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SUMMARY

Many companies try to apply total quality managament concept in Turkey just like in
the world. Nowadays flexibility and being different is become important. Competition and
speed are getting important in industrial and service companies. Total Quality become a most
important in industrial and service companies. Total Quality become a most important target to
realise these are concepts.

The customer satisfaction is getting more important concept nowadays, the quality level
of products and services are the result of and supply.

In this work, before the ‘supply’ is known the begining point of costomer satisfaction,
the position of quality today and in the history is mentioned and a especially quality subject at
supermarket companies is mentioned.

The supply subject is very important in supermarkets that thousands of products are
presented to customers, this subject is the main point of marketing principles which are ‘right
time, right place ant right product.

Supply is the beginning point of customer satisfaction, quality and benefit at
supermarkets. It is important to get benefit while purchasing at the last section of this work.
The importance and the function of supply department is tried to be eplained with the example
of Migros Tirk T.A.S.
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GiRIS

Bilgi, iletisim ve ulasim teknolojisindeki gelismeler neticesinde basdondirici bir
degisim yasayan diinyamiz gectigimiz on yilda, son 20 asirlik donemin meydana gelen
olaylara es deger ve siddette gelismelere sahne olmustur.

Sinirlar, mesafeler adeta yok olmus diunyanin gesitli yerlerinde iretilen mal ve
hizmetler tim diinya tiketicilerinin emrine amade hale gelmistir. Uriin, pazar ve
tiketicinin kuresel bir boyutta bulusmasi neticesinde, rekabet de kiiresellesmis ve
kuruluslar becerilerini artik tiim dinyanin katildig bir olimpiyatta yanstirmak durumunda
kalmigtir. :

Olimpiyatlardaki rekabetin slogani: Citiis, altits, fortius, yani daha uzun, daha
yuksek, daha giiclii. Ginumiizde sirketlerin rekabet slogani ise; Daha kaliteli, daha
ekonomik, daha hizh seklindedir. Tum kuruluglar musterilerine daha kaliteh, daha ucuz ve
daha siiratlt Griin ve hizmet sunma yangindadir.

Tim dinyada oldugu gibi, ulkemizde de bir ¢ok kurulus Toplam Kalite
Yonetimi'ne gegmeye g¢alismaktadir. Farklilasmanmn, esnekligin giderek o6ne ¢ikmaya
basladigi giinimiizde, ‘rekabet’ ve ‘hiz’ sanayi kesiminde olsun hizmet kesiminde olsun
tim kuruluslarda 6nem kazanirken;, Toplam Kalite tiim bunlan saglamanin en 6énemh sarti
olan bir hedef haline gelmistir. AT’ye girme ve kiiresellesen diinya piyasalar ile
butiinlesme ¢abast igerisinde olan ilkemizde, uluslararasi dizlemde artan Kkalite
standardlar olusturulmasi ¢abalar paralelinde, bir ¢ok kurulug ISO-9000 diye adlandirilan
kalite giivence sistemlerini kurmaya yonelmislerdir.

Miister1 tatmininin 6nem kazandigi bir donemde, misterilere sunulan trinlerin
kalitesinin diizeyi tasarim ve tedarikde yatmaktadir. Tedarik kalitesinin yitksek oldugu bir
firmada nihai Grin ya da hizmetin kalitesi de artacak ve miisteri tatmini kalitenin
tamtmlarindan birisi olan ‘miisterinin riin veya hizmette beklediginden fazlasini bulmast’
sonucunu doguracaktir.

Tedark, bir igletmenin dretim ve dagitim faaliyetlerinde etkinligi saglayabilmest i¢in
gerekh materyal ve servislerin elde edilmesidir. Bu fonksiyon tedarik kaynaklarinin
yerlerinin se¢imi, alinacak materyallerin ne sekilde isteneceginin belirlenmesi, satin
alimlarin zamanlamasi, fiyat belirleme, kalite kontrolii ve teslim alma gibi faaliyetleri
kapsar. Her isletme ve her kurulus belirli o6lgillerde baska firmalarin materyal ve
servislerine  gerek duyar. Arastrmalar gelismis (lkelerdeki isletmelerin  biyik



¢ogunlugunun gelirlerinin % 40-60"1inin kendi isletmeleri disindaki kaynaklardan tedarik
ettikleri materyal vb. den sagladiklarini gostermektedir. !

Isletme fonksiyonlaridan tedarik, iretim, finansman, pazarlama ve fiziksel dagitim
arasinda her zaman karsihklr iliskiler meveuttur.” Isletmedeki tedarik faaliyetlerini analiz
etmek ve denetlemek bu etkinlikleri birkag farkh yontemle gruplamay: ya da siniflamay
gerektirir. Bunlardan ilki pazarlama alani kapsaminda yer alan ve mallarin uygun sartlarda
taginmasi ve depolanmasin: ifade eden fiziksel dagitimdir.

Arz kaynaklarindan rinlerin, pargalarin ve isletme malzemelerinin hizmet
asamasina gelene kadar olan tagmmalari, depolanmalan ile ilgili mal akig faaliyetleri de
isletme tedarik yapisinn ilk yarisi olan malzeme yonetimi siirecini olusturur.

Isletmedeki tedarikcilerle tligkiler kavrami bu iki faaliyeti birlestiren; malzeme
yonetimi ve fiziksel dagitimla ilgili tim faaliyet birimleri arasmndaki koordinasyonu
saglayan ve maliyet tasarruflarina imkan tantyan énemli bir fonksiyondur.

Tedarikgilerle iliskileri tasarlayan, tasarladigint uygulayan, yeterli ve etkin bir tedarik
basansi elde eden igletmeler faaliyetlerindeki sapmalari en aza indirirken, istenen miisteri
hizmet diizeyini ve mamul yasam dénemini uzatmay: da saglamus olurlar.

i Z. Omer ASICI - Baybars TEK. Fiziksel Dagitim Yonetimi. {zmir. 1985, s.9.
“ Birol TENEKECIOGLU, Pazarlamada Fiziksel Dagirm ve Tiirkiye’'deki Uygulama. Eskisehir. 1974,
s.1.



Birinci Bolim

KALITE KAVRAMININ TANIMI, KAPSAMI, ONEMI,
GELISIMI VE GUNUMUZDEKi KONUMU

.  KALITE KAVRAMININ TANIMI, KAPSAMI, ONEMI

Sozcik anlami agisindan kalite Latince “Oulitas” demektir ve bir seyin nasil
olustugunu ifade eden “Oalis” sozciigiinden tiiretilmistir. Bir baska ifade ile kalite, sézciik
anlamu ile hangi sey i¢in kullaniliyorsa, onun gergekte ne oldugunu belli etmek amacim
tasimaktadir.

Kalite, bir triintin niteliklerinin bu Griind alan veya kullanan kisinin beklentilerini
kargilayabilme derecesidir. Yani, kigi satin aldig: veya kullandig: tirtiniin 6zelliklerinden
memnun kaliyorsa, o trtin o kisiye gore kaliteli bir trindir. Tiiketici beklentileri, o kisinin
estetik anlayisi, toplumdaki durumu, cinsiyeti ve yasmna gore degismektedir. Tiiketicilerin
belirtilen bu durumlarmma gore talep ettikleri degerler birbirinden her zaman farklhi
olacaktir. Bu nedenle tiiketici beklentilerinin gok iyi bir sekilde belirlenmesi ve
beklentilere en uygun triinlerin tretilmesi gerekmektedir.

Avrupa Kalite organizasyonuna (Europe Quality Control/ EQC) gore kalite, bir
urin veya hizmetin gereksinimleri karsilama yetenegine dayanan tim 6zelliklerdir. Ozetle
kalite kullanim amacina uygunluk derecesidir.’

Kalite'sozeigii kullamm amacina gore degisik anlamlar ifade edebilir. Birgok kisiye

R Y

gore kalite “pahali”,"liks”, “ustiin nitelikte” ve benzeri kavramlarla es anlambhdir.

Teknik formasyondaki kisilere gore ise kalite “standartlara uygunluk™ ile 6zdestir.
Tek bir ciimle ile agiklamak gerekirse,

Kalite, istenilen 6zelliklere uygunluktur.

Dikkat edilecek olursa, bu ifade iki 6geden olusuyor,

1. Istenilen 6zellik

2. Bu 6zelliklere uygunluk

* Feray ODMAN CELIKPASA. T oplam Kalite Kontrol, BUSIAD Yavinlan. No: 11. Bursa. 1993, s. 1.



Bir uriin ya da hizmetin istenen ozelliklere sahip olmasi “tasarim kalitesi” ile
ilgilidir. Ornegin, bir otomobilin otomatik ya da diiz vitesli olmasi bir tasarim meselesidir.
Ayni otomobilin dogemesinin deri ya da plastik olmasi da yine bir tasannm konusudur.
Benzen sekilde, bir kol saatinin kayisi plastik, deri, cgelik ya da altin olabilir.

Uygunluk kalitesi 1se, musteriye sunulan iirintin belirlenmig olan tasarima ne kadar
uydugu ile ilgilidir. Yukanda s6zii edilen otomatik vitesli otomobilin diyelim ki 30, 60, 90,
ve 120 km/saat diizeyindeki hizlarda kendiliginden vites degistirmesi tasarlanmis olsun.
Eger uretilen otomobiller gercekten bu hizlarda vites degistiriyorsa, uygunluk kalitesi
“mitkemmel”dir. Degilse, uygunluk kalitest digik demektir. Diger o6rnekler i¢in de
benzern performans kriterlerine uygunluk 6lgttlen: s6z konusudur.

Kisaca ozetlemek gerekirse, kalite:
1. Tasarnim Kalitesi
2. Uygunluk Kalitesi

olarak iki bilesenden olusur. Her ne kadar uygunluk kalitesi sayisal olarak ifade
edilebilirse de - 6rnegdin, tasanima hangi oranda uyuldugu, ya da uretilen Uriinlerin %
kacimin belirlenen normlar iginde kaldigi gibi- tasarim kalitesi igin sayisal bir ifade
kullanmak ayni1 derecede kolay degildir.

Mal veya hizmet ireten kurulus agisindan iki farkh durum séz konusu olabilir.
Bunlardan biri, tasarim 6zellikleninin dretici kurulusun imisiyatifi  disinda  olustugu
durumdur. Mesela irin Ozellikleri miister: tarafindan belirlenebilir, ya da sanayi
sektoriinde gegerli olan normlara uyguniuk gerekebilir. (Ozellikle, “ara mah™ niteligindeki
trtnlerde belli standartlarin gecerli olmasi ¢ok yaygindir). Kimi triinlerde ise tasanmin
6zelliklerini Uretici kurulug belirler. Nihai tiketime doniik iretim yapan tekstil, elektronik,
dayarukl titketim mallari, vb. Urtnlerde tasarim bilyitkk 6nem tasir. Bu gibi durumlarda
kalitenin her iki bileseni birlesip, musteri agisindan algilanan tek bir kalite boyutuna
doniisiir. Nitekim, Ginli kalite Gstadi Dr. Juran kaliteyi “Kullanima uygunluk™ (Fitness for
use) olarak tarif etmektedir. Yani, hem tasarim musterinin ihtiyacini karsilayacak 6zellikte
olmali, hem de iiriin tasarima uygun sekilde tretilip misteriye teslim edilmelidir.*

Uluslararasi standartlar, modern kalite anlayisim $6yle tanimliyor:

“Kalite, tirtin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan iireten ve tiiketici isteklerine cevap
veren bir dretim sistemidir.” (JIS- Japon Sanayi Standatlari Komitesi)

“Kalite, bir tiriin ya da hizmetin-belirlenen veya olabilecek ihtiyaglann karsilama
kabiliyetine dayanan 6zelliklerinin toplamidir.” (TS-ISO 9005)

Bu arada kalitenin ne olmadigini tamimlayan Crosby’ye ait kurallari da hatirlatmak
yerinde olur:

1. Kalite mutlak anlamda bir mitkkemmelliyet degildir.
2. Kaliteye ulasmanin yolu “diizeltme” degil, “6nleme”dir.

* Iorahim KAVRAKOGLU, KALITE Kalite Giivencesi ISO 9000 ve Toplam Kalite. istanbul. 1993 s.
14,



3. Kalite performans standard: “stfir hata”dir; “Kabul Edilebilir Hata Diizeyr” degi!
4. Kalite, uygunsuzluk maliyeti ile olgtlir, Endekslerle degil!

Kalite nosyonu konusunda Feigenbaum’un goriislerini de siralamamiz kalitenin
tanimi konusunda bize 151k tutacaktir:

1. Kalite, sirket g¢apinda bir prosestir: Tiim elemanlarin ve tedarikgilerin katthm ile

uygulanir.

Kalite, miisteri ne diyorsa o’dur!: Pazar aragtiran kuruluglarin istatistiksel verilerine

degil, dogrudan tiketici tepkisine dayandiriimalidir.

. Kalite ve Maliyet bir biitiindiir. Ayn diisinillemez: Kalite ile maliyet arasinda geliski
yoktur. Hatta kalite, maliyet disirmenin, dolayisi ile yatirimin getirisini artirmanin tek
yoludur.

4. Kalite bireysel ve ekip c¢alismasinin toplamudir: Bireysel ¢alismalar ile departman

faaliyetler: ve ekip ¢aligmalarin: birlestiren bir alt yap: olmadikga kalite sahipsiz kalmis
- demektir.

5. Kalite, bir Yoénetim seklidir: Yoneticinin kafasindaki fikirlenin talimat olarak verilmest
yonetim degildir. Yonetim, kalite, bilgi ve teknolojisini yayma ve onu hakim kimada
liderlik etmektir. Kaliteyr garanti eden, organizasyondaki tiim bireylerin bilinci ve
yetenegidir.

6. Kalite ve Yenilikler birbirine baglidir: Kaliteye, Gruntn gelistirllme agamasinda ulasilir.
Kalite, airtindeki hatalarin stptirgesi olarak goriilmemelidir. Kalite, miuister: beklentisini
kestirmekten baslar. Zira, mister1 de tGriini gormeden beklentisini ciddiyetie ifade
edemez. Kagit tizerindeki arastirmalar da bunu tam olarak aci13a ¢ikaramaz.

7. Kalite, Ahlaktir: Dogrunun takdir edilmesi, insant motive etmek i¢in en gigli
unsurdur. Kalite liderligi de budur. Tek basina programlar, grafikler ve cizelgeler,
kalite gelistirmeye yetmez.

8. Kalite, Siirekli gelisme gerektirir: Kalite gelistirme programlar, isletmenin biinyesine
sindirilmig, tam katilimla ele alinan sarekli ¢aligmalar olmahdir.

9. Kalite, prodiiktiviteye giden en ekonomik yoldur: Taylor yaklasiminin hedefi olan C-
O-K’u kalitenin hedefi olan I-Y-I"ye gétiirmenin yolu, kaliteyi prodiiktivite taniminm
igine sokmak ve her biri maliyet kilfet1 tastyan gereksiz islem veya hatalarla mucadele
etmektir.

10.Kalite, miisteri ve tedarikcileri de kapsayan topyektiin bir sistem olarak tatbik edilir:
Kalite liderligini gergeklestiren bu butiinliiktir. Kaliteyi, tesadiifi olmaktan kurtarip
yonetilen bir kavram haline getiren faktor, onu bu i¢lii yapi iginde degerlendiren
metodolojidir. Kalite’de liderler ve takipgiler arasindaki fark, firma calisanlarinin kalite
disiplini ve islemlerini inanarak uygulamalar; bu prosesin birer pargast olmalaridir.’

9

(V8]

Endistri ¢aginmn ilk dénemlerinde riinlerin kalitesine iliskin beklentiler fazla
degildi. Ancak, kalite yiikseldikge miisterilerin beklentileri de artt1 ve kalite kontrol bir
zorunluluk haline geldi.

Kalite kontrol uygulamasimin bilimsel -ve dolaysiyla olciilebilir- temellere
oturtulmas: ile bir Grtinin kalitesi belli kriterlerle ifade edilebilir oldu. Bu kriterlerin en
yaygin olarak kullanilan1 KKD: Kabul edilebilir Kalite Diizeyi (AQL: Acceptable Quality
Level) oldu. Basit tanim ile KKD, miisterinin tolere edecegi hata (veya hatah) yiizdesidir.

> Armand V. FEIGENBAUM. Total Quality Control, Mc Graw Hill Book Company, 3. Baska,
Singapore. 1986, s. 15.



Bu nedenle, daha dogru bir ifade KHD (Kabul edilebilir Hata Diizeyt) olurdu. Ornegin,
teslim edilen Urtinin % 98’inin normlara uygun olmasi, miisterinin o partiyi kabul
etmesini gerektirmest gibi. (Teslim edilecek Grtnlerin nasil bir 6rnekleme plani ile ve
hangi giivenilirlikle belirlenecegi tizerinde mutabakat saglanmasi sartiyla).

Kalitenin agiklandign sekilde temin edilmesi birgok sakincayr da beraberinde
getirmektedir. Bunlara kisaca deginecek olursak.

(1)  Kalite Kontrol (muayene) pahali bir istir. Belli araliklarla numune almak,
bunlarnt muayene etmek, analizler yapmak, v.s. emek, para ve zaman
gerektirir.

(i) Ozellikle “son kontrol” de yapilan hatanin telafisi giictiir, zira hatal
Grinler musterinin eline gegtikten sonra olan olmustur. Hata telafi edilse de
(reklamasyon veya bir baska yol ile) bu islem pahali olacag: gibi, imaj ve/veya
mister1 kaybina yine de sebep olabilir.

(i) Baz tirunleri tahrif etmeden muayene etmek imkansizdir. Omegin,
malzemenin yapisi, dayaniklihig: veya deformasyonu sézkonusu oldugunda
muayene edilen tiriin sevkedilemez hale gelebilir.

(tv) Kalite kontrol bazen ¢ok uzun siireleri gerektirir ve bu nedenle triin veya
girdt stoklan agir1 yiksek seviyelere ¢ikabilir.

(v)  Ogzellikle ok sayida girdi ile ¢alisan iiretim sistemlerinde satin alinan
trtinlerin kalitesini kontrol etmek, teknolojik, pratik ve ekonomik

nedenlerle mimkiin olmayabilir.

(v1) KXKD yiizdelerden bindelere, yiizbinlere veya milyondalara diistitkce
ornek bliytkligu olgiilemeyecek derecede artar ve muayene fiilen
imkansizlasir.

(vii) Ornekleme yolu ile % 100 kalite (sifir hata) hicbir zaman giivence altina
alinamaz. % 100 (veya %200) kalite kontrol ise genelde ¢ok pahali bir
yontemdir.

Iste bitin bu nedenlerden otiirii giivence altma alan bir sisteme ihtiyac
dogmaktadir.

Kalite Kontrol ile Kalite Givencesi kavramlar arasindaki en o6nemli fark,
birincisinin driin Uzerinde ikincisinin ise dretim sistemi izerinde odaklanmasidir. Baska
bir ifade ile, fark “riinde kalite 6zellikleri” ile “sistem 6zellikleri"nin saglanmasi ile
agiklanabilir. Jlk bakista, kalite kontrol dogrudan, kalit giivencesi ise dolayli bir bakisi
tammlamaktadir. Her ne kadar bu tamm yanhs degilse de, esas oOnemli 6geyi
igermemektedir. Daha dogru bir tamim yaparsak, kalite kontrolun “is isten gegtiktern
sonra” etkisini gosterdigini, yani Uriin Uretildikten sonra gergegi meydana cikarmay
hedefledigini soyleyebiliriz. Adi tistiinde, yapilan sadece “kontrol”dur.

Insanoglunun bilinmeyeni bir standart parcayla kiyast tas devrine dayanir. Bu belki
de kalite kontrol’in en ilkel bigimidir. Babil Krali Hammurabi’nin koydugu tarihin yazili
kurallar1 da kalite kontrol’iin toplum yasantisina girisini simgeler.
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Il. ESKiVE YENi ANLAYISIYLA KALITE

Kalitenin bir kavram olarak ortaya ¢ikmast 19. yiizila rastlar. Ancak bu dénemden
sonradir ki ureticiler kalite bilinciyle, trtinlerine kendi markalarimi vurmaktan gurur
duymaya baslamislardir. Frederick Taylor'in Ingiltere’de is planlamasm isgi ve
ustabagilarin inistyatifinden alip, endiistri mithendislerinin kontroluna vermest ile baslattigt
uygulama, sanayi devriminin tohumlarini atmugtir.

Ancak en biyuk degisimler ve bunlan olusturan buluslar ABD’de ortaya gikmustir.
Eli Whitney’in “Degisebilir Parcalar Yontemiyle Kitle Uretiminde (=mass production)
Amerikan Sistemi”ni gelistirmesi, tUretim sisteminde kokli degisikliklere yol agmustir.
Henry Ford 1907°de daha buytik bir atilim yaparak iretim sisteminde bir deviim meydana
getirecek yontemi gelistirmistir.

Bu yontem, ‘hareket eden bir montaj bantinin iiretim tesisine uygulanmasi ve
karmasik dretim prosediiriiniin ucuz ve niteliksiz 15 giicu ile gergeklestirtlebilecek basit ve
kiigitk iglemlere bolinmesi’, olarak ozetlenebilir. Bu gelisme, 1y1 mali kotiisinden ayiracak
bagimsiz bir denetim uygulamasini da beraberinde getirmus, kalite artik Gretimin bir
parcast haline gelmeye baglamugtir.

Walter A. Shewhart, 1924°te ilk “Olasilik Cizelgesi"ni ortaya koyarak istatistiksel
kalite kontrolun temelini atmistir. Bu sayede seri iiretimde kalitenin ekonomik bir gekilde
kontrol edilmesine imkan saglamugtir.

1926 yilinda George Edwards, kalitenin gelecekteki satislar i¢in hayati bir 6nem
kazanacagim onceden sezebilmis, etkili bir kalite kontrol uygulamayan firmalarin rekabet
sansini yitirecegini one sturmugtir. W.A. Shewhart ve G. Edwards, ‘Kalite Mithendisligi’
ve ‘Istatistiksel Kalite Kontrol’ kavramlarmin babalan olarak adlandirilabilirler.

1930’tu yillarda Waldo Vezlau ve Joseph V. Talacko, kusurlart biyikten kigiige
dogru bir sira i¢inde simiflandirarak problemlenin ¢6ziimiinde Onceliklerin belirlenmesi
ilkesini getirmislerdir. “Pareto Ilkesi” adi verilen bu ilke ¢ok genis bir uygulama alani
bulmustur.

1960’1arin sonlarnda kalite teknolojisindeki gelisme ile bilgisayar teknolojisindeki
atihm, bilgisayar kullanimini ve miisterinin tatmin olmasinda yazilim kalite giivencesini
vazgegilmez bir unsur olarak pazarlama kavramima sokmustur.

Ancak, hatali Grinlere yol acgabilecek faktérlerin prosediirlerle kontrol altina
alinmas: egilimi olarak tanimlayabilecegimiz “Kalite Giivencesi” ekolii de son zamanlarda
yetersiz kalmis; Toplam Kalite Kontrol Sistemi agirhk kazanmistir.

1980’ler kaliteyi tretim tabanmindan yonetim odasina getirmistir. Kalite aniden giiglia
bir pazarlama silah1 haline gelmis ve st yonetimler, insanlarin diinyanin her yaninda
yiiksek kaliteli iiriinlere daha fazla 6deme yapmaya hazir olduklarini fark etmigtir.

Oniimiizdeki yaklastk on yillik donem igerisinde kalitenin artik dogal karsilanacag;,
kazamilmis bir hak olarak gérilecegi, bu nedenle de rekabetin tekrar fiyatlar izerinde
yogunlasacag: tahmin edilmektedir.



Onceleri tirtiniin muayenest ile baslayan kalite kontrol ¢aligmalari, daha sonra iiretim
asamasina ilerlemis ve kalitenin kontrol edilmesi kavramindan, “kalitenin tretilmesi”
anlayisina gecilmistir. Ancak, tretim ifadesi dar anlamda kullanildiginda, bunun da yeterli
bir giivence saglamaktan uzak olacag: kolayca anlagilir. Zira kaliteyi sadece tretim
prosesi degil, tiim prosesler etkiler.

Uriin
o PROSES e
O T
Kalite
Kontrol
Girdi Kontrol ﬁlgijdj
Kontroi
Proses
Kantrol

Sekil: Kaliteyi Etkileyen Ogeler

Sekildeki gibi basit bir prosesi bile oérnek olarak alsak, trtinin kalitesinde pek g¢ok
unsurun etkili olacagmi tahmin edebiliriz. Bunlar:

Girdi (veya girdiler)

Olcu cihazlan

Kontrol cihazlari

Proses donanimi

Muayene donanimi

Muayene yontemi (prosedirler, talimatlar vs.)

Proses kontrol yontemi (prosediirler, talimatlar, vs.)

Uriiniin 6zellikleri (muayene veya deney imkanlar1, sonuglarin yorumlanabilirligi, vs.)
Prosesin ozellikler1 (kontrol edilebilirligin, 6lgim olanaklar, olgtimlerin  proses
degiskenlerinin gercek degerlerint l¢me olanagy, vs.)

e (Cevrenin kontrolu (sicaklik, toz, rutubet, titresim, hava akimlar, vs.)

Yukarida sayilanlar Grin kalitesini dogrudan etkileyen faktorler. Eger bunlarin da
kalitesini giivence altina almak gerekirse -ki ¢agdag anlayis bu dogrultudadir- o zaman:

e Tedarik siireglerini (hammadde, yardimci maddeler, malzemeler, vs.)
Personel temini ve egitimi

Bakim-onarim sistemlerini (tiim donanim ve kontrol cihazlarinin)
Malzeme yonetimi, tiretim planiama ve kontrol sistemlerini
Depolama, ambalajlama ve sevk yontemlerini

lletisim, evrak diizenleme, etiketleme, izleme, vd. sistemleri
Duzeltme, simflandirma, onarma faaliyetlerini



e Miisten1 ve pazar analizlerini, sikayet, reklamasyon v.b.g. olaylar izleme degerlendirme
yontemlerini

e Miihendislik ve proses gelistirme yontemlerini

e Tasarim ve Griin gelistirme sistematigini

Kaliteyi giivence altina alacak sekilde diizenlemek gerekmektedir. Baska bir ifade
ile, dar anlamli kalite givencesinden hareketle, tim faaliyetlernn kapsayan bir kalite
giivence sisteminin gerceklestirilmesi s6z konusudur.’®

Kalite kavramindaki evrim streci, son on yida asagidaki hususlart 6n plana
cikartmustir:

e Kalite Onemlidir: Sorunlar ortaya ¢ikmadan once ¢oziimlerini olusturur, iiriin ve
hizmetlerin yapisina tasanm yoluyla iistiinlitk ve kusursuzluk katar.

e Kalite Miisterinin Tatminidir: Uriin ve hizmetin ne kadar iyi oldugu konusundaki son
kararin verdigi memnunluktur.

o Kalite Esnekliktir: Talepler1 karsilamak i¢in degismeyi goze almak ve bu konuda
1stekli olmaktir.

o Kalite Etkin Qlmakunr: Isleri gabuk ve dogru olarak yapmaktir.
o Kalite bir Programa Uymakar: Isleri zamaninda yapmaktir.
o Kalite bir Sérectir: Sturegelen bir gelismeyi1 kapsar.

o Kalite bir Yatirimdwr: Uzun dénemde bir 151 1lk defada dogru olarak yapmak, hatay
sonradan diizeltmekten daha ucuzdur.

Kalitenin “guru”lan olarak adlandirabilecegimiz Ishikawa, Juran ve Crosby’nin
kalite anlayislan asagida verilmistir:
: N
“Kalite kontrol uygulamak, en ekonomik, en kullanigh ve tiketiciyi daima tatmin -
eden kaliteli Giriini gelistirmek, tasarumimi yapmak, tretmek ve satig sonrasi hizmetlerint
vermektir.” (Dr. Kaoru Ishikawa)

“Kalite, kullanima uygunluktur.”” (Dr. J.M. Juran)

“Kalite, isteklere uygunluktur.” (P.B. Crosby) \

, AN ‘

Once kar degil kalite hitkmi, TKY ni bagka her seyden daha iyi agiklamaktadir.

TKY, kalite giivenligi, maliyeti azaltma, verimlilik, sevkiyat planlama, giivenlik gibi
konulan icermektedir; ‘kalite’ sézciigii her alandaki tyilestirmeyi ifade etmektedir.

® KAVRAKOGLU. KALITE Kalite..., s. 33.
7 James M. JURAN, Quality Control Handbook. Mc Graw Hill Book Company, 2. Baski, New York,
1962, s. 1-3.
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Kalite yonetiminde, her zaman kisinin kendi proseslerinin kalitesinin  kisisel
sorumlulugunu tagidigt vurgulanir. Baska bir deyisle, proses kontrolu, isin yapildigt gercek
diizeye verilmeli ya da uygulanabilir diizeltici 6nlemler ainmahdir.®

Tasarim muhendisinin misterisi retim grubudur. Bu ¢ergevede, yeni bir riin
izerinde cahisirken muhendis i¢in amag, Uretim grubunun ihtiyaglanna 6zen gostermek
olmali; mevcut donanimin proses yapabilirligini ve malzeme teminini dikkate aimalidir.
Aym sekilde biiro ¢alisanlaninin miisterileri de evraklanin ulastig: kisilerdir. Boylece kalite
givenligi kavrami, timiyle, her asamadaki her misteri i¢in kalite giivenliginin
saglanmasi, nihai tritiniin kaliteli olmasint saglayacaktir, anlayisina dayanir.

1. KALITEYi OLUSTURAN UNSURLAR

1. DiZAYN KALITESI

Bir mamuliin kalitesinin tasarlanmasinda titketici istekleri, isletme politikalar,
teknolojik olanaklar, hammadde, malzeme, eldeki tesis ve techizat gibi etmenler etkili
olmaktadir. Dolaysiyla belirli bir kalite diizeyinin saglanmasi, isletme i¢1 etkenlere oldugu
kadar isletme dis1 etkenlere de bagl olan bir husustur.

Uretim girdileri fiyatlarimin goérece diisik oldugu gelismis ekonomilerde tasarlanan
mamul kalitesinin maliyet: de buna bagli olarak daha dusiik bir dizeyde olugsmaktadir.
Tesis, techizat, hammadde ve diger girdiler maliyetinin distik olmast mamul kalitenin
maliyetini etkilemektedir.

Uretim girdilerinin maliyetinin diisiik olmasi temel olarak ekonominin genel
verimliligine bagl olan bir husustur. Genel verimlilik ise ilkenin teknolojik diizeyi,
isgiictnin niteligi, eldeki tesis ve techizatin giinin kosullarina uygun olup olmamas: ve
sanayi isletmelerinin retim Olgedl tarafindan etkilenmektedir. Su halde bir mamuliin
dizayn kalitesinin, Ulkenin genel gelimislik diizeyine bagh olarak gelistigini ve maliyetinin
azaldigini sdylemek mimkiindir.

Boyut, agirlik, hacim ve dayaniklilik gibi fiziksel nitelikler ile renk, koku ve gorinis
gibi estetik 6zellikler bir mamiiliin dizayn kalitesini belirlemektedir.

Temel olarak uretici i¢in en yiksek karn saglayan dizayn kalitest dizeyinin
saptanmasi tiiketicilerin kaliteye 6demek istedikleri para ve Kalitenin iretici agisindan
maliyeti arasinda bir dengenin belirlenmest iglemidir.

2. iIMALAT (UYGUNLUK) KALITESI

Mamul kalitesini olusturan diger 6ge olarak uyguniuk kalitesi, dizayn kalitesi ile
belirlenen kalite oOzelliklerine tretim sirasinda uyma derecesini  gostermektedir.
Giinumiizin kalite kontrol anlayisinda temel ilke “kusurlu pargalar gegmez” kurali yerine

¥ Albercht FERLING. “Toplam Kalite Yonetimi”. 2. Ulusal Kalite Kongresi. TUSIAD-KalDer Yaynlar,
11-12 Kasim 1993, Istanbul. s.33.



11

“baslangigta dogru mmal et” seklinde belirlenmistir. Bu nedenle uygunluk kalitesinin en
dugtik maliyette gerceklesmesi, isletmeler agisindan biiylik 6nem tagimaktadir.

Uygunluk kalitesinin gergeklestiriimesinde ¢esitli maliyetlerin  dengelenmesine
caligiimaktadir. Bu maliyetler koruma maliyeti, 6lgme ve degerlendirme maliyeti ve bozuk
mamul maliyeti olmak tizere baslica (i¢ aynimda ele alinmaktadir.

Kalite kontrol maliyetlerinin aynntii olarak saptanmasi ve Olgllmesinde bazi
giclikler bulunmakla beraber aralarinda baZgmlilik bulunmaktadir. Bir maliyet
kategorisindeki degisme, digerlerinin de degismesine yol agmaktadir.

Genel olarak yitksek dizayn kalitesinin maliyetlerinin yikselmesine, yuksek
uygunluk kalitesinin ise maliyetlerin azalmasina yol agtigini sdylemek miimkiindiir. Iike ve
yontemler gelistikce maliyetler azalmakta, kalite gelismekte ve verimlilik artmaktdir.
Verimliligin yiiksek oldugu ekonomilerde ve isletmelerde, gerek tasanm ve gerekse
uygunluk kalitesi gérece daha diisik maliyet diizeyinde gerceklesmektedir.

Degisik maliyet kategorilerinin TKKM i¢indeki paylan gelismis tlkelerde tiim tlke
endiistrisi temel alindig1 taktirde sOyle dagimaktadir. Koruma maliyetleri toplam kalite
kontrol maliyetinin % 5-10" unu, 6l¢me ve degerlendirme maliyetlen % 25°ini1, bozuk
mamul maliyetleri ise % 50-75’tn1 olusturmatadir. Turkiye’de bu maliyetlerin nasil
dagildigi hakkimda genis kapsamli bir arastirma yapimadigt i¢in kesin bilgi
bulunmamaktadir.’

3. KULLANIM KALITESI

Kullanim kalitesi, firmanin Griinlerinin ya da hizmetlerinin pazardaki kullanim
diizeylerinin musteri arastirmalan satig/hizmet ziyaretleri analizleni ile belirlenmesidir. Bu
belirleme caligmalar: satis sonrasi hizmet, bakim, givenilirlik ve lojistik destek analizi ile
migsterilerin neden firmanin Grtin/hizmetini satin almadiklarinin aragtinlmasini igerir.

Tasanim bolimi elemalar:, musteri tatminini etkileyen bir trtin/hizmet kavram igin
spesifikasyonlarin belirlenmesinde pazarlama bolimu elemanlan ile beraber ¢aligmalidir.

Bu karekteristikler belirlendikten ve islemsel olarak tamimlandiktan sonra, tiiketiciler
iriin‘hizmet karekteristiklerine gore pazar boliimlerini gruplandirilabilir. Uriin/hizmet
karakteristikleri ve fiyat, musterilerin ilk olarak bir pazar bolumune girip girmeyeceklerini
ve pazar paymm Olgusini belirler. Bir tiiketici, performansina gore bir uriin/hizmeti
yeniden satin alacak ya da ovecektir. Performans, bir pazar bélimiinde pazar paymi ve
Grin/hizmetin basarisini belirler.

Kullamim kalitesi ¢aligmalarinda kalite kaybi, iki kaynakta aranmalidir. Birinci
olarak; kalite kayb: tiriin ya da hizmetlerin karekteristiklerinin pazarin gereksinimlerinden
farkh bir sekilde tretildigi stireglerde olur. Bu kayip, pazar bolimu sayisinin artiriimasi ve
Grintn mugteri gerekliliklerini karstyacak sekilde diizeltilmesi ile onlenebilir. Ikinci
olarak; kalite kaybi, kalite karakteristikleri tek diize olmayan (degisimin ¢ok fazla oldugu)
uriin ya da hizmetleni iireten siireglerde ortaya gikar.

°S. TAN-N. PESKIRCIOGLU. Kalitesizligin Maliyeti, MPM Yayinlan, No: 316, Ankara, 1985.s.
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Bu iki kalite kaybr genisletilmis siirecin kullanim kalite asamasinda aranmalidir. Elde
edilen bilgi, daha sora genisletilmis sirecin tasarim kalitest asamasina (tasarim
miihendisligi ve pazarlama personeli) ve uygunluk kalitesi asamasina bildirilmelidir. "’

IV. KALITE KONTROL KAVRAMI

1. STANDARTLARIN SAPTANMASI

Standart; isletmenin kendisi veya yetkili bir kurulus tarafindan orf, adet, gelenek,
toplumsal egilimler dogrultusunda mamul tasarimi, 6lgme, haberlesme ve imalat islemi
gibt belirli bir konuda saptanmig kurallar veya hacim, miktar, boyut, agirhik olarak
kalitenin Glgtilmesi ve karsilastinlmasi amaciyla belirlenen ilke ve yontemierdir.

Standartlagtirma; eldeki kaynaklan en etkin bi¢cimde kullanarak ulusal ekonomide
optimallik saglamak amaci ile ilgili ve yetkili kisi ve kuruluslann birlikte ytrittiikler:
caligmalar sonucunda bir faaliyetin fonksiyonel gereksinmeler ve giivenlik kosullarma
uygun bigimde yapilabilmesi i¢in gerekli kurallarin saptanmasi ve uygulanmasidir.

Degisik pazarlarda aym standarlarin yer almasi firmamin plan ve kontrol
calismalarni da Onemli Olgide kolaylastiracaktir. Kaynaklart sinirli olan firmalarin
genellikle tek secenegi standartlastirma yolunu 1zlemek ve kendi lkesi i¢in trettidi Griini
aynen dig pazarlarda satmaya ¢aligmaktir. Ancak, firma ilkeler ve kiltiirleri arasindaki
farklhiliklant iyi degerlendirmeli, hedeflerinde ger¢ekgi olmalidir. Bir tlkede ¢ok basarilt
olan tiriiniin baska bir pazarda talebinin hi¢ olmayabilecegi unutulmamaldir. !

Standartlastirmanin temel amaglan sunlardir:

a)  Uretimde ve mallarin miibadelesinde insan giicii, dogal kaynaklar, yari
mamuller,gli¢ kaynaklan vb. Gretim faktorlerinden en yiiksek diizeyde ekonomi
saglamak ve israfi 6nleme,

b)  Mal ve hizmet Uretiminin iy1 kalitede ve diizenli olarak yapilmasini saglamak,
titketicilerin ¢ikarlarini gézetmek,

¢)  Uretim ile dolayli ve dolaysiz ilgili gruplar arasinda bilgi alis verisi saglanarak
anlagmalarn ve sorunlarin ¢éziimlenmesini kolaylastirmak.

2. UYGUNLUK SAGLANMASI

Uretilen mamuliin/hizmetin kalite 6zelliklerinin daha dnceden saptanan standartlara
uygunlugunun saglanmasim kapsar.

3. DUZELTICi KARAR ALINMASI

Standartlardan tolerans limitleri istiinde sapmalar meydana geldiginde gerekli
dizeltici kararlarin alinmasiyla ilgilidir.

'* Ridvan BOZKURT. “Kalitenin Esaslar: ve Deming’in Ondort Ilkesi”, Verimlilik Dergisi. Say1:
1994/3. 5.107.

"' Cem M. KOZLU. Uluslararast Pazarlama. Tiirkive [s Bankas1 Yayinlari, No:234, Ankara. 1993. s.
88.
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4. GELISTIRME CALISMALARI

Kalite ile ilgili maliyet, giivenilirlik ve performans standartlarinin gelistiriimesi, yent
yontem ve teknolojik imkanlarin aragtirilmasini amag edinir.

Kalite kontrolii, tek basina ne hatali urtinlerin tesbiti, ne laboratuvar testi, ne de
muayene vb. gibi herhangi bir teknik yontemdir. Kalite kontroli, swralanan ve
siralanmayan benzeri tim igletmeleri kapsayan, isletmenin hemen tiim departmanlarni
degisen derecelerde ilgilendiren bir sistemdir. "

V. TOPLAM KALITE YONETIMiNIN TEMELLERI

1. UST YONETIMIN iSTEKLE KATILMASI VE
UYGULAMADA ORNEK OLMASI

Toplam kalite yOnetimi uygulanmasi yonetim tarafindan biiyik bir ¢aba
sarfedilmesini gerektiren uzun vadeli bir igtir. Uygulamanin tam olarak oturtulmas: kiigiik
kuruluglarda en az 12 ay, buytk kuruluslarda ise g ila bes yil ister. Uygulamanin yetkisi
ve sorumlulugu bir misavir firmaya ihale edilemez veya isletmede kalite kontrol
bolimune devredilemez. Muhakkak surette bu sorumluluk ve yetkilerin Ust yonetim
taraﬁndlqn kullaniimas1 gereklidir. Musavirler ancak yol gostermede ve egitimde yararli
olurlar. ™~

Kalite sisteminin segilecek olan uygun bir modele gore (Kalite givence modeller:
ISO 9001, 9002, 9003) etkin bir bigimde kurulup isletilebilmesi i¢in kurulus iist yonetimi
tarafindan olusturulan politikalar ve hedefler bir kalite yonetimini gerekli kilmali ve
desteklemeli, kalite yonetimi de ¢izilen ¢erceve iginde kalite sistemini firma ¢apinda
olusturmali ve ¢alistrmalidir. Kurulan sistemin etkinligi i¢ auditler aracihigr ile Ust yonetim
tarafindan izlenir ve gerekli 6nlemler almir.**

Ust yonetimin, kalite ve verimliligin stirekli iyilestirilmesi ile ilgili sorumiuluklart ve
bu prensiplerin tamaminin uygulanmasi ile igili yikimlaliklerinin agikca belirlenmesi
gerekir . Cuinkii hersey burada baslar ve burada biter. Ust yénetimin bu konuda tam bir
inanci, anlayist ve yorumu olmaksizin kalict bir ilerleme elde edilemez. Ust yonetim
gerekli oneri, zaman, kolaylik ve tegvik edici unsurlan firma igerisinde hazirlayarak biitiin
firmay: kaliteyi siirekli iyilestirme ile ilgili faaliyetlere yonlendirmelidir. Ornegin, eger list
yonetim istatistiki analizler ve prosesler kontroli sonucu elde edilen raporlan, sonuglan,
analizleri ve 6nerileri kabul etmiyorsa veya kabul etmeyecekse ortaya yonetimden sonraki
personeli egitmenin ne anlamu olacaktir? Gergekten bu kisiler elde edilen bu tiir sonuglar
kendi verileri izerinde elde etmektedirler. Elbetteki iist yonetimdekiler olduk¢a mesgul
kigilerdir ve bu sebeple, st yonetim igerisinde yeni bir yéne dogru siirekli ilerlemeyi
kolaylastirict ve tesvik edici bir gérev Ustlenecek olumlu ve kalici bir orgiitsel yapist

'* Ahmet DIKEN, Toplam Kalite Yonetimi ve Hizmet Sektoriinde Bir Uygulama. T.C. Selcuk
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dal1 Yonetim ve Organizasyon Bilim Dalz,
Doktora Tezi, Konya. 1995.s. 7.

" Bahri ERSOZ. Toplam Kalite Kontrol. MESS Egitim Vakfi Yayini. No: 178. Istanbul. 1994. s. 10.
' Selcuk AYTIMUR, Kalite Sistem Dékmantasyonu. Kalder Yaynlari. No: 4. Istanbul. 1994, s. 2.
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olusturmak gerekir. Ust yoneticiler her zaman diinyada neler olup bittigini gézlemlemeli
ve biitlin diinyadaki kalite diizeyleriyle ilgilenmelidir.

2. ONLEMEYE DONUK YAKLASIM

Kalite kontrol ve kalite giivenliginde en 6nemli ig hatalarin tekrarimin dnlenmesidir.
Deming tasanimdan iretime, iretimden satiga, satistan piyasa aragtirmasina ve sonra
piyasa aragtirmasindan tekrar tasarima gegen kalite cevrimi; hatalarn yeniden olusmasim
onleyerek kalite diizeyini yiikselten sirekli bir tasarim ve yeniden tasanm projesidir. Halk
ve kitle iletisim araglan belirli bir yanhgin tekrarlanmayacagiu ya da bu stirekli ¢abalar
olmadan vuriitilen kalite kontrol yoluyla tekrar oOnlemenin yerine getirilecegini
soyleyebilirler. Bu sézlerin ihtiyatla kargilanmasi gerekir, ¢linkii bunlar siirekli ¢oziimleri
degil gegici 6nlemlerin uygulamalarm ifade ederler. Tekrarn dnlenmesi demek kolaydir,
ancak dikkatli incelemelerin sonunda yapilmasi gerekenlerin muhakkak bu ty1 niyetli
yaklasimi izlemesi gerekir. Bu ¢abalar olmadan ne hatalarin tekran Onlenebilir, ne de
gecmis yalnigliklar durdurulabilir.

Asagida ii¢ 6nlemin genellikle tekran onledigi kabul edilir.

A.  Belirtiyi ortadan kaldirmak
B. Nedenini ortadan kaldirmak
C. Temel nedeni ortadan kaldirmak

Gergekte yalmzca B ve C tekran 6nlemede etkilidir. Ve 6nlemi alinmadigi siirece
gergek bir takrar onlemeden bahsedilemez. A’ya gelince, o sadece gegici bir 6nlemdir.
Temel nedenin ortadan kaldinimasi yonetim ve onemli standardlardaki gelismelerle
dogrudan ilgilidir. "

3. OLGUM VE ISTATISTIK

TKY, veri kullammum wvurgular. Ote yandan, veri dogru olsa da, dogru
kullanilmadikga pek bir anlami olmayacaktir. Sirketin basarisi ile bagarisizign arasindaki
farks, veri toplama ve kullanma yetenegi belirleyecektir.'’

Rekabetin temel kriteri olan Kalite-Maliyet 6lgme 6lgustnde ustiinlik saglamak igin
sirketin her yonii ile gelismesi gerekir. Ciinkii 6lgmedigimiz seyi gelistiremeyiz. O
nedenle, 6lgiim ve istatistik toplam kalitenin vazgegilmez pargalandir. Istatistiin toplam
kalite yonetimi i¢in 6nemi goyle siralanabilir:

1. Dogal olaylarin timiinde degiskenlik vardir. Bu degiskenligi 6lgebilmek igin istatistige
bagvurmak sarttir.

2. Hatalarin ¢ok bilyiikk bir bolimu degisiklikten kaynaklamr. Istatistik tekniklerini
uygulayarak degiskenligin 6zelliklerini inceler ve hatalarin kaynaklarini tesbit edebiliriz.

3. Istatistik teknikleni analize yardimci oldugu gibi, iletisimi de kolaylastirir, konuya farklt
acilardan bakan kisilerin aymi dili konusmasina imkan saglar

'S Kaoru ISHIKAWA. T. oplam Kalite Yonetimi. Kalder Yayinlar, No: 7, Istanbul. 1995, s. 126.
lf Ishikawa, Toplam., s. 89.

'7 Masaaki IMAI. The Key To Japan Competitive Success KAIZEN, Mc Graw Hill Publishing
Company, New York., 1986, s. 46.
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4. Istatistiksel diisinme aliskanh@: gelistirmek gerek yonetici gerekse teknik personel igin
son derece vyararhdir. Ornegin, satislardaki ani bir diisiis bilinen olaylardan
kaynaklanabilecegi gibi, bu ‘dogal degiskenligin’ smmrlar igindeki bir gelisme de
olabilir. Neyin normal, neyin anormal oldugunu bize istatistik bilimi soyleyebilir. Keza,
ulasilan bir basar diizeyinin kalict mi, gegici mi oldugunu belirlemek igin yine istatistige
bagvurmak gerekir. ‘Istatistik’ sozciigi ile ifade edilen diisiince disiplini, genis anlami
ile ‘matematik ve analiz teknikleri’ olarak anlastimahdir.'®

I !

ONLEM PLANLA
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Sekil: PUKO déngiisii”

4. KALITE KONTROL CEMBERLERI

Kalite giivenliginin tamamiyle saglandi1 , yiiksek kaliteli tiretimde isgilerin oynadig
rolii gdzard: etmemek gerekir. Uretimi gergekletirenler iscilerdir ve isgiyle ustabasi isinde
1y1 degilse KK da gelismez.

Iste, kalite kontrol gemberleri bdyle bir ortamda kargimiza ¢ikiyor. Bu uygulamanin
en Onemli yani, organizasyon iginde galiganlarin ise ve caligma grubuna bagliigint
artirarak, onlarin organizasyonla kaynasmalarin: saglamasidir.”

Kalite Kontrol Cemberi, kalite kontrol etkinliklerini goniillii olarak ayni i yerinde
yuriten kigiik bir guruptur. Bu kiiciik grup siirekli olarak Firma ¢apinda kalite kontroliin
bir pargast olarak bitiin Gyelerin katithimiyla kendini gelistirme ve karsilikhi gelisme, atolye
i¢inde denetim ve ilerleme kalite kontrol tekniklerinden yararlanma islerini yaratir.

" DIKEN. s. 41.
' Hazzm KANTARCI. “ Sanayide Toplam Kalite’nin Yasama Gecgirilmesi”, Toplam Kalite

Yénetiminde Tiirkiye Perspektifi. Toplam Kalite Yénetimi Arastirma Komitesi Yayinlari, Istanbul, 1994,
s.35.

**Nurdogan ARKIS, “Organizasyonlarda Grup Davramglar: ve Kalite Kontrol Gruplart” Kalite
Kontrol Gruplan (QCC) Semineri, Milli Prodiiktivite Merkezi Yayinlari, No. 320, Ankara. 1995, s. 138.
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2. Kalitede Yeni Anlayis

Yaygin olarak kabul edilen gecikme seviyesi, hatali malzeme ve is¢ilik ile uzun siire
yasayamayiz. Endasrinin sirekli distisinii durdurmak i¢in bati tarzi yOnetimin
degistiriimesi gereklidir.

Bu butiiniiyle yeni bir felsefedir. S6zkonusu felsefe sadece birkag onen, fikir veya
yapmakta oldugunuz iste kullanacagmniz bir teknik de degildir. Bu tamamen - muhtemeler
hayal edilenden daha kokli - yeni bir disiincedir. Yillar boyu alisilmis davramg kaliplarn
ve bazi stratejilere yonelik tutumlarin tamamiyle degisimmi gerektiren bir anlayisi
icermektedir.

3. Muayene Uzerindeki Bagimiiligin Durdurulmasi

Baslangicta iirtin ile ilgih kalitey: tesis ederek kaliteyi elde etmenin bir yolu olan
kiitle muayenesine duyulan ihtiyaci ortadan kaldirmak gerekmektedir. Hem tiretim hem de
satinalma fonksiyonlart igensinde kalitenin olusturulduguna dair kanitin istenmesi
gereklidir.

4. ‘Dusiik Fiyata Dayal’ Anlagsmalara Son Veriimesi.

Sadece fiyat esasina dayanan 1sletme ile 1lgili uygulamalara son vermek
gerekmektedir. Bunu yerine, fiyat disinda anlamh kalite olgiilerini isteyiniz. Ayni kalem
mal i¢in istatistiki anlamda kaliteli mal Gretmeyen saticilan elimine ederek tedarikei
sayisint azaltiniz. Herhangi bir mal kalemi igin uzun donemli bagimhlik ve giiveni esas
olarak tek bir tedarik¢i ile ¢alisiniz. Amag¢ sadece baslangi¢ maliyetlerini degil toplam
maliyeti en aza indirmektir.

Bu, esas olarak bir 6nceki prensip ile baglantilidir. Tedarik¢ilerden alinan girdilerin
muayene ihtiyaci ancak bu saticilarin bizim gibi aym yiiksek standartlara sahip olmast ile
ortadan kalkar. Bu, bizim ihtiyacimz kargilayacak olan az sayidaki segilmis satici ile
olumlu, igbirligi ve uzun doneml iligkilerin mevcut olmasi anlamina gelir. Bu tiir giivenilir
tedarikcilerden elde edilebilecek tasarruflar ve giivenilir malzeme ve hizmetin sagladig
‘tasarruf’ seviyesi sadece diigiik fiyat aramaktan daha iyidir. Ucuz, dusuk standarth girdi
kullanilarak yapilan iglemler sonucu olusan maliyetler muhtemelen hesaplanamayacak
kadar fazla olacaktir; en kotisii de, bizim islemlerimizden gecen kot malzemenin
miisteriye ulagmasi ve miisterinin bunu tesbit etmesidir. Ve eger musteri sikintiya digerse
sonugta o da firmaya sikint1 verecektir.

5. Biitiin Proseslerin lyilestirilmesi.

Sabit ve siirekli olarak uretim, planlama ve hizmet i¢in kullamlan her prosesi
tyilestiriniz. Firma icerisindeki her faaliyeti iyilestirmek i¢in strekli olarak problemleri
aragtiriniz, ¢inki kalite ve verimliligi iyilestirmek maliyetleri stirekli olarak azaltir. Sistem
uzerinde sirekli olarak calimak yonetimin igidir (tasarim, gelen malzeme, bakim,
makinelerin iyilestirilmesi; egitim, denetim) «
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6. i§ba§|nda Egitimin Kurumlagtirnimasi.

Yonetimin is¢ilerden daha fazla yararlanmas: dahil biitiin alanlarda igbasinda egitim
icin modern yontemler kullaniniz. Malzeme, yontem, urin tasarimi, makine-techizat,
teknikler ve hizmetlerdeki degisikliklere uyum saglmak igin yeteneklerin kazaniimast
gerekir.

7. Liderligin Kurumiastinimasi.

Daha iyi1 bir ig yapmak igin kisilere yardim etmeyi amagclayan bir liderlik olusturunuz
ve uygulaymiz. Yoneticilein ve denetimcilerin sorumlulugu anlamsiz rakamlardan
kaliteye donmektir. Kalitenin iyilestiriimesi otomatik olarak verimliligi tyilestirecektir.
Yénetim; siire gelen hatalar, bakim gereksinimleri, eski makine-techizat, lizumsuz iglem
tanimlart ve kaliteyi bozucu diger durumlar hakkindaki raporlarda uygun onlemlerin
alindigindan emin olmahdir.

8. Korkularin Ortadan Kaldirnimasi

Firma i¢ensindeki korkular ortadan kaldirmak igin etkin ¢ift yonli haberlesme ve
diger amaglarin kullanimmni tesvik ediniz ki herkes firma i¢in daha etkin ve venimli bir
sekilde ¢alisabilsin.

Amuirlerin korkusuyla galisan birkimse, bu amirlerle gergek bir yardimlasma iginde
calisamaz. Boyle bir durumda umulan en iy1 sey kisilerin bu ortamda ¢alismalandir - betki
bazi amirlerin biitin istedigi budur - Ancak bu kesinlikle bir ilerlemeye yol agmayacaktir.
Basanih ortak ¢alisma iligkisi sadece ferdi ¢abalarla yapilan islerden daha olumlu sonuglar
verir. Korku i¢inde calisan kisiler korktuklan kisilerin dikkatini ¢ekmemeye ugragsirlar.
Dikkat cekmemeye ¢alisan bu kisilerden bir seyler elde etmeyl ummak yanlis olur. Bundan
sonraki husus departmanlar arasindaki engellerin kaldinlmasidir. Personel ile amurler,
amirler ile orta yonetim, orta yonetim ile st diizey yonetici arasindaki engellerin
kaldirilmas: biitiin kademelerde ayni derecede 6nemlidir.

9. Engellerin Ortadan Kaldinimasi.

Departmanlar ve personel alanlan arasindaki engellerni ortadan kaldinn. Aragtirma,
satig, tasarim, yonetim ve Uretim gibi farkll alanlardaki kisiler, mal ve hizmetle ilgili
problemler halletmek igin ekip halinde galismak zorundadirlar.

10. Uyanlarn Yok Edilmesi.

Herhangi bir yontem saglamadan sifir hata istegi, yeni verimlilik seviyesi gibi igglici
i¢in kullanilan sloganlar, posterleri ve uyanlan ortadan kaldirin. Bu tiir uyarilar sadece
reklam tiirit iligkileri ortaya ¢ikanr; sistemle ilgili diigiik kaliteye sebep olur ve is giiciinii
zor durumda brrakur.

11. Hayali Sayisal Hedeflerin Ortadan Kaldiriimasi.

Yonetimdeki kisiler i¢in sayisal hedefleri ve isgiicii i¢in sayisal kotalar1 olusturan
calisma standartlarint ortadan kaldinniz. Bunlarin yerine yardim esasina dayal: liderlige ve
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kalite ve verimliligin siirekli iyilestiriimesi 1¢in istatistiki yontemlerin kallanimini ikame
ediniz.

Baz tesadiifler hari¢ hedefler asla uygun degildir. Eger hedef makul bir ¢alismayla
ulagilabilecek seviyeden disiik 1se igciler otomatik olarak hedefe yaklastik¢a calisma
tempolarim azaltacak ve hedefe ulastiktan sonra tatil yapacaklardir. Eger hedef makul
degilse ya bu hedefe ulagilamayacak ya da bu hedefe kestirmeden, standartlan disiirerek,
isgiivenligi kurallarini ihlal ederek vs. ulagilacaktir. Ancak dogru rakamlara ulagilabilir,
fakat ya kalite ya da, daha kotiasi, misteri pahasina. Her iki durumda da isgilerin kendi
yOneticilerinin yonetme kabiliyetine duydugu saygi bagka bir anlam kazanacaktir.

12. isgiligin Gurur Kaynagi Olmasinin Saglanmasi.

Yonetimdeki kisiler1 ve isgileri saat esasina gore soyan ve isciligin kendilen: i¢in
oviing kaynagi olmasmi Onleyen engelleri kaldinn. Bu yilik terfi (performans
degerlemesi) ve amaglara gore yonetimin kaldinlmas: anlamina gelir. Tekrarlamak
gerekirse, yoneticilerin, denetgilerin ve ustabagilarinin sorumlulugu sayilardan ziyade
kalite 1ile ilgilt olmalidir.

13. Egitimin Tegvik Edilmesi.

Gugla bir egitim programi olusturunuz ve herkesin kendi kendisini yetistirmesini
tesvik ediniz. Bir firmanin ihtiyag duydugu sey sadece iyi kimseler degildir; s6zkonusu
firma kendini egitim ile vyetistiren kisilere ihtiyag duyar. Rekabet durumundaki
ilerlemelerin temeli bilgiye dayanir.

14. Ust Yonetimin Sorumiulugu.

Ust yonetimin, kalite ve verimliligin siirekli iyilestirilmesi ile ilgili sorumluluklarini
ve bu prensiplerin tamammin uygulanmasi ile ilgili yukumlilaklerini agikca belirleyiniz.
Gergekten de, st yonetimin kendilerini kalite ve verimlilige adamalan yeterli degildir. Ust
yonetim neyin sorumlulugunu aldigim ve ne yapmasi gerektigini bilmek zorundadir. Ust
yonetim icerisinde bundan 6nceki 13. prensibi uygulamay: her giin tesvik edecek bir yapi
olusturunuz ve degisime ulagmay1 saglayacak tedbirleri aliniz. Destek yeterli degildir:
Faaliyet gereklidir.**

V1. ISO 9000 STANDARTLARI! VE TOPLAM KALITE YONETIMI

Yogun rekabet atmosferinde faaliyette bulunan isletmelerin, ekonomik eylemlerinde
belirli bir kaliteyi, verimliligi, maliyet azaltimini, geligme dizeyini mutlak anlamda
tutturma sanslann yoktur. Ciinkil rekabet giictinii sirekli gelistirmek de zorunluluk
olacaktir. Bu nedenle isletmeler igin gelistirici faaliyetlerde bulunmak siirekli bir
kompozisonda olacak, bu siireklilik de bir organizasyonun varligini gerekli kilacaktir. ISO
9000 standartlanmin igletmeler agisindan dénemi sudur: Isletmeler bu standartta tretimde

** Osman DEMIRDOGEN. “Kalite Yonetimi Agistndan TS_ISO 9000 Serisi Ile Deming Felsefesi
Arasindaki Iliskilerin Belirlenmesi”. Verimlilik Dergisi. Say1:1994/4. s.58.
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bulunmalan i¢in Griinlerinde belirlenen asgart kalite normlarinin varlig ve ikinci olarak da
. P S . gew e - - . . - 25
kalite gelistiriminin sirekliligi icin bir organizasyonun zorunlulugudur.

“Toplam kalite”, organizasyondaki her kademenmn, her birimin, her ¢alisanin
kaliteye iliskin gorevleri oldugu ilkesinden hareket eder. “Sifir hataya”, yani ‘hatastzliga’
yonelmek, organizasyonun biitiinityle “kaliteye angaje olmasi” toplam kalitenin hedefidir.
Bu hedefe ulasma siirecinde, ISO 9000 sensi standartlar, organizasyonun kaliteye
yonlendirilmesi i¢in “sistematik diizenlemeler” yapilmasimi saglar. “Dokiuimantasyon”
temeline oturan, yami yazilarak agiklanan kalte yonetimi sistemi 20 6gesi ile, “kalite
yonetiminin gesitli unsurlannin alt yapisint” meydana getirir. toplam kalite surecinde, ISO
9000 serisi standartlara gore kurulan kalite yonetimi sistemi, bu hedefe diizenli ve
sistematik bir sekilde yonelmeyi saglar.*®

ISO 9000 standartlan kalitenin yalmizca (iriin, hizmet ve iretim siirecinde degil;
firmanin kalite politikasindan yonetim sistemlerine kadar tiim siireglerde benimsenmesini
ve tim ¢aliganlarin katilimini 6ngérmektedir. Bu standartlarin s6zlesmeli durumiarda karst
tarafa giivence verebilmek igin (ISO 9001, ISO 9002, ISO 90003) kalite sistem
belgelenmesi amacinin beraberinde kalite yonetimi amaglar igin kuruluglara yol gosterici
(ISO 9004) olma ozelligi incelendiginde bunun Toplam Kalite Yonetimi Sistemi
amaglaryla uyum sagladig gonilir.

ISO 9004 herhangi bir kurulusun baslica gorevinin triin ve hizmetlerini kaliteli
olarak sunma olarak tammlarken, bu uriin ve hizmetlerin;

o Miiserilerin ihtiyag ve beklentilerini karsilayacak,

J Toplumsal mevzuat ve sartlara uyum saglayacak,

. Rekabet edebilir fiyatla satilabilecek,

o Uretim maliyetlerinin kurulusun karlilik oranlarim gerceklestirebilecek,
o Uygulanabilir standart ve sartnamelere uyacak

sekilde sunulmasi gerektigini sdylemektedir.

Aymni standart, her kurulusun kalite politikasi kapsaminda yer alan hedeflere ulagmak
igin, faaliyet tiirine uygun sekilde bir kalite yonetimi sistemi gelistirmesi ve uygulanmasi
gerektigini vurgularken, belirlenen hedeflere ulasiimasimi saglayacak sekilde iiriin ve
hizmetlerin kalitesini etkileyen teknik, idari ve insan faktérlerini kontrol altinda tutacak
sekilde organize olmasi gerektigini belirtmektedir.

“Mugterilerin kalite ile ilgili beklentilerini en ekonomik kalite maliyet diizeyinde
kargilayacak sekilde insan, makina ve bilgi kaynaklan arasindaki iliskilerin en uygun bir
sekilde koordinasyonu ile teknik ve yonetsel prosediirlerin kurulus diizeyinde
yapianmasi” olarak agiklanabilecek olan Toplam Kalite Yonetimi Sistemi ile ilgili
gorevler , ISO 9004’ de kalite yonetimi sisteminin “kurulusun ihtiyag ve ilgi alanlar” ile

*> Ahmet CETIN. “Jsletmelerde Rekabet Giciinii Gelistirici Faaliyetlerin Organizasyonu ve ISO
90007, Pazarlama Dinyasi. Ocak-Subat 1994, Y11.8. S. 43. 5.36.

*¢ {hsan UGUR. “ISO 9000’in Uygulamasindaki Gelismeler”. Sabah Gazetesi Ozel Eki (Avrupa
Normlarna ilk Adim).?, s. 12.
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miisterilerin ihtiyag ve beklentilerinin karsilanmasi” olarak tanimlanan iki ana faaliyet
alanmna dagilmistir.”’

ISO 900 kalite standartlari, toplam kalite yonetiminden esinlenerek gelistirilmig bir
kalite giivencesi sistemidir. Bu, daha ¢ok miisterilerin givenint saglama anlayisina dayali
bir sistemdir. Toplam kalite yonetimi ise musterilerin yiizde yiiz tatminini esas alan ve
firmada tretim ve yonetimin her kademesindeki gorevlilerin katkilarimi ve islerini iyi
yapmalarini gerektiren bir sistemdir. Toplam kalite yonetimi anlayis1 siirekli gelismeyi
hedefleyen ve bunu empoze eden bir yonetim felsefesidir. Bu bakimdan dinamik ve
yaratici bir sistemdir. Biitin insalann katkilarini bekler. Halbuki ISO 9000 kalite sistemi
daha ¢ok statik olup, kazanilanlart korumaya yoneliktir.”®

ISO 9000 standartlan bu degiskenliklerin hepsinin nasil kontrol altina
alinabilecegine iliskin kural ve kosullan tamimlamaktadir. ** I1SO 9000 uygulama siireci
yapilan ¢aligmalarnn yogunlugu ve amaci bakimindan 6nem arz etmekle birlikte, ISO 9000
belgesi almak kuruluslanin uzun vadeli stratejik planlan arasinda yer alamaz. Kalite
sisteminin evrim sarecinde uzun vadede benimsenmesi gereken hedef ‘Toplam Kalite
Yonetimi® dir.™

VIl. KALITE-MALIYET, KARLILIK VE VERIMLILIK iLigKiSi

Toplam kalite tontrolinin amaglarindan bir1 de kaliteli Grini/hizmeti disik
maliyetle iretebilmektir. Bu hedefe ulasan isletmeler pazarda rekabet giici kazanacaktir.
Uriin kalitesinin arttiriimast i¢in belirli harcamalar yapilir. Diger taraftan amaglanan
kaliteye uymayan uranlerin Uretimi ile de fire ve tamir maliyetleri ortaya ¢ikar. Her iki
durumda da Grinan fiyati ve igletmenin karlilig: etkilenir. .

Kalite maliyetlerini, basarisizlik maliyetleri, 6lgme ve degerleme maliyetlert, koruma
maliyetleri seklinde siniflandirabiliriz. Basarisizik maliyeti, tretim sirasinda hatali {irin
tiretilmedigi zaman ortaya ¢ikan maliyet ile (iriin maliyeti arasindaki farktir. Toplam kalite
maliyeti i¢inde bagarisiziik maliyeti orani oldukga yiiksektir ve bazi igletmelerde bu oran
%70 ile %80 arasindadir. Bu nedenle bu maliyetin dasiriilmesi iizerinde titizlikle
durulmalidir. Basanisizik maliyetlenn ile ilgili gelistirme sistemleri ve faaliyetleri bu
maliyetler1 diistiricek ve muayene igin gereksinimi azaltacaktir. Baska bir ifade ile, bozuk
urtin maliyetlerindeki azalma 6lgme ve degerleme maliyetlerini de azaltir.

Satin alma konusunda etkinligi artirmak i¢in {iriin tasarimi, malzeme
spesifikasyonu, satin alma yontemleri ve depolama yontemlerinin gbzden gegirilmesi
gerekir. Bu faaliyetlerin sonuglan ile ilgili raporlarin aninda hazirlanmasi gelistirme
faaliyetlerini hizlandinr.

*7 Nurettin PESKIROGLU. “ Toplam Kalite Yonetimi Sistemi ve ISO 9000 Standartlart”. Verimlilik
Dergisi. Sav1:1994/1. Ankara. 1994, . 114.

% Mustafa MAZLUM. “ fhracatta ISO 9000 Vizesi”. Pazarlama Diinyasi. Say1: 39, Istanbul. Mayis-
Haziran 1993 s. 2.

* Nurettin PESKIRCIOGLU, “ISO 9000 Uygulama Siireci ve Sonrast”. Verimlilik Dergisi. Say1:
1995/4.s. 55.

* Ridvan BOZKURT-Aynur ODAMAN. ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri. Milli Prodiiktivite
Merkezi Yayinlar. No: 549, Ankara, 1995, s. 14.
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kapsamina giren 1$Ietmeler1n cirolarinin % 4.2°sini, katma degerlerinin ise % 9.7’sini
olusturmaktadir.”™

VIll. PAZARLAMA FAALIYETLERI VE TOPLAM KALITE ETKILESIMi

Pazarlama tiketicilerin iliski kurdugu ik bolimdir. Ginimiizde pazarlama
fonksiyonunun alam geniglemistir. Bu boliim bir iiriin veya hizmetin satigindan sorumlu
olmanin yanisira igletmenin tanitim gorevini de Gstlenmigtir.

Isletme iginde riin kalitesi bakimindan pazarlama ve miihendislik fonksiyonlarmin
iligkisinin 6nemi herkes tarafindan bilinmektedir. Sistemi tam anlamu ile uygulayabilmek
i¢in Uretim streci boyunca bu boliimler arasinda siirekli bilgi degisiminin siirdarilmesi
gerekir. Bolimler arast diyalog i¢in pazarlama amaglarinin kalite planlama fonstyonuna

uygun belirlenmesi, tasarim islemlerinin bir gozlemci komite tarafindan izlenmesi, Giriin
teslim surelerinin mithendislik ve iiretim ile birlikte belirlenmesi gerekmektedir.

Pazarlama ile toplam kalite yonetimi sistemi entegrasyonunda dikkat edilmesi
gereken ilkeler sunladir:

Tiiketici isteklerine yonelik yeni tiriin planlamasi ve iiriin gelistirmeye 6nem vermek.

Siparis sistemini gbzden gegirmek ve rakiplern inceleme.

Satis planlarint ve satis planlarindaki tahmini ve fiili rakamlar inceleme.

Satis miktarini kontrol etme.

Kar ve maliyetleri kontrol etme.

Satig tutundurma faaliyetlerini inceleme ve etkilerini 6lgme.

Tiiketici isteklerini inceleme ve etkilerint dlgme.

Alacak hesaplaninin gozden gecirilmesi.

9. Tahmine dayanan islemlerin etkinligini arttirma.

10.1ade tiriinlerin kontrolii.

11.Stok kontrol, triin teshm tarihleri, tedarik¢i isletmelerden malzeme ve yari mamiil
teslim tarihler, Griin stok oranlar, hatali Griin oranlarinin incelenmesi.

12.Tiiketici sikayetlerinin ayrintih incelenmesi.

13.Servis hizmetlerinin incelenmesi, servis taleplerine aninda cevap verebilme, parga
taleplerini aminda karsilayabilme, Griinlerin rasyonellestirilmesi, servis teknolojisinin
geligtirilmesi, Girin yasam egrisi maliyetlerinin belirlenmesi.

14.Tuketicilerin  organizasyonu, tiiketici ziyaretlerinin rosyonellegtirilmesi, ziyaret
surelerinin ve sayisimin ¢ogaltiimast.

15.Dagitim sisteminin organizsyonu.

16.Reklamlarin kontrolii ve etkinligi.

17.Satis ofisleri ve elamanlan igin ofis otomasyonu, rasyonellestirme faaliyetlerini

haziandirma ve etkinlestirme.

© NG s L

Bu yonde faaliyet gosteren isletmelerde satis gelirlerinde artis ve pazarlama
giderlerinde diigis goralmektedir. Ayrica tiketici doyumunda en yiiksek diizeye ulagma
bu sekilde mumkiin olmaktadir.

32 Serdar TAN-Nurettin PESKIRCIOGLU. Kalitesitligin Maliyeti. Milli Prodiiktivite Merkezi Yaynlan.
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1. TUKETICi DOYUMU

Tiketiciler bir Gruniin fonkstyonlar, kullaniabilirligi, performansi, guvenirhligi ve
sati§ fiyati ile ilgilenirler. Bir 1sletmenin tiiketicilerine uygun Griint uygun zaman ve uygun
fiyatta sunmasi tercih edilir.

Tiiketiciler herhangi bir Griin veya hizmetin kalitesini algilarken ¢esitli faktorlerden
etkilenirler. Kaliteyi belirleyen driin performans: ve tiiketici beklentileri iligkisini basit bir
formal ile ifade edebilinzz TD: P-B. Burada TD tiketici doyumunu, P driin
performansini ve B’de tiiketici beklentilerini temsil eder. Tiiketici agisindan kalite ile ilgili
doyuma performansin beklentilere esit oldugu zaman ulasilir. Uriin performansinin
beklentilerden az oldugu zaman ise tiiketict doyumsuzlugundan soz edilebilir. Diger bir
ifade ile tiketict doyumu, bu kislerin beklenti ve gereksinimlerinin ne 6lgiide
karsilanabildigini belirtir. Beklentiler ise tuketicilerin igletmenin Uranleri ve rakip
isletmelerin Grtnleri ile ilgili deneyimelerine gore sekillenir.

Beklentilerin ve gereksinimlerin saptanmasinda su sorular sorulabilir:

Tiketiciler kimlerdir?

Tiketicilerin uriini satin almadan 6nce izledikleri agsamalar nelerdir?
Tiiketiciler i¢in anahtar satin alma karar faktorlen nelerdir?
Tiketicilerin bilgi kaynaklari nelerdir?

Tuketicinin Uriinii veya hizmeti kullanan ve satin alan kigi oldugu dusiiniilebilir.
Ancak urtnu kullanan kigi ile satin alma kararimi veren kist farkli olabilir. Bu nedenle
beklentilerin saptanmasinda satin alma isini gergeklestiren ve karar alma strecinde etkin
rol oynayan kisi veya gruplarin tanimlanmast gerekebilir.

Bu asamadan sonra iriinii satin alma islemine kadar gegen siireg, titketicilerin karar
verme faktorleri ve bilgi kaynaklart arastirdlir. Bu tir bilgilerin elde edilmesinde en gok
kullanilan yéntem pazar arastirmasidir.

Tiiketici doyumunun saglanmasi i¢in beklentilerle birlikte Grtin veya hizmetin kalite
dizeyi hakkinda da bilgi toplanmalidir. Asagida verilen kontrol listesinde belirtilen
noktalar aragtirilabilir. Tuketici sikayetlerni ayrintihi olarak incelenir. Sikayetlerine gore
urlin, satiy veya satig sonrasi hizmetler gelistirilir. Performans 6lgimlert ve tliketiciye
yonelik kalite amaci 6rgiit i¢inde yayginlastirilir.

Uriin veya Hizmet Kalitesi

e Isletmenin basansinda etkili olan kisi ve kurumlar ile ilgili yillik sayisal arastirmalar
yapma.

Tiiketici sikayetleri ile 1lgili mektup ve telefonlarin analizi.

Gelirlerin satiglara oranlanmas.

Yonetici ve iggoren degisim hiz1.

Uriin veya hizmetin kalitesi.

Uriin veya hizmet kalitesi artisinda kullanilan édiillendirme sistemi.

Uriin veya hizmete iliskin performans standartlart.

Kalite gelistirme i¢in titkeci 6nert sistemi.
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e Pazar pay, satiglar, karlar ve maliyetlere iriin veya hizmet kalitesinin etkisinin
Ol¢tilmesi.

e Mevcut tiiketcilere yonelik sabit pazarlama biitgesi ve satis oranlarimin saptanmast.

e Uriin veya hizmet amagclar. v

e Amagclara ve standartlara gére iiriin veya hizmet performansinin 6l¢iimi ve kontrolii.

Isletmeler herhangi bir titketici kaybinin maliyetini saptayabildikleri zaman mevcut
tilketicileri korumak i¢in yatinm yapabilirler. Ne yazik ki giiniimiiziin muhasebe sistemi
bir tiikketicinin gergek degerimi hasaplamada yetersiz kalmaktadir. Cogu sistem fiili gelir ve
giderlerin uzerinde durur ve bir tiiketicinin yasam egrisi siresince tahmini parasal akisini
gostermez. Hatali iiniin orami dustitkge ve titketiciler doyuma ulagtikga, tiketcilerin o
isletme ile iligkilen sureklilik kazanacak ve isletmenin karlarinda da belirgin artiglar
olacaktir.

2. TUKETICi GERI BiLDIiRIM SiSTEMI

Toplam kalite yonetiminde en 6nemli bilgi kaynag tiiketicidir. Saglam temellere
oturtulmus bir tiiketict ger1 bildiim sistem: araciyla gereken bilgiler elde edilebilir.
Asagidaki sekilde gorildugi gibi mektup, telefon merkezleri satis temstlcileri ve diger
kanallardan isletmeye ulasan bilgiler kalite degerlendirme grubu tarafindan incelenir.

Bu sistemin etkin caligmasi i¢in tiiketici ile iligkilenn saglayan kanallarin agik
tutulmasi gerekir. Isletmeye ulasan iriin ile ilgili sikayetler tek tek incelenir ve yirmidort
saat actk olan gikayet merkezler: olugturulabilir. Kalite ile ilgili sikayetler incelendikten
sonra tiiketictye konu ile ilgih bilgi verilir.

Bu asamadan sonra kalite ile ilgili sorunlar tanimlanir ve alternatif ¢6ziim yollar
belirlenir. Sonuglar degerlendirildikten sonra sorunlar simiflandirilarak ilgili béliimlere
aktarilir.

Pazarlama bolimi tiuketici geri bildirim sisteminin olustugu yerdir. Bu agidan
pazarlama boélimuniin roli sistemin isleyisi, veri tabanimmin olusturulmasi, raporlama,
tikketici ve igletme iliskisinin stirdtiriilmesi, sorunlanin smiflandinhp ilgili béliimlere
iletilmesinde olduk¢a dnemlidir.*

33 CELIKPASA. S. 39.
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Teknik Hizmet Tiiketici Deneviminin Satig Temsilcileri
Toplanmasi
v
Bilgi Icin Miisteriye Kalite Degerlendirme Veri Tabam
Mektup Grubunun Incelenmesi
¥
. Sorun Tanimlama ve
[ Sorun Onleme
Yetersiz Coziim Raporlama
3 = Sikayet Siklig1
Sonug ve ~ Sorunun Belir-
Degerlendirme lenmesi ve ali
nan dnlemler
Yeterli = Basarilan kalite
gelistirme
¢abalar1.

.Sorunlan Simifla ve
Igili Béliimlere Bildir

Pazarlama Miihendislik Uretim-Satinalma

Sekil: Tiiketici Geri Bildirim Sistemi

3. PAZARLAMA BiRIMLERINDE VE DAGITIMCILARDA
TOPLAM KALITE YONETIMINE BASLANILMASI

Kalite kontrol, Toplam kalite kontrol ve kalite kontrol ¢emberi uygulamalarinin
pazarlama birimleri ve dagituncilar {izerinde ¢ok 6nemli bir etkisi oldugu pek ¢ok firma
orneginde kamtlanmustir. Eldeki bu 6rneklere ragmen pazarlama ve dagitimla ilgili pek
¢ok kimse kalite kontroliin kendi istyle ilgisi olmadigin1 diisinmekte ve kigiimsemelerini
agikca belirtmektedir. Kalite kontrolii bu yanlhs anlama ve isteksizlik havasi iginde
binimsetmemiz imkansizdir. Bu nedenle kalite kontrolii tanitmadan o6nce ¢ok dikkatli
davranmak zorundayiz.

Genelleyecek olursak, pazarlamada kalite kontrolii baslatmanin en kolay yolu kalite
kontrol ¢emberlerini tanitmak ve kalite kontrole ya da toplam kalite kontrole daha sonra
gecmektir. Kalite kontrolii uygulayabilmek igin bolimiin bazt ivedi sorunlarina kalite
kontrol yoluyla ¢oziim getirerek ise baslanmasi, ¢alisanlara kalite kontroliin degerini kendi
deneyimleriyle yasama sanst verilmesi ve asagida siralanacak noktalara adim adim
ulagiimast gerekir. Bu dénem boyunca alt ve iist diizey yonetciler, biro calisanlarn, satis
elemanlant ve kalite kontrol ¢ember liderleri arasinda toplam kalite kontrol egitimi
uygulanmali ve 6nemi vurgulanmalidir.
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Liste sonsuza dek uzayabilir. Onemli olan en yakin ve onlan ¢dzecek kisilerce en-
onemli gorilen sorunlaria ige baslamaktir. Herkesin ¢ozmekte giglik cektifi baz
sorunlarn saptanmali ve kalite kontrol ¢emberinin ya da aym islevdeki kigilerin biraraya
gelip bu sorunlarn ¢ozmesi saglanmahdir. Proses sirasinda kalite kontrolin pazarlama ve
dagitima gergekten yararli oldugunu ¢ahsanlar farkedecektir. Pazarlamada konumlar
degisse bile, tiim satig biirolar temelde ayni gorevi yaparlar. Bir kalite kontrol sorunu
¢oziilldigiinde sonuglan diger gruplara da duyurulmahdir.

4. PAZARLAMA BAGLANTILI KALITE KONTROLDE
DIKKAT EDILECEK NOKTALAR

1. Tiketicinin gereksinimlerine yanit verecek yeni driinler icin fikir iretilmelidir. Uriin

tasarim ve gelistirme asamalanna katilip yardimci olunmalidir. Tiketicinin istekleri

cesith, birbinne zit ve oldukc¢a karmagiktir. Bu nedenle triinlerin farkh kullanimlarina

ihiskin yeterli bilgt edinmek gerekmektedir.

Siparis alma sistemi incelenmeli ve neden bazi misterilerin rakiplere kaptirildig:

ogrenilmelidir.

Satis tahminlerinizi ve gergeklesen satis diizeyinin incelenmesi gerekmektedir.

Satis diizeyinin kontrold.

Kar ve maliyet kontroli.

Satis arttirma ¢abalan yapilip etkisi 6lgtilmelidir.

“Alinan sipariglerle ilgili bilgi toplama yontemi nasil olmali?” sorusuna yanit aranmal.

Bu bilgi genisletilmeli ve teknik 6n kosullan karsilayacak kalite dizeyi kesin ¢izgilerle

tanimlanmalidir.

8. Alacakh hesaplar azaltmak, alacaklarin toplanmas.

9. Tahminlere dayanarak, isin etkinligini ve tahminlerin gergege yakinligini arttirma.

10.Ger1 verilen tirinlerin kontroli.

11.Stok kontrol, aninda teslim orani, yan sanayiden gelen mallarin teshm hizi, stogu
tikenmis mallarn yiizdest, stokta tutulan hazir mamul ve hatali mal yuzdeleri.

12.Yakinmalarin ve miisteri iddialarimin ele alinig yontemleri.

13.Satis sonrast servise iligkin konular, istenilen hizmeti aninda saglayabilme oraminda
yukselme, istenilen parcalarin aninda teslim orani, brosir ve kitapgiklarin daha
kullamsh hale getirilmesi, servis teknolojisinde iyilesme, Grinin kullanim 6mri
boyunca miisteriye ¢ikardigi harcamalar.

14.Bir mister: istes: diizenlenmesi ve islerlik kazanmasi; miister1 turlarimin rasyonel hale
getirilmesi, her miigteriye yapilacak ziyaret sayisimin arttinlmasi ve goriismelere ayrilan
zamanin uzatilmasi.

15.Uriin hata olasiigma iliskin sorular.

16.Dagitim sisteminin diizenlenmesi.

17 Reklamcilik aragtirmalan.

18.Satis burolan ve kirtasiye iglerinde dogruluk, hiz, rasyonellik ve ofis otomasyonu.

19.Tim bu noktalarin asamalar halinde analiz ve kontrolii.™

S
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VIll. TOPLAM KALITE YONETIMININ BASARISINI
ENGELLEYEN FAKTORLER

Degisim yonetiminin 6énemli bir araci olan TKY nin uygulanmasinda ve basanya
ulagmasinda birgok faktorler engelleyici rol oynamaktadir. TKY nin basansim olumsuz
etkileyen bu faktorlerin 6nemli bir kismu yonetici odaklidir.™

1.  YONETIMDEN KAYNAKLANAN ENGELLER
A. Yonetimin Algilama Hatasi

Toplam Kalite Yonetimi, genellikle adinda Kalite sozciiiiniin bulunmasi nedeniyle
kalite departmanmin sorumlulugunda olan bir uygulama gibi algilanmaktadir. Birgok st
dizey yonetict ile TKY konulu goriisme yapilacagi zaman kalite yoneticinini ¢agirma
egiliminin yiksek oldugu gorilmektedir. Oysa TKY kalite yoneticinini ne kadar
ilgilendirtyorsa, Uretim, personel, pazarlama, planlama ve diger yoneticileri de ayni oranda
ilgilendirmektedir. TKY y1 kalite yonetiminin bir sorunu olarak algilamak isin yonetsel
boyutu ve sorumlulugundan yéneticilenn kurtarmaktadir. Bu konudaki tiim sorumlulugun
ast konumundaki bir ydneticiye birakilmasi basarisizligy kaginilmaz hale getirmektedir.
TKY ast konumundaki yoneticilerin gergeklestirebilecegi tst yonetimden bagimsiz
eylemsel bir yontem degildir.

Bir baska algilama hatasi da ISO 9000 beigesi almaya yonelik c¢ahigmalann
sonuglanmast ile TKY nin gergeklestigi kamsidir.

B. Yodnetimin Kendini Degistirmeye Direnci

Toplam Kalite Yonetimi siirekli gelisme ve siireg gelistirmeyi baz alan bir yonetsel
yaklasimdir. Orgiitte siire¢ gelistirme ve sorun ¢ézme konusunda grup dinamigi iginde
cahisarak katkida bulunacak olan insanlarin motivasyonunun saglanmasi gerekmektedir.

Isletmelerde yonetimin astlara olan giivensizligi yaygindir. Yine yaygin olan denetim
anlayis1 1se sorunlarnin kaynagma degil, suglu aramaya yonelmektir. Yonetimin denetim
anlayisi suglu aramaktan ¢ok, sorunun nedenlerini belirlemek ve ¢alisanlarin katilimu ile bu
sorunlarin ¢oziimuni saglamak olmalidir. Bu yeni yaklasimin gergeklestirilebilmesi i¢in
yonetimin geleneksel, merkeziyetgi ve yakindan denetimci anlasim  degistirmesi
gerekmektedir.

Yonetim anlayisinin  degistirilmesi ve yoneticilerin kendini  degistirmesi  kolay
benimsenmemekte, giicli bir diren¢ ortaya ¢ikmaktadir. varolan sistemin devamliligini
saglamay1 grev olarak goren st diizey yoneticiler, tiim yetkileri tek karar noktasinda
bulundurmaktadiriar. Bu anlayisla uyguladiklan, denetimi siirdiirme ¢abalan ise degisime
karst direng seklinde sonu¢ vermektedir.

* Ismail TURKMEN., “Toplam Kalite Yonetimine Gegis ve Uygulamada Basariyt Engelleyen
Faktorler”. Verimlilik Dergisi Toplam Kalite Ozel Sayist. Ankara. 1995, 5.148



C. Arag¢ Odaklit Olma

Kimi yoneticiler TKY sistemimmin bazi araglanmt tek bagina amag¢ olarak
almaktadiriar. Ornegin tek basina Kalite Cemberleri uygulamalarimi nihai amag olarak
gdmek, Tam Zamaninda Tedariki varolan sistemi gelistirip degistirmeden uygulamaya
calismak, ya da ISO 9000 standardi belgesini almay1 yeterli gormek gibi yaklasimlar
sistemin gelismesini engelleyen dnemli etkenlerdir.

D. Orgiit Kiiltiirti Kavramina Yetirince Onem Vermeme

Orgiit kiltiiri konusunun dnemsenmemesi ya da bu konuya bir moda kavram
olarak yaklasilmasi durumunda TKY’nin basarisindan soz edemeyiz. Toplam Kalite 6rgiit
igerisinde bir yasam tarz1 olarak benimsenir ve uygulanirsa basari elde edilecektir. Insana
onem verilmesi gerektigini séyleyip bunun tersini uygulayan bir yonetim anlayisi kendisini
kandirmaktan 6teye gidemez.™

E. Siireg Gelistirmeyi Tek Yonilii Gormek

Grup dinamigi icinde cahsilarak gerceklestirilmesi beklenen bu etkinlikler bitiin
algilanip uygulamaya konmalidir. Ancak yaygin olan, siire¢ gelistirmesin sadece iretim
siireglerinin geligtirilmesi olarak kabul edilmesi ve yonetim streglerinin de gelistiriimesinin
gozardi edilmesidir.

F. Birimler Arasi Hatali Rekabeti Ozendirmek

Rekabet, gelismeyi saglayan énemli bir unsur olmakla birlikte 6rgiit iginde birimlerin
ya da kisilerin, rekabet degil, isbirligi i¢inde olmali gerekmektedir. Kisiler veya birimler
arasinda acimasiz bir rekabetin olmast i¢ iletisimi ve bilgt akisini engellemektedir.

G. Danigmanla Galigma Ahiskanhginin Olmayisi

Birgok igletmenin tepe yonetiminde gercek anlamda profesyonel yoneticilerin
bulunmamasi, yeni yonetsel sorunlara deneyimlerle kazanilan bilgilerle yaklasiimasi, yetki
devretmeme aligkanhig1 ve 6rgiit dist uzman/damismanla ¢alisilmamasi, onarilmaz hatalarin
yapilmasina neden olmaktadir.

H. TKY Konusundaki Sorumiulugu Bir Birim Yoneticisine
Devretmek

Yetki devrinin gerekliligi her ne kadar savunulan bir durumsa da, Toplam Kalite
Yonetimi konusunda st yonetimin liderligi devredilemez ve vazgegilemez bir gorevdir.
TKY teknik degil yonetsel bazli bir konudur ve iist yonetimin liderligi zorunludur. Ust
yonetici bu konudaki gérev ve sorumluluklarini devredemez.

* Ali DAGDEMIR. Toplam Kalite Yénetiminin Uygulamasinda Basariyi Etkiyelen Unsurlar Tusas
Motor Sanayvii A.S. Toplam Kalite Modelinin Incelenmesi. Yiiksek Lisans Tezi. Eskisehir. 1996. s.49.
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3:
I Ust Yonetimin TKY’yi Askiya Alma Egilimi

Onceleri TKY konusunda girisimlerde bulunan, énemine inandigim agiklayan bazi
tist yoneticiler, yonetim ahskanliklarini degistirmelen gerektiginde veya kriz donemlerinde
caligmalara ara verme egilimindedirler. Kriz donemlerinde daha da yayginlasmas: gereken
yetki devri yerine geleneksel yonetim anlayisinin bir yanilgist olan asart merkeziyetcilige
dénus yaygn bir yonetsel uygulama hatasidir.

2. ORTA DUZEY YONETICi VE UZMANLARDAN
KAYNAKLANAN ENGELLER

A. Astlann Bagsansindan Hognutsuzluk

Astlar tarafindan olusturulan kalite cemberleri ya da sureg gelistirme (kaizen) amagh
gruplann yaptiklant ¢ahigmalar ile bazi sorunlann ¢ozmeleri kimi uzman/miithendislert
rahatsiz edebilmektedir. Bunun sonucu olarak gruplara yardim etmeme ve bilgi
aktarmama egilimi kendini gosterir.

B. Birim Yoneticileri Arasindaki Rekabet

Birim yoneticileri arasinda rekabet varligy, birimler arasinda bilgi akisini ve isbirligini
engelleyen 6nemli bir faktordiir. Iletisimin bilgi igerikli ve ¢ok yénlii islememesi, hem
gruplann c¢aligmalarim engelleyecek, hem de sorunlanin gergcek boyutlarnt 1ile
algilanamamasina neden olacaktir.

C. Orta Diizey Yoneticilerle Miihendisler Arasinda Rekabet

Orta diizey yoneticiler ile mithendis ve uzmanlar arasinda yonetsel erkin paylasim
ya da yikselme hirsi nedeniyle bir rekabetin varligi TKY’ nin basarisini olumsuz
etkileyecektir.

D. Uzman ve Miihendislerin Meslek Odakh Yaklagimi

Isletmelerde Toplam Kalite Yonetiminin miihendisler tarafindan tiimiiyle teknik bir
konu olarak algilanmasi, insan faktoriiniin gozard1 edilmesine neden olmaktadir. Benzer
bigimde, bazi isletmeciler de TKY nin teknik bosutunu birakip, sadace insan ve yonetim
agisindan yaklasmaktadirlar. Bu hatalarin 6nlenmesi igin gerek isletmecilerin, gerekse
miuthendislerin ¢ok yonli uzmanlagmalan gereklidir.

3. YONETICi OLMAYAN GALISANLARDAN KAYNAKLANAN ENGELLER

Toplam Kalite Yonetimi uygulamalari, yénetim ile birlikte ¢alisanlarin inanci ve
katilmm da saglanirsa basanlabilir. TKY insana oncelik veren bir sistemdir. Caliganlarin
tatmini, motive edilmesi, yonetime katthmlarimin saglanmasi ve yaratici yeteneklerinin
ortaya ¢ikarilmas: oncelikle isletme yonetiminin onlara deger verdigini hissettirmesi,
guven vermesi ile gergeklesecektir. Toplam Kalitenin ¢alisanlara iyi anlatiimasi, egitimler
verilerek bemimsetilmesi, bir yasam tarzi ve kiiltiir olarak ogretilmesi ile basarilmasi
mumkiin olacaktir.
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Personel devrinin ¢ok oldugu, en kiigiik bir sorun karsisida is¢1 ¢ikarmalarin yogun
oldugu, icret pazarliklarinin uzun surelerde ¢oziimlenemedigi, toplu pazarhklarnn
genellikle grevierle noktalandig: isletmelerde calisanlarin katiiminin saglanmasi miimkiin
degildir. Calisanlarin motivasyonu is¢1 igveren arasinda karsiikhi giiven ve saygimin
bulunmasi en temel sartlardan biridir. Aslinda bu konu da st yonetimin tutumu ile
yakindan ilgilidir.

Calisanlar, yonetimin beklentilerini gerceklestirmiyor ise Toplam Kalite Yénetiminin
bagarisindan s6z edilemez. Benzer sekilde, ¢alisanlarin beklantileri, isletme yonetimi
tarafindan karsilanmiyorsa, bu durum karsisinda c¢alisanlardan yonetime katiimalar
beklenemez.”’

% DAGDEMIR. s. 53.
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ikinci B6liim

SUPERMARKET iSLETMELERINDE KALITE

I.  SUPERMARKET iSLETMELERI

Siipermarket ilk kez ABD’de dogup, geligmis ve buradan da sosyalist tilkeler de
dahil olmak iizere biitiin diinyaya yayilmis bir kurumdur. Siipermarket bugiin Amerikan
aida dagitim sisteminin etkinliliginin ve bu ulkenin refah ve bollugunun bir simgesi
durumundadir.

Suipermarket fikrini olusturan en 6nemli iki etken, ilk kez 1912 yilinda uygulama
alanina konulan <pesin 6de gotiir> ve <self servis> yontemlerinin uygulanmasi olmustur.

ABD’de ilk prototip sipermarketier 1930 yilinda Los Angeles ve New York’da
ortaya gikmigtir. Gergek anlamda ilk siipermarket Michael King Kullen tarafindan New
York Jamaica’da agilmustir.

Bugiin Amerika’da siipermarket kurumu 6yle geligmistir ki, ilk tiir sipermarketlere
<klasik> ya da <konvansiyonel> siipermarketler denilmektedir. Ciinkti son yillarda klasik
siipermarketlerin yaninda asagida agiklanan siipermarket tlirleri ortaya gikmustir.

1. Karma (kombine) siipermarket: Magaza satig alaninin yarisiin gida maddelerine 6teki

yarisinin da gida dist maddelere ayrildig: stipermarketler.

2. Siper Magazalar: Tum magaza satis alam iginde en az 2.500 metrekarelik bir alam
kaplayan klasik veya karma siipermarketlerdir. Bu magzalara <stper siipermarket> de
denilmektedir. '

. Indirimli Stipermarket: Genellikle imalatgilain markah mallanni, imalatgilarin
gosterdigi perakende fiyatin ¢ok altinda bir fiyatla satan ve tim siipermarket
tekniklerini uygulayan magazalardir. Bagka bir tanima gore de indinmli sipermarket,
klasik sipermarketlerden daha ¢ok c¢esit bulunduran, gida maddelerinin % 50sini
sipermarketierden % 5-7 oraninda disiik fiyatla satan, daha genis bir alam kaplayan ve
calisma saatleri daha kisa olan magazalardir.

4. Gida Ticaret Merkezi (Food Emporium): En az 4.000 metrekareden baslayip, yilik

satiglan 7 ila 14 milyon dolar arasinda olan dev gida magazalaridir. Bunlar genellikle
kara vyollarinda yerlesik, ticaret alanlan en az 8 km yangcapinda, kiasik

(V8]



supermarketlerden % 5-6 daha ucuz, 3-8 kat daha buyik ve 24 saat agik olan
supermarketlerdir.

Etimolojik yonden <ustiin pazar> veya <dev pazar> anlamina gelen sipermarket,
magaza satig alani, satiy hacmi ve yonetim bigimleri bakimmdan aymi tir ticareti yapan,
ahgilmis, geleneksel gida perakendeci magazalarindan istin veya daha biiyitkk bir
perakendeci tipidir.

Siipermarket 1¢in ¢esithi tanimlar gelistiriimigtir. Bu tammlardan éneml gorinenler
asagida siralanmistir:

Uluslararasi Self Servis Orgiitii’'ne Gore Siipermarket; en azindan 400 metrekare
satig alani olan, temel olarak c¢abuk bozulabilir gida maddeleri de dahil olmak tizere,
bakkaliye maddeleri ve toplam satislarin en fazla 1/3’G kadar gida maddeleri satan self-
servis ve bolimli self-servis magazasidir.

Stiipermarket Enstitiisi’ne Gore Supermarket <Haftada en az 20.000 veya yilda
1.000.000 dolarlik satig yapan ve tamamen reyonlara ayriimis gida magazasidir.>

Yukandaki tammlamalardan da gorilebilecegi gibi, gesith ilkelerde ¢esitli
zamanlarda yapilan tammlarin ¢ogu ortak iki temel 6lgii birimine dogru yaklasmaktadir:

1. Metrekare olarak satis alani ve/veya N
2. Haftalk veya yillik satislar tutar.

Bu 1ki olgitten aym zamanda perakendeci magazalarin prodiktivite ve
karliliklarinin  6lgilmesinde yararlamilmaktadir. Ancak hangi satis miktarinin ve kag
metrakere alanin bir sipermarket i¢in optimum sayilabilecegi konusunda kesin bir sey
sdylemekte giiglik vardir. Bununla birlikte bir gida magazasinin stipermarket sayilabilmesi
i¢in belirli bir genislikte olmasi da zorunludur. Bu gemislik o isletmeye stipermarketin
oerektlrdlol 13 bolimi ve uzmanlasma olanagini sa011yacak Olciide olmahdir. ABD’de
ortalama siipermarket alam 2403 metrekare olup bunun yaklagtk % 79’u satis alanidir.
Avrupa’daki siipermarket alanlari 1 1se ortalama olarak 1.000 metrekareye yakindir. Fransa
ortalamasi ise 1.643 metrekaredir.*®

Siipermarket magazalarim da mallarin boliimlendiriimesine benzer bigimde, ama o
boliimlendirme ile kanigtirmadan boélimlendirebiliriz.

Kolayda magaza (convenience strote) aligveris i¢in kolayca ulagilan, ya yakinlarda
olan, ya da her yonden ulagtm imkanlarina sahip kent merkezinde kurulus yeri olan .
magaza gib1 otomobili bol iilkelerde park sorununu ¢6zmiis; magazada aradigim ¢abucak
_bulacak bigimde yerlestirme ve dizenlemeye sahip ve de kuyrukta fazla beklemeden
sepetteki emtiamin gabucak bedelinin saptamp 6demenin yapilip gekip gitmenin kolay
oldugu magazalar da kolayda magazalar arasida sayilirlar. Begenmeli magazalar aligveris
magazalari da diyebiliriz ama shoppingi goods terimini begenmeli mallar terimi ile
Tirkceye aktardigimizdan bununla tutarli olabilmek i¢in begenmeli magazalar diyoruz.
(Shopping stores). Bu magazalar da tiir ve gesit bollugu, bir bagka deyimle iiriin karmast

*8 Kemal KURTULUS, “4BD’ deki Beyaz ve Kahverengi Esya Perakendecilik ve Pazarlama
Sistemlerindeki Gelismeler”, Pazarlama Dinyast. Yil. 4. S. 22. Temmuz-Agustos 1990, s.17.
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. TURKIYE’'DE SUPERMARKETLER

Tiirkiye’de ilk siipermarketin Istanbul Sisli’de kurulan Cankaya Pazan oldugu ileri
siriilmektedir. Ancak 1955 yilinda Isvigre Migros Kooperatifler Federasyonu tarafindan
Istanbul’da kurulan Migros Tiirk Turkiye’de siipermarket fikrinin tam anlamiyla
uygulamaya gegirdigi bir kurulus olmustur. Yalmz Istanbul’da yerlesik olan Migros Tiirk
T.A.S nin 1982-1983 yili itibariyle 17 supermarket ve self servis gida magazasi varken
1996 yilinda bu say: yurt i¢1 ve yurtdisi olmak tizere yiizii agmig bulunmaktadir.

Migros Turk’den sonra Tirkiye’de modern gida perakendeciliginde dogrudan bir
kamu girigimi olarak 1956 yilinda GIMA (Gida ve Ihtiyag Maddeleri) T.A.S nin kurulusu
gorilmektedir..

Ancak Tirkiye’de siipermarketlerin asil gelisimi, ekonomik kalkinma ve ozellikle
gida endiistrisindeki goreceli gelismeye kosut olarak 1970 yilinda baslamig ve 1980’den
itibaren de higlanmistir. Bugiin  Turkiye'dekit  siipermarketlerin  kesin  sayisi
bilinmemektedir/ Bununla birlikte kisisel gozlem ve arastumalar Turkiye’de Bati
Olciillerine goré supermarket sayilabilecek isletme sayisinin son derece az oldugunu
gostermistir. Son yillarda ekonomik kosullarin zorlamasiyla klasik bakkallardan bir kag
kat daha genis <yan toptanci yart perakendeci> nitelikteki, gida perakendecilerinin
sayisinda hizlt bir artis gorilmekle birlikte, bulundurduklart reyonlar bakimindan bu
kuruluslarin ¢gogunun siipermarket olarak kabul edilebilme olanagi yoktur.

Yapilan arastirmalar Tirkiye’de sipermarket ve stupermarket benzeri kuruluslarin
cesitli sorunlarinin bulundugunu ortaya koymustur. Ekonotnik kosullardaki gelismelere
kosut olarak bu sorunlardan 6regin, ¢esit azligi gibt bir bolimi bugln ortadan kalkmig
olmakla birlikte, supermarketler halen ciddi sayilabilecek sorunlaria karsi karsiyadirlar.
Aragtirma sonuglarina gore s6z konusu sorunlar asagida dzetlenmistir;

Genis 6l¢ekli kurulus yeri bulunmasinda giicliikler, ./

Kurulus yer1 se¢imi arastirma yontem ve tekniklerindeki yetersizlikler, ./
Fiyatlar genel diizeyindeki yukselisler, /

Tedarik kaynaklarinin mal tesliminde ve diger fiziksel dagitim faaliyetlerinde
sistemsiz ve yavas calismalart, v -

Envanter yonteminde yetersizlikler, /

Tedarik kaynaklarnnin kigiik 6lgekli olmasi nedenmiyle siirekli ve yazili alim
sozlesmeleri yapilamamast, 7 .

Her diizeyde yeterli ve kalifiye personel bulma sorunlari, v/

Gida maddeleri thracatinin yurt iginde kitlik ve pahalilik meydana getirmesi,
Otopark sorunu, ~

Magazalarda hirsizlik, v

Et ve siit tiriinlerinin asin miktarda fire vermest,.”

Standardizasyon sorunlari,~

Fabrika cikish Grtn ve yapinlarda etiketlemedeki yetersizlikler. .-
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. SUPERMARKET iSLETMELERINDE REKABET VE YENi STRATEJILER

Ekonomiler nasil bir dénem gegirirse gegirsin her déneme uygun rekabet stratejileri
uygulanmaktadir. Isletme ya da kurulugun buytikligiine, tipine, yer aldig: tlke ya da iilke
grubuna gore degisebilmekle birlikte sipermarketcilikte rekabet, ‘satiglan artirma’ ve
‘maliyetlerin kontroli’ gibi iki temel unsur gozetilerek sirdirilmektedir. Ancak bu iki
unsurun uzun donemde gegerliliginin saglanmasiin giinlok degismelerle, kararlarla,
uygulamalarla degil,

L Yonetim gelistirme,

II.  Teknoloji uygulama,

II. Insan kaynaklarim gelistirme,
IV. Cevre etkilesimlerini gézetme

gibi uzun donemli analizlerle ve uygulamalarla mimkiin olabilecegi de agiktir.

a/ Stuipermarket sektoriiniin en 6nemli 6zelligi, dagitim kanalindaki diger olusumlara

gore tiketiciye en yakin yerde bulunuyor olmasi ve faaliyetlerini tiketiciden gelen
enformasyona bagli olarak gelistirme sansina sahip olmalaridir. Bu 6zellik siipermarketleri
strateji gelistirme ve uygulamada diger sektorlere gore daha uygun kosullara sahip
kilmaktadir. Ancak, strateji seg¢iminin veya degisikliginin siipermarket kuruluslarinin
biytikliigiine bagh olarak da daha kolay veya daha zor olabilecegi agiktir. Ornegin kiigiik
ve orta boy Ol¢ekli kuruluslarin bu konuda daha esnek olabildikleri bilinmektedir. Son
dénemlerde buyuk olgekli kuruluglarin bu esneklik avantajindan yararlanabilmek igin
gerek Uretim gerekse dagitim kanallarinda biinyelerine kiigiik ve orta 6lgekli kuruluslan
dahil etme ¢abasi bu yargiy1 dogrulamaktadir.

Bu yayilmanin ortaya c¢ikardig: bir diger sonug¢ da tiiketiciye sunum seklindeki
degismelerdir. Avrupa Toplulugu raporlarninda, giiniimiizde yigin veya genelci perakende
04 sunumdan uzmanlasmis perakende sunuma dogru bir yénelme oldugu, bunun amacinin da
piyasa dilimlemesinin temel pazarlama kurallarini, hedef titketicileri, titkketici giidtlerini ve
degerlerini tanimlayarak, gereksinimlerini karsilayacak sekilde uygulamak oldugu
belirtilmektedir.

Siipermarket sektorinin dinamizmi, herhangi bir dénemde perakendeci tiplerden
herhangi birinin artik gegerli olmadigini sdylemey: de engellemektedir. Bu konuda ancak
su soylenebilir ki o da perakendeci tipleri degisiminden ¢ok i¢ unsurlarda degisiklikler
saglayabilen firma ya da kuruluslarin gegerliliginin siirekli oldugudur. Ornegin biiyiik
olgekli gida perakendeciler1 olan hipermarketler giiney Avrupa’da hizla yayilmasina karsin
bitytimelen kuzey Avrupa’ya gore daha yavas olmaktadir. Ulkelerin 6zgiin kosullarinin
gelisme siirecim belirlemedeki rolii ¢ok agtk bir sekilde ortaya ¢ikmakta, her yeni gelisen
hipermarket daha ileri ve yeni teknolojiler kullanmak sansina sahip olmaktadir. Bu
durumda digerleri i¢in bir yenilenme ve modernizasyon siireci gerekli olmaktadir. Boylece
zincirleme bir etki ile gegersizlik yeniden gegerlilige doniigebilmektedir.

Uzmanlasmis perakende sunumunun gelismesi ve tiketici gruplarmin yakindan
takip edilerek belirlenmesi, kiigiik 6lgekli perakende tipleri i¢in daha uygun bir segenek
haline gelmektedir. Ornegin resesyon dénemlerinde tiiketicilerce daha tercih edilir hale
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gelen indirim magazalan tiiketiciye yonelik spesifik formatlar gelistirme ve titketici talebini
takip etmede oldukca basarili sonuglar elde etmektedir.

Siipermarket isletmelerinde satiglart artrmaya yonelik c¢abalardan birisi sunum
yontemlerindeki degisikliktir. Sunum yontemleri degisikligi belirli perakendeci tipleri igin
yeni tiplere doniigim, belirli perakendeci tipleri i¢in de mevcut yapt iginde igsel
diizenlemelerle saglanabilmektedir. Sunulan uriin gesitliligi ve bulundurulan marka sayist
da satig artirmada tizerinde 6nemle durulan konulardir.

Maliyetlerin kontrold konusu ise, ‘maliyet yapilarmnin yonetimi’ konusundaki
gelismelerle saglanmaktadir. Maliyet, tekrar satisa sunulmak tizere satin alinan Griniin
maliyeti ile siirlandiginda ya da sadece bundan ibaret gibi dusinildtagiinde, olgek veya
etkinlik gibi kriterler olgiilerek satin alma gicti karliligin maksimizasyonunun 6nemi
ortaya c¢ikmaktadir. Bu hususa onem veren perakendeciler son donemlerde maliyet
yapilarinin yonetimine ilgi géstermeye baslamislardir.

Maliyetler1 yakindan etkileyen bir diger husus da trtinlerin merkezi depolardan satig
noktalarina ve tiiketicilere sunum, kisacasi dagiim yonetimi dir. Bu konudaki segimleri
kuruluslarin organizasyonel yapilarina bagh olarak degisebiimektedir.

Maliyet konusundaki dikkate almmasi gereken bir bagska konu, istthdam
yapilanmasidir. Ozellikle yar1 zamanli galisanlar oraninin artmasi, zayif ticari donemlerde
personel sayisini kontrol etmeyi ve ‘iggiicii maliyetlerinin yonetimini’ kolaylastirmaktadir.

Ayrica, hem satislan artirma hem de maliyetlerin kontrolu agisindan etkili olabilecek
bir unsur da perakendecilikte ‘6zel iriin’ sunumundaki artistir. Ornegin Avrupa
Toplulugu'nda bazi gida perakende zincirlerinde 6zel urinlerin, hizla degisen iirtin
cesitlerinin % 30’u diizeyine ulagtig, bunun da kalite kontrol, trin geligtirme ve kabul
edilebilir bir kalite/fiyat oramt olusturma yoniinden oldukg¢a yararli sonuglar meydana
getirdigi belirtilmektidir.

Siipermarket  isletmelerindeki  de@ismelerin  ve  yonelimlerin  temelinde
stipermarketgilik teknolojisinin destegi ile yonetim becerilerinin gelistiriimesi yatmaktadir.
Enformasyon teknolojisinin 6nemini ve degerini kavrayan siipermarket isletmeleri
teknolojik yatirimlara hiz vermeye baglamistir. Siipermarketcilik yatinmlarina destek olan
unsurlardan birisi uluslararas: standartlarin gelistirilmesi siirecine girilmis olmasidir.

Teknoloji yaninda, isletme yonetiminde en énemli unsurlardan birisinin ‘yonetsel
ozellikler’ veya ‘yonetsel beceriler’ oldugu da agiktir. Teknoloji ve onun saglayacag
enformasyon, yonetim igin yalmzca bir aragtir. Bu nedenle yonetsel amaglara uygun
enformasyon tiranin belirlenmesi ve buna uygun teknolojik yatiimlara gidilmesi dnem
tasimaktadir.

Glnumiiz sipermarket isletme yonetiminin tiketici yonelimli cabalarnin
sonucunda, sipermarketcilige getirdigi yeni egilimler su sekilde 6zetlenebilir:

. Belirli yoreler perakendeci tipleri i¢in uzmanlasma,

. Belirli donemler ve stiregler iin indirim hatlar uygulamasi,

. Uriin gesitliliginin, marka sayisinin, 6zel iiriin oranimin artiriimast,
. Calisma saatlerinin uzamasi, ulasilabilirlik oranmmin yikseltilmest,

BW I —
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5. Dizayn unsuruna 6nem verilmest,
6. Teknolojik ihtiyaclarin saptanmasina verilen 6zel dnemdir.

Giinimiiz perakendeciliginde ozellikle incelenmesi ve irdelenmesi gereken bir
gelisme de ‘ulaslararasilasma’ dir. Kiiresel bir pazarda faaliyet gosteren kiresel sirketler
i¢in artik dagitim, finans, teknoloji tek bir bolge ya da yore ile sinirlanmamaktadir.

1990’1arin baginda AT perakendecileri igin stratejik segeneklert gdsteren agagidaki
sekil, buyiik firmlar i¢in yeni stratejilerin arttk ulusalliktan oldukg¢a uzaklagtigimi gozler
oniine sermektedir.

1990’larin Bagslarinda AT Perakendecileri I¢in Yeni Stratejiler”

Avrupa Stratejileri Kiiresel Stratejiler
Secenekler KOBI'ler:Isbirligi KOBI'ler: Yok
Gruplar: Isbirligi/kazanum/bagimsiz yaklasim  Gruplar: [sbirligi/kazanimlar
Perakendeci Hipermarketler (Giiney ve Bati Avrupa) H.marketler ABD, Kanada, Tayvan, G.
Amerika '
Tipleri Indirimli magazalar( Giiney Avrupa) Boliimli magazalar (Kore. Tayland)

(Ornekler)  Biiyiik-6l¢ekli uzmanlasmis magazalar (AT) Biiviik-olcekli uzmanlagmalar (Japonva)

Hedef Pazar AT, EFTA. ECO Kiiresel
Uzmanlagma, Birlesme Farklilagma, Yenilesme
Secenekler KOBI'ler/Gruplar bagimsiz yaklasim. yeni KOBI ler: Isbirligi
teknolojilerin girisi. Gruplar:Bagimsiz vaklasim
Perakendeci Uzmanlasmis gida magazalan Boliimli magazalar- Uzmanlasmis satis
Tipleri noktalar1. posta siparisi
Biiyiik-6lcekli gida satis noktalan Hipermarketler- Biiyiik 6lgekli
uzmanlasmis satis noktalari
Ev esyas1 uzmanlari. bélimlii Siipermarketler- Indirim magazalan
magazalar
Hedef pazar Ulusal Ulusal ve Avrupa il

Kiresel stratejilerin basariya ulagmasinin temelinde ise, yeni yonetim piyasalarmda
doygunluga erisilmemis olmasi yer almaktadir. Kiiresel firma ve sirketler i¢in uluslararast
olgekte doygunluk diye bir sorunun olmadigi aciktir. Ulusal o6lgekte doygunluk
tartigmalan stirmesine karsin ulusal ve yerel doygunluk sorununun da cesitli sekillerde
asildigr goriilmektedir. Uluslararasi piyasalarda kalict olmamin yoéntemlerinden birisi de
magaza imajinin yaygnlastiriimast ve tiiketici taleplerine uyum saglayabilme yetenegidir.*!

* EUROSTAT. “Retailing in the European Single Market”. 1993, s. 25.
! Canan ARIKBAY. Perakendecilikte Gelismeler ve Yeni Yaklagimlar. Milli Prodiiktivite Merkezi
Yayinlart, No: 572. Arkara. 1996, s.65.
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IV. BiR SUPERMARKET iSLETMESININ OPERASYONLARINDA KALITE

Kalite siipermarket isletmelerinde siparig ve iriin temininden, kasalarda musterinin
aldigt urinlerin konulmast ve miuster: sikayetlerinin giderilmesine kadar asagida yer
verilen biitiin operasyonlarina girer:

Tedarikgilerle iligkiler -/

Stok i¢in siparig verilmesi.

Sipariglerin teslim alinmast.

Bosaltma. \

Ambalajdan ¢ikartma.

Teslimat programlar.

Finansman.

Personel temini.

Personelin egitimi.

Personele nezaret edilmesi.

Personel ¢aligma programlari.

Kontrol gorevierinin belirlenmesi.

Personel promosyonlari.

Ekspres hesap 6deme diizenlemeleri. /

Stok kontroli. '

Temizlik ve bakim fonksiyonlan.

Cek ve kredi kart1 ile yapilan 6demeler (politika, prosediir ve kontrol)
(Calisma saatlert.

Miisteriler i¢in dinlenme ve ihtiyag giderme imkanlar:.
Muster: sikayetlert bolimi.

D1s diizenlemeler.

[sgorenler igin dinlenme, ihtiya¢ giderme olanaklari.
Musterilerin 6zel siparislerinin kargilanmasi.

Asagida musteri i¢in 6nemli olan hizmetler agiklanmaktadir:

e Bir satig gorevlisi hemen bulabiliyor mu? Satig gérevlileri uygun yerlerde ve yeterli mi?
Satis gorevlisi olmamasi nedeniyle gecikme yasamyor mu? Beklemek zor mu?
Miisteriye beklerken bir sira numarasi veriliyor mu?

e Uzun beklemeleri engelleyecek sayida kasa var mi? Bir kag¢ parga iriin alanlar icin
ekspres kasa var m1?

e Yonetim kasa 6niinde bekleme konusunu nasil ¢6zmeyi disiiniiyor? /

e O an igin magazada olmayan, ancak bir misteri i¢in yapilan siparisler nasil izleniyor?
Cok fazla gecikme oluyor mu? Bu siparisler dikkatli bir sekilde kontrol ediliyor ve
izlentyor mu? Siparisler gelir gelmez miigteriye haber veriliyor mu? Miisteriye siparisin
teslim tarihi sdylenirken tedarik¢iden bilgi ahmiyor mu?



e Stok p'olitika51 nedir? Bir mister1 “heniiz satilmis” olan bir trinden almak isterse ne
yapiimaktadir? Muteriye hemen siparis agabilecegi mi soylenir, yoksa yanizca “elimizde
hi¢ kalmadi” yanmiti mi verilir?

e Miisterinin geni getirdigi Urtnlerle igili olarak ne gibi bir uygulama yapilmaktadir?
Bedel genn 6denmekte midir? Benzer iriinle degistiriimekte midir? Bozuk driinin
bedeli kadar baska bir triin verilebilmekte midir?

e Tasgima ve ambalajlama uygulamalart nelerdir? Posetler asin mi1 doldurulmaktadir?
Posetler altindan tutulmadan tagmmamamakta midir? Kasalarda trtinleri cinslerine gore
posetlere koyan gorevliler var midir?

o Musten sikayet prosedirler: var mudir? Miister: sikayetleri nasil giderilmektedir?
1. MUSTERI SIKAYETLERI

Asagida Ozellikle supermarkatlerde meydana gelen miuster1 sikayetleri yer
almaktadir:

o Uriinler: Stoktaki eksiklikler; stok kalitesi; stok kosullar; markalar; birim fiyatlari;
diyet trtinlert; evrensel triin kodu kullaniimas; hasarh ve/veya kusurlu irtnler.

o Isgorenlerin performansi, davramslart ve yeterlilikleri: Satis elemani, kasiyer;
ambalajlama ve poset koyma; giysi ve gbrinim; insan hatalari; satis elemani sayist;
hizmet i¢in bekleme; nezaket; soru ve isteklere karsilik verme; genel davranis; telefonia
yapilan isteklere yanit verme becerisi.

e Fiyatlar: Fiyat etikenleri; satig fiyatlar; hasarli egyalarda fiyat indirimleri; fiyat
degisiklikler:.

e Hizmer: Kasalarda gecis suresi; bekleme; kuyruklarin uzunlugu; yeni hatlarin agilmasi;
iade politikast ve uygulamasi; arabalarin bulunurlugu; satiy elemanlarmin saysal
yeterliligi; kasiyerlerin sayisal yeterliligi; migteri hizmetleri ofisi; bilgi verme ve
isteklerin yanitlanmas.

. I@kaplar: Park sahasi; dinlenme yerleri; galiyma saatleri; yerlesim; tuvaletler.

o I¢ Ortam: Genel temizlik; sigara igilmesi; ana bolumlerm tammlanmasi; aydinlatma;
mizik yayini; havalandirma, isitma ve sogutma.*

Gelecekte, sirketler % 100 miisteri memnuniyeti hedefine ulasmay siirdiirmelidirler.
Cunkii gliniimiizde musteriler Griintin ve hizmetin kalitesi a¢isindan daha fazlasini talep
etmekte ve kalite yapacagimiz islerde 6n sart haline gelmektedir. Dolayisyla, artan oranda
degisen musterilerin beklentilerini tahmin etmeli, anlamali ve cevap vermeliyiz.*

2 BOZKURT. “Hizmet Endistrilerinde...”. s211.
* Richard J. COLEMAN, “Satig Sonrast szmetlerde Kalite Yénetimi”. 2. Ulusal Kalite Kongresi.
TUSIAD-KalDer Yayinlar. 11-12 Kasim 1993, Istanbul. 5.90.
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Mister1 temaslarinda elde edilen olumsuz karsiliklardan, yonetim sorunlan
nedenlerini ortaya cikartabilir. Asagidaki sekilde bir sipermarket isletmesindeki islemlerin
is akigt verilmistir. Is akis semasinda hizmet sistemi bilesenlerinin nasil tanimlandig ve
uygun 1liskilerde nasil yerlerinin belirlendigi gosterilmektedir.

Bitin durumlarda, vurgu misteri Ustiinedir. Misteri temaslart sema lizerinde
gosterilmistir. **

“ BOZKURT. “Hizmet Endiistrilerinde...”. s. 1 1.
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Sirket Musteri
Plan;ama
Kadrolama
Isgoren Planlamasi
Calisma Saatlen * v
Stoklama, Ambar Kolayhklar Fpark
l Yapma
Fiyatlandirma
Stok Siparist 1.Park Yeri *
Tasima 2.Arabalar ‘*
Teslim Alma 3.Sepetler *
Bosaltma 4.Yerlesim Plan1 Panosu
Depolama 5.Cesitli Markalar
Paketler1 Bosaltma 6. Kozmetik Urtinler
Raflara Koyma, Yerlestirme * 7.Gazete
. 8 Miisteri Hizmet1 ®
Muster1 Hizmeti

—t*Araba ya da sepetin alinmasi *

*Stoktan se¢im * Ayirma * Yerlestirme
Satin Alma *

Kasay1 Se¢me *

Mallan Geri Getirir =

T~
—

Bos Kutular

*

Eski Kagitlari Getirir *

»Kasa

Yavas * Hizlh *

!

Poset Koyma ®
Odeme

Satis Fisini Alma ®

Miisteriye Yardim - Miisterinin Ayrilmasi

Araba ile * Arabasiz

Sekil: Bir Siipermarketin Is Akis Semasi
(*) Musterinin Sistem ve/veya Isgorenle Temas Kurdugu Yerler
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2. SUPERMARKETLERDE PERSONEL POLITIKASININ ONEMi

llerleme kaydeden siipermarket isletmeleri, magazamin basansinin, magazanin
mallarindan ya da demirbas ve donatimindan daha ¢ok personele bagh oldugunu anlarlar.
Rekabet eden magazalar ¢ogu zaman benzer mallar, donatim ve satis cabalarina
sahiptirler; bu nedenle, personel ayirdedici nitelik haline gelir. Magaza satiglarindaki
saatten saate ve mevsimlik yaygin dalgalanmalar ile iggérenin mesai saatlerinin otesine
uzanan tatil giini ve gece magazacilig1 part-time personelden yaygin 6lglide yararlanmayi
¢ekici kilmistir. Muhtemelen tim personelin yansi part-time isgorenlerdir. Becerikli part-
time 1sgorenler bulmak olduk¢a zordur ve bu nedenle sipermarketler ¢ok daha kapsamli
egitime ihtiyag duyan tecrubesiz kisileri ige almaktadirlar. Dahasi, 1sgorenler farkli full-
time ve part-time programlarinin bir karigimi Gzerindeyken egitim ve isgéren
haberlesmeleri daha zordur.

Magazaciliktak: yiiksek iggoren devir oranlan pek ¢ok faktorden kaynaklamir: Bu
faktorler, 13 mevsimleri; zayif nezaret; istifalara ya da isten ¢ikarmalara neden olan zayif
egitim;, pekcok geng ve tecriibesiz iggoérenler, baska yerlerde daha iyi islerin mevcut
oldugu inanci; iggoéren huzursuziugu ve nezaretcilerden ya da iist yonetimden tatminsizlik;
diisiik moral, sagliksizlik ya da belirli bir topluluktan hoslanmamaktadir.

Isgoéren devir hizt yiizde 25-35’in iizerine ¢ikti3i zaman yonetimin konuyla
yakindan ilgilenmesi ve dikkat géstermesi esastir. Bazi zincirleme magaza yoneticileri bu
igletmelerdeki olagan terfi yolunun bir pargasi olan sehirden sehire sik sik transferlerden
asin1 hosnutsuziuk duymaya baglamiglardir. Bir yoneticiyi egitmenin maliyetnin 8000
dolardan fazia oldugu tahmin edilmektedir. Departmanli magazalar, yaklasik olarak her
10 1ggoren i¢in bir yoneticiye ihtiyag duyduklarindan, bu, temel bir sorundur. Baz
magazalarn personel sorunlari kismen hizh biiyiimeden kaynaklanmaktadir.*

Toplam Kalite Yonetimi uygulanmasinda daha iy1 bir rol ¢alisanlarda temel bir
degisiklik olmasi ve orgitun bitin bolimlerinde degisiklige iligkin bir ihtiyacin ortaya
¢ikmasiyla gergeklesir. Insanlarin davranislanim degistirecek bilyitk zaman ve gaba
harcanmalidir. Ozellikle, dikkatler kalite bilincini artirmaya, misteri hizmet ve tatminini
artirmaya, butiin bigimlerdeki igletme firelerini ortadan kaldirmaya, tim ¢alisma
proseslerinde devamlt geligmey: desteklemeye ve daha fazla sorumlulugu kabul eden
isgiiciine ¢ekilmelidir..*

V. SUPERMARKETLERDE KOORDINASYON ARACI OLARAK
STANDART KULLANIMI

Standartlar, i3 basarisim 6lgmek igin miktart belirlenmis kistaslardir. Standartiar
amagclart kurmak ve buna ek olarak sonuglar degerlendirmek ve aksakliklari tammlamak
igin kullanilabilirler ve kullamimalidiriar. Magazalar pekcok farkli standart tiirlerini
kullanirfar ve bu standartlar i¢in pekgok farkl bigimlerde rakamlar elde ederler. En yaygmn
kaynak magazamn kend: ge¢mis uygulamasidir. Bununla birlikte, gegmiste ne oldugu

** Celil KOPARAL. “Perakendeci Kuruluslarda Personel Yonetimini Etkileyen Faktorler”, Anadolu
Universitesi. Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi. Sayt: 1. Cilt: V1. Eskisehir, Haziran 1988.

¢ M. KOSEOGLU-D K. HARRISON-D. LINK, “Toplam Kalite Yonetimi Sistemi Uygulamasumn
Arkasindaki Insan Faktori”, Verimlilik Dergisi. Sayi: 1994/4. 5.36.



47

temeli izerine kurulu herhangi bir standart, is kosullarindaki giincel degismeler ve gegmis
faaliyetlerdeki zayif noktalarin gelistirilmest i¢in ayarlanmalidir. Magazalar ¢ogu zaman
diger magazalarla rakam kiyaslamalarini da bir standart kaynag olarak kullanirlar. Son
olarak, birka¢ standart cesitli kaynaklardan gelebilir; bariit kar ve giderler birbirleri
tizerinde bir kontrol hizmeti goriirken, rutin bir 15 i¢in fiziksel Gretim standard: gelistirmek
amacityla zaman ve hareket etiidii kullanilabilir.

Standart kurma yontemi ya da oOlgme yontemi gibi  pekcok yonden
siniflandirilabilmekle birlikte, standartlar asagida magaza faaliyetlerinin standart uygulanan
yonleri agisindan tartigilacaktir.

Standartlardan birincisi satig standartlandir. Ticaret egilimini 6lgmek amactyla
magazanin toplam satislan gegmisteki satig hacmi ile kiyaslanabilir; fakat diger
magazalarla kiyaslama, departmanlar arasinda kiyaslama ve daha miikemmel analizler i¢in
¢ogu zaman daha kesin rakamlar arzu edilir. Magaza yoneticileri ¢ogu zaman farkl
buyuklitkteki magazalar ve departmanlar arasinda kiyaslamaya firsat saglamak amaciyla
kat alaninin her metrekaresine disen satig tutarimi (yani, satig tutarmmin kat alanlannin
metrekaresine boliinmesini) hesaplar. Diger satis standartlari; 15goren basina satis tutari,
satis 1slemlerinin sayisi, ortalama satis ¢eki miktar ve net satiglarla brit satiglarin iligkisini
kapsar.

Bazi organizasyonlar sati tutarinin ¢esitli departmanlar arasinda bolinmesi igin
standartlar kurarlar. Boylece, bir gida zincin 1§ hacminin yizde 40’min kuru gida ve
sarkuteri Uirinlerinden, yizde 15’inin sebze meyvelerden, yiizde 20’sinin etten ve yiizde
25’inin non-food mallardan olusmasi gerektigini kararlastirabilir. Eger et departmanlarinin
satislart yiizde 20’nin altina diserse, et departmanlarinin gereken bicimde isletilmedigi
konusunda yonetim uyarilir. Boyle bir uyan yararlidir, fakat uygun goris acisi iginde
yapiimalidir. Bu tiir bir analizde, butin departmalar i¢in toplam rakam daima yiizde
100°dir. Eger bir departman olaganiistii iy1 satiglara sahipse, diger rakamlar, oteki
departmanlar tatminkar bir bicimde ¢alisiyor olsalar bile azaltilacaktir. Bu ornekte, eger
kuru gida ve sarkiiter1 Uiriinler1 departmani payinu % 45°¢ yikseltirse, diger departmanlar
otomatik olarak % 5 kabedeceklerdir.

Yine bir bagka tur sati standardi magazanin rakiplerine kars satis sonuglan 6lger.
Rakip magazalardan alig-veris etmek (ve onlarin ig hacimlerini tahmin etmeye ¢aligmak),
toplumdaki perakende satiglara iligkin yaymlanan istatistikleri kullanmak ya da musterilere
belirlt mal tiirlerini nereden aldiklarii sormak yoluyla bilgi toplanabilir. Bu tiir bir pazar
aragtirmast ¢alismasi magazacihk arastirmasinin faaliyet alanina girer. Sonug¢ rakamlan
magazamn “pazar paymi gostermeye yardime: olacaktir.

Standartlardan ikincisi ticari standartlardir. Bu standartlar magazanin satin alma ve
fiyat belirleme uygulmlannm etkinligt ile ilgilidir. Baslica dlgtilerden bazilari; baslangictaki
ortalama fiyat yiikseligi, fiyat indirim oram, briit kar ve stok donme hizidir. Yukarida
deginilen satislarin boliinmesi gibi, ger¢ekten fiziksel bir faaliyeti ifade etmesi nedeniyle,
devir oram bir fiziksel standart olarak adlandirlir; bu durumda magazanin stoklan iginden
hareket eden mal miktarindaki ortalama hiz sézkonusu olmaktadir. Devir oram
¢ogunlukla bir tutar rakaminin bir bagka tutar rakamina boliinmesiyle -6rnegin, satis
tutarinin perakende sati fiyat1 Gizerinden ortalama stoklara béliinmesiyle- hesaplansa bile,
bu dogrudur.
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icin kesin dlgiler gelistirmek ¢ok zordur ve pekgok derin felsefi, kavramsal, teorik ve
teknik sorunlarin ¢6zimiinii gerektirecektir. Ornegin A.B.D.’de baslica magazalardan bir
olan Dayton Hudson toplumsal katkilarmm yillik raporunu yaymlamaktadir.*’

*" Celil KOPARAL. “Zincirleme Magaza Yénetiminde Koordinasyon Araci Olarak Standarlarin
Kullandmast”. Anadolu Universitesi , Iktisadi ve [dari Bilimler Fakiiltesi Dergisi. C: VIIL S: 1-2. 1990,
s. 83.



Ugiincii Boliim

) TEDARIKGILERLE ILiSKILER VE
SUPERMARKET iSLETMELERINDE SATIN ALMA

Tedarik fonksiyonu insanlik tarihi kadar eskidir. Bu konu, ilk defa insanin kendi
elinde bulunan bir seyi, hemcinsinde bulunan bir baska seyle degistirdigi veya trampa ettigi
zaman baslamistir. Ister kisisel ihtiyaglar i¢in olsun, ister organize edilmis faaliyetler icin
olsun insan faaliyet ve refalu yoniinden 6nem arzeden tedarik, daima temel bir fonksiyon
olagelmistir. Pazarlama uzmanlari, ihtiyaci oldugu mal ve hizmetlerin bilingli bir alicist
haline getirmek i¢in kendisini egiten bir kimsenin, ayni kaynaklardan alim yapan daha az
biligh bir kimseye gore % 10°dan % 20°ye kadar hayat standardimi ylkseltebilecegini
otedenber1 kabul edegelmustir. Tiiccarlar eskiden beri bilirler ki <yerinde ve uygun bir
sekilde satin alinmig bir mal, yariyariya satilmis demektir.> Tuccann, tekrar satmak tzere
mal satin almalarina karsilik, bir baska alici sinifi da, mal tiiketmek veya onun biinyesini
degistirmek lizere satinalmada bulunur.

Isletmelerde tedarik bolimii tiretim/hizmet kontrolu, stok kontrolu, miihendislik,
bakim ve dier bir baska bolim veya malzeme istemeye yetkili kisim tarafindan
diizenlenen ihtiya¢ pusulasinda igaret edilen malzemelerin istenen cins ve miktarda satin
alinmasindan sorumiudur. Tedarik boliimintn, malzeme spesifikasyonu ve segimiyle ilgili
olarak, diger dairelere tavsiyelerde bulunma, sorular sorma ve hatta ikazlarda bulunma
gibi hak ve gorevlen varsa, orada tedarik fonksiyonunun ve firmann isleyisine dinamik bir
deger katkisinda bulunulmus demektir.

Tedarik boliimintn ana gérevleri su guruplara ayrilabilir:

a)  Ihtiyag pusulasinda gosterilen malzeme spestfikasyonlarmi; imkan buldugunda
standartlastirmak, amaca en uygun nitelik gésteren malzemeyi satinalmak tizere
kontrolden gegirmek.

b)  En elverish tedarik kaynaklarini segmek ve isin teslimi dahil, satinalma sartlarini
miizakere etmek ve ilgili satinalma emirlerini gondermek. Fiyat temayqilii,
miteahhitlerin niteligi ve buna benzer konularda ilgili verileri biriktirip ileride
bunlardan yararlanmak tzere, gerekli kayitlar tutmak.

c)  Teslimatin 6ngorilen zamanda, kalitenin ve miktarin istenen sekilde olup olmadigint
1zlemek.
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d)  Firmanm piyasadaki bir haberalma veya entelijans servisi gibi hareket ederek
maliyetin diigiriilmesi veya firma Granlerinin kalitesinin yiikseltilmesi amaciyla,
siirekli olarak yeni ve daha etkin tedarik¢ileri, yeni malzemeleri ve tiriinler:
arastirmak

e)  Satinalmamn konusuna giren her tiirli maddenin teminiyle 1lgili olarak, ilgili
boliimler ve tedarik¢l arasindaki sozlesmenin yapilmasina nezaret etmek ve bunu
yonetmek.

1990’ yillarda hemen hemen higbir sirket, Grunlerinin hemen hepsini kendi
tiretmemekte ve bunlarin biyik bir kismmn ¢esitli pargalarini sectidi taseronlarina
yaptirmaktadir. Uretime harcanan masraflarin bazen % 80’lere varan kismi bu taseronlara
diger bir deyisle yansanayie gitmektedir. Taseronlar artik ireticinin tasarimina ve Griin
gelistirme proseslerine girmistir. Bazi durumlarda taseronlar tretici firmanin urettigt ve
taseronlardan daima daha iyiy1, daha kaliteliyi Gretmeler: istenmistir. Bu nedenle, birgok
tretici firma, tageron segiminde giicliklerle karsilagsmis ve secim igin gesitli degerlendirme
planlarina bagvurmugtur. ISO 9000 Kalite Giivencesi Standartlaninda ise satinalici
firmanin tageronlarindan ne sekilde mal satn alacagi ve taseronlarini nasil
degerlendirecegi ¢esitli dokiimantasyonla agikga belirlenmigtir.*®

.  GELENEKSEL SATINALMADAN TEDARIK SiISTEMLERINE GEGIS

Malzeme akisi, hem lretim, hem de serwis sistemlerinin yapi taslarindan biridir. Bu™
akisin planlanmasi, duzenlenmesi ve kontrold, kisaca “malzeme yonetimi” olarak
adlandinlir. Bu sireg, satinalma ile baslar, ulasim, Gretim/hizmet ve stok yonetimi ile
devam eder, nihayet Griinlerin depolanmasi ve dagitimu ile son bulur.

Malzeme yonetimi strecinin  temel elemanlarindan biri olan satinalma
fonksiyonunun geleneksel islevi, tretim, bakim, tamir ve isletme maksath her turla
malzeme, par¢a ve techizatin tedarik kaynaklarindan temin edilmesidir. Satinalma
departmani, bu islevi yerine getirebilmek amactyla malzemenin dogru miktarda, dogru
zamanda ve olabildigince ucuza gelmesini saglamakla yukimludir. Ancak, temin edilecek
malzemenin miktarim1 ve kaynagini belirlemek, geleneksel satinalmamn sorumlulugunda
olmayabilir.

Giinlimiizde satinalmanmin giderek onem kazanmasinin nedenleri su sekilde
siralanabilir:

e Isletmelerin toplam retim/hizmet maliyetleri icinde, satinalinan girdi maliyetlerinin
oranmin artmasi (Birgok iiretim oraninin bu oran % 40-60, yiiksek teknoloji kullanilan
1sletmelerde ise % 80 civarindadir.)

o Uretimde otomasyonun artmast,

o Kiresel rekabetin keskinlesmesi,

Bitiin bu etkenler, Uretim yonetimi, maliyet ydnetimi ve kalite yonetimi temel
iglevlerinin aym amag dogrultusunda caligmalarini saglayacak yapilanmalar gerekli

® Satinalma ve Taserpn Degerlendirme (ISO 92000 Standartlarina Gore). MESS Egitim Vakfi
Yayinlari. Tageron 1. Istanbul. 1994, s.3.
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kilmaktadir. Bu anlayig igenisinde, satinalma departmaninin isletme i¢inde Onemli yer
tutmasinin bir nedeni de diger departmanlarla olan iliskilerin dinamizminden kaynaklanir.
Miihendislik, kalite kontrol, tiretim, finans ve pazarlama departmanliartyla arasinda gesitli
bilgi ve malzeme akisi mevcuttur. Maliyet diisirme, deger analizi, “yap veya satinal”
analizi gibi ¢esith konularda diger departmanlara destek saglar.

Ancak, gerek Uretimin/hizmetin nicelik ve ¢esit yoninden givenceye alinmasi,
gerekse kalitenin olabildigince en yuksek diuzeyde gergeklesmesi, yalmzca isletme igi
faaliyetlere bagli degildir. Gilinimuzde satinalmada, yuksek kalite ve diisik maliyet
hedeflerine ulasabilmek i¢in tedarik¢i kuruluglarin 6nemi anlasilmaya basglanmistir. Bu
anlayisa erigebilen isletmeler ise dar anlamiyla satinalma islevini yerine getiren bir
yaklagimdan, tedarik sistemlerine yonelmislerdir. Bu sistemin gorevleri arasinda isletme ici
faaliyetlerin yamsira, isletmenin politikasi dogrultusunda olast kaynaklarin belirlenmesi,
kalite agisindan tedankginin degerlendiriimesi, fiyatlar, teslimat siireleri, temin sirekliligi,
isletme-tedarik¢i iligkisinin kurulmasi ve bu ihskinin sirdirilmesi gibi faktorierde
meveuttur. Ozetle, kiiresel pazar ortaminda, tedarik siireci kapsamindaki faaliyetleri
maksimum uretkenlik dogrultusunda tasarlayarak bir sistem olusturmak ve gelistirmek
onem kazanmaktadir. Toplam Kalite Yonetimi (TKY) ve Tam Zamaninda Tedarik (TZT)
kavramlarinin  yayginlagmaya baslamasi, 1sletme vyapilarmin da paralel olarak
giincellestirilmesi geregini ortaya ¢ikarmustir. Bilindigi gibi Tam Zamaninda Tedarik
felsefesi, Japonya’min yiksek irin Kkalitest ve uretkenligine buyik Olgiide katkida
bulunmustur. Bu felsefenin pratikteki yansimalari, malzemelerin dogru miktarlarda ve tam
gereksinim duyuldugu anda temin edilmelent (iretilmeleri) seklindedir. TZT tekniginin
ana hedefi, firey1 ortadan kaldirmak suretiyle maliyetleri distrmektir. “Fire” burada,
uretim i¢in gerekli olan optimum miktarlardak: techizat, malzeme, is¢i sayist ve sire’den,
sapma anlamindadir.
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Sistem Faaliyet Geleneksel Satinaima TZT de Satinalma
Uriin aynntilarinin Tedarik¢iden tasarim beklenmez. Tedarikgiden, sartnamenin
hazirianmasi Sartnamenin saglanmasi yeterlidir. Otesinde. tasarima katkida

bulunmasi beklenir.
Gelistirici potansiyeli olma-
van tedarikgi ile calismaz.

Kirtasiye (Cok zaman harcantr. Teslim giinit Az zaman harcanir. Teslim giini
ve miktarindaki degisiklikler i¢in ve miktarndaki degisiklikler
siparig emri gerekir. telefonla ¢oziimlenebilir.

Zamanlama Haftalik/aylik. Giinluk.

Parti buyiikligintin Biivuk partiler halinde ve seyrek Kiigiik partiler halinde ve stk

belirlenmesi alm. alim.

Gelen partilerin Masteri tarafindan yapilir Tedarik¢ide kalite giivencest

sayim ve kontrolii (Omekleme, % 100 kontrol) saglandig1 oranda azaltilir ve

sonugcta ortadan kaldirihir.

Tedarikcilerle Miimkiin olan en disiik birim Uygun kalite ve fivati uzun
pazarlikta temel fivati yakalamaktir. dénemli bir kontratla siirdiirerek
amag toplam maliyeti en azaltmaktir.
Tedarikgilerle Kisa vadeli, Uzun vadeli.
sOzlesme
Tedarikgcilerin Her parca igin birden gok Her parca i¢in tek tedarikgi
sayist tedarikei ile galisilir. tercih edilir.
Tedarikgilerin Cografi yakinlik dikkate ahnr. Cografi vakinlk dikkate
yerlesimi. alinmaz.
Tedarikgilerin Uriin kalitesi ve sevkiyat perfor- Uriin kalitesi ve sevkiyat perfor-
degerlendiriimesi mansina da dikkat edilmekle bir- mans agirlikli olarak gozetilir.
likte, birim fivat agirlhiklidir. Belli Birim fivati yerine toplam
bir yiizdeve kadar fireye hosgori maliyet takip edilir. Fireye

ile bakalir higbir sekilde
. Gdiin verilmez.

Ambalaj Cesitli. Standard.

Tablo: TZT ve Geleneksel Satinalma Yaklagimlarinin Karsilastirmali Analizi.

. TEDARIK SISTEMi ACISINDAN STOK POLITIKASININ ONEMi
VE STOK TUTMAYA YOL AGAN NEDENLER

Stok politikast deyimiyle kastedilen sey bir malin tiikketim hiziyla eldeki veya siparige
baglanmis bulunan stok miktan arasindaki oranla ilgilidir. Bu oran, <fiziki miktarlar>,
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<giinlik tkmale> veya <parasal> olarak ifade edilebilir. Muhtemelen bunlarin arasindaki
en yaygin olani, firmadan firmaya degismekle birlikte <giinlik ikmal> miktarlanyla ifade
edilenidir.

Stok politikasini ikmal giini veya fiziki miktarlar cinsinden -ki zaten her ikisi
birbirinden ayrilamazlar- ifade etmenin daha pratik olabilmesine karsihik, son bir inceleme,
hangi stok politikasinin uygun bir politika oldugu hakkindaki soruya, eldeki nakit
miktaria gore, cevap vermek geregini dogurmaktadir. <Cok fazla>, veya <¢ok az> ya da
<koti bir sekilde dengelendirilmig™> stoklardan sakinmak gerekir, zira bunlar daima <gok
pahaliya> malolurlar. Bir ¢ok nedenlerle maliyetlerde bir yiikselme dogururlar. <Cok
fazla> stok miktannin sakincalar vardir. Canki, vergi, sigorta, ambarlama masraflari ve
asinma ve yipranmadan dogan giderler faziladir. Ciinkii, firmanin toplam isletme
sermayesinin onemli bir kismi stoklara yatirlmis bulunmaktadir. Malzeme sikintist s6z
konusu oldugunda, stoklarin bir kismu ¢ok biiylik olabilir ve stoklarin diger kisimlarmin,
bunlara uygun oranlarda tutulmamas: dolayisiyla sermaye donmus bulunabilir. Diger
taraftan, ¢ok sik verilmesi gereken sipariglere ait masraflar, buyiik g¢apta siparigin
getireceg] indirimlerden yararlanmamak ve daha yiiksek tasima giderleri yiiziinden stoklari
cok distik seviyede tutmak da sakincalidir. Stok miktarn, muhtemel fiyat yiikselmeleri
dolayisiyla maliyet yikselmesi gibi bir tehlikey: onliyemeyecek derecede diisiik tutulabilir.
Keza bu stoklar, ilerde ihtiya¢ duyulabilecek bir malzemenin tedarikinde karsilasilabilecek
gugclitk veya sikintiy1 6nleyemeyecek ve bunun sonucu teslimatin zamaninda yapilamamasi
gibi bir nedenle, firmanin islerinde bir yavaslamaya ve maliyetlerde bir yiikselmeye sebep
olabilecek kadar diistik olabilirler. Kisacasi stoklarin maliyeti son derece énemli bir konu
olarak ortaya cikar.

Kendisinden beklenen hizmetleri saglamaya yetecek bir stok kontrol sisteminin
neler kapsamina almasi gerekecegi hakkindaki soruya igletmeler nisbeten kolaylikla cevap
verebilir. Bunlar asag1 yukan dort tanedir: Basitlik, degisen satlara kendini uydurabilme
niteligi, dogruluk ve camana riayet. Bu sayilan ozelliklere sahip olan bir sistem
kendisinden istenen makul istekleri yerine getirebilecek nitelikte olmaldir. Bu sistemin
amaci, 1k planda, isletmenin kendisinden istiyebilece§i muhtemel ihtiyaclaninin
saptanmasimt kolaylastirmak ve bunu yaptiktan sonra, tedarikte ve bu ihtiyaglan
karsilamak i¢in gerekli malzemelerin depolanmasinda yardimcit olmaktir. Bazan bu
ihtiyaglarin karsilanmsi, gerekli depolarin diizenlenmesini, bu konularda ilgili kayitlarin
tutulmasint ayrica, istendigi taktirde, diger dairelere de veri hazirlanmasim da kapsamina
alir.

Bu temel prensiplerin her zaman yerine getirilmemesi, bizatihi bu prensiplerin
saglam olmayisin1 degil, yonetimin yeterli olmayisini hatira getirir. Bu fonksiyonlar: her
tirli sartlar altinda, geregi gibi, basit ve ekonomik bir sekilde yerine getiremeyen
malzeme kontrol sistemi, tatminkar bir sistem olamaz.

Bir envanter sisteminde stok tutmaya yol agan nedenler asagidaki tabloda
Ozetlenmektedir.
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| Stok Cinsi ' Belirsizlik / Neden

Hammadde Sevkiyat (termin, miktar)
Kalite (spesifikasyonlara uyumsuziuk)
Uretimde dalgalanmalar

Yetersiz satinalma politikalart
Makro ekonomi

Ara Stoklar Tezgah arnizalar
Hatali raf dizilisi
Uzun hazrlik siirelert
Farkh is¢i verimliligi
Devamsizhik
Uretimde dalgalanmalar
Yetersiz satis planlama
Yetersiz bakim

Mamul Uriin Stoklar Talepteki dalgalanmalar
Hatal1 Griin
Uretimde dalgalanmalar
Makro ekonomi

Tablo: Stok tutmaya yol acan nedenler.

Optimum stokla calismay:1 veya stoksuz ¢alismay: hedefleyen bir isletme i¢in Tam
Zamaninda Tedarik Kavramu giindeme gelecektir. Tam Zamaninda Tedark sistemi,
ihtiya¢ duyuldugunda, en az stoklan kullanarak mal ve hizmetleri iiretmek ve dagitmak
i¢in tasarlanmustir. Tam Zamaminda Satinalma, tretim/hizmet stirecindeki yetersizlikleri ve
venimsiz zamam azaltmaya yonelik bir felsefedir. Tam zamaninda satinalma sisteminde
bulunanlar, ¢alisanlar gelistirme ve stok azaltma oldugu kadar devamli gelisme ve toplam
kalite yonetimi kavramlarmida kapsamakta veya iginde yer almaktadir. Tam Zamamnda
Satinalma, sifir stok, stoksuz ¢aligma ihtiya¢ duyulan malzeme veya devamhi iretim akigi
gibi farkli isimlerde bilinen genis kapsamli bir sistemdir.” Tam zamaninda satinalma,
saticinin bitmis mah teslim etmeyi taahhit ettigi giinde miisteriye teslim edilmesi gerektigi
anlamina gelir.*® Tam Zamaninda Satinalma felsefesinin 6zi, stok maliyetlerini diisirecek
ve aymi zamanda hizmet ¢evrimindeki diger daha ciddi yetersizlikleri ortaya ¢ikarmada
yardim eden bir goriisle trinleri, siireglemeyi ve bitmis mal stogunu enaza indirmeye
yoneliktir.”?

Tedarik sistemi biinyesindeki satinalmanin temel nitelikleri asagida dzetlenmistir:

. Tam zamaninda, kiigiik kafileli, hatasiz (en az hatali) ve sik sevkiyat (stoksuz
aretim),

. Parga bazinda tek (az) saticr,

o Daraltilmis satic1 bazi,

* Lee J. KRAJEWSKI-Larry P. RITZMAN, Operations Management Strategy an Analysis, Third
Edition. Addison-Wesley Pub. New York. 1992, s. 696.

* Masaru TANABE, Mabking JIT Work at NCR Japan_ Long Range Planning, Vol.25. No.5, 1992, s.37.
3! Kiran VUPPALAPATI-Sanjay L. GUPTA, JIT and TQM: A Case For Joint Implemention.
International Journal Of Operations And Production Management. Vol. 15, No. 5. 1993, s. 85-86.
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o Uzun donemli satinalma sézlesmelen,
Taraflarararsi operasyonel ve mal seffaflik,
o Isbirligi agirlikl iligkiler

Bu ortamda saticilarin yukanda belirtilen tedarik kisitlanina uyum saglamalan ve
olusabilecek ek maliyetler1 karsilayabilmeleri i¢in satici-alici iliskilerinin  yeniden
diizenlenmesi gerekmektedir. Bu uygulamaya gecen bir igletme, saticilarindan belirli bir
kapasiteyi kendisi i¢in strekli korumasmm isteyecektir. Bu da saticinin gelecekteki is
potansiyelinin bir bolimiinden vazgegmesi anlamina gelmektedir. Sonugta, saticinin bdyle
bir Uretim kalibimi benimsemesi i¢in kendi kar marjim koruyabilecek islem tasarruflan elde
etmesine imkan taniyan bazi ayricaliklara sahip olmast gereklidir. Ahci agisindan ise bu
ayricaliklann herhangi bir maliyet artigt icermemesi gereklidir, aksi halde bu tedarik
yaklagimui ile elde edilecek kazanglarda bir azalma s6z konusu olabilecektir.

Bu durumda, alici agisindan fazla riskli olmayan ve ek bir maliyet icermeyen ve
satictya ‘uzun dénemli sozlesmelerin’ disginda baska avantajlar saglayan aynicaliklarin
belirlenmesi gereklidir.

lll. TEDARIK SiISTEM UNSURLARININ KALITE VE
SiPARIS MIKTARINININ SAPTANMASINDAKI
ROLU VE YENIDEN KAYNAKLAMA STRATEJILERI

Bir sistem olarak tedarik, kendi iginde bir bitin teskil etmez, daha ziyade firmann
diger islemlerini tamamlar niteliktedir. Tedarik sisteminde yer alan en 6nemli unsurlar
sunlardir:

Ihtiyaglan ve gerekli kaliteyi tayin etmek,

Miktar tayin etmek,

Ne sekilde temin edilecegim belirlemek,

Tedarik kaynaklarim tesbit etmek,

Fiyat ve nitelik parametrelerini tesbit etmek,

Uriiniin istenilen sekilde gelmesini saglamak amactyla, gerekli takipte bulunmak.

O A e

Yukarida sozii edilen ilk ii¢ unsur, firmadaki diger fonksiyonlar arasinda degisen
nisbetler iginde palagilan sorumluluklan kapsamma alir. Gergekten, tedarikin sadece bir
nevi katiplik 151 gibi gorildigiu firmalarda, yukanda zikredilen ilk 4 unsur, tedarikin
disindaki fonksiyonlarin bir nevi imtiyaz hakki olabilir. Béyle bir durum firma agisindan
hig iyi degildir, ¢inkii bu halde firma tedarik fonksiyonunun becerikli niteliginden
mahrum kalabilir ve bu niteligin firmaya yaptig: katk: aleyhine olabilir.

Neyin satin alinmasi gerekecedine iligkin karar, ¢esitli teknik diisiincelerin
dengelenmesinin Gtesinde bir anlam ifade eder. Gergekten sdyle bir yargiya varmak
tehlikeli bir seydir: <En yiiksek derecede teknik kalite veya uygunluktaki mal, belli bir
kullamm i¢in mutlaka satin alinmasi gerekli maldir.> Bu yanlis bir yargidir. Teknik ve
ekonomik kaliteyr birbirinden ayirabilmek gerekir: Teknik kalite; tamamen bir boyut,
dizayn, fiziki 6zellik veya benzeri seylerin meydana getirdigi bir seydir. Daha aynntili bir
kavram olan ekonomik kalite ise, satin alinacak iriiniin gerekli olup olmadigim, bunun
belli bir uygunluk tasiyip tayimadigimi dolayisiyla teknik kaliteyi fakat aym zamanda
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maliyeti ve bu malzemenin temin edilebilir olup olmadigini da diisinmek zorundadir.
Ihtiyag duyulan malzemenin belli bir kullanma igin ne derecede teknik mikemmellige
sahip oldugu konusu bir yana, bunun normal 6lgiler icinde temin edilebilir olmast
zorunlugu vardir. En iyi alimin neyi teskil edecegine iliskin karar, diger faktorlerle oldugu
kadar tedarik disincesiyle de belirlenir.

Belli bir ihtiyag¢ i¢in en iyi almin hangisi olacagina iligkin karar, hem malzemenin
tedarik durumu hem de onun teknik kalitesi gozéniinde bulundurularak verilir. Gergekten
<en iyi kalite> <en iyi satinalma> deyimi ile anlamdas olarak kullanilabilir. Surasini da
agtk olarak belirtmek gerekir ki, yakin ve surekli bir iliski i¢inde g¢aligmadikga, ne
uretimden sorumlu kimse veya miithendis, ne de satinalma sorumlusu yanliz baglarina, en
iyl alimi yapacak saglam kararlar1 almak yetenegini gosteremezler.

Tedarik béliiminiin kalite ile ilgisini agiklarken 6nemli olan sey, kalitenin tanzimiyle
ilgili sorumlulugun kesin olarak ortaya ¢ikarilmasi ve bunun dikkatle tanimlanmasidir. Bu
sorumlulugun tam olarak hangi kismun omuzlarina yitklenecegi konusu, bir icrai karar
meselesidir ve uygulama her endustride farkhiliklar gostermektedir. Bazi firmalarda bu
gorev bir ozel dizayn ve gelistirme kismina verilmistir. Bazilarinda ise bu, iretim
bolimiinde bir igletme sefinin veya yardimcisinin veya bir gesit komitenin sorumluluguna
verilmigtir. Bu metodlarin, diger biitiin metodlarda oldugu gibi, yararli ve sakincah tarflan
vardir.

Iyi yonetilen herhangi bir firmada, tedarik boliimii, kalitenin tayiniyle ilgilenir.
Ciinki kendisinin en temel fonksiyonu, her zaman birlikte diigiintlmesi gereken maliyet
ve temin edilebilirlik gibi iki faktorle belirlenen kaliteyt zorunlu olarak kapsamina alan en
disiik maliyetle satinalmada bulunmaktir. Oyleyse su nokta kendiliginden ortaya
cikmaktadir ki, bu faktorler tizerinde israrla durmadan ve kendi normal faaliyetlerinden
dogan 6nemit gorugleri dogrudan dogruya kaliteden sorumlu kisilere intikal ettirmesine
firsat verilmeden, onu sorumlu kilmak basarisizliga mahkum edecektir.

Talep tahminlemesi migterilerin  gelecekte herhangi bir zaman kesitinde
isteyebilecekleri mal ve hizmet miktarnin belirlenmesini kapsar. Ne kadar mal talep
edilebileceginin 6nceden bilinmesi, isletmenin pazarlama-hizmet ve fiziksel dagitim gibi
her tiirla faaliyetlerinde 6nemlidir. Pazarlamada talep tahmini, tutundurma stratejilerinin
belirlenmesi, satis giicii ¢abalarinin tahsisi, fiyatlandirma stratejilerinin ve pazarlama
aragtirma ¢ahismalarnn bakimindan 6nem kazamir. Hizmet ve imalatta, talep tahmini
trettm/hizmet programinin (zamanlamasinin), satiy alma ve elde etme stratejileri ile
envanter kararlarini uygulamada gereklidir. Fiziksel dagitim yonetiminde talep tahmini su
nedenlerle zorunludur: (1) Isletmenin trettigi ve/veya satin aldigt mamullerin herbirinden
ne kadarnin gesitli miisterilere sunulacaginin bilinmesi, (2) Talebin nereden kaynaklandig
dnceden bilinirse (tahmin edilirse) bu pazar alanlarindaki satig noktalarina uygun miktarda
mal stok edilebilir. (3) Gelecekteki talebin tahminlenmesi, bu talebe hizmet edecek
faaliyetlere kaynaklarin (biitgenin) daha i1yi tahsisini kolaylastinr. Dolayisiyla, talep
tahminlemesi belirsizlifi azaltarak optimal karar almaya yardimct olur. Talep
tahminlemesinde bilgisayar modelleri, trend analizleri, projeler vb. kullamimaktadir.

Tedarik sistem: agisindan 6nem arzeden talep tahminlemesi su elemanlan igerir

1. Miisteri Hizmetleri: Firmanin onceden belirlenmis optimum bir (maliyet-hizmet)
kanisimi gergevesinde, miisteriler ile iligkilerinin gesitli 6gelerini birbirleriyle birlestirip
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yoneten miisteri yonli bir felsefedir. Miisteri hizmetleri, tedank yonetiminin tiim
faaliyetlerini birbirine baglayan ve bir bitiin haline getiren giigtiir. Dolayisiyla, tiim
tedarik stirecinin ayrilmaz bir pargasidir. Miisteri servisleri, bir isletmenin miistert
ve/veya tedarik kaynaklan tarafindan elde edilen tatmin diizeyini etkileyen tiim
faaliyetlerdir. Bir firmanmn tedarik sisteminin her bir elemani, muisterilerin uygun mal,
uygun yerde, uygun sartlarda, uygun zamanda ve uygun maliyet ile elde etmesini
etkiledigi i¢in, servis faaliyetleri, istenen servis diizeyini en disiik toplam maliyet ile
saglamak tizere tedarik faaliyetlerinin bittinlesik yonetimini igertr.

Dagwm Iletisimleri: Dogru zamanli, yeterli ve tutarh iletisim, tiim tedarik siirecini,
isletmenin miisterileri ile esgidiimleyip, butiinlestiren en 6nemli baglantidir. Etkin bir
iletisim (1) firma ile miisteri ve saticilar, tedarik kaynaklart (2) igletmenin temel
fonksiyonlan (pazarlama, tretim/hizmet, tedarik, finans ve muhasebe) (3) tedarik ile
ilgili gesitli faaliyetler ( miigteri servisler, trafik, depolama vb.) ve (4) her bir dagitim
faaliyetinin kendi alt Ogelert (Ornegin envanter kontroliinde, tesis i¢i envanter,
transitteki envanter ve saha depolarindaki envanter) arasinda cereyan etmelidir.

. Envanter Kontrolii: Yapilan arastirmalardan envanter (stok) bulundurma giderlerinin

envanter degerinin % 14 ile %50’si arasinda, ortalama olarak da % 25 dolayinda
oldugu saptanmistir. Bu nedenle hizmet ve musteri gereksinmelerinin kargilanmasinda
elde yeterli mamul stoku bulundurulmasmimn énemi bityiiktir. Hammadde, malzeme ve
mamullerin elde bulundurulmasi sadece mekan isgal etmekle kalmaz, ayni zamanda
baska yerlerde kullamlabilecek sermayenin envantere bagl kalmasina neden olur.

. Malzeme Aktarninu: Bir isletme veya depodaki hammadde, yar mamul ve bitmis

mamullerin hareketlerinin veya akisinin her asamasiyla ilgilidir. Bir maddenin her elden
gecirilisi bir maliyete neden olur. Genel olarak bu tiir faaliyetler mimmumda tutulmaya
calisgthr. Binim degeri disik olan maddelerde manipiilasyon giderlerinin toplam
maliyetlere orant 6nemlt olabilir. K&tii malzeme manipilasyonu mamuliin hasar
gormesine, musteri tatminsizligine, Gretim gecikmelerine ve atil isgiiciine neden olur.
Malzeme maniipilasyonunun amaglart (1) mikiin olan her yerde manipilasyonu
kaldirmak veya azaltmak, (2) seyahat mesafesim azaltmak, (3) darbogazlardan
anindinlmig, tekdlize, rahat mal akisi saglayarak, islem hizini artirmak, (4) isletme
sermayesi donis (devir) hizim artirmak amaciyla tretim/hizmet sirecindeki mallan
azaltmak, (5) israf, kinlma, bozulma ve ¢alinmayla ilgili zararlan en aza indirmek.

. Siparis Isleme: Siparis isleme faaliyeti insanin sinir sistemine benzer. Dagitim siirecinin

teti§ini ¢eker ve siparigin (talebin) yerine getirilmesi ve tatmini ile ilgili faaliyetleri
yonlendirir. Siparis isleme ti¢ grup faaliyetten olusur: (1) operasyonel ogeler (siparis
kayit ve editing, zamanlama, siparig yukleme setinin hazirlanmasi ve faturalama vb.)
(2) iletisim oOgeler1 (siparisin degistirilmesi, diizeltilmesi, siparisin hangi asamada
oldugunun aragtinlmasi, izleme, siparisle ilgili belgelerin hazirlanmast ve génderimi,
yanhslarin diizeltilmesi, mamul ile ilgili bilgi isteklerinin yerine getirilmesi, (3) kredi ve
tahsilat 6geleri (kredi kontrolu, migteriler hesabimin islenmesi ve tahsili vb.). Bir
isletmenin siparis isleme faaliyetlerinin hiz ve dogrulugu miusteri servis diizeyi ile
yakindan ilgilidir. Bu konuda ileri teknolojiye dayali siparis isleme sistemleri vardur.
Modern siparnis isleme sistemleri, envanter, ulagtirma, depolama vb. maliyetlerinde
olusturacag tasarruflar ve gelistirilmis servis nedeniyle artan satiglar dolayistyla yiksek
maliyetlere gerekce olusturur.

Geri Donen Mallarin Yonetimi: <Tersine dagiim> denilen, miisterilerden iireticilere
dogru ger1 gelen mallarn elden gecirilmesi ve yonetimi 6zellikle gelismis tilkelerde
tedarik sirecinin onemli bir pargasidir. Tersine dagitimin gesitli nedenleri ve sekilleri
vardir: (1) Tuketicilerin kusurlu, anzali, begenmedikleri, bozuk, yanlis vb. mallan geri
1adeleri, (2) Garanti siresi iginde bakim, onarim, degistirme vb. amaglaryla mallarin
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geri gelmesi, (3) Artiklarin yeniden devreye sokulmasi (¢evre koruma ve kaynak
tasarrufu) (4) Piyasadan gegici ya da temelli olarak g¢ekilen, toplanan mallarin geri
donisii ve tekrar piyasaya surtliisi (5) Baska nedenler. Bazi uzmanlara gore bir
mamuliin dagitim kanallarinda tiiketiciden ireticiye geri hareket ettirilmesi, Ureticiden
tiketicitye dogru hareket ettirilmesinden dokuz kat daha fazlaya malolur. Cogu kez geri
gonderilen ve/veya getirilen mallar i¢in O6nceden ayri bir ulagtm, depo alani vb.
planlanmadigindan bu mallarin geri getinlmest daha maliyetli olur. Tiiketicinin
korunmasi, ¢evre koruma akimlarn, alicilar pazan sartlar gelistikge, rekabet arttik¢a ve
durgunluk ortamlarinda <tersine dagitim> 6nemli bir zorunluluk haline gelecektir.
Tirkiye de ise gerek yasal bosluklar, gerekse ekonomik gelisme diizeyi nedentyle,
ozellikle perakende ticerette tuketici iadelert kabul edilse bile pek fazla
dzendirilmemektedir. Kuskusuz, bu durum tedarik sistemindeki zincirleme harekatin
bir sorucudur.

7. Hurda, Dokiintii ve Artiklann Elden Cikarilmasi: Uretim/hizmet ve tedarik
sureclerimin yan Grini olarak materyal artiklarinin ortaya ¢ikmasi normaldir. Bu
materyaller bagka amaglarla kullanilamayacaksa, herhangi bir yolla elden ¢ikarilmalidir.
Bu elden ¢ikarmada manipilasyon, ulasim, depolama, vb. tedarik fonksiyonlan soz
konusudur. Daha ¢ok satin alma departmammn sorumlulugundadir.

8. Trafik ve Ulasim: Tedarik surecinin en 6neml aktivite alanlarindan bin de mallarin
¢ikis noktasindan tiikketim noktasina, bazen de tersine, hareket ettirilmesi ve akigi ile
ilgili ulasim faaliyetidir. Tarifik ve ulasgim faaliyeti mamul hareketinin yonetimini ifade
eder ve yollama ydnteminin se¢imini, malin gidecegi belirli hat, ulagtirma ile ilgili
yasalara uyum saglama, yurt i¢1 ve uluslararasi génderme yontemlerini bilme ve yerine
getirme gibi konulant kapsar. Ulastirma maliyet ve servis agisindan Onemli bir
sorumluluk alanidir.

9. Depolama ve Saklama: Depolama ve saklama, envanter bulundurma ile ilgili olarak
gereksinim duyulan mekanin yonetimine iligkin faaliyetlerdir. Mamullerin iretimi ve
tuketimi arasinda gegen zaman uzadikga, gerekli envanter diizeyi daha ¢ok artar.
Depolama ve saklama ile ilgili konular, kiralama-sahip olma kararlari, depo plani ve
tasarimi, mamul kansimi disinceleri, gavenlik ve bakim, personel egitimi, prodiktivite
6lgtimd, teslim alma, isaretleme ile ilgili faaliyetler vb. olarak sayilabilir.

Hangi malzemenin tedarik edileceginin saptanmas: ve belirlenmesi konusu bir
firmanin faaliyetleri iginde alinmasi gerekli en hayati kararlardan birini teskil eder. Bu ayni
zamanda tedarik sistemlerinde ik adimi meydana getirir.

Kaliteyi saptarken alinmasi gerekli kararda, piyasa hakkinda yeterli bilgisi olan
tedarik¢inin ister muhendis ister isletme sefi olsun, neye ihtiyag bulundugu hakkinda
damgman veya gerektiginde bir itirazci olarak belli bir sorumlulugunun bulunmasi gerekair.
Kalitenin belirlenmesi i¢in birgok yol ve arag vardir. Surasi agikga sdylenebilir ki, bu
belirleme ne kadar agik yapilirsa, sarfedilen para karsiifinda o derece iiriin satin alma
sansi vardir.

Tedartk sistemmin ¢iktist ve en onemli avantaji misteri servisleridir. Bilgisayar
teknolojisinin gelisimi ile mugteri servisleri 6lgiilebilir hale gelmis ve dolayisiyla genel
pazarlama programmin 6nemli bir parcast olmustur. Bugiin bircok imalatgi, toptanct ve
perakendeci binlerce mamul i¢in haftalik veya ayhk servis geresinmelerini belirleyen ileri
envanter kontrol sistemlerine sahiptir. Dolayistyla, isletmeler satin alimlarinda tedarik
kaynaklarmin performansint daha siki bir sekilde degerlendirmektedirler. Bilgisayar
teknolojisinin ve bu yolla envanter kontrol sistemlerinin gelisimi miisteri servislerinin
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etkinligini arttrmaktadir. Boylece ¢ok ¢esitli mamullerde belli zamanlarda izl teslim
imkan1 miisterilerin stok gereksinmelerini (giivenlik stok dahil) azaltir. Elde edilen tasarruf
da distk fiyatlar alict ve/veya tiiketicilere yansitabilir. Tedarik kaynaklar agisindan etkin
bir fiziksel dagitim sistemi degisik servis diizeylerinin maliyetlerinin él¢iimiine imkan verir.
Yen: bir servis eklenmesinin veya mevcut bir serviste degisiklik yapilmasinin etkisi, bu
stratejinin bir pazarlama araci olarak kullanimin maliyet ve degeri ile karsilagtinlarak
anlagilir.

Pazarlama ve tedarik yoneticisi misteri servisleri konusunda Gg¢ tir karar sorunu ile
karst karsiyadir: (1) migter1 servisleri kangimina hangi servislerin dahil edilecedi, (2)
servis diizeyinin ne olacagy, (3) servislerin hangi sekillerde takdim edilecegi (formu).

Miisteri servisleri pazarlamanin talep elde etme veya talep yaratma fonksiyonu ile
tedarik fonksiyonunun ortak smirmi olugturan yizeydir. Bu durum asagidaki sekilde
gosterilebilir.

MITSTERI

SERVISLERE
TALEP y TALEP TATMINI
OLUSTURMA (TEDARIK)

Sekil: Miister1 Servislerinin Kapsamt

Miister1 servisleri ayn1 zamanda pazarlama karmasinin <yer> (dagittm, mekan) alt
karmasi ile mamul alt karmasinin ortak kesigimini olusturur. Misteri servisi, bir mamul
icin yer ve zaman yarar olusturulmasinda tedarik sisteminin etkinliginin bir 6lgusiidir.
Masteri servis diizeyi, sadece mevcut mdsterilerin tutulmasinin  degil, potansiyel
musterilerin de fiili miistertye donistirilmesini belirler. Bu diizey endustri normlarina,
yonetimin hitkmiine, gegmis deneyimlerine bagli olup, ne tamamen miusterinin ne de kar
maksimizasyonunun diizeyidir. Miisteri servisinin kapsamu igletmeden isletmeye degistigi
gibi saticilar ve miigteriler tarafindan da farkh algilanir.

En ekonomik tedarik miktarinin saptanmasinda formdlleri kullanmak, her cins
tedarikte ayni derece etkin sonuglant vermez. Siparis verilecek en ekonomik miktarin
saptanmast i¢in oldugu kadar, stok kontrol metodlarmin saptanmasi igin de sayisal
tekniklerin kullaniimasi son derece 6nem arzetmektedir.

En ekonomik tedarik miktarimn saptanmasina iliskin olarak bahsedilmesi gereken
Tam Zamaninda Satinalma yaklasimi ilk kez Toyota Motor Baskani, Taiichi Ohno
tarafindan 1940 yillarinda gelistirilip, uygulanmaya konmustur. Tam Zamaninda
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Satinalma yaklasim: Japonlann savas sonrasi iginde bulunduklari ekonomik gartlarin bir
sonucu olarak ortaya ¢ikmustir. Ikinci Diinya Savast sonrasi, zaten kisith olan dogal
kaynaklara isgiicii ve sermaye kaynaklarnnin da yetersizligi eklenince Japonya, ekonomik
varhgim sirdirebilmek i¢in kisith olan kaynaklari mumkiin olan en disik maliyetle
kullanmay1 6grenmek zorunda kalmugstir.

TZU felsefesi aslinda Amerikan imalat sistemindeki temel ilkelerin, Japonya
ortaminda sekillendirilmesi ile geligtirilmigtir. T. Ohno 6ncelikle Amerikan “sapermarket”
fikrinden etkilenmis ve siipermarketlerin isletilmesindeki temel ilkeler TZU iiretim
sisteminin kavramsal altyapisini olugturmustur.

Bilindigi gibi, bir siipermarkette ¢ok fazla ara asamalar yoktur ve miusterier
dogrudan ¢ok sayida farklt triinle karsi karsiya gelmektedir. Bu arada bozuk ya da
kalitesiz trtinler ile aranan bir malin bulunmamast ya da degistirme ve 1ade gibi sorunlar
dogrudan miisterilere yansimaktadir. Genellikle bosalan raflar bir mal i¢in siparis verme
noktast belirlerken, biiyik hacimli drinler i¢in stok alanlart aynimistir. Stuipermarket
ortamindaki bazi ilke ve uygulamalan baslangi¢ noktasi olarak alan T. Ohno Toyota
Uretim Sistemi ve Tam Zamaninda Uretim felsefesini gelistirmistir.’>

Tam Zamaninda Tedarik yalmzca satinalma boliimiinde baslamaz. Tam Zamaninda
Tedarik satmnalict isletmenin sifir envantere sahip oldugu anlamina ve tim firmalann
envanter tutmasini bekleyip saatlik bazda teshm edecegi anlamina gelmez. Su anlama gelir
ki, etkin hizmet operasyonlari, degerli programlar ile envanterler: ve dier degersiz artik
azaltan, firmalarla anlagmalt ortakliklarin gelistmi demektir.

Tam Zamaninda Tedarik sistemini uygulayan bir isletme ve tedankeisi arasindaki
iliskiler sunlan igerir:

e Satmalici igletmeye mitmkiin oldugu kadar yakin ve daha az, daha yetkili firmalar.

e Daha az siparig bedellerinde tam miktarlarla ve satinalicimiin stok programina uygun
formatlarda paketlenmis sik sik teslimatiar.

o Sik teslimat gerceveleri olan satinalici ve tedarik¢i firmalar arasinda siki ve zamaninda
programlar.

¢ Uzun donem kontratlar, elektronik bilgi aligverisi ve barkod uygulamasina bagh olarak,
minimal satinalma siparis evrak islemleri.

e Yiiksek tedarik kalitesinde isleme ve yiikleme programlar.

e Satinalici ve satici personeli tarafindan uygulanan deger analizi, kalite gelismesi ve fiyat
indirtmi gibi sirekli gelisme programlart.

e Tam Zamaninda Tedank tekniklerinin igletme operasyonlarina ve iriin kaynaklarina
dogru genisletilmesi.

Tam Zamaninda Tedarik sistemini uygulayan basarih isletmeler ortak imkanlar
treten tedankgilerle stratejiler gelistirmigtir. Cesitli amaglar, yatinm, gorev ve karsiliklt
giiven ile resmi stratejik dostluklar kurmuslardir. Yeniden Kaynaklama’nin en yaygin
stratejik unsurlan sunlardir:

32 Nesime ACAR. Tam Zamaninda Uretim. Milli Prodiiktivite Merkezi Yayim, No. 542, Ankara, 1995,
s.3.
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o Tedarik 6n strelerini kisaltma. Yerel kaynaklama, ¢ok yiinlli, genis kapsaml siparisler
ve basitlestiriimis evrak is1 On siirelert kisaltmanin bilinen yaklasimlaridir. Bazi firmalar
elektronik bilgi iletisimi ve barkod uygulamalarimi, hareketli satinalmaya ve idan isler
almina tercih etmuslerdir. Digerlen ise, islem dongiisiini geleneksel satinalma ve
planlama iglemini tek bir fonksiyonda pekistiren alici/planlamaci kavramim
benimsemektedirler. Tedarikgi kalites: arttikga ve stok yikleme programian
uygulandik¢a, tkmal hatt1 kisalir. Ayrica, anlagmali alici/tedarikei iliskisi her iki tarafin
kaynakta sorunlan belirleyip ¢ozditklenn bir diizeye gelir. Zamanla, sorun alanlari
kargilastinhip ¢ozildiikkge gereksiz stoklar ve iglemler azalir.

Surekli, uzun vadeli fiyat indirimi imkanlari arama. Bu 1glemin amact, tedarik¢inin tretme
iglemini, metodlarini ve malzemeyi analiz etmek ve tedarik¢inin Uretim fiyat yapisinin
unsurlanim anlamaktir. Bu yaklasimla, tedarik¢i ve alici her ikisinin de yararlanabilecegi
sekilde fiyatlar indirmek icin degigiklikler yapabilir.53

Tam zamaninda sunum, idealize edilmis ‘sifir stok’ hedefine ulasabilmek icin az
sayida saticidan, istenilen kalite diizeyindeki Grinlerin, ufak miktarlarda ve zamaninda
satinahnmasini gerektirmektedir. Bu gercevede, alic1 ve satici iligkilerinin tiimiyle gézden
gecirilerek yeni ilkeler dogrultusunda diizenlenmesi gerekmektedir. Diger taraftan ‘tam
zamaninda’ satinalma sistemleri uygulamasma gecebilmek i¢in, faaliyetlerin tiim
asamalaninda stoklarin azaltilmasi, ya da baska bir anlatimla, stok tutmaya yol acan
nedenlerin ortadan kaldirimas: gerekmektedir.

Tam Zamaninda Tedarik sistemi, satinalici ile tedarik¢i arasindaki carpici farklan
kendi sistemi iginde tantyan bir yontem olup, hizmet ortaminin temel ihtiyaglarina cevap
verecek sekilde gelistirilmustir. Bu sistem, herhangi bir Gretim/hizmet ortaminda envanter
yonetiminin, Uretim/hizmet planlamasindan ayr olarak distiniilemeyecegt gergegini gbz
oniinde bulundurur.

Malzeme ihtiyag planlama sistemlerinin ortak amaci, tiim envanter binimlen bazinda
dénemler itibariyle briit ve net ihtiyaglarin tesbit edilmesi ve bu yolla gercek¢i bir envanter
yonetimi igin bilgi iretilmesidir. Envanter yonetiminde iki ana faaliyet soz konusudur:
Satinalma ve 1 emri. Bu faaliyetler gerek yem gerekse eski bir islemin dizeltilmest
seklinde olabilir. Yeni faaliyet, belirli bir tarthte ve belirli bir miktarda istenilen envanter
biriminin temini i¢in siparis verilmesi (satin alma emri) veya uretim/hizmet s6z konusuysa,
is emni verilmesi seklinde olabilir. Boyle bir faaliyetin gerceklesmesi i¢in gerekli veri
elemanlart ise $oyledir:

Sé6z konusu envanter biriminin ariin kodu,
Siparig miktari,

Siparis verilme tarihi,

Siparigin tamamlanma tarthi (teslim tarthi).

Satin alinan envanter birimleri i¢in siparig faaliyeti iki asamada gergeklesir:

. Envanter kontrol tarafindan satin almaya génderilen siparis emri,
. Satin alma tarafindan saticitya gonderilen siparig emri.

* Terence T BURTON.. “JIT/ Repetitive Sourcing Strategues: ‘Tying the Knot’ With Your Suppliers”,
Production and Inventory Management Journal. Fourth Quarter. 1988, 5.383
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Diger taraftan, envanter yonetiminde, eski bir islemin diizeltilmesi de onemli bir
fonksiyondur. Bu faliyet, asagida belirtilen durumlar igin s6z konusudur:

o Siparig miktarini artirma,
) Siparig miktarint azaltma,
o Siparisin iptal edilmesi,

. Siparig teslim tarthinin 6ne alinmasi (hizlandirma),
o Siparis teslim tarihinin geriye alinmasi (erteleme),
. Siparigin ertelenmesi (teslim tarihinin belirsiz bir tarihe ertelenmesi).

Envanter c¢aligmalaninin dogru olarak gergeklestirilmesi igin bilgi uretilmest,
malzeme ihtiyag planlama sisteminin ana amacidir. Malzeme ihtiyag planlama sistemi bu
amaca ulasmak i¢in, tim envanter birimlerinin net ihtiyaglarim tesbit eder, zaman
boyutunda birimler: takip eder ve ihtiyaglarin tam olarak kargilanmasint denetler. Malzeme
ihtiya¢ planlama sisteminde Onemli bir asama, brut ihtiyaclarin net ihtiyaglara
cevrilmesidir. Bu ¢evirme surecinde, belirlenen brit ihtiyaglardan eldeki envanter
miktarlar1 ve/veya siparis verilmis miktarlar disilerek net degerler hesaplanr.’

i g?‘f‘m" Siparislex
} 1zmnet
Talebi| |pl
AN URETIM/ Uretim/hizmet kapasite planla.
HIZMET PLANI Isziaci - Ekipman
ENVANTER MALZEME IHTITAC URUN AGACLARI
DURUMU PLANLAMASI (MIP) BILGILERL
BILGILER] l
[ 1
Plandanan Venlen
Sipariglar Siparigler

T T
]

K4PASITE IHTITAG PLANLAMASI

: Teterl rm?
Evet \—‘—‘/

Tikleme ve
Gizelzeleme

IAMBARLAMA I——-{ st‘rmag——-{ﬂRﬂMHZMETJ
|

MUSTERIYE

Sekil: Malzeme Ihtiyag Planlama Sistemi

> Nesime ACAR. Malzeme Ihtivag Planlamast. Milli Prodiiktivite Merkezi Yaymnlan. No. 323, Ankara,
1995.5.19.
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IV. TEDARIKGi SECIMi VE PERFORMANSININ DEGERLENDIRILMESI

Tam Zamaninda Tedarikte satinalmanin basarisi, g¢ok siki bir miisteri/tedarikei
beraberligine baghdir. Etkin bir musteri/tedarik¢i 1hiskist 1se 1ki taraf arasindaki
senkronizasyonun yanisira, beraberce yiiriitilen deger analizi, kalite iyilestirme, maliyet
dustirme gibi sirekli iyilestirme programlarim da igermelidir.

Geleneksel satinalmacilikta, cok kaynaktan fiyat alinarak, salt kagit izerindeki teklif
fiyatina dayanarak bir rekabet ortami olusturulur. Bunun sonucunda, tedarikgiler, uzun
vadede kalitelerini 1yilestirmek ve maliyetlerini diigirmek amaciyla yapacaklari techizat
yatinmlarim ertelerler. Yeni yaklagimda ise, tedarik¢i bir rekabet unsuru olmayip, ana
isletme organizasyonunun i¢inde bir 6gedir ve tiim faaliyetler fonksiyonel bir anlayig ile
misteri lizerinde odaklanir. Boyle bir ortaklik anlayisi ise sadece secilmis tedarikgiler i¢in
sézkonusu olabilir. Bu tedarikgilerde aranilan ozellikler agagida verilmistir:

e  Uretim kalitesi ve tutarliligs,
® Kalte kalturi,

o Saglam ikmal kaynaklar,

J Teslimat giivenirligi,

. Uygun tretim tesisleri,

o Yakinhgy, ve

o Yenilik kabiliyeti.

Boylelikle, her malzeme i¢in, az sayida -tercihen tek- tedarikgi firma ile ¢ahgilarak
dusik toplam maliyet ve yiuksek diizeyde isbirligi saglama yoluna gidilmektedir. Ancak
bugiin hala, Tam Zamaninda Tedarik ve geleneksel satinalma yaklagimlanni
destekleyenler arasinda, tek/cok kaynakl tedarik konusu, temel bir tartiyma nedeni olarak
yerini korumaktadir.

Cok kaynakli tedarigi savunanlar, saglanan yararlan su sekilde siralamaktadirlar:

. Teknik alanlarda daha buytk ol¢iide esneklik,

) Bir tedarik¢inin fabrikasinda meydana gelebilecek aksakliklar karsisinda korunma,

. Miimkiin olabilecek en iyi fiyat ve iiriinleri siirdiirmek amaciyla tedarikgiler arasinda
rekabetin varlig: (tek kaynakh bir tekel olusturma tehlikesi vardir).

Buna karsihk, tek kaynakli tedarigi destekleyenler ise asagidaki yararlan
belirtmektedirler:

. Daha az tedarikgi ile program tasariminin ilk agamalarindan beri ¢alisildigindan,
tutarl ve artan kalite diizeyi,

. Bir tedarik¢iden temin edilen hacim yiiksek oldugundan, miktar indirimlerinden

yararlanabilme imkanimin artmasi, diger bir deyisle, maliyetlerde azalma,

Tedarikgilere saglanan 6zel takim donanimlarina asgari diizeyde harcama,

Sevkiyat programinda basitlik,

Kirtasiyede azalma, -

Tedarik¢i sadakatini tegvik eden ve miisteriye, malzemenin kesintili temini riskini

azaltan uzun vadeli, biitiinlesik iligkiler.
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Kaoru Ishikawa’ya gore tedarik¢i sirketlenn segerken ahci su noktalant dikkate
almakhdir:

1. Tedarikgi alicinin yonetim ilkelerini bilmeli ve strekli aktif bir baglant: iginde igbirligine

hazir olmalidir.

Tedarikgt sirketin diger sirketlerce de saygmlidi olan tutarh bir yonetim sistemi

olmalidir. ,

Tedarikei sirketin teknik standartlan yiiksek ve teknolojik geligmelere yatkin olmalidir.

4. Tedarikg¢i sirket tam istenilen triinlert temin edebilmeli ve {irinlen alicimin kalite

dzelliklerine uygun olmalidir. Tedarikginin proses yeterliligi bu amaca uygun olmals,

degilse gelistirilmelidir.

5. Tedarikgi sirket tretim miktarmit kontrol edebilmeli ya da gerekli tiretimi karsilayacak
sekilde yatinm yapma imkani olmalidir.

6. Tedarik¢inin toplum ¢ikarlanna aykinn davranmayacagmna giivenilmelidir. Sirket
sirlarint kotitye kullanmayacagy kesin olmalidir.

7. Fiyat uygun olmali ve teslim tarthine kesinlikle uyulmahdir. Aynca ulagim ve
haberlesme agisindan tedarikei sirkete kolayca ulasilabilmelidir.

8. Tedariket, kontrat kosullarina igtenlikle uymalidir

o

(U¥]

Yukandaki sartlara uygunlugu garantilemek i¢in alici, aday sirketi ziyaret etmel,
asagidaki yonetim ve kalite kontrol denetlemelerine iliskin konulan incelemelidir. Bu
inceleme sorumlulugu genellikle satinalma boélumiine verilir. Kalite kontrol, endustriyel
teknoloji, dretim mihendisligi, tretim planlama, imalat ve muhasebe bolimleri de
satinalmaya yardimect olurlar.

1. Tedarikei sirketin yonetim felsefesi. Alici sirket, yonetici ve personel arasinda gegerli
olan felsefeyi incelemelidir. Tedarik¢inin kiigiik veya orta-boy bir isletme olmasi
halinde ahci sirket sahibinin goruslerini 6grenmelidir. Yonetici ve personelin kigilik,
bilgi, yonetim yetenegi ve kalite anlayis1 da incelenmelidir.

Tedarik¢inin aliciya gosterdigt 6zen.

Tedarikginin  halen iliskide bulundugu kuruluglar.  Miamkiinse firmanin diger
miisterilerinin degerlendiriimesi.

Tedarikginin gegmisi ve son geligsmeleri tizerine toplu bilgi.

Tedarikg¢inin saglamakta oldugu tiriin gesitleri.

Tedarikginin teghizat, iglemler ve tiretim imkanlar hakkinda ayrintih bilgi.

Tedarikeinin kalite gtivenligi sistemi, kalite kontrol egitimi ve uygulama programiari.
Tedarik¢inin hammadde alimt ve ikincil taseronlar iizerindeki denetimi.

L
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Ishikawa, calisilan tedarik¢i sayismin her riin igin iki tane olmasi gerektigini
soylemektedir. Yukanda siralanan arastirmalar tamamlandiktan sonra Ishikawa’ya gore
alicr sirket genellikle 1ki anlagmali sirket segmeli ve ikisinden de mal satin almalidir. Alim
iki anlasmal girketten yapilmali derken Ishikawa min belirtmek istedigi, tiriinlerin her iki
sirketten saglanmasi gerektigidir. Bu uygulamanin birka¢ nedeni vardir. Bunlardan birt
yangn, firtina ve deprem gibi dogal felaketler, ya da grev gibi engeller halinde tek bir
tedarik kaynagina bagl kalmanin sakincalaridir.

Bu iki sirket secildikten sonra alict sirketin herbiriyle 6n pazarhklar baglar. Sonug
olumlu oldugu takdirde resmi islemlere gegilir. Japonya’da birgok biiyiik sirket satinaldigt
girdilerin bayiik partiler halinde tek bir sirketten saglayarak o sirketi kontrol etmeye
caligir. Bu hareket aslinda ana sirketin hakimiyetinde bir yan kurulus olusturur.
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Uzmanlasmis sirketlert desteklemek ise ayr bir konudur. Ayrica bu yontem ekonomik
buhran dénemlerinde sorun yaratir. Ideali anlasmah sirketin ana sirket diginda diger
sirketlere de Griin satabilmesidir. Uluslararasi bir Amerikan anonim sirketi toplam aliminin
yluzde onundan fazlasini tek bir kaynaktan almamay: prensip edinmistir.

On islemlerde esas olarak alict sirket belirli bir siire deneme aligverisi yapar. Bu
deneme donemi tedarik¢i secildikten ve ahgveris kosullan kontratla agikliga kavustuktan
sonradir. On iliskiler sirasinda alict durum degerlendirmesi yapar ve o sirketle aligverise
devam edip etmeyecegine karar verir.

Resmi iglemler uzun vadeli bir tedarik anlagsmasinin her iki tarafin ¢ikarlarina en
uygun oldugunun onayidir. Tedarik¢i daima kalite, fiyat ve teslim sisteminde daha iyiye
varmak i¢in ¢aba gostermelidir. Alict da Onerilertyle ona yol gostermeli ve tedariginin
istegi halinde gerekli yardimi saglamaldir. Ote yandan o sirketle gelecekte de tam bir
giivenle i3 yapip yapmayacagim sirekli incelemelidir. Bu amagla alicinin yapmasi
gerekenler sunlardir:

1. Tedarik¢i kurulusta olup bitenlerden haberdar olmak ve karsilikli giivene dayali bir
iliski saglayabilmek i¢in sorumlu kisilerle siki baglantilar kurmak.

2. Mabhn teslim alinsi, kabulii ve hem uretim sirasinda hem de son mamul olarak Griintin

performanst ile 1lgili kayitlar incelemek, analiz etmek ve degerlendirmek.

Tedarik¢inin fabrikasinda kalite kontrol denetimi uygulamak ve 6énemili kalite d6gelerini

ureticiye iletmek. Gerekirse uygun oOneriler getirmek ve tedarikginin sorunlarim

¢cdzmesine yardimer olmak.

4. Kalite kontrol uygulamalan i¢in tedarik¢ilere bir 6diil sistemi getirmek. Bu sistemle
tedarikgilerin  kalite kontrol programlarim desteklemek ve gelistirmek. Sirkette
uygulanan KK denetimlerinin sonuglari hakkinda ureticiye bilgi vermek ve yol
gOstermek.

(V8]

Genellikle gegerli olan uygulama ayni sirketlerle iligkinin sirdiiriilmesi olmasina
karsin, iki taraf arasindaki alisverisin askiya alindig: da goriliir. Iliskinin durdurulmas: su
nedenlerle olabilir: Devamli olarak disiik kaliteli ve hatali mal teslimi ve hata miktarinin
disiis gostermeyist; maln zamaninda teslim edilmemesi ve teslim yontemlerinde diizelme
olmamasi; maliyet diigitrme 6nlemlennin planlandigt gibi yiirimeyisi; ve tedarikei sirket
yonetiminin ¢okiis tehlikesi yaratacak kadar bozulmas.

Anlagmali sirket baglantisinin kontroline gelince, iyi tedarik¢iler uzman ureticiler
haline getirilerek elden geldigince gelistirilmelidir. Ote yandan gelisme gosteremeyenlerie
baglant1 kesilmelidir. Anlagmali girketleri gelistirmek alici sirketin temel gorevierinden
biridir. Japonya’da ¢ogu anlagmali sirket kendi bagina yeterince giiglii degildir. Etkili
yonetim ve kalite kontrol yontemleri yoksa, alici onlari bu alanlarda giiglendirecek
imkanlar saglamalidir. Oregin anlasmal sirket yoneticileri, mithendisleri ve kalite kontrol
cemberleri igin kalite kontrol seminerleri diizenleyebilir. Tedarikgiler bir bir dolasarak
kalite kontrol denetimleri ve rehberlik hizmeti saglayabilir. Genellikle bir anlagsmali sirketi
isetenilen diizeye getirmek en az ii¢ yil alir. Alici sirket yonetimi uzun vadeli bir politika
olusturmali ve her iki tarafin gelecekteki ¢ikarlar agisindan destekleme goérevine dnem
vermelidir.

Boyle bir durumda, tedarikciler bagimsiz yonetimlerini korumak igin, egitim
harcamalarnt butiinayle karstlamalidir. Bazi sirketler bu konuda cimri davranarak egitim
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giderlerinden kaginirlar. Bu durumda basarisiziik halinde tiim sorumluluk kendilerinde
olacaktir. “Anlagmali sirketlerin denetimi yolunda gitmezse sorumlulugun yiizde yetmisi
ana sirketindir”*®

Tedarik¢i seciminde yol gosterici bir yontem olarak belirtilmesi faydali olacak olan
Analitik Hiyerarsi Siirect (AHS), Thomas Saaty tarafindan 1970’lerin sonlarinda
gelistiriimis ve faktorlerin hiyerarsik bir yapi igerisinde siralandiklan bir gok krterli karar
verme yaklasimi olarak ifade edilmigtir. AHS yaklagiminin ¢ok genis bir uygulama alani
vardir. Bu uygulamalar; onceliklendirme, planlama, kaynak paylastirma ve 6ngorii ana
basliklar altinda toplanabilir.

AHS, ¢ok amagch, karmagik bir problemi, her diizeyi belli kriterlerden olusan bir
hiyerarsiye aynistinir. Bu kriterler de, daha sonra alt elemanlara boliniirler. En alt diizeye
ise, degerlendirilecek olan secenekler yerlestirilir.

AHS yaklagimindaki ikinci asama, aym hiyerarsi diizeyindeki fartorlerin goreli
agirhklannin belirlenmesidir. Bu iglem, bir Gst diizeydeki faktorlerle goéreli olarak bir alt
duizeydekilerin ikili karsilagtirmalan seklinde gergeklestirilir.

AHS’nin tedarik¢i segimine uygulanmasi sonucunda, mevcut bazi problemlerin
stesinden gelmek mimkiindiir;

1. Yontem, genelde kullanilan degerlendirme kriterlerine odaklanan sistematik bir
yaklagim saglamakta ve satinalma miidirlerinin kisisel degerlendirmelerini 6lgulebilir
hale getirmelerini kolaylastirmaktir.

. Sayisallastirmaya adim adim yaklastigindan, tedarik¢i bilgilerini islemedeki zorlugu
basitlestirmektedir.

. Oznel nitelik ortadan kalkmadig: halde, secenekler arasinda daha tutarh bir
uygulamayla, hafiflemektedir (6l¢ili hale gelmektedir).

4. Kriter agirliklarin belirlenmesi, tedarikgilerin degerlendirilme ve siralamalan butiinlesik

bir yontemle basariimaktadir.

[RS8}

I

“Performans degerlendirmesi” kriterinin boyutlan olarak; teslimat (T), red ytizdesi
(RY) ve toplam maliyet katsayisi (TMK); “kalite sistemi degerlendirmesi” kriterinin
boyutlan olarak ise, tasarim yetenegi (TY), finansal yeterlilik (FY), iletisim yeterfiligi (I'Y)
ve onstire (O) secilmistir.

Bir alt hiyerarsi diizeyinde, “teslimat” boyutu altinda; termine uyum (TU), siparis
miktarina uyum (SMU) ve ambalaj standardlarina uyum faktorleri (ASU); “red yiizdesi”
boyutu altinda ise, giris kalite kontrolden geri doniis yiizdesi (GKK), imalattan geri doniig
yiizdesi (I) ve nihai misteriden geri déniis (NM) faktorleri sorgulanmaktadir.

En son hiyerarsi dizeyinde ise, aday ii¢ tedarik¢i firma (A,B,C,), bir st diizeydeki
faktorlere gore degerlendirilmektedir. Problemin hiyerarsik yapisi asagidaki sekilde
verilmektedir. $ekildeki bazi kriterlerin hesaplanma yéntemleni ise;

6 [SHIKAWA, s. 166.
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TMK= Fiyat maliveti + Kalite malivetleri + Diger maliyetler (lojistik uveunsuziuk vb.)
Fiyat maliyet

Fiyat Maliyeti= E Fiyat* Miktar
Kalite Maliyetleri= E (Duzeltme maliyetleri + Geri doniig maliyetleri)

TU= Zamaninda vapilan teslimat sayisi
Toplam teslimat saysi

SMU= Dogru miktarda vyapilan teslimat sayist
Toplam teslimat sayist

ASU= Ambalaj standardlarina uyulan teslimat savist
Toplam teslimat sayisi

TEDARIKCI FIRMA SECIMI
PERFORMANS KALITE SISTEMI . GENEL YETERLiLIK
DEGERLENDIRME DEGERLENDIRMESI DEGERLENDIRMESI
¥
4 | ! ] ! .
Teslimat| Red ‘_TMK I ISO 90001 | Benzeri Diger | Tasarim Onsiire
Yiizdesi Sertifikas{ | Sertifikalar Yetenegi
Finansal
Yeterlilik
+
Hletisim
Yeterliligi
v v v v 4 v
TEDARIKCI TEDARIKCI TEDARIKCI
A B C

Sekil: Tedarik¢i Firma Segimi Problemindeki Hiyerarsi

Bir firmanmn hangi sartlar iginde basanh bir firma olarak nitelendirilebilecegini
disiinecek olursak; basanh bir firma, tiiketicilerin ihtiyaglarina cevap verebilen, bir
taraftan kendi personeline normal bir kazang saglayan ve diger taraftan da, isin rizikosunu
etkin bir sekilde izerine alarak kendi sahiplerine de makul bir kar saglayan bir firmadir.
Bitin bu amaglar, isabetli bir yonetimin, saglam bir organizasyon iginde, bir isbirligi
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havastyla ¢alisan ekiplerle birlestirilmest suretiyle elde edilebilir. Bu organizasyon iginde,
her eleman veya elemanlar grubu, normal performans standartlan i¢inde, kendisine diigen
gorevi etkin bir sekilde yerine getirmelidir.

Tedarik performansmin degerlendiriimesinde en ¢ok kullanilan degerlendirme
metodu “dahili denetleme” adi verilen metoddur. Bu denetleme tipt firmanin disinda,
denetleyici bir firma tarafindan getinlecek kontrolorler veya serbest danigmanlar
araciligiyla yaptinhir. Etkin bir denetleme veya revizyon asagida gosterilen konularin
aragtirilmasiyla yerine getirilir.

1. Firmanin tedarik prosediirlerinde belirttigi islemlere uyulmakta midir? Tesadiifi secilen
tedarik islemlerinin kontrolu bu sorunun aydinlatilmasina yardim edecektir.

2. Tedarik bolimii, firmanin diger bolumleriyle igbirligi etmekten hoslanmakta muidir?
Firma i¢inde, tedarik personeline karsi, onlarin piyasa, fiyatlar, tedarik kaynaklan ve
bilgi kaynaklan hakkindaki birikimlerinden 6tiri saygt duyulmakta midir?

. Stok duizeyleri ekonomik midir? Depolarda bulunmasi gerekli herhangi bir malzemenin
eksikligi yiiziinden, hizmette aksama olmus mudur? Stoklarda meydana gelen malzeme
deger kaybs, fazla stoka gitmemek suretiyle dnlenmekte midir?

4. Boluimde bulunmakta olan tedarikle ilgili kayitlar, istenen bilginin ¢abucak elde
edilmesine elverecek bir bigimde mi tutulmaktadir? Eger bilgisayara dayall veri
degerlendirme sistemi kullanilmiyorsa, bunun sebebi nedir?

5. Satis departmani nezdinde tedarik boliminin durumu nasidir? Satig departmant
tedarik departmaninin islerini 6nemsemekte midir ve tedarik bolumii personelinin
yetenegine karsi itimat duymakta muidirlar?

6. Tedarik organizasyonunun yapist firmanin ihtiyaglannt kargilayacak sekilde midir?
Tedarik bolamii personeli, kendi gayretleri agisindan 6nemli olan bilgilerin dikkatli bir
sekilde analizini yapamayacak kadar mesgul durumda midirlar?

LI

Tedarik performansinin degerlendirilmesinde kullanilan ikinci bir degerlendirme
metodu da, tedartk bolimii tarafindan yapimis bulunan tasarruflarin bir analizini
yapmaktar. Herhangi bir tedarik igsleminde tasarruf saglayan tekniklerden bazilar asagida
gosterilmistir:

1. Gereksiz bulunan butiin masraflart ortadan kaldirmak i¢in deger analizinin kullaniimasi.
Maliyetlerde bir diisme saglayan ve halen kullanilmakta olan malzeme veya irinlerin
yerine kullamlabilecek olan malzeme veya liriinlerin bulunmast.

Daha 1y1 tedarik kaynaklarinin gelistirilmesi.

Fiyatlarda diigme saglayan goriisme tekniklerinin gelistiriimesi.

Hazirlik zamanini kisaltan veya bakim, onarim ve isletme malzemesi kalemlerinin stok
ihtiyacimt ortadan kaldiran yeni satinalma tekniklerinin kullaniimasi.

S

W W

Ugiincii bir degerlendirme metoduna gore, fiilen 6denen fiyatlar hareketli ortalama
veya bir Oneceki mali yilda ddenen en son fiyatla saptanan standart maliyet rakamiyla
kargilagtinhir. Bu metodun etkinligi, kismen standart maliyetlerin saptanma tarzina kismen
de tedarik edilen malzeme veya titkketim maddelerinin niteliklerine baglidir. Kisa bir zaman
igcinde genis ¢apta fiyat dalgalanmalarina maruz bulunan tiketim maddelerinin alicilan
(perakendeciler), kendilerinin bir standart maliyet rakamiyla degerlendirilmesine karsi
itirazda bulunabilirler.
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Bunlann disinda kalan degerlendirme metodlan asagidaki noktalarda degerlendirme
yapar:

1. Is hacminin ve personelin is yiikiiniin goz 6niinde bulundurulmastyla, bu konu endiistri
muhendisligince uygulantr.

2. Tedarik bolumii personelinin incelenmest suretiyle.

3. Tedarik boliminin hem kendi dahili kontrolu igin hem de tedarik islemlert hakkinda
yonetime bilgi vermek veya tavsiyelerde bulunmak i¢in hazirlanmig bulundugu
raporlann yararhiik derecelerinin degerlendiriimesi suretiyle.

Tedarik fonksiyonunun degerlendirilmest hem yonetim hem de tedarik bolimi
personeli agisindan 6nem ifade eder. Gelistirme ve tedarnk performansini dlgmeye yarayan
standartlan koyma cahsmalanyla yonetimin dikkat ve anlayist siirekli olarak firmaca
kazanilabilecek biiyik ve muhtemel faydalar {izerine ¢ekilmeli ve tedarik fonksiyonunun
organizasyon i¢inde layik oldugu yeri almasi, kendisine diger fonksiyonlarla esit olarak
hareket edebilecek statiiniin verilmesi ve onun yetenekli personelle donatilmasi halinde bu
faydalarin elde edilmesinin imkan dahilinde oldugu belirtiimelidir. Tedarik fonksiyonu
geregi gibi yerine getirildiginde firmanin karlarinda bir artma saglanr.

V. TEDARIKGILERLE ILISKILERDE TAAHHUTVE
GUVENIN ONEMi VE TEDARIKGI HIZMET KALITESI

Oteden beri kabul edilegelen bir seydir ki, miisterilerin satici nezdinde
gelistirecekleri egilim 1y1 bir satig politikasinin esasini teskil eder. Bu egilim marka veya
beratlar yoluyla, kesif bir reklam faaliyetleriyle, seyyar saticilikla ve satig yoneticilerinin
dustuncelerine ulasan her tirli yollarla gelistirimigtir. Saticilar bu egilime kendilerinin
sahip olabilecegi en iyi niteliklerden biri goziiyle bakip onu kiskanirlar. Bunun gergek bir
ticari degeri vardir ve hukuki binmlerce bu sekil kabul edilir. Bununla birlikte, su noktay
ciddiyetle belirtmek gerekir ki, bir firmanin st diizey yoneticileri, kendi satig bolumiiniin
kazamilmis bulunan bu egilimin devam ettiriimesi yolundaki gayretlerini candan
desteklemekle birlikte, firmayla tedarik kaynaklan arasindaki ihskilerin ve iyintyetin
devam ettiritmesinin de ¢ok o6nemli oldugunu anlayamaz. Bir firmayla onun tedarik
kaynaklar1 arasindaki iyi iligkilerin sirekli olarak geligtirilip, titizlikle korunmasi
gerekmektedir. Firmanin tedarik bolimi yoneticilerinin ve bu yoneticilerin arkasindaki
bitin bir Gst yonetimin, tipki satig bolimiiniin miisterileriyle aralanindaki iligkileri
surdirmede gosterdigi titizlik kadar, tedarnk kaynaklanyla aralaninda olan iliskiler
sirdiirmede de keza aym titizligi gostermesi halinde, tedarik boliimiine atfedilen pek ¢ok
tenkit konusu olay kaybolacak ve firma agisindan ¢ogu triin hatalannin 6énemli bir kismm
kaybolacaktir. Bu iligkilerin surdiiriilmesinde gosterilecek ihmal ¢ogu zaman sanildigindan
daha ciddi sonuglar dogurur. Firmalar, iste bu iligkilerin geregi gibi siirdurtilememesi
nedeniyle dahi, bazi durumlarda kendi biinyelerinde tretim yapmak zorunda
kalmiglardir.”

Pazarlama iliskisim1 anlamak, farkli baslangict kisa siiresi, ve kesin sonuglart olan
gdze carpan muamele ve Onceki anlasmalan izleyen ve siire olarak uzun olan
uygulamalan yansitan iligkilerin miibadelesinin ayirdedilmesini gerektirir. Firma ve iligk

3 WILBUR. s.106.
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miibadeleleri, munasebetler1 tedaritk¢i, yan alict ve dahili ortakliklar seklinde
siniflandirimustir.  Asagidaki  sekilde pazarlama iliskisinin  gbze c¢arpan on sekli
goriilmektedir:*®

1. Ortakhk “Aninda tedarik” ve “Toplam kalite yonetimi”nde oldugu gibi treticiler ve

mallanin tedarikgiler arasindaki iligki mitbadelelerini igermektedir.

lligki mubadelesi, reklam ve pazarlama arastirma acentalann ve onlarin giivenilir

uzmanlan gibt hizmet sunan gruplan igermektedir.

3. Teknolojt anlagsmalari, ortak pazarlama anlasmalar1 ve global stratejik anlasmalarda
oldugu gibi firmalar ve onlarn rakipleri arasindaki stratejik anlagsmalardir.

4. Halk amagclh ortakliklarda oldugu gibi firmalar ve kar giitmeyen ortakliklar arasindaki
anlagmalar.

5. Firmalar ve devlet arasinda oldugu gibi aragtirma ve gelistirme i¢in yapilan ortakliklar.

Hizmet pazarlama alaninda kismen tavsiye edildigi gibi uzun donemde firmalar ve alim
glicii yitksek miisteriler arasindaki aligvensler.

Dagitim kanallarinda oldugu gibi, is ortakliklarinin iligki miibadelesi.

Fonksiyonel bolimleri igeren aligverisler.

. Dahili pazarlamada oldugu gibi firma ve ig¢ileri arasindaki miibadele.

O Bayiler, bolimler veya stratejik is birimlerini igeren dahili firma iligki aligverigi.

o

o

S0 ®

Tedarikgi Orfakhklar

Tan
Ortakhkiar

Dainili
Criakhikiar

Mat Hizmet
tedarikeileri tedanikgileri

Is birimleri Rakipler

- Kar giitmeyen
Isgiler orgarizasyonlar
Fonksiyonel Deviet

departmanlar

Orta derecede Ust derecede
miisteriler mistenler

Aher Grfakiclar

Sekil: Pazarlama Iliskilerinde Aligveris

Taahhiit ve giiven agisindan “giig, sebeke analizinde merkezi kavramdir”, ¢iinki
gucin yasam ¢izgisi, digerlerinin durumunu belirfleyen ana unsurdur. Akildan
¢ikartiimamasi gerekir ki riskli stratejik anlagmalann igte biri tamamen basansizhia

%8 Robert M MORGAN .- Shelby D HUNT. “The Commitment-Trust Theory of Relationship
Marketing”. Journal of Marketing, July 1994, s. 21.
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ugramaktadir. Tartismamiz gereken sey, pazarlama iliskisini anlamaktaki merkezi unsurun
verimli, etkili, iligkili aligverisin; verimsiz ve etkisiz olanlarindan ayirmak oldugudur. Bu
da, pazarlama iligkisinde basarisizliklar yerine basanlan dogurur.

Belirgin pazarlama iliskisi ¢abalarmin basari veya basansizliina bir¢ok siradan
faktorin katkisitmin higbir siphe doguran yami olmamasma ragmen gii¢ ve onun
kabiliyetinin digerlerinin durumunu belirlemedigini aksine taahhiit ve giiven iligkisinin
mevcudiyeti, bagarili bir pazarlama iliskisinin sonucu oldugu iddia edilmektedir.

Taahhiit ve giiven anahtardir, ¢linkii onlar pazarfamacilarin su hususlarn yapmalarimi
cesaretlendirmektedir:

1. Tedarik ortaklaryla birlikte ¢aligmak suretiyle yatinmlarnn korunmasim saglamak.

. Mevcut tedarikgilerin uzun donemdeki kar beklentilerinin yardimiyla ¢ekict kisa dénem
segeneklerine direnmek.

Tedarikg¢ilerinin firsatc1 davranmayacaginin inanciyla iler1 gorishi olarak potansiyel
bigimde yuksek risk hareketlerint gostermek.

V]

(U8

Bu nedenle, birlikte -fakat kesinlikle yanliz degil- taahhiit ve gliven var ise, veriml,
etkili ve yeterli ¢iktilar ortaya koymaktadirlar. Kisaca taahhiit ve giiven direkt olarak
pazarlama iliskisinde basariy1 getiren davranislan yonlendirmektedir. ™

Dinya ¢apinda rekabete katilabilmek igin firmalarin rekabete istirak edebilen
tedarik¢ilere ihtiyaclar vardir. Kaliteye, giiven ve taahhiite sahip olan firmalar tatminkar
bir 13e de sahip olabilir; kaliteli hizmet saglayamayanlar ise gozden diisecektir.

Hizmet kalitesi, sadece basar1 ve biyime i¢in degil, yasam i¢in de bir sart olmak
tzeredir. Mal ve hizmet arasindaki fark, hizmeti malin gerekli bir pargasi haline getirerek,
azaltmaktadir. Hizmet kalitesi tam olarak tanimlanamamaktadir, fakat, teslim saatlerini,
mevcut mal stogunu, iriiniin tayinlere olan uyumunu, yonetim dogrulugunu ve 6zel tamir
programlanmi igerir. Uriinlere hizmet yoluyla deger katmanin yamsira, “riin"{in ancak
varolan bir mal ile birlikte servis edilebilecegi belirtiimektedir. Tedarik¢ilerin igletme
ihtiyacimi en dusuk fiyat ile karsilamasi gerektigi, aynca, kalite ve fiyatin birbirine karst
olmadig: artik bilinmelidir. Kaliteli hizmeti kullanarak alici isletmeye saglanan degern
artirmanin  Onemini gosteren satict performans kriterleri lzerine gesitl arastirmalar
bulunmaktadir. Bu arastirmalar, miisterilerine fiyatlan indirmek igin hizmet yoluyla deger
katmak amacini gliden yerel firmalara ihtiya¢ oldugunu belirtir. Bu ise “toplam Uriin”
kavramini ortaya ¢ikartir. Bu kavram ile Griin sadece bir mal degil, miisteriye mali temin
eden ve teslim eden hizmet paketidir.

Satinalma yoneticileri, satinalma ve tedarik politikalaniyla hizmet kalitesi tanmmini bir
derece etkilerler. Tedarik politikalaniyla iigili caligmalar az olmasina ragmen yapilan
arastirmalar firma iligkileri ve buluslan Gizeninde durmaktadir. Arastirmalar eslesme, fivat
dusirme ve kalite gelistirme gibi uzun vade iliskiler1 ile firma esas indirimi gibi
kavramlardan bahsetmektedir. Tedarikgilerin, satin alinan mal ve hizmetlerin tim degerini
gelistirmek amaciyla olusturduklan gelistirme politikalartyla birlikte, saglanan mal ve
tirtniin kalitesiyle ilgilenmelen gerekmektedir. Bugtiniin evrensel pazarinda yerel firmalar
bagimsiz degildir ve dyleymis gibi davranamazlar. Mal temin ettikleri firmalar diinya

¥ MORGAN-HUNT. s. 23.
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pazarlanyla karst karsiyadirlar ve evrensel rekabeti destekleyecek servis kalitesine
thtiyaglan vardir.

Tedarikei firmalar tarafindan karsilanmasi gereken 6 kriter bulunmaktadir:

. % 100 zamaninda teslim. Pargalarin, her zaman s6z verildiginde teslim edilmesi
gerekir. Sonraki is ise ortalama teslim siirelerini azaltmaktir.

. Hem tedarik¢l hem de satin alici firma beklentilerine % 100 uygunluk.

o Firmalar, misteri ihtiyaclarimi karsilamak i¢in envanter tutmahdirlar.

. Uriinlere yeterli teknik destek. Satig temsilcileri, tirtinlerle iliskili sorunlan ¢ozmede
yardim etmelidirler.

e Ozelestiri uygulamak ve pratie dokmek. Firmalar siirekli bir gelistirme sistemi
olusturup bunu korumalidir.

. Idari ihtiyaglara uyum. Siparislere her zaman uygun evrak uygulanmasi yapiimaldr.

Satinalanlar, bu sartlann dogrulugu konusunda biigt sunmalidirlar. Baz1 firmalarda
sorun olan teslim strelerindeki degiskenlik, satinalanlar igin planlama sorunlar
dogurabilir. Uretici ve dagitict firmalar, teslimatin ne kadar siirdiigiinii bilmeli ve ona
uygun bir siire vaad etmelidir. Yiksek kaliteli Girtiinlerin bulundugu gtinimiiz pazarlannda,
kotu kalitel birgok iriin de mevcuttur. Envanter tutma ve staj saglama gibi diger firma
hizmetleri, rekabet avantajimi belirleyen faktorlerden biri olmaya baslamistir. Halen,
mallarinin envanterlerini satin alici firmalar kendileri tutmak zorundadir ¢iinkii mal
dagiticilart bu 1§1 Ustlenmemektedirler. Bu durum bazi satin alici firmalan daha az fiyat
elde etmek i¢in direk fabrikalardan i yapmaya zorlar ¢inkii araci bir firma tarafindan
saglanan hizmet diizeyi daha diigitk bir fiyat getirmez. Misteri iligkisi boyunca hizmet
kalitesi, yiikkleme ve kayit islemlenn dahil, artar. Teyidi olmadan ulasan siparisler geriye
gonderiimelidir.

Alcilar, ayrica, surekli gelisme ve artan bir misteri nifusunu hedefleyen firmalar
aramaktadir. Birgok firma, elemanlarim egitme yolunda musteriden faydalanmaktadir.
Firmalar, hizmet ve durtnlerini, gelismeleri belirlenip uygulanmasimi saglayabilecek
olgiilerle takip etmelidirler. Iki veya daha fazla firmamn esit tiriin ve hizmet kalitesine
sahip olmalar halinde, en iyi siirekli geligme iglemine sahip olan firma segilecektir. Ne
yazik ki bircok firma diizenl degerlendirme performansi istememektedir ve bu nedenle
sorun olan alanlan belirlemede gerekli bilgiye sahip degildirler. Satinalanlarla yapilan
konusmalarda istenilen anahtar 6zelliginin “deger” (zerinde odaklastigi goriilmektedir.
Deger, truni kullamm haline getirmek igin toplam fiyat agisindan tiim maniipiilasyonu
temsil eder. Tedarik¢i firma degistirmede en onemli unsur fiyat degil , kotii hizmet
degeridir.

Tedarik agisindan 1y1 degerlendirmeye sahip olan firmalarin bazi ilging 6zellikleri
vardir. Anahtar Ozellikler sunlardir; tim st dizey yoneticilerini egitici toplantilara
gonderirler ve kendi performanslan ile nasil degerlendirildikleri konusundaki sorulara
kendilen de aktif olarak cevap verir, katilirlar. Bu Toplam Kalite Yénetimi sistemiyle ayni
oneme sahiptir. Tedarik¢i firmalar, misteri sartlarini karsilama ve sorunlan ¢ézmede
yardimc1 olmahdirlar. Musterilerin (isletme) kim oldugunu dogru olarak belirlemelidirier.
Misterilere faydali olmak i¢in miisteri bilgilerinden faydalanmalidirlar. Satinalici firma
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ihtiyacini karsilamadaki zayiflik, sorumlulugu kabul etmeme basansizli§a yol agmaktadir.
Evrensel olarak, hizmet kalitesi sadece basan i¢in bir strateji degil, bir yasam sartidir.*

VI. TEDARIK SISTEMINDE BiLGi AKIMININ SAGLANMASI

Bir isletmede sistemin can daman, bilgi akimudir. Iyi bir karar, zamaninda gelmis
olan, dogru ve tam bir bilgiye dayanir. Maalesef, bu bilginin zamaninda, dogru bir sekilde
ve tam olarak gelmesi yOneticinin karsilastig1 en karmasik sorunlardan bin olagelmistir.

Bir tedarik sistemi, kendi ¢alismalan sirasinda, hem firmamn diger kademelerdeki
fonksiyonlarindan hem de disardan gelecek bilgt akimina siki sikiya baghdir.

1. FiRMA iCINDEN TEDARIK BOLUMUNE OLAN BILGi AKIMI

Firma i¢indeki her fonksiyonel eylem, tedarik boliimiine ve oradan firmanin diger
bolimlerine giden bir bilgi akimi dogurur. Tedark bélimunden firmamn diger
boliimlerine olan bilglt akimi da firmanin isleyisi yoninden zorunludur. Esas olarak,
tedarik bulumune gelen bilgiler iki ana grup i¢inde dusiinitlebilirler:

1. Firmanin disindan saglanan malzeme ve hizmetlerle ilgili olarak gelen ihtiyag¢ bildirimu.
2. Tedarik bolimiinde var olan veya disardan edinilmesi imkam bulunan bilgilerle ilgili
istekler.

Planlama: Bu fonksiyon tedarik bolimiine, firmanin techizat, malzeme ve disardan
saglanan hizmetleriyle ilgili uzun vadelt thtiyaglarimin ortaya ¢ikarilmasi i¢in yapilan planl:
calismalar bakimindan 6énemli olan bilgileri saglar.

Sansg Tahminleri: lyi bir sekilde gelistirilmis satis tahminleri, tedarik boliimiiniin
ikmal stratejilerini 12 ay oncesine kadar planlamasinda kullanacag en yararh araglardan
birini teskil eder. Eger bir firmada geregi gibi yapilan bir planlama isglemi, ihtiyaglarn
zamamnda tespit edilip programlanmasina imkan verirse, o firmadaki tiim iglemler en
yiksek yetkinlik derecelerine ulagirlar. EZer tedarik bélimi ihtiyag duyulma imkani
bulunan malzeme cinslerine ve bunlarin yaklasik miktarlarina iligkin bilgiler1 zamaninda -
elde edebilirse, bu daire pazar sartlariyla firma ihtiyaglan arasinda optimum dengeyi
bulabilecek bir durumda olacaktir.

Biitceleme ve Mali Kontrol: Butgeleme fonksiyonunca saglanan bilgiler, planlama
ve satig tahminlerinden elde edilen bilgilerin koordine edilmest konusunda yardime: olurlar
ve mali kontrol fonksiyonunca empoze edilen herhangi bir zorunlugun gereklerini yerine
getirirler. Empoze edilen bu zorunluk, ihtiya¢ bildirilen her tirli malzemenin alimim
dngoren stok politikasini izlemenin digindaki ihtimallere oldugu kadar, tedarik sisteminin
isletme masraflarina da uygulanabilir.

Muhasebe: Muhasebe fonksiyonu, miteahhitlere veya saticilara yapilacak
odemelerle, herhangi bir malzemenin firma bunyesinde yapimasina veya disardan

% Barry McINTYRE, “Supplier Service Quality: A Necessity in the 90°s”, Management International
Review. Vol. 33. 1993/1.s.111.
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satinalinmasina iliskin, maliyet hesaplanyla, blit¢enin program ve fiili tutarlanyla vb. ilgili
bilgileri saglar.

Hukuk Igleri: Tedarik fonksiyonunun malzeme ve disardan saglanan hizmetlerin
teminiyle ilgili sozlesmelerin yapilmasinda firmayr hukuken temsile yetkili olan ana
faaliyetlerden binni olmasi dolayisiyle, hukuk islen fonksiyonu sézlesmeler, bunlarm
kapsadig: hukuki islemler vb. gibi bilgilerin elde edilmesini saglar.

Miihendislik: Muhendislik fonksiyonunun temel sorumlulugu, hangi tip
malzemelere ihtiyag oldugu ve istenilen kalitelere iliskin spesifikasyonlann neler oldugu
konusunda bilgiler saglamak teskil eder.

Stok Kontrolu: Bu fonksiyon belli bir zamanda, hangi ihtiyaglanin tedarik
edilecegine veya siparise baglanacagina iligkin bilgileri saglar. Ekonomik siparis
miktarlarinin kullanilmasi, belli bir zamanda stoklara yapilan yatinm tutarlarimi ayarlayan
stok politikasiyla saptanacaktir. Bir firmadaki stok polittkasi, onun mali kaynaklar, ileriye
matuf planlan, cari piyasa kosullar, malzemelerin tedariklerindeki hazirlik stiresi vb. gibi
sartlar tarafindan etkilenecektir.

Kalite Kontrolu ve Teselliim: Belirtilen her ki fonksiyon, tedarik fonksiyonu
tarafindan satinalinan malzemelerin miktar ve kalite yoniinden istenen durumda olup
olmadigina iligkin bilgiler1 verir. Bu bilgiller tedarik fonksiyonunun geregi gibi
cahsabilmesi yontinden esas teskil ederler.

Yeni Uriinler: Yeni iriin gelistirilmesinin veya satisa alinmasinin firmanin basarisi
yontinden arzetti3i 6nem son zamanlarda oldukga buyik bir artis gostermistir. Yeni irtin
gelistiriimesine veya satisa alinmasina iliskin projelerden tedarik grubu daha bu projenin
baslangicinda haberdar edilmezse, tedarikin firmanin isleyisine yapma imkani bulunan
katkis1 ¢ok zor olarak gerceklesecektir. A.B.D. is hayatinda yeni Grinlerin meydana
getirtlmesine iligkin baskilar, tedarik fonkisiyonunun omuziarma agir bir yik yuklemistir.”
Tedarik bolimu yemi trinler hakkinda dig kaynaklardan elde ettigi bilgileri o sekilde
degerlendirmelidir ki, firma i¢inde uygun fonksiyon mal bilgisi Griiniin etkinliginin
arttinlmasinda, meliyetinin dugtrilmesinde veya yeni bir {riintin satisa alinmasinda yararh
olabilir.

Tedarik Dairesine Firmamn Disindan Gelen Bilgi Akimi: Etkin bir sekilde
¢alisan bir tedarik dairesi ayni zamanda firmamn dis diinya ile olan bagintisinin en esash
noktalarindan birini teskil eder. Bu sifatla, firma digindan gelen bilgi akiminin girig
noktasini meydana getirir. Digardan gelen bu bilgilerin pek ¢ogunun, firmanin igleyisinde
hayati rolleri vardir.

Genel Piyasa Sartlari: Yeterli tedarik memurlan ve alicilar, genel piyasa ve is
sartlart hakkinda zamanla birer uzman olurlar. Saticilann istthdam ettigi seyyar satis
memurlan, tedarikcilerin ticari yaymlarn, bolgesel tedarik acentalarmin  yaptiklari
toplantilar ve yaywmlar, fiyatlar, arz ve talep faktorleri ve rakip firmalarin faaliyetleri
hakkinda stirekli olarak bilgi akimi saglayan birer kaynak niteligindedirler.

Tedarik Kaynaklari: Saticilarca istthdam edilen satig elemanlan, her tirlii reklam
araglan, o6zel tesvik faaliyetler, ticari fuarlardaki sergiler, kredi durumu ve mali durum
raporlant saticilarin  halihazir ve muhtemel misterilerine karsi yoneltmis olduklan
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faaliyetlerden dogan bilgileri meydana getirir. Genellikle yeni drinlerin gelistiriime
safhasinda, tedarik bolimi veya tasarim bolimi, su veya bu nedenle kendisiyle ilgili
bilgileri muhtemel miisterilerine ulastirmams bulunan tedarik kaynaklarinin saptanmast
konusunda eyleme gegerler.

Fiyatlar ve Iskontolar, Sanslar ve Muamele Vergileri: Fiyatlarla iliskisi bulunan
herhangi bir bilginin tedarik gorevinin etkin bir sekilde yerine getirilmesi Gzerinde 6énemli
bir 6nemi vardir. Fiyatlara iliskin bilgilerin ¢ogu, dogrudan dogruya tedarik
kaynaklarindan veya bunlar temsil eden satig elemanlarindan dgrenilir. Ekonomik trendler
konusunda ihtisast bulunan danismanlarin hizmetlerinin genellikle fiyat trendlerinin,
ozellikle tiketim mallaryla ilgili trendlerin saptanmasinda O6nemli denecede yararlarn
dokunur.

Tasima Imkanlart ve Tagpma Siklik Dereceleri: Tagima hizmetlerinin tipleri,
bunlardan yararlanma dereceleri ve tasima siklik derecelerinin son yillarda, malzeme
maliyeti iizerinde gittikge artan oranlarda etkileri olmustur. Tagimanin kapsamina giren
soruniarin, tagima servisinin direkt bir sorumlulugunu teskil edip etmedigi konusu 6éneml
bir konu degildir. Asil konu malzeme maliyeti Uzerindeki etkisi 6énemli olan tedank
bolimiince bilginin nasil kullaniimakta oldugu konusudur.

2. TEDARIK BOLUMUNDEN FIRMA ORGANIZASYONUNA
OLAN iG BILGI AKIMI

Bir firma iginde tedarik bolimiinden yayilan veya akan bilgiye ilgisi bulunmayan
pek az fonkstyon vardir.

Genel Miidiirliik: Tedarik bolimu personeli her giin piyasa ile genis bir temas
icindedir. Eger bu kisiler gerek tahsil, gerek hiiner ve gerekse tecriibe yoniinden geregi
gibi yetismis kimselerse, bunlar cari piyasa sartlart ve i sartlart hakkinda en son bilgileri
derleyebilecek avantayli bir durumdadirlar demektir. Derlenen bu bilgiler birbirleriyle
iliskilendinldiginde ve bunlardan gercek olmayabilecek noktalar gikanildiginda, firmann
yonetiminde yararh olabilecek degerli bilgiler elde edilmis olur.

Pazarlama: Tedark bolimii, bircok endustrilerdeki gesitli tipteki saticilar igin, satis,
tesvik programlan ve teknikleri yoniinden bir hedefi teskil eder. Dikkatli ve agikgoz
tedarik perseneli, cogu zaman kendi firmalannin pazarlama fonksiyonu yoniinden yararl
olan satiy kampanyalarimn yeni tipleri hakkinda bilgiler saglayabilirler. Geregi gibi
tutulmus bulunan tedarik boliimi kayitlar, bir ticari iligkiler programinin uygulanmasinda
esas teskil ederler.

Hubkuk Isleri: Tedarik bolimi, bir genel sozlesme veya her malzeme i¢in yapilan
ozel sdzlesme hitkumler: muvacehesinde tedariki yapilan her tiirlii malzemeyle ilgili olarak
dizenlenecek sozlesmeler igin gerekli olan bilgilert hukuk isleri biirosuna temin eder.

Mali Isler ve Muhasebe: Tedarik bolimi, mali isler ve muhasebe fonkstyonuna,
bittgeleme, yonetim ve pesin paraya duyulacak ihtiyaclar bakimindan temel tegkil eden
bilgileri saglayabilecek bir durumdadir. Malzeme ve tagima masraflani veya fiyat
temaylillent bazi durumlarda alimlann ivedilikle yerine getirimelerini gerektirir. Cinku,
bunlara duyulan taleplerdeki artis dolayisiyla bir mal darligimin meydana gelmesi ihtimali
vardir veya biyik bir grev siiresince meydana gelebilecek ikmal yetersizlikleri ya da
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kesiklikleri, mali iglemlerin planlanmasinda yardimci olmak tzere tedarik bolimi
tarafindan saglanan bilgiler gercevesi i¢inde miitalaa edilir.

Depolar: Firmanin depolama islemlerinden sorumlu olan kisimca yiiritilecek bir
stok polittkasinin saptanmasi, biliyik bir oranda, hazirlik stireleriyle, malzemelerin
bulunabilir oluslariyla, fiyat temayllleriyle ve ikame maddelerince saglanabilecek
geligmelerle ilgili bilgilere baglidir. Bu kabil bilgiler i¢in tedarik dairesi en iyi bir kaynag:
teskil eder.

Bir tedarik sistemi, hem firmanin diger departmanlarindan, hem de disandan
gelecek bilgi akimina siki sikiya baghdir. Firma igindeki her fonksiyonel eylem, tedarik
bolimine ve oradan firmanin diger departmanlarina giden bir bilgi akimi dogurur.
Tedarik bolimiinden, firmamin diger departmanlarina olan bilgi akimu isleyis yoninden
zorunludur. Tedarik boliimune gelen bilgiler 1ki ana grup altinda toplanabilirler:

o Firmanin digindan saglanan malzeme ve hizmetlerle ilgili olarak gelen ihtiyag
bildirimi,
. Tedarik boliimiinde varolan veya diganidan edinilmesi imkani bulunan bilgilerle ilgtli
istekler.

Yeni iriinler -
Stok Kontrot Uretim Kontrolii
Kalite Kontrol Satis Tahmin
Programu
Yy ¥V Y -
Teselliim TEDARIK Miihendislik
b F Y ry »
Biitceleme Planlama
Mali Kontro] -
. Hukuk Isleri
Uretim/Hizmeq —1Muhasebe

Sekil: Firma Iginden Tedarik Bolimiine Bilgi Akist

Etkin bir sekilde calisan bir tedarik boliimi aynmi zamanda firmanin dig diinya ile
olan baglantisimin en esash noktalardan birini olusturur. Disaridan gelen bilgilerin pek
¢ogu firmanin isleyisinde hayati rollere sahiptir. Asagidaki sekilde tedarik bolminde firma
disindan gelen bilgi akimi gosterilmektedir.
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Pazar Sartlan Uriinler Hakkinda Bilgi
Tedarik Kaynag: Yeni Uriinler
L Hakkinda Bilgi
TEDARIK
{k
Kavnak Kapasitesi Tasima Imkanlar)
Satislar Vergist Isgiicti Imkaniary

Sekil: Tedarik Boliimiine Digaridan Gelen Bilgi Akimi

Bir firma iginde tedarik bolimiinden yayilan bilgiyle ilgist bulunmayan pek az
departman vardir. Asagidaki sekil, tedarik bolimiinden diger departmanlara olan bu
akimla ilgili ana bilgilerin neler oldugunu géstermektedir.®'

Genel Midiirlitk )
Miihendislik + Uriin Gelistirme
4 T
Kavnak Uriin Ekonomik Uriin ve Fivat
Fiyat Hakkinda Sartlar Hakkinda Bilgiley
Bilgi
Uretime—{ Uriin Stogu TEDARIKC Rekabet —————»Pazarlama
Hazirlik Siiresi Sartlar
Fivat ve Kalite
T A
[ i
Sozlesmeler Verilen Maliyet
Siparigler Fivati
Hukuk Isleri l l
Depolar Mubhasebe

Sekil: Tedarik Boliimiinde Firma Organizasyonuna I¢ Bilgi Akimi

°''S. TELCI-Y. GUVEN. Suttnalma ve Tedarik Sistemleri. Bitirme Tezi. I. U. Endiistri Miihendisligi
Bolimii. Istanbul. 1994, s.33.




81

VIL. TOPLAM KALITE YONETIMi ACISINDAN
TEDARIKGILERLE iLISKILERIN ONEMI

Toplam Kalite Yoénetimi’nin temel ilkelerinden biri, Griin veya hizmet kalitesinin
yikselmesi icin girdi kalitesinin saglanmasidir. Bu kavram, isletme ve girdi ureticilert
arasindaki iligkiye dek uzanir.

“Tam Zamaninda Sisteminin”nin onemi, dreticinin ya da hizmet biriminin ¢ok fazla
stok tutmak zorunda olmamasidir. Montaj i¢in “tam aninda” gerekli parcalan saglayacak
tedarikcilere giivenir. Amerikan firmalan bunun tam tersi, geleneksel olarak “bakarsin
gerekebilir” sistemini kullanir, bu, Gretimin aksamayacagini garanti eden yiiksek miktarda
stok demektir.

Toplam Kalite Yonetiminde, yonetim odakli Kaizen’in dnceliklerinden biri de, girdi
saglayan firmalarla iliskilerin  gelistirilmesidir. Ust yonetimin ¢izdigi politika
dogrultusunda, 1sletme yonetiminin isteklerini karsilamak tzere, ikmal bolimu elemanlan
tedarikgilert 1yilestirme yoniinde iliskilerini stirekli siirdiirir. Bu 1yilestirme konular sunlarn
kapsar:

Optimum stok seviyelerini belirleyici daha saglikl kriterlerin olusturulmast,
Teslimat: hizlandiracak ek tedank kaynaklaminmn gelistirilmest,

Siparislerin daha iy verilmest,

Tedarikgilere bilginin daha 1y1 verilmest,

Daha etkili fiziki dagitim sisteminin kurulmast,

Tedarikgilerin i¢ gereksinimlerinin daha iy1 kavranmasi.

Satin alma birimlerinin en 6énemli gérevlerinden biri de, tedarikgilerin nispi giiglerini
fiyat, 1sbirligi, kalite, teshmat, teknoloji ve genel yonetim sistemleri agisindan
degerlendirebilecek kriterlert olusturmaktir.

Japonya’da Komatsu firmasi, tedarikcilerine ve dagiticilarma 6zel odiller verir.
Tedarikgilere -Komatsu onlardan “yardimci firmalar” olarak séz eder- verilen odillerde
firmanin politikasi, yonetim sistemi, kalite giivenligi, maliyet kontrolu gibi kriterler esas
alinir,

Japon ireticiler, tedarikgilerine TKY programlarim baglatma konusunda destek
vererek, Oneri sistemleri, kiigiikk grup ¢aligmalan, Grin  Kalitesi-miktar-teslim
programlarinda daha saglikl iletisim kurulmas: gibi konularda Kaizen’i baglatmalarina
yardimc1 olur. Sonugta, tedarik¢i firmalar masrafsiz veya ¢ok az masrafla galigma
yontemlerini geligtirerek, verimliligin artmasi, yeni Uriinlerin daha iyi tanimlanmasi ve
daha diisiik bagabas noktalarina daha kisa zamanda ulasma firsatini elde ederler.

Birgok binek araci, endustriyel makine, elektronik iriin treticileri, yilda bir veya iki
kez, kalite gerekliliklerini yerine getiren veya teslim takvimine uyan tedarikgilerine 6diiller
verir. Japonya’da firmalar, tedarik¢ilerin ellerinden gelenin en iyisini yapmalarina destek
saglayacak tedarik¢i ve alicimin ortak menfaatleri igin elele verirler. Bu ortak ¢aba
sonucunda, Honda’'min tedarikgileri 1974-1978 yillant arasinda asagidaki sonuglan elde
etmistir.
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Ortalama satig : % 60-80 artis

Is¢i Sayisi . Yaklasik ayni veya daha az
Kisi basina katma deger : % 60-70 artis

Basabas noktasi : % 15 daha diisik

Honda, tedarikgilerle her ay is¢1 egitimi, yeni malzemeler, fiziksel dagitim sistemlert,
tyilestirilmig Gretim hatlar1 ve daha 1yi kalite giivenligi sistemler1 gibi konulan tartismak
lizere bir araya gelir.

Son zamanlarda, ureticiler ve tedarikgiler ortak proje ekipleni kurup, yeni tirtin
gelistirilmesi, kaynak tasarrufu, enerji tasarrufu konularinda ortak ¢aligmaktadir. Satinalict
firmanin baskaninin, ana tedarik¢i kuruluglarin yoneticileni ile temel politika meselelerini
gorigmek 1¢in bir araya gelmesi olagandir.

Tedarikgi ile iliskiler tam zamaninda sisteminin de 6nemli bir pargasidir, zira bu
sistem yalnizca kalitede istikrar degil aym: zamanda teslimat takviminde de hassasiyet
gerektirir. Yakin iletigim ve ortak sahiplenme esastir.

Kaoru Ishikawa, satinalici ve tedarikgi iliskilerinin ¢ asamada olgunlastigini
soylemektedir. Ilk asamada, satinalict firma, malmn butiiniinii kontrol eder. Ikinci asamada,
satinalict firma yalmizca ornekler secerek kontrol eder. Son asamada ise, satinalict teslim
edilen her seyi kontrol etmeden kabul eder. Sadece Uglincii asamada, gergek bir iligkinin
kuruldugundan bahsedilebilir.

VIIl. TEDARIK BOLUMU YONETICi VE PERSONELI

Bir organizasyonun isleyisi, kendileri igin bu organizosyonun meydana getirdigi
gorevler yerine getirecek kigilere baglidir. Bir organizasyonda tedarik fonksiyonu ¢ogu
zaman geregl kadar etkin bir sekilde yerine getinlmez, ¢iinkii burada gérev alan personel
gerekli yetenekten yoksundur, geregi gibi egitilmemistir veya bu kisilerin normal
caligmalarini saglayacak tesvik faktori yoktur. Cagdas tedarik servisinin basarili bir
sekilde isleyisi, orada ¢aligan personelin zeki ve oldukca yetenekli kisiler olmalarim
gerektirir.

Tedarik servisinde gorevli bir yonetici i¢in yapilacak bir i tarifi asagidaki su
hususlan kapsar:

Temel Sorumluluklar: Yonetim kurulu ve iist diizey yoneticiler tarafindan
saptanan  ana polittka simrlan iginde, sirketin tedarik faaliyetlerini yénetmekten
sorumludur.

Neler Yapmasi Gerektigi: Sirketin hammadde, techizat, isletme malzemesi,
disaridan tagima araci kiralanmasi, biiro levazimati, diger cins teghizat, kabul edilen kalite
standard, teslim sartlan ve gorisiilecek servislerle irtibat iginde olmak iizere, mimkiin
olan en disuk fiyatla karsilamak.
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Organizasyon:

. Firmanin  ihtiyaglanimt  karsilayabilecek  hizmet kapasitesi bulunan tedarik

organizasyonunu gelistirmek ve bunu devam ettirmek.
Firmanin personel politikasiyla igbirligi yapmak ve bu politikay1 aynen izlemek.

. Kendisine gorev yoniinden bagli bulunan biitiin alt kademelerin i tariflerini hazirlamak

ve bunlart onaylamak.
Tedarik servisinde bulunan personelin ise alimlarni, terfilerini, baska ise nakillerini
veya 1sten ¢ikariimalarini onaylamak.

Politika ve Islemler:

Stok diizeylerini etkileyen tedarik servisi politikasinin ne olmast gerektigini Ust
yonetime bildirmek.

Malzemelerin ve triinlerin standardizasyonunu ilgilendiren faaliyetler: koordine etmek.
Tedarik 1slemlerinin isleyistyle ilgili esaslan saptamak ve bunlar1 kontrol etmek.

Tedarik kaynaklarindan, yeni iirinler, yeni metodlar ve yeni arastirma bulgularna
ihskin bilgiler aramak ve bunlan firmanin servislert igin haber olarak gerekli yerlere
ulastirmak.

Tedank Kaynaklart:

. Firmanin 1slemleri yoniinden onem arzeden uriinler i¢in, uygun tedarik kaynaklarmin

gelistinlmesi i¢in gerekli esaslart koymak. Gereken zamanlarda, yeni urtinlerle ilgili
tedarik kaynaklanni gelistirmek tizere diger servislerle isbirligi yapmak.

Kalite, fiyat, teslim ve igbirligi arzusu gibi faktorleri gozoniinde tutarak saticimn
performansini degerlendirmek igin gerekli olan kayitlarin tutulmasini saglamak.
Kendisiyle iligkiler kurulmasinda bir sakinca gériilmeyen kaynaklarin listesini tutmak.
Saticilarla 1y1 iliskilerin gelistirilmesini saglayacak olan bir politikanin izlenmesini tegvik
etmek.

Gorusmeler ve Sozlesmeler:

. Firmanmn belli bash malzemelerinin alimini kapsayan sozlesmelerle ilgili gorigmeleri

sahsen denetlemek.
Firmaca yapilacak her tirlii s6zlesmenin sekli tizerinde hukuk isleri dairesinin onayin
almak.

Tedarik Bitge ve Tahminleri:

. Mali kontrol ile ilgili olarak, yapilmasi disiintlen kirtasiye ve difer masraflari ve

malzeme tedariki ile ilgili her tirli biitgeyi yapmak.
Ust diizey yoneticilerince istenilebilecek olan, ekonomik sartlar, arz ve talep iligkileri,
fiyat egilimlert ve buna benzer bilgileri hazirlamak.

. Tedarik servisi personeli ile birlikte, malzeme fiyat hareketlerini her ay incelemek.

Diger Fonksiyonlarla Olan Iliskiler ve Dis Hizmetler:
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1. Firmanin diger bitin yetkilileriyle isbirligi yapmaktan ve tedarik boliminin
faaliyetlerini diger fonksiyonel bolimlerin faaliyetleriyle koordine etmekten sorumlu
olmak.

2. Tedarik konulanyla ilgili faaliyetlerde firma adina temaslarda bulunmak. Firma
politikastyla ilgili olarak, 6nceden firma genel mudiiriince belirtilmis esaslar dahilinde
hareket etmek.

G.  Yetki Sinirlar:

—

. Zaman zaman saptanacak olan biitge simirlart iginde hareket etmek.

. Imza yetkisini kullamirken, yonetim kurulu tarafindan zaman zaman saptanacak olan
limit miktarini asmamak.

. Fillen harekete ge¢meden oOnce, tedarik politikasinda meydana gelen degisiklikler
konusunda st yonetimi aydinlatmak.
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H. Performans Degerlendirilmesi:

Tedarikle gorevli yoneticinin  performansinin  etkinligi, asagidaki hususlarin
g6zonunde bulundurulmasiyla degerlendirilir:

1. Etkin ve iy1 egitilmis personel yetigtirmesi.

2. Dairenin ¢aligmasinda etkin esaslarin korunmasi.

3. Uygun fiyatlar ve kalitelerde malzeme, parga, isletme malzemesi ve dis hizmetler
firmaya saglayacak firmanin isleyiginin strekliliginin temin edilmesi.

IX. SUPERMARKET iSLETMELERINDE SATIN ALMA

Stipermarket¢iligin temeli satin almaya dayamir. Esasen sipermarket¢iligin temel
ilkelerinden 1kisi <dogru mal> ve <dogru miktar> ilkelendir. Supermarketgilikte
klasiklesmis bir s6z vardir: <lyi alinan mallar yan satilmis demektir>. Bu s6z satin almanin
onemini agik¢a gostermektedir.

Supermarket isletmesi kurulup orgiitlendikten sonra, sira dogru mallann dogru
miktarlarda satin alinip magazaya yerlestirilmesine gelir. Kuskusuz dogru mallarn dogru
miktarlarda satin alinmasi, igletmenin genel perakendecilik stratejisine ve Onceden
hazirlanmis plan ve biitgeye gére olur. Genel isletme plam, isletmenin belli amaglara
ulasmak i¢in gelecekte ne yapacaginin bugiinden kararlastirilmas: demektir. Satin alma ile
ilgili genel politikalar bu plan iginde yer alir. Yillik isletme biitcesi de bir plandir. Biitge bir
isletmenin belli bir dénemde yapacag giderler ile elde edecegi gelirleri gosteren (tahmini)
bir plandir. Dolayisiyla, satin alinacak mallar ile ilgili harcamalann tutari ve niteligi daha
onceden biitcede belirtiimistir. Bu durumda siipermarket isletmesinde satin alma ile
ugraganlarin, isletme plan ve butgesi hakkinda bir fikir sahibi olmalar gerekir.

Stipermarket isletmelerinde <satin alma> asagidaki konularn igerir:
. Kim i¢in ne satin alinacak? (Tiiketici istekleri, ¢esit, kalite vb.)

. Ne miktarda satin alinacak?
Ne zaman satin alinacak?
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. Nereden satin alinacak? (Tedarik kaynaklar)
o Nasil satin alinacak? (Satin alma kogullart)

Uzun sireden beri gida perakendeciliginde ve sipermarketlerde goriilen
yogunlasma egilimi giiglenmekte ve diSer mallara dogru yayilmaktadir. Bu egilim soz
konusu mallarin pazarlanma bi¢imini gittik¢e daha ¢ok etkileyecektir:

1. Kuskusuz biyik firmalar satinalma giiclerini, mimkin olan en yiksek indinmi
saglamak i¢in kullanacaklardir; zincir magazalarin pazar pay: igin yaptiklar: savasim, bu
egilimi giglendirecektir.

Buyiik perakendeciler, imalat¢inin reklamlarimi etkilemeye ve onlarla ortak reklam

yapmaya ¢ahsacaklardir.

. Satis teknikleri degisecektir. Bagimsiz firmalar ve kiigiik zincir magazalarla c¢alisan
satiggilar, daha ¢ok “siparig al” olarak iglev yapacaklardir. EPOS’larin (elektronik satig
noktas1) kullanimiyla yinelenen siparisler, her gecen giin biraz daha otomasyona
baglandigindan siparis alma iglevi azalmaktadir; merkezi satin alma, satigcilarin gok
ince pazarlik yapan alicilarla ugrasmalan demektir. Bu pazarhikta giicli olabilmelen
i¢in satigcilarin “gorigme teknikleri” konusunda egitim gérmeleri gerekmektedir.

4. Kendi markalarinin yaygimlasmasi, buyik perakendecilerin kendi segtikleri zeminde,

imalatcilarla dogrudan rekabet etmeler1 demektir.

™

(V8]

Ote yandan, birgok kiigiikk gida perakendecisi konforlu magazalara doniiserek
yasamlanini surdiirmek igin bir yer edinmeye zorlamyorlar. S6z konusu magazalarin mal
karmalarinin degismesi, toptancilara da yansimakta satinalma kaliplarinda degisime yol
acmaktadir.

Bu geligmeler firmalarin hem genel igletme stratejilerint hem de pazarlama
stratejilerini  etkiliyor. Misterilerine gegerli Oneri yapmak isteyen bir pazarlama
damgmaninin, hem bunlardan haberdar olmast hem de etkilerinin ne olacagm bilmesi
gerekiyor.

Dikkatle incelenmesi gereken bir konu da, musteri igletmenin biyik misterilerine
uyguladigi asint indirimi, kiigiik miisterilerine yiiksek fiyat uygulayarak telafi etmeye
caligmasidir. Oysa bu uygulama kiigiik perakendecilerin ayakta durmalarnni
gliclestireceginden, imalatciyi birkag buyik musteriye bagimli duruma getirir. Uygulama
mugterilerden herhangi birinin firma mallarini listesine almamasi durumunda, imalatgty
iflasa bile siiriikleyebilir. Bu nedenle imalatgt i¢in asin buyiik i¢ dért misterist olacagina,
yuz tane sagliklt masteriye sahip olmas: ¢ok daha gtivenilir bir yoldur.

a. Pazarlama islemleri

Hangi islemlerin pazarlama igleminin bir pargasi oldugu, hangilerinin olmadig:
konusunda firmalar genellikle farkli gériistedirler. Hemen tiim isletmelerde, satis, reklam,
satig arttirma, dagtim kanallanyla iligkilerin yiritillmesi ve pazar aragtirmasinin,
pazarlama yoneticisinin sorumlulugu olarak goériinmesine karsin, yani mal gelistirme,
ambalaj tasarimi ve fiziki dagitim konusunda ise belirgin bir goriis yoktur. Bu durumun
yol agabilecegi yonetim bosluguna bir Kanada firmasinda yasanan olay 6rnek olarak
verilebilir. Bu firmaca, goreviendirilen bir danigmanin firmaya 1ki milyon dolarin tGzerinde
tasarruf saglayacagi tahmin edilen bir ana depo ve dagitim amban kurulmasmna iligkin
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énerisinin uygulanmasini, amban hangi bolimiin yuriitecegine bir tiirli karar verilmedigi
icin, iki yil ertelenmistir.

b. Dagitim Kanallan

Tiuketim mallann perakendeciliginde yogunlasma egilimi, bu mallarin kanal
yapisindaki benzer degisimleri de beraberinde getirmekte, her gecen gin kanal kaptanligt
imalatcilardan perakendecilere gegmektedir. Bagimsiz perakendeci sayisinda ve bunlarn
ticaretteki paylarinda azalma, toptancilarin 6neminin de azalmasina yol agiyor. Ayrica
stok tutma maliyetlerinin artmasi, yiksek faiz hadlenn de toptanciligin zayiflamasina katki
yapmaktadir. Bu nedenle dagitim kanallarinin yerini bir 6lgiide fiziki dagitimla ilgili islerin
alacag1 sdylenebilir.

c. Fiziki Dagitim

Isletmelerin toplam maliyetleri iginde 6nemli bir paya sahip olan fiziki dagitim,
sonunda farkl bir etkinlik olarak goriilmeye baslandi. Bu alanda her gecen giin daha ¢ok
oner1 yapma thtiyaci goriilmektedir.

Fiziki dagiimla ilgili gorevierde genellikle ti¢ gugliikle karsilasilir. Bunlardan ilki,
fiztki satin almadan satmaya kadar tiim boliimlerde alinan kararlar etkilediginden ve her
bolimde maliyetlerin en aza indinlmesini saglayan prosedurler, genel maliyetlerin de
mutlaka en aza indirilmesi sonucunu dogurmadigindan, dagitim yoneticisinin yetkisinin ve
sorumluluklarinin agik bir tanimmm yapma giigliigiidiir. Ikincisi, pek az firmanin maliyet
muhasebesi sisteminin, fiziki dagitim maliyetler1 konusunda bilgi saglayabilmesidir. Bu
nedenle danigmanin gorevinin ¢ogu kez maliyet muhasebes: sisteminde degisiklik
yapilmasini da kapsayacak bigimde genisletiimesi gerekir. Uglincii olarak da bir hayli
yoneylem arastirmast yapilmis olmasina ve kimi konularda kimi yararh sonuglarn
alinmasma karsin, en digik genel maliyetlenn saglayacak fiziki dagitim planlamasini
mumkin kilacak bir yontem yoktur. Sinama ve yanilma yontemlerinin karmasik bir
sistemde uygulanmasi, asir1 zaman tiiketimine yol agmaktadir.®

Kim i¢in ne satin alinacag konusu, isletmenin genel siipermarketgilik stratejisinin bir
elamani olan mal ve hizmet alt kangimiyla ilgili politikalan ilgilendirir. Sipermarket
<tiiketici> i¢in mal satin alir. Dolayistyla <satin alma> modern pazarlama kavraminin bir
geregi olarak tiketiciye donik (tiketici yonli) olmalidir. Siipermarket, isletmesinin hedef
pazarmi ve pazar dilimlerini g6z Oniine alarak satin alacagi mal cesitlerini
kararlastirmalidir. Stipermarket isletmesinin ne zaman satin alacag: konusunda, satin alma
departmanina yén gosterecek olan ve birbiriyle yakindan iliskili olan belli bash veriler
bulunmaktadir.

Siipermarket isletmeleri genellikle iilke capinda tamnmis markalari satin almayi
tercih ederler. Ancak, buyiik 6lgekli perakendeciler ve zincir magazalar bir cok mamulleri
kend1 markalar ile veya <igletme adr> ile satmaktadirlar.

Bazi biytik bolimlii ve zincir magazalar ya kendileri imalat yapmakta ya da fason
imalat yaptirarak bunlart kendi isletme adlanyla satmaktadirlar. Bagimsiz buytik veya

52 Olcay BAYKAL. “Pazarlama ve Dagitim Yonetiminde Damismanlik”. Verimlilik Dergisi. Ankara.
1991/1.s. 47.
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kugiik perakendeciler genellikle iilke capinda taninmug markalart satin alma-satma
politikasini benimserler.

Marka politikast segimini etkileyen faktorlen belirtecek olursak:

1. Musten: aligkanliklart ve tercihi. Magaza kendi mamulleriyle 1y1 bir itibar olusturabilir.
Imalatginin mamullerini promote ettigi zaman, imalatgiya yardimer olmaktadir. Imalatg
bir giin mal vermey: keserse, magaza gii¢ durumda kalabilir.

Ulusal markalarin bir magazada satisi ve reklamu, diger rakip magazalardaki satiglan da

artirabilir.

. Magaza, kendi markali mallarinin perakendecilik karigimini ayarlamada tam bir kontrol
ve egemenlige sahiptir. Ornegin, ambalaj, fiyat vd. konulan istedigi gibi ve istedigi
zaman ayarlayabilir. Imalatginin saptadigy kosullarla (fiyat, kota, kalite vb.) calismak
zorunda degildir. Dagitim maliyetlerinden tasarruf saglar. Kar kendine kalir.

S8
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Bunlara karsilik, imalatgimin markali mallarini satmanin da avantajlar1 vardir. Ulke
¢apmnda promosyonla onceden satimis mallan satmak perakendeci igin kolay olur.
Reklam yapmasi gerekmez. Ayrica bu mallar magazaya miisteri ¢eker.

Satinalma, aliy veris islemlerinin yerine getirilmesinde miigterilere (ozellikle
orgiitlenmis musteriler) yardimct olmak igin yillar 6nce ortaya ¢ikanlan bir ¢alisma
alanidir. Bugtin, satinalma konusunda pek c¢ok kitap ve Amerika’da bir satinalma dergisi
(Journal of Purchasing) vardir. Satinalma, satinalma ihtiyaglarinin tanimlanmast, mamul
ozelliklerinin gelistirilmesi, saticilari bulma ve segme, satig sartlarini miizakere etme ve ahg
verisi tamamlama gibi konulan kapsar. Satinalma, masterilerin daha 1yi egitilmelerini
amaglar ve son yillarda tim masterilerin satmalma stratejilerine ve haklarma iliskin
sorunlarin1 da ¢oziimlemeyi tizerine almaktadir.®

Satinalma sorumlulugu; dogru niteliklerde, dogru miktarlarda, dogru zamanda,
dogru fiyatta, dogru kaynaklardan malzeme satin alinmasi olarak ifade edilebilir.*
Stipermarket isletmelerinde satin alma politikalar genel olarak kararlastinldiktan sonra bu
politikalanin 1181 altinda <kim i¢in ne satin alinacagr>nin daha aynntii bir bigimde
(maddesel olarak) saptanmasi gerekir. Satin alma pazar yonli olmalidir. Bunun anlami,
satin alma tiiketiciye dontik, tiiketici i¢in yapilan bir faaliyettir. Bu nedenle de perakendeci
tiiketicinin ne istedigini 1yt saptamak zorundadir. Perakendeci tiiketicinin ne istedigini iyi
saptamak zorundadir. Stipermarketler tiketicinin ne istedigini asagidaki magaza igi ve dist
kaynak ve yontemlerden vyararlanarak saptayabilir. Ancak, uygulamada bir g¢ok
supermarket bu yontemlerden ¢ok, sezgisel ve daginik bilgi toplama yollarim segmektedir.

a. Magaza (igletme) i¢i Kaynaklar

o Gegmis yillara iligkin satig ve stok kayitlari,

o Miusterilerin 1ade ettikleri ve degistirdikleri mallara ait kayitlar,
. Musterilerin arayip bulamadig mallara iliskin kayitlar,

. Magaza satig elemanlarinin diigiince ve dnerilert,

* Philip KOTLER-Sidney J. LEVY (Cev. Birol TENEKECIOGLU). “Satinalma da Pazarlamadur”,
Anadolu Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiilttesi Dergisi. C. XI. S. 2. Eskisehir. Haziran 1973,
s.97.

# Necdet TIMUR. “Sanayi Isletmelerinde Satin Alma Faaliyetleri”. Anadolu Universitesi I.1.B.F.
Dergisi. C. VL S.1, Eskisehir, Haziran 1988. s.163.
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Kredi departmani (servisi) kayitlar,

Satin alma gorevlilerinin diisince ve énerilerd,

Magaza i¢i 6zel elektronik gbzlem ve arastirmalar,

Giinluk satig raporlarn ve eksik listeleri (donem i¢1 alimlart igin.)

b. Magaza (isletme) Disi Kaynaklar

Satin alma komitest,

Rakip ve rakip olmayan magazalarda arastirma (alig-vens ve karsilagtirma),
Saticilanin (tedarik kaynaklaninin) onerileri,

Ticar gazete, dergi ve genel yaynlar,

Tiketici anketleri (magazada ve evlerde)

Tiketici panellers,

Rakiplerin reklam ve promosyon caligmalart,

Tedarik kaynaklarini ziyaret,

Kataloglar,

Ticaret sergiler, fuarlar, soviar, defileler vb.

Bu listeye tiiketict koruma derneklerinin ¢ikardiklann bualten ve yayinlar da
eklenebilir.

X. SUPERMARKET iSLETMELERININ PAZARLAMA KANALLARI
ICINDEKI YERi VE TEDARIK KAYNAKLARI

“Pazarlama ya da dagiim kanal”, ireticiden son tiketiciye dek bir mal veya
hizmetin pazarlamasini yapan, aracili veya aracisiz kuruluglarin olusturdugu bir yapidir.
Baska bir tanima gore, pazarlama kanalt, fikir, mal ve hizmetler gibi degeri olan seylerin
dogus, citkarim veya uretim noktalarina dek gotirilmesiyle ugragan ve birbirine bagimh
bir diz1 kurum ve kuruluslarin olusturdugu 6rgiitsel bir sistemdir.

Supermarketler, sistem igerisinde son tiiketiciden 6nce yer alan bir pazarlama
kurum veya kurulusudur. Makro agidan ele alindiginda son tiiketicilerin gereksinmelerini
karsilayan stipermarket kuruluslarinin tiimi “perakendecilik yapt”sini olugturur. Asagidaki
sekilde alternatif tiiketim (tiiketici) mallan dagitim kanallart ve siipermarketlerin bu
kanallardaki yerler1 gosterilmigtir.
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YAPIMCI! VE URETICILER

A Diger Aracilar
T T Toptancilar
+ ]
S S S Siipermarketler

b h h

TUKETICILER

Sekil: Tuketict Mallari Dagitim Kanallan

Sekilden de gorildagn gibi, imalatg1 (yapimci) veya Uretici ile tiketicl arasindaki,
stipermarket de dahil olmak tzere, tim dagitim kanal tiyelerine “aract” denilir

Boylece, dagitim kanallarinin 6nemli bir halkasini olusturan siipermarketler, iginde
bulunduklar ve tamamladiklart dagitim kanallarindan ayn distintlemez. Siipermarketler
acisindan dagitim kanallani kuramsal olarak kontrol edilemeyen dig g¢evre faktorlerinden
birini olusturur. Sipermarketlerin bu kanallar {zerinde, dagitim kanallannin da
stipermarketler Gizerinde karsilikli etkiler1 vardir. Dagitim kanal iiyeleri (imalatci, toptanct,
perakendeci ve tiiketici) arasinda isbirliginin sayisiz yararlarnt olmakla birlikte, tyeler
arasindaki bagimhlik iligkisi yatay ve dikey ¢ikar ¢atismalarina yol agar. Ornegin,
eczanelerin kozmetik, deniz malzemeleri satmaya kalkigmalan, parfiimeri ve spor
magazalari ile yatay gatismaya, imalat¢ilan hem toptancilara, hem perakendecilere hem de
tiketicilere satig yapmalar, asin stoklan iterek diger kanal iiyelerinin istiine yikmaya
¢aligmalari, perakende fiyatlar1 fabrikada saptamalan, dikey ¢atismaya ornek olarak
gosterilebilir. :

Orneklerden de goriilebilecegi gibi, dagitim kanalindaki her iyii cesitli yollarla
¢ikarlarint enbiyiiklegtirmeye c¢alisir. Dagitim kanali Gyelen arasindaki bu iliskiler
nedeniyle ortaya ¢ikan gatigmalar, sistemin iglemesi, yaraticiigi, dinamizmi ve
yasayabilmesi agisindan bir dereceye dek normal, fonksiyonel ve gereklidir. Onemli olan
bu catismalarin patalojik duruma déntigsmemesidir. Dolayisiyla, bu agidan, bir siipermarket
isletmesinin basarsi, diger dis ¢evre faktérlerinden daha ¢ok, karsi karsiya ve ig ige
oldugu dagitim kanallanina uyabilme ve/veya bu kanallan kontrol gabasinda gosterecegi
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etkinlige bagilidir. Ancak, pazarlama ya da dagitim zincirinin uzamasi s6z konusu kontrol
mekanizmasini islemez duruma sokar. Kisa bir dagitim kanalinda, etkin bir kontrolla (
fiyat, kalite, miktar, devamlilik, gesit, davranig vb) birlikte satin alma ve satis giderlerinden
onemli tasarruflar saglayabilir. Bu nedenlerle dagitim kanallanndaki tretici, yapimci,
perakendeci ve hatta bazen toptancilar bu kanallari mimkiin olan o6lgiide kisaltarak
“dogrudan (dikey) iligkiler” ve bir de rekabetten korunmak ve giiglenmek igin “yatay
ihgkiler” kurma yollarini ararlar. Bazen de hem dikey hem yatay bitiinlesmeler bir arada
olur. Bunlardan dikey iliskilere “dikey butiinlesmeler”, yatay iliskilere ise “yatay
butinlesmeler” denilmektedir. Yatay butiinlesmeler dikey biitiinlesmeye geg¢is i¢in bir
baslangc, bir arag olabileceginden asagida once yatay biitinlesme tanimlanmustir.

Yatay Butiinlesme: Ayni dagitim (lretim, yapim, toptan veya perakede) diizeyinde
birden ¢ok birimin ¢esitli yollarla bir araya getirilmesi demektir. Ornegin, bir sehirdeki
siipermarketlerin tek bir yonetim altinda birlegmeleri.

Dikey Bitiinlesme: Bir isletme tretim ve dagitim siirect icinde kendi faaliyet dalina
giren konulara, bu faaliyet dalindan Once ve/veya sonra gelen faaliyetleri de eklerse bu
harekete dikey butiinlesme denilir.

Dikey bittinlesme, isletmelerin buyimesi ve bazen de tekellemesi anlamina
gelmektedir. Ancak tekellesme ile tekelci davranislar arasindaki az da olsa bir niiansin
varhgini kabul etmek gerekmektedir.

Dikey  butiinlesme  tanimda  aciklanan  disinda  baz  yollarla  da
gergeklestirilebilmektedir; Ornegin, taraflardan birinin sartlarimi diger tarafa empoze
edebildigi durumlar, sozlesmeler ve “On-perakende satig” gibi Ureticilerin yaptiklar biiyiik
reklam harcamalariyla kendi markalarini satis 6ncesinde tiiketiciye kabul ettirmeleri.

Dikey bitiinlesme temelde iki tiirlii olmaktadir:

1. Dleriye dogru dikey butiinlesme veya inen biitiinlesme
2. Geriye dogru dikey biitiinlesme veya ¢ikan biitiinlesme.

lleriye dogru dikey biitinlesme, iiretici veya yapimcinin  dagitim kanallarinda
aracilardan birini, bir kagmni veya bazen tiimini (komisyoncu, toptanci ve perakendeci)
devreden gikarak, onlarin islevierini kendisinin tistlenmesi ve bazen de ayricalik (imtiyaz,
franchising) sozlesmeleriyle onlari kontrol etmesidir. Buna érnek olarak, posta ile satss,
kapidan kapitya satiy ve kendi perakende magazalanm kurarak satis yontemleri
gosterilebilir. Turkiye’deki Pasabahge Sise Cam A.S., Vakko, 1.G.S, Titi, Mudo,
Stimerbank gibi isletmeler ileriye dogru dikey biitiinlesmis kuruluslara émek olarak
gosterilebilir.

Geriye dogru dikey biitiinlesme, bir perakendeci isletmenin yapimci-ureticilerle
kendisi arasinda bulunan diger dagitim kanali iiyelerini (aracilar1) devreden cikarmasi ve
hatta bazen imkansiz oldugundan, geriye dogru dikey biitiinlesme daha kolay veya
mantikidir. Esasen bugiiniin gelismis ilkelerindeki uygulamalar da hep bu yonde
olmustur. Gergekten de bu iilkelerde yapim endistrisindeki gii¢ yogunlasmasinin
yapimcilar arasindaki fiyat rekabetini azaltmasi sonucu perakendeciler arasinda da bir
“kargt gic”, “karst agirhk” olusturulmustur. Bu “karsi gii¢”, yeni ve modern dagiim
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kanallarinin olugsmasina yol agmustir. Boylece cagdas dagitim kanallarinin oehsmesmde asil
ivme perakendecilik kesiminden gelmistir.*’

Tedarik boliminin yiklendigi sorumluluklar iginde uygun kaynagin secimi kadar
onemli olani yoktur. Tedarik kismu kalitenin saptanmast zerine ne kadar etkili olursa
olsun, stok kontrolini ne kadar etkin bir sekilde yaparsa yapsin, kendi bolimunin igleri
ne kadar dikkatle planlanirsa planlansin veya fiyat egilimlerini tahmin etmede ne kadar
usta olursa olsun, givenilir ve iy1 tedarik kaynaklarnin se¢imini yapmadik¢a ve bunlarin
aktif ve canli isbirliklerini saglayamadikg¢a, yukarnda sayilan bitiin katkilar hice inecektir.

Stiphesiz tedarik kaynaklar s6z konusu edilene kadar kesin olarak cevaplandiriimast
imkansiz bulunan kalite ve miktarla ilgili pekgok soru vardir. Ornegin, kaliteye iliskin
kararlar giivenilir tedarik kaynaklarinin varhigiyla etkilenir ve hatta bunlarin verecekleri
tevsiyeyle son seklini alir. Aym sekilde siparis miktan da kismen saticilarla herhangi bir
iliski kurulmadan kesinlikle belli olmayan fiyatlann etkisi altinda kalir.

Stupermarket isletmelerinde satin alma veya daha genis anlamiyla tedarik
kaynaklaniyla iliskiler, satin alma faaliyetinin <kimden ve nereden> yapilacagim
ilgilendiren bir konudur. Satin alma ile ilgili faaliyetler genellikle birbirine bagimli ve es
zamanl yirttilmes: gereken faaliyetler olmakla beraber, sipermarket isletmesi neyi, ne
miktar satin alacagmi kararlagtirdiktan sonra bu mallari bulacagi yerlert saptamak
zorundadir. Ancak, siipermarketin yalnizca tedarik kaynaklarini saptamasi yeterli degildir.
Stipermarket igletmesi aym zamanda bu kaynaklarla 1yi iliskiler kurmak ve bu iliskileri
strdirmek durumundadir.

1. TEDARIK KAYNAKLARININ CESITLERI
Stuipermarket isletmelerinin belli basl dort tedarik kaynag: vardir:

Aracilar (Toptancilar vb.),

Imalatgilar,

Tanimsal areticiler,

Entegre (bitiinlesmis) dagittim kanallan

oW

a. Aracilar

Aslinda stipermarket igletmeleri de birer aracidir. Ancak burada kullanilan araci
kavrami, imalatg1 ve/veya ureticilerden mal alip, siipermarketlere satan toptancilardir.
Toptancilar disindaki belli basli aracilar sunlardir,

1. Ithalatgt

2. Tellal-simsar
3. Komisyoncu
4. Acente

Ithalatgi-toptanci: Digaridan mal ithal edip toptan olarak satan kisi veya kurulugtur.

% Omer Baybars TEK, Perakende Pazarlama Yénetimi, {zmir. 1984, s.9.
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Tellal-Simsar: Bunlar genellikle alic1 ve saticilar1 karsilastirarak mal ve hizmetlerin alim-
sattiminda aracilik ederler. Ancak mallarin satig ve teslimi imalatgi, tretici ile perakendect
arasinda gecer. Bu kurumdan, daha ¢ok, bazi biylk 6lgekli siipermarketler ile
ihtisaslasmig perakendeciler yararlanir. Tirkiye'de ticaret igleri tellalhigt TTK m. 110-
115°de yer almaktadir. Ancak Tiurkiye’deki uygulamada tellalik, bagirarak mister
¢agirma anliminda kullaniimaktadir. Gerek yukanidaki tanima, gerekse TTK tanimina
uygun bir tellallik kurumu yaygin degildir.

Komisyoncu: Tellal da komisyon aldig: i¢in komisyoncu ile karigtiriimaktadir. Oysa,
komisyoncu, ucret karsiifinda bir mal veya hizmeti kendi tesis ve imkanlaryla kendi
adina ve baskasi hesabina satan ve teslim eden (pazarlayan) kisidir.

Acente: Acentalar ya bagimsiz ya da imalat¢tya bagimlidirlar. Bagimsiz acentalar,
muisterileri (imalatg1 vb.) i¢in tiim satis fonksiyonunu tstlenirler. Imalatginin acenteleri ise,
bagimsiz acenteler gibi olmakla beraber, onlara oranla fiyatlar, satig kosullan ve satig alan
(ticaret alani) bakimindan daha sinmirh yetkiye sahiptir.

Yukarida sayilan aracilar da esas olarak toptancilik fonksiyonu gorirler. Burada
onemli olan isimden ¢ok, toptancihk fonksiyonunun kendisidir. Bugiin toptancilarin
rollerinin 6nemi tartisma gotirmeyecek sekilde acik olmakla birlikte toptanc: ya da araci
kuruluglarin gerekli olup olmadig: konusunda herhangt bir pazarlama kitabina bakilabilir.
Turkiye’de aract ve toptancilar toplayici, tohurcu, ¢erci, komisyoncu, distributor,
kabzimal, nakliyeci araci, acente gibi ¢esitli isimler alirlar.

Toptancilarin Sipermarketlere Sagladigi Hizmetler

Toptanct kuruluslar ya da toptanciik fonksiyonu 6zellikle kiigiik marketler igin
onemlidir. Toptancilarin bir kismu stipermarketlere cesitli hizmetler saglarlar. Bu hizmetler
asagida Ozetlenmustir:

¢ Miusterilerin gereksinimlerine cevap verecek sekilde 1sini planlar,

e Bircok imalat¢t ve benzeri kaynaklardan topladigi mal ¢esitlerinin kolleksiyonunu
hazirlar,

o Tican kredi acar ve konsinye satig yapar,

e Toptanci imalatgilardan buyiik miktarlarda satin aldigi igin sipermarketlere diisiik
fiyatla satig yapabilir,

e Toptana siipermarketlere yakin yerlerde stok bulundurabilecegi igin zaman ve yerden
tasarruf saglar,

e (Cabuk teslim hizmeti yapar.

Kiguk sipermarketlere oranla, biiyitk 6lgekli siipermarketler taptanci ve araci
hizmetlerinden yararlanmay1 pek tercih etmezler. Esasen buyuk sipermarketlerin ¢ogu
toptancilik fonkstyonlarini kendileri Gstlenmiglerdir.

b. imalatcilar

Perakendecinin dogrudan dogruya imalatgidan alimda bulunmasi <geriye dogru
dikey entegrasyon> tiirlerinden biridir.
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Dogrudan imalatgidan satin  almanin stpermarket agisindan yararlari soyle
ozetlenebilir:

¢ Imalatcimin satis elemam mallar ve bunlarin sergilenme, reklam, vb. bigimleri hakkinda
daha iyi bilgi verebilir. Imalatginin modaya tabi mallar hakkinda verdigi bilgiler
ozellikle 6nemlidir.

e Ogzellikle modaya tabi mallar ile temel mallardan dayamksiz ya da bozulabilir olan
mallarda <zaman> (hizli teslim) énemlidir.

e Gerek biiyiik, gerek kiigik siipermarketler imalatgidan toptanciya verilen fiyatla mal
satin alabilirler. Buyiik olgekli perakendeciler bu konuda daha da fazla indinm elde
edebilirler.

e Dagitimi daha iy1 kontrol etme imkami dogar.

c. Tanmsal Ureticiler

Tanimsal ureticilerden direkt tedarik daha ¢ok gida trtinlert igin s6z konusudur.
Buytuk olgekli ve zincir magazalar disinda tarimsal triinlerin satin alinmasinda aracilarin
rolii daha buyiiktar. Tirkiye’deki sipermarketlerin bir ¢ogu, alimlarinin bayik kisminda
aracilara bagimlidir.

d. Biitinlegme

Dagitim kanallarinda entegrasyon sozlesmeli veya fiili olarak gergeklestirilebilir.
Amag <aracihik> fonksiyonlarmin imalat¢i ve/veya perakendeci olan magaza tarafindan
tstlenilmesidir. Ancak entegrasyonda daha da oteye gidilerek biyitk magazalar tarafindan
bir kisim imalat ve toptancilik fonksiyonlari, imalatgilar tarafindan da perakendeci magaza
isletmeciligi Ustlenebilir. Buna karsilik imalat¢imin kendi perakendeci magazalarmi kurarak
direkt tiiketiciye satis yapmasinin avantaj ve dezavantajlar vardir.

Imalatginin kendi perakendeci magazalariyla satigimnin avantajlart

Toptan ve perakende satis maliyetleri azaltilabilir.

Dagitim kanallarinda kontrol saglanabilir.

Piyasa (tiketicilerle) daha siki ve yakin temas saglanabilir.

Neyin ne kadar tretilecegini gostererek iiretime yon verir.

Moda ve fiyat trendleri ¢abuk saptanabilir.

Perakendeci magazalar imalat¢inin test laboratuvar gorevini gorebilir.

Ozellikle gabuk bozulabilir maddelerin imalatcilari bakimmndan hizli teslim imkani
olusturur.

Dezavantajlan

Yeterli finansman kaynag: ve sabit sermaye yatirimi gerektirir.

Giinluk faaliyetler: yurtitmek i¢in biiyiik 6lgiide nakit veya isletme sermayesi gerekir.
Personel se¢imi, egitilmesi ve yonetimi sorunlari ortaya ¢ikar.

Esgiidiim ve kontrol giiglikleri dogar.

Diger perakendeci magazalarin rekabetiyle ugrastlir.

Imalatgimin kendi magazasii kurmasi igin ya sirimi fazla bir malt ya da imal ettigi
malla birlikte satilacak baska gesitleri olmaldir.

N 1 E

[TERNEY W
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Bu dezavantajlanin disinda, imalatgilarin perakende satiglant kontrol altina almalan
bazen yararh ve zorunlu oldugu gibi baz1 hallerde de sosyal yonden sakincalar dogurabilir.
Bu durum tekellesmeyi artirabilir. Esasen ABD dahil olmak Gzere geligmis tlkelerde
buyiik dl¢eklr ve zincir magazalarin, tekelci ve ohoopolcu durumdaki imalat endustrisinde
gli¢ yoounlasmasma karg1 ortaya giktig1 bilinmektedir.*

2. iYi BiR TEDARIK KAYNAGININ NiTELIKLERI

Bir tedarik kaynagmin se¢imi, genis dlgiide tedarik¢inin 1yi bir tedarik kaynagindan
ney1 anladigina baghdir. Bu noktada bariz ciddi goriig aynliklarinin olmasi tabudir.

Iyi bir tedarik kaynag su nitelikleri kendisinde bulundurmalidir: Bu kaynak
musterilerine, kendi ¢alisanlarina ve bizzat kendisine karst her zaman serefli ve darist
olmali; s6z verilen zamanda ve istenen miktarda ve alicinin spesifikasyonlarinda belirtilen
niteliklere uygun Grunleri saglamaya yetecek fiziki tesislere sahip olmali; mali durumu
saglam, fiyatlari hem alict hem de kendisi yontinden makul olmah, yonetim politikast
gelisen bir nitelik gostermeli, hem Urinleri hem de iretim metodlart bakimindan strekl
olarak kendisini gelistirme ¢abasi iginde bulunmali, kendisi masterilerine en iyi sekilde
hizmet ettigi zaman, kendi menfaatlerinin de en 1y1 sekilde korunmus olacag gorisini
benimsemis olmahdir. Asagidaki tabloda 1y1 bir tedarik kaynagmm belli bash
karakteristiklerinin bir 6zeti verilmektedir. Ik stitun bir alicimin tedarikte bulunurken
gozoninde bulundurdugu amaglan vermektedir. Bu amaglarn saglamak tzere, tedarikgi
baz1 niteliklere sahip bulunan kaynaklari nazari dikkate almak zorundadir. Cinku bu
nitelikleri tasimayan bir kaynaktan aradig1 amaclan gerceklestirme imkam yoktur. ¢

Tablo: Alict ve Saticimin Belli Bagh Iligkileri

Amaglar Iyi bir tedarik Iyi bir tedarik
kaynaginin ozellikleri elemaninin ozellikler:
Uygun kalitede [zledigi politika tiretim metodu,  Uygun kaliteyi, saglanacak
mal ' organizasyon bakimlarindan ileriye hizmeti, ve teslimi en
donuk bir firma onemli faktorler olarak
-Yeterli bir yonetim- nazara alir, fakat hem

kendi firmast hem tedarik
kaynag: bakimindan
uygun olan bir fiyat, her
muamelenin ayrilmaz bir
parcasi kabul eder.

% TEK. 5.229. -~




Uygun miktar.

Mali yonden giiglii olmak

Tedarik

kaynagindan

bulunacag; talepler de
daima makuldir. Fakat,
birinci derecede
sorumlulugun kendi
firmasina karsi oldugunu
hi¢ bir zaman unutmaz.

Musterilerine, personeline ve
bizzat kendisine karst serefli ve
diiriist olmak.

Saticilarin mimessilleriyle
olan iligkilerinde nazik ve
ciddidir.

Uygun fiyat.

Kendi menfaatleriyle miisterilerinin

Teknik tedarik
yeteneklerine
sahiptir. Bundan
bagka, metod, kayit,
dosyalama vs. tedarik
araclanina vakiftir.
Ayrica, genel mal
bilgisi, bu mallarin
Uretim metodlar,
sekiller1, hangi amaglar
i¢in kullanildiklan
hakkinda bilgiye
sahiptir.

Istenen yer ve
zamanda teshm

Uretim metodlar,
malzeme ve pazar
yonunden surekli
bir ilham kaynag:

Uygun produktif kapasiteye sahip

bulunmaktadir.

Yeterli iggiict sartlan

Stoklardan sorumlu bir
kist olmasi dolayistyla,
muhtemel hizmet hizimt
g6z ontinde
bulundurarak eldeki ve
siparigteki miktarin cari
ve ilerdeki fiyatlarla
pazarin garantiledigi en
ekonomik bir diizeyde
olup olmadigini kontrol
eder.

Ustkademe yénetiminin
bir  parcasm  teskil
etmesi dolayistyla,
kendilerinden

mal alinabilecek
kaynaklar, malzemeler,
bunlarnn yerine ikame
edilebilecek diger
malzemeler, fiyat
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egilimleri ve firmasinin
ilgilendigi 6zel
malzemelerin
gosterecegi egilimler
hakkinda oldugu
kadar, genel piyasa
egilimlert hakkinda
bilgt sahibidir ve
satiglar, mithendislik ve
dizayn lretim ve mali
durumlar arasindaki
iliskiler1 gorebilir ve
boylelikle 6zellikle
malzeme tedarikinin s6z
konusu oldugu
kararlarla firmanin
politikasini tayin eden
kararlara katkida
bulunabilir. Calisma
kapasitesi ne olursa
olsun, gérevine
igtenlikle

inanir, firmasina kars:
duriisttiir ve her zaman
elinden geldig kadar
dartst bir sekilde
gorevini yerine getirir.

Dikkat edildiginde gorilecektir ki, 1yi bir tedartk sorumlusu geregi gibi
calismadik¢a, istenen sonuglarin elde edilmesi imkani yoktur. Bu niteliklerin neler oldugu
tablonun 3. sitininda gosterimistir. Bu tablo dikkatli bir seklide incelendiginde
gorilecektir ki, burada alict ve satici iligkiler1, her ikisinin de en iyi sonucu almast

yoniinden temel bir unsur olmaktadir.

Bazi tedarik sorumlularn, tedarik kaynaklarinin se¢iminde kendilerine bir yardimet
olmak tzere, saticilan bigimsel yonden dercelendirmeye tesebbiis etmigledir. Kaliteyi,
teslimt ve gorilen hizmeti 6lgmeye yarayabilecek bir yol bulunabilirse, fiyat objektif bir
sekilde tayin edilebileceginden, saticilarin derecelendirilmesi bu tli¢ faktdr esas alinmak
suretiyle yapilabilir.

Kalitenin derecelendirilmesi i¢in bulunan bir metoda gére, bir ay siiresince satictdan
gelen fatura tutarlar ve keza aym ay siiresince o saticiya ait iade edilen triin tutarlan bir
tabloya dokuliir. Bu rakam daha sonra sevkedilen iirin tutarina bolindr ve ortaya gikan
yuzde, o ayki 1ade oramni verir.

Kendi aralarinda rakip durumda bulunan saticilara ait iade oranlarnmnin birbirleriyle
karsilagtinlmasi veya bu oranlarin, ortalama bir iade oramyla karsilagtirilmast uygun
kaliteyi saglayabilecek nitelikte olan kaynaklan verir.
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Yapilan teslim ve gorilen hizmetlerin derecelendirilmesi, asagida belirtilen
hususlarda her kaynagmn gosterecegi durumun siirekliligiyle olguliir:

e Birinci derece a)  Herhangi bir gecikme s6z konusu olmaksizin
ongoriilen tarihteteslimi yerine getirir.
b)  Kendisinden istenen teshim tarihlerini genellikle kabul eder.
o lyi ¢)  Kedisinden beklenen teslimi, fazia bir takibe lizum
birakmaksizin yerine getirir.
d) Kendisinden istenen teslim tarihlerini sik sik kabul eder.
e Tatminkar e) Bazi durumiarda sevkiyat gecikir, uzun siire 1si takip etmek
geregi dogar.
e Tatminkar degil f)  Sevkiyatlar genel olarak ge¢ yapilir, nadiren s6z verilen
tarthlerde teslimat yapilir, strekli olarak teslimin
¢abuklastiriimas: kendisinden istenir.

Yukanida belirtilen verilere ek olarak alici, saticimin yapabilecegi teknik yardim
hakkindaki diistincesini, boyle bir yardimlia ilgili olarak satici tarafindan izhar edilen istegi
ve ortaya cikabilecek herhangi bir durumda kensine yardim edip edemeyecegini kaydeder.

Baz firmalar kendilerinden tedarikte bulunduklan firmalarin yoneticisi durumunda
olan kimselere, periyodik olarak kendilerinin derecelendiniime tablosunda hangi durumda
olduklarm: isaret etmeyi faydali bulmuslardir. Tedarik kaynaginin kendimi gelistirmesi,
¢ogu zaman kendilerinin rakip durumda olan diger firmalara oranla hangi durumda
bulunduklarii 6grenmelert sonucu ortaya ¢ikmustir.

Her satici sekli veya sekli olmayan metodlarla, yukarida gosterilen hususlar
cergevesinde derecelendirilir. Eger, sekil olarak kendisini uyguladiimiz bir metodu
benimsersek, yapilan masraflar, elde edilen sonucu dogrular nitelikte olabitir.®”

 WILBUR B.. The Purchasing System. Copyright by Richard D. Irwin, Inc., England. 1967, s. 103.




Dérdiincii Boliim
MIGROS TURK T.A.S. VE TEDARIKGILERLE ILISKILERI
Birinci Kisim
MIGROS TURK T.A.S.

Migros, Tiirkiye’de 40 yillik deneyimi olan bir sirkettir. Bu 40 yilhk dénem 1950’1
yillarin bagindan baglayarak bugiine kadar Tarkiye’nin tim iniglerini ve gikislarint
kapsayan bir donemdir. Bu dénem sirket ve ¢alisanlan agisindan da egitici olmus,
¢alisanlara gelecek icin dersler vermistir.

Turkiye'de en biyik gida perakendecisi olan Migros, ikibinli yillara girerken ve
gumrik duvarlart kalkarken bu konumunu merkezi toptan abmlar ve siipermarket
isletmelerine yonelik teknolojik gelismeler ile, yénetim anlayigindaki ve kadrosundaki
yenligi ve ilerlemeyi devam ettirerek surdiirmeyi hedeflemektedir. Migros, Euromoney
dergisine gore diinyada en iyi yonetilen sirketler arasindadir. %8

1984 yilinda 34 olan siipermarket sayist, 1993’te 50 siipermarkete ulagmigtir. 1989
yilinda 16.000 m2 olan kapali olan kapal alan 75.000 m2’ye, calisan sayist 1100°den
1900’e gikmus, satislar ise yine ayni dénem icerisinde 120 milyon dolardan 300 milyon
dolara yiikselmistir. 2000’1 yillar igin ise 100 sipermarket ve 4900 calisanin hesabi
yapilmaya baslanmistir. Hedef, rekabetin arttigt bir ortamda miigteriye en iyi hizmeti
goturmektir. Hedef, hizmette farklihg olusturabilmektir. Hedef miisteri sadakatini
artirabilmektir. Ancak bu ilkeleri sadece sirket yoneticilerinin benimsemesi yeterli degildir.
Bu ilkeler tim sirket cahsanlarinca benimsendigi ol¢iide miisterilerimize aksedebilecektir.
Cunkl, misteri,  Migros’u, tezgahtarimin ~ veya  kasiyerinin  sahsinda da
degerlendirmektedir. '

Kaliteli mal, ucuz mal, diizgiin bir hizmet anlayigiyla biitiinlesmediginde hic bir
anlam tasimayacaktir. Sirketin hedeflerine ulagabilmesi, ancak calisanlarin goniil birligi
yapmalart ve bu hedeflere ulasmada heyecan duymalaniyla olasidir. Sirketin tiim

o8 Euromoney. “The Sweaters to Sausages”, August 1994,
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calisanlarinin hedeflere ulagsmada ayni heyecani duymalann ve miigteriye en iyi hizmeti
sunmalari i¢in de sendika ve sirket bir model lizerinde ¢aligarak girketin ayhk
performansina paralel olarak uygulanacak bir satis prim sistemi gergeklestirmislerdir. Bu
sisteme gore ¢alisanlar yilik enflasyon artigina gore, Ucret artis1 alacaklar ve bunun disinda
bir onceki yilin aym aymdaki satiglar ile cari yilin aynt ayindaki satig farkinin belli bir
yiizdesini ¢alistiklar: saat oraninda satts primi paylasacaklardir.

Migros’un hedeflerine ulagsmasindaki en o©nemli sermayesit insan kaynaklan
olacaktir. Cinkii ¢agdas, ekonomik, giivenilir ve kaliteli mal ve hizmet ilkelerinin
strekliligi ancak cahiganlarinin kalitesiyle saglanmaktadir. Bu kalite, ekip ¢aligmasi, 1yi
divalog, ise ve kararlara azami katki, 1y1 bir galigma ortamu, siirekli ve ¢agdas egitim,
hedeflerin bilinmesi, ¢alisanlanin uyarilarina gosterilen duyarlilik gibi giinimiiz yonetim
anlayisinin temel kavramlarinin benimsenmesiyle olusmugstur.

Migros’ta ortalama 30.000 ¢esit malin satigt var. Bunlarin bir kismt non-food diye
tabir edilen mallar, digerler1 agirlikli olarak gida maddeleridir. Gida maddelerinin 6zellikle
iki kaynagi vardir. Birisi, organize c¢alisan sirketler kanaliyla temin edilen mallardir,
ornegin, Ulker uriinleri digeri de direk bolgelerden sirketin kendi imkanlariyla temin
edilen mallardir ki, bunlar da meyve-sebze tiirii mallardir. Her iki mal da ana depoya gelir,
buradan magazalara sevkedilir. Gerek bolgelerden gelen mallar, gerekse malverenden
gelen mallar ana depoya girmeden o6nce kalite kontrol elamanlan tarafindan kontrol
edilirler (EK 1), degerlendirilir ve ondan sonra mal kabuli yapilir ve bu asamalardan
sonra magazalara sevk edilir. Uriinlerin magazada bulunduklan siire igirisinde bir yasam
egrisi vardir. Bu siire iginisinde izlenmesi gerekir. Fiziki olarak 1zlenebilir mallar vardir, bir
de fizikman gozle izlenemeyecek tiirde mallar vardir ette oldugu gibi. Bu tiir mallarda da
yine veteriner kanaliyla magaza igerisinde periyodik degerlendirmeler ve kontroller
yapilir. Migros’un mal ilgilendiren kaliteye iliskin degerlendirmeleri bu dogrultudadir.
Misteri sikayetleri ise; Halkla Iligkiler Midiirligii yoluyla takip edilmektedir. Ancak
Migros mustertyle ¢ok yogun iliski igerisinde olan bir sirkettir. Giinde ortalama miisteri
sayist 85.000 ile 100.000 (1993) arasinda degismektedir. Dolayisiyla, misteriden gelen
talaplerde ve sikayetlerde, Migros muster1 bazinda bir degerlendirme yapmak yerine
miisterinin herhangi bir konuda yapmis oldugu sikayeti dogru olarak ele alip o mali siiratle
degstiriyor. Mal degistirildikten sonra mal verenle veya Migros kaynaklarindan gelen bir
malsa onun nedenlerini Migros i¢inde degerlendirilir, arastirilir.*

Migros’un 1995 yili ilk 8 aylik verilerine gore gelismesi siirmektedir. Satislar gegen
yilin ayni donemine gore % 163’lik bir gelisme gostermekte, karlilikta ise gegen yila gore
% 136’lik bir buyume s6z konusudur.

Gimritk Birligi’ne girilmesinin sektérler bazinda etkisinin tartisildigy bir donemde,
Devletin verdigi tesvikler ile Tiirk sipermarket sektorii Giimrik Birligine girmiscesine
uluslararast dev sirketlerin rekabetine agilmustir. Organize rekabetin yogun olarak devreye
girmesi ile 5 y1l dncesine gore Tiirk tilketicisinin aligveris aliskanhklarinin stipermarketlere
yonelmesi nedeniyle sektér olumlu yonde etkilenmistir. Migros’un ‘Diiriist Satict’lik
ilkeleri gergevesinde bu rekabet ortaminda; hizmet kalitesi, fiyat avantajlari, ¢agdas ortam
ve Migros markali mallarin katkist ile miigteri sayisi ve reel satig artist saglanmustir.
Migros’un sektordeki 42 yillik ge¢misi ve Turkiye sathindaki yaygmnlig avantajlarinmn

* Billend OZAYDINLL “Toplam Kalite Yonetimi ve Endiistrivel lligkiler” konulu oturum konusmas
2. Ulusal Kalite Kongresi. 11-12 Kasim 1993. TUSIAD-KalDer Yayim. s. 210.
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bazilar arasinda yeralmakta ve dezavantajlaninin basinda sektoriin lideri olmasi nedeniyle
fiyat belirleyici bir rol oynamas: ve bunun gercevesinde kiigiik buytk tiim rakiplerin fiyat
dizenlemelermi Migros fiyatlanina bakarak az sayida magazalarninda kolayca yapmalan
sonucu haksiz rekabete neden olmalandir.

Haksiz rekabetin bir diger 6rnegi de KDV de dahil hi¢ bir vergi 6demeden satis
yapan saywisiz kiigik satis noktalandir. Devletin; gelirini arttirmak i¢in  vergiyi
yayginlastirma politikalan yerine diriistge vergi ddeyen kesimin vergi oranlarm sirekh
arttirmasi rekabeti dahada haksiz bir noktaya itmekte ve diiriistge vergisini ddeyen kesim
rekabette olumsuz konumda kalmaktadir. Migros ve Migros gibi Tiirk sermayeli sirketlere
verilmeyen ozel imar izinlerinin yabanci sermayeli sirketlere veriliyor olmasi haksiz
rekabetin bir diger boyutudur.

Migros yurtdiginda Bakii’de bir siupermarket hizmete agmistir. Bu projeyi
Bulgaristan, Romanya, Giircistan, Rusya, Liibnan, Misir gibi ulkeler izleyecektir. Bu
iilkeler tizerindeki galismalar Migros tarafindan sirdiiriilmektedir.”

Tirkiye’nin en buyiik siipermarket zincirine sahip olan Migros, ‘Sok’ adiyla yeni bir
zincir kurmus bulunuyor. 300-500 metrekare buyukliigiinde olan magazalarda en fazla
1000 metrekareye kadar buyuklikle yetinilmektedir. Migros’larda 30 bine kadar ¢ikan
urtin sayist Sok magazalarda binle sinirlandinimaktadir. Her magazada en fazla 5-7 kisi
cahsmakta olup, kasa sayist 4-5 ile sirlandinimistir. Urtinler, koli ve kutularn iginde
pazarlanarak dekorasyon maliyeti en aza indirilmektedir.

Bu magazalarda maliyeti arttirici biitiin unsurlar en aza indirildi. Béylece piyasaya
gore yuzde 25-60’a varan oranlarda fiyat avantaji saglanmaktadwr. Bu fiyat avantaji
ozellikle et, meyve, sebze, kuru gida, mesrubat, deterjan, kagit iirinlerinde en st diizeye
ulagimaktadir. Se¢ilmis firmalar ile en etkili lojisttk agr kurularak nakliye ve benzen
giderler dugurilmustiir. Sok’ta segilmig firmalar sirekli 6zel fiyatlarla tiiketicilerle
kucaklasmaktadirlar.”' Migros’a gesit isteyen, Sok’a ucuzluk isteyen miisteri
gelmektedir.””

. KOG 2000 PROJESI CERGEVESINDE MIGROS 2000
UYGULAMALARI VE SONUGLARI

1990 yilindan itibaren Migros, 2000’li yillara hazirlanma programim i hedefleri
bazinda planlamaya basglamistir. Bu plan, hizli fiziki biiyiime ve bu biiyiimeye paralel
altyaptmn  modernlestirilmesiyle,  sektordeki  liderlik  konumunu  sirdiirmeyi
hedeflemektedir. Aynca, rekabetin pazarlama ve satinalma kanallariyla da dikkate almarak
sirketin mevcut satin alma avantajlarmin hizla gelistirilmesi amaclanmaktadir.

Kog 2000 projesinin 1993 yilinda devreye girmesi ile éncelikle yonetim felsefesinin
degisimi ve Toplam Kalite anlayiginin sirketin tiim bireylerine yaygmlastinlmas: geregi
benimsenmigstir. $irket personelinin, gerek Iyilestirme Proje ekipleri, gerekse Katilimci
Personel Projeleri ile yonetim hiyerarsisine rahatlikla ulasabilmeleri saglanmustir.

" Billend OZAYDINLL. “Migros Biyiik Atthimiar Iginde”, Bizden Haberler, Agustos 1995, s.11.
71 Migros'tan Sok Fiyatli Market Zinciri. Yeni Yiizyil. 25 Ekim 1995, Ekonomi Sayfasi.
’* Soklar, Migros un En Biiyiik Rakibi. Yeni Yiizyll. 4 Kastm 1995, Ekonomi Sayfast. =~
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Uygulanan egitim programlan ile personelin mesleki bilgilerinin zenginlestirilmesi, tim
personelin ekip ruhu i¢inde sirket hedef ve stratejilerne kenetlenerek, prodiiktivitenin
iyilestiriimesi hedeflenmistir. 1994 wyilinda yasanan ekonomik zorluklar, enflasyonu
tirmandirmus, kisi basina diisen GSMH’y1 geriletmis, uygulanan ekonomik politikalar, gida
sektoriinde de ciddi boyutlara varan daralmalar meydana getirmistir. Tim bu olumsuz
sartlara ragmen Migros, 2000 programim 6diin vermeden uygulamis ve basarii sonuglar
elde etmustir.

1.  MM-MMM MIGROS’LARIN GOGALTILMASI

Fiziki buyiime, mevcut satis noktalarinda uygulanan degisik satig teknikleri ve
isletmeye alinan yent MM ve MMM Migros’lar ile 6ngoriilen hedeflen asmustir. Agilmasi
hedeflenen Migros’larin yer segimi, anlagmalart ve ingaat thaleleri kismen tamanlanmuistir.
Sistematik olarak miigteri memnuniyeti anketler1 diizenlenmis, alman neticelere gore
pazarlama ve satig stratejileri gdozden gegirilmistir.

2. ALT YAPININ MODERNLESMESI

Fiziki biyime alt yapimin modernlestirilmesini  gerektirmektedir. 1994 yil sonu
itibar ile hedeflenen toplam 27.000 m2 stok ve dagitim alanlari, 32.000 m2’ye ulagmigtir.

Istanbul Bayrampagsa’da 15.000 m2 ilave depo kiralanarak, toptan servisin modern
bir ortamda faaliyetinin devami saglanmus, fiziki bilyimeye paralel olarak merkezi
depolama ve dagitim i¢in gerekli m2’ler isletmeye almmustir. Yeni bir bolge olarak
devreye girmest ile Ankara’da merkezi depolama ve dagitim i¢in 3000 m2 ik bir depo ve
Antalya bolgesinde 2000 m2 lik bir depo isletmeye alnmustir. Izmir bélgesinde artan is
hacmi dolayisiyla yetersiz kalan depo satimis, 1995 yilinda devreye alinmasi planlanan
12.000 m2’lik yeni bir depo kiralanmustir.

Tam 1sletmelerde otomasyon programlama c¢alismalar tamamlanmis, otomasyon
agina dahil edilen Migros’lann sayisi 36’ya ulasmistir. Genel mudirliikk otomasyonu
calismalan surduriilmustiir.

Migros Tiirk T.A.S. Genel Miidiirii Billend Ozaydmnl’min Kanal E’deki ‘Borsanin
Sirketleri” programinda yapmis oldugu konusma gercevesinde Migros kisa bir zaman
sonra alt yapi sistemine uydu iletisimini de katacaktr.”

3. iINSAN KAYNAKLARI

Migros’un rekabet giiciini etkileyen prodiiktivitenin iyilestirilmesi konusunda
onemli gelismeler saglanmustir. Migroslarda part-time is¢ilik uygulamasi devreye
ahmmistir. Boylece i saatleri daha ekonomik kullanilmaya baglanmig, yogun is saatlerinde
hizmet kalitesi yukseltilmis, satigin yogun oldugu sattlerde fazla personel bulundurabilme,
az saatlerde 1se daha az personel bulundurma imkani saglanmustir.

Tunstik yorelerdeki Migroslarda sezonluk isgilik devreye sokulmustur. 1989°a
kadar 9.00-20.00 arasi olan caligma saatleri MM-MMM Migros’larda hafta ici giinlerde

" Billend OZAYDINLI mn Kanal E'de 21 Haziran 1996 tarihinde vayinlanan ‘Borsann Sirketleri®
Programinda yaptig1 konusmadan alinan bilgidir.
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uzatmis, pazar giinleri saat 10.00-20.00 arasi hizmet sunulmas: saglanarak mevcut satig
giinlerine 104 giin ilave edilerek % 35 zaman artis1 saglanmustir.

Mayis 1984 tarthinden itibaren, fonksiyonlararasi aktivitenin arttinlmasini
amaglayan ve sirekli diyalogla dinamizmi saglayacak tesvik sistemi, primli Gcret
uygulamast mawvi yakah personele uygulamaya baglanmistir.

M tipi magazalarin, sarkiiteri ve et hizmet reyonlarinda paket et ve sarkiiteri
satiglarina gecilerek, servis reyonlan kaldimlmgtir.

Universite mezunu ve en az bir yabanci dili iyi bilen eleman istthdam ile beyaz
yakal kadrolar takviye edilmistir. Universite mezunu personel sayistmin toplam personele
orani, 1990 ilk alt1 ay itibari ile % 8 iken, 1994 yilinda % 22’ye ulagmustir. Bu yiizdenin en
az % 17’s1 yabanci dil bilmektedir.

Sonugta, 1994 yilinda ciro/iscilik oranlarinda 6nemli iyilesmeler saglanmistir. Fazla
mesailer ile hastalik ve mazeret 1zni gibi nedenlerle kaybolan ¢aligma saatlerinin, toplam
calisma saatlerine orant gerilemustir. 1993 yihinda kurulan Metod Organizasyon ve
Planlama departmam, Ko¢ Holding Organizasyon ve Metod Departmani ile igbirligi
yaparak kend: bunyesinde Migros reorganizasyon projesini baglatmis ve biyiiyen
Migros’un reorganize edilmesi i¢in ilk agama tamamlanmistir.

Ikinci asama olarak, Reengineering-Yeniden yapilanma ile Benchmarking projesi
Migros blinyesinde, yonetimin katthm ve desteginde Metod Organizasyon ve Planlama
Departmaninca baglatiimis olup halen bu proje lizerinde ¢alisiimaktadir.

Migros Tirk T.A.S. Genel Midiirii Biilend Ozaydmmh 1996 yil basi dolayistyla
Migros calisanlarina soyle hitabetmektedir:

“2000°l1 yillarda Avrupa liginde dev sirketler ile rekabete hazirlanirken, hepimiz
aksam evlerimize donerken o giin yapabileceklerimizin en iyisini yapmanin génil huzuru
iginde olmamiz gerekmektedir. Migros ve Sok’lardaki her davranisimiz miisterilerimizi
hosnut kilmaya yonelik olmalidir. Hedeflere ulasmada giivencemizin siz oldugunu ve
sizlere giivenimizi bilmenizi istiyorum.” (24 Aralik 1995)

4. EGITIM

Hizmet kalitesini iyilestirmek amaci ile, yogun egitim programlari, ¢agdas gorsel ve
isitsel imkanh egitim arag ve gerecler ile donatlmis egitim salonunda personele
uygulanmugtir.

Magaza yoneticilerine yonelik olarak MIGROS SUPERMARKET OKULU adiyla
bir egittm programi devreye alinmstir. Bu program Siipermarket Management University
(SMU) programlar ile egitim danigmanlan tarafindan desteklenmigtir. Donem ¢alismalar
Agustos 1994 de tamamlanmig olup, programa 146 yonetici katilmigtir. Yapilan
degerlendirme simawvinda tiim katilanlar basarili olmuglardir.

1994 yilinda toplam 2832 personele egitim verilmigtir. Ayrica 215 beyaz yakali
personele Toplam Kalite ile Problem C6zme Teknikleri egitimi verilmistir.



5. PAZARLAMA

Fiziki bityimenin strekliliginin saglanmasi i¢in tedarik ve avantajlarmin arttirlarak
gelistiriimesi sarttir. Bu amagla lokomotif gorevi olan sebze-meyvenin temin kaynaklar
genisletiimis ve satinlama bolgelerinin sayis1 arttindlmigtir. 1994 basinda Bursa, Antalya ve
Mersin’deki Meyve ve Sebze Miibayaa Bélgelerine Izmir bolgesi ilave edilmistir.

Avrupa ve Amerika’da fuarlar incelenmis, biiyitk magazalarn en biiyiikk kozu olan
Non-food mallarimin ¢esit sayisimin arttirilmast ve dogrudan ithalatla daha avantajh
tedariki mumkin olmustur. Boylelikle bu mallarin satig hacimler1 mevcut magazalarin
fiziki bayumelerinin ¢ok {izerinde gergeklesmuistir.

Isvigre Migros ile satin alma avantajlarimi geligtirmek igin ortak galigmalara
baglanmis ancak ithalat rejiminin avantaj saglamamast nedeni ile miisterek c¢alismanin
giimriik birliginden sonra hizlandirilip sonuglandinimasina karar verilmistir.

Stratejik éneme sahip Uriinlerin Migros markasi ile tretilmesinde elde edilen basan
sonucu, bu program hizlandinilmis, hedefler asilmistir.

Migros deterjan, Cigek yaglari, Siit, Tahin pekmez, Helva, Temizlik kagitlari, Minik
elektrikli ev aletleri bu g¢aliymanin Grinler1 olup Migros markali mallanin sayis1 117°ye
ulagmustir. Bu mal grubunun genel satislar i¢indeki pay: % 7°dir.

6. IYILESTIRME PROJELERI
lyilestirme Proje Ekipleri

1994 yilinda, konusunda uzman beyaz yakali personelden olusan, toplam 8 adet
Iyilestirme Proje ekibi olusturulmus, 3 ekip projelerini tamamlamstir. Yonetimden onay
almarak 3 proje uygulanmaya baslanmistir. Sonuglar ve hedefe uygunluk takip edilerek
yonetime sunulmaktadir. Diger 5 proje ekibi ¢alismalarina devam etmektedir.™

Katuimcr Personel Projesi

Toplam Kalite, rekabet sartlarinin giin gectikge arttig hizmet sektoriinde de zamant
yakalayabilmek i¢in; yonetim felsefesinin degisimi ve siirekli tyilestirme anlayisinin sirketin
bireylerine yayginlastirilmast gergegini ortaya gikarmigtir.

Kalitey1 kontrol etmek yerine tretim ve hizmeti gerceklestirirken bir defa da hatasiz
olam yapmak, 6nce dogru yerde, dogru elemani istihdam etmek, sonra da bireysel
fikirlerini bir sistem dahilinde ifade edecekleri ortamlan olugturmakla miimkiin olacaktir.

Iste Toplam Kalite felsefesi, bu iki noktay: bir araya getirererk tiretim kaynaklarnin
yaninda insan kanaginin da ifade ettigi 6nemi ortaya koymaktadir. Toplam Kalite,
insandan liretime gegistir.

741995 Y1t “Kog 2000” Toplantisi Kog 2000 Koordinasyonu. Kog 2000 1. Asama Sirketleri 1994
Faaliyet Plan1 Uygulamalan ve Elde Edilen Sonuglar, 21 Nisan 1995, 5.62.
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Migros, rakipleri karsisindaki liderlik vasfini korumak igin, yeni fikirlere ve
yaptlanmalara olan ihtiyacinin 6nemli bir boliminii Katimecr Personel Projest ile
karsilamay: amaglamstir. Katilimci Personel Projesi personelin mal ve hizmet yonetimi ile
sirket diizeninin akilci esaslara gore siirekli iyilegtirilmesinde aktif olarak yol almasini; fikri
ve bedeni c¢alisma bitinliging, iginde bulunduklari ¢aliyma hayatina adapte
edebilmelerini saglayacaktir.

Bu proje ile stiregler ekiplerin gorevierinin bir pargast haline gelmektedir. Bu sayede
yonetim hiyerarsisi iginde giderek uzayan zamanlarda ¢dziime kavusturulmaya calisilan
problemler, streg igerisinde igi yapanlar tarafindan aninda ¢oziime kavusturulabilecektir.
Bu esnada ekip elemanlan ve sozciiklerinin gereken herkesle aninda iletisim kurabilmelen
saglanacaktir.

Yoneticiler ise; siiregleri elemanlarin islerini kolayca yapabilecekleri sekilde
organize ederek siire¢ performansin genel sorumlulugunu ustleneceklerdir. Talimat,
kontrol ve denetime harcayacaklari zamanlan ise ortaya ¢ikan sorunlan cevaplamaya ve
cozmeye, kaynak yaratmaya, elemanlarini egitmeye ve onlann kariyer ve becerilerini
gelistirmeye ayiracaklardir. Amag, topyekin mikemmellesmeyi saglayarak miisteri
memnuniyetini sirekli olarak en st diizeyde tutmaktir.”

. MIGROS iISLETME DEPARTMANI

Isletme departmanmnin goérevi; satin alma ve satiy faaliyetleri arasinda kopri
olusturmak, dogru malin dogru zamanda ve dogru yerde olmasini saglamaktir. Departman
miidiirii organizasyondaki yeri agisindan dogrudan genel miidiire baghdir. Sistemin isleyist
genel hatlanyla asagidaki gibidir:

Pazarlama departmani mal kategorilerinin t:glundugu mallarla ilgili firma ve treticilerle
anlagir.

[ Mallarn isletme depolarina girist saglanir. J

Depoda belirlenen en disiik stok seviyelerine ve magazalarn isteklerine gore pazarlama
departmani tarafindan surekli mal temini saSlanur.

!

Magaza siparigi verir. (Modemli magazlalar modem aracihigi ile, modemsiz magazalar ise
doldurduklar siparis formlarini kuryelerle siparislerini depoya iletirler.)

1

Kurye ile gelen siparigler bilgisayar sistemine magaza ve garj grubu bazinda girilir. Bunlara
modem kanali ile gelen siparisler eklenir ve giktilar alinir.

v

Bolumler mallan magazalara ve gidis siralarina gore hazirlarlar.

l

”* Katilimct Personel Projesi. Migros Tiirk T.A.S.. Bizden Haberler Eki. Haziran 1995, s. 3.
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Mal hareket merkezi, siparislere karsilik mal sarj sayilarindaki olas1 degisiklikleri
kontrol ve kayit eder.

Magazalara sirasi ile 6nce sebze/meyva, sarkiiteri, kurugida; daha sonraki kamyonla da
kolili mallar ve non-food iirtinler gider.

v

Mal eline gegen magazamn zimmetindedir. Gerektiginde, gerektigi sekilde magaza
malin1 iade eder.

Departman i¢inde yer alan bolumler asagidaki gibi siralanabilir:

o Mal girig bolimi

Sarj gruplar

Kalite kontrol bélumii
Mal hareket merkezi
Iade odast

Nakliye bolumi

Isletmede 76’st mavi yakali, 34’(i beyaz yakali olmak iizere toplam 110 Kist
calismaktadir. 4-5 adedi mal girig, 15-16 adedi mal sevkiyati ve 1 adedi de iade mal
yikleme/bosaltma olmak uzere isletmede toplam 21 adet peron bulunmaktadir. Hergiin
45 magazanin siparisleri karsilanmakta ve vyaklagtkk 1200 ton mal hareketi
gerceklesmektedir.
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Mal Girig Islemleri

Depoya hergiin ortalama 70-80 kamyon girist olmaktadir. Mal kabul isleminin
agsamalar asagidaki gibi 6zetlenebilir.

Mal getiren kamyon depoya ulasir.

[rsaliyesini mal giris memuruna teslim eder. J

Bozulma riski, aksiyon iriinii olmasi ve stok seviyesi kriterlerine 6ncelik sirasina
dikkat edilerek irsaliye isleme konur.

Pazarlama departmani tarafindan hazirlanmis olan haftalik gelecek mal listesinde gelen
malin bulunup bulunmadig1 kontrol edilir. Bu listedeki bilgiler miktar, tarith ve malin
standard ile ilgili bilgilerdir.

(Her bir girdinin kategori, kodu, palet standard: vardir. Bu da plakart denilen, sar
gruplarina gére hazirlanmis glan listelerde mevcuttur.)

Gelen mal listede bulunuyorsa, sayilir kontrol edilir ve giris iglemi yapilir; listede
bulunmuyorsa veya miktar olarak farklilik % 10’dan fazla ise pazarlama departmant ile
iletistm kurulur ve buna gére giris islemi yapilir veya mal kabul edilmez.

Gelen miktar bilgisayar vasttasi ile stok kayitlarina girilerek depo girist fisi kesilir;
bir kopyas1 malverene tastyici vasitasi ile ulastirilir;
bir kopyasi da 6demelerin planlanmasi igin merkeze gonderilir.

!

Kamyondan mallarin indirilmesi tageron firma tarafindan gerceklestinlmekte,
depoya yerlestirilmesi ise Migros elemanlan tarafindan yapiimaktadir.




ikinci Kisim

MiIGROS TURK T.A.S.’DE TEDARIKCIi FIRMA KABUL VE

DEGERLENDIRME PROJESI

Bu boliimde Migros Tirk T.A.S tarafindan tedarikgilerle iliskilerin 1yilestiriimesine
yonelik olarak yapilan pilot ¢aligmalar belirtilip, ana hedefi tedarik¢ilerle iligkilerin daha
verimli hale gelmesi olan Tedarik¢i Firma Kabul ve Degerlendirme Projesi ele alimmustir.

Migros Turk T.A.S. satiy magazalarimin satacagi Grinleri temin eden binm olan
Pazarlama Departmam1 Genel Miudire baglh Genel Midir Yardimcisi tarafindan
yonlendirilmektedir. Pazarlama departmamnin triin gruplan bazinda dagiimi asagidaki
sekilde gosterilmistir.

Genel Md. Yrd.

v

v

Pazarlama Grup Md.

Pazarlama Grup Md.
|
v v v
Temizlik Uriinler]. | Bakliyat, Yag. Meyve Sebze Siit Mam. Sarkiiteri

Pazarlama Md

Pazarlama Md

Pazarlama Md

Pazarlama Md.

v

v

1

Et ve Et Mam.
Paz. Md.

Elektr. Ev Alet!
Pazarlama Md.

Tekstil
Paz. Md.

Mal Satin
Alma Md.

Isletici Firmalar
ve Merchandising
Pazarlama Md.

Sekil: Migros Tirk T.A.S. Pazarlama Departmani

Gorev Dagilim Hiyerarsisi ve $emast
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Magazalar tarafindan verilen siparigler Merkez Depo Siparigi ve Transit Siparisi
olmak tizere ikiye aynimaktadir.

Merkez depo siparigler1 hergiin magazanin satigi ile dogru orantili olarak magazada
stok teskil etmeyecek bigimde ayarlanip bilgisayar araciligr ile depoya gonderilir. Depo
tarafindan alinan siparisler bir sonraki giin hazirlanip ertesi giiln magazaya gonderilir. Her
onbes giinde bir yenilenen aksiyon donemleri (baz: iiriinlerin indirime girdigi dénemler)
oncesi pazarlama servisleri magazalardan aksiyon donemi boyunca indirime giren
triinlerden satabilecekleri miktarlan alip driinlerin tedarikini saglar. Indirime giren bu
triinleri tiketiciler uygun fiyatlarla aldiklan gibi; pazarlama servisinin tedarik¢i firmalarla
yapmig oldugu anlagmalar geregi Migros’da bu drinleri indirmli toptan fiyatlariyla
almaktadir. Migroskop brogirleri 1ile tiketicilere duyurulan indirnmli {rtnler,
ahsverislerinde tiketicilere ekonomik imkanlar sunarken Migros’a da uygun fiyatla mal
tedarik etme avantajini saglamaktadir. Prensiplere aykir olarak stoklu galisan herhangi bir
magaza soz konusu oldugunda aksiyona girecek olan bir Griinii siparig veremeyeceginden
dolay: ilgili irani avantajh fiyatla temin etme imkanindan da mahrum kalmaktadir. Bu
mahrumiyet igili Migros Satis Magazasiin aksiyon Urintni pahaliya alip ucuza satma
gibt bir durum ile karsi karstya kalmasina sebebiyet verecektir. Stoklarn ve satiglarin
yoneticiler ve personel tarafindan dikkatli takibi bu durumu onleyeceginden, arinlerin
satis donemlerinin dikkatli takip edilmesi gerekmektedir. Migros pazarlama servisinin kimi
urinlerde yapmis oldugu bir bagka farkii uygulama da “anahtar dagitim” dir. Anahtar
dagitim, direkt olarak ithal edilen veya meyva sebze pazarlama tarafindan tedarik edilen
veya herhangi bir firma tarafindan yalnizca Migros magazalannda satilmak tizere Uretilen
Grunlerin pazarlama servisi tarafindan her magazanin satis potansiyeli géz oniine alinarak
magazalara dagitilmasidir.

Transit Siparis ise trtinlerin direkt ireticilerden veya aracilardan (toptanci, acenta,
distribiitor vb.) magazaya gelmesi olarak agiklanabilir. Transit Grinler uzak magazalara
kargo veya nakliye anbarlan ile gonderilirken yakin magazalara firmalarin arabalar ile
sevk edilmektedir. Transit mal dagitimi bolgesel olmasi gereken yasayan lrinler igin
olabileceg! gibi (pili¢, yogurt, yumurta, ginliik stt, yufka vs.) gida disi Griinlerden sitriimii
fazla olmayan kuiguk partiler halinde siparisi verilen ve hizli titketiimeyen iiriinler igin de
s6z konusu olabilmektedir. Bazt uriinler ise yapilan anlagsmalar, ortaya ¢ikan cesitli
sorunlar veya kolayliklar sebebiyle hem depodan ve hem de transit olarak
calisilabilmektedir.

Migros magazalaninda olusturulan bilgi islem birimleri vasitasiyla sipariglerin daha
kontrollii verilebilmesi miimkiin olurken, siparisi verilip gelen bir tiriiniin de satig grafigini
her an takip etmek olasidir. Olusturulan bilgisayar programlari ile en az stok veya stoksuz
¢alisabilmek imkani1 mevcut olurken; yalnizca bilgisayar diliyle ve bilgisayardan alinacak
daha onceki benzer veya ayni donemlere ait satig bilgileri baz alinip siparis verilecek
olursa yanlis sipariy verme ve bunun sonucunda baz tiriinlerde stok fazlasi ve bazi
triinlerde de yok satma durumu ile karsilagilmas: olasidir. Burada bilgisayarin verecegi
bilgilerin yani sira belki ondan da 6nce olan siparisi hazirlayacak olan reyon gérevlisinin
tecriibesi daha biyiik 6nem arzetmektedir. Ciinkii bilgisayar satig artigina veya diisiisiine
sebebiyet veren sosyal olaylarin, dini ve milli giinlerin, yil baslarinin, ay baslarinmn ve hafta
sonlarinin sati§ ipuglan konusunda bize ¢ok fazla bilgi vermeyebilir.

Migros satis magazalaninda satilmasi s6z konusu olan tiriinlerin ireticileri ve/veya
aracilartyla pazarlama servisi baglanti kurarak gesitli anlagsmalar yapmakta ve ilgili Giriiniin
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magazalarda satilmasim saglamaktadirlar. Uriinlerin Migros magazalarinda satiimasi
firmanmin ve uriniin gesitli kriterleri Gizerinde bulundurmas: ile miimkiindiir. Herseyden
once Migros uriinlerde TSE ve TSEK Kkalite belgesini aramaktadir. Uriiniin bu normlara
uygunlugu Migros igin basta gelen kriter: teskil etmektedir. Migros’un mal alimlarinda
tedarikcilerden beklediklerine iligkin bilgilert siralayacak olursak ilk etapta sunlan ifade
etmemiz mimkandur:

1. Sevkiyat Kalitesi: Sevkiyat kalitesiyle ilgili olarak tirtinin mal girigte reddedilmemesi
onem tagimaktadir. Bu durum firmadan depoya ve/veya magazalara gonderilen
rinlerin Uretimden veya sevkiyattan kaynaklanan bozulma dolayistyla mal girig
kisminda Grtinin geri g¢evrilmesi durumunu ifade etmektedir. Bu oranin az olmasi
firmann isimi ciddiye aldigim gosterdiginden giivenilirligini artiracaktir.

. Teshmat Kalitesi: Migros siparislerimi satiglariyla ve/veya fiyat avantajlartyla dogru
orantili olarak verdiginden dolayi, firmaya verilen siparigin verilenle dogru orantil
olarak ulasmasi gerekmektedir. Aksi taktirde Migros fiyat avantajindan
yararlanamayacak, mal yok satacak kimi zamanda elinde fazla stok bulunduracaktir.

. Tican Kosullar: Ticari kosullar bashgi altinda siralanacak kalemler; Sektorel
gelismelere uyum, vade avantaji, iskonto+prim avantaji, yeni agilan magazalara katki,
rakiplere gore sektérde Migros fiyat istikrarinin korunmasina katki ve aksiyon avantaji.
Aksiyon avantaji, indirime girecek olan uriiniin avantajli bir bigimde satin alinmasina
yoneliktir.

4. Firma Givenilirli3i ve Teknik Isbirligine Uyum: Bu baslik altinda Migros’un aradid:
sartlar siralanacak olursa; lade mallar konusunda duyarhhk, Magazalarda reyon
duzenlemesine yardimci eleman, Mamul slahi, Ambalaj gelistirme, Hatali barkod,
fatura ve benzeri uygulamalar, Migros prensiplerine uyan promosyon uygulamalari,
Satis artirma konusunda gosterilen ilgi ve 6nert gelistirme, yaygin dagitim.
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(VS

Ikinci etapta Migros’un satin alma veya tedarikgilerle iliskilerdeki kriterlerini su
sekilde siralamamiz mimkiindiir:

Tedarikei firmada bulunan gtiven saglik sartlari.

Yiikleme yapilan araglarin temizligi.

Urlinlerin uzman denetiminden gegip gegmedigi.

Ambalaj temizligi ve uyugunlugu.

Personel istihdamindaki yasallik.

Kullandig: teknoloji, donanim, muayene ve deney techizati.

S

Kriterler her triin grubu i¢in farkli sekilde kendisini gostermektedir. Et ve et
trinlerine ihigkin, tedarikgilerle c¢aligma prensiplerini izah edecek olursak sunlar
belirtmemiz miimkiindiir:

1. Satilacak et urinlert genellikle magazanin bulundugu sehirdeki tedarikgilerden temin
edilmektedir. Et mezbahadan temin ediliyor ise mutlak surette uriiniin iizerinde
bulunmasi gereken belediye mezbaha damgasi veya kombinadan temin ediliyor ise
kombina damgas! Griiniin veteriner hekim kontrolinden gectiginin isareti olarak kabul
edilmektedir.

Et grubu mallarda Migros genellikle tek firma ile caligmayr karsiikli giiven
cergevesinde prensip olarak benimsemis bulunmaktadir. Beraber cahgilan firmadan
tranlerle ilgili olarak istenilenler zamana ve mevsime gore de farkhilik arzetmektedir.
Koyun etinde yalmzca erkek koyunun satin alinmasi dolayisiyla tedarikgiden bu

1S
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cergevede aylara gore gelecek olan kesilmis, i¢ organlan diizgin bir sekilde ¢ikartiimig
ve derist itinayla ytiziilmus olan trtiinde su 6zellikler aranmakta ve istenmektedir. Erkek
koyun etinin Mart-Haziran aylarinda 9-14 kg arasi, Temmuz-Ekim aylarinda 14-16 kg
arasi, Kasim-Subat aylarinda ise 16-22 kg arasi olmasi gerekmekte ve buna gore
alimlar yapimaktadir. Dokuz kilonun altinda olan koyun ett alimi kesinlikle
yapilmamaktadir. Dana etindeki kilo standardi ise 250 kg dir.

3. Magazalara tedarik¢i firma tarafindan getirilen koyun etinin i¢ ismmm magazaya
ulasiidiginda 12-17 santigrat derece olmasi gerekmektedir. Dana etinde ise bu 1s1 5-8
santigrat derece olarak belirlenmistir. Bu 1s1 Giriiniin kesilip magazaya gelmeden 6nce
bir siire dinlendinldiginin gostergesidir. Yiiksek 1s1 ile magazaya ulagan etin firesinin de
fazla olmast bu 1s1 standardimi gerekli kilmaktadir. Belirtilen 1s1 derecesiyle magazaya
ulasmasi gereken urinin de mutlak surette frigorifik araglarla taginmasi bir baska
onemli kuraldir.

4. Tedarikei firma depolarinda da bazi kriterlere uyulmas: éiriniin ve neticede titketicinin
sthhati i¢in kagimilmaz oldugundan yeni kesilmis bir hayvanin soguk depoya diger
kesilmis ve sogutulmus Uriinlerin yanina altnmadan 6nce bir 6n sogutmadan gegirilmesi
gerektigidir.

S. Migros et alimlarinda kesilmis hayvanin {izerinde bulunan kemik oramini, yerli
hayvanlarda % 16, ithal hayvanlarda % 20 olarak belirlemistir. Koyun etinde ise
kuyruk yag: olmaksizin alimi yapmaktadir.

Kog¢ 2000 projesi gergevesinde ongorilen ve 1995 il itibanyle fillen baslatilan
baslica satin alma kaynaklarinin segilmesi ve degerlendirilmesi projesi modelleme
calismas1 tamamlanmstir.

Incelemelerin 1. etabinda Migros’un tedarikgi segme ve degerlendirme politikalarim
tesbit etmek amaciyla bir anket ¢alismas: yaritilmustir. Bu ¢alismanin paralelinde Kog
Holding Malzeme ve Ikmal Koordinatorliigii ile temaslar kurularak Kog¢ Grubu
sinerjisinin projeye yansiyan yonlerinin ortaya konmasina ve projenin sirket kiiltiriine ve
misyonuna bagl olarak sekillendirilmesine yonelinmistir.

Malveren firmalar ile ortak menfaatlere sahip olundugu kabul edilerek, her tiirii
teknik isbirligini saglamak, toplam kalite kavraminin olusmast i¢in tedarikg¢i firmalarimiza
yardimc: olmak, performans kriterleri esas alinarak yapilan degerlendirmeler sonucunda
basarilt olan firmalarla uzun vadeli sozlesmeler yaparak ortakiik anlayisini gelistirmek ana
hedef olarak belirlenmistir.

Ko¢ Grubu igerisinde, bu yaklasimla ¢alismalara biinyesinde ilk yer veren firma
olmas: 1tibariyle 6nem tasiyan, Tirk Elektrik Endiistrisi A.S.’ye yapilan benchmark ile
proje son sekline ulastinimistir.

.  PROJENIN GENEL MiISYONU

Malveren firmalan ile migterek menfaatlere sahip olundugu kabul edilerek, her
tarlii teknik 1sbirligi saglamak, toplam kalite kavraminin olugmast igin malveren firmalara
yardimei olmak ve etkin bir kalite giivence sistemini dizayn etmek ana ilkedir.
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. PROJENIN METODOLOJIK iCERIGI

Malveren firma bilgi formlannin derlenmesiyle olusturulan kapsamli bilgi bankasinin
dizaynu.

Malveren firmalarn periyodik degerlendirmelerinin yapiimasi ve raporiama.
a.  Firma performans degerlendirmeler.
b.  Firma kalite sistem degerlendirmeleri.

Pertyodik degerlendirme sonuglarna goére malveren firmalanin gruplandinlmasi ve
tesvikler.

Ill. DEGERLENDIRME SONUGLARININ KONSOLIDASYONU
VE RAPORLAMA

1. FiRMA BiLGi FORMLARI

Caligilan tim firmalarin bilgi formlarinda yer alan datalanin gesitli ¢aprazlamalaria

sorgulanabilmesi.

Ornek:
Toplam ciro igerisinde Migros’un payi % 40 olan malverenlerin dokimii.
En az 5 yildir kesintisiz ¢alisilan malverenlerin dékimii.
Migros’a yapilan satislar itibariyle biyiikten kiigtige ilk 100 malverenin dokiimi.
Gelisen otomasyonel sistemlere paralel olarak computer ortaminda baglanti
kurulabilecek ve siparis yonetim takip mekanizmasinin sirdurtlebilecegi malverenlerin
dokimi.
e Firmada st diizey muhataplarin ve diger fonksiyonel birim sorumlularinin isimierine

ve telefon numaralarina erigim.

2. PERIYODIK DEGERLENDIRME SONUGLARI

Performans degerlendirme ve kalite sistem degerlendirme puanlarina gére malveren
firmalarin donemsel gelisimlerinin takip edilmesi, grafiklerle degisimin ortaya konmasi ve
¢iktilar dogrultusunda gerekirse firmalarla ortaklasa diizeltici faaliyetlerin planlanmasi.

3. DEGERLENDIRME SONUGLARINA GORE FIRMALARLA
UYGULANACAK ODULLENDIRME VE TESVIK
MODELLERININ DiZAYN EDILMESI

IV. PROJENIN HEDEFLERI

e Malveren ¢aligma disiplinlerinin ortak bir kritere gore denetlenip degerlendirilmesi.
¢ Yeni malverenlerin onaylanmasi ve kalifikasyon tespiti.

e Mevcut malverenlerin sinflanarak uygunsuz olanlarin elimine edilmesi, uygun olanlarn
gelistiriimesinin planlanmas:.
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 Bagarili malverenlerin belirlenmesi ve uzun vadeli sozlesmelerin hazirlanmast.

* Ortak bir 6diillendirme sisteminin gelistirilerek uygulamaya gecilmesi.

* Hedef projelere cevap verebilecek malverenlerin periyodik degerlemelerle ortaya
¢ikariimasi ve ortak ¢aligmaya yonelik bilgi tabanimin olusturulmast.

V. MALVEREN FiRMA PERIYODIK DEGERLENDIRMELERI

1. ETAP
1.  PERFORMANS DEGERLENDIRME KRITERLERI

1.1. Sevkiyat Kalitesi
Mal Girig Red Yiuzdesi
1.2, Teslimat Kalitesi
Sevkiyatlarda Miktar ve Termine Uyum
1.3, Ticart Kosullar
Sektorel Gelismelere Uyum
Vade Avantaji
Iskonto+Prim Avantaji
Akstyon Avantaji
Yeni Agilan Magazalara Katki
Rakiplere Gore Sektorde Migros Fiyat Istikrarimn Korunmasina Katki
1.4, Firma Gavenilirligi
Firma Bilgi Formunun Degerlendirilmesi
Teknik Isbirligine Uyum
lade konusunda duyarh
Magazalarda reyon diizenlenmesine yardimci eleman
Mamul islahi, ambalaj gelistirme
Hatali barkod, fatura ve benzeri uygulamalar
Migros prensiplerine uyan promasyon uygulamalarn
Satis arttirma konusunda gosterilen ilgi ve oneri gelistirme
Yaygin dagitim

39

.ETAP

KALITE SISTEM DEGERLEME

(S

Uretici Firmalarin Yerlerinde Yapilan Ziyaret (Auditér Programlari)
Given saglik kosullar

Yiikleme yapilan kamyonlarin temizligi

Uzman denetimi olup olmadig

Ambalaj temizligi ve uygunlugu

Personel istihdamindaki yasallik

Kullandig: teknoloji, donanim, muayene, deney techizat:

PERFORMANS DEGERLENDIRME PUANI (1+2+3+4) =75
KALITE SISTEM PUANI =25
MALVEREN TOPLAM DEGERLENDIRME PUANI =100
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Performans degerlendirme kriterleri iginde; malverene yapilan iadelerin de oransal
olarak puanlamaya katilmasi distnilmils, ancak iadelerin, malverenin irettigi mahn
kalitesizliginden mi, yoksa Migros biinyesindeki stireci iginde ugradigi kayiplardan mi
kaynaklandig1 sistem i¢inde takip edilemediginden, sadece teknik isbirligine uyum
maddesinde subjektif degerlendirme sonrasina gore bir puan verilmesine karar verilmistir.

‘1. Cahgsilamaz Grup Performans Puam (30/75)Kalite Sistem Puamt 0 j
2.Performans: Yetersiz Grup Performans Puani (31-49)Kalite Sistem Puan1 0
75
3.Kalite Sistemi Yetersiz Grup Performans Puani (50-75)Kalite Sistem Puam <10
75 25
4.Gelismeye Aday Grup Performans Puani (50-75)Kalite Sistem Puani >10
75 25
3. Planli Gelistirme Grubu Performans Puani (60-75)Kalite Sistem Puam1 >15
75 25
6.Uzun Vadeli Sézlesme Grubu  Performans Puani (65-75)Kalite Sistem Puam  >20
75 25

VI. FiRMA KABUL VE DEGERLENDIRME PROJESININ
MAMUL GRUPLARI BAZINDA ACILIVI

Model ¢aligmalarinin  baglangic  evrelerinde mamul gruplannin  yapisal
ozelliklerinden dolay: kriterler bazinda ayn gruplann malverenlerinin ayn tavan puanlarla
degerlendirilmesi disiniimastir. Bu amagla kurulan puanlandirma sistemi agagida
belirtiimektedir. Daha sonra ise tim gruplarin puanlama sisteminin aym olmasina ancak
degerlendirme yapilirken bu sistemin g6zéninde bulundurulmasina karar verilmistir.

KURU GIDA-NON FOOD

1) Sevkiyat Kalitesi (15 Puan)
| 1.1. Mal Giris Red Yiizdesi (1-10* (% Red) )*15 ]

2) Teslimat Kalitesi (20 Puan)

r 2.1. Sevkiyatlarda Miktar ve Termine Uyum j
Miktar (=A)
Termin (=B)

Puan =A*B*20
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%50 Uyarsa 0 Katsay:

%60 1 02 1
%70 I 0.4 1
%80 /1 0.6 /
%90 1 0.8 1
%100 // 1 //

Aksiyon dénemlerinde termin igin % 100 uyum sarti aranacak. Aksi taktirde O
katsay1 alacak; miktarda ise, % 75’in altina dustiginde O ile degerlendirilecek. Normal
donemlerde ise miktar i¢in yukaridaki puaniama kullamilacak. Termin i¢in ise,

%100  Uyarsa 1 Katsayi
1 Giin erken 0.8 /!
1 Giin geg 0.6 /!
2 Gun geg 04 /
3 Gun geg 0.2 /I
4 Giin geg 0 /!

3) TICARI KOSULLAR (25 PUAN)

~

3.1. Sektorel Gelismelere Uyum 5 Puan

Sektor icin belirlenen genel ortalamanin iizerinde zam alan ve bu konuda
1srar eden firmalar buradan O puan alirlar.

3.2. Vade Avantajt 4 Puan
3.3. Iskonto+Prim avantaji 4  Puan
3.4. Aksiyon avantaji 4 Puan
3.5. Yeni agilan magazalara katki 4  Puan
(Fiyat ve mal yoniinden)
3.6. Rakiplere gore sektorde Migros
fiyat istikrarinin korunmasina katki. 4 Puan

4) FIRMA GUVENIRLIGI (15 PUAN)

4.1. Firma Bilgl Formunun Degerlendirilmesi (7 Puan)

Malverenlerin baslangigta doldurduklar firma bilgi formunun genel bir
degerlendirilmesi yapilacaktir. (Reklam harcamalarn, kalite kontrol birimleri,
otomasyonel sistemlere gegis, egitim departmaninin varhgi, uluslararasi olusu.)

4.2, Teknik Isbirligine Uyum (8 Puan)

4.2.1. lade Konusuna Duyarh 1 Puan
4.2.2. Magazalarda Reyon Diizenlenmesine Yardimci Olan Eleman 1 Puan
4.2.3. Mamul Islahi, Ambalaj Gelistirme 1 Puan
4.2.4. Hatah Barcode, Fatura ve Benzeri Uygulamalar vb. 1 Puan

4.2.5. Migros Prensiplerine Uyan Promasyon Uygulamalari ve
Tirkiye Genelinde Standart Promasyon Uygulamalan 1 Puan
(Bolgelere gore degisik uygulama yapmak)
4.2.6. Mamul D1 Ambalajinda Bilgilerin Tam ve Eksiksiz
Olmast Konusunda Gosterilen Tutum 1 Puan
4.2.7. Satng Artirma Konusunda Gésterilen Ilgi ve Oneri Gelistirme 1 Puan




4.2.8. Yaygin Dagitim 1 Puan

KALITE SISTEM DEGERLEME (25 PUAN)
Kuru Gida-Non Food

Genel Saglik Kosullar1 (Uretimin Yapildig1 Yerdeki) 5  Puan
Yiikleme Yapilan Kamyonlarin Temizlig 4 Puan
Uzman Denetim Olup Olmadig: 4  Puan
Ambalaj Temizligi ve Uygunlugu 4 Puan
Personel Istihdamindaki Yasallik 4  Puan
Kullandig1 Teknoloji, Donamim, Muayene, Deney, Teghizat 4 Puan
SARKUTERI
1) Sevkiyat Kalitesi (15 Puan)
1.1. Mal Girig Red Yuzdesi
(1-10*(% Red) )*15
2) Teslimat Kalitesi (20 Puan)
[ 2.1. Sevkiyatlarda Miktar ve Termine Uyum ]
Miktar (=A)
Termin (=B)
Puan = A*B*20
%350 Uyarsa 0 Katsay1
%60 // 0.2 /
%70 /! 0.4 /I
%90 /l 0.6 /!
%80 // 0.8 /1
%100 // 1 /

Akstyon donemlerinde termin igin % 100 uyum sarti aranacak. Aksi taktirde O
katsay! alacak; miktarda ise, % 75’in altina distiginde O ile degerlendirecek. Normal
donemlerde ise miktar i¢in yukaridaki puanlama kullamilacak. Termin igin ise,

%100  Uyarsa 1 Katsayi
1 Gun erken 0.8 /"
1 Giin geg 0.6 1
2 Gin geg 0.2 /1
3 Giin geg 0 I

ET

1) Sevkiyat Kalitesi (15 Puan)

1.1. Mal Girig Red Yiizdesi
(1-10*(% Red) )*15
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2) Teslimat Kalites: (20 Puan)

r 2.1. Sevkiyatlarda Miktar ve Termine Uyum 1
Miktar  (=A)
Termin (=B)
Puan = A*B*20
%50 Uyarsa 0 Katsayi
%60 /! 0.2 1
%70 1l 0.4 /!
%90 1 0.6 /
%380 I 0.8 /!
%100 I 1 /!

Aksiyon donemlerinde termin igin % 100 uyum sarti aranacak. Aksi taktirde O
katsay1 alacak, miktarda ise, % 75’in altina distigiinde O ile degerlendirecek. Normal
donemlerde ise miktar i¢in yukaridaki puanlama kullanilacak. Termin i¢in 1se,

%100  Uyarsa 1 Katsay1

1 Giin erken 0.8 /

1 Giin geg 0.6 1/

2 Giin geg 0.2 1

3 Giin geg 0 //
MEYVE SEBZE

1) Sevkiyat Kalitesi (15 Puan)

1.1. Mal Girig Red Yiizdesi
(1-10*(% Red) )*15

2) Teslimat Kalitesi (20 Puan)

2.1. Sevkiyatlarda Miktar ve Termine Uyum B
Miktar (=A)
Termin (=B)
Puan = A*B*20
%50 Den az 0 Katsay1
%60 Uyarsa 0.2 //
%70 I 0.4 /
%90 /! 0.6 /"
%380 1/ 0.8 /!
%100 // 1 //

Akstyon donemlerinde termin igin % 100 uyum sarti aranacak. Aksi taktirde O
katsay1 alacak; miktarda ise, % 75’in altma distiagiinde 0 ile degerlendirecek. Normal
donemlerde 1se miktar i¢in yukandaki puanlama kullanilacak. Termin igin ise,
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1 Katsay Saat 09.00’a kadar gelirse

08 // Saat 04.00’a kadar gelirse

0.6 // Saat 05.00°a kadar gelirse

04 J/ Saat 08.00’a kadar gelirse

02 // Siparis gtiniinde geg gelirse
(08.00’dan sonra)

0 /I Siparig gliniinde gelmezse

VIl. TRANSIT MALVERENLERI DEGERLENDIRME PROSEDURU

Bu kapsamdaki ¢aligmalar; magazalar biinyesinde olusrulacak malverenleri
degerleme  komitesi tarafindan yarutilmektedir. Komite elemanlarinin 3’er aylik
periyodlar boyunca edindikler intibalart ve gozlem sonuclarimi yansttacaklari 6zel birer
foyleri bulunacaktir. Bu sonuglar diizenli olarak pazarlama departman binyesindeki trtin
seflerine o6zel notlanyla beraber ulastinlacak ve malverenlerin bu konuda
degerlendiriimesinde birer geribildirim olusturacaktir. Calismanin 1. etabs igin satig hacmi
itibartyle 1lk 50 siralamasinda yer alan Migros malverenlerinin tespit edilerek pilot ¢alisma
yuritilecektir,

Transit malverenleri degerlendirme foyleri tizerinde 6zel bir kodlama mantigina yer
verilmektedir. Kodlarin anlamlarnm igeren klavuz formlar dogrultusunda dizenlenen ve
ekstra durumlann (mukemmel caligma, gayn disiplinli ¢aligma, ¢ok diisiik performans vs.)
yer aldig1 foyler; degerlendirme dénemi sonunda komite tarafindan incelenerek, sonug
puana ulasilacaktir. Firmanin ticari sartlan yoninden degerlendirilmesi ise; aynen depo
mallarinda oldugu gibi pazarlama departmani bunyesindeki driin  seflerince
yuritilmektedir. (Ek 2,3,4,)

VIIl. PROJENIN RAPORLAMA SiSTEMi iCIN ORNEK

Toplam puanlara gore malveren firmalar asagidaki sekilde gruplandinilmakta.

95 ik 6 ay Ikinci 6 ay

(Tahmini) (Tahmini) Artis %
Calistlamaz Grup Firmalar 0 0 -
Performans: Yetersiz Grup
Firmalar 0 0 -
Kalite Sistemi Yetersiz Grup
Firmalar 0 0 -
Gelismeye Aday Grup Firmalar 4 2 50

Planli Gelistirme Grup Firmalar 4 5 25
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Pilot projede yer alan 11 firmanin tahmini degerlendirme puanlarinin gerceklesen
puanlar oldugunu ve tiim tedarik¢ilerin bu 11 firmadan ibaret oldugunu varsayarsak;

95 ilk 6 ay 95 ikinci 6 ay
(Tahmini) % Oram1  Tahmimi % Oram1 % QOrani

Planli Gelistirme ve Uzun
Vadeli Sozlesme Grupu

Firmalar 7 63 9 81 28
1-2-3-4 Grubu Malverenler 4 37 2 19 47
Toplam Firma Sayisi 11

95 ilk 6 ay 95 ikinci 6 ay %o artis
Migros’a Malveren Firmalarin
Performans Puanlan Toplam1 675 823 21.9
Toplam Firma Sayist 11 11 -
Performans Puanlan
Ortalamast 61.3 74 20
95 ilk 6 ay
Planl gelistirme ve uzun vadeli sézlesme grubu (B) %064

1,2,3.4 grup firmalar (A) %36







SONUG

Insan hayati ve ilerlemesi, galismamn bir Griiniidir. Ve insanhk hayati, ilerlemest,
calisma sisteminin randimanimin siirekli yenilenmesi, diizeltilmesiyle miimkiindiir. Bu,
azami tatmini, asgari zahmetle elde etmek anlamma gelir. Ciinkii insan giicii degismez,
oysa insan, kafasini kullanarak ilerler.

Ekonomik ilerlemenin gereginin, insan g¢aligma yasamu siresinin tasarrufu ile
miimkiin olacag disiiniilecek olursa Tedarik Sisteminin bunun ayrilmaz bir pargas: olarak
hatirlanma geregi vardir.

“Kiiresel bir rekabetin yasandigi giiniimiiz dinyasinda, biyuk isletmelerin artmast,
tiretilen mallarin gesit ve miktart yoniinden ¢ogalmasi bunlarin istenilen zamanda ve
miktarda titketicinin istedigi yerde hazir bulundurulmalarini da gerekl kilmustir.

Herhangi bir isletme i¢in baglica amag, isletmenin gelismesi igin yeterli kar saglamak
ve artan tiketici talebini karsilayacak mal sunmak olabilir. Tedarnk Sistemi ise, pazar
payin biyiitecek bir yol saglayarak ve rakip igletmeler karsisinda isletmenin durumunu
kuvvetlendirerek bu amaca ulasmasini kolaylastirabilir.

Isletmelerde tedarikle ilgili faaliyetler arz kaynaklan ile kurulan iliskilerle baslar ve
mallar son kullanicilarin eline gegtiginde biter. Baska bir deyisle tedarik, ihtiya¢ duyulans,
ihtiyag duyulan yerde ve zamanda bulundurmak demektir. Burada temel amag, zamaninda
ve dogru Urin teslimini saglayarak musteri ihtiyaglarini etkin bir sekilde karsilamaktir.
Tedarik sistem tasariminda bir 6n sart olarak, pazarlama stratejilerinin kapsamu iginde
‘muster1 hizmeti’nin belirlenmesi zorunludur. Tedarikte misteri hizmeti, diizenlenen mal
ve hizmet akisinin kalitesidir. Masteri hizmeti, treticilerin verdikleri gitven duygusunu
korumak i¢in miisterilere sagladiklan degerler karmasi iginde bir kilit faktordir. Cunki,
tedarikte mistert hizmet diizenleri; miigteri ihtiyaglaryla baslayan siparig uygulamast,
hizmet saglama maliyetleri ve Griinlerin fiziksel haraketlerini planlamayla ilgilidir. Misteri
hizmeti genellikle sipanis girisiyle baslayan ve miisteriye drtiniin teslimiyle biten -bazi
durumlarda ise, donatim sistemi, bakim ve diger teknik destekler gibi konularda stren-
satig tahmin faaliyetleri zincirini ifade eder.

Tedartk her tir isetme tarafindan yuritilmesi zorunlu, hayati 6nemi bulunan bir
faaliyettir. Bu durum isletmedeki mal ve hizmet hareketlerinin akigini idare etmek i¢in
bigimsel olsun ya da olmasin bazi organizasyon diizenlemelerinin yapilmas: gerektigini
ortaya koyar. Uriinlerin isletmeye ve miisterilere uygun bigimde sunulmasini saglayacak
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kusursuz bir planlama dahi tedarikle ilgili amaglarin garantisini vermeyebilir. Bu tiir
planlarin uygulamaya konmalan ile birlikte basan diizeylert de her zaman Olgilmeli ve
izlenmelidir. Mallarin akisini kontrol etmek ve tedarik faaliyetlerini planlamak i¢in
isletmede bir organizasyon yapisi olusturmak tedarik sisteminin igletilmesinde 6énemli bir
ihtiyagtir. Tedarik faaliyetleri arasinda koordinasyonu saglamaktan sorumlu olan isletme
yoneticilerini yerlestirme bir tedarik organizasyonu sorunudur. Bu tiir organizasyon
diizenlemeleri tedarik sistemi planlama ve yuratmede sik karsilagilan aym anda tiimi
biraraya getirilemeyen maliyet unsurlarini dengeleyerek mallarin dagitim ve arzinda
etkinligi saglar. Boylece organizasyonun tedarik sisteminin igletiminde ne kadar énemli bir
ihtiya¢ oldugu agikca gortlebilir.

Isletme igindeki pazarlama ile ilgili faaliyetleri <talep yaratma> ve <talebi
karsilama> olarak iki fonksiyona ayrmak mimkiindir. Piyasadaki rekabet sartlan
gelistikge, pazarlamacilar zamanlarimn 6nemli bir kismini isletmenin mal ve hizmetleri igin
talep yaratma igine ayumuslar, ancak pazarlamanin talebi kargilama fonksiyonunu
tamamlayici veya yardime: bir faaliyet olarak gériip, geri planda birakmiglardir.

Ancak iilkelerin refah seviyesi arttikga ve isletmelerin mamul farkhilastirma c¢abalar
olumsuz sonuglar verdikce, yeni rekabet yollann aranmis ve bunlar alictya yapilan
hizmetlerin arttirilmasi olarak bulunmustur. Bu suretle eskiden pazarlamanin tamamlayici
veya yardimc bir fonksiyonu olarak goziken tedarik de talep yaratma fonksiyonuyla aym
gorevi gorebilecegi, dolayistyla ayn1 6nemde oldugu ortaya gikmuistir.

~ Caliymamiza ormek olmasi nedeniyle inceleme konusu olarak ele aldigimiz
MIGROS TURK T.A.S.’nin tedarik yapisina iliskin elde ettigimiz bulgular ise sunlardir:

o Tedarik faaliyetlen organizasyon yapist iginde temel birimler arasinda
gruplandirnimustir.

o Hizmet 6ncesi tedarik faaliyetlert hizmet destek stirecint olugturabilecek bigimdedir.

e Satin alma birimi arz kaynaklannin g¢esithligi, ¢oklugu ve pazar sartlarinin kararsizlig
nedeni ile 6zel bir 6Gneme sahiptir.

e Satin alma faaliyetleri belli limitin Gstiindeki ve ithalata bagiml alimlarda merkeze bagh
bulunmaktadir.

e Pazarlama bolimi reklam bolimi ile koordinasyon igerisinde ¢aligmaktadir. Ancak
butiinlesik  yaklagimlarin  6nem  arzetti§i ginumiz isletme dinyasinda bu
koordinasyonun gelistirilmesi gerekmektedir.”®

e Migros'da tedarik fonksiyonunu yerine getiren Pazarlama birimi ve dagitimi
gergeklestiren Isletme (Merkez Depo) bazi eksiklikler distnda malzeme yonetimi
islevini de yerine getirmektedir.

¢ Depo ile baglantimin uzak oldugu magazalarda problem teskil eden tedarik faaliyetleri,
pazarlama biriminin desteg ile yerel tedarik kaynaklarindan karsilanmaktadir.

e Migros supermarket sektériinde uzun yillardan beri ve halen de lider olmasinin
getirdigi avantajlan tedarikgilerle iligkilerde ve o6zellikle satin almada kullanmaktadir.
Migros’un bir tedarik¢ist konumunda olan bir devlet istiraki olarak Tekel dahi fiyat
indirimi1 konusunda degil ama iliskilerde bir takim kolayliklar saglamakta, Migros
prensipleriyle kendi ¢aligma tarzint uyumlastirmaya ¢alismaktadir.

76 Murad Yavuz GOK - Mustafa Gokhan FIDAN. “Integrated Marketing Communications”, Pazarlama
Dinyast. Yil: 9, S. 54, Kasim-Aralik 1993, 5.30.
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Turkiye agisindan Avrupa pazanyla ve belkide ¢ok yakin bir gelecekte Diinya Pazarn
ile butinlesme (Kiiresellesme) siirerken bir ¢ok sektdrde bircok Cok Uluslu Sirket
Tirkiye pazanna girmis ve kimiside gimrik kapisinda girmeyi beklemektedir. Son
zamanlarda ulkemizde yatirim yapan siipermarket sektoriiniin dinyadaki ve avrupadaki
biyiik isimleri ilkemizde gittikge biyimeyi hedeflemekte ve bu noktada mesafe
katetmektedirler. Egitimli ve tecribeli yoénetici ve personeli ile sektordeki kirk yilhk
birikimi ve yipranmarmis ismi ile Migros bu yarisa ¢ok daha ileri bir noktadan baglamig
bulunmaktadir. Bu avantajlarim tedarik noktasinda da 6n plana gikartan Migros, irtinler
satin abirken de kazanmayi biylik ve yaygin magaza agina, sektoriin lideri olmast
nedeniyle bayukligiine baglayarak satn alimlari daha avantajli hale getirmeye
¢alismaktadir. Birgok firma baska perakendeciler i¢in uygulamadigy kolayliklan kendilert
icin iyi bir tiketici olmast dolayistyla Migros’a saglamaktadir. Ornedin iade mallar
konusunda firmalar ¢ok buyiik zorluk gikarmamakta, yanlis miktarlarda ve zamanda gelen
{irinlerin firmalanina iligkin teslim almama gibt yuktimlilitklere firmalar katlanmaktadirlar.
Ancak tedarik¢i firmalann gosterdikleri biitin bu imkanlar sektoériin lideri konumunda
olan bir firmaya Migros’a yapilmaktadir. Rekabetin alabildigine kendisini gosterdigi,
rakiplerin alabilgidigine ¢ogaldig1 ve buyudugi bir pazarda tedarik¢l firmalar butin bu
imkanlar1 Migros i¢in belki yalmizca bir noktaya kadar saglayabileceklerdir. Migros’un
gelinmesi muhtemel olan o noktayi 1yi tesbit edip iliskilerini ve bu avantajdan elde ettigi
getirlyl 1yl hesap etmesi;, ekstradan olan bu avantajlarin olmamasi durumundaki tican
durumunu ¢ok iy1 hesaplamasi gerekmektedir. Bugiin yalnizca Migros igin saglanan
imkanlar yarin bir baska rakip i¢in de saglanabilir. Veya herhangi bir Giriniin tedarik¢i
firmas1 perakende sektoriinde birgok kurulusa sagaladidi bu imkanlan btyuk zincir
sipermarket alternatiflerinin ¢ogalmasi dolayisiyla artik saglamama noktasina gelebilir.
Ozellikle ikamesi olmayan tiriinlerin kanalda miisterinin (siipermarket) hakimiyeti yerini
tedarik¢inin hakimiyetine gegmesi Migros agisindan bir ¢ok sorunlan da beraberinde
getirecektir. Migros, artinlerin dagitim kanalindaki muhtemel hakimiyetin perakendeciden
tedarikgiye gegmesi ile ilgili Onsezisini isabetle yapmali ve tedbirint almalidir.

Ticaret igletmelerinin gelisgimleri ve ekonomideki genel iyilesme dogrultusunda
tedarik kalitesinin ve bunun sonucu olan isletme kan ve strekliliginin saglanmasinda
tedarik fonksityonunun 6nemi gittikge artmug, isletmeler satarken kazanmanin yam sira
satin alirken de kazanmanin isletme i¢in 6nemlt oldugunu anlamiglardir.

2000’11 yularin evrensel pazariyla etkili olarak rekabet etmek i¢in igletmeler ve
tedarikgiler gegmisin  geleneksel uygulamalarini birakip yenilikgi, birlikte g¢ahsan
ortakliklar olusturmalidir. Satinalict isletmelerin tedarikgilerle ‘diigiimi atma’ zaman: artik
gelmistir.

Ulkemizdeki isletmelerin yeni ve yeni oldugu kadar da misyon yiikli hedefleri,
stratejiler1, drtinleri gelistirme ¢aligmalarinda bulunmalan gerekmektedir. Arastirma ve
gelistirme galismalan sonucunda meydana getirilecek yeni hedefler, taktikler, stratejiler ve
tranler ile optimum uretim/hizmet tiiketicilere saglanabilecek ve boylelikle tiim diinyadaki
titketiciler1 kendi Grtinlerimizin manyetik alanina gekebilmemiz miimkiin olabilecektir.
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Migros Tirk T.A.$. Kalite Kontrol Departmani Analiz Formu
Transit Malverenlerin Degerlendirme Foyi Kodlama Sistemi
Performans Degerlendirme Formu

Performans Degerlendirme Formu

Malverenleri Degerlendirme Projesinin Bilgi Akis Semasi

Firma Bilgi Formu

Sebze Meyve Uretici Bilgi Formu

Pilot Projede Yer Alan Malveren Firmalarin Tahmini Degerlendirme
Sonuglan

Model Calismalarinin Baslangic Evresinde Diistintilen Tavan Puanlar
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KALITE KONTROL DEPARTMANI
sPaNak ve PAZI ANALIZ RAPORU

MIGROS TURK a.S.

MALIN TANITIMI
URETICI ADI
URET1ICY, YORE
GIRIS TARIHI ' BRUT AGIRLIK
AMBALAJ ADEDI NET AGIRLIK
PARTI NO " IRSALIYE NO
KALITE KRITERT |  NORM - KONTROL
NEGAT1IF Toprak, gibre, ilag ve parazit ka- (+) tse
OZURLER : lintalari, b8cek yemis, gevsek, be— |KONTROLE DEVAM| -
1 yat, elirikll, islak () tse
. 1PTAL
Genel dzellikleri tasimemakla biy-
likte gdrinlis ve kalite olarak I.- max %10
TOLERANS sanifa giremeyen sspanak ve pazilar
~ ' _ " Min {0 e
KALTBRAJ Pazt ve ISpanakta toplam )
uzuniuk ) Max 30 em
) Bitiin, temiz, icine kegit désenmemis]
AMBALAJ kenar 1ain list ¢izgisine kadar dolu
C sand:klarinda

KONI;?\DLSOWC“! , .
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Transit Malverenleri Degerlendirme Féyii Kodlama Sistemi

1 2 3 4 5
1 - Sevkiyat Kalitesi ( 15) lade veya red oran! gok lade veya red orani | iade veya red az da |lade veya red durum-| lade veya red hig yok,¢ok
ylksek ve iadelerde duyarsiz yiiksek olsa olabiliyor. larina rastlanmiyor. |mikemmel parti teslimi
(puan=0) (puan=4) (puan=8) (puan =12) (puan=15)
2 -Teslimat Kalitesi ( 20 ) Aksiyon déneminde Normal dénemde Normal dénemde Normal dénemde Aksiyon déneminde
miktar ve terminde aksama | miktar ve terminde | miktar ve terminde miktar ve t&rmine miktar ve termine
(0 <puan<5) aksama genelde uyumsuziuk mikemmel uyum mikemme! uyum
(5< puan < 10) ( puan=10) ( puan =15) (puan =20)
3 - Firma Guvenilirligi ( 16) )
3.1 Plasiyerlerin gahigma Cok kéta Két Orta lyi Cok mikemmel
disiplini (eksik,fazla mal) (puan=0) (puan=10.5) (puan=1) (puan=1.5) (puan=2)
3.2 Plasiyerlerin gahsma
disiplini ( genel goéranta, Cok koéti Kéta Orta iyi Gok mukemmel
kimlik, yaka kart1 ) (puan=0) (puan=10.5) (puan=1) (puan=1.5) (Puan=2)
3.3 Hatali barcode fatura ve Gok kéta Kot Orta lyi Gok mikemmel
benzeri uygulamalar (puan=0) " (puan=0.5) (puan=1) (puan=1.5) (puan=2)
3.4 Ambalaj geligtirme Cok kéta Katu Onta lyi Cok mukemmel
( gérintd,sagtamlik ) (puan=0) {puan=0.5) (puan=1) (puan=1.5) (puan=2)
3.5 Plasiyer harici girket sorumliu- Cok ket Kétu Orta lyi Cok miukemmel
larinin mallarini takibi (puan=0) (puan=0.5) {(puan=1) (puan=1.5) (puan=2)
3.6 Promasyon elemanlarinin Cok kéta Kéta Orta lyi Cok mikemmel
calisma disiplini (puan=0) (puan=10.5) (puan=1) (puan=1.5) (puan=2)
3.7 Aksiyon dénemlerine iligkin Cok kéto Kéta Orta lyi Cok miakemmel
hassasiyet (puan=0) (puan=0.5) (puan=1]} (puan=1.5) (puan=2)
3.8 Reyon diizenleme Cok kéti Kéti Orta lyi GCok mitkemmel
{(puan=20) (puan=10.5) (puan=1) ( puan =11.5) (puan=2)

Degerlendirmeye ait nottar : 1-

Kriterler bazinda 6 puania ifade edilme oranina gore firmalar o déneme ait maximum puani

alabileceklerdir. Dejerlendirme komitesi sonug puanlama genel intibalan dogrultusunda yén

vereceklerdir. $ayet 5 ile degerlendirmeye rastlanmazsa firmalar 4 kategorisine gére

puanlamaya tabi tutulacaklardir. Yani 51 tavan puan (zerinden 39 puania deQerlendirile<}eklerdir.

2 - Transit malverenleri de§erlendirmeye ve puanlamaya ait kriterler magaza ydneticilerimiz[n de
goérigleri alinarak diizenlenmistir.

[

|
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{Uriin Grubu :

{Malverenin Adi :

| [Malverenin Kodu :

Performans Degerlendirme TARIH Nihai Dederlendirme
AR Lol lod.. | . Il | .. [ Lol | .. [.d... Max Puan|Deger.Puan
1 - Sevkiyat Kalitesi ( 15) 15
Red ve lade Oranlan
2 - Teslimat Kalitesi { 20 ) 20
Miktar ve Termine Uyum
3 - Firma Guvenilidigi ( 16 ) 16
3.1 Plasiyerlerin galisma disiplini
( eksik veya fazla mal yon. ) 2
( Sistematik mal teslimab)
3.2 Plasiyerlerin galigma disiplini
( genel gérunty, kimlik,yaka 2
kartt )
3.3 Hatali barcode fatura ve benzeri 2
uygulamalar
3.4 Ambalaj gelistirme 2
( gbranti, saglamiik )
3.5 Plasiyer harici girket sorumlulari-
nin mallarini takibi 2
3.6 Promosyon elemanlannin
galisma disiplini . 2
3.7 Aksiyon dénemilerindeki :
hassasiyet 2
3.8 Reyon dizenleme 2
Toplam Puan
Max Puan |Deger.Puan

O 3AF



|Uriin Grubu : Sarkiiteri | [Malverenin Ad : Tikvesli (Yodur,siit) | [Malverenin Kodu : 21893
LanNer
Performans Degerlendirme TARIH Nihai Degerlendirme
08/01/96 | 17/01/96 06/02/96 17/02/96 | 04/02/96 | 21/02/96 | 27/02/96 Max PuantDeder.Puan
1 - Sevkiyat Kalitesi (15 ) 1 ' 5 15 10
Red ve lade Oranlan
2 - Teslimat Kalitesi ( 20) 3 1 5 : 20 14
Miktar ve Termine Uyum
3 - Firma Gavenilidigi ( 16) 16
3.1 Plasiyerierin ¢galisma disiplini 1 5
( eksik veya fazla mal yon. ) 2 1.5
( Sistematik mal teslimati) :
3.2 Plasiyerierin ¢alisma disiplini 2 1 5
{ genel goriintil kimlik,yaka 2 1
kartt )
3.3 Hatal barcode fatura ve benzeri 1 5 2 1.5
uygulamalar
3.4 Ambalaj gelistirme 1 2 15
( gbriintd, saglamlik )
3.5 Plasiyer harici sirket sorumlutar- 1
nin mallanini takibi 2 1.5
3.6 Promosyon elemanlarinin 1 - 5 5]
" gahgma disiplini 3 2 1.5
~ 3.7 Aksiyon ddnemierindeki 1 5 ;
hassasiyet 2 1.5
3.8 Reyon diizenleme 2 1 1 5 5 2 1

* Yukarida belirtilen malveren glinliik sevkiyat yapmasina ragmen -sadece ekstra durumiarin oldufu tarihler
kaydedilmistir. Sayet degerlendirme déneminde daha fazla ekstra durum varsa 2.kadida devam edilecektir. Bu degerter
bir bakima, ddnem sonunda, dnemin genel performansini hatirfatmak amaciyla verilmektedir. 1'den 5'e kadar olan
degerlerin ne anlama geldigi ve tavan puana gbre ne kadarlik puansal degeri oldugu Dederiendirme Féyii Kodlama Sistemi
sayfasindan izienebileceklir. ‘

Toplam Puan

Max Puan

Deger.Puan

51

34

1F

&
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Malverenleri Degerlendirme Projesinin

Bilgi Islem Akis Semasi

PC| [PAZARLAMA

S
P GIRISI

y BILGI
GIRISI

{
| [FIRMA BILGI 8
{ [FORMU ..

. _[TiCART«OSULR_]
v \ [FiRMA GUNENIRLIC }
EI— -
MERKEZ STRRTRTES (BC=—
A11 SYSTEM //__{TE:LMATK—UTE:Q _| “WALVEREN L
4 BILGH ’ VERI
AKTARMA TABANI
SEVKIYAT KALITES!

FIRMABILGILER |

MALVEREN URETIM BILGILERT ]
DEGERLENDIRILMES! MALT BILGILER |

ADRESLER
YETKILI / YONETICI ]

BILG! AKIS SEMASI

SEHDIKA

PP S BAGL! OLDUGU DERHEKLER
VERGI DAIRESI s HO [26ivergiai s o o
27 vedaing BHE s TEEEET

‘REKLAM AJAHS! 129z 1sklagy . vemre e

|-~ OREFIME=] | MALEBUREM] | EADREGEERL] | VETRIEERAL] | SRUANIAIAL
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FIRMA BILG| FORMU TARIH

Fimnanin Tam Adi/ Unvan
Kurulus (Tesci) Tarihi Sanmavesi;

Sammaye Yepisi !

Faaliyat TOm :

Uratic () Genel Distabutor ( ) Bayii () Toptanci { ) Ithalater ()

TOra(Hukuki ozelligi) : Fasliyet Sekton :

[Tic./Sanayi Sicil No: Sendika:

Sirket Merkezi Sirketin Uyasi Oldugu YerlifYebanct Demsk , Oda vb. :
Fabrka Adresi :

Posta Kody : Vargi Dairesi /No :

[Telefon : Fax:

J0uro Adresi

Posta Kedu : Vel Dairesi MNo ¢

Telefon Fax: e

IBaslica Sirket Yoneticileri Unvan ve Isimleri :

i Gensl Muaur
* Gensl MUdur Yardimcilan :

¥ Satig MOdona
™ Dider Yetkililer:

*Migros’a Muhatep Binm
“Yetkili : Tel .

-imanin Dahil Oldudu Holding veya Grup | Isim, Adres ve Faaliyet Konulan :

Bir Yil Onceki Cirosu : Bir Yit Onceki V.O. Kar

Migros ‘a Yaptid Satiglann Bir Yl Onceki Cirosu ve Tonai :

Toplam Ciro Igersinde Migros'un Sirasi ve Payt

Digar MUstenter ve Ciro Faylan (%, 11k S Sira)

Kog Grubu Sirketlerinden Misterler ve Clrolan

ahigan Eleman Sayisi (Toplem) ! Kalits Kontrol Birimi Yar mi?

Evet ( )

Hayir ()

HCapasita Kullanim Oran .

Unin Qesitleri
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Son 1 Yil lginds Cikarttdr Yani Urtnier :

Bir Yil Onceki Rsklam Harcamalan ¢

Calisilen Reklem Ajans) :

Migros ile Caligmaya Basledidinz Yii : ( ) Devamii
{ ) Kesintili

Migros'ta Satisa Sunulup Kaldinlan Uranler

)} hracat Yapiliyor mu 7 Yilikk thracat ( US $):
Evet () Hayr () |

Sirkat Digi Laboratuvar Kullenimi Var mi’? Alanisn :

<

f0!ger Firmalar Il Know-How / Lisans /
Toknik /1gbInAIgl Antagmalas

MaveUt Ksitts Standsian  ( TSE, 1SO 9000 ve. )

(Gabsisn Uranlsrca Barcods Var mi ?

4 A

Kultanilan Ambals Tiplen & Standastian

FIRMAYA AIT DIGER BILGILER

Bilgisayar Donarimi
Marka / Mods! / Kullaniian Temsl Paket Programiar

iigisayarann Sirkst I¢i Kullenim Alanlen (Departmaniar)

IBilgisayarda Uygulemaya Gegirilmis Olan Proisier (Enventsr Takibi, Sipans Yonetimi vb.)

Bilgisayarda Uygulemaya Geginlmesi Dusandlen Projsler

Flrmenin 8lpariy Organizesyonu;
Migrostan Gelen Siparster Hang! Bolum Tersfindan Takip Ediliyor ?

etkililer
Telafon . Fax .

KGelon Siparnslenn Kargilanma Orani Nedir ?

JFimanin Sevkivat Sikhigd Nedir ( Gunlak, Heftalk, Ayhk)?

h’urkjye lginda Dagmim Olaned: Nedir (Bolgeler Tegkilet, Bayilik Tegkilat vb.)

rimnln Sevkiyat Sistemi Transit Dagitima Uygun mudur ?




Haftalik Galigma G0n ve Saatleri :

atil Gdnlerinde ve Resmi Tatd Ginlerinde Calisma Dilzenleri :

Oretimde Kullanitan Yakst TorQ Nedir ?

IAernatif Yaknt TOra maveut mu?

Fima Disinda Yaptinilan Operasyoniar (Paketlema vb.)

Planlanan Kisa ve Uzun Vadell Yatinim Projelert : -

Firmanin Migros l¢in Plankadi§i Kisa ve Uzun Vadell Projeiar




SERZE MEYVE OGRETICT BILGL FORMU TARIH

URETICININ ADI-S0OYADI

ADREST

FOSTA EODU TELEFON

VERGI DAIRESI/NO . VERG1 TUROU GERCEE/GGTURD

BIFR YIL ONCEETZ (Gercek usililde vergi mikellefinin
C1ROSU VERGT OUDEDIGI EAR

MIGROSA YAFTIBZI SATISLARININ EIR YIL ONCEK! CIROSU VE TONAJI

TOFLAM CIRO ICINDE MIGROSUN FAYI VE SIRASI

DIGER MUSTERILER VE CIRO FAYLARI (ILK ERES)

URUN CESITLERI[UORETIM ALANI [MUOLEIYETI | TORU AGAC SAYISI/YASI
YGZoLCuMO
SERA
EIRACI EAHCE
SAHIETL TARLA

1$ MAEINALARI

TEKNIE OLANAKLARI (SULAMA, GUBRELLEME)

FULLANILAN I1LAC, TOHUM,FIDAN CINSLERI,TEMIN YERLERL

TEKNIK DESTEK ALDIGI KURULUSLAR

GELEN SIFARISLERI EARSILAMA ORANI

SEVEIYAT DONEM! ,SEVKIYAT SIKLIGI

CALISMA GUN VE SAATLERI

FAEETLEME HARILIYETLERTZ

FULLANILAN AMBALAJ TIFLERIXSTANDARTLARI

[FLANLANAN LUJZUN VE KEISA VADELTI YATIRIM FROJELERT




PILOT PROJEDE YERALAN MALVEREN FiRMALARIN
TAHMINI DEGERLENDIRME SONUGLARI

FIRMA

1 2 3 Performans | Kalite Puani | Toplam Puan Firma
KURU GIDA 4.1 4.2 Puani Kategori
KIRLANGIC 70 10 14 13 5 8 50 20 70 4
UNPAS 79 12 15 21 5 6 58 20 79 4
ULKER 80 15 12 20 7 6 60 20 80 - S
NON FOOD
SUTAS 69 15 9 14 7 5 50 19 69 4
KARAPANCA 85 15 18 23 7 8 71 24 95 6
( BEBIKO)
SARKUTERI
BAHCIVAN 80 12 16 17 7 5 57 23 80 4
PEYSAN 85 13 18 22 5 7 65 20 85 6
TOPCUOGLU 83 14 16 22 4 7 63 20 83 S
ET
APIKOGLU 80 13 20 20 4 5 62 : 18 80 5
POLONEZ 96 13 19 23 7 7 69 22 _ 96 6
DETERJAN |
OKSA 88 15 14 25 7 8 69 19 88 5

AF



C . AF

PERFORMANS DEGERLENDIRME Kuru Gida’Non-food]  Sarkiiteri Et Meyva/Sebze
1 - Sevkmat Kalitesi 5 10 10 10
2 - Teshimat Kalkesi 20 . 25 5 15
3 - Ticari Kogullar 35 30 ;D 15
4 - Firma Guvenilirkg 15 10 30 35

4.1 - Frma Bigi Formunun Degedendsilmes: 7 2 6 5

4.2 - Teknk Isbine Upum B 8 24 30
Toplam Pearformans 75 75 75 75
KALITE SISTEM DEGERLENDIRME '25 25 2g 25
Toplam 100 100 100 100
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