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INTERNETTEN ALISVERISTE URUN IADE SURECINDE LOJISTIiK
DESTEK SAGLAYACAK SIRKET SECIMi: ANALITIiK HIYERARSI
SURECI METODU ILE UYGULAMA

OZET

Giliniimiizde i3 diinyasinin daha da yogunlasmasi bireylerin kendilerine
ayirabilecekleri zamani oldukg¢a kisitlamaktadir. Vakit darligi, hayat pahaliligi ve
bliyiik sehirlerde yasayan insanlarin karsilastigi trafik problemi, bireylerin
kendilerine vakit ayiramamasina neden olmaktadir. Bu karsilagilan vakit darlig
sebebiyle de, son yillarda aligveris i¢in internet kanali sikga tercih edilmektedir.

Internetten aligverisin tercih edilmesinde bircok neden bulunmaktadir ve teknolojinin
ilerlemesiyle internet hayatimizda vazgecilmez olusmustur. Akilli telefonlar ve
tabletler ile her zaman her yerde internete erisilmektedir. Sadece bir tik ile
oturdugumuz yerden kalkmadan aligveris yapmak miimkiindiir. Internetten aligveris
ile ne trafik derdi, ne de zaman problemi bulunmaktadir. Daha da fazlasi internetten
aligverisi cazip kilmak icin bir¢ok marka, online aligveris yapan miisterilerine
firsatlar sunmaktadir. Boylelikle hem marka baglilig1 garanti altina alinmakta hem de
internetten alisveris cazip kilinmaktadir.

Tiirkiyede aligveris sonrasinda iiriin iadesi yasalar ile garanti altina alindig1 igin,
giiniimiizde tiiketiciler tarafindan internetten aligveris tercih edilebilmektedir.
Boylelikle {irlin memnuniyetsizli§i veya iirlinde herhangi bir problem olusmasi
durumunda, tiiketicinin Uriinii iade edebilmesi miimkiin kilinmaktadir. Fakat burada
internetten aligveris imkani1 saglayan aligveris siteleri biiyliik bir problemle
karsilasmaktadir. fade edilen iiriinler genellikle tek merkezden yonetilmektedir. Bu
yiizden tiiketicinin nerede yasadigi 6nemli olmaksizin, iade edilen iirlinii ana
depo/merkeze iadesi igin gerekli lojistik destek saglanmalidir.

Internet erisiminin Tiirkiye’de hemen her yerde oldugu varsayilirsa, online
aligverisin ve {irlin iadesinin Tirkiyenin her yerinden yapildigi goriilmektedir.
Burada internetten aligveris imkani saglayan sirketlerin, iiriin iade siirecinde lojistik
maliyetlerini en kiiciiklemek i¢in en dogru stratejiyi uygulamasi gerekmektedir.
Bunun i¢inde kendi politikalarina en uygun, kendilerine en iyi sekilde destek
saglayabilecek lojistik sirketi se¢imini yapmalari gerekmektedir.

Tez caligmamin uygulamasi i¢in birlikte calistifim sirket, teknolojik iirlin satisi
yapan Tirkiyenin en biiylik online aligveris sitelerinden biridir. Ayni1 zamanda
magazacilik yaparakta miisterilerine hizmet vermektedir. Lojistik uzmanlar ile
gerekli goriismeler yapildiktan sonra, en biliylikk problemin iiriin iadelerinde
karsilagildigi goriilmiistiir. Uriin iadesi siirecinde meydana gelebilecek herhangi
kiiglik bir problem bile yiiksek maliyetlere neden olabilmektedir. Ciinkii ilgili online
aligveris sitesi, yliksek fiyatlara sahip iiriin satis1 da yapmaktadir. Bu ylizden de iiriin
1ade siirecinde verimliligi arttirmak i¢in en 6nemli kararin, lojistik destek seglayacak
sirket se¢imi oldugu goriilmiistiir.
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Uriin iade siirecinde lojistik destek saglayacak sirket se¢imi icin Analitik Hiyerarsi
Stireci metodundan faydalanilmistir.  Analitik Hiyerarsi Siireci metodunu
uygulamadan Once, silirecin daha iyi analiz edilebilmesi i¢in, lojistik uzmanlar ile
beyin firtinas1 yapilmig, siiregteki problemli noktalar tespit edilmistir. Daha
sonrasinda da iiriin iadesinde lojistik destek saglayacak sirket se¢imini etkileyecek
kriter ve alt kriter se¢imleri icin balik kil¢ig1 metodu uygulamas: yapilmistir. Balik
kilg1g1 metodu yardimiyla elde edilen veriler ile anket olusturulmustur. Ikili
kiyaslama matrislerinden olusan anket, bes lojistik uzman tarafindan ¢oziilmiistiir.
Anket sonucunda elde edilen verilerle, daha sonrasinda SuperDecision paket
programi yardimiyla AHS metodu uygulanmistir.

Uygulamaya konu olan 7 lojistik sirketi bulunmaktadir. ilgili online aligveris sitesi
bunlardan bazilar1 ile mevcut durumda c¢alisirken, bazilart ile de calismayi
planlamaktadir. Uygulama sonucunda yabanci menseili diinyanin en biiyiik lojistik
sirketlerinden biri olan ilgili lojistik sirketi, {lirlin iade siirecinde lojistik destek
siralamasinda birinciligi  almistir. Uygulama sonuglart lojistik uzmanlarina
gosterilmistir. Uygulamanin tatmin edici oldugunu, 6zellikle uygulamada birinciligi
alan sirketi kendilerininde gerek ileri lojistik gerekse iiriin iade siireglerinde en ¢ok
tercih ettikleri lojistik sirketi oldugunu belirtmislerdir.

Bu caligma internetten aligveris imkani saglayan sirketlerin, {iriin iade siirecinde
destek saglayacak sirket seciminde ornek bir uygulama olarak ele alinabilir ve ayni
zamanda farkli sektorlerde hizmet veren sirketlerde de uygulanabilir. Anket yapilan
kisi sayis1 arttirilarak da uygulamanin nesnelligi arttirilabilir.
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SELECTION OF LOGISTICS PROVIDER IN ONLINE SHOPPING DURING
PRODUCT RETURN PROCESS: APPLICATION OF ANALYTIC
HIERARCHY PROCESS METHOD

SUMMARY

In today’s world, it is obviously that tough business world don’t let people to have
enough free time. Lack of time, high cost of living and traffic jam cause people not
to spare some time for theirself. Especially people who live in big cities have really
big problem to reach somewhere. During week, people can not find time for
shopping. Therefore, in recent years online shopping is preferred frequently. Thanks
to online shopping, people can have access 24/7 availability for shopping. Time is
not important, whenever they want, they can shop online.

There are a lot of reasons in order to prefer online shopping and thanks to big
developments in technology, online shopping becomes indispensable in our life. By
online shopping, we have not any problems about traffic jam, time. Furthermore,
quite a few brands give a lot of opportunities to customers, such as sales. Thanks to
this strategy, brand loyalty is guaranteed and online shopping is made desirable.
Online shopping has advantages and disadvantages. Some disadvantages are;

e Checking the item: Some people would like to check the item personally
before purchasing it. Yet, online shopping does not allow customers to touch
and test the item.

e Instant satisfaction: After purchasing the item, immediately customers can
have a chance to try the product.

However, advantages of online shopping outweigh the drawbacks for a few reasons;

e Price comparison: Price comparison gives a chance to people to make a
decision objectively. There are a lot of online shopping sites and by internet it
is quite is easy to make a compare prices. It is also possible to make a
compare prices to go physical stores, however it is very tiring when
comparing by online shopping.

e Variety: Physical stores have not variety of products. Online shopping allows
customers many products.

e Pressure: In physical stores, because of salesman, we always feel pressure
sales.

e Saving time: In Turkey, traffic jam is very big problem. By means of using
internet, we do not need to earn our time in traffic.

e Availability: Whenever we want, it is easy to shop online. Just internet access
is enough.

e Product return policy: By product return policy, under the guarantee rules the
item can be returned.

In Turkey, product return policy guarantee people’s right. Therefore, in case of
dissatisfaction of product, customers can give back products easily. However, online
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shoppig providers encounter such a big problem in this case. For product returns, a
good transportation network and logistics support are necessary.

If we assume that internet access in Turkey is almost everywhere, online shopping
and product returns can be done from everywhere in Turkey. Companies which offer
online shopping need the best strategy in order to minimize cost of product returns.
To manage this strategy, they need to choose the best logistics company which can
support them for product returns. Frankly, the selection of logistic providers is quite
difficult decision. Inasmuch as, it is known that logistics costs take an important
place in total cost.

The company which are subject into the application in this study has physical and
online stores. Its products are in electronic categories such as camera, photo and
video, computers and accessories, business and office electronics, car electronics and
GPS, portable audio and accessories and so on. After meeting with logistics experts,
the biggest logistics problems which are met occur during product returns. Since, it
performs a service not only for small electronic house appliances but also big and
expensive electronic products. Hence, even a small problem during product return
process can cause such a big cost. Therefore, the most substantial decision for
productivity growth is to select the best logistics provider for product returns.

In this study, multicriteria decision making techniques (MCDM) are researched.
Analytical Hierarchy Process method, which is the most appropriate decision making
technique for this study, is selected. AHP method analyzes complicated decisions.
While analyzing decision, mathematics and psychological science are used.

Steps of Analytical Hierarchy Process method in this study are;

Analyzing problem and hierarchy of process
Determining logistics providers for return products
Pairwise comparison

Controlling consistency ratio

Determining priorities of each alternatives

Analytical Hierarchy Process method is used for the selection of logistics provider
during product returns. Before applying Analytical Hierarchy Process, in order to
analyze product return process better, it was made a brainstorming with logistics
experts and was determined problematic points in process.

Criterias and sub-criterias was determined by means of using fish bone method and
an questionnaire was made with datas obtaining by fish bone method. The
questionnaire consisting of pairwise comparisons presented five logistics experts.
Analytical Hierarchy Process method was applied with the relevant datas which
occurred after the questionnaire by SuperDecision software.

The criterias in this study are;

Cost

Quiality

Delivery speed
Technical ability

The subcriterias connected with technical ability are;

e Opportunities which presented by logistics provider
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e Traceability
e Flexibility
¢ Reliability

Seven logistics companies which are subject to the application in this study. In the
current situation, the relevant online shopping provider works with some of them and
also it thinks working remaining ones. The result of the application was showed to
logistics experts and they found the results satisfying.

This study can be taken as an example study for companies which service in online
shopping for electronic products. At the same time, it can be applied for companies
which serve products in different categories after extension of analysis process. And
also if the number of people who reply questionnaire is increased, it can make the
objectivity of the result of this study increased.
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1. GIRIS

Gliniimiizde teknolojinin ilerlemesiyle internet hayatimizda vazgecilmez olmustur.
Ozellikle internetten alisveris is hayatinin yogunlugu, yasanan trafik problemleri gibi
nedenlerden dolay1 her gegen giin artmaktadir. Bunu firsat bilenler miisterilerinin
markalarina olan sadakatini de arkalarina alarak internetten alisverise olan

yatirimlarini arttirmaktadir.

Tiiketicileri internetten aligverise en c¢ok yonelten seylerden biri de {iriin
memnuniyetsizligi olugmasi durumunda {iriin iadesinin miimkiin olmasidir. Bu
sayede tiiketici glivenle aligverisini yaparak, memnuniyetsizlik olusmasi durumunda
da kurallar ¢ergevesinde tirlinii iade etmektedir. Fakat iiriin iadeleri ¢ok karmasik ve
maliyetli siireglerdir. Internetten aligveris imkani veren markalar iiriin iade
stiregleriyle kendileri 1ilgilenmektense dis kaynak kullanimina gitmeyi tercih
etmektedir. Birgok lojistik sirketinin oldugu diistiniiliirse de kendilerine en iyi destegi
verecek lojistik sirketi se¢cimi gergekten zor ve stratejik bir karardir. Bu kisitlarinda

g0z ard1 edilmedigi bir karar modeli sirketler icin yararl olacaktir.

1.1 Lojistik Taniminin Kavram ve Kapsam

Son yillarda, literatiirde lojistik ¢alismalara karsi ilgi ivmeli bir sekilde artmaktadir.
Farkli sektorlerde yer alan sirketler, her gegen giin lojistik yOnetiminin stratejik
planlamada ki 6nemini daha da iyi kavramaktadir. Edinmis olduklart lojistik
prensiplerini, konsept, kavram ve metodolojilerini karsilastiklar1 ¢esitli durum,
problem ve firsatlara uygulamaktadirlar (Chao ve dig, 2013). Lojistik kavrami ile
ilgili literatiirde birgok tanim bulunmaktadir. Tedarik Zinciri YOnetimi
Profesyonelleri Konseyi’ nin tanimia gore: “Lojisitik; etkili ve etkin tasima, servis
ve miisteri gereksinimlerini yerine getirmek i¢in ilgili bilginin planlama, uygulama
ve kontrol prosediirleridir. Bu tanim; sevkiyat, tedarik, i¢c ve dis hareketleride

icermektedir.”. (Url-1)



Lojistik servis yonetimi, miisterilerin isteklerini karsilamak i¢in ilgili iiriin ya da
servislerin bir noktadan baska bir noktaya taginmasi, depolanmasi, ilgili ileri ve geri
akiglarin kontroliinii igeren tedarik zincirinin bir pargasidir. Lojistik yOnetimi
aktiviteleri; depolama, lojistik ag yOnetimi, envanter yonetimi, talep/tedarik
planlama, {iglincii parti lojstik destek saglayici yonetimi, depolama, nakliye yonetimi
ve ulagim yonetimini icerir. Aynit zamanda, lojistik fonksiyonlar satin alma, iiretim
planlama ve cizelgeleme, paketleme, montajlama ve miisteri servisi gibi lojistik
fonksiyonlarin1 da i¢cermektedir. Herbir seviye stratejik, operasyonel ve taktkseldir.
Lojistik yonetimi, biitiin lojistik aktivitelerini optimize ve koordine eden
birlestirilmis bir fonksiyondur. Ayn1 zamanda lojistik aktivitelerini, pazarlama, satis,

tiretim, finans ve bilgi teknolojisi gibi diger fonksiyonlarla da entegre eder. (Url-1)

1.2 Lojistik Faaliyetleri

Bir isletmede lojistik faaliyetleri dort kisma ayrilmaktadir. Bunlar; tiretim lojistigi,
tedarik lojistigi, tersine lojistik ve dagitim lojistigidir. Bir isletmedeki lojistik
faaliyetler, iiretim lojistigi, tedarik lojistigi, dagitim lojistigi ve tersine lojistik

faaliyetlerinin entegrasyonundan olugsmaktadir.

Tedarik lojistigi; tedarik aginin baslangi¢ kismini olusturmaktadir. Hammaddelerin
ve yar1 mamiillerin iiretim sahasma tasinma roliinii yerine getirmektedir. iliskili
oldugu birimler; {iretim, iiretim planlama, depo, ligiincli parti hizmet saglayicilar1 ve
satin almadir. Klasik satin alama anlayisindan farklidir ve biiytik 6lgekli isletmelerin
maliyeti yiiksek olan tedariklerinde isletmeye deger kazandiran stratejik bir siirectir.
Stirecin  degerlendirilmesi ve tamimlanmasi, lojistikle 1lgili olabilecek tiim
alternatiflerin ayrintili bir sekilde degerlendirilmesi, lojistik problemlerin analiz ve

¢ozlimiinii kapsamaktadir (Acar ve Yurdakul, 2013).

Uretim lojistigi, sanayi isletmelerinde kullanilmaktadir. Isletmedeki biitiin akislarin
izlenmesi ve planlanmasi, bu akislarin ve planlarin kontroliiniin yapilmasi adimlarinm

icermektedir.

Dagitim lojistigi faaliyeti, nihai {riiniin misteriye ya da pazara gonderilmesi
islemidir. Dagitim lojistiginin gergeklesebilmesi i¢in iiretimin bitmis olmasi
gerekmektedir. Dagitim lojistigi, fiziksel dagitimi da igermektedir. Fiziksel dagitim

hizmetleri; nihai {iriinlin dagitima baslamadan Once ambalajlanmasi, {riiniin



depolonmasi ve nakliye islemleri gibi faaliyetlerden olusmaktadir (Koban ve Keser,
2008).

Tersine lojistik; planlama siireci, uygulama ve etkili kontrol, ham maddenin maliyet
odakl1 akisi, bitmis iirlinler ve tiiketim noktasindan deger saglama noktasina kadarki
ilgili bilgi olarak tanimlanabilir. Bu yiizden tersine lojistik yoOnetimi tedarik
zincirinde dongiiye yakin bir i modeli ortaya sunar (Grant ve dig, 2006). Tersine
lojistik donen {irtinlerin igletimi ve ¢op ve atik yonetiminden meydana gelmektedir.
Tersine lojistikte {iriin, para ve bilgi akisi1 tedarik zincirine geriye dogru hareket eder

(Vogt ve dig, 2006).

1.3 Tersine Lojistik

Cevre dostu tedarik zinciri yonetimine verilen 6nem giin gittikce artmaktadir. Bunun
sebebinin ¢ogunlukla yasal diizenlemelerden kaynaklandig: diisiiniilse de sirketler
rakiplerinden avantajli olmak ve rakip pazarda gelirini arttirmak i¢in yesil tedarik

zinciri yonetimi yaklagimini benimsemektedir.

Literatiirde tersine lojistik hakkinda bircok tanim bulunmaktadir. Bunlardan en
onemlisi olan The Council of Logistics Management (CLM) kurulusunun tanimina
gore, “Tersine lojistik geri doniisiim, ¢Op ve atik yok etme ve zararli malzemelerin
yonetiminde lojistigin 6nemini vurgulamak i¢in kullanilan bir terimdir. Daha genis
bir agidan bakildiginda, kaynak kullaniminda azaltma, geri doniisiim, malzemelerin

yeniden kullanimi1 gibi konularida igermektedir” (Brito ve Dekker, 2002).

Tersine lojistik aktiviteleri tirlinlerin miisteriden tedarik¢iye dogru akisina odaklanir.
Su bir gercektir ki tersine lojistik, geleneksel tedarik zinciri yonetiminden ¢ok daha
zordur. Son zamanlarda tersine lojistige artan Onemden dolayi, tersine lojistik
aktiviteleri bir sirketin varhigini siirdiirebilmesi i¢in ¢ok Onemli bir faktor olarak
diisiiniilmektedir. Ciinkii basarili bir is hayati, sirketlerin i¢ ve dis degisikleri nasil

cevapladig, rakipsel ortama nasil adapte olduguna baglhdir.

.....

belirsiz ve tutarsiz olmasidir. Depo alanlar1 i¢in esnek kapasite, esnek islem ve
ulasim kapasiteleri gereklidir. Bu yiizden sinirli kaynak ve kapasiteye sahip ¢ogu
firma tersine lojistik faaliyetleri i¢in dis kaynak kullanimindan (3PLs) yardim

almaktadir.



Tersine lojistik, donen iiriinlerin isletimi ve ¢Op ve atik yonetiminden meydana
gelmektedir. Uriin, para ve bilgi akis1 tedarik zincirinde geriye dogru hareket eder
(Vogt ve dig, 2006). Tersine lojistikte tirtinlerin akislar1 bilgi ve para hareketini de
igerir. Diizglin bilgi akisi olmaksizin tersine lojistik siireci diizgiin bir sekilde
islemez. Tersine lojistigin envanter yonetimine finansal etkiside bulunmaktadir.
Doniisler bes sinifa ayrilmaktadir: miisteri doniisleri, pazar doniisleri, varlik
dontsleri, iiriinlin geri ¢agirilmast ve g¢evresel doniislerdir. Pazar geri doniisleri
tedarik zincirinde dogrudan akisin tersine dogru bir pozisyonda geri gelen {iriinlerden
meydana gelir. Bu dontisler genellikle diisiik satis, kalite problemlerinden
kaynaklanmaktadir (Lambert, 2008).

Donen {irtinlerin toplanmasi ve geri doniisiimii, son yillarda yasalar ve biiyliyen yesil
tedarik zinciri yOnetimi anlayisindan dolayr dikkate alinmaktadir. Bu ylizden
miisteriden toplama merkezi, yeniden iliretim ve onarim merkezlerine, birincil ve

ikincil pazarlar arasindaki ulasim aglar1 iyi bir sekilde tasarlanmalidir (Srivastava,

2008).

Her sirketin {irtin doniisleri ile ilgili uyguladig farkli bir politika vardir. Genellikle
oncelikli istek; dénen {iriiniin tam geri 6demeli olmasidir. Ikinci istek; kullanilmayan
lirliniin bagka bir miisteriye veya outlet magazalara satilabilmesidir. Uglinciisii ise
iade edilen iiriiniin kalitesi, outlet bir magazaya satis i¢cin uygun degilse geri donen

iriinlerin hurdaya ¢ikabilmesidir.

Tersine lojistikte ana siiregler toplama, dagitim, se¢im ve smiflandirma, yeniden
isleme sokma ve yeniden dagitim faaliyetleridir. Toplama faaliyetinde; kullanilan
tiriinler, belli bir amag i¢in bir bolgeye taginir. Kontrol ve dagitim da, iiriinler kontrol
edilir ve yeniden kullanilabilirliklerine ve nasil kullanilabileceklerine gore ayrilirlar.
Kontrol ve dagitim; sokme, parcalama, siniflandirma, test asamasi ve depolama gibi
faaliyetleri de igerir. Toplama merkezlerinden gelip kontrol ve dagitima giden
triinler tekrardan kullanilabilecek durumda iseler, yeniden isleme sokma asamasina
giderler. Yeniden kullanim, eger {iriin yeniden kullanilabilecek kadar 1yi olmasindaki
durumu ifade eder. Yeniden kullanilabilir cam siseler, konteynerler ve kiralanabilir

fabrikalar yeniden kullanim siirecine 6rnek olarak verilebilir.

Yeniden isleme sokma siirecinde, kullanilmig iirlin kullanilabilir yeni bir iiriine

dontstiiriiliir. Bu siiregte yapilan faaliyetlerden bazilar1i geri doniisiim, yeniden



liretim, onarim, cilalama ve imhadir. Geri doniisiimde kullanilmig iiriin formlari
standart bir forma doniistiiriiliir. Yeniden tiretimde, geri donen iirlinlin bir kismi veya
tiim parcalari kullanilabilir bir {iriin yaratmak i¢in kullanilir. Sékme, bir araya
getirme, temizleme gibi faaliyetlerden meydana gelir. Onarim isleminin amaci,
bozulan iiriinlerin yeniden onarilip, kaybolan kalitesini olabildigince azaltmaktir.
Elden ¢ikarma, teknik ve ekonomik nedenlerden dolayi, tekrardan kullanilamayacak
kullanigsiz tiriinlerin atilmasi anlamina gelmektedir. Geri doniisiim, kullanilmis
trlinlerin onarilmasi, yeniden iiretilmesi yada iirline herhangi bir deger katacak
stireglerden gegmesiyle meydana gelen islemdir. Paketlenmis materyaller, 6rnegin
paletler ve torbalar, atilmadan 6nce bir¢ok kez kullanilabilirler. Ayni1 zamanda
tasvifiye islemi baslamadan 6nce hurdaya ¢ikabilecek biitiin iiriinlerin paketlemesi
tizerinde durulmalidir. Avrupadaki sirketler i¢in bu bir zorunluluktur. Ciinkii yasalar
ile bu bir yaptirim haline getirilmistir (Rogers ve Tibben-Lembke, 1998). Yeniden
dagitimda ise trlnler farkli pazarlara dagitilirlar. Bu asama depolama, satis ve

tasimadan meydana gelir.

Tersine lojistik, ileri lojisitige gore daha karmasiktir ve bu ylizden sirketlerin
oncelikleri arasinda yer almamaktadir. Tersine lojistik; donen iriinlerin yonetimi,
yeniden liretim, yeniden pazarlama, geri doniisiim ve elden ¢ikarma gibi aktivitelere
destek olur. Doénen iriinlerin yonetimi, tirtinlerin tersine akislarini saglamak igin
tasarlanmaktadir. Bu siirecin dogru yonetimi, sadece {riinlerin tersine dogru
akiglarin1 etkili bir sekilde yonetmekle kalmaz, ayni zamanda istenmeyen geri
dontisleri azaltmak ve tekrardan kullanilabilir varliklar1 kontrol etmek i¢in firsatlar
tanimlar. Eger tersine lojistik aktivitileri diizgiin bir sekilde yonetilirse, uzun vadede
tersine lojistik aktivitelerinden kar saglanabilir. Tersine lojistik aktivitelerinin de
diizgiin bir sekilde yonetilmesi, tiim departmanlarin koordineli bir sekilde

calismasina baglidir (Bowersox ve dig, 2007).

1.3.1 Tleri lojistik ve tersine lojistigi kiyaslamasi

Tersine lojistik akis, ileri lojistik akisindan oldukca farklidir. leri lojistikte gelecege
dair satis tahminlerinde bulunmak kolaydir. Gerektiginde iiriinler 6nce dagitim
merkezlerine oradan da perakendecilere gonderilir. Lojistik agindaki her bir noktada
arz-talep tahminlerinde bulunmak géreceli olarak daha basittir. Uriin akislarinin

gozlenebilirligi miimkiin oldugundan planlamada da avantaj saglar.



Tersine lojistikte {iriin akislarinin takip edilebilirligi daha azdir. ileri lojistikte bir
merkezden bircok merkeze tasimacilik so6z konusuyken, tersine lojistikte bircok
merkezden tek merkeze tasimacilik s6z konusudur. Bu da planlama ve karar verme
islemlerini karmasikliga siiriikleyen bir durumdur. Cizelge 1.1°de ileri ve tersine

lojistik kiyaslamasina ait bir tablo bulunmaktadir.

Cizelge 1.1 : ileri ve tersine lojistik kiyaslamasi(Tibben-Lembke ve Rogers, 2002).

ILERI LOJISTIK TERSINE LOJISTIK
Tahminlerin géreceli olarak anlagilmasi Tahmin yapmak zordur
kolaydir

Bir merkezden birgok merkeze
tasimacilik s6z konusu

Bir¢ok merkezden bir merkeze
tasimacilik s6z konusu

Uriin kalitesi diizenlidir

Uriin kalitesi diizenli degildir

Uriin paketleme diizenlidir

Uriin paketleme diizenli degildir

Gidilecek yer/Rota belli

Rota belli degil

Standardize olmus kanal

Istisnai durumlar s6z konusu

Elden ¢ikarma opsiyonlar1 bellidir

Elden ¢ikarma opsiyonlar1 agik degildir

Fiyatlandirma goreceli olarak diizenlidir

Fiyatlandirma birgok faktore baglidir

Ileri lojistik faaliyetleri, bir muhasebe
sistemi sayesinde agikca izlenebilir

Tersine lojistik maliyetleri direkt olarak
izlenebilir degildir

Envanter yonetimi varligi

Bir envanter yonetimi bulunmamaktadir

Uriin yasam dongiisii yonetilebilir

Uriin yasam dongiisii konusu karmagiktir

Lojistik agindaki merkezler arasindaki

Lojistik agindaki merkezler arasindaki

iligki acik ve net iligki karmasiktir
Iyi bilinen pazarlama metodlari Pazarlama metodu karmasikligi
bulunmaktadir bulunmaktadir
Gergek zaman bilgilerine kolayca Islemlerin goriiniilebilirligi daha azdir
ulagilabir

Eger tersine lojistik sistemi bir sirkette etkin ve etkili bir sekilde uygulanirsa,
piyasadaki diger sirketlerle rekabette {istiinlikk saglayabilir (Ravi ve Shankar, 2005;
Bernon ve Cullen, 2007). Pokharel and Mutha (2009)’ya gore ileri lojistik ile tersine
lojistik kiyaslandiginda, tersine lojistik olduga yeni bir ¢aligma alanidir ve kiiresel
ekonomide rekabetten dolayr 6nemi gittikce artmaktadir. Ileri ve tersine lojistik

islemleri Sekil 1.1° de gosterilmistir:



Yeni

malzemeler
ILERI LOJISTIK SURECT
—— iirfinl 1 .
Uretim 5| perakended in;i:) Miisteri
Tkincil
malzemeler

TERSINE LOJISTIK SURECT

Sekil 1.1 : {leri ve tersine lojistik siireci, Rogers Tibben Lembke
(1998)’den uyarlanmistir.

Tersine lojistik aktiviteleri klasik lojistik anlayisindan farkli oldugu i¢in karmasik bir
yaptya sahiptir. Bu ylizden bunu uygulamak isteyen sirketler kendilerine 6zel
(sektore gore farklilik gosterir) bir sistem gelistirmek zorundadir. Fakat yeni bir
sistem sirket i¢in maliyetli olabilir. Bu nedenle gelismeler adim adim uygulanmali ve

bu gelismeleri uygularken {ist yonetimin destegi alinmalidir.

Tersine lojistik ¢evre dostu bir lojistik anlayisina sahiptir. Kullanilmis {iriinlerin
yeniden doniisiimii ve yeniden iiretimi sayesinde hem maddi olarak bir kazang
saglanir hemde dogadaki atik miktar1 en kiiciiklenmis olur. Bir diger faydasi, daha iyi
bir envanter doniisii yonetimi sayesinde varliklarin doniis hizinda bir artma meydana

gelmektedir.

Tersine lojistigin faydalarinm yaninda bir o kadar da zorlugu bulunmaktadir. Ileri
lojistikte iirlinlerin kalitesi, miktar1 ve zamanlamasi genelde sabit ve bir sistematige
baghdir. Fakat tersine lojistikte {irlinlin kalitesi, miktar1 ve zamanlamasi hakkinda
tahminde bulunmak nerdeyse imkansiz oldugu icin planlamada c¢ok biiyiik
problemlerle karsilasilir. Bir diger karsilasilan zorluk ise donen iiriinlere ait resmi bir
prosediiriin eksikligidir. Donen {iriinlerin kontroliinde, degerlendirilmesinde ve
dagitiminda bolgesel bir eksiklik bulunmaktadir. Geciken fiiriin doniisleri, donen
tirtinlerin pazar degerlerini de azaltmaktadir. Her ne kadar son zamanlarda tersine

lojistige verilen 6nem artmakta ise de halen bircok firma bu konuda isteksizdir.



Tersine lojistigi biinyesinde yapmakta olan sirketlerde bu konuda bilgisiz
olduklarindan dolay: tutarli bir sistem olusrmamaktadir. Zaman, verim ve maliyet
birbirleriyle bir zincir olusturmaktadir. Bu zincirde meydana gelen bir aksaklik
sistemi dogrudan etkilemektedir. Bu ylizden sistematige oturtulmayan bir tersine

lojistik ¢alismasi hiisranla sonuglanmaktadir.

1.4 Uriinlerin Geri Doniis Nedenleri

Alisilmis tedarik zinciri hiyerarsisine gore, dontisler 3 simifa ayrilir. Bunlar
iireticilerden donen iirlinler, dagitim kanallarindan donen {riinler ve miisterilerden

donen triinlerdir (Brito ve Dekker, 2002).

Uretim kanallarindan dénen iiriinler iiretim asamasinda herhangi bir nedenden dolay1
yeniden elden gegirilen, yani iiretim asamasindan geri alinan iiriinlerdir. Ornek
olarak arta kalan ham maddeler, kalite kontrolden donen iiriinler, iretimden

asamasindan geriye kalan {irtinler verilebilir.

Dagitim kanalindan geri doniigler ise iiriinler fabrikada iiretim agamasindan ve
dagitim kanallarina goénderildikten sonra, bazi {riinler fabrikaya iiretime geri

gonderilirler. Bunlarin nedenleri:

e  Uriin giivenlik ve saglik problemleri

e Baz irilinler sozlesme nedeniyle geri ¢agirilir. Bunun sebepleri ise iriin
tasinma sirasinda zarar gérmiis olabilir veya paketlerde herhangi bir problem

e Modasi/zamani ge¢mis liriinlerden dolayr magaza diizenlemeleri

e Fonksiyonel geri doniigler

Miisteri kaynakli geri doniisler ise asagidaki nedenlerden kaynaklanmaktadir:

e (Geri 6deme garantisi miisterilere fikirlerini degistirme imkani sunmasi

e (QGaranti TUriinlerin geri donisleri, kullanim siirecince fark edilen
problemlerden dolay1 {iriinlerin geri doniislerine izin vermesi

e Baz iirlinler tekrardan kullanilamaz fakat bu iiriinlerin geri doniisii miimkiin
olmast

e Baz driinler fiziksel yasam veya ekonomik yasamlarinin sonunda hurda

olarak geri doniisiiniin miimkiin olmas1



1.5 Tersine Lojistik Faaliyet Alanlar1

Tersine lojistik uygulamasunin ¢alisma alani bes sinifa ayrilmaktadir. Bunlar; ¢evre
ve servisler icin Uriin dizayni, garanti ve yeniden onarim politikalari, tamir iglemleri,

geri doniisiim ve yeniden kullanma ve son olarak da lojistik faaliyetleridir (Steele ve

Rodrigues, 2008).
1.5.1 Garanti ve yeniden onarim politikalar

Garanti ve yeniden onarim politikalarinda meydana gelen problemler genellikle satis
ve miisteri servisi departmanlarindan kaynaklanmaktadir. Satis ve miisteri servisi
departmanlari, iiriin iade departmanindan gelen gelistirme ve Onerileri goz ardi eder.
Bu gelistirme ve oneriler dikkate alinmas1 durumunda, hata bulunamayan ama
garanti kapsaminda geri gonderilen iirlinlerin azaltilmasina yardimci olabilir.
Déniislerin azaltilmasi, hem maliyet hem de zaman acisindan ¢ok énemlidir. Bu
yiizden departmanlar arasi iliski ve miisteri ihtiyag ve isteklerini iyi anlamak ¢ok
onemlidir. Bunun i¢inde departmanlar arasinde koordinasyonlu bir ¢aligma
gerekmektedir. Gereksiz aktiviteleri azaltan her ne ¢6ziim yolu varsa, o ¢éziim yolu

iiriin iade siirecinde fayda saglanmasina yardimei olur.

1.5.2 Lojistik

Ulasim maliyetleri ve calisan maliyetlerinin lojistik faaliyetlere etkisi biiyiiktiir. Bu
yizden tedarik zincirinde, bu maliyetlerin iyi degerlendirilmesi gerekmektedir.
Ulasim maliyetleri ve ¢alisan maliyetlerini etkileyen faktorler; depo yeri, onarim
operasyon yeri, toplama/dagitim merkezleri yeri vb. Tersine lojistik faaliyetlerinin
(doniiglerin ve onarimlarin) olumlu ve olumsuz yanlar1 iyi bir sekilde analiz
edilmelidir. Gemiler genellikle uzun mesafe tasimacilikta tercih edildiginden
olumsuz bir etkiye sahiptir. Bu da yakit tiiketimine bagli olarak fazla karbondioksit
emisyonunun olmasidir. Bu ylizden merkezi mi yoksa bolgesel mi toplama ve

onarma merkezi yapilmalidir sorusu iyi irdelenmelidir.
1.5.3 Tamir ve onarim islemleri

Garanti ve yeniden onarim politikalarinda meydana gelen problemler genellikle satis
ve miisteri servisi departmanlarindan kaynaklanmaktadir. Satis ve miisteri servisi

departmanlari, {irtin iade departmanindan gelen gelistirme ve Onerileri goz ardi eder.



Bu gelistirme ve oOneriler dikkate alinmasi durumunda, hata bulunamayan ama
garanti kapsaminda geri goOnderilen iriinlerin azaltilmasma yardimer olabilir.
Doniiglerin azaltilmasi, hem maliyet hem de zaman ag¢isindan ¢ok Onemlidir. Bu
ylizden departmanlar arasi iliski ve miisteri ihtiya¢ ve isteklerini iyi anlamak ¢ok
Oonemlidir. Bunun icinde departmanlar arasinde koordinasyonlu bir ¢aligma
gerekmektedir. Gereksiz aktiviteleri azaltan her ne ¢dziim yolu varsa, o ¢6ziim yolu

iirlin iade siirecinde fayda saglanmasina yardimei olur.

1.5.4 Geri doniisiim ve yeniden kullanma

Toplama merkezlerinden gelen iiriinler eger yeniden kullanilabilecek ya da geri
donitigiim yapilabilecek bir durumdaysalar, yeniden iiretim ve onarim merkezine
giderler. Yeniden liretim ve onarim merkezlerinin kapasite dengesi 6nemlidir. Fakat
yeniden tiiretim fazla tercih edilen bir durum degildir. Ciinkii yeniden firetim
merkezinde ileri teknoloji ve fazla is¢i maliyeti mevcut oldugundan, iriinlerin
yeniden iiretim merkezine gonderilmesi ekonomik goriilmemektedir (Srivastava

2008).

Geri doniisiim ve yeniden kullanmanin 6nemli yararlarindan biri, bir {irliniin toplam
talebinde bir azalma oldugunda ya da zamanla modas1 gectiyse, yillarca satilmadan
rafta ya da depoda beklemek yerine yeniden tiretim/kullanma, geri doniisiim ile fayda
saglanabilir. Bir diger tercih edilebilir se¢enek ise dogrudan geri kazanim ve
kullanilabilir malzemeler ile birlikte, sirket kazang saglayabilir. Fakat yukarida da
bahsedildigi gibi yeniden iiretim merkezlerinde genellikle ileri teknoloji ve fazla is
giiclinden faydalanilmaktadir. Diizglin bir planlama yapilmazsa bunlarin hepsi

gereksiz maliyete neden olabilir.

1.5.5 Cevre ve servisler i¢in iiriin tasarimi

Cogu isletmeci yeniden liretim ve geri doniisiimii maliyetli olarak gérmektedir. Ama
iklim degisiklikleri, kiiresel 1sinma gibi nedenlerden dolayr giliniimiizde yasalar,
ureticilere satilan Urlinlerin geri alinmasini ve karbon ayak izinin azaltilmasim
zorunlu tutmaktadir. Geri donen drilinler ile yeniden {retim yapmak, atik
malzemeleri, ¢0p sahasini azaltir ve enerjiden kazang saglar. Ayrica ham maddeden
tiretim yapmaktan daha kazanchdir. Bu ylizden son yillarda birgok lojistik uzman
stirdiiriilebilir bir ¢evre anlayisini bagsarmak icin bu konuda stratejiler gelistirmeye

calistyorlar. 2009 yilinda yapilan bir anketi cevaplayanlarin %82 si yesil pazara
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harcama yapmaya ¢ok hevesli oldugu ortaya ¢ikmistir. Ciinkii yesil imaj ve sosyal
sorumluluk sayesinde triinler daha yiiksek fiyata satilabilmektedir (Lee ve Lam,
2012).

Uriin ve paketleme, siirdiiriilebilirlik c¢alismalarina uygun bir sekilde dizayn
edilmelidir. Tersine lojistikte kolay bulunabilir ve maliyeti az olan servis iirlinlerine
ihtiya¢ vardir. Onlarin etkin kullanilmasi ile atik malzeme miktar1 azalir. Tersine
lojistik faaliyetlerinde paketleme Oyle bir sekilde dizayn edilmelidir ki zamandan,
mekandan, iscilikten tasarruf edilmesinin yaninda paketleme sirasinda kullanilan
malzemelerden de en az miktarda kullanilmalidir. Boylelikle maliyet gozle goriiliir

bir sekilde azalirken hem de karbon ayak izi azaltilmis olur.

Tersine lojistikte {iriinlerin ¢evresel gelisimi son zamanlarda ¢ok onemli olmustur.
Ekonomik nedenler, pazar ortami, rekabet ortami ve c¢evresel diizenlemelerin
getirdigi gerekliliklere olan 6nem son yillarda artmaktadir (Ravi ve Shankar, 2005).
Tek kullanimlik paketlemenin kullanilmasi biiyiik miktarda atiga neden olmaktadir.
Bu yiizden endiistriyel paketlemenin kullanimi birgok c¢evresel politikada hedef

konulardan biridir.

1.6 Dis Kaynak Kullanimi

Tersine lojistik problemleri ile bas etmek igin farkli yapisal ¢6ziimler bulunmaktadir.
Bunlar; merkezi lojistik sistemleri, merkezi olmayan lojistik sistemleri ve disaridan
lojistik destek saglayici olarak dig kaynak kullanimidir. Tersine lojistik siiregleri, ya
bir kapali dongii sistemin alt kiimesidir ya da tek basina sistemde ayakta durmaya
calisir. Bir tersine lojistik sistemi 6zel bir duruma adapte olmak zorundadir. Bu
yiizden de tersine lojistik sistemlerinde, yapisal ¢oziimleri teorik olarak ele almak

sirketlerin kurtaricisi olabilir.

Tersine tedarik zinciri, ayn1 zamanda tersine lojistik olarakta bilinir. Merkezi tersine
tedarik zinciri sistemi; bir organizasyonun toplama, ayirma ve donen iirlinlerin
yeniden dagitimindan sorumlu bir sistemdir. Merkezi tersine lojistik sisteminde;
toplama, denetleme, ayirma gibi ana aktiviteler organizasyon iginde toplanmuistir.
Ayn1 organizasyon veya farkli bir sirket tedarik zincirinin daha {ist seviyelerinde
farkli fiziksel siirecleri ele alabilirler. Bu bir sirketin ileri tedarik zinciri yapisina

entegre olmak ve yonetmek ile miimkiin olabilir.
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Merkezi olmayan tersine lojistik zinciri; toplama, ayirma ve donen iriinlerin
dagitiminda, birden ¢ok organizasyondan meydana gelmektedir. Bu model, tedarikei
seviyesinde iirlin veya pargalarin tersine tedarik zincirine girdigi taraftan baglar.
Daha sonrasinda, 6zel satis ¢ikislart ana fonksiyon olarak gorev yapar. Uriin
degerlendirilir ve basarili olan parcalar, {i¢ fonksiyondan birine gonderilir. Bu {i¢
fonksiyon; yeniden stoklama, test ve onarim merkezi, hurdaya ¢ikarmadir. Bu

sistemin avantaj1 Uriinler veya parcalar geri doniisiime dogrudan gonderilir.

Sirketler rakiplerine karsi avantaj saglamak gayesiyle, miisterilerine iiriin iadeleri
icin, g¢esitli Uriin politikalart sunmaktadir. Cogu durumda, donen firiinleri dikkate
almamak ekonomik degildir. Var olan ¢evresel yasa diizenlemelerinin gelecekte daha
da 6nemli hale gelmesi kaginilmazdir. Bu yiizden geri doniisiim ve yeniden iiretime
kars1 olan ilgi her gecen giin artmaktadir. Tersine lojistigin sirketlere olan finansal
etkisi hi¢ tartismasiz ¢ok fazladir. Tersine lojistik maliyetleri, toplam lojistik
maliyetlerinin yaklasik yiizde dordii oldugu tahmin edilmektedir (Rogers ve Tibben-
Lembke, 2001). Su anda tersine lojistik konusu Avrupada ¢ok onemlidir ve Kuzey
Amerikada da kar saglanan bir alandir. Yesil ¢evre ile ilgili olan konular son yillarda
artan bir 6neme sahiptir. Bu artan ilgiden dolayr Avrupa ve Kuzey Amerikada da

yasalarla ¢esitli diizenlemelere gidilmektedir (Kumar ve Yamaoka, 2007).

Bazi sirketlerin tersine lojistik aktivitelerini uygulama sebebi sadece yasalarken,
bazilarimin miisteriden gelen isteklerden kaynaklanir. Bazilar1 da gergekten g¢evre
dostu bir anlayistan kaynaklanan nedenlerden dolay1 tersine lojistik aktivitelerini
uygulamaktadir. Isletmelerin tersine tedarik zincirini yaratmaktaki amaci, ister kendi
se¢imleri olsun ister zorunlulukla olsun, bircok zorlu durumla bas basa
kalmaktadirlar. Isletmeler, miisterilerini iiriin déniisleri hakkinda egitmek zorundadir
ve c¢evre standartlarini saglarken, maliyeti nasil en kiiglikleyeceklerine  karar
vermeleri gerekmektedir. Fakat bu durumda iireticileri bekleyen ¢ok onemli bir
stratejik karar bulunmaktadir. Tersine lojistik aktivitelerini gergeklestirirken, kendi
tretim tesislerinde mi bu faaliyetleri gerceklestirmeli, yoksa dis kaynak
kullannmindan mu1 fayda saglamalari gerektigi sorulariyla karsilagiimaktadirlar.
Tersine tedarik zincirinde dis kaynak kullanimi nedeni ¢ok nadiren maliyet azaltma
amac1 giider. Sirketlerin {i¢iincii parti kullanmasinin asil sebebi, operasyon etkinligini
arttirmak ve rekabette avantaj saglayarak, hizmet kalitesini arttirmaktir (Sahay ve
Mohan, 2006).
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Sirketler kaynaklarini {i¢iincii parti kullanimina agabildikleri zaman, ¢esitli faydalar
saglayabilmektedir. Bunlara iiretim etkinligi, servis ve iirlin kalitesinde genigleme,
degisen miisteri isteklerine daha iyi ve hizli cevap verebilme, daha biiyiik iiriin
cesitliligi ve siireg cesitliligi 6rnek verilebilir (McCarthy ve dig, 2013). Ugiincii parti
tersine lojistik sirketleri geri donen iriinlerin tersine akiglarini ydnetmede
uzmanlagmalidirlar ve katma degerli servisleri saglamalidirlar. Bu katma degerli
servislere 6rnek olarak yeniden {iiretim, cilalama 6rnek olarak verilebilir (Rogers ve
Tibben-Lembke, 1998). Yasal diizenlemeler ve ¢evresel korumaya karsi artan
farkindaliktan dolayi, sirketler c¢evresel diizenlemeleri dikkate almaktadirlar.
Lojistikte dis kaynak kullanimi, ¢evresel siirdiiriilebilirlik amaglarini gergeklestirmek
ve devam ettirmek i¢in bir motivasyon sagladigi diisiiniilebilir. Ciinkii iiclincii parti
tersine lojistik, tedarik zincirinde siirdiiriilebilirlik caligmalarinda onemli bir rol

aldig1 sdylenebilir.

Son yillarda yapilan arastirmalara gore, malzeme ve iiretim teknolojileri, isin
cekirdek kismidir ve bu yiizden dis servis saglayicilara, bu islerin kontroliiniin
verilmesi istenmemektedir. Geri donilisiim ve yeniden iiretim, isin ¢ekirdek kismi

olarak diisliniilmediginden, tecriibeli servis saglayicilardan destek alinabilir.

Dis kaynak kullaniminin asil nedenleri 6zet olarak; stratejik, operasyonel ve finansal
nedenlerden kaynaklanmatadir. Dis kaynak servis saglayicisindan yardim
alinmasiyla kazanilan stratejik 6énem ve finansal durumun her ikiside dis kaynak
modellemesi sirasinda dikkate alinmalidir. Yiiksek o6zellikli aktiviteler ve yiiksek
Pazar, transfer maliyetine neden olacagindan dolayi, bu aktivitelerin dis kaynak
kullanim1 ekonomik olarak tercih edilmemektedir. Rekabet acisindan fayda
saglayacak, diigiik Ozellikli aktivitelerde de dis kaynaklar servis saglayicilardan
yararlanilmaz (Arnold, 2000). Dis kaynak kullanimi stratejilerinin amaci, rekabetteki
fayda derecelerini degistirmektedir. Bu yiizden, dogru bir dis kaynak se¢imi ile tek

kullanimlik bir aktivitenin faydasi, tahmin edilenden ¢ok daha fazla olabilir.
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2. KARAR VERME SURECI

Karar verme siireci, ¢alisilan sektor her ne olursa olsun, hepsinde ¢ok sancili ve zor
bir siirectir. Her ne konuda karar veriyorsaniz, verilecek olan kararin kii¢iik ya da
bliylik olmas1 hi¢ 6nemli degildir. Verilen karar, siirecte baska bir noktayr etkiledigi
icin biiyiikk bir 6neme sahiptir. Kiiciik gibi goriinen yanlis bir karar, ¢ok koti
sonuclara yol acabilir. Ciinkii her bir karar domino etkisine sahiptir, kiigiik adimlarla
etki ederck biiyiik sonuglara yol agabilir. Tersine lojistik, son zamanlarda 6nem
kazanan bir konudur. Fakat tilkemizde uygulama alani halen ¢ok genis degildir. Sunu
kabul etmek lazim ki, tersine lojistik faaliyetleri maliyetli bir siirectir. Bu yiizden
dogru bir strateji ile uygulanmasi gerekmektedir. Tiirkiyedeki uygulamalar1 hakkinda
gerekli arastirmalar yapildiktan sonra, internet ilizerinden aligveris imkani saglayan
sirketlerin, {iriin iadesi slirecini tersine lojistik aktivitesi olarak basarili bir sekilde
uyguladiklart goriilmistiir. Gerek elektronik aletler, gerekse giyim alisverisi saglayan
bir¢ok online aligveris sirketinde, miisterinin yasal haklarin1 korumak igin iiriin iadesi
prosesi bulunmaktadir. Bu yiizden, bu sirketlerde tersine lojistik aktivitelerinde en
elzem olan sey, iirlin iade prosesinde lojistik destek saglayan sirket se¢imini en iyi
sekilde yapmaktir. Uzman kisiler ile goriisiildiikten sonra (ileriki boliimlerde
bahsedilecek olan uygulamali 6rnekte daha detayli bir sekilde bahsedilecektir), tiriin
iadelerinde destek saglayacak kargo sirketlerinin se¢iminin ¢ok 6nem verilen bir

konu oldugu gézlemlenmistir.

Karar verme bir¢ok alternatif arasindan istenilen sonucu elde etmek i¢in se¢im
yapilmas1 gereken bir siiregtir. Bu tamim 3 tane ana elemente sahiptir. ilki, karar
verme alternatifler arasindan bir segim yapmay1 igermektedir. Ikincisi, karar verme
alternatifler arasindan yapilan basit bir son karardan daha fazlasii igerir ve
sonuncusu da yukaridaki tanimda bahsedilen son karara ulasmak icin, karar vericiyi
baglayan zihinsel aktiviteler yardimiyla amaca ulasmayi icermektedir (Eisenfuhr,

2011).

Sekil 2.1°de gosterildigi gibi, ilk asama problemin tanimlanmasidir. Problem iyi bir

sekilde tanimlandiktan sonra, alternatifler olusturulur. Bu alternatifler dikkatli bir
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sekilde degerlendirildikten sonra, alternatifler arasindan karar vericiye yada sirkete
en uygun olan alternatif secilir ve bu kararin uygulamasi gerceklestirilir. En son
asamada, bu asama ¢ogu karar verici tarafindan zorunlu olarak diisiiniiliir, verilen
kararin etkilerinin degerlendirilmesi yapilir. Bu siirece uyan bir karar verici, hatali

yada eksik karar vermeyi en aza indirgenmektedir.

Problemin
Tammlanmasi @

Alternatiflerin
Belirlenmesi

|

Alternatiflerin .
Degerlendiriimesi Gereldi olmasi
dunmmmunda

U problem veniden

tammlamr

Bir Alternatif
Secme

0

Kararn
Uygulanmas:

Verilen Kararmn
Etkinliginin | /

Hesaplanmas

Sekil 2.1 :  Karar verme siirecine genel bakis, Schoenfeld,
A. H. (2011)’den uyarlanmstir.

Karar verme probleminin ilk adimi, uygun karar verme ortaminin belirlenmesi ve
amagclarin acik bir sekilde tanimlanmasidir. Daha sonraki adim ise, bizi hedefimize
tasiyacak alternatiflerin belirlenmesidir. Matematiksel model olusturulmali ve bu
matematiksel model araciligiyla en iyi alternatif se¢ilmelidir. Bu se¢ilen alternatifin
karar verme problemine etkisini 6lgmek ve daha iyi bir analiz yapmak i¢in, duyarlilik
analizi sarttir. Duyarlilik analizi sonuglarina gdére yeni bir analizin gerekliligini ve
secilen alternatifin, karar verme problemine etkisi daha iyi bir sekilde anlasilir. Karar

verme analizine iliskin genis bir siire¢ Sekil 2.2°de gosterilmektedir.
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Earar verme
problemi amae
belirlenir

4

Earar verme
ortamm sepimi

wapilir

4

Alternatifler
tenimlanir

4

Earar modeli
ologtorelor

4

Alternabif s ecimm
wapilir

4

Birbagka
galizma deha
E=reklimi?

|

Earar verme modeli
sonvce berlirlenen
alternatif vygolanir

2.1 Karar Verme Ozellikleri

[ 1)

Enwrat

Sekil 2.2 : Karar verme analizi, Robert T. Clemen (1996)’dan uyarlanmustir.

Karar verme siirecinde, bilgi yetersizligi ve bazi dis etkenlerden kaynaklanan
nedenlerden dolayi, karar almada belirsizlikler meydana gelebilir. Bu yiizden karar
alma siirecinde, bilimsel yontemlerin kullanilmasi1 daha saglikli kararlar alabilmek
icin ¢ok Onemlidir. Bilimsel yontemler ile alternatifler arasindan en iyi Se¢imi
yapmak hedeflenmektedir. Karar verme siirecinin elemanlari; alternatifler, karar
veren kisi veya kisiler, kriterler(faktorler), alt kriterler, ¢cevre, karar verme ile olusan

sonuclar ve onceliklerden meydana gelmektedir. Karar verme problemi, bir amaca
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gore bircok segenek arasindan bir se¢im yapma olarak ifade edilebilir (Dagdeviren ve

Eren, 2001).

Diizgiin bir karar verme sisteminin, sirketlere ¢ok faydasi bulunmaktadir. Nokta atis1
1yl yapilmig bir kararla verimlilik artar, operasyonel maliyetler azalir, ayni1 sektordeki
diger sirketlerle rekabette {istlinliik saglanir ve miisterinin marka bagimlilig1 artarken
sektordeki yeri daha da saglamlagtirilir. Bu sayede de sirketlerin kurumsallik algist

yiikselir.

Karar verme kavraminin olusabilmesi i¢in birden fazla alternatifin varligindan
bahsedilmelidir. Aksi takdirde karar vermeden bahsedilemez. Alternatif olmadigi
durumda tek ¢oziimiin uygulamasi kesindir. Alternatifler arasindan en uygun karar

verilmesine kadar gecen zamana karar siireci denmektedir.

Karar verme ve karar verme siireci ile ilgili literatiirde birgok acgiklama

bulunmaktadir. Bunlardan bazilari;

e Karar verme, birden ¢ok boyuta sahip olan olaylarin varoldugu durumlarda
alternatifler arasindan se¢im yapmaktir (Ozkan, 1992).

e Karar verme, varolan biitiin alternatifler arasindan hedefe en uygun olan
alternatifleri se¢me siirecidir olarak ifade edilebilir (Filiz, 2004).

e Karar vericinin farkli alternatiflerle karsilastigi durumlarda, bu alternatifler

arasindan kendi kistaslarina en uygun olani segmesidir (Tekin, 1996).

Bir karar verme sisteminin basarili olarak algilanabilmesi i¢in, tiim alternatiflerin
incelemesi ve kesinlikle sayisal yontemlerden faydalanilmasi gerekmektedir. Karar

verme problemlerinin 6zelliklerinden genel olarak bahsedersek;

e lyi bir karar ongodriiye sahip olmalidir, istenen amaca berlirlenen siire
icerisinde ulasabilmelidir.

e Karar verme sistemlerinin maliyetleri genellikle ytiksektir.

e Karar verme sistemleri sadece kisa vadeli planlar i¢in destek olmaz, ayni
zamanda uzun vadeli planlar i¢inde destek olur.

e Karar verme sistemlerinde genellikle zaman engeli bulunmaktadir. Kisith
zaman icerisinde en tutarli karar verilebilmelidir.

e Akla uygunluk 6nemlidir.
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2.2 Karar Verme Ortamlari

Karar verme siireci, kisitli bir siire igerisinde karar vericinin alternatifler arasindan
kendilerine en uygun olan alternatif veya alternatifleri se¢me siireci olarak
tamimlanmaktadir. Karar verme siirecinde karar verici, alternatifler ve iyi analiz
kadar karar ortami da ¢ok onemlidir. Ciinkii karar vericinin uyguladigi yontemler,
dogrudan karar ortamlarina bagli olarak ortaya g¢ikmaktadir. Karar verme ortami

asagidaki gibi siniflandirilabilir:

e Karar ortamindaki verilerin belirli olmasi1 durumunda
e Karar ortamindaki verilerin rassal olmas1 durumunda (risk ortaminda)
e Karar ortamindaki verilerin belirsiz olmasi durumunda

e Oyun ortaminda

2.2.1 Karar ortamindaki verilerin belirli olmasi durumunda karar verme

Belirlilik durumunda karar vermeye dogrusal programlama 6rnek olarak verilebilir.
Dogrusal programlamaya 6rnek problemlerde, seceneklerin her biri kendi aralarinda
bir matematiksel model ile ifade edilmektedir. Eger bir karara iliskin sonuglar
kesinlige sahipse, bu siire¢ karar ortamindaki verilerin belirli olmasi durumunda

karar verme olarak adlandirilir.

2.2.2 Risk ortaminda karar verme

Risk ortaminda karar verme, herbir alternatif, olasilik dagilimlar1 ile ifade
edilmektedir. Bu yiizden, risk ortaminda karar verme durumu, genelde karar
alternatifleri beklenen karn en biiyliklemesi veya beklenen maliyetin en
kiicliklemesine bagli olarak kiyaslanir. Amag fonksiyonu, beklenen deger kriterine

baglidir. Ama bu yaklagim bazi kisitlamalara sahiptir (Taha, 2007).

Beklenen deger, beklenen karin en biiyliklemesi ve beklenen zararin en
kiigliklemesini arastirir. Herbir karar alternatifinin rassal oldugu varsayilir. Sonug
olasiliklari, Bayes olasiliklar1 olarakta bilinmektedir (Taha, 2007).

2.2.3 Karar ortamindaki verilerin belirsiz olmasi durumunda karar verme

Belirsizlik, su andaki durum veya gelecekteki sonuglar hakkinda kisith bilgiye sahip
olma durumudur. Yoéneticiler ¢cogu zaman islerinde belirsizlik durumuyla bas etmek

zorundadir. Karar vericiler, verdikleri kararlar sonucu, istenmeyen sonuglara neden
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olabilecek riskleri en aza indirgemek ve belirsizligi azaltmak igin gerekli olan
yetkinlikleri elde etmek ister. Belirsizlik ve risk durumunu yonetmek, etkili bir karar
verme sisteminin gereksinimini ortaya ¢ikarmaktadir. Belirsizlik durumuyla bas
etmenin bir yolu, gerekli olan verilerin daha ulasilir ve giivenilir bir sekilde elde
edilinceye kadar, karar verme isini biraz geciktirmektir. Tabi ki bu tarz geciktirmeler
baz1 riskleri meydana getirebilir. Ozellikle beklemeden kaynakli negatif sonuglara

yol agabilir.

Risk ortaminda ve belirsizlik ortaminda arasinda farklilik vardir. Temel farklilik,
belirsizlik ortaminda karar vermede ilgili duruma bagl olasilik dagilimlan
bilinmiyordur. Olasilik dagilimlarinin ~ bilinmemesi  durumu, karar verme
problemlerinin analizi i¢in bazi kriterlerin gelismesine Oncii olmustur. Bunlar;

Laplace, Savage, Minimaks ve Hurwicz’ tir (Taha, 2007).

2.3 Oyun ortaminda karar verme

Cok kriterli karar verme siirecleri, son zamanlarda ¢ok arastirilan ve uygulanan bir
konudur. Geleneksel c¢alismalarda, karar vericinin davraniglarinin baskalari
tarafindan etkilenmedigi varsayilmaktadir. Fakat rekabet ortaminda, herkes kendi
faydasini en biiyiiklemek ister ve herkes hi¢ kuskusuz ki birbirlerinin davranislarini
etkiler (Deng ve dig, 2014). Boyle durumlarda eger karar veren kisi rekabet
ortamindaki diger karar vericilerin hareketlerini dikkate aliyorsa, karar vericinin
hareketlerinin etkilendigi karar ortaminda karar vermeye, oyun ortami altinda karar
verme denilmektedir. Karar verme, bir¢ok alternatif arasindan en uygun olam
segmek i¢in olduk¢a karigik bir siirectir. Cevresel faktorlerin karmasikligi ve
belirsizligi yiiziinden, karar verme siirecleri arastirmacilar tarafindan oldukca ilgi

cekici bir konudur.

2.4 Secim Kriterleri

Tersine lojistik destek saglayan sirket se¢iminde en onemli konulardan biri, bu
secimlerde ¢ok fazla kritere ihtiya¢ duyulmasidir. Karar verme problemlerinde kriter
(faktor) sayisinin fazla olmast iyi bir durumdur. Ciinkii kriter sayisi arttikga, karar
verme problemi daha tutarli ve saglikli sonuglar olusturmaktadir. O yiizden tek bir

kriterle karar verilemez. Internetten alisveris imkam saglayan isletmeler igin lojistik
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faaliyetleri, toplam maliyet igerisinde ¢ok biiyilk bir yer tutmaktadir. Ciinkii
iadeleri de almaktadir. Bu yiizden lojistik maliyetleri, hem ileri hem de tersine
lojistik maliyetlerinden olusmaktadir. Bu maliyetleri en kiiciiklemek icin de
isletmeler kendileri i¢in en uygun kriterleri belirleyerek, en iyi lojistik destek
saglayan sirketler ile caligmak istemektedir. En uygun lojistik destek saglayan sirket
secimi ile iiriin izlenebilirligi, kalite, miisteri memnuniyeti gibi faktorler olumlu

yonde artarken, rekabetci ortamda isletmeler yerlerini daha da saglamlagtirmaktadir.

Gerekli literatiir aragtirmasi yapildiktan sonra, tersine lojistik aktivitelerinde lojistik
destek saglayan sirket se¢imi icin bir¢cok kriter oldugunu gozlemlenmistir. Bu

kriterler genel olarak asagidaki gibi 6zetlenebilir:

o Kalite: Servis kalitesi olarak diistiniilebilir

e Tersine lojistik maliyeti: Toplama, denetleme, depolama, pargalara ayirma,
geri doniisiim, yeniden iiretim, cilalama, onarim ve dagitim gibi faaliyetleri
iceren toplam maliyetten olugsmaktadir

e Teslimat: Gecikmeleri en kiiciikkleyecek ve uygun servis imkanini
saglayabilecek performans yeterliligi

e Teknik yetenek: Gelecekteki istekleri saglayabilecek yetenek (Divahar ve
Sudhabar, 2012).

2.5 Tersine Lojistik Destek Saglayic1 Sirket Seciminde Yapilan Hatalar

Ulkemizde tersine lojistik faaliyetleri daha yeni yeni 6nem kazanmaya baslamis bir
caligma alanidir. Yeterli farkindalik halen olusmadigi i¢in, isletmeler tarafindan
gereken 6nem verilmemektedir. Tiirkiye’de en ¢ok uygulandigi alan ise iiriin iadesi
siirecidir. Ozellikle internetten aligveris imkan1 veren sirketlerin ¢cogunda iiriin iade
siireci zorunlu tutulmaktadir. Ciinkii online aligveris sirasinda miisteri kendini
giivende hissetmek ister ve lriin iade prosesinin varligi miisteriyi giivenli bir

platform altinda aligveris yaptig1 algisini olusturur.

Uriin iade prosesi isletmeler i¢in maliyetli bir siirectir. Ozellikle iyi planlanmadan
karar verilmis lojistik sirketleri ile ¢alisma sonucunda, isletmeler ciddi zararlara
ugrayabilir. Bu zararlardan da en biiyiigii hi¢ kuskusuz miisteri kaybidir. Lojistik
sirket seciminde isletmelerin yaptig1 hatalardan birkag¢1 asagidaki gibidir:
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Iyi bir karar vermeden once isin detaylarim bilmek sarttir. Detaylar hakkinda
bilgi sahibi olmadan karar vermek yapilan hatalarin basinda gelmektedir.
Sektor bazli olarak diisiiniildiigiinde, online aligveris imkani veren sirket
sayist yurtdisi ile kiyaslandiginda daha azdir. Bu da rekabeti azaltan bir
unsurdur. Rekabet ¢ok fazla olmadigi i¢in isletmelerin sadece maliyet odakli
diistinmesi sonucu hatal1 kararlar verilebilmektedir.

Kisisel iligkilerle saglananan anlagsmalar verimi diisiirmekle kalmayip,
isletmeyi zarara da sokan bir hatadir.

Sadece maliyetli odakli diistinme sonucu verilen kararlar, hatali iriin
teslimati, tirtin gecikmesi gibi nedenlerden kaynaklanabilecek maliyetleri
amorti edemeyebilir. Boylelikle sadece maliyet anlaminda zarara girilmez,
miisteri kayb1 sonucu prestij kaybida meydana gelmektedir.

Danigsman kullanilmamasi sonucu yanls kararlar meydana gelmektedir.
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3. SECIM METODLARI

Literatiirde bir¢ok se¢im metodu bulunmaktadir. Se¢im metodlar1 dort kategoride
incelenebilir:  dogrusal agirliklandirma modelleri, matematiksel programlama

modelleri, istatiksel yaklasim ve diger metodlar (Zhang ve dig, 2003).

3.1 Dogrusal Agirhklandirma Modelleri

Dogrusal agirliklandirma modellerinde, agirliklar kriterlere verilir. En biiylik agirliga
sahip kriter, diger kriterler arasinda en onemli oldugu distiniilir. Kriterlerdeki
dereceler kendi agirliklar1 ile carpilir. Daha sonrada, en yiiksek dereceye sahip
alternatif secimi yapilir. Literatiirdeki dogrusal agirliklandirma modelleri; Analitik
Hiyerarsi Siireci (AHS), Analitik Ag Siireci (AAS), TOPSIS (Technique for Order
Preference by Similarity to Ideal Solution) ve ELECTRE (Elimination and Choice
Translating Reality English).

3.1.1 Analitik hiyerarsi siireci

Analitik Hiyerarsi Siireci, ¢ok kullanilan ve gii¢lii, ¢ok kriterli karar verme
tekniklerinden biridir. AHS yonteminde, karar verme problemine ait kriterler igin
karsilikl ikili kiyaslama yapilir. AHS metoduyla karar verme problemleri ile basa
¢ikmak i¢in dort tane temel adim bulunmaktadir (Saaty, 2008). (1) Modelleme:
Kriterler, alt kriterler ve alternatiflerin karar modelinin farkli seviyelerindeki
hiyerarsinin yapisini igerir. (2) Degerlendirme: 1-9 6nem skalasina bagl olarak,
karar verme hiyerarsisinin herbir seviyesinde, amaglarin karsilikli kiyaslamasi ile
karar saglanir. (3) Onceliklendirme: Hiyerarsinin her bir seviyesinde amaglarin
bolgesel Onceligini tiiretmek i¢in, oOnceliklendirme kullanilir. (4) Birlestirme:
Bolgesel oncelikleri, alternatiflerin genel oOnceliklerine birlestirmek igin, toplama

prosediirleri uygulanir.

Analitik Hiyerarsi Siireci; fikirlerin, hislerin ve duygularin numerik skala saglamak
icin nesnel yargilara bagl olarak Sl¢iilmesi i¢in dizayn edilmektedir. Kriterler ikili

gruplar olarak karsilastirilir. Ilgili kriterlere bagh olarak, karar alternatiflerinin
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performansi dlgiiliir. Karar vermede karar verici grup veya bireyler igin, nitel ve nicel
faktorleri kombin etmek i¢in kullanilan gii¢lii ve kolay anlasilir bir metodoloji olan
AHS, yapisal olmayan ve karisik problemleri ¢6zmek i¢in kullanilmaktadir. Amag
(karar modeline ait hedef), kriter (faktor), olasi alt kriter ve alternatiflere ait

seviyelerin bulundugu bir hiyerarsik model kullanmaktadir.

Karar1 etkileyen faktorlere bagh olarak, karar noktalarmin oransal dagilimini veren
karar verme ve tahmin metodu olan AHS, Bir karar hiyerarsisinde birebir karsilikli
kiyaslamalara baglidir ve bu kriterlerin her ikiside 6nceden tanimlanmis kiyaslama
skalasini kullanan 6nem ve karar degerlerini etkilemektedir. Bir diger deyisle,
kriterlerin sahip oldugu onem farkliliklari, karar noktalarindaki oransal dagilimi

degistirmektedir.

3.1.2 Analitik ag siireci (AAS)

Analitik Ag Siireci, karar vericiler i¢in bugiin en uygun ve en genis kapsama sahip,
toplumsal, idari isler ve yonetimsel kararlar ile ilgili analizler i¢in kullanilan bir
metodolojidir. AAS, elementlerin kendi kiimelerinde (i¢ bagimlilik) ve kiimeler
arasinda (disa bagimlilik), etkilesim ve geri doniis bildirimlerinin her ikisinide izin
verir. Bu tarz geri bildirimler, toplum igerisinde kompleks karsilikli etkilesimi en iyi
sekilde elde tutar. Ozellikle risk ve belirsizlik olustugu zaman daha da etkilidir. AAS,
karmasik ve yapisal olmayan problemler icin ¢ok kriterli bir karar verme metodur.
Ayni1 zamanda elementler kiimesine (kriter ve alternatifler) sahip modellere bir

yaklasim olarak disiiniiliir (Jayaraman ve dig, 1999).

Thomas L. Saaty tarafindan gelistirilen AAS, karar vermede faktor gruplari ve
faktorler arasinda dagilim igin, oran Ol¢ek Oncelikleri tiiretmek icin girdi ve
Ol¢iimlere yol saglamaktadir. Siirecin oran skala dl¢limii; tliretmeye bagli oldugu
icin, kendi oran skala Onceliklerine bagl olarak, kaynaklari ayirmak igin
kullanilabilir. En iyi bilinen karar verme teorilerinden biri olan AHS, AAS’nin 6zel
durumlarindan biridir. AHS ve AAS’nin her ikiside, ortak 6zellik veya kriterlerde
elementlerin karsilikli kiyaslamasi yapilarak, elementler ve element kiimeleri i¢in,
oran skala oncelikleri yardimiyla olusturulurlar. Karar problemleri i¢in, AAS ile iyi
caligmasina ragmen, sonuglarin tutarlilifini  6lgmek ve farkli karar verme
yaklagimlarii elde etmek i¢in farkli metodolojiler de kullanilmaktadir. AHS,

hiyerarsiye sekil veren seviyelerin karar problemini olustururken, AAS ag
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yaklasimint kullanir. AAS, elementler arasinda bagimlilik olmasi zorunlulugunu
icermez. Bu ylizden etkili bir ara¢ olarak diisiiniiliir ve elementler arasinda bagimlilik
olmamas1 gibi durumlarda kullamlir. Ornegin, AAS seviyeleri, karar kriterleri veya
alternatifleri ¢esitlendirerek, karar elementlerini kontrol etmeye izin verir. AAS

modelleri iki kisima sahiptir:

e Birincisi, sistemdeki etkilesimleri kontrol eden kriter ve amaglarin ag1 veya
hiyerarsisini kontroldiir.
e Ikincisi de her bir kontrol kriteri i¢in, elementler ve problem kiimeleri

arasinda etkilesimlerin alt aglaridir.

AAS’ nin uygulama alan1 yukarida da bahsedildigi gibi ¢ok genistir: politika, sosyal
konular, tahmin, tibbi konular ve pazar arastirmalari gibi bir ¢ok degisik alanda
uygulamasi bulunmaktadir. AAS metodolojisinde, bazi analizler agirliklandirilmamis
stiper matriksler kullanilarak yapilir. Agirliklandirilmamis siiper matriksler, her bir
bilesenin goreceli 6nem vektoriinii veren bir matrikstir. Tabi ki agirliklandirilmamis
stiper matriks, karsilikli kiyaslamanin sonucu olarak olusur. AAS genellikle sonlu

alternatife sahip karar problemlerinde, en iyi alternatifi belirlemek igin kullanilir.

AHS uygulamasi kolay bir metodolijidir, fakat kati1 hiyerarsik yapisi ger¢cek hayata
dair kompleks problemlerle bas etmeyi zorlastirmaktadir. Cozlim olarak, Saaty AAS
modelini Onermistir. AAS yukarida da bahsedildigi gibi AHS’ nin genel bir
formudur. AAS, alternatif (element olarak adlandirilir) ve kriterlerin, kiimelere
gruplandirilmis ag olarak bir karar verme problemi sunar. Agdaki herbir element
olas1 herhangi bir yolla ilgilidir. Saaty’e gore AAS modeli asagidaki adimlardan
olugsmaktadir (Saaty, 2001).
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Sekil 3.1 : AAS adimlari, Saaty TL. (2001)’den uyarlanmigtir.
3.1.3TOPSIS

TOPSIS 1980 yilinda ortaya konulmustur ve ELECTRE metodu yaklasimini temel
almiglardir. TOPSIS, sonlu alternatif kiimeden ¢oziimleri tanimlamak icin kullanilan,
cok kriterli karar verme metodlarindan biridir. TOPSIS yontemi iki diisiince temeline
dayamir. Ilki, alternatif ¢oziimiin pozitif ideal ana ¢dziime en kisa mesafede
olmasidir. Bir digeri ise, negatif ideal ana ¢oziime en uzak mesafede olmasidir

(Monjezi ve dig, 2010). TOPSIS yontemi, kriter veya 6zelliklere gore tige ayrilir:
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a) Niteliksel fayda 6zellikleri/kriteri
b) Niceliksel fayda 6zellikleri
€) Maliyet 6zellikleri veya Kriteridir.

TOPSIS yontemi asagidaki adimlardan olusmaktadir (Rao, 2007):

Adim 1. Karar probleminin amacini/hedefini belirleme ve gecerli hesaplama

kriterlerini tanimlama

Adim 2. Kriter i¢in uygun olan bilgilere bagli kalarak karar matrisini olusturmak.
Karar matrisinin herbir satir1 bir alternatifi ve herbir stitunuda bir kriteri gosterir. Bu
yiizden karar matrisinin bir elementi olan m;;, j. kritere bagli olan i. alternatifin

performansini gostermektedir.
Adim 3. Normalize edilmis karar matrisini olusturma.

Adim 4. Amaca bagli olarak farkli kriterlerin goreceli dnem seviyelerine karar

verme. Karsilikli kiyaslama i¢cin AHS nin goreceli onem skalasindan yararlanilir.
Adim 5. Agirlikli normalize edilmis matriks olusturma.
Adim 6. En iyi (ideal) ve negatif (en kotii) ¢oztimleri olusturma.

Adim 7. Ayirma Sl¢iimlerini olusturma. Ideal ve negatif ideal ¢oziimlerden her bir

alternatifin separasyonu, Euclidean uzaklig1 yardimai ile hesaplanir.

Adim 8. Belirli bir alternatifin, ideal ¢6ziime yakinlig1 (goreceli yakinlik) hesaplanir.
Adim 9. Azalan sirada alternatif kiimesi ayarlanir, P; degerine baglh olarak, en ¢ok
tercih edilen ve en az tercih edilen ¢ozlimler gosterilir.

3.1.4 ELECTRE

ELECTRE metodu, ¢ok kriterli karar verme metodlarindan biridir. Bernard Roy
tarafindan gelistirilmistir. Bir faaliyet dizisi arasindan, en iyiyi bulma amacina
yonelik olarak ilk defa uygulanmistir. Sonradan da ELECTRE I, ELECTRE I,
ELECTRE III, ELECTRE IV, ELECTRE A ve ELECTRE TRI metodlar

gelistirilmistir.

ELECTRE yontemi farkli durumlarla ilgilenmektedir. Bu durumlar asagidaki
karakterlere sahiptir (Roy, 1991):
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1. Karar verici, modelde en az 3 kriter olmasimi istemektedir. Fakat karar
modelleri 5 kriterden fazla kriter igerirse (12 veya 13’e¢ kadar), bu
durumlarda kiime prosediirii uygulanabilir.

2. En az bir kriter icin, ordinal skalada eylemler hesaplanir. Bu skala,
farkliliklarin kiyaslamasi i¢in uygun degildir.

3. Tek ve ortak bir skalada kriterleri kiimelestirmek zordur.

4. En azindan bir kriter i¢in, hesaplamalardaki kiigiik farkliliklar tercihlerde
onemli degilken, bir¢ok kiiciik farkliligin toplami1 6nemli olabilir savi,

dogrudur.

3.1.5 Cok nitelikli karar verme modeli (MAUT)

Cok nitelikli karar verme modelleri, genellikle karmasik karar verme problemlerinde
uygulanmaktadir. Lojistik destek saglayici secimi genellikle karmasik bir siirectir.
Gerek tersine lojistik saglayicisi olsun, gerekse ileri lojisitik saglayicisi olsun,
yoneticiler lojistik sirketleri se¢iminde zorlanmaktadir. Bu yiizden de isletmeye en
uygun karar modeli secilmelidir. Karar vermenin karmasikligi, lojistik destek
saglayict secimini etkileyen niteliksel ve niceliksel faktorlerdir. Cok nitelikli karar
verme modelleri, karar vericiye basit bir hiyerarsi formundaki karmasik problemi
insa etmeye, risk ve belirsizlik altindaki biiylik sayidaki niteliksel ve niceliksel
faktorlerin hesaplanmasina yardimer olmaktadir. Cok nitelikli karar verme modelinin
temel etkinligi, deterministik ve rassal karar ortamlarinda karar verme yetisine sahip
olmasidir (Lorentz ve dig, 2012). Ozellikle ok ve karmasik kriterler ile bas etmede,
¢ok amach programlamaya gore bir¢cok avantaji bulunmaktadir. Bunlardan birkagci;
cok nitelikli karar verme modelinde c¢ok fazla proje baslangic analizi
gerekmemektedir. Cok nitelikli karar verme modeli, cok amacli programlamaya gore
daha fazla veriye ihtiyact bulunmaktadir. Cok nitelikli karar verme modeli, ¢ok

amacli programlama ile kiyaslaninca daha az hesapsal zorluga sahiptir.
Cok nitelikli karar verme modelinin uygulamas1 asagidaki adimlardan olugsmaktadir

(Kim ve dig, 2012):

1. Karar verme proleminin amaci tanimlanir ve problemin taslagi ayrintili bir
sekilde hazirlanir.
2. Karar ¢iktilarii etkileyen ilgili niteliklerin sonlu kiimesi tanimlanir ve deger

agaci olarak tanimlanan hiyerarsik forma yapilandirilir.
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3. Niteliklerin goreceli 6nem seviyeleri belirlenir.

4. Nitelik ve fayda skorlar1 arasindaki fonksiyonel iliski ile karar vericinin fayda
fonksiyonu gelistirilir. Bu iligki belirsiz ise, her bir nitelik i¢in beklenen fayda
skoru, olasilik dagilimlarinin uygun tipi kullanilarak belirlenir.

5. Her bir karar alternatifi i¢in toplam fayda skoru hesaplanir ve toplam fayda
skoru yardimiyla alternatifler siralanir.

6. Duyarlilik analizi uygulanir.

3.2 Matematiksel Programlama Modelleri

Tedarik zinciri problemlerinde uygulanan algoritma ¢ok fazladir. Bu algoritmalar,
tamamen problemin karmasikligina ve biiytikliigline bagl olarak degismektedir. Tez
caligmasi i¢in literatiir arastirmasi yapilirken bir¢ok algoritmaya ait makale ¢aligmasi
incelenmistir. Yapilmis olan ¢alismalari, ¢éziim yontemlerine gore siniflandirirsak;

deterministik yaklagimlar, rassal siiregler ve sezgisel yaklasimlardan bahsedebilir.

Tek bir karar vericiden bliylik bir sirkete kadar, herkes is hayatinda ya da 6zel
hayatinda karar verme problemiyle karsi karsiya kalmaktadir ve matematiksel
programlama modelleri, matematiksel amag fonksiyonlar1 yardimiyla karar vericiye
problemin formiilize edilip, zamandan ve maliyetten kazang saglayarak daha giivenli

bir sekilde sonuca ulasilmasina yardimci olmaktadir.

3.2.1 Deterministik Yaklasim

Yoneylem aragtirmast Yyaklagimlari, genel olarak iti¢ smifa ayrilmaktadir. Bu
yaklasimlar; deterministik yaklasim, stokastik yaklasim (Rassal Siirecler) ve sezgisel
metodlardir. Deterministik modeller adindan da anlasilacagi gibi, tiim datalarin %2100
kesinlikle bilindigi disiiniilerek kurulan modellerdir. Deterministik yaklagimda
matematiksel modeller dort smifa ayrilmaktadir. Bu yaklagimlar; tam sayili
programlama, karma tamsayili programlama, dogrusal programlama ve dogrusal
olmayan programlamadir. Tedarik zinciri ve lojistik sektoriiyle ilgili karar verme
problemlerinde deterministik yaklasimlardan sik¢a faydalanilmaktadir. Tedarik
zinciri ve lojistik sektoriinde, graf ve network akislar tesis tasarimi problemlerinde
de kullanilmaktadir (Rader, 2010). Dogrusal programlamanin standart formu,

asagidaki gibi lic boliimden olugmaktadir:
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1. Bir problemde amag¢ fonksiyonu ya en biiyilkleme ya da en kiigiikkleme
problemidir. Amag¢ fonksiyonuna ait genel formiil 1 nolu denklemde

gosterilmistir:
Masz_; CiXj (3.1)

2. Probleme ait kisitlarin genel formiilii 2 nolu denklemde asagidaki gibi

gosterilmistir:

Z’;:laijx,. =b,(i=12,..,m) (3.2)

3. Negatif olmama degisken durumu 3 nolu denklemde asagidaki gibidir:

X, >0,(j=12,...,n) (3.3)

3.2.1.1 Tam sayih programlama

Tam sayili programlama, degiskenlerin hepsinin tam say1 degeri aldig1 bir dogrusal
programlamadir. Tam sayili dogrusal programlamanin kullanim alan1 ¢ok ¢esitlidir.
Kullanim alanlarina; sermaye biitgeleme, sabit ddemeler problemi, gezgin satici
problemi, gdzetim problemi 6rnek olarak verilebilir. Ozellikle 0-1 tam sayil
programlama, karar verme problemlerinde sik¢a kullanilmaktadir. Tam sayili
dogrusal programlamanin matematiksel gosterimi 4 nolu denklemdeki gibidir
(Schrijver, 1998):

Max> c;X;

j=1
Oyleki;
> aX; =b (=12, m),
x; 20,(j=12,..,n),
X; 20,(j=12,..,n),
xjtamsayz,(ﬂj =12,...,n).

(3.4)

Yukaridaki matematiksel ifadede her x; degerinin tamsayr oldugu kabul

edilmektedir. Bu yilizden yukaridaki formda olusturulan matematiksel modellere, tam
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sayill dogrusal programlama denilmektedir. Tam sayili dogrusal programlamayi
¢ozmek icin kullanilan algoritmalar; dal siir algoritmasi, sifir bir sakli sayma
algoritmas1 ve kesme diizlemi algoritmasidir. Tam sayili dogrusal programlama

algoritmasinda ii¢ adim bulunmaktadir:

Adim 1. y degiskenini 0-1 tamsayilidir ve 0 < y < 1 araliginda deger almasi
gerektiginden degistirilir. Tam sayili dogrusal programlamaya ait ¢éziim uzayi

esnetilir. Dogrusal programlama i¢in uygun hale getirilmis olur.

Adim 2. Adim 1 sonucu dogrusal programlama haline getirilmis problem ¢oziiliir ve

stirekli en 1yi belirlenir.

Adim 3. Adim 2 sonucu bulunan siirekli en iyiden baslanilarak, ¢6ziim uzayinda
eklemeler yapilir ve yeni diizenlemeler yapilir. Bu eklemeler tekrar tekrar yapilarak

tam say1 olan en iyi u¢ nokta bulunur (Taha, 2007).

3. adim i¢in iki yontem bulunmaktadir. Bu yontemler, dal sinir algoritmasi ve kesme
diizlemi algoritmasidir. Literatiirde dal sinir algoritmasinin kesme diizleminden daha
basarili oldugu soylenilmektedir. Ilerleyen paragrafta, tam sayili programlamaya

ornek problemlerden bahsedilmektedir.

Karar verme problemlerinde en ¢ok kullanilan tam sayili programlama, 0-1 tam
saylli programlamadir. 0-1 tam sayili programlamada karar degiskeni 0 ya da 1
degerini almaktadir. Birgok 0-1 tam sayili programlama, “evet” ya da “hayir” olarak
goriiliir. Proje B’ye yatim yapmalimiyiz? Yeni {riin  Y’nin {retimine
baslamalimiy1z? Gibi sorularin cevaplari, “evet” ya da “hayir”dir. Bu tarz kararlar
i¢in, 0-1 tam sayili programlamanin uygulamasi ¢ok uygundur. Bu matematiksel
modellerin ¢ogunda, genellikle her bir kararda, “evet” cevabi 1’e denk gelirken,

“hayir” cevabi da 0’a denk gelmektedir. (Url-2)

3.2.1.2 Karma tam sayil programlama

Matematiksel modeldeki degerlerden bazilar1 gercek degerli (bu degerler kesirli
olabilir), bazilar1 da tam sayili degerler olabilir. Bu sekilde olan problemler karma
tam sayil1 programlamaya 6rnek verilmektedir. Amag fonksiyonu ve kisitlarin hepsi
dogrusal formda oldugu zaman karma tam sayili dogrusal programlama olarak
adlandirilmaktadir. Karma tam sayili dogrusal olmayan programlama tiirlerini

¢ozmek oldukg¢a zordur. Karma tam sayili dogrusal programlama teknikleri sadece
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karma problemleri ¢6zmek i¢in degil, ayn1 zamanda tam sayili problemler, 0-1 tam
sayili problemler veya gergek, tam sayili, 0-1 tam sayili ve bunlarin kombinasyonu
seklinde olan problem tiirlerini de ¢6zmek icin c¢ok etkilidir. 0-1 tam sayili
programlamada, her bir degisken sadece 0 veya 1 degerini almaktadir. Bir degiskenin
0 yada 1 degerini almasi, herhangi bir opsiyonu se¢me ya da reddetme, evet ya da
hayir, bir iriinii kullanma ya da kullanmama gibi ¢esitli anlamlara gelmektedir

(Schrijver, 1998).

Elimizdeki 2 kisittan sadece birinin tutulmasi istendiginde, yani bu 2 kisit arasindan
bir secim yapilmasi istenildigi durumda ve/veya kisitlar1 kullanilabilir. Farz edelim
ki, bir sirkette A makinasinda plastik tretimi limiti, dogrusal programlama
modelinde x; + x, < 10. Bir diger makine de ise x; + 5x, < 14. Uygulamada her iki
makineden biri secilmek zorundadir, her ikisi birlikte secilememektedir. Boyle bir
durumda, matematiksel modeli kurmak i¢in kolay ve etkili yontemler bulunmaktadir.
Iki etkili yontemden bahsedilebilir. ilki, se¢im yapmak istemedigimiz kisitin sag
tarafina cok biiyiik pozitif bir deger olan M degeri eklenebilir, 6rnek x; + 5x, < 14 +
M. M degeri eklendikten sonra, herhangi bir x; ve x, degeri bu kisit1 saglayacaktir,
clinkii kisitin sag taraf degeri ¢ok biiyiikk bir sayiyr ifade etmektedir. Bir bagka
deyisle, bu kisit elenmektedir ve matematiksel modelde x; + x, < 10 kisitn
belirleyici kisittir. Bir diger yontem ise, yukaridaki yontemle ayni etkiye sahiptir. 0-1
tam sayili degisken kullanilmaktadir ve 0-1 tam sayili degisken (y olarak
tanimlayalim) her 2 kisitta da kullanilir. Ornegin, x; + x, < 10 + My ve x; + 5x, <
14 + M(1-y) diye 2 kisit tanimlanir. Eger y=1 ise 2. kisit modelde belirleyici olur,
eger y=0 ise ilk kisit matematiksel modelde belirleyici olur. “y” ve “M” degerleri
kisitlara ekledikten sonra dogrusal programlama modeli, karma tam sayili programa

doniistirilmistir. (Url-3)

Tedarik zinciri problemlerinde, karma tam sayili matematiksel programlama sikca
kullanilmaktadir. Kannan ve dig. (2012) makalesinde, ¢evre dostu tedarik zinciri
yonetimi anlayisinin  6nemi vurgulanmaktadir. Makalede karma tam sayili
matematiksel modeli ¢6zmek i¢in Lingo 8 software on Intel core 2 duo’dan

yararlanilmugtir.
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3.2.1.3 Dogrusal olmayan programlama

Gergek hayattaki problemler modellenmek istenildiginde, amag¢ fonksiyonlarinin
veya kisitlarin dogrusal bir iliski igerisinde oldugu goriilmektedir. Matematiksel
modelin karar kisitlarindan en az birinin veya amac¢ fonksiyonunun dogrusal
olmadigi modeller, dogrusal olmayan programlamada incelenmektedir. Dogrusal
olmayan modeller i¢in genel bir algoritma olmamakla birlikte kisitlarin veya amag
fonksiyonunun yapisina gore dogrusal olmayan problemleri ¢6zmek igin bazi
teknikler gelistirilmistir. Dogrusal olmayan programlamayi, dogrusal programlama
ile kiyaslanirsa, su bir gercektir ki dogrusal olmayan programlamaya ornek
problemleri ¢dzmek daha karmasik ve daha ¢ok zaman almaktadir. Dogrusal
olmayan programlamay1 ¢6zmek i¢in kullanilan yontemlerden bazilari, Kuhn Tucker
Kosullari, Langrange Carpanlar1 Yontemi, Klasik Optimizasyon Kurami, Kuadratik

Programlama, Ayrilabilir Programlama 6rnek olarak verilebilir.

3.2.2 Stokastik modeller

Olasilik teorisinde, stokastik siirecler veya rassal siiregler, deterministik siireclerin
tersidir. Sadece bir tane olasi gercek siiregle belli bir zaman altinda ilgilenmek
yerine, stokastik veya rassal bir siirecte olasilik dagilimi ile tanimlanmis, %100
kesinligi olmayan bir siirecle ilgilenilmektedir. Bu demek oluyor ki, baslangic
noktas1 bilinirse, siirecin gidebilecegi bir¢ok olasilik vardir, ama bazi yollar daha
fazla rassal veya daha az rassal olabilir (Adesina, 2008). Rassal stiregleri genel olarak
siiflandirilirsa; kesikli zaman markov zincirleri, siirekli zaman markov zincirleri,

kuyruk teorisi ve karar analizidir.

3.2.2.1 Kesikli zaman markov zincirleri

(X,, n=01,2,...) degeri sonlu veya sayilabilir olast degerler almaktadir. Aksi
sOylenmedikge, siirecin olasi degerler kiimesi negatif olmayan tam sayr degerleri
kiimesi ile gosterilmektedir {0,1,2,...}. Eger X,,= 1 ise, 0 zaman siire¢ n zamaninda i
durumunda bulunmaktadir. Siirecin i durumundan j durumuna gegisinde, belirli bir
olasilik vardir ve P;; olarak gosterilir. P;; gosterimi 5 nolu denklemde asagidaki

gibidir:
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P{Xnﬂ = .l | X, = in’Xn—l = in—l""’xl = il’XO = iO}: I:)ij (35)

Biitiin bolge iy, i1, ... , in_q, 1, J ve tim n=>0. Bu sekilde gosterilen stokastik
siregler, Markov zinciri olarak bilinmektedir. 5 nolu denklem su sekilde
yorumlanabilir: herhangi bir X,,,; durumunun kosullu dagilimi, verilen Xy, X4, ...,
Xp—q1 durumlarindan bagimsizdir. Sadece simdiki zamanda bulunan duruma
bagimhdir. P;; degeri, i bolgesinden j bolgesine gegisteki olasilik degerini
gostermektedir. Resnick (2002)’ye gore olasiliklar pozitif ve durumlar arasi gegis

almak zorunda oldugundan dolay1 6 nolu denklem saglanmak zorundadir:

P;20i,j20)  P=L1i=01.. (3.6)

Chapman-kolmogorov denklemleri

Chapman-kolmogorov denklemlerinde, gecis olasiligi P;;’den bahsedilmektedir.
Burada n adim gegis olasiligi olan P;;" olasiigindan bahsedilecektir. P;;™ olasilig, i

durumundan j durumuna n adimda gitme olasiligini ifade etmektedir (Ross, 2010).
v =Xy =1,n>0,i,j>0 (3.7)

Chapman-Kolmogorov denklemi n adim gegis matrisini hesaplamak i¢in bir metod
onermektedir. Ross (2010)’a gore bu metod 8 nolu denklemdeki gibi

gosterilmektedir:

Pijn+m :;REPKTHn,mZO (38)

Durumlarin siniflandirilmasi

Markov zincirileri, ¢ok gecislerden sonra daha kararl1 bir yapiya ulasmaktadir.

Erisilebilir Durum: Eger i durumundan j durumuna n adimda gitme olasilig1 varsa,
Pijn > 0 ve n =0 ise durum j’ye, durum i’den ulasilabilir. Buna da i’den j’ye

“Erisilebilir Durum” denilmektedir.

Haberlesir Durum: [ ve j durumlari karsilikli olarak erisilebilir ise yani i

durumundan j durumuna ve aynm sekilde j durumundan i durumuna erisilebilir ise
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“Haberlesir Durumlar” denilmektedir. Haberlesir durumlar i¢in asagidaki 3 kuralin

saglanmasi gereklidir:

I.  Heri >0 ig¢in, durum i kendisi ile haberlesir.
ii.  Eger durum i durum j ile haberlesirse, durum j de durum i ile haberlesir.
iii.  Eger durum i durum j ile haberlesir, durum j durum k ile haberlesirse, o

zaman durum i de durum k ile haberlesir.

Kapal Kiime: A kiimesinin i¢indeki her durum, gene A kiimesinin igerisindeki
baska bir durumdan erisilebiliyorsa, A kiimesine Kapal1 Kiime denir. Kapali kiimede

sadece bir tane haberlesir durum kiimesi bulunmaktadir.

Emici Durum: P;; = 1 ise, i durumu emici durumdur. Bir diger deyisle, emici bir

duruma giris s6z konusu oldugunda, bu durumdan ayrilma olasilig: sifirdir.
Gecici Durum: Eger P;; > 0 iken P;; = 0 ise i durumuna gegici durum denmektedir. I

durumundan ayrilmak miimkiin fakat i durumundan ayrildiktan sonra tekrardan i

durumuna geri dontilemiyorsa, i durumuna gegici durum denir.

Devirli Durum: Eger i durumundan ayrildiktan sonra tekrar i durumuna gegis
miimkiinse i durumuna devirli durum denir. I durumu gegici bir durum degilse devirli

bir durumdur.

Periyodik Durum: Periyodik durumda, i durumundan ayrildiktan sonra gene i
durumuna gecis miimkiin kilinmaktadir. Fakat k>1 ve i durumuna geri doniis icin
gerekli yollar k nin bir kat1 ise i durumu periyodik bir durumdur ve k periyodik bir
durum denir. 1 durumu periyodik olmayan bir durum ise i durumuna aperiyodik

durum denir.

Ergodik zincir: Eger tim durumlar devirli, aperiyodik, birbirleri ile haberlesir

durumda iseler biitiin durumlarin olusturdugu zincire ergodik zincir denir.
Oneri 1

Herhangi bir haberlesir durum kiimesi C; igin, biitiin durumlar devirli veya biitiin

durumlar gecislidir.
Oneri 2

Eger S = (; ise o zaman Markov zinciri indirgenemez Markov zinciridir.

Indirgenemez bir Markov zinciri icin, diger tim durumlar devirli veya gegisli
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durumlardir. indirgenemez Markov zincirinde eger tiim durumlar devirli durum ise o

zaman Markov zinciri de devirlidir (Bas, t.y.).

3.2.2.2 Siirekli zaman markov zincirleri

Stirekli zaman Markov zincirleri, Markov 06zelligine sahip bir stokastik prosestir.
Markov ozelligi sartli olasilik dagilimina sahiptir. Eger s zamanindaki durum
biliniyorsa t + s zamanindaki durum, ge¢cmisten bagimsizdir. Sadece s zamanindan t
+ s zamanima gegisteki t zamani bizi ilgilendirir. Farz edelim ki siirekli zaman
Markov zinciri, zaman 0 da i durumuna girmektedir ve 10 dk boyunca i durumundan
ayrilmaz yani gecis meydana gelmez. T; farkli bir duruma gegis yapmadan dnceki

durum i de kaldig1 zaman miktarini gostermektedir (Ross, 2010). O zaman:
P{T, >15|T, 210} =P{T, > 5} (3.9)
Genel tanimlamasi 10 nolu denklemde gosterilmistir:
P{T, >s+t|T, > s}=P{T, >t} 3s,t > 0. (3.10)

Bu yiizden, rassal degisken T; hafizasizlik 6zelligine sahiptir ve iissel bir dagilima
sahip olmak zorundadir. Siirekli zaman Markov zincirinin temel 6zellikleri asagidaki
gibidir;
i.  Ne zaman proses, i durumuna gelirse, ilgili proses durum i’de belli bir zaman
gecirir. Siire¢ farkli bir duruma geg¢is yapmadan once, oran V; ile issel

dagilima sahiptir. Eger prosesin durum 1 de ge¢irdigi zamana H( 1 ) denilirse:

H (i) ~ expo(V,)
E[H(@)]=1/(V,) (3.11)

ii.  Proses durum i den ayrildig1 zaman, P;; olasilig ile durum j ye gegis yapar.

P;; olasiig1 12 nolu denklemdeki 6zellikleri saglamak zorundadur:

P. =0,3i'ler
> P =13i'ler (3.12)
i
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Siirekli zaman Markov zincirleri, kesikli zaman Markov zincirine bagli olarak, bir
durumdan baska bir duruma gecis yapan stokastik prosestir ama baska bir duruma
gecmeden Once her bir durumda belli bir zaman gegirir ve lissel bir dagilima sahiptir.
Ek olarak, durum i de gegirdigi zaman miktar1 ve bir sonraki ziyaret ettigi durumda

gecirdigi zaman miktar1 birbirinden bagimsiz rassal degisken olmak zorundadir (Bas,

ty.).

Dogum ve oliim siiregleri

Durrett (2012)’ye gore herhangi bir zaman diliminde bir durumda bir sistemde n tane
insan var ve daha sonra lissel oran A, ile sisteme yeni variglar olmaktadir. Ayn
sekilde tissel oran p,, ile insanlar sistemden ayrilmaktadir. Yani, ne zaman sistemde n
tane insan varsa, o zaman bir sonraki varis olana kadar ki zaman, ortalama 1/ A,
issel dagilimina sahiptir ve tssel dagilimli 1/u, ortalamalaya sahip bir sonraki
ayrilisgtan bagimsizdir. Bu tarz sistemeler dogum ve Oliim siirecleri olarak
adlandirilir. Bu yiizden, durum n’den gegisler dogrudan sadece n-1 veya n+l
durumlarina olan gecisler oldugu i¢in, dogum ve O6lim siiregleri siirekli zaman

Markov zinciridir. Dogum ve 6liim siire¢lerine ait genel gosterim 13 nolu denklemde

gosterilmistir:
V, =4,
V, = A i =0
Por =1, (3.13)
Pia=A4 (4 +4),i-0

Pia=m /(A4 +4)1>-0

Gecis olasilik fonksiyonu P (1)

P, (1) = P{X(t+s)=j| X(s) =i} (3.14)

14 nolu denklem, i durumunda olan bir durumun, t zaman sonra j durumuna gegis
olasiligmi ifade etmektedir. Bu ifade genellikle siirekli zaman Markov zincirinin
gecis olasiligr olarak tanimlanir. P { X(t+s) =) | X(s) =1 }, s zamaninda i durumunda

oldugu biliniyorsa, t+s zamaninda j durumunda olma olasiligini ifade etmektedir.

P;j(t+s) olasiligini hesaplamak i¢in Chapman Kolmogorov denklemi kullanilabilir.

Burada tek 6nemli olan, diin ve bugilindiir. Durrett (2012)’ye gore ge¢mis zamanda
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olan durumla ilgilenilmez. Bir diger deyisle, hafizasizlik 6zelliginden

yararlanilmaktadir.

Pij (t + 5) = Z Pik (S)-ij (t)

keS (3.15)
P(t+s) = P(t).P(s)

3.2.2.3 Kuyruk teorisi

Ross (2010) kitabinda bahsettigi lizere, kuyruk teorisi oncelikle siraya girilmesi,
bekleme ve bulunan bu sirada servis saglama gibi islemlerin matematiksel
ifadeleridir. Kuyrukta bekleme zamani, servis zamani, servisin veya hizmetin degeri
ve mesgul ya da miisait bir sistemden hizmet alirken beklenen zaman degeri gibi
durumlarla ilgilenilmektedir. Kuyruk teorisinin ¢esitli sektorlerde uygulama alani
bulunmaktadir. Uretim sektdrii, arama merkezleri, bankalar, telekomiinikasyon,
bilisim sektorii, karar verme problemleri kuyruk teorisinin uygulama alani buldugu
orneklerden birkagidir. Kuyruk teorisinde kullanilan temel ifadelerden bazilari

asagidaki gibidir:

L, bir sistemde bulunan ortalama miisteri sayisi

Lg, kuyrukta bekleyen ortalama miisteri sayisi

W, sistemde bir miisterinin harcadig: ortalama zaman

W), kuyrukta bir miisterinin ortalama harcadigi zaman

3.2.3 Veri zarflama analizi (VZA)

Veri zarflama analizi, ¢oklu girdileri ¢oklu ¢iktilara ¢eviren, karar verme birimleri
olarak ¢agirilan karar noktalarmin, géreceli performansini 6l¢gmek i¢in kullanilan veri
tabanli bir yaklasimdir. Veri zarflama analizi, son yillarda siklikla kullamilan bir
uygulamadir. Hastane, tiniversiteler, sehirler gibi bir¢cok alanin performans
Ol¢timiinde veri zarflama analizleri kullanilmaktadir. Veri zarflama analizi bir¢ok
varsayim icerdigi i¢in, bagka yaklasimlara ve uygulamalara acgik bir uygulamadir.
Veri zarflama analizi, iligkilerin deneysel tahminlerini elde etmek icin yeni yollar
saglayan gozlemsel veriye uygulanan matematiksel programlama modelidir. Veri
zarflama analizi, ilk olarak Charnes (1978) makalesinde bahsedilen dogrusal

programlama tekniklerinden biridir.
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3.2.4 Sezgisel algoritmalar

Birden fazla alternatif arasindan ¢6ziimii bulmada kullanilan sezgisel algoritmalar, en
1yl ¢0ziimii bulmay1 garanti etmez. Sezgisel algoritmalar daha ¢ok yaklasik ¢6ziim
olarak anilmaktadir. Genellikle en i1yiyi degil, en iyiye en yakini bulmada yardimeci
olan bir algoritmadir. En iyi ¢éziimii bulmasi da olasidir. Sezgisel algoritmanin
buldugu sonucun en iyi ¢6ziim oldugu ispatlanana kadar, sezgisel algoritma islemlere
(cagirilmaya) devam eder. Sezgisel algoritmalarin tercih edilmesindeki en onemli
neden; sonuca hizli ve kolay bir sekilde gitmesidir. (Url-4) Sezgisel algoritma

cesitlerine agagidaki algoritmalar 6rnek olarak verilebilir:

e Ac¢ Gozlii Arama Algoritmasi
e Tepe Tirmanma Algoritmasi
e A Star Algoritmast

e Demet Arama Algoritmasi

3.2.5 istatistiksel modeller

Tedarik zincirinde; gerek satin almada, gerekse lojistik destek saglayici segiminde
her alanda rassal bir belirsizlik soz konusudur. Istatiksel modeller, bu rassal
belirsizlik durumu ile basa ¢ikmaya ¢alismaktadir. Rassal belirsizlik durumu birgok
tedarik zinciri alaninda varolmasina ragmen, sadece birka¢ tane model ger¢ekten bu
problemle bas etmeye c¢alismaktadir (De Boer ve dig, 2001). Karar verme
problemlerinde uygulanan istatiksel modellerden bazilari; temel bilesen analizi,

konjoint analizi, kesikli se¢im modelidir.
3.2.6 Maliyet tabanh modeller

3.2.6.1 Faaliyete dayali maliyetleme modeli (ABC)

Faaliyete dayali maliyetleme modeli, bir isletmedeki aktivitelerin hepsini tanimlar.
Daha sonrasinda her bir aktiveteye ait kaynagin maliyetini isletmedeki iiriin ve tiim
servislere atayan modele faaliyete dayali maliyetlendirme modeli denir. Faaliyete
dayali maliyetlendirme modelinde genellikle, direkt olmayan maliyetler, direkt
maliyetlere atanmaktadir. Bir organizasyonda, faaliyete dayali maliyetleme modeli,
organizasyonun kaynak maliyetlerini aktiviteler araciligiyla dogrudan {iriinlere ve
dogrudan servis saglayicilarina atar. Genellikle dis kaynak kullanimi, fiyatlandirma

gibi stratejik kararlar1 desteklemek icin kullanilan bir maliyetleme metodur. Faaliyete
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dayali maliyetlendirme metodunu, trin karliligini hesaplama ve operasyonel
maliyetleri yonetme veya alternatif olarak kaynak kullanimini izlemeye yonelik bir

yaklasim olarak tanimlanmaktadir (Kaplan ve dig, 2004).

3.2.6.2 Sahipligin toplam maliyeti

Sahipligin toplam maliyeti (STM), sadece satin alma ile ilgili maliyetlerle
ilgilenmez. Onun haricinde, iligkili her tiirlii faaliyetteki harcamalar1 da igererek
maliyet olarak yansitilir. Siparis maliyetleri, kalite, indirim uygulamalar1 gibi
nedenlerden firmaya ek olarak gelebilecek maliyetleri gostermektedir (Orhan ve dig,
2012).

Yukarida da bahsedildigi gibi, STM satin alma siireciyle ilgili tiim adimlardaki ilgili
maliyetlere odaklanmaktadir. Bu yiizden STM sadece satin alma maliyeti degil,
kullanim, edinme, siireklilik, satin alinan servis veya iiriiniin takibi gibi faaliyetlerin
hepsinden olusan maliyetlendirmeyi icermektedir (Lee, 2000). Uriin veya servislerin
fiyatlandirmasina ek olarak, baska maliyet faktorleride dnemli rol oynamaktadir.
Kalite, iiriin yada servis eksikligi, tedarik¢inin giivenilir olmayan teslimat servisi,
ulasim maliyeti, siparis verme maliyeti, kalite kontrol maliyeti gibi maliyetlerde

STM’nin kapsamina girmektedir.
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4. KARAR VERME PROSESINDE ANALITIK HIYERARSI SURECI

Analitik hiyerarsi siireci (AHS), ilk olarak Myers ve Alpert tarafindan bahsedilmistir.
1977 yilinda da Saaty tarafindan uygulanmis ve gelistirilmis, cok kriterli karar verme
modeli metodlarindan biridir. AHS, ¢ok kriter i¢ceren karmasik problemleri ¢ozmek
icin kullanilmaktadir. Analitik hiyerarsi siireci 6nemli 6zelliklere sahiptir. Her bir
kriterin goreceli 6nemi ile ilgili bilgileri saglamak, karar vericinin gorevidir ve daha
sonrasinda karar verici her bir karar alternatifi ic¢in, karar kriterinde bir tercih
belirlemelidir. AHS son zamanlarda sik¢a kullanilan ¢ok kriterli karar verme
modllerinden biridir. Tercih edilmesinin en biiyiik nedenlerinden biri de ¢ok gii¢lii ve
esnek bir model olmasidir. Karar vericilere oOnceliklerini dikkate alarak, hem
niteliksel hem de niceliksel yargilarla en iyi karar1 vermelerine olanak saglamaktadir.
Birebir kiyaslama sonucu verilen karardaki karmasikligi azaltmaktadir. Bdylece
sadece karar vericinin en iyi karara ulagmasin1 saglamaz, ayni zamanda karmagik

olmayan bir mantigin ortaya ¢ikmasini saglamaktadir.

AHS yontemi dort adimdan olusmaktadir. Bunlar karar probleminin amaci, bu
amaca ulasmak i¢in kriterler, her bir kriteri olusturan alt kriterler ve alternatiflerdir.
Bu dort adim, problemde bir hiyerarsi olusturmaktadir. Karar verme siirecine
baslarken ilk gerekli olan adim, karar probleminin amacinin agik ve net bir bigimde
tanimlanmasidir. AHS metodu ile karar vermede sadece nicel verilerden degil, ayni
zamanda nitel verilerden de yararlanilmaktadir. AHS metodu, sundugu hiyerarsi
sayesinde biiyiik olan resmi daha kiigiik bir sistem olarak goérerek, sistemin daha iyi

analiz edilebilmesine olanak saglamaktadir.

AHS’nin temelde ii¢ prensipi bulunmaktadir. Bunlar alt gruplara ayirma, ikili
karsilikli kiyaslama ile yargi ve hiyerarsik alt gruplara ayirma veya Onceliklerin
belirlenmesidir (Saaty, 2000). Alt gruplara ayirma prensipi, karmagik bir problemin,
yukarida bahsedildigi gibi kriterlere, alt kriterlere gibi alt gruplara ayirarak, karar
verme siireci igin hiyerarsik bir yap1 olusturulmasidir. Kiyaslamali yargt prensibi, bir
gruptaki elementlerin kombinasyonlu olarak ikili bir sekilde kiyaslanmalaria olanak

vermektedir. Bu ikili kiyaslama, iist 6geye bagli kalarak elementlerin bolgesel
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onceliklerini (agirlik) tiireterek kullanilir. Hiyerarsik kompozisyon veya sentez, bir
kiimedeki elementlerin agirliklari, list 6ge elementlerin oncelikleri ile ¢arpmamiza

olanak verir. Boylece, dogrudan hiyerarsi ile genis ¢apli 6ncelikler tiiretilmis olur.
AHS yo6ntemi 4 aksiyoma sahiptir (Forman ve Gass, 1999):

1. Terslik Aksiyomu: Terslik aksiyomu karar vericinin objektif bir sekilde
analiz ve karar verebilmesi i¢in ¢ok dnemlidir. Ornegin A ve B alt kriterleri,
C kriterinin alt kriterleri olsun. Eger A alt kriteri B alt kriterinden dort kat
daha biiyiikse, ayn1 sekilde B alt kriteri de A alt Kriterinden dort kat daha
kiigtiktiir. Bu durum P, (A, B) =1/ P. ( B, A) olarak 6zetlenmektedir.

2. Homojenlik Aksiyomu: Homojenlik aksiyomu, karsilastirilan kriterlerin ve
alternatiflerin ikili kiyaslamalarda birbirlerinden farkliliginin ¢cok olmamasi
gerektigini vurgular. Bu farkliligin ¢ok farkli olmasi durumunda, yargilarda
onemli Ol¢iide hata meydana gelmektedir. Boylelikle verilen kararin
tutarsizligl artmaktadir. AHS Olgeginde 1°den 9’a kadar oOlgeklendirme
kullanilmaktadir.

3. Sentez Aksiyomu: Sentez aksiyomu hiyerarsideki elementlerin oncelikleri
veya yargilarinin, daha diisiik seviyedeki elmentlere bagli olmadigini belirtir.
Sentez aksiyomu, ciddi bir arastirma gerektirmektedir. Se¢cim uygulamarinda,
alternatif tercihlerinde neredeyse her zaman amag {ist seviyedeki elementlere
bagliyken, amacin 6nemi daha diisiik seviyedeki elementlere de (alternatifler)
bagli olabilir. Bdyle bir bagimlilik s6z konusuysa, sentez aksiyomu
uygulanamaz. Boyle durumlar i¢in, hiyerarsideki alt seviyedeki faktorlerden
iist seviyedeki faktorlere dogru geri bildirimin var olmasi durumunda,
AHS’nin uygulanmasinda alternatif bir yol bulunmaktadir. Boyle bir
durumda AHS’nin  hiyerarsik  kompozisyonu yerine supermatriks
hesaplamasini kullanilmaktadir (Saaty, 1986).

4. Beklenti Aksiyomu: Beklenti Aksiyomu daha sonradan Saaty tarafindan
sunulmustur. Beklenti aksiyomu biiyiik bir belirsizlik gibi dursada 6nemlidir,
clinkii AHS bir¢ok acidan uygulanabilirligini miimkiin kilmaktadir ve
boylece amaglanan hedef i¢in tiim diislincelerin hiyerarside yer almasi

saglanmaktadir.
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4.1 AHS Uygulama Adimlar

AHS’de ilk adim, problemi pargalarina ayirarak bir hiyerarsi gelistirmektir. AHS de
karar verme siireci modeline ait hiyerarsi ii¢ ana adimdan olusmaktadir. ilk adim
amacin (ulasilmak istenen hedef) agik bir sekilde tanimlanmasidir. ikinci adim,
hedefe ulagsmada amaci en ¢ok etkileyen ve titizlikle analiz edilerek belirlenmesi
gereken faktorlerdir. Son adim ise amaca ulagsmada varolan alternatiflerdir. Herhangi
bir seviyedeki elementlerin karsilikli olarak bagimsiz oldugu varsayilmaktadir. Daha
actk olmasi i¢in AHS’nin hiyerarsik yapisi basit bir ornek ile aciklanmistir.
Hiyerarsik yap1 da Sekil 4.1°de gosterilmistir. Farz edelim ki A sirketi tersine lojistik
faaliyetlerinde dis kaynak kullanimina gitmek istemektedir. Dis kaynak secimini
etkileyen ana dort faktor bulunmaktadir. Bunlar Kkalite, tersine lojistik maliyeti,
teslimat hiz1 ve teknik yetenektir. Tersine lojistik faaliyeti saglayici 3 alternatif sirket
bulunmaktadir. Bunlar da Sirket A, Sirket B ve Sirket C olsun. Bu 6rnege dair
hiyerarsik yap1 Sekil 4.1°deki gibidir.

Tersine Lojistik
Faaliveflerinde Destek
Verecek En Iyi Lojistik
Sirketinin Secimi
Tersine g
Kalite Lojistik Teslimat Hin Tekik Yetenek
Maliyeti
e TN 7 —
-'- \\ e . /., \ ~ - /
e et
\\. "'..-l. - , — .-'/ o \
; S s ', 7 i . \\
AW/ \_ ./ ~\
e 1 ¥
A Sirketi B Sirketi C Sirketi

Sekil 4.1 : Ornek hiyerarsik yap.
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Amag: Tersine lojistik faaliyetlerinde destek olacak en iyi lojistik sirketinin
secimi

Kisit 1: Kalite

Kisit 2: Tersine Lojistik Maliyeti

Kisit 3: Teslimat Hiz1

Kisit 4: Teknik Yetenek

AHS’nin uygulama adimlar1 asagidaki gibidir:

1.

Problemin ne oldugu agik bir sekilde tanimlanir ve karar verme probleminin
amaci belirlenilir.

Karar verme probleminin hiyerarsisi olusturulur. En iist seviyede hedef, ikinci
adimda kriterler, daha sonrasinda ilgili kritere bagl olan alt kriterler (her
kriter bir alt kritere sahip olmak zorunda degildir) ve en son olarak da
alternatifler olacak sekilde karar verme problemine ait hiyerarsik yap1
olusturulur.

Ulasilmak istenen hedefi etkileyen faktorler, alt faktorler ve alternatifler
karsihikli  kiyaslama  yardimiyla karsilastirma  matrisi  olusturulur.
Karsilastirma matrisi ikili kiyaslama yardimiyla olmaktadir.

Karsilagtirma matrisine gore agirlik vektori olusturulur.

Tutarlilik oran1 hesaplanir.

Eger tutarli olmama gibi bir durumla karsilasilirsa, tekrardan kriterlerin ikili

kiyaslamasi yapilir. Tutarlilik elde edilene kadar, islem dongtisti devam eder.

Genel olarak AHS’nin akis diyagrami, Sekil 4.2 AHS Akis Diyagrami’nda

gosterilmistir (Wanga ve dig, 2004).
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Erpblem Analiz v
Hixrerarzilc Wap

||

Alternabifler: belirlems

||

Ticili losraslamalar (leriter
wre alternatifler)

)

- -

T tarlilils kontroli Hayr

1
if

Hixrerargils sente=

||

Hearbir alternatif icin
ncelilktlerin belirlenmesi

Sekil 4.2 : AHS akis diyagrami, Ge Wanga, Samuel H. Huangb, John P.
Dismukesa (2004)’den uyarlanmistir.

4.1.1 Karar verme probleminin hiyerarsik yapisinin olusturulmasi

Analitik Hiyerarsi Siirecinde, karar verme problemi siirecini etkileyen her tiirlii
faktor ve alt faktorler ayrintili bir sekilde incelenmelidir. Siireci etkileyen faktorlerin
tanimlanmas1 kadar Onemli olan bir diger sey, varolan alternatiflerin de
belirlenmesidir. Bu faktor ve alternatifleri belirlerken uzman kisilerden yardim alinir
veya anket c¢aligsmalar1 kullanilir. Bu bilgilerin 15181inda hedef, faktorler, alt faktorler

ve alternatifler belirlenir (Saaty, 2008).
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4.1.2 Karsilastirma matrisinin olusturulmasi

Faktorlerin ikili olarak kiyaslanmasi ¢ok oOnemlidir. Faktorler karsilikli olarak
kiyaslanmas1 sonucu faktdrlerin goreceli 6nem orani belirlenmektedir. Bu oran, iki
faktoriin iligkisinin 6nem seviyesinin anlasilmasma yardimci olmaktadir. AHS’de
degerlendirmeleri olusturmak igin s6zlii 6lgek kullanilmaktadir. Bu 6lgek sirasal bir
Olcektir. Eger karar verici A faktorliniin B faktoriinden ¢ok daha 6nemli olarak
degerlendiriyorsa, A faktoriiniin B faktoriinden daha 6nemli oldugunu biliriz, fakat A
ve B faktorleri araligi veya A faktoriiniin B faktoriine olan oranini bilemeyiz

(Adamcsek ve Lor, 2008).

Bu adimda en {ist seviyeden baslayarak her bir kriterin karsilagtirilmasi ile kare bir
matris olan karsilastirma matrisi olusturulur. Karar verme probleminde n tane kriter
var ise, yapilmasi gereken ikili karsilagtirma sayisi, 2 nolu denklem ile

hesaplanabilir.

C(n2)=n/(n—2)1.2=n.(n-1)/2,(n>2) (4.2)
Karsilastirma matrisi, bir kare matristir. Karsilagtirma matrisinin kdsegenindeki
elemetlerin degeri 1’dir. Karar verme probleminde ajj, i faktoriiniin j faktoriine gore
Oonem derecesini gostermektedir. A matriside karsilastirma matrisini ifade etmektedir
(Bkz.Sekil 4.3: Karsilastirma Matrisi). Karsilastirma matrisini olusturmak igin
karsilastirma Slcegi kullanilmaktadir (Bkz.Cizelge 4.1: Karsilastirma Olgegi).
Karsilagtirma matrisi asagidaki 6zelliklere sahiptir (Saaty ve Ozdemir, 2003):

e Eger i faktori ile j faktorii ayn1 6neme sahipse aj; = a;; degerini alir.
o Kodsegen lizerindeki deger 1°dir. Ciinkii karsilagtirma matrisinin kdsegeni i=j
demektir. Bu da ilgili faktoriin kendisiyle kiyaslandigin1 gostermektedir.

° Eger ajj = 1/ dji , Gji +0.
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a'11 a12 aln all
a'Zl a'22 2n 1/ a12
a, a, .. a,]| |la,

aln

2n

a

nn_|

Sekil 4.3 : Karsilastirma matrisi, Saaty, Thomas, L. (1999)’dan

uyarlanmistir.

Cizelge 4.1 : Ikili karsilastirma 6lcegi, Saaty, Thomas, L. (1999)’dan

uyarlanmistir.

Onem Derecesi

Tanimi

Aciklamasi

1

Esit nem seviyesine
sahip

ikili kiyaslama yapilan
alternatif/kriterler amaci
ayni oranda etkiler.

Biraz daha onemli

Ikili kiyaslama yapilan
alternatif/kriterlerden biri
amaci etkilemede biraz
daha onemli.

Fazla onemli

Ikili kiyaslama yapilan
alternatif/kriterlerden biri
amaci etkilemede fazla
Onemli.

Cok fazla 6nemli

Ikili kiyaslama yapilan
alternatif/kriterlerden biri
amaci etkilemede ¢ok
fazla dnemli.

Asir1 derecede 6nemli

Ikili kiyaslama yapilan
alternatif/kriterlerden biri
amaci etkilemede asir1
derece onemli.

2,4,6,8

Ara degerler

Degerlendirme sirasinda
yukaridaki degerler
yardimc1 olmuyorsa, ara
degerler kullanilir.

4.1.3 Onem dagilim belirlenmesi

Boliim 4.1.2°de bahsedildigi gibi, A matrisi karsilastirma matrisini ifade etmektedir.

Karsilastirma matrisi kriterlerin birbirleriyle karsilastirilmasi sonucu olusmaktadir.

Fakat bu matrise bakarak, bir kriterin toplamda ne kadar énem dagilimina sahip
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oldugunun dogrudan anlasilmasi miimkiin degildir. Bu yiizden, bu boliimde yiizde
onem dagilimimin belirlenmesinden bahsedilecektir. A matrisinin siitunlarindan

yararlanilarak formiil (4.2)’deki B vektorii elde edilmektedir (Taha, 2007).

bll
b21
. a
B = by =—— (4.2)
. Zaij
. i=1
Dy |

B siitun vektorlerinin bir araya gelmesiyle de formiil (4.3)’teki gibi C matrisi
olusturulur. C matrisinin satirlarinin aritmetik ortalamasinin alinmasiyla, formiil (4.4)
yardimiyla, oncelik vektorii (6nem dagilimi) olan W vektorii elde edilir. W vektorii
formiil (4.5)’te gosterilmstir. W vektorii yardimiyla bir Kkriterin (faktoriin) diger

kriterler arasindaki 6nem derecesi elde edilir (Taha, 2007).

Cll C12 Cln
CZl C22 CZn
C= (4.3)
_Cnl Cn2 Cnn_

W, = j=1 (4.4)
n
o
WZ
W= (4.5)
_Wn_

48



4.1.4 Tutarhlik hesaplama

Insan faktériiniin oldugu her yerde yanilma payinin olmasi kaginilmazdir. AHS de de
kriterlerin karsilikli olarak kiyaslanmasinda, uzman kisilerden yararlanilsa da karar
vericinin, kriterlerin kiyaslamasinda hata yapmasi miimkiindiir. Bu yiizden AHS’de

tutarliligin hesaplanmasi i¢in bir adim bulunmaktadir (Taha, 2007).

e A matrisi (karsilastirma matrisi), W (6nem dagilimi) vektorii ile garpilarak 6 nolu

denklemdeki gibi D vektorii elde edilir.

a;;, dp ... A, W,
a21 a22 a2n W2
D= X (4.6)
_anl an2 a‘nn_ _Wn_

e D matrisinin W matrisi ile karsilikli elemanlarinin birbirine béliinmesiyle, 7 nolu
denklemdeki gibi temel deger elde edilir. Temel degerin aritmetik ortalamasinin

alinmasiyla da, karsilastirmayi ilgilendiren A (temel deger) bulunur.

4,
E. :Wi,l —1,2,...,” (47)

o= (4.8)

e Tutarhilik gostergesi CI formiilii 9 nolu denklemde gosterilmistir. CI (tutarlilik
gostergesi) hesaplandiktan sonra, Random gosterge RI yardimiyla faktor
kiyaslama i¢i tutarlilik oran1 CR 6lgiiliir. CR (tutarlilik orani) formiilii 10 nolu
denklemde gosterilmistir. CR (tutarlilik oraninin) 0.10°dan kiiglik olmasi
kargilastirmanin  tutarli  oldugunu, CR’nin 0.10’dan biiyik olmas: da

karsilagtirmanin tutarli olmadigim1 gostermektedir. Bir faktor kiyaslamanin
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tutarsiz olmasi, karar vericinin hata yaptigin1 ya da AHS metodunda hesaplama

sirasinda bir yanlis yapilmis olabilecegini gostermektedir. (Url-5)
A-n
Cl=""7 (4.9)

Cizelge 4.2 : RI Degerleri, Saaty, Thomas, L. (1999)’ dan uyarlanmustir.

N RI N RI
1 0 8 1,41
2 0 9 1,45
3 0,58 10 1,49
4 0,90 11 151
5 1,12 12 1,48
6 1,24 13 1,56
Cl
CR=—2r (4.10)

4.1.5 Alternatiflerin 6nem sirasini belirleme

Oncelikle, her bir kriter i¢in karar noktalarmin toplamdaki énem dagilimi (yiizde
onem dagilimi) bulunmaktadir. Yiizde 6nem dagilimi igin, karsilastirma matris
carpimlari, n kere (toplam kriter sayis1 kadar) tekrar edilmektedir. Yiizde dnem
dagilim, S vektorii ile gosterilmektedir. 2 adimdan meydana gelmektedir. ilk adimda
kriterlerin karar noktalar1 iizerindeki 6nem dagilimi belirlenir. Bu matriste karar
matrisi K olarak adlandirilir, 12 nolu denklemde gosterilmistir. Karar matrisinin de
W vektorii ile ¢arpilmasiyla, segeneklerin toplamdaki onem dagilimi elde edilir, 13
nolu denklemde gdsterilmistir. L vektorii yardimiyla seceneklerin 6nem sirasi elde

edilmektedir (Taha, 2007).

Si=| (4.11)
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Sll S12 Sln
S21 S22 SZn
K= (4.12)
_Sml Sm2 Smn a
Sll SlZ Sln Wl Ill
SZl S22 SZn W2 |21
L= X = (4.13)
_Sml Sm2 Smn _ _Wn | _Iml_

4.1.6 Duyarhhik analizi

AHS metodu yardimiyla ana kriterlerin agirliklarina bagli olarak alternatiflerin
siralamast elde edilmektedir. Goreceli agirliklandirma da kiiciik bir degisiklik bile
nihai sonugta ¢ok bliylik degisikliklere neden olabilir ve su bir gercektir ki goreceli
agirliklandirmada degisiklik olmasi ¢ogu zaman kacinilmazdir. Ciinkii bu
agirliklandirma genellikle 6znel yargilara baglidir. Bu yiizden duyarlilik analizi,
alternatiflerin ana kriterlere bagl olarak yapilan degisikliklere ne kadar duyarh

oldugunun anlasilmasina yardimci olmaktadir (Chang ve dig, 2007).

4.2 AHP’ nin Avantaj ve Dezavantajlari

Son yillarda ¢ok kriterli karar verme tekniklerinden fazlaca bahsedilmektedir. Tez
calismamda kullanilacak olan ¢ok kriterli karar verme teknigi, Analitik Hiyerarsi
Stirecidir. Bu calismada AHP kullanmamin nedenlerinden bazilari; uygulamasi
kolay, sozel ve sayisal yargilarin kullanilabilirligi, duyarlilik analizinin probleme
kolay uygulanabilmesi, uygulamak istedigim sektdre en uygun metodlardan biri

olmast ve bir problemle karsilagildiginda meydana gelen tutarsizligin fark
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edilmesinin kolay olmasidir.

AHP metodunun diger

CKKV

teknikleriyle

karsilagtirilmasi Cizelge 4.3’te gosterilmistir (Valesquez ve Hester, 2013).

Cizelge 4.3 : CKKV Tekniklerinin Ozeti, Velasquez ve Hester,
(2013)’den uyarlanmustir.

Metod Avantajlar: Dezavantajlar: Uygulama
Alam
AHS Kullanimi kolay Faktorler ve Performans
Hiyerarsik yapisi alternatifler arasinda problemleri
farkli boyuttaki bag vardir. Bu ylizden | Kurumsal
problemlere problemler meydana politika ve
kolaylikla gelebilir. strateji
uygulanabilir Yargilar ve kriterler Kamusal politika
Veri yogunlugu arasinda tutarsizliklara | Politik strateji ve
yoktur neden olabilir planlama
ELECTRE Belirsizlikleri goz Kullanimi zordur Enerji
ardi1 etmez Ekonomi
Cevresel
sorunlar ve su
yonetimi
Ulagim
problemleri
PROMETHEE | Kullanim1 kolay Agirliklarin atanmasma | Cevresel
Kriterlerde oransal | yardimei olan agik bir | sorunlar
varsayim gerekli metod Su bilimi ve su
degildir bulunmamaktadir yonetimi
Is ve finans,
Kimya
Lojistik ve
ulagim
iretim ve
montajlama
Enerji ve tarim
TOPSIS Basit bir siirece Agirliklandirma yapma | Tedarik zinciri

sahiptir
Kullanimi kolay
Kriter sayisini
dikkate almadan
uygulama adim
sayis1 sabittir

ve yargilarin
tutarliligint saglamak
zordur

Kriterler arasindaki
iliskiyi dikkate
almamaktadir

yonetimi
Miihendislik
Uretim
sistemleri

Is ve pazarlama
insan kaynaklari
Su bilimi
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5. UYGULAMA

5.1 internet Uzerinden Alsveris

Internet iizerinden alisveris, miisterilere dogrudan ag tarayacisini kullanarak online
aligveris yapma imkani1 sunmaktadir. Diinyada en ¢ok taninan ve en biiyiik online
aligveris sitelerinden bazilar1 Alibaba, Amazon.com ve eBay’dir. Internet {izerinden
aligveris her gecen giin daha da artmaktadir. International Data Sirketine gore (IDC),
2002 sonunda, 600 milyondan daha fazla insan internete giris yapmis ve 1 trilyon
Amerikan dolarindan daha fazla internetten alisveriste bulunmustur. Bir¢cok neden
bu biiyiimeye neden olmaktadir. Ozellikle her gecen giin teknolojinin ilerlemesiyle
bilisim sisteminin miisterilerine sundugu imkanlar artmaktadir. Insanlar bir
magazaya gidip fiziksel olarak aligveris yapmak yerine internet iizerinden aligveris
yapmay1 daha kolay bulmaktadir. Internet iizerinden alisveris trendinin biiyiimesiyle,
birgok sirket, online aligveris imkanini miisterilerine sunmayi avantaj olarak
gormektedir. Su kaginilmaz bir gergektir ki, eger sirketler internetten aligveris
piyasasinda yerlerini almazlarsa satislarinda ve buna bagl olarak karlarinda azalma

meydana gelecektir (Kau ve dig, 2003).

Insanlarin internet {izerinden alisveris yapmalarmin birgok nedeni vardir. Bunlara
aligveris i¢in daha az zaman harcama, zaman esnekliginin bulunmasi, fiziksel bir gii¢
sarf edilmemesi ornek verilebilir. Ilk olarak Ingiliz girisimci Michael Aldrich
tarafindan 1979 yilinda internetten aligveris kesfedilmistir. 1990’11 yillarda da diinya
Amazon.com, eBay, Alibaba, Taobao ve Tmall gibi online aligveris siteleriyle

tanigsmistir.

5.1.1 Tiirkiyede online aligveris

Tiirkiyede internet iizerinden aligveris, glin gectikce daha da yaygin olarak
kullanilmaktadir. Her tiiketicinin online aligveris sitelerini ziyaret etmesinin sebebi
aligveris yapmak degildir. Bazen magazaya gitmeden Once, ilgilendikleri {iriiniin
fiyat ve kalite gibi 6zellikleri ile ilgili bilgi sahibi olmak igin online aligveris siteleri

kullanilmaktadir. Tersi durum olarak da, 6nce magazalari ziyaret edip iiriin hakkinda
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kalite ve fiyat bilgisi edinildikten sonra internet magazaciligindan da

yararlanilmaktadir.

Tiiketiciler tarafindan diinyada ve Tiirkiyede internetten aligverisin tercih edilmesinin
bir¢ok nedeni bulunmaktadir. Bu nedenlere; zamandan kazang, eve teslimat, daha
uygun fiyatlarla aligveris imkani, {iriin fiyatinlarin1 aninda kiyaslama olanagi 6rnek
olarak verilebilir. PWC sirketinin 2013 yilinda yapmis oldugu bir ¢aligmada,
Tiirkiyede ve diinyada internetten aligverisin tercih edilme nedenleri ve oranlari
gosterilmistir. Bu calismaya katilan katilimct sayis1 1004 kisidir. Sekil 5.1 Tiirkiyede
ve diinyada internetten aligverigin tercih edilme neden ve oranlarinda gosterildigi
gibi, PWC’ nin yapmis oldugu c¢alismada, Tiirkiyede online aligveris yapilma
nedenlerinin basini, daha uygun fiyat ve kampanyalar ¢ekmektedir. Yapilmis olan
calismada ayrica, eve teslimat, satin alinmak istenen Uriin ile ilgili daha detayli bilgi
edinme olanagi, ilgili iirlinden 6nceden aligveris yapmis tiiketicilerin iiriin hakkinda
yorumlarina ulasabilme kolayligi gibi nedenlerden de bahsedilmektedir. Ayni
zamanda c¢alismada tiiketicilerin internetten aligverisi tercih etmeme nedenlerinden
de bahsedilmektedir. Tercih edilmemesinin nedenleri; kisisel bilgi giivenliginden
siiphe, online aligverige giivenmeme, iirliniin fiziksel temas sonucu satin alinmak

istenmesi Ornek olarak verilmistir.

internet Magazalar

Magazadan daha disik
fiyatlar/daha iyi kampanyalar

%674

Magazadan alisveris yapmaktan
daha uygun (hizh gikig, 7/24 vs.)

Eve teslimat segenegi

Oriinleriffirsatian karsilastirmak ve
arastirmak magazadan daha kolay

Magazadan daha gok Grin gesitliligi
Meveut drinlerle ilgili

miisteri degerlendirmeleri

Tercih ettigim markalan online
olarak bulmak daha kolay

Uriin hakkinda
daha iyi bilgi

m Tirkiye
B Kiresel

Sekil 5.1 : Tiirkiyede ve diinyada internetten aligverisin tercih edilme neden ve
oranlari, PWC (2013)’ten uyarlanmistir (Url-6).
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5.1.2 Internetten ahsverisin avantaj ve dezavantajlari

Internetten aligveris etmenin birgok avantaji bulunmaktadir. Bu yiizdendir ki son

yillarda ¢ok popiilerdir. Internetten alisveriste kiyafet, ayakkab, ev aletleri, aksesuar

gibi bir ¢ok iirlinii satin almak miimkiindiir. Giin gectik¢e internetten aligveris imkani

saglayan internet sitesi sayisi da artmaktadir. Rekabetin yiiksek, teknolojinin hizli

gelistigi bu sektorde sirketlerin tutunmasi i¢in miisterilerine rakiplerinden daha farkli

olanaklar sunmalidirlar. Bunlara 6rnek olarak; daha iyi bir web servis kalitesi, {iriin

iade siirecinin kalitesini iyilestirme, miisteriye daha iyi bir filtreleme fonksiyonu

sunma vb verilebilir (Sun ve Lin, 2009).

Tiiketici internetten alisveris yapmadan Once, avantaj ve dezavantajlarini bilmesi ¢cok

onemlidir. Internetten alisverisin avantajlarindan birkaci (Url-7):

Zamandan tasarruf etme: Eger tiiketici belirli 6zelliklerde aligveris listesine
sahipse, aligveris sadece birkag¢ dakika siirebilir. Boylelikle tiiketici zamandan
kazang elde etmis olur.

Yakittan tasarruf etme: Akaryakit endiistrisi pazarinda maliyetler siirekli
olarak degisiklik gostermektedir. Fakat internetten aligveriste akaryakit
fiyatlarinin artmasi ya da azalmasi aligverisi hi¢ etkilememektedir. Alisveris
icin hi¢ bir ara¢ kullanimima gereksinim bulunmamasindan dolayr miisteri
yakittan tasarruf edebilme sansina sahiptir.

Enerjiden tasarruf etme: Aligveris icin bir bolgeden baska bir bolgeye gitmek
oldukca yorgunluk verici bir siirectir. Internetten alisveriste, tiiketici bir iiriinii
satin almak istediginde, bu aligveris yorgunluk verici olmamasindan dolayzi,
enerjiden tasarruf etme s6z konusudur.

Fiyatlar1 karsilastirma: Internetten aligveris ile bir iiriine ait farkli markalarin
fiyatlarin1 karsilastirmak miimkiindiir. Tiiketici ayni riinii farkli internet
sitelerinden kontrol ederek, daha uygun fiyatla satin alabilir.

7/24 ulasilabilirlik: Internetten aligveris siteleri, 7/24, haftada 7 giin ve 365
giin aciktir. Standart bir magazanin 7/24 agik olmasi neredeyse imkansizdir.
Internetten aligverisin ulasilabilirliginin yiiksek olmasi, miisteriye giiven ve

rahatlik duygusunu vermektedir.
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Sirada bekleme: Internetten alisveris yapildigi zaman, tiiketici standart
magazadan aligveris yaptigindaki gibi uzun bir siire boyunca kuyrukta
beklememektedir.

Satin almadan utanma: Bazi durumlarda tiiketiciler bagkasinin gérmesini
istemeyecekleri iiriin alisverisinde bulunmak isterler. Internetten aligveriste
her tiirli bilgi gizli kaldigir igin, tiiketicinin ilgili iirlinii satin almada
¢ekinmesi gibi bir durum s6z konusu degildir.

Uriin hakkinda bilgi toplama kolayligi: Satin alinmak istenen bir {iriiniin
modeli, stili, beden ve renk gibi 6zellikleri kolaylikla arastirilabilir. Ayni
zamanda {iriiniin stok bilgisine de ulasilabilmektedir.

Uriin iade etme: Aligveris sitelerinin ¢ogu, satin alinan {iriiniin iadesini
miimkiin kilmaktadir. Bu imkanin saglanmasi, tliketiciye giliven hissi
vermektedir. Bu yiizden iirin iade imkani, aligveris sitelerinin &ncelikli

avantajlarindan biridir.

Internetten aligverisin  avantajlar1  oldugu gibi baz1 dezavantajlar1  da

bulunmaktadir:

Kisisel olarak iiriinleri kontrol etme: Bazi miisteriler iirline dokunmak,
gormek, koklamak kisacasi iiriinii satin almadan 6nce test etmek ister. Fakat
internetten aligveris yapildigi zaman, bunlarin higbirini yapmak miimkiin
degildir. Online magazalar sadece ilirlin tanimimi ve iriiniin fotograflarini
miisteriye sunmaktadir. Bu durum, yukarida bahsedilen miisteri kitlesi icin
biiyiik bir dezavantaj olarak goriilmektedir.

Anlik zevk yoksunlugu: Magazadan aligveris yapildigir zaman, {irlinii hemen
kullanmaktan kaynaklanan anlik bir zevk mevcuttur. Fakat internetten
aligveriste, siparis verilen lrlinlin miisteriye ulasmasi icin birkag¢ giin

beklemesi gerektiginden ilgili iirtinden anlik zevk yoksunlugu yasanir.

5.1.3 Internetten alisveriste iiriin iade siireci

Bir oOnceki bolimde de bahsedildigi gibi online aligverisin avantajlar1 da

dezavantajlar1 da mevcuttur. Ozellikle iiriinii gérmek, dokunmak ve test etmek

isteyen miisteri tipindeyseniz online aligveris, bu tip miisteri portfoyii i¢in uygun

degildir. Bu yiizden online aligveris siteleri de {irlin iade ve degisimlerinde 6502

sayil1 Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunun gerektirdigi yaptirimlar1 dikkate
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almak zorundadirlar. Eger bir iirlinden memnun kalmazsaniz hig¢bir neden
gostermeksizin on dort giin icinde {iriin iadesi yapma miisterinin hakkidir. Eger
miisteri, iirlin iade slireci hakkinda bilgilendirilmemigse triin iadesinde on dort

giinliik siireye bagh degildir. (Url-8)

Tiirkiyede ki online aligveris siteleri incelendiginde, bazi aligveris sitelerinin magaza
ve miisteriyi sanal ortamda bulusturma konseptine sahip oldugu goriilmiistiir.
Miisteri online aligveris sonrasinda ilgili iirlinii belirlenen siire icerisinde kendisine
en yakin olan fiziksel magazadan satin alabilmektedir. Bu imkani veren online
aligveris sitelerinin iiriin iadesi de genellikle iki sekilde gereklesmektedir. ilk olarak
misteri Griinii en yakin magazaya teslim edebilir ki burada magaza, teslim edilen
tiriinii depoya gondermektedir, ikincisi de {iriin sirketin anlasmali oldugu ilgili kargo
sirketine teslim edilerek, depo adresine iade edilmektedir. Bu sirketler magaza ve
miisteri arasinda bir araci gorevi gormektedir. O yiizden iirlin iadelerinde genellikle

miisterinin dncelikle magaza ile irtibata gegmesi ile iade siireci baglamaktadir.

5.2 Internet Uzerinden Ahsveris Imkan1 Veren Ahsveris Siteleri

Tez calismamda birlikte ¢alistifim online aligveris sitesi, Tiirkiye’nin en biiyiik
teknolojik {irlin satis1 yapan sirketlerinden biridir. Haksiz rekabet ve bilgi gizliligi
politikalarindan dolay1 kendi ve calistiklari lojistik sirket isimlerinden bahsedilmesini
istememektedirler. Bu yiizden uygulamama konu olan online aligveris sitesinden,

“Ilgili Online Aligveris Sitesi” olarak bahsedilecektir.

Ilgili online aligveris sitesi, teknolojik iiriin satis1 yapan bir perakende zinciridir.
Sadece internet lizerinden hizmet vermemektedir. Ayn1 zamanda magazacilik da
yapmaktadir. Uriin ve hizmet kalitesini yiiksek tutarak, miisterilerine her zaman artan
ivmeyle hizmet sunmak oncelikli hedeflerindendir. Miisteri memnuniyetine ¢ok
onem verilmektedir. Miisteri haklar1 gerek yasalarla gerekse kendi i¢ politikalariyla
korunmaktadir. 2000’11 yillarda ilk olarak 5 magaza ile sektore atilmis, yillar gectikce
hacmini biiyliterek Tiirkiye ¢apinda yaklasik 300 magaza kapasitesine ulasmistir.
Tiirk markalarmin yani sira yabanct markalarida biinyesinde bulundurmakta ve

tiiketiciye sunmaktadir.
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Internet magazasi, giiniin her saatinde hizmet vermektedir. Ayrica iiriin ve hizmette
bir problem meydana gelmesi durumunda telefon kanaliyla miisterilere yardimci
olunmaktadir. Teknoloji hergiin degismektedir. Bu yiizden bu degisim ve ilerlemeye
ayak uydurmak zordur. Sirdiiriilebilirligi saglamak i¢in yil igerisinde ¢alisanlara
cesitli egitimler verilerek bilgilerin gilincellemesi saglanmaktadir. Televizyon, ses
sistemleri, telefon ve telefon iriinleri, bilgisayar ve ankastre iriinler, fotograf
makinas1t ve kameralar, elektrikli ev aletleri, goriintii sistemleri, kisisel teknolojik

bakim trunleri, aksesuarlar tiiketicilere sunduklari tirtinlerden bazilaridir.

5.2.1 Problemin tanimi

Ilgili online alisveris sitesindeki lojistik uzmanlari ile gerekli goriismeler yapildiktan
sonra, {irlin iade siirecinin onlar i¢in baslarda ¢ok sancili bir durum oldugu, 6zellikle
irlin iade siirecine her asamada destek verebilecek lojistik sirket seg¢iminde
zorlandiklarini ifade etmislerdir. Baslarda ileri ve geri lojistik ayr1 birer kavram gibi
degerlendilirken, sonrasinda bu iki kavramin bir biitiin oldugunu fark ettiklerini
soylediler. Ilgili online aligveris sirketi, iiriin iadelerini tek baslarina idare etmenin
zorlugundan ve ayni zamanda iade edilen iiriinler icin farkli lojistik sirketler ile
anlagma yapilmasi durumunun da maliyetli oldugunu 6ngoérdiiklerinden dolayi, iiriin
sevkiyat1 ve {riin iade siirecini birlikte yiirlitebilecek bir lojistik destek saglayaci
sirket ya da sirketlerle anlasmanin daha iyi oldugunu belirttiklerinden dolay: ilgili

kriterler ve alternatif lojistik sirketleri bu baglamda olusturulmustur.

Uygulama i¢in goriismeler lojistik departmani uzmanlari ile yapilmistir. Fakat {iriin
iadeleri tizerine daha saglikli bilgi edinmek i¢in baska bir online aligveris sirketindeki
yetkili kisilerle de goriisiilmiis ve {irlin iadeleri hakkinda genel bilgi alinmistir.
Gortisiilen diger sirket tekstil {riinleri {izerine internetten aligveris imkani
saglamaktadir. Fiziksel magazacilik ile aligveris imkani sunmamaktadir. Biitiin
gorismelerden sonra fark edilen sey, biitiin online aligveris siteleri i¢in se¢im
kriterleri neredeyse ortak olmakla birlikte, destek aldiklar1 veya almay: diistindiikleri

ileri ve geri lojistik destek saglayici sirketleri farklilik gostermektedir.

Tez uygulamasi kapsaminda iirlin iade siirecinde lojistik destek saglayan sirket
seciminde, sirketlerin se¢im siralamasii elde etmek hedeflenmistir. Alternatiflerin
seciminde “Cok Kriterli Karar Verme Yontemi” metodlar1 arasindan Analitik

Hiyerarsi Siireci (AHS) yontemi kullanilmistir. AHS nin diger CKKV yontemlerine
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kiyasla avantajlarindan bir onceki boliimde bahsedilmistir (Valesquez ve Hester,
2013). Kullanim kolayliginin olmasi ve birgok gozlemcinin katilimina izin vermesi
bu yontemin tercih edilme nedenlerinden birkagidir. Bu uygulamanin daha iyi bir
sekilde analiz edilebilmesi i¢in “SuperDecisions” kullanilmistir. Analitik Hiyerarsi

Siirecinin tez uygulamasindaki agamalar1 Sekil 5.2°de gosterilmistir:

Uriin iade stirecinde lojistik destek
werebilecek uvzun sirketlenin belirlenmesi

Bewin ﬂ

Firtinasi
Eriterlerin (faktdrlerin) ve alt kriterlerin
belirlenmesi
Bahk Kilcig ﬂ
CDivagran Ernterlenn {faktorlenn)
barbarisvle olan dligki
sewviyesinia belirlenmesi
AHS Eriterlerin (fakt&rlerin)
metodu anceliklernnin belirlenmesi

U

En uygun secimin yapilmas:

Sekil 5.2 : Uygulama Asamalari.
5.2.2 Secim kriterlerinin ve alternatiflerinin belirlenmesi

Karar verme etkinliginin arttirilmasi, gelistirilmesi ve karar verme sirasinda meydana
gelebilecek olasi hatalarin azaltilmasi ig¢in beyin firtinasi ve uygun bir karar verme
metodu ¢ok onemlidir. Analitik Hiyerarsi Siireci alternatifler arasindan en iyi karari
vermek icin ¢ok uygun bir metod olmasi ile birlikte, hiyerarsik yapinin
olusturulmasinda yer alan kriterler, alt kriterler ve olasi alternatiflerin se¢cimide bir o
o kadar 6nemli bir karar siirecidir. Ciinkii kriterler, alt kriterler ve olas1 alternatifler,
karar verme probleminin amacin1 dogrudan etkilemektedir. Bu yiizden de kriter ve

alt kriterlerin se¢iminde karar verme problemlemi hakkinda dogrudan ilgili olan
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kisilerle beyin firtinas1 yapilmasi 6nerilmektedir. Karsilikli fikir aligverisinden sonra
balik kil¢ig1 diyagrami (neden ve sonug analizi) olarak adlandirilan analiz metodu ile
karar verme probleminin amacin etkileyen kriter ve alt kriterler saglikli bir sekilde
elde edilebilir. AHS, ilgili kisi ve/veya kisilerle beyin firtinasi ve balik kilgig
diyagrami eylemlerin Onceliklendirilmesine yardimci olmaktadir. Beyin firtinasi,
yaraticilik ve grup etkinliginin gelistirilmesine yardimci olur (Alvani, 2006). Balik
kil¢ig1 diyagrami bir durumun meydana gelmesine neden olan sebeplerin nedenlerini
acik bir sekilde tanimlamaktadir. Uriin iade siirecinde destek verecek lojistik sirket
secimini etkileyen kriter ve alt kriterlerin belirlenmesinde lojistik departmaninda
calisan ilgili kisilerle grup calismasi yapilarak problem detayli bir sekilde analiz
edilmis, daha sonrasinda da balik kil¢ig1 diyagrami yardimiyla kriterler, alt kritierler
ve alternatifler belirlenmistir. Grup ¢aligmas: yontemi ve balik kil¢ig1 diyagrami gibi
karar verme metodlar1 bir problemin tiim boyutlarinin iyi bir sekilde analiz edilmesi

ve sebep sonug iligkilerinin iyi bir sekilde anlasilabilmesi i¢in kullanilmaktadir.

Takim calismast ve beyin firtinasi yontemleri, bilimsel calismalarda cok biiyiik
basarilara sebep olmustur. Bu iki metod, karar verme i¢in genis bir kapsam ve ¢esitli
bakis agilart sunmaktadir. Grup ¢aligsmasi ile takim igerisinde bulunan her bir birey
fikirlerini etki altinda kalmadan belirtmelidir. Aksi takdirde saglikli bir ¢alisma
olmaz. Beyin firtinas1 metodunda bir grup insan bir lider esliginde toplanir ve
problemi ¢6zmek icin farkli fikirler arastirirlar. Grup iiyeleri fikirlerini sunarlar ve
diistincelerini agiklarlar. Fikirler bir tahta iizerinde gosterilir ve fikirlerin tahta

tizerinde tekrarli olmamasina dikkat edilir (Fathian ve Mahdavi, 2008).

Balik kilg1g1 diyagrami, aym1 zamanda sebep sonug diyagrami olarak da bilinir. ilk
olarak Tokyo Universitesinde hocalik yapan Ishi Kawa tarafindan, miihendislik
okuyan Ogrencilerine farkli faktorlerin birbirleriyle olan iligkilerinin analizi i¢in bir
metod olarak sunulmustur. Balik kil¢igr diyagrami (sebep ve sonug¢ diyagrami),
ozellikler ve bu ozelliklerin ilgili faktdrleri arasindaki iliskiyi gostermektedir. Ornek
bir balik kil¢ig1 diyagrami Sekil 5.3°de gosterilmigstir. Sekil 5.3’de de gosterildigi
gibi en bagta problem belirtilir. Daha sonrasinda ise probleme neden olan faktorler ve

bu faktorleri de etkileyen alt faktorler gosterilmektedir.
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A At kriter B

Sekil 5.3 : Balik kil¢i1g1 diyagrami.

Alternatiflerin se¢iminde Oncelikle ilgili online aligveris sitesiyle goriisiilmiis,
kapsamli olarak is akis siireci irdelenmistir. Online aligveris sitesinde yapilan
goriismelerde, ilgili kisilerle birlikte kriterler ve alt krtierler balik kilgig1 diyagrami
yardimiyla belirlenmistir. Sekil 5.4’te gosterildigi gibi, lirlin iade siirecinde lojistik
destek saglayacak sirket secimi problemini etkileyen kriterler; maliyet, kalite,
teslimat hizi ve teknik yetenektir. Teknik yetenek kriteride nakliye sirketinin
sundugu olanaklar, izlenebilirlik, esneklik ve giivenilirlik alt kriterlerinden meydana
gelmektedir. Yapilan goriismeler sonucunda iiriin iadelerinde, mevcut lojistik destek
saglayan sirketler belirlenmis, daha sonrasinda da yeni alternatifler hakkinda
konusulmustur. Ilgili aligveris sitesinin gizlilik politikas1 yiiziinden alternatiflerin
isimleri verilememektedir. Fakat mevcut sirketler A, B, C ve D olarak, yeni alternatif
sirketlerde E, F ve G olarak isimlendirilmistir. A kargo sirketi hari¢ diger tim
alternatif lojistik sirketleri Tiirk sirketidir. A sirketi 1900 1l yillarda kurulmus

diinyanin en ¢ok taninan Amerikan menseili lojistik sirketlerinden biridir.

61



Makliye

Sirketiin B
Sundugu ) o ivenilidik
Olanaklar : )

Uriin iade
Siirecinde Lojistik
Destek
SaglayacakEn lyi
Sirketin Secimi

Sekil 5.4 : Balik kil¢181 analizi uygulamasi.

Maliyet:  Gerek  {rinin  hasarli  olmasindan  gerekse iiriiniin
begenilmemesinden kaynaklanan iriin iadelerinin toplam maliyetinden
bahsedilmektedir.

Kalite: Servis kalitesi olarak diistiniilebilir.

Teslimat hiz1: Uriin iadelerinin sevkiyat: icin gerekli olan siire ne kadar az
olursa o kadar zamandan kazang saglanir.

Teknik yetenek: Nakliye sirketinin ilgili aligveris sitesine sundugu olanaklar,
esneklik, izlenebilirlik (bilgi akisi) ve giivenilirlik teknik yetenek kapsamina
girmektedir (Divahar ve Sudhabar, 2012).

Esneklik: Internet iizerinde alisveriste esneklik ¢ok onemlidir. Hig
beklenilmedik zamanlarda, bazi1 6zel durumlarla karsilasmak miimkiindiir.
Omegin miisteriye elden teslimat gerekebilir. Bu gibi durumlara lojistik
sirketinin adaptasyonu 6nemlidir.

izlenebilirlik (bilgi akisi): Miisterinin yapacagi her olas1 bilgi degisikligi
ekstra maliyete neden olmaktadir. Bu yiizden malin nerden ¢iktig1 nereye
gittigi, su anki durumunun ne oldugu hem miisteriye hem de saticiya bilgi

aciklig1 saglar. Aymi sekilde {iriin iadelerinde, miisterinin iirlinii hangi
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merkezden teslim verdigi ve su anda nerede oldugunu bilmek bilgi akisinin
diizgiin saglanmasindan dolay1 izlenebilirligi arttirmaktadir.

e Giivenilirlik: Lojistik destek saglayan sirketin, iriinleri zamaninda, saglam
ve dogru yere teslimati ¢cok 6nemlidir.

e Nakliye sirketinin sundugu olanaklar: Bazi nakliye sirketleri biiyiik
hacimli iirlinlerin sevkiyatim1 gergeklestiremezken, bazilar1 kiigiik hacimli
iiriin sevkiyat ile ilgilenmektedir. Baz1 nakliye sirketleri ulasimin zor oldugu
bolgelere teslimat yapmamaktadir. Bu tarz durumlar nakliye sirketinin

sundugu olanaklar olarak diisiiniilmektedir.

5.2.3 Uygulama modelinin tasarimi

Ilgili online aligveris sitesindeki yetkili kisilerle yapilan goriisme ve literatiir
arastirmasi 1s18inda uygulamanin amaci, alternatifler, kriterler, alt kriterler
belirlenmistir. Onceki béliimlerde de bahsedildigi gibi uygulamanin amaci, iiriin
iadelerinde lojistik destek saglayacak nakliye sirketlerinin en iyiden baglayarak
siralanmasidir. Kriterler; maliyet, kalite ve teslimat hiz1 ve teknik yetenektir. Teknik
yetenege bagli olarak alt kriterler de nakliye sirketinin sundugu olanaklar,
izlenebilirlik, esneklik ve giivenilirliktir. Onceki bdliimde bahsedildigi iizere haksiz
rekabet istenilmedigi i¢in {rlin iadelerinde destek saglayacak lojistik sirketlerinin

isimlerinden bahsedilmemektedir. Hiyerarsik model Sekil 5.5’te gosterilmistir.
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KRITERLER :

Malivet

Uriin Iade Sirecinde Destek
Verecek En Ivi Lojistik
Swketinin  Secimi

ALT KRITERLER :

ALTERNATIFLER :

Citvenilirlik
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Sekil 5.5 : Uriin iadesi siirecinde lojistik destek saglayan sirket secimi igin hiyerarsik model.
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5.2.4 AHS — Ikili karsilastirma matrislerinin olusturulmasi

Anket wverileri SuperDecision paket programi yardimiyla analiz edilmistir.
Uygulamanin hiyerarsik yapisinin SuperDecision programindaki gosterimi Sekil
5.6’daki gibidir. Uriin iade siirecinde lojistik destek saglayacak sirket segimine
iliskin uygulamada, kriterlerin onceligini belirlemek icin Analitik Hiyerarsi Siireci
metodu kullanilmistir. AHS metodunu uygulamak i¢in, Oncelikle bir anket
hazirlanmistir. Bu anket ikili karsilastirma matrislerinden olusmaktadir. Anket Ek
A’da ayrintili bir sekilde gosterilmektedir. Uygulama i¢in hazirlanan anket verileri,
toplamda 10 sorudan olusurken, 180 tane ikili karsilastirmadan meydana
gelmektedir. Anket uygulamaya konu olan internetten aligveris imkani saglayan
sirketin lojistik departmaninda ¢alisan ilgili bes uzman tarafindan ¢oziilmiistiir. Bes
uzman ¢alisanin dagilimi 2 kadin ve 3 erkek’tir. Yas dagilimi da 25-40 arasindadir.
Cizelge 5.1°de 5 uzman ¢alisanin, kriterleri ikili kiyaslamalar1 sonucunda olusan
ortak gorilis gosterilmektedir. Anket verilerinde nihai sonuca ulagsmak i¢in geometrik
ortalama kullanilmistir. AHS metodunda geometrik ortalama kullanilmasinin nedeni,

simetrik olan degerler, matematiksel olarak birbirinin tersi olmasi zorunlulugudur.

Lojistik uzmanlarina sunulan ankette, ilk soruda ikili karsilastirma yapilirken
kriterlerin “Uriin Iade Siirecinde Lojistik Destek Saglayan Sirket Se¢imi” iizerindeki
onemine gore karsilastirilmasi istenmistir. Eger uzman yetkililer, “Uriin Iade
Siirecinde Lojistik Destek Saglayan Sirket Se¢imi” iizerinde “Maliyet” kriterinin
“Kalite” kriterinden daha énemli oldugunu diisiiniiyorsa “Maliyet” kriteri tarafindaki
deger isaretlenmesi gerektigi anketin giris sayfasinda yer alan aciklama boliimiinde
belirtilmistir. Anket sonrasinda geometrik ortalama alinmasi asamasinda, uzman
yetkilinin goriisi ikili kiyaslama skalasinda sol tarafta ise mevcut karsilastirma
degeri, sag tarafta ise “l/karsilastirma degeri” alinarak geometrik ortalama iglemi

uygulanmigtir.

SuperDecision paket uygulamasina, yapilan geometrik ortalama sonuglar1 dogrudan
girilmek istenirse, programda ikili kiyaslama boliimiindeki matrix kismina geometrik
ortalama sonuglar1 girilebilir. Ikinci bir segenek ise, geometrik ortalama sonucu
olusan degerler, yakin oldugu tam sayiya yuvarlanarak anket kismina girisi

yapilabilir.
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Uriin Iade Siirecinde Destek Verscek En Ixi Lojistik Sirketinin Segimi

Sekil 5.6 : Hiyerarsik yapinin gosterimi.

66



Cizelge 5.1 :

iizerindeki 6nemine iligkin anket ¢aligmasi 6rnegi.

Kriterlerin “Uriin Iade Siirecinde Lojistik Destek Saglayan Sirket Se¢imi”

Lojistik | Lojistik | Lojistik | Lojistik | Lojistik .
Geometrik
Uzmani [ Uzmani | Uzmani (| Uzmam | Uzmani Sonuc¢
Ortalama
1 2 3 4 5
Uriin iade Siirecinde Lojistik Destek Saglayan Sirket Secimi
Maliyet 6 6 7 7 8 6,75 7 Kalite
Maliyet | 6 6 6 6 5 5,78 g |Teslimat
Hiz1
. Teknik
Maliyet 2 1 2 2 1 1,51 2 | Vetenck
Kalite | 3 1 2 2 2 1,88 o |Teslimat
Hiz
. Teknik
Kalite 8 8 9 8 8 8,19 8 Yetenek
Teslimat Teknik
Hiz1 ! ! 8 8 ! 7,38 ! Yetenek

e Internetten aligveris imkam saglayan ilgili sirkette “Uriin Iade Siirecinde

Lojistik Destek Saglayan Sirket Se¢imi”

Anket sonuglarinin SuperDecision programina gegirilmesine ait 6rnek bir uygulama

Sekil 5.7°deki gibidir.

Tutarsizlik oran1 Sekil 5.8’deki gibi 0,02844 oldugu

goriilmiistiir. AHS metodunda anket sonuglarinda tutarsizlik oraninin 0,10 degerine

esit veya kiiclik olmas1 gerekmektedir. Uygulamaya ait 6rnekte ¢ikan tutarsizlik orani

degeri 0,10 degerinden kiigiik oldugu icin diger hesaplamalara devam edilir. .

iions Main Window: Urun iade sureci.sdmod

2. Node comparisons with respect to Urin iade Surecinde ~

Graphical |Verba| | Matrix| Questionnaire |Direct|

Comparisons wrt "Uriin lade Sirecinde Destek Verecek En iyi Lojistik Sirketinin Secimi" nod
e in "KRITERLER" cluster

1. Kalite }—Bﬁl | |r E|5|d|3|2| |2|3|4|5|S|?|B|B|}BElNDc.urnp.ll'u'Iallyet

2. Kalite |B|3 T|E|5|d|3|2| |2|3|4|5|S|?|B|5|>=B.5|Nnr.urnp. Teknik Yetenek

3. Kalite 5|B| |T|E|5|d|3|E |2|3|4|5|8|?|B|B| >=B.5|Nnr.urnp. Teslimat Hiz

4. Maliyet 5|B|E|T|E|5|d|3||: |2|3|4|5|B|?|B|B| >=B.5|Nocurnp. Teknik Yetenek

5. Maliyet 5| Bl El T| El 5|d| 3| | |2| 3|:1.| Ell? ?l Bl Bl »=0.5 |Nuc.urnp.|TeslimatH|2|

6. TEknlkYetenEkl 5|B|E|T|E|5|d|3|2| |2|3|4|5|S|? B|B|>Bﬁanr.uranTesllmatlel

Sekil 5.7 : Kriterlerin “Uriin {ade Siirecinde Lojistik Destek Saglayan Sirket Secimi”

tizerindeki 6nemine ait anket veri girisi.
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== | B2 | =)
] 3. Results

MNormal —lI Hybrid —l|

Inconsistency: 0.02844

Kalite 052753
Maliyet 007571
Teknik Ye— 0.04986
Teslimat — 0_34690

Sekil 5.8 : Kriterlerin “Uriin lade Siirecinde Lojistik Destek Saglayan Sirket Se¢imi”
tizerindeki 6nemine ait tutarsizlik orani.

e Teknik Yetenek: Teknik yetenek kriteri dort tane alt kritere sahiptir. Bunlar;
nakliye sirketinin sundugu olanaklar, izlenebilirlik (bilgi akis1), esneklik ve
giivenilirliktir. Alt kriterlerin, “Teknik Yetenek” iizerindeki 6nemine gore,
lojistik uzmanlarmin yapmis oldugu ikili karsilagtirmalar sonucunda Sekil

5.9’daki sonuglar elde edilmistir.

B | e | 5
] 3. Results

| Mormal —l| Hybrid —l|

Inconsistency: 0.03244

Esneklik 012947
Guvenilir— 0.41100
izlenebil—- 0. 41100
MNakliye S— 0. 04853

Sekil 5.9 : Alt kriterlerin, teknik yetenek kriteri {izerindeki dnemine iligkin anket
sonuglart.

e Maliyet: Alternatif lojistik sirketlerinin “Maliyet” kriteri lizerindeki 6nemine
gore lojistik uzmanlarinin yapmis oldugu ikili karsilagtirmalar yardimiyla
Sekil 5.10°daki sonuglar elde edilmistir. Tutarsizlik orami degeri 0,10
degerinden kii¢iik oldugu i¢in anket sonuglarinin giivenilir oldugu

gbzlemlenmis ve islemlere devam edilmistir.
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e | e | B

Hybrid — I

18647
03538
15760
13842
16206
15760
16248

3. Results

Mormal

Inconsistency: 0.03002

N RIEIEEIE l [¥
L

s][s][s] [s][s] =] =]

Sekil 5.10 : SuperDecision maliyet kriteri anket sonuglari

Kalite: Alternatif lojistik sirketlerinin “Kalite” kriteri iizerindeki Onemine
gore lojistik uzmanlarmin yapmis oldugu ikili karsilagtirmalar aracilifiyla
Sekil 5.11°deki sonuglar elde edilmistir. Tutarsizlik orani degeri 0,10

degerinden kii¢iik oldugu icin anket sonuclarini giivenilirdir.

[ | -]

Hybrid — I

030506
011444
0. 11444
0075290
003374
017880
017763

3. Results

Maormal

Inconsistency: 0.03040

DRl EIRIEIE I |+
L

Sekil 5.11 : SuperDecision kalite kriteri anket sonuglart.

Teslimat Hizi: Alternatif lojistik sirketlerinin “Teslimat Hiz1” kriteri
tizerindeki Onemine gore, lojistik uzmanlarinin yapmis oldugu ikili
karsilastirmalar yardimiyla Sekil 5.12°deki sonuglar elde edilmistir.
Tutarsizlik orani degeri 0,10 degerinden kii¢lik oldugu icin anket sonuglarinin

giivenilir oldugu goézlemlenmistir.

= | =
3. Results

MNMormal — Hybrid — I

Inconsistency: 002876

15382
04201

DES65S

02900
49004
15382
DEoED

o[m[mIclo[e[ Lh_

[e][s] [s]s][s] |a]]w}

Sekil 5.12 : SuperDecision teslimat hiz1 kriteri anket sonuglari
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e Teknik Yetenek: Alternatif lojistik sirketlerinin “Teknik Yetenek” kriteri
tizerindeki Onemine gore, lojistik uzmanlarmmin yapmis oldugu ikili
karsilastirmalar ile Sekil 5.13’teki sonuglar elde edilmistir. Tutarsizlik orani

degeri 0,10 degerinden kii¢lik oldugu i¢in anket sonuglarinin giivenilir oldugu

gozlemlenmistir.

| | |

- 3. Results
| Normal — I Hybrid — I

Inconsistency: 0.01768
. | 0.20272
E 0.40678
& 0.07591
D 0.07591
E 0.03367
= 0.12911
G 0.07591

Sekil 5.13 : SuperDecision teknik yetenek kriteri anket sonuclari.

e Nakliye Sirketinin Sundugu Olanaklar: Alternatif lojistik sirketlerinin
“Nakliye Sirketinin Sundugu Olanaklar” alt kriteri lizerindeki 6nemine gore,
lojistik uzmanlarinin yapmis oldugu ikili karsilastirmalar sonucunda Sekil
5.14’teki sonuglar elde edilmistir. Tutarsizlik orani degeri 0,10 degerinden

kiigiik oldugu icin anket sonuglarinin giivenilir oldugu gozlemlenmistir.

= | =i | =<
3. Results

HMormal @ — Hybrid — I

Inconsistency: 0.019171

18135
12385
04070
06379
_A5695
DEEE68
DE6E8

|
PR EREIE |_|+_

=] [s][s][s]|s] |s] s

Sekil 5.14 : SuperDecision nakliye sirketinin sundugu olanaklar alt kriteri anket
sonuglart.

e Izlenebilirlik (bilgi akis1): Alternatif lojistik sirketlerinin “Izlenebilirlik (bilgi
akis1)” alt kriteri iizerindeki Onemine gore, lojistik uzmanlarinin yapmis
oldugu ikili karsilastirmalar yardimiyla Sekil 5.15°teki sonucglar elde
edilmigtir. Tutarsizlik oran1 degeri 0,10 degerinden kii¢lik oldugu icin anket

sonuglarinin giivenilir oldugu gozlemlenmistir.
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= | == <
3. Results

Mormal — Hybrid —II

Inconsistency: 0.03492

31540
31540
15626
07193
02119
04789
07193

|
NRIEIRIEE |_|+_

o] [s][s] [s] [s] [&] [=]

Sekil 5.15 : SuperDecision izlenebilirlik (bilgi akis1) alt kriteri anket sonuglari.

e Esneklik: Alternatif lojistik sirketlerinin “Esneklik” alt kriteri tizerindeki

Onemine gore, lojistik uzmanlarinin yapmis oldugu ikili karsilastirmalar ile

Sekil 5.16’daki sonuglar elde edilmistir. Tutarsizlik orani degeri 0,10

degerinden kii¢iikk oldugu icin anket sonuglarinin giivenilir oldugu

gozlemlenmistir.

[P | e | P

+ | 3. Results
| Mormmal — I Hybrid — I

Inconsistency: 0.03033
P 1| s 011554
B 003433
L83 0. 26720
[ 005546
E 0. 45880
= 003433
LE] 003433

Sekil 5.16 : SuperDecision esneklik alt kriteri anket sonuglari.

e QGiivenilirlik: Alternatif lojistik sirketlerinin  “Giivenilirlik” alt kriteri

tizerindeki Onemine gore, lojistik uzmanlarinin yapmis oldugu ikili

karsilastirmalar ile Sekil 5.17°deki sonuglar elde edilmistir. Tutarsizlik orani

degeri 0,10 degerinden kii¢lik oldugu icin anket sonuglarinin giivenilir oldugu

gozlemlenmistir.
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3. Results

Mormal — Hybrid —lI

Inconsistency: 0.02763

0.22501
0.22501
0.22501
0.10368
0.02907
011177
0.08047

|
o[n[m[elo[@[> |_|L

Sekil 5.17 : SuperDecision giivenilirlik alt kriteri anket sonuglari.

5.2.5 Duyarhlik analizi

Uygulamada duyarlilik analizi ¢alismasi 4 ana kriter i¢in yapilmistir ve duyarlilik
analizi ¢aligmasinin etkileri tartisilmistir. Sekil 5.18’de gosterildigi gibi, kalite
onceligi kesikli cizgi olarak x ekseninde gosterilmistir. Kesikli ¢izgi x=0 olmasi
durumunda, ilgili kriterin 6ncelik degeri de sifira esittir ve x=1 olmasi1 durumunda da
ilgili kriterin Oncelik degeri bire esittir. Bir kriterin onceligi degistirildiginde
otomatik olarak diger kriterlerinde oncelik degerleri oransal olarak degismektedir.
Sekil 5.18’de kalite kriteri dnceligi 0.5 civarinda oldugunda A sirketi yaklasik % 23,
E % 21, F %16, G %13, C %10, B % 9 ve D % 7 civarindadir. Sekilde de agik bir
sekilde gortildiigl gibi, saga dogru gidildik¢e A sirketinin iiriin iade siirecinde destek

verecek lojistik sirket se¢imi lizerindeki 6nemi daha da biiyiimektedir.

Kalite kriteri onceligi arttikca, A sirketinin 6nceligi de artmaktadir. Bunun nedenti;
Sekil 5.11°deki kalite kriteri anket sonuglarina gore kalite kriteri en ¢cok A sirketinde
oneme sahipken, kalite kriteri arttikca E sirketinin de onceligi azalmaktadir. Ciinkii
anket sonuglarina gore kalite kriterinin en az dneme sahip oldugu sirket E lojistik

sirketidir.
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s Sensitivity analysis for Super Decisions Main Windomr....lEl = @
File Edit Help

1

09
0.8
a7
0.5
0.5
0.4

0.3 /
02— |

a1

01 0.2 0.3 0.4 0i5 0.6 0.7 0.8 0.9 1

Experiments

Al 0.236
B & 0.092
C5 0101

m

D7 0.064
E 2 0.213

F 3 0.164

Fl

Siketinin Segions kol
Sekil 5.18 : Kalite kriteri i¢in duyarlilik analizi.

Duyarhilik analizinde ikinci calisma teslimat hizi kriteri icin yapilmistir. Sekil
5.19’da teslimat hiz1 kriteri 6nceligi 0.5 civarinda oldugunda E sirketi yaklasik % 27,
A%21, F%16,G% 11,C % 9, B % 8 ve D % 5 civarindadir. Kalite kriteri i¢in
duyarlilik analizi ¢aligmasinda A sirketi bas1 ¢ekerken, teslimat hizi kriteri i¢in E
sirketi daha onceliklidir. X ekseninde teslimat hizi 6nceligini ifade eden kesikli ¢izgi

saga dogru hareket ettirildiginde, E sirketinin 6nemi artmaktadir.

Teslimat hiz1 kriteri onceligi arttikca, E ve F sirketlerinin onceligi de artmaktadir.
Bunun nedeni; Sekil 5.12°deki teslimat hiz1 kriteri anket sonuglarina gore teslimat
hiz1 kriteri en ¢ok E ve F sirketlerinde 6neme sahipken teslimat hiz1 kriteri arttik¢a
diger lojistik sirketlerinin Onceligi azalmaktadir. Ciinkii anket sonuclarina gore
teslimat hizi kriteri diger lojistik sirketlerinde goreceli olarak daha basarisiz

yonetilmektedir.

73



mer 3ensitivity analysis for Super Decisions Main Window:...| = = (=3
File Edit Help

11

10.9

108

10.7

106

10.5

10.4

-k\ :

t0.2 \

01 02 03 04 05 06 07 085 05
Experiments

A2 0.219
B & 0.081
C5 0.093 A
D7 0.056 1
E 1 0.271
F 3 0162
4 T p

in Segimi Teslimat Hiz |18

Sekil 5.19 : Teslimat hiz1 kriteri i¢in duyarlilik analizi.

Ucgiincii calisma maliyet kriteri icin yapilmistir. Sekil 5.20°de maliyet kriteri dnceligi
0.5 civarinda oldugunda A sirketi yaklasik % 21, E % 18, F % 16, G % 14, C % 12,
D % 9 ve B % 6 civarindadir. Tipk: kalite kriterinde oldugu gibi, maliyet kriterinde
de A sirketi oncelik siralamasinda daha 6ndedir. Maliyet kriteri 6nemi arttikga C ve

D sirketleri disinda diger tiim sirketlerin 6nem orani azalmaktadir.

Maliyet kriteri onceligi arttikca, B sirketi hari¢ tiim alternatif lojistik sirketlerinin
onceligi artmaktadir. Cilinkii diger sirketler B sirketiyle kiyaslandiginda goreceli
olarak maliyet kriterinde daha iyiyken, Sekil 5.10°daki maliyet Kriteri anket
sonuclarina gore, B sirketi maliyet kriterinde diger alternatif lojistik sirketlerine gore

daha az oncelige sahiptir.
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File Edit Help

11

10.9
10.8
10.7
10.6
10.5
10.4

01 0.2 0.3 0.4 0i5 0.6 0.7 0.8

Experiments

Al 0.215
B 7 0.067
C5 0127

m

D6 0.098
E 2 0134

F 3 0161

L)

tketinin Secimi Maliyet |75
Sekil 5.20 : Maliyet kriteri i¢in duyarlilik analizi.

Duyarlilik analizi ile ilgili son ¢alisma teknik yetenek kriteri ile yapilan ¢aligmadir.
Sekil 5.21°de goriildiigii tizere teknik yetenek kriterine ait kesikli ¢izgi 0.5 civarinda
olmasi durumunda A sirketi yaklasik % 23, B % 20, E % 13, F % 13, C % 11, G %
10, D % 7 civarindadir. Diger kriterlerle yapilan duyarhilik analizi ¢aligmasi
sonuglarindan en biiylik farki B sirketi ile ilgili sonugtur. B sirketi kalite kriterinde
yaklasik % 9, teslimat hizi1 i¢in % 8, maliyet i¢cinse % 6 civarinda iken teknik yetenek
kriterinde yaklasik % 20 6neme sahiptir. Kesikli ¢izgi x ekseninde saga gittikce B
sirketinin dnem orani daha da artmaktadir. Teknik yetenek kriteri, x ekseni lizerinde
0.62 degerini gectikten sonra B sirketi onem sirasinda basi ¢ekmektedir. Clinkii diger
sirketler B sirketiyle kiyaslandiginda goreceli olarak teknik yetenek kriterinde B

sirketi daha fazla oncelige sahiptir.
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11
10.9
10.8
10.7
10.6
10.5
10.4
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= :
— : _
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01 02 03 04 05 06 07 08 09 1
Experiments
Al 0.232
E 2 0.201
C5 0117 A
D7 0.071 1
E 3 0139
F 4 0135
P T »

Segimi Teknik Yetenek [T

Sekil 5.21 : Teknik yetenek kriteri i¢in duyarlilik analizi.

5.3 Uriin Iade Siirecinde Lojistik Destek Veren Sirket Secimi Uygulamasinin

Sonucu

Uriin iade siirecinde lojistik destek verecek sirket secimi problemi icin lojistik
uzmanlariyla yapilan anket yardimiyla elde edilmis olan siralama Cizelge 5.2°de
verilmistir. SuperDecision paket programi sonuclarina gore A lojistik sirketi ilk
siray1 alirken, E ikinci, F ii¢lincli, G dordiincii, C besinci, B altinci1 ve D yedinci
siralamayr almaktadir. Uygulama sonucunda sirket secimi igin kriterler Kkalite,
teslimat hizi, maliyet ve teknik yetenek olarak siralanmaktadir. E alternatifi kalite
Kriteri siralamasinda son sirada yer almasina ragmen, nihai sonugta ikinci sirada yer
almaktadir. E alternatifinin teslimat hiz1 kriterinde ilk sira, maliyet kriterinde de
ticiincii sirada yer almasi nihai sonugta ikinci sirada yer almasina sebep olmustur. F
alternatifi ise kalite kriterinde ikinci siray1 alirken, nihai sonugta tigiincii siralamada
gelmektedir.
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Anket sonuglart lojistik uzmanlarina sunulmustur. A lojistik sirketinin uygulamada
birinci, E lojistik sirketinin ikinci ve F sirketinin de tiglincii sirayr almast lojistik
uzmanlari tarafindan tatmin edici bulunmustur. Mevcut durumda A sirketiyle zaten
calistiklarimi ve E sirketiyle Onceki tecriibelerine dayanarak tekrardan g¢alismak
istediklerini belirttiler. Neden olarak da E sirketinin teslimat hizinda ¢ok basarili ve
maliyet anlaminda da goreceli olarak iyi oldugunu sdylediler. Ozellikle A lojistik
sirketi, lirtin 1adelerinde en ¢ok tercih ettikleri lojistik sirketidir. Bu yilizden uygulama
sonucunda gene A sirketinin ilk siray1r almasi lojistik uzmanlarini ¢ok memnun
etmistir. Fakat B sirketinin altinci sirada yer almasi uzmanlarin dikkatini ¢ekmistir.
Ciinkii B sirketi, lojistik sirketlerinin bir ¢ogunun i¢ kisitlarindan kaynaklanan
nedenlerden dolayr hizmet veremedigi bolgelerde de iiriin tasimaciligi ve iadelerini
gerceklestirmektedir. Bu i¢ kisitlar bolgelerin ulasim zorluguna sahip olmasindan
dolay1 izlenebilirligin ve giivenilirligin azalmasi gibi nedenlerdir. Fakat B sirketi,
ulasim zorluguna sahip bolgelerde de hizmet vermeyi siirdiirdiigii icin ilk siralarda
olmasada ilgili sirket tarafindan tercih edilmektedir. Anket sonuglarina goére B
lojistik sirketinin altinci siralamada yer almasinin nedenleri maliyet agisindan en az
tercih edilmesi ve teslimat hizinin ¢ok yavas olmasindan kaynaklanmaktadir.
Uygulamada son siralamalarda yer alma sebepleri uzmanlara sunulmustur. Lojistik
uzmanlar1 maliyetin yiiksek ve teslimat hizinin daha yavas olmasinin beklendigini,
genellikle ulasim zorluguna sahip bolgelerde B sirketiyle ¢alistiklarini ve B sirketi ile

ilgili daha detayl1 bir ¢alisma yapacaklarini belirttiler.

Cizelge 5.2 : Uygulama sonucu.

Graphic Alternatives|| Total | Normal| Ideal |Ranking

‘l A 0.1183)0.2396 ||1.0000) 1
‘I B 0.0462) 0.0936 103905 6
‘I C 0.0503) 0.1018 ||0.4248] 3

D 0.0319) 0.0645 02693 7
‘l E 0.1005] 0.2034 |0.8492) 2
’i F 0.0813/ 0.1647 |[0.6873|| 3
’i G 0.06540.1324 03527 4
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6. SONUCLAR VE TARTISMA

Internet iizerinden aligveris son yillarda sik¢a tercih edilen bir aligveris tiiriidiir.
Ozellikle Tiirkiyede internet kullamminin  yayginlasmasi, is hayatinin
yogunlugundan dolay1 vakit darligi ve internet iizerinden aligveris ile miisterilere
sunulan kampanyalarin genisligi gibi nedenler insanlar1 internetten aligverige
yonlendirmektedir. Onceki boliimlerde de bahsedildigi gibi, fiziksel magazaciligin
{iriinii denemek, iiriine dokunmak gibi bir ¢ok avantaj1 vardir. Internetten alisveriste,
ozellikle tekstil tirlinleri aligverislerinde karsilagilan en biiylik problemlerden biri de
satin alinan {riinin denenmeden alinmasi sonucu olusan memnuniyetsizlik
durumudur. Fakat internetten aligveris imkani saglayan sirketlerin ¢ogu iiriin iadesi
kurallart dogrultusunda {iriin iadelerini miimkiin kilmaktadir. Uriin iadesi sadece
tekstil iiriinlerinde karsilasilan bir problem degildir. Elektronik {iriinler, beyaz esyalar
gibi iiriin gruplarinda da aym1 problemler yasanmaktadir. Tez ¢aligmamin
uygulamasina konu olan ilgili sirket televizyon ve ses goriintiisii, telefon, bilgisayar
ve tablet, elektrikli ev aletleri, oyunlar, kisisel bakim, foto ve kamera, aksesuar
tirlinlerinin internetten aligverisini sunmaktadir. Her ne kadar tekstil iirlinlerindeki
kadar iirlin iadesi olmasa da elektronik tiriinlerde de iiriin iadesi sik¢a karsilasilan bir
durumdur. Uriin iadesinden sorumlu lojistik uzmanlar1 da 6zellikle televizyon,
bilgisayar, kamera ve elektrikli ev aletleri gibi hassas tiriinlerin, iade siirecinin ¢ok
kritik oldugunu, iirlinlerin en kisa zamanda en kaliteli bicimde tasinmasi i¢inde en iyi

hizmeti saglayacak lojistik sirketleri ile anlagsmalar1 gerektigini vurgulamislardir.

Bu calisma kapsaminda, lojistik uzmanlar1 ile yapilan karsilikli goriismeler ile
internetten aligveriste lirlin iadelerinde lojistik destek saglayacak sirket se¢imi
problemi i¢in kriterler ve alt kriterler balik kil¢i1g1 diyagrami olarakta bilinen sebep
sonug diyagrami yardimiyla irdelenerek problemin daha iyi analiz edilmesine katkida
bulunmustur. Daha sonrasinda da Analitik Hiyerarsi Siireci metodu ile {iriin iade
siirecinde en 1yi lojistik destek saglayacak sirket seciminin yapilabilmesi i¢in bir

karar modeli olusturulurak literatiire katki saglanmistir.
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Yapilan c¢alismanin sonuglart ilgili sirketin iirlin iadesinden sorumlu lojistik
uzmanlarina gosterilmistir. Calismanin pratik ortama uygun oldugunu ve iirlin iade
stireclerinde destek alacaklar1 lojistik sirket segimlerinde, uygulama modeli ve

uygulama sonuglarinin onlara bir yol gosterici olacagini belirtmislerdir.

Uygulamada kriter ve alt kriterleri belirlemek i¢in kullanilan balik kil¢ig1 diyagrama,
analiz metodlarindan biridir. Balik kil¢ig1 diyagrami yardimiyla elde edilen kriter ve
alt kriterler, Analitik Hiyerarsi Siireci metodu ile uygulama modelindeki

alternatiflerin 6nceliklerinin siralamasina yardimeci olmustur.

Uygulamada gelistirilmis olan model, internetten teknoloji tirlinleri i¢in aligveris
imkan1 veren firmalar i¢in olusturulmustur. Ilgili AHS modeli, baska firiin
yelpazesinde internetten alisveris imkani veren firmalar i¢cinde gerekli literatiir
arastirmasi yapildiktan sonra kullanilabilir. Boylelikle farkli sektorlerde hizmet veren
online aligveris sirketlerinin de iade siireglerinde lojistik destek saglayacak sirket
secimi daha hizli ve kolay bir sekilde gergeklestirilebilir. Bunun iginde farkl
sektorlerden iiriin iadelerinden sorumlu daha fazla uzman kisi ile goriisiilmesi
gerekmektedir. Farkli sektorlerdeki daha fazla uzman kisiyle goriisiildiikten sonra
karar modeli gelistirilebilir. Ayn1 sektorde hizmet veren online magazlar anket daha

fazla kisiye sunulabilir. Boylelikle uygulama sonuglarinin tutarlilig: artar.
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EKLER
EK A  :Online Alisveris Imkan1 Veren Alisveris Sitelerinde Uriin Iade Siirecinde

Lojistik Destek Saglayacak Sirket Secimi Problemi igin ikili Karsilastirmalardan
Olusan Anket
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Asagidaki anket, “Internetten Aligveriste Uriin lade Siirecinde Lojistik Destek

Saglayacak Sirket Se¢imi: Analitik Hiyerarsi Siireci Metodu ile Uygulama” isimli

lisaniistii tez ¢alismasi i¢in olusturulmustur. Bu anketin sonuclari tez ¢calismasindaki

uygulamanin verilerini olusturucaktir. Sonuglarin giivenirliligi i¢in tiim anketi

eksiksiz doldurmaniz rica edilmektedir. Lisaniistii tez ¢aligmasindaki yardimlariniz

ve ayirdiginiz degerli vaktiniz icin ¢ok tesekkiir ederiz.
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BIiLGILENDIRME

Lisaniistii tez calismasi i¢in olusturulan bu anketin amaci online alisveris imkani
veren sirketlerin triin iade siirecinde onlara destek verecek lojistik sirketlerini en

iyiden baglayarak bir siralama olusturmaktir. Bunun igin herbir kriterin ikili olarak

karsilikli kiyaslanmas: gerekmektedir.
Ornek Cahsma 1

Litfen asagidaki kriterleri karsilikli  olarak birbirleriyle kiyaslaymiz. Bu
karsilastirmay1 yaparken kriterleri “Uriin Iade Siirecinde Lojistik Destek Saglayan
Sirket Secimi” iizerindeki 6nemine gore karsilastiriniz.

NOT: Karsilagtirma sirasinda yapilan puanlamanin agiklamasi asagidaki gibidir:
1=Esit 6nemli, 3=Biraz daha 6nemli, 5=Fazla 6nemli, 7=Cok fazla énemli, 9=Asir1

derecede dnemli

Maliyet |9 |8 |7 |6|5(4|3|2(1]2|3|4|5|6|7]| 8|9 Kalite

Degerlendirme

Eger “Uriin Iade Siirecinde Lojistik Destek Saglayan Sirket Secimi” iizerinde
“Maliyet” kriteri ile “Kalite” kriteri, sizin i¢in “Esit Oneme” sahipse 1 (Esit dnemli)
sayisini isaretlemelisiniz.

1=Esit 6nemli, 3=Biraz daha 6nemli, 5=Fazla 6nemli, 7=Cok fazla 6nemli, 9=Asir1

derecede onemli

Maliyet9876543223456789Kalite
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Ornek Calisma 2

Liitfen asagidaki kriterleri karsilikli olarak birbirleriyle kiyaslayiniz. Bu
karsilagtirmayr  yaparken kriterleri  “Maliyet” {izerindeki Onemine gore
karsilastiriniz.

NOT: Karsilagtirma sirasinda yapilan puanlamanin agiklamasi asagidaki gibidir:
1=Esit 6nemli, 3=Biraz daha 6nemli, 5=Fazla énemli, 7=Cok fazla 6nemli, 9=Asir1

derecede onemli

Degerlendirme

Eger “Maliyet” iizerinde “A” kriteri sizin igin “B” kriterinden “gok fazla 6nemli”
ise, sol taraftan 7 (cok fazla 6nemli) sayisini isaretlemelisiniz.

1=Esit 6nemli, 3=Biraz daha 6nemli, 5=Fazla 6nemli, 7=Cok fazla 6nemli, 9=Asir1

derecede onemli

A98.65432123456789B
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EKA

Cizelge A.1 : Kriterlerin ikili kiyaslamasindan olusan anket.

1.Liitfen asagidaki kriterleri karsilikli olarak birbirleriyle kiyaslaymmiz. Bu
karsilastirmay1 yaparken kriterleri “Uriin Iade Siirecinde Lojistik Destek Saglayan

Sirket Secimi” iizerindeki 6nemine gore karsilastiriniz.

1=Esit 6nemli, 3=Biraz daha énemli, 5=Fazla 6nemli, 7=Cok fazla 6nemli,

9=As1r1 derecede 6nemli

o 8 7| 6] 5] 4] 3] 2| 1] 2[ 3] 4] 5] 6] 7| 8] 9 Kalite
Maliyet I ~orar716[ 5[ 4] 3| 2] 1] 2/ 3| 4] 5 6| 7| 8| 9] Teslimat hizs
98| 7/6/5/ 4321 2 3 4| 5|6|7| 89| Teknik yetenek
9 8{7/6/5/43/2/1 2/ 3/4|5/6|7 8 9 Teslimathiza
Kalite o761 5/ a[ 3] 2 1] 2| 3 4] 5| 6] 7| 8| 9| Teknik yetenek
Teslimat | 9| 8| 7| 6| 5| 4| 3| 2| 1| 2| 3| 4| 5| 6] 7| 8| 9] Teknik yetenek
hiza
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2.Liitfen asagidaki

kriterleri

karsilikl

olarak birbirleriyle

kiyaslayiniz.

Bu

karsilagtirmay1 yaparken kriterleri “Teknik Yetenek” {iizerindeki Onemine gore

karsilastiriniz.

1=Esit 6nemli, 3=Biraz daha énemli, 5=Fazla 6nemli, 7=Cok fazla 6nemli,

9=As1r1 derecede 6nemli

izlenebilirlik
Nakliye (bilgi akis)
sirketinin 716]5[4]3[2]1]2][3]4|5]6]7]8 Esneklik
sundugu
olanaklar 716/5/4(3[2]1/2|3|4|5/6|7|8 Giivenilirlik
716/5/4(3/2|1{2{3/4|5/6|7|8 Esneklik
izlenebilirlik
(bilgi akist) 7/6|5/4/3{2[1/2[3[4|5/6/|7|8 Giivenilirlik
Esneklik 716/5/4(3/2|1|2{3/4|5/6|7|8 Giivenilirlik
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3.Liitfen asagidaki

karsilastirmay1

karsilastiriniz.

1=Esit 6nemli, 3=Biraz daha 6nemli, 5=Fazla 6nemli, 7=Cok fazla 6nemli,

9= Asir1 derecede 6nemli

kriterleri

yaparken

kriterleri

karsilikl
“Maliyet”

olarak birbirleriyle

uzerindeki

kiyaslayiniz.

Onemine

Bu

gore

O | © |©|l©

o | O [0o| 0O

SN IENE ENTEN

D | OO O

o1 | O |Oo1| Ot

N LRI

w | W W w

N[NNI
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N LRI

ol | O |O1| O1
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4 Liitfen asagidaki kriterleri karsilikli olarak birbirleriyle kiyaslayimniz. Bu
karsilastirmay1 yaparken kriterleri “Kalite” {izerindeki 6nemine gore karsilastiriniz.
1=Esit 6nemli, 3=Biraz daha 6nemli, 5=Fazla 6nemli, 7=Cok fazla 6nemli,

9=Asir1 derecede 6nemli

© | © |©|w©
oo | oo |oo| o
~N NN~
o | o |oo
o | oo o
I I N N N
w | w|w w
(SN CRI 1NN
i
(SN CHI 1NN
w | w|w| w
S I N N N
o | oo o
o | o |oo
~N NN~
co | oo |oo|
© | © |©]|w©

B
9/8|7(6|5/4/3|2|1|2|3|4|5/6|7[8]|9
9/8|7(6|5/4/3|2|1|2|3|4|5/6|7[8]|9
= 9/8|7|6(5[4/3|2|1/2{3[4|5|/6/7(8]9

(o]
(o]
~
(o]
(6a]
N
w
N
-
N
w
aN
o1
(o]
~
(0¢]
(o]
OO M @ M mMm @ m m O O M m O O O m m 90O w

9/8|7(6|5/4/3|2|1|2|3|4|5/6|7[8/|9
£ 9/8|7(6|5/4/3|2|1|2|3|4|5/6|7[8]|9
9(8|7|6(5/4(3[21|{2|3/4|5/6|7|8|9
F 9/8|7(6|5/4/3|2|1|2|3|4|5/6|7[8|9
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5.Liitfen asagidaki kriterleri karsilikli olarak birbirleriyle kiyaslaymiz. Bu
karsilastirmay1r yaparken kriterleri “Teslimat Hiz1” iizerindeki O6nemine gore
karsilastiriniz.

1=Esit 6nemli, 3=Biraz daha 6nemli, 5=Fazla 6nemli, 7=Cok fazla 6nemli,

9=Asir1 derecede 6nemli

© | © |©|w©
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9/8(7|6|5/4/3|2|1|2|3|4|5/6|7[8]|9
9/8|7|6(5[4/3|2|1/2(3]4|5|/6/7(8]9
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6.Liitfen asagidaki kriterleri karsilikli olarak birbirleriyle kiyaslaymiz. Bu
karsilastirmay1 yaparken kriterleri “Teknik Yetenek” iizerindeki Onemine gore
karsilastiriniz.

1=Esit 6nemli, 3=Biraz daha 6nemli, 5=Fazla 6nemli, 7=Cok fazla 6nemli,

9=Asir1 derecede dnemli
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7.Litfen asagidaki kriterleri karsilikli olarak birbirleriyle kiyaslayiniz. Bu
karsilastirmay1 yaparken kriterleri “Nakliye Sirketinin Sundugu Olanaklar”
tizerindeki onemine gore karsilastiriniz.

1=Esit 6nemli, 3=Biraz daha 6nemli, 5=Fazla 6nemli, 7=Cok fazla 6nemli,

9=Asir1 derecede 6nemli
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8. Liitfen asagidaki kriterleri karsilikli olarak birbirleriyle kiyaslaymiz. Bu
karsilastirmay1 yaparken kriterleri “Izlenebilirlik (bilgi akis1)” iizerindeki énemine
gore karsilastiriniz.

1=Esit 6nemli, 3=Biraz daha 6nemli, 5=Fazla 6nemli, 7=Cok fazla 6nemli,

9=Asir1 derecede dnemli
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9.Liitfen asagidaki kriterleri karsilikli olarak birbirleriyle kiyaslayiniz. Bu
karsilagtirmayr ~ yaparken kriterleri  “Esneklik” iizerindeki Onemine gore
karsilastiriniz.

1=Esit 6nemli, 3=Biraz daha 6nemli, 5=Fazla 6nemli, 7=Cok fazla 6nemli,

9=Asir1 derecede Gnemli
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10.Liitfen asagidaki kriterleri karsilikli olarak birbirleriyle kiyaslayiniz. Bu
karsilagtirmayr yaparken kriterleri “Giivenilirlik” {izerindeki Onemine gore
karsilastiriiz.

1=Esit 6nemli, 3=Biraz daha 6nemli, 5=Fazla 6nemli, 7=Cok fazla 6nemli,

9=Asir1 derecede 6nemli
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