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GIRIS (Revize Edilmis ve Duzenlenmis SUrum)

SmartTrans Lojistik A.S., 2025 yilinin ilk aylarinda yakit tUketiminde artis, zamaninda vars
oranlarinda dusus ve vatandas memnuniyetinde belirgin bir gerileme ile karsi karsiya kaldi.
Bu gostergeler, yalnizca operasyonel verimsizlikleri degil, sirketin ic yapisinda veri temelli
karar alma kulttronun gelistiriimesi intiyacini da gozler 6nune serdi.

Genel MudUr Ebru Hanim'in liderliginde, SmartTrans yonetimi bu tabloya karsi kapsamii bir
sUrekliiyilestirme programi baslatti.

Amag yalnizca maliyetleri azaltmak degil, sirketin ritmini yeniden dengelemekti.

Bu yaklasim, Alti Sigma metodolojisinin DMAIC (Defing, Measure, Analyse, Improve,
Control) yapisi esas alinarak tasarlandi ve tum projelerde veriye dayali bir 6lgme sistemi
kurgulandi.

Yapilan analizler sonrasinda, iyilestirme odakli ¢ temel proje tanimlandi:

1. Yakit Verimliligi ve Enerji Yonetimi Projesi
Enerji maliyetlerinin azaltimasl, sensor kalibrasyonlarinin iyilestirimesi ve surucu
davraniglarinin standardizasyonunu hedefler.

2. Zamaninda Varig ve Operasyonel Performans Projesi
Trafik entegrasyonu, rota planiama yazilimlari ve gecikme uyari sistemleri Uzerinden
operasyonel dengeyi yeniden kurmayi amaglar.

3. Vatandas Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi Projesi
CRM sistemlerinin entegrasyonu, sikayet yonetimi ve ¢agri merkezi performansini
gelistirerek vatandas guvenini yeniden kazanmayi hedefler.

Bu projeler, Alti Sigma standardi olan ISO 13053-1/2 ve hizmet kalitesi i¢in IS0 13816
kriterlerine gore yapilandirimistir.

Her bir proje, sirketin farkli sistem bilesenlerinden destek alacak sekilde tasarlanmistir:

- Yakit Verimliligi: EMS (Enerji Yonetim Sistemi) ve DPM (SurucU Performans Modulu)

- Zamaninda Varig: RTMS (Gergek Zamanli Trafik Takip Sistemi) ve SPM (Sefer Planlama
ModulU)

- Vatandas Memnuniyeti: CRM (MUsteri iliskileri Yonetimi), CXM (MUsteri Deneyimi Yonetimi)
ve MIP (Memnuniyet izleme Platformu)
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Tum bu yapilarin ortak hedefi, sehrin ulasim ritmini veriyle yeniden dengelemektir.
“Daha az yakit, daha fazla dakiklik, daha memnun vatandas” vizyonuyla yola ¢ikan
SmartTrans, bu projeler araciligryla hem operasyonel hem de kulturel bir dGnusum
gerceklestirmeyi hedeflemektedir.

Her proje, beyin firtinasi oturumlarinda belirlenen kok nedenler Uzerine insa edilmistir.
Sonraki bolumlerde, bu projeler ayri ayri ele alinarak, tanimlama, analiz, iyilestirme ve
kontrol asamalari detaylandiriimistir.

Bu giris bolumu, Ug proje kitapeiginin ortak baslangicr olarak kullanimaldir.
Her proje dokumaninda bu girisin ardindan asagidaki cumlelerden biri eklenmelidir:

W Yakit Verimliligi Kitapeidi igin:
“Bu belge, SmartTrans Surekli lyilestirme Programinin ilk fazini temsil eden Yakit Verimliligi
Projesi’ni kapsamaktadir”

I Zamaninda Varis Kitapeid icin:
“Bu ¢alisma, SmartTrans Surekli iyilestirme Programi’nin ikinci fazi olan Zamaninda Varig
ve Operasyonel Denge Projesi’nin uygulama surecini agiklamaktadir”

@ vatandas Memnuniyeti Kitapeidi icin:
“BU rapor, SmartTrans’in UguncU fazi olan Vatandas Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi
Projesi’'ne ait analiz ve kontrol faaliyetlerini igermektedir”

Bolum 6 Beyin firtinasi form 13

Toplanti salonunda U¢ pano yan yana asildr:
nyakit Verimliligi”, “Zamaninda Varig” ve “Vatandas Memnuniyeti”.

Ekipler, her panonun altina sari not kagitlarr yapistirmaya basladi. Herkes ayni gergegi
biliyordu: Bu U¢ sorun birbirine baglydi. Ancak ¢ézumun yolu, énce nedenleri durustce
gormekten geciyordu.

Vatandas Memnuniyeti - Sikayetler, Algi ve GUven
Melda Hanim UguncU panoya buyuk harflerle yazdi:
"Memnuniyet 6lculmezse, yonetilemez.”

¢agla Hanim (Gagr Merkezi Sefi) ekled::
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“Ayni sikayet Ug farkli kodla sisteme giriyor. CozUm suresi uzuyor”

Kalite ekibinden Elif Hanim:

”Sosyal medya bildirimleri ayri, uygulama ayri ¢aligiyor, veri birlestirilemiyor.”
Boylece panoda su liste olustu:

Vatandas Memnuniyeti igin Olasi Nedenler

e Sikayetlerin hatall veya ¢oklu kodlanmasi

e Cagri merkezi veri giris hatalari

e Sikayet ¢6zUm suresinin uzun olmasi (ortalama 3 gun)

e CRM sisteminde veri butunlugu eksikligi

e Sikayetlerin platformlar arasinda senkronize ediimemesi

e MUsteri hizmeti personelinin iletisim egitimi eksikligi

e Sofor-yolcu etkilesiminde empati eksikligi

e Temizlik ve klima gibi konfor unsurlarinin goz ardi ediimesi

e Mobil uygulama bildirim sisteminin hatali calismasi

e Olumsuz sosyal medya paylasimlarinin geg tespiti

e Yolcu geri bildirimlerinin analiz ediimemesi

e Anketlerin yilda bir kez yapilmasi (sikligin az olmasi)

e Geribildirimlere verilen yanitlarin sablon seklinde olmasi

e Sikayet siniflandirma kriterlerinin belirsiz olmasi

e Cagri merkezi personel devrinin yuksek olmasi

e Vatandasin bildirim surecine erigsimin zor olmasi (karmasik form)
e Sikayet cozum birimleri arasinda iletisim eksikligi

e Olumlu geri bildirimlerin analiz edilmemesi (yalnizca olumsuz odak])
e Medyada ¢ikan olumsuz haberlerin i¢ iletisimde paylasimamasi
o Verigizliligi ve KVKK endisesiyle vatandasin geri bildirim yapmaktan kaginmasi
e Takip sisteminde ¢ozulmus sikayetlerin “kapanmadi” gérunmesi
e Yolcuya yapilan geri donuslerin tatmin edici olmamasi

Melda Hanim not dustu: “Memnuniyet verisi, surec¢ kalitesinin aynasidir”
Bolum 7 Surecg haritalama form 10

Surecin Genel Tanimi

Vatandas memnuniyeti sureci, toplu tasima hizmetine yonelik musteri sikayetlerinin ve
geri bildirimlerinin toplanmasi, analiz ediimesi, ¢ozulmesi ve sonuglarinin yonetim
sistemine aktarimasini kapsar. Bu suregteki hatalar genellikle insan davranigina baghdir
- ornegin yanlis sikayet kodlama, ge¢ donus, ¢c6zumun eksik bildiriimesi gibi.
Degiskenlikler ise teknoloji, veri akigi ve iletisim kalitesi gibi dissal faktorlerden dogar
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(6rnegin cagr merkezi yogunlugu, sistem gecikmesi, egitim farklari).

SUreg; Cagri Merkezi Yonetim Sistemi (CMS), CRM (MUsteri iligkileri Yonetimi) ve
Memnuniyet izleme Paneli (MIP) Uzerinden surekliizlenir. Kontrol noktalarr: ortalama
¢6zUm suresi, dogru kodlama orani, sikayet ¢cozum yUzdesi ve musteri memnuniyet

puanidir.

SUrec Adimlari

1. MUsteri Geri Bildiriminin Alnmasi

o

o

e}

Vatandas, mobil uygulama, ¢cagri merkezi veya sosyal medya Uzerinden
sikayet veya onerisini iletir.

Hata: Yanlis kategori segimi, mesajin eksik iletilmesi.

Kontrol: Otomatik “kategori dogrulama” ve mesaj tamlik kontrolu.

2. Sikayet Kaydinin Olusturulmasi

o

e}

o

¢agn merkezi temsilcisi, sikayeti sistemde kayit altina alir.

Hata: Sikayetin yanlis kodlanmasi veya sistemde mukerrer kayit
olusturulmasi.

Kontrol: Zorunlu alan denetimi ve ¢ift kayit uyarist.

3. Sikayet On Siniflandirmasi

o

e}

o

Sistem, sikayeti konuya goére otomatik siniflandirir (6rnegin gecikme,
temizlik, sUrUcU davranisi).

Degigkenlik: Yapay zeka siniflandirma algoritmasinin dogruluk fark.

Kontrol: Manuel onay ve siniflandirma dogrulama ekrani.

4. Sikayetin ilgili Birime Aktariimasi

o

o

o

Konuya gore Operasyon, Bakim veya Kalite birimlerine yonlendirme yapilir.
Hata: Yanlis birime yonlendirme, bilgi eksikligi.

Kontrol: Sorumluluk matrisine gére otomatik yonlendirme kural.

5. KOk Neden Arastirmasi

o

o

llgili birim, sikayetin nedenini arastirir (6rnedin arac arizasl, personel hatasi,
sistem arizasi).

Degiskenlik: Farkl personelin ayni tur olayi farkl sekilde degerlendirmesi.
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10.

.

o Kontrol: Standardize ediimig olay inceleme formu.
C6zum Aksiyonunun Olusturulmasi
o Uygun ¢6zum (onarim, agiklama, 6zUr, telafi vb.) planianir.

o Hata: Cozum kaydinin sisteme geg¢ islenmesi veya onay alinmadan
gonderilmesi.

o Kontrol: Aksiyon onay sistemi, zaman damgall kayit.
Vatandasa Geri Bildirim Gonderilmesi
o Musteriye e-posta, SMS veya uygulama bildirimiyle ¢ozum sonucu iletilir.
o Degiskenlik: Geri bildirim tonu, iletisim bicimi veya personel yaklasimi.
o Kontrol: Hazir iletisim sablonlari, dil kontrolU.
Memnuniyet OlcumUO ve Puanlama
o Vatandasa ¢dzUm sonrasi memnuniyet anketi gonderilir.
o Hata: Anketin eksik gonderiimesi, katiim eksikligi.
o Degigkenlik: Kullanicilarin yanit orani veya degerlendirme egilimi.
o Kontrol: Anket zorunlu tetikleme, dusuk katilim alarmu.
Veri Analizi ve Raporlama

o CRM sistemi, g6zUm suresi, dogru kodlama orani ve memnuniyet puanini
analiz eder.

o Degiskenlik: Veri guncelligi, istatistiksel sapmalar.

o Kontrol: Otomatik veri butunlugu kontrolU ve haftalik raporlama.
lyilestirme ve Egitim Planlamasi

o Hatal egilim gosteren alanlarda duzeltici aksiyon ve egitim plani hazirlanir,

o Hata: Egitimlerin ertelenmesi, sonuclarin paylasiimamast.

o Kontrol: Aksiyon plani takip tablosu, kalite gézden gegirme toplantisi.
Yonetim Degerlendirmesi ve Surekli izleme

o Kalite ekibi aylik rapor sunar, trend analizi yapilir, musteri guven endeksi
guncellenir.

o Degigkenlik: Farkl yoneticilerin memnuniyet puanlarini farkl yorumlamas.

www.hisa.tr é/ H
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o Kontrol: KPI karsilastirmall analiz ve yonetim panosu.

Surec Sonu:
MUsteri memnuniyet puani hesaplanir, sonuglar Ust yonetime sunulur ve sistemdeki tUm
kayitlar arsivienir.

SIPOC Yonlendirme Metni - Vatandas Memnuniyeti SUreci

S (Supplier) - Tedarikgiler

Bu surecte tedarikgiler, hem bilgi saglayan hem de hizmet sunan aktorlerdir.
Musteri verisi, cagri merkezi calisani veya sosyal medya platformu bile bir “tedarikei”
rolundedir.

Katiimeilar su taraflar dosunebilir:
« Ic: Cagri merkezi, kalite ekibi, BT departmani, editim birimi

» Dis: Mobil uygulama servisi, sosyal medya platformlari, vatandas (geri bildirim
kaynagn

| (Input] - Girdiler

Sureg, musteri sesini temsil eden verilerle beslenir.
Bu girdilerin eksik, hatall veya gecikmeli gelmesi dogrudan memnuniyet sonuglarini bozar.

Olas girdiler:
« Sikayet mesajl, cagri kaydi, sosyal medya yorumu
o Musteriiletisim bilgileri, hizmet kalitesi standartlari
« EQitim materyalleri, prosedUr dokUmanlari, sistem verileri
P (Process) - Sureg Adimlar
Katilimeilar sureci musteri geri bildirim dongusu olarak dusunebilir:

Geri Bildirim Alimi — Kayit — Siniflandirma — Yonlendirme — Cozom — Geri Bildirim — Oleum -
Raporlama - Egitim/lyilestirme

Bu sUrecte hatalar genellikle insan kaynakl kayit ve iletisim hatalary,

degiskenlikler ise teknolojik veya davranigsal farkliliklardan dogar.

O (Output) - Ciktilar

Sure¢ sonunda dlgulebilir ve algisal ¢iktilar elde edilir.

Katihmeilar su ciktilara odaklanabilir:
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o Ortalama ¢6zum suresi, dogru kodlama orani
« MUsteri memnuniyet puani, ¢ézum sonrasi degerlendirme orani

» Marka guven endeksi, sosyal medya etki puani

C (Customer) - Musteriler

Bu surecteki dogrudan musteriler, hizmet kalitesini deneyimleyen vatandaslardir.
Ancak ic musteriler de sonuclardan etkilenir gunku sureg, performans gostergelerini
besler.

Olasi musteri gruplart:
« o mUsteri: Kalite yonetimi, cagri merkezi, Ust yonetim
o Dis musteri: Vatandas, belediye, medya kuruluslari

« Nihai etki: Kamuoyu, sehir markasi, hizmet algisi

Katiimcilara Yonlendirme

Bu sUrecte varyasyonun ana kaynagi “insan etkilesimi”dir. Hatalar genellikle yanlis
kodlama, iletisim gecikmesi veya geri bildirimlerin kaybolmasiyla ilgilidir. Degiskenlikler ise
musteri profili, iletisim kanall veya yogunluk farklarindan dogar. SIPOC analizinizi
olustururken dzellikle Input ve Output alanlarina odaklanin = ¢unkU memnuniyet dlcumu,
bu iki asamada en ¢ok bozulur.

Bolum 8 — Form (5 Kalite Evi)

SmartTrans projesinin UguNcU fazi, teknik dedil duygusal bir konuya odaklaniyordu:
Vatandas memnuniyeti.

Toplanti salonunun duvarinda, sosyal medya ekranlari, gagri merkezi verileri ve anket
sonuglarr yansitiliyordu.
Grafikler asagr dogru egiliyordu.

Ebru Hanim sessizligi bozdu:
“Rakamlar dusuyor ama sorunun kaynagi teknik degil, insanla ilgili olabilir.
Bu tablo bize vatandasin sesini duymayi unuttugumuzu soyluyor”

¢agla Hanim (Cagr Merkezi Sefi) hemen yanitladi:
"Sikayet kodlama sistemi artik yeterli degil. Ayni konu U¢ farkli kodla kayda giriyor.
Bazen vatandasin problemi ¢ozulse bile sistemde ‘agik’ gorunuyor”

www.hisatr 8/”
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Melda Hanim (Kalite Yoneticisi) ekledi:
“CRM ile gagri merkezi arasinda veri gegisi tam degil.
Veri entegrasyonu guclendiriimezse memnuniyet oranlarini yanhs élecmeye devam ederiz.”

IK MUdUro Elif Hanim, ekrana farkli bir tablo yansitt:

“Davranig boyutunu da unutmamaliyiz.

MUsteri hizmeti egitimleri azaldi; empati, prosedurun arkasinda kayboldu.
Vatandas, ‘beni dinliyorlar mi?’ diye sorgulamaya basladt.”

Ekip, panoya yeni bir QFD tablosu verlestirdi:

Bir yanda “Vatandas Talepleri (NE)”, diger yanda “Teknik Gereksinimler (NASIL)” bagsliklari
yer aliyordu.

Renkli noktalar yine iliskilerin gucunu temsil ediyordu.

Tablo kisa surede sekillendi:

“Sikayetler dogru siniflandiriimall” talebi, Sikayet Kodlama Algoritmasi ile eslesti.

« “Veriler tek sistemde toplanmall” satir,, CRM Entegrasyon DUzeyi ile baglandi.

o “Cagrilar hizl ve dogru yonlendiriimeli” notu, Otomatik Yonlendirme Sistemiile
iliskilendirildi.

« “Empati ve iletisim gelismeli” beklentisi ise MUsteri Hizmeti EGitim SikhiJi ile eslesti.
« “Raporlar guncel olmali” satirr da Memnuniyet Paneli Guncelligi ile tamamlandi.

Ebru Hanim son notu panoya yapistird:
“\feri bize problemi gosterir, ama ¢dzUmU insan verir.
Bu tablo bize her iki tarafi da ayni anda yonetmemiz gerektigini anlatiyor.”

Katiimeilardan, bu senaryoyu izleyerek kendi QFD tablolarini doldurmalari beklenmektedir.
Her ekip, vatandas memnuniyetini etkileyen musteri beklentilerini teknik gereksinimlerle
eslestirecek ve en yuksek etkiye sahip Ug ¢ozUmU belirleyecektir.

Bu calisma, SmartTrans igin “veriyle anlayan, empatiyle ¢ézen” bir hizmet kuUltUronun
temelini olusturacaktir,

Bolim 9

Katiimelya Not - Form 5 “Kalite Evi (QFD)” Calismasl

Bu asamada amag, “vatandas memnuniyeti” kavramini teknik gostergelere gevirmektir.

Senaryoda ipuclart:
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o “Yanlis kodlama”, “geciken geri donus”, “dUsuk empati” — Teknik gereksinimlere
(HOW)

e "Hizh ¢ozUM”, “dogru bilgi”, “saygililetisim” — MOsteri intiyaglarina (WHAT)
lliski gucunu belirlerken:
QFD formunu doldururken su adimlart izleyin:

o EQitim sikigi - gUclU (eee)

o CRMentegrasyonu - orta (ee)

« Sosyal medya izleme - zayif ama destekleyici (e)
Degdisim yonunU unutmayin:

o Memnuniyet orani artmali (a)

« Sikayet sayisi azalmal (v)

« Veriraporlama sikligi korunmali (<)
“Memnuniyet, 6lculdogu kadar yénetilebilir”
Katiimciya Not - Form 28 “Aksiyon Plani (RACI” Calismasi

Simdi sira, musteri memnuniyetine yonelik teknik gereksinimlerin gérev sahipligini
belirlemekte.

Katiimeilardan beklenen, asagidaki érneklere benzer sekilde sorumluluk zinciri
kurmalaridir:

« C3 Musteri Hizmeti Egitimleri: R = iK, A = Kalite, C = Cagri Merkezi, | = Genel
MuodUrlok

« (10 Memnuniyet Paneli: R = BT, A = Kalite, C = Gagri Merkezi, | = Yonetim
Ipucu: insanla ilgili aksiyonlarda genellikle R = K, veriyle ilgili aksiyonlarda R = BT olur.
RACI tablosunu doldururken kendinize su soruyu sorun:

"Bu degisimi kim bagslatacak, kim onaylayacak, kimden destek alinacak, kim haberdar
olmali?”

“Memnuniyet, verinin dogrulugu ile insanin yaklasiminin kesistigi noktada baslar.”

www.hisatr ]O/H

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



http://www.hisa.tr/

Bolum 10 Form 28

Veri Toplama Senaryosu - Proje 3: Vatandas Memnuniyeti

Ogle saatlerinde SmartTrans ¢cadr merkezi yogunlasmaya basladi.
Bir yolcu, uygulama Uzerinden yaptidi sikayeti tekrar arayarak soruyor:
“Benim talebim neden sistemde gorunmuyor?”

MuUsteri temsilcisi ekrana bakiyor — sikayet kayit numarast iki kez olusturulmus, farkli
kodlarla islenmis.
“Algoritma ayni sikayeti iki kez kaydediyor olmali,” diyor.

Cem Bey (BT Muduru), CRM sisteminin entegrasyon durumunu kontrol ediyor:

Sosyal medya, web formu ve ¢cagri merkezi kayitlarinin yalnizca 9/o80’i tek veritabaninda
birlesiyor.

Kalan 9020 manuel aktarilyor.

IK ekibinden Zeynep Hanim egitim planini paylasiyor:

"MUsteri hizmeti egitimimiz yilda bir kez yapiliyor, ancak sadece yeni personel katilyor.”
Ebru Hanim hemen not aliyor:

"EQitim sIklidr dUsuk, empati orani da memnuniyet anketlerine yansiyor.”

Sosyal medya ekibi, “Yolculuk deneyimi” baslikll yorumlar haftada bir manuel raporluyor.
Olumlu geri bildirimlerin ayri bir kategoride tutulmadigi fark ediliyor.
Power Bl panelinde sadece olumsuz sikayet sayilari grafik olarak sunuluyor.

Ayrica KVKK kontrol listeleri kagit ortaminda tutuluyor.
Veri denetimleri 3 ayda bir yapiliyor, ancak sisteme dijital kaydi girilmiyor.

Toplantinin sonunda Ebru Hanim su soruyu yoneltiyor:
“Biz vatandasin sesini duyuyoruz ama acaba ne kadarini kayit altina aliyoruz?”

Katiimeilara Yonlendirme:
Bu senaryodaki ifadeleri analiz ederek:

» Hangi veriler sistematik olarak toplaniyor (6rnedin gagri merkezi kayitlar, CRM
raporlari),

« Hangi veriler manuel, eksik veya hig tutulmuyor,

« Verisikliklari {(gunluk, haftalik, 3 ayda bir) nasil dagilyor -
bunlari Form 16 - Veri Toplama Planina aktarin.

Her eksik veri noktasticin “Aksiyon” sutununa dijitallestirme veya entegrasyon Gnerisi

ekleyin.
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