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PAZARA YONELIK HiZMET ETKINLiGi VE ERZURUM ILINDEKI
OTOMOTIV BA¥iLERiNiN HiZMET ETKINLIKLERINE
YONELIK BiR ARASTIRMA

M. Serdar ERCIS"

Ozet: Giiniimiiz diinyasinda, tiiketici istek ve taleplerinin karsilanmasi
ve isletmelerde iiriin ve hizmet kalitesinin saglanmasinda hizmet etkinligi 6n
plana 'cikmaktadir. Hizmet etkinligi tiim sektorlerde oldugu gibi otomobil
sektoriinde i¢inde Onemli satis stratejilerinden bir tanesidir. Bu g¢alismada
Erzurum otomotiv sektorii incelenerek, isletmeler igin bazi ¢ikarimlarda
bulunulmustur. Calismada Erzurum il merkezinde bulunan 17 otomobil satig
firmas1 veri zarflama analizi (VZA) ile degerlendirmeye tabi tutulmustur.
Uygulama sonucunda, otomobil sektdriindeki bayilerin performans diizeyleri
dikkate alinarak verimlilik dereceleri belirlenmistir. Elde edilen analiz bilgileri
sonucunda, hizmet iiretiminde etkinlik seviyesi diisiik otomotiv bayilerinde
aylak girdilerin yogun oldugu goézlenmistir. Her bir bayiinin performansi
birbirleriyle kiyaslanarak, etkinlik degerleri ve etkin olmayan bayiler icin
tavsiye edilen potansiyel iyilestirmeler verilmistir.

Anahtar Kelimeler: Etkinlik, Otomotiv Sektorii.

Abstract: In our world, meeting the consumer wishes and demands puts
the prioty on services efficiency in providing the quality of products and
services. Services efficiency is one of the most important matters and strategy in
automotive sector like all sectors. In this study, automotive sector in Erzurum
have been examined and some conclusions have been drawn for companies. In
this study, services efficiency in seventeen dealers in automotive sector in
Erzurum City Center have been examined by DEA (Data Envelopment
Analysis). The performances of dealers in automotive sector is compared with
the others and the efficiency rate for each dealers is assessed. Efficiency scores
of each dealer are obtained and potential improvements are advised for
inefficient dealers.

Key Words: Efficiency, Automotive Sector

L.Giris

Isletmeler gerek rekabetin artmasi ve gerekse talepteki hizl
farklilagmalar yoniinden teknolojik degisimlerden en ¢ok etkilenen kurumlardir.
Mal, hizmet ve bilgi iiretimi yapan isletmeler, bu degisimlere ayak
uyduramadiklart ve dogru zamanda dogru kararlar alip hayata gegiremedikleri
takdirde, yasamlarinin sona ermesi de dahil olmak {izere birgok problemle karsi
karsiya kalabilmektedirler. Bununla birlikte hizla degisen ¢evreye uyum
saglama ve miisteri taleplerine yeterli Olgiide cevap verme zorunlulugu,
degisiklikleri dnceden tahmin etmeyi ve degisikliklere gore strateji belirlemeyi
gerektirmektedir.
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S6z konusu hareketliligi oldukg¢a yogun yasayan sektorler icinde
otomotiv sektorii ilk siralarda yer almaktadir. Otomotiv sektorii hakim oldugu
iilkelerde ortaya ¢ikardigi katma deger ve istihdam basta olmak iizere teknolojik
gelismelerinde merkezini olusturmakta ve demir-gelik, lastik-plastik, boya, cam
ve elektrik-elektronik gibi bir¢ok iiretim sektdrii yaninda pazarlama, finansman,
sigortacililik, bakim ve yedek parga gibi bir¢ok hizmet sektoriine de
hareketlenme getirmektedir. Sektdr sadece kendi kaliplarinda kalmayip, birgok
sektorlii harekete gegirmesi, teknolojik gelismelere oOnciililk etmesi ve ¢ok
onemli oranlarda istihdam ve ihracat pay1 ortaya ¢ikarmasi nedeniyle dnem arz
etmektedir. Sektordeki hareketlilik miisteri odakli biiylime stratejilerini ve
biiylik talep potansiyeline etkin ulasabilme ¢abalarin1 daha dikkatli uygulama
zorunlulugunu beraberinde getirmektedir. Sektér bu amagla pazarin her
noktasina ulasabilmek i¢in olduk¢a genis satig firma (bayi) aglarii kullanmay1
tercih etmektedir. Sektdr yayilmaya iliskin bu stratejiyi uygularken, ayni
zamanda kalite odakli biiyiime stratejilerini siirekli gelistirme geregini
hissetmektedir. Bu gereklilik sektoriin gelisime acik ve etkin performans
kontrol sistemleri olusturmalarini kaginilmaz hale getirmektedir. Bu ¢ergevede
otomotiv sektoriinde énemli bir konuma sahip olan otomobil satis firmalar1 her
gecen giin gesitlenen satig stratejileriyle hizmet iiretim performanslarini
gelistirmeye calismaktadirlar. Calismada Erzurum il merkezinde bulunan 17
tane otomobil satig firmasimin hizmet liretim performanslar1 veri zarflama
analizi (VZA) ile degerlendirmeye tabi tutulmustur. Uygulama sonucunda,
otomobil sektoriindeki satis firmalarinin birbirlerine gére hizmet performanslart
dikkate alinarak, hizmet etkinlik dereceleri belirlenmistir.

II. Tiirkiye’de Otomotiv Sektorii ve Bayilik Sistemi

Otomotiv sektori, sagladigi katma deger, yarattig1 istihdam ve etkilesim
icinde oldugu diger sanayi kollariyla, {ilke ekonomilerindeki dncii sektdrlerden
biridir (ABP, 2002: 30). Otomotiv sanayinde faaliyet gdsteren ana firmalarda
calisan her kisinin, diger faaliyet sahalarinda (yan sanayi, pazarlama kuruluslari,
bakim, tamir ve servis istasyonlari, nakliye, sigorta vb.) 20 kisiye is imkani
sagladigi tespit edilmistir.

Otomotiv sanayiinin, Tiirk sanayii icinde dnem kazanmaya baslamasi
ve montajdan imalata yonelmesi 1960'lardan sonra olmustur (Bedir, 2002:25).
1964 yilinda %15'lik bir yerli oranla imalata baslayan ana sanayi bugiin
ortalama %85 seviyesine ulasmustir. Ik Tiirk otomobili 1961 yilinda Eskisehir
Devlet Demiryollar1 fabrikasinda iiretilmistir. Devrim adi verilen otomobil dort
adetlik 6rnek model iiretimle sinirli kalmistir (Bedir, 1999: 40-55). Otomobilde
ilk ciddi iiretim 1966 yilinda Anadol otomobilin iiretimi ile baglamigtir. Yillik
iiretimi en fazla 7.200 adet olan Anadol marka otomobilin tiretimi 1982 yilina
kadar devam etmis ve toplam 87.000 adet iiretilmistir (Orhan, 1997: 75). Bugiin
hizla gelisen sektdrde hem yurti¢i ve hemde yurtdigina biiyiik miktarlarda satig
yapabilen 17 firma ve bu firmalar1 temsilen yaklasik Tiirkiye nin her bolgesinde
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faaliyet gdsteren genis satis aglari mevcuttur. S6z konusu faaliyet aglarini bolge
veya sehir bazinda satis yapabilen ve otomotiv bayii olarak adlandirilan
kuruluglar olusturmaktadir. Otomotiv bayi, ireticiden kendi adma aldig
otomotiv ve otomotiv {iriinlerini miisteriye satan, tamamen bagimsiz liglincii
sahis veya otomobil {ireticisi ile tiiketici arasindaki araci olarak
tammlanmaktadir. Uretici ile tiiketici arasinda bagimsiz, etkin ve kolay bir
koprii  olugturmasi nedeniyle otomotiv Tlreticileri miisteri odakli ig
performanslarini artirabilmek i¢in bilyiikk bayi aglarina sahip olmayi tercih
etmektedir. Her sirket i¢inde bulundugu sektoére, konumuna ve hedeflerine gore
bayi zincirlerini desteklemekte ve bunlara yonelik ¢esitli satig tesvik faaliyetleri
uygulamaktadir. Bu destekler i¢inde prim, gezi, iiriin temini gibi alternatifler yer
almaktadir. Destek ve satis politikalar1 belirlenirken, satis performansindan,
miisteri memnuniyetine ve sektordeki rakip firmalarin satig politikalarina kadar
pek ¢ok durum dikkate alinmaktadir.

III. isletmelerde Etkinlik Kavram

Etkinlik igletmeler ig¢in hedeflere ulagsma derecesi ve bir ¢alismanin
arzulanan etkisi ile gergeklesen etkisi arasindaki iligkiyi ortaya koymaktadir
(Coskun, 2000:51). Bir performans boyutu olan etkinlik, degisik yazarlar
tarafindan degisik sekillerde tanimlanmistir. Tosun’a gore etkinlik, Orgiitsel
sistemlerin tanimlanmis amaglarina ulagsmak i¢in gerceklestirdikleri ¢aligmalarin
sonucunda bu amagclara ulasma derecesidir (Tosun, 1990:11). James Price’a
gore etkinlik, hedefe ulagsma derecesi iken Paul Matt ise etkinligin 6rgiitsel yonii
iizerinde durarak, bir Orgiitiin etkinligini, liretme giiciinii harekete gecirme,
degisikliklere uyum saglama ve acil durumlarda ¢6ziim iiretme olarak
tanimlamustir (Tathises, 1994:7). Her etkinlik, bir kabiliyeti, bir tutum tarzini,
olumlu netice almayr amaglayan tiim insan davranig ve c¢abalarimi ifade
etmektedir (Shermarhorn, 1993:411). Hizmet isletmelerinde yapilan etkinlik
ancak hizmetin miktar veya paraya rakamsal olarak dokiilmesi halinde ifade
edilmektedir. Etkinlik elle tutulup, gozle goriilmeyen adeta manevi bir
sermayeye benzemektedir. Etkinlik, bir yaniyla insan varligi, bilgi ve becerisi,
sahip oldugu yaratici gii¢ ve degerler ile iliskili diger yaniyla da sosyal, siyasi
ve iktisadi yapiyla i¢ ice bulunmaktadir (Giirsoy, 1985:7). Etkinlik su sekilde
formiile edilmektedir (Dogan, 1987: 26)

Etkinlik=Gerg¢eklesen Cikti(sonug)/Planlanan Cikti(sonug)

Etkinligi genel formunun disinda, 6lgekle ve etkinlige yaklagimla ilgili
olarak daha da ayrintili olarak agiklamak, yani teknik dlgege ve iiretim sinirina
gore teknik etkinlik ve Olgek etkinligi seklinde agiklamak gerekmektedir.
Teknik etkinlik, tiretim girdilerinin ¢iktilara doniistiiriilme siireci olarak
tanimlanmaktadir. Bu silirecin etkin olabilmesi, zaman boyutu dikkate
alinmadiginda, mevcut teknoloji cercevesinde, belirli bir girdi bilesiminin
kullanilarak maksimum ¢iktinin elde edilmesine, ya da belirli bir ¢ikt1
bilesiminin en az girdi kullanilarak iiretilmesine bagli olmaktadir. Olgek
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etkinligi ise, teknik etkinligin yaninda bir baska performans gostergesi olarak en
verimli 6l¢ek biiyilikliigiine olan yakinhigi ifade etmektedir (Tarim, 2001:13).
Sekil 1°de hem teknik hem de Glgek etkinligi incelendiginde, C ve D karar
birimlerinin her ikisinin de dl¢ek etkin olduklari, fakat yalniz C' nin teknik etkin
oldugu, D' nin ise teknik etkinsiz oldugu; A, B, E ve F karar birimlerinin teknik
etkin olmalarina karsin, Olgek etkin olmadiklari; P karar biriminin ne dlgek
etkin, ne de teknik etkin oldugu yorumunu yapmak miimkiin olmaktadir.

o f.

Sekil 1: Teknik Etkinlik

Kaynak: Armagan Tarim, (2001). Veri Zarflama Analizi: Matematiksel Programlama Tabanh
Géreli Etkinlik Olgiim Yaklasimi, Sayistay Yaymlari Arastirma/ Inceleme/ Ceviri Dizisi, No:15,
Ankara, ,s.13.

IV. Veri Zarflama Analizi (VZA)

Calismada veri zarflama analiz teknigi kullanilmistir. Veri zarflama
analizi (VZA) performans &lgiim tekniklerinden bir tanesidir. Isletmelerin
goreceli performansim1 dlgmek icin gelistirilen veri zarflama analizi aym
girdileri kullanarak ayni1 ¢iktilar1 {ireten homojen birimlerin etkinligini
degerlendirmede basarili  sonuglar tiiretebilen, dogrusal programlama
prensiplerine dayanan bir tekniktir. VZA’ya temel olusturan ve referans ¢aligma
Charnes, Cooper ve Rhodes (1981: 668 697) tarafindan yapilmistir. Bu
calismada etkinlik 6l¢timii ile ilgili 6zel bir alan olusturan VZA modeli dogrusal
programlama teknigi kullanilarak gelistirilmistir. Farrell’in (Farell, 1957: 253
290) dogrusal programlama yontemi kullanarak yaptigi performans Ol¢tim
calismasini, daha sonra Boles (Boles, 1967: 137-142) kendi yaklasimiyla
gelistirmis ve calisma cok ciddi ilgi gérmiistiir. Bu o zamana kadar unutulan
Farrell’in ¢aligmasimi da popiiler hale getirmistir. VZA bu baglamda iiretim
olanaklarinin parametrik olmayan spesifikasyonunu, lineer programlamayi
kullanarak gelistirilmistir. ilk ¢alismalarda tek c¢ikti kullanilmis ve digsal
degiskenler goz oOniline alinmistir. Daha sonra bunlar ¢oklu ¢ikti durumu igin
cok kullanislt bir uygulama araci olmustur (Forsund ve Sarafoglu, 2000:18 21,
Ahn vd.1988:251, Thrall 1989:159-162), (Banker, 1993:1265 1273), (Banker
ve Maindiratta, 1986:126 135), ( Banker, 1986:35 44). Bu ¢ok ¢iktili durum
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iiretim seti ve ordinal verilerin kullanimi konusunda 6nemli katkilar yapmustir.
Bogetoft (Bogetoft, 1996:457- 465) ise amprik iiretim frontierinin {iretim
birimlerinin davranissal 6zellikleri ile nasil biitiinlestirilebilecegini ve VZA’dan
konvekslik varsayiminin kaldirildigir durumu tanimlamistir. Cook (Cook, 1993:
133-140), nitel ve nicel verilerin VZA analizinde birlikte kullanimini
gOstermistir. Banker ve Maindiratta (Banker ve Maindiratta 1988:126 135)
VZA igin iiretim setinin Ozelliklerini tanimlamistir. Daha sonra Banker vd.
(Banker vd., 1984: 251-253) ¢ok ¢ikt1 ve girdi i¢cin modeli genisletmislerdir.

V. Veri Seti Ve Analitik Bulgular

Calismada, Erzurum ilinde bulunan 17 tane otomobil satig firmasinin
2006 yili goreceli hizmet performanslart Olglilmiistir. Bu merkezlerin
hizmetlerine iligkin girdi ve giktilar1 birbirleriyle kiyaslanarak elde edilen analiz
sonuclart yorumlanmigtir. Kullanilan veri seti s6z konusu otomobil satig
firmalarindan, Ulastirma Bakanligi’ndan, Il trafik kayitlarindan ve ilgili internet
sitelerinden elde edilmistir. Analize tabi tutulacak girdiler olarak Yatirim
Miktari(YM), Fiziksel Biiyiikliik (FB), Y1llik Isletme Giderleri (YIG), Personel
Sayisi Yonetici (PSY), Personel Sayist Servis Elemani (PSSE), Personel Sayisi
Satis Temsilcisi (PSST) ele alinmistir. Analiz ¢iktilar1 olarak, Otomobil Satig
Sayist A Segmenti (OSSA), Otomobil Satis Sayis1 B Segmenti (OSSB),
Otomobil Satig Sayisi C Segmenti (OSSC), Otomobil Kasko Sayisi (OKS) ve
Onarilan Otomobil Sayis1 (OOS) alimmustir. Fiziksel Biiyiikliik girdisi M* olarak
ve Yatrm Miktar1 ile Yillik isletme giderleri gibi parasal girdi degerleri,
otomotiv sektoriiniin bu tiir girdilerini genellikle doviz kuruna endeksleyerek
kullanmalar1 nedeniyle, ifade edildigi sekliyle ve degerlendirmede kolaylik
saglamasi agisindan dolar cinsinden alinarak analize tabi tutulmustur. Analize
tabi tutulan birimlere ait girdi ve ¢ikti degerleri asagida tablolarda verilmistir
(Tablol).
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Tablo 1: Otomotiv Bayilerine Ait 2006 Yili Girdi ve Cikti Degerleri

No | YM YIiG SY SE ST FB SA SB SC KS oS

1 830 200 3 37 5 1500 200 | 300 | 400 | 900 8000
2 1200 350 4 25 5 3500 200 | 600 | 400 | 1200 19000
3 1000 300 5 29 5 2500 250 | 400 | 500 | 1150 12000
4 950 275 4 35 4 2400 120 [ 200 | 450 | 770 7500
5 1250 310 3 20 5 1200 85 150 | 250 | 485 6000
6 850 190 4 25 4 1000 150 [ 250 | 450 | 850 3500
7 1500 320 5 84 7 3000 350 | 650 | 755 | 1755 17500
8 1400 290 6 30 6 3100 241 [ 310 [ 600 | 1150 13200
9 750 180 3 25 4 1000 55 215 | 400 | 670 2500
10 | 800 200 4 30 5 2050 250 [ 300 | 410 | 960 6500
11 | 850 195 3 40 5 2500 300 | 350 | 450 | 1100 9000
12 | 720 215 4 24 4 1500 200 | 350 | 420 | 970 4500
13 | 550 160 2 15 3 900 100 | 150 | 265 | 515 2000
14 | 900 170 4 24 6 2000 31 100 | 190 | 321 5200
15 | 1100 260 4 25 5 2600 145 [ 160 | 275 | 580 5500
16 | 750 180 3 25 5 1200 150 | 150 | 250 | 650 1500
17 | 800 150 4 30 4 2000 130 | 260 | 400 | 790 1150

Yukarida  tablolastirilan  veriler VZA  analiz  programinda
degerlendirilerek hizmet {iiretimine ait etkinlik skorlar1 belirlenmistir. Elde
edilen analiz sonug tablosu asagida yer almaktadir (Tablo 2).
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Tablo 2: Otomotiv Bayilerine Ait Analiz Sonug¢lart

No | Score | YM | YIiG | SY SE ST FB SA SB SC KS oS
1 100 0 0 0 0 0 0 0 0
2 100 0 0 0 0 0 0 0 0
3 100 0 0 0 0 0 0 0 0
4 100 0 0 0 0 0 0 0 0
5 96,16 | o 5 s | 559 | 30 | 38 | -50 | -38 24,8 | 533 0 20,8 0
6 100 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
7 100 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
8 100 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
9 100 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
10 100 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
11 100 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
12 100 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
13 100 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
14 | 59,94 50.8 -40,1 586 | 40.1 | 677 | 487 172,2 | 59,1 0 35 0
15 | 68,06 503 395 | 4 19 | 319 | 422 -47 0 34,8 0 9,6 10,4
16 | 92,58 125 g | 1A T4 T4 3l -7.4 0 62,9 | 294 | 10,4 | 204,1
17 100 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Analiz sonuglarina gére 2006 yilinda Dogu Anadolu Bolgesi il merkezlerinde
bulunan toplam 17 otomotiv satis bayiinden 13 tanesi hizmet {iretim
faaliyetlerinde etkin olurken, diger 4 tanesi hizmet iiretiminde etkin degildir.

Bu sonuglara gore;

5 nolu Otomotiv Satis Bayisi %96.16’lik bir hizmet skoru elde etmistir.
Bu sonug¢ birimin etkinsizlik skorunun yaklasgik % 4 gibi kii¢iik bir oran
oldugunu gdstermektedir. Birime ait analiz sonuclar1 asagida yer almaktadir
(Tablo 3, Sekil 2).
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Tablo 3: 5 Nolu Otomotiv Bayisine Ait Analiz Girdi/Cikti Sonuglar

Inputs FB -3,84
PSST -49,96
PSSE -3,84
PSY -30

YIiG -55,94
Ym -55,47

Outputs 00S 0
OKS 20,84

OSSC 0
OSSB 53,33

Birimin girdi fazlas1 ve ayn1 zamanda ¢ikt1 eksigi mevcuttur. Birimde
3.84 oraninda FB ve PSSE, 49.96 oraninda PSST, 30.0 oraninda PSY, 55.94
oraninda YIG ve 55.47 oraninda YM girdi fazlasi mevcuttur. Aym sekilde
birimde 20.84 oraninda OKS ve 53.33 oraninda OSSB ¢ikt1 fazlasinin oldugu
bu olumsuz skorlarin etkinsizligin temel nedenini olusturdugu anlasiimaktadir.
Birimin mevcut girdilerini sabit tutarak, c¢iktilarinda belirlenen oranlarda
artinmla veya hedeflenen ¢iktilar1 iiretememesi halinde belirlenen girdi
azaltimlariyla etkin olan referans setlerini 6rnek edinerek hizmet tiretiminde
etkin olacagi gozlenmistir.

FE
pesT

pssEL”

ossct’

0ssR

ossa

T u u T u u T T u
-100 -5 -50 -5 0 25 50 75 100

Sekil 2: 5 Nolu Otomotiv Bayisine Ait Analiz Girdi/Cikti Grafigi

14 nolu Otomotiv Satis Bayisi %59,94’liikk bir hizmet skoru elde
etmistir. Bu sonug birimin etkinsizlik skorunun yaklasik % 40’lik gibi bir oran
oldugunu gostermektedir. Birime ait analiz sonuclar1 asagida yer almaktadir
(Tablo 4, Sekil 3).



Atatiirk Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt: 24, Sayi: 1, 2010 169

Tablo 4: 14 Nolu Otomotiv Bayisine Ait Analiz Girdi/Ciktt Sonuglar

1/0 Fd
Inputs FB -48,66
PSST -67,68
PSSE -40,06
PSY -58,6
YIG -40,06
Ym -50,81
Outputs 00S 0
OKS 35
OSSC 0
OSSB 59,09
OSSA 172,24

Birimde 48.66 oraninda FB ve 40.06 oraninda PSSE, 67.68 oraninda
PSST, 58.56 oraninda PSY, 40.06 oraninda YIG ve 50.81 oraninda YM girdi
fazlasi mevcuttur. Ayni sekilde birimde 35 oraninda OKS, 59.06 oraninda
OSSB ve 172.24 oraninda OSSA ¢ikt1 fazlasinin oldugu bu olumsuz skorlarin
etkinsizligin temel nedeni oldugu ve gerekli diizeltimler sonucu birimin etkin
olan referans setlerini Ornek edinerek hizmet {iretiminde etkin olacag:
gbzlenmistir.

FB |~
PsSST |
PSSE|

P
vig |
wm
folel-0
OKS |
ossc |

ossE |

ossa |

-100 -7S -50 -25 a 25 50 75 100 125 150 7S

Sekil 3: 14 Nolu Otomotiv Bayisine Ait Analiz Girdi/Cikti Grafigi

15 nolu Otomotiv Satis Bayisi %68,06’lik bir hizmet skoru elde
etmistir. Bu sonug birimin etkinsizlik skorunun yaklagik % 31,94’liikk bir oran
oldugunu gostermektedir. Birime ait analiz sonuglar1 asagida yer almaktadir
(Tablo 5, Sekil 4).
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Tablo 5: 15 Nolu Otomotiv Bayisine Ait Analiz Girdi/Cikti Sonuglar

/0 Fd
Inputs FB -47,04
PSST -42,16
PSSE -31,94
PSY -31,94
YiG -39,48
Ym -50,32
Outputs 00sS 10,44
OKS 9,59

OSSC 0
OSSB 34,77

OSSA 0

Birimde 47.04 oraninda FB ve 31.94 oraninda PSSE, 42.16 oraninda
PSST, 31.94 oraninda PSY, 39.48 oraninda YIG ve 50.32 oraninda YM girdi
fazlast mevcuttur. Aymi sekilde birimde 9.59 oraninda OKS, 34.77 oraninda
OSSB ve 10.44 oraninda OOS ¢ikt1 fazlasinin oldugu bu olumsuz skorlarin
etkinsizligin temel nedeni oldugu gdzlenmistir. Bu birim mevcut girdilerini
sabit tutarak, ¢iktilarinda belirlenen oranlarda artirimla veya hedeflenen ¢iktilar
iiretememesi halinde belirlenen girdi azaltimlariyla hizmet {iretiminde etkin hale
gelecegi anlasilmaktadir. Gerekli diizeltimler sonucu birimin etkin olan referans
setlerini 6rnek edinerek hizmet {iretiminde etkin olacagi gézlenmistir.

FB |
pssT |
PSSE|
2

vz

v |
[oe:3 0
oKs |
ossc |

0558

ossat”

T u T T u u T T T
-100 -73 -0 =23 o 25 a0 73 100

Sekil 4: 15 Nolu Otomotiv Bayisine Ait Analiz Girdi/Cikti Grafigi

16 nolu Otomotiv Satis Bayisi %92,58’lik bir hizmet skoru elde etmistir. Bu
sonu¢ birimin etkinsizlik skorunun yaklasik % 7,42°lik bir oran oldugunu
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gostermektedir. Birime ait analiz sonuglarn asagida yer almaktadir (Tablo 6,
Sekil 5).

Tablo 6: 16 Nolu Otomotiv Bayisine Ait Analiz Girdi/Cikti Sonuglar

/0 Fd

Inputs FB -7,42
PSST -31,05

PSSE -7,42

PSY -7,42

YIG -11,41

Ym -18,43
Outputs 00S 204,14
OKS 10,43

OSSC 29,39

OSSB 62,89

OSSA 0

Birimde 7.42 oraninda FB ve 7.42 oraminda PSSE, 31.05 oraninda
PSST, 7.42 oraninda PSY, 11.41 oraninda YIG ve 18.43 oraninda YM girdi
fazlasi1 mevcuttur. Ayni sekilde birimde 10.43 oraninda OKS, 62.89 oraninda
OSSB, 62.89 oraninda OSSB ve 204.14 oraninda OOS ¢ikt1 fazlasinin oldugu
bu olumsuz skorlarmn etkinsizligin temel nedeni oldugu gézlenmistir. Bu birim
mevcut girdilerini sabit tutarak, ¢iktilarinda belirlenen oranlarda artirnmla veya
hedeflenen c¢iktilar: {iretememesi halinde belirlenen girdi azaltimlariyla hizmet
iiretiminde etkin hale gelecegi anlagilmaktadir.

Sekil 5: 16 Nolu Otomotiv Bayisine Ait Analiz Girdi/Ciktt Grafigi
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VI.Sonuc¢

Calismada, Erzurum ilinde bulunan 17 tane otomobil satis firmasinin
2006 yili hizmet performanslari Ol¢iilmiigtiir. Bu birimlerin hizmet tiretimleri
birbirleriyle kiyaslanarak hizmet etkinlik skorlar1 belirlenmistir. Elde edilen
analiz bulgular1 sonucunda, hizmet iiretiminde etkinlik seviyesi diisiik otomotiv
bayilerinde aylak girdilerin yogun oldugu goézlenmistir. Aylak girdi fazlaligi
hizmet iiretim etkinliginin diisiik olmasinda 6nemli bir nedendir. Bu s6z konusu
birimlerin girdilerine uygun ¢iktilar liretemedigi anlamina gelmektedir. Etkinlik
skorlar1 olduk¢a diisilk bulunan birimlerin, skorlarinin etkinlik sinirma yakin
birimlere oranla (girdilerine nazaran otomobil satig sayilarinda) oldukca diisiik
bir orana sahip olduklari gézlenmistir. Bu etkinlik skorunu agirlikli oranda
etkilemistir. Gozlem ayni zamanda hizmet {iiretiminde etkinlik saglayan
bayilerin, etkin olmayan rakip bayilere kiyasla daha fazla miisteri sayisina sahip
olduklarini bu nedenle satis oranlarinin yiiksek oldugunu ortaya koymaktadir.
Bu agidan bakildiginda bu isletmelerin miisteri profillerinin daha farkli, hizmet
anlayis ve stratejilerinin daha belirgin oldugu, reklam ve promosyon
calismalarma daha ciddi bir yaklagim gosterdikleri ve biitiin bu nedenlerle kalite
odakli hizmet ve etkinlik anlayisina daha ¢ok Onem verdikleri, kaynak
dagilimlarin1 daha rasyonel sekilde gerceklestirdikleri ve kapasitelerini daha
etkin kullandiklari, biitin bunlardan dolay1 kendilerini diger konaklama
isletmelerinden  farklilagtiracak  hizmet stratejilerine  sahip  olduklar
anlasilmaktadir. Biitlin bu hizmet lretimine iliskin kalite odakli unsurlar
otomobillere yonelik miisteri tercihlerini olumlu yonde etkilemekte, bagimli
miisteri kitlesini daha belirgin hale getirmektedir.

Elde edilen bagka bir bulgu, o6zellikle etkinsiz birimlerde kasko
sayisinin ¢ok diisiik oranlarda skora etki ettigidir. Bu tiim sektérde kasko
faaliyetlerine verilen 6nemi gostermektedir.

Aragtirmada diger bir bulgu otomobil bayilerinin hizmet {iretim
etkinsizliginde, yatirim maliyetlerinin en agirlikli faktorlerden biri oldugudur.
Ozellikle yatirim maliyetinin miktar itibariyle kalic1 bir girdi 6zelligi tasimasi
ve girdi azaltimina iligkin degisim esnekligi sansinin bulunmamasi, ancak ¢ikti
artirnmi yoluyla maliyet fazlasinin telafi edilebilecegi gercegi yatirim maliyet
girdisinin otomobil isletmeleri i¢in kurulus agamasinda iyi etiit edilmesi gereken
onemli bir girdi oldugunu gostermektedir. Yatirim maliyeti girdisine iliskin tiim
bulgular, hizmet iiretiminde etkin olmayan bayilerin kurulug agamasinda yatirim
etlit calismalarina, pazara ve potansiyel talep miktarina yonelik arastirmalari
yeterli diizeyde gerceklestiremediklerini, uzun ve kisa donemli etkin talep
tahmin stratejileri gelistiremediklerini ve kurulus asamasinda yapilan yanlis
talep tahminlerinden dolay1 yatirim kapasitelerini ve harcamalarini dogru
belirleyemediklerini ortaya koymaktadir.

Analiz sonuglarindan elde edilen bir diger bulgu etkin hizmet
iiretemeyen otomobil satis bayilerinin personel fazlasindan kaynaklanan
olumsuzluklardan 6nemli bir sekilde etkilendigi yoniindedir.
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Biitiin bu gozlemlerden hareketle otomobil satis isletmelerinin etkin bir
hizmet olugturamamalarinin temel nedeninin daha fazla girdi kullanarak daha az
cikti elde etmeleri ya da daha az ¢iktiyi ¢ok daha fazla girdiyle
gergeklestirmeleri oldugu sdylenebilir. Bu sorun isletmelerin kapasitelerine
uygun talep olusturamamalart veya yanlis talep tahminlerinden dolay1
kapasitelerini dogru belirleyememeleri nedeniyle ortaya ¢ikmaktadir.
Dolayisiyla bu birimler mevcut talep tahmin politikalarin1 gozden gegirmeli ve
daha dogru tahminlere olanak veren yeni stratejiler gelistirme yolunu tercih
etmelidirler. Isletmeler kaynak dagilimi  yoluna giderken veya girdi
kapasitelerini belirlerken, gbzden gecirilen veya gelistirilen talep politikalari
dikkate almak ve mevcut talep miktarini siirekli gdzlemlemek suretiyle,
periyodik talep tahminleri yapmali ve bu tahminlere goére girdi yapilarini
farklilagtirma yolunu tercih etmelidirler.
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