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ONSOz

Bu calismada kalite fonksiyon goécerimi ile lojistik faaliyetleri incelenmigtir.
Kalite fonksiyon gdcerimi musgteri isteklerinin dogru belirlenmesini saglayan bir
sayisal analiz yontemidir. Bu yontemle dogru belirlenen musteri istekleri Grinun veya
hizmetin teknik ozellikleri ile eslestirilirler. Bu eslestirmeler matrisler yardimi ile
yapilir. Ayrica teknik karakteristiklerin aralarinda iligki olup, olmadigi da bu yontem
sayesinde arastirilabilir. Bu ¢alismada, kalite fonksiyon gdcerimi lojistik faaliyetlerinin
maliyetlerini azaltmaya ve mugteri isteklerinin tam olarak yansitilmasinda
kullanilmigtir. Uygulama, Malatya il merkezinde faaliyet gosteren perakendeciler
Uzerinde yapiimistir. Bu calismanin Malatya’da faaliyet goOsteren perakendeci

isletmeler ile lojistik firmalarina fayda saglamasi dilegiyle.



OZET

Ulutas, Alptekin. Lojistik Faaliyetlerinde Kalite Fonksiyon Gogerimi; Malatya’'daki
Perakendeciler icin Ornek Bir Uygulama, Yiiksek Lisans Tezi, Malatya,2009.

Lojistik hizmeti, insanlik tarihi boyunca var olmus bir faaliyettir. Bu faaliyetlerin
sayisi ve kapsami, ginumuze dogru buyuyerek gelmistir. Bu buyume beraberinde
kalite kavramini getirmigtir. Kalite kavraminin kapsami genis olup bu kapsamda en

onemli yeri musteri begenisi tutar.

Kalite fonksiyon gogerimi, bu begeniyi takip edip, bu begdeninin nasil uUrine
yansitilacagini aragtiran sayisal bir analiz sistemidir. Bu sayisal analiz sistemi,

musteri begenisine gore hizmetin ve drunun tasarlanmasini saglar.

Bu calismada, kalite fonksiyon gogerimi ile lojistik faaliyetleri incelenmistir.
Faaliyetler incelenirken, lojistik hizmetinin masteri grubundan veriler elde edilmigtir.
Musteri grubu ve lojistik firmasi arasindaki iliski belirlenmeye caligiimistir. Boylece

musteri grubuna uygun bir lojistik plani nasil olur, sorusuna cevap aranmistir.
Anahtar Sézcukler

Lojistik, Kalite Evi, lliski Matrisi, Korelasyon Matrisi, Lojistik Faaliyetleri, Tam

Zamaninda Uretim, Malzeme ihtiya¢c Planlamasi, Ekonomik Siparis Miktar!.



ABSTRACT

Ulutas, Alptekin. Quality Function Deployment In Logistic Activities; It is an

example application for retailers are in Malatya, Master Thesis, Malatya,2009.

Logistic service is an activity which has been throughout human history. These
activities’ numbers and scope has grown through today. This growth has brought
the concept of quality. The concept of quality is broad, customer appreciation is most
important place in this concept.

Quality Function Deployment (QFD) follows this appreciation,which investigate
how the appreciation should reflect to product, is a numerical analysis system. This
numerical analysis system allows to design service and product according to
customer appreciation.

In this study, quality function deployment and logistic activities were analysed.
When the logistic activities are being analysed, datum have been obtained from
customer group of logistic service. The relationship between customer groups and
logistics company has been trying to determine. Thus, how a suitable logistical plan
is, this question’s answer was investigated.

Key Words

Logistic, House of Quality, Relationship Matrix, Correlation Matrix, Logistic
Activities, Just In Time, Material Requirement Planning, Economic Order Quantity.
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GiRiS

Seksenli yillarda kalite anlayisinin gelismesi, iki tlur kalite cesidini ortaya
cikarmistir. Bunlar hizmet kalitesi ve Uretim kalitesidir. Kalite kavraminin her hizmet
sektoru igin kullaniimasi artik vazgecilmez bir hale gelmistir. Lojistik hizmeti de bir
hizmet alani oldugu icin gunluk hayatta kalite kavrami ile birlikte kullanilabilmektedir.
Kalite musteri isteklerini ifade ettigi icin lojistik hizmeti de musteri isteklerine cevap
vermek Uzere olusturulmustur. Kalite fonksiyon gogerimi, musteri isteklerini planli bir
sekilde hizmetin tasarimina yansitir. Bu yonden lojistik ile kalite fonksiyon gdcerimi
kavramlarinin ortak noktalari kalite ve musteridir. Lojistik hizmetinin dnemli musgteri
gruplarindan biri perakendecilerdir. Kalite fonksiyon gogerimi butin musteri

gruplarina uygulanabilmektedir.

Rekabet ortaminin giderek yukseldigi perakendecilik calismalarinda maliyet
kavraminin 6ne c¢ikmasi; hem dusik maliyetli, hem de verimliligi yuksek metotlarin
uygulanmasini gerekli kilmistir. Kullanilacak yontemin perakendeciligi nasil
etkileyecegi ve ne kadar verim saglanacagl sorulari 6nem kazanmaktadir.
Perakendecilikte eskiden beri uygulanan yontemlerden biri olan fiyat dustirmenin,
ayni zamanda ka&r oranini dusurdugua aciktir. Perakendecilikte bir maliyet kalemi
olarak go6zuken lojistik alaninin, etkili bir fiyat disirmeye yardimci olacagi
dugunulebilir. Etkili bir lojistik ¢alismasinin, hem lojistik saglayan firmaya hem de

hizmeti alan perakendeciye, blyuk yarar saglayacagi ifade edilebilir.

Lojistik, dunya Uzerinde giderek gelismektedir. Ancak maliyetlerinin yuksek
olmasi, bazi problemleri de beraberinde getirmektedir. Lojistik faaliyetlerinin
maliyetlerinin kontrol edilmesi ve bu maliyetlerin azaltiimasi, hem tagima faaliyetinin
hem de stoklama faaliyetinin daha etkin olmasini saglayacaktir. Lojistik
uygulamalarinda kalite fonksiyon gdceriminden yararlaniimaktadir. Bu metot, hem
kalite artinmini saglamakta hem de maliyetleri azaltmak igin kullaniimaktadir.
Kalitenin artmasi musteri memnuniyetini de saglayacaktir. Lojistik problemleri
perakendecilere ek kilfet getirmektedir. Aralarinda yogun bir rekabet yasayan batin
marketler icin lojistik buylk bir dneme sahiptir. Lojistik hem musteri isteklerini dogru
bir sekilde kargilamanin, hem de maliyetleri azaltmanin yollarindan biri olarak
fonksiyon gormektedir. MUsteri isteklerini 6n plana ¢ikarmak igin de kalite fonksiyon

gOgerimi kullaniimaktadir.



Bu calismada, perakendecilerin lojistik hizmetini alirken ne gibi problemler ile
karsilastiklari ve perakendecilere gore lojistik hizmetinin nasil olmasi gerektigi
konulari Gzerinde durulmustur. Calisma U¢ bolumden olugsmaktadir. Calismanin
birinci boluminde lojistik kavrami ve lojistik fonksiyonlari agiklanmistir. Boylece
lojistik hizmetinin yapisi aktarilmaya calisiimistir. Calismanin ikinci bélimunde kalite
fonksiyon gogerimi yontemi Uzerinde durulmustur. Kalite fonksiyon gogeriminin genel
yapisi ve hizmet sektérinde uygulanabilirligi agiklanmigtir. Son bolimde ise yuz yuze
anket yontemi yoluyla elde edilen veriler MS Excel programi ile analiz edilerek, kalite
evi olusturulmustur. Kalite evinde yer alan teknik karakteristikler ve musteri

isteklerinin sayisal analizi yapiimistir.



BiRINCIi BOLUM
LOJISTIK KAVRAMI VE LOJISTIK FAALIYETLERI

1.1. LOJiSTIK KAVRAMININ TANIMI

Lojistik, Il. DUnya savagina kadar sadece askeri amagclarla kullanilan bir terim
iken, sonralari sivil hayatta da kullanilmaya baslanmistir. Kelimenin orijini Latince
“‘logisticus”tan alinan Yunanca “logistikos” kelimesidir. Her ikisinde de matematiksel
hesaplama ve akil yuritme anlamina gelmektedir. Daha sonralari lojistik, hem
matematiksel hem de askeri alanda kullaniimig, gunumuzde ise sivil hayatta

kullaniimaktadir.t

Tark Dil Kurumu tarafindan hazirlanan Turkge sozlikte lojistik, “savasta ya da
askeri bir yuruyuste yol, haberlesme, saglik ikmal gibi hizmetleri saglayan strateji

boltimd; lojistik(mantik)” olarak tanimlanmistir.?

Lojistik kavraminin genelde askeri literatirde gorulip ona gore yorumlanmasi

artik gegmiste kalmigtir. Yeni lojistik tanimlarinda “askeri” kelimesi gegmemektedir.

Lojistik, musterinin memnuniyetini saglamak amaciyla hammadde, yari mamul
ve mamullerin ve bunlara iligkin bilginin baslangi¢c noktasindan tuketime kadar etkin
bir maliyet ile igletme icindeki akiginin ve depolanmasinin planlanmasi, uygulanmasi

ve denetimidir. 3

Genel bircok tanim yapilmaktadir ama lojistigin en kapsamli tanimi

CLM(Council of Logistics Management ) tarafindan asagidaki sekilde yapilmistir:*

“‘Musterilerin ihtiyaclarini kargilamak Gzere her turlG Grandn, servis hizmetinin
ve bilgi akisinin, baslangi¢ noktasindan (kaynagindan) tuketildigi son noktaya (nihai
tUketiciye) kadar olan tedarik zinciri i¢indeki hareketinin etkili ve verimli bir sekilde

planlanmasi, uygulanmasi, tasinmasi, depolanmasi ve kontrol altinda tutulmasidir”.

1Nurten, Erdogan, Lojistik Maliyetlemesi ve Lojistikte Faaliyete Dayali Maliyetleme, T.C. Anadolu Universitesi
Yayinlari, No.1748, Eskisehir, 2007, s.1.

> Tiirk Dil Kurumu, Tirkge Sozliik, Gozden Gegirilmis Altinci Baski, Bilgi Basimevi, Ankara, 1974, s.543.

3Gl'.'lrbtjz, Gokgen; “Lojistik Maliyetleri”, MODAV Muhasebe Bilim ve Diinya Dergisi, Cilt:5, Sayi:3, Eyliil 2003,
s.64.

* www.logisticsclub.com (erisim: 16.02.2008).


http://www.logisticsclub.com/

Lojistik genel olarak askeri alanda ¢ok kullaniimaktadir. 21. yuzyilda ulkemizde
en ¢ok gelisecek alanlar arasinda gosterilen lojistik gesitli maliyetler gerektirmektedir.
Bu maliyetlerin icinde en blyuk olan sevkiyat maliyeti ile stok maliyetleri perakendeci
firmalarin Grin fiyatlarina da yansimaktadir. Bazi Urlnler i¢in sevkiyatin dnemi son
kullanma tarihine gére daha ¢ok dnem kazanmaktadir. Ornek verecek olursak bir
musterinin perakendeci bir firmaya girip bir son kullanma tarihi ge¢gmis Grint bulmasi
ve perakendeciyi bu Uriinden sorumlu tutmasi perakendeci igin hem imaj kaybi hem
de musteri kaybi ile sonuglanmaktadir. Bunun igin tasima en Onemli lojistik

faaliyetidir.”
1.2. ISLETME LOJISTIGi

Lojistik taniminin genel lojistigi tarif ettigi goriilmektedir. isletme lojistigi ise,
hammadde, yedek pargca ve mamullerin saticilardan tuketici, kullanici ve/veya

alicilara kadar hareketinin saglanmasi ile ilgili strateji ve faaliyetlerin ydnetimidir.°

Isletme lojistiginin maliyet ve diizen bakimindan isletmeye ihtiyaci olan lojistik
hizmetlerini planli bir sekilde verdigi goriilmektedir. isletme lojistiginin iki ayri boliime

ayrilmasi mimkiindir. Bu bélimler sunlardir ’:

e Malzeme Yonetimi; malzeme ydnetimi dendiginde ilk akla gelen,
malzemelerin hareketlerinin kontroliniin maliyet ve plan esaslarina
dayali olarak duzenlenmesidir. Burada hareketlerinin kontrolinin
saglanmasi gereken malzemeler sunlardir; hammaddeler, montaja
hazir malzemeler, Uretilmis pargalar, ambalajlama malzemeleridir. Bu
malzemelerin yari mamule oradan da mamule donusturilmesinin de
malzeme yonetiminin icerisinde yer almasi gerekmektedir.

e Fiziksel Dagitim Yonetimi; mamulin artik dagitima asamasina gelmis
olmasindan dolayl fiziksel dagitim yonetimi baglamaktadir. Bu

yonetimin parcalari depo, tiiketici, isletme olarak belirlenmistir. isletme

>Kent, N. Gourdin, Global Logistics Management: A Competitive Advantage For The 21st Century, Edition 2,
Wiley-Blackwell, USA, 2006,ss.1-2.

6C').Baybars, Tek, Pazarlama ilkeleri Tiirkiye Uygulamalari Global Yénetimsel Yaklasim, Gelistirilmis 7. Baski, Cem
Ofset Matbaacilik Sanayi AS, izmir, 1997,5.643.

7Bernard, J. Lalonde; James, F. Robertson and John, R. Grabner, “The Business Logistics Concept” , Builetin
Business Research, Vol. XLIV, May 1969, s. 128.



genel anlamda toptanci, tedarik¢i, perakendeci firma olarak
dugunulebilir. Sekil 1.1de igletme lojistigine genel bir bakig
gOsterilmigtir. Sekilde de goruldigu GUzere hammadde, montaja hazir
malzemeler, uretilmis parcalar, ambalajlama malzemeleri birlestirilmig
ve akis cizgisi yart mamule dogru yonlendirilmistir. Yari mamulden
mamule gegis safhasi da malzeme yonetiminin iginde gdsterilmistir.
Fiziksel dagitim yonetimi kismi bitmis drunden baslamigtir ve depolama
kismina ge¢mis yani stok yonetimi gergeklesecektir. Ardindan Grdn
dagitim sdrecine girmis olup igletmelere ya da birinci dereceden
tuketiciye gitmis ardindan isletmelerden ve birinci dereceden tuketiciden
de ikinci dereceden tuketicinin eline ulasmigtir. Fiziksel dagitim
yonetimi, Bernard’a gore igsletme Ilojistiginin icinde yer almaktadir.
Gunumuzde fiziksel dagitim; hammaddelerin, yari bitmis Urlnlerin ve
son kullanima yonelik dUrGnlerin, dretim noktalarindan tiketim
noktalarina kadar etkin bir bicimde akigini planlamak, uygulamak ve
denetlemek amaciyla iki ya da daha fazla faaliyetin birbiriyle
bitiinlestiriimesini aciklayan bir kavramdir.®Onceki sayfada yer alan
isletme lojistigi tanimi ile yukarida verilen fiziksel dagitim yonetimi
tanimi benzerlik gostermektedir. Esasen, literatirde fiziksel dagitim
yonetimi  ve isletme lojistigi kavramlarinin birbirlerinin  yerine

kullanildigini yani bunlara ayni anlam yiiklendigini de gérmekteyiz.®

SBiroI, Tenekecioglu; Tuncer, Tokol; Nuri, Calik; Ridvan, Karalar; Necdet, Timur; A. Sevgi, Timur, Pazarlama
Yénetimi, Anadolu Universitesi, Eskisehir, 2004,s.181.
*Omer, Asici; O. Baybars, Tek, Fiziksel Dagitim Yénetimi, Bilgehan Basimevi, izmir, 1985,s.3.
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| MalemeYonefmi | Fiziksel Dagitm Yonefimi

Hammaddeler

Montaja Hazr Parcalar . Yan Mamil {Mamil_|——>|Depolama

Uretilmis Parcalar
Ambalajlama

lsletme Lojistidi

Sekil 1.1: igletme Lojistiginin Kapsami

Kaynak: Bernard, J. Lalonde; James, F. Robertson and John, R. Grabner, “The Business Logistics Concept” ,
Builetin Business Research, Vol. XLIV, May 1969, s. 128’den bir uyarlama.

1.3. LOJISTIGIN PRENSIPLERI

Uretim sektoriinde ve diger lojistik sektdrlerde uygulanan lojistik faaliyetlerin

ayni olan prensiplerini 7 baslik altinda toplamak miimkiindir.*°

e Standartlk; desteklenen sistemlerde kullanilan lojistik hizmetlerin
standart olmasi oOnemlidir. Malzemede, hizmetlerde ve usullerde
standarthk saglanmalidir. Lojistikle ilgili uygulamalarda uluslararasi
standartlarin kullaniimasinda 6nemli bir etken olarak goériimektedir.

Karayollari, demiryollari, konteynirlar, bilisim teknolojisi gibi temel lojistik

o0\, Hakan, Keskin, LOJISTIK Tedarik Zinciri Yonetimi (gecmisi, degisimi, bugiinii, gelecegi), Nobel Yayin Dagitim,
Ankara, 2008, ss.34-35.



unsurlarin standart olmasi, kuresellesme surecindeki lojistik aktorler igin
onem tasimaktadir. Standartlik konusunda asgari hedefler sunlar;

musgsterek ¢alisabilme, kullanilabilme, yonetilebilme olmalidir.

Belli standartlara sahip olmayan lojistik hizmetlerini degerlendirmek oldukca
glctir. Isletme ici lojistik, belirli standartlara sahip olan tasima araclarinin
kullaniimasi ve faaliyetlerin, belirli zaman standartlarina sahip olmasi ile agiklanabilir.
Bu tasima araglarinin standartlasmasindaki faydalari, islemlerin hesaplanmasinda
kolaylik saglanmasi ve duzenli bir lojistik sekline gecilmesine yardimci olmasi

seklinde ifade edebiliriz.

e Ekonomik Olma; ekonomiye gore kaynaklar kit ihtiyaclar sonsuzdur.
Ekonominin prensibi en az masrafla maliyet-etkin bir sekilde lojistik
destegin saglanmasidir. Kaynaklar ihtiyaglarin tamamini karsilamak igin
yetersiz oldugundan, kaynaklarin tahsis edilmesi ve Onceliklerin
belirlenmesinde, ekonomi faktorine gerek maliyet gerekse zaman

agisindan dikkat edilmelidir.

Lojistikte ekonomik olma, lojistigin her bir fonksiyonu icin degerli ve gereklidir.
Lojistigi ekonomik agidan bir butln olarak duginmek gerekmektedir. Boylece lojistigin

her faaliyeti igin gerekli ekonomik sartlar saglanabilir.

e Yeterlilik; yeterli destedin saglanamamasi, lojistik operasyonlar igin
hayati dneme sahiptir. Lojistik kaynaklarin yeterlilik seviyesinde belli
oranlar yakalanmalidir. Yeterlilik prensibinde fazla stoklar yerine,
surdurulebilirlik ve karsilanabilirlik esas alinmalidir.

o Elastikiyet; lojistik tegkilat ve usuller degisen durumlara, gorevler ve
konseptlere uyum saglayabilecek bir yapilanma icinde bulunmalidir.

e Sadelik; karmasik olusumlar yerine hem planlamada hem de icrada
lojistigin tum alanlarinda sadelik temel alinmahdir. Sadeligin etkinligi
artirdi§i disunudlmektedir. Sadeligin saglanmasi sonucunda kaynaklarin
etkin kullanimi saglanabilir.

e izlenebilirlik; elektronik imkanlarla bilgi islem teknolojisi kullanimi ile

operasyonlarin miktar, durum, zaman ve yer itibariyle en gercekgi



bicimde izlenebilmesi; sorunlarin onceden veya en erken seviyede

¢Ozulmesi adina gerekli oldugu gorulmektedir.

e Koordinasyon; lojistik destegin etkinliginin saglanmasinin, koordinasyon
saglanmasi ile iligkili oldugu soOylenebilir. Bu nedenle, Iojistik
planlamacilar ile icracilar ve musteriler arasinda mutlaka koordinasyon
saglanmalidir. Koordinasyonun duzenlenmesinin lojistik hizmetinin

akisinin hizinin etkinligini artiracagr dugunulebilir.
1.4. LOJISTIGIN UNSURLARI

Lojistigin unsurlari, lojistigin uygulandigi doneme ve sektore gore farkhlik
goOsterebilmektedir. Lojistik gereksinimler farklilastikga lojistik unsurlarda zaman
icinde degismig, bazi yeni lojistik unsurlar eklenirken, bazilari ise gunumuzde
kullanilmaz hale gelmigtir. Ancak genel olarak kabul gbren ve tum lojistik
uygulamalarinda gorulmese bile ¢ogu lojistik uygulamasi igin gecerli olabilecegi

dustintlen unsurlar sunlardir*:

e Proje Yonetim Faaliyetleri (Arastirma, tasarim, gelistirme, Uretim slreci

ve kontrol sureci)

e Temin ve Tedarik Faaliyetleri (Yedek parga, ihtiyaclarin tespiti ve

kaynaklarin planlamasi)
o Ulastirma Faaliyetleri,

o Kalite Faaliyetleri (Kalite guvencesinin saglanmasi, kalite kontrolinun

yapilmasi, toleranslar, deneme testleri)
o Kodlandirma Faaliyetleri (Dokimantasyon ve kodlandirma)

e Son islem faaliyetleri (Ambalajlama, yukleme, depolama, nakliye ve
dagitim, muayene, test, kabul, teslim ve tesellim faaliyetleri)

e Isletme Destegi Faaliyetleri (Sistem, malzeme, katalog, fon, tedarik ve

kontrat yonetimi)

1 Keskin, s.35.



e Isletme Idame Destegi Faaliyetleri (Bakim, onarim, yenilestirme faaliyeti

ve destek personeli ile bakim tesisleri)
e Saglik Yonetimi Faaliyetleri (Sihhi tahliye ve tedavi)
e insaat-Emlak Faaliyetleri (istihkam, insaat-emlak)
o Egitim Faaliyetleri (Lojistik egitim faaliyetleri ve egitim destegi)

e Cevresel Faaliyetler (Cevrenin korunmasi ve atiklarin ekonomiye
kazandirilmasi, CED)

o Bilisim Faaliyetler (Bilgisayar benzeri bilisim teknolojisi trunlerinin veri

tabanlari) olarak siralanabilir.

Lojistik unsurlar 3 ana baslik altinda ayrintili olarak incelenecektir.
1.4.1. Tasima

Tasima hizmeti ginUmuzin karmasik lojistik yapisinin temel tasi olarak
onemini artirmaktadir. Tasima, kavram olarak, lojistik sektorde, ihtiya¢c duyulan mal
veya hizmetlerin ihtiya¢c duyulduklari anda, bulunduklari yerden ihtiya¢c duyulduklari
yere fiziksel hareketini ifade eder.*> Bu hareket Uriine veya hizmete bir yer degeri
eklerken, ihtiya¢ duyuldugu anda bulundurulmasi ile drine zaman degeri

kazandirmaktadir.*® Yiik hareketleri tagsimanin biyiik bir bdlimiinii olusturmaktadir.
Tasima sisteminde yer alan yiik hareketleri ti¢ kategoride incelenebilir'*:

e YUk hareketlerinin bluyuk bolimu bes temel sehirlerarasi ulastirma tira ile
gercgeklestirilir. Bunlar denizyolu, karayolu, boru yolu, demiryolu, hava yolu
dur.

e Yuk hareketlerini kolaylastiran ve ayni anda yapilmasini sadglayan,
ulastirma destek kuruluslari, toptan ulastirma hizmeti —nakliye- satan

ulastirma aracilari (nakliye muteahhitleri, tagima brokerleri vb.)

12 Keskin, s.80.

13Tun<;tan, Baltacioglu; Melike, Demirbag, “Lojistik YOonetimine Genel Bakis,” Ege Lojistik ve Denizcilik
Konferansi, Mayis 2003, s.2.

14Rona|d, Ballou, H. Business Logistics Management, 3rd. Ed. Englewood Cliffs, New Jersey: Prentice Hall,
Inc.1992, ss.159-161.



e Temel Ulastirma Hizmetlerini kullanan ama kuguk Olgekli yuklerde

uzmanlagan tasiyici kurum ve kuruluslar.

Bu tanimdan hareketle tasima yonetimi, tasima ihtiyaglarinin dogru tespit
edilmesiyle gerceklesir denilebilir. Tagima ihtiyaglarinin mevcut kaynaklarin verimli bir
sekilde kullanilmasi ile akiskan bir sekilde ilerlemesi saglanabilir. Tagima yonetiminin

duzenli sekilde ilerlemesi i¢in tagima planlamasi yapilmasi gerekmektedir.

Tasima yonetiminin esasi olan tasima planlamasi yapilirken mesafeler temel
alinarak siniflandirma yapilmakta olup, gerek uygulama gerekse koordinasyon igin
gorev ve sorumluluklar bu siniflandirmaya goére belirlenmektedir. Bu tasima

planlamalarini {i¢c ana baslik altinda toplayabiliriz*>:

e Taktik Tasima Planlamalari; 500 kilometre mesafeye kadar olan
ulastirma planlamalaridir.

e Operasyonel Ulastirma Planlamalari; 500 kilometreden daha uzak,
deniz veya kita asirn ya da disman ulke topraklarini asmayi
gerektirmeyen ulastirma planlamalaridir.

e Stratejik Tasima Planlamalari; 500 kilometreden daha uzak, ayni
zamanda deniz asiri, kita asiri ya da disman Ulke topraklarini agmayi

gerektiren ulastirma planlamalaridir.

Tasima hem maliyetli bir is hem de cevresel, finansal ve zamanla ilgili
kaynaklar fazla kullanan bir lojistik islevidir. isletme, lojistik sistemi acisindan,
malzeme ve mamul envanterlerini gesitli kurulus yerleri arasinda hareket ettirecek bir
kapasite olusturmaya calismalidir.® Bédyle bir tasima kapasitesinin olusturulmasinda

iic etken dnemli olmaktadir *":

e Servis Maliyeti; iki nokta arasindaki tasima igin yapilan 6édeme ve
transite yatirilan envanterle ilgili giderleri kapsar.
e Servis Hizi; iki nokta arasindaki transferi saglamak icin gerekli fiili streyi

kapsar.

15Keskin, s.81.
°Tek, 5.677.
17A§ICI; Tek, s.203.
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e Servisin Tutarlihgi; ulasim zamaninin bir gunden diger bir gune

degismemesi, kesintilere ugramamasi ve guvenilir olmasi demektir.
1.4.1.1. Tasima Turleri

Tasima karayolu, havayolu, deniz yolu ve boru hatti ya da bunlarin birlikte

yapildigi intermodal bicimde yapilabilmektedir.*®

e Karayolu; en eski ve en yaygin kullanilan uretim bicimidir. Diger
ulastirma bigimlerine gore esnek olmasi, hava sartlarindan daha az
etkilenmesi, hemen batlin yidk bigimlerinin tagsinmasina imkan vermesi
gibi Ozellikler karayolu ulastirmasinin yetenekleri arasinda sayilabilir.
Kapidan kapiya teslim imkani tanir. Yatinm maliyetleri diger tasima
turlerine gore daha dusuk olmasi yonunden avantajli bir tagima tara
olarak gorulmektedir. Buna karsilik c¢evre Kkirliligi, trafik sikisikhgi,
kapasite darligi, buyuk olgeklerde maliyetin artmasi, gurualtd Kirliligi,
yakit tiiketiminin artmasi gibi dezavantajlara da sahiptir.*

e Denizyolu; en eski ulastirma tlrtdur. Nehirler ve kanallar gibi su yollari,
glller, okyanus Kkiyilari ve uluslararasi derin denizlerde vyapilan
tasimacilik bigimidir. Hacim, tonaj ve mesafe arttikca en ekonomik tur
olarak kabul edilir. Her turli yUk igin tum hava sartlarinda kullanilir.
Dunya ticaretine deniz tagsimaciligi egemendir. Buyuk hacimli ve dusuk
degerli UrGnleri olan kimyevi maddeler muhtelif yaglar metal dokuntuler,
kereste, borular, tasimalari kendi tekerlegiyle hareket edebilen veya
cekebilen butun tasima araclari, konteynir tagsimalari, canli hayvan ve
soguk malzeme tasimalarinda tercih edilmektedir. Bu tagima tlrinun en
bilylik dezavantaji hizinin az olmasi olarak gdsterilebilir.?°

e Havayolu; en yeni ve en az yararlanilan ulastirma tiraddr. Sirat
acisindan diger tagsima turlerine goére onemli olgude ustin olmasina
karsilik, hem maliyet agisindan en pahali** ulastirma bicimi olmasi hem
de hava sartlarindan c¢abuk etkilenmesi gibi olumsuz yonleri de

bulunmaktadir. He ne kadar yuksek hizi nedeni ile depolama

jstanbul Ticaret Odasi; Tirkiye Lojistik Sektérii Altyapr Analizi, Yayin No:2006-14, istanbul, 2006,s.14.
9 Keskin, s.91.

20 Keskin, s.91.

I www.dtm.gov.tr./ead/ekonomi/sayi5/ulastirma.htm(erisim15.11.2008).
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maliyetlerini dusurse de, igletme maliyetlerinin yuksekligi nedeni ile
diger tasima tiirlerine oranla yeteri kadar yayginlasamamistir.??

e Demiryolu; diger tasima tarlerine gore, demiryolu daha az kaza riski
tasimaktadir. Hacim ve agirhk bakimindan buaylk Grdnlerin
tasinmasinda tercih edilmektedir.?®> Genellikle birim degeri disiik olan
bazi mallarin taginmasinda da tercih edilebilmektedir. Demiryollarinda
enerji/yakit tiketimi, yik tasimalarinda 11-219 cm® karayollarinda ise bu
deger 40 cm® ‘tur.?*

e Boruyolu; boru hatti ulastirmasi diger tasima turlerine gore 6zellikle
tasiyabildigi yuklerin dokim halindeki sivi olmasi nedeni ile farklilik
gosterebilmektedir. isletim maliyeti olduk¢a duslktir. Bakim igin
oldukga az personele ihtiya¢c duyulmaktadir. Ama yatirnm maliyetinin
deniz tasimaciligindan bile yuksek olmasi, boru tasimaciliginin tercih

edilmemesine yol agar.?®

Tarkiye'de yuk tagsimaciliginin 2006 yilindaki verilere gore %93'u karayollart,
%4'U demiryolu ve %1,2'si ise deniz yollari aracihigiyla yapiimaktadir. Bu dagilm
ucuz ve verimli olan demir ve deniz yollarindan yararlaniimadigini, bir bagka tanimla

bu alanda ¢ok dnemli altyapi eksikliklerinin varligini acikca ortaya koymaktadir. 2

Bu altyap! eksikligi her alani etkiledigi gibi perakendecilik alanini da énemli

Olcude etkilemektedir.
1.4.2. Stok Yonetimi

Stok kavrami, bir Uretim sisteminde Uretilen mamule dolayli veya dolaysiz
olarak katilan butun fiziksel varliklarin tutar veya parasal degerleri ile dlgiimektedir.
Bu sebepten dolayi stoklari hammadde, yardimci malzeme ve mamullere baglanan

para seklinde de distnilmektedir.?’

2 Keskin, s.93.
2 Keskin, s.93.
*TCDD, istatistik Yillig1,(1989-1993), Ankara,1994.
25 .
Keskin, s.94.
*®iT10, 5.30.
*’Biilent, Kobu, Uretim Yénetimi, istanbul Universitesi isletme Fakiiltesi Yayinlari, Fatih Yayinevi, istanbul,1981,
s.237.
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Genel Stok Modeli ile stok maliyetinin hesaplanmasi kolay olmaktadir. Stok
probleminin yapisini, belirli araliklarda belirli miktarlarda sipariglerin verilip
alinmasinin tekrarlanmasi olusturur. Bu noktadan yola ¢ikildiginda bir stok politikasi

asagidaki iki soruya cevap aramalidir®®:

» Ne kadar siparig verelim?

» Ne zaman siparis verelim?

Ne zaman siparis verelim sorusunun cevabi uygulanan stok sisteminin turine

gore degisiklik gosterebilir.

Ne kadar siparis verelim sorusunun cevabi 4 farkll siparis verme yontemi

olarak gosterilebilir:

e Sabit Siparis Yontemi: Bu yontemde siparis miktarini  stok
duzenlemesinden sorumlu personel yapmaktadir.

e Ekonomik Siparis Miktari Yontemi: Asagidaki maliyet modelinin
minimum kilinmasiyla elde edilir.?® Taleplerin karsilanamama durumu,
sipariglerin tam zamaninda yerinde olmasindan dolayr bu ydntemle

engellenmis olunur.*

(Toplam Stok Maliyeti)= (Satin Alma Maliyeti)+(Hazirlik Maliyeti)+(Elde Bulundurma
Maliyeti)+(Elde Bulundurmama Maliyeti)

Bu maliyetler sdyle agiklanabilir®:

e Satin Alma Maliyeti; stok kaleminin birim fiyatini dikkate almaktadir.
Sabit olabildigi gibi, siparisin (blyUkligine ya da) miktarina bagli olarak
fiyat indirimleri s6z konusu olabilmektedir.

e Siparis Maliyeti; bir siparis verildiginde yapilan sabit harcamalarin
maliyetidir. Siparis maliyeti siparis miktarindan bagimsiz olmaktadir.

28Hamdy, A. Taha, Yoneylem Arastirmasi 6. Basimdan Ceviri, Ceviren Ve Uyarlayanlar S. Alp Baray, Sakir Esnaf,
Literatir Yayincilik, istanbul,2000, 5.433.

2 Taha, s.433.

30Jay, Heizer; Barry, Rander, Production and Operation Management, Allyn and Bacon, USA,1991, s.635.
SlTaha, s.434.
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Elde Bulundurma Maliyeti; stoklari depoda tutmanin maliyetidir.
Depolama, saklama ve tagsima maliyetlerinin yani sira stoka baglanan
paranin faizi de elde bulundurma maliyetinin i¢erisindedir.

Elde Bulundurmama Maliyeti; stok bogalmasi durumunda karsilan ceza

maliyetidir.

Toplam Stok Maliyetinin minimum yapilmasi ig¢in siparis miktarina gore tirev

alinmasi gerekmektedir.

Tirev alindiktan sonra Ekonomik Siparis Miktari (ESM) sdyle hesaplanir:®

D: Talep Hiz

K:Siparis Maliyeti

h: Elde Bulundurma Maliyeti

ESM=,/2KD/h olarak hesaplanir.

Periyodik Siparis Miktari Yontemi; toplam talep miktarinin ESM’ ye
boliunmesi ile donemlik siparis sayisi belirlenmis olur. Belirlenmis olan
siparis sayisi, toplam donem sayisina bdlunerek, donem boyunca
verilmesi gerekli olan siparis sayisi bulunmus olunur.

Degistiriimis Ekonomik Siparis Miktari Yontemi; bu yontem ESM’nin
degistiriimis seklidir. ESM’nin yuvarlama degerine yonelik bir yontemdir.
Talepler birikmis bir sekilde toplandiktan sonra ESM miktarina en yakin

olan talep toplami siparig miktari olarak belirlenir.

Siparis verme yontemlerinin bilinmesi ile stok yonetimindeki temel amag soyle

belirlenmis olur; musteri hizmet ve Uretim hedefleri ile uyumlu olabilecek en diusuk

dizeyde stok bulundurulmasidir. Destek amaci ile tutulan fazla miktardaki stok,

maliyetleri yikseltmeye neden olacaktir. Saglkli bir stok planlamasi su faktorlere

dayanmaktadir: Musterilerin nitelikleri, Grtnlerin nitelikleri, tretim faaliyetleri, siparis

32 Taha, 5.435.
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suresi, mallarin mugteriye ulastiriima sureleri, rakiplerin uygulamalari ve uretimin

ozellikleri. *
Stok Yonetim turlerini 3 ana baslik altinda toplayabiliriz. Bunlar:

> Tam Zamaninda Uretim(JIT)
> Malzeme ihtiyag Planlamasi(MRP)
» Dagitim Kaynaklari Planlamasi(DRP)

1.4.2.1. Tam Zamaninda Uretim

Japon firmalarinin uluslararasi pazardaki basarisi, bati organizasyonlarinin bu
basarinin olusumunun nasil gergeklestigi konusunda ilgi duymaya baslamalarina
neden oldu. Pek ¢ok fikir, Japon basarisinin temel tasinin Tam Zamaninda Uretim
oldugu konusunda birlesti Tam Zamaninda Uretim, ihtiya¢ duyulan pargalari,
istenilen kalite, miktar ve dogru zamanda uretmek gibi basit amaclari olan bir Gretim
felsefesidir. Tam Zamanli Uretim, bati endUstrilerinin  yoneticilerinin  dikkatini
1980’lerde ¢ekti. Bati endustrisi yoneticileri, Japon rakiplerinin basarilarinin farkinda
olarak dinya pazarlarinda rekabet edebilmek igin Gretimde tam zamaninda uygulama
gerekliliginin varigina ve kaginiimaziigina inandilar. Tam Zamanh Uretim, 1984'te
Richard J. Schonberger tarafindan, “lUretim yodnetiminde karmasiklik ve basitlik”
kavraminin yerini tutan bir Gretim sistemi olarak tanimlandi.** Tam zamanl (retim
ayni zamanda gerekli Uriinleri gerekli miktarlarda iretme yaklasimidir.®* Baska bir
ifade ile bir Uretim isletmesinde verimsizliklerin surekli elimine edilmesi suretiyle

miikemmellige ulasma yaklasimidir seklinde tanimlanabilir.®

1940’ yillardan gunumuze TOYOTA firmasinda gergeklestirilen tam
zamaninda uretim sistemi (Just-In-Time-JIT), bUtin dinyada uygulama olanagi
bulmaktadir. Tam zamaninda Uretim sistemi, Gretim ortamindaki israfin kaldiriimasini

hedefleyen bir sistem olarak tanimlandigi gibi, su sekilde de tanimlanabilir; ihtiyag

33G('jkg:en, s.67.

34www.baskent.edu.tr/”eraslan/PMS.doc (erisim:03.05.2009).

*Yasuhiro, Monden, Toyota Production System: Practical Approach to Production Management, Industrial
Engineering and Management Press, Norcross, Georgia, 1983, s.2.

36Kath|een, Marie, Crawford, and James, F.Cox, “Addressing Manufacturing Problems Through the
Implementation of Just-In-Time”, Production and Inventory Management Journal, First Quarter, USA,1991,s.34.
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kadar talebi, mukemmel kalite ile artiksiz olarak bir an once Uretmek ve istendigi

zamanda dogru yere nakletmek. *’

Tam zamaninda uretim sisteminin uygulanmasi icin iki temel ilke vardir.
Birincisi, yliksek kaliteli parcalar ve siirecler kullanmak. ikincisi, kiiciik islem hacimleri
kullanmak. Kuguk iglem hacimleri, stoklari azalttigi kadar Gretim suresini de kisaltir.
Tam zamaninda Uretim sistemi ile isi ilk seferde dogru yapacak sekilde mukemmel
kaliteye ulagsmak adina imalat surecini gelistirmek hedeflenir. Bunun yani sira sistem,
muikemmel kalite, planlama, Uretim ve stok asamasinda maliyet tasarrufu sagladigi

gibi, insan psikolojisine ve glidiilenmesine de olumlu etki yapar.®®
1.4.2.1.1. Tam Zamaninda Uretim Sisteminin ilkeleri
Tam zamaninda {retim sisteminin ilkeleri 8 baslikta toplanabilir®®:

Uriinlerin ekonomik {iretime yonelik tasarlanmasi,

o imalat aksini kolaylastirmak icin is yeri diizenlemesi yapilmasi,

e Calisanlarin destegini iceren programlar olusturulmasi,

e Verilerin dogru olmasina yonelik caligsmalar yapiimasi,

e Raporlarin azaltiimasi,

e |skartanin azaltiimasi,

e Stoklarin azaltiimasi,

e BUtun alanlarda surekli gelismenin ve iyilestirmenin saglanmasi olarak

belirlenehbilir.

1.4.2.1.2. Tam Zamaninda Uretim Sisteminin Amaclari

Tam Zamaninda Uretim yaklasiminin amagclari asagidaki  sekilde
siniflandirilabilir®:
e Sifir hata

3 Randolph, W.Hall, Zero Inventories, Dow Jones-Irwin, USA,1985,s.157.

38T.C.Edwin, Cheng; Susan, Podolsky, Just-in-Time Manufacturing: An introduction, Chapman&aHall,
USA,1993,s.225.

39Duane, J. Bowman, “If You Don't Understand Jit How Can You Implement It?”, Industrial Engineering, Cilt
3,say1 2,USA,1998,55.38-39.

*® www.baskent.edu.tr/~eraslan/PMS.doc (erisim:03.05.2009).
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o Sifir hazirlik zamani
o Sifir stok

e Sifirtasima

e Sifir makine arizasi
e Sifir temin zamani

e Bir birimlik parti bayuklukleri

Lojistikteki stok ydonetiminde etken olarak kullanilan amaglar sifir stok ve sifir

temin zamani oldugu icin bu basliklara degdinilecektir.
1.4.2.1.2.1. Sifir Stok

Tam zamaninda dretim sisteminin esasi, birbirini takip eden dretim
faaliyetlerinin koordine edilmesine dayanir. Binlerce pargadan olusan bir otomobilin
uretiminde, c¢esitli malzeme ve parcalarin tam zamaninda uretim hattinda
bulunmasinin duzenlenmesi oldukga gug¢ bir islemdir. Tam zamaninda uretim
sisteminde, bir is merkezinde g¢alisan is goren, ihtiyag duyulan malzeme ve pargalari
kaynagina giderek alir ve bu pargalarla ilgili isi yerine getirir. Tam zamaninda Uretim
sisteminin uygulanabilmesi igin planlananlarin belirli donemler itibariyle yapiimis
olmasi gerekir. Bu yontemde Japonca kart kelimesinin karsiligi olan “kanban”

kullanilir.*

Uretim tesisinde kanbanin amaci, depo sayisini azaltmak, hatali Grinleri

ortadan kaldirmak, ayrica ariza ve kesintilerin tekrarlanmasini onlemektir.*?

Kanban sistemi, Uretim sureci icin gerekli gunlik cizelgeleme faaliyetleri,
uretilecek parcaya karar verilmesinde ve dedisiklik yapilmasi gereken zamanlarin
belirlenmesinde Uretim planlamacilarinin ve denetgilerin gizelge durumunu surekli

goérmelerini de saglar.*®

41HUIya, Titek; Semra, Oncii, “JIT (Just In Time) Felsefesinin Isletme Fonksiyonlari Ve Verimlilik Uzerindeki
Etkileri”, Verimlilik Dergisi,1991,s.8.

42Taichi, Ohno, Toyota Ruhu, Cev Canan Feyyat, Scala Yayincilik, istanbul,1996,s.74.

2 John, M. Gross; Kenneth, R. Mclnnis, “Kanban Made Simple: Demystifying and Applying Toyota's Legendary
Manufacturing Process”, AMACOM, New York,2003,s.3.
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Ayrica kanbanda is istasyonlari birbirlerine ¢ok yakin calistiklari igin isgiler
birbirlerini gormektedirler. Bu nedenle iletisim ¢ok kolay olmakta, problemler etkili bir
sekilde  ¢ozilmekte, diger igler 0©greniimekte ve  gerektiginde isler

degistirilebilmektedir.*

Sifir stok gergekte kanban sistemi dahil higbir sistemle saglanamaz. Ama stok
maliyeti %50 oraninda azalir. Stok maliyetinin azalmasinda kanban sistemi etkin rol

oynar.*

Her ne kadar sifir stok ifadesi ¢ogu zaman uretim icin kullanilsa da lojistik
hizmetinde de sifir stok mantidi ile ¢calisabilmek mimkun olabilir. Aslinda siparis tipi
uretimde c¢ok uygulanan siparise gore urun elde edip dogrudan musteriye sunmak
sifir stok mantigi ile ¢alismaktadir. Ornegin bir araba galericisi bir araba Ureticisine
gidip, musterisinin hazir oldugunu beyan edip ve musterisinin istedigi tip arabanin
yapilmasini isterse uretici firma bu turden bir araba yaparak, araba galericisine
verirse, araba galericisi higbir stok maliyetine katlanmadan urinu musterisine

satabilecektir.

1.4.2.1.2.2. Sifir Temin Zamani

Sifir bekleme zamanina ulasmak; Grandn, imalat sisteminin ve slreglerin ¢ok
iyi tasarimlarina ve Uretim emirlerinin ¢cok kisa surede gergeklestirilebilmelerine
baglidir. Geleneksel yaklagimlar Grln ve Uretim tasarimini hep ayri dusunurler. Oysa
aninda uretim bunlarin tasarimini beraber yapar ve aralarindaki iligkiyi ¢ok iyi kullanir.
Bu da bekleme sulresini ¢ok kisaltir. Sifir bekleme zamani, herhangi bir sektérdeki bir
firmaya ¢ok blyuk bir rekabet gucl kazandirir. Piyasa degisikliklerinin firmayi ¢ok az

etkilemesini saglar ve firmayi Uriin bazinda esneklestirir.*

“ Norman, Gaither, Production And Operations Management, Fifth Edition, The Dryden Press, New York,1992,
s.518.

45Cornelia, Droge; Richard, Germain,”The Just-In-Time Inventory Effect: Does It Hold Under Different
Contextual, Environmental, And Organizational Conditions?”, Journal Of Business Logistic, Vol. 19, Issue
2,1998,s.53.

e Duygu, Demiral, Akl imalatinda Tam Zamaninda Uretim Sistemi Uygulamali Sifir Stok Hedefi Uzerine Model
Onerisi, Yiksek Lisans Tezi, Osmangazi Universitesi,2006,s.13.
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Bekleme suresinin kisaltilmasi, ancak makinelerin Uretime hazirlanma
surelerinin  kisaltlmasi ve safhalar arasindaki Urin akisinin dizenlenmesi ile
mumkun olur. Boylece safhalarda yari bitmig tran, ilk madde ve malzemenin Uretime
girmeyi beklemesi gerekmez. Tam zamaninda Uretim sistemi az miktarda Gretimi
ongormesi nedeniyle, yuksek teknolojili ve hazirlik siresini kisaltan makinelerin
kullaniimasini gerektirir. GUnUumuzde ¢ogu makineler, bilgisayar destedi ile kisa
surede Uretime hazirlanabilmekte ve boylece hazirlik suresi kisaltilabilmektedir. Tam
zamaninda uretim sisteminin bir ¢cekme sistemi olmasinin sonucu olarak, uretim
safhalari arasindaki yari bitmis Urln stoklarinin azalmasina neden olur. Bu da
bekleme suiresini kisaltir. Ayrica s6z konusu ¢ekme sistemi, hammaddenin dogrudan
uretim yerine alinmasi ve urlne talep oldukga Uretim yapilmasini gerektirdiginden,

bekleme, depolama siiresini ve maliyetlerini dustrir.*’

1.4.2.2. Malzeme ihtiyac Planlamasi (MRP)

Malzeme ihtiya¢ planlamasi, envanter yatirnmlarini minimize etmek, tretimi ve
etkinligi arttirmak, teslim sdresini azaltmak, kaliteyi, trtn cesitliligini arttirmak ve
aliclya yapilan hizmeti geligtirmek amaciyla kullanilan bir yonetim cizelgeleme ve

kontrol teknigidir.*®

Malzeme ihtiya¢ planlamasi, ana imalat programi icin gerekli olan parga ve
malzemelerin stok kontrolinun yapilmasi igin uygulanan bir gizelge yontemidir. Bu
cizelge yontemi malzeme akiginin dogru planlanmasini saglamaya yoneliktir.
Malzeme akisinin planli bir sekilde olmasi hem stok duzeninin kontrol edilmesini
kolaylastiracak hem de pazarin ihtiyaglari zamaninda karsilanacaktir. Malzeme
intiya¢ planlamasinin ana denklemi soyledir;

E=Firmanin Elindeki Malzeme Miktari

S=Firma Tarafindan Siparis Edilmis Malzeme Miktari

47Azzem, Ozkan; Murat, Esmeray,“Bir Maliyet Kontrol Sistemi Olarak JIT Uretim Sistemi Ve Muhasebe
Uygulamalari”, C.U. iktisadi Ve idari Bilimler Dergisi, Cilt 3, Say1 1,2002, 5.129.
48Ozlem, Engin, Ana ve Yan Sanayi Boyutunda Malzeme ihtiyac Planlama Sistemleri, Sakarya

Universitesi,2006,s.35.
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G=Firmaya Gereken Malzeme Miktari

K=Kullaniimamis Malzeme Miktari

E+S-G=K

Ornek olarak;

Firmanin elindeki malzeme miktari 25 birim olsun, firma tarafindan siparis

edilmis Grtn miktari 10 birim olsun. Firmaya gereken miktar ise 30 birim olursa,

sayllari denklemde yerine koyarsak kullaniimamig malzeme miktari 5 birim olarak

bulunur.

Malzeme ihtiya¢ planlamasi bu formdlle basit bir sekilde ¢dzllebilir. Ama bu

formUlde siparis suresi belirtiimedigi igin tablo ¢6zUmunde zorlanilacaktir. Tablo

¢6zimuinde bu formul kismen kullanilip, siparis suresi de isleme katilmak zorundadir.

Malzeme ihtiyag planlamasinin amaclarini 3’e ayirabiliriz**:

Malzemenin gereken zamanda isletme igerisinde olmasini saglayarak,
sistemde mumkun olan en az envanteri bulundurmak.

Uretim, dagitim ve satin alma faaliyetlerini planlayarak, hangi parganin
ne zaman Uretilecegi veya ne zaman satin alinacagini belirlemek.
Isletmenin amacina uygun degisiklikleri yapmak, malzemelerin,
parcalarin bulunabilmesi ve UrUnlerin teslim tarihlerini en guncel
bilgilere dayanarak, cizelgeleme ve kontrol faaliyetleri i¢in oncelikleri
tespit etmek.

Planlanan siparisler yardimiyla kapasite planlarini yapmak. Bu ayni
zamanda Ureticiye, hammadde ve yari mamul temin eden diger
firmalara da siparislerin yogunlugunu gostermesi agisindan yararli

olacaktir.

Malzeme ihtiyag planlamasinin faydalari®:

Daha iyi Uretim degisikligi olabilir.

Daha iyi kapasite planlamasi yapilabilir.

49Demiral, s.40.

SOAIberto, Petroni, “Critical Factors Of MRP implementation In Small And Medium Sized Firms”,International
Journal Of Operations & Production Management, USA,2002,ss.329-348.
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e Dabha iyi maliyet degerlendirmesi yapilabilir.

e Daha iyi envanter kontroll yapilabilir.

e Teslim zamanlari, daha iyi karsilanabilir.

e Daha iyi Uretim uyarlamasi yapilabilir.

e Daha iyi uretim gizelgesi yapilabilir.

e Yuksek envanter devri saglanabilir.

e Yoneticiler ve isciler arasindaki isbirliginin gelismesi saglanabilir.
¢ Finans koordinasyonun gelismesi saglanir.

e Pazarlama ve satis departmanlari arasindaki koordinasyon artar.
e iscinin is memnuniyeti gelisir.

e iscinin morali artar.

o Kisisel calisma becerisi artar.

e Uriin kalitesi gelisir.

e Verim gelisir.

e MRP yapildigi tarihten itibaren temel karar bilgileri ylkselir.
e Cikti miktari yukselir.

e Hizlandirma maliyetleri azaltilir.

e Malzeme maliyetleri azalir.

e Teslim tarihleri kisalir.

e Envanter maliyetleri azalir.

e isglici maliyetleri azalir.

e Guvenlik stoku azalir.

e Fazla mesai saatleri azalrr.

e Iimalati bitmemis mallar azalir.

e Imalat artiklari azalir.

Tablo 1.1 6rnek bir MRP Tablosunu gdstermektedir.
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Tablo 1.1: Ornek MRP Tablosu
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Kaynak: Buffa, Sarin, Modern Production / Operations Management, 8 Th Edition, Wiley-India, 2007.s.143’ten
bir uyarlama.

1.4.2.3. Dagitim Kaynaklari Planlamasi (DRP)

Dagitim Kaynak Planlamasi dagitim aginin her bir pargasi igin gegerli olan
belirli zaman degerlerine sahip stok sistemidir. MRP sistemine ¢ok benzemekte olup
islem yapilari birbirine terstir. MRP’de birlestirilecek pargalar igin bir programlama
yapilirken, DRP’ de bitmis mamul i¢in bir program yapilir. DRP’nin en buyuk amaci
taleplerin dogru bir sekilde karsilanmasidir. Sekil 1.2’de bir DRP agi gosterilmigtir.

22



URerd

I||.I

e Deo

™,

gl Deno

gk Deno
‘v

\

Perakendec

Perakended

Perakendec

AN

AN

KU;UIi Deno

ik Deno
|
\

;

Perakended

Perakended

Perakended

Sekil 1.2: DRP Aginin Gdsterimi

Kaynak: Timur, Keskintiirk, Dagitim Kaynaklari Planlamasinda (DRP)Siparis Blylklik Ve Zamanlarinin Genetik
Algoritma ile Belirlenmesi, Yiiksek Lisans Tezi, istanbul Universitesi,2004,5.69’dan bir uyarlama.

DRP tablosunda bulunan satirlar talep, gelen siparis miktari, stok miktari, net
ihtiyag, planlanan siparig, sutunlarda ise talepler ve donemler yazmaktadir. Tablo
1.2’de 6rnek bir DRP tablosu gosterilmigtir.
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Tablo 1.2: Ornek DRP Tablosu

TALEPLER 1 2 3 4 5
TALEP 20 30 40 50 20
GELEN SIPARIS
MiK.
STOK MIK. 50 20
NET iHTIYAC 10
PLANLANAN
SIPARIS 10

Kaynak: Timur, Keskintlirk, Dagitim Kaynaklari Planlamasinda (DRP)Siparis Biiyliklik Ve Zamanlarinin Genetik
Algoritma ile Belirlenmesi, Yiiksek Lisans Tezi, istanbul Universitesi,2004,5.80’den bir uyarlama.

DRP ile iyi bir stok calismasi yapilabilir. DRP dagitima yonelik bir stok

planlamasi oldugu icin genel kullanimi lojistik firmalarinda gorulebilir.

1.4.3. Depo Yonetimi Ve Ambalajlama

Depolama ve ambalajlama, lojistik faaliyetlerin dnemli bir pargasidir. Lojistik
faaliyetlerinde, igletme hammadde ve mallarini depolamaya ihtiya¢ duydugunda,

kendi tesisinde veya disaridan depolama hizmeti satin alarak bunu gerceklestirebilir.

Depoyu kiralama gideri, yillik stoklanan hacimle yakindan orantili olan bir gider

olarak gorulebilir. Bu da deponun maliyet analizi yapilirken stok hacminin kontrol
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edilmesinin yararl olacagini gdstermektedir.>* Sekil 1.3'te depo kiralama ya da sahip

olma konusunda verilecek karar i¢in kara gegis ¢ozimleme yolu verilmigtir.

Depo icerisinde malzeme ve mal yerlestirme planlamasi onemli bir etkinligi
ifade eder. Malzeme ve mallarin bozulma ve hasar ihtimaline karsi daha dusuk ve
toplam fiziksel mal akigi agisindan daha etkin yoneltiimis bulunmasinin isletmeye

yaratacagi katki 6nemlidir. 2

Depolama yonetimi strateji ve operasyonel bazda ele alinabilir.>® Stratejik
depolama kararlari depolama hizmetinin satin alinarak mi, kiralanarak mi yoksa
bunlarin bir kombinasyonu seklinde mi yapilacagl sorularina cevap ararken,
operasyonel depolama kararlari lojistik performansin degerlendiriimesi maksadiyla

kullanihr.*

Depolamanin etkin bicimde yapilmasi onemlidir. Ticari sektorde depolama
maliyetlere yansiyan bir unsur olarak maddi agidan dnem tasirken, diger sektorlerde
fonksiyonuna gére farklillk gdsteren etkiler yapmaktadir.>® Satislar igerisinde

depolama maliyetleri yiizde 6 ile 9 arasinda degisebilmektedir.>®

51Philip, Kotler, Pazarlama Yénetimi Céziimleme, Planlama ve Denetim, Cev. Yaman Erdal, ikinci Basim, Cilt
2,Ankara,1976,s.236.

32 Gokeen, s.67.

>3 Baltacioglu ve Demirbag, s.3.

4 Keskin, s.95.

>3 Keskin, s.95.

SGCanan, Olcer ve Semih, Oniit, “Lojistik Sektériin Yonetiminde insan Kaynaklari Yonetimi”, Uluslararasi Lojistik
Kongresi 30 Haziran-1 Temmuz 2003, istanbul.
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isletmelerde blyik olglide mekanize olmus ve otomatiklesmis araclar,
malzeme ydnetiminin basarisini artirmaya katkida bulunacaktir.’’Otomatiklesmis
araclar standartlasmaya katkida bulunacak ve standartlasma da malzeme

yonetiminin etkinligini artiracaktir.

Her malzeme birbiri ile birlikte depolanamayabilir. Fiziksel temas halinde
birbirine zarar verebilecek malzemelerin agik veya kapali alanda depolanmasi
planlanirken dnceden tespit edilen belli kriterlere uyulmasi zorunlulugu vardir. Bu
sekilde depo planlayicilarinin karsisina ¢ikabilecek kisitlamalar depo kapasitesinin
kullanim oranlarini énemli 6lgude dusurebilir. Patlayici, parlayici, yanici veya yakici

maddelerin depolanmasinda bu sartlar g6z éniinde bulundurulmalidir.®®

Tam lojistik zinciri boyunca ¢ok 6nem tasiyan ambalajlama faaliyeti fiziksel
depolama slrecinde de blyuk 6nem tasimaktadir. Ambalajlama faaliyeti, fiziki
koruma saglamasinin yani sira baska fonksiyonlara da sahiptir. Cevre konusunun
gundemde oldugu ginumuzde gevre dostu malzemeden Uretilmesi zorunlulugu olan
ambalajin en az raf omru kadar fiziki koruma saglamasi, ayrica igcinde bulunan
malzeme hakkinda kullanim omru, tasima sekli, Uretici bilgileri gibi aciklayici

referanslari tagsimasi gerekmektedir.>®

Lojistik sisteminin elemani olan ambalajlama, malin taginirken ve depolanirken
onu koruyan, tasimayl ve depolamay! kolaylastiran bir faaliyettir. Ambalajlama
yapilirken birim ylUkleme, korumali ambalajlar, aktarma sistemi (manuel ve

otomasyon) gibi unsurlar 6nemlidir.

Ambalajlarin 6nemi, Grindn musteriye ulasmadan once ve ulastigi zaman

dilimi olmak Uzere iki agsamada incelenebilir.
> Urliniin Misteriye Ulasmadan Once:

e Perakendeciye gelen Urunun ambalajinda yazan son kullanma tarihinin,
arindn gelme tarihine yakin olmasi ya da gecmis olmasi, musteri ile

perakendeci arasinda problem olusturacaktir.

57G6kgen, s.67.
58Keskin, s.97.
59Keskin, 5.96.
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e Perakendecinin stok yonetiminde bu ambalajlardan faydalanmamasi stok

maliyetlerinin artmasina sebep olacaktir.
> Urlinin Misteriye Ulasmasi:

e Musteri yirttk ambalajli Urlnleri satin almaz. Lojistik yapan firmanin
hatasindan kaynaklanabilen bu hata, perakendeci tarafindan musteri
aldiktan sonra fark edilirse, blyUk problemler ile karsilasmasina yol

acacaktir.

e Mausgterinin ambalajin Uzerindeki son kullanma tarihini veya igindekiler

kismini gdrememesi, bundan dolayi Urine guveninin azalmasina yol acar.
1.4.4. Diger Faaliyetler

1.4.4.1. Tesis Yerlesim Yeri Segimi

isletmenin  mal ve hizmetlerini sundugu pazarlarda arz ve talep
dengesizliklerinin var olmasi kaginilmazdir. Bu nedenle her isletme yerlesim planini
dikkatle yapmalidir. isletmenin tesis yerlesim dagilimi Griinlerin ve hammaddelerin
geldigi veya gectigi bir tesisler zincirini olusturur. Bu zincirin igerisine uretim yerleri,
depolar, subeler, merkez ve satis noktalari girer. Herhangi bir tesisi yeni bastan
kurmak kolay olmayacag icin planlamanin cok dikkatli yapilmasi gerekmektedir. lyi
secilmig bir tesis yerlesim yerinin igletmelere, rakiplerine kargi rekabet Ustunlugu
saylayacagi kesindir. Ayni zamanda lojistik faaliyetlerin etkinligi de dogrudan tesis

yerlesim yeri secimine baghdir. *°
1.4.4.2. Bilgi lletisimi ve Siparis Yonetimi
Lojistik hizmetlerde bilginin yénetimi ti¢ farkli agidan incelenebilir®*:

e Hizmetin Uretilmesi: Siparigin alinmasi, yeterli dizeyde olup olmadiginin
sorgulanmasi, teslimatin programlanmasi ve faturalandirma
e Etkin tedarik zinciri yonetiminin saglanmasi: insan giicli, malzeme ve

envanterin dizenlenmesi

0iT0, 5.22.
1710, 5.22.
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e Zaman, yer ve bigim esnekliginin saglanmasi: Isletmeye saglayacagi
stratejik avantaj acisindan son derece Onemlidir. Bu nedenle lojistikte
kullanilacak  bilginin  uygun, guncel, gecerli, istisnai durumlara
uyarlanabilen, esnek, uygun formatli olmasi gerekir. Cunku igletmenin
pazardaki firsatlardan yararlanabilmesi sahip oldugu bilginin degerine

baghdir.

1.4.4.3. Geri Dénlisiim, ladeler ve Atiklarin Elden Cikartiimasi

Mallarin musteriye gonderilmesiyle lojistigin isi bitmez. Gonderilen mallarla
ilgili problemler olabilmesi nedeniyle onlarin toplanmasi ve geri getirilmesi gerekebilir.
Bazen de mallarin ambalajlari yeniden kullaniimak Uzere musteri tarafindan geri
gonderilebilir. Bazi malzemeler (cam, metal plastik gibi) yeniden kullanilamaz ancak
geri donusum icin geri alinir. Tehlikeli kimyasallar gibi bazi malzemeler de guvenli
sekilde imha edilmek Uzere geri alinir. Malzemelerin herhangi bir nedenle isletmeye

geri getirilmesi faaliyetleri tersine lojistik olarak isimlendiriimektedir.®?
1.5. LOJiSTIK MALIYETLERININ YAPISI

Lojistik maliyetleri, satislar ile ters orantili olarak islem goérmekte; satiglar

arttikca lojistik maliyetlerinin satis igindeki pay1 azalmaktadir. ®

Lojistik faaliyetleri olugturan temel islemlerin maliyetleri ve 6nemi, destekledigi
operasyonlarin bigimine gore farklilk arz etse de genelde kabul edilen belli

standartlari bulunmaktadir.®*

100 birimlik lojistik maliyeti incelendiginde; asagidaki Sekil 1.4’deki paya sahip
oldugu gorulmektedir.

62Erdoéan, s.23.

63Rl'.'|stem, Hacirlistemoglu; Miunir, Sakrak, Maliyet Muhasebesinde Giincel Yaklasimlar, Tirkmen Kitabevi,
istanbul, 2002, s.111.

64Keskin, s.36.
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Kaynak: Metin, Canci; Murat, Erdal, Lojistik Yonetim, istanbul, UTIKAD Yayini, istanbul, 2003, s.31.
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1.6.LOJISTIGIN YARARLARI

Lojistigin yararlari sunlardir®®:

» Satiglari artirir.

Iyi bir lojistik iyi bir stok yénetimi demektir ki, bu da misteri baghlhigini artirir
ve Urlinl her an satiga hazir tutar. Urlinlin satisa hazir olmasi ile musteri
kaybetme riski azalir.

Uriiniin uygun zamanda, uygun miktarda musterinin eline ulasmasini
saglar.®®

lyi bir stok ydnetimi hem Uretici firma icin hem de ticari isletmelerin
bulundurmalari gereken en az stok miktarini azaltir. Envanter maliyetleri
azalir. Ozellikle kisith kaynaklarla caligsan kiiglk aracilar igin, bu énemli bir
avantaj olabilir.®’

isletmenin optimum stok miktari ile calismasini saglar.®

iyi bir lojistik sistemi, Uretici firmalarla miisteriler arasinda guclii iliskilerin
kurulmasini saglar. Bu da Uretici firma ile masteri arasinda bir takim ruhu
olusturabilir.

lyi bir lojistik sistemi, toplam maliyetleri disireceginden, bu alanda
saglanan tasarruflarin 6teki pazarlama bilesenlerine aktariimasini saglar.
Lojistik, fiyat politikasinin saptanmasindan dogrudan sorumu degildir ama

fiyatlandirmada etkili olabilmektedir.®®

» Dagitim maliyetlerini azaltir.

» Dagitimin planl bir sekilde ilerlemesi saglanir.”

> Uretim ile tlketim arasindaki yer ve zaman farki uyumsuzlugunu ortadan
kaldirir.

» Fiyatlar seviyesinin tutarlihdr saglanmis olunur. Etkin bir lojistik sistemi ile

pazarin her yerine ulasilacagindan, gereksiz fiyat artislari ortaya ¢ikmaz.

» Dagitim kanalinin segimini etkileyebilir.

M. Stewa rt,

% Tek, 5.649.
® Tek, 5.669.

Wendell, “Physical Distrubition”, Handbook of Modern Marketing, Vol.29, 1965,s.4.

68 Kenneth, R.Davis, Marketing Management, Ronalad Press Company, New York,1961,5.163.

% Tek, s.651.

7% jsmet, Mucuk, Pazarlama ilkeleri, Sekizinci Basim, Tiirkmen Kitabevi, istanbul,1997,s.263.
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> isletmenin tiiketicilerle iyi iligkiler kurabilmesi, genis dlglide verilen siparisleri
tam ve zamaninda yerine getirmesi musterinin guvenini kazanilmasini saglar.

Pazarlama agisindan miisteri memnuniyetini artirir.”*

1.7. CALS SISTEMI

CALS ilk ortaya ciktiginda ‘Bilgisayar Yardimli Lojistik Destek’ anlamina
gelmekteydi, daha sonra bu anlami ‘Strekli Tedarik ve Omir Boyu Destek’ ifadesi
bigcimine donustl, bugun ise gelecekte ‘Isik Hizinda Ticaret’ olarak tanimlanmaktadir.
CALS bugln, bir takim vyeni is tekniklerini ifade etmenin kisa bigimi olmus
durumdadir. CALS; insanlar, projeler, urtnler, hizmetler ve bunlari farkl bir bicimde
yonetmek ile ilgilidir. Mevcut teknoloji ve tekniklerin yaninda, gelecekteki teknoloji ve
teknikler de islerin daha hizli, daha iyi, daha ucuz yapilmasini saglayacaktir. CALS;
internet, yapay ortamlar, eszamanli mihendislik, ortak veri ortami, is sureci gelistirme
muhendisligi, bilgisayar destekli tasarim-bilgisayar destekli tretim(CAD-CAM), sanal
gercekgilik, elektronik ticaret gibi bu teknolojilerin hepsinin birlikte ¢alisabilecegi bir

catl sunmaktadir.”?

CALS; paylasilabilir veri ortaminin yaratiimasi ve kullanima agilmasi, farkh
sureclerde kullanilan tekrar edilebilir bilginin eliminasyonunun saglanmasi ve tasarim
degisikliklerinin  bilgisayar destekli tasarim ve muhendislik uygulamalari ile
iliskilendirilmesi sonucu, tasarim ve uretim kabiliyetinde meydana gelecek gelisme
sayesinde; sanayi urunleri tedarik surecindeki U¢ dnemli unsur olan, zaman, maliyet

ve kalitede iyilestirmeyi amaglamaktadir.”

Zamandan tasarruf, maliyet dusmesi, savunma sisteminin desteginin
kalitesinin artmasi, guvenirlilik ve idamenin edililebilirliliginin artmasi, bunlarin
yapilabilmesi i¢in prosedurlerin, Uretim standartlarinin, erigilebilirliligini, bakim ve
dagitim hizmetlerinin isletmenin teknik datalarinin  dijital yapida olmasi
gerekmektedir. En onemli sey sayfa halindeki dokimanin bilgisayar ortaminda

dokimante edilmesidir.”

71 Mucuk, s.264.

72 www.ssm.gov.tr/library/docs/tr/teskilat/dosyalar/ksg/ky/cals.pdf (erisim: 16.02.2009).
7 www.ssm.gov.tr/library/docs/tr/teskilat/dosyalar/ksg/ky/cals.pdf (erisim: 16.02.2009).
" www.ssm.gov.tr/library/docs/tr/teskilat/dosyalar/ksg/ky/cals.pdf (erisim: 16.02.2009).
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Bu sistemin faydalari sunlardir’:

e Lojistik firmasinin diger lojistik firmalari ile rekabet etmesine imkan saglar.
e Lojistik firmasinin etkili bir sekilde lojistigi yonetmesine imkan saglar.

e Lojistik firmasinin fiyat seviyesini digurur.

e Lojistik firmasinin hizmet seviyesi yukseltilir.

¢ Bilgisayarlarla butin perakendecilerin stok kontrolu hizli yapilir.

e Dogru bilgiye ulagsim kisa surede gergeklesir.

e Personel maliyeti azalir.

CALS’In gahstigi birimler Sekil 1.5’te belirtiimis.

Bu sistem genelde askeri birimlerde kullaniimakla birlikte bazi buyuk lojistik
firmalarinda da gorunmektedir. Lojistigin fonksiyonlarinin etkin hale gelmesi, CALS

sisteminin en buyuk amacidir.

CALS, bilgisayar destekli Uretim sistemi, bilgisayar destekli tasarim sistemi, es
zamanli muhendislik, E-Ticaret, internet faaliyetlerinin butinlesik olarak ¢alismasi ile

olusgabilir.

7> www.ssm.gov.tr/library/docs/tr/teskilat/dosyalar/ksg/ky/cals.pdf (erisim: 16.02.2009).
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CALS

INTERNET E-Ticaret

ES ZAMANLI

Sed Ch MUHENDISLIK

Sekil 1.5: CALS'in Calistigi Birimler

Kaynak:www.ssm.gov.tr/library/docs/tr/teskilat/dosyalar/ksg/ky/cals.pdf (erisim: 16.02.2009).
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IKINCi BOLUM
KALITE FONKSIYON GOGERiIMi KAVRAMI VE ASAMALARI

2.1. KALITE FONKSIYON GOGERIMi

Kalite fonksiyon gocerimi lojistik maliyetlerin incelenmesinde ve ¢dzime
ulastinimasinda kullanilacak yontem olarak dusundlmektedir. Bu yontem sadece
hizmet sisteminde degil sureg¢ kontroll, kalite kontrol ve Urin tasarimi gibi sayisal

analiz gerektiren iglemlerde de uygulanmaktadir.
2.1.1. Kalite Fonksiyon Gogerimi’nin Tanimi

Kalite fonksiyon gogerimi, toplam kalite yonetimi icinde muisteri memnuniyetini

guvence altina almaya yarayan bir kalite sistemi olarak tanimlanmaktadir.

Kalite fonksiyon gdcerimi, musteri istek ve ihtiyaclarinin dogru bir sekilde
anlasilarak pozitif kalitenin ortaya ¢ikarilmasi, pozitif ve yeni degerler yaratiimasi ve
bdylece musterilerin daha fazla memnun edilmesi icin kullanilabilecek en iyi sistem
olarak yorumlanmaktadir. Kalite Fonksiyon Goécerimi teriminin Japonca asli
“Hinshitsu KiNo TenKai” seklindedir. Terim ingilizce’ye “Quality Function Deployment”
olarak terciime edilmistir.”® Tiirkce’de Kalite Fonksiyon Gogerimi olarak karsilik

bulmustur.”
Kalite fonksiyon gogerimi; trln ve hizmetlerin planlanmasina iligkin bir proses

ya da metodolojidir.”

Akao’ya goére kalite fonksiyon gogerimi; masteri tatminini amaglayan, musteri

gereksinimlerini tasarim hedefleri haline getirip bunlarin en 6nemli kalite glvenceleri

76Jack, B. Revelle; John, W. Moran ve Charles, A. Cox. The QFD Handbook, John Wiley and Sons, New York,
NY,1998,s.265.

"7Eatih, Yenginol, Yeni Uriin Gelistirmede Miisteri istek ve ihtiyaglarini Teknik Karakteristiklere Dénistiirmeyi
Saglayan Bir Yéntem: Kalite Fonksiyon Gécerimi ( Doktora Tezi), izmir: Dokuz Eyliil Universitesi, 2000, s.28.
78Rona|d, G. Day, Kalite Fonksiyon Yayillimi Bir Sirketin Mdisterileri ile Bitlinlestirilmesi, CemOfset,
istanbul,1998, s.1.
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olmasini saglayan ve bu anlayisin Uretimin her noktasinda kullaniimasini gerekli

kilan, kalite tasariminin gelistirimesidir.”

Hauser’ e gore ise kalite fonksiyon gogerimi; musteri girdilerinin tasarim, imalat
ve servise kadar iletiimesinin, bi¢cimi eve benzeyen bir dizi matris kullanarak

fonksiyonlar arasi bir takim tarafindan yapilan bir {iriin (hizmet) gelistirme siirecidir.®°

Shillito, farkh bir kalite fonksiyon gécerimi tanimi yapmistir; musterinin sesi,
durumundaki musteri gereksinimlerini ol¢ulebilir hedeflere donustirtp dogru Grlin ve
hizmetleri pazara daha hizli ve 6nce sokarak, yeni ya da gelistirilecek Grin veya

hizmetleri planlamaya ve tasarlamaya yarayan disiplinler arasi bir takim siirecidir.®*

Cohen, kalite fonksiyon gdcerimi icin sdyle bir tanim yapmistir; bir gelistirme
takiminin masteri istek ve ihtiyaglarini agikga anlamasini saglayan ve onerilen her
urin ya da hizmetin bu ihtiyaglari karsilama yeterliligini sistematik olarak

degerlendiren, yapisallagmis bir iiretim planlama ve gelistirme yéntemidir.®?

Bu aciklamalardan sonra kalite fonksiyon gogerimi su sekilde tanimlanabilir;
musgterilerin arzu ve ihtiyaglarinin tatmin edilecek sekilde dogru belirlenip, teknik

karakteristikler ile olusturulacak matrisler yardimi ile ¢ézime ulastirilmasidir.
2.1.2. Kalite Fonksiyon Gogerimi’nin Amacglari

Kalite fonksiyon gdgerimim’ nin tic ana amaci vardir®:
e Musterilerin kim oldugunu tanimlamak,
e Musterilerin ne istedigini anlamak,
e Musterilerin isteklerinin nasil karsilanacagini belirlemek.
Mdusgterileri dogru belirlemek, onlarin tam olarak ne istediklerini bulmak,

musgterinin isteklerini tam zamaninda ve dogru karsilamak olarak agiklanabilir.

79Yoji, Akao, Quality Function Deployment Integrating Customer Requirements Into Product Design,
Productivity Press, Massachusetts, 1990, s. 5.

80 Griffin, Abbie ve John, R. Hauser, “The Voice Of The Customer”, Marketing Science, Vol.12, No.1, 1993,s.1.
81Larry, M. Shillito, Advanced QFD, Linking Technology to Market and Company Needs, Wileynter Science, New
York, 1994, s.2.

82Lou, Cohen, “Quality Function Deployment, How to make QFD work for you”, MA: Addison-Weslwy, Reading,
MA,1995,s.11.

8 Zairi, Mohamed Ve Mohamed, A. Youssef, “Quality Function Deployment: A Main Pillar For Succesful Total
Quality Management And Product Development”, International Journal Of Quality & Reliability Managment,
Vol.12 No. 6, 1995, s.10.
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2.1.3. Kalite Fonksiyon Gog¢eriminde Kullanilan Kavramiar

Kalite fonksiyon gogerimi bu asamadan sonra kisaltilarak yazilmig olarak yani

KFG olarak yazilacaktir. KFG de kullanilan kavramlari asagida siralanmistir.
o KFG takimi:

KFG projesini yuratmek igin; projeyle ilgili olan boliumlerden ve en azindan bir
defa KFG semineri almis kisiler arasindan secilmis firma galisanlarindan olusan proje

grubudur. 3

KFG takimi olusturulurken, takim Uyeleri proje bitene kadar takimda kalmaya
razi edilmeliler. Genel olarak, KFG takiminda en az bir tasarimci, bir KFG yuraticusu
ve bir proje liderinin olmasi gerekir. Takim Uyeleri hem musteriyi hem de Ureticiyi

temsil etmelidir.®®

KFG takiminin Gyeleri, isletmenin tasarim, imalat, AR-GE, kalite kontrol, Gretim
planlama, pazarlama fonksiyonlarindan gelen personellerden olusmasi faydall
olacaktir. KFG takiminin dye sayisi 3-7 arasinda olmasi ideal olup, cift sayida

olmamasi kararlarin ¢ikmasini kolaylastiracagi dusunulmektedir.

Beyin firtinalarinda, her Uyenin s6z hakkinin olmasi, ama herkesin kendi

uzmanlik alaninda konugsmasi saglanmalidir.
KFG takiminin 6zelliklerinin sunlar olmasi istenir®®:

v’ Takim disiplinler arasi olup, farkli 6zgec¢migleri, bakis agilarini
birlestirmelidir.

v' Takim Uyeleri organizasyon hiyerarsisinin esit diizeylerinden gelmelidir.

<

Takimda bir karar verici olmasi gerekir.
v' En az bir Gye, KFG sirecini iyi bilmeli veya 6rgit disindan yiritict veya
danisman davet edilmelidir.

v" En az bir kisi, Gzerinde ¢alisilan mamul konusunda uzman olmalidir

84Linda, J. ,Morris ve John, S. Morris, “Introducing Quality Function Deployment in the Marketing Classroom”,
Journal of Marketing Education, Vol.21, No.2, 1999,s.4.

% Shilito, s.34.

® Shilito, s5.120-121.
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e Musterinin sesi:

"Musteri sesi" cogu zaman direkt musteri intiyaci gibi kullaniimayacak sekilde

cok genel veya cok ayrintili climlelerden olusabilir.?”

Musteri icin her biri belli bir Sneme sahip olan musteri ihtiyaglarinin hiyerarsik
bir setidir. MUsterinin sesi, yluz ylze gorisme, anketler, gézlemler, saha raporlari,
garanti uygulamasindan elde edilen veriler, musterilerin Urin veya hizmet ile ilgili
gorislerinin kaydedilmesi gibi cesitli yollarla elde edilmektedir.?® "Musteri sesi"nin
kalitatif ve kantitatif olmak tizere iki tir zelliginden séz edilmektedir.®*Kalitatif olmasi
musterinin hangi Grdnd nasil istedigi olup, kantitatif olmasi musterinin bu isteklerini

siralamasidir.

"Musteri sesi" nin dinlenmesi icin cesitli yontemler mevcuttur. Bunlardan

bazilari sunlardir®:

v" Anket, mail, telefon, yorum kart
v Bireysel veya grup gorismeleri
v' Odak gruplar

v Acik gozlem

v igsel beyin firtinasi

v' Paneller

v Elektronik veri tabanlari

v" Ucretsiz telefon numaralari

v" Agik uglu anketler

v' Musteri sikayet ve Onerileri

e Gemba analizi (Gembaya gitmek):

Musterinin sesini dinlemede kullanilan bir yontemdir. Gemba, Urdnun musteri
tarafindan kullanildigi asil ortamdir. Dolayisiyla gemba analizi, magteri ihtiyaglarini

anlamak amaciyla (iriiniin kullanildig yerde yapilan gdzlemlerdir.®*

¥ ai K. Chan; H.P. Kao; A. Ng ve Mibg. L Wu, “Rating the Importance of Customer Needs in Quality Function
Deployment by Fuzzy and Entropy Methods”, Int. J. Prod. Res. 37(11),1999, s.2500.
8 www.soce.org/papers/crow-qfd/Crow-gfd.htm (erisim:15.02.2008).
89 s
Shilito, s.147.
**Shilito, 5.146.
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Gemba analizinin yararlari 3 ana baslik altinda toplanabilir:*2

v" Musteriler her seyi sdylemedikleri igin, gemba ile séylenemeyen musteri
istekleri elde edilebilir.

v Uriin ya da hizmet musterilerin tatmin edilmesine yarayan bir aragtir.
Gemba urun/hizmet ile musterilerin bulustugu yerde Urinun/hizmetin
gercek degerinin anlasiimasini saglar.

v" Urlin gelistirme surecini iyilestirmeye katkida bulunulabilir.

e Kolaylastirici: KFG’ni, elemanlarini, g¢esitli uygulamalarini ve secgeneklerini
bilen ve uygulama deneyimi olan, KFG takimini ydnlendirme gorevini

Ustlenmis, firma iginden ya da disindan secilebilen yénlendirici kisidir.%®
e Kalite Evi:

KFG takimi tarafindan olusturulan KFG’nin temel yapisidir. Misteri istekleri ile
bunlari kargilamaya yonelik olarak belirlenen kalite karakteristiklerini iliskilendirmeye,
urin ozelliklerini algilamaya dayali olarak karsilastirmaya, kalite karakteristiklerini
objektif dlgulere dayali olarak karsilastirmaya ve aralarindaki olumlu ya da olumsuz

korelasyonlari belirlemeye yarayan bir matrisler setidir.%*

Kalite evi Sekil 2.1’ de gOsterildigi gibi 6 ana bloktan olusmaktadir. Kalite
evinin alt bloklari ise Sekil 2.2°de gdsterildigi gibi 12 parcadan olusmaktadir. Bu alt

bloklar asagida siralanmistir:®

Musteri gereksinim ve beklentileri.

Musteri gereksinim ve beklentilerinin anlami.

Rakip karsilastirmalari.

Musteri gereksinim ve beklentilerine iligkin diger kriterler.
Uriin ya da proje 6zellikleri.

Musteri gereksinim ve beklentileri ile Griin ya da proje 6zellikleri iligkisi.

SR N N N N SR

Uriin ya da proje ézelliklerinin anlami.

! Grifin ve Hauser, s.2.
92http://www.mazur.net/works/nokia_gemba_research_in_japanese_cellular_market.pdf.(eri§im:13.05.2009).
% www-personal.engin.umich.edu/gmazur/tgm/voc.htm (erisim:13.05.2009).

* www-personal.engin.umich.edu/gmazur/tgm/voc.htm (erisim:13.05.2009).

» www.deu.edu.tr/userweb/k.yaralioglu/dosyalar/kal_fonk.doc (erisim:15.02.2008).
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Uriin ya da proje 6zelliklerinin rekabet karsilastirmasi.
Uriin ya da proje dzelliklerine iligkin diger kriterler.

Uriin ya da proje dzelliklerinin optimizasyon yéndi.

D N N NN

Uriin ya da proje 6zelliklerinin karsilikli etkilesimi.
v' Urlin ya da proje 6zelliklerine iligkin hedef degerler.

King’e gore kalite fonksiyon gégeriminin yararlari sunlardir:*®

e Tasarim kalitesinin belirlenmesini kolaylastirir.

e Uriin planlama kalitesinin belirlenmesini kolaylagtirir.
e Kalite problemleri daha bastan itibaren azaltilmis olur.
e Rakip UrUnlerle kargilagtirma ve analiz imkani dogar.

e Bolumler arasinda iletisim daha iyi olur.

96Robert, King, Listening to the Voice of Customer Using the QFD System, National Productivity Review, USA,
1987, 5.277.
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Sekil 2.1: Kalite Evi Bloklari

Kaynak: www.deu.edu.tr/userweb/k.yaralioglu/dosyalar/kal_fonk.doc (erisim:15.02.2008).
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Sekil 2.2:Kalite Evi Agik Gosterimi

Kaynak: www.deu.edu.tr/userweb/k.yaralioglu/dosyalar/kal_fonk.doc (erisim:15.02.2008).
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2.2. KALITE FONKSIYON GOGERIMi’NiN YARARLARI

KFG, musterinin tam olarak tatmin edilebilmesi i¢in beklentilerinin Grane ve
uretimin her safhasinda kalite guvenilirliligini saglayacak sekilde, tasarima

aktarilmasini saglamaktadir.®’

KFG, “musterinin sesi “ni igletmenin igine en dogru sekilde tasir. Boylece; trln
tasariminda musterinin istek ve gereksinimlerine dncelik verilmis olur. Musterinin sesi
tasarima aktarildiktan sonra, imalat KFG sureci ile pazarlama, Uretim, ¢izim, servis ve
kalite gibi Urlin gelistirme ile ilgili tum bolumlere yayillmakta ve boylece de
organizasyonun tum bolumlerine yayilmakta ve sonug¢ olarak da organizasyonun tim
bélimlerinin katiimiyla bir takim ¢alismasi yapilmaktadir.?®

KFG’nin ¢ok sayidaki yararlari ¢ ana baslik altinda toplanabilir:

e KFG karmasik ve ¢ok unsurlu isletme problemlerini ¢gozmede kullanilan
ve farkli disiplinlerden insanlarin katilimiyla yadrutilen bir sireg
oldugundan, sorunlara farkli perspektiflerden yaklasimi da beraberinde
getirir. Dolayisiyla bir problemin bir digeriyle nasil bir iligki iginde
oldugunu goérmek, sorunun en énemli parcalarini belirlemek ve en kolay
nasil ¢ozulebileceklerini  belitmek, basit istatistiksel teknikler
kullanilarak yapilabilmektedir. Bu sayede daha kaliteli ve guvenilir
Griinler Uretilebilmektedir.*

e KFG urlnlerin veya hizmetlerin geligtiriime sureclerini kisaltir ve pazara
sunumlarini  hizlandirir. KFG ile tasarim sonrasi degisiklikler ve
uygulamadaki hatalar azaltilmakta, bu sayede, kaybedilecek zaman
kazanilmaktadir. Uygulanan takim c¢alismalari ve yapilan planlamalar,
olasi problemlerin dnceden belirlenip, ¢ézulmesinde dnemli bir kolaylik

saglar.'®

97Tunca, Dingiloglu, Pazar Gereksinimleri Dogrultusunda Tasarim, Kalder Yayinlari, istanbul,1995, s.363.
*Berker, Telek, “QFD Uygulamas!”, 5.Ulusal Kalitesi Kongresi Tebligler ve Ozgecmisler Kitabi, KalDer Yayinlari,
istanbul, 1996, 5.590.

99Lawrence, R. Guinta ve Nancy, C. Praizler. The Qfd Book, The Team Approach To Solving Problems And
Satisfying Customers Through Quality Function Deployment, New York: Amacom, 1993,s.16.

onenginoI, s.29.
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Uretimde ve Hizmette KFG teknigi kullanilarak hem maliyetlerin asagi

cekilmesi, hem de maksimum performans elde edilmesi saglanir.*®*

Kalite fonksiyon gdceriminin yararlari asagidaki gibi de ifade edilmektedir: *°2

» Masgteri odaklidir.

Musteri intiyaclar Gzerine yogunlasiimasini saglar.
Rakiplerle ilgili bilgilerin etkin olarak kullanilmasini saglar.
Kaynaklari dnceliklere gore dagitir.

Uzerinde ¢alisilacak konulari belirler.

Bilgi ve deneyimin birlikte kullaniimasini saglar.

» Uygulama zamanini kisaltir.

Tasarimdaki degisiklikleri azaltir.

Sunum sonrasi sorunlari azaltir.

Gelecekteki gereksiz gelismeleri énler.
Gelecekteki uygulamalarla ilgili firsatlari tanimlar.

Go6zden kacan varsayimlari ortaya cikarir.

» Takim galismasini tesvik eder.

Uzlagi tabanhdir.
Departmanlar arasi iletisim yaratir.
Departmanlar arasindaki faaliyetleri tanimlar.

Detaylarla birlikte global bir bakis acisi yaratir.

> Belgelemeyi saglar.

Tasarim icin belgeleri mantiga uygun hale getirir.
Oziimsemeyi kolaylastirir.

Bilgiyi yapilandirir.

Degisikliklere uyum saglayan, yasayan bir belgedir.

Duyarhlik analizi igin temel olusturur.

101
10

Griffin ve Hauser, s.4.
> www.deu.edu.tr/userweb/k.yaralioglu/dosyalar/kal_fonk.doc (erisim:15.02.2008).
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2.3. KALITE FONKSiYON GOCERIMI’NiN UYGULAMASINDA
KARSILASILAN PROBLEMLER

sekilde siralanabilir:

KFG’nin uygulamasinda bazi problemler ile karsilasiimaktadir. Bu sorunlar su

103

KFG, oncelikle planlama asamasinda c¢ok fazla calismayi gerektirir.
Calisanlar “iglerimizi normal mesai iginde zaten bitiremiyoruz” seklinde
bir yaklasimla fazla calismayi reddedebilirler. Bu sekilde yaklasim ile
karsilasiimasi durumunda KFG sureci tam verimli olarak ¢alismayabilir.
KFG yaklasiminda proje uygulanmaya baslandiginda, talimatlari
degistirmek oldukga zor olmaktadir. Clnkl Uretim sureci basladiktan
sonra geriye donisum maliyeti yuksektir ve talimatlari degistirmek igin
sistemin tim elemanlarinin yeniden gbézden gegirilip, dlizenlenmesi
gereklidir. Bu da ek maliyet kalemi olusturabilmektedir.

isletmeler KFG  dokiUmanlarinin  saklanmasi problemi ile
kargilagsmaktadirlar. Boyle bir problem ile karsilagsmak, isletme igindeki
dokimantasyonun dogru sekilde tutulmamasina sebep olacagi igin
KFG’ye zararli olacagi dusunulmektedir.

Uretim esnasinda degisiklikler oldugunda KFG dokimanlarindaki
artin/proses degisikliklerinin uyumlu hale getiriimesi zor olmaktadir.
Uriin/proses  degisiklikleri zaman kisittamalarina bagh  olarak
degismekte olup, uygun adimlarin atilmasi zaman almaktadir. Zaman
kaybl KFG'nin igleyisini yavaglatmaktadir.

KFG, disiplinler arasi bilgi kullaniminda yetkinlesmis personel ve
yiksek diizeyde sirket kiltiir(i gerektirir. isletme icindeki her disiplinin
KFG surecine katilmasi gerekmektedir. Eger isletmedeki her hangi bir
disiplin  katilmazsa sure¢ etkinligini kaybetme problemi ile
karsilasacaktir. Ornegin bir KFG siireci baslamis ve bu sirece katkisi
bulunmaz olarak diistinllen, insan Kaynaklari bélimi katiimazsa, KFG
ruhu tam olarak projeye yansitiimamis olur.

isletmelerin dikkat etmesi gereken bir bagka konu ise KFG’ nin etkin

kullanilamamasi sebebiyle yapilan ¢aligmalarin bosa gitmesidir.

103

Akao, s.46.

45



2.4.KALITE FONKSIYON GOGERIMININ UYGULAMA ALANLARI

KFG'nin kullanildigi alanlar sunlardir: ***

e Urilin, hizmet ve yaziimdan misteri memnun degil ya da sikayet
ediyorsa,

e Pazar payl surekli azaliyor ve pazar buyumuyorsa, yeni bir Urun
tasarimina ya da drtine masterinin isteklerini yansitmak gerekiyorsa,

e Asiri tasarim tekrari, Gran gelistirme zamaninin ¢gok uzamasina neden
oluyorsa, tasarim tekrarlarini azaltmak ve musteriye istedigi sekillerde
uran teslim edilmek isteniyorsa,

e Isletme fonksiyonlari arasinda koti iletisim varsa, iletisim yanhslarinin
duzeltilip, beyin firtinalari yapilip, her personele s6z hakki verilmesi
isteniyorsa,

e Uriin gelistirme kaynaklarinda eksiklik s6z konusu ise, kaynaklarin daha
verimli kullanilmasi isteniyorsa,

e Uriin geligtirmede takim galigmalarinin verimliligi azaliyorsa,

e Isletme fonksiyonlari arasinda yorum farkliliklari bulunuyorsa,

e Uriin gelistirme devri uzun ise,

e Uretimin her agsamasinda en uygun Uretim saglanamiyorsa,

e isletmede personel devir hizinin fazla olmasi durumlarinda

kullaniimalidir.

2.5. KALITE FONKSIYON GOGERIMI’NIN ASAMALARI

KFG Sireci doért agsamadan olusur. ilk asama 0 ile gosterimektedir. Bu
asamada KFG uygulamasi icin gerekli 6n hazirliklar yapilir. Bu hazirliklarin

tamamlanmasindan sonra KFG siirecinin uygulanmasina gegilir.**®
Asama 0: Planlama

Asama 1 : “Musterinin Sesi’nin Toplanmasi

104M(‘Jjgan, Kemren ve Nemci, Mungan, “QFD’nin Tanim1”, 4. Ulusal Kalite Kongresi Bildirileri, Kalder Yayinlari,

istanbul, 1995,s.69.
105 Yenginol, s.33.
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Asama 2: Kalite Evinin Olusturulmasi

Asama 3: Sonuglarin Analizi ve Yorumlanmasi
2.5.1. Planlama Asamasi (Asama 0)

KFG projesinin organizasyonu ve planlamasi basgarisi igin kritik oneme
sahiptir. Proje planinin iyi hazirlanmamasi onun sonug¢ ve basarisini tehlikeye
atabilir.'*

Planlama asamasinda; hedef musteri kitlesi, orgutsel destek ve amaglar
belirlenir. Diger taraftan zaman planlamasi yapilir, hizmete karar verilir, KFG

takiminin kurulmasi saglanir ve uygulama cizelgesi hazirlanir.

KFG'nin planlama agsamasi, orgutsel destegin saglanmasi, KFG’nin uygulama
amagclarinin  belirlenmesi, muasteri grubuna karar verilmesi, zaman sinirinin
belirlenmesi, Grine karar veriimesi, takimin kurulmasi, KFG sirecinin dizayni ve

gerekli malzemelerin saglanmasi konularini igermektedir.®’

2.5.1.1.0rgltsel Destegin Saglanmasi

KFG vyapilirken yapilacak firmanin bitiin boélumlerinin desteginin alinmasi
gerekmektedir. KFG, o6zellikle tst yonetimin bilgisi dahilinde olacagi icin oncelikli

olarak, onlarin desteginin alinmasi gerekmektedir.

Ust yénetimin KFG projesini desteklemesi igin gerekenler asagidaki maddeler
seklinde 6zetlenebilir'®®;

e KFG surecini basindan sonuna kadar 6grenmek ve anlamak: KFG
sureci baglamadan o6nce ust yonetimin bu slreci iyi bir sekilde
kavramasi gerekir. Bunun icin gerekli seminerler Ust yodnetime
sunulmasi gerekmektedir. Ayrica, ayrintili bir maliyet analizinin
olusturulup, Ust yénetime KFG surecinin maliyet analizi ile anlatiimasi

faydali olacaktir.

1%ghilito, 5.102.

Sercin, Cinpolat, Kalite Fonksiyon Gocerimi Ve Hizmet Sektdriinde Uygulanmasi, istanbul Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisi, Yiksek Lisans Tezi, istanbul,2007,s.31.
1% Revelle ve digerleri, ss.267-287
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KFG analizi gerektiren projeleri belilemek ve 6nceliklendirmek:
Organizasyonlarda her an KFG analizi gerektiren ¢ok sayida proje
mevcuttur. KFG silrecine katkida bulunacak olan disiplinlerin 6n
calisma hazirlamasi ve bunlari 6nceliklendirip, Ust yonetime sunmalari
gerekmektedir. Zaman kisidinin mutlaka bu 6n ¢alismada yer almasi
gerekmektedir. Aksi takdirde KFG surecinin verimliligi hakkinda detayl
bir bilgi sunulmamis olunur ki bu 6n ¢alismanin basarisiz olma ihtimalini
artiracaktir.

Bu projeler i¢cin amaclarin ve kaynak dagiliminin belirlenmesi: Projenin
amagclarinin dogru tespitinin yapilmasi ileride dogacak problemlerin
onune gecilmesini saglayacaktir. Amaclara uygun kaynagin ayriimasi
da Ust yonetimin isini kolaylastiracaktir. Kaynak dagiliminin planlanip
yapilmasi, bolumler arasindaki problemleri elimine etmis olacaktir.
Ornegin KFG surecine baslamis bir sirketteki tasarim bélimi siiregte
kendisine ait bir maliyet analizi yapmis olsun, bu analize gére kaynak
planinin ¢ok bulunmasi, tasarim boélumunun verimini etkileyecektir.

Her KFG projesi icin hedefleri, drgutsel amaclari, konu ve beklentileri
belirlemek: Her bir KFG projesi igin personel atanmadan dnce, projenin
hedefi, amaclari ve konusu belirlenmelidir.

Bir KFG proje program yoneticisi atamak: Her takimda oldugu gibi KFG
takiminda da bir yodneticiye ihtiya¢ vardir. Yonetici genel olarak KFG
takiminin planh hareket etmesini saglayacak, zaman kisitlarina
uyulmasini saglayacaktir. Bu yonetici igletmenin Ust yonetimi ile iletigimi
saglarsa faydali olacaktir.

Bir KFG yuUraticisu ve fonksiyonlar arasi KFG takimi atamak: KFG
projesinin yurutilmesi igin farkli fonksiyonlari temsil eden KFG takimi
olusturulur ve takim toplantilarini yurutmek icin bir yUrGtici atanir.
Yuruticlinin goérevi fonksiyonlar arasindaki iletisimi saglamaktir.
Toplanti tarihlerinin belirlenmesi, iletisimin saglkl saglanmasini saglar.

KFG takimina yetki vermek: KFG takimi olusturulduktan sonra, projeyi
yurUtebilmeleri i¢cin takim Uyelerine orgutteki belirli bilgi ve mali
kaynaklarina ulasabilme, belirli konularda karar verme gibi yetkiler
verilir. Bu yetkiler ile KFG takimina guven verilmig olup, KFG takiminin
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daha verimli ¢aligmasi saglanmis olunur. Projeyi sahiplenme ruhu
olusturulmus olunur.

KFG takimini calismasi icin desteklemek ve dzendirmek: Ust yonetimin
tam destegi alinip, tim c¢alisanlarin KFG' ye 06zendiriimesi
saglanmahdir. Tum g¢alisanlarin batun seklinde ¢alismasi saglanmalidir.
Ozendirme ve destekler ile KFG sirecinin zorluklar ile karsilasma
ihtimali azalacaktir.

Takim c¢aligmalarini izleyip denetleyerek katilmak: Takim galigmalarinin
izlenmesi gerektiginde destek olunmasi, kontrol yapilarak bagari
oranlarinin yuksek olmasi halinde oduller verilmesi ve islemlerin

standartlasmasinin saglanmasi gerekmektedir.

2.5.1.2.Amaclarin Belirlenmesi

Projenin amagclarinin dogru belirlenmesi gerekmektedir. Amaclarin dogru

belirlenmemesi planlarin tamamen degistiriimesine ve maliyetlere sebep olabilir.

Tekrar maliyetlerinin dnlenmesi i¢cin amag iyice irdelenmelidir. KFG projesi igin

109.

belirlenebilecek amaclar su sekilde olabilir~:

e Tamamen degisik tasarim gelistirmek. Tasarimin degismesi i¢in musterinin

beklentisinin tam olarak belirtiimesi gerekmektedir. Boylece musterinin tam

olarak beklentileri tasarima aktarilmis olur.

e Maliyeti dusurmek igcin mevcut mamull yeniden tasarlamak. Mevcut

mamulin yeniden tasarimi oldukg¢a gu¢ olmaktadir. Tasarimin degismesi,

makinelerin ve personelin degigtiriimesi veya yeniden ig planinin

ayarlanmasi olarak dusunalebilir.

e Verimliligi arttirmak igin yeniden tasarim yapmak. Verimliligi artirmak igin

KFG slrecinin musteri sesini yakindan algilamasi gerekmektedir.

e Musterinin deger algilamasini arttirmak.

e Mamul kalitesini arttirmak.

e Mamulin guvenilirligini arttirmak.

109

Shilito, s.115.
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2.5.1.3.Musterilerin Belirlenmesi

KFG surecinde amaglanan musteri grubuna ulasmak gereklidir. Musterilerin

beklentilerinin dogru belirlenmesi igin hedef musteri dogru belirlenmelidir.

110.

Musteri grubunun tanimlanmasinda Ug ayri yontem kullanilabilir—:

Herkesin kisa surede anlagsmasi: Eger karara katilan herkes belirlenen
musteri gruplar igindeki bir grubun ana mugteri grubu olduguna
¢cabukga karar verirse; ana musteri grubunun belirlenmesi kisa surede
tamamlanmis olur. Ana musteri grubunun ¢abuk tanimlanmasi, KFG
surecinin daha hizli olmasini saglar.

Onceliklendirme Matrisi Yéntemi: Bu yéntemde her misteri grubu
kolayca olgulebilen birka¢ kritere gore agirliklandirihir. Bu kriterler
genellikle kisa donemdeki gelir potansiyeli, gegcen kisa donem iginde bu
musteri grubundan elde edilen gelir ya da bu musteri grubunu taniyan
satis gucu gibi kriterler olabilir. Her bir musteri grubu ya da pazar
bdlumu icin bu agirliklar belirlenir ve garpilir. Carpim sonucu en yuksek
olarak belirlenen musteri gruplari ana musteri gruplari olarak secilir.
Analitik Hiyerarsi Sureci (AHS): Ana mugteri grubuna karar vermek icin
kullanilan bir diger yontem analitik hiyerarsi surecidir. AHS o6ncelikleri
belirlemede kullanilan matematiksel bir yontemdir. Bu yontemde
degerlendirme yapacak takim; sol tarafinda ve Ust tarafinda musteri
grubu listesinin bulundugu bir matris hazirlar ve her bir musteri grubu

ikiger ikiger birbirleriyle kargilastirilir.

2.5.1.4.Zaman Sinirinin Belirlenmesi

KFG sdrecinin zaman kisitlari olabilir. Zaman sinirinin dogru bir sekilde

belirlenip, surecin akisinin planli olmasi gerekmektedir. Zaman siniri géz onune

alinarak iglerin yapilmasi, isin yarim ya da bitmeme ihtimalini azaltabilir.

Bunun igin bir zaman gizelgesinin olusturulmasi sarttir. Belirlenen zaman

cizelgesi KFG faaliyetleri sirasinda tutarli bicimde uygulanmasi zaruridir.**

110

Yenginol, s.38.

50



2.5.1.5.Urline Karar Verilmesi

Urinin  tasarimi ile ilgili problemlerin dogru tespit edilmesi ve &zellikle
masgterinin fikrinin Grdne yansitilmasi gerekmektedir. Ama tasarim agamasina

baslaniimasinin erken olmamasina dikkat edilmelidir.

KFG  takimi g¢ozumlerini geligtirirken, uygun olmayan verileri goz ardi
edecekler ve buradan kazanilacak zamani proje icin uygun olan diger butin

alanlarda kullanacaklardir.*?

2.5.1.6.KFG Takiminin Kurulmasi

KFG takimi, igletmenin bitin bolimlerinden uzmanlarin katilmasi ile
kurularak, her bolimuan ayri ayri fikrinin alinmasi igin beyin firtinasi yapilir. Takimin

proje baglamadan once kurulmasi gerekmektedir.

2.5.1.7.KFG Surecinin Dizayni

KFG siresinin dogru hazirlanip belirlenmesi gerekmektedir. Planlanma

asamasinda, zaman o6lgusinin dogru belirlenmesi igin, iyi bir cizelge hazirlanmasi

gerekmektedir.

KFG surecinin planlanmasi ve duzenlenmesi, takim liderinin amagclarina gore
olusturulacak matris sayisinin belirlenmesi, surecin bir parcasi olacaglr dusunulen
diger faaliyetlerin de detayli bir bigimde planlanmasi, KFG kolaylastiricisi tarafindan

yapilir.**

2.5.1.8.Gerekli Malzemelerin Saglanmasi

Dokumantasyonun dogru yapilmasi igcin gerekli malzemelerin tespit edilmesi
gerekmektedir. Dokimantasyon yapilacak yerin belirlenmesi gerekmektedir. Bu yerin

gurultaye acik olan bir yer olmamasi tavsiye edilir.

"Erkan, Suder, Musteri Gereksinimlerini Karsilamada Kalite Fonksiyon Gogerimi (QFD) Ve Tekstil Sanayinde Bir

Uygulama, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yiiksek Lisans Tezi, istanbul,2003,s.25.

12 Yenginol, s.40.

Atilla, Akbaba, “Kalite Fonksiyon Gocerimi Metodu ve Hizmet isletmelerine Uyarlanmasi”,Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Cilt 2, Sayi:3, 2000,s.6.
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KFG cgalismalarinin; bitinceye kadar ayni odada surdurtlmesi; dokimanlarin
surekli tasinmasini engelleyecek ve boOylece c¢alismalarda sureklilik saglanmis

olacaktir.**

2.6.2. Miisteri ihtiyaglarinin Belirlenmesi (Asama 1)

Gunumuzde sirketler musteri ihtiyaclarini  dogru sekilde Dbelirlemeye
calismaktadirlar. Eger sirket karigik ve degisen pazarda rekabet gucunu gelistirmek
istiyorsa, musteri ihtiyaclarini karsilamada yetenekli olmak zorundadir.**® Pazar

bilgisi yeni Griinlerin pazara girisinde basarili olmast icin kritik 5neme sahiptir.*

Bir KFG galismasina baslarken, musteri ihtiya¢ ve beklentileri temel veridir. Bu
verileri toplamak icin sistemli bir masteri iletisim calismasi gerekmektedir. Calisma
sonunda elde edilecek bilgiler “musterinin sesi” terimi ile ifade edilmektedir. Firmanin
muasteri tanimlama evresini tanimlamasindan sonra musteri ile nasil temasa
gececegini ve musteriyi tasarim evresine nasil katacagini; genel tanimiyla;

miisterinin sesini nasil duyacagini planlamasi gerekir.**’

Yeni musgterileri kazanmak, eski musterileri kaybetmemek, baghliklarini

artirmak icin éncelikle misteriyi ve miisteri beklentilerini anlamak gereklidir.**®

2.6.2.1.Musteri intiyaclarinin Yoénetimi

Masgterinin ihtiyaglarinin dogru belirlenmesi igin iyi bir planlama yapilmasi
gerekmektedir. Musteriye odaklanma sadece musteri isteklerinin kargilanmasi igin

degil fakat bunlarin asiimasi icin yapilmalidir.**°

114Yengino|, ss.44-46.

115Cindy, Adiano ve Aleda, V. Roth, “Beyond The House of Quality: Dynamic QFD”, Benchmarking for Quality
Management & Technology, 1(1), 1994,s.25.

"%Robert, M. Gerst, “QFD in Large-Scale Social System Redesign”, International JournalQuality&Reliability
Management, 21 (9), 2004, s.959.

"7 http://www.kageme.itu.edu.tr/icerik (erisim:16.04.2009).

Tirkay, Dereli ve Adil, Baykasoglu, Kalite ve Hayata izdiisiimleri, Nobel Yayinlari, Ankara,2003,s.63.

Siider, s.72.
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Kano modeli musteriye tam odaklanmak icin kullanilan bir yontemdir. 1984
yilinda Noritoki Kano ve arkadaslan tarafindan geligtirilen musteri ihtiyaglarini

siniflandirmak amaci i¢in kullanilan bir modeldir.

Bu model bazi musteri gereklerinde kiguk bir gelisme saglandiginda musteri
memnuniyeti son derece artarken, bunun aksine diger musteri gereklerinde buyuk bir
gelisme olmasina ragmen musteri memnuniyet derecesinin neden siradan bir artig

gosterdigini aciklayan bir modeldir.*?°

Bu modele gore temelde musterinin Grinden bekledigi 6zellikler U¢ sekilde

tanimlanir:

e Temel Kalite: Bu Ozellikler, Grin Uzerinde bulunmasi gereken ve
mugteriler tarafindan zaten UGrunin Uzerinde bulunacagi varsayilan
ihtiyaclardir.**’Bu &zelliklerin olmasi memnuniyeti artirmamakla birlikte,
bu Ozelliklerin eksikligi memnuniyeti olumsuz yonde
etkilemektedir.**?Ornegin bir biskivinin tatsiz olmasi miisteri tarafindan
istenmez, ama iyi bir bisktivide musteri memnuniyetini artirmaz.

e Beklenen o6zellikler: Bir musteriye her hangi bir Grinden beklentisi
soruldugunda alinan cevaptir. Musterinin Urinden bekledigi gereklerdir.
Bu gerekler yerine getirildiginde musteri memnuniyetine, yerine
getirilmediklerinde ise misteride tatminsizlie yol acar.*?®* Ornegin bir
bilgisayarin calismasi musteri tarafindan istenen ve beklenen bir 6zelliktir.

e Heyecan verici 6zellikler: Bu tur gerekler musteriyi memnun eden urin
Ozellikleridir. Musteri bu ozelliklere karsi bir beklenti icinde degildir ancak
bu gereklerin yerine getiriimesi musteriyi memnun etmektedir. Buna karsin

bu 6zellikleri tasimayan iriin misteride bir tatminsizlige neden olmaz.**

120Kay, C. Tan; Xiao, X. Shen, “Integrating Kano’s Model In The Planning Matrix Of Quality Function

Deployment”, Total Quality Management,11(8), 2000, ss.1141-1151.

!Mustafa, M.Ozkan, Bulanik Dogrusal Programlama ve Bir Tekstil isletmesinde Uygulama Denemesi Doktora
Tezi, Uludag Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Bursa, 2002,s.7.

122Kurt, Matzler And Hans, H. Hinterhuber, “How To Make Product Development Projects More Successful By
Integrating Kano's Model Of Customer Satisfaction Into Quality Function Deployment”, Technovation, Vol. 18,
No. 1, 1998, ss. 25-38.

'2 Tan; Shen, s5.1141-1151.

124 Matzler; Hinterhuber, ss,25-38.
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Musteri memnuniyeti ile Urinun bagari durumu arasindaki iligki artan parabolik
bir davranig gésterir. Uriinin basarisi belli bir degere kadar artarken misteri
memnuniyeti daha dik bir ivmeyle artmaktadir. Bunun anlami, urin musteri

memnuniyetini beklenilenin étesinde saglamistir.*?®

Bu bilgiler 1siginda Kano modelini Sekil 2.3'deki gibi grafiksel olarak
gOsterilebilir. Yatay eksen Urun veya hizmetin musteri beklentilerini karsilamada
ne derece basarili oldugunu, dikey eksen ise urun ve hizmetle ilgili musteri tatmin

derecesini gdstermektedir.*?®

Sonug olarak, heyecan verici bir kalite 6zelligini gelistirmeye calisan bir sirket
rakiplerini gecebilir ve sonunda heyecan verici Ozellikler, beklenen 06zellikler

kategorisine gecer.'?’

_ Heyecan
Tatmin 4 Verici
Beklenen
Ihtiyacin
Karsilanma
Diizeyi
Temel

Sekil 2.3:Kano Modeli

Kaynak: www.cas-crm.com/images/Kano%20modeli.jpg.(erisim:22.05.2009).

2Halil, Savas ve Mevhibe, Ay, “Universite Kiitiiphanesi Tasariminda Kalite Fonksiyon Gégerimi Uygulamasi”,

Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 7,Say13,izmir,2005,s.84.
126Day, s.16.
Day, s.38.
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Mdusteri beklentisinin gerceklestiriimesini yani hizmet kalitesinin olusumunu
gosteren bu modelde, kalite Uretiminde bazi kayiplar ve engeller gosterilir. Bu
engeller modelde fark olarak tanimlanmaktadir. Bu farklarin ortaya ¢gikmasinda bir¢ok
neden vardir ama buUtinlyle ele alindiginda, bu farklar hizmeti musterinin
istediginden baska bir duruma getiren kayiplardir.*?®

Bu farklar sunlardir'?®;

e Tuketici beklentileri ile bu beklentilerin yonetim tarafindan algilanan sekli
arasindaki fark.

e Tuketici beklentilerinin yonetim tarafindan algilanan sekli ve hizmet kalitesi
Ozellikleri arasindaki fark.

e Hizmet kalitesi spesifikasyonlari ile hizmet hakkinda tlketiciye iletilen
bilgiler arasindaki fark.

e Hizmetin verilmesi ile hizmet hakkinda tlketiciye iletilen bilgiler arasindaki
fark.

2.6.2.2.Musteri Sesinin Dinlenmesi ve Gemba Analizi

Hedef musgteri kitlesi belirlenip, musterinin neyi, nasil isteyecegi belirlendikten
sonra, musteri dinlenmesine baslanir. Gemba analizi de miusteri sesinin dogru
algilaniilmasi ic¢in, musterinin bulundugu ortamda mugteriyi gozlemleme imkani

saglar.

Hedef musteri grubunun belirlenmesi icin dncelikle butin olasi musterilerin bir
listesi olusturulur. Bu isi genellikle KFG planlamacilari veya pazar arastirmacilari
yaparlar. Musterilerin belirlenmesi bazen gergekten karmasik bir slre¢ olabilir ama
orgutsel basarinin saglanmasi i¢in 6nemlidir. Mdusteriler genellikle U¢ grupta
toplanabilir'3’:

e Nihai musteriler
e Ara musteriler

e icsel musteriler

128(;inpolat, s.44.

Mahmut, Tekin, Toplam Kalite Yonetimi, Glinay Ofset, Konya,2002,ss.85-86.
Akbaba, s.7.
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Nihai musteriler, ya da diger bir deyimle son kullanicilar, bir Grin ya da hizmeti
kendi Ozel ihtiyaglari igin kullanan kesimdir. Ara mausteriler genellikle Granun
dagitimini yapan toptanci ve perakendecilerdir. igsel musteriler ise 6rgitin iginde yer
alan ve bir sekilde hem ara mdusterilerin hem de son kullanicilarin tedarikgisi
durumunda olan kesimdir. Bu musteri gruplarinin tamami egit oneme sahiptir. Ancak
bu musteri gruplarina bir dordincusinu daha eklemek gereklidir ki bunlar da kayip ya
da potansiyel musterilerdir. Firma kendi musterilerinin ihtiyaglarini belirlerken, bu
gruptakilerin nigin firmanin Grinind kullanmadiklari ya da nigin rakip Urln0 tercih
ettikleri konusunda saglayacaklari bilgiler, yeni Grind tasarlarken firmaya isik
tutacaktir. Gemba analizi hedef musteri grubunun bulunmasinda yardimci

olacaktir.®?

Gemba ziyaretleri yapilmadan énce, bu ziyaretlerin planlamasi yapilmahdir. Bu
planda hangi mdugterilerin, ne zaman, nerede, nasil ziyaret edilecegi Dbelirtilir.
Yapilacak Gemba ziyareti sayisi da dnemlidir. Pouliot’ un (1992) yaptigi arastirmaya

gore 10-12 gemba ziyaretinde miisteri ihtiyaglarinin % 70'i belirlenebilmektedir.**?

2.6.2.3.Musteri intiyaclarinin Onceliklendirilmesi ve AHS Sistemi

Masteri intiyaglari belirlenip siniflandirildiktan sonra, onlarin énceliklendirilmesi
gerekir. Masteri ihtiyaclarinin hepsi belli bir 6nem derecesine sahiptir ve mutlaka
karsilanmasi gerekmektedir. Fakat musteri ihtiyaclarinin 6nceliklendiriimesinde
amag, en onemli masteri ihtiyaclarina odaklanmak ve bdylece sirket kaynaklarini bu

ihtiyaglari karsilamak igin kullanmak suretiyle en iyi kaynak dagiimini yapmaktir.**®

Mdasteri ihtiyaglarinin agirliklandiriimasinda 5, 7 ya da 9’lu Olgek kullanilabilir.
Daha detayli ve karsilastirmali analizlerde 10’lu dlgek ya da Analitik Hiyerarsi Sureci
(AHS) yonetimi  kullaniir. AHS ile her bir musteri gereksinimlerinin ikili

kargilagtirmalari yapilarak degerlendirilir ve dnceliklendirilir.

Saaty ve Yoram AHS’ de (1-9) Olcegini kullanmislardir. Bu dlgekteki puanlarin

tanimlamalari Tablo 2.1'de gosterilmistir.

131Akbaba, s.7

Glenn, H.Mazur, Voice of The Customer Analysis, A Modern System of Front End QFD Tools-With Case
Studies, AQC, (Reprint),1997, ss.4-5.
33 Chan ve digerleri, s.2501.
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Tablo 2.1:AHS Olgegi Gosterimi

Onem Derecesi
Tanim Aciklama
1 Esit Onemli
iki Faaliyet Amaca Esit Diizeyde
Katkida Bulunurlar
Birinin digerine gore
3 ¢ok az dnemli
olmasi
Tecrlbe ve yargi faaliyeti digerine
¢ok az derecede tercih edilir.
Kuvvetli Derece
5 - .
Onemli
Tecrlbe ve yargi faaliyeti digerine
kuvvetli bir sekilde tercih edilir.
Cok kuvvetli
7 . , .
duzeyde onemli
Bir faaliyet guclu bir sekilde tercih
edilir ve baskinhgl uygulamada
rahatlikla goralur.
9 Asiri derecede
oneml Bir faaliyetin digerine tercih
edilmesine iliskin kanitlar gok buyuk
bir guvenilirlige sahip
2,4,6,8 Ortalama Degerler
Uzlasma gerektiginde kullanmak
yukarida listelenen yargilar arasina
dusen degerler
Kaynak: Wind, Yoram and Thomas, L. Saaty, “Marketing Applications The Analytic

Process”,Management Science, C.26, S.7, 1980, s.644.
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2.6.3.Kalite  Evinin  Olusturulmasi, Sonuglarin Analizi Ve
Yorumlanmasi (Asama 2-3)

KFG slrecinde Asama 2 ve 3 birbirini tamamlayan, i¢ ice olan adimlardir.
Asama 2’de olusturulan kalite evi matrisi, agsama 3’de degerlendirilerek yorumlanir.
KFG surecinin son iki asamasini kapsayan bu bolumde, sure¢ boyunca elde edilen

bilgiler butiinlesik bir matriste yani kalite evinde bir araya getirilecektir.*>*

Musteri isteklerinden yola ¢ikarak baglanan KFG uygulamasinda olusturulacak
kalite evi matrisinin iki Snemli bolumu bulunmaktadir. Yatay eksende musterilerle ilgili
bilgilerin yer aldigi muasteri kismi ve dikey eksende musteri bilgilerine cevap veren

teknik kisim yer almaktadir.**®

Masteri kismi: Musterilerden elde edilen bilgilerle olusturulan bolumdir. KFG
projesinin baglamasi i¢in ana girdi musteri duagunceleridir. Musteriler istek ve
ihtiyacglarini kendi dillerinde ifade ederler. Bu ifadelerin, igletmenin anlayabilecegi ve

ayni zamanda 6lciilebilir ifadelere dénistirilmeleri gerekir.**

Teknik kisim: Mdusterilerin kendi dillerinde ifade ettikleri istek ve ihtiyaglara

isletmenin nasil cevap verecegi matrisin teknik kisminda yer alir.**’

isletmenin musteri gereksinimini tanimlamak ve 6lgmek igin kullanacagi teknik
ve tasarim gerekleri matrisin Ust tarafi boyunca yerlestirilmistir. MUsteri gereksinimleri
teknik gereksinime yani isletme cabasina déniisecektir.**®

Kalite evinin olusturulmasi kisaca 7 asamadan olusur **:

e Musteri istekleri kisminin olusturulmasi

¢ Planlama matrisinin olusturulmasi ve analizi

o Kalite karakteristiklerinin belirlenmesi ve analizi
e ligki matrisinin olusturulmasi ve analizi

e Teknik korelasyonlarin belirlenmesi ve analizi

134 Cinpolat, s.51.

135 Savas ve Ay,s.84.
136 Savas ve Ay, s.84.
7 Savas ve Ay, s.84.
Savas ve Ay, s.85.
Akbaba, s.9.
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e Teknik kiyaslamalarin yapiimasi ve hedeflerin belirlenmesi

e Sonuglara dayali olarak gelistirme projesinin planlanmasi
2.6.3.1.Musteri istekleri Kisminin Olusturulmasi

Mdusteri istekleri kisminin olusturulmasi, daha 6nce belirtilen “musteri sesi’nin
toplanmasi kisminda toplanan ve siniflandirilan musteri isteklerinin kalite evinin bir
bdlimii olarak yazilmasindan ibarettir.**

Musteri istekleri belirlendikten ve siniflandirildiktan sonra kalite evinin “NE”ler
kismina yazilirlar. Musteri isteklerine “NE”ler denmesinin sebebi; bunlarin, Kalite

Fonksiyon Gégerimi Siirecinde “ne” gergeklestirilecegini gdstermektedir.***

Mdusterilerin Urinden beklentilerinin dnem siralamasi, sikayetler ve rakip
urdnlere gore urunun kiyaslanmasi; musteri bilgileri bolumunde yer alan bilgilerdir.
KFG’ yi diger kalite gelistirme tekniklerinden ayiran en 6nemli Ozellik, musteri
isteklerinden yola ¢ikilmasidir. KFG’ nin tam olarak musteri istek ve beklentileriyle
yapilandiriimis olmasi; bu kismi KFG’ nin en 6énemli kismi haline getirir. MUsteri
istekleri en iyi sekilde anlagilip c¢alisma surecine dahil edilir. Bu bolim, Urindn
tasarim planlama asamasinin uzamasina neden olmakla beraber; Grinin pazara

sunulma asamasinda 6nemli kisaltmalari saglar.**?

Asama 1’de odak gruplar, ylz yluze gérisme, musteri ziyaretleri, anket gibi
yontemlerle elde edilen musteri isteklerinin, asama 2 de olusturulan kalite evi
matrisinin girdisi olarak musteri istekleri kismina yazilmasi gerekmektedir. Musteri
istekleri, matrisin “NE” ler kisminda yer alir. Musteri isteklerini daha sonra yine
musteriden alinan bilgilerle, her birine bir 6nem derecesi belirlenir. Bunun igin bir
Olgekten yararlanilabilecegi gibi Analitik Hiyerarsi Sireci (AHS) yontemi de

kullanilabilir.1*3

140

Akbaba, s.10.
Akbaba, s.10.
Ali Sen ve Fatih Yenginol,” izmir Makine Mihendisleri Odasi Kalite Danisma Merkezi Kalite Fonksiyon
Gogcerimi Seminer Notlari”, izmir, 1998,s.28.
143
Savas ve Ay, s.86.
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2.6.3.2. Planlama Matrisinin Olusturulmasi ve Analizi

Planlama matrisi pazar arastirmalarinda gézlemlenen musteri algilamalarini
gosterir. Bu matriste musteri isteklerinin kiyaslamali 6nemleri, firma ve rakip

firmalarin bu gereksinimleri karsilamadaki performanslari gdsterilmektedir.***

Planlama matrisi ile igsletmenin kendi GrlGnu ile rakiplerinin Grtnleri arasinda
kiyaslama vyapilabilmesi saglanir. Firmanin kendi druninin piyasadaki yerini

gorebilmesi agisindan biiyiik 6nem tasir.**

Musgteriler bakimindan her masteri isteginin 6nem ve memnuniyet derecesi,
genel olarak pazar arastirmalarindan elde edilir. Planlama matrisindeki bu musteri
istekleri ile kesisen sltunlara, sirasiyla isteklerin tasidiklari 6nem dereceleri, firmanin
su anda her bir musteri istedi icin ne durumda oldugu, piyasada rakip durumda olan
bir veya birden fazla firmanin ne durumda oldugu ve firmanin aslinda ulagsmak

istedigi degerler ile ilgili bilgiler kaydedilir.*°

Planlama matrisinde musteri istekleri bakimindan firmanin ve rakip firmalarin
konumunu belirlemek ve firma igin ulasiimak istenen hedefleri belirlemek icin, 1 ile 5
arasinda veya 1 ile 10 arasinda bir puanlama yontemi kullanilir. Bu sistemden
sisteme degismektedir. MUsterilere her bir musteri istegi icin firmayi ve rakip olarak
alinan firmalari, verilen puan sistemine goére (1: En kétl, 10: En iyi) veya (1: En koéta,

5: En iyi) olacak sekilde puanlamalari istenir.**’

Bu sayede mdusterilerin firmayi ve rakipleri her bir musteri iste@i icin nasil
algiladiklari tespit edilir. Elde edilen bu puanlar planlama matrisine yerlestirilir ve
rakip firmalarla kiyaslama yapilarak, her bir muasteri istedi icin firmanin ulagsmak

istedigi nokta belirlenir.**®

Planlama matrisinde son asama olarak, musteri isteklerinin 6nem puanlari ve

bunlarin toplam icerisindeki paylari hesaplanir. Onem puanlari ve buna bagli olarak

144

Akbaba, s.10.
145Savas ve Ay, s.86.
146Akbaba, s.10.
Akbaba, s.11.
Akbaba, s.11.
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yuzde onemleri yuksek ¢ikan musteri isteklerinin geligtiriimesinin, musteri tatminini ve

satislari daha fazla artiracagi anlasilir.**°
2.6.3.3. Kalite Karakteristiklerinin Belirlenmesi ve Analizi

Kalite karakteristiklerinin belirlenmesi kalite evinin olusturulmasinda en cok
zamani alan boélumdur. Bir “kalite 6zelligi”; herhangi bir musteri isteginin ne sekilde
kargilanacagini gosteren bir ifadedir. Bir bagska deyisle musteri isteklerinin teknik
dilde ifadesidir. “NE’lere ulasmak icin belirlenen “NASIL’lardir. Kalite

karakteristiklerine “teknik 6zellikler” de denmektedir.*>°

Kalite karakteristikleri, kalite evinin Ust kisminda, sutunlarda yer alir. Her

miisteri istegini karsilamak igin, en az bir kalite karakteristigi belirlenmelidir.*>*

“Nasil” lar sulreclerden, Kkisilerden, fonksiyonlardan, tesislerden ya da
yontemlerden olugabilir. Ancak belirlenmeleri icin buatin bir 6rgutun bilgisine ihtiyag
vardir. Bu noktada c¢ok disiplinli bir takim calismasinin yuratilmesi onemlidir. Zira

sorunlarin ¢dziimii, farkl fikirleri ve deneyimleri gerektirir.*>2

Takimin daha fazla fikir Gretemedigi noktada durmak gerekir. Eger daha sonra
ortaya cikan fikirler olursa, kalite evinin esnek yapisi sayesinde, bunlar da kalite

evine ilave edilebilir.**®
2.6.3.4. lliski Matrisinin Olusturulmasi ve Analizi

Teknik karakteristiklerin belirlenmesinden sonraki adim, mugteri istekleri ile
teknik karakteristikler arasindaki iliski duzeylerinin belirlenmesidir. Burada iliskiden
kastedilen; her sutundaki teknik karakteristigin, her sUtundaki musgteri istegini

karsilamadaki etkisidir.*>* Tablo 2.2’de iliski dereceleri ve anlamlari gdsterilmistir.

149Akbaba, s.11.

Akbaba, s.11.

Akbaba, s.11.

Guinta ve Praizler, s.67.
Siider, s.57.

Akbaba, s.11.
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Tablo 2.2:iliski Dereceleri ve Anlamlari

lliski Derecesi Amerikan Sistemi Japon Sistemi Sembol
Puanlama Puanlama
Guclu iligki 9 5 ®
Orta iligki 3 3 O
_ A
Zayif lligki 1 1

Kaynak: Fatih, Yenginol, Yeni Uriin Gelistirmede Misteri istek ve ihtiyaglarini Teknik Karakteristiklere
Déniistiirmeyi Saglayan Bir Yontem: Kalite Fonksiyon Gécerimi, Doktora Tezi, izmir: Dokuz Eyliil Universitesi,
2000,s.64.

Tablo 2.2°de goruldugu gibi iligki derecesinin gosteriminde semboller

kullanilabilecegi gibi puanlama yéntemi ile de iliski derecesi ifade edilebilir.*>®

Gugla iliski 9 degerine, orta iliski 3 degerine, zayif iliski 1 degerine sahiptir. Bu
degerler sutun agirliklarinin yani mutlak dnem derecelerinin hesaplanmasinda

kullanilmaktadir.t>®

iligki matrisini olusturmanin yéntemi; her siitun (teknik karakteristik) tizerinde

tek tek durarak, musteri isteklerini karsilamaya ne derecede katkilari oldugunu,

takimin tiim Gyelerinin fikir birligi ile belirlemektir.*>’

1> Savas ve Ay, s.86.

156 Meltem, Sarsilmaz, Kalite Fonksiyon Yayilimi ve Bir isletmede Uygulama Denemesi, Balikesir,1999,s,90.
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Teknik karakteristikler ile mugteri istekleri arasindaki iligkiyi belirleme
amacinin; her bir teknik karakteristigin, musteri isteklerini karsilamadaki etkisini
belirlemek oldugu soylenmigti. Boylece teknik karakteristiklerin oncelikli olarak
ilerletiimesi gerekenleri belirlenebilecektir. Bunu belirlemenin yolu da her bir teknik
karakteristige ait teknik onem derecesi puaninin hesaplanmasidir. Teknik 6nem
derecesi, her teknik karakteristik igin, planlama matrisinde hesaplanan “yizde dnem”
degerleri ile iliski puanlarinin garpimlarinin toplami bulunarak hesaplanir.®® Tablo
2.3'de teknik tanimlar tablosu gdsterilmistir.

Tablo 2.3: Teknik Tanimlar Tablosu

[s]¥
U]
Inaundn

Teknik Tanimlar
(Nasilar?)

Kaynak:blog.erakbas.com/2008/08/kaliteevininolusturulmasiveanalizi.html(erisim:10.04.2009).
2.6.3.5. Teknik Korelasyonlarin Belirlenmesi ve Analizi

Musgteri isteklerini karsilamak amaciyla belirlenen teknik karakteristikler
arasinda olumlu ya da olumsuz etkilesimler olabilir. Yani bir teknik karakteristikte
olumlu yonde gelisme saglanmasi, bir digerini olumlu ya da olumsuz yonde
etkileyebilir. Bu turl etkilesimlerin gorulmesi igin kalite evinin adinin konmasina
vesile olan “cati matrisi” ya da diger adiyla “korelasyon matrisi” kullanilir. Bu matriste
her hucre; iki farkli teknik karakteristik arasindaki korelasyonu temsil eder.
Korelasyon matrisinde olumlu ve olumsuz iligkiler c¢esiti sembollerle
gosterilebilmektedir.**® Belirlenen korelasyon diizeyi, olumsuz ya da giiclii ise, KFG
takiminin bu teknik karakteristiklerin gelistiriimesi ile ilgili olarak 6zel bir ¢aba sarf

etmesi gerekli demektir. Bu kisimda belirlenen olumsuz korelasyonlar genellikle “ayni

157 Akbaba, s.11.

James, L. Bossert, Quality Function Deployment A. Practitioner’s Approach, ASQC Quality Press, USA, 1991,
s.87.
159 Akbaba, s.11.
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anda birbirine zit iki fiziksel durumun gerceklesmesi gerekliligi” seklinde ortaya ¢ikar.
Ornegin bir doékim islemi sirasinda; erimis metal kalibin her yerini doldurmaya
yetecek kadar bir stre akiskan (yani belli bir iIsinin Gzerinde) olmasinin, ama istenilen
sertlikte olabilmesi icin de dokuldikten hemen sonra hizla sojutulmasinin gerekmesi

gibidir.**°Tablo 2.4’de Korelasyon Derecesi ve sembolleri gdsterilmistir.

Tablo 2.4:Korelasyon Degerleri

Korelasyon Derecesi Sembol
Guclt Olumlu iligki +
Olumlu iligki +

Olumsuz iligki -

Gligli Olumsuz lligki XX

Kaynak: Sercin, Cinpolat, Kalite Fonksiyon Gégerimi Ve Hizmet Sektériinde Uygulanmasi, istanbul Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans Tezi, istanbul,2007,s,57.

Bazen ise olumlu iliskiyi ¥ sembolii, olumsuz iliskiyi X sembolii ile gdstermekle

yetinilmektedir.'®*
2.6.3.6. Teknik Kiyaslamalarin Yapilmasi ve Hedeflerin Belirlenmesi

Teknik kiyaslamalar bdlimunde, belirlenen her teknik karakteristik (ya da
oncelik siralamasinda yukarida olanlar) i¢in, objektif dlgim dederleri ile rakip Grlinlere
ait ayni karakteristiklerin Olgim degerleri kargilastirilir. Amacg;
oncelikli teknik karakteristikler bakimindan rakiplerle karsilagtiriidiginda Grdn
degerlerinin nerede oldugunu goérmek ve hedef belirlemek igin bir veriye sahip

olmaktir. 162

160 Sader, s.59.

Guinta ve Praizler, s.76.
Akbaba, s,12.

161
162
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Teknik kiyaslamalar ile isletme icindeki fonksiyonlarin rakip isletmedeki ayni
pozisyondaki fonksiyonlarin karsilastiriimasi ile isletme igindeki fonksiyonlarin

etkinligi artirilmig olunur.

Bu degerlendirme yapilirken, musterilerin yaptiklari kiyaslama da g6z onlne
alinmalidir. Herhangi bir teknik karakteristigin objektif dlcimleri bakimindan daha iyi
olunsa bile, o teknik karakteristigin kargiladigi musteri istekleri bakimindan, musteri,
firmayl daha geride ya da daha kotl olarak algiliyor olabilir. Béyle bir durum kalite
evinde kolayca fark edilebilir. Bu duruma firmanin imaj sorunlari, ya da reklamlardaki
yanlis yonlendirmeler neden olabilir. Bu sorun gelistirme ekibinin sorunu olmaktan

cok, stratejilerle ya da taktiklerle ilgili bir sorundur ve (st ydnetime bildirilmelidir.*®
2.6.3.7. Sonuglara Dayali Olarak Geligtirme Projesinin Planlanmasi

Kalite evinin standart bolumleri olusturulduktan sonra, karar vermeyi
kolaylastirmak igin taban bolimune ilave satirlar eklenebilir. Bunlar, her bir teknik
karakteristigin gelistirimesinin maliyetini, gucluk derecesini, yasal engelleri, ¢cevresel
engelleri gdsteren satirlar olabilirler. Bu satirlarin eklenmesinden sonra kalite evi son

halini almis olur.*®*

Kalite evinin olusturulmasi sirasinda, bu bolimde anlatilan buatin bolumlerin
olusturulmasina bazen gerek olmayabilir. Hangi bolumin gerekli olduguna karar
vermek igin, KFG takimi oOncelikle yapilan c¢alismanin getirecedi fayda ile bu
¢alismay! yapmak icin harcanacak zaman ve parayl karsilastirmalidir. S6z gelimi
bazi durumlarda, sadece korelasyon matrisinin olusturulmasi aylar surebilmektedir.
Dusuk oranda bir fayda elde etmek igin, yiksek maliyetli calismalar yapmak anlaml
degildir.*®°

Kalite evi olusturulduktan sonra, KFG c¢aligmasinin tamamlandigi
distunulmemelidir. Bir tasarim faaliyetinde sadece musteri isteklerine karsilik gelen
teknik karakteristiklerin belirlenmesi yeterli olmamaktadir. Bu teknik karakteristiklerin

hangi parcgalar, surecgler ve Uretim planiyla gerceklestiriliecegini de belirlemek ve

163Akbaba, s.12.

Akbaba, s.12.
Akbaba, s.12.
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musteri isteklerinin, tasarim, gelistirme, Uretim ve hizmetteki her agsamaya

aktarilmasinin saglanmasi gereklidir. *®°

2.7.HIZMET TASARIMINDA KALITE FONKSIYON GOGERIMI

Gunumuzde hizmet isletmeleri, Uretim isletmelerinin uyguladigi yonetim
sistemlerini kendi sektorlerinde uygulamaya calismaktadirlar. Bu yonetim sistemleri
icerisinde musteri memnuniyetini saglamada kullanilan bir ara¢ olan toplam kalite

yonetiminin énemli bir yeri vardir.®’
Hizmet tasariminda kalite fonksiyon gécerimi (¢ matristen olusmaktadir:

e Birinci Matris.
e [kinci Matris.

e Uglincii Matris.

2.7.1.Birinci Matris

Mdusteri sesinin sayisal verilere dokulmesinin gerceklestigi matristir. Musteri
isteklerinin 6nem derecesini belirlemek agisindan 1-5 arasinda puanlar verilir.
Lojistikte kargilasilabilecek musteri istekleri arasinda bozuk veya hasarli mal
olmamasi, zamaninda teslim, son kullanma tarihine yakin teslim edilmeme
gOsterilebilir. Bunlar ¢ogaltilabilir ve birinci matrisin Ust kismina dusey olacak sekilde

yerlestirilir. 1%

Musgteri gereksinimleri anlagildiktan sonra bunlar bazi niceliklendirilebilir
Olcltlerle eglestirilir. Musteri gereksinimleri ile hizmet Olgutleri arasindaki ayrim sudur;
musteri gereksinimleri musterilerin “ne” istedigini ifade eder, hizmet olgutleri bu

isteklerin "nasil" dlciilebilecegini belirler. 1%°

Musgteri istekleri ile hizmet Olgutleri arasindaki iliskinin kuvveti degisiklikler
gosterir ve U¢ sembolden birisi ile gosterilir; i¢i dolu gember, bos ¢ember ve bos

ucgen. Bu semboller, aradaki bagintiyi ifade edecek sekilde sayisal bir deger

166Akbaba, s.12.

167C')zkan, Titlncd, Turizm Sektériinde Toplam Kalite Yonetimi Kapsaminda Kullanilabilecek Analiz Tekniklerine
Genel Bir Yaklasim, Anatolia: Turizm Arastirmalari Dergisi, Yil 10, Mart-Haziran,1999,s.17.
168
Akbaba, s.12.
169 Akbaba, s.12.
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olusturur, bunlar sirasi ile 9 puan, 3 puan ve 1 puandir. Her bir hizmet 6lgutu icin
mutlak bir 6nem degeri hesaplamak icin, bu sayisal degerler musteri 6nem

siralamalari ile baglantili olarak kullanihr.*™

Her hizmet degeri icin ayri ayri olarak bir énem degeri hesaplanir. Onemli
olanlara oncelik verilerek en gerekli olan (musteriyi en ¢ok etkileyen) hizmetlerde
calisilir. Onemli 8lcitlerin iyice degerlendiriimesi icin ikinci matrise aktaririz. Daha az
Oneme sahip olan Olgutler ise 6nemli olan Odl¢Utler ¢ozime ulagtiridiktan sonra
¢oziime ulastirimaya calisilir.'*Sekil 2.4'de puanlama sisteminin sekilleri yer

almaktadir.

9 Puan 3 Puan 1 Puan

Sekil 2.4: Puan Sekilleri

Kaynak: Fatih, Yenginol, Yeni Uriin Gelistirmede Misteri istek ve ihtiyaclarini Teknik Karakteristiklere
Donlistiirmeyi Saglayan Bir Yontem: Kalite Fonksiyon Gécerimi, Doktora Tezi, izmir: Dokuz Eyliil Universitesi,
2000,s.64’ten bir uyarlama.

170 Akbaba, s.12.
7 Akbaba, s.13.
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2.7.2.ikinci Matris

Ikinci matris birinci matristen taginan hizmet dlgitlerini “Ne”ler olarak ve hizmet
tasarim karakteristiklerini “Nasil’lar olarak iligkilendirir. Bu matris “eger bunlar
Olcllmesi gerekenler olsaydi (hizmet degerleri), bu Olcutleri ideal hale getirmek icin
hizmet nasil tasarlanmali ve yapilandirilmalidir ?” sorusuna cevap verir. Daha sonraki
adim “eger bunlar olgulmesi gerekenler olsaydi (hizmet 6lgutleri), bu odlgutleri ideal
hale getirmek igin hizmet nasil tasarlanmali ve yapilandiriimalidir ?” sorusuna cevap

veren hizmet tasarim karakteristikleri olan “Nasil’lari belirlemektir.1?

Genel hizmet ortamlarina uygulanabilen tasarim karakteristikleri vardir.
Bunlara ornek olarak, uygun ekipman, uygun egitim, takim caligmasi, gorinus ve
kalite tasarim araclarinin kullanilmasi sayilabilir. Bunlar hemen hemen tim hizmet
orgutlerinin sistemlerini tasarlarken faydalanabilecekleri karakteristiklerdir. Ikinci
matristeki matris iligkilerini gelistirme metodu, birinci matristeki gibidir. Birinci matriste
yapilan hesaplamayla ayni tarzda olmak uUzere, ikinci matriste her hizmet tasarim
karakteristigi icin bir mutlak ®nem hesaplanir.'”® Sekil 2.5de birincil ve ikincil

tanimlamalar verilmigtir.

172Akbaba, s.13.

173 Akbaba,s.14.
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Teknik Tanimlamalar
NASILLAR?(HOWS)

Birincil

/|

Ikincil

Birincil

al

NELER? (WHATS)
I
I! !I
1
|
1 —

Musteri Beklentileri

Sekil 2.5:Birincil ve ikincil Tanimlamalar

Kaynak:blog.erakbas.com/2008/08/kaliteevininolusturulmasiveanalizi.html(erisim:10.04.2009).
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2.7.3.Uglincii Matris

Uglincli matristeki tim hizmet tasarim karakteristikleri ikinci matristen
aktarilirlar ve sol tarafa yerlestirilirler. lkinci matristeki her “nasil’in veya hizmet
tasarim karakteristiginin mutlak 6nemi Gg¢lincl matrise tasinir ve her “ne” veya hizmet
tasarim karakteristigi icin 6nem derecesini ifade eder. Her bir hizmet tasarim
karakteristigi bir veya daha fazla gunluk kalite yonetim teknigi ile eglestirilir. Gunluk
kalite yonetim teknikleri “ Eger hizmetin olmasi gereken sey bu ise(hizmet tasarim
karakteristikleri), her gun icin tutarlihgr saglamak igin hizmet nasil ydnetilecektir?”
sorusuna cevap verir. Tekrar bir mutlak 6nemlilik hesaplamasi yapilir ve bu, hangi
gunlik kalite yonetim tekniginin, istikrarli hizmet kalitesini saglamada, yasamsal
oneme sahip oldugunu belirlemede bir metot saglar. Daha sonra en yluksek puanlari
alan kalite yonetim teknikleri, tam entegrasyon ve izleme igin ig planiyla birlestirilir ve
deneyim kazanildikga, bu yonetim teknikleri gtncellestirilir. KFG’nin kullaniimasi
musterilerin sadece tatmin edilmesini saglamakla kalmaz, onlarin memnun edilmesini
de saglar.'“Sekil 2.6 drmek bir lojistik gdsterimidir. Sekil 2.7’de KFG ile tasarim
degisikliginin faydasi aktariimistir.

& — = ~ — =
= E =
E |5 | EF| E| 3
NASIL? S| =2 | 3|2 | =
£ o= = = =
. =] = -
L] - .~ ]
=
NE &
=
Ucwur Fivat Fa 1 ¥
Hazl: Sexvis .= Oy
Ambalaj Diireni 2 >
Son Kullanuma Taxihi 1 e
Zamamirda Teslivn =

Sekil 2.6:0rnek iliski Tablosu

7% Akbaba, ss.14-15.
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Tasamm Degisiklin

; KFG'siz
¥ Gelereksel Yaklagum

"II" JII:_'
'l,'.. ill
KFG Yalagumu
.“J;
- »
1] ]

E L.

= T:;‘ g TamamlaaPazara Zaraal

e o o siiim hedef tantu

| o ] o

Sekil 2.7: KFG’nin Tasarim Degigsikligindeki Faydasi

Kaynak: Fatih, Yenginol, Yeni Uriin Gelistirmede Misteri istek ve ihtiyaglarini Teknik Karakteristiklere
Déniistiirmeyi Saglayan Bir Yontem: Kalite Fonksiyon Gégerimi, Doktora Tezi, izmir: Dokuz Eyliil Universitesi,
2000,s.30.
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2.8.KALITE FONKSIYON GOGERIMININ ANALIZi

KFG matrisi olusturulduktan sonra sira bu matrisin analizini yapmaya gelmistir.

KFG matrisinin analizi sirasinda dikkat edilmesi gereken bazi Onemli noktalar

175.

asagidaki gibidir=":

KFG matrisi analizi yapilirken dikkat edilecek ilk nokta bos satir veya
sutunun olmamasidir. Herhangi bir satir veya sutunun bulunmasi eksik veri
demektir.

Bazi durumlarda KFG matrisini olustururken, iliski matrisinde muhendislik
karakteristiginin higbir musteri istegini etkilemedigi gorulur. Bunun sebebi;
bu mihendislik karakteristiginin gereksiz olmasi ya da musteri isteklerinden
birinin gézden kagiriimis olmasi demektir.

iliski ve cati matrislerinin anlasiimasinin kolay olmasi igin, birbirleriyle
tamamen ilgisiz olan hlcrelere baska bir sembol konulabilir.
Degerlendirmenin saglikli olabilmesi igin, musteri istekleri sayisinin ve

muhendislik karakteristiklerinin sayisinin ¢ok fazla olmamasi gerekir.

KFG matrisinin analizi sonucunda elde edilen giktinin iki ydnii mevcuttur®®:

Musterinin dusuncelerine iliskin 6nemli eylemler konusunda rekabete
yonelik hedefler olusturulmustur.

Oncelikli konular secilmistir. Hedefler ve secilen dncelikli konular tizerinde
etkin bicimde durulmasi sonucunda, mugteri tatmini 6nemli oranda

artacaktir.

Analizler dogrultusunda degisiklik yapacagimiz urin veya hizmetin Uzerinde

islemlere baglanabilir.

175

Hakan,Yildirim,Kalite Fonksiyon Yayllimi ve Pazarlama Stratejisi Olarak Toplam Kalite Yonetiminde

Uygulamasi, Yiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, izmir,2002,s.10.

176

Ciineyt, Colpan, Miisteri Odaklilik Acisindan Kalite Fonksiyonunun Yayilimi ve Uretici Bir isletmede Uygulama,

Yiiksek Lisans Tezi, Osmangazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eskisehir,2003,s.80.
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UCUNCU BOLUM

LOJiISTiK FAALIYETLERINDE KALITE FONKSIYON GOGERIMI
(MALATYA iL MERKEZINDE FAALIYET GOSTEREN
PERAKENDECILER UZERINE BiR UYGULAMA)

3.1.ARASTIRMANIN ONEMi

Lojistik, Dunya Uzerinde giderek gelismektedir ama maliyetlerinin de yuksek
olmasi bir problem olarak gorulmektedir. Lojistik faaliyetlerinin maliyetlerinin kontrol
edilmesi ve bu maliyetlerin azaltilmasi hem tagima faaliyetini hem de stoklama
faaliyetinin daha etkin olmasini saglayacaktir. Kalite fonksiyon gogerimi her alanda
kullaniimaktadir. Bu metot hem kalite artinmini saglamakta hem de maliyetleri
azaltmak icin kullaniimaktadir. Kalitenin artmasi getiri olarak musteri memnuniyetini
de artiracaktir. Lojistik problemleri perakendecilere ek kulfet getirmektedir. Rekabet
piyasasinda bulunan butin marketler igin lojistik ¢cok 6nemli bir yer aliyor. Hem
musteri isteklerini dogru bir sekilde kargilamak hem de maliyetleri azaltmanin yolu
lojistikten gegmekte bu yuzden kalite fonksiyon gogerimi kullanilarak; yapilan lojistik

islemlerinde musteri istekleri 6n plana cikartilacaktir.
3.2. ARASTIRMANIN KAPSAMI

Arastirma, Malatya il merkezinde faaliyet gosteren ve lojistik hizmeti alan gida
perakendecileri ile bu perakendecilere lojistik hizmeti saglayan lojistik firmalarina
uygulanmigtir. Anket yapilan perakendeci gruplar; marketler, supermarketler ve

bakkallar olarak belirlenmistir. Perakendecilerin dagilimi Tablo 3.1’de belirtilmigtir.

Tablo 3.1: Anket Uygulanan Perakendecilerin Dagilimi

Perakendeciler Sayi
Bakkal 68
Market 24
Siper Market 8

Toplam 100
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3.3. ARASTIRMANIN AMACLARI

Arastirmanin ana amaci u¢ kademeye ayrilmistir:

e Perakendeci isletmeler ile lojistik firmasi arasindaki iligkileri incelemek,
lojistik hizmetinde yasanan sorunlari belirlemek.

e Elde edilen verilerden hareketle mausteri istekleri ve teknik
karakteristikler belirlenerek, musterinin istegine uygun kalite evini
olusturmak.

e Olusturulan kalite evinin sonuglarindan perakendeci isletmelere ve
lojistik firmalarina lojistik hizmetinin optimal bir sekilde verilmesine

yonelik oneriler gelistirmek.
3.4. ARASTIRMA ON CALISMALARI

Kalite fonksiyon gogerimi, lojistik ve yazilim programlari hakkinda literatir
taramasi yapilmigtir. Kalite fonksiyon gogeriminin drnek uygulamalari taranmistir. Bu
taramada kalite fonksiyon géceriminin gida perakendecilerine uygulanmasina yonelik
bir calismaya rastlanmamistir. Malatya Bakkallar ve Bayiler Birligi ve Malatya Ticaret
Sanayi Odasindan Malatya il merkezinde faaliyet gOsteren perakendeci isletme
sayllart alinmigtir. 10 tane On anket c¢alismasi yapilarak, anketin ana yapisi

olusturulmaya galisiimigtir.
3.5.ANA KUTLE VE ORNEKLEME

Arastirmanin ana kutlesini, Malatya il merkezinde faaliyet gdsteren bakkal,
market ve sUpermarketler olusturmaktadir. Arastirmanin ana kuitlesini olusturan bu
perakendeci isletmelerin sayisi arastirma on ¢alismalari sirasinda Malatya Bakkallar
ve Bayiler Birligi ve Malatya Ticaret Sanayi Odasi yeftkilileri ile yapilan goértismeler
neticesinde 512 olarak belirlenmistir. Bu ana kitleden basit tesadufu érnekleme
yontemi ile 112 perakendeci segilmistir. Ornek biyuklGginin belirlenmesinde oransal
yontem benimsenmigtir. Yapilan 6n anket calismasi sirasinda, perakendeci

isletmelerin, lojistik firmalarinin personeli ile ¢esitli sorunlar yasadigi goérulmastir. Bu
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tir sorunlar yasayanlarin oraninin %20 civarinda oldugu gorulmuastir. Bu orandan

hareketle asagida belirtildigi gibi 5rnek hacmi belirlenmistir.*””

a=0,05 1- a=0,95 (glven duzeyi)
N=512 (ana kutle hacmi)

p=0,20 (sorunla karsilagma orant)

q=0,80 (sorunla kargilagsmama orant)

Z=1,96 (0,95 guven diuzeyi i¢in standart normal deger)
E=0,05 (hata orani)

n=0rnek Hacmi

. N(p.q).Z*
 (N—=1).E2+ (p.q)Z2

n=(512 (0,2.0,8).1,96%)/(512-1).0,05%+(0,2.0,8).1,96°=166
n/N=166/512=0,32>0,05 oldugundan

—n . T .. .. 178
m dizeltme faktori ile duzeltilir.

166.[(512-166)/(512-1)]=112 6rnek hacmi olarak bulunur.

Ornek hacmi olarak belirlenen 112 perakendeciden elde edilen anket
formlarinin gbézden gegirme iglemleri sirasinda, 12 formun eksik dolduruldugu
gorulmustar. Bu formlar degerlendiriimeye alinmamistir. Bu nedenle 6rnek hacmi 100

ve 6rnekleme orani ise (n/N=100/512) %19,5 olmustur.
3.6. ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmada perakendeci isletmelerin sahip ve/veya yoneticilerine uygulanmak
lizere 19 sorudan olusan bir anket formu hazirlanmistir. isletmeler tek tek ziyaret
edilerek, kabul edenlerle yuz yuze anket yapilmistir. O anda goérismeyi kabul
etmeyenlere form birakiimig, anket formunu nasil doldurmasi gerektigi anlatilmis ve
bu formlar daha sonra alinmigtir. Lojistik firmalari ile kalite evi olusturulmasi igin

gerekli olan veriler, firmalarin yoneticileri ile yiz yuze gorusmeler yoluyla yapilmigtir.

"Mahir, Nakip, Pazarlama Arastirmalari Teknikler ve (SPSS Destekli) Uygulamalar, Seckin Yayincilik, Ankara,

2006, 5.236.
178Kemal, Kurtulus, Pazarlama Arastirmalari Genisletilmis ve Gozden Gegirilmis 8.Basim, Literatlir Yayincilik,
istanbul,2006,s.192.
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Bu goérismeler ile korelasyon analizi ve teknik karakteristikler belirlenmistir. Elde

edilen butun veriler MS Excel 2007 ile analiz edilmisgtir.
3.7. ARASTIRMANIN MODELI

Arastirmada hem "tanimlayici” hem de “neden-sonug” iligkisini arastiran model
kullanilmigtir.  Tanimlayici model kapsaminda; lojistik hizmetinde kargilagilan
sorunlar, musteri iligkileri yer almaktadir. Neden-sonug iligkisini kapsayan model ile
teknik karakteristikler ile musteri istekleri arasinda bulunan iligkiler arastiriimistir.
Kalite fonksiyon gogerimi ve korelasyon matrisleri ile bu iligskiler agiklanmaya

calisiimigtir.

3.8.VERILERIN DAGILIMI VE DEGERLENDIRILMESI

3.8.1. Birinci Sorunun Degerlendirilmesi

Tablo 3.2°’de birinci soruya verilen cevaplar gosterilmektedir. Verilen cevaplar
incelendiginde “25 dakika ve alt” sikkini isaretleyen perakendeci sayisinin 15 olmasi,
bu perakendecilerin ya lojistik hizmeti aldiklar firmaya yakin olduklarini ya da dizenli
bir lojistik hizmeti aldiklarinin géstergesidir. “25 dakika ve alti” sikki lojistik hizmetinin
suresini en kisa olarak ortaya koymaktadir. Sturenin 25 dakika secilmesinde, daha
onceden yapilan on tane pilot anket uygulanmasi sonunda karar verilmigtir. “25
dakika -50 dakika” sikkini isaretleyen perakendeci sayisi 75 dir. Bu sikki isaretleyen
perakendecilerin ortalama zaman miktarina yakin bir grafik ¢izdigi goértlmektedir. Bu
sikki isaretleyen perakendecilerin ya lojistik hizmetini aldiklar isletmeye uzak
olmalari ya da duzenli bir lojistik hizmetini tam olarak almadiklarinin gostergesidir.
“50 dakika-75 dakika” sikkini isaretleyen perakendecilerin Sekil 3.1 ‘de gorildugu
Uzere sapma degerler oldugu ve bu sikki isaretleyen perakendecilerin lojistik
sirketi'ne uzak mevki de bulunduklarini gostermektedir. “75 dakika ve Uzeri sikkini”
isaretleyen perakendecilerin lojistik hizmetine ¢ok az basvurduklari ve bu hizmetin
gec gelmesinden rahatsiz olmadiklari ortaya g¢ikmaktadir. Sekil 3.1’de bu sikta
sapma deger olarak kabul gormustur.
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Sekil 3.1: Ortalama Lojistik Sureleri Grafigi
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Tablo 3.2: isletmelerin Ortalama Lojistik Sirelerine Gére Dagilimi

Ortalama Lojistik Perakendeci isletme
Sureleri Sayisli Yuzde(%)
25 dakika ve alt 15 15
25 dakika-50 dakika 75 75
50 dakika-75 dakika 8 8
75 dakika ve Uzeri 2 2
Toplam 100 100

Sekil 3.1°de segeneklerde gosterilen 1, “25 dakika ve alti” segenegine karsilik
gelmektedir. 2, “25 dakika- 50 dakika” segenegine karsilik gelmektedir. 3 ise “50
dakika-75 dakika” secenedini gostermekte olup, 4 “ 75 dakika ve Uzeri “segenegini

gOstermektedir.

Sapma degerlerinin disindaki veriler birbirine yakin bulunmus fakat Sekil
3.1’de yogunlagsmanin yogun oldugu bodlgenin ortalama lojistik suresi olarak kabul

edilmesi gerektigi disunulmektedir.

3.8.2. ikinci Sorunun Degerlendirilmesi

Bu soruda, musteri konumunda bulunan perakendecilerin aldiklari lojistik
hizmetinin memnun olmadiklari yoénlerini kendilerinin yazmasi ve bunu yaparken
kendilerine gore bir dncelik sirasina yerlestirerek belirtmeleri istenmistir. Tablo 3.3'de

anketin ikinci sorusu ve bu soruyu cevaplayan perakendeci sayisi gosterilmektedir.

Tablo 3.4’te perakendecilerin yazdiklari segeneklerin birinci sirada yazilma
dagilimlari gosterilmektedir. Birinci sirada yazilma orani soyle hesaplanmistir; (Birinci
Sirada Yazilma Sayisi/Yazilma Sayisi) bu oranin sonucu bulunmus ve bulunan deger

yuzdeye cevrilmigtir.

Tablo 3.3’e gore perakendeciler tarafindan en ¢ok yazilan memnuniyetsizligin
gec teslim oldugu ve bu memnuniyetsizligin birinci sirada yazilma sayisi da en
yuksek sayidadir. Birinci sirada yazilma orani bu problemin %67°dir ki bu gok yUksek

bir orandir. Urlinlerin geg tesliminin perakendeciyi ok rahatsiz ettigi tespit edilmistir.
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Soruya en ¢ok yazilan diger memnuniyetsizlik segenegi guvensizlik. Anket
yapilan perakendecilerin belirli kisminda lojistik hizmetini aldigi firmaya karsi
guvensizlik bulunmaktadir. Gozlemlerde bu guvensizligin Urunler ile alakasinin
olmadigi alacak verecek meselesinden kaynaklandigi belirlenmistir. Glvensizligin bu
kadar ¢ok yazilmasina ragmen Tablo 3.4'te gdsterildigi Uzere birinci sirada yazilma
orani %20’dir. Bunun sebebi olarak guvensizligin bir problem olarak gorinmesi fakat

birinci sirada yazilacak kadar 6nemli olmadigi perakendeciler tarafindan belirtilmistir.

Bu soruya en ¢ok yazilan diger bir secenekse geri iade problemleri, geri iade
problemleri lojistik hizmeti alan perakendecinin sik karsilasti§i bir problem olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Fakat birinci sirada yazilma orani %43’tir. Bu ¢ok yuksek bir
oran degildir. Geri iade probleminin ¢ok yazilip, birinci sirada yazilmamasinin en
blyUk nedeni geri iade probleminden perakendecinin fazla etkilenmemesi olarak

gozlemlenmistir.

Bu soruda belirtilen diger bir problemde son kullanma tarihi problemidir. Son
kullanma tarihi problemini yazan perakendecilerin bu problemi birinci sirada yazma
orani %67’dir. Bu yuksek bir orandir. Buradan son kullanma tarihini yazan
perakendeciler i¢in bu problemin ¢ok 6nemli bir problem oldugu ortaya ¢ikmistir.
Cunkl son kullanma tarihi gegcmis urunlerin kendilerine arti bir maliyet getirdigini

bunlarin geri iadesinde problemler ile karsilagtiklarini belirtmiglerdir.

Bu soruda belirtilen bir diger problemde ambalaj problemleri bu problemler
ambalaji deforme olmus Urlnlerle karsilastiklarini belirten perakendeciler tarafindan

yazilmistir. %50 ihtimal ile birinci siraya yerlestiriimistir.

Bu soruda belirtilen diger bir problem olan eksik Urlin bazi perakendecilerin
lojistik firmasindan istedikleri Urlnlerin istedikleri miktarda getirmedikleri ve bunun
perakendeciler icin rahatsiz edici bir konu oldugu ortaya ¢ikmistir. Ozellikle bir icecek
firmasinin piyasaya girdigi dénemlerde talebin yodun olmasi nedeniyle eksik
urunlerin kendilerine kér kaybina ugrattigini perakendeciler belirtmislerdir. Bundan

6taru bu problemin birinci sirada yazilma orani %50°dir.

Bu soruda belirtilen diger bir problemde hatali tGrin problemi; hatali Grin
problemi Urinlin ambalaji diginda Urinun kendisinde olusan ezilme, deforme olma

gibi zarar gormus olmasidir. Bazi perakendecilerin bu problemden ¢ok rahatsiz
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olmalari ama bu problem ile ¢ok sik karsilagsmamalarindan 6turd bu problemi birinci

oncelik olarak yazilma orani %25'de kalmigtir.

Perakendeciye bu problemle karsilagtiklari zaman ne gibi bir ¢6zim
olusturdugu sorulmustur. Perakendecilerin geneli bu problem karsisinda lojistik
hizmeti saglayan firmanin ana merkezine bilgi déndslt olmadidini bizzat lojistik
hizmetini saglayan kigiye sikayet edildigini ve yeni urun istediklerini belirtmislerdir. Bu
soruyla ilgili yazilan bir diger olumsuzluk ta yanhg Urin problemidir. Yanhg Uran
probleminin hi¢ karsilagilmayacagl dusunulse de bu problem yuzinden bazi Gran
markalarindan vazgecen perakendecilerin oldugu saptanmistir. Bu problemin lojistik
hizmeti saglayan firmanin satis orani disik Urlnleri perakendeciye kabul ettirme
¢abasindan kaynaklandigi dusundlmektedir. Bu problemin 6nund almaya c¢alisan
perakendecilerin sik sik lojistik hizmetini saglayan firma ile tartismaya girdigi ve
netice alamayinca, firma tarafindan saglanan urin grubundan vazge¢mek ugruna

firma ile iligkileri sonlandirdi§i perakendeciler tarafindan ifade edilmisgtir.

Yanhs drtin problemi ile karsilasiimasina ragmen, bu problemin ilk sirada
yazilma orani %0 olmustur. Buna neden olanin yanlis Urin ile karsilan
perakendecilerin geg teslim problemiyle daha ¢ok karsilagsmasi ve bu yluzden geg

teslim probleminin kendileri igin daha zararli oldugunu belirtmiglerdir.

Anketin ikinci sorusu musterinin sesinin daha yakin algilanmasini saglamigtir.
Bdylece musteri olan perakendecinin lojistik firmasindan bekledigi hizmetlerin dogru
bir sekilde lojistik firmasi tarafindan aktariimasi gerekliligi ortaya ¢ikmistir. Anketin bu
sorusunun perakendeci tarafindan doldurulmasinin istenmesinin ana sebebi de
budur.

Anketin bu sorusuna verilen cevaplardan hatal Grin, eksik Grin ve yanhs urin
ile perakendecinin hala karsilagsiyor olmasi Malatya’da iyi bir lojistik dizenin

olmadigini gostermektedir.

Perakendecilerin hatali Urin konusunda gerekli hassasiyeti gostermedikleri
g6zlemlenmigstir. Boylece lojistigin fonksiyonlarindan biri olan bilgi yénetiminin bazi
perakendeciler tarafindan pek kullaniimadigr dastunilmektedir. Bilgi yonetimi dogru
bir sekilde yapilmis olsaydi lojistik hizmeti saglayan firmanin hata yapma orani

dugurulecekti. Bu hem urdnu saglayan firma igin kendi sayginhgini korumasi
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bakimindan avantaj getirecekti hem de lojistik hizmeti saglayan firmanin hatayi

tekrarlama orani dugurilmus olacakti.

Tablo 3.3: Lojistik Hizmetinin Memnun Olunmayan Yonlerinin Dagilimi

Yazilma
Memnun Yaziima Sayisinin
Olunmayan Sayisi Birinci Sirada Yuzdelik
Yonler Yazilma Sayisi Degeri(%)
Gec Teslim 60 40 29
Giivensizlik 40 8 19
Geri lade 17
Problemleri 35 15
Son Kullanma
Tarihi 15
Problemleri 30 20
Ambalaj 10
Problemleri 20 10
Eksik Uriin 10 5 5
Hatal Urlin 8 2 4
Yanlig Uriin 2 - 1
Toplam 205 100 100

Tablo 3.4: Lojistik Hizmetinin Memnun Olunmayan Yonlerinin Birinci Sirada Yazilma
Oranlarinin Dagilimi

Birinci Sirada Yazilma

Memnun Olunmayan Yonler Oranlari(%)

Geg Teslim 67
Son Kullanma Tarihi

Problemleri 67
Eksik Uriin 50
Ambalaj Problemleri 50
Geri lade Problemleri 43
Hatal Urdn 25
Guvensizlik 20
Yanlis Uriin 0
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3.8.3.Uglincii Sorunun Degerlendirilmesi

Bu soru igletmelerin 6zel bir stok planlamasina sahip olup, olmamasinin
tespiti bakimindan sorulmustur. Bu soruya “evet” ve “hayir” seklinde iki sik
yerlestirilmistir. “Evet” sikkinin yanina bosluk birakilmistir. Bu sekilde perakendecinin
hangi stok sistemini kullandi§i ortaya cikarilmaya calisiimistir. Tablo 3.5te “evet”
sikkini sadece 3 kisinin isaretledigini diger 97 perakendecinin ise “hayir” sikkini

isaretledigi gozlenmisgtir.

Anketin bu sorusuna “evet” diyen perakendecilerin hepsinin sipermarket
oldugunun farkina variimistir. Ankete hayir diye cevap veren perakendecilerin
cogunun kuglk perakendeci igletmeler olduklari ve geri kalan buylk isletmelerin de
Ozel bir stok sistemine ihtiya¢ duymadiklari ortaya ¢ikmistir. “Evet” sikkini isaretleyen
perakendecilerin ikisinin ayni, digerinin ise farkll stok sistemi kullandigi ortaya
cikmistir.  iki blyilik perakendecinin Malzeme ihtiya¢ Planlamas’na gére stok
planlamasi vyaptiklari diger buylk sirketin ise “ERP” yani kurumsal kaynak

planlamasina gore stok planlamasi yaptigi saptanmigtir.

ERP(Enterprise Resource Planning) bir bilgisayar yazilimi ile bir sirketin
uretimden son tuketiciye ulasana kadar olan surecin her adiminin takip edilerek ona
uygun olarak ¢alisilmasina denir. Buradan “evet” sikkina ERP yazan sirketin kendi
uranlerini kendisinin Urettigi  soylenebilir. Boylece sirket kendi Urettigi urunlerin
lojistigini kendi kontrol ediyor. Bu sirketin kendi lojistigini kendi sagladigi i¢in hata
yapma ihtimali olmamasi dusunulebilir fakat bu sirkette de ge¢ teslim sikayetine
rastlanilmigtir.  Bu sikayetin bilgisayarda zaman zaman olacak hatalardan
kaynaklandigi dusunulmektedir. Bunun sadece bir sapma olarak degerlendiriimesi
gerektigi asikardir. Aksi takdirde bilgisayar yazilimi Uzerine g¢alisma baslatiimasi

faydali olacagi dusunulmektedir.

Tablo 3.5: Ozel Bir Stok Planlamasinin Olup Olmamasina Gore isletmelerin Dagilimi

Perakendeci isletme
EVAPLAR -
c Sayisi Yuzde(%)
EVET 3 3
HAYIR 97 97
Toplam 100 100
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3.8.4.Dorduncu Sorunun Degerlendirilmesi

Bu soru ile perakendecinin kendi stok yerlesimini anlatmasina imkén
saglanmaya calisiimistir. Tablo 3.6’da gOsterildigi Uzere soruya cevap veren

perakendeciler dort tane segenek yazmiglardir.

Seri no segenedini yazan isletmeler, seri no ya goére analiz yaptiklarini ve
bunun Urlin c¢esidine gore farkli bir yerlesim dizeni oldugunu ifade etmislerdir. Seri no
ya gore yerlesim seri no su ayni sayi ile baslayan ve birbiri ile alakali Grlnler igin
yapilan dizenleme olarak belirtilmigtir. Bu dizenlemenin hem stok yerlesimini
kolaylastirdigi hem de fiyat tespitinin kolay bir sekilde yapildidi belirtilmistir. Seri no
secenegini yazan perakendecilerin supermarket sahibi olmasi stok yerlesim

dizenlerinin daha gelismis oldugunu gosterebilir.

Perakendeciler tarafindan yazilan bir diger segenek de drin g¢esidi
secenegidir. Urlin gesidine gére belirli bir stok yerlesimi oldugu tespit edilmistir. Uriin
cesidine gore yapilan stok yerlesimde ayni drun tipleri ayni yere yerlestiriliyor. Yani
tim gida urunleri ayni yere yerlestiriliyor. Boylece stok yerlestiriimelerinde kolaylik
saglandigi belirtiimistir. Urlin cesidine gdére siralamada sipermarketlerde bazen
degiskenlik gostermektedir. Anket yapilan sipermarketlerde cesitli sakiz, gikolata,
biskuvi gibi gida Urunlerinin bulundugu boélumler ile tiras bigagr bulunan stantlar ayni
yerde bulunmaktadir. Bunun, sadece kasaya gelecek olan c¢ocuklu musterilere

yonelik bir Grlin satma stratejisi oldugu, perakendeciler tarafindan belirtilmistir.

Perakendeciler tarafindan yazilan diger bir segenek ise son kullanma tarihi idi.
Son kullanma tarihi ile yapilan dizenlemelerin, Urln ¢esidine gore duzenlemeden
farkli olarak, son kullanma tarihi uzak bir tarih olan UrGnlerin, perakendecinin
masterisi tarafindan alinmasinin saglanmasina yonelik oldugu belirtilmigtir. Bu
secenegdi yazan perakendeciler market sahibidir. Bu uygulama ile kendi musterilerinin

glvenini saglamaya c¢alistiklari disunulmektedir.

Bu soruya marka yazan perakendecilere gore ayni marka urunlerin 6zellikle
blyluk firmalara ait drUnlerin stok vyerlesimi yaparken ©ne yerlestiriimesidir.
Perakendeciler, buyuk firmalarin pahal drunlerinin, kendilerine kar getirecegi
gorusundeler. Sekil 3.2’de Malatya il merkezinde perakendecilerin yogun olarak trin
cesidine gore stok yerlesimi yaptiklari gosterilmektedir. Sekil ayni zamanda normal
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dagilimda gostermektedir. Bundan dolayi perakendecilerin sapma degerleri harig
hepsinin Urun ¢egidine gore stok yerlesimi yaptigi soylenebilir. Sapmalar degerler
olarak seri no, son kullanma tarihi ve marka yazan perakendeci igletmeler

belirlenmistir.

Tablo 3.6: isletmelerin Stok Yerlesiminde Kullandiklari Kriterlerin Dagilimi

Stok Yerlesiminde Perakendeci Isletme
Kullanilan Kriterler
Sayisi Yizde(%)
Seri No 3 3
Uriin Cesidi 93 93
Son Kullanma
Tarihi 2 2
Marka 2 2
Toplam 100 100
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3.8.5.Besinci Sorunun Degerlendirilmesi

Bu soru perakendecilerin lojistik hizmeti alirken nelere dikkat ettigini 6lgmek
amaciyla sorulmustur. Bu soruya cevap veren perakendecilere birden fazla sikki
isaretleyebilecekleri belirtiimistir. Ayrica perakendecinin, kendisine goére bir
onceliklendirme yapmasi istenmistir. Buna uygun olarak perakendeciler kendilerine
gore hangi segenekler daha 6nemli ise onu isaretlediler ve bu segceneklere numara

vererek bir siralama yaptilar.

Bu soru da yazili G¢ tane segenek perakendeciye verilmistir. Ayrica bu soruya
“diger” sikki eklenerek perakendecinin mevcut siklardan baska bir konuya dikkat edip
etmedidi, ediyorsa bu konu ya da konulari yazmasi istenilmigtir. Bu sorudaki
secenekler sirasi ile “sure”, “kalite”, “fiyat” ve “diger’dir. Tablo 3.7 de bu soruya
verilen perakendeci cevaplarin dagilimi ve sayisi verilmistir. Buna goére kaliteyi ve

fiyatl isaretlenme sayisi aynidir.

“Sare” sikkinin isaretlenme sayisi bu iki sikka gore azdir. Bunun sebebi olarak
bu sikki isaretlemeyen perakendecilerin lojistik hizmet suresini zaten ¢ok uzun
bulmamalari ve bu sisteme aligmis olmalari olarak dugunulmektedir. “Diger” sikkina
yazilan cevap sayisi kirktir. Kirk cevaptan otuzu glven olarak yazilmis olup diger on
tane cevap ise lojistik hizmetini saglayan saticilarin davranislari olarak belirtilmistir.
“‘Diger” sikkina glven yazan perakendecilerin guvenden kastettikleri, lojistik
firmasinin verdigi sézleri tutmasi ve higbir zaman kendi firmasina mali agidan zarar

vermemesidir.

Lojistik hizmetini saglayan saticilarin davranislarini yazan perakendeciler ise
saticlyr lojistik hizmetini saglayan firmanin kendisine en yakin elemani, olarak
goruayor. Lojistik hizmetini saglayan kisinin kendisine kargi saygili guler yuzli
olmasini talep ediyorlar. Tablo 3.8’de segeneklerin birinci sirada isaretlenme sayilari
verilmigtir. Buna gore fiyat en 6nemli etken olarak gorulmektedir. Bunun sebebi
olarak perakendecinin daha fazla ka&r saglamak istemesinden kaynaklandigi olarak

dusunulmektedir

Tablo 3.8’de ikinci olan etmen ise kalite olarak belirlenmistir. Kalitenin igine
geri iade sistemi, son kullanma tarihlerinin olmamasi, hatali ya da bozuk urin

olmamasi, ambalajda her hangi bir ezilme, yirtilma gibi deformenin olmamasi, eksik
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sayida Urln getiriimemesi, yanhs urtn getiriimemesi gibi perakendecilerin lojistik
firmalarinda olmasini istedigi genel Ozellikler girmektedir. Kalite bu ylUzden
perakendeciler tarafindan énemli bir unsur olarak gorulmustur. Tablo 3.8’de Gguncu
olan lojistigin suresinin diger iki sikka gore daha az 6nem tegkil etmesinin kaynaginin
teslimatin bes ya da on dakika arasinda ge¢ kalmasinin kigik marketler icim énemli

bir problem olarak gérinmemesi oldugu saptanmigtir.

Tablo 3.7: Lojistik Hizmeti Alirken Dikkat Edilen Ozelliklere Gére Igletmelerin

Dagilimi
. G Perakendeci isletme
Dikkat Edilen Ozellikler Sayisi Yiizde(%)

Sire 90 27

Kalite 100 30

Fiyat 100 30
Guven(Diger) 30 10

Lojistik Hizmetini
Saglayan Saticinin 10 3
Davraniglari(Diger)

Toplam 330 100

Tablo 3.8: Lojistik Hizmeti Alirken Dikkat Edilen Ozelliklerin Birinci Sirada Yazma

Durumuna Gaére Dagilimi

Dikkat Edilen Ozellikler Birinci Olma Sayisi
Fiyat 48
Kalite 36
Sire 13
Gulven 2
Satici Davranigi 1
Toplam 100

87



3.8.6.Altinci Sorunun Degerlendirilmesi

Bu soru sorularak, perakendecilerin lojistik hizmeti alirken herhangi bir
deforme olmus ambalaj ile karsilagip, kargsilagsmadigi hakkinda bilgi edinilmeye
cahsilmistir. Bu soruda perakendeciye biri “evet” digeri “hayir” olmak Uzere iki tane
sik verilmistir. “Evet” sikkinin yanina bosluk birakilarak, perakendecinin ne tur
ambalaj deformeleri ile kargilastigi 6grenilmeye calisiimigtir. Tablo 3.9'da bu soruya
verilen cevaplarin dagilimi verilmigtir. YUz kigiden altmis besi “hayir” sikkini
isaretlemis olup, otuz bes kisi de “evet” sikkini isaretlemislerdir. “Evet” sikkini
isaretleyen otuz bes perakendeci “evet” sikkinin yanina ezilme, yirtiima, delinmis ve

son kullanma tarihi olan boélgenin tahrip edilmesi yazmistir.

Tablo 3.10°da bu deforme sekillerinin yazilma sayisi verilmigtir. Tablo 3.10’da
en ¢ok karsilasilan deforme turd olarak yirtilma gelmektedir. Yirtimanin ezilmeden
daha ¢ok olmasinin sebebi lojistik hizmeti veren firmanin c¢alisaninin dikkatli bir
sekilde Urunu indirmemesinden kaynaklandigini ya da dretim asamasinda Urunun
paketinin makineden ¢ikarken bir yere takilmasi olabilecegi dusunulmektedir. Tablo

3.9'da belirtildigi Uzere ezilme ikinci sirada yer almaktadir.

Ambalajin ezilmesinin sebebi olarak, urtnlerin Ust Uste sikisik bir sekilde
yerlestiriimesi olarak dusunulebilir. Bir diger ¢ok karsilasilan deforme sekli ise son
kullanma tarihi tahrip edilmis ambalajlardir. Bu hatanin olma sebepleri arasinda,
aranan  Uretildigi fabrikada yanlishk ile makinenin son kullanma tarihi atayan
bblgesine carpma olmasi ya da son kullanma tarihi yazan aletin murekkebinin
azalmig olacagi gosterilebilir. Son kullanma tarihi tahrip edilmis Gran alan
perakendecilerin, bunun farkina varamadigi ortaya c¢ikmigtir. Bu tahribin
perakendeciler icin fark edilme ihtimali dusuktur. Bu tahribin perakendecinin musterisi
tarafindan fark edilmesi, perakendecinin musterisinin perakendeciye karsi guvenini
kaybetmesi anlamina gelmektedir. CuUnkli musteri, son kullanma tarihinin
perakendeci tarafindan kendisini kandirmak amaciyla bilerek tahrip edildigi
suphesine kapilabilir.

Son deforme sekli olarak delinme yazilmistir. Delinmenin genel de sarkuteri
arinleri ve bazi tup c¢ikolata tiplerinde goérildigu perakendeciler tarafindan
belirtiimigtir. Ayrica soruya “evet’” diyen otuz bes kisinin otuz Ugunun ambalaj

deforme olmus Urdn ile kargilagsmasinin, konumlari ile alakali problemlerden kaynakli
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oldugu dusunllmektedir. CUnkl bu soruya evet cevabi veren otuz ¢ perakendecinin
hepsi sehir merkezinin kirsal alanlarinda is yerlerine sahiptirler. Geriye kalan
ikiperakendeci ise pek sik olmasa da ambalaji yirtik veya ezilmis urtnlerin ellerine

ulastigini belirtmiglerdir.

Tablo 3.9: isletmelerin Lojistik Hizmeti Alirken Ambalaji Deforme Olmus Urlnler ile

Karsilasip Kargilasmama Durumlarina Goére Dagilimi

Perakendeci isletme
CEVAPLAR
Sayisi Yuzde(%)
EVET 35 35
HAYIR 65 65
Toplam 100 100

Tablo 3.10: Ambalajlarin Deforme Olma Sekillerinin Dagilimi

Perakendeci isletme
Secenekler
Sayisi Yizde(%)
Yirtilma 12 35
Ezilme 11 31
Son Kullanma Tarihi
Tahrip Edilme 8 23
Delinme 4 11
Toplam 35 100
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3.8.7.Yedinci Sorunun Degerlendirilmesi

Bu soru altinci sorunun devami olarak sorulmustur. Boylece altinci soruda
bulunan ambalaj problemlerinin, perakendecinin herhangi bir Grandn bir dizinesinde
ka¢ tane hatali Urln ile kargsilasmis olacagdi 6lcilmeye calisiimistir. Bu soruda
perakendeciye dort tane sik verilmigtir. Altinci soruya evet cevabi veren otuz bes
kisiden 10’u bu problemle bir duzine Urinde karsilastiklari hatali Grin sayilarinin
degisiklik goOsterdigini  bildirmiglerdir. Bundan dolayr 10 kisi bu soruyu

isaretlememistir.

Tablo 3.11’de soruya verilen cevaplarin siklarina goére isletmelerin dagilimi
gdziikmektedir. ilk sikta en disik hatal (riin sayisi olarak “1” verilmistir. Bu sikkin
isaretlenme sayisi on sekizdir. Yani yirmi bes kisiden on sekiz kisi bir dizinede bir
tane ambalaji deforme olmus Urln ile kargilasmistir. Bunu oran olarak yansitirsak
Sekil 3.3 ortaya ¢ikar. Sekil 3.3’te bir diizinede yani 12 tane Urinde 1 tane hatali trin
bulma orani yaklasik 0,08 (1/12) olarak gdsterilmistir. Oranin dusik olmasi
perakendecinin, lojistik firmasina olan guvenini degistirmeyecegi dusunulebilir.
Perakendeci, oran ne kadar dusiuk olursa olsun lojistik firmasi ile olan iligkisini

gbzden gecirecektir.

Tablo 3.11°de bu sorunun diger sikki olan “2”yi Ug¢ kisi isaretlemistir. Boylece
ambalajda bulunan hata sayisinin artmasina ragmen, perakendecilerin bir duzine
urinde hata bulma sayisi on sekiz gibi yliksek bir degerden Ug¢ kisi gibi kicuk bir
degere dismustir. ikiyi isaretleyen perakendecilerin farkli bdlgelerde yerlesik
olduklarindan orani rastlantisal oldugu dusUnulebilir. Rastlantisal olmasi oranin
guvenirligini artirabilecektir. Sekil 3.3'te bu segenegin orani yaklasik 0,17 olarak
hesaplanmistir. Bu oranin butun bir Urine yansimasi yuksek bir deger olarak

dusunulmektedir.

Tablo 3.11°de diger segenekler olan bir dizinede ambalaji deforme olmus Urin
sayisi “3” isaretleyenlerin sayisi ile “dort ve Uzerini” isaretleyenlerin sayisi aynidir.
Burada bu sayilarin ayni olmasinin sebebi tamamen rastlantisal bir durumdur.
Soruda UcgU isaretleyen iki kisinin bir dizine trinde ambalaji deforme olmus urlnle
karsilasma orani 0,25 olarak hesaplanmigstir. Soruda doért ve Uzerini isaretleyen iki
perakendecinin bir dizine Urinde ambalaji deforme olmus Urlnle karsilasma orani

yaklasik olarak 0,33 olarak hesaplanmigtir. Bu orani butine yansitirsak bu oranin gok
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yuksek bir deger oldugu dusunulmektedir. Ayrica bu soruya cevap veren
perakendecilere, hangi Urin gruplarinda ambalaji deforme olmus Granler ile
karsilagiyorsunuz seklinde soru yoneltilmistir. Bu soruya verilen cevaplarin % 92’si
gida urUnlerinde ambalaj problemleri ile karsilastiklarini belirtmiglerdir. % 4’G gamasir
deterjaninda diger % 4’lUk kisimda ise bulagik deterjaninda ambalaj deformesi ile
karsilastiklarini belirtmiglerdir. Bu da yuksek hata oraninin 6zellikle gida UrGnlerinde

kargilagildigini ve bu hatanin dnlenebilecek bir hata oldugu dusunilmektedir.

Tablo 3.11: Ambalaji Deforme Olmus Uriin ile Karsilasma Sayisinin Dagilimi

Bir Diizinede Perakendeci isletme
Hatal Uriin
Sayisi
Sayisi Yuzde(%)
1 18 72
2 3 12
3 2 8
4 ve Uzeri 2 8
Toplam 25 100
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3.8.8.Sekizinci Sorunun Degerlendirilmesi

Bu soru ile perakendecinin, Grinun son kullanma tarihini kontrol edip etmedigi
ogrenilmeye calisiimistir. Bu soruda iki tane secgenek verilmistir. “Evet” ve “hayir” olan
segeneklere elli kisi “evet” elli kisi “hayir” demistir. Tablo 3.12’de “evet” ve “hayir”
cevabli veren perakendeci sayisi ve yuzde dagilimi verilmistir. “Evet” cevabini veren
perakendecilere son kullanma tarihlerini nasil kontrol ettikleri ve son kullanma tarihi
gecmis Urun ile karsilasmis olup, olmadiklari sorulmustur. Nasil sorusuna cevaplar
Tablo 3.13’de gdsterilmistir. Tablo 3.13’de bu soruya verilen cevaplar sunlardir; 6zel
bir gizelge ile kontrol etmek, kendisi Urun paketinin iginden rastlantisal olarak birkag
tane Urln secip kontrol etmek, son kullanma tarihini paket tGzerinden kontrol etmek.
Tablo 3.13’ de 6zel cgizelge ile son kullanma tarihinin kontrol edilme sayisi U¢ olarak

belirlenmistir.

Ozel cizelge ile son kullanma tarihinin kontrol edilmesinde bir problem ile
karsilasilip  kargilasiimadigr  perakendeciye  sorulmustur. Perakendecilerden
higbirisinin de bir problemle karsilasmadiklari saptanmigtir. Tablo 3.13’de Urln
paketinin icinden rastsal olarak Urlin segip, son kullanma tarihi kontroli yapan
perakende igletme sayisi iki olarak gozukmektedir. Bu iki perakende igletmesinin de
stpermarket olmasi, son kullanma tarihi kontroliiniin hem fazla zaman kaybetmeden
yapillmasi, hem de hata payinin az olmasindan dolayl tercih etmis olacaklari

dusunulmektedir.

Bu rastsal olarak secim Urlinden (riine degismektedir. Ornegin; bir
supermarkette gida UrUnlerinde Urin paketinde bulunan Urlnlerden, dort ya da sekiz
tane urun paketten alinarak son kullanma tarihi kontrol edilirken, diger markette ise
gida UrlUnlerinde paketten alti tane drin segilip kontrol ediliyor. Gida digindaki

urtnlerde ise Granun degerine gore rastsal sayi degismektedir.

Paket Uzerinden son kullanma tarihi kontroll yapan perakendeci sayisi kirk
bes olarak saptanmigstir. Bu perakendecilerin son kullanma tarihini paketten kontrol
etmelerinin sebebi olarak, kendileri i¢cin zaman kaybini dnlemesinden dolayi pakette
yazan son kullanma tarihine baktiklarini belirtmiglerdir. Anketin bu sorusuna “evet”
cevabini veren perakendeciye son kullanma tarihi gegmis UrUn ile karsilasip,
karsilagsmadiklari soruldu. Bu soruya perakendecilerin % 20’ si evet cevabi vermistir.

Anketin bu sorusuna “hayir” cevabi veren elli perakendeciye son kullanma tarihi
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gecmis Urunuin masterileri tarafindan alinip daha sonra iade edilip, edilmedigi
sorulmustur. Bu soruya cevap veren elli kigsiden on iki kigi boyle bir sorun ile yuz yuze
geldiklerini belirtmislerdir. Bu sorun yuzunden mdusgteri ile tartismaniz oldu mu
sorusuna ug Kisi evet, geri kalan dokuz kisi ise hayir cevabi vermistir. Son kullanma
tarihi gegmis urunlerin perakendeciye geri iadesinde perakendecilerin hepsinin Ucreti

geri verdikleri saptanmistir.

Tablo 3.12: isletmelerin Son Kullanma Tarihinin Kontrol Edip Etmemelerine Gére

Dagilimi
Perakendeci Isletme
CEVAPLAR
Sayisi Yuzde(%)
EVET 50 50
HAYIR 50 50
Toplam 100 100

Tablo 3.13: Son Kullanma Tarihi Kontrolinin Yapilma Yollarinin Dagilimi

Perakendeci isletme
Cevaplar
Sayisi Yuzde(%)
Ozel Cizelge Kontrol 3 6
Rastsal Kontrol 2 4
Paket Kontrol 45 90
Toplam 50 100
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3.8.9.Dokuzuncu Sorunun Degerlendirilmesi

Bu soru da, lojistik hizmeti alinan firmalarin perakendeci igletmeye yakin olup,
olmadiginin tespit edilmesi amaciyla sorulmustur. Bu soruda perakendecilere Ug
segenek sunuldu. Bu secgenekler “evet”, “hayir” ve “diger’ olarak belirlendi. “Diger”
sikkinin yanina bosluk birakilarak perakendeciye lojistik saglayan firmalarin, kag
tanesinin yakin, kag tanesinin ise uzak oldugu saptanmaya c¢aligildi. Tablo 3.14’te bu
soruya verilen cevaplarin dagilimi verilmigtir. Bu soruya “evet” cevabi veren dokuz
perakendeci bulunmaktadir. “Evet” cevabi veren perakendeci igletmeler lojistik

hizmeti aldiklari batin firmalara yakin durumdadirlar.

Bu soruya “hayir” cevabi veren perakende isletmelerin sayisi ise on (g
olmustur. Bu soruya diger cevabini veren perakendeci sayisi yetmis sekiz olmustur.
Yetmis sekiz perakendecinin hem kendisine yakin lojistik firmalar ile hem de

kendilerine uzak lojistik firmalari ile calismaktadir.

Bu soru ile anketin birinci sorusu ¢apraz grafik yapilarak incelenmistir. Sekil
3.4’'te bu grafik gosteriimektedir. Grafige goére anketin birinci sorusunda “25 dakika
ve alt” sikkini isaretleyen on bes kisiden sadece dokuz tanesinin lojistik hizmeti
aldig firma kendisine yakindir. Geriye kalan alti tanesinin ise iki tanesi butun hizmet
aldigi lojistik firmalarina uzak konumda bulunmaktadir. Dort tane perakendecinin ise
lojistik hizmeti aldi§i firmalarin bazilari kendisine yakin bazilari kendisine uzak
konumda bulunmaktadir. Perakendecilerin kendisine uzak konumda bulunan lojistik
firmalarindan nasil bu kadar hizli lojistik hizmeti aldiklar  sorulmusgtur.
Perakendecilerden birinin kendi Grunu kendisi Urettigi icin lojistik hizmetini istedigi
zaman alabilmektedir. Diger firma ise calistigi lojistik sirketleri ile on senedir
calistiklarini  belirtmiglerdir. “25 dakika ve altl” gsikkini isaretleyen diger
perakendecilerin ise bazi lojistik firmalarina yakin konumda bazilarina ise uzak
konumda bulunuyor olmasi, bu perakendecilerin ortalama alarak belirtikleri
disunulmektedir. Ornedin perakendeci kendisine yakin olan lojistik firmasindan bir
aran istedigi zaman UrunUn perakendecinin eline ulasma suresine ortalama 30
dakika dersek, kendisine yakin olan bir lojistik firmasindan Grln istediginde GrGnUn
perakendecinin eline gecme suresi 10 dakika dersek, ikisinin aritmetik ortalamasi
alinirsa ortalama lojistik suresi 20 dakika bulunmus olur. Boylece perakendeci,
ortalama lojistik suresi olarak “25 dakika ve alti” sikkini igsaretlemis olmaktadir.
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Anketin birinci sorusuna “25 dakika-50 dakika” diye cevap veren perakendecilerin
yetmis dort tanesi anketin dokuzuncu sorusuna diger cevabini vermislerdir. Bir
perakendeci ise dokuzuncu soruya hayir cevabi vermistir. “50 dakika-75 dakika” ve
“75 dakika ve Uzeri “sikkini isaretleyenlerin hepsi ayni zamanda dokuzuncu soruya
hayir cevabl da vermiglerdir. Buradan lojistik firmasinin perakendeci firma ile olan
uzakhginin lojistik hizmetinin ortalama suresine tam olmasa da kismen bir etki yaptigi

gozlenmisgtir.

Tablo 3.14: Igletmelerin Lojistik Hizmeti Aldiklari Firmalara Yakinligina Gére Dagilimi

Lojistik Firmasinin Perakendeci isletme
Yakinlik Durumu
Sayisi Yuzde(%)
EVET 9 9
HAYIR 13 13
DIGER 78 78
Toplam 100 100
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3.8.10.0nuncu Sorunun Degerlendirilmesi

Bu sorunun sorulma amaci, lojistik maliyetinin kim tarafindan Ustlenildiginin
tespit edilmesidir. Bu soruda iki tane segenek verilmistir. Bu segenekler; “kendimiz”
ve “tedarik¢i” dir. Tablo 3.15te bu soruya verilen cevaplar gdsteriimektedir.
“Kendimiz” secgeneginin isaretlenme sayisi Ugtir. Bu segcenege sadece ug¢ kisinin
isaret koymasi, tamamen firmanin buydklUk ve yayginhgina bagh olarak

degismesinden kaynaklandigini gosterebilir.

Bu firmalardan bir tanesi kendi Urununu kendisi Uretip satarken, diger ikisi
lojistik sirketi ile anlasma imzalayarak lojistik maliyetlerini kendileri Ustlenmiglerdir.
Boylece lojistik firmasina Ekonomik Siparis Miktari ile siparis verip lojistik maliyetini
kendileri kargilamaktadirlar. Tedarikgilerin kendilerine bir yarar saglamayacagini
disuinmekteler.

“Tedarikgi” segeneginin isaretlenme sayisi ise doksan yedi olmustur. Tedarikgi
kavraminin yanina parantez iginde Uretici, dagitici, toptanci yazilmistir. Boylece
perakendecinin kendisi haricindeki butin lojistik unsurlari bir secenekte bulmasi

saglanmigtir.

Perakendeci isletmelerin blyuk cogunlugu Urlnleri direkt olarak Ureticiden
almaktadir. Bunun sebebi, gida sektdorinde Malatya’da Uretim yapan fabrikalarin
bulunmasi olarak gosterilebilir. Market ve bakkal turindeki perakendeciler bu

ureticilerden yogurt ve biskuvi gibi gida drtnlerini dogrudan tedarik etmektedirler.

Tablo 3.15: isletmelerin Lojistik Maliyetlerini Ustienme Durumlarina Gére Dagilimi

Perakendeci isletme
Cevaplar
Sayisl Yuzde(%)
Kendimiz 3 3
Tedarikgi 97 97
Toplam 100 100
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3.8.11.0nbirinci Sorunun Degerlendirilmesi

Bu soruda, onuncu sorudan g¢ikan sonuglara gore, lojistik maliyetinin Grunin
fiyatina yansima oraninin tespiti amaciyla sorulmustur. Bu sorunun segenekleri “% 30
ve alti”, “% 30 -% 707, “% 70 ve Uzeri” olarak pilot anketler vasitasiyla belirlenmigtir.
Tablo 3.16’da bu soruya verilen cevaplar belirtiimigtir. “% 30 ve alt”” sikkini
isaretleyen perakendeci sayisi 1 olmustur. Bu perakendeci supermarket olup lojistik
maliyetinin % 30’unu Urlne yansittiklarini belirtmiglerdir. Neden sadece lojistik
maliyetinin % 30’unu yansitiyorsunuz sorusu perakendeciye yoneltilmistir. Lojistik
maliyetinin % 30’'unu yansitma sebebi olarak fiyati disik drunlerin lojistiginin
yapilmasi ve bu urunlerin adedinin fazla olmasindan 6tura lojistik maliyetinin yuksek

olmamasi olarak belirtilmistir.

Perakendeciye fazla lojistik maliyeti olarak dénmeyen urtn gruplari; bisklvi,
hazir gorba ve ¢ikolata gesitleri olarak sayilabilir. Biskuvi, ¢ikolata ve hazir ¢corbalarin
hem lojistik maliyetinin distk olmasi hem de satislarinin ylksek olmasi nedeniyle
lojistik maliyetinin tam olarak yansitilmasina ihtiya¢c duyulmamistir. Yansitilmayan %
70’lik maliyetin Urine yansitilmasi yerine urUnlerin fiyatlarina yansitmadan surimden
kar saglamanin daha mantikli oldugu belirtilmistir. “% 30 -% 70" sikkini isaretleyen
perakendeci lojistik maliyetinin % 65’ini GrinUn birim fiyatina yansitmaktadir.
Perakendecin lojistik maliyetinin % 65’ini yansitma nedeni yerli Ureticiden aldigi
artnlerin lojistiginin perakende isletmesine fazla maliyete sebep olmamasi bundan
otara yerli Ureticiden aldigi Urdnlerin lojistik masraflarini yerli Ureticiden aldigi

drtnlere fazla yansitmamaktadir.

Bu drunlerin satisinin 6zellikle yogurtun satiginin yuksek olmasi surumden
kazaniimasindan 6tlrd maliyet g6z ardi edilmektedir. “% 70 ve Uzeri “segenegini
isaretleyen perakendeci sayisi Ugtur yani butun perakendecilerdir. % 30 ve alti
secenegini isaretleyen perakendeci ylksek lojistik maliyetine sahip Urlnlerde batin
lojistik maliyetinin GrGindn fiyatina yansitiimasinin kardan feragat etmek olmayacagi
aksine kar oranini artiracagini dugunmektedir. “% 30 -% 70" sikkini igsaretleyen
perakendeci, yerli Ureticiden almadigi Urunlerin fiyatlarina lojistik maliyetinin hepsini

yansitmaktadir.

Diger Urunlerin lojistiginin daha fazla maliyete sebep olmasindan dolayi lojistik

maliyetinin hepsini fiyata yansitmaktadir. Uglincli perakendeci sadece bu sikki
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isaretlemistir. Uclincli perakendecinin bltlin Urlinlerine lojistik maliyeti tamamen
yansitilmaktadir. Perakendecilerin Urunlere yansittiklari lojistik maliyet oranlari Sekil
3.5'te verilmigtir. Sekil 3.5°te perakendecilerin her U¢ sikka da verdikleri cevaplar
belirtiimigstir. Bdylece lojistik maliyetinin UGrlnin fiyatina yansitilmasinin Grtinden Grine

degisebilecegdi gibi Grunun saticisinin konumuna gore de degisebilecedi saptanmistir.

Tablo 3.16:Lojistigi Kendisi Yapan isletmelerin, Lojistik Maliyetinin Uriin Maliyetine

Yansitma Oranlarinin Dagilimi

Perakendeci Isletme
Cevaplar
Sayisi Yuzde(%)
%30 ve alt 1 20
%30-%70 1 20
%70 ve Uzeri 3 60
Toplam 5 100
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3.8.12. Onikinci Sorunun Degerlendirilmesi

Bu soru son kullanma tarihi ge¢gmis UrUnlerin iadesinin gergeklesme bigimini
belilemek amaciyla sorulmustur. Bu soruya U¢ tane segenek yazilmistir. Bu
segenekler; “elden”, “lojistik firmasi gelip kontrol yapip, aliyor” ve “diger” olarak
belirlenmistir. Tablo 3.17°'de bu sorunun yanitlari verilmigtir. Tabloya gore “elden”
segeneginin isaretlenme sayisi 5 olmustur. “Elden” segenedi ile belirtiimek istenen;
arindn perakendeci tarafindan kontrol edilip, lojistik firmasina UrGnin geri iade

edilmesidir. Bu segenegi isaretleyen perakendecilerin hepsi kiigik marketlerdir.

“Lojistik firmasi gelip kontrol yapip, aliyor” segeneginin isaretlenme sayisi 70
olmustur. Lojistik firmasi, perakendeci firmanin drunlerini kontrol ederek, son

kullanma tarihi gegmis Urtinlerin geri iadesini de gergeklestirmekteler.

Sorunun dglncl secene@i olan “diger” segeneginin isaretlenme sayisi 25
olmustur. “Diger” seg¢eneginin yanina bogsluk birakilmigtir. Boslugun birakilma amaci
geri iadenin bagka hangi sekillerde yapildiginin 6grenilmesidir. Bosluga yazilan
cevaplar, ¢cope atma ve perakendecinin UrinU imha etmesi olarak belirginlesmistir.
Cope atma segeneginin yazilma sayisi 20 olarak belirlenmistir. Bu segenegdi yazan
perakendecilerin Urinu geri iade etmedikleri UrUnleri ¢ope attiklari ortaya ¢ikmigtir.
Bu sorunun neden kaynaklandigi perakendecilere sorulmustur. Perakendecilerin,
gezici saticilar ile aligveris yaptiklari, gezici saticilarin perakendeciye Urlunu sattiktan
sonra geri donmedikleri ortaya ¢ikmistir. Bazi zamanlar, yeni ¢ikan drtnlerin lojistik
firmalarinin Grdndn piyasadan kalkmasi ile Grtnlerin ellerinde kaldi§i perakendeciler
tarafindan belirtiimistir. Bu gibi durumlarda perakendeci Urini kendisi imha
etmektedir. Kendisinin imha etmesinin zararli olma ihtimali yuksektir. Perakendecinin
arinun nasil ve ne sekilde imha edilecegini bilmesi gerekmektedir. Aksi takdirde

kendisine ve gevreye zarar verme ihtimali yuksektir.
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Tablo 3.17: isletmelerin Son Kullanma Tarihi Gegmis Uriinleri iade Sekillerine

Gore Dagilimi

Perakendeci Isletme
Cevaplar
Sayisi Yuzde(%)
Elden 5 5
Lojistik Firmasi Gelip
Kontrol Yapip Aliyor 70 70
Cope Atma(Diger) 20 20
Kendi Imha 5 5
Ediyor(Diger)
Toplam 100 100

3.8.13. Onuguncu Sorunun Degerlendirilmesi

Bu soru perakendecinin stok kontrol sisteminin Olgulmesine yonelik
sorulmustur. Bu soruya U¢ tane segenek yazilmistir. Bu segenekler; “elle cgizelge”,
“bilgisayarl cizelge”, “diger” olarak belirlenmigtir. Tablo 3.18'de bu sorunun yanitlar
verilmistir. Tabloya gore “elle gizelge” segenegdinin isaretlenme sayisi 96 olmustur.
“Elle cizelge” secenegi ile belirtiimek istenen; uUrinin perakendeci tarafindan stok
kontrolinun herhangi bir 6zel program ile yapilmayip, stok kontrolu bir geteleme
sistemi ile tutulmaktadir. Bu sistemin kendine gore 3 tur sakincasi bulunmaktadir. Bu

sistemin sakincalari sunlardir:

e Belirli bir personele ihtiyag duyulmasi. Eger personel tutulmazsa
perakendecide zaman kaybi olugsmasi.

e Stok kontrolinde hata yapma oraninin yuksek olmasi.

e Hata yapma oranina bagh olarak, zarara ugrama sonucu ortaya

cikabilmektedir.

“Bilgisayarli gizelgeleme” secgeneginin igaretlenme sayisi 3 olarak tespit
edilmistir. Bilgisayar ile cizelgelemenin 3 tur faydasi bulunmaktadir. Bu faydalar

sunlardir:
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e Personele ihtiya¢ duyulmamakta, perakendecinin uygun egitim aldiktan
sonra kendisinin rahat bir gsekilde zaman kaybi olmadan stok kontroll
yapmasi.

e Stok kontrollinde hata yapma oraninin oldukga dusuk kalmasi.

e Hata yapma oranina bagl olarak, zarara ugrama riskinin dusuk olmasi.

“‘Diger” segeneginin yanina bosluk birakilmistir. Bu bosluga tutulmuyor
cevabini 1 perakendeci isaretlemistir. Bir perakendecinin de stok kaydi tutmamasinin
sebebi olarak, Urunlerin dukkénda stok maliyetinin dugik olmasindan kaynaklandigi
perakendeci tarafindan belirtilmistir. Stok maliyetinin dislik olmasinin en buyuk
nedeni olarak aldig! trunlerin, 6zel bir stoklama sistemine ihtiyagc duymamasi olarak

gOstermektedir.

Tablo 3.18: igletmelerin Kullandiklari Stok Kontrol Sistemlerine Gére Dagilimi

Stok Kontrol Perakendeci Isletme
Sistemleri Sayisi Yuzde(%)
Elle Cizelge 96 96
Bilgisayarli Cizelge 3 3
Tutmuyor(Diger) 1 1
Toplam 100 100

3.8.14. Ondoérduncu Sorunun Degerlendirilmesi

Bu soru bilgisayar ile stok planlamasi yapan perakendeci igletmelerin hangi
bilgisayar programini kullandiklarinin 6grenilmesi amaciyla sorulmustur. Bu soruya
bilgisayarli stok kontroli yapan perakendeciler tarafindan U¢ tane segenek
yazilmistir. Bu segenekler; MS Excel, ERP, MRP programlar olarak perakendeciler

tarafindan belirlenmistir. Tablo 3.19’da bu sorunun yanitlari verilmigtir.

MS Excel secenegini yazan perakendeci sayisi 1 dir. MS Excel ile stok
planlamasinin fayda ve sakincalari bulunmaktadir. Faydalarn kendi arasinda Uge,

sakincalari da kendi arasinda ikiye ayrilabilir.
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MS Excel ile stok planlamasinin faydalari sunlardir:*"

e MS Excel kolay bir sistem uygulamasina sahiptir. Bu kolay sistemden
dolayi en eski bilgisayar isletim sisteminde bile kullanilabilir.

e MS Excel kolayca 6grenilebilen bir bilgisayar programidir. Fonksiyon ekle
komutundan oturi birgcok stok kaydina rahathkla birden fazla analiz
yapilabilir. Ornegin MS Excel de bulunan Normal dagihm, Beta Dagilimi,
standart sapma egilimi, bagimh degisken sayisi fonksiyonlari ile kolayca
stok kontrolu gergeklestiriimektedir.

e MS Excel’in fiyat bakimindan disik maliyete sahip olmasi da énemli bir

faydasidir.
MS Excel'in sakincalari sunlardir:*°

e MS Excel basit bir program oldugu igin stok kontrolt yapilirken birden ¢ok
fonksiyon kullanmaya ayni anda izin vermemektedir. Bu yuzden stok
kayitlari dogru bir sekilde tutulmama ihtimali vardir.

e MS Excelin stok kontroli yaparken, perakendecinin surekli stoku kontrol
etmesi gerekmektedir. Bundan dolayl perakendeci i¢in zaman kaybina

sebebiyet vermektedir.

Tablo 3.19'da MRP (Manifacture Requipment Planning) programi segenegini
bir perakendeci yazmistir. MRP c¢ok kullanilan bir stok sistemidir. MRP yazilimi
kullanmanin yararlari ve sakincalari bulunmaktadir. MRP yaziliminin faydalari kendi

arasinda ug, sakincalari kendi arasinda ikiye ayrilabilir.
MRP yazilimlarinin faydalari sunlardir:*®*

e Stok kontrollinun basit bir sekilde yapilmasi, kolay bir stok hesaplama
yontemine sahip olmasi.

e Stok kontrolinun sure almamasi, zaman tasarrufuna yol agmasi.

e Stok hata oranin disuk olmasi. Duzgln bir sekilde stok hesaplamasi

yaparak hata ihtimalini dustUrmektedir.

179 Thomas, E. Vollmann; William, L. Berry; D. Clay Whybark, F. Robert Jacobs, Manufacturing Planning and

Control Systems for Supply Chain Management, McGraw-Hill,2005,s.364.
180 .y .
Vollmann ve digerleri, s.364.
Joseph, Orlicky; George, W. Plossl, Orlicky's Material Requirements Planning, McGraw-Hill
Professional,1994,ss.191-199.
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MRP yazilimlarinin sakincalari sunlardir:*%

e Programi galistirmanin zor olmasi, tecribesi olmayan personelin program
ile galisamamasi bu yuzden programi c¢alistirabilecek bir personelin ise
alinmasi gerekli olmasi.

e MRP yazilimlarinin ¢ok karmasik bir yapiya sahip olmasindan 6turu Uretici
firmalarin yazihmlari pahaliya satmasi, yazilimlarin kopya edilmesinin
kanunca yasak olmasi bundan oOturt Urdnun aslinin mecburi surette

alinmasi gerekmektedir.

ERP (Enterprise Resource Planning) programi secgenegini bir perakendeci
yazmistir. ERP yazihmi GrUnlerini  kendi Ureten sirketlerde yaygin olarak
kullanilmaktadir. ERP  yazilimlarini  kullanmanin  faydalari ve sakincalari
bulunmaktadir. ERP yaziminin faydalari kendi arasinda Uge, sakincalari dérde

ayrilabilir.
ERP yazilimlarinin faydalar sunlardir:'%

e Stok kontrolinin Uretim ve dagitim sisteminin butinund kapsamasi, basit
stok hesaplamasinin yapilmasi.

e Stok kontrolinun yapilmasinda her asama tek tek incelendiginden hata
yapma oraninin dusuk olmasi.

e Stok kontroltnUin verimini artirmaya yonelik bir yazilimdir.
ERP yazilimlarinin sakincalari sunlardir:*®*

e Stok kontrolinudn butin asamalar igin olmasi, ayrintinin her asama igin
olmasi ve karmasik bir yapiya sahip olmasindan 6tird anlagilmasinin zor
olmasi.

e Stok kontrollnUn bitln sistem i¢in gok zaman almasi.

'8 Orlicky, Plossl, s5.191-199.

3 lan, Barnett; Simon, Dawkins, CIMA Exam Practice Kit: Performance Evaluation, Butterworth-Heinemann,
2005,s.21.

184 Daniel, Edmund, O’Leary, Enterprise Resource Planning Systems: Systems, Life Cycle, Electronic Commerce,
and Risk, Cambridge University Press, 2000,ss.213-220.
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e Bu sistemin karmasik olmasi, herkesin anlayacagr bir yazilim
olmamasindan dolayi, bu program hakkinda bilgisi olan personele ihtiyag
duyulmasi.

e Cok pahali bir sistem olmasi.

Tablo 3.19: isletmelerin Stok Kontroliinde Kullandiklari Bilgisayar Programlarina

Gore Dagilimi

Stok Kontrol Perakendeci Isletme
Programlari Sayisi Viizde(%)
MS Excel 1 33
MRP Programlari 1 33
Toplam 3 99

3.8.15. Onbesinci Sorunun Degerlendirilmesi

Bu sorunun sorulma amaci; perakendeci isletmelerin lojistik hizmetinden
yararlanma sikhgini bulmaktir. Sorunun secgenekleri olarak “glinde bir veya daha

fazla”, “ayda iki veya daha fazla”, “ayda bir kez” belirlenmistir. Tablo 3.20’de bu

sorunun yanitlari verilmigtir.

Tablo 3.20’ye gdre “glinde bir veya daha fazla” segeneginin isaretlenme sayisi
2 olmustur. “Gunde bir veya daha fazla” segenegini isaretleyen perakendecilerin,
dizenli bir lojistik hizmeti aldiklari soylenebilir. Perakendeci firmalarin lojistige yil
iginde sik sik bagvurdugu ortaya ¢ikmistir. Duzenli bir lojistik sistemine sahip olmak,
lojistikte olusabilecek hata sayisini minimize edecektir. Hata sayisinin minimize
edilmesinde, lojistik firmasinin birden ¢ok kontrol gergeklestirebilecek olmasinin etkili

oldugu dusunulmektedir.

Tablo 3.20’ye gore “ayda iki veya daha fazla” se¢eneginin isaretlenme sayisi
38 olarak belirlenmigtir. “Ayda iki veya daha fazla” segenegdini isaretleyen

perakendecilerin, periyodik araliklar ile lojistik hizmeti almalarinin, stok kontrollerinin
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daha kolay yapilmasini saglamakta oldugu duisunudlmektedir. Geri iade
problemlerinde kontrolin yapilmasinin kolay oldugu, perakendeciler tarafindan
belirtiimigtir. Ayda iki kez stok planlamasi yapan bir perakendeci igin bu periyodik
zamanli lojistik hizmeti aliminin iyi olacadi dusunidimektedir. Perakendecilerin ay
icerisinde lojistik hizmetine ihtiyag duyma sikliklari Sekil 3.6’da gosterilmigstir.  Sekil
3.6'ya gore ayda iki kez lojistik hizmetine ihtiyag duyan perakendeci sayisi 17 olarak
belirlenmistir. Ayda uU¢ kez lojistik hizmetine ihtiyagc duyan perakendeci sayisi 11
olarak belirlenmistir. Ayda dort kez lojistik hizmetine ihtiya¢ duyan perakendeci sayisi
10 olarak belirlenmistir. Sekilden de anlasilabilecedi gibi ayda alinan lojistik hizmeti

arttikga perakendeci sayisi azalmigtir.

Tablo 3.20'ye gore Ayda bir kez lojistik hizmetine ihtiya¢ duyan perakendeci
sayisi 60 olarak belirlenmigtir. Bu perakendeci firmalarin aylik olarak dizenli bir stok
planlama sistemine sahip olduklari dusunudlmektedir. Aylik olarak stok kontroll
yapilan bir perakendecide uygulanabilecek bir sistem olarak dugunulmektedir. Fakat
lojistik hizmetine ayda bir kez ihtiya¢ duyulmasi, stok kontrolinin yavas ilerledigini ve
bunun ileride problem olusturabilecegi dusunulmekte. Stok kontrolinin yavas
ilerlemesi stoksuzluk maliyetine sebep olabilir. Ayrica son kullanma tarihi ge¢gmis

artnlerin geg fark edilmesine de yol agabilecegi distinulmektedir.

Tablo 3.20: isletmelerin Lojistik Hizmetine ihtiyac Duyma Sikligina Gére Dagilimi

Lojistik Hizmetine Perakendeci Isletme
Ihtiyagc Duyma
Sikhigi Sayisi Yuzde(%)
Gunde Bir veya 5 5
Daha Fazla
Ayda iki veya
Daha Fazla 38 38
Ayda Bir Kez 60 60
Toplam 100 100
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3.8.16. Onaltinci Sorunun Degerlendirilmesi

Bu soru udranun geg¢ teslim edilip, edilmediginin ogrenilmesi amaciyla

sorulmustur. Sorunun secgenekleri olarak “evet”, “hayir’ olarak belirlenmigtir. Tablo

3.21°de soruya verilen yanitlarin dagilimi gosterilmigtir.

Tablo 3.21'de “evet’ segenegini isaretleyen perakendeci sayisi 75 olarak
belirtiimigtir. Lojistik firmasinin, Grind siparis vaktinden geg¢ getirmesi 75 firmanin
hepsinde bir lojistik sorunu oldugunun gostergesidir. Anketin birinci sorusu ile bu
soruyu iligkilendirmek mumkundur. Anketin birinci sorusunda perakendecilere
ortalama lojistik suresi sorulmustu. En duaslk sure olan “25 dakika ve alti” gikkini
isaretleyen perakendeci sayisi 15 olarak belirlenmisti. Bu noktada 15 kisinin bir
gecikme ile kargilagsmasinin imkani bulunmamaktadir. Geriye kalan 85 kisinin de 25
dakikadan yukari segenekleri isaretledikleri gozlemlenmistir. Bu 85 Kiginin iginden
sadece 10 perakendecinin lojistigi vaktinde eline ulasiyor. Geriye kalan 75 kisinin de
lojistik hizmeti aksiyor. Aksamanin nedenini yola baglamanin mantigi kalmamig
oluyor. Sekil 3.7’de bu iki sorunun ¢apraz karsilastirmasi yapilmistir. Sekil 3.7°'de

yataydaki 1 degeri “hayir” segenegini, 2 degeri “evet” segenegini gostermektedir.

Tablo 3.21'de “hayir” secgenegini isaretleyen perakendeci sayisi 25 olarak
belirtiimistir. Lojistik firmasinin, Grlnu siparis vaktinden ge¢ getirmemesi, 25 firmanin
iyi bir lojistik sistemine sahip oldugunun goéstergesidir. Ge¢ iadenin zararlari 4 ana

baslik altinda toplanabilir;*®

e Stok miktarinin belirlenmesinde olusabilecek hatalarin ylikselmesi, gec¢
gelen dUrunlerin stoka hemen gecilmesinde problemlerin yasanmasi
beklenebilir. Stok kontrol sistemini degistirmeye kadar bir sureg olusabilir.

e Perakendecinin stoksuz olarak c¢aligma ihtimalinin ortaya ¢ikmasi, bu her
urtin igin gegerli olmayabilir.

e Perakendecinin musgterisinin perakendeciye olan guveninin azalmasi.
Perakendeci mugterisine Urunun gelme vaktini bildirebilir. Ama Urun
perakendecinin eline geg¢ ulasirsa perakendecinin musterinin gézindeki

itibari dusebilir.

185Rommert, Dekker; Moritz, Fleischmann; Karl, Inderfurth; Luk, N. Van, Wassenhove, Reverse Logistics:

Quantitative Models For Closed-Loop Supply Chains, Springer, 2004,ss.9-15.
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e Perakendecinin mdisteriye (rinii zamaninda satamamasi. Urlnin
zamaninda satilmasi, perakendeci icgin bir firsat maliyeti olusturabilir. Yani

perakendeci musteriye UrlinU satma firsatini kagirmis olur.

Tablo 3.21: Lojistik Firmalarinin Uriinii Geg Teslim Etme Sayisina Gére isletmelerin

Dagilimi
Uriini Geri Teslim Perakendeci Isletme
Etme Sayisi _
Sayisi Yuzde(%)
EVET 75 75
HAYIR 25 25
Toplam 100 100

111



Perakendeci isletme Sayisi

80

70

60

50

40

30

20

10

1
)
l
!
!
!
/
/
!
)
!
!
!
!
l
/
)
/i
!
!
1
l
!
0 0,5 1 1,5

HAYIR ve EVET Segenekleri

2,5

= == Birinci Soruya Verilen
Cevaplar

Onaltinci Soruya Verilen
Cevaplar

Sekil 3.7: Birinci Soru ile Onaltinci Soruya Verilen Cevaplarin Karsilastiriimasinin

Gosterimi

112




3.8.17. Onyedinci Sorunun Degerlendirilmesi

Bu soru on altinci sorunun devami seklinde olup daha fazla ayrintiya girilmesi
ve lojistik hizmetinin kalitesini O0lgmeye yoOnelik olarak hazirlanmistir. Sorunun
secenekleri olarak esit araliklar belirlenmis olup, “1-3”, “4-6”, “7 ve Uzeri’, olarak
dusunulmustar. Tablo 3.22°de on yedinci sorunun segeneklerinin isaretlenme sayisi

verilmigtir.

Tablo 3.22’de “1-3” seceneginin isaretlenme sayisi 60 olmustur. 60 degeri
yuksek bir deger olup, onaltinci soruda “evet” sikkini isaretleyen perakendeci
sayisina oranladigimizda % 80’ini olusturmaktadir. Lojistik hizmetini gec¢ alan
perakendecilerin % 80’i, 1 ve 3 arasinda geg lojistik hizmeti almigtir. Bu yuksek bir

oran oldugundan, lojistik hizmetinin kalitesinin ¢ok disuk olmadigini géstermektedir.

Tablo 3.22'de “4-6” secgeneginin isaretlenme sayisi 10 olmustur. Yuzdesine
gore %13,30 ¢cikmaktadir. Lojistik hizmetini ge¢ alan perakendecilerin %13,30'u, 4 ve
6 arasinda ge¢ kalan lojistik hizmeti ile kargi kargiya kalmistir. Bu deger ortalarda bir
deger olarak sayilabilir. Ama 4 ve Uzerinde ge¢ teslim ile kargilasan perakendecinin,

lojistik firmasi ya da lojistik firmalari ile ciddi problemleri oldugu dusunalebilir.

Tablo 3.22°de “7 ve Uzeri” segeneginin isaretlenme sayisi 5 olarak belirtilmistir.
Yuzde dagilima goére %6,70’lik dilime girmektedir. Lojistik hizmetini ge¢ alan
perakendecilerin %6,70’i, 7 veya daha fazla kez lojistik hizmetini ge¢ almistir. %
6.70 deg@eri oldukga dusuk bir deger olarak gbzukse bile, 7 ve 7’den daha buyuk
lojistikte ge¢ kalma oldukga riskli goralmustar.

Tablo 3.22:isletmelerin Urlinleri Geg Teslim Alma Sikhgina Gére Dagihmi

Uriinleri Geg Teslim Alma Perakendeci lsletme
Sikiig Sayisli Yuzde(%)
1-3 60 80
4-6 10 13,3
7 ve Uzeri 5 6,7
Toplam 75 100
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3.8.18. Onsekizinci Sorunun Degerlendirilmesi

. Bu soru perakendecilerin, lojistik firmasinin personeli ile problem yasayip
yasamadiklarini belirlemek amaciyla sorulmustur. Bu soruya verilen segenekler
olarak; “evet” ve “hayir” olarak belirlenmigtir Tablo 3.23’te bu sorunun segeneklerinin

isaretlenme sayisi belirtilmigtir.

Tablo 3.23’te “evet” seceneginin isaretlenme sayisi 17 olarak belirtilmistir. Bu
secgenegin isaretlenme sayisinin dusuk olmasi, lojistik hizmeti veren firmalarin
perakendeciler ile iyi bir iligkiye sahip olduklarinin gostergesidir. Bu secenegi
isaretleyen perakendecilere, nasil problemler ile karsilastiniz, sorusu yoneltilmigtir.
Bu soruya perakendecilerin geneli iletisim bozuklugu olarak cevap vermiglerdir.

iletisim bozuklugunun sebepleri 3 ana baslik altinda toplanabilir:'%®

e Lojistik hizmeti veren firmanin ¢alisaninin o anki ruhsal yapisinin degisik
olmasi.

e Perakendecinin iletisim bozukluguna sebep olacak bir davranista
bulunmasi.

e Perakendecinin lojistik firmasindan memnuniyetsizligini dogrudan ve sert

cumleler ile izah etmesi.

Tablo 3.23'te “hayir” segceneginin isaretlenme sayisi 83 olarak belirtilmistir. Bu
da bize perakendecilerin gogunlugunun lojistik hizmeti veren firmalarin ¢alisanlari ile

herhangi bir problem yasamadigini gostermektedir.

Tablo 3.23:igletmelerin Lojistik Firmalarinin Calisanlari ile Problem Yasama

Durumlarina Gére Dagilimi

Problem Perakendeci isletme

Yasama

Durumu Sayisi Yuzde(%)
EVET 17 17
HAYIR 83 83

Toplam 100 100

1% Katja, Windt; Michael, Hulsmann, Understanding Autonomous Cooperation and Control in Logistics,

Springer,2007,s.95.
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3.8.19. On Dokuzuncu Sorunun Degerlendirilmesi

Bu soru da lojistik hizmetinde kullanilan kalite karakteristiklerinin perakendeci
isletmeler tarafindan degerlendiriimesi istenmigtir. Perakendeci igletmelere kalite
karakteristikleri puanli sorular vasitasiyla sorulmustur. On anketlerde puanlama
sistemi 1-9 arasinda yapilmig, ama anket sayisi arttik¢a islemin hesaplanmasinda
problemler yasandigi igin sistem 1-5 arasina g¢ekilmigtir. Asagida sayilarin anlamlari

belirtiimistir:

1: Cok Koétu

2: Kotl

3: Normal

4: lyi

5: Cok iyi

Puanlar araciligi ile perakendeci igletmelerdeki kalite anlayisi olgulmeye
cahsilmigtir. Bu sorunun icinde 11 farkli soru sorulmustur. Her sorunun igerisinde iki
tane Olgum sorusu bulunmaktadir. Bunlardan beklenen hizmet puani;
perakendecinin, lojistik firmasindan beklentisini 1-5 puan arasinda bir deger olarak
belitmesi istenilmistir. Ayrica soruda belirtilen, musteri isteginin pazara yansimasinin
tespiti igin satisa katki puaninin musteriler tarafindan degerlendiriimesi istenmistir.

Satisa katki puani 1 ve 2 olarak belirlenmistir. 1’in anlami seg¢enegin satisa katkisi

olmayacagi, 2'nin anlami ise satisa katki saglayacagi olarak disunulmustar.

Bu sorular kalite fonksiyon gogeriminin uygulanmasinda etkin rol
oynayacaklardir. Bu soru verilerin analizi boéliminde ayrintili  bir gekilde

incelenecektir.
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3.9.VERILERIN ANALizi

Uygulama Malatya il merkezinde bulunan perakendeci isletmelerin, Malatya'da
bulunan lojistik firmalarini degerlendirmesi Uzerine yapilmistir. Bu analizde musteri
konumunda perakendeci igletmeler yer almaktadir. On dokuzuncu soruda yer alan
cevaplar uygulamadaki sayisal analizi icermekte olup, diger on sekiz soru ise onem

derecesinin bulunmasinda etkin rol oynayacaktir.

3.9.1. Kalite Evinin Olusturulmasi

Kalite evinin olusturulmasi igin musteri isteklerinin dogru bir sekilde
belirlenmesi gerekmektedir. Ayrica kalite evi olusturulurken teknik karakteristiklerin

de belirlenmesi gerekmektedir.
3.9.1.1.Musteri istekleri Kisminin Olusturulmasi

Anketin ilk on sekiz sorusuna gore musgteri istekleri belirlenmistir. Mdusgteri
istekleri belirlenirken Gemba analizi yapilmistir. Analiz yapilirken yuz ylze anketler
yapiimig, degerlendirme de lojistik hizmetinin alindigi ortamda yapilmistir. Tablo

3.24’te Hizmet karakteristikleri ve musteri istekleri belirtiimigtir.

Tablo 3.24: Hizmet Karakteristikleri Ve Miisteri istekleri Tablosu

Hizmet Karakteristikleri Miisteri istegi

Hizl Servis

Servis Suresi :
Zamaninda Teslim

Son Kullanma Tarihi Gegmis
Olmamasi

Ambalaj Saglamhgi
Stok Takip Sistemi

Hizmet Kalitesi

Dogru Uriin Teslimi

_ Makul Fiyat
Fiyat ”
Planli Odeme
Geri iade Olmasi
Guvenilirlik "
Uran Takip Sistemi
Musteri iligkileri iletisim Problemi Olmamasi
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3.9.1.2. Musteri isteklerinin Onem Derecesinin Belirlenmesi

Mdusteri isteklerinin 6nem derecesi anketin ilk on sekiz sorusuna belirtilen
cevaplarin dagihmina gére yapilmistir. Onem dereceleri AHS de yer alan 7,8,9
sayilari ile belirtilmistir. 9 6nem derecesi yuksek, 8 onem derecesi normal, 7 dnem
derecesi disuk olarak belirlenmistir. Ornek olarak hizli servis anketin birinci sorusu
olarak yer almaktadir. Birinci soruda ¢ok az bir perakendeci igletmenin hizli servisten
faydalandigi gorulmus ve hizli servisin perakendeciler icin onemli oldugu
anlasiimistir. Ama ikinci soruda 100 perakendeciden 60’inin ge¢ teslimden rahatsiz
oldugu gorulmustar. Bu yuzden hizli servisin onem derecesi 8 olarak belirlenmigtir.

Tablo 3.25 6nem dereceleri ve musteri isteklerini gostermektedir.

Tablo 3.25: Misteri istekleri Ve Onem Dereceleri Tablosu

Hizmet Karakteristikleri Miisteri isteg Onem
Dereceleri
Hizl Servis 8
Servis Suresi
Zamaninda Teslim
Son Kullanma Tarihi Gegmis 3
Olmamasi
Ambalaj Saglamhgi 7
Hizmet Kalitesi
Stok Takip Sistemi 7
Dogru Uriin Teslimi 8
Makul Fiyat 9
Fiyat -
Planli Odeme 7
Geri lade Olmasi 7
Guvenilirlik »
Urdn Takip Sistemi 8
Musteri iligkileri iletisim Problemi Olmamasi 7
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3.9.1.3. Lojistik Firmalarinin Deger Analizi

Musgteri isteklerine 6nem dereceleri verildikten sonra, matris i¢in gerekli olan,
lojistik firmalarinin musteri goézundeki dederlerinin tespit edilmesidir. Bunun igin
anketin on dokuzuncu sorusunda yer alan puanlama sisteminden faydalanilimistir.
Perakendeciler tarafindan verilen puanlarin ortalamasi alinmistir. Tablo 3.26’da

ortalamalar verilmistir.

Tablo 3.26: Lojistik Firmalarina Musteriler Tarafindan Verilen Puanlarin

Ortalama Degerler Tablosu

Hizmet Karakteristikleri Musteri istegi Ortfillama
Degerler
Hizli Servis 3,45
Servis Suresi
Zamaninda Teslim 3,56
Son Kullanma Tarihi Ge¢gmis Olmamasi 3,78
Ambalaj Saglamhgi 3,90
Hizmet Kalitesi
Stok Takip Sistemi 3,15
Dogru Uriin Teslimi 4,25
Makul Fiyat 3,12
Fiyat
Planh Odeme 3,22
Geri iade Olmasi 3,35
Guvenilirlik
Uriin Takip Sistemi 3,01
Miisteri iligkileri iletisim Problemi Olmamasi 4,12
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3.9.1.4. Hedef Degerlerin Belirlenmesi

Anketin on dokuzuncu sorusunda perakendecilerden, beklenen hizmet puani
olarak 1 ile 5 puan arasinda puanlar vermeleri istenmistir. Beklenen hizmet
puanlarinin ortalamasi alinarak hedef degerler bulunmustur. Hedef degerlerin
hepsinin tam sayi olmasinda yarar vardir. Bu nedenle, ortalamasi alinan degerlere
yuvarlama vyapilip, tam sayiya c¢evrilmistir. Lojistik firmalarinin hedef puana

ulagmalari beklenmektedir. Tablo 3.27°de hedef degerler verilmigtir.

Tablo 3.27: Hedef Degerler Tablosu

. Hedef
Hizmet . Cr o : Hedef
L Mdusgteri Istegi Degerlerin <
Karakteristikleri Degerler
Ortalamasi
Hizli Servis 4,62 5
Servis Suresi
Zamaninda Teslim 4,78 5
Son Ku_IIanma Tarihi 3.07 4
Gegmis Olmamasi
Ambalaj Saglamhigi 3,95 4
Hizmet Kalitesi
Stok Takip Sistemi 3,62 4
Dogru Urlin Teslimi 4,90 5
Makul Fiyat 4,82 5
Fiyat
Planli Odeme 4,21 4
Geri iade Olmasi 4,63 5
Guvenilirlik
Urtin Takip Sistemi 4,15 4
Musteri iligkileri | iletisim Problemi Olmamasi 4,69 5
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3.9.1.5. Satisa Etki Degerinin Belirlenmesi

Perakendecilere anketin on dokuzuncu sorusunda satisa katki puanina 1 veya
2 puanini vermeleri istenmigtir. 1 ve 2 puani ile musteri isteklerini uygulayan lojistik
firmasinin bundan fayda edip, etmeyecegi tespit edilmeye calisiimigtir. Verilen

cevaplarin ortalamasi alinmistir. Bu ortalamalar satisa etki degerini gostermektedir.

Tablo 3.28'de satisa etki de@erleri gosterilmigtir.

Tablo 3.28: Satisa Etki Degerleri Tablosu

Hizmet Miisteri istedi Satisa Etki
Karakteristikleri ¥ 9 Degeri
Hizli Servis 1,74
Servis Suresi
Zamaninda Teslim 1,75
Son Kullanma Tarihi Gegmis
1,68
Olmamasi
Ambalaj Saglamhgi 1,65
Hizmet Kalitesi
Stok Takip Sistemi 1,57
Dogru Uriin Teslimi 1,74
Makul Fiyat 1,84
Fiyat
Planli Odeme 1,65
Geri lade Olmasi 1,63
Guvenilirlik
Uriin Takip Sistemi 1,40
Miusteri iligkileri | iletisim Problemi Olmamasi 1,36
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3.9.1.6. ilerleme Oraninin Belirlenmesi

llerleme orani, hedef deger sitununun, lojistik firmasinin buglnki durumunu
gbsteren sutuna bélinmesi ile bulunur. Ornek olarak “hizli servis” misteri istegi igin

ilerleme orani 5/ 3,45=1,4492 olarak hesaplanir. Sayiyi iki basamakli ondalik sayiya

cevirirsek 1,45 olarak bulunur. Tablo 3.29°da ilerleme oranlari verilmistir.

Tablo 3.29: ilerleme Oranlarinin Gosterimi

Olmamasi

Hizmet Miisteri istedi Hedef | Lojistik |ilerleme
Karakteristikleri ¥ 9 Degerler | Firmalari | Orani
Hizli Servis 5 3,45 1,45
Servis Suresi
Zamaninda Teslim 5 3,56 1,40
Son Kullanma
Tarihi Gecmis 4 3,78 1,06
Olmamasi
, _ . | Ambalaj Saglamhigi 4 3,9 1,03
Hizmet Kalitesi
Stok Takip Sistemi 4 3,15 1,27
Dogru Uriin Teslimi 5 4,25 1,18
Makul Fiyat 5 3,12 1,60
Fiyat
Planli Odeme 4 3,22 1,24
Geri iade Olmasi 5 3,35 1,49
Guvenilirlik
Uriin Takip Sistemi 4 3,01 1,33
Miisteri lligkileri| 'Stigim Problemi 5 412 | 121
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3.9.1.7. Onem Puaninin Hesaplanmasi

Onem puani, hizmet karakteristiginin degerinin analiz edilmesi amaciyla
yerlestirilmistir.  Onem puani, lojistik firmasinin misteri istegini uygulamaya alma
kararini vermesinde yardimci olacaktir. Onem puaninin hesaplanmasi; énem
derecesi, ilerleme orani ve satis etki degerinin carpiimasi ile bulunur. Ornek olarak
“hizl servis” in 6nem puani 8 x 1,74 x 1,45=20,184 olarak hesaplanmistir. Bu say1yi
bir basamakl ondalik sayiya cgevirirsek, 20,2 olarak bulunur. Tablo 3.30'da 6nem

puanlari gosterilmistir. Butin tablolarin birlestiriimis sekli Tablo 3.31°de yer

almaktadir.

Tablo 3.30: Onem Puanlarinin Gosterimi

Hizmet y S "
Karakteristikleri Musteri Istegi Onem Puani
Hizli Servis 20,2
Servis Suresi
Zamaninda Teslim 19,6
Son Kullanma Tarihi
. 14,2
Gecmis Olmamasi
Ambalaj Saglamhgi 11,9
Hizmet Kalitesi
Stok Takip Sistemi 14
Dogru Urlin Teslimi 16,4
Makul Fiyat 26,5
Fiyat .
Planli Odeme 14,3
Geri lade Olmasi 17
Guvenilirlik -
Urln Takip Sistemi 14,9
. iletisim Problemi
Musteri lligkileri Olmamasi 11,5
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Tablo 3.31: Kalite Evi Musteri istekleri Goriinimi

Hizmet Musteri Hedef | Lojistik | ilerleme SatEa Onem \(_(juzde
Karakteristikleri istegi Degerler | Firmalari | Orani DEE' . | Puani nhem
egeri Puani
Hizli Servis 5 3,45 1,45 1,74 20,2 11
Servis Slresi | Zamaninda 5 356
Teslim ' 1,40 1,75 | 19,6 11
Son
Kullanma
Tarihi 4 3,78
Gegmis
Olmamasi 1,06 1,68 14,2 8
Hizmet Kalitesi | Ambalaj 4 3.90
Saglamligi ' 1,03 1,65 | 11,9 7
Stok Takip
Sistemi 4 315 1,27 1,57 14 8
Dogru Urdn
Teslimi 5 425 1,18 1,74 16,4 9
Makul Fiyat 5 3,12 1,60 1,84 | 26,5 15
Fiyat Planh
Odeme 4 3,22 1,24 1,65 | 14,3 8
Geri lade
.. I Olmasi 2 3,35 1,49 1,63 17 9
Guvenilirlik — -
Urtn Takip 4 301
Sistemi ' 1,33 1,40 14,9 8
lletisim
Musteri lligkileri| Problemi 5 4,12
Olmamasi 1,21 1,36 11,5 6
Toplam 180,5 | 100

3.9.1.8. Teknik Karakteristiklerin Belirlenmesi

Teknik karakteristikler belirlenirken, Malatya il merkezinde lojistik hizmeti
sunan lojistik firmalarindan goérusler ahinmistir. Masteri isteklerinin teknik karakteristik
olarak kargiliklari belirlenmeye calisiimistir. Tablo 3.32 teknik karakteristikler ile
musgteri isteklerini gostermektedir.
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Tablo 3.32:Teknik Karakteristiklerin Gosterimi

Hizmet

Karakteristikleri Musteri Istegi Teknik Karakteristikler

Guzergahin Dogru Belirlenmesi

e Hizli Servis Trafik Yogunlugunun Etkisinin
Servis Suresi Azaltiimasi

Ulasimin Planl Sekilde Yapiimasi

Zamaninda Teslim : . : N :
Teslim Tarihinin Takip Edilmesi

Son Kullanma Tarihi Son Kullanma Tarihi Cizelgesi
Ambalaj Kontroll
Ambalaj Saglamligi Uriinlerin Tasita Yerlestiriimesinin
Planlanmasi
Hizmet Kalitesi Stok Planlamasi

Stok Takip Sistemi
ok aKip sistemi Gezici Hizmet

Uriin Teslim Cizelgesinin
Dogru Urlin Teslimi Olusturulmasi

Uriin Sayimi

Stok ve Tasima Masraflarinin Urline
Yansitilmasinin Azaltilmasi

Tasitlarin Tam Kapasite ile
Makul Fiyat Calismasi

Personel Ucretlerinin Asgari

Fiyat Seviyede Tutulmasi

Kredi karti ile Odeme

Taksitli Odemede Faiz
Planl Odeme Uygulanmamasi
Odeme Zamanlarinin Belirli Olmasi

Geri iade Olmasi Geri iade Sartlarinin Belirlenmesi

Gulvenilirlik

Uriin Takip Sistemi Uriine Ozel Bir Yazilim

Egitimli Personel

iletisim Problemi

Musteri lligkileri Olmamasi

Calisanlarin Memnuniyetinin
Saglanmasi
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3.9.1.9. Musteri istekleri ile Teknik Karakteristiklerin iliskilendirilmesi

Teknik karakteristiklerin belirlenmesinin ardindan iligki matrisi olusturulabilir.
lliski matrisi olusturulurken teknik karakteristiklerin dogru bir planlama icinde yer
almasi gerekmektedir. lliski matrisinde, iliski derecesini gdsteren isaretler
kullanilacaktir. Her bir teknik karakteristigin musteri istegini nasil etkiledigi
incelenecektir. isaretler ve anlamlari asagida verilmistir:

a-) ©=9 puani ifade etmektedir.
b-) 0=3 puani ifade etmektedir.

c-) A= 1 puani ifade etmektedir.

Teknik Onem Puaninin hesaplanmasi icin ylzde 6nem degerlerinin
hesaplanmasi gerekmektedir. Teknik onem puaninin hesaplanma sekli asagida

verilmigtir.
Teknik Onem Puani= Yiizde Onem x Sekil Puani

Normalize Teknik Onem Puani= Teknik Onem Puani x Yizde Onem

Toplami/Teknik Karakteristiklerin Toplam Puani

Tablo 3.33 iligki matrisini gostermektedir.
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Tablo 3.33: iliski Matrisi

Yiizde Onem

11

11

15

100

Calisanlarin
Memnuniyetinin
Saglanmasi

107

Egitimli Personel

Uriine Ozel Bir
Yazilim

615 | 77

17

Geri iade Sartlarinin
Belirlenmesi

81

Odeme Zamanlarinin
Belirli Olmasi

72

Faizsiz Taksitli
Odeme

207

Kredi karti ile Odeme

159

Dusuk Personel
Ucreti

135

Tasit Tam Kapasite
Cahsma

170

Uriine Yansiyan
Maliyetin Azaltilmasi

159

Uriin Sayimi

112

Uriin Teslim Cizelgesi

149

Gezici Hizmet

Stok Planlamasi

Uriin Yerlestirme
Plani

Ambalaj Kontroli

Son Kullanma Tarihi
Cizelgesi

Teslim Tarihi
Kontroll

Planli Ulagim

Azalmis Trafik
Yogunlugu

198 | 240 | 159 | 131 |209| 72 | 264 | 123

Glizergah Belirleme

A

Onem Derecesi

8

9
7
7

7

3646 | 207

100

Miisteri istegi

Hizli Servis

Zamaninda

Teslim

Son Kullanma

Tarihi Gegmis

Olmamasi

Ambalaj
Saglamligi

Stok Takip

Sistemi
Dogru Uriin

Teslimi
Makul Fiyat

Planl Odeme

Geri iade Olmasi

Uriin Takip

Sistemi

iletisim
Problemi
Olmamasi

Teknik Onem

Normalize
Teknik Onem
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3.9.1.10. Korelasyon Matrisinin Olusturulmasi

Teknik karakteristikler birbirleri ile bazen iligkili olabilir. Bu iliski pozitif veya
negatif olabilir. Korelasyon matrisinde pozitif korelasyonlar “+” , negatif korelasyonlar

-“ olarak gosterilebilir. Bu ¢alismada pozitif korelasyonlar “A”, negatif korelasyonlar

"B” ile gosterilmektedir. Korelasyon matrisindeki iligkiler sunlardir:

1-) Trafik yogunlugunun etkisinin azaltiimasi ile guizergahin dogru belirlenmesi,

arasinda pozitif yonlu korelasyon bulunmaktadir.
2-) Planli Ulagim ile glizergah belirlemesi arasinda pozitif korelasyon vardir.

3-) Son kullanma tarihi gizelgesi ile teslim tarihi kontroli arasinda pozitif

korelasyon mevcuttur.
4-) UrGin Sayimi ile stok planlamasi arasinda pozitif korelasyon mevcuttur.

5-) Uriine 6zel bir yazilim ile stok planlamasi arasinda pozitif korelasyon

mevcuttur.

6-) ic misteri memnuniyetinin saglanmasi ile az personel (icreti arasinda ise

negatif korelasyon mevcuttur.

Bunun icgin, lojistik firmalarindan korelasyon matrisinde yer alan teknik
karakteristiklere, 1ile 100 arasinda lojistige etki puani vermeleri istenmigtir. X
degerleri lojistik firmalarini gostermektedir. Sonra bu puanlarin yardimi ile korelasyon
matrisinde yer alan teknik karakteristiklerin korelasyon kontroll igin korelasyon
katsayilari bulunmustur. Korelasyon katsayisi bulma formiali asagida verilmigtir.
Korelasyon katsayisi -1<r<1 arasinda olur ve pozitif ise pozitif korelasyon negatif ise

negatif korelasyon var demektir. **

Tablo 3.34’te teknik matrislerin ikili korelasyon iligkileri gosterilmigtir. Tablo

3.35 korelasyon matrisini gostermektedir.

r= Yxi.yi—n.x.y
 VEaiZn D2 (R yii—n.(yi)?

7 Eikri Akdeniz,Olasilik ve istatistik,On Birinci Baski, Nobel Kitapevi, Adana,2004,s.471.
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Tablo 3.34: Korelasyon iligkilerinin Gdsterimi

X1 X2 X3 Xg X5 X6 X7 Xg r
Trafik yogunlugunun | g5 | g5 | 75 | 79 | 80 | 84 | 86 | 82
etkisinin azaltiimasi
G hin dod 0,697276472
Uzergahin dogru
belirlenmesi 84 82 81 80 80 82 85 80
X1 X2 X3 Xa Xs5 Xe X7 Xg r
Son Ku_IIanma.Tarlhl 75 78 77 79 74 78 30 75
Cizelgesi
0,764552852
Teslim Tarihi Kontrol( 86 89 85 89 79 88 86 80
X1 X2 X3 Xg X5 X6 X7 Xg r
Uriin Sayimi 67 | 69 | 66 | 61 | 70 | 65 | 67 | 65
0,982323216
Stok Planlamasi 91 93 90 85 94 90 92 90
X1 X2 X3 Xg X5 X6 X7 Xg r
Stok Planlamasi 91 93 90 85 94 90 92 90
0,846004073
Uriine Ozel Bir Yazilm 90 92 90 81 90 90 88 87
X1 X5 X3 X4 Xs Xs X7 Xg r
Calisanlarin
Memnuniyetinin 70 64 60 80 85 80 76 60
Saglanmasi -0,6331016
Diisiik Personel Ucreti 20 | 22 17 10 | 15 10 | 24 | 26
X1 X2 X3 Xa X5 X6 X7 Xg r
Guzergahin dogru 84 | 82 | 81 | 80 | 80 | 82 | 85 | 80
belirlenmesi
0,735195389
Planli Ulasim 89 82 81 76 72 77 86 83
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Tablo 3.35: Korelasyon Matrisi

Yiizde Onem

11

11

15

100

Calisanlarin
Memnuniyetinin
Saglanmasi

107

Egitimli Personel

77

Uriine Ozel Bir Yazihm

615

17

Geri lade Sartlarinin
Belirlenmesi

81

Odeme Zamanlarinin
Belirli Olmasi

72

Faizsiz Taksitli Odeme

207

Kredi karti ile Odeme

159

Diisiik Personel Ucreti

135

Tagit Tam Kapasite
Calisma

170

Uriine Yansiyan
Maliyetin Azaltiimasi

159

Uriin Sayimi

112

Uriin Teslim Gizelgesi

149

Gezici Hizmet

123

Stok Planlamasi

264

Uriin Yerlegtirme Plani

72

Ambalaj Kontroli

209

Son Kullanma Tarihi
Cizelgesi

131

Teslim Tarihi Kontroll

159

Planh Ulagim

240

Azalmig Trafik
Yogunlugu

198

Glizergah Belirleme

207

Onem Derecesi

8

7

7

8

7

3646

100

Misteri istegi

Hizli Servis

Zamaninda Teslim

Son Kullanma Tarihi
Gegmis Olmamasi

Ambalaj Saglamhg

Stok Takip Sistemi

Dogru Uriin Teslimi

Makul Fiyat

Planh Odeme

Geri iade Olmasi

Uriin Takip Sistemi

iletisim Problemi

Olmamasi

Teknik Onem

Normalize Teknik

Onem
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3.9.1.11. Kalite Evi

Batln tablolar dlzenlenerek kalite evi olusturulmustur. Kalite evi hem teknik
karakteristikleri hem de musgteri isteklerini birlestirmistir. Kalite evine lojistik firmalari,
ilerleme orani, satiga etki, hedef puanlar ve 6nem puanlar da yerlestiriimistir. Kalite
evinin ¢atisi korelasyon matrisi olmustur. Odalar, musteri istekleri ve teknik
karakteristikler olmustur. Kalite evine gore teknik énem puanlarinin dagilimi sekil

3.8'de gosterilmistir. Tablo 3.36’da kalite evi gdsterilmistir.

700

600 ”

500

400

e Seri 1
300

LW/

100
/

Teknik Onem Puanlari

0 5 10 15 20 25

Teknik Onem Puanlarinin Sayisi

Sekil 3.8: Teknik Onem Puanlarinin Dagilimi
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Tablo 3.36: Kalite Evi

Yiizde Onem | 5

11

15

6

100

Onem Puan

20,2

19,6

14,2

11,9

14
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3.10. BULGULAR, SONUGLAR VE ONERILER

Arastirma bulgulari agsagida verilmistir:

e Perakendecilerin %15’i lojistik hizmetini, 25 dakika ve altinda suire ile
almaktadir.

e Perakendecilerin, aldiklari lojistik hizmetinin memnun olmadiklari yonleri sira
ile asagida belirtilmistir:

Gec Teslim

Gulvensizlik

Geri lade Problemleri

Son Kullanma Tarihi Problemleri

Ambalaj Problemleri

Eksik Uriin

Hatali Uriin

> Yanlis Uriin

VvV V.V V V VYV VY

e Ozel bir stok planlamasina sahip olan perakendecilerin yiizdesi %3 olarak
belirlenmistir.

e Stok yerlesiminde en cok kullanilan kriter Grine goére yerlesim olarak
belirlenmistir. Bu kriteri perakendecilerin %93’ yazmisgtir.

e Perakendeciler igin lojistigin en 6nemli 6zelligi 48 kez isaretlenen fiyat olarak
belirlenmistir.

e Perakendeci igletmelerin %35’i ambalajl deforme olmus, Urunlerle
karsilagmaktadir.

e En ¢ok karsilasilan deforme sekli yirtilma olarak, 12 kez yaziimistir.

e Perakendeci isletmelerin %18’i, bir dizine Uurinde 1 hatalh Grdn ile
kargilagmaktadir.

e Son kullanma tarih perakendecilerin %50’si tarafindan kontrol ediliyor.

e Perakendeci igletmelerin %9'u, lojistik firmasina yakin mesafededir.

e Perakendeci isletmelerin %3’U, lojistik hizmetlerini kendisi Ustlenmektedir.

e Perakendeci isletmelerin %25’i, son kullanma tarihine bagli geri iade problemi
ile kargilagmaktadir.

e Perakendeci igletmelerin %3’U, bilgisayarll c¢izelge ile stok kontrolu

yapmaktadir.
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e Perakendeci igletmelerin %?2’si, ginde bir veya daha fazla lojistik hizmeti satin

almaktadir.

e Perakendeci igletmelerin %75’i Urunu geg teslim almaktadir.

e Perakendeci isletmelerin %60’1, lojistik hizmetini 1 ile 3 kez ge¢ teslim almistir.

Arasgtirma ile bulunan bulgular kalite evinde incelenmistir. Bu bulgular musgteri

istekleri satirini olusturmustur. Bulgularin analizi kalite evine yansitilmigtir. Kalite

evinden ¢ikan sonuglar asagida belirtilmistir.

Teknik dnem puani en ylksek olan teknik karakteristik, Grtine 6zel bir
yazihm teknik karakteristigidir. %17 normalize teknik énem puanina
sahip olmasi da bu teknik karakteristigin Uzerinde durulmasini mecburi
kilmistir. Urline 6zel yazilim, hizli servis, zamaninda teslim, son
kullanma tarihinin ge¢gmis olmamasi, stok takip sistemi, dogru Urdn
teslimi, planli 6deme ve Urun takip sistemi ile yiksek dizeyde iliski
gorulmustur. Ayrica, bu sistemde son kullanma tarihi gegmis Urunlerin
tespitinin kolay olacagi asikardir. Teknik 6nem puaninin ¢ok yuksek
olmasi, hizmet kalitesinin artmasinin yolu olarak planh lojistigin
yapilmasi gerektigini gostermektedir.

Teknik 6nem puani ikinci yiksek deger olarak g¢ikan teknik karakteristik,
planl ulagimdir. Planh ulagim, hizli servis ve zamaninda teslim musteri
istekleri ile yUksek duzeyde iligkiye sahiptir. Malatya’da yer alan lojistik
firmalarinin bu iki istekte ilerleme oranlari, hizli serviste 1,45 olurken
zamaninda teslim isteginde bu oran 1,40 olmustur. Malatya’da hizli
servis ve zamaninda teslim oraninda ilerleme yavastir. Planli ulagimin
yapilmasi ile bu sorunun ¢6zime ulasacagi belirlenmigtir.

Kalite evine gore stok planlamasi teknik karakteristiginin, dogru urin
teslimi ve stok takip sistemi ile yluksek duzeyde iligkiye sahip oldugu
belirlenmistir. Stok planlamasinin  dogru sekilde olusturulmasinin,
perakendeci igletmenin stoksuz olarak g¢aligmasini engelleyecegini
gostermektedir. Stok planlamasinin muagsteri memnuniyetini artiracagi
belirlenmistir. Lojistik hizmeti iyi planlanirsa musteri memnuniyeti artar.

Stok planlamasinin teknik Gnem puani 264 olarak belirlenmistir.
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Musgteri istekleri arasinda ilerleme orani en yuksek olan secenek,
makul fiyat olarak belirlenmistir. Makul fiyatin satisa etki puani 1,84
olarak belirlenmigtir. Kalite evine gbére, makul fiyatin; Grine yansiyan
maliyetlerin azaltiimasi, tagit tam kapasite ile galismasi, duguk personel
ucreti, kredi karti ile 6deme, faizsiz taksitli 6deme ile yuksek dizeyde
iliskisi goralmustar.

lletisim probleminin satisa etki puani 1,36 olarak belirlenmistir. iletisim
problemi, personelin memnuniyeti ve egitimli personel teknik
karakteristikleri ile yuksek duzeyde iligkiye sahiptir. Personelin egitimli
olmasi ve memnuniyetinin saglanmasi, perakendeci ile lojistik hizmeti
veren personelin arasinda olusabilecek iletisim  problemini
engelleyebilecektir.

Ambalaj saglamhgi ile teknik karakteristiklerden Gran yerlestirme plani
ve ambalaj kontrolu yuksek duzeyde iliskiye sahiptir. Ambalaj kontrolu
ve Uruan vyerlestirme planinin  dazglin iglemesi ile ambalaj
deformasyonunun 6nune gegilebilecektir.

Geri iade ile geri iade sartlarn arasinda yuksek duzeyde iligki vardir.
Geri iade sartlarinin teknik 6nem puani 81 olarak belirlenmistir.

Planh ulagim ve UrGne 06zel bir yazihm, zamaninda teslim ve dogru
urun tesliminin ortak teknik karakteristikleri olarak belirlenmigtir. Dogru
uran teslimi ve zamaninda teslimin gerceklestiriimesi icin ulagimin
dogru planlanmasi ve urine 0zgu bir yazilimin mevcut olmasi
gerekmektedir. Glzergah belirlemenin teknik 6nem puani 207, planli
ulasimin teknik énem puani 240, Grine o6zel bir yazilimin da teknik

onem puani 615 olarak belirlenmistir.

Lojistik firmasi i¢in Oneriler agagida siralanmistir:

Lojistik firmalarinin, kalite evi matrisinde yer alan ve en yuksek teknik
Onem puanina sahip bulunan drune o6zel bir yazilim karakteristigi
geligtirmeleri gerekmektedir. Bu yazilimin, genel alt yapiya uygun ve
yapiminin kolay olmasi gerekmektedir. Ornek olarak MS Access tabanli
bir ornek yazihim yapilabilir. Boylece perakendecilerin stok kontrold,

artin takip kontroll, teslim zamanlari, son kullanma zamanlari, ambalaj
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kontrolu ve odeme plani belirlenebilir. Perakendeci isletmede var olan
ya da lojistik firmanin perakendeciye verecegi yuksek hiza sahip
olmayan bilgisayarlar ile Gran kontroll yapilabilir. MS Access sistemi
hem ucuz hem de butln bilgisayar tabanlari tarafindan galistirilabilen
bir program tipidir. Ornek MS Access tablosu EK 2'de gdsterilmektedir.

Lojistik firmalarinin, sayet gerekli bilgisayar agini kurmak istemiyorsa,
bir stok kontrol cizelgesi yapmasi gerekmektedir. Stok kontrol
cizelgesinde su sutunlar yer alabilir; stok girig, stok ¢ikis, son kullanma
tarihi, geri iade sartlari, Gran birim fiyati, taksit sartlari, 6deme plani,
perakendeci igletmenin is adresi ve isletmenin sahibinin ismi. Bu stok
kontrol gizelgesinin egitimli personel tarafindan tutulmasi uygun olabilir.
Lojistik firmalarinin, ayda bir kez perakendecilerin memnuniyet
seviyelerinin oOlgllmesi icin gemba analizi yapmalari faydali olabilir.
Gemba analizini ylz ylze yapmalari gerekmektedir. Mdusgterilerin
belirledigi problemler Gzerinde, sure¢ kontrolll bir sekilde incelenmelidir.
Lojistik firmalari, tasitlarini tam kapasite ile galistirmahdir. Tasitlarinin
Olculerinin  dogru belirlenmesi gerekmektedir. Ambalajlarin  zarar
gérecek sekilde yerlestiriimemesine dikkat ediimelidir. Urlinler tasita
yerlestirilirken ambalajlarin Gzerinde yer alan son kullanma tarihinin
incelenmesi gerekmektedir. Son kullanma tarihi yakin Grinlerin tespiti
yapilip, perakendeci firmaya bildiriimesi faydali olabilir. Bdylece
perakendeci firma, gelen taleplere gore Urind satin alacaktir.

Lojistik firmalari, perakendeci igletmelerin talep tahmin ydntemlerini
ayda bir kez gdzden gecirmeleri faydali olacaktir. Talep tahmin
modellerini bilmeyen perakendeciler ile karsilasilirsa, bu
perakendecilere gerekli teknik destek saglanmaya c¢alisiimahdir.
Boylece perakendeci isletmelerin gliveni de kazanilabilir.

Lojistik firmalari, sehir planina sahip olmali ve ayni bélgede bulunan ve
teslim tarihleri ayni olan perakendeci igletmelerin ayni siraya
yerlestiriimesi ile ;benzin masraflarinin azaltiimasini, trafik yogunlugu ile
karsilasiima olasiliginin azaltilmasi faydasi elde edilebilir.

Lojistik firmalarina ait gezici hizmet arabalarinin ayda bir kez, batin

perakendeci firmalari gezip, yeni gelen Urunleri tanitmasi yararl olabilir.
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Ayrica, UrlUnlerin yaninda klguk esantiyonlar da verilebilir. Bu,
perakendecinin lojistik firmasina olan guvenini artirabilir.

Lojistik firmalari, yeni sistem barkot okuma aletleri satin alabilirler. Bu
aletler, genel stok sartlarini ve son kullanma tarihlerini kayit altina
almaktadir. BoOylece hem lojistik firmasinin hem de perakendeci
firmanin Urin sayimi yapmasina gerek kalmayacaktir. Bu, zaman
kayiplarinin énlenmesine yonelik olacaktir. Bu araglarin satis fiyat
yuksektir. Bu ylzden, bu araglara sahip olmayan lojistik firmalari birlesip
satin alabilirler. Ortak kullanim probleminin olmamasi igin, lojistik

firmalari genel kullanim gizelgesi hazirlayabilirler.

Perakendeci isletmeler igin dneriler agagida siralanmistir:

Perakendeci isletmeler, duzenli araliklarla lojistik hizmetinden
faydalanmali. Bdylece lojistik hizmeti dizenli bir sekilde ilerleyebilir.
Lojistik firmasi, duzenli araliklarla siparis almasindan dolayi,
perakendeci ile yakindan ilgilenebilir.

Perakendeci igletmelerin, kendilerine 6zgu bir stok sistemi olusturmalari
gerekmektedir. Bu sistem ile lojistik firmasina stok kontroll ve geri iade
faaliyetlerinde yardimci olabilirler. Bu stok sisteminin fazla pahali
olmayacak sekilde, isletmenin buyukligune gore degisebilecek bir
sistem olmasindan fayda vardir. Boylece hem igletmeye uygun hem de
maliyeti dUsuk bir stok sistemi ile galisiimig olunur. Bu stok sistemi el ile
cizelgeleme yapilacak kadar basit, ama hata orani daha diusuk olan bir
sistem olmalidir.

Perakendeci igletmeler, trin ile ilgili her tarla sikintiyr mutlaka lojistik
firmasina iletmelidir. Bu sikintilari Griinde problemle karsilasma aninda
iletmesi faydali olabilir. Uriin ile karsilasma aninda problemin iletilmesi,
lojistik firmasinin ge¢ kalmadan UrlnU degistirmesi ve diger UrUnleri de
kontrol etmesini saglayabilir.

Perakendeci isletmeler, UGrinun son kullanma tarihini mutlaka kontrol
etmelidirler. Son kullanma tarihi ge¢gmis UrlUnlerin iadesini gergeklestirip,

kendileri imha etmeye ¢alismamalilar.
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e Geri iade sartlari, perakendeci isletmeler ile lojistik firmalar arasinda
arin alim esnasinda belirlenmelidir. Perakendeci firmalar, sartlarin

belirlenmesinde 1srarci olmalidirlar.
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EK 1: Anket Formu

ANKET FORMU
ADI : TEL. NO:
SOYADI:
iS ADRESI:
1-) Ortalama Lojistik Stiresi Ne Kadar Surtyor?
A-) 25 dk ve altt  B-)25 dk-50 dk C-)50 dk- 1,5 Saat D-) 1,5 Saat ve uzeri

2-)Lojistik Hizmetinin Memnun Olmadi§iz Yénleri Nelerdir? (Oncelik Sirasina Gére
Yaziniz)

3-) isletmenizin Ozel Bir Stok Planlamasi Var Mi?

A EVET (ot )
B-) HAYIR

4-) isletmenizin Stok Yerlesim Dizenini Belirtiniz

5-) Bir Lojistik Hizmeti Alirken En gok Neye Dikkat Edersiniz?(Oncelik Sirasina Gére)

A-) Sureye B-)Kaliteye C-) Fiyata

6-) Lojistik Hizmeti Alirken Ambalaji Deforme Olmus Uriinlerle Kargilagiyor musunuz?

A-) EVET (oo, )  B-)HAYIR
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7-) Eger Karsilasiyorsaniz ,Bir Dizine Urlinde Kag Tane Hatali Ur(in Buluyorsunuz?
A-) 1 B-) 2 C-)3 D-) 4 ve Uzeri

8-) Son Kullanma Tarihini Kontrol Ediyor Musunuz?

A-) EVET  B-) HAYIR

9-) Lojistik Hizmeti Aldiginiz Firmalar Sizin Firmaniza Yakin Mesafede Mi?

A-) EVET B-) HAYIR

C-)DIGER(..vvveeeeeieieeeeeee e, )

10-) Lojistik Maliyetini Kim Ustleniyor?

A-) Kendimiz B-)Tedarikgi (Uretici,Dagitici, Toptanci)

11-)Onceki Soruya Cevabiniz A ise, Lojistik Maliyeti, Uriiniin Maliyetinin Ne Kadarini
Olusturuyor?

A-) %30 ve alti B-)%30-% 70 C-)% 70 ve Uzeri

12-) Son Kullanma Tarihi Ge¢cmis Uriinlerin iadesi Nasil Gerceklesiyor?
A-) Elden B-)Lojistik firmasi Gelip Kontrol yapip Aliyor

C-) DIger (ceeeiniee e )

13-) Elinizdeki Urtinlerin Stokunu Nasil Tutuyorsunuz?

A-)Elle Cizelge B-)Bilgisayarl Cizelge

14-)Eger Bilgisayarli Cizelge ile Stok Tutuyorsaniz Hangi Bilgisayar Programini
Kullaniyorsunuz?

15-) Ne Kadar Siklikla Lojistik Hizmetine Ihtiyag Duyuyorsunuz?
A-) Ginde Bir veya Daha Fazla B-) Ayda iki veya Daha Fazla C-) Ayda Bir Kez
16-) Lojistik Firmasi Size Urlinii Ge¢ Teslim Ettigi Oluyor Mu?

A-) Evet B-) Hayir
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17-)Eger Cevabiniz Evet ise Uriinii Kag Kez Geg Teslim Aldiniz?
A-)1-3 B-)4-6 C-)7 ve Uzeri

18-) Lojistik Firmasinin Calisanlari ile Simdiye Kadar Bir Problem Yasadiniz Mi?

19-) Lojistik faaliyetlerine puan veriniz.

a-)Lojistik Firmasinin Servis Hizi

01 0z (O3 (04 ()5
Beklenen Hizmet Puani Satiga Katki Puani (Tahmini)( lile 2)

() ()

b-)Lojistik Firmasinin Zamaninda Teslimi Hizmeti

0O1r 0Oz O3 (04 ()5
Beklenen Hizmet Puani Satisa Katki Puani (Tahmini) ( lile 2)

() ()

c-)Lojistik Firmasinin Son Kullanma Tarihi ile iigili Hizmeti

0O1r 0Oz O3 04 ()5
Beklenen Hizmet Puani Satisa Katki Puani (Tahmini) ( lile 2)

() ()

d-) Lojistik Firmasinin Ambalajlama ile Ilgili Hizmeti

0O1r 0z O3 04 ()5
Beklenen Hizmet Puani Satiga Katki Puani (Tahmini) ( lile 2)

() ()

e-) Lojistik Firmasinin Stok Planlamasi ile ilgili Hizmeti

01 0z O3 (04 ()5
Beklenen Hizmet Puani Satiga Katki Puani (Tahmini) ( lile 2)

() ()

f-) Lojistik Firmasinin Uriin Getirme(Hatal,Eksik vb.) ile ilgili Hizmeti

01 02 O3 04 (05
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Beklenen Hizmet Puani Satisa Katki Puani (Tahmini) ( lile 2)

() ()
g-) Lojistik Firmasinin Makul Fiyat ile ilgili Hizmeti

0O1r 0Oz O3 04 ()3
Beklenen Hizmet Puani Satiga Katki Puani (Tahmini) ( lile 2)

() ()

h-) Lojistik Firmasinin Planli Odeme ile ilgili Hizmeti

01 0z O3 (O4 ()5
Beklenen Hizmet Puani Satiga Katki Puani (Tahmini) ( lile 2)

() ()

i-) Lojistik Firmasinin Geri iade lle ilgili Hizmeti

01 0z (O3 (4 ()5
Beklenen Hizmet Puani Satiga Katki Puani (Tahmini) ( lile 2)

() ()

j-) Lojistik Firmasinin Uriin Kontroli ile ilgili Hizmeti

0O1r 0Oz O3 04 ()5
Beklenen Hizmet Puani Satisa Katki Puani (Tahmini) ( lile 2)

() ()

k-) Lojistik Firmasinin lletisim Durumu

0Or 0z O3 (04 ()5
Beklenen Hizmet Puani Satiga Katki Puani (Tahmini) ( lile 2)

() ()
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[474"

EK 2:0rnek MS Access Tablosu

MALATYA

Lojistik
Miisteri |[ . Loj's.t ik Miisterinin [[Misterinin A Idlgl Urfxtrun Toplam QR e Cep Odeme Stok U"‘!n . Saklanma UL (I e Tagit
Kodu Hizmeti Alan Sovad: Adi Uriintin | Birim Fivat Kullanma Adres Telefon Telefonu | Bilgisi [ sistemleri Teslim Seri No Kosullar Kontrol Adi- Plakasi
Firmanin Adi y Adi Fiyati y Tarihi 8 Tarihi $ Tarihi Soyadi
8856 |Esen Gida Kuguk Kursat Marka 2,00 YTL| 10,00| 25.06.2009 [Cezmi Kartay (3254879 [530- Pesin Normal 14.05.2009 (8526478956287 |Derin 13.05.2009 |Fahri 44 AH
YTL Caddesi 6258965 Dondurucu Ucuz 789
No:45
MALATYA
5878 [ismet Altmis ismet Marka 0,60 YTL| 12,00| 04.07.2009 [Hidayet 3235468 |535- 2/4 Normal 20.05.2009 |14555655565584 (Oda 19.05.2009 |Akif 44 ZTU
Bakkaliyesi YTL Mahallesi 6258963 Sicakligi Yilmaz 567
No:78
MALATYA
5478 |Karar Market |Uluyilmaz  |Muhsin Marka 0,25 YTL |7,50 YTL| 27.06.2009 |Karacan 3250689 |532- 2/7 Normal 21.05.2009 |7589624458265 [Oda 21.05.2009 [Mehmet |44 AK
Mahallesi 8562963 Sicakligi Baki 026
No:54
MALATYA
9635 [Kemal Basturk Kemal Marka 0,60 YTL (9,00 YTL| 11.09.2009 |Kaynarca 2365896 |541- 1/6 Normal 31.05.2009 |4445555555576 (Oda 30.05.2009 |Fahri 44 AH
Market Mahallesi 4415896 Sicakligi Ucuz 789
No:54
MALATYA
2589 |Kirikhan Karayllmaz |Muhittin  |Marka 0,50 YTL| 25,00 11.10.2009 [iskender 3616896 |544- Pesin  |Normal 13.05.2009 (8690504065501 |Oda 13.05.2009 |Kemal 44 KR
Bakkaliyesi YTL Mahallesi 4852693 Sicakligi Tutal 543
No:69
MALATYA
3658 [Yener Yener Ertugrul Marka 0,50 YTL (5,00 YTL| 16.07.2009 |Yildiz 3245896 |505- Pesin  |Normal 25.05.2009 |14562654879256 (Oda 24.05.2009 |Alper 06 AL
Bakkaliyesi Mahallesi 4578256 Sicakligi Bilge 541
No:25
MALATYA
2548 |Yigit Yigit Alper Marka 1,00 YTL |4,00 YTL| 04.09.2009 |Koyunoglu 3366895 |532- pesin  [Normal 30.04.2009 |8865892487569 (Oda 30.04.2009 |Cemal 34 ALT
Bakkaliyesi Mahallesi 5862365 Sicakhg Uluigik 486
No:60
MALATYA
9636 |Yigitcan Gl Ali Marka 0,75 YTL| 15,00| 10.10.2009 [Sivas Caddesi (3365628 (543- 3/5 MRP 07.05.2009 |8690526094454 (Oda 05.05.2009 |Akif 44 ZTU
Market YTL No:19 7158962 Sicakligi Yilmaz 567
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