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OZET

TEDARIKCI VE MUSTERI ILISKILERININ ENTEGRASYONU:
WURTH GMBH. TEDARIK ZINCIiRi UYGULAMASI

AYTAC, Pmar
Tedarik Zinciri ve Lojistik Yonetimi

Dog. Dr. Erkan BAYRAKTAR

Haziran, 2008, 85 sayfa

Isletmeler giiniimiiz ¢evresinde maliyetlerini diisiirebilmek ve miisterilerine sunduklari
degeri artirabilmek icin kendi i¢ siireclerinde siirekli olarak iyilestirmeler
yapmaktadirlar.

Giiniimiizde rekabet bireysel olarak isletmeler arasinda degil isletmelerin icinde
bulunduklar1 aglarda yasanmaktadir. Dolayisiyla isletmelerin tedarik zincirleri
basarilarinda ¢ok onemli rol oynamaktadir. Isletmelerin pazarda basarili olmak icin
tedarikgileri, iireticileri, dagiticilar1 ve miisterileri ile kurduklar1 bu zincirde; isletmeler
arasindaki iliskiler stratejik oneme sahiptir. Bu iliskilerin birer stratejik ittifak iligkisi
olarak goriilmesi sonucunda ortaya c¢ikan avantajlar, nihai miisteriye sunulan degerin
artmasi, maliyetlerin azalmasi, is siireclerinin gelismesi, isletmelerin Ogrenme
kabiliyetlerinin artmasi, temel yetenekler {izerinde odaklanma, sunulan hizmetlerin
sayis1 ve kalitesinin artmasi, liretimde saglanan esneklik vb. olarak siralanabilir.

Tedarik zinciri yonetimi; tedarikciler, iireticiler, dagitimcilar ve miisteriler {izerinde
olusan bir agdaki malzeme, bilgi ve parasal akiglarin yonetimini igermektedir. Bu
akislarin farkli isletmeler arasinda ve kendi icindeki koordinasyonu ve entegrasyonu ise
tedarik zinciri yonetiminin bagarili olmasim saglamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Tedarik Zinciri Y6netimi, Miisteri Hiskileri Yonetimi, Tedarik¢i
Iliskileri Yonetimi



ABSTRACT

ENTEGRATION OF SUPPLIER AND CUSTOMER RELATIONSHIPS:
A CASE OF WURTH GmbH’s SUPPLY CHAIN

AYTAC, Pmnar
Supply Chain and Logistics Management
Assoc. Prof. Dr. Erkan Bayraktar
June, 2008, 85 pages

Nowadays firms reengineer and reconstruct their internal processes to present more
value to their customers with lower costs. However, in a highly competitive
environment, firms must also improve their supply chains. Recently in business
environment, the competition is not only between the individual firms but also the
networks of the companies. Therefore, the supply chain of the firms has a critical role in
the success, and the relationships among the suppliers, producers and dealers have a
strategic role in their market success. The benefits of these strategic alliances can be
listed as adding customer value, decreasing costs, improving business processes,
learning new capabilities, focusing core competencies, improving the range and quality
of the services and the flexibility of production etc.

Supply chain management is the management of material, information and monetary
flows of a network that is including suppliers, distributors and customers. Internal and
external integration and coordination of these flows help the supply chain management
to be succesful.

A supply chain consists of all the values emerging from supplying raw material to
distributing the final products to end users as well reverse logistics processes. The
companies which set up and maintain their supply chains well will be the ones closest to
the market, feel the customers’ requirements better and response to these requirements
faster. A good supply chain management practice helps the companies to follow up the
trends in the market better, to supply the required product / service at the right place, at
the right price and at the right time. All these will be advantages against the
competitors. Cost reduction and the minimazition of the indefineteness can only be done
by successful supply chain management. Because of the globalisaiton, prices and
profits go down dramatically. If the companies want to take role in future, they have to
be different from other companes and have to reflect this diversification into their
supply chains. They have to aim to integrate the diversification not only into their
departmants but also into their supply chains.

Keywords: Supply Chains Management, Customer Relationships Management,
Supplier Relationships Management.
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1. GIRIS

Pazar, alicilarla saticilarin serbest bir bigcimde karsilastiklar1 bir alanda mal ve hizmet
akisinin saglandig1r biiylik bir paylasim mekanidir. Bu baglamda, artik giliniimiiz
isletmelerinin uzak pazarlarda sanki kendi bolgelerindeymis gibi rahatga is yapabilme
istekleri ve biiyiik isletmeler arasindaki pazar payr kapma yarigi, Tedarik Zinciri
Yonetimi (TZY, SCM) yaklagimini uzun zamandir literatiire katmig bulunmaktadir.
TZY ’nin baslica amaci; bir {iriiniin tedarik zinciri asamalarindaki her bir
organizasyonun, ayn1 amaclar dogrultusunda calisarak, iirliniin olusturulmasinda en

etkin (maliyet, zaman, fayda vb. acilardan) yollarin secilmesidir.

Giiniimiiz is diinyasinda, isletmeler tiiketicilerin daha diisiik maliyet, yiiksek kalite ve
hizli cevap alma istekleriyle karsi karsiya kalmiglardir. Tiiketici beklentilerindeki artigla
ivme kazanan kiiresellesme, artan iiriin ¢esitliligi, teknolojik gelismelerdeki hizlanma ve
kisalan tirlin 6miir dongiileri isletmelerin yonetim felsefelerinde de degisikliklere neden
olmustur. Hizla degisen piyasalarda ve artan rekabet ortaminda iiriin odakli yapilardan
miisteri odakli yonetim anlayislarina gecis sirketlerin varliklarini siirdiirebilmeleri icin
kaciilmaz olmustur. Miisteri merkezli yonetim anlayislari, miisteriye beklediginin ¢ok
daha {izerinde iiriin ve hizmeti sunmay1 hedefleyen stratejiler gerektirmektedir. Tedarik
zinciri felsefesi, tedarik¢i ve miisteri arasindaki iliskilerin Ooneminin fark edilmesi
nedeniyle ortaya cikmistir. Boylece, isletmelerin tiiketiciye daha diisiik maliyetler ve

daha iyi miisteri hizmetleriyle yiiksek kaliteli tirtinler sunmalarim1 miimkiin kilmaktadir.

Tiim isletmeler artan rekabet ortaminda tedarik zincirlerini daha iyi yOnetmenin
gerekliligini daha iyi anlamiglardir. Yeni rekabet sirketler arasinda degil sirketlerinin
icinde bulunduklar1 tedarik zincirleri arasinda gerceklesmektedir. Son kullaniciy1
hedefleyen tiim igletmeler pazardan daha fazla pay kapabilmek ve karliliklarini da

artirabilmek icin kendi tedarik zincirlerini en etkin, en verimli ve en ekonomik sekilde



modellemek zorundadirlar. Isletmelerin; rekabetin yasandigi kiiresel pazari ve bu
pazardaki yeni trendleri ¢ok iyi incelemesi, satacag iiriinii tedarik¢ilerinden en uygun
kosullarla ve zamaninda saglayarak, zamaninda iiretip miisterisine teslim etmesi,
rakiplerine karst1 daha avantajli hale gelmesini saglayacaktir. Aymi zamanda,
isletmelerin tedarik¢i oldugu zincir icinde yerini ve roliinii bilerek teklif sunmasi
rakiplerine gore daha avantajli hale gelmesini saglayacaktir. Teknoloji devrimi ile
birlikte olusan yeni ekonomi; sirketlerin is yapis bicimlerini degistirmeye baslamis ve
basta tedarik¢iler olmak iizere iletisimde oldugu tiim unsurlarla olan iligkilerini yeni
modeller iizerine kurmalarini gerektirmistir. Yeni ekonomide yeni bir pazarlama
anlayis1 olusmus ve bu anlayigin temeline miisteri oturtulmustur. Sirketler miisterilerini
anlamak ve isteklerini dogru zamanda, dogru yerde ve dogru fiyattan karsilamak icin

miisterileriyle siirekli ve dinamik bir iletisim icinde olmalidirlar.

Her isletmenin kendi isletme stratejisi bulunmaktadir. Basarili isletmeler, isletme
stratejilerine paralel ve uyumlu olan tedarik zinciri yOnetimi stratejisini uygulayan
sirketlerdir. Bagarili bir tedarik zinciri yonetimi ile maliyetler azalacak, belirsizlikler
ortadan kalkacak ve isletmelerin rekabet giicleri de artacaktir. Mevcut rekabet
ortaminda sirketlerin iiriin fiyatlarini, dolayisiyla maliyetlerini ve verimliliklerini
daha iyi kontrol etmeleri ka¢inilmaz olmaktadir. Maliyetleri ve verimliligi kontrol
atinda tutabilmenin yolu sirketlerin sadece kendi i¢ siireglerini kontrol etmeleri ile
gerceklesememektedir. Dogru olan tedarik zincirini olusturan unsurlar olan
satict, miisteri, dagitimc1 ve nakliyeci ile karsilikli giivene dayali bir isbirligine
gidilmesidir. Tiim zincir halkalarimin bilgiye ayn1 anda ve karsilikli ulasabilmeleri
sayesinde etkin bir tedarik zincirine ulasilmasi saglanacaktir. Tedarik zincirleri;
tedarik¢inin tedarik¢isinden baglayip son kullanmaya kadar olan siirecte yer alan ve
deger yaratan tiim unsurlar1 kapsar. Burada 6nemli olan bu zincir iiyelerinin tek bir
isletme gibi davranabilmesini saglamaktir, daha dogrusu tiim bu iiyelerin giiclerini
birlestirerek bir sinerji yaratmaktir. Bu sinerjinin sonucu ise yliksek kaliteli, diisiik
maliyetli, piyasaya hizli bir seklide sunulan ve miisteri memnuniyeti saglayan hizmet

yada {iriin olarak ortaya ¢ikmaktadir.



Tedarik zincirini olusturan halkalarin, zincir ortaklarinin birbiriyle iletisimde olmasi,
karsilikli bilgi aligverisinde bulunarak alinan kararlardan haberdar olabilmesi, cok daha
etkin caligilmasini saglayacaktir. Birden fazla sirketi kapsayan tedarik zinciri yonetimi
yapisi, tek bir sirket gibi davranarak, kaynaklarin ortak kullanimi sayesinde bir sinerji
yaratmaktadir. Bu sinerji sonucunda yiiksek kaliteli, diisiik maliyetli, piyasaya hizli bir
sekilde sunulan ve miisteri memnuniyeti saglayan hizmet yada iiriin olarak ortaya
cikmaktadir. Tedarik zinciri yonetimini, firmalarin ihtiyaclarina gére modellendirip,
giiniimiiz kosullarina uygun halde sunmak biiyiik 6nem tagimaktadir. Tedarik zincirinde
tim halkalar1 hizli, verimli ve karli bir sekilde yonetmek, diisen maliyetler, artan
verimlilik ile aciga ¢ikan insan ve finans kaynaklarimin uygun sekilde kullaniminin
sagladigi kalite artis1 ve zamaninda gerceklesen iiretim, depolama, nakliye, dagitim ve
perakende; firmalarin rekabet giiclerini artirip, pazar paylarini genisletmeleri icgin

“farklilik yaratan™ bir avantaj haline gelmistir.

Miisteri istek ve ihtiyaclarini karsilayacak tiim isletmeler ve siirecleri zincir icinde
degerlendirilir. Ekonomi ve pazar sinrlarinin gitgide genisledigi giinimiiz is
diinyasinda tedarik zincirleri de paralel olarak genislemekte ve daha karmasik yapilara
sahip olmaktadir. Ag icindeki ortaklarin sayisindaki artis dinamik iligki ve siireclerin
yonetimini zorlastirmakta, malzeme ve bilgi akisinda belirsizliklere neden olmaktadir.
Bu nedenle etkin tedarik zinciri yonetimlerinde isbirligi ve koordinasyon ana hedef
olmaktadir. Etkin tedarik zinciri yonetimi, zincir elemanlariin karsilikli fayda ilkesini
benimseyerek isbirligi icinde diger tedarik zincirlerine karsi kalite, maliyet ve hizmet
bazinda rekabet avantaji elde etmeleriyle saglanacaktir. Sirketin pazardaki basarisi
miigteri tatminini saglayacak diizeyde bu ii¢ kriteri iceren iiriiniin sunulmasiyla
gerceklestirilecektir. Bunun igin, isletmeler degisen pazar kosullarina uyum saglamada
tiim tedarik zinciri ortaklarinin isbirligine dayali stratejileri benimsemislerdir. Etkin ve
verimli bir tedarik zinciri degisen pazar kosullarina ve miisteri taleplerine hizli bir
sekilde cevap verebilme yetenegine sahip olmalidir. Sirketlerin uyguladiklar tedarik
zinciri  stratejilerinin, sahip olduklar1 rekabet giicii iizerindeki direkt etkilerinin
goriilmesi hem akademik alanda hem de is diinyasinda dikkatlerin bu alanlara
yonelmesine neden olmustur. Bu stratejilerden biri olan tedarik zinciri entegrasyonu

(TZE) da sirketlere sayisiz yararlar saglamaktadir.



Bu c¢alisma tedarik zinciri yOnetiminin ve bu baglamda miisteri iliskileri
entegrasyonunun Wiirth GmbH. Tedarik zinciri uygulamasi1 ornegiyle birlikte kaliteli
hizmet sunumunda ve firmalarin yeterliliklerini gelistirmek konusunda ne ol¢iide etkili
oldugunun kapsamli bir sunumunu igermektedir. Entegrasyonun kavram itibariyle,
islevsel bir anlam tasimasi ve dolayisiyla isbirliginin 6nemini vurgulayict niteligi, bu
etkilerin olumlulugunu 6n plana ¢ikarir. Ancak yonetimin olumlu performansi i¢in, bu
siirecin ve tedarik zinciri yOnetiminin tanimlanmasinda da goriilecegi lizere miisteri
talebine karsilik verecek planlamalar énemlidir. Bu baglamda bu ¢alismanin konusunu
olusturan “Tedarik Zinciri ve Miisteri Iligkilerinin Entegrasyonu” ile ilgili ayrint1 teorik
ve kavramsal bilgiler sunulmus ve konuyla ilgili olarak Wiirth 6rnegi ve Tiirkiye Wiirh

Sirket uygulamasi hakkinda detayl bilgiler verilmistir.

Calisma dort boliimden olusmaktadir; Tezin ilk boliimiinde fiziksel bir ag olan tedarik
zinciri ve yonetimine iligkin kavramlar ve tanimlamalar yapilmistir. Tanimlara iliskin
bilgiler, semalar ve sekillerle gorsel olarak desteklenmis, bilgi paylasiminin ve etkin bir
tedarik zinciri yonteminin isletmeler agisindan Onemine iliskin bilgiler sunulmustur.
Kisaca ¢aligmanin ilk béliimiinde temel kavramlara, tamimlara, yonetime iliskin bilgilere

yer verilmis ve tedarik zinciri yonetimin etkinligi iizerinde durulmustur.

Calismanin ikinci boliimii, miisteri ve tedarik¢i iliskileri {izerinedir. Bu amagla miisteri
iligkileri yonetiminin miisteri odakli felsefesi hakkinda bilgi verilmis ve sistemin hem
miigteriyi gozetici hem de ge¢mis miisteri taleplerinin takibi sayesinde yeni pazar
sunumunun saglanabilirligi iizerinde durulmustur. Bu dogrulta ydnetim sisteminin
isleyisi itibariyle miisteri odakli yapilanmalarin riskleriyle ilgili bilgilere de yer

verilmistir.

Uclincii boliim miisteri ve tedarikgci iliskileri entegrasyonu adini tasimaktadir. Bu
boliimde etkin tedarik zinciri yonetimlerinin isletmelere getirisi tizerinde durulmustur.
Ancak sistem dahilinde lojistik yonetiminin fonksiyonellegi icin iyi bir organizasyonun
gerekliligi sarttir. Bu baglamda stratejik planlama ve lojistik hizmeti tizerinde

durulmustur.



Dordiincti boliimde ise tezin amacit ve kapsamina uygun olarak “Wiirth Tiirkiye
Uygulama Ornegi” verilmistir. Bu ¢alisma dahilinde tezin konusuna uygun goriilen
sirket, tedarik¢i ve miisteri iligkileri entegrasyonu konusunda iyi bir Ornektir. Ayni
sistemle global capta bir ¢ok iilkede faaliyet gosteren sirket oldukca genis bir faaliyet

alanina sahiptir.

Wiirth Group, ikinci diinya savasinin ardindan kurulan, uluslararast ve koklii bir
sirkettir. Diinya capinda bir ticaret agma sahip olan sirketin biiyiikliigli g6z Oniine
alindiginda, gelismesindeki en biiyiik etkenin; gelismelere uygun yonetim planlamalar1
ve dolayisiyla cagin gerektirdigi sekilde gerceklestirdigi performans aginin rolii oldugu
soylenebilir. Ikinci Diinya Savasr’nin ardinda biraktig1 yikintilar arasinda temeli atilan
ve giiniimiizde de kendi ag1 igerisinde biiyliylip gelisen bu sirketin gelisiminin, tezin
kapsam1 dahilinde Tiirkiye Ornegiyle incelenmesinin amaci, sirketin misyon ve
vizyonuna uygun ¢alismasi ve dolayisiyla yogun rekabet ortaminda 6n plana ¢ikmasi ve
yiiksek kaliteli iiriinlerin istenildigi anda sunulmasini hedefleyerek bu alanda fark
yaratmasidir. Bu baglamda Wiirth 6rnegi, tezin konusunu olusturan tedarik¢i yonetim
sisteminin kullanilmas1 ve sistem icindeki miisteri iliskileri entegrasyonu dahilindeki
yapilanmasiyla iyi bir Ornek teskil etmektedir. Bu anlamda yOnetim sisteminin
etkililiginin incelenmesi acisindan da tez kapsamu igerisinde degerlendirilmesi ve

bilgilerin sunulmasi1 hedeflenmistir.



2. TEDARIK ZINCIiRi VE TEDARIK ZiNCIiRi YONETIMI
KAVRAMLARI

2.1. TEDARIK ZINCIiRININ TANIMI

Tedarik zinciri, malzemelerin elde edilmesi, bu malzemelerin son {iriinlere
doniistiiriilmesi ve bu son {iriinlerin de miisterilere dagitim iglevlerini gerceklestiren
tesis ve da tiim seceneklerinin ag olarak belirtilebilir. Tedarik zinciri; arzin ve talebin
yonetilmesi, hammaddelerin tedariki, iiretim ve montaj, depolama, envanter yonetimi,
siparig yonetimi ve miisterilere iiriinlerin dagitim vb. faaliyetleri kapsamakta ve tiim bu

faaliyetlerin siirdiiriilebilmesi i¢in gerekli olan bilgi sistemlerini de icermektedir.'

Bir sirketin tedarik zinciri; hammadde ve yar1 mamullerin tedarik edildikleri ilk
noktadan baslayarak bitmis {iiriinlerin dagitim kanallar1 yoluyla nihai tiiketiciye
ulagtirildiklar1 son noktaya kadar olusan ag i¢inde deger yaratan biitiin unsurlardir. Bu
tanimu tiiketici acisindan ifade ettigimiz taktirde, tedarik zinciri bir liriin veya hizmet
icin talepleri yerine getirmek iizere gereken degeri meydana getiren asamalarin veya

unsurlarin tamamidir. Tedarik zinciri ile ilgili bir ¢ok tanimlamalar yapilmigtir.

Tedarik Zinciri Konseyine gore tedarik zinciri; son {riiniin iiretilmesi ve dagitimi
(tedarikcinin tedarikcisinden miisterinin miisterisine kadar) ile ilgili biitiin cabalari
kapsar. Tedarik zinciri yonetimi (Supply Chain Management—-SCM) hammaddenin
temin edildigi tedarik¢iler, ara mal ve nihai {iriin ireticileri ve bu nihai {iriiniin son
kullanicisina teslimine kadar olusan ag boyunca kesintisiz iiriin, hizmet ve bilgi akigini

saglayacak siire¢ ve teknolojinin planlamasi ve yonetilmesidir.

U Yiiksel, H. 2002. Tedarik zinciri yonetiminde bilgi sistemlerinin dnemi, Dokuz Eyliil Universitesi

Sosyal Birimler Enstitiisii Dergisi Mart, Cilt. 4, Say1. 3, s.11.



Yani Tedarik zincirleri; tedarik¢iler, imalat¢ilar, perakendeciler ve miisteriler arasinda;
iletisim, projeleri ortak bir alan iizerinden takip etme ve iiretme, miisteri isteklerinin en
etkine ve verimli bir sekilde karsilanabilmesi, kaynaklar1 en etkin bicimde kullanmak,
verimliligi artirmak, maliyetleri azaltmak, planli, hizli ve esnek bir tedarik, {iretim ve
dagitim zincirini ortaya cikarabilmek ve gerceklestirmek temelleri {izerine ortaya ¢ikmis

. .. 2
bir zincir grubudur.

Zincir ortaklar1 bu amaglar dogrultusunda icinde bulunduklari sistemi diger

sistemlerden iistiin kilacak sekilde ortak hareket etmelidirler.

Tedarik zinciri icindeki her bir isletmenin karar ve davranisi diger isletmelerin karliligi
ve zincir senkronizasyonu iizerinde biiyiik etkiye sahiptir. Eger her bir zincir elemani
sadece kendi karlilik ve operasyonlarina odaklanirsa, ag iizerinde kopukluklar meydana
gelecek ve tedarik zincirinin etkinligi bertaraf edilmis olacaktir. Bu yiizden; birden fazla
sirketi kapsayan tedarik zinciri yonetimi yapist i¢indeki tiim {iyeler, nihai miisteri

memnuniyetini saglamak i¢in koordinasyon ve igbirligi amaci gutmelid'ur.3

Yani, talebin karsilanmasinda tiim arz bilesenleri denge noktasi i¢in ortak hareket etmek
durumundadir. Bu zincirin son halkasi olan sadece nihai tiiketici talebinde degil, alim ve
satim yapan her bir ara zincir ortagi icin de gegerlidir. Tedarik zinciri yonetimi, yogun
rekabet ortaminda kendini diger zincirlerden farklilagtiracak stratejileri belirleyip
uygulayarak etkili biitiinlesik bir siire¢ yaratabilecektir. Artan kiiresel rekabet ve
genisleyen cografi sinirlarla tedarik zincirindeki aglarin karmasikligi isletmeleri tedarik
zinciri stratejilerini yeniden gozden gecirmelerine zorlamaktadir. Tedarik zinciri
stratejilerinde kaynaklarin etkin ve verimli bir sekilde kullanimi yaklasimi yerini
pazardaki degisikliklere hizli ve etkin bir sekilde cevap verebilmeye birakmustir.!

Boylece, isletmeler degisen pazar kosullarina uyum saglamada tiim tedarik zinciri

> Waters, D. 2003. Logistics: an wntroduction to supply chain management, Palgrave Macmillan,
Gordonsville, s. 41.

® Waters, 23003:41..

* Peronaand, M. ve Saccani, N. 2004. Integration techniques in customer — supplier relationships: an
empirical in the wtalian industry of household appliances, International Journal of Production
Economics, s.190.



ortaklarinin igbirligine dayali stratejileri benimsemiglerdir. Etkin ve verimli bir tedarik
zinciri degisen pazar kosullarina ve miisteri taleplerine hizli bir sekilde cevap verebilme
yetenegine sahip olmalidir. Bunu bagsarmak icin de; tedarik zincirleri miisterilerin
beklentilerini etkili ve verimli bir sekilde karsilamak amaciyla bilgi teknolojilerini bir
ara¢ olarak kullanarak tedarik¢ileri, iireticileri, dagiticilar1 ve miisterileri biitiinlesik bir

yap1 i¢ine sokan sistemler haline dtjniismiistur.5

Asagida Sekil 1.1. tedarik zinciri; malzeme tedariki islemlerini yerine getiren, bunlar1
yart mamul ve mamullere doniistiren ve daha sonra bunlar1 dagitim kanaliyla
miigterilere ulagtiran hizmet ve dagitim seceneklerinden olusan sebekeyi ifade

etmektedir. °

TEDARIK ZINCIRI
Tedarik¢inin Tedarikei e
Tedarikeileri Lojistik = ribitr

I |
ii - Wa0000000

Tedarik Zinciri ~ 1 —* Uretim U
Ydnetimi T~ Tesisi

Tiiketici Miisteri T Datj:.tlm Merkezi

Kaynak: www.kalder.org/, (15.04.2008)

Sekil 2.1: Tedarik Zinciri Yonetimi Elemanlari
€ e gorilen tedarik zinciri, bir Orgitiin yasamasi i¢cin gerekli olan yontem ve
Sekil 1°de goriil darik zinciri, bi g y icin gerekli olan y

araclarin biitiiniinii ifade etmektedir.

Sirketler, artik kendilerini daha fazla miisteri beklentilerine ve siirekli azalan teslimat

siirelerine gore yapilandirmaya yonelmektedir. Tiiketicinin isteklerine uygun olarak

> Vonderembse, M., Uppal, M., Huang S.ve Dismukes, J. 2006. Designing supply chains: towards theory
development, International Journal of Production Economics, 2006, Vol. 100, s. 223.
¢ Tedarik zincir islemleri, http://www kalder.org/, (15.04.2008).



bicimlendirilmis iirlinlerin pazara hizli sunumu miisteri merkezli bu sistemlerin hedef

noktas1 haline gelmistir.

Sunu da belirtmek gerekir ki, daha onceleri sabit yatirim, tedarik zincirinin en énemli
parcas1 olarak goriiliirken, yukaridaki sekillerde gosterilen geleneksel tedarik zinciri
yerine, artik modern anlamda miisteri odakli bir yonelim, rekabet edebilecek bir yapinin

temel tas1 olarak goriilmektedir. ’

2.2. TEDARIK ZINCIRININ FONKSiYONLARI

Isletmelerde tedarik boliimiiniin dort 6nemli islevinden soz edilebilir. Bunlar; satin
almacak mallarla ilgili piyasa arastirmasi yapilmasi, tedarik edilecek mallara olan
talebin degerlendirilmesi, tedarik kaynaklari ile ihtiyaclar arasinda iliski kurulmasi ve
satin alinan mallarin isletmeye tasinmasi ve depolanmasi ile ilgilid'ur.8 Tedarik zinciri,

is ortamimdaki mamul, bilgi ve para akigini temsil etmektedir.

Ozetle, tedarik zinciri; tedarik, iiriin tasarimi, tiretim planlamasi, malzeme yOnetimi,
sipariglerin yerine getirilmesi, envanter yOnetimi, nakliye, depolama ve miisteri
servislerini kapsamaktadir. Burada ozellikle iizerinde durulmak istenen nokta envanter
yonetimidir. Envanter gelecekteki iiretim ve satislar icin elde tutulan mallar1 ifade

etmektedir.

Envanter, lojistigin kilit noktalarindan birisidir. Maliyet ve hizmet gelirleri {izerinde,
dogrudan etkisi vardir. Bir lojistik akisin ve baglantili operasyonlarin planlanmasinda ve
yiiriitiilmesinde belirgin derecede etkilidir. Miisteriler; daha fazla esneklik, bulunurluk
bilgisine daha kolay erisim, daha fazla hiz ve bir hayli kisisellestirilmis {iriinler talep
etmektedirler. Bunun sonucunda bu bilgileri saglayabilmek icin, tedarik zincirinin her

yerinde goriiniirliige olanak verecek ve degisen miisteri taleplerine maliyet a¢isindan

7 http://www.cisco.com/web/TR/solutions/ent/bus_solutions/scm_home.html. (15.05.2008).
¥ erpakademi.com/v1/index.php?option=com_content&task=view&id=1025&Itemid. (15.05.2008).



rekabetci olarak hizla cevap verebilecek tedarik zinciri planlama yeteneklerine daha da

fazla 6nem verilmektedir.’

2.3. TEDARIK ZINCIiRi PERFORMANSININ YONLENDIRiCi UNSURLARI

Tedarik zinciri projesi olusturulmadan Once isletmelerin iiretim ve lojistik alanlarina
daha 6nem verdigi goriiliir. Bu iki 6nemli fonksiyon, ilk tedarik zinciri uygulamalarinda
birbirlerinden ayr1 incelenmis, tedarik zinciri yOneticileri tedarik zinciri tanimlarini
lojistik departmanlarmin fonksiyonlartyla siirli tutmuslardir.'® Performans 6lgiimii,
yalnizca performansin ge¢mis verilerle karsilastirilmasi amaciyla kaydedilmesini
saglamakla kalmayip, ayrica hizmetlerde olusabilecek herhangi bir aksaklik konusunda

bir uyarici islevi de gbrmektedir.11

2.4. TEDARIK ZiNCiRi YONETIMi TARIHSEL GELIiSiMi

Tedarik zinciri yonetiminin kokleri 1960’lara kadar uzanmaktadir. Tedarik zinciri
yonetiminin ilk asamas1 olarak kabul edilen fiziksel dagitim asamas: ile ilgili ilk vurgu
Bowersox tarafindan yapilmistir. Bowersox, fiziksel dagitim diisiincesindeki ilgili
akimlar1 gozlemlemesine ek olarak, dagitim fonksiyonunun firma disinda, kanal-ici
entegrasyonla, rekabetci bir avantaj saglayacagm ©ne siirmiistiir. Malzeme Ihtiyag
Planlamas1 (MRP) sisteminin tanitilmasindan sonra yoneticiler; siire¢ ici caligmalarin,
tiretim maliyeti, kalite, yeni liriin gelistirme ve teslimde tedarik zamanlar1 iizerine olan
onemli etkisini anlamiglardir. Bu dénemde, firmalar kendi i¢lerinde pazarlama, iiretim
ve finansman ile ilgili dagitim faaliyetlerini yiiriitecek merkezi bir fiziksel dagitim
boliimii olusturmuslar ve her bir faaliyetin lojistigini ayr1 ayr1 en iyilemek yerine biitiin
sistemin lojistik yonetimini birlestirmek gerekliligi anlasilmistir. Boylece, her bir

operasyonun maliyetini azaltmak yerine, biitiin sistemin maliyetini bir biitiin olarak ele

? htpp://www.deloitte.com/dtt/section_node/0,1042,sid%253D187029,00.html. (15.03.2008).

Tedarik zincirlerinde basarmn sirlar: iiretim aracihigr ile tedarik zincirinde rekabet avantajini
saglayabilmek, Tedarik Zinciri Yonetimi ve Lojistik Dergisi, Aralik 2005-Ocak 2006, Say1 13,5.19

" http://www.dhl.com.tr/publish/tr/tr/services/logistics/supplychain.high.html. (16.04.2008).
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alan tiim lojistik hizmetleri maliyeti yaklasimi gelistirilmistir. Bu donem, malzeme
yonetimi ve fiziksel dagitim safhas1 olarak da adlandirimaktadr.'

1980’lerde global rekabetin artmasi diinya klasmanindaki firmalar1 daha diisiik
maliyetle, yiiksek kalitede ve daha c¢ok tasarim esnekligi ile giivenilir iiriinler
sunmaya zorlamistir. Bu asama Ross tarafindan lojistik entegrasyon olarak ifade

edilmektedir. "

Tedarik zinciri yonetimi, 1980’lerde hem akademisyenler hem de
pratikte uygulayicilar ile tanisan ve bu tarihten sonra da oldukga fazla
onem verilen bir kavramdir. Tedarik zinciri yonetimi kavranuni ifade
edebilmek icin pek cok terim, bu kavram ile ayni anlama gelecek
sekilde kullanilmis ve kullanilmaya devam edilmektedir."*

Tedarik zinciri yonetimi sagladig faydalar itibariyle pek ¢ok farkli konuda incelenmis
bir felsefedir. Dolayisiyla oncelikli olarak tedarik zinciri yonetiminin ilgili oldugu
alanlar1 siralamak uygun olacaktir. Bununla ilgili bir liste Tablo 1.1°de gosterilmistir.
Tedarik zinciri yonetimi; bilgi ve mamullerin dogada ve hammadde asamasinda nihai
kullaniciya kadar ulasmasi esnasinda akisi ve doniisiimil ile ilgili tiim faaliyetlerin,
onemli rekabet avantajlarma sahip olmak icin, gelismis tedarik zinciri iliskileri
cercevesinde entegrasyonudur. 1 Materyal ve bilgi tim bu zincir boyunca asagi ve

yukar1 dogru hareket etmektedir.

2 Ross, D.F. 2000. Competing through supply chain management; creating market—winning strategies
through supply chain partnerships, Kluwer Academic Publishers, Norwell, Massacuchusetts, s.66.

13 Ross, 2000:66.

" Croom, S., Romano, P. ve Giannakis, M. 2000. Supply chain management: an analytical framework
for critical literature review, European Journal Of Purchasing And Supply Management, s. 67.

15 Handfield, R. B., Ernes L. ve Nichols, Jr. 1999. Introduction to supply chain managemen, Prentice
Hall, New Jersey, s.2.
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Firma
Is Ortaklan - Toptancllar

Tedarlkgller @
Perakendemler

Bilgi

Kaynak: (Handfield, Ernest ve Nichols; 1999:2)
Sekil 2.2: Modern Tedarik Zinciri Yonetimi
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Tablo 2.1. TZY ve ilgili konular

Stratejik Yonetim

Stratejik aglar

Tedarik zincirinde kontrol
Zamana dayali stratejiler
Stratejik tedarik

Dikey dezentegrasyon
Alma veya yapma kararlar1
Temel yeteneklere odaklanma
Tedarik aglart dizayni
Stratejik ittifaklar

Diinya 6l¢eginde iiretim
Stratejik tedarik¢i segimi
Global stratejiler

Iliskiler / Ortakliklar
Iliskilerin gelistirilmesi
Tedarikgi gelisimi
Stratejik tedarik¢i segimi
Dikey dezentegrasyon
Ortak kaynak alim
Stratejik ittifaklar
Ortakliklarin performansi
[liski pazarlamasi

Giiven, vaatler

Merger, birlesme ve Ortak yatirim

Lojistik

Materyal ve bilgi akiginin entegrasyonu
JIT, MRP

Fiziksel dagitim

Kapasite planlamasi

Tahminleme bilgisi yonetimi

Dagitim kanali yonetimi

Materyal akisinin planlanmasi ve kontrol

En iyi uygulamalar

JIT, MRP, MRP I

Siirekli gelisim

Kuyruklu tedarik¢i ortakliklart
Pazara odakli tedarik

Zincirler

Cabuk tepki ( Quick Response )

edilmesi
Pazarlama Orgiitsel Davranislar
Iliski pazarlamas1 Iletisim

Internet tedarik zincirleri
Miisteri hizmetleri yonetimi
Etkili tiiketici tepkisi (ECR)
Verimli yenileme

Satis sonrasit hizmetler

Insan kaynaklar1 yonetimi
Isgoren ile iligkiler
Orgiitsel yap1

Giig

Orgiitsel kiiltiir

Orgiitsel 6grenme

Kaynak: (Croom, Romano, Giannakis; 2000:67)
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Tedarik zinciri yonetimi de aym zincirde yer alan isletmeler arasinda bu bilesenlerin
entegrasyonudur. Tedarik zinciri i¢indeki materyallerin akismnin baslangic noktasi

olarak doga kabul edilir.

Tedarik zincirleri, birbirlerine baglantili tedarikciler ve miisterilerden olusan bir dizi
isletmedir. Bu zincirde, bitmis iirlinler nihai tiiketiciye ulasana kadar, her isletme
digerinin tedarikgisi olarak diisiiniiliir.'® Tedarik zinciri yonetimi miisteriyi memnun
etmek amaciyla daha iyi bir sekilde iiriin ve hizmet iiretip sunmak i¢in genisleyen
bilesenleri planlama ve kontrol etme amaciyla ileri teknoloji, bilisim yOnetimi ve
yoneylem aragtirmalar1i matematigi kullanir. Tedarik zinciri yonetimi (TZY); geleneksel
is fonksiyonlarinin ve taktiklerinin tiim tedarik zinciri ve sirketlerin tek tek uzun
donemli  performanslarimi  gelistirmek  amaciyla  sistematik  ve  stratejik
koordinasyonudur. Tedarik Zinciri Y6netimi; zincir boyunca tiim malzeme akisinin tek
sirket tarafindan yiiriitiildiigi, biitin kanal, zincir liyelerinin bagmmsiz calistiklari

tamamen boyuna kurulmus sirketlerde goriiliir.

Zincirin yonetiminin sonuclarin1 etkileyen Kkilit faktdor zincir tiyeleri arasindaki
koordinasyondur. Cooper ve Ellram (1993) Tedarik Zinciri Yonetimi’ni iyi dengelenmis
ve iyl calismis bir bayrak yarisi takimiyla kiyaslarlar. Her oyuncunun ¢ikisinda nasil
pozisyon alacagini bilmesi, bu tip bir takimi daha rekabetci yapmaktadir. Bayrag: direkt
olarak geciren oyuncular arasindaki iliski en giicliisii iken, takimin biitiiniiniin de yaris1
kazanmak icin koordineli olarak caba sarf etmeye ihtiyac1 vardir. Global Tedarik Zinciri
Forumu’nun (The Global Supply Chain Forum) tanimina gore, tedarik zinciri yonetimi;
nihai kullanicidan orijinal tedarik¢iye kadar miisteriler ve diger pay sahiplerine deger
katacak iirtin, hizmet ve bilgiyi saglayan tim Onemli isletme siireglerinin

entegrasyonudur.'’

16 Handfield, Ernest ve Nichols, 1999:3.
17 Lambert, Douglas M. 2001. Supply chain management, The Journal Of Logistics Management, Vol 12,
No: 2, Manuscript, s. 2.
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Kavramin daha iyi anlasilmasi i¢in bu tammlarin ortak noktalarimi toplamak gerekirse;

TZY nin;'®

i. Isletmeyi hem yatay (isletmenin kendi faaliyetleri), hem de dikey
(Isletmenin kanal icindeki faaliyetleri), diizeyinde etkileyen problemleri
cozmekte kullanmilacak bir takim kavramlar ve uygulamalarmm kompleks bir
matrisini iceren bir igletme felsefesi oldugu ve ;

ii. Stratejik manada; :Isletme igi ve isletme dis1 is siireglerinin entegrasyonu, kanal
ortaklar1 arasinda yakin iliskiler gelistirme, tiriinler ve gerekli bilginin gerek
isletme gerek isletme disinda akiginin yonetimi,

iii. Taktik manada; miisteri hizmeti, bilginin ve materyallerin isletme i¢ci ve dis1
akisinin ~ kontrolii, kanaldaki verimsiz, maliyeti yiliksek faaliyetlerin

(hammaddelerin dogadan c¢ikarilmasi, iiretimi, dagitimi ve tiiketimi boyunca)

elenmesi, oldugu sdylenebilir.

1960°lara kadar 1970-1980 1980-1990 1990-2000 ~
Depolama ve tasuma Toplam maliyet Entegre Lojistik Tedarik zinciri
yonetimi yénetimi yonetimi
— .
Yénetim odak Yonetim odak Yinetim odak Yénetim odak
noktasi noktas noktasy noktas
Tedarik zinciri
Operasyonlar ve Operasyon maliyetlent Taldtik ve stratejiler vizyomw, amaglan ve
performans ve miigteri Lojistik planlama hedefleri
. hizmetlerinin
Orgiit dizaym optimizasyonu Orgiit dizaym Orgiit dizaym
Merkezilegtirilmemis Orgiit dizaym Lojistik Ortaklik, sanal Grgiitler
fonksiyonlar fonksivonlatinm Ve pazann ottak
Metkezilegtirilmis entegrasyonn degerlendirilmesi
fonksiyonlar

Kaynak: (Ross; 2000:78)
Sekil 2.3 : TZY 'nin gelisiminde dort yonetim donemi

'® Keah Choon Tan, 2001. A Framework of supply chain management literature, European Journal Of
Purchasing & Supply Management, Vol. 7, s5.40-41.
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2.4.1. Tedarik Zinciri Yonetiminin Temalari

Tedarik zinciri, bilisim teknolojisinin, siirekli biiyliyen fabrikalar, dagitim merkezleri,
depolar, malzeme tedarikgileri ve dagitim kamyonlari aginin otomatik zeka kazanmalar1
icin kullanilmas1 seklinde tarif edilebilir. Zincir, hammaddenin yeryiiziinden
cikarilmasindan baslar ve iiriin tekrar kullan1ldiginda veya atildiginda sona erer. Tedarik
zincirindeki yonetim taktigi aradaki tesebbiis ve operasyonlar1 yOnetmektir:
tedarikcilerden miisterilere, malzeme satin almadan {iriin tasarimi ve tiiketici sonrasi
yeniden kullanima, depolamadan dagitima ve muhasebeye. Bu karmagik iliskileri
yonetmek icin bir yigm bilisim teknolojisine ihtiya¢ vardir: barkod tarayicilari,
elektronik veri degis tokusu (EDI), uzman sistemler ve simiilasyon yazilimlari. Bilgi ve
bilisim teknolojileri tedarik zinciri treninin lokomotif giiciidiir. Tedarik zincirinin kisa
vadeli amaci gereksiz stoklar1 ortadan kaldirmak ve f{iretim ile miisteriye cevap
verebilme hizini artirmaktir. Uzun vadeli stratejik amag ise, miisteri beklentilerini dogru
yerde teslim edilmis dogru iiriinle karsilamak, bu sekilde pazar payim ve karlari
artirmaktir. Tedarik zinciri i¢in lirlinii kaynagindan tiiketim noktasina en kisa zaman ve
en diisik maliyette gotiirmek esastir. Tedarik zincirinin verimli ve etkili bir sekilde
yonetilmesi, maliyetleri diisiirme ve siireclerin gelistirilmesi acisindan yeni bir
kaynaktir. Bilginin bilgisayar vasitasiyla elde edilmesi ve islenmesini saglayan
sistemlerin gelismesi, JIT, TQM, BRP (ERP) gibi yonetim tekniklerinin kullanilmasz,
isgiiciiniin yeniden gozden gecirilmesi ve karsilikli fonksiyonel takim yonetimi felsefesi
sonucunda {iistiin kalite ve hizmetlerin iiretilmesini saglayan ¢ok cevik ve yalin {iriin
dizayn1 ve iiretim fonksiyonlari gelismistir.19 Giiniimiizde cok az isletme, rekabet

avantaji kazanabilmek i¢in dikey entegrasyon ile ugrasmaktadir.

Girisimlerin yeniden miihendisligi ve operasyonlarin diizenlenmesi geregi isletmelerin
tedarik zincirindeki ortaklarina odaklanmalarini saglamistir. Tedarik zincirinin 6nem

kazanmasini saglayan bazi isletme uygulamalarindaki degisiklikler soyle siralanabilir.

" Lalonde, J. Bernard, 1997. Supply chain management: myth or reality?, Supply Chain Management
Review, Spring, s. 7.
2 Ross; 2000:64.
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e Dagiticilar ve miisteriler arasinda bilgi paylasiminin artmasi,

e Geleneksel departman bazh fonksiyonlar yerine siire¢ odakli takimlarin ortaya
cikmasi,

e Standart Uriinlerin kitlesel tiretimi yerine kisisellestirilmis iirlinler saglayan
esnek operasyonlarin gelismesi,

e Tedarik¢i sayisindaki onemli azalma ve tedarik edilen materyaller ve bunlarin
disarida islenmesindeki bagimlilik,

¢ Organizasyonlarin ve siireclerin sadelestirilmesine yonelik 6nemin artmasi,

e Gercek zamanli karar destek sistemleri gerektiren isgiicii giiclendirme

tekniklerinin artmasi.

2.5. ENTEGRE LOJISTiK YONETIMIi

1980’11 yillarda isletme diinyasinda 6zellikle iki kavram ¢ok 6nem kazanmistir; rekabet
ve kalite gelistirme. Diinya pazarlar1 arasindaki sinirlarin ortadan kalkmasiyla rekabet
daha iist seviyelere ulasmistir. Bu yogun rekabet ortaminda, sadece fiyat farklilasmasi

yeterli olmamakta tiiketiciler daha yiiksek kalite seviyeleri de talep etmektedirler.

Bu donemde isletmeler ozellikle iki ©nemli yonetim felsefesi olan JIT (Tam
Zamaninda) ve TQM (Toplam Kalite Yo6netimi) pesinde kosmaktadirlar. Artik
isletmeler yiiksek kalite—diisiik fiyat, iirlin gelistirme ve pazara sunma zamaninin
kisaligi, daha esnek ve yalin iiretim siirecleri gelistirebilmek, is gii¢lerinin yaratici ve
katilime1 olmas1 gibi rekabet avantaji olarak kullanilabilecek yeni kavramlar pesinde
kosmaktadirlar. Bu yeni global rekabet cevresinde igletmeler daha 6nce ¢ok fazla 6nem
vermedikleri ancak bu donemde rekabet avantaji olarak kullanabileceklerini anladiklar1
lojistik fonksiyonlarinin entegrasyonuna 6nem vermektedirler. Lojistik fonksiyonlarinin

entegrasyonuna sebep olarak asagidaki etkenler gbsterilebilir:21

! Kent, Gourdin, 2000. Global logistics management, a competitive advantage for the new millenium,
Blackwell Publishing, s.11.
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i. Tasima gibi lojistik faaliyetlerinde ¢ok Onemli olan enerjinin maliyeti ve
bulunabilirligi konularindaki sorunlar,
ii. Sermaye bulunabilirliginde ve maliyetindeki artig,
iii. Tasima faaliyetlerinin Ozellestirilmesi ve deregulasyonu, ( deregulasyon ve
ozellestirme sayesinde, tagima maliyetleri diigmiis, tasiyici tiirii ve sayist artmis,

ticiincii parti lojistik hizmeti saglayan firmalar ortaya ¢ikmustir.).

Globallesen ticaretle genisleyen cografi sinirlar icinde tasima maliyetlerindeki azalis ve

etkinligindeki artig tiriinlere 6nemli dl¢lide yansimaktadir.

Ikinci unsur, lojistik hakkinda yeni bir diisiince teknigi olarak ifade edilebilir ve dis
entegrasyon olarak tanimlanabilir. Bu entegrasyonda, isletmedeki diger fonksiyonlar ile
lojistik fonksiyonunun entegrasyonu séz konusudur. Boylece lojistik fonksiyonu diger
fonksiyonlar ile ayn1 6neme sahip olmakta ve boylece lojistik planlarinin yapilmasi
konusunda eski destek rolii yerine stratejik bir rol almaktadir.”* Uretim ve pazarlama ile
lojistik boliimleri entegre edilmektedir. Bunun yami sira tedarikgiler ve diger
isletmelerin lojistik fonksiyonlar1 ile de bir entegrasyon s6z konusudur. Dig

entegrasyon, lojistik faaliyetlerinin igletme sinirlar1 diginda entegre edilmesidir.*

2.6. BILGi PAYLASIMININ ONEM{

Bilgi paylasimi tiim tedarik zinciri sistemleri i¢in kilit bir bilesen olarak karsimiza
cikmaktadir. Zincir boyunca, hammaddenin temininden nihai iiriin veya hizmetin
miisteriye teslimine kadar her noktada giivenilir, kesintisiz, kaliteli ve dogru zamanl bir
bilgi akis1 koordinasyonunun saglanmasi temel unsurdur. Bilgi paylagimi, tedarik zinciri
stirecleri arasinda malzeme akigin1t miimkiin kilan koordinasyonu gelistirecektir. Zincir
elemanlar1 arasindaki iliskilerin kalitesini yiikselterek isletmenin stok maliyetlerinin

azalmasina, daha kisa siparis karsilama siireleri ile daha hizli ve giivenilir teslimat,

2 Coppacino, William C. 1997. Supply chain management, the basics and beyond, The St.Lucie
Pres/Apics Series, Florida, s. 23.

» Chen, LJ., Paulraj, A. 2004. Understanding supply chain management: critical research and a
theoretical framework, International Journal Of Production Research, Vol 42, No.1, s. 143.
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pazara cabuk yanit verebilme gibi miisteri memnuniyetini arttirict kabiliyetlerin
kazanmlmasima yardimci olacaktir. Paylasilan bilgi diizeyindeki ve kalitesindeki artig
tedarik zincirinin performansinin iyilestirilmesinde; toplam maliyetleri diistirerek ve

miisteri hizmet diizeyini arttirarak olumlu katkida bulunacaktir.*

Sirketler ellerindeki bilginin ac¢iga ¢ikarilmasi ve yayillmasini, potansiyel rakiplere bilgi
sizdirilmas1 ve dolayisiyla giic kaybi olarak algiladiklarindan bilgi paylasiminm
minimum diizeyde tutmaya ¢aligmaktadirlar. Ag ortaklar1 arasindaki ¢ikar catigmalar1 ve
her bir igletmenin kendi fayda ilkesini benimsedigi yaklasimlar bilgi kalitesini olumsuz
yonde etkileyecektir. Bu nedenle, tedarik zinciri boyunca kesintisiz bilgi akisini ve
kaliteli bilgi paylasimini kolaylagtirmak icin bilgi aktariminda engel teskil eden
faktorlerin belirlenmesi gerekmektedir. ° Zincir ortaklari, paylasilan bilginin sistem
tizerine olumlu etkilerinin farkina varmalidirlar. Bilgi paylasimindan sakinmadan icinde

bulunduklar1 sistemi diger zincirlerden farlilastiracak etkinligi saglamalidirlar.

Tedarik zinciri icinde paylasilan bilgi seviyesinin ve Kkalitesinin saptanmasinda
diiriistlik, giiven, baglilik ve ortak bir goriise sahip olma en ©nemli faktorleri
olusturmaktadir. Zincir elemanlar1 arasinda kurulamayan giiven, bagllik ve ortak goriis
her isletmenin kendi karliligina daha fazla odaklanarak bilgi paylasimindan
sakinmalarina neden olacaktir. Ortaklar arasinda karsilikli diiriistlik ve giivene dayali
iligkiler her zaman daha fazla bilginin etkin bir sekilde paylasilarak tedarik zincirinin
rakiplere karst iistiinliik elde etmesinde Onemli rol oynayacaktir. Ag boyunca her
noktada gerceklestirilen diizenli bir bilgi aligverisi, zincir esnekligini arttirarak miisteri
ihtiyaclarinin daha iyi anlagilmasini ve daha cabuk karsilanilmasim saglayacaktir. 26
Ancak bunun i¢in dogru bilginin, dogru zamanda, tam olarak aktarimi gerekmektedir.
Seffaflagtirilmis bilgi akisi etkili bir tedarik zinciri entegrasyonunda en Onemli
unsurlardan biridir. Boylece, i¢indeki her isletmenin ortak bir amacla hareket ettigi

biitiinlesik tedarik zinciri sistemleri olusturulabilecektir.

* Yu, Z., Yan H. ve Cheng E., Benefits, 2001. Of information sharing with supply chain partnerships,
Industrial Management & Data Systems, Vol. 101, s.114-115

» Feldmann M. ve Miiler, S., 2003. An incentive scheme for true information providing in supply chains,
The International Journal Of Management Science, Vol. 31, P. 66

* Mentzer, J., Min S. ve Zacharia, Z., 2000. The Nature of nterfirm partnering in supply chain
management, Journal Of Retailing, Vol. 76, s. 557-558

19



a.

2.7.

Stratejik dilizeyde planlama, tedarikg¢ilerin optimum sayisi, dagiticilarin
belirlenmesi vb. konularin saptanilmasim kapsayan tedarik zinciri ag tasarcini
icermektedir.

Taktik diizeyde planlama, ag iizerinde iirlinlerin ve hizmetlerin akisinin en
iyilesmesini igeren tedarik planlamasin1 kapsamaktadir. Bu diizeydeki kararlar,
hangi isletmelerde hangi iiriinlerin ve ne miktarda iiretilecegi ve hammaddelerin
nerelerden tedarik edilecegi gibi konular kapsamaktadir.

Islemsel diizeyde planlama, giinliik veya saatlik bazda tiim isletmelerde iiretim

planlarinin yapilmasini icermektedir.

ETKIiN BiR TEDARIK ZINCiRi YONETIMININ ISLETMELERE
KAZANDIRDIKLARI

Tedarik zinciri yonetiminin etkin olmasi isletme agisindan bakildiginda; 2

a.

b.

Girdilerin teminini garantileyerek, tiretimin devamliligini saglar,

Tedarik siiresini azaltarak, pazardaki degisikliklere kisa siirede cevap

verilmesini saglar,

Tiiketici taleplerini en iyi sekilde karsilayarak kaliteyi artirir,
Teknoloji kullanarak, yeniligi tesvik eder,

Toplam maliyetleri azaltir,

Isletmenin tiim bilgi, materyal ve para akis1 yonetilebilir duruma gelir.

Tiim bu avantajlar dogrultusunda nihai miisteri memnuniyeti arttirilabilecektir. Ulagilan

etkinlik ve verimlilik diizeyi tiiketici dahil olmak iizere tiim zincir {iyelerine karlilik

yaninda kaliteyi de beraberinde getirecektir. isletmenin tedarik zincirinin kétii yonetimi

nedeniyle ugradig kayiplar: 8

1. Gerektiginden fazla ve islevsiz envanterden kaynaklanan kar kayiplari,

2. Beklenmeyen taleplerin karsilanmasindan ve yanlig yiiriitillen tahsis

islemlerinden kaynaklanan gelir kayiplari,

7 Koch, C. 2002. The Abcs of supply chain management, The Magazine For Information Executives s.52.
% Mentzer, 2000:79.
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3. Taleplerin karsilanmamasi ve beklentilerin yanlis yonlendirilmesi neticesinde

olusan miisteri kayiplari,

4. Miisteri hizmetleri ve iiriin iyilestirme taleplerini daha iyi karsilayabilen

rakiplere kars1 kaybedilen pazar pay,

5. Operasyonel belirsizlikleri ortadan kaldirabilmek icin ¢cok fazla zaman ayrilan

planlama cevrimleri neticesinde olusan iiretim zamamn kayiplari,

6. Zamaninda ve istenilen miktarda iiriin teslim etmek konusunda yasanan

yetersizlik nedeniyle ortaklik firsatlarinin kagirilmasina yol agar.

2.8. TEDARIK ZINCiRi YONETIMi VE PAZARLAMA

Pazarlama diinyasinda meydana gelen degisiklikler sonucunda isletmeler asagidaki
pazarlama hedefleri pesinde kosmaktadirlar:* TZY stok yatirmmlarint azaltip aym
zamanda stok mevcudiyeti saglayarak, siparis ve teslim siirelerini azaltip miisteri hizmet

ve degerini yiikselterek bu hedeflerin bagarilmasina katki saglamaktadir.

a. Daha yiiksek kalite,

b. Dabha iyi hizmet,

c. Daha diisiik fiyat,

d. Daha yiiksek pazar pay,

e. Miisteriye uyarlanma,

f. Siirekli iiriin gelistirme,

g. Uriinde yenilik yapma,

h. Hizh biiyliyen pazarlara girme,
1. Miisterinin beklentilerini agma.

Buradan yola ¢ikarak miisteri tatmini ve miisteri degeri yaratmanin pazarlama teorisinde

cok onemli oldugu kanis1 ortaya ¢ikmaktadir.

¥ Kotler, Philip 2000. Kotler ve pazarlama, pazar yaratmak, pazar kazanmak ve pazara egemen olmak,
Ceviren; Ayse Ozyagcilar, Sistem Yaymncilik, Istanbul, s.52.
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Ozellikle miisteri degeri yaratmak, tedarik zincirinde miisteriler i¢in deger anlamim
kavramak, global tedarik zincirlerinde miisteri degeri kavramindaki degisiklikleri
belirleyebilmek, belirsizlik ortaminda miisteri degerini dagitmak ve miisteri degeri

siireclerini belirleyip gelistirmek konular1 tedarik zincirinin basarisinda cok onemlidir.*

* Fhint, Daniel J. Strategic marketing in global supply chains: four challenges, Industrial Marketing
Management, Voll 33, 2004, s. 45-48.
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3. MUSTERI VE TEDARIKCI iLISKIiLERiI YONETIMI

3.1. MUSTERI ILiSKiLERi YONETIMI

Degisen ekonomi alici ile satic1 arasindaki temel iligkileri de degistirmis ve miisteri
iligkileri yonetimi temelli is stratejilerine dogru bir ge¢is saglamistir. Giiniimiiziin
rekabet kosullar1 miisteri iliskilerini 6n safhaya tasimistir. isletme ile miisteri arasinda

kurulan iligkiler isletmeye 6zel olup taklit edilemez bir niteliktedir.

Miisteri iligkileri yOnetimi, miisteriler ile iliskilerin nasil gelistirileceg8i ve
siirdiiriilecegine dayali bir yap1 saglar. Isletme yonetimi, temel miisteriler ve miisteri
gruplarmi belirleyip, isletmenin misyonunun bir parcasi olarak hedef alir. Bunu
yapmaktaki amag¢, miisterileri zaman icindeki degerlerine gore boéliimlemek ve bu
sayede kisisellestirilmis {iriin ve hizmetler sunarak miisteri bagliligini artirmaktir.>'
Uygulanan bu pazar stratejisine miisteri segmentasyonu adi da verilmektedir. Isletme
icin deger smiflandirilmast yapilan miisteriye 0Ozgli yatirim ve tasarimlar

planlanabilecektir.

Miisteri iliskileri yonetimi orgiitlerin her miisteriye spesifik hizmet sunmay1 amacglayan
ve bununla miisteri sadakati saglayan bir felsefedir. En basit senaryo ile miisterinin yeri
ve durumuna gore Ozel liriin ve fiyat sunan dinamik bir internet sayfast olusturmak da
miigteri iligkileri yOnetimi sayilabilir. Diger taraftan miisteri iliskileri yOnetimi
miigterilerin ge¢misteki tercihlerinden yola ¢ikarak yeni pazar firsatlar1 sunabilen ve
onlara birebir kisisellestirilmis iligkilerle deger verildigi diisiincesi olusturabilmek icin
kullanilabilir.* Goriildiigii gibi miisteri iliskileri yonetiminin felsefesini anlatmak i¢in
ylizlerce tarif yapilabilir ancak her isletme kendi vizyonu dogrultusunda kendi tarifini

yaratmak zorundadir.

3 1 ambert, Douglas, 1997:9.
2 Peppers Don. Martha Rogers ve Dorf Bob, 1999. Is your company ready for one-to-one marketing,
Harvard Business Review, Boston, Vol. 77, Issue 1, s. 151-160.
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Phillip Kotler’e gore miisteri iligkileri yonetimi, miisterilerle etkin veritabanlari
yardimiyla bireysel iliski kurarak miikemmel ger¢ek zamanli hizmet saglayan is

stratejisidir. 33

CRM, bir isletmenin karliligini, gelirini ve en dnemlisi miisterisinin memnuniyetini en
ist noktada tutmak i¢in gelistirdigi isletme stratejisi olarak tamimlanabilir. CRM’in,
zaman i¢inde gelisen pazarin degismesiyle, satis dongiisiiniin daha kisa hale getirme,
nakit artis1 saglama, daha iyi bir hizmete bagli olarak artan miisteri memnuniyeti,
miisteriye ulagsmak icin teknolojik kanallarin yerinde ve dogru kullanimi ve dagitim
kanallari ile iigiincii sahislar arasindaki iliski kontroliinii saglamak gibi amaclar1 vardir.
Burada amag, isletme ic¢in miisterinin isletme merkezine yerlestirildigi bir stratejinin
olusturulmasidir. Pazarlama artik tiim islevleriyle bir anlayis degisikligi yasamaktadir.
21.yy isletmecilik anlayisinda pazarlamay1 ve isletme basarisini asil belirleyen faktor

olarak miisteri ve miisteriye verilen degerin artik ilk siray1 aldigidir. 34

3.2. MUSTERI ILISKiLERi YONETIMINIiN TARIiHCESi

Kavram olarak miisteri iligkileri yonetiminin ilk defa kimin tarafindan kullanildigina
dair celiskili bilgiler mevcuttur. Kavramin isim olarak kimin tarafindan ilk kez
kullanildig1 tam olarak bilinmese de, Don Peppers tarafindan yayginlastirildigi
soylenebilir. Isim olarak yeni olsa da ileri siiriilen birebir pazarlama kavramu, bir bagka
deyisle miisteri iliskileri yonetimi aslinda isletme yasami i¢in yeni bir kavram degildir.
Ticaretin basladig1 giin birebir iligki baglamig sayilabilir. Pazarlamanin gelisme
periyodunun baslangic asamalarinda bile miisteriyle birebir kurulan iligkilere
rastlanmaktadir. Yani miisteri iligkileri yonetiminin gecmiste, ticaretin var oldugu her
donemde uygulandigimi gorebilmektedir. Ancak daha sonra kitlesel iiretim ve artan

niifus karsisinda igletmelerin kars1 karsiya bulundugu durum miisteriyle kurulan birebir

¥ Kotler,2000:52.
3 Mike, Johnson 1996, Gelecek Bin Yilda Yonetim, Ceyv. Sinem Giil, Istanbul, s.79.
(http://cscmp.org/aboutcscmp/definitions/definitions.asp)
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iligkilerin unutulmasina yol agmlstlr.35 Tiim bunlara ragmen, tiiketiciler hala islerini yiiz
ylize yapmayi tercih etmektedirler. Internet {izerinden siparis vermek veya mal/hizmet
allmi  yerine saticiyla birebir iletisim kurarak islemleri gerceklestirmeyi

yeglemektedirler.

3.3. MUSTERI iLiSKIiLERi YONETIMIi STRATEJiSi

Miisteri hizmeti, pazarlanmak istenen iiriinii elde etmesi i¢in miisteriye olanca kolayligi
ve elde ettikten sonra da yararlanirken olanca tatmini saglama cabalaridir. Miisteri
hizmetleri konusunda ii¢c 6nemli karar; miisteri hizmetleri karmasina hangi hizmetlerin
dahil edilecegi, hizmet diizeyinin ne olacagi ve miisteri hizmetlerinin ne sekillerde

sunulacagi olarak siralanabilir.*

Miisteri hizmetlerini sdyle siralamak miimkiindiir:*’

a. Teslim sikligi,

b. Siparis ¢evrim zamani,

c. Teslimde inanmlirlik,

d. Siparis karsilama dogrulugu,

e. Dokiimantasyon dogrulugu,

f. Dokiimantasyonun organizasyonel gereksinimlere uygunlugu,
g. Tedarikin siirekliligi,

h. Tedarik ile ilgili problemlerdeki sikayetler ve danisma imkani,

—

Isletmenin satis, teknik ve servisindeki kalite.
Miisteri hizmeti yOnetimi, isletmenin miisteri tarafindan goriilen yiiziidiir. Miisteri
hizmeti, miisteriye, iiretim ve lojistik gibi fonksiyonlar1 neticesinde taahhiit edilen

tasima zamanlar1 ve iiriin bulunabilirligi gibi konular hakkinda tam zamanlh bilgiler

» Hamsioglu, A. B. 2004. Pazarlamada yeni agilim: birebir pazarlama ve miisteri iliskileri yonetiminin
degerlendirilmesi, Manas Unv. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, s. 157.

% Tek, O. B. 1997. Pazarlama ilkeleri, tiirkive uygulamalari, global yonetimsel yaklagim, Gelistirilmis 7.
Baski, Cem Ofset, [zmir, s.654.

7 Gattorna, J.L., Walters, D.W. 1996. Managing the supply chain, a strategic perspective, Macmillan
Business, Hampshire, 1996, s. 47.
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saglar. Miisteri hizmeti siireci ayn1 zamanda miisterinin {iriin ile ilgili miiracaatlarinda

da yardimcilik gorevi goriir.

Gercek anlamda miisteri odakli olmak ve miisteri iliskileri yoOnetimi stratejisi
uygulayabilmek i¢in  organizasyonlar, asagidaki isleri tiim bdliimlerinde

benimsemelidirler. *®

1. Miisteri Odakli Bir Misyon Olusturulmalidir: Misyon, bir firmanin varolus
amacini belirtir ve firmanmn tim operasyonlarim1 arka planda yodnlendirir.

Miisteriyi, misyonun kritik bir elemani haline getirmek temeldir.

2. Miisteri Odakli Amagclar: Miisteri Istek Ve Ihtiyaclarma Gore Belirlenen
kararlar, tiim organizasyona ve tiim departmanlara yayilir. Her departman kendi

is planin1 olusturarak bu amaclari nasil basaracaklarim belirler.

3. Tiim Isletmede Miisteri Odakli Strateji Kabullenilmelidir: Firma icindeki
calisanlar kritik role sahiptir. Onlar miisteri odakli stratejiyi desteklemezlerse,
miisteri beklentilerini karsilamak cok zor olacaktir. Boyle bir durumda, onlar1
kazanmak i¢in bazi sirket i¢i pazarlama kampanyalar1 yapilmalidir. Onlara bu
stratejinin Onemini anlatacak bildiriler yayinlamak, toplantilar diizenlemek,
egitimler vermek hem onlar1 projenin icine ¢cekecek hem de gerekli bilgiyi

edinmelerini saglayacak yontemlerden birkacidir.

4. Miisteri Odakl Basarilar1 Odiillendirmek: Bunu yapmanm en kolay ve en etkin
yolu calisanlarin miisteri iligkilerini gelistirecek caligmalarda sorumlu ve
proaktif olmalarini saglama ve bunu tesvik edecek 6diil sistemleri olusturmaktir.
Ornegin, miisteri sikayetleri yonetiminde elde edilen basarilar igin o6diil

koyulabilir.

5. Yenilik¢i Miisteri Odakli Hizmet ve Uriinler: Proaktif bir sekilde miisteri
isteklerini belirlemek ve iiriin veya hizmetleri bu yonde gelistirmeye calismak,

miisteri iligkileri yonetiminin temelidir. Bunu saglamak i¢in firma, miisterilerin

3 Ross, 2000:274.
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isteklerini anlayacak kadar onlara yakin olmalidir. Bunun anlami siirekli miisteri

arastirmast, diizenli miisteri tatmin dl¢iimii ve agik geri bildirim kanallaridir.

Miisterilerin Degisen Isteklerini Belirlemek: Bir iiriin hayat1 boyunca miisteri
icin ne kadar faydali olursa, miisterinin o isletmede kalma olasiligi o kadar
artacaktir. Ciinkii, miisterinin ayrilmasi icin bir neden olmayacaktir. Bir
isletmenin miisterileriyle siirekli iletisim halinde olarak onlarin ihtiya¢ ve
isteklerini zaman i¢inde nasil degistigini gormesi ve bu istek ve ihtiyaglara
cevap verebilecek lriin portfoyilinii olusturmasi isletme basarist i¢in 6nemlidir.
Bu nedenle, miisteri acisindan deger saglayan iiriinlere yonelik siirekli aragtirma

ve gelistirme gerekmektedir.

Bilgi Islem ve Haberlesme Destegi Saglamak: Miisteri iliskileri yonetimi
uygulamalari, ilgili teknolojilerle desteklenmeli ve kolaylastiriimalidir. Bunun
anlami, miisterilerle ilgili bilgilerin istenilen zamanda, giincellenmis sekliyle,

dogru olarak, tiim firma genelinde goriilebilecek sekilde baglantilarin olmasidir.

Miisteri Odakli Veritabanlari: Miisteri iligkileri yonetimi, tiim miisteri
bilgilerinin anlamli ve kullanigh bir formatta tutuldugu interaktif veritabanlari
gerektirmektedir. Bunlar, dogru kisisel bilgiler, iligkinin siiresi, satin alinan iiriin
veya hizmetle ilgili bilgiler, daha 6nceki goriismeler, alinan pazarlama iletisimi

verileri ve miisterinin toplam degeri ve karliligim icermelidir.

3.4. CRM BIiLESENLERI

CRM projelerinde basarinin en o©nemli anahtari, asagidaki unsurlarin dogru

birlestirilmis olmasidir,

i
ii.

iii.

Insan Bileseni
Proses Bileseni

Teknoloji Bileseni
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3.4.1. insan

Insan bileseni miisteri iliskileri yonetimi, miisteri odakli yeniden yapilanma projelerinde
en temel unsur olarak tanimlanabilir. Isini iyi yapan insan kaynagmnn, iyi bir takim
oyuncusu olmasi, bir takim oyunu olarak CRM’in basaris1 i¢in ¢ok énemli bir unsurdur.
CRM’nin isletme i¢in dneminin tiim ¢alisanlara bildirilmesi yaninda, i¢ ve dig Miisteri
memnuniyetinin en onemli ve esit performans kriterleri olarak aciklanmasi, kisisel
gelisim ve periyodik tekrarlanan bilgilendirme egitimlerinin verilmesi CRM’nin ii¢ ana
unsurundan olan insan faktdriiniin dogru kullanilmasina imkan saglayacaktir. Bununla
beraber, yine bir insan unsuru olan isletme iist yonetimlerinin iradesi ve CRM
konusunda istekli olmas1 CRM’nin basarili olmasinda oldukca onemli bir fonksiyona
sahiptir. CRM’e go6niil vermeden degisimin bagsaris1 miimkiin degildir.3 ° Bu
uygulamanin isletme i¢inde en iist diizeyden en alt noktadaki caligana kadar

benimsenmesi gerekmektedir.

3.4.2. Siirec

Siire¢ konusu, 1995-2000 yillar1 arasinda adi sikca gegen is siireglerinin yeniden
yapilanmas1 (BPR-Business Process Re-enginering) yaklasimina benzemektedir. Ancak
aynis1 degildir. Bu yaklagim, isletmenin tiim siireclerinin en bastan gézden gecirilmesi
ve yeniden yapilanmasim igermekteydi. Bu uygulama CRM icin ele alindiginda: CPR
(Customer Process Re-Engineeering) olarak ifade edilmektedir. Bu siire¢ i¢in artik tek
bir hedef vardir: Miisteri. Tiim siireclerin Miisteriye en fazla deger saglayacak sekilde
gozden gecirilerek yeniden yapilanmasi saglanmalidir. Bu siireci yonetmeye iliskin bir

takim kurallarin olacag: agiktir. Aksi halde basarili olmasi s6z konusu degildir. *°

¥ Zekier, F. 2007. Tiirkiye’de CRM uygulayan lojistik firmalarimun karsilastiklarnt sorunlar ve coziim
onerileri, http://www.biymed.com/pages/makaleler/makale50.htm, (22.03.2008).

4 Peppers, Don, Rogers, Martha. 1999. The One to one manager: real world lessons in customer
relationship marketing; Currency and Doubleday Publishing Company, New York, s.21.
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3.4.3. Teknoloji

Gliniimiizde, isletmeler benimsedikleri yeni yontemler sayesinde, miisteriyle olan
iligkilerini farkli bir boyuta tasiyor. Artik miisterisini taniyan onun isteklerini ve
gereksinimlerini yakin diyaloglar olusturarak dinleyip anlayan isletmelerin dénemi
baghiyor. Teknolojik gelismeler, isletmelerin en uzaktaki miisterilere dahi ulasarak

iletisim kurmalarina ve etkilesimlerinin artmasina olanak sagliyor.

Teknoloji, CRM i¢in bir aragtir. Bu aracin gelismislik diizeyinin yiiksekligi, Miisteri
bazinda yapilmas1 gereken analiz ve operasyonel islemlerin rekabet avantajinin ucuz ve
hizli bir sekilde gerceklesmesini saglar. Aksi takdirde, aym islemleri daha cok insan
giicliyle, cok daha uzun siirelerde gerceklestirmek gerekecektir. Yine bir teknolojik arac
olan web {iizerinden verilebilecek hizmetlerin 6zellikle icerik alanindaki cesitliligi ve
karmasikligi, insan giicliniin hi¢bir sekilde yetisemeyecegi boyutlardadir. Teknolojiden
her sahada yararlanarak verimliligi ve Miisteri memnuniyetini artrmak CRM’nin
ongordiigii bir durumdur. CRM bilesenleri igerisinde teknolojinin agirliginin ne oldugu
konusunda %?20-31 arasinda degisik tespitler olmasina ragmen, tek ortak nokta,

teknolojinin paymin gittikce arttigidir.*!

Her ne kadar teknoloji miisteri iligkileri ydonetiminin ayrilmaz ve ¢cok 6nemli bir parcasi
olsa da, CRM’i sadece bu faktorle sinirlamak yanlis olacaktir. Ciinkii, bu teknolojilerin
kurulum ve uygulama asamalarinin her noktasinda caliganlar bulunarak siireclerin

iyilestirilmesine yardimci olmaktadirlar.

3.5. MUSTERI iLiSKIiLERi YONETIMIiNiN YARARLARI

Miisteri iligkileri yonetiminin yararlarim soyle siralamak miimkiindiir.**

“ Powers Vicki, 2004. Banking on KM solutions,
http://www.kmworld.com/Articles/ReadArticle.aspx ?ArticleID=9590. 21.04.2008
2 Kulabas Y. 2001. Sadakat yazilimi, Yo6neticinin E-is Rehberi, Rizoli Yayincilik, istanbul, s.17.
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Miisteri iliskilerini karh hale getirmek: Miisteri elde etme oraninin artmasi, miisteri
adaylarmin etkili takibi, miisteriler araciligt ile diger adaylara ulasabilmek, miisteri
basina gelir rakamlarindaki artis, karliligi artiran nedenlerden bazilaridir. Yine daha
once bahsettigimiz sadik miisterilerin fiyat konusunda daha az hassas olmalari, satig

giicliniin performansindaki iyilesme de karliligi etkileyecek diger faktorlerdir.

Bu noktada isletmenin, yapilan miisteri degerlendirme smiflandirilmasini gbz Oniine
alarak varolan ve potansiyel miisterilerin karsilagtirilmalarina gére yatirnm yoluna

gitmesi gerekmektedir.

Miisteri iligkileri yonetimi, igletme ile miisteri arasindaki iliskileri daha etkin ve
miisterinin isteklerine daha uygun hale getirecektir. Boylece artan miisteri memnuniyeti

ve baglilig1 sayesinde isletme karliligini da yiikseltebilecektir.

Farkhlasma saglamak: Uriinlerin birbirine benzedigi bir ortamda farklilig:
yakalayabilmek, miisterileri birebir tanimak ve onlar icin birebir iiretim ve birebir

pazarlama yapmay: gerektirmektedir.

Isletmenin uyguladigi CRM stratejisi miisteriye daha fazla yakinlasarak onun
gereksinimlerini daha kolay ve hizlica kavrayabilmeyi saglayacaktir. Miisteri acisindan
katma deger saglayan, istenilen kriterlere uygun hizmet veya iiriiniin zamaninda

sunumuyla farklilastirma kendini gosterecektir.

Maliyet minimizasyonu saglamak: lyi tasarlanmis ve sistem yaklasimiyla diisiiniilmiis
bir Miisteri iliskileri yonetimi projesine ayrilan biitgenin kisa zamanda geri alinmasi
miimkiindiir. Buda ancak yeni {iriin gelistirme icin harcanacak zamani kisaltarak da

maliyetlerden tasarruf saglamaktadir.

Isletmenin verimi artirmak: Isletmeler her faaliyetini karlilik hedefleri dogrultusunda

gerceklestirmektedir. Ancak bunu yaparken miisteri taleplerini goz ardi etmek zaten
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hedefin basarilmasina engel teskil etmektedir. Miisteri istek ve ihtiyaclarina uygun

olarak tasarlanmig faaliyetler verimliligi arttiracaktir.

Miisteri sadakati saglamak: 1983 yilinda Thedore Levitt’in temellerini ortaya attig1 ve
giiniimiiz modern yonetim diislince sistemlerinin dnemli konusu olan miisteri sadakati
isletmelerin temel amaclar1 arasindadir. Misteri iliskileri yonetiminin gerceklestirdigi
farklilasma, maliyet minimizasyonu, etkinlik ve verimlilikle miisteri sadakati elde

edebilecektir.

3.6. MUSTERI ILiSKIiLERi YONETIMININ RiSKLERi

Miisteri iligkileri yonetimi konusunda, uygulamada karsilasilan ve dikkat edilmesi
gereken bir takim zorluklar ve riskler mevcuttur. Bu zorluk ve riskleri dnceden
belirlemek ve Onlemleri almak isletmelerin projelerinde karsilagabilecegi sorunlar1 en
aza indirecektir. Burada bahsedilen unsurlar miisteri iliskileri yonetimi projesinin
basarisim etkileyen faktorler degil, miisteri iligkileri yonetimi projeleri i¢cin olmazsa

43
olmaz unsurlardir.

Miisteri bilgilerinin tamamlanmasi: Miisteri iligkileri ydnetimi uygulamasina
gecilmesi ile birlikte daha dnceden ihmal edilen miisteri bilgileri son derece degerli hale
gelecektir. Bu bakimdan bilgilerin giincellenmesi ve eksiklerin tamamlanmas1 gerekir.
Bu miisteri iligkileri yonetimine gecis oncesi islemler arasinda belki de en zorudur ve en
uzun zaman alani1 da bu asamadir.

Veritabanlarmin giincellenmesi ve temizlenmesi: Birinci asamanin dogal bir devami
olarak veritabaninin miisteri iligkileri yonetimi uygulamasina elverisli hale getirilmesi,

eskimisg verilerin giincellenmesi ve gereksiz olanlarin ayiklanmasi gerekir.

Verilerin onceligi konusunda kullanici gruplar arasinda goriis ayrihigr: Kullanici

gruplarm her biri kendi gereksinim duyduklar1 verilere ve analizlere dncelik verilmesini

4 Koniiman, M., 2001.A Bank’in A’dan Z’ye miisteri iligkileri yonetimi Oykiisii, Activeline Dergisi, s.5.
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isteme egilimindedir. Bu sistemin islemesini ciddi bigcimde etkileyebilecek bir sorun
olusturmaktadir. Coziim, kurumsal Kkiltiirlin dayamismayr saglayacak sekilde
gelistirilmesi ve biitiin departmanlarin entegrasyon icinde, kurumsal Oncelik

siralamasina uyum ve riza gostererek goniillii katilimini saglamaktir.

Tim birimlerin miisteri iliskileri yonetimi degisimine ayak uyduramamasi: Her
kurumsal yenilik Once belli bir tedirginlik ve tepki dogurabilir. Miisteri iligkileri
yonetimi Olcegindeki kokli bir degisikliginde benzer sorunlara yol agmasi dogaldir.
Biitiin gruplar degisime ayn1 hizla ayak uyduramayabilirler. Burada 6ncelikle egitim ve
bilinglendirme yoluyla personele yardimci olunmali Miisteri iliskileri yOnetimi’nin
basarilmasi durumunda biitiin kurumun yarar saglayacagi ortaya koyulmali, gecikmenin

tehlikeleri ve bir birimde kaybedilen kaynagin biitiin kurumu etkileyecegi anlatilmalidir.

Yeni piyasa kosullarinda kaynaklanan zorluklar: Miisteri iliskileri yonetimi, gerek
teknoloji, gerek insan kaynaklar1 ve organizasyon gerek de stratejik planlama ve
yonetim alaninda 6nemli yatirim gerektiren ve zaman alan bir siirectir. Bu yiizden
sonuclarinin uzun vadede daha olumlu olacagi diisiincesini benimsemek, projenin

aceleye getirilmeden saglikli bir planlama ile yiiriitiilmesini saglamak gereklidir.

Miisteri iligkileri yonetiminin biiyilkk yatirimlar gerektirmesi: Miisteri iliskileri
yonetiminin mali boyutunun cok yiiksek olmasi ¢ogu isletmenin iist diizey yoneticilerini

diistindiirmektedir.

3.7. STRATEJiIK MUSTERI iLiSKIiLERi YONETIiMi

Yogun rekabet ortaminda, her bir miisteri i¢in yiiksek bir memnuniyet diizeyinin
saglanmasi isletmede zaman ve maliyet kaybina neden olacagindan, tim miisterilere esit
hizmet diizeyini sunmak akilci olmayacaktir. Bu yiizden, sadece miisteri portfoyiinii
arttirarak pazar paymi genisletmeyi amag¢ edinen geleneksel satis stratejilerinden,

stratejik miisteri yonetimini benimseyen organizasyonlara doniisiim baglamistir. Miisteri
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iligkileri yOnetimi, bir miisteri ile olan iliskilerin analiz edilmesiyle belirlenen
stratejilerin isletme karlilig amaciyla uygulanip kontroliinii icermektedir. Isletme icin
stratejik Oneme sahip miisterilerin belirlenerek onlara 6zel olarak {iriin ve hizmet
sunumu uzun donemde karli iligkileri beraberinde getirecektir. Stratejik miisteri
yonetiminin ana unsurunu uzun donemli iligkilerin kurulup bunlarin siirdiiriilebilir
olmasi olusturur. Isletmeye bugiin 6nemli oranda kar getiren ve gelecekte de kar
getirecegine inanilan miisteriler yatirnma deger miisterilerdir. Bu miisterilerin
memnuniyetlerinin uzun donemde de korunmasi ve isletmeye olan bagliliklarinin
siirdiiriilmesi icin deger yaratan bir hizmet sunumu amag edinilmelidir. Isletme icin
stratejik olarak Onem arz eden bu miisterilere diger miisterilere nazaran daha Ozel

hizmet vermek gerekmektedir.**

3.8. TEDARIKCI iLISKiLERiI YONETIiMi

Tedarikgi iliskileri yonetimi (Supplier Relationships Management — SRM), isletmenin
kullandig: iirtin ve hizmetleri temin eden tedarikgilerle aralarindaki siireglerin daha
etkili ve verimli bir noktaya ulagtirilmasinda onlarla etkilesimini yoneten bir yaklagim
olarak tamimlanmigtir. Alic1 ve satici arasindaki faaliyetlerin, dogru sekilde analiz
edilerek aksakliklarin minimuma indirgenmesinin her iki taraf i¢in de sayisiz faydasi

bulunmaktadir.

Iyi yonetilen tedarikci iliskileri; maliyetlerde diisiis, gelistirilmis bilgi sistemleri ile
isletmeye stratejik rekabet avantaji kazandirarak karliligi arttirabilir. Ger¢ek zamanl
bilgi alis verisini saglayan giiclii bir iletisim aginin kurulmas: iliskilerin daha saglam ve
giivenilir temele oturtulmasina yardimci olacaktir. Isin gerekliliklerine en uygun
tedarik¢inin secimi tedarikgilerle iliskiler yonetiminin en onemli kriterlerinden birini
olusturmaktadir. Ciinkii dogru tedarikci isletmeye en yiiksek kalite ve en uygun
maliyetle yeterli diizeyde mal akisin1 saglayacak kabiliyete haiz olmalidir. Tedarikgiler

iriin gelistirme maliyetleri, stok seviyeleri, iretim programlar1 ve iiriin ve hizmetlerin

4 Koniiman, 2001:11.
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zamaninda teslimatinda belirleyici unsur olarak isletmelerin finansal durum ve
karliliklarmi direk etkileyebilmektedirler. Ayrica tedarik¢i performans: isletmenin

verimlilik, kalite ve rekabetciligi iizerinde nemli etkiye sahiptir.*

Basarili bir tedarik zinciri yonetimi icin tedarik¢ilerle kurulacak stratejik ortakliklar
biiyiik 6neme haizdir. Isletmeler calistiklar1 tedarikgilerin sayilarini, kendilerine
operasyonel bakimdan en iyi hizmeti verebilecek niteliklere sahip tedarikgileri bularak
asgariye indirebilme gayreti icindeler. Bu trendle birlikte isletmelerin sececekleri
tedarik¢ilerle ilgili finansal durum, risk ve kazan¢ paylasim stratejileri, ortak tasarim
planlar1 gibi konularda bilgi edinme ihtiyact dogmustur. Bu bilgiler dogrultusunda,
birbirine uyumlu talep tahmin ve bilgi teknoloji sistemlerinin uygulanmasina
gecilecektir. Bu nedenle, tedarik¢iler ve alici firma arasinda nakliye detaylari, tiretim
programlar1 ve diger gerekli bilgilerin teminini miimkiin kilacak elektronik sistemlerin

kurulmasi gerekmektedir.

Yogun rekabet ortami, isletmeler {izerindeki pazara daha diisiik fiyatlarla, daha hizl
cevap verebilme yoniindeki baskilar1 arttirarak diisiik maliyetlerle girdilerin temin
edilebildigi uluslararas1 tedarikin kapisin1 a¢mustir. Satin  alma politikalar,
degerlendirme kriter ve ilkelerini igeren stratejilerin belirlenmesi gelismekte olan
piyasada zorunlu bir hal almistir. Aym zamanda, bu stratejilerin degerlendirilmesinde
uluslararas1 lojistik ve stok yonetimi goz ardi edilmemesi gereken unsurlardir. Elde
edilen diisiik maliyet, uygun kalite, teslimat diizenlemeleri ve kisa ¢evrim siireleri etkili
tedarik stratejilerinin rekabet giiciinii ortaya koyabilecektir. Giiniimiizde isletmeler, en
iyi iiriini en iyi fiyatla tedarik etmenin yollar1 lizerine ciddi sekilde egilmektedirler ve
bu nedenle de satin alma faaliyetleri genel is stratejilerinin biitiinlestirilmis bir parcasi
olarak yerini almaktadir. Tedarik zinciri yonetimi iiriin ve hizmetlerin miisterilere
dagitilmast ile ilgili tiim konular1 icerirken, tedarik¢i iligkileri yonetimi temel olarak

alic1 — satici iligkisi {izerinde durmaktadir.*®

* Chen, Paulraj, 2004:134.
* Chen, Paulraj, 2004:135.
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1980’ lere kadar satin alma faaliyeti igletme organizasyonu icinde pasif bir rol almistir,
ancak bu tarihten sonra, stratejik planlama siirecine dahil edilmistir. Siirekli ve hizli
degisen rekabet cevresi neticesinde stratejik tedarik halini alip tedarik zinciri
yonetiminin 6nemli siireglerinden biri olmustur. Ozellikle, JIT iiretim felsefesinin Snem
kazanmasi ile birlikte, tedarikciler ile uzun donemli iligkiler kurmayi, siirdiirmeyi ve
gelistirmeyi saglayan stratejik tedarik, ¢ok Onemli hale gelmistir. Tedarik zincirinin
basarili olabilmesinin 6nemli elemanlarindan biri tedarik zincirindeki iiye isletmeler ile
dinamik iligkiler kurabilmektir.*’ Stratejik tedarikin 6nem kazanmast ve kavraminin
geniglemesi sonucunda alici — tedarik¢i iligkisi TZY literatiiriinde ¢cok Onemli hale
gelmistir. Zira tedarikciler maliyet, kalite, zaman ve alic1 isletmelerin pazara hizli yanit
verebilme yetenekleri iizerinde cok derin etkilere sahiptir. Alic1 — tedarikei iligkisi ile
ilgili 6nemli unsurlar; iletisim, tedarik¢i tabam azaltma, uzun donemli iligkiler, tedarik¢i

secimi, tedarik¢i sertifikasyonu, karsilikli fonksiyonel takimlar, giiven ve sadakattir. 48

3.8.1. lletisim

Basarili bir alic1 — tedarikei iliskisi i¢in gerekli olan kavramlardan biri etkili ¢ift tarafli
iletisimdir. Etkili organizasyonlar arasi iletisim; sik, samimi ve satin alan ve satan
personel arasindaki kisisel temas ile ifade edilebilir. Materyal problemleri ve dizayn ile
ilgili sorunlara ortak ¢oziimler bulmak yerine, alic1 ve tedarikgiler cok sayida bilgiyi

istlenmeli ve bu ¢ok hassas dizayn bilgisini paylasmaya istekli olmalidirlar.

3.8.2. Tedarikc¢i Tabam Azaltma

Isletmelerin aym materyal veya bilesen icin ¢ok sayida tedarikgi ile anlasmalari;
rekabete, satin almanin tek kaynaga baglanmamasinin ve ¢coklu tedarikin risk azaltan bir
teknik, olmasimin bir sonucudur. Tedarik¢i tabaninin azaltilmasi, cagdas bir alici —
tedarikei iliskisinin temel 6zelligidir, zira, ¢ok sayida tedarikci isletmeyi yonetmek ile

ilgili yonetim ve islem maliyetleri cogu zaman elde edilecek faydadan cok olmaktadir.

* Tallur1 Srinivas, Narasimhan Ram, 2002. A Methodology for strategic sourcing, European Journal of
Operational Research, s. 1.
* Chen, Paulraj, 2004:135-151.
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Pek cok isletme su anda asil tedarik¢i sayilarimi azaltmakta ve satin alinan materyal
gereksinimlerini tek bir kaynaga baglamaktadir. Boyle bir islem sonunda; siparisleri
vermek manasinda daha az tedarik¢i ile ¢aligmak, azalan envanter yonetimi maliyetleri,
hacim birlestirme ve miktar indirimleri, siparis hacmi ve 6grenme egrisi etkilerine bagl
alan ekonomisi artisi, lojistik maliyetlerinin azalmasi, tedarikcilerdeki siire¢ icindeki
envanter ve kapasiteye bagli olarak siparis teslim zamaninin azalmasi, koordineli
yeniden tazeleme, artan alici — tedarik¢i iirlin dizayni iligkisi, iletisime bagli olarak artan
giiven, artan performans ve daha iyi miisteri hizmeti ve pazara girme gibi faydalar elde
edilmektedir. Bu tiir faydalarin getirisi genellikle, geleneksel metot olan ¢oklu tedarikin
getirisinden fazla olmaktadir. Tedarik zinciri yonetiminde cok fazla sayida tedarikci
yerine smirh sayida ama kalifiye tedarikgiler ile iligkiler kurmak tercih edilmektedir. *°
Az sayida tedarik¢i ile kurulan uzun donemli isbirligine dayal iliskilerde karsilikli
giiven daha kolay olusturulmaktadir. Boylece saglamlasan ortakliklarla daha yiiksek

miisteri hizmet diizeylerine ulasilabilecektir.

3.8.3. Uzun Donemli iliskiler

Uzun donemli planlama Tedarik zinciri iliskilerinin vazge¢ilmez o6zelligidir. Uzun
donemli iligkiler, iligki i¢in belirli bir periyot vermek yerine alic1 — tedarikg¢i iligkisinin
gecici olmayacagini belirtmektedir. Isletmeler uzun dénemli anlagmalar yaptiklar az
sayida tedarik¢i ile olan iligkilerinden cok onemli faydalar elde etmektedirler. Ayni
zamanda, alict ve tedarik¢i arasindaki uzun donemli bir perspektif, alici—tedarikci
koordinasyonunun yogunlugunu artirmaktadir. Onemli tedarikgileri ile stratejik olarak
yonetilen uzun donemli iligkilere sahip olan alici isletmelerin tedarikgilerinin
performanslarinda onemli artiglar goriilmektedir. Uzun donemli iliskiler sayesinde
tedarik¢i iyi yOnetilen bir tedarik zincirinin pargasi haline gelecek ve tiim tedarik
zincirinin rekabetciligine katkida bulunacaktir. Tedarik¢i kontratlar1 gittikce daha uzun
hale gelmektedir. Tedarik zincirlerinde artik daha fazla tedarik¢i miisterilerine siirecleri,
kalite performanslar1 ve maliyet yapilar1 hakkinda bilgi vermektedir. Pek ¢cok endiistride
tedarikgiler ile iiretici isletmelerin siki ve uzun donemli iliskilerine yaygin olarak

rastlanmakta ve bu tiir iliskilere ortaklik adi verilmektedir. Tedarik¢iler ile imzalanacak

* Chen, Paulraj, 2004:136.
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kontratlar da tedarik¢i iligkilerinde ©nemli role sahiptir.50 Tedarik kontratlariin

amagclari:

i. Riski paylagmak,

ii. Tiim tedarik zincirinin performansini artirmak,

1i. Uzun donemli ortaklik kurmak,

iv. Alict — tedarik¢i arasindaki iligkilerin agik hale getirilmesi (temin siireleri,
zamaninda teslimat ve iiriin kalitesi). Tedarikgiler ile yapilacak olan kontratlarin
baslica;- karar alma haklar ile ilgili spesifikasyon, fiyatlama, minimum alim
taahhiitleri, miktar esnekligi, geri alim veya iade politikalari, tahsisat kurallari,

temin siireleri, kalite kontratlar1 gibi ¢esitleri vardir.

Boylece taraflar sadece kendi hedeflerine uygun sartlar koymak yerine, her 2 taraf da

olusacak yarar ve zararlardan sorumlu tutulup pay alabilecektir.

Uzun donemli, sik1 ve giivene dayali iligkiler, kisa donemli ve daha resmi iligkilere gore
maliyetleri daha diisiirebilmektedir. Zira, bu tiir kisa donemli iliskiler nedeniyle ortaya
cikan islem ve envanter bulundurma maliyetleri genellikle bulundurulan parcalarin
maliyetlerini de gecebilmektedir. Tedarik zinciri entegrasyonu zincir ig¢indeki tiim
partiler arasinda c¢ok siki koordine olmus operasyonel yonetimler tarafindan
desteklenen, yiiksek seviyelerde stratejik baglilik gerektirir. Tedarik zincirinde iiyeler
arasindaki iligkiler artik geleneksel — sadece satis personeli ve alic1 arasinda ve sadece
islemler ile sinirli — degildir. Boyle bir iliski daha iyi fiyat veren bir rakip tarafindan
kolaylikla yikilabilir. Yeni tedarik zinciri iligkileri iki organizasyon arasinda ¢oklu
baglar1 igeren bir “elmas” modelidir. Boyle bir iligki, her iki tarafinda ortaklasa

paylastig1 amaglara ulagma yolunda daha uzun siireli olabilmektedir.”!

% Rinehart Lloyd M., Eckert James A.,, Handfield Robert B., Page Thomas J., Thomas Atkin, 2004. An
Assessment of supplier — customer relation, Journal of Business Logistics, Vol 25, No: 1, 5.26.

o Christopher Martin, Jiittner Uta 2000. Supply chain relationships:making the transition to closer
integration, International Journal of Logistics: Research and Applications, Vol.3, No:1, s. 19.
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3.8.4 Tedarikci Secimi

Tedarik performansinin igletme {iizerindeki finansal ve operasyonel etkilerine bagl
olarak, belirli iirlin ve hizmetlerin tedarikcilerinin se¢imi pek cok organizasyon i¢in cok
kritik bir 6neme sahiptir.’* Her isletme diger isletmeler ile farkl iligkiler icinde olabilir.
Ancak bazilari ile ¢ok siki baglar kurmak istemeyebilir. Bu tiir ortaklik, uzun dénemli
veya mesafeli iliski kurma tercihini genellikle, iligki neticesinde elde edilecek faydalar,
gereken kaynak yatirimlart ve risk belirlemektedir.”® Sekil 2.1°de stratejik tedarik¢i
secimi ile ilgili bir ¢erceve gosterilmistir. Bu cergeveye gore ilk asama, verilerin
toplanmasinin ardindan degerlendirilecek tedarik¢ilerin belirlenmesidir. Veriler,
anketler veya aday tedarik¢ilere yapilacak ziyaretler ile belirlenebilir.
Degerlendirilmeye alinan tedarik¢ilere ait verimlilik degerlendirmeleri de yetenekleri
hakkindaki veriler (girdiler) ve performans olgiitleri verilerinin (¢iktilar) elde edilmesi
ile yapilir. Daha sonraki asama, veri elde etme ile ilgili detaylar1 gosterir. Genellikle
herhangi bir kaynak muhtemel girdi olgiitii olarak kullanilabilirken ¢iktilar faaliyet /

performans &lgiitlerini icerir.>

Takip eden asama, verimlilik skorlariin degerlendirilmesi ve tedarikgilerin
siralandirilmasidir.  Tedarikgi gruplart karsilikli - verimliliklerine gore kategorize
edilmektedir. Cercevenin sonraki asamasi, analizler neticesinde elde edilen
tedarik¢ilerin degerlendirilmesi ile ilgili yonetsel kararlar1 icerir. Burada, yetenek ve
performans Olgiilerine gore tedarik¢i gruplart arasindaki farkliliklar belirlenmekte ve
verimsiz tedarikci gruplarina ait ¢esitli unsurlardaki gerekli iyilestirmeler hakkinda geri

bildirim saglanir.”

>2 Chen, Paulraj, 2004:139.

53 Christopher ve Jiittner, 2000:8.
5% Talluri ve Narasimhan, 2002:6.
55 Talluri ve Narasimhan, 2000:7.
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Yetenakler (zirdiler)

— [ —

Verimlilik Tedarikgi gruplanmn \
|.. Tedzrik tabam |

L T T

. S - -

dagarlandirmesi :-p-ll balirlenmes: |
\ Lo /
M,
N N 4
x‘x - g - S -
I I - -
Performans dlgileri (pikular)
o ” T
/ Grup farkhibklanmm \
| girdi ve pknlar olarak |
"-\ belirlenmesi
\M""--\__ ’/
Parformars zert bildirimi ve kaynak ’__,-""---- ) --"“'x\_\
tzbsisan kararian / \\

| Yénetsel kararlar |

Kaynak : (Talluri, Narasimhan, 200:6)
Sekil 3.1: Stratejik Tedarik Icin Bir Cerceve

Yapilan aragtirmalar neticesinde ortaya ¢ikan tedarik zincirindeki iyi ve koti tedarikei

ozellikleri asagida Tablo 2.1 ve Tablo 2.2 ‘de gosterilmistir.”®

Tablo 3.1: Kotii Tedarikcilerin Ozellikleri

(nincel bilzilers sakip olmamak Ealife zelistirme kavramina uzak Az cegit ulnourlugn
Yefersiz stok Mareryal elleclame sistemleri zayif Sadace st vonatim iliskiler: zeligmis
[stikraraiz kalire Ezki taknoloji Sistam anlayis zayif

Uretim detavlannda eksiklikler Ealite problemlerine negatif bakig Takip edilmesi giig

Uriin zelistirme fle ilzili fagliver va  Geg teslim

damizma eksikligl

Kaynak : (Wong, 2003:153)

% Wong, Alfred. 2003, Achieving supply chain management excellence, Total Quality Management, Vol
14, No: 2, s.153.
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Tablo 3.2. : Iyi Tedarik¢i Ozellikleri

Esnek Deposuyla baglanmus Inanilir
Yeniden siparige luzli yvamt Uzun dénemli iliski kurabilen Geri bildirime hazir
verebilen
Proaktif Tedark pazan bilgsi ve yem Sorumln
teknolojive sahip
Ucretsiz teknik destek ve damsma | Duyarlt Ishirligi ruhuna sahip

hiz.

Bagiml

Uretici ihtivaglanm karsilayan

Acil siparislen karsilayabilecek

Verimli iletisim kurulabilen

Uretici ihtivaglanm anlayabilen

Sikavetleri cok kisa siirede isleven

Kazan-kazan anlayisina sahip

Hizli ve tam zamamnda iirefim
vapabilen

Sistemli operasyonlara sahip

Profesvonel

Yaratici

Kendini adayan

Ureticiye vakin merkez kurabilen

Cevre ile birlikte degisebilen

Iyi bir satis sonrast hizmet
sistemine salup

Teknik destek verebilen

Verimli ve direkt iliski kurabilen

Lojistik operasyonlarda esnek

Iyi baglantilan olan

Problem ¢dzme yetenedine sahip

Rekabetct fivan olan

Kalite sevivest vilksek
Kaynak: (Wong 2003:153)

Bu 6zelliklerden yola ¢ikarak iyi tedarikcilerin belli basl 6zelliklerinin; miisteri odakls,
isbirligi iliskisine sahip, siirekli gelisimi amac edinmis, yonetimi itibariyle, pazar bilgisi
ve teknik destek verebilme yetenegi ve istegine sahip olma oldugu anlasilabilir. Rekabet
yogun endiistrilerde tedarik zinciri yonetiminin etkili ve verimli yOnetilebilmesi icin
tedarik¢i secimi ve secilen tedarikciler ile kurulacak olan iliskiler cok 6nemli rekabet

avantajlar1 saglayacaktir.

Secilecek tedarikgiler tiimiinii karsilama olasilig1 diisiik de olsa bu kriterler géz oniine
almarak degerlendirilmelidir. De Boer ve digerleri, tedarik¢i se¢im prosesini 3 asamaya
bolmiistiir. Bunlardan ilki, farkli karar kriterlerine gore problemin formiile edilmesidir.
Asamalarin ikinci basamaginda potansiyel tedarik¢ilerin 6n simiflandirmasi yer

almaktadir. Bu asamayi ise son secim adim takip etmektedir. *’

5" Boer, L., De E., Labro, P., Morlacchi, 2001, A Review of methods supporting supplier seleciton,
european journal of purchasing and supply management, 7: 75-89
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Problemi tammmlama: Karar vericiler farkli kararlarin etkisiyle farkli satin alma
durumlar ile kars1 karsiyadir. Bunun yam sira, bu tez ¢alismast kapsaminda belirtilen
tedarik¢i seciminin 6nemi de dikkate alindiginda tedarik¢iler icin dogru sec¢imin
yapilmasimin gerekliligi on plana ¢ikmaktadir. Bu amaca ulasmanin baslangic noktasi
ise, satin alma prosesinde tedarik¢i secimi ile varilmak istenen sonucun agik bir sekilde

58
tanimlanmasidir.

Secim kriterlerinin belirlenmesi: Dogru tedarik¢ilerin se¢imi bir¢ok faktore dayalidir.
Tedarikci se¢im kriterlerinin formiile edilmesi, iiretim planlamadan, stok kontrole, nakit
akis gereksiniminden, iiriin / hizmet kalitesine kadar bircok faktore etki etmektedir. Bu
nedenle kriterlerin, farkli disiplin ve departmanlardan karar vericilerin olusturdugu bir

grup tarafindan belirlenmesi gereklidir

3.8.5. Tedarikci Sertifikasyonu

Tedarikgilerin sertifikasyonu ©zellikle tedarik¢i kalitesi agisindan c¢ok Onemlidir.
Tedarik¢i  sertifikasyonu, bir dagiticiin  performansinin  tiim  konularda
degerlendirilmesini icerir. Sertifikasyondan; alict — tedarik¢i iligkisinde giiven ve
iletisimi artirmasi, tedarikci iiriin kalitesini gelistirmesi, iletisim hatalarin1 en aza
indirmesi ve alicinin arastirma ve envanter maliyetlerini azaltmasi1 beklenir. Sertifikali
bir tedarik¢i; iiretim operasyonlari, iiretim yetenekleri, personeli ve teknolojisi ayrintil
olarak arastirilan ve bu aragtirmadan sonra her teslim ve faturasi rutin olarak kontrol

edilmeksizin, materyal ve bilesen saglamaya izin verilmis tedaurikc;id'ur.5 ’

3.8.6. Karsihikh Fonksiyonel Takimlar

Takim c¢aligmas1 1990’11 yillardan beri organizasyonel degisim konularmin basinda
gelmektedir. Pek cok isletmede isletme amaclarina, olusturulan takimlar ile ulasilmaya
calismaktadir. Takim c¢alismasi ozellikle disaridaki isletmeler ile baglar1 olan

isletmelerde—miisteriler, tedarik¢iler ve uluslar arasi ortaklar gibi-, biiyiik

8 Boer, Labro ve Morlacchi, 2001:77.
% Chen, Paulraj, 2004:140.
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organizasyonel degisiklige sebep olmaktadir. Miisteriler ile uzun donemli iligkilerde

karsilikli fonksiyonel takimlar kullanilmasi tedarik zincirlerinde yaygin bir hale

gelmistir. Karsilikli fonksiyonel takimlar 6zellikle asagidaki konularin basarisina ¢ok

onemli katkilarda bulunmaktadir.*

1.
ii.
iii.
1v.
v.

Vi.

Tedarikg¢i se¢imi,

Uriin dizayni,

JIT tiretim,

Maliyetlerin diisiiriilmesi,

Toplam kalite girigimleri,

Artan iletigim.

Tedarik zinciri yonetiminde ozellikle maliyetlerin azaltilmas1 konusunda ¢ok faydali

olan karsilikli  fonksiyonel takimlarin bu alanda kullanihist Sekil 2.10°da
gosterilmektedir.
Girdiler Siireg Cikular
Dagsal Geligmis tedarik tabam
hliigteri Thtiyaclan . Maliyet
¥ ®  Performans
Igsel ®  Aralanank
Pay Sahipleri \
- Tatmin olnms miisteriler
Isletme Amaglan - Malivet
Karsilikh Fonksiyonel .
Takuml ®  Deger

Maliyet Uzmanlan

\
"

Odiil / Olgtim Sistemleri
Maliyet ¥ onetinin

Isletme Malivet Kiiltiirii

Olgiilerbilir ataban hatt
sonuglan

¥

Gelizmis isletme
performans:

. Hiszedar
degeri

- Hissze basma
kazang

Kaynak: (Chen, Paulraj, 2004:140)
Sekil 3.2: TZY Maliyetlerinin Azaltilmasinda Karsiiklhh Fonksiyonel Takimlarin

Kullanmilisi

% Chen, Paulraj, 2004:141.
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3.8.7. Giiven ve Sadakat

Isletmelerin ©nemli ve gerekli bilgileri degis tokus ettikleri, baz1 tedarikgileri ve
miisterileri ile uzun dénemli iliskiler kurduklar1 ortaklik, tedarik zinciri etkilesiminde
onemli bir noktaya gelmistir. TZY, giiven ve sadakat temeli iizerine kurulur. Isletmeler
aras1 iligkilerde giiven, organizasyonun uzun dénemli istikrarina ¢cok onemli katkilarda
bulunur. Giiven, isletmenin tedarik¢isinin tutarli davranmasi ve vaat ettiklerini tam
manasiyla ve zamaninda yerine getirmesiyle saglanir. Sadakat, alict — tedarikci
iligkilerinde ortaklarin bu iligkiyi devam ettirmek icin caba sarf etmeye istekli
olduklarini ifade eder. Kendilerini bu iliskiye adayan tedarik zinciri iiyeleri, tedarik
zincirinin amagclarina ulagsmak ve daha ilerilere gotiirmek icin kaynaklarini
kullanacaklarimin gbstergesidilr.61 Karsilikl giiven ve diiriistliik temelinde kazan —kazan
ilkesine dayal1 olarak sekillenen iligkiler zincir boyunca riskleri azaltarak optimizasyonu

yakalayabilecektir.

3.9. SATIN ALMA FAALIiYETLERININ GELiSiMi VE ASAMALARI

Geleneksel satin alma modeli, iiretim i¢cin gerekli olan hammadde, yart mamul, hizmet
gibi girdilerin yonetimini kapsamaktaydi. Bu malzeme ve hizmetler gerekli kalite
seviyesini ve teslimat zamanlarint en wuygun fiyatla karsilayabilecek tedarik
kaynaklarindan satin alinmaktadir. Bu klasik satin alma modeli, isletmenin iiretim
faaliyetleri icin gerekli olan malzeme ve hizmet akisinin etkili yOnetimine
dayanmaktaydi. Ancak giiniimiizde satin almanin, stratejik siire¢ olarak benimsenip
uygulanildiginda daha etkili ve verimli operasyonlarin gelisecegi, bdylelikle yogun
rekabet ortaminda saglayacagi avantajin fark edilmesiyle isletmeler bu alana yatirim
yapmaya baglamiglardir. Bu nedenle, tedarik yonetimi nihai miisteri tatmin diizeyinin
arttirilarak isletmenin rekabet giicline katkida bulunulmasi amaciyla organizasyon
icindeki malzeme ve hizmet akisiyla iligskilendirilmektedir. Bu amacin

gerceklestirilebilmesi, sadece mal ve hizmetlerin rekabet¢i fiyatlarla tedarikini

%' Chen, Paulraj, 2004:142.
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kapsamamaktadir. Ayn1 zamanda maliyet diisiirme teknikleri, ¢evrim siirelerinin
kisaltilmasi, pazara zamaninda {iriin ve hizmet sunumu, iiriin gelistirme gibi faaliyetlere
de odaklanilmalidir.®* Ayrica, mal ve hizmet {ireticileri pazarda kars1 karsiya kaldiklari
baskilar nedeniyle tedarik¢ilerinden deger yaratan nitelik ve yetenekler talep

etmektedirler.

Literatiirde bu konu ile ilgili olarak 2 carpici bakis ag¢is1 vardir. 63

6 En 6nemli satin alma karar, iiriin kalitesi ve miisteri memnuniyet diizeyini
korumak icin, giivenilir ve yiiksek kalitedeki tedarikcilerin secimi ve

bunlarla uzun siireli iyi iligkilerin yiiriitiilmesidir.

(ii) Satin alma karar1 icerisindeki uygun tedarikgilerin se¢cimi ve bunlara siparis

atanmasina iliskin kararda kesinlikle sistematik bir yaklasima ihtiyac vardir.

Tedarik¢i seciminde degerlendirilmesi gereken ©nemli bir unsur da, alict stok
maliyetlerini azaltacak cevrim siirelerine optimum sekilde cevap verebilmektir. Satin
almasina karar verilen iiriiniin, en hizli sekilde terminlere bagh kalarak akigini devam

ettirebilecek tedarikgi digerlerinden farklilagmaktadir.

Satin alma literatiirii incelendiginde tedarikci se¢imi ile ilgili olarak 2 biiyiik karar goze

carpmaktadr: *

(i) Hangi tedarikilerden ne kadar iiriin temin edilecek? Tek yada ¢ok kaynakl
olmak iizere 2 temel satin alma durumu s6z konusudur. ilk yaklagimda tiim
tedarikciler; kalite, miktar, teslim tarihi, v.b. kriterlere gore iireticinin
beklentilerini karsilayabilir. Bu nedenle karar sadece en iyi tedarik¢inin
tamimlanmasini icerir. Ikinci yaklasim ise, tedarikgilerin herhangi birisinin tek

basina yada tek bir kaynaga bagimli olmaktan, eksikliklerden korunmak ve

62 Leenders, M., Fearon Flynn, H., A. and Johnson F., 2002, Purchasing and supply management, twelfth
edition, McGraw — Hill, New York, s.692

% Boer, Labro ve Morlacchi, 2001:82.

% Boer, Labro ve Morlacchi, 2001:85.
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tedarik¢iler arasindaki rekabeti devam ettirmek igcin kaginan tedarik
stratejilerinin  iireticinin  toplam taleplerini karsilayamama durumlaria
odaklanmaktadir. Bundan dolay1 ele alinan problem, tedarik¢i secimi ve siparis

dagitimi olarak sekillenmektedir.

(ii) Hangi periyotlarda siparis verilecek? Parti bliyiikliigli belirleme ve tedarikgi
secimi yakindan iligkili 2 prosestir. Bu iki karar1 biitiinlestirmek planlama
donemi boyunca maliyetleri 6nemli dlciide azaltabilir. Ekonomik siparis miktar1
satin alma prosesi icerisindeki parti biiyiikliigii belirleme ve tedarikci se¢im
maliyetlerini minimize etmede 151k tutabilir. Bu avantajlara ragmen modellerin
biiyiik bir ¢ogunlugu, stok kontrol konularin1 gbz ardi1 ederek tedarikci se¢imini

sunmaktadr.

3.10. TOPLAM SAHIP OLMA MALIYETi

Satin alma fonksiyonunun en onemli gorevleri arasinda tedarikci secimi ve bu segilen
tedarik¢ilerle olusturulacak isbirligi yer almaktadir. Klasik yaklagimda, sadece temin
edilen mal veya hizmetin fiyati gbz Oniine alinarak tedarik¢i se¢imi yapimaktaydi.
Ancak giliniimiizde, daha genis perspektifli toplam sahip olma maliyetini baz alan
yonetim anlayislar1 gecerli olmaktadir. Tedarikgiler biitiinsel bir acidan degerlendirilip,
satin alinan mal veya hizmet ile ilgili tiim ek giderleri i¢ine alan toplam sahip olma
maliyeti temelinde se¢im yapilmaktadir. Ek giderler; satin alinan mal veya hizmete
iligkin tiim yonetim giderleri, kalite sorunlari, stok bulundurmama, depolama, hizmet ve
hurda maliyetleri... gibi kalemleri ifade etmektedir. Bu nedenle, dogru tedarik¢ilerin
tercih edilmesi kalite problemleri ve bunlara iligkin maliyetleri de biiyiikk dlciide
azaltacaktir. Toplam sahip olma maliyeti, sadece tedarik¢i firma ile degil tedarik zinciri
dahilinde degerlendirilmesi gereken bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Tedarikgilerle birlikte calisarak ©zel stok diizenlemeleri, tam zamaninda teslimat
programlari, yeni {iriin veya mevcut iiriiniin gelistirilmesi... gibi miisteri memnuniyetini
arttiric1 ¢oziimlere erisilebilir. Boylece, tedarikgilerle kurulan karsilikli fayda ilkesine
dayali iliskiler, tedarik edilen iiriin ve hizmetlerin toplam sahip olma maliyetini

azaltarak rekabet Uistiinliigii saglayabilecektir.
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3.11. ESNEKLIiK

Gliniimiizde isletmelerin faaliyette bulunduklar1 ortamlardaki degisiklikler ve
belirsizlikler rekabet kosullarini tamamen zaman esasli bir konuma oturtarak, firmalarin
miisteri beklentilerindeki degisimlere son derece hizli bir bigcimde yanit verebilmelerini
zorunlu hale getirmektedir. Bu degisimler talep edilen iiriin ve hizmet cesitliligindeki
artiglarla birlikte istenen iiriiniin, istenen adette ve zamanda pazarda hazir bulunmasi
kosulunu da icermektedir. Belirsizlik, isletme ici siirecler kadar isletmenin ic¢inde
rekabet ettigi siirekli degisen cevreyi de etkilemektedir. Miisteri talebinin diizenli
olmadigi, dalgalanmalar gosterdigi durumlarda belirsizligin kontrol altina alinmasi ve

etkili yonetimi 6nemli bir rekabet iistiinliigii olarak kendini gdstermektedir.

Rekabet avantaji acisindan firmalara iistiinliik taniyacak unsurlar1 diisik maliyet,
yiiksek kalite, yiiksek performans, hizli ve zamaninda teslimat, miisteri odaklilik ve
tiretim hacim esnekligi olarak siralanabilir. Tedarik zinciri iizerindeki her bir halka,
faaliyetlerini optimize ederek bu rekabet avantajlarina sahip olmak amaciyla eszamanl

olarak ele alinmalidir.

Uluslararas1 pazardaki belirsizlik ve degisikliklere karsi firmalar stratejik iiretim ve
pazar esnekligi kazanmak icin etkin tedarik¢i iligkileri ve iiretim siireglerinin
gelistirilmesinin olumlu etkilerini fark etmislerdir. Bu nedenle, zincirin icerdigi her
isletme belirsiz talep dalgalanmalarini karsilayacak, gerektigi anda degisen sartlara
uyum saglayacak esneklige ve ceviklige sahip olmalhdir. Esneklik, isletmenin tiiketici
talepleri ve pazarda olusabilecek degisikliklere tam vaktinde ve dogru stratejilerle
maliyet, zaman ve performans kaybina ugramadan uyum saglayabilme ve cevap
verebilme yetenegini ifade etmektedir. Uretim ve tedarik faaliyetlerinin esnekligi,
isletmelerin cevresel degisimler ve belirsizliklerle miicadelelerinde dnemli bir rekabet
silaldir. © Uretim esnekliginin saglanmas1 i¢in biiyiik miktarlardaki iiretime uyum

gosterebilecek, teknolojideki degisimi benimseyebilecek yeteneklere ve iiriin

% Uzkurt, C., Cevresel belirsizliklere karst rekabet avantaji yakalamada stratejik esnekligin rolii ve
firma performansina etkileri,
http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=448, (10.04. 2008)
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karmasinda hizli degisim yapabilecek iiretim esnekligine ve tiim bunlara adapte
olabilecek tedarikgilere sahip olmak gerekmektedir. Tedarikci ve iireticinin operasyon
esnekligi organizasyon performansini arttirarak rakiplerine karsi giic kazanmalarini

saglayacaktir.

3.12. TEDARIK ZiNCiRi SISTEMINDE ENVANTER YONETIMi

Tedarik zinciri yonetiminin temel amaclarina bakildig1 zaman, bu amaclarin envanter
yonetiminin Oziinde yer aldigi goriiliir. Tedarik zinciri ve cevresine bakildig1 zaman,
pazarlama ve miisteri hizmetlerinin amaclarim1 gerceklestirmek icin envanter
bulundurmanin gerekli oldugu ortaya cikar. Tedarik zinciri envanter yonetimi, tedarik
kaynagindan nihai miisteriye kadar, isbirligi icinde ¢alisan tiim igletmelerin olusturdugu
agdaki envanterin planlanmasi ve kontrol edilmesidir. Tedarik zinciri envanter yonetimi
nihai miisteri talebinde yogunlasir. Amaci; miisteri hizmetlerinin artirilmasi, {iriin

cesitliliginin artirilmas1 ve maliyetlerin diisiiriilmesidir.

Tedarik kanalinda envanter cesitli sekillerde ve degisik amaclara cevap verecek sekilde
alt1 asamada gerceklesir. Bu alti asama Sekil 2.3°de gosterilmistir. Tedarik kanali
envanterindeki ilk asama; materyal ve bilesenlerin dogadan ¢ikarilmasi asamasidir. Bu
asama hammadde ve bilesenlerin iireticileri tarafindan yedeklenmesi agsamasidir. Satici
secimi ve niteliklerini belirleme, s6zlesmeli ortakliklar, tedarikci tarifelendirme, tagima
ve teslimat ve satic1 performans Ol¢iimii, bu asamadaki 6nemli envanter yonetimi
konularidir. ikinci ve iiciincii asamalarda satin alinan envanter; iiretim siireci boyunca
yar1 bitmis ve bitmis {iriinlere doniistiiriiliir. Temel {iretim olarak ifade edilebilecek
ikinci asama; hammaddelerin fabrikadaki siiregler i¢inde ¢ok cesitli bilesenler haline
getirilmesi siirecidir. ° Tiim bu siirecler boyunca, iiretimin devamliliginda aksakliga

neden olmayacak en az stok mevcudiyetine bagl kalinmalidir.

% Guannoccaro Ilaria, Pontrandolfo Pierpaolo 2002, Inventory management in supply chains: a
reinforcement learning approach, International Journal of Production Economics, Vol.78, s. 154.
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> Uriin alan

1. Asama 2. Asama 3. Asama 4. Asama 3. Asama 6. 4zama
Tedarik || Ana | | Son | | Toptaner || Peraken | | Miigteri
i iiretici asamble deci

Hammad Kiitle Bitmug Ag o
de Tiretimi Triinler keanals Satizlar Tiiketim

| | .

Materyal ve bitmis iiriinler

l k ¥ Y

Tasuma ve teslimat

Kaynak : (Ross 2000:194)
Sekil 3.3. Tedarik Kanalinda Materyal Akis

Uciincii asamada, hammadde ve yar1 mamullerin islenmesiyle kisisellestirilmis iiriinler

veya miisteriye sunulacak {iriinler meydana getirilir. Bu asamadaki iiretim siirecleri;

stok icin yap, siparig icin montaj hatt1 veya siparis i¢in yap stratejilerinden biri veya

karmasidir. Bu iiretim stratejilerinden birinin se¢imi, iiriin 6zelliklerine, pazar talebine,

rekabetin siddetine, tasima ve depolama gereksinimlerine gore belirlenmektedir.

Giiniimiiz global isletme cevresinde, tedarik zincirlerinin asagidaki dort dnemli kanal

envanteri prensibini takip etmeleri gerekir.67

ii.

iii.

1v.

Tiim kanal envanterinin miisteri degerini artiracak sekilde yonetilmesi,

Kanal envanterinin; her kanal tedariki noktasindaki ayr1 birer envanter olarak
degil, tek bir dagiim agina mensup envanter olarak yonetilmesi,

Kanaldaki envanterin miisteriye dogru olan hareketinde gecen zamanin
yonetilmesi,

Miisteri talebi, envanter durumu ve tazeleme tedariki hakkinda gercek zamanli

bilgilerin yonetilmesi.

%7 Giannoccaro, Pontrandolfo, 2002:155.
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4. MUSTERI - TEDARIKCI ILISKILERi ENTEGRASYONU

4.1. ETKINLIK VE ENTEGRASYON

Etkin tedarik zinciri yonetimleri, isletmelerin hem kendi icinde hem de disindaki
tedarikci ve miisterileri ile arasinda olusan temel is siirecleri, faaliyetler ve iligkilerin
koordinasyon ve optimizasyonunu saglayarak birlesik ve isbirligi i¢inde bir calisma
ortamim miimkiin kilmaktadir. Iyi yonetilemeyen klasik tedarik zincirleri; tedarikgi ve
miisterilerle iliskilerde iletisim ve etkilesimin minimum diizeyde tutulmasi, kazang ve
risk paylagimlarinin, deger yaratan faaliyetlerin géz ardi edilmesi, kisa donemli karlilik
ve basarilara odaklanilmasiyla karakterize edilmektedir. Dogal olarak bu yapilar gerekli
giic ve istikrara sahip olamayacaktir. Biitiinlesik tedarik zincirleri, tiim taraflarin
siirdiiriilebilir, uzun donemli, iletisime acik temellere dayanan iligkilerden istifade
edebilecegi niteliklere sahip yapilardir. Zincir iiyeleri, rekabetgiligi koruyabilmek adina
degisen is kosullarina uyumlu sekilde cevap verebilmelidir. Tedarik zinciri
entegrasyonu, tiim {iyelerin zincirin her asamasindaki temel faaliyetlere vakif olarak

birbirleri arasindaki iliskilerini etkili kildig1 bir siirectir.

Misteriye arz edilecek yiiksek hizmet Kkalitesi, basarili tedarik¢i iliskileri
gerektirmektedir. Tedarikciler ve miisteriler ile kurulacak biitiinlesik iligkilerin
zaruretinin idrak edilmesiyle birlikte tedarik zinciri optimizasyonu ve entegrasyonu
diinya capinda bir¢cok isletmenin yOnetiminde odak noktaya yerlestirilmistir.
Giiclendirilen tedarik zinciri yonetimleri, miisteriye sunulan hizmet kalitesindeki,
miisteri memnuniyetindeki artisi ve karli biiylimeyi de beraberinde getirmektedir.
Tedarik zincirleri arasindaki rekabete dayali olarak gelisen giiniimiiz is piyasalarinda,
firmalarin ekonomik basaris1 hammadde tedarikinden nihai miisteriye teslim edilecek
iiriiniin  olusumuna kadar temel is siireclerinin entegrasyonunun saglanabilmesine
baghdir. Tedarik zinciri yonetimleriyle daha iyi siire¢ uygulamalar1 isletmelere rekabet

avantaji kazanmalarinda yardimci olacaktir.
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Bu karmasik yapili sistemlerde zincir senkronizasyonu planlama, koordinasyon ve bilgi
teknolojileri vasitalariyla saglanip, belirsizlikler azaltilarak daha iistiin miisteri hizmeti

elde edilebilecektir.

4.2. LOJiSTiK ENTEGRASYON VE MUSTERi MEMNUNIYETi

Tedarik Zinciri Yonetim Profesyonelleri Dernegi’nin (Council of Supply Chain
Management Professionals, CSCMP) tanimina gore lojistik, tedarik zincirinin bir
parcasi olarak, miisteri gereksinimlerinin karsilanmasi amaciyla her tiirlii malzeme,
iiriin, hizmet ve ilgili bilginin baslangic noktasindan tiiketim noktasina kadar her iki
yonde etkili ve verimli bir sekilde akis1 ve depolanmasinin planlanmasi, uygulanmasi ve
kontrol altinda tutulmasi siiregleridir. Lojistik yOnetimi; tiim lojistik faaliyetlerin,
nakliye, depolama, ellecleme, stok yOnetimi, dagitim... gibi ve bu faaliyetlerin
pazarlama, satig, iiretim... gibi diger siireglerle koordinasyon ve optimizasyonunu

saglayan biitiinlestirici bir fonksiyondur.®®

Tiim bu tammlar1 goz Oniine aldigimizda lojistigin tedarik zincirinin gercekten kayda
deger bir pargasini olusturdugu goriilmektedir. Bu durumda isletmelerin tim lojistik
hizmetleri kendilerinin sunmalar1 ekonomik goriilmemektedir. Bu nedenle, lojistik
hizmetler iiglincli parti lojistik hizmet saglayicilar1 dedigimiz tedarik zinciri i¢cindeki

temel lojistik faaliyetlerini iistlenen isletmelere devredilmektedir.

Lojistik maliyetleri nihai iriiniin fiyatinda ve dolayisiyla miisteri beklentilerinin
karsilamlmasinda etkili olacaktir. Isletmelerin rekabetciliklerini koruyabilmek icin
hizmet diizeyinden 6diin vermeden lojistik maliyetlerini miimkiin oldugunca diisiik

tutmalar1 gerekmektedir.

Miisteri memnuniyetini belirleyen bir diger temel faktor ise temin siiresidir. Temin

sliresi, bir lirlin veya hizmetin sipariginin verilmesinin ardindan bu iiriin veya hizmetin

% Mike, Johnson, 1996, Gelecek Bin Yilda Ydnetim, Cev.Sinem Giil, Istanbul, s.79.
(http://cscmp.org/aboutcscmp/definitions/definitions.asp) (12.04.2008)
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miisteriye teslimine kadar gegen siiredir. Bu siirenin olabildigince kisa tutulmasi tedarik
zinciri boyunca malzeme hareketlerinin koordinasyonuna baglidir. Lojistik ydnetimi,
tiretim i¢cin gerekli malzemenin mevcut olarak bulundurulmasini saglayarak, etkin

nakliye ve dagitim olanaklariyla teslimat hizini arttiracaktir, ®

Giiniimiizde igletmeler, {iriin ve hizmetlerini rakiplerininkinden farklilastiran bir faktor
olarak zamanin 6nemini fark etmislerdir. Fiyat ve kalitenin aynit oldugu durumlarda
miigteri tercihini talebine en hizli yanit verebilenden yana kullanacaktir. Bu nedenle;
rekabette zaman esasinin 6n plana ¢iktig1 pazardan tasarim, satin alma, iiretim ve teslim
cevrim siiresini en kisa tutan igletmeler daha fazla pay alacak ve daha gii¢lii bir konuma

gelecektir.

Lojistik entegrasyon, bir sistemdeki tiim lojistik faaliyetlerin koordinasyonunu
saglayarak talep edilen miisteri hizmet diizeylerinin karsilanmasim1 amag¢lamaktadir.
Etkili lojistik operasyonlarinin isletmeye kazandiracagi faydalar1 stoklarda disiisler,
maliyet avantajlari, daha kisa temin siireleri, tahmin, programlama ve miisteri
hizmetinde gelismeler olarak sayabiliriz. Lojistik entegrasyon tiim bu getirileriyle

yiiksek hizmet stratejilerini destekleyerek rekabet avantaj1 yaratacaktir. 70

4.3. STRATEJIK PLANLAMA

Miisteri ve tedarikcilerle olusturulacak stratejik iliskiler uzun donemde isbirligi ve

koordinasyon hedefleriyle stratejik planlama gerektirmektedir.

Uluslararas1 rekabet ortaminda isletmeler miisteri memnuniyet diizeylerini yiikselten
diisiik maliyetlerle daha yiiksek kalite, kisa ¢evrim siireleri, yeni teknolojiler ve daha
hizli  hizmet saglayabilme gereksinimlerinde planlamanin ©Oneminin bilincine

varmiglardir. Boylesine yogun bir rekabet¢i pazarda isletmeler gelecekteki ticari

6 Bloomberg, D., Lemay S. ve Hana J., 2002. Logistics, international edition, pearson education
International, New Jersey, s.47.
0 Bloomberg, Lemay ve Hana, s.48.
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faaliyetlerinin karliligt yoniinde hedefler olusturmalidirlar. Strateji, bu hedeflere
ulagmak icin gereken metotlar1 saglayacaktir. Isletme olgiilerindeki artis, iiriin gesitliligi,
cografi yayihmlarla gittikce karmasiklasan yapilarin kontrol ve yonetimi uzun donem
hedeflere dayanan stratejik planlar gerektirmektedir. Strateji, isletmenin belirledigi
uzun donemli amag¢ ve hedeflerinin basarilabilmesi icin izlenmesi gereken yol ve
yontemlerdir. Stratejik planlama ise bu yol ve yontemlerin planlama, degerlendirme,
uygulama ve kontrol siireglerinden olusmaktadir. Stratejik plan isletmedeki tiim
calisanlarca ayn1 hedefe odaklanilarak pazarda siirekli degisen durumlara daha etkin ve
disiplinli sekilde cevap verebilme kabiliyeti saglayacaktir. Stratejik planlama ile igletme
ileriye yonelik igbirligi ve biitiinlesik yapilar gerektiren yaklagimlarin uygulanmasinda
esneklik kazanacak ve daha etkili ve verimli faaliyetler icin altyap1 hazirlayabilecektir.
Son yillarda organizasyonlar arasindaki iliskilerde zorlu rekabet ortamina dayali olarak
onemli degisiklikler gozlemlenmektedir. Tedarik zinciri yO®netiminin Oneminin
artmasiyla birlikte ag ortaklar1 arasinda karsilikli giiven ve isbirligi ile karakterize edilen
stratejik iliskiler rekabet iistiinliigii icin kilit noktayr olusturmaktadir. Stratejik miisteri
ve stratejik tedarik¢i kavramlarmmin gelisimi uzun donemli iligkilerin kurulup

stirdiiriilmesiyle elde edilecek verimlilik ve karliligin iizerinde 6nemle durmaktadir.

4.4. ENTEGRE LOJiSTIK HIZMETLERI VE FAALIYETLERI

1980’1i yillardan sonra rekabet ve kalite gelistirme kavramlar1 ¢ok onem kazanmuistir.
Bu donemde isletmeler JIT (Tam Zamaninda) ve TQM (Toplam Kalite Yonetimi) gibi
iki ana yonetim felsefesinin pesinde kosmaktaydilar. Isletmeler yiiksek kalite, diisiik
fiyat, iirlin gelistirme ve pazara sunma zamaninin kisalifi daha esnek ve sade iiretim
stirecleri gelistirebilmek icin isletmelerinde kullanabilecekleri yeni kavram arayisina
girmislerdir. Bu yeni rekabet diizeni icerisinde isletmeler daha 6nce 6nem vermedikleri
ancak degisen diinya ile birlikte artik rekabet avantaji olarak kullanabileceklerini
anladiklar1 lojistik hizmetlerinin entegrasyonunu g6z Oniinde bulundurmuslardir.
Entegre lojistik kavrami lojistik kavramindan c¢ok da farkli olamamakla birlikte genel
olarak soyle tammlanabilmektedir; miisteri istek ve taleplerinin belirlenip, anapara,

insan faktorii, materyal, teknoloji ve bilginin bu istek ve talepleri karsilamak iizere en
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etkin sekilde kullanilmas1 siirecidir. Entegre lojistik hizmetleri sadece tagimacilik
degildir. Bu kavram icinde depolama, ellecleme, envanter, giimriik iglemleri, bilisim
teknolojilerinin de birbiriyle biitiinliikk igerisinde kullamilmasiyla miisteri odakli bir

hizmet sunabilmek de girmektedir.”"

Entegre lojistik hizmeti tamamen miisteri odaklidir. Bir isletme ne kadar basaril1 olursa
bu basar1 isletme pazarlama ve satiglarin diginda iiretim asamasina da biiyiik katkilar

saglayacaktir.

Entegre lojistik daha cok iirliniin hammadde olarak islenmesinden sonra yani iiretim
asamasindan sonra nihai tiiketiciye ulasmasina kadar olan siiregle ilgilidir, entegre
lojistik miisteri odakl bir hizmet olmasindan kaynakli ortaya somut bir iiriin ¢ikmaz.
Uretim asamasindan tiiketiciye kadar olan bu siirece isletme icerisindeki faaliyetlerden
olan siirekli iiretim, pazarlama ve satig ¢abalar1 destek gostermelidirler. Bir iiriiniin
pazarlamas1 yada satiglar1 iyi olsa dahi entegre lojistik faaliyeti saglanmadikca iretim
hattinda aksamalar meydana gelir. Isletmelerin lojisti§in entegrasyonuna yonelmelerine

sebep olan faktorleri sdyle sayabiliriz; &

i. Sermaye bulunabilirliginde maliyetinde artig,
ii. Gelismis miisteri hizmetlerine olan talep,
iii. Bilgi islem ve iletisim teknolojilerindeki hizli gelismeler,

iv. Uluslararas: ticarette meydana gelen gelismeler

4.5. ENTEGRE LOJISTIK YONETIMi

Entegre lojistik yonetiminde Onemli olan tiim lojistik faaliyetlerin bir biitlinliik arz

ederek kullanilmasidir. Genel bir tanim yapacak olursak entegre lojistik yOnetimi;

" Arthur D.Little, 1991, Logistics in the service industries, Pennsylvania State University.
2 Kent Gourdin, 2000:25.

53



tiretimden ¢ikmis {riinlerin, perakendeci ve son tiiketicilere ulastirilmasi esnasinda

yapilan faaliyetlerin yonetimine denmektedir.”

Entegre lojistik yonetimi Uriiniin yapildig1 yer ile tiiketiciye ulagtigi yer arasindaki
lojistik faaliyetlerin kusursuz islemesi i¢in bilgileri toplar ve miisterilerin ihtiya¢larim

karsilamaya calisir.

Bagka bir tanimla entegre lojistik yonetimi iiriinlerin ve hizmetlerin, stratejik bir sekilde
akisinin saglanmasi, depolanmasi ve kontrol edilmesini saglamaktadir. Elbette bunu
yaparken isletmenin kar artisini g6z 6niinde bulundurmaktadir. Entegre lojistik yonetimi
kavraminin igletme igerisinde uyumlu bir sekilde caligmasi i¢in su gibi unsurlari

barindirmasi gerekmektedir. b

a) Yonetim modelinin dogru segilmesi,

b) Degisen trendlere ve modellere ayak uydurabilinmesi,
¢) Lojistik maliyetlerinin en aza indirgenebilmesi,

d) Dis kaynak kullanimu,

e) Biitiin kaynaklarin en optimum verimle kullanilmas,
f) Miisteri hizmet seviyesinin arttirilmast,

g) Miisteri beklentilerinin karsilanmasi,

Entegre lojistik yonetimi sayesinde, igletmeler kendi biinyelerindeki lojistik faaliyetler
ile stratejik ortak olduklar1 isletmelerin tedarik zincirlerini entegre edebilmektedirler. Bu
da isletmelere icinde bulunduklar1 rekabet ortaminda daha direngli olmalarini

saglamaktadir.

3 Bloomberg, Lemay ve Hana, s.52.
™ Davison, Jim 2004. CEO’nun rekabet avantajt, Tedarik Zincir Yonetim Dergisi.
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4.5.1 Entegre Lojistik Hizmeti Acisindan Stratejik Planlama ve Onemi

Entegre lojistik kavraminin igletmelerde uygulanmasi ile birlikte igletmeler icin strateji
anlaminda boyut degismistir. Planli calismanin etkisi giinlik yasamda insanlar1
basariya gotiirmesi gibi planh hareket eden isletmelerde belirlenen strateji ile basariya
ulagabilmektedirler. Isletmeler planlama yaparken, yaptiklari islerin hepsini bir biitiin
olarak diisiinmelidirler. Buna gore yapilan hareket planlari ile orgiitiin arzulanan yone
gitmesini saglarlar. Degisen ekonomik kosullarla birlikte isletmelerin degisimleri iyi
analiz edip buna gore yapilacak hareket plani ile avantaj saglamasi ¢ok dnemlidir. Eger
boyle davranilmazsa isletmeler ekonomide meydana gelen ¢ok kiiciik degisimlerde bile
ciddi hasar alir ve belirlemis olduklar1 hedeflere ulasamazlar. Hedeflenen amaclara
ulagabilmek i¢in sadece plan yapmak yetmemektedir. Yapilan planin icinde

bulundurmasi gereken bazi unsurlar vardir. Buna gore yapilan plan; »

a) Isletmenin i¢ ve dis kosullarina ayak uyabilecek sekilde esnek olmalidir.

b) Acik secik ve belli bir amaca yonelik olmalidir.

¢) Isletmenin benimsedigi ilkelere uymalidir.

d) Meydana gelen ekonomik degisimlere ayak uydurabilmesi igin sik sik
gozden gecirilmeli ve duruma gore degistirilmelidir.

e) Isletmenin kademelerine yayilmalidir.

Bu unsurlart igeren bir plan hazirladiktan sonra isletmelerin yapmast gereken kendi

amaglar1 dogrultusunda bir strateji belirlemektir.

4.6. TEDARIK ZINCIRINDE BiLGi CARPITMASI (KAMCI ETKIiSi)

Tedarik zincirlerinde bilginin aktarimi esnasinda ortaya cikacak aksakliklar yada
carpitmalar tedarik zinciri boyunca ilerlerken varyansi artmakta ve her bir iiye i¢in
olumsuz sonuglarin ortaya ¢ikmasmna neden olmaktadir. Tedarik zinciri ydnetimi,

tedarik¢ilerden son tiiketiciye kadar olan tiim deger yaratma siirecinin eniyilemesi ile

5 Lambert M. Douglas James T., R., Stock Lisa M., Ellram.1998, Fundamentals of Logistics
Management, Mc. Graw Hill International Editions.
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ilgilenir. Temel fikir, zincirin bir biitiin olarak diisiiniilmesidir. Zincirdeki tiim iiyeler,

dolayli yada dolaysiz olarak diger zincir iiyelerini ve zincirin performansini etkiler. 7

Tedarik zinciri yOnetimi, iiriin imalatindan tiiketiciye dagitim asamana kadar tedarik
zinciri boyunca belirli bir islem bilgisinden ge¢mektedir. Tedarik zinciri iiyelerinden
birinden digerine bilgi akisi esnasinda olusacak bilgi ¢arpitmasi, zaman ve enerjinin
etkili bir sekilde kullanilmamasi nedeniyle asir1 stok yatirimlari, verimsiz miisteri
servisi, gelir ve kar kayiplari, kapasite plan1 sapmalari, verimsiz tasima ve uyulamayan

tiretim cizelgeler gibi ¢ok biiyiik verimsizlikler ortaya glkanr.77

4.7. TEDARIK ZiNCIRiNDE BiLGi PAYLASIMININ ONEMI

Teknolojik gelismelerle birlikte, isletmeler i¢in bilgi, iirettikleri iiriinler ve hizmetler
kadar 6nemli bir konuma gelmistir. Tedarik zincirini, isletmeler i¢in bir rekabet avantaj
durumuna getirebilmede ilk adim, tedarik zincirinin {iyelerinin agik bir bi¢cimde bilgi
paylasimina istekli olmalaridir. Isletmeler, bilgi paylasimina, giiclerini kaybetmelerine
neden olacaginmi diisiinmelerinden dolayi, olumlu bakmayabilmektedirler. Bu anlayzs,
tedarik zincirinde bilgi akisinda sorunlara neden olmaktadir. Tedarik zincirindeki iiyeler
arasinda bilgi paylasimi i¢in bilgi teknolojilerinden yararlanilmasi, sanal bir tedarik
zincirinin olugmasina neden olmaktadir. Sanal tedarik zinciri fiziksel {iriinlere dayali
olmayip, bilgi akisina dayalidir. Tedarik zincirindeki tiim iiyelere dogru bilgilerin
zamaninda ulastirilmasi saglayacak bilgi sistemleri tasarlanmadan tedarik zincirinin
etkin olarak yonetilebilmesi de miimkiin olmayacaktir. Tedarik zincirindeki iiyelerin
isbirligi igerisinde olmalari, bu isletmelerin faaliyetlerinin etkinligini artirabilecektir.
Isletmelerin bilgilere gerekli oldugunda hizli bir bi¢imde ulasabilmeleri, isletmelerin,
miisteri beklentilerine daha duyarli olmalarini ve miisterilerin taleplerini rakiplerine
gore daha hizli karsilayabilmelerini saglamaktadir. Tedarik zincirinin tiyeleri arasinda

bilgi akisi, malzemelerin ve {iriinlerin fiziksel akisina gore daha Oncelikli olarak

7 Paksoy, T., Altiparmak, F., 2003, Dagitim aglarinin tasarmu ve eniyilemesi kapsaminda tedarik zinciri
ve lojistik yonetimine bir bakig: son gelismeler ve genel durum, Yildiz Teknik Universitesi Dergisi
2003/4, 5.149-167.

" Lee, HL., S., Whang, 2003. e-Business ve supply chain integration , The Practice of supply chain
management: where theory and application converge, Kluwer Academic Pub, Boston.
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gerceklesmesinden dolayi, stoklarin azaltilmasi ve kaynaklarin daha etkin olarak
kullanilmas: olanagini artirmaktadir. Isletmeler, siparis biiyiikliigiinii azaltirken siparis
sikligin1 artirmaya yonelmektedirler. Bu da malzeme tasima faaliyetlerinin artmasina
neden olmaktadir ve bagl olarak isletmeler arasinda bilgi akis1 da nem kazanmaktadir.
Bilgi teknolojilerinin, tedarik zincirinde stratejik diizeyde planlama, taktik diizeyde
planlama ve islemsel diizeyde planlama olmak {izere iic alanda Onemli etkileri

bulunmaktadir. 8

i. Stratejik diizeyde planlama, tedarik¢ilerin optimum sayisi, dagiticilarin
belirlenmesi vb. konularin saptanilmasini kapsayan tedarik zinciri ag tasarimini

icermektedir.

ii. Taktik diizeyde planlama, ag {izerinde {iiriinlerin ve hizmetlerin akiginin en
iyilesmesini iceren tedarik planlamasin1 kapsamaktadir. Bu diizeydeki kararlar,
hangi isletmelerde hangi iiriinlerin ve ne miktarda iiretilecegi ve hammaddelerin

nerelerden tedarik edilecegi gibi konular kapsamaktadir.

iii. Islemsel diizeyde planlama, giinliik veya saatlik bazda tiim isletmelerde iiretim
planlarinin  yapilmasimmi icermektedir. Bir ag {izerinde bilgi paylagiminin
islevselliginin ti¢ farkli tiirii bulunmaktadir. En basit tiir olarak bazi bilgilerin bir
yerden bagka yere iletilmesini saglayan basit veri iletimidir. Bu genelde talebe
iligkin bilgilerin paylasim bi¢ciminde olmaktadir. Diger bir tiir, sadece mesajlarin
iletilmesinin disinda bazi bilgilerin ortak kullanimina olanak saglanmasidir.
Uciincii tiirde ise, yetkili kisilerin bir bilgisayardaki programlara ulasabilmelerine
ve bu programlar kullanabilmelerine olanak saglanmaktadir. Tedarik¢i iiyeler
arasinda bilgi paylasimi saglandiktan sonra kaynaklarin ve islerin tedarik zinciri
tiyeleri arasinda degis tokusu gerceklestirilebilmektedir. Bu degis tokusun
basarilabilmesinde, tedarik zinciri tiyeleri arasinda ortak faaliyetlere iliskin
bilgilerin paylasimi yeterli olmamaktadir. Ayn1 zamanda, tedarik zincirindeki
isletmeler, diger isletmelere gore avantajli durumda oldugu temel yeteneklerine

iliskin bilgileri de paylagsmaya istekli olmalidirlar.

Bilgi teknolojileri, tedarik zincirinin yonetiminde planlama ve uygulama asamalarinda

kritik role sahiptir.

"8 Yiiksel, 2000:20-21.
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5. WURTH TURKIYE UYGULAMA ORNEGI

5.1. WURTH GRUP

Wiirth ilk olarak 1945 yilinda Adolf Wiirth tarafindan Almaya/Kiinzelsau’da kiiciik bir
atdlye olarak kurulmustur. 1954 wyilinda Adolf Wiirth’iin 6liimiiniin ardindan oglu
Reinhold Wiirth heniiz 19 yasinda yonetimi devralmistir. 1960’larin basinda ilk sube
Hollanda’da agilmistir. Bunun ardindan, 60 yih askin siirekli biiylime ve gelisme ile
birlikte bir diinya sirketi konumuna gelmistir. Almanya merkezli uluslararas1 bir sirket
olan Wiirth, diinya capinda 85 iilkede 410 sirketiyle genis bir ticaret agina sahiptir.
Portfoytinde bulunan 100.000’den fazla iiriin ile cesitli sektorlere iirlin saglamaktadir.
Wiirth grubu diinya capinda temel olarak; montaj ve tamir malzemeleri, baglanti
elemanlar1, asindiricilar, kimyasal {iiriinler, yapt malzemeleri, havali ve elektrikli el
aletleri, atdlye donanimi ve depolama sistemleri konusunda faaliyet gbstermektedir79.
Atolye, servis ve endiistri alanlarma yonelik her tiirlii baglant1 elemanlar1 ve tamir-

bakim iiriinlerinin uluslararasi ticaretini yapmaktadir.

5.2. WURTH TURKIYE

Wiirth Sanayi Uriinleri Tic. Ltd. Sti., % 100 yabanci sermaye ile Almanya merkeze
bagli olarak 1989 yilinda kurulmustur. Kurulusuyla birlikte ilk olarak otomotiv
divizyonu ile calisma hayatina baslamistir. Metal divizyonu 1995 yilinda, Ahsap
divizyonu ise 1997 yilinda Wiirth biinyesine eklenmistir. Siirekli biiylime politikasina
paralel olarak 2005 yilinda Kargo, 2006 yilinda Bakim ve Onarim ve 2007 yilinda
Insaat divizyonlar1 agilmistir. Tiirkiye pazarinda tedarikgisi oldugu sektorler; otomotiv,
metal, ahsap, kargo (ticari ara¢ ve agir vasitalar), bakim-onarim ve ingaat olarak

sayilabilir. ~ Bugiin, iilke genelinde 500’den fazla ¢alisan ve stoklarinda bulunan

™ http://www.wurth.com.tr/ (20.04.2008).
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ortalama 6500 adet iiriin ile pazarda 6 ayr1 sektdrde 100.000 civarinda miisterisine

hizmet vermektedir.

5.2.1. is Stratejisi, Misyon ve Vizyon

[s stratejisi: Miisteri temsilcilerinin miisterileri yerinde ziyaret ederek birebir hizmet ve

destek saglamalariyla miisteri deger ve tatminini arttirmaktir.

Misyon: Siirekli biiyime ve gelisimi saglayarak kaliteli iiriin ve kaliteli hizmet

anlayisindan 6diin vermeden caligmaktir.

Vizyon: Bulundugu iilkede lider kurulus olmayr amaclayarak siirekli biiylime ve daha
bliyiik pazar payr hedeflerine paralel olarak karliligin yiikseltilmesi ve kazancin

arttirilmasidir.

5.2.2. Miisteri Odakhlik ve Miisteri Segmentasyonu

Wiirth Tiirkiye, yogun rekabet ortaminda rakiplerinden nihai tiiketiciye yiiksek kaliteli
tiriinlerin istenildigi anda sunulmasini hedefleyerek farklilasmaktadir. Tiirkiye pazarinda
lider kurulus olmayr amaglayan Wiirth Tiirkiye, stoklarinda bulunan iiriinlerin siirekli
gelisimi, yeni iriinlerin belirlenen kalite standartlarina uygun ve maliyet avantajiyla
pazara sunulmasinda miisteriye deger katan siiregler iizerine odaklanmaktadir. Bu
baglamda bir pazarlama sirketi statiisiindeki Wiirth Tiirkiye siirekli biiylimenin
saglanmasina yonelik olarak miisteri odakliligin1 kaybetmeden yenilikleri hizli bir
sekilde tiiketiciye sunacak kurumsal dinamizm ve cevikligi saglamaya yonelik
faaliyetlerde bulunmaktadir. Hizmet verecekleri sektdre uygun olarak egitim alan
yaklasik 500 miisteri temsilcisi, diizenli yapilan miisteri ziyaretleriyle miisteri istek ve
ihtiyaclarina en kisa siirede cevap verebilmeyi hedeflemektedirler.. Her miisteri
temsilcisinin hizmet verdigi sektdre uygun olarak diizenlenmis kataloglar ve Wiirth’iin

internet sitesi lizerinden ulagilan katalog tirlin tanitiminda yardimei olmaktadir. Ayrica
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idari kadrodaki calisanlarin da miisteri odakli stratejilerin éneminin kavramalarina

yonelik olarak diizenli satig ¢caligmalarina katilmalar tegvik edilmektedir

Stoklarinda bulunan {iiriinleri hizmet verdigi sektorler bazinda gruplandiran Wiirth
Tiirkiye, boylece miisteri segmentasyonu saglayarak hizmet kalitesini arttirmaktadir.
Satig faaliyetlerinde uygulanan bu segmentasyon miisterisini anlama, tahlil edip,
beklentileri ile ilgili daha fazla bilgiye sahip olarak sirket biiylimesine biiyiik katki
saglamaktadir. Siirekli gelisen teknoloji ve elektronik ticaret imkanlarina ragmen
tilkketiciler cogunlukla yiiz yiize ticari iligkileri tercih etmektedir. Bu nedenle, birebir
satis teknigi, miisteriye daha fazla odaklanarak ihtiyaclarin ve olasi taleplerin en iyi
sekilde belirlenip en kisa zamanda karsilanmasinda basarili bir ydntem olarak
uygulanmaktadir. Ayn1 zamanda, yerinde ziyaret edilen miisteri siparis verme,

ellecleme, nakliye gibi ek masraflardan kurtulmus olmaktadir.
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5.3. SATINALMA DEPARTMANI

Satiga konu iiriinlerin yurtdisi tedarikinden sorumlu olan Satin alma boliimii, etkin stok
yonetimi ile sirket verimliligi ve karhliginin arttirilmas1 amacina yonelik olarak faaliyet
gostermektedir. Her is yil1 baglangicinda satis planlarina paralel olarak hazirlanan satin
alma biitcesi dogrultusunda, donemsel siparis planlart bu bolim tarafindan

hazirlanmaktadir.

Stokta bulunan yaklasik 6500 {iriin Tiirkiye glimriigiinde tabi tutulacaklar1 islemlere ve
gelecekleri giimriiklere gore boliimlendirilip, siparis planlari ayr1 olarak yapilmaktadir.
Yapilan planlarin temel dayanagi miisteri talepleri olup, diger mevcut kosullar da
(mevsimsel dalgalanmalar, kampanya ve promosyonlar,...) dikkate alinarak stok
seviyesi ongoriilmektedir. Talep planlamasinda tahminlerin dogrulugunu arttirmaya
yonelik olarak gecmis donemlerdeki donemsel ve i¢-dis etki faktorleri goz Oniine
almarak stok seviyeleri planlanmaktadir. Kampanya veya promosyon planlamalari, yine

gecmis donemdekilerin ivmeleri ile karsilastirilarak ongoriilmektedir.

Satin alma departmam siparis edilen stok {riinlerinin ve portfoye eklenecek yeni
triinlerin Tirkiye glimrik mevzuati ve Tiirk Standartlar1 Enstitiisii kosullarina
uygunlugun saglanmasi ag¢isindan ithalat boliimii ile igbirligi ve koordinasyon icinde
calismal ve gerekli bilgi paylasimi bu iki departman arasinda en iyi sekilde organize
edilmelidir. Tiirkiye giimriiklerince talep edilecek olan ithalat islemleri i¢in gerekli tiim
belge ve izinler (Garanti Belgeleri, Is¢i Sagligi miisaadeleri, Enerji Piyasas1 Denetleme
Kurumu izinleri, Cevre ve Orman Bakanlig1 izinleri,.. gibi) satin alma karar1 verilmeden
once temin edilmektedir. Bu noktada yasanacak olasi aksaklik ve bilgi eksikligi,
yurtdiginda iiretilip gonderilen {iriiniin haftalar sonra tiim denetimlerin ardindan ithal
edilemeden Tiirkiye giimriigiinden geldigi yere iade edilmesine (mahrecine iade) neden

olabilmektedir. Bu nedenle, biiyiik maliyet ve zaman kaybina maruz kalinabilir.
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5.4. TEDARIKCI iLISKIiLERI

Wiirth Tiirkiye tiriinlerini tiim diinya Wiirth sirketlerinde oldugu gibi merkezi satin alma
yontemiyle yurtdisindan tedarik etmektedir. Almanya ve Isvigre’de bulunan iki ayri
merkezi depo konumunda tedarik¢isi bulunmaktadir. Almanya’da Adolf Wiirth GmbH
& Co. KG (AWKG) ve Isvicre’de Wiirth International AG (W-Int.). Bu sirketler diger
kitalarda da bulunan lojistik merkezlerinden, Wiirth catis1 altindaki tiim firmalara
lirlinlerini saglamaktadirlar. Uriinlerin depolara gonderimi ise direk Wiirth grubuna

bagli iireticiler tarafindan yapilmaktadir.

AWKG’den genelde pazarda satislar1 diisiik olan, fazla hareket gostermeyen iriinler ve
talebi heniiz belirlenememis yeni iiriinler tedarik edilmektedir. W-Int.’dan ise daha
yiiksek satis hacimlerine sahip ve ABC siniflandirmasinin iist grup iiriinlerini olusturan
kalemlerin satin almas1 yapilmaktadir. Bir anlamda; AWKG perakende iiriin saglayan,
W-Int. ise toptan iiriin saglayan tedarik¢i konumundadir. Ve buna gore, iki tedarikci
arasinda minimum satin alma adetlerine bagh olarak fiyat farklilasmasi bulunmaktadir.
Ayrica, Almanya’dan gelen iiriinlerin ATR dolasim belgesi kapsaminda olmasi ithalat
islemlerinde avantaj yaratirken, Avrupa Birligine dahil olmayan Isvicre’den tedarik
edilen {iiriinlerin ithalatinda bir takim sorunlarla karsilasilmaktadir. Wiirth Tiirkiye
uluslararas1 bir grup catist altinda olmasi nedeniyle, cografi olarak genis sinirlara
ulagsmig bir tedarik zinciri i¢inde bulunmaktadir. Tedarikcilerin yurtdiginda bulunmasi,
sirketin piyasada olusabilecek beklenmedik degisikliklere hizli sekilde cevap vermesine
engel olmaktadir. Bu nedenle, icinde bulundugu agin yeterli derecede esneklige ve
ceviklige sahip olmasi tedarik zinciri ortaklar1 arasindaki koordinasyon ve isbirligini
gerektirmektedir. Yeni iirlinlerin piyasaya sunumunda (6zellikle en 6nemli iiriin grubu
olan kimyasal iiriinlerin) siireclerin uzunlugu énemli zaman ve maliyet kayiplarina yol
acmaktadir. Uriin satiglarinin periyodik kontroliine ragmen, beklenmedik talep
artislarinda yasanan stok problemleri uzun termin siireleri nedeniyle yetersiz
kalmaktadir. Bu sorunlar1 dnlemek amaciyla emniyet stoklarinin en iist seviyelerde
tutulmasi ise stok devir hizi acisindan olumsuz etkilere neden olmaktadir. Tiim bu
durumlar, tedarikgilerle daha fazla koordineli ve isbirligi icinde calisma gereksinimi

yaratmaktadir. Talepteki dalgalanmalarin disinda tedarik kanadinda yasanabilecek diger
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belirsizlik kaynaklarinin (teslimat zamanlari, eksiksiz teslimat, ulasim siireleri,..gibi) en

aza indirilmesinde satin alma departmaninin 6nemli etkisi bulunmaktadir.

Tedarikgilerin; siparigleri talep edilen zamanda, eksiksiz ve dogru sekilde teslim
etmeleri biiyiikk 6nem arz etmektedir. Uzak lokasyonlar ve uzun termin siireleri stoklarda
yasanacak aksakliklarin Onlenilmesinde yeterli esnekligi saglayamadigindan sirketin
pazarda ciddi riskler tasimasina neden olmaktadir. Bu nedenle, siireglerin dogru sekilde
organize edilmesi ve siirekli takibiyle hatasiz olarak koordine edilmesi satin alma

departmaninin en 6nemli gorevlerinden biri haline gelmektedir.

5.5. SATINALMA DEPARTMANININ GOREVLERI

5.5.1. Tedarikci iliskileri Yonetimi

Satin alma departmam, Wiirth iireticileri ile birebir iletisim i¢inde olmadigindan tiim
koordinasyonu merkezi depo konumundaki AWKG ve W-Int. tedarikgileri iizerinden
organize etmektedir. Siparis verilmesi, teslimat tarihlerinin belirlenmesi, fiyat
pazarliklarinin yapilmasi, yeni iirlin arastirmalar1 gibi tiim iglem ve siirecler satin alma

departmani ve tedarikg¢iler arasinda organize edilmektedir.

5.5.2. Stok Yonetimi

Satin alma departmani, hedeflenen stok devir hiz1 ve servis derecesi degerleri bazinda
asgari ve azami stok seviyelerini planlamakta ve uygun donemler igin siparis
vermektedir. Wiirth Tiirkiye’nin iiriinlerini yurtdigindan tedarik etmesi nedeniyle uzun
termin siireleri bulunmaktadir. Siirekli belirsizliklere acik pazar kosullarinda, uzun
temin siirecleri degisen miisteri istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasinda gerekli ¢cevikligi
gostermesine engel olmaktadir. Stoklarin siniflandirilmasinda, ABC Analizi yontemi

uygulanmaktadir. ABC simiflandirmasinda A grubu iiriinler (list gruptaki {iriinler)
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organizasyonun temel iiriinleridir ve bu {iirlinlerde karsilagilabilecek dalgalanma seviyesi
diger iirlin gruplarina oranla minimum seviyededir. Talep bu iiriin grubunda daha
istikrarl1 seyretmektedir. Ayrica, bu grupta yasanacak darbogaz organizasyonun

piyasadaki itibarin1 maksimum oranda etkileyecek diizeydedir.

5.5.3. Siparis Planlama

Siparisin verilmesinin ardindan iiriinlerin Tiirkiye giimriigiine varisi, nakliye sekline ve
tiriin 6zelliklerine bagh olmasia ragmen ortalama 6 hafta siirmektedir. Bu baglamda
stokta bulunan iiriinler i¢in 6 haftalik termin siireleri g6z oniine alindiginda 2 aylik stok
bulunduracak sekilde siparis planlamasi yapilmaktadir. Bu durum da, minimum 2
haftalik emniyet stoku bulundurma ihtiyact dogurmaktadir. Satin alma departman,
“Zaman Serileri Analizi Yoluyla Talep Tahmini” yontemini kullanarak stok planlamasi
yapmaktadir. Gegmis 1 yillik donem verileri kullanarak gelecek 2 aylik donem siparis
planlamas1 yapmakta ve bu degerler bazinda siparis vermektedir. Bu ydntemin
tutarliligin1 ve dinamikligini saglamak amaciyla verilen siparisler periyodik olarak

kontrol edilmektedir.

5.5.4. Siparis ve Takip

Siparigin verilmesinin ardindan iiriin Tiirkiye deposuna ulasana kadar siireclerin
organizasyon ve takibi gerceklestirilir. Talepteki dalgalanmalara en erken zamanda
cevap verebilmek ve ortaya cikabilecek stok problemlerinin Oniine gecebilmek igin,
satin alma departmam siparislere gerekli ekleme, eksiltme, Oteleme ve iptal
miidahalelerinde bulunmaktadir. Diizenli talep kontrolii, piyasadaki dalgalanma ve

degisikliklere zamaninda yanit verebilme kabiliyeti saglamaktadir.
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5.5.5. Uriin Gelistirme

Yeni iriinler, divizyonlarin pazar arastirmalar1 sonucundaki taleplerine bagh olarak ve
tedarik¢ilerin 6nerileri dogrultusunda iiriin yelpazesine eklenmektedir. Bu agamada satin
alma departmam, {iirlin yelpazesine eklenecek bu yeni iiriiniin Tiirkiye’ye ithalat
siirecinde yasanabilecek sorunlar veya gerekli olan prosediirler lizerine ¢alisma yaparak
onay vermektedir. Bunun yani sira, iiriin gelistirmesine yonelik olarak Wiirth standart

ve spesifikasyonlarina uygun alternatif yurtdis1 tedarik¢i arastirmasi yapmaktadir.

5.6. SATINALMA DEPARTMANININ HEDEFLERI

Optimal stok seviyelerinin belirlenmesinde 2 kriter baz alinmaktadir: Servis Derecesi ve

Stok Devir Hizi.

5.6.1.Servis Derecesi

Servis derecesi, siparis edilen tiriinleri talep edildigi anda stoklarla karsilayabilme
kabiliyetini ifade etmektedir. Portfoyde bulunan tiim iiriinlerin pazardaki talep
miktarinin stoklarda bulunan fiili iiriin miktar1 ile ne derece karsilanabildigini gdsteren

ylizdesel degerdir.

Servis Derecesi (%) = Karsitanan Talep / Toplam talep miktar

Derecelendirme, siparis pozisyonu bazinda degerlendirilmektedir. Yani, toplam alinan
siparigler dahilinde stoklardan faturalanamayip miisteriye sevkiyati yapilamayan her
kalem olumsuz olarak servis derecesini etkilemektedir. Satin alma bolimii i¢in temel
hedef, en az % 97,5 servis derecesi hedefini gerceklestirebilmektir. Servis derecesinin
raporlamasi, her giin diizenli olarak satin alma departmani tarafindan yapilmaktadir.

Rapor, satinalmact bazinda ve genel olarak sirket servis derecesi degerlerini
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icermektedir. ABC yontemine gore siniflandirilan iiriinlerden, A, B ve C statiisiinde
bulunan iiriinler yiiksek satis hacmine ve dolayisiyla pozisyon olarak yiiksek siparig
edilme sayisina sahiptirler. Diger {iiriinlere nispeten daha fazla siparis edilen bu
iriinlerin ~ stoklarinin  tiikenmesiyle servis derecesine negatif olarak etkileyip,
karsilanamayan talep miktarmi hizla arttirarak servis derecesi degerini ayni oranda
diisiirecektir. Bu nedenle, bu iiriinlerin stokta bulundurmama maliyetleri biiyiik gelir

kayiplarinin yaninda pazarda sirket itibarin1 zedeleyerek miisteri kaybina neden

olabilecektir.
Tablo 5.3. Servis Derecesi Degerleri
SERVIS DERECESI DEGERLERI
2005 2006 2007

Oca.05 95,97 Oca.06 96,70 Oca.07 98,86
Sub.05 96,86 Sub.06 97,21 Sub.07 97,53
Mar.05 97,99 Mar.06 98,34 Mar.07 96,60
Nis.05 97,49 Nis.06 97,98 Nis.07 95,05
May.05 98,06 May.06 97,79 May.07 97,62
Haz.05 97,98 Haz.06 98,10 Haz.07 98,85
Tem.05 98,77 Tem.06 98,22 Tem.07 99,39
Agu.05 98,14 Agu.06 98,11 Agu.07 99,20
Eyl.05 97,93 Eyl.06 97,12 Eyl.07 98,66
Eki.05 97,98 Eki.06 98,51 Eki.07 98,24
Kas.05 98,62 Kas.06 97,96 Kas.07 97,72
Ara.05 98,41 Ara.06 98,01 Ara.07 97,90
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5.6.2. Stok Devir Hiz1

Sirket stoklarindaki iirlinlerin ¢evrimini, yani bir yil igerisinde stoklarin satis yoluyla
ka¢ defa kullanildigini, kag¢ kez satilip tiiketildigini, gosteren finanssal degerdir. Satig
kaybina yol agabilecek sekilde stoksuz kalmamak kosuluyla, stok devir hizimin yiiksek
olmas1 stoklarmn etkin kullamldigmin bir gostergesidir. Stok devir hizinin
hesaplanmasinda, donemsel bir deger olan stok miktarinin ilgili donem itibariyle
ortalamasinin alinmasi ve s6z konusu degerin bir yillik toplam satiglarin maliyetine

boliinmesiyle hesaplanmaktadir.

Stok Devir Hizi = Son 12 ayda satilan malin maliyeti / Son 12 aylik ortalama stok

Satin alma departmam, stok maliyetlerinin en aza indirilmesi ve karliligin arttirilmasina
yonelik olarak bu c¢evrimi en hizli sekilde gerceklestirebilmeyi hedeflemektedir. Bu
ylizden etkin stok yonetimi gerceklestirebilmek igin ag ortaklarinin ve siireclerin
dinamik ayni zamanda esnek olmasi gerekmektedir. Ancak bu sekilde yapilanmig
sistemlerle tedarik ag1 boyunca malzeme akisi hizlandirilabilecek ve deger yaratan
triinler misteriye saglanabilecektir. Sonu¢ olarak, satin alma departmam talep
gerceklesmeden aylar ©nce hedeflenen satis miktarlar1 dogrultusunda siparis
planlanmas1 yapmak zorunda oldugundan arz ve talep denge noktasini en iyi sekilde
tahmin etmelidir. Ancak satislara bagh olarak degisen ideal stok seviyesine ulagsmak
icin planlt siparislerin siirekli takip edilmesi ve giincellenmesi gerekmektedir. Bu
baglamda tedarikci agi ile etkin olarak iletisim kuramamalk, siirecte tikanikliklara neden
olmakta ve piyasada yasanan degisikliklere etkili ve hizli bir sekilde cevap verebilmeyi
zorlagtirmaktadir. ABC simiflandirilmasinda A, B, ve C statiisiindeki satis kabiliyeti
yiiksek iirlinlerin stok miktarlari, stok devir hiz1 degerinin belirlenmesinde en 6nemli
faktorlerdendir. Buna karsilik, mevsimsel ve bdlgesel talepler dogrultusunda iiriin
yelpazesine eklenen ancak beklenen satis adetlerini yakalayamayan E, F ve G
statiisiindeki iiriinler, stok maliyetlerini arttirmakta ve stok devir hizina hicbir olumlu
katki saglayamamaktadirlar. Bu nedenle, alt grup iiriinler satin alma departmam ve ilgili
divizyon tarafindan degerlendirilerek stok fazlasi kampanyalar1 (indirim, 6zel fiyat,

bedelsiz iiriin, ...) ile stoklar bitirilerek iiriin yelpazesinden cikarilmaktadirlar.
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Tablo 5.4. 2005 - 2006 - 2007 Stok Devir Hiz1 Degerleri

STOK DEVIR HIZI DEGERLERI
2005 2006 2007
Oca.05 4,29 Oca.06 4,94 Oca.07 4,77
Sub.05 4,29 Sub.06 5,05 Sub.07 4,73
Mar.05 4,25 Mar.06 5,11 Mar.07 4,77
Nis.05 4,26 Nis.06 5,09 Nis.07 481
May.05 4,27 May.06 5,08 May.07 4,82
Haz.05 4,35 Haz.06 5,13 Haz.07 4,76
Tem.05 4,42 Tem.06 5,14 Tem.07 4,73
Agu.05 4,61 Agu.06 5,07 Agu.07 4,79
Eyl.05 4,69 Eyl.06 4,99 Eyl.07 4,82
Eki.05 4,73 Eki.06 4,90 Eki.07 4,96
Kas.05 4,88 Kas.06 4,80 Kas.07 5,03
Ara.05 4,97 Ara.06 4,67 Ara.07 5,05
Stok Devir Hizi = Son 12 ayda satilan malin maliyeti

Son 12 aylik stok/12
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5.7. URUN SEGMENTASYONU

Sirketin satisim1 yapmakta oldugu yaklagik 6500 adet iiriinii, ithalatta tabi olduklar
diizenlemeler ve genel nitelikleri acisindan aksam ve kimyasal olmak iizere 2 ana
kategoriye ayrilmaktadir. Aksam iiriin grubu; el aletleri, delici — kesici iiriinler,
agindiricilar, baglanti elemanlari, tamir ve montaj malzemeleri, makineler ve diger
benzer nitelikteki {iriin alt gruplarimi icermektedir. Kimyasal iirlin grubu ise genel

olarak temizleyiciler, yaglayicilar, yapistiricilar ve yapi kimyasallarindan olusmaktadir.

Kimyasal Aksam
Uriinler Uriinler

Ny 74

Sektor Bazinda Uriin Segmentasyonu

VIR N N N

Otomotiv Metal Ahsap Insaat Kargo Bakim -
Onarim

Uriinler sektoér bazinda kategorilendirilmesine ragmen, sadece tek bir sektore satigi
yapilabilecek spesifik {iriinlerin yani sira, tiim sektorlerin kullanimina uygun ortak
iiriinler de bulunmaktadir. Tiim bu {iriinler ilgili sektoriin ihtiyaclarim1 kargilamalarinin
yani swra yiiksek kalite standartlarini belgeleyen ISO 9001:2000 ve c¢evre yonetim

sistemini igeren ISO 14001 kalite belgeleriyle de sertifikalandirimislardir.
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5.7.1. Kimyasal Uriin grubu

Wiirth Tiirkiye kimyasal iirlin grubunda, kalite farklilasmasi stratejisiyle pazarda adim
onemli bir noktaya getirmis olup, bu iiriinler toplam satislar i¢inde biiyiik bir paya
sahiptir. Kimyasal iiriinler, 2007 yilinda stokta bulunan toplam iiriinlerin yaklasik %
10’nu olustururken, aymi yil icerisinde toplam cironun yaklasik % 43’ii bu iriinler
sayesinde gerceklestirilmistir. Uriinlerin yaklasik olarak tamamu sahip olduklar1 hareket,
ciro ve karlilik degerlerine bagli olarak yapilan iiriin simiflandirmasinda en iist seviye
olan A ve B grubunda bulunmaktadirlar. Verilerden de anlasilacagi iizere, bu iiriinler
Wiirth Tiirkiye agisindan dikkate deger satis hacmine ve stratejik oneme sahiptirler.
Stoklardaki bu {iiriinler, satin alma fiyatlar1 ve satis hacimlerine gore degerlendirilerek
AWKG veya W-Int.’dan tedarikleri yapilmakta olup, her iki tedarik¢i i¢in ayr1 stok ve
siparis planlar1 olusturulmaktadir. Kimyasal iiriinler, nitelikleri geregi 6zel etiketleme
ve ambalajlama, iiretim, depolama ve tasima esaslar1 gerektirmektedirler. Tedarik
zinciri dahilinde, kimyasal iiriinlerle ilgili olarak ilk iireticiden nihai tiiketiciye kadar
uzanan bilgilendirme sorumlulugu bulunmaktadir. Bu sorumluluk, insan saghgi ve
cevre korumasi yoniinden gerekli olup, devlet tarafindan 6zel kanun ve yonetmeliklerle

de diizenlenmistir.

5.7.2. Etiketleme ve Ambalajlanmasina iliskin Kurallar

Wiirth Tiirkiye’nin ithalat¢ statiisiiyle satisa sundugu kimyasal iiriinlerin dogru sekilde
etiketlenmesi, ambalajlanmas1 kullanma talimatlar1 ve malzeme giivenlik formlarinin
(Material Safety Data Sheet) hazirlanmas1 gibi yasal yiikiimliiliikkleri bulunmaktadir. Bu
nedenle, herhangi bir kimyasal iiriin siparisi verilmeden Once, satin alma departmam
ilgili diger departmanlarla koordineli olarak zorunlu islem ve belgeleri tamamlamalidir.
Kimyasal iiriinler i¢in gerekli tiim resmi belge ve evraklar Kalite Giivence bdliimii
tarafindan temin edilmekte; etiketleme ise, Marketing departmaninca iiretici tarafindan
gonderilen orijinal etiketin Tiirk¢e’ye gevrilmesiyle yapilmaktadir. Ithalat departman

ise Uiriiniin Tiirkiye’ ye girisi i¢in gerekli izin ve belgeleri saglamaktadir.
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5.7.3. Tedarik Plam ve Uretim Siirecleri

Kimyasal iiriinler i¢in temel olarak iki tedarik planlama sistemi kullanilmaktadir. S6z
konusu sistemler, ana tedarik¢i ¢alisma esaslarina dayanarak olusturulmustur. Birincil
sistem olarak Itme sistemi kullanilmakta ve AWKG tedarikinde kullanilmaktadir. Bu
sistem, AWKG’nin tiim {iriinleri stokta hazir olarak bulundurmasindan dolay1
uygulanmaktadir. Ikincil sistem olan ¢cekme sistemi ise Kimyasal iiriin grubunda “0”
stok calisan ve siparise gore iiretim yapan Wurth-Int tedariklerinde kullanilmaktadir. W-
Int.’dan hareketleri ve satis hacimleri yiiksek iist gruptaki iiriinler tedarik edildiginden
uyguladig1 sistem daha yiiksek elastikiyet gerektirmektedir. W-Int. tedarikinde
tireticiler, bu {iirlinlerin iiretim siirecini ancak siparisin verilmesiyle bagslatmaktadirlar.
Uretim siireleri, iiriin niteligine gore 10-30 isgiinii arasinda degismektedir. Uriinlerin raf
Omiirlerinin kisa olmas1 nedeniyle iireticiler stoklama yapmamaktadirlar. Bu durum,
satin alma departmani yoniinden tedarik planlamasinda zorluklara neden olmaktadir. Bu
zorluklarin en Onemlisi piyasada beklenmedik kimyasal iiriin talebine karsi1 yeteri
derecede esneklik saglayamamaktir. Uzun iiretim ve yurtdis1 nakliye siireleri
birlestiginde iiriin talebini en dogru sekilde tahmin zorunlulugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu

ylizden satislarin siirekli kontrolii ve siparis takibi aksatilmaksizin yerine getirilmelidir.

5.7.4. Stok Yonetimi ve ithalat Siireci

Yukarida belirtilen uzun iiretim ve nakliye siireleri nedeniyle tedarik plami ve stok
yonetimi en zor sekilde organize edilen kimyasal iiriinler, ABC smiflandirmasinda
list driin gruplarint olusturmaktadirlar. Buna paralel olarak tedarik siirecinde
yasanabilecek muhtemel risklere karsi, stok yonetimi agisindan emniyet stok seviyeleri
en yiiksek {iriin grubu olarak belirlenmektedirler. Aksam iiriinlerine oranla, kimyasal
tiriinlerin gerekli izin ve belgeleri temin edildikten sonra Tiirkiye giimriiklerinde ithalat
islemleri daha kisa zaman almaktadir. Bu durum, uzun iiretim ve nakliye siireleri ile

karsilastirildiginda bir avantaj olmaktadir.
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5.7.5. Depolama

Wiirth Tiirkiye 2007 yili baginda kullamma actigi 4000 m? kapali alana sahip lojistik
deposuyla kimyasal {iiriinler icin de gerekli depolama kosullarimi iyilestirmistir.
Kimyasal {iriin grubunun aksam malzemelerden farkli bir boliim iginde, son kullanma
tarihleri goz Oniinde bulundurularak, stoklamalari, depolamalar1 ve raf diizenlemeleri
yapilmaktadir. Siki kontrol altinda tutulan bu iiriinlerden, son kullanma tarihi dolanlar
Kalite Giivenlik yetkilileri tarafindan c¢evre diizenlemelerine uygun olarak imha

edilmektedir.

5.8. Arastirmanin ve Uygulamanin Metedolojisi

“Tedarik¢i ve Miisteri Iligkilerinin Entegrasyonu: Wiirth GmbH. Tedarik Zinciri
Uygulamas1” isimli bu tez caligmasinda veri toplama yontemi olarak literatiir taramasi
kullanilmigtir. Dordiincii boliime ait sirket verileri ise; sirketin sanal ortamdan

ulagilabilen internet sayfasindan ve sirketin kendi biinyesinden alintilanmistir.

5.9. Amag

Tedarik zinciri yonetimi ve miisteri iligkileri entegrasyonu, sirketlerin biiylimesi,
gelismesi ve misyon ve vizyonlar1 dogrultusunda kaliteli hizmet verebilmesi,
dolayisiyla da sirket verimliliginin korunabilmesi agisindan olduk¢a Onlemlidir. Bu
boliimde; bu sistem dogrultusunda hareket eden Wiirt’iin incelenmesi, sirket isleyisine
dair bilgilerin sunulmasi ve tartisilmas1 amaglanmistir. Bu dogrulta sirket amaclarina
yer verilmis ve sirkete ait sistem isleyisi hakkinda bilgi sunulmustur. Uygulama
boliimiinde amaclanan Wiirth Tiirkiye 6rnegiyle tedarik zinciri ve miisteri iligkileri
entegrasyonunun ayrintili isleyisini sunmaktir. Uluslar arasi diizeyde merkezi Almanya
olan Wiirth, is stratejisinde miisteri tatminini arttirmak hedefiyle ve kaliteli hizmet
sunumu misyonuyla kiiresel pazarda rakipleri olan bir sirkettir. Vizyon olarak

bulundugu iilkede lider kurulus olmayr amaclayan ve biiyiik Pazar pay1 hedefleriyle

76



kazancinm arttirmay1 hedefleyen sirket, misyon ve vizyonu dogrultusunda miisteri odakl
calismakta ve aymi zamanda da kurumsal dinamizmi korumaya ve gelistirmeye
calismaktadir. Yogun rekabet ortamiyla kiiresel pazarlarda faaliyet gosteren sirketler,
yonetim sistemlerini en etkili sekilde kullanmak ve karliligin devamu i¢in de miisteri
tatminini yakalamak zorundadirlar. Dolayisiyla tedarik¢i ve miisteri iliskileri
entegrasyonu ve bunun sistematik isleyisi, sirketlerin bu yOnetim sistemini dogru
kullanmalarina ve bu sistem dahilinde dogru isleyis icin dogru oOrgiitlenmelerine
baghdir. Anlatilanlara paralel olarak calismada Wiirth Tiirkiye uygulama 6rnegine ve

sirketin yonetim sistemine iliskin ayrintili bilgi ve hedefler sunulmustur.

Wiirth Tiirkiye’nin temel iiriin grubunu olusturan kimyasal iiriinler, nitelikleri ve tedarik
edilme asamalar1 dolayisiyla daha iyi tahminleme gerektirmektedirler. Ancak, iiriin
yelpazesine eklenmelerinden stok yonetimi ve depolanmalarina kadar olan siire¢ diger
iiriin gruplarina kiyasla ¢ok daha fazla ayrinti icermektedir. Tim siire¢ igerdigi
ayrintilarin  6nemleri nedeniyle siki kontrol ve takip gerektirmektedir. Wiirth
Tiirkiye’nin icinde bulundugu global tedarik zinciri sisteminde bu iriinlere iligkin
malzeme, bilgi ve para akis1 kesintiye mahal vermeyecek sekilde organize edilmelidir.
Sistem icerisinde ortaklar arasindaki lojistik entegrasyon en optimal sekilde

saglanmalidir.

Servis derecesi bir anlamda sirketin miisteri iliskileri performansini ve stok devir hizi
ise tedarikci iligkileri performansim1 degerlendirmektedir. Kimyasal iirlin grubunun bu
verilere ve dolayisiyla sirket verimlilik ve karliligina olan etkileri g6z Oniine
alindiginda, ozellikle satin alma ve ilgili diger tiim departmanlarin faaliyetlerinde
saglayacaklar1 etkinlik Wiirth Tiirkiye’nin genel sirket etkinlik verilerine olumlu olarak

yansiyacaktir.

77



6. SONUC

Gliniimiizde tam zamaninda {liretim, toplam kalite ydnetimi, is siireclerinin yeniden
yapilandiriimast vb. iiretim ve yOnetim felsefelerinin, bilgi teknolojileri ve siirec
gelistirme yontemleri ile birlikte uygulanmasi, firmalarin yeterliliklerini gelistirerek, iist
diizeyde kaliteli iirlin ve hizmet sunmalarin1 saglamistir. Bu durum firmalarin, tedarik
ve dagitim zincirindeki maliyetlerini azaltmaya, siireclerinde esnekligi arttirmaya
yonelik yeni firsatlar1 arastirmalarim1 gerektirmistir. Tedarik zinciri ydnetimi, bu
firsatlar1 aragtiran firmalarin bir¢ok is gereklerine yanit verme ihtiyacindan dogmustur.
Tedarik zinciri yonetimi, son kullanici icin deger yaratacak bigimde farkli tedarik zinciri
ortaklar1 arasindaki faaliyetlerin planlanmasi, yonetilmesi ve kontroliinii iceren isbirligi

ve biitiinlesme siirecidir.

Tedarik zinciri yoOnetimi ile firmalar, yeterlilik ve kaynaklarin1 miisteri ve
tedarik¢ilerinin digsal zincirleri ile biitiinlestirerek, rekabet avantaji yaratacak yeni
kaynaklara odaklanmiglardir. Tedarik zinciri yonetimi, satin alma ve tedarik, ulastirma
ve lojistik ve biitiinlesmis tedarik zinciri yonetimi bakis acilariyla degerlendirilmektedir.
Satin alma ve tedarik perspektifi, tedarik zinciri yonetimini endiistriyel alicilar agisindan
degerlendirir. Ulastirma ve lojistik perspektifi, tedarik zinciri yOnetimini, toptanci
perakendeci endiistriler agisindan degerlendirilir. Biitiinlenmis tedarik zinciri perspektifi
ise, her iki degerlendirmenin stratejik bir bicimde biitiinlesmesini tamimlamakta ve tiim
tedarik zinciri agim icermektedir. Biitiinlenmis bir tedarik zinciri, zincirin tiim
asamalarinda, bilgi, iiretim, depolama, ulastirma ve dagitima yonelik bilgi paylasim1 ve

iletisim gerektirir.

Boylece tedarik zinciri boyunca digsal biitiinlesme yapis1 gerceklesir. Ancak bu tiir bir
yapinin kurulabilmesi icin tedarik zinciri ortaklarimin bilgi teknolojileri ve siirec
gelistirme yontemlerini kullanmasi gereklidir. Organizasyonun donem hedefleri
dogrultusunda belirlenen talep tahminleri hizmet kalitesinin yiikseltilmesine yardimci
olacaktir. Ancak, miisteri talebindeki belirsizlik ve talebin siirekli degiskenlige acik

olmas1 g6z oniine alindiginda planlama ile talep arasindaki catisma ortaya ¢ikmaktadir.
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Miisteri talebi ile ilgili edinilebilecek bilgilerin olabildigince sisteme erken ulasmasi
tim siirecler boyunca daha etkin ve verimli is akislar1 saglayacaktir.  Sirketin
uygulayacagi stratejik miisteri caligmalari, talep dalgalanma ve belirsizliklerin Oniine
gecerek daha istikrarli bir talep yapisi olusturacaktir. Boylece, tahmin giivenilirliginin
artmasiyla tedarik¢i iliskilerinde de daha verimli siiregler yaratacaktir. Emniyet stok
seviyeleri daha diisiik noktalara cekilebilecektir. Bunun sonucu olarak, servis derecesi
ve stok devir oranlar1 arttirilabilecektir. Servis derecesini diisiirmeden stok maliyetleri

azaltilabilecektir.

Wiirth Tiirkiye’nin temel iiriin grubunu olusturan kimyasal iiriinler, nitelikleri ve tedarik
edilme asamalar1 dolayisiyla daha iyi tahminleme gerektirmektedirler. Ancak, iiriin
yelpazesine eklenmelerinden stok yonetimi ve depolanmalarina kadar olan siire¢ diger
iiriin gruplarina kiyasla ¢ok daha fazla ayrinti icermektedir. Tim siire¢ igerdigi
ayrintilarin  6nemleri nedeniyle siki kontrol ve takip gerektirmektedir. Wiirth
Tiirkiye’nin icinde bulundugu global tedarik zinciri sisteminde bu iriinlere iliskin
malzeme, bilgi ve para akis1 kesintiye mahal vermeyecek sekilde organize edilmelidir.
Sistem icerisinde ortaklar arasindaki lojistik entegrasyon en optimal sekilde

saglanmalidir.

Servis derecesi bir anlamda sirketin miisteri iliskileri performansini ve stok devir hizi
ise tedarikei iligkileri performansim1 degerlendirmektedir. Kimyasal iirlin grubunun bu
verilere ve dolayisiyla sirket verimlilik ve karliligina olan etkileri g6z Oniine
alindiginda, ozellikle satin alma ve ilgili diger tiim departmanlarin faaliyetlerinde
saglayacaklar1 etkinlik Wiirth Tiirkiye’nin genel sirket etkinlik verilerine olumlu olarak

yansiyacaktir.
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