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SMARTTRANS LOJISTIK AS.
Bolum -1 (Sirket bilgileri)

Kurumsal Tanitim ve Genel Bilgiler

SmartTrans Lojistik A.S., 2004 yilinda Orneksehir BUyUksehir Belediyesi istiraki olarak
kurulmus, bolgenin en buyuk entegre toplu tasima ve sehir lojistigi sirketidir. Firma, gunluk
ortalama 180.000 yolcu tasiyan 250 araglik otobus filosu, 12 bakim-onarim istasyonu
ve yaklasik 1.200 ¢alisani ile faaliyet gostermektedir.

SmartTrans, sehir ici ulasimin yani sirg, akillr durak yonetimi, filo izleme, enerji
optimizasyonu ve rota planlama gibi alanlarda da dijital gézumler gelistirmektedir. Sirketin
merkezi, Orneksehir Organize Sanayi Bolgesi'nde yer almakta olup, yaklagik 6.000 m?
kapal alana sahip bir operasyon yonetim merkezi, cagri merkezi, veri izleme birimi ve
bakim atolyeleri bulunmaktadir.

Organizasyon Yapisl

o Genel MUdurluk: Strateji, yatinm ve dis iliskilerden sorumludur.

« Operasyon Modurlogu: Gunluk sefer planlamast, sUrucu vardiya yonetimi, rota
performans analizi ve zamaninda varig kontrolu gibi faaliyetleri yorotur.

« Bakim ve Teknik Hizmetler MOdUrlogu: Arag bakimlari, ariza yonetimi, yedek
parca lojistigi ve yakit verimliligi takip sistemlerini koordine eder.

« Bilgi Teknolojileri MOdUrlogu: Arac takip sistemleri, 10T sensorleri, bakim yazilimlari,
veri analitigi ve yapay zeka tabanli optimizasyon sistemlerinin yonetiminden
sorumludur.

« Insan Kaynaklari ve Egitim MOdorlogu: SUrocU egitimleri, guvenlik, performans
Olcum sistemleri ve calisan memnuniyeti anketlerini yorutor.

« Kalite ve Surdurulebilirlik Birimi: ISO 9001, ISO 14001, ISO 45001, ISO 50001 ve ISO
27001 standartlarina uygun kalite yonetim sistemini isletir, yesil filo ddonUsumu ve
karbon ayak izi dlgumleriile ilgilenir.

Surec Altyapisi

SmartTrans sure¢ yonetimi, 2022 yilinda tamamlanan “Dijital Operasyon Platformu
(DOP)” projesiyle entegre hale getirilmistir.

Bu sistem;

« Arac Takip ModUlU (AVL) - GPS, yakit sensérleri ve rota analitigiyle tom araclari
anlik izler.
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o Enerji Yonetim Yazilimi (EMS) - Yakit tUketim, bosta ¢alisma sureleri ve verimlilik
analizlerini gerceklegtirir.

o Bakim Yonetim Sistemi (MMS]) - Planli bakim, ariza kaydi, stok ve yedek parca
takibini saglar.

e SUrucu Performans Modulu (DPM] - Ani fren, hizli kalkig, rélanti suresi gibi
parametrelerle surtcu davraniglarini analiz eder.

« Musteri lletisim Merkezi (CXM) - Mobil uygulama, cagdri merkezi ve sosyal medya
Uzerinden gelen sikayet ve onerileri siniflandirir.

TUum bu sistemler, sirketin i¢ veri ambari Uzerinde ¢aligir ve Power Bl tabanl gosterge
panolari Uzerinden yoneticilere gunluk, haftalik ve aylik raporlar sunar.

Insan Kaynaklarr ve Egitim

SmartTrans bunyesinde;
e Q00 sUrucy,
« 150 bakim ve teknik personel,
« 100 idari galisan gorev yapmaktadir.

Her yil dUzenli olarak “Guvenli SUrus”, “Yakit Verimliligi?, “ileri DUzey Operasyon Yonetimi”
gibi egitimler verilmektedir. Sirket, i¢ egitimlerini kendi LMS (Learning Management
System) platformu Uzerinden yUOrotur.

Donanim ve Teknoloji Altyapis

Her aragta CAN-Bus baglantili yakit sensorleri ve GPS modulleri bulunmaktadir,

« Atolyelerde vibrasyon analizi ve motor test cihazlart kullanilarak énleyici bakim
yapilir.

« Veri merkezi, ISO 27001 uyumlu guvenlik sistemleri ve yedekleme altyapistile
korunmaktadir.

« Yapay zeka tabanl rota optimizasyon yazilimi, trafik yogunlugu, durak doluluk
orani ve enerji tuketimi verilerini birlestirerek rota duzenlemeleri dnerir.

Kurumsal KUltUr ve Degerler

SmartTrans, toplu tasimay! yalnizea bir ulasim hizmeti degil, ayni zamanda sehir
ekosisteminin enerji verimliligi ve sordurUlebilirligi igin stratejik bir alan olarak gorur.
“Daha az yakit, daha az karbon, daha mutlu yolcu” ilkesiyle hareket eder. Calisanlarinin
onerilerini 6dullendiren “Akilli Fikirler Platformu”, surekli iyilestirme ve Alti Sigma kulturonon
temellerinden biridir.
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FORM 1 - YATIRIM GETIRISI, MALIYETLER VE HESAP VEREBILIRLIK

Toplanti odasinin perdesi kapanirken, ekranda Ug farkli tablo beliriyordu.Ebru Hanim,
SmartTrans yonetim kuruluna donerek sdze basladt:

“Artik Uc farkl cephede kayip veriyoruz: yakit, zaman ve vatandas memnuniyeti.
Bu tablo bize sadece maliyetleri degil, ayni zamanda itibar kaybini da anlatiyor.”

HISA danismanlik ekibi, her bir problem alantigin ayri ROl analizini hazirlamist.

PROBLEM 1. Yakit Verimliligi ve Enerji Maliyetleri

Bakim Mudurt Gokhan Bey, ekrani acarak teknik verileri paylast:

“Son alt ayda yakit tuketimi ©/o12 arttl. Filodaki 250 aracin ortalama tuketimi 29,8
litreden 33,5 litreye ¢iktl. Ayni hatta ¢alisan araclar arasinda fark 9/o18’e kadar

yUkseldi.”

Finans departmaninin hesaplamalarina gore:

e Artan yakit tuketiminin yillik maliyet etkisi: 1,2 milyon TL
e Planl bakim disi giderler ve sensor hatalarindan kaynakli kayiplar: 450.000 TL
e Toplam performans kaybi: 1,65 milyon TL

HISA danisman ekibi, yapilacak yatirrmin detaylarini sundu:

Alan

Aciklama

Yatirim Kalemleri

Yeni nesil yakit sensorleri (CAN-bus uyumiu), bakim atolyesi
kalibrasyon cihazlari, enerji yonetim yazilim lisansi

Tahmini Maliyet

700.000 TL

Beklenen Kazancg

2.400.000 TL (yakit ve bakim tasarrufu)

ROI (Yatirim Getirisi)

00242

Geri DonUs Suresi

3,5ay

Hesap Verebilirlik

Bakim MUdUrU (Gokhan Bey), Finans MudUrU (Hakan Bey)

Performans
Gostergeleri (CTQ)

Litre/km, sensor dogruluk orani, COz/arag.km

Riskler

Tedarik gecikmesi, veri kalibrasyon hatasi

Onlem

Alternatif sensor tedarik plani, bakim plani revizyonu

“Bu yatirim kendini 4 aydan kisa sUrede amorti edecek,” dedi Ebru Hanim.

“Ama asil kazang, enerji performansinin kurumsal kulture yerlesmesi olacak.”

PROBLEM 2: Zamaninda Varis ve Operasyonel Verimlilik

Operasyon MudurU Savas Bey, sistem raporlarini act:
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“Zamaninda varis orani ©e9tden 9/o78’e dUstU. Rota optimizasyon yazilimi devrede
ama saha uyumu sadece ©/o72. Planli sefer uyumu 9o81de. Bu bize 3,2 milyon

TL'ye mal oluyor”

Finansal analiz sonuclart:

e Zamaninda varis dususunden kaynakl musteri kaybi ve gecikme maliyeti: 2.8

milyon TL

e Yorgunluk, fazla mesai ve vardiya dengesizligi kaynakli isgucU kaybi: 400.000 TL
e Toplam verimlilik kaybr: 3.2 milyon TL

Yapilacak iyilestirmeler ve yatirim plan:

Alan

Aciklama

Yatirim Kalemleri

Yeni rota planlama yazilimi, sUrucu vardiya dengeleme
modulu, canli trafik entegrasyonu

Tahmini Maliyet

550.000 TL

Beklenen Kazang

3.200.000 TL (zaman, yakit, is gucu kazanci)

ROI (Yatirim Getirisi)

0/o482

Geri DONUS Suresi

2,1ay

Hesap Verebilirlik

Operasyon Muduru (Savas Bey), BT MUdurU (Cem Bey)

Performans Gostergeleri

Zamaninda varis 9o, ortalama gecikme dakikasi, trafik

(CTQ) uyum endeksi

Riskler Veri entegrasyon hatasi, yazilim guncelleme gecikmesi
Onlem Pilot uygulama, modul test protokolu

"Zaman kaybi yalnizca dakikalar degil,” dedi Savas Bey, “bu sehirdeki ritim kaybidir”

Ebru Hanim not aldr: “Bu proje sehirdeki zamani yeniden kazanma projesidir.”
PROBLEM 3: Vatandas Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi
Kalite Yoneticisi Melda Hanim, ¢agri merkezi raporlarini gosterdi:

“Memnuniyet skoru 74/100, hedef 85. Sikayet kodlama dogrulugu %76, ortalama ¢ézum
suresi 3 gun. Marka guven endeksi 71, sosyal memnuniyet 70.”

Finansal ve sosyal etki analizi;

e Vatandas sikayetlerinin operasyonel etkisi (itibar ve talep kaybr dahil): 1.350.000 TL
e Olumsuz medya haberlerinin yarattigr marka degeri dosusu: 500.000 TL
e Toplam yillik kayip: 1.850.000 TL

www.hisa.tr é/ ]4

©Kas-25-Baris oguz. Tum haklari saklidir. BU belgenin tamami veya bir kismi, yazill izin alinmadan kopyalanamaz, cogaltlamaz veya dagitilamaz..



http://www.hisa.tr/

Yapllacak yatirim:

Alan

Acikloma

Yatirim Kalemleri

MUsteri geri bildirim siniflandirma yazilimi, CRM veri butunlugu
modulu, gagri merkezi egitimleri

Tahmini Maliyet

350.000 TL

Beklenen Kazancg

1850.000 TL (sikayet azalma, marka guven artisi)

ROI (Yatirim Getirisi)

0/0428

Geri DONUS Suresi

2,9 ay

Hesap Verebilirlik

Kalite MUdUru (Melda Hanim), Gagr Merkezi Sefi (Cagla Hanim)

Performans
Gostergeleri (CTQ)

orani

MUsteri memnuniyet puani, ¢6zum suresi, dogru kodlama

Riskler

EQitim katilim orani dusuk olabilir, sistem veri gecikmeleri

Onlem

Tesvikli egitim plani, veriizleme panosu kurulumu

Melda Hanim’in son s6zU salonda yankilandi:

“Memnuniyet bir duygu degil, bir sUrectir. Olcemezseniz, kaybedersiniz.”

Projelerin ortalama ve en iyi donem performanslari tabloda ¢zetlenmigtir.

Proic En lyiDonem | TOm Zamanlar | Ortalama Sorec karakteri
J Sigma Sigma DPMO ¢
vakit Verimliigi e 1,47 250,000 IS ENE
SUreci
Zamaninda Varis 005 1,34 285,000 UpsesEne
Planlama
tlErees 220 1,30 305.000 AEMEC A
Memnuniyeti SUreci
GENEL DEGERLENDIRME TABLOSU
Problem Yatirim (TL) | Beklenen ROI (%0) GeriD6NUS | Sorumlu
Kazang (TL) Suresi Birimler
Yakit 700.000 2.400.000 242 3,5ay Bakim,
Verimliligi Finans
Zamaninda | 550.000 3.200.000 482 2,1ay Operasyon,
Varis BT
Vatandas 350.000 1850.000 428 2,0 ay Kalite, Cagri
Memnuniyeti Merkezi
Toplam / 1.600.000 7.450.000 466 ~ 3 ay TUm
Ortalama Yonetim
www.hisa.tr 7/ ] 4
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Ebru Hanim sunumu kapatirken sunu soyledi:

“BU tablo, Ug farkl problemi tek bir hedefte birlestiriyor: SmartTrans artik veriye yatirim
yaparak surdurulebilir goven yaratacak.”

BolUm -2 (Problem ile karsilasma) FORM 7
1. GIRIS: BIR SEHRIN RITMi BOZULUYOR

Orneksehir’in toplu tasimadaki gururu olan SmartTrans Lojistik A.S., yillardir sehir i¢i
ulasimin omurgasi olmustu. GUnun her saatinde yuzlerce otobus, taksi-dolmus ve servis
aracl, SmartTrans logolu GPS sistemleriyle kentin dort bir yaninda hareket ediyor, her gun
yaklasik 180.000 yolcuyu guvenle tasiyordu. Kentin temposu, adeta bu araglarin ritmine
baghyd..

Ancak 2025'in ik ¢ceyregiyle birlikte bu ritim yavas yavas bozulmaya basladi. Sirketin veri
analiz sistemleri, son altl ayda yakit tOketiminde %/o12’lik bir artig, zamaninda varig
oraninda %o14’10k bir dusUs ve musteri sikayetlerinde iki katina ¢ikan bir artig tespit
etmisti. Cagri merkezi, sabah saatlerinde surekli “arag gecikti?, “klima galismiyor”, “fazla
yakit kokusu geliyor” gibi bildirimlerle dolup tasiyordu.

Sorun yalnizca bir departmanin sinirlarinda kalmiyordu. Operasyon birimi, artan trafik
yogunlugunu gerekce gosteriyor; bakim ekibi, “araglarin yaslandigini ve yedek parca
tedarikinin geciktigini” dile getiriyordu. insan Kaynaklari, sirucU devir hizinin son alti ayda
%/o8 artmasini bir risk olarak raporluyor, bilgi teknolojileri birimi ise “ara¢ sensorlerinden
gelen verilerin tutarsizigindan” sikGyet ediyordu.

Bu tablo karsisinda Genel MUdUr Ebru Hanim, bir sabah yonetim kurulu odasinda tum
yoneticileri toplayarak sert bir tonda konustu:

Yalnizea bir yilicinde araglarimizin yakit tuketimi 29,8 litreden 33,5 litreye ¢iktl.
Zamaninda varis orani %e9tden o78’e dustu. MUsterilerimizin sabri tukeniyor, sistemin
guvenilirligi zedeleniyor. Artik sezgilerle degil, verilerle konusmanin zamani geldi.”

O toplantidan sonra SmartTrans, sorunun yalnizca bir “yakit maliyeti” veya “zamaninda
vang” problemi olmadigini fark etti. Bu, isletmenin 6lgum, bakim, sUrocu davranig,
tedarik zinciri ve planlama sistemlerinin bir butun olarak gozden gegiriimesini
gerektiren bir durumdu.

Birkag haftaicinde HISA danismanlik ekibiyle is birligi yapilarak, Alti Sigma metodolojisine
dayali “Enerji Verimliliji ve Operasyonel Performans iyilestirme Projesi” baslatild.
Projenin amacl yalnizca yakit tasarrufu saglamak degil; ayni zamanda operasyonel
surdordlebilirligi artirmak, musteri memnuniyetini yeniden kazanmak ve olgulebilir
sure¢ mukemmelligini kalici hale getirmekti.

www.hisatr 8/]4
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Proje ekibinde farkl disiplinlerden yoneticiler yer aldi: Operasyon MUdurU Savas Bey,
Bakim MUdUru Gokhan Bey, insan Kaynaklart MOdurd Melda Hanim, BT MUdUrd Cem Bey
ve SUrucu Temsilcisi olarak 12 yillik deneyime sahip Ugur Bey. Her biri, problemi kendi bakis
acisindan yorumluyor, ancak kimse tum tabloyu tam olarak géremiyordu.

Ik toplantilarda dikkat ¢ekici noktalar ortaya giktr:
« Aynirotada calisan araglar arasinda yakit tuketim farki ©/o18’e kadar ¢ikiyordu.

o Bazi soforlerin rolanti sureleri 20 dakikanin Uzerine cikarken, sensor verilerinde
tutarsizliklar gézleniyordu.

o Planlibakimlarin %027'si zamaninda yapilmamistl.

« MuUsteri memnuniyet anketlerinde en sik yinelenen sikayet “duzensiz sefer
saatleri” idi.

Tum bu bulgular, SmartTrans’in teknik olarak guelu ama suregsel olarak zayif bir sistem
yonettigini gosteriyordu. Veriler vardi, ancak veriyle karar alma koltoro henUz yeterince
oturmamigtl.

Artik sehirdeki ritmi yeniden kazanmanin tek yolu, her parametresi 0lgulmus, kok
nedenleri bilimsel olarak analiz edilmis bir ddnusumden gegiyordu.

SmartTrans Lojistik A.S. igin Alti Sigma, sadece bir proje dedil; sirketin gelecegini yeniden
yazacak bir koltor degisimi anlamina geliyordu.

GIRIS: SEHRIN RITMI VE VERILERIN DILI

SmartTrans Lojistik A.S., 250 araglik filosuyla Orneksehir’in toplu tasima sisteminin kalbini
olusturuyordu. Her gun ortalama 180.000 yolcu, bu filonun tasidigr hareketin bir
parcasiydi. Ancak 2025/inilk aylarinda sehirdeki bu ritim yavas yavas bozuldu.

Veri merkezinden gelen ilk sinyaller, yakit tUketiminde %/o12’lik bir artis, zamaninda varis
oraninda %o14/IUk bir dUsUs ve musteri sikayetlerinde iki katina ¢cikan bir yUkseligi
gosteriyordu. Cagri merkezi sabah saatlerinde surekli ayni sikayetlerle doluyordu:

"Arag gecikti” “Klima calismiyor.” ”Yakit kokusu geliyor”
Toplantilarda herkes kendi agisindan bir gerekge sunuyordu:

Operasyon ekibi trafigi sucluyor, bakim birimi yedek parga tedariginden yakiniyor, IK
sUrucu devir oranindaki ©/o8’lik artisi gundeme getiriyor, BT birimi ise sensorlerden gelen
verilerin birbirini tutmadigini belirtiyordu. Farkl departmanlar ayni resmi farkli
pencerelerden izliyor, ancak kimse tabloyu bir butun olarak géremiyordu.
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PROBLEM 1: ENERUI VE YAKIT VERIMLILIGININ DUSMES]

Filonun ortalama yakit tuketimi, son alt ayda 29,8 litreden 33,5 litreye cikmistl. Ayni hatta
calisan araclar arasinda %o18’e kadar fark bulunuyordu. Rolanti sureleri 38 dakikaya
kadar uzamis, planh bakim uyumu ©/073’e dusmuUstu. Yakit sensorlerinin dogrulugu
yalnizca %082, 6lgum veri guvenilirligi ©o80 seviyesindeydi.

Bakim muduru Gokhan Bey soyle diyordu:

”Sensor verileri tutarsiz, bazilariisiya, bazilari titresime yanlis tepki veriyor. Araglarin bakim
gecmisi tam izlenemiyor,; bu da verim kaybi yaratiyor.”

Bu durum yalnizca teknik bir sorun degil, finansal bir tehdit haline gelmisti. Yakit
giderlerinin gelir igindeki payi %o24’e yukselmis, sirketin enerji maliyetlerinde yillik yaklasik
1,2 milyon TL sapma olusmustu.

Proje amact: Yakit tuketimini 6 ay icinde /010 azaltmak, yakit izleme sistemini dijital hale
getirmek ve surucU performansini lgUlebilir kilmak.

Beklenen ¢iktilar:
e Yokt ortalamasinin 33,5ten 30 litreye dusurulmesi,
o Power Bl tabanliizleme paneli kurulmasi,

e SUrucu skor kartlarinin olusturulmast.
Beklenen kazang:
Yillik 1,5 milyon TL yakit tasarrufu, 180 ton CO, azaltim.

PROBLEM 2: ZAMANINDA VARIS VE OPERASYONEL DENGESIZLIK

Son aylarda seferlerde planlama sapmalari belirginlesmisti. Zamaninda varis orani ©/o78’'e
gerilemis, planl sefer uyumu 98], rota optimizasyon uyumu ise 9072 seviyesinde
kalmisti. Trafik uyum endeksi 9075, veriiletim dogrulugu 988 olarak 6lguluyordu.

Surucu temsileisi Ugur Bey’in sdzleri tabloyu netlestiriyordu:

“Bazi vardiyalar 9,5 saati buluyor. Bu, yorgunluk demek. Ayni rota, bazen 10 degil 16
dakikada tamamlaniyor. Rota plani gercede yetisemiyor”

Bu durum yalnizca zaman kaybi degil, musteri algisinda da guven kaybi yaratiyordu.
Haftalik gecikme bildirim orani ©/o14, gunluk raporlama orani ise % 68’e dusmuUstu.

Proje amaci:

Rota planlamasini gercek zamanli verilere baglayarak gecikmeleri azaltmak.
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Beklenen ciktilar:

e Zamaninda varig oraninin %e90’In Uzerine ¢ikarilimasi,

« SUrUcU vardiya dengesiigin yeni gizelgeleme sistemi kurulmasi,

« Trafik ve planlama birimleri arasinda veri tabanl esgudum olusturulmast.
Beklenen kazang:
3,2 milyon TL yillik operasyon verimliligi, musteri sikayetlerinde %020 azalma.

PROBLEM 3: MUSTERI MEMNUNIYETININ GERILEMES]

MUsteri memnuniyet anketleri endise vericiydi. Ortalama skor 74/100, hedef ise 85 idl.
Marka gUuven endeksi 71, sosyal memnuniyet 70, gUvenlik algisi 69 seviyesindeydi. Cagr
merkezi kayitlarinda, ortalama ¢ézum suresi 3 gun, sikayet kodlama dogrulugu %o76, disa
aktarilan dosya orani 941, geri bildirim dogrulugu ise 9078 olarak goruluyordu.

Kalite yoneticisi Melda Hanim Ozetled:i:

"Sikayetleri siniflandirmakta zorlaniyoruz. Geri bildirimlerin yalnizca 9/078’i dodru eslesiyor.
MUsteri ayni konuyu U¢ kez bildiriyor, ama ug farkli kategoriye giriyor.”

Bu eksiklik, markanin medya algisina da yansimisti. Olumsuz haber orani ©/o12, hedef ise
/o5 idi.

Proje amaci:
Sikayet yonetimini sadelestirerek, musteri memnuniyetini 6 ay iginde %o085’e yukseltmek.
Beklenen ¢iktilar:
» Sikayet kodlama dogrulugunun ©095’e gikarimas,
o Ortaloma ¢6zUm suresinin 1 gune indiriimesi,
« Marka guven endeksinin Q0 puanin Uzerine tasinmasil.
Beklenen kazang:

» MuUsteri sikayetlerinde %040 azalma, marka degerinde 9/o15 artig, negatif medya
haberlerinde %060 dUsUs.

KAPSAM VE UYGULAMA ALANI

Proje, 250 araglik filonun tamaminda uygulanacak. DPM (Surucu Performans ModUlu)
verileri analiz edilecek, bosta calisma, bakim, agresif surus davraniglari ve rota
optimizasyonu birlikte ele alinacak. Enerjiizleme, veri kalitesi ve cagri merkezi suregleri,
Alti Sigma metodolojisinin DMAIC adimlarina gore degerlendirilecektir.
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GENEL KAZANC VE KULTUREL DONUSUM

SmartTrans igin bu proje, sadece bir tasarruf hamlesi degil, veriye dayall yénetim
kulturUne gecisin baslangicidir. Yalin, 6lgulebilir, surdUrulebilir bir yapiya gegisle birlikte
sirketin ¢evresel etkisi azalacak, hizmet guvenilirligi artacak, calisan bagligs
guclenecektir.

Bu donusum tamamlandi§inda, Orneksehirde ulasimin ritmi yeniden duzene girecek, ve
SmartTrans artik sadece bir tasima sirketi dedil, veriyle yoneten bir sehir markasi
olacaktir.

Bolum 3 (MUsteri Kavrami)

TOPLU TASIMACILIKTA PAYDASLAR VE ROLLERI

Toplu tasimacilik sektory, yalnizea araclar, hatlar ve yolculardan ibaret degildir. Bu sistem,
birbirine bagl ¢ok sayida paydasin olusturdugu karmasik bir ekosistemdir. Her paydasin,
hizmet kalitesi Uzerinde dogrudan veya dolayl etkisi bulunur:

« Yolcular (Son Kullanicilar): Hizmetin nihai kullanicilaridir. Konfor, zamaninda varis,
guvenlik ve temizlik onlar icin 6nceliklidir.

« Cagr Merkezi: MUsterilerle dogrudan iletisim kuran, sikayetleri toplayan ve
memnuniyetin nabzini tutan birimdir.

« Kalite ve Surdurulebilirlik Birimi: SUre¢ performansini 6lger, musteri geri
bildirimlerini analiz eder, gevresel etkileri dederlendirir.

« Sehir ve Yerel Yonetimler: Ulasim planlamasindan sorumludur; trafik akisi, durak
duzeni ve karbon emisyonu hedeflerini belirler.

e SUr0cuUler: Hizmetin 6n saflarinda gorev alirlar. SUrucu davraniglarr yakit tuketimi,
zaman performansi ve musteri deneyimi Uzerinde buyuk etkiye sahiptir.

« Medya ve Halkla iligkiler Kuruluslari: Toplumun algisini sekillendirir, gecikme ve
kaza haberlerini kamuoyuna tasir.

« Yolcu Dernekleri: Vatandaslarin sesini temsil eder, duzenli toplantilarda 6neri ve
sikayetleri dile getirir.

« Toplu Tasima Operatorleri: Planlama, bakim, sUrbcu yonetimi ve enerji
optimizasyonundan sorumludur.

« Yatinmeilar ve Paydaslar: Finansal performansi ve operasyonel surdurulebilirligi
izler.
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« Cevre ve Surdurulebilirlik Kuruluglari: Karbon salimi, enerji verimliligi ve yesil filo
hedeflerinin takipeisidir.

Bu paydaslarin her biri, farkl “VOC” (Voice of Customer - MUsteri Sesi) Uretir ve her ses,
sUreclerin “CTQ”larini (Critical to Quality - Kalite igin Kritik Ozellikler) sekillendirir.

Bolum 4 (FORM-3]

Ogleden sonra salonun camlarina vuran isikla birlikte toplanti baslar. Ebru Hanim, sehir
haritasini duvara yansitir; “Gegen yil 85 puan civarinda gezen memnuniyet bu donem
74’e indi,” derken yUzUnU ekrandan ayirmiyor. “Hedef 85’in altina inmemeliydi; hele ki
markanin guven puani 71e gerileyince, medyada ¢ikan olumsuz haberlerin orani da yuzde
12’ye tirmandi. Basin ekibinin arzu ettigi seviye yuzde 5ti.”

cagn Merkezi Sefi Cagla Hanim soz alir: “Sikayet akisini siniflandirirken zorlaniyoruz,
kodlamalarin dogrulugu yUzde 76’da kaldi, olmasi gereken yuzde 95. Bu yUzden disariya
aktarmak zorunda kaldigimiz dosyalar ¢ogaldi; son ay yuzde 41iicerde kapatamadik,
oysa belediye ile mutabakatta yUzde 10’un altinda s6z vermistik. Ortalama ¢6zum suresi
de uzady; U¢ gune dayandi. Prosedurde ‘bir gun iginde kapanis’ yaziyor.” O an Elif Hanim,
yolcu dernegi adina ekler: “Sahadaki guvenlik algisi da kirllgan; yolcularin verdigi puan
69da. Sokaktan gelen ses, sosyal memnuniyet endeksine de yansiyor, 70’te tutunuyor,
hedef 85

Gokhan Bey bilgisayarindan bakim panelini agar; ekranda sari ve kirmizi etiketler belirir.
“Planl bakim uyumumuz yUzde 73'te takill. Kalibrasyonlari yetistiremeyince yakit
sensorlerinin dogrulugu yuzde 82/de kaliyor; olmasi gereken yuzde 95. Dogruluk dusuk
olunca dlgum veri bUtunlugu de bozuluyor, kalite sisteminde yUzde 80 gorunuyor,
prosedUrde yine 95 yaziyor. Motor testinde rolanti sureleri dikkati cekiyor; gunluk
ortalamamiz 38 dakika. Enerji yonetimi 25 dakikanin Ustunu risk kabul ediyor. Egzoz
dlcumlerinde 120 ppm’e kadar ¢ikan degerler gorduk; limit 80. Yakit sistem guvenlik skoru
da 72/1001de; is guvenligi kurulu 90 Ustunu istiyor.”

Ebru Hanim grafik degistirir; yakit trendi belirgin bir kinima ile yokselir. “Operasyonun
finans tarafinda baski artiyor,” der. “Arag basina CO, 1,40 kg/km seviyesinde; sehir
planinda 1,1 sinir konusuluyor. Elektrikli arag payimiz yUzde 8'de; strateji dokUmaninda bu
yiligin 20 hedeflenmisti. Yakit giderlerinin gelir igindeki payi yuzde 24’e dayand, butcede
20/nin alti yaziyordu. Sefer basina maliyet de artista; ortalamayi 1120 Tl/de gorUyoruz,
finans ekibi 950’nin altini hesaplamist!.”

Surucu temsileisi Ugur Bey, vardiya cizelgesini masaya birakir: “Gunde direksiyon basinda
Q buguk saatleri goruyoruz, eski duzenlemede 8 saat Ust sinirdi. Vardiya boyu uzayinca
hem surus tarzi etkileniyor hem de zaman baskisi hissediliyor. Bazi hatlarda rota sureleri
ayni mesafe olmasina ragmen 16 dakika daha uzun ¢ikiyor; planlama 10 dakikaya
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sikistiririz’ diye bekliyor, ama trafik farkl sdylUyor. Yesil dalga entegrasyonu eksik kaldigi
icin kavsaklarda uyum zayif; trafik uyum endeksinde yUuzde 75'i goruyoruz, ulasim
dairesiyle calistigimiz protokol 90 ve Uzerini hedef gosteriyordu.”

Belediye temsilcisi Ali Bey, sinyalizasyon ekraninit agar: “Araclardan veri akigi duzensiz
geliyor. Canli beslemenin dogrulugu yUzde 88'i gegmiyor, entegrasyon kilavuzunda yUzde
95 minimumu var. Bu gecikmeler yUzunden haftalik ‘gecikme bildirimi’ raporlarinda oran
yUzde 14’e ¢ikiyor; bizim tolerans esigimiz yUzde 5'ti. GUnluk raporlarin da eksik geldigini
goruyoruz, lojistikten Q0/In Uzerinde raporlama orani beklenirken, sistem 68'de.”

Melda Hanim operasyon panosunu yansitir: “Dakiklikteki dususu herkes hissediyor.
Zamaninda varig oranimiz yuzde 78’e indi; hizmet sdzlesmesinde 90 yaziyor. Planl sefer
uyumunda da sapmalar var, yuzde 81'le kapattik, hedef 95'ti. Rota optimizasyon yazilimi
devrede gozUkUyor ama uyum orani yUzde 72; sahadaki pratigi 90’a tasimadan bu tablo
duzelmez.”

S6z yeniden Cagla Hanim’a gelir; telefon ekraninda sosyal bildirimler hizla akmaktadir:
"Avlik sikbyet hacmi aylardir artis trendinde; son bultende artis oranini yuzde 12
hesapladik. Bir de yanitlardaki tutarsizlik var; geri bildirimlerin dogruluk orani yUzde 78/de;
kalite ekibiyle 95'te anlastigimizi hatirliyorum. insanlar ‘uygulamada 5 dakika yaziyor ama
15 dakika bekledim’ diyor. O yanlis tahminler marka guvenine de yansiyor; pazar
arastirmasinda 71 puan aldik, pazarlama ‘Q0 usty’ talep ediyor.”

Toplantinin sonuna dogru HISA ekibinden Baris s6zU toparlar: “Bu hiké&yede U¢ ipin ucu
ayni dugume baglaniyor. Yakit tUketimi yUz kilometrede 33,5’e tirmanmigken hedef 30;
C0, 1,40 iken sinir 1,1, elektrikli payi 8 iken plan 20. Zaman tarafinda dakiklik 78/de,
anlasma Q0; planli sefer uyumu 81, istenen 95; rota uyumu 72, hedef 90; ortalama rota
farki 16 dakika, plan10. Veri omurgasinda iletim dogrulugu 88, intiyag 95, gunluk
raporlama 68, hedef Q0. MUsteri cephesinde memnuniyet 74, beklenen 85, ¢ozum suUresi
Ug gun, prosedur bir gun; kodlama dogrulugu 76, hedef 95, disa aktarilan dosya 41, sinir
10, medya negatifligi 12, hedef 5; guvenlik algisi 69, hedef 85, sosyal endeks 70, hedef 85.
Finansal gostergede sefer maliyeti 1120 TL, plan 950; yakit payi yUzde 24, tavan 20.
Atélye tarafinda da rélanti 38 dakika, esik 25, sensor dogrulugu 82, istenen 95; 6lgUm
veri butunlugu 80, hedef 95, egzoz 120 ppm, limit 80, yakit sistem guvenligi 72/100,
politika 90/100.”
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