SORU.01   DIŞ HİZMETTE KALİTE NEDİR?

1. ile ilgili diğerlerinin eğitimi.

2. Müşteri ilişkilerinin tüm aşamaları içinde teknik yardım.

Tüketici ürünleri için servisin uygunluk karnesi çok iyi değildir. Whirl-pool firması tarafından (1983) yaptırılan bir incelemede 998 tüketiciye müşteri hizmetinden genelde tatmin olup, olmadıkları sorulmuştur. (İnceleme firmanın kendi servislerine dönük değildir.) Yanıtlar sadece %18’in tatmin olduğunu ve %17’nin ise hizmetin giderek kötüleştiğine inandığını göstermiştir.

Ürünün satın alınmasından sonra müşteri, kalite algılamalarını etkileyen faktörlerin analiz edilmesi çok önemlidir. Takeuchi ve Quelch (1983) bu faktörleri zaman içindeki üç noktada göstermişlerdir: satın almadan önce, satın alma esnasında ve satın almadan sonra (aşağıdaki tablo). Satın almadan sonra önemli bazı hizmet faktörlerinin ürünün tasarımına bağlı olduğuna dikkat edilmesi gerekir.
Satın almadan önce      Satın alma noktasında                  Satın almadan sonra

Firma ismi ve imajı        Performans spesifikasyonları         Yerleştirme ve bakım kolaylığı

Önceki deneyim             Satış personelinin yorumları          Tamirlerle uğraşma, iddialar, garanti 

Arkadaşlarının fikirleri  Garanti hazırlıkları                          Yedek parçanın bulunması

Mağaza şöhreti               Servis ve tamir politikası                Servis verimliliği

Yayınlanmış test sonucu Destek programları                        Güvenirlilik 

Performans için reklam   Performans için söylenen değer    Performans karşılaştırma

edilen değer

Tablo. Müşteri kalite algılamalarını etkileyen faktörler

Tamir servis merkezleri

Servis atölyelerinin performansları birkaç nedenle çok tenkit edilmektedir: İşin uzmanı olmayan teknisyenler, hemen tepki eksikliği, yüksek fiyatlar ve aldatmalar. Tüccarlar ve imalatçılar bu tenkitlere karşı bir dereceye kadar bazı önlemler almışlardır:

1. Bağımsız olanlara karşı kendi tamir servis atölyelerinin kullanımını artırarak.

2. Kullanıcı şikayetlerine neden olan bağımsız yetkili servislerin listesini azaltarak.

3. Yetkili servis sözleşmelerini yaygınlaştırarak ve tamir işlerinin standartlara uygunluğunu zorlayarak.

4. Tetkik (Kalite tetkiki ile ilgili bölümlere bakınız.) kullanılmasını , gerek yetkili servislerde ve gerekse kendi servis atölyelerinde yaygınlaştırarak.

5. Servis atölyelerinin verimliliğini geliştirilmiş mühendislik ve yönetim yolu ile geliştirerek: bazı kolaylıkların tasarımı, teşhis için enstrümanlar, tamir takımları, yedek parça envanteri için sistem sağlayarak, teknisyenleri ve diğer personeli eğiterek vs. 

6. Servis işlerine garantiler sağlayarak. Örneğin önemli bir otomobil firması sağlanan tamir servisleri için ömür boyu garanti ilanını vermektedir.

Küçük ve bağımsız atölyeler şeklinde teknik olarak üstün hizmet vermek ve verimlilik sağlamak bugün için çok güçtür. Servis atölyeleri zinciri yaratmak için belki bir devrim gerekmektedir. Bu şekilde yerel yöneticiler tarafından söz konusu servis zincirine sağlanan temel destek kaynağı ile, üstün bir hizmet yapmaları mümkün olabilecektir. Durum köşe başlarındaki hazır yiyecek dükkanları ile hazır gıda zincirine bağlı merkezlerin yer değiştirmesine benzemektedir.

Politika alternatifleri merkezi (1974) buzdolabı ve televizyon gibi dayanıklı tüketim ürünleri üzerinde sağlanan servisin verimliliği üzerinde bir araştırma yaptırtmıştır. Servis teşkilatlarının %76’sında tek kişi çalışmaktadır. Araştırmanın sonucu, bu işletmelerin verimliliği üzerinde bir gelişme sağlamanın güç olacağıdır.

Bakım 

Bakım şunları içerir:

· Programlanmış muayeneler, testler ve revizyonlar

· Programlanmış servis faaliyeti, örneğin temizleme, yağlama ve sarf malzemesinin değişimi

· Programlanmamış servis faaliyeti, örneğin başarısızlıkların teşhisi ve tamir edilmesi

Programlanmış muayeneler ve testler. Bu faaliyetler servis ve kalite kontrol uzmanları tarafından planlanır.

Programlanmış servis faaliyeti. Bu da yine uzmanlar tarafından zaman tablolarına ve yapılacak işe göre planlanır. Aksamların planlanan bazda veya programlanan muayenelerin bulguları tarafından uyarıldığı gibi değiştirilmesini de içerir.

Önemli bir gelişme “güvenirlik merkezli bakım” kavramı olup, aynı zamanda “şartlara bağlı bakım” olarak ta isimlendirilir. Bu kavram ticari hava yolları tarafından yapılan motor bakımı analizinin geliştirilmiş olup, Nowlan ve Heap (1979 tarafından anlatılmaktadır. Dört tip önleyici bakım görevi tanıtılmaktadır:

· Şartlara göre görevler: Bir parçayı olası başarısızlıkları bulmak ve bunları düzeltmek için belirlenen aralıklarla muayene etmek.

· Programlanmış tekrar işleme görevleri: Başarısızlık ihtimalini azaltmak için belirli bir yaştan önce parçayı yenilemek.

· Programlanmış ıskartaya çıkarma görevleri: Başarısızlık ihtimalini azaltmak için belirli bir yaştan önce bir parçayı ıskartaya çıkarmak.

· Programlanmış başarısızlık bulma görevleri: İşletme takımı için açık olmayan, gerçek başarısızlıkları bulmak için özel aralıklarla gizli bir fonksiyon birimini muayene etmek

Araştırma, işletme yaşı ve güvenirlik modellerini tespit etmek için önceki bakım pratiklerine yönelmiştir. Parçaların %89’unda güvenirliğin yaşla azalmadığı ve bu nedenle güvenirliğin parçalar üzerinde bir yaş sınırı getirmekle geliştirilemeyeceğinin ortaya çıkması şaşırtıcı olmuştur.

Böyle bir bulgu önemli idi çünkü, geleneksel bakım kavramı bir parçanın x saat çalışma tamamlandıktan sonra değiştirilmesini gerektiriyordu. Bu durum yeni bir yaklaşım gerektirdi:

1. Uçak seviyesinde başarısızlıkları önemli olan parçaları belirleme

2. Önemli her parça için bir başarısızlık sonucu değerlendirme. Dört tip sonuç belirlenmiştir: emniyet, ekonomik (işletme içi ve işletme dışı) ve gizli başarısızlıklar. Bu sonuçların her biri için şartlara göre, tekrar işleme veya ıskartaya çıkarma için bakım görevlerinin uygunluğu düşünüldü. Eğer bu görevlerden hiçbiri uygulanabilme ve verimlilik için tanımlanan kriterleri karşılamıyorsa ve eğer bir başarısız parça açık ise, parçaya programlanmış bakım uygulamasının daha avantajlı olacağı düşünüldü. Eğer parça gizli bir fonksiyona sahipse ve başarısızlık açık değilse, “programlanmış başarısızlık bulma bakımı” uygulanmalıdır.

3. Uygun bilgi birikimi ve deneyim mevcut değilse bir “yokluk stratejisi” uygulanır. Bu strateji, konu hakkında ilave bilgiye sahip oldukça revize edilen koruyucu bir ilk bakım kararı verir.

“Güvenirliğe merkezlenmiş bakım” kavramı bakım maliyetlerinde önemli bir azalma sonucu verebilir.

Programlanmamış servis faaliyeti. Bu kategori kullanıcının hizmet dışına çıkardığı ve hemen tamir isteyen çeşitli başarısızlıkların teşhis ve tamirini içerir. Basit ürünler için bir hatalı çalışma genellikle arızalı parçanın değiştirilmesi ile düzelir. Ürünler daha karmaşık oldukça tespit ve düzeltme süreci güç olur. Bu konudaki normal adımlar aşağıdaki şekilde görülmektedir.

Hatalı çalışmayı keşfetmek


Teknisyen bulmak          Hatalı veri ve vasıtaları bulmak             Test ekipmanını set etmek


Hatalı çalışmayı teyit etmek
Değiştirilebilir elemanı izole etmek


Hatalı elemanı çıkarmak                                                         Diğer şartları gözlemlemek


Nedeni teşhis

Düzeltici önlemi belirlemek

Değişme parçalarını bulmak

Düzeltici önlemi yerine getirmek

Düzeltici önlemin uygunluğunu teyit etmek

Şekil. Bir hatalı fonksiyonun düzeltilmesi aşamaları

Eğitim. İmalatçılar teknisyenlerin davet edilebildiği eğitim kursları düzenleyerek küçük servis merkezlerine yardım edebilirler. Servis merkezleri tarafından kullanılmak için özel servis el kitapları hazırlamak daha yaygındır. Bu el kitapları, teşhis ve tamir için şunlar dahil edilerek daha iyi tasarlanabilir.

· Ürünün yapısını gösteren dış görünüşler ve diyagramlar.

· .Çeşitli ürünler için kullanılan parça listeleri

· Teşhis ve tamiri basitleştirmek için aksamların ve bağlantıların renkli görüntüleri

Çok uluslu firmalar bu el kitaplarını çeşitli dillerde hazırlarlar. Bazı sanayiler (örneğin otomobil tamirleri) şimdi teknisyenler için resmi sertifika kavramını kullanmaktadırlar.

Yedek parçalar. Yedek parçaların hazırlanması iki önemli görünüşe sahiptir. Uygun miktarda temin etmek ve parçaların kalitesine güvence vermek. Rosethal (19839 bir kişisel bilgisayar ailesine yönelmiş yedek parça hazırlığını kapsayan bir programı anlatmaktadır.

1. Müşterilerin, bilgisayarların yerleştirilmesini ve bakımını kendilerinin yapabileceklerini esas alan bir bakım stratejisi.

2. Tasarım mühendislerine özel şartları vermek. Örneğin sistem, yedek parça seviyesi için başarısızlıkları kendi teşhis edebilmelidir. Sonra kullanıcı parçayı söküp, bir ayara ve uzmanlığa gerek olmadan yedeğini takabilmelidir.

3. İmalatçı yedek parçaları yüksek kalite seviyesinde üretebilmelidir.

4. Yedek parçaların paketlenmesi, stok edilmesi ve dağıtımı uygun bir şekilde yapılmalıdır, çünkü bakım işlerinin çoğunu müşteriler kendileri yapmaktadır. Kişiler tarafından yapılan nakliye ve taşıma işlerinin çoğalması elektronik aksamlar için iyi değildir ve hasar ihtimali artar.

Yedek parçalarla ilgili diğer bir sorun testlerin tamlığıdır. Bazı elektronik ürünler için sistem tam bir iç değiştirebilme veya alt sistemlere uygunluk sağlamaz. Bunun için en iyi pratik, bir sisteme monte etmek ve sevkıyattan önce bir sistem olarak test etmektir. Bunun anlamı dışarıda tekrar monte etmek ve tekrar test etmektir. Böyle ürünler için alt sistemler yedek olarak sevk edildiği zaman bu alt sistemler bir sistem montajının altına girmez ve sistem testi yapılmaz. Kolay bir çözümü yoktur. Doğaldır ki temelli bir çözüm tam bir değişebilme sağlayan bir sistem tasarımıdır.

 Bakım hizmetlerinin uygunluğunu güvence altına almak. Bakımın kendisi dışarıdaki başarısızlıkların bir nedeni olabilir  Horn ve Hall (1983) dış başarısızlıklara bakımın katkısının yaygınlığını ve bakımın yarattığı başarısızlıkların ve onların nedenlerini tahmin etmek için teknikleri tartışmaktadırlar. Bazı hava savunması faaliyetlerinde bakımdan kaynaklanan başarısızlıklar ekipmanın tipine bağlı olarak toplam başarısızlıkların %2’si ile %48’i arasında değişmektedir.

Tamir işlerinin kalite kontrolü servis merkezleri için büyük sorundur. Atölyelerin büyük çoğunluğu küçüktür ve geleneksel olarak teknisyenin kendi kendini kontrol etmesine dayanırlar. Sadece olağanüstü durumlarda servis yöneticisi kontrol eder. Bazı organizasyonlar servis merkezi için performans standartları tespit etmişlerdir ve standartların karşılandığının güvencesi olarak sertifikasyon ve tetkik sağlamaktadırlar. General Motors’ ait Chevrolet firması toplam servis tatminine esas olan 22 alan tanımlamıştır. (örneğin kalite, kolaylıklar, personel vs.) Bu 22 alanın her biri için özel “değerlendirici” satıcının standartlara uyduğunu belirlemek için yardımcı olur. Kalite parametresi 15 değerlendiriciye sahiptir (örneğin muayene prosedürleri var mı?). Satıcıların sertifika alması için teknik yardım Chevrolet firması tarafından sağlanır. Sertifikasyon hem satıcı prosedürlerinin, hem de kolaylıkların gözden geçirilmesini ve satıcının performansı üzerinde müşteriden form el geri besleme gerektirir. Program aynı zamanda satıcıların periyodik olarak tekrar sertifikasyonunu sağlar.

Servis geliştirme

İyi servis, pazar içindeki sürekli değişim nedeni ile hareketli bir hedeftir. Rekabeti korumak için serviste sürekli gelişme gereklidir. Gelişme projeden projeye yapıldığından gelişme için spesifik ihtiyaçlar üzerinde mutabık olmak ve sonuçtaki geliştirme projeleri için organizasyon yapmak gerekir. Böyle geliştirme yaklaşımına bir örnek Lele ve Karmarkar (1983)’ de görülür. Onlar servis geliştirme için “destek stratejileri” terimini kullandılar. Tanımdaki “strateji” terimi müşteri servis ihtiyaçlarını tatmin etmek için kullanılan faaliyetlerin bir toplamı anlamına gelir. Strateji bir pazardan diğerine şartlara göre değişebilir. Firma bir strateji seçmeli, kendi ve rakiplerini göreceli pozisyonlara göre değerlendirmeli ve müşteri ihtiyaçlarının veya baskıların bu stratejini değişmesi gerektiği zamanı belirlemelidir. Örneğin Aşağıdaki tablo bir sanayi traktörü için 10 alternatif stratejiyi göstermektedir.

Anahtar                                                        Strateji                                                                 .

A. Parçalar için bulunma oranını %91’den %95’e geliştirmek.

B. Arızalar arasındaki ortalama zamanı 350 saatten 450’ye geliştirmek. 

C. Mikroişlem tabanlı bir teşhisçi geliştirmek ve her traktöre yerleştirmek.

D. Parça kamyonları kullanarak daha hızlı parça servisi yapmak.

E. Elektrik ve hidrolik aksamların daha hızlı modüller değişikliğine izin verecek traktör tasarımı.

F. Ciddi arızalarda ödünç olarak sürücüsü ile traktör sağlamak.

G. Elektrik, hidrolik ve motordan hareket alan aksamların modüller değişimi için traktörü tekrar tasarlamak.

H. Strateji E’ deki gibi tekrar tasarım ve ödünç vermek.

I. Strateji G’ deki gibi tekrar tasarım ve ödünç vermek. 

J. Strateji C’ deki gibi tekrar tasarım, ödünç vermek. ve kutu içinde teşhisçiler.

Tablo. Bir traktör için alternatif stratejiler

Bu alternatif stratejiler, müşterilerin her türlü ürün başarısızlığı boş durma zamanı ve toplam boş durma zamanı hakkındaki düşüncelerini açığa çıkaran araştırmalardan sonra belirlenmiştir. Bir bilgisayar simülasyon u, kullanılan bir stratejinin (veya strateji kombinasyonunun) etkisini, duruş zamanı ve işletme mevcut terimleri içinde kopyalamak için çalıştırılmıştır. Her alternatifin ömür boyu maliyeti de hesaplanmıştır. Simülasyon sonucunda elde edilen ek bilgilere, parça mevcudiyetinin gelişmesinin etkisi, teşhisler, ekipman borç vermenin gerçekleştirilmesi ve modüller değişim dahildir. Simülasyon her biri farklı stratejiler gerektiren üç aşama göstermiştir: duruş zamanı 30-50 saat arası, 20-30 saat arası ve 10-20 saat arası. Yönetim şunlara karar vermiştir

1. Mevcut tasarımın güvenirliğini geliştirmek.

2. 1980’lerin ortasında veya eğer rakip baskılar gerektiriyorsa daha önce ekipman ödünç vermeyi (strateji F) gerçekleştirmek.

3. Kilit aksamlar için ileri modüller kullanmağa izin veren tasarım değişiklikleri.

4. 1980’lerin sonunda modüller değişiklik ve borç vermenin her ikisine de geçmek.

Simülasyon yıllar sürecek deneyimlerle elde edilebilecek sonuçları sağlamıştır.
