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MUSTERI MEMNUNIYET INDEKSI VE BIR OTOMOTIV YAN SANAYI ISLETMESINDE

UYGULANMASI
CUSTOMER SATISFACTION INDEX AND AN IMPLEMENTATION IN AN AUTOMOTIVE SUPPLIER
Busra KESICI®
Mehmet Selami YILDIZ**

Oz

Kalite, tirtiniin hammadde olarak satin almmasindan sevk edilmesine kadar olan tiim asamalarda oncelikle miisteri
beklentilerinin en iyi sekilde karsilanmasi ile olusmaktadir. Miisteri taleplerinin en iyi sekilde karsilanmasi ile tedarikciye duyulan
memnuniyet dogru orantil bir sekilde artar.

Bu calismada, otomotiv tedarikgilerinin miisteri memnuniyetinin IATF 16949:2016 Kalite Yonetim Sistemi standardina gore
belirlenmesi ve hesaplanmasi uygulamali bir 6rnek ile actklanmistir. Bir yan sanayinin otomotiv tireticilerinin memnuniyetini saglamak
amaciyla miisteri memnuniyet indeksini hesaplarken kullandig1 Miisteri PPM Orani, fade Oram, Miisteri Sikayeti Orari, Ekstra Navlun
Oran1 ve Sevkiyat Performansi Orani hesaplanmustir. Belirlenen hesaplama yontemi ile tiim miisteriler 100'liik skala tizerinden
degerlendirilmis ve hedef alt1 kalan miisteri memnuniyetlerinin arttirilmast icin aksiyon planlar: olusturulmustur.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Memnuniyet Indeksi, Miisteri Memnuniyeti, Otomotiv Yan Sanayi, M10, M11, M12.

Abstract

Quality exists within all processes of production stage starting from buying the raw material to shipping final product to
customer providing customer expectations firstly. If the demand of customer is satisfied well, customer satisfaction can be increased
automatically.

In this paper, the importance of customer satisfaction and customer definition in literature are specified within the
qualification in an international quality standard named IATF 16949:2016. Requirements and necessities are considered in this paper
and customer satisfaction index calculation method is explained in an automotive supplier. Customer satisfaction values are calculated
according to evaluation method within 100 points. Then the action plans are designated for the customers that in the lower ones of
satisfaction values.

Keywords: Customer Satisfaction Index, Customer Satisfaction, Automotive Supplier, M10, M11, M12.

1. Giris

Kalite, miisteri beklentilerinin {iriintin her asamasma yansitilarak gerceklesmelerinin analiz
edilmesidir. Thtiyaclar dogrultusunda tanimlanan proseslerin uygun sartlarda iiretim yaparak beklentileri
karsilamasi, kalite igin 6nem teskil etmektedir.

Miisteri kavrami, firmalarin ayakta kalabilmeleri i¢in tizerinde ¢nemle durmalar1 gereken bir
kavramdir. Ciinkii firmalar iirettiklerini satabilmek icin faaliyet gosterirler. Uriinlerin ahcilar1 da
miisterilerdir. Bu durumda miisterinin stirekliligi icin memnuniyetinin saglanmas1 gerekmektedir (Chien ve
dig’, 2001).

Rekabetin yogun yasandigi giintimiizde, miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve arttirilmasi igin
miisteri odakli calismalar yapilmaktadir. Miisteri odaklilik; miisteri sadakatinin ve miisteri memnuniyetinin
saglanmasi ile stirekli iyilestirmeyi ve etkin bir sikdyet yonetimini zorunlu kilar. Miisterideki sadakatin
saglanmasi i¢in; miisteri isteklerinin ve memnuniyetinin siirekli olarak saglanmasi, miisterilerin satis 6ncesi
ve sonrast tiim beklentilerinin karsilanmasi, stirekli iyilestirilmesi gereklidir. Miisteri memnuniyetini
artirmak icin siireklilik gerektiren galismalarin yapilmasi, satilan tirtin ya da sunulan hizmetle ilgili
uygunsuzluklarin diizeltilerek miisteri memnuniyetsizliginin giderilmesi ve sikayetlerin etkin yonetimi
gereklidir.

Giintimuzde ekonomik ve teknolojik acidan sirketlerin kiiresellesmesiyle rekabet giicti artmis ve bu
da firmalar1 kalite konusunda ¢alismalar yapmaya yonlendirmistir. Otomotiv sektoriinde kalite konusunun
tedarikgiler tarafindan karsilanmasi i¢in IATF 16949:2016 Kalite Yonetim Sistemi standardinin gereklilikleri,
IATF (Uluslararast Otomotiv Kuvvet Giicii) tarafindan BMW, VW, Fiat, General Motors (Opel Vauxhall
dahil), Daimler Chrysler, Ford Motor Company, PSA Peugeot-Citroen, Renault. vb. firmalarin sahip oldugu
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kalite sistemlerine uygun olarak olusturulmustur. Otomotiv {ireticileri, calistiklar1 yan sanayilerin kalite
konusunda bilinclenmesi, miisteri memnuniyetinin takibi ve ortak bir dil olusturmasi agisindan IATF
16949:2016 Kalite Yonetim Sistemi standardinin gerekliliklerini 6n kosul olarak degerlendirmektedir.

Belirlenmis gerekliliklere gore ¢alismalar yiirtitiilmekte ve yonetim sistemi standardinin beklentileri
kargilanmaktadir. Uretim tesislerinde bulunan birgok faaliyet icin farkli yéntemlere gore takipler ve analizler
yapilmaktadir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve siirekli olarak iyilestirilmesi igin farkli yontemler
kullanilmakta olup, calismanin yapildig isletmede miisteri memnuniyet indeksi hesaplanarak sonuglara
gore iyilestirme faaliyetleri planlanmaktadir. Bu ¢alismada, miisteri memnuniyetinin hesaplanmas: igin
kullanilan yontem aciklanarak, sonrasinda yapilan faaliyetler belirtilmistir.

2. Miisteri Memnuniyet Indeksi

2.1 Miisteri ve Miisteri Memnuniyeti

Genelde miisteri denildiginde son kullanici veya nihai tiiketici anlasilmaktadir. Yine miisteri, tirtin
ya da hizmeti alan kimse veya kuruluslardir. Miisteri memnuniyeti ise, bir isletmenin var olus ve yasamirn
devam ettirme sansin1 ortaya koyar (Tasliyan, 2007: 185-186).

Hem teorik hem de arastirmalar gercevesinde, isletmelerin rekabet giiciine sahip olmasinda miusteri
memnuniyetinin saglanmasinin ¢ok 6nemli bir yeri oldugu ve guniimiiziin yogun rekabet sartlar1 altinda
basarilarimin temelini olusturdugu vurgulanmaktadir (Barutgu, 2007).

Miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati saglamada en 6nemli faktorlerden biridir. Sadik miisteriler,
isletmeler icin 6nemli bir kar aracidir. Isletmeler, miisterilerini sadik miisteri haline getirebilmek icin,
kusursuz ve yiiksek kalitede tiriin ve hizmetler sunmaya calisirlar (Kotler ve Armstrong, 2006). Miisteri
memnuniyeti, miisteri sadakatini artiran bir unsurdur. Sadakat; gelecekte tirtin veya hizmeti tekrar satin
alma, anlagsmay1 yenileme ve bagka tiriin veya hizmet saglayiciy1 tercih etme tutumunu igerir (Selnes, 1993).

Miisteri beklentileri memnuniyet tizerinde dogrudan bir etkiye sahip olabilmektedir ve miisteri
memnuniyeti bir miisterinin beklentisi ile aldi1 hizmet performansi arasindaki uyum/uyumsuzluk olarak
tanimlanmaktadir. Eger aldig1 performans beklentisini karsiliyor ya da asityorsa miisteri memnun edilir, aksi
takdirde miisteri memnun edilememis demektir (Simsek, 2001). Memnuniyeti yiiksek olan miisteri daha
sonraki satin alma eylemini de ayn1 markaya (firmaya) yoneltmektedir (Eroglu, 2005).

Juran’a gore, miisteri memnuniyeti, miisteri gereksinimlerinin tirtin 6zelliklerine yansitilmis
olmasidir ve genellikle tirtin memnuniyeti ile esanlamli olarak kullanilmaktadir (Yilmaz, 2005).

Sektor ayrimi yapilmaksimiz kiiresellesen diinyada pazardaki rekabetin icinde yer alabilmek icin
isletmelerde miisteri memnuniyeti oldukea biiyiik bir éneme sahiptir. Uretimin devam ettirilebilmesi, yeni
projelerin isletmeye kazandirilabilmesi acisindan firmalar miisteri memnuniyetine uygun politika ve
stratejiler gelistirmektedir. Ozellikle rakipler tarafindan fiiretilen iiriinlerde ortak ozelliklerin ya da
teknolojilerin artmasiyla trtin nitelikleri birbirine yaklasmakta ve bu da yeni triiniin baska bir rakip
tarafindan tiretilebilmesi ihtimalini arttirmaktadir. Diger yandan rekabetin arttig1 sosyal diinyada miisteri
beklentileri farklilasmaktadir. Miisteri memnuniyetini saglamak icin miisteri beklentilerini 6l¢mek ve bu
beklentiler 1s1¢1nda mal ve hizmetleri gelistirmek gerekmektedir.

Literatiirde miisteri kavrami iki sekilde tanimlanmaktadar.

I¢c Miisteri: I¢ musteriler dis miisterilere nihai {irtinii sunma stirecinde gérev alan isletmedeki diger
kisilerdir (Acuner, 2001: 28). I¢c miisteriler, isletme faaliyetlerinin siirekliligi icin bedensel ve diistinsel
yeteneklerini isletmeye sunan ve bunun karsiliginda isletmeden beklentileri olan isletme ici bir paydas
grubudur. Isletmeler, dis miisterilerini memnun etmek ve karlarmi artirmak istiyorlarsa galisanlarini ¢ok iyi
anlayilp, onlar1 memnun etme yollarin1 aramalidirlar. Eger bu calisanlar mutlu degilse, bunun etkisi
miisterilere yansiyacaktir. Miisteriler en az {iiriin kalitesi ve fiyat kadar muhatap olduklar: ¢alisanlardan ve
hareket tarzlarindan da etkilenmektedir. Memnun olmus ¢alisanlar, memnun olmus miisterilere yol acacak
ve memnun miisteriler de personelin islerinden memnun olma duygusunu gticlendirecektir (Kovanci, 2001,
Coban, 2004).

D1s Miisteri: Di1s miisteriler, isletmenin cesitli {irtin ya da hizmet sundugu kisi ya da kurumlar
olarak adlandirilir. Glintimtiz rekabet ortaminda ¢ok secenegi olan miisteri daha segici davranmaktadir.
Kolay tatmin olmamakta, en kiiciik olumsuzlukta iirtintini aldig firmay1 degistirmektedir. Yeni miisteri
bulmak, eskisini korumaktan 5 kat daha fazla maliyetlidir. Bu sebeplerden dolay: isletmeler tamamen
miisteriye odakli olarak calismak zorundadirlar. Aksi halde devamliliklarini saglamak miumkiin olmaz
(Taskin, 2000: 187).

Otomotiv tedarikgileri, miisteri memnuniyetinin saglanmasi konusunda IATF 16949:2016 Kalite
Yonetim Sistem standardinda belirtilen gerekliliklere uygun degerlendirme yapmak durumundadir.
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Standartta yer alan performans gostergelerinin takibi yapilarak miisteri memnuniyet indeksinin
hesaplanmasi yapilmaktadir.

Miisteri memnuniyeti, isletmeler tarafindan triin/hizmetlerinin performansini degerlendirmede
kullandiklar1 temel gostergelerden birisidir (Chen ve Chen, 2010).

Kuruluslar, miisterilerini memnun edebildikleri siirece varliklarin1 devam ettirebilirler. Bu nedenle
bir kurulusun basarisinin ve basarisizligimin ol¢timii, miisteriyi memnun etme siirecinin yonetilmesiyle
dogrudan iligkilidir.

Bir isin ne olduguna karar veren miisteridir. Bir mal ya da hizmeti satin almaya istekli olmasi
nedeniyle tek basmna miisteri, ekonomik kaynaklari, hammadde ve malzemeleri de kullanilabilir mallar
bicimine cevirtir. Bir isletmenin ne tiretecegini diistinmesi, 6zellikle isletmenin basaris1 ve gelecegi yoniinden
¢ok onemli degildir. Miisterinin ne satin alacagi, onun igin neyin bir deger tasidig1 konusu en 6nemli nokta
olup, isletmenin ¢alisma alaninin ne olacagi, hangi mallar: tiretecegi ve isletmenin yasayip yasamayacagini
belirleyen miisterinin bu konudaki diistince ve istekleridir (Kotler, 2006:106).

2.2. Miisteri memnuniyet indeksi ve Literatiir taramasi

Isletmelerin basarili olup olmadiginin belirlenmesi, yillar icinde degisiklik gosteren performans
kriterleri ve bunlarin etkileri ile hesaplanmaktadir. Geleneksel olarak belirlenmis tiretim gostergelerinin
yerini daha soyut, hesaplanmasi zor, miusteri odakli gostergeler almaya baslamistir. Bu nedenle de
glniimiizde isletmeler i¢in, muisterinin memnun edilmesi stratejik bir hedef haline gelmistir.

Miisteri memnuniyetini 6l¢mek igin, misterinin kim ve memnuniyetin ne demek oldugunun
bilinmesi 6nemlidir. Belirtmeliyiz ki her zaman kaliteye bakislar1 farkli olan ¢ok degisik miisteriler vardir ve

hicbir miisterinin memnuniyetsizligi, ille de her miisterinin memnun oldugu anlamina gelmez (Yoshio, 2001;
5.871).

Miisteri memnuniyet indeksi, miisterinin beklentilerindeki bagsarili performansin memnuniyeti ya da
hayal kirikliginin hesaplanmasidir (Ilieska, 2009).

Miisteri memnuniyet indeksi olusturulmasindaki temel amag, degerlendirmesi yapilan {iriiniin
miisteri goziindeki degerinin belirlenmesidir. Beklentilerin tamamen saglandig: {irtinler ya da hizmetler,
memnuniyetin en tist seviye olmasinin temelini olusturur.

Miisteri memnuniyet indeksleri (MMI), miisterilerin tiikettikleri tiriin ve hizmetlerden duyduklar
memnuniyet seviyesini degerlendiren bir olgiim sistemidir. MMI'nin temel yapisy; tiiketici davranislari,
miisteri beklenti ve hareketleri, hizmet ve triin kalitesi konularinda yapilan uzun teorik ve pratik
aragtirmalarin sonucunda kurulmustur (Fornell, 1992).

Miisteri memnuniyeti indeksinin temelinde; tiiketicilerin tirtine yaklasimlari, miisteri beklentileri ve
davraniglari, tirtin ve hizmet kalitesi konularinda yapilan incelemeler yer almaktadir. MMI sayesinde
(Anderson ve Fornell, 2000):

*  Miisteriler, seslerini tireticilere duyurma firsat1 bulurlar.

*  Miisteri odakli bir tiretim sistemi gerceklestirilir.

*  Miisterinin degeri artar, sesine cevap verilir.

«  Ulkede iiretilen hizmet ve iiriinlerin kalitesinin artip artmadi$1 degerlendirilir.

*  Yurtiginde tiretilen tirtin ve hizmetlerle, disaridan almanlar arasinda kiyas yapilabilir.
+  Ogzel sektor ve devlete ait isletmelerin miisterilerinin memnuniyetleri kiyaslanabilir.

+ Igletmeler, indeks sonuglarina gore misterilerinin memnuniyet seviyelerini goriirler, kendi
durumlarin ve rakiplerini degerlendirirler, sadik miisteri profilini ¢ikartirlar, miisterinin tatminini
engelleyen faktorleri tespit ederler.

*  MMI hem yerli hem de yabanci iiriinlerin memnuniyet derecelerini gosterdiginden, iilke yonetimi
icin giiclii bir kryaslama aracidir.

+  Ozel sektorde iiretilen hizmet ve tirtinler agisindan, ok degerli bir istatistiksel 6lgme sistemi olarak
degerlendirilmektedir
Ulusal miisteri memnuniyetinin belirlenmesi ile ilgili ilk ¢alisma 1989 yilinda Isvicre’de yapilmustir.
Almanya’da Ulusal Kalite Tiiketici memnuniyeti degerlendirme organizasyonu 1992 yilinda kurulmustur.
Amerika Birlesik Devletleri'nde 1993 yilinda ilk olarak mdisteri tatmin indeksi ¢ikarilmigtir. Avrupa Birligi
1998 yilindan beri karsilastirmali ulusal miisteri tatmin indeksi ¢ikartmaktadir. Buna gore 1999 yilinda
bankalar icin elde edilen miisteri tatmin indeksi %701, sabit telefonlar i¢in %65,4, mobil telefonlar i¢in %68,5
ve siiper marketler i¢cin %70 olarak belirlenmistir (ECSI, 1999).
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Altan ve Engin’in 2004 yilinda yaptiklar1 calismada sehirleraras: tasimacilik yapan bir seyahat
isletmesinde miisteri memnuniyeti 6l¢iilmiistiir. Yapilan bir ankette yolcularin seyahat sonunda belirlenmis
ol¢im adimlarina gore memnuniyet seviyeleri degerlendirilmis ve sonuglar bir istatistiksel yazilim
programinda incelenmistir. Sonucunda ise seyahatin genel degerlendirmesine etki eden faktdrler 6nem
sirasina gore belirlenmistir.

Cengiz ve Kirkbir'in 2007 yilinda yaptiklar1 “Kar Amaci Giitmeyen Kurumlarda Miisteri
Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi Iliskisi: Karadeniz Bolgesi Ornegi” isimli calismada kar amaci giitmeyen
kurumlarda kalite gelistirme cabalarindaki kalite boyutlarimin 6nemi ve miisteri memnuniyetinin
degerlendirilmesi icin bir anket galismasi yapilmistir. Ancak, yapilan bu calisma ile miisteri memnuniyeti
degerlendirmesi igin anket uygulamasi yerine belirlenen veri gruplarina gore bir hesaplama metodolojisi
gelistirilmistir. Boylece, miisterilere tirtinlerin uygun kalitede, zamaninda gonderilmesi ve bunun
suirekliliginin giivence altina alinmasi icin matematiksel yontemler kullanilmistir.

Tiirkyilmaz ve Ozkan tarafindan 2008 yilinda yapilan bir calismada, diger iilkeler tarafindan
kullamilan Miisteri Memnuniyet Indeksi calismalar1 g6z oniinde bulundurularak bir model gelistirilmis ve
ol¢tim i¢in gerekli adimlar tanimlanmistir. Bu tanimlara gore cep telefonu sektoriinde 700 kullanicr ile yiiz
yiize anket uygulamast yapilmistir. Olgiim adimlar1 arasindaki iligki en kiigtik kareler yontemiyle tahmin
edilmis ve gelistirilen model giivenilirlik ve gegerlilik testlerinde basarili olmustur.

Ilieska tarafindan 2013 yilinda yapilan miisteri memnuniyet indeksinin hesaplanmasi ¢alismasinda,
Makedonya yolcularimin transferi sirasindaki memnuniyet 6lgtilmiistiir. Memnuniyetin 6lgtilmesi icin veri
toplama ¢alismalar1 anket yardimiyla yapilmistir. Calismanin sonucunda hedef %80,4 iken, gerceklesme %66
ile belirlenen hedefin oldukca altinda hesaplanmistir. Cikan sonuca gore de ilgili bolim tarafindan verilen
hizmetin gelistirilmesi icin yeni stratejiler belirlenmesine ve daha fazla efor sarf edilmesi icin aksiyonlar
alinmasina karar verilmistir.

Songur ve Buytiikkeklik tarafindan 2016 yilinda yapilan ¢alismada, kurumsal miisterilerin kargo
hizmetlerine yo6nelik kurumsal miisteri memnuniyeti, miisteri memnuniyet indeksi kullanilarak
Olctilmiistiir. Veriler, isletmelerin kargo faaliyetleri ile ilgilenen yetkililerinden ytiz yiize anket yontemi ile
toplanmis ve 116 kullarulabilir anket elde edilmistir. Calisma sonucunda sanayi isletmelerinin kargo
tasimaciligl hizmetlerine yonelik beklentilerinin yiiksek diizeyde oldugunu, ancak isletmelerin almis oldugu
hizmetlere iligkin algilarinin beklentilerini karsilamadigin gostermistir.

Bu ¢alismada, otomotiv tedarikgilerinin miisteri memnuniyetinin IATF 16949:2016 Kalite Yonetim
Sistemi standardina gore belirlenmesi ve hesaplanmasi galismalar1 agiklanacaktir. Literatiirde daha ¢nce yer
almayan bu calismayla ilgili tedarik¢i tarafindan belirlenen memnuniyet indeksi ve hesaplama sekli
anlatilacaktir.

3.Uygulama:

Miisteri memnuniyetinin 6lgiilmesi i¢in gerekli olan adimlar asagidaki gibidir:

* Hedeflerin belirlenmesi,

* Hedef miisteri grubunun tanimlanmasi,

* Veri toplama metodunun segilmesi,

+ Olgtimlerin yapilmasi,

* Verinin analizi ve raporlanmasi,

* Cikan sonuglara gore ilgili birimlerin bilgilendirilmesi (Ilieska vd, 2002).

Orneginin incelendigi otomotiv yan sanayisinde miisteri memnuniyet indeksi hesaplamasi bes ana
kriterde yapilmaktadir. Hedefler, miisteriler ile birlikte belirlenmekte ve mevcutta yer alan tiim miisteri
gruplari calismaya dahil edilmektedir. Verilerin toplanmasi i¢in bir metot olmamakla birlikte mevcut isletme
ici ve miisteri veri tabanlarinda yer alan datalar ile analizler ve dl¢timler yapilmaktadir. Miisterilerden gelen
rapor sonuglari ve/veya firma iginde yapilan ¢alismalar ile ortaya ¢ikan sonuglar, degisik degerler veya
degerlendirmeleri igerebilir. Bu degerlendirmelerin ortak bir platformda ayni yaklasimla hesaplanabilmesi
icin kullanilan yontemler asagida agiklanmistir.

Hesaplamalar yapilirken miisteri otomotiv {ireticilerinin isimleri gizli tutulmus olup, sayisal veriler
uygun oranlarda degistirilmistir.

Miisteri memnuniyet seviyesini belirlemek icin asagidaki 5 ana degerlendirme kriteri kullanilarak
bir Miisteri memnuniyet indeksi (MMI) hesaplanir. Bu kriterler;

1. Miisteri PPM Gergeklesmeleri
2.Tade Oran

-920 -



Uluslararast Sosyal Aragtirmalar Dergisi
Cilt: 11~ Say: 57 Haziran 2018

The Journal of International Social Research
Volume: 11 Issue: 57  June 2018

3. Miisteri Sikayeti Orani

4.Sevkiyat Performansi Orani

5.Firma Kaynakli fazla navlun oram

Belirlenen yukaridaki kriterlere gore yapilan analizler ve islem adimlar1 calismanin bu béliimiinde
verilmistir.

MMI Hesaplamasinda Kullanilan Kriterlerin Olusturulmasi Ve Firma I¢i Takip Yontemleri
Miisteri PPM Oranm1 (PPMO)

PPM, aciklama olarak Part Per Million olan ve Tiirkcede milyonda hata orani olarak yer alan bir
kavramdir. Miisteriye sevk edilen tirtinlerdeki hata miktarlarini ifade eder.

Firma mdtisterilerinin aylik periyotlarda kendilerine ait veri tabanlarindan ya da mail araciligiyla
yayinlan PPM gerceklesmeleri, miisteri tarafindan verilen hedeflerle karsilastirilir. Bu karsilagtirma, “PPM
Gerceklesmesi/PPM Hedefi” orani alinip, 100'den ¢ikarilarak yapilir. Eger gerceklesme, hedeften diisiik ise
bu oran direk olarak 100 tam puan ile degerlendirilir. Eger PPM Hedefi “0” ise, bu oran “100-Gergeklesen
PPM” olarak hesaplanur.

Tablo 1: Miisteri PPM Oram

FIRMA PPM % 100% HEDEF GERCEKLESEN/HEDEF 100-X
A 1258,3 0,13 99,87 100 12,58 87,42
B 1831,1 0,18 99,82 400 4,58 95,42
C 11,0 0,00 100,00 150 0,07 99,93
D 19,1 0,00 100,00 40 0,48 99,52
E 1253,0 0,13 99,87 45 27,84 72,16
F 21,9 0,00 100,00 12 1,83 98,17
G 248,0 0,02 99,98 400 0,62 99,38
H 99,0 0,01 99,99 15 6,60 93,40
I 6381,5 0,64 99,36 100 63,81 36,19
J 0,0 0,00 100,00 9 0,00 100,00
K 0,0 0,00 100,00 - 0 100,00

Firmalarin gerceklesen PPM oranlari, baghigi PPM olan siitunda yer almaktadir. Hedef kolonunda ise
miisteri tarafindan proje basinda bildirilen ve her miisteriye 6zel olan hedef miktarlar1 yer alir.
Gerceklesen/Hedef kolonunda ise PPM miktar1 Hedef’e boluniir ve sonuglar yazilir. 100-X kolonunda ise
¢ikan sonug 100’den ¢ikarilir ve PPM performanst hesaplanmis olur.

% ve 100% kolonlar1 gerceklesen PPM miktarmin bir milyondaki oranini hesaplamak igin kullanilir.
Iade Orani (IO)

Miisteriler tarafindan gonderilen iade miktarlar1 neticesinde hesaplanan PPM (Part Per Million:
milyonda hata orani) oranlardir. MMI hesaplamasi asamasinda ise her bir firmaya ait iade oranlar
Performans Indeksinde kullanilan formiiller vasitasiyla 100'liik skalaya dontistiirtiliir.

Tablo 2: fade Oran1

FIRMA HURDA MIKTARI SEVKIYAT % IO (IADE ORANI)
A 16,2 253950,4 0,006 100,0
B 14,1 717624 0,002 100,0
C 0,2 467,3 0,043 100,0
D 349,9 393995,2 0,089 99,9
E 0 336183,8 0,000 100,0
F 0 1030569,4 0,000 100,0
G 118,9 551037,433 0,022 100,0
H 11,9 61620,6 0,019 100,0
I 56 681307 0,008 100,0
K 0,1 132641,6 0,000 100,0

Miisteri Sikayet Oran1i(MSO)
Sikayet indeks Puanini hesaplamada HATA PPM orani kullanilur.
Hata PPM = Hata Bildirim Adedi / Sevk Edilen Uretim miktar1 * 1.000.000
Bu formiille elde edilen rakam 100'den direkt ¢ikarilmaktadir. Hata PPM oran: 100 degerinden

yiiksek olan firmalarda ise Sikayet Indeks Puani otomatik olarak 0 olmaktadur.
MSO =100 - Hata PPM
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Tablo 3: Miisteri Sikayet Oran1

FIRMA HATA MIK. SEVK MIKTARI 100% %

A 4111,1 253950,4 1,62 98,38
B 982 717624 0,14 99,86
C 36,3 467,3 7,77 92,23
D 932,3 393995,2 0,24 99,76
E 2240,2 336183,8 0,67 99,33
F 702,6 1030569 4 0,07 99,93
G 23724 551037,433 0,43 99,57
H 71,9 61620,6 0,12 99,88
I 2739,9 681307 0,40 99,60
J 0,2 66582,8 0,00 100,00
K 3106,6 132641,6 2,34 97,66

Sevkiyat Performansi Orani(SPO)

Miisteri firma degerlendirmeleri veya firma i¢ degerlendirmelerindeki oranlardir. 100'liik skala
tizerinden hesaplandigindan direkt hesaba dahil edilir.

Tablo 4: Sevkiyat Performans1 Oran1

FIRMA TOTAL %

A 0,953 95,3
B 0,46 46,0
C 0,98 98,0
D 0,947090909 94,7
E 0,983333333 98,3
F 0,987333333 98,7
G 0,988 98,8
I 0,985 98,5
J 1 100,0
K 0,98875 98,9

Ekstra Navlun Oran1 (ENO)

Ekstra Navlun, miisteriyle proje basinda anlasilan sozlesmede yer alandan farkli olarak 6denen
maliyetlerdir. {lgili boliim tarafindan takip edilen firma kaynakli ekstra navlun maliyetinin aym firma satis
miktarina oranidir. Hesaplamaya 100 tam puandan ¢ikarilarak katilir.

Tablo 5: Ekstra Navlun Orani

Firma TOTAL SATIS MIKTARI % ENO
A 14342,067 1547816,796 0,9266 99,1
B 8818,331 1991301 ,444 0,44284 99,6
E 13379,329 4189611,861 0,31935 99,7
F 1165,6 1133253416 0,10285 99,9
H 1482,552 631652,3598 0,23471 99,8
I 16046,54822 3645454,002 0,44018 99,6
K 108,4 646979,6541 0,01675 100,0

MMI (Miisteri Memnuniyet Indeksi) nin Hesaplanmas1
Miisteri Memnuniyet Indeksi asagidaki formiile gore hesaplanir. Firma bazinda;
MMI = Ort. (PPMO+IO+MSO+SPO+ ENO)

MMI ve her bir kriter ise asagida belirtilen kabul kriterine gore degerlendirilir. Sartl kabul simirinda
kalan kriter sayisi, herhangi bir firma igin birden fazla ise aksiyon plani gerektirir. NOK olan bir kriter icin
muhakkak aksiyon plani olusturulur.
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Tablo 6: Miisteri Memnuniyet indeksi (MMI)

Firma 10 ENO SPO PPM MSO MMI
A 99,99 99,07 95,30 99,38 98,38 98,43

B 100,00 99,56 46,00 95,42 99,35 88,07

C 99,96 - 98,38 99,93 95,81 98,52

D 99,91 - 94,71 99,52 99,76 98,48

E 100,00 99,68 98,33 100,00 99,33 99,47

F 100,00 99,90 99,16 98,17 96,63 98,77

G 99,98 - 98,80 99,38 99,57 99,43
H 99,98 99,77 - 93,40 99,88 98,26

I 99,99 99,56 98,50 36,19 99,60 86,77

] - - 100,00 100,00 100,00 100,00

K 100,00 99,98 98,88 100,00 97,66 99,30

Ortalama 99,98 99,6 92,8 92,9 98,7 96,9

Miisteri Memnuniyet Indeksi Raporu ve Diizeltici Faaliyetler

Kalite Giivence ve Laboratuvar Mudiirligii tarafindan her yil hesaplanan MMI ile birlikte
hazirlanan analiz sonuglari tim miidiirliiklere ve direktorliiklere rapor olarak sunulur. lyilestirmeye agik
alanlar var ise tespit edilerek raporlanir. MMI trendi ve yapilan tiim bu galismalar Yénetim Gozden Gegirme
toplantilarinda isletmenin tist diizey yoneticilerine sunulur.

Calismalarin  yapilmasindaki temel amag, miisterilerin tedarik¢i firmadan memnuniyetinin
belirlenmesi ve stirekli iyilestirme faaliyetleri kapsaminda diizenlemeler yaparak memnuniyet seviyesinin
arttirnlmasimin saglanmasidir. Miisterilerin memnuniyetinin belirlenmesi kadar bu memnuniyetin
devamlilig1 ve arttirilmasi da ayni oranda onemlidir.

Bu noktada, Memnuniyet indeksi 90'in altinda olan B ve I firmalar1 i¢in, uygunsuzluk sebepleri
analiz edilerek kalici aksiyonlarla ilgili yapilan faaliyetler devreye almarak sonuglar1 Yonetim Gozden
Gegirme toplantisinda goriistilmektedir. Yapilan toplantidaki goriismelere ve bolim yoneticilerinin
goriislerine gore aksiyon plani belirlenir. Kalite Giivence ve Laboratuvar Midiirliigu tarafindan aksiyon
plani takip edilir ve alinan kalic1 aksiyonlara ait gergeklesmeler kontrol edilir.

Tum bu calismalara istinaden gerceklesmeler ile varsa darbogaz olan konular ve tekrar planlanmasi
gereken aksiyonlar bir sonraki Yonetim Gozden gegirme toplantisinda goriisiiliir ve revize aksiyon plani da
Kalite Giivence ve Laboratuvar Mudiirltigii tarafindan takip edilir.

4.Sonug ve Degerlendirme:

Miisteri memnuniyet indeksleri son yillarda farkli tilkelerde ve isletmelerde hesaplanmaktadir.
Hesaplamalarin yapilmasindaki temel neden, isletme performanslarini miisteri goziiyle degerlendirip, firma
ve miisteriler icin bir kiyaslama yontemi olusturmaktir. Hesaplamalarda kullanilan modeller birbirinden
farklilik gostermekle birlikte, anket disinda yontemler de incelenmektedir.

Bu makalede bir otomotiv yan sanayi firmasimin miisterileri olan otomotiv treticilerinin
memnuniyetlerinin belirlenmesi acisindan miisteri memnuniyet indeksinin hesaplanmasi ve sonugclar:
incelenmistir. Makale iceriginde tncelikle otomotiv yan sanayilerinin kalite gerekliliklerinden bahsedilerek
IATF 16949:2016 Kalite Yonetim Sistemi standardina deginilmistir.

Miisteri odaklilik, firmalar i¢in degisen ve globallesen diinyada bir zorunluluk haline gelmis ve
yapilan gelistirme faaliyetlerinde bu konuya daha ¢ok onem verilmektedir. Sirketler, miisterilerinin
beklentilerine o©ncelik vererek projeleri yonetmekte ve c¢esitli yontemlerle miisteri memnuniyetini
hesaplamaktadirlar.

Bir yan sanayinin otomotiv {ireticilerinin memnuniyetini saglamak amaciyla miisteri memnuniyet
indeksini hesaplarken kullandig1 5 adet veri grubu bulunmaktadir. Bunlar, Miisteri PPM Orani, fade Orani,
Misteri Sikdyeti Orani, Ekstra Navlun Oram1 ve Sevkiyat Performanst Oramidir. Yil boyunca bu
kategorilerde yapilan degerlendirmeler, yil sonunda aylik rapor halinde toplanma ve memnuniyet kriterine
gore miisteri bazinda hesaplama islemi yapilmaktadir. Yapilan hesaplamalar sonrasinda her miisteriye gore
puanlama 100 tizerinden belirlenmis ve uygun olmayan sonuglara iliskin aksiyon planlar1 olusturulmustur.
Miisteri memnuniyet indeksi sonucu 80 alt1 olan miisteriler i¢in kok neden analizi ile sonucun incelenmesi
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ve konuyla ilgili kalict aksiyonlar alinmasi saglanmistir. indeks hesaplamalarinda memnuniyet skalasi,
miisteri Ozel istegi ile, yoksa da firmanin kendi belirledigi skalaya gore degerlendirilir. Tum
degerlendirmeler isletmenin {ist diizey yoneticileri tarafindan goriistilmiis ve planlanan aksiyonlar Kalite
Giivence ve Laboratuvar Midiirliig tarafindan takip edilmistir.

MMI modelinin sonuglar: hem miisteriler hem de isletmeler icin kiyaslama imkan1 olusturmaktadir.
Miisteriler bu sekilde aldiklar1 trtin ya da hizmetler hakkinda daha objektif ve matematiksel bir
degerlendirme sonucuna ulasmis olabileceklerdir.

Sonug olarak, bir otomotiv tedarikcisinde miisteri memnuniyeti hesaplanmasi icin yapilan galisma
benzer sektorlerdeki ya da baska sektorlerde faaliyet gosteren kuruluslar igin bir gosterge olusturabilecektir.
Her yil otomotiv yan sanayilerinin denetlendigi IATF 16949:2016 Kalite Yonetim Sistemi standardi
gerekliliklerine uygun olarak degerlendirilen bu yontem, miisteri memnuniyetinde sayisal degerlere gore
degerlendirme imkani saglamaktadur.
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