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OZET

HIiZMET SEKTORUNDE TEDARIKCi SECIMINDE BULANIK KALITE
FONKSIYON GOCERIMi KULLANIMI UZERINE BiR UYGULAMA

MUSTAFA BAYHAN

Siileyman Demirel Universitesi, Isletme Boliimii
Doktora Tezi, 153 Sayfa, Kasim, 2011

Tez Danismani: Dog. Dr. Mustafa Zihni TUNCA

Teknolojideki hizli gelismeye paralel olarak degisen ve giderek artan miisteri
talebini zamaninda karsilamak, isletmelerin ayakta kalabilmelerinin en 6nemli sarti
haline gelmistir. Artik rekabet tiriin ve hizmetlerin miisteriye en ¢abuk ulastirilmasini
saglayan tedarik zincirleri arasinda yasanmaktadir. Tedarik¢i secimi, isletmelerin
iirtin ve hizmetlerini zamaninda iiretebilmeleri ve miisteriye zamaninda sunabilmeleri
icin cok onemli hale gelmistir. Ozellikle hizmet isletmelerinde bu daha fazla 6nem
kazanmigtir. Clinkii miisteriler ihtiyaglari olan {iriin ve hizmeti en kisa siirede ve en
iyi sekilde almak istemektedirler. Bu yiizden ¢alismanin kapsami hizmet
isletmesinde tedarikg¢i se¢imi olarak belirlenmistir.

Calisma ti¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde tedarik ve tedarik zinciri
kavramlarindan bahsedildikten sonra, tedarik zinciri yonetiminin kapsami, faydalari,
elemanlar1 ayrintili olarak anlatilmigtir. Devaminda tedarik¢i se¢im konusu ele
alinmis, tedarikei iligkileri yonetimi, tedarik¢i secim kriterleri ve tedarik¢i secim
metotlar1 aktarildiktan sonra tedarik¢i secimi ile alakali yapilmis calismalara yer
verilmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde, tedarik¢i se¢imi calismasinda yontem olarak
secilen Bulanik Kalite Fonksiyon Gogerimi yontemi ele alinmistir. Bu boliimde 6nce
Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) yontemi ayrintili olarak ele alinmis, ardindan
bulanik mantik konusu incelenmistir. Son olarak Bulanik Kalite Fonksiyon Gogerimi
yontemi kullanilarak yapilan ¢alismalar hakkinda bilgi verilmistir.

Calismanin uygulama kismini olusturan iiglincii boliimde ise, bir hizmet
isletmesinde tedarik¢i se¢im probleminin “Bulanik Kalite Fonksiyon Gogerimi”
yontemiyle ¢oziimii ele alinmistir. Calismada tedarik¢i se¢im problemi dnce kesin
sayilar kullanilarak ¢6ziilmiis, daha sonra ayni siire¢ bulanik mantik yardimiyla
tekrarlanarak ¢oOziilmiistiir. Bu amacgla, miisteri istekleri sayisal degerlendirmeler
yerine “giiclii, orta, zay1f” gibi dilsel ifadeler kullanilarak elde edilmis, daha sonra bu
ifadeler uygun ti¢gensel bulanik sayilara gevrilerek ¢6ziimde kullanilmustir.

Son boliimde firmanin mevcut uyguladigi tedarik¢i degerlendirme sonuglart
uygulama bulgulariyla karsilastiriimistir.

Anahtar Kelimeler: Tedarik¢i Segimi, Kalite Fonksiyon Gogerimi, Bulanik Mantik.



ABSTRACT

AN EMPIRICAL STUDY ON SUPPLIER SELECTION IN SERVICE
INDUSTRY BY USING FUZZY QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT

MUSTAFA BAYHAN

Stleyman Demirel University, Department of Business Administration
Ph.D. Thesis, 153 Pages, November, 2011

Supervising: Assoc.Prof.Dr. Mustafa Zihni TUNCA

Satisfying customers’ changing and increasing demands timely in parallel
with rapid changes in technology has become the most important requirement for
companies to survive. Nowadays competition exists in supply chains which provide
the goods and services to customers in the shortest time. Supplier selection has
become very important for companies to produce and deliver goods and services to
customers in due time. This is particularly important in service companies. Because
customers want to get their orders timely and effectively. The scope of this thesis is
to suggest a supplier selection model for service firms.

This study consists of three chapters. In the first chapter, the scope, utilities
and elements of supply chain management are explained in details.

In the second chapter, Fuzzy Quality Function Deployment which is chosen
as the method of supplier selection is examined. In this chapter, first Quality
Function Deployment theory then theory of fuzzy logic is reviewed. Finally, studies
using Fuzzy Quality Function Deployment are summarized.

Chapter three presents empirical body of the thesis, the solution of supplier
selection problem of service firm with using Fuzzy Quality Function Deployment
method. The problem is first solved by using crisp numbers then the same problem is
solved by using fuzzy numbers. For the sake of Fuzzy Quality Function Deployment,
first of all customer requirements are expressed with linguistic expressions as
“strong, medium and weak” then these linguistic expressions are translated
appropriate triangular fuzzy numbers which are used to solve the given problem.

The last chapter compares the firm’s current supplier selection evaluation
results with our empirical findings.

Key words: Supplier Selection, Quality Function Deployment, Fuzzy Logic
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GIRIS

Gelisen teknoloji ve buna paralel artan iiretim hiziyla, ekonomiler giderek
biiyiimekte, kiiresel dlcekte rekabet daha da artmaktadir. Uretim hizinin artmasi,
isletmeleri irilinlerini daha genis kitlelere ulastirmak ve {iretilen bu {iriinleri
satabilmek icin yeni teknikler gelistirmeye itmektedir. Miisteri isteklerinin gelisen
teknolojiye paralel olarak giin gectikge artmasi ve cesitlenmesi, ilirlin yasam
egrilerinin de giderek kisalmasma neden olmaktadir. Uriin yasam egrilerinin
kisalmasi, miisteri taleplerini ¢ok iyi takip edip bu talepleri dogru zamanda, dogru
yerde ve dogru fiyattan karsilamay1 zorunlu hale getirmektedir. Isletmeler, miisteri
taleplerini dogru analiz edip, bu miisteri istek ve ihtiyaglarim1 karsilayacak mal ve

hizmeti zamaninda miisteriye ulastirdiklar1 oranda basarili olmaktadirlar.

Onceleri iiretimden pazarlamaya kadar bu siireci bir isletme karsilayabilirken,
giiniimiiz rekabet kosullarinda isletmelerin bu siireci tek bagina yonetmeleri imkansiz
hale gelmistir. Uretim igin gerekli hammaddenin temininden iiretilen {iriinlerin
dagitim ve pazarlamasina kadar olan bu siirecte, bircok isletme bu zincirin halkasi
olmus durumdadir. Artik isletmelerin kiiresel rekabet ortaminda miicadele edebilmesi
ve siirekli de§isen miisteri taleplerini karsilayabilmesi i¢in, satin almadan iiretime ve
tiretilen liriinlerin miisteriye ulastirilmasina kadar gegen siireci ve bu siirecte yer alan
tedarik  zincirini iyilestirmeleri ve yonetebilmeleri gerekmektedir. Bunu
gerceklestirmede en etkili ¢6ziimlerden biri olarak Tedarik Zinciri Yonetimi (TZY)

yaklasiminin 6nemi daha da artmistir.

Tedarik Zinciri Yonetimi (TZY), hammadde ve yart mamullerin temini ile
baslayan imalat ve montajla devam eden ve tedarik¢inin tedarik¢isinden, miisterinin
miisterisine kadar dagitimi ile ilgili biitiin ¢cabalar1 kapsayan bir yaklasimdir. Aslinda
TZY, miisteri talebiyle baslayip, hammadde alimindan nihai {iriin dagiticisina ve
misterilere ulagtirilmasina kadar olan yogun bir agamay1 biinyesinde toplayan bir
kavramdir. Biitiin bu asamalarda yer alan zincir elemanlarinin (satici, iiretici, dagitic
ve alicilar) iyi koordine edilmesi, Kkarliligin arttirilmasinda ve gelistirilmesinde
onemli bir rol oynar. Basarili igletmeler isletme stratejilerine paralel ve uyumlu
olarak tedarik zinciri yonetimi stratejilerini uygulayabilen isletmelerdir. Basarili bir

tedarik zinciri yonetimi ile satin almadan son miisteriye kadar olan siirecteki



belirsizlikler ortadan kalkacak, bu sayede zamaninda iiretim ve teslimat ile

isletmelerin rekabet glicii artacaktir.

Tedarik zincirinde yer alan ve isletme ile yakin iliski i¢inde bulunan en
onemli ¢ikar gruplarindan biri de isletmeye iiretim girdileri arz eden tedarikgiler
grubudur. Isletmelerin miisterilerine dogru iiriinii, dogru miktarda ve dogru zamanda
gonderebilmeleri biiyiikk Olciide tedarikgilere baghdir. Tedarikgilerin mallar
zamaninda teslim etmemesi, liretimin aksamasina, siparislerin gecikmesine, ara stok
olarak maliyetlerin artmasina neden olmaktadir. Ayni1 zamanda tedarik¢iden gelen
{iriin ve hizmetlerin kalitesi de isletme maliyetlerini etkilemektedir. Iste tiim bu
sebeplerden dolay1 isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in uygun tedarikgileri

secmeleri onlarla iliskilerini siirdiirmeleri gerekmektedir.

Gergek hayatta isletmelerin tiim isteklerini tam olarak karsilayabilecek
tedarikgiler bulmak zordur. Tedarikgiler farkli alanlarda birbirlerine tstiinliik
saglayabilirler. Bu ylizden isletmenin, tedarikgileri arasindan se¢im yapabilmesi
icin, cok sayida degerlendirme kriteri kullanarak karsilastirma yapmasi ve en uygun
olan1 se¢mesi gerekir. Bir isletmenin tedarik zincirinin yonetiminde en uygun
tedarik¢i veya tedarikcilerin segilmesi Onemli bir problemdir. Tedarik¢i secim
problemi, birbiriyle ¢atisan, sayisal ve sayisal olmayan birden fazla kriteri

biinyesinde barindiran ¢ok kriterli bir karar alma problemidir.

Isletmeler igin tedarik¢i secim probleminin dneminin artmasi ile birlikte
tedarik¢i se¢im probleminin ¢ozlimiinde yararlanilabilecek cok sayida model ve

yontem gelistirilmistir.

Bu calismada, miisteri istek ve ihtiyaglarina ¢o6ziim bulmada en etkili
araclardan biri olan Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) yontemi kullanilmistir. Kalite
Fonksiyon Gogerimi (KFG); miisteri istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesinden bu istek
ve ihtiyaclarin karsilanmasi i¢in gerekli teknik ihtiyacglarin tespit edilerek
iretim/hizmet siirecleriyle iliskilendirilmesine kadar bir dizi asamalar1 i¢inde
barindiran teknik bir planlama siirecidir. Burada amag, miisteri isteklerini en {ist

diizeyde karsilayacak teknik kriterleri belirlemektir.

Bu ¢alisma; tedarikg¢i se¢im problemi i¢in, KFG’de miisteri isteklerinin 6nem

derecelerinin belirlenmesinde ve miisteri istekleriyle bu istekleri karsilayacak olan



hizmet gereksinimleri arasindaki iliski degerlerinin belirlenmesinde ve son olarak
tedarik¢i onem agirliklarinin belirlenmesinde dilsel degiskenler kullanilarak miisteri
cevaplarinin alimmasini ve bu dilsel degiskenlerin bulanik sayilara doniistiiriilerek
Kalite Evinin kurulmasini ve tedarik¢i siralamasinin buna gore belirlenmesini bir

metot olarak Onerir.

Tedarik¢i se¢imi i¢cin KFG uygulamasi, miisteri olarak firmanin tedarik¢iden
aldigi mal ve hizmetten beklentileri ile tedarik¢ide bulunmasini istedigi teknik
kriterlerin tespitinin yapilmasiyla baslayip, tedarik¢i degerlendirme matrisinin

olusturulmasiyla tamamlanan bir siiregtir.

Calismanin  Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) uygulamasi esnasinda,
miisterinin mal ve hizmetten beklentilerin 6nem dereceleri ve bu istekleri ile
tedarik¢ide bulunmasini istedigi teknik kriterler arasindaki iliskilerin gliciiniin
belirtilmesinde, miisteri i¢cin daha kolay degerlendirme imkani veren bulanik mantik
ifadeleri olan sozel ifadeler (dilsel degiskenler) kullanilmistir. Caligmayi1 benzer
sayisal degerlendirme modellerinden ayiran en Onemli ozelligi de, kriterlerin
degerlendirilmesinde bulanik mantik ifadeleri olan sozel ifadeler (dilsel degiskenler)
kullanilarak yapilmasi ve bu sekilde yapilan degerlendirmelerin degerlendirici i¢in

daha kolay oldugu ve daha saglikli sonuclar alindiginin goriilmesidir.



BIiRINCIi BOLUM

TEDARIK ZINCIRI YONETIMI VE TEDARIKCIi SECIMIi

Bu boliimde; once Tedarik Zinciri ve Tedarik Zinciri YOnetimi konular: ele
almmacak daha sonra Tedarik¢i Secimi konusu incelenecek, bolim sonunda da

Tedarik¢i Se¢imi ile alakali yapilan ¢alismalar hakkinda bilgi verilecektir.

1.1. Tedarik ve Tedarik Zinciri Kavramlar

Isletmeler, miisterilerin ihtiyaclarin1 karsilayacak olan mal ve hizmetin
tiretimi ile ilgili faaliyetlerini yapabilmek icin, ihtiyag¢ listelerindeki malzemelerin,
istenen cins ve miktarda tedarikini yapmak zorundadir. Tedarik, Tiirk Dil Kurumu
(TDK, 2010) Biiyiik Tiirkce Sozliik’te “arastirip bulma, saglama, elde etme” seklinde
tanimlanmaktadir. Oxford Advanced Learner’s Dictionary (OALD, 2010)’de ise “bir
kisi veya isletmenin kullanilmak iizere ihtiyaci olan bir seyi saglamak™ olarak
tanimlanmaktadir. Isletme ydnetiminin iiretim ve satisla birlikte 3 temel islevinden
birini olusturan tedarik islevi; mal iiretmek ve satmak i¢in, hammadde, malzeme,
makine, donatim ve personel gibi liretim faktorlerinin elde edilmesi islemlerini igerir

(Eren, 1998: 250).

Tedarik Zinciri Yonetimi Konseyi (CSCMP, 2010)’ne gore satin alma; “bir
isletmenin ihtiya¢ duydugu malzemeler ve hizmeti saglayan fonksiyon™ olarak
tanimlanirken; tedarik; “tedarik planlamasi, satin alma, envanter kontrolii, ulastirma,
teslim alma, ilk muayene ve elden c¢ikarma faaliyetlerini kapsayan isletme
fonksiyonlarmin tamami” olarak tanimlanmakta; satin alma ile birbirinin yerine

kullanilabilmektedir.

Bu baglamda isletmenin tedarik fonksiyonu, iiretim siireci icin gerekli tiretim
faktorlerinin gerekli nitelik ve nicelikte, gerekli zamanda ve uygun fiyatla isletmede

hazir bulundurulmasi ve bunlarin {iretim/montaj hattina, depolara ve tiiketiciye



taginmasina iliskin tiim faaliyetleri igeren bir isletme fonksiyonudur (Miiftiioglu,

1994: 384,385).

Tedarik zinciri ise; tedarikgiler, iiretim merkezleri, iigiincii parti lojistik
saglayicilari, depolar ve dagitim merkezlerinden olugsmaktadir. Malzemeler ve nihai
tirlinler bu merkezler arasinda akmaktadir (Simchi-Levi ve Kaminsky, 2004: 1).
Tedarik zinciri genel kapsamda, tedarik, tiretim, dagitim ve miisteriler olmak tizere

dort asamayi igerir (Beamon, 1999: 276). Bu durum Sekil 1.1°de goriilmektedir.
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Sekil 1.1: Tedarik Zinciri

Kaynak: Beamon, 1999: 276 ’dan uyarlanmistir.

Sekil 1.1°de tek bir {iriin i¢in ¢ok temel bir tedarik zinciri 6rnegi vardir. Bu
sekilde goriildiigii gibi malzemeler hammadde kaynagindan son tiliketiciye dogru
akmaktadirlar. Hammadde tedarik¢ilerden temin edilir. Bir sonraki asamada iiretim
merkezlerinde islenerek nihai {iriinler olusturulur. Uriinler lojistik firmalari
araciligiyla once dagitim merkezlerine oradan da son miisteriye veya perakendecilere

ulastirilir.

Tedarik zincirleri, birbirlerine baglantili tedarik¢iler ve miisterilerden olusan
bir dizi isletmedir. Bu zincirde, bitmis {iriinler nihai tiiketiciye ulasana kadar, her
isletme digerinin tedarikgisi olarak diisiiniiliir (Handfield ve Nichols, 1999: 3).
Dolayistyla, tedarik zincirinde malzemeler farkli seviyedeki tedarikgilerden gelir ve

cesitli liriinler olarak farkli seviyede miisterilere ulastirilir. Sonug¢ olarak tedarik



zincirinde yer alan firmalarin ileri ve geriye dogru bilgi, kaynak, malzeme ve nakit
akiglarmin kesintisiz saglanmasi ag yapisindaki biitiinselligi koruma agisindan
onemlidir. Tedarik zincirinde ham madde ve bitmis iirlin akisi ile birlikte bilgi, evrak
ve para akisi da gerceklesmektedir (Min ve Zhou. 2002: 232). Bir tedarik zincirinde
malzeme, bilgi ve nakit akist Sekil 1.2.’de goriildiigii gibidir.
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Sekil 1.2: Bir Tedarik Zincirinde Malzeme, Bilgi ve Nakit akis1

Tedarik zinciri, belirli bir amaca ulasmak icin bir araya gelen ve birbirine
bagl faaliyetlerin olusturdugu siirectir. Dolayis1 ile birbirine seri olarak bagh
sistematik siire¢ler olarak kabul edilebilir. Yeni {irtin gelistirme, miisteri siparis
takibi, tedarik¢i degerlendirme ve secimi, talep ve tedarik planlamasi tedarik

zincirinin bir kismini olusturan kritik siire¢lerdir. (Monczka vd., 2009: 9).

Tedarik zincirleri, artan komplekslilige gore gesitlilik gosterir. Tek sathali
tedarik zinciri; hammaddelerin elde edilmesi, iiretim, dagitim, teslimat ve bunlara ait
malzeme, bilgi ve nakit akis fonksiyonlarini birlestiren bir sitemdir. Bu tip tedarik
zincirinde birgok bilgi isleme, fonlarm yOnetimi ve karar verme fonksiyonu
bulunmaktadir. Tek safhali tedarik zinciri, tek sirketli tedarik zinciri olup tedarik
zinciri yonetiminin odak noktasidir (Metz, 1998: 47). Sekil 1.3’te tek safhali bir

tedarik zinciri isleyisi goriilmektedir.
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Sekil 1.3: Temel Tek Safhah Tedarik Zinciri

Kaynak : Metz, 1998: 47

Cok safhali tedarik zinciri, tipik olarak ¢ok sirketli tedarik zincirleridir,

ozellikle de tek sathali tedarik zincirlerinin ¢oklu kopyalaridir (Metz, 1998: 47).

Volkswagen ¢ok safhali tedarik zincirine bir érnek sunmaktadir. Uretici, ilerideki

siparis bilgilerini ve gergek siparisleri elektronik olarak almak {izere saticilariyla

birlikte ¢alismakta ve giinliik otomobil {iretim planlamasi i¢in verileri girmektedir.

Bu veriler ayn1 zamanda tedarik¢i isletmeye de aktarilarak zamaninda montaja

girecek pargalarin tedarik edilmesi saglanmaktadir. Boylece gereksiz envanter

bulundurma maliyetine katlanilmamaktadir (Sekil 1.4).
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Sekil 1.4: Cok Safhah Tedarik Zinciri

Kaynak : Metz, 1998: 47



Tedarik zincirlerinin ¢gogu su temel 6zellikleri gosterirler (Arnold, 2003: 5);

a) Tedarik zinciri, TUrinin tedarik edilmesinden nihai tiiketiciye
sunulmasina kadar biitlin faaliyetleri i¢ine alir. Bu faaliyetler, hammaddenin {iretim
merkezlerine taginmasi, TUretim faaliyetleri, dagitim gibi bircok faaliyeti
kapsamaktadir.

b) Bir¢ok sayida sirket tedarik zincirinde yer alabilir. Tedarik¢i firmalar,
tedarik¢inin tedarikgisi firmalar, lireticiler, dagitim servisleri ve miisterilerden olusan
bir zincir devam eder gider.

c) Bir miisteri bir digerinin tedarikgisi olabilir, bu yilizden toplam zincir
i¢inde bircok tedarik¢i-miisteri iliskileri mevcuttur.

d) Dagitim sistemi, {irlinlere ve pazarlara bagli olarak, tedarik¢iden
tilkketiciye dogrudan olabilecegi gibi, toptancilar, depolar ve perakendecilerden
olusan bir takim aracilar1 da igerebilir.

Gliniimiliziin dinamik ortaminda tedarik zincirinin basarili olabilmesi,
tedarikgiler ile stratejik iliski kurabilmekten ge¢mektedir (Talluri ve Narasimhan,
2004: 236). Giintimiizde rekabet sadece tek tek isletmeler arasinda degil; aglar yani
tedarik zincirleri arasindadir. Tedarik¢i agi, hem i¢ tedarik¢ileri hem de dis
tedarik¢ileri kapsamaktadir. Ayrica, hangi faaliyetlerin tedarik¢i agina, hangisinin is
initesine, hangisinin miisteri agina dahil oldugu ve dagitiminin nasil yapildigi da
onemlidir. Malzemeler genelde bir kisim tedarik¢iden isletmeye ve oradan da bir
kisim tedarikei araciligr ile isletme disina miisterilere dogru hareket ettirilirler. Bu
yolculuk aslinda tedarik zinciri araciligi ile gerceklesmektedir. Uygulamada,
isletmeler ve tedarik zinciri arasindaki iliski karmasiktir, bu nedenle bir tedarik

zinciri etkilesimde bulunan varliklarin olusturdugu bir ag olarak goriiliir.

Sonug olarak en iyi tedarik zincirini olusturan ve yonetebilen isletmeler
pazarda istiinliik saglayacaklardir. Bu asamada devreye Tedarik Zinciri Yonetimi

girmektedir.

1.2. Tedarik Zinciri Yonetiminin Tanim ve Kapsam

Isletmelerin iiriin tasarimi, lojistik ve iiretim gibi bircok faaliyetlerini isletme

disindaki kaynaklar (tedarikgiler, lojistik firmalari, tageron isletmeler vs.) vasitasiyla



yiirlitiir hale gelmesi, igsletmeleri kendilerine kaynak saglayan tedarik¢ilerle daha ¢ok
biitiinlesmeye ihtiya¢ duyar hale getirmis; tedarikgiler stratejik acidan isletmenin
ayrilmaz bir pargasit haline gelmistir. Bu durum ise isletmeleri mal ve hizmet
sagladig1 dis kaynaklar1 yonetme, kaynagindan miisteriye kadar tiim faaliyetlerin
kontrolii ve yonetimi ihtiyacim1 dogurmustur. Tedarik Zinciri Yonetimi (TZY)
kavrami bu faaliyetleri temsil etmek maksadiyla gelistirilmistir (Hall ve Braithwaite,

2001: 81).

Tedarik Zinciri Konseyi (CSCMP, 2010)’nin tanimina gore tedarik zinciri
yonetimi, tedarik ve satin alma, iiretim/doniistirme ve tiim lojistik yonetimi

faaliyetleri dahil tiim faaliyetlerin planlanmasi ve yonetimini kapsar.

Global Tedarik Zinciri Forumu’nun (GSCF) tanimina gore, tedarik zinciri
yonetimi; nihai kullanicidan orijinal tedarik¢iye kadar miisteriler ve diger pay
sahiplerine deger katacak iiriin, hizmet ve bilgiyi saglayan tim oOnemli isletme

stireglerinin entegrasyonudur (Lambert ve Cooper, 2000: 66).

Bir baska tanima gore tedarik zinciri yonetimi, kanal iiyeleri arasinda tim
kanal sisteminin daha iyi performansa ulasabilmesi i¢in isletme siireclerinin

entegrasyonudur (Alvarado ve Kotzab, 2001: 183).
Tablo 1.1’de TZY tanimlamalarindan bazi 6rnekler goriilmektedir.

Tablo 1.1: Tedarik Zinciri Yonetimi Tanimlarindan Ornekler

Yazar Tanim

Tan vd. (1998) TZY, materyal ve tedariklerin, temel hammadde agamasindan nihai
iiriin asamasina kadar yonetimini igerir (aynt zamanda geri doniigiim ve
yeniden kullanimi da i¢ermektedir). TZY, igletmelerin tedarikgilerine
ait siiregler, teknoloji ve yeteneklerden rekabet avantajlarini

artirabilmek icin nasil yararlanabileceklerine odaklanir.

Berry vd. (1994) TZY, isletmeler arasinda anlamli ve uzun doénemli iliskiler
gelistirebilmek i¢in, gliven gelistirmek, pazar ihtiyaglar1 dogrultusunda

bilgi alis verisinde bulunmak ve yeni iirlinler gelistirmeyi amaglar.

Jones ve Riley (1985) Materyallerin tedarikcilerden nihai kullanicilara dogru akisimi

planlamak ve kontrol etmek ile ilgilenen entegre bir yaklagimdir.
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Tablo 1.1°in devami:

Ellram (1991) Amaci, {irtin ve hizmetleri nihai kullaniciya teslim etmek, bu aradaki
hammadde tedariki ve nihai tiiketiciye teslim arasindaki akislar ile

ilgilenmek olan isletmeler arasi ve kargilikli etkilesimli bir agdur.

Lee ve Billington (1992) | Hammaddeleri satin alan, onlart ara mamul ve nihai iriinler haline
doniistiiren ve bu nihai iiriinleri de miisterilere dagitan, teslim eden bir

iiretici, dagitict kuruluslardan olusan agdir.

Lee ve Ng (1997) Uriin ve hizmetlerin {iretilmesi ve dagitilmasi ile ilgilenen ve
tedarik¢inin tedarikgisi ile baslaylp miisteriler ile biten kuruluslar

agidir.

Kaynak : Croom vd, 2000: 69.

Kisaca Tedarik Zinciri Yonetimi, hammadde temininden iiretime ve dagitimla
son misteriye kadar bir malin ulasabilmesi i¢in bir deger zincirinde yer alan
tedarikgi, Uiretici, dagitici, perakendeci ve miisteriler arasinda malzeme/iiriin, para ve

bilginin yonetimidir.

1.3. Tedarik Zinciri Yonetiminin Amaclari

Tedarik zinciri yonetimi sistemi; sirketlerin i¢ ¢alismalarini en uygun ve basit
bir sekle getirirken, ayn1 zamanda tedarik zincirindeki tiim isletmelerin fiyat, kalite,
hiz ve miisteri memnuniyeti gibi unsurlarin gelistirilmesini saglamak i¢in tedarik,
iretim ve dagitim uygulamalarinin uyumlu, biitiinlesmis ve yiiksek performansh
olmalarim1 saglamaktadir. Uyumlu strateji, haberlesme ve is siireci yOnetimini
gelistirir, misteri-tedarik¢i yogunlasmasini saglar. Dolayisiyla tedarik zincirindeki
hammadde kaynaklarindan son tiiketiciye kadar biitiin alanlarda iyilesmeler ve

gelismeler saglanabilmektedir (Yaman, 2001: 136-137).

Glinlimiizde rekabet sadece tek tek isletmeler arasinda degil; aglar yani
tedarik zincirleri arasindadir (Kehoe ve Boughton, 2001: 516). En iyi tedarik
zincirini olusturan isletmeler pazarda iistiinliigli saglayacaklardir. Gelecegi diistinen
isletmeler kalite, maliyet ve teslimatta iistlinlilk saglayabilmek icin tedarik¢ilere,

hatta birka¢ kademe Otedeki tedarik¢ilere kadar uzanan siirece Onem vermeleri
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gerektigini anlamiglardir. Ortaya ¢ikan rekabet g¢evresi ig¢inde bir isletmeninin
basarisi, ait oldugu isletme iligkileri ag1 ile biitlinlesmesine ve bu biitiinlesmeyi
yonetmesine baglidir (Bowersox ve Closs, 1996: 181-189; Christopher, 1998: 272-
284; Monczka vd., 2009: 5-10). Kisaca, TZY’nin asil amacinn; tedarikgiler,
imalatgilar, dagitim merkezleri ve miisterilerden olusan biiylik bir agin tasarimi ve
eniyilemesi oldugu sdylenebilir. Burada amag, iiretim kapasitesinin arttirilmast,
pazara karsi duyarhiligin gelistirilmesi ve tiiketici ile tedarik islerini iistlenenler
arasindaki iliskilerin 1iyilestirilmesi yoluyla isletme performansinin ileriye

gotiiriilmesidir (Tan, 2001: 42; Paksoy, 2005: 439).

Isletme acisindan tedarik zinciri ydnetiminin amaci, gereksiz stoklar1 ortadan
kaldirmak ve tiretim ile miisteriye cevap verebilme hizimi arttirmaktir. Bu sayede,
miisteri beklentilerini dogru yerde teslim edilmis dogru {irlinle karsilayarak pazar
paymi ve karlar arttirllmasi ve firetilen toplam degerin maksimize edilmesidir

(Cooper vd., 1997: 3; Chopra ve Meindl, 2001: 6).

Tedarik Zinciri YOnetimi’nin temel amaclari su sekilde ifade edilebilir:
e Miisteri tatminini artirmak,
e (Cevrim zamanini azaltmak,
e Stok ve stokla ilgili maliyetlerin azaltilmasini saglamak,
e Uriin hatalarini azaltmak,
e Faaliyet maliyetini azaltmak.

Bu amaglar1 gergeklestirebilmek icin firmalarin, tedarikg¢ileri ve onlarin
tedarikg¢ileri ile miisterileri ve onlarin miisterileri arasinda tedarik zincirinin
biitiinlinde haberlesme ve bilgi paylasimini artirmasi1 gerekmektedir. Bilgi ve
planlarin tedarikg¢iler ve miisterilerle paylagilmasi zincir etkinligini ve rekabetciligini
artirabilir. Degisen diinyada artik firmalarin tek basma kendi aralarinda rekabetten
so6z edilmemektedir. Rekabet artik firmalarin ig¢inde yer aldigi tedarik zincirleri

arasinda yasanacaktir (Kehoe ve Boughton, 2001: 516).

1.4. Tedarik Zinciri Yonetiminin Elemanlar:

TZY ’nin baslica elemanlar1 sunlardir (Wisner vd., 2008: 14-16)

e Satin alma, tedarik ve dis kaynak kullanimi,
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e Uretim planlama ve envanter ydnetimi,
e Lojistik ve dagitim,

e Tedarik zinciri biitlinlesmesi, olarak dort ana elemandan olugsmaktadir.

1.4.1. Satin Alma, Tedarik ve Di1s Kaynak Kullanimi

Kobu (2003: 245)’ya gore satin alma; “iretim sisteminin ihtiyaci olan
malzemeler ve hizmetlerin en uygun fiyat ve kalite ile giivenilir kaynaklardan temin

edilmesi” seklinde tanimlanmaktadir.

Dobler ve Burt (1996: 35)’a gore ise satin alma; bir isletme veya kurulusun
operasyonel faaliyetlerini yiiriitebilmesi i¢in ihtiyag duydugu malzeme, hizmetler ve

ekipmanin elde edilmesi ile ilgili temel faaliyetlerden olusur.

TZY de satin alma siireci, gesitli fiyatlar1 karsilastirma, nitelik, nicelik ve
liriiniin {iretilmesi i¢in gerekli zaman, envanter kontrolii, kalite kontrolii ve diger
operasyon faaliyetlerini i¢ine alan, hayati bir siire¢ olma 6zelligindedir (Meredith ve
Shafer, 2002 : 263).

Satin alma bir islev olarak degerlendirilirken tedarik bir siire¢ olarak
degerlendirilmekte ve satin alma islevi kapsamindaki faaliyetlerden daha fazlasim
kapsamakta, geleneksel satin almaya gore malzeme faaliyetlerine daha ¢ok katilimi
gerektirmektedir (Dobler ve Burt, 1996: 3-35). Bu kapsamdaki tedarik siireci
faaliyetleri;

e Malzeme ve hizmet ihtiyaglarinin tanimlanmasina katilma,
e Malzeme calismalar1 ve deger analizi,

e Malzeme tedarik pazar aragtirmalari,

e Satin alma fonksiyonu faaliyetlerinin yiiriitiilmesi,

e Tedarikei kalite yonetimi,

e Tedarik lojistigi hizmetinin satin alinmasi,

e Fazlaliklarin ve kalanlarin geri alinmasindan olugsmaktadir.

Dobler ve Burt (1996: 36)’a gore, malzeme ve ihtiyaglarin tanimlanmasindan
satin alma faaliyetlerinin yiiriitiilmesine, tedarik¢inin kalite yOnetiminden geri

iadelerin alinmasina kadar tedarik siireci kapsamindaki faaliyetler daha genis bir
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boyuta taginarak satin alma ve tedarikten daha ileriye tedarik yonetimine dogru
gelisim gostermektedir. Tedarik yonetimi bir isletmenin gerek iceriden, gerekse
disaridan parcalarin saglamasi i¢in var olan sisteminin tamaminin yonetimi ve bu
sistemin gelistirilmesinden sorumludur. Kisacasi tedarik yonetimi; maliyet yonetimi,
tiriin gelistirme, silireclerdeki zamani kisaltma ve toplam kalite kontrolde ilerleme
saglayabilmek i¢in alicinin siirecleri ile tedarikgileri birlestiren yeni bir yaklasgimdir

(Monczka vd., 2009: 8).

Sonug olarak, ihtiyag duyulan malzeme ve hizmetin kaynagindan ve uzun
donemli olarak saglanmasi, bu kapsamda gelecekteki ihtiyaglarin da karsilanmasi
i¢cin uzun donemli iligkilerin silirdiiriilmesi 6nem kazanmaktadir. Bu kapsamda sadece
bir seferlik bir satin alma ve tedarik faaliyetinden degil iligkilerin siirdiiriildiigii ve
yonetildigi, siirekli ihtiyacin karsilandigi ve gelecekte de karsilanmasi icin
faaliyetlerin yiiriitiildiigli tedarik yoOnetimi veya stratejik tedarikten bahsetmek
miimkiindiir. Dolayist ile bu uzun siireli akig siirecinin ve gelecek ihtiyaglar
dogrultusunda malzeme saglayan kaynagin ve siirecin yonetimi, diger bir deyisle

tedarik yonetimi veya stratejik tedarik onem kazanmaktadir.

Chen vd. (2004), stratejik satin alma ve tedarik yonetiminin tedarik zinciri
performansina etkisi iizerine yaptiklari ¢aligmalarinda, stratejik satin alma ve tedarik
yonetiminin;

e Siirh sayida tedarikgi ile yakin is iligkileri gelistirme,

e Tedarik zinciri ortaklar: arasinda iletisimin gelismesine yardim etme,

e Karsilikli faydaya dayali uzun donemli stratejik iligkiler olusturma
yoluyla miisteri isteklerine ve ihtiyaclarina cevap verme yetenegini gelistirip
performansi arttirdigl sonucuna varmislardir.

Satin alma ve tedarik kavramlarin disinda son yillarda sik¢a kullanilan “dis
kaynak kullanim1” (outsourcing), kavrammi da tedarik ile baglantili olarak bu
kapsamda ele almak miimkiindiir. Dis kaynak kullanimi (DKK), bir isletmenin
ithtiya¢c duydugu bir mal1 veya hizmeti disaridan temin etmesi veya uzun donemli
belli bir sdzlesme cergevesinde, belli bir iicret karsililiginda iigiincii bir igletmeye

yaptirmast olarak tanimlanabilir (Lankford ve Parsa, 1999: 310).
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Isletmelerin {iriin ve hizmetlerin bazilarmi satina alma yerine disaridan
ticlincii bir firmaya devrettikleri dis kaynak kullaniminin nedenleri olarak;
o Sirketlerin kendi ¢ekirdek faaliyetlerine daha fazla odaklanmak,
e Sabit maliyetleri degisken maliyetler haline doniistiirerek toplam
maliyetleri azaltmak,
e Ilgili tedarik¢inin yatirim giiciinden yararlanmak,
e Pazara erisim hizim yiikseltmek gibi amaglardan bir veya birkacindan
yararlanmak sayilabilir (Tanyas, 2002: 26).

DKK’nin tarihsel gelisimine bakildiginda oncelikle yemek, giivenlik ve ¢evre
bakimi gibi hizmetler disartya verilmeye baslanmistir. Bunlarin yani sira zamanla
muhasebe, insan kaynaklar1 yonetimi, egitim ve danismanlik hizmetlerinde de DKK
uygulamasi yayginlasmistir. Glinimiizde DKK’nin en yaygin ve genis kapsaml

uygulandigi ve gelistigi alanlar Lojistik ve Bilgi Teknolojileri uygulamalaridir.

1.4.2. Uretim Planlama ve Envanter Yonetimi

Uretim planlama, isletmenin belli bir dénem icinde iiretecegi {iriin miktarinin
belirlenmesi ve kontrol altinda tutulmasidir. Uretim planlamasi, hangi mamullerin,
nerelerde, kimler tarafindan, ne zaman ve nasil iretilecegini gosteren planlarin

hazirlanmasidir (Acar, 1996: 15).

Uretim siirecinin temel fonksiyonu, pazar taleplerini karsilayacak sekilde
liretim imkan ve kisitlarinin belirlenmesi ve yonetilmesidir. Ileri {iretim tekniklerine
ragmen firmanin miisteri isteklerini dogru bir sekilde belirleyememesi tiim
faaliyetlerinin basarisizlikla sonuglanmasina neden olacaktir. Talep yOnetimi
siirecinin en Onemli gorevi, misteri isteklerini isletmenin tedarik kapasitesi ile

dengelemektir (Lambert ve Cooper, 2000: 73).

Ilk olarak &nceki veriler, satis tahminleri, tutundurma planlari, isletme
hedefleri, pazar payr bilgisi, pazar arastirmasi gibi bilgilerin toplanmasi ile talep
ongoriileme c¢alismalart yapilir. Yapilan Ongoriiler, miisteri hizmetleri yOnetimi,
siparis tamamlama, tiretim akisi, {iriin gelistirme ve ticarilestirme siireclerine
ulastirilir ve isletmenin iiretim, kaynak ve dagitim kapasiteleri ile eslestirilir. Ayrica,

arz ve talep dengesini bozabilecek i¢ ve dis faktorler gbz Oniine alinarak miisteri
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iligkileri yonetimi siirecinin belirledigi miisteri beklentileri ile uyum halinde bir plan

Olusturulur (Croxton vd., 2001: 17-18).

Bir firma i¢in pazarin talep miktari, cogu zaman saticilardan alinan bilgilerin
degerlendirilmesiyle hesaplanmaktadir. Dagitimcilar miisteri talep bilgilerini
tireticilere iletir, tireticiler de dagitimcilar i¢in stoklar1 yonetir. Boylece, artan talepler
icin dogru tiretim tahminini yapma ve bu iiriinden gercekten ne kadar istendigini
belirleme gorevlerini birlikte yerine getirmektedirler. Iste miisteri talebine gore
gerceklestirilen bu iiretim sekli “Tam Zamaninda Uretim” (TZU) olarak
adlandirilmakta ve en az envanterle yiikksek hacimli iiretimi gergeklestirmek igin
tasarlanmig bir dizi entegre faaliyet olarak tanimlanabilir (Spekman vd., 1998:
634,635). TZU felsefesinde ulasiimak istenen hedef, “Sifir Stok” ve “Sifir Hata”
olarak tamimlanabilmektedir (Giunipero vd, 2005: 52). TZU sisteminin
uygulanabilmesi i¢in, tam zamaninda tedarik yani tedarikgilerin siirekli ve istikrarli
bir sekilde dogru miktar ve zamanlamayla istenen mal ve hizmetleri lireticilere temin
etmesini gerektirir (Canel vd., 2000: 52). Bu sayede termin siireleri, envanter

seviyeleri ve envanter tasima maliyetleri diistiriilebilir.

Tedarik zinciri ve c¢evresine bakildigi zaman, pazarlama ve miisteri
hizmetlerinin amaglarimi1 gergeklestirmek igin envanter bulundurmanin gerekli
oldugu ortaya c¢ikar. Ancak, asir1 envanter veya yanlis envanterin zincirde
bulundurulmasi, tiim zincirin bozulmasina sebep olur. Envanter zincir iginde etkili
bir sekilde yonetilirse, tim zincirin pazarlama, satis ve dagitim stratejilerini
gerceklestirilmesini ve materyal ve hizmet akisinin tedarik¢iden miisteriye verimli

bir sekilde akmasini saglayabilir.

Tedarik zincirinde envanter yonetimi, tedarik kaynagindan nihai miisteriye
kadar, igbirligi i¢inde c¢alisan tiim isletmelerin olusturdugu agdaki envanterin
planlanmas1 ve kontrol edilmesidir. Tedarik zinciri envanter yonetimi nihai miisteri
talebinde yogunlasir. Amaci; miisteri hizmetlerinin artirilmasi, {irtin ¢esitliliginin

artirllmasi ve maliyetlerin diistiriilmesidir (Giannoccaro ve Pontrandolfo, 2002: 154).

Tedarik kanalinda envanter gesitli sekillerde ve degisik amaglara cevap
verecek sekilde alt1 asamada gerceklesir (Giannoccaro ve Pontrandolfo, 2002: 154;

Ross, 2000: 194). Tedarik kanali envanterindeki ilk asama; materyal ve bilesenlerin
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dogadan c¢ikarilmasi asamasidir. Bu asamada genellikle nihai miisteriye satilmak
lizere bitmis tUrlinler haline gelecek hammadde ve bilesenlerin iiriin ireticileri
tarafindan yedeklenmesi asamasidir. Temel {iretim olarak ifade edilebilecek ikinci
asama; hammaddelerin fabrikadaki siirecler icinde cok c¢esitli bilesenler haline
getirilmesi siirecidir. Ugiincii asamada, satin alinan veya fabrikada bilesen haline
getirilmis bilesenler, kisisellestirilmis {riinler veya miisteriye sunulacak iriinler
haline getirilir. Bu iki asamadaki 6nemli envanter yonetimi konular1, asir1 envanterin
ortaya ¢ikmasina ve hurda ve yeniden islenecek olan envanterin diizenlenmesine
dayanan TZU ve kalite yonetimi teknikleri ¢evresinde odaklanir. Dérdiincii asama,
fiziksel dagitim akis siirecinin baslangi¢ asamasidir. Bu asamadaki en 6nemli boliim;
tiriinlerin miisterilere dogru akacagi dagitim kanallarinin yapisini belirlemektir. Son
asamalar olan besinci ve altinci asamalarda, {riinler nihai miisteriye ulastirilmak

tizere tedarik kanalinin perakendeci boliimiine teslim edilir.

1.4.3. Lojistik ve Dagitim

Lojistik Yonetimi Konseyi (CLM, 2009) tarafindan yapilan tanima gore
lojistik; tedarik zinciri siirecinin bir parcast olup miisterilerin ihtiyaglarini karsilamak
tizere her tiirlii iirliniin, servis hizmetinin ve bilgi akisinin, baslangi¢ noktasindan
(kaynagindan) tiiketildigi son noktaya (nihai tiiketiciye) kadar olan tedarik zinciri
icindeki hareketinin etkili ve verimli bir sekilde planlanmasi, uygulanmasi,
taginmasi, depolanmasi ve kontrol altinda tutulmasidir (Lambert ve Cooper, 2000:
67). Lojistik sayesinde istenen {iriin ve hizmetin tam olarak istenilen siirede, istenilen
miktarda miisteriye ulastirabilmek; isletmenin piyasada kalic1 olabilmesi i¢in yerine

getirilmesi gereken bir sarttir.

Tedarik zinciri yonetimi igerisinde lojistigin gorevi stoklarda yer alan
mallarin, arzu edilen zaman, yer ve sahiplik faydalarimi elde edilebilmek icin
tasinmasi ve cografi olarak yer degistirmesi olarak tanimlanmaktadir (Bowersox vd.,
2002: 4). Lojistik ozellikle tedarik zinciri igerisinde malzeme ve bilgi akiginin
yonetilmesine odaklanir. Lojistigin amaci, tim malzeme akisinin, tedarikten

baslayip, tiretim ve miisteri iliskileri yonetimi ile devam edip, fiziksel dagitim ve
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satig sonrast miisteri hizmeti yonetimi ile son buluncaya kadar biitiinlesmesidir

(Ross, 2000: 89).

Dagitim kanali, belirli bir {iriin veya hizmetin iireticiden tiiketiciye akisinda
miilkiyetini alan veya transferine yardimci olan isletme ve bireyler kiimesi olarak
tanimlanir (Kottler, 1986: 410). Dagitim islevi, miisteri hizmeti ile ilgilidir ve siparis
alma ve isleme, envanter paylasimi yapma, envanter depolama ve tasima ile dagitim
kanali i¢inde nakletme faaliyetlerini icerir. Temel amaci, diisiik maliyetle stratejik
kararlar dogrultusunda belirlenen miisteri hizmeti seviyesini saglayarak, elde edilen
gelirde katki yaratmaktir. Dagitim, kanal ile miisterileri birbirine baglar ve lojistik

stirecinin biitiinlesik bir pargasidir (Bowersox ve Closs, 1996: 35).

Sekil 1.5’te gosterildigi gibi kullanilabilecek ¢ok sayida dagitim kanali
alternatifi vardir. Birinci alternatif olan basit yapida; iiriin direkt olarak {ireticiden
nihai miisteriye satilmaktadir. Ikinci kanal tiirii ise depolar ve miisterilerden olusan
¢ok kademeli ve daha kompleks bir kanal yapisi1 gostermektedir. Bu yapidaki depolar
isletmenin kendi deposu olabilecegi gibi baska isletmelere ait depolar da olabilir. Bu
tip bir kanal yapisi fabrikadan miisteriye satis1 igeren kanal yapisina nazaran daha
pahali ve yonetimi daha zordur. En son dagitim kanali alternatifinde, kanal asiri
karmasiktir. Cok sayida tedarik¢i, depolar, perakendeciler ve miisterilerden olusur

(Ross, 2000: 196).
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Misteri
Tedarikgi
Uretici Misteri
Tedarikgi
Misteri
Basit Yap
Musteri
Tedarikgi Depo <
Musteri
Tedarikgi
Uretici
Tedarikgi Musteri
Depo <
Tedarikgi Musteri
Cok Basamakh Yap:
Perakendeci Misteri
Tedarikgi Depo
/ Musteri
Tedarikgi
Uretici
Tedarikgi Msteri
Depo
Tedarikgi Perakendeci Musteri
Kompleks Yapi

Sekil.1.5: Dagitim Kanah Tiirleri

Kaynak: Ross, 2000: 196’dan uyarlanmustir.

1.4.4. Tedarik Zinciri Biitiinlesmesi

Isletmeler, hayatta kalabilmek icin pek ¢ok stratejik kararlar almalari gerekir.

Bu kararlar1 alirken dikkat edilmesi gereken nokta, isletmenin kendi temel giiclii

oldugu noktalara odaklanmasi, diger faaliyetlerini uzmanlhgma giivendigi firmalarla

isbirligi icinde gerceklestirmesidir. Bir igletme, tek basina biitiin isleri en iyi bigimde

yapamaz. Bu asamada 6zellikle tedarik¢i ve miisterileriyle is ortakligi entegrasyonu
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kurmalar1 yani tedarik zincirindeki {iyelerle biitiinlesmeleri ve ortak hedef ve
stratejiler belirlemeleri gerekir. Tedarik zinciri yonetiminin temelinde miisteriye ve
diger pay sahiplerine deger katmak yatar (Ho vd., 2002: 4422). Olusturulan bu deger,
tedarik zinciri performansi gelistirmede, maliyet, kalite, esneklik ve siparis teslimi

gibi cesitli alanlarda ortaya ¢ikar.

Tedarik zinciri i¢indeki firmalar arasinda biitiinlesme ve bilgi paylagimi
sayesinde talepteki belirsizlikler azalir, boylece zincirdeki firmalarin stoklara fazla
yatirim yapmasi gerekmez. Bu durum planlamalarda kolaylik ve maliyetlerde
azalmayi beraberinde getirecektir (Ozdemir, 2004: 93). Thonemann (2002), tedarik
zinciri iyeleri arasindaki talep bilgisi paylasiminin tedarik zinciri performansina
etkisi lizerine yapmis oldugu ¢alismada, tedarik zinciri tiyeleri arasindaki talep bilgisi
paylasimi maliyeti 6nemli Sl¢iide azaltarak, tedarik zinciri performansini arttirdig ve

tireticilerin ve miisterilerin her ikisine fayda sagladig1 sonucuna varmistir.

Tedarik zinciri biitiinlesmesi, tedarik zincirindeki ¢esitli oyuncular1 kapsayan
faaliyetler igin birlik saglamaktir. Bu kavram yalnizca, performans gelistirme,
maliyetleri azaltma ve son kullanicilar i¢in hizmet diizeyinde artis saglamak
anlamma gelmedigi gibi {iretim, tasima ve stok kararlarinin koordinasyonu
kapsaminda aym1 zamanda tedarik zincirini bastan sona ve sondan geriye
biitiinlestirmeyi saglar (Simchi-Levi ve Kaminsky, 2004: 3). Biitiinlesmenin amaci,
zincirin biitlinlinde performanst optimize etmek ve tedarik zincirindeki her bir

katilimcinin ilgili kaynaklarini1 koordine etmektir.

Tedarik zinciri biitiinlesmesi diger bir ifadeyle is ortaklari entegrasyonu,
tedarik zinciri tiyeleri tarafindan, operasyonel seviyede ortak olarak gergeklestirilen;
siparis tesliminde senkronizasyon, entegre iiretim planlamasi, paylasilan iiretim
tahminleri, ortak EDI (elektronik veri degisimi) aglari, ambalaj uygunlugu ve
Kanban tazeleme yaklasimi gibi bir dizi TZY pratiginin uygulanmasini gerektirir
(Ho vd., 2002: 4423). Bu gibi bilgi sistemine dayali uygulamalar sayesinde tiim
zincir lyeleri arasinda kirtasiye islemlerinin azalmis ve siparisler, teklifler, 6demeler

gibi konular hakkindaki bilginin paylasimi daha kolay ve hizli hale gelmistir.

Tedarik zinciri ig¢inde yer alan tedarikei, iiretici, lojisttk ve dagitim,

perakendeci ve son kullanici arasinda istenen diizeyde iletisimin saglanabilmesi
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ancak bilgi sistemlerinin kullanimiyla miimkiindiir. Glinlimiiziin iletigim-bilisim
teknolojileri tedarik zincirindeki tiim iiyeler arasindaki bilgi akisini miimkiin
kilmaktadir. Bu teknolojileri kullanabilen isletmeler tedarik zincirinin getirdigi

avantajlardan faydalanarak rekabet gii¢lerini artirmaktadirlar.

Sonug olarak tedarik zinciri yonetimi, zincirde yer alan isletmelerin kendi
iclerinde veya zincir halkalarini olugturan diger isletmelerle olan malzeme ve bilgi
akisinin iyilestirilmesi i¢in gerekli olan isbirligini gelistirmeyi amaglayarak pazar

lideri ortakliklar kurarak tiim zincirin rekabetgi listlinliigiinii arttirir.

1.5. Tedarikgi Iliskileri Yonetimi

Isletme ile yakin iligki i¢inde bulunan en énemli ¢ikar gruplarindan biri
isletmeye iiretim girdileri arz eden tedarik¢iler grubudur. Tedarikgiler denince akla,
isletmeye iiretim girdileriyle mal ve hizmet saglayan kisi ve/veya kuruluglar gelir

(Simsek, 1998: 51).

Stratejik tedarikin 6nem kazanmasi ve kavramimin genislemesi sonucunda
alict — tedarikei iliskisi TZY literatiiriinde cok 6nemli hale gelmistir. Zira tedarikgiler
maliyet, kalite, zaman ve alic1 isletmelerin pazara hizli yanit verebilme yetenekleri

tizerinde ¢ok derin etkilere sahiptir (Chen ve Paulraj, 2004: 134).

Geleneksel miisteri-tedarikgi iliskisi, fiyat temelli olusan satin alma yaklagimi
ile karakterize olmustur. Isletmenin her bir kalem veya parga i¢in dncelikle fiyata
gore secilmis ¢ok sayida tedarikg¢isi vardir. Tedarikgi ile isletme arasindaki iliski
tamamen fiyata baghdir (Yilmaz ve Ecevit, 2003: 433). Bu yapida miisteri ve
tedarikci arasindaki iligki noktasi tek taraflidir. Sekil 1.6.’da goriilecegi lizere iliski,

genellikle bir satis personeli ve satin alma personeli arasindadir (Gordon, 1999: 12).
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Geleneksel Miisteri —Tedarikgi Tliskisi

Tedarik¢i Miisteri
Uriin/Hizmetler
Satis » | Satinalma
Personeli Personeli
B Para

Sekil.1.6: Geleneksel Miisteri-Tedarikgi Tliskisi

Gilinlimiizde yeni miisteri-tedarik¢i iliskisi, daha kompleks bir yapiya
biirlinmiis olup, isletmeler arasinda ileriye ve geriye dogru akan bilgi, hizmet ve
tirtinlerin sekli ve yogunlugu 6nemli degisikliklere ugramistir (Sekil 1.7.). Bu yeni
yapida, tedarik¢i-miisteri firma icindeki fonksiyonlarla ilgili daha ¢ok bilgi
paylasimi, daha fazla iletisim ve karsilikli isbirligi olanaklar1 artmistir (Gordon,

1999: 12,13).

Isbirligine Dayali Miisteri —Tedarikgi Tliskisi

Uriin/Hizmet/Bilgi

A
N

Satin alma

Satiglar
Tasarim

Malzeme

Miisteri

A
v

v’ Siparis Isleme Uretim Kontrol

v’ Siparis Kontrol Talep

e Uretim Kontrol < > | ° Kalite

* Kalite Isletme Degeri * 'YIUhaSEbe

e Muhasebe < > e Uretim Miih.

e Miihendislik Teknoloji e Tasarim Miih.
) Para -

A
v

Sekil.1.7: Isbirligine Dayah Miisteri-Tedarikei iliskisi
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Isletmelerin geleneksel satin alma yaklasgimindan tedarik¢i ydnetim
yaklagimina gecmeleri ile birlikte tedarik¢i seciminde fiyat yerine toplam maliyet,
kalite, teslimat siiresi, teknolojik yetenekler, orgiit kiiltiirii, ¢evreye duyarlilik ve
finansal istikrar gibi Olgiitlerin 6ne c¢iktig1; alict tedarikei iliskisinde ise ¢ok
kaynaktan tedarik yerine tek kaynaga dogru gecildigi, kisa donemli ve ¢ikara dayali
alic1 tedarikgi iligkisi yerine uzun donemli ve daha yakin isbirligine ve giivene dayali

alic1 tedarikgi iligkisi 6ne ¢ikmistir (Goffin vd., 1997: 422-436).

Isletmenin tedarikgilerle olan iliskileri ticari ilkeler kadar karsilikli giiven
temeline de dayanmasi gerekir. Isletmenin bunlardan bekledigi kalite, uygun fiyat ve
tedarikte istikrar1 yakalayip siirdiirebilmesi, bir bakima kendisinin de onlara karsi
olan taahhiit (zamaninda 6deme yapma ve verdigi diger sozlerde durma vb.) ve

yiikiimliiliiklerini zamaninda yerine getirmesine bagli olacaktir (Simsek, 1998: 51).

Tedarikgi iligkileri yonetimi, tedarik¢i degerlendirmenin yani sira, var olan
tedarikgilerle kurulacak olan iletisimin organizasyonunu ve yonetim sorumluluklarini
icermektedir. Bu amagla giliniimiizde kullanilan yazilimlar tedarikgi - {iretici arasinda
ihtiya¢ duyulan bilgi akisinin son derece hizli, koordineli ve amaca hizmet edebilir
yapida olmasini saglamaktadir. Bu sekilde paylasilan bilgi, gerek tireticilerin gerekse
bunlara ait tedarikcilerin stok ve iretim maliyetlerinin azalmasini miimkiin

kilmaktadir (Oz ve Baykog, 2004: 279).

Tedarik¢i iliskileri yonetimi, kilit tedarikgilerin belirlenmesi siireci ile
baslaylp en ugtaki tedarik¢iye kadar genisleyen bir yelpazede gelistirilecek
stratejileri, yaklasimlar1 ve organizasyonu igerisinde barindirir. Tedarikei iligkileri
yonetimi, uzun vadede, tedarik¢i degerlendirme siirecinin, oOzellikle niteliksel

kriterlerinin olugmasinda énemli bir rol oynamaktadir.

1.6. Tedarikg¢i Se¢imi

Kiiresel rekabet ve bununla ¢ok yakin iliski igerisinde bulunan iiretim
ortaminda, bir {iretim firmasinin basarisi i¢in etkili tedarik¢i se¢imi ¢ok Onemlidir.
Isletmelerin performanslarii gelistirmek ve uzun vadeli rekabet avantaji olusturmak

icin ¢ekirdek olmayan siireglerde yenilik¢i tedarikgilerle isbirligi ile uzun vadeli
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stratejik ortakliklar gelistirilmesi yoniinde kararlar almasimi gerektiren baglica
sebepler sunlardir (Jain vd., 2007: 1323,1324):

e Kiiresellesme ve buna paralel ¢ok hizlanmis kiiresel rekabet,

e Azalan Diinya standartlari,

e Yogun ¢evresel kaygilar,

e Kisa iiriin yasam dongiisii ve hizli iiriin gelistirme dongiisii siiresi,

e Artan iiriin karmasikligi,

e Kalite bilingsizligi,

e Teknolojik degisimdeki artis ve buna paralel daha talepkar miisteriler.

Genel olarak tedarik¢i secimi problemi karmagsik problemler sinifinda yer
almaktadir. Bunun ti¢ temel nedeni bulunmaktadir (Muralidharan vd., 2001: 1307):

e Problemin yapisinda yer alan elemanlar1 anlasilabilir hale getirmenin
olduk¢a zor olmasi ve bu elemanlarin bazilarinin nitel bazilarinin da nicel olarak
ifade edilmesi,

e Secim asamasinda bazen birbiriyle celisen ve bazen de birbirini
tamamlayan kriterlerin olmasi,

e Fazla sayida tedarik¢inin olmasi.

Organizasyonlar i¢in verilmesi gereken en 6nemli kararlardan biri, tedarikgi
secimidir. Tedarik fonksiyonunun sorumlulugu, c¢ogu zaman yeterli kalite ve
miktarda, uygun fiyata, uygun bir teslimatla hammaddenin, techizatin ve malzemenin

tedariki olarak tanimlanmaktadir.

Yanlis tedarik¢inin se¢imi isletme igin ciddi islemsel ve finansal sorunlar
dogurabilmektedir. Isletmelerin tedarikgileri ile siki iliskileri, bu isletmeleri
tedarik¢ilerine bagimli duruma getirmektedir ve ortak verilen kararlarda yapilan
hatalarin sonuglar isletmeyi ¢ok giic durumda birakabilmektedir (De Boer vd.,
2001).

1.7. Tedarikci Secim Siireci

Tedarikgileri se¢gmek ve degerlendirmek i¢in tek bir yontem veya siire¢
mevcut olmayip; isletmeler farkli yaklasimlar kullanmaktadirlar. Tedarikei

degerlendirme siirecinde temel amag isletme dis1 kaynaklardan tedarik nedeniyle
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ortaya ¢ikabilecek riski azaltmak ve toplam fayday1 veya degeri maksimize etmektir.
Tedarikei secim siireci genel olarak asagidaki basamaklardan olusmaktadir (De Boer
vd., 2001: 77; Monczka vd., 2005: 207-215):

e Problemin tanimi: Tedarik¢i se¢cim problemi tanimlanirken, satin alma
siirecinde Oncelikle tedarik¢i se¢imiyle neyin amaglandigl ortaya konulmasi yani
tedarikei se¢imi ile elde edilmek istenenin tanima.

e Secim kriterlerinin tanimlanmasi: Karar vericiler tarafindan tedarikgi
se¢iminde kullanilacak kriterlerin tanimlanmasi.

e Potansiyel tedarik¢ilerin 6n segimi: Isletmeler belirledikleri kaynak
kullanma stratejisi ve tedarikei iligkilerinde belirledikleri politikaya bagli olarak
calisacaklar1 tedarik¢i sayisina karar vermektedir. Bu asama, mevcut tedarikgiler
arasinda etkin olmayan veya satin alici isletme tarafindan belirlenen 6n se¢im
kosullarini yerine getiremeyen tedarikg¢ilerin elenmesidir.

e Tedarik¢ilerin nihai sec¢imi: Tedarik¢i se¢im kriterlerine uygun
tedarikgiler arasindan se¢im yapilmasi.

Tedarikg¢i se¢im karart stratejik bir karardir. Tedarik¢i secim karar1 dncelikle
isletmenin ¢esitli boliimlerinin birlikte calismalarin1 daha sonra da kiiresel rekabetgi
konumlarim1 etkilemektedir (Chan ve Kumar, 2007: 1). Tedarik¢i se¢cim kararmnin
etkisi uzun donemde isletmenin performansini sekillendirmektedir. Bu nedenle
tedarik¢i se¢imi karari, isletmenin hedeflerine ulasmak igin belirledigi stratejiye

uyum gostermelidir (Muralidharan vd., 2002: 22).

Tedarik¢i se¢im probleminde, karar vericiler icin tedarik¢i secim kararim
karmagik hale getiren degisik faktorler ve kriterler vardir (Weber vd., 1991:3). Bu

kriterler, tedarik¢i degerlendirme ve secim kriterleri baslig altinda incelenecektir.

1.8. Tedarik¢i Degerlendirme ve Secim Kriterleri

Tedarik¢i secimi maliyet, kalite, performans, teknoloji vb. bircok kriteri
igeren dnemli bir problemdir. Sadece malzeme maliyeti degil ayn1 zamanda isletme
maliyetleri, bakim, gelistirme ve destekleme maliyetleri de bu se¢imde goz 6niinde

bulundurulmasi gereken unsurlardir (Monczka vd., 2005: 207).



25

Tedarik¢i se¢iminde kullanilacak kriterler ile ilgili en 6nemli ¢alismay1 1966
yilinda Dickson yapmustir. Dickson’in c¢alismasi 170 sorudan olusan anketten
olusmaktadir; bu anket Ulusal Satin Alma Ydneticileri Birligi’nin iiyelerinden
secilen 273 Amerika’li ve Kanada’li satin alma elemanlar1 ve yoneticileri tarafindan
cevaplanmistir. Dickson bu ¢aligmasindan elde ettigi sonuglara gore tedarikei segimi
ile ilgili 23 kriterden olusan bir siralama listesi hazirlamistir (Dickson, 1966: 5-17).
Tablo 1.2.°de ilk siitun kriterin dnem siralamasindaki yerini gostermektedir. ikinci
siitunda tedarikg¢i se¢iminde kullanilan kriterler bulunmaktadir. Ugiincii siitunda ilgili
kriterin aragtirmaya katilanlarin verdigi 6énem puanina gore siralamada elde ettigi
puan gosterilmektedir. Son siitunda ise kriterin dnem derecesi sozlii olarak ifade
edilmektedir. Kalite, teslim tarihine uyma, tedarik¢i ge¢mis donem performansi ve

garanti politikasi kriterlerinin, tedarik¢i se¢iminde etki derecesinin yiiksek oldugu

goriilmektedir.
Tablo 1.2: Dickson’un Tedarike¢i Secim Kriterleri
Sira  Faktor Ortalama Puan Degerlendirme
1 Kalite 3.508 Cok onemli
2 Teslimat 3.417
3 Gegmis donem performansi 2.998
4 Garanti politikasi 2.849
5  Uretim yetenekleri ve Kapasitesi 2.775 Oldukca 6nemli
6 Fiyat 2.758
7 Teknik kapasite 2.545
8 Finansal pozisyon 2.514
9 Prosediirlere uyum 2.488
10  Iletisim sistemi 2.426
11  Endistrideki yeri ve {inii 2412
12 1s yapma istegi 2.256

13 Yonetim ve organizasyon 2.216
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Sira  Faktor Ortalama Puan Degerlendirme
14  Operasyon kontrol 2.211
15  Tamir servisleri 2.187 Ortalama 6nemli
16 Davranisg 2.120
17  Etki 2.054
18  Paketleme kabiliyeti 2.009
19 Isci iliski kayitlart 2.003
20  Cografi konum 1.872
21 Gecgmis is tutar1 1.597
22 Egitim yardimlari 1.537
23 Karsilikli diizenlemeler 0.610 Diigiik 6nemli

Kaynak: Dickson (1966)

Weber vd. (1991: 2-18) tarafindan Dickson’in kriterleri baz alinarak, 1966

yilindan bugiine kadar yapilmis 74 tedarik¢i secim kriter ve yontemini igeren genis

bir derleme calismasi yapilmistir. Bu calismada, Dickson’un kriterlerinden,

(13

net

fiyat” kriterinin 61 makale (%80) ile literatiirde en fazla tartisilmis kriter oldugu
goriilmektedir. Net fiyati, 44 makale (%58) ile “teslimat”, 40 makale (%53) ile

“kalite” ve 23 makale (%30) ile “liretim yetenekleri ve kapasitesi” kriterleri takip

etmektedir (Weber vd., 1991: 12). Bu ¢alismalardan da goriilecegi iizere,

e Fiyat,
e Teslimat,
e Kalite,

e Uretim yetenekleri ve kapasitesi kriterleri, tedarik¢i segiminde en ¢ok

tartigilan ve lizerinde durulan kriterlerdir.

Buradan elde edilen sonuglara gore tedarik¢i seciminde kullanilan karar

kriterlerinin 6nem derecelerindeki degisim, Bharadwaj (2004: 318) tarafindan

degisik yillarda yayinlanan ¢alismalarin sonuglariyla agiklanmaya caligilmistir. Tablo

1.3’te tedarik¢i se¢iminde siklikla bagvurulan kalite, fiyat, servis ve teslim



27

performansinin tedarik¢i se¢imindeki 6nem siralarinin zaman igerisindeki degisimi

gosterilmektedir.

Tablo 1.3: Tedarikci Seciminde Kullamlan Karar Kriterlerinin Onem

Derecelerinin Zamana Bagh Degisimi

Karar Kriterinin Onem Siras
Calisma
1 2 3 4
Lehman ve O’Shaughnessy (1974) Teslim Fiyat Kalite Servis
Evans (1981) Teslim Fiyat Kalite Servis
Lehman ve O’Shaughnessy (1982) Kalite Fiyat Servis Teslim
Wilson (1994) Kalite Servis Fiyat Teslim
Bharadwaj (2004) Kalite Teslim Fiyat Servis
Onem Sirast: 1= en énemli 4= az nemli

Kaynak: Bharadwaj 2004: 318-3109.

Bu ¢alisma sonuglaria gore; 1980’ li yillardan itibaren tedarik¢i se¢iminde,
isletmelerin kalite kriterine biiyiilk 6nem verdikleri goriilmektedir. 2000° 1i yillarda
ise kalite kriteri ile birlikte teslim performansi isletmelerin tedarik¢i se¢iminde en

¢ok onemsedikleri kriterlerdir.

Benzer bir calismada tedarik¢i se¢ciminde onem verilen tedarik¢i nitelikleri,
literatiir ¢alismalar1 ile entegre olarak alt1 ana kategoride gruplanmis (Jain vd. 2007:
1329-1331):

e Maliyet,
o Kalite,
e Servis,

e QGeri doniis siiresi,
e Miisteri iligkileri,
o Sirket profili.
Genel olarak tedarik¢i degerlendirmesinde kullanilan kriterler dort ana baglik
altinda toplanabilir. (Kahraman vd, 2003: 382-384):
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e Tedarikci isletme kriterleri,
e  Uriin performans kriterleri,
e Servis performans kriterleri,
e Maliyet kriterleri.
Tedarikgi kriterleri, tedarik¢inin, isletmenin tedarik ve teknoloji stratejisiyle
uygun olup olmadigimi degerlendirmek amaciyla kullanir. Bu kriterler, tedarik¢inin
finansal giicli, yonetimi, teknik kapasitesi, kalite sistemleri gibi 6nemli alt kriterleri

icermektedir.

Urlin performans kriterleri, satin alinan {iriiniin fonksiyonel o&zelliklerini
O0lcmek i¢in kullanilan kriterlerdir. Kalite, giivenilirlik, hiz, kapasite, bakim

yapilabilirlik, dayaniklilik, tasima gibi alt kriterleri icermektedir.

Servis performans kriterleri, satis sonrasi hizmetleri degerlendirmek igin
kullanilan kriterlerdir. Miisteri destegi, takip/izleme ve profesyonellik gibi alt

kriterleri i¢cerebilmektedir.

Maliyet kriterleri, tedarik¢i degerlendirilmesinde en 6nemli kriterlerden bir
tanesidir. Tagima maliyeti, satin alma maliyeti, vergiler vb. maliyet kriterlerinin

icinde yer almaktadir.

Tedarikgileri secerken, isletme isteklerinin siirekli olarak uygun fiyattan,
dogru zamanda, dogru miktarlarda ve kaliteli sekilde karsilanabilmesi icin her bir
tedarik¢i,  degerlendirme  kriterleri ve  uygun  Olciitler  kullamilarak
degerlendirilmelidir. Degerlendirme ve se¢imde kullanilan kriter ve dlgiitler,
degerlendirilen tiim tedarik¢iler i¢in uygun ve isletmenin ihtiyaglarini, tedarik ve
teknolojik  stratejilerini  yansitacak sekilde diizenlenmelidir. Degerlendirme
asamasinda tiim tedarikc¢iler i¢in ortak kriterlerin kullanilmasi yapilacak olan

karsilastirmalarin daha objektif olmasini saglayacaktir.

Tedarik¢i seciminde birden fazla kriter kullanildiginda, bu kriterlerin dnem
dereceleri ayni olmayacagindan kriterlerin dnem derecelerinin tespit edilmesi ve
buna gore tedarik¢i degerlendirmesinin yapilmasi gerekmektedir. Tedarikci

degerlendirme ve se¢iminde ¢ok degisik yontem ve teknikler kullanilmaktadir.
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1.9. Tedarik¢i Degerlendirme ve Se¢ciminde Kullanilan Yontemler/Teknikler

Tedarik¢i degerlendirme ve se¢imi ile ilgili literatiirde yer alan calismalar
incelendiginde problemin ¢6ziimiinde pek c¢ok farkli yontemin kullanildig
gorilmektedir. Caligmalarda sikc¢a rastlanan bu yontemler ¢ok kriterli karar verme
yontemleri, matematiksel programlama ve maliyete dayali modeller, istatiksel
modeller olmak iizere dort siifta toplanabilir (Weber vd., 1991: 2-18; Youssef vd.,
1994: 60-72; Jayaraman vd., 1999: 50-58; De Boer vd., 2001: 80-83).

1.9.1. Cok Kriterli Karar Verme Modelleri

Tedarikg¢i se¢im safhasinin amaci sadece en iyi hizmeti veya en iyi fiyati veya
en iyi teslimati sunan tedarik¢iyi bulmak degil; optimal fayda saglayan tedarik¢iyi
se¢mektir. Bu nedenle isletmeler potansiyel tedarik¢iler arasinda ayrim yapabilmeleri
icin ¢ok kriterli bir degerlendirme yapmak zorundadirlar (Bhutta ve Hug, 2002: 126-
135). Dolayistyla tedarik¢i degerlendirme problemi, ¢ok amacl bir karar verme
problemidir. Bu tiirde problemlerin ¢6ziimiinde siklikla kullanilan ¢ok amagli karar
verme yoOntemleri, Olciilebilen ve oOlgiilemeyen bircok stratejik ve operasyonel
faktorii ayn1 anda degerlendirme imkan: saglayan ve ayni zamanda karar verme
stirecine ¢ok sayida Kisiyi dahil edebilen analitik yontemlerdir (Dagdeviren vd.,
2005: 116). Karar verme siirecinde bu yontemlerin kullanilmasi ydneticilere
alternatifleri degerlendirmede yardim etmekte ve isletme kaynaklarinin daha verimli

kullanilmasini saglamaktadir.

Tedarikg¢i se¢cim problemi, tedarikcilerin se¢iminde birden ¢ok kritere dayali
olarak karar vermeyi gerektirdiginden, bir gok kriterli karar problemi yapisindadir.
Tedarik¢i se¢im probleminin ¢ozliimiinde kullanilan; dogrusal agirliklandirma,
analitik hiyerarsi stireci (AHS), analitik ag siireci ¢ok kriterli karar verme modelleri

olarak kullanilmaktadir.

Dogrusal Agirliklandirma Modelleri, tedarik¢i segim probleminin ¢éziimiinde
kriterlerin 6nem agirliklarin1 kullanan bir yontemdir (Youssef vd., 1996: 63; Weber
vd, 1991: 14). Dogrusal agirliklandirma modellerinde, tedarikgilere belirlenen
kriterlere gére puan verilir ve en yiiksek toplam puana sahip olan tedarik¢i segilir.

Her kriter i¢cin aym1 puanlama degerleri kullanilir ve bu sayede farkli tedarik¢ilerin
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farkli 6zellikleri aym1 puanlama degeriyle belirtilerek aldiklar1 puan degerleri
karsilastirilabilir hale getirilir. Dogrusal agirliklandirma modelleri ile tedarikg¢i
secimi problemi ele alinirken asagidaki asamalar sirasiyla izlenmektedir.
1. Tedarikci se¢ciminde kullanilacak kriterlerin belirlenmesi
2. Kriterlerin agirliklarinin belirlenmesi
3. Degerlendirme kriterleri cinsinden tedarik¢i performansinin 6l¢iilmesi
icin formiilasyon gelistirilmesi
4. Her bir tedarik¢inin kriterlere bagli olarak performanslarinin
degerlendirilerek puanlanmasi
5. Kriter agirliklar ile degerlendirme puanlarinin garpilip tedarikgilerin
siralanmasi.
Kriter sayisi arttiginda, her bir kriterin kendi i¢inde Onem derecelerini
belirlemek karmasik hale gelmektedir. Bu sorunu ortadan kaldirmak amaciyla

analitik hiyerarsi stireci (AHS) tedarikgi se¢imi problemlerine uygulanmistir.

Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS), 1970’lerde Saaty tarafindan ¢ok amach
karar verme problemlerine ¢6ziim getirmek amaciyla gelistirilen ve birden cok
kriterin degerlendirilmesini kapsayan bir karar verme yontemidir (Kuruiiziim ve
Atsan, 2001: 84). Karar vericiler AHS ile kriterler arasinda ikili karsilastirmalar
yaparak agirlik (6nem) degerlerini saptayabilir. Bu da problemin basinda tiim
kriterlere agirlik degeri atamaktan daha kolaydir ve daha dogru sonuglarin elde
edilmesini saglar. AHS, karmasik durumlarda hiyerarsik yapisiyla tedarik¢i seg¢imi
problemine yonelik ¢ok iyi ¢oziimler liretebilmektedir (Nydick ve Hill, 1992: 31-36;
Narasimhan, 1983: 27-33; Bhutta ve Hug, 2002: 126-135).

Analitik Ag Siireci, tedarik¢i segim probleminde yer alan bilesenler arasindaki
iligkiler tek yonlii degil karsilikli oldugunda analitik hiyerarsi siirecinde yer alan
hiyerarsik tanimlamalar yetersiz kalmaktadir. Bu yetersizlikle bas edebilmek icin
tedarik¢i secim probleminde analitik ag siireci kullanilmaktadir. Analitik ag siireci
tedarik¢i secim probleminde yer alan bilesenler arasindaki iliskileri ve yonlerini

tanimlayarak bir ag seklinde ifade etmektedir (Sarkis ve Talluri, 2002 :38).

Veri Zarflama Analizi (VZA); VZA, birden ¢ok girdi-¢iktinin oldugu ve

girdi-giktilarin farkli 6l¢ii birimlerine sahip oldugu durumlarda, karar birimlerinin
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goreli performansint lgmeyi amaglayan dogrusal programlama tabanli bir tekniktir
(Weber vd., 1996: 28-34; De Boer vd., 2001: 81-84). Talluri ve Narasimhan (2004:
236-250), calismalarinda tedarikgiler i¢in, kalite yoOnetimi ve sistemi, {iretim
yetenegi, tasarim ve gelisme yetenegi, hesap yonetimi, isletme yonetimi ve maliyet
kisma yetenegi gibi faktorleri girdi olarak; fiyat, kalite, dagitim faktorlerini de ¢ikti
olarak belirleyen bir VZA modeli kullanmislardir.

Bu yontemlerin disinda, tedarik¢i se¢iminin gerceklestirilmesinde, miisterinin
istek ve beklentilerinin organizasyonun biitlin fonksiyonel bilesenlerindeki 6l¢iilebilir
irtin ya da hizmet karakteristiklerine doniistiiriilmesini saglayan Kalite Fonksiyon
Gogerimi  (KFG) yonteminin de kullanildigi goriilmektedir (N1 vd., 2007,
Gunesekaran vd., 2006; Bevilacqua vd., 2006). Bu c¢alismalarda, miisteri
ithtiyaclariin 6grenilmesi asamasinda kullanilan KFG, veri madenciligi, monte carlo
simiilasyonlari, bulanik mantik gibi farkli yontemlerle birlestirilip ¢ok kriterli karar
verme modelleri olusturulmus ve bu modellerle tedarik¢i secimlerinin yapilabilecegi

ortaya konulmustur.

Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG), iriin gelistirme ve iiretimin diger
asamalarinda uygulanabilen, miisteri isteklerini girdi olarak alip bunlarin mevcut
kaynaklarla nasil karsilanacagina cevap arayan planlama ve gelistirme araci olup
detayli ve yapisallasmis olmasimin yaninda esnek ve anlasilmasi kolay bir yontem

olarak tanimlanabilir (Akao, 1990: 3; Cohen, 1995: 11; Griffin ve Hauser 1993:2).

1.9.2. Matematiksel Programlama

Matematiksel programlama modelleri, karar vericinin karar problemini
matematiksel ama¢ fonksiyonu olarak tanimlamasini saglar. Burada amag
fonksiyonu, icindeki degiskenlerin degistirilmesi vasitasi ile maksimize veya
minimize edilir. Matematiksel programlama, dogrusal programlama, dinamik
programlama ve hedef programlamayi icerir. Amag fonksiyonu tek amagh veya ¢ok
amagh olarak gelistirilen modeller ile en iyi tedarik¢i bulma problemi ¢oziilmeye

calisilmistir ( Weber vd., 1991: 14-15; De Boer vd., 2001: 83).
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Tedarik¢i se¢iminde ¢ok amacgh karma tamsayili programlama, toplam satin
alma maliyetini, gec teslimatlart ve reddedilen {irlinleri minimize etmek igin

kullanilmistir (Weber vd.,2000: 90-98).

1.9.3. Maliyete Dayali Modeller

Maliyet satin almada 6nemli bir kriter oldugu icin tedarikgileri maliyete
dayali olarak se¢mek de yaygin bir yaklasimdir. Bu yaklasimlarin en yaygini, her
satin almanin toplam maliyetini hesaplamaktir. Her bir tedarik¢iye ait toplam maliyet
hesaplanir ve en diisiik olami segilir. Maliyete dayali yaklasimlar, dogrusal
agirliklandirma modellerine benzemektedir. Dogrusal agirliklandirma modellerinde
tedarikgilerin toplam puan degerleri belirli kriterlere gore hesaplanirken, maliyete
dayali yaklasimlarda ise Onceden belirlenen maliyet kalemlerine gore toplam
puanlart hesaplanir ve son karar bu degerlere gore verilir. Maliyete dayali
yaklasimlar, Olgiilebilir maliyet degerleriyle ilgilenerek dogrusal agirliklandirma
modellerinin icerdigi siibjektifligi gidermek amacini tasimaktadir (Youssef vd.,

1996: 64; De Boer vd., 2001: 82).

Maliyet hesabina dayanan tedarik¢i se¢im modellerini kullanabilmek ig¢in
tedarikgilere iligkin maliyet bilgilerine ulasilabilir olmasi gerekmektedir. Ayrica
isletme icinde {iriiniin fiyati disinda ele alinan maliyet faktorleri de hesaplanabilir
olmalidir. Uygun muhasebe ve maliyet bilgisi eksikligi bu modellerin

uygulanabilirligini kisitlamaktadir.

1.9.4. istatiksel Modeller

Istatistiksel modeller kiimeleme analizi, ekonomik siparis miktar1 modeli gibi
metotlart igermektedir (Weber vd., 1991: 15; De Boer vd., 2001: 83). Literatiirde
yayinlanan istatistiki modeller sadece bir kriterin belirsizliginin analizi iizerine
¢ozlim tretmektedir (Lin vd.,2006: 124-129; Petroni ve Braglia, 2000: 63-69). Satin
alma siirecinde birgok stokastik belirsizlikler bulunmasina ragmen, ¢ok az tedarikgi

secim modelleri bu konu ile ilgilenmistir.
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1.10. Tedarik¢i Degerlendirme ve Secimiyle Alakalh Yapilan Calismalar

Tedarik¢i se¢im problemine yonelik olarak literatiirde bir¢ok yOntem
uygulanmistir. En ¢ok bagvurulanlardan biri de Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS)
yontemidir. Tam ve Tummala (2001), bir telekomiinikasyon sisteminin tedarik¢i
secimi i¢in 6 asama igeren bir AHS yontemi uygulamistir. Diger bir calismada
Bhutta ve Huq (2002), tedarik¢i se¢im problemine AHS ve Toplam Sahip Olma
Maliyeti yontemlerini ayri ayr1 uygulamig ve her iki yontemi birbiri ile
karsilagtirmistir. Karsilastirma sonucunda AHS’nin nitel faktorlerin yanmi sira nicel
faktorleri de degerlendirme becerisinin en Onemli istiinliik faktorii oldugu
belirtilmistir.  Levary  (2008), AHS  yoOntemini yabanct tedarikgilerin
degerlendirmesinde kullanmis, {i¢ farkli lilkede yer alan tedarikgileri iilke riski, ilgili
ilkelerden teslimati gergeklestiren nakliyat sirketlerinin riski, tedarik¢i giivenilirligi
ve tedarikcinin kendi tedarikgilerinin giivenilirligi olmak {izere toplam 4 kriter

cergevesinde degerlendirmistir.

AHS yontemi tek basina uygulanmanin yani sira diger yontemlerle entegre
sekilde de kullanilmistir. Ghodsypour ve O’Brien (1998) yaptiklar1 ¢alismada, ilk
kez AHS ve dogrusal programlama yontemlerini bir arada kullanarak, tedarikci
seciminde nitel ve nicel faktorleri dikkate alan bir model ortaya koymustur.
Gelistirilen model, en iyi tedarik¢inin se¢imini gergeklestirerek toplam satin alma
degerini maksimize edecek sekilde sipariglerin dagitimmi saglayan bir yapi ortaya
koymaktadir. Wang vd. (2004), entegre cok amacli karar verme metodolojisi
kullanilarak triin odakli tedarik zinciri se¢imi adli makalelerinde, tedarik zinciri
stratejileri i¢in Uriin karakterlerinin belirlenmesinde tedarik zinciri referans modeli
kullanmislardir. Bu modelin olusturulmas i¢in uygun tedarik¢i ve talep miktarlarinin

belirlenmesinde AHS ve amag programlama tekniklerinden yararlanmiglardir.

Liu ve Hai (2005), tedarik¢i se¢imi igin yeni bir AHS metodolojisinin
gelistirilmesi konulu eserlerinde, ¢cok amagh karar verme problemlerinden yola
cikilarak tedarik¢i secimi icin yeni bir agirliklandirma prosediirii iceren AHS
metodolojisi gelistirmiglerdir.

Diger bir makalede Ha ve Krishnan (2008), Birlesik Tedarik¢i Skoru’nu

(Combined Supplier Score) hesaplamaya dayali bir model sunmustur. Gelistirilen



34

yontemde AHS alternatif tedarikgilerin nicel kriterler, Veri Zarflama Analizi (VZA)
ve Sinirsel Aglar (SA) yoOntemleri ise nitel kriterler ¢ercevesinde
degerlendirilmesinde kullanilmistir. Kurulan model bir otomobil fabrikasindaki
tedarik¢i se¢im problemine uygulanmistir.  Sarkis ve Talluri (2002), stratejik
tedarik¢i seciminde AHS’ den daha sofistike bir yontem olan Analitik Ag Siireci
(AAS) yontemini onermislerdir. Bu yontemde her bir kriter kendine 6zgii analiz
bi¢gimine gore dl¢iilmektedir. Benzer sekilde Gencer ve Giirpinar (2007) da tedarikei
secim kriterlerinin birbirleri arasindaki iligkinin bir geri bildirim sistematigi
icerisinde degerlendirilmesine yonelik olarak Analitik Ag Siireci (AAS) igeren bir
model ortaya koymustur. Min (1994), diger bir goreceli agirlik kullanan teknik olan

cok kriterli fayda yaklagimini uluslararasi tedarik¢i se¢cimine uygulamastir.

Tedarik¢i se¢im modellerinde yararlanilan yontemlerden biri de bulanik
mantik yaklagiminin diger tedarik¢i segim modelleriyle birlikte kullanimidir. Kumar
vd. (2006), maliyetin minimize edilmesi ile kalite ve zamaninda teslimatin
maksimize edilmesine yonelik simetrik bir Bulamk Cok Amagli Tamsayi
Programlama yontemini uygulamistir. Gergeklestirilen uygulamada toplam dort
tedarik¢i degerlendirilmis ve kapasite ile biitce kisitlart %10°luk bir bulaniklik
seviyesi ile ele alinmistir. Simetrik yaklagimda her bir se¢cim kriteri ayn1 agirliga
sahiptir. Asimetrik yaklasimda ise kriterlere farkli degerler atanabilmektedir. Amid
vd. (2006), Bulanik Cok Amagh Lineer Model Yontemi’ni kullanarak, ilk kez bir

tedarik¢i se¢im probleminde asimetrik yaklasimi uygulamislardir.

Diger en cok ele alinan yontemlerden biri de Bulanik TOPSIS yontemidir.
Chen vd. (2006) calismalarinda, tedarik¢i degerlendirme ve se¢me siireci i¢in bulanik
mantik ve TOPSIS yonteminin birlesimi olan bulanik TOPSIS yaklagimini ortaya
koymuslardir. Calismada karar vericilerin goriisleri dogrultusunda, yamuk bulanik
sayilar kullanilarak secilen kriterlerinin 6nem agirliklar1 ve her bir alternatif
tedarik¢inin kriterlerden aldigi puanlar atanmistir. Sonrasinda kademeli bir ¢ok
kriterli karar verme (CKKV) modeli uygulanarak kriter agirliklar ve sonrasinda her
bir tedarik¢inin puanlart hesaplanmig, en yliksek puana sahip tedarik¢i secilerek
problem sonlandirilmistir. Diger bir ¢alismada, Wang vd. (2009) iicgen bulanik
sayilar kullanarak hiyerarsik bir bulanik TOPSIS yontemini tedarik¢i segim

problemine uygulamistir. Chen vd. (2006)’nin yonteminden farkli olarak bu
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makalede her bir kriterin agirliginin hesaplanmasinda bulanik AHS ydntemi

kullanilmistir.

Bulanik AHS ve Bulanik AAS de tedarik¢i secimi problemine yonelik
gelistirilen bulanik odakli yaklasimlardan diger ikisidir. Chan ve Kumar (2007)
global tedarik¢i se¢im problemine Bulanik Genisletilmis AHS (FEAHP) yontemini
uygulamiglardir. Calismada tiggen bulanik sayilar kullanilmig olup, global tedarikei
secimindeki kriter yapisina ayrica deginilmistir. Kahraman vd. (2003), Tiirkiye’de
faaliyet gosteren bir beyaz esya lireticisinin tedarik¢i se¢im probleminde benzer
sekilde Bulanik AHS yontemini tatbik etmistir. Lin (2009), Bulanik AAS ile ¢ok
amacglt lineer programlama yontemini tedarik¢i se¢im problemine bir arada

uygulamistir.

Choy vd. (2003) ¢alismalarinda, tedarik¢i se¢gme ve degerlendirme islemi icin
yapay sinir aglar1 ve durum tabanli ¢ikarsama yontemleri birlikte kullanilan melez bir
model yer almaktadir. Haq ve Kanann’in (2006) calismalar1 biitiinlesik tedarik¢i
secimi ve ¢ok kademeli envarter dagitim modeli ile ilgili bulanik analitik hiyerarsi
yontemi ve genetik algoritma kullanildigimi ortaya koymustur. Celebi ve
Bayraktar’in (2008) ¢alismalar tedarikci degerlendirme Olgiitlerine iliskin eksik veri
bulunmas1 durumunda tedarik¢i degerlendirme siireci i¢in yeni bir biitiinlesik Yapay

sinir ag1/Veri zarflama analizi (YSA/VZA) 6nerisinde bulunmustur.

Weber ve Ellram (1992), tam zamaninda iiretim igin tedarik¢i se¢imine ¢ok
amagli programlama modelini 6nermislerdir. Weber ve Current (1993), toplam satin
alma maliyetini, gec teslimatlar1 ve reddedilen iiriinleri minimize etmek i¢in ¢ok
amacgh karma tamsayili programlama kullanmislardir. Yine ilk defa Weber (1996)
tarafindan, veri zarflama analizi (VZA), tedarik¢i se¢iminde, yetersiz tedarikgileri

ayirmada bir yontem olarak kullanilmigtir.

Literatiirde, tedarik¢i seciminin  gerceklestirilmesinde KFG’nin de
kullanildig1 goriilmektedir (Gunesekaran vd., 2006; Bevilacqua vd, 2006; Ni vd.,
2007). Bu calismalarda, miisteri ihtiyaglarinin 6grenilmesi asamasinda kullanilan
KFG, veri madenciligi, monte carlo simiilasyonlar1 ve bulanik mantik gibi farklh
yontemlerle birlestirilip ¢ok kriterli karar verme modelleri olusturulmus ve bu

modellerle tedarik¢i segimlerinin yapilabilecegi ortaya konulmustur.
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Bevilacqua vd.(2006), tedarik¢i se¢cim problemine Bulanik Kalite Fonksiyon
Gogerimi  (BKFG) uygulamasinda, miisteri isteklerinin 6nem derecelerinin
belirlenmesinde, teknik gereksinimler ve miisteri iliskileri arasindaki iliskilerin
ifadesinde bulanik sayilar kullanmislardir. Bu ¢alismada tedarik¢i Onem

siralamasinda bulanik uygunluk indeksi kullanmislardir.
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IKINCi BOLUM

KALITE FONKSIYON GOCERIMI ve BULANIK MANTIK YAKLASIMI

Bu boliimde; oncelikle uygulama teknigi olan “Bulanmik Kalite Fonksiyon
Gogerimi” tekniginde kullanilan “Kalite Fonksiyon Gogerimi” ve “Bulanik Mantik
Yaklagimi” ile ilgili kisa bilgi verildikten sonra, “Bulanik Kalite Fonksiyon

Gogerimi” ile yapilan ¢alismalar hakkinda bilgi verilecektir.

2.1. Kalite Fonksiyon Gocerimi

Kalite Fonksiyon Gocerimi (KFG), ilk olarak 1960’larmn sonlarinda, Ikinci
Diinya Savasi sonrasi Japonya’da Japon endiistrilerinin taklit ve kopyalama {izerine
kurulu olan iirlin gelistirme siireclerini terk etmeye baslayip orijinal iirlin gelistirme
stiregleri uygulamalarina basgladigi donemlerde ortaya ¢ikmistir (Akao ve Mazur,
2003: 20). Bilinen ilk 6rnek olay c¢alismasi 1966 yilinda Japonya’da bulunan
Bridgestone lastik firmasinda gerceklesmistir. KFG kavrami ilk kez 1966 yilinda
Akao (1990) tarafindan ileri siiriilmiis, ancak bu konudaki ilk uygulama ve yayin
Yoji Akao’nun 1972 senesinde “Standardization and Quality Control” dergisinde
yayinlanan “Development and Quality Assurance of New Products: A System of
Quality Deployment” baslikli ¢alismasidir (Akao, 1990: 17). Daha sonra Yoji
Akao’nun deneyimleri ve calismalari 1972 yilinda Mitsubishi'nin Kobe'deki gemi
tersanelerinde uygulanmistir. (Besterfield vd. 1999: 283). Dr. Shigeru Mizuno ve Dr.
Yasushi Furukowa bu sirkette tablolarin gelistirilmesinde kilavuzluk saglayarak
uygulamanin gelismesine Oncliliik etmisler ve ilk KFG matrisini olusturmuslardir
(Akao, 1990: 17; Shillito, 1994: 1). Daha sonra, Dr. Mizuno, Dr. Akao ve
Japonya’daki diger kalite uzmanlar1t KFG’nin ara¢ ve tekniklerini gelistirerek yeni
iirlin ve servis tasariminda miisteri tatminini saglamak i¢in kapsamli bir sistem

gelistirmislerdir (Bold ve Mazur, 1999: 2).

Daha sonralar1 Japon imalatgilar, bu yontemi, elektronik tiilketim mallarinda,
ev esyalarinda, giyimde, entegre devrelerde, sentetik kauguk {iretiminde, ingaat

donaniminda ve tarim makinelerinde basarili bir sekilde kullanmislardir. Yontem
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yine Japonya'da hizmet tasarimcilar tarafindan yiizme okulu ve perakende aligveris
merkezleri gibi yerlerin tasariminda ve apartman yerlesimlerinin diizenlenmesinde de
kullanilmistir (Hauser ve Clausing, 1988: 63). KFG’nin hizmet sektoriindeki ilk
uygulamalar1 1981 yilinda Ohfuji, Noda ve Ogino tarafindan spor komplekslerinde,
biiyiik aligveris merkezlerinde ve c¢esitli perakende magazalarinda olmustur (Mazur,
1996: 3).

Yontemin A.B.D.’ye ulasmasi1 Quality Progress’de Kogure ve Akao (1983)
tarafindan yayinlanan “Quality Function Deployment and CWQC in Japan” baslikli
makale sayesinde olmustur (Chan ve Wu, 2002: 465). Amerika’daki ilk uygulamalar
Ford firmasinda baglamig daha sonrasinda da hizla yayilmistir. Son calismalar
gostermektedir ki KFG 1986 yilina kadar Japonya’da yaygin olarak kullanilirken, bu
yila kadar ABD’de higbir isletme bu yaklasimla ilgili herhangi bir ¢alisma
yapmamistir. Glinimiizde bir ¢ok Amerikan isletmesi bu yaklasimla ilgili yapilacak
olan planlama ve uygulama konusundaki ekstra ¢aligsmalarin ve {ist yonetim ilgisinin
bosa c¢ikmayacagina inanmiglardir. KFG, ABD'de hem {iretim hem de hizmet
sektoriinde son derece yaygin olarak kullanilir hale gelmistir. KFG’yi ilk
uygulamaya baslayan sirketler arasinda 3M Company, AT&T, Baxter Healthcare,
Chrysler, DEC, Ford Motor, General Motors, Good Year, HP, IBM, ITT, Kodak
Eastman, Motorola, NASA, Poloroid ve Xerox sayilabilir. Bu sirketlerin
uygulamadan Onemli yararlar elde etmesi sonucu, KFG’nin popiilaritesi artmaya
baglamistir. Griffin ve Hauser (1993)’e gore, bugiin Amerika’da yiizden fazla sirket
KFG’yi kullanmaktadirlar.

1993 yilinda kar amaci giitmeyen ve ileri diizeyde KFG c¢aligmalart i¢in
aragtirma ve egitim organizasyonu olan “QFD Institue” kurulmustur. Kuruldugu
yildan bu yana KFG sempozyumlar1 bu organizasyon tarafindan diizenlenmektedir
(Chan ve Wu, 2002: 467). Bu baglamda iilkemizde de Dokuz Eyliil Universitesi

tarafindan iki ulusal ve bir uluslararas1 KFG sempozyumu diizenlenmistir.

Kisa bir siirede, diinyada kalite kavraminin da kazandig1r 6nemle daha fazla
yayginlasmaya baglayan KFG’nin literatiirdeki ¢alisma sayist da hizla artmaktadir.
Chan ve Wu (2002), KFG ile ilgili 650 adet referans kaynagmna yer verdikleri

caligmalarinda KFG’nin tarihgesi, diinyadaki gelisimi (6zellikle Japonya ve
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ABD’deki), KFG yazilimlari, KFG ile ilgili internet adresleri ve farkli endiistri
kollarinda uygulamalar1 baghiklar1 altinda KFG ile ilgili yapilan c¢aligmalar

listelenmistir.

2.2. Kalite Fonksiyon Gocerimi’nin Tanimi

Kalite Fonksiyon Gogerimi’nin Japonca’daki orijinal adi; “Hin Shitsu, Ki
Nou, Ten Kai” olup, Ingilizce’ye “Quality Function Deployment” olarak terciime
edilmistir (Revelle vd., 1998: 6; Cohen, 1995: 8-17). Japonca’da her sozciik cesitli
anlamlar tasiyabildiginden, Ingilizce’ye yapilan terciime aslinda tam olarak ydéntemin
orijinal adinin verdigi anlam1 karsilayamamaktadir. Ancak Tiirk¢e’de ve Tiirk bilim
literatiirlinde yerlesmis ve herkes tarafindan kabul gérmiis bir terim heniiz yoktur.
Kullanilan cesitli terciimeler: “Kalite Islev Konumlandirilmasi”, “Kalite Islev
Konaglandirma”, “Kalite Fonksiyon A¢imimi”, “Kalite Fonksiyon A¢ilim1”, “Kalite
Fonksiyon Yayilimi” ve “Kalite Fonksiyon Gogerimi” seklindedir. Bu
kullanimlardan “Kalite Fonksiyon A¢inimi1”, “Kalite Fonksiyon Yayilim1” ve “Kalite
Fonksiyon Gdgerimi” en yaygin olarak kullanilan terclimelerdir (Yenginol, 2000: 7-

12).
KFG ile ilgili yapilan tanimlardan bazilar1 su sekildedir:

Akao (1990) KFG’yi; “miisteri taleplerini kalite karakteristiklerine
doniistiiren ve her bir fonksiyonel bilesenin kalite karakteristiklerini ilgili parga ve
stireclerin kalitesine yayarak bitmis {irlin i¢in tasarim kalitesi gelistiren bir teknik”

olarak tanimlamaktadir.

Griffin ve Hauser (1993) KFG’yi; “miisteri girdilerinin tasarim, imalat ve
servise kadar iletilmesinin, bi¢imi eve benzeyen bir dizi matris kullanarak
fonksiyonlar arasi bir takim tarafindan yapildigi bir iiriin (hizmet) gelistirme siireci”

olarak tanimlamislardir.

Cohen (1995) KFG’yi; “miisteri istek ve ihtiyaglarinin agikga belirlenmesini
ve daha sonra {iirlin veya hizmet Ozelliklerinin sistematik olarak bu ihtiyaglar

karsilamasini saglayan yapilandirilmis bir yontem” olarak tanimlamaktadir.
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Terninko (1997) KFG’yi; “miisteri memnuniyeti saglayarak pazar payini

yiikseltmeyi hedefleyen modern kalite sistemi” olarak tanimlamaktadir.

Sullivan (1986) KFG’yi; “miisteri ihtiyaglarinin her bir {liriin gelistirme ve
iretim evresi (pazarlama stratejileri, planlama, iirlin tasarimi ve miihendisligi,
prototip degerlendirmesi, iiretim siireclerinin gelistirilmesi, iiretim ve satis vb.) icin
uygun teknik gereksinimlere doniistiiriilmesi slirecinde kullanilan bir “ara¢” olarak

tanimlamaktadir.

Guinta ve Praizler (1993) KFG’yi; “miisterileri dinleyerek tam olarak ne
istediklerini 6grenmenin ve sonra bu ihtiyaglar1 eldeki kaynaklarla, mantiksal sistem
kullanarak en iyi sekilde nasil karsilanacagini belirlemenin bir yolu” olarak

tanimlamislardir.

ASI (American Supplier Institute) tanimina gore ise KFG; “misterilerin
ihtiyaglarin1 hizli bir sekilde anlayip, onlar iirlin veya hizmetlerine entegre etmeye

yardimci olan sistematik bir siirectir” (ASL, 2011).

Tim bu tanimlar 15183inda KFG; miisterinin istek ve beklentilerinin
organizasyonun biitiin fonksiyonel bilesenlerindeki olgiilebilir {irlin ya da hizmet
karakteristiklerine doniistiiriilmesini saglayan, fonksiyonlar arasi takim caligsmasi ile
yiiriitiilen, detayli ve yapisallagmis olmasinin yaninda esnek ve anlasilmasi kolay bir
yontem olarak tanimlanabilir. Kisaca KFG, iiriin gelistirme ve iretimin diger
asamalarinda uygulanabilen, miisteri isteklerini girdi olarak alip bunlarin mevcut

kaynaklarla nasil karsilanacagina cevap arayan planlama ve gelistirme aracidir.

KFG uygulamalarinin temel 6zellikleri asagidaki gibidir (Day, 1998: 8);

e KFG, problemlerin ¢oziimiinde ya da analizlerde kullanilan bir arag
degil, bir planlama siirecidir.

o KFG uygulamasinin girdileri, miisterilerin istek ve ihtiyaglarina yonelik
olarak kendilerinden edinilen bilgilerdir.

e Siirecte kullanilan bilgiler kisa ve agik sekilde bir matris yardimi ile
gosterilir.

e Gerekli bilgilerin yer aldig1 bu matrisler, bilgilerin incelenmesini, ¢apraz
kontroliinii ve analizini kolaylastirarak, isletmeye rekabetci hedefler ve oncelikli

miidahale gerektiren konular1 belirlemede yardime olur.
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e KFG siirecinden elde edilen ciktilar, miisteri isteklerine dayali olarak
rekabete yonelik 6nemli eylem konularinin belirlenmesine ve belirlenen konu
tizerinde etkin bir sekilde durarak miisteri istek ve ihtiyaglarimi karsilayacak en

uygun lrliniin tasarim ve iiretimine yardime1 olur.

2.3. Kalite Fonksiyon Go¢erimi’nin Yararlar

KFG, yiiksek kaliteli yeni iirlinlerin gelistirilmesinde ve mevcut {iriinlerin
yeniden tasarlanarak kalitelerinin yiikseltilmesinde isletmelere yardimer olan énemli

bir aragtir (Akbaba, 2005: 41).

KFG’nin sagladigi baslica yararlar1 asagidaki gibi siralamak miimkiindiir

(Lockamy ve Khurana, 1995: 76; Zairi ve Youssef, 1995: 11-12):

e Tasarim kalitesinin iyilestirilmesi sonucu artan miisteri memnuniyeti,

e Daha az sayida ve daha erken asamalarda yapilan tasarim degisiklikleri
ile tasarim siirecinde %50’ye varan azalma,

e (esitli tasarim ve imalat adimlari arasinda daha iyi bir iliskinin kurulmasi
ve lirlin siireciyle ilgili ihtiyaclarin belirlenebilmesi,

e lyi bir tasarim sonucu imalatta daha az sayida problemle karsilasiimas,

e Daha diisiik tasarim ve imalat maliyetleri,

e Rekabet yoniinden karsilastirma sayesinde, lriiniin zayif ve iistiin
yonlerinin tanimlanmast,

e Kaynaklarin daha etkin bigimde tahsis edilmesi,

e Artan miisteri memnuniyeti ve miisteri sikayetlerinde %350’ye varan

azalma,

Fonksiyonlarin yatay entegrasyonu sonucu gelismis bir is atmosferi,

Farkli disiplinlerden insanlar1 bir araya getirerek, miisteri
gereksinimlerini karsilama yetenegine sahip takimlarin olusumunu kolaylastirmast,
e Tasarim, miihendislik, imalat ve pazarlama ile ilgili lriin bilgilerini
stirekli ve objektif bir bicimde belgelendirmenin tesvik edilmesi.
KFG uygulamasinin, tasarim ve siire¢ gelistirmede giiglii bir etkiye sahip
oldugu ¢esitli arastirmalarla da ortaya konulmustur. KFG uygulamasini kullanan

Japon iireticileri, mithendislik ve tasarim siirecinde %50’ye varan oranlarda diisiisler
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sagladiklarini belirtmislerdir (Zairi ve Youssef, 1995: 12). Ayrica KFG metodunun
somut olmayan bazi Onemli yararlarin1 da; rasyonel kararlarin alinmasini
kolaylastirarak karar vermeyi gliclendirmesi ve takim iiyeleri arasindaki iletisimi

giiclendirmesi olarak saymak miimkiindiir.

Carnevalli ve Miguel (2008: 742) ise KFG’nin faydalarinin literatiirde 253
kere aktarildigini ve bu faydalarin iki temel gruba ayrildigini ortaya koymaktadirlar;

e Somut faydalar (alintilarin %20’sini olusturmaktadir), daha cok proje
zamaninin kisalmasi, projedeki degisiklik sayisinin ve proje maliyetinin azalmasi
gibi projenin iyilestirilmesine yonelik faydalari igermektedir. Projenin disinda elde
edilen somut faydalar ise; gelirde meydana gelen artis ve sikdyetlerin azalmasi olarak
aktarilmaktadir.

e Soyut faydalar (alintilarin %80’ini olusturmaktadir), esnek bir ara¢ olmasi,
iletigimi iyilestirmesi, karar verme ve dnceliklerin belirlenmesinde yardimci olmast,
boliimler arasi takimlarin olugsmasi gibi proje yonetiminin iyilestirilmesine yonelik
faydalar1 icermektedir. Proje disindaki soyut faydalar ise miisteri memnuniyetindeki
artis olarak aktarilmaktadir.

Bunun yaninda, KFG siireci drgiitiin tiim tedarik zincirini de kapsar. Uriin
gelistirmenin tiim asamalarini, miisteri gereksinimleri ve firma kaynaklariyla diizene
koyar. Boylece {iriin tasarimindaki miihendislerin yani sira tedarikgiler ve alt
diizeyde calisan iiretim is¢ilerine, yeni standart ve hedefler belirlemede 6nderlik eder

(Madu, 2000: 2).

2.4. Kalite Fonksiyon Gocerimi’nin Asamalari

KFG, yeni iiriin gelistirmek veya var olan friinleri iyilestirmek icin
kullanilabilir. KFG uygulamasi1 amaglarin belirlenmesiyle baglayip, miisteri istek ve
ithtiyaglarinin belirlenmesi ve bu istek ve ihtiyaglarin tasarimi icin gerekli teknik
ihtiyaclarin tespit edilerek iiretim siiregleriyle iliskilendirilmesine kadar bir dizi

asamalar1 i¢inde barindiran teknik bir planlama siirecidir.

Cohen (1995: 210), KFG siirecini dort agsamali bir siire¢ olarak ele almistir;
1. Planlama,

2. Miisteri Ihtiyaclariin Belirlenmesi (Miisteri Sesinin Toplanmast),
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3. Kalite Evinin Olusturulmast,

4. Sonuglarin Analizi.

2.4.1. Planlama

KFG, fonksiyonlar arasi planlama ve iletisim yOntemi saglayan bir tiir
kavramsal haritadir (Hauser ve Clausing, 1988: 63). KFG, yonetimin &zellikle
planlama fonksiyonunu yakindan ilgilendiren bir arag olup, orgiit i¢indeki pek ¢ok
bolimiin ortak caligmasini gerektirmektedir. KFG projesinin organizasyonu ve
planlamasi, uygulamanin basaris1 i¢in kritik Oneme sahiptir. Proje planinin iyi

hazirlanmamasi sonug ve basarisini tehlikeye atabilir (Shillito,1994: 102).

KFG uygulamasina baslamadan 6nce, uygulamanin bir plan1 yapilmalidir. Bu
planda proje hedefleri, zaman ve biitge kisitlari, zaman ¢izelgeleri, malzeme
kullanimi, ¢aligma ekibi gibi bir proje plani i¢inde diistiniilmesi gereken tiim unsurlar

bulunmalidir. Planlama agamasinin adimlari sdyle siralanabilir (Cohen, 1995: 213):

1) Orgiitsel destegin saglanmast,

2) Amaglarin belirlenmesi,

3) Miisterilerin belirlenmesi,

4) Zaman ufkunun belirlenmesi,

5) Uriine karar verilmesi,

6) KFG takiminin kurulmast,

7) KFG uygulama ¢izelgesinin hazirlanmasi,

8) Gerekli malzeme ve tesisin saglanmasidir.

Orgiitsel destek; yonetimin destegi, fonksiyonel destek ve teknik destekten
olusur (Cohen, 1995: 214). Yonetimin destegi; KFG takiminin olusturulmasi ve KFG
projesinin uygulanabilmesi i¢in gereken maddi imkanlarin ve zamanin saglanmasi ve

bunlarin devamliligini i¢ine alir. KFG uygulamasinin basariyla uygulanmasi i¢in tepe
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ve orta diizey yoOnetimin desteginin saglanmasi sarttir. YOnetimin, destegini

saglarken yapmas1 gerekenler sdyle siralanabilir (Revelle vd., 1998: 267):

1) Tim KFG siirecini anlamak,

2) KFG analizi gerektiren biitiin projeleri belirlemek,

3) Bu projeler i¢in amaglar1 belirlemek ve kaynak tahsisini yapmak,
4) Proje hedeflerini ve beklentileri belirlemek,

5) KFG proje program yoneticisi atamak,

6) KFG takimini olusturmak ve bir KFG kolaylastiricisi atamak,

7) KFG takimina yetki vermek,

8) KFG takimina ve ¢aligmalarina destek olmak ve motive etmek,
9) Gerektiginde takim galismalarina katilmak ve denetlemek.

Tim projelerde oldugu gibi KFG i¢in de detayli bir planlama yapilmasi
gerekir. KFG ¢alismas1 aylar boyunca siirlip, ¢esitli matrislerin olusturulmas: ve
analizini gerektirebilir. KFG siirecinde amag, miisteri istek ve ihtiyaclarini firmadaki
tiim faaliyetlere yaymaktir. Bu ama¢ dogrultusunda, KFG siireci genel olarak; iiriin,
parca, slire¢ ve lretim planlamasimni kapsamaktadir (Day, 1998: 111; Hauser ve
Clausing, 1988: 73). Bu dort asamali model, American Supplier Institute (ASI)
modeli olarak da adlandirilir. Sekil 2.1°de goriildiigii gibi bu yaklagim dort matristen
olusmaktadir. Bu dort asama sunlardir (Revelle vd. 1998: 6; Shillito, 1994: 2):

1. Miisteri ihtiyaclarinin, teknik veya tasarim gereksinimlerine gevrilmesi,

2. Teknik veya tasarim gereksinimlerinin iiriin veya parca Ozelliklerine

doniistiiriilmesi,
3. Uriin veya parca 6zelliklerinin iiretim islemlerine déniistiiriilmesi,

4. Uretim islemlerinin belirli islemler ve kontrollere doniistiiriilmesi igin

kullanilan yapisallastirilmis coklu matris kullanima.
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Sekil 2.1: Dort Asamah KFG Siireci
Kaynak: Hauser ve Clausing, 1988: 73.

Miisteri ihtiyaclarinin teknik gereksinimlere dontistiiriildiigii iiriin planlama
matrisi KFG siirecinin ilk agsamasidir. Bu asamaya eve benzemesinden dolay1 “Kalite
Evi” ad1 da verilmektedir. KFG uygulamalarinin biiylik bir ¢ogunlugu, “Kalite Evi”
olarak adlandirilan bu ilk matrisin olusturulmasiyla sona erer. KFG metodunu
uyguladigini bildiren sirketlerin ancak % 5’inin c¢aligmalarin1 “Kalite Evi” olarak

adlandirilan ilk matrisin Gtesine tasiyabildikleri bilinmektedir (Han vd., 2001: 798).

Par¢a gocerimi matrisinde, teknik gereksinimleri gergeklestirebilmek i¢in
hangi pargalarin kullanilacagi sorusuna cevap aranir. Yani teknik gereksinimlere
cevap veren parga Ozellikleri bulunur. Bu matriste amag, onemli bilesenlerin
belirlenmesidir. Birinci matristen alinan onemli teknik gereksinimler bu matrisin
satirlarina taginir. Parca karakteristikleri de parca gdcerimi matrisinin siitunlarina
yerlestirildikten sonra teknik gereksinimlerle parga karakteristikleri arasindaki
iligkiler belirlenir. Daha sonra her bir siitunun Oncelikleri belirlenir. Bdoylelikle
misteri memnuniyetini saglamada hangi bilesenlerin Oncelikli oldugu saptanmis
olur. Oncelikli parca karakteristikleri bir sonraki matrisin girdisi olacaktir (Chan
vd.,1999: 2500; Hauser ve Clausing, 1988: 73). Siire¢ planlama matrisinde amag

siirecleri tanimlamak ve segilen pargalar i¢in en uygun siireci belirlemektir. Dort
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asamali matris modelinin son matrisi olan liretim planlama matrisinde ise siire¢
planlama matrisinden alinan temel siirecler ve 6nem dereceleri bu matrise taginir. Bu

matrisle iiretim planlamasini gergeklestirecek iiretim islemleri ortaya c¢ikmaktadir

(Chan vd.,1999: 2500).

Kisaca, KFG’nin temeli miisteri istek ve ihtiyaglarini, iirlin tasarimina veya
miithendislik karakteristiklerine, siire¢ planlamaya ve iiretim ihtiyaglarina uygun
bicimde g¢evirmektir. Bunun i¢in KFG’nin temel karakteristigi, miisterinin sesini

dinlemek ve bu sayede miisteri ihtiyaclarini ortaya ¢ikarmaktir (Kwong ve Bai, 2002:

367).

2.4.2. Miisteri ihtiyaglarmm Belirlenmesi

KFG’nin temel girdisini miisterilerin istek ve ihtiyaglar1 ile ilgili bizzat
kendilerinin dile getirdigi, tirtinden bekledikleri 6zellikleri ifade eden bilgiler yani
“Miisteri Sesi” olarak adlandirilan miisteri bilgileri olusturur (Chan vd., 1999: 2501).
Literatiirde bu kavrami ifade etmek icin “miisterilerin sesi (voice of customers)”,
“neler (whats)”, “miisteri gereksinimleri (customer requirements)” ve “miisteri
ozellikleri (customer attributes)” gibi farkli kavramlar kullanilmistir (Hauser ve
Clausing, 1988: 68; Akao, 1990: 3; Guinta ve Praizler, 1993: 5; Griffin ve Hauser
1993: 2; Cohen, 1995: 11).

Tasarim ve gelistirme caligsmalarinin ilk adimi olan miisteri ihtiyaglarinin
belirlenmesi, KFG uygulamalarinda da en kritik adimdir. Bu asama, KFG siirecinin
en uzun ve onemli kismidir. Miisteri ihtiyaclarinin belirlenmesi yani “Miisterinin
Sesi’nin dinlenmesi ic¢in ¢esitli pazar arastirma yontemleri mevcuttur. Bunlar su
sekilde siralanabilir (Shillito, 1994: 146; VVonderembse ve Raghunathan, 1997: 256;
Day, 1998: 32; Han vd., 2001: 799; Tan, 2003: 382):

o Anketler,

e (Odak grup toplantilari,
e Derin goriisme,

e Gemba analizi,

e  Uriin klinikleri,

e Paneller,
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e Telefonla goriisme,
e E-posta,
e Miisteri sikayet ve Onerileri.

Bu yontemler iirlin ve/veya hizmetlerin tasarimi, 1iyilestirilmesi ve
gelistirilmesinde genellikle birbirinin tamamlayicis1 olarak birlikte kullanilirlar. Bu
yontemlerden Gemba analizi, KFG’de miisteri sesini dinlemede en gercekei
yontemlerden biridir. Gemba, Japoncada olayin meydana geldigi yer anlamina
gelmektedir. Bu yontem miisterileri dirtinii  kullandiklar1 ger¢ek ortamda
gozlemlemeye dayanmaktadir (Mazur, 1996: 4). Gemba’ya giderek miisterilerin
tiriini kullanirken zorlandiklar alanlari teshis etmek tiriiniin iyilestirilmesi i¢in iyi bir
firsat yaratir ve firmaya rekabet olanagi saglayan bazi yaratict degisiklikleri yapma

konusunda bir tesvik olusturur.

Miisterilerden bilgilerin toplanmasina yonelik olarak yontem belirlenirken,
miisterilerin kendi istek ve ihtiyaglarini agik bir sekilde belirtebilmelerine imkan
saglamasina ve elde edilen bilgilerin dogru sekilde terciime edilmesine dikkat
edilmesi gerekir. Dikkat edilmesi gereken diger bir husus ise, elde edilen bilgilerin
dogru bir sekilde gruplanmasidir. Miisteri istek ve ihtiyaclari belirlenirken aym
zamanda bu istek ve ihtiyaglara yonelik 6nem diizeyi ve rekabete yonelik goriisler de

miisterilerden 6grenilir (Day, 1998: 31-42).

Bir isletmenin basarili olabilmesi i¢in miisteri ihtiyaclarinin belirlenmesi
yeterli degildir. Bu ihtiya¢larin, miisteri tatminini ne derece etkilediginin bilinmesi
gerekmektedir. Bu nedenle isletmelerin miisteri ihtiyaglarini en dogru sekilde analiz
etmelerini saglayan Kano Modeli, Noritoki Kano tarafindan gelistirilmistir (Mazur,
1997: 4). Kano modeli, Sekil 2.2 ile ifade edilmektedir. Yatay eksen {iriin veya
hizmetin miisteri beklentilerini karsilamada ne kadar basarili oldugunu
gostermektedir. Dikey eksen ise {irlin veya hizmetle ilgili miisteri tatmin derecesini

gostermektedir (Day, 1998: 16; Han vd., 2001: 798-802)
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Memnuniyet

derecesi Heyecan verici kalite

Beklenen kalite

Basar derecesi

/ Temel kalite

Sekil 2.2: Kano Modeli
Kaynak: Mazur, 1997: 4.

Miisteri memnuniyeti ile isletmenin basar1 derecesi arasindaki iliskiyi ortaya
koyan Kano Modeli’ne gore ii¢ tiirlii miisteri ihtiyaci (kalite) vardir. Bunlar (Mazur,
1997: 4);

a) Temel (Mevcut, Olagan) Kalite; Misteriler tarafindan zaten iiriin
lizerinde bulunmasi gereken ve bulundugu varsayilan 6zelliklerdir. Uriiniin veya
hizmetin bilesenleridir. Bunlarin var olmasi diisiik seviyede de olsa tatmine katkida
bulunur. Bulunmamalar1 ise tatminsizlige neden olur. Uriiniin temel bir islevsel
gereksinimi yerine getirmemesi Uriinde sabit bir sorunun oldugunu gosterir.
Miisteriler temel gereksinimlerden (kaliteden) nadiren s6z ederler.

b) Beklenen Kalite; Miisteriye s6z konusu iriinden ne bekledigi
soruldugunda alman cevaptir. Misterinin iirinden bekledigi temel performanstir.
Uriin performans1 miisteri memnuniyeti ile dogru orantilidir.

c) Heyecan Verici (Cekici) Kalite; Misteriler, bu gereksinimlerinden
nadiren direkt olarak s6z ederler. Miisterinin beklentisinin 6tesine gegen seylerdir.
Miisteri memnuniyeti ile iirlinlin basar1 durumu arasindaki iliski, artan parabolik bir
davrams gosterir. Uriiniin basarisi, belli bir degere kadar artmaktayken miisteri
memnuniyeti daha fazla bir ivmeyle artmaktadir. Uriin, miisteri memnuniyetini
tatmin etme acisindan beklenenin 6tesinde bir performans gostermistir.

KFG’nin bagarisi miisteri ihtiyaglarini belirleme ve tatmin etmeye baghdir.

Miisteri ihtiyaglart KFG’nin temelini sekillendirir. Eger yanlis ihtiyaclar belirlenirse,
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bu ihtiyaglar1 karsilamak i¢in tasarlanan iiriin cazibesini kaybedecek ve bu nedenle

basarisiz olacaktir.

2.4.3. Kalite Evi Matrisinin Olusturulmasi ve Analizi

Kalite Evi, KFG takimi i¢in iirlin veya hizmet tasarimi ile ilgili ¢ok énemli
bilgileri gorlintiilemek ic¢in kullanilan bir dizi odalardan olusan matrisler setidir
(Morris ve Morris, 1999: 132). Bu sette, miisteri istekleri ile bunlar1 karsilamaya
yonelik olarak belirlenen teknik gereksinimler ve bunlar arasindaki iligkiler, teknik
gereksinimler arasindaki olumlu ya da olumsuz korelasyonlar, iiriin 6zelliklerini
algilamaya dayal1 olarak rakip triinlerle karsilastirma degerleri, her bir iiriin 6zelligi
icin belirlenen teknik 6zelliklerin oncelik degerleri, rakip iiriinlerin elde ettigi teknik
performans Olciilerinin ve her bir teknik o6zelligin gelistirilmesindeki zorluk

derecesinin kayit edildigi teknik rekabet degerleri bulunmaktadir.

KFG metodolojisinde, kullanilan matrisin bi¢imi eve benzedigi igin, bu yap1
“Kalite Evi” olarak da isimlendirilir. Basit bir kalite evi Sekil 2.3’te goriildiigli gibi
alt1 ana boliimden meydana gelir (Day, 1998: §89).

1) Miisteri istek ve ihtiyaclar: (Ne’ler)
2) Teknik gereksinimler (Nas:/’1ar)

3) Mliskiler Matrisi

4) Korelasyonlar Matrisi

5) Miisteri rekabet degerlendirmesi

6) Teknik rekabet degerlendirmesi
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Korelasyonlar
Matrisi

Teknik

Gereksinimler

Miisteri . Miisteri
istekleri lliskiler Matrisi Rekabet
Degerlendirmesi
Teknik
Rekabet
Degerlendirmesi

Sekil 2.3: Kalite Evi

Detayli bir Kalite Evi’nin olusturulmasinda dokuz asamadan olusan asagidaki
islemlerin takip edilmesi gerekmektedir (Chien ve Su, 2003: 345; Guinta ve Praizler
1993: 24). Bunlar:

1. Miisteriler tarafindan tanimlanan, iiriin veya hizmet 6zelliklerinin listesi

olan NE’ler (Miisterinin Sesi),

2. Miisteri isteklerinin yani NE’lerin goreli dnem diizeylerini belirten Onem

Dereceleri,
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3. NE’lerin elde edilme yollar1 olan NASIL’lar, yani teknik gereksinimler

kismi1 (Firmanin Sesi),

4. Uriin/hizmet ozellikleri (NE) ve bunlar1 elde etme yollar1 (NASIL)

arasindaki iliski derecesini gdsteren Iliski Matrisi,
5. NASIL lar arasindaki iligkiyi gosteren Korelasyon Matrisi,

6. Rakip irlin/hizmet oOzellikleri ve firmanin {riin/hizmet Ozelliklerinin

karsilastirilmasinin yapildig1 Miisteri Rekabet Degerlendirmesi,

7. Her bir NASIL i¢in firma ve rakipleri agisindan Teknik Rekabet

Degerlendirmesi,
8. NASIL’larin Mutlak Onem Agirlik Degerleri,

9. Her bir NASIL’in sahip oldugu Mutlak Onem Agwik Degeri’ne gore
Normalize edilmis Goreli Agirlik Degerleri.

Kalite Evi’nin olusturulmas: i¢in gerekli bu dokuz asama ayrintili olarak

asagidaki bagliklarda agiklanmistir.

2.4.3.1. Miisteri isteklerinin Elde Edilmesi ve Analizi

Kalite evi, {irlin veya hizmet gereksinimlerinin tanimlanmasini saglayan
miisteriler, dolayisiyla miisteri gereksinimleri ile baglamaktadir (Hauser ve Clausing,
1988: 64). Kalite evi olusturulurken, dncelikle miisteriler tarafindan tanimlanan, {iriin
veya hizmet ozellikleri ile ilgili istek ve ihtiyaclar tespit edilir. Miisterilerden elde
edilen bu bilgiler Kalite Evi’nin en 6nemli kismini olugturmaktadir (Day, 1998: 19).
Bu miisteri istek ve ihtiyaclar1 Kalite Evi’nin NE’ler kisminda yer alir. Bu kisma

“Miisterinin Sesi”’de denir.

Miisteri istek ve ihtiyaglarimin belirlenmesi yani “Miisterinin Sesi’nin
dinlenmesi i¢in; anket, derin goriisme, Gemba analizi, telefonla goriisme vb. cesitli
pazar arastirma yontemlerinden yararlanilabilir (Shillito, 1994: 146; Vonderembse ve
Raghunathan, 1997: 256; Day, 1998: 32). Bu yontemlerden hangisinin ya da

hangilerinin kullanilacagina duruma gore karar verilir.
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Miisteri isteklerinin, miisterilerin kendi kelimeleriyle ifade edilmesine 6zen
gosterilmelidir. Dikkat edilmesi gereken diger bir husus ise elde edilen bilgilerin
dogru bir sekilde gruplanmasidir. Kimi zaman miisteri ihtiyaglar1 ¢ok genel olabilir
ve daha detayli bilgilerin tanimlanmasi gerekebilir. Bu nedenle miisteri ihtiyaclarin
belirleyen liste birincil, ikincil ve liglinciil olarak ayrilarak detaylandirilmalidir (Day,
1998: 31-42). Birincil miisteri ihtiyaglari, ikincil miisteri ihtiyaglarini i¢ine alir. Bu
sekilde bir gruplandirma hem miisterinin isteklerini daha kolay izah etmesine hem de

degerlendiricilere biiyiik kolayliklar saglar.

Tablo 2.1°de bir mum tasarimi i¢in miisteri isteklerinin siniflandirilmasina
ornek verilmistir. Misterilerin mum ile ilgili istekleri soruldugunda cevap olarak
alman ifadeler 3.diizeyde yer almaktadir. Bu ifadelerin miihendislik asamasina

taginmasi 2 ve 1. diizeylerde gruplandirilmistir.

Tablo 2.1: Miisteri Isteklerinin Simiflandirilmasi

Miisteri istekleri
1.diizey 2.diizey 3.diizey
Cekici bir goriiniim
Satig Fonksiyonlari Estetik
Gizel hos koku
Isik Genigs alevli
Dumansiz
Kullanim Uygunluk
Fonksiyonlari Damlasiz
Etkinlik Uzun siire yanan

Kaynak: Shillito, 1994: 9° dan uyarlanmustir.

2.4.3.2. Miisteri Isteklerinin Onem Derecelerinin Elde Edilmesi

Miisteri isteklerinin onem derecelerinin belirlenmesi, istenen {iriin veya
hizmet ile ilgili sayisal degerlendirmelere imkan vermektedir. Bu derecelendirme,
“s0z konusu istek ve ihtiya¢ miisteri i¢cin ne derece Onemlidir?” sorusuna cevap

bulunmasini saglar. Miisteri isteklerinin Onceliklendirilmesinde ama¢ en 6nemli



53

miisteri istek ve ihtiyaglarina odaklanmak, boylece sirket kaynaklarini bu istek ve

ihtiyaglar1 karsilamak i¢in kullanmak suretiyle en iyi kaynak dagilimmi yapmaktir
(Chan vd., 1999: 2501).

Miisterilerden elde edilen istek ve ihtiyaglardan bazilar1 digerlerinden daha
yilksek Onem diizeyine sahiptir. KFG takimi miisteri istek ve ihtiyaglarinin

onceliklendirilmesinde;
* Miisterilerin bu istek ve ihtiyaclarin her birine verdikleri 6nem diizeyine,
* Bu istek ve ihtiyaglarin gerceklestirilebilirligine ve
* Bu istek ve ihtiyaglarin karsilanmasinin getirdigi maliyetlere dayali olarak

karar verir (Griffin ve Hauser, 1993: 5).

Miisteri istek ve ihtiyaglarinin agirliklandirilmasinda; 5-li, 7-li ya da 9-lu
skala kullanilabilir. Daha detayli ve karsilastirilmali analizlerde 10-lu skala ya da
Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) yontemi kullanilir. AHS ile her bir miisteri ihtiyaci

digerleriyle karsilastirilarak degerlendirilir ve miisteri ihtiyaglar1 6nceliklendirilir.

Miisteri istek ve ihtiyaclar1 i¢in dnem agirliklarinin olusturulmasinda en sik
kullanilan Slgeklerden biri ilk defa Saaty (1980) tarafindan 6nerilen 1-9 dlgegidir. Bu
Olcekte, 1’den 9’a kadar 5 asamali derecelendirme yapilmaktadir (Saaty ve Vargas,
2000: 6) (Tablo 2.2).

Tablo 2.2: Onem Skalas1 Degerleri

Deger  Tamm Aciklama

1 Esit 6nemli iki secenek de esit derecede oneme sahiptir.

3 Biraz énemli Tecriibe ve yargi bir kriteri digerine kars1 biraz {istiin

kilmaktadr.

5 Fazla Snemli Tecriibe ve yarg bir kriteri digerine kars1 oldukga {istiin
kilmaktadr.

7 Cok fazla onemli Bir kriter digerine gore listiin sayilmustir.

9 Asirt derecede onemli Bir kriterin digerinden {istiin oldugunu gosteren kanit cok

biiyiik giivenilirlige sahiptir.

Uzlagma gerektiginde kullanilmak {izere iki ardisik yargi

2,468  Ara degerler arasindaki degerlere kargilik gelmektedir.

Kaynak: Saaty ve Vargas, 2000: 6
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Miisteri istek ve ihtiyaglar1 ve bu isteklere ait dnem agirliklart belirlendikten
sonra bunlar Kalite Evi’nin NE’ ler olarak ta adlandirilan miisteri ihtiyaglari kismina

kaydedilir.

Tablo 2.3’te bir kalem tasarimu ile ilgili misteri istekleri ve 6nem siralamasi

yer almaktadir.

Tablo 2.3: Miisteri Istekleri

Miisteri istekleri Onem derecesi
Tutmasi kolay 3
Bulagsmayan 4
Ucu uzun dmiirli 5
Elden kaymayan 3
Silmesi kolay 3

2.4.3.3. Teknik Gereksinimlerin Belirlenmesi

Kalite Evi'nin teknik bilgileri ile ilgili kismi olusturulurken ilk olarak
yapilmast gereken miisteri isteklerini karsilayacak teknik gereksinimlerin
belirlenmesidir yani miisteri istek ve ihtiyaclarinin firmanin diline (teknik
gereksinimlere) doniistiirilmesidir (Revelle vd. 1998: 28). Baska bir ifadeyle,
miisterilerin kendi dillerinde ifade ettikleri istek ve ihtiyaglarin, firmanin tirlinlerini
tasarim, isleme ve iretimle 1ilgili olarak aciklamakta kullanacagi lisana
dontstiiriilmesidir. Bu asamada her miisteri isteginin, bu istegi tatmin etmek icin
tizerinde caligilabilecek, Ol¢iilebilir ve genel nitelige sahip bir yapida bir veya birkag
teknik gereksinime doniistliriilmesi gerekir (Vonderembse ve Raghunathan, 1997:
258). Bu teknik gereksinimlere, kalite karakteristikleri de denmektedir. Bir bagka
deyisle “NE”Ierin “NASIL” karsilanacagini belirten karakteristiklerdir.

Teknik gereksinimler, Kalite Evi’nin {ist kisminda siitunlarda yer alir. Her bir
misteri istegini karsilayacak en az bir teknik gereksinimin belirlenmesi gerekir.
Genel olarak teknik gereksinimlerin miisteri isteklerine orani 1-1,5 arasinda olmasi
gerekir (Day, 1998: 70).
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Omek olarak Tablo 2.4’te bir kalem tasarimi icin, belirlenen miisteri

isteklerini karsilamak i¢in tanimlanan teknik gereksinimler verilmistir.

Tablo 2.4: Bir Kalem Tasarm i¢in Belirlenen Teknik Gereksinimler

Teknik Gereksinimler

IA¢ma zamani

Ortaya ¢ikan ug tozu
Elde kayma agis1
Kalem 6mrii/sayfa
Silme turu

Ortaya ¢ikan silgi tozu

Miisteri istekleri

Tutmasi kolay

Bulagsmayan

Ucu uzun 6mirli

Elden kaymayan

w|w|o || w| Onem derecesi
Uzunluk

Silmesi kolay

2.4.3.4. Miisteri Istekleri ile Teknik Gereksinimler Arasidaki fliski Matrisinin

Olusturulmasi

Miisteri ihtiyaglarini karsilayacak teknik gereksinimler belirlendikten sonra,
her bir miisteri gereksinimi ile yine her bir teknik gereksinim arasindaki iliski
derecesi belirlenir. Yapilan bu isleme teknik gereksinimlerin miisteri isteklerine ne

kadar katkida bulunabileceginin sayisallagtirilmasi denilebilir.

Kalite evinde iligki matrisini olusturmaktaki amag, her bir miisteri istek ve
thtiyacini karsilayacak olan 6nemli teknik gereksinimlerin belirlenmesi ve bir sonraki
asamada, yiiksek oneme sahip tiiketici istek ve ihtiyaglarini liretime tasimak icin
kuvvetli iligkiye sahip teknik gereksinimlerden yararlanmaktir (Maddux vd., 1991:
34).

Miisteri istekleri ile teknik gereksinimler arasindaki iliskilerin gosteriminde
farkli degerlendirme Olgiileri kullanilmistir. Bunlar; iligkinin sembollerle gosterimi,
digeri de 5-li veya 9-lu skalada sayilarla gosterimidir (Shen vd.,2001: 68-69; Lin vd.,
2004: 225; Liu, 2009: 11139). Tablo 2.5’te miisteri ihtiyaglar1 ile teknik
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gereksinimler arasindaki iliski derecesinin gosteriminde matriste kullanilan iliski

sembolleri ve anlamlar1 yer almaktadir.

Tablo 2.5: iliski Sembol ve Anlamlar1

Sembol Iliski derecesi 9-lu skala 5-li skala
® Giiclii iliski 9 5
(0] Orta iligki 3 3
A Zayif iligki 1 1

Kaynak: Shen vd.,2001: 68-69; Lin vd., 2004: 225; Liu, 2009: 11309.

Eger belirli bir teknik gereksinim miisteri ihtiyacini belirli bir diizeyde
karsiliyorsa, miisteri istegi ile o teknik gereksinim arasinda bir iliski bulunduguna
karar verilir. Bu iliskinin gilicii giicli, orta, zayif veya aralarinda hi¢ iliski
bulunmadig1 yoniinde dort farkli bigimde ifade edilebilir (Franceschini ve Rosetto,
2002: 69). Aralarinda iliski bulunmayan eslesmeler bos birakilir. Bos satir herhangi
bir teknik gereksinimle eslesmemis miisteri gereksinimi demektir ve bu durumda bu
miisteri beklentisi i¢in yeni bir teknik gereksinim ekleyerek miisteri beklentisine
miithendislik dilinde bir karsilik bulmak gerekmektedir. Bos kalmis siitunlar da,
slituna ait teknik gereksinimin herhangi bir miisteri beklentisini etkilemedigini ifade
eder. Yapilan inceleme sonucunda halen bir eslesme yapilamiyorsa sdz konusu
teknik gereksinim matristen c¢ikarilmalidir. Sembollerin mevcut olmamasi veya
yalnizca zayif sembollerin mevcut olmasi, miisteri isteklerinin saglikli bir bigimde
tespit edilememis oldugunu ya da teknik gereksinimin miisteri istegi ile hi¢bir nemli

iligkisinin bulunmadigini gosterir (Omar vd., 1999: 203; Govers, 1996: 579).

Ormek olarak Tablo 2.6°da kalem tasarrminda miisteri istekleri ile teknik

gereksinimler arasindaki iligki matrisi goriilmektedir.
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Tablo 2.6: Bir Kalem Tasarim icin Iliski Matrisi

Teknik Gereksinimler =
s =)
2 & e
7 > =
— |54 — < =
7 — = QO ] n
3 §| 5| = |2 g
5 E| 2| E| E| 2| %
S| 2|8 Sz1e2]%
Miisteri Istekleri QE, § g 5 f) g GE’ 5
= N O =t = = = =t
O D < @) M e n o
Tutmas1 kolay 3 A (¢
Bulasmayan 4 A e ® A
Ucu uzun dmiirli 5 A ® (0] ®
Elden kaymayan 3 ®
Silmesi kolay 3 A ® (0]
2.4.3.5. Teknik Gereksinimler Arasindaki Capraz lliskileri Gésteren

Korelasyon Matrisinin Olusturulmasi

Korelasyon matrisi, teknik gereksinimlerin kendi aralarindaki i¢ iligkilerini

gostermek amaciyla kullanilir. Her bir hiicre, iki teknik gereksinim arasindaki

korelasyonu ifade eder. Olusan bu matrise “cati matrisi” veya “korelasyon matrisi”

denir. Iliski matrisinde oldugu gibi bu matriste de korelasyon derecesini ifade etmek

icin sembol, harf ya da sayillardan yararlanilir (Bevilacqua vd., 2006: 18;

Vonderembse ve Raghunathan, 1997: 258). Korelasyon derecesini belirtmekte

kullanilan semboller Tablo 2.7’de verilmistir.

Tablo 2.7: Teknik Gereksinimler icin Korelasyon Dereceleri

Korelasyon Derecesi Sembol
Giglii pozitif ®
Pozitif 0]
Negatif o
Giiglii Negatif .

Kaynak: Guinta ve Praizler, 1993: 76.
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Iki teknik gereksinim arasinda giiglii pozitif iliski pozitif korelasyon, gii¢lii
negatif iliski de negatif korelasyon demektir. Pozitif korelasyon, s6z konusu iki
teknik gereksinimin birbirini destekledigi yani olumlu etkiledigi, negatif korelasyon
ise teknik gereksinimler arasinda bir sorun oldugunu ve birbirleri tizerinde olumsuz
etkileri oldugunu gosterir. Bu korelasyon matrisi sayesinde, teknik gereksinimlerin
hangilerinin uyusup, hangilerinin zit diistiigii ortaya ¢ikmis olur. Korelasyon matrisi
degerlendirilirken 6zellikle olumsuz iligkiler dikkate alinir. Bir teknik gereksinimin
diger teknik gereksinim ile arasinda olumsuz iligki olmas1 durumunda bu gereksinim
icin alternatifler bulunmasi gerekir. Uygulamalarda kalite evinde yer verilmekle

beraber yapilan hesaplamalarda bu iliskiler pek dikkate alinmamaktadir.

Ornek olarak Tablo 2.8’de kalem tasariminda teknik gereksinimler arasindaki

korelasyon matrisi goriilmektedir.

Tablo 2.8: Teknik Gereksinimler Arasindaki Korelasyon Matrisi

®
e )
o
0 (™)
®
Teknik Gereksinimler
- N
Q
LI N s
o= o 7] > L0
@ ~ = o S ‘7
2 El5 | = |2 g
L E |2 | E |8 |2 |E
D — = —
= ~ < o > Re) S 3
£ 3 :]s < g = o <
. S|S|E|8|lg |2 |E|¢&
Miisteri Istekleri S5 218|218 |5 |8
Tutmasi kolay 3 A
Bulagsmayan 4 Q) Q) A
Ucu uzun omiirli 5 A (0]
Elden kaymayan 3 0
Silmesi kolay 3 A (0] 0
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2.4.3.6. Teknik Gereksinimlerin Mutlak Onem Agurhik Degerlerinin

Hesaplanmasi

Teknik gereksinimlerin mutlak 6nem agirlik degerlerini hesaplarken, her bir
teknik gereksinime ait siitunda yer alan iligski puanlari, bunlarin yer aldig1 satirlara
karsilik gelen misteri isteklerinin ylizde onem dereceleri ile ¢arpilarak birikimli
toplamlar1 alinir. Boylece mutlak teknik 6nem agirlik degerleri elde edilmis olur. Bu

islemin matematiksel gosterimi (2.1) formiiliindeki gibidir.

n
(0Arg) | = Z[(@Dm)i fiy] i=l..m j=1..m @2.1)
i=1

Bu formiilde; n: miisteri istekleri sayisini ve m: teknik gereksinimlerin
sayistini gostermek iizere, (OAtg)j: j'nci teknik gereksinimin 6nem agirligimi,
(ODyy)i: i’inci miisteri isteginin yiizde dnem derecesini ve Ijj: i’nci miisteri istegi ile

J’inci teknik gereksinim arasindaki iliski degerini gostermektedir.

2.4.3.7. Teknik Gereksinimlerin Mutlak Onem Agirhk Degerlerine Gore

Normalize Edilmis Goreli Agirhik Degerlerinin Hesaplanmasi

Teknik gereksinimlerin mutlak 6nem agirlik degerlerini hesaplandiktan sonra,
her bir teknik gereksinimin mutlak 6nem agirligi, 6nem agirliklar: toplamina bdoliiniip
normalize edilerek yiizde onem dereceleri elde edilir. Bu sekilde normalize edilmis
yiizde 6nem degerlerinin hesaplanmasi, miisteri memnuniyetine en yiiksek diizeyde
katkida bulunacak teknik gereksinimlerin belirlenmesine yardimer olacaktir (Lowe

ve Ridgway, 2000: 152). Bu islem (2.2) formiiliiyle ger¢eklestirilir:

" (OA7¢); .
N(OArg) = ——TP w400 i=1,..,m 2.2)
(Odre), i21(0Arg);
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Bu formiilde; m: teknik gereksinim sayisin1 gstermek iizere; N(OA+g);: i’inci
teknik gereksinimin 6nem agirliginin normalize edilmis degerini gostermektedir. Bu

deger 100 ile carpilarak 6nem agirliklar1 (%) elde edilir.

2.4.3.8. Miisteri Rekabet Degerlendirmesi

Rakip irlin/hizmet Ozellikleri ile firmanin {irlin/hizmet 06zelliklerinin
karsilastirilmasinin yapildigi miisteri rekabet matrisi, firmanin kendi iirliniiniin
piyasadaki yerini gérebilmesi agisindan biiyiik énem tasir. Isletmenin kendi iiriinii ile
rakiplerinin {riinleri arasinda kiyaslama yapabilmesini saglayan bu matris, algisal
harita matrisi olarak ta adlandirilir (Hauser ve Clausing, 1988: 68-70). Bu matriste
mamul bugiin ve rakip mamulii siitunlarindaki degerler, miisterilerden elde edilen
bilgi esnasinda doldurulur. Hedef ve satig noktasi puanlari ise KFG takimu tarafindan

belirlenir.
Tablo 2.9°da, kalem tasariminda miisteri bazli rekabet matrisi goriilmektedir.

Tablo 2.9: Miisteri Bazhh Rekabet Matrisi

2 = = -
> = Y= < 7] =

= /Q = = = = =9 S

. elz|e|es|E 2| |%

Miisteri Istekleri 2 £ = £ S | £ e N

Q | & |2 | |= |« |© >~
Tutmasi kolay 3 4 3 4 1 1.0 3 11,7
Bulasmayan 4 5 4 5 1 12 | 48 | 18.8
Ucu uzun 6miirli 5 4 5 5 1315 | 9,7 | 37,9
Elden kaymayan 3 3 3 3 1 ]10 3 11,7
Silmesi kolay 3 3 5 5 [17]10 ] 51 | 199
Toplam 25.6 | 100

Her bir miisteri istegine karsilik isletmenin mevcut iirliniiniin nasil algilandig:
“firma bugilin” siitununda yer alir. Degerlendirme yapilirken ¢esitli sayr araliklarinda
bir skala kullanilabilir ( 5-1i, 9-lu, 10-lu ) (Day, 1998: 75). Yukaridaki 6rnek Tablo
2.9’da 1-5 say1 araliginda bir skala kullanilmistir.
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Firma bugiin siitununda yapilan degerlendirmenin benzeri rakip isletmenin
tirtinleri i¢in “rakip iriin” slitununda yer alir. Burada tim rakip isletmelere yer
vermek imkansiz olabilir. Bu durumda isletmenin en onemli rakipleri matriste

degerlendirilir.

“Firma hedef” siitununda, firmanin gelecekte kendisini nasil gérmek istedigi,
yani firmanin gelecek hedefi gosterilmektedir. Burada rakiplerin degerlendirmeleri
cok Onemlidir. Buradaki degerlendirmeler objektif Olglitlere dayanmaz. Kimi
ozellikler, misterilerce rakiplere kiyasla daha kotii bulunmus olabilir. Gergekte
isletme bu konuda daha iistiin olabilir. Burada belirlenen hedefteki amag, aslinda bu

kritere gosterilen dikkati biraz daha artirmaktir (Madu, 2000: 20).

“Ilerleme oram”, “hedef” siitunundaki degerin “bugiin” siitununa oranidir.
Miisteriler tarafindan, rakipler kadar iyi algilanmak ic¢in matriste yer alan miisteri
isteklerine verilecek onceligi belirler. Uriiniin bugiinkii seviyesi ile hedef seviyesi
arasindaki farki gosterir. Dikkat edilmesi gereken hedefin gergek¢i belirlenmis
olmasidir. Aksi takdirde ortaya g¢ikan ilerleme orami yaniltici olur ve isletmenin

gereksiz alanlarda zaman kaybetmesine neden olacaktir.

“Satis noktas1”, lirliniin piyasadaki satis performansinin yani iiriine olan
ilginin gostergesidir. Uriiniin satisin1 etkileyecek miisteri istek ve ihtiyaglarmin
belirlenmesini saglar. Satis noktasi i¢in optimal bir deger tespit edildikten sonra
puanlama bu normalize edilmis deger yani en iyi satig performansini gosterebilecek
beklenti iizerinden yapilir. Satis noktasi degerlendirmelerinde genellikle Tablo

2.10’daki puanlama yapilir.

Tablo 2.10: Satislarda ilerleme Potansiyeli

ilerleme potansiyeli Puan
Onemli oranda ilerleme 15
Tlerleme 1.2

Mevcut durum (statiiko) 1.0
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“Onem puan1” (mutlak agirlik); Snem degeri, ilerleme oran1 ve satis noktasi

puanlarinin ¢arpimindan elde edilir.
Onem puan1 = 5nem degeri x ilerleme oran1 x satis noktas1 puani

“Yiizde onem derecesi” Onem puani siitunundaki degerlerin normalize
edilmesi ile yani her bir miisteri istegine ait Gnem puaninin 6nem puanlari toplamina
oranlanmasi ile elde edilir. Yiizde 6nem dereceleri, miisteri isteklerini karsilamak
icin planlama asamasinda ve {irliniin gelistirilmesinde nelere Oncelik verilmesi

gerektigini gosterdigi i¢in dikkate alinmasi gereken en 6nemli verilerdir.

2.4.3.9. Teknik Rekabet Degerlendirmesi

Teknik rekabet degerlendirme boliimiinde, teknik gereksinimler i¢in objektif
degerler yer almaktadir. Burada amag, firma iirlinliniin rakip iiriine gore gergek
degerlerini kiyaslamak ve bu bilgi 15181 altinda hedef degerleri belirlemektir (Hauser
ve Clausing, 1988: 70-72) . Kalem ornegi igin teknik rekabet degerlendirmesi Tablo
2.11° de gosterilmektedir.

Teknik rekabet degerlendirme matrisinde, rakip mamuliin performans
degerleri ve teknik gereksinimlerin 6nem dereceleri g6z Oniinde bulundurularak,

hedef degerler mevcut degerlerden yiiksek secilmistir (Day, 1988: 80).

Tim bu asamalarin sonunda Tablo 2.12’de goriildiigii gibi nihai kalite evi
ortaya ¢ikar. Sektorel ozellikler, iiriin ya da servis i¢in kritik 6nem tasiyan bir takim
degisken ve veriler ek olarak kalite evine eklenebilir. Kalite evinin tiim kisimlarinin
olusturulmasi, bazi durumlarda KFG takimimin ortak goriisii tizere gerekmeyebilir.

Yapilan ¢aligmanin faydasi, harcanan zaman ve parayi karsilamalidir.
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Tablo 2.11: Teknik Rekabet Matrisi
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Genellikle kalite evinin olusturulmasi ile KFG uygulamasinin tamamlandigi
diisiiniiliir. Oysa ki bu asamaya kadar sadece miisteri istekleri tasarima dahil edilmis
ve bunlara karsilik gelen teknik gereksinimler belirlenmistir. Bundan sonrasinda bu
teknik gereksinimlerin bilesenler, siirecler ve flretim asamalarina aktarilmasi
gereklidir. Bu amagla gelistirilen dort asamali model planlama asamasinda

anlatilmistir.



Tablo 2.12: Kalem Tasarim Icin Kalite Evi
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2.5. Bulamik Mantik Yaklagim

Gergek hayatta, bircok durum ve olayin kesin tanimini yapmak neredeyse
imkansizdir. Bunun nedeni, belirsizlikler ve kesin olmayan durumlarin bulunmasidir.
Giinliik hayatta sik¢a kullanilan “uzun-kisa, soguk-sicak, 1yi-kotii, zayif-sisman” vb.
ifadeler, degisik durum ve olaylarmn kesin olmayan ifade sekilleridir. Ornegin “hava
sicaktir” denildiginde, herkes “sicak” ifadesinden farkli anlamlar ¢ikarabilmekte,
farkli bolgeler i¢in bunun anlami degisebilmektedir. Kutuplarda bulunan biri i¢in 15
°C sicak olarak algilanirken, Ekvator’a yakin bolgelerde bulunan biri i¢in bu, 40
OC’yi bulabilir. Giinliik hayatta karsimiza ¢ikan bu ve benzeri belirsiz durumlara
bulaniklik (fuzzifiness) denir. Burada hemen dikkat edilmesi gereken bir nokta
sadece “sicak” kelimesinin ne kadar fazla bir sayisal dereceler toplulugunu temsil
ettigidir. Iste bu gibi sayisal topluluklara kiime adi verilir. Bu belirsiz toplulugu

olusturan kiimeye de bulanik kiime ad1 verilir (Sen, 2004: 10).

Bulanik mantiga gore olaylar ve kriterler, kesin sinirlamalar olmaksizin
siiflandirilabilir. Bulanik mantik, belirsiz ve kesin olmayan gercek problemlerin
tanimlanmasi ve ¢oziilmesi i¢in kullanigh bir tekniktir. Bulanik mantik “evet” ya da
“hayir”, “dogru” ya da “yanlis” gibi kesin degiskenler yerine “orta”, “yiiksek”,
“duisiik” gibi ortalama degerleri kullanan ¢ok degiskenli bir teoridir (Dagdeviren,
2007: 793). Bu sekilde sayisal degerler yerine bir dildeki “iyi, ¢ok 1yi, kotii, cok kotii,
soguk, sicak, asir1 sicak” vb. kelimeleri alabilen degiskenlere sozel (dilsel)
degiskenler denir (Zadeh, 1975: 199-249). Iste bulamk mantifin diger mantik
sistemlerinden 6nemli bir farklilig1, bulanik mantigin s6zel degiskenlerin kullanimina

izin vermesidir (Li ve Yang, 2004: 264).

Baslangicta sadece teorik bir aragtirma alani olarak ortaya ¢ikmis olan
bulanik mantik, sonraki yillarda pek ¢ok farkli alanda uygulama imkéani bulmustur.
Bu uygulama alanlar1 arasinda bilgisayar bilimleri, kontrol, meteoroloji, tip, yapay
zekd ve uzman sistemler gibi bircok alan sayilabilir. Giliniimiizde elektrikli ev
aletlerinde, beyaz esyada, gelismis is makinelerinde, asansor, trafik kontrol
sistemleri, otomotiv sanayi vb. endiistriyel teknolojilerden otomasyon sistemlerine

kadar bir¢ok alanda uygulama alani bulmustur.
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2.6. Bulanik Kiime

Canli veya cansiz nesnelerden olusan iyi tanimlanmig bir toplulugun
olusturdugu topluluga kiime adi verilir. Kiimeyi olusturan elemanlarin her birine
kiime elemanlar: ve lizerinde calisilan kiimelerin her birini alt kiime kabul eden en
genis kiimeye de evrensel kiime denir. Klasik kiime kavraminda, bir kiimeyi
olusturan elemanlarin o kiimeye ait olup olmadig1 kesin olarak bilinir (EImas, 2003:

53).

Kiimeler, iiyelik fonksiyonlar: ile tanimlanir. Uyelik derecesi, bir elemanin
kiimeye ait olma derecesidir. Klasik bir A kiimesinin tiyelik fonksiyonu pa(X) ile
gosterilir ve klasik kiimelerde iiyelik derecesi, kiimeye ait olma durumu 1, kiimeye
ait olmama durumunda ise 0 ile gosterilir. Bir klasik kiime i¢in bir nesne bir kiimenin

ya elemanidir ya da degildir ve ortasi ya da farkli bir durum yoktur (Sekil 2.4). Bu

durum su sekilde gosterilir: py(x) = {(1), ;C Z:;l
Ha(x)
\

1p=-========== —

a a

Sekil 2.4: Klasik Kiime Gosterimi

Bulanik kiime teorisi ilk olarak Prof. Dr. Lotfi A. Zadeh tarafindan 1965
yilinda “Fuzzy Sets” baglikli calisma ile yayimlanmistir (Zadeh, 1965). Zadeh bu
calismasinda, bulanik kiimelerde iiyelik fonksiyonu, birlesim, kesisim, tiimleme,
digbiikeylik vb. temel bulanik kiime islemlerini anlatmistir (Zadeh, 1965: 338-353).
A bulanik kiimesinin iiyelik fonksiyonu pa(x) ile gosterilir ve bir faktoriin bir
kiimeye iiyeligi 0 ve 1 arasinda degisen iiyelik dereceleri olan bir sayi ile belirlenir.

Bir x eleman1 A kiimesine kesinlikle ait ise pa(x)=1, kesinlikle ait degil ise pa(x)=0
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olur. 0 degerini almasi o elemanin kiimeye ait olmadigini, 1 ise o kiimenin elemant

oldugunu, (0-1) aras1 degerler de kismi tiyeligi gosterir (Sekil 2.5).

Ha(x)

a; az

Sekil 2.5: Bulanik Kiime

Bulanik kiimeler, siyah-beyaz arasindaki tiim gri tonlar1 kabul ederken; klasik

kiimeler i¢in siyah ve beyaz vardir, aradaki tonlar yoktur (Sekil 2.6) (Vrusias, 2005).

I I
0 0.2 0.4 0.5 0.6 08 1

Klasik Kiime Bulanik Kiime

Sekil 2.6: Klasik ve Bulamik Mantigin Sekilsel Gosterimi

Bir bulanik kiime elemani, ayn1 degisken 6zelligine sahip olmak iizere bagka
bir bulanik kiimenin de elemani olabilir (Baykal ve Beyan, 2004: 74). Bu hususu bir
ornekle agiklamak gerekirse; oda sicakligr “soguk”, “ilik” ve “sicak” olarak {i¢
bulanik kiimeye ayrilsa, 6rnegin 10 °C civar 1lik, 5 °C civar soguk ve 20 °C civari
sicak kabul edilir ve “sicaklik bulanik kiimesi” Sekil 2.7°deki gibi gosterilebilir
(Tathi ve Sen, 2001: 3). Burada 0-5 °C aras: iiyelik derecesi pua(T)=1 yani kesinlikle
soguk oldugu ifade edilir. Aym sekilde 20 °C ve iizeri sicakliklar igin pa(T)=1
oldugundan kesinlikle sicak oldugu ifade edilir. 5-10 C° aras1 sicakliklarda ise kismi

tiyelik s6z konusu oldugundan kesinlikle “soguk” ya da kesinlikle “ilik denilemez.
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Ha(T)

Soguk Ihk Sicak

5 10 20 T(°C)

Sekil 2.7: Sicakhigin Bulanik Kiimesi

Kaynak: Tatli ve Sen, 2001: 3.

2.7. Bulanik Kiimelerde Uyelik Fonksiyonu Tipleri

Bulanik kiimelerde bir elemanin kiimeye iiyelik derecesi, tiyelik
fonksiyonunun tanimlanmasina gore yapilmaktadir. Genel olarak, kiime iiyelerinin
degerleri ile degisiklik gdsteren egriye iiyelik fonksiyonu adi verilmektedir. Bulanik
kiimelere, ¢ok fazla iiyelik fonksiyonu uydurmak miimkiindiir. Bulanik kiimelerin
gerek iiyelik derecelerinin gerekse bunlarin tiimiinii temsil edebilecek iiyelik
fonksiyonlarmin belirlenmesinde ilk baslayanlar tarafindan kisisel sezgi, mantik ve

tecriibelerin kullanilmasina sikga rastlanir (Sen, 2004: 32-33).

Uyelik fonksiyonu problemin durumuna gore birgok bigimde tanimlanabilir
(Baykal ve Beyan, 2004: 78-80; Alavala, 2008: 11-15). Literatiirde en ¢ok kullanilan

iyelik fonksiyonu tiplerinden ii¢ tanesi burada anlatilacaktir.

2.7.1. Uggensel (Triangular) Uyelik Fonksiyonu

A bulanik kiimesinin (aj, a, az) parametreleri ile tanimlanmis tliggensel

iyelik fonksiyonu Sekil 2.8’deki gibidir:
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ax a as

Sekil 2.8: Uggen Uyelik Fonksiyonu

Uggensel iiyelik fonksiyonu su sekildedir (Kaufmann ve Gupta, 1985;

Zimmermann, 1990) :

( 0, x < a,
! (x —ay)/(a, —ay), a <x<a,
ui(x) =1 (as — x)/(az — a;) , a, <x<as (2.3)
0, x> as

2.7.2. Yamuk (Trapezoidal) Uyelik Fonksiyonu

A bulanik kiimesinin (a;,ap,a3,84) parametreleri ile ifade edilen yamuk tiyelik
fonksiyonu Sekil 2.9°da gosterilmektedir. Uggensel iiyelik fonksiyonu yamuk iiyelik
fonksiyonunun 6zel bir durumudur (Baykal ve Beyan, 2004: 78). Sekil 2.9°da
goriildiigli gibi pa(x)=1 durumunda bir nokta degil, (ay, az) araliginda tanimli bir

dogru s6z konusudur.
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a dy as ag

Sekil 2.9: Yamuk Uyelik Fonksiyonu

Yamuk {iiyelik fonksiyonu formiil 2.4’teki sekilde tanimlanir (Kaufmann ve
Gupta, 1988: 26-32):

( 0, x < a,
(x —ay)/(a; —ay), a, <x<a,
pa(x) = 1, a, <x<a, (2.4)
| (as —x)/(as—as), az; <x < ay
k 0, X > ay

2.7.3. Gaussian Uyelik Fonksiyonu

Bu tip bir iiyelik fonksiyonu, m ve o parametreleri ile tanimlanir. Bu
fonksiyonda, m fonksiyon merkezini, o da, genisligini ifade eder. Eger o kiiglik
olursa iiyelik fonksiyonu daha ince olurken, bu deger biiytidiikge {iyelik fonksiyonu

gittikce yayvanlasacaktir (Sekil 2.10) (Baykal ve Beyan, 2004: 79).

Gaussian iiyelik fonksiyonu formiil 2.5’teki sekilde gosterilir:

= L5 &
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Ha(x)

Sekil 2.10: Gaussian Uyelik Fonksiyonu

2.8. Uyelik Fonksiyonunun Kisimlari

Bulanik bir alt kiimede {iyelik dereceleri 1’e esit olan elemanlara “6z”, tim
elemanlarin olusturdugu alana “dayanak”, {iyelik derecesi 0 veya 1’e esit olmayan
elemanlarin olusturdugu alana ise “sinirlar” denir (Sen, 2004: 28; Baykal ve Beyan,
2004: 84). Yamuk bir iiyelik fonksiyonu i¢in iiyelik fonksiyonunun kisimlar1 Sekil
2.11°deki gibidir.

> X

Sinir

VN AL

| Dayanak

Sekil 2.11: Uyelik Fonksiyonu Kisimlari

Genel olarak tiim iiyelik fonksiyonlarinda, biri sagda digeri solda olmak iizere

iki tane gegis bolgesi vardir (Sen, 2004: 28).

Sekil 2.11°deki gibi verilen bir bulanik kiimenin kisimlarini,
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pa(x) =1 - Oz

ua(x) > 0 —» Dayanak

0 < pa(X) <1 — Smirlar
olarak gostermek miimkiindiir.

Uyelik fonksiyonunun sahip olmasi gereken iki 6zellik daha bulunmaktadir.

Bunlar, normallik ve dis biikeyliktir (Baykal ve Beyan, 2004: 84).

Normal bulanik kiimede, en azindan bir tane iiyelik derecesi 1’e esit olan yani
pa(x) = 1 olan eleman bulunmalidir (Sekil 2.12). Eger bulanik bir kiime normal
degilse, normal olmayan olarak adlandirilir. Bulanik kiimelerde iiyelik derecesinin en
biiyiik oldugu eleman, bulanik kiimenin yiiksekligini (Sup) verir (Sen, 2004: 28,29;
Baykal ve Beyan, 2004: 84,85). Buna gore;

Yiik (A) = Suppa(x) = 1 ise normal bulanik kiime

Yik (A) = Suppa(x) < 1 ise normal olmayan bulanik kiime olarak

gosterilebilir.

Normal olmayan bulanik kiimeleri normal hale doniistiirmek i¢in (disblikey
olma sart1 ile); kiimenin tiiyelik derecesinin, en biiyiik lyelik derecesi olan

Suppa(x)’a boliinmesi gerekir.

Sekil 2.12: (a) Normal, (b) Normal Olmayan Bulanik Kiimeler
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Disbiikeylik, tiyelik fonksiyonunun siirekli artan veya siirekli azalan ya da
ticgen gibi dnce artip sonra azalan sekilde olmast durumudur (Sekil 2.13) (Baykal ve
Beyan, 2004: 84; Sen, 2004: 29).

Ha(x) Ha(x)

(b)

Sekil 2.13: (a) Disbiikey, (b) Disbiikey Olmayan Bulanik Kiimeler

2.9. Bulanik Kiimelerde Matematiksel Islemler

Klasik kiimelerdeki islemlere benzer olarak bulanik kiimelerde de kesisim,
birlesim ve degil islemleri yapilmaktadir. Zadeh (1965: 340,341), kesisim islemi i¢in

minimum islemeciyi birlesim i¢in maksimum islemciyi ortaya koymustur.

2.9.1. Kesisim Islemi

Kesisim islemi, iki veya daha fazla bulanik alt kiimenin “ve” ifadesi ile
birlestirilmesidir. Kesisim kiimesi alt kiimelerde ortak olan elemanlarin iiyelik
dereceleri en kiiciik olanlarindan olusur. Zadeh (1965: 341), ortaya koydugu bulanik
kiime teorisinde bu iiyelik derecelerinden en kiigciik olanlarinin alinacagini
belirtmistir. Bulanik kiimelerde kesisim islemi “A” ile gosterilir (Zadeh, 1965: 341,
Sen, 2004: 49).

A ve B gibi iki bulanik kiimenin kesisimi; A A B seklinde gosterilir (Sekil
2.14) (Sen, 2004: 49). Bu islemin matematiksel gosterimi; (2.6) formiiliinde

gosterildigi sekilde olup buradaki kesisim “ve” birlestiricisine karsilik gelmektedir

(Zadeh, 1965: 341).
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v x € E igin; pa () A ps (X) = Min [pa (%), ps (X)] (2.6)
Ha(x)
N\
A B
1 ________________________________________
X

Sekil 2.14: A ve B Bulanik Kiime Kesisimleri

2.9.2. Birlesim islemi

Iki bulanik kiimenin birlesim kiimesinin elemanlari, maksimum islemci ile
gosterilir. Her iki kiimede tiiyelik degeri olan elemanlardan en biyiik tyelik
derecesine sahip olan elemanlar, birlesim kiimesini olusturmaktadir. Bulanik

kiimelerde birlesim islemi “v” ile gosterilir (Zadeh, 1965: 340).

A ve B gibi iki bulanik kiimenin birlesimi; A V B seklinde gosterilir (Sekil
2.15). Bu islemin matematiksel gosterimi (2.7) formiiliinde gosterildigi sekilde olup

buradaki birlesim “veya” birlestiricisine karsilik gelmektedir (Sen, 2004: 47; Zadeh,
1965: 341).

V x € Eigin; pa (X) V e (X) = Max [pa (), ps (x)] 2.7)
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Sekil 2.15: A ve B Bulanik Kiime Birlesimleri

2.9.3. Tiimleyen Islemi

Bulanik bir kiimenin tiimleyenini bulmak i¢in bu kiimenin elemanlarinin
tiyelik dereceleri 1’den ¢ikarilmalidir. Buradaki tiimleyen, “degil” baglacina karsilik
gelmektedir (Zadeh, 1965: 340).

Bir A kiimesinin tiimleyeni A simgesi ile gosterilir (Sekil 2.16) ve (2.8)

formiilii ile bulunur (Bojadziev ve Bojadziev, 2007: 16):

pA(X)=1-pa(x) veya pa(x)+pa(x)=1 (2.8)

Ha(X)
N\

Sekil 2.16: A Bulanik Kiimesinin Tiimleyeni

Bulanik kiimlerdeki diger matematik islemleri ise sunlardir (Zadeh, 1965:
344,345; Baykal ve Beyan, 2004: 107):
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A, B c E olarak verilen iki bulanik kiimenin cebirsel ¢arpimi,

VX eE igin; pag (X) = pa(X) . us (X) (2.9)
A, B c E olarak verilen iki bulanik kiimenin cebirsel toplami;

VX eE igin; pass (X) = pa (X) + pg (X) — pa (X). us (X) (2.10)

A ve B kiimeleri i¢in, A’nin B’den farki A/ B = A A B olmak iizere fark

kiimesi ;

nass (¥) = Min[pa (), 1 - ps ()] (2.11)

olarak gosterilebilir.

2.10. Bulanik Sayilar

Bulanik kiimelerde islem kolaylig1 saglamak icin bulanik sayilar kullanilir.
Bulanik sayi icin genel bir tanim olarak; iki deger arasindaki sayilarin farkl tyelik
dereceleriyle tamamini temsil eden sayilardir denilebilir. Bulanik sayilar; disbiikey,
normallestirilmis, siirli-stirekli {iyelik fonksiyonu olan ve gergel sayilarda
tanimlanmis bir bulanik kiime olarak ifade edilmektedir (Bojadziev ve Bojadziev,
2007: 19). Burada, normallestirme, maksimum iiyelik degerinin 1 olmasi ifade
etmektedir. Bulanik kiimeler, iiyelik fonksiyonlariyla tanimlandigr i¢in bulanik
sayillar da kendi tiyelik fonksiyonlariyla tanimlanmaktadir. Bu nedenle {iyelik
fonksiyonu ¢esidi kadar bulanik say1 cesidi vardir (Baykal ve Beyan, 2004: 223).
Literatlirde yaygin olarak iicgensel ve yamuksal bulanik sayilar kullanilir ve sozel
degerlerin sayis1 genellikle 3 ila 7 arasinda alinir (Karsak, 2004; Chan ve Wu, 2005;
Bevilacqua vd., 2006; Ayag ve Ozdemir, 2006; Erol ve Ferrell, 2003). Bu sayilar,

isimlerini, tiyelik fonksiyonlarinin bi¢gimlerinden almaktadir.

2.10.1. Ucgensel Bulanik Sayilar

Uggensel bulanik sayilar, bulanik sayilarin dzel bir sinifidir. Uggensel bir A
bulanik sayisi, li¢ ger¢ek sayi (aj,ap,ag) ile ifade edilir ve a; bulanik sayinin alt

smirini, a; en miimkiin degerini ve a3 degeri ise iist sinirm gostermektedir. Uyelik
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fonksiyonu da bu sayilara bagli olarak tanimlanir (bkz. Sekil 2.8, 5.70) (Kaufmann ve
Gupta, 1985; Zimmermann,1990; Kwong ve Bai, 2002). Uggensel bulanik saymin
tiyelik fonksiyonu su sekildedir:

( 0, x<a
I(x—al)/(az—al), a; =X =a
a(x) = 4 (a3 —x)/(as —az) , a, <x <as (2.12)
0, x> as

2.10.2. Yamuk Sayilar

Yamuk bir bulanik A sayis1 dort gergek sayi (aj,ap,as,as) ile ifade edilir ve

iyelik fonksiyonu da bu sayilara bagli olarak tanimlanir (bkz. Sekil 2.9, s.71).

Yamuk bir bulanik A sayisinin {iyelik fonksiyonu su sekilde tanimlanir

(Kaufmann ve Gupta, 1988: 26-32):

( 0, x < a,
(x—ay)/(a; —ay), a; <x<a,
pa(x) = 1, a, < x < as (2.13)
L(all- - x)/(a4 - a3) ) a3 S X S a4,
0, X >a,

2.10.3. Bulanik Sayilarda Matematiksel islemler

A=(l5, my, uy) ve B=(ly, my, up) iki pozitif iggensel bulanik say1 iken bulanik
sayilar {lizerindeki temel bulanik islemler su sekilde tanimlanir (Dubois ve Prade,

1980; Zadeh, 1975; Bevilacqua vd., 2006):

Toplama: A @ B=(la+ 1y, mg+ my, Uy + Up) (2.14)
Cikarma: A © B=(la- lp, ma - mp, Ua - Up) (2.15)
Carpma: A ® B=(l,. Uup, Ma. My, Ua . Ip) (2.16)

A lg mg u
Bolme: —= —a,—a,—a]
B up mp - lp

(2.17)
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a-kesme: A= ( la, My, Uy) bulanik sayisindan farkli o degerleri igin kapali
degerler kiimesi elde etmek i¢in kullanilir. A bulanik kiimesinin a- kesmesi su

sekilde tanimlanir: Aa={a€[0, 1] pa(X) > a}

2.11. Bulanik Kiimelerde Durulastirma islemleri

Durulagtirma, bulanik kiime islemi sonucundaki bulanik kiimenin tek sayi
haline getirilmesi yani kesin sonuglara doniistiiriilmesi iglemidir. Bulanik olan
bilgilerin kesin sonuglar haline doniistiiriilmesi i¢in yapilan islemlerin tiimiine
durulastirma (defuzzification) denmektedir (Sen, 2004: 89,90). Pratik uygulamalarda
cogu zaman kesin sayilara gerek duyulmaktadir. Iste bu durumlara bulanik olarak
elde edilmis veya verilmis bilgilerden yararlanarak gerekli sonuglarin ¢ikarilabilmesi
icin kullanilan ¢ok sayida durulastirma yontemi vardir. Bunlardan en ¢ok
kullanilanlari; en biiyiik tiyelik yontemi, agirlik merkezi (sentroid) yontemi, agirlikli
ortalama yOntemi, ortalama en biiyiik iiyelik yontemi ve toplamlarin merkezi
yontemleridir (Baykal ve Beyan, 2004: 383; Sen, 2004: 89,90). Bunlarin hangisinin

kullanilacagina sorunun tiirline gore karar vermek gerekir.

2.11.1. En Biiyiik Uyelik Yontemi

Bu yontemin diger adi, yiikseklik yontemidir. Biitiin tiyelik dereceleri i¢cinde
en biiyiik olana esittir. Yontemin kullanilabilmesi i¢in ¢ikarim asamasinda elde
edilen bulanik kiimesinin tepe noktasinin olmasi gerekir. Durulastirilmis deger,
bulanik birlesim kiimesinde en yiiksek tiyelik derecesine sahip degere esittir (Sen,
2004: 93). Sekil 2.17°de gosterilen bu durulastirma yOnteminin aritmetik olarak

gosterimi;

ua(X) = pa(X) ve xeA seklindedir. Burada A bulanik kiimeyi, x bulanik bir
saylyl ve X durulastirilmis degeri gostermektedir. x en biiyiik tiyelik derecesine

sahip degerdir.
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Halx)

Sekil 2.17: En Biiyiik Uyelik Yontemi

2.11.2. Agirhik Merkezi (Sentroid) Yontemi

Durulastirma islemlerinde en yaygin olarak kullanilan yontemdir (Sen, 2004:
94). Bu yontemde X durulastirilmus deger (2.18) formiilii ile ifade edilir ve [ cebirsel

integrasyonu gostermek i¢in kullanilmistir (Sekil 2.18).

oo = d Pa(0).xdx (2.18)
[ ua(x).dx

pa(x)

Sekil 2.18: Agirhik Merkezi Yontemi

2.11.3. Agirhikh Ortalama Yontemi

Bu yontemin kullanilabilmesi i¢in simetrik iiyelik fonksiyonunun bulunmasi
gerekmektedir yontemdir (Sen, 2004: 94). Bu yontemde girislerden elde edilen biitiin

bulanik degerler kullanilarak durulastirma yapilir.
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x", iiyelik fonksiyonlar i¢in en yiiksek iiyelik dereceli degeri belirtmek iizere

bu yontem i¢in durulastirilmis deger (2.19) formiiliiyle bulunur:

. Xug(x™). x*
2 ua(x™)

Agirlikli  ortalama yontemi ile durulastirma islemi

gosterilmistir.

fo i Y

Sekil 2.19: Agirhikh Ortalama Yontemi

2.11.4. Ortalama En Biiyiik Uyelik Yontemi

(2.19)

2.19°da

Yontem, en biiyiiklerin ortasi olarak da adlandirilir. En yiiksek olabilirlik

derecesine sahip cikt1 degerlerinin ortasini gosterir (Yen ve Langari, 1998: 119).

Birinci durulastirma yonteminden farki, en biiyiik liyelik derecesine sahip bir iiye

yerine diizliik kisminda birden ¢ok {iye olmasidir (Sen, 2004: 95).

Bu yontemin matematiksel gésterimi su sekildedir:

n
n
i=1

(2.20)

(2.21)
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Sekil 2.20’de gosterilen bulanik kiimelerin durulagtirilmasi (2.21) formiiliiyle

bulunur.

(TR EE Ty ppyp——

x* b

Sekil 2.20: Ortalama En Biiyiik Uyelik Yontemi

2.11.5. Toplamlarin Merkezi Yontemi

Kullanilan durulastirma islemleri arasinda en hizli olan yontemdir. Bu
yontemde iki bulanik kiimenin birlesimi yerine onlarin cebirsel toplamlar1 kullanilir.

Bunun bir dezavantaji, ortiisen kisimlarin iki defa toplama girmesidir (Sen, 2004:
96).

Sekil 2.21°de wverilen bulanik kiimelerin durulastirilmis degeri (2.22)

formiiliiyle hesaplanir;

o Jx ¥ m, (x)dx (2.22)
fz?=1 K, (x)dx
Ha(x)
0.3F
. —t——t— >x

Sekil 2.21: Toplamlarin Merkezi Yontemi Durulastirmasi



82

Durulagtirma yontemlerinden hangisinin kullanilmasi gerektigini, ¢ikt1 olarak
elde edilen bulanik degerin yapist ve kullanim amaci belirler. Literatiirde bunlarin
disinda farkli durulastirma yontemleri olmakla birlikte bu calismada sadece en

yaygin olarak kullanilan bu yontemlere yer verilmistir.

Yukarida anlatilan bulanik mantik sisteminin isleyisini kisaca Ozetlemek
gerekirse; ilk asamada problemde kullanilacak degerlendirme olgiileri dilsel degisken
olarak ifade edilen sozel ifadeler olarak belirlenir. Dilsel degiskenlerle elde edilen
degerlendirme sonuglari, probleme uygun bulanik kiime kuralina goére bulanik
sayilara g¢evrilir. Bulanik sayilarla yapilan iglemler sonucu elde edilen sonuglarin
degerlendirilebilmesi i¢in, uygun bir durulastirma islemi kullanilarak bulanik

degerler gergel sayilara doniistiiriiliir.

Buraya kadar anlatilan KFG ve bulanik mantik yaklasimindan sonra, asagida

bulanik KFG uygulamasi ile ilgili yapilan ¢aligmalar kisaca aktarilacaktir.

2.12. Bulanik Kalite Fonksiyon Gécerimi Ile Ilgili Yapilan Calismalar

Chan ve Wu (2002: 475) KFG literatiiriinii derledikleri calismalarinda,
bulanik mantik kullanilarak yapilan KFG caligmalarini listelemislerdir: Bouchereau
ve Rowlands (1999), Liu vd.(1998), Lopez-Gonzalez (2001), Masud ve Dean
(1993), Verma vd. (1998, 1999) yaptiklart KFG uygulamalarinda, “ne” ve
“nasil”larla ilgili degerlendirmelerde 6znellik ve belirsizlik ile basa ¢ikmak igin
bulanik mantik kullanmislardir. Kalargeros ve Gao (1998), KFG i¢in bulanik mantik
tabanli yalinlagtirmalar kullanmiglar, Chan vd. (1999), Vanegas ve Labib (2001)
KFG’de “nasil”larin onceliklerindirilmesinde bulanik metot kullanmislardir. Kim vd.
(2000), KFG ig¢in bulanik ¢ok kriterli metot onermislerdir. Kraslawski vd. (1993),
Moskowitz ve Kim (1993), KFG’de bulanik optimizasyon kullanmislardir.

Bulanik mantik ile KFG yontemini birlestiren ¢alismalardan Khoo ve Ho
(1996) tarafindan yapilan c¢aligmada, belirsizlige yonelik olarak olasilik teorisi ve
bulanik aritmetik tabanli KFG uygulamasi gelistirilmistir. Fung vd. (1998), tasarim
hedeflerini belirlemede, KFG, AHP ve bulanik kiime teorisi ilkelerini dahil ettikleri
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bir hibrid sistem gelistirmislerdir. Wang (1999), “nasil”larin Onceliklerini
belirlemede bulanik 6nem degerlendirmesi Onermistir. Bulanik KFG alaninda
Temponi vd. (1999), teknik 6zellikler arasindaki etkilesimin tanimlanmasi ve miisteri
istekleri ile teknik gereksinimler arasindaki dolayli iligkilerin belirlenmesinde
bulanik mantiktan yararlanmis, bir miisteri isteginin tatmininin diger istegin tatmin
derecesi tizerindeki dolayli etkilerini belirlemek iizere; karsilikli 6zel, ilgisiz, ¢atisan
ve yardimci olmak {izere dort tiir iligki tanimlamislardir. Shen vd. (2001) yaptiklar
calismada, KFG’nin ilk asamasi olan Kalite Evinin olusturulmasinda, miisterilerin
onem degerlendirmesi ve miisteri istekleri ile teknik Ozellikler arasindaki iliski
seviyelerini sozel verilerle belirlemis, bu sozel verileri bulanik algoritma ile
degerlendirerek teknik Ozelliklerin 6nceliklerine karar vermislerdir. Sohn ve Choi
(2001), Tedarik Zinciri Yonetimi’nde miisteri istekleri ve tasarim gereklilikleri
arasindaki bulanik iligkiler i¢in bulanik KFG onermislerdir. Kwong ve Bai (2002),
yaptiklar1 ¢aligmada miisteri isteklerinin dnem agiliklarinin belirlenmesi i¢in bulanik
mantik tabanli bir Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) gelistirmislerdir. Zaim ve Sevkli
(2002) yaptiklar1 ¢caligmada, bir sampuan {iriinii icin miisteri isteklerini belirledikten
sonra bulanik ve kesin degerler icin bu isteklerinin 6nem sirasim1 ve teknik
gereksinimlerde Garvin tarafindan belirlenen kalitenin fonksiyonlarindan yedisini
gostererek, bu fonksiyonlar i¢in Onceliklendirme siralamasini yaparak sonuglari

karsilastirmislardir.

Erol ve Ferrell (2003), sayisal parametreleri nitel bilgilere doniistiirmek ve
daha sonra bir ¢ok amagli matematiksel programlama modeli parametrelerinden elde
edilen sayisal veriler ile bu verileri bir araya getirmek icin bulamik KFG
kullanmiglardir. Gelistirdikleri bu metodoloji, basitlestirilmis bir ERP siiriimiiniin
satin alma sorununa uygulanmistir. Tsai vd.(2003) tarafindan yapilan c¢alismada,
sozel kesinlik indeksi olarak farkli bulaniklik diizeyine sahip bulamik sayilar
kullanilmistir. Lin vd. (2004), KFG’nin 6nem ve iligki verilerini sézel degiskenlerle
ifade etmis ve bu ifadelerin farkli bulaniklik derecesine sahip bulanik sayilarla ifade
edilerek degerlendirilmesinin yapildig1 kesinlik indeksli bir bulanik KFG modeli
onermislerdir. Bevilacqua vd. (2006), tedarik¢i secim problemine KFG
uygulamasinda, miisteri isteklerinin 6nem derecelerinin belirlenmesinde, teknik

gereksinimler ve miisteri iligkileri arasindaki iliskilerin ifadesinde bulanik sayilar
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kullanmiglardir. Bu c¢alismada tedarik¢i Onem siralamasinda bulanik uygunluk
indeksi kullanmiglardir. Sen ve Baracl (2010), kurumsal yazilim satin aliminda,

se¢im gereksinimleri i¢in bulanik KFG’ye dayali bir metodoloji 6nermislerdir.
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UCUNCU BOLUM

HIZMET SEKTORUNDE TEDARIKCI SECIMINDE BULANIK KALITE
FONKSIYON GOCERIMI UYGULAMASI

Bilgisayar sektorii, c¢ok hizli degisen esnek bir piyasadir. Bilgisayar
modellerinde ve yazilimlarinda stirekli bir gelisme ve de§isim mevcuttur. Boyle bir
sektorde, miisteriler neredeyse giinliik fikir degistirmekte ve satin almaya karar
verdigi modeli hemen satin almak istemektedir. Bu yiizden miisterinin istedigi model
ve kaliteyi zamaninda teslim etmek biiylik 6nem arz etmektedir. Ayni zamanda, satis
sonrasi servis hizmetlerindeki hiz ve kalite de tedarik¢i firma secimini 6nemli hale
getirmektedir. Cok genis kapsamli degerlendirme yapmadan tedarik¢i seciminde,
istenen iriinlerin zamaninda gelmemesi, hizmet/servis kalitesinde diigmeler vb.
birtakim sikintilarin dogmasi da kaginilmaz olmaktadir. Bu gibi sikintilar, firmanin
miisterilerine karsi zor durumda kalmasma, miisteri isteklerinin zamaninda
karsilanamamasindan dolayr miisteri giiveni hatta miisteri kaybina neden
olabilmektedir. Biitiin bu ve benzeri tedarik zincirinden kaynaklanan sikintilar1 en

aza indirmek i¢in, tedarik¢i se¢imi biiylik Onem arz etmektedir.

Bu calismada tedarikten kaynaklanan sikintilarin ¢éziimiine yardimci olmak
amactyla firmanin tedarik¢i se¢cimi problemi ele alinmig ve firmaya en uygun
tedarikci tespit edilmeye calisilmistir. Bu ¢ergevede, firmanin mevcut tedarikgileri
belirlenen kriterler ¢ergevesinde degerlendirilmis, ¢alisma sonunda firma icin en

uygun tedarik¢i se¢imi yapilmigtir.

Calismanin ilk asamasinda kesin sayilarla KFG uygulanarak tedarikei
siralamas1 yapilmis, ikinci asamasinda ise ayni islemler bulanik sayilar kullanilarak
tekrarlanmis ve buna gore tedarike¢i siralamasi yapilmistir. Her iki yontemle elde

edilen sonuglar bir tabloda karsilastirilarak degerlendirme yapilmistir.

Yapilan uygulama calismasinda, miisteri isteklerinin, tedarik¢i se¢imi igin
gereken islemlere doniistiiriilmesinde iki asamali kalite evi olusturulmustur. ilk
asamada miisteri istekleri ve bu istekleri karsilayacak hizmet gereksinimleri

belirlenmis ve misteri istekleri ile hizmet gereksinimleri arasindaki iligkiyi gosteren
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bir iligki matrisi olusturulmustur. Bu matrisin degerlendirilmesi sonucunda miisteri
isteklerini karsilayacak hizmet gereksinimlerinin miisteri isteklerini karsilamadaki
onem agwlklar: belirlenmistir. Ikinci asamada ise hizmet gereksinimlerinin
saglanmasi i¢in potansiyel tedarikgiler i¢in oncelik degerlendirmesi yapilmistir. Bu
amagla oncelikle her bir tedarik¢inin hizmet gereksinimlerini karsilama seviyelerini
gosteren iliski matrisi olusturulmus, bu matrisinin degerlendirilmesi sonucunda, her
bir hizmet gereksinimini karsilayacak tedarik¢ilerin 6nem agirliklar1 belirlenmis,
buna gore tedarik¢i siralamasi yapilmistir. Bulanik sayilarla elde edilen onem
agirliklarinin siralamasinda, elde edilen bulanik sayilar durulastirilarak kesin sayilar

elde edilmis ve elde edilen bu degerlere gore tedarik¢i siralamasi yapilmstir.

3.1. Uygulamanin Yapildig1 Firma Hakkinda Genel Bilgi

Uygulama yapilan firma, Denizli’de bilgisayar satis ve servis hizmeti
alanlarinda faaliyet gosteren bir hizmet isletmesidir. Firma, 1.000.000 ~ 1.500.000
TL./y1l islem hacmine ulasan satislar gerceklestirmektedir. Kurumsal ve bireysel
cozlimler Ureten firma, miisteri isteklerini zamaninda ve eksiksiz yerine getirmeyi
misyon olarak belirlemis, bilgisayar ve yazilim sektoriinde lider ve giivenilir bir
firma olmayi temel vizyon olarak benimsemistir. Bilgisayar satis ve servis hizmetleri
yaninda kurumsal ve ticari yazilimlar gelistirme ve uygulama noktasinda da hizmet
veren firma, Ocak 2010 tarihinden itibaren AR-GE c¢alismalarina Pamukkale

Teknokent Teknoloji Gelistirme Bdlgesinde devam etmektedir.

Firma, halihazirda 7 tedarik¢i firmadan iiriinleri tedarik etmektedir. Bu
tedarik¢i firmalarm tamami Istanbul’da bulunup bu sektérde dnemli tedarikgiler

arasinda yer almaktadirlar. Mevcut uygulamada tedarikgilerle iliskiler, giiven, 6deme

ve tedarikg¢i se¢ciminde sayisal bir 6l¢iim yontemi kullanilmamaktadir.

3.2. Calismada izlenen Adimlar

Hizmet isletmesinde yapilan uygulama caligmasinda, miisteri isteklerinin,

tedarik¢i secimi igin gereken islemlere doniistiiriilmesinde iki asamali kalite evi
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olusturulmustur. Birinci asamada “Hizmet Gereksinimleri Planlamasi Matrisi”, ikinci

asamada “Tedarik¢i Planlama Matrisi” kalite evleri olusturulmustur (Sekil 3.1).

1
Hizmet 2
Gereksinimleri
Tedarikgiler
=
D
=
3
= 5
;1S
< Hizmet g
E Gereksinimleri 2
Planlama Matrisi o
(5]
O]
o Tedarik¢iPlanlama
£ Matrisi
2

Sekil 3.1: iki Asamah Kalite Evi

Calisma iki asamadan olusmaktadir. Birinci asamada kesin sayilarla KFG
uygulamasi, ikinci asamada bulanik sayilar kullanilarak KFG uygulamas: yapilmas,

elde edilen sonuglar karsilastirilarak bir degerlendirme yapilmistir.
KFG uygulamasi 11 agsamadan olusmaktadir:

1. Miisteri istekleri (MI) olan “NE” lerin tamimlanmasi; firmanin
tedarikgilerin iirlin ve hizmetlerinden beklentileri yani tedarik¢i firma sec¢im

kriterlerinin belirlenmesi,

2. Hizmet gereksinimleri (HG) olan “NASIL” larin belirlenmesi; tedarik¢iyi
degerlendirmek icin kullanilan ve tedarik¢ide bulunmasi gereken bu kriterlerin

belirlenmesi,

3. Miisteri isteklerinin agirliklarinin belirlenmesi,
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4. Miisteri istekleri ve hizmet gereksinimleri arasindaki iliski matrisinin
hazirlanmasi; birinci asama kalite evinin olusturulmasi, bu asamada Mi’lerle HG’ler

arasindaki iligkilerin derecelendirmesinin yapilmasi,

5. Hizmet gereksinimlerinin birbiriyle aralarindaki iligkileri gosteren

korelasyon matrisinin hazirlanmasi,
6. Hizmet gereksinimleri (HG) nin 6nem agirliklarinin belirlenmesi,

7. Her bir tedarik¢inin (T) hizmet gereksinimleri kriterlerini karsilama
seviyelerini gosteren iliski matrisinin olusturulmasi yani kalite evinin ikinci asamasi

olan Tedarik¢i Planlama Matrisi’nin olusturulmas,
8. Tedarikgilerin 6nem agirliklarinin hesaplanmasi,
9. Onem agirliklariin normalize edilmesi,

10. Tedarikgi siralamasinin yapilmasi: Bu asamada, kesin sayilar kullanilarak
uygulanan KFG yontemiyle tedarik¢i siralamasinin 9.asamada elde edilen onem
agirliklarina gore yapilmasi; bulanik sayilar kullanilarak uygulanan KFG’nin son
asamasinda ise, hesaplanan bulanik agirlik degerlerin durulastirilarak gercek sayilar

elde edilmesi ve bu sonuglara gore tedarik¢i se¢im siralamasinin yapilmast,

11. Her iki yontemle elde edilen sonuglarin bir tabloda karsilastirilarak

degerlendirme yapilmasi.

3.2.1 Miisteri Isteklerinin Tanimlanmasi

Uygulama yapilan firma yetkilisi ile yapilan goriismede, miisteri istekleri
(MI) olarak tedarik¢i seg¢iminde dikkate alman kriterler, literatiir ¢alismalarindan
(Dickson, 1966; Ellram, 1990; Wilson,1994; Tan vd.,1998; Parahinski ve Benton,
2004) elde edilen bilgiler ve firma yetkilisinin 6nemli gordiigii kriterler eklenerek

belirlenmistir.

Miisteri istekleri, iki seviyede ele alinmis; birinci seviyede, temel kriterler,
ikinci seviyede ise, birinci seviyedeki her bir temel kriter altinda 6nem arz eden alt

kriterler belirlenmistir. Miisteri istekleri, Tablo 3.1’de gosterilmistir.
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Tablo 3.1: Miisteri Istekleri

1. Seviye Istekler 2. Seviye Istekler

«  Standartlara Uygunluk

+  Uriin Ambalaj Kalitesi

Kalite
+  Hatali Uriin Génderme Orani
+  Web Sayfasinda Uriinler Hakkinda Teknik Bilgi ve Resimlerin
Bulunmas:
+  Uriiniin Fiyat:
Maliyet
+  Satin Almada Fiyat Iskontolar1
*  Nakliye Masraflari
e Zamaninda Teslimat
Teslimat *  Dogru Miktarda Teslimat
+  Dogru Uriiniin Teslimi
+  Uriinii Saglam Teslim Garantisi
+  Servis Kalitesi
Hizmet »  Egitim Destekleri

*  Ulasilabilirlik

*  Fiyat Tekliflerine Zamaninda ve Dogru Cevap Verme

3.2.2. Hizmet Gereksinimlerinin Tanimlanmasi

Tedarik¢iyi degerlendirme kriterleri olan hizmet gereksinimleri (HG),
literatiir ¢alismalar1 (Dickson, 1966; Ellram, 1990; Wilson,1994; Tan vd.,1998;
Parahinski ve Benton, 2004; Bevilacqua vd., 2006) ve firma yetkilisinin Onerileri
dogrultusunda belirlenmistir. Belirlenen her teknik kritere calismada kolaylik

saglamasi i¢in bir kod verilmistir. Bu kriterler, Tablo 3.2°de gdsterilmistir.
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Tablo 3.2: Hizmet Gereksinimleri

Teknik Kriter Kodu
Kalite Sistem Belgesi KS
Finansal Giicii ve Istikrar1 FG
Teknik Kapasite TK
Sektor Deneyimi SD
Lojistik Performans LP
Tedarik¢i Firmanin Ydnetim ve Organizasyon Kiiltiirii YO
Degisimlere Cevap Verebilme cv
Bilgi Paylasimi BP
Tedarikg¢inin Giivenirliligi TG
Cografi Konum CK

3.2.3 Miisteri isteklerinin Onem Agirhiklarinin Belirlenmesi

MP’ler igin &nem agirliklarmin olusturulmasinda ilk defa Saaty (1980)
tarafindan Onerilen 1-9 6lcegi secilmistir. Saaty’nin gelistirdigi bu 6l¢ekte, 1°den 9°a

kadar 5 asamali derecelendirme yapilmistir (Saaty ve Vargas, 2000: 6) (Tablo 3.3).

Tablo 3.3: Onem Skalasi Degerleri

Deger  Tanim Aciklama

1 Esit 6nemli iki segenek de esit derecede neme sahiptir.

3 Biraz énemli Tecriibe ve yargi bir kriteri digerine kars1 biraz iistiin
kilmaktadir.

5 Fazla énemli Tecriibe ve yargi bir kriteri digerine karsi oldukga {istiin
kilmaktadir.

7 Cok fazla onemli Bir kriter digerine gore iistiin sayllmustir.

9 Asirt derecede dnemli Bir kriterin digerinden iistiin oldugunu gosteren kanit ok

biiyiik giivenilirlige sahiptir.

Uzlagma gerektiginde kullanilmak iizere iki ardisik yarg:

24,68  Ara degerler arasindaki degerlere karsilik gelmektedir.

Kaynak: Saaty ve Vargas, 2000: 6.

Kesin sayilarla hazirlanan KFG’de, MI’lerin énem agirliklarinin
belirlenmesinde, firma vyetkilisinden, her bir MI i¢in 1’den 9’a kadar &nem
degerlendirmesi yapmasi istenmis ve Tablo 3.4’teki MI &nem agirliklari elde

edilmistir.



Tablo 3.4: MI’lerin Kesin Degerlerle Belirlenen Onem Agirliklar

. s > Onem
Miisteri Istekleri (MI) 'é Agarliklart
Standartlara Uygunluk SU 9
. Uriin Ambalajlama Kalitesi AK 3
Kalite 5 - -
Geri lade Edilen Uriin Orant 18] 9
Uriinler Hakkinda Teknik Bilgi ve Resimlerin Olmasi TB 8
Fiyat FY 9
Maliyet | Satin Alma Fiyat Iskontolar Fi 7
Tasima Maliyetleri ™ 9
Zamaninda Teslimat ZT 9
. Dogru Miktarda Teslimat DM 9
Teslimat - - m
Dogru Uriinii Teslim DU 9
Uriinii Saglam Teslim Garantisi ST 9
Servis Kalitesi SK 9
. Egitim Destekleri ED 1
Hizmet —
Ulasilabilirlik UL 6
Fiyat Tekliflerine Zamaninda ve Dogru Cevap verme ZC 8

Bulanmik KFG’de MI’lerin &nem agirliklarmin belirlenmesinde, bulanik
sayilar kullanilmistir. Daha once yapilan calismalarda biiyiik oranda tiggensel
bulanik sayilar kullanilmistir (Karsak, 2004; Chan ve Wu, 2005; Bevilacqua, 2006;
Liu, 2009). Onem diizeylerinin bulanik mantik yardimi ile belirlenebilmesi igin
oncelikle girdi degerlerinin bulaniklastirilmasi gerekir. Shen vd. (2001) farkli 6nem
diizeyine yonelik olarak “Onemsiz”, “biraz Onemli”, “orta derecede Onemli”,

“onemli” ve “cok onemli” olmak lizere [0, 1] araliinda besli bir degerlendirme

yapmistir (Shen vd., 2001: 72) (Sekil 3.2.).
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Onemsiz Biraz Orta Derecede Onemli Cok
Onemli Onemli Onemli

0O 01 02 03 04 05 06 07 08 09 1

Sekil 3.2: Onem Degerlendirmesinde Kullanilan Dilsel Degiskenlere Ait
Uyelik Fonksiyonlari
Kaynak: Shen vd., 2001: 72.

Lin vd. (2004) de benzer sekilde [0, 1] araliginda, “¢ok diisiik”, “diisik”,
“orta”, “yiikksek” ve “cok yiiksek” seklinde besli bir O6nem degerlendirmesi
yapmiglardir (Lin vd., 2004: 225). Bu degerlendirmeye iliskin iiyelik fonksiyonlari

Sekil 3.3’teki gibidir:

Cok Dustk  Diisuk Orta Yiksek Cok Yuksek

1

O 01 02 03 04 05 06 07 08 09 1

Sekil 3.3: Onem Degerlendirmesinde Kullanilan Dilsel Degiskenlere Ait
Uyelik Fonksiyonlari
Kaynak: Lin vd., 2004: 229.

Literatiirde elde edilen veriler (Chan vd., 1999; Shen vd., 2001; Lin vd.,2004;
Bevilacqua, 2006; Sen ve Baragli, 2010) 1s1ginda calisma icin belirlenen dilsel
degiskenler, bunlarin gosterimi ve bu degiskenlere ait bulanik sayilar Tablo 3.5te

gosterilmistir.
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Tablo 3.5: Mi’lerin Degerlendirilmesinde Kullanilan Dilsel Degiskenler ve

Bulanik Sayilar
Dilsel Degiskenler Bulanik Sayilar
Cok az onemli (CA) (0,0,25)
Az onemli (A) (0,255)
Orta derecede 6nemli (O) (2.5,5,75)
Onemli (0) (5,7.5,10)
Cok onemli (CO) (7.5,10,10)

Calismada kullanilan dilsel degiskenlere ait bulanik sayilar ve iiyelik

fonksiyonu grafigi Sekil 3.4° te gosterilmistir.

Halx)
A
cA A o o co
N
0 25 5 75 10 ;—_

Sekil 3.4: Mi’lerin Degerlendirmesinde Kullanilan Dilsel Degiskenlere Ait
Uyelik Fonksiyonlar1

MI’lerin  degerlendirilmesinde  kullanilan dilsel ~degiskenler ve bu
degiskenlere ait iiyelik fonksiyonlarin matematiksel gosterimi Tablo 3.6’da

gosterilmistir.
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Tablo 3.6: Mi’lerin Degerlendirmesinde Kullanilan Dilsel Degiskenler,

Bulanik Sayilar ve Uyelik Fonksiyonlarinin Matematiksel Gosterimi

Dilsel Bulanik Sayilar P , Aralik
Degiskenler (a1, a,, a3) Uyelik Fonksiyonu Degerleri
CA (0,0,25) ulx)=25-x)/(2.5-0) 0<x<25
. x)=(x—-0)/(25-0 0<x<25
AD (0.25,5) p(x) = ( )/( )
ux) =(G6B-x)/(5-2.5) 25<x<5
x)=(x—-25)/(5—-25 25<x<5
o (25.5.75) p(x) = ( )/( )
ux)=(75-x)/(7.5-15) 5<x<75
. x)=(x—-5)/(75-5 5<x<75
o (5.75,10) p(x) = ( )/( )
ulx) =(10—-x)/(10-17.5) 75<x <10
cO (7.5,10,10) ulx) = (x—7.5)/(10 — 7.5) 7.5<x <10

Bulanik sayilarla hazirlanan KFG’de, MI’lerin 6nem agirhiklarinin
belirlenmesinde, firma yetkilisinden Tablo 3.1’de (bkz. Tablo 3.1, s.89) belirlenen
her bir MI kriteri i¢in 6nem derecelerini Tablo 3.5’te gosterilen bes dilsel
degiskenden birini kullanarak belirtmesi istenmis, firma yetkilisinin bu kriterler i¢in
kullandig1 6nem ifadeleri ve bunlara ait bulanik sayilar Tablo 3.7°de gosterilmistir.
Bu dilsel degiskenlere karsilik gelen tiggensel bulanik saymin ilk rakam (a;) en

diistik degeri, (a2) orta degeri ve (az) de iist degeri gostermektedir.
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Tablo 3.7: MI’lerin Bulanik Sayilarla Belirlenen Onem Dereceleri

L Lo S [8 .| Bulamk Onem
Miisteri Istekleri (MI) e E 5 Dereceleri
~
Standartlara Uygunluk SU | CcO| (7.5,10,10)
Kalit Uriin ambalajlama Kalitesi AK | AO (0,25,5)
allte - . o
Geri iade Edilen Uriin Orani IU | CO (7.5,10,10)
Uriinler Hakkinda Teknik Bilgi ve Resimlerin Olmas1 | TB | CO | (7.5,10,10)
Fiyat Fy | 0 (5,7.5,10)
Maliyet | Satin Alma Fiyat Iskontolari Fi | O (25,5,75)
Tasima Maliyetleri ™ | ¢O (7.5,10,10)
Zamaninda Teslimat ZT | ¢O (75,10,10)
) Dogru Miktarda Teslimat DM | CO (7.5,10,10)
Teslimat m - - -
Dogru Uriinii Teslim DU | CO (75,10,10)
Uriinii Saglam Teslim Garantisi ST | ¢O (75,10,10)
Servis Kalitesi SK | ¢O| (7.5,10,10)
. Egitim Destekleri ED | CA (0,0,25)
Hizmet — "
Ulasilabilirlik UL | O (5,75,10)
Fiyat Tekliflerine Zamaninda ve Dogru Cevap verme zCc| O (5,75,10)

3.2.4. Miisteri Istekleri ve Hizmet Gereksinimleri Arasindaki iliski Matrisinin

Hazirlanmasi

KFG’nin amaglarindan biri de, miisteri isteklerini yiiksek diizeyde
karsilayabilecek en uygun teknik oOzelliklerin belirlenmesidir. Bu amag
dogrultusunda oncelikle, degerlendirilmesine karar verilen miisteri isteklerini yiiksek
diizeyde karsilayabilecek hizmet gereksinimlerinin belirlenmesi gerekir. Daha sonra,
belirlenen bu hizmet gereksinimleri ile miisteri istekleri arasindaki iligkilerin giiciine
karar verilmesi gerekir. Yani belirlenen her bir hizmet gereksiniminin miisteri
istegini karsilama giicii bu iligkinin seviyesini belirler (Maddux vd., 1991: 34).
Yapilan isleme hizmet gereksinimlerinin miisteri isteklerine ne kadar katkida

bulunabileceginin sayisallagtirilmasi denilebilir.

MI ve HG’ler arasindaki iliskilerin belirlenmesinde farkli degerlendirme
olgiileri kullanilmistir. Bunlar; iliskinin sembollerle gosterimi, digeri de 5-li veya 9-
lu skalada sayilarla gosterimidir. Tablo 3.8’de miisteri gereksinimleri ile hizmet

gereksinimleri arasindaki iligki derecesinin gdsteriminde matriste kullanilan iliski
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sembolleri ve anlamlar1 yer almaktadir (Shen vd.,2001: 68-69; Lin vd., 2004: 225 ;

Liu, 2009: 11139).

Tablo 3.8: iliski Sembol ve Anlamlar1

Sembol Iliski derecesi 9-lu skala 5-li skala
) Giilii iliski 9 5
(0] Orta iligki 3 3
\vJ Zayif iliski 1 1
Kaynak: Shen vd.,2001; Lin vd., 2004; Liu, 20009.
Mi ve HG arasindaki iliskilerin belirtilmesinde “gii¢lii”, “orta” ve

‘zayif”

dilsel degiskenlerle ifade edilen bulanik {iyelik fonksiyonlar1 Tablo 3.9°da ve Sekil
3.5’te gosterilmistir (Shen vd., 2001:72; Vinodh ve Chintha, 2011: 1634).

Tablo 3.9: Mi ve HG Arasindaki iliskiler i¢in Dilsel Degiskenler ve Bulamk

Sayilar
Dilsel degisken Sembol Ucgen Bulanik Sayilar
Giiclii iliski 2) (6,8,10)
Orta iliski (o) (2,5,8)
Zayf iligki \% (0,2,4)

MI ve HG arasindaki iliskileri gosteren iiyelik fonksiyonlar1 Sekil 3.5’te

gosterilmistir.
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Ha(x)
A
Zayif Orta Gugla
1 _____________________________________
» X
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Sekil 3.5: Mi ve HG Arasindaki iliskiler i¢in Dilsel Degiskenler ve Uyelik

Fonksiyonlar

Sekil 3.5’te MI ve HG arasindaki iliskileri gosteren dilsel degiskenler ve bu
degiskenlere ait iiyelik fonksiyonlarmin matematiksel gosterimi Tablo 3.10°da

verilmistir.

Tablo 3.10: Mi ve HG Arasindaki liskilerin Degerlendirmesinde Kullanilan
Dilsel Degiskenler, Bulanik Sayilar ve Uyelik Fonksiyonlarinin Matematiksel

Gosterimi
Dilsel Bulantk Sayiar — Uyelik Fonksi Araltk
Degiskenler ulanik Sayila lyelik Fonksiyonu ali
ux)=(x-6)/(8—6 6<x<8
Giiclii (6,8,10) (x—6)/(8-6)
ulx) = (10 -x)/(10 - 8) 8<x<10
xX)=x-2)/(5-2 2<x<5
Orta (2,5,8) H ( )/( )
ux) =(@8—-x)/(8—-5) 5<x<8
ux)=(x-0/2-0 0<x<2
Zayif (0,2,4) ( )/( )
ux) =@ —-x)/(4 -2 2<x<4

Firma yetkilisinden Tablo 3.8’deki sembolleri kullanarak her bir miisteri
isteginin hizmet gereksinimleri ile arasindaki iliski ve dnem derecesini belirtmesi
istendi. Firma yetkilisinin verdigi cevaplara gore olusturulan MI’lerle HG’ler

arasindaki iliski matrisi Tablo 3.11°de goriilmektedir.
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Tablo 3.11: Miisteri Istekleri (MI) ile Hizmet Gereksinimleri (HG) Arasindaki
fliski Matrisinin Sembollerle Gosterimi

Miisteri istekleri (Mi) Hizmet Gereksinimleri (HG)

Kodu Dz:‘:cfsi KS | FG | TK | sD | LP | YO | cv | BP | TG | CK
SU 9 ® | o|® ]| 0| ® v | © )

AK 3 (0] (0] 0 0] 0] \%
it 9 0 o) )

B 8 o| o | e 0 o) o)

FY 9 o| o v | |o| o c) )
Fi 7 C} v \Y ¢} \Y 0

™ 9 0 c) 0 v | o
ZT 9 0 | o c) @ | o
DM 9 c) o) | o ® | o o| o
DU 9 ®©| o ® | o 0

ST 9 (0] ® \% ® e

SK 9 ® Q] ® (@) ®

ED 1 c) o) o| o 0

UL 6 © c) c) ® | ® )

7C 8 ®© | © c) e | © )

Burada, @®: Giiclii iliski, O: Orta Derecede Iliski, V: Zayif iliski olarak

gosterilmektedir.

Buradan elde edilen verilere gére kesin rakamlarla Mi ve HG’ler arasindaki

iliski matrisinin gosterimi ise Tablo 3.12°de verilmistir.
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Tablo 3.12: Miisteri Istekleri (MI) ile Hizmet Gereksinimleri (HG) Arasindaki
fliski Matrisinin Kesin Sayilarla Gosterimi

Misteri
istekleri (Mi)

Hizmet Gereksinimleri (HG)

Onem

Kodu Derecesi

FG

TK

SD

LP

YO

cv

BP

TG

CK

o

SU

AK

w

i

B

FY

Fi

w W

™

w | (W w

ZT

DM

DU

ST

O (O |V |V [V |~k |Ww

SK

ED

UL

0| ORIV |N|O|[W|WO W

ZC

O |V | |

O |V |W |V |k (W lwlw

O |V |wWwW|w | |l | (w| ||

O |V |wWw|lo (L (wlwlolik wlio | w|o

Tablo 3.11°de sembollerle gosterimi yapilan miisteri istekleri ile hizmet

gereksinimleri arasindaki iliski matrisinin, sembollere karsilik gelen “glicl

*299 ¢

u’, “orta

2

ve “zayif” dilsel degiskenlerle ifade edilen ve bu degiskenleri temsil eden Tablo

3.9°da belirtilen bulanik sayilarla MI ve HG’ler arasindaki iliski matrisinin gdsterimi

ise Tablo 3.13’te verilmistir.
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Tablo 3.13: Miisteri Istekleri (MI) ile Hizmet Gereksinimleri (HG) Arasindaki liski Matrisinin Bulanik Sayilarla Gosterimi

Miisteri istekleri (Mi)

Hizmet Gereksinimleri (HG)

Kod Onem Derecesi KS FG TK SD LP YO Ccv BP TG CK
SU (7.5, 10, 10) (6,8, 10) (2,5,8) (6,8, 10) (2,5,8) (6,8, 10) (0,2, 4) (6,8, 10) (6,8, 10)

AK (0,2.5,5) (2,5, 8) (2,5,8) (6, 8, 10) (2,5, 8) (2,5, 8) (0,2, 4)
iU (7.5, 10, 10) (2,5, 8) (2,5, 8) (6, 8, 10)

TB (7.5, 10, 10) (2,5, 8) (2,5, 8) (6, 8, 10) (2,5, 8) (2,5, 8) (2,5, 8)

FY (5.5, 7.5, 10) (2,5, 8) (2,5, 8) (0,2, 4) (2,5, 8) (2,5, 8) (6, 8, 10) (6, 8, 10)

Fi (2.5,5,7.5) (6,8, 10) (0,2,4) (0,2,4) (2,5,8) (0,2, 4) (2,5, 8)

™ (7.5, 10, 10) (2,5, 8) (6, 8, 10) (2,5, 8) (0,2, 4) (2,5, 8)
ZT (7.5, 10, 10) (2,5, 8) (6, 8, 10) (2,5,8) (6, 8, 10) (6, 8, 10) (2,5, 8)
DM (7.5, 10, 10) (6, 8, 10) (2,5,8) (6, 8, 10) (2,5,8) (6,8, 10) (2,5, 8) (2,5, 8) (2,5,8)
DU (7.5, 10, 10) (6, 8, 10) (2,5, 8) (6, 8, 10) (2,5, 8) (2,5, 8)

ST (7.5, 10, 10) (2,5, 8) (6,8, 10) (0,2,4) (6,8, 10) (6,8, 10)

SK (7.5, 10, 10) (6, 8, 10) (6, 8, 10) (6, 8, 10) (2,5, 8) (6, 8, 10)

ED (0,0, 2.5) (6, 8, 10) (2,5, 8) (2,5, 8) (2,5, 8) (2,5, 8)

UL (5.5,7.5, 10) (6,8, 10) (6,8, 10) (6,8, 10) (6,8, 10) (6,8, 10) (6,8, 10)

ZC (5.5, 7.5, 10) (6, 8, 10) (6, 8, 10) (6, 8, 10) (6, 8, 10) (6, 8, 10) (6, 8, 10)
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3.2.5. Hizmet Gereksinimleri icin Onem Agirliklarinin Hesaplanmasi

HG’lerin énem agirliklarmin hesaplamasi; Mi satirindaki her bir kriterin
onem derecesi, HG siitunundaki karsilik gelen say1 ile carpilip, siitun toplami
alinarak bulunur. Bu islemin matematiksel gosterimi (3.1) formiiliindeki gibidir.

n

(0Ang) , = Z[(ODM)L.* iy i=l..m j=1..,m 3.1)

i=1

Bu formiilde; n, Mi sayisint ve M, HG sayisim1 gostermek iizere, (OAHG)J- X
j’nci HG’nin énem agirligimi, (OD,y;)i ; i’inci Mi’nin énem derecesini ve Iij ; I’nci
MI ile j’inci HG’nin arasindaki iliski degerini gdstermektedir. (3.1) formiilii
yardimiyla elde edilen 6nem agirliklarinin da yer aldigi “Hizmet Gereksinimleri

Planlama Matrisi”, Tablo 3.14’te gosterilmektedir.

Tablo 3.14: Hizmet Gereksinimleri (HG) Planlama Matrisi

Miisteri
istekleri (Mi)
Onem

Kodu .| KS FG TK SD LP YO cv BP TG | CK
Derecesi

Hizmet Gereksinimleri (HG)

suU 9 9 3 9 3 9 1 9 9
AK
iU
TB
FY
Fi
™
ZT
DM
DU
ST
SK
ED
UL
ZC

HG Onem
Agirliklan

w
w
w
[any

w

w | o | w|w

O | |V (Vv |V |k W

0| ORI OV VIV |N|O|0|WO|W

© |V |w || W w|w

© |V |w|w|o|o|o|o|w |~ o

© |0 |w|o|vo|w|lw|o |k |w|lo|w|o
w

© |V (O |

411 | 177 | 396 | 115 | 574 | 381 | 613 | 315 | 723 | 84
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HG’lerin bulanik 6nem agirliklarinin hesaplanmasinda, ayni iglemler bulanik

sayilarla (3.2) formiilii yardimiyla yapilir.

n

(0Aug) | = Z[((")Dm)i ®i;] i=1..m j=1..,m (3.2)

i=1

Bu formiilde; n, Mi sayisint ve m, HG sayisim1 gostermek iizere, (OAHG)J‘ ;
j’nci HG’nin bulanik sayismin énem agirligimi; (OD,y)i, i’inci MI’nin bulanik 6nem
derecesini ve Lj © i'nci MI ile j’inci HG’nin arasindaki bulanik iligki degerini
gostermektedir.

(3.2) formiilii yardimiyla hesaplanan HG’ler i¢in bulanik 6nem agirliklart

degerlerinin de yer aldig1 “Bulanik Hizmet Gereksinimleri Planlama Matrisi”, Tablo

3.15’te verilmistir.



Tablo 3.15: Bulamik Hizmet Gereksinimleri (HG) Planlama Matrisi
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Miisteri istekleri

Hizmet Gereksinimleri (HG)

(mi)

Kod | Onem Derecesi KS FG TK SD LP YO Ccv BP TG CK
SU | (7.5, 10, 10) (6, 8, 10) (2,5,8) (6, 8, 10) (2,5, 8) (6, 8, 10) (0,2, 4) (6, 8, 10) (6, 8, 10)

AK | (0,2.5,5) (2,5,8) (2,5, 8) (6, 8, 10) (2,5, 8) (2,5, 8) (0,2, 4)
iU | (7.5, 10, 10) (2,5, 8) (2,5, 8) (6, 8, 10)

TB | (7.5, 10, 10) (2,5, 8) (2,5,8) (6, 8, 10) (2,5, 8) (2,5, 8) (2,5, 8)

FY | (5.5,7.5, 10) (2,5, 8) (2,5, 8) (0,2,4) (2,5,8) (2,5,8) (6, 8, 10) (6, 8, 10)

Fi | (2.5,5,7.5) (6, 8, 10) (0,2,4) (0,2, 4) (2,5,8) (0,2, 4) (2,5, 8)

TM | (7.5, 10, 10) (2,5, 8) (6, 8, 10) (2,5, 8) (0,2, 4) (2,5, 8)
ZT | (7.5, 10, 10) (2,5, 8) (6, 8, 10) (2,5,8) (6,8, 10) (6, 8, 10) (2,5, 8)
DM | (7.5, 10, 10) (6, 8, 10) (2,5, 8) (6, 8, 10) (2,5, 8) (6, 8, 10) (2,5, 8) (2,5, 8) (2,5, 8)
DU | (7.5, 10, 10) (6, 8, 10) (2,5, 8) (6, 8, 10) (2,5, 8) (2,5, 8)

ST | (7.5, 10, 10) (2,5,8) (6,8, 10) (0,2,4) (6,8, 10) (6,8, 10)

SK | (7.5, 10, 10) (6, 8, 10) (6, 8, 10) (6, 8, 10) (2,5, 8) (6, 8, 10)

ED| (0,0,2.5) (6, 8, 10) (2,5,8) (2,5, 8) (2,5, 8) (2,5, 8)

UL | (5.5,7.5, 10) (6, 8, 10) (6, 8, 10) (6, 8, 10) (6,8, 10) (6,8, 10) (6,8, 10)

ZC | (5.5, 7.5, 10) (6, 8, 10) (6, 8, 10) (6, 8, 10) (6, 8, 10) (6, 8, 10) (6, 8, 10)

HG Onem (220, 500, 760) (70, 240, 435) (210, 410, 605) (45, 135, 250) | (295, 597.5, 840) | (180, 495, 860) | (300, 642.5,990) | (165, 400, 640) | (365,775, 1160) (45, 155, 260)

Agirliklan
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3.2.6. Hizmet Gereksinimleri Arasindaki iligkileri Gosteren Korelasyon

Matrisinin Hazirlanmasi

Korelasyon matrisi, hizmet gereksinimlerinin kendi aralarindaki i¢ iligkilerini
gostermek amaciyla kullanilir. Her bir hiicre, iki hizmet gereksinimi arasindaki
korelasyonu ifade eder. Olusan bu matrise “cati matrisi” veya “korelasyon matrisi”
denir. Iliski matrisinde oldugu gibi bu matriste de korelasyon derecesini ifade etmek
icin sembol, harf ya da sayilardan vyararlanilir (Bevilacqua vd., 2006: 18;
Vonderembse ve Raghunathan, 1997: 258). Korelasyon derecesini belirtmekte

kullanilan semboller Tablo 3.16’da verilmistir.

Tablo 3.16: HG’ler icin Korelasyon Dereceleri

Korelasyon Derecesi Sembol
Gigli pozitif ®
Pozitif (o)
Negatif o
Gtiglii Negatif ¢

Uygulamalarda kalite evinde yer verilmekle beraber yapilan hesaplamalarda
bu iligkiler pek dikkate alinmamaktadir. Bu matris degerlendirilirken 6zellikle
olumsuz iliskiler dikkate alinir. Bir hizmet gereksiniminin diger hizmet gereksinimi
ile arasinda olumsuz iliski olmasi durumunda bu gereksinim icin alternatifler
bulunmasi gerekir. Calismada belirlenen HG’ler arasinda negatif korelasyona
rastlanilmamigtir. Bu da belirlenen kriterlerin yerinde ve etkin oldugunu

gostermektedir.

Kalite evinin ¢atisin1 olusturan korelasyon matrisi olusturulduktan sonra
kalite evi tamamlanmis olur. Calismanin ilk asamasini yani birinci asama kalite evini

olusturan “Hizmet Gereksinimleri Planlama Matrisi” Tablo 3.17°de goriilmektedir.



Tablo 3.17: Hizmet Gereksinimleri Planlama Matrisi

® Gii¢lii pozitif
8 Pozitif
0 Negatif
¢ | Gilii Negatif
e 0)
(@)
- - KS FG TK SD LP YO cv BP TG CK
Ml | OD
SuU 9 9 3 9 3 9 1 9 9
AK 3 3 3 9 3 3 1
U 9 3 9
B 8 3 9 3 3
FY 9 3 3 3 9 9
FI 7 9 1 3 1 3
™ 9 3 9 3 1
ZT 9 9 3 9 9
DM 9 3 9 3 9 3
DU | 9 9 3 9 3
ST 9 9 1 9 9
SK 9 9 9 3 9
ED 1 9 3 3 3
uL 6 9 9 9 9 9
ZC 8 9 9 9 9 9
HGOnem | 10 | 177 | 306 | 115 | 574 | 381 | 613 | 315 | 723 84
L_Agirhiklari
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Benzer sekilde, kalite evinin c¢atisin1 olusturan korelasyon matrisi Bulanik HG

Planlama matrisine ilave edildikten sonra kalite evi tamamlanmis olur. Bulanik

KFG’nin ilk kalite evini olusturan “Bulanik Hizmet Gereksinimleri Planlama

Matrisi” Tablo 3.18’de goriilmektedir.



Tablo 3.18: Bulamik Hizmet Gereksinimleri Planlama Matrisi
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® | Giiglii pozitif
0 Pozitif
O Negatif Q) (@)
¢ | Giglii Negatif C) O
(0] (@)
(0)
© e
Mi 6.0 KS FG TK SD LP YO cv BP TG cK
SU |(7.5,10,10) [ (s,8,10) (2,5,8) (6,8,10) (2,5,8) (6,8, 10) (0,2,4) (6, 8,10) (6,8, 10)
AK (0,2.5,5) (2,5,8) (2,5,8) (6,8,10) (2,5,8) (2,5,8) (0,2,4)
iU | (75,10, 10) (2,5,8) (2,5,8) (6,8,10)
B | (7.5, 10, 10) (2,5,8) (2,5,8) (6,8,10) (2,5,8) (2,5,8) (2,5,8)
Fy |(55,75,10) (2,5,8) (2,5,8) (0,2,4) (2,5,8) (2,5,8) (6,8,10) (6,8,10)
FI (2.5,5,7.5) (6,8,10) (0,2,4) (0,2,4) (2,5,8) (0,2,4) (2,5,8)
T™ | (7.5, 10, 10) (2,5,8) (6,8,10) (2,5,8) (0,2,4) (2,5,8)
ZT |[(7.5,10,10) (2,5,8) (6,8,10) (2,5,8) (6,8,10) (6,8,10) (2,5,8)
DM | (7.5, 10, 10) (6,8, 10) (2,5,8) (6,8,10) (2,5,8) (6,8,10) (2,5,8) (2,5,8) (2,5,8)
DU | (7.5, 10,10) (6,8, 10) (2,5,8) (6,8,10) (2,5,8) (2,5,8)
ST |(7.5,10,10) (2,5,8) (6,8,10) (0,2,4) (6,8,10) (6,8,10)
SK |[(7.5,10,10) [ (6,8, 10) (6,8,10) (6,8, 10) (2,5, 8) (6,8,10)
ED (0,0,2.5) (6,8,10) (2,5,8) (2,5,8) (2,5,8) (2,5,8)
UL |(5.5,75,10) (6,8,10) (6,8,10) (6,8,10) (6,8,10) (6,8,10) (6,8,10)
ZC |(5.5,7.5,10) (6,8,10) (6,8,10) (6,8,10) (6,8,10) (6,8,10) (6,8,10)
HG Onem Agirliklari | (220, 500, 760) | (70, 240, 435) | (210, 410, 605) | (45, 135, 250) | (295, 597.5, 840) | (180, 495, 860) | (300, 642.5, 990) | (165, 400, 640) | (365,775, 1160) | (45, 155, 260)
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3.2.7. Kalite Evinin Ikinci Asamas1 Olan “Tedarik¢i Planlama” Matrisinin

Olusturulmasi

Kalite evinin ikinci asamasi olan “Tedarik¢i Planlama” matrisini olusturmak
icin birinci asamada kalite evi matrisinin “NASIL” kisminda yer alan “Hizmet
Gereksinimleri (HG)”, matrisin “NE” kisminda yer alirlar. Bu asamada matrisin
“NASIL” kisminda “Tedarikgiler (T)” yer alir. Bu asamada her bir tedarik¢inin
hizmet gereksinimleri kriterlerini karsilama seviyelerini gosteren iliski matrisi
olusturulur. Bu matriste, her bir tedarik¢inin hizmet kriterlerini karsilama seviyesi

derecelendirilir.

Kesin sayilarla hazirlanan KFG’de, HG ve T’ler arasindaki iliski matrisinin
olusturulmasinda, birinci asamada kullanilan Tablo 3.3’teki (bkz., s.90) Saaty
(1980)’nin 1-9’1u skaladaki sayilar1 kullanilmis, firma yetkilisinden her bir iligki i¢in
1’den 9’a kadar 6nem degerlendirmesi yapmasi istenmis ve Tablo 3.19°daki HG ve

T’ler arasindaki iliski matrisi elde edilmistir.

Tablo 3.19: Hizmet Gereksinimleri (HG) ve Tedarikciler (T) Arasindaki fliski

Matrisi
Hizmet
Gereksinimleri Tedarikgiler (T)
(HG)

Kodu Df::eecr:si T, T, Ts L Ts Ts T,
KS 411 7 9 8 9 4 4 7
FG 177 8 9 7 9 6 5 7
TK 396 7 9 7 8 2 4 9
SD 115 9 9 8 9 7 6 9
LP 574 4 8 5 3 7 3 5
YO 381 9 7 7 5 4 6 5
cv 613 9 5 5 3 5 7 8
BP 315 9 7 7 5 7 6 5
TG 723 9 9 7 9 3 2 9
CK 84 7 7 7 7 7 7 7

Tablo 3.19’daki HG ve T’ler arasindaki iligki matrisinin olusturulmasinda; 1,

en zayif iliskiyi ve 9 da, en gii¢lii iliskiyi gostermektedir.



108

Bulanik HG ve T’ler arasindaki iligki matrisinin olusturulmasinda birinci
asamada kullanilan bulanik kiime ve sayilar kullanilmistir. Tablo 3.20’de bu iliski

matrisi i¢in kullanilan dilsel degisken ve bulanik kiimeler goriilmektedir.

Tablo 3.20: HG ve T’ler Arasindaki Iliskiler icin Dilsel Degiskenler ve Bulamk

Sayilar
Dilsel degisken Bulanik Sayilar
Cok zayif (CZ) (0,0,25)
Zayif (Z) (0,25,5)
Orta (O) (25,5,75)
Giiclii (G) (5,75,10)
Cok giiclii (CG) (7.5,10,10)

HG ve T’ler arasindaki iligkiler i¢in kullanilan dilsel degiskenlere ait bulanik

sayilar ve liyelik fonksiyonlarinin grafigi, Sekil 3.6’da gosterilmistir.

Halx)
A

X

Sekil 3.6: HG ve T’ler Arasindaki iliskiler i¢cin Dilsel Degiskenler ve
Uyelik Fonksiyonlar1
Sekil 3.6’da gosterimi yapilan dilsel degiskenler ve bu degiskenlere ait tiyelik

fonksiyonlarin matematiksel gosterimi, Tablo 3.21°de gosterilmistir.
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Tablo 3.21: HG ve T’ler Arasindaki Iliskiler icin Dilsel Degiskenler ve

Uyelik Fonksiyonlar1
Dilsel Bulanik Sayilar Uyelik Fonksiyonu Aralik
Degiskenler i’ 4 4
Cz (0,0,25) ulx) =(25-x)/(2.5-0) 0<x<25
=(x-0)/25-0 0<x<25
- (0.25,5) ul) = (x—-0)/( ) x
ux)=G6B-x)/(5-2.5) 25<x<5
=(x—-25)/(5-25 25<x<5
o (25.5,75) plx) = (x )/( ) X
ux) =(75-x)/(75-75) 5<x<75
=(x—-5)/(75-5 55x<75
G (5.75,10) ux) = (x = 5)/( ) x
ulx) = (10 -x)/(10 — 7.5) 7.5<x <10
CG (7.5,10,10) ux) =(x—-7.5)/(10 - 17.5) 75<x<10

Firma vyetkilisinden kalite evinin birinci asamasinda belirlenen her bir
tedarik¢i icin hizmet gereksinimlerini karsilayabilme diizeyini yukaridaki bu bes
dilsel degiskenden birini kullanarak belirtmesi istenmistir. HG ve T’ler arasindaki

bulanik iliski matrisi Tablo 3.22’de goriilmektedir.



Tablo 3.22: Hizmet Gereksinimleri ve Tedarikciler Arasindaki Bulanik Iliski Matrisi
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Hizmet Gereksinimleri

Tedarikgiler (T)

(HG)
Kodu | Onem Derecesi T, T, T; T, Ts Te T,
ks | (220,500, 760) (5,7.5, 10) (7.5, 10, 10) (5,7.5, 10) (7.5, 10, 10) (2.5, 5, 7.5) (2.5, 5, 7.5) (5,7.5, 10)
FG | (70,240, 435) (5,7.5, 10) (7.5, 10, 10) (5,7.5, 10) (5,7.5, 10) (2.5,5,7.5) (2.5, 5,7.5) (5,7.5, 10)
TK (210, 410, 605) (5, 7.5, 10) (7.5, 10, 10) (5, 7.5, 10) (5, 7.5, 10) (0, 2.5, 5) (5, 7.5, 10) (7.5, 10, 10)
sD | (45,135, 250) (7.5, 10, 10) (7.5, 10, 10) (5,7.5, 10) (7.5, 10, 10) (5,7.5, 10) (5,7.5, 10) (7.5, 10, 10)
LP | (295, 597.5, 840) (2.5,5,7.5) (5, 7.5, 10) (2.5,5,7.5) (0, 2.5, 5) (5, 7.5, 10) (0, 2.5, 5) (2.5,5,7.5)
vo | (180, 495, 860) (7.5, 10, 10) (5,7.5, 10) (5,7.5, 10) (2.5, 5, 7.5) (0, 2.5, 5) (5,7.5, 10) (2.5,5, 7.5)
cv | (300, 642.5, 990) (7.5, 10, 10) (2.5,5, 7.5) (2.5,5, 7.5) (0, 2.5, 5) (2.5, 5, 7.5) (5,7.5, 10) (5,7.5, 10)
BP (165, 400, 640) (7.5, 10, 10) (2.5,5, 7.5) (5,7.5,10) (2.5,5, 7.5) (5,7.5,10) (5,7.5,10) (2.5,5, 7.5)
16 | (365,775, 1160) (7.5, 10, 10) (7.5, 10, 10) (5,7.5, 10) (7.5, 10, 10) (0, 2.5, 5) (0, 2.5, 5) (7.5, 10, 10)
cK | (45,155, 260) (5,7.5, 10) (5,7.5, 10) (5,7.5, 10) (5,7.5, 10) (5,7.5, 10) (5,7.5, 10) (5,7.5, 10)
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3.2.8. Tedarikgilerin Agirhiklarinin Hesaplanmasi

Kalite evinin son asamasi olan tedarikg¢ilerin 6nem agirliklari, HG satirindaki
her bir kriterin 6nem derecesi, T slitunundaki karsilik gelen iilski degeri ile ¢arpilip,

siitun toplami alinarak hesaplanir. Bu islemin matematiksel gosterimi  formiil

(3.3)’teki sekildedir:

3 o . (3.3)
(OAT)k=Z[(ODHG)J.* L] J=Leom k=11
=1

Bu formiilde; m, HG sayisin1 ve I, T sayisim ve gostermek iizere; (OAT)x ;
k’inci T’nin 6nem agirhigimni, (ODHG),- ; J’inci HG’nin 6nem derecesini ve Ijk ; j’nci
HG ile k’inci T’nin arasindaki iliski degerini gostermektedir. (3.3)’te verilen formiil
yardimiyla elde edilen her bir T i¢in 6nem agirligi, 6nem agirliklar1 toplamina
boliinlip normalize edilerek ylizde onem dereceleri elde edilir. Bu islem (3.4)

formiilityle gerceklestirilir:

) 0A
N(0Ar), = _O4de 100 k= 1,..,1 (3.4)

b1 (0AD)k

Bu formiilde; I, T sayisim gostermek iizere; N(OAt)k, K’inci T’nin &nem
agirhiginin normalize edilmis degerini gostermektedir. Bu deger 100 ile ¢arpilarak %
onem agirliklar1 elde edilir. Bu degerlerin normalize edilmesi degerlendirmede
kolaylik saglamak igin olup siralamada bir degisiklik meydana getirmemektedir.

T’ler i¢in normalize edilmis 6nem agirliklar: tablosu Tablo 3.23’te verilmistir.



Tablo 3.23: Tedarik¢i Planlama Matrisi
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HG Tedarikgiler (T)

Kodu D::eecr:si T, T, T T, Ts Te T,
KS 411 7 9 8 9 4 4 7
FG 177 8 9 7 9 6 5 7
TK 396 7 9 7 8 2 4 9
so | 115 9 9 8 9 7 6 9
LP 574 4 8 5 3 7 3 5
YO 381 9 7 7 5 4 6 5
cv 613 9 5 5 3 5 7 8
BP 315 9 7 7 5 7 6 5
TG 723 9 9 7 9 3 2 9
CK 84 7 7 7 7 7 7 7

Onem Agirhklar | 29272,0 | 29515,0 | 24412,0 | 22839,5 | 17510,5 | 16739,0 | 26757,5

?e?:;':i 17,52 | 17,67 | 1461 | 1367 | 10,48 | 1002 | 16,02

Tedarik¢i Planlama Kalite Evi matrisinin en alt satirinda tedarikgiler (T) igin

% onem agirliklar1 yer almaktadir. Bu agirliklar, her bir tedarik¢inin ilgili hizmet

gereksinimlerini karsilama seviyelerinin toplamini yansitmaktadir. Bu degerlerden

hareketle, tedarikg¢ilerin 6nem agirlik siralamasi Tablo 3.24’teki gibidir.

Tablo 3.24: Tedarik¢i (T) Onem Agirliklar1 Sirlamas

Sira No Tedarik¢i Tedarik¢i Onem Agirhig
(%)
1 T, 17,67
2 T, 17,52
3 T, 16,02
4 T, 14,61
5 Ty 13,67
6 Ts 10,48
7 Te 10,02
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Kesin sayilarla yapilan KFG degerlendirme sonucunda, tedarikgi
degerlendirme siralamasi; To> Ty > T7 > T3> T4 >Ts>Tg  seklinde  olusur.
Burada, > isareti biiylikliigli degil 6nem derecesini gostermektedir. Yani, buradaki
siralama, tedarikgilerin biiytikliik siralamasi degil, miisteri isteklerini karsilamadaki
onem siralamasidir. Buna gore, en yiliksek onem agirlik puanina sahip 2 numaral

tedarik¢i (T3), tedarik¢i segiminde Oncelikli olarak degerlendirilmelidir.

Bulanik sayilarla yapilan KFG’ye gore tedarikgiler (T)’in 6nem agirliklarinin
hesaplanmasinda, “HG” satirindaki her bir kriterin 6nem derecesi, “T” siitunundaki
karsilik gelen bulanik say1 ile ¢arpilip, siitun toplami alinarak, her bir “T” i¢in 6nem

agirliklar1 hesaplanir. Bu islemin matematiksel gosterimi  formiil (3.5)’teki

sekildedir:

(047) , = z (0D4), ® 1| J=1m; k=1,...1 (3.5)
=1

Bu formiilde; m, HG sayisin1 ve |, T sayisim ve gostermek iizere; (OA7)y ;
k’inci T’nin bulamk onem agirhgmi, (ODpg)j ; j’inci HG’nin bulanik 6nem
derecesini ve I ; jinci HG ile K’inci T’nin arasindaki bulanik iliski degerini

gostermektedir.

Her bir T icin bulanik 6nem agirliklar1 hesaplanarak, 6nem agirlik degerleri
tablosu elde edilir. T’ler i¢in hesaplanan bu degerlerle birlikte kalite evinin ikinci
asamast olan “Bulanik Tedarik¢i Planlama Matrisi” olusturulmus olur (Tablo 3.25).
Kesin sayilarla yapilan tedarik¢i planlama matrisi sonucunda tedarik¢i siralamasi
yapilmisken bu asamada elde edilen onem agirliklar1 bulanik sayr oldugundan
oncelikle bu sayilarin  durulagtirilmasi  gerekmektedir. Durulagtirma islemi

yapildiktan sonra tedarik¢i siralamasi yapilacaktir.



Tablo 3.25: Bulanik Tedarikc¢i Planlama Matrisi
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Hizmet Gereksinimleri

Tedarikgiler (T)

(HG)

Kod | Onem Derecesi T, T, T; Ta Ts Te T;

KS (220, 500, 760) (5, 7.5, 10) (7.5, 10, 10) (5, 7.5, 10) (7.5, 10, 10) (2.5,5,7.5) (2.5,5,7.5) (5,7.5, 10)
G (70, 240, 435) (5, 7.5, 10) (7.5, 10, 10) (5, 7.5, 10) (5, 7.5, 10) (2.5, 5,7.5) (2.5,5,7.5) (5, 7.5, 10)
TK (210, 410, 605) (5, 7.5, 10) (7.5, 10, 10) (5, 7.5, 10) (5, 7.5, 10) (0, 2.5, 5) (5, 7.5, 10) (7.5, 10, 10)
) (45, 135, 250) (7.5, 10, 10) (7.5, 10, 10) (5, 7.5, 10) (7.5, 10, 10) (5,7.5, 10) (5, 7.5, 10) (7.5, 10, 10)
Lp | (295,597.5, 840) (2.5,5,7.5) (5, 7.5, 10) (2.5,5,7.5) (0, 2.5, 5) (5,7.5, 10) (0, 2.5, 5) (2.5,5,7.5)
YO (180, 495, 860) (7.5, 10, 10) (5, 7.5, 10) (5, 7.5, 10) (2.5,5,7.5) (0, 2.5, 5) (5, 7.5, 10) (2.5,5,7.5)
cv (300, 642.5, 990) (7.5, 10, 10) (2.5,5,7.5) (2.5,5,7.5) (0, 2.5, 5) (2.5,5,7.5) (5, 7.5, 10) (5,7.5, 10)
BP (165, 400, 640) (7.5, 10, 10) (2.5,5,7.5) (5, 7.5, 10) (2.5,5,7.5) (5,7.5, 10) (5, 7.5, 10) (2.5,5,7.5)
TG (365,775, 1160) (7.5, 10, 10) (7.5, 10, 10) (5, 7.5, 10) (7.5, 10, 10) (0, 2.5, 5) (0, 2.5, 5) (7.5, 10, 10)
CK (45, 155, 260) (5, 7.5, 10) (5, 7.5, 10) (5, 7.5, 10) (5, 7.5, 10) (5,7.5, 10) (5, 7.5, 10) (5,7.5, 10)

T Onem Agirliklan

(11375, 37250, 65900)

(10587.5, 35168.8, 63925)

(7987.5, 29525, 63425)

(7212.5, 27712.5, 55100)

(4225, 20768.8, 49412.5)

(5450, 23912.5, 55012.5)

(9425, 32193.8, 62150)




115

3.2.9. Bulanik Tedarik¢i Onem Agirhk Degerlerinin Durulastiriimasi

Bulanik KFG uygulamasi sonucunda elde edilen sonuglar iiggensel bulanik
say1 seklinde olacaktir. Bu haliyle kesin sonug¢ ifade etmek c¢ok giic olacagi gibi
belirsizligi biinyesinde barindiran bulanik sayilarin ¢arpimi kullanilarak elde edilmis
bu degerlerde belirsizlik daha da iist diizeye ¢ikacaktir. Bu degerlerin gerek birbirleri
ile kiyaslanarak oOnceliklerinin belirlenmesi, gerekse kesin degerlendirme sonuglari
ile kiryaslanabilmesi i¢in durulastirilmasi yani kesin sayilara doniistiirilmeleri
gerekir. Bu bulanik sayilarin durulastirilmasinda, orta degere agirlik veren
(Kaufmann vd., 1991; Facchinetti vd.,1998; Bevilacqua vd., 2006) durulagtirma

yontemi kullanilmistir.

Durulastirma islemi (3.6) formiiliiyle elde edilmistir:

, _l+2m+u

. (3.6)

Bu formiilde;

X"; kesin degeri,

I; bulanik saymin alt degerini,
m; bulanik saymin orta degerini,

u; bulanik saymin st degerini ifade etmektedir. Buna goére hesaplanan
tedarikgilerin agirliklarinin kesin degerler tablosu ve bu degerlerin normalize edilmis

% onem dereceleri Tablo 3.26’da verilmistir.

Tablo 3.26: Tedarikcilere Ait Durulastirilmis Degerlerle % Onem Dereceleri

Tedarikei T T, LE Ty Ts T T,
Kes‘(‘;}’)"g“ 379438 | 362125 | 326156 | 294344 | 23793,8 | 27071,9 | 33990,6

% Onem

X 17,16 16,38 14,75 13,31 10,76 12,25 15,38
Derecesi
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Tablo 3.25’te elde edilen T’lere ait onem agirliklarinin (3.6) formiiliiyle kesin
degerlere doniistiiriilmesinden sonra, elde edilen kesin degerler, degerlendirme
kolaylig1 saglamasi agisindan (3.4) formiiliiyle normalize edilerek % onem dereceleri
elde edilmistir. Elde edilen bu % 6nem derecelerine gore tedarik¢i siralamasi Tablo

3.27°de verilmistir.

Tablo 3.27: Bulanik Sayilarla Elde Edilen Tedarikci Onem Agirhiklar: Sirlamasi

Sira No Tedarik¢i Tedarik¢i Onem Agirhigh
(%)
1 T, 17,16
2 T, 16,38
3 T, 15,38
4 T, 14,75
5 T, 13,31
6 Te 12,25
7 Ts 10,76

Tablo 3.27°deki sonuglara gore tedarikci degerlendirme siralamasi; T1 > Ty >
T7> T3>Ts>Te>Ts  seklinde olusur. Burada, > isareti buyiikligi degil
onem derecesini gostermektedir. Buna gore, en yiiksek 6nem agirlik puanina sahip 1

numarali tedarik¢i (T1), tedarik¢i se¢iminde oncelikli olarak degerlendirilmelidir.

3.2.10. Firma Tarafindan Yapilan Tedarikci Degerlendirme Siralamasi

Kesin sayilarla ve bulanik sayilarla KFG kullanilarak gerceklestirilen
tedarikgi se¢imi ¢alismalarindan sonra, firma tarafindan yapilmis tedarik¢i siralamasi
da degerlendirme kapsamina alinmistir. Firma yetkilisi tarafindan higbir teknik
kullanilmadan firmanin ¢alismis oldugu tedarikciler arasinda yapmis oldugu siralama

ise su sekildedir:

T2>T1>T7>T4 >T3>T5>T6
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Firma yetkilisinin yapmis oldugu bu siralama, tedarik siirecini ve tedarikgide
aranilan Ozellikleri bir biitiin olarak degerlendirmede, sayisal teknikler yerine
tamamen geleneksel bir yaklasimla degerlendirmesiyle olusmustur. Bu
degerlendirmeyi yaparken, tedarik¢ide aranan Ozelliklerin goz oniinde tutuldugu
ancak bu oOzelliklerin sayisal bir degerlendirmeye tabi tutulmadan, zaman iginde

edinilen tecriibelere gore degerlendirme yapildig: gorilmistiir.

3.3. Tedarikc¢i Degerlendirme Sonuclarinin Analizi

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren bir hizmet isletmesinde yapilan tedarikei
degerlendirme siireci sonunda elde edilen sonuglar Tablo 3.27°de goriilmektedir.
Tablodan da goriilecegi lizere 2 farkl sekilde tedarikgiler degerlendirmeye tabi
tutulmustur. Bunlar;

» Kesin sayilarla KFG uygulamasi
» Bulanik sayilarla KFG uygulamasidir.

Bu sayisal degerlendirme calismalarina ek olarak, firma yetkilisinin kendi

yapmis oldugu kisisel degerlendirme sonuglari da eklenerek {igli arasinda

karsilastirma yapilmistir (Tablo 3.28).

Tablo 3.28: Tedarikg¢i Degerlendirme Sonuclar: ve Tedarikgi Siralamasi

Sura No Kesin Sayilarla | Bulanik Sayilarla Kisisel
KFG KFG Degerlendirme

1 T, T, T,

2 T, T, -

3 T, T, T,

4 T3 T T,

5 T, T, T,

6 Ts T T

7 T Ts T
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Kesin sayilarla yapilan uygulamada Saaty (1980) tarafindan 6nerilen 1 — 9
Olcegi secilmistir. Firma yetkilisinden miisteri isteklerinin 6nem derecelerini, hizmet
gereksinimleri ile arasindaki iliski derecelerini  ve tedarik¢ilerin  hizmet
gereksinimlerini  karsilama  seviyelerini, bu Olgekteki sayilar1  kullanarak
degerlendirmesi istenmistir. ~ Bulanik sayilarla yapilan c¢alismada ise, firma
yetkilisinden kesin sayilarla yapilan tedarik¢i degerlendirme g¢aligmasindaki ayni
islemler icin sozel ifadeler (dilsel degiskenler) kullanarak degerlendirme yapmasi
istenmistir. Bu asamada kullanilan dilsel degiskenler, uygun {i¢gensel bulanik
sayilara c¢evrilerek hesaplama islemleri yapilmistir. Elde edilen sonuglar
durulagtirilarak kesin sayilarla siralama islemi yapilmistir.  Son olarak, firma
yetkilisinden calistiklar1 bu tedarikgileri siralamasi istenmistir. Elde edilen sonuglara
gore, bu iic siralama arasinda farklilik bulunmaktadir. Kesin ve bulanik
degerlendirme sonucunda belirlenen 6nem agirligi siralamalari biiyiikk Olgiide

benzerlik gostermekle beraber farkliliklar bulunmaktadir.

Kesin sayilarla degerlendirme ile bulanik sayilarla degerlendirme sonuglari
arasindaki farkliliklarin nedenleri olarak;

e Degerlendiricinin sozel ifadeler (dilsel degiskenler) yerine sayisal olarak
degerlendirme yapmasinin zorlugu,

e Ayni sozel ifadeyle degerlendirilen iki hususun farkli sayisal degerlerle
ifade edilebilmesi ki, 6rnegin, “gli¢lii” olarak ifade edilen bir iliskinin kesin sayilarla
ifadesinde bazen 6, bazen 7 ve bazen de 8 sayilariyla ifade edildigi goriilmiistiir.

e Dilsel degiskenlerle ¢ok rahat bir sekilde kriterleri degerlendirirken, ayni
kriterlerin  kesin  sayilarla  degerlendirmesi istendiginde, degerlendirmede
belirsizliklerin olustugu hatta tereddiitler yasandigi goriilmiistiir. Bunun nedeni
sayisal degerlerle herhangi bir kriteri veya olayr degerlendirmedeki giicliiglin sozel
ifadelerle degerlendirme esnasinda ¢ok az yasanmasidir. Ciinkii bir kriterin veya
olaym kesin bir say1 ile degerlendirilmesinde karar vermekte zorlanilmakta, sozel
ifadenin tam olarak kesin sayilarla belirtilmesi giiglesmektedir.

Kesin sayilarla KFG ve bulanik sayilarla KFG uygulamalarmin sonuglari
degerlendirildiginde goriilen, bulanik mantik ifadeleri olan s6zel ifadeler (dilsel

degiskenler) kullanilarak yapilan degerlendirmelerin degerlendirici i¢in daha kolay
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oldugu ve daha saglikli sonuglar alindigi, buna karsilik ayn1 degerlendirmenin kesin

sayilarla ifade edilmesinde gii¢liikler yasandigidir.

Son olarak, firma yetkilisinin hi¢bir sayisal yontem kullanmadan 6nemli
gordiigi kriterlere gore sezgisel olarak yaptigr degerlendirme sonuglarinin KFG
sonuclarina gore farkli oldugu goriilmektedir. Bunun temel nedeni olarak, tedarikei
degerlendirmesinde ozellikle birinci asama olan hizmet gereksinimlerinin miisteri
isteklerine gore agirliklarinin dikkate alinmadan sadece tedarikgilerin hizmet
gereksinimlerini  karsilayabilme  yetenekleriyle  degerlendirilmesi  oldugu
goriilmektedir. Sayisal bir degerlendirmeye tabi tutmadan yapilan bu yoOntemin,
sadece kisisel degerlendirmelerle yapilmasi ve tedarik¢i degerlendirme siirecini
biitiin detaylariyla degerlendirmeden uzak olmasindan dolayr her zaman optimum

sonucu vermesi beklenmemelidir.

Calisma sonuglarinin firma yetkilisiyle degerlendirilmesinde, saglikli ve
rasyonel bir tedarik¢i secimi i¢in uygulanan yontemin faydali oldugu ve karar
vericiler i¢in karar vermede yasanan bazi sikintilari bertaraf ettigi goriisii hakim
olmustur. Ciinkii, halihazirda uyguladiklar1 tedarik¢i seciminde, bazen tedarikte
sikintilar yasandigi, bunun da miisterilerine karsi iiriin ve hizmetlerin zamaninda
teslim edilememesi gibi istenmeyen sonuglar dogurdugu ve miisteri kaybina neden
oldugu belirtilmistir. Tedarik¢i seciminde bulanik KFG uygulamasiyla, hem firma
icin tedarik¢iden beklentilerinin 6nem agirliklar1 hem de tedarikgilerin bu beklentileri
karsilama giiclinii gosteren teknik kapasitelerinin degerlendirilmesi ayrintili olarak
yapildig1 i¢in rasyonel bir tedarik¢i segimi gergeklestirilebilecegi ve bunun da

miisterilere sunulan {iriin ve hizmetlerin hiz ve kalitesini artiracagi goriilmiistiir.
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SONUC

Tedarik zincirinde yer alan ve isletme ile yakin iligski i¢cinde bulunan en
onemli ¢ikar gruplarindan biri de isletmeye iiretim girdileri arz eden tedarikgiler
grubudur. Isletmelerin miisterilerine dogru iiriinii, dogru miktarda ve dogru zamanda

gonderebilmeleri biiyiik 6lciide tedarikgilere baghdir.

Tedarik¢i se¢im karari, maliyet, kalite, performans, teknoloji vb. bircok
kriteri iceren ve isletmenin performansini dogrudan etkileyen 6nemli bir karardir.
Ciinkii isletmeler, siirekli degisen pazar kosullar1 karsisinda rekabetci yapilarini
stirdiirebilmek i¢in kendi hedeflerine uygun nitelikte tedarikg¢ileri segmelidir. Bu

durum isletmeler agisindan tedarik¢i secim problemini 6nemli hale getirmektedir.

KFG, tedarik¢i seciminde nihai miisteriler ile tedarikgileri biitiinlestirmeyi
amaglayan kalite temelli bir tekniktir. Tedarik¢i se¢imi i¢cin KFG uygulamasi,
miisteri olarak firmanin tedarik¢iden aldigi mal ve hizmetten beklentileri ile
tedarik¢ide bulunmasini istedigi teknik kriterlerin tespitinin yapilmasiyla baslayip,
tedarik¢i degerlendirme matrisinin olusturulmasiyla tamamlanan bir siirectir. KFG
uygulamasinda amag, miisteri isteklerini en list diizeyde karsilayacak tedarikgilerin
onceligini belirlemektir. Bu 6zelligi ile KFG diger tekniklerden daha etkin kullanima

sahip olmaktadir.

Calisma, bir hizmet isletmesinin mal ve hizmet aldig1 tedarik¢ilerinin se¢imi
problemine ¢o6ziim olarak, Bulanik Kalite Fonksiyon Gogerimi yonteminin
uygulanmasindan  olusmaktadir. Yapilan uygulama c¢alismasinda, miisteri
isteklerinin, tedarik¢i se¢imi icin gereken islemlere doniistiiriilmesinde iki asamali
kalite evi olusturulmustur. Birinci asamada “Hizmet Gereksinimleri Planlamasi
Matrisi”, ikinci agsamada “Tedarik¢i Planlama Matrisi” olusturularak tedarik¢i se¢im

problemi ¢oziilmiistiir.

Ik olarak, uygulama yapilan firma yetkilisi ile yapilan gdriismede, miisteri
istekleri olarak tedarik¢i seciminde dikkate alinan kriterler, literatiir ¢alismalarindan
elde edilen bilgiler ve firma yetkilisinin 6nemli gordiigli kriterler eklenerek
belirlenmigtir. Miisteri istekleri, iki seviyede ele alinmis; birinci seviyede, temel
kriterler, ikinci seviyede ise, birinci seviyedeki her bir temel kriter altinda 6nem arz

eden alt kriterler belirlenmistir. ikinci olarak, tedarik¢iyi degerlendirme kriterleri



121

olan hizmet gereksinimleri, yine literatiir ¢aligmalar1 ve firma yetkilisinin Onerileri

dogrultusunda belirlenmistir.

Calismanin “Hizmet Gereksinimleri Planlamas1 Matrisi”nin olusturuldugu ilk
asamada, tedarik¢ide bulunmasi istenen teknik kriterlerin 6nem agirliklar1 elde
edilmis, ikinci asama olan “Tedarik¢i Degerlendirme Matrisi’nde bu teknik kriterler
ile Tedarik¢i adaylar1 arasindaki iligki matrisi kurularak Tedarikgiler i¢cin Snem

agirliklar1 elde edilmistir.

KFG uygulamasinda, kriterlerin 6énem agirliklart ve aralarindaki iliskilerin

derecelendirilmesi 2 farkli sekilde degerlendirmeye tabi tutulmustur. Bunlar;
» Kesin sayilarla KFG uygulamasi,
» Bulanik sayilarla KFG uygulamasidir.

Kesin sayilarla yapilan uygulamada, firma yetkilisinden miisteri isteklerinin
onem derecelerini, hizmet gereksinimleri ile arasindaki iliski derecelerini ve
tedarik¢ilerin hizmet gereksinimlerini karsilama seviyelerini, 1 ile 9 arasinda degisen
Olcekteki sayilar1 kullanarak degerlendirmesi istenmistir. Bulanik sayilarla yapilan
uygulamada ise, firma yetkilisinden kesin sayilarla yapilan tedarik¢i degerlendirme
calismasindaki ayni islemler icin sozel ifadeler (dilsel degiskenler) kullanarak
degerlendirme yapmasi istenmistir. Bu agsamada kullanilan dilsel degiskenler, uygun

ticgensel bulanik sayilara ¢evrilerek hesaplama islemleri yapilmistir.

Bulanik mantik, belirsiz ve kesin olmayan gergek problemlerin tanimlanmasi
ve ¢oziilmesi i¢in kullanmigh bir tekniktir. Bulamik mantik “evet” ya da “hayir”,
“dogru” ya da “yanlis” gibi kesin degiskenler yerine “orta”, “yiiksek”, “diisik” gibi
ortalama degerleri kullanan ¢ok degiskenli bir teoridir. Bu sekilde sayisal degerler
yerine bir dildeki “iyi, ¢ok iyi, kotii, ¢cok kotl, soguk, sicak, asir1 sicak” vb.
kelimeleri alabilen degiskenler sozel (dilsel) degiskenler olarak ifade edilmektedir.
Iste bulanik mantigin diger mantik sistemlerinden 6nemli bir farklilii, bulanik

mantigin sozel degiskenlerin kullanimina izin vermesidir.

Bulanik mantigin bu 6zelliginden yararlanarak tedarik¢i se¢im probleminde,
miisterinin tiriin ve hizmetten beklentilerinin 6nem dereceleri ve bu beklentiler ile
tedarik¢ide bulunmasini istedigi teknik kriterler arasindaki iliskilerin gliciiniin

belirtilmesinde, miisteri i¢in daha kolay degerlendirme imkani veren bulanik mantik
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ifadeleri olan sozel ifadeler (dilsel degiskenler) kullanilmistir. Daha sonra bu sozel
ifadeler uygun bulanik say1 kiimesine doniistiriilerek hesaplama islemleri
yapilmistir. Son olarak elde edilen tedarik¢i 6nem degerleri normalize edilerek kesin

sayilara doniistliriilmiis ve bu sayilarla tedarikgi siralamasi yapilmistir.

Son olarak, firma yetkilisinden c¢alistiklar1 bu tedarikgileri siralamasi
istenmistir. Elde edilen sonucglara gore, yani kesin sayt kullanilarak yapilan KFG
uygulamasi, bulanik sayilar kullanilarak yapilan KFG uygulamasi ve firma
yetkilisinin kisisel degerlendirmesiyle yaptigi siralama arasinda farkliliklar oldugu
goriilmiistiir. Kesin ve bulanik degerlendirme sonucunda belirlenen 6nem agirligi

siralamalart biiyiik 6l¢iide benzerlik gostermekle beraber farkliliklar bulunmaktadir.

Kesin sayilarla KFG ve bulanik sayilarla KFG uygulamalarinin sonuglari
degerlendirildiginde goriilen, bulanik mantik ifadeleri olan sozel ifadeler (dilsel
degiskenler) kullanilarak yapilan degerlendirmelerin degerlendirici i¢in daha kolay
oldugu ve daha saglikli sonuglar alindigi, buna karsilik ayn1 degerlendirmenin kesin

sayilarla ifade edilmesinde giicliikler yasandigidir.

Kesin sayilarla degerlendirme ile bulanik sayilarla degerlendirme sonuglar
arasindaki farkliliklarin nedenleri olarak;

e Degerlendiricinin sozel ifadeler (dilsel degiskenler) yerine sayisal olarak
degerlendirme yapmasinin zorlugu,

e Ayni sozel ifadeyle degerlendirilen iki hususun farkli sayisal degerlerle
ifade edilebilmesi ki, 6rnegin, “giiclii” olarak ifade edilen bir iligkinin kesin sayilarla
ifadesinde bazen 6, bazen 7 ve bazen de 8 sayilariyla ifade edildigi goriilmiistiir.

o Dilsel degiskenlerle ¢ok rahat bir sekilde kriterleri degerlendirirken, ayni
kriterlerin kesin sayilarla degerlendirmesi istendiginde, ayn1 rahatligin olmadigi hatta
tereddiitler yasandig1 goriilmiistiir. Bunun nedeni sayisal degerlerle herhangi bir
kriteri veya olayr degerlendirmedeki giicliigiin sozel ifadelerle degerlendirme
esnasinda ¢ok az yasanmasidir. Ciinkii bir kriterin veya olayin kesin bir say1 ile
degerlendirilmesinde karar vermekte zorlanilmakta, sézel ifadenin tam olarak kesin
sayilarla belirtilmesi giiclesmektedir.

Son olarak, firma yetkilisinin higbir sayisal yontem kullanmadan 6nemli

gordiigl kriterlere gore kisisel yaptigi degerlendirme sonuglarinin KFG sonuglarina
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gore farkli oldugu gorilmektedir. Bunun temel nedeni olarak, tedarikei
degerlendirmesinde 6zellikle birinci asama olan hizmet gereksinimlerinin miisteri
isteklerine gore agirliklarinin dikkate alinmadan sadece tedarikgilerin hizmet
gereksinimlerini  karsilayabilme  yetenekleriyle = degerlendirilmesi  oldugu
goriilmektedir. Sayisal bir degerlendirmeye tabi tutmadan yapilan bu yontemin,
sadece kisisel degerlendirmelerle yapilmasi ve tedarik¢i degerlendirme siirecini
biitliin detaylariyla degerlendirmeden uzak olmasindan dolay1r her zaman optimum

sonucu vermesi beklenmemelidir.

Calisma sonuglarinin firma yetkilisiyle degerlendirilmesinde, saglikli ve
rasyonel bir tedarik¢i secimi i¢in uygulanan yontemin faydali oldugu ve karar
vericiler i¢in karar vermede yasanan bazi sikintilari bertaraf ettigi gorlisii hakim
olmustur. Ciinkii, halihazirda uyguladiklar1 tedarik¢i seg¢iminde, bazen tedarikte
sikintilar yasandigi, bunun da miisterilerine karsi {irtin ve hizmetlerin zamaninda
teslim edilememesi gibi istenmeyen sonuclar dogurdugu ve miisteri kaybina neden
oldugu belirtilmigtir. Tedarik¢i se¢iminde bulanik KFG uygulamasiyla, hem firma
icin tedarik¢iden beklentilerinin 6nem agirliklar1 hem de tedarikgilerin bu beklentileri
karsilama giiclinii gosteren teknik kapasitelerinin degerlendirilmesi ayrintili olarak
yapildig1 i¢in rasyonel bir tedarik¢i se¢imi gerceklestirilebilecegi ve bunun da

miisterilere sunulan {iriin ve hizmetlerin hiz ve kalitesini artiracag: diistiniilmiistiir.

Calismay1 tedarik¢i se¢im probleminin ¢oziimiine yonelik yapilan benzer
sayisal degerlendirme modellerinden ayiran en oOnemli ozelligi de, kriterlerin
degerlendirilmesinde bulanik mantik ifadeleri olan sozel ifadeler (dilsel degiskenler)
kullanilarak yapilmasi ve bu sekilde yapilan degerlendirmelerin degerlendirici i¢in

daha kolay oldugu ve daha saglikli sonuglar alindiginin goriilmesidir.

Bu ¢alismanin konusunun se¢ilme nedeni olarak ta, hem bu sektorde benzer
caligmalarin yok denecek kadar az olmasi hem de uygulanan “Bulamik Kalite
Fonksiyon Gogerimi” yontemiyle yapilmis yurtdist caligmalar olmakla birlikte
yurticinde bu alanda yeterince ¢aligmanin olmamasidir. Ayni sekilde tedarik¢i segim
probleminde KFG yontemi uygulayan benzeri caligmalar olmakla birlikte, bu
caligmalarda genellikle iiretim isletmelerinde uygulama yapildigir goriilmektedir. Bu

amacla, glinlimiiziin en hizl1 degisen ve en 6nemli sektorlerinden biri olan bilgisayar
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sektorlinde faaliyet gosteren, satis, servis ve yazilim hizmetleri veren bir hizmet
isletmesi segilmistir. Bu sektoriin se¢ilme nedeni, bu sektordeki {iriin ve hizmet
akisinin ¢ok hizli olmasi ve bu sektérdeki miisteri gurubunun geleneksel miisteri
sadakatinden ziyade, isteklerine aninda cevap bulmak isteyen kisilerden olusmasidir.
Hizmet isletmelerinde KFG uygulamasinin, hizmet sektoriinde yer alan bir
isletmenin tedarik¢i se¢imi gibi onemli konularda, zamaninda karsilanamayan
miisteri isteklerinden kaynaklanan miisteri kayb1 ve hizmet kalitesinin diismesi vb.
gibi olumsuz durumlarin Onlenmesi bakimindan c¢ok Onemli katkilar1 olacag

unutulmamalidir.
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