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“Her konuya farkh acilardan bakmayi unutma!”

— yillardir tasidigim, sahada defalarca sinadigim bir hatirlatma
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Sahada 6grendigim yillari bir kitapta damitmak kolay degil. Bu kitapta anlattigim vakalarin bir
kisminda hakh ¢iktim, bir kisminda yanildim, bazi dersleri gerekenden ¢ok ge¢ 6grendim. Hepsini
yazdim — cunku bir sektoérde gergekten ise yarayan bilgi, cogu zaman "dogru bildigim" degil,

"yanhs yapip sonra duzelttigim" yerlerde sakl.

Bu Kitap Neden Var

Sahaya ilk ¢iktigim gunden bugune, bu sektérde iki tlr insanla hep karsilastim. Birincisi, isini
mukemmel yapan ama bunu hicbir zaman bir degere, bir rakama, bir stratejiye donustiremeyen
teknik insanlar. Ikincisi, ticareti cok iyi bilen ama sahada gercekte neyin déndiguni hi¢ anlamayan
satis insanlari. Yillar icinde bu iki dinyanin arasinda durmayi, ikisini de anlamayi ve belki daha da
onemlisi, ikisinin de birbirine ihtiyaci oldugunu gérmeyi 6grendim.

Bu kitap, o iki dinya arasinda gecirdigim uzun yillarin bir 6zeti. Ama bir ani kitabi degil. Kronolojik
bir hikdye anlatmiyorum, hangi yil nerede calistigimi siralamiyorum. Bunun yerine, tekrar tekrar
karsima ¢ikan, tekrar tekrar dogrulanan tek bir gergedi anlatiyorum: servis, sirketlerin en ¢ok goz

ardi ettigi, ama en ¢ok kazandiran yeridir.

Buna Sessiz Kar Merkezi diyorum ve bu kitap boyunca bu ismi sik sik duyacaksiniz.

Kime Yazdim

Bu kitabi, benim gibi sahadan gelenler icin yazdim — bir giin elinde bir canta ve bir i emri listesiyle
bir kapiyi calan ve yillar sonra o basit isin aslinda ne kadar stratejik oldugunu kesfeden herkes icin.

Bu kitabi, servis departmanina bir gider kalemi olarak bakan yoneticiler icin de yazdim — ¢uinku
onlara, ayni departmana farkh bir g6zle bakma imkani vermek istiyorum.

Bu kitabi, satis ve servis ekipleri arasindaki kopuklugu her giin yasayan, ama bunu nasil ¢ozecegini
bilmeyen herkes i¢in yazdim.

Ve bu kitabi, belki de en ¢ok kendim icin yazdim — eski gunlerde birinin bana bu sayfalarda

anlattiklarimi séylemesini ¢ok isterdim.

Bir Uyari, Bir S6z

Bu kitapta anlattigim vakalarin hicbiri, gercek isimlerle, gercek sirket adlariyla anlatilmiyor. Bazi
detaylar, gizlilik geredi degistirildi. Ama her vakanin 06zU, gercek bir sahadan, gercek bir

deneyimden geliyor.

Bir s6z de vermek isterim: bu kitapta, kolay cevaplar bulmayacaksiniz. "Su t¢ adimi uygulayin, her
sey bir gecede duzelsin" gibi bir vaatte bulunmayacagim — cunku servis, o kadar basit bir konu
degdil. Ama size, dogru sorulari soracagim ve kitabin ilerleyen bélimlerinde bu sorularin cevabini



kendi organizasyonunuzda aramaniz i¢in somut araclar da sunacagim — kontrol listeleri, basit
hesaplama sablonlari ve yillar icinde en sik karsilastigim itirazlara verdigim durust cevaplar. Bu
araclar sihirli degdil; onlari anlamsiz kilan tek sey, disinmeden, sadece doldurmak igin
kullanmaktir. Ama dogru zihniyetle kullanildiklarinda, bu kitabi bir "okuma deneyiminden" bir

"calisma aracina" doénustururler.

Nasil Okumali

Bu kitabi bastan sona, sirayla okumanizi éneririm — ¢linkt her bélim, bir 6ncekinin Uzerine insa
ediliyor. Dort sutun (devreye alma, bakim sozlesmeleri, yedek parca, guven) birlikte bir buattn
olusturuyor ve bunlari CLV merceginde bir araya getirdikten sonra, bir organizasyonda nasil

hayata gecirilecegini anlatiyorum.

Kitabin ilerleyen bélimlerinde iki b6lumu 6zellikle isaret etmek isterim: biri, buraya kadar anlatilan
her seyi somut araclara — kontrol listelerine, sablonlara — ddénustiren bir bolum; digeri, bu
fikirleri kendi organizasyonunuzda savunmaya calistiginizda karsilasacaginiz gercek itirazlara
verdigim cevaplar. Eger belirli bir konuda acil bir ihtiyaciniz varsa, ilgili bélime dogrudan
gidebilirsiniz. Kitabin sonundaki on ilkeyi ise, masanizin Uzerinde sik sik g6z atabileceginiz bir yerde

tutmanizi 6neririm.

Olgan Berka



GIRiS — 08:17
08:17. Telefon caldi. Su soruyla baslayalim: Kurulu musteri tabaninizin ne kadari, bugtn, bizimle

gercekten aktif bir iliski icinde? Bu kitabin tamami, aslinda bu sorunun cevabini farkli agilardan
ariyor.

Arayan, yillar énce sistemini kurdugumuz buyuk bir Uretim tesisinin teknik muduruydu. Sistem
durmustu. Uretim durmustu. Saat ilerledikce kayip biytyordu.

Bu telefonun teknik tarafi sasirtici degildi. Ekibim kisa surede sahaya ulasti, sorunu teshis etti ve
sistemi yeniden calistirdi. Beni asil disunduren, telefonun neden bize gelmis olduguydu.

O cihaz satilali yillar olmustu. Satisi yapan ekip degismisti. Projenin ilk guninde orada olan
insanlarin ¢cogu artik o masada degildi. Ama musteri hala bizi ariyordu.

GUunkU satin aldigr sey yalnizca bir cihaz dedildi. Yillar boyunca verilen sézlerin toplamiyd:
zamaninda gelmek, dogruyu sdylemek, sorunu sahiplenmek, gerektiginde musterinin yaninda
durmak.

O sabah benim i¢in servis yeniden tanimlandi. Servis, satisin
arkasindan gelen bir operasyon degildi. Satisin ekonomik
omrunu uzatan, muisterinin givenini koruyan ve bir sonraki isin
kapisini acik tutan sistemdi.

Bu kitap bir teknik el kitabi degil. Vakum nasil yapilir, gaz sarji nasil hesaplanir, hangi kompresor
hangi kapasitede calisir anlatmayacagim. Bu bilgiler zaten var, iyi muhendislik okullarinda, iyi
teknik kitaplarda, Uretici kataloglarinda.

Bu kitap ayni zamanda bir yonetim teorisi kitabi da degil. Danismanlik jargonuyla dolu, gergek
hayatta hicbir sirkette birebir uygulanmayan modeller kurmayacagim. Bu kitapta "sinerji",
"paradigma", "holistik yaklasim" gibi kelimeler bulamayacaksiniz — ¢linki ben bunlari toplanti
odalarinda slayt izleyerek degil, sahada, musterinin karsisinda, bazen bir arizanin ortasinda, bazen
bir garanti tartismasinin tam merkezinde 6grendim.

Bu kitap, o sahnelerde tekrar tekrar karsima ¢ikan, tekrar tekrar dogrulanan tek bir gercegin
anlatisi:

Servis, sirketlerin goremedigi ama en ¢ok kazandiran yeridir. Sessiz
caligwr, clinkii kimse ona bakmaz. Kar merkezidir, ciinkii dogru
yonetildiginde sirketin en istikrarli, en ongoriilebilir, en siirdiiriilebilir
gelirini tiretir.

Ben buna Sessiz Kar Merkezi diyorum.



Neden "Sessiz"?

Cunku kimse onu alkiglamaz.

Bir satis mudurd buyuk bir projeyi kapattiginda, sirket ici duyuru yapilir, tebrik e-postalari gelir, yil
sonu toplantisinda adi anilir, belki bir prim, belki bir terfi gelir. Bir teknik ekip, on yil 6nce satiimis
bir cihazi hala sorunsuz ¢alisir tutuyorsa, hala o musteriyi memnun ediyorsa, hala o misteri yeni bir
proje geldiginde baska bir markaya bakmiyorsa — kimse bunu kutlamaz. Ctinkt gértinmez. Cunku
"normal” sayilir. Cunku bir sey bozulmadiginda, kimse o seyin neden bozulmadigini sormaz.

Bunu yillar icinde defalarca gérdum. Bir hastanenin sogutma sistemi on iki yil boyunca hi¢ buyuk
ariza yapmadiysa, kimse "bu nasil oldu" diye sormaz. Ama ayni sistem bir kez ariza yaparsa, herkes
"servis neredeydi" diye sorar. Yani servis, ancak basarisiz oldugunda gorinur hale geliyor. Basarili
oldugunda sessizlesiyor. Bu, bana goére en buyuk ydnetim hatalarindan biri, ¢inku sirketler,
goérunmeyen basariyl 6dullendiremedigi icin, ona yatirim yapmayi da unutuyor.

Rakamlara bakin. Bir cihazin satisindan elde edilen kar, o cihazin 15-20 yillik émrd boyunca
bakimdan, yedek parcadan, modernizasyondan elde edilecek gelirin yaninda cogu zaman kucuk
kalir. Buna ragmen sirketlerin butce, yatinnm ve dikkat siralamasinda servis hala en altta. Yonetim
kurulu toplantilarinda "buyume" dendiginde akla ilk gelen sey yeni pazar, yeni Urtn, yeni musteri
oluyor. Oysa ¢ogu zaman en buyuk buydme firsati, sirketin zaten sahip oldugu musteri tabaninin
icinde kimsenin bakmadigi bir yerde bekliyor.

Bu, benim uzun suredir anlamaya calistigim ve artik anlattigim paradoks.

Bir Sabah, Bir Telefon

Bu kitabi yazma fikrinin nereden geldigini anlatmak isterim, ¢iinku bu, kitabin ruhunu da agikliyor.

Birkac yil 6nce, bir sabah erken saatte telefonum caldi. Arayan, buyuk bir Gretim tesisinin teknik
muaduruyda. On yil énce kurulmus bir sistemin, beklenmedik bir sekilde durdugunu soéyledi.
Sesindeki endise gercekti — Uretim durmustu, saatlik kayip yuksekti ve bu firma bizim eski ve sadik

musterilerimizden biriydi.

O gun ekibimle birlikte sahaya gittigimde arizanin kendisi aslinda basitti — teknik ekibim kisa
surede ¢6zdu. Asil Gnemli olan, o telefonun neden bana geldigiydi. On yil dnce satilan bir sistemin
arizasinda, musteri cihaz satis ekibini degil, beni aramisti. Cunkd on yil boyunca kurulan iligki,
satistan degil, servisten gelmisti. O sistemin devreye alinmasindan bu yana, duzenli musteri
ziyaretlerimde hep ayni yuzlerle, ayni ekiple orada olduk. MuUsteri, bizi "Urtn satan firma" olarak

degil, "yaninda olan firma" olarak goéruyordu.

O gun fark ettim ki, o musterinin bizimle on yildir calismaya devam etmesinin nedeni, sattigimiz
cihazin mukemmelligi degdildi. Elbette iyi bir Grindu, ama piyasada baska iyi Grtunler de vardi. Asil
neden, on yil boyunca her aradiklarinda birinin gelmesi, her sorunun ¢6zilmesi, her sdzin

tutulmasiydi. Yani asil neden, servisti.



O gun eve donerken kendime bir soru sordum: Acaba kag sirket, bu gérinmeyen degeri, bu sessiz
kar merkezini fark ediyor? Ve eger fark etmiyorlarsa, bunu onlara nasil anlatabilirim?

Bu kitap, o sorunun cevabi olarak sekillendi.

Bir Cumle, Bir Meslek

Yillardir telefonumda, odamda, aklimin bir kdsesinde tasidigim bir cimle var: "Her konuya farkl
acillardan bakmayr unutma!" Bunu kendime o kadar cok tekrarladim ki, artik bir hatirlatma
olmaktan ¢ikip bir refleks haline geldi.

Bu kitabin tamami, aslinda bu tek cimlenin sahaya, servise, bir sirketin bilancosuna uygulanmis
hali. Bir arizaya sadece teknik gézden bakarsaniz, bir kablo hatasi gortrsuniz. Ayni arizaya bir
yoneticinin gézinden bakarsaniz, bir egitim eksikligi gérursunuz. Ayni arizaya bir muhasebecinin
géziinden bakarsaniz, bir garanti maliyeti gérirsiniz. Ucti de dogru, ama ticu de eksik. Sessiz Kar
Merkezi fikri, tam olarak bu U¢ bakisi — teknik, operasyonel ve ticari — ayni anda tutabildigim an
ortaya cikti.

Bu kitabi okurken sizden de aynisini istiyorum: her bélumu, sadece kendi géreviniz agisindan degil,
karsinizdaki ekibin, masterinin ve sirketin bakis agisindan da bir kez daha okuyun. Cinku bu kitabin
altinda yatan gercek fikir, tek bir situn ya da tek bir rakam degil — ayni meseleye farkli agilardan
bakabilme aligkanliginin kendisi.

Sektorun Genel Tablosu

Turkiye'de iklimlendirme ve sogutma sektorl, son yirmi yilda inanilmaz bir biyume gosterdi.
AVM'ler, hastaneler, veri merkezleri, endustriyel tesisler, oteller — hepsi bu sektérin musterisi
haline geldi. Bu buyume sirasinda, sektérdeki hemen her firma satis tarafina odaklandi. Yeni
bayilikler kuruldu, yeni trtin gamlari getirildi, yeni pazarlar acildi.

Ama ayni hizla buytmeyen bir taraf vardi: satis sonrasi hizmetler organizasyonu. Bir¢ok firma, satis
buyudukge servis tarafini da "otomatik olarak buyutecegini" dusundd. Oysa servis, satis gibi bir
anlik islem degil, yillar suren bir iliski ydnetimidir. Bir satisi buytutmek icin bir anlagsma yeterlidir. Bir
servis organizasyonunu buyutmek icin, egitilmis insan, dogru yedek parca stoku, gucla bir lojistik
ve en 6nemlisi, dogru bir yonetim felsefesi gerekir.

Bugun geldigimiz noktada, sektérde satis tarafinda ¢ok guglu, ¢cok deneyimli yoneticiler var. Servis
tarafinda da teknik olarak ¢ok yetkin yoneticiler var. Ama servisi, sirketin bdyime stratejisinin
merkezine koyabilen, bakim sézlesmesini, yedek parcayi, musteri yasam boyu degerini (CLV) ve
karhligr ayni cimlede disunebilen yonetici sayisi olduk¢a az. Bu kitap, o azinhgin bakis agisini, genis
kitlelere anlatma cabasidir.

Bu Kitap Neyi Anlatacak



Sessiz Kar Merkezi'nin dort temel sdtunu vardir. Bunlar birlikte ele alindiginda, servis
operasyonunu bir maliyet merkezinden stratejik bir deger motoruna dénustirur. Bu dért satun,
birbirinden bagimsiz degil — biri eksik oldugunda digerleri de zayiflar. Ama her biri, kendi basina
bir bélumu hak edecek kadar derin.

Birincisi, devreye alma. Bir cihazin hayatinin ilk guind, aslinda o cihazin on bes-yirmi yillik gelecegini
belirler. Ka¢ kez yanlis devreye alinmis bir sistemin, yillarca pesini birakmayan bir sorun haline
geldigini gérdum, sayamiyorum. Devreye alma, genelde projenin en aceleye getirilen asamasidir
— ¢unku proje bitmistir, herkes bir sonraki ise gegcmek ister. Ama o birkag saatlik ihmal, sonraki

yillarin ariza ge¢misini yazar.

Ikincisi, bakim sézlesmeleri. Sirketlerin en cok g6z ardi ettigi, ama aslinda en éngérilebilir gelir
kaynagi. Bir bakim sézlesmesi sadece bir hizmet degil, bir sadakat aracidir. Musteri bir bakim
sozlesmesi imzaladiginda, aslinda size "seninle kalmaya devam edecegim" demis olur. Bu
sozlesmeleri dogru fiyatlandirmak, dogru satmak ve dogru uygulamak, ¢cogu sirketin sandigindan
cok daha stratejik bir istir ve sanildigi kadar kolay dedildir. Cunkt Urun satisinda musteri elle
tutulur bir Urtin satin alirken, hizmet satisinda ortada somut bir Grin olmayinca masterinin kabul
surecleri de bir o kadar zorlasir.

Uclinciist, yedek parca. Gérinmeyen ama genelde cihaz satisindan bile daha yiiksek marijla calisan
bir is kolu. Ve yine de cogu sirkette stratejik degil, operasyonel bir detay olarak yénetiliyor. Depo
yonetimi, stok planlamasi, tedarik sureleri — bunlar sikici gértnen konular, ama dogru
yonetildiginde sirketin en karli kalemlerinden birine dénuslyor. Yedek parca kesinlikle 6lt ya da
hareketsiz bir stok algisina hapsedilmemelidir. Cinku sahada fark yaratan, musteri sureclerini en
kesintisiz ve en iyi ybneten firmalar, arkasinda gucli bir yedek par¢a organizasyonu
bulunduranlardir.

Dérdiinciisii ve bence en énemlisi: gliven. Olcmesi en zor olan ama hepsinin (izerinde duran sey.
GUnku bir musteri ikinci kez sizden alim yapiyorsa, bunun nedeni genelde Grinuntzin mukemmel
olmasi degil — servis deneyiminde kendini glvende hissetmis olmasidir. Guven, bir bilanco
kaleminde gérinmez. Ama sirketin en degerli varhgidir.

Bu dort situnu, ayri ayri bélimlerde gercek sahne ve durumlarla anlatacagim. Urettikleri ile
sirketlere ne kazandirdiklarini, ihmal edildiklerinde ne kaybettirdiklerini gosterecegim. Sonra bu
dort sutunu bir araya getirip, musteri yasam boyu degeri (CLV) merceginden bakacagiz — ¢unku
asil buyuk resim, ancak bu dordu birlikte dustinuldigunde ortaya ¢ikiyor. Ve en sonunda, batun
bunlari bir organizasyon icinde nasil hayata gecirebilecedinizi, servis ekipleri ile satis ekiplerinin
nasil ayni hedefe yonlendirilebilecegini anlatacagim.

Bu Kitap Kimin Icin
Bu kitabi, servis mudurleri ve teknik ydneticiler icin yaziyorum — ¢linkd onlar zaten bu gergegi
hissediyor, sadece bunu anlatacak kelimeleri ariyorlar.



Bu kitabi, sirket yéneticileri icin de yaziyorum — ciinku onlar, servis departmanina baktiklarinda bir
gider kalemi degil, bir blyume firsati gérmeye basladiklarinda, sirketlerinin en blyuk rekabet

avantajlarindan birini kesfedecekler.

Bu kitabi, satis ekipleri icin de yaziyorum — ¢UnkU bir satis¢inin en iyi referansi, mutlu bir

musteridir ve mutlu musteriyi yaratan cogu zaman satis degil, servistir.

Ve bu kitabi, kendim gibi, kariyerine sahada baslayip yonetime yukselmis herkes icin yaziyorum —
cunkud biliyorum ki, bu yolculugu yapan herkes, bir noktada benim hissettigim seyi hissetti:

elimizdeki en degerli seyin, kimsenin fark etmedigi bir sey oldugunu gérmek.

Size Bir S6z Veriyorum

Bu kitabi okuduktan sonra, servis departmaniniza veya kendi isinizdeki satig sonrasi strece bir
daha ayni gozle bakmayacaksiniz. Toplanti odasindaki o sessiz kdseye, aslinda en yuksek sesle

konusmasi gereken yere bakacaksiniz.

Yillar icerisinde 6grendigim bir seyi burada tekrar etmek istiyorum, cunkd bu kitabin her

sayfasinda bir sekilde karsiniza ¢ikacak:

En degerli yatirim yeni miisteri kazanmak degil, mevcut miisterinin
glivenini kaybetmemektir.

Simdi, bu sessiz kar merkezinin nasil calistigini, neden ¢ogu sirkette hald gérulmedigini ve nasil

gorunur hale getirilebilecegini anlatmaya basliyorum.



KISIM I

KOR NOKTA



BOLUM 1 — Servis Neden Hala Maliyet
Saniliyor?

SAHADAN BiR NOT

“Servis kétu gorinmez. Servis kotu yoénetildiginde gérunar.”

Bilangoda gortinmeyen, ama her toplanti odasinda hissedilen bir aliskanlik.

SERVISIN 4 SUTUNU

Tek bir hizmet degil, birbirini besleyen bir deger sistemi.

DEVREYE ALMA BAKIM SOZLESMELERI

[il Dogru baslangig,
W — sistemin tim
V- yasam dongusind
@ sekillendirir. .
A i«
Mdusteri Yasam
Boyu Degeri
E g ¥ 5
YEDEK PARCA & o2, GUVEN
Sarekliligi glivence ; Dogru dawranislar,
b zor zamanlarda
altina alir, karllg | i
1 misterinin yaninda
artirir.
olmakla insa edilir.

BIRLIKTE BUYUYEN DEGER o OO
(] 7
Dart siitun ayri ayri gliglidur. Birlikte galistiginda, musterinin yasam boyu degerini katlar. LM

B&lim 2 - Dért Siitun, Tek Misteri lligkisi

Surekli temas,
ongorilebilir gelir
ve ylksek misteri
baghhg saglar.

Gorsel 1 — Servisin 4 Siitunu

Bir sirketin bilancosuna bakin. Satis geliri en Ustte, kalin harflerle yazilir. Hemen altinda maliyetler
siralanir — hammadde iscilik, lojistik ve genelde bir yerde kicuk bir kalem olarak: "satis sonrasi
hizmetler gideri." Bu tek satir, aslinda bir sirketin servise nasil baktiginin ézetidir. Gelir degil, gider.

Yatirim dedgil, zorunluluk. BUyume motoru degil, katlanilmasi gereken bir maliyet.

Bu bélumde bu yanilginin nereden geldigini, neden bu kadar yaygin oldugunu ve neden yanhs

oldugunu anlatacagim.

Muhasebe Mantiginin Tuzagi



Her sirketin muhasebe sistemi, gelirleri ve giderleri departmanlara gore ayirir. Satis departmani
gelir Uretir, Uretim departmani maliyet Uretir, lojistik departmani maliyet Uretir. Servis departmani
da genelde bu ikinci gruba konur — ¢inkul ¢ogu sirkette servis, iki yil garanti kapsaminda Ucretsiz

sunulur. Yani ilk izlenim, "servis para kazandirmaz, para harcatir" olur.

Bu izlenim o kadar gucludur ki, garanti suresi bittikten sonra bile, bircok sirket servis departmanini
hala ayni gbzle gérmeye devam eder. Oysa garanti suresi bittigi an, servis departmani aslinda bir
gelir merkezine donismustir — bakim sézlesmeleri, yedek parca satislari, ek hizmetler hep bu
noktadan sonra devreye girer. Ama muhasebedeki aliskanlk, yénetimin zihnindeki aliskanligi da

sekillendirmistir. Bir kez "gider kalemi" etiketi yapistiginda, o etiketi sékUip atmak ¢ok zor oluyor.

Bir Sahne: Butce Toplantisinin Son Bes Dakikasi

Bu sahneyi genel hatlariyla tarif edebilirim, ¢cink( bir¢ok sirkette ayni sekilde tekrarlanir — servis
mudurleri genelde bu toplantilarda bulunmaz, sonu¢ kendilerine bagh olduklari ydénetici
tarafindan bir hedef rakami olarak iletilir.

Butce toplantilarinin bayuk bir kismi satis hedeflerine ayrilir — hangi bdlge ne kadar buyuyecek,
hangi Griin gami 6ne ¢ikacak, hangi yeni musteriler hedeflenecek. Sunumlar renklidir, grafikler

yukari dogru giden oklarla doludur, herkes heyecanldir.

Sonra sira servis butcesine gelir. Ve neredeyse her seferinde ayni cimle duyulur: "Servis giderlerini
nasil dusurebiliriz?" Kimse "servis gelirini nasil artirabiliriz?" diye sormaz. Sanki servis,
kendiliginden var olan, sadece kucultilmesi gereken bir kalemdir. Biz servis tarafinda bu
toplantilarin icinde degil, sonucunda oluruz — bize gelen sey, tartismanin kendisi degil, ¢coktan

verilmis bir hedef rakamidir.

Bu tanidik geliyorsa, basit bir deney 6nereyim: kendi ekibinize su soruyu sorun: "Gecen yil
sattigimiz cihazlarin su an kagi bakim s6zlesmesi kapsaminda?" Cogu zaman net bir cevap gelmez.
Gunku sirket yillardir cihaz satiyor, ama satis sonrasi iliskiyi hi¢ sistemli takip etmiyordur — ve

elinizdeki en buyuk firsat, tam da bu yluzden gérunmuyordur.

Bunu bir tabloya dékun: son bes yilda satilan cihaz sayisi, bunlardan kacinin hala bakim sézlesmesi
kapsaminda oldugu, kacinin hig sizinle temasi kalmadigi. Sonu¢ muhtemelen sasirtici olacak —
cihazlarin buyudk bir kisminin, satistan birkag yil sonra sistemden "kayboldugunu" géreceksiniz. Ne
bir bakim s6zlesmesi ne bir yedek parca talebi ne bir yenileme gérismesi. Bu, gézinuzun éninde

duran, ama kimsenin bakmadigi bir kayip olacak.

Neden Bu Yanilgi Bu Kadar Direncli?

Bunun birka¢ nedeni var ve hepsini gérmek 6nemli cinkd bu bélimun geri kalaninda bu

nedenlerin her birini tek tek ele alacagim:

Birincisi, servisin sonucu gecikmeli gérinir. Bir satis aninda sonug bellidir — sbézlesme

imzalanir, gelir kaydedilir. Ama iyi bir servisin sonucu, bes yil sonra, on yil sonra, musterinin



yeniden sizden alim yapmasiyla ortaya ¢ikar. Bu kadar uzun bir zaman araliginda, neden-sonug
iliskisini kurmak zorlasir. Kimse "bu yeni proje, bes yil dnceki iyi servisin sonucudur" demez, ¢inku
bu baglantiyi kurmak kolay degildir.

Ikincisi, servisin basarisi goriinmezdir, basarisizhgi gériinirdiir. Daha énce de degindigim
gibi, bir sistem sorunsuz ¢alistiginda kimse bunu fark etmez. Ama bir ariza oldugunda, herkes fark
eder ve bu genelde servisin "sorunlu" bir departman oldugu izlenimini guclendirir. Oysa ger¢ekte,
0 arizanin sayisl, iyi bir servis yonetimi sayesinde ¢ok daha az olmustur — ama bu "6nlenen
arizalar" hicbir raporda gérunmez.

Uglinciisi, servis kiiltiirel olarak "ikinci sinif" gériliir. Bircok sirkette, kariyer basamaklarina
bakildiginda, en parlak yoneticiler satisa yonlendirilir. Servis, genelde "teknik bilgisi olan ama
liderlik kapasitesi sinirli" gortlen kisilere birakilir. Bu algi, servisin stratejik konusmalarda s6z sahibi
olmasini da zorlastirir — ¢unku toplanti odasinda sesi en gur ¢ikan, genelde satistir.

Dérdiinciisu ve belki en 6nemlisi, servis geliri satis geliri kadar "heyecan verici" degildir. Yeni
bir proje kazanmak, bir hikaye anlatir — mucadele, rekabet, zafer. Bir bakim sézlesmesinin
yenilenmesi ise siradan goérunur. Oysa o "siradan" yenileme, sirketin en istikrarli gelirini olusturur.

Kariyer Basamaginin Sessiz Cezasi

Uctinci maddeye, yani servisin "ikinci sinif" gérilmesine, biraz daha derinden bakmak istiyorum,
¢cunkd bunun sonuclarini sadece departman algisinda degil, gercek insanlarin kariyerlerinde de
gordum.

Geng bir mihendisin kariyerine basladigini distindn. Ilk yillarinda hem satis tarafinda hem servis
tarafinda goérev alma sansi olabilir. Ama sirket icindeki yazili olmayan hiyerarsi, ona hep ayni seyi
fisildar: "Satisa gecersen, yukselirsin. Serviste kalirsan, teknik uzman olarak takilirsin." Bu fisilti o
kadar yaygin ki, bircok yetenekli teknik insan, aslinda en iyi oldugu, en cok katki saglayabilecegi

alani birakip, sadece kariyer basamagini tirmanmak icin satisa geciyor.

Kendi ekibimde bunu birebir yasadim. Yillarca bir teknik ekip Uyemiz vardi — sahadaki en iyi
problem ¢6zuculerden biriydi, musteriler onu ismiyle tanir, 6zellikle onu isterdi. Bir gun bana geldi,
satis tarafina gegmek istedigini sdyledi. Nedenini sordugumda, cevabi beni derinden dustundurdu:
"Burada ne kadar iyi olursam olayim, tavanim belli. Satista ise 6numde bir kariyer var." Onu ikna
edemedim, ¢clinku hakliydr — sirketin kendi yapisi, ona bu mesaji yillarca vermisti.

O gun fark ettim ki, bir sirket servisi gergekten stratejik gérmek istiyorsa, bunu sadece sdylemle
degil, kariyer yollariyla géstermesi gerekiyor. Servis tarafinda da ust yonetime giden gercek bir yol
olmal, servis basarilari da satis basarilari kadar gérunur kutlanmali ve en énemlisi, bir teknisyenin
ya da servis muhendisinin, "bu sirkette servis tarafinda kalarak da tepeye cikabilirim" diyebilecegdi
somut ornekler olmali. Aksi halde sirket en iyi teknik insanlarini, surekli olarak servisten
uzaklastirmaya devam eder — tam da en ¢ok ihtiya¢ duydugu yerde.



Baska Sektérlerin Coktan Ogrendigi Ders

Bu yanilgilyi daha net gérebilmek icin, kendi sektérimuzin disina bakmak faydali oluyor. Canki bu
"servis mi, satis mi 6nemli" tartismasi, aslinda iklimlendirme sektdrtine 6zgu degil — bir¢ok sektor

bu tartismayi coktan yasadi ve bazilari ¢cok net bir sonuca vardi.

Yazilim sektérine bakin. Yirmi yil 6nce, bir yazihm sirketi bir lisansi sattiginda, is bitmis sayilird.
Bugtin ise hemen her yazilim sirketi, abonelik modeliyle calisiyor — ve bu dedgisiklik tesaduf degil.
Bir yazilim sirketi fark etti ki, bir musteriyi elde tutmak, yeni bir miusteri bulmaktan ¢ok daha ucuz ve
cok daha karli. Bugin o sektorde "musteriyi elde tutma orani" ve "musteri kaybi orani" gibi
kavramlar, satis rakamlarindan daha stratejik konusuluyor, ¢cinkl yatirimcilar bile artik bir sirketin
dederini, o sirketin mevcut musterisini ne kadar iyi elinde tuttuguna bakarak élctyor.

Otomotiv sektérune bakin. Bir otomobil Ureticisi, artik araci sattigi ani degil, o aracin servis, bakim
ve yedek parca ile gecirecedi on-on bes yili dustnerek fiyatlandirma ve marka stratejisi kuruyor.
Bazi Ureticiler, araci neredeyse maliyetine satip, asil kari servis ve yedek parcadan elde ediyor —
cunkud bunu, otomobil satisindan ¢ok daha yuksek ve cok daha istikrarl bir marj olarak géruyorlar.

Asansor sektoru de benzer bir donusum gegirdi. Buyuk asansér Ureticilerinin bugun en degerli is
kolu, yeni asansor satisi degil, mevcut asansérlerin bakim sézlesmeleridir — cunku bir bina var
oldugu surece, o asansdrun bakima ihtiyaci sirekli devam eder. Bu sirketler, on yillar 6nce, tam da
bu kitapta anlattigim yanilgiy: fark edip, servis tarafini stratejinin merkezine koydular.

Bu ornekleri neden anlatiyorum? Cunku iklimlendirme sektérinde konustugumda, bazen bana
"ama bizim sektorimuz farkli" deniyor. Hayir, farkh degil. Her B2B sektdrtinde bir Grtn satildiktan
sonra, o urdnun kullanim émrd boyunca bir iliski devam eder. Fark, sadece bazi sektorlerin bu
gercegi erken fark edip stratejilerini buna gére kurmasinda, bazilarinin ise hala eski satis merkezli

dusinceyle devam etmesinde.

Benim Gordigum Ortak Egilim

Bu yanilginin sadece bize 6zgu olmadigini, ama bizde ¢ok daha derin kdklere sahip oldugunu

gormem, yillar icinde uluslararasi markalarla calisma firsatim oldukca netlesti.

Farkl Ulkelerden ureticilerle yaptigim toplantilarda dikkatimi ¢ceken bir sey oldu: onlar icin servis,
satistan ayr1 bir departman degil, satisin dogal bir uzantisiydi. Bir Avrupali Ureticiyle bir proje
gorusmesi yaptiginizda, karsiniza genelde satis muhendisi ile birlikte bir servis planlama uzmani da
cikar — ¢unkt onlar icin bir teklif, sadece cihazin fiyati degil, o cihazin dmru boyunca sunulacak
hizmetin de bir parcasidir. Bakim sézlesmesi, bir "ek satis" dedgil, teklifin ayrilmaz bir bilesenidir.

Uzakdogulu Ureticilerle olan deneyimim de benzerdi. Onlarda "servis sonrasi iliski" kavrami,
neredeyse dini bir ciddiyetle ele aliniyordu. Bir defasinda, bir Uretici temsilcisiyle konusurken, bana
sunu sOylemisti: "Biz bir cihazi satmiyoruz, bir iligkiye bashyoruz." O cumle, kulaga klise gibi gelse
de arkasindaki uygulamayi gérdugumde klise olmadigini anladim — o firmanin servis ekipleri, satis
ekipleriyle esit dizeyde saygi goruyor, esit dizeyde stratejik kararlara katiliyordu.



Turkiye'de ise tablo farkli. Bunun nedeni, bence, sektérin biyume hikayesinde sakli. Turkiye'de
iklimlendirme sektord, son yirmi-otuz yilda ¢ok hizli buyddi — insaat sektérinun patlamasi, yeni
AVM'ler, yeni konut projeleri, yeni sanayi tesisleri, hepsi bir "satis cilginligi" yaratti. Bu hizl buyime
doneminde oncelik hep "daha fazla satmak" oldu, ¢inkl pazar buyuyordu, talep vardi, rekabet
henlz bu kadar sertlesmemisti. Servis, o dénemde satisin gélgesinde kalan, "sonra dusunaltr" bir
konu olarak kaldi.

Simdi geldigimiz noktada, pazar olgunlasti, bluyime hizi yavasladi, rekabet sertlesti. Ve tam bu
noktada, ge¢miste ihmal edilen servis tarafi, aslinda rekabet avantajinin yeni kaynagi haline
geliyor. Ama bu gecisi yapan sirket sayisi hala az, ¢cinku yirmi-otuz yillik bir ahiskanligi degistirmek,
tek bir toplantiyla olmuyor.

Bunu bir meslektasima anlattigimda bana ilgin¢ bir soru sordu: "Peki neden Avrupali ve
Uzakdogulu ureticiler bu kadar erken bu farki gérdu?" Cevabim su: onlarin pazarlari, bizden ¢ok
daha erken olgunlasti. Bir pazar doydugunda, yeni musteri bulmak zorlastiginda, sirketler zorunlu
olarak elindeki musteriye daha ¢ok deder vermeyi 6greniyor. Turkiye pazari da simdi o noktaya
geliyor — ve bu kitabi yazma nedenlerimden biri de tam olarak bu: bu déntsumu, on yil ge¢ dedil,
simdi yapmamiz gerektigini disuntyorum.

Rakamlarla Bakinca Ne Degisir?

Bu yanilgly1 kirmanin en etkili yolu, duygusal argimanlar degil, rakamlardir. Ben yillar i¢cinde sunu
fark ettim: bir yonetim kuruluna "servis 6nemlidir" demek hicbir seyi degistirmez. Ama "su an
elimizde olan son bes yil icerisinde satilmis olan kurulu cihaz tabaninin sadece yuzde otuzu bakim
sozlesmesi kapsaminda, geri kalani tamamen acikta ve bu acik, potansiyel olarak su kadar gelir

demek" dediginizde oda birden sessizlesir.

Bunun icin sirketlerin yapmasi gereken ilk sey, servisi bir "gider merkezi" gibi degil, bir "yatirm
merkezi" gibi 6lcmeye baslamaktir. Bu, sadece bir muhasebe degisikligi degil, bir zihniyet
degisikligidir. Servis departmaninin performansi, sadece "ne kadar az harcadik" ile degil, "kurulu
cihaz tabanimizin ne kadarini elimizde tuttuk ne kadar ek gelir yarattik, misteri sadakatini ne kadar
artirdik" ile él¢tlmelidir.

Veri Caginda Ayni Kér Nokta

Sahaya ilk ¢iktigim yillarda, bir musterinin kac yildir bizimle ¢ahstigini, bakim sézlesmesi olup
olmadigini, son ne zaman bir teknik ekibin o tesise gittigini bilmemek anlasilabilirdi. Kagit Gzerinde
tutulan kayitlar daginikti, sistemler birbirinden kopuktu, bir bilgiyi bulmak gunler alabilirdi. O
dénemde servisin gercek degerini gérememek, bir él¢iide mazur goérulebilirdi — ¢unku gérmek
icin gereken arag yoktu.

Bugln durum tamamen farkli. Neredeyse her sirketin bir takip sistemi var. Cogu cihaz, uzaktan
izlenebilen sensorlerle donatilmis durumda. CRM yazihimlari, bir musteriyle kurulan her temas

noktasini kayit altina alabiliyor. Yani bugun, sahaya ilk c¢iktigim yillarda hayalini bile



kuramayacagimiz bir veri bollugu icindeyiz. Ve buna ragmen, goérdigum sirketlerin buyuk
cogunlugu, hala ayni soruyu cevaplayamiyor: "son bes yil icerisinde satilmis olan cihaz tabanimizin
ne kadari hala bizimle aktif bir iliski icinde?"

Bu beni gercekten sasirtan bir sey. Cinku bugunin sorunu artik "veri yok" dedgil, "veri var ama
kimse bakmiyor." Bir sirketin takip sistemi, hangi musterinin ne zaman hangi cihazi aldigini
saniyeler icinde gdsterebilir. Ama bu bilgiyi alip "bu musterilerin su kadari bakim sdzlegmesi
kapsaminda degil, hemen aranmali" diyen bir rapor, cogu sirkette hic Uretilmiyor. Veri, sistemde

bekliyor, kimse onu bir soruya dénusturmuyor.

Somut bir 6neri vereyim. Eger sirketinizde bu tur bir géranurluk eksikse, mevcut ERP verilerinizi
kullanarak basit bir sorgu hazirlatin: son bes yilda satilan cihazlardan, su an aktif bir bakim
s6zlesmesi olmayanlari listeleyin. Bu, yeni bir yazilim almayi, yeni bir yatirim yapmayi gerektirmez
— mevcut sistemde birkag saatlik bir calismadir. Ortaya ¢ikan liste, buyuk ihtimalle servis satis
ekibinizin gozlerini acacaktir — sistemde kayitli olan ama yillardir hicbir temas kurulmamis
yuzlerce musteri gorebilirsiniz. O liste, aslinda hazir bir satis firsatlari listesidir ve muhtemelen

uzun suredir, kimsenin bakmadigi bir yerde bekliyordur.

Bu, bana gore, bu bélumde anlattigim yanilginin en guncel ve en ¢arpici hali. Artik "bilmiyorduk”
mazereti gecerli degil. Bugln, ¢ogu sirket icin sorun bilgi eksikligi degil, bakma aligkanliginin
eksikligi. ileride Béliim 3'te, bu verinin sadece gecmisi gérmek icin degil, gelecedi — yani bir arizay
daha gerceklesmeden goérmek icin nasil kullanilabilecegine de degdinecegim. Ama d6nce, bugin

elimizde zaten olan veriye bakmay! 6grenmemiz gerekiyor.

Servisin maliyet kalemi sanilmasinin kdkeninde muhasebe aligkanliklari, gecikmeli sonug
gorundrluagu, kultdrel algi, kariyer basamaklarinin yénlendirdigi insan sermayesi kaybi ve
Turkiye'nin kendine 6zgu hizh biyime gec¢misi var. Bunlarin hepsi gercek, hepsi anlasilabilir

nedenler. Ama hicbiri, servisin gercek potansiyelini degistirmiyor.

Simdi bu potansiyelin nereden basladigina, yani Servisin 4 Sttununun ilkine gecelim: bir cihazin

hayatinin ilk giind, devreye alma ani — ve bu anin, sonraki on bes yili nasil sekillendirdigi.
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BOLUM 2 — Ilk Giin: Devreye Alma

SAHADAN BiR NOT

“Bir sistemin calismasi, dogru ¢alistigi anlamina gelmez.”

Bir cihazin en pahali giind, satildigi giin degildir.

Bir cihazin en pahali oldugu gun, satildigi guin degildir. Bir cihazin en pahali oldugu gun, yanlis
devreye alindigi gunduir. Cinkd o gun yapilan hata, faturasini hemen kesmez. Faturasini,
onumuzdeki on bes yil boyunca, taksitler halinde keser.

Bu bolimde Servisin 4 Stitununun ilkini anlatacagim: devreye alma. Sektérde bu kelimeyi duyan
cogu kisi, bunun siradan bir "kontrol listesi" isi oldugunu dutsunur — cihaz ¢alisiyor mu, basinglar
dogru mu, birka¢ imza, birkag fotograf, is biter.

Bir Cihazin Dogum Ani

Bir doktorun sikca sdyledigi bir séz vardir: bir bebegin ilk birka¢ dakikasi, hayatinin geri kalanini
etkileyebilir. Devreye alma da bir cihaz icin tam olarak budur — o cihazin dogum anidir. O anda
yapilan her dogru adim, cihazin 8mri boyunca sorunsuz ¢alismasinin temelini atar. O anda yapilan

her ihmal, cihazin &mru boyunca tekrar tekrar karsiniza ¢ikar.

Tek bir 6rnek Gzerinden dusunelim: 500 kW hava sogutmali bir chiller. Fabrikada test edilmis ve
performansi dogrulanmis paket bir cihaz sahaya geldiginde, kritik asama artik sogutucu devresini
olusturmak degil, cihazi tesisle dogru sekilde bulusturmaktir. Su baglantilarinin dogru yapilmasi,
borulamanin temizligi ve dogru boyutlandiriimasi, debinin uygunlugu, pompa ve vana
konfigurasyonu, elektrik beslemesinin dogrulugu, otomasyon ve kontrol parametrelerinin dogru
ayarlanmasi ve ilk yuk testlerinin kontrollu sekilde gerceklestiriimesi; cihazin yalnizca calisip
calismayacagini degil, onumuzdeki yillarda nasil calisacagini belirler.
Bir baglantinin yanlis yapilmasi veya ilk devreye alma sirasinda gézden kagan kuguk bir detay, yillar
boyunca performans kaybi, gereksiz enerji tiketimi, ariza ve musteri memnuniyetsizligi olarak geri
donebilir.

Devreye alma, cihazi calistirmak degildir. Cihazin dogru calistigini kanitlamaktir.

Bu ucurumu sayisiz kez gérdum. Mukemmel bir cihaz, yetersiz bir devreye alma yuzunden, ilk
yilinda bircok kez ariza yapabilir. Ve o arizalarin hicbiri, cihazin kendi kusurundan kaynaklanmaz.
Hepsi, o ilk gindn ihmalinden kaynaklanir.

Her Sektoriin Kendi Dogum Ani Vardir

Buraya kadar anlattigim sey, aslinda her sektor icin gecgerli bir genel gercek. Ama yillar icinde sunu
da 6grendim: devreye almanin "kritikligi" her yerde ayni sekilde yasanmiyor. Bir AVM'nin, bir
hastanenin, bir endustriyel tesisin ve bir veri merkezinin devreye alma ani, ayni teknik disiplini
gerektirse de cok farkl risk profillerine sahip.



AVM ve ticari binalarda, devreye almanin en buyuk dismani zamandir — biraz sonra anlatacagim
vaka da tam olarak bunu gdsteriyor. Acilis tarihi kesindir, kira sdzlesmeleri, kampanyalar, hatta
kurum izinleri o tarihe kilitlenmistir. Burada risk, teknik degil, takvimseldir; devreye alma sureci,
projenin en esnek, en ¢ok "sikistirilabilir" halkasi olarak géralar.

Hastanelerde ise tablo tamamen farklidir. Burada devreye alma, sadece bir konfor sisteminin
degil, bazen ameliyathane gibi hayati 6nemi olan bir alanin sogutma ve havalandirma
guUvencesidir. Bir ameliyathane iklimlendirme sisteminin yanls devreye alinmasi, sadece bir enerji
kaybi ya da konfor sorunu degil, hijyen ve hasta guvenligi riski demektir. Bu yuzden hastane
projelerinde devreye alma, genelde ¢ok daha siki bir protokole, cok daha fazla belgelendirmeye ve
cogu zaman bagimsiz bir dogrulama surecine tabi tutulur. Buna ragmen, gérdigum bazi hastane
projelerinde bile, insaat gecikmesi baskisi, bu titiz protokolU aceleye getirebiliyor — ki bu, riskin
bUyukligu dusunuldigunde sektérdeki en tehlikeli kisayollardan biri.

Endustriyel tesislerde devreye almanin kritikligi Uretim surekliligine baghdir. Bir gida ya da ilag
fabrikasinda, sogutma sisteminin devreye alinmasi sirasinda yapilan bir hata, aylar sonra bir
dretim durmasina, hatta bir parti Grinun imhasina yol acabilir. Burada risk, hastanedeki kadar
"anlik hayati" olmasa da finansal buyukligu cogu zaman ¢ok daha fazladir — bir Gretim hattinin bir

gunluk durmasi, bazen bir sogutma sisteminin toplam bedelinden daha pahaliya mal olabilir.

Veri merkezlerinde ise devreye alma, neredeyse askeri bir hassasiyetle ele alinmasi gereken bir
surectir. Bir veri merkezinin sogutma sistemi, saniyelik kesintilere bile tahammulli olmayan bir
yuku tasir. Bu ylzden veri merkezi projelerinde devreye alma genelde ¢cok katmanli testler, yedekli
sistemlerin ayri ayri dogrulanmasi ve bazen haftalarca suren bir devreye alma surecini icerir.
Burada devreye almayi aceleye getirmek, neredeyse hicbir zaman kabul edilebilir bir secenek
olarak goérulmez — cunku sonuglari, diger sektorlere gore ¢ok daha hizli ve ¢ok daha gorunur
ortaya cikar.

Bu dort 6rnedi yan yana koydugumda, sunu géruyorum: devreye almanin teknik 6zU her yerde
ayni, ama "ne kadar aceleye getirilebilecedi" konusundaki tolerans, sektére gére buyuk olctde
degisiyor. Ve ilging olan su — toleransin en dusuk oldugu yerlerde (hastane, veri merkezi), disiplin
de en yUksek oluyor. Toleransin goreceli olarak daha "esnek" gérindutgu yerlerde (AVM, ticari bina)
ise, asil kayip, sonradan, sessizce ortaya cikiyor.

Neden Devreye Alma Aceleye Getirilir?

Bunun sebebini anlamak icin, bir proje strecinin sonuna gitmemiz gerekiyor. Bir proje disunun:
aylar suren satis gérusmeleri, muhendislik ¢alismalari, Gretim, lojistik, montaj. Proje sonuna
gelindiginde herkes yorgundur. Yatirimci binayi teslim almak istemektedir. MUteahhit bir sonraki
projeye gecmek istemektedir. Cihaz satis ekibi, projeyi kapatmis olmanin rahatligini yasamak
istemektedir. Ve genelde tam bu noktada, devreye alma i¢in ayrilan zaman, en aceleye getirilen, en
cok kisilan zaman dilimi olur.



Bir vaka anlatayim. 500 kW hava sogutmali paket bir chillerin devreye alinacagi bir projedeydik.
Acilis tarihi kesindi ve proje takvimi sikismisti. Cihaz sahaya geldiginde Uretici testlerini
tamamlamis, performansi dogrulanmis durumdaydi. Buna ragmen sahadaki son kontroller ve ilk
yuk testleri icin ayrilan sure giderek daraldi.

Sonucta cihazin su baglantilari, debi kontroll, pompa ve vana konfigurasyonu, elektrik beslemesi
ve otomasyon parametreleri aceleyle kontrol edildi. Cihaz ¢ahsti; ancak devreye alma sirasinda
gercek calisma kosullarinda yeterli yUk testi yapilamadigi icin sistemin performansini ve kontrol
davranigini tam olarak dogrulamak mumkudn olmadi.

Yaz doéneminde yuk yukseldiginde sorun ortaya cikti: sistem calsiyor gérinmesine ragmen
beklenen performansi istikrarli bicimde veremiyordu. Sahaya yeniden gidildiginde sorun cihazin
kendisinde degil; su debisi, kontrol ayarlari ve sistem konfiglrasyonunun birlikte
degerlendiriimemis olmasindaydi. Ilk giin birkac saat kazanilmisti; sonraki aylarda ise bunun bedeli
tekrar saha ziyaretleri, enerji kaybi ve musteri memnuniyetsizligi olarak 6dendi.

O arizanin maliyeti neydi? Acil mudahale, parca dedisimi, iscilik ve en 6nemlisi, bir alisveris
merkezinin en sicak gunlerinde sogutmasiz kalmasi. Ama asil maliyet bu bile degildi. Asil maliyet,
musterinin zihninde olusan soru isaretiydi: "Bu sistem guvenilir mi?"

Bir Baska Vaka: Fabrikada Sessizce Buylyen Fatura

AVM o6rnegdi, devreye alma hatasinin nasil gurdltlu bir arizaya donustiguniu gosteriyor. Ama
bazen hata, hi¢ ariza yaratmadan, sessizce, sadece faturalarda buyuyerek kendini gosterir. Bunu
gOsteren bir baska vaka anlatmak isterim, ¢cinkd bu ikinci tur kayip, cogu zaman ilkinden daha
tehlikelidir — ¢unkl kimse fark etmez.

Bir tekstil fabrikasinda, proses sogutma sistemi devreye alinirken, kontrol parametreleri Uretici
tarafindan oOnerilen degerlere gére degil, sahadaki ekibin "daha 6nce bagka bir projede ise
yaramis" dedigi genel bir ayarla yapilandiriimisti. Sistem sorunsuz calisiyordu, hig ariza yoktu, hig
sikayet gelmiyordu. Aradan iki yil gecti.

iki yil sonra, fabrikanin enerji giderlerini gézden geciren bir danismanlik ¢alismasinda, bu sogutma
sisteminin, benzer buyuklukteki baska bir tesisteki esdegerine gore yaklasik yuzde yirmi bes daha
fazla enerji tiikettigi ortaya cikti. Iki yil boyunca, kimse bu farki sorgulamamisti, clinkii sistem
"calisiyordu" ve ariza vermiyordu. Detayli bir inceleme yapildiginda, kék neden bulundu: devreye
alma sirasinda yanhs ayarlanan bir kontrol parametresi, kompresorlerin gereginden sik ve
gereginden uzun sure calismasina neden oluyordu.

iki yillik fazladan enerji maliyeti hesaplandiginda, ortaya cikan rakam, o sistemin ilk kurulum
bedelinin 6nemli bir kismina denk geliyordu. Yani, tek bir yanlis ayarlanmis parametre, iki yil
boyunca, sessizce, hi¢ fark edilmeden, gereksiz maliyete sebep olmustu. Ve bu, bir ariza degildi —
sistem "calisiyordu." Sadece yanlis ¢alisiyordu.



Bu vaka bana sunu 6gretti: devreye almanin en tehlikeli hatalari, alarm ¢almayan hatalardir. Bir
ariza en azindan sizi harekete gecirir. Ama sessizce artan bir enerji faturasi, genelde "bdyle bir sey
zaten normaldi" diye kabullenilir, ctinku kiyaslayacak bir referans noktasi yoktur.

Devreye Almanin Gorinmeyen Faturasi: Enerji ve Karbon

Bu ikinci vaka, aslinda bu bélumde daha derinlemesine durmam gereken bir konuya kapi acglyor:
devreye almanin enerji verimliligi ve surdurualebilirlik Gzerindeki etkisi. Bunu daha 6nce sadece bir
cimleyle ge¢mistim — simdi bunun neden bugunin en énemli ticari argimanlarindan biri haline

geldigini anlatmak istiyorum.

Bugun, 6zellikle kurumsal musterilerle — otel zincirleri, Gretim tesisleri, AVM ydnetimleri, veri
merkezleri — konustugunuzda, karsiniza ¢ikan tablo yirmi yil édncesinden cok farkh. O zamanlar
enerji faturasi, "isletme gideri" bashgi altinda, Gzerinde fazla durulmayan bir kalemdi. Bugun ise
ayni fatura hem dogrudan bir maliyet kalemi hem de giderek artan bir sekilde bir kurumsal
sorumluluk meselesi olarak masaya geliyor. Sirketler artik sadece "enerji faturamizi dusurelim"
demiyor, ayni zamanda "karbon ayak izimizi raporlayabilir miyiz, azaltabilir miyiz" diye soruyor. Bu,
6zellikle uluslararasi sirketlerin Turkiye'deki tesislerinde ve blyUk kurumsal musterilerde giderek

daha sik karsimiza ¢ikan bir gtindem maddesi.

Bu baglamda, yanlis devreye alinmis bir sistemin yarattigi enerji israfi, artik sadece "biraz daha
yuksek bir fatura" degil, dogrudan bir strdurulebilirlik basarisizligr olarak okunabiliyor. Az 6nce
anlattigim tekstil fabrikasi vakasindaki ylzde yirmi beslik fazla tiketim, sadece bir maliyet sorunu
degil, ayni zamanda o fabrikanin karbon ayak izi raporlarina da yansiyan bir kalem. Bugin bu tir
raporlar, bazi buyuk musteriler icin tedarik¢i seciminde bile belirleyici olabiliyor — yani dogru
devreye alinmamis bir sistem, dolayl olarak bir sirketin baska bir musteriyle olan iliskisini bile
etkileyebiliyor.

Ben bunu, servis ekiplerinin kendilerini yeniden konumlandirabilecegdi bir firsat olarak gértyorum.
Bir servis muhendisi, artik sadece "arizayr énledim" demiyor, "bu tesisin enerji verimliligini
korudum, karbon ayak izini azalttim" diyebiliyor. Bu, ayni teknik isin, ¢cok daha guglu bir ticari ve
kurumsal dille anlatilmasi demek. Bir GM’ ye "vakumu dogru yaptik" demek ile "bu sistemin émru
boyunca yuz binlerce liralik enerji israfini 6nledik ve bunu karbon raporunuzda gdsterebilirsiniz"
demek, ayni gercegi anlatiyor ama ikincisi ¢ok daha fazla dikkat ¢ekiyor, ¢iinki bugtnin C-level
yoneticisinin gundemindeki iki kelimeyle dogrudan konusuyor: maliyet ve surdurulebilirlik.

Bu yuzden, artik devreye alma surecinin bir parcasi olarak, sistemin beklenen enerji tiketim
degerlerini de kayit altina almay1 6neriyorum — bdylece bir yil sonra, iki yil sonra, gercek tiketim
bu beklentiyle karsilastirilabilir. Bu basit adim hem teknik bir kalite kontroli hem de mdusteriye
sunulabilecek somut bir surdurulebilirlik anlatisi saghyor.

Devreye Almanin Gercek Maliyeti Nasil Hesaplanir?



Burada bir ayrim yapmak istiyorum, cunkd bu ayrim, servisi bir maliyet kalemi olarak gérme
yanilgisinin tam da kalbinde yatiyor.

Yanhs devreye almanin maliyeti, sadece "arizayi duzeltmenin maliyeti" degildir. Bu maliyetin dort
katmani vardir:

Birinci katman: dogrudan maliyet. Arizali parcanin degisimi, iscilik, seyahat, bunlar gérunen,
faturaya yazilabilen maliyetlerdir.

Ikinci katman: garanti maliyeti. Eger ariza garanti kapsamindaysa, bu maliyet sirket tarafindan
karsilanir ve hicbir gelir Gretmez. Ustelik bu maliyet, genelde biitcelenen garanti maliyetinden
fazladir, cinku tekrar eden arizalar 6ngérulmemistir.

Ugiincii katman: kaybedilen zaman ve fazladan enerji. Bir teknik ekibin bu arizaya harcadig
zaman, aslinda baska bir ise ayrilabilecek zamandi. Buna, az 6nce anlattigim tekstil fabrikasi
ornegindeki gibi, sessizce biriken fazladan enerji maliyetini de eklemek gerekir — bu, gérinmeyen
ama gercek bir firsat ve verimlilik kaybidir.

Dérdiincii katman ve en pahali olani: giiven kaybli. Bir musteri, yeni kurulan bir sistemin ilk
yillinda ariza yasarsa, bu deneyim, o sistemin geri kalan on dért yil boyunca zihninde kalir. Bir daha
ne zaman bir genisleme projesi olsa, bir daha ne zaman bir yenileme karari alinsa, o ilk koétu
deneyim, karar masasina gérinmez bir agirlik olarak oturur.

Bu dort katmani topladiginizda, "aceleye getirilen bir gunluk devreye alma" ile "dogru yapilan g
gunluk devreye alma" arasindaki fark, gérindugunden ¢ok daha buyuk ¢ikar. Ama bu fark, olay
aninda degil, yillar icinde ortaya ciktigi icin, cogu zaman kimse bu iki seyi yan yana koyup
karsilastirmaz.

"Yeterince Iyi" Tuzag

Sahada sik¢a duydugum bir cumle var: "Calisiyorsa dokunma." Bu cumle, belki de devreye alma
surecindeki en tehlikeli distnce bicimidir.

Bir sistem, eksik devreye alinmis olsa bile, cogu zaman ilk gunlerde sorunsuz calisir. Clnku
sorunlar hemen degil, zamanla ortaya ¢ikar. Nem, zamanla asit olusturur. Yanlis sarj, zamanla
kompresora yipratir. Yanhs ayarlanmis kontrol parametreleri, zamanla eneriji verimliligini dusurtr
ama bu dusus, tek bir faturada degil, aylar suren kucuk artislarda kendini gosterir ve genelde
kimse bunu fark etmez.

Bu yuzden "calisiyorsa dokunma" cumlesi tehlikelidir — ¢inkU bir sistemin "¢alisiyor olmasi” ile
"dogru ¢ahsiyor olmasi" arasinda bulyuk bir fark vardir ve bu fark, ancak zaman icinde gérunur hale
gelir.

Ben yillar icinde sunu 6grendim: bir devreye alma surecinin kalitesini, o gun degil, bir yil sonra
Olcebilirsiniz. Eger bir yil icinde beklenmedik ariza yoksa, devreye alma dogru yapilmistir. Eger bir

yil icinde tekrar eden, aciklanamayan arizalar varsa, kok neden genelde o ilk gline kadar geri gider.



Devreye Almayi Stratejik Bir An Olarak Gormek

Buraya kadar anlattiklarim, devreye almanin neden aceleye getirildigini ve bunun bedelinin ne
oldugunu gosteriyor. Ama asil 6nemli olan, bunu tersine cevirmek. Ben devreye almayi, teknik bir
formalite degil, Ug farkli firsatin bulustugu stratejik bir an olarak gérayorum.

Birinci firsat: teknik saglamlik. Dogru yapilan bir devreye alma, cihazin 6mru boyunca

beklenmedik ariza riskini buytk 6l¢ide azaltir. Bu, en acik ama en ¢ok g6z ardi edilen firsattir.

Ikinci firsat: iliski kurma. Devreye alma ani, genelde teknik ekibin musteriyle ilk gercek temasidir.
Cihaz satis ekibi projeyi kapatmistir, imzalar atilmistir, ama sistemin gercek kullanicisiyla — tesis
muduruyle, teknik sorumluyla — ilk yuz ylze temas, devreye alma sirasinda olur. Bu ilk izlenim,
sonraki on bes yilin iliskisinin tonunu belirler. Eger teknik ekip bu surecte 6zenli, aciklayici,
sabirliysa, muasteri zihninde "bu firma isini ciddiye aliyor" izlenimi olusur. Eger aceleci, agiklama
yapmayan, sadece "imzalayin, gidiyoruz" tavrindaysa, o izlenim de tam tersi olur.

Uciincii firsat: gelecekteki satisin temeli. Devreye alma sirasinda toplanan bilgi — sistemin nasil
kullanilacagi, hangi parcalarin kritik oldugu, musterinin hangi endiseleri tasidigi ve bu bdlimde
ekledigim gibi, sistemin gercek enerji tiketim profili — aslinda gelecekteki bakim sézlesmesi ve
yedek parca satislarinin da temelini olusturur. Iyi bir devreye alma raporu, sadece teknik bir
dokuman degil, gelecekteki ticari firsatlarin bir haritasidir.

Bir Basit Ama Etkili Degisiklik

Burada dénerdigim degisiklik basit ama etkisi blyuk: devreye alma surecini, projenin "son isi"
olmaktan ¢ikarip, projenin "ayri bir asamasi" haline getirin. Kagit Gzerinde kuguk bir degisiklik gibi

gorundyor ama pratikte buyuk bir fark yaratma potansiyeli tasiyor.

Bunu sdyle uygulayabilirsiniz: proje takviminde devreye alma icin ayri ve degistirilemez bir stre
bloke edin — insaat gecikirse bile, bu sure kisaltilmasin, gerekirse acilis tarihi Gzerinde konusulsun.
Devreye alma sirasinda standart bir kontrol listesi kullanin — bu liste, sadece "calsiyor mu"
sorusuna degil, "neden calisiyor, hangi parametrelerle calisiyor, beklenen enerji tiketimi ne, bir yil
sonra hangi noktalar kontrol edilmeli" sorularina da cevap arasin. Ve en énemlisi, devreye alma
sonunda, musteriyle birlikte bir "teslim toplantisi” yapin — burada sistem nasil kullanilir, ne zaman

bakim gerekir, kiminle iletisime gecilir gibi konular yuz ytze anlatilsin.

Bu U¢ adimin, zaman icinde iki somut sonu¢ dogurmasini beklerim: birincisi, bu sekilde devreye
alinan sistemlerin ilk yil ariza oraninin dismesi — ¢UnkU kontrol listesi, gozden kacabilecek
noktalari sistematik olarak yakalar. ikincisi, bakim s6zlesmesi imzalama oraninin artmasi — ciinki

o teslim toplantisinda kurulan guven, sonraki teklife "evet" demeyi kolaylastirir.

Sektore Gore Uyarlanmis Bir Kontrol Listesinin Gucu

Bu oneriye bir nokta daha eklemek istiyorum, ¢linkld bu bélimun basinda anlattigim sektorel
farklarla dogrudan baglantili: standart bir kontrol listesi, her sektérin risk profiline gére farkli



oncelikler barindirir. Ornegin, standart bir AVM projesinde devreye alma testlerinin odak noktasi
konfor ve temel kapasite dogrulamasi iken; bir hastane projesinde bu listeye mutlaka 'yedekli
sistem testi' ve 'kritik alan sicaklik/nem toleransi' gibi hayati maddeler eklenmelidir. Bir veri
merkezinde ise testlerin omurgasini, olasi bir ana sistem arizasinda yedek altyapinin kesintisiz

devreye girme suresinin dogrulanmasi olusturur."

Bu yuzden tek bir "genel" kontrol listesi yerine, sektore gore uyarlanmis ayri listeler hazirlamanizi
oneririm. Bu, ekstra bir burokrasi gibi gortinse de aslinda tam tersi bir etki yaratir — ¢tnkd her
proje turinde o projenin gercek risklerine odaklanan bir strec isler, "genel gecer" bir listeyle vakit
kaybedilmez.

Siradaki Adim

Devreye alma, Servisin 4 Sitununun ilkidir cinku her seyin temelini o atar. Ama bir cihaz devreye
alindiktan sonra, asil uzun yolculuk baslar. O yolculukta, cihazin saghgini korumanin, musteriyle
iliskiyi surdirmenin ve sirkete ©6ngoérulebilir bir gelir saglamanin en gugclu arac, bakim
sozlesmeleridir. Az 6nce tekstil fabrikasinda anlattigim o sessizce buylyen enerji faturasini
hatirhyor musunuz? Aslinda o sorunu, dizenli bir bakim s6zlesmesi kapsaminda yapilacak ilk yillik
kontrolde bile yakalamak mUmkindud. Ama sézlesme olmadidi icin, kimse o sisteme ikinci kez
bakmadi.

iste tam bu yiizden simdi bakim sézlesmelerine gegiyorum — clinki devreye alma ne kadar iyi

yapilirsa yapilsin, onu takip eden duzenli bir iliski olmazsa, o ilk gunin kazanimlari zamanla erir.



BOLUM 3 — Iliskinin Ritmi: Bakim
Sozlesmeleri

SAHADAN BiR NOT

“Sozlesme, gelirin degil iliskinin yenilenmesidir.”

Bir kdgit pargasi degil, iki tarafin birbirine verdigi bir s6z.

Bir bakim sézlesmesi imzalandiginda, aslinda iki taraf da birbirine bir s6z verir. Musteri der ki:
"Seninle bu yolculuga devam edecegim." Sirket der ki: "Seni yalniz birakmayacagim." Ama garip bir
sekilde sektoruin buyuk bir kismi bu s6zlesmeyi sadece bir kagit parcasi, bir ek gelir kalemi olarak
goruyor. Oysa bir bakim sézlesmesi, bir sirketin elde edebilecedi en degerli varliklardan biridir:

ongorulebilir gelir ve garantili bir musteri temasi.

Bu bélimde Servisin 4 SGtununun ikincisini anlatacagim: bakim sézlesmeleri. Neden bu kadar az
deger goruyorlar, neden satilmasi bu kadar zor saniliyor, garanti déneminin bu sézlesmeyi
satmadaki gizli rolt ne ve dogru kurgulandiginda neden bir sirketin en istikrarli gelir kaynagina

donusebiliyorlar.

Bir Sozlesme, Aslinda Bir Sadakat Sozudur

Gogu cihaz satis ekibi, bir bakim sézlesmesini bir "ek satis" gibi dusunur — ana Urunu sattiktan
sonra, Ustune eklenen kucuk bir hizmet paketi. Bu bakis agisi, s6zlesmenin gercek degerini

kugultar.

Ben bunu farkl gériyorum. Bir musteri bir bakim s6zlesmesi imzaladiginda, aslinda sunu sdylemis
olur: "Bu sistemi kurdugunuz haliyle birakmayacagim, sizinle duzenli olarak temas halinde
olacagim ve bu iliskiyi sirdirmeye deger buluyorum." Bu, tek seferlik bir satistan ¢cok daha gucglu
bir baglilik ifadesidir. Cuinku musteri, her yil yeniden 6deme yaparak, aslinda her yil yeniden "evet,

hala size giveniyorum" demis olur.

Bunun tersini disunun: bir masteri, cihazi aldiktan sonra hicbir bakim sézlesmesi imzalamiyorsa,
bu sirket icin bir alarm isareti olmali. CUnkU bu, musterinin ya fiyati yiksek buldugu ya degeri
anlamadigi ya da baska bir servis saglayiciyla calismayi tercih ettigi anlamina gelebilir. Ne yazik ki
cogu sirket, bu sinyali okumak yerine, "neyse, cihazi sattik, is bitti" diyerek gecistiriyor.

Bir Vaka: iki Otel, iki Farkh Yol

Bunu netlestiren tipik bir karsilastirma var: ayni dénemde acilan, ayni buyuklukte, ayni sistemle
donatilmis iki otel diistiniin. ikisi de benzer bélgelerde benzer misteri profiline hizmet veriyor;

ikisine de ayni kalitede cihaz satilmis ve ayni ekip tarafindan devreye alinmis olsun.



Birinci otelin yonetimi, acilistan hemen sonra kapsamli bir bakim sdzlesmesi imzalasin — yilda iki
periyodik bakim, éncelikli ariza miidahalesi, yedek parca stok garantisi iceren bir paket. ikinci otelin

yonetimi ise, "bakim masrafini kendi teknik ekibimizle karsilariz" diyerek s6zlesme imzalamasin.

Bes yil sonra tabloya bakildiginda, sonu¢ genelde sdyle olur: birinci otelde dizenli bakimlar
sayesinde enerji tuketimi neredeyse hi¢ artmaz, ariza sayisi minimumda kalir ve otel yénetimi bir
genisleme projesi disiindiginde ilk aradigi yine ayni firma olur. Ikinci otelde ise tablo farkhdir:
kendi teknik ekipleri periyodik bakimlari duzenli yapmaz, bazi filtre degisimleri aylarca gecikir, bu
da sistemin verimliligini dusUrur. Bir ariza yasandiginda, sistem hakkinda guncel bir kayit

tutulmadigi icin mudahale stresi normalden ¢ok daha uzun surer.

En carpici fark genelde surada ortaya ¢ikar: bakim sézlesmesi olan taraf, genisleme veya yenileme
kararinda yine ayni firmayla devam eder; olmayan taraf ise o kopuk deneyimden sonra baska bir
markayla gérusmeye baslar. Ayni gin baslayan, ayni kalitede kurulan iki sistem, sadece bir kararin
— bakim sézlesmesi imzalanip imzalanmadiginin — sonucunda, bes yil sonra tamamen farkl bir
ticari sonuca ulasabilir.

Neden Bakim So6zlesmeleri Yeterince Satiimiyor?

Bunun birka¢ nedeni var ve her birini gérmek, ¢6zimu bulmak icin 6nemli:

Birincisi, fiyatlandirma korkusu. Cihaz satis ekipleri, ana UrUnu satarken zaten bir muzakere
surecinden ge¢mistir ve genelde yorgundur. Bakim sézlesmesini ayrica teklif etmek, "ek bir masraf
daha mi c¢ikardiniz" tepkisiyle karsilasma korkusu yaratir. Bu yuzden ¢ogu zaman, bakim

s6zlesmesi ya ¢ok dusuk bir fiyatla, adeta bir "hediye" gibi sunulur, ya da hi¢ gindeme getirilmez.

Ikincisi, degerin dogru anlatilamamasi. Bir bakim sézlesmesinin faydasi, hemen goériinmez.
Musteriye "yillda dort kez gelecegiz" demek, tek basina ikna edici degildir. Asil ikna edici olan, "bu
bakimlari yapmazsaniz, Ug yil icinde enerji maliyetiniz ylzde su kadar artar, ariza riskiniz su kadar

yukselir" gibi somut, rakamsal bir anlatimdir.

Uctincist, kisa vadeli disinme aliskanligl. Bircok sirkette satis performansi, o ayki veya o
ceyrekteki ciroya gore olculur. Bir bakim sézlesmesinin getirisi ise yillara yayilir. Bu, kisa vadeli ve

yuksek hedeflerle calisan bir cihaz satis ekibi icin, bakim s6zlesmesini dnceliklendirmeyi zorlastirir.

Dérduncusu, "zaten guvenirler" varsayimi. Bazi cihaz satis ekipleri, "musteri memnunsa zaten bize
gelir, s6zlesmeye gerek yok" diye dusundr. Bu, tehlikeli bir varsayimdir. Cinki memnuniyet,
s6zlesme olmadan da var olabilir, ama sistemli bir iliski olmadan, o memnuniyet zamanla unutulur.

Burada bir yanlis anlasiimaya dikkat cekmek isterim: bu doért neden, bakim sézlesmesi
konusmasinin garanti bitimini beklemesi gerektigi anlamina gelmiyor. Tam tersine — bu konusma,
devreye alma biter bitmez, garanti suresi baslar baslamaz baslamali. Garanti donemi, servis satis
ekibinin s6zlesmeyi resmen imzalatacagi an olmayabilir, ama musteriyle glven insa etmenin ve

bakim s6zlesmesinin zeminini hazirlamanin tam olarak basladigi andir.



Her Sistemde Ayni Kolaylikta Satilmaz

Buraya kadar anlattigim nedenler, bakim sézlesmesi satisinin genel zorluklariydi. Ama bir noktayi
netlestirmem gerekiyor: bu zorluk, cihazdan cihaza da buyuk 6lctide degisir — ve bu farki
goérmezden gelmek, gergekci olmayan bir beklenti yaratir.

Bir chiller dustnun. Pahali, arizasi riskli ve arizasi bir binanin veya tGretim hattinin baydk bir kismini
dogrudan etkileyebilecek bir sistem. Bu risk seviyesinde, kendi teknik ekibi olan sirketler bile
genelde bakimi disaridan almayi tercih eder — c¢linkd bu, uzmanlik ve sorumluluk gerektiren bir
alan ve "biz de yapariz" demenin bedeli ¢ok ytksek olabilir. Yani chiller gibi kritik sistemlerde,
bakim s6zlesmesi satisi gorece daha kolaydir, cinki musteri riski zaten bilir.

Ama ayni mantik, klima santrali (AHU) gibi gérece daha "siradan" goérulen sistemler i¢in islemez. Bir
AHU'nun bakimi denince, akla genelde filtre degisimi, baglanti kontrolt gibi basit gortnen isler
gelir. Bircok firma, "bunlar icin disaridan hizmet almaya ne gerek var, kendi ekibimiz halleder"
diyerek bakim sézlesmesini gereksiz bir masraf olarak gorur. Oysa bir AHU'nun verimsiz ¢alismasi
da gdzle gérunmeyen ama gercek bir enerji ve konfor kaybi yaratir — sadece bu kayip, bir chiller
arizasi kadar dramatik ve acil hissettirmez.

Bu farki bilmek énemli, ¢ctinkl bir servis organizasyonu tium Urin gamina ayni satis stratejisiyle
yaklasirsa hayal kirikhgina ugrar. Kritik, yuksek riskli sistemlerde bakim sézlesmesi satisi zaten
nispeten kolaydir — asil mesele, oradaki degeri kaybetmemektir. Gorece basit gorulen sistemlerde
ise mesele satis teknigi degil, algi degisikligidir: musteriye, "bu sadece bir filtre degisimi degil"

demeyi, somut enerji ve konfor kaybi rakamlariyla gostermeyi gerektirir.

Kulucka Donemi: Garanti

Bu dort nedene, besinci ve bence en az konusulani eklemek istiyorum: garanti déneminin nasil

yonetildigi.

Burada bir noktayl bastan netlestireyim: bakim sézlesmesi konusmasi, garanti bitene kadar
ertelenecek bir konu degildir. Tam tersine, devreye alma tamamlanir tamamlanmaz, garanti daha
yeni baslarken, musteriyle bakim sézlesmesinin varligindan ve kapsamindan bahsedilmelidir.
Garanti donemi, bu vaadin sessizce ispatlandigi dénemdir — sézlesme teklifi, 0 ddnemin sonunda
aniden ortaya ¢ikan bir sey degil, en bastan bilinen, garanti bitiminde dogal olarak devreye girecek
bir devam olmalidir.

Gogu sirkette garanti donemi, satis sonrasi hizmetlerin en ¢ok "goénulsuz" verildigi donemdir.
CUnkU bu dénemde herhangi bir ariza, sirkete dogrudan maliyet olarak yansir — hicbir fatura
kesilmez, hicbir gelir kaydedilmez. Bu yuzden bircok teknik ekip, garanti donemindeki ¢agrilara,

ister istemez, biraz daha az dncelikle yaklasir. "Nasilsa UGcretsiz, nasilsa zorunlu" diye dusunalar.

Ben bunun, sektérin en buyuk stratejik hatalarindan biri oldugunu dastntyorum. Cunku garanti
dénemi, aslinda bir sonraki satisin — yani bakim sézlegsmesinin — reklaminin yapildigi donemdir.

Musteri, garanti stresince sirketin nasil davrandigini izler. Cagrilar hizli mi déntluyor, teknik ekip



bilgili mi, sorunlar gergekten ¢6zuliyor mu, yoksa gecici yamalarla mi gegistiriliyor? Bu sorulara
verilen cevap, garanti bittigi guin sunulacak bakim sézlesmesi teklifinin kaderini dnceden belirler.

Ben buna "kulucka dénemi" diyorum. Tipki bir kulucka makinesinde yumurtanin catlamadan
onceki gunlerin, o yumurtanin saglikh ¢ikip ¢itkmayacagini belirlemesi gibi, garanti dénemindeki
her temas, o musterinin garanti bittiginde "evet, bakim sézlegsmesine devam ediyorum" mu, yoksa
"hayir, tesekkurler, kendi imkanlarimizla devam ederiz" mi diyecegini belirliyor.

Bunun pratikte nasil isledigini iki karsit senaryoyla gostereyim. Bir Uretim tesisinde garanti suresi
boyunca birka¢ kucuk ariza yasandigini disuntin — hicbiri baytk degil, hepsi birka¢ saat icinde
¢ozultyor. Eger teknik ekip her ziyarette ayni 6zeni gosterirse — sadece arizayl ¢zmekle kalmaz,
tesis sorumlusuna neyin neden oldugunu detaylica anlatir, gelecekte benzer bir sorunu dnlemek
icin ne yapilabilecegini 6nerir, ziyaret sonunda kisa bir rapor birakirsa — garanti siresinden sonra
sunulan bakim sézlesmesi teklifi genelde cok az direncle karsilanir. Cunkd musterinin zihninde
artik su var: "Zaten birkag kez geldiler, hepsinde islerini iyi yaptilar. Neden baska birini arayayim

ki?"

Ayni senaryoyu tam tersinden dudsunun: garanti sUresince yasanan arizalara daha hizl, daha
yuzeysel, aciklama yapmadan sadece "tamir ettik, cahsiyor" diyerek ayrilan bir yaklasimla
mudahale edilirse, garanti bittikten sonra sunulan bakim soézlesmesi teklifi genelde soguk
karsilanir. Musterinin tepkisi genelde suna benzer: "Garanti suresince zaten pek ilgilenmediniz,

simdi neden para 6deye devam edeyim?"

Bu iki senaryo ayni dersi veriyor: garanti ddnemi, bir maliyet kalemi olarak yonetilirse, sadece bir
maliyet olarak kalr. Ama bir "guven insa etme" firsati olarak ydnetilirse, garanti bittigi gunun
satisini kendisi yapar. Bu yuzden ben, garanti donemindeki her ziyarete, sanki zaten Ucretli bir
bakim s6zlesmesi kapsamindaymis gibi ayni 6zenin gosterilmesi gerektigini savunuyorum —
cunku aslinda dyle: sadece faturasi daha sonra kesiliyor.

Bakim So6zlesmesini Dogru Fiyatlandirmak



BAKIM SOZLESMESi PAKETLERI

Paket, sadece fiyat degil; riskin ve degerin nasil yonetildigidir.

@ TEMEL @ STANDART

KAPSAMLI

2x / YIL 4x / YIL 4x / YIL
i Periyodik ziyaret A Onleyici bakim Kritik parca + izleme
Sistemin temel kontrolleri ve . Daha kapsamli kontrol ve Kritik bilesen yonetimi ve
performans takibi. o6ngorilebilir ariza yénetimi. uzaktan izleme hizmeti.

+ Yillik periyodik ziyaret + Yillik periyodik ziyaret + Yillik periyodik ziyaret
v Oncelikli ariza midahalesi +  Oncelikli ariza miidahalesi +  Oncelikli ariza midahalesi

Kritik yedek parga v Kritik yedek parca +/ Kritik yedek parga

Uzaktan izleme Uzaktan izleme +  Uzaktan izleme

PAKET SEGIMI NASIL YAPILIR?

1. Miisteri analizi 2. Risk degerlendirmesi 3. Paket onerisi 4. Deger uretimi
Kritiklik, kullanim yogunlugu, > Risk puani ile ihtiyag duyulan > Misteriye en uygun paket > Dogru paket ile kesintisiz calisma
yas ve gecmis ariza analizi. koruma seviyesi belirlenir. 8nerilir ve kapsam netlestirilir: ve dilgiik toplam maliyet saglanir.

/ Daha az ariza, Daha hizli miidahale, Ongérilebilir maliyet, o Uzun vadeli iliski,
u” daha yiiksek sistem ‘ L daha yiiksek daha gugli :: yuksek misteri
devamlilig miisteri memnuniyeti nakit akisi KKK yasam boyu degeri

Not: Kapsam ve ziyaret sikh@:, ekipman tipi ve misteri ihtiyacina gore &zellestirilebilir.
Gorsel 2 — Bakim Sézlesmesi Paketleri

Bir bakim sézlesmesinin fiyatlandiriimasi, sadece iscilik ve parca maliyetinin toplami degildir. Ben

bunu U¢ katmanl distintyorum.

Birinci katman: operasyonel maliyet. Periyodik ziyaretlerin iscilik, seyahat, standart parca

maliyeti. Bu, en kolay hesaplanan katmandir.

ikinci katman: risk primi. Bir sistemin yasina, kullanim yogunluguna, cevresel kosullarina gére,
beklenmedik ariza riski degisir. Bu riski dogru fiyatlandirmak hem sirketi korur hem de musteriye
adil bir fiyat sunar. Cogu sirket bu katmani ya hi¢ hesaba katmaz ya da tum mdusterilere ayni
standart fiyati uygular — bu da bazi s6zlesmelerin zararina, bazilarinin ise gereginden pahaliya

satilmasina yol acar.

Ugiincii katman: iliski degeri. Bu, en soyut ama en énemli katmandir. Bir bakim sézlesmesi,
sadece o yilki hizmetin bedeli degil, gelecekteki yedek parca satislarinin, olasi genisleme
projelerinin ve musteri sadakatinin bir yatirnmidir. Bu ytzden, bazen bir bakim sézlesmesini, o yilki

dar kar marjiyla degil, 6nimuzdeki on yilhn potansiyel degeriyle degerlendirmek gerekir.

Bu U¢ katmani ayri ayri gérmeyen bir sirket, ya s6zlesmeleri cok ucuza satar ve zarar eder, ya da ¢cok
pahaliya satmaya calisip musteriyi kaybeder. Dogru denge, bu U¢ katmanin bilincli olarak

tartilmasiyla bulunur.

Burada, fiyatlandirma konusunda sik dustugumuz bir tuzaga da deginmek istiyorum: standart bir
fiyat listesi kullanmak. Yillar icinde "tek fiyat herkese uyar" mantiginin aslinda iki tarafi da mutsuz
ettigini gérdum. Kuguk, dusuk riskli bir sistem i¢in standart fiyat gereginden yuksek gelir, musteri



itiraz eder. Buyuk, yuksek riskli, kritik bir sistem i¢in ise ayni standart fiyat gereginden dusuk kalir,
sirket zarar eder. Her teklif dncesinde sistemin yasi, kullanim yogunlugu, ge¢mis ariza kaydi ve
kritiklik seviyesi degerlendirilmelidir. Bunun i¢in karmasik bir yaziim gerekmez; birkag kriterden
olusan basit bir puanlama tablosu bile daha adil ve daha karl bir fiyatlandirma saglayabilir. Bu,
karmasik bir yazihm gerektirmiyor, birkac kriterli bir tablo bile yeterli olur, ama sonucu ¢ok daha

adil ve ¢ok daha karl bir fiyatlandirma olur.

Veriyle Bakim Yapmak

Buraya kadar anlattigim her sey, geleneksel, periyodik bakim mantigina dayaniyor — yilda dort kez
planli ziyaret, kontrol listesi, rapor. Ama son yillarda, bu mantigi kékten degistiren bir gelisme var:

cihazlardan toplanan canh veri.

Bugtin bir¢ok chiller, AHU ve buytk kapasiteli sistem, uzaktan izlenebilen sensérlerle donatilmis
durumda. Bu sensorler, sicaklik, basing, titresim, enerji tuketimi gibi verileri surekli olarak topluyor.
Bu veri, dogru kullanildiginda, bir arizayi gerceklesmeden 6nce gdérmenizi sagliyor — buna
sektorde kestirimci bakim (predictive maintenance) deniyor.

Bunun geleneksel bakimdan farki su: periyodik bakimda, teknik ekip t¢ ayda bir gelir, o anki
durumu kontrol eder. Ama bir ariza, o U¢ ayin ortasinda, hi¢ kimse orada degilken baslayabilir.
Kestirimci bakimda ise, sistem kendi kendini surekli izler ve bir parametre normal araligin disina
ctkmaya basladigr an, bu bir uyari olarak éne cikar — teknik ekip daha ariza gerceklesmeden,
sahaya planli bir sekilde gidebilir.

Bunu somutlastiran bir 6rnek yasadim. Bir musterimizin sistemine kurulu uzaktan izleme yazilimy,
bir gece, bir reduktorin titresim degerlerinde normalin disinda bir artis tespit etti. Bu, hentuz bir
ariza degildi — sistem sorunsuz ¢alismaya devam ediyordu. Ama bu veri, bize erken bir uyari verdi.
Ekibimiz, planli bir ziyaret duzenledi, reduktorin inceledi ve bir rulmanin asinmaya basladigini
tespit etti. Parca, arizalanmadan, planh bir sekilde degistirildi. E§er bu veri olmasaydi, o rulman
muhtemelen birkag hafta icinde tamamen arizalanacak, belki de sistemin tamamen durmasina yol

acacakti — Ustelik buyuk ihtimalle en sicak, en yogun kullanim guninde.

Bu tUr bir midahalenin musteriye anlatimi da ¢ok gti¢lU: "Ariza olmadan 6nce, veriden yakaladik ve
onledik." Bu cumle, geleneksel "arizayi ¢6zdUk" cumlesinden ¢ok daha etkileyici, cinkl musteriye,
ashinda hi¢ yasamadigi bir krizi gésteriyor — "bakin, sizin i¢in ne kadar buyuk bir sorunu, siz fark
etmeden ¢6zduk."

Bu teknolojinin bakim sézlesmelerine de dogrudan bir etkisi var. Kestirimci bakim 6zelligi sunan bir
sozlesme, standart bir periyodik bakim sdzlesmesinden daha yuksek fiyatlandirilabilir, ¢inka
sundugu guvence ¢ok daha yuksektir. Ama daha da dnemlisi, bu veri, s6zlesmenin kendisini de
daha akilli hale getiriyor — hangi musterinin, hangi sistemin, ne zaman daha yakin takip

gerektirdigini, tahminlerle degil, gercek verilerle gérebiliyorsunuz.



Elbette, bu teknolojinin her mdusteri, her sistem icin ayni o6l¢tide uygulanabilir oldugunu
sdylemiyorum — kuguk, dusuk riskli bir sistem icin bu yatirrmin maliyeti, getirisini asabilir. Ama
buyuk, kritik sistemlerde kestirimci bakim artik bir "ltks" degil, giderek bir "standart beklenti"
haline geliyor — 6zellikle veri merkezi ve buyuk endustriyel tesis gibi, bir arizanin maliyetinin ¢ok
yuksek oldugu yerlerde.

Bakim Sézlesmesini Bir Uriin Gibi Tasarlamak

Bakim sozlesmelerini "standart, tek tip bir teklif" olarak sunmak, aslinda satisi zorlastirdigini
disunuyorum. Cunkld her musterinin ihtiyaci, bltgesi ve risk toleransi farkli. Bunun yerine,
sozlesmeleri temel, standart ve kapsamli olmak tzere U¢ seviyeli katmanli bir Grian gibi tasarlamak

gerekli.

Temel seviye, sadece periyodik kontrolU icerebilir — dusuk maliyetli, giris seviyesi bir gtivence.
Standart seviye, periyodik bakima ek olarak 6ncelikli midahale ve belirli parcalarin garantisini
icerebilir. Kapsamli seviye ise, neredeyse "sifir sirpriz" vaadiyle, tim parca ve isciligi kapsayan,
ongdrulebilir bir yilhk maliyetle sunulan bir pakete dénusmeli — ve kritik sistemlerde buna
kestirimci bakim/uzaktan izleme 6zelligini de eklenebilir.

Bu yapi, iki seyi basarir: birincisi, butcesi kisitl musteriler bile en azindan bir temel s6zlesmeye
"hayir" demek yerine "evet" diyebilir, bu da onlari sistemden koparmaz. ikincisi, degeri anlayan
musteriler, kapsamli pakete yukselmeyi kendi istekleriyle talep edebilir — ¢unku fark, somut ve
anlasihr olur.

Bakim Sozlesmesi, Bir Erken Uyari Sistemidir

Bakim sdzlegmelerinin bir bagka boyutu daha var ve bu boyut cogu zaman gézden kaciriliyor: bir
bakim s6zlesmesi, sadece arizayr 6nlemekle kalmaz, ayni zamanda sirkete musterinin durumu
hakkinda surekli bir bilgi akisi saglar — bu, az 6nce anlattigim sensor verisinden farkl olarak, insan

g6zlemine dayanan bir erken uyari bi¢cimidir.

Duzenli bakim ziyaretleri sirasinda toplanan goézlemler — bir tesisin blylumeye gittigine dair
isaretler, musterinin yeniihtiyaglari, memnuniyetsizlik belirtileri — aslinda gelecekteki satislarin da
erken sinyalleridir. Bir bakim ekibi, rutin bir ziyarette "bu bina bir kapasite artisina gidiyor gibi
gorunuyor" fark ederse, bu bilgi satis ekibine aninda iletilmeli ve bir firsata dénusturulmelidir.
Bakim sozlesmesi olmayan bir musteride bu tur sinyaller hi¢ yakalanamaz, cinku sirketin o
musteriyle hicbir dizenli temasi yoktur.

Bu ylzden bakim sézlesmelerini, sadece bir hizmet geliri degil, ayni zamanda bir "pazar istihbarati"
araci olarak da gérmek gerekir. Bir sirketin en de@erli pazar arastirmasi, cogu zaman anketlerde
veya raporlarda degil, kendi teknik ekibinin sahada topladigi gézlemlerde ve az 6nce anlattigim

sensérlerin Urettigi verilerde saklidir. Ikisi bir arada kullanildiginda — insan gézlemi ve makine



verisi — bir sirketin musterisini tanima derinligi, rakiplerinin ¢cogunun asla ulasamayacagi bir
seviyeye cikar.

Siradaki Adim

Bakim sozlesmeleri, dogru kurgulandiginda, garanti déneminden baslayarak insa edilen bir
guvenin Uzerine oturur ve hem 6ngorulebilir bir gelir hem de surekli bir misteri temasi saglar.
Ama bu sézlesmelerin sahada hayata ge¢mesi igin, bir seye daha ihtiyac vardir: dogru zamanda,
dogru yerde bulunan yedek parca. Bir teknik ekip ne kadar iyi niyetli ne kadar bilgili olursa olsun,
elinde dogru parca yoksa, butln bu glven bir anda sarsilabilir.

Simdi, Servisin 4 sitununun ucguncusune gegiyorum: yedek parca. Gérinmeyen, cogu zaman sikici
bir depo yonetimi detayi gibi gérulen ama aslinda bir sirketin en yiksek marijli is kollarindan birine
dontsebilecek bu alanin, neden bu kadar stratejik oldugunu anlatacagim.



BOLUM 4 — Sessiz Sigorta: Yedek Parca

SAHADAN BiR NOT

“Depodaki her parca stok degildir. Bazilari musterinin durus
riskine karsi sigortadir.”

Sikici gértinen raflarda sakli duran, cihaz satisindan bile yliksek marj.

Bir depoyu gezmek, cogu ydneticiye sikici gelir. Raflar, kutular, etiketler, sayilar. Kimse bir depo
turunu heyecanla beklemez. Bir sirketin en stratejik kararlarindan bazilari, tam da o sikici gériinen
raflarda saklidir. Cinki dogru yoénetilen bir yedek parca organizasyonu, ¢ogu zaman cihaz
satisindan bile daha yuksek marjla calisan ve o6zellikli Grunlerde neredeyse hig¢ rakip baskisi
gOérmeyen bir is koludur.

Bu bélimde Servisin 4 sitununun uguncusunu anlatacagim: yedek parca. Neden bu kadar hafife
aliniyor, dogru yénetildiginde neden bu kadar degerli, yanlis ydnetildiginde nasil sessizce bir sirketi

zayiflatiyor ve buginun en buyuk gizli tehdidi olan tedarik zinciri kirilganligiyla nasil basa cikilir.

Goriinmeyen Kar Marji

Bir cihaz satisinda kar mariji, genelde herkesin bildigi, tuzerinde ¢ok konusulan bir rakamdir.
Rekabet ylziinden bu marj surekli baski altindadir — bir proje i¢in tg, dort, bazen bes firma teklif
verir, fiyatlar asagi ¢ekilir, bazen neredeyse maliyetine satis yapilir cunkt musteriyi kazanmak,
rakibi engellemek 6nemlidir.

Ama ayni cihazin yedek parcasi s6z konusu oldugunda, tablo tamamen degisir. Bir misteri, bes yil
once aldigi bir cihazin PLC'si arizalandiginda, genelde bes farkli firmadan teklif almaz. O anda
aciliyet vardir, teknik uyumluluk endisesi vardir ve en énemlisi, o par¢ayi kimin, ne kadar hizli temin
edebilecegi bellidir. Bu durum, yedek parcayi, cihaz satisina gore cok daha az rekabetci baski
altinda, dolayisiyla cok daha yuksek marijla satilabilen bir Grane dénustarar.

Buna ragmen, bircok sirkette yedek parca yonetimi, stratejik bir gelir kalemi olarak degil, "depo isi"
olarak goruldr. Stok kararlari cogu zaman satin alma veya lojistik fonksiyonuna birakilir, servis
ekibinin veya Ust yonetimin stratejik gindemine hi¢ girmez. Kararlar veriye degil, aliskanliga veya
"simdiye kadar hep boyle yaptik" mantigina dayanir. Oysa bu alan, dogru yénetildiginde bir sirketin
en istikrarl ve en karh gelir kaynaklarindan birine donusebilir.

Bir Vaka: Depoda Unutulan Firsat

Sikca karsilasilan bir tabloyu tarif edeyim. Bir depo envanteri detayli incelendiginde genelde ilging
bir gercek ortaya cikar: kullanilmayan, yillardir hareket gérmemis parcalarin degeri, o yilki toplam
yedek parca cirosunun énemli bir kismina denk gelebilir.



Bunun nedeni genelde bellidir: satin alma kararlari ge¢miste "belki lazim olur" mantidiyla
verilmistir, ama hangi cihazin hangi parcaya ne zaman ihtiya¢ duyacagi hi¢ sistemli takip
edilmemistir. Ayni zamanda, tam ihtiya¢ duyulan bazi parcalar depoda hi¢ yoktur — bu da acil
durumlarda parcanin yurt disindan hizli kargoyla, ytksek maliyetle getirilmesine yol acar.

Bunu duzeltmenin yolu basittir: kurulu cihaz tabaninin yasina, modeline ve kullanim yogunluguna
gore, hangi parcalarin ne zaman arizalanacagini tahmin eden bir model kurmak — karmasik bir
yazilm degil, gecmis ariza verileri ve ortalama parca émurlerinden olusan basit bir tablo yeterlidir.
Bu sayede depo, "belki lazim olur" mantigindan "su tarihte, su cihazda, su parcaya ihtiya¢ olacak"
mantigina gecebilir — gereksiz stok azalirken, acil ve yuksek maliyetli tedarik ihtiyaci da duser.

Neden Yedek Parca Stratejik Goralmuyor?

Bunun birka¢ kok nedeni var:

Birincisi, yedek parca "arka planda” ¢alisan bir istir. Bir cihaz satisi kutlanir, bir proje kazanimi
duyurulur. Ama bir yedek parca siparisi, sessizce islenir, kimse bunu bir basari olarak gérmez. Oysa
duzenli, tekrarlayan yedek parca talebi, aslinda musterinin sizinle hala aktif bir iliskisi oldugunun

en somut kanitidir.

Ikincisi, envanter yénetimi teknik degil, "idari" bir is olarak gériiliir. Bircok sirkette, depo ve
stok kararlari, servis ekibinin veya servis satis ekibinin degil, sadece lojistik veya satin alma
departmaninin sorumlulugundadir. Bu, teknik bilgi ile stok kararlari arasinda bir kopukluk yaratir
— cunkd hangi parcanin ne zaman ne siklikla ihtiya¢ duyulacagini en iyi bilen, sahadaki teknik

ekiptir ama genelde stok kararlarina dahil edilmezler.

Uciinciisi, kisa vadeli nakit akisi baskisi. Stok, bilancoda bagli sermaye olarak gériindr. Finans
ekipleri, genelde stok seviyesini dusurmeye calisir, cinkd bu, goérunurde nakit akisini iyilestirir.
Ama dogru parcanin depoda olmamasi yuzinden kaybedilen bir musteri, ya da bir arizanin
uzamaslyla olusan itibar kaybi, bilangoda hi¢ gérinmez. Yani finansal baski, cogu zaman goérinen

maliyeti azaltirken, géranmeyen bir maliyeti artirir.

Dérdiinciisii, tedarik zincirinin karmagsikhgi. Ozellikle ithal cihazlarda, bazi parcalarin temin
suresi haftalarla, bazen aylarla 6l¢ultr. Bu karmasiklik, bir¢ok sirketi "elimizden geleni yapariz"
pasif tutumuna itiyor, proaktif bir planlama yerine. Simdi bu son maddeyi biraz daha agmak
istiyorum, cunku son yillarda bu konu, kariyerimde hi¢ gérmedigim bir sekilde dnem kazandi.

Tedarik Zincirinin Kirilganhgi: Yeni Bir Gergeklik

Yedek parca tedarikinde risk yalnizca gecikme degildir. Tedarik stresinin uzamasi, tek kaynaga
bagimhlik, kur dalgalanmalari ve kritik parcanin bulunmamasi ayni anda ydnetilmesi gereken

risklerdir.

Bir vaka anlatayim. Pandemi sonrasi dénemde bir fabrika projesinde kritik bir kontrol kart
arizalandi. Normalde bu parcanin temin suresi iki-ti¢ haftaydi. Ama o dénemde dinya ¢apinda



elektronik komponent tedarikinde yasanan sikinti yizinden, Uretici bize bu surenin en az on iki
hafta olacagini bildirdi. On iki hafta, bir fabrikanin Gretim alani icin kabul edilebilir bir stire degildi.

O noktada, elimizde iki se¢cenek vardi: musteriye "Uzgunuz, bekleyeceksiniz" demek, ya da
alternatif bir ¢c6zim bulmak. Ekibimiz, o kontrol kartinin islevini gecici olarak karsilayabilecek bir
yedek ¢6zum tasarladi — orijinal parca kadar zarif degdildi, ama sistemin kritik fonksiyonlarini
guvenli bir sekilde sirdurmesini sagladi. Bu gegici ¢6zim sayesinde fabrika on iki hafta boyunca

sorunsuz calismaya devam etti ve orijinal parca geldiginde sorunsuz bir sekilde degistirildi.

Bu deneyim bana sunu 6dgretti: buglinun yedek par¢a yonetimi, sadece "dogru stoku dogru
zamanda bulundurmak" degil, ayni zamanda "stokta olmayan bir parca icin de bir plan B'ye sahip
olmak" gerektiriyor. Bu, 6zellikle kritik sistemlerde sadece parcanin kendisini degil, o par¢canin olasi
bir tedarik krizinde nasil telafi edilebilecegini de disinmeyi gerektiriyor.

Pandemi sonrasi yasanan tedarik zinciri krizinden sonra, kritik parcalar icin G¢ katmanl bir
yaklasim benimsenmesi gerektigini dustinuyorum. Birinci katman, en kritik parcalar icin her zaman
elde stok bulundurmak. Ikinci katman, bu parcalarin alternatif tedarikcilerini énceden belirlemek
— yani tek bir Ureticiye, tek bir lojistik glizergahina bagimli kalmamak. Ugtincii katman ise, bazi
kritik fonksiyonlar icin, tam orijinal olmasa da gegici olarak devreye alinabilecek yedek ¢ézumleri
onceden tasarlamak. Bu tugunct katman, cogu sirketin hi¢ disinmedigi bir alan, ama tam da bu

yuzden, onu duslnen sirketleri rakiplerinden ayiran bir fark yaratir.

Doviz Kurunun Sessiz Etkisi

Tedarik zinciri konusunda deginmem gereken bir baska gercek de 6zellikle Turkiye gibi ithalata
dayal bir pazarda, déviz kurunun yedek parca stratejisi Uzerindeki etkisi. Bir¢ok kritik parca, dolar
veya euro bazli fiyatlandirihyor ve kur dalgalanmalari hem sirketin stok maliyetini hem de

musteriye sunulan fiyati dogrudan etkiliyor.

Kur dalgalandiginda paniklemek yerine, kritik parcalarin stoklanma stratejisini kur riskini de
hesaba katarak kurmak gerekiyor. Ornegin, kur belirgin sekilde yiikselme egilimindeyken, kritik ve
stk kullanilan parcalarda stok seviyesini bilingli olarak artirmak, hem mdusteriye istikrarli bir fiyat
sunabilmeyi hem de sirketin marjini korumayi saglar. Bu, bir spekulasyon degil, basit bir risk
yonetimi — ama bunu yapabilmek i¢in, stok kararlarinin sadece "su an ne kadar paramiz var"

sorusuna dedil, "6numuzdeki alti ay ne olabilir" sorusuna goére verilmesi gerekiyor.

Yedek Parcayi Bir Uriin Gibi Yonetmek



STOK KARAR MATRISi

Stok karari: kritiklik x kullanim siklidi x tedarik stiresi x marj.

@ YUKSEK KRITIKLIK YUKSEK KRITiKLiK
DUSUK SIKLIK YUKSEK SIKLIK
HER ZAMAN HAZIR

Nadir kullanilir ancak ariza Sik kullanilir ve ariza durumunda
sonucunda yuksek risk olusturur. kritik kesintiye yol acar.

YUKSEK

ORNEKLEI ORNEKLER
+ Kritik fan motoru « Sensorler
+ Kontrol karti « Kontaktor
* Kompresor « Fan

DUSUK KRITIKLIiK
YUKSEK SIKLIK

KRITIKLIK

STOK MALIYETiNi OPTIMIZE ET

Sik kullanilir ancak kritik etkisi
dustktir. Optimum stok seviyesi tut.

ORNEKLER
DU§UK ¢ » Filtreler
. I « Kayislar
lanti elemanlari » Yaglar ve kimyasallar

v

DOsUK KULLANIM SIKLIGI YOKSEK

NASIL KULLANILIR?
@ Her yedek parca igin kritiklik ve kullamim sikhii degerlendirilir.
= Tedarik stresi ve marj etkisiyle birlikte bu matrise yerlestirilir.

Dogru stok karari; kesintiyi 6nler, nakit akisini korur ve karliig artirir.

Not: Degerlendirme; kritiklik, kullanim sikhdi, tedarik sdresi ve marj kriterlerinin birlesimidir.

Gorsel 3 — Yedek Parca Segmentasyon Matrisi

Yedek parca yénetimini bir depo isi degil, ayri bir ekonomik karar alani olarak ele almak gerekir.
Pratikte dort degisken birlikte dastnulmeli: kritiklik x yillk talep x marj x tedarik suresi. Kritikligi ve
talebi yUksek, tedarik suUresi uzun ve musteriye kaybettirecedi degder yuksek parcalar stok
kararinda en Ust 6nceligi alir. Daha dusuk riskli parcalar ise siparise bagh yonetilebilir.

Segmentasyon yapmak. Tum parcalar ayni 6nemde degildir. Bir sistemin calismasini dogrudan
durduran kritik parcalar (6rnegin bir kompresdr veya ana kart) ile, arizasi acil olmayan ikincil
parcalar (6rnegin bir gésterge paneli lambasi) arasinda ayrim yapilmali. Kritik parcalar igin stok her
zaman hazir tutulmali, ikincil parcalar icin ise siparis Uzerine tedarik yeterli olabilir.

Kurulu tabani dogru takip etmek. Hangi musteride hangi modelde ka¢ yasinda cihaz oldugunu
bilmeyen bir sirket, yedek parca talebini asla dogru tahmin edemez. Bu, aslinda devreye alma
bélumunde bahsettigim dogru kayit tutmanin, yillar sonra parca planlamasinda nasil karsiligini
verdiginin bir 6rnegidir — her sey birbirine baghdir.

Fiyatlandirmayi bilingli yapmak. Bir kritik parcanin acil durumda ne kadar degerli oldugunu bilen
bir sirket, bunu adil ama bilingli bir sekilde fiyatlandirabilir. Burada dikkat edilmesi gereken ince bir



denge var: musterinin caresizligini istismar etmek, kisa vadede kar getirse de uzun vadede guveni
yipratir. Ama parcanin gercek stratejik degerini fiyata yansitmamak da sirketin kendi kendini

degersizlestirmesidir.

Alternatif tedarik yollarini 6nceden kurmak. Az 6nce anlattigim fabrika vakasinda oldugu gibi,
kritik parcalar icin tek bir tedarik yoluna guvenmek yerine, dnceden belirlenmis alternatif
cozumlere sahip olmak, bir kriz aninda sirketi rakiplerinden ayiran en buyuk fark olabilir.

Yedek parcga verisini satisla paylasmak. Bir musterinin sik sik belirli bir parcay! degistirmesi
gerekiyorsa, bu, o sistemin belki de yasinin sonuna geldiginin, ya da bir modernizasyon firsatinin
isaretidir. Bu bilgi, depo kayitlarinda kilitli kalmamali, cihaz satis ekibine duzenli olarak
aktariimalidir.

Yedek Parca, Misteriyle Bagin Somut Kanitidir

Bir noktaya daha deginmek istiyorum, ¢inkl bunu az sayida yonetici fark ediyor: bir musterinin,
ariza durumunda orijinal yedek parca yerine, ucuncu parti veya "muadil" parcalara yonelmesi,
ashinda bir uyari isaretidir. Bu, genelde iki seyden birini gosterir — ya fiyat konusunda guven kaybi
yasanmistir, ya da musteri artik sizinle gugla bir iligki hissetmemektedir.

Ben bunu, bir musteri iligkisinin "saglik gostergesi" gibi takip etmeyi 6neriyorum. Bir musterinin
orijinal parca talebi azaliyorsa, bunun nedenini arastirmak gerekir — belki fiyat rekabetci degildir,
belki teslim sureleri yeterince hizli degildir, belki de basit¢e, o musteriyle temas zayiflamistir. Bu
sinyali erken yakalayan bir sirket, iliskiyi kaybetmeden énce midahale edebilir.

Yedek Parca Stratejisi de Sektore Gore Degisir

Bu bdélum boyunca genel bir yedek parca mantigi anlattim, ama tipki devreye alma ve CLV'de

oldugu gibi, dogru strateji, sektére gore 6nemli dlctide farklilasiyor.

AVM ve ticari binalarda, yedek parca ihtiyaci genelde 6ngoérulebilir bir dongtde ilerler — bu
sistemler, nispeten sabit bir ylUkte, benzer kosullarda c¢alisir. Burada asil strateji, standart, sik
degisen parcalarin (filtreler, kayislar, kucuk elektronik bilesenler) toplu ve dusik maliyetli
tedarikidir. Kritik ama nadiren arizalanan parcalar icin ise, bélgesel bir "havuz stok" mantigi ise
yarayabilir — yani tek bir merkezi depoda, birden fazla AVM projesi icin ortak kullanilabilecek

parcalari bulundurmak, her proje icin ayri ayri stok tutmaktan ¢ok daha verimlidir.

Hastanelerde yedek parca stratejisinin 6nceligi hizdir, maliyet degil. Bir hastanenin kritik bir
alaninda yasanan ariza, dakikalar icinde ¢6zulmesi gereken bir durumdur ve bu, bazi pargalar igin
"her zaman elde, birden fazla lokasyonda" stok tutmayi gerektirir — bu, normal ticari mantikta
"asiri stok" gibi goérinse de hastane segmentinde bu bir zorunluluktur.

EnduUstriyel tesislerde yedek parca stratejisi, Uretim programiyla senkronize olmal. Bir fabrikanin
planli bakim durma dénemleri varsa (6rnegdin yilda bir kez, Gretimin tamamen durdugu bir bakim

haftasi), bu dénem, sadece arizalanmis parcalari degil, "yakin gelecekte arizalanma riski tasiyan"



parcalari da proaktif olarak degistirmek i¢in bir firsattir. Bu, Bolum 3'te anlattigim kestirimci bakim
verisiyle birlestiginde ¢cok daha gug¢lu hale gelir — sensérler hangi parcanin asinmaya basladigini
gOsteriyorsa, o parca, plansiz bir ariza beklemeden, planli bakim penceresinde degistirilebilir.

Veri merkezlerinde ise, yedek parca stratejisi neredeyse askeri bir hassasiyet tasir — burada "belki
lazim olur" mantigi yoktur, her kritik bilesenin, énceden belirlenmis, test edilmis bir yedegi,
sahada, hazir bulunur. Bu segmentte, yedek parca butgesi, diger sektorlere gdre orantisiz
derecede yuksek olabilir, ama bu, musterinin de kabul ettigi, hatta talep ettigi bir standarttir —
cunkd bir veri merkezinde bir dakikalik kesintinin maliyeti, yillik yedek par¢a butcesinin

kendisinden bile yuksek olabilir.

Burada sektorler arasi bir dersten bahsetmek isterim. Bir segmentte "standart" kabul edilen bir
uygulama, baska bir segmentte fark yaratan bir yenilie dénisebilir. Ornegin veri merkezi
segmentinde yaygin olan "6nceden test edilmis yedek, sahada hazir" mantigi, normalde bu kadar
yogun stoklama yapilmayan biiyik bir endiistriyel miisteride de uygulanabilir. Uretim hattinin
kalbi sayilan bir Gnite icin kritik bir kontrol kartinin sahada, test edilmis bir yedegini bulundurmak,
normalde iki-u¢ gunlik bir Gretim kaybina yol acacak bir arizayi birkag saat icinde ¢dzulebilir hale
getirebilir — ve bu tur bir hiz farki, musterinin sizinle calismaya devam etme kararinda somut bir

gerekceye donusur.

Bu, 6nemli bir dersi gosteriyor: sektorler arasinda 6grenilen dersler her zaman tek yonlu akmaz.
Onemliolan, bu stratejileri birbirinden izole kutular gibi degil, birbirinden dgrenilebilecek bir bitin

gibi gérmektir.

Siradaki Adim

Devreye alma, bakim sdzlesmeleri ve yedek parca — bu ug¢ sutun, somut, dlculebilir, rakamlarla
ifade edilebilir konulardir. Tedarik zincirindeki kirilganligr yonetmek bile, sonucta bir planlama ve
rakam meselesidir. Ama bu Gc¢unln de gercekte islemesini saglayan, dérdincu ve en zor dlculen
sutundur: guven. O fabrika vakasinda, gecici ¢c6zumu kabul eden tesis yoneticisinin bize givenmesi
olmasaydi, belki de o ¢6zUm hi¢ denenemezdi. Yani en teknik, en rakamsal kararlarin bile

arkasinda, sonunda hep ayni seye geliyoruz.

Simdi bu son sutuna gececegim. Neden bir musterinin ikinci kez sizden alim yapmasinin asil
nedeninin, ¢ogu zaman Urundn mukemmelligi degil, servis deneyiminde hissettigi guven
oldugunu ve bu guvenin nasil kazanildigini, nasil kaybedildigini anlatacagim.



BOLUM 5 — Giiven

SAHADAN BiR NOT

“Musteri logoya degil, zor anda karsisinda duran insana
guvenir.”

Ol¢tilemeyen, ama her ticari sonucun altinda yatan sey.

Bir musteri neden ikinci kez sizden alim yapar? Bu soruyu onlarca kez, onlarca farkl toplantida
sordum. Cevaplar hep benzerdi: "Urunumuz iyi oldugu i¢in", "fiyatimiz rekabetci oldugu icin",
"teknik 6zelliklerimiz Gstin oldugu i¢in." Bunlarin hepsi dogru olabilir. Ama yillar icinde fark ettim
ki, bu cevaplarin hicbiri asil gercegdi anlatmiyor.

Bir mUsteri, ikinci kez sizden alim yapar clinki sizinle ¢alisirken kendini glivende hissetmistir. Uriin
elbette 6nemlidir, fiyat elbette 6nemlidir. Ama bunlar, rakiplerinizde de bulunabilir. Guven ise,
kopyalanmasi en zor seydir. Ve tam da bu yuzden, dogru kuruldugunda en kalici rekabet
avantajiniz olur.

Bu bélumde Servisin 4 Sutununun dérdincusunu ve bence en dnemlisini anlatacagim: guven.
Neden 6lculmesi bu kadar zor, neden bu yluzden bu kadar az yonetiliyor, farkli masteri tiplerinde
nasil farkli sekillerde insa edilmesi gerektigi ve nasil bilincli olarak kurulabilecedgi.

Olciilemeyen Seyin Degeri

Bir sirketin butce toplantisinda konusulan her sey 6l¢ulebilir: ciro, marj, stok devir hizi, ariza sayisi.
Guven ise, hicbir bilancoda bir satir olarak yer almaz. Kimse "bu ¢eyrekte gtiven puanimiz su kadar
artt" demez. Ve tam da 6lculemedidi icin, cogu sirket onu yonetmeyi de dusinemez.

Ama guvenin sonuglari ok somuttur. Bir musterinin size guveni varsa, fiyat muzakeresinde daha
az direng gOsterir. Bir ariza yasadiginda, sizi su¢glamadan dnce aciklamanizi dinler. Yeni bir proje
geldiginde ug farkh firmadan teklif almadan 6nce sizi arar. Bir referans istendiginde sizin adinizi
gonul rahathgiyla verir. Bunlarin hepsi, dogrudan ticari sonuglardir — ama kaynaklari, hicbir
raporda goérinmeyen bir duygudur.

Ben guiveni, bir banka hesabi gibi dusuntyorum. Her dogru zamanlama, her tutulan sdz, her seffaf
aciklama, bu hesaba bir yatirnm yapar. Her gecikme, her saklanan bilgi, her tutulmayan séz, bu
hesaptan bir ¢cekim yapar. Fark su ki, bu hesabin bakiyesini kimse gérmez, ta ki bir kriz aninda, o
bakiyenin ne kadar dolu ya da bos oldugu ortaya cikana kadar.

Bir Vaka: Kriz Aninda Ortaya Cikan Bakiye

Bir gida Uretim tesisinde soguk hava deposu sistemi beklenmedik bir sekilde durdu. Bu, siradan bir
ariza degildi — depoda milyonlarca liralik Grtin vardi ve sicaklik belirli bir seviyenin tzerine ¢ikarsa,
o Urunlerin tamami imha edilmek zorunda kalacakti. Saatler kritikti.



Sahaya ulastigimizda, arizanin kaynagi hemen anlasilamadi. Birkac saat stren bir teshis surecinin
ardindan, sorunun bizim sattigimiz sistemden degil, tesisin kendi elektrik altyapisindaki bir
dalgalanmadan kaynaklandigi ortaya ¢ikti. Yani teknik olarak, bu bizim sorumlulugumuzda degildi.

Burada iki yol vardi. Birinci yol: "Bu bizim sorunumuz degil, elektrik altyapinizi dizeltin" deyip geri
cekilmek — ki teknik olarak tamamen hakli bir tavir olurdu. Ikinci yol: sorumluluk kimde olursa
olsun, o anda musterinin yaninda kalmak, ¢6zum surecine aktif katki saglamak ve sorunu birlikte
¢6zmek.

Biz ikinci yolu sectik. EKibimiz, o gece ge¢ saatlere kadar tesiste kaldi, elektrik ekibiyle birlikte ¢alisti,
gecici bir ¢6zim bulundu, uranler kurtarildi. Faturamizda o gecenin isciligi icin hicbir Gcret yer
almadi — ¢unku o an, para kazanmanin degil, given insa etmenin aniydi.

Bu olaydan sonraki yillarda, o tesis yoneticisi, u¢ farkli yeni proje icin bizi aradi, hicbirinde rakip
teklif almadi. Bir keresinde bana agikca sunu soyledi: "O gece yanimizda oldugunuz icin, artik bagka
kimseyle calismayr disunmuyoruz." O gecenin maliyeti, Ucretsiz birka¢ saatlik iscilikti. Getirisi,
sonraki on yilin is hacmiydi.

Guven, Her Musteride Ayni Dilde Konusulmaz

Buraya kadar anlattigim vaka, guvenin genel bir tanimini veriyor. Ama yillar icinde 6grendigim bir
sey daha var: guven, her musteri tipinde ayni sekilde insa edilmiyor. Bir kurumsal sirket
yoneticisinin giiven duyma bicimi, bir KOBI sahibinin ya da bir kamu kurumu yetkilisinin giiven
duyma biciminden ¢ok farkli. Bu farki gérmeyen bir servis organizasyonu, herkese ayni yaklagimi
uygulayip, bazi musterilerde gereginden fazla, bazilarinda ise yetersiz kaliyor.

Buylik kurumsal musterilerde giiven genelde strec ve belgelendirme Uzerinden insa edilir. Bu
musterilerin ¢cogunda, sizinle muhatap olan kisi, nihai karar vericinin kendisi degildir — bir tesis
muaduru, bir teknik sorumlu, sizinle ¢alisir ama karari Ust yénetime raporlamak zorundadir. Bu
yuzden, bu musterilerde guiven, kisisel bir bagdan cok, "her seyin kayit altinda, her seyin izlenebilir,
her seyin raporlanabilir olmasi" ile kurulur. Bir ariza oldugunda, sadece "¢6zduk" demek yeterli
degildir; ne oldugunu, neden oldugunu, nasil 6énlendigini gosteren yazili bir rapor, bu musteri
tipinde guvenin asil tasiyicisidir. Bu musterilerle calisirken, ben her zaman, s6zlu aciklamanin
yanina mutlaka yazili bir dokimantasyon eklemeyi bir kural haline getirdim — cunki o tesis
mudurd, kendi yonetimine benim s6zimu degil, benim raporumu gosterecek.

Kiiciik ve orta élgekli isletmelerde (KOBI) ise tablo cok farkhdir. Burada, sizinle muhatap olan
kisi, cogu zaman igletmenin sahibinin ta kendisidir — karari o anda, kendisi verir. Bu musterilerde
gliven, siirecten cok, kisisel iliski ve dogrudan iletisim Gizerinden kurulur. Bir KOBI sahibi, sizi
aradiginda telefonun hemen acilmasini, sorununun kisisel olarak takip edilmesini bekler. Burada
uzun raporlar, resmi dokUmantasyon, cogu zaman gereginden fazla burokratik gelir — bu musteri
tipi, "beni taniyorsun, bana deger veriyorsun" hissini arar. Bir KOBI sahibiyle kurdugum iliskilerin
cogunda, en degerli anlar, resmi bir toplantida degil, bir ariza sonrasi kisa bir telefon
gorusmesinde "merak etme, hallettik, sen isine bak" dedigim anlarda olustu.



Kamu kurumlarinda ise gtvenin dili yine farklidir. Burada, muhatap oldugunuz kisi genelde karari
tek basina veremez, surecler, ihaleler, sartnameler, denetimler devreye girer. Bu musteri tipinde
guven, kisisel iliskiden cok, "kurallara harfiyen uyma" ve "seffaflik" Gzerinden insa edilir. Bir kamu
kurumuyla ¢ahsirken en ufak bir usulsuzlik algisi, yillar icinde kurulmus bir iliskiyi bir anda yok
edebilir. Burada guvenin asil kaynadi, her islemin sartnameye, sézlesmeye, prosedure tam uygun
yuratilmesi ve bunun her zaman belgelenebilir olmasidir. Kisisel sempatiniz ne kadar guglu olursa
olsun, eger sureg kurallarina titizlikle uyulmazsa, bu musteri tipinde guven asla tam olarak
oturmaz.

Bu U¢ 6rnedi yan yana koydugumda, sunu gorUyorum: guvenin temel bilesenleri (tutarlilik,
seffaflik, yetkinlik) her yerde ayni kaliyor, ama bu bilesenlerin hangi bicimde sunuldugu, muisteri
tipine gére buyuk 6l¢ude degisiyor. Bir kurumsal musteriye "merak etme, hallederiz" demek
yetmez, rapor ister. Bir KOBI sahibine uzun bir teknik rapor géndermek, samimiyetsiz ve mesafeli
hissettirebilir, o an bir telefon aramasi ister. Bu farki gérmek, bir servis organizasyonunun en az
teknik bilgi kadar dnemli bir yetkinligidir.

Guvenin DOrt Bileseni

Bu farklari gérdikten sonra, glveni olusturan temel bilesenlere dénmek istiyorum, ¢inkd bunlar,
hangi musteri tipiyle calisirsaniz ¢alisin, degismeyen bir zemin olusturuyor.

Birinci bilesen: tutarhlik. Guven, tek bir bayuk jestten degil, tekrar eden kuguk davranislardan
dogar. SOylenen saatte gelmek, s6z verilen tarihte donus yapmak, her seferinde ayni kaliteyi
sunmak. Bir musteri, sizi bir kez etkileyici bulabilir, ama size glivenmesi icin, sizi defalarca tutarli
bulmasi gerekir.

Ikinci bilesen: seffaflik. Bir sorun oldugunda, onu saklamak yerine acikca sdylemek. Ben yillar
icinde sunu 6grendim: musteriler, mikemmel olmayan bir haberi duymaktan cok, o haberin
kendilerinden saklanmasindan korkarlar. "Bu parcanin temini U¢ hafta sturecek ve iste nedeni bu"
demek, sessiz kalip U¢ hafta sonra surpriz yapmaktan ¢ok daha degerlidir.

Uciincii bilesen: yetkinlik. Seffaflik ve tutarlilik tek basina yeterli degildir, eger teknik olarak
dogru ¢6zumu Uretemiyorsaniz. Bir musteri, dUrtst ama beceriksiz bir ekibe de becerikli ama seffaf
olmayan bir ekibe de tam glvenmez. GUven, durustluk ile yetkinligin kesistigi yerde olusur.

Dérdiincii bilesen: karsiliksiz caba anlari. Bunlar, sézlesmede yazmayan ama iliskiyi asil
gu¢lendiren anlardir — az 6nce anlattigim gece gibi. Bir sirketin s6zlesmede yazan her seyi
yapmasi, "beklenen" davranistir ve guveni sadece korur. Ama sézlesmede yazmayan bir ¢abayi
gOsterdiginizde guven sicrama yapar.

Guven Nasil Kaybedilir?



Guveni insa etmenin yillar aldigini, ama kaybetmenin bir anda olabilecegini gérmek énemli. Ben
yillar icinde guvenin en hizli kaybedildigi tG¢ ani fark ettim:

Birincisi, kriz anindaki tutum. Bir sistem sorunsuz calistiginda, kimse guveni test etmez. Guven,
tam olarak bir seyler ters gittiginde test edilir. O anda gosterilen tutum — sorumluluk almak mi,
bahane Uretmek mi — iliskinin gelecegini belirler.

ikincisi, tutarsiz bilgi. Bir misteriye bir konuda bir sey séylenip, baska bir zaman farkli bir sey
soylenmesi, kasith olmasa bile, giveni ciddi sekilde zedeler. Bu yuzden, sahadaki teknik ekip ile
cihaz satis ekibinin, musteriye ayni bilgiyi, ayni tutarhlikla vermesi kritik dnemdedir.

Uglincisii, "kiicuik" sézlerin tutulmamasi. Ilging bir sekilde giiveni en cok zedeleyen sey, bilyiik
bir hata degil, kicuk, énemsiz gbérunen bir sézun tutulmamasidir. "Yarin sizi ararim" deyip
aramamak, buayuk bir teknik arizadan bile daha fazla gtven asindirir — ¢iinkt teknik ariza bir kaza
olarak goérulebilir, ama tutulmayan kuguk bir s6z, kasith bir ihmal gibi hissettirir.

Ayni Hata, Farkh Musteri, Farkli Sonug

Az énce anlattigim misteri tiplerine gére guven farkini daha somut géstermek isterim. iki farkl
musteride ayni tdrden bir hatanin yasandigini distindn: planh bir bakim ziyareti, teknik ekibin
baska bir acil ¢cagriya yénlendirilmesi yuziunden ertelenir ve musteriye bu erteleme zamaninda
haber verilmez.

Bir KOBI miisterisinde isletme sahibi durumu fark ettiginde arar, muhtemelen biraz sinirlidir.
Kisisel, dogrudan bir aciklama — bir hastanede acil bir arizaya gidilmek zorunda kalindigi, bunun
bir tercih degil zorunluluk oldugu — bu musteri tipi icin genelde yeterlidir. Tepki ¢cogunlukla séyle
olur: "Anliyorum, bdyle acil durumlar olabilir, bir dahaki sefere haber verin yeter." Guven kiguk bir

catlak alir ama kirllmaz, cunkt bu masteri tipinde beklenen sey kisisel bir agiklamadir ve onu alir.

Ayni hata buyUk bir kurumsal muisteride yasandiginda ise sonug genelde farklidir. Orada muhatap
olunan tesis muduru, kisisel bir aciklamayi yeterli bulmaz — kendisi de durumu Ust yonetime
raporlamak zorundadir ve elinde yalnizca s6zlu bir 6zur varsa, yazih bir aciklama yoksa, bu onun
icin yetersiz kalir; cunki kendi hesap verebilirligi risk altindadir. Bu yuzden kurumsal musterilerde
her erteleme veya gecikme durumunda mutlaka yazili, tarihli, gerekceli bir bildirim gonderme
aliskanhgr edinmek gerekir.

Bu karsilastirma, guvenin sadece "ne yapildigiyla" degil, "nasil yapildigiyla" ve en énemlisi "kime
nasil anlatildigiyla" ilgili oldugunu gosteriyor. Ayni hata, ayni durdstlikle ele alinsa bile, yanhs
musteri tipine yanhs bicimde sunuldugunda, giveni onarmak yerine daha fazla zedeleyebiliyor.

Gliveni Sistematik Olarak Insa Etmek

Buraya kadar anlattiklarim, glvenin dogasina ve musteri tipine gore nasil farkhlastigina dair. Ama
asil soru su: bir sirket, guveni tesadufe birakmadan, sistematik olarak nasil insa edebilir?



GuUveni tesadufe birakmadan insa etmek icin birka¢ somut adim 6zellikle etkilidir.

Birincisi, her musteri temasi sonrasinda, ne soz verildigini kayit altina almak ve o s6zin tutulup
tutulmadigini takip etmek. Bu kadar basit bir disiplin bile, bir sirketi digerlerinden ayirabiliyor,
cunku ¢ogu sirket sdzlerini takip etmiyor.

Ikincisi, kot haberleri erken vermeyi bir kural haline getirmek. Basit bir kural uygulanabilir: Bir
sorun fark edildigi anda musteri bilgilendirilmelidir; ¢6zimdn tamamlanmasi beklenmemelidir.
Sorun var, uzerinde calisiyoruz’ demek, sessiz kalip daha sonra ‘sorun ¢ézuldu’ demekten ¢ok daha
fazla gtiven yaratir. Cunku ilki seffaflik gosterir, ikincisi siphe uyandirir.

Uclinciisti, misteri tipine gére iletisim bicimini standartlastirmak. Kurumsal musteriler icin yazil,
tarihli bildirim sablonlari; KOBI musterileri icin dogrudan, kisisel telefon iletisimi protokolleri; kamu
musterileri icin, her adimin sartnameye referansla belgelendigi resmi yazisma standartlari. Bu,
ekiplerin her seferinde "bu musteriye nasil davranmaliyim" sorusunu yeniden distinmesini degil,
zaten belirlenmis bir yaklagimi uygulamasini saglayacaktir.

Dérdancusu, kriz anlarini bir tehdit dedgil, bir firsat olarak gérmek. Az énce anlattigim soguk hava
deposu vakasi gibi anlar, aslinda bir sirketin gercek karakterinin ortaya ¢iktigi ve en kalici gtivenin
insa edildigi anlardir. Bu anlara "nasil az zararla cikariz" mantigiyla degil, "bu iligkiyi nasil
guglendiririz" mantigiyla yaklasmak gerekir.

Guven, Fiyat Direncini Azaltir

Bu bélimu kapatmadan 6nce, glivenin en somut ticari sonucuna deginmek istiyorum: fiyat direnci.

Guveni olmayan bir musteri, her teklifi sipheyle karsilar, her fiyati sorgular, her firsatta rakip teklif
ister. GUveni olan bir musteri ise, fiyatin adil olduguna dair bir 6n kabul tasir. Bu, fiyatin 6nemsiz
oldugu anlamina gelmez — hicbir muisteri, mantiksiz bir fiyati sadece guven yuzinden kabul
etmez. Ama esit ya da yakin sartlarda, glven, muzakerenin tonunu tamamen degistirir.

Ben bunu sdyle 6zetliyorum: guvensiz bir iliskide her teklif bir savasin baslangicidir. Gavenli bir
iliskide her teklif bir konusmanin devamidir. ikinci durumda, hem satis siireci daha kisa sirer, hem

pazarlik daha az yipratici olur, hem de sonug genelde her iki taraf icin de daha tatmin edici olur.

Guvenin Gerc¢ek Tasiyicisi Kimdir?

Batun bu bolim boyunca "sirket guven insa eder" gibi bir dil kullandim. Ama bunu séylerken bile,
ashinda buyuk bir gercegi es geciyordum: bir sirket, soyut bir varliktir. GUveni gergekte insa eden,
ya da bir anda yikan, her zaman somut bir insandir — genelde de musterinin kapisini ¢alan, elini
kirleten, sorunu ¢ézen teknik ekiptir..

Bir musteri, bir sirketin logosuna, sloganina, kurumsal sunumuna guvenmez. O musteri, kendi

tesisine giren, kendi sistemine dokunan, kendisine durust konusan o teknik ekibe guvenir. Yani



aslinda, buraya kadar anlattigim her sey — tutarlilik, seffaflik, yetkinlik, karsiliksiz caba — soyut
kurumsal ilkeler degil, sahadaki tek tek insanlarin, tek tek anlarda verdigi kararlardir.

Bu, beni bu kitabin son buytk konusuna getiriyor. Cunku eger guvenin gercek tasiyicisi sahadaki
insansa, bir organizasyonun en kritik gorevi, o insani dogru yetistirmek, dogru desteklemek ve onu
gercekten "markanin yizu" olarak gérmektir. Bunu nasil yapacagimizi, son bélimde detaylica
anlatacagim.

Dort Sutun, Bir Butun

Buraya kadar, Servisin 4 Satunu ‘nu tek tek anlattim: devreye alma, bakim sézlesmeleri, yedek
parca, giiven. Ama bu dérdi, aslinda birbirinden ayri calismiyor. lyi bir devreye alma, giivenin ilk
tuglasini koyar. Iyi yénetilen bir bakim sézlesmesi, o gliveni her yil tazeler. Dogru zamanda gelen
bir yedek parca, o guveni pekistirir. Ve tim bunlarin toplami, bir misterinin yillar boyunca sizinle
kalmasinin ve o iligkinin sirkete kazandirdigi toplam degerin temelini olusturur.

Simdi sirada, bu dért situnu bir araya getirip, bliyuk resme bakma zamani. Bir sonraki bélumde bu
dordunu rakamla birlestirecegim: musteri yasam boyu degeri, yani CLV merceginden bakarak, bir
musterinin gercek degerinin, ilk satistaki rakamdan ¢ok daha blyUk oldugunu gésterecegim.
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BOLUM 6 — Buzdaginin Alti: CLV

SAHADAN BiR NOT

“Tlk fatura gorinen degerdir. Iliskinin tamami gercek
degerdir.”

Bir musterinin ekonomik degeri, ilk faturadan daha genistir; bakim, yedek parca, modernizasyon
ve yeni proje firsatlari iliski boyunca birikir.

Bir GM'nin karsisina oturup "bu chiller'i bize satmanizi dneriyorum, ¢iinki on bes yil sonra size su
kadar kazandiracak" dediginizde cogu zaman karsinizda saskin bir yGz bulursunuz. Cinku sektérin
baydk kismi, bir satisin degerini, o anki fatura tutariyla 6l¢meye aliskindir. Oysa ben yillar i¢inde
ogrendim ki, bir satisin gercek degeri, o faturada degil, o faturadan sonra baslayan iliskinin
tamamindadir.

Bu bolumde 6nceki dort bolumde tek tek anlattigim sttunlari — devreye alma, bakim sézlesmeleri,
yedek parca, given — bir araya getirip, tek bir mercekten bakacagim: misteri yasam boyu degeri,
yani CLV. Bu kavram, akademik bir terim gibi gérinse de aslinda ¢ok basit bir ger¢edi anlatiyor: bir
musteri, size sadece bir kez degil, yillar boyunca deg@er Uretir ve bu degeri gérmeyen bir sirket,
kendi elindeki en buyuk varhgi fark etmeden kaybeder.

Buzdaginin Goériinen Kismi



CLV: BUZDAGININ GORUNMEYEN KISMI

Satig gértndrddr. lliskinin ekonomik degeri daha biy(ktar.

iLK SATIS BEDELI

Gordnen kisim.
igerigi kiiglik ama ~~
dikkat gekicidir.

6,

GORUNEN
Satis faturasi

BAKIM SOZLESMESI
Dizenli gelir ve
surekli temas saglar.

YEDEK PARGA
Yiksek marjli, tekrarl

ve kritik gelir kaynagidir. GbRﬂNMEYEN DEGER

Gergek ekonomik deger
buzdaginin altinda olugur.

MODERNIZASYON
Performans, verimlilik
ve yeni ihtiyaclar yaratir.

REFERANS / GUVEN
Yeni projeleri, tavsiyeleri
ve uzun vadeli ig birligini
dogurur.

000

GERCEK DEGER iLiSKi SUREKLILiGINDE BiRiKiR. CLV
ilk satis baslangigtir. MOSTERI
Duizenli bakim, dogru yedek parga yonetimi, modernizasyon ve giiven; YASAM BOYU

bir araya geldiginde misteri yasam boyu degerini katlar. DEGERI

Not: Buzdaginin tstinde gorinen kisim genellikle toplam degerin %10-20'sini olusturur.

Gorsel 4 — CLV: Buzdaginin Goriinmeyen Kismi

Bir cihaz satisini, bir buzdaginin gérinen ucu gibi disinun. Su Ustinde kalan kisim, yani ilk satis
tutari, gézle gorular, kolayca 6l¢ulur, herkesin Uzerinde konustugu rakamdir. Ama buzdaginin asil
hacmi, su altindadir — gérinmez, ama gercek buyuklugu belirleyen odur.

Bir chiller'in ilk satig bedelini disunun. Bu, belki birkag yuz bin euroluk bir islemdir. Simdi ayni
cihazin on bes yillik 6mri boyunca Uretecedi degeri dusunun: yilhk bakim sézlesmesi geliri, ariza
durumunda yedek parca satislari, olasi bir modernizasyon veya kapasite artisi projesi ve belki en
onemlisi, o musterinin memnun kalip baska projelerinde de sizi tercih etmesi. Bu kalemlerin

toplami, cogu zaman ilk satis bedelinin kat kat Gzerine cikar.

Bir cihazin satis fiyatinin yanina, o cihazin on bes yillik bakim, parca ve olasi genisleme gelirlerinin
kaba bir tahminini yazin: ikinci rakam, neredeyse her zaman birincinin iki, U¢, bazen doért kati ¢ikar.
Bu basit karsilastirma, herkesin bakis acisini degistirmeye yeter — ¢tnku rakamlar, sézlerden cok

daha ikna edicidir.

Bir Vaka: G6zden Kacan Buyuk Resim

Bir endustriyel tesiste, yillar dnce orta 6lgekli bir sogutma sistemi satilmisti. Satig aninda, bu proje
sirket icin "orta buyuklikte, siradan" bir isti — buyuk bir kazanim olarak kutlanmadi, 6zel bir ilgi

gérmedi. Cihaz satig ekibi, projeyi kapatip bir sonraki firsata gecti. Ama biz, o sistemin bakimini



ustlendik, duzenli ziyaretler yaptik, yedek parca ihtiyaglarini takip ettik. Yillar icinde o tesis t¢ kez
genisledi. Her genislemede, tercih edilen yine biz olduk. Yedi yilin sonunda, o "siradan, orta
buyuklukteki" ilk satis, toplamda ilk satis bedelinin yaklasik dort kati buyutkliginde bir is hacmine
doénusmusti — bakim, parca ve Ug ayri genisleme projesinin toplami. Simdi dustnun: eger o ilk
satistan sonra iliskiye yeterince 6nem verilmeseydi, eger bakim sézlesmesi teklif edilmeseydi, eger
yedek parca talepleri zamaninda karsilanmasaydi — o U¢ genisleme projesi buytk ihtimalle baska
bir markaya gitmis olurdu. Ik satisin kendisi kiictik bir rakamdi. Ama o satisin actigi kapi, yedi yil
icinde cok buyuk bir rakama ddnustu. Bu, CLV'nin gercek guclini gosteren, benim icin en 6gretici
vakalardan biri oldu.

CLV'yi Nasil Hesapliyorum

CLV'yi karmasik formullerle bogmak istemiyorum, ¢uinkl sahada karmasik formuller degil, basit
ama dogru bir mantik isler. Bir musterinin yasam boyu degerini disunurken, kendinize dort soru
sormalisiniz:

Birinci soru: bu misteri, kag yil bizimle calismaya devam edebilir? Bu, cihazin teknik mrune,
sektorin yenileme déngulsine ve musterinin buyuime potansiyeline baglidir. Bir hastane veya bir
Uretim tesisi gibi uzun 6murlu yatirimlarda, bu siire kolayca on bes, yirmi yila ¢ikabilir.

iIkinci soru: bu siire boyunca, hangi diizenli gelirler olusur? Bakim sézlesmesi geliri, bunun en
ongorulebilir kismidir. Buna, ortalama yillik yedek parca talebini de eklemek gerekir.

Ugiincii soru: bu siire boyunca, hangi ek firsatlar dogabilir? Genisleme projeleri,
modernizasyon ihtiyaclari, yeni teknolojiye gecis talepleri. Bunlar kesin degildir, ama gecmis
verilerden makul bir tahmin yapilabilir.

Dérdiincii soru: bu miusteri, baska ka¢ musteriye referans olabilir? Bu, en soyut ama bazen en
degerli katmandir. Memnun bir musteri, kendi sektérundeki baska firmalara sizi dnerir ve bu,

hicbir pazarlama butgesiyle satin alinamayacak bir gavenilirlik saglar.

Bu dort soruyu topladiginizda, bir musterinin gercek degeri ortaya ¢ikar — ve bu deger, neredeyse
her zaman, ilk satis anindaki rakamdan ¢ok daha buyuaktur.

Basit Bir CLV Hesaplama Sablonu



BASIT CLV HESAPLAMA SABLONU

Yonetici icin hizll tahmin: bugéan bildigimiz deger + makul varsayimlar.

© -0 -6-06 - 20

LK SATIS BAKIM YEDEK PARCA MODERNIZASYON REFERANS CLv
SOZLESMESI YENi YATIRIM DEGERI TOPLAM DEGER
HESAPLAMA TAHMINi DEGER (&)

iLK SATIS GELIRi
ilk cihaz / sistem satiginin Sabit deger =

|

toplam degeri. \—]

YILLIK BAKIM GELIRi = - -
Diizenli bakim s&zlesmesinden Yilhk bakim geliri X Beklenen siire (yil) = ‘

elde edilen yillik gelir. R

0 ¢

YILLIK YEDEK PARCA GELIRI Bt e e il
Yedek parga satiglarindan elde Yillik yedek parca geliri X Beklenen siire (yil) = ‘
edilen yillik gelir. .

BEKLENEN YENILEME / Tl i S
0 MODERNIZASYON =
®

Tahmini modernizasyon =
Sistemn yenileme, kapasite artisi dedgeri
veya yeni yatinm potansiyeli.

REFERANS DEGERI (OPSIYONEL) ( b
Yeni misteri veya proje yaratma Tahmini referans geliri =
potansiyelinin ekonomik degeri. J

MUSTERININ TAHMIiNi YASAM BOYU DEGERI (CLV)

=

=]
[ =)

&

lik satis + bakim + yedek par¢a + modernizasyon + referans

~ - VARSAYIMLAR
ONEMLI NOT

; . 4 o - » Fro + Beklenen iliski stiresi
Bu bir muhasebe hesabi degildir. Amag, ilk satisin arkasindaki ekonomik potansiyeli gérinlr kilmak 2 B
+ Sazlesme yenileme orani

+ Ortalama fiyat artislan
+ Enflasyon etkisi

ve dogru 6ncelikleri belirlemektir.

0

m |
O

Not: Tahminler, mevcut veriler ve piyasa kosullarina gore dizenli olarak giincellenmelidir.

Gérsel 5 — Basit CLV Hesaplama Sablonu

Bu boélimdeki hesap bir finansal raporlama modeli degil. Amag, bir misterinin ilk satistan sonra
yaratabilecegi toplam ekonomik potansiyeli birka¢ dakikada gérunur hale getirmek ve kararlari
yalnizca ilk fatura Uzerinden vermemektir. Rakamlarin ayni dogrulukta olmasi beklenmez; amag

eksiksiz bir finansal tahmin degil, karar vermeyi destekleyecek kadar iyi bir tahmin yapmaktir.
Yonetim icin basitlestirilmis hesap bes satirdan olusuyor:

Satir 1 — ilk satis geliri. Cihazin veya sistemin satis bedeli. Veri: satis kaydi, teklif veya ERP.

Satir 2 — Yillik bakim geliri x beklenen yenileme orani x iliski suresi. Veri: bakim s6zlesmeleri ve
gecmis yenilemeler.

Satir 3 — Yillik ortalama yedek parca geliri x iliski stresi; gerekirse risk payi eklenebilir. Veri:
gecmis yedek parca satislari.

Satir 4 — Beklenen genisleme/modernizasyon geliri x gerceklesme olasiligi. Veri: musteri
gorusmeleri ve yatirnm planlari.

Satir 5 — Referans kaynakli beklenen katki (opsiyonel). Veri: ge¢mis referanslar ve kazanilmis
isler.



Bu bes satir, misterinin yaklasik yasam boyu ekonomik potansiyelini verir. Bu bir finansal
raporlama modeli veya net buguinku deger hesabi degildir; yoneticiye ilk satisin arkasindaki
toplam iliski ekonomisini géstermek igin tasarlanmig basitlestirilmis bir aractir.

Bu bes satiri topladiginizda, karsiniza c¢ikan rakam, o masterinin gercek, yaklasik yasam boyu
degeridir. Ben bu sablonu, karmasik bir Excel tablosuna degil, bilincli olarak basit bir kagida
sigacak kadar sade tasarladim — ¢inkl amag, muhasebe departmanina ayri bir rapor hazirlatmak
degil, bir satis goérismesi 6ncesinde birka¢ dakika i¢inde o mdusterinin gercek buyuklugunu

kafanizda canlandirabilmek.

Bir 6rnekle somutlastirayim. Diyelim ki bir chiller'in satis bedeli belirli bir rakam. Yilik bakim
s6zlesmesi, bu rakamin onda biri kadar bir gelir sagliyor ve on bes yil, yizde seksen yenileme
oraniyla devam edecedini varsaylyoruz — bu, ilk satis bedeline yakin, hatta bazen onu asan bir
toplam gelir demek. Buna yillik ortalama yedek parca gelirini, on bes yil icin ekliyoruz — bu da
genelde ilk satis bedelinin yarisi ile kati arasinda bir rakam ediyor. Genisleme ihtimalini ve referans
degerini de eklediginizde ilk satisin "ku¢uk" goérinen rakami, gercekte U¢-dort katina, bazen daha

fazlasina cikiyor. Az 6nce anlattigim endustriyel tesis vakasinda oldugu gibi.

CLV, Sektore Gore Farkli Bir Sekil Alir

Bu sablonu farkli sektdrlerde uygulamaya basladiginizda, ilging bir sey fark edeceksiniz: CLV'nin
toplam buyuklugu kadar, hangi satirin o toplami domine ettigi de sektére goére buyulk 6lctide
degisiyor. Bu farki gérmek, sadece akademik bir merak degil, hangi situna ne kadar yatirim

yapacaginizi belirleyen pratik bir rehber.

AVM ve ticari binalarda, CLV'nin en blyuk bileseni genelde bakim sézlesmesi ve yedek parca
geliridir — yani Satir 2 ve Satir 3. Bu sektdrde genisleme ihtimali (Satir 4) sinirlidir, ¢iinku bir
AVM'nin sogutma kapasitesi, bina tamamlandiginda buyuk 6l¢tide sabitlenir, nadiren buyutalar.
Bu yuzden, bu sektdrdeki musterilerde strateji su olmali: ilk satistan sonra, buatun odak duzenli,
kesintisiz bir bakim iliskisi kurmaya vermek — ctinku asil blyUk deger, orada sakl.

Hastanelerde ise tablo daha dengelidir, ama farkli bir sekilde: bakim sézlesmesi geliri yuksektir
(cunkl kesintisiz ¢calisma zorunlulugu, hastaneleri neredeyse her zaman kapsamli bir bakim
sozlesmesine iter), ama ayni zamanda genisleme ve modernizasyon geliri de (Satir 4) ¢cok gucludur
— cunkd hastaneler surekli buyur, yeni bélumler acar, teknolojilerini yeniler. Bu sektérde bir

musteriyle kurulan iliski, neredeyse hic bitmeyen bir proje akisina dénusebilir.

Endustriyel tesislerde CLV'nin en buyuk ve en az dngoérulebilir bileseni, cogu zaman yedek parca
ve ariza mudahalesidir (Satir 3), ¢inkd Uretim hatlarinin yogun kullanimi, sistemleri diger
sektorlere gére ¢ok daha fazla yipratir. Burada, duzenli bakimin kalitesi, dogrudan yedek parca
talebinin buyukligunu ve dnceden tahmin edilebilirligini belirler — iyi bakilan bir endustriyel
sistemn, kotu bakilana gore ¢ok daha az, ama ¢ok daha planh bir parca talebi yaratir.

Veri merkezlerinde ise, CLV'nin en degerli bileseni genelde Satir 4'tUr — yani modernizasyon ve

genisleme. Cunku veri merkezi teknolojisi cok hizli gelisiyor, kapasiteler strekli artiyor ve bir veri



merkezi musterisiyle kurulan guven, genelde birkac yil icinde yeni bir genisleme projesine
donusuyor. Burada Satir 5, yani referans degeri de oldukca gucgludir — cunku veri merkezi
operatorleri, birbirleriyle siki bir profesyonel ag icinde tedarik¢i deneyimlerini paylasirlar.

Bu dort 6rnegi gordukten sonra, artik bir musteriyle ilk gorustugtinizde kafanizda otomatik olarak
su soruyu sormalisiniz: "Bu musteride CLV'nin agirlik merkezi nerede olacak?" Bu sorunun cevabi, o
musteriye sunacaginiz bakim sézlesmesi paketinin iceriginden, yedek parca stok stratejisine, hatta
ne siklikla ziyaret planlayacaginiza kadar bir¢ok kararinizi sekillendirir. Bir AVM musterisine, veri
merkezi musterisiyle ayni "genisleme odakl" yaklagimi sunmak, o musterinin gercek ihtiyacini
karsilamaz. Tersi de dogru: bir veri merkezine, sadece "duzenli bakim" vaadiyle gitmek, o

musterinin asil bekledigi stratejik teknoloji ortakhgini gézden kacirmak olur.

Neden Bu Hesaplamayi Kimse Yapmiyor?

Eger CLV bu kadar basit ve bu kadar etkiliyse, neden bircok sirket bunu duzenli olarak

hesaplamiyor? Bunun birkag¢ nedeni var.

Birincisi, veri daginikhgi. Bir musterinin satis ge¢misi bir yerde bakim ge¢misi baska bir yerde yedek
parca talepleriyine baska bir sistemde tutuluyorsa, bu dort veriyi bir araya getirip anlamli bir hesap
yapmak, cogu sirket icin pratik olmuyor. Oysa bu, karmasik bir yaziim degil, sadece verilerin bir

araya getirilmesi meselesi.

Ikincisi, kisa vadeli distiinme aliskanligi. Daha énceki bélimlerde de degindigim gibi, satis
performansi genelde o ayki veya o ¢eyrekteki rakamla dl¢ultyor. On bes yillik bir degeri dusinmek,

bu kisa vadeli bakis agisina ters dusuyor.

Uctincist ve belki en énemlisi, organizasyonel kopukluk. Cihaz satisi yapan ekip ile servis ekibi
bazen ayni cati altinda bile olsa, birbirinden habersiz calisiyor. Cihaz satis ekibi, bir musteriyi
kazandiktan sonra bir sonraki firsata geciyor, o musterinin bakim gecmisini, yedek parca taleplerini
takip etmiyor. Bu kopukluk yizinden, CLV'yi hesaplayabilecek veri var olsa bile, bu veriyi bir araya

getirecek kimse olmuyor.

CLV, Bir Yatirim Karari Aracidir

CLV'yi anlamanin en somut faydasi, yatirim kararlarini degistirmesidir. Ornek vereyim: bir musteri,
ilk yil bakim s6zlesmesi icin pazarlik yapiyor, sizden biraz indirim istiyor. E§er o muasterinin ilk yil
karhhgina bakarsaniz, belki indirim vermek mantiksiz gérunur. Ama o musterinin on bes yilhk
CLV'sine bakarsaniz, ilk yil ktictik bir indirim vererek o musteriyi sisteme baglamanin, uzun vadede

cok daha degerli oldugunu gorebilirsiniz.

Ben bunu bizzat yasadim. Bir musteri, ilk bakim s6zlesmesi teklifimize itiraz etti, fiyati yiksek buldu.
Kisa vadeli dusunen bir yaklasim, "bu fiyat bizim standart fiyatimiz, ya kabul eder ya da etmez"
derdi. Ben bunun yerine, o musterinin sistemini, blyime potansiyelini, sektérdeki konumunu



degerlendirdim ve ilk yil icin makul bir indirim énerdim — ama su sartla: sézlesme Ug yillik olacakti.
Musteri kabul etti. Uc yil sonra, sézlesmeyi standart fiyattan yeniledik. ilk yildaki kiiciik fedakarlik,
sonraki yillarin cok daha buyuk getirisinin kapisini agmisti.

Bu, CLV mantiginin pratikte ne demek oldugunun bir 6rnegi: her karari, o anki kar marjiyla degil, o
iliskinin toplam potansiyeliyle degerlendirmek.

CLV, Hangi Musteriye Ne Kadar Zaman Ayiracaginizi da Belirler

CLV'nin bir baska pratik faydasi daha var: kaynaklarinizi nereye yénlendireceginizi gostermesi. Her
musteri esit degildir. Kuguk, tek seferlik bir satis yapan bir musteri ile, blylime potansiyeli yiksek,

uzun vadeli bir iliski kurabileceginiz bir musteri, ayni duzeyde ilgiyi hak etmeyebilir.

Ben yillar icinde sinirli zamanimi ve ekibimin sinirli kapasitesini, CLV potansiyeli yiksek musterilere
onceliklendirmeyi 6grendim. Bu, diger mdusterileri ihmal etmek anlamina gelmiyor — her
musteriye sdzlesmede yazan hizmet mutlaka verilir. Ama "kim daha fazla ilgiyi hak ediyor, kiminle

daha derin bir iliski kurmaya deger" sorusunun cevabi, CLV mantigiyla cok daha net hale geliyor.

Bunu, o6nceki bdélumde anlattigim mdusteri tipleriyle de birlestirmek gerekiyor. Yuksek CLV
potansiyeli olan bir kurumsal musteriye ayrilan zaman ile yatinmin geri déniist, kiiciik bir KOBI
misterisine gére cok farkli olabilir — ama bu, KOBI miisterisinin degersiz oldugu anlamina gelmez,
sadece kaynak planlamasinda farkli bir agirlik tasidigr anlamina gelir.

Dort Sutun, Tek Rakam

Dort sutunun gercek gucu, tek tek sonuglarindan dedil, ayni musteri iliskisinde birbirini
beslemelerinden gelir. CLV, bu baglantiyi tek bir ekonomik bakista géranur hale getirir. Simdi sira,

bu yaklasimi gercek ekiplerle ¢calisan bir organizasyona dénustirmeye geliyor.



KISIM IV

ORGANIZASYON



BOLUM 7 — Képri Degil, Sistem

SAHADAN BiR NOT

“Gergek basari, her sorunun size gelmesi degil; siz yokken de
sistemin ¢calismasidir.”

Bir fikri, gercek insanlarla, gercek gtindelik isleyise déntistlirmek.

Bir fikri anlatmak kolaydir. Bir fikri, gercek insanlarla, gercek hedeflerle, gercek guindelik isleyise
donustirmek ise cok daha zordur. Buraya kadar, Sessiz Kar Merkezi'nin dort sitununu ve CLV'nin
bunlari nasil bir araya getirdigini anlattim. Ama bir GM'ye bu fikri anlatip "harika, bunu yapahm"
cevabini almak, isin sadece baslangicidir. Asil mesele, bu fikri sirketin gunltk rutinine, insan
kaynaklari politikasina, hatta iki farkh ekibin birbirine bakis acisina nasil yerlestirdiginizdir.

Bu boélimde bir organizasyonun bu dort sutunu gergekten yasayabilmesi icin neye ihtiyaci
oldugunu anlatacagim. Ve bunu yaparken, kariyerimde sik sik karsilastigim bir sahneyle baslamak
istiyorum: karmasik bir teknik ariza yasandiginda, farkli departmanlarin birbirine sordugu ilk soru
genelde ayniydi — "bu konuda kim yardimci olabilir?" Ve bu sorunun cevabi, cogu zaman ayni kisiye
cikar.

Kopru Bir Kisi Degil, Sistem Olmali

Bir sirkette karmasik bir durum ortaya ciktiginda insanlarin refleks olarak “Once kime soralim?”
demesi, organizasyonun gercek yapisi hakkinda énemli bir ipucu verir.

GCogu zaman bu kisi en yuksek unvana sahip degildir. Teknik konuyu anlayan, ticari tarafin
beklentilerini bilen ve her iki ekibin de glivenini kazanmis biridir. Sorunlari ¢ozer, ekipler arasindaki
bosluklari kapatir, dogru kisileri bir araya getirir ve gerektiginde kararlarin hizianmasini saglar.

ilk bakista bu, giiclii bir organizasyonun géstergesi gibi gériinebilir.
Aslinda tam tersi de olabilir.

Gunku kritik bilgi, karar veya musteri iliskisi tek bir kisinin tGzerinde toplaniyorsa, organizasyon o
kisiye bagimli hale gelmistir.

O kisi izinli oldugunda sure¢ yavaslar. Gorev degistirdiginde bilgi akisi zayiflar. Sirketten
ayrildiginda ise yillar igcinde olusmus baglantilarin 6nemli bir blimu onunla birlikte gider.

Bu nedenle guglu bir organizasyonun amaci, “her seyi bilen bir kisi” yaratmak degil, bilginin ve
karar mekanizmasinin kisiden bagimsiz ¢alismasini saglamaktir.

Teknik ekip musterinin ticari degerini anlamalidir. Satis ekibi teknik riskleri anlayabilmelidir. Servis
ekibi musteri ge¢misine erisebilmelidir. Yonetim ise bu bilgilerin tek bir kisinin hafizasinda dedgil,
organizasyonun ortak sisteminde bulunmasini saglamalidir.



Buradaki hedef, insanlari birbirinin yerine koymak degildir.
Hedef, birbirlerinin olmadigi durumda bile sistemin calismaya devam edebilmesidir.
Gergek bir Sessiz Kar Merkezi, bir kisinin kahramanhgiyla ayakta kalmaz.

Bir teknisyenin musteride gordagu sinyal satis ekibine ulasabiliyorsa, satis ekibinin verdigi s6z
teknik ekibin bilgisi dahilindeyse ve musteri ge¢misi kisilerin hafizasina degil sisteme kayithysa, o

zaman képru artik bir insan degil, organizasyonun kendisidir.

Bu donusum kolay degildir. Cunku kisisel tecrube, yillar icinde olusmus iliskiler ve guven son
derece degerlidir. Ancak bunlarin tamami tek bir kisinin Uzerinde kaldiginda degder Uretmek yerine

organizasyonel risk yaratmaya baslar.

Bu nedenle servis organizasyonunun olgunluk géstergelerinden biri sudur:
Bir kisi olmadan da musteri ayni kalitede yonetilebiliyor mu?

Cevap hayirsa, ortada guclu bir calisan olabilir.

Ama henuz gugla bir sistem yoktur.

Sessiz Kar Merkezi'nin amaci tam olarak bu ayrimi ortadan kaldirmaktir: Insanlarin degerini

azaltmadan, sistemin kisilere bagimliigini azaltmak.

Iki Ekip, Iki Farkl Dil

ESKi MODEL — YENi MODEL

Farkli ve izole ¢alistiklarinda kaynaklar yanls yerde, miisteri sorumlulugu daginiktir.

ESKi MODEL YENi MODEL

Daginik yapi, kopukluk ve silolar. Entegre yapi, ortak hedef, tek miisteri sorumlulugu.

SERVIS EKIiBi

@ @
',/‘ '.f' Sreklilik, bakim, ariza ve ¢éziimiin sahibi.
SERVIS ekibi SERVIS ekibi

Arizaya odakh Anizaya odakl
reaktif galisma. reaktif galisma.

KOPUKLUK Q
7/ \"s
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CIHAZ SATIS EKiBI

il

CiHAZ SATIS EKIBI

Yeni satig hedefi,
baglanti kopuk.

Yeni satig hedefi,
baglanti kopuk.

CIHAZ SATIS EKIBI
Yeni satig, kapasite artigi ve modernizasyonun
stratejik ortag.

SONUG SONUG
A Miusteri deneyimi pargalidir. ° Tek ses, tek sorumluluk, yiiksek musteri degeri.

Deger kaybi ve gelir sizintisi olugur. CLV artar, gelir biiyir, operasyon verimli olur.

g ANA FiKIiR Servis ve sati§ ekipleri ayni miisterinin farkli yiizleri degil; ayni hedefe yiiriiyen tek bir takimdir. (C%,O\TQ‘



Goérsel 6 — Eski Model ve Yeni Model Organizasyon Semasi

Servis ekibi ile cihaz satis ekibi arasindaki kopukluk, cogu sirkette o kadar kokludur ki, neredeyse
dogal kabul edilir. Cihaz satis ekibi, hizli sonug, buyuk rakamlar, yeni firsatlar diliyle konusur. Servis
ekibi ise dogruluk, guvenilirlik, risk diliyle konusur. Bu iki dil, aslinda birbiriyle celismez — ama ¢ogu
sirkette, birbirini anlamayan, birbirine glivenmeyen iki ayri kabile gibi yasarlar.

Bir vaka anlatayim. Bir projede cihaz satis ekibi, musteriye belirli bir teslim siresi vaat etmisti —
rekabetin yogun oldugu bir ihalede hizli teslim, kazanmalarini saglayan en énemli faktérlerden biri
olmustu. Ama bu sure, teknik ekibe hi¢ danisilmadan verilmisti. Teknik ekip, streyi 6grendiginde
"bu imkansiz" dedi — ¢unklU dogru montaj ve devreye alma i¢in gereken sure, vaat edilenin ¢ok
Uzerindeydi.

Bu noktada, klasik bir catisma baslayabilirdi: cihaz satis ekibi "s6z verdik, tutmak zorundayiz"
derken, teknik ekip "yetismez" diyebilirdi. Bunun yerine, iki tarafi bir araya getirdim ve tartismayi
"kim hakli" sorusundan, "musteri icin en iyi sonug¢ ne" sorusuna ¢evirdim. Sonug: teslim suresi biraz
uzatildi, ama bu "gecikme" olarak degil, "ek kalite kontrolU" olarak musteriye sunuldu ve
karsihginda ilk yil bakim sézlesmesi Gcretsiz teklif edildi. Musteri hem daha saglam bir sistem aldi,
hem de kendini kazangli hissetti. Cihaz satis ekibi hedefini kaybetmedi, teknik ekip dogru isi
yapabildi.

Bu vaka bana sunu 6gretti: iki ekip arasindaki gercek sorun, hedeflerinin farkli olmasi degil,
hedeflerinin hi¢ ayni masada konusulmamasidir.

Ucglincii Bir Rol: Nitelikli Servis Satis Ekibi

Buraya kadar iki taraftan bahsettim: teknik ekip ve cihaz satis ekibi. Ama gergekte, saglikh bir Sessiz
Kar Merkezi'nin tGg¢uncu bir role daha ihtiyaci var — ve bu rol, cogu sirkette ya hig yok, ya da yanhs
kisilere yukleniyor. Cihaz satis ekibinin isi bellidir: yeni bir proje kazanmak. Teknik ekibin isi de
bellidir: sahada dogru isi yapmak. Ama bakim s6zlesmesini kim satacak? Yedek parca teklifini kim
hazirlayacak, kim takip edecek, kim yenileyecek?

Bircok sirkette bu soru cevapsiz kaliyor, cunku cihaz satis ekibi zaten yeni proje hedefleriyle mesqul
— bakim s6zlesmesi onlar icin "ek is" gibi goruntyor, dncelik listesinde en altta kaliyor. Teknik ekip
ise satis yapmaya ne yetkinlik ne de zaman ayiriyor — onlarin isi arizayl ¢6zmek, s6zlesme
muzakere etmek degil.

Bu boslugu doldurmak icin, ayri ve nitelikli bir servis satis ekibi kurulmasini 6neriyorum. "Nitelikli"
kelimesini bilincli kullaniyorum, cunkd bu rol siradan bir satis pozisyonu degil — bir bakim
s6zlesmesini dogru fiyatlandirmak igin sistemin risk profilini anlamak gerekir, bir yedek parca
teklifini inandirici sunmak icin o parcanin neden kritik oldugunu bilmek gerekir. Yani bu ekip, teknik
bilgiyle ticari beceriyi ayni anda tasiyan bir profile ihtiya¢c duyar — tam da bu kitabin basindan beri
anlattigr kesisim.



Bu ekibi kurarken Ug¢ seye dikkat etmek gerekiyor: birincisi, ise alirken saf satis gecmisinden ¢ok,
teknik altyapisi olan ama ticari yetenegi de gdsteren adaylara éncelik vermek. ikincisi, bu ekibi
teknik ekiple ¢ok siki bir bilgi akisina baglamak — clinku sahadan gelen sinyalleri (bir sistemin
yaslandigi, bir misterinin genislemeye gittigi) ilk yakalayan teknik ekiptir, ama bunu firsata ¢eviren
servis satis ekibidir. Uctincuisti, bu ekibin performansini cihaz satis ekibiyle ayni kriterlerle degil, bu
kitapta anlattigim olcutlerle — bakim sézlesmesi yenileme orani, kurulu taban penetrasyonu, CLV

blyumesi — degerlendirmek.

Bir not daha eklemek isterim: cihaz satig ekibinin, yeni bir cihaz satisi sirasinda bakim sdzlegmesini
de teklif etmesi, servis satis ekibinin isini bitirmiyor — tam tersine, ona en iyi baslangici veriyor. Ilk
satista Onerilen bir bakim sézlesmesi, servis satis ekibinin sifirdan baslamak yerine, zaten "evet"
demis bir musteriyle iliskiyi derinlestirmesini saglar. Bu ylzden cihaz satis ve servis satis ekipleri
arasinda duzenli bir devir teslim mekanizmasi kurmak, bu kitapta anlattigim koordinasyon

mantiginin dogal bir uzantisidir.

Béluman geri kalaninda anlatacagim koordinasyon érnekleri, agirlikli olarak teknik ekip ile servis
satis ekibi arasindaki gunlik isleyise odaklaniyor — clUnkd kurulu taban yonetimi, bakim
sozlesmesi takibi ve firsat yakalama, en cok bu ikilinin arasinda ihmal edilen alan. Cihaz satis
ekibiyle teknik ekip arasindaki koordinasyonu ise az énceki teslim suresi 6rneginde gérduk.

Ayni Hedefe Nasil Yonlendirilir?

Bunu ¢6zmek icin, i¢ somut adimin ise yaradigini gérdam.

Birinci adim: ortak metrikler kurmak. Servis satis ekibinin performansi sadece “kacg yeni proje
kazanildi” ile, teknik ekibin performansi sadece “kag ariza ¢6zuldu” ile 6l¢ulUyorsa, iki ekip asla ayni
hedefe bakmaz. Bunun yerine her iki ekibin performansina, “kurulu tabanin ne kadari bakim

sozlesmesi kapsaminda?” ve “musteri yenileme orani nedir?” gibi ortak metrikler eklenmelidir.

Bu, kiicuk bir degisiklik gibi goérunebilir. Oysa etkisi buyuktir. Cinku artik teknik ekip icin iyi bir
devreye alma yalnizca “isi dogru yapmak” anlamina gelmez; ayni zamanda ortak ticari hedefe katki
saglar. Ayni sekilde servis satis ekibi de teknik ekibin dogru ve kaliteli ¢alismasinin, bakim

s6zlesmesinin devamliligini ve musteri yenilemesini dogrudan etkiledigini gorur.

iki ekip ayni metrige baktiginda, servis artik teknik ve ticari olarak iki ayri diinyanin isi olmaktan

cikar
Ikinci adim: diizenli, yapilandirilmis bir araya gelme.

iki ekibin “gerektiginde” konusmasi yeterli degildir. Clinki “gerektiginde” cogu zaman bir kriz ani

demektir. Kriz aninda yapilan konusmalar ise ¢6zim aramaktan ¢ok savunmaya donusur.

Bunun yerine teknik ve servis satis ekiplerinin, kriz olmadi§i zamanlarda da dizenli olarak bir araya
geldigi bir yapi kurulmaldir. Ornegin her ay, kurulu tabandaki belirli misterilerin durumu birlikte

gOzden gegirilebilir.



Bu toplantilarda teknik ekip sahada goérdugu sinyalleri paylasir: Bir musterinin sistemi yaslaniyor
olabilir. Bir bagka musteri kapasite artisina hazirlaniyor olabilir. Bir digerinde ise bakim ihtiyaci
giderek belirginlesiyor olabilir.

Satis ekibinin gorevi ise bu sinyalleri ticari firsatlara dénusttrmektir.

Boylece toplantinin konusu yalnizca “hangi ariza var?” olmaktan ¢ikar; “bu musteride bundan sonra

ne olacak?” sorusuna donusur.
Ugiincii adim: karsihikli egitim.

Servis satis ekibinin temel teknik kavramlari anlamasi, teknik ekibin de temel ticari mantig

kavramasi, iki taraf arasindaki guveni gutclendirir.

Servis satis ekibinin bir chillerin temel calisma prensibini, hangi arizalarin neden ortaya
ctkabilecegini veya bir devreye almanin neden zaman aldigini bilmesi gerekir.

Teknik ekibin ise bir bakim sézlesmesinin nasil fiyatlandirildigini, misterinin neden sézlesmeyi
yeniledigini ve bir musterinin CLV'sinin nasil dusunulmesi gerektigini anlamasi gerekir.

Amag kimseyi diger tarafin uzmani yapmak degildir.
Amacg, iki tarafin birbirinin dilini anlayabilecegi ortak bir zemin olusturmaktir.

Cunku teknik ekip ticari tarafin neyi korumaya calistigini, satis ekibi de teknik tarafin neyi korumak
zorunda oldugunu anladiginda, aralarindaki iliski “satis istedi — teknik yetisemedi” seviyesinden

cikar.

Ayni musteriye, ayni sistemin iki farkl tarafindan degil, ayni degerin iki farkli sorumlusu olarak

bakmaya baslarlar.

Liderligin Rolu: Terciman Degil, Mimar Olmak

Burada kendi roliime dair bir itirafta bulunmak istiyorum.

Uzun sure, teknik ekip ile servis satis ekibi arasinda bir “terciman” gibi davrandim; birinin
soyledigini digerine aktaran kisi oldum. Bu, kisa vadede ise yariyordu. Ama uzun vadede saglikh

degildi, ¢cinkl organizasyonu bana bagimli hale getiriyordu.
Zamanla sunu fark ettim: Asil ihtiyag, terciman olmak degil, sistem kurmakti.

RolimuU “terciman” olmaktan “mimar” olmaya cevirmeye calistim. Yani her seferinde araya girip
ceviri yapmak yerine, iki ekibin kendi aralarinda dogrudan ve verimli iletisim kurabilecegi bir yapi
olusturmak gerekiyordu. Ortak metrikler, dizenli toplantilar ve karsilikh egitimler bu yapinin

temelini olusturdu.



Bir stire sonra teknik ekip, satis firsatlarini kendisi fark edip servis satis ekibine iletmeye basladi.
Servis satis ekibi de teklif hazirlarken teknik ekibe danigmayi dogal bir aliskanlik haline getirdi. Bana
sorma refleksi, yavas yavas “0nce birbirimize soralim” refleksine dénustu.

Benim icin bu yolculugun en tatmin edici anlarindan biri buydu. Cinkl gercek basari, her sorunun
size gelmesi degil; sizin olmadiginizda da sistemin ¢alismaya devam etmesidir.

Bir Oneri: Servis Toplantisinin Yeniden Tasarimi

Bunu somutlastiran bir dneri paylasmak isterim. Bir¢ok sirkette servis toplantilari sadece teknik
ekiple yapilir — arizalar konusulur, ¢6zimler paylasilir, toplanti biter. Cihaz satis ekibi bu
toplantilara hig katilmaz, ¢tinkd "bu bizim konumuz degil" diye dastnalur.

Bunun yerine, ayda bir kez, cihaz satig ekibinden bir temsilcinin de bu toplantiya davet edilmesini
éneririm. Ilk birkac toplanti muhtemelen biraz garip gecer — satis temsilcisi teknik detaylara
yabancidir, teknik ekip de neden bir satis¢inin orada oldugunu tam anlamaz. Ama birkac ay icinde,
bu toplanti iki ekip arasindaki en verimli bilgi aligverisi noktalarindan birine dénusebilir. Teknik
ekip, "su musteride sistem kapasitesinin yetersiz kaldigini gértyoruz, buylime talep edebilirler"
gibi gbzlemlerini paylasmaya baslar. Cihaz satis ekibi de "su musteriyle yeni bir gérismemiz var,

sistemin su an durumu nedir" diye sorular sormaya baslar.

Bu basit degisiklik — bir toplantiya bir kisi eklemek — kagit tzerinde kucuk gérinuyor. Ama bunun
ardinda yatan asil degisiklik, iki ekibin artik ayni musteriye, ayni bilgiyle, ayni hedefle bakmaya
baslamasidir.

Organizasyon Buyuklagune Gére Uygulama

Buraya kadar anlattigim her sey, dogrudan ya da dolayli olarak, orta ve buyuk olgekli bir
organizasyon deneyiminden geliyor. Ama bu kitabi okuyan herkes bodyle bir yapida ¢alismiyor. Bu
yuzden, Sessiz Kar Merkezi mantiginin, farkl blyuklikteki organizasyonlarda nasil farkli sekillerde
hayata gecirilebilecegine deginmek istiyorum — cunku "dogru yapi" tek bir kaliba sigmiyor.

Kuacluk organizasyonlarda (birkag kisilik bir teknik ekip, bir ya da iki satis temsilcisi), ayri
departmanlar, resmi ortak toplantilar, katmanh raporlama sistemleri kurmak gereksiz bir
burokrasi yaratir. Burada asil ihtiyag, karmasik bir yapi dedil, basit bir disiplindir: her musteri
temasi, tek bir ortak kayit sistemine (bu, karmasik bir yazilim olmak zorunda degil, iyi tutulan bir
tablo bile olabilir) islenmeli ve haftada bir, ekibin tamaminin (belki G¢-dort kisi) kisa bir sohbetle o
hafta neler oldugunu paylastigi bir rutin kurulmal. Kucuk organizasyonlarin en buyuk avantaj,
herkesin zaten birbirini tanimasi ve dogal olarak iletisim halinde olmasidir — burada asil risk, bu
dogal iletisimin sistematik olmamasi, yani bilginin insanlarin hafizasinda kalp hicbir yere
yazilmamasidir. Bir kiiguk isletme sahibine hep sunu sdyliyorum: "Sizin avantajiniz ceviklik, ama bu
cevikligi bir kayit disipliniyle desteklemezseniz, buyddugunizde bugun bildiginiz her seyi
kaybedersiniz."



Orta Odlcekli organizasyonlarda, bu bélimde anlattigim ortak metrikler, duzenli toplantilar ve
karsilikli egitim modeli en dogal sekilde uygulanabilir. Burada departmanlar arasinda bir miktar
resmiyet gerekli, cunku artik herkes herkesi tanimiyor, ama hala cevik kalinabilecek bir
bayudkliktesiniz. Bu 6lcekte en kritik nokta, liderligin bilincli olarak tercimandan mimara gecis
yapmasidir — ¢unku orta Olcekte, hala bir ya da iki kisinin képra rolunu dstlenmesi mamkundur,

ama bu, sirket buyudukce surduralebilir olmaktan ¢ikar.

BUyuk organizasyonlarda ise (birden fazla bélge, birden fazla Grin grubu, yuzlerce ¢alisan), zorluk
tamamen farkh bir boyut kazanir. Burada risk, ekipler arasindaki kopuklugun tek bir kopukluk
degil, onlarca farkli kopukluk haline gelmesidir — her bélgede, her Grin grubunda, ayri ayri "teknik
ile satis birbirini anlamiyor" sorunlari olusabilir. Buyuk organizasyonlarda 6nerim, bu bolimde
anlattigim modeli merkezi olarak dikte etmek degil, her bélgenin kendi 6lceginde uygulayabilecegi
bir cerceve sunmaktir — ortak metrikler merkezi olarak belirlenir, ama duzenli toplantilarin sikhgi,
karsilikli egitimin formati, yerel ekiplerin kendi dinamiklerine goére sekillenebilir. Buyuk
organizasyonlarda ayrica, "mimar" rolunun tek bir kiside degil, her bdlgede bu sorumlulugu
Ustlenen yerel liderlerde yasamasi gerekir. Aksi halde, merkezi bir kisinin onlarca bélgedeki her

kopuklugu kisisel olarak ¢dzmeye calismasi, surdurulemez bir yuke donusur.

Bu U¢ Olcegi birbirinden ayirmamin nedeni su: bu kitabi okuyan bir okuyucu, "bu adam buyuk bir
sirkette calismis, benim kiguk isletmeme uymaz" diye dustnmesin istiyorum. Sessiz Kar
Merkezi'nin dért sutunu ve CLV mantigi, her élcekte gecerlidir — degisen, sadece bu mantigi
hayata gecirme bicimidir.

Saha Ekibini Satisin Yazu Yapmak

BUtun bu kitap boyunca anlattigim guven, aslinda soyut bir kurumsal ilke degil, sahadaki tek tek
insanlarin, tek tek anlarda verdigi kararlardir. Bir muasteri, bir sirketin logosuna degil, kendi tesisine
giren o teknik ekibe guvenir — burada "teknik ekip" derken, sahada bulunan teknisyeni, mahendisi
ve teknikeri birlikte kastediyorum. Bu ger¢edi kabul ettiginizde organizasyon kurma anlayisiniz da
kokten degisecektir.

Gogu sirkette, "marka yUzUu" denince akla satis ekibi gelir — takim elbiseli, sunum yapan, musteriyle
gorusen kisiler. Teknik ekip ise, arka planda kalan, "isini yapan ama markayi temsil etmeyen" biri
olarak goéralur. Ben bunun tam tersini savunuyorum: bir misterinin markayla en sik, en yakin, en
gercek temasi, aslinda satis gérusmelerinde degil, teknik ekibin tesise girdigi anlarda gergeklesir.
Satis¢l yilda birkag kez gorultr. Teknik ekip, bir bakim sézlesmesi kapsaminda, yilda dort, bes,
bazen daha fazla kez o tesise girer, o ¢alisanlarla konusur, o ortami bizzat yasar.

Bunu fark ettikten sonra, kendime sunu sordum: eger teknik ekip gercekten markanin en sik
gOrulen yuzuyse, onu bu role gére mi yetistiriyoruz, yoksa sadece teknik bir isci gibi mi goértyoruz?

Gogu sirketin cevabi, ikincisidir. Teknik ekibe, teknik egitim verilir — hangi vidayi nasil sikacagini,
hangi degeri nasil okuyacagini 6gretiriz. Ama nadiren, bir musteriyle nasil konusulacagi, kétu bir
haber nasil verilecegi, bir firsat nasil fark edilip iletilecegi 6gretilir. Oysa bu ikinci beceri seti, en az



teknik beceri kadar, belki daha da fazla, o musterinin bir sonraki yil bizimle kalip kalmayacagini
belirliyor.

Bir vaka anlatayim. Teknik ekibimizden iki arkadasimiz vardi, ikisi de teknik olarak esit derecede
yetenekliydi. Birincisi, bir arizaya gittiginde sorunu hizla ¢6zer, kisa bir aciklama yapar, imzayi alir,
ayrilirdi — isini "dogru" yapiyordu, hicbir sikdyet almiyorduk. ikincisi ise, ayni arizaya gittiginde
sorunu ¢6zmenin yaninda, musteriye neyin neden oldugunu sabirla anlatir, gelecekte nelere dikkat
edilmesi gerektigini sdyler, ayrilmadan 6nce "bagka bir sey var mi, merak ettiginiz bir konu var mi"
diye sorardi.

Yillar icinde ikinci arkadasimizin gittigi musterilerin bakim sézlesmesi yenileme orani,
birincininkine gore belirgin sekilde yuksekti. Ayni teknik kalite, farkl bir iletisim bicimiyle, tamamen
farkli bir ticari sonug yaratiyordu. Bunu fark ettigimde, ikinci arkadasimizin yaptigi seyi tesaduf ya
da kisisel karizma olarak birakmak yerine, bunu 6gretilebilir bir beceri haline getirmeye karar
verdim.

Bunun i¢in yapmaniz gereken birka¢ somut sey var.

Birincisi, teknik ekibin egitimlerine, teknik modullerin yanina, kisa ama duzenli "musteri iletisimi"
modulleri eklemek — nasil kétu haber verilir, nasil bir firsat fark edilir ve iletilir, nasil bir ziyaret,
teknik bir gérev olmaktan cikip bir iliski anina dénustarulur.

Ikincisi, teknik ekibe, sahada gérdukleri ticari sinyalleri (bir muisterinin blyime belirtileri, bir
memnuniyetsizlik isareti) servis satis ekibine iletebilecekleri basit bir kanal kurmak — bu, karmasik
bir CRM girisi degil, bazen sadece bir mesaj grubu olmali.

Uctincisti ve belki en énemlisi, teknik ekibin bu tir "ekstra" katkilarini, sadece teknik
performanslariyla degil, bu ticari duyarliliklariyla da takdir etmek — yil sonu degerlendirmelerinde
sadece "ka¢ ariza ¢6zdu" degil, "kag firsat fark etti, musteri geri bildirimleri nasildi" gibi 6lgutleri de
dahil etmek.

Bu degisikliklerin en guizel sonucu, teknik ekibin kendilerini gérme bi¢iminin dedismesi olacaktir.
Artik kendilerini sadece "ariza c¢6zen" degil, "masteri iliskisinin tasiyicis" olarak goérmeye
baslayacaklardir. Bu, bazi teknik ekip ¢calisanlariicin gurur verici bir yeniden tanimlama olacaktir —
cunkd aslinda yillardir yaptiklari seyin, sandiklarindan ¢ok daha stratejik oldugunu fark
edeceklerdir.

Burada bir dengeye de dikkat cekmek isterim: teknik ekibi "satisci" yapmaya calismak, blyuk bir
hata olur. Bir teknik ekip Uyesi, bir tesise girdiginde agresif bir satis diliyle konusursa, bu, tam tersi
bir etki yaratir — musteri, kendini "satilmaya calisiliyor" hisseder ve bu, o ana kadar insa edilen
teknik guvenilirligi zedeler. Amac, teknik ekibi satis¢i yapmak degil, onun zaten sahip oldugu
guveni, dogru anlarda, dogru bir hassasiyetle, organizasyonun geri kalanina aktarabilmesini
saglamaktir. Fark inceliklidir ama kritiktir: biri "satmak", digeri "fark etmek ve iletmek."



Olgmek, Yonetmenin Ilk Sartidir

Bu bolumu kapatmadan 6nce, bir noktanin altini cizmek istiyorum: buraya kadar anlattigim her sey
— ortak metrikler, duzenli toplantilar, karsilikli egitim, 6lcege gore uyarlama, teknik ekibin ticari
duyarlihgi — ancak dogru élcumle anlamli hale gelir. Sirketler, "kurulu tabaninin ne kadari bakim
sozlesmesi kapsaminda", "musteri yenileme orani ne", "ortalama CLV ne kadar artiyor", "teknik
ekibin fark ettigi firsatlardan kaci gercek satisa dontsuyor" gibi sorularin cevabini bulmak Uzere
calismalar yapmalilar. Bdylece bu béliumde anlattigim organizasyonel degisikliklerin ise yarayip

yaramadigini da analiz edebilirler.

Yoneticiler belirli periyodlar da 6rnegin her l¢ ayda bir, bu temel gostergeleri basit bir tabloda
takip etmeyi bir aliskanlik haline getirilmeli. Bu tablolar karmasik degil — birkag satir, birkac rakam.
Ama bu basit disiplin, Sessiz Kar Merkezi'nin soyut bir fikir olmaktan ¢ikip, somut, takip edilen,

yonetilen bir gerceklige déntusmesini saglayacaktir.

Bu kitaba baslarken bir iddiada bulunmustum: servis, sirketlerin géremedigi ama en cok
kazandiran yeridir. Bu bélume kadar, bu iddiayl dért sutun Gzerinden, gergek vakalarla, somut
rakamlarla anlatmaya calistim. Ve simdi gorduk ki, bu dort situnun gercekten islemesi, tek bir
kahramanin omuzlarina degil, dogru kurulmus bir organizasyona — ve o organizasyonun en 6n

saflarindaki, cogu zaman g6z ardi edilen teknik ekiplere — baglidir.

Simdi sirada, butun bunlari soyut bir felsefeden c¢ikarip, sizin yarin sabah kullanabileceginiz somut
araclara donustirmek var. Ardindan, yillar icinde en sik karsilastigim itirazlari ve sorulari da
durustge ele alacagim — ¢unku bu fikirleri kendi organizasyonunuzda savunmaya calistiginizda,
buyuk ihtimalle siz de ayni sorularla karsilasacaksiniz. Son olarak, batun bu yolculugu bir araya
getirip, Sessiz Kar Merkezi'ni sadece kendi sirketinizde degil, sektérde de konusulur hale

getirmenin yollarini anlatacagim.



KISIM V

UYGULAMA



BOLUM 8 — Uygulama Masasi

SAHADAN BIR NOT
“Strateji, takip edilmiyorsa yalnizca iyi niyetli bir fikirdir.”

Kagida, bir tabloya, birkag saatlik bir ¢calismaya sigacak kadar sade.

Bu kitap boyunca, ¢ok sayida vaka, ¢ok sayida ilke anlattim. Ama bir kitabi kapattiktan sonra,
okuyucunun elinde gercekten kullanabilecedi bir sey kalmiyorsa, o kitap sadece iyi bir okuma
deneyimi olarak kalir, bir calisma aracina dénismez. Bu béliumde bunu degdistirmek istiyorum.

Burada anlatacagim araclar, karmasik yazilimlar veya danismanlik projeleri gerektirmiyor. Hepsi,
bir kagida, bir basit tabloya, birkag saatlik bir calismaya sigacak kadar sade. Amag, mtikemmel bir
sistem kurmak degil, yarin sabah, elinizdeki musteri listesiyle baslayabileceginiz bir sey sunmak.

Aracg 1: Sektore Gore Devreye Alma Kontrol Listesi

Bolum 2'de devreye almanin sektdre gore farkl risk profillerine sahip oldugunu anlatmistim —
AVM, hastane, enduUstriyel tesis, veri merkezi. Simdi bunu, her sektoér icin ayri bir kontrol listesi
mantigina dénustarelim.

Her kontrol listesinin ¢ ortak bdlumu olmal: teknik dogrulama (su baglantilar, borulama ve
temizlik, debi, pompa ve vana konfiglrasyonu, elektrik baglantilari, otomasyon ve kontrol
parametreleri, ilk yuk testleri), dokimantasyon (hangi parametrelerle devreye alindigi, beklenen
performans ve enerji tiketim degerleri, kim tarafindan ve hangi tarihte dogrulandigi) ve teslim

toplantisi (musteriyle yUz yuze sonuglarin paylasiimasi).

Bu ¢ ortak bolumun tzerine, sektore 6zel bir dérdincu katman ekleniyor. AVM ve ticari binalarda,
"takvim guvencesi" — devreye alma suresinin kisaltiimayacaginin proje basinda yazil teyidi.
Hastanelerde "kritik alan dogrulamasi" — bagimsiz ikinci dogrulama, yedekli sistemlerin ayri test
edilmesi. Endustriyel tesislerde "Uretim surekliligi simtlasyonu" — gercek ytke benzer bir yukte,
saatlerce kesintisiz test. Veri merkezlerinde "yedekli sistem gegis testi" — ana sistemin devre disi

birakilip yedek sistemin devreye girme suresinin élgilmesi.



HATA MALIYETI ARTTIKCA,

DEVREYE ALMA DiSiPLINi ARTAR

Ayni cihaz, farkh tesislerde farkl bir riski yonetir.
Hata maliyeti yiikseldikce, devreye alma disiplini de artmalidir.

1]
TICARI BINA HASTANE
Konfor + Takvim Kritik Operasyon
Acihs gecikmesi / Kritik alanlarin
& ANmaE konfor kaybi etkilenmesi

Saatler - gtinler,
@ HATA BEDELI maliyet *gu Saatler,

ENDUSTRIYEL TESIS
Uretim Siirekliligi

Uretim kayb:

Saatlik tretim kaybu,
yiiksek operasyonel maliyet

VERI MERKEZI
Kesintisizlik

Kesintisizlik kaybi

Cok yliksek finansal
ve operasyonel kayip

S hasta giivenligi riski
memnuniyetsizlik BRYeE

©n peyREYEALMA  temel dogrulama, Bagimsiz dogrulama, Gergek yiike yakin test, Senaryo + failover testleri,
DisiPLIN performans ve takvim yedeklilik ve senaryo 4 proses etkisi ve senaryo yedek sistem gecis testi,
odakli kontrol testleri ! kontrolleri tek hata noktasi kontrolii

HATA MALIYET HATA MALIYETI ARTISI = HATA MALIYETI
DUSUK -~ s COK YUKSEK

DEVREYE ALMA DiSiPLiNi SEVIYESI

TEMEL @ ------------ ORTA @ -------------------- YUKSEK @ ---------------- GOK YUKSEK @@

[ 66 Ayni devreye alma yaklagimi her tesiste aymi sonucu liretmez. Ciinkii hata maliyeti aymi degildir. 99 ]

Boliim 8 - Uygulama Masasi

Gérsel 7 — Sektdre Gore Devreye Alma Kontrol Listesi

Arac¢ 2: Bakim So6zlesmesi Fiyatlandirma Puanlama Tablosu

Bolim 3'te, standart bir fiyat listesinin hem kucik hem buylk sistemlerde adaletsiz sonuclar
yarattigini anlatmistim. Bunun yerine 6nerdigim, basit bir puanlama sistemiydi. Simdi bunu

somutlastiralim.

Bir sistemi degerlendirirken, dort kritere bakalim, her birine bir ile bes arasi puan verelim: yas
puani (yeni sistem dusuk, eski sistem yuksek puan), kullanim yogunlugu puani (dusik
yogunluklu ofis binasi dusuk, yuksek yogunluklu Uretim tesisi yuksek puan), kritiklik puani (bir
arizanin musteri i¢in yarattigi sonucun buyukligu) ve geg¢mis ariza puani (yeni satista notr,

gecmiste sik ariza yapan sistemde yuksek).

Bu dort puanin toplami, sézlesmenin hangi risk kategorisine girecegini, dolayisiyla hangi fiyat

arahginda konumlanmasi gerektigini gosterecektir.



BAKIM SOZLESMESI | RiISK PUANLAMA

Dort kritere gore sistemi 1-5 arasinda puanla, toplam puan risk seviyesini ve 6nerilen fiyat araligini belirler.

1. YAS i,OKGUJ';w% 3. KRITIKLIK @ 4, GECMIS ARIZA
Sistemin yagi arttikga Kullanim yogunlugu arttikca Aniza durumunda yaratacad Gegmigste ariza sikhid arttikga
risk artar. risk artar. etki blyudikge risk artar. risk artar.

1 =yeni 1 = dusik 1 = diisiik 1 =nétr

5 = eski 5 = yiiksek 5 = kritik 5 =sik ariza

PUAN: 1 (en diisiik) - 5 (en yiiksek) PUAN: 1 (en diisiik) - 5 (en yiiksek) PUAN: 1 (en disiik) - 5 (en yiiksek) PUAN: 1 (en diigiik) - 5 (en yiiksek)

Oo-—: : :+O9 O z: 3 4+ @0 O : : 190 O 2 =2 19

TOPLAM PUAN . i ONERILEN
TR e @ RISK KATEGORIS = 6 e
(Dusiik - Orta - Yiksek - Cok Yiiksek)

Min: 4 Max: 20 (Risk seviyesine gore)

ficil 5 Sistem yeni, kullanim dusik, STANDART - %90
4, LDSLIIISK @ kritiklik diisiik, ariza gecmisi iyi. (Baz fiyat araliginin altinda)
ORTA RiSK [52) Orta yas, orta kullanim, STANDART
\/’ orta kritiklik, sinirh anza gegmisi. (Baz fiyat araligi)
YUKSEK RiSK @ Yash sistem, yogun kullanim veya STANDART + %710 - %25
yiiksek kritiklik, anza ge¢misi var. (Baz fiyat arahi@inin Gizerinde)
17-20 COK YOKSEK RiSK @ Yasl sistem, cok yogun kullanim, STANDART + %25 ve iizeri

yiiksek kritiklik, stk aniza gegmisi. (Ozel fiyatlandirma)

ST LATNINOTY Y- SAHADAN BIR iPUCU P

= Bu puanlama sistemi dneri niteligindedir. oy e

Puanlama sistemini teklif oncesinde kullamin. A

« Amag, riski dogru &lgerek adil ve sirdirilebilir fiyatlandirma yapmaktir.

«» Her kriter icin objektif veriye dayali degerlendirme yapilmalidir. Musteriye riskini gsterin, degerini anlatin.

Gorsel 8 — Bakim Sézlesmesi Fiyatlandirma Puanlamasi

Bu tur ayrintili listeleri hazirladiktan sonra, ekip icinde sikca duyulan bir itiraz vardir: "Bu kadar
ayrintil listeler, sahada kimse okumaz, vakit kaybi olur." Bu itirazi gidermenin en iyi yolu tartigmak
degil, bir sonraki projede listeyi bizzat birlikte kullanmaktir — 6zellikle zaman baskisinin ytuksek
oldugu bir hastane projesi gibi kritik bir ortamda. Listeyi adim adim takip ettiginizde, "kritik alan
dogrulamasi" gibi bir kisimda, 6rnedin yedek sistemin devreye girme testinde beklenmedik bir
gecikme fark edebilirsiniz — ana sistem kesildiginde yedek sistemin devreye girmesi, kabul
edilebilir strenin Uzerinde sdrebilir. Bu tur bir sorun, liste olmasaydi muhtemelen fark
edilmeyecek, ama ger¢ek bir kriz aninda ortaya cikacak tirden bir risktir. Kontrol paneli Gzerinde
kUgUk bir ayarla bu tur sorunlar genelde duzeltilebilir. Boyle bir deneyim, listeye basta sipheyle
yaklasan bir ekip arkadasinizi bile, onun "vakit kaybi" degil "vakit kazandiran" bir ara¢ olduguna

ikna etmenin en guglu yoludur.

Arac 3: Yedek Parca Segmentasyon Rehberi

Bolim 4'te anlattigim segmentasyon mantigini, burada bir siniflandirma rehberine donusturelim.
Her parcayi, iki eksende degerlendirelim kritiklik (bu parca arizalandiginda sistem tamamen durur

mu) ve kullanim sikh@i (bu parca, kurulu tabaninizda ne sikhkla degisiyor).

Bu iki eksen, dort kategori olusturur: yuksek kritiklik-yUksek siklik (her zaman stokta, birden fazla
tedarik kaynagi), yuksek kritiklik-dusuk siklik (alternatif/gecgici ¢6zUm stratejisi), dusuk kritiklik-



yuksek siklik (bolca stoklanabilir, dusuk maliyetli), dtsuk kritiklik-dtsuk siklik (siparis Uzerine
tedarik yeterli).

Bir uygulama érnegi. Bu rehberi ilk uyguladiginizda, deponun icerigini dort kategoriye ayirmak
birka¢ gunluk bir calisma gerektirebilir — ama sonucu genelde carpici olur. Sik¢a karsilasilan bir
tablo sudur: "dusuk kritiklik, dusuk siklik" kategorisine giren parcalar, depo degerinin dnemli bir
kismini olusturur, ama bu parcalarin ¢ogu yillardir hi¢ kullanilmamistir. Bu parcalarin bir kismi
tedarikciyle gorusulerek iade edilebilir, bir kismi ise gelecekte hizli tedarik edilebilecegi teyit
edilerek stoktan ¢ikarilabilir. Ayni calisma sirasinda, "yuksek kritiklik, dusuk siklik" kategorisinde de
dikkat cekici bir bulgu sik¢a ortaya ¢ikar: érnegin bir veri merkezi musterisinin kullandigi 6zel bir
kontrol kartinin depoda hi¢ bulunmadigi, Ustelik tedarik suresinin haftalarca strebildigi fark
edilebilir. Bu, Bolum 4'te anlattigim turden bir risktir — buylk ama gérinmeyen. Bdyle bir tespitten
sonra o parca i¢in bir adet stok bulundurma karari almak, ileride gercek bir ariza yasandiginda
mudahale suresini haftalardan saatlere indirebilir.

Arac 4: Guven Saghgi Olciim Tablosu

Moiisteriyi anlamak, riskleri
onceden gormek, ¢oziimii hizlandirmak.

GUVEN SAGLIGI OLCUM TABLOSU g /=

Her ay ayni sorularla iliskiyi erken uyari sinyallerine g¢evirin.

SORU & ivisiNYAL /A UYARI SiNYALI

(3  Son 3 ayda verilen sézlerin yilizde kagi @ %90 ve lzeri A %80 alti
2:)  zamaninda tutuldu?

(Giiven yuksek) (Gliven riski)
(;:_) Ortalama miidahale sresi, taahhit edilenin @) Hizl yanit Gecikme
altinda mi? (lliski gticla) (Memnuniyet riski)
. Artan talep Azalan talep
? :
% el igadakpalea talapatiay s @ (Baghlik ytksek) A (Ihtiyag azalisi / alternatif arayisi)
Sozlesme yenileme slrecinde tereddt @ Yenileme egilimi A Tereddiit
&3 oldu mu? (Uzun vadeli iligki) (Alternatif arayisi)
Giiven Seviyesi . 1
@ Y @ SAHADAN BIR NOT
~
Yiiksek Risk.Amhs! Gliven, tek bir bliylik proje ile degil, her ay yapilan
Giiven / ¥ kiiglik ama tutarli geri bildirimlerle biyir.
Y 4 ; " ot Musterinizin isini kolaylastirin, o da size her zaman
lliski gaglu Siirdiiriilebilir Izleme gerekli Acil aksiyon yeni firsatlar sunar.

Gérsel 9 — Giiven Saghgi Olciim Tablosu

Bolim 5'te, guvenin Ol¢ilmesinin zor oldugunu, ama tamamen Olcilemez de olmadigini
anlatmistim. Burada, kabaca da olsa, bir musteri iligkisinin "gtven sagligini" izleyebileceginiz basit

bir tablo dneriyorum.



Her musteri icin, U¢ ayda bir, su sorulari sorun: Son ¢ ayda verilen sozlerin ylzde ka¢l zamaninda
tutuldu? Ortalama ariza mudahale sureniz, sdzlesmede taahhut edilenin ne kadar altinda ya da
ustinde kaldi? Musterinin orijinal yedek parca talep orani artti mi azaldi mi? Bakim sézlesmesi
yenileme slrecinde musteri tereddut gosterdi mi?

Bir uygulama érnegi. Bu tabloyu duzenli kullanmaya basladiginizda, bazen ilging bir egilimle
karsilasabilirsiniz: ariza mudahale sureleriniz sézlesmeye tamamen uygun olabilir, sozler
zamaninda tutuluyor olabilir, ama bir misterinin orijinal yedek parca talebi art arda birkag ¢eyrekte
belirgin sekilde dusebilir. Gérinurde her sey "yolunda" gibi géranur — hicbir sikdyet gelmez. Ama
bu tek sinyal bile harekete ge¢mek icin yeterlidir. MUsteriyi ziyaret ettiginizde, 6érnegin yeni ise
alinan bir teknik sorumlunun, maliyetleri dusirmek adina bazi parcalari yerel bir tedarik¢iden
"muadil" olarak almaya basladigini, sizin haberiniz olmadan, 6grenebilirsiniz. Bu, Bélum 4'te
anlattigim "saghk gostergesi" sinyalinin tam 6rnegidir. Bu tabloyu diizenli takip etmezseniz, bu tur
bir degisikligi muhtemelen aylar sonra, belki de musteri tamamen elinizden ciktiktan sonra fark
edersiniz. Boyle bir ziyarette, yeni tedarik¢inin kullandigi parcalarin garanti ve uyumluluk risklerini
nazikce ama net bir sekilde anlatmak, ¢ogu zaman mdusteriyi orijinal parca kullanimina geri

dondurmeye yeter.

Araclari Bir Arada Kullanmak

Bu dért araci ayri ayri anlattim, ama gercek gucu, hep birlikte, dizenli olarak kullanildiklarinda
ortaya cikiyor. Uc ayda bir, ekibinizle bir "saglik taramasi" toplantisi yapmayi aliskanlik haline
getirmelisiniz: bu toplantida, énemli musterileriniz icin gtven saghgi tablosuna bakar, CLV
degerlerini gézden gegcirir, yaklasan bakim sozlesmesi yenilemelerini ve yedek parca ihtiyaclarini
konusursunuz. Bu toplantilarin, karmasik bir ydnetim sistemi olmasina gerek yok — bir saatlik,
birkag sayfalik bir gézden gecirmeler olabilir. Ama bu basit disiplin, Sessiz Kar Merkezi'ni soyut bir

felsefeden, somut, takip edilen bir gerceklige dontstiren sey olacagina emin olabilirsiniz.

Yukarida anlattigim doért vaka — hastanedeki yedek sistem gecikmesi, fiyatlandirmadaki seffaflik,
depodaki gizli risk ve musterideki sessiz kayma — hepsi, aslinda bu araclar olmasaydi fark
edilmeyecek, ya da ¢ok gec fark edilecek seylerdi. Bu araclarin degeri, karmasikliklarinda degil,
duzenli kullanildiklarinda gérinmeyeni gorundr kilmalarinda yatiyor.

Bu araclari, kendi organizasyonunuzun buyukligine gore uyarlayin — Bélum 7'de anlattigim gibi,
kicuk bir ekipte bu, bir Excel sayfasi kadar basit olabilir; blyUk bir organizasyonda, bir CRM
sistemine entegre edilmis, daha yapilandiriimis bir siire¢ olabilir. Onemli olan araclarin
karmasikhdi degil, diuzenli olarak kullaniimalaridir.



KISIM VI

ITIRAZLAR



BOLUM 9 — Zor Sorular

SAHADAN BiR NOT

“Itiraz, fikrin diismani degil; fikrin sahada sinandigi yerdir.”

Toplanti odasinda karsiniza ¢ikacak, gercek sorularin gercek cevaplari.

Bir fikri bir kitapta anlatmak baska, o fikri gercek bir toplanti odasinda, stpheci bir GM'nin, yorgun
bir satis mudurinan ya da temkinli bir servis ekibinin karsisinda savunmak bagkadir. Bu bélumde
yillar icinde en sik karsilastigim sorulari ve itirazlari, olabildigince durust bir sekilde cevaplamak

istiyorum.

"Rakiplerimiz cok daha ucuz bakim s6zlesmeleri sunuyor, biz
nasil rekabet edecegiz?"

Fiyatla rekabet etmeye calismak, kaybedilecek bir savastir, ¢cinkd her zaman sizden daha ucuza
calisabilecek biri vardir. Asil soru, fiyat degil, degerdir. Ucuz bir bakim s6zlesmesi, genelde ucuz
oldugu icin ucuzdur — daha az siklikta ziyaret, daha az kapsamli kontrol, daha yavas mudahale
suresi. Bunu musteriye acik¢a, rakamlarla gostermek gerekir. Bir vaka hatirliyorum: bir
musterimiz, rakibimizin sundugu, bizimkinden belirgin sekilde disuk bir teklifi masaya koydu.
Panik yapmak yerine, o teklifin kapsamini satir satir inceledik ve muisteriye sunu gosterdik — rakip
teklif, yilda iki ziyaret iceriyordu, biz dort ziyaret sunuyorduk; rakip teklif, midahale suresini
belirtmiyordu, biz yazili olarak taahhit ediyorduk. Fiyat farkini, sayfa sayfa, somut bir kapsam
farkina cevirdigimizde mdusteri bizimle devam etti. Fiyat farkini asla g6z ardi etmeyin, ama her

zaman "neyin karsihginda" sorusunu éne ¢ikarin.

"Kuguk bir isletmeyiz, CRM sistemi kuracak, veri analizi yapacak
kaynagimiz yok. Bu kitaptaki fikirler bize gére degil mi?"

Kesinlikle gére. Bu kitaptaki hicbir fikir, pahali bir yazilim gerektirmiyor. Bir Excel tablosu, dizenli
tutulan bir musteri listesi ve haftalik on bes dakikalik bir ekip sohbeti, kiiclik bir isletme icin yeterli
bir baslangictir. Asil gereken sey teknoloji degil, disiplin. Tanidigim kuctk bir servis firmasi, sadece
uc kisilik bir ekiple, tek bir paylasilan tabloda musteri bilgilerini tutarak, iki yil icinde bakim
sozlesmesi gelirini neredeyse iki katina ¢ikardi — hicbir yazihm yatirirmi yapmadan, sadece o
tabloya her hafta bakma aliskanhgiyla.

Boyle bir isletmede ilk 90 gun icin yaklasimim basit: 6nce kurulu tabani ¢ikarin, sonra en buyuk
bes musteriyi tek tek arayin, ardindan bu bes musteri icin basit bir CLV hesabi yapin. IIk listenin
gelismis olmasina gerek yok; musteri adi, son temas tarihi, bakim s6zlesmesi durumu, son servis,
gérilen ihtiyac ve bir sonraki adim icin alti siitun yeterli. Onemli olan tabloyu kurmak degil, her
hafta acip gercekten kullanmak.



"Teknik ekibimi satis yapmaya zorlarsam, onlari teknik
islerinden koparirim ve miisteriler bundan rahatsiz olur, dogru
mu?"

Bu hakh bir endise. Amag teknik ekibi satisclya doénustirmek degil. Teknik ekipten fiyat
konusmasini, teklif hazirlamasini veya satis kapatmasini beklemiyorum. Beklenen sey cok daha
basit: sahada gordugu bir ihtiyaci veya sinyali fark edip dogru kisiye iletmesi. Bu, birkag saniyelik bir
gozlem ve birkag kelimelik bir not kadar basit. Teknik ekibi satis¢i yapmiyoruz; onlarin zaten sahip
oldugu go6zlem guclinu organizasyonun hizmetine sunuyoruz.

"Kestirimci bakim/IoT teknolojisi bize gore degil, bu yatirimi
karsilayamayiz."
Bu teknoloji her musteri, her sistem icin gerekli degil. Kticuk, dusuk riskli bir sistemde bu yatirnmin

maliyeti getirisini agabilir. Ama sunu 6neririm: bu teknolojiyi tim kurulu tabaniniza degil, en kritik,
en yuksek CLV potansiyeline sahip birka¢ musterinizde pilot olarak deneyin.

"Elimizde yillardir hi¢ bakim s6zlesmesi yapmamis, sistemden
tamamen kopmus yuzlerce eski musteri var. Bunlari nasil geri
kazaniriz?"

Bu listeyi énceliklendirin — hepsine ayni anda ulagsmaya calismayin. Once, muhtemelen hala aktif
olarak kullanilan, bayuk, kritik sistemlere odaklanin. Ilk temas, bir satis konusmasi gibi degil, bir

"kontrol" teklifi gibi olmali: "Sisteminizin su kadar suredir bir kontrolden gecmedigini fark ettik,
Ucretsiz bir durum degerlendirmesi yapmak isteriz."

"CLV hesaplamalarimiz ¢ok iyimser ¢ikiyor, yonetim bize
guvenmeyebilir."
CLV, bir kesinlik degil, bir tahmindir. Benim 6nerim, her zaman muhafazakar varsayimlar

kullanmak ve bir CLV rakamini sunarken "bu kesin bir tahmin degil, muhafazakar bir yaklasimla
hesaplanmis bir potansiyel" diye cercevelemek.

"Garanti doneminde sozlesmesiz musteriye neden ekstra 6zen
gosterelim, bu bize maliyet ¢cikarmiyor mu?"
Garanti donemindeki 6zen, bir maliyet degil, bir yatirirmdir — garanti bittiginde sunacaginiz bakim

s6zlesmesi teklifinin kabul edilme ihtimalini dogrudan belirler. Bunu bir pazarlama butcesi gibi

dusunun.

"Bu kadar ¢ok seyi ayni anda uygulamaya calisirsak, ekip
yorulur ve higbiri tam oturmaz. Nereden baslamaliyiz?"



Her seyi ayni anda degil, sirayla uygulayin: énce goérin, sonra konusun, sonra kucuk bir pilotla
deneyin. Sonug¢ bélumunde paylastigim "ilk bir yil" plani, tam olarak bu siralama Gzerine kurulu.

"Bu fikirler, buytk, uluslararasi sirketler icin mantikh
gorunuyor. Yerel sirket yapisindaki bir isletmede de ise yarar
mi?"

Kesinlikle yarar ve hatta bazi acillardan daha kolay uygulanabilir — karar alma hizi, kticik ve aile

sirketi yapisindaki isletmelerin blyuk bir avantaji.

"Bu fikirleri uyguladik, ama rakamlar hemen degismedi. Ne
kadar sabirli oimahlyiz?"

Bu, belki de en durust cevabi gerektiren soru. Sessiz Kar Merkezi, adindan da anlasilacagi gibi, hizli,
gurultala bir déntusum degildir. Devreye alma disiplinini bugun degistirirseniz, sonucunu bir yil
sonra, ariza oranlarinda goérursuniz. Garanti donemine bugun daha fazla 6zen gosterirseniz,
sonucunu, o garanti bittiginde aylar sonra gérursiniz. Bakim sézlesmesi yenileme oranindaki
iyilesmeyi gérmek icin, en az bir-iki yenileme déngusu, yani bir-iki yil gecmesi gerekebilir. Ben, bu
kitaptaki hicbir prensibin, (ic ayda "rakamsal mucize" yaratmasini beklemenizi dnermiyorum. ilk bir
yilda beklemeniz gereken sey, rakamlarda degil, aliskanlikta bir degisikliktir — ekibinizin artik farkli
sorular sormasi, farkli verilere bakmasi. Rakamlar, o aliskanhgin dogal bir sonucu olarak, zamanla

gelir.

"Bu kitaptaki her seyi tek basima, servis muduru olarak
uygulayabilir miyim, yoksa mutlaka GM'nin tam destegi mi
gerekiyor?"

Bazi adimlari, GM'nin haberi bile olmadan baslatabilirsiniz — kurulu tabaninizi gérmek, CLV
sablonunu doldurmak, servis ekibinizle ortak bir dil kurmaya baslamak, bunlarin hicbiri tst
yonetim onayi gerektirmez. Ama bu kitabin 6nerdigi daha buyuk degisiklikler — kariyer yollarinin
yeniden tasarlanmasi, ortak metriklerin resmilestirilmesi, kestirimci bakim gibi teknolojilere
yatinm — mutlaka Ust yonetim destegi gerektirir. Benim o6nerim, once kendi basiniza
yapabileceginiz adimlarla somut, kucuk bir basari 6ykusu yaratmaniz, sonra bu 6ykuyu, buyuk
degisiklikler icin GM'yi ikna etmenin bir araci olarak kullanmanizdir. Rakamla desteklenen kuguk bir

basari, yuz sayfalik bir sunumdan daha ikna edicidir.

Bu Sorularin Ortak Noktasi

Bu on bir soruyu tek tek cevapladiktan sonra, hepsinin aslinda ortak bir noktaya isaret ettigini fark
ediyorum: her itiraz, bir sekilde "bu fazla mi zor, fazla mi pahali, fazla mi riskli, fazla mi yavas"
sorusuna dayaniyor. Ve her seferinde verdigim cevap da benzer bir yere variyor: bu kitap, size
buyuk, pahali, riskli bir donusum 6nermiyor. Zaten elinizde olan bir degeri, daha bilincli, daha



sistemli bir sekilde gérmenizi dneriyor. En buyuk engel, kaynak eksikligi degil, cogu zaman sadece

bakmaya baslamamis olmaktir.

SON SOZ — Sessiz Kar Merkezini
Konusulur Hale Getirmek

Kitabin sonunda soru “servis dnemli mi?” degil; bu degeri ne kadar gértntir ve yénetilebilir hale
getirdigimiz.

Bu kitabin basindan beri doért situnun etrafinda ilerledik: devreye alma, bakim sézlesmeleri, yedek
parca ve given. Once ayri ayri gérdiik; sonra CLV merceginde bir araya getirdik. Son olarak bu
yaklasimin organizasyonda nasil yasayabilecegine baktik.

Servis, satisin arkasindan gelen bir faaliyet degil; satistan sonra baslayan musteri ekonomisidir.

DORT SUTUN - TEK EKONOMIK SONUC

01 DEVREYE ALMA BAKIM

ilk glven iliskinin ritmi

CLv

MUSTERI
03 YEDEK PARCA YASAM BOYU

Siireklilik DEGERI

Dort faaliyet ayri ayn degil, birbirini besleyen bir sistem olarak yoénetilir.

Bu dort alanin ortak sonucu yalnizca servis geliri degildir. Daha uzun musteri iliskisi, daha yuksek
yenileme, daha guclu referanslar, daha dogru modernizasyon firsatlari ve daha 6ngdérulebilir bir gelir
yapisidir.



Bir Musterinin Yirmi Yillik Yolculugu
Teorinin sahadaki karsiligi.

Simdi batun sutunlari tek bir masteri Gzerinden gorelim. Bir tekstil boyahanesi, yirmi yil dnce orta
Olcekli bir proses sogutma sistemi satin aliyor. Satis aninda bu, olaganuistu buyuk bir proje degil.
Degerini belirleyen sey de satisin buyukligu degil, sonrasinda kurulan iliskinin kalitesi.

BIiR MUSTERININ 20 YILLIK DEGER YOLCULUGU

SATIS GARANTI SINYAL KRiz MODERNIZASYON BIiRIKEN DEGER
0 1 3 7 12 20

Orta olgekli Iki kiigUk anza Kapasite artisi Kritik parga Enerji verimliligi Bakim + parca +

proses sogutma = glven testi - genisleme = sureklilik — yeni deger genisleme + referan:

Deger tek bir satistan degil, temaslarin birbirini beslemesinden olusur.

flk yil iki kiiclik garanti arizasi yasaniyor. Sorunlar ¢éziliiyor; nedenleri aciklaniyor ve énleyici éneriler
sunuluyor. Garanti sona erdiginde bakim sézlesmesi dogal bir devam haline geliyor.

Sonraki yillarda bakim ziyaretleri sirasinda Uretim hacminin arttigi ve yeni boyama hatlarinin
kuruldugu goruluyor. Bu sinyaller satis ekibine aktariliyor ve t¢lincl yilin sonunda kapasite artisina
uygun bir genisleme firsati doguyor.

Kriz, modernizasyon ve biriken deger

Yedinci yilda kritik bir kontrol karti arizalaniyor. Tedarik stresinin uzadigi bir dénemde alternatif
tedarik ve gegici ¢6zUm yaklasimi sayesinde Uretimin tamamen durmasinin éntine geciliyor.
Musterinin gézinde iliski burada baska bir seviyeye tasiniyor: tedarikciden, kriz aninda
guvenilebilecek is ortagina.

On ikinci yilda bakim ziyaretleri sirasinda enerji verimliligini artirabilecek bir modernizasyon firsati
gOruluyor. Proje musterinin enerji maliyetini disuruyor; servis organizasyonu i¢in de yeni bir gelir
alani yaratiyor.

Kriz gliveni test eder. Diizenli iliski ise firsati gérunir kilar.

Yirmi yilin sonunda baslangigtaki satis; bakim sézlesmeleri, yedek parca, genisleme, modernizasyon
ve referans Uzerinden yeni projelerle cok daha buyuk bir ekonomik iliskiye dénustyor.

Hikayenin dnemli noktasi tek bir “bUyuk satis” degil. Her asamada dogru yapilan ktcuk kararlarin
birbirini beslemesi.



Ama bizim sirketimiz farkl

Bu itirazi ciddiye almak gerekir. Her sektoriin riski, misterisi ve ekonomik yapisi farklidir.

“Musterimiz fiyata ¢cok duyarl.”

“Marjimiz dusuk; servise yatirim yapamayiz.”

“Zaten iyi servis veriyoruz.”

“Sonuclar hemen ¢ikmadi.”

Fiyata duyarl olmak, degeri gormemek anlamina
gelmez. Hizmetin karsiligini maliyet degil, nlenen
kayip Uzerinden anlatmak gerekir.

Ik adim yeni yatirim degil, mevcut degeri gérinir
hale getirmektir. Kurulu taban, ERP verisi ve mevcut
musteri temaslari zaten elinizdedir.

Teknik olarak iyi servis vermek baska, bu hizmetin
ekonomik degerini 6lgmek ve ticarilestirmek baska bir
seydir.

Bu model hizli bir kampanya degildir. ilk yil
beklenmesi gereken degisim 6nce aliskanlikta ve
gorunurlukte olur; finansal sonuglar daha sonra gelir.

Bu kitap yeni bir is kolu kurmanizi degil, zaten sahip oldugunuz degeri daha bilin¢li yénetmenizi

Oneriyor.

Ilk Bir Yil: Nereden Baslamali?

Bliytik bir déndstum programiyla degil, gériintrltkle baslayin.

GOR

OLC + KONUS

PiLOT

Kurulu tabani gikarin. Aktif iliskiyi,
bakim s6zlesmesini ve sistem
durumunu goérunur hale getirin.

En az 5-10 musteri i¢cin CLV
yaklasimini deneyin. Teknik ve
satis ekiplerini ayni verinin
etrafinda bulusturun.

CLV potansiyeli yuksek birkag
musteride risk bazli bakim, ticari
saha g6zlemi ve garanti donemi
disiplinini uygulayin.



Ne degisti? Hangi davranislar kalici
oldu? Pilotun ise yarayan

OLC + YAYGINLA$TIR taraflarini daha genis kurulu

tabana tasiyin.

flk yiin sonunda buyuk bir finansal mucize beklemeyin. Ug sey degdismis olmali: gérindirlik artmis,
teknik ve ticari ekip ayni veriye bakmis ve en az birka¢ musteride yeni yaklasim gergek hayatta

denenmis olmali.



Sessiz Kar Merkezi'nin 10 Ilkesi
Kitabin 6zlindi tek tek tasinabilir fikirlere dondsttirelim.

Dogru yonetildiginde sirketin en

ERVIS, MALIYET KALEMI DEGIL.
S 5 G istikrarli gelir kaynaklarindan biridir.

Devreye alma, cihazin yasam

ILK GUN, SONRAKI YILLARI YAZAR. T
déngusunin ilk ticari kararidir.

BAKIM SOZLESMESI BiR SADAKAT Mdisteri yalnizca hizmet degil, devamlilik

SOzUDUR. satin alir.
YEDEK PARCA, SIGORTA Dogru parca dogru zamanda, Uretimin
POLICESIDIR. devamini satin alir.

Ama yenilemenin, referansin ve kriz

GUVEN BILANGCODA GORUNMEZ. anindaki sabrin temelidir.

MUSTERI URUNU DEGIL, DENEYIMI . .
Uran karsilastirihir; deneyim yasanir.

HATIRLAR.
GERGEK DEGER ILK FATURADA CLV bakisi, gérinmeyen firsati gériiniir
DEGIL, iLiSKIDEDIR. kilar.

Dogru yonetilen kriz, iliskinin en gucli

KRiZLER GUVENI TEST EDER. o
kanitina donusebilir.

TEKNIK VE TICARI EKIP AYNI VERIYE Ortak hedef, ortak metrik ve ortak dil
BAKMALLI. gerekir.

BlylUmenin en strdurulebilir kaynagi
¢ogu zaman zaten sahip oldugunuz
musteridir.

EN DEGERLI YATIRIM, GUVENI
KAYBETMEMEKTIR.



Son SOz

Sahaya ilk ¢iktigimda, kimse bana servisin bir kdr merkezi olabilecegini séylemedi. Bunu, yillar
icinde binlerce ziyarette, binlerce musteri temasinda, binlerce kiguk ve blUyuk kararda kendim
kesfettim. Bu kitabi yazmamin nedeni, bu kesfi, benim gibi sahadan gelen, ya da bugtn sahada
olan herkesin daha erken, daha kolay yapabilmesini istememdir.

Servis, sessiz ¢alisir. Ama artik bunun bir eksiklik degil, bir gi¢ oldugunu biliyoruz. Sessiz olmasi,
gérunmez olmasi gerektigi anlamina gelmiyor. Bir sirketin, kendi sessiz kar merkezini gérmesi, ona
yatirim yapmasi ve onu stratejinin merkezine koymasi i¢in hicbir engel yok — sadece dogru bakisi
bulmasi gerekiyor.

Bu kitabi bitirirken, sizden son bir sey istemek istiyorum. Yarin ise gittiginizde 6nce su soruyu
sorun: "Kurulu musteri tabanimizin ne kadari, bugun, bizimle gergekten aktif bir iliski icinde?" Bu
sorunun cevabi sizi sasirtabilir. Ama o saskinlik, bu kitabin size verebilecedi en degerli baslangig
noktasidir.

Umarim bu kitap, o dogru bakisi bulmaniza yardimci olmustur.

Bu Fikri Sektore Yaymak

Bu kitabl yazmaya baslarken kendime bir soru sormustum: kag sirket bu gérinmeyen degeri fark
ediyor ve fark etmiyorlarsa, bunu onlara nasil anlatabilirim? Bu kitap, o sorunun bir cevabi. Ama tek
bir kitap, tek basina bir sektérin aliskanligini degistirmeye yetmez. Bunun icin, bu fikrin tek bir
sayfada, tek bir kitapta kalmamasi, konusulan, paylasilan, tartisilan bir fikre déntsmesi gerekiyor.

Bu yuzden, bu kitabi okuyan herkese bir davetle bitirmek istiyorum. EJer bu sayfalarda
anlattiklarim size tanidik geldiyse, eger kendi sirketinizde kendi sahanizda benzer sahneler
gorduyseniz, bu fikri kendi ¢cevrenizde de konusun. Bir servis muduruayle, bir GM'yle, bir cihaz satis
ekibiyle bu doért sutunu paylasin. Cunku bir fikir, ne kadar ¢ok kisi tarafindan tekrar edilirse, o kadar
gercek hale gelir.



YAZAR HAKKINDA

Olgan Berka, iklimlendirme ve sogutma sektérinde sahadan yénetime uzanan bir kariyere sahip.
Kariyerine saha teknisyeni olarak basladi; devreye alma, bakim ve ariza mudahalesinin gergek
yukinu sahada tasidi. Zamanla teknik servis yonetimi ve satis sonrasi hizmetler alaninda yoneticilik
gorevleri tstlendi. Buglin odaginda tek bir soru var: satistan sonra baslayan iliskinin sirket icin nasil
Olculebilir ve sirdurulebilir bir degere donusturulecedi.

Systemair Turkiye'de Satig Sonrasi Hizmetler Mudurua olarak calisan Berka, teknik servis yonetimi
ile ticari stratejinin kesisiminde calisiyor. Sessiz Kar Merkezi yaklasimi; devreye alma, bakim

s6zlesmeleri, yedek parca ve glveni tek bir musteri yasam boyu degeri ¢ercevesinde birlestiriyor.

Bu kitap bir ani kitabi degil. Sahada tekrar tekrar karsilasilan kararlarin, hatalarin, krizlerin ve
kazanimlarin damitilmis halidir. Amag servis departmanini bdyutmekten daha genistir: sirketin
zaten sahip oldugu musteri tabaninin ekonomik degerini gérunur kilmak.

Iletisim
Bu kitapta anlatilan Sessiz Kar Merkezi yaklagimi hakkinda konusmak, kendi organizasyonunuzda

nasil uygulanabilecegdini tartismak ya da bir geri bildirim paylasmak isterseniz:
LinkedIn: Olgan Berka

Bu kitap hakkindaki dustincelerinizi ve kendi sahanizdan gérdiguiniz benzer 6rnekleri duymaktan
memnuniyet duyarim — ¢Unku bu kitabin asil amaci, tek yénla bir anlati degil, sektérde baslayan
bir konusmadir



GORUNMEYENI YONETENLER,

GELECEGI KAZANIR.

Sirketlerin bliyiime hikayeleri cogu zaman ilk satisla baglar.
Ama sUrdUrUlebilir karlilk, satistan sonra kurulan iligkilerle yazilir.

Bu kitap, Satis Sonrasi Hizmetlerin bir maliyet merkezi degil,
dogru yonetildiginde giiclii bir kér ve deger merkezi oldugunu
somut bir cerceveyle ortaya koyuyor.

Dart Stitun Modeli, CLV perspektifi, organizasyon yapisi,
strecler, metrikler, araclar ve gercek hayat hikayeleriyle;

satis sonrasi hizmetleri stratejinin merkezine tagiyan

biitlinsel bir yol haritasi sunuyor.

Cinki gercek rekabet, iirinde degil; iliskide kazanilr.

— PP
1] ool

DORT SUTUN CLV PERSPEKTIFI
Servis, Yedek Parca, | Misterinin yagam
Modernizasyon ve boyu degerini

Egitim ile deger gormenin ve
yaratmanin modeli. yonetmenin yolu.

O
Co2
ErSa
ORGANIZASYON
Dogru yapi, roller,
yetenekler ve

performans
kiiltdrd.

2

METRIK & ARAGLAR
Ole, yonet, iyilestir.
Stirdurilebilir sonug
icin pratik araclar
ve gostergeler.

66 Servis, problemi cdzmekten fazlasidr.
Giiven yaratmak, deger biriktirmek ve gelecei birlikte inga etmektir. 99

OLGAN

BERKA

Satig sonrasi hizmetler alaninda 30 yila yakin deneyime sahip.
Kariyeri boyunca servis, yedek parca, bakim sézlesmeleri,
modernizasyon ve egitim fonksiyonlarinda liderlik yapts;
bu alanlarda stratejik bakis agisiyla deger yaratan
cozumler gelistirdi.
Satig sonrasi hizmetleri strdrGlebilir karlilik ve
musteri memnuniyetinin kritik bir degeri olarak
konumlandirmanin savunucusudur.

Bugiin, edindigi tecriibeyi paylasarak servis
fonksiyonunun gercek potansiyelini ortaya gikarmak

ve isletmelerin gelecedine katki sunmak icin ¢alisiyor.

by SESSIZ KAR MERKEZ

ILISKi BiRIKIR, DEGER BUYUR.
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