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User Experience in Spare Parts Request: Erzincan
Example

Yedek Parga Talebinde Kullanici Deneyimleri: Erzincan
Ornegi

Abstract

Spare parts supply is crucial in industrialization. The quality, logistics, and installa-
tion of spare parts are important issues that will stop production entirely. Moreover,
its transportation to developing regions causes other potential problems. In the
article, the manufacturers’ problems demanding spare parts and the solutions
they provided are examined. Ethnographic interviews were conducted with the
managers of 20 manufacturing and service companies in Erzincan. Firms have dif-
ficulties in procurement, return, and price. They prefer to buy a sub-industry part,
instead of finding the original part in order to obtain as soon as possible and at
the cheapest price. They encounter serious quality and delay problems especially
in sub-industry production and online sales. Supplying original products from
authorized services is the most reliable way in terms of quality and ease of return.
This time, they encounter high price issues. Those who sell sub-industry prod-
ucts on the Internet need to improve their systems in terms of goods guarantee.
Companies that sell original parts should also provide ease of payment. Depending
on Turkey’s development in transportation infrastructure and cargo system, it was
determined that being at Eastern Anatolia does not impose a serious burden on
access to spare parts.
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Yedek parca temini kesintisiz Uretim icin cok onemlidir. Yedek parganin uretim
kalitesi, lojistigi, yerlestirme siireci basarilamazsa iretimi durdurur. Ustelik yedek
parcanin gelismekte olan bdlgelere ulastiriimasi baska potansiyel problemleri
tasimaktadir. Makalede yedek parcayi talep eden ureticilerin karsilastiklari sorun-
lar ve urettikleri ¢ozimler irdelenmistir. Erzincan ilinde bulunan 20 tane Uretici
sirketin yetkilileriyle etnografik mulakatlar gerceklestirilmistir. Firmalar yedek
parcay! tedarikte, iadede ve fiyatta zorlanmaktalar. Yedek parca alim sirecinde
parcayl en kisa surede ve en ucuza temin etmek i¢in pargayi orijinalini bulmak yer-
ine yan sanayi pargasi alarak kullanmayi tercih etmektedirler. Ozellikle yan sanayi
uretiminde ve internet Uzerinden satislarda ciddi kalite ve gecikme sorunlariyla
karsilasmaktalar. Orijinal ve yetkili servisten urtn tedarik edilmesi, kalitesi ve
iade kolayligi acisindan en saglam yoldur. Ancak bu sefer de fiyati pahal gelme-
ktedir. internet lizerinden yan sanayi Uriinii satanlarin mal garantisi sistemlerini
gelistirmeleri gerekmektedir. Orijinal parga saglayan firmalar da édeme kolayhgi
saglamalidirlar. Tirkiye'nin altyapi ve kargo sistemindeki gelisimine bagl olarak
Dogu Anadolu’da bulunmanin, yedek pargaya ulasim konusunda ciddi bir yik
getirmedigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: E-ticaret, yan sanayi, yedek parca, kullanici deneyimi
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0-ring ekonomik kalkinma teorisi Uretimin gerceklesmesi igin Uretim faktorlerinin birlikte ylrtttlmesi gerektigini onermektedir (Kremer,
1993). O-ring ismini 1986’da uzay mekigi Challenger’in patlamasina sebep olan bakir halkalardan -o seklinde- almaktadir. Ne kadar buylk
bir teknoloji de olsa, motordaki bakir halkalar yandiginda tiim ugak infilak edebilir. Uretim icin makineden elektrige insan kaynagindan yedek
pargaya kadar tiim sire¢ akici sekilde ilerlemelidir. Bu makalede Dogu Anadolu’da kalkinmakta olan illeri temsilen Erzincan'da yedek parca
bulma imkanlari incelenmektedir. Akademik literatiirde yedek parganin optimum Uretim sireglerine odaklanilirken talep yondndeki firmalarin
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karsilastiklari sorunlar irdelenmemistir (Golbasl, 2020; Yalginkaya &
Karadas, 2020). Ayrica gelismekte olan yorelerde yedek pargaya ulagim
konusu arastiriimamistir.

Erzincan diger Dogu Anadolu'daki iller gibi dogal faktorleriyle (tarim
ve hayvancilik tretimi ve sanayisi) biylk bir potansiyele sahip ancak
arzu edilen seviyeye ulasamamasinda ¢esitli engeller vardir. Makalede
bu engellerin yedek parcayla baglantisi arastiriimaktadir. Ozellikle de
Dogu Anadolu’da makine bozuldugunda hizli sekilde tamir edilememesi
ve yedek parca bulunamamasi Gretici firmalarinin yatirim yapmalarinda
vazgegme sebebi olabilir.

Mevcut literatlr yedek parga Ureticilerinin optimizasyon sorununa
odaklidir (Erozan & Miminoglu, 2020; Gdlbasi, 2020). Bu g¢alismada
yedek parca tedarikinde kullanici firmalarin deneyimi agisindan sahada
karsilastiklari gercek problemler incelenmistir. Urettikleri ¢ézim-
ler arastinlmistir. Ayrica Dogu Anadolu’da olmanin olasi zorluklari da
irdelenmistir.

Literatiir Taramasi

Literatlr agirhkh olarak yedek parga uretici firmalarin dretimle ilgili
karsilastiklar problemleri ve gelistirilen yeni tekniklerin uygulanmasi
tzerine odaklanmistir.

Otomotiv yan sanayi tedarikgilerine ydnelik tanitilan teknolojiler
siralanmaktadir (Erozan & Miminoglu, 2020): World Class Manufacturing
olarak adlandirilan yalin, esnek, ¢ekik tretimle performansini arttirma
hedeflenmistir. Bu amagla verimliligi azaltici alanlar 3M ve NVAA anali-
zleriyle gorilmustir. Cozum olaraktan TIE kaizen ile tek parcga akisi ile
sureg gelistirilmistir.

Envanter sisteminin yedek pargada maden makinalarinda verimliligi
arttirmak igin arastirma yapilmistir. Uygun olmayan yedek parga
kullanim algoritmasi verimliligi %9 oraninda azaltmaktadir (Gélbasl,
2020).

Yedek parcada stok tutma mdusteri talebini yerine getirmede 6nem-
liyken, stokta gereginden fazla veya ihtiya¢ olmayan drlnleri tutma
da maliyetleri arttirmaktadir. Bu agidan maliyet optimizasyonu igin
kullanilan ABC analizinden ve Arena similasyonundan (Yalginkaya &
Karadas, 2020) faydalanilmistir.

Otomotivde hareket halindeki arabalardaki ariza durumlarinda depo-
dan yedek parga saglanmasi igin lojistik destegin verilmesi igin takip
sistemi kurgulanmistir. Yeni sisteme geciste olasi engellerin nasil
astlacagi da tartisiimistir (Sayin & Maden, 2020).

Otomotiv yedek parca uretiminde Uretme ve satin alma kararinin ver-
ilmesinde bulanik Dematel ve Topsis ¢oklu ydntem denenmistir. Bu
sistemin uygulamadaki drnekleri gosterilmistir (Kiraz & Girsoy, 2019).

Yedek parcanin hizli bir sekilde tretilmesi icin 3D yazicilarin faydalari
ve riskleri Uzerine durulmustur. Anlik ve ihtiya¢ kadar uretilmesine
¢abalanmistir. Ancak bazen kaliteyi tutturamamasi ve yuzey puri-
zleri riskleridir. Lazer parlatmanin bu riskleri onleyecegdi belirtilmistir
(Hekimoglu & Ulutan, 2020).

Yedek parca Uzerine teknik konulardan farkli olarak nadir yazilan
makalelerden birinde Tilrkiye'de tretimin korunmasina yonelik olarak
Avrupa Birligi kararlari tartisiimistir. AB'nin yurt disina rekabeti agmak
icin yedek parca korumasini birakmasi veya devam etmesi Uzerine
yapilan tartismalara deginilmistir. Tirk hukukunda ise AB hukukun-
daki kararlara benzer sekilde yedek parga sanayisini nasil korunacagi
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yoninde bir politikanin olmadigi belirtilmistir. Hukuki olarak tartismalar
yapilmistir (Pinar, 2016).

Yedek pargcada firmalarin inovasyon yapma gayretleri Grin
performansina odaklanma ydnindedir (Akin, 2020). Bu nedenle
sirketler Ar-Ge yatirmlarini ve teknik galisanlarini siklikla inovasyon
icin tek bilesen olarak gormekteler. Ancak Urlinl cevreleyen alan-
larda cok farkli kaynaklardan yenilik potansiyeli vardir (Brown, 2008,
2009; Kelley, 2005). Mevcut makaleler sirketin deger teklifini sunmak
icin Uretimini nasil diizenledigini gostermektedirler. Ayrica temel Griin
6gelerini ve Urlntn nasil dizenlendigini ve entegre edildigini gosteren
deger teklifi bulunur. Esas bu makalenin odaklandigi sirketin misteriyle
naslil etkilesimde bulundugunu analiz eden kullanici deneyimi vardir
(Keeley et al., 2013; Woods, 2015).

Yontem

Etnografik miulakat kullanicilarin  i¢  dunyalarini  ve  Urinu
kullanmalarindaki motivasyonlarini anlamak icin kullaniimaktadir.

Milakatin gayesi kullanicilarin hikayelerini toplamaktir (Young, 2015;
Nielsen, 2000). Somut hikayeler aranmaktadir (Akin, 2019; Liedtka &
Ogilvie, 2011). Soyut yorum sorusu sorulmamaktadir.

Kullanicilarin verdikleri duygusal tepkiler, dislince i¢ dinyalari ve
prensipleri anlasilir. Duygusal ve sosyal deneyimleri kavramak fizik-
sel deneyimleri kavramaktan daha onemlidir (Liedtka ve ark., 2014).
Uriinler, etkinlikler ve ortamlarla ilgili duygusal deneyimler anlasiimaya
calisilmaktadir (Moisander & Voltanen, 2011).

Ozellikle hikayeler (izerinden takip sorulari sorulmaktadir. Takip
sorulari ile duygusal ve bilissel tepkiler bulunmaya gayret gosterilme-
ktedir. Takip sorulari derine inmeyi saglamaktadir. Ylizeysel bilgiler
glvenilir degildir (Luma Institute, 2012; Merriam & Tisdell 2015; Young,
2015).

Etnografik milakatta protokol listesindeki sorulari sormaya galismak
yerine kullanicilarin  mulakati yonlendirmelerine izin verilmelidir.
Empatik bir dinleyici bulduklarinda kullanicilar agilmaktadir (Kumar,
2012). Yonlendirilme sorusu yonlendirilmemektedir. Sadece cevaplar
degil, ses tonu ve jestler de kullanicilar hakkinda onemli ayrintilar
vermektedirler.

Etnografik milakatta genelden 6zele inilmektedir (Beckman & Barry,
2007; Elliot & Elliot, 2003). Once kullanicinin gevresi ve hayata bakis
acisi anlasiimaktadir. Milakatta ¢ozim aranmamaktadir. Sorunlu alan
kesfedilmektedir. ilk 5nce sorun tanimlanmaktadir.

Uzun cevaplari igeren sorular sorulmaktadir (Akin, 2019). Kisa cevap
derinlemesine inilmesini engellemektedir. Ozellikle kullanicilarin
baslarindan gegen hikayeler uzun cevap icermelidir.

Etnografik arastirmalar istatistik Uretmemektedir. Anket yapilmasi
gereken n sayida katilimer yoktur. Katiimcilarla yogun mulakat yapilir.
Kullanicilarin hikayelerinden kaliplar ortaya ¢ikinciya kadar miil-
akat serisine devam edilir. Anket calismalari korelasyon vermekte ve
ylizeysel kalmaktadir (Christensen, 2016). Etnografik derinlemesine
mulakatta kisinin davraniglarinin ardindaki sebep-sonug iliskileri
yakalanmaktadir. Ardindaki sosyal, duygusal, bilissel ve kiltirel sebe-
pler ortaya konmaktadir. 10 kullanicinin sorunlarin %75 ve Ustinu ytiz-
eye clkardiklari gortilmektedir (Faulkner, 2003; Nielsen, 2000a, 2000b).
Burada esas olan, kullanicilarin deneyimlerinden bir trend ¢ikincaya
karsi derinlemesine milakatlara devam etmektir.
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Tablo 1 ]
Miilakat Yapilan Kigilerin Isi, Gérevi, Temel Sorunlari
isi Gorevi Temel Sorun
X1 Tarim aletleri ve ilaglari Yonetim kurulu baskani Yurtdigindan tedarik
X2 Otomotiv yedek parcasi isletmeci Elektronik parcalarda garanti
X3 Hirdavat nalbur ve toptancilik Sahibi Orijinal parca
X4 Otomobil bakim Usta Kaliteli parga
X5 Tesisat ve dogalgaz Sahibi/usta Kaliteli parca
X6 Tarim hayvancilik ve insaat sektoriinde Sahibi Yetkili olmayan servis
X7 Oto elektrik Sahibi/Usta Elektronik Urlinlerde iade
X8 Ozel bir sirket Yoneticisi internetten alisveris
X9 Beyaz esya Yoneticisi Eski modeller
X10 Ulasim Sahibi Kaliteli Grtun
X11 Oto yedek parca Yonetici/Usta Kur oynakhgi
X12 Oto elektrik yedek parga Esnaf internetten alisveris
X13 Temizlik ve ilaglama Sahibi Tedarik slresi
X14 Kuru temizleme sektoriinde Sahibi Orijinal ve ilk kez kullanilan
X15 Yurtta Guvenlik gorevlisi Hiz
X16 Ozel bir firmada Soforlik Kargodan ge¢ gelmesi ve internetten alisveris
X17 Oto tamir Usta gec gelmesi ve yurt disindan tedarik
X18 Tekstil atolyesinde isci Parca pahali, internetten aligveris
X19 Oto yikama dikkani isletmeci Yanlis siparis
X20 Otomotiv alim satimi Pazarlamaci Yedek parga, hiz
Orneklem Sorunlar

Arastirmanin  evrenini  Erzincan ilinde yasayan (Ureticilerden
olusmustur. Orneklemedeki katilimcilara farkli sanayilerde bulu-
nanlara yedek parca ihtiyaglarini karsilamadaki zorluklar ve ¢ozim-
leri sorulmustur. Tim sektorlerde yedek parca konusu 6nemli bir yer
tutmaktadir. Milakat yapilanlarin sektorleri, konumlari ve sorunlari
Tablo 1'de gosterilmistir.

Erzincan ilinde 20 katihmciyla gorisilmistir. Orneklem sayisi miil-
akatlar dogrultusunda alinan cevaplar birbiriyle tutarli oldugu zaman
birakilmistir. Kullanici ifadeleri italik sekilde, kullanicinin cinsiyeti ve
yasina gore yazilmistir. Kullanici numarasiyla (X) yaziimaktadir.

Bulgular

Yedek parca tedarik eden 20 kisiyle yapilan gérismeler gruplanmistir.
Temel 6ngorl yedek parca siparisi tim isletmelerde énemli ve yogun
bir is aktivitesidir.

Yedek parga ile alakall birgok {riin almaktayim (X12).

Oto yitkamada bildiginiz (izere ¢ok yedek parga olur cilalama parlatma
urdnleri, cam filmi, koplk, bez, pasta cila malzemeleri seramik kaplama
gibi driinleri siklikla kullaniriz (X19).

Milakatlardan elde edilen bulgulara gore, tedarik sireci iki ana gruptan
olugsmaktadir: Tedarik temin etmede sorunlar ve isletmelerin trettikleri
goziimler.
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Yedek parga probleminin yasandidi alanlar soyle gruplanmaktadir: Tedarik
(yurtdisindan tedarik etme, eski modellerin pargasini arama, kargonun
ge¢ gelmesi, hizli bulunmamasi, yanlis siparis, pandemi), iade (elektronik
parcalarin iadesinin olmamasi, yetkili olmayan servisten ve internetten
aligveris yapma), fiyat (orijinal olmayan parga, yan sanayiden siparis etme,
kalitesiz parga kullanma, yetkili olmayan servis ile muhatap olma, inter-
netten aligveris yapma, kur oynaklidi ile fiyatin degismesi) (Sekil 1).

Tedarik

Yurt disindan

Yedek parca temininde parganin Tirkiye’de bulunmamasi durumunda
yurt disindan getirilmesi sorun olmaktadir. Bu sebeple teslimat siireleri
de uzamaktadir. Uzayan teslimat suresi yuzinden muisteri memnun
kalmamaktadir.

Yedek parcada pek bir sikinti yasanmiyor. Az énce de séyledigim gibi
ana firmanin stoklarinda olmadigi zaman yurtdisinda fabrikasi olan bir
firmaysa sadece o zaman stoka diisme asamasi biraz zaman aldiriyor.
Onun haricinde bir sikinti yasamiyoruz (X1).

Yasadigimiz bariz bir sorun yedek pargca teminlerinin elimize ge¢
ulasmasidir. Hatta bazi yedek parcalarin Tiirkiye'de bulunmayisi biz oto
tamircilerini biiyiik sikintiyya sokmaktadir (x17).

Eski modeller
Eski modellerin pargasi bulunmamaktadir. Yan sanayiye yonelmenin
sebeplerinden biridir.
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Sekil 1 ]
Temel Sorunlar: Tedarik, lade, Fiyat

TEDARIK IADE FIYAT

Yurt digindan Yan sanayi

Elektronik pargalar
Eski Modeller

Kalitesiz

Hizhhk Yetikili olmayan servis

Yetkili olmayan
servislerden

Kargonun gecikmesi internet tizerinden

Yanlis siparis Kur oynakhgi

internet tizerinden

Pahali

Pandemi

10 yil onceki lriinlerde bozulan pargalari temin etme konusunda sorun
yasamaktayiz. Fabrikalarda 10 yillik makinalarin pargalari dretilmiyor.
Bunun haricinde dedigim gibi sorun yasamamaktayim (X9).

Bizde yan sanayi ama kaliteli par¢alara yonelme gibi bir durumla karsi
karsiya kaliyoruz (X2).

Kargonun gecikmesi
Urlinun kargodan dolayi gecikmesi karsilasilan sorunlardan biridir.

En son gecen ay internet lzerinden aracim icin bir yedek parca
siparis vermistim. Kargo siiresi 3-5 is glinii icerisinde teslim edilecegi
sGylenmisti fakat 11 giin sonra elime ulasti. Tedarikgi firmanin yaptigi
agiklama kargo firmasinin hatasiymis ve en 6nemlisi siparis verdigim
parganin kirik ve eksik gelmesiydi (X16).

Hizhlhk

Ge¢ gelmesi ile hizli tedarik edilememesi birbirine yakin ama farkli
sorunlardir. Ge¢ gelmesi kargoyla ilgili bir problemken hizda tedarikgi
bulunamamaktadir.

Arag icin Ankara Ostim ¢ikma parcacilarini arayarak ellerinde turbo olup
olmadigini 6grendim ne yazik ki arag Tiirkiye'de sayili oldugundan dolayi
bu parganin ¢ikma olmasi zor bir ihtimal oldugunu séylediler (X15).

Yanlis siparisg
Sipariglerin tedarikgi firmalar tarafindan karistiriimasi ve yanhs Grin
gondermelerine sebep olmaktadir.

Istemis oldugum pargalar eksik ve farkli bir malzemenin pargasi geldi.
Istemis oldugum malzeme ile parga uyusmamisti (X19).

Siparigini verdigim parga makinaya uyumlu gelmemesi yiiziinden sorun
yasadim (X18).

Siparis verdigim (riinler eksik ve birkag malzemem kirik geldi. Bu sebe-
ple elimde bulunan aracin pasta cilasini geciktirdim yeni parga gelene
kadar miisteriyi bekletmek zorunda kaldim (X19).

Vermis oldugum siparis sonrast uyumlu olmadigi i¢in tedarikgi firma ile
goriistim ve iadesini kabul etmediler. Uriin ag¢ildigi i¢in agilan yedek
parganin geri alinamayacagini séylediler. (X18).
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Pandemi
Pandemi dolayisiyla Uretimde ve kargoda gecikmeler yagsanmaktadir.

En son buz dolabi kapisi siparis ettim. Magazamizdaki teshis {riiniinin
kapaginda sorun vardi. Servisimizle iletisime gegip siparis verdi.
Pandemi siirecinden 6tiirii 2-3 hafta igerisinde yedek parca elimize
ulasabildi. Bu durum bazen ¢ok uzayabiliyordu (X9).

Gecen ay Japonya’dan yamaha xenter 150 markali motosikletin rady-
atoriinin siparigini verdim. Pandemi sireci yiiziinden siparis elime 1 ayda
ulasti. Normalde maksimum ulasma siiresi 15 giin siiriiyordu (X11).

Bu konuda her ne kadar énlem almaya c¢alissam da bu sire¢ her
zaman sikintili oluyor benim icin su anki pandemi sartlari yiiziin-
den parga bulamamaktayim ve buldugum parcalar da elimize geg
ulasmaktadir (X20).

iade

iade problemi iriinden veya tedarikgiden kaynaklanmaktadir. Elektronik
parcgalarda tedarikci firma geri almaya yanagsmamaktadir. Yetkili olma-
yan servisler ve internetten yapilan aligveriglerde (fiyat kategorisi igin
deginilecek) muhatap bulunamamaktadir.

Elektronik parcgalar
Elektronik parcalar kutu acildiktan sonra tedarikgi firmalar iade almak
istememekteler ve garanti vermemekteler.

Yedek parca isinde genellikle elektronik par¢alarda sorun yasiyoruz ¢iinki
tretici firma garanti vermiyor, dolayisiyla miisteriyle biz karsi karsiya
kaliyoruz. lade kabul etmedigimiz iginde bazen problemler yasiyoruz (X2).

Elektrik malzemelerinin kutu ambalaji agildigi zaman ve par¢a uymadigi
zaman geri iade veya degisim kabul etmiyorlar. Bu sebepten dolayi
musgteri ile sorun yagiyoruz (X7).

Elektronik riinlerin satisini yaparken iade durumunun olmadigini ve
garanti kapsaminda bulunmadigini miisteriye iletiyoruz ve eger kabul
ederse satisi gergeklestiriyoruz (X2).

Fiyat

Fiyati ucuz olmasi sebebiyle tercih edilen Grlnler, yan sanayi tedar-
ikgileri ve internet lizerinden alinanlarda daha sonra kalite, iade edi-
lememesi gibi sorunlara yol agmaktadir. Yedek parcalarin ithal bazli
olmasi, glimriik maliyetleri, tedarikci sayisi az olmasi fiyatlari ylkselten
sebeplerdir.

Yedek parga ile karsilasmis oldugum tek sorun parganin her yerde
bulunmamasi. Bulunmus oldugunda ise sayili oldugundan yiiksek fiyat
bicilmesi sorunlara yol agmaktadir (X15).

Cozim yolu bulamadim istedikleri fiyati verip parcayr almak
zorundaydim. Ben alabildim fakat bu durumda c¢ok zorlananlar
bulunacaktir (X15).

Yan sanayi -Orijinal olmayan par¢a-

Yan sanayi ana Uretici tarafindan Uretilmeyen ve dolayisiyla oriji-
nal olmayan urinleri temsil etmektedir. Yan sanayi Turkiye menseili
olabilecegi gibi Cin'de -uzak dogu- olmaktadir.

Orijinalinden ¢ok farkliyd: ve kalitesizdi. Kirik ve eksik gelen yedek
parga yliziinden aracimin tamirini yapamadim (X16).

Acikgasi Tiirkiye stoklarina girmesini beklemekten baska yapilabilecek
bir ¢éziim bulunmuyor. Cinki firmanin orijinal malzemesi takilmayip
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yan sanayi dedigimiz uzak dogu (Cin) mallari takildigi zaman makine
randimanli ¢alismiyor (X1).

Kalitesiz parca

Yedek pargada orijinali olmadiginda karsilasilan en 6nemli risk yedek
parcanin fonksiyonu gormesidir. Kalite garantisi saglayacak bir
mekanizmanin kurulmasi gereklidir.

Malzeme kalitesi digiik oldugu igin aracta fren tutmama sikintisi
yasatti bunun la ilgili teknik sorun olustu. Firen balatasinin tutmamasi
yiiziinden miisteriye aracini teslim edemedik (X4).

Gelen bu pargayi taktiktan sonra ¢alistirdik ¢alismasinin biraz ardindan
parcada kiiciik bir delik oldugunu saptadik. Bu parganin iretim hatasi
oldugunu tespit ettikten sonra firmaya geri génderdik (X5).

Séylemis oldugumuz yedek parca siparigsinde gelen rulmani elimize
ulastigr zaman makinamiza monte ettik ama ¢alistirdiktan sonra
islevini yerine getiremedigini gérdiik. Malzemeyi ¢ikartip detaylica
incelemeye baslayinca rulmanin igerisindeki bilyelerin sirtiinme ve
asinma yasamis oldugunu gérdiik. Yani bu demek oluyor ki kullanilmis
rulmanlari bize satmislar (X8).

En son aldigimiz yedek parga da lastiklerde sorun oldugu belirlendi.
Sorunun fabrika hatasi oldugu anlasildi. Bu sorunla ilgili islemler
yapildr (X10).

Yedek par¢ada sorun aracimin enjektori bozulmustu. Yedek parcasini
Trabzon’dan siparis ettim. Aracima takildiktan 2 giin sonra ayni ariza
tekrarladi. Pargayr satin aldigim firmayla iletisime gectim. Faturasi ile
pargayi kargo ile geri istedi ve yeni pargayr génderdi firma (X14).

Yetkili Olmayan Servis

Sorun kaynaklarindan biri siparis verilen firmanin yetkili servis
olmamasidir. Yetkili servise gore fiyat avantaji var ama sorun oldugunda
muhatap bulunamamaktadir.

Daha éncesinde yetkili olmayan bir firmadan temin etmeye ¢alistim.
Fakat aracimin olmayan farkli modelin pargasi gelmisti (X6).

internetten Aligveris
Fiyat agisindan avantajli baska bir durumda internet Uzerinden
alisveristir.

Internet den aldigim diriinler daha ucuz olmasi ve kampanyali sekilde
sunulmasindan dolayi internet ortamini tercih ediyordum. Vermis
oldugum yedek parga teminini istanbul’daki toptanci firmasinin internet
sitesinden gergeklestirdim. Siparis elime 4 is giinii icerisinde ulagti (X12).

Ama siparis gegilen firmalardan gonderilen yedek pargalar sorunlu
olmaktadir. Ayni zamanda iade de sorun gikmaktadir. Sorun ¢iktiginda
kurumsal bir firma bulunamamaktadir.

Arastirma yaptim ilk olarak fiyatlari cok pahali oldugunu gériince inter-
net lzerinden daha ucuza buldugum pargayr almaya karar verdim.
Kargo teslimati 4 is giini icerisinde gerceklesti. Fakat parca makinaya
uyumlu olmadi iadesi igin satici ile iletisime ge¢tim ama iadesi kabul
edilmedi driinii denedigim igcin mecburen yetkili saticisindan almak
zorunda kaldim (X18).

Bir aracin motor mekanigindeki bir pargasinin bozuldugunu tespit ettim.
Yedek pargca temini igin internetten siparis verdim ancak siparisim
elime ¢ok geg ulasti bu olay beni bliyiik zararlara sokmustu (X20).
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Kur oynakligi

Yedek parca ham madde ve teknoloji olarak ithalata dayal bir
sektordir. Buda fiyatlari doviz cinsinden belirlenmesine sebep
olmaktadir. Ayrica yurt disindan gelen direk ithal pargalar doviz tzeri-
nden 6denmektedir.

Yasadigim olay ise siparis ettigim giin anlastigim fiyat ile 1 hafta sonra
parayr gonderecegim zamanki fiyatin déviz kuru sebebiyle yiikselmis
olmasidir (X11).

Pargalarin bazilari Euro veya dolar bazli aldigimiz igin fiyatlar sirekli
degisiyor. Bu bizim sektér igin ¢ok biiyiik bir sorundur (X11).

Firmalarin C6ziim Stratejileri

Milakatlardaki gorismelerden, tedarik problemlerine karsi firmalarin
gelistirdikleri stratejiler 6grenilmistir: Tedarikte orijinal ve sifir bulma,
stok bulundurma, yetkili firma ile muhatap olma, ayni firmalar ile
calisma, tedarik agini genisletme, elektronik ag kurma; iadede sorun
yasamamak icin yetkili ve ayni firmalarla ¢alisma ve hukuki proseduru
takip etme; fiyatlandirma da kisith ¢ozim olarak pesin 0deme
yapmaktadirlar (Sekil 2).

Fiyat konusunda sadece pesin 6deme yapmak dovizdeki kur oynakligini
azaltmaktadir. Gunku yetkili firmadan, orijinal, kaliteli, stoklu olarak
calismak maliyetleri ylkseltmektedir.

Tedarik

Orijinal par¢a bulma
Parcanin iyi galismasi igin garantilemek igin orijinalin olmasi dnemlidir.
Yetkili servislerden alinan pargalar orijinal olmaktadir.

Yedek parca temini igin orijinali varsa orijinalini bulmaya ¢aligirdim.
Bunun igin yetkili servislerle iletisime gegerdim (X3).

Alacagimiz parganin sékiiliip yedek pargaciya gotiirerek birebir ayni
Grini almayi tercih ediyorum. Béylelikle isimi tez vakitte halledip diger
islerimle ilgileniyorum (X7).

Yedek par¢a aliminda yan sanayi malzemelerini kullanmak yerine ori-
jinali olan ve giivenilir malzeme satan yerden temin etmeyi tercih edi-
yorum (X6).

Sekil 2
Cézim Stratejileri

TEDARIK IADE FIYAT

Orjinal parca
. il Yetkili Firma
Yetkili firma

Stoklama

Ayni firmalar

Pesin fiyat
Ayni firmalar

Tedarik ag R

sozlesmeler

Elektronik ag
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Yedek pargca sorunu ile karsilasmamak icin oncelikle her zaman
parganin orijinalini ve sifir riin olmasini tercih ederim. Orijinal ve sifir
triinlerde sorunla karsilasmak genellikle ok diisiik ihtimaldir (X14).

Cok 6nlem almaya ¢alistim bunun igin yakin ¢evrede orijinalini satan
firma ile goriismeler yaparak yedek parca temininde daha hizli ilerlem-
eye ve bu sayede araclarimizi daha hizli bir sekilde satmaya ¢alisiyorum
(X20).

Parganin orijinalliginden emin olmak icin bizzat lojistigini kendi yapan
firmalarda vardir.

Bu tarz sorunlarla karsilasmamak igin genellikle iriinleri kendi arabam
ile gidip kendim bakip yiikleme ve nakliyesini kendim yaparak almayi
tercih ediyorum béylelikle Griinleri daha saglkli aliyorum ve fiyatta
biraz daha ucuz oluyor (X19).

Karsilagtigimiz sorunla ilgili su an da Sivas ve Trabzon'daki firmalarla
gérisiyoruz. Eger sonug alabilirsek gerekirse giini birlik gidip pargayi
alabilecegiz (X13).

Stok bulundurma
Hizlica tedarik sorunu ile karsilasmamak igin firmalar ellerinde stok mal
bulundurmaktadirlar. En sik basvurulan ¢6zim yontemidir.

Genellikle el aleti tamiri ve satisi da yaptigimiz igin bu iriinlerin yedek
pargalarini elimizde bulunduruyoruz (X3).

Pargayi sanayideki yedek pargacilardan temin ettim. Kendi stoklarinda
bulundugu icin herhangi bir sorun yasamadim (X7).

Fazla sikinti yasamamak igin stoklarimizda fazlaca yedek parga bulun-
durmaya gayret gosteriyoruz ki hem biz miisterilerimize mahcup
olmayalim hem de miisterilerimiz magdur olmasin (X1).

Olasi bir sorun veya sikinti ile karsilasmamak icin iriin stokunu
elimizde fazlasiyla bulunduruyoruz. Bu sayede hem firmamiz hem de
misterilerimiz magdur durumda kalmiyor (X3).

Uriin fazlasi gerektigi icin bu iste ve 30 sene ugrastiimiz icin hangi
malzemenin ne kadar gidecegini tahmin ettigimiz igin Oncesinden
fazlasini temin ediyoruz. Béylelikle elimizde olan mallari muhafaza
ederek miisterilerimize en kisa sirede hizmet vermekteyiz. Elimizde
olmayan malzemeler igin de gerekli yerlerle iletisime gecerek temin
etmekteyiz (X4).

7 senelik yapmig oldugum is hayatinda sorun yasamamak icin yedek
parca konusunda elimizde yedek parga ile ilgili stok yapmaktayiz. Bu
yapmis oldugumuz stok sayesinde miisterilerimize daha hizli hizmet
vermekteyiz (X5).

En c¢ok satilan ve tercih edilen (riinlerde servisin deposunda yedek
parga depolanir ve daha sonra kolay sekilde temin edilir (X9).

Elektrik ile alakali yedek pargalarin kullaniminin ¢ok olmasi sebebi-
yle onceden alacagimiz malzemeleri fazlasi ile temin ederek stokluy-
oruz bu sayede miisteri geldigi zaman elimizde ki malzemeyi ¢ikartip
migteriye teslim ediyoruz (X7).

Talep cok géren parcalari imkanlar dahilinde fazlaca temin etmeye
calisiyoruz. Ginki pandemi sirecinde pargalarin temininin zaman
konusunda sikintilar yasanmasindan hal boyle olunca da miisteri mem-
nuniyetini de diisiindigimiiz icin malzemeleri fazlasi ile temin ederek
stoklamaktayiz (X11).
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Yetkili Firma
Yapilacak olan yedek parga temininde giivenilir yerler arasinda en kolay
yolu yetkili servisi bulmaktir.

Bu pargayi Istanbul dan AAAA yedek parga bayisinden temin ettik (X5).

Parganin yetkili bayisi ile gdriiserek géndermis oldugumuz parganin
degistirilerek geri yollanmasi i¢in basvuruda bulunduk. Bu basvurumuz
ardindan parganin degistirilerek geri yollanacagini bize bildirdiler (X5).

Yetkili olmayan firmadan gelen yanhs pargayi teslim almayip yetkili
servisten temin etme zorunlulugunda kaldim (Xé).

Yedek parca alirken artik hemen internet (zerinden fiyati ucuz diye
siparis vermiyorum. Bulundugum sehirde yetkili bayisinden almaya
caligiyorum. Yetkili bayide bulamadigim yedek pargalari ise en yakin
illerden tedarik etmeye ¢alisiyorum (X16).

Garantili olmasi igin yetkili saticisindan almayi tercih ettim. Bir daha
ayni sorunu yasamamak i¢in kendimi giivence altina aldim. internet
ortamindan alacagim bir malzeme olunca gereken arastirmalari yapip
glivenilir yerden par¢a almaya basladim (X18).

Ayni firmalar

Ayni firmalarla galismak aradaki guveni arttirmakta firmalar igin
prestiji korumak amaciyla yedek parca kalitesinde ve iadesinde sorun
cikarmamaktalardir. Sektor uzun sire bulunarak taninirhigini arttirmak
ve dirlstlige dayaliiligkiler kurmanin dnemi gorilmektedir.

Bu siparisi devamli miisterisi oldugumuz Elazig sirketinden siparisi ver-
erek istedik (X4).

Uretici firma ile gériistiik. Yillarca miisterisi oldugumuz icin tek-
rardan farkl bir markanin balatasini yolladilar. Bu igle uzun sireli
ugrasmam yedek parga konusunda ¢ok fazla sikinti yasamamamda
katki sagladi (X4).

Karsilastigim yedek parga sorunlarinda dncelikle hemen pargayi satin
aldigim firmaya bagvuru yapar ve faturasini her daim sakl tutarim ve
yedek parca aldigim firmalari 6nceden giivenilirligini arastirir ve siparigi
Gyle veririm. Yedek parga degisimlerinde en onemli unsur faturasini
saklamaktir (X14).

Sorunla  karsilasmamak igin  gdvenilir, iletisimi her zaman
sirdiirebilecegimiz firmalar veya kisilerle aligveris yapin. Alacaginiz
yedek pargayi iyi taniyin ve malzeme gelince iyice kontrol edin.
Sorunla karsilastiysaniz eger hi¢ kendinizi riske atmayin tiiketici
mahkemesine bagvurun. Onlar sizin igcin en iyi kosullarda yardimci
olacaklardir (X8).

Daha tanidik ve givenilir oldugunu diisiindiigiim sirketlerden (iriin
almayi tercih ediyorum. Internet sitesinden alisveris yapmak yerine
anlasmali firmalar kullanmaya basladim (X12).

Tedarik agi

Genis tedarik agr kurmak alternatif firmalara ulasmakta yardimci
olmaktadir. Ayrica tedarik agini bulundugu yorede kurmanin hiz kaza-
nma acgisindan da avantajlari vardir.

Ankara, Istanbul ve izmir olmakla beraber birgok ilde toptan yedek
parga temin ittigimiz toptancilarimiz var (X2).

Karsilagstigimiz sorunlari en alt seviyeye indirmek ve miisterilerimizin
ihtiyaclarina daha kolay cevap verebilmek igin burada yer alan bir yedek
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parca fabrikasi ile anlasma yaparak yedek parca teminlerinin elimize
ulasma surelerini daha az bir sureye indirdik Bu sayede islerimiz daha
az bir surede daha kolay bir derecede ilerlemektedir (x17).

Biraz éncede bahsettigim gibi daha yakin illerde olan yetkili ser-
vislerle gériistiik ve sorunu daha kisa zamanda ¢éziime kavusturmayi
planliyoruz (X13).

Karsilastigimiz sorunla ilgili su an da Sivas ve Trabzon'daki firmalarla
gérisiyoruz. Eger sonug alabilirsek gerekirse giini birlik gidip pargayi
alabilecegiz (X13).

Elektronik ag
Siparisi ge¢cmede elektronik sistemi kullanmak siireci hizlandirmaktadir.

Bu liriinleri sistem (izerinde siparis vererek istiyoruz. Istemis oldugumuz
yedek parga 4 is giindi icerisinde elimize ulasmis oluyor (X3).

iade
jade konusunda g temel ¢dzim Gretilmistir: Yetkili firma, ayni firma ve
hukuki slreg. llk iki ¢dozim tedarikte anlatiimistir.

Hukuki prosediir
Hukuki olarak gerek sdzlesme maddelerine gore hareket edilmekte
gerekse de mahkeme yoluna gidilmektedir.

Bu sorunla nasil bagsa ¢iktik, once firmayla goristik sikintiyr anlattik
fakat biz size sifir malzeme gonderdik béyle bir sey olamaz dediler.
Bizde gelen malzeme budur bunu iade ediyoruz yenisini génderin dedik.
Fakat bunu kabul etmediler. Bizde tiiketici mahkemesine bagvurduk.
Evraklarimizi hazirladik ve sikintimizi ilettik. Suan mahkeme siire-
cindeyiz ve hakli oldugumuz ortada oldugu i¢cin mahkeme bizden yana
sonuglanacagini diisiiniiyorum (X8).

Kurumsal firmalarda stézlesme bazl ¢alismak 6n plandadir.

Almis oldugumuz lastikleri geri iade ederek kullanim siiresi diigiilerek
kalan miktari talep ediyoruz ve ihaleyi yiiklenici firma gerekli
girisimlerde bulunarak riin degisimi veya (riinin kullanim siresi
degerlendirilerek kalan miktari tarafimiza édiyor (X10).

Ihale sartnamesindeki maddeleri uyguluyoruz. Sorunlari en kisa vakitte
gidermek ve ¢éziime ulastirmak igin (X10).

Fiyat
Fiyat konusunda bulduklari énemli bir ¢6ziim olmamistir. Sadece kur-
lardaki oynakhga karsi pesin 6deme yapmaktalar.

Pesin 6deme
Doviz bazli 6demelerde kur oynakligina karsi alinacak en iyi 6nlem-
lerden biri pesin 6deme yapmaktir

Co6ziim olarak parayi pesin vermeyi segiyoruz. Boylelikle déviz kurundan
¢ok fazla etkilenmeden siparisimizi veriyoruz (X11).

Dogu’daki Durum

Siparisi gegtikten sonra 1 giin hazirlanmasi ertesi giin kargoya ver-
ilmesi ve Uglincl veya dordinci glinde ulagmasini isin dogasinda
oldugu dusundlebilir. Alinan cevaplar agirlikh olarak bu merkezdedir.

Siparigler genellikle yogunluga bagh olarak 2-3 is giinii igerisinde
elimize ulasmis oluyor (X2).

Vermis oldugumuz siparis 3 giin igerisinde elime ulasti (X4).
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Bu parga elimize 4 is glini igerisinde elimize ulagti (X5).

5 ig gini icerisinde siparisim elime ulasti. Bununla ilgili herhangi bir
stkinti yasamadim (X6).

3 is glni icerisinde Istanbul'dan vermis oldugumuz rulman siparisi
geldi (X8).

Ankara’dan siparis verdim. 3 is giini icerisinde elime ulasti. Par¢a kargo
ile geldi. Giizel ambalajlanmisti (X14).

Yedek parga konusunda su ana kadar ciddi anlamda sorun yasamadim
kiiciik c¢apl sorunlar yasasam da bunlari kisa sirede ¢éziime
ulastiriyorum (X3).

Ancak Dogu’da olmaktan dolayi yasanan kimi sikintilar mevcuttur. Bazi
parcalarin yedek parca temini kolay olmamaktadir. Hal bdyle olunca
yedek pargca temin etme siresi uzamakta ve maliyet konusunda da
artis gorulmektedir. Bu da musteri icin zaman kaybina ve daha fazla
masraf yapmasina sebebiyet vermektedir.

Erzincan’da yedek parga servisi olmadigi i¢in pargayr Ankara’dan iste-
mek zorunda kaldik (X13).

Ankara’da bu yedek parganin oldugunu tespit ettik ve hemen temin
etmek icin iletisime gectik Parga elimize 15 giin icerisinde ancak ulasti.
Ancak parganin motora uyum saglayip saglamayacagi konusunda ¢ok
tereddiit ettik ama ¢ok sukur pargamiz uyum sagladi ve herhangi bir
sorun yasamadik (X17).

Bizim yedek parga ile yasadigimiz tek sorun kullandigimiz cihazin
pargalarinin Erzincan'da bulunmamasi ve durum boyle olunca da parga
gelene kadar islerimizin aksamasi (X13).

Yedek parga konusunda biyik sikintilar yasadigimi soyleyebilirim.
Satacagimiz aracin yedek pargalarinda meydana gelen sikintilar
nedeniyle araglarimizi daha geg¢ ve zarar ederek satmak zorunda
kaliyorum (X20).

Sonug

Yedek parcada U¢ ana kavram ortaya ¢ikmistir: Tedarik, iade ve fiyat.
Yedek parcanin tedariki, sonrasinda iadesi ve dogru fiyatlamayi bulmak
konusunda firmalar cabalamaktalar. Yedek parca temini siirecindeki (¢
unsur yan sanayi ile siki sekilde iligkilidir.

Yedek parga ana Uretim faktorli olmasa da yan faktor olaraktan tim
uretim slrecini durdurabilmekte veya yavaslatmaktadir. Bundan dolayi
gorusullen tim firmalar yedek parga temini konusunda ciddi zaman ve
efor harcamaktalar.

Yedek parga temininde iki konu 6n plana ¢ikmaktadir: Hiz ve fiyat.
Yedek parga temininde islerin aksamamasi icin yedek parca temin
etmede sire onemlidir. Siire ne kadar uzun olursa yapilan is o kadar
uzamaktadir. Bdyle olancada misteri memnun olmamaktadir. Fiyat bir
maliyet unsuru olmasi sebebiyle firmalar yedek parcada en ucuzunu
aramaktalar. internet izerinden satis yapan yan sanayi hizli ve ucuza
sorunu gozmektedir.

Arastirmanin gosterdigi en kilit sonuglardan biri yan sanayinin arzu edi-
len Urindi ve hizmeti sunamamasidir. internet tzerinden verilen yedek
parca alimi her zaman istenilen gibi olmamaktadir. Yan sanayi malzeme
gonderilmesinde eksik veya kirik gelen yedek parga ile karsilasmak hem
vakit kaybina hem de musteri memnuniyetsizligine sebep olmaktadir.
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Yan sanayiden alinan yedek pargalar tam randiman vermedigi igin
olmasi gerekenden cok erken bozulmaktadir. Boyle olancada yeniden
parca alinmakta buda musteriyi ikinci kez zarara ugratmaktadir.

Kalite, garanti, parcanin ana makineyle uyumu gibi sikintilar ortaya
¢tkinca firmalar orijinal Urtini satan temsilcilere yonelmektelerdir.
Yetkili servisin orijinal pargayi temin edebilecedi goriilmektedir. Ayrica
iade konusunda sorun yasanmamaktadir. Psikolojik etkisi de vardir.
Orijinalini alarak musteri kendini de daha glvencede hissetmektedir.
Yasanan sorunlari hizli ¢6zim kadar etkin olarak ¢ézmekte musteriyi
memnun etmek acisindan énemlidir.

Internet lzerinden yedek parca alirken dikkat edilmesi gerektigi aksi
takdirde malzemenin kot veya kullaniimis olmasi riski olusmaktadir.
Bu tarz sorunlarin yagsanmamasi igin guvenilir yerlerden ve orijinalinin
siparis verilmesi gerekmektedir.

internet siteleri giivenilirliklerini kanitlamalari gereklidir. Bunun en
temel yolu kaliteli yedek parga ve kosulsuz garanti iadesidir.

Yedek parca temininde hiz konusunda ¢oziimlerden biri, firmalarin
yapmis oldugu stoklar ile, firmalar ve miusteriler arasindaki
magduriyetin en aza indirilmesi saglanmaktadir. Ancak stok tutmanin
bir maliyeti vardir. Ayrica her parga icin stok tutmak yer kaybini ve mali-
yeti arttirmaktadir.

Sektorde uzun yillar bulunmanin hem drin tanima hem de ag kurma
agisindan avantajlari vardir. Bu sayede alternatif yerlerden glven
iliskisine dayali olarak hizlica siparis verilmektedir. A§larin kurulmasina
caba verme, tedarik, iade ve fiyat konusunda izlenecek en iyi stratejidir.

Bazl yedek parga temini konusunda sirketlerin ihale ile yedek parga
temin etme siireci oldugu goriilmektedir. Hatal olan yedek parga ihale-
yle alindiginda daha kisa siirede iade edildigi gorilmektedir. Ancak
ihale agabilmek icin sirketin belli bir hacme ulagmasi gerekmektedir.

Yedek parcada fiyatlama firmalarin ¢ozim bulmaktaki en zorlu konu
olmustur. Yedek parca temininde pesin ¢calismak olasi doviz riskleri ve
zararlari bir nebzede olsa azaltmaktadir. Ancak pesin 6deme firmanin
0z sermayesinin guculyle ilintilidir. Gelecekte finansman kolayliklari
saglayan tedarikgi firmalar rekabetgi avantaj saglayacaktir.

Yedek parcanin bulunmamasi Uretim sirecini durduracakken, gecik-
meler siireci yavaslatmaktadir. Dogu’da bulunan bir il olarak Erzincan'da
sureci durduracak bir yedek parca sorunu ortaya gikmamaktadir. Sik
olmasa da Uriinde gecikmeler olmaktadir. Bunu asmak igin firmalar
stoklama yapmakta ve tedarik aglarini genisletmektedirler. Yakin bol-
gelerde tedarikgiler segmekteler.
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