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Ozet

Giliniimiizde, otomotiv sektoriinde rekabetin artmasi arag satig karini diigiirmektedir.
Ancak trafikte artan ara¢ sayisi, satis sonrast hizmet gelirinin biiylimesine ve kar
oraninin artmasina neden olmaktadir. Tiketicilerin markay: satin alma kararinda,
satig sonrast hizmetlerin 6nemli bir etken oldugu da belirlenmistir. Baslica bu
nedenlerle, otomotiv sektdriinde satig sonrasinin ticari énemi artmigtir. Otomobil
kullanicilarinin markaya bagliliklarinda satis sonrast hizmetlerin etkileri, birgok
yazili kaynakta incelenmistir.

Bir servisin yatirim plani hazirlanirken markaya ait arag parki, kapasite, personel
sayisi ve hizmet alan planlamasi gibi basliklar, servisin kar ve verimliliginde
onceliklidir. Giiniimiizde birgok firma, servise giinliik ara¢ giris sayisini belli
araliklarda gruplayarak servisteki personel ve alan dagilimi ortalama degerlerini
tahmini belirlemekte ve yatirim planlamasini yapmaktadir. Bu ¢aligmanin amaci ise,
servisin kapasite gereksinimi, asgari personel sayisi ve temel hizmet alan ihtiyacinin
ilk belirlemesini analitik bir hesaplama modeliyle yapmaktir. Microsoft office excel
programi yardimiyla da bir yazilim hazirlanmigtir. Servis kapasitesini planlama,
c¢iktilarin degerlendirilmesi ve karsilastirilmasinda, karar verme asamasinda yazilim
kolaylik saglamaktadir.

Calismada, arag giris sayisina ve iretkenlige bagli olarak gerekli personel sayisi
hesaplanmakta, atdlyelere ve ofislere dagilini yapilmaktadir. Is alan gereksinimleri
de adet olarak belirlenip daha sonra metrekare olarak hesaplanmaktadir. Atdlye is
alanlar1, diger gerekli kapali ve acik temel hizmet ig alanlar1 dagilimi sayisal
verilmektedir. Ayrica hesaplama modeline &mek olarak, 2018 yilinda Izmir
Bolgesinde hizmet vermeye baslayan giinliik 52 adet arag giris kapasiteli bir Citroen
servisi yatirim planlamasi sunulmustur. Servisin dénemsel faaliyet raporlarindaki
reel verilerden hedeflere ulasildig1 ve is akisinda aksama olmadigi belirlenmistir.

Analitik hesaplamalar, farkli markalara ait servislerde isletmenin fiziksel yapisi,
finansal isleyisi, alan kullanimi, personel ¢alisma performanslarindan ve akademik
kaynaklardan elde edilen bulgularin yillar iginde optimize edilmesine
dayanmaktadir. Mevcut servislerin iyilestirme siirecinde ve girisimcilerin servis
kurma taleplerine, ilk ihtiyaglarin belirlenmesinde bir 6ngérii kazandirarak sektore
katk: saglayacaktir. Bu calisma, bilimsel literatiirde kisitli kaynaklarin oldugu bir
alana hitap etmektedir. Siire¢ icinde farkli yonlerden genisletilebilir.
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An Evaluation of Capacity, Personnel and Service Area Planning of Automobile Service
Depending on Vehicle Number

Keywords: Abstract

Automobile service, Currently, increased competition in the automotive sector reduces vehicle sales
Vehicle number, profits. However, the increasing vehicle numbers in traffic leads to an expansion in
Service area after-sales service revenue. It has been determined that after-sales services are an

essential factor in consumers' decision to purchase a brand. Especially for these
reasons, the commercial importance of after-sales services in the automotive sector
has risen. The effects of after-sales services on the brand loyalty of automabile users
have been examined in many written sources.

While preparing the investment plan of a service center, topics such as vehicle park,
capacity, number of personnel and service area planning are prioritized in the profit
and efficiency of the service center. Today, many companies group the number of
daily vehicle entries into the service at certain intervals to estimate the average values
of the personnel and space distribution in the service and make investment planning.
This study aims to use an analytical calculation model for the initial determination
of the capacity requirement, the minimum number of personnel and the basic service
area requirement of the service. A calculation model has been prepared with the help
of the Microsoft Office Excel program. The model facilitates the planning of service
capacity, evaluation and comparison of outputs and decision-making.

In the study, depending on the number of vehicle entries and productivity, the number
of personnel required is calculated and distributed to workshops and offices. Work
area requirements are also determined in numbers and calculated in square meters.
The distribution of workshop workspaces, and other required indoor and outdoor
basic service workspaces is given numerically. In addition, as an example of the
calculation model, the investment planning of a Citroen service with a daily entry
capacity of 52 vehicles, which started to serve in the Izmir Region in 2018, is
presented. The service center’s periodic activity reports show that the targets were
achieved and there was no disruption in the workflow.

Analytical calculations are based on the optimization of the findings obtained from
the physical structure, financial operation, space utilization, staff work performance
and academic sources over the years in the services of different brands. It will
contribute to the sector by providing foresight in determining the initial needs in the
improvement process of existing services and in the demands of entrepreneurs to
establish services. This study addresses an area with limited resources in the
scientific literature and can be expanded in different directions in the process.

1 GIRIS

Otomotiv sektdrii, toplam biiytlikligii yaklagik 4 trilyon ABD dolar is hacmi ile diinya ekonomisinin yilizde 5’ini
olusturur ve diinyanmn en biiyiik 4. ekonomisidir. Tiirkiye’de ise otomotiv sanayii, GSYH’ye sagladig1 katki
agisindan 7. sirada yer almakta olup, yiiksek bir garpan etkisine sahiptir. Ulkemizin artan refahina paralel olarak
otomotiv pazart da gelismeye devam etmekle beraber, 1.000 kisiye diisen ara¢ sayisi dikkate alindiginda,
iilkemizdeki otomotiv pazari heniiz doygunluk seviyesine ulagmaktan c¢ok uzaktir [1]. Giiniimiiz otomotiv
sektoriinde rekabetin artmasiyla arag satis kar1 diiserken; yillar iginde trafikte arag sayisinin artmasi ile satig sonrasi
hizmet geliri ylikselmistir. Son yillarda satig sonrasi hizmetler geliri yeni arag satig gelirinden daha fazladir ve satig
sonras1 hizmetlerden elde edilen kar sektdrde dnemli bir paya sahiptir. Rakip markalar arasinda teknik farkliliklarin
azalmas1 nedeniyle de kaliteli iiriinlerin uygun fiyatla pazara siiriilmesi miisteriyi kazanma ve elde tutmada yeterli
olmamakta, miisterilere satis sonrasi hizmetlerin de kaliteli ve {iriiniin degerini arttiracak sekilde sunulmasi
gerekmektedir [2].

Birgok tiiketici i¢in arag satin alma kadar, satis sonrast hizmet giderleri de biiyiik 6nem tasimaktadir. Miisterinin

tekrarlanan aligverislerinde bir markayi tercih etme kararinda; yetkili servisin yeri, ¢alisma saatleri ve miisterinin
hizmete ulasmak i¢in harcadig1 zaman gibi faktorler etkili olmaktadir. Ulkemizde tiiketicilerin markay1 satin alma
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kararlarinda satis sonrasi hizmetlerden servis hizmetlerinin %29, yedek parca hizmetlerinin %24 ve iletisim
hizmetlerinin %21 oraninda etken oldugu belirlenmistir[3]. Yapilan analizler sonucunda miisterilerin marka
bagliliklarina satis sonrasi hizmetlerde miisteri sikayetlerinin telafisinin %30,7’lik oranla en etkin faktor oldugu
tespit edilmistir. Ikinci sirada %27,9 ile yetkili servis ag1 hizmetlerinin takip ettigi, iigiincii sirada %17,9 ile bakim
onarim ve yedek par¢a temini hizmetleri ve %15,2’lik etki oraniyla garanti hizmetlerinin miisterilerin marka
bagliliklar tizerinde etkili oldugu sonucuna ulagilmistir [4]. Bu sebepler otomotiv sektoriinde satig sonrasinin ticari
Onemi arttirmistir.

Satis sonrasi hizmetler, satig1 yapilmis bir aracin satin alinmasindan sonra verilecek tiim hizmetleri kapsamaktadir.

Satis sonrasi hizmetler:
1. Teknik Servis Hizmetleri
* Mekanik ve elektrik, elektronik onarimlar
* Hasarli arag onarimlart
* Asinan parca degisimleri
* Periyodik Bakimlar
+ Lastik satig1
*  Aksesuar satis1
2. Banko veya toptan yedek parga satisi
3. Oto koruma (car care) lriinleri satiglari
4. Kasko satist

Satis sonrasi hizmetlerde ara¢ servis ve yedek parca hizmetleri genis kapsamlidir. Tiirkiye’deki arac¢ servis
hizmetleri, tireticisi tarafindan belirlenmis olan yetkili servisler ile iireticiye herhangi bir sorumlulugu bulunmayan
yetkisiz ya da bagimsiz servisler, ¢ok noktali servis organizasyonlar1 tarafindan yiiriitiilmektedir. Otomobil
sahiplerinin bakim ve onarim igin hizmet aldiklar1 servisten memnuniyetleri, 6zel veya yetkili servis tercihlerini de
belirlemektedir. Miisterilerin servis tercihlerini etkileyen faktorler 6nem sirasina gore; serviste ¢alisan elemanlarin
tecriibe durumu, serviste yapilan bakim ve onarimlar hakkinda miisterilerin yeterince bilgilendirilmeleri, servis
fiyatlarinin uygun olmasi, servis esnasinda ihtiya¢ duyulan yedek pargalarin hazir bulundurulmasi ve aracin garanti
kapsamindan ¢ikmamasi seklinde siralanmaktadir [5]. Satis, servis, sigorta hizmetlerinin bir arada olmasinin da
miigteri memnuniyet ve karliligini arttirdigi literatiir aragtirmalarinda goriilmektedir [6]. Otomotiv servis
hizmetlerinde miisteri memnuniyetinin arttirilmasina yonelik birgok ¢aligma mevcuttur.

Miisterinin servisten memnuniyeti bilangoyu arttirdigt ve satis boliimiine potansiyel miisteri yarattigt i¢in ¢ok
onemlidir. Ancak, servisin karlilig1 ve verimliligi, bilangonun biiyiik olmasindan 6nceliklidir. Servis, atélye tiretimi,
hizmet yonetimi, bakim ve tedarik zinciri yonetimi 6zelliklerine sahip karmagik bir yapidir. Servis genel yapisinin
karmagikligi ve arag arizalarina bagl degisken talep belirsizlikleri nedeniyle karlilik ve verimliligine etken olan is
akigi ve zaman planlamasi, iretimde oldugu gibi kolaylikla servis hizmetlerinde standartlagamamaktadir. [7].
Servisler, rekabetci piyasada uygun fiyatlarla bakim-onarim ve zamaninda teslimat saglamalidir. Bunu bagarmak
icin, kapasitesinin iyi planlanmasi ve tasarlanmasi servisin performansi lizerinde birinci 6nceliklidir [8]. Karlilik ve
verimlilige etken olan bir unsur da servis ilk kurulum yatirimlaridir ve bu yatirim satis, yedek parca boliimlerinden
yiiksektir. {1k yatirimin geri doniisii zaman almaktadir. Bununla birlikte, bilimsel ve yénetimsel literatiir bu konuya
cok az ilgi gdstermistir.

Bu caligmanin amaci, servis bolgesindeki ara¢ parki sayisina bagli olarak servise giinliik ara¢ girisini, servis
iiretkenligini ve kapasiteyi belirleyip, gerekli personel sayisini hesaplamak ve birimlere dagilimini yapmaktir.
Toplam hizmet alan1 planlamasindaki zorunluluklari, gereksinimleri goz oniine alarak, atdlye is alanlari, diger kapalt
ve agik temel hizmet i alanlarini 6zgiin bir analitik hesaplama modeliyle belirlemektir. Sektorde bu belirlemeler
genelde tecriibe ve tahminlere dayali yapilmaktadir. Mevcut servislerin iyilestirme siirecinde ve girisimcilerin servis
kurma taleplerinde, ilk ihtiyaglarin belirlenmesine bir 6ngorii kazandirarak sektore katki saglamaktir. Konu, bilimsel
literatiirde kisitli kaynaklarin oldugu bir alana hitap ettiginden bu ¢alisma ile literatiirdeki eksiklikler de giderilmeye
calisilmaktadir.

2 OTOMOBIL SERVISININ KAPASITE; PERSONEL VE HIZMET ALAN
PLANLAMASI

Kapasite; iiretim orani veya belirli bir zaman igindeki {iretim miktar1 olarak tanimlanabilir. Bu tanimlama basit ve
kisa goriinmesine ragmen uygulamada pek ¢ok sorun getirmektedir. Bir servisin kapasitesi belirlenirken ve yatirim
plan1 hazirlanirken bolgedeki ilgili markaya ait arag parki ¢ok 6nem tagimaktadir [9]. Tiirkiye’de arag parki 2022
yili ocak ay1 itibariyla 25 milyon 321 bin 937 seviyelerine ulagsmistir. Trafige kayith tasitlarin %54,3'linii otomobil
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teskil etmektedir [10]. Bolgede gergeklesmis ve planlanan arag satis adedi ile resmi kuruluslarda kayitli arag adedinin
6grenilmesi ve yakin ¢evredeki servislere giden miisteri sayist hedef bolge i¢in markaya ait arag parki degerini
yaklasik olarak vermektedir[11]. Mevcut ve gelecekteki talebi karsilamak iizere dogru bir kapasite planlamasina
ihtiya¢ vardir. Kapasite 6l¢limiinde miktar ve zaman faktorlerini belirleme giicliigii vardir. Otomobil servis
sektoriinde miisteri ihtiyag talebi zaman iginde degisken oldugundan kapasitenin atil kalmasi veya talebi
karsilayamamasi durumlari olusmamalidir. Makinelerin bakim maliyetleri ve is akisi da kapasiteyle yakindan ilgili
olup, verimliligi etkilemektedir. Verimli bir yatinm yapabilmek, yatirnm maliyetleriyle yatirim gelirlerini
dengeleyebilmek igin optimum kapasitenin hesaplanabilmesi etkin kayit sistemlerinin modern yontemlerle analizi
sonunda ortaya ¢ikarilabilir.

Glintimiizde bir¢ok firma, servis giinliik ara¢ girig sayisin1 genis araliklarda gruplayarak, gerekli hizmet alani ve
personel dagilim degerlerini tablolarda sunmaktadir[12,13]. Firmalar genelde is alani tablolarini olustururken
servislerin bulundugu boélgeyi niteliklerine gore simiflandirmaktadir. Yeni servis kurulum planlamasi yapilirken
markanin belirledigi bu standart degerler kabul edilmektedir. Tablo1.a ve Tablol.b’de Skoda Otomotiv marka

standartlari, Tablo 2.a ve Tablo 2.b’de Volkswagen-Dogus Otomotiv marka standartlar1 drnek olarak goriilmektedir.

Tablol.a: Skoda Satis Sonras1 Hizmetler Personel ihtiyaci [12]

Giinliik Arag Giris Sayisi
Personel Tanmmm & Sayisi <12 12-24 24-36 36-48 48-60
Satis Sonrasi Hizmetler Miidiirii (Opsiyonel)
Servis Miidiirii 1 1 1 1 1
Servis Miihendisi (Opsiyonel)
Dispozisyon Sorumlusu 1 1 1 1 1
Servis Danismani 1 2 3 4 5
Hasar Danismani 1 1 1 1 1
Resepsiyonist ve Randevu Sorumlusu 1 1
Garanti Uzmani 1 1 1 1 2
Servis Kampanya (Aksiyon) Sorumlusu 1 1 1 1 1
Miisteri iliskileri Sorumlusu 1 1 1 1 1
Atolye Sefi (Mekanik / Elektrik) 1 1 1 2 2
Atolye Sefi (Kaporta / Boya) 1 1
Mekanik Teknisyen 2 4 6 8 10
Elektrik Teknisyen 1 2 2 3 3
Son Kontrol Sorumlusu 1 1 1 1 1
Arac¢ Temizlik Gorevlisi 1 1 1 1 1
Yedek Parc¢a Yoneticisi (Miidiir / Sef) 1
Yedek Parc¢a Satis / Stok Sorumlusu 1 1 2 2 3
Tablol.b: Skoda Satis Sonras1 Hizmetler is Alani ihtiyaci [12]
is Alanlan A Grubu B Grubu
(istanbul, Ankara, izmir, Bursa, (Diger sehirler)
Adana, Antalya)

Arac¢ Kabul Alani (Lifti Alan) 1 1

On Diizen Ayar (Lifti Alan) 1 1

Mekanik Servis Lift Sayis1 (Min.) 5 4

Mekanik Servis (Liftsiz Alan) 2 1

Kaporta Boliimii (Lifti Alan) 2 1

Kaporta Boliimii (Liftsiz Alan) 3 2

Boya Boliimii (Liftsiz Alan) 3 2

Toplam is Alan Saysi 17 12

Toplam is Alan Biiyiikligii (m?) 498 358

Diger Alanlar

Koridor, giris vb.(%35Toplam is Alam) 167 118

Ozel Alet, Techizat Odasi 15 15

Garanti Parcalar1 Odas1 25 15

Yag Odas1 25 20

Motor Onarim Odasi 15 15

Elektrik onarim Odasi 5 5

Kompresor Odas: 15 15

Jenerator Odasi 15 15

Hurda Parca odasi 25 20

Boya Hazirhk Odasi 15 15
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Sokiilmiis Parca Odasi 20
Ara¢ Yikama Yeri 40
Diger Alanlar Toplami (m?) 215
Sosyal Alanlar Ve idari Ofisler

Servis Miidiirii Odasi 15
Miisteri Bekleme Alam 15
Servis Danismani Alam 20
Miisteri Iliskileri & Garanti Sorumlusu 15
Soyunma Odasi1 (WC, Dus) 25
Egitim Ve Toplant1 Odas1 25
Hasar Sorumlusu Odas1 15
Dinlenme Odas1 20
Sosyal Alanlar ve idari Ofisler Toplam(m?) 150
Yedek Parca Deposu 192
Servis Park Alam 300
Acik Alan Toplam(m?) 300
Toplam Servis Alan(m?) 1.522

BUFBD 6-1, 2023

20
30
185

15
10
10
15
20
20
15
15
120
128
200
200
1109

Ortalama is alan1 biiyiikliigii: 7x4m = 28 m? olarak almmustir.

Makasli Arag¢ Kabul Lifti = 50 m?

Tablo 2.a: Volkswagen- Dogus Otomotiv Satis Sonras1 Hizmetler Personel ihtiyaci [13]

Ortalama Haftalik Hasar Is Emri:

Mekanik — Elektrik Atolyesi Personel Listesi

0-8 8-16 16-24 24-32

32-40

40-48

48-56

Atolye Yetkilisi

Arac Servis Danismani
Miisteri Damisman

Miisteri Danmismani Randevu
Atolye Planlama Y etkilisi
Kalite Kontrol Teknisyeni
Formen (Mekanik/Elektrik)
Master Teknisyen

Mekanik Teknisyeni
Elektrik Teknisyeni
Yikama Elemam
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NORRPRRPRPRPOR WO

MNNMNRENMNRROR AR

[
N
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Kaporta Boya Atélyesi Personel Listesi

Ortalama Haftalik Hasar Is Emri:
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16-20

20-24

24-28

Atolye Yetkilisi

Hasar Danismam

Hasar Takip Elemam
Kalite Kont. Teknisyeni
Formen KB

Hasar Ekspertiz Sorumlu
Kaporta Teknisyeni

Boya Teknisyeni
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Ortak Personel Listesi

Ortalama Haftalik Hasar Is Emri:

0-8 8-16 16-24 24-32

32-40

40-48

48-56

SSH Miidiirii

Servis Miidiirii

Servis Miihendisi

Mi Yetkilisi

Garanti Sorumlusu
Parca Yoneticisi

Yedek Parc¢a Sorumlusu
Aksesuar Elemam

Bilgi islem

Vezne Elemani

o
o
o
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Tablo 2.b: Volkswagen- Dogus Otomotiv Satis Sonras1 Hizmetler Is Alan1 Thtiyaci [13]
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Is Alanlan C(-) Grubu C Grubu B Grubu A Grubu
Mekanik & Elektrik 6 11 19 26
Kaporta 3 4 6 9
Boya 4 5 7 10
Toplam 13 20 32 45
Toplam alan (m?) 455 700 1120 1575
Diger Alanlar (m?)

Satis Sonrasi Hizmetler Miidiirii - - - 13
Servis Miidiirii 10 10 10 10
Ara¢ Kabul&Resepsiyon& Vezne&Sigorta 30 50 70 90
Garanti Sorumlusu 10 10 10 10
Miisteri iligskileri Sorumlusu - 8 8 12
Servis Miihendisi - - - 8
Miisteri Bekleme Salonu 20 25 35 45
Cikma Parc¢a Odasi 15 20 20 30
Garanti Odas1 15 20 30 45
Motor Odasi 10 10 10 15
Elektrik Odasi 5 5 5 10
Formen + Literatiir Odasi 8 8 10 12
Egitim Salonu 10 20 30 40
Arag¢ Yikama 50 75 100 150
Yag Odasi + Jenerator + Kompresor 55 55 55 55
Ozel Alet Odas 15 15 15 15
Soyunma Odasi 15 20 30 40
Hasar Sorumlusu 7 7 8 10
Dispozisyon 6 6 6 6
Atolye sefi - - 7 7
Kaporta i¢in Formen Odas1 - - 6 8
Boya i¢in Formen Odas1 - - 6 8
Hurdahk 20 30 40 50
Temizlik Malzeme Odasi 4 4 5 5
Dinlenme Odas1 10 10 15 15
isyerleri haric¢ toplam alan ihtiyaci (m?) 315 408 531 709

Bu calismada, analitik hesaplama yontemiyle dnce servis kapasite gereksinimi belirlenmektedir. Serviste giinliik
ortalama ara¢ giris sayisina bagl olarak gereken asgari personel ve temel alan ihtiyaglarmin ilk belirlemesi de

asamali ele alinmig ve hesaplanmistir.
2.1 Servis Kapasite Gereksinimi ve Bolgedeki Ara¢ Parkina Hizmet Oram

Giinliik Arag¢ Girisi Adeti: GAG
Yillik Arag Girisi Adeti: YAG
Yillik Is Giinii Adeti: YIG

YAG = GAG x YIG

Yilda en az bir kez servisi ziyaret eden miisteri = Devamli miisteri sayisi: MS
MS = YAG /3 [11]

Aracin yillik ortalama servis gereksinim saati: ASG

Servis Kapasite Gereksinimi: SKG (saat/y1l)

SKG = ASG x MS [11]

MS giinliik ortalama ¢ikis sayisi: MSGO

MS servisi giinliik ziyaret ortalama yiizdesi = Miisteri Temas Faktorii (%) : MTF
MTF(%) = MSGO x 100/ MS

Arag Parki: AP

Servis bolgesindeki arag parkina hizmet oran1 = Hizmet Orani(%): HO

HO (%) = MS x 100/ AP
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2.2 Uretken Birim Gereksinimi ve Personel Dagihminin Belirlenmesi

Servisteki is akiginin aksamamasi ve servis verimliligi i¢in tiretken birim konumunda galisacak yeterli minimum
eleman sayisini dogru belirlemek gerekmektedir.

Giinliik Calisma Saati: GCS

Zaman verimliligi: ZV

Iscilik iiretimi (saat/y1l): TU

U= YIiGxGCSxZV [I11] (6)
Saat bazinda satis geliri iireten teknik eleman = Uretken Birim: UB

Servis arag kapasitesinin ihtiyaci olan UB degeri = Uretken Birim Gereksinim: UBG

UBG = SKG /10 )
Verimlilik (%) = (UBG x 100) / (YIG x GCS) (8)

Formen veya atdlye sefi mekanik servisin kalitesinden ve iiretici firma standartlarinda hizmetin miisteriye
sunulmasindan sorumludur. Is emirlerini mekanikerlere dagitir, isi koordine eder, akisi saglar ve son kontrolleri
yapar. Servis miidiiriine raporlarini sunar. Servis danismani ise ara¢ kabulii ve miisteriye teslim siirecini organize
eder. Her iki calisan grubunun is tariflerine bakildiginda servis hizmetleri i¢in ¢ok 6nemli olduklar1 goriillmektedir.
Bir servis miidiirii de giinliik ara¢ girig sayisina bakilmaksizin olmalidir.

Teknik hizmet verebilmek i¢in formen (ekip sefi) ve servis danigmani zorunlu sayisini belirleme [11]:

Formen Gereksinimi: FG (adet)
FG=UBG/5 )

Formen sayisi, mekanik atdlye sefi ve boya/ kaporta sefi olarak ilgili boliimlere dagitilir.
Servis Danigmani Gereksinimi: SDG (adet)

SDG=UBG/5 (10)
Servis danigsmani sayisi, resepsiyon ve hasarli arag kabul boliimlerine dagitilir.

Uretken Birim Gereksiniminin Birimlere Dagilima:

Mekaniker =4UBG /10 (11)
Elektrik Ustas1 = UBG / 10 (12)
Kaporta Ustas1i= UBG / 4 (13)
Boya Ustas1 =UBG/4 (14)

Yardime1 Uretken Birim Gereksiniminin Birimlere Dagilimi:

Yardimer Teknik Danigsman = 1

Resepsiyon Eleman1 = SDG x 0.75 (15)
Hasarli Arag Kabul Elemani = SDG x 0.25 (16)
Sigorta Sorumlusu = 1

Bir personel giinliik ortalama 30 aragla ilgilenebilir[13]

Garanti Takip Sorumlusu = GAG / 30 17)
Teknik Danisman = GAG / 30 (18)
Yedek Par¢a Danigmani = GAG / 15 (19)
Yedek Parca Depo Eleman1 = GAG / 30 (20)
Miisteri ligkileri Sorumlusu = GAG / 30 (21)
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So6for, arac yikama elemanlari, santral vd. planlamaya dahil edilmelidir.
2.3 s Alam (Atélye) Dagiliminn Belirlenmesi

Is alani; iizerinde siirekli iiretken bir galisma gerceklestirilen tam donamimli bolgedir. Atdlye icinde aracin
getirebildigi ve iizerinde isin gerceklestirilebildigi calisma alanidir. Is Alan1 Gereksinimi; servis bolgesindeki arag
parkinin bakim ve onarim ihtiyacina cevap verebilecek toplam is alanidir. Servis is alani miktart yatirim ve
planlamada 6nemlidir. Atdlye is alani olgiileri adet ile belirtilmistir. Adet ¢caligma alani 6lgiileri, aracin imalat
boyutlarina, kap1 agilmasina, ddnme ¢apina ve ¢alisma sartlarina uygun olmalidir. Ortalama olarak ¢aligma alaninin
Olciileri; aracin genislik ve uzunluk dlgiilerinden 1,3 m ile 2 m daha uzun olmalidir. Atdlyedeki tavan yiiksekligi
tiim servis alanlarinda (Mekanik, Kaporta ve Boya Boliimleri) en az 4,0 m. olmalidir. [12]

1 adet is alan1 = 25 m? = 7m x 3.6m[13]
Is alan1 adet dlgiisii kabulii markaya gore 25-35 m? arasinda degismektedir.

Mekanik Atdlye Lifti Is Alan1 Gereksinimi (adet): MALIAG

MALIAG =UBG/ 1.5 (22)
Mekanik Atdlye Serbest Is Alan1 Gereksinimi(adet): MASIAG

MASIAG = UBG x 0.4 x 1.5 = Mekanik Ustas1 x 1.5 (23)
Mekanik Atdlye Toplam Is Alan1 Gereksinimi: MATIAG

MATIAG (adet) = MALIAG + MASIAG = UBG x 1.2 (24.38)
MATIAG (metrekare) = MATIAG(adet) x 1.5 x 25 m? (24.b)
Kaporta Atdlye Liftli Is Alan1 Gereksinimi (adet): KALIAG

KALIAG =1 (25)
Kaporta Atdlye Serbest Is Alan1 Gereksinimi (adet): KASIAG

KASIAG = UBG x 0.25 x 1.5 = Kaporta Ustas1 x 1.5 (26)
Kaporta Atdlye Toplam Is Alani Gereksinimi: KATIAG

KATIAG (adet) = KALIAG + KASIAG (27.a)
KATIAG ( metrekare) = KATIAG(adet) x 1.5 x 25 m? (27.b)
Boya Atdlye Serbest Is Alan1 Gereksinimi (adet): BAIAG

BAIAG = UBG x 0.25 x 1.5 = Boya Ustas1 x 1.5 (28)

Boyama kabini Is Alan1: BKIA
BKIA = ladet =35 m? [14]
Boya Atélye Toplam Is Alan1 Gereksinimi: BATIAG

BATIAG (metrekare) =BKIA + (BAIAG(adet) x 1.5 x 25 m?) (29)
Atdlye Toplam Is Alani Gereksinimi: ATIAG
ATIAG = MATIAG + KATIAG + BATIAG (30)

Rahat ve giivenli caligma ortami icin bir adet is alaninin 1.5 kati alimmigtir. Kullanilan katsayilar markalar ile uzun
yillar stiren ortak saha ¢aligmalarinda mevcut servislerden toplanan datalar sonucu elde edilen amprik degerlerle
belirlenmis olup, mevzuatlardan yararlanilmistir [15]. Mekanik atdlye i¢cinde bir mekaniker, kendi calistigi is
alanmin yani sira servis test is alanini veya ¢ok amacl is alanii kullanabilmektedir. Tki kaportac1 veya iki boyaci
ayni is alani {izerinde veya ayni arag¢ lizerinde siirekli olarak caligabilmektedir. Bu gibi nedenlerden dolayi,
katsayilarin temel hesaplamalarda kullanilmasi faydalidir [11].

Siirekli olarak iiretken bi¢cimde ¢alisan ig alanlarinin yani sira kisa siireli tiretken ¢alisilan atdlye is alani gereksinimi
de vardir. Yukarida belirlenen bu alanlara ilave olarak;

Miisteri araci kabul lifti(adet) = SDG / 4 (31.8)
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Makasli Arag lifti alan1=35 m? [16]

Makasl Arag lifti ve kullanim alan1=50 m?(minumum 1 adet)[12]

Miisteri araci kabul lifti = (SDG / 4) x 50 m? (31.b)
Sase dogrultma aparat alan1 = 50 m? [17]

Rot-balans alan1 = 45 m? [17]

Lastik servis alan1 = 35 m? [18]

Yedek parca depo alan1 = ATIAG / 4 (32)
Jenerator + kompresér + yag odas1 =55 m? [13]

Arag hazirlama alan1 = 40 m? [19]

Arag yikama alan1 = 80 m? [17]

Son kontrol alan1 adet = 35 m? [17]

Servis test alan1 = 7m x 4.5m = 31.5m? [13]

1 adet arag otopark alan1 = 20 m?[15]

Gelen arag park alan1 = GAG x 1.5 x 20 m? [15] (33)
Servis otopark alan1 = GAG (adet) x 20 m? [12] (34)
Miisteri kabul alan1 = SDG (adet) x 10 m? [12] (35)

Egitim ve toplant1 odas1 = 40m? [13]

Wec + dus + soyunma odas1 = 25 m? [12]

Servis miidiir ofis alan1 = 20 m? [18]

Yan ofis alan1 = YUB x 10 m?[20] (36)

Yan ofis alan1 kullanim personeli: Sekreter, dispozisyon (planlama), garanti sorumlusu, sigorta danismani, yedek
parg¢a sorumlusu, formen, vezne, santral vd.

Mevcut alanda yapilan yerlesim (duvarlar, ekipman, mesafeler) verimin azalmamasi igin igin akist i¢in uygun
olmalidir. Koridor, girig vb. alanlar; is alan1 biiyiikliigiiniin %35°1 olarak hesaplanir [21].

Bolgedeki arag parkina hizmet verebilecek biiyiikliikte bir servis yatirim plani olusturulurken belirtilen degerler
tizerinden 6n hesaplamalar yapilmasi uygundur. Minumum degerler ve zaruri sartlar diisiiniilmiistiir. Misteri
bekleme salonu, diger departmanlar, kazan dairesi, elektrik odasi, arsiv, emanet, yemekhane, mutfak, vd. tiniteler
uygun alan miktar1 bazinda planlamaya dahil edilmelidir. Siispansiyon-fren test, giig-performans test, randevusuz
hizli servis, oto bakim, kuafér ve koruma sistemleri gibi hizmetler ilave yatinm plant ve organizasyon
gerektirmektedir.

3 SAYISAL ORNEKLEME

Yukaridaki esitlikleri daha kullanighi duruma getirmek ve karar alma asamasinda bir model olusturulmak igin,
Microsoft office excel programi yardimiyla bir yazilim hazirlanmigtir. Sonuglarin degerlendirilmesi ve
karsilastirilmasinda kolaylik saglayacaktir.

Yontem, yatirim ve planlama agsamasinda farkli servislerde yillar i¢inde denenmistir, olumlu sonuglar alinmistir.
Asagida giinliik arag giris adetinin ortalama 52 oldugu bir rnekleme verilmistir. Orneklemedeki kabuller, veri ve
hesaplanmis teorik kapasite planlamasinin sonuglari, izmir Bolgesinde 2018 yilinda hizmet vermeye baslayan bir
Citroen servisinde kullanilmis ve olumlu sonuglar vermistir. Servisin donemsel faaliyet raporlarindaki reel
verilerden hedeflere ulasildigi ve is akisinda aksama olmadig1 belirlenmistir.

Kabuller:

Aracin yillik ortalama servis gereksinim saati=ASG = 8.5 saat
Giinliik ¢alisma saati = GCS = 8 saat

Yillik Is Giinii = YIG =260 giin

Zaman Verimliligi = ZV = %70
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Veriler:
Bolge arag parki adeti: AP : 9300
Giinliik arag giris adeti: GAG :(hedef) 52

MS giinliik ortalama ¢ikis sayist: MSGO: 47

Hesaplama Sonuglar:

Yillik Arag Girisi adeti: YAG:

Devamli Miisteri Sayisi: MS:

Servis Kapasite Gereksinimi: SKG:

Miisteri Temas Faktorii (%) : MTF:
Bolgedeki arac parkina hizmet orani(%): HO:
Iscilik Uretimi (saat/y1l): 1U:

Uretken Birim Gereksinimi: UBG:
Verimlilik (%):

Uretken Birim Gereksinimi Dagilimi:
Formen Gereksinimi: FG (adet):

Servis Danigsmani Gereksinimi:SDG (adet):
Mekaniker(adet):

Elektrik Ustasi(adet):

Kaporta Ustasi(adet):

Boya Ustasi(adet):

Yardimei Uretken Birim Gereksinimi Dagilimi:
Yardimci1 Teknik Danigman(adet):
Resepsiyon Elemani(adet):

Hasarli Ara¢ Kabul Elemani(adet):

Sigorta Sorumlusu(adet):

Garanti Takip Sorumlusu(adet):

Teknik Danigman(adet):

Yedek Parca Danigsmani(adet):
Yedek Par¢a Depo Elemani (adet):
Yardimci Uretken Birim Toplami(adet):

Is Alani (Atolye) Dagilima:
Mekanik Atélye Lifti Is Alan1 Gereksinimi (adet):

Mekanik Atdlye Serbest Is Alan1 Gereksinimi(adet):

Mekanik Atdlye Toplam Is Alan Gereksinim :
Kaporta Atdlye Liftli Is Alan1 Gereksinimi (adet):

Kaporta Atdlye Serbest Is Alani Gereksinimi (adet):

KaportaAtdlye Toplam Is Alan Gereksinim:
Boya Atélye Serbest Is Alan1 Gereksinimi (adet):
Boyama kabini Is Alani(adet):

Boya Atdlye Toplam Is Alan1 Gereksinimi:
Koridor vs gegis is alan1:

Atolye Toplam I§ Alan1 Gereksinimi:

Diger Gerekli Is Alani Dagilimt:
Miisteri araci kabul lift alani:

Lastik servis alani:

Rot-balans alani:
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Sase dogrultma aparat alani: 50 metrekare
Yedek parga depo alani: 673,841 metrekare
Jenerator + kompresor + yag odasi: 55 metrekare
Arag hazirlama alani: 40 metrekare
Arag yikama alani: 80 metrekare
Son kontrol alani: 35 metrekare
Servis test alani: 31,5 metrekare
Gelen arag park alani: 1560 metrekare
Servis otopark alani: 1040 metrekare
Miisteri kabul alani: 50 metrekare
Egitim ve toplant1 odast: 40 metrekare
We + dus + soyunma odasi: 25 metrekare
Servis miidiir ofis alani: 20 metrekare
Yan ofis alani: 160 metrekare
Kapali ve Acik Toplam Is Alant: 6685,705 metrekare

4  SONUC VE TARTISMALAR

Bir servisin kurulugundaki amaglar, miisteriye hizmet vermek, miisteri memnuniyetini saglamak, satis boliimlerine
miigteri potansiyeli yaratmak ve her isletmede oldugu gibi gelir elde etmektir. Baslangigta yapilan servis atolye
yatirimlari, satig ve parca boliimlerinden fazladir ve geri kazanimi zaman alan yatirnmlardir. yi bir servisin kendi
miisteri potansiyelini yarattiktan sonra yatirim yapmasi ve giincel arag tipi ve modeline gére imkanlarini hazirlamast
gerekmektedir. Diger yandan da her isletmede oldugu gibi varligini siirdiirebilmek ve piyasada rekabet edebilmek
icin gelir gider dengesini kurmak zorundadir.

Gilinlimiizde birgok firma, giinliik servis arag¢ girig sayisini genis araliklarda kabul ederek, buna bagli belirledikleri
personel sayist ve hizmet alani ihtiyact gibi degerleri tablolar halinde sunmaktadir[12, 13, 21]. Bu degerler markalara
gore standartlasmistir ve hesap bilgilerini icermemektedir. Skoda ve Volkswagen markalara ait bu standart
degerler tablolar halinde ikinci bolimde drnek olarak sunulmaktadir. [12, 13]. Yeni bir servis planlamasi yapilirken
markanin belirledigi bu standart degerler kabul edilmektedir. Markadan bagimsiz ¢alisan servisler ise, genellikle
tecriibbeye dayali tahminlerle planlamalarin1 yapmaktadir. Otomobil servis sektoriinde miisteri ihtiyag talebi ve
giinliik arag giris sayis1 zaman i¢inde degisken olsa da sistemin verimli ¢alismasi i¢in, kapasitenin atil kalmasi veya
talebi karsilayamamasi durumlari olusmamalidir. Bu nedenlerle, servis planlamasi ve yatirim yapilirken optimum
kapasitenin ve buna bagli degerlerin modern yontemlerle analitik hesaplamalarla elde edilmesine ihtiyag¢ vardir.

Bu calismada, ara¢ parki ve giinliik arag¢ girisi sayisina bagl olarak servis kapasite gereksinimi, iiretken birim,
verimlilik, personel ve temel alan ihtiyaclarinin belirlenmesi, birimlere dagilimlart analitik olarak hesaplanmustir.
Uretken birim konumunda calisacak eleman sayisi ve iiretken alanlar tecriibeye dayali degil hesaplanarak
belirlenmektedir. Boylece, serviste is akist ve is yeri verimliligi artmaktadir. Yontem; yatirim, planlama, kurulum
ve gelistirme agsamasindaki 6rnek servislerde uygulanmis, denenmis, siire¢ iginde takip edilmis ve olumlu sonuglar
alinmustir. Boylece, gerekli personel sayisi belirleme ve alan kullaniminda maksimum verimlilik ve optimizasyon
saglanmaktadir. Bu servisler, 2018 yilinda Izmir Bélgesinde hizmet vermeye baslayan giinliik 52 adet arag giris
kapasiteli Citroen servisi, Istanbul Pendik bolgesinde giinliik 38 adet PSA arag giris kapasiteli Demaks Oto Servis
Hizmetleri A.S., Istanbul Sancaktepe blgesinde 64 adet PSA arag giris kapasiteli Tekoto Motorlu Tasitlar istanbul
San. Ve Tic. A.S. ’dir. Bu servislerin kurulum ve planlama agamalarinda, servis kapasite gereksinimi, personel ve
temel alan ihtiyaglarimin birimlere dagilimlar1 bu hesaplama ydntemi ile belirlenmistir. Yillar ig¢inde servis yonetim
kadrosundan gelen geri bildirimler ve ortak ¢alismalarla hesaplamalarda gerekli revizyonlar yapilmistir. Calisma
alanlarinin ve personelin birimlere dagilimmin yeterli ve uygun oldugu ara raporlarda belirtilmistir. Servislerin
donemsel faaliyet raporlarinda hedeflere ulasildig ve is akisinda aksama olmadigi tespit edilmistir. Bu ¢aligma ile
sektor pratik bir akisi olan hesaplama yontemi kazanmustir.

Calisma 6zgiindiir ve farkli markalara ait servislerde igletmenin fiziksel yapisi, finansal isleyisi, alan kullanimu,
personel ¢alisma performanslarindan ve akademik kaynaklardan elde edilen bulgularin yillar i¢inde optimize
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edilmesine dayanmaktadir. Mevcut servislerin iyilestirme siirecinde ve girisimcilerin servis kurma taleplerine, ilk
ihtiyaglarin belirlenmesinde bir 6ng6rii kazandirarak sektore katki saglayacaktir. Bu ¢aligma, bilimsel literatiirde
kisitl kaynaklarin oldugu bir alana hitap etmektedir. Siire¢ icinde farkli yonlerden genisletilebilir. ileride bu
bilgilerden faydalanilarak tiretim etiidii ve performans analizleri yapilandirilabilir.

Servislerde teknik konularda oldugu kadar sosyal ve ekonomik alanlarda da inovasyon énemlidir. Oniimiizdeki on
yil i¢inde miisterilerin %901 dijitallesme ve sosyal medyaya 6nem veren, sabirsiz, talepkar Z kusag1 olacaktir. Geng
miigteri grubu ve sigorta sirketleri kaliteye dayali, zamanmn 6nemli oldugu, aksamasiz calisan bir servis modeli
olusturulmasini gerekli kilmaktadir. Bu beklentilere uyan servis modeli i¢in ¢aligmanin literatiire katk: saglayacagi
diistiniilmektedir.

Tesekkiir

Bu calismanin hazirlanmasinda desteginden dolayr PSA grubu markalar, Dogus Oto ve Skoda Satis Sonrasi
Hizmetler (SSH) ekiplerine tesekkiir ederim.
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