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KALITE FONKSIYON YAYILIMI VE LOJISTIK SEKTORUNDE
BiR UYGULAMA

Derya SAATGIOGLU

(074

Bu tez ¢alismasinda masteri ihtiyaglarina odaklanmayi saglayacak bigimde yeni ve
gelismis urin/hizmetler tasarlamayl amaglayan, disiplinlerarasi takim c¢aligmasi
gerektiren bir kalite teknigi olan Kalite Fonksiyon Yayiliminin uygulama surecinden
bahsedilmistir. Kalite Fonksiyon Yayilimi tekniginin lojistik hizmet veren bir igletmede
uygulamasi gergeklestirileceginden dolayi lojistik, lojistik yonetimi ve lojistik yonetim
fonksiyonlarinin (zerinde durulmustur. Lojistik sektérinde yer alan bir isletme
secilerek bu isletmede KFY sireci uygulanmaya calisiimistir. Yapilan calisma
sonucunda, lojistik hizmet veren igletmenin depolama ve yurtici dagitim hizmetiyle
ilgili olarak, misteri memnuniyetini arttirmak igin hangi slreglerini iyilestirmesi

gerektigi ortaya konmustur.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Kalite Fonksiyon Yayilimi, Kalite Evi, Lojistik, Lojistik

Yonetimi



QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT AND AN APPLICATION
IN LOGISTICS SECTOR

Derya SAATGIOGLU

ABSTRACT

In this dissertation project, it is mentioned of an execution process of Quality
Function Deployment which is a quality technique requires interdiciplines teamwork,
aimed of designing new and improved products/services by focusing customer
needs. As the execution of Quality Function Deployment technique in a logistics
company is going to be realized, the content is based on logistics, logistics
management and logistics management functions. By chosing a company in
Logistics sector, a Quality Function Deployment process is being tried to execute.
After this study, the process that should be improved in order to increase customer
satisfaction regarding warehousing and domestic distribution services of the logistics

company, is revealed.

Keywords: Quality, Quality Function Deployment, Quality House, Logistics,

Logistics Management



ONSOz

Kiresel rekabet ile micadele eden bir¢ok isletme igin, musterilere ve onlarin
ihtiyaclarina 6nem verilmesi, varliklarini surdurebilmeleri igin zorunluluk haline
gelmistir. Rekabetin zorlastigi bu ortamda firmalar kaliteden 6din vermeden;
maliyeti digirmenin ve musteri memnuniyetini artirmanin yollarini aramaktadir.
Musterilerinin sesini dinleyen ve onlarin ihtiyaclarini karsilayan igletmeler tGstunluk

saglayarak pazar paylarini arttiracaklardir.

Musterilerin istek ve ihtiyaclarini temel girdi olarak kullanan Kalite Fonksiyon
Yayilimi teknigi sayesinde igletmeler rekabet glcunu arttirarak memnun musteri

temelini olugsturmaktadirlar.

Bu caligmada, Kalite Fonksiyon Yayihmi teknigi, lojistik hizmet Ureten bir igletmede
depolama ve yurtici dagitim hizmetinin iyilestiriimesi icin uygulanmaya c¢aligilarak
musteri memnuniyetini arttirmak amaciyla hangi sureclerin iyilestiriimesi gerektiginin
Uzerinde durulmustur. Bdylece, isletme, mevcut ve potansiyel musterileriyle temasa
gecerek elde edecegi bilgilerle musterilerinin sesini dinleyerek gelistirerecegi

hizmetlerle pazarda daha rekabetci hale gelecektir.

Tez calismam boyunca beni yonlendiren degerli hocam Sayin Dog. Dr. Necdet
Ozcakara saygi ve sikranlarimi sunarim. Ayrica tiim galismam boyunca, bana her

konuda yardimci olan esim $.Gurhan Saatgioglu ve aileme de tesekkur ederim.

Saygilarimla,

Derya SAATCIOGLU
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GIRIS

Serbest piyasa ekonomisinin etkin olarak isledigi diinyamizda, serbest ekonominin
yarattigi ekonomik istikrarsizlik ve globallesen ekonomilerin yarattigi rekabet, sanayi
ve ticaret dinyasinda derin yaralar agmaktadir. Bu rekabet ortaminda varolabilmek
ve gelismek icin ydnetim modelleri gelistiriimekte ve gelisme aracglari ortaya
ctkmaktadir. Modern yonetim modellerinin bagariyla uygulandigi ve birgok 6rneginin
goraldigu dinyamizda varolma savasini strdiren bir gok kurulug bu modelleri kendi
blnyelerinde uygulayarak ve yeni modeller gelistirirerek rekabet etme basarisini
gOstermektedirler. (Day, 1998: v)

Kalite kavraminin gelisimi ile musgteri isteklerinin 6n plana ¢iktig1 ginimiz piyasa
sartlarinda, hizla dedisen musteri beklentilerine en kisa slrede cevap verebilme
kabiliyeti firmalarin rekabet gucinu arttiran en 6énemli unsurlardan birisidir. Bugun
bircok igletme artan musgsteri beklentilerini karsilayabilmek icin gergcek musgteri
isteklerini, diger bir degigle musterinin sesini Grun veya hizmetlerine yansitabilmenin
yollarini aramaktadir. Hizli, hatasiz ve mdisteri sesine dayandiriimis bir Urln
gelistirme slreci, gelistirilen Grtn ve hizmetler vasitasiyla sirkete pazar basarisini da
beraberinde getirecektir.

Bu calismada, lojistik hizmet saglayan bir lojistik firmasinin migteri memnuniyeti
saglamada nerede oldugu, kendini nerede gormek istedigi ve bu hedefe ulagmak
icin hangi sureclerde iyilestirme yapilmasi gerektigiyle ilgili sorulara cevap veren
Kalite Fonksiyon Yayilimi teknigi uygulanmistir.

Calisma ¢ ana bolimden olusmaktadir. Birinci bélumde; lojistik kavraminin tanimi,
tarinsel gelisimi, lojistik yonetimi ve lojistik yonetimi faaliyetleri agiklanmistir. ikinci
bdlimde; Kalite Fonksiyon Yayiliminin tanimi, tarihgesi, uygulama alanlari, olumiu
ve olumsuz yoOnleri agiklanmig olup Kalite Fonksiyon Yayilimi sureciyle ilgili bilgiler
verilmistir. Uciinci bélimde ise; lojistik hizmet veren bir isletmenin depolama ve
yurtigi dagitim hizmetinin iyilestiriimesine yonelik Kalite Fonksiyon Yayihmiyla ilgili

bir uygulama yapilmistir.

Calismanin  birinci ve ikinci bolimlerinde yerli ve yabanci kaynaklardan
yararlanilmig, yapilan uygulamayi anlatan son bdlimde ise lojistik hizmet veren
isletmenin calisanlan, yodneticileri ve musterileriyle toplanti ve anket araciidiyla
bilgiler elde edilmigtir.



1. Lojistik ve Lojistik Yonetimi

Bu bolimde lojistik kavrami, lojistigin tarihcesi, lojistikle ilgili kavramlar ve lojistik
yonetimi Uzerinde durularak lojistik ydnetim faaliyetleri aynintili  bir sekilde

anlatilmigtir.
1.1 Lojistik Kavrami

Lojistik kelimesi Yunanca hesaplama yetenedi anlamina gelen “logistikos”
kelimesinden turemistir. Eski Roma ve Bizans uygarliklarinda “Logista” adi verilen
askeri bolumler bulunmaktadir. Fransizca “logistique” ve “lodge” kelimelerinden
olusmaktadir. ingilizce dilinde ise “Logistics” olarak ifade edilen bu sézciik 19.
ylzyilda askeri alanda ordulara ait malzeme ve personelin tagsinma, tedarik, bakim

ve yenilenmesi anlaminda kullaniimistir. (Mangan, Lalwani, Butcher, 2008: 8)
1.1.1 Lojistigin Tanimi ve Tarihsel Geligimi

Uzun yillar boyunca sadece askeri alanda kullanilan lojistik kavrami endustride
kullaniimasiyla birlikte bugline kadar asagida yer alan pek ¢ok isimle ifade edilmigtir.
(Lambert, Stock, Ellram, 1998: 2)

is Lojistigi

e Kanal Yonetimi

e Dagitim

e Endustriyel Lojistik

e Laojistik Yonetimi

e Malzeme YOnetimi

o Fiziksel Dagitim

e Hizli Cevap Sistemi

e Tedarik Zinciri Yonetimi

e Tedarik Yonetimi



Literatire bakildiginda lojistikle ilgili yapilan tanimlardan bazilar asagida yer

almaktadir:

Lojistik, sipariglerin kargsilanmasinda maliyet agisindan verimliligi saglayacak sekilde
malzemelerin tedarigi, hareket ve stoklanmalarinin organizasyon iginde ve
pazarlama kanallari boyunca mevcut ve gelecekteki kazanci maksimize edecek
strateji ydnetimidir. (Christopher, 2005: 4)

Lojistik Yonetim Konseyi (The Council of Logistics Management-CLM) yeni ismi ile
Tedarik Zinciri Yonetimi Profesyonelleri (Supply Chain Management Professionals-
CSCMP) tarafindan yapilan tanima goére “Lojistik, musterilerin ihtiyaclarini
karsilamak Uzere her tarlG Grln, hizmet ve bilgi akisinin baslangi¢ noktasindan,
tiketildigi son noktaya yani nihai tlketiciye / kullaniciya kadar olan tedarik zinciri
icindeki hareketin etkin ve verimli bir bicimde her iki yéne dogru tasinmasi,
depolanmasi, planlanmasi, uygulanmasi ve kontrol altinda tutulmasi faaliyetidir.”
(Pierre, Stewart, 2004: 6)

Lojistigin misyonu, sunulan hizmet ve kalitenin istenilen seviyede olmasi igin tim
faaliyetlerin planlanmasi ve koordinasyonudur. Lojistik hammaddenin tedariginden
son Urdndn dagitimina kadar olan tim alani kapsar. Ayrica, operasyonel bakis
acisinin yani sira rekabet avantaji yaratmada daha blyuk éneme sahip olan stratejik
boyutu vardir. (Christopher, 2005: 15)

Tedarikgiler, Uretim merkezleri, depolar, dagitim merkezleri ve perakende satis
yerlerinden olugan lojistik agi; hammaddelerin, yari mamul ve bitmis mamullerin bu
noktalar arasindaki akisini saglamaktadir. (Bramel, Simchi-Levi, 1997: 1) Lojistik agi

Sekil 1’de gosterilmektedir.

Lojistik, arz ve talebin zaman ve vyer kavramlari acisindan, hareketini ve
koordinasyonunu gergeklestiren faaliyetlerin yonetimidir. (Rushton, Croucher, Baker,
2006: 6)

Dagitim Yoénetimi Milli Konseyi (National Council of Physical Distribution
Management — NCPDM) tarafindan yapilan tanima gore “Lojistik; hammadde, yari
mamul ve bitmig urlnlerin ilk noktasindan tuketildigi son noktaya kadar olan sirecin
planlanmasi, uygulanmasi ve kontrol edilmesi amaciyla musteri hizmetleri, talep

tahminleme, siparis islemeleri, dagitim kanal iletisimi, par¢ca ve servis destegi,



fabrika ve depo yer segimi, satinalma, paketleme, stok kontrol, malzeme ellegleme,
iade 0Urin iglemleri, atik ve atiklarin ybénetimi, tagsima, rota plani yapma, ara¢
optimizasyonu ve depolama gibi faaliyetlerin entegrasyonudur.” (Coyle, Bardi, 1980:
5) Lojistik faaliyetlerinin yaritilmesinde uyum, yalinlik, esneklik, ekonomiklik,
oncelik siralamasi ve sureklilik gibi lojistik ilkelerine uygun hareket edilmesi onemli
bir Ustlnlik yaratabilecektir. (Koban, Keser, 2008: 44)

Bir genel tanim da literatiire “Seven Rs” olarak gegmis olan “Yedi Dogru” tanimidir:
Bu tanima gére; dogru Urindn, dogru sartlarda, dogru miktarda, dogru yerde, dogru
zamanda, dogru musteri icin dogru maliyetle elde edilebilirligini saglama
faaliyetlerinin bitlnu lojistik olarak adlandinimaktadir. (Rutner, Langley, 2000: 73)

Lojistik genel olarak;
Lojistik = Tedarik + Malzeme Yonetimi + Dagitim

seklinde ifade edilebilir. (Rushton, Croucher, Baker, 2006: 4)
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Sekil 1. Lojistik Ag1 (Bramel, Simchi-Levi, 1997: 2)



Lojistik kelimesi ilk kez 1905 yilinda ordu kelimesiyle birlikte askeri alanda
kullaniimistir. Il. Dinya Savasi’'nda savas boyunca askeri birlikler ihtiya¢c duyduklari
malzemelerin istenilen yerde olmalarini saglamak amaciyla lojistigin yeni bigimlerini
kullanmaya baslamis, sistemlerini analiz etmislerdir. Il. Dinya Savasi sirasinda
ogrenilen pek ¢ok lojistik teknik, savas sonrasinda ekonomik faaliyetlerin artmasiyla
gecici bir stire gbéz ardi edilmistir. Bu donemde pazarlama yoéneticileri dikkatlerini
savas sonrasi olusan talepleri karsilamaya ¢evirmislerdir. 1950’li yillarin sonu 1960’l
yillarin basinda karlarin azalmasi nedeniyle is ¢evrelerinde daha etkin bir maliyet
kontrol sistemi arastirmalarinin baglatildigi bir déneme gegilmistir. Birgok firma
lojistik ve dagitim faaliyetlerinde dikkatli bir calismanin ve koordinasyonun
olmadigini fark etmistir. (Johnson, Wood, 1993: 6-7)

Dagitim sistemlerinin plansiz ve dizensiz oldugu bu dénemde dreticiler dretir,
perakendeciler satar ve drinler bir sekilde dikkanlara ulastirimaktadir. Dagitim
genel olarak dureticilerin kendi araglan ile yapiimaktaydi. Dagitimla ilgili ¢esitli
fonksiyonlar arasinda gegerli bir kontrol ya da gergek bir baglanti bulunmamaktadir.
(Rushton, Oxley, 1989: 7)

1950 yillarinda fiziksel dagitim, malzeme ydnetimi, tedarik ydnetimi ve dagitim
yonetimi gibi terimler is dergilerinde kullaniimaya baslandi. 1960 yillarinda ise
isletmelerin organizasyon semalarinda fiziksel dagitim direktori, malzeme muaduri
gibi Unvanlar kullaniimaya baglanarak pazarlama lojistigi, endustriyel lojistik, lojistik

yonetimi, i lojistigi gibi terimler ortaya ¢ikti. (Coyle, Bardi, 1980: 4)

1965-1970 arasi yillar igin lojistigin temel konseptiyle ilgili ilk test donemi oldugu
sOylenebilir. Operasyonel sonuglara odaklanildiginda sayisiz firma entegre lojistigi
uygulamaya basladi. Pazarlama agisindan bakildiginda, fiziksel dagitim ydénetimi
bitmis Griin envanter hareketine entegre bakis agisi olarak belirdi. Bu dénemde
musteri sipariglerinin yerine getiriimesinde lojistik destek saglandi. Diger taraftan
malzeme ydnetimi, satinalma ve uretimin uygulama alani olarak gelisti. (Bowersox,
1978: 9) Maliyet analizleri yapildi ve igletmelerin bazi durumlarda nakliyeye daha
fazla harcama yaparak, depolama ve stok maliyetini disurerek, toplam maliyeti
azaltabilecegi goriildi. Boyle bir kar / zarar persfektifi gelisti. isletmeler bir alanda
daha fazla harcama yaparak baska bir alandaki maliyetleri dustrmeyi tercih ettiler.
(Demir, 2008: 14)



1970°’li yillar dagitim anlayisinin gelisiminde ¢ok o6nemli rol oynamistir. Bir
organizasyonun fonksiyonel ydnetim yapisina dagitimin da dahil edilmesi
gerektiginin bazi firmalar tarafindan kabul gérmesi 6nemli bir deg@isim sagladi. Ayni
zamanda bu donemde dagitim zincirinin yapisi ve kontroll ile ilgili degisimler
olmustur. Ureticilerin ve tedarikgilerin giiciinde bir azalma gériiliirken perakendeciler
de artis gbézlemlendi. Kendi dagitim yapilarinda daha genis perakende zincirleri
gelistirdiler. (Rushton, Oxley, 1989: 7) 1970’li yillarin sonu 1980’li yillarin basinda
lojistik  tasimacilik  sektdriindeki  dizenlemelerden  oldukga  etkilenmistir.
Tasimaciliktaki deregulasyon isletmelere birden fazla segenek sunmus olup tagima
modlari arasinda rekabeti arttirmistir. Nakliye sirketleri boyle bir ortamda bagaril
olabilmek i¢cin musteri odakli, yaratici ¢ézimler sunan, esnek ve rekabetgi
olmuslardir. (Lambert, Stock, Ellram, 1998: 6)

1980’lerden sonra devam eden bir baska lojistik gelisme ise organizasyonlar arasi
birlesmeler, alimlar, dengeli satin almalar gibi faaliyetlerdir. Bazi durumlarda
sirketler lojistik fonksiyonlarin birlesmeleri, etkinlik ve azaltlan maliyetlerle
dengelemek icin konsolide edilmigtir. Birlesmeler sirketleri lojistikle ilgili madde,
malzeme ve hizmetleri dis kaynaklardan almayi arastirmaya itmigtir. Bununla birlikte
hizla deg@isen teknoloji de lojistik organizasyonlari etkilemistir. Her seyden once bilgi
teknolojilerindeki sasirtici fiyat disusleri sirketlere organizasyonlarinda daha guglu
ve kiclk ekipmana sahip olma olanagi saglamig, yani bilgisayarlari merkezi
olmaktan ¢ikarmistir. Lojistikle ilgili yazihm paketleri lojistik yoneticilerinin becerilerini
arttirmakta ve daha iyi stok kontrollne, iyilesmis ekipman dizenlemesine, nakliye
hareketinin daha etkili dizenlenmesine, stok ve tesis acgisindan yerlesim kararlari

analizine imkan vermigtir. (Demir, 2008: 18)

Lojistigin gelisimini temelde Ug¢e ayirmak muimkindur. Bu ayirm S$ekil 2’de

gosterilmis ve asagida aciklanmistir: (Pierre, Stewart, 2004: 6-7)

1. Pargalanma (1960 — 1980) : Bu dénemde lojistigi olusturan faaliyetler ayri

ayri yapillmaktaydi. Bu faaliyetler asagida yer almaktadr.

e Talep Tahminleme
e Satin Alma
¢ Ihtiyag Planlama

e Uretim Planlama



e Siireg ici Envanter

e Depolama

e Malzeme Ellegleme

e Endustriyel Paketleme
e Bitmig Uriin Envanteri
e Dagitim Planlama

e Siparis isleme

e Tasima

o Musteri Hizmetleri

2. Birlesme (1980 — 1990) : Bu donemde lojistik faaliyetleri iki baslik altinda

toplanmigtir:
e Malzeme Yonetimi
o Fiziksel Dagitim

Toplam Biutiinlesme (1990 — 2000 ) : Bu dénem pargalanma ve birlesme
donemlerinde adi gegen faaliyetlerin bir ¢ati altinda toplanmasindan
meydana gelmis olup stratejik planlama, bilgi teknolojileri, pazarlama ve satis
faaliyetlerinin de eklenmesiyle 1990l yillarda lojistik 2000’li yillarda ise
tedarik zinciri yonetimi baghgi adi altinda yer almistir.

Lojistik faaliyetlerin entegrasyonuna sebep olan etkenleri asagidaki maddelerle
Ozetleyebiliriz. (Gourdin,2006: 10-15)

Global ticarette meydana gelen gelismeler (yeni pazarlarin ortaya gikmasi,
stratejik ittifaklarin ve ortakliklarin sayisinin artmasi...)

Geligmis musteri hizmetlerine olan talep
Tasima faaliyetlerinde 6zellestirme ve serbestlestirme

Cevresel faktorler (hava, su ve gurilta kirliligi, kati, sivi atiklar, eneriji

tiketimi, rln garantisi kavramlari...)
Stok anlayisinin degismesi
Bilgi islem ve iletisim teknolojilerindeki hizli gelismeler

E-ticaret



1960 {PARGALANMA)

Talep Tahmmleme

Big Teknologlen

1980 (BIRLESME) 1990 (TOPLAM BUTUNL ESME) 2000

Sekil 2. Lojistigin Tarihsel Gelisimi (Pierre, Stewart, 2004: 7)




1.1.2 Lojistigin Onemi

Lojistik; dinyanin her tarafinda, ginin yirmi dort saati, haftanin yedi gind, yilhn elli
iki haftasi, Grtin ve hizmetlerin ihtiyag duyulan yerde ve ihtiyag duyulan zamanda
hazir bulunmalariyla ilgilenir. Lojistik olmadan pazarlama, Uretim ve uluslararasi
ticarette basarili olmak zordur. Gelismis endustriyel toplumlardaki musteriler igin
lojistik yeterlilik blylk 6nem tasimaktadir. (Bowersox, Closs, Cooper, 2002: 31)
isletmeler rekabet avantaji saglayabilmek igin lojistigin gok dnemli oldugunun farkina

varmiglardir.

Rommel isimli generalin “Dlzgin bir sekilde savagsmadan 6nce savas, levazim
(ordunun lojistik hizmetinde bulunan butin malzeme veya bu malzemeyi saglayan
bolim) subaylar tarafindan kaybedilir ya da kazanilir.” sézleriyle kétu bir lojistikle
savasin daha baglamadan kaybedilecegini vurgulayarak lojistigin 6neminden
bahsetmektedir. (Christopher, 2005: 3)

isletmelerde lojistik fonksiyonun énem kazanmasinin nedenleri sdyle siralanabilir:
(Kobu, 2006: 207)

e Tasima uzakliklarinin ve maliyetlerin artmasi

e Uretim teknolojilerinin pekgok alanda doyma noktasina ulagsmasi nedeniyle

yoneticilerin maliyet disirmek igin lojistik alanina yonelmesi

e Stok kontrolinde tam zamaninda tedarik (JIT), malzeme gereksinim

planlamasi (MRP), KANBAN gibi sistemlerin yaygin bigimde kullaniimasi

o Mamul cgesitlerinin gelisen ve degisen tiketici isteklerini kargilama zorunlugu
ile hizla artmasi

e Bilgisayar kullaniminin yayginlagsmasi ve haberlesme sistemlerinin gelismesi

e Cevreyi koruma amaci ile kullanilmis malzemelerin yeniden kullaniimak

Uzere islenmesi

e Buyuk ¢ok uluslu tretim ve satig firmalarinin gogalmasi



1.1.3 Lojistik ile ilgili Kavramlar

Tedarik Zinciri Yonetimi: Lojistik Yonetim Konseyi (The Council of Logistics
Management-CLM) yeni ismi ile Tedarik Zinciri Yonetimi Profesyonelleri (Supply
Chain Management Professionals-CSCMP) tarafindan yapilan tanima goére tedarik
zinciri yonetimi; tedarik zincirinin ve bu zincir iginde yer alan tum igletmelerin uzun
donem performanslarini arttirmak amaciyla, s6z konusu isletmelere ait isletme
fonksiyonlari ve planlarinin, zincirdeki tim sirketleri kapsayacak sekilde, sistematik
ve stratejik koordinasyonudur. Tedarik zinciri yonetimi isletmeler iginde ve isletmeler

arasinda arz ve talep yonetiminin entegrasyonunu saglar. (Ross, 2008: 102)

Tedarik Zinciri yonetimi ile lojistik yonetimi kavrami ¢ogu zaman karistiriimakta,
hatta ayni anlami tasidi§i dahi distntlmektedir. Ancak iki kavram arasinda dnemli
bir farkhhk bulunmaktadir. Lojistik, Urlnleri olmasi gereken yere ulastirmak igin
tasima, depolama, gumrikleme, ellegleme v.b. faaliyetleri entegre bir sekilde
gerceklestirmekte; “Lojistik yonetimi”, musteri gereksinimleri dogrultusunda sevkiyat
noktalari ile teslimat noktalar arasindaki malzemelerin iki yonli akisi boyunca yer
alan faaliyetlerin bltlinsel yonetimini ifade etmektedir. Tedarik zinciri yonetimi ise
lojistik ydnetimine gdre daha kapsamli bir kavram olarak goérilmekte ve bilgi
sistemlerinin butinlestiriimesi, planlama ve kontrol faaliyetlerinin koordinasyonu gibi
lojistik kavrami iginde belirtiimeyen bilesenleri de igermektedir. (Koban, Keser, 2008:
58)

Tedarik zinciri yonetiminin tedarik ve dagitim ag yapisinin 6zellikleri her bir kanal
bileseninin rolinde koklu degisiklikler yaparak toplam musteri degeri saglayacak
yeni yollar bulunmasini saglamaktadir. Tedarik zinciri yonetimin kurulmasi ve devam
ettirilebilmesi, tedarik zinciri batinin Sekil 3’'te yer alan yetkinlikleri saglamasina ve
devamliligina bagldir. (Ross, 2008: 103)

Basaril bir tedarik zinciri ydnetimi icin her isletmenin tedarik zinciri boyunca izlemesi
gereken bazi genel ilkeler vardir. Bu ilkelerin farkina varan ve bu dogrultuda hareket

eden igletmeler uzun donemli rekabet avantaji elde etmektedirler.
Bu ilkelerden yedi tanesi asagida yer almaktadir. (Copacino, 1997: 17-19)

1) Musteri degerini ve mdisteri ihtiyaglarini anlayarak masgteri ile
baslamak
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2) Sadece isletme ici degil tedarik zinciri boyunca lojistik varliklari

yénetmek

3) Musteri yonetimini organize etmek

4) Satis ve operasyon planlamalarini birlegtirmek

5) Esnek ve verimli operasyonlar igin tedarik ve Uretimin seviyesini
yukseltmek

6) Kanal ortaklari arasinda stratejik igbirlikleri ve iliski ydnetimine
odaklanmak

7) Musteri isteklerini 6n planda tutan performans élgimlerini gelistirmek

Musteri Yonetimi

Operasyon
Mukemmelligi

Tedarik Zinciri
Yonetimi

is Ortaklari
Yonetimi

Entegre
Teknolojiler

Kanal Uygunlugu

Sekil 3. Tedarik Zinciri Yonetimi Yetkinlikleri (Ross, 2008: 103)
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Deger Zinciri: Bir igsletmenin rekabet Ustinligu saglanmasinda anahtar etken
olarak gérdugu entegrasyon surecinde gergeklestirdigi tim operasyonlari sistematik
olarak incelemenin en temel araci de@er zinciri olarak tanimlanmaktadir. Bagka bir
ifadeyle deg@er zinciri, firmanin faaliyetlerini stratejik Gneme sahip faaliyetler olarak
ayristirma ve bu faaliyetlerin maliyet ve deger Uzerindeki etkilerini anlama
yontemidir. Bir isletme stratejik Gneme sahip bu faaliyetleri rakiplerinden daha ucuz
ve daha iyi geceklestirdiginde rekabet Ustinligu saglamis olur. Deger zinciri
kavrami ilk defa Michael Porter tarafindan kullaniimistir. Porter deger zincirini temel
faaliyetler ve destek faaliyetler olmak Uzere iki kategoriye ayirmigtir. Temel
faaliyetler, Uretim 6ncesi tedarik lojistigi, Uretim faaliyetleri, Gretim sonrasi dagitim
lojistigi, satis, pazarlama ve hizmetlerden olugsmaktadir. Destek faaliyetler ise firma
altyapisi, insan kaynaklari yonetimi, teknolojik gelisme ve tedariktir. Deger zinciri
faaliyetleri Sekil 4’te yer almaktadir. Bu faaliyetler entegre fonksiyonlar olup
isletmenin geleneksel fonksiyonlarindan daha genis kapsamhdir. (Christopher,
2005: 13)

.
Firma Altyapisi \
Destek : e
*«J, Insan Kaynaklari Yonetimi 2
Faaliyetler Teknolojik Gelisme Kar
[ | Tedarik
dretim | Gretim retim | satis /
éncesi |faaliyetle | sonrasi | ve Hizmet
fi Kar
lojistik lojistik pazarla
ma /
L. —
S—
Temel
Faaliyetler

Sekil 4. Deger Zinciri (Christopher, 2005: 14)
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Global Lojistik: Uluslararasi lojistik sistemlerin yonetimi gegmiste oldukga kolaydi.
2. Diunya savasina kadar global ticarette akis genellikle gelismis Ulkelerden az
gelismis Ulkelere dogru mamuller, aksi yénde hammaddeler seklinde oluyordu.
GunUimuizde yeni ekonomik merkezlerin ortaya cikigi, haberlesme ve tasima
kolaylklari yizinden Ulkeler arasinda gelismiglik derecesi bir faktdér olmaktan
ctkmigtir. Global lojistigi gegmise kiyasla daha karmasik hale getiren nedenler séyle
siralanabilir: (Kobu, 2006: 215)

o Az gelismis Ulkelerin pazarlarini diga agmak icin yatinm ortakligi ve teknoloji

paylasimini én kosul olarak ileri stirmeleri

o Gelismis ulkelerde isgilik Ucretlerinin artmasi yuzinden firmalarin pargalari

diger Ulkelerden saglama politikasina ydnelmeleri

e Sovyetler Birligi'nin dagiimasi ve Cin’deki ekonomik reformlar nedeni ile

ortaya ¢ikan yeni pazarlar ve kaynaklar

e AB, NAFTA ve benzeri ekonomik anlasmalarin uluslararasi ticareti

kolaylagtirmasi

e Cok uluslu dev firmalarin dinya pazarlarina agiimasi ve uluslararasi

pazarlamanin gelismesi

e Cok uluslu firmalarin dinyanin her yerinde Uretim ve satig yapabilme

olanaklarina sahip olmasi

Uluslararasi piyasalara giris yapacak olan firmalar, her seyden Once dagitim
sistemlerini etkileyecek olan faktérlerin farkinda olmalidirlar. Bu faktérlerin bir kismi
lojistik yoneticileri tarafindan kontrol edilebilmektedir. Bir kismi ise lojistik yoneticileri
tarafindan  kontrol edilememekte ve uluslararasi piyasalar tarafindan
belirlenmektedir. Sekil 5 global lojistik ¢evreyi ifade etmektedir. Uluslararasi bir
firmanin lojistik stratejilerini etkileyen ve dogrudan lojistik yOneticileri tarafindan
kontrol edilemeyen faktorler asagida yer almaktadir. (Lambert, Stock, Ellram, 1998:
398-399)

e Yabanci piyasalarin politik ve yasal diizenlemeleri

e Ekonomik kosullar
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e Her bir piyasadaki rekabet derecesi

o Kullanilabilir ya da ulagilabilir dagitim teknolojileri seviyesi
e Yabanci piyasalarin cografi yapilari

¢ Hedeflenen piyasalarin sosyal ve kultirel normlari

Kontrol edilemeyen faktorler, sabit olmayan ve tahmin edilemeyen bir karaktere
sahiptirler. Dolayisiyla uluslararasi piyasalarda faaliyet gosteren bir firmanin lojistik
yoneticisi, kontrol edilemeyen ve tahmini zor olan bu faktérleri g6z o©nlnde
bulundurarak stratejilerini gelistirmesi gerekir. Kontrol edilebilen faktérler arasinda
ise musteri hizmetleri, envanter, paketleme, depolama, tasima ve diger faaliyetler
yer almaktadir. (Lambert, Stock, Ellram, 1998: 399)

Sekil 5. Global Lojistik Cevresi (Lambert, Stock, Ellram, 1998: 398)
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3. Parti Lojistik (3PL): 3PL hizmet saglayicilar musterilerinin lojistik faaliyetlerini
tasiyici adina gergeklestiren, ydneten ve kontrol eden dis isletmelerdir. 3PL hizmet
saglayan igletme ile musgterileri arasindaki iliski yazilh ya da s6zIi olabilir. Amag,
karsilikl olarak taraflarin yararini gbzeten ve sireklilik arz eden bir anlasmanin
yaplilabilmesidir. Yapilan anlagsma lojistik faaliyetlerin timunid ya da bir kismini
icerebilir. Fakat en azindan tasima ve depolama faaliyetlerinin gerceklestiriimesi ve
yénetimini icermelidir. 3PL isletmesi ve musterileri arasindaki iliskiler zaman
icerisinde sbdzlesme bazli bir iliskiden, taraflarin karsilikh yarar sagladigr ve

surekliligi olan stratejik bir ortakliga dontsmustur. (Hertz, Alfredson, 2003:140)

Asagidaki tabloda geleneksel yaklasimdan, 3PL hizmet saglayici kullanimina

gegisle olusan farklar yer almaktadir.

Tablo 1. Geleneksel Yaklasim ile 3PL Hizmet Saglayici Kullanimi Arasindaki
Farklar (Razzaque, Sheng, 1998: 91)

GELENEKSEL YAKLASIM

3PL HiZMET SAGLAYICI KULLANIMI

Standart hizmetler

Musteriye 6zel hizmetler

Genellikle tek boyutlu, yalnizca tasima
ya da yalnizca depolama

GCok boyutlu; tasima, depolama, stok
ybnetimi  birbirini  tamamlar  bigimde
batinlesik sistem yaklagimi

Amag: tasima masraflarinin en aza
indirilmesi

Amag: hizmet kalitesi ve esneklik kriterlerini
g6z 6nidnde bulundurarak toplam maliyetin
en aza indirilmesi

1-2 yillik so6zlesmeler

Ust/orta ydnetim diizeyinde tartisilan daha
uzun sureli sézlesmeler

Daha kisith
gereksinimi

bir alanda uzmanlk

Daha genis kapsaml lojistik uzmanligi ve
analitik yetenekler gereksinimi

Kisa slren sdzlesme gorismeleri

Uzun slren s6zlesme gorismeleri

isletmeler arasindaki bag daha zayif,
hizmet saglayici isletmeyi degistirmek
daha kolay

i§letmeler arasindaki bag daha kuvvetli,
hizmet saglayici isletmeyi degistirmek daha
zor ve maliyetli
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3PL kavraminda birinci parti, taglyici veya tedarikgi, ikinci parti ise alicidir. Uglincii
parti ise verdigi hizmetin bir marka adi olmasa da lojistik hizmetlerin tagseronlugunu
yaptig1 ve komisyoncu olarak gorev Ustlenen bir igletmedir. 3PL hizmet saglayici ve
musterisi arasindaki stratejik ortaklik, cogunlukla ortaya konulan performansin
kalitesini garanti etmekte 6nemlidir. (Hertz, Alfredson, 2003:140)

3PL hizmet saglayicilari; ortakligin kapsami, tasarimi ve yonetimi, musteriye
uyumluluk ve sorumluluk alma derecesi, tasiyicilarin ve tedarikgilerin bilgi duzeyi ve
malzeme akiginin 6zellikleri gibi fonksiyonlari dikkate alacak sekilde musterilerle
kendi ortaklik turiinde siniflandirilabilirler. 3PL hizmet saglayicilari arasindaki diger
bir siniflandirma, cografi olarak faaliyet alanlarinin nasil dagildigi ve lojistik
hizmetleri ne derece kendilerinin sagladigi ve/veya taseron firmalara devrettikleriyle
ilgilidir. (Hertz, Alfredson, 2003:140)

3PL hizmet saglayicilan misteri koordinasyonu, adaptasyonu ve problem ¢ézme
kabiliyetindeki farkh ihtiyaglara goére goére asagidaki sekilde siniflandirilabiliriz. Bu
siniflandirma ayni zamanda 3PL hizmet saglayicilarin migteriye gore geligtirdikleri
hizmetlerdeki farkliliklari da ortaya koymaktadir.(Hertz, Alfredson, 2003:141)

e Standart 3PL hizmet saglayicilar : Musterilerden, mevcut standart

hizmetlerinden kendisi i¢in uygun olani segmesini beklerler.

o Hizmet geligtirenler : Tum masteriler icin kullanilabilen gelismis katma

deger hizmetleri ve bilgi teknolojileri kullanirlar.

e Miisteriye uyum saglayanlar : Her musteriye 06zel olarak istekleri
dogrultusunda ¢oézimler hazirlanmaktadirlar. Musterilerinin tim depolarini
ve mevcut lojistik faaliyetlerini devralirlar. 3PL firmasi kendisini, misterisi

oldugu firmanin bir pargasi olarak gérmektedir.

o Musteriye gore sistem gelistirenler : 3PL firmasi her musteriye 6zel
¢6zUmler gergeklestirir. Bilgi paylasimi ve gelisimi ¢ok ylUksek seviyededir.
3PL firmasi danisman gibi gérev yapar. En gelismis ve zor olandir.
Muasterinin tim lojistik faaliyetleriyle yuksek entegrasyon gerektirir. Her

musteriyle kapsamli galisma gerektirdiginden dolayr musteri sayisi sinirhdir.
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4. Parti Lojistik (4PL): 4PL hizmet saglayici, kapsamh tedarik zinciri ¢gdzimleri
sunmak amaciyla kendi organizasyonun kaynaklari, yetenekleri ve teknolojisini
diger tamamlayici hizmet saglayicilarla bir araya getiren tedarik zinciri
bitinlestiricisidir. (Gottorna, Ogulin, Reynolds, 2003: 473)

4PL kavrami , 3PL hizmet saglayicilarin yetersiz kalmasi nedeniyle 1990’lardan
sonra lojistik sektoriinde gorilmeye baslamistir. Genelde tagima ve depolama gibi
belli alanlarda yogunlasan 3PL hizmet saglayicilar, isletme ve kurumlarin karmasik
lojistik gereksinimlerine cevap veremez oldular. Bu agidi kapatmak amaciyla 4PL
karmasik lojistik zincirin ¢éztmleri Gzerine uzmanlik seviyesinde hizmet vermektedir.
Esasen 3PL uygulama ve ydritme bazli konular Gzerinde uzmanlasirken 4PL
yoneticileri ve danigsmanlari ise stratejik ve teknolojik destekli konulara yogunlagir.
Lojistik zincirde etkin olabilmek igin 4PL, lojistik zincirin buyuk bir bolimune mudahil
olacak sekilde organize olur. Bu etkinlik igin gerekli altyapi ve teknik donanima sahip
olmak buydk 6nem tasimaktadir. Bu kaynaklara erisebilmek igcin 4PL hizmet
saglayicilarinin  konusunda uzman teknik personelin kadrosunda bulundurmak
zorunlulugu vardir. (Keskin, 2009: 75-76)

3PL ve 4PL hizmet saglayicilarinin 6nemli Ozellikleri agagidaki tabloda yer
almaktadir.

Tablo 2. 3PL ve 4PL Hizmet Saglayicilarin Onemli Ozellikleri (Gottorna, Ogulin,
Reynolds, 2003: 470)

Dis Kaynak Kullanimi Onemli Ozellikler

Depolama ve dagitimin entegrasyonu

Bilgi teknolojileri tedarik ve destegi

Lokal veri takibi

Kaynak sahibi ve alicisi

3PL Depo yOnetim sistemi

Tedarik zinciri vizyonu

Tedarik zinciri planlamasi ve optimizasyon

Anlagsma yapan ve sekillendiren

Tedarik zincirinin yeniden yapilandiriimasi

Proje Yonetimi
Hizmet, sistem ve bilgi entegrasyonu

4PL Surekli yenilik
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1.1.4 Temel Lojistik is Siiregleri

isletmeler agisindan temel lojistik is siireglerini, hammadde, parca ve bilesenlerin
dretim ortamina tasinmasi anlamina gelen tedarik lojistigi (ice yonelik lojistik);
sonrasinda bunlarin kurum ici malzeme akisi ve ellegleme iglemlerini igceren Gretim
lojistigi (malzeme ydnetimi); nihayetinde ise bitmis Grlnlerin dagitim kanallarina ve
musterilerine kadar uzanan hareketini ifade eden dagitim lojistigi (disa yonelik
lojistik) olmak Uzere lge ayirmak mumkuindir. Bu ¢ sureg birbiriyle baglantil
sekilde tek bir ¢ati altinda “Tedarik Zinciri Yonetimi” olarak toplanmaktadir. (Wood,
Barone, Murphy, Wardlow, 2002: 4)

Hammaddeler, ik islem veya Toptancive
P.argalar ve Alt Montaj DeE)oIara Perakendeciler
Bilesenler Dagitim

—

—_—
O§ Fabrika i s L\ T—0O0=
O/_, Uriin Stogu
S 7

‘ _,&+ (=8=

()/'/> — 0=

MUSTERILER

«4— Tedarik Lojistik =————  <4—— Malzeme Yonetimi ——» 4——Fiziksel Dagitim ——»

< isletme Lojistigi

Sekil 6. Temel Lojistik is Siregleri (Wood, Barone, Murphy, Wardlow, 2002: 5)
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Tedarik lojistigi, isletmeye deger katan temel islevleri igermektedir. Satin alma,
malzemelerin tedarikgiden Ureticiye, depo ve perakende ambarlarina kesintisiz
girisinin planlanmasi ve Urin akisinin saglanmasini tedarik zinciri ¢ergevesinde
dizenleyen faaliyetler batintdir. Bu tamamen Uretim 6ncesi gergeklestirilien ve
kaynaklarin Uretim hattina taginmasina hizmet eden bir siregctir. isletmeye giren
buatun malzeme akiglarinin ve onlara ait bilgi akislarinin planlanmasini, yonetimini ve

kontrollinu kapsamaktadir. (Koban, Keser, 2008: 82)

Malzeme ydnetimini etkin kilabilmek icin Uretici ve tedarikgi iligkilerinin gelistiriimesini
amaglayan bir lojistik slregtir. Etkin planlama ile baslayan tedarik lojistigi streci en
etkin guzergahin ve programin belilenmesi ile devam etmektedir. (Robeson,
Copacino, 1994: 210)

Tedarik lojistigi; Uretici ve tedarikgi iligkilerininin gelistiriimesinin yani sira tedarikgi
kalitesinin, nakliye zaman dilimleri ve nakliye maliyetlerinin iyilestiriimesi ve yuksek
kalitedeki Urinlerin yeni Uretim hedeflerinin karsilanmasiyla ilgilenir. (Johnson,
Wood, 1993: 29)

Ozellikle 1980li yillardan sonra tedarik lojistiginin iki sebepten dolayr énemi
artmistir.  Bu sebeplerden birincisi, artan vyakit fiyatlari sebebiyle nakliye
maliyetlerinin kontrol altina alinma arayisidir. ikincisi ise igletmelerin daha iyi stok
ydnetimi yapabilmek amaciyla malzeme talep planlamasi, dretim kaynak
planlamasi, tam zamaninda uretim ve kanban gibi sistemleri benimsemesidir.
(Johnson, Wood, 1993: 30)

Tedarik lojistigi faaliyetleri Uretim planlama, satin alma ve iade Urinlerin

elleglenmesi olarak gosterilebilir. (Wood, Barone, Murphy, Wardlow, 2002: 252)

Uretim lojistigi, gelen malzeme ve pargalarin driine doénistiriimesi sirasinda
yapilan tasimalarn ve ara depolamalari igerir. Bu suregteki lojistik faaliyetler
“‘malzeme nakli” adi altinda tamamen igletme igi bir fonksiyon olarak dusundldr.
Uretim y6netimin kapasite planlamasi, ylkleme, programlama gibi faaliyetleri ile

malzeme nakli arasinda siki bir bagimhlik vardir. (Kobu, 2006: 208)

Malzeme yoOnetimi ile de adlandinlan Gretim lojistigi toplam lojistik sureci icerisinde
kritik bneme sahiptir. Dogrudan dogruya nihai musteriyle iligki iginde olmamasina

ragmen burada alinan kararlar lojistik surecini muisteri hizmetleri seviyesinde
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dogrudan etkilemekte ve firmaya rekabet yetenegi saglayarak pazar iginde satis ve

kazanglarinin arttinrlmasina yardimci olur. ( Lambert, Stock, Ellram, 1998: 182)

Malzeme yonetimi; malzeme gereksinimlerinin tahmin edilmesi, malzemelerin temin
edilmesi, malzemelerin igletmeye sunulmasi ve malzemelerin durumunun mevcut bir
varlik olarak izlenmesi olarak dort temel fonksiyondan olusmaktadir. Malzeme
yonetimi ¢esitli malzeme fonksiyonlarinin performansini koordine ederek, gerekli
iletisim agini saglayarak ve malzeme akigini kontrol ederek igletme bakis agisiyla

malzeme sorunlarini ¢dzmektedir. ( Lambert, Stock, Ellram, 1998: 183)

Malzeme yOnetimin baslica amagclari: diguk maliyetler, yuksek hizmet kalitesi, kalite
glvence, dusuk sermaye ve diger fonksiyonlara destektir. Her bir amag genel sirket

amaglari ve hedefleriyle baglantilidir. Bu amaglar Sekil 7'de gosterilmektedir.

[Malzeme Ybnetimi}

Amagclari
| | | |
/Dﬂ§ﬂk Maliyetler\ KYUksek Hizmet\ / Kalite Glivence \ fDUsUk Sermaye\ / Diger \
Kalitesi Fonksiyonlara
Malzeme Malzeme Envantere bagl Destek
maliyetlerinin, Uretime ve kalitesinin sermayenin
sermaye pazara geri gelistiriimesi optimize Satig, tasarim
maliyetlerinin ve donusin optimize edilmesi gelistirme
genel gider edilmesi fonksiyonlarinin
masraflarinin desteklenmesi
optimize edilmesi
- AN 2N AN SN

Sekil 7. Malzeme Yo6netimi Amaglari (Lambert, Stock, Ellram, 1998: 184)
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Dagitim lojistigi ise 0rinlerin ve hizmetlerin Uretim yerinden musterilere olan
hareketini icermektedir. (Ross, 2008: 99) Bazen “fiziksel dagitim” adi ile anilan bu

grup faaliyetlerin ilgilendigi sorunlar;

e Tuketicinin miktar, zaman ve yer olarak bekledigi hizmetler nelerdir?

e Tuketicinin bekledigi dagitim hizmetleri mumkin en dusuk maliyetle

karsilaniyor mu?
o Dagitim merkezlerinde hangi urtnler, ne miktarlarda stoklanacak?
e Hangi tagima araglari veya servisleri kullanilacak?

seklinde siralanabilir. (Kobu,2006: 210)

Disa yonelik lojistik ya da bir diger adiyla fiziksel dagitim pazarlamanin yer, fiyat,
drin ve tutundurma kavramlariyla yakindan ilgilidir. Pazarlamacilar fiziksel dagitimin
pozitif satis yaratmasina yardimci oldugunu diisinmektedirler. isletmeye rekabet
avantaji ureten firsatlar saglar. Bu firsatlara dagitimin hizi, dagitimin tutarlihgi,
drintdn bulunabilirligi, envanter maliyetlerinin diaslrilmesi ve envanterin takip

edilmesi 6rnek olarak gosterilebilir. (Johnson, Wood, 1993: 35)

Fiziksel dagitim sisteminin kurulmasini pazarin buyudkligu, dretim birimlerinin sayisi,
talebin yapisi, malin niteligi ve rekabet kosullari gibi faktorler etkilemektedir. Pazar
blylidiikge, pazara ulagmak igin alinacak kararlar degisir. Ornegin tek depolu
dagitim sisteminden ¢ok depolu dagitim sistemine gegmek gerekebilir. Uretim
birimlerinin ¢ok sayida olmasini gerektiren baska nedenler var ve bu
gerceklestiriimis ise, pazarin hangi bdlimlerinin  hangi Uretim birimlerinden
beslenecegdi karara baglanmalidir. Talebin degisken olmasi halinde az sayida
dagitim merkezi yeterliyken, surekli bir talebin varhdinda c¢ok sayida dagitim
noktasina gerek olabilir. Maln niteligi ise dagitim noktalarinin sayisini, tagima
araclarinin segimini ve depolarda bulunmasi gereken nitelikleri etkilemektedir.
(islamoglu, 2008: 400)

Dagitim lojistigi faaliyetleri talep tahminleme, siparis yonetimi, paketleme, etiketleme
ve doékimantasyon olarak sayilabilir. Muasteri hizmetleri , parca ve hizmet destegi
fonksiyonlarini da ilave edebiliriz. (Wood, Barone, Murphy, Wardlow, 2002: 248)
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Tasima ydnetimi, stok ydnetimi, malzeme ellegcleme, depolama ve dagitim merkezi
yonetimi, atik ve atiklarin yonetimi, fabrika ve depo yer secimi gibi faaliyetleri de
isletme lojistigininin tim sureglerini ilgilendirmektedir. (Wood, Barone, Murphy,
Wardlow, 2002: 255)

1.1.5 Lojistik ile Diger isletme Bodliimleri Arasindaki iligki

Lojistik, bir isletmenin toplam is yapisinin icinde oyle énemli bir 6gedir ki basta
uretim, pazarlama ve finans olmak Uzere birgok sirket i¢i kurumsal fonksiyonla
iliskilidir. Asagidaki tabloda uretim, pazarlama ve finans fonksiyonlariyla olan iligki

ortaya konmaya calisiimaktadir.

Tablo 3. Uretim, Pazarlama ve Finans Fonksiyonlarinin Lojistikle iliskisi (Rushton,
Croucher, Baker, 2006: 163)

Uretim

Pazarlama

Finans

Uretim planlama

Musteri hizmetleri,

Stok tutma

Uretim kontrol

Ambalajlama/Paketleme

Stok kontrol

Fabrika ve depo tasarimi

Dagitim merkezi yeri

Mali donanim

Hammadde stoklari

Envanter seviyeleri

Dagitim maliyeti kontroli

Siparis sureci

Lojistik — Uretim lligkisi: Uretim, lojistigin dogrudan iligkide oldugu isletme
fonksiyonlarinin baginda gelir. Uretim yoénetimi fiziksel Griinlerin ve hizmetlerin en
duglk maliyetle Uretimesinden ve dagitimasindan sorumludur. Buradan da
anlasilacagi Uzere uretim operasyonlarinin yonetiminde surekli olarak lojistik
faaliyetlerinden yararlaniimaktadir. Uretim genel olarak bakildiginda tiiketici igin
uriinde bigim yani sekil degerini yaratir. Uretimin énemli sorumluluklari kalite kontrol,
Uretim planlama ve programlama, is tasarimi, kapasite planlama, tamir-bakim
planlama, is Olcim ve standartlanidir.  Lojistigin Gretim departmaniyla igbirligi
gerektiren faaliyetlerine Ornek olarak fabrika yer segimi, Uretim programlama ve
satin alma gosterilebilir. (Ballou, 2004: 25-26)

isletme igerisinde Uretim midiri ve lojistik midarinin isbirligi icerisinde olmasi
gerekir. Uretim miiduri genellikle Gretim zamanlarinin uzunluguyla ilgilenir glnki
uretim zamanlari birim Gretim maliyetlerini ve Uretim kalitesinin gelistiriimesi igin

Onemlidir. Eger Uretim madard dretim hattinda sik degisikliler yapiyorsa bu durum
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degisiklik slresince Uretim hattinin kapali olacagi anlamina gelir. Yeni uretim
hattinin ilk asamalarinin verimlilik agisindan en disik seviyede oldugu bilinmektedir
ve verimlilik Gretim hatti sUresi uzadikga iyilesmektedir. Bu durum drinin kalitesi
icin de gecerlidir. Bu sebeple Uretim midurd dretim hattinda olabildigince az
degisiklik yaparak Uretim zamanlarini uzun tutmaya c¢alismaktadir bunun sonucu
olarak da envanterde artis olacaktir. Uretim zamanlarinin kisa ya da uzun olmasi

dogrudan lojistik sistem maliyetlerini etkilemektedir. (Coyle, Bardi, 1980: 48-49)

Lojistik mudura isletme isi lojistik slrecglerinden Uretim hattinin  beslenmesini
saglayan ice yonelik lojistik stireci ve hammaddelerin depolanmasindan sorumludur.
Herhangi bir stokta bulunmama veya gecikme durumu Uretimin durmasina ve dretim
maliyetlerinin ylkselmesine sebep olacaktir. Lojistik madri Gretim programina goére
istenilen miktarda hammaddeyi istenilen zamanda tedarik etmekle sorumludur.
Buradan da anlagilacagl gibi lojistik ve Uretim arasinda onemli bir iligki
bulunmaktadir. (Coyle, Bardi, 1980: 49)

Lojistik — Pazarlama iligkisi: Pazarlama yonetimi felsefesi, isletme hedefleri
dogrultusunda masterilerin ihtiya¢c ve isteklerinin ne oldugu dogru olarak tespit
ederek arzulanan memnuniyetin rakiplerden daha etkin ve verimli sekilde
saglanmasidir. Buradan da anlagilacagd gibi pazarlamada mdisgteri isteklerinin 6n
planda tutuldugu bir ydnetim sb6z konusudur. Pazarlama anlayiginin ¢ onemli
faktoruyle lojistigin arasinda siki bir baglanti vardir. Bu faktérler: (Lambert, Stock,
Ellram, 1998: 11-12)

e Mdisteri Memnuniyeti (tedarikgiler, ara musteriler, nihai masteriler)
e Sistem Yaklasimi (Urun, fiyat, yer, tutundurma)

e lsletme Kar (uzun dénem kariligin arttirnimasi, kabul edilebilir misteri

hizmet seviyesinde en dusulk toplam maliyet)

Lojistikten bazen pazarlamanin diger yarisi olarak bahsedilmektedir. Bunun
gerekgesi ise lojistik sisteminin bir pargasi olan fiziksel dagitimin, Urlnlerin
mdusteriler igin depolanmasi ve fiziksel hareketinden sorumlu olmasi bununla birlikte
drlnlerin satiimasinda énemli rol oynamasidir. Bazi érneklerde fiziksel dagitim bir
urinin satisinda kritik rol oynamaktadir. isletmenin bir Griiniin istenilen zamanda

istenilen miktarda saglama yetenegi satiglarini dogrudan etkilemektedir. Pazarlama
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tanimi yapilirken oOncelikli olarak Urdn, fiyat, yer, tutundurma, ambalajlama ve
dagitim kanallar terimlerinden bahsedilir. TUm bu kavramlar dogrudan lojistikle
ilgilidir. (Coyle, Bardi, 1980: 43)

Lojistikte ve pazarlamada alinan kararlarin birbirlerini etkiledigi gorilmektedir. Ornek
vermek gerekirse, pazarlama tarafindan yapilan satis tahminleri bilgisi lojistik
mudirindn gelecek zaman envanter seviyeleri hakkinda fikir sahibi olmasini saglar.
Lojistik tarafindan verilen tasima acentalari segim kararlari da pazarlama
departmanini etkilemektedir. Tasima acentalarinin hizmet &zellikleri Grinlerin
istenilen zamanda istenilen yere dagitiimasi yetenegini etkiler. Bununla birlikte depo
yeri , depo sayisi ve stok miktari kararlari misteri hizmetlerini etkilemektedir. (Coyle,
Bardi, 1980: 48)

Pazarlamanin Oncelikli sorumluluklari pazar arastirmalari yapmak, tutundurma
faaliyetleri, Urin karmasi ve satis glclu yodnetimidir. Pazarlama departmaninin
lojistikle musteri hizmetleri, fiyatlandirma, ambalajlama, perakende noktasi gibi
konularda ortak galismasi gerekir. (Ballou, 2004: 26)

Lojistik — Finans lligkisi: Finans departmani genellikle sermaye biitcelemesinde
lojistik departmanini dogrudan etkileyecek olan kararlarda etkili bir mercidir. Lojistik
surecini dogrudan etkileyen bu kararlara 6rnek olarak, 6zel depo kullanim karari
veya daha iyi hizmet sunabilmek icin 6zel tasima araglarinin alinmasi karari
gOsterilebilir. Bu varliklar pahali ve sermaye gerektiren varliklardir. Bununla birlikte
lojistikle finans arasindaki iligkiyi ortaya g¢ikaran bir diger unsur stoktur. Stoktaki
birikmelerin koordinasyonu finans muduri tarafindan yapilmahdir. (Coyle, Bardi,
1980: 50)

Finansla lojistik arasindaki ana baglanti maliyet verileri dolayisiyladir. Maliyet verileri
batin lojistik kararlarin alinmasinda temeli olusturur. Alternatif lojistik sistemlerinin
degerlendiriimesi ve isletme stratejilerinin gelistiriimesi sabit ve degisken maliyet
bilgisi gerektirir. Nakliye ve depolama hizmetlerinin fiyatlandiriimasi yakit, bakim,
igsleme, iscilik, malzeme ve genel gider hakkinda detayli maliyet bilgisi gerektirir.
Ekipman alimi ve dedisimi segenekleri amortisman metodlari ve vergi yapisi
hakkinda bilgi olmadan yapilamaz. Tedarikgilerle veya 3. sahislarla bedel ve fiyat

tartismalari kesin maliyet verileri olmadan yapilamaz. (Demir, 2008: 25)
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Uretim, pazarlama ve finans gibi kurumsal fonksiyonlarin lojistik faaliyetlerle ilgili
olarak birbirleriyle celisen amaglari bulunmaktadir. Bu amaglar asagdidaki tabloda yer

almaktadir.

Tablo 4. Pazarlama, Finans ve Uretim Fonksiyonlarinin Celisen Amaglari (Coyle,
Bardi, 1980: 390)

Pazarlama Finans Uretim
Envanterin artmasi Envanterin azalmasi Envanterin artmasi
Fazla Uretim akigi Dusuk Uretim maliyetleri Uzun Uretim akisi
Hizli siparis sUreci Ucuz siparis slreci -
Musterilere hizl dagitim - Dusuk maliyetli rutlama
Cok pazar deposu kullanimi | Az depolama alani kullanimi Fabrika depolama

1.2 Lojistik Yonetimi

Lojistik yonetimi; etkili ve musteri isteklerine uygun Urlnlerin tedarikcilerden ya da
Uretim tesislerinden, depolara ve dagitim merkezlerine buradan da perakendecilere
ve magazalara hareketindeki her asamay! inceler. Bazi durumlarda tedarikgilerin
tedarikcileri, misgterilerin musterileri de g6zdninde bulundurmak gerekmektedir.
Lojistik yonetiminde amag¢ tum sistem boyunca verimli ve etkin maliyetli olmak,
ulagtirma ve dagitimdan hammadde, yari mamul ve bitmis urlnlerin stoklanmasina
kadar olan maliyetleri minimize etmektir. Lojistik yonetimi stratejik, taktiksel ve
operasyonel anlamda planlama ve ydritmenin tUm dizeylerinde bulunmaktadir.
(Bramel, Simchi-Levi, 1997: 3)

Yeni rekabet kurallari, sanayinin kiresellesmesi, fiyat baskisinin artmasi ve
musterilerin kontroli ele gegirmesi gibi faktorler is hayatinin rekabetgi yapisini
surekli degistirmekte ve bu degisim genel ydnetime yeni zorluklar ve karmasikliklar
getirmektedir. Bu durumun lojistik yonetimine etkileri de ciddi oranda
hissedilmektedir. (Christopher, 2005: 28)
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YoOnetim Faaliyetleri

Planlama

Uygulama

Kontrol

Lojistik Girdileri

e Dogal Kaynaklar
(arazi, ekipman
ve yetenekler)

e Insan
Kaynaklari

e Finansal
Kaynaklar

e Bilgi Kaynaklan

Lojistik Ciktilari

e Pazar
Yonlendirme
(rekabetgi avantaj)

Lojistik Yonetimi

e Zaman ve Yer

Ham
Maddeler

Sireg ici
Stok

Faydasi

Musteriye Verimli
Tasima

Bitmis °
Uriinler

e Uygun Mallar

Lojistik Faaliyetleri

Musteri Hizmetleri
Talep Tahmini
Dagitim iletigimi
Envanter Kontroll
Malzeme Ellegleme
Siparis isleme

Parca ve Hizmet Destegi

Fabrika ve Depo Yeri Segimi
Satinalma
Ambalaj/Paketleme

Geri Dénen Mallarin islenmesi
Fire/Atik Yonetimi

Tasima Yonetimi

Depolama

Sekil 8. Lojistik Yonetimi Bilesenleri (Lambert, Stock, Ellram, 1998: 5)
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1.2.1 Lojistik Yonetimi Amacglari

Lojistik yonetimi etkinligin ve verimliligin arttirimasi ve bu sayede belirgin bir gekilde
birim maliyetlerin azaltiimasini saglar. (Christopher, 2005: 8) Lojistik ydnetimi
sayesinde isletmeler maliyetlerini distrerek, musteri hizmet seviyesini yikselterek,
katma deger hizmetler sunarak, esneklik ve surekli yenilik saglayarak rekabet

avantaji elde ederler. (Copacino, 1997: 44-45)
Lojistik ydnetim stratejisinin 3 temel amaci bulunmaktadir. (Ballou, 2004: 34)

1) Maliyetlerin Azaltiimasi: Tagima ve stok ile ilgili degisken maliyetlerin
azaltiimasi. Alternatif depolama lokasyonlarinin ve alternatif tasima
modlarinin degerlendiriimesi yoluyla hizmet seviyesi ayni kalacak sekilde

maliyetlerin en aza indirilmesi ve karin arttirilmasi1 amaclanir.

2) Sermaye Harcamalarinin Azaltiimasi: Lojistik sistemi igindeki yatirimlarin
azaltimasi. Stok tutmak vyerine tam zamaninda tedarik yaklasimini
benimseyerek, 6zel depolari kullanmak yerine genel depolari kullanarak
veya lojistik faaliyetlerin yerine getiriimesinde 3PL hizmet saglayicilar

kullanarak sermaye harcamalari azaltilabilir.

3) Hizmet Gelistirme: Hizmet gelistirme stratejileri saglanan lojistik hizmet
seviyesine bagl olan gelirlerle ilgilidir. Artan lojistik musgteri hizmet
seviyesiyle maliyetler hizla artmasina ragmen artan gelirler ylksek
maliyetleri kargilamaktadir. Daha etkin olabilmek ve rekabet avantaji

saglayabilmek i¢in igin hizmet stratejisi geligtiriimelidir.
1.2.2 Lojistik Yonetimi Faaliyetleri

Her tarld Grin ve hizmetin baglangi¢c noktasindan tiketim noktasina kadar olan
hareketinde rol oynayan anahtar lojistik faaliyetler, tim lojistik stirecin pargalarini
olusturmaktadir. Bu faaliyetler asagida yer almaktadir. (Lambert, Stock, Ellram,
1998: 15)

Musteri Hizmetleri: Migsteri hizmetleri lojistik yonetiminin en énemli faaliyetlerinden
biridir. Diger tum lojistik faaliyetler mugsteri hizmetleri amaclarini destekleyecek
sekilde planlanmalidir. (Gourdin, 2006: 44) Musteri hizmetleri musterilerin

ihtiyaglarini kargilamak tGzere dogru urtnlerin, dogru miktarlarda, dogru zaman ve
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dogru yerde olmasini saglamaktir. Musteri hizmetleri trin teslimatinin kalite, miktar,
sekil ve zaman standartlari dikkate alinarak basariyla gergeklestiriimesinin planidir.
(Coyle, Bardi, 1980: 339)

Lojistik performansla ilgili musteri beklentileri; guvenililirlik, gtvenlik, ¢cabuk cevap
verebilme, ulasilabilirlik, iletisim, durGstlik, nezaket, yetenek, ekipman ve tesis

yeterliligi ve musteriyi iyi tanimaktir. (Bowersox, Closs, Cooper, 2002: 80)

Pazarlamanin énde gelen isimlerinden Theodore Lewit, “insanlar Griinleri satin
almiyorlar, onlarin yarattiklari faydalari satin aliyorlar’ ifadesiyle musteri degeri
yaratan teklifin bitlinligu (zerinde durmaktadir. Ornek vermek gerekirse, depoda
duran bitmig Urdnle, misterinin elindeki bitmis Griin somut &zellikleri agisindan ayni
olmasina ragmen musterinin elindeki Grln, depodaki urinden ¢ok daha fazla
degere sahiptir. Dagitim hizmetleri bu katma degerin kaynagini olugturmaktadir. Bu
ornegi “hizmet gemberi” kavramiyla da agiklamak mimkindir. Oz Grin, Grindn
fabrikadan ayrildig seklidir. Kalite, Gruin 6zellikleri, teknoloji ve dayaniklilik 6z Urini
olusturur. Hizmet ¢emberi ise mugteri hizmetleri ve lojistik hizmetlerin ekledigi tum
degerleri temsil eder. Teslim suresi ve esneklik, teslimat guvenilirligi ve tutarhlk,
siparigin yerine getirilmesi, isin kolaylastiriimasi ve satis sonrasi hizmetler 6z Urine

katma deger ekleyerek hizmet gemberini olusturur. (Christopher, 2005: 53)

Bir isletmenin masteri hizmetleri stratejisini glvenilirlik, zaman, uygunluk, iletisim ve
dirustlok adi altinda bes anahtar konsept etrafinda agiklamak mumkindur.
(Gourdin, 2006: 45)

Satin Alma: Satin alma fonksiyonu, Uretim sisteminin ihtiyaci olan mal ve
hizmetlerin en uygun fiyat ve kalite ile guvenilir kaynaklardan temin edilmesi
seklinde tanimlanmaktadir. Bir isletmede Uretim ya da hizmet sonunda yaratilan tim
faydadan personel ve finansman masraflari ile kar cikarildiktan sonra geriye kalan
miktar satin alma departmaninin maddi sorumlulugunu belirler. Son yillara kadar
satin alma departmanina igletmenin tretken olmayan bir harcama merkezi géziyle
bakilirdi. Halbuki bilgili ve tecribeli satin almanin igletmenin karlihgina katkisi
satistan daha etkilidir. (Kobu, 2006: 214)

Satin alma musterilerin talepleri dogrultusunda musterilere gidecek bitmig Grtnlerin
uretimi igin gerekli olan hammadde ve malzemelerin temin edilmesini kapsar. Satin

almanin amaglari ise; stok fazlaliiyla ilgili gerekli dnlemleri almak, belirli kalite
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standartlarina gore uran ve hizmetleri satin almak, en dusuk maliyetle satin almayi
gerceklestirmek, tedarik kaynaklarinin sayisini azaltmak ve satin alma surecini

sistematik bakis gergevesinde surdirmektir. (Gourdin, 2006: 191)

Talep Tahmini ve Planlama: Lojistik operasyonlarinin planlanmasi ve
koordinasyonundaki temel girdi migsteri taleplerinin tahmin edilmesidir. Talep
tahminlemesi igletme ve pazar arasindaki baglantiyir saglar. Lojistik operasyonlarinin
koordinasyonunda basari saglanabilmesi i¢in tium talep tahmini ve planlama

slrecinin detaylandiriimasi gerekir. (Bowersox, 1978: 75)

Cok sayida sirket gelecege yonelik planlamalarda bulunurken tahminlere
basvurmaktadir. Talep tahmini ve planlamanin amagclari; musteri memnuniyetinin
artinlmasi, gereksiz stok fazlaliginin azaltiimasi, Uretim programlarinin daha etkili
hale getiriimesi, guvenli stok gereksinim dizeyinin azaltiimasi, urin eskimesinden
kaynaklanan maliyetlerin azaltiimasi, tasima islemlerinin daha iyi ydnetilmesi,
fiyatlandirma ve tutundurmaya iliskin yonetim aktivitelerinin  geligtiriimesi,
tedarikgilerle yapilan gérismelerde uzlagsma saglanmasi ve fiyatlarla ilgili kararlar

alinirken daha fazla bilgi saglamasidir. (Lambert, Stock, Ellram, 1998: 189)

Talep tahmini ve planlama slreci 4 asamada gergeklestirilir. (Kobu, 2006: 89)
e Bilginin toplanmasi
e Talep tahmin periyodunun belirlenmesi
e Tahmin ydnteminin sec¢imi ve hata hesabinin yapiimasi
e Tahmin sonugclarinin gegerliliginin arastiriimasi

Tasima: Hammaddelerin tedarik noktasindan Gretim noktasina, bitmis Grlnlerin ise
uretim noktasindan tiketim noktasindaki musterilere olan fiziksel hareketi tagima
olarak tanimlanmaktadir. (Gourdin, 2006: 5) isletmeye ait bir esyanin hareketi igin
gerekli olan tagima hizmetinin planlanmasi, diizenlenmesi ve satin alinmasi tagima
yonetimi olarak ifade edilmektedir. Tasima yo6netimi; yik konsolidasyonu, tasiyici
ucretleri, tasiyici secimi, tasiyici izleme, kayip ve hasar, demuraj ve gecikme,
tehlikeli maddelerin taginmasi ve oOzel tasimalarin kullanimi gibi konularla
ilgilenmektedir. (Wood, Barone, Murphy, Warldlow, 2002: 257)

Tasima, lojistik sistemi igerisindeki operasyonlarin basarisinda 6énemli bir yere
sahiptir: (Johnson, Wood, 1993: 92)
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Tasima maliyetleri magterilerin, saticilarin, isletmenin fabrika ve depolarinin

lokasyonundan etkilenmektedir.

Kullanilan tagsima tlrG stok gereksinimlerini etkilemektedir. Hizli ve ylksek

fiyath tasima secenedi musteri lokasyonuna yakin olmayl ve kuguk

miktarlarda stok ihtiyaci gerektirir.
Segcilen tagima turd esyanin paketleme gereksinimi belirlemektedir.

Kullanilan tasima tiru isletmenin fabrika ve depolarinda, ylikleme ve

bosaltma sirasinda kullanilan ekipman secimini etkilemektedir.

Yuksek miktarlarda verilen siparislerin tagsimasinda ytiksek hacimden dolayi

indirim avantaji saglanmaktadir.

Misteri hizmet hedefleri, satici tarafindan secilen tasima tirini

etkilemektedir.

Demiryolu, karayolu, boru hatti, havayolu ve denizyolu tasimaciligi olmak tzere 5

temel tasima tirG bulunmaktadir. Her bir tagsima tlrinin ekonomik ve hizmet

Ozellikleri asagidaki tabloda 6zetlenmigtir.

Tablo 5. Tasima Turlerinin Ozellikleri (Gourdin, 2006: 88)

Demiryolu | Karayolu |Boru Hatti | Havayolu Denizyolu
Kapidan kapiya teslim Bazen Evet Bazen Hayir Bazen
Fiyat Dusik Yiksek Cok duslik | Cok yiksek Cok dusik
Hiz Yavas Hizl Yavas Cok hizh Cok yavas
Givenilirlik Orta Orta Cok yiksek | Cok yiksek Dusuk
Paketleme ihtiyaclari Yuksek Orta Hayir Dusuk Yuksek
Kayip ve zarar riski Yiksek Orta Cok dusik | Dusik Orta
Esneklik Dusuk Yiksek Cok duslik | Cok disuk Dusuk
Cevresel etki Dusuk Yuksek Dusuk Orta Dusuk
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Depolama: Depolama, her lojistik sistemin tamamlayici bir pargasi olarak
goOrulmektedir. Arzulanan musteri seviyesinin saglanmasinda énemli rol oynayarak
musteriyle Uretici arasinda onemli bir bag kurmaktadir. Depolamayi; tretim noktasi
ve tuketim noktasi arasinda hammaddeleri, yar GrUnleri, Grlnleri ve pargalari
depolayan, duzenleyen, durumlarina ait bilgileri yonetime iletiimesini saglayan, bir
isletmenin lojistik sisteminin bir pargasi olan streg olarak tanimlayabiliriz. (Lambert,
Stock, Ellram, 1998: 266)

Maliyet, kalite ve ve zaman sz konusu oldugundan stoklarin nerede ve ne gekilde
depolanacagi dnem kazanmaktadir. Yuksek stok dlzeyleri isletme kaynaklarinin
dogru kullaniimasini engellemekte ve aktif karlilid1 azaltmaktadir. Etkili depo

yonetimi icin dikkat edilmesi gereken faktorler sunlardir: (Kuguk, 2009: 112)

Merkezi ve daginik depolama operasyonlari dengeli bir yapida olmalidir.
e Dagitim merkezinin cografi yeri dogru belirlenmelidir.

e Depo otomasyonu teknolojilerinden yararlaniimalidir. (Barkod, raf adresleme
vb.)

e Tum stok hareketleri sistem Uzerinde tanimlanmali ve kaydedilmelidir.

e Stok seviyeleri tedarik zinciri boyunca gergcek zamanli olarak takip

edilmelidir.

Urlinlerin depolarda tutulmalarinin baslica nedenleri asagida yer almaktadir.
(Lambert, Stock, Ellram, 1998: 268)

e Tasima ve uretim ekonomisi yaratmak

e Olgek ekonomisinden vyararlanilan satin almalarin gergeklestiriimesini

saglamak (miktar indirimleri)
e Surekli bir arz kaynagi saglamak
e Firmanin musteri hizmet politikasina destek olmak

e Pazar kosullarinin degisimine karsi énlem almak (mevsimsellik, talepteki

dalgalanmalar, rekabet v.b. gibi)
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e Ureticiler ile tiiketiciler arasinda varolabilecek yer ve zaman sorunlarinin

ustesinden gelmek
e En az maliyet duzeyiyle musteri memnuniyeti saglamak
e Ureticiler ve musteriler arasinda tam zamaninda kavramini saglayabilmek

o Musterilere her sipariste tek urin vyerine karigik Urln karmasinin

ulastiriimasini temin etmek
o Atk veya geri ddnlsimui olan malzemeler igin gecici beklemenin saglanmasi

Bir isletmenin lojistik sistemi icerisinde énemli yere sahip olan depolamanin ¢ temel
fonksiyonu vardir. Bunlar hareket, stoklama, ve bilgi transferidir. Bu fonksiyonlar
icinde en o6nemli olan fonksiyon, stok doénlusumini gelistirmeyi ve taleplerin
ureticiden son noktaya sevkiyatini hizlandirmayr sagladidr igcin hareket
fonksiyonudur. (Lambert, Stock, Ellram, 1998: 275)

Stok Yonetimi: Stok, isletmenin gelecekte kullanmak amaciyla hammadde,
malzeme, yari iglenmis ve bitmis UrlGnlerin elde bulundurulmasidir. (Ballou, 2004:
326) Stok yonetimi hammaddelerin tedarikinden bitmis Grlinlerin dagitiimasina kadar
olan surecteki tim lojistik faaliyetlerini ilgilendirmektedir. Stok ydnetimi surecinin
etkili bir sekilde gergeklestiriimesi, isletmenin finansal ve operasyonel performansini

onemli dlgude etkilemektedir. (Gattorna, Ogulin, Reynolds, 2003: 188)

Stok ydnetimi; satin alma ve uretimde dlgek ekonomisinden yararlanmayi, arz ve
talep arasindaki dengenin saglanmasini, Uretimin daha etkin yapilmasini ve
Ozellestiriimesini, isletmeyi musteri taleplerindeki ve siparis ddéngusindeki
belirsizliklerden korumay! amaglar ve tedarik zincirini olusturan pargalar arasinda

tampon vazifesi gorir. (Lambert, Stock, Ellram, 1998: 112-114)

Lojistik iletigsimi: Lojistik iletisimi igletmelerde oldukga dnemli bir degere sahiptir.
letisim glinimizde giderek daha otomatik, karmasik ve hizli hale gelmistir.
isletmenin tedarikgileri ve musgterileriyle arasinda, isletmenin lojistik, finans,
pazarlama ve Uretim gibi temel fonksiyonlari arasinda, tim lojistik faaliyetlerde,
hammaddelerin, yari ve bitmis Urinlerin depolanmasinin koordinasyonunda ve

tedarik zincirinin her elemani arasinda bir iletisim s6z konusudur. Bu sistem
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icerisinde iletisim, fonksiyonlarin verimli bir sekilde galisabilmesi icin anahtar rol
oynamaktadir. Bilgi iletisiminin eksik oldugu bir igsletme lojistik fonksiyonlarinda
batunlik saglayamaz. Sistem igindeki kusursuz bilgi iletisimi rekabetgi avantajin da

kaynagini olusturmaktadir. (Lambert, Stock, Ellram, 1998: 18)

Malzeme Ellegcleme ve Paketleme: Malzeme ellecleme; hammaddelerin, yari
artnlerin ve bitmig trlnlerin fabrika ya da depo igindeki tim hareketlerini kapsayan
genis bir alandir. Herhangi bir egyanin hareketi veya elleglenmesi, esyaya deger
katmaksizin her seferinde igletmenin hareket veya ellecleme ile ilgili maliyetlerin
ortaya cikmasina sebep olmaktadir. Bundan dolayr malzeme yo6netiminin ilk amaci
ellegclemenin olabildigince ortadan kaldiriimasini saglamaktir. (Lambert, Stock,
Ellram, 1998: 18)

Stoklama ve dagitim sistemi igerisinde malzeme ellegleme lg¢ temel faaliyeti temsil
etmektedir. (Ballou, 2004: 477-478)

1) Ylkleme ve bogaltma
2) Yukleme ve bogaltma noktalari arasindaki hareketler
3) Siparislerin hazirlanmasi

Malzeme ellecleme; depolama faaliyetleriyle ilgili kullanilabilir kapasitenin
arttinlmasini, bos depolama alaninin etkin kullanimini ve efektif olmayan
hareketlerin sinirlandiriimasini, elle¢lenen Urdnlerin miktarini azaltarak operasyonel
verimliligin saplanmasini, etkin galisma sartlarinin olugsmasini, depo igerisinde fazla
isglicl ve zaman gerektiren faaliyetleri ortadan kaldirmayi veya aza indirmeyi,
lojistik hizmetleri gelistirmeyi ve maliyetleri dustrmeyi amaglar. (Coyle, Bardi, 1980:
170-174)

Siparis Siireci: Siparis slireci, misterilerden siparislerin alinmasi ve siparislerin
durum dederlendiriimesi yapildiktan sonra musteriyle iletisime gecilerek siparislerin
migteriye hazir hale getiriimesini icerir. Etkin bir siparis yonetimi musteri
memnuniyetinin saglanmasi agisindan oldukga énemlidir. (Lambert, Stock, Ellram,
1998: 18)

Siparig suUreci musterinin igletmeye telefon, fax, posta, e-posta, elektronik veri

transferi (EDI) veya internet Uzerinden siparis bilgisini iletmesiyle baslar. (Wood,
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Barone, Murphy, Wardlow, 2002: 248) Bu sure¢ asagidaki faaliyetlerle devam eder.
(Johnson, Wood, 1993: 65)

e Siparis bilgisinin dogrulugunun kontrol edilmesi

e Musterinin kredi durumunun kontrol edilmesi

e Satis bolimindeki ilgili satis elemanina yetki veriimesi
e Muhasebe bolimunun gerekli kayitlari yapmasi

e Stok bolimuinin misteriye en yakin depoyu belirleyerek siparigi hazirlamasi

ve musterinin stok bilgilerini giincellemesi
o Nakliye bolimunun sevkiyati planlayarak musteriye teslimatin yapiimasi

Fabrika, Depo ve Dagitim Merkezi Yer Secimi: Fabrika, depo ve dagitim merkezi
yer secimi sadece hammaddelerin giris nakliyesi ile bitmis Urlnlerin masgterilere
dagitiimasini degil, magsteri hizmet seviyelerini ve karsilik verme hizini etkileyen
stratejik bir karardir. (Lambert, Stock, Ellram, 1998: 19)

Fabrika, depo ve dagitim merkezi yer secimi; lojistik maliyetlerin dusurtulmesi,
operasyon verimliliginin arttinlmasi ve masgsterilere daha iyi bir hizmet sunulmasi
acisindan hayati bir rol oynamaktadir. Yer segimi igin birgok faktér géz 6ninde
bulundurulmalidir. Gegmis arastirmalar yatinm maliyetleri, operasyon maliyetleri,
isglctu bulunabilirligi, cografik konum, ulasim imkanlari vb. gibi faktorlerin yer

seciminde etkili oldugunu géstermektedir. (Chan, Kumar, Choy, 2007: 729)

Parca ve Hizmet Destegi: Hammaddenin, yari Urlnlerin ve bitmis Grlnlerin
hareketi ve Urune dayal hizmetlerin verilmesi gibi aktivitelerle lojistik ilgilenmektedir.
Lojistik béliuminin sorumlulugu Grindn musteriye teslimiyle birlikte bitmemektedir.
Satisg sonrasi bir pazarlama aktivitesi olarak musterilere pargca ve hizmet destegi
veriimelidir. Bu destek bozulan yada istenilen faydayl saglamayan urlnlerin

yenileriyle degistirmelerini igerir. (Lambert, Stock, Ellram, 1998: 19)

Tersine Lojistik: Geri donus lojistigi olarak da bilinen bu kavramin literatirde ¢ok
fazla tanim mevcuttur. Bunlar tanimlar igerisinde en kabul gérmis olani Tedarik
Zinciri Yonetimi Profesyonelleri Konseyi'nin (CSCMP) tanimidir. Tersine lojistik;

hammadde, slreg icindeki envanter, bitmis trlnler ve bunlarla ilgili bilginin tuketim
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noktasindan Uretim noktasina kadar olan akiginin, dederi yeniden kazanmak veya
dizgln bir sekilde elden cikarmak amaciyla verimli ve maliyet agisindan etkili bir
sekilde planlanmasi, uygulanmasi ve kontrol edilmesi sirecidir. (Krumwiede, Sheu,
2002: 326)

Tersine lojistigin dnemi sektdrden sektore ve isletmenin dagitim kanalindaki yerine
gore degismektedir ama su da bir gergektir ki tersine lojistik faaliyetlerinin
ekonomideki yeri buyuktir ve giderek de blylmektedir. Tersine lojistik faaliyetlerin
genelde G¢ ayri asamadan olusmaktadir. Bu asamalar; geri alma, ulasim ve

diizenleme asamalaridir. (Krumwiede, Sheu, 2002: 327-328)

Tersine lojistik, istenmeyen malzemelerin geri donusturiimesi ve yeniden Uretime
kazandiriimasi ve iade ya da defolularin farkh satis kanallarinda yeniden satisa
sunulmasi ile degerlendiriimesi yobninden c¢evreye duyarli lojistik olarak da
bilinmektedir. Ozellikle glinimiizde gevre koruma amagli yasal diizenlemelerin yani
sira; modern isletme ve ydnetim anlayiglarinda, igletmelerin ¢evreye duyarlilik
calismalarini, sosyal sorumluluk ilkelerinin uygulama 6rnegi olarak gbérmeleri de,
tersine lojistik faaliyetlerinin Gzerinde daha gok durulmasini gerekli kilmistir. (Koban,
Keser, 2008: 87)

1.2.3 Lojistik Yonetiminde Dig Kaynak Kullanimi

Modern organizasyonlarda lojistik faaliyetlerinin yénetimi, masterilere sunulan degeri
arttiracak ve maliyeti de en aza indirecek sekilde pazarlama fonksiyonundaki Griin
ve hizmetin dagitimi ile ilgili karar vermeyi icerir. Dagitim sirecinin de en az Urun
karmasi kadar rekabet avantaji sagladiginin anlagiimasi ile lojistik fonksiyonu
geleneksel arka plandaki goruntisinden, stratejik bir temel fonksiyon haline
gelmistir. Bu egilimi acgiklamak igin asagidaki sebepler siralanabilir . (Razzaque,
Sheng, 1998: 89)

e Musteri hizmetleri ve pazar talebi konularinda artan ihtiyaglara cevap
verebilme ihtiyaci: isletmenin geleneksel fonksiyonlarini birlestirici bir kavram

olarak lojistik daha iyi mUsteri hizmetleri sunulmasinda ¢cok 6nemlidir.

o Lojistik faaliyetlerinin Snemli sermaye yatirmlari gerektirmesi.
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e Lojistik fonksiyonu, tedarik zinciri entegrasyonuna ulagsmak igin yapilan
karsilikli fonksiyonel c¢abalarda 6nemli bir yardimci olmasi. Dolayisiyla,
tedarik zinciri yénetimi gibi kavramlarin stratejik 6neme sahip olmalari strpriz

degildir.

Bir isletme lojistik fonksiyonlarini etkili ve verimli bir sekilde yerine getirmek

konusunda asagidaki segenekleri digtnebilir. (Razzaque, Sheng, 1998: 89)
e Lojistik fonksiyonunu isletme iginde hizmet Ureterek yerine getirebilir.

e Bir lojistik firmasini ele gecirerek veya kurarak yardimci lojistik sirketlerine

sahip olabilir.

e Lojistik fonksiyonunu disg kaynaklardan tedarik ederek lojistik hizmetlerini

saglayabilir.

GUnumuizde Uglncu secenek olan dig kaynak kullanimi yoluyla lojistik hizmetlerin
saglanmasi konusu 6nem kazanmistir. Sirekli rekabet avantajina sahip olma
ihtiyaci, Ustin musteri hizmetinin etkili ve verimli bir sekilde saglanmasi hakkinda
giderek artan 6nem ve temel yetenekler ve yeniden muhendislik konularinin stratejik
degeri lojistigin dis kaynak kullanimi yolu ile saglanmasi yolunun ve saglanan

hizmetlerin geleneksel lojistik hizmetlerinden ¢ok farkli olmasini saglamistir.

Dis kaynak kullanimi en genel anlamiyla igletme faaliyetlerinin timd veya bir
béliminun disaridan bir saticiya devredilmesidir. (Barthelemy, 2003: 87) Bagka bir
ifadeyle dis kaynak kullanimi, daha 6nceden isletme icinde gergeklestirilen bir
faaliyetin, bazi ¢alisanlarin saticiya transferini de igerecek sekilde, uzun dénemli bir

kontrat ile dis tedarikgiye devredilmesi iglemidir. (Quelin, Duhamel, 2003: 648)

Kendi alanlarinda en iyi olmak igin rekabet eden isletmelerin uyguladiklari bir strateji
olan dig kaynak kullaniminda, igletmeler sahip olduklarn temel yetenekler ile
faaliyetlerini sinirlayarak, diger faaliyetleri o konuda kendisinden daha fazla
tecribeye sahip isletmelere birakma yolunu tercih etmektedirler. (Gilley, Rasheed,
2000: 763)

isletmeler dis kaynak kullanip kullanmama kararini asagidaki sorulara verecekleri
cevaplar dogrultusunda vermelidir. Eger isletme sorulara anlamh cevaplar

verebiliyorsa is sureglerini temel yetenekleri dogrultusunda yeniden go6zden

36



gecirmeli ve temel yetenekleri disinda kalan alanlar i¢in dis kaynak kullanimi yoluna
gitmelidir. Bu sorular: (Maltz, Ellram, 1999: 4)

e Organizasyon digindaki sirketlerin etkin ve verimli yaptigi hangi faaliyetlerde

dis kaynak kullanimi yoluna gidilmelidir?

e Organizasyonun iyi yaptidi hangi faaliyetlerde (ana faaliyetler) dis kaynak

kullanimi yoluna gidilmemelidir?

e Dis kaynak kullanimi organizasyon igin bir risk mi yoksa bir firsat mi

olacaktir?

isletmeler lojistikle ilgili faaliyetlerinde dig kaynak kullanimi igin Gglinci parti lojistik
hizmet saglayici adi verilen (3PL) sirketlerle calismaktadirlar. Ginimuzde bir ¢ok
isletme lojistik ihtiyaglarinin tamaminin veya bir boliminun bir 3PL hizmet saglayici
tarafindan yerine getiriimesini daha kaliteli ve ekonomik bulmaktadir. 3PL hizmet
saglayici musterisi icin deger yaratan badimsiz ekonomik bir varliktir. (Sevim,
Akdemir, Vatansever, 2008: 6)

1.2.3.1 Dis Kaynak Kullaniminin Nedenleri

Lojistikte dis kaynak kullanimini yayginlagsmasina 6n ayak olan pek ¢ok faktér iginde
globallesme en 6nemli faktor olarak kabul edilmektedir. Global pazarlarin, yabanci
kaynaklardan tedarik imkanlarinin ve rekabetc¢i baskilarin strekli olarak artmasi
lojistik fonksiyonuna olan talebin artmasina sebep olmustur. Daha kompleks tedarik
zincirleri ortaya c¢ikmig ve uluslararasi lojistikte daha fazla tasima ve dagitim
yoneticileri yer almaya baslamistir. Gumrikler ve hedef Ulkelerin altyapilari
hakkindaki 6zel bilgi eksikligi, firmalarn Gguncl parti saticilarin uzmanlhklarindan

yararlanmak icin surekli olarak zorlamaktadir. (Razzaque, Sheng, 1998: 91)

Lojistikte dis kaynak kullaniminin yayginlagsmasini saglayan bir bagka faktor de,
zamana dayali rekabet cercevesinde, JIT (Tam Zamaninda) ilkelerinin artan
popdularitesidir. Tam zamaninda Uretim ile birlikte, envanter ve lojistik kontrold,
Uretim ve dagitim operasyonlari i¢cin gcok édnemli hale gelmistir. Bir JIT ¢evresindeki
karmasa ve isleme maliyetleri, isletmenin kendi kaynaklarinin etkinligini artirmak igin
isletme disindaki kaynaklar kullanmaya yoéneltmektedir. (Razzaque, Sheng, 1998:
91)
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isletmelerin lojistik faaliyetlerinde dis kaynak kullanima ydnelme nedenlerini
siralayacak olursak: (Canci, Erdal, 2003: 45)

Lojistik maliyetlerini azaltmak
Lojistik yeteneklerini optimize etmek

Musteri memnuniyetini artirmak icin misteri isteklerine kargi daha esnek ve

bu beklentilere cevap verebilecek kapasiteye sahip olmak

Elde bulunmayan yetenekler igin uzmanlik ve kaynak saglamak
Firmanin ana faaliyet alani Gzerine yogunlagmak

is géren problemlerinden kaginmak ve misteri hizmetlerini gelistirmek
Musterilerine daha iyi hizmet igin katma deger yeteneklerini gelistirmek
Operasyonlari geligtirmek

Sermayeye baglamaktan kaginmak

Kontrol, dizeltme ve yeni talimat maliyetlerinden kagcinmak

Piyasada esneklik ve piyasanin degisen beklentilerine karsi ceviklik

kazanmak

Operasyonel faaliyetlerdeki avantajlarin disinda, stratejik ¢éziimler saglamak

ve stratejik ortak elde etmek
Talep dalgalanmalarini kargilamak

Yeterli dizeyde bilgi ve iletisim teknolojisine sahip olmamak.

1.2.3.2 Dis Kaynak Kullaniminin Faydalari ve Sakincalari

Lojistikte dis kaynak kullaniminin igletmeler agisinda vyararlari asagida yer
almaktadir. (Sink, Langley, 1997: 182)
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e Isletme zamanini ve kaynaklarini ana igine yénledirip daha verimli kullanarak

rekabet avantajl saglamaktadir.
e Isletmenin lojistik faaliyetlerindeki maliyetleri azalmaktadir.
e Isletme igerisinde esneklik artmaktadir.
e Isletmenin galisan sayisinda diisiis saglanmaktadir.
e Isletmenin ana etkinlik alanindaki hizmet seviyesi ylikselmektedir.
e Isletmenin lojistik alanina yapmig oldugu sermaye harcamasi azalmaktadir.
o Bilgi teknolojileri kullanimi artmaktadir.
e Isletmenin lojistik faaliyetlerinde uzmanlik saglanmaktadir.

Lojistikte dis kaynak kullaniminin isletmeler agisinda sakincalari da bulunmaktadir.
(Sink, Langley, 1997: 182)

e Isletmenin dis kaynak kullanimina yéneldigi lojistik faaliyetlerinde denetimi ve

kontroli azalmaktadir.

e isletmenin lojistik faaliyetlerini yiriiten 3PL hizmet saglayicinin is giici
kalitesine bagl olarak sunulan hizmette profesyonellikten

uzaklasilabilmektedir.

e 3PL hizmet saglayici, isletmenin sundugu kalitede hizmet sunamayabilir ve

beklentileri kargilayamayabilir.

e 3PL hizmet saglayicisinin hizmet kalitesinin kotu olmasi  musgteri

memnuniyetsizligine ve musteri sikayetlerinde artisa neden olabilir.
1.2.3.3 3PL isletmelerinin Temel Faaliyet Alanlari

3. parti lojistik hizmet saglayicilarin faaliyet alanlari agagida maddeler halinde yer
almaktadir. (Sink, Langley, 1997: 171)

e Gelen yuk tagimasi

e Giden yuk tagimasi
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Tasima fatura ve 6demelerin kontroli
Biligsim teknolojileri

Capraz sevkiyat

YUk konsolidasyonu ve dagitim

Urlin montaji

Depolama

imalat faaliyetleri

Uriin isaretleme, paketleme ve ambalajlama
Filo yonetimi

Urlin iade ve onarimi

Stok yonetimi

Siparis girisi ve siparis sureci

Ag tasarimi ve danigsmanlik
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2. Kalite Fonksiyon Yayilimi

Bu bolumde, mausgterilerin istek ve beklentilerini iyi anlayarak bunlan teknik
karakteristiklere aktarmada kullanilan ve igletmelere cesitli faydalar saglayan Kalite
Fonksiyon Yayilimiyla ilgili bilgiler verilmistir ve Kalite Fonksiyon Yayilimi sureci

ayrintili bir sekilde anlatiimigtir.
2.1 Kalite Fonksiyon Yayiliminin Tanimi ve Tarihsel Geligsimi

Kobe tersanelerinde gelistirilen yontemin Japonya’daki orijinal adi, “Hin Shitsu, Kino,
Ten Kai” olarak bilinmektedir. (Xie, 2003: 1-2) Ingilizce’ye “Quality Function
Deployment” olarak cevrilmistir. TlUrkce’ye ise “Kalite Fonksiyon Yayilimi” (Day,
1998; 1), “Kalite Fonksiyon Gogerimi” (Yenginol, 2000: 22) “Kalite Fonksiyon
Acihmi” (Aslan, 2001: 122) olarak gevrilmistir.

Yontemin adindan anlasiimasi gereken; Urin ya da hizmette, musterilerin
bulunmasini istedikleri ve ihtiyag duyduklari niteliklerin, bu nitelikleri yerine getirecek
ya da gergeklestirecek fonksiyonlara  donlsturilip, bu  fonksiyonlari
gerceklestirmesiyle ilgili isleri yapma goérevinin 6rgit igindeki uygun birimlere
aktariimasidir. (Yenginol, 2000: 22)

KFY’nin literatirde cok farkh tanimlari yer almaktadir. Bu tanimlardan bazilari

asagida yer almaktadir:

KFY musterileri tatmin etmek ve musterilerin gereksinimlerini tasarim hedeflerine ve
uretim sirasinda kullanilacak baslica kalite guvence noktalarina donustirmek

amaciyla tasarim kalitesini gelistirmeyi amaglayan bir ydontemdir. (Akao, 1990: 3)

KFY bir ara¢ degil, isletmeye diger teknik araglarin birbirlerini destekleyecek ve
tamamlayacak sekilde etkin olarak kullaniminda ve &ncelikli konularin ortaya
konmasinda yardimci olan bir planlama surecidir. Ayrica, ekip ¢alismasinin ve 6zel
araglarin faydal olacagi musterilerle ilgili konularin belirlenmesinde yardimci
olmaktadir. Musterilerin disinceleriyle baslayan bu surecin en énemli girdisi de yine
musterilerin  dugUnceleridir. Musterilerin istek ve gereksinimleri, yeni veya
geligtirilmis Grin ya da hizmetlerin geligtiriimesinde itici guctir. KFY, bir ekip
calismasi sonucunda elde edilen bazi girdileri ve kararlari gerektirir. Bu sebeple; s6z

konusu sireg, buyik igletmelerde ortaya ¢ikan engellerin birgogunu ortadan kaldirir
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ve boylece, pazarlama bolimiu elemanlarinin musteri ile ilgili bilgilerinin, Grun
gelistirme muhendislerinin, musteri gereksinimlerine iliskin bilgi ihtiyaci ile
birlestiriimesine yardimci olur. (Day, 1998: 3-7)

KFY mausterileri dinleyerek tam olarak ne istediklerini 6grenmenin ve sonra bu
intiyaclari eldeki kaynaklarla en iyi gekilde nasil kargilanacagini belirlemenin

mantiksal bir yoludur. (Guinta ve Praizler, 1993: 5)

KFY; musteri girdilerinin tasarim, imalat ve servise kadar iletiimesinin, sekli eve
benzeyen matrisler kullanarak fonksiyonlar arasi bir takim tarafindan yurutilen bir

urlin ya da hizmet gelistirme surecidir. (Griffin,Hauser, 1993: 2)

KFY; musteri ihtiyaglarina odaklanarak, tasarim amaglarini 6nceliklendirmek igin
rekabet ortamini ve pazar potansiyelini kullanarak, fonksiyonlar arasi takim
calismalarini  kullanarak ve glglendirerek, esnek ve 06zimsenmesi kolay
dokimantasyon saglayarak, dogru urin ve hizmetler pazara daha ¢abuk ve tam
zamaninda ¢iksin diye masteri ihtiyaglarini élgulebilir hedeflere donustirerek, yeni
veya gelistirilecek Urin ve hizmetleri planlamak ve tasarlamak icin disiplinler arasi
takim surecidir. (Shillito, 1994: 2)

KFY bir gelistirme ekibinin musteri istek ve ihtiyaglarini agik¢a anlamasini saglayan
ve bu istek ve ihtiyaglarin kargilanmasi igin &énerilen Griin ya da hizmetlerin
yeteneklerini sistematik olarak degerlendiren, yapisallagsmig bir dGretim planlama ve
gelistirme yontemidir. (Cohen,1995: 11)

KFY musteri isteklerini kargilayacak ya da asacak bir urin ya da hizmeti
tanimlamak, tasarlamak ve Uretmek amaciyla bir araya gelen bir takim tarafindan

kullanilan sistematik bir planlama surecidir. (Daetz, Barnard, Norman, 1995: 9)

KFY musterinin istek ve ihtiyaclarini algilayarak en uygun udrin Ozelliklerini
belirlemeye calisan bir planlama metodudur. Bu metodun amaci; var olan trdndn
iyilestiriimesi veya yeni bir Grindn gelistiriimesinin ¢esitli asamalarinda, musterinin
istedigi kalitedeki Grinid sunmak igin yapilan galismalari, masterinin sesine kulak
vererek yonlendirmek ve gergeklestirmektir. (Khoo, 1996: 299)

KFY, tlketicinin satin almak istedigi Grtnlere (mal, hizmet) iliskin tasarim, tretim ve
pazarlama asamalarina mudahale etmek yoluyla bu asamalarin her birinde

masterinin aradigi kaliteyi saglamak amacini gider. Bu amacina ulagmak i¢in érgut
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icindeki beceriler Gzerinde yogunlasma saglanir ve gerekli koordinasyonu saglayan
bir dizi planlama ve iletisim slregleri sistematik bir yaklagimla olusturulur. (Acar,
1996: 117)

KFY musteriyi memnun ederek pazar payini yikseltmeyi hedefleyen modern kalite
sistemidir. (Terninko, 1997: 3)

Musterilerin talep ettigi Griin veya hizmet &zelliklerinin bir 6rgatin uygun olan bitin
fonksiyonel bilesenleri boyunca yayiliminin saglanmasidir. (Revelle , Moran, Cox,
1998: 6)

Tdm bu tanimlardan yola ¢ikarak “KFY, musteri istek ve ihtiyaglarinin, érgatin batin
fonksiyonel bilesenlerini Urin yada hizmet karakteristiklerine donisturidlmesini
saglayan ve fonksiyonlar arasi bir takim tarafindan yiritilen, detayli ve
yapisallasmis fakat esnek ve anlagsmasi kolay bir gelistirme yontemidir.” seklinde
tanimlanabilir. (Yenginol, 2000: 26)

KFY kavrami ilk kez Japonya’da 1960°’li yillarin sonunda ortaya ¢ikmistir. Dusik
maliyetle celik Greten Japonya bu avantajini gemi endustrisinde kullanarak siper
tanker kargo gemileri Gretmeye baslamigtir. Bu gemiler her seferinde bir adet siparis
edilen ve her musterinin farkh ihtiyac ve isteklerine goére Uretilen gemilerdir. Her
seferinde kargo gemisi Uretiimesine ragmen musterilerin ihtiyac ve isteklerine goére
farkh 6zellikte gemiler Uretiimektedir. Bu sebeple tasarim her seferinde
degismektedir ve bu udretim lojistik bir kabusa donismektedir. (Guinta, Praizler,
1993:1) Bu gemilerin bazilarinin Gretimi “Mitsubishi Heavy Industries Ltd.” sirketinin
Kobe tersanesinde Uretiimekteydi. Mitsubishi bu konuda Japon Hikimeti’nden
yardim istemig ve Japon Hukumeti akademisyenlerle baglantiya gegmistir. Boylece

bugln KFY adi verilen yontemin temelleri atilmistir. (Guinta, Praizler, 1993:2)

Bu konudaki ilk makale de 1972’de ayda bir yayinlanan “Standardization and Quality
Control” dergisindeki “Development and Quality Assurance of New Products: A
System of Quality Deployment” baslkli yazidir. Bu makalede KFY yaklagimi sistemli
bir bicimde anlatiimigtir. Fakat bu yaklagim tasarim kalitesinin yaratiimasi igin
yetersiz olmustur. Bu yetersizlik ayni yil “Mitsubishi Heavy Industries Ltd.” sirketinin
Kobe tersanesinde vyaratiimis kalite tablolariyla giderilmistir. (Akao, 1988: 17)
Yaratilan bu kalite tablolarn, Japon Bilim Adamlar ve Muhendisleri Birligi'nin yayini

olan “Quality Control” dergisinin mayis 1972 6zel sayisinda, Koichi Nishimura'nin
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“Ship Design and Quality Chart” ve Yasuyuki Suzuki’nin “Endeavor of Design
Improvement for Large Diesel Engine For Ships” adli makalelerinde ayrintili olarak
aciklanmistir. (Revelle, Moran, Cox, 1998; 373) 1975 yilinda Akao, Japon Kalite
Kontrol Toplulugu KFY arastirma komitesini kurmus ve bagkanlhigini yapmaya
baslamistir. (Akao, 1988: 17) 1978 yilinda KFY konusunda yeterli 6rnek galigmalar
vardi ve boylece Akao ve Mizuno’'nun editorliguni yaptiklar “Quality Function
Deployment: An Approach to Company — Wide Quality Control” adl kitap JUSE
tarafindan yayinlanmistir. (Revelle,1998: 373) Bu kitap KFY konusunda ilk kitap
olarak nitelendirilmektedir.

1978 yiindan sonra Toyota ve tedarikgileri KFY yontemini degisik sekillerde
geligtirmislerdir. Japon imalatgilar bu yoéntemi, elektronik tiketim mallarinda, ev
esyalarinda, giyimde, sentetik kauguk Uretiminde, insaat donaniminda ve tarim
makinalarinda basarili bir sekilde kullaniimistir. Yontem; yine Japonya'da hizmet
tasarimcilari tarafindan ylzme okulu ve alisveris merkezleri gibi yerlerin
tasariminda, apartman yerlesimlerinin dizenlenmesinde de kullaniimigtir. (Hauser
ve Clausing, 1988: 63)

Amerika’da KFY yontemine ilk ilgi gosterenler 1984 yilinda Ford Motor Company ve
General Motors olmustur. 1987 yilinda Ford’un tedarikgileri olan Budd Company ve
Kelsey-Hayks Japonya’nin diginda ilk KFY ornek g¢aligmasini gelistirmislerdir. 1987
yilinda Bob King’in “Better Design in Half The Time: Implementing QFD in America”
kitabinin basiimasi ve 1988’de “Harvard Business Review” dergisinin Mayis —
Haziran sayisinda John Hauser ve Don Clausing’in “The House of Quality” adl
makalelerinin yayimlanmasi KFY yonteminin Amerika’da daha genis bir alana

yayllmasinda rol oynamistir. (Revelle, Moran, Cox, 1998: 5-6)

Turkiye'de KFY yontemiyle ilgili olarak Dog.Dr. Fatih Yenginol yurtdigi kaynaklardan
ceviriler yapmisg, bu alanda uzmanlasmis, birgok yayin ve arastirmaya da imza atmis
olup, bu ydntemin taninmasina dnemli katkilarda bulunmustur. Ulkemizde ilk KFY
uygulamasi beyaz esya Ureticisi olan Argelik firmasi tarafindan 1994 yilinda bulasik
makinasi Uzerinde gerceklestirmistir. (Akbaba, 2000: 2)
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2.2 Kalite Fonksiyon Yayiliminin Olumilu ve Olumsuz

Yonleri

“KFY ydnteminin firmaya en dénemli yarar nedir?” sorusuna tek cumle ile cevap
vermek gerekirse su sdylenebilir: Misterinin kullandidi dil ile firmanin kullandigi dilin
cakistiimasi ya da bu iki tarafin ayni dili konusmasini saglamak. (Oter, Titlinc(,
2001: 100) KFY yonteminin bir isletmede uygulanmasinin isletmeye saglayacagi

olumlu yonler asagidaki sekilde yer almaktadir: (Terninko, 2001: 3-4)

Uriin geligtirme sirelerini diistrir: Uriin gelistirme sireglerinde KFY  kullanimi
sonucu Uretim maliyetleri digsmekte, tGrln gelistirme sureleri kisalmakta ve Urinlerin
pazara sunumlari hizlanmaktadir. Cesitli raporlara gére tasarim maliyetinde %60

disus, tasarim slresinde %40 azalma saglamaktadir. (Hauser, Clausing, 1998: 65)

Baslangic maliyetlerini dasurdr: KFY ybéntemi maliyetleri dusirerek isletmenin
verimliligini, pazar payini ve kar marjini arttirir. Bdylece isletme rakipleri karsisinda
rekabet gicu elde edecektir. Toyota 1977 yilinda KFY ydntemini uygulamaya
baslamis ve 1984 yilinda baslangic maliyetlerinde %61 dusts saglandigini
gormastur. (Revelle, Moran, Cox, 1998: 15-18)

Daha kaliteli Granler Uretilmesini saglar: KFY karmasik ve c¢ok unsurlu igletme
problemlerini gdzmede kullanilan, farkli disiplinlerden insanlarin katihmiyla yarutilen
bir sire¢ oldugundan sorunlara farkli perspektiflerden yaklagimi da beraberinde
getirir. Dolayisiyla bir problemin bir digeriyle nasil bir iligki icinde oldugunu gérmek,
sorunun en 6nemli parcalarini belilemek ve en kolay nasil ¢dzilebileceklerini
belitmek basit istatistiksel teknikler kullanilarak yapilabilmektedir. Bu sayede daha

kaliteli ve glvenilir GrGnler Uretilebilmektedir. (Guinta, Praizler, 1993: 16)

Musteri istek ve ihtiyaglarinin saglikh olarak belirlenmesini saglar: KFY’nin baslangi¢
noktasini musteri istekleri olusturmaktadir. (Zairi, Youssef, 1995: 14) Musteri
ihtiyaclarinin saglikli olarak belirlenmesini saglayarak bu ihtiyaclar karsilayan drin
Ozelliklerinin dogru olarak belirlenmesini saglar. Belirlenen bu 06zellikler ayni

zamanda rakip kuruluslarin Grtin 6zellikleriyle de karsilastirilir.

Muhendislik degisimlerini azaltir: KFY yonteminin dogru uygulanmasi halinde birbiri
ile gakisan tasarim Ozellikleri, Uretim oncesinde belirlenir. Boylece uygulama sureleri

kisalir. Bu da daha az mihendislik degisimi demektir. Ayrica KFY ileride sorun
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cikarabilecek kritik 6geleri belirleyerek, bu 6gelerin uygulama asamasinda daha

dikkatli ele alinmalarini saglar.

Gelecekte yapilacak calismalar icin yazili veri kaynagi olusturur: KFY yénteminde
kullanilan veriler gelecekte yapilacak c¢alismalarda kullaniimak Uzere saklanir.
Verilerin girilmesiyle olusturulan KFY matrisleri esnek bir yapida oldugundan, yeni

verilerin girisi esnasinda matrisi degistirmek kolay olacaktir.

isletmedeki bolimler arasi iletisimi saglayarak ekip calismasinin gelismesine
yardimci olur: KFY yontemi isletmenin pazarlama, satis, tasarim, imalat, Ar-Ge gibi
bdlumlerinden gelen galisanlarin ortak bir dili konugsmasina imkan tanir. Her bdlim
diger bolimin ne yaptigindan haberdar olur. Burada ama¢ uygulama sirasinda
farkli béliumler arasinda olusabilecek yanlig yorumlamalarin ve anlasmazliklarin

onlenmesidir.

KFY ydnteminin uygulama sirasinda karsilagilan gugliukleri agsagida yer almaktadir:
(Oter, Titiincii, 2001: 101)

e Sirecin en basinda dikkatli olma zorunlulugu, uretim sireci bagladiktan

sonra geriye dénusin maliyetli olmasi
e Yuksek duzeyde girket kulturl gerektirmesi
o Disiplinler arasi bilgi kullaniminda yetkinlestiriimis personel gerektirmesi

o Teknik dil ile sosyal katistirma geregi bazi durumlarda ¢ok sayida verinin

matrisler iginde iliskilendirilmesi geregi nedeniyle yogunlasma zorlugu
e Cok blyuk matris
e Musteri dilinin gereksinimlerinin tam olarak algilanamamasi

e Soyut isteklerin somutlastirimasinda zorluklar yagsanmasi
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2.3 Kalite Fonksiyon Yayiiminin Hizmet isletmelerinde

Uygulanmasi ve Diger Uygulama Alanlari

Rekabet kaynakl artan ekonomik baskilar, devlet ve hizla degisen teknoloji
isletmeleri personellerinden daha fazlasini istemeye yonlendirmektedir. Bu durum
daha az personelin migsteriler icin daha fazlasini UGretmeleri igin baski
olusturmaktadir. Hizmet isletmelerinde hizmet kalitesini dislUrmeden personel
sayisinda buyik disusler saglamak zordur. Ornegin, saglik sektdriinde hizmet
kalitesi duglrulmeden daha az personel ve daha az kaynakla musteri memnuniyeti
nasil saglanabilecektir? Bu noktada KFY modern kalite sistemi ve geleneksel kalite
sistemi arasindaki farklari anlamamiza yardimci olur. KFY mdisteri memnuniyetini
arttirmayi hedefleyen bir kalite sistemidir. Muasteri ihtiyaglarini 6ncelik sirasina
koyarak hizmetin en iyi sekilde geligtiriimesini saglayarak isletmeye rekabet avantaji
saglar. (Revelle, Moran, Cox, 1997: 140)

KFY yontemi; mevcut bir Griin ya da hizmet kalitesinin iyilestirilmesi igin, yeni bir
Uriin ya da hizmetin geligtiriimesi icin, yatinrm planlama igin, sire¢ ydnetimi igin,
teknoloji  yonlendirmeli muhendislik i¢in ve hatta politika yonetimi igin de
kullaniimaktadir. (Gulli, Ulcay, 2002: 73)

KFY yonteminin otomotiv, insaat, egitim, elektronik, gida, saglk, pazarlama, Ar-ge,

yazilim ve hizmet alanlarinda uygulama 6rnekleri bulunmaktadir. (Xie, 2003: 6)

KFY ydntemini uygulayan baz sirketler asagida yer almaktadir: (Revelle, Moran,
Cox, 1998: 5-6)

Ford, General Motors, Chrysler, AT&T, Bell Labs, US West, Poloroid, Digital
Equipment Corp, Deere&Company, Proctor&Gamble, Scoot Paper, Ritz-Carlton,
Dupont, Dow Corning, Eastman Kodak, Texas Instruments, Hewlett-Packard,
General Electric, Allied-Signal, McDonnell Douglas, Hughes Aircraft, Martin
Marietta, Rockwell International ve Florida Power&Lights.
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2.4 Kalite Fonksiyon Yayilimi Sureci

KFY slreci dért asamadan olusmakta ve bu asamalar asagida yer almaktadir.
(Cohen, 1995: 210)

Asama 0: Planlama
Asama 1: Masteri sesinin toplanmasi
Asama 2: Kalite evinin inga edilmesi

Asama 3: Sonuglarin analiz edilip degerlendiriimesi
2.4.1 Asama 0: Planlama

KFY uygulamasi bir projedir ve hayata gecirimeden 6nce mutlaka bir plani
yapilmalidir. KFY projesinin basarili olabilmesi igin diizgin bir sekilde planlanmasi
cok 6nemlidir. Proje planinin kétl hazirlanmasi basarisini tehlikeye atabilir. (Shillito,
1994: 102) Uygulamaya baglamadan 6nce uygulamayi yapacak kisilerin galisilacak
arn ve urun ozellikleri, mugterinin agisindan nasil bakilacagi, yeni uran gelistirme
icin hangi rakip urunlerin kullanilacagi ve plana uygun nasil bir KFY yaklasimi

uygulanacagi konusunda ortak karar vermeleri gerekir. (Govers, 1996: 577)

Uygulamayi yapacak kisiler tim bu konularda fikir birligi sagladiktan sonra

uygulanan planlama asamasi adimlari asagidaki sekildedir. (Cohen, 1995: 213)

e Orgiitsel destegin kurulmasi : Orgiitsel destegin saglanmasi KFY projesinin
basari ile tamamlanmasi i¢in ¢ok dnemlidir. Yénetimin destegdi, islevsel
destek ve teknik destek oOrgutsel destegin saglanmasinda anahtar rol
oynamaktadir. (Cohen, 1995: 214) Ust ydnetim KFY siirecini gok iyi anlamali
ve 6grenmeli, analiz gerektiren projeleri belirleyerek bu projeler icin gerekli
imkanlari saglamali, bir KFY takimi olusturmali, bu takima yetki vererek ve
destekleyerek calismalarini yakindan izlemelidir. (Revelle, Moran, Cox,
1998: 267)

o Amaglarinin belirlenmesi: KFY projesini gerceklestirme amaclari; devrimsel
tasarim gelistirmek, maliyetleri dusurerek verimliligi arttirmak icin Grini ya

da hizmeti yeniden tasarlamak, trln kalitesini arttirarak masteri memnuniyeti
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saglamak, Uriin ya da hizmetin gavenilirligini arttirmak olarak gosterilebilir.
(Shillito, 1994: 115)

Musterilerilere karar verilmesi: KFY projesine baslamadan 6nce bu projede
yer alacak musteriler agik olarak belirlenmelidir. Kimine gore musteri Urdn ya
da hizmeti satin alan kigidir, kimine gore ise urun ya da hizmeti kullanan
kisidir. Ornek olarak, bir oyuncagdi satin alan kisi ¢ocugun anne ya da
babasidir fakat oyuncagi kullanan kisi gocuktur. Burada musteri kimdir? Bir
diger celiski ise pazar taniminin yapilmasidir. Oyuncak drnegdimize dénecek
olursak Urinin musterisi kiz cocuklar mi yoksa erkek cocuklar midir? Hangi
yas gurubundan ve hangi egitim dizeyinden gocuklardir? KFY takiminin fikir
birligi icinde hareket edebilmesi icin bu tanimlamalarin agikca yapilmig
olmasi gerekir. (Cohen, 1995: 216)

Zaman dilimine karar verilmesi: Tum KFY takiminin projenin hedefleri
dogrultusunda c¢aligabilmeleri ve faaliyetlerini etkin  bir  sekilde
uygulayabilmeleri icin zaman planlamasinin agik bir sekilde yapiimig olmasi
gereklidir. (Cohen, 1995: 226)

Uriin ya da hizmet konseptine karar verilmesi: KFY ekibinin Giriin tasariminin
ayrintilariyla ugrasmak yerine éncelikle amaglara yogunlagmalidir. Oncelikli
olarak hangi urlin ya da hizmetin projeye dahil edilecegine karar verilmelidir.
(Cohen, 1995: 228)

Kurulacak takima karar verilmesi: KFY takiminda en az bir tasarimci, bir KFY
yurattcusu, bir proje lideri ve bir KFY takim lideri olmasi gerekir. (Shillito,
1994: 119) KFY takimi, farkli bakis agilarini birlestirmeli, isletme iginde esit
dizeylerden gelmeli ve takimdaki en az bir kisi KFY projesinde yer alan Griin
ya da hizmet hakkinda yeterince bilgiye sahip olmalidir. Ayni zamanda takim
Uyeleri projeyi gerceklestirmek icin gerekli motivasyona sahip olmali, yaratici,
hevesli ve igbirligine agik olarak diger takim Uyeleriyle surekli olarak iletigim
icinde olmalidir. (Shillito,1994: 120-121) KFY takiminda yer alan KFY
yuratucist takimin diazenli calismasini saglayarak gerekli toplantilar
dizenlemekte, gerekli imkanlari saglayarak takimin motivasyonunu
saglamaktadir. (Revelle, Moran, Cox, 1998: 282)

49



o KFY programinin olusturulmasi: KFY projesi icerigine gére kisa ya da uzun
sureli bir projedir. Bu sebeple projenin bir programinin yapilmasi ve ona gore
hareket edilmesi gerekir. (Cohen, 1995: 231-246)

e Malzeme ve imkanlarin saglanmasi: KFY takiminin projeyi yapilan plana
uygun olarak gergeklestirebilmeleri icin gerekli olan malzeme ve imkanlar
isletme tarafindan saglanmalidir. (Cohen, 1995: 247)

2.4.2 Asama 1: Misteri Sesinin Toplanmasi

KFY, musteri istek ve ihtiyaclarini 6n planda tutan ve musteriler bizden ne istiyor
sorusuna cevap arayan bir kalite teknigidir. KFY sayesinde igletmeler, Griin ya da
hizmetlerinin musgteriler tarafindan nasil algilandigini ve rakiplere karsi hangi
konumda olduklarini goérirler. Bu durum igletmenin rekabet glclni arttiracaktir.
Musteriyi tanimlamak, muisteri istek ve ihtiyaclarini anlayarak bunlarin nasil
karsilanacagi konusunda karar vermek KFY’ nin amaglarndir. (Zairi, Youssef, 1995:
9-10)

Musterinin sesi, masteriler igin farkh énem derecelerine sahip olan musteri istek ve
ihtiyaclarinin hiyerarsik bir kimesidir ve KFY’nin temel girdisini bu istek ve ihtiyaclar
olusturmaktadir. (Grifin, Hauser, 1993: 2)

Musteri ihtiyaglar, musterinin Grin ya da hizmetin 6zelliklerine iliskin istek ve
ihtiyaglardir. Tasarim ve gelistirme g¢alismalarinin ilk adimi olan misteri ihtiyaglarinin
belirlenmesi, KFY uygulamalarinda en kritik adimdir. Bu asama KFY surecinin en
uzun ve oOnemli kismidir. KFY surecinin temel girdisi olan mdusteri istek ve
ihtiyaclarinin belirlenmesi igin "Musteri Sesi" nin dinlenmesi gerekir. (Savas, Ay,
2005: 82)

"Musteri Sesi" nin dinlenmesi; anket,e-posta, telefon gérismeleri, bireysel ylzyize
gorismeler ya da grup gorismeleri, agik gézlem, beyin firtinasi, musteri panelleri,
Ucretsiz telefon numaralari, musteri sikayet ve 6nerileri yoluyla gerceklestirilebilir.
(Shillito, 1994: 146) Bu yontemler birbirleriyle etkilesim iginde kullaniimalidir.
"Musteri Sesi” nin dinlenmesinde kullanilan bagka bir yontem de odak grup
toplantilaridir. Odak grup toplantilarinda musterilere sorulan sorularin cevaplari

analiz edilip yorumlanarak muisterinin sesi dinlenmis olur. (Cohen, 1995: 263)
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Musterilerin daha iyi anlagiimasi icin KFY bu geleneksel yontemlerin yaninda Grdnun
gercek ortamda degere donustigl yerde gdézlem yapilmasina olanak saglayan
Gemba Analizi ve igletmelerin musteri gereksinimlerini karsilayabilme derecesi ile
musteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi anlatan Kano Modeli yardimiyla drin
niteliklerini siniflandirma gibi yontemleri de kullanir. (Savas, Ay, 2005: 82-83)

Musteri ihtiyaglari olusturulduktan sonra birincil, ikincil ve Gglncil ihtiyaglar olarak
kendi aralarinda yapilandiriimaktadirlar. Birincil ihtiyaclar ikincil ihtiyaglar olarak,
ikincil ihtiyaglar ise Gglncil ihtiyaclar olarak detaylandiriimaktadir. ikincil ihtiyaglar
birincil ihtiyaclarin, Gglncdl ihtiyaglar ise ikincil ihtiyaglarin detaylandinimis seklidir.

Musteri ihtiyaglarinin yapilandiriimasiyla ilgili 6rnek Tablo 6’da yer almaktadir.

Tablo 6. Misteri intiyaglarinin Yapilandirimasi (Day, 1998: 52)

Bir fincan kahve ile ilgili istek ve gereksinimler

Birincil ikincil Ugiinciil
Fincan i1sinmiyor
Kahve sicak kaliyor
Dékilmayor/devrilmiyor
Sizdirmiyor

Fincan | Tutmasi kolay

Kapak yerine oturuyor
Doékilmeden gikiyor
igme agzi mevcut
Cikarmadan bosalabiliyor
Kolay agiliyor
Dokulmeyi énliyor

Kap Kapak |Kapak sizdirmiyor
Normal/kafeinsiz kahve
Tadi iyi

Malzeme | Ozellikler | Kokusu iyi

Belirlenen musteri ihtiyaglarindan bazilari digerlerinden daha yiksek 6neme sahiptir.
Bu sebeple musteri ihtiyaclarinin 6nem sirasina goére agirliklandiriimasi gerekir.
(Griffin, Hauser, 1993: 5) Musteri ihtiyaglarinin énem derecelerinin belirlenmesi
isletmenin en dnemli masgsteri ihtiyaclariyla ilgilenip dnemsiz musteri ihtiyacglarini
gbzardi ederek kaynaklarini en iyi sekilde kullanmasini saglar. Musterilerden 5
puanli, 7 puanh ya da 9 puanl olgekler kullanilarak musteri ihtiyacglarini

agirhklandirmalari istenir. Bazen daha detaylandiriimig 10 puanh olcek de
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kullanilabilir. Musteri ihtiyaclarindan olusan bir anket hazirlanir ve musterilere e-
posta ya da telefon araciligiyla puanlandirma yapmalari istenir. (Chan vd., 1999:

2501) Ornek olarak agsagida 5 puanli élgegin yorumlari verilmistir: (Cohen, 1995: 94)
1. Onemli degil
2. Az onemli
3. Orta derecede 6nemli
4. Cok 6nemli
5. Cok ¢ok énemli

Onem derecesine iliskin anketler ve rekabet degerlendirmeleri tek numarali élgekleri
icerdiginden dolayl cevaplarin ortalamalari alindiginda ortaya 7,8 ve 6,2 gibi
rakamlar ¢ikabilir. Bunlar hesaplandiklari gibi kullanilirlar ve en yakin tam sayiya
yuvarlanirlar. (Day, 1998: 43)

Musteri ihtiyaglarinin agirliklandiriimasinda kullanilan bir diger yontem ise AHP
yontemidir. Matematikgi Thomas L. Saaty tarafindan gelistirilien bu yéntem ¢ok
kriterli karar verme yontemlerinden biridir. AHP yonteminde karar probleminin
hiyerarsileri tanimlanarak hiyerarginin her duzeyindeki elemanlarin goéreli agirliklari
ikiser ikiser kargilastirilir. Daha sonra karar alternatiflerinin degerlendiriimesi igin
agirliklar buttnlesgtirilir. (Xie, 2003: 70)

2.4.3 Asama 2 ve 3: Kalite Evinin insa Edilmesi ve Sonuglarin

Analiz Edilip Degerlendirilmesi

Kalite evinin olusturulmasi genellikle KFY streci olarak dusunular. Bagarih bir KFY
sureci; planlamanin iyi yapilmasina, mugsteri ihtiyaclarinin dogru bir sekilde
toplanmasina, dogru takimin kurulmasina ve dogru teknik karakteristiklerin
belirlenmesini kapsamaktadir. Bununla birlikte kalite evinin olusturulmasi sirasinda
dizenlenen toplantilarda bu unsurlarin dogru kullanimi KFY slrecinin bagarisinda
kritik rol oynamaktadir. Kalite evinin en énemli pargalari asadida yer almaktadir:
(Cohen, 1995: 296)
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o Kalite evinde musteri ihtiyaclari bélumidnidn inga edilmesi

e Planlama matrisinin inga edilmesi ve sonuglarin degerlendirilmesi

o Teknik karakteristiklerin olugturulmasi ve sonuclarin degerlendirilmesi

e lligkilerin belirlenmesi ve sonuglarin degerlendirilmesi

o Teknik Korelasyonlarin belirlenmesi ve sonuclarin degerlendirilmesi

o Rekabete yonelik kiyaslamalarin yapilmasi ve sonuglarin degerlendirilmesi
e Hedeflerin koyulmasi ve sonuglarin degerlendirilmesi

e Sonuglar esas alinarak gelistirme projesinin planlanmasi

Kalite evinin kisimlari Sekil 9'da yer almaktadir.
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Teknik gereksinimler arasindak

iliskilerin degerlendirilmesi

Miistent 1steklennin dlciilebilic

gereksinimlere déniistirilmes

Miistert 1stek ve gereksinimler

Korelasyon

matrisi

L Teknik gereksinimler

-NASIL-

Miistert 1steklert ile
teknik gereksimmler
arasindaki ligks

l

Miisteri istekleri

Onem derecesi

4

Mliisteri rekabete

: Tliskiler yiinelik
. degerlendirmeler
_ . _ Rekabete N | e
Teknik gereksln_imlen davah teknik h’;lj$f9f1lﬂiﬂl.:_'flllﬂ veya
karstlamada rakiplere degerlendirmeler zmet: rakiplerinize

gire durum

fligkilerin giiciine ve
dnem diizeylerine

Isletme amac ve

hedefleri

dayali dnceliklerin
degerlendinlmes: icin
kullanilan dleii

Siitun agirhklan

ktvasla
hangi sirada gérdiigii

Rekabet giiciinii

44— saglamakigin

15letme hedeflern

Sekil 9. Kalite Evinin Kisimlari (Savas, Ay: 2005: 85)




Kalite evi insa edilirken dncelikle mUsteri sesinin toplanmasi asamasinda olusturulan
ve yapllandirilan ihtiyaglarin énem dereceleri hesaplanir ve bu degerler ayri bir
sutunda gosterilir. Tablo 7’de musteri ihtiyaglarinin  énem derecelerinin
gOsterilmesiyle ilgili bir érnek yeralmaktadir. Musteri ihtiyaclari agirliklandiriimasi
yapilirken 1’den 9a kadar rakamlarin kullanildigi élgekte 1 rakami en dusik, 9

rakami ise en ylksek 6nem derecesini temsil etmektedir.

Tablo 7. Miisteri ihtiyaclari Onem Dereceleri (Day, 1998: 59)

Bir fincan kahve ile ilgili istek ve gereksinimler

Birincil ikincil Ugiinciil Onem Derecesi
Fincan isinmiyor

Kahve sicak kaliyor
DékiImayor/devrilmiyor
ice dogru esnemiyor
Sizdirmiyor

Fincan |Cevre dostu

Kapak yerine oturuyor
Dokilmeden gikiyor

igme agzi mevcut
Cikarmadan bosalabiliyor
Kolay agiliyor

Dokulmeyi onltyor

Kap Kapak |Kapak sizdirmiyor
Normal/kafeinsiz kahve
Tadi iyi

Kokusu iyi

Malzeme | Ozellikler |Vs.

(oo}

(N (N[00 | |00 |00 |00 |N O |N | (N (N

Musteri ihtiyaglarinin  énem derecelerinin  belirlenmesiyle planlama matrisi
olusturulmaya baslanir. Planlama matrisi her musteri ihtiyaci icin asagidaki Kilit

sorulara cevap aramaktadir. (Cohen, 1995: 94)
1. Bu ihtiyag musteri igin ne kadar 6nemli?
2. Bugun bu ihtiyaci ne oranda karsiliyoruz?
3. Buguin bu ihtiyaci rakip ne oranda karsiliyor?

4. Bu ihtiyaci geligtirilen Grin ya da hizmetle karsilamak igin ne yapmak

istiyoruz?
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5. Eger bu ihtiyaci iyi bir sekilde karsiliyorsak, bu durumu Urln satiginda

kullanabilir miyiz?

Yukaridaki sorularla planlama matrisinin sutunlari arasinda bir iliski yer almaktadir.
Bir fincan kahve o6rnegdi ile ilgili olarak bir planlama matrisi Tablo 8'de
gosterilmektedir. (Day, 1998: 101)

Planlama matrisinde  ‘Onem  Derecesi’ situnu misteri ihtiyaglarinin
agirhklandiriimasi agsamasinda kullanilan élgek ile elde edilen muisteri ihtiyaclarinin

Onem derecelerini gdsteren sttundur.

Planlama matrisinde ‘Firma Bugin’ situnu isletmenin mevcut urin ya da hizmetinin
her bir musteri ihtiyacini karsilamadaki performansinin musteri tarafindan nasil
goéraldugudur. Musterilere anket yapilarak 4 puanh, 5 puanl, 6 puanh veya 10
puanh dlgekler araciligiyla degerlendirme yapilmasi istenir. Ornek tabloda 5 puanli
bir dlgek kullaniimigtir. 1 rakami ilgili masteri ihtiyacinin karsilanmasinda igletmenin
musteri gézindeki performans degerinin ¢ok kotl, 5 rakami ise ¢ok iyi oldugunu
ifade etmektedir. Anket araciligiyla elde edilen cevaplarin agirlikli ortalamasi alinir.
Tablo 9'da isletmenin bir muisteri ihtiyacini karsilamadaki performansinin musteri
tarafindan anket araciligiyla verdigi cevaplarin agirlikh ortalamasi yer almaktadir.
(Cohen, 1995: 100-102)
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Tablo 8. Planlama Matrisi (Day, 1998: 101)

]
3
N
.g _ _ >=-
g 5 5| & §| B =B
g| = 2 ¥| 9| T| =
Q m| < T S o 2 2
£ | o © ﬁ g f f
e 2| E| ¥ E| £ 3| ®| =
Misteri Ihtiyaglari o) | o i ol 2 5 N
Fincan i1sinmiyor 8 2 3 4,5 1,2 2,3 22 11
Kahve sicak kaliyor 7 3 38| 45 1 1,5 11 5
Dékialmayor / devrilmiyor 7 2 3 145112 | 23 19 9
ice dogru esnemiyor 6 4 |28] 4 1 1 6 3
Sizdirmiyor 7 4 3 4 1 1 7 3
Cevre dostu 6 4 1,8 4 1 1 6 3
Kapak yerine oturuyor 7 4 3 4 1 1 7 3
Dokilmeden gikiyor 5 4 3,7 4 1 1 5 2
icme agzi meveut 8| 16 | 4 4 1 25 | 20 10
Cikarmadan bosalabiliyor | 8 | 1,6 3 4 1 2,5 18 9
Kolay agliliyor 6 | 21 |32 45 1,2 2,1 15 7
Doékilmeyi dnliyor 8 114 22| 35 1,2 2,5 24 12
Kapak sizdirmiyor 6 4 3 4 1 1 6 3
Normal / kafeinsiz kahve 8 2 4 4 1 2 16 8
Tad iyi 7 2 3 45 | 12 | 2,3 19 9
Kokusu iyi 7 4 3 4 1 1 7 3
Toplam 208 | 100

Tablo 9. isletme Performansinin Agirlikli Ortalamasi (Cohen, 1995: 102)

. Performans * Cevaplama
Ifade Performans Degerleri | Cevaplama Sayisi Sayisi

Cok Kot 1 50 50

Kot 2 157 314

Orta 3 626 1878

lyi 4 180 720

Cok lyi 5 40 200

Toplam 1053 3162

Agirlikh Ortalama 3162/ 1053 = 3, 0028
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‘Rakip A’ sutunu ise ayni Urunu Ureten ya da ayni hizmeti sunan pazardaki ana
rakibin ayni ihtiyaci kargilamadaki performansinin musteri tarafindan o6lgiimesini
ifade eder. isletmenin bugiinkii performansinin degerlendiriimesinde kullanilan
yontem burada da kullanilir. Tablo 8'de isletmenin ve ana rakibin performansi
musteri tarafindan 5 puanli 6lgek ile degerlendirilmistir ve birinci misteri istegi igin
isletmenin performansi 2 puan ile degerlendirilirken rakip 3 puan ile
degerlendirilmistir. Bu ihtiyacin kargilanmasinda rakibin igletmeye gore daha iyi

oldugu goérilmektedir.

‘Firma Hedef’ sutunu ise isletmenin her bir misteri ihtiyacini karsilamadaki buglnki
performansina ve ana rakibin performansina bagl olarak , isletmenin kendisinin
musteriler tarafindan nasil algilanmasini istedigiyle ilgili belirledigi hedeftir. Hedef
belirlenirken 6nem derecesi sUtunu da g6z &6nidnde bulundurulmalidir. Eger
masgterilerin herhangi bir ihtiyaca verdikleri énem derecesi disikse, bu durum
niteliksel olarak isletmeyi ana rakibine goére daha koétu olarak gosterse de hedef ana
rakibine yetisecek kadar yuksek segilmeyebilir. (Cohen, 1995: 108) Tablo 8'de
isletmenin birinci musteri ihtiyaci igin hedef puanini 4,5 olarak belirledigini
gériiyoruz. Onem derecesinin 8 puan oldugu bu ihtiyacin misteri icin yilksek énem

tasidigi gorulerek hedef rakibin performansini da gegmektir.

‘llerleme Oranr’ siitunu ‘Firma Hedef sltunundaki degerin ‘Firma Bugin’

sutunundaki degere bolinmesiyle hesaplanir. (Cohen, 1995: 110)

‘Satis NoktasI’ sutunu, Urin gelistirmeye yodnelik islemin rekabetgi bir cephe
saglayabilecek nitelikte olan muisgteri ihtiyaglarinin  6énemini vurgulamak igin
kullaniimaktadir. Bu durumlarda isletme, bu rekabetgi yonunin reklamini yapabilir.
Bir satis noktasinin varligina keyfi bir agirlik verilebilir. (Day, 1998: 101) Satis

noktasina verilen puanlar genellikle Tablo 10’daki gibidir.

Tablo 10. Satis Noktasi Puanlari (Cohen, 1995: 112)

Satig Noktasi Puani Satiglarda Artis Potansiyeli
1 Satiglarda Artis Yok
1,2 Satiglarda Artis
1,5 Satiglarda Onemli Artig
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Tablo 8'de birinci magteri ihtiyaciyla ilgili olarak satis noktasi puani 1,2 olarak
belirtiimistir. Bu durumda 1sinmayan bir fincan Uretmenin satiglarda artisa neden

olacagi dusunulmektedir.

‘Satir Agirhgr  situnu ‘Onem Derecesi’, ‘ilerleme Oran’ ve ‘Satis Noktasr’
sttunlarinda bulunan degerlerin carpimindan olugsmaktadir. Bu satir agirliklari bir
isletmeye, masteri ihtiyaclarinin géreceli 6nem derecelerinin degerlendiriimesinde
yardimci olur. Ayrica bir ekibe; rekabete iliskin degerlendirmeler, sikayetler ve
ornegin pazarlama satis ve trendleri, degisen sosyal konular ve nifus konular gibi
diger veriler hakkindaki hakimleri ile birlikte kullanilmak Gzere bazi kantitatif

degerler saglamak suretiyle de yardimci olabilir. (Day, 1998: 102)

‘Satir Agirhgr Yuzdesi sttunu’ ise satir agirhgr sttunundaki degerlerin normalize
edilmesiyle bulunur. Her bir musteri isteginin satir agirhgi, satir agirhgr sutunun
toplamina boélandr. Béylece musteri ihtiyacglar igindeki yizde dnemleri hesaplanmig
olur. Satir agirhg1 ylizde énemleri yiksek gikan musteri isteklerinin gelistiriimesi,

musteri memnuniyetini ve satiglari arttiracaktir. (Cohen,1995: 117)

Kalite Evinin insa edilmesinde en zorlayici ve en ¢ok zaman alan bolum teknik
karakteristiklerinin belilenmesi bélimaddr. Mihendislik karakteristikleri ya da kalite
karakteristikleri olarak da tanimlanan teknik karakteristiklerin amaci musgteri
ihtiyacglarini karsilayacak ya da asacak bir Grinld tasarlamak ya da tasarimini
degistirmektir. KFY takimi bir ya da daha fazla musteri ihtiyacini ilgilendiren teknik
karakteristikleri belirlemelidir. (Xie, 2003:12)

Teknik karakteristikler matrisin ‘Nasil’ kismini olusturmaktadir. ‘Ne’ lere ‘Nasil’
ulasacagini ifade ederler. Teknik karakteristiklerin belirlenmesi, musteri bilgilerinin
belilenmesinden sonra mdasgteri isteklerinin  tasarim, isletme ve Uretimde
kullanabilmek igin mihendislik diline gevriimesidir. Musterinin istekleri ‘musterinin
sesi’ olarak adlandirilabiliyorsa, teknik karakteristiklere de ‘muhendisin sesi’ veya

‘firmanin sesi’ demek yanlis olmaz. (Yenginol, 2000: 62)

Teknik karakteristikler 6zenle belirlenmelidir. Bir masgteri ihtiyacini  karsilamak igin
genellikle bir ya da iki gereksinim gereklidir. Eger bir ekip, herhangi bir ihtiyaca
muhtemel yanitlari verecek beyin firtinasina baslarsa, matriste pek ¢ok teknik
gereksinim ve ylksek dizeyde detay bulunacaktir. Teknik karakteristiklerin sayisi

artttkca, matrisin  karmasiklik derecesi de o6nemli olglide artar. Teknik
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karakteristiklerin sayisi, matristeki sutun sayisini belirler ve bu da hem rekabete
yonelik teknik degerlendirme verilerini gelistirmek icin gerek duyulan test sayisini,

hem de alinmasi gerekli olan kararlarin sayisini arttirir. (Day, 1998: 69-70)

Tablo 11'de bir fincan kahveyle ilgili teknik karakteristikler yer almaktadir. Tablo
11°deki 6rnekte birinci musteri ihtiyaci olan ‘fincan isinmiyor’ ihtiyaci ‘eldeki sicaklik’
teknik gereksinimine, ‘kahve sicak kalmiyor’ musteri ihtiyaci ‘zaman igerisinde sivi
sicaklik kaybr teknik gereksinimine, ‘dokulmuyor / devrilmiyor musteri ihtiyaci,
‘Ustteki devrilme kuvveti’ — ‘disey darbede sivi kaybr’ — * yatay darbede sivi kaybr’

teknik gereksinimlerine donusturdimustar.

Her teknik gereksinim icin, musteri memnuniyetini en Ust dizeye cikaracak ve
musteri igin en olumlu nitelikte olan bir gelisme yonu vardir. Bu geligsim yonunu tayin

etmek igin su semboller kullanilir: (Day, 1998: 72-73)

Daha buylk ™\ Daha kiglik ™\

Daha uzun Olmasi Daha kisa Olmasi
Daha agirlikh > daha Daha hafif > daha
Daha hizli iyi Daha yavas iyi v
Dahafazla _/ Daha az _J

Yukariya dogru olan bir ok isareti musterinin daha genis kapsamli, daha buyulk,
daha agirlikh ve genelde daha fazla olmasini tercih ettidi bir teknik gereksinimi
belirtmek igin kullanilir. Bunu aksine asagi dogru olan bir ok ise, musterinin s6z
konusu teknik gereksinimin daha az, daha yavas, daha hafif veya daha kisa sureli

olmasini tercih edecegini gosterir.

Q : Belirli bir hedefin karsilanmasi, misteri memnuniyeti icin yeterlidir.

@ : Eger hedefin kargilanmasinda herhangi bir gu¢lik varsa, bu hedefin alt
tarafinda olmaldr.
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: Eger hedefin kargilanmasinda herhangi bir gui¢lik varsa, bu hedefin tst
tarafinda olmalidir.

Tablo 11°de bir fincan kahve érnegi ile ilgili gelisim yonleri yer almaktadir.

Tablo 11. Teknik Karakteristikler ve Gelisme Yonleri (Day, 1998: 75)
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Musteri ihtiyaclar ve teknik karakteristikler olusturulduktan sonra aralarinda
karsilastirma yapilarak iliskiler kurulmaktadir. iliski matrisi KFY takimi tarafindan
olusturulur ve her teknik karakteristik ile her musteri ihtiyaci arasindaki iligki
dizeyininin derecesi belirler. Cok sayida teknik karakteristik ve musteri ihtiyaci
oldugundan dolayi iliski matrisinin olusturulmasi uzun zaman gerektiren karmasik bir
suregtir. (Xie, 2003: 13-14)

Musteri ihtiyacglar ve teknik karakteristikler arasindaki iligkinin derecesi sembollerle
gosterilir. iliski derecelerini belirlemede Tablo 12'de yer alan semboller

kullaniimaktadir.

Tablo 12. iliski Derecesi Sembolleri (Akao, 1990: 3)

Sembol |iliski Derecesi

(:) Gucli iliski
O Orta lligki
A Zayif lliski

Teknik karakteristiklerin agirliklarinin sayisal analizinde sembollerin yerini rakamlar

almaktadir. iligki derecelerini belirleyen sayilar asagida yer almaktadir. (Cohen,
1995: 141)

Giiclti lligki : 9
Ortailigki : 3
Zayif ligki : 1

KFY ekipleri, sembol vyerine sayilar kullanmayr denemis olmakla beraber,
deneyimler, sembollerin gok daha kolaylikla okundugunu gostermistir. Ornegin,
glgli , orta dizeyde veya zayif iliskilere ait fikirleri kargi tarafa bu sekilde
ulagtirabilme imkani bulunmasina karsin sayr kullanimi bu derece etkin

olmamaktadir.

iliski kuvvetlerinin belirlenmesinde siitunlar seklinde calisiimasi énemli olup,

ekiplerin her bir teknik karakteristige bakip kendilerine “S6z konusu musteri

62



ihtiyacini karsilamak igin bu teknik karakteristigin tGzerinde ¢alisma yapacak miyiz?”
sorusunu sormak suretiyle, ilgili situnu asagi dogru takip etmeleri gerekir. Eger
ekipler siralar halinde calisirlarsa, masteri ihtiyacglari ve teknik karakteristikleri
kombinasyonlar arasinda bir iligki bulabileceklerini de hemen kesfederler. (Day,
1998: 71)

Tablo 13’te bir fincan kahve drnegiyle ilgili olusturulmus iliski matrisi yer almaktadir.
Ornekte “Girinti/kuvvet iligkisi” kalite karakteristigi iyilegtirildiginde
“Dokulmuyor/devrilmiyor” ve “Sizdirmiyor” musgteri isteklerinde orta derecede bir
iyilesme, “ige dogru esnemiyor” ve “Dékiilmeden gikiyor” musteri isteklerinde gugl
derecede bir iyilesme, “Kapak yerine oturuyor” musteri isteginde zayif derecede bir

iyilesme gorulecektir.

Tablo 13. iliski Matrisinin Olusturulmasi (Day, 1998: 72)

Onem Derecesi

() |(@)|Eldeki sicaklik
Ustteki devrilme kuvy eti
Disey darbede sivi kayhbi
Yatay darbede sivi kaybi
Girinti / Kuvvet iligkisi
Delinme dayanimi
Gegirgenlik
Malzeme Orrii Etkisi
Fincan / Kapak uyurnu
Tutuma Kuvveti
icecek Derinligi
igecek Deligi Alani
Bosaltrma Agisi
Serit Sokme Kuvveti

Miisteri ihtiyaglan

Fincan isinmiryor

@ O Zamanla akiskan sicakhk kayh

Kahve sicak kalyor

Dakilmiyor { devrilmivor

ice dopru esnemiyar

Sizdirmyar

©
©
©

Cevre dostu

-

Kapak yerine oturuyor

>
o> OO

@0

©
©©

© |O0©

(5]

Dékilmeden cikiyor

icme afz1 meveut

0©

Cikarmadan bogalabiliyor | 8

Kolay aciliyor 6

oo

Dakilmeyi dnliyar

Kapak sizdirmryar

Mormal / kafeinsiz kahve

Tad iyi

~ |~ |ee o

Kokusu iyi
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Teknik karakteristiklerle musteri istekleri arasindaki iligkiyi belilemedeki ama¢ bu
teknik karakteristiklerin dnem sirasini belirlemektir. Bu amagla her bir teknik
karakteristik igin teknik 6nem degerleri asagidaki formille hesaplanir. (Day, 1998:
93)

Teknik Onem = Z (Onem Derecesi * iligki Puani) (1)

Teknik Onem degerleri hesaplandiktan sonra asagidaki formiille Normalize Teknik
Onem hesaplanir.

Normalize Teknik Onem= Teknik Onem / Z Teknik Onem * 100 (2)

Tablo 14’te teknik karakteristikler arasinda en yuksek teknik 6nem derecesine sahip
olan teknik karakteristk % 14 O©nem derecesiyle “Fincan/kapak uyumu”
karakteristigidir. % 12 6nem derecesiyle “Tutma Kuvveti” karakteristigi ise ikinci
sirada yer almaktadir. En ylksek dnem derecesine sahip teknik karakteristigin

iyilestiriimesi icin daha ¢ok ¢aba harcanmalidir.
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Tablo 14. Teknik Onem ve Normalize Teknik Onem Degerlerinin Hesaplanmasi

(Day, 1998: 105)
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Fincan isinmiyor 8 9 |3
Kahve sicak kaliyor 7 319
Dokulmuyor / devrilmiyor 7 91919 3
ice dogru esnemiyor 6 9 |3
Sizdirmiyor 7 1 31919
Cevre dostu 6 9
Kapak yerine oturuyor 7 1 9
Dokilmeden gikiyor 5 9 9 9
icme agz meveut 8 319
Cikarmadan bosalabiliyor 8 3 319
Kolay aciliyor 6 9
Dokulmeyi dnluyor 8 3 9 3
Kapak sizdirmiyor 6 9 9
Normal / kafeinsiz kahve 8
Tadi iyi 7
Kokusu iyi 7
Teknik Onem Derecesi | 31373| 93 | 87 | 70 | 63 | 63 | 148| 81| 63 | 108|186|165]|120| 72 | 54
Normalize Onem 100 |6,8|6,3|/51(46(46] 1159|4679 14 |12 87]52]| 4

65




Bircok teknik gereksinim, diger teknik gereksinimlerle iligkilidir. Bunlardan birinin
gelistiriimesi amaciyla yapilan bir ¢alisma, ilgili gereksinime yardimci olabilir ve
bunun sonucunda olumlu veya yararli bir etki ortaya c¢ikar. Diger taraftan, bir
gereksinimi gelistirmek icin yapilan g¢alismanin ilgili gereksinimi olumsuz ydnde
etkilemesi de mimkundir. (Day, 1998: 88)

Teknik karakteristikler arasindaki olumlu ya da olumsuz nitel korelasyonlar kalite

evinin ¢ati kisminda ¢esitli sembollerle gosterilmektedir.

Tablo 15. Korelasyon Derecesi Sembolleri (Akao, 1990: 360)

Sembol |Korelasyon Derecesi

@ Gicli Olumlu lliski
O Olumlu lliski

X Olumsuz lligki

XX Gicli Olumsuz iliski

Bir fincan kahve ile ilgili korelasyon matrisi Tablo 16’da yer almaktadir. Konuyu
basite indirgemek igin olumlu iliski ve olumsuz iligki sembolleri olmak lzere sadece
iki sembol kullaniimistir. Tablo 16’daki korelasyon matrisinde dort tane negatif
korelasyon bulunmaktadir ve bu negatif korelasyonlarin timu “Malzeme dmru etkisi”
teknik gereksinimiyle ilgilidir. KFY ekibi “Eldeki sicaklk”, “Zamanla akigskan sivi
kayb1”, “Girinti’kuvvet iligkisi” ve  “Delinme dayanimi” teknik gereksinimlerinin
tumindn  “Malzeme omrlu etkisi” teknik gereksinimiyle olumsuz yonde iligkili
oldugunu belirlemistir. Bunun gerekgesi sudur: musterilerin bir fincanin soguk
kalmasi, kahveyi sicak tutmasi ve sikismaya kargi dayanikh olmasi yonundeki
istekleri tamamen malzeme segimine dayalidir. Her malzemenin ise kendine 6zgu
omdr etkisi mevcut olup, gevreye bir dereceye kadar zarar verecektir. (Day, 1998:
89)
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Tablo 16. Korelasyon Matrisinin Olusturulmasi (Day, 1998: 105)

“H
<

Miisteri ihtiya;larl

Onem Derecesi

Ustteki devrilme kuwweti

Digey darbede sivi kayh

Yatay darbede sivi kayh

Girinti f Kuvvet iligkisi

Delinme dayanimi

Gegirgenlik

Malzeme Ormril Etkisi

Fincan / Kapak uyumu

Tutma Kuyw eti

Igecek Derinligi

Icecek Deligi Alan

Bogaltma Agisi

Serit Sokme Kuvveti

Fincan 1sinmryor

Kahve sicak kalyor

O @ Eldeki sicaklik

@O Zamanla akiskan sicakhik kayhb O

Déakdlmiyor / devrilmiyor

©
©
©

Ice dopru esnemiyor

Sizdirmryor

©0

Cevre dostu

Kapak verine oturuyor

Dékilmeden cikayor

o |00

©©

Icme afz1 mevcut

Cikarmadan bosalabiliyor

O©E

Kolay acilryor

Déakdlmeyi énlivor

w |on oo oo [ |~ |0 |~ | |= [=~ |0

© OP©

Kapak sizdirmryor

©|0

Mormal / kafeinsiz kahve

Tadi iyi

Kokusu iyi

~ |~ |co |
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Rekabetci kiyaslamalarin yapilabilmesi icin teknik bazli rekabet matrisinin
olusturulmasi bolimunde musteri rekabet degerlendirmesinde oldugu gibi teknik
gereksinimlerin ana rakiple kiyaslanabilmesi ve hedef belirlemede veri saglanmasi
amaci gudulmustur. (Xie, 2003: 16)

KFY ekibi, her bir teknik gereksinim icin firmayr degerlendirmis ve bu
degerlendirmede 5 puanh bir dlgek kullanmigtir. Yapilan puanlama “Firma Bugun”
satinni olusturmaktadir. Yine ana rakip i¢in ayni agsama gercgeklestiriimis ve “Rakip
A” satir olusturulmustur. Hedef sttunu yine KFY ekibi tarafindan degerlendirilerek
belirlenmektedir. Bu degerlendirmeler yapilirken muisterilerin yaptiklari kiyaslamalar

da g6zoéninde bulundurulmalidir.

Tablo 17’de bir fincan kahve Ornegiyle ilgili teknik kiyaslamalar gorulmektedir.
Ornekte “Eldeki sicaklik” teknik karakteristik degeri igin hedef degerin 110° F
oldugunu goéstermektedir. KFY ekibi gercek test degerlerine baktiginda kendi
firmasinin degerinin 135° F ve rakibi olan A firmasinin degerinin ise 120° F
oldugunu gérmdastir. 5 puanl élgekte firmanin puani 1,5, rakibin puani ise 3 olarak
belirlenmistir. Rakip firmanin “Eldeki sicaklik” teknik karakteristigi agisindan
incelendiginde daha iyi oldugu goérilmektedir. (Day, 1998: 88)

Tum bu asamalarin sonunda nihai kalite evi ortaya cikar. Sektorel 6zellikler, Griin ya
da hizmet icin kritik 6nem tasiyan bir takim degisken veriler ek olarak kalite evine
eklenebilir. Ornegin bazi teknik gereksinimlerin gelistirme maliyeti ve uygulama
zamanlari, yasal kisitlamalar, cevresel engeller gibi. Kalite evinin tim kisimlarinin
olusturulmasi KFY ekibinin ortak gorisu Uzere gerekmeyebilir. Yapilan ¢alismanin

faydasi harcanan zaman ve parayi karsilamalhdir. (Savas, Ay, 2005: 87-88)
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Tablo 17. Teknik Kiyaslamalar (Day, 1998: 105)
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3. Kalite Fonksiyon Yayiliminin Lojistik Sektoriinde

Uygulanmasi

Bu bodlumde Kalite Fonksiyon Yayilliminin lojistik sektorinin 6nde gelen bir
isletmesinde uygulamasi yapilmistir. Bu c¢alismada kullanilan bilgiler anket ve

karsilikl gérisme yoluyla isletme ¢alisanlari, yéneticileri ve musterilerden alinmigtir.

3.1 X Lojistik isletmesinin Lojistik Sektériindeki Yeri ve

Onemi

Dinyanin onde gelen isletmelerinden biri olan X Lojistik isletmesinin Turkiye
organizasyonu, bir ¢cok sektdrdeki sirkete depolama ve nakliye ¢dzimleri basta
olmak Uzere farkli lojistik hizmetlerini entegre bir sekilde tedarik zinciri yonetimi
bashgi altinda sunmaktadir. Tedarik zinciri sUreglerinin gelistiriimesi icin yaratici
¢bzumler sunarken, Ureticiden/tedarikgiden perakendeciye, nihai tiketicilere kadar
her agsamada operasyonel mikemmeliyetin yakalanmasini saglamaya ¢alismaktir. X
Lojistik igletmesi musterileri tarafindan tercih edilen ‘lider lojistik saglayicisi ve
tedarik zinciri yoOneticisi konumunda olmak istemektedir. 1500 c¢alisani, 13
lokasyonda 260.000 m2 kapali depolama alanina sahip olan X Lojistik igletmesi tim
Turkiye'ye dagitim yapabilme kabiliyetine sahiptir. Yilda 100.000 arag seferlik
nakliye yonetimi yapmaktadir. Turkiye’'nin gesitli yerlerinde depo, sube ve acentalari

vardir.
Sundugu lojistik hizmetler asagida yer almaktadr.

Depolama: Yuksek standartlarda ve 6zel olarak tasarlanmis binalarda gumrukla ve
serbest depolariyla her tirli lojistik operasyona ydnelik depolama hizmetleri
sunmaktadir. Farkl sektorel ihtiyaglara uygun bir gekilde Uranlerin stoklanmasini ve
gelen sipariglere uygun olarak Urinlerin toplanip sevk edilmesi faaliyetlerini
gerceklestirmektedir. Bu hizmet sirasinda farkli tipte raf sistemlerini ve istif

makinalarini kullanmaktadir.

Ayrica bu faaliyetleri gergeklestirirken, yine sektdér ve migsterinin operasyonel

ihtiyaclarina uygun olarak tasarlanmig bir depo yonetim sistemini kullanmaktadir.

Yurtici Dagitim Hizmetleri: X Lojistik isletmesi kendi depolarindan toplanan Urlnleri,

siparis yapisini uygun olarak, dolu kamyon yUku, parsiyel ve ¢capraz sevkiyat nakliye
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sistemleri ile musterinin muasterisine ulastirimakta, teslimat bilgisini iletmekte ve
teslimat evraklarini toplayarak musteriye teslim etmektedir. Yurtigci dagitim
hizmetinin verilmesi sirasinda kendi araglari ve anlasmal taseron firmalardan dis
kaynak alimi yaptigi aracglar ile en kisa sirede teslimatin gerceklesmesini
saglamaktadir.

Katma Degerli Hizmetler: X Lojistik igletmesi musterilerine paketleme, etiketleme,
yeniden ambalajlama, koli birlestirme, maniptlasyon, palet bozma ve ink-jet baski

gibi katma degerli hizmetler sunmaktadir.

iade ve Tersine Lojistik: Varig noktasinda meydana gelen saglam ve ko6t haldeki
iadeler ile bos paletlerin toplanarak ana depoya veya fabrikaya getirilmesi hizmetini

sunmaktadir.
3.2 Uygulamanin Amaci

Uygulamanin amaci; bir lojistik isletmesinde depolama ve yurtici dagitim hizmetinin
verilmesinde musgteri istek ve ihtiyaglari gézdninde bulundurularak igletmenin
rakiplere gore durumunu kiyaslayarak kendini nerede gormek istedigini ortaya
ctkarmak ve bu dogrultuda KFY yontemi uygulayarak musteri memnuniyeti
saglamak amaciyla vermis oldugu hizmetlerle ilgili hangi slregleri iyilestirmesi
gerektigini ortaya koymaktir.

3.3 Uygulama Sureci

Bu uygulamadaki tum siure¢ 2. bolimde anlatilan KFY yontemine uygun olarak
gerceklestirilmistir.

3.3.1 Uygulama Surecinin Planlanmasi

KFY projesine baglamadan dnce tim sirecler diuzenli bir sekilde planlanmistir. Bu
projenin gerceklestiriimesi asamasinda isletmenin musteri hizmetleri, satis ve kalite
madarleri ile operasyon direktériine proje anlatilarak bu bélimlerden destek
saglanmigtir. Musteri iliskileri mudurd, satis mddird, operasyon direktori ve
operasyon bolimi c¢alisanlardan olusan bir KFY takimi olusturularak hangi
magterileri projeye dahil edilecedine karar verilmigtir. Projeye dahil olacak

masterilerin uzun zamandir isletmeden depolama ve yurtici dagitim hizmeti alan ve
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isletmeye yuksek kazanclar saglayan igletmeler olmasina karar verilmistir. X Lojistik
isletmesinin bu kosullari saglayan toplam 100 masterisi bulunmaktadir. X Lojistik
isletmesinin vermis oldugu ana hizmet depolama ve yurti¢i dagitim hizmeti oldugu

icin bu hizmetlerin iyilestirilmesine karar verilmistir.
3.3.2 Miisteri istek ve ihtiyaglarinin Olusturulmasi

Musteri ihtiyaglari, masterinin igletmenin sunmus oldugu hizmetlerin 6zelliklerine
iliskin istek ve ihtiyaglardir. Bu asamada musteri ihtiyaclarinin daha iyi sekilde
tanimlanabilmesi i¢in magterilerle bire bir gériserek ihtiyaglarinin ortaya ¢ikariimasi
amagclanmistir. Sadece U¢ musteriyle bire bir goérisme firsati bulunmus olup bu
asamada mdusgteriler ile daha 6nceden telefonla yapilan anket sonuglari, misteri
sikayet formalari incelenerek ve firma galisanlariyla da gorisllerek musteri istek ve
ihtiyaglari  anlasilmaya calisiimigtir.  Masteri  ihtiyaclarinin ~ dinlenmesi  ve

tanimlanmasi asamasinda belirlenen maddeler agagida yer almaktadir.

Depo binasi alt yapisi

e Yurtici dagitim altyapisi

o Bilgi teknolojileri altyapisi

e Hizli bilgi akisi geri donus

¢ Proaktif yaklagim, problem ¢6zme
o Tedarikgiler ile iligkiler

e Dogru faturalama

e Glvenirlilik

e s glvenligi ve isci saghg!

e Egitimli personel

o Depo lokasyonu

o Musteriye 6zel ¢dzimler sunulmasi

e Yaratici ¢gézimler
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Katma degerli hizmetler

Acil durum hizmetlerine cevap verebilme
Sevkiyat dogrulugu
Zamaninda sevkiyat
Sevkiyat hizi

Depolama dogrulugu

KPI (Anahtar Performans Gdstergeleri) bazli ydnetim
Stok dogrulugu

Mal kabul performansi
Stogun sisteme alinma suresi
Depo ydnetim programi

Bilgi teknolojileri kullanimi
Sevkiyat fiyati

Depolama fiyat

Odeme sekilleri

Odeme vadesi

Degigken fiyat

Sigorta ve risk kapsami
Sozlesmeye uygunluk
Surekli iyilestirme

Sektor bilgi ve tecribesi

Gerekli sertifikalar
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Belirlenen musteri ihtiyaglar KFY takimi tarafindan birincil ve ikincil ihtiyaglar olarak

yapilandiriimigtir. Yapilandirilan musteri intiyaglari Tablo 18’de yer almaktadir.

Tablo 18. Musteri ihtiyaglarinin Yapilandiriimasi (Uygulama)

Miigteri ihtiyaglari

Birincil ihtiyaglar

ikincil ihtiyaglar

Altyapi uygunlugu

Depo binasi alt yapisi

Yurtici altyapisi

Bilgi teknolojileri altyapisi

iletisim

Hizl bilgi akisi geri dénus

Proaktif yaklasim, problem ¢ézme

Tedarikgiler ile iligkiler

Guvenirlilik ve itibar

Dogru faturalama

Guvenirlilik

insan Kaynaklari ve is
gavenligi

is glivenligi ve isci saghg

Egitimli personel

C6zimin uygunlugu

Depo lokasyonu

Musteriye 6zel ¢6zUmler sunulmasi

Yaratici ¢6zimler

Katma degerli hizmetler

Esneklik ve geviklik

Acil durum hizmetlerine cevap
verebilme

Hizmet performans seviyesi

Sevkiyat dogrulugu

Zamaninda sevkiyat

Sevkiyat hizi

Depolama dogrulugu

KPI bazli yénetim

Stok dogrulugu

Mal kabul performansi

Stogun sisteme alinma siresi

Bilgi teknolojileri

Depo ybnetim programi

Bilgi teknolojileri kullanimi

Mali konular

Sevkiyat fiyatl

Depolama fiyati

Odeme sekilleri

Odeme vadesi

Degisken fiyat

So6zlesme kapsami

Sigorta ve risk kapsami

Soézlesmeye uygunluk

Sureg iyilestirme yetenegi

Surekli iyilestirme

Tecribe

Sektor bilgi ve tecriibesi

Gerekli sertifikalar
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Belirlenen masgteri ihtiyaglarindan bazilari digerlerinden daha ylksek dneme sahiptir.
Bu sebeple musteri ihtiyaglarinin dnem sirasina goére agirliklandiriimasi gerekir. Bu
asamada belirlenen musteri ihtiyaglarindan olusan bir anket hazirlanmistir ve
musterilere e-posta araciligiyla génderilmigtir. Génderilen anketin birinci kisminda
musgsterilerden depolama ve dagitim hizmetinin alinmasi sirasinda belirtilen kriterlere
1 ile 9 puan arasinda puan vermeleri istenmistir. Puanlandirmada 9 puanl dlgek
kullaniimistir. Kullanilan oélgekte 1 rakami en disik, 9 rakami en ylksek dnem
derecesini ifade etmektedir. Anket 100 mugsteriye gonderilmistir 24 musteriden

cevap alinmigtir. Anket 6rnegi Ek 1'de yer almaktadir.

Anket uygulamasindan sonra elde edilen verilerle her bir misteri istedi i¢in aritmetik
ortalama degeri bulunmustur. Bdylece her bir misteri isteginin mugsteri gézindeki
Onem dereceleri belirlenmigstir. Mlgsteri isteklerinin 6nem dereceleri Tablo 19°'da yer

almaktadir.

Tablo 19'da yer alan veriler dogrultusunda, musterinin en énemli buldugu musgteri
isteklerinin 9 puanla “Yurtici dagitim altyapisi”, “Hizli bilgi akigi geri dénis”,
“Guvenirlilik”, “Sevkiyat dogrulugu”, “Zamaninda sevkiyat” ve “Stok dogrulugu”

oldugu goraltr.

“Depo binasi alt yapisi”, “Bilgi teknolojileri altyapisi”, “Proaktif yaklagim, problem
cé6zme”, “Tedarikgiler ile iliskiler”, “Dogru faturalama”, “is giivenligi ve isci saghgi’,
“Egitimli personel”, “Depo lokasyonu”, “Migsteriye 06zel ¢bziimler sunulmasr’,
“Yaratici ¢6ziimler”, “Acil durum hizmetlerine cevap verebilme”, “Sevkiyat hizi’,
‘Depolama dogrulugu”, “KPI (Anahtar Performans Géstergeleri) bazli ybnetim”, “Mal
kabul performansi”, “Stogun sisteme alinma siiresi”, “Depo yénetim programi”, “Bilgi
teknolojileri kullanimi”, “Sevkiyat fiyati”, “Depolama fiyati”, “Degisken fiyat”, “Sigorta
ve risk kapsami”, “Sézlesmeye uygunluk”, “Siirekli iyilestirme” ve “Sektbr bilgi ve

tecriibesi” musteri istekleri ise mugteriler tarafindan 8 puan almistir.

Diger musteri isteklerine gére en dusik puani 7 puanla “Katma degerli hizmetler’,

“Odeme sekilleri”, “Odeme vadesi” ve “Gerekli sertifikalar’ musteri istekleri almistir.
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Tablo 19. Musteri ihtiyaglarinin Onem Dereceleri (Uygulama)

Miisteri ihtiyaglar

Onem derecesi

Depo binasi alt yapisi

(oo}

Yurti¢i dagitim altyapisi

Bilgi teknolojileri altyapisi

Hizl bilgi akisi geri dénds

Proaktif yaklasim, problem ¢6zme

Tedarikgiler ile iligkiler

Dogru faturalama

Guvenirlilik

O O|NO|O|R|WIN|—~

is glivenligi ve isci saghg

Egitimli personel

Depo lokasyonu

Musteriye 6zel ¢6zUmler sunulmasi

Yaratici ¢ozimler

Katma degerli hizmetler

Acil durum hizmetlerine cevap verebilme

Sevkiyat dogrulugu

Zamaninda sevkiyat

Sevkiyat hizi

Depolama dogrulugu

KPI (Anahtar Performans Kriterleri) bazli ydnetim

Stok dogrulugu

Mal kabul performansi

Stogun sisteme alinma siresi

Depo ybnetim programi

Bilgi teknolojileri kullanimi

Sevkiyat fiyatl

Depolama fiyati

Odeme sekilleri

Odeme vadesi

Degisken fiyat

Sigorta ve risk kapsami

Sézlesmeye uygunluk

Sdrekli iyilestirme

Sektor bilgi ve tecriibesi

Gerekli sertifikalar

~ (00 |00 (00 (OO0 (0O |~ (|00 |00 |00 |00 |00 |00 |CO |00 |00 |00 CO(O|00|~|00|00|00 |00 |00 |CO|C0 |00 |00 [CO |00 (O
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3.3.3 Kalite Evinin insa Edilmesi

Belirlenen misgteri ihtiyacglar kalite evinin misteri ihtiyaglarn kismina yerlestirilerek
planlama matrisi insa edilir. Planlama matrisinde yer alan situnlar; dnem derecesi
sutunu, firma bugln sutunu, rakip firma situnu, firma hedef sutunu, ilerleme orani
sutunu, satis noktasi puani sutunu, satir agirhdr sutunu, satir agirhgr yuzdesi
sutunudur.

Tablo 20’de olusturulan planlama matrisi yer almaktadir.

Planlama matrisinde dnem derecesi sutunu musteri ihtiyaclarinin agirliklandiriimasi
asamasinda kullanilan dlcek ile elde edilen musteri ihtiyacglarinin dnem derecelerini
gOsteren sutundur.

isletmenin depolama ve yurtici dagitim hizmetinin her bir musteri ihtiyacin
karsilamadaki performansinin musteri tarafindan nasil algilandigidi ise “Firma
Bugln” sttununu olusturmaktadir. Bu asamada X Lojistik isletmesi musterileri igin
hazirlanan ve e-posta ile génderilen anketin ikinci kisminda, isletmenin depolama ve
yurtici dagitim hizmetiyle ilgili belirtilen her bir kriter icin X Lojistik igletmesinin
performansi hakkinda 1 ile 5 arasinda puan verilmesi istenmistir. 1 rakami ilgili
musteri ihtiyacinin kargilanmasinda igletmenin muisteri gbézindeki performans
degerinin ¢ok kotl, 5 rakami ise ¢ok iyi oldugunu ifade etmektedir. Anket 100
migsteriye gdnderilmistir ve 24 musteriden cevap alinmistir. Anket araciliiyla elde
edilen cevaplarin agirlikli ortalamasi alinarak planlama matrisinin “Firma Bugun”

sttununa yerlestirilmistir.

Ayni hizmeti sunan pazardaki ana rakibin ayni ihtiyaci karsilamadaki performansinin
misteri tarafindan dlglimesiyle de “Rakip A” siitunu olusturulmustur. isletmenin
bugiinkii  performansinin  degerlendirimesinde kullanilan ydntem burada da
kullaniimigtir. Masterilere génderilen ankette depolama ve yurtici dagitim hizmetiyle
ilgili belirtilen her bir kriter icin “Rakip A’nin performansi hakkinda 1 ile 5 arasinda
puan verilmesi istenmigtir. 1 rakami ilgili masteri ihtiyacinin kargilanmasinda Rakip
A’nin muigsteri gbézindeki performans degerinin gok koétl, 5 rakami ise ¢ok iyi

oldugunu ifade etmektedir.
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Tablo 20. Planlama Matrisi (Uygulama)

= o

7) c Y E g = -ﬁ

8 S ) ©| o| ®| >

o 2 < 3 S| & E|%

[ m 2| T o 8D D

S = ¥ 2| E| ¥| |

g E| x| E| 2 2| 2|2

o| I L2 29 =

o 5

Miisteri istekleri @ "

1 | Depo binasi alt yapisi 8 145034246102 |15 |12 | 3
2 | Yurtici dagitim altyapisi 9 126340045171 115123 5
3 | Bilgi teknolojileri altyapisi 8 [346|350| 4 |116 | 1,2 | 11| 3
4 | Hizh bilgi akisi geri donus 9 [3,75|354|145|120 |12 13| 3
5 | Proaktif yaklagim, problem ¢ézme 8 |354346| 4 (113 |12 |11 | 3
6 | Tedarikgiler ile iligkiler 8 |375|346| 4 10711210 2
7 | Dogru faturalama 8 (4421413145102 |12 10| 2
8 | Guvenirlilik 9 [442|388|45|102 |15 |14 | 3
9| is giivenligi ve isci saghg! 8 4423541451102 12 |10 | 2
10 | Egitimli personel 8 (40432945111 |12 | 11| 3
11 | Depo lokasyonu 8 (4421421145102 |15 (12| 3
12 | Musteriye 6zel ¢6zUmler sunulmasi 8 14,00(358(45(113 |15 |14 | 3
13| Yaratici ¢bzumler 8 |325(313| 4 (123 |15 |15 | 4
14 | Katma degerli hizmetler 7 (4043421411101 15|11 | 3
15 | Acil durum hizmetlerine cevap verebilme 8 1388354 | 4 (10312 |10 | 2
16 | Sevkiyat dogrulugu 9 |417 1379 5 |120112 13| 3
17 | Zamaninda sevkiyat 9 138341345117 112 13| 3
18 | Sevkiyat hizi 8 3424041451132 |12 |13 | 3
19 | Depolama dogrulugu 8 143335045104 ]12 |10 | 2
20 | KPI (Anahtar Performans Kriterleri) bazli yonetim | 8 | 4,50 |3,33|45|1,00| 1,2 | 10| 2
21 | Stok dogrulugu 9 |442|367| 5 | 113 |12 12| 3
22 | Mal kabul performansi 8 1379371 4 1105|112 |10 | 2
23 | Stogun sisteme alinma siresi 8 1400|354 4 |1100] 12|10 | 2
24 | Depo ybnetim programi 8 3423674513212 |13 | 3
25 | Bilgi teknolojileri kullanimi 8 1329371145137 |12 13| 3
26 | Sevkiyat fiyati 8 1321142545140 |15 |17 | 4
27 | Depolama fiyati 8 1333|417 /45]|135|15 |16 | 4
28 | Odeme sekilleri 7 1358|367 37|103]|15]|11| 3
29 | Odeme vadesi 7 383|375 4 | 1,04 |15 |11 ]| 3
30 | Degisken fiyat 8 371383 4 1108|1513 | 3
31 | Sigorta ve risk kapsami 8 (39235442107 |12 |10 | 2
32 | So6zlesmeye uygunluk 8 4171354451108 ]| 12|10 | 2
33 | Sirekli iyilestirme 8 [367]329]| 4 10912 |10| 2
34 | Sektor bilgi ve tecriibesi 8 1433|367 [45]|104]|15 |12 | 3
35 | Gerekli sertifikalar 7 142932143100 12| 8 | 2
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isletmenin her bir misteri ihtiyacini karsilamadaki bugiinkii performansina ve ana
rakibin performansina bagh olarak , isletmenin kendisinin misteriler tarafindan nasil
algilanmasini istedigiyle ilgili belirledigi hedef Firma Hedef sutununu
olusturmaktadir. Hedef belirlenirken 6nem derecesi siUtunu da g6z ©Onlnde
bulundurulmustur. Tablo 20'den 6rnek vermek gerekirsek “Depo binasi alt yapisi”
musteri ihtiyacinin karsilanma performansina bakildiginda X Lojistik igletmesinin
4,50 puan aldidini ve Rakip A’nin ise 3,42 puan aldigini gérmekteyiz. Bu muisteri
isteginin 6nem puani 8 olarak yer almaktaadir. X Lojistik firmasi rakipten 6n
konumdadir bu sebeple normal bir ilerleme uygun gorilmustir, hedef olarak 4,6

puan uygun géraimustar.

‘Firma Hedef’ situnundaki degerin ‘Firma Bugun’ sutunundaki degere bdlinmesiyle
“llerleme Orani” hesaplanmaktadir. Ornek vermek gerekirse Tablo 20’deki veriler
g6zéniinde bulundurularak “Depo Binasi Altyapisi” miisteri istegi icin ilerleme orani
4,6 /4,5 = 1,02 olarak hesaplanmaktadir.

Musteri isteklerinde bir ilerleme yapmanin, satislarda da bir ilerleme olusturup
olusturmayacagini gérmemizi saglayan situn “Satis Noktasi Puani” sttunudur.
Satis noktasi puani belirlenirken, KFY takimi, satis boéliminde calisanlarla
gérismus ve son olarak satis direktérinin verdigi puanlar esas almistir. Musteri
isteklerindeki bir birimlik iyilestirmenin satiglara olan etkisi sorulmustur. Eger dnemili
bir ilerleme olacaksa 1,5 puan, orta derecede bir ilerleme olacaksa 1,2 puan,

satiglara etkisi olmayacaksa 1 puan vermeleri istenmigtir.

Tablo 20’de “Satig Noktasi Puani” situnu incelenecek olursa; “Bilgi Teknolojileri
Altyapisi” musteri istegiyle ilgili satis noktasi puani 1,2 olarak belirlenmigtir. Bu
musteri isteginde ilerleme yapmanin satiglarda orta derecede bir ilerleme

saglayacagi goérulmektedir.

‘Onem Derecesi’, ‘llerleme Oranr’ ve ‘Satis Noktas!’ siitunlarinda bulunan degerlerin
carpimindan “Satir Agirhigr  Sutunu” olugsmaktadir. Tablo 20°deki degerler
incelendiginde “Depo Binasi Altyapisi” igin satir agirhgi degerinin 8 * 1,02 * 1,5 =12

olarak hesaplandigi gorulur.

Satir Agirhid1 situnu hesaplandiktan sonra Satir agirligi stutunundaki degerlerin
normalize edilmesiyle “Satir Agirligi Yizdesi” hesaplanir. Her bir musteri isteginin

satir agirligi, satir agirhgr sutunun toplamina bolunip 100 ile garpilir. Boylece
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musteri ihtiyaclar igcindeki yizde énemleri hesaplanmis olur. Satir agirhgi yizdeleri

yiuksek c¢ikan musteri isteklerinin gelistiriimesi, musteri memnuniyetini ve satiglari

arttiracaktir.

Planlama matrisi insa edildikten sonra KFY takimi igletme c¢alisanlariyla goériserek

her bir mugsteri istedi igin teknik karakteristikleri olusturur. Olusturulan teknik

karakteristikler agagida yer almaktadir.

Giglu finans yapisi

Teknik bilgi ve tecrube

Dogru malzeme ve ekipman segimi

lyi tedarikgilerle calisma

Yeterli ve kaliteli verilerle analiz yapabilme

Yetkin insan kaynagi

Proje uyarlama becerisi

Yalin organizasyon

Musteri ve sonug odakli ydénetim

Operasyonel gug ve gesitlilik

Musteri referanslari

Tanimlanmig KPI'lar (Anahtar performans gostergeleri) ve KPI hedefleri
Uygun WMS (Depo yonetim sistemi) ve TMS (Nakliye yonetim sistemi)
Yardim masasi ¢ézimu (help desk)

iletisim matriksinin olusturulmasi (kim hangi konuda kiminle gorisecek?)
iletisim frekanslari ve formatlari (toplanti, e-posta, telefon...)
Raporlama

Yasalara uygunluk
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o Egitim

e Maliyet kontroll ve ucuz fiyat

e Aktivite bazli fiyat

e Performans bazli bonus/ceza sistemi

e Uzun vade imkani

o Deger yaratma bazl kar yaklagimi

¢ KPI (Anahtar performans gostergeleri) bazli s6zlesme baglayiciligi ve suresi
o Risklerin tanimlanmasi ve giderilmesi

Bu teknik karakteristiklerin kalite evine yerlestirilmig hali Tablo 21’de yer almaktadir.
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Tablo 21. Teknik Karakteristiklerin Kalite Evine Yerlestiriimesi (Uygulama)
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Teknik karakteristiklerin belirlenmesinden sonra teknik karakteristiklerle musgteri
ihtiyaglar arasindaki iligkiler olusturulmustur. Mdasteri ihtiyaclart ve teknik
karakteristikler arasindaki iligkinin derecesi sembollerle gdsterilmistir. Olusturulan
iliski matrisi Tablo 22’de yer almaktadir. Tablo 23'de ise sembollerin yerine rakamlar

kullaniimistir.

Tablo 22'deki iliski matrisinden érnek vermek gerekirse “Glig¢lii finans yapisi” teknik
karakteristigi, “Depo binasi alt yapisi” ve “Yurtici dagitim alt yapisi” musteri istekleri
ile aralarinda orta iliski oldugu gorilmektedir. Bu sebeple Tablo 23’de bu iligki i¢in 3
puan verilmistir. “Glglii finans yapisi” teknik karakteristigi iyilestirildiginde “Depo
binasi alt yapisi” ve “Yurti¢i dagitim alt yapisi” mugsteri isteklerinde orta derecede bir
ilerleme gorulecektir. “Bilgi teknolojileri alt yapisi” musteri istegi ile aralarinda zayif
iliski oldugu igcin 1 puan verilmistir. “Gdglii finans yapisi” teknik karakteristigi
iyilegtirildiginde “Bilgi teknolojileri alt yapisi” musteri isteginde az bir ilerleme
gorllecektir. “Hizli bilgi akisi geri dénig” musteri istegi icin aralarinda iligki
yazilmamistir. “Gii¢lii finans yapisi” teknik karakteristigi iyilestirildiginde “Hizli bilgi

akigi geri déniig” mugteri isteginde bir ilerleme gorulmeyecektir.

Teknik karakteristiklerle musteri istekleri arasindaki iliskiyi belilemedeki amag, bu
teknik karakteristiklerin dnem sirasini belirlemektir. Bu amagla her bir teknik

karakteristik icin teknik Gnem degerleri hesaplanmistir.

Teknik 6nem degeri, her teknik karakteristik i¢in planlama matrisinde yer alan énem
derecesi ile iligki puanlarinin c¢arpimlarinin toplamlarina esittir. Her teknik
karakteristik icin teknik énem degerleri hesaplandiktan sonra normalize dnem

degerleri de

Diger tum teknik karakteristiklerin teknik 6nem ve normalize 6nem degerleri

hesaplanmistir ve Tablo 23’'de gosterilmistir.

Tablo 23’de teknik karakteristikler arasinda en yuksek teknik Gnem derecesine sahip
olana teknik karakteristik % 15,2 6nem derecesiyle “Yetkin insan kaynagi”
karakteristigidir. % 7,7 6énem derecesiyle “Uygun WMS (Depo ybnetim sistemi) ve
TMS (Nakliye yénetim sistemi)” karakteristigi ikinci sirada yer almaktadir. En yuksek
6nem derecesine sahip teknik karakteristigin iyilestiriimesi icin daha c¢ok caba

harcanmalidir
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Proaktif vaklazim, problem cizme
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3| Bilgi teknolojileri attyapis
4|Hizh bilgi akizi geri déniz
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9|is govenli

12| Misteriye dzel cizimler sunulmasi

13| aratic cizimler

14| Katma degerli hizmetler

15| Aci durum hizmetlerine cevap verebilme

10| Egitimli personel
11| Depo lokasyonu
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Firma Bugin

Rakip A

Firma Hedef
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Bircok teknik karakteristik, diger teknik karakteristiklerle iligkilidir. Bunlardan birinin
gelistiriimesi amaciyla yapilan bir galisma, baska bir karakteristie yardimci olabilir
ve bunun sonucunda olumlu veya yararh bir etki ortaya ¢ikar. Diger taraftan, bir
karakteristigi gelistirmek i¢in yapilan ¢alismanin bagka bir karakteristigi olumsuz

yonde etkileyebilir.

Teknik karakteristikler arasindaki korelasyonlar KFY ekibi tarafindan belirlenmis ve
kalite evinin cati kisminda goOsterilmistir. Bu degerlendirme yapilirken teknik
karakteristikler arasinda sadece olumlu ya da olumsuz korelasyon olup olmadidina
bakilmistir. Bir teknik karakteristikte iyilestirme yapildiginda; diger teknik
karakteristik bu iyilestirmeden etkileniyorsa olumlu korelasyon, bir teknik
karakteristikteki  kisitlar nedeniyle diger teknik karakteristikte iyilestirme
yapilamiyorsa olumsuz korelasyon oldugu belirtilmigtir. Teknik karakteristiklerle ilgili
korelasyon matrisi Tablo 24’de yer almaktadir. Tablo 24’deki korelasyon matrisinde
onbir olumlu korelasyon bulunmakla birlikte olumsuz korelasyon bulunmamigtir.

Aralarinda olumlu korelasyon bulunan teknik karakteristikler asagida yer almaktadir.
1. “Dogru malzeme ve ekipman se¢imi” — “Teknik bilgi ve tecriibe”
2. “Proje uyarlama becerisi” — “Yetkin insan kaynagi”
3. “Dogru malzeme ve ekipman se¢imi” — “Gliglii finans yapisi”
4. “Teknik bilgi ve tecriibe” — “Yetkin insan kaynagi”
5. “Egitim” — “Yetkin insan kaynagi”
6. “Migteri ve sonug odakli yénetim” — “Miigteri referanslari”
7. “Miisteri ve sonug odakli yénetim” — “lletisim matriksinin olusturulmasi”
8. “Operasyonel gii¢ ve gesitlilik” — “Msteri referanslari”
9. “Uygun WMS ve TMS” - “Raporlama”

10. “Uzun vade imkani” — “Glglii finans yapisi.

11. “Tanimlanmig KPl'lar ve KPI hedefleri” — “Deger yaratma bazli kér paylasimi”
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Bu korelasyonlari yorumlayacak olursak;

Dogru malzeme ve ekipmanlar bu konuda teknik bilgi ve tecribeye sahip calisanlar
tarafindan secilebilmektedir. Teknik bilgi ve tecriibe teknik karakteristigi iyilestirildigi
zaman dogru malzeme ve ekipman sec¢imi teknik karakteristigi de iyilestiriimis olur.

Bu sebeple aralarinda olumlu korelasyon vardir.

Proje uyarlama becerisine sahip olabilmek igin bu konuda yetismis yetkin insan
kaynagina ihtiyag duyulmaktadir. Bu sebeple yetkin insan kaynagi teknik
karakteristigi iyilestirildiginde proje uyarlama becerisi teknik karakteristigi de

iyilestiriimis olur. ki teknik karakteristik arasinda olumlu korelasyon vardir.

Dogru malzeme ve ekipman secimi yapabilmek igin yeterli paraya sahip olabilmek
gerekir yani gugli bir finans yapisi gerektirir.  Gugli finans yapisi teknik
karakteristigi iyilestirildi§gi zaman dodru malzeme ve ekipman sec¢imi teknik

karakteristigi de iyilestiriimis olur. Bu sebeple aralarinda olumlu korelasyon vardir.

isletmenin teknik bilgi ve tecriibeye sahip olabilmesi isletme iginde bulundurdugu
calisanlarinin yetkinligine baghdir. Bu sebeple yetkin insan kaynagi teknik
karakteristigi iyilestirildiginde teknik bilgi ve tecribe teknik karakteristigi de

iyilestiriimis olur. ki teknik karakteristik arasinda olumlu korelasyon vardir.

isletmenin yetkin insan kaynagi olusturabilmesi igin calisanlarina diizenli egitim
vermesi gerekir. Bu sebeple egitim teknik karakteristigi iyilegtirildiginde yetkin insan
kayna@i teknik karakteristigi de iyilestiriimis olur. iki teknik karakteristik arasinda

olumlu korelasyon vardir.

Musteri ve sonug¢ odakli ydnetim tarzi isletmenin bircok musteriyi kazanmasini
saglayacaktir. Bu durum musteri referanslarinin sayisini ve kalitesini arttiracaktir. Bu
sebeple musteri ve sonu¢ odakli yonetim teknik karakteristigi iyilestirildiginde
miisteri referanslari teknik karakteristigi de iyilestiriimis olur. iki teknik karakteristik

arasinda olumlu korelasyon vardir.

Musteriyle olan iligkilerin olusturulmasinda kimin hangi konuda kiminle
goriseceginin belirlenmesi yani iletisim matriksinin olusturulmasi masteri ve sonug
odakh yénetime imkan saglayacaktir. Bu sebeple iletisim matriksinin olusturulmasi

teknik karakteristigi iyilestirildiginde musteri ve sonu¢ odakli ydnetim teknik
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karakteristigi de iyilestiriimis olur. iki teknik karakteristik arasinda olumlu korelasyon

vardir.

Bir isletmede operasyonel gi¢ ve gesitliligin olmasi o igletmeye daha ¢ok musgteri
kazandiracaktir yani muasteri referanslarini arttiracaktir. Bu sebeple operasyonel gig
ve cesitlilik teknik karakteristigi iyilestirildiginde musteri referanslar teknik
karakteristigi de iyilestiriimis olur. iki teknik karakteristik arasinda olumlu korelasyon

vardir.

Uygun depo yoOnetim sistemi ve nakliye ydnetim sisteminin sec¢imi raporlama
dogrululugunu ve gesitliligini arttiracaktir. Bu sebeple uygun WMS ve TMS teknik
karakteristigi iyilestirildiginde raporlama teknik karakteristigi de iyilestirilmis olur. iki

teknik karakteristik arasinda olumlu korelasyon vardir.

Bir igletmenin misgterisine uzun vade imkani sunabilmesi igin guglu finans yapisina
sahip olmasi gerekir. Guglu finans yapisi teknik karakteristigi iyilestirildigi zaman
uzun vade imkani teknik karakteristigi de iyilestiriimis olur. Bu sebeple aralarinda

olumlu korelasyon vardir.

Tanimlanmig KPIl'lar ve KPI hedeflerinin iyilestiriimesi deger yaratma bazli kar
paylasimini beraberinde getirecektir. Bu sebeple aralarinda olumlu korelasyon

vardir.

Son olarak, rekabete yonelik kiyaslamalarin yapilabilmesi igin KFY ekibi, her bir
teknik karakteristik icin isletmeyi degerlendirmis ve bu degerlendirmede 5 puanli bir
Olcek kullanmigtir. 1 rakami ilgili teknik karakteristigin isletme icinde ¢ok koétd, 5
rakami ise ¢ok iyi oldugunu ifade etmektedir. Yapilan puanlama “Firma Bugin”
satinni olusturmaktadir. Yine ana rakip i¢in ayni asama gercgeklestiriimis ve “Rakip
A” satin olusturulmustur. Hedef sttunu yine KFY ekibi tarafindan degerlendirilerek
isletmenin belirtilen teknik karakteristiklerle ilgili olarak kendini nerede gdérmek

istedigini ifade etmektedir. Bu agamada da yine 5 puanl dlgek kullaniimigtir.

Tablo 23'de teknik kiyaslamalar yer almaktadir. Ornek olarak, Tablo 23'de “Maliyet
kontroli ve ucuz fiyat” teknik karakteristigi icin KFY takimi isletmeye 3 puan
vermistir. Rakip A, 4 puanla bu teknik karakteristik agisindan daha iyi konumda

bulunmaktadir. isletmenin hedef puani ise 4,5'tir.
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Tablo 24 Korelasyon Matrisinin Olusturulmasi (Uygulama)
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Tdm bu agsamalarin sonucunda olusturulan kalite evi Tablo 25’de yer almaktadir.
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Tablo 25Kalite Evi (Uygulama)
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SONUG VE ONERILER

Bu calismada olusturulan Tablo 30°daki kalite evi incelendiginde musgteri istekleri
kisminin, musterilerin igletmeden beklediklerini ve ayni zamanda anket sorularini
olusturdugu goérulmektedir. Belirlenen musteri isteklerinin dnem dereceleri anket
uygulamasindan sonra elde edilen verilerin agirlikli ortalama degeri hesaplanarak
bulunmustur. Masteri gézinde en 6énemli dlcltlerin 9 puanla “Yurtici dagitim
altyapisi”, “Hizli bilgi akisi geri dénis”, “Glvenirlilik”, “Sevkiyat dogrulugu’,

“Zamaninda sevkiyat” ve “Stok dogrulugu” oldugu gorulir.

“Depo binasi alt yapisi”, “Bilgi teknolojileri altyapisi”, “Proaktif yaklagim, problem
cé6zme”, “Tedarikgiler ile iliskiler”, “Dogru faturalama”, “is giivenligi ve isci saghgi’,
“Egitimli personel”, “Depo lokasyonu”, “Migteriye 06zel ¢bziimler sunulmasr’,
“Yaratici ¢6ziimler”, “Acil durum hizmetlerine cevap verebilme”, “Sevkiyat hiz/’,
‘Depolama dogrulugu”, “KPI (Anahtar Performans Géstergeleri) bazli yénetim”, “Mal
kabul performansi”, “Stogun sisteme alinma siiresi”, “Depo yénetim programi”, “Bilgi
teknolojileri kullanimi”, “Sevkiyat fiyat1”, “Depolama fiyati”, “Degisken fiyat”, “Sigorta
ve risk kapsami”, “Sézlesmeye uygunluk”, “Siirekli iyilestirme” ve “Sektér bilgi ve
tecriibesi” musteri istekleri ise musteriler tarafindan 8 puan alarak ikinci 6nemli

Olcutlerdir.

Diger musgteri isteklerine goére en dusik puani 7 puanla “Katma dederli hizmetler”,

“Odeme sekilleri”, “Odeme vadesi” ve “Gerekli sertifikalar’ musteri istekleri almistir.

Planlama matrisinde ise, her bir musteri isteginin muisteri tarafindan nasil algilandigi
ve bu musteri istekleri agisindan isletmenin rakiplere goére konumunu ifade
etmektedir. Bu asamada yapilan anket sonuglarina goére mdsteriler rakip firmayi;
“Yurtici dagitim altyapisi”, “Zamaninda sevkiyat”, “Sevkiyat hizi”, “Bilgi teknolojileri
kullanimi”, “Sevkiyat fiyati” ve “Depolama fiyati” musteri istekleri agisindan daha
Ustiin gérmektedir. “Bilgi teknolojileri altyapisi”, “Depo ybnetim programi”, “Degisken
fiyat” ve "Odeme sekilleri” misteri istekleri igin ise rakip firma daha Ustiin olmakla

birlikte isletmeyle aralarindaki fark gok azdir.

Planlama matrisinde mdasteri isteklerinin 6énem derecesi, satis noktasi puani ve
ilerleme orani verilerinin garpilmasiyla satir agirligi hesaplanir. Satir agirhginin
yuzdeleri ylksek c¢ikan musteri isteklerinin gelistiriimesi misteri memnuniyetini ve

satiglar arttiracaktir. Bdylece rakiplere gore ilerleme de kaydedilecektir. Yapilan
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hesaplamalara gore “Yurtici dagitim altyapisi” (%5), “Yaratici ¢dziimler’ (%4),
“Sevkiyat fiyatl” (%4) ve “Depolama fiyati” (%4) musteri isteklerinin satir agirligi
yuzdelerinin yuksek oldugu gorulmektedir. Yapilan anket sonuglarina goére bu
musteri istekleri arasindan “Yurtigi dagitim altyapisi”, “Sevkiyat fiyati” ve “Depolama
fiyatr” istekleri igin mugteriler rakibe daha fazla puan vermiglerdir. Yani musteriler
tarafindan isletme bu olgutlerde zayif gériimektedir. isletme kendine hedef

belirlemeli ve bu masteri isteklerini gelistirmeye calismahdir.

Teknik karakteristikler, bir musgteri istegini gelistirmek icin neyi iyilestirmenin
gerektigini ortaya koymaktadir. Bir teknik karakteristik bir ya da birden fazla musteri

istegiyle ilgili olabilir.

iliski matrisinde ise misteri istekleriyle teknik karakteristikler arasindaki iligkiler
ortaya konulmustur. Olusturulan iliski dereceleriyle misteri isteklerinin énem
puanlari ¢arpilarak teknik 6nem degerleri hesaplanir. Teknik 6nem ylzdeleri yliksek
olan teknik karakteristikler birden fazla mugsteri istegiyle iligkili olan teknik
karakteristiklerdir. Bu teknik karakteristikler iyilestirildiginde, birden fazla musteri

isteginde memnuniyet saglanmis olur. Boylece hedefler gergeklestiriimis olur.

Gelistirilmesi gereken musteri istekleriyle ilgili olan teknik karakteristiklere bakacak
olursak, “Yurtici dagitim altyapisi” ile ilgili olarak 17 tane teknik karakteristik
bulunmaktadir. Bu teknik karakteristiklerden 1 tanesiyle aralarinda guglu iligki, 12
tanesiyle aralarinda orta iliski ve 4 tanesiyle aralarinda zayif iligki vardir. Bu teknik
karakteristiklerden aralarinda gugli ve orta iligki olanlar: “Teknik bilgi ve tecriibe”’,
“Giiglii finans yapisi”, “lyi tedarikgilerle ¢alisma”, “Yeterli ve kaliteli verilerle analiz
yapma”, “Yetkin insan kaynagi”, “Proje uyarlama becerisi”, “Tanimlanmig KPIl'lar ve
KPI hedefleri”, “Help desk ¢bziimii”, “lletisim frekanslari ve formatlari”, “Raporlama’,
“Egitim”, “Maliyet kontolii ve ucuz fiyat” ve “Risklerin tanimlanmasi ve gideriimesi”
teknik karakteristikleridir. Bu teknik karakteristiklerde yapilacak iyilestirme, ilgili

masteri isteginin gelistiriimesinde 6nem tagimaktadir.

Geligtirilmesi gereken diger musteri istekleri “Sevkiyat fiyati” ve “Depolama fiyati”
ile ilgili olarak herbir mugteri istegi icin 16 tane teknik karakteristik belirlenmistir ve
bu teknik karakteristikler birbirleriyle aynidir. Bu teknik karakteristiklerden 8 tanesiyle
aralarinda gugli iligki, 5 tanesiyle aralarinda orta iligki ve 3 tanesiyle aralarinda zayif

iliski vardir. Bu teknik karakteristiklerden aralarinda glgli ve orta iligki olanlar:
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“Giglii finans yapisi”,, “Dodru malzeme ve ekipman segimi”, “lyi tedarikgilerle
calisma”, “Yeterli ve kaliteli verilerle analiz yapma”, “Yetkin insan kaynagi”, “Yalin
organizasyon”, “Uygun WMS ve TMS”, “Maliyet kontolii ve ucuz fiyat”, “Aktivite bazli
fiyat”, “Performans bazli bonus/ceza sistemi”, “KPI bazli sézlesme baglayiciligi ve
stresi”, “Uzun vade imkani” ve ‘Deger yaratma bazli kar paylasimi” teknik
karakteristikleridir. Bu teknik karakteristiklerde yapilacak iyilegtirme, ilgili mugteri

isteklerinin gelistiriimesinde 6nem tagimaktadir.

Korelasyon matrisi, teknik karakteristiklerin birbiriyle olan iligkilerini gosterir.
Birbirleriyle aralarinda olan olumlu ya da olumsuz iligki iyilestiriimesi gereken teknik
karakteristige karar verirken yardimci olur. Teknik 6nem yuzdesi blyuk olan teknik
karakteristikler arasinda birden fazla teknik karakteristikle olumlu iligkisi olan teknik

karakteristiklerin iyilestiriimesine dncelik verilmelidir.

Kalite evinde teknik 6nem ylzdesi yuksek olan teknik karakteristikler; “Yetkin insan
kaynagi”, “Uygun WMS ve TMS”, “Raporlama”, “lyi tedarikgilerle ¢alisma”, “Teknik
bilgi ve tecriibe”, “Dogru malzeme ve ekipman sec¢imi”, “Yeterli ve kaliteli verilerle
analiz yapma”, “Egitim” ve “Performans bazli bonus / ceza sistemi” teknik
karakteristikleridir. Bu teknik karakteristikler iyilestirimesi gereken teknik

karakteristiklerdir.

Bu teknik karakteristiklerle ilgili korelasyon matrisine bakacak olursak, “Yetkin insan
kaynagi” teknik karakteristigiyle “Proje uyarlama becerisi”, “Teknik bilgi ve tecriibe”
ve “Egitim” teknik karakteristiklerinin her biriyle arasinda olumlu korelasyon oldugu

gorilmektedir.

“Uygun WMS ve TMS” teknik karakteristigiyle de “Raporlama” teknik karakteristigi

arasinda olumlu bir korelasyon bulunmaktadir.

‘Dogru malzeme ve ekipman sec¢imi” teknik karakteristigiyle ise “Teknik bilgi ve
tecriibe” ve “Glglii finans yapis” teknik karakteristiklerinin her biriyle arasinda

olumlu korelasyon bulunmaktadir.

“lyi tedarikgilerle ¢alisma”, “Yeterli ve kaliteli verilerle analiz yapma” ve “Performans
bazli bonus / ceza sistemi” teknik karakteristigiyle ilgili olarak herhangi bir

korelasyon belirlenmemistir.
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Aralarinda olumlu korelasyon bulunan teknik karakteristiklerden birinin iyilestiriimesi
durumunda digerinde de iyilesme gorilecektir. Goriuldigu gibi KFY yéntemiyle bir
teknik karakteristigin iyilestirimesiyle musteri gézinde 6nemli olan birden fazla

musteri istegi de iyilestiriimis olacaktir. Boylece daha fazla musteri memnuniyeti
saglanacaktir.
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EK 1: LOJISTIK ISLETMESI MUSTERI ANKETI

Sayin Musterimiz,

Depolama ve yurtici dagitim hizmetinin alinmasiyla ilgili olarak asagida size iki farkli soru sorulacaktir.
1. kisimda depolama ve yurti¢i daditim hizmetinin alinmasi sirasinda asagidaki kriterlerin sizin igin
o6nem sirasini belirleyebilmemiz agisindan kriterlere 1 ile 9 arasinda puan vermenizi rica ederiz. (1
rakami en dusik, 9 rakami en yiksek énem derecesini ifade etmektedir.) 2. kisimda ise depolama ve
yurtici dagitim hizmetiyle ilgili her bir kriter icin asagidaki lojistik hizmet saglayan firmalara 1 ile 5
arasinda puan vermenizi rica ederiz. (1 rakami gok koétl, 5 rakami ¢ok iyi anlamina gelmektedir.)

1.KISIM 2. KISIM
Onem
derecesi | Bizim girket | Rakip X
Miigteri istekleri Puan1-9 | Puan1-5 |Puan1-5

Depo binasi alt yapisi

Yurtici dagitim altyapisi

Bilgi teknolojileri altyapisi

Hizh bilgi akisi geri dénus

Proaktif yaklasim, problem ¢6zme

Tedarikgiler ile iligkiler

Dogru faturalama

Guvenirlilik

OO |IN|O||BD|W|IN|—

is glivenligi ve isci saghg

10 | Egitimli personel

11 | Depo lokasyonu

12 | Musteriye 6zel ¢6zimler sunulmasi

13| Yaratici ¢bzumler

14 | Katma degerli hizmetler

15 | Acil durum hizmetlerine cevap verebilme

16 | Sevkiyat dogrulugu

17 | Zamaninda sevkiyat

18 | Sevkiyat hizi

19 | Depolama dogrulugu

20 | KPI (Anahtar Performans Kriterleri) bazli ydnetim

21 | Stok dogrulugu

22 | Mal kabul performansi

23 | Stogun sisteme alinma suresi

24 | Depo y6netim programi

25 | Bilgi teknolajileri kullanimi

26 | Sevkiyat fiyatl

27 | Depolama fiyati

28 | Odeme sekilleri

29 | Odeme vadesi

30 | Degisken fiyat

31 | Sigorta ve risk kapsami

32 | Sézlesmeye uygunluk

33 | Surekli iyilestirme

34 | Sektor bilgi ve tecriibesi

35 | Gerekli sertifikalar

108



109



110



111




<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /All
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 300
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 300
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /Description <<
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000500044004600206587686353ef901a8fc7684c976262535370673a548c002000700072006f006f00660065007200208fdb884c9ad88d2891cf62535370300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef653ef5728684c9762537088686a5f548c002000700072006f006f00660065007200204e0a73725f979ad854c18cea7684521753706548679c300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /DAN <>
    /DEU <>
    /ESP <>
    /FRA <>
    /ITA <>
    /JPN <>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020b370c2a4d06cd0d10020d504b9b0d1300020bc0f0020ad50c815ae30c5d0c11c0020ace0d488c9c8b85c0020c778c1c4d560002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken voor kwaliteitsafdrukken op desktopprinters en proofers. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /PTB <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents for quality printing on desktop printers and proofers.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /ConvertColors /NoConversion
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /NA
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure true
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles true
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /NA
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /LeaveUntagged
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice




