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MUSTERI ILISKILERININ MUSTERI HIZMET SEVIYESINE
ETKILERI

Arda Albayrak
Yuksek Lisans Tezi
Uluslararasi Ticaret ve Lojistik Y6netimi Anabilim Dali
Lojistik ve Tedarik Zinciri Yonetimi Yuksek Lisans Programi1
Danigman: Prof. Mehmet Tanyas
Maltepe Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii, 2020

Bu tez calismasi ile Miisteri iliskilerinin Miisteri Hizmet Seviyesine Etkileri ve

Hizmet Seviyesini arttiracak uygulanalar incelenmistir.

Tezimiz (¢ ana kisimdan olusmaktadir. Birinci kisimda lojistik uygulamalari, ikinci
kisimda tedarik zinciri kavrami ve iiciincii kissmda Miisteri Iliskilerinin Miisteri Hizmet

Seviyesine etkisi ele alinmustir.

Rekabetin giderek artti1 pazarda giiglii tedarik zinciri yapisi olan sirketlerin avantajl
oldugu bir ¢ok tez konusu olmus ve anlasilmistir. Tedarik Zinciri halkalarindan birisi olan
Miisteri iliskilerinin, miisteri beklentilerini karsilamak ve rakiplerden bir adim 6ne ge¢gmek
icin hizmet seviyesini arttiracak temel yontemler iizerine hazirlanan bu tezde ilgili tiim

konular1 detaylica incelemis olacagiz.

Miisteri hizmet seviyesini arttirmaya yoOnelik inceleyecegimiz konular; EDI
entegrasyonu, miisteri aktif Griin portfoy takibi, randevulu teslimat, miisterilerin teslimat

standardlar1 ve karsilama oranlar1 incelenmesi olacaktir.

Miisteri hizmet seviyesinin artmasmin saglayacagi faydalarin basinda miisteri
memnuniyeti ve sirket karlilina pozitif etki gelir. Miisteri memnuniyetini arttirmanin dolayli

olarak pazar payina da etki edebilecegi diistiniilmektedir.

Anahtar Sozcukler: 1.Lojistik; 2.Tedarik Zinciri Yonetimi; 3.Servis Seviyesi; 4.Zamaninda

Teslimat.



ABSTRACT

IMPACTS OF CUSTOMER RELATIONS ON CUSTOMER SERVICE
LEVEL

Arda Albayrak
Master Thesis
Departmen of International Logistics and Supply Chain
Logistics and Supply Chain Programme
Advisor: Prof. Dr. Mehmet Tanyas
Maltepe Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii, 2020

In this thesis the effects of Customer Relations on Customer Service Level and the

implementations that can increase the Service Level are scrutinized.

This thesis has been established in three main parts. In the first part, the concept of
logistics, in the second part, the concept of supply chain and in the third part, the effect of

Customer Relations on Customer Service Level has been discussed.

In the getting increased competition market, many theses have been written about
supply chain importance and understood that companies with a strong supply chain structure
are advantaged. In this thesis prepared on basic methods led by customer relations which is
one of the supply chain link to increase the level of service and to meet customer demands

and take a step ahead of the competitors, we will examine all the related issues in detail.

Aimed at increasing the level of customer service we will examine the following
topics: EDI integration, customer active product portfolio tracking, appointment delivery,

customer delivery standards and review of service level reports.

Customer satisfaction and positive profitability are the primary benefits of increased
customer service. It is thought that increasing customer satisfaction may also indirectly affect

the market share.

Keywords: 1.Logistics; 2.Supply Chain Management; 3.Service Level (SL); 4.0n Time In
Fulfill (OTIF)
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BOLUM 1. LOJIiSTIK KAVRAMI

1.1. Lojistik Nedir?

Kavram olarak lojistik, askeri bir terim olarak ortaya ilk kez 1905 yilinda ortaya
¢ikmig ve “ordulara ait malzeme ve personelin tedarik, tasinma, bakim ve yenilenmesi”
seklinde kullanilmistir. Esas 6nemi ise II. Diinya Savasi sirasinda anlagilmis ve sonrasinda

lojistige bilimsel bir konu goziiyle bakilmaya baslanilmistir (Kiigiik, 2018).

Lojistik  kelimesinin  temeli eski Yunanca logos sozciigiine dayanir
ve logistikos, “uygulamali aritmetik”, “rasyonellik”, “hesaplama yetenegi”” manasina gelir.
Ansiklopedilerde “hesap kitap yapma bilimi”, “hesapta becerikli” anlamina geldigi belirtilen
lojistik kavraminin, bir bagka goriise gore “Logic” ve “Statistics” kelimelerinin
kaynasmasindan ortaya ¢iktigi da 6ne surulmektir. Bu kelimeler Turkge’den ceviri olarak
“istatistiksel mantik™1 tekabul etmektedir (Russell, 2000).

Lojistik sektoriinde hizmetler diinya iizerinde tarih Oncesi c¢aglardan beri
yapilmaktadir. Baslangigta askeri operasyonlarda kullanilan ve askeri bir kavram olarak
bilinen yer eden lojistik kavrami, daha sonra i diinyasina girerek asil etkisini iiretim, dagitim

ve tiiketim fonksiyonlari tizerinde gostermistir (Kiigiik, 2018).

Tedarik Zinciri Profesyonelleri Konseyi (Council of Supply Chain Management
Professionals — CSCMP) tarafindan belirlenen tanim “miisteri gereksinimlerini karsilamak
amaciyla mallarin, hizmetlerin ve ilgili bilgilerin, iiretim noktasindan tiiketim noktasina
etkin, verimli akis1 ve depolanmasini planlayan, yiiriiten ve kontrol eden, tedarik zinciri

stirecinin bir agsamasi1” seklindedir (Long, D. Ceviri Tanyas, M. Diizgiin, M 2012).

Lojistigin malzemeleri gerekli olan yerlere ulastirma isi olarak tanimlanabilir, ancak
tasimacilik ile ayn1 manada degildir. Tasimacilik, 6nemli bir fonksiyondur ama lojistik ¢ok

daha genis kapsamlidir (Long, D. Ceviri Tanyas, M. Diizgiin, M 2012).



1.2. Temel Lojistik Faaliyetler

Temel lojistik faaliyetleri sekiz adettir.

EI

Siparis

- Sigorta
Yonetimi
Stok Gumruk
Yonetimi
Hizmetler
Sekil 1.1: Temel Lojistik Faaliyetler
1.2.1. Tasima

Tasimacilik(Nakliye); {irtinlerin veya yuklerin belirli bir sevk lokasyonundan alinip
belirli bir teslim lokasyonuna belgeli bir sekilde gotirilmesi ve tasinmasidir. Temel

tagimacilik yontemleri (modlar) asagida belirtilmistir (Tanyas, 2010).

e Karayolu Tasimaciligr (Road Transportation)
o Denizyolu Tasimaciligr (Ocean Transportation)
o Demiryolu Tasimaciligi (Railway Transportation)

e  Havayolu Tasimaciligi (Air Transportation)



e Boru Hatti Tasimaciligi (Pipeline Transportation)

o KarmaTagimacilik (Mixed Mode Transportation)

1.2.2. Depolama

Depolama, miisteriler i¢in zaman ve yer yarar1 saglayan ve katma degerli hizmetler

sunan bir islevdir (Tanyas, 2017).

Deponun zaman yarari, mallarin ilgili alanda kullanilana kadar giivenli ve gerekli
sartlarda korunmasini, alan yarari ise, miisterilerin Uriinlere ihtiyag duyduklari anda uygun
termin suresi icinde rahat bir sekilde erisebilmesini saglayan yerleri ifade eder. Bu sekilde
fiziksel dagitimin ekonomik giivenilirligi, teslim suresinin iyilestirilmesi ve miisteri talebine
hizli reaksiyon verilmesi olanak saglanir. Lojistigin faydalari ise; tasimacilik giderlerinden
tasarruf saglamak amaciyla tasimalarin konsolidasyonu (birlestirilmesi) ve gesitli
tedarikgilerden gelip ayn1 miisteriye veya lokasyona gonderilecek malzeme karmalarinin

hazirlanmasidir (Tanyas, 2017).

Tanyas vd (2016)’ da yaptiklar1 ¢alismada depolar kullanim yontemlerine gore

asagidaki sekilde simiflandirilmistir:

e Geleneksel Depo (Warehouse): Uretim veya satis noktasi iginde ya da yaninda
bulunan, Urtnlerin siklikla uzun siire kaldigi, hizli ellegleme yerine stoklama

amagli depolama yontemidir.

e Dagitim Merkezi (Distribution Center): Miisterilere daha yakin lokasyonlarda
konumlandirlilarak miisterilere karma, az sayida ve hizli dirin nakliyesi ile

tedarikciden biiyiik hacimli sevkiyati saglamaya yonelik depolardir.

e Toplama Merkezi (Consolidation Center): Tedarikgilere daha yakin
lokasyonlarda, Uretim tesislerine, hammadde ¢esidi bazinda az ama karma ve

yuksek hacimli sevkiyati amaglayan depolardir.



e Aktarma Merkezi (Transshipment Center): Genelde farkli tasima modlar1 veya
ayni tasima modunda farkli tasima araglar1 arasinda iirlinlerin genelde
istiflenmeden veya stoklanmadan aktarildigi, iriinlerin ¢ok kisa siireli kaldigi
(genelde 24 saatten daha az kalirlar) depolardir. Capraz sevkiyat depolari olarakta

isimlendirilir.

e  Siparis Isleme Merkezi (Order Fulfillment Center): Genellikle internet (e-ticaret)
Uzeriden adet olarak satis yapilan sistemlerde siparislerin kabul edildigi ve sevk

edilmek amaciyla hazirlandigi depolardir.

1.2.3. Paketleme ve Katma Degerli isler

Paket, Griinli ilk sarmalayan dolayisiyla koruyan, genellikle misteriye trlinle beraber
iletilen ve bu amacglada son tiketicinin tiriinii satin almasini etkileyen bir unsurdur (Kiguk,
2018).

Ambalaj, paketlenmis iiriin veya iriinlerin toplu sevkiyatina yardimei olan ve sevk
sirasinda ortaya cikabilecek dis hasarlardan korunmasini saglayan ikinci bir unsurdur
(Kuguk, 2018).

Uygun paketleme sayesinde kolay sevk edilebilirlik ve stoklanabilirlik saglanip, Griin
ellecleme maliyetleri optimize edilebilir. Ellegleme, yakin mesafeli Griin/mal tasima
isleminin gergeklestirilmesi olup iriin/malin depoya veya antrepoya forkliftler, ving ve
konteyner ile taginmasi, istiflenmesi, oradan nakliye araglarina yiklenmesi gibi islemler
bituniddr. Uriinin kiymetinde degisiklik yaratmaz, katma deger saglar ancak dogru

yapilmadiginda iiriiniin kiymetinde diistisiine sebep olabilecek operasyondur (Kigik, 2018).

1.2.4. Muayene ve Gozetim

Ticarete konu olan Uriinlin kalitesinin s6zlesme kosullarima uygunlugunun kontrol

edilip teslimat sonrasinda olusabilecek haklarin korunmasi i¢in muayene / gézetim yapilir.



Muayene hizmetleri genellikle ihracat1 yapan ulkelerde yuklemeden hemen Once
sozlesmede belirtilen kalite standartlarina ve teknik Ozelliklere mallarin uydugunu, ihrag
edilen adetlerin istenilen adette oldugunu ithalat¢i gergevesinden guvence altina alir (KUguk,
2018).

Gozetim ise, ticarete konu olan bir malin miisteriye tesliminin, satis kontratinda
ongordlen; kalite, miktar, ambalajlama, ylkleme, etiketleme, tasima, teslim zamani gibi
kosullarina hangi oOlglide uygun olarak gergeklestirildiginin alicinin/saticinin  tespit
ettirilmesidir (Kuguk, 2018).

1.2.5. Stok ve Envanter YoOnetimi

Envanter, Isletmedeki tiim demirbas ve stoklarin fiziksel ve/veya mali listesidir.

Stok, gelecekte olusacak veya olusabilecek gereksinimlere karsi genellikle depolarda

stoklandirilan Griinler i¢in kullanilan terimdir (Tanyas, 2017).

ENVANTER

DEMIRBAS

Sekil 1.2: Envanter, Stok ve Demirbas



Stok ydnetimi, ihtiyacin istenilen zamanda karsilanabilmesi amaci ile tistlenilen
gorevinden dolayi, imalattan sorumlu personelin sorumlulugu altindaki 6nemli
alanlarindandir. Yani, stoklama maliyeti lirlin maliyetlerini iceren malzemeler arasinda
biiyiik bir degeri mevcut olmasi, iiretim plani1 dogrultusunda tiretimin yapilabilmesidir

(Top, 2006: 191).

1.2.6. Sigorta

Ticarete konu olan drunlerin alict ile satici arasindaki tagimacilik esnasinda meydana
gelebilecek kazalarin 6nlenmesi amaciyla sigorta yaptirilir. Bu sayede olusabilecek risklere

kars1 onlem alinmis olunur.

1.2.7. GUumruk

Uriin veya malin uluslararasi hareketinde, ithalat: gergeklestiren (ilke smir kapisindan
girdiginde ilgili malin ithalat¢1 Ulke kosullarina uygunlugunun denetlendigi, beyan edilen
urtin ile fiziki gelen rlnun ayniyetinin kontrol edildigi sUreglerin butuniine gumrik
operasyonlart ad1 verilir. Glimriik uygulamalari iilkeden tilkeye degiskenlik gosterir. GUmrik
operasyonlarmin ginumuzdeki temel amaci; devlet tarafindan belirlenen yasalara uygun
olmayan, son tlketici sagligi agisindan risk oluturabilecek Urlnlerin ithalatci tlke igerisinde

serbest dolagima girmesini énlemek ve halki bu sayede korumaktir (KUguk, 2018).

Glimriik islemleri iilkemizde glimriik miisavirligi tarafindan yiiriitiilmektedir.

1.2.8. Miisteri Hizmetleri

Miisteri hizmetleri, saticidan aliciya dogru yapilan servis destegi, alicidan saticiya
geri gelen triinlerin degerlendirilmesi ve bu iiriinlerin geri kazanilmasi, miisteri taleplerinin

toplanmasi, siparislerin olusturulmasi gibi hizmetleri saglar.



Miisteri hizmetlerinin lojistikteki amaci her bileseni tek seferde dogru yonetmektir.

Bu sayede dogrudan karliliga etki eder ve hizmet seviyesini arttirir.

1.3. Turkiye Lojistik Sektoru

Lojistik acgidan degerlendirildiginde Turkiye jeopolitik konumu sebebiyle 6nemli
avantajlart vardir. TUrkiye, jeo-stratejik agcidan Avrupa ve Asya ile Karadeniz ve Akdeniz
arasinda kavsak konumunda olup ii¢ kitanin kesisim noktasindadir. Ug tarafinin denizlerle
cevrili olmasi da ciddi avantaj saglamaktadir. Bu bakis agisiyla Tiirkiye; Avrupa, Balkanlar,
Karadeniz, Kafkaslar, Hazar, Orta Asya, Orta Dogu ve Kuzey Afrika iilkeleri i¢in bir dagitim
merkezi olabilecek yapis1 ile uluslararasi lojistik agisindan ¢ok uygun bir konumdadir. Tim
bu olumlu konulara ragmen fiziksel ve kurumsal altyapida gelistirilmesi gereken

noktalarimiz vardir (Tanyas, 2017).

Sektorden sektore, tirlinden tiriine degisebilmesine ragmen de ortalamada bir rlintn

satig fiyatinin yilizde 4’1 ile 20°sini lojistik maliyetleri olusturur (Tanyas, 2017).

Lojistik giderleri; Kuzey Amerika’da GSMH’nin % 10’u; Avrupa’da % 1171,
Tiirkiye’de ise tahminen % 13’udiir (Tanyas, 2017).

Buna gore Tiirkiye’deki potansiyel lojistik pazarimin 90100 milyar dolar oldugu
diisiiniilebilir. Basta Uluslararasi Tasimacilik ve Giimriik olmak {tizere dis kaynak

kullaniminin %50 oldugu varsayimiyla mevcut Pazar biiyiikliigii 50-55 milyar dolar oldugu

diistiniilebilir (Tanyas, 2017).

BOLUM 2. TEDARIK ZINCIiRi YONETIMI

Ilgili boliimde Tedariz Zinciri Yénetimini (TZY) inceleyecegiz.



2.1. Tedarik Zinciri ve Tedarik Zinciri Yonetimi Nedir?

Tedéarik Zinciri; bir Grinun ilk maddesinden (hammaddesinden) baslayarak,
tiiketiciye ulagmasi ve geri doniistimiinii de igeren tiim siireclerde yer alan tedarikei, Uretici,

distribiitor, perakendeci ve lojistik¢ilerden olusan bir biitiindiir (Tanyas, 2017).

Tedarik Zinciri YoOnetimi; tedarik zincirinin ve bu zincir iginde yer alan tum
paydaglarin uzun vadeli performanslarimi ve hatta karliliklarini arttirmak amaciyla,
sozkonusu sirketlere ait isletme operasyonlart ve planlarinin, zincirdeki tim sirketleri
icerecek sekilde, sistematik ve stratejik esgiidiimiidiir (Council of Supply Chain Management

Professionals).

Tedarik Zinciri Yonetimi, daha yiiksek karmasikliga sahip bir lojistik olarak
diistiniilebilir. Ayrica Lojistik operasyonlarin biitiinii de denilebilir. Tedarik Zinciri
Yonetimi, trtnlerin bir lokasyondan bir baska lokasyona tasinmasi degil, ana kaynagindan
tiiketildigi noktaya kadar olan hareketler buttintidur (Long, Douglas Ceviri: Tanyas, Dlizgun
Murat, 2012).

Tedarik Zinciri YOnetimi, son tlketici hizmetine ve maliyetine tesir eden zincirdeki

her halkay1 ve faaliyeti dikkate alir (Tanyas, 2017).

Tedarik Zinciri YOnetimi’nin amaci; tum sistem boyunca maliyet etkin ¢oztmleri
uygulamaktir. Tum sistemdeki maliyete etki eden suregleri optimize etmektir. (Toplam
maliyetler:  Sevkiyat (tedarik¢iden {reticiye, iireticiden dagiticiya, dagiticidan

perakendeciye), Stoklar (hammadde, yarimamul, riin), Gretim maliyetleri (Tanyas, 2017).

Tedarik zinciri yonetimi miisteriyi memnun edecek bir sekilde daha iyi bir sekilde
irtin ve hizmet iiretip sunmak i¢in genisleyen bir faktorler bilesenini planlama ve kontrol
etme amaciyla ileri teknoloji, bilisim yOnetimi ve yoneylem arastirmasi matematigi kullanir.
Ileri seviyede programlar, iliskisel veritabanlar1 ve buna benzer teknik araglar1 kullanir

(Wikipedia, 2020).



2.2. Lojistik ve Tedarik Zinciri Yonetimi Farklari

Lojistik, mallar1 istenilen yere gondermek icin temel lojistik faaliyetlerini

entegrasyonunu saglar ve uygular.

TZY bu sireci, sirket faaliylerini ve zincirin diger paydaslari olan iliskilerini
kapsayacak sekilde organize ederek ileri basamaklara goturir (Tanyas, 2017).

Eger bir miiteriye Urin veya drinleri sevk etmek isteniyorsa lojistik yapiliyor
anlamina gelmektedir. Ancak lojistik fonksiyonlarin siirekliligi i¢in tedarik zincirini organize

ve optimize etmek istiyorsaniz, TZY alanindasiniz anlamina gelir (Tanyas, 2017).

Tablo 2.1: Lojistik ve Tedarik Zinciri Y6netimi Farklar1 (Tanyas, 2017)

LOJiSTiIK YONETiMi TEDARIK ZiNCiRi YONETiMi

Tedarik zincirinin bir asamasi
olarak, miisteri gereksinimlerini
karsilamak amactyla, kaynaktan son
tikketim noktasina kadar, {iriin,
hizmet ve ilgili bilgilerin akis ve
depolanmasinin etkin ve verimli bir
sekilde planlanma , uygulama ve
kontrol edilmesi strecidir (Council
of Supply Chain
ProfessionalsManagement).

Miisterilerve diger paydaslar icin
deger yaratan tirlin, hizmet ve bilgi
saglamak amaciyla ilk tedarikgiden

son kullaniciya kadar olan kilit is

stireclerinin
entegrasyonudur(Global Supply
Chain Forum, 1998)

Tedarik zinciri ile lojistik arasindaki en temel fark; tedarik zincirine bilgi teknolojileri

ile hammadde {iretiminin de dahil olmasidir (Logiport, 2020).

2.3. Tedarik Zinciri Stratejileri

Hizla degisen diinya ve teknoloji ile is yapma yontemleri de benzer hizda degismekte

ve bu durum sirketlerin stratejilerini yeniden yapilandirmalarina neden olmaktadir (Deloitte,
2020).



Isletmelerde her sey; ciro hesaplari, karlilik hedefleri, biiyiime ve gelisme planlar1 ve
yatirim yapilacagi zaman yatirimin geri kazang oranlart gibi amaglarin konuldugu, planlarin
yapildig1 kurumsal temel is stratejileri ile baslar. Bu faaliyetin sonrasinda kurumsal ana is
stratejilerindeki hedeflere ulasabilmek icin {riin, pazar payi, fiyat konumlandirmasi,
rekabetci firmalar, firma pazar konumlamasi gibi faktorlerin géz 6niine alindig1 pazarlama
stratejilerinin yapilmasi gereklidir. Tedarik zinciri stratejisi ise kurumsal ana is stratejisinin
bir parcasidir ve pazarlama stratejileri ile beraber yapilir. Ikisi de birbirini etkileyen
unsurlardir. Temel olarak pazarlamanin hedeflerine ulasabilmesi igin gerekli olan tiriinlerin
gelistirilmesi ve iiretilmesi stireglerinin en etkin, verimli sekilde yriitilmesi konularina
odaklanir. Tedarik zincirinin etkin olabilmesi i¢in rekabetci seviyede tasarlanmasi gereklidir

(Sektorel, 2020).

Giintimiizde, sirketler tarafindan Tedarik Zinciri Stratejileri 6nem kazanmaya
baslamakla beraber hala gelistirilmesi gereken alandir. Gii¢li tedarik zinciri stratejisine ve
uygulamasina sahip sirketler pazarda avantaj saglamaktadir c¢linkii bir c¢ok zincire

dokunmaktadir.
Tedarik Zinciri Sirket stratejileri asagidaki gibidir.

e Outsourcing(Dis Kaynak): Faaliyetlerin sirket icerisinden degil dis kaynaklardan

hizmet alinmasidir.

e Globalization(Kiiresellesme):  Lokal pazarlardan uluslararasi  pazarlara

yonelinmesidir.

e Off-shoring(Kiyidan Uzak): Uretimi, maliyeti diisiirmek amaciyla dis iilkelerdeki

sirketlere yaptirilmasidir.

e Near-shoring/back-shoring(cografi olarak yakin iilkelere tasinmasi): Uretimi,
maliyeti diisiirmek ve yiiksek kalite ve hizli termin siiresi i¢in lokal sirketlere

yaptirilmasidir.
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Sustainability(Strdarulebilirlik): Faaliyetler yurutilurken cevresel, ekonomik ve

toplumsal sorumluluk temellerine uygun olarak yurutilmesidir.

Information technology(Bilgi Teknolojiler): Bilgi ve iletisim teknolojilerinin daha

yogun olarak kullanilmas.

Rusk free(Risksiz): Risklerden kagiilmasi (Tanyas, 2017).

Yukaridaki is stratejileri 3A Tedarik zinciri ¢ergevesinde degerlendirilebilir.

Agility (Ceviklik): Talepler ve tedariklerdeki ani degisimlere hizli yanit
verebilmek; beklenmeyen dis kaynakli olumsuz gelismelerin kolaylikla

ustesinden gelmek (Tanyas, 2017).

Adaptability (Uyumluluk): Pazar1 tekrar sekillendiren sosyo-ekonomik,
demografik, politik, teknolojik, vb. yapisal degisimlere uyum saglayabilmek
tizere tedarik zinciri tasarimini degistirebilmek; strateji, mal ve teknolojilere gore

tedarik zinciri agin1 yenileyebilmek (Tanyas, 2017).

e Alignment (Ishirligi): Zincirindeki tiim paydaslari, cok daha kuvvetli zincir

performansi i¢in cesaretlendirip, tesvik ederek 6zendirmek (Tanyas, 2017).
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Sekil 2.1: Tedarik Zinciri Yonetiminde 12 Temel Ilke (Tanyas, 2017)

Tedarik Zinciri Yonetimi yukaridaki on iki ilke ¢ercevesinde gergeklesir.

Iki temel tedarik zinciri paradigmasi vardir.

Yalin Tedarik Zinciri (YTZ): YTZ’deki katma deger katmayan operasyonlarin ve
israfin yokedilmesi igin siirekli gelisimdedir. Bu yolla, maliyetlerin azaltilmasi,
esneklik ve igsel yanit verme saglanmistir. Kisiye 6zel isteklere karsilik verme ve

ileriki pazar ihtiyaglarina kolayca adapte olma yetenegi yoktur (Tanyas, 2017).

Cevik Tedarik Zinciri (CTZ): Ceviklik, sirket ile pazar arasindadir. CTZ hizli
degisen, siirekli farklilasan kiiresel pazarlara, dinamik, igerigi spesifik, agresif
bicimde degisken ve biiyiime temelli olarak karsilik vermektir. Kisiye o6zel

isteklere karsilik vererek miisteri odakli tasarlanmis mal ve hizmetler sunabilir.
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Tablo 2.2: Cevik ve Yalin Tedarik Zinciri Kriterleri (Tanyas, 2017)

Ceviklik Kriterleri

Yalinhk Kriterleri

Pazara Duyarlilik

Musteri isbirligi

Ortaklasa Planlama Tahmin
ve ikmal

Erteleme ilkesi

Calisma Alani

is Tanim ve Talimatlari

5S

Gorsel Diizenleme

Hizli Yeni Uriin Gelistirme

Eszamanli Mihendislik

ileri Bilisim Teknolojieri

Tasarim Bilgisi

Tedarikgi isbirligi

Tam Zamaninda Uretim

Uriin Akisl, Isyeri Diizeni

Cekme Sistemi

Uretim Dengeleme

Hizh Uriin Degistime

Stratejik Yonetim

Oz ise Odaklanma

Uzun Vadeli Tedarikgi
iliskileri

Bilgi Paylasim Modelleri

Kalite Glivence

Yerinde Kontrol

Durdurma Yetkisi

Hata Onleme Sistemleri

Esnek Tedarik

Degisim Yonetimi

Etkin Finansman Yonetimi

Etkin insan Kaynaklari
Yoénetimi

Esneklik

Etkin Stok Yonetimi

Toplam Uretken Bakim

Planh Bakim

Otonom Bakim

Hizli Tepki

Strekli Egitim

Otomatik Veri Toplama

Ag Yapisini Degistirme

Tedarik Zinciri Yonetimi

Esnek Uretim Sistemi

Cok Nitelikli isgiicii

Siirekli lyilestirme

Oneri Sistemi

Hedeflerle Performans
Yonetimi

Siirekli lyilestirme Kiiltard

Esnek Uretim

Tedarikgi iliskileri
Yoénetimi

Se¢me ve Degerlendirme

Performansi Degerlendirme

Tedarikgi Gelistirme ve
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Yalin ve Cevik Tedarik Zinciri

LW | Yahn Siiregler ]ﬂf;
. A) Yalin Tedarik
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g =
) 2
N Cevik Siiregler @
= =
. B) Cevik Tedarik
Siparis
Eslestirme
] Noktasi =
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o Yalin Cevik -
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E E
C) Yalin-Cevik Tedarik

Sekil 2.2: Yalin ve Cevik Tedarik Zinciri (Tanyas, 2017)

2.4. Tedarik Zincirinde Uretim TUrleri

e Stok Icin Sevkiyat (Ship to Stock -STS): Uriinler standarttir ve satilacak pazara
sunulmustur; dagitim kanali Gzerinde bulunan her noktada emniyet stoklari

bulundurularak miisteri talepleri anlik karsilanir (Tanyas, 2017).

o Stok Icin Uretim (Make to Stock -MTS): Uriinler standarttir ancak dagitim
kanalinm farkli asamalari igin stok tahsisi gerekli degildir. Uriin talebi ve pazari

stabildir ve degisken olmadigi i¢cin tahmin edilebilirligi yiiksektir (Tanyas, 2017).

e Siparise Gore Son Islemler (Assemble to Order-ATO): Standart tiretim ve tiriinden

sonra lirline, miisteri taleplerine gore son islemler yapilir (Tanyas, 2017).

e Make to Order (Siparise Gore Uretim-MTO): Satmalman hammaddeler ve
pargalar aynidir ancak {irtinler miisteri taleplerine gore genis bir portfoyde

cesitlendirilebilir (Tanyas, 2017).
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Siparise Gore Satinal (Buy to Order -BTO): Miisteri talebi dogrultusundaki
urtinler ve Ustelik bu iiriinlere ait hammaddeler ¢ok 6zeldir. Uriin gesitliligi coktur
(Tanyas, 2017).

2.5. Tedarik Zinciri Yapilari

Esnek Tedarik Zinciri (Flexible Supply Chain): Degisimler karsisinda kayba
ugramayan tedarikgi, sireg, teknoloji, insan kaynaklari, lojistik, kapasite, Uriin
esnekligi olan, esglidiim, biitiinlesme Ve isbirligi dizeyi yiksek tedarik zinciri
(Tanyas, 2017).

Gugli Tedarik Zinciri (Robust Supply Chain): Gelecekte olusabilecek belirsiz
degisimlere (maliyet, zaman vb.) kars1 performansini1 devam ettirebilen, dayanikli

tedarik zinciri (Tanyas, 2017).

Direncli Tedarik Zinciri (Resilient Supply Chain): Rekabet¢i bir ortamda ileride
meydana gelebilecek belirli olmayan gelismeler ve yikict etkiler karsisinda, bu
degisimle basa ¢ikma yetkinligini kullanarak eski seviyesine veya en az hasarla

kabul gorebilecek bir noktaya yeniden gelebilen tedarik zinciri (Tanyas, 2017).

2.6. Tedarik Zinciri Yonetimi Hedefleri

Maliyetlerin zincir bazinda azaltilmasi (Cheaper)

Son Urunde kalitenin arttirilmasi (Better)

Tedarik Zinciri igerisinde reaksiyon suresinin distiriilmesi (Faster)
Risken kiguklemesi (Risk Free)

Guvenilir Sevkiyat ve Teslimat (Reliable Delivery)

Esneklik (Product and VVolume Flexibility) (Tanyas, 2017)
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Tedarik zinciri Gyeleri, tedarik zinciri entegrasyonunun kademeleri i¢in 6znel kazang ve
riskleri bilmelidir (Tanyas, 2017).

2.7. Icsel ve Dissal Tedarik Zinciri ve Scor Modeli

Sirket icindeki tedarik zinciri ile birbirlerinden bagimsiz farkli firmalarin tedarik

zincirleri arasinda ciddi ve temel bir farklilik vardir (Tanyas, 2017).

I¢sel tedarik zinciri, herhangi bir firmanin tedarik, tretim ve sevkiyat faaliyetlerini
kapsayan stireci kapsayacagi gibi digsal tedarik zinciri ise farkli sirketler arasindaki sureci

kapsar (Tanyas, 2017).

Zincir herhangi bir firma icerisinde var oldugunda ve yonetildiginde kontrolii tiimiiyle
ilgili firmadadir (Tanyas, 2017).

Digsal tedarik zinciri, Sirketler arasi tedarik zinciri ise zincir firmalar arasi iligkilerin
bir sistemi oldugundan, bu zincirdeki her firma kendi 6znel davraniglarini digsal tedarik
zinciri yonetimi yaklasimi ¢ergevesinde kontrol etmek ve gelistirmekle yikimlidir (Tanyas,
2017).

Tablo 2.3: SCOR Modeli (Tanyas, 2017)

SCOR Seviye 1 Dassal Igsel

Gaostergeleri

Tedarik Zinciri Yoénetimi Performans Giivenilirlik | Yamt Hizi | Esneklik | Maliyet Varliklar

Zamaninda Teslimat Oram \

Siparis Kargilama Oram V

Siparis Tam Karsilama Oramnt v

Siparis Teslimat Stiresi v

Tedarik Zinciri Cevrim Siiresi \

Tedarik Esnekligi v

Toplam Tedarik Zinciri Maliyeti/Ciro

Satilan Malin Maliyeti

Katma Deger Verimlilik Orani

2l | e |2

Garanti ve/veya Iade Isleme Maliyeti/Ciro

Nakit Cevrim Siiresi v

Stok Giin Sayisi v

Varliklarin Devir Hizi y
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BOLUM 3. MUSTERI ILISKILERININ MUSTERI HIZMET
SEVIYESINE ETKILERI

3.1. Servis Seviyesi ve Zamaninda Teslimat Kavram

Miisteriler ve tedarik¢iler arasinda ticari iliski olmasinin yaninda aynmi zamanda
beraber is ortaklig1 yiriitiiliir. Misteriler, tedarik¢ilerinden hizmet satin aldigi gibi
miusterilerin aldiklart hizmetleri degerlendirme ve 6lgeye yonelik bir ¢gok yontem kullanilir.
Kullanilan yontemlerden birisi de Servis Seviyesi Olgme digeri ise Zamaninda Teslimat

Olgme yontemidir.

3.1.1. Servis Seviyesi (SL)

Ingilizcesi “Service Level” olan “Servis Seviyesi”, miisterilerin, belirli periyotlarla
(haftalik, aylik, 3 ayda bir, yar1 yilda bir veya yillik) tedarikgilerine verdikleri siparislerin

teslim edilip edilmedigini 6l¢meye yarar. Servis Seviyesi 6l¢tim formiilii agsagidaki gibidir.

Belirli zaman araliginda miusteriye teslim edilen tirtiin miktart
SL (%) =

Belirli zaman araligindaki toplam siparis miktart

Bu sayede tedarikgilerinin performanslari takip edilerek alinmasi gereken aksiyonlari

belirlenebilir.

3.1.2. Zamaninda Teslimat (OTIF)

Ingilizcesi “On time in fulfill” olan “Zamaninda Teslimat” zamaninda teslim edilen

siparis miktarinin dl¢timlenmesidir.
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Misteriler, belirli periyotlarla (haftalik, aylik, 3 ayda bir, yar1 yilda bir veya yillik)
tedarikgilerine verdikleri siparislerin zamaninda teslim edilip edilmedigini Olgerler.

Zamaninda Teslimat 6l¢iim formiilii asagidaki gibidir.

Misterinin istedigi teslim tarihinde teslim edilen Girtin miktart
OTIF (%) =

Miusterinin istedigi teslim tarihinde toplam siparis miktari

Bu sayede tedarikgilerinin performanslar takip edilerek alinmasi gereken aksiyonlari

belirlenebilir.

Dogru iiriin, dogru adette, dogru zamanda, dogru miktarda dogru noktaya
gonderilmesi OTIF’1 etkileyecegi gibi bu siirece dogru evrak ve hasarsizlik maddeleri

eklenesi Perfect (Miukemmel) OTIF’i etkiler.

3.2. Servis Seviyesi ve OTIF Onemi

Servis Seviyesi ve Zamaninda Teslimat Olglimlemeleri sonrasi alinabilen olasi

aksiyonlarin 6rnekleri asagidaki gibidir:

e Uriin Delist Edilmesi; Miisterinin siirekli siparis gegmesine ragmen uzun siire
temin edilemeyen iriinler miisteri tarafindan aktif {riin portfdyiinden

cikartilabilir.

e Pasife alma; Miisteri, siparis ¢ekse bile termin siiresinden dolayr uzun siire

gelmeyecegini bildigi bir tirlinii pasife alarak siparis cekmeye kapatabilir.

e Aktivite iptali; Miisterinin aktiviteye girecek iiriiniin temin edilemesi durumunda

aktivite iptal edilebilir.
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e Yeni Urin Listeleme; Miisterinin bekledigi gibi siirekli yiiksek servis
seviyelerinde olunmasi durumunda ise aktif wrln portféyine yeni Grln

listelenebilir.

Yiiksek Servis seviyesi ve Zamaninda Teslimat 6l¢iim yontemleri miisteriler i¢in oldukca
onemli oldugu kadar tedarikgiler i¢in de ¢cok 6nemlidir. Miisteriye; dogru iiriinii, istenilen
adet kadar dogru lokasyona dogru evrak ile zamaninda gotiirmek dogrudan karlilikla
baglantilidir. Servis seviyesi ne kadar yiiksek olursa karlilik ve miisteri gdziindeki

giivenilirligi o kadar yliksek olacaktir.

3.3. Servis Seviyesi ve OTIF’i Etkileyen Yontemler

Yukarida da bahsettigim Servis seviyelerini ve performans: arttiracak, ayn1 zamanda
Miisteri iliskileri departmaninin dogrudan etkisi olan asagidaki yontemleri uygulamalari ile

beraber agiklayacagim.

e EDI entegrasyonu

e Miisteri Aktif Uriin Portfoy Takibi
e Randevulu Teslimat

e Miisterilerin Teslimat Standardlari

e Karsilama Oranlar1 Incelenmesi

3.3.1. EDI Entegrasyonu:
3.3.1.1. EDI Entegrasyonu Nedir?

Ingilizcesi “Electronic Data Interchange” (EDI) olan “Elektronik Veri Degisimi” is
dosyalarmin firmalar arasinda standart bir bi¢im ile gonderilmesi ve alinmasidir. EDI ile
gonderilmek istenen bilgiler elektronik ortamda bir sirketteki bilgisayar uygulamasindan

diger sirketteki bilgisayar uygulamasina aktarilabilir.
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3.3.1.2. EDI Entegrasyonu Onemi

Miisteri iliskileri departmaninin gorevlerinden birisi de miisterilerden gelen
siparislerin sistemde olusturulmasidir. Gelen siparisin manuel yonetilmesi hem siirecin
uzamasina hem de en ufak dikkat daginikliginda siparisin hatali olusturulmasina sebep olur.
Dolayisiyla bu hatay1 en aza indirgemek igin elektronik ortamda veri aligverisi zamandan
tasarruf sagladig1 gibi hata riskini de en aza indirir. Bu sayede zamandan kazanilan siirede
olas1 stoksuzluk problemi yasanan iiriin ile ilgili Planlama ve Uretim ekipleri ile iletisime

gegilerek iirlinii sevkiyata yetistirmenin yollar1 aranabilir.

3.3.1.3. EDI Entegrasyonu Uygulamasi

EDI entegrasyonu is ortagi i¢cinde bulunan iki firma arasinda karsilikli veri aligverisi

oldugu i¢in her iki tarafta da ayni iirline ait bilgilerin dogru olmasi olmazsa olmazdir.

ORDER PROCESSING WITHOUT EDI

%%"" umf n > > éﬁ

Buyer Buyer sends Supplier Supplier enters the Invoice is Invoice is sent Buyer enters

generates the to the receives invoice into their created ta the buyer invoice into

purchase supplier order system to their system
order

ORDER PROCESSING WITH EDI

- ~

I Purchase

Order Invmce
—>
Buyers internal Suppliers internal
system/ERP system/ERP

Sekil 3.1: EDI Entegrasyonu
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Miisteri iliskileri departmani {irtinler ile ilgili asagidaki bilgilerin tanimlatilmasindan

sorumludur:

e Urline barkod bilgileri

e Urlne ait koli ici, varsa paket ici adet bilgileri
e  Uriiniin miisteri ve tedarik¢i kodu bilgileri

e Urlne ait fiyat bilgileri

Uriinlere ait bilgilerin sisteme dogru tanimlanmas siparis olusturulmasi sirasindaki olasi

hatanin 6niine gecer.

Verinin dogru tanimlanmamasi ise triiniin mal kabul sirasinda red edilmesine, fatura
problemlerine sebep olacagi gibi eksik tanimlanmasi ise siparisi sisteme akmasi sirasinda

hatayla karsilasilmasina neden olur.

Hizli tiiketim sektoriinden bir firmada 2018 yilimin Kasim ayindaki EDI entegrasyonu

sonras1 Servis Seviyelerindeki artigi1 ve yan etkilerini sonuglarini gorebilirsiniz.

Tablo 3.1: EDI Entegrasyonu Servis Seviyeleri

Haziran’18 | Temmuz’18 | Agustos’18 | Eylul’18 |Ekim’18 |Kasim’18 |Arahk’18

SL (%) %64* %73* %62* %63* %62* %75*

%81*

*Miisterinin 6l¢timledigi Servis Seviyeleridir.
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Tablo 3.2: EDI Entegrasyonu Servis Seviyeleri Grafik
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Miisterinin EDI’a gegcmeden Onceki ortalama Servis Seviyesi %65’lerde iken,
EDI sonrasi %80 olmustur. Tim pozitif etkinin dogrudan EDI entegrasyonu ile
baglantili oldugunu s6ylemek yanlis olur. Haziran - Ekim aylar1 aras1 sirket geneli
servis seviyesi ile Kasim Aralik aylari arasi ortalama servis seviyeleri arasinda
+15 puan fark var. Dolayisiyla %65 ile %80 arasindaki pozitif +15 puanlik farkin
+13’u sirket geneli performans artisindan kaynaklantyor. Ilgili tarihler arasinda
itici gli¢ olarak adlandirabilecegimiz aktivite siparisi de olmadigini goz oniinde
bulundurursak aradaki +2 puanin ise dogrudan EDI kurulumu sayesinde, dogru
ve hizli siparis yaratilmasi ile beraber stokta olmayan iirlinlerin sevkiyata

yetistirilmesinden kaynaklandigini sdylemek yanlis olmayacaktir.

EDI entegrasyonu oncesi bir siparisin sistemde olusturulmasi igin ortalama 3 dk
harcandig1, EDI entegrasyonu sonrasi ise 10 sn harcandigr hesaplanmistir.
Miisteri, ilgili tedarik¢isine aylik ortalama 203 adet siparis olusturuyor, bu
durumda aylik toplamda 609 dk yani yaklasik 10 saat sadece siparis olustmak i¢in
harcanirken, bu siire EDI entegrasyonu sonrasi ortalama 0,5 saate diismiistiir ki

bu siire de 1 giinliik ¢alisma saatinden daha fazla siireye tekabul eder.
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Ozetle, sadece 1 miisterinin EDI entegrasyonu sayesinde ortalama +2 puan servis seviyesi
kazanirken, kisi basina diisen is yiikiinii de %5 oraninda azaltilmis olunuyor. Is yiikiinden
kazanilan zamanda miisteri iliskileri departmaninda calisan kisi stok problemi olan
iiriinlerin sevkiyata yetistirilmesi i¢in Planlama ve Uretim ekipleri ile koordineli

calisabilir.

3.3.2. Miisteri Aktif Uriin Portfoy Takibi
3.3.2.1. Miisteri Aktif Uriin Porfoyii Nedir?

Herhangi bir tedarikei istisnai durumlar disinda iiretimini ya da ithalatin1 yaptig
portfoylindeki tiim iriinleri her miisteriye satmaz veya satamaz. Piyasa kosullari,
dinamikleri, miisterinin tiiketici kitkesi, arz ve talebe ve degisik sebeplerle miisteriler

tedarikgilerinden sinirh ¢esitte Uriin tedarik ederler.

Her miisterinin tedarik¢isinden belirli zaman araliginda diizenli olarak ¢ektigi ya da

cekebildigi riinlere aktif {irlin portfoyii adi verilir.

3.3.2.2. Miisteri Aktif Uriin Porfoyii Takip Onemi

Genellikle miisteriler tedarikgilerinden aldiklart Girinlerin tirin/koli veya hem {irin

hem de koli barkodlarindan mal kabulleri yaparlar.

Baz1 miisteriler ise tedarikgilerinden aldiklari tiriinleri (iirtin boyutuna bagli olarak
degiskenlik gosterebilir) magazalarina dagitacak olan biiyiik miisteriler ise {iriinlerin koli ve
paket i¢i bilgilerine de dikkat eder. Ciinkii, 6rnegin tedarik¢isinden koli katinda iiriin aliyorsa
miisteri kendi i¢cinde magazalarina yiiksek stoklar olusturmasini istemedigi i¢in paket kati

sevk etmek isteyebilir.

Ek olarak, yine piyasa kosullar1, risk boyutu gibi sebeplerden 6turt tedarikgiler her
miisteriSine ayni fiyattan mal satmayabilir. Dolayisiyla iiriinlerin liste fiyatlar: ile birlikte,
miisteri veya aktivite 6zelinde uygulanacak olan indirimlerin de sisteme dogru bir sekilde

tanimlanip fatura edilmesi gerekmektedir.
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Dolayistyla her miisteriye aktif iiriin portfoyiindeki degisen bilgilerin diizenli olarak
aktarilmasi ve miisterinin sisteminde tanimlama yaparak iiriinlere iliskin ayni1 bilgilerin hem

tedarik¢i hem de miisteri tarafinda ayni1 olmasi gerekmektedir.

Aksi durumda; miisteri mal kabullii yapamayabilir, tanimsiz {riinlere iliskin iade
kesmek durumda kalabilir ve fatura mutabakatsizliklart ortaya c¢ikabilir. Mal kabuli
yapilamayan ve iade edilen iirlinler ise tedarik¢i i¢cin dogrudan satis kaybi olusturarak

karliliga negatif etki eder.

3.3.2.3. Miisteri Aktif Uriin Porfoyii Takip Uygulamasi

Miisteri iliskileri departmani trtinler ile ilgili asagidaki bilgilerin hem miisteri hem de

kendi sistemlerinde dogru olusturulmasindan sorumludur:
e Urline barkod bilgileri
e Urline ait koli ici, varsa paket ici adet bilgileri
e Uriiniin miisteri ve tedarikci kodu bilgileri
e Urline ait fiyat bilgileri

Miisteri Aktif Uriin Portfoyiiniin diizenlenmesi ve takibine iliskin iki ayr1 uygulama

ornegi inceleyecegiz.

1. Hizh tiiketim sektoriinden bir firmada 2018 yilinin Eyliil aymin sonunda bir miisteri ile
karsiliklr aktif tiriin portfoyiinlin glincellenmesi sonrasi Servis seviyelerindeki artis1 ve

yan etkilerini sonuglarini inceleyecegiz.

e Miisteri haftanin 2 giinii siparis ¢ceker(Pazartesi, Persembe) ve yine haftanin bagka
2 glinii (Pazartesi siparisini Persembe, Persembe siparisini de bir sonraki Sali

giinii) depodan iiriinlerini kendi nakliye firmas1 gelip alir.

e Misteri ile EDI entegrasyonu olmasina ragmen siparisler siirekli hataya

takiliyordu ve hata ¢6zmek ile zaman kaybediliyordu.
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e Miisteriden siparisi gelen barkodlar incelenerek, giincelleri ile revize edildi.

Miisteri tarafinda ise tanimli olmayan ve giincel barkod varsa sistemlerinde alt

barkod olarak tanimlandi.

e SAP (Kurumsal kaynak planlama programi) sistemine EDI entegrasyonu yapan

isleme barkod ile tiriin kodu eslestirmesi glincellendi.

EDI entegrasyonu olan ve OTIF takip eden bir miisterinin sirket geneli servis seviyesinin

cok daha altinda gelen sonuglar1 {izerine miisteriden istenen aktif {irlin portfoyii ve sistemsel

guncellemeler sonrasinda degisen OTIF oranlar1 asagidaki gibidir:

Tablo 3.3: Miisteri Aktif Uriin Portfoyii OTIF

Haziran'18

Temmuz'1l8

Agustos'l8

Eyliil'18

Ekim'18

Kasim'18

Arahk'18

OTIF

(/%S
(%) 58%

66%*

83%*

S1%*

87%*

92%*

98%*

*Miisterinin 6lglimledigi Servis Seviyeleridir.

Tablo 3.4: Miisteri Aktif Uriin Portfoyii OTIF Grafik
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e Miisterinin aktif {irlin portfdy diizenlenmesi yapilmadan onceki 4 aylik ortalama
OTIF seviyesi %65 iken, portfoy giincellemeleri sonras1 %92’e ¢ikmistir. Ayni
zamanda sirket genelinde ilgili aylarda +13 puanlik genel servis seviyesinde artig
olmasinin da pozitif etkisini degerlendirmek gerekir. Ancak bu hesapla +9 puanlik
artisgin aktif iiriin portfoyii gilincellenmesi sayesinde olustugunu gorebiliriz.
Ayrica, aylik ¢ekilen siparis hacminin yiiksek olmamasi ve aktif tiriin portfoyiiniin

az iiriinden olusmasinin +9 puanlik artisa etkisi biiyiiktiir.

o Ozetle, sadece aktif driin portfdyiinii giincelleyerek EDI ile gelen siparislerin
hataya takilma problemini ¢d6zmekten kaynakli zaman kazancinin yaninda

ortalamada +9 puan servis seviyesine etkisi oldugunu gorebiliriz.

2. Hizli tiketim sektoriinden bir firmada 2018 yilinin Agustos ayinda bir misteri ile
karsilikli aktif iiriin portfoytindeki koli/paket i¢gi bilgilerinin giincellenmesi sonrasi Servis

seviyelerindeki artigi ve yan etkilerini sonuglarini inceleyecegiz.

e Miisteri her hafta Pazartesi giinleri siparis verir ve lokasyonuna gore ayn1 haftanin

Persembe (yakin bolgeler) ya da Cuma (uzak boélgeler) gunlerine teslimat ister.

e Miisteri ile EDI entegrasyonu olmasina ragmen en diisiik siparis verilebilir adet
ve katinda siparis gelmedigi icin ya siparigler eksik teslim ediliyordu ya da koli

ici veya paket i¢i adetlerinin uyusmamasindan dolay1 iade geliyordu.

e Miisteri ile aylik olarak koli adeti bazinda Servis Seviyesi mutabakati yapilir ve

mutabakatlar sonrasinda karsilanamayan tirtinlerin kok sebepleri incelenir.

e Miisteri ile beraber aktif {irtin portfOyuni koli i¢i ve paket ici adetlerine gore
giincelledik sistemsel giincellemeler sonrasinda aylik karsilama oranlarindaki
Koli/Paket i¢i uyusmazligindan dolay1 teslim alinamayan veya tanimsiz barkod

gerekgesi ile iade edilen iiriinlerin degisim oranlar1 asagidaki gibidir.
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Koli/Paket ici bilgileri giincellenmesinden 6nce, ortalama sevk edilen koli adetinin %3’
Koli/Paket i¢i adeti uyusmazlig1 gerekgesi ile iade edilirken kademeli olarak 3 ay icerisinde

bu oran sifirlandi.

Ozetle, aktif iiriin portfoyii giincellenmesi sonras1 miisteri 6zelinde iade adeti azalarak servis

seviyesine pozitif etkisi oldugu gibi net satisa da dogrudan katkis1 oldu.

3.3.3. Randevulu Teslimat
3.3.3.1. Randevulu Teslimat Nedir?

Miisteriler ile tedarik¢iler arasinda dnceden belirlenmis olan giin ve saat dilimlerinde

yapilan sevkiyatlara randevulu teslimat ad1 verilir.

Randevulu teslimatlar miisteri ve tedarik¢i arasinda anlasarak uzun zaman diliminde
gecerli olacak sekilde haftalik periyotlarda ayni giin ve ayni saat diliminlerinde yapilacagi

gibi sevkiyat dncesi miisteri tarafindan belirlenen bir zamanda da yapilabilir.
Her iki sistemin de avantajlar1 ve dezavantajlari vardir.

3.3.3.2. Randevulu Teslimat Onemi

Randevulu teslimatlar, sevkiyatin ve ara¢ bosaltmanin zamaninda yapilmasi

durumunda hem miisteri hem de tedarikgi i¢in olduk¢a verimli olur.

Iki farkli randevulu teslimat yonteminin ayr1 ayri avantaj ve dezavantajlarmdan

bahsedecek olursak;

Haftalik olarak ayni periyotlarda yapilan randevulu teslimat, siki is birligi igerisinde
olan haftanin belirli giinlerinde siparis ge¢en miisteri ile ayni sekilde haftanin belirli
gunlerinde sevkiyat yapan tedarikci arasinda uygulanmasi hem daha kolay hem de daha
verimli olur. Is birligi icerisindeki miisteri ve tedarikci ortak teslimat giinii belirleyecegi gibi
saat veya saat aralig1 da belirleyebilirler. Bu sayede miisteri mal kabul yapacagi alanin

planlamasimi daha rahat yapar, tedarik¢i ise sevkiyatini gerceklestirdigi ara¢ mal kabul
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sirasinda beklemeyecegi dolayisiyla mal kabul siiresi kisalacagi i¢in hem araci verimli

kullanmis hem de OTIF oranini olumsuz etkilenemis olur.

Miisterinin dogru planlama yapamadig1 durumda tedarik¢i randevu zamaninda araci
gotiirse bile mal kabuk rampalarinin dolu olmast sebebiyle ara¢ sirada beklemek durumunda
kalabilir. Tedarik¢inin aract zamaninda mal kabul alanina getiremedigi durumlarda ise
misterinin rampasi bosta kaldig1 igin operasyonu verimsizlestirir. Tedarikginin
gecikmesinden kaynakli depodaki verimsizligin Oniine ge¢mek i¢in bazi miisteriler

tedarikgilerine cezai islem uygular.

Sevkiyat Oncesi miisteri tarafindan belirlenen randevu giinii ve saat dilimindeki
teslimat ise ozellikle deposu 3.parti firmalar tarafindan ydnetilen miisterilerin tercih ettigi
yontemdir. Siparis sonrasi sevkiyat e-mail veya B2B (Business to Business) portali yani
isletmeler arasinda veri aligverisini saglayan internet sitesi iizerinden yapilan sevkiyat
biiytikliigiine ve mal kabul planina gére miisterinin belirledigi giin ve saat diliminde yapilir.
Bu yontem genelllikle miisterinin daha avantajina olan bir yontemdir. Ciinkii miisteri kendi
planina gore tedarikgisini deposuna cagirir tedarik¢i belirlenen saat diliminde depoda

olmadig1 durumda ise mal kabuldeki verimsizlik sebebi ile cezai islem uygulayabilir.

3.3.3.3. Randevulu Teslimat Uygulamasi

Haftalik olarak ayni periyotlarda yapilan randevulu teslimat uygulamasina gegcmek ve
verimli olmasi i¢in miisteri ve tedarikginin tedarik zinciri birimleri bir araya gelerek her iki
taraf icin uygun siparis ve sevkiyat giinleri belirlemeleri gerekmektedir. Ilgili sistemin
diizenli gelen siparisler icin gecerli olmasi gerekir. Diizenli siparislerin icine aktivite
siparisleri dahil edilmemelidir. Ciinkii aktivite siparislerini miisteriler aktivite baslangi¢
tarthinden en az 1 hafta dnce siparisleri teslim almak ister ki lirtinleri magazalarina dagitimi

tamamlayabilsin.

Siparis ve sevkiyat giinleri belirlenirken misterilerin ve tedarik¢ilerin asagidaki

hususlara dikkat etmesi gerekmektedir.

e Sevkiyat yapilan nokta ile malin teslim alinacagi nokta arasindaki yol siiresi
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e Sevkiyat yapilacak noktanin yogun giinleri
e Sevkiyat yapilacak noktadan ka¢ magazaya dagitim yapildigi
e Miisterinin 6deme problemlerinden dolay1 dogabilecek kredi limit prosediirii

e Ortalama siparig buyiikliigii (Sevk edilecek arag tipine gore yol siiresi

belirlendiginden FTL, LTL)

Yukaridaki ana konu basliklar1 degerlendirilerek ortak belirlenen periyotlarda randevulu

teslimat yapilmasi OTIF’i pozitif etkiler.

Hizli tiikketim sektoriinden bir firmada 2018 yilinin Aralik ayinda bir miisteri ile karsilikli
anlasarak randevulu sisteme gecis sonucunda gergeklesen pozitif tabloyu ve avantajlarini

inceleyecegiz.

e Ortak alinan karar sonucunda sevkiyat noktasina gore mal kabul yapilacak

depolar, yakin, orta uzaklikta, uzak bolge ve ¢ok uzak bolge olarak 4 gruba ayrildi.

e Ortak alman karar sonucunda miisteri tedarik¢isine haftanin 3 giinii (Sali,
Carsamba ve Cuma) siparis gececek olup bu gilinlerden Carsamba giinii sadece

yakin bolgedeki depolarina siparis gegecektir.

e Yakin bolgeler Istanbul iginde oldugu ve bu bolgedeki talebin yogun oldugu

diistintilerse ilgili depolara haftanin 3 giinii sevkiyat yapilmasi kararlastirilmstir.

e Sevkiyat giinleri ise haftanin 5 giinii olacak sekilde Pazartesi, Carsamba,

Persembe, Cuma ve Cumartesi olarak kararlastirilmistir.

e Siparis biiyiikliikleri genelde LTL tasimaciliga uygun oldugu i¢in tedarik¢inin
3.parti lojistik firmasi tarafindan belirlenen sehirlere gore yol streleri goz online

alimmastir.
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e Anlagma geregi randevu giiniinde saat 15.00’a kadar depoda olunan ara¢ mesai

bitimine kadar mal kabuliinii tamamlayacaktir.

Asagidaki tabloda bolgelere gore siparis ve sevkiyat giinlerini bulabilirsiniz.

Tablo 3.5: Siparis Giinleri

Siparis Gunleri
Pazartesi Sali Carsamba Persembe Cuma
Yakin Bolgeler X
Orta Uzakhktaki Bolgeler X X
Uzak Bolgeler X X
Cok Uzak Bolgeler X X
Tablo 3.6: Randevu Gunleri
Sevkiyat Giinleri
Pazartesi Sali Carsamba Persembe Cuma Cumartesi
Yakin Bolgeler X X _
Orta Uzakhktaki Bolgeler X X
Uzak Bélgeler X X
Cok Uzak Bolgeler X X

Randevulu teslimatin OTIF e pozitif etkisi; eger arag randevu giiniinde 15.00’a kadar

depoda olduysa ve mal kabulde kap1 kayd: i¢in sira aldiysa, miisteri kaynakli yogunluktan

dolay1 mal kabulii ertesi giline sarkan teslimatlar olsa dahi zamaninda teslim edildi olarak

degerlendirilir.

Eger tedarike¢i 3.parti lojistik firmasina tasimacilik yaptirtyorsa, lojistik firmasinin

performansini da bu sekilde daha yakindan takip edebilir.

3.parti lojistik firmast ise ilgili miisteriye yaptig1 parsiyel yiiklerin icerisindeki bir

tedaik¢i miisteri ile randevulu caligmasi durumunda ara¢ rampaya alinirsa, mal kabul

verimliligi acisindan sadece randevulu calisgan firmanin {iriinlerinin mal kabuliinii
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yapmayacagi i¢in parsiyel sevkiyatin igerisindeki diger tedarik¢iler de randevulu calisan
tedarik¢i sayesinde mal kabullerini hizlica yaptirabilir. Dolayisiyla burada gelistirilmeye agik

nokta oldugunu diisiinliyorum.

3.3.4. Miisterilerin Teslimat Standardlari
3.3.4.1. Miisterilerin Teslimat Standardlar1 Nedir?

Siparis verilen her {iriiniin, sevk edilen noktaya geldiginde mal kabul siireci baslar.
Mal kabul, depoya gelen tim mallarin kabullinde ve siparis edilen malzemelerin miktar
velveya kalite agisindan kontrollerin tamamlanarak aidiyete alinasindan olusan siirectir.
Genellikle el terminalleri ile tamamlanan mal kabul siirecinde her miisterinin kendisine 6zel

mal kabul standardlar1 vardir.

Ornegin, bir miisteri mal kabul yaparken iiriiniin hem iiriin barkodundan hem de koli

barkodundan mal kabul yaparken baska bir miisteri sadece iiriin barkodundan mal kabul

yapar.

Tim bu degiskenlikler sebebi ile miisterilerin farkli mal kabul standardlarina

uygunluk gosterecek sekilde sevkiyat yapmak gerektirir.

[Physical process | [Process in System]

and assign ===

storage bins

Sekil 3.2: Mal Kabul Siireci
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3.3.4.2. Miisterilerin Teslimat Standardlar1 Onemi

Mal kabul siirecinin problemsiz tamamlanmasi i¢in sevk edilen {irlinlerin miisteri
talepleri ile bire bir ortiismesi gerekmektedir. Ozetle, istenilen Uriini istenilen zamanda,

istenilen miktarda, istenilen sekilde, istenilen lokasyonda ve dogru evrakla olmali.

Sektorden sektore degiskenlik gosterebilecegi gibi bazi sektorlerde, 6zellikle son
tiktecinin insan oldugu, Urin etken maddesinin mililitre degisiminden, Urln hacim
degisiminden veya formiilasyon degisikliginden dolay1 saglik bakanliginin talimatlarina gore
barkod degisiklikleri gerektirir. Ancak dogrudan iiriin i¢erisindeki formiilasyonda degisiklik
olmadig1 zamanlarda ise iiriin barkodunun degismesi gerekmeyebilir. Ornegin, (riin
kapagmin renginin degismesi veya etiketinin degismesi her zaman iriin barkodunda
degisiklige sebep olmayabilir. Ayrica {riiniin kolisi herhangi bir sebeple degistigi
durumlarda veya koli igerisindeki adetin degismesi durumlarinda ise koli barkodu degisebilir
ancak iiriinde herhangi bir degisiklik olmadig1 i¢in bazi miisteriler mal kabul standarlarindan

dolay1 problem etmeyebilir.

Her miisterinin mal kabul standarlarini 6grenip ilgili standardlara uygun sevkiyat
gerceklestirmek ise mal kabul siirecini hizlandiracag: gibi iade islemi de yaratmayacagi igin

hem lojistik anlaminda hem de sirket karlilig1 anlaminda pozitif etki eder.

3.3.4.3. Miisterilerin Teslimat Standardlar1 Uygulamasi

Hizli tiiketim sektoriinde miisteri bazli teslimat standardlarini bilmenin Servis Seviyesi

ve OTIF Gzerindeki etkiyi 2 farkli mal kabul siireci olan miisteri {izerinde inceleyecegiz.

1. Sadece guncel iiriin barkodu ile mal kabul yapan firmalarda misteri iliskileri

departmaninin karsilama oranini arttirma yontemini adim adim inceleyelim.

Bazi miisteriler, herhangi bir iiriine ait barkod degistiginde kendi taraflarinda ilgili

tirtin i¢in olusturduklar1 kodlarda da degisiklige gidebilir. Bahsettigim miisteriler mal
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kabul yaparken de sadece giincel barkodlu iriine mal kabul yapar. Uriin eski barkoduyla
sevk edildigi durumda mal kabul yapilmaz ve Urln iade olarak tedarikciye geri gelir.

e Miisteri iliskileri departmani gelen siparisleri SAP sisteminde yaratir veya

EDI’dan gelen siparisleri kontrol eder.
e Siparis igerisinde stoksuz kalan {irtinler belirlenir.

e Stoksuz kalan drlnlerin stoklarda ayni iiriin barkodulu farkli koli barkodlu
ikamesi olup olmadigi kontrol edilir. (Stok bulunma ihtimali olabilir ¢iinkii
yukarida da bahsetmis oldugum nedenlerden 6tiirii {iriiniin koli i¢i adeti degismis,
kolisi degismis olabilecegi i¢in farkli kodlu olmasina ragmen ayni {iriin barkodlu

ve dolayisiyla ayni {iriin olabilir.)

e Miisterinin sadece guncel tiriin barkodundan mal kabul yapildigi bilindigi
durumda ise stok vermeyen liriin stok veren diger kodla degistirilerek karsilama

orani arttirilabilir.

e Orneklemek gerekirse, Bir miisteri “A” iiriiniinden 100 adet siparis vermis olsun,
tedarik¢ide “A” {irlinlintin karsilik geldigi 2 farkli kod oldugunu varsayarsak, bir
koddan stok vermedigi durumda ayni barkodlu diger kodda stok varsa mutlaka

kullanilmali. Bu sayede Servis Seviyesi ve OTIF artmis olur.

2. Sadece Urun barkodu (alt barkod tanimli olmasi durumunda) ile mal kabul yapan
firmalarda miisteri iligkileri departmaninin kargilama oranini arttirma yontemini adim

adim inceleyelim.
Bazi miisteriler, herhangi bir iiriine ait barkod degistiginde kendi taraflarinda ilgili

tirin i¢in olusturduklar1 kodlarda da degisiklige gitmez. Bahsettigim miisteriler mal kabul

yaparken de iiriiniin yasam egrisi boyunca gecirdigi tiim barkodlar1 sistemlerinde alt
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barkod olarak tanimlar. Bu sayede Uriin eski barkoduyla sevk edildigi durumda da mal

kabul yapabilir.

e Miisteri iliskileri departmani gelen siparisleri SAP sisteminde yaratir veya

EDI’dan gelen siparisleri kontrol eder.
e Siparis igerisinde stoksuz kalan triinler belirlenir.

e Stoksuz kalan {irlinlerin stoklarda ayn iiriine ait farkli barkodulu ikamesi olup
olmadig1 kontrol edilir. (Stok bulunma ihtimali olabilir ¢ilinkii teslimat
standardlar1 oneminde de bahsetmis oldugum nedenlerden 6tiirii {iriiniin barkodu

degismis olabilecegi icin farkli kodlu olmasina ragmen ayni {iriin olabilir.)

e Miisterinin lriin barkodundan mal kabul yapildig: bilindigi durumda ise stok

vermeyen iirlin stok veren diger kodla degistirilerek karsilama orani arttirilabilir.

e Orneklemek gerekirse, Bir miisteri “A” iiriiniinden 100 adet siparis vermis olsun,
tedarik¢ide “A” Uriiniiniin karsilik geldigi 2 farkli kod oldugunu varsayarsak, bir
koddan stok vermedigi durumda diger kodda stok varsa mutlaka kullanilmali. Bu

sayede Servis Seviyesi ve OTIF artmis olur.

Tiim bu durumlarin disinda hem tiriin barkodu, hem koli barkodu hem de koli veya paket
i¢ci adet bilgilerine bakarak mal kabul yapan firmalar da mecvuttur. Yukarida iki farklh
seneryoda bahsettigim miisterilere 6ncelikle ikame iriinler kullanilarak sevkiyat yapilmasi
durumunda ise giincel {irlin ve koli barkodlu firiinleri bu gibi miisterilerde kullanilabilir. Bu

sayede her miisteriye maksimum servis seviyesi saglanmis olur.
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3.3.5. Karsilama Oranlar1 Incelenmesi
3.3.5.1. Karsilama Oranlari Incelenmesi Nedir?

Karsilama Oran1 veya servis seviyesi incelenmesi, miisterilerin, belirli periyotlarla
(haftalik, aylik, 3 ayda bir, yar1 yilda bir veya yillik) tedarik¢ilerine verdikleri siparislerin
teslim edilip edilmedigini Olgmeye yarayan veridir. Misteriler de tedarik¢ilerinin

performansini 6lgmek icin bu oranlar takip eder.

3.3.5.2. Karsilama Oranlar1 Incelenmesi Onemi?

Genelde miisteriler, verdikleri siparislerin mal kabul sonrasi teslim edilip edilememe
yuzdesini incelerler. Bu incelemeyi de kurumsal kaynak planlama sistemlerinden takip
ettikleri igin miisterinin sistemden gordiigii siparislerin istenilen adette veya istenilen teslim
tarihinde teslim edilip edilmedigidir. Ancak her zaman karsilama oranmin veya OTIF’in
diisiik olmasinin sebebi tedarik¢i kaynakli olmayabilir. Cogu zaman miisteri teslim
allmamama sebebini gormez ve tedarikgilerinden sistemsel gordiikleri karsilama oranlarini
incelemelerini ister. Miisteri tedarik¢isinden karsilama oranlarini incelemesini istemedigi
durumda ise tedarik¢i miisteriden raporu talep etmeli ve kendi sistemlerinde gordiikleri oran
ile miisterinin oraninin aymi olup olmadugini incelemelidir. Aksi durumda miisterinin

goziinde tedarik¢iler yanlis yorumlanmis olabilir.

Ozetle, karsilama oranlarinin tedarikgiler ve miisteriler tarafindan karsilikli
mutabakatla ilerlemesi tedarik¢ilerin performanisint 6lgmede daha dogru izlenim

verebilecegi gibi gelistirilmesi gereken alanlarin da belirlenmesine yardimci olur.

3.3.5.3. Karsilama Oranlari Incelenmesi Uygulamasi

Hizli tiiketim sektoriinden karsilama oranlarinin incelenmesi lizerine haftalik ve aylik

olmak tizere iki farkli periyotlarla takip eden miisterilerin uygulamasini inceleyecegiz.

Burada tedarik¢i tarafindan onemli nokta ise miisteri kaynakli karsilanamama
sebeplerini karsilama oranina olumsuz sekilde dahil ettirmemek olacaktir. Ornek vermek

gerekirse, Servis Seviyesi incelemesinde, miisteriye barkod degisikligi bilgisi verilip gtincel
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barkodla sevk edilmesine ragmen miisteri sisteminde gilincelleme yapmadigi i¢in teslim
alinmayan iiriinler orana olumsuz etkide bulunmamalidir. OTIF incelemesinde ise tedarikci
tarafindan ara¢ miisterinin mal kabuliine zamaninda sevk edilmesine ragmen yogunluk

sebebi ile ertesi giine sarkan mal kabuller OTIF’1 olumsuz etkilememelidir.

1. Haftalik Karsilama Oranlarinin Incelenmesi

Bazi miisteriler haftalik olarak verdikleri siparisleri tedarik¢i bazinda kirarak
tedarikcileri ile karsilama oranlarini paylasir. Raporun haftalik olarak incelenmesinin

avantajlar1 oldugu gibi dezavantajlar1 da vardir.

Haftalik olarak incelenen karsilama oranlarinda siparis ve sevkiyatlar yeni oldugu i¢in
incelenmesi ve yorumda bulunulmasi daha kolay olabilir ve aksiyon plam1 daha hizli
alinabilir. Dezavantaji ise haftalik periyotlarda karsilama oranlariin incelenmesi tedarikci
ve miisteri tarafindan ek is yiikii olusturabilir. Ayrica alinan aksiyonlar arasinda kisa vadede
degismeyecek bir madde olursa uygulamaya alinmasi uzun siirebilir ve her seferinde aksiyon

planinda karsimiza ¢ikar.

e Miisteri haftalik olarak sistemlerinde gordiigli karsilama oranlarini tedarikgisi ile

paylasir ve oranda mutabik kalmalarini ister.
e Tedarikei, raporu siparis bazli inceleyerek kargilanamama sebeplerini rapora isler.
e Bu sayede gelistirilmesi gereken alanlar belirlenir ve aksiyon plani ¢ikartilabilir.

2019 yi1limin Eyliil ayma iliskin miisterinin paylastig1 ve incelemeler sonrasinda miisteri

ile mutabik kalinan OTIF oranlar1 asagidaki gibidir:

Tablo 3.7: OTIF Oranlar1 Karsilastirmasi

OTIE 02-08 Eyliil 09-15 Eyliil 16-22 Eyliil 23-29 Eyliil
2019 2019 2019 2019
Miisterinin Olctiigii 91,43% 89,60% 85,66% 91,38%
Mutabik Kalinan 94,58% 93,77% 92,55% 92,50%
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Tablo 3.8: OTIF Oranlar1 Karsilagtirmasi Grafik
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Yukaridaki tablodan da anlasilacagi gibi miisterinin paylasmis oldugu karsilama

oranlarini incelemek miisterinin goziindeki performansi degistirebilir.

2. Aylik Karsilama Oranlarinin Incelenmesi
Baz1 miisteriler aylik olarak verdikleri siparisleri tedarik¢i bazinda kirarak tedarikgileri
ile karsilama oranlarini paylasir. Raporun haftalik olarak incelenmesinin avantajlari oldugu

gibi dezavantajlar1 da vardir.

Aylik olarak incelenen karsilama oranlarinda siparis ve sevkiyatlar haftalik olana gore
eski oldugu i¢in incelenmesi ve yorumda bulunulmasi zor olabilir. Avantaji ise aylik
periyotlarda karsilama oranlarinin incelenmesi tedarik¢i ve miisteri tarafindan ayda bir kez
yapilacagi i¢in ek is yiikii olusturmayabilir. Ayrica hem miisteri hem de tedarik¢i agisindan

aylik ¢ikarilan aksiyon planlar1 6zet olmasindan dolay1 daha net bir tablo ortaya koyabilir.

e Miisteri aylik olarak sistemlerinde gordiigii karsilama oranlarini tedarikgisi ile

paylasir ve oranda mutabik kalmalarini ister.
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e Tedarikei, raporu siparis bazli inceleyerek karsilanamama sebeplerini rapora isler.

e Bu sayede gelistirilmesi gereken alanlar belirlenir ve aksiyon plan1 ¢ikartilabilir.

2019 yilmin ilk ¢eyregine ayina iliskin miisterinin paylastigt ve incelemeler

sonrasinda miisteri ile mutabik kalinan OTIF oranlar1 asagidaki gibidir:

Tablo 3.9: OTIF Oranlar1 Karsilastirmasi 2

OTIF Ocak Subat Mart
Miisterinin Olgtigii 51,30% 94,17% 91,30%
Mutabik Kalinan 96,20% 95,63% 96,45%

Tablo 3.10: OTIF Oranlar1 Karsilastirmasi 2 Grafik
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Yukaridaki tablodan da anlasilacaglr gibi miisterinin paylasmis oldugu karsilama

oranlarini incelemek miisterinin géziindeki performansi ciddi sekilde degistirebilir.
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BOLUM 4. SONUC VE ONERILER
Son yillarda artan rekabet kosullari ile rekabet artik sadece tedarikgilerin iirettigi nihai
iirlin kalitesine bagli olmamakla beraber hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti de oldukca

Onem kazandi.

Miisteri-Tedarikg¢i iliskisi i¢inde miisteriler istedikleri Grlnleri; istenilen kalitede,
istenilen adette, hasarsiz ve istenilen teslim tarihinde ellerine ulagsmasini ister. Higbir madde
tek basina miisteri memnuniyeti icin yeterli olmayacagi gibi artan rekabet kosullarina ayak

uydurmak, sirketlerin siirdiiriilebilirligi agisindan 6nem arz etmektedir.

Pazarda daha giiclii bir sekilde var olmak ve strdurulebilirlik igin miisteri memnuniyeti
ve hizmet kalitesi tedarik¢i degerlendirme yontemlerindendir. Memnuniyeti ve Kaliteyi
dlgmek icin bir ¢ok ydntem vardir. Miisteri Iliskilerinin Miisteri Hizmet Seviyesine Etkileri

konu baslikli tezimde de inceledigim gibi Servis Seviyesi bu yontemlerin bagina gelmektedir.

Miisteri Servis seviyesini arttirmaya faydali olabilecek asagida listeledigim bes farkli

method uygulamalari ile incelendi.
» EDI entegrasyonu
+  Miisteri Aktif Uriin Portfoy Takibi
* Randevulu Teslimat
* Miisterilerin Teslimat Standardlar1
+ Karsilama Oranlar1 Incelenmesi

Sirket igerisindeki Tedarik Zinciri halkalar1 arasindaki veya Miisteri-Tedarik¢i arasinda

iletisimdeki en temel unsur bilgi aligverisinin dogru saglanabilmesidir.

Incelenmis olunan ydntemlerin de basinda veri alisverisine dayali olan EDI entegrasyonu
ve Miisteri Aktif Uriin Portfoyii takibi, miisteri servis seviyesini arttirmaya ydnelik baslica
unsurlardandir. EDI entegrasyonu kurulumu i¢in ekstra maliyet gerekecegi gibi diger

yontemler is giicii ve personel ile yonetilebilir.
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EDI entegrasyonu ile Miisteri Aktif Uriin Portfoy takibi aslinda birbirini tamamlayan
unsurlar olarak kasimiza ¢ikar. Siki takibi yapilan aktif iirlin portfoyli dogrultusunda

kurulacak EDI entegrasyonu maksimum verim ile galistiracaktir.

EDI entegrasyon kurulumu ile Aktif Grlin portfoyu takibi, iki kurum arasindaki bilgi alis-

verisini verimli kilacag1 gibi ayn1 zamanda bu dogru bilgi akisinin en hizl sekilde saglar.

Bu tez caligmasindaki miisteri servis seviyesini arttirmaya yonelik kullanilan yontemler
gittikce artan rekabet sartlari altinda miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesini arttirmaya

oncil olacagi diisiiniilmektedir.

Bundan sonraki tez caligmalari i¢in miisteri servis seviyesini arttirmaya yonelik
kullanilan yontemler gelistirilerek farkli sektorlerdeki etkileri incelenip sektdrel

karsilastirmalar yapilabilir.
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