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Ozet

Tedarik Zinciri Yonetimi (TZY), imalat, yoneylem, miisteri yonetimi ve dagitim gibi degisik disiplin-
lerin ilgisini ¢ekmigstir. Kiiresel tedarik, zaman ve kalite temelli rekabet, teknolojik gelismeler ve
cevresel belirsizlik unsurlari sonucunda, TZY akademik arastirmalar icin giincel bir baslik haline
gelmigstir. Artan kiiresel rekabet, tedarik zinciri halkalarimin birbirleri ile daha yakin koordinasyon
saglamasini ve kendilerini diger halkalarin konumlarint dikkate alarak daha iyi hizalamalarini ge-
rektirmektedir. Bu sebeple, tedarik¢i-alici ¢iftlerinin yakindan incelenmesi hayati onem tasimakta-
dwr. Fiyat bir iirtintin en 6nemli ozelligi haline doniistiikce karlilik diismekte, rekabet avantaji azal-
maktadir, buna ek olarak bilisim teknolojilerinin tedarik¢i-alici ¢iftlerinin daha yakin koordinas-
yonuna imkan tammayan araglar: gelistikce, tedarikgiler tiriinlerini sunduklar: hizmetler ile destek-
lemektedirler. Oyle ki, hizmet kalitesi, tiriin kalitesinden daha onemli bir siparis kazandiran olarak
anilmaktadir. Ancak, hizmetler yolu ile farklilastirma yakalanmasi zor bir kavramdir. Uriinlere es-
lik ederek melez iiriin olusumuna katkida bulunan hizmetler, tedarik¢ilerin rekabetciliklerini daha
da gelistirebilecekleri unsurlar arasinda yer almaktadir. Ancak, alicilarin hizmetlere dair oznel
beklentilerinin gelisimleri ve degiskenlikleri sebebi ile tedarik¢iler sunumunda bulunacaklari hiz-
met seviyesi gereklerini 6ngoérmekte zorlanmaktadirlar. Bu ¢alismanin hedefledigi amaclar cesitli-
dir. Hizmetlerin Tedarik Zinciri Yonetimi (TZY) icerisindeki 6nemini ortaya koyarak, tedarik¢i-alict
etkilesimlerinde katma deger yaratabilme kabiliyetlerini ortaya koymak bu amaglardan ilkidir. Ay-
rica, tedarikgilerin alicilarinin hizmet seviyesi gereklerini belirleyebilmeleri icin Snell Kanu-
nu’ndan yararlanilarak, tedarikgilere 1sik tutacak bir model gelistirmek de amag¢lanmaktadir.
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Service value creation in supplier-
buyer interactions

Extended abstract

Supply chain management has attracted attention
from various multi-disciplinary fields, which include
manufacturing, operations management, customer
management and transportation. Global sourcing,
time and quality based competition, improvements in
technology, and environmental uncertainties have
placed supply chain management as a timely topic
for academic research. Defect-free, fast and reliable
delivery has almost become the necessities to be in
the market, rather than competitive advantage. Ever
stiff competition in the global arena calls for closer
coordination and better alignment between supply
chain participants. Therefore, a closer examination
of supplier and buyer interactions is vital. As price
becomes the most important feature of a product and
reduces profitability and competitive advantage, and
as information technology tools that help in a closer
coordination with buyer and supplier emerge, sup-
pliers get engaged in providing services around
their products. Moreover, service quality is referred
as a more important order winner than the product
quality. Yet differentiation via services dimension is
not an easy concept to grasp. Firms often perform
services according to the norms they have estab-
lished over years of experience. Though, the breadth
of experience commonly varies from one firm to an-
other. Therefore, norms adopted for services vary,
too. A norm considered for a specific service in one
company might not exist at another company, or
even if exist could be underestimated. When placed
in the context of complex supply chains, this presents
a supplier with often buyers that have different ser-
vices’ norms. A certain aspect of a supplier’s service
might be deemed superior at one buyer, while normal
or even inferior at another buyer. Therefore, provi-
sion of services in supply chain management presents
a promising research area. There is a need to under-
stand if supplier’s provision of services is capable of
generating superior or inferior perceived buyer value.
For a firm to gain and retain value additive beneficial
relationships with its buyers, its offer should often
involve some social values (something that will make
buyer’s life a better one) either by clearly identifying
the needs of its buyers or by outperforming what
other suppliers already do. Suppliers demand more
information on sophisticated norms and specifications
of their buyers to formulate their services.

This research attempts to shed the light on the issues
discussed, and also uncover the possible causes of
superior perceived buyer value creation upon sup-
plier’s provision of services in supply chain. An ex-
ploratory research model has been developed by the
aid of an analogy from Snell’s Law of the physics as
services creation of value has an instantaneous na-
ture like that of the passage of a beam of light from
one medium to another one. Two propositions had
stemmed from the exploratory research. Firstly,

lower operational medium on supply side is likely to
cause inferiority in perceived buyer value for an en-
counter. Secondly, higher operational medium on
supply side is likely to cause superiority in perceived
buyer value for an encounter. A panel of experts had
been devised to confirm usefulness and meaningful-
ness of the developed model. The research process
for the panel of experts was a qualitative technique
based on an interpretive orientation. Participants
included 9 provincial individuals. In all, there were
19 interviews, involving 9 individuals. In four in-
stances more than one person participated in an in-
terview. Thirteen of the interviews were face-to-face,

and three were conducted by telephone. Interviewees
confirmed the model by the practices they are in-
volved within the industry, as well as with the exem-
plifying issues they have presented. No changes
were requested for the developed exploratory model.

The main contribution of this research endeavor to
academia is the developed exploratory model, which
explains creation of superior perceived buyer value
via provision of services in a supplier-buyer interac-
tion. Therefore, reference disciplines, including sup-
ply chain management and services have received
contribution. High levels of services are often costly
for suppliers to adopt for the entire buyer base due
to two major reasons: the unnecessary high costs
incurred for buyers who were not necessarily ex-
pecting such high services for value creation, and
the dramatically raised expectations which will set
the base for all forthcoming services of the supplier
that’ll force the supplier to perform an ever higher
levels of services. Developed model facilitates detec-
tion of possible opportunities to improve service lev-
els through which a supplier can create superior
perceived buyer value.

Keywords: Supply chain management, supplier-
buyer interaction, services, value creation.
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Giris

“Endiistriyel firma basarisimin emek, sermaye,
bilgi faktorlerinin akisina bagl oldugunu anla-
yan Yonetim Bilimi ¢ag atlamak iizeredir. Bu
bes akim sisteminin birbirleri ile etkilesimi ve
sebep-sonuc iliskisini anlamak kararlarin, poli-
tikalarin, orgiitlenmelerin ve yatirimlarin so-
nuglarint tahmin etme yetenegini iyilestirecek-
tir.” (Forrester, 1958).

Forrester (1958) ortaya koydugu bu goriis ile
dagitim yonetimi teorisine orgiitsel iligkiler yak-
lastmini tanitmustir. Orgiitler arasindaki karma-
sik yapilarin arastirma, miihendislik, satis ve
promosyon performanslarint etkileyen sistemler
yarattigimni tartismustir. Forrester’in (1958) gii-
niimiizden kirk sene kadar dnce analitik yon-
temlerle ele aldig1 arastirma ve gelistirme ca-
lismalar1 neticesinde, glinlimiizde literatiiriin
yoneldigi Tedarik Zinciri Yonetimi’nde (TZY)
“firmalar arasi iligkiler”’in 6nemini ortaya koy-
dugu goriilmektedir (Mentzer vd., 2001).

TZY giderek Onem kazanarak (Cooper vd.,
1997), yoneylem arastirmasi, miisteri yonetimi,
dagitim ve lretim literatiirlerinde arastirilarak,
disiplinler arast 6nem ve ilgi kazanmistir (Ross,
1998). Bu Onemin sebepleri arasinda kiiresel
ticaret, zaman ve kalite odakli rekabet, ¢cevresel
kosullardaki belirsizlik yer almaktadir. Ulkeler
arast pazarlarda yiikselen rekabet baskisi,
TZY’yi hem firmalarin stratejik yapilanmalar
hem de aragtirmacilarin incelemeleri i¢in 6nemli
bir konu haline getirmistir (Burgess vd., 2006;
Gunasekaran vd., 2004; Ramcharran, 2001;
Storey vd., 2006). Firmalar kiiresellesirken mal-
zemenin, bilginin ve sermayenin, firmaya ve
firmadan disar1 hareketlerini es gilidiimlemek
icin etkin yontemlere gereksinim duymaktadir.
Bu koordinasyonda tedarik¢i ve alicilarin yakin
iliski ve etkilesimleri &nem kazanmaktadir. On-
celeri zaman ve kalite temelli yiiriitiilen rekabet-
te, artik ““ hatasiz iiriinii aliciya hizli ve gilivenilir
sekilde ulagtirmak rekabet avantaji olarak degil,
pazarda yer alabilmenin bir garti olarak goriil-
mektedir (Mentzer vd., 2001). Bu gelismeler
dikkate alindiginda, tedarik zincirleri paydasla-
rinin es giidiimii  tedarikgi-alict etkilesimlerinin
yapist hakkinda derinlemesine bilgi gereksinimi

gostermektedir. Yakindan incelendiginde pek
cok tedarik¢inin irlinlerinin yaninan hizmetler
katarak bu etkilesimi zenginlestirdigi ve reka-
betciliklerini arttirdiklari goriilmektedir
(Simchi-Levi, 2003). Uriin &zelliklerinin ben-
zesmesi sebebi ile fiyata dayali rekabeti tetikle-
yen ve karlilig etkileyen faktorler gelismistir.
Bu calismada ortaya konan yaklagim hizmetlere
odaklanarak, iiriin farklilastirma igin alic1 ve te-
darik¢i koordinasyonuna deginmektedir.

Gilinlimiiz endiistri uygulamalar1 ve TZY tanim-
lar1 hizmetlerin 6nemini vurgulayarak, tedarik
zinciri lyelerinin kendini farklilagtirma ve daha
iistlin rekabet kazanimi yaratma katkilarindan
bahsetmektedir. Ornegin, Ghobadian ve digerle-
ri (1994) baz1 imalat sektorlerinde hizmet kali-
tesinin {iriin kalitesine kiyasla siparis kazandir-
mada daha Onemli bir faktér oldugunu belirt-
mektedirler. Ote yandan, hizmet boyutu ile fark-
lilastirma kolaylikla kavranamamaktadir. Hiz-
metlerin biiyiik boliimii, uzun yillara dayanan
deneyimler sonucunda olusturulmus normlara
gore yapilandirilmaktadir. Ancak, deneyimlerin
yogunlugu ve ¢esitliligi, firmalar arasinda fark-
liliklar gdstermekte, bu da firmalarin hizmetler
konusunda farkli normlara sahip olmasina yol
acmaktadir. Bir hizmette bir firmanin kabul etti-
gi norm, bir diger firmada hi¢ bulunmamakta
yada bulunsa da daha az 6nemsenebilmektedir.
Tedarik zinciri igerisinde kendini konumlandi-
ran pek ¢ok firma, tedarik¢i olarak sunduklari
hizmetler i¢in bu degisen normlar1 temel almak-
tadir. Alict firmalar ise kendilerine sunulan
hizmetleri, kendi deneyimleri ile uzun siirelerde
gelistirdikleri farkli normlar ile algilamaktadir.
Ayni tedarik¢inin hizmetlerinden bir alici iistiin
nitelikler algilarken, bir diger alici vasat yada
normal nitelikler algilayabilmektedir. Hizmetle-
rin karmasik yapisinin acilimi yazinda 6nemli
bir problem alani olusturmaktadir. Hizmet fak-
torlerini ele almak sebebi ile iistiinliik vurgula-
yan matematiksel yaklagimlar dahi ¢ogunlukla
hizmet seviyesini {riin bulunabilirligi ile
tanimlakta (Graves vd., 1998; Lee ve Billington,
1993; Minner, 2003; Newhart vd., 1993; Pyke
ve Cohen, 1994; Talluri ve Baker, 2002), bu
yaklagim hizmetlerin derinlemesine anlasilmasi
ve tedarikgi-alict etkilesimlerinde incelenmesi
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icin yeterli olmamaktadir. Tedarikg¢iler, alicila-
rinin beklenti ve normlaria hitap eden hizmet
ozellikleri tasarlayabilmek i¢in daha fazla bilgi-
ye gereksinim duymaktadir.

Bu kapsamda, bu arastirma ii¢ arastirma sorusu-
nu ecle almaktadir. Bunlar “Tedarik¢ilerin sun-
duklar1 hizmetler, alic1 tarafinda iistiin yada va-
sat katma degerli olarak nitelenebilirler mi?”,
eger nitelenebilirlerse “Niye tedarik zinciri ige-
risinde tedarik¢inin sundugu hizmetler alicida
istlin katma deger olusturabilir?” ve bunlarla
baglantili olarak “Alicinin istiin katma deger
niteligi algilamasi ic¢in tedarik¢i sundugu hiz-
metleri nasil sekillendirmelidir?”

Birinci soruya yanit olusturabilmek icin TZY,
tedarikgi-alic1 etkilesimleri, hizmetler, deger ya-
ratimi, hizmet kalitesi kapsaminda literatiir ¢a-
lismas1 yapilmistir. Bu boliimii takip eden ilk
boéliimde literatiir 6zeti sunulmustur. Takip eden
béliim ikinci soruyu ele almaktadir. Ikinci soru
icin ele alinan yaklagim ise isletme biliminde
basarili 6rneklerine siklikla rastlanan dogal bi-
limlerden teori uyarlamasi icermektedir. Benze-
tilmis tavlama yonteminde 1siya yapilan analoji-
nin (Onwubolu, 2002) bir benzeri 151 anlik
yapisi ile hizmetlerin anlik yapis1 arasinda yaka-
lanarak Snell Kanunu’ndan bir benzesim yapil-
mistir. Bu yaklasimla olusturulan model, sinan-
mak i¢in otomotiv sektoriinde tedarikgi iliskileri
pozisyonlarinda calisanlardan olusturulan uz-
manlar kuruluna sunulmus, kullanilirhg ve an-
lamlilig1 agisindan gézden gegirilmistir.

Tedarik zinciri yonetimi

TZY; tedarikgiler, iireticiler, dagiticilar ve alici-
lar lizerinde olusan bir agdaki malzeme, bilgi ve
parasal akislarin yonetimini igermektedir. Teda-
rik zinciri; mal ve hizmetlerin tedarik agamasin-
dan, iiretimine ve nihai tiiketiciye ulasmasina
kadar birbirini izleyen halkalar1 kapsar. Is siirec-
leri agisindan bakildiginda, tedarik zinciri; satig
tahmini, satin alma, malzeme temini, lretim,
stok yonetimi, tedarik, dagitim ve alicilarla ilis-
kiler gibi pek ¢ok alani kapsamaktadir.

TZY, tedarikgilerin, iireticilerin, dagiticilarin ve
bayilerin katilimiyla uygulanan biitiinlesik bir
yontem olup, {irlin ve hizmetlerin dogru miktar-

da ve zamanda iiretilerek, dogru yerlere ulasti-
rilmasint yoneterek, zincir maliyetini (system
wide costs) en aza indirip, ayn1 zamanda da
hizmet seviyesi gereklerini  (service-level
requirements) yerine getirmeye calisir (Simchi-
Levi, 2003).

Bir firmanin alicilarinda katma deger yaratan
iligkiler gelistirmesi ve korumasi i¢in, alicisina
sundugu hibrit {iriinlerin, ya alicinin gereksinim-
lerini en dogru sekilde belirleyerek, yada rakip-
lerin sunduklarindan daha iyisini ele alarak, be-
seri baz1 faktorler igermesi (alicinin hayatin1 bir
sekilde kolaylastirmasi) gereklidir. Incelenen
baslik elle tutulabilir faktdrlere dayali oldugu
zaman bu konuda mukayese noktalari olustura-
bilmek gorece kolaydir. Ancak, elle tutulamayan
(intangible) kavramlar s6z konusu oldugunda,
katma deger yaratimini 6ngorebilecek karsilas-
tirma noktalar1 belirleyebilmek zorlagmaktadir.

Simchi-Levi (2003)’nin tanimina gore, TZY,
zincir maliyetlerini en aza indirmek ve hizmet
seviyesi gerekleri gergeklestirmek olmak {izere
iki ana alanda odaklanan tedarikei, iiretici, dagi-
tic1 ve bayi nezdinde uygulanan biitiinlesik yon-
temlerden olusmaktadir. Literatiirde bu kapsam-
da, tedarik zinciri boyunca tedarik, liretim ve
dagitimi yoneterek dogru zamanda, dogru mik-
tarda, dogru yerlere {iriin teslimini gergeklestir-
mek amaciyla gelistirilmis model ve yaklagimla-
11 iceren ¢ok sayida caligmaya yer verilmistir.
Choy ve digerleri (2003) tedarikgilerle iliskileri
diizenlemek i¢in sinir aglarin1 model alan melez
bir sistem gelistirerek, tedarik¢inin ¢evrim siire-
sini kisaltmaya ¢alismiglardir. Wang ve digerleri
(2004), kapasite kisitlarina en uygun tedarikgile-
r1 segmek i¢in, analitik hiyerarsi yonteminden
faydalanmislardir. Alict tatminini fiyat ve teslim
siresi  ile  degerlendiren  ¢alismalarinda
Cakravistia ve digerleri (2002) karigik tamsay1
izlenceleme yaklasimindan faydalanmiglardir.
Aynmi yaklagimi benimseyen Yan ve digerleri
(2002) caligmalarinda malzeme maliyetlerine
odaklanmuslardir. Literatiirde, tedarik zincirinde
hizmet seviyesi gerekleri konusuna yogunlasan
caligsmalar ise yeni ele alinmaya baslanmis, ge-
lismig yonetim araglar1 heniiz tasarlanmaya bas-
lanmistir (Bitran vd., 2003; Johnston, 2004;
Metaxiotis, 2005).
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Hizmet olmayanlar1 tanimlamak, hizmetleri ta-
nimlamaktan daha kolay olmakla beraber, kap-
saml1 bir yaklasimin olusturacagi tanim; “elle
tutulamayan, alinip satilamayan, istiflenemeyen,
iiretildikleri anda tiiketilen, saticiyla beraber ali-
cinin da olusturulmasinda rol aldig1, standartlas-
tirtlmas1 zor triinler” seklindedir (Bitran vd.,
2003; Cronin ve Taylor, 1992; Zeithaml vd.,
2002). Tanimlanmalarindaki bu zorluga ragmen,
hizmetler 2002-2006 yillar1 arasinda Tiirki-
ye’nin Gayri Safi Milli Hasila’simin %60-70’ini
olusturmuslardir (TCMB, 2007).

TZY ’nin ele aldig1 hizmet etmenleri, elle tutulur
olmama, istiflenememe, iiretildigi anda tiiketil-
me, tedarik¢i ile beraber alicinin da olusturul-
masinda rol almasi ve standartlastirma giicliikle-
ri acisindan benzer olmakla beraber; bu etmen-
ler tedarik edilen iiriine eslik ederek melez iiriin
(hybrid forms) olusturmaktadir.

Hizmetler melez iiriin olusumu icerisinde sahip
olduklar1 roliin yani sira, maliyetleri minimum
kilma yaklasiminin pazardaki tiim tedarikgilerce
kolayca benimsenebildigi durumlarda, firmalara
kendilerini farklilagtirarak rekabetgiliklerini iyi-
lestirebilecekleri bir alan da sunmaktadir. Zincir
maliyetlerinin ayni oldugu durumlarda, hizmet-
lerin alic1 i¢in fayda olusturarak tedarik¢inin re-
kabet giiciine olumlu katki yaptigi bilinmektedir
(Barsky ve Ellinger, 2001; Lapierre, 2000;
Ulaga, 2003; Woodruff ve Gardial, 1998). Diger
yandan, 6znel dlgiitlere bagl olan alict igin fay-
da olusumu oldukc¢a karmasik bir siirectir. Teda-
rik¢inin, alicisinda fayda olusturarak katma de-
ger yaratabilmesi icin, Oncelikle alicisinin 6znel
hizmet etmeni beklentilerini dogru bigimde be-
lirlemesi gerekmektedir. Ge¢mis deneyimler ve
bilgi birikimi ile sekillenen 6znel hizmet etmeni
beklentileri hakkinda smirli bilgiye sahip teda-
rikgiler, yiiksek maliyetler pahasina alicilarinin
oznel beklentilerinden bagimsiz yiiksek seviyeli
hizmetler tasarlayarak, alicilarinda deger yarat-
maya ¢abalamaktadirlar. Bu yaklasim ise, 6znel
beklenti seviyelerinin tecriibelenen yeni dene-
yimlerle yukar1 yonlii hareketine sebep olmakta
ve alicilarda deger yaratabilmek giderek zor-
lasmaktadir (Zeithaml vd., 2002). Tedarikgile-
rin, alicilarinin 6znel beklentilerindeki farklilik-
lar1 gozeterek tasarlayacaklart hizmetlerin, hem

gereksinimlere daha iyi cevap verebilen melez
iriin olusumuna katki saglayacagi (Zeithaml
vd., 2002), hem alicilarda fayda olusturarak
katma deger yaratacagi, hem de tedarik¢i firma-
nin hizmetlerine ayirdigi kaynaklarmin optimi-
zasyonunu saglayacagi ongoriilmektedir.

Bu kapsamda, tedarik¢inin karsiladig: taleplerin
bazilarinda, alic1 tarafinda fayda olusturarak {is-
tiin katma deger yaratan hizmet etmenleri arasti-
rilmahidir. Berry ve digerleri (1990), hizmetlerin
kalitesini 6lgmeye yonelik olarak on boyut ge-
listirmislerdir. Bunlar (1) elle tutulanlar
(tangibles), (2) gilivenilirlik (reliability), (3) ya-
mt verme (responsiveness), (4) yeterlik
(competence), (5) kibarlik (courtesy), (6) kredi-
bilite (credibility), (7) glivenlik (security), (8)
erisim (access), (9) iletisim (communication), ve
(10) alictyr anlamak (understanding the buyer)
olarak siiflandirilmistir. Barsky ve digerleri
(2001), TZY 'nin alicida deger yaratmaya yone-
lik yaklagimlart farklilastirma (differentiation),
etkinlik (efficiency) ve etkililik (effectiveness)
olmak iizere ii¢ siifta toplamistir.

Snell Kanunu yaklasim ve tedarikci-

alic1 etkilesimlerine uyarlanan benzesim
Bu calismada 15181n varolusu, hareketi, ve degi-
sik ortam tiirlerinde davranisi ile ilgili kanun ve
kurallarin yardimi ile TZY kapsaminda ele ali-
nan hizmet etmenlerinin aydinlatilmast konusu
arastirilmaktadir. Uyarlamaya iliskin basliklara
gegmeden Once, arastirmanin temel aldigi Snell
Kanunu asagidaki gibi 6zetlenmistir.

Isigin dalga olarak siniflandirilmasina yol agan
iic ozelligi mevcuttur, bunlar: (1) genlik; (2)
dalga boyu ve (3) frekans’tir (Sekil 1). Bunlar-
dan dalga boyu 15181n tipini, genlik ise 15181n
yogunlugunu belirler (Beiser, 2002).

DALGA BOYU

GENLIK
0
N
)
//
™.
e

Sekil 1. Isigin dalgasal hareketi
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Isigin hareketi agiklanirken, referans olarak 1s1-
gin vakumlu ortamdaki hiz1 olan ve c ile anilan
3.00 x 10® m/sn kullanilir. Isik vakum disinda
bagka bir ortamda yol kat ederken farkli bir hiz-
da (v) yol alir. Bu hiz, ortamin kirinim indeksi-
ne (77), yani 1518in vakumlu ortamdaki hizinin,

s6z konusu ortamdaki hizina oranina baghdir.

Kirinim indeksi: n=c/v (1)

Kirmim indeksi, ortamin yogunlugu ile dogru
orantilidir. Ornegin, gazlar diisiik yogunluklar:
sebebiyle daha diisiik kirinim indeksine sahip-
ken, sivilar yiiksek yogunluklari sebebiyle daha
yliksek kirinim indeksine sahiptir. Katilarin ise
yogunluklar1 15181in kirinmasindan ziyade yan-
simasina yol agacak kadar yiiksektir. Bu dogru-
sal orant1, yagmurlu gilinlerde gozlemlenen gok-
kusagini, su altindayken gok yerine goriinen ci-
va goriintiisiinii de agiklamaktadir.

Isik yolculugu esnasinda ortam degistirirken,
hizinda ve dolayisiyla dalga boyunda degisimler
gozlemlenir. Bu sebeple, kirinim indeksini dalga
boyu cinsinden ifade etmek de miimkiindiir.

n=21/2, ©)

A: 15181 vakumlu ortamdaki dalga boyu; Ap:
15181n s6z konusu ortamdaki dalga boyu

Isigin hiz1 ve dalga boyu degistigi halde genli-
ginde bir degisim gozlenmez. Genligin sabit
olmasi, dalga boyu ve hiz arasindaki iligkinin de
ifade edilmesine olanak saglar.

n=rA 3)

v : 15181n vakumlu ortamdaki hizi; f: 15181n gen-
ligi (sabit)

Isigin ortam degistirirken hizinda meydana ge-
len bu degisim sonucu kirinim olusur. Isik 1
no’lu ortamdan 2 no’lu ortama gegerken, bu or-
tamlar arasindaki ylizey ile normal ¢izgisi ara-
sinda beliren agilarin iligkisini Snell Kanunu
tariflemektedir.

Snell Kanunu : 7, x Sin6, =n, x Sind, @)

yada, benzer sekilde,
Sin, / Sin6, =v, /v, (5)

n,: 1 no’lu ortamin kirmim indeksi; 77, : 2 no’lu
ortamin kirmim indeksi

Kirinim indeksi diisiik bir ortamdan yiiksek bir
ortama gecerken, 151k normale dogru biikiiliir.
Bunun tam tersi de gecerlidir. Kirinim indeksi
yuksek ortamlardan diisiik ortamlara gegilirken
normalden uzaklasan bir biikiilim goriiliir (Sekil
2). Ayrica, 15181 yiiksek kiriim indeksli ortam-
lardan diislik kirinim indeksli ortamlara gegme-
sine olanak veren kritik bir giris agis1 s6z konu-
sudur; bu agidan daha biiyiik bir ag1 ile gelen
151k ortam degistiremez ve geri yansitilir.

nomal nommnal
7, > T 7, <Th
1 B1 2 82
2 1
81
82

Sekil 2. Isigin kirinim indeksi farkl
ortamlardaki yolculugu

Snell Kanunu uyarlanirken asagidaki varsayim-

lara yer verilecektir:

e Tedarik¢inin karsiladigi her talep tedarik¢iden
aliciya yolculuk eden bir 1g1ktir.

e [s181n temel iki 6zelligi olan genlik (f) ve dal-
ga boyu (L), sirastyla melez {iriinli olusturan
iirlin ve hizmetleri temsil eder.

e Tedarik edilen siparig, tedarik¢inin 1 no’lu
hizmet etmenleri yogunluklu (kirmim indek-
siz, olan) ortamindan alicinin 2 no’lu hizmet

etmenleri yogunluklu (kirmim indeksi 7, olan)

ortamina gecis yapar.

e Firmalarin hizmet etmenlerinin melez {iriin
icerisindeki yogunlugu, firmanin kirmim in-
deksi ile dogru orantilidir. Soyle ki, hizmet
etmenlerine yogun olarak yer veren bir firma
stvilar gibi yiiksek kirmim indeksine, hizmet
etmenlerine yogun olarak yer vermeyen bir
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firma gazlar gibi diisiik kirinim indeksine sa-
hiptir.

e Alictya ulagmasi ile normale dogru biikiilen
151k, alic1 tarafinda daha yogun hizmet etmen-
lerine yer verilen bir ortam olmasi sebebi ile
(n,>n,), tedarik¢inin hizmetlerinin normal

(istiin olmayan) nitelikte kargilanmasini
(A 1>Ay) simgelemektedir (Sekil 3).

. m,>1n

:'g 17, : Yiiksek hizmet yogunlugu

o2

1
normal

17, : Dusuk hizmet yogunlugu

Sekil 3. Diisiik hizmet yogunluklu (diisiik kirinim
indeksli) tedarikc¢iden yiiksek hizmet yogunluklu
(viiksek kirinim indeksli) aliciya dogru 15181n
volculugu

e Alictya ulagmasi ile disar1 dogru biikiilen 151k,
tedarik¢i tarafinda daha yogun hizmet etmen-
lerine yer verilen bir ortam olmasi sebebi ile
(n,<mn,), tedarik¢inin hizmetlerinin iistlin nite-

likte karsilanmasint (A1<A;) simgelemektedir
(Sekil 4).

1
ﬁz/v 77, : Diisiik hizmet yogunlugu
1
]
1

1], : Ylksek hizmet yogunlugu

Sekil 4. Yiiksek hizmet yogunluklu (yiiksek kiri-
mm indeksli) tedarik¢iden diisiik hizmet yogun-
luklu (diistik kirinim indeksli) alictya dogru
15181n yolculugu

Tedarik¢i ve alicinin kirmnim indeksleri melez
tirtinde yer alan hizmetlerin alic1 tarafinda yapi-
lan nitelendirmeye temel teskil etmektedir. Bu
kapsamda olusturulan aciklayict model Sekil
5’te yer almaktadir.

Modelin kullanilirhg1 ve anlamlilig1 olusturulan
uzmanlar kurulu ile tartisilarak onaylanmustir.

Uzmanlar kurulu

Arastirma yontemi nitel yontemlerden yorumla-
yic1 yonelimli bir yaklagim olan uzmanlar kuru-
lunu icermektedir. Bu yaklagim, katilimcilarin
alict katma degeri yaratiminin altinda yatan
nendenleri anlamaya odaklanarak, hizmetlerin
fonksiyonunu incelemektedir. Aragtirmacinin
buradaki amaci, olusturulan modelin anlamlili-
gin1 ve yararhiligini uzmanlarin bilgi ve dene-
yimleri ile irdeleyerek modeli sinamaktir. Ele
alinan maksath 6rneklem (Berg, 2001) yaklasi-
mi1 ile Barsky’nin (2001) Onermesi uyarinca
Tiirk otomotiv sektoriiniin tedarikci iliskileri
pozisyonlarinda gorevli c¢esitli yoneticileri ile
miilakatlar yapilmistir. Dokuz katilime1 yoneti-
ciyle ilgili detaylar sunulmustir (Tablo 1).

Tablo 1. Uzmanlar kurulu katilimcilar

Katihmeir  Mesleki Sorumluluk
No Denevim
i)

1 11 Yedek Parca Lojistik
Uzmani

2 12 Yedek Parca Lojistik
Uzmani

3 4 Yedek Parca Lojistik
Uzmani

4 8 Yedek Parca Lojistik
Uzmani

5 15 Yedek Parca Lojistik
Bolim Miidiiri

6 9 Bolgesel Satis ve Zincir
Mliskileri Miidiirii

7 6 Yedek Parca Marka
Midiirii

8 7 Kalite Giivence Yetkili
Uzmani

9 3 Yedek Parga Lojistik
Uzmani

Dokuz katilimc1 uzman ile toplam 19 miilakat
yapilmigtir. Bunlardan dordiinde miilakat bir
uzman ile yapilmistir. Onii¢ miilakat yiizyiize,
tic miilakat ise telefonda uygulanmistir. Miila-
katta takip edilen yontem modeli sinamaya
odaklandig1 i¢in siireci yavaglatmis olsa da, uz-
manlarin fikir ve deneyimlerini miimkiin olan
en dogru sekilde yansitabilmeye yardimer ol-
mustur. Tiim gorlismeler ayni1 arastirmaci tara-
findan ele alinmig, alinan saha notlar1 ile mode-
lin kapsamina giren is deneyimleri ve vakalar
tespit edilmistir. Uzmanlar modelin ise yararli-
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Sekil 5. Tedarik¢inin karsiladig taleplerin bazilarinda alici tarafinda fayda olusturarak tistiin
katma deger yaratan hizmet etmenlerini agiklayan arastirma modeli

ligimi ve kullanighlhigim teyit ederek, kendi ya-
samis olduklar1 orneklere atifta bulunmuslardir.
Arastirma modeli i¢in herhangi bir degisiklik
onerilmemistir. Ote yandan, ele alinan konunun
Ol¢limlenememesi ve insan faktoriine dayali ol-
masina dikkat ¢ekilerek, modelin pratikte kulla-
niminda olusabilecek bazi sikintilar vurgulan-
mistir, ancak uygun yontemle ele alinmasi du-
rumunda modelin islevsellige agik oldugu gorii-
s hakimiyet kazanmigtir

Sonuglar

Bu calisma TZY yonetiminde hizmet faktoriine
odaklanmig, melez iiriin yaklasiminin firmalara
rekabet Ustilinliigii saglayabilecegini tartigsmistir.
Tedarikgiler, alic1 tarafinda katma deger yarat-
ma etkisine sahip fayda olusumlarina yonelik
hizmetler tasarlayabilmek icin alicilarinin 6znel
hizmet seviyesi beklentilerini belirleyebilecekle-
ri araglara gereksinim duymaktadirlar. Bu se-
beple, tedarik¢ilerin alicilarinda iistiin nitelikli

deger ile algilanan hizmetler tasarlayabilmeleri-
ne iliskin siire¢ incelenmistir. Bu kapsamda
Snell Kanunu’ndan benzesim ile agiklayict bir
model gelistirilmistir.

Snell Kanunu degisik ortamlar arasinda yol-
culuk eden 15181 davranigini agiklar. Hizmet-
ler de, benzer sekilde tedarik¢iden aliciya su-
nulduklarinda degisik ortamlar arasinda yol-
culuk etmektedirler. Tedarik¢inin hizmet yo-
gunlugunun alicinin hizmet yogunluguna ora-
ni, 1511 kirmim indeksine benzer bir para-
metre olarak gelistirilip, tedarik¢ilerin alicila-
rin 6znel hizmet beklentilerini degerlendirme-
leri ve analizleri dogrultusunda katma deger
yaratacak hizmetler tasarlamalari i¢in kulla-
nilmigtir. Modelin anlamlilig1 ve kullanighlig
uzmanlar kurulu ile tespit edilmistir. Ileri ¢alis-
malar kapsaminda, gelistirilen modelin firmala-
rin eylemlerinde daha etkin kullanimi igin, mo-
deli temel alan bir uzman sistem gelistirilmesi
uygun olacaktir.
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