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OZET

YUKSEK L ISANS

KONYA BOLGES iNDE OTOMOT iV SEKTORUNDE KULLANILAN KAL iTE
YONETIM SISTEMLER iNiN BAZI SERViISLERDE UYGULAMALARININ VE
MUSTERIYE YANSIMALARININ ARA STIRILMASI

Ece OZLU

Selcuk Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisu
Makine Egitimi Anabilim Dall

Danisman: Prof. Dr. Mustafa ACARO GLU
2010, 83 Sayfa

Jari
Prof. Dr. Mustafa ACARO GLU
Dog. Dr. HAYDAR HACISEFERO GULLARI
Yrd. Dog. Dr. AL KAHRAMAN

Bu calsmada, otomobil uUreticilerinin talep @it uluslar arasi gecerldi olan
ISO 9000 temeline dayanan kalite sistemlerinin (EA@VSQ, QS 9000, VDA 6.1 ve
ISO/TS 16949) tanitimi yapilgtir. ISO/TS 16949 kalite sisteminin temel elemamtle

ve bunlarin gereklilikleri maddeler halinde acikiastir.

Konya da bulunan 6 farkli firmaya ait yetkili seshdrle sozli gorgme yapilmg
kalite standartlarinin ne kadar uygulanal@ldinaliz edilmeye cajilmistir. Servislerin
kaliteyi ne kadar gercelderebildigi aragtiriimistir.

Ayrica servislerdeki kalitenin mgterileri nasil etkilediini anlamak amaciyla 30
soruluk m@teri memnuniyet anketi hazirlangtir. 1-15 arasi sorular 6zel servis ve
yetkili servisleri kullanmakta olan ara¢ sahipleriponeltiimg sorulardir. Bu sorularla
misterilerin servislere duyduklart memnuniyet hakkinbazi cevaplar arangtir.
Konya bolgesindeki ara¢ sahiplerine sorulan bulaogonucunda nsteri servis ilskisi
arasinda kopukluklar olgu, misteri isteklerine servislerin tam olarak cevap
veremedgi ortaya cikmgtir. Ara¢ sahiplerinin ggunlugu su anda gitmy olduklarn
yetkili ya da 6zel servislerden memnun olmayipigtemeyi disinmektedirler.



Anketin 16-30 sorulari arasinda ara¢ kullanicilariarag bakimi, yakit secimi,
araclarin cevreye vergiolduklari egzoz emisyonlari hakkinda ne kadarikskhibi
olduklarina bakilngtir. Bu sorulara verilen cevaplara bakarak kulldarc blyuk
cogunlugunun araclarin 6zellikleri( teknik, motor, tamirsy.hakkinda bilgi sahibi
olmadiklari goralmgtdr.

Yapilan bu ¢cabma sonuglarindan érnek servisler ve anket katilanain verms
olduklari cevaplardan yola cikilarak Konya'da venauparalel olarak tlkemizdeki
servislerde kalite yonetim sistemlerinin gkié Gzerinde kaldii, misterileri memnun

edecek ve bilinglendirecek dizeyesemedgi saptanmytir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, kalite yonetimi, otomotiv, servis, rtéri.
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The quality systems (EAOF, AVSQ, QS 9000, VDA 6rAddSO/TS 16949)
which are demanded by automotive manufacturers haernational validity and ISO
9000 standards were presented in this study. Intiadd primary components of

ISO/TS 16949 quality system and these necessiges axplained.

Six different automobile manufacturers, authorized services in Konya, were
interviewed and it was tried to analyze how thasrises can applied and accomplish
this quality standards. In addition, a customeiskattion questionnaire contained 30
questions was prepared for understanding how qaices quality affects customers
(drivers). First 15 questions were asked to custenpeefer authorized and general
services. Some answers about customer satisfatctisarvices were researched. As a

result of this questions asked customers in Koityaas concluded that there were

Vi



disconnections between car services and custontecanservices could not exactly
respond to customer needs. Many of customers grkeased and consider changing
their current services.

In 16-30" questions, it was evaluated how customers weegdsted in car care,
oil selection and exhaust emission. According te tuestionnaire results, it was
observed many of customers hadn’t got knowledgeitaibeir cars.

Under the light of the questionnaire carried oa $slervices and the customers, it
was concluded that quality management systems maréake seriously and were not
reach to standard, which satisfy and render couosdioe customers by the services in
Konya and Turkey.

Keywords: Quality, quality management, automotive, servatestomer.
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ONSOz

Kalite kontrol sistemi, belirli kalite staadlarina sahip mamull tretmek ve
misteriye teslim etmeksin gerekli yonetsel ve teknik ydntemlgebekesi olarak

tanimlanmaktadir.

Kalite kontrol sistemleri, kalite kontroliin teme§lamlerini yerine getirmek
amacityla bir gletmedeki farkli gorevlerinsbirligi icerisinde yapilmasini gmyacak

yontemlersebekesini olgturmaktadir.

Kalite kontrol sistemi, Uretim 6ncesi kalite gdgglendiriimesi; mamul ve proses
kalite planlamasi, derlendirmesi ve kontroll; kalite-bglim-geri besleme; Kkalite-
bilisim techizati, kalite @timi, yonlendirme ve dgguci gelgtirme; dretim sonrasi
misteri hizmetleri; kalite kontrol fonksiyonunun yoirat ve 6zel kalite incelemeleri alt

sistemlerinden okmaktadir.

Gunumuzde sletmelerimiz, miterilerinin trtn kalitesine igkin beklentilerini
Olcmek, bu beklentilerin ne kadarini kdadiklarini saptamak, ngterilerinin memnun
olmadiklari noktalari belirlemek ve wtérilerinin tatmin dizeyini yikseltmek icin
cesitli calismalar yapmak zorundadir. Hem servis departmanirem fde sirket
organizasyonunun hedef ve gorevlerini bir butirrakadzliinmek gerekmektedir. Bu
temel konulari kavradiktan sonra bir servis depammmin verimli ¢aimasi igin
gereken Kkalite yodnetimine ihtiyaci olglu aikardir. Kisaca, servisin gemesi,
blyumesi veya kictlmesi ve gtéri isteklerini kagilayabilmesi Ustin hizmet kalitesine
ulasabilmesine bghdir. Etkili servis faaliyetlerinin geitirilebilmesi isesirketin hedef,
amag ve kalite politikasini belirlenmesine ihtiyagyar.

Calsmalarim sirasinda bana yol gosteren ve h@mada benden degiei
esirgemeyen tez damanim Prof. Dr. Mustafa ACARGLU’ na calsmama olan
destgi, Ozverisi ve yardimlarl icin tekkir ederim. Anket caimalarim sirasinda
servislerle olan hdantimi sgladigi icin Ar. Gor. Engin OZCEIK’ e tesekkur ederim.
Bensiz kalmaya dayanabifgiicin bebe&ime, destekleri ve emekleri iginsimme ve

aileme sonsuz §ekkurlerimi sunarim. Bu tezi aileme ithaf ediyorum

Ece OZLU
KONYA-2010
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KISALTMALAR

ANFIA:Associazione Nazionale Fra Industrie Autoniisiche (talyan Otomotiv
Sanayi Ulusal Birlgi)

APQP :Product Quality Planning( Uriin Kalite Plamteas! )

CCFA: Comitedes Constructeurs Francais d’Automabile Fransiz ~ Otomobil
Ureticileri Komitesi)

CP :Control Plan( Kontrol Plani)

FIEV: The French Automotive Equipment Industriessddation (Fransiz Otomotiv
Ekipmanlar Sanayiciler Dergg

FMEA: Error probability and impact analysis (Hatéimalleri ve etkilerinin analizi)
IATF:The International Automotive Task Force (Ulisirasi Otomotids Glicii)
ISO:International Organization for Standardizati@wiuslar arasi Standardizasyon
Orgutii

MSA: Measurement Systems Analysis (Olgcme Sistenailizi)

PPAP: Production Part Approval Process (Uretint&@arOnay Prosesi)

SPC: Statistical Process Contrisatistiksel Proses Kontrol)

TES: Team and apparatus for the addition of ManagefTakim ve Aparat Yonetimi
icin ilaveler)

TSE:Turk Standartlar Enstitisu

VDA:Verein Deutscher Autoinobilhersteiler (Almanddtobilciler Derngi)



1. GIRIS

Otomotiv sanayisinin galinesi, tiketicilerin gelir seviyesinin yikselmesiyle
zaman icerisindeki kalite beklentilerini artigir. MdUsterilerin  kalite talepleri,

uluslararasi pazarda rekabetin artmasinseti@p olmgtur.

Rekabet kavrami, daha kaliteli Grin temin edilmg8niinde zorlanilganda
guinimuiz sanaykletmelerinin hizh teknolojik yenilikler, dinamikibsosyo-ekonomik
cevre ve karmak orgut yapilanmalari konularindgsireclerini gozden gecirmeleri ve
tum varliklariyla pazarlara odaklanmalari gergkii gostermektedir.

Sirketler uluslararasi alanda rekabet edebilmek, cueveknolojiyi ve pazari
gelistirebilmek icin sistematik bir kalite dizeni kurtgleplerin kagilanmasini glivence
altina almak zorundadirlar (Acaia vd 2010).

Otomotiv Ureticileri, kendi yapilarina gore bir kal sistemi belirledikleri igin
ariin temin ettikleri tedarikgilerini ve trini palzanalarina yardimci olan kurylari
kendi yapilarina uygun kalite sistemi kurmalamtini getirmektedirler.

Tedarikgi sirketler de, otomotiv Ureticilerinin hangi sistertarcih edeceklerini
mevcut veya gelecekteki mt@érilerine goére nasil bir yapr kurmalari gergkii
belirlemelidirler. Otomotiv sektoriinde tek bir Keli sistemi olmagindan, tim
otomotiv Ureticilerine hitap edebilecek, ortak féxi kagilayan bir kalite sistemi
belirlemek tedarikcsirketler icin en ideal care olacaktir (Constanz630

Hizmet sektdriindeki servislerde otomotiv Uretigilgibi misteri memnuniyetini
arttirici adimlar atmalari gereklidir. Ggdin teknolojiyle araclar daha ksk bir yapiya
barinmilerdir. Fakat buna ganen kullanicilar halen sanayi-tamirci ikilisinden
vazgecememektedir. Bunda eskiden kalmgkahliklar oldgu gibi yetkili servislerin,
0zel servislere ve tamircilere oranla daha pahlhael da blylk etkendir. Yetkili
servislerin pahalliklarini tolare etmeleri icin pyemasi gerekenlerisu sekilde
siralayabiliriz; (Aykan 2008, Balu 2006, Cinemre 2000, Ozcelik 2004, Semiz vd
2009, Yatkin 2003)

» Musteriye deer vermek (6zel hissettirmek),

* Problemi en kisa zamanda ¢ozimetulmnak (gereksiz yere bekletmemek) ,
* Servislerde ayni zamanda birkag¢ arizanin duzeitligdini gostermek,

* Aracina en iyi burada bakilagahissini vermek (glven vermek),

« Ustiin hizmet kalitesi sunmak.



2.KAYNAK ARA STIRMASI

2.1.Kalite Kontrol ve Kalite Giivence Sistemi

2.1.1 Kalite

Kalite;
Kalite; dasru isi ilk seferinde, d@ru sekilde ve zamaninda yapmak demektir
(Cinemre 2000, Unuivar 2007, Yamak 1998).
* MUsterinin memnuniyeti,
» Calsanlarin memnuniyeti,
* Yonetiminin memnuniyetidir (Cinemre 2003).

Kalite en genekekilde, Griin veya hizmetlerin, onlardan yararlakakgilerin
misterilerin  beklentilerini kaplamaya yonelik vergs tatmin derecesi olarak
tanimlanabilinir. Bu nedenle kalite, bir 6lcuttiie wisterilerin beklenti anlaglarina
bagll oldugu icin zamanla gelme ve dgisim gosterecginin bir ifadesidir (Dgruyol
2006, Erkilic 2007, Gufgu 2005, Ozcelik 2004).

Bir drin veya hizmetin kalitesi belirlenirken 6nekan 6zellikleri; fonksiyonu
veya kullanils amaci, bunun gesira fiyatidir. Kalite diizeyini belirlemede yaiminin
veya hizmetin "yliksek kaliteli" veya "kalitesiz"avbk tanimlanmasinda bu fonksiyonu
ve fiyati dsinda yine bu faktorlerin kapsaminda veya etkisitddunan cegitli alt
faktorler vardir. Bunlardan bazilarigoyle siralamak mumkanddr;

a- Pazara yonelik kalite; belirli bir dGrintn belirliirbtiketicinin istek ve

gereksinimlerini kagilama derecesi.

b- Dizayn kalitesi; bir Griiniin genel olarak tiketicilerin potansiyetelderini
karsilama derecesi.

c- Guvenilirlik; 6nceden belirlenen belirli siredeizar yapmadan cama
olasilgl.

d- Omiir; ekonomik kullanma stiresi.

e- Uygunluk kalitesi; belirli bir Grinin dretildi zaman kendisi i¢in tasarlanan
kalite dizeyine ukabilmesi derecesi.

f- Fiziksel ozellikleri; bir Grinin boyut, geometriekil, yizey duzgunigi ve

renk gibi 6zellikleri.



g- Tercih derecesiBir Urinun dger firmalar tarafindan uretilers@eger Grtnler
karsisinda tiiketicinin kendi deneyimlerine gore temiime derecesi (Untivar 2007).

2.1.2 Kontrol

Kontrolin endustriyel terminolojideki genel anlamiojr takim endustriyel
gayelerin yerine getirilmesi icin gerekli faaliyetin bir cimleskeklindedir.

Kontrol icin kullanilan dger bir tanim ise, herhangi bir faaliyetin 6nceden
saptanan kurallar c¢ercevesi icinde belirli amaclayerceklgtirecek bigcimde
yurutilmesini sglama fonksiyonueklindedir.isletme yonetiminin her dalinda kontrol
fonksiyonu mevcuttur. Maliyet, finans, insan gusipk, say ve Uretim konularinda

oldugu gibi kalite konusunda da kontroltin 6Gnemli biriyweardir (Nalbant 2004).

2.1.3 Kalite Kontrol

Istenen Ozelliklere uygunluk olarak tanimlanan kalie standartlarin kurulmasi
ve bunlara uyulmasi sireci olarak tanimlanan kbérikaeramlarindan hareketle kalite
kontrol; dar anlamda bir malin spesifikasyonlaringgunlusunu denetlemek,
dogrulamak glemi iken daha gemibir anlamda ise kaliteyi korumak, ggirmek ve
dretimi alicinin tatmin olaga en ekonomik diizeyde surdirmek icin uygularsémler
dizisi olarak dgunulir (Karahan 2000, Kavrag 1994, Nalbant 2004).

Zamanla kalite kavraminin gigen baks acisinda, klasik anlamda kalite kontrolu
ile "hatalarin yakalanmasi” hedefi gudulirkergda anlamda "hatalarin énlenmesi” ve
"sifir hata" hedefi ile bunu gercekteecek sistemin kurulmasi 6n plana cikmaktadir
(Nalbant 2004).

2.1.4 Kalitenin tarihsel gelsimi

20. yuzyildan 6nce uretim ailelerigleriydi ve isyeri sahibi burada yapilan her
parcayl kendi yap# icin mumkin oldgunca mukemmel Uretmeye galdi. Kalite
problemi yoktu. isyeri sahibi uretimi arttirmak isteyince kendisinargim edecek
iscileri Ucretle tutardi. Busamada mamullerin tGretiminden ofglukadar kalitesinden

de kciler sorumluydular. Bu donemsti kalite kontrolU" olarak anildi.



Gergcek anlamda Kalite Kontrolin ¢l@angici ise, Sanayi devriminden sonra
atolyelerin fabrikalar haline dondi ve pazar ekonomisinin temellerinin atgdi920'li
yillara dayanmaktadir. Ancak bu doénemden sonraditirkticiler kalite bilinciyle,
drtnlerine kendi markalarini vurmaktan gurur duyenbglamislardir.

Frederick Taylor'uringiltere'de § planlamasinisci ve ustabglarin inisiyatifinden
alip, endustri muhendislerinin kontroline verme® balattigi uygulama, sanayi
devriminin tohumlarini atmtir. 20. yuzyillin bgarinda fabrikalarin dlceklerinin
blylumesiyle aynisi yapan sciler bir araya getirildi ve bw¢ilerden sorumlu formenler
atandi. Bu formenlersgilerin Urettikleri mamullerin kalitesinden sorurgtlular. Bu
donem "formen kalite kontrol "olarak hatirlandda{bant 2004).

2.1.5.Kalite kontroliin amaclari

Tuketici isteklerini mumkin oldiunca en ekonomik diizeyde kdayan
mamuliin Uretilmesi amacina ghaak icin yapilan kalite kontrol camalari ayni
zamanda bircok alt amacin gercakhesini de sglamaktadir. Bunlar:

- Mamul kalite diizeyinin yukseltiimesi,

- Mamul tasariminin gediirilmesi,

- Cok daha ucuz ve kolayleénebilir malzeme astiriimasi,

- Isletme maliyetlerinin azaltiimasi,

- Hatali drtin, gcilik ve malzeme kayiplarinin azaltiimasi,

- Uretim hattindaki dar kazlarin giderilmesi,

- Isletmede ¢afan personelin moralinin yikseltiimesi,

- Mausteri sikayetlerinin en aza indirilmesi,

- Isci-isveren ilkilerinde olumlu gekmelerin sglanmasi,

- Ayni pazarda yer alan rakip firmalara gatiketicinin gdztinde prestijinin

artirlimasi,

seklinde siralanir (Semiz, Bozdemir 2009, Uniivar7)00
2.1.6 Kalite kontrol sistemi
Kalite kontrol sistemi, belirli kalite standartlaa sahip mamull Gretmek ve

misteriye teslim etmeksin gerekli yonetsel ve teknik yontemlgebekesi olarak

tanimlanmaktadir.



Kalite kontrol sisteminin iginde;

Tuketici istekleri, letme politikalari ve teknolojik olanaklar girdi,
Mamul tasarimi, imalaglemleri, proses kontrolil ve muayengoroses,
Dizayn ve uygunluk kalitesinin bgani olan mamul kalitesi~ ¢ikti,
olarak kabul edilir (Nurd&2005a, Nurdg 2005b, Uniivar 2007).

2.1.7 Kalite kontrol faaliyetleri

Kalite kontrol faaliyetleri, uygulangi isletmeye, Uretim yontemine, mamulin
cinsine veya Uretim miktarina @anh olarak dgismektedir. Bu dgisimler
incelendginde kalite kontrol faaliyetlerinin temelinde vdao islemler:

* Kalite standartlarinin belirlenmesi,

oistenilen kaliteyi gercekitirme amacina yonelik planlarin  yapilmasi
(Yontemlerin planlanmasi, ara¢ ve gere¢ ihtiyaglar kagilanmasi, istenilen
niteliklerde malzeme tedariki, insan gicu secimiegdimi, muayene ve raporlama
islemlerinin planlamasi.).

« Imalat slemlerinin kalite standartlarina uygusglunun kontroli,

*Kalite standartlarindan sapmalarin belirlenmesiedendiriimesi ve dokimunun
hazirlanmasi,

» Uzun vadede galirme planlarinin hazirlanmasi,
seklinde siralanabilirler (Nalbant 2004).

2.1.8 Kalite guvencesi

Kalite glvencesi, bir Grinin veya hizmetin gerelksm kalite isteklerine
uygunluysunu yeterli givencede gamaya yonelik olarak uygulanmasi gerekli tim
planli ve sistematik faaliyetleri kapsamaktadirlittaGiivence, tek ana bir muayene
veya kalite kontrol faaliyeti dgldir. Bu faaliyetler bir sistem dahilinde, pazarla,
projelendirme ve hammadde temirjamalarindan b#ayarak, safl ve saty sonrasi
hizmetleri de kapsayarak, surecin her kademesiggelanarak yuruttlmelidir (Nalbant
2004, Nurdg 2005c, Okay 2009, Fkin 2000, Tofa 2006).



2.2.Uluslararasi Gegerli Kalite Gluivence Sistemleri

Uluslararasi otomotiv sektérinde gecerli, dolayasiyotomobil Ureticileri
tarafindan talep edilen ve bir standart nfiieli tasiyan en yaygin kalite glvence
sistemleri gagidaki gibidir.

-ISO 9000 Serisi Kalite Guvence Sistemi

-QS 9000 Kalite Guvence Sistemi (Amerika)

-AVSQ Kalite Glivence Sistemleritélya)

-EAQF Kalite Guvence Sistemleri (Fransa)

-VDA Kalite Glvence Sistemleri (Almanya)

-ISO/TS 16949 Kalite Giivence Sistemleri (Consta2(@5).

2.2.11SO 9000 serisi kalite guivence sistemi

ISO 9000 serisi kalite yonetim sistemi, bir GOrin ga hizmet Ureten ve
misterilerine sunan organizasyonlarin kalite Uzeringrddan etkisi olan faaliyetlerini
sistematik birsekilde duzenleyerek yapilandirmalarini ve etkinraltauygulamalarini
onerir.

Bugiine kadar ISO serisi standart ISO 9000. ISO 9080 9002, ISO 9003
seklindeki temel standartlardan ve bu standardiaptafinin tarif edildgi 20 kalite

elementinden ogmaktadir.

a-) 1ISO 9000 kalite sistemi standardi:Ureticiler icin kalite sistemi taleplerinin
anasartlari ve ISO 9000 serisi kalite sistemlerininraikleri hakkinda bilgi verir.

b-) ISO 9001 kalite sistemleri: Tasarim, gegtirme, Uretim, tesis ve serviste
kalite guvencesi modeli olup, belirtilegartlara uygunlgun, tedarik¢i tarafindan
tasarim, gedtirme, dretim, tesis ve servissamalarinda sdanmasi gerekgi
durumlarda kullanilir,

c-) ISO 9002 Kkalite sistemleri: iletim, tesis ve serviste kalite glivencesi
modelidir. Belirlenersartlara uygunlgunun, tedarik¢i tarafindan tretim, tesis ve servis
asamalarinda sganmasi gereken durumlarda kullantlir.

d-) ISO 9003 kalite sistemleri: Son muayene ve deneylerde kalite glivencesi
modeli olup, belirlenerartlara uygunlgun tedarikci tarafindan sadece son muayene ve

deney gamalarinda sganmasi gerekgi durumlarda kullantlir.



Daha kolay ankalmasi ve bazi belirsizliklerden kaynaklanan profiksin
ortadan kaldirilmasina yonelik olarak kurlarn performanslarina katma g
sgilamasi acisindan ISO 9000 standardi 2000 yilindeaiéndi ve 1SO 9000, ISO
9001, ISO 9004 olarak 3 temel standart altindaatoghl Aralik 2000 tarihinden itibaren
gecerli kabul edildi. ISO 9000'1 kabul ettikleripildiren sirketlerinde 2003 yili sonuna
kadar bu sisteme gecmelegarti getirilmitir (Nalbant 2004).

2.2.2. 1SO 9000:2000 kalite sistemi

Bu standardin temel olarak gtériye odaklilik, liderlik, cakanlarin katilimi,
proses katilimi, sistem yaklani, surekli iyilsme, gerceklere dayal karar verme,
tedarikgi ile kagihkh ili ski kavramlari tizerine kurulngtur. Ug temel standasgeklinde
guncellenen 1ISO 9000:2000 serisiniiiet organizasyonlari faaliyetlerinde beklentileri
tanimlayan standart ISO 9001'dir.

ISO 9000, Kalite yonetim sistemleri - Esaslar giglgk,
ISO 9001, Kalite yonetim sistemleri - Gereksininm(i€osullar, yukumlultkler),
ISO 9004, Kalite yonetim sistemleri - PerformanBgiiemesi icin rehber,

Toplam 8 maddeden dlur:
1.Kapsam

2.Referans normlar
3.Terim ve tanimlar

4. Kalite yonetim sistemi
5.Y0Onetimin sorumlulgu
6.Kaynak yonetimi
7.Uruiniin gercekigiriimesi

8.0lgcme, analiz ve galirme (Nalbant 2004).
2.2.3 QS 9000 kalite glivence sistemi (Amerika)
1994 yilinda, bgta Chrysler, General Motors, Forgrketleri olmak Uzere

otomotiv sektdriine gore kalite sistemi gluulmasi cakmalari balatildi. Bu
calismalarin sonucunda Amerika'da 1998 yilinda QS 908@®i hazirlannstir.



QS 9000 Sistemi ,ISO 9000 Sistemini aynen kabul egelizerine Otomotiv
sektorii 6zgun "kontrol numunesi planlanin stduulmasi, numune almaeklinin
tanimlanmasi, 0zel spesifikasyonlarin belirlenmesi kullaniimasi, FMEA - SPC
teknigi " gibi ilave talepler getirmektedir. Bu ilave égdlerin sektér tarafindan % 100
uygulanmasingart kasar.

QS 9000,iSO 9000 kalite sisteminin 20 maddesine ilave olamalkgidaki
konularisart kasar.

APQP ( Uruin Kalite Planlanmasi ) ve CP ( Kontrizirf?),

PPAP (Uretim Parcasi Onay Prosesi),

FMEA (Hata ihtimalleri ve etkilerinin analizi),

MSA (Olgme Sistemi Analizi),

SPC (istatistiksel Proses Kontrol),

TES (Takim ve Aparat Yonetimi icin ilaveler ),

Sektorin Ozelstekleri,

Surekli Gelsme veimalat Yapabilirlgi (Constanze 2005).

2.2.4 AVSQ kalite giivence sistemifalya)

Fiat sirketinin 6ncilik etti ve yine ISO 9000 kalite sistemini temel alan bir

standarttiriki kisimdan olgur:

2.2.4.1 Kalite sistem dgerlendirmesi

AVSQ kalite sistemi, sistem gerlendirmesi icin uluslararasi diizeyde en kalifiye
firmalarin g6z oniinde tuttuklar bazi kalite plank SPCitatistiksel proses kontrolii)
gibi konularin da ilavesi ile 1ISO 9000 serisi starithrinin icerdii tim kalite
elementlerini incelenmektedir.

AVSQ kilavuzunun ilk 20 maddesi ISO 9000 gerekslenmolan 22 bgliktan
olusmustur. Son iki balik kalitenin ekonomik ydnlerini, emniyet ve tGrioramlulusu

sorunlarini icermektedir.



2.2.4.2Fiat grubu icin 6zel gereksinimlerin degerlendirmesi

Fiat grubunun cok 6zel gereksinimlerine yonelikie¢ gagidaki iki ek talepten
olusur:

a)Emniyet parcasi Ureten yan sanayilerin, bunlar tnike ve yoOnetme
yeteneklerinin dgerlendirilmesi icin "emniyet" ile ilgili talepleri.

b)Tam zamaninda Uretim (justin time-JIT) tipi veyanberi teslimat tekniklerini
uygulayan veya tedarik sistemlerini Fiat'in tedasiktemi ile batUnlgirmeleri talep
edilmis olan yan sanayilerin derlendirilmesi igin "lojistik sistemi" talepleri
(Constanze 2005).

2.2.5 EAQF kalite guivence sistemi (Fransa)

ISO 9000 serisi standartlarinin icegidiim kalite elementlerini 20 bk altinda
inceler ve iki balik ilave yapar. Bu iki bglik VDA 6 ile benzer olup (kalite maliyeti ve
uriin sorumlulgu) Renault firmasina 6zgin 6zel karakteristik takdtep eder. Uriin
sorumlulgu ile ilgili olarak kendine 06zgu siniflandirmast va&@rumluluk akgi
ongormektedir. Kalite sisteminin uygulanmasi aglan AVSQ ile bir farki yoktur
(Constanze 2005).

2.2.6 VDA 6 kalite guvence sistemi (Almanya)

Alman Otomobil Endustrisi Birfii (Verein Deutscher Autoinobilhersteiler VDA)
1986 yilindan beri otomotiv sektoriinde kalite sigstekonusunda standardizasyon
calismalari yapmakta idi. VDAG kalite sistemartlar 23 elementten meydana gelini
ve ISO 9000 temeline dayanirs#sidaki bg boliimden olgur,

B6lum 1;Kalite Yonetim Sistem Tetkiki,

Bolim 2; Kalite Yonetim Sistem Tetkiki,

Bolum 3; Hizmet Temini; Proses Tetkiki Uretim Prsisé Seriimalat / Hizmet
Prosesi/Hizmetin sganmasi,

Bolum 4; Uretim Aragclari Tedarik Eden (Ureten) Tekigiler icin Kalite Sistemi
Tetkiki,

Bolim 5; Urlin Tetkiki (Constanze 2005).
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2.3. ISO/TS 16949 Kalite Givence Sistemi

2.3.1. ISO/TS 16949 kalite glivence sistemi

ISO/TS 16949, kiresel otomotiv endustrisinde vanobtomotiv kalite sistem
ihtiyaclarini ayni hizaya getiren bir ISO (Interioaal Organization for Standardization)
teknik spesifikasyonudur.

ISO 9001/900: 1994 ile birlikte ISO/TS 16949 dizagelistirmede ki otomotiv
ile ilgili Grtinlerin hizmetinde ve yerf@iriimesinde uretim ve gerekli olan yerlerde kalite
sistem ihtiyaclarini belirler. Bu teknik spesifiya® otomotiv Ureticilerine bitrgi ve
kullanima hazir Grtin tedarik eden veya yari mamaetiinde kaplama, yluzeyieme gibi
hizmet Greten tim Uretim birimleri icin gecerlidir.

Kalite sistemi gekim tarihgesi uluslararasi gecerli kalite sistenmeri
belirlenmesi c¢abmalari otomotiv sektdrinin 6nde gelen kugldundan olgan
"Uluslararasi otomobil Caima Grubu Task-Force" tarafindan gercetifiir.

Uluslararasi Otomotiv Caima Grubu Task-Force ( IATF kxagida tanimlanan
dinya capindaksirketler tarafindan temsil edilmektedir. IATF Gyel®lan otomotiv
ticaret dernekleri isgunlardir; ANFIA (talya), AJAG (Amerika), VDA (Almanya),
CCFA ve FIEV (Fransa).

IATF (International Automotive Task Force), otaiwoendistrisinin yarari icin
1996’dan beri tedarik¢i kalite sistem ihtiyaclannuyumlu hale getirilmesi icin
calismaktadir. IATF, ISO’nun taleplerini de g6z 6nunddumdurarak ortak bir talepler
icin ISO'TS 16949 Kalite Sistemini Mayis 1999’ dayymlanmgtir. ISO/TS 16949

kalite sistemiartlari 20 elementten meydana gestini

ISO/TS 16949 gagidaki otomotiv kalite sistem standartlarini gdaar;
- QS-9000 (Amerikan)

- VDA 6.1 (Alman)

- AVSQ (italyan)

- EAQF (Fransiz)

IATF kurulu- 1ISO/TS 16949 ile ISO 9001-2000 kaymamay! planlamy ve
g6zden gecirip dizeltme faaliyetlerineslaanistir.
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ISO/TS 16949 Otomotiv Ureticilerincgart kgulan ana kalite sistemlerini esas
alarak olgturulmustur. Bu sebeple yukaridaksekilde tanimlanan kalite sistemi
taleplerini tamamen katamaktadir. Hem cok sayida farkl gtérilerin taleplerinin
karsilanmasi hem de tedarikcilerin kalite sistemi kudiara ve uygulamadan aginden
maliyet ve dolayisiyla zaman tasarruf glsanasi sirketleri ISO/TS 16949'a
yonlendirmektedir.

Yuksek pazar payina sahip otomotiv Ureticilerinineddrikcilerinden
uygulanmasini istedikleri ve kabul ettikleri kalisestemi tablosu verilngiir. Buradan
goruldigt gibi ISO/TS 16949 sistemini kuran tedarik¢i antonaootiv Ureticileri

tarafindan kabul gérmektedir (Constanze 2005).

2.3.2. 1SO / TS16949 kalite sistemi elementleri

ISO / TS 16949 kalite sistemi toplam 20 kalite edetinden olgur ve bu
elementler 20 bdikta incelenmgtir.
1. Yonetimin Sorumlulgu
. Kalite Sistemi
. SOzlemenin Gozden Gegirilmesi
. Tasarim Kontroli (Uriin Getirme)
. Dokiiman ve Veri Kontrolu
. Satin alma
. Misterinin Temin Ettgi Urtiniin Kontrol(

. Urtin Tatmini Vezlenebilirligi

© 0O N o o b W N

. Proses Kontrolu

[EEN
o

. Kontroller ve Testler

[EEN
=

. Kontrol Ve Olgme Araglarinin Kontrolii

[EEN
N

. Kontrol Edilmg Olma Durumu

[ERN
w

. Uygun Olmayan Uretim Kontrolii

[EEY
~

. Dlizeltici Ve Onleyici Faaliyetler

[EEN
a1

. Tgima. Depolama, Ambalajlama, Muhafaza Ve Sevkiyat
16. Kalite Kayitlarinin Kontrolu

17.1¢ Kalite Denetlemeleri

18. Egitim 19. Servis

20. Istatistiksel Teknikler (Constanze 2005).
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3. MATERYAL VE METOT

3.1. Materyal

Bu calsmada materyal olarak anket sorulari ve Konya bdhges mevcut
otomotiv servisleri ve ¢adanlar kullaniimgtir.

Sadece servislere sorulan sorularla kaliteninsteriiere nasil yansiginin
belirlenmesi mumkiin olmayagadan bu cagma iki ggamali olarak yapilngtir.

Birinci asamada Konya bdlgesine bulunan alti yetkili servigret edilmitir.
Servislerde vyetkili birimlerle gOsiilmis, sorular alanlarina gére uzmansildre
yoneltilmistir.

Servisle ilgili sorular genel miudurler ve servisdiitlerine yoneltilmgtir. Misteri
iliskileri ile ilgili sorular musteri iliskileri sorumlusuna, servis cghnlariyla ilgili
sorular insan kaynaklari sorumlusuna yonelgtmi Kalite yonetim sistemleri ile ilgili
sorular ise Kkalite givence sorumlularina sorgkmu Bu anket cajmasi servis
calisanlar ile ylz yuze gercelgrilmi stir.

Calisanlar kendilerine verilngiolan anketleri higcbir miidahale olmadan kendileri
doldurmuylardir.

Birinci bolim anket cagmasinin amaci, Konya bdlgesinde hizmet vermekte ola
yetkili servislerin kalite yonetim sistemlerini neliizeyde uygulayabildiklerini
belirlemeye yodneliktir.

Bunun yani sira yoneltilen sorularla servis gallarinin gitim durumlari,
servislerde alinan/verilenggimler, servislerde cajan personelin caima kaullar
(personel dgisim orani), servis personelinin ddullendiriimesiigdonular hakkinda da
bilgi alinmaya cakiimistir. Misteri hizmetleri béliminden mgterilerin servislerden
istekleri,sikayetleri ve beklentileri gibi konular hakkindddiier alinmstir.

ikinci asamada ise binek ve ticari tipli motorlusta olmak ve kullanmakartiyla;
farkl yas, egitim, meslek ve farkli bolgelerde oturan rastgeigimli 100 Kisilik 6rnek
bir grup secilmitir. Anket katilimcilari ile yuz yize gogulmuUs, anketi doldurmalari
istenmg ve gobrgme sirasinda katilimcilara hicbiekilde ikaz ya da muidahale
yapilmamstir. Bu anket cagimasinin amaci ngterilerin yetkili servisleri, 6zel servisleri
ya da sanayideki tamircileri hangi sebeple sediikiearaclar ve bakimlari hakkindaki
bilgilerini, bilincli yag ve yakit secimleri, araclarin cevreye verrolduklari zararlar

hakkindaki bilgileri dl¢tlmgittr.
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3.2. Metot

Bu calsmanin birinci gamasinda (yetkili servis), materyal olarak yetkili
servislerde 25 soruluk anket uygulagim Amacina uygun olarak sorular kalite
yonetim sistemleri, insan kaynaklari, steri iliskileri konusunda olgturulmus
sorulardir. Sonuclar Microsoft Office Excel prognawa dgerlendirilmistir. Anket
sonugclarl genel olarak yorumlargmr. Elde edilen sonuclarda grafik haline getirgmi
altina da yorumlar ekleniir.

Calismanin ikinci @amasinda 30 soruluk it@ri memnuniyeti anketi, binek ve
ticari tipli motorlu tgiti olmak ve kullanmakartiyla; farkli yg, egitim, meslek ve farkl
bdlgelerde oturan rastgelegmli 100 kisilik 6rnek bir gruba uygulanngtir.

Gorlsme yapilan kiilere ait bilgilerin dgerlendirilmesi icin sekiz tane soru
yoneltilmistir. Sekizinci soruya yetkili servis ya da 0Ozel \8sryanitini veren 79
katiimcidan 30 soruluk mteri memnuniyeti anketinin tamamini doldurmalari
istenmitir.

Ilk 15 soru ile miéterilerin servislere duyduklari memnuniyet beliresye
calisiimistir. Sekizinci soruya sanayi yanitini veren 21 lkatidan ise 16-30 arasinda
kalan 15 soruyu yanitlamalari istestii

15. sorudan sonra sorulan sorularla kullanicilaraglar ve bakimlari hakkindaki
bilgileri, bilincli yag ve yakit secimleri, araclarin ¢evreye vernoiduklari zararlar
hakkindaki bilgileri 6lgtilmeye c¢agllmistir.

Katilimcilardan sorulari evet ya da hayir (genadindlarak cevaplandirmalari
istenmitir. Olumsuz yanit veren katilimcilara acik uclarak da neden olumsuz yanit
verdikleri sorulmyg, memnuniyetsizfiin genel nedeni ortaya cikariimaya génistir.

Sonuclar Microsoft Office Excel programindagddendiriimistir. Elde edilen
sonugclar grafik haline getirilmialtina yorumlari eklenngiir. Sonuclarinin ilk yorumlari
genel grafik incelenerek yapilgtir. ikinci yorumlar @&renim durumlari géz 6niinde
bulundurularak yapilntir. Boylece @renim durumlarinin etkisi de olciimeye

calisiimistir.
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4. ARASTIRMA SONUCLARI VE TARTI SMA

4.1. Yetkili Servislerin Degerlendirilmesi

100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

0% -

u Sirket digl denetim
u Sirket ici denetim

H Avp. Standartlarinda
bagimsiz denetgi

m Distiribttor firma
denetimi

B TSE denetimi

u Kalite yonetim denetimi

Sekil 4.1.1. Kaliteyle ilgili faaliyetleri yonlendiren organizasyon yapisinin basamaklari

Yetkili servislerin organizasyon vyapilarinin bas&taani gosterensekilde
yetkili servislerin ¢gunlugundasirket ici ve sirket disi denetimin oldgu gorulmitar.
Buda servislerin tam kurumsajmadgini, bazimsiz denetci talep etmeyip kendi i¢
Islerinde kalite faaliyetlerini yurutttklerini gosteektedir. B,D,E servislerinde, TSE ve
kalite yonetim denetimi ISO 9000:2000 belgesi butaktadir Sekil 4.1.1.).

100% -
90% -
80% -
70% -
60% - H Servis teknik uzmani
50% Servis mudiiri
40% -
30% -
20% - H Tepe ydnetim
10% -

0% -

m Genel madar

Sekil 4.1.2. Kalite glivence bolumiin yonetildgi makam

Kalite givence bolumleri; A, B servislerinde tep@netime (distribGtor
firmaya); C,E, servislerinde genel mudire; D sande servis mudurine; F
servisinde ise servis teknik uzmaningltghr. Aslinda tim servislerde yonetim
makamlarindan amsiz kalite denetimi yapan kalite guvence bdlumler
olusturulmahdir Sekil 4.1.2.).
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100% -

90% -

80% 1 u Lisans Usti
70% - i

60% - m Universite
50% - m Yiiksek Okul
40% -

30(Vz | mlLise

20% - = Orta Okul
10% u ilkokul

0% -

A B C D E F

Sekil 4.1.3. Kalite glivence bolimiinde c¢afan personelin gitim duzeyleri

A, B, D, E servislerinin kalite giivence bolumirgdisan personel tUniversite, C

yetkili servisinde yuksek okul, F yetkili servisi@lise mezunuduSékil 4.1.3.).

100% -
90% -
80% -
70% - m Yoneticilik egitimi
60% - o
0% A H Kalite egitimi
40% - =Insan kaynaklarigtimi
30% - m Kisisel gelsim egitimi
04 -
20% m Teknik ve mesleki gtim
10% -
0% -
A B C D E F

Sekil 4.1.4. Kalite glivence béliminde caanlarin durumlari

Kalite guvence boliminde ¢an personellerin geneline, kalitesitami ve
kisisel gelsim egitimi veriliyor. Bu egitimlerin disinda personeller ¢catiklari alanlara
yakinliklarina gore dgskenlik gosteren yoneticilik @timi, insan kaynaklari gtimi,
teknik ve mesleki @timlerde almaktadirlarJekil 4.1.4.).
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100% -

90% -

80% - o

70% - u Kalite glivence
60% - m Bolumler arasi ikkiler
50% m Pazar

[/

40% u Tedarikgiler
30% - )

20% - H Jletisim

10% - u Musteri

0% -

A B C D E F

Sekil 4.1.5. Kalite iyilestirme ¢alismalarinin yogunlastigi konular

Kalite iyilestirme calsmalari servislerde, mteri iliskilerini iyilestirme ve kalite
guvenceyi arttirma konularinda gmmmamaktadir. Kalite iyilgtirmenin stre¢ oldgu,
sunulan hizmetin hersamasinin bgarili olunabilmesi icin bolumler arasiskilerinde
basarili olmasi gerekir. Bu noktada da servisler spah yaptiklarini sonuglar
dogrultusunda gosterrglerdir (Sekil 4.1.5.).

100 +
90 " Hata 6nlemeye yonelik
80 - faaliyetlerin toplam
kalite maliyetlerine orani
70 A
60 -
50 - = Kontrol faaliyetlerinin
toplam kalite
40 1 maliyetlerine orani
30 -
20 -
| ® Hata bulmaya yonelik
10 : h
faaliyetlerin toplam
0 - toplam kalite
A B c D E = maliyetlerine orani

Sekil 4.1.6. Kalite maliyet oranlari

Servislerde ki kalite maliyetlerinin, genele bakiidda en buyik payini hata

Onlemeye yonelik faaliyet maliyetleri gliwrmaktadir $ekil 4.1.6.).
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= Teknik hatalar

u Dig iscilikden dgan
masraflar

® Musteri kaybetmeye
sebep hatalar

m iscilik maliyetleri

" Yedek parca

® Hatal arag
masraflari

m Sirket ici kullanim
A B C D E F masraflari

Sekil 4.1.7. Oncelikle azaltiimaya ¢agilan maliyetler

Servislerin genelinde hatalglem sonucu c¢ikan ara¢c masraflarinin en buyuk
maliyet dilimini olwturdusu gordlmitiar. Bunu teknik hatalardan gan maliyetler,
musteri kaybetmeye sebep hatalaggilik maliyetleri takip etmgtir. Bazi servislerde;
sirket ici kullanim masraflarindan, yedek parca wyetlerinden ve di isciliklerden
dogan maliyetten kacindiklarini belirgtir (Sekil 4.1.7).

100% -
90% -
80% - u Sektoriin en iyisi
70% -
60% - = Gegmi donem
50% - performanslarimiza gére
0
gg 0;0 B Avrupanin en iyisi
6 -
0p -
20% ® Diinyadaki en iyi
10% -
0% -
A B C D E F

Sekil 4.1.8. Faaliyet ve hizmetlerin dgerlendirildi gi referanslar

Sekil 4.1.8.’de goruldgi gibi servislerin sektdriin en iyisi olabilmek icin

calistiklarini belirtebiliriz.
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100% - . .
90% - E Gorevi sadece kallte'
kontrol olan personelin
80% - yaptg kontrol
70% - .
600/0 " Is esnasinda kalite kontro
° 7 eleman tarafindan
50% - yapilan kontrol
0 - .
40% u [statistiksel stre¢ kontrolU
30% -
20% -
10% 1 ® Calisanin bizzat kontroli
0% -
A B Cc D E F

Sekil 4.1.9. Kalite sapmalarina kasi faydalanilan yontemler

Kalite sapmalarini 6nlemek igin ISO 2000 ‘e goreeyd sadece kalite kontrol
yapmak olan bir personel cglrilmaldir. Digerleri sire¢ igin gecerlidir. Bgekilde

personeli olan sadece A ve C firmalaricheKil 4.1.9.).

100% -
90% - u Fiyatlarin yuksek
80% - olmasi
70% 1 % m . .
60% - u [scilik kalitesi
50% -
04h -
40? = Garanti kapsamina
30% 1 girmeyen lemler
20% -
10% 1 mYogunluk dolayisiyla
0% geg teslim
A B C D E F

Sekil 4.1.10. Miteri istek ve sikayetlerinin 2008 yilinda olustugu konular

Musteri istek ve sikayetleri servislerin geneline bakifginda; fiyatlarin

yuksekligi ve garanti kapsamina girmeyatemler olgturmustur (Sekil 4.1.10.).
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27,7 2007 Yihsikayet yuzdesi
28
26
24
22
20
18
16
14
12

14,6
116
10 - 8.6
: 1 0135
" T - T T : T T
B C D E F

A

OoON B~ O O

Sekil 4.1.11. 2007 yilsikayet oranlari

2007 yili migteri sikayet yuzdesi en yuksek olan serA, sikayet yuzdesi en
distk olan servis ise D servisidir (Mterilerden gelenikayet sayisi/servise giren ar
sayisi)fekil 4.1.11.).

2008 Yih sikayet yuzdesi

14,6
14
12
10 57

7,79 8,1

8 -
6 -
4 -
2 4 0,86
.  mm | 0,034 | |

A B C D E F

Sekil 4.1.12. 2008 yilsikayet oranlari

2008 yili migteri sikayet yuzdesi en yuksek olan serfis sikayet yuzdesi en
disuk olan servis ise D servisidiMUsterilerden gelenikayetsayisi/servise giren ar:
sayisi)fekil 4.1.12.).
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Mdasteri istek,6neri,sikayetlerine ortalama kag
glnde cevap verilmektedir?

o P N W A~ OO N
I TR

Sekil 4.1.13. Servislerin migterilere geri donds sureleri

Her servisin kendine 6zgi aglurdusu bir misteriye geri dongl siresi vardir.
TUm servisler en geg bir hafta icinde gtaiiye geri donglyapmaktalargekil 4.1.13.).

100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -
0% -

= Arag tesliminden hemen
sonra ilk kullanim
memnuniyeti

= Arag tesliminden 7-20
giin sonraki memnuniyet

m Uzun kullanim
surelerindeki
memnuniyet

EDiger

Sekil 4.1.14. Servislerin migteri memnuniyetlerini alma surecleri

A servisi dgindakiler ara¢ tesliminden hemen sonraki ilk kultan
memnuniyetinden ve uzun kullanim sirelerindeki meniyetten faydalanmaktadir. C
disindaki tim servislerde arag¢ tesliminden sonrakD7@An sonraki memnuniyetten de
faydalanmaktadirlarSekil 4.1.14.).
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0% -
100% = Kampanya yapmak
90% -
80% - = Geri arama yapmak
70% -
60% - = Mugsteri ziyaretleri yapmak
50% - L
= Sadik migterilere 6zel indirim
40% - yapmak
30% - = Musteri memnuniyet anketleri
20% - yapmak
10% - = Ayni dogrultuda hizmeti devam
0% ettirmek
b -
= Musteri fikirlerini degerlendirmek
A B C D E F

Sekil 4.1.15. Sadik miterilerin oranini korumak ve artirmak i¢in kullanil an yéntemler

Servislerin tamami kampanyalar ile sadik statilerine 6zel indirimler
yapmaktalar§ekil 4.1.15.).

= Telefon

mYlzylze gorgme

= Grup halinde gorime
= Anketler

= internet

mDiger

Sekil 4.1.16. Servislerin migterilerle gériismede kullandiklari iletisim araclari

Servisler méterilerle gérigmede telefon ve yilz yluze g@nieyi en ¢ok tercih
etmektedirler $ekil 4.1.16.).
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" Telefon

mYlzyuze gorgme

® Grup halinde gorgme
H Anketler

minternet

m Diger

Sekil 4.1.17. Misteri istek ve sikayetleri degerlendirildikten sonra yapilan geri bildirim sekli

Servisler méteri istek vesikayetlerine cevap verirken en cok telefonu ve yiz
yuze gorgmeyi tercih etmektedirleSekil 4.1.17.).

100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

0% -

E Calisanlarin istifasi
" Butce kigultmesine
gidilmesi

®Verimsiz ¢alsma

m Disiplin suglari

Sekil 4.1.18.a. Servislerin personel dgstirme nedenleri

Personel daéstirme sebeplerine bakilginda calsanlarin istifasi ilk sirada
gelmektedir. Bunun dinda butce kuclltmesi, verimsiz gaha, disiplin suclar
yuzinden de calanlarin gine son verildgi goralmistar (Sekil 4.1.18.a.).
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Personel dgistirme orani nedir?

14

12

10

8

6

4 4

2 7 6;3
0 -

A B c D E F

Sekil 4.1.18.b. Personel d#stirme orani

Personel d@stirme orani en yuksek olan servis B servisi, egu#iblan servis
D servisidir(Sekil 4.1.18.b..

100% 1 u Basarilan ile ilgili
90% - calisanlarin bulundgu
80% - ortamda tegekkdir edilere
70% - m B4lim sorumlularinit
0% bizzat tgekkir etmes
¢ -

50% - = Belirli oranda maddi 6di
40% - verilerek

30% 1 = Yilin belirli

20% - giinlerindemaddi/mane
10% - o6dul verilerek

0% - ® Panoya isim veya resi

asllarak
A B C D E

Sekil 4.1.19. Personellerin bgarisini kutlama sekilleri

Servisler ¢akanlarinin bgarilarini genel olaraksiarkadalarinin bulundgu bir
ortamda tgekkur ederek gostermektedil (Sekil 4.1.19.).
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mYiksek lisans
= Universite

m Yiksek okul
H Lise ve dengi
= Ortaokul

m flkokul

® Okur-yazar veya dgl

Sekil 4.1.20. Servis ¢aganlarinin egitim durumlari

A servisi %61 ilkokul mezunu personeliylgigmi en alt seviyede olan servis
olmus, B servisi %30 Universite ve %3 yiksek lisans mezpersoneliyle @tim dizeyi
en yuksek seviyede olan servis oktu (Sekil 4.1.20.).

100% -
90% -
80% -
70% -
60% - H Kalite
50% - = Yonetim
gg’;" T u Teknik
6 -
20% - m Diger
10% -
0% - T T T T T
A B C D E F

Sekil 4.1.21. Servislerde alinan/verilen@timlerin toplam e gitime oranlari

Kalite egitimi yluzdesi %92 ile en yiksek olan servis E s&rwonetim gitimi
yuzdesi %65 ile en yiksek olan servis A servidinile egitim yuzdesi % 40 ile en
yuksek olan servis B servisi,gdir esitim yuzdeleri %40 ile en yiksek olan servis C

servisi olarak belirlenngtir (Sekil 4.1.21.).
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Egitime ayrilan ciro ylzdeleri %
25
20
15
10
B E B
0 T T T T T T
A B C D E F

Sekil 4.1.22. Yillik cironun &gitime ayrilan orani

B servisi yillik cirosunun %20 ‘sini gtime ayirarak gitime en cok para

harcayan servis olmnytur (Sekil 4.1.22.).

Egitime ayrilan bitgenin % kag! kalite egitimine
ayrilmaktadir?

30

25

20

15

10 -

e B B

0 - = WA , o
A B C D E F

Sekil 4.1.23. Bitime ayrilan bitcenin kalite egitiminde kullanilan orani

D servisi gitime ayrilan bitcenin %26’sin1 kalitegiimine ayirarak kalite

egitimine en ¢ok para yatiran servis olgtur (Sekil 4.1.23).
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100% -
® Bagl bulundyumuz distribitor
90% - firmanin hazirladii programlar
80% -
70% - u Sirket icindeki ihtiyaglara gore
kendi hazirlaggimiz programlar
60% -
50% - " Farkl sletmelerde uygulanmive
40% - bagarill olmu; programlar
30% -
misletme ds egitimciler ve
20% - kuruluslarin onerileri ile
10% - hazirlanan programlar
0% - ® Diger
A B C D E F

Sekil 4.1.24 Isletmelerde uygulanan gitim programlarinin segimindeki kriterler

Servislerin geneli sirket icindeki ihtiyaclara gore kendi hazirlgdniz

programlar ifadesini secgierdir (Sekil 4.1.24).

Verilen egitimlerin basari orani

100

95
90 -
i
80 - . . . . T
A B Cc D E F

Sekil 4.1.25. Verilen gitimler sonucunda calsanlarin basari oranlari

Verilen gsitimlerde en buyuk bgariy1 %100 ile F servisi ¢ganlari gosternstir
(Sekil 4.1.25).
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4.2.1. Anket Yapilan Kisilere Ait Bilgilerin De gerlendirilmesi

4% 2%
17%
38%
= Meranr
\

m Selguklt
Karatay

mjiceler

®Diger

39%

Sekil 4.2.1.1.ikamet bolgeleri

Anket katilimcilarinin %38’'i Meram ,%39'u Selcukl@pl17’si Karatay, %4’
Konya’'nin ilgeleride ,%2’si de il dynda ikamet etmektedirikame bolgesindeki

yogunluk Meram ve Selguklu bdélgelerinde (Sekil 4.2.1.1.).

Ilkokul duizeyine gore; %21'i Meram, %43'USelguklu, %2’u Karatay, %7’si
Konya'nin ilgelerindendi Ortaokul dizeyine gore %33’ Meram, % 2’si Selguklu,
%44'0 Karatay ilgesindendi Lise duzeyine gore;%58'i Meram, %2’ Selguklu,
%21'i Karatay ilcesindendi Universite diizeyine gore; %47si Meram, %33'U
Selguklu, % 8'iKaratay %4'u il disi, %8'i Konya’nin ilgelerindendi Lisansustii
duzeyde; %18’i Meram %68’i Selcuklu, %9'u Karatay, %5'il disinda ikamet

etmektedir.
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5% 4%

m18-20 ya
m21-30ya
=3140 ya
m4150ya
32%  m5160ya

m61- yas

Sekil 4.2.1.2. Y& grafigi

Katilimcilarin yg durumu incelengiinde, %4'Unin 1-20 ya aralginda,
%13’'Unun 2130 ya aralginda %32’sinin 3140 yg aralginda, %27'sinin 4-50 ya
aralginda, %19'unun 5-60 ya aralginda, % 5'ninde6l yainin Ustiinde oldgu
gordur. Yas durumlarina bakilganda ¢gunlugun 31-40 ya arasi kgilerden olygtugu
gorulmektelir (Sekil 4.2.1.2..

Ilkokul duzeyine gore; yas durumlari incelenginde, %7sini 18-20 ya,
%14’0n0 31-40 ya, %2%unu 41-50 ya, %43’'Unu 5061 ya&, %7'sini 61 ya& ve
Uzerinden olgmaktadir Ortaokul dizeyine gore; yas durumlari incelenginde,
%33’'Unu 2130 yag, %370n0 31-40 ya, %11'ini 41560 yg , %27sini 50-61 ya
aralgindak kisilerden olgmaktadir Lise diizeyine goreyas durumlari incelengiinde,
%5’ini 18-20 y&, %Fini 21-30 ya&, %32'sini 3140 ya&, %47sini 41-50 ya,
%10’unu 5061 ya aralgindaki kkilerden olymaktadir Universite diizeyine gor;
yas durumlar incetndiginde, %¢tsini 18-20 ya, %16’sini 2130 ya&, %28'ini 31-40
yas, %19unu 4150 ya, %2Zsini 50-61 ya, %8’'ini 61 ya Uzeri kkilerden
olusmaktadir.Lisansistl duzeyd; yas durumlari incelenginde, %1/0ni 21-30 yag,
%50’sin1 3140 yag, %27sini 41-50 yg, %5’'ini 5061 yag, %fini 61 yas Uzeri
kisilerden olymaktadir



29

14%

0,
9% = flkokul

= Ortaoku
mLise
19%  ®Universite

® |isans Ust

Sekil 4.2.1.3. Egitim durumu

Ankete katilanlarin @tim durumlarina bakilggnda %14’nin ilkokul,%9’nul
ortaokul ,%19'nun lise, %36’sinin Universite ,%24ais lisansiusti dizee esitim

almis kisilerden olytugu gorulmektedi (Sekil 4.2.1.3.).

W Egitimci
7% B Memur
M Esnaf

misci
15%
20% M Sanayi

m Vasifsiz

18%

Sekil 4.2.1.4. Meslek gruplari

Ankete katilanlarin %23'0 gitimci,%20’si memur,%18'i esnaf, %15'isgi
,%7’si sanayici @adami), %17’< de vasifsizdir. Sonuclara bakgdhda ¢cogunlugun
egitimciler ve memurlardan oftugu gortulmektedi (Sekil 4.2.1.4.)

Ilkokul diizeyine gore; %14'0 esnaf, %29'usti, %7’si sanayi, %50’si vasifsi
Ortaokul diizeyine gore; %11'i esnaf, %78’ 4¢i,%11'i vasifsiz Lise diizeyine gors;
%37’si esnaf,%5'i isci, %21'i sanayi, %37'si vasifsidJniversite diizeyine gor;
%11'i egitimci, %47’si memur, %22’si esnaf, %8G, %6’sI sanayi, %6’sI vasifsi

Lisansustl duzeyde214’'G memur, % 86’si1@timcilerden olgmaktadir



30

3% 4% 0%

mA2

mB

mE

mH

93%

Sekil 4.2.1.5 Ehliyet durumu

Anket katilimcilarinin ehliyet durumlarina bakgada % 93 B sinifi, 4 E
sinifi,%3 de C sinifi ehliyete sahiptirler. Arahlerinin blyuk bir ¢gunlugu B sinifi
ehliyete sahip olup binek tip otomobil kullanmakttat (Sekil 4.2.1.5..

Ilkokul diizeyine gore %71'i B sinifi, %7'si C qufi, % 22'si E sinifi ehliyete
Ortaokul duzeyine gore; %67’i B sinifl,%22'si C sinifi,% 11'i E sinifi elglete, Lise
diuizeyine gore;%100’u B sinifi, ehliyeteUniversite duizeyine gor; %100't B sinifi,
ehliyete,Lisansustu dizeyd; %100’0 B sinifi, ehliyete sahiptir.

mYerli

= Yabanc

Sekil 4.2.1.6. Aracin marka durumu (yerli / yabanc)

Anket katilimcilarinin %21'i yerli marka otomobiP679'u yabanci mark
otomobil kullanmaktadirli (Sekil 4.2.1.6.).

Ilkokul duizeyine gore; %50'si yerli, %50’si yabanci mark@rtaokul diizeyine
gore; %56’s1 yerli, %44’0 yabanci mar, Lise dizeyine gore;%26’si yerli, %74°0
yabanci marka,Universite diizeyine gor; %6’si yerli, %94't yabanci mar,
Lisansustu duzeyde209'u yerli, %91’i yabancmarka araglari kullanmaktadirl
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14% 15%

m0-2 yas
25 yay
5-10 ya
m10-15yg
m15-yas

28%

Sekil 4.2.1.7. Aracin yai

Ankete katillanlara kullanmakta olduklari motorlu agarinin  yalari
soruldigunda, %15’ 02 yaslar arasinda, %25'i 3 ya arasinda, %28'i -10 yalari
arasinda, %18'i 1@5 yalar arasinda, %1415 ya ve Uzerinde ara¢ kullandiklar
belirtmiglerdir. Araclarin ya durumuna bakilganda ¢gunlugun %28 ile -10 ya arasi
araclara sahip olduklari gorulstir (Sekil 4.2.1.7.).

Ilkokul duizeyine gore,araclarin yglari incelendginde %7'si 0-2 ya, %14 ‘U 5-
10 ya&, %29'u 1045 ya&, %5(si 15 ya Uzeri ara¢ kullanmaktadi@rtaokul dizeyine
gore, %11'i 0-2 yss, %171 5-10 yas, %45’ 10-15 yg, %33'U 15 ya Uzeri arag
kullanmaktadirLise dizeyine gbre%33't 0-2 ya, %16'sI 25 yas, %20’si 5-10 ya,
%20'si 1015 ya, %11'i 15 ya ve Uzeri ara¢ kullanmaktac Universite dizeyine
gore, %11'i 0-2 ya, Y42'si 2-5 ya&, %39'u 5-10 yg, %2’si 1015 yg, %€'s1 15 yg
ve Uzeri ara¢ kullanmaktac Lisansustu dizeyde %14'G 02 yag, %32'si 2-5 ya,
%32’si 5-10 yg, %22si 10-15 ya aralginda ara¢ kullanmaktadir.
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21%

m Yetkili Servis
m Ozel Servis

Sanayi

Sekil 4.2.1.8. Aracin bakima goturaldiga yer

Ankete katilanlarin %51’i yetkili servisle %28'i 6zel servisleri %21'i de
sanayidekitamircileri tercih etmektedir. Sonuglara goregyolugun yetkili servislerde
oldugu soylenebilir Sekil 4.2.1.8..

Ilkokul diizeyine gore %14'u yetkili servis,%36’sI 6zel servis,%50'si sgiya
gitmektedir. Ortaokul diizeyine gore %22’si yetkili servis,%45'i 0zel servis, %33
sanayiye gitmektedir.Lise dizeyine gore %481 vyetkili servis,%26’sI 0ze
servis,%26's1 sanayiye gitmedir. Universite diizeyine gore%75'i yetkili servis,
%19'u Ozel servis, %6'si sanayiye gitmedir. Lisansusti duzeyde%50'si yetkili
servis, %32'si 6zel servis,%18'i sanayiyi tercimektedir
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4.2.2. Servis Memnuniyetinin Dgerlendirilmesi

mEvet

H Hayir

Sekil 4.2.2.1. Servislerin cakma saatlernin uygunlugu

Ankete katilan kiilere servislerin cagma saatleri sizi icin uygun mu sorus
sorulmutur. %30'ueve uygun, %70’ ise hayir uygun gé cevabni vermglerdir.
Hayir, cevabi alinan #ier ¢ogunlukla hafta ici araclarina ihtiyaglari olglindan
servise birakamadiklarini cumartesi ginudguypduk ytzinden probm yasadiklarini
belirtmislerdir. Bu sikintiya ¢6zim olarak yetkili servisleki vardiyali calsma
yontemine gecebilirler. Bir grup c¢cehin gundiz mesaisinde bir grup sahda geci
mesaisindeve pazar gunleri dg¢alisabilirler. Boylelikle giindiiz aracinihtiyaci oldwgu
icin servise birakamayan wtériler (taksiciler, sagl temsilcileri, pazarlamacila
servisgiler) icinde servislerin ¢cana saatleri uygun hale gekrolur. Ulkemizde blyuk
sehirlerde yg@un hayat temposundeve araclara olan ihtiyactan dyi aracini servise
birakamayan myferiler icin bu uygulamay! yapan servisler buluntaak. Bu
uygulamanin kismen de olsa Konya bdolgesinde kiilyetkrvislerde de uygulamay
konmasi servise gelen ara¢ sayisini arttfiagédbi misteri memnuniyetini de ¢temli
Olcude arttiracakti(Sekil 4.2.2.1..

ilkokul duizeyine gore;, %17’si evet ,%83'U hayirprtaokul diizeyine gore;
%17’si evet ,%83’Uhayll, lise dizeyine gore;%50'si evet, %58i hayir, Universite
dizeyine gore;% 22Zsi evet,%78’i hayirlisansustl dizeyde%0471i evet, %59 hayir
cevabi alinnytir. Katilimcilarinin gitim duizeyleri goz 6nine alinginda ilkokul ve
ortaokul diizeyindeki arac¢ kullanicilarinin ¢ok biyiiir oranin servislerin c¢ama
saatlerinden memnun olmgdigorilmektedir. Bu sonucucikma sebebi de @tim

seviyelerine uygun meslek secimlerinin gidwsunaltr
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m Evet

= Hayir

Sekil 4.2.2.2. Servislerin randevu durumu

Aracini servise getirdinizde randevunuz olmaginda sikinti ygtlyor musunu:
sorusuna %71'i evesikinti ygiyorunm, %29'u hayirsikinti ygamiyorum cevabini
vermistir. Aracini servise gOturen ngigrilerin ¢gunlugu randevu almamaktad
Aslinda servislerde randevu uygulamasisteiilerin yararinadir. Mgieriler servislere
randevulu geldiklerinde zamandan cok buylk kazasggasaktdirlar. Misteriler
randevu almadiklarinda sikinti sgealar bile eninde sonunda servis yetkilileri
araclar icin gereken muameleyi yapacaklartaigesiyle randevu sistemini ¢
onemsememektedirler. Dolayisiyla servisler randsigiemlerini hentiz tanolarak
oturtamamy durumdalar, randevu sisteminin tam olarak oturaddi icin zaman
ihtiyac vardir(Sekil 4.2.2.2..

Ilkokul diizeyine gore; %17 evet , %83 hayigrtaokul diizeyine gore; %17
evet , %83 hayiiise dizeyine goér; %43 evet,%57 hayifniversite dizeyine gorg
%17 evet, %83 hayirlisansiusti dizeyde;%53 evet, %47 hayir desgtir. Egitim
duzeylerine bakilirsa ilkokul, ortaokul ve uUnivéesimezunlari servislere rande

almadan gidibu konu hakkinda sikinti yayan kitlelerdir
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= Evet

= Hayir
62%

Sekil 4.2.2.3.Servisin bakim /onarim bilgilendirme durumu

Aracinizdaki bakim /onarimi sirasinda yapilacalenler hakkinda bilg
veriliyor mu sorusuna ankete katilansilarin %62 si eve bilgilendiriliyorum, %38’i
hayir bilgilendirilmiyorum cevabini vemislerdir. Bu soruya hayir cevabi vererilar
cogunlukla bakiménarimdan anlamadikini ifade etm§ yapilacak glemleri servis
inisiyatifine biraktiklarini séylengierdir. Ara¢ kullanicilarinin buyidk gunlugu servis
zamani geldi uyarisiyla ya da ariariza gosterginde servislere gelmektedirle
araclarinin bakim periyotlari, yapilmasi gerekeraronlar hakkinda bilgi sahil
degiller. Bu sonu¢ dgrultusunda kullanicilarin  biyidk kisminin  aracla
tanimadiklarini sdylenebil(Sekil 4.2.2.3.).

Ilkokul diizeyine gore; %33 evet, %67 hayirortaokul dizeyine goére; %33
evet,%67 hayirlise dizeyine gor; %64evet ,%36 hayitiniversite dizeyine gors;
%64 evet ,%36 hay, lisansustl duzeyde; %76'i evet, %24’0 hayir cevak
vermislerdir. Sonuclar dgrultusunda servis c¢ahnlarinin gitim dizeylerine baki|
misterilere farkli muamele yaptikle goruliyor Lisansustu duzeydeki arag kullanic
araclarina yapilan bakim/ onarim hakkinda en cdgilémndirilen sinif, ilkokul ve
ortaokul duzgindeki ara¢ kullanicilari ise bakim/ onarim haklanservislerin en &
bilgilendirdigi sinif olmwtur. Her alanda oldtu gibi Konya bolgemizdeki servisler
de itim durumlari insanlari muhatap al ve ikna etmekonusunda o6nemli b

etkendir.
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m Evet

= Hayir

Sekil 4.2.2.4. Servislerde anlglma durumu

Servis yetkilileri sizin isteklerinizi tamamiyla \aogru olarak anlayabiliyor m
sorusuna % 66 oraninda € anlgiliyorum, % 34 oraninda hayanlailmiyorum cevabi
alinmstir. Hayir, cevabi veren dler ara¢ bkimdan ciktiktan sonrada aygikayetler
devam et@ii icin yetkililer tarafindan tam anlamiyla ga anlgiimadiklarini
disunmektedirler.Servis gorevlisiyle mgieri arasindaki bu kopukluk gérevlinin ar
arizalarinin nesekilde olgtugunu bilmemelerinderkaynaklanabilii Bu kopuklgu
gidermek icin servis teknik uzmanindan faydalandaabir kisi bu kopukl@gu giderme
istiyorlar ise CiraklikMeslek Liseleri ve ndustri Meslek iselernin motor ve ara¢
teknolojileri mezunlarir ise almall ve onlari sadece mekanilista olarak dal servis
dansmanlari olarak da ishdam etmelidirler. BOylece alaninda uzman olan se
dansmanlari miterilerin ara¢ konusundakikayetleini tam olarakanlayabilirler ve

sonucta daha kolay ¢c6zumgtnms olur (Sekil 4.2.2.4.).

Ilkokul diizeyine gore; %67 evet,%33 hayigrtaokul diizeyine gore; %50 evet,
%50 hayir,lise duzeyine gor; %79 evet,%21 hayifjniversite dizeyine gor; %67
evet, %33 hayirlisansusti duzeyd; %71'i evet ,%29'u hayir cevabi vergterdir.
Egitim durumlari serviste argdabilme durumlari icindlcit olmamg deziskenlik

gostermgtir.
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H Evet

= Hayir

Sekil 4.2.2.5.Servislerin tahmini bakim onarim tutarini belirtme durumu

Ise baslamadan once size yapilacak olan bakim/onarim faimmini tutar
soylendi mi diye soruldtund: %33 oraninda evet belirtiyo667 oraninda hay
belirtmiyor cevabi alinmgtir. Hayir, cevabi veren §ler ¢cogunlukla aracin durumur
bakmadan tutarin be olmayacg&nin soylendiini sdylemslerdir. Bazilari de
sorduklari takdir de tutar hakkinda bilgi alabileitni aksi takdir de onlara tut
hakkinda bilgi verilmedini soylemslerdir. Bu anlatimlar dgrultusunda servi
dansmanlarinin miteriye maliyetbilgisi vermekten kacindiklari dinulebilir. Servis
dansmanlarinin tabii ki kesin maliyeti aracglem yapilmadarséylemeleri mumkd
degildir. Tium misterilere yapilacakslemler ve fatura tutari hakkinda on bilgi verilm:
aracta cikan ek maliyetler asa da miteriyi bilgilendirip onay almadan elglemlere
baslanmamalidirlar Boylelikle misteri aracina yapilan hdslem hakkinda bilgi sahit
olacakhem de maddi yonden ek sraflarla ilgili bir strprizle kanlasmayacakti (Sekil
4.2.2.5)).

ilkokul diizeyine gore % 0 evet, % 100 hayirprtaokul diizeyine gore; % 0
evet, % 100 hayitljse dlzeyine gor; %57 evet,%43 hayiijniversite dizeyine gor;;
%31 evet ,%69 hayitjsansusti dizeyde;%41’i evet, %59'u hayir cevabi verstir.
Bu sonuclarinSekil 4.2.2.3 de c¢ikan sonucla birebir @tiigti gorilmektedir. Eitim
durumu artikgca arac kullanicilariyla olan gy verme, iletim ve bilgilendirme

artmaktadir.
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Sekil 4.2.2.6.Personelin migteri intiyaclarini kar silayabilme durumu

Sizce personelihtiyaclarinizi kagilamak icin size vyeterli ilgi gosterdi r
sorusuna % 73'Ueve yeterli demg ,%27'si hayir yeterli degil demistir. Yeterli
olmadgini disiinen ara¢ sahipleri ggunlukla sikayetlerinin tam olarak dinleni
anlsgilimadgini disinmektedirlel Sekil 4.2.2.4. yorumla paralel olarak kullanicila
sikayetleri, personelin teknik yetersiginden dolayr tam olarak anl@mamakte
boylelikle aracla ilgili sikintilar devam etmektedMusteriler birkag kere ayni arizad.
servise geldikten sonra c¢ozibulunabilmekte budanisteri acisindaris gucu kaybiu,
zaman kaybi ve maliyet kayiplarina sebep olmakt&hrvislerdeki mgteri sikayetleri
incelendginde en blyuk dilimi cbzlilemeyen arac¢ arizalari almaktesir misteri ayni
ariza sebebiyle yakin zamai servise birka¢ kez gelgise mutlaka servistegikayetci

olur buda servis i¢in puan kaybina ve itibar kaglbmeden olur§ekil 4.2.2.6.)

Ilkokul diizeyine gore; %50 evet, %50 hayirprtaokul diizeyine gore; %50
evet, %50 hayirlise diizeyine gor¢ %79 evet,%21 hayiiniversite diizeyine gors,
%78 evet,%22 hayirlisansustl dizeyde; %76'u evet,%24 ‘U hayir ceva
vermiglerdir. Arac kullanicilarinin gitim duzeyi artikca personelle olan iketnleri

daha bgarili olmustur.
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Sekil 4.2.2.7 Araclarin bakim/ onarimi esnasinda olgan ek onarimlar hakkinda

bilgilendirme durumu

Aracinizin bakim onarimi esnasindasalu ek onarimlar ve maliyeti hakkin
bilgilendirme yapildi mi diye sorulgunda %38 oraninda e' yapildi, %62 oraninda
hayir yapiimadi ceva alinmstir. Hayir, cevabi veren ara¢ sahipleri ek on
maliyetlerini servise geldiklerindegtendiklerini, bazi ara¢ sahipleri de kendilerir
onay alinmadan araca eilemler yapildgini sdylemglerdir. Oranlar incelenginde
kullanicilarinin bayuk ir kisminin araglarina yapilarslem hakkinda bilgi sahit
olmadiklari ve servise geldiklerinde buyuk bir gizie kagilastiklari gorialiyor. Bu
olay servisler tarafindan mgtigriye yapilan haksizliktir ve etik agidangdo desildir.
Maliyetlerin bir andaartmasi mgteri memnuniyetsiziine ve servislere olan guver
kaybina sebep olur. Servislerin bu konuya dahaafézken goéstermeleri ve giérileri

her basamakta bilgilendirmeleri engdo ¢6zim yolu olacaktiSekil 4.2.2.7.)

Tlkokul diizeyine gore; %17evet, %83 hayigrtaokul diizeyine gore; %17evet,
%83 hayir,lise dizeyine gor; %64evet ,%36 hayifjniversite diizeyine gor; %33
evet,%67 hayir, lisansusti duzeyd; %41'i evet, %59'u hayir cevabi vergterdir.
Degiskenlik gosterse de genel anlamdzitim dizeyi artikgca bilgilendirmenin argi

gorilmektedir.
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Sekil 4.2.2.8.Sikayetlere ¢éziim bulma orani

Aracinizla ilgili sikayetlere kisa stirede ¢6zum bulunabildi mi diyeukugunda
% 63 oraninda evdiulundu, %37 oraninda hayir bulunmackvabi alinnytir. Hayir,
cevabi veren arac¢ sahiplerinin bazilari birkag rsefgni ariza icin servise gitme
zorunda kaldiklarini belirtngierdir. Arizasinin hala servis tarafindan coézilergied
belirten arac sahiplerini de var. Yeni nesil araclarin dahkarigik yapilara sahip
olmalar araglardaki ¢Ozulemeyen arizalarinda @tn@a sebep olmtur. Fakal
servislerde ki c¢aganlarin gitim durumlar (bkz.Sekil 4.1.20.) cogunlukla ilkokul
duzeyinde vehala cirak, kalfa, ustaekillindedir. Servislerdepersonel gitimleri
artinlmall (yeterlilik sglanmali) y: da personellerde iyifeirmeye gidilerek alanind
egitim almis lise, onlisans, lisans mezunlar cglriimalidi. Bu sayede yeni ar:
sistemleri hakkinda gtim almis personel ara¢ arizalarini ha iyi tespit edecekti
Boylece servislerde c¢c6zim bulunamayan ara¢ arizalzalacaksikayet yuzdeler
disecektir(Sekil 4.2.2.8..

Ilkokul diizeyine gore; %50 evet, %50 hayirortaokul diizeyine goére; %50
evet,%50 hayirlise dizeyine gor; %79 evet,%21 hayiriniversite dizeyine gors
%72 evet, %28 hayiljsansiusti dizeyd; %41'i evet, %59'u hayir yanitini vergtir.
Her miterinin aracinin sikayetleri farkl oldugundan gitim duzeyleri sikayet

oranlarinda etken olmastir.
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Sekil 4.2.2.9.Araclarin belirtilen sirede teslim edilme oranlari

Araciniz size sbtylenen zaman dgemleri bitip teslim edildi mi diye
soruldigunda %76 oraninda evezamaninda teslim edildP624 oraninda hay
zamaninda teslim edilmedi yaniti ali. Hayir, cevabi veremusteriler araclarina e
onarimlar yapilip yada ariza tghisinin tam olarak yapilamagindan dolay! sureni
uzadgini  belirtmglerdir. Henlz randevu sisteminin servislerde tam ol
oturmamasindan kaynaklanan sikintilarda vardir.guvituk dolayisiyla eclar
zamaninda teslim edilememekte gtéri memnuniyetsizfii dogmaktadir. Yapilmas
gerekenlerin |anda randevulu araglara 6ncelik vererekgedi misterileri de randewvi
alamaya tgvik etmek gereklidir. Ekstra onarim ya da beklenereyriza cikan are
misterileriyle zamaninda gogérek durum anlatiimali gereksiyere migteriler
bekletiimemelidir(Sekil 4.2.2.9.).

ilkokul diizeyine gore; %67 evet, %33 hayimrtaokul dizeyine gore; %67
evet, %33 hayirlise diizeyine gor; %71 evet,%29 hayifniversite dizeyine gore;
%86 evet,%14 hayitjsansustl dizeyd; %65’i evet ,%35'i hayir yanitini verstir.

Arag teslim surelerindegéim dizeyi etken olmargiir.
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Sekil 4.2.2.10. Servissiemleri sonrasinde bilgilendirme oranlari

Servis glemleri sonrasindaraciniza yapilarslemler hakkinda bilgi verildi m
sorusuna %51'i evet, %49'u hayir yanitini veylerdir. Hayir, cevabi veren bazi ai
sahipleri araclarina gereksigamler yapildgini disiinmektedit Arag sahiplerinin b
fikre kapilma sebepleri ararina yapilacaksiemler konusunda ilk servise geldiklerin
bilgi verilmemesidir. Bglangicta yapilan hata mgtigrileri olumsuz yénde etkilemek
ve gluven kaybina yol agmaktadir. Personellerin tarh&z hallederiz mantindan ¢ikig
misteri ile daha fazla etisim kurmasi ve gdlem basamaklarini anlatmasi gerekli
Konya bolgesindeki servislerin given duygularinttigabilmeleri icin daha fazl

kurumsallamaya ve resmi olmaya ihtiyaclari vardgekil 4.2.2.10.)

Ilkokul diizeyine gore; %17 evet, %83 hayimrtaokul diizeyine gore; %17
evet, %83 hayirlise diizeyine gor; %57 evet,%43 hayifjniversite diizeyine gors,
%50 evet, %50 hayitisansiusti dizeyd; %71'i evet ,%29’u hayir diye yanitlagtur.
Sekil 4.2.2.3. vesekil 4.2.2.5. ile Ortgttgl gibi esitim seviyesi d§uk olan arac
kullanicilari daha az muhatap aliniglemler hakkinda bilgi verilmemekted
Personellerin bireylerin yapilarina gére diyalogdugu ve bu kgileri biz hallederiz
bize glven gibi séylemlerle daha cabuk etkileyebktadirler. Kia vadede hegey
yolunda gibi goriinse de uzun zaman dilimlerindekblianicilarin araclari hakkinc

bilgi sahibi olmamalari mifieri memnuniyetsizfiine sebep olu
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Sekil 4.2.2.11. Fatura tutariyla tahmini fiyat arasnda fark bulunma durumu

43

Fatura tutariyla tahmini fiyat arasinda buyuk fark bulurkt@a mi sorusun

%47’si evetfark bulunuyor, %53 hayirsagl yukari ayni denstir. Evet, cevabi vere

ara¢ sahipleri ggunlugu araclarina gereksizlémler yapilip maliyetin arttirilgani

disinmektedir. Sekil 4.2.2.10. da goruldiii gibi migterilerin islemlerden haberd:

olmamalari servise olan guvensgzh sebebidir. Servis personelleri erstaayapilacal

islemleri ve tahmini tutari mifieriye séylerseve ek onarim masraflari hakkinda bi

verirse %47 onainda fark var diyerek servise kizan gtgii tam tersi konumda olt

tahmini tutarla ort§tigl soyleyip servisten memnun ayrilacaktgekil 4.2.2.11.

Ilkokul diizeyine gore; %50 evet ,%50 hayiortaokul diizeyine gore; %33 evet

,%67 hayirlise dizeyini gore; %57 evet,%43 hayifjniversite dizeyine gor; %47

evet, %53 hayirlisansustl dizeyd; %41'i evet, %59'u hayir cevabini vertardir.

Fatura tutari ile tahmini fiyat arasi farkgiem durumlarina gore dgskenlik

gostermgtir.
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Sekil 4.2.2.12. Araceyapilan tiim islemler icin onay alma orani

Araciniz Uzerinde yapilan tanglemler icin sizden onay alindi mi di
soruldigunda %48’ievetonay alind1,%52’si hayionay alinmadi dergtir. Hayir diyen
kisiler onay alinmadargllemler ygildigini, daha sonrada servis galnlarinin mecbure
yapilmasi gereken bakim onarinemleri diye aciklama yaptiklarini soylkleri
saptanmytir. Servis ¢cakanlari ek onarimlaioldubittiye getirmemeli ara¢ sahiplerind
mutlaka onay almalidirle Bu sekilde yapilan glemler hemen akabinde ntéri
sikayetine yol acacaktir. Servisler gtéri gtivenini sarsacaklemlerden kacinmaldirle
(Sekil 4.2.2.12.).

Ilkokul diizeyine gore; %83 evet, %17 hayirprtaokul dizeyine gore; %17
evet, %83 hayirlise dizeyine gor¢ %57 evet,%43 hayiiiniversite dizeyine gors,
%44 evet,%56 hayidisansiusti dizeyde;%47'i evet, %53'U hayir yanitini ver

Egitim seviyeleri onay alma oraninda etkingdéir. Degiskenlik gostermitir.
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Sekil 4.2.2.13. Ariza durumlarinda servise kolayca lasip alaninda uzman kii tarafindan
bilgi verilme durumu

Ariza durumlarinda servise kolayca gfaalaninda uzman itarafindan bilg
alabiliyor musunuz sorusuna46’si evet bilgi allyorum ,%54’tayr bilgi alamiyorum
yanitini vermgtir. Arac sahipleri cgunlukla acil yol yardimi arayip bilgi alabildikleii
ancak uzman kilerle gorisemediklerini belitmislerdir. Musteriler servislerir
numaralarini ¢gunlukla bilmemekteler bu nedenle acil yol yarcndan en yakin
yetkili servise ulamaktalar. Servislerde geceleri nébetciler olsa bilgtk arizalarda
anda sunabilecekleri ¢ozim yolu yoktBuda migterilerde memnuniyetside sebef
olmaktadir.Sekil 4.2.2.1. sdylendi gibi servislerin 7 giin 24 saac¢ik olma durumu b
magduriyetleri belli oranda giderecek (Sekil 4.2.2.13.).

ilkokul diizeyine gore; %33 evet ,%67 hayimrtaokul diizeyine gore; %17
evet, %83 hayirlise dizeyine gor; %50 evet ,%50 hayirjiniversite duizeyine
gobre;%53 evet, %47 hay, lisansusti dizeyde;%41’i evet, %59'u hayir yanitir
vermiglerdir. Acil durumlarda uzman kilerden bilgi alma oranlarina bakifinda

egitim duzeyinin etken olmadi géralur
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Sekil 4.2.2.14. Servis de yapilan bakim/onarim ¢camalarinda iscili gin kalitesini
degerlendirme orani

Servis de vyapilan bakim/onarim eaialarinda gciligin  kalitesini nasi
degerlendiriyorsunuz %?7i isciligin kalitesinin iyi oldigunu ,%2% iscilik kalitesinir
kotu oldugunu diginmektedi. Koétl yaniti veren arag sahipléakim sonrasi ayni art.
tekrar ortaya cik@ icin iscilik kalitesini besenmediklerini séylemglerdir. Sekil 4.2.2.4.
ve sekil 4.2.2.6. da bahsedigi gibi ¢coziimlenemeyen arac arizalaggilik kalitesini
disurmektedir. Alaninda daha bilgili §ilerin servislerde c¢ajtiriimasi kcilik kalitesini
olumlu yonde etkileyecektiSgekil 4.2.2.14.

Ilkokul diizeyine gore; %67 iyi, %33 koti,ortaokul diizeyine gore; %50 iyi
,%50 koti,lise dizeyine gore%71 iyi ,%29 kotufiniversite dizeyine gor; %75 iyi,
%25 kotl,lisansustu duzeyd; %71'i iyi ,%29’'u kotlu diyerek yanit verrgtir. TUm
egitim durumlarina bakil@nda birbirine yakin oranlar gorulmektedir. Al
kullanicilari gitim duzeylerine bakilmaksizin kendi tecriibelerigére &ciliklerin

kalitelerini degelendirmisler ve yakin sonuclar ortaya cikgtr.
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Sekil 4.2.2.15. Servis d@stirme orani

Su anda gitmekte oldiwnuz servisi d@stirmeyi distinidyor musunuz sorusu
katiimcilarin %421’ieve disunidyorum,% 59’u hayidisinmuyorun cevabi vernstir.
Servislere gelen ara¢ sayisindaki en buyik ylzderde misterilere aittir. Sadil
misterilere bakilarak o ¢ ki servise girecek ara¢c sayisi belirlenir. Sonug
bakildginda ise servise gelen 1Gikien 4’ o servisten memnun kalmame bir dahe
o servse gelmiyor. Kiresel krizle beraber yeni model amag satsindaki azalmad
disinuldigiinde her gecen gun servislere gelen ara¢ sayigmazadir. Servisle
distribator firmalari tarafindan her gecen gun staii sayilarini arttan grafik
egrileriyle gosterilirler.Fakat bi anket cagmasi sonucunda bgnin artis gdsteren bi
egri degil azals gosteren bir &i oldugu goruliyor Servislerin her basarpanda calgan
personelin kaliteye ve mgteri memnuniyetine daha fazla énem vermesiylesterii
kaybi aaltilabilir. Kaybedilen migterilerin geri kazanimi icin nsteri ziyaretleri
yapilabilir. Servislerin acilen sikayet oranlarini azaltmalari, uygun fiyatle
kampanyalar yaparak yetkili servislerden sanayipgrd giden akyi durdurmalar
gereklidir. Kaybeden her miteriyi geri kazanmak, kaybedilen guveni yeni
kazanmak, kaybedilen kazanci yeniden kazanmakssealanlarinin elindedir Sekil
4.2.2.15)).

ilkokul diizeyine gore; %50 evet, %50 hayirortaokul diizeyine gore; %33
evet, %67 hayirise dizeine gore; %29 evet, %71 hayiiniversite dizeyine gors,
%39 evet ,%61 hayidjsansistu diuzeyde;%53 evet, %47 hayir yanitini verti.
Ilkokul ve lisansustii diizeyde olansilérin yaridan fazlasisu anda gitkleri

servislerden memnun gidir.
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Sekil 4.2.2.16 Motor yagini kontrol etme araliklari

Ankete katilanlara araclarinin lama ya&ini ne kadar aralikla kontrol ettikle
sorulmutur. % 3’0 gunlik, %8'i haftalik , %21'i aylik ,%3K bir kismi arada sirads
%13’'0 uzun yola gitmeden, %/si tamirci bakiyor,%6’sI 6 ayda bir, %5’i kontrc
etmedgini soylemgtir. Sonuclara bakil@ginda buyuk ¢gunluk aylik ve ara sira kontr
ettiklerini  belirtmitir. Motor yag1 kontrol etme araliklarinin  kullanicilar

aliskanhklarina bgh oldugu géralmigtar (Sekil 4.2.2.16.).

Ilkokul diizeyine gore %7 giinliik, %7 haftalik,%22 aylik, %14 arada sir:
%14 uzun yola gitmeden 6nce, %14 tamirci bakiyot4%lti ayd bir, %7 kontrol
etmiyorum.Ortaokul diizeyine gore; %11 haftalik,%22 aylik, %22 arada sirada, ¢
uzun yola gitmeden once, %11 tamirci bakiyor, %1l ayda bir, %11 kontrc
etmiyorum.Lise duzeyine gor; %5 gunlik, %10 haftalik,%21 aylik, %27 arada siy:
%16 uzun yola gitmeden o6nce, %10 tamibakiyor %210 kontrol etmiyorun
Universite dizeyine gor; %2 gunlik, %5 haftalik,%18 aylik, %47 arada sir&da]l
uzun yola gitmeden o6nce, %13 tamirci bakiyor, %R ayda bir, %2 kontrc
etmiyorum.Lisansustl dizeyd; %9 haftalik,%22 aylik, %36 arada siradél4 uzun

yola gitmeden Once, %9 tamirci bakiyor, %9 altiapd yanitini verngierdir.
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Sekil 4.2.2.17. Y& ilave etme orani

Araciniza belirli araliklarla y@a ilave ediyor musunuz sorusuna katilimcile
%47'si evet ediyorum 9%53'U hayir etmiyorum yanitinivermistir. Sonuclare
bakildginda katiimcilarin ¢gunlugu araclarina y&ailave etmemekted Araclara yg
ilave durumu kullanicilarin kullandiklari aragc mbdee arac ya ile ilgilidir (Sekil
4.2.2.17.).

Ilkokul diizeyine gore; %79 evet, %21'i hayir,ortaokul diizeyine gore;
%56’s1 evet,%44’0 hay lise dizeyine goére;%37'si evet,%63'U hay! Universite
dizeyine gore; %47'si evet,%53'0 hay! lisansustu duzeyde;%36’sI evet,%64'(
hayir yaniti vermtir. Egitim dizeyleri dgiskenlik gosterse didlkokul ve ortaokul

duzeyindeki kullanicilar aracglarina en colg ylave eden kesim olngtur.
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Sekil 4.2.2.18 MU sterilerin ara¢ bakim éncelikleri

Kullanicilara araglar icin en dnemli bakim hangisiiye soruldgunda, %26’s
yakit sistemi, %41’'i yaglama sistemi, %13'U elektrik aksami, %19’u 6n diagari,
%1'i kaportaboya cevabini vermntir. Cogunlugun cevabi yglama sistemi olmy
kullanicilarin araclarda yapilan bakimlar hakkirulgi sahibi olduklari gorulmgidr.
Fakat servislere gelearac arizalarinin oranlari incelepidide ilk sirada yakit sister
arizalar ikinci sirad&lektrik aksami arizalari, ticlincu sirada ise kajboya hasarlari
gelmektedir. Kullanicilarin en ¢ok motorla ilgilnaalardan korkma sebepleri maliy
olsa da yhkit sistemindeki arizalarin fazlgindan dgan maliyet genele bakikginda
motor arizalarindan ondedir. Gunimuz teknolojisiciarda en zor ¢ozimlenen arize
elektrik aksaminda o$an arizalardir bu yonden bakgchda da teknolojik araclarc
cbzimleneneyen arizalar mekanik aksamdagitieslektrik aksaminda cikmaktad
Farkli bir baks acisindan ise aracin kap«-boyasi en énemli unsurdur cinkl are
maliyetini en c¢ok dgliren kaportadaki dggsen parcalar ve boyadir. Sonug ola
bakildginda farkli yiklasimlarla bakildginda tim bakimlar o6nceliklidir Sekil
4.2.2.18.).

Ilkokul duizeyine gore; %36 yalama sistemi, %29 yakit sistemi ,%21 elek
aksam1,%7 On duzen,%7 kap«-boya,ortaokul dizeyine gore;%34 ya&lama sistemi
%22 yakit sistemi ,%2elektrik aksami,%22 6n diuzehise dizeyine gor; %47
yaglama sistemi, %37 yakit sistemi ,%5 elektrik aks&idd on dizel Universite
dizeyine goére; %44 yalama sistemi, %22 yakit sistemi ,%9 elektrik aks&2b on
dizen,lisansustu dizeyde; %44 yalama sistemi, %27 yakit sistemi ,%9 elekt
aksam1,%25 6n dizen yanitini vegtini Tim esitim durumdaki kullanicilarin 6nceh

yaglama sisteminde olngtur.
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Sekil 4.2.2.19 Yag degistirme ve periyodik bakim siiresineuyma oranlari

Uretici firmaninbelirlemis oldusu yas degistirme ve periyodik bakim suresil
uyuyor musunuz diye soruldunda %71t evet diyerek bakimlari zamani
yaptirdgini, %29’'u da hayir diyerek bakim siresine uymaudihkl aracgta bir ariz
meydana geldi zamanda yaptirdiklarirbelirtmislerdir. Bakim sureleri ara¢ ygla
yakindan ilgilidir. Genel olarak araclar garantpkaminda olduklari sirece bakiml
aksatilmazken Beyas Uzeri araclarda bakimlarin ¢cok 6nemsenigiedriza oldukge
servislere geldii bilinen bir gercektir. ervislere en cok gelearaclar 5 ya arasi
araclardir. Bu samca bakarak 5 yalzeri araclar daha fazla bakim gerekirk giderek
servise daha az gelmeleri 5syae Uzeri araglarda sanayiye yodgebldugunun
gOstergesidifSekil 4.2.2.19.°

Ilkokul diizeyine gore; %29'u evet,%71'i hayir,ortaokul diizeyine gore;
%56’s1 evet,%44’0 hay lise dizeyine gore;%79'u evet,%21'i hayi Universite
dizeyine gore; %86’s1 evet,%14’G hay lisansustlu dizeyde;%73'0 evet,%27's
hayir yaniti verngttir. Egitim seviyesi artikga y@a degistirme ve periyodik bakimlar

o6nem verildgi soylenebilir
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HLPG
= Motorin
55% Biyomotorin

29% ® Kursunsuz benzi

= Siiper benzin

Sekil 4.2.2.20. Araclarda kullanilan yakit oranlari

Araclarda kullanilan yakitlara bakifginda % 55’le LPG birinci siradir. Lik
petrol gazini sirasiyla,%29 motorin, %11 kwunsuz benzin \ %5 super benzin
kullanildigi  belirlenmitir. Biyomotorin ise kullanicilarin higbiri tarafindan terc
edilmemektedir. Bu sonuclar galltusunda Konya bolgesindeki 100 aragtan 70
benzinli oldgu gorulir, en c¢ok bezinli araclar tercih edilmektedir. Benzit
araclarinda %80’inde LPG takilidiDizel teknolojisindeki araclarla benzinli arag
arasindaki fiyat farki azalgiolsa da dizel teknolojili araglarin bakim maligethin
neredeyse benzinli araglarin iki keolmasi da benzinli aracgta ki talep faziahi
aciklamaktadifSekil 4.2.2.20..

Ilkokul diizeyine gore; %86 LPG,%14 motoringrtaokul diizeyine gore; %78
LPG,%22 kugunsuz benzii lise dizeyine gore; %53 LPG, %32 motorin, %1
kursunsuz benzin, %5 silpebenzin, Universite dizeyine gor; %50 LPG,%33
motorin,%14 kugunsuz benzin,%3 super ben lisansustl dizeyd; % 36LPG, %41
motorin,%9 kugunsuz benzin,%14 super benzin yanitini velerdir. Egitim seviyesi
en yuksekteyken dizel teknolojili ara¢ kullan artms, &sitim seviyesi en aza inginde

LPG’ li ara¢ kullanimi arg gostermgtir.
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B Surlci
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® Fikrim yok

12%

6%
6%
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m Devirsiz kullanm:

Aracin yal

Sekil 4.2.2.21 Arac sahiplerinin yakit tiketiminin artmasina gdosterdikleri nedenler

Kullanicilara araclardaki yakit tiketiminin artmasi sebebi soruldiunda
%65’lik bir kismi hiz yanitini vermgiir. Bunu %217si fikrim yok, %8’le sirtcu, %'sI
lastikler, %6’s1bakimsizlik (motora bakim yapilmamasi), 'si devirsiz kullanmak
%1'i olarak da araciryasl takip etmgtir. Bu sonuclar dgrultusunda kullanicilari
biyik cazunlugunun yakit tiketimi konusunda bilgi sahibi olduklgoruliiyo (Sekil
4.2.2.21.).

Ilkokul diizeyine gore %64 hiz,%15 fikrim yok,%7 suriic,%7 lastikler,%7
bakimsizlik, ortaokul diizeyine gore; %56 hiz,%11 fikrim yok,%11 sidrtci 11
lastikler,%11 bakimsizliklise dizeyine gore;%68 hiz,%16 fikrim yok,%11 suric
,%5 lastikler,Universite dizeyine gor ;%69 hiz, %11 fikrim yok, %6 sirici , 9
lastikler, % 6 bakimsizlik, %2 devirsiz kullant lisansustu dizeyd; %59 hiz, %9
fikrim yok, %9 surtcl , %4 lastikler, % 9 bakimsizlik, %4#icez kullanma,%4 araci
yasl yanitini vermglerdir. Egitim seviyesine bakilmaksizin kullanicilarin  biy

cogunlugu yakit tiketimindeki ar§in hizla dgru orantili oldgunu bilmektedirler.
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6%

m Evet

= Hayir

94%

Sekil 4.2.2.22 Motor yaginin belirlenen surelerde dgistiriimesinin yakit tiketimine etkisini
sorusuna verilen oranlar

Sizce motorun y& belirlenen sirede @dasmezse yakit tiketimi artar r
sorusuna kullanicilarin %94’U evet,% 6’s1 hayiraiwermgtir. Cogu kullanici motol
yagl ve yakit tiketimi arasinda glanti oldigunun bilincindedi (Sekil 4.2.2.22..

Ilkokul diizeyine gore %86 evet, %14 hayigrtaokul diizeyine gore; %2100
evet,lise duzeyine gore %89 evet,%11 hayifjniversite dizeyine gore %97 evet,%
3 hayir lisansustu dizeyd; %95 evet,% 5 hayir yaniti vergterdir.

15%

EEvet

= Hayir

Sekil 4.2.2.23 Diizensiz motor y&! degisiminin egzoz emisyonlari dgerine etkisi

Kullanicilarin%85’i yag desisimi dizenli yapiimadiinda egzo:emisyonlarinin
artacgini bilmektedir.% 15'i ise etkilemeyeggni dusinmektedir.Kullanicilar motor
yagl degisiminin egzoz emisyon gerlerini etkiledgini bilmektedir Sekil 4.2.2.23.]

Ilkokul diizeyine gore: %71 evet, %29 hayigrtaokul diizeyine gére %100
evet,lise dizeyine gre;%74 evet,%26 hayiijniversite dizeyine gére %91 evet,%9
hayir,lisansustu diizeyd; %86 evet,%14 hayir yaniti vergterdir.
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= Evet

EHayir

88%

Sekil 4.2.2.24 Suricilerin yakit tasarrufu yapma oranlari

Aracinizda yakit tasarrufu yapiyor musunuz sorukullanicilarin %88'i evet
%12’si hayir yanitini verngiir. Hayir, yaniti verenlere neden tasarruf yapikiad
soruldigunda yakitta tasarruf yapmanin mimkan olredidistindiklerini belirtmitir
(Sekil 4.2.2.24.).

Ilkokul diizeyine gore %93 evet,% 7 hayimrtaokul diizeyine gére % 100
evet,lise dizeyine gor; %89 evet,%11 hayifjniversite dizeyine gor; %83 evet,%
17 hayirlisansustu duzeyd; %86 evet,%14 hayir yaniti vergterdir.
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EBakim
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65%

13% m Devirli kullanme
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Hig bir sey yapman

Sekil 4.2.2.25. Yakit tasarrufu nda dikkate alinan hususla

Aracinizda yakit tasarrufu yapmak icin neler yamyouz diye soruldiunda
kullanicilarin - %65’i araclarini yaya kullandiklarini, %2130 zamaninda bak
yaptirdiklarini, %9’'u bilmedgdini, %7’si araclarini devirli kullandiklarini, % @'strekli
ayni yerdenyakit aldiklarini, %1'i fren yapmagini, %1’i yag degisimi yaptiklarini,
%1'i hi¢ bir sey yapmadiini séylemgtir. Bu sonuglar dgrultusunda arag kullanicilar
yakit tasarrufu yapmaya cglklari ve dnlemler aldiklarini sdylemek mumkundsekil
4.2.2.25).

Ilkokul diizeyine gore % 71 yava kullaniyorum, 929 zamaninda baki
yaptirtyorum. Ortaokul diizeyine gtre; %67 yava kullaniyorum, %22 zamanin(
bakim yaptirgrum,%11 y& desisimi yapiyorum.Lise dizeyine gore %79 yava
kullanirim, %5 zamaninda kim yaptirim,%5 devirli kullanirim, %5 ani fre
yapmam,%5ayni yerden yakit aliruUniversite diizeyine gore 2064 yava kullanirm,
%8 zamaninda bakim yaptirim,%8 devirli kullanirir,%éyn1 yerden yakit alirim,%
bilmiyorum, %3 hicgbirsey yapmamLisansuistu diizeyde %650 yava kullanirim, %14
zamaninda bakim yaptirim, %14 devirli kullanirim4 %yni yerden yakit alirim,%

bilmiyorum yanitini vermlerdir.
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= Kursun

= Karbondioksi

Sekil 4.2.2.26.Yakittan cevreye verilen kirletici gaz (emisyonoranlari

Araclardan salinaregzoz emisyonlarinin en Kirletici olani hangisidiye
soruldigunda kullanicilar %11 kukart, %60 karbon monok%il0 azot oksitler, %
kursun, %14’'G de karbondioksit degtir. Ara¢c egzozlarindagikmasi en istenmeye
gaz karbon monoksit gazidideal yanma kgullarinda egzoz emisyonu olaraksah
karbondioksit derilir. Sonuglar gaultusunda arac¢ kullanicilarinin bu konu hakki
bilgi sahibi olduklari goéralmgttr. Ganimuiz de kullanilan yakitdan dg@aya kusun
salinimi olmamaktad(Sekil 4.2.2.26..

Ilkokul diizeyine gore %7 kiikirt, %14 karbon monoksit,%36 azot oks,% 21
kursun, %21 karbondioksit destir. Ortaokul dizeyine goére; %11 kukirt, %22
karbon monoksit, %67 karbondiok lise diizeyine gore;%11 kukurt, %11 karbo
monoksit,% 5 kwun, %73 karbondioks Universite dizeyine gor; %14 kukart, %8
karbon monoksit, %6 azot oksitler, % 3 gwm, %69 karbondioks lisansustl diizeyde
%9 kokirt, %22 karbon monoksit,%14 azot oksitlerb5 karbondioksit yanitin
vermiglerdir. Egitim dizeyinin, egzoz emisyon oranlari inceleimadde cok etkili

olmadgi gorulmdatir. Kullanicilar bireysel yorumlar yapsgtardir.
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m Devirli kullanirim
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29% Yag degistirim

Ani fren yapmam

Sekil 4.2.2.27. .ararh emisyonlari diustirmek icin yapilanlar

%29'u hiz yapmam,%29'u bakim yaptirirrm,%8’i devirli kullanirrm. %19'u
bilmiyorum, %11’i aym petrol istasyonunu kullaniri, %3’ 0 aracin ygini desistirim,
%1'i de ani frenyapmadiklarini séylerglierdir. Arac belli bir hiz dizeyinin Gzerir
ciktiklarinda araclarda verimsiz yanmalddbari olusur, bu da dgaya verilen zararl ge
emisyonlarin da agtidemektir.Sekil 4.2.2.23. de bahsedigligibi aracin duzenli y&
degisimi ve bakimlarinin yapilmasi egzoz emisyorgatéerinin azaltiimasinda 6nernr
rol oynar.Kullanicilarin %29’unun hiz yapmam ve %29’nun da&ibayaptirirnm densi
olmasi kullanicilarin bu konu hakkinda bilgi sahddduklarini ve dnlem aldiklarn
gosterir (Sekl 4.2.2.27.

Ilkokul diizeyine gore %28 hiz yapmam,%28 bakim yaptirirm, %22 de'
kullanirim,%22 aynpetrol istasyonunu kullanirinOrtaokul diizeyine gore; %45 hiz
yapmam,%11 bakim yaptiririm,%33 bilmiyorum,%11’i ni  petrol istasyonun
kullaninm. Lise dizeyine goér; %26 hiz yapmam, %26 bakim yaptirirm, %
bilmiyorum, %26 ayni petrol istyonunu kullanirim, %?5 ani fretiniversite diizeyine
gore; %30 hiz yapmam,%50 bakim vyaptirirm, %214 devirli lldurim,%3
bilmiyorum,%3 aym petrol istasyonunu lllanirim. Lisansustu dizeyd; %19 hiz
yapmam,%4 bakim yaptirirrm, %4 devirli kullaniring%obilmiyorum,%4 ayni petrc
istasyonunu kullanirim,%14’G aracin gyar desistirim yanitini  vermgtir. Egitim
durumlarina bakilganda Gniversite dizeyine kadar kulicilarin bilingli cevapla
verdigi gordlmigtar. Egitim duzeyinin en yuksek oldw lisansisti dizeyde %!
oraninda bilmiyorum yanitinin verilgiolmasi dgundurtciaddr. Bu konular hakkini

yazili ve gorsel basinda gahalar yapilmalidi
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Sekil 4.2.2.28 Emisyonlardan insan sgligi icin tehlikelisi olanlar

Ankete katilanlara bu emisyonlardan insaghgaicin en zararli olani hangisic
diye soruldgunda katihmcilarin  %58’i karbondioks %6’s1 kugun, %15 karbon
monoksit,%11'i kuklrt ve %10’u azot oksitler demtir. Insan sgligi icin en zararl
emisyon karbon monoksit salinimlaridir. Fakat kultdarin %58’i kiresel ilkin
degisikligi konusundaki soylemlerin etkisiyle karbondioksitazgnin istenmedi
hatirlayarak bu yaniti vergierdir. Karbondioksit gazi ideal yanma skdlarinda
araclarin cikarmasi istenilen gazdir(bRekil 4.2.2.26.). Burada kullanicilarin ar
emisyonlari icin dgl genel cevre kgullari icin yorum yaptiklarve bu dgerlerinin
ortaya ciktgl sdylenebili (Sekil 4.2.2.28.).

Ilkokul duzeyine gore, %22 karbondioksit, %7 ksun, %22 karbon monok,
%14 kokart, %36’si azot oksitler degtir. Ortaokul dizeyine gore %67
karbondioksit, %22 karbon monoksit, %'i kikurt demktir. Lise dizeyine gore %63
karbondioksit, %11kursun, %11 karbon monolt, %11 kakurt, %5’i azot oksitle
demitir. Universite diizeyine gore %69 karbondioksit, %8 ksun, %8 karbor
monokst, %11 kokidrt, %4'G azot oksitler degtir. Lisansusti diuzeyd, %55
karbondioksit, %22 karbon monoksit, %9 kt, %14'0 azot oksitler yanitini versgtir.
Egitim durumlarn insan sgigl icin tehlikeli emisyon dgerleri soruldgunda etker
olmamstir. Buda demek oluyor ki ggim seviyesi Ust dizeyde olan insanlar «

bilgilendirilmemis. Kullanicilar kulaktan dolma tgilerle bu yanitlari vernglerdir.
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= Evet

H Hayir

Sekil 4.2.2.29. Yakita ilave katki maddesi ekleme anlari

Yakitiniza ilave katki maddesi ekliyor musunuz sona kullanicilarin %17’
evet, %83'U hayir diyerek cevap vergierdir. Sonuclar dgerlendirildiginde
kullanicilarin ¢gunlugunun araclarindaki performanstan memnun olduklamddenle
de yakita ilave katki maddelerine ihtiyac duymadiklari sindbilii (Sekil 4.2.2.29..

Ilkokul diizeyine gore %21 evet,%79 hayirprtaokul diizeyine gore %11
evet,%89 hayirlise dizeyine gor; %31 evet,%69 hayiniversite dizeyine gore
%9 evet, %97 hayidisansustl dizeyde%18 evet,982’si hayr yanitini vermtir.
Egitim durumlari incelendii kullanicilarin araglarindaki geskenliklele gbre cevap

verdikleri goralur.
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Sekil 4.2.2.30. Yakita konulan kimyasal katki maddeiscesitleri

Anket katilimcilarina yakita konulan kimyasal katknaddesi nedir diy
soruldigunda %18 tine %8 petrol tirevi%35 de&isik kimyasallar, %3bilmiyorum,
%4 motor koruyucu%l bor ya&l, %1'i temizleyici demglerdir. Sonuclara bakilginda
kullanicilarin yakit kimyasal katki maddeleri hakdta bilgi sahibi olmadikla
gorulmustar (Sekil 4.2.2.30.

Ilkokul diizeyine gore,%?7 tiner,%21 petrol tiixg %50 deisik kimyasallar, %14
bilmiyorum,%7 motor koruyuc Ortaokul diizeyine gore, %22 tiner, %22 dasik
kimyasallar, %56 bilmiyorur Lise dizeyine gore %42 tiner,%16 petrol turevi,%]1
desisik kimyasallar, %16 bilmiyorum,%16 motor koruyu Universite diizeyine gore,
%11 tiner, %39 dasik kimyasallar, %50 bilmiyorun Lisansustl dizeyd%14
tiner,%9 petrol tirevi,%45 desik kimyasallar, %22 bilmiyorum,%5 bor §8%5’i de
temizleyici yanitini vermlerdir. Kullanicilarin ¢gunlugu yakit kimyasallari hahnda
bilgi sahibi deildir.
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5. ONERILER
Bu bulgular dgrultusunda;

> Yetkili servislerin  kalite yonetimi konusuna dalfazla eilerek kalite
lyilestirme calgmalari yapmalari gerekmektedir.

> Kalite iyilestirme sireci icin Konya'da ki yetkili servislerinrtak calsmalar
yapmalari gerekmektedir.

> Servislerle miteriler arasinda kopukluklar oldu gorulmi, servislerin mgteri
beklentilerini tam kanlayabilmeleri icin mgteri memnuniyeti anketleri duzenleyip
eksikliklerini gidermeleri gerekmektedir.

> Musterilere geri arama yapilmali, memnuniyetsizlikleutlaka giderilmeli,
misterilerin guveni kazanilarak servise gelen hersterii servis icin surekli mgferi
haline getirilmelidir.

> Yetkili servislerde cagan personele ara¢c bakim / onariminin sadgeeierin
bir basam@ oldugu, kalite yonetiminin bir stre¢c ol@u kalitenin her gamada
uygulanmsi gerekdi 6gretilmelidir.

> Servise gelen myterilere aracglarina yapilan hetem hakkinda bilgi verilmeli,
servis fiyatlarinda iyilgtirmeye gidilmelidir.

> Yakit, yg , ara¢ sarf malzemelerinin kullanimi ve tasarrkdmularinda arag
kullanicilarini bilinglendirmek gerekmektedir.

> Arac kaynakl zehirli emisyonlari azaltmak igin didir sekilde yazili ve gorsel

basin destg olusturulmahdir.
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EKLER

EK-1 Yetkili Servislerin Degerlendiriimesi

1. Kaliteyle ilgili faaliyetleri yonlendiren orgarasyon yapisiniin basamaklari nelerdir?
() Sirket ici denetim ( pirket dsi denetim () Distiribltor firma denetimi
()TSE denetimi () Kalite yonetim denetimi

2. Kalite guivence bolimiuntzi hangi makam yonetnugkie

() Tepe yonetim () Genel mudur () Semigdurt ()Servis teknik uzmani
3. Kalite guivence bolimunde gan personelin@tim dizeyi nedir?
4. Kalite gtivence boliumunde ganlarin aldiklar gitimler nelerdir?
5. Isletmeniz de kalite iyilgtirme calsmalari hangi konular tizerinde gunlasmaktadir?
6. Kalite maliyetleri oranlarini kaklara gore dgerlendiriniz?
() Hata 6nlemeye yonelik faaliyetlerin toplam kalmaliyetlerine orani
() Kontrol faaliyetlerinin toplam kalite maliyeti@e orani
() Hata bulmaya yonelik faaliyetlerin toplam kalihaliyetlerine orani
7. Oncelikle hangi maliyetlerin azaltilmasi gdinaktasiniz?

() Teknik hatalar () Biiscilikten dazan masraflar  (ijcilik maliyetleri

() Yedek parca ( Birket ici kullanim masraflari () Hatali ara¢ mdsra
() MUsteri kaybetmeye sebep hatalar
8. Faaliyet ve hizmetlerinizi hangi hususlari rafes alarak dgerlendirmektesiniz?
() Sektdriin en iyisi ()Avrupa’nin en iyisi ) Duinyadaki en iyi
() Gecmg donem performanslarimiza gore

9. Kalite sapmalarina karhangi yontemlerden faydalaniyorsunuz?
10. Misteri istek vesikayetlerini 2008 yilinda hangi konularda olgtwr?
11. 2007 yilsikayet yuzdesi nelerdir?
12. 2008 yilsikayet yuzdesi nelerdir?
13. Isletmenize ulgan bir miteri sikayet, 6neri veya isfiine ortalama ne kadar sure
icinde cevap verilmektedir?
14. Mugteri ihtiyacglarinin kagilanabilme seviyesinin tespitinde hangi yontem ya d
yontemlerden faydalaniyorsunuz?
15. Sadik migterilerinizin oranini korumak ve artirmak icin hangontemleri

uyguluyorsunuz?
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16. Misterilerle goérigmede hangi yontemlerden faydalaniyorsunuz?

17. Migteri istek vesikayetlerinin dgerlendiriimesinden sonra mgtérilere geri bildirim
hangi yolla yapilmaktadir?

18.a. Personel @estirme sebepleriniz nelerdir?

18.b. Personel ggstirme orani nedir?

19. Personelinizin Barisini nasil kutlarsiniz?

20. Calganlarin gitim durumlari nelerdir?

21.1sletmenizde alinan/verilergiimlerin toplam gitime oranini nedir?

22. Bir yillik cironun %kagi gtime ayrilmaktadir?

23. Esitime ayrilan butgenin % kagi kalitgigeminde kullanilir?
24.Isletmenizde uygulanargiim programlari icin hangi iki ifade soylenebilir?
() Bagl bulundyumuz distriblator firmanin hazirlagliprogramlar

() Sirket icindeki ihtiyaclara gore kendi hazirlgdniz programlar

() Farkh sletmelerde uygulanmibaarili olmus programlar

() isletme dgI egitimciler ve kurulglarin dnerileri ile hazirlanan programlar

25. Verilen gitimler sonucunda cajanlarin baari orani % kactir?



EK-2 Anket yapilan kisilere ait bilgiler

Adi soyadi:
1-Ikamet bolgeniz?
2-Yasiniz nedir?

18-20 21-30 31-40 41-50 51-60
3-Egitim dizeyiniz nedir?

TIkokul Ortaokul Lise Universite
4-Meslesiniz nedir?

Isci Memur Esnaf Sanayilsadami  Egitimci
5-Ehliyetiniz var mi?

A2 B C E H(Engelli)
6-Motorlu araciniz var mi?

Yerli marka Yabanci marka

7-Aracinizin ya nedir?

15- 15-10 10-5 5-2
8-Arac¢ bakimi icin nereyi tercih ediyorsunuz?

Yetkili servis Ozel servisleri Sanayi
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EK-3 Servis Memnuniyeti Anket Sorular

1. Servislerin caima saatleri sizin icin uygun mu? Evet Hayir
2. Aracinizi servise getirdinizde randevunuz olmaginda sikinti ygyor musunuz?
Evet Hayir
3. Aracinizdaki bakim /onarimi sirasinda yapilag&niler hakkinda bilgi veriliyor
mu? Evet Hayir
4. Servis yetkilileri sizin isteklerinizi tamamiyla w®gru olarak anlayabiliyor mu?
Evet Hayir
5. ise baglamadan dnce size yapilacak olan bakim/onarimtagimini tutar séylendi
mi? Evet Hayir
6. Sizce personel ihtiyaclarinizi kdamak icin size yeterli ilgi gbsterdi mi?
Evet Hayir
7. Aracinizin bakim onarimi esnasindasalu ek onarimlar ve maliyeti hakkinda
bilgilendirme yapildi mi1? Evet Hayir
8. Aracinizla ilgilisikayetlere kisa strede ¢6zim bulunabildi mi? Evet Hayir
9. Araciniz size séylenen zamandkemleri bitip teslim edildi mi? Evet Hayir
10. Servis glemleri sonrasinda araciniza yapilgemler hakkinda bilgi verildi mi?
Evet Hayir
11. Fatura tutariyla tahmini fiyat arasinda buyuk fatkunmakta mi? Evet  Hayir
12. Araciniz Uzerinde yapilan tirslemler icin sizden onay alindi mi? Evet  Hayir
13. Ariza durumlarinda servise kolaycayfaalaninda uzman diitarafindan bilgi
alabiliyor musunuz? Evet Hayir
14.Servis de yapilan bakim/onarim gadalarindaggili gin kalitesini nasil
deserlendiriyorsunuz? Tyi Kot
15.Su anda gitmekte oldiwnuz servisi dgstirmeyi disindyor musunuz?
Evet Hayir

16. Aracinizin yglama y&ini ne zaman kontrol ediyorsunuz?

Gunluk Haftalik Aylik  Arada sirada Uzun yola gitmeden

Tamirci bakiyor 6 ayda bir Kontrol etmiyorum
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17.Araciniza belirli araliklarda ygailave ediyor musunuz? Evet Hayir

18. Araglarda sizce en 6nemli bakim hangisidir?

19. Uretici firmanin belirlem§ oldusu yas desistirme ve periyodik bakim suresine
uyuyor musunuz? Evet Hayir

20. Aracinizda hangi yakiti kullantyorsunuz?
Motorin (dizel) K. Benzin S.Benzin LPG Biyomotorin (biyodizel)

21. Aracinizdaki yakit tuketimini artiran temel sebé&xs nedir?

22.Sizce aracinizin ya belirlenen surelerde g@gtirmezseniz yakit tuketiminiz artar
mi? Evet Hayir

23.Sizce aracinizin yadesisimlerini diizenli yaptirmaginizda egzoz emisyonlari artar
mi? Evet Hayir

24. Aracinizda yakit tasarrufu yapiyor musunuz? Evet Hayir

25. Aracinizda yakit tasarrufu yapmak igin neler yapyouz?

26. Aracinizin yakitindan cevreye en ¢ok verilen kidiegaz (emisyon) hangisidir?
Kukart Karbon dioksit  Azot Kursun Karbon monoksit

27.Bu zararl emisyonlari giirmek icin ne yapilabilir?

28.Bu emisyonlardan insand@ggi icin en tehlikelisi hangisidir?
Kukart Karbon dioksit Azot  Kursun Karbon monoksit

29.Yakitiniza ilave katki ekliyor musunuz? Sizce katliaddesinin yarari var mi?
Evet Hayir

30. Yakita konulan kimyasal katki maddesi sizce nedir?
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