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OZET

GERI DONUSUM AGININ IYILESTIRILMESINDE KALITE FONKSIYON
GOCERIMIi: BIR ALUMINYUM IMALAT iSLETMESINDE UYGULAMA

Fatma PACAMAN

Miisteriler tarafindan ¢evreyle ilgili kaygilari artmasi ve bazi yerel ve uluslar
arasi dlizenlemelerin olmasi nedeniyle giinlimiiz imalat isletmelerinde c¢evreyle ilgili
konularm artan bir sekilde ilgi gosterilmeye ihtiyaclar1 vardir. Cevreye duyarli bir
isletme olabilmek i¢in kullanilabilecek oldukca giiclii olan tekniklerden biri kendi
iskartalarmi ve atiklarini miimkiin oldugunca geri doniisiime tabi tutabilmektir. Bazi
imalat isletmeleri bu faydali teknigi kendi imalat tesisleri icerisinde bir geri doniisiim
birimini yapilandirarak yerine getirebilmektedirler. Bu sebepten dolayi, geri doniistimii
ilgilendiren bazi iiretim ve tasima faaliyetleri kendi tesisleri igerisinde yerine
getirilmekte ve neticede bir geri doniisiim ag1 yapilanmaya baslamaktadir. Belirli bir
zaman sonra bu yapilanmis olan geri doniistim ag1 daha rekabetci ve maliyet agisindan

etkin olabilmek i¢in bazi iyilestirmelere ihtiya¢c duymaktadir.

Kalite fonksiyon gocerimi (KFG) birgok imalat ve hizmet uygulamalarinda
kalitenin iyilestirilmesi i¢in kullanilacak cok kullanisli bir tekniktir. Bu c¢aligmada,
Tiirkiye’de, Marmara bolgesinde konuslanmis olan bir aliiminyum imalat isletmesinin
aliminyum geri doniisiim aginin iyilestirilmesi i¢in KFG kullanildi. Literatiirdeki diger
bircok calismaya benzemeyen bir sekilde, bu agin iyilestirilmesi i¢in iki kalite evi
olusturuldu. Ilk kalite evinde miisteri gereksinimlerinin ve bu gereksinimleri yerine
getirmek i¢in gereken teknik karakteristiklerin belirlenmesinden sonra bu teknik
karakteristiklerin ve onlar1 yerine getirecek bazi detayli faaliyetlerin gogerilmesi i¢in
ikinci kalite evi yapilandirildi. 1lk ve ikinci kalite evlerinde tiim teknik karakteristikler

ve detayl faaliyetler KFG prosediirii kullanilarak 6nem sirasina dizildi.

Anahtar kelimeler: Tersine Lojistik, Kalite Boyutlari, Hizmet kalitesi, Tedarik

Zinciri, Siirdiiriilebilirlik



ABSTRACT

QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT IN RECYCLING NETWORK
IMPROVEMENT: AN APPLICATION IN AN ALUMINIUM
MANUFACTURING ENTERPRICE

Fatma PACAMAN

Environmental issues in today’s manufacturing enterprises need more and more
attention because of increasing awareness of environmental concerns by customers and
some domestic and international regulations. One of the most powerful techniques to
use for being an environmentally sensitive enterprise is to recycle its scraps and wastes
as much as possible. Some enterprises can do this useful technique by constructing a
recycling unit in their manufacturing facilities. Because of this reason, some operational
and transportation activities regarding recycling take place in their facilities and a
recycling network becomes structured eventually. Hence, this structured recycling

network needs some improvements in order to be more competitive and cost efficient.

Quality function deployment (QFD) is a very useful technique to improve
quality in many manufacturing and service applications. In this study, QFD was used
for the improvement of aluminium recycling network of an aluminium enterprise, which
is located on Marmara region in Turkey. Unlike many other studies in literature, two
quality houses were developed in order to improve this network. After identifying
customer needs and technical characteristics to fulfill those needs in the first quality
house, the second quality house was structured in order to deploy those technical
characteristics and some detailed activities to fulfill them. In the first and second quality
houses, all technical characteristics and detailed activities were arranged in an

importance order by using QFD procedure.

Keywords: Reverse Logistics, Quality Dimensions, Service Quality, Supply Chain,

Sustainability
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GIRiS

Uzun yillar boyunca sadece askeri literatiirde kullanilan lojistik, giiniimiizde tiim
insanlar ve cografyalar i¢in ¢ok 6nemli bir hale gelmistir. Her ne kadar Birinci Diinya
Savasi sirasinda lojistigin ne oldugunun ve éneminin farkina varilmamis olsa da ikinci
Diinya Savasi sirasinda ve sonrasinda lojistigin 6nemi ¢ok iyi anlagilmis ve askeri
alanda yasanan bu bilinglenme sivil sektdre de yansimistir. Bilisim c¢agi igerisinde
bulundugumuz bu zamanlarda ise “cok yiiksek hiz ve kapasitede sesli, goriintiilii ve
yazil bilgi aktariminin tiim diinya {izerinde kolay ve ucuz erisilebilir bir hizmet haline

gelmesi” lojistik sektoriinii zirveye tagimistir (Keskin, 2006:23).

Diinyanin yasamis oldugu bu hizli teknolojik gelismelerin sonucu olarak bir¢ok
cevresel degerin tahrip olmasi, kimi toplumlarin yiiksek gelismislik derecesine sahip
olmasma karsimn kithk, aclik, sera etkisi gibi sorunlara ¢6ziim bulunamamasi tiim
insanlhigin dikkatini gevre ve ¢evre yararma yapilabilecek faaliyetlere ¢ekmistir. Cevreye
iligkin sorunlara bilimsel yontemler gelistirmek isteyen pek cok disiplin gibi modern
lojistik ve tedarik zinciri yonetimi de c¢evre konusunu giindemine almistir (Erol vd.,

2008:1).

Yukarida bahsedilen g¢evresel sorunlar, siirdiiriilebilir kalkinma anlayisi, iiriin
geri doniiglerinin firmalar agisindan ekonomik anlamda bir deger ifade etmesi, garanti,
sOzlesmeleri sonucu lriin iadelerinin artmasi, giderek artan tiiketimle beraber kullanilan
iirlinlerin ve pargalarin geri kazanimi ve yeniden kullanilmas1 6nem kazanirken “tersine

lojistik” kavrami zorunlu hale gelmistir.

Lojistik ve tersine lojistik ile ilgili ¢ok sayida ¢alisma mevcut olmasima karsin
literatlirde “tersine lojistik ag1” ile ilgili yapilan calismalar ¢ok az sayidadir. Tersine
lojistik hakkinda yapilan ilk ¢alismalarda yaygin olarak cam, plastik, kagit, lastik gibi
iirinlerin geri doniistimii ile ilgili lojistik ¢aligmalar mevcut olmasma karsilik, tersine
lojistik ag yapist ile ilgili calismalara daha az yer verilmistir. Kose (2009), “Tersine
lojistik ve atik kizartma yaglar1 geri kazanim ag tasarimi” adli ¢aligmasiyla atik
kizartma yaglarinin geri kazanimma iliskin olarak Tiirkiye’deki durumu incelemistir.
Calismada Tirkiye’deki her ilde bir belediyenin toplama noktasi oldugu diisiincesinden

yola ¢ikilarak atik kizartma yaglarmin geri kazanimindan elde edilecek gelir ile belediye



toplama noktalarindan imha tesislerine ve ikincil pazarlara kadar olan siirecte meydana
gelen giderler arasindaki farki en biiyiikleyecek {iriin akisini saglayacak 5 senaryo
olusturulmus, her senaryo i¢in en uygun gecici depo, geri kazanim merkezi ve ikincil

pazar konumlar1 belirlenmistir.

Tombus (2009), “tersine lojistik ag tasarimi kararlarinda sayisal modeller” isimli
calismasiyla, amaci dagitim merkezleri, muayene veya kontrol merkezleri ve yeniden
iiretim tesisleri yer se¢imi ile kullanilmis “lriinlerin geri toplama fiyatinin belirlenmesi
olan bir tersine lojistik ag tasarimi problemi iizerinde ¢aligmustir. Incelenen modelde
nakliye maliyetleri, sabit maliyetler ve geri toplama maliyetlerini en kiicliklemek i¢in

agdaki ileri ve geri akislar koordine edilmektedir.

Ozgiin (2007), “yeniden imalat sistemleri i¢in biitiinlesik lojistik ag1 tasarimi ve
bir karma tamsayili programlama modeli isimli ¢alismasinda ileri ve ters yonlii akislari
birlikte optimize ederek toplam sistem maliyetini minimize eden biitlinlesik bir model
kurmus ve farkli problem boyutlar1 i¢cin test etmistir. Model daha sonra benzer is
faaliyetleri i¢in ortak tesis kullanimma imkan saglayacak sekilde diizenlenmis ve

¢Ozilmiistiir.

Realff vd. (1999), “hali geri doniisiimii i¢in tersine iiretim sistemi tasarimi”
isimli ¢alismalarinda ABD’de kullanilmis halinin geri doniisiimii ve yeniden iiretimini
saglamak ve hali Ureticilerinin karini artrmak amaciyla karisik tamsayili programlama
modeli lizerinde ¢alismiglar ve bu modelle, toplanan halinin hacminin, toplama maliyeti
iizerindeki etkisi; toplanan hali hacminin, smiflandirma maliyetleri tizerindeki etkisi; ek
isletme alanlarinin kurulumu ve hammaddenin yeniden kazanilmasi i¢in fabrikalarmin

kurulumunu incelemislerdir.

Literatiirde tersine lojistik ile ilgili baslica konular "tersine lojistik ag tasarimi,
geri kazanimli liretim ortaminda stok kontrolii, geri kazanimli iiretim ortaminda iiretim
planlama, tersine lojistikte ortaklarla iligskiler ve kaynak kullanimi, tersine lojistik ve
bilgi teknolojileri kullanimi, e-ticaret ve e-is ortaminda tersine lojistik uygulamalari

iirlin geri kazanimi i¢in iirlin tasarimi olarak gruplandirilabilir” (Nakipoglu, 2008:3).

Bu c¢alismada; iretilen {riinlerin kullanildiktan sonra geri doniisiim islemi
sayesinde {iretim zincirine tekrar girmesi amaciyla yapilabilecek tersine lojistik

faaliyetleri, geri doniisiim yolculugu sirasinda izlenmesi gereken ag yapisi ve bu agda



olmas1 gereken kalite boyutlari daha once literatiirde birlikte ele alindiklarina

rastlanilmamis olan kalite fonksiyon gogerimi (KFG) teknigiyle ele alinmistir.

Lojistik ve Tersine Lojistik konusu bu ¢alismanin birinci boliimiinde ele alinmas,
konu hakkindaki literatiir calismalarma yer verilmistir. ikinci béliimde, “tersine lojistik
ag1” kavram ve ¢esitleri incelenmis, tiglincii boliimde “geri doniisiim aginda kalite ve
kalite fonksiyon gogerimi” konusu incelenmis, dordiincii boliimde ise bir aliminyum
imalat igletmesinde tersine lojistik aginin iyilestirilmesinde kalite fonksiyon gdgerimi
uygulamasi yapilmistir. Sonu¢ boliimiinde ise literatiir ve bu calismanin uygulama
boliimiinde elde edilen bulgular 15181 altinda genel bir degerlendirme yapilmis, gelecekte

yapilabilecek ¢alismalara iligkin ipuglar1 verilmeye calisilmistir.



BIiRINCIi BOLUM
LOJISTIK VE TERSINE LOJISTIK

1.1. LOJIiSTiGiN TANIMI VE ONEMIi

Lojistik sozciigi ilk kez 1905 yilinda “ordulara ait malzeme ve personelin
taginma, tedarik, bakim ve yenilenmesi” kapsaminda askeri bir fonksiyonu tanimlamak
amaci ile kullanilmistir (Cakirlar, 2009:7). Lojistik kelimesi askeri literatiirde, “savasta
ya da askeri bir yiirliyliste yol, haberlesme, saglik, ikmal gibi hizmetleri saglayan strateji
bolimii” seklinde tanimlanir (Aydm, 2009:9).

Sozlik anlamma bakildiginda; Fransizca logistique (geri hizmet), Yunanca da
ise logistiskos; hesap sanati anlamma gelir (TDK, 2011). Logic ve statistics
kelimelerinin bilesiminden meydana gelen lojistik kelimesi (logistics) ‘istatistiksel

mantik’ olarak Tiirk¢e ifade edilebilir. (Giileng ve Karagdz, 2008:75).

Sanayi devrimi ile birlikte gelisen {iretim patlamasi sonucunda hammaddelerin
tasinmas1 ve tiiketiciye ulastirilmasi lojistik kavraminin askeri alandan sivil hayata
gecmesindeki en onemli basamaktir. Ancak lojistigin ger¢ek degeri 2.Diinya Savasindan
sonra anlasilmis, savas esnasinda uygulanan yontemler savas sonrasinda isletmelerin
amagclarina uyarlanmistir (Cakirlar, 2009:19). Lojistik kavrami gegmiste ithmal edilmis
ancak 1900’li yillarda 6nemi fark edilmeye baslanmis (Bing6l, 2006:3), giinlimiizde de
lojistik; bilisim teknolojileri ve gen teknolojileriyle birlikte 21.  yiizyillda  gelisecek
olan sektdrlerden sayilmaya baglanmistir (Karagéz, 2007:15).

Merkezi A.B.D.’nin Illionis eyaletinde bulunan Tedarik Zinciri Yonetim
Profesyonelleri Dernegi’nin (Council of Supply Chain Management Professionals,
CSCMP) tanimma gore lojistik, tedarik zincirinin bir pargasit olarak, miisteri
gereksinimlerinin karsilanmasi amaciyla her tirlii malzeme, {iriin, hizmet ve ilgili
bilginin baglangi¢ noktasindan tiiketim noktasina kadar her iki yonde etkili ve verimli
bir sekilde akis1 ve depolanmasmin planlanmasi, uygulanmasi ve kontrol altinda

tutulmasi sirecidir.



Lojistik; iirlin, hizmet ve insan gibi gereksinim duyulan kaynaklarm, dogru
zamanda, dogru yerde, maksimum seviyede fayda ve minumum seviyede maliyetle

yerine ulastiriimasidir.

Lojistik kavraminin i¢ i¢e oldugu bazi kavramlar da vardir. Bunlardan biri
“lojistik yonetimi”dir. Lojistik faaliyetlerin en iy1 sekilde gergeklestirilmesi icin
operasyonel siireclerin verimli bir sekilde yiiriitiilmesi gereklidir. Lojistik yonetiminin
glin gectikce karmasiklagsmasiyla “Tedarik Zinciri Yonetimi” olarak ifade edilen ve
piyasanin talebi dogrultusunda sirketlerin yonetsel faaliyetlerini de kapsayan bir

yonetim anlayisi ortaya ¢ikmistir (Ozdener, 2010:5).

Lojistik Yonetimi;

* Nakliye

* Depolama

* Ambalajlama ve Yiikleme

* Satinalma

* Tagima Y onetimi

* Geri Dontistim

* Stok Planlama ve Kontrol

* Talep Tahmini

* Miisteri Hizmetleri

* Envanter Y6netimi

* Ellecleme

* Siparis isleme

* Enformasyon yonetimi seklinde basliklar1 icermektedir (Giileng ve Karagoz,
2008:80; Ozdener, 2010:5). Biitiin bu basliklarm yani sira lojistik ayni1 zamanda bir
isletmenin yonetim faaliyetlerinin alt unsurlarindan biridir. Sekil 1.1°de goriildigl gibi
bir takim lojistik girdiler; lojistik yonetimi ve lojistik faaliyetler siireci sonunda

degerlendirilmis varliklara doniismektedir.



Yonetim Faaliyetleri

Planlama Organizasyon Yonelme Koordinasyon Kontrol
Lojistik Lojistik
Girdiler Ciktilar
Tedarikgiler
Dogal ——— Pazarlama
Kaynaklar Lojistik Yonetimi Oryantasyonu
Hammadde | Suregigi | Mamiil o (rekabet
insan envanter | Uriinler Miisteriler | gpiinligin)
Kaynaklar
y Yerinde ve
Finansal Saticilar zamaninda
Kaynaklar Lojistik Faaliyetler hizmet
. Miisteri Hizmetleri Tesis ve depo yeri segimi Miisteriye
Bilgi . etkili ulasim
Kaynaklart Talep 6ngdriimleme Tedarik
Dagitim Iletisimi Paketleme Markali
. . . || Varliklar
Envanter Kontrolii Geri donen mallarin elleglemesi
Malzeme ellegleme Hurda ve atiktan kurtulma
Siparis isleme Trafik ve ulastirma
Parca ve hizmet destegi | Ambar ve depolama

Sekil 1.1: Lojistik Yonetiminin Bilesenleri

Kaynak: Ozdener, 2010:62

1.2. LOJIiSTIiGIN BOLUMLERI

Isletmenin iiretim faaliyetine baslamadan once iiretilecek iiriine esas olacak
hammadde ve yar1 mamuliinii temin etmesi, kendilerine malzeme temin eden diger
isletmelerle temasa gecip onlarla iligkilerini diizenlenmesi ve iiretim aninda ihtiyag
duyulacak girdilerini hazir bulundurmasi tedarik lojistigi faaliyetlerinin kapsamina
girer. Uretim siirecinin aksamadan yiiriitiilmesi i¢in tedarik lojistiginin rolii biiyiiktiir.
Fabrika igerisine alinan malzemelerin, ne zaman, nerede ve nasil lretilecegi gibi
sorularin cevabi ise iiretim lojistiginin ihtiya¢ duyacagi bilgilerden olusur. Uriiniin
iiretildikten sonra tiiketiciye kadar ulastirilmasi dagitim lojistigi kapsamindadir. Dagitim
lojistigi iirliniin fiziksel olarak tasmmasiyla baslayan bir siire¢ olup, siparisin istenilen

miktarda istenilen zamanda miisteriye ulastirilmasma kadar gecen islemleri ifade eder.



Uriiniin miisteriye ulasmasindan ve kullanima girmesinden sonra istenmeyen
malzemelerin, iadelerin, defolu friinlerin ve kullanom Omriiniin sonuna gelmis
malzemelerin geriye dogru {iretim siirecine girmesi bu slirece giremeyen
eskimis/eskiyen iiriinlin ise ¢evreye zarar vermeyecek sekilde yok edilmesi ise tersine

lojistik faaliyetlerini icerir (Koban ve Keser, 2007:7-8).

1.2.1. Tedarik Lojistigi

Tedarik kelimesinin; arastirip bulma, elde etme gibi anlamlar1 olup, isletme
alaninda ise tiretim siirecinden Once gercgeklestirilen hammadde, yardimci madde ve
gereken tiim materyallerin bulunmasi ve elde edilmesi i¢cin yapilan faaliyetlerdir
(http://www.biymed.com) Tedarik lojistigi aynt zamanda ige doniik (inbound) olarak
isimlendirilir ve {iretim Oncesi gergeklestirilen ve kaynaklarin {iretim hattina gelmeden
onceki faaliyetlerini (arag, kargo takibi, tasima, stok muhafazasi, teslim alma, siparis,
tedarik ve depolama) kontrol eden biitiin operasyonun bilgi akisini ger¢eklestirmektedir.
Tedarik Lojistigini 1yi yonetebilen bir isletme stok yonetimi konusunda iistiinliik elde
ederken liretime gegmeden Once mali avantaj saglamaktadir. Tedarik lojistigi siireci
Sekil 1.2°de goriildigii gibi, tamamen {iiretim Oncesi gerceklestirilen ve kaynaklarin

iiretim hattina tasinmasina hizmet eden bir siirectir (Eker, 2006:7).



Uluslar aras1 Giinliik Thtiyaglar

Toplanma Plan1
\ Bilgi Akist
Ulusal ve uluslar Capraz _Kabul edilmis imalateilar <Ayhk Tahmm Uretici
Arasi planin Sevkiyat “Toplanma Plant Haftalik Cizelge
Koordinasyonu 1
\ On Sevk Thbari (ASN)

v J Malzeme
Imalatgidan gelen Capraz o) TirParki veya | Montaj
Sevkiyatlar Sevkiyat 7 Ambar i Hatt1

Imalatgilardan Fabrikaya gelen Direk Sevkiyatlar

Sekil 1.2: Tedarik Lojistigi Islemleri

Kaynak: Eker, 2006:7

1.2.2. Uretim Lojistigi

Uretim Lojistigi kavrammin igerisine sadece endiistriyel isletmelerde kullanilan
isletmenin icerisindeki mamul akiglarmin planlanmasi, yonetimi ve kontroli
girmektedir (Cakirlar, 2009:37). Malzemelerin fabrika icerisindeki akisiyla ilgilidir
(Eker, 2006:7). Uretim 6ncesi lojistik faaliyeti tamamlayic1 bir unsur olarak iiretim
lojistigi, iireticilerden iriinlerin toplanmasi, stoklanmasi ve miisterilere dagitilmasini
saglayan sistemin islemesine yonelik faaliyetler biitiiniidiir. Uretim alaninda etkin olan
isletmelerde, is istasyonlarina akis1 tamamlayan girdilerin, lretim Oncesi lojistik
faaliyetleri sonrasinda triinlerin ilgili yer ve tezgéahlara iletilmesi, yani fabrika i¢i tagima
ve ellecleme, nihayetinde ¢ikis ambarlarindan dagitim kanallarina ve miisterilere kadar

uzanan zincirin tiim halkalaridir (igeme.org.tr).



1.2.3. Dagitim Lojistigi

Disadoniik (outbound) olarak da isimlendirilen dagitim lojistigi, {iretimi
tamamlanan mamullerin pazara ve miisterilere ulastirildigi bir siiregtir. Bu siirecin
icerisine fiziki dagitim kanallarmi da kapsayan ve mamuliin miisteriye ulagmasini
yoneten faaliyetler girer. Buradaki faaliyetlerin ambalajlama, depolama ve nakliye gibi
onemli bir kismini ise fiziksel dagitim hizmetleri olusturmaktadir (Cakirlar, 2009:37).
Dagitim lojistiginde de triinlerin fiziksel akisiyla beraber bilgi akisi, liretim hattindan
itibaren baglar ve Sekil 1.3’te gosterildigi gibi nihai miisteriye kadar gecen siire
icerisindeki gerceklesen hizmetleri igine alir. Sirketler ile miisteriler arasinda
gergeklesen dagitim, arag kargo takibi, teslimat, iadeler gibi lojistik faaliyetleri kapsar
(Eker, 2006:9).

Geri Yikleme

N
Tir
Bulunabilirligi

\’ Bilgi Akisi

Lojistik _Dagitim Tebligi Lojistik Aylik Tahmin, | Uretici |
Operasyon Sirketleri Haftalik Cizelge | It
"l"lrlarmk
Malzeme
v v
Montajdan Arag Stok Mallarin Bavi
Gelen Uriinler Sahasi "] Dagitilmasi Y

Sekil 1.3: Dagitim Lojistigi Islemleri

Kaynak: Eker, 2006:9

1.2.4. Tersine Lojistik

Tersine lojistik 1iadeleri, defolari, kaplar1 veya kutular1 ve paketleme
malzemelerini i¢erdigi gibi istenmeyen malzemelerin geri doniistiiriilmesine ve iadelerin
veya defolularin diger magazalara yeniden donmesine yardim ettigi i¢in ¢evreye duyarl
lojistik olarak da bilinir (www.hilalyildirirkeser.com/hilal/meslekiuygulama). Bu ¢alismanin
esas konusunu teskil eden tersine lojistik sonraki asamalarda daha detayli

incelenecektir.



1.3. TERSINE LOJISTIiGIN ONEMi

Tersine Lojistik karli ve siirdiiriilebilir bir is stratejisi olarak lojistik alanda
karsimiza c¢ikmakta ve her gegen giin daha da onem kazanmaktadir (Dowlatshahi,
2000:143). Sirdiriilebilir gelisme; WCED (World Commission on Environment and
Development- Diinya Cevre ve Gelisme Komisyonu), tarafindan “gelecek nesillerin
kendi ihtiyaglarint karsilama yeteneklerini tehlikeye atmadan, bugiiniin ihtiyaglarini
karsilayabilecek sekilde gelismek” olarak tanimlanmistir. Bu tanimdan da yola ¢ikarak
ozellikle iiretim isletmeleri kendilerini diinya {zerindeki kirliligin ve kaynak
tiiketiminin sorumlusu olarak goriip, daha az enerji ve hammadde kullanimi; tirettikleri
driinler ve tiiretim siirect acisindan ise daha az atik olusumu saglayacak stratejiler

gelistirmektedirler (Nakipoglu, 2007:182).

Artan diinya niifusuna ragmen azalan dogal kaynaklar, isletmelerin sosyal
sorumlulugu, hammadde temini sirasinda karsilasilan problemler, miisteri beklentisini
daha az enerji ve materyal kullanarak karsilamak gibi sikintilarin, kullanilan {iriiniin
parcalarindan bir kismmin ya da tamaminin geri doniisiiniin saglanarak giderilebilir
olmas1 nedeniyle tersine lojistik dnem kazanmistir (Karagay, 2005:1). Ozellikle gelismis
iilkelerde satn alma giicliniin artmas1 ve bununla birlikte daha diisiik maliyetle daha ¢ok
iirlinlin piyasaya sunulmasi ayni zamanda atik miktarmi da artirmis, sonugta atiklarin
saklanmasi, geri donilisime tabi tutularak kazanilmasi gibi problemleri ortaya

cikarmistir (Ding vd., 2008:1-2).

Klasik lojistik sistemlerinde malzeme ve bilgi akist kaynaktan tiiketiciye
dogrudur ve burada ileriye dogru bir akis s6z konusudur. Tersine lojistikte ise
kullanilmis ve tekrar kullanilabilir parcalar tiiketicilerden {ireticilere ulastirilir ve
genellikle de tersine lojistik hakkinda bilinen en yaygin diisiince budur. Tersine lojistik
son kullanicinin artik ihtiya¢ duymadig: iiriinlerden, pazarda tekrar kullanilabilecek
iirlinlere kadar tam bir ag tasarimini, bilgi akigmi, tasinmasini, malzemelerin yonetimi

ve paketleme gibi lojistik faaliyetleri icerir (Ding vd., 2008:1-2).

Ileri dogru lojistigi; {iriiniin {ireticiden miisteriye dogru akisi1 olarak tanimlarsak
tersine lojistigi de miisteriden {lireticiye dogru bir akis seklinde ifade edebiliriz. Sekil

1.4’te tersine lojistik ve ileri dogru lojistik arasindaki akis goriilmektedir.
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Tedarikgiler ILERIYE KANAL

< _______________
O\ Ureticiler > Dagitimcilar
O— =
1 S
1 S~o
1 ~o
1 ~o
1 ~So
1 S
S~o 1 ~S
~o S~
SO Geri S~
h R [€—————————————= f Toplayicilar
Dontisimeciler

A e e o
‘ GERIYE KANAL |

Sekil 1.4: Dagitim Kanallari

Kaynak : Ding vd., 2008:1-2

e Uriin Miktar1 ve Zamanlamas:: Ileri dogru lojistikte belli bir plan dahilinde
yapilirken tersine lojistikte bu durum oldukc¢a belirsiz olup, tahmin ve plan yapilmasi
olduke¢a giictiir.

e Uriin Akis: Ileri dogru lojistikte bir kaynaktan bir¢ok alictya dogru yapilirken,
tersine lojistikte {iriin akis1 birden ¢ok tiiketiciden bir tireticiye dogru olmaktadir.

e Uriin ve Paketleme: Ileri dogru lojistikte standart ve kalite aynidir, tersine geri
lojistikte paketleme tiriiniin taninmasini zorlastirdigi i¢cin kullanilmamaktadir.

e Fiyatlama: Ileri dogru lojistikte fiyat genellikle standarttir, tersine lojistikte geri
dontisti yapilan iirlinlerin fiyatimi etkileyebilecek pek cok faktor bulunmaktadir.

e Maliyet: Ileri dogru lojistikte maliyeti olusturan unsurlar1 takip edebilecek bir
muhasebe sistemi tanimlanmis olmasma karsilik tersine lojistikte maliyet kalemini
olusturan unsurlar (en basta nakliye, tiriin miktari, tiriiniin ikinci el pazarindaki degeri
ve mevsimsel dalgalanmalar) yakindan takip edilememektedir.

e Stok yonetimi; ileri lojistigi belki de tersine lojistikten ayiran en Onemli
konudur. Ciinkii ileri lojistikte stok yOnetimini takip edebilmek i¢in olusturulan
programlarin belirleyiciligine karsin yukarida sayilan sebeplerden 6tiirii tersine lojistikte

stoklar kontrol edilememektedir.
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e Pazarlama: ileri dogru lojistikte alici, satic ve iiriiniin belli oldugu bir ortamda
yapilirken, tersine lojistikte “iirliniin bir 6rnek olmadigi, miktarmn, fiyatin ve talebin
degisken” oldugu bir piyasada yapilmaktadir.

e Akisin takip edilmesi: Ileri dogru lojistikte bilisim sistemlerinin de katkisiyla
geri doniiglerin takibi oldukca hizli ve kolay, bir sekilde yapilabilmektedir. Ancak
tersine lojistikte daha uzun donemli planlara ihtiyag duyuldugundan akigin kontroli

daha zordur (Kose, 2009:11-12).

Celik iireten isletmeler, ticari ucak, bilgisayar, otomobil, kimyasal maddeler,
cthazlar ve tibbi {irtinler dahil olmak {izere pek ¢ok sanayi alaninda tersine lojistik,
uygulanmakta olup, BMW, Delphi, DuPont, General Motors, Hewlett-Packard gibi
diinya capinda pek ¢ok sirket tersine lojistikten faydalanmaktadir. Ozellikle otomotiv
endiistrisinde yer alan bu firmalar bu durumu maliyet a¢isindan stratejik avantaj haline
cevirebilmektedir. Ornegin BMW’nin 21. yiizyildaki stratejik hedefi “tamamen geri

kazanilabilir otomobiller ” tasarlamaktir.

Tersine lojistik uygulamalarinda karsilagilan bir ¢ok problem vardir. Bunlarin
basinda bilgi sistemlerinin isletmelerde olusturdugu eksiklik gelmektedir. Kullanim
Omriiniin sonuna gelmis {riinlerin se¢ilmesi, geri doniisiime tabi tutulan iirlinlerin
tasarlanma siireci, stok yonetimi gibi konularda teknolojik sistemlerin destegine ihtiyag
vardwr. Tersine lojistige tabi tutulan trtinlerin kalitesi ¢ok farkli boyutlarda olabilir. Bu
da tirlinlin fiyatlandirilmasinda bazi zorluklar yasatabilir. Yonetimin alacag: kararlar da
tersine lojistikte karsilasilan engellerden biridir. Birincil iiriin gelistiren isletmeler geri
donen iirtinleri kullanarak tirettikleri tiriiniin kalite standardini diistirmek istemezler ve
bu da isletmenin bir politikas1 olarak geri donen iiriinlerden yararlanilamamasi gibi bir
sonug ortaya ¢ikarir (Kdse, 2009:12-14). Ancak tersine lojistik geleneksel bazi tasarruf
yontemlerine karsilik stratejik maliyet tasarrufu da saglar. Tersine lojistik diisiik
maliyetli, kullanilmayan girdileri ve kaynaklar1 kullanarak bir firmanin verimliligini ve

karliligmi artirabilir (Dowlatshahi, 2000:144-146).

Dowlatshahi (2000:143); tarafindan basarili bir tersine lojistik sisteminin
stratejik faktorleri; stratejik maliyet, genel kalite, miisteri hizmetleri, ¢evresel ve yasal
kaygilar seklinde; operasyonel faktorleri ise, fayda-maliyet analizi, nakliye, depolama,

tedarik yonetimi, geri doniisiim ve yeniden iiretim ile paketleme basliklar1 olarak ortaya
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konmustur. Tersine Lojistik Sistemleri {irlinlerin yeniden {iretim, geri kazanim veya
kullanilmas tirtinlerin bertarafi i¢in {irlin ya da pargalarin akismi yonetmek ve kaynaklar etkin

bir sekilde kullanmak i¢in yeniden tasarlanmig bir tedarik zincirini igerir.

Uriinlerin geri déniisiimii tersine lojistikte rol alan tek faktdr olmamakla beraber
ticari geri doniisler, garanti kapsamindaki geri doniisler, hatali iirlin/yan iiriin geri
dontisleri, paketleme doniisleri, bakim-onarim kapsamindaki geri doniisler, miisteri geri
doniisleri gibi faktorler de tersine lojistigin kapsamu igerisine girmektedir (Duyguvar,

2010:23).

Uriiniin hangi kanaldan geldigi, ters akimdaki materyalin {iriin mii yoksa
paketleme malzemesi mi oldugu sorularmin cevabi tersine lojistik faaliyetlerine bir
cerceve olusturabilir. Tersine lojistik faaliyetleri liriin degeri biiyiik ve geri doniis orani

yiiksek olan firmalar i¢cin biiyiik onem tagimaktadir (Bulut ve Deran, 2008:330).

Gilinitimiizde geri donen iirlinler isletmeler agisindan biiyiilk 6nem arz etmekte ve
hayat c¢evrimini tamamlamig driinler i¢in imalat¢ilara biiyilk sorumluluklar
yliklenmektedir. Atik arazi kapasitelerinin giin gectikce daralmasi, atiklarin artmasi
endiistriyel iilkelerin 6nemli bir sorunu haline gelmistir. Atiklarin geri kazanilmasi,
miisterilerden triinlerin geri toplanmasi gibi ¢evresel kavramlar oncelikle Avrupa’da
ilgi gormiis sonradan da diinyadaki tiim isletmeleri etkisi altina almistir (Demirel ve

Gokeen, 2008:903-904).

Isletmeler kendilerine kar getirecek bir faaliyet alami olarak gordiigii icin
genellikle ileri dogru lojistik islemleri iizerine yogunlasirlar ancak tersine lojistik
uygulamalar1 da isletmenin basarisi ve karliligi i¢in en az ileri dogru lojistik
uygulamalar1 kadar 6nemlidir. Isletmeler tersine lojistik faaliyetlerini uygulayabilmek
icin Oncelikle mevcut sistemlerinde, is siireclerinde ve karar alma asamalarinda bazi
tedbirler alarak planlama yapmak zorundadir. Uriinlerin kullanicilaridan tesislere
tasinmasi, yerlesim yerlerinin tespiti, her bir tesis arasinda tasinacak miktarin
belirlenmesi almmmasi gereken Onemli kararlar arasindadir (Demirel ve Gokgen,

2008:903).

Lambert vd. (2011:561); “Tersine lojistik kararlar1 konsept taslagr” baslikl

calismalarinda tersine lojistik sistemini stratejik, taktiksel ve operasyonel olmak iizere
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iic hiyerarsik seviyeye bdlmiis, onerilen kavramsal modelle yapilan deney sayesinde,

biitlin bu ti¢ seviye de farkli endiistri alanlarinda test edilmistir.

1. Stratejik seviyede organizasyonel hedeflere ulasmak i¢in 6zellikle yonetimsel
politikalar belirlenmelidir. Kolay ayarlama kapasitesi (esneklik), tersine lojistik i¢in
finansal yatirim, miisterinin hizmet seviyesini algilamasi, teslimat performansi, net kar,
verimlilik orani, yatirimin geri doniis orani, geri doniils islemini doniis siiresi, teslimat

stiresi gibi kistaslar uzun vadede tersine lojistik ile ilgili iist diizey kararlardir.

2. Taktiksel seviyedeki kararlar1 kaynaklarin kullanimina yonelik kararlar
olusturmaktadir. Bir {riiniin iade maliyeti, bertaraf maliyetleri, garanti giderleri,
maliyetleri yonetme ve planlama, donen {iriinlerin alim ve depolama maliyetleri, donen
iirlinlerin maliyetleri, talep basma diisen maliyet, ana iiretim programu listesi, teslimat
giivenilirligi, iade edilen iriinler i¢in siparis girisi yontemleri, istihdam diizeyi, tahmin
teknikleri dogrulugu, etkinlikler dongiisii siiresi, iade edilen iirtinlerin degeri gibi dlciiler

stratejik karar ¢ergevesinde alinan orta vadeli kararlardir.

3. Operasyonel seviyede; hatasiz teslimat, geri donen {iriiniin iade yetkisi
maliyetleri, saat basina operasyon maliyeti, iade edilen iirlinlerin dogrulanmasi
maliyetleri, dogruluk tanisi, maliyet tasiyan bilgiler toplam envanter, envanter giin
sayisi, teslim belgeleri kalitesi, kullanim kapasitesi gibi kisa siireli giinliik islemlerden

olusur.

Rogers ve Tibben Lembke (1998:2) tersine lojistigi “iirlin degerinin korunmasi
veya uygun bir sekilde yok edilmesinin saglanmasi i¢in hammaddelerin siire¢ ici
stoklarm nihai tirlinlerin ve ilgili bilgilerin tiiketim noktasindan orijin noktasina dogru
olan akisinin, etkili ve maliyet acisindan etkin olacak bir sekilde planlanmasi,
uygulanmast ve kontrolii” olarak tanimlamistir. Tersine lojistik, yasaminin sonuna
gelmis iriinlerin ¢evreye verdigi zararin azaltilmasini ve diinya iizerindeki yesil

kaygilarda meydana gelen artis1 da kapsamina alir (Lambert vd., 2011:561).

Gelismis performanslariyla miisterilere daha fazla iriin cesitliligi saglayan
bilgisayarlarin iirlin yasam dongiisiiniin giderek azalmasi, 2007 yilinda sadece ABD’de
500 milyon bilgisayarin atil hale gelerek, elektronik atiklarin ¢ok artmasi ve ayni
zamanda da bu elektronik atiklarin nasil bertaraf edileceginin bilinmemesi insan sagligi

ve insanlik i¢in biiylik tehlike olusturmaktadir. Yasam siiresi sona eren bilgisayarlarin
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tekrar kullanilabilmesi i¢in bazi alternatifler diisiiniilmiis (geri doniisiim, yenileme gibi)
ancak bu faaliyetlerinde atik sorununa bir ¢6ziim olma ihtimali zayif olarak
nitelendirilmistir. Yine ABD’de Massachusetts, Minnesota ve Wisconsin gibi bazi
eyaletlerde bilgisayar ve ekipmanlari ile ilgili damping yapilmasinin yasaklanmasi da

glindeme gelen konular arasindadir (Ravi vd., 2007:1-3).

Isletmeler Omiirleri sona eren elektronik sanayi iiriinleri i¢in sorumluluk
almalidir. Bu sorumlulugun yasal prosediirii ise, WEEE (Waste of Electronic and
Electrical Equipment/ Atik Elektrik ve Elektronik Ekipmanlarinda) direktifleriyle,
elektrik ve elektronik cihazlarin geri doniisiim ve geri kazanim (tamir ve/veya donanim
terfisi gibi yontemlerle) oranmi artirmak ve iireticileri bu yonde daha bilingli kilmak
amaciyla Avrupa Birligi (AB) komisyonu tarafindan kararlastirilmis kurallar ile
belirlenmis ve 2002/96/EC sayili yonetmelik olarak yaymlanmistir (http://e-
atikdonusumu.com/index.php/weee-nedir.html). Diinyadaki pek cok iilke geri doniisiim
ve yan lirlinlerin bertarafina yonelik kendi ¢apinda diizenlemeler yapmasia ragmen AB
mevzuatinin daha kapsamli ve gecerli oldugu disiiniildiiglinden, pek c¢ok iilkeye de
rehberlik etmistir. Ornegin Japon hiikiimeti 3 R olarak isimlendirdigi (Reduce, Reuse,
Recycle) Azaltmak, Tekrar Kullanmak ve Geri Doniisiim adi altinda planlanmis bir
strateji izlemektedir (Lambert vd., 2011:561). Isletmeleri tersine lojistik sistemlere
yonelten sebepler yasal, ekonomik veya ticari olabilir. WEEE direktifi dogrultusunda,
hiikiimetler iireticileri siirdiiriilebilirlik amaciyla tiim iriinlerinin yasam dongiisii i¢in
sorumlu tutmaktadir. Ekonomik faktorler tersine lojistik sistemleri i¢in ikinci neden
olarak rol oynamaktadir. Ornegin, isletmenin hurda arabayi geri almasi durumunda
kullanilmis arabalarin geri doniisiim durumu yeniden satis i¢in tiim degerli pargalari
cikartildiktan sonra geri kalanlarin metal degeri i¢in satilmasidir. Bu siire¢ genellikle kar
getirir. Black ve Decker isimli bir elektronik sirketi tekrar tiretilmis tirtinlerden her yil 1
milyon dolar gelir elde etmektedir. Tersine Lojistik sisteminin kurulumu i¢in ii¢lincii
sebep gergekten satilmamis veya bozuk iiriinler durumundaki veya servis gerektiren
irlinlerin durumunda oldugu gibi ticari nedenlerle geri donen iiriinleri igerir. Ancak
tersine lojistik sistemlerinin basarili kurulumu i¢in hangi faktor diisiintiliirse diistiniilsiin
en iist yonetim tarafindan yapilan se¢imler ve bireysel tavir (proaktif veya tutucu) karar

verme siirecinde kritik iki belirleyicidir (Lambert vd., 2011:561).
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Stock, 1998’de yaptig1 calismada tersine lojistigi “iirlin doniisleri, kaynak
azaltimi, geri kazanim, malzeme ikamesi, malzemelerin yeniden kullanimi, atiklarin
bertarafi ve yakilmasi, tamir ve yeniden iiretimde lojistigin rolii” olarak tanimlamistir.
Stock’a gore, (2001:45) tersine lojistik, siirecin hizmet ve maliyet boyutuyla iligkili
olmas1 nedeniyle tedarik zinciri yonetimi sistemlerinin ayrilmaz bir pargasidir. Bu
acimdan bakildiginda geleneksel perakendeciler, internet agi tizerindeki perakendeciler,
lojistik hizmet saglayicilar i¢in iiriin iadelerinin geriye doniisli cok 6nemli bir yer tutar.
Tersine lojistikte basarili ¢oziimler ileri ve geri akisi birlikte kullandigi sistemlerdir.
Boylelikle ekipman, tesis ve personel gibi sorun olabilecek faktdrlerin paylasimiyla
olusan sinerji sonucu maliyetler azalir stirekli gelisen bir hizmet seviyesi ortaya ¢ikar.
Tersine lojistik sistemleri Oncelikle kontrol edilebilir doniisler disinda kontrol

edilemeyen tiim iadeler i¢cin de gelistirilmelidir.

Dowlatshahi (2000:143) iireticinin, olas1 geri kazanim, yeniden tliretim veya yok
etmek icin tiikketim noktasindan gonderilmis iiriin veya parcalar1 sistematik olarak kabul
etmesi siirecini, tersine lojistik olarak adlandirmis ve yapilan bu uygulamalarin

hiyerarsisi ise Sekil 1.5’te oldugu gibi gosterilmistir.

Kaynak
Azaltma

/ Yeniden Kullanim \
/ Geri DOntisim \

Enerji Kazanimi ve Bertaraf

Depolayarak Bertaraf

Sekil 1.5: Tersine Lojistigin Hiyerarsisi

Kaynak : Ravi vd., 2007:8
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Geleneksel olarak mallarin geri donilisiimii olarak anlasilan tersine lojistigi,
bugiin ise isletmenin farkli birimleri farkhi sekillerde tanimlamaktadir. Perakendeciler
tersine lojistigi “bir iirlinii satictya geri gotiirmek™ imalatgilar ise “kusurlu iirtinlerin
veya tekrar kullanilabilecek olan konteynirlarin tiikketiciden geri alinmasi stireci” olarak

gorme egilimindedir.

Isletmeler cevre yonetim sistemlerini, kaynak kullanirken gevreye yonelik risk
unsurlarini ve zararlarini, ¢evre kirlenmesini, hurda oranlarmi, kirlilik ve atiklarin en
aza indirilmesini, rekabet giici ve verimliligin artirilmasini, daha temiz c¢alisma
ortamlar1 olusturulmasmi hedeflemektedirler (http:/megep.meb.gov.tr). Bu bakis

3

acistyla ele alindiginda Tersine Lojistik ile iligkili bir kavram da “yesil lojistik’tir.
Tersine lojistigin amaci; tirlinlerin geri kazanimi i¢in bulunduklar1 yerden iireticiye olan
dontistinii saglamak iken, yesil lojistikte amag lojistigin ¢evreye, dogal kaynaklara olan
etkilerini anlamak ve kotii etkilerini bertaraf etmektir (Kdse, 2009:12). Kurumlar: yesil
uygulamalar1 yapmak zorunda birakan en dnemli etken devlet giicii ve yasalardir. Diger
sebepler ise isletmelerin karsilasabilecegi maddi ve yasal problemler olabilmektedir.
Cevre sorununu isletmeler giinlimiizde toplam kalite anlayis1 ¢ergevesi igerisinde ele
almakta olup, isletmenin bir {irlinii lretme siirecinde ortaya c¢ikardigi atiklarin
olabildigince az olmasi, {iiretim esnasinda daha az hata ortaya ciktigmin bir

gostergesidir. Rekabeti siirdiirtilebilir kilmak icin ise daha az maliyetle, karliligi

artirmak biiylik 6nem tagimaktadir (Biiyiikozkan ve Vardaloglu; 2008:2).

Dowlatshahi  (2000:143), tersine lojistik sistemlerinin tasariminda ve
kurulumunda ulagimin rolii lizerine vurgu yapmis ve ulasima ait alt faktorler iizerinde
durmustur. Tersine lojistik operasyonlari i¢in giris ve ¢ikis ulasimi bir hayat kaynagidir.
Diizenli bir ulasim olmadan, iirlinlerin tiikketim noktasindan servis merkezlerine ve daha
sonra tekrar Uiretilmis tiriinlerin yeni miisterilere ulastirilmasi yapilmadan tersine lojistik
operasyonlar1 devam ettirilemez. Bunun sonrasinda da ulasim nedeniyle olusan

maliyetler isletme karliliginda ciddi bir rol oynar.

Tersine lojistik ile ilgili, lizerinde yaygin olarak calisilan problemler Karacay,

(2005) tarafindan soyle agiklanmistir.
- Tersine lojistik ag1 tasarim

- Geri kazanimli Giretim ortaminda stok kontroli
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- Geri kazanimli tiretim ortaminda tiretim planlama
- Tersine lojistikte ortaklarla iliskiler

- Tersine lojistik ve e-ticaret

- Tersine lojistik i¢in bilgi ve iletisim teknolojileri

Tersine lojistik ayn1 zamanda isletmeler i¢in stratejik bir silahtir. Sirketler ayakta
kalabilmek i¢in gerek finans alaninda gerekse pazarlama alaninda stratejik savaslar
vermektedir. Ileri goriislii baz1 sirketler 1970’lerin sonu ve 1980°1i yillar boyunca kendi
stratejik lojistik yeteneklerini gelistirmeye baslamistir (Rogers ve Tibben-Lembke;
1998:14).

1.4. TERSINE LOJISTIiK FAALIYETLERI

Tersine Lojistigin i¢inde yer alan unsurlar Karacay (2005:319) tarafindan

asagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo 1: Tersine Lojistigin Unsurlarn

Nedir? | Siirecler, Gorevler, Yetenek ve Etkinlikler

Atilmis iiriinler, Kullanilmis Uriinler, Daha &nce gdnderilmis iiriin ve
Girdiler |parcalar, Zararli ve zararli olmayan atiktan {iriin ve paketler, Hammadde,
Bilgi, Siireg i¢1 stoklar, Nihai iiriin

Etkili ve maliyet etkin akisinin planlanmasi uygulamasi ve kontroli,
Etkinlikler | Toplama, Nakliye, Depolama, Isleme, Kabul, Geri kazanim, Paketleme,
Gonderme, Azaltma, Yonetme, Yok Etme

Yeniden Kullanilabilir Uriinler, Geri Déniisiim, Yeniden Uretim, Yok
etme, Azaltma, Yonetme, Geri Alim Degeri

Cikt1

Nereden | Tiketim Noktasi

Nereye | Uretici Merkezi, Toplama Noktalar1, Orjin Noktasi

Kaynak: Karacay, 2005:319

Tersine lojistikte islemler sirasiyla toplama, inceleme-se¢me ve siniflandirmadan
olusan bir siire¢ seklinde yiiriitiilmektedir. Daha sonra ise geri alim siireci ve yeniden
dagitim ile siire¢ sonlandirilir. Toplama islemi sirasinda iiriinlerin tiiketicilerden belli bir

geri alim noktasina getirilmesi gerekmektedir. Bu noktada incelenen iiriinler kalitesine
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gore incelenir, daha sonra da degerlendirilerek ya geri alim ya da iyilestirme i¢in karar
verilir. Yukaridaki sekilde anlatilan geri alim siireglerinin hi¢ biri yapilmadig: takdirde
iirlinlerin topraga gomiilmesi gerekir ki bu da isletmenin karsisina maliyet yiikii olarak

cikar (Bulut ve Deran, 2008:330).

Lambert vd.’nin Onerdigi kavramsal taslak koordine sistemi, giris, toplama,

segme, isleme, entegre bilgi sistemi ve bertaraf olmak tizere Sekil 1.4’teki yedi

elemandan olusur.

fade Uriinler

]
¥

2. Giris
)

*| 3. Toplama
¥

—>{ 4. Segme

v

~

6. Entegre
Bilgi Sistemi

—>| 5. isleme

J

7. Bertaraf
\ Sistemi /
v

Sekil 1.4: Tersine Lojistik Sisteminin Unsurlar1

1. Koordinasyon Sistemi

Kaynak: Lambert vd. 2010:565
Tersine lojistik icin bir sistemin tasarimi ve gelistirilmesi i¢in 1.5’te goriilen

haritalama sistemi ile programin ana hatlar1 ortaya konulmaktadir.
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Yatirim 1. Kararlar
Maliyeti ve a. Stratejik Asama
Gelirleri b. Taktiksel Asama

c. Operasyonel Asama

2. Performans Ol¢iimii
a. se¢cim kriterleri
b. hedefleri belirlemek

3. Hedefi Uygulama

|

4. Geri Beslemeli Kontrol ve
Takip
‘a. Hedefleri Belirlemek I

‘ b. Programa Bakis ‘

Sekil 1.5: Tersine Lojistik Sisteminin Gelistirilmesi ve Akis Semasi

Kaynak: Lambert vd., 2010:568

Tersine lojistik sistem sorumlusu Sekil 1.4’te goriilen koordinasyon sistemi
araciligiyla tiim tersine lojistik sisteminin denetlemekten sorumludur. Koordinasyon
Siteminin giris asamasindan basladigimizda; tersine lojistik sistemine girmeye izin
verilen triinler ile gorevsizlik yiiziinden reddedilenler bir filtreden gecirilir (Sekil 1.6).

Uriiniin iadesine karar verilmeden 6nce miisteriye teknik destek verir.
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i

Sirketle Iletisim

Dogrulama — Kabulu

Iade Onay
Numarasi Alma Izin
Verilmeyen
Geri
Yeniden Evet Déniisiim
Uretim veya
Yeniden
[sleme |

Zorunlu Servis

Telafi Etmek

Sekil 1.6: Tersine Lojistik Sisteminde Giris Asamast

Kaynak : Lambert S. vd., 2010:569

Toplama asamasi; geri doniistliriilmiis tiriinlerin edinilmesi ve ulagimi olmak
iizere iki evreden olusur. Burada sirket sorumlulugu bir iiglincii parti sirkete ya da
miisteriye verebilir. Bu se¢cimi yaparken iirlinlerin karmasikligi, geri doniistim nedeni
gibi faktorler se¢imi etkilemektedir. Bu elementin siire¢ akis1 Sekil 1.7°de gosterildigi
gibidir. Se¢me siireci Once sirket tarafindan geri doniistiiriilmiis tiriiniin alimi1 {izerine

gerceklesir ki ona nasil davranilacagi konusunda incelenmeye alinir.
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Toplama
Sorumlulugy,

| . | L
Sirket Ugiincii Sahislar Miisteriler

Uriin
Yada Hizmetin
Miisteriye
Gonderilmesi

Uriin Satis1 Dis Hizmet

Evet

Uriin
Hayir Degisimi veya

Miisteriye
Yeni Uriin

Yerinde Onarim
A A 4
Degistirilmis Nakliye
Hayir Uriin Talimatlar:
Uriiniin
Yiiklenmesi

Sirkete En Yakin
Noktaya Tasima

Sekil 1.7: Tersine Lojistik Sisteminde Toplama Asamasi
Kaynak : Lambert S. vd., 2010:596

Cesitleme siireci de geri doniistiiriilmiis tiriintin alim1 tizerine gerceklesir.
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|

Geri Gelen Uriiniin
Kabuli

¥

Geri Gelen Uriiniin Onay1

Geri
Gelenin
Kabulii

Miisteri Ile Iletisim I

Kabulden

Evet Havir
Evet |4 Sonra y
{letisim
Miisteriye
Uriin
X Dontist
Evet Evet *
Telafi ve — e
Gerekliligi I I Uriin Geri Yiikleme
Telafi |

Hayir

A

Siniflandirma,
Birlestirme, Islem
Merkezine Tasima

:

I islem I

Sekil 1.8 : Tersine Lojistik Sisteminde Cesitleme Asamasi

Kaynak : Lambert vd., 2010:570
Isleme asamasinda tamir, yeniden kullanma, yeniden iiretim, yiikseltme ve geri

dontistiiriilmiis Uriinlin tekrar paketlemesi gibi onarim seceneklerinin planlandig Sekil

1.9°daki aktiviteleri igerir.
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fade Stoklar1

|

Onarma
Segenekleri

Uriin Yenileme Uretimden Yeniden Geri Yeniden
Cikarma Paketleme Doniistim Degerlendirme
A 4 A4 A 4
Onarm Uriin Yiikseltme Yeniden
Yapilandirma

Sekil 1.9 : Tersine Lojistik Sisteminin Faaliyetleri
Kaynak : Lambert vd., 2010:570

Tersine lojistik sisteminin biitlin unsurlar1 birbiriyle etkilesim halindedir. Bilgi
sistemi her eleman i¢in stoklara ve liretim planlamasina gore bilgiyi yonetmelidir ve
iretim ve miisteri memnuniyet gelisimi i¢in bilgi saglayabilmelidir. Bertaraf sistemi

Tersine Lojistik sisteminin ¢ikisidir.

Uriin
Katologta
mi?

Uriin Depodan Hayir

iade Edilecek?

Hayir Uriine Talep Hayir

Var m?

Onarim stok Evet

S1inirmi asiyor

I Onarmmlar I

A 4 1 k 2 ‘ Atik ’

Miisteriden Ikincil Bedelsiz
Gerli Piyasada Degisim
Donus Satmak

Sekil 1.10 : Tersine Lojistik Sisteminde Bertaraf Asamasi

Kaynak : Lambert vd., 2010:570
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Thierry vd.; (1995:118-119) firiin geri kazanim siireclerini asagidaki sekilde

siralamaktadir.

- Tamir: Geri gelmis ve kullanilmis iiriinti tekrar ¢alisir ya da kullanilabilir hale
getirebilmek i¢in yapilan faaliyetlerdir. Kirilan ve bozulan parcalarm onarimi ve

degistirilmesini kapsar.

- Uriin Yenilestirme: Uriin yenilestirmede mevcut kullanilmis iiriin modiillerine
ayrilir, daha sonra kritik modiiller kontrol edilir ve yenilenmis iirline monte edilerek
irliniin kalitesi artirilir ve iirtiniin dmrii uzatilmis olur. Askeri ve ticari ugaklar bu

duruma Ornek olarak verilebilir.

- Yeniden Uretim: Kullanilmus iiriinii, yeni bir {iriine uygulandig1 sekliyle kalite
standartlarina gore uyumlu hale getirmektir. Bu kapsamda hem parca degisimi hem de

eskiyen modiillerin onarimi1 s6z konusudur.

- Uriin Yamyamlastirma: Yukarida anlatilan ii¢ tip geri alim faaliyetinde
kullanilmis {irtiniin biiyiik bir kismi yeniden kullanilmaktadir. Ancak yamyamlastirmada
ise irliniin sadece kiiciik bir kismi kullanilir. Amag¢ bu kii¢iik pargalardan baska bir

iirlinlin tamiri, yenilenmesi ve yeniden iiretim esnasinda kullanilmasini saglamaktir.

Geri gelen {iriinlerin bertaraf kararlarina dahil olacak segenekler ise Ferguson

(2009:111) tarafindan su sekilde siralanmaistir.

- Diizenli depolama : Yasadisi bazi drlinler i¢in de tehlikeli madde

konsantrasyonu nedeniyle bazi iilkelerde genellikle en az istenilen segenektir.

- Yakma : Yakma, %95’inden fazlasi diizenli olarak depolanan kati atik
miktarinin azaltilmasina yardimei olur. Yakma faaliyeti sirasinda atiklardan enerji elde

edilir. Ancak yakma faaliyeti sirasinda emisyon ve kirlilik oranlarinda artis olusur.

- Geri donlisim : Bu secenek malzemelerin geri kazanimi anlamina
gelmektedir. Bu egilim, islevsellikleri sona eren veya smirl iiriinler i¢in, ekonomik ve
cevreye saygili bir sekilde malzemelerin ayrilmasi agisindan cekicidir. Cok eski
elektronik cihazlar gibi yasam sonu doniisleri her bir malzemenin ayrilmasi (6rnegin,
plastik, celik, aliminyum, degerli metaller) seklinde geri doniisiimii yapilir. Geri
dontisim  kullanim Omriinlin  sonuna gelen doniisler icin c¢evresel acgidan

degerlendirildiginde en 1yi segenek olabilir. Ciinkli yeni cihazlar ¢ok daha az enerji
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tikketirler. Hatta tamamen {irlinlin yenilenme ve yeniden pazarlama ydntemleriyle

tiikketiciye tamamen fonksiyonel ve teknolojik olarak geri doner.

- Pargalarin Hasadi: Hizmet s6zlesmelerinden geri donen triinler yani yedek

parcalar1 ifade eden bir segenektir.

- Ticaret Borsasi: Kullanilan ekipman i¢in aktif bir ikincil piyasa secenegi
cekici olabilir. Ornegin, IBM kendi kullandig1 kira sdzlesmesi sona eren Bilisim

Teknolojisi ekipmanlarini onararak yeniden piyasaya siirmektedir.

- Dahili yeniden kullanim: Bu secenekte yenileme yoktur. Konteynirlarin

kullanimlar1 bu sekilde olmaktadir.

- Yeniden iretim ve yenileme: Yiiksek karlilikk ve deger katan karlilik
potansiyeline sahip egilim kararlar1 arasindadir. Bu siire¢ eski {riinlerin tamir,
parcalarin degistirilmesi bakim, temizlik ve montaj islemlerinin yapildig1 genis bir
yelpazedir. Yenileme ise yeniden {iretme faaliyetlerinin daha hafifi olarak tanimlanabilir

ve tipik olarak kii¢lik parcalara ayirmayi igerir.

Tersine Lojistik faaliyetlerinin uygulanabilmesi isletmelerin tersine lojistigi ele
alma sekliyle, uygulama tarziyla ve isletmenin yapisiyla dogrudan ilgilidir. Kimi zaman
rekabet avantaji olusturarak ekonomik {istlinliik saglamak i¢in, kimi zamansa yasal
yaptirimlar ve ¢evre sorunlari i¢cin uygulaniyor olsa da giiniimiizde tersine lojistik her

isletme i¢in kagmilmaz bir sonugtur.

1.5. GERi DONUSUM

Kaynaklarin smirli oldugu, tiiketimin hizla arttigi diinyamizda son yillarda
iizerinde 6nemle durulan konulardan biri de geri doniisim olmaya baslamistir. Geri
dontistim ¢ok ¢esitli atik malzemelerin (cam, kagit, alliminyum, plastik, pil, motor yagi,
akiimiilator, beton, organik atiklar ve elektronik atiklar vb.) gesitli fiziksel ve/veya
kimyasal islemlerle ikincil hammaddeye doniistiiriilerek tekrar iiretim siirecine dahil
edilmesine denilmektedir. Glinlimiizdeki yonetimler ortaya ¢ikan enerji krizleri, yasam
standardin1 daha da yiikseltmek ve kaynaklarm verimli kullanimimi saglamak icin

atiklarin geri kazanilmasi ve tekrar kullanilmasi yoniinde ¢aba harcamaktadirlar. Geri
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dontistim projelerinde ileri lojistik sistemlerinde var olan tesislerin disinda; toplama,
ayristirma, geri kazanim gibi faaliyetlerin gerceklestirildigi farkli tesislere de ihtiyag
duyulur. Bu tip tasarimlarda toplama alanlarinin optimum sayisi, yerlesim yerlerinin
tespiti, tesisler ve her bir tesis arasinda tasmacak miktarlarm belirlenmesi gibi 6nemli
kararlar mevcuttur. Geri doniisiim sistemleri genellikle itme sistemi yapisindadir. Baska
bir deyisle malzeme akisini1 belirlemede talepten cok arz faktorii etkili olmaktadir

(Biiytiksaatc¢1 vd., 2008:2).

Dogada geri doniisiime tabi bir ¢ok malzeme bulunmaktadir. Bu malzemelerin
geri doniisiim islemine tabi tutulabilmesi i¢in isletmeye bir sekilde geri donmesi ag
yapilar1 sayesinde miimkiin olmaktadwr. Geri doniismeyi bekleyen pek ¢ok atik
(elektronik, plastik, cam, akii, otomotiv vb.) ag yapilarinin kurulamamis olmasi

nedeniyle ¢evreyi kirletmeye devam etmektedir.

Kat1 atiklarin rastgele yerlere dokiilmesi yeralt1 ve yeriistii sularmin
kirlenmesine, topragm kirlenmesine, patlama ve yangin tehlikesi basta olmak iizere
gortntii kirliligine, toz, kotlii koku ve mikroorganizmalarin ¢evreye yayilmasma neden
olmaktadrr. Ulkemizde ve diinya {izerinde bulunan pek cok iilkede, “vahsi
toplama/depolama” ad1 verilen ve bu sekilde toplanan atiklar insan sagligma son derece
zararll bir sekilde geri doniisiime tabi tutulmaktadir. Oncelikle geri doniisiim agmin
kalitesinden bahsedebilmek icin geri doniisiim aginmn ilk basamagi sayilan geri

doniistiiriilecek malzemenin toplanmasi asamasia deginmek gerekmektedir.

Isletmelerin stratejileri genellikle {iriin kurtarma {izerine yogunlasmaktadir. Bir
iiretim sirketinin geri doniistliriilebilir atiklar i¢in nasil davranislara odaklandigi zorunlu
ya da goniillii olmak tizere 5 segenek iizerinden kategorize edilmistir. Bu segenekler :

1. Ambalaj atiklarin1 ve ambalajsiz kati atiklar1 ¢ope birakma

2. Ambalaj atiklarini ve ambalajsiz kati atiklari tesis i¢i bir yerde depolama

3. Ambalaj atiklarmi ve ambalajsiz kat1 atiklar1 herhangi bir ama¢ olmaksizin
bagka bir sirkete vermek

4. Ambalaj atiklarin1 ve ambalajsiz kat1 atiklar1 sirketin bir tesiste geri
doniisiime vermesi

5. Ambalaj atiklarm1 ve ambalajsiz kat1 atiklar1 geri doniislim amaciyla baska

bir sirkete vermesi (Basaran, 2013:110).
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Geri dondistiiriilebilir malzemeler i¢in diisiiniilen secenekler icinde birinci
segenegin hem isletme hem toplum icin degersiz oldugu, ikinci ve ti¢ilincii seceneklerin
dolayli bir sekilde geri doniisiime hizmet edebilecegi, dordiincii ve besinci segenegin ise
direkt olarak geri doniisiim amaci tagidigi, ayn1 zamanda siirdiiriilebilir iiretim agisindan

en uyumlu sistem oldugu ortaya konmustur (Basaran, 2013:119).
Malzeme geri kazanim segenekleri sdyle siralanabilir:

e Yerlesim birimlerinde geri kazanim,
e Ticari/endiistriyel geri kazanim,

e Goniilli geri kazanim programlart,

¢ Geri satmalma merkezleri,

e Ozel kampanyalar (Siinbiil, 2006:6).

Geri doniisiim islemi birgok asamaya tabidir. Bu asamalar sonucunda iiriin

yeniden kullanima sunulur.

e Geri doniistiiriilecek malzemenin kaynagmdan ayr1 ayr1 toplanmasi:
Degerlendirilebilir nitelikli atiklarin olustuklar1 kaynakta c¢ople karismadan ve
kirlenmesine izin verilmeden ayrilarak toplanmasi geri doniisiim basamaklarinda hem
zamandan hem de enerji maliyetleri agisindan tasarruf saglanmasi nedeniyle Oonem

tasimaktadir.

Beullens (2004:298) arkadaslariyla yaptigi ¢alismada miisterilerden artarak
gelen geri akislar nedeniyle ortaya ¢ikma olasiligi olan birkag¢ yeni meseleyi aciklamak

icin asagidaki 6rnekleri sunmaktadir.

Sanayi firmalarindan toplama: Ingiltere’deki uzman bir geri doniisiimci,
otomobil onarim merkezlerinden yag filtreleri, floresan tiipleri, yag bezleri ve otomobil
akiisii gibi tehlikeli i¢erigi olan iiriinleri toplamaktadir. Bu iirtinler her ay ya da ii¢ ayda
bir toplanir. Ingiltere i¢inde {ic depo bulunmakla birlikte iilke 30 bdliime ayrilmustir.
Her hafta toplama araglar1 bu bdliimlerden bazilarmi ziyaret etmektedir.
Degerlendirmeye alinan sirketin karsilastigi sorunlardan biri istenilen periyodik toplama
cizelgesini en diisiik maliyetle gerceklestirmek i¢in boliimlerin planlanmasidir. Mevcut
olan iki maliyet faktorii vardir. Bunlar her hafta ihtiya¢ duyulan ara¢ sayis1 ve degisken

rota masraflari. Sirket ekstra arag¢ kiralanmasini en aza indirmeyi istemekte ve sirketin
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kendi araglarindan olusan sabit bir filo ile c¢alismaktadir. Bu nedenle bolimleri

planlayarak is yiikiiniin dengelenmesi 6nemli bir amag olarak goriilmektedir.

Ev ve kiiciik isletme atiklarmin toplanmasi : Yigin birimi basma toplama
maliyeti sehirden sehre ve bolgeden bdlgeye degismektedir. Bunun bir parcasi olarak
farkliliklar, demografik gerceklere dayali farkliliklarm ve taleplerin sonucudur, diger
parcas ise organizasyondaki cesitlilige mal edilebilir. Ornegin, gider farklhiliklar1, diger
biitiin kosullar ayn1 iken, kaldirim kenari toplama kullanan bir sistemle, teslimat
mevkisi bulunan toplama sistemi arasinda, yiiksek ya da diisiik toplama frekanslarinin
olup olmadig, diizenli ya da diizensiz toplama programlarmin (siirekli olarak yeniden
etkin kilmak) kullanilip kullanilmadigi vs. bu c¢aligmalardan bazilar1 toplama
giderlerindeki ve ayirma kaynaklari programimnin kullanima sokulmasinda 6denmesi
gereken miktarlarda saptanan degisimleri rapor eder. Uriinlerin tiirdes olmayan akisinin
bir kerede toplanmasi yerine, toplama noktasinda akis artik farkli siniflara ayrilir.
Birincil amag, her sinifin kendine 6zgii geri doniisiim birimlerinde yeniden isleme
ayrimini kolaylastirmaktir. Sorunlardan biri her akisin yeni "toplama frekansi" ve her

toplama noktasina ne zaman ziyaret edilecegine karar vermektir.

Biitiinlesme siirecinde gelen mallar ve toplanan {iriinler : Yazici kartuslar1 ya da
Ingiltere, Almanya'da elektrikli aletler, diinya ¢apinda geri alman ve yeniden kullanilan
tek kullanimlik kameralar, yine diinya c¢apinda toplanan ve tamir edilen (industrial
transporting) IT (endiistriyel tasima) ara¢ geregleri geri doniisiime dahildir. Bu
durumlarda eski {Uriinlerin tasmmasi gelen yeni iirlinlerin birlestirilmesiyle olur.
Dagitim programm siiresince genelde karisirlar. Ureticiye geri donen hasarli ya da
kullanilmas1 tatmin edici olmayan mallar, bir sonraki teslime kadar toplanir, fakat
toplama bazen daha fazla miktarin miimkiin olmasi durumunda ertelenebilir. Bazi
perakende zincirlerinde, gelen firiinler her depoda giinliik olarak bulunur ve geri
doniistiiriilemeyecek durumda olan atik iirlinler sadece iki ya da {li¢ gilinde bir toplanir.
Diisiik seviye de belirli dizayn ve ilgili ek sinirlamalar hesaba katilarak arag dolasim

problemleri ¢oziiliir.

e Smiflama: Bu islem sirasinda kaynagmdan ayr1 toplanan malzemelerin cam,
metal plastik ve kagit bazinda smiflara ayrilarak degerlendirilecek ¢oplerin ayri ayri

olarak geri doniisiim tesislerine ulastirilmasi planlanir.
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e Degerlendirme: Temiz, ayrilmis, kullanilmis malzemelerin ekonomiye geri
dontisim islemidir. Bu islemde malzeme kimyasal ve fiziksel olarak degisime
ugrayarak yeni bir malzeme olarak ekonomiye geri doner.

e Yeni iirlinli ekonomiye kazandirma: Geri doniistiiriilen {riiniin yeniden
kullanima sunulmasidir.

Kiiresellesen diinyada tiiketim toplumunun yayginlagsmasiyla geri doniisiim
sektorii is diinyas1t ve cevre i¢in giderek daha da 6nem kazanmaktadiwr. Hurda geri
doniisiimii cevresel problemleri azaltir, sera gazlar1 salinimini simirlar, enerji ihtiyacmni
azaltir, smirli dogal kaynaklarmn kullanimini maksimize eder ve atik yok etme
endiistrisine kiyasla 10 kat daha fazla yeni is, istthdam ve gelir olusturur. Geri doniisiim
sektorii tiiketimin hizla artig1 toplumlarda yeni is firsatlar1 ve istihdam alanlari

dogurmaktadir (http://www.ogu.edu.tr/images/birimduyuru).

Ekolojik kaygilarm siirekli olarak giindemde tutulmasi, isletmelerin yikli
tazminatlar 6demek zorunda kalmasi gibi nedenlerden dolay1 igletmeler geri doniisiim
seceneklerini kullanmak zorunda kalmistir. Bunun yani swra geri doniisim islemleri
maliyetlerin azaltilarak yapilmasiyla isletme i¢in gelir artirici bir faktdr olarak da

kullanilabilir.

Kullanilmis aliiminyum oldukg¢a degerli ve 6nemli bir kaynaktir. Kullanilmig
aliminyum tekrar tekrar kullanilarak yeniden iiretilebilir ve bu sayede aliiminyum
malzemeler %100 geri kazanilabilir. Bir kg aliiminyum kutu geri kazanildiginda 8 kg
boksit madeni, 4 kg kimyasal madde, 14 kWh elektrik enerjisi korunmus olur.
Alliminyum diger ambalaj atiklarina gore daha fazla geri kazanilmaktadir. Ciinkii diger
ambalaj atiklarin orijinal hammaddeleri dogada daha fazla bulunmakta ve daha ucuza
temin edilebilmektedir. Ayrica aliiminyum sanayicileri sanayiden, konutlardan ve
igsyerlerinden kazanilan kullanilmig aliiminyumlar1 ekonomik degeri olmasi nedeniyle

aliiminyum geri doniisiimiinii desteklemektedir (Oztiirk, 2008:4-10).

Islem ve dokiim iiriinlerinin iiretimi sirasmda olusan geri kazanma olasilig1
%100 olan yeni hurdalar ile kullanim émriinii doldurmus geri kazanma olasilig1 yapisi,
sekli ve et kalinligima gore %30-95 arasinda degisen eski hurdalar olmak {izere
aliminyum hurdalarmn baslica iki kaynagi vardir. Kapali ve A¢ik Dongii Geri Doniisiim

olmak Tlizere aliiminyumun geri doniistimii ile 1ilgili uygulamalar iki kategoride
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tanimlanmaktadir. Aliiminyum {iretimi sirasinda ¢ikan hurdalarm yani yeni hurdanin
tekrar ayni iirliniin dretilmesinde degerlendirilmesi veya kullanilmis icecek kutularinin
tekrar igecek kutusu iretiminde kullanilmasi kapali dongii geri doniisiime, ¢esitli
aliminyum hurda malzemelerini, alasim elementlerini hatta birincil aliiminyumu bir
arada kullanarak dokiim alagimlar1 tiretmekse agik dongii geri doniisiime Srneklerdir.
Kapal1 dongii geri doniisiimde malzemenin 6zelligini yitirmesi thtimali vardir. Kapali ve
acik dongili geri doniisiim arasinda se¢im yapilirken, metalin en yliksek arti degeri
kazanmasi i¢in piyasadaki hurda yeterliligi, geri doniisiimiin ekonomikligi gibi hususlar

dikkate alinmaktadir (http://www.metalurji.org.tr).

Aliiminyumun geri dOniistiiriilmesi, ekonomik ve ekolojik yonleriyle ele
alindiginda ¢ok daha 6nemli hale gelmektedir. Avrupa Birliginde aliiminyum liretiminin
yaridan fazlas1 donistiiriilmiis hammaddelerden saglanmakta ve bu egilim gitgide
artmaktadir. Enerji kisitlamalari, biiyliyen aliiminyum talebinin artmasi ve Avrupa’da
bulunan boksit madeni sayisinin azligi karsisinda, biitiin uygun aliiminyumlarin
toplanarak verimliligi artirmak i¢in kirpint1 (islemler sirasinda ortaya ¢ikan aliiminyum
parcaciklar1) ve ergime islemleri lizerine Avrupa’da biiyiikk yatirimlar yapilmaktadir.
Eger kwpintilar uygun bir sekilde islenebilirse hemen hemen biitiin aliminyum
uygulamalart i¢in doniistliriilmiis aliiminyum kullanilabilecek ve bdylece hem
hammadde korumas1 hem de 6nemli dlciide enerji tasarrufu saglanabilecektir (Siinbiil,

2006:25-26).
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IKINCI BOLUM
TERSINE LOJISTIK AGI

2.1. AG KAVRAMI

Ag; (network) kelimesini; giincel Tiirkce Sozliikk (http://tdkterim.gov.tr) ulagim
ve iletisim gibi alanlarda iilkenin her yerine yaygmlastirilmis sebeke seklinde
tanimlarken, Bilisim Terimleri Sozligi (1981); bircok nokta ile bunlar arasindaki
baglantilarla gosterilebilen bir dizgeye iliskin yap1 olarak tanimlamistir. Bir isletmenin
rekabet stratejisi ile tedarik zinciri ve ag tasarimi arasinda ¢ok siki bir bag vardir.
Miisteri ve isletme arasinda olusan bagin bir benzeri isletme ve tedarik¢isi arasinda da
mevcuttur. Isletmelerin temel hedefi, tedarik zinciri iginde yer alan iiriinlere bir deger
katmak ve bu iiriinleri; istenilen miktarda, uygun kalitede ve istenilen zamanda, rekabet
istlinliigli ve maliyet avantaj1 elde edebilecek sekilde ulastirmaktadir. Bu siirecte ortaya
cikabilecek hata oranlarinin daha diisiik olmas1 ve biiylik dlgekli isbirlikleri isletmeler

tarafindan olusturulan ag yapilarinin 6nemini ortaya koyar (Paksoy, 2005:437).

Ag tasarimu ise, etkin ve verimli bir tedarik zinciri i¢cin ¢caligma kapsami igindeki
ilgili tedarikei, iiretici, depo ve dagitim merkezi, satis noktalar1 ile miisteriler gibi ¢esitli
sirketlerin ve tesislerin iiretim, depolama ve tasimacilik sistemlerinin bir ag yapisi
biitlinligii icinde yiiksek yanit hizi, yliksek kalite, diisitk maliyet vd. amaglarla analizi
ve yeniden tasarlanmasi olarak Ulastrma ve Lojistik Terimleri Sozliigiinde

tanimlanmistir (http://www.lojistiksozluk.com).

2.2. LOJISTIKTE AG VE ONEMIi

Teknolojinin gelismesi ve beraberinde gelen kiiresellesme, rekabet sartlarmni
agirlastirmaktadir. Bu noktada, devreye giren “fark saglayan yenilik” kavrami, glinimiiz
diinyasinda onemli kavramlardan biri haline gelmistir. Sadece fark ortaya koyan
isletmeler, bu gelisim siirecine hizla ayak uydurup uzun vadede biiylimeyi

gergeklestirmektedir. Farki yakalamak isteyen firmalar, gelisen teknolojinin gerisinde
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kalmama kosulu ile firma icerisindeki ve disarisindaki tiim is siireglerini bir biitiin

olarak diisiinlip ona gore hareket etmek zorundadir (Senyigit, 2009:169).

Modern isletmeler eskisi gibi tek basma hareket eden 6zerk ve yalniz varliklar
olarak yasam siireclerini siirdiirememektedirler ve mutlaka bir tedarik zinciri iginde yer
almalar1 gerekmektedir. “Isletme yonetimi, “ag rekabeti” ¢agindadr; marka-marka,
magaza-magaza rekabeti yerine artik, tedarik zinciri-tedarik zinciri rekabeti

yasanmaktadir” (Karagay, 2005:317 ).

Lojistikte ag yapisini tanimlayabilmek icin; tedarik zinciri kavramini ortaya
koymakta fayda vardir. Ticari faaliyetlerin giin gectikce kiiresel bir nitelik kazanmasi
sonucu ekonomik faaliyetlerin hareketi cok yonlii bir hale biliriinmiistiir. Bir isletmedeki
her birim, kendi c¢evresinde ve diger birimler arasinda entegre bir siireci olusturmak,
faaliyetlerini kiiresel bir arz talep ve dagitim zincirinin bir halkas1 olarak biitiinsel bir

cerceveden yonetmek zorundadir (Cevik ve Giilcan, 2011:35).

“Bir tedarik zinciri; tedarikciler, imalat¢ilar, dagiticilar, toptancilar,
perakendeciler gibi cesitli is aktorlerinden olusan bir agda, hammadde temininden
iirlinlerin son tiiketicilere dagitim ve pazarlanmasina kadarki tiim is siireclerinin birlikte
uyum i¢inde hareketini saglamak tlizere, mallarin ve bilginin akigini1 yoneten biitiinlesik
bir sistem olarak tanimlanabilir. Bu 1§ agimin 6gelerinin, sayilarinin ve yerlerinin tespiti,
birbirleri arasindaki fiziksel akisi miktarmin belirlenmesi gibi alt problemleri igeren ag
tasarim1 problemi tedarik zinciri yonetimi i¢inde stratejik bir 6neme sahiptir” (Paksoy,

2005:435).

Tedarik Zinciri Komisyonu (Supply Chain Council) tedarik zincirini, liretim ve
son lriiniin dagitimin1 da kapsayan, tedarik¢iden tedarik¢iye, miisteriden de miisteriye
uzanan asamalarda her tir islemi kapsayan bir kavram olarak tanimlamistir

(http://www.supply-chain.org).

Tedarik zinciri, tedarik¢ileri, lojistik hizmet saglayicilarini, {reticileri,
dagiticilar1 ve perakendecileri i¢ine alan ve bunlar arasinda malzeme, {iriin ve bilgi akis1
olan bir biitiin olarak tanimlanabilir (Ozdemir, 2004:88). Tedarik zincirleri bir siireg

yonetiminden olusur ve bu siiregte her birim diger birimlerle iliski icerisindedir.

Tedarik zinciri teknik olarak malzeme tedariki islemlerini yerine getiren bunlari

yart mamiil ve mamiillere doniistiiren ve daha sonra bunlar1 dagitim kanaliyla

33



miisterilere ulastiran hizmet ve dagitim se¢eneklerinden olusan bir sebekedir. Bu sebeke
malzemelerin saglanmasi, bu malzemelerin ara ve tamamlanmis iirlinlere doniistimii ve
tamamlanmis triinlerin miisterilere dagitimi1 fonksiyonlarmi yerine getirir. Tedarik
zinciri “Temel Tedarik Zinciri”, “Genisletilmis Tedarik Zinciri” ve “Ust Seviye Tedarik

Zinciri” olmak tizere ii¢ boliimde incelenebilir (Sekil 2.1).

Tedarik Zinciri Yapist

Satici e—> Alici
Ortaklik

Tedarikgie——> Merkez Isletme—> Miisteri
Temel Tedarik Zinciri

Tedarikginine—> Tedarikog&—> Merkez Isletme—> Miisted—>  Miisterinin
Tedarikeisi Miisterisi
Genisletilmis Tedarik Zinciri

Finans Saglayicisi Pazar Arastirmasi Firmasi

1
1
1
1
1
1
1
1
ETedarikgisi / Miisterisi}
1
1
1
1
1
1
1
1
1
]

e

Ust Seviye Tedarik Zinciri

Sekil 2.1 : Tedarik Zinciri Yapist
Kaynak: Eymen, 2007:8

1960’1 yillarda malzeme ihtiya¢ planlanmasinin (MRP), 1970’11 yillarda ise
imalat kaynak planlamasmin (MRP II) ortaya ¢ikmasi ve kurumsal kaynak planlama
(ERP) gibi bir sistemin de eklenmesiyle Tedarik Zinciri Yonetimi (TZY) olarak ifade
edilen sistem olusmustur. Bir tedarik zinciri modelde rolii olan isletmelerin birbirine
bilgi aktarmasini saglayan, giivenilir bir ortamda, dogru zamanda, hataya yer
birakmayacak sekilde ve dogru kisiye bilginin ulagsmasini saglayan bir is modeli

sunmalidir (Paksoy, 2005;436).
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TZY; firma i¢indeki boliimler ile tedarikgiler, nakliyeciler, iiclincii sahis
firmalar1 ve bilgi sistem saglayicilar1 gibi harici ortaklar1 iceren zincir igindeki tiim
ortaklar1 birlestirir. TZY, 1990’11 yillarda firmalarin kendi tedarik kaynaklarindan daha
diisiik maliyetli ve kaliteli maliyetler saglayan tedarik¢ileri aramasiyla beraber ayr1 bir
konu haline gelmistir. Toplam performansin optimize edilmesi i¢in tiim tedarik aginin
yonetimi, zincire katilan firmalar i¢in ¢ok onemlidir. Cilinkii firmalar, tedarik zincirinin
bir sonraki evresini gerceklestiren firmalarla karsilasinca onlarin basarisinin kendilerini

de olumlu etkiledigini fark etmislerdir (Ercan, 2008:73).

TZY, ik tedarik¢iden nihai miisteriye kadar olan bir dizilimde bulunan
malzeme, bilgi ve para akisimmn uyumlu bir sekilde yonetilmesinden olusur. Tedarik
zinciri isletmenin i¢ kaynaklarinin dis kaynaklarla birlestirip isletmenin elindeki mevcut
kaynaklarmni etkin bir sekilde kullanarak isletmenin degerini artirir. TZY; firmanin i¢
kaynaklarmin uyumlastirilip dis kaynaklarla etkin bicimde caligmasinin saglanarak
gelistirilmis tiretim kapasitesi, piyasa duyarliligi ve miisteri tedarik¢i iligkileri gibi
firmanin tim performansini olusturan degerlerin arttirilmasidir. TZY, hammaddelerin
edinilmesinden imalat iirlinlerine ve buradan da tiiketiciye islenmis tiriinlerin dagitimina
kadar tiim tedarik zinciri boyunca bilgiye dayali kararlar almaya olanak verir. Cok az
isletme, firmalarinda c¢esitli fonksiyonlar, takimlar ve diger birimler arasindaki
etkilesimi kavrayabilmistir. Uygulamada, TZY firmanm daha ¢ok kendisine odaklandigi
geleneksel yaklasimdan farkli olarak tiim tedarik zinciri liyelerine odaklanir. Tedarik
zincirini olusturan halkalar arasindaki bu siki iliski, tiiketici veya miisteri ile isletme
arasinda oldugu kadar, isletme (alic1) ve tedarikc¢isi (satici) arasinda da mevcuttur.
Miisteri ile tedarikci isletme arasinda, Ozellikle dagitim gereksinimlerinin daha sik
karsilanmas1 i¢in, en az hatayla karsilama ve daha biiylik olgekli isbirligi olusturmada
onemli bir kavramdir ve tedarikgi ile miisteri arasinda kurulan “ag” kalict ve uzun iligki

olusturulmasi anlaminda ele alinmaktadir (http://lojibank.blogcu.com).

Tipik olarak tedarik zinciri dogal kaynaklarin ¢evresel ve biyolojik
diizenlenmesi ile baglar, hammaddelerin insan tarafindan ¢ikarilmasi ile devam eder ve
depolanma, uzak cografik yerlestirmeler ve son olarak miisteriye ulasmasindan once
bircok iiretim halkalarini (6rnegin parga yapilandirmasi, montaj, ve birlestirme) igerir.
Tedarik zinciri i¢erisindeki degisimlerin bircogu farkli sirketler arasinda gerceklesir. Bu

sirketler, aym1 smifa ait sirketler arasinda kendi gelirlerini en iist diizeye ¢ikarmaya
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gayret gosterirler fakat tedarik zincirlerinde var olan diger oyunculardan pek haberleri

olmaz (http://mcproje.com/tedarik.html).
Tedarik Zinciri Yonetimine neden ihtiya¢ duyulur:

- isletmelerin sadece kendi icsel aktivitelerini iyilestirmelerinin artik yeterli

olmamasi,

- igletmelerin dis kaynak kullanarak iiriin ve hizmetleri bagka firmalardan satin

almasi,
- tasmmacilik maliyetlerinin giin gectikce artmasi,

- piyasaya sunulan iirlin sayisindaki artig, kisalan T{riin dongiileri, iiriin

kisisellestirilmesi talebinin artmasi,

kiiresellesmenin artarak bir zorunluluk haline gelmesi,

e-ticaretin artmasi,

tedarik zincirinin karmasikligi,

stok yonetimi ihtiyaci (http://bunal.etu.edu.tr).

Geleneksel tedarik zincirlerinde, lojistik ag tasarimi genellikle birincil oneme
sahip stratejik bir konu olarak kabul edilmektedir. Isletmenin konumu, iiretim tesisleri,
depolama kavramlar1 ve ulasim stratejileri tedarik zinciri performansinin

belirleyicileridir (Fleischmann, 2001:1).

Dagitim kanallar1 ve ydnetimi lojistik yonetiminin en énemli fonksiyonudur. lyi
bir sekilde diizenlenmis dagitim kanallar1 yonetim sistemi sayesinde {iriinlerin bir
noktadan digerine ulastirilmasi daha diisiik maliyetlerle olmaktadir. Maliyet unsurunun
yani sira dagitim sistemi icinde hareket etmekte olan malzemelerin kontrolii daha
kolaylagsmaktadir. Dagitim kanallar1 yonetimi ise iyi bir yer belirleme (tracking) ve
izleme (tracing) sisteminin varli@i ile iyilestirilebilir. Lojistik yOnetiminde yiiksek
kalite, hammaddeden son kullaniciya kadar olan tiim dagitim zincirinin igerisinde
olusturulacak yer belirleme ve izleme sistemi ile elde edilir. Bazen yeniden isleme ve

degerlendirme faaliyetleri de bu zincire katilabilir (Bilginer vd., 2008:8).

Dagitim; tedarik zincirinde bir {iriiniin tedarik¢i agsamasimdan miisteri agsamasina

ulagmasi i¢in {riiniin tasmmasi1 ve depolanmasma denir. Hammaddeler tedarikgilerden
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imalatgilara ve nihai iirlinler ise imalat¢ilardan miisterilere taginir. Dagitim, bir sirketin
karliligmi etkileyen en onemli faktorlerdendir. Hem tedarik zinciri maliyetleri hem de
miisteri memnuniyeti dagitimdan dogrudan etkilenir. Dagitim ag1 tasarimini
degistirmek, tedarik zincirinin maliyet unsurlar1 olan stoklar, ulagim, tesis, tagima ve
bilgi maliyetlerini etkiler. Tedarik zincirindeki tesis sayist arttik¢a, stok ve bu
stoklardan kaynaklanan maliyetler artar. Bu nedenle, stok maliyetlerini azaltmak i¢in
tedarik zincirlerindeki tesisleri birlestirmek ve sayilarmi azaltmak gerekir. Bir dagitim
ag1 tasarlanirken iki temel noktada karar verilmesi gerekir: Uriin miisteriye mi teslim
edilecek yoksa 6nceden belirlenmis bir yerden mi almacak? Uriin akisi, araci (ya da ara

tesis) ile mi saglanacak? Bu iki soruya baglh olarak iiriinleri fabrikadan miisteriye

ulastirmak i¢in alt1 farkli ag tasarimi kullanilabilir. Bunlar:

e Depolamanin imalat¢i1 tarafindan yapildigi dogrudan sevkiyat.

e Depolamanm imalat¢1 tarafindan yapildigi dogrudan sevkiyat ve ulasim
sirasinda birlestirme.

e Depolamanm dagitimc1 tarafindan yapildigi ve paket tasiyici tarafindan
teslimat.

e Depolamanin dagitime1 tarafindan yapildigi son noktaya kadar teslimat.

e Depolamanin imalat¢y/dagitimer tarafindan yapildigi ve miisterinin malr gelip
aldig1 aglar.

e Depolamanin perakendeci tarafindan yapildig1 ve miisterinin malh gelip aldig1

aglar.

Uygun ag seciminde iirlin karakteristiklerinin yanisira dagitim agmin giiclii ve
zayif yonleri de goz Oniine alinmalidir. Tek bir ag tasarimi kullanan sirket aslinda ¢ok
azdir. Bir¢ok isletme i¢in en iyi ¢6zliim birden ¢cok ag modelini ayn1 anda kullanmaktir.
Dagitim aginin miilkiyetinin tedarik zinciri performansi tizerindeki etkisi bazen dagitim
agmin tipi kadar dnemli olabilir. Ornegin, bir dagitimci, tiim tedarik zincirini degil,
kendi isletme faaliyetlerini optimize etmeye ¢alisacaktir. Bu nedenle, tedarik zincirinin
isleyebilmesi i¢in imalatcilar, dagitimcilar ve perakendeciler karmasik yasal

yiikiimliiliikleri olan belgeler diizenlerler.

Dagitim ag1 tercihinin tedarik zinciri lizerinde ¢ok uzun vadeli sonug¢lar1 vardir.

Dagitim ag1 tercihi ile ilgili kararlar degistirilmesi en zor olan kararlardan biridir.
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Otomotiv is kolunda otomobillerin galeriler araciligiyla satilmasi onlarca yil dnce
ortaya ¢ikmug bir yapidir, istense bile degistirilmesi zordur. Bir baska alternatif ag
tasarimi ise dagitime ve perakendeci ile ayricalikli bir iligki gelistirmektir. Bu durumda,
miisteri s6z konusu markay1 yalnizca bir perakendeciden satin alacaktir. Perakendeci,
diger perakendeciler ile rekabet etmeyeceginden daha yiiksek kar marj elde edebilir.
Miisterilerin dagitim ag1 tercihinde tirlin fiyati, genis tirlin yelpazesi, kritik bir iiriin olup
olmamasinin da etkisi vardir. Cok az sayida miisteri bir kalemi imalat¢isindan siparis
edecektir. Imalat¢1 ¢cok uygun fiyatla o kalemi eve teslim etse bile birgok kirtasiye
iirlinliniin bulunabilecegi bir yerden aligveris yapmak cogu tiiketicinin tercih edecegi bir

durumdur (http://www.ukula.sakarya.edu.tr).

Dagitim Aglarmin planlanmasi, stratejik planlamanin  uygulandigi ana
alanlardandir. Iyi bir plan sayesinde dogru iiriinler, dogru miktarda, dogru yerde, dogru
zamanda miisteriye ulastirilarak, toplam dagitim maliyetinin en az seviyeye ulastigi
uygun bir dagitim ag1 olusturulabilmektedir. Dagitim aginmn plani, kar1 ve miisteriye
sunulan hizmeti en lst seviyeye ¢ikarmasi beklenirken, dagitim merkezlerinin sayisi,
yerleri ve hangi miisteriye, hangi yontemlerle hizmet verilecegi konusu da ortaya

konmalidir (Paksoy ve Altiparmak, 2003:152).

2.3. TERSINE LOJISTIiK AGI CESITLERI

Isletmeler arasindaki rekabetin hizla artmasi, tiiketicinin her gecen giin artan
beklentileri ve iirlin dmiir siirelerinin kisalmasiyla iireticiler kaliteden 6diin vermeden
maliyetleri diislirebilmek amacimni giitmek zorunda kalmislardir. Bu amacla tedarik¢iden
iireticiye, ireticiden miisteriye uzanan agda, yani tedarik zincirinde yer alan tiim
aktorler ve bunlarin arasindaki akislar ele alinmaya baslanmis bu da {iriinlerin
miisterinin istek ve ihtiyaclarma uygun bir sekilde dogru zamanda ve miktarda
dagitimin1 saglayacak sekilde tedarikgileri, iireticileri, depolar1 ve perakendecileri
biitlinlestirecek yontem ve tekniklerden olusan Tedarik Zinciri YOnetimi ortaya
cikmistir. Ancak 6zellikle 80’11 yillardan sonra miisteriden kaynaklanan ve iireticiye
dogru gergeklesen akislar ile tersine tedarik zinciri anlayist  gelismistir

(http://www.ttzy.ibu.edu.tr).
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Tersine TZY anlayist yasam siirelerini tamamlamalar1 nedeniyle kullanim
imkan1 kalmamis kalitesizlik, {irlin geri ¢agirma, garanti ve satig sonrasi hizmet gibi
nedenlerle iade edilen triinlerin, tiiketim noktalarindan toplanmasi, kontrol edilmesi
depolanmasi gibi siireglerden sonra ekonomiye tekrar kazandirilmasi ¢galismalarini igerir
(Erol vd., 2008:4; Demirel, 2008:903; Sengiil, 2010:75). Tersine ag, kullanilmais iiriin ve
malzemeler ile ilgilenir. Bir tersine lojistik ag1 icerisinde yer alan faaliyetler Sekil

2.2°de gosterilmistir.

Malzeme [e—At1k .
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Uriinleri ve Bilesenleri
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EskiSistemler | Depolama | !
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Not: OEU; Orijinal Ekipman Ureticisi, KK; Kalite Kontrol
Sekil 2.2: Bir Tersine Lojistik Agmin Girdileri, Ciktilar1 ve Faaliyetleri
Kaynak: Presley vd. 2007:4606

Tersine TZY uygulamalarmnin 6zellikle orijinal ekipman tiretiminde, otomotiv
endiistrisinde akii ve pil iiretiminde goriildiigii ve giinimiizde ise insaat c¢elik, hali
iretimi gibi endiistrilerde de arastrmalar yapildigi bilinmektedir (Erol vd., 2008 :6).
Ornegin diinyadaki en biiyiik yeniden iireticilerden biri olan Caterpillar insaat, yap1 ve

madencilikte kullanilan c¢esitli agir is makinalar1 iiretmektedir. Bu makinalarin
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motorlarint ve temel bilesenlerini yeniden iiretilebilir sekilde tasarlamakta ve bunun
sonucunda {irlinler Omiir cevrimlerini defalarca kez yineleyebilmektedir. Sirketin
mevcut yeniden iiretim programinda A.B.D., Ingiltere ve Meksika’daki 6 tesiste yilda 2
milyondan fazla {iriin islenmekte ve 23.000 tondan fazla kullanilmis {riin geri
kazanilmaktadir. Caterpillar’in yeniden iiretilebilir {iriinleri arasinda motor bilesenleri,

vites kutusu, hidrolik ve elektronik parcalar sayilabilir (http://www.ttzy.ibu.edu.tr/).

Tersine lojistikte tedarik zinciri, ileri lojistikteki tiim aktorlerle beraber, ikincil
pazarlar olarak adlandirilan ve talep noktasi seklinde gorev yapan iiglincii partiler, atik
gomme alanlari, dernek ve kurumlar ve daha birgok elemana sahiptir. “Uriin ne zaman
geri donecek”, “lriin nereye gonderilmeli”, “firmanin karmi maksimize etmek i¢in
secilecek strateji ne olmali” gibi sorular, tersine lojistik agmni tasarlamak igin
cevaplanmasi gereken sorulardir (Lourengo ve Soto, 2002:5). Tersine lojistik agy, ileri
lojistik kadar basitce ifade edilemez. Bir {iriin miisteriden alindiktan veya toplandiktan
sonra durumuna gore bircok farkli rotayr takip edebilir. Ayrica, tiim iriin veya
bilesenlerin tiretim isletmesine tasinmasina defecek kadar degerli olup olmamasi
durumuna gore problem daha da karmasik hale gelecektir. I¢inde ileriye ve geriye dogru
iriin akis1 barindiran ve sayilar1 son yillarda artan tedarik zincirleri, kapali ¢evrim
tedarik zinciri olarak adlandirilir ve Sekil:2.3’te de goriildiigli gibi geleneksel tedarik

zinciri faaliyetlerine ek olarak su faaliyetleri de igerir:
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Sekil 2.3: Kapali Cevrim Tedarik Zinciri Modeli

40



Kaynak: Andig vd. 2012:57
- Uriinii toplama- kullanicinin elindeki iiriinleri elde etmeyle ilgili faaliyetler.

- Tersine lojistik - iriinleri kullanim noktasindan toplama ve geri kazanim

noktalarina ulastirma faaliyetleri.

- Muayene ve aymrma- iirtinlerin durumunu ve en ekonomik geri kazanim

secenegini belirleme ile ilgili faaliyetler,

- Geri kazanim- yeniden kullanim, yeniden imalat, geri doniisim ve bertaraf

seceneklerinden en ekonomik olaniin gercgeklestirilmesine yonelik faaliyetler,

- Pazarlama—geri kazanim friinleri i¢in pazar olusturma, pazardan yararlanma,

pazarlama karmasi ve 6zellikle de dagitim ile ilgili faaliyetler (Tibben-Lembke, 2004).

Ger1 gonderilme, 1skartaya cikarilma ya da islevlerini yerine getirememe gibi

sebeplerle geri doniis yapan triinleri Brito vd. (2002:2) ii¢ baslik altinda incelemistir.

a. Uretim Geri Doniisleri: Uretim geri doniisleri parca ya da iiriinlerin iiretim
asamasinda geri doniisiinii kapsar. Hammadde fazlaliklar1 ya da atiklari, kalite
kontroliinden gecemeyen diirlinler, lretim fazlaliklar1 ve ya da atiklari iiretim geri

dontislerinin sebebini olusturur.

b. Dagitim Geri Déniisleri: Dagitim sirasinda ortaya ¢ikan doniislerdir. Uriinler
bazen saglik ve giivenlik nedeniyle geri almip toplatilabilecegi gibi bazen de
tedarik¢ilerin ticari sebepler nedeniyle yaptigi geri doniisler olabilir. Stok konusunda
yapilan uyarlamalar sonucu magazalar arasinda geri doniisler olabilir. Mevsimsel sartlar
ya da raf omrii biten trtinler de bir sekilde dagitim geri doniisiinlin kapsami igerisine

girer.

c. Miisteri Geri Dontisleri: Bu esnada geri doniis tiiketiciye ulastiktan sonra
olur. Bunun sebepleri icerisinde “ticari geri doniisler, garanti geri doniisleri, servis geri

dontisleri, kullanim sonu geri doniisler ve yasam sonu geri doniisler” yer almaktadir.

Bu tip iadeler perakendecilerin bazen de comert¢e uyguladigi politikalar sonucu
ortaya c¢ikar. Ornegin yeni miirekkep piiskiirtmeli yazicilarm 15 ile 30 giinliik bir siire
zarfinda toplamda %10’nundan daha azinda iiretici hatasi olmasma ragmen yaklasik

%35-6’s1 geri donmiistiir (Ferguson, 2009:110).
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Ferguson (2009:110) {riinlerin geri donme nedenlerine iki madde daha ilave

etmistir:

Kullanim Sonu Iadeleri: Bu iade genellikle miisterinin elindeki mevcut iiriiniin
modelini daha yenisiyle degistirmek istemesinden ya da teknolojik seviyesini
yiikseltmek istemesinden kaynaklanir. Aslinda {iriinlerin ¢ogunun hala islevini yerini
getiriyor olmasina ragmen, batili iilkelerde her 18 ayda bir ortalama her miisteri cep

telefonlarinin modelini yiikseltir.

Yasam Sonu Doniisleri: Kullanim Omriiniin sonuna gelen iriinlerin enerji ve
malzeme kazanimi igin uygun bir sekilde elden ¢ikarilmasi kararlarmi kapsar. Islevini
yerine getiremeyen ya da onarimi c¢ok daha pahaliya mal olacak olan elektronik

cthazlar, yipranmis lastikler ve eski halilar 6rnek verilebilir.

Teknolojinin insanlik yararma kullanimmin artmasiyla beraber atik malzemeler
daha iyi bir sekilde degerlendirilmektedir. Uriin &mriiniin uzatilmasi, {iriin ya da
parcalarin onarimi, yeniden iiretim, geri doniisim gibi segenekler ile atiklarin
depolanmasma engel olunmakta ayni zamanda da dogal kaynaklar korunmaya

calisilmaktadir.

Isletmeler ¢ogu zaman iiriin kurtarma faaliyetleri i¢in vatandaslar1 tesvik eder,
ancak bu durum isletmeler agisindan bakildiginda her zaman karli sonuglar olusturmaz.
Son yillarda iirlin kurtarma senaryolari lizerine yapilan tartigmalar genellikle ekonomik
ve lojistik bir bakis agisiyla ele alinmistir. Bu tartisma 4 ana basliktan meydana

gelmektedir:

- Uriiniin uygun bir sekilde geri kazanilmas,

- Uriin kurtarma yonetimi i¢in yeniden iiretim ve geri doniisiim tesislerinin varligs,
- Tersine lojistik ag tasarimi,

- Toplama isleminin son miisteriden etkili ve etkin bir sekilde yapilmasi iizerine

sekillenmistir (Beullens, 2004:283).

Fiziksel konum, ulasim, nakil baglantilarini, triinleri 6nceki kullanicisindan
ireticiye ve oradan da gelecek piyasaya nakletmek i¢in gerekli secgeneklerin
degerlendirilmesi gerekir. Bu da isletmeler tarafindan iiriin kazanim faaliyetinin,
kullanilmis ve iyilestirilmis (kurtarilmis) Uriinlerin akisi i¢in uygun bir lojistik altyap1

tesis edilmesi zorunlulugunu giindeme getirir (Beullens, 2004:293).
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Fleischmann vd. (2001) tiriin kurtarma (kazanim ya da iyilestirme) aglarmin 3

temel 6zelligini tespit etmislerdir.

Kordinasyon kosulu (es giidiim mecburiyeti): Kurtarma aglar iki pazar arasinda
bir baglant1 olusturur. Bu pazarlardan biri "elden ¢ikarici pazar’ki burada kullanilmis
driinler eski kullanicilar: tarafindan elden ¢ikarilir, diger pazar ise kazanilmis {iriinlerin
talep edildigi "yeniden kullanma pazari"dir. Kapali ¢evrimdeki iiriin akisiyla agik
cevrimde bu iki pazar birbiriyle kars1 karsiya gelmis olabilir. Saticilar yeniden kullanma
pazarmda toplama, denetleme, aymrma, yeniden isleme ve elden ¢ikarma gibi tipik
adimlar sergiler. Genel olarak bir ag, toplama yoniinde bir noktada birlesen bir boliim,
dagilim/dagitim tarafinda birbirinden sapan bir bdlim ve bir de yeniden isleme
adimlarina bagli olan bir ara boliimii kapsar. Geri doniisiim aglarinin bu rolii, iki piyasa
arasinda bir arabulucu gibi, arz ve talep ile ilgili olarak dagitim uyumunda artig saglar.

Tedarik belirsizligi: Kullanilmis {iriinlerin geri doniisiim i¢in kullanilabilirligini
denetlemek, geleneksel bir tedarik zincirinde giris kaynaklarini tedarik etmekten ¢ok
daha zordur. Bir geri doniisiim aginda zaman, miktardaki arz ve talep dengesizlikleri
bir uyumsuzluga neden olabilir. Uriiniin kullanilabilirligi ve kullanilmis iiriinlerin
kalitesi dnceden bilinemeyebilir bu durum da talep belirsizligine neden olur.

Denetleme, ayristirma, isleme secimi: Bu baglamda arz belirsizlig,
ayristrmanin ve denetlemenin dogrudan bir sonucu gibi 6nemli bir sorundur. Genel
olarak, toplanan iirliniin biitiin bilesenleri ayni sekilde yeniden kullanilabilir degildir.
Kisaca, geri doniisim segeneklerinin gerceklestirilebilirligi her bir iirliniin durumuna
gore degisir. Ornegin, geri donen bir fotokopi makinesi iyi durumda ise bazi kritik
modiilleri degistirilerek ikincil bir pazarda satilabilir. Makine eskimisse ve i1yi durumda
degilse ise yarar belirli parcalar1 almarak yedek parga olarak kullanilabilir. Bir diger
secenek ise makine cok eskimigse malzeme geri doniisiimiine tabi tutulabilir. Geri
kazanim islemi teknik agidan miimkiin olsa bile ekonomik ag¢idan ¢ekici olmayabilir. Bu
ylizden toplam geri kazanim maliyetlerinin biiyiik kismini olusturan tagima maliyetini
azaltmak amaciyla etkili bir lojistik ag1 tasarlanmasi gerekmektedir. Burada iki ana
soru Onemlidir. Birincisi, tirlin geri doniisiimii bir tedarik zincirinin ag dizaynina ne
kadar cevrilir. Bir ¢ok durumda geri doniisiim aglar1 kendi basina "sifirdan" olmaz
fakat var olan yap1 ile buna girisilir. Eger iiriinler Orjinal Ekipman Ureticileri (OEU)

tarafindan iyilestirilmisse, bu kismen dogrudur. Bu durumda, toplama ve orjinal "iler1"
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dagitim ag1 ile geri doniisiimiin tiimleme olup olmadig1 ya da daha ¢ok bu iki kanali
ayirma olup olmadig1 sorusu ortaya ¢ikar. Bu amagla, var olan lojistik altyapis1 ile
ortiik zorlamalarla ne kadar {iriin 1yilestirilmesinin kisitlandigini bilmek 6nemlidir. Son
zamanlarda Ozellikle Avrupa’da bu soru, cogu sirketin lojistik aglarinin yeniden
tasarlanmasiyla ilerlemesinden bu yana, daha da onem kazanmistir. Genel lojistik
yapilar ulusal yaklagimlarla yer degistirmistir. Ancak, buna ragmen, ¢ogu durumda iiriin
tyilestirme heniiz hesaba katilmamuistir. Bu, iirlin iyilestirmenin lojistik yapida baska bir
onemli degisiklik i¢in gerekli olup olmadigi sorusunu ya da etkin bir sekilde var olan bir

tanesi ile tiimlesik olup olamayacagi sorusunu olusturur.

Kose’nin Fleischmann’dan aktardigina gore Fleischmann vd. (2001) yaptiklar1
calismada tersine lojistik ag1 sistemi olarak ii¢ ag tipi belirlemislerdir. Ancak bu aglara
onarim ag1 da eklenilebilir. Bu durumda {iriin tipi ve geri kazanim segenegi dikkate

alindiginda, genel olarak dort farkli tersine lojistik agindan soz edilebilir.

- Yeniden Uretim Ag1 (Remanufacturing Network),

- Geri Doniisiim Ag1 (Recycling Network),

- Dogrudan Yeniden Kullanim Aglar1 (Directly Reusable Network),
- Onarim Hizmet Ag1 (Repair Service Network) (Kose, 2009:42-43).

Daha sonra Fleischmann 2003 yilinda yapmis oldugu ¢alismada “geri kazanim
siireci sahibini (OEU: Orijinal Ekipman Ureticisi), iigiincii parti hizmet saglayicilar1 ve
geri kazanim giiclerini (yasalar ve ekonomiler)” ek aciklayici degisken olarak ag

yapisia katmis ve sonug olarak bes ag smifi olusturmustur.
1. Zorunlu almay1 gerektiren ag yapilari
2. Deger katilan geri kazanim i¢in OEM agi1
3. Atanmis yeniden tliretim aglar1
4. Malzeme geri kazanimi i¢in geri doniisiim aglari
5. Yeniden doldurulabilir konteynerler i¢in aglar

Tersine lojistik ag1 tasarimi1 ve modellenmesiyle ilgili yapilan caligmalar iki
kategoride siniflandirilmistir: Bagimsiz ve biitlinlesik modeller. Bagimsiz modeller de
sadece tersine lojistik aglar incelenirken biitiinlesik modellerde ileri ve tersine lojistik

beraber incelenmistir.
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Asagidaki alt basliklarda tersine lojistik ag1 cesitleri swralanirken Kd&se’nin
(2009) belirttigi ag cesitleri gz oniinde bulundurulmustur. Bunun baslica sebebi geri
donme sebeplerinin yukarida agiklandigi sekilde iirtiniin durumuna gore farklilik
gostermesidir. Diger bir sebebi ise tersine lojistik aglarmin belirsizlik tagimasindan
dolay1 kesin bir smiflandirmanin yapilamamasidir. Bu durumda her iiriin i¢in farkli ag
yapilar1 olusturulabilir. Her isletme tersine lojistik ag tasarimini kendi iirettigi tiriiniin

maliyet, cins ve miktarma gore smiflandirarak kendince bir ag tasarimi yoluna gidebilir.

2.3.1. Yeniden Uretim Ag1 (Remanufacturing Network)

Yeniden iiretim, kullanilmig, yipranmis iirtinlerin endiistriyel islemler sonucunda
"yeni {iriin" durumuna getirilmesidir. Boylece, yeniden tiretim kullanilmis pargalar ile
yeni Uriin kalite standartlarin1 ve giivencesini saglamaktadir. Yeniden iiretim, atik
miktarim azaltmak icin kullanilan dogrudan ve karli bir yontem oldugu kadar, dogal
kaynaklarin tiiketimini de azaltmaktadir. Yeniden {iretim firmalarmin karsilastiklar:
zorluklar daha cok tedarik yoniinden olmaktadir. Buradaki zorluk sisteme donen
iriinlerdeki zamanlama ve miktar belirsizligi oldugu kadar donen iirlinlerin kalitesi ve
buna bagli olarak geri kazanimindaki yiiksek degiskenlik orani, sistemdeki parga akisini
ve kontroliinii giiclestirmektedir. Uriinler yasa veya sozlesme bitiminde, finansal
kiralama doneminin sonunda, teknik bir hata nedeniyle kullanilan iiriinlerin tiiketiciden
geri alimmasi yliziinden sisteme geri donebilir. Her ne kadar bu ti¢ temel iiriin geri gelme
durumu, kullanilmus iirtinlerin geri gelme zaman ve miktari igin yaklasik bir bilgi verse
de tiriinlerdeki belirli modiillerin ve parcalarin geri kazanilabilirlik oraninin degiskenligi
belirgin 6zellik olarak yeniden iiretim islemleri siirecinde ortaya ¢ikmaktadir. Bunlarin
sonuclar1 da tedarigin zamaninda yapilamamasi veya stokta yigilma, uygun olmayan
yeniden {iretim planlamasi seklinde goriilmektedir (Aksoy, 2007:122). Yeniden
dretilmig irlin yeni Uriin ile aym: kalitede ve aymi ozelliklere sahiptir. Otomobil
parcalari, beyaz esya ve bilgisayar pargalar1 gibi lirlinler yeniden iiretilen iiriinlere 6rnek

olarak verilebilir.
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2.3.2. Geri Doniisiim Ag1 (Recycling Network)

Geri donilistim terim olarak, kullanim dig1 kalan geri doniistiiriilebilir atik
malzemelerin ¢esitli geri doniisim yontemleri ile hammadde olarak tekrar imalat
stireglerine kazandirilmasidir. Tiiketilen maddelerin yeniden geri doniisiim halkasi i¢ine
katilmasiyla Oncelikle hammadde ihtiyac1 azalir. Bdylece insan niifusunun artisi ile
paralel olarak artan tiikketimin dogal dengeyi bozmasi ve do8aya verilen zarar
engellenmis olur. Bununla birlikte yeniden doniistiiriilebilen maddelerin tekrar
hammadde olarak kullanilmasi biiyilk miktarda enerji tasarrufunu miimkiin kilar.
Ornegin, yeniden kazanilabilir aliiminyumun kullanilmas1 aliiminyumun sifirdan imal
edilmesine oranla %35'e varan enerji tasarrufu saglamaktadir. Atik malzemelerin
hammadde olarak kullanilmas1 ¢evre kirliliginin engellenmesi acisindan da onemlidir.
Kullanilmis kagidin tekrar kagit imalatinda kullanilmasi hava kirliligini %74-94, su
kirliligini %35, su kullanimini %45 azaltabilmektedir. Ornegin bir ton atik kagidin kagit

hamuruna katilmasiyla 8 agacin kesilmesi dnlenebilmektedir (http://www.bodcev.com).

Temel lojistik faaliyetler acisindan bakildiginda tedarik, malzeme yOnetimi ve
fiziksel dagitim bagliklarmin her biri geri doniisiim ag1 i¢cin de gegerlidir. Geri doniisiim
sirasinda malzemelerin toplanmasi, tasinmasi, kontrolden gecirilmesi, isletme igi
yapilacak siniflandirmalara tabi tutulmasi ve bu gibi planlamalar i¢in tedarikg¢ilerle is
ortaklig1 yapma oOncelikle tedarik faaliyetleri kapsaminda yer alir ve geri doniisiim
isleminin baglangicin1 olusturur. Malzeme Yonetimi kapsaminda stok kontroliiniin
saglanmasi, tasima islemlerinin yapilmasi, depolamanin yapilmasi, atik malzemenin
yeniden tretim siirecine sokulmasi gibi faaliyetler ise operasyonel faaliyetler olup
sistemin bel kemigini olusturur. Fiziksel dagitim bashigr geri doniisiim sistemlerinde
aynt adi1 tasimasa da miisteriye iirlinii ulastirmak i¢in gerekli tiim c¢abalarin
olusturuldugu son asamadir. Burada en 6nemli hedef istenilen {iriinii istenilen zamanda

miisteriye ulagtirmaktir (Sakalli, 2007:27).

Geri donlisim agmin merkezinde depo yoOnetimi siireci yer almaktadir.
Yenilestirme, bakim, tamir, inceleme, kontrol veya imha i¢in depoya alinan {iriin veya
malzemeler, depo kullanim alani igerisinde ekstra yer, kaynak ve teknik personel
ihtiyaci ortaya ¢ikarir. Ancak miisteri memnuniyeti, miisteri bagimlilig1 ve pazar payimni

artirmaya yonelik harcanacak kaynak, enerji, performans, malzeme, iscilik ve zaman vb.
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gibi ¢abalar, orta ve uzun vadede firma veya isletmeye pazar hakimiyeti, kar, fayda ve
deger olarak geri donmektedir. Geri doniisiim islemlerinin her bir asamasi isletme
iizerinde psikolojik ve ekonomik yonden bir baski olusturabilir. Bu da isletmenin uzun
donemde piyasada saglayacagi hakimiyet ile asilabilir. Geri gelen iirlinlerin yeniden
satisa sunulmasi, geriye iadesi, cevreye uyumlulugu, {iriin ve malzemelerin yenilenmesi,
imhas1 veya ambalaj malzemeleri ile kaplarm iadesi i¢in gerekli olan miisteri hizmetleri
seviyesi ile gerekli lojistik hizmetlere iliskin giderlerinde ortaya konmasi bu agamada
olduk¢a 6nemlidir. Bu dongii i¢inde rol alan ve ana aktor olan lojistik hizmet {ireten
firmalar, kesintisiz, verimli, etkili, etkin, hizli ve performansi yiiksek bir hizmet anlayis1
ile pazarda miisteri ve pazar payr kaybedilmemesini ve yeni miisteri kazanilmasini

saglayabilir (http://www.lojistikci.com).

Ger1 doniisiim aginin baslangici sayilan yerler sanayiciler, toptan satis yerleri
gibi alanlar olmaktadir. Bu ag yapisi lizerinde iireticiler ve miisteriler mevcut olup, yeni
iirlin Uiretimine katkida bulunmak adina eski tirtinleri bagka bir sekle sokmak i¢in alirlar.
Toptan satis yerleri ise miisteriler tarafindan iade edilmis {iriinleri teslim alarak
iireticilere ulastirir. Her bir toplama merkezi kullanilmig {iriinlerin muayenesinden, bu
iirlinlerin se¢iminden ve ayiklanmasindan sorumludur. Bazen de toptan satis yerleri ayni
zamanda ayiklama kapasitesine sahip olabilir. Bu sadece, miisteri eger kullanilmis
iirlinli, toplama merkezleri yoluyla degil de, direkt olarak toptan satis yerlerine geri
gonderirse gereklidir. Dagitim asamasinda yeni iiriinler ve yeniden baska bir sekle
sokulmus iriinler, yapilan nakletme ticretleri masraflari, ireticilerden miisterilere
depolar (toptan satis yerleri) yolu ile nakledilirler. Ayrica eski iirlinler miisteriye gidene
kadar depoda tutuldugunda, depoda saklama bedeli de ddenir. Kurtarma asamasinda
eski tirtinlerin belli bir kismi1 ki bu kisim talep yiizdesi olarak tanimlidir, her bir miisteri
bolgesinden toplanmis olmak zorundadir. Daha sonra iiriinler yeniden isleme tabi
tutulmak icin kullanilabilirliklerine gore ayrilir. Yeniden isleme girme asamasinda iyi
durumdaki {iriinler onaylanir ve kalanlar geri ¢evrilir. Onaylanmas iirtinler depolara sevk
edilir. Bu asamalarin her biri geri doniistim agmin sacayaklaridir (Beamon ve Fenandes,

2004:272).

Kullanilmis {iriinlerin alindigi ve doniisiim siirecinden gecirilerek yeniden
kullanima sunulan bir c¢erceve geri doniisim agmin sinirlarint ¢izer. Geri doniisiim

maksadiyla toplanan tiriinler i¢in iki segenek vardir; geri kazanim ve imha. Tek bir iiriin
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tipi i¢in disiliniildiigiinde ag yapis1 iic kademeden olusmaktadir. Agin genel yapisi ise

Sekil 2.4’te goriildiigii gibi test merkezleri, fabrikalar ve dagitim depolarmndan

olusmaktadir.
/Fabrikalar Fabrikalar\
_ 4
Ileri Akis . Tersine Akisi
:
i
Depolar i
i
1
1
1
Test Merkezi
i
1
1
1
 Z i
Miisteriler Miisteriler

wniden Kullanim Pazart) (Atik Pazy

Sekil 2.4: Geri Kazanim Ag1 Modelinin Yapisi

Kaynak: Kose, 2009:54

2.3.3. Dogrudan Yeniden Kullanim Aglar (Directly Reusable Network)

Geri gelen friinler ve malzemeler test edilir. Onarim ve yeniden islem
gerektirmiyorsa dogrudan yeniden kullanima tabi tutulur. Paletler, siseler ve
konteynirlar bu tip geri gelmelere 6rnek olarak verilebilir (Kose, 2009:43). Yeniden
kullanim da tipk1 yeniden imalat gibi geri doniistiirme islemi ile karsilastirildiginda bazi
arastirmacilar tarafindan daha karli olarak degerlendirilmektedir. Yeniden kullanim
siirecinin gerektirdigi ag tasarimi yeniden imalattan farkhidir. Yeniden kullanim
siirecinde bir miktar konteynirin sistemde siirekli var oldugu sayilir. Amag kullanilmig
konteynirlarin kullanim noktasindan talep noktasma etkili sekilde hareketinin

saglanmasidir (Ozgiin, 2007:83).
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2.3.4. Onarim Hizmet Ag1 (Repair Service Network)

Onarim Hizmet Agi; tiiketiciye ulasan irlinlerin satis sonrasi hizmetlerini
karsilamak ve bozuk ¢ikan driinleri tamir etmek i¢in kurulur (Kose, 2009:43).
Glinlimiizde isletmeler iirlinlerin tamamlayic1 pargalar1 haline gelen satis sonrasi
hizmetleri ve {irlin garantilerini, Urlin kalitesi ve fiyat1 kadar rekabet karsisinda
farklilasma yoluyla avantaj kazanmak icin kullanilabilecek iki 6nemli ara¢ haline
getirmistir. Bakim/onarim hizmetleri, firmanin yetkili servis ag1 tarafindan verilen
periyodik bakim, kusurlu {iriiniin onarimi ve iiriin yedek parcasinin saglanmasi olarak
tanimlanabilir. Uriin garantileri kapsaminda verilen bakim/onarim hizmetleri, {iriiniin
ise yarayabildigi siire zarfinda hem miisteriye hem de isletmeye uzun vadede en iyi
getiridir. Bu hizmetin kalite diizeyinin yliksek olmasmin yolu miisteri icin yedek
parcanin kolay temini, Uiriinlin uzun siireli ve verimli kullanimi1 anlamma gelmektedir
(Celik ve Bengiil, 2008:106). Uzun donemde diisiintildiiglinde ise miisterinin isletmeye

olan bagligini artirmada en etkili faktdrlerden biridir.
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UCUNCU BOLUM
GERIi DONUSUM AGINDA KALITE
VE KALITE FONKSiYON GOCERIiMi

3.1. KALIiTE KAVRAMI VE ONEMIi

Kalite (Qualites) Latince "nasil olustugu" anlamina gelen "qualis" kelimesinden
gelmektedir. Buna gore kalite hangi iirlin veya hizmet i¢in kullaniliyorsa, onun ne
oldugunu ifade etmeye yOneliktir. Oysa gliniimiizde kalite, daha ¢ok iistiinligii ve iyi
olusu ifade etmek i¢in kullanilir (http://www.maxihaber.net/yazarlar/czehir.htm). Biiyiik
Tiirkge Sozliigiin yaptig1 tanima gore “bir {irlinlin bilinen en 1yi 6zellikleri tasimasi
durumu”dur. Kalite ayn1 zamanda degisken ve dinamik bir kavramdir, ¢linkii siirekli
gelismenin de bir ifadesidir. Ciinkii insanlarin beklentisi her karsiladiginda daha da
yiikselme egilimi gosterir (http://www.arguden.net/). Kalite bir {iriin ve malzemenin
kendisinden beklenen performansi en list diizeyde yerine getirmesi seklinde tanimlanir

(Karavaizoglu, 2008:89).

Kalite, miisterinin mal ya da hizmet ile ilgili duydugu doyum ve hosnutluk
diizeyidir, miisterinin mal veya hizmetin misteri beklenti ve gereksinimlerini
karsilayabilme yetenegidir, kusursuzlugun fiiriine yansitilmasidir, sifir hata orami ile
iiretim yapmak, zamani ve paray1 en uygun sekilde kullanmak anlamlarina gelmektedir.
Kalite, giinlimiizde isletmeler tarafindan stratejik bir kavram haline gelirken, tiiketiciler
tarafindan tercihleri belirleyen ana unsurlardan biri haline gelmistir. Geleneksel
anlamda kalite kavrami standartlara uyum ya da fonksiyonlara uygunluk olarak ele
alimmaktadir. Ancak giiniimiizde kalite kavrami bu tanimlara sigmayacak derecede yeni
boyutlar kazanmis, dar anlamdaki kaliplarindan ¢ikarilmig, esnek ve dinamik bir
cerceve i¢ine yerlestirilmistir. Kalitenin bu esnekligi ve c¢ok boyutlulugu kalite
konusunda sayisiz tanimlamanin yapilmasi ve ortak bir tanim iizerinde anlasilmamasina
neden olmustur (http://www.izafet.com/pazarlama-ve-satis/448071-urun-ve-hizmet-

kalitesinin-bilesenleri.html).
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Kalitenin tarihgesi incelendiginde; kalite c¢abalarinin ne zaman basladig1 tam
olarak bilinmemektedir. Ancak ge¢cmise dogru yapilan arastirmalardan elde edilen
sonuclara bakildiginda Hamurabi Kanunlarindan, Misirhilarmm  yapmis oldugu
piramitlerden, Romalilarin gilinlimiize kadar gelen yapilarinin dayanikhiligi kalite
kavraminin ne kadar eskilere dayandigmin ve kalite kavrammin bilindiginin bir
kanitidir. Orta ¢agda ve 1800’lere kadar, hizmetlerin ve mallarm iiretimi ¢ok az bir
grupla sinirliydi ve treticiler ayn1 zamanda kalite kontroliinii de yapanlardi. Esnaf
odalar1 ise bir ¢esit kalite ve fiyat acisindan referans kaynaklartydi. Anadolu kiiltiirtinde
onemli bir yer tutan Ahilik Teskilatinda ise kalitesiz is yapanlara meslektaslar
tarafindan 6zdenetim uygulanarak “pabucunu dama attiklarr” bunun da o diikkandan
belli bir miiddet icin alig veris yapilmayacagi anlamma geldigi bilinirdi.

(http://www.bumatek.boun.edu.tr).

Kalite miisteriler tarafindan acik bir bicimde belirtilememekte; kalite sorunlari
birtakim sikayetlerle ifade edilmektedir. Kalitenin yok ya da var olarak bildirilebilecegi
konusunda bir¢ok fikir olmasina ragmen, kalite i¢cin ortak kabul edilebilecek tek bir

tanimlama yoktur.
Degisik bakis acilarindan kalite tanimi incelendiginde;

e Kalite, Uriiniin miisteriler tarafindan deginilen veya ima edilen istekleri
karsilayabilme yetenegine sahip niteliklerin toplamidir (Kotler, 1996:56).

e Dr. Joseph Juran’a gore kalite, kullanima uygunluktur.

¢ Philip B. Crosby’nin bakis agisina gore ise kalite; sistemin sartlara ve talebe
uygunlugudur.

e Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (ASQC)’nin kalite tanimu ise; bir mal ya da
hizmetin belirli bir gereksinimi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan
karakteristiklerin timi, kalitedir.

e Japon Sanayi Standartlar1 Komitesi’ne gore kalite; iirlin ya da hizmeti
ekonomik bir yoldan iireten ve tiiketicinin isteklerine cevap veren bir iiretim sistemidir.

e Norichi Kano kaliteyi iki boyutta tanimlamaktadir. Bunlardan biri “mecburi
kalite”, digeri ise "cazip kalite"dir. Mecburi kalite, insanlarm bir iriinden mutlak

beklentilerini ifade eder. Bunun ger¢eklesmemesi halinde miisteri o iirlinden tatmin
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olmaz. Cazip kalite ise, mevcut beklentilerin iizerinde, insanlarin beklemedigi, talep
etmedigi ve daha dnceden bilmedigi 6zelliklerle ilgilidir.

e Kaizen kavramin ortaya koyan Masaaki IMAI'nin kalite kavramina yaklasimi
ise soyledir: "En genel anlamda kalite, gelistirilebilecek her sey demektir. Kaliteden sz
ederken ilk akla gelen, iirliniin ya da hizmetin kalitesi olmaktadir. Kaizen stratejisi
kapsaminda incelenirse, higbir iirlin veya hizmet, tasarlanmis oldugu seviyenin ilerisine
gecemez. Burada, tasarimi yapan insan olduguna gore, insanin kalitesiyle

ilgilenilmelidir.

20. Yizyilda 6nemli teknolojik gelismeler yasanmis bu da refah seviyesinin
yiikselmesi sonucunu ortaya c¢ikarmistir. 1905 yilinda Henry Ford, Ford Motor
sirketinde ilk kez montaj hatt1 uygulamasini baslatmis ve imalat ortamindaki karmagik
siirecleri niteliksiz isgilicli tarafindan yapilabilecek basit montaj islemlerine aywrmustir.
Ford’un modelinde kalite gorevi montaj hatti sonunda mamullerin iyiler ve kotiiler
biciminde ayrimini saglayan muayene elemanlarmma devredilmistir. Bu uygulama
sonucunda kalite kayiplarinin Onlenmesi amact ile {riin kalitesinden {iiretim
nezaretgilerinin  sorumlu olmasi uygulamasma gecilmistir. Nezaretciler kalitesiz
iretime neden olan is¢ilere yaptirim uygulayarak firma giivencesi saglamaya
calismiglardir. Kalite ile ilgili yapilan caligmalarin ge¢misine bakildiginda Walter A.
Shewhart’1n, Istatistiksel Kalite Kontrol alaninda énemli ¢alismalari ile aslinda ilk kalite
calismalarin1 baslattigin1 sdyleyebiliriz. Shewhart, iiretime istatistiksel yOntemleri
uygulayan ilk kisilerden biridir. Shewhart'in kalite konusundaki ¢aligmalarmi1 ABD'de
W. Edwards Deming ve Joseph M. Juran'in ¢alismalar1 izlemistir. Bu iki bilim adam
Japonya'ya davet edilmis ve Japon miihendislere kalite gelistirme, kalite planlama ve
kalite kontrol konularinda seminerler vermislerdir. Giiniimiizde pek cok arastirmaci
Deming'i toplam kalite yonetiminin babasi olarak kabul eder. Amerikali Philip Crosby
de Sifir Hata (Zero Defect) akiminin onciilerinden biri olarak kabul edilmektedir.
Deming ve Juran, Japonya’daki seminerleri sonucu kalite ile ilgili ¢aligmalara
Japonya’da da baslamis, daha sonralar1 Kaoru Ishikawa, Taaichi Ohna ve Maasaki Imai
gibi  isimler  Japonya’da  kalite adma  Onemli  c¢aligmalar  yapmustir

(http://www.makaleler.com).

Kalite lizerine yapilan tartigmalar igerisinde ele alinan dnemli konulardan biri de

kalite maliyetleridir. Geleneksel yaklasim kalite arttikga maliyetlerin de arttigini
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savunur. Ciinkii kaliteyi arttirmak, daha karmasik kontrol aletleri ve personel ile daha
cok test ve kontrol gerektirdiginden maliyetleri arttirir. Gliniimiizde ise tam tersi
kalitesiz tUriinlerin/hizmetlerin olusturdugu maliyetin, kaliteyi saglamak i¢in katlanilan

maliyetlerden ¢ok daha fazla oldugu goriilmektedir (Gedik, 2007:52).

Kalite kavraminin tarihsel gelisimi 4 asamada incelenmektedir. Gelisim evreleri

ve bu evrelerin belirleyici 6zellikleri agagidaki tabloda ayrintili olarak gdsterilmistir.

e Muayene

e [statistiksel Kalite Kontrol
e Toplam Kalite Kontrol

e Toplam Kalite Yonetimi

Tablo 3.1: Kalite Kavraminin Tarihsel Gelisim Siireci

Istatistiksel . .
Belirleyici Ozellikler Muayene Kalite Toplam Kalite TOpl.a.l m I‘<a‘l ite
Kontrol Yonetimi
Kontrol
. Meydana Koordinasyon, Siire¢ ve insan
Temel Prensip ¢ikarma Kontrol firma odaklilik
Tasarim
- . asamasinda
- . Coziilmesi ve
Coziilmesi lenmesi olusturulan unsur, Kosulsuz miisteri
Kaliteye Bakis A¢is1 | gereken bir . kalitesizlik ise Su's 3
gereken bir tatmini
problem ortaya ¢ikmadan
problem N .
onlenmesi gereken
bir problem
Tim tretim Basta yonetim
hattinda, siirecleri olmak
tasarimdan uizere tim
Muayenenin | pazarlamaya tiim | siireglerde
Vurgu Standart {irlin azaltilldigi iiretim hatlarinda | kalitenin
standart iiriin | ve fonksiyonel paylasilan vizyon
gruplarda olmasi ve birey
kalitesizligin kalitesinin
onlenmesi artirilmast
" Istatistiksel .
Ornekleme ve Programlar ve Yonetim anlayisi
Metot = araclar ve . . .
Olgme . sistemler ve sistemi
taktikler
Meseleyi .
Kalite Muayene, tespit ve Kalitenin 6l¢iimii, Kalitenin
.. . I olusturulmasinda
Profesyonellerinin ¢esitleme ve istatistiksel planlanmasi ve sineriinin
Rolii hesaplama metotlarin program dizayni et
saglanmasi
uygulanmast
Uretim ve . Ust yonetim, tiim
Kaliteden Sorumlu Muayene . . Ust yonetim, tim | departmanlar ve
. miihendislik ) o
Kisi departmant departmanlar isletmedeki tim
departmant .
bireyler
Kalitede Kalitede . Olusturulan
Temel Yaklasim muayene Kontrol Kalitede yapilanma Kalite

Kaynak: Gedik, 2007:16
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3.2. MAMUL VE HiZMET KALITESIi ARASINDAKI FARKLILIKLAR

Eski ve dar bir tanimla diisiiniildiigiinde kalite daha c¢ok f{iriin odakli olarak
bilinmektedir. Ancak isletmelerin giiniimiizde oynadigi rollere baktigimizda sadece
irlin kalitesinden degil, miisteri memnuniyeti kavramindan da sorumlu tutulduklar1
gozlenmektedir (Sakalli, 2007:1). Uriin kalitesi ve hizmet kalitesi kavrami farkli

kavramlar olup, 1980’li yillarda isletme literatiiriine girmistir.

3.2.1. Mamul Kalitesi Boyutlar

Isletmelerin amac1 miisterilerin ihtiyaclarini karsilayacak mal ve hizmeti iiretip
kar elde etmektir. Tiiketici kendine gore “kaliteli” malvhizmeti alr ve diger
mal/hizmete bunu tercih eder. Kalite kavrammin giiniimiizdeki 6neminde biiyiik pay
sahibi olan W.E. Deming’e gore; 'Tiiketici, tiretim hattinin en onemli parcasidir. Kalite,
bugiin ve gelecekte tiiketicinin ihtiyaglarim karsilamayt hedeflemelidir”. Bu tanimdan
da anlasilacagi gibi, mamul kalitesi, tiiketicinin zaten 6demeye hazir oldugu bedel

karsiliginda maldan bekledigi 6zelliklerin biitiiniidiir (Giilen, 1997:18).

Uretim siirecinde geriye ddénmek ve hatalar1 diizeltmek daha maliyetli
olacagindan miisterinin istedigi liriiniin ve isletmenin trettigi iirliniin ayn1 veya ¢ok
benzer Ozellikler tasidigindan emin olunmali ki hatasiz ve kolay pazarlanabilir bir

ozellikte {iriin ortaya cikarilabilsin (Oter ve Tiitiincii, 2001:99).

Kibrit¢ioglu (1998)’nun Garvin (1984)’den aktardigi sekliyle iirlin kalitesi ile
ilgili ¢aligmalar, konu hakkindaki yaklasimlar ve yapilan tanimlamalar, Tablo 3.2’de

gosterilmistir.
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Tablo 3.2: Uriin Kalitesinin Farkli Tanimlar

TANIM o DIKKATE ALINAN

Y AKLASIMI KALITENIN TANIMI KALITE BOYUTU TARAFTARLAR
{(aht.e > uruun ygtlg nfimlan Performans Isletmelerin

. Ozelliklerinin her birimi tarafindan

|Urine Dayah Tanim |. . . w 1.+ . |Donanim Pazarlama
icerilen fiyatlandirilmamus 6zelliklerin .

e e g Kullanm Omrii Uzmanlan

biitiiniidiir.

— e firinlerin. tiketioiler : -
Tiiketiciye Dayals Ka]fte, triin CI’m,.tl.l etlgl §r1n Gitzellik veya Lezzet Isletmelerin
- (cogunun) gereksinimlerini Kalite frma; Pazarlama

anim karsilayabilme kapasitesidir. alite Imajt Uzmanlan
Kusursuzluk ve
Kalite, imal edilen iiriiniin tasarimimnin [Standartlara Uygunluk | . s
; - . .. .. Isletmelerin Imalat
Imalat(¢ihg)a Dayali |6nceden saptanan tasanima uygunluk |Giivenilirlik Uzmanlar
derecesidir. (Devre/Kullanim Dig1
Kalma Siklig1)
Giizellik veya Lezzet
Kalite tirliniinkabul edilebilir bir alite Imajr
fiyattaki performans yiikseklii Kusursuzluk ve 1980'erden bu
Degere Dayali T i
egere Dayali Tamim (Kapasitesi) veya kabul edilebilir St.a.mdarFla.ra Uy gunluk yan"a gldqek
maliyetlerdeki uy gunluk derecesidir  |C oY STk popilerlesiyor
Y Ve (Devre/Kullanim Dis1
Kalma Siklig1)

Kaynak: Kibritgioglu, 1998:7

Kalitenin cesitli acilardan incelenmesinde en kapsamli ¢alismalardan birini

yapan Garvin, tiikketicinin algiladigi kaliteyi sekiz boyutta incelemektedir.

e Performans: Bir {irtiniin temel islev o6zellikleri anlamma gelen performans,
ornegin bir otomobil i¢in hiz, konfor; bir televizyon i¢in renk, ses, goriintii vb. 6zellikler
olabilmektedir. Hizmet isletmelerinde ise performans servis hizi ve bekleme zamaninin
azlig1 ile olciilebilir.

e Ozellikler: "Ozellik" kelimesi bir iiriiniin temel fonksiyonunu tamamlayan
kavram olarak nitelendirilebilir. Kalitenin bu boyutu i¢in, havayolu sirketinin uguslarda
verdigi ticretsiz ikramlar; ¢camasir makinesinin pamuklu ya da yiinli programi 6rnek
olarak sayilabilir.

e Giivenilirlik: Uriiniin kullanim 6mrii igerisinde kendisinden beklenen tiim
fonksiyonlar1 tam olarak yerine getirip getirmediginin 6l¢iitiidiir. Olciilebilen bir 6zellik
olan giivenilirlik, ortalama ilk bozulma zamani, bozulma siireleri arasindaki donem vb.

olabilir.
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e Uygunluk: Uygunluk iiriiniin tasarimmin ve isleyis ozelliklerinin 6nceden
belirlenmis standartlara uyup uymama derecesidir. Uygunluk, kalitenin teknik boyutu
hakkinda tiiketici veya kullaniciya fikir vermektedir.

e Dayaniklilik: Bir iirlin veya hizmetin kullanim Omriiniin uzunlugudur.
Genellikle alicilar iiriin dayanikliligiin belli kosullarda test edilerek yazili olarak
onaylanmasmi istemektedirler. Teknolojik acidan dayaniklilik, bir {irliniin
deformasyona ugrayncaya kadar olan kullanim siiresini ifade etmektedir.

e Hizmet Gorme Yetenegi: Kalitenin altinci boyutu hizmet gérme yetenegi, yani
hiz, cabukluk, nezaket, yeterlilik, ehliyet ve tamir edebilme kolaylig1 olarak ifade
edilmektedir.

e Estetik: Estetik, tiliketicilerin bes duyusuna hitap eden iirlin Ozellikleridir.
Bagka bir deyisle, diirliniin kullanicinin  beklentilerine uygun bir estetik yapiy1
saglayabilmesidir. Renk, ambalaj, bigim gibi 6zellikler {iriiniin performansini dogrudan
etkilememekle beraber, tiiketici begenilerine yonelik estetik 0Ozellikler olarak
nitelendirilebilir.

e Algilanan Kalite: Tiiketiciler her zaman iirliniin tim ozellikleri ile ilgili
ayrmtili bilgi sahibi degildirler ve boyle durumlardan dolayli bir takim olgiitler karar
vermelerinde 6nemli rol oynamaktadir. Reklam faaliyetleriyle olusturulan iiriin imaji,
marka imaj1 gibi faktorler iriin kalitesinin tiiketici tarafindan olumlu veya olumsuz

algilanmasinda oldukca 6nemlidir (Garvin, 1998:217).

Bahsedilen kalite boyutlar1t mamul ile baglantili olarak miisteri tarafindan
Olgiiliir. Tiiketicilerin istek ve sorumluluklar1 isletmelerin bazi birimleri (pazarlama,
satig, halkla iliskiler) tarafindan belirlenir ve mamuliin kalite boyutunu da agirlikl
olarak bu beklentiler olusturur. Uretici ise kalite konusunda; belirlenen tasarimi en etkili
ve verimli bir sekilde nasil gergeklestirebilecegi konusu iizerinde yogunlasir ve bakis
acist iiretim slirecinin tamamini etkiler. Bir Uriinlin uygun kalitede iiretilmesi tiretim
stirecindeki bir¢ok faktoriin fonksiyonundan meydana gelir. Bu faktorlerin baslicalari;
“liretim siirecinin tasarimi, makine ve donamimim performans diizeyi, kullanilan
hammadde ve malzemeler, ¢alisanlarin egitimi ve yonetilmesi ve kullanilan istatistiksel

kalite kontrol yontemleri” dir (Giilen, 1997:18).
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3.2.2. Hizmet Kalitesi Boyutlar

Sanayi Otesi topluma doniisiim siirecinde hizmetler sektorii, diinya genelinde
tarim ve imalat sektorlerinin aleyhine olacak bir sekilde hizla biiylimiis, ekonomilerde
oynadig1 rol ¢ok daha belirgin hale gelmistir. Ornegin; Giiniimiizde OECD iilkelerinin
cogunlugunun gayri safi milli hasilalar1 (GSMH) igerisinde hizmetler sektoriiniin pay1
%70’lerin lizerine c¢ikarken imalat sektoriiniin payr %20’nin altina diismiistiir

(Celik, 2009:157).

Biiyiik Tirkce SozIigiin yaptigi tanima gore; hizmet birinin igini gérme veya
birine yarayan bir isi yapma eylemidir (http://tdkterim.gov.tr/bts/) Hizmetler ister
bireylerin, isterse makinelerin araciligi ile gergeklestirilsin, sonugta fiziksel bir varligi
olmayan ve insanlarin gereksinimlerini karsilamaya yonelik eylemlerin tiimiidiir (Cicek
ve Dogan, 2009:201). Ihtiyaglar1 karsilayabilmek adma iiretilen ve iiretildigi anda

tiikketilen her tiirli etkinlik hizmet tanim1 igerisine girer.

Hizmet, temelde bir tarafin diger bir tarafa sundugu maddi olmayan is veya
faaliyettir (Kotler, 1979: 467). Bir ihtiyac1 gidermek i¢in belli bir fiyatla sunulan ancak
fiziki anlamda bir malin depolanmasini gerektirmeyen faaliyetler olarak da

tanimlanabilir (Cengiz ve Kirkbir, 2007:264).

Amerikan Pazarlama Birligi’nin tanimimna gore hizmet; bir malin satismna bagl
olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ tatmini

saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemlerdir (Ers6z vd., 2009:19).

Hizmetlerin degisken, soyut, stoklanamaz ve ayrilmaz olusu gibi o6zellikleri
olmasi, hizmetin kalitesinin 6l¢iilmesini giliclestirmektedir. Hizmet veren bir isletme,
tilketici tarafindan nasil degerlendirildigini, ne durumda oldugunu bilmezse bu
degerlendirmeleri nasil kullanabilecegini de bilemez (Bulgan ve Giirdal, 2005:41).
Kalitesizligin sonucunda basarisizlik ve yok olma ihtimalleri isletmeleri, her gecen giin
hizmet kalitelerini 6l¢cmeye yonlendirmekte, dl¢limlerin de dnemi daha fazla artmaktadir
(Filiz vd., 2010:60). Bu kapsamda yapilan ilk c¢alismalar Gronroos tarafindan
kullanilmistir. Saglik hizmeti alan bir hasta; doktorunun hastalig1 ne kadar dogru tespit
ettigi, verdigi ilacin hastalig1 iyilestirmede ne denli etkin oldugunu ortaya koyarken

aslinda teknik kaliteyi 6l¢cmektedir. Ancak hastanin bir saglik kurulusuna girdigi sirada
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baslayan siirecle burada tabi oldugu muamelelerin (kayit sirasinda gegen bekleme
siireleri, ortamin hijyeni, hastane personelinin davranislari) hepsi hizmet kalitesi
kavramimi olusturmaktadir (www.lojisturk.net). Saglik isletmeleri i¢in diisiiniildiigiinde
sadece teknik kalitenin 6l¢iilmesi ve degerlendirilmesi o isletmenin genel performansini
yansitmayacaktir. Hastanin kalite algisini etkileyen diger faktorlerin de olgiilmesi

gerekliligi ortaya ¢ikacaktir.

Hizmetleri mamullerden aywran bazi 6zellikler vardir. Bunlar soyutluluk, es
zamanlilik, heterojenlik ve dayaniksizliktir. Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde yasanan
belirsizliklerin fazla olmasi, giin gegtikge miisterinin cok daha 1yi hizmet kalitesi arayisi
hizmet kalitesinde bazi standartlarin da ortaya ¢ikmasina, bu konunun daha fazla
tartisilmasma neden olmustur. Hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti satin aldiktan sonra o
hizmetten sagladiklarmin kendisinde olusturdugu duygu olup, s6z konusu hizmetten ne
kadar tatmin oldugunu ifade etmektedir. Dolayisiyla, hizmet kalitesi kavramini; alicinin
gereksinimi ve beklentileri, bunlarin dogrultusunda hizmette olmasi gereken 6zellikler,
hizmetin bu 6zellikler ve niteliklere sahip olma derecesi olarak ifade etmek miimkiindiir

(Cicek ve Dogan, 2009:199).

Hizmetler alanindaki kalite hareketi, Ozellikle iiretim sektorii tarafindan
benimsenen kalite anlayisindan etkilenmis ancak, hizmet isletmelerinin uzunca bir stire
rekabet baskisini yogun olarak hissetmemeleri ve hizmetlerin kendilerine ait
ozelliklerinden dolayr kalite standartlar1 olusturmanin zor olmasi nedeniyle kendine
ozgii farkli bir yol izlemistir. Uriinler i¢in iiriin kalitesinin ¢iktisin1 6lgmek her zaman
daha kolay olurken insan araciligiyla olusturulan hizmetler i¢in kalite kontrolii biraz
daha zordur (Celik, 2009:159). Geleneksel bazi performans Olgiimlerinin (yillik
iretimleri miktarlari, karlilik oranlari) yerini; sahip olunan ve iiretilen bilgi, teknolojinin
kullanimi, miisterilerin tatmini, hizmetin kalitesi, giivencesi, miisteri memnuniyeti,
cevreye katki gibi kriterler almaktadir. Bir isletme rakiplerini geride birakabilmek i¢in
daha verimli hizmet iiretmek ve miisteri sadakatini artirici diizenlemeler yapmak

zorundadir.

Uriin kalitesinden farkli olarak hizmet kalitesi daha karmasik oldugu yukaridaki

bolimlerde anlatilmisti. Hizmet kalitesi 10 bilesenden olusmaktadir. Bu bilesenler
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asagida verilmistir  (http://www.danismend.com/kategori/altkategori/urun-ve-hizmet-
kalitesinin-bilesenleri).

e Giivenilirlik: Performansin tutarli olmasini icermektedir. Hizmetin giivenilir
ve dogru bicimde, verilen sézler dogrultusunda yapilmasi anlamima gelmektedir.

e Duyarlilik/Karsilik Vermek: Calisanlarin, miisterilere aninda hizmet vermek ve
yardim etmeye istekli olmalarmi ifade etmektedir. Hizmetin zamaninda olmasini igerir.

e Yeterlilik: Hizmet sunmak icin gerek firmanin gerekse g¢alisan personelin
gerekli bilgi ve beceriye sahip olmalar1 anlamina gelmektedir.

e Erisebilirlik: Yaklagilabilir olma ve iliski kurma kolayligin1 igermektedir.
Hizmete kolay ulasmayi, bekleme zamaninin kisa olmasini, faaliyet saatlerinin uygun
olmasini ifade etmektedir.

e Nezaket: Miisteriyle iliskide bulunan personelin kibarligi, sayginligi ve
dostlugunu igerir.

e [letisim: Miisterileri anlayabilecekleri dilde bilgilendirmek ve onlar1 dinlemek
anlammma gelir. Firma farkli miisteriler i¢in dilini  uydurabilmeli ve
farklilagtirabilmelidir.

eitibar: Firmanin; inamlirhig, giivenirliligi, diirlistligii ve miisteri ¢ikarlarini
kalben hissetmeyi icermektedir. Firmanin ismi, iinii, ¢calisanlarinin kisisel 6zellikleri
itibar1 olusturan unsurlardir.

e Giivenlik: Siiphe, tehlike ve riskten uzak olma. Fiziksel ve finansal giivenlik ile
mahremiyet glivenligi olusturan unsurlardir.

e Miisteriyt Bilmek ve Anlamak: Miisteriyi ve miisteriye iliskin ihtiyaglar
bilmek i¢in ¢aba sarf etmeyi igerir.

eFiziksel Varliklar: Hizmetin fiziksel yaninin igermektedir. Fiziksel tesisler,
personelin goOrliniisi, hizmeti sunmak i¢in kullanilan ara¢ ve ekipmanlar fiziksel
unsurlar1 olusturmaktadir.

Sahip oldugu 6zelliklerin yani sira hizmeti veren ve alanin davranis1 ve kisilik
ozellikleri hizmetlerin kalitesinin 6l¢iilmesinde ve degerlendirilmesinde mamullere gore
daha goreceli sonuglar elde edilmesine yol a¢gmaktadir. Hizmet kalitesini 6lgmeye
yonelik ¢caligmalar literatiirde yaygin olarak ii¢ model kullanilarak incelenmistir. Bunlar:

e Gronross,

e Servqual,
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e Servperf, modelleridir.

Gronroos (1990), hizmeti teknik kalite ve islevsel kalite olmak tizere iki sekilde
belirlemis ve kurum imajinin da hizmet kalitesini belirleyen bir 6ge oldugunu ortaya
koymustur (Cengiz ve Kirkbir, 2007:271). 1983-1990 yillar1 arasinda A. Parasuraman,
V.A. Zeithaml ve Leonard L. Bery hizmet kalitesini 6l¢mek, olciilen verileri sayisal
olarak ifade edebilmek amaciyla 22 madde ve 3 boliimden olusan SERVQUAL
modelini gelistirmiglerdir. SERVQUAL 6lcegini olusturan bes temel boyut ve
kapsamlar1 Tablo 3.3’te goriilmektedir. Ilk olarak tamir-bakim hizmeti, bireysel
bankacilik, uzun mesafe telefon hizmeti, menkul kiymetler komisyonculugu, kredi karti
hizmeti olmak {izere bes farkli sektdrde uygulanan model zaman igersinde farkl
sektorde uygulanarak genis bir kullanim alani bulmustur (Devebakan ve Aksarayli,

2003:42).

Tablo 3.3: Servqual Olceginin Boyutlar

Boyutlar Tammlamalar

Fiziksel . . . e

e Kullanilan donanim, personel ve hizmet verilen yerin fiziki goriiniimii
Goriliniim
Giivenilirlik S6z verilen hizmetin kusursuz, giivenilir bigimde yerine getirme becerisi
Yanit Miisterilere karsi hevesli ve yardimsever olma, hizmeti zamaninda ve
Verilebilirlik cabuk yerine getirme

. Calisanlarin  bilgili, nazik olmasi ve miisterilerde giiven duygusu
Giivence o

uyandirma becerileri

Empati Firmanin miisterilerce kisisel ilgi gostermesi ve duyarlilig

Kaynak: Parasuraman vd., 1988:23

Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L. Bery hizmet kalitesini 6l¢ebilmek
amaciyla Sekil 3.1°deki gibi bir bosluk modeli olusturmuslardir. Modelde yer alan bes
bosluk, hizmetin sunucusu ile hizmetin alicis1 arasindaki karsilikli iletisim sonucu
yasanan etkilesimleri ifade etmektedir (Akbayrak, 2005:47). Cronin ve Taylor basarmnin
algilamas1 tizerine oturttuklar1 diger bir model olan SERVPERF 6lcegi ile uzun

donemde hizmet kalitesinin tutumlarini daha iyi yansittigim ifade ederek Servqual
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Olceginde belirtilen beklenti unsurundan vazge¢misler ve yerine basari unsurunu
kullanmiglardir. Servqual 6lcegindeki dogrulamama yerine, sadece basarinin onceligi
fikrini desteklemislerdir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2006:173). Servqual 6lcegi periyodik

olarak kullanildiginda kalite egilimlerini 6l¢mek i¢in iy1 bir yontemdir.

Kulaktan kulaga Kisisel Gegmis
Iletisim Gereksinimler Deneyimler

\ 4

[ Y

$] Beklenen Hizmet
>}

A Y

| Bosluk 5

y

Algillanan Hizmet €

Bosluk 4 Miisterilerle Dis

HIZMET | & Hizmet SUNUMU | @uassannsannssanssansnnns » Iliski
SUNAN | i i
H x 4

E | Bosluk 3
Bosluk 1 : H
: A 4

Hizmet Kalitesi Ozellikleri
A 4

| Bosluk 2

4

E. ..................... > Miisteri Beklentilerine Yonelik
Yonetim Algilamalan

Sekil 3.1 Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Parasuraman vd., 1985

Hizmet sektoriinde rekabet avantaji saglayabilmenin yolu hizmetlerin
farklilagtirilmasi ile hizmet kalitesini artirmaktan geg¢mektedir. Boylelikle daha az
miisteri kaybi1 yasanir, yeni miisteriler kazanmak i¢in harcanan reklam ve pazarlama
faaliyetlerinden tasarruf edilir, mevcut miisterinin ihtiyaglari da 6grenilmis oldugundan
miisterilerin isletmeye olan baglilig: artirilmis olur ve en 6nemlisi de memnun edilen
miisteriler, agizdan agiza iletisim yoluyla isletmenin reklamini {icretsiz olarak yapmis

olurlar (Haciefendioglu ve Kog, 2009:148-149).
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Isletmeler miisteri beklentilerini dogru algilayabilmek igin kalite standartlarmni
olusturmalidir. Miisteri beklentisinin yOnetim tarafindan dogru algilanabilmesi icin
pazar arastirmalar1 iyi yapilmali, iist diizey yoneticiler ile sahada birebir miisteri ile
temas halinde olan calisanlar arasinda iyi bir iletisim agi kurulmali, bu iletigimin
olabildigince dogrudan, yiiz ylize yapilmasi gerekmektedir. Yonetim edindigi miisteri
beklentilerini hizmet kalitesi tasarimima aktararak bunlar1 dogru yansitacaklari kalite
standartlarmi, tasarimlarmi olusturmaldir. Isletmenin kaliteyi standart haline
getirebilmesi i¢in kaliteye finansman ayirmasi, kaliteye destek vermesi ve kaliteyi bir
amag olarak edinmesi gerekmektedir. Isletme igindeki gdrevler standartlasmali, uygun
donanim ve yazilim teknolojileri kullanilmalidir. Dogru olarak tasarlanmis bir hizmet
kalitesinin miisteri beklentilerini karsilayacak sekilde miisteriye dogru olarak
aktarilmadig1 takdirde higbir anlami yoktur. Isletmenin koydugu kalite standartlarini
destekleyecek yeterli donanima, is giicline, performans araglarina sahip olmasi
gerekmektedir. Hizmet standartlarmi gergekleyebilmek i¢in kurdugu altyapiyi,
uygulamada en yiiksek hizmet kalitesini sunabilecek sekilde kullanabilecek giicti
olmalidir. Sirket icinde her diizeyde bir takim c¢alismasi ortami olusturulmali, herkesin
kisisel ve teknik yeteneklerine gore islere atanmasi, isi gerceklestirebilecek arag ve
gereclerin uygun olmasi, calisanlarin risk ve sorumluluk alabilmeleri ve inisiyatiflerini
kullanabilmeleri saglanmalidir. Ayrica c¢alisanlar gereksiz i elemanlarindan
armdmrilmali, is tanimlar1 kesin ve 6z olarak belirlenmeli, ¢esitli egitimlerle calisanlarin
bu is tanimlarin1 en iyi sekilde gerceklestirecek seviyeye getirilmesi gerekmektedir.
Isletmelerin, miisterileri cekebilmek icin, gerceklestiremeyecekleri, olaganiistii
hizmetleri yapabileceklermis gibi yansitmalarinda kalitenin diismesine yol agabilir.
Isletme eger agir rekabet icinde varhgini siirdiirme kaygis1 giidiiyorsa, ya da karlilik
diizeyini arttirma c¢abasi icindeyse miisterilere gerceklestiremeyecekleri vaatlerde
bulunma egilimi gosterir. Bu hizmet diizeylerinin gergeklestirilememesi miisteride
gliven sorunu olusturmakta, isletmenin piyasadaki varligmi tehlikeye diisiirmektedir.
Miisteriye sunulan bilgilerin miktar1 ve dogruluk diizeylerinin yiiksek olmas1 miisteride
hizmetle ilgili gercege yakin beklentiler olusturmakta, miisteride yasanacak hayal
kirikligmi ortadan kaldirmaktadir. Isletmenin tutarl bir hizmet kalitesi sergilemesi uzun

donemde, sirket profiline ve karlilik oranina pozitif etki saglayacaktir.
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3.3. GERi DONUSUM AGI KALITESI

3.3.1. Geri Déniisiim Agimin Hizmet Olma Ozelligi

Ag tasarimlari, lojistik hizmetini etkili ve verimli bir sekilde yerine getirebilmek
icin isletmelerin Oncelikli olarak ele almalari gereken bir sorumluluk oldugu kadar
agdaki kalite unsurunun saglanmasi da miisteri memnuniyeti agisindan 6nem verilmesi
gereken bir husustur. Uretim fabrikalari, depolar, capraz yiikleme operasyonlari
(tedarik¢iden temin edilen mallarin depoya alinmadan tasnif edilerek miisterilerin
gereksinimlerine gore sevk edilmesi igslemi) ve perakende magazalar araciligiyla ag
tasarimlar1 yapilmaktadir. Ag tasarimi, lojistik isinin yapilmasi i¢in gereken biitiin tesis
tiplerinin yer ve sayismi belirlemekle ilgilenmektedir. Bu tasarim ayrica, her tesiste
hangi miisteri i¢in hangi malzemenin ne kadar stokunun tutulacaginin belirlenmesi igin
de gereklidir. Boylece tasarlanan ag, bilgi ve nakliye yetenegiyle birlestirilir (Ercan,

2008:34).

Geri dontisim aglar1 kullanilmis triinlerin toplandigi atik pazar1 ile geri
kazanilan triinlerin yeniden satildig1 yeniden kullanim pazarlar1 arasindaki baglantiy1
saglayan yapilardir. Geri donilisim aglari, segme ve smiflamanin yapildigi demonte
merkezleri ile birlikte yeniden iiretimin ve yeni iirlin iretiminin yapildig:1 fabrikalar ve
dagitim depolarmin da dikkate alinarak olusturuldugu aglardir. Toplanan iirlinler ya geri

kazanilir ya da imha edilir (K&se, 2009:53).

Genel anlamda bir igletme, hizmet yapis1 icerisinde lriinleri veya malzemeleri
miisterilere nakletmekten sorumludur. Bu ¢er¢ceveden bakildiginda ise herhangi bir geri
donlisim ag1 da kendisine gelen malzemeyi bir takim islemlerden gegirerek tekrar

kullanima sunmak gibi bir hizmeti yerine getirmektedir (Ercan, 2008:33).

Geri doniisiim aglarinda yapilan islemler her ne kadar iiriin iizerinden yapiliyor
olsa da burada yapilan islemler daha biiyiik Olgiide bir hizmet olma o6zelligi
tasimaktadir. Bir geri donilisiim aginda yapilan biitiin islemler (toplama, siniflandirma,
yeniden liretme) tirliniin kendisine yonelik olmayan agin ihtiya¢ duydugu gereksinimleri
kapsar. Bu ozelligiyle geri doniisim aglar1 geri gelen bir iirline siire¢ igerisinde

uygulanan islemleri ifade eder.
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Geri DoOnilisiim Aglar1 miisteri tarafindan degerlendirilmeye tabi tutulabilen,
stoklanma o6zelligi olmayan, aslinda baslangicinda belirsizlik tasiyan, belli bir isi
yapmak i¢in bi¢imlendirilmis sistemlerdir. Bu yoniiyle bir hizmet ag1 olma 6zelligi
igerir.

Geri doniisiim ag1 bir iiretim isletmesinin kendi biinyesinde olabilecegi gibi, tek
ugras alan1 geri doniisiim yapmak olan bir isletmenin kendisi de olabilir. Geri doniistim
agmna giren bir {riiniin kalitesi nasil bir {irlin kalitesi boyutlar1 ¢ergevesinde
degerlendiriliyorsa, geri doniisiim ag yapilarinda verilen hizmetin kalitesi de hizmet

boyutuyla incelenmelidir.

3.3.2. Geri Doniisiim Agimin Hizmet Kalite Boyutlan

Tersine lojistikteki temel faaliyetler, geri almnacak {irlinlerin toplanmasi ve
islenmis tiriinlerin de yeniden dagitilmasi seklinde gerceklesir. Bu durum standart ileri
dagitimdan olduk¢a farklidir. Hangi triinlerin toplanacagi bilinmelidir, {irtin paketleri
genellikle problemlidir, gonderici ile igbirligi yapilmasi gereklidir ve iiriinler genellikle
diisiik degerlidir. Bu agidan, agdaki katman sayisinin belirlenmesi, depolar ve ara gegis
noktalarinin sayis1 ve yerlesimi, toplama isleminde kag¢ nokta kullanilacag, ileri ve geri
akisa ait lojistigin birlestirilmesi, agin finansmani konular1 degerlendirilmelidir (Brito
vd., 2002:5). Etkin bir dagitim aginin olusturulabilmesi i¢in tersine dagitim kanalinda
rol alan elemanlarin kim oldugu, tersine dagitim kanalinda hangi fonksiyonun nerede
yerine getirilecegi, ileri ve tersine dagitim kanali arasindaki iligkilerin nasil olacagi

hakkindaki sorulara cevap verilebilmelidir (Karacay, 2005:323).

Basarili bir geri doniisiim ag1 i¢in tedarikcilerle kurulacak isbirliklerinin ve
kurulacak stratejilerin onemi biiyiiktiir. Isletmeler ¢alistiklar1 tedarikgileri nitelik ve
nicelik olarak daha seckin bir hale getirmeye isteklidirler. Bununla beraber ortaya ¢ikan
finansal durum, risk, kazang, girdiler ve c¢iktilar, ortak tasarim gibi konularda bazi
kriterlere ihtiya¢ duyulmaktadir (Aytag, 2008:34). isletmeler bu durumda miisteri odakli
bir misyon olusturarak miisterilerin degisen isteklerine cevap veren bir yapi1 iginde kalite

unsurlarini ortaya koymalidir.
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Calismanin bu boliimiinde hizmet ortaya koyan isletmeler agisindan kalite
boyutlar1 yukarida da agiklanmis olmasina ragmen bir geri doniisiim aginda hizmet
alicilarin ne tiir bir beklenti icerisinde olduklar1 ve bunlar1 gerceklestirme yontemlerine

yer verilecektir.

3.3.2.1. Fiziksel Goriiniim Acisindan

Bir geri doniistim ag1, geri doniisiime tabi malzemenin toplanmasi, elleglenmesi,
vb. alt basliklardan olusan tiim is siireglerinin birlikte uyum i¢inde hareketini
kapsayacak sekilde, mallarin ve bilginin akigini yoneten bir sistemi igerir. Bu is aginda
yer alan fiziksel akiglar, elemanlarin yerlerinin tespiti, birbirleri arasindaki iligkiler ag
tasarimlarinin konusunu olusturur ve bu maddelerin her biri stratejik bir oneme sahiptir.
Geleneksel metotlarda atiklar toplanir, tasinir ve topraga gomiiliir. Ancak gelistirilen
metotlar ve optimizasyon modelleri ile atiklar kaynakta siniflandirilarak islenmekte ve
arta kalan miktar topraga gémiilmektedir. Burada sayilan asamalarm her biri bir isletme
icin ciddi bir maliyet kalemi olusturmaktadir. Teknolojik olarak zor ve pahali
islemlerdir. Ekonomik anlamda fayda saglamak i¢in biiylik hacimlerde

gerceklestirilmesi gerekir (Kagtioglu, 2010:95; Paksoy, 2005:435).

Tersine lojistik ag tasarimlar1 doniisiim tesisleri, insan kaynaklar1 ve ulastirma
gibi bir zinciri igerir ve tiim bu basliklarin kaynaklar {izerinde dogrudan bir etkisi vardir.
Yatirim maliyetleri, isletme maliyetleri 6lcek ekonomisi iizerinde etkilidir ve
merkezilesme derecesinden etkilenirler. Kapasite kisitlar1 ve c¢ok yonliilik de

kaynaklarla ilgilidir (Tuzkaya, 2008:15).

Geri donilisiim ag1 yapilarmin basladigi yerler olan 6zel toplama merkezleri
aglarin can damarini olusturur. Toplama merkezlerinden tesise kadar gecen siirecte agda
yer alan fiziksel unsurlar bulunmaktadir (Kactioglu, 2010:92). Geri doniisiim agina
girecek olan {irtiniin karakteristikleri kullanilmis iirtinlerin, agirlik, hacim, kirilganlik,
zehirlilik, dayaniklilik, ekonomik deger ve eskime orami gibi ekonomik ve fiziksel
ozellikleriyle ilgilidir. Tiim bu faktdrler, uygun bir lojistik agmin tasarlanmasi iizerinde

etkilidir. Ayn1 zamanda, uygun doniisiim se¢eneginin, yeniden kullanim, yeniden imalat
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veya malzeme geri doniisimii olup olmadigmi belirlemek de etkilidir. Uygulanacak

dontistim secenegi tesis tipini ve ilk yatirim maliyetlerini de etkiler (Tuzkaya, 2008:14).

Geri doniisiim agindan hizmet alan miisteri bu siirecte agin karmasik olmamasini
bekler, agdaki bir miisteri geri donilisiim aginda her seyin (ulasim yollarmn, agi
tanitacak tabelalarm, rotalamanin, sirasiyla yapilan islemlerin) anlasilabilir olmasmni
ister. Tersine lojistigin olmazsa olmazlarinin basinda ulasim islemleri gelmektedir.
Dowlatshahi (2009:4206-4209) “tersine lojistikte ulasimin rolii” izerine yapmis oldugu
calismada oncelikle kritik ulasim alt faktorlerinin neler oldugu konusu iizerinde durmus,
ikinci olarak da isletmenin elde ettigi tecriibelerini geri doniistiiriilmiis triinlerin
kurulumunu ve yonetimini saglamak i¢in nasil kullanilacagi konusunu ele almistir.
Mevcut ulagim giizergahlarinin tersine lojistik ag1 i¢in kullanilmasit ulasim
kaynaklarmin etkili ve verimli kullanilmasini saglayacaktir. Tersine lojistik sistemine
girecek Triinlerin ulasim maliyetini tahmin etmek aslinda bir tersine lojistik
operasyonunun tiimiiniin maliyetine karar vermede dnemlidir. Etkin ve uygun maliyetli
ulagim rotalarinin etkili kullanilmasi 6zellikle diisiik kar marj1 veren bir ¢ok tersine
lojistik tirlintiyle ilgili 6nemli bir husustur. Bunun i¢in intermodal (birden ¢ok) ulasim
kullanim1 gerekli olabilir. Bu tip sistemler bir isletmenin ulasamayacagi biiyiik cografi
alanlardan elde edilebilecek {iriinlerin sisteme dahil olmasi i¢in iyi bir secenektir.
Boylece tersine lojistik agmin etkinligine ve karlihigmma onemli Olgiide katkida
bulunulur. Ancak intermodal tasimacilikta isgiicii, makine ve zaman kavramlar1 ¢ok iyi

bir sekilde kullanilmali ve higbir gecikmeye yer verilmemelidir.

3.3.2.2. Giivenilirlik A¢isindan

Geri doniisiim agindaki belirsizlikler sistemin yiikiiniin artmasina ve agm hizh
islememesine neden olmaktadir. Agin hizli islemesi, agdaki islemlerin isin ne kadar bir
siirede bitmesine izin verecegi miisteri tarafindan bilinmesi gereken bilgilerdendir.
Temel zamanlama politikas1 6zellikle hizli bir sekilde varliklarin geri alinmasi ve
cevreye verilecek zararm engellenmesi igin gereklidir. Isletmenin esnek bir stok
politikasinin olmasi tersine lojistik akisi ile iligskilendirilmis ellegleme icin gereklidir
(Kactioglu, 2010:92). Tedarikgilerle birlikte ¢alisarak 6zel stok diizenlemeleri, tam

zamaninda teslimat programlari, yeni liriin veya mevcut {irliniin gelistirilmesi gibi
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miisteri memnuniyetini arttirici ¢éziimlere erisilebilir. Boylece, tedarik¢ilerle kurulan
karsilikl1 fayda ilkesine dayali iligkiler, tedarik edilen iiriin ve hizmetlerin toplam sahip

olma maliyetini azaltarak rekabet {istiinliigii saglayabilecektir (Aytag, 2008:45).

Bir geri donilisiim agmin miisterileri disaridan hizmet alanlar oldugu gibi ayni
zamanda i¢ miisteri olarak tamimlanabilecek tesis i¢i calisanlardir. Giivenilirlik
boyutuyla ag kendisi i¢in ¢alisanlarin da giivenligini diizenleyici bazi tedbirler almali ve

bunlar1 zaman igerisinde denetlemelidir.

3.3.2.3. Yanit Verilebilirlik Acisindan

Agm miisterisi olan her birim, Oniine ¢ikabilecek problemlerin hizlica
coziilmesini, bir sonraki asamada herhangi bir problemle karsilasip karsilagsmayacagini
bilerek hareket etmek ister. Geri doniisiim agina giren {iriiniin bir akis yonii ve sirasiyla
tabi olacag1 asamalar vardir. Ozel (renkli ve isaretlenmis) kutularin kullanimi sayesinde
ozellikle islem gérmemis tliriin ve geri doniistiiriilecek tirtinler arasindaki farkin ayrimi
yapilabilir. Uriin ayristirma tersine lojistik operasyonlarmin etkinligini artiracak énemli
bir gerekliliktir (Dowlatshahi (2009:4206-4209). Bu esnada gecen operasyonlarin ivime
kazanabilmesi i¢in geri doniisiim agindaki her elemanin koordinasyonu ve etkin

kullanimiyla miisteri isteklerine aninda yanit verilmelidir (Kagtioglu, 2010:92).

Geri doniislim aglarmin bir amaci da ikincil iirliinlerden kar maksimizasyonu
elde ederek isletmenin maliyetlerini diigiirmektir. Agdaki firenin kontrol edilmedigi

durumlarda geri doniisiim islemlerinden kar edilemez.

Uriiniin geri kazamimi, teknolojik ve ekonomik agidan olanakli olmadiginda,
imalatgilar devlete ve miisterilere karsi sorumluluklarim1 yerine getirmek iizere
iirettikleri lirtiniin bir kismin1 ¢evreye en az zarar1 verecek sekilde yok etmek zorunda
kalirlar (K6se, 2009: 50). Bir ag tasarimi sirasinda amag hizmet diizeyinin ve kalitesinin
artirilmasi, verimlilik ve hizin artirilmasi, toplam lojistik maliyetlerin azaltilmasi,
malzeme ve stok diizeyinin yiikseltilmesiyle miisteri beklentilerinin zamaninda ve dogru
bir sekilde karsilanmasi ve biitliin bu siirecler i¢inde karmasikliklarin yok edilerek
bekleme siirelerinin en aza indirilmesi gibi hizmet unsurlarinin en iyi seviyeye

yiikseltilmesidir (Sakalli, 2007:141).
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3.3.2.4. Giivence A¢isindan

Isletmenin iginde bulundugu pazarin i¢inde, OEU’ler, hizmet saglayicilar,
bagimsiz geri doniistiiriiciiler, miisteriler ve kamu otoriteleri, bir doniisiim siirecinin
olusturulmasinda onemli rol oynarlar. Farkli partiler arasindaki etkilesimler, nihai
tedarik zinciri yapisi ve lojistik aktiviteleri izerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Her bir
parti, goreceli gliciine ve ekonomik tesebbiislerine bagl olarak kendi sorumluluklarini

seger (Tuzkaya, 2008:15).

Isletmeler geri doniisiim aglarinda tedarik¢ileriyle kurduklar: iliskilerde énemli
bilgi degisimlerinde bulunarak birbirleriyle etkilesim igerisinde olurlar. Bu iliskiler,
giiven ve sadakat temeli iizerine kurulur. Isletmeler arasi iliskilerde giiven,
organizasyonun uzun donemli istikrarma c¢ok Onemli katkilarda bulunur. Giiven,
isletmenin tedarik¢isine ve miisterilerine tutarli davranmasi ve vaat ettiklerini tam
manastyla ve zamaninda yerine getirmesiyle saglanir. Sadakat, miisteri ve isletme
iligkisinde ortaklarin bu iliskiyi devam ettirmek i¢in ¢aba sarf etmeye istekli olduklarmi
ifade eder. Karsilikli giiven ve diiriistlik temeline dayali olarak sekillenen iliskiler
organizasyonunun risklerini azaltir (Aytag, 2008:48). Isletmeler miisterileri ile olan
sOylemlerinde farkli tutumlar sergilememeli, ayn1 zamanda uzun vadeli ortakliklar igin
gliven verici faaliyetlerde bulunmalidirlar. Cevre faktorii bunlarin basinda gelir.
Ozellikle imalat sektdriinde gdrev yapan yoneticiler sadece makine ve teghizat
yatirimlariyla rekabet avantaji saglamak yerine tiretilen iiriine eslik eden bazi hizmetleri
de sunmak zorundadirlar. Uretim yapan isletmelerin hizmet isletmelerine gore cevreye
verdikleri zarar1 da en aza indirmeleri yasal ve sosyal sorumluluklarinin da bir geregidir.
Son yillarda gerek yerel yonetimlerin ve hiikiimetlerin isletmelere kurdugu baskilar
gerekse de sosyal baskilar sonucu g¢evrenin korunmasi i¢in bazi cezai hiikiimler
isletmelerin giindemini mesgul etmektedir. Geri doniisiim ag1 igerisinde ¢evrenin zarar
gormemesi hem isletme hem toplum i¢in 6nemli bir hale gelmistir. Agin ¢evreye zarar

vermemesi hem hizmeti alan hem de veren isletme i¢in sorun olusturmamalidir.
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3.3.2.5. Empati A¢isindan

Geri doniisiim agindan yararlanan miisterinin igletmeden beklentileri olacaktir.
Agin mevcut yoneticileri hizmette siirekliligi saglamak zorundadwr. Miisteri ileriye
doniik planlama ve programlama yapabilmek i¢in aldigr hizmetin siirekliliginden
haberdar olmak ister. Bu ¢abalar sayesinde yoneticiler kalifiye personel, egitici kurslar
ve ¢esitli donanimlarla agdaki stirekliligi saglar ve miisterinin kendisinden ne istedigini

anlamaya caligir.

Tersine lojistik faaliyetlerindeki fazla miktardaki belirsizlik tersine lojistik
agmin tasarlanmasii zorlastirmaktadir. Bu belirsizlik firmalarin {iriinlerini ne zaman,
nereye, nasil geri getirilecegini bilmemesinden kaynaklidir. Bu belirsizliklerin sisteme
etkisini azaltabilmek i¢cin planlama, uygulama ve kontrol asamalarinda bilgi
sistemlerinin her tiirli imkanmdan faydalanilmasi gerekmektedir (Fleischmann,
1997:4). Geri doniistim aglar1 icerisinde yer alan geri donen malzeme hakkinda detaylar,
verilerin ulasilabilirliligi, aga giren maddelerin dogru kullanim1 ve yonetilmesine yarar
saglayabilir. Geri doniistiiriilmiis iirlinler ile islem gormemis {riinlerin ayrilmasimi
kolaylastirir. Ayn1 zamanda bu bilgiler ulasim, gelecegi planlama ve iyilestirme igin
kullanildiginda verilerin tam analizi sayesinde ulagim sisteminin tiim performansi
gelistirilebilir. Agda; zaman, iirliin ve miktar akisini dogru bilinmesi her kademedeki
islemlerin hizlanmasiyla miimkiindiir (Dowlatshahi, 2009:4206-4209). Bu da ancak

bilgi islem teknolojilerinin kullanim1 ve aga adaptasyonu ile saglanabilir.

Bilgi teknolojilerinin 6nemi isletmenin miisterileriyle yapacagi veri aligverisi
sirasinda ortaya ¢ikar. Bilgisayar teknolojisinin kullanim1 geri dénen iiriinlerin ulagimu,
tasinmas1 ve stoklama sirasmnda dogru ve eksiksiz bir sekilde akis saglar. Uriiniin
iretimine baglangicindan satisma kadar {iriiniin ge¢irdigi slirecin izlenmesini saglar.
Bilgisayar ag1 sayesinde ireticiler iirlinii ¢cok daha erken tanimlayarak (miktar, {iretici
model numarasi vb.) planlama, zamanlama ve kurulum islemlerinde 6ne ge¢mis olurlar.
Gonderilen maddenin hi¢ kullanilmamis veya geri doniistiiriilmiis olup olmamasina
bakilmaksizin ulasim operasyonlarmnimn etkinliligini artirmak i¢in nakliyenin toplu olarak
kullannmi 1yi bir ulasim kuralidir. Toplu olarak yapilan kargolama islemi navlun

vergilerini azaltirken konteynir kullanimini da en iist seviyeye cikartabilir. Iceddniik ve
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disadoniik faaliyetler i¢in toplu nakliyenin saglanmasi sayesinde ulasim maliyetleri de

azalacaktir (Dowlatshahi, 2009:4206-4209).

Geri doniisiim aginin hizmet 6zelligi tasimasi ve hizmetlerin kalite standartlar1
acisindan incelenebilmesi i¢in Oncelikle hizmet kalite boyutlariyla miisteri istekleri
beraber ele alinmalidir. Yukarida anlatilan maddelerin 1s181nda bir geri doniisiim ag

tasariminin kalite boyutlar1 Tablo 3.3.2.1°de gosterilmistir.

Tablo 3.3.2.1 Geri Doniisiim Ag I¢in Miisteri istekleri

Hizmet  Kalitesi | Miisteri Istegi
Boyutu

Fiziksel Goriinim | Asin karmasik olmamast.

Gvenilirlik Agm giivenilir bir ag olmasi.

Agin ¢evreye zarar vermemesi,

Sorumluluk

Agm fireyl minumuma indirmesi,
Gitvence Cikabilecek problemleri ¢ozmesi,
Empati Agin sagladig1 hizmetin stirekliligi.

Agda iletisimin rahat olmasu.

3.3.3. Geri Doniisiim Ag Kalitesini Ilgilendiren Literatiir Calismalar

Yang ve Wang (2009) Cin’in Hangzhou bdlgesini pilot bolge secerek yaptiklari
calismada iki farkli bolge iizerinde ¢ikan sonuclar1 karsilastirmiglardir. Toplayict
personelin se¢imi ile baslayan siiregte personelin atik toplama periyotlar1 belirlenerek
personele Ozel bir lisans belgesi verilmis elektronik evsel atiklar i¢in bir referans ticreti
belirlenmis, ¢evre bilincini gelistirmek ve programi tanitmak i¢in brostirler dagitilarak
ekipte bulunan atik toplayicilar i¢in bir 6denek saglanmistir. Evsel Elektronik Atiklarin
toplanmasi, denetimi, yeniden kullanim1 ve sonugta da bertaraf edilmesi asamalarindan

olusan bu sistemde toplumun her kesiminin (kamu kuruluslari, ¢evre bilinci olusmus
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vatandaslar, iriin kullanicilart) igbirligini gerektirmesi ve yasa ve yonetmeliklerle

desteklenmesi gerektigi konusu iizerinde durulmustur.

Aydin vd. (2007) Eskisehir ili Odunpazar1 Belediyesiyle ortak yiiriitiilen proje
kapsaminda evsel atik toplama ve ayristirma siire¢lerinin maliyetinin azaltilmasi, tesis
ici caligmalar sayesinde ayristirma paleti i¢in yeni bir yerlesim planit yapilmasi,
olusturulan program ile evsel atik toplama agi1 tasarimi ve toplama siireglerinin
tyilestirilmesi konular1 iizerinde caligmislardir. Sonug olarak tesis igerisinde yapilan
planlama sayesinde malzemelerin akis mesafesi %70 oraninda azalmas, is yiikii azalarak
yiiksek bir liretim hizi kazanilmistir. Yapilan program sayesinde evsel atiklarin
toplanmasi1 sirasinda karsilasilan kapasite ve kamyon miktarlar1 her bir mahalle i¢in

rotalanmistir. Sonug olarak ciddi 6l¢iide tasarruf elde edilmistir.

Giilstin vd. (2007) tarafindan, yapilan bir ¢aligmada; tersine lojistik kapsaminda
onemli uygulamalara sahip olan geri doniisiimli ambalaj veya kullaniminin
gerceklestigi bir tersine lojistik ag1 icin en uygun depo yeri se¢imi, en uygun arag
rotalama ve siparis politikas1 secimi gibi karar problemlerine benzetim teknigi

uygulamasi yapilmistir.

Demirel vd. (2011) tarafindan, genel biitiinlesik bir lojistik agi tasarimi i¢in
kapasite kisitli, cok asamali, ¢ok lriinlii bir karma tamsayili dogrusal programlama
modeli gelistirilmistir. Problem, ileri ve geri agda yer alan tesislerin say1 ve yerlerinin
belirlenmesi ile miisteri taleplerinin minimum maliyetle karsilanacagi dagitim aginin
tasarlanmas1 kararlarmi igermektedir. Modelin karmasik yapisindan dolayi, sezgisel
yontem ile dogrusal programlamay1 birlikte kullanan genetik algoritma tabanli melez bir

¢Ozlim yontemi gelistirilmistir.

Kagtioglu ve Sengiil (2010) tarafindan yapilan bir ¢alismada Erzurum ilinin
ambalaj atiklarinin geri kazanimi i¢in uygun bir model tasarlanmas, tiiketiciden Toplama
Ayirma Tesisine (TAT), oradan da Geri Doniisiim Tesisine (GDT) ve sehrin diizenli
depolama sahasina dogru olan akista, ambalaj atiklarinin akis ag1 Sekil 3.3.1°deki gibi
belirlenmistir. Bu sistemde iki akis s6z konusudur. Bu akiglar; toplama noktalarmdan
TAT noktalarma olan akis, TAT noktalarindan geri kazanilabilir ambalaj atiklarinin
GDT’ye ve geri kazanilamayan ambalaj atiklarinin Cop Diizenli Depolama sahasina

olan akistir.
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Sekil 3.3.1: Ambalaj Atiklarinin Toplanmasinda Tersine Lojistik Ag Tasarim1 Modeli
Kaynak: Kagtioglu ve Sengiil, 2010:10

Kose (2009), atik kizartma yaglarmm geri kazanimi i¢cin karma tamsayili
dogrusal programlama modeli kurmus, modelde, atik kizartma yaglarmmin geri kazanimi
ile elde edilecek gelir ile belediye toplama noktalarindan imha tesislerine ve ikincil
pazarlara kadar olan siirecte olusacak giderler arasindaki farki en biiytlikleyecek iiriin

akisii saglamaya ¢alismistir.

Tang vd. (2008), calismalarinda; endiistriyel atiklarin yeni stratejiler ve
teknolojiler kullanarak mevcut atik geri doniislimiiniin yapilabilmesi i¢in ¢esitli
stratejilerin  farkli iiretim yoluyla c¢esitli kimyasal {riinlere doniistiiriilmesine
odaklanmiglardir. Bir karma tamsayili programlama modeli ile calisilarak maksimum
marjinal kar elde etmek i¢in hangi geri doniisiim stratejisinin kullanilacagi, hangi liretim
modeline karsilik kimyasal triinlerin ne miktarda segilmesi gerektigi konularmi

incelenmistir.

Pati vd. (2008), toplam sistem maliyetinin yan1 sira kalitesi uygun olmayan atik
kagit miktarmi minimize etmeye calisirken diger taraftan geri dontistiiriilen atik kagit
miktarmi maksimum yapmak i¢in ¢ok amacli bir programlama modeli kurmuslardir.

Onerilen model Hindistan'da kagit geri doniisiim sorununu ele alarak, ayn1 zamanda,
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tesis yerini belirlemede geri doniisecek kagit cesitlerinin rota ve akisi konusunda
yardimc1 olacak sekilde bir ¢ok maddenin, ¢oklu kademe ve ¢oklu tesis kararlari

hakkinda bir ¢ergeve olusturur.

Ravi vd. (2007), c¢alismalarinda kullanim Omiirlerinin sonuna gelmis
bilgisayarlarin insan sagligi ve g¢evreye verdigi zararin goéz Oniinde bulundurularak
tersine lojistik faaliyetleri ile e-atik olarak bertaraf edilmeleri gerektigini ve tersine
lojistik projelerinde karsilagilabilecek kaynak azaltma, eko-verimlilik, yesil tirlinler ve
tersine lojistik projelerinin maliyeti seklindeki dort kriterin birbirleri arasindaki iliskiyi

ortaya koymustur.

Tersine lojistik ag tasariminda kullanilabilecek deterministik ve stokastik sayisal
yontemler ve bunlara iligkin genis bir literatlir taramasi Ilgin ve Gupta (2010)’nin

calismasinda bulunabilir.

Yukarida belirtilen ¢alismalar genel olarak tersine lojistik ve geri doniisiim ag
tasariminda maliyet minimizasyonu veya fayda maksimizasyonunu amaglayan
optimizasyon tiirli ¢alismalar olup iclerinde ag kalitesini ilgilendiren ancak ¢ok kisa

ifadelere rastlamak mimkindiir.

Literatiirde direkt olarak geri doniisiim ag kalitesini ele alan bir ¢alismaya
rastlanilmamasina ragmen yukarida anlatilan ¢alismalara benzeyen fakat geri doniistim

ag1 kalitesinin tespitinde daha kapsamli ifadeler iceren caligmalar mevcuttur.

Beamon ve Fernandes (2004) calismalarinda, iiriin kurtarma aglarimi tedarik
zincirinden ve miisterinden geri donen iiriinlerin kontrolii, yeniden igleme tabi tutulmas1
ve pazara yeniden siiriilmesi olarak tanimlamislardir. Uriin geri kazanim aglarinin
yalnizca ileriye akigi olan aglardan farkli oldugunu, depolar, toplama merkezleri,
onlarin yetenekleri, siralamalar1 ve kapasiteleri hakkinda bir model {izerinde ¢alismislar,
yeniden {iretilebilir iirlinlerin kazanilmasi esnasinda ¢ikabilecek sorunlar iizerinde
durarak yakin toplama merkezlerinin kullaniminin tesvik edilmesi ve kombine
tagimacilik sisteminin kullanilmasmin iirin kurtarma aglarinin kalitesini artirabilecegi

yoniinde tespitte bulunmuglardir.

Beullens (2004) calismasinda, kullanilmis ve kurtarilmig iriinlerin akisi icin
saglanmas1 gereken uygun altyapnin olusturulmasi gerektiginden bahsetmistir. Calisma

iki 6rnek olay iizerinden yapilmistir. Xerox, Canon ve Oce yeniden iiretilebilir fotokopi
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makinelerinin yeniden iiretime kabul edilmesi siirecinde uygulanacak kalite standartlari
iizerinde durulmus ve toplama faaliyetleri i¢in bir tersine lojistik ag tasarimi 6rnegi
olusturulmustur. Diger ¢alismada ise kagit geri doniisiimii sirasinda toplama, tasima
sisteminin nasil tasarlanabilecegi ve optimizasyon i¢in Onemli parametrelerin neler

oldugu konusu ele alinmastir.

Yiiksel (2010) calismasinda ¢evre dostu iriinlerin tasarlanmasinin Onemine
deginerek yeniden iiretimin hayat sonuna gelmis iiriinler icin uygulanabilir bir strateji
oldugu vurgusunu yapmis ve yeniden liretilebilecek otomobil motorlarinin tasarlanmasi

stirecini kalite fonksiyon gocerimi (KFG) teknigi ile birlikte ele almistir.

Kara ve Onut (2010), calismalarinda oncelikle kagit geri doniisiimiinde
uygulanabilecek bir ag tasarimi i¢in uygun modellerin belirlenmesi, tesislerin yerleri,
olanaklar1 ve ag akisinda olusan miktarlarin olusturdugu maliyet faktoriinii g6z oniinde
bulundurmuslardir. Bu ¢alisma tersine lojistik aginda uygulanacak yontemler iizerinde
durarak geri doniisim ag1 kalitesiyle iliskilendirilecek bir takim ipuglar1 ortaya
koymaktadir. Kar1 maksimize etmek amaciyla en verimli tasarim ve islemleri
gerceklestirebilmek i¢in ortaya ¢ikabilecek belirsizliklere karsi iki asamali stokastik bir
model gelistirerek geri donilistim ag1 swrasinda toplama merkezlerinin nasil daha etkin
hale getirilecegi, belirsizlik altinda maksimum gelirin nasil saglanacagi gibi konular1 ele
almislardir. Ele aldiklar1 bu konular ag tasarimiin optimizasyonu, toplama ve geri
doniisim merkezlerinde yasanan silirecin iyilestirilmesi agilarindan agin kalitesiyle

iligkilendirilebilir.

3.4. KALITE FONKSiYON GOCERIMi

Japon dilindeki 6zgiin karsihig1r “hin shitsu, ki nou (veya kino), ten kai” olan ve
Ingilizce’de “quality function deployment” adiyla kabul géren Kalite Fonksiyon
Gocgerimi (KFG), konuyla ilgili arastirmacilar tarafindan Tiirkce’ye, “Kalite Fonksiyon
Yayilimr”, “Kalite Fonksiyonunun Yaygmlastirilmas1”, “Kalite Islev Konuslandirma”,
“Kalite Fonksiyonu A¢mimi”, “Pazar Gereksinimleri Dogrultusunda Tasarim”, “Kalite
Fonksiyonlar1 Gelistirme”, “Kalite Fonksiyon Gogerimi” gibi degisik adlarla
cevrilmistir (Akbaba, 2005:61).
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KFG miisteri girdilerinin tasarim, imalat ve hizmetle sonuglanan siirecte
bir takim fonksiyonlar arasi yapilan caligmalar ile {iriin veya hizmet gelistirme
teknigidir. KFG, Garvin (1988) tarafindan; miisterinin kalite algilamasini iriin
karakteristiklerine, {irtin karakteristiklerini de iiretime ve montaj gereksinimlerine
dontistiiren ayrintili semalar ile miisterinin sesinin tiim firmaya gogerilmesi olarak
tanimlanmistir. KFG, miisteri istek ve ihtiyaglarinin, orgiitiin biitiin fonksiyonel
bilesenlerindeki iiriin ya da hizmet karakteristiklerine doniistiiriilmesini saglayan ve
fonksiyonlar aras1 bir takim tarafindan yiiriitiilen, detayli yapisallasmis fakat esnek ve

anlasilmasi kolay bir gelistirme yonetimidir (Yenginol, 2008:7).

KFG, siirekli gelisme ve iyilesme, biitiiniinde toplam kaliteyi hedef olarak
yayma, miisteri isteklerini isletmenin isteklerinden 6n planda tutma amaciyla ortaya
cikmis cagdas bir yonetim teknigidir. Ayni1 zamanda mevcut iirliniin iyilestirilmesi ve
lyilestirme asamalarinda kullanilan bir planlama aracidir (Calipmar ve Soysal,

2010:114).

KFG temelde miisteri memnuniyetini hedefler ve bu yoniiyle geleneksel kalite
sistemlerinden ayrilir. KFG spesifik miisteri isteklerine yonelerek konusulan ve

konusulmayan ihtiyaclar1 eyleme gecirmeyi amaglar (Mazur, 1993:2).

KFG miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini miisterinin sesi ile birlestirerek iiriin
gelistirme, liretim ve tasarim agsamalariyla piyasaya sunar. KFG teknigi ile iirlin heniiz
tasarim asamasindayken iireticinin pazarda karsilasabilecegi kaygilarinin bastan oniine

gecilmesi saglanir (Yiiksel, 2010:170).

Kiiresellesmenin getirdigi amansiz rekabet; isletmelerin miisteri odakli tiretim
yapmak istemesine ve Uriin/ hizmet kalitesini en iist diizeyde tutmak icin siirekli bir
caba icerisinde olmalarina neden olmaktadir. KFG yontemi de bu amaca hizmet eden

bir yontemdir.

3.4.1. KALITE FONKSIYON GOCERIMININ ONEMI

KFG ikinci diinya savasi sonrasinda 1960’larin sonlarinda ortaya c¢ikmis bir
kavramdir. Bu donemde “tasarim kalitesi” kavrammin onemi anlasilmasma ragmen

nasil ortaya konulacagi net olarak bilinememekteydi. 1966 yilinda tasarim kalitesinin
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gelistirilmesi admna Bridgestone lastik firmasi i¢in Kiyotaka Oshimui tarafindan
gelistirilen ve ortaya konan kalite kriterleri KFG matrisinin olusturulmasinda Akao’ya
ilham vermistir (Ozveri ve Tiirksever, 2006:235). Yoji Akao’nun gelistirdigi teorik
cercevenin hayata gegirilebilir, bicimlendirilmis bir yaklasim olarak kalite kontrol
planlamasinda kullanim1 1972°de miimkiin olmus (Oter ve Tiitiincii:2001:99), ilk KFG,
matrisi 1972°de, Japonya’da “Mitsubishi Heavy Industries Ltd.” sirketi tarafindan Kobe
tersanesinde Dr. Mizuno ve Dr. Furukawa tarafindan olusturulmustur (Yenginol,
2002:31). KFG ile ilgili ilk kitap 1978 yilinda “Quality Function Deployment: A
Company Wide Quality Approach” adi ile Akao ve Shigeru tarafindan yaymlanmaistir.
Toyota’nin 1977 yilinda bu teknigi kullanmas1 ve KFG ile ilgili seminerler vermesi bu

teknigin yayilmasimi saglamistir (Ozveri ve Tiirksever, 2006:235).

Bat1 diinyasmnin KFG’ye olan ilgisi, Toyota sirketinin 1977 ile 1984 yillar:
arasindaki KFG uygulamalariyla ulastigi basarilardan sonra olmustur. KFG,
Amerika’da ilk kez 1984 yilinda Xerox sirketi tarafindan uygulanmis, Xerox sonrasinda
Digital Equipment, Hewlett Packard, AT&T ve ITT gibi birgok biiylik firma da bu
yontemi kullanmaya baslamistir. Ford Motor Co. ve General Motors firmalar1 ¢ok
sayida basarili uygulama gergeklestirmistir. Daha sonraki yillarda yontemi kullanan is-
letmelerin dikkat cekici sonuglar agiklamalari, yontemi anlatan yayinlar ve bir¢ok
enstitlii tarafindan desteklenen sempozyumlar yardimiyla Japonya’da ve Amerika’da
KFG yaygin kabul gérmeye baslamistir. Avrupa’da ilk KFG Sempozyumu 1992 yilinda
Ingiltere’de yapilmis, yontemi uygulayan ilk Avrupali isletme ise Philips Corporation

olmustur (Akbaba, 2005:61).
KFG’nin genel olarak isletmeye sagladigi yararlar sunlardir:

- Isletme ile miisteri arasinda ortak bir dil kullanimin1 saglayarak miisterinin

“ne” dediginin anlagilmasini saglamasi.

- Uriin/hizmetin her safhasinda kalite giivenilirliginin tasarima aktariimasimni

saglamasi (Dingillioglu, 1995:363).
- Isletmede departmanlar aras1 anlasmasizliklarin 6niine gecilmesini saglamasi.

- Rakip iirtinlerle karsilastirma ve analiz uygulamasina firsat vermesi.
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-Tiiketicinin isteklerinin ¢ok daha kisa silirede tamamlanmasina olanak

olusturmasi.

-Uriin/hizmetin ~ satig/sunum  sonrasi  dogabilecek problemlerin  ortadan

kaldirilmas1 yoniinde isletmeyi siirekli gelismeye tesvik etmesi.

- Sirketin sektor icindeki pozisyonunun miisteri ihtiyaglarina cevap verebilecek

bir konuma getirilmesini saglamasi (Gostas, 2006:2).

- Isletme ve miisteri i¢in gelecege doniik firsatlara olanak saglamasi.

3.4.2. KALITE FONKSIYON GOCERIMININ UNSURLARI VE
ASAMALARI

KFG’nin amaglar1 genel olarak {i¢ ana baslikta incelenmistir.

¢ Miisterilerin kim oldugunu tanimlamak.
¢ Miisterilerin ne istedigini anlamak.
e Miisterilerin isteklerinin nasil karsilanacagmi belirlemek. Bu amaglar1 yerine

getirebilmek i¢in KFG iki temel bilesenden olugmaktadir:
- Kalite Gogerimi
- Fonksiyon Gogerimi

Kalite gdgerimini yerine getirebilmek icin “Kalite Evi” arag olarak
kullanilmaktadir. Fonksiyon gdcerimi ise tasarim takimini olusturarak farkli orgiitsel

fonksiyon ve iiniteleri tasarim- imalat siirecine baglar (Gdostas, 2006:2).

Genel olarak KFG Sekil 3.4.2.1°deki gibi 4 asamal1 bir modeldir. Dort asamali
modelde miisteri gereksinimleri {iretim gereksinimlerine gogerilerek matrisler

olusturulur.
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Uriin Planlama

Matris
Dizayni

Proses
Planlama

A ]
A 4 | | |

- Miisteri ihtiyaglar -Kritik pargalar - Kritik prosesler
tanimlanir tanimlanir ve belirlenir.
-Rakiplerin analizi birlestirilir - Gerekli tiretim
yapilir - Kritik tirlin ihtiyaclar1

- Ihtiyaclarave karakteristikleri gelistirilir.
rakiplere cevap dagitilir - Kritik proses

verebilecek bir
irin planlanir
- Kritik
karakteristikler
tespit edilir

- Hedef degerler
kritik pargalara
dontstarilir.

parametreleri
tespit edilir

Uretim Planlama
(Kontrol
Karakteristikleri)

—

-Kritik parca ve
proses
karakteristikleri
belirlenir.

- Proses kontrol
metotlar tespit
edilir.

- Test metotlar1
belirlenir.

Sekil 3.4.2.1: KFG’nin Dort Asamasi
Kaynak: Gostas, 2006:40

Stuart ve Tax (1996:66) hizmet kalitesi ile ilgili yapmis olduklar1 ¢alismada bir
tiir "kalite evi" tasarlamislar, hizmet siireclerinin agik¢a anlagilmasini saglamak ve
hizmet siirecinin unsurlarini birbirine baglayan miisteri memnuniyetini 6grenebilmek

icin izlenmesi gereken kontrol adimlarmni Sekil 3.4.2.2 ile ortaya koymuslardir.

N Hizmet Sireci Hizmet K. K.
Hizmet Karsilama Elemanian Parametrelesi
i3
my|
5 Htigkiter = Ligldter 2 tHiskiler
= £ = —
= 2 = B
Lo » P
=0 = 25
) Botim I Balm 11
Hizmet Paketi Hizmet Bln T
Planlama Sununun Hizmet Stirecinin
Gelismesi Kontrolit

Sekil 3.4.2.2: Kalite Evleri: Hizmet Paketinden Hizmet Kalite Kontroliine

Kaynak: Stuart ve Tax, 1996:66
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Isletmenin 6ncelikle miisteri isteklerinin belirlenip ortaya konulmasiyla baslayan
KFG siireci matrislerden olusan bir kalite evi yapisiyla sekillenir. Onem puanlar1 ve
sikayet alma sayilar1 yatay matriste yerini alir ve bunun sag tarafinda isletmenin
rakiplere gore durumu ortaya konur. Ikinci asamada firmanin hangi istegine karsilik,
teknik gereksinimlerin nasil karsilanacagi ve bunlarm 6ncelik derecesi tizerinde durulur.
Matrisin yatay ekseninde oldugu gibi dikey ekseninde rekabete dayali degerlendirmeler

yapilarak kalite evinin catis1 olusturulur (Ozveri ve Tiirksever, 2001:238).

KFG’nin temelinde iiriin gelistirme, iiretimin her bir asamasi i¢in miisteri
ihtiyaclarinin (NELER’in), uygun teknik ozelliklere (NASILLAR’a) doniistiiriilmesi
esastir (Eymen, 2006:10). KFG siireci 4 agsamadan olusur.

Asama 0O : Planlama

Asama 1 : Miisteri Sesi’nin Toplanmasi

Asama 2 : Kalite Evi’nin Olusturulmasi

Asama 3 : Sonuglarin Analizi ve Yorumlanmasi
Asama 0: Planlama

KFG ayn1 zamanda bir siire¢ yonetiminden olusur ve uygulamanin dncesinde bir
planlama yapilmasi gerekir (Savas ve Ay, 2005:81). Planlamanin ilk asamas1 ise miisteri
tanimiin yapilmasidir. Miisteri ile isletme arasinda belirsizliklerin yasanmamasi
acisindan bu ¢ok 6nemli bir konudur. Miisterilerin belirlenmesi asamasinda karsilasilan
iki durum olasi miisteriler ve ana miisteriler durumudur. ilk olarak biitiin olas:
miisteriler tanimlanir. Sonra ikinci asama olarak ana miisteri grubu tanimlanir. Uriine
karar verilerek KFG ekibi detayli bir tasarimdan O6nce uzun siire sadece miisteri
ihtiyaclarina odaklanir. Boylece detayli bir tasarimin getirecegi kisitlardan kurtulmus
olunur. KFG’yi uygulayacak firmanin tepe yonetiminin desteginin almmasi ¢cok biiytlik
onem tasir. Tepe yonetimi KFG takimina verdigi yetkilerle projenin akis siirecini takip
eder ve ekibin ¢aligmasini denetleyerek kendisine ihtiya¢ duyulan konularda ekibi
yonlendirici ¢aligmalarda bulunur. Bir KFG projesi i¢in 1y1 bir KFG ekibi kurulmalidir.
Genel olarak bir KFG takiminda en az bir tasarimci, bir KFG yiiriitiiciisii ve bir proje

liderinin olmasi gerekir. Uyeleri segilirken goniilliik esasina gore secilmelidir. KFG’nin
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planlama siirecinde onemli bir konu da gerekli malzemelere kolayca ulagilmasi ve

projeyi rahatca yiiriitebilecek bir tesisin saglanmasidir (Eymen, 2006:11).

KFG ekibi yaptig1 calismalarin karsilik bulabilmesi i¢in Oncelikle miisteriyi
taniminin acik ve tutarli bir sekilde yapilmasi gerekmektedir (Gdstas, 2006:50).Miisteri

gruplarmin belirlenmesi KFG’nin basarisinda 6nemli bir yer tutmaktadir.

KFG takimi, miisterilerin belirlenmesi ile siirecin ilerleyisi hakkinda bilgi sahibi
olur. Miisteri agik olarak belirlenmez ise takim icinde KFG’nin baslangicindan itibaren
anlagmazliklar ¢ikabilir. Projenin bagslangicinda ¢ikabilecek bu aksakliklar, projenin
ilerleyen asamalarinda da kendisini gosterecektir. Hedef miisteriler, KFG takiminda yer
alan pazarlama uzmanlar1 ve planlamacilar tarafindan belirlenir. Miisterinin net bir

bigimde ortaya konmasi ¢cok dnemlidir.

Miisteri, bir iirlin veya hizmeti satin alma kararm etkileyen kimse veya bu
karardan etkilenecek olan kimse olabilir. Oncelikle tiim olasi miisterilerin bir listesi

olusturulur. Miisteriler genelde ii¢ grupta toplanir:
1. I¢ Miisteriler
2. Ara Miisteriler
3. Nihai miisteriler

I¢c miisteriler; orgiitiin igerisindeki bdliimlerde yer alan ve genel olarak ara ve
nithai miisteri olarak adlandirilan miisterilerin tedarik¢isi pozisyonunda bulunan
miisterilerdir. Aym1 zamanda Orgiit icerisinde bir birim, bir dnceki birimin miisterisi

pozisyonundadir.

Ara misteriler; mamuliin dagitimimi yapan toptanci veya perakendecilerdir.
Miisteri istekleri konusunda en ¢ok bilgi sahibi kesim olduklarindan tasarim konusunda

geri besleme saglanmasi ¢ok 6nemlidir.

Nihai miisteriler; bir iirlin veya hizmeti kendi ihtiyaglar1 dogrultusunda tercih
eden son kullanicilardir. Uriin ya da mamuliin devamlihma karar verecek olan
kesimdir. Nihai miisterilerin mamulii tercih etmemesi dogrudan sirket ile ara miisteriler

arasindaki iliskiy1 etkileyecektir.
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Aciklanmis olan bu miisteri kesimlerinin her biri farkl ihtiyaclara sahiptir. Fakat
bu miisteri gruplarinin tamamai esit 6neme sahiptir. KFG prosesinde, li¢ miisteri grubuna
ek olarak potansiyel veya kayip miisteri olarak adlandirilan miisteri grubu da eklenir.
Uygulayict sirket ayn1 zamanda, bu miisteri grubunun neden onlari tercih etmedikleri
sorusunun cevabmi arayacaklardir. KFG siirecine baglama asamasinda miisteri
gruplarmin  belirlenmesinin  ardindan, anahtar miisteri grubunun seg¢ilmesi
gerekmektedir. Gergeklesecek olan tasarim, se¢ilmis olan anahtar miisteri grubuna
yonelik gergeklestirilir. Anahtar grubun belirlenmesi asamasinda, KFG takimi arasinda
karar biitiinliigli olusmus ise anahtar miisteri grubun se¢ilmesi konusunda bir sorun
yasanmaz. Eger anahtar miisteri grubunun belirlenmesinde takim igerisinde farkli
diistinceler s6z konusu ise, bu durumda belirlenmis olan miisteri gruplarina olas1 satis
potansiyeli veya gecen donemlerde elde edilen kar gibi degerler iizerinden agirliklar
belirlenerek carpim sonucu en yiiksek olan miisteri grubu segilebilir (Temeloglu,

2008:23).
Asama 1: Miisteri Sesinin Toplanmasi

Glinlimiizde yapilan {iretim/hizmet faaliyetlerinin farkindalilk meydana
getirilebilmesindeki en 6nemli tek kosulu miisterinin gercek ihtiyacini bilmektir. Bir
KFG projesinde miisteri ihtiyac ve beklentileri temel veridir. Caligma sonunda elde
edilecek veriler “Miisterinin Sesi” terimi ile ifade edilir (Cinpolat, 2007:40). Miisteri
ihtiyaclar1 genel kavramlardan olusur ve spesifik yargilar icermezler. KFG ekibine
diisen gorev ise genelden Ozele inerek miisteri beklentilerini tam anlamiyla ortaya

koymaktir.

Miisteri isteklerini ortaya koymak icin yapilan analiz modellerinden biri Kano
Modeli”dir. Kano Modeli Noritoki Kano tarafindan 1984 yilinda gelistirilmistir. Kano
modeli, isletmelerin miisteri beklentilerini karsilayabilme derecesi ile tliketici tatmini
arasindaki iliskiyi anlatan bir modeldir. Kano modelinin grafiksel gosterimi Sekil
3.4.2.3’de gorilmektedir. Grafigin yatay ekseni {iriin veya hizmetin miisteri
beklentilerini karsilamada ne kadar basarili oldugunu gostermektedir. Kisaca basari
derecesi, isletmenin tiiketici gereksinimlerini karsilayabilme derecesidir. Dikey eksen
ise lirlin veya hizmetle ilgili miisteri tatmin derecesini gostermektedir (Savas ve Ay,

2005).
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A Heyecan Verici Kalite

Memnuniyet
Derecesi

Beklenen Kalite

Basari Derecesi

/ {erne—l_Kalite

Sekil 3.4.2.3: Kano Modeli

Bu modele gore miisteri begenisi ile isletmenin bagari derecesi arasindaki iliskiyi

aciklayabilecek {i¢ tiir miisteri gereksinimi vardir:

Temel Kalite: Miisteriler tarafindan zaten {lizerinde bulunmasi gereken ve
bulundugu varsayilan o6zelliklerdir. Uriiniin veya hizmetin bilesenleridir. Bunlarm
varolmasi, diisiik diizeyde de olsa tatmine katkida bulunur. Bulunmamalar1 ise

tatminsizlige neden olur.

Beklenen Kalite: Miisteriye, s6z konusu iiriinden ne bekledigi soruldugunda
alinan yanittir. Miisterinin {iriinden bekledigi temel performanstir. Uriin performansi,

miisteri hosnutlugu ile dogru orantilidir.

Heyecan Verici Kalite: Miisterilerin beklentisinin Gtesine gegen seylerdir.
Miisteri hosnutlugu ile {riiniin basar1 durumu arasindaki iligki, artan parabolik bir
davranis gosterir. Uriiniin basaris1 belli bir degere kadar artmakta iken miisteri

hosnutlugu daha fazla bir ivme ile artmaktadir (Ugur, 2007:161).

“Gemba Analizi” ise miisteri isteklerini ortaya koymak i¢in yapilan bir baska
analiz modellidir. “Gemba” Japonca’da {iriiniin miisteri tarafindan kullanildig1 asil
ortam anlamia gelen bir kelimedir (Eymen, 2006:13). Gozleme dayali bir tekniktir. Bu

yontem sayesinde miisterinin kendisinin bile farkinda olmadigi ihtiyaglar1 gozlem
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yoluyla ortaya ¢ikarilmis olur. Bu esnada elde edilen bilgiler aslinda miisteride
tatminsizlik olusturdugu halde, hakkinda sikayet gelmeyen niteliklerdir. Gemba Analizi
sayesinde miisterilere gergekten nasil yardimei olunabilecegi kesfedilmis olur. Tablo
3.4’te Gembanin planlanmas1 asamasinda hangi verilerin belirlenmesi gerektigi
verilmistir. Yapilan arastirmalar Gemba ziyaretinin, miisteri isteklerinin %70’ini kesin
olarak ortaya ¢ikardigini ve kalan %30’luk sdylenmeyen beklenen kalitedeki isteklerin
de, diger miisteri sesini dinleme yontemleri ile bulunabilecegini ortaya koymustur

(Ugur, 2007:161).

Tablo 3.4.2.1: Gembanin Planlanmasi

Hangi ? Kim ? Ne Zaman ? (Nerede ? Ne ? Nasil ?

Miisteri lirlinii [Miisteri tiriini

Hangi miisteriler |Ziyarete kim
ne zeman nerede

Hangi bilgiler |Veri nasil elde

i ilecek ?|gidecek ? Kkli ? il ?
ziyaret edilecek ?|gidece kullanyor 2 |kullaniyor 2 gerekli edilecek
Mistord — RETIE . )
halrllstier; rgzlarla Kimin ne roli lerlsfler{[llcivr lm Veri nasil analiz

) g Q ? olacak ? arsfastls edilecek ?
goriisiilecek ? sorunlar neler?

Kaynak: Ugur, 2007:161

Odak grubu caligmalari, ilgili kisilerin gorislerinin alinmasi, miisterilerle
yapilan bire bir goriismeler, miisterilerden gelen sikayetler, pazar arastirmalari, miisteri
tatmin arastirmalari, sergi ve fuarlardaki yorumlar da miisterinin sesinin toplanmasi igin
diger araglardir (Giillii ve Ulcay, 2002:74). Bu yontemlerin tek basmna kullanilmasi
miisteri sesinin toplanmasi i¢in yeterli degildir. Birbirleriyle uyumlu halde kullanildig:

zaman en verimli sonucu verecektir (Cinpolat, 2007:46).

Miisteri  gereksinimleri belirlendikten sonra onlarm 6nceliklendirilmesi
gerekmektedir. Miisterinin bazi istekleri digerlerine gore daha 6nemli olabilir. Cok
oOlgiitlii karar verme tekniklerinden biri olan “Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP)” 1977
yilinda Thomas L. Saaty tarafindan gelistirilmis karar almada, grup veya bireyin
onceliklerini de dikkate alan, nitel ve nicel degiskenleri bir arada degerlendiren
matematiksel bir yontemdir. Karar verme problemlerinde insan yargilarinin kullanimi
son zamanlarda dikkat c¢eken bir Olgiide artmistir. AHP ile karar vericilerin farkl

psikolojik ve sosyolojik durumlardaki gozlemleri de dikkate almarak kendi karar verme
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mekanizmalarini tanima olanagi saglanmaya calisilmaktadir. Bu yontemle karar
vericilerin daha etkin karar vermeleri amaclanmustir. Ikili karsilastrma karar
matrislerinin olusturulmast AHP nin en 6nemli asamasidir. Ikili karsilastirma karar
matrislerinden elde edilen bilgilere gore AHP’de yargilar bir matrise doniistiiriilerek
(Dagdeviren vd., 2004:132) miisteri gereksinimlerinin agirliklar1 yani 6nem dereceleri

belirlenir. AHS’de iki etkinligin karsilastirilmasi, Tablo 3.4.2.2°de goriilen 6lgek

kullanilarak yapilir.
Tablo 3.4.2.2: Temel AHS Olcegi
Onem Derecesi Tamm Aciklama
! RO | i et bt
3 Birinin digerine gére ¢ok az E?g;};i‘;gffl diggg;:

Onemli olmasi ) ..
tercih edilir.

Tecriibe ve yargi faaliyeti
5 Kuvvetli derecede 6nemli | digerine kuvvetli bir sekilde
tercih edilir.

Bir faaliyet giiglii bir sekilde
Cok kuvvetli diizeyde tercih edilir ve baskinlig

onemli uygulamada rahatlikla
goriliir

Bir faaliyetin digerine tercih
edilmesine ilsikin kanitlar ¢ok
biiytik bir giivenilirlige
sahiptir.

9 Asir1 derecede 6nemli

Uzlasma Gerektiginde
kullanmak Yukarida
listelenen yargilar arasina
diisen degerler

2,4,6,8 Ortalama Degerler

Kaynak: Cinpolat, 2007:50

Asama 2 ve Asama 3: Kalite Evinin Olusturulmasi- Sonuclarin Analizi ve
Yorumlanmasi

KFG’da 2 ve 3’lincii asamalar birbirini tamamlayan ve i¢ igce gegmis
asamalardir. 2’nci asamada olusturulan kalite evi matrisi asama 3’te degerlendirilir

(Savas ve Ay, 2005:84). KFG siirecinin en Onemli asamasi ‘“Kalite Evi” nin
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olusturulmasidir. Kalite Evi ana hatlariyla Sekil 3.4.2.3°de gosterilmektedir. Kalite
Evinin olusturulmasinda takip edilen en pratik yol sdyledir (Gostas, 2006:4).

1. Miisteri istekleri kisminin olusturulmasi.

2. Planlama matrisinin olusturulmasi.

(98]

. Kalite karakteristiklerinin belirlenmesi.

N

. 1liski matrisinin olusturulmasu.

5. Teknik korelasyonlarin belirlenmesi.

(o)

. Teknik kiyaslamalarm yapilmasi ve hedeflerin belirlenmesi.
7. Sonuclara dayali olarak gelistirme projesinin planlanmasi.

Miisteri kismi; Miisterilerden ¢esitli yollarla elde edilen bilgilerle olusturulan
boliimdiir. Miisterilerin istek ve ifadeleri onlarin dilinde ifade edilir ve bu ifadeler
isletmenin anlayabilecegi ve ayn1 zamanda 6lciilebilir ifadelere dontistiiriiliir.

Teknik kisim; Miisterilerin kendince ifade edilen istek ve ihtiyaglarina
isletmenin nasil cevap verecegi matrisin teknik kisminda yer alir. KFG matrisinin
miisteri kismi belirlendikten sonraki adim, miisteri kismindaki bilgileri girdi olarak
degerlendirip, matrisin teknik kismini gelistirmektir. Isletmenin miisteri gereksinimini
tanimlamak ve 6lgmek icin kullanacagi teknik ve tasarim gerekleri matrisin {ist tarafi
boyunca yerlestirilmistir (Savas ve Ay, 2005: 84-85).

Kalite evi dort farkl bilgi kullanilarak elde edilmektedir. Bu bilgiler su sorulara
verilen cevaplardan olusur.

- Miisteriler i¢in dnemli olan NEDIR ?

- Miisteriler i¢in 6nemli olan faktorler NASIL saglanir?

- Neler ile nasillar arasinda ILISKI var nudir, var ise giicii nedir ?

- Miisteriyi tatmin etmek i¢in nasillardan NE KADAR kullanilmalidir ?
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Korelasyon Matrisi
iligki Matrisi
. Kalite
Miisteri Istekleri Karekteristikleri
Ne'ler NASIL'lar
N
N
AN
Teknik T
e Planlama Matrisi
ve
Kiyaslama

Sekil 3.4.2.3: Kalite Evi
Kaynak: Eymen, 2006:17

Sekil 3.2°deki gibi bir matriste, “Ne” analizin amacini olusturur ve iiriin gelisimi
icin miister1 gereksinimleri ve beklentilerini olusturmaktadir (Saym, 2006:3).
Miisterilerden alinan bilgilerle her bir istege bir 6nem derecesi belirlenir (Savas ve Ay,
2005: 85). “Nasil” sorusu teknik gereksinimler matrisini olusturur. Diger bir deyisle
miisteri istekleri “miisterinin sesi” diye adlandirilabiliyorsa, teknik gereksinimlerde
“mithendisin sesi” olarak adlandirilabilir. Her bir teknik gereksinim matrisin miisteri
beklentileri boliimiinde yer alan miisteri beklentilerinden en az biriyle iliskili olmahidir
(Savas ve Ay, 2005: 86).

“Ne”nin her elemani i¢in, agirlik faktori, bir iliski derecesi ile ¢arpilir. “Nasil”
elemanlarinin toplami, “Ne Kadar” alanina yerlestirilmektedir (Sayin: 2006;3).

Tiketici gereksinimleri ile teknik gereksinimler arasindaki iligkinin derecesi
belirlenirken yapilan islem aslinda teknik gereksinimlerin miisteri isteklerine ne kadar
katkida bulunabileceginin sayisal bir dokiimii seklinde agiklanabilir. Burada amag
yiiksek onem derecesine sahip tiiketici gereksinimlerini iiretim alanina tasimak i¢in
kuvvetli iliskiye sahip teknik gereksinimlerden yararlanmaktir (Savas ve Ay, 2005: 86).
Tablo 3.4.2.3’te goriildiigii gibi iliski derecesi ifade edilirken puanlama yontemi ve

sembollerle gosterilebilir.
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Tablo 3.4.2.3: iliski Say1 ve Anlamlan

Amerikan Sistemi | Japon Sistemi
Puanlama Puanlama

Giglii fliski 9 5 .
Orta iliski 3 3 O

Zayif fliski 1 1 A

Tliski Derecesi Sembol

Daha ayrmtili analizler icin kalite evi genisletilerek yeni bdliimler
olusturulabilir. Olusturulan bu bdlimlerden biri de olusturulan matriste teknik
gereksinimlerin yer aldigi ¢at1 kismidir (Savas ve Ay, 2005: 87). NE ve NASIL’lar
belirlendikten sonra kalite evi lizerinde bunlarmn iligkilendirilmesi gerekir. Bu alan
teknik gereksinimlerin kendi aralarindaki i¢ iliskileri gdstermek amaciyla kullanilir. Her
bir hiicre iki teknik gereksinim arasindaki korelasyonu ifade eder. Aralarinda pozitif
iliskinin oldugu korelasyonlar (+) negatif iliskinin oldugu korelasyonlar (-) ile gosterilir
ve literatiirde buna “cat1 matrisi” veya “korelasyon matrisi” denir. Korelasyon derecesi
ise Tablo 3.4.2.4’te goriildiigli gibi sembollerden ya da sayilardan faydalanilarak

acgiklanir.

Tablo 3.4.2.4: Korelasyon Derecesi ve Anlamlari

Miisteri Istekleri

Onem Derecesi
Firma Bugiin

Rakip A
Firma Hedef
Ilerleme Oran1
Onem Puani
Yiizde Onem

Satig Noktast

Rakip B
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Rekabet matrisleri isletmenin kendi iirlinii ile rakiplerin {riinlerini
kiyaslayabilmeyi saglar. Firmanin piyasadaki yerini gormesi agisindan 6nemi biiytiktiir.
Kalite evi matrisinin sag tarafinda yer alir ve isletme kendisiyle beraber rakiplerinin
iirlinlerinin miisteri ihtiyaglarin1 kargilama durumunu birlikte degerlendirir. Kalite evi
matrisinin alttaki giris katinda da teknik bazli rekabet matrisi yer almaktadir. Teknik
gereksinimlerin piyasadaki farkli Uriinler tizerindeki etkilerini gozlemleyebilmek i¢in
olusturulan matristir. Matrisin bu kisminda teknik gereksinimlerin rakiplerle
kiyaslanmasi, kendi aralarinda onceliklendirilmesi ve hedef belirlemede veri saglanmasi
s0z konusudur (Savas ve Ay, 2005: 87). Miisteriler bakimmdan her miisteri isteginin
onem ve hosnutluk derecesi genel olarak pazar arastirmalarindan elde edilir. Planlama
matrisindeki bu miisteri istekleri ile kesisen siitunlara sirasiyla isteklerin tasidigi 6nem
derecesi, firmanin su anda her bir miisteri istegi i¢in ne durumda oldugu, piyasada rakip
durumda olan bir veya birden fazla firmanin ne durumda oldugu ve firmanm aslinda

ulagmak istedigi noktalar ile ilgili bilgiler kaydedilir (Ugur, 2007:171).

3.43. KALITE FONKSIiYON GOCERIMININ GERiIi DONUSUM
AGINDA UYGULANABILIRLIGI

Gilinlimiiz pazarlarinda iirlin ¢esitliliginin artmasi, {Uriin yasam Omriiniin
kisalmasi, enerji tiikketim ihtiyaglarinin yilikselmesi ve lretim maliyetlerinin siirekli
artmast sonucu isletmeler pek ¢ok alanda zorluk ¢ekmektedir. Bu zorluk sonucunda;
fabrikalar ve isletmeler liriin ve hammaddeyi verimli bir sekilde kullanmak ve tirettigi
iirlin sonucunda geri gelen tliriinden faydalanabilmek i¢in geri doniisiim aglarina ihtiyag

duymaktadir.

Tedarik zinciri ag1 iizerinde hareket eden bir iirlin veya tiikketim noktasinda
miisterileri tarafindan kusurlu, modas1 ge¢mis, teknolojik ve raf Omriinii doldurmus
veya ¢esitli nedenlerle iade edilmek istenen herhangi bir 68e, unsur, iiriin, malzeme
veya yedek parca var ise, bunlar1 depoya almak ve depoda kontrol departmani veya
hurda departmani tarafindan kalite kontrolleri ile tamir, onarim, nicelik ve nitelik
yoniinden incelemek, isletmeler agisindan giiniimiizde kag¢inilmaz bir durumdur. Bu
durumun gerekleri lojistik hizmet iireten firmalar, dis kaynak kullanimi, paydaslar,

ortaklar, alt yiikleniciler veya isletmenin kendisi tarafindan yerine getirilmektedir

(http://www .lojistikci.com).
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Isletmeler igin hizmet kalitesinin kétii olmasinin bir ¢ok sonucu olabilir. Kotii
bir hizmet; diisiik bir miisteri memnuniyeti, yiiksek miisteri ayrilma oranlari, kayip
satiglar ve miisteri sadakati kaybma ve bunun pesinden de meydana ¢ikabilecek yiiksek

maliyetlere neden olabilir (Stuart ve Tax, 1996:58).

Bir hizmetin kalitesi miisteri beklentileriyle belirlenmektedir. Miisteri
ihtiyaclarin1 ortaya koyan, bu ihtiyaclara nasil cevap verilebilecegi konusunda
isletmenin teknik gereksinimlerini agiklayan, ayni zamanda isletmenin rakipleriyle
arasindaki durumu inceleyen iyi bir teknik olmasi nedeniyle KFG tekniginin, geri

doniistim agina uygulanabilecegi diisiiniilmektedir.

KFG teknigi uzun yillar sanayi sektoriinde kullanilmis, ancak iirin ve hizmet
kalitesi arasindaki farklar nedeniyle yontemin hizmet sektoriinde uygulanisi ¢ok eskiye
gidememistir. Kalite kavrami her sektérde karsimiza ¢ikan ve insanin oldugu yerde
olmazsa olmaz bir kavramdir. Bu nedenle, miisteri beklentilerinin giiniimiizde biiyiik bir
hizla degistigi ortamda miisteri, kalite iyilestirme programinin odak noktasini olusturur.
KFG tekniginin kullanimi sayesinde {iriin/hizmet ortaya heniiz ¢ikmamisken tasarima
odaklanildig1 i¢in miisteri memnuniyeti, pazar arastirmalar1 gibi geleneksel yontemlere
gore cok daha oOncesinde ortaya konulmakta ve c¢ok daha kaliteli bir hizmet

saglanmaktadir (Oter ve Tiitiincii, 2001:7).

Ger1 doniisiim aglar1 her seyden dnce bir siire¢ yonetiminden olusur. Bir geri
doniisiim aginm elemanlar: kimler ya da neler olabilir? Oncelikle geri doniisiim agimna
girecek malzemenin temin edildigi ikincil malzeme saticilari, fabrikalardan elde edilen
atiklar agm ilk basamagmi olustururlar. Sonrasinda ise geri doniisim agma girecek
malzemenin depolara alinarak ayrigstirmaya tabi tutulmasi ve iglemden gecilerek yeni bir
iirin elde edilmesi gibi siireglerden olusan bir is akisi mevcuttur. Bu siirecin kaliteli
yiiriitiilmesi hem miisteri agisindan hem de isletme agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir.
Isletme icin yaptig1 yatirimi kara doniistiirebilmek acisndan énemlidir. Miisteri ise geri
doniisiim agindan elde edilebilecek iiriiniin kalitesinin ylikselmesini umacaktir. Ancak
bir geri doniisiim agmin hizmet veren bir sistem oldugu diisiintildiiglinde sistemin her
seyden Once tasarim ve planlama silirecinden olustugu unutulmamalidir. Bununla
beraber geri doniisiim aginda ortaya ¢ikabilecek kalite problemleri cogunlukla hizmet

kalitesini i¢ermektedir. Kalite evinin amaci, miisteri beklentilerine yonelik iiriin
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tasarlamak ya da mevcut triinii bu yonde gelistirmektir (Kilig ve Babat, 2011:98). Bu

kavrami Geri Doniisiim Ag1 olarak diisiindiigiimiizde kalite evinde;
e Fiziksel olanaklar,
o Giivenilirlik,
e Heveslilik,
e Giiven,

e Empati basliklar1 altinda miisteri isteklerine cevap verebilecek sorular sorulmali

boylece miisteri beklentileri ortaya ¢ikarilmalidir.

Geri Doniisim Ag1 oncelikli olarak miisteride fiziksel acidan bir giiven
uyandirmali, tesis olarak her tiirlii dis tehlikeden korunakli bir yerde bulunmalidir. Geri
Doéntistim Agmin her kademesindeki personelin miisterinin sorularma cevap verme
isteginde olmasi, ¢ikabilecek problemlere hizli ve dogru cevap verebilmesi, miisteride
giiven olusturmasi ve kendini miisterinin yerine koyup 0Ozel istek ve ihtiyaclari

sezinleyebilmesi de son derece dnemlidir.

Geri doniisiim aginda KFG tekniginin uygulanabilmesi i¢in boyle bir agda
istenen temel Ozelliklerin bilinmesi gerekmektedir. Geri doniisiim islemleri zor ve
pahali iglemlerdir. Geri doniisiim aglar1 ise onu kullananlar agisindan kolaylastiric1 bir

sistem olarak tasarlanmali, miisteriyi isletmeye baglayici bir karakterde olmalidir.

Bir Geri Doniisiim Ag1’nin planlanmasinda baslica dort etmen rol oynamaktadir:
(Sen, 2008:51).

e Uretim tesisleri ve dagitim merkezlerinin veya depolarin yeri, kapasitesi ve
teknolojisi.

e Tedarikg¢ilerden elde edilen iirtinlerin se¢imi.

e Uretim tesisleri ve dagitim merkezlerindeki iiriin dagilimmin belirlenmesi.

e Dagitim kanallar1 ve ulastirma sekillerinin se¢imi.

e Ag boyunca hammadde, yar1 iirlin ve bitmis {irtinlerin akis1.

Bir geri doniisiim aginda Oncelikle tesis tiplerinin yer ve sayisinmn belirlenmesi,
hangi miisteri i¢in hangi malzemenin ve ne kadar stogunun tutulacaginin belirlenmesi

gereklidir. Bir tesis agmin tasarimi, cografi ¢esitliligin analizini gerekli kilmaktadir.
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Ulusal 6lcekte bir pazarlama igletmesi birinci pazarlara hizmet verebilecek lojistik ag1

kurmak mecburiyetindedir (Ercan, 2008:34).

Agdaki ilk slire¢ miisteri ihtiyaclarmi ve degerlerini gozeterek, miisteri
beklentilerini kargilamak iizere miisteri istekleri lizerine bir gruplama yapilmasi ile
baslar (Ada, 2010:5). Miisteriler geri doniisiim aginda glivenlik ve emniyet faktoriini
operasyonel siirecin emniyeti agisindan dnemserler. Burada siyasi ve cografi sartlarin da
diisiiniilmesi gerekir. Geri doniisiim aginda verilen isin bitirilme siiresi yani hiz faktori
ise miisteri memnuniyetini saglayacak etkenlerden biridir. Bunun i¢in de etkin bir
miisteri yOnetim sistemi ile operasyon siirecleri planlanarak gecikmeye yer
verilmemelidir. Miisteri i¢in geri donilisiim aginin verdigi hizmetten maksimum diizeyde
yararlanmak Oncelikli isteklerden biridir. Atik iirlinden maksimum seviyede
yararlanarak sonug¢ itibariyle minumum diizeyde fire oram1 agin verebilecegi
olciilebilecek hizmet diizeylerindendir. Isletmeler son zamanlarda rekabet avantaji
kazanmak i¢in uzun donemli imalat¢1 iliskilerini gelistirme yoluna gitmekte, bu
durumda da gelen malzemenin kalitesi, sevkiyat zamani, satin alma fiyati, gibi faktorler
de 6nemini artrmaktadir (Eker, 2006:40). Uriin 6zellikleri, pazarin karakteristigi ve
driiniin geri kazanildig1 kaynaklarn da geri doniisim aglarinda 6nemli bir pay1
mevcuttur. Agirlik, toplama ve yenilestirme merkezlerinde bulunmaktadir. Ayristirma
hatlari, test ekipmanlar1 ve geri doniisim merkezinin 6zelligi geri doniisim aglarmi

dogrudan etkilemektedir (Duyguvar, 2010:29).

Karacay (2005:328) yaptig1 c¢alismada geri kazanimli {iretim ortamlarinda
yiiksek belirsizlik diizeyinin iiretim planlama konusunu daha karmasik hale getirdigini
ve stok kontrolii siirecini de zorlastirdigmi, “geri kazanimli doniislerin zaman ve
miktarinin belirsizligi, taleplerle geri doniislerin dengelenmesi ihtiyaci, donen iirlinlerin
demontaj ihtiyaci, tersine lojistik ag1 gerekliligi, materyal eslestirme kisitlamalarinin
karmagiklig1, tamir ve yeniden iiretim operasyonlar1 i¢in gerekli materyallerin stokastik
rotalama ve yiikksek oranda degiskenlik iceren isleme zamani problemi” gibi

problemlerin varligindan s6zetmistir.

Isletmeler sadece isletme ici faaliyetlere odaklanip, Geri Doniisim Agi’nin

miisterileriyle iletisim icerisinde olmadiklarinda, miisteri taleplerinin karsilanmamasi,
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tedarik siiresinin uzamasi, kapasitenin atil olarak kullanilmasi gibi sorunlar giindeme

gelecektir (Yiiksel, 2002:265).

Isletmeler acisindan; gerek yasalara uyum cergevesinde, gerek ekonomik kazang
saglamak amaciyla, gerekse miisteri memnuniyeti saglamak admna yapilsin iiriinlerin
geri kazanilmas1 olduk¢a onemlidir. Uriin ve materyallerin toplanmasi ve yeniden
kullanilmas1 yeni bir durum olmayip, metal hurda toplama, atik kagit doniisiimii, cam
siseler i¢in depozito uygulamalari uzun zamandan beri yapilmaktadir. Ancak isletme
iizerindeki baskilar, {irtinlerin geri aliminda sistematik yollar izlenmesi gerekligini de
beraberinde getirmistir. Bu da ancak isletmenin, tersine lojistik faaliyetlerin farkinda
olmasi ve siireglerde bu “tersine akis1” destekleyecek gerekli diizenlemeleri yapmasi

ile miimkiin olacaktir (Karagay, 2005:331).

Isletmenin geri doniisiim ag1 cercevesinde kendi biinyesinde yasamis oldugu
bazi mali basarisizliklar isletmenin karlilik ve verimliligini etkilemektedir. Bunlarin
kapsamina hurdalar, yeniden isleme, yeniden muayene, yeniden test, geri doniisiim gibi
konular girebildigi gibi miisteri sikayetleri, miisteri iadeleri, garanti talepleri ve {liriiniin
geri cagrilmasi gibi dig faktorler de girebilmektedir. Satict firmalarin ag yapilarinda
toplam ve birim maliyeti azaltarak basarili olabilmeleri i¢in, bilgi islem
teknolojilerinden iiretim, lojistik, dagitim, Ar-Ge gibi deger katan islemlerden de

yararlanarak mevcut stratejilerin ileri seviyeye ¢ikarilmasi gerekir.

Bir geri donilistim agimnin yonetilmesi ayn1 zamanda tedarikci, iiretici, toptanci,
bayi, miisteri zincirindeki malzeme, bilgi ve para akisini koordine etmek kavramlarini
icermektedir. Burada isletme icindeki organizasyon diizeniyle birlikte miisteri
tatmininin artirilmasi, kar1 maksimize etmek ve daha verimli, daha diisiik maliyetle

calismak temel amactir (Paksoy, 2005:2).

Biiyiik6zkan ve Berkol (2011:13738), stirdiiriilebilir bir tedarik zinciri tasarimi

ile ilgili yaptiklar1 calismada 1yi1 bir tasarimin gereksinimlerini sdyle tespit etmislerdir:
- Teknoloji ve siire¢ gibi konularda is¢ilerin egitimi
- Tedarikgilerle isbirligi
- Is akismn iyilestirilmesi

- Tkincil hammaddelerin kullaniminda 6ncelik verilmesi
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- Tehlikeli maddelere giivenli bir yaklasim

- Muhasebe sistemlerini ve yonetim araglarini etkin kullanma
- Stok etkinligi

- Geri doniisiim ve depolama i¢in ambalaj tasarimi
- En az enerji ve malzeme ile iiretim

- Uriin tabanli lojistik uygulamalar1

- Yakitin gilivenli ulagtirilmasi

- Yeni teknolojilerle biitiinlesme

- Tedarik¢ilere uygulanan ¢evresel dayatmalar

- Tedarikgilerin hakkina sayg1

- Miilkiyet haklar1

- Kazalar i¢in alinacak etkili tedbirler

- Ulagim etkinligi

- D1s kaynak kullanimi

Etkin bir geri doniisiim sistemi 6zellikle bu isi onemseyen yoneticiler tarafindan
iyl bir siire¢ olarak yiriitiildiiglinde firmaya siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji
saglamasinda yardimci olabilir. Firmalarin verimliliklerini artirma yollarini bulmalar1 ve
projelerini gerceklestirmeleri i¢in bu slirecin 1yl yOnetilmesi gerekmektedir
(Ozdemir, 2004:93). Bu siireci iyi yonetebilmek i¢in de geri ddniisiim aginm kaliteli
olmas1 gerekir. KFG ise geri doniisiim agmin kalitesini iyilestirmede kullanilabilecek

etkin yontemlerden biridir.
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DORDUNCU BOLUM
BiR ALUMINYUM IMALAT ISLETMESINDE UYGULAMA

4.1. ISLETMENIN TANITIMI VE ALIMINYUM SEKTORUNDEKI YERI

Aliiminyum yerytiziinde oksijen ve silisten sonra en bol bulunan metaldir. 1820
yilinda kesfedilmistir ve yeryliziinde %8 oraninda bulunmaktadir. Aliiminyum hafif ve
yenilenebilir bir metaldir. Aliminyum magnetik degildir. Aliiminyumun kendisi ylizey
koruyucu oksit olusturdugu icin korozyona karst dayaniklhidir. Pas olusturmaz.
Aliiminyum oksitin (ALO3) elektrolizi yontemiyle, ticari olarak {iretilen aliiminyum
metalinin iiretilmesi ancak 1888 yilinda miimkiin olabilmistir. Onceleri elektrik
kablolar1 ve ev dekorasyon {iriinlerinde kullanilmaya baglayan aliiminyum metaline,
1939-1945 donemindeki savas ortaminda ugak sanayiinden yogun talep gelmistir.
1960’larda aliiminyum sac ve levhalar insaat sanayiinde kullanim alani bulurken, 1970
ve 1980’lerde ise, Ozellikle ABD’de kutulama piyasas: aliiminyuma biyiik talep
olusturmustur. Yasanan petrol krizleri sonrasinda, daha hafif otomobillerin iiretiminin
yayginlagmasiyla, otomotiv sektoriinde aliminyum hizla bakir, ¢elik ve dokme demirin
yerini almaya baglamistir (http://www.maden.org.tr/). Atmosferik sartlara karsi
dayanikli oldugu i¢in insaat ve otomobil endiistrilerinde genis olarak kullanilmaktadir.
Ayrica Aliiminyum 1s1 ve elektrigi iyi iletir. Iletken bir metal olarak bakira gore iki kat

daha hafiftir. Bu nedenle son zamanlarda bakirm yerini almaktadir.

Diinyadaki tiretim degerlerinde Avrupa, Kuzey Amerika ve Korfez bolgesi en
fazla iiretim yapan bolgeler olmaktadir. 2011 yilinda diinyada, 25,6 milyon ton birincil
aliminyum {Uretilmistir. Avrupa lretimi, diinya {iretiminin % 19’unu olusturmasina
ragmen AB iilkeleri cevresel sorunlar nedeniyle birincil aliiminyum iiretiminden
cekilmeye baslamislardir. Diinyada aliiminyumun iiretimi ve tiiketimindeki artis devam
ederken, en fazla tiiketim Cin tarafindan gerceklestirilmektedir. Tiirk Aliminyum
sektoriinde ihracata yonelik calisan {ireticiler ¢ogunlukla Avrupa, Asya ve Tiirk
Cumhuriyetleri pazarlarina mal gondermektedirler. En fazla ihracat yapilan {ilkeler,
aliiminyum alt gruplarma gore farklilik gostermekle birlikte, Almanya, Italya, Rusya,

Fransa, Ingiltere ve Bulgaristan’dir. Sektdriin 2010 yili toplam ihracat1 147,5 milyar
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ABD dolar olarak gerceklesmistir (Tilirkiye Demir Celik ve Demir Dis1 Metaller Sektorii
Strateji Belgesi ve Eylem Plan1 2012-2016).

Aliiminyum sektoriinde degisik alanlarda faaliyet gosteren 1.500 askin firma
bulunmakta ve toplam istihdamin yaklasik 30.000 kisi civarinda oldugu tahmin
edilmektedir. Aliiminyum sektorii; birincil aliiminyum, ikincil aliiminyum, ekstriizyon,
yasst irlnler, dokiim irlinleri ve iletken {riinler iiretiminden olusmaktadir.
Aliiminyumun hafifligi, korozyona kars1 dayanikliligi, sekillendirilebilmesi ve iletken
olmasi1 sebebiyle basta ulastirma, ambalaj, insaat, makine, elektronik ve elektrik, beyaz
esya sektorleri olmak {lizere pek cok sektorde kullanimi siirekli yayginlasmaktadir.
Kapasite olarak bakildiginda, Tirkiye’de aliiminyum sektoriinde faaliyet gosteren
firmalarin toplam iiretim kapasitelerinin 750 bin ton civarinda oldugu tahmin
edilmektedir. iki tiir iiretim teknolojisinden biri olan “siirekli dokiim” teknolojisinin
“direkt dokiim” teknolojisine gore yatirim maliyetlerinin diisiik olmasi, bu teknolojinin
yogun oldugu kapasitelerin kurulmasina neden olmustur. Aliiminyum, Tiirkiye’de demir
celikten sonra en ¢ok tiiketilen metaldir. 2006 yilinda Tiirkiye i¢ tiikketim rakami 446 bin
ton iken bu deger 2007 yilinda 526 bin tona ve 2008 yilinda ise 556 bin tona ulasmistir.
Ancak 2009 yili verilerine gore, Tiirkiye’de aliminyum tiiketimi kisi basma yilda 9
kilograma ulasmis olup, bu miktar gelismis iilkelerin ortalamasma gore 4-5 kat daha
diisiiktiir. Oniimiizdeki yillarda ise, kisi basina tiiketimin, yilda 30 kilogram seviyelerine
yiikselecegi tahmin edilmekte ve sektoriin Oniinde biiyiik bir gelisme alami oldugu
ongorillmektedir. Aliiminyum sektoriinde en Oonemli maliyet, ithalata bagimli olan
hammaddede yasanmaktadir. Bu nedenle, biinyelerinde hammadde iiretimini de
barindiran firmalarin hammadde tedarikinden sahip olduklar1 avantajlara Tiirkiye’deki
ireticiler sahip olamamaktadir. Tirkiye’deki enerji birim fiyatlarinin diger tlkelerle
karsilastirildiginda daha yiiksek olmasi maliyetleri yiikselten bir diger etmendir
(Tiirkiye Demir Celik ve Demir Dis1 Metaller Sektorii Strateji Belgesi ve Eylem Plani
2012-2016).

Tiirkiye’deki mevcut iiretim tesisleri, diinya Olgiilerine gore orta ve kiiclik
Olcekli tesisler olmakla beraber, ekonominin gelismesine paralel olarak sektorde de
gelisme goriilmektedir. Giinimiizde Tiirk aliminyum sektorii 4 milyar ABD dolara
yakin is hacmiyle {ilke sanayinin en 6nemli sektorlerinden birisidir. Aliminyum sektorii

ham aliiminyum ihtiyacinin biiyilk kisminin ithalatla karsilaniyor olmasma karsilik,

95



sektor ciddi oranda mamul madde ihracati gergeklestirmektedir. Mamul madde
dretiminin yaridan fazlasi ihra¢ edilmektedir. Bu iirlin gruplarinin ihracatinda
aliminyum ekstriizyon triinleri ilk sirada yer alirken, aliiminyum hadde iiriinleri ikinci
sirada, alliminyum ingaat aksami ise li¢lincii sirada yer almistir (Tiirkiye Demir Celik ve

Demir Dis1 Metaller Sektorii Strateji Belgesi ve Eylem Plan1 2012-2016).

Tirkiye’de birincil Aliiminyum {ireten tek kurulus, Eti Holding bilinyesindeki
Seydisehir Aliiminyum Tesisleridir. Ozel sektdr kuruluslar1 sadece yart iiriin ve/veya ug
driinler iireten, bir anlamda aliiminyum isleyen kuruluslardir. Aliiminyum sektdriinde
degisik alanlarda faaliyet gosteren, ¢ogunlugu kiiclik 6l¢ekli olmak iizere, yaklasik 400
civarinda firma mevcuttur. Tiirkiye Aliiminyum isleme kapasitesi (Seydisehir dahil)
280.000 - 300.000 ton/y1l civarmdadir. Birincil aliiminyum iretiminde % 100
kapasitede calisilmakla birlikte, aliiminyum isleme sektoriinde kapasite kullanim
oraninin ortalamasi % 65-70 diizeyindedir. Avrupa Toplulugu iilkeleri i¢in ise kapasite
kullanim orant % 89 civarindadir. Tiirkiye’de aliiminyumun kullanim alanlar1 insaat,
elektrik, metalurji, paketleme, ulasim (otomotiv,ug¢ak,vagon) gibi pek ¢ok alanlardir

(http://www.maden.org.tr).

Tirk aliiminyum sektorii, Avrupa Toplulugu ve Ortadogu iilkelerine yaptigi
ithracat ile 6nemini ve gelismesini giin gectikge artrmaktadir. Tiirkiye’de aliminyum
kullanom1 kisi basmma yilda 3 kg. civarinda olup, bu miktar gelismis iilkelerin
ortalamasina gore 5-6 kez daha diisiiktiir. Alliminyum kullaniminin sagladig1 faydalar
dikkate alindiginda, Tiirkiye’de aliiminyum kullanimi i¢in biiylik bir potansiyel oldugu

goriilmektedir (http://www.aluminyumsanayi.com/istatistik).

Bu calismanin uygulama kismi, Bilecik ilinde 1. ve 2. Organize Sanayi Bolgeleri

(0.S.B.)’nde kurulu olan bir aliiminyum igletmesi iizerinden yapilmistir.

[sletme; 1970 yilinda 250 m”lik kapali bir alanda, orta dlgekli bir atdlye
seklinde kurulmustur. Polisaj (parlatma) ve eloksal (ylizey kaplama) konularinda
faaliyet gdsterdikten sonra, 1980 yilinda limited sirkete doniismiistiir. Isletmenin ilk
kurulus yeri Istanbul olmasma ragmen zaman igerisinde yapilan yatirimlar ve
biiylimeler sonucu isletme fabrikalarini Bilecik ilinde Organize Sanayi bdlgesine

tagimistir.
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Uygulamanm yapildig1 isletme iirettigi riinlerin %45’ini ihra¢ etmektedir.
Ihracatin  %30’u AB iilkelerine, %15’i ise Iran, Irak, Suriye, Kibris Tiirk
Cumhuriyeti’ne yapilmaktadir. Isletme Tiirkiye’deki aliiminyum iireticileri arasinda
3’{incii srada yer almaktadir. Istanbul Sanayi Odas1 (ISO) tarafindan Tiirkiye nin 500
Biiyiik Sanayi Kurulusu-2011 Listesi’nde 410’ uncu sirada yer almstir.

4.2. GERi DONUSUM TESISININ VE AGININ TANITIMI

Uygulamanm yapildig1 isletme, Aliiminyum kiilge {riin ithalatin1 azaltmak
amaciyla Marmara bolgesinde faaliyet gdstermekte olup, 90 bin metrekarelik alana
yapmis oldugu geri doniisiim tesisini 2011 yilinda hizmete agmistir. Geri doniistim
tesisinin yillik kapasitesi 240 bin ton olmasma ragmen, su anda kapasitenin sadece
ylizde 10°u (24 bin ton/yil) kullanilmakta olup Oniimiizdeki donemde geri doniisiim
tesisine yapilacak ilave firmlarla aliminyum bilet ve aliminyum kiilcede kapasite

kullanim orani artirilarak yilda 72 bin tona ¢ikarilmasi hedeflemektedir.

Calisgmanin bundan sonraki bolimii isletmenin olusturdugu geri doniisiim ag1
iizerinde devam edecektir. Sekil 4.1°de anlatildig1 gibi Geri Doniisiim Aginda yapilan

islemler dort asamaya ayrilmaktadir.

Asama 1: Geri Doniisiime Tabi Tutulacak Malzemenin Toplanmasi

Uygulamanm yapildig1r isletme kurmus oldugu geri doniisiim tesisinde
islenebilecek malzemeyi elde etmek i¢in 6zel bir caba sarf etmemektedir. Miisteriler ile
yapilan ticari anlasmalar sonucunda hurda malzeme geri doniisim tesisine
ulastirilmaktadir. Bu cercevede geri doniisiim tesisinin ilk miisterisi igletmenin kendisi
olmak tizere diger alliminyum atig1 olusturan fabrikalar ve bagimsiz hurdacilardan
olugmaktadir. Ergitme firminda kullanilacak hammadde %30 aliiminyum kiilge ve %70
aliminyum hurda ve/veya talastir. Tehlikeli atik, tehlikesiz atik ve ambalaj atigi
tanimiyla alinan hurdalar i¢ piyasadan ve hurda metal isleme tanimiyla alinan hurdalar
ise i¢ ve dig piyasadan almarak ergitilmekte ve alasimin saglanmasi i¢in igine
aliminyum kiilge eklenmektedir. Gelen hurdalar, atik kodu ve tehlikeli tehlikesiz ayrimi

yapildiktan sonra kendine ait gecici depolama alanina indirilmeden talas disindaki
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hurdanin portatif el cihaziyla alasim analizi yapilmaktadir. Talaslarda yiizey
olmadigindan portatif analiz cihazi ile 6lglim yapilmasi miimkiin degildir. Dogrudan

tehlikeli ya da tehlikesiz durumuna gore istiflenmektedir.
Asama 2: Geri Doniisiim Tesisine Girecek Malzemenin Segilmesi ve Tasnifi

Talas; balyal1 ise kiyicidan gectikten sonra, dokme ise dogrudan ana bunkere
verilir. Elekten gecirilerek icindeki yabanci maddelerden ayrilan talas elek altindan
konveyor ile biiylik kiyictya iletilirken bantli miknatis vasitasiyla i¢indeki demir
ayiklanir. Biiylik kiyici1 oncesindeki tambur miknatisa gelen talagin icinde kalan ince
demir parcalar1 tamamen ayiklanmis olur. Kiyic1 da ise talas i¢indeki kalan parcga

aliminyumlar kiyilir ve talas yikama islemi i¢in hazir hale gelir.

Talas, tlizerindeki yagdan arindirilmak iizere yikama havuzundan gecirilir.
Konveyorler ile santrifiije tasinir ve burada suyu ve nemi giderilir. Talas kurutma
firmina alinan talas kurutulduktan sonra 60-100°C sicakliga getirildikten sonra tambur
miknatistan gecirilir ve elektro manyetik pompa vorteksine verilir. Pompa vasitasiyla da

Ergitme Firin1 Hurda Odasina beslenir.
Asama 3: Geri Déniisiim Tesisine Giren Malzemenin Isleme Tabi Tutulmasi

Aliiminyum profillerin, hurdalarin kii¢iik pargali olanlar1 konveyor ile EMP’ye
direkt verilerek firina sarj edilir. Hurda hattindan sarj yapilmadan once 6n hazirlik
yapilmas1 gereklidir. Tiim malzeme boyutlarina gore siniflandirildiktan sonra sarj
edilmelidir. Buna gore: kalin ve biiyiik par¢a halindeki hurdalar ¢ift kamarali ergitme
firmmin hurda odasina dogrudan yiiklenir ve pirolize tabi tutularak ergitilir. Kisa
Pargalar: Hurda sarj arabasi ile hurda odasina sarj edilir ve piroliz ile ergitilir. Balyali ve
firin kapisindan sarj edilemeyecek biiytikliikteki diger hurdalar hurda kirict {initesinde
parcalandiktan sonra firma sarj edilir ve piroliz ile ergitilir. Hurda kiric1 {initede
malzemeler pargalandiktan sonra konveyorler iizerindeki iki noktada miknatis ile demir
ve demirli pargalar ayrilir. Ayrica Eddy-Current yontemi ile aliiminyum ve plastik

konveyor lizerinde ayrilir.

Bos basinghi konteynirlar dahil olmak tzere tehlikeli gozenekli kati yapili
(6rnegin asbest) metalik ambalajlar (15 01 11 kodlu) olarak deodorant kutular1 gibi
basinch kaplar ile cesitli kimyasal maddelerin konuldugu aliiminyum basingli kaplar

(sprey, boya kutular1 vs) diistiniilmistiir.

98



Genelde balyali ara sira da dokme halde olabilecek bu atik ambalajlar hurda
kiricida parcgalanarak i¢cinde kalan plastik, demir vs gibi yabanci maddelerin ayrilacak

sonra ergitme firmnina sarj edilip piroliz ile ergitilmesi islemine tabi tutulacaktir.

Hurda odasinda ergitilmis olan hammaddenin analizi yapildiktan sonra istenilen

uygun alasima getirilebilmesi i¢in ergitme odasindan forklift ile kiilge sarj edilir.

Ergitme firmi, 1050°C sicaklikta olan ergitme odasi ve 700°C sicaklikta olan
hurda odasindan olusur. Firini1 sarj edilen tiim hammadde ergitildikten sonra EMP
(eloktro manyetik pompa) ile siirekli olarak ergitme firmmin iki gozii arasinda

cevrilerek homojen bir karigim elde edilir ve verimli bir ergitme saglanmis olur.

Stvi metalin i¢indeki istenmeyen maddeler sodyum karbonat ve sodyum floriir
esash flux ile aciga cikarilir. Aciga cikarilan bu maddeler ciiruf olarak firindan alinir.
Ergitilmis metal yolluk vasitasiyla tutma firinina aktarilir. Tutma firin1 s1vi metalin
kiilce dokiim makinesine aktarilmasi i¢in kullanilir. Ergitme firmindan gelen sivi
metalin analizi yapilir ve eger gerekli ise alasim elementleri sivi metale ilave edilir.

Daha sonra yolluk vasitasi ile kiilge dokiim makinesine aktarilir.
Asama 4: Geri Déniisiim Tesisinden Cikan Uriiniin Kullanima Sunulmasi

202 adet kalibin siirekli rotasyonu sirasinda sivi aliiminyum kaliplara dokiiliir. 5-
8 kg araliginda agirliga sahip kiilceler, kaliplarma su piiskiirtiilerek sogutulur ve kendi
halinde konteynira diistiilkten sonra tamamen sogumasi i¢in paketleme alanma alinir.
Tamamen soguyan kiilgeler 750-1000kg olacak sekilde {ist iiste dizilerek bag haline
getirilir ve ¢elik gember ile sabitlendikten sonra sevke hazir hale gelir. Kiilge olarak elde
edilen {iriin miisteri talebine gdre (cap, alasim ve gram) paketlenir. Uretilen her {iretimin
bir sarj numarasi bulunur ve malzemelerin iizerine yazilan bu sarj numarasi ile ticari bir

iirlin haline gelir.

Sekil 4.1°de geri doniisiim tesisinin igerisinde gergeklestirilen iglemlerin
detaylarin1 gosteren bir akis semasi sunulmaktadir. Sekil 4.2°de dlgeklendirilmis olarak
geri doniislim tesisinin yerlesim diizeni krokisi sunulmaktadir. Sekil 4.3 ise
uygulamanin yapildig1r aliiminyum isletmesine ait geri doniisim agimnin lojistik akis
semasin1 gostermektedir. Calismada KFG yontemiyle gelistirilecek olan kalite evleri bu

Sekil 4.3°te belirtilen geri doniisiim aginin kalitesinin iyilestirilmesine yonelik olacaktur.

99



HAMMADDE

TALAS HATTI
@ (1.1)
Balyal Talas Dokme Talas
v
Kiyicl
+ A 4
v
HURDA HATTI Bivik
uyiik Kiyici
Portatif Cihaz ile hurda analizi (1.3) v
. | Su fle Yikama |
KULCE HATTI Balya Kiigiik Parcalar
I
@(1 4) Kalin ve Biiyiik (1.2)
Alliminyum Kiilge Hurdalar Kirici Talas Kurutma
l Firim
v ! :
Forklift Hurda Sarj Arabast Elektro Manyetik Pompa
A 4 y A 4
Ergitme Odast Hurda Odas1
N _J
YT
ErgitrIe Firim
Yolluk
Baca Gaz1
Filtrasyon ¢
N Slsteml e — Tutma Firmi
Spektrometre ile analiz—b‘
Yolluk
Kiilge Dokiim Makinesi

y

Paketleme (Bag Yapma)

v

Sevkiyat

Sekil 4.1: Aliiminyum Isletmesine Ait Dokiimhane Is Akim Semas1

100




Ergitme Firni

1. DH1
2. Tutma Firmi 10 J=m
3. Talag Hazirlama Tesisi 5
4. Hurda Kirict
5. Ortak baca ve Baca Gaan
Filtrasyon Sistemi 3’
6. Kiilge Dokiim Maki
T Spdmona o 5 r
8. Kalip Odast 1] 11
9. Hidrolik Odast \\
10.  Sogutma Sistemi \
11. Ciiriif Sah 1
(6)0 R
Sah =
13 Tehlikesiz Auk Depolama DHi2 N 5
Sahast “ \z
14. Talas Depolama Sahast 2
(Tehlikeli Atik Hammadde) it
15.  Hurda Depolama Alant \
16. Kantar 1
17. Rad; Olgiim Siste 1
IS Giventik (Auk Kabul) 4 \ A
19.  idariBina AR \?\“‘é >
20.  Radyosyonlu Hurda Gegici N A
Depolama Alani PN S
21, Biyolojik Paket Aritma ve AN S
Yag Kum Tutucu (PRCS \} Q?/ Re
DHI1 Ergitme Firini ve Tutma Firmn ) ’,’
Ortak  Bacasi 19 2
DH2 Kiilge Dokiim Makinesi Su 1 6
Buhari  Bacasi
8 17
Sekil 4.2: Geri Doniisiim Tesisine Ait Kroki
Hurda Aliminyum Geri Déniisiim Tesisi
Temini
Diger g Yabanci
Fabrikalar Maddelerden 3 Temizleme
- - Kalite Tesis Arimndirma Unitesi
lsletmﬁn}n Kontrol > Hurda |— Unitesi
Kendisi Unitesi Deposu
Baglmsu LA /
Hurdacilar
Miknatislama 5 Ergitme
Geri Doniistiiriilmiis Unitesi Unitesi
Aliiminyum Kullamcilar:
isletmenin Kendisi | \
Dékiilen Kiilce
ii i Dokiim
Diger Miisteriler |¢ Kiilelerin | poL
Depoya Unitesi
Alinmasi
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4.3. KALITE FONKSiYON GOCERIMININ UYGULANMASI

4.3.1. Arastirmanin Metodolojisi

Marmara bolgesinde faaliyet gosteren bu isletmede yapilan calismada yonetici
konumunda bulunan personel ve isletmenin miisterileri ile goriismeler yapilarak onlarin
istekleri tespit edilmeye calisilmistir. Bunun sonucunda kalite evinde de yer alan kalite
boyutlar1 ortaya konmustur. Miisteri istekleri kismmin olusturulmasi, miisteri istek ve
ihtiyaclarmmin belirlenmesi ile 6nem derecelerinin belirlenmesi asamasinda Analitik

Hiyerarsi Siirecinden (AHS) faydalanilmistir.

4.3.1.1. Ornek isletme Icin Kalite Evlerinin Olusturulmasi

Uygulamanm yapildig: isletmenin hizmet planlamasi matrisinin olusturulmasinda
ilk olarak “NE” ler kismi elde edilerek daha sonra bu isteklerin karsilanma yontemlerine
iliskin “NASIL”lar kismi olusturulmustur. Isletme calisanlarma sorulan sorular ile bir
geri doniisiim agindan beklentiler ortaya konulmus, teknik karakteristiklerin (NASIL)
neler oldugu tespit edilmistir. Boylece birinci kalite evi olusturulmustur. Daha sonra
tespit edilen bu teknik karakteristikler ikinci kalite evine gocerilerek bu teknik
karakteristiklerin nasil yerine getirilebilecekleri detaylariyla saptanmis ve 6nem sirasina
dizilmistir.

4.3.1.2. Miisteri Istek ve Ihtiyaclarinin Belirlenmesi

Uygulamada miisteri istek ve ihtiyaglarin tespit edilebilmesi i¢in isletme
yetkilileriyle (i¢csel miisteri) ve isletmenin 3 adet farklh miisterisiyle goriistilerek geri
donlisim agida ihtiya¢ duyulabilecek hizmet gereksinimleri iizerinde tartisilmastir.
Isletmede geri doniisiim agiyla ilgili personelle yiiz yiize goriisiilmiis ve onlarin fikirleri

de alinmustir.
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4.3.1.3. Miisteri Istek ve Ihtiyaclarmin Onem Derecelerinin Belirlenmesi

Kalite evinin miisteri istekleri kismmin temelinde miisteri istek ve ihtiyaglarmin
onem siralamasi gelmektedir. Bu siralama i¢cin de AHS’nden faydalanilmistir. KFG
uygulamalar1 esnasinda AHS, miisteriler tarafindan karsilastirilacak isteklerin 6nem
derecesinin belirlenmesi igin kullanilabilecek bir aragtir. Isletmenin 6nemli bir
miisterisinden elde edilen ikili karsilastirmalar neticesinde Tablo 4.3.1.4°te goriilen ikili
karsilagtirma matrisi olusturulmustur. Bu matrise AHS uygulandiginda tutarlilik orani
0.08 cikmaktadir. Bu da baraj deger olan 0,1’in altindadir. Bu nedenle AHS sonuglar1

tutarhdir.

Tablo 4.3.1.4: Miisteri isteklerinin Onem Dereceleri

3
£
B
= N
- & S
@ o -
; £ £ 5 3
z E 2 E § §
< B [Z8
g w28 8 L
E 7 - < g o E
© 2 B/ § E % E
=) N = 8
= o .5 = ] =
» % o= L & L g
< Z = RS = g
E = © 2 = 2 &
§ ¥ 35 5 £ 2 3
¥ m O O =B O =
Karmasik olmamasi ! 5 5 5 5 7 5 |
Hizli islemesi /s 1 1/3 173 1/5 1 1
Gtivenilir bir ag olmasi /5 3 1 13 173 1 1
Cevreye zarar vermemesi /s 3 3 1 3 3 3
Fireyi minimuma indirmesi /s s 3 13 1 7 3
Cikabilecek problemleri ¢ozebilmesi /7 1 1 13 1/7 1 1
Iletisimin rahat islemesi 151 1 13 173 1 I

Matriste birinci satirdaki “karmasik olmamas1” ve ikinci siitundaki “hizli iglemesi”
boyutlarin kesistigi yerdeki 5 rakami “karmasik olmamas1” boyutunun “hizli iglemesi”
boyutundan daha onemli oldugunu ve bunun derecesinin 5 oldugunu gostermektedir.

Ikinci satirdaki “hizli islemesi” ile {iciincii siitundaki “giivenilir bir ag olmas1”
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boyutlarinin kesistigi yerdeki 1/3 rakami “giivenilir bir ag olmas1” boyutunun “hizlhi
islemesi” boyutundan daha 6nemli oldugunu ve bunun derecesinin ise 3 oldugunu

gostermektedir.

AHS hesaplamalar1 sonucunda agin karmasik olmamasi 0,027, agm hizli islemesi
0,247, agin giivenilir bir ag olmas1 0,162, agin ¢evreye zarar vermemesi 0,066, agin
fireyi minimuma indirmesi 0,080, agin ¢ikabilecek problemleri ¢6zmesi 0,233, agda

iletisimin rahat olmas1 0,184 6nem puanlarini almislardir.

Buna gore kalite boyutlar1 siralandiginda agin hizli islemesi birinci sirada, agin
cikabilecek problemleri ¢6zmesi ikinci sirada, agda iletisimin rahat olmasi {igiincii
sirada, agin giivenilir bir ag olmas1 dordiincii sirada, agin fireyi minimuma indirmesi
besinci swrada, agin ¢evreye zarar vermemesi altinci sirada, agin karmasik olmamasi

yedinci sirada yer almistir.

4.3.1.4. Miisteri Istekleri Icin Rekabet Degerlendirmesinin Yapilmasi

Isletmenin hem kendini hem de rakiplerini degerlendirebilmesi igin ankete
katilan isletme yoneticilerine g¢esitli sorular sorulmus bu sorulara 1’den 5’¢ kadar bir
deger verilmesi istenmistir. Bu Olgekte 1 en kotii durumu 5 ise en iyi durumu

simgelemektedir.

Isletme kendi alaninda biiyiik firmalardan biri olup, sektdrde koklii bir gegmise
sahiptir. Isletmenin dékiimhanesi ayn1 zamanda geri doniisiim tesisinin de oldugu bir

yapidan olugmaktadir.

Arastirmada ankete katilan miisterilere agin karmasik olmamasi, agm hizli
islemesi (verilen siirede isi bitirebilmesi), agm giivenilir bir ag olmasi, agin cevreye
zarar vermemesi, agin fireyi minimuma indirmesi, agm ¢ikabilecek problemleri
cozmesi, agda iletisimin rahat olmasi, basliklar1 altinda bir geri doniisiim aginin kalite
boyutlar1 ortaya konmus ve isletmenin miisteri isteklerini karsilanmada ne kadar 1yi,
rakiplerin ayni istekleri karsilamada ne kadar iyi oldugu ile bilgiler edinilmeye

calisiimastir.
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4.3.1.5. Teknik Karakteristiklerin Belirlenmesi

Miisteri istek ve ihtiyaclarina cevap bulunabilmesi ve bunlara teknik agiklamalar
getirebilmek i¢in teknik karakteristikler ortaya konulmus ve isletme yoneticilerinin

goriisleri almmastir. Teknik karakteristikler Tablo 4.3.1.5°te verilmistir.

Tablo 4.3.1.5: Miisteri Isteklerinin Teknik Karakteristiklere Doniistiiriilmesi

Miisteri istegi Teknik K anakteristikler

Diizenli bir trafik akisi olusturmak
Agm karmasik olmamasi

izlenecek rotalar: belirginlestirmek

Samimi bir ortam olusturmak
Agm gilivenilir bir ag olmasi

Tehlikeli unsurlart gidermek

Cevre bilincinin hatirlanmasim saglamak

Agm cevreye zarar vermemesi
Cevreye zarar verici unsurlar1 gidermek

Bakim faaliyetlerine 6nem vermek
Agm fireyi minumuma indirme si

Titiz ¢alismay1 tesvik etmek

Agin hizli islemesi (verilen siirede isi Islem siirelerini kisaltmak

bitirebilmesi)

Isi engelleyici unsurlari ortadan kaldirmak

Kalifiye personel istihdametmek

Agm cikabilecek problemleri ¢6zmesi
Problem ¢6zme istegini artirmak

Agda iletisimin rahat olmasi Bilgi tekno lojilerini etkin kullanmak

Iletisim becerilerini artirmak

4.3.1.6. Miisteri istekleri ile Teknik Karakteristikler Arasindaki Iliskinin
Belirlenmesi

Miisteri istekleri ile teknik karakteristikler arasindaki iliski isletmede cesitli
kademelerde gorev alan yoneticiler ile yapilan goriismeler sonucu belirlenmistir.
Calismada miisteri iliskileri ve teknik karakteristikler arasindaki iliski dereceleri

sembollerle gosterilmistir. Semboller ve anlamlar1 asagidaki gibidir.

® Giicli dereceli iliski, 9 rakamu ile ifade edilmektedir
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Q Orta dereceli iliski, 3 rakamu ile ifade edilmektedir
A Zayif dereceli iligki, 1 rakamu ile ifade edilmektedir

4.3.1.7. Teknik Korelasyonlarin Belirlenmesi ve Analizi

Teknik karakteristiklerin belirlenen miisteri istekleri iizerinde birbiriyle catisan
etkileri degerlendirilmistir. Aslinda bircok teknik karakteristik diger teknik
karakteristikler ile iligkilidir. Belirlenen miisteri isteklerinden birinin gelistirilmesi
amaciyla yapilan bir calisma, baska bir teknik karakteristige yardimei olabilecegi gibi

onu olumsuz yonde de etkileyebilir. Bu ¢alismada sadece pozitif iliskilere rastlanmistir.

4.3.1.8. Rakiplerin Degerlendirmesi

Uygulamanm yapildig1 isletme miisterileri tarafindan ayni hizmeti veren diger
rakipleriyle kiyaslanmistir. Bu kiyaslama neticesinde uygulamanin yapildig: isletmenin
diger geri doniisiim aglarma gore her bir kalite boyutu incelenerek isletmenin rakipleri

karsisindaki durumu incelenmistir.

Rakipleri tarafindan uygulamanin yapildigi isletme agin karmasik olmamasi
boyutunda kotii, agin hizli islemesi boyutunda ayni, giivenilir bir a§ olmas1 boyutunda
ayni, ¢evreye zarar vermemesi boyutunda ayni, fireyi minimuma indirmesi boyutunda
kotl, cikabilecek problemleri ¢ozebilmesi boyutunda kotii, iletisimin rahat islemesi

boyutunda 1yi olarak degerlendirilmistir.
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Miisteri isteklerini algilamadaki 6nemli parametreler sunlardir;
- llerleme Orani: Miisteri beklentilerinde eski modele gore yeni modelde ne

kadarlik bir 1yilestirme olacagmin belirlenmesi olarak tarif edilebilir.
[lerleme Oram=Firma Hedefi / Firma Bugiin

- Satis Noktast: 1,0-1,2-1,5 olarak verilir ve degisikligin ya da iyilestirmenin

sat1s getirisine etkisini belirler. Burada:
1,5: Satis potansiyelini ¢ok artirir.
1,2: Satis potansiyelini artirir.

1,0: Eski modelden farkli olarak herhangi bir degisiklik yok anlamia
gelir (Giillii ve Ulcay, 2002:75).

- Onem Puani: Her bir miisteri isteginin dnem derecesi, ilerleme orani ve satis

noktasi puanlarinin ¢arpilmasi sonucu elde edilmistir ( Calipinar ve Soysal, 2010:105).
Onem Puan1 = Onem Derecesi x Iyilestirme Oran1 x Satis Avantaji
- Yiizde Onem: Onem puanlarinm normalize edilmesiyle elde edilir ve her bir

miisteri isteginin toplam miisteri istegi i¢indeki yiizde dnemini gosterir. Bu asamada her

bir miisteri ihtiyag ve beklentisi i¢in teknik 6nem ( mutlak agirlik) hesaplanar.
Teknik Onem = Onem Derecesi x iliski Agirlik Derecesi
- Normalize Teknik Onem: Teknik Onem / Toplam Teknik Onem x9

4.3.1.9. Olusturulan Kalite Evlerinin Yorumlanmasi

Miisterilerin bir geri donilisiim agindan beklentileri, 6nem dereceleri acisindan
degerlendirildiginde, agin karmasik olmamasi (0,9838), agin hizli islemesi (9,000), agin
gilivenilir bir ag olmasi (5,9028), agin ¢evreye zarar vermemesi (2,4049), agin fireyi
minimuma indirmesi (2,9150), agin ¢ikabilecek problemleri ¢6zebilmesi (8,4899), agda
iletisimin rahat islemesi (6,7045) olarak belirlenmistir. Agin hizli islemesi ve
cikabilecek problemleri ¢6zebilmesi 6ne ¢ikan ve miisterilerin de 6nem verdigi degerler

olmustur.

Ag vermis oldugu hizmet sirasinda biitliin miisteri isteklerine cevap verirken ayni

zamanda hiz faktoriinii de goz oOniinde bulundurmali gecikmeye yer vermemeli ve
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miisteri de hangi isin ne kadar siire i¢inde bitecegini bilmelidir. Agdan yararlanan
miisteri karsilagabilecegi herhangi bir problemden dolay1 kayba (zaman, kazang vb.)
ugramak istemeyecek, bir an dnce problemin yetkililer tarafindan ¢oziilmesini talep
edecektir. Ugiincii srrada yer alan miisteri istegi ise ag icerisinde iletisimin rahat
islemesi olarak yer almistir. Agdaki her bir birim arasinda kurulacak koordineler
miisteri acisindan oldukc¢a dnemlidir. Dordiincii sirada agin gilivenilir bir ag olmas1 yer
almaktadir. Miisteri agdan yararlanirken isletmeye giiven hissetmek ister ve
olusabilecek tehlikeli unsurlarin giderilmesini bekler. Boylelikle uzun vadede
isbirlikleri saglanmis olur. Besinci swrada agmn fireyt minimuma indirmesi yer
almaktadir. Agin geri doniisiim ag1 olmas1 sebebiyle firenin azaltilmasi islemlerin maddi
boyutuyla da ilgilidir. Altinc1 sirada agin ¢evreye zarar vermemesi yer almaktadir. Ag
ayn1 zamanda bulundugu i¢ ve dis ¢evreye zarar vermeyerek gerek yasal zorunluluklar1
gerekse de ekolojik anlamda ¢evrede olusabilecek zararlari da dnemsemelidir. Yedinci
ve son sirada agin karmasik olmamasi vardir. Miisteri agdan yararlandig1 sirada agda
belirli bir diizen iginde hareket etmek ister ve karmasikligi olusturan sartlarin

olmamasini bekler.

Uygulama yapilan firma her ne kadar bir imalat isletmesi olsa da ele alinan konu
acgisindan ¢alismada elde edilen sonuglar hizmet olarak ele alinmis, olusturulan teknik
gereksinimler ikinci kalite evine gogerilerek yeniden teknik gereksinimler

belirlenmistir.

Teknik gereksinimler miisteri istek ve ihtiyaclar1 kismina yazilmis, yetkili kisiler
tarafindan bilgi almarak, gerekli hesaplamalar yapilarak miisteri istek ve ihtiyaglar1

onem siralamasi ve derecelendirmeye sokulmustur.

Birinci kalite evinde yer alan hususlarin ikinci kalite evine gocerilmesi ile miisteri
isteklerine neler ile cevap verilebilecegi ortaya konmustur. Diizenli bir trafik akisi
olusturmak (5,5836), izlenecek rotalar1 belirginlestirmek (2,1303), islem siirelerini
kisaltmak (5,5980), isi engelleyici unsurlar1 ortadan kaldirmak (9,0000), samimi bir
ortam olusturmak (4,9877), tehlikeli unsurlar1 gidermek (4,8580), cevre bilincinin
hatirlanmasini saglamak (1,0796), cevreye zarar verici unsurlar1 gidermek (1,3390),
bakim faaliyetlerine onem vermek (2,2872), titiz ¢alismay1 tesvik etmek (2,1030),
kalifiye personel istihdam etmek (5,0230), problem ¢6zme istegini artirmak (4,2429),
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agda bilgi teknolojilerini kullanmak (8,6108), iletisim becerilerini artirmak (7,8420)

olarak belirlenmistir.

Elde edilen sonuclar incelendiginde birinci kalite evinde ortaya konan alanlarmn
ikinci kalite evine aktarilmasiyla ilk boliimde ele alinan miisteri isteklerine (NE) ikinci
boliimde NASIL larla cevap verilmistir. Birinci kalite evinde yer alan agin ¢ikabilecek
problemleri ¢6zmesi ve firenin minimuma indirilmesi beklentisine ikinci kalite evinde
kalifiye personel istthdam etmek, bakim faaliyetlerine 6nem vermek, iletisim
becerilerini artirmak, problem ¢6zme istegini artrmak gibi teknik karakteristiklerle

¢Oziim Onerileri getirilmistir.

Ikinci kalite evi birinci kalite evinde tespit edilen teknik gereksinimlerin
uygulamada somut olarak nasil yerine getirilebileceklerini igeren detaylandirilmis
faaliyetlerden olusmaktadir. Elde edilen teknik 6nem dereceleri Sekil 4.3.1’in en altinda
goriilmektedir. Tespit edilen bu toplam 31 somut faaliyet unsurundan en 6nemli ilk besi
sirasiyla “personeli genel silire¢ hakkinda bilgilendirmek”, “ergonomik ¢alisma ortami
olusturmak”, “bilgisayar ag1 olusturmak, “tesis islem merkezlerini birbirine
yaklastirmak”, “sikayet kutular1 ve telefon hatt1 olusturmak”™ olarak ortaya ¢ikmistir. En
onemsiz “hava kirliligini 6nleyici filtrelerin bakimi™, “kati atik toplama konteynirlarinin

bakim1”, “atik sivi toplama kanallar1 ve 1zgara sistemlerinin bakimi”, “tesise ulagim

yoluna asfalt dokmek™, “ise alimlarda secici davranilmas1” olarak ortaya ¢ikmustir.
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SONUC

Isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in giiniimiizde her zaman rakiplerinden
birka¢ adim daha ileriyi gorerek hareket etmeleri zorunlu hale gelmistir. Isletmelerin
basarilarinin siirekliligi i¢in miisteri istekleri, gereksinimleri ve miisteri memnuniyetleri
hakkindaki bilgilerinin takip edilmesi ve bu siirecte ortaya c¢ikan problemleri
cozebilecek sekilde hareket etmesi gerekir. Agmr rekabet kosullarinin yasandigi
glinlimiiz piyasalarinda basariya gotiiren en dnemli unsurlardan biri kalite tekniklerini
uygulamaktir. 1960’1 yillarin sonlarina dogru Japonya’da uygulanmaya baslanan ve

bugiin ise diinyaca kabul goren KFG bu tekniklerden biridir.

Japon firmalar1 Mitsubishi ve Toyota 70’li yillarin basindan itibaren bu yontemi
uygulamaya baslamislardir. Yontem Amerika’da 80’li yillarin basindan itibaren Avrupa
ilkelerinde ise bundan 10 yil sonra Amerikan kaynakli firmalar biinyesinde

kullanilmstir.

Bu calismanin ilk boliimiinde lojistigin tanimi ve Oneminden bahsedilmistir.
Lojistigin  boliimlerinin incelenmesinden sonra tersine lojistigin Oneminden, bu

cercevede yapilan faaliyetlerden ve geri doniisiim konusundan bahsedilmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde ag kavrami aciklanarak, tersine lojistikte agin

Onemi ve ¢esitleri tizerinde durulmustur.

Calismanin tcilinci boliimiinde KFG’nin ortaya c¢ikisi, isletme i¢cin sagladigi
yararlar, unsurlar1 ve asamalar1 anlatilarak KFG’nin ne’leri ve nasil’lari, bunlar
arasindaki iligkiler anlatilmis, AHP yontemi hakkinda bilgi verilmistir. Hizmet
kalitesinin {iriin kalitesine gore ¢ok daha zor 6l¢iilebilir olmasi hizmetlerin 6l¢iilmesinde
daha ciddi bir ayrima gidilmesine sebep olmaktadir. Bu ¢alismada; ayni zamanda
yaptig1 is acisindan bir hizmet 6zellii tasiyan Geri Doniisiim Agmim hizmet kalite
boyutlarinin ortaya konmasi zorunlulugu ortaya ¢ikmistir. Yapilan literatiir caligmalari
ve uygulamanin yapildigi isletmenin yoneticileri ile yapilan goriismeler sonucu Geri
Doniisim Agmin kalite boyutlar1 agiklanmis, One ¢ikan miisteri istekleri onem
derecesine gore derecelendirilmistir. Literatiirde benzeri bir ¢aligmaya rastlanilmamis
olan geri doniisiim ag1 i¢in olusturulan birinci kalite evinde yer alan istekler daha sonra

ikinci kalite evine gogerilmis, boylece geri donilistim agmin daha etkin kullanilabilmesi
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icin somut veriler elde edilmistir. Miisteriler agisindan isletmenin iyi bir imaj
olusturulmas1 her ne kadar 6nemliyse de isletmenin hedefleri dogrultusunda ilerlemesi

de bir o kadar 6nemlidir.

Calismanin  dordiincii  boliimiinde uygulamanin yapildig1 isletmenin geri
donlisim aginda KFG uygulamasi yapilmistir. Calismada c¢ikan sonuglara gore
yorumlamalara gidilmistir. Caligma sirasinda miisterilerin bir geri doniisim agindan
beklentileri, birinci kalite evinde agmn karmasik olmamasi, agmn hizli islemesi, agin
giivenilir bir ag olmasi, agin ¢evreye zarar vermemesi, agin fireyi minimuma indirmesi,
agin cikabilecek problemleri ¢ozebilmesi, agda iletisimin rahat islemesi olarak

belirlenmistir.

Birinci kalite evinin teknik gereksinimleri olarak ise yukarida sadece basliklari
verilen miisteri isteklerine neler ile cevap verilebileceginden yola ¢ikilarak diizenli bir
trafik akis1 olusturmak, izlenecek rotalar1 belirginlestirmek, islem siirelerini kisaltmak,
isi engelleyici unsurlar1 ortadan kaldirmak, samimi bir ortam olusturmak, tehlikeli
unsurlart gidermek, cevre bilincinin hatirlanmasini saglamak, cevreye zarar verici
unsurlar1 gidermek, bakim faaliyetlerine 6nem vermek, titiz calismay1 tesvik etmek,
kalifiye personel istihdam etmek, problem c¢ozme istegini artirmak, agda bilgi
teknolojilerini kullanmak, iletisim becerilerini artrmak baglhiklar1 olarak ortaya

konmustur.

Ikinci kalite evinde ise birinci kalite evinde tespit edilen bu teknik
gereksinimlerin daha somut ve net faaliyetlerle nasil yerine getirilebilecekleri
detaylandirilmistir. Literatiirde toplu olarak bir arada gosterildikleri ve KFG
uygulamalar1 igerisinde kullanildiklarma rastlanilmayan bu faaliyetler onem sirasina

gore sunlar olarak tespit edilmistir.

1. Personeli genel siire¢ hakkinda bilgilendirmek,
2. Ergonomik caligma ortami olusturmak,

3. Bilgisayar ag1 olusturmak,

4. Tesis islem merkezlerini birbirine yaklagtirmak,
5. Sikayet kutular1 ve telefon hatt1 olusturmak,

6. Alt kademe ¢aliganlarmi yetkilendirmek,
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

Istek ve dnerilerin tartisildig: toplantilar diizenlemek,
Malzeme ve ekipmanlarin yola tagsmasini engellemek,
Diger periyodik bakimlar1 aksatmamak,

Hizli tasima ve aktarma araglar1 kullanmak,

Araglara arag takip sistemi kurulmasi,

Santrala cevap veren stirekli birini bulundurmak,
Tehlike ikaz levhalar1 asmak,

Bilgi sistemlerini periyodik giincellemek,

Yedek enerji kaynaklar1 bulundurmak,

Agin akismni gosteren brosiir hazirlamak,
Performansa dayali 6diil sistemi kurmak,

Aga giren unsurlarin sorumlulugunu {istlenmek,
Personelin inisiyatif sinirlarini artirmak,

Koruyucu kiyafetler giymek,

Trafik tabelalar1 yerlestirmek,

Miisterilerle iligkide farkli sdylemlere yer vermemek,
Bakimla ilgili meslek i¢i egitim verilmesi,

Standart zaman ¢izelgeleri olusturmak,

Periyodik olarak ¢evreyi denetlemek,

Cevre ile ilgili meslek i¢i egitimlerin yapilmasi,

Ise alimlarda segici davranilmas,

Tesise ulasim yoluna asfalt dokmek,

Atik s1vi toplama kanallar1 ve 1zgara sistemlerinin bakima,

Kati atik toplama konteynirlarinin bakima,

Hava kirliligini onleyici filtrelerin bakimu.
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Geri donilisim aginin hizmet karakteristigi icermesi nedeniyle bu caligmada
kalite evleri iki asamada incelenmistir. Bundan sonraki yapilacak calismalarda geri
donlisim agnin kalite boyutlarindan hareketle; yeni kalite evleri iiriin kalitesini de

kapsayacak seviyede incelenerek ¢alismanin detaylandirilmasi saglanabilir.
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