
Servis kalitesinin Olcgllmesi ile ilgili bu aragtirma 3
b6limde ele alinmigtir.

Bu bdlimler;

1) Servis kalitesinin test edilmesi

2) Servis kalitesinin alternatif Olgumlerinin karsilagti-
rilmasi.

3) Servis kalitesi, tiiketici tatmini ve satinalma egilim-
lerinin arasindaki iliskinin analiz edilmesidir.

Sézkonusu bu arastirma, bankacilaik, kuru
temizleme, fast food ve ilaclama sektoriindeki 660 firmavya
anket yvolu ile uygulanmigtir.

Migteri tatmini satin alma egilimi tizerinde gligli
bir etki gbstermektedir. Bundan dolay: firmalar pazarlama
stratejilerini hazirlarken, toplam migteri tatminine

iligkin programlarini da goz Onine almalidirlar.

(13) J.J.Cronin, Jr. and S.A. Tavlor, "meansuring Servis

Quality: A Reexamination and Extension"”, Journal of

marketing, 56 (July 1992) 58



-161=

Misteriler ve tilketiciler kaliteli mamuli veva
hizmeti satin alma egilimindedirler. Hizmet ve mamulde
kalite ©n planda olmalidir. Ayni gorigten hareketle,
sat1s sonrasi hizmet vaklasiminda da kaliteli hizmet
vermek o©Onemli olmaktadir. Migteri bir mamulu satin
alirken mamulde aradigi kalite unsurunu, mamulle birlikte
verilen hizmette de aravacaktir.

Bu baglamda, verilen hizmetin, uysgunlugu fivati,
elde edilebilirligi tatmini arttirici etkenler olacaktir.
Kalite kavraminin miigteri nezdindeki ©Onemi arttikca wve
buna bagl: olarak miigsteri bilinglendikge miisteri
tatminine verilen Gnemde artacaktir.

Bu digiinceden hareketle, konu ile ilgili firmalara
dnerimiz, mamul ve hizmet kalitelerini, migteri tatminini
saglayacak konuma getirmeleri, program ve stratejilerini
bu felsefe yoOniinde geligstirmeleridir.

Ayrica yukarida bahsedilen konu dogrultusunda
firmalarin vaptiklary diger arastirmalarin vyani-sira
miigteri tutumlarini ve miigteri tatmini saptamava yonelik
arastirmalar yapmalarinin da vyararli olacag: kanaatini

tagimaktayiz.
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KIM TEZGAHLARI SEKTORUNDE SATIS SONRASI HIZMET FAALIYETLERINI SAPTAMAYA
YONELIK ON ARASTIRMA ANKET FORMU

- Firmanizda satis yapilan mamiiller igin montaj (yerlestirme ve ilk calis-
tirma) hizmeti veriliyor mu 7 \

{ ) Evet ( ) Hayar

» Firmaniz tarafindan mamiillerinizle ilgili teknik egitim hizmeti veri-
livor mu ?

( ) Evet ( ) Hayar

- Mamiillerinizin garanti siiresine iligkin olarak agadidaki ifadelerden
size uygun olanini hangisidir ?

( ) Garanti verilmiyor.
( ) 1 yil siireyle garanti veriliyor.
( ) 2 yil ve daha ‘uzun siireli garanti veriliyor.

Mamiillerinizin garanti kapsamina iliskin olarak asagidaki ifadelerden
uygun olani hangisidir ?.

Verilmiyor Ucretli = Ucretsiz
Yedek Parca Hizmeti () (40 ()
Bakim Onarim Hizmeti () () ()

Garanti siiresi disinda mamiillerinizle 119111 olarak a$a§1dak1 ifadelerden
size uygun olan: hangisidir ?

Verilmiyor Ucretli  Ucretsiz
Yedek Parca Hizmeti () () ()
Bakim Onaraim Hizmeti : () () ()

Mamiillerinizin bakim ve onaraim islemleri igin eleman gtnderme siiresi
ile ilgili asagidaki ifadelerden size uygun olani hangisidir ?
Misteri bildirimini takiben,

) 24 saat iginde

) 24 - 48 saat iginde *

) 48 saatten fazla

1 - 7 giin
8 - 15 glin
{ ) 15 giinden .fazla

(
(
(
Yedek parca saglama sliresi ne kadardar ?
()
()

Firmanizda satis sonrasi misteri hizmetleri igin ayra bir departman
var madir ?
() Evet ( ) Hayir

Firmanizda satis sonrasi hizmetler departmani hangi bdliime bagla olarak
faaliyet gGstermektedir ? '

( ) Fabrika Midlirliigline
( ) Pazarlama Midiirliigline
{ 3 DISEE wawews wewws ewae

- Firmanizin satis sonrasi hizmetler departmaninda hizmet veren personelin
egitim durumlaray itibariyle profili nasildair ?

Mihendis e vesis ssaeiisds
Teknisyen = = .. ceisicreescscans
Diger S LSRG MEIEAT SRR
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Firmanizda satis sonrasi hizmetler departmani hangi bo&liime
bag§li olarak faaliyet gOstermektedir 7?

(.) Fabrika Miidiirliigiine
( ) Pazarlama Miidiirliigiine
() Diger .....evevieenon.

Firmanizain satis sonrasi hizmetler departmaninda hizmet
veren personelin egitim durumlari itibariyle profili nasildir?

Adedi
Mihendis ...,
Teknisyem ...,
bigee- ZuEes

Asagidaki satis sonrasi hizmet verme amaglarindan size
uygun olani hangisidir ?

( ) Pazar payaini korumak ve arttirmak
( ) Piyasa geleneklerine uymak
( ) Miisteri tatminini saglamak
{ ) DIiBEL ... v eiecieion o s sns st s

Piyasaya sundudunuz mamiillerin seg¢imi ile ilgili olarak
asafidaki segeneklerden size uygun olani hangisidir ?

( ) Uretim yetenek ve sartlarina gdre mamiil segimi
( ) Misteri istek ve ihtiyag¢larina gdre mamiil segimi
( ) Pazar sartlarina ve firsatlarina gdre mamiil segimi

Mamiilleriniz teknik 6zellikleri dolayisiyla asaéldaki sece-
neklerden hangisine girmektedir ?

( ) Konvansiyel Mamiiller
( ) Bilgisayar kontrollu (CNC'1li) Mamiiller
( ) BHer ikiside

Firmanizin pozisyonu asagidakilerden hangisidir ?

( ) Uretici
( ) Mimessil
( ) Satica

Uretici iseniz, liretimini yaptiginiz mamiiller iliskin her-
hangi bir yabanci firmadan lisans veya teknik bilgi yardimz
aliyormusunuz 7

() Evet ( ) Hayar

Mamiilleriniz Uretildikleri yer itibariyle asagidakilerden
hangisine girmektedir ?

() Yerli ﬁrgtim
() Yabanci Uretim
( ) Her ikiside
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Firmaniz kag¢ yildir faaliyette bulunmaktadir ?
( ) 3 yildan az
() 3 -6 y1l

() 6 yildan fazla

Firmaniz tarafindan satis sonrasi hizmetlerin maliyeti
hesaplaniyor mu ?

() Evet ( ) Hayar

Satis sonrasi hizmet maliyetinin fiyata katilmasi ile ilgili
olarak asadidaki ifadelerden size uygun olani hangisidir

() Maliyetler fiyata katilmamaktadair.
() Belirli bir oranda katilmaktadir.
( ) Tek tek hesaplanarak katilmaktadir,

Satis sonrasi hizmet maliyetleri ne oranda fiyata katil-
maktadir ?

() % 5'den az
() % 5'den % 10' kadar
() % 10 ve iistii

Satis sonrasi hizmet istenmediginde fivat indirimi yapail-
maktamidir 7

() Evet ( ) Hayar

Firmanizin Unvana :
Firma Telefonu :

Anketi Cevaplayanin

Ada,

Soyadx :

Firma Pozisyonu
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