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OZET

Anahtar Kelimeler: Miisteri sikayetleri, depo yonetimi, lojistik, SPSS, veri analizi

Uretim veya hizmet olarak miisterilere hitap eden her kurulus igin miisterilerin geri
doniisleri ¢ok 6nemlidir. Miisteri memnuniyetin saglamak kuruluslarin prestijleri igin
olduk¢a degerlidir. Bu caligmada bir {iretim tesisine gelen sikayetlerin analizi
yapitlmistir. Sikayet sebebi depo-lojistik olarak tanimlanan sikayetler detaylica
incelenmistir. Depoda yapilmast miimkiin olan hamleler tespit edilerek; bunlarin
toplam sikayete olan etkisinin gosterilmesi amaglanmistir. Arastirilan veriler 2019 ve
2021 wyillarmna aittir. Veriler SPSS programu ile analiz edilmistir. Sikayet sayisini
etkileyebilecek veriler ve sikayet sayist arasinda ki korelasyon katsayisi hesaplanmig
ve sirket yonetimi ile birlikte yorumlanmistir. Yorumlar sonucu aksiyon plan
hazirlanmistir. Alinan aksiyonlar 2021 yili boyunca takip edilmis ve sonuglari
kaydedilmistir. Sonuclara gore sikayet sayisinda %76 oraninda bir diislis olmustur.
Caligma gosteriyor ki problemin kok nedeni dogru tespit edilip yerinde aksiyonlar
alinarak verimde ciddi artislar saglanabilir.



INVESTIGATION OF CUSTOMER COMPLAINTS SOURCED FROM
LOGISTICS-WAREHOUSE CENTER: IMPLEMENTATION IN A
MANUFACTURING FACILITY

SUMMARY

Keywords: Customer complaints, warehouse management, logistics, SPSS, data
analysis

Customer feedback is very important for any organization that appealing customers as
production or service. Ensuring customer satisfaction is very valuable for the prestige
of organizations. In this study, the analysis of the complaints received at a production
facility was investigated. Complaints defined as warehouse-logistics were examined
in detail. By determining possible applications in the warehouse; It is aimed to show
the effect of these on the total complaint. The researched data belong to the years 2019
and 2021. The data were analyzed with SPSS program. The correlation coefficient
between the data that may affect the number of complaints and the number of
complaints was calculated evaluated together with the company management. An
action plan was prepared as a result of the comments. The actions taken were followed
throughout 2021 and the results were recorded. According to the results, there was a
76% decrease in the number of complaints. The study shows that high increases in
efficiency can be achieved by identifying the source of the problem and taking
appropriate action.

Xi



BOLUM 1. GIRiS

Miisteriye sunulan {iriin veya hizmet kalitesi her kurulus, tesis, fabrika veya isletmeler
icin oldukca onemlidir. Sikayet miisterilerin firmaya olan negatif geri bildirim olarak
tanimlanabilir. Bu sikayetlerin birden fazla kaynagi olabilmektedir. Ornegin iiriiniin
kalitesiz olmasi, giivenilir olmamasi, hizmetteki noksanliklar, iirliniin fiziksel
ozellikleri, termin ile ilgili gecikmeler, {irliniin veya hizmetin anlatilan 6zelliklere
sahip olmamasi veya calisanlarin sergilemis oldugu davraniglar bu kaynaklarin

baslicalaridir (Behremen, 2017).

Uretim tesislerinde {iriinlerin nihai tiiketiciye ulastirilmadan énce son kontrollerin
saglandigi yer mamul depolaridir. Uriinlerin sevkiyatlar1 gergeklesmeden, stok
stirecinde miimkiin olan hatalar burada tespit edilmelidir. Mamul depolarda biitiin
triinler es zamanli olarak depolanmaktadir. Buda {iriinlerin bulunabilirligi
giiclestirmektedir. Iyi yoOnetilemeyen depolarda iiriinler siklikla kendi aralarinda
karigmaktadir. Depolarda giinliik olarak stok dogruluk oranlari takip edilmeli ve

gerekli uygulamalar hayata gegirilmedir.

Bu ¢alisma depo kaynakli olan sikayetler arastirilmis ve kok nedenleri tespit edilmeye
calisilmistir. Yiikleme sayisi, benzer iiriinler, personellerin yorgunluk diizeyleri,
yiikleme tarihleri, vardiya diizenleri gibi konular ele alinmistir. Sikayetler ile iliskisi

tespit edilen bu konularin hata kaynag tespit edilerek onlemler alinmistir.

Sikayetleri etkin bir bicimde ¢6zlime kavusturmak ve miisteri memnuniyetini
saglamak miisteri sadakati iizerinde etkin bir rol oynar. Sadakatin dogurdugu bir baska
davranis bi¢cimi de miisterinin sikayet davranisi igerisine girmemesini saglamaktir. Bu

da isletmelerin pazarda tutunabilmesi i¢in olduk¢a dnemlidir (Baytekin, 2005).



BOLUM 2. LITERATUR ARASTIRMASI

Miisteri sikayetlerinin sebepleri, miisterilerin hizmet veya iiriin aldiktan sonraki
memnuniyetleri, sergiledikleri tavirlar ile ilgili bir ¢ok calisma mevcuttur. Tezin bu

boliimiinde bu ¢alismalara yer verilmistir.

(Alabay, 2012) yapmis oldugu bir ¢alismada miisteri sikayetleri kavramlarina ve bu
geri doniiglerin firmalar i¢in olan 6nemi vurgulanmistir. Firmalarin sikayetleri dogru
anlama Olciileri ile basarilarinin iligkili oldugunu sdylemektedir. Sikayetleri, firmanin
goremedigi kusurlarin miisteriler tarafindan tespit edilerek firmaya sunulan bedava bir
danigmanlik hizmeti olarak nitelendirilmektedir. Sikayet alinmazsa iiriin veya hizmetin
gelismeyecegini ve gilinden gline ekonomik kayiplarin dogacagin1 savunmaktadir.

Yazara gore aslinda her sikayet isletmeye bir armagandir.

(Kilig&Ok, 2012) ‘un yapmis olduklari calismada calismada yazarlar Istanbul’da
bulunan bes yildizli bir otelde inceleme yapmislardir. Arastirma sonucuna gore
miisteriler en fazla giiriiltiiden sikayet¢i olmuslardir. Buna karsilik miisteriler oteli
degistirmeye yonelik tepkiler vermisleridir. Giiriiltiiden sonra miisteriler en g¢ok
fiyatlarin pahaliligindan sikayetci olmuslardir. Miisteriler arasinda cinsiyet, medeni

durum ve egitim durumu ile sikayetler arasinda anlamli bir iliski tespit edilmistir.

(Kaya, 2019)’nin yapmis oldugu calismada sanal magazalarin hizla artan taleplerini
karsisinda kargo firmalarinin yasadagi sorunlar analiz edilmis ve ¢0ziim Onerileri
sunmak hedeflenmistir. Arastirmaya gore iirlinlin zamaninda teslim edilememesi,
itirazlara muhatap bulunamamasi, {riinii kaybetme, iletisim, iade siirecindeki
problemler ve ekstra iicret talepleri gibi nedenler baslica sikayet sebepleridir. Coziim

olarak ise satici tlim teslimat siirecinde miisteri ile iletisim halinde olmali, nakliye



araglarmin da depolar gibi rafli sistemlerinin olmasi, buzdolab1 gibi agir iiriinler icin

tagima sigortast yaptirilmasi gibi dneriler sunulmustur.

(Burucuoglu & Erdogan Yazar, 2020)’1n yapmis olduklar1 calismada ii¢ biiyiik kargo
firmas1 i¢in yapilmis olan sikayetler incelenmistir. Veriler www.sikayetvar.com
adresinden temin edilmistir. Bu analiz sonucunda genel basliklar ile gonderinin adreste
bulunamadiniz agiklamasi ile temin edilememesi, eksik ve yanlis bilgilendirme,
subeye ulasamama, iletisimsizlik, calisanlarin kaba davraniglari olarak agiklanmistir.
Bu memnuniyetsizligin giderilmesi i¢in siirecin biitiin 6gelerinin iyilestirilmesi

gerekmektedir.

(Giiler, 2020)’ in yapmis oldugu adli ¢alismasinda pandemi doneminde ilk ve orta
dereceli egitim veren Ozel okullara gelen sikayetler incelenmistir. Veriler
www.sikayetvar.com adresinden temin edilmistir. Arastirma sonucunda veliler en ¢ok
egitimin yapilmadigini ve iicretin iade edilmesi gerektigini bildirmislerdir. Uzaktan
egitim programi i¢in okullarin istemis oldugu ek licretler de velilere sikayet sebebi

olarak yansimustir.

(Oguzlar, 2007)’1n hazirlamis oldugu calismada otomobillerle ilgili gelen sikayetleri
analiz etmistir. Verileri www.sikayetvar.com adresinden temin etmistir. Topladig
verileri ikili matrisler halinde AHP’de degerlendirmistir. Genel sikayetler altinda
servis, garanti, ses ve bakim sikayetlerini degerlendirmistir. Alt 6lciitler ise motor,
boya, cam, yag, fren ve lastik ile ilgili sikayetlerden olusmaktadir. Genel sikayet
bakimindan da alt 6lgiitlii sikayet bakimindan da Avrupa kdkenli otomobiller bariz bir
sekilde daha fazla sikayet almislardir. En cok sikayet edilen konu ise servisle ilgili
yasanan problemlerdir. Uzakdogu kdkenli otomobillerin diger otomobillere gore daha
listiin olduklar1 sonucuna varilmistir. Ozellikle Japon otomobilleri sadakat agisindan

biiyiik bir farka sahip oldugu yazar tarafindan ortaya konulmustur.

(Albayrak, 2013)’in yapmis oldugu c¢alismasinda miisterilerin restoranlarda

karsilastiklari sorunlara iligkin sikayet etme davraniglarini aragtirmistir. Bu ¢alismaya


http://www.sikayetvar.com/
http://www.sikayetvar.com/
http://www.sikayetvar.com/

gore erkekler kadinlara gore daha fazla sikayette bulunmustur. Sikayet konularinda ise
en fazla yiyecek ve iceceklerin lezzeti, gorliinimii, sunumu ve fiyat diizeyleri
bulunmaktadir. Yazar sikayetlerin en aza indirgenmesi icin isletmede miisteri sikayet

birimi olusturulmasini 6nermektedir.



BOLUM 3. DEPOLAMA - DEPO YONETIMI VE MUSTERI
SIKAYETLERI KAVRAMLARI

3.1. Depo ve Depo Yonetimi

Depo envanterin yani hammadde, yart mamul veya mamuliin isletmenin amaglarina
paralel bir sekilde gegici olarak muhafaza edildigi yer olarak tanimlanmaktadir.
Depolar tedarik zincirinde tampon bir gérev almaktadir. Uriinlerin depolantyor olmasi
tiretimdeki aksamalara karsin firmalarin satis kaybinin olmasinin 6niine gegmektedir

(Cengel, 2008).

Kurulan bu depolar ile {iriinlerin stoklanmasi, korunmasi ve optimum sekilde gitmesi
gereken noktaya sevk edilmesini amaglanmaktadir. Depolar, fiziksel dagitimin en
onemli hareket merkezidir. Depolarin en temel amaci yiiksek miktardaki tirlinlerin

miisterilere teslimatinda kolaylik saglamaktir (Canci & Erdal, 2003).

Depolar tesisin durumuna gore ya tesis igerisine ya da farkli herhangi bir yere
konumlandirilmig olabilir. Sirketin gelisimi, yatirim maliyeti veya pazara uzaklik gibi
kriterler deponun yerine karar verilirken etkili olmaktadir. Depo igerisinde iirlinlerin
girisinin ve c¢ikisini yapildigi rampalar mevcuttur. Gelen araglar bu rampalara
yanasarak gerekli tedbirleri aldiktan sonra yiikkleme ve bosaltma islemlerini
gerceklestirmektedir. Depo icerisinde ki {irlin hareketleri forklift, reachtruck veya
picker kullanilarak gerceklestirilir. Depo igerisinde bu tasima araglar1 ekipman olarak

adlandirilmaktadir.

Depolar kullanim1 agisindan iki Onemli faaliyete sahiptirler. Birincisi 6rnegin

miisterilere gidecek olan {iriin miktar bir tir1 doldurmuyor olabilir. Biiyiik tirin birden



fazla miisteriye gitmesindense tedarik¢i biiylik tirla iiriinleri depoya getirir. Depoda
tiriinler parcalanarak kiiciik kamyonlar ile miisterilere sevk edilir. Boylece depo
sayesinde dagitim islemi daha diisiik maliyetlerle tamamlanmis olur. Diger fonksiyonu
ise birlestirmedir. Ornegin iki farkl1 tedarikgiden gelen iiriinlerin iki farkli miisteriye
gidecegi bir durumda {iriinler 6nce depoda birlestirilir. Her bir miisteri i¢in ayr1 arag
yiiklemesi planlanir. Boylelikle full dolu ara¢ sevkiyati gerceklestirilmis olur (Erdek,
2013).

3.1.1. Depo is siiregleri

Depoda yonetilen siirecler gozlemlendiginde ana hatlar1 ile ii¢ farkli asamadan
bahsetmek miimkiindiir. Oncelikle iiriinler iiretim hattindan veya fabrikadan cesitli
yollar ile depoya getirilmektedir. Gelen iiriinlerin depoya alinmasi siireci mal kabul
stireci olarak adlandirilir. Bir sonraki asamada ise mal kabulii yapilan iiriinler deponun
isleyis zekasina uygun olarak ilgili raflara adreslenir ve {iriinler de fiziksel olarak bu
adreslere gotiiriiliir. Son asamaya gecilmesi ic¢in satig biriminden veya benzer
birimlerden oncelikle bir is emri gerekmektedir. Bu is emri dogrultusunda siparis
toplama ve sevkiyat siireci baglar. Gelen is emrine uygun olarak iirlinler raflardan
toplanarak havuz alanina getirilir ve burada kontrolleri saglandiktan sonra araca

yiiklenerek miisteriye sevk edilir.

Bu boliimiin alt basliklarinda bu {i¢ siire¢ ve detaylarina yer verilmistir.

3.1.1.1. Mal kabul siireci

Depo is stireglerinin birinci asamasidir. Diger asamalarin temelini olusturmaktadir. Bu
sebeple en Onemli slire¢ oldugunu sdylemek miimkiindiir. Depolamanin temel
dayanag: {irlinlerin dogru zamanda, dogru miktarda ve dogru kosullarda depoya

alinmasi saglanmalidir (Gwynne, 2014).



Mal kabul siirecinde dncelik olarak gerek iirlinlerin emniyetli bir sekilde bosaltilmasi
saglanir. Uriinler bosaltiktiktan sonra kontroller yapilarak sifir hata ile kayitlara
islenmelidir. Uretimden gelen veya ithal edilen iiriinlerin depoya gelis tarihleri ve
miktarlar belli olmaktadir. Mal kabul ekibinin siirekli olarak bu hareketleri takip edip
oncesinden operasyonel hazirliklarini tamamlamalart  gerekmektedir. Gelmesi
beklenen firtinler ile fiziksel olarak depoya gelen iiriinler parti, adet, paket gibi
paremetler ile sayimlar1 yapildiktan sonra mal kabulii onaylanmadilir. Sayet gelen
tirlinlerin eksik, fazla, hasarli gibi sebeplerden dolayr mal kabuliiniin yapilamadigi
durumlarda {iriin ayiklanmali ve ilgili prosediir seyredilerek siire¢ kayit altina

alinmalidir.

3.1.1.2. Stoklama siireci

Mal kabulii yapilan {iriinlerin ilgili adreslerine raflanmasi ve sevkiyata kadar tirtinlerin
orada tutulmasi siirecine stoklama siireci denilmektedir. Eger depo bir yazilim sistemi
ile yonetiliyorsa gelen iiriinleri en optimum sekilde depolayabilecegimiz adreslere
sistem lizerinden erismis oluruz. Bu dogrultuda personeller iiriinleri adreslerine tasiyip
el terminalleri vasitasiyla sistemsel olarak ta siireci tamamlamis olmaktadirlar.
Boylece iiriinler bloklar halinde stoklanmis olmaktadir. Eger depo manuel yonetilen
bir depo ise burada bircok parametre gz Oniine alinarak en mantikli diizen

kurulmalidir. Burada 6nerilebilecek bircok nokta mevcuttur;

- Hareket goren iiriinler rampalara yakin konumlandirilabilir.

- Uriin boyu yiiksek iiriinler raflarm en iist sirasina konulabilir. Bu sayede kat
sayisinda olabilecek kayiplarin 6niine ge¢mis olunur.

- Uriinlerin son kullanma tarihleri firma i¢in énemli ise burada FIFO metotu
kullanilmalidir. Gelen {iriinler FIFO i¢in elverigli raflara yerlestirilmelidir.
Ornegin drive-in tipi raflar LIFO icin daha elverisli iken back to back raflar
FIFO i¢in elveriglidir.



Ayn1 depodaki tirlinler farkli departmanlar tarafindan organize edilebilir. Bu
organizasyonlar1 su sekilde smiflandirmak miimkiindiir (Sprengers, 2010;

Sprengers, 2010).

- Uriinlerin fiziksel 6zellikleri
- Yonetimin vermis olabilecegi bir karar dogrultusunda miisteriye 6zel
depolama alaninin tanimlanmasi

- Uriinlerin hizli toplanabilmesi igin ileri alan gibi malzeme tasima hususlari

3.1.1.3. Sevkiyat siireci

Sevkiyat siireci siparigin gelmesi ile baglar. Gelen siparisin depodan toplanmasi
gerekmektedir. Toplama islemi manuel olarak veya otomatik olarak gerceklesebilir.
Otomatik olarak toplanan siparislerde personel sabit durur. ilgili {iriin koli veya palet
olarak personelin dniine gelir. Personel sipariste yazan miktar kadarini gelen tirtinlerin
igerisinden alarak islemlerine devam eder. Manuel toplama da ise personel bizzat depo
igerisinde fiziksel hareket ederek lriiniin bulundugu adrese gider. Siparis miktar

kadarin alarak toplama alanina geri doner (Koster, Duc, & Roodbergen, 2006).

Siparigler araclara dagitilirken m?® parametresi dikkate alinir. Her bir aracin kag palet
veya kag¢ koli alacag: bilgisi titizlikle hesaplanmali ve buna gore yiikleme plani
olusturulmalidir. En verimli senaryo hesaplanmali ve sabit tutulmalidir. Ornegin
denizyolunda kullanilan bir konteyner 70 m*’liik hacimde tiriin alabilmektedir (Alper,

2020).

Toplama isleminde operatorler uzun bigakli picker ekipmanini kullanir. Uzun bigakli
pickerlar ayn1 anda 3 adet Euro palet tasima kapasitesine sahiptir. Ayn1 zamanda raf
aralarinda reach truck kullanan operatorlerde bulunmaktadir. Siparise gore asag1 veya
yukar1 hareket etme yetenegine sahip reach truck ile operatorii ilgili tirlinleri rafin {ist
katlarindan alarak yere birakir. Depo aralarina girebilen uzun bicakli picker reach

trucklarin biraktigi drlinleri alarak raf arasindan c¢ikarir ve ilgili sevkiyat alanina



birakir. Sevkiyat alaninda rampa memurlar: {iriinleri sayarak kontrol eder ve ilgili
dokiimanlarini1 doldurur. Memur tarafindan onaylanan iriinler bir palet tasima

kapasiteli kisa picker ile arag igerisine yerlestirilir.

Kolili iiriinler arag igerisine ii¢ sekilde yiiklenmektedir. Bu yiikleme sekli tamamen

miisterinin tercihi dogrultusunda degismektedir.

Paletli yiiklemeler de iiriinler palet iizerine dizilir. Streclendikten sonra iiriinler arag
icerisine yerlestirilir. Normal bir tirin icerine tek kat halinde 33 adet Euro palet (80 cm
x 120 cm) sigmaktadir. Paletli yiiklemelerde fazladan maliyete sebep olan kalemler
yer almaktadir. Paletler yan yana dizildiginde aralarinda ki bosluktan kaynakli
tiriinlerin devrilme ihtimalleri olmaktadir. Devrilme riskini O6nlemek i¢in iiriinler
arasina hava yastig1 konularak sisirilir. Bu sayede ara¢ seyir halindeyken olabilecek

sarsintilar absorbe edilmis olup iirlinler saglam sevk edilmis olur.

Paletli yiikleme haricinde iirlinler araca dokme olarak ta yiiklenebilir. Dokme
yiiklemelerde {iriinler paletlerinden ayrilarak aracin dorsesine personellerin beden
giicli destegi ile tek tek dizilmesi ile elde edilen yiikleme seklidir. Bu yiikleme daha
cok ihracat yiliklemelerinde tercih edilmektedir. Bu sayede konteyner full kapasite ile
yiikklenmis olmaktadir. Dokme yiiklemenin paletli yiiklemeye gore dezavantaji,
yiikleme esnasinda en az bir personelin bu is i¢in ¢alistirilmasidir. Ayrica dékme

yiiklemeler siire olarak daha fazla bir zaman almaktadir.

Bazi yiiklemeler ise hem paletli hem de dékme olarak gergeklesebilir. Uriinler énce
paletli olarak araca yiiklenir. Kalan iirliniin hacmi ve agirligi dikkate alinarak paletli
tirtinlerin lizerine dizilebilir. BOylece aracin hacmi daha verimli kullanilmis olunur.
Tek bir sefer ile daha fazla miktarda {iriin miisteriye sevk edilmesi amaglanir. Bu
sekilde zamandan, makina giliciinden, insan giiciinden 6nemli kazanglar saglanmis

olunur.
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3.1.2. Depo yonetimi

Depo yonetimi; lriiniin depoya kabulii, saklanmasi ve sevkiyat1 siiregleri biitiiniidiir.
Tim bu siireglerin olabilecek en optimum sekilde organize edilmesi gerekmektedir.
Bu prosesin iyi yonetildigini sdylemek i¢in asagidaki maddelerin dikkate alinmasinda,

gerek duyulanlarda iyilestirilme yapilmasinda fayda vardir.

- Mimkiin olan en az alana en fazla iiriinii sigdirarak alani optimum sekilde
kullanmak,

- Forklift, picker gibi depoda siklikla kullanilan ekipmanlart verimli
degerlendirmek,

- Insan giiciinii anlaml1 bir sekilde kullanmak ve yonetmek,

- Kimin hangi gorevi alacagna titizlikle karar vermek,

- Uriinlere kolay erisilmesi igin fiziksel planlamalar yapmak,

- Depo igerisinde ki raf yerlesim planimi kisilerin en kolay kullanabilecegi
sekilde tasarlamak,

- Depo igerisinde personellerin ellecledigi iiriin miktarini cogaltmak,

- Depo yoOnetim maliyetlerini minimum seviyede tutarak toplam maliyeti
azaltmak,

- Uriinlerin cevrim siiresini hesaplayip elde stok tutma siiresinin optimum
seviyelerde seyretmesi,

- Miisterinin siparislerine veya taleplere miimkiin olan en hizli sekilde donmek,

- Tecriibeli, titiz ¢alisanlarla ve kaliteli ekipmanlarla {iriinleri hasar vermeden
depoya almak, stoklamak ve sevk etmek,

- Uriiniin depoya gelis ve sevkiyatindan itibaren olan biitiin siireci takip
edebiliyor olmak,

- Yapilan sevkiyatlarda hedefi sifir hata olarak belirlemek,

- Biitiin glivenlik 6nlemleri alinarak {irtinlerin glivenligini saglamak,

- Her zaman yenilik¢i olmak ve gelisen durumlara ayak uydurmak,

- Hukuki ve yasal olarak olmasi gereken biitiin kurallara uymak ve gerekliligini

yerine getirmek,
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- Sevkiyat i¢in toplanan friinlere ait raflara diizenli olarak deponun diger

bolgelerinden ikmal yapmak (Hompel & Schmidt, 2014).

3.2. Miisteri Sikayetleri

Sikayet, miisterilerin kullandig iirline ait veya aldigi hizmet ile ilgili yapmis oldugu

negatif geri bildirimlerdir (Bell S. , 2004).

Hizmet faaliyetlerini yiiriitiildiigl bir isletmeye sikayet gelmesi oldukc¢a normal bir
durumdur. Insan ¢abasi bulunan hizmetlerde hata yapilmasi ok olasidir. Bir isletmeye
sayet cok az sikayet geliyorsa muhtemelen miisteriler memnun kalmayip rakip
firmalara gidiyor olarak degerlendirilir. Miisterilerin sikayet etmemesi iletisim de
problem oldugunun gostergesidir. Bu durumda firma memnuniyetsizlige sebep olan

konuyu 6grenemeden miisterisini kaybetmis olur (Wilke & Zaichkowsky, 2010).

Miisteri sikayetleri hizmet veya tiretim sektorii fark etmeksizin her tiirlii isletmelerde
cok onemlidir. Isletmeler her zaman miisterilerini memnun etmeyi, onlarin sadakatini
kazanmay, daimi miisterileri olarak uzun yillar calisabilmeyi isterler. Isletmeler i¢in
her bir miisteri hem maddi olarak hem de prestij ve referans olarak firmaya katki
saglar. Mutlu ve memnun miisteriler aligverislerine daha uzun soluklu devam
etmektedir. Bircok yolla bagka firmalara veya kisilere memnuniyetini dile getirerek

reklam yapmis olurlar. Bu da firmanin ¢ikarlar ile paralel olarak gelisen bir durumdur.

Miisteriden gelen sikayetler, iadeler firmaya maddi ve prestij olarak kayiplara
sebebiyet vermektedir. Sevki yapilan bir iirlinlin misteri tarafindan herhangi bir
sebeple iade edilmesi zaman, is giicii, maliyet ve prestij olarak kayiplara sebebiyet
vermektedir. Ayn1 zamanda miisteri planladigi tarihte iirtinleri elde edemedigi i¢in de
isleri aksayacak ve bircok konuda sikint1 yagayabilecektir. Sikayet, satilan irliniin veya
hizmetin miisterinin beklentisini karsilamamasi olarak tanimlanmaktadir (Kilig&OXk,

2012).
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Sirketler her zaman biiyiimek ve gelismek i¢in var olan satis hacmini 6nce koruyup
daha sonra yiikseltmeye ihtiya¢ duymaktadir. Oncelikle hali hazirdaki miisterileri
koruyup sonrasinda yeni miisteriler edinilmeye caligilmalidir. Bu konuda ki en biiyiik
ol¢iit miigteri memnuniyetidir. Miigteri memnuniyeting saglamak i¢in Once sikayet
kaynag1 6grenilmeli, problemlem ¢oziilmeli ve sonrasinda bu konu siirdiiriilebilir hale

getirilmedilir (Arabaci, 2010).

3.2.1. Miisteri sikayetleri davranislari

Tiiketicinin tirlin ile kullanim alami arasinda yasadigi bir farktan dolayr yasadig

duruma miisteri memnuniyetsizligi denmektedir (Odabasi, 2015).

Miisteri boyle bir durumla karsilastiginda ilk etapta iki tip davranis sergileyebilir.
Sayet miisteri sikayetten alacagl sonucun harcadig1 zamana ve paraya degmeyecegini
diisiiniiyorsa yani “ugrasmaya deger bulmuyorsa” hi¢bir sey yapmayarak eylemsizlik
davranigini sergilemis olur (Odabasi, 2015). Sikayette bulunmayan miisteriler nasil
sikayet edecegini ve yasal haklarini bilmedigi i¢in veya bu bilince yeterince hakim
olmadig1 i¢in eylemsiz kalabilmektedir. Bu davranis bigiminde miisteriler sonug alma
stiresinin fazla uzun oldugu diislincesine sahiptirler. Bu grup miisteriler fazla 6fkeli
iseler markaya kars1 bir misilleme psikolojisine girebilmektedirler. Ornegin mutlu
ayrilmadig1 bir otele rezervasyon yaptirip iptal siiresinin son giiniinde rezervasyonunu
iptal ettirmesi bir misilleme tiirtidiir. Miisteri bir liriin grubundan sikayetci ise artik o
iriinleri satin almayarak ve etrafina da satin almamalar1 gerektigi fikrini yansitiyorsa

o kisi o markay1 boykot etmis olur. Miisteri bu sekilde tepkisini gosterebilir.

Miisteri eylemsizlik durumu yerine harekete gecmeyi tercih ediyorsa aktif ve pasif

boyutta olmak iizere iki tip davranis sergilemektedir (Odabasi&Baris, 2017).

Pasif davranisla yaygin olarak miisterinin bir daha o markadan alisveris yapmamasi,

isletmeyi boykot etmesi ve agizdan agiza sikayet yoluyla isletmeyi c¢evresine
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kotiilemesi davraniglart gézlemlenmektedir. Aktif davranan miisteriler ise yasadigi
olumsuz durumun diizeltilmesi i¢in talepte bulunurlar veya 6demis olduklar1 maddi
giderin iadesini isterler. Coziim saglayamayan miisteriler tiiketici mahkemelerine

basvuruda bulunabilirler (Uzun, 2018).

Miisteriler sikayeti ile ilgili geri bildirimlerini de mutlaka kendi iglerinde
degerlendirmektedirler. Sayet problem ile ilgilenen, ¢6zlime kavusturan veya ¢oziime
kavusamiyorsa da bu konuda ikna olunan bir durum s6z konusu ise yine agizdan agiza
iletisim ile ¢evresine bu durumu dile getirmektedir. Karsilastig1 tutum ile markayla

aligverisine devam edip etmeyeceginin kararini verebilmektedir.

3.2.2. Sikayet kanallar:

Sirketler miisteriler ile olan iletisimlerini giliglii tutmalidirlar. Geri bildirimde
bulunmak isteyen miisteriler kolaylik ile sirkete ulagabilmeli ve konu hakkinda
muhatap bulabilmelidir. Misteriler cogunlukla sikayetlerini sozlii veya yazili olarak

bildirilmektedir.

Sozli sikayet bildirimlerinde miisteriler firmanin sirket yoneticilerine veya satis
temsilcilerine ulagmaktadir. Yiiz yiize dile getirildigi i¢in sikayetin ¢6zlimlenme stireci
oldukca hizlidir. Miisteriler bu yolla kars1 tarafi daha kolay ikna edebilir. Eger miisteri
dogru kisi ile iletisim kurarsa ¢oziim bulmasi daha kolay olacaktir (MEB, 2011).

Firma ile yiiz ylize goriismeye ¢ekinen miisteriler sikayetlerini yazili olarak bildirmeyi
tercih ederler. Yazili sikayetlerin ¢6ziime kavusma siiresinin daha uzun olmasi bir
dezavantajdir. Sirketler genellikle yazili sikayetleri biriktirip daha sonra toplu olarak
isleme alabilmektedir. Yazili sikayet kanalinda siklikla sikayet kutulari, sikayet
anketleri veya miisteri destek masalar1 kullanilmaktadir (MEB, 2011).
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3.3. Miisteri Memnuniyeti

Herhangi bir kaynaktan gelen olumsuz doniisler performanslar iizerinde olumsuz
etkilere sebep olmaktadir. Ornegin olumsuz geri bildirim alan kisilerin negatif ruh
hallerini ortaya ¢ikardigi sonucuna varilmistir. Ayn1 zamanda yiiksek hizmet kalitesi

sunmakta son derece karmasik bir girisimdir (Bell & Luddington, 2006).

Her kurulus sikayetleri ¢ozmek adina gerekli adimlart atmalidir. Bunu prosediirler ise
takip etmelidir. Iyi bir yonetici miisteriden gelen biitiin geri bildirimleri
degerlendirmelidir. Memnun olmayan bir miisterinin bu memnuniyetsizligini

baskalarina bildirmesi ¢ok olasidir (Farnsworth, Clark, Wysocki, Kepner, & Glasser).



BOLUM 4. FMSG SEKTORUNDE LOJISTIK DEPO
MERKEZINDE YAPILAN BiR ARASTIRMA

Calisgmanin bu boliimiinde lojistik depo merkezinde yapilmis olan bir
iyilestirme calismasi anlatilmigtir. Uygulamanin yapilist ve izlenilen

adimlar asagidaki diyagram yardimi ile 6zetlenmistir.

VERI
KAYNAKLARI e
SONUGLARI

MOSTERI
HIZMETLERI
1. GIKAYET
VERLE SEEEFLER!
2. TARIH ANALIZLERI
DEPO VERILERIN 3 BRDIVA
OFERASYON|—— ANALIZLERI
VERlESl L ANLAMUIBILGI | |ISTATISTIKSEL 4 YOKLEME-RAMFA
AR _L MEMURL ANALIZLER
5 RAMFA MEMURL
AREE‘R [ PPN LERI
VER
",m B SHU SAYILARI
I 7LOKASYON
INSAN SONUGLARI
.
et AKSIYOMN 1. RAMPA KOGU 8 FAZLA MESAI
AKSIYON 2. OFIS MEMUS
YETHIE]
AKSIYON 3. MOHENDIS
VARDIVALARI
SONUG AKSIYON 4. BACK-UP
MEMUR
SIKAYET YONETIM ILE
SAYISINDA % AKSIYOM 5. DEGERLENDIRME
78 AZALIS ODULLENDIRME SISTEMI

AKSIYON 8. EGITIM

AKSIYON 7. HAWUZ ALANI
BELIRLEME

AKSIYON 8. RENKLI
STREC UYGULAMASI

Sekil 4.1. Uygulama 6zet diyagrami
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4.1. Cahismanin Amaci ve Kullamilan Yontem

Calisma 30.000 m?*‘lik kapali alan bir depo da kaynakli miisteri sikayetlerinin
minimize edilmesi amaci ile yapilmistir. Calisma neticesinde depoda yapilan hatalarin
tespit edilmesi ve kok nedenlerinin bulunmasi amaglanmistir. Miimkiin olan dogrultu

da ise aksiyonlarin alinmasi ve PPM oranlarinda diisiis olmas1 hedeflenmistir.

Sirketin miisteri hizmetleri departmanina depo kaynakli bir ¢cok sikayet diigsmektedir.
Bu sikayetler miisteri memnuniyetsizligine yol a¢maktadir. Yapilmis olan depo
kaynakli hatalar ise sirkette maddi ve iscilik olarak biiyiik zararlar vermektedir. Bu

sikayetlerin miimkiin oldugunca 6niine gecilmesi ve azaltilmasi gerekmektedir.

Boylece miisterilere kusursuz bir hizmet sunumus olacak ve rekabet piyasasinda daha
da 6n plana ¢ikilmis olunacaktir. Bu sikayetler kapsaminda sirketin vermis oldugu efor

baska alanlara kaydirilarak maddi veya kalite anlaminda deger katilmis olunacaktir.

Tiim bu hedeflerin gergeklestirilmesi dogrultusunda miisteri hizmetlerinden ve ortak
portala diisen datalar toplanmistir. Bu datalar SPSS yazlimi ile analiz edilmistir. SPSS

‘in 1s analizleri ve istatistiksel modelleme ara yiizii kullanilmagtir.

4.2. Kullanilan Tanimlar ve Bilgilendirme

Veriler toplanirken firma oOzelinde birka¢ tanim yer almaktadir. Arastirmanin
devaminda daha anlasilir olmasi1 adina tanimlamalar ve bir takim bilgiler burada

aciklanmugtir.

Firmada toplamda 7 ayr1 noktadan gelen/iiretilen iirlinler mecvuttur. Calisma
igerisinde bu 7 noktanin her biri “fabrika” olarak adlandirilmistir. Her bir fabrikaya ait
ayr1 ayr1 Urlin gruplart mevcuttur. Bu lirlin gruplarinin ise asagidaki Tablo 4.1.°de hangi

fabrikaya ait olduklar1 gosterilmistir.



Tablo 4.1. Fabrikalara ait iiriin gruplari tablosu

Aerosol EL Ambalaji  Fason Hijyen Kozmetik  Kozmetik Sabun
Krem Likit

KOLONYA DUSJELIK. KALIP BEZ TIRAS DUSJELI KALIP
SABUN KREMI SABUN
F.

KURU ISLAK SIVI KREM SIVI SABUN

SAMPUAN HAVLU K. SABUN SABUN
F.

PARFUM TIRAS TIRAS SAC TOZ

KOPUGU K. BICAGI KREMI SABUN

F.

TIRAS KALIP SAMPUAN

KOPUGU SABUN K.

SPREY TIRAS

KREM KOPUGU K.

TIRAS SIVI SABUN

BALMI K.

TIRASJELI  PARFUMK.

TIRAS

KOLONYASI
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Ana hatlan ile 4 farklh sikayet sebebi vardir. Fazla sikayet; miisterinin siparisi

icerisinde olmayan fakat miisteriye sevk edilen tirlinleri tanimlamaktadir.

Eksik sikayet; misterinin talep ettigi fakat miisteriye ulagsmayan {irlinleri ifade

etmektedir.
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Capraz sevkiyat; miisterinin siparisinde olan fakat yerine ayni iirlin grubuna ait baska

bir tirliniin miisterilere sevkini ifade etmektedir.

Hatali sevkiyat; miisterinin siparisinde olan fakat yerine farkli {iriin grubuna ait bagka

bir iirlinlin miisterilere sevkini ifade eder.

Depoda yiiklemelerden sorumlu “rampa memurlar” bulunmaktadir. Rampa memuru
araca giren Uriinlerin dogrulugunu ve sayilarini kontrol etmekle yiikiimliidiir. Arag
yiikleme islemi tamamlanana kadar ramoa memuru aracin basinda durarak iiriinleri
sayar. Yiiklemesi tamamlanan aracin ilgili belgesini rampa memuru imzalayarak

onaylamaktadir.

4.3. Veri Kaynaklari ve Verilerin Toplamip Ayiklanmasi

Oncelik olarak miisteri sikayetlerini etkileyen ve erisilebilir verilerin hangileri
olduguna karar verilmistir. Belirlenen basliklar dogrultusunda ilgili birimler ile

iletigim kurularak veriler temin edilmistir.

Sikayetleri etkileyen major goriilen ve incelenen faktorler su bagliklar altinda

incelenmistir;

- Online olarak gelen sikayetin miisteri tarafindan sistem tizerinden belirtilmis
olan ana sebebi.

- Gelen sikayetlerin tarih bazinda incelenmesi.

- Her bir rampa memurunun bu 24 ay boyunca yiiklemis oldugu arag sayilari.

- Sikayet gelen sevkiyatlara ait arag icerisinde kag SKU‘luk {iriin oldugu.

- 24 ay boyunca her bir vardiya bazinda kagar adet araglik iirlin sevkiyatinin
yapildig

- Miisteriye ulagtiritlamayan tiriinlerin depoda hangi adreste konumlandirildig:.

- 24 aylik sarfedilen mesai saat ve kisi sayist
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Caligmada 24 aylik (2019 Ocak ve 2020 Aralik) ayina kadar olan veriler toplanip kendi

i¢cerisinde analiz edilmistir.

4.3.1. Gelen sikayet verilerinin toplanmasi

Miisteriler sevkiyat gergeklestikten sonra iirlin taraflarina ulastigunda gerekli
kontrolleri yapmatadirlar. Sayet verdikleri siparis ile ellerine ulagan iiriin gruplari
arasinda farklililar var ise bunu online bir portalda sikayet olarak kaydetmekdirler. Bu
sikayetler de sirketin miisteri hzimetleri departmanina diismektedir. Kalite birimi
miisteri hizmetlerinden gelen bu sikayetleri incelenmekte akabinde kabul veya

reddedilmektedir.

Bu baglamda 24 aylik siirecte miisteri hizmetleri departmanina toplamda 593 adet
sikayet bildirimi yapilmistir. Gelen sikayetler incelendiginde detay kisimlarinda bir
takim eksiklikler veya yanlislar gdzlemlenmistir. Ornegin gelen sikayetin sebebi
miisteri tarafindan capraz sevkiyat olarak belirlenmistir. Fakat sikayetin detaylari

incelendiginde hem capraz sevkiyat hem de eksik sevkiyat yapildigi gézlemlenmistir.

Verilerin dogrulugu acisindan bu 593 adetlik sikayetler tek tek incelenerek ayni
sikayetin igerisinde ki farkli kusurlar yeni bir sikayetmis gibi listenin devamina
kaydedilmistir. Bu vesile ile aslinda ger¢ceklesmis olan 926 adetlik bir kusurlu sevkiyat

listesi elde edilmistir.

Tablo 4.2. ve Tablo 4.3.‘te 926 satirlik olusturulan sikayetlerden 10 tanesi 6rnek

olarak gosterilmistir.



Tablo 4.2. Random 10 sikayete ait fazla iiriin bilgileri
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BILDIRIM ACIKLAMA TARiH FAZLA  URUN FABRIKA MIKTAR
NO KOD  GRUBU
3969246  EKSIK 8.01.2019
3979822  CAPRAZ 11.01.2019 507730 PARFUM EL AMBALAIJI 2
SEVKIYAT KARMA
4001384  EKSIK 21.01.2019
4003334  HATALI 21.01.2019 508177 SIVI EL AMBALAIJI 78
SEVKIYAT SABUN
4016831 CAPRAZ 25.01.2019 508416 BEZ HIJTYEN 30
SEVKIYAT
4021541  HATALI 28.01.2019 506778 TIRAS AEROSOL 2
SEVKIYAT KOPUGU
4149910  FAZLA 15.03.2019 508378 BEZ HIJTYEN 48
Tablo 4.3. Random 10 sikayete ait eksik iiriin bilgileri
BILDIRIM ACIKLAMA  TARIH EKSIK  URUN FABRIKA MIKTAR
NO KOD  GRUBU
3969246 EKSIK 8.01.2019 508282  DUS KOZMETIK(LIKIT) 27
JELI
3979822 CAPRAZ 11.012019 507881  PARFUM EL AMBALAII 2
SEVKIYAT KARMA
4001384 EKSIK 21.012019 504721  KALIP SABUN 36
SABUN
4003334 HATALI 21.012019 508358  KALIP EL AMBALAIJI 110
SEVKIYAT SABUN
4016831 CAPRAZ 25012019 508419  BEZ HIJYEN 30

SEVKIYAT
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Tablo 4.3. (Devam)

BILDIRIM ACIKLAMA  TARIH EKSIK  URUN FABRIKA MIKTAR
NO KOD  GRUBU
4021541 HATALI 28.01.2019 505856  KALIP SABUN 2
SEVKIYAT SABUN
4149910 FAZLA 15.03.2019
4158237 EKSIK 18.03.2019 508515 DUS KOZMETIK(LIKIT) 1
JELI
4366020 EKSIK 11.06.2019 506018 SIVI KOZMETIK(LIKIT) 2
SABUN
4366020 CAPRAZ 11.06.2019 506763  KREM KOZMETIK(KREM) 2
SEVKIYAT

4.3.2. 24 ayhk yapilan yiiklemelere ait verilerin toplanmasi

Deponun giinlik tutulan yilikleme raporlar1 gegmise yonelik olarak sevkiyat
biriminden talep edilmistir. Giinliik roparlar yalinlastirilarak biririnin devami olacak
sekilde kaydedilmistir. Buna istinaden 28.429 satirlik bir sevkiyat verisi elde

edilmistir. Her bir satir bir araci ifade etmektedir.

Bu veri dogrultusunda yiiklemeleri yapan rampa memurlarina ait bilgiler derlenmistir.
Tablo 4.4.‘te 6rnek olarak 15 satirlik sevkiyat verisine yer verilmistir. Rampa memur

isimleri yalnizba bag harfleri alinarak gizlenmistir.

Tablo 4.4. Sevkiyat verileri 6rnegi

TARIH VARDIYA RAMPA MEMURU SEVKIYAT TURDS
2.01.2019 GUNDUZ TA. PARSIYEL
4.01.2019 GUNDUZ N.O. BAYi

24.01.2019 GUNDUZ N.T. ISTANBUL iCi
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Tablo 4.4. (Devam)

TARIH VARDIYA RAMPA MEMURU SEVKIYAT TURU
31.01.2019 GUNDUZ TK. BAYI
5.02.2019 GECE HAY. ISTANBUL iCi
8.02.2019 AKSAM H.O. PARSIYEL
11.02.2019 AKSAM HAY. BAYi
15.02.2019 AKSAM TK. BAYI
25.12.2020 GECE SK. IHRACAT
25.12.2020 GECE SK. IHRACAT
26.12.2020 AKSAM R.G. BAYi
26.12.2020 AKSAM UE. BAYI
26.12.2020 GECE TK. SEHIR iCi
29.12.2020 AKSAM SK. IHRACAT
30.12.2020 GUNDUZ KKK. IHRACAT

4.3.3. Sikayet gelen yiiklemelere ait verilerin toplanmasi

Toplamdaki 926 adetlik sikayet icerisinden Orneklem alinmustir. 185 adetlik secilen
ornekleme ait yiikleme belgeleri arsivden toparlanarak excel ortaminda dokiimante
edilmistir. Yiikleme belgelerinden her bir aragta ki benzersiz SKU sayilari, yiikleme

saati, rampa memuru ve lokasyon bilgileri kaydedilmistir.

Lokasyon bilgileri “eksik” olarak alinan sikayetlerin detayli incelenmesi icin
kaydedilmistir. Yiikleme belgelerinde her bir {irlinlin depodaki hangi lokasyondan
alinacag bilgisi ye almaktadir. Uriin toplama personeli evraktaki noktaya giderek ilgili
iriinii el tarminali ile okutarak hem fiziksel hemde sistemsel olarak {iriinii toplama
islemini gerceklestirir. En cok hangi lokasyonda ki iiriinleri depo personeli bulamiyor

ve araca yliklenemiyor sorusunun cevabi arastirilmistir.



Arsivden toplanan belgelere dair 6rnek Tablo 4.5.°te gdsterilmistir.

Tablo 4.5. Arsivden toplanan icmal verileri
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Sikayet - Rampa . . . Sku

Sebebi Urlin Kodu Lokasyon Memuru Vardiya  Yiikleme Tarihi ~ Saat Miktart
EKSIK 506558 N.O. GECE 10.01.2019 03:15 52
EKSIK 506762 095-100 S.B. GUNDUZ 22.12.2019 12:45 8
FAZLA 506762 G01-107-03 H.T. GECE 13.02.2019 05:00 42
HATALI 506787 HO01-43-02 TK. GECE 28.02.2019 05:30 104
CAPRAZ 506787 HO01-106-01 TXK. AKSAM  7.03.2019 21:00 76
EKSIK 507859 * H.T. GECE 16.04.2019 05:40 41
EKSIK 507871 G01-05-04 AY. GECE 9.07.2019 06:20 11
FAZLA 508577 029-110 T.A. GUNDUZ 23.10.2019 14:15 2
CAPRAZ 508676 095-100 S.B. AKSAM  22.09.2019 20:45 8
CAPRAZ 506577 * AY. GECE 9.03.2019 01:40 31

4.3.4. 24 aylik personel ¢calismalaraina ait verilerin toplanmasi

Firmanin insan kaynaklar1 departmanindan 2019 ve 2020 yillarmma ait depo

operasyonuna ait ¢alisan sayilar1 ve mesai miktarlar1 istenmistir. Ay bazinda gelen bu

bilgiler derlenmis ve gergeklesmis olan mesai saat ve mesai yapan kisi sayis1 bilgileri

cikarilmis. Bu bilgiler ile mesai saaati ve sikayet sayisi verilerinin arasinda bir iliski

olup olmadig1 arastirilacaktir. Ayiklanmis ve analizi yapilmig verinin 6rnek hali

asagidaki Tablo 4.6.’da gosterilmistir. FM2’ler alt1 ¢izilerek isaretlenmistir.
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Tablo 4.6. Mesai kisi — saat verileri

YIL AY GUNLER 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2020 Ocak Mesai Kisi 29 0 2 5 17 1 9 0 15 24

2020 Ocak Mesai Saat 283 0 7 18,5 105 35 28 0 455 77

2020 Subat  Mesai Kisi

(o)
N
Ch

15 10 25 6 6 11 39 17

2020 Subat  Mesai Saat 14 432 51 32,5 85 20 20 35,5 265 505

2020 Mart Mesai Kisi 48 8 21 17 22 20 7 37 30 27

2020 Mart Mesai Saat 450 28 78,5 585 77 70 28,5 2315 103 945

2020 Nisan  Mesai Kisi 98 103 99 34 47 0 0 0 0 0

2020 Nisan  Mesai Saat 3255 343 336 120 157.5 0 0 0 0 0

2020 Mayis Mesai Kigi 122 1 31 0 2 0 0 0 2 23

\O
—_
N

7,5 2905 0 7 0 0 0 15 165

2020 Mayis Mesai Saat

Depoda gorev yapan rampa memurlarinin ige giris tarihleri kaydedilmistir. Kidemleri
Tablo 4.7.‘de 6rnegi verilmis olan veri setinden hesaplanmustir. Ise giris tarihleri ile

arastirmanin yapildigr tarithin son giinii dikkate alinarak ¢alisma giin sayisi

hesaplanmugtir.
Tablo 4.7. Personel ige giris verileri
Sira Ad Soyad Ise Giris Tarihi
1 AA 8.01.2020
2 AY. 22.01.2020
3 A.O. 23.06.2020
4 AY. 3.04.2013
5 AK. 7.01.2019



Tablo 4.7. (Devam)
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Sira Ad Soyad Ise Giris Tarihi
6 All 14.09.2020
8 A.AA. 02.02.2018
9 A.B 17.08.2020
10 A.G. 31.07.2019
11 AYY. 15.08.2016
12 A.AAA. 10.06.2019
13 A.GG. 27.10.2020
14 A.GGG. 11.11.2015
15 AK. 27.01.2014
16 AY. 15.01.2020
17 A.T. 14.05.2018
18 A KK. 8.01.2018
19 AS. 16.11.2020
20 AF. 18.01.2013




BOLUM 5. ARASTIRMA BULGULARI

Toparlanan biitiin veriler tiplerine ve elverisliligine gore SPSS {izerinden analiz
edilmistir. Gelen sikayetler kendi igerisinde degerlendirilmistir. Sikliklarina gore

gruplandirilmis ve sonucu en ¢ok etkileyen sebepler ortaya konulmustur.

Diger toparlanan veriler ile sikayet sayist arasinda bir iliski olup olmadigi
incelenmigstir. Sikayet sayisini arttiran ve azaltan durumlar tespit edilmis ve ortaya

konulmustur.

Cikan bulgular sirketin depo operasyon miidiirii ve tedarik zinciri direktori ile
degerlendirilmistir. Onlarin tecriibeleri ile birlikte sonuglar yorumlanmis ve aksiyon

listesi hazirlanmastir.

Bu boliimde verilerin analiz sonucu elde edilen ¢iktilar1 ayr1 ayr basliklat altinda

gosterilmistir.

5.1. Sikayetlerin Sebep Referansi fle Analizi

Asagidaki Sekil 5.1. ve Sekil 5.2.’de en ¢ok sikayet alinan sebeplere ait sonuglar yer
almaktadir. Analizlerinde devaminda en ¢ok sikayet gelen sebeplerden eksik sevkiyat,

capraz sevkiyat ve fazla sevkiyat detayli olarak arastirilmaya devam edilecektir.
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Sekil 5.1. Sikayet sebebi dagilim grafigi
SIKAYETSEBEBI
Cumulative
Frequency  Percent  “Valid Percent Percent
Walid EKSiK SEVKIYAT 2492 Ch N .6 1.6
GAPRAZ SEVKIYAT 248 26,8 26,8 qa.4
FAZLA SEVKIYAT 185 20,0 20,0 7a.4
HATALI SEVKIYAT a0 97 a7 28,1
PALETIZASYOM il 8,2 8,2 96,3
HASARLI 27 249 24 899 2
ZAYIF STREGLEME B il Nl 998
YKLEME HATASI 2 2 2 100,0
Total 925 999 100,0
Missing System 1 /1
Total 926 100,0

Sekil 5.2. Sikayet sebebi dagilimlari ve kiimiilatif ylizdeleri

24 ay boyunca gelen sikayetler analiz edildiginde %31,6 (292 adet) oraninda en fazla
eksik sevkiyat gerceklestirilmistir. Miisterilerin verdikleri siparisler taraflarina
ulagtiginda gerekli kontroller yapildiktan sonra siparislerin eksik oldugunu tespit
etmiglerdir. Bu durumu firmaya sikayet olarak bildirmislerdir. Eksik giden iiriinler
depo gorevlileri tarafindan ve kantarda ki agirlik 6l¢iimii asamalarinda maalesef ki fark

edilmemistir ve sevkiyati eksik olarak gerceklesmistir.
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Eksik sevkiyattan sonra gelen sikayet ise iirlinlerin ¢apraz olarak gitmesidir. %26,8
(348 adet) oraninda ¢apraz sevkiyat olarak sikayet gelmistir. Yani miisteriye sevk
edilen {iriin grubu ayn1 fakat ayni iiriin gurubuna ait farkl1 bir iiriin gitmistir. Ornegin
okyanus aromali sivi sabun yerine firmaya giill aromali sivi sabun sevki

gerceklesmistir.

Incelenmesi devam edecek olan diger sikayet sebebi ise fazla sevkiyattir. %20 (185
adet) oraninda miisterilerden siparislerin i¢inden fazla iirlinlin ¢iktigina dair sikayet
alimmistir. Miisterinin siparis etmedigi herhangi bir iirlin miisteriye sevk edilmis ve

tirlin farturasi kesilmistir.

5.1.1. Eksik sevkiyatlarin iiretim fabrikasi ve iiriin grubu referansi ile analiz

Eksik giden iirlinler ile iiretim fabrikalar1 arasinda ki dagilim incelenmistir. Bu
baglamda siparisin igerisinde olan fakat miisteriye teslim edilemeyen iiriin kodlarinin
tretildigi fabrikalar tespit edilmistir. Sekil 5.3. ve Sekil 5.4.’te bu fabrikalarin

dagilimlar1 yer almaktadir.

Bu fabrikalardan toplamin %73,7sini etkileyen aerosol, kozmetik krem, hijyen ve

kozmetik likit fabrikalar1 {irlin gruplar1 bazinda arastirilmaya devam edilecekir.
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Sekil 5.3. Eksik Sevkiyat fabrika bazli dagilim grafigi.
EKSIKFABRIKA
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Fercent
Walid AEROSOL G5 7.0 228 228
KOZMETIK KREM 57 6,2 20,0 428
HIJYERM 46 50 161 5848
KOZMETIK LikiT 42 45 147 N
SABLUN 25 27 a8 a2h
EL AMBALAJI 20 2,2 7.0 2485
MALEZYA 17 18 6.0 954
FASOMN 13 1.4 46 100,0
Total 285 ang 100,0
Missing System 641 692
Total 926 100,0

Sekil 5.4. Eksik sevkiyatlarin fabrika bazli dagilimlari ve kiimiilatif yiizdeleri

Analiz sonuglarina gore en fazla iirlinli bulunamayan ve eksik giden iiriinler %22,8 (65
adet) oraninda aerosol fabrikasinda {iretilen iriinlerdir. Sonrasinda %20 (57 adet)
oraninda kozmetik krem, %16,1 (46 adet) ile hijyen ve %14,7 (43 adet) oraninda
kozmetik likit fabrikas1 gelmektedir.
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Eksik olarak sevk olan iiriinlere ait fabrikalar tespit edilmistir. Her bir fabrika i¢in eksik
giden iirlin gruplarinin neler oldugu arastirilmistir. Aerosol fabrikasinda tiretilip eksik

sevk olunan tiriin gruplar1 Sekil 5.5. ve Sekil 5.6.‘da gosterilmistir.

EKSIKURUNGRUBU

Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent

Walid TIRAS KEOPUGL 18 24 27T 277
DECDORANT 13 1.7 20,0 7.7
TIRAS JELI 10 1,3 154 631
KOLOMNYA 10 1,3 154 785
PARFLUIM 5 7 7.7 86,2
TIRAS KOLOMYASI 4 A 6,2 52,3
TIRAS BALMI 2 3 a1 954
PARLIM KARMA 1 ] 1,5 96,9
SPREY KREM 1 ] 1,5 98,5
KURL SAMPLIAN 1 ] 1,5 100,0
Total 65 8.7 100,0

Missing Systemn 681 913

Total 746 100,0

Sekil 5.5. Eksik sevkiyatlarin aerosol fabrikasi iiriin gruplar1 bazli dagilimlar ve kiimiilatif yiizdeleri

EKSIKURUNGRUBU
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Sekil 5.6. Eksik sevkiyat aerosol fabrikasi iiriin gruplari bazli dagilim grafigi
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Aerosol fabrikasindan en fazla %27,7 oraninda tirag kopiikleri eksik sevk edilmis.
Tiras kopliglinii sirasi ile deodorant, tiras jeli ve kolonya takip etmektedir. Bu 4 ana

tirtin grubu aerosolden eksik giden iirlin gruplariin %78,5in1 olusturmaktadir.

Kozmetik krem fabrikasinda iiretilmis olup miisteriye eksik sevk edilen {iriin gruplar

Sekil 5.7. ve Sekil 5.8.‘de gosterilmistir.

EKSIKURUNGRUBU

Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Fercent

Yalid KREM 18 26 333 33,3
TIRAS KREMI 16 22 281 61,4
DI MACUMNU 13 1.8 228 84,2
SVl SABLUN 4] 7 8.8 83,0
SAMPUARN 2 3 3h 96,5
DUS JELI 1 A 1.8 88,2
SAC KREMI 1 A 1,8 100,0
Total LT} 7.7 100,0

Missing System 632 923

Total 734 100,0

Sekil 5.7. Eksik sevkiyatlarin kozmetik krem fabrikasi {iriin gruplar1 bazli dagilimlar1 ve kiimiilatif yiizdeleri

EKSIKURUNGRUBU

20

KREM TIRAS DIs SIVISABUN  SAMPUAN  DUS JELI  SAC KREM
KREMI MACUNU

EKSIKURUNGRUBU

Sekil 5.8. Eksik sevkiyat kozmetik krem fabrikasi {iriin gruplar1 bazli dagilim grafigi
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Kozmetik krem fabrikasinda iiretilmis olup miisteriye eksik olarak sevk edilen iirlin
gruplarinin basinda %33,3 oraninda kremler gelmektedir. Bu fabrika i¢in toplamda

%84,2 oranini kaplayan diger iki {irlin grubuda tiras kremi ve dis macunudur.

Eksik giden {irlinlerin ¢ogunlukta oldugu diger bir fabrika ise hijyen fabrikasidir.
Hijyen fabrikasinda yalnizca bez iiretimi yapilmaktadir. Sekil 5.9.°da eksik giden 46

adet bezin siklig1 goriilmektedir.

EKSIKURUNGRUBU

Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Fercent
Valid EEZ 45 6,2 100,0 100,0
Missing System G693 93,8
Total 7349 100,0

Sekil 5.9. Eksik sevkiyatlarin hijyen fabrikasi iiriin gruplar1 bazli dagilimlari ve kiimiilatif yiizdeleri
Eksik sevkiyatlara ait incelenen son fabrika ise kozmetik likit fabrikasidir. Kozmetik

likit fabrikasinda iretilmis olup eksik olarak sevk edilen {iriin gruplar1 Sekil 5.10. ve
Sekil 5.11.’de gosterilmistir.

EKSIKURUNGRUBU

SIVISABUN DUS JELI
EKSIKURUNGRUBU

Sekil 5.10. Eksik sevkiyat kozmetik likit fabrikast iiriin gruplar1 bazli dagilim grafigi
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EKSIKURUNGRUBU

Cumulative
Frequency  Percent  Walid Percent Percent
Walid S SABLIN 26 35 61,9 61,9
DUS JELI 16 2,2 38,1 100,0
Tatal 437 5.7 100,0
Missing System 697 94,3
Total T34 100,0

Sekil 5.11. Eksik sevkiyatlarin kozmetik likit fabrikasi tiriin gruplari bazl dagilimlart ve kiimiilatif yiizdeleri

Kozmetik likit fabrikasinda toplamda 2 farkli {iriin grubu yer almaktadir. Bunlarin
%61,9 oraninda s1vi sabunu ve %38,1 oraninda ise dus jeli eksik olarak miisteriye sevk

edislmistir.

5.1.2. Capraz sevkiyatlarin iiretim fabrikasi ve iiriin grubu referansi ile analiz

Capraz gergeklesmis sevkiyatlarda gitmesi gereken {iriin yerine ayni iiriin grubuna ait
farkl bir kod ile iiriin gitmesi kaynakli olugsmus sikayetlerdir. Yani bu sikayet tiirtinde
hem siparisin igerisinde olan ve teslim edilemeyen eksik bir {irlin hemde siparisin

icerisinde hi¢ olmayan ama sevk edilen fazla bir {iriin bulunmaktadir.

Analiz yapilirken birbiri yerine giden triinler eksik ve fazla olarak iki ayr siitunda
degerlendirilmistir. Bu sonuglar Sekil 5.12., Sekil 5.13., Sekil 5.14. ve Sekil 5.15.‘te

gosterilmistir.
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Sekil 5.12. Capraz sevkiyat eksik fabrika bazli dagilim grafigi
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EKSIKFABRIKA

Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Fercent

Valid HIJYER 58 6,3 237 23,7
KOZMETIK LiKIT 43 46 17,6 41,2
AEROSOL 42 45 171 58,4
KOZMETIK KREM 24 26 g8 68,2
SABLIM 22 24 g0 77
EL AMBALAJI 20 22 8,2 85,3
FASOM 19 2.1 78 8931
MALEZYA 17 1.8 6,9 100,0
Total 245 26,5 100,0

Missing System 681 735

Total 926 100,0

Sekil 5.14. Capraz sevkiyatlarin eksik fabrika bazli dagilimlari ve kiimiilatif ylizdeleri

Cumulative
Frequency  Percent  Walid Percent Percent

Walid HIJYEM 59 6,4 238 2349
AEROSOL 43 46 17,4 413
KOZMETIK LIKIT 42 45 17,0 583
KOZMETIK KREM 26 28 10,5 68,8
EL AMBALAJI 23 25 53 781
SABLIN 23 25 53 874
MALEZYA 17 18 6,9 543
FASOM 14 15 57 100,0
Total 247 267 100,0

Missing System G679 733

Total 5926 100,0

Sekil 5.15. Capraz sevkiyatlarin eksik fabrika bazli dagilimlar ve kiimiilatif yiizdeleri

Veriler incelendiginde fazla fabrikalar tarafinda en yiiksek %23,9 (59 adet) ile hijyen
sonrasinda %17,4 (43 adet) oraninda aerosol, %17 (42 adet) ile kozmetik likit ve

%10,5 (26 adet) oraninda kozmetik krem fabrikasi izlemektedir.

Yine analiz sonuglarina gore eksik fabrikalar i¢in %23,7 (58 adet) oraninda hijyen,
%17,6 (43 adet) kozmetik likit, %17,1 (42 adet) aerosol ve %9,8 (24 adet) ile kozmetik
krem fabrikas1 gelmistir.
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Bu 4 fabrika da iiretilen tirtinler kendi iglerinde karisip miisteriye capraz olarak sevk

olmaktadir. Calismanin devaminda bu iirlin gruplari arastirilmaya devam edilecektir.

Sekil 5.16.°te hijyen fabrikasina ait ¢apraz olarak sevk edilen bez {iriin gubu siklig1

goriilmektedir.
Cumulative
Frequency  Percent  Walid Percent Fercent
Walid BEZ 58 8,8 100,0 100,0
Missing System G00 91,2
Total 658 100,0

Sekil 5.16. Capraz sevkiyatlarda hijyen fabrikasi tirin grubu bazli dagilimi ve kiimiilatif yiizdeleri

Sekil 5.17. ve Sekil 5.18.°de kozmetik likit fabarikasinda iiretilmis olup miisteriye

capraz olarak sevk edilmis tirlin gruplar1 yer almaktadir.

40
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Frequency

SIVI SABUN DUS JELI

Sekil 5.17. Capraz sevkiyat kozmetik likit fabrikasi iiriin grubu bazli dagilim
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Cumulative
Frequency  Percent  Walid Percent Fercent
Valid SVl SABLUM 33 5.0 76,7 76,7
DUS JELI 10 1,48 233 100,0
Tatal 43 6,5 100,0
Missing System G156 93,5
Total 658 100,0

Sekil 5.18. Capraz sevkiyatlarin kozmetik likit fabrikasi {iriin grubu bazli dagilimlar: ve kiimiilatif yiizdeleri
Kozmetik likit fabrikasinda iiretilmis olan iirlinlerin %76,7 oraninda olan sivi sabunu

ve geriye kalan %23,3 oraninda ki dus jelleride miisterilere ¢apraz olarak sevk

olmustur.

Sekil 5.19. ve Sekil 5.20.’da aerosol fabrikasinda iiretilmis olup miisteriye ¢apraz

olarak sevk edilmis iiriinlerin gruplar1 yer almaktadir.

20

DEODORANT  TIRAS JELI TIRAS KOLONYA PARFUM TIRAS
KOPUGU KOLONYASI

Sekil 5.19. Capraz sevkiyat aerosol fabrikasi iiriin grubu bazli dagilim
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Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent

Valid DEODORAMT 18 249 452 452
TIRAS JELI 10 1,4 23,8 69,0
TIRAS KEOPUGL [ 1.1 16,7 85,7
KOLOMYA 3 5 7.1 §249
PARFUM 2 3 48 97,6
TIRAS KOLOMYASI 1 e 24 100,0
Total 42 6,4 100,0

Missing System 616 4936

Tatal 658 100,0

Sekil 5.20. Capraz sevkiyatlarin aerosol fabrikast iiriin grubu bazli dagilimlari ve kiimiilatif yiizdeleri

Aerosol fabrikasinda iiretilen firiinlerden %@45,2 oranindaki deodorant, %23,8
oranindaki tiras jeli ve %16,7 oranindaki tirag kopiigii miisterilere capraz olarak sevk

edilmistir.

Sekil 5.21. ve Sekil 5.22.°de kozmetik krem fabrikasindan ¢ikip miisterilere ¢apraz

olarak sevk edilen iirlin dagilimlar1 goriilmektedir.

Frequency

KREM DIS MACUNU TIRAS KREMI SAMPUAN

Sekil 5.21. Capraz sevkiyat kozmetik krem fabrikasi tiriin grubu bazl dagilim
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Cumulative
Frequency  Percent  %alid Percent Fercent

Yalid KREM 11 1.7 458 458
Dig MACUNL g 1.4 A 83,3
TIRAS KREMI 2 3 8.3 91,7
SAMP LIAMN 2 3 8.3 100,0
Total 24 3.6 100,0

Missing System 634 96 4

Total 658 100,0

Sekil 5.22. Capraz sevkiyatlarin kozmetik krem fabrikast iiriin grubu bazli dagilimlari ve kiimiilatif yiizdeleri

Kozmetik krem fabrikasindan %45,8 oraninda krem ve %37,5 oraninda ise dis macunu

tirtin gruplar1 miisteriye capraz sevk olarak sikayete sebebiyet vermistir.

5.1.3. Fazla sevkiyatlarin iiretim fabrikasi ve iiriin grubu referansi ile analiz

Miisteriye siparis listesinde olmayip sevki gerceklesen {riinlerin fabrikalar

arastirilmistir. Bu analizin sonuglart Sekil 5.23. ve Sekil 5.24.‘te yer almaktadir.

Bu dogrultuda tespit edilen %76,5 oranina sahip fabrikalara ait {iriin gruplar

arastirilmaya devam edilecektir.
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Sekil 5.23. Fazla Sevkiyat fabrika bazli dagilim grafigi
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FAZLAFBRIKA
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent FPercent
Valid AEROSOL 56 6,0 31,3 3,3
KOZMETIK LiKIT 41 44 228 54,2
HIJYEM 20 22 11,2 65,4
KOZMETIK KREM 20 22 11,2 76,5
EL AMEBALAJI 18 2.1 10,6 87,2
SABLIM 12 1,3 6,7 893,89
MALEZYA ] 9 445 88,3
FASON 3 3 1.7 100,0
Total 174 18,3 100,0
Missing System 747 anr
Total 926 100,0

Sekil 5.24. Fazla sevkiyatlarin fabrika bazli dagilimlar ve kiimiilatif ylizdeleri

Analiz sonuglarina gore en yiiksek oran %31,3 (56 adet) ile aerosol fabrikasi ¢ikmuistir.
Aresorol fabrikasinda iiretilen tirlinler depo personeli tarafindan toplanip sevkiyatin
icerisine dahil edildigi goriilmektedir. Aerosol fabrikasini %22,9 (41 adet) ile kozmetik
likit fabrikasi, %11,2 (20 adet) ile hijyen fabrikas1 ve %11,2 (20 adet) ile de kozmetik
krem fabrikasi takip etmektedir.

Uriiniin fazla olarak sevk edildigi aerosol fabrikasina ait iiriin gruplar1 dagilimi Sekil

5.25. ve Sekil 5.26.te gosterilmistir.

FAZLAURUNGRUBU
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Sekil 5.25. Fazla sevkiyat aerosol fabrikasi {iriin grubu bazl dagilim grafigi
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FAZLAURUNGRUBU
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Fercent
Walid TIRAS KOPLUGD 18 24 321 KR
DEODORAMNT 17 23 ina 62,5
TIRAS JELI g 1,2 16,1 78,6
PARFLIM 7 9 12,4 g1 1
TIRAS KOLOMNYASI 2 3 3,6 94 6
KOLOMNYA 2 3 3,6 98,2
SPREY KREM 1 ] 1,8 100,0
Total 56 7.6 100,0
Missing Systemn 633 924
Total 738 100,0

Sekil 5.26. Fazla sevkiyatlarin aerosol fabrikasi liriin gruplar1 bazli dagilimlari ve kiimiilatif yiizdeleri

Aerosol fabrikasindan en fazla %32,1 oraninda tiras kopiigii fazla sevk edilmistir.

Bunu takip eden diger iiriin gruplari ise deodorant, tiras jeli ve parfiimdiir.

Kozmetik likit fabrikasindan fazla sevk edilen iiriin gruplar Sekil 5.27. ve Sekil 5.28.

‘de gosterilmistir.
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Sekil 5.27. Fazla sevkiyat kozmetik likit fabrikas iiriin grubu bazli dagilim grafigi
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FAZLAURUNGRUBU
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Fercent
Walid SVl SABLIM 3z 43 78,0 78,0
DUS JELI g 1,2 22,0 100,0
Total a1 ] 100,0
Missing System G693 94 5
Total 7349 100,0

Sekil 5.28. Fazla sevkiyatlarin kozmetik likit fabrikasi iiriin gruplari bazl dagilimlar ve kiimiilatif ytizdeleri

Kozmetik likit fabrikasinda iiretilen 2 {irlin gurubundan %78 oraninda en fazla sivi
sabun miisteriye sevk edilmistir. Kalan 9%22°lik oranda ise miisteriye siparisin

icerisinde olmatan dus jelleri sevkiyati gergeklesmistir.

Sekil 5.29.°de hijyen fabrikasinda firetilen tek iirin grubu olan bezin siklig1 yer

almaktadir.
FAZLAURUNGRUBU
Cumulative
Frequency  Percent  Yalid Percent Percent
Valid BEZ 20 2.7 100,0 100,0
Missing System 714 47,3
Total 734 100,0

Sekil 5.29. Fazla sevkiyatlarin hijyen fabrikasi iiriin grubu bazli dagilimlar: ve kiimiilatif yiizdeleri

Sekil 5.30. ve Sekil 5.31.°de kozmetik krem fabrikasinda iiretilmis olup miisteriye

fazla olarak sevk edilen {irlin gruplarina yer verilmistir.
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FAZLAURUNGRUBU

Frequency

KREM DIS MACUNU TIRAS KREMI  SAMPUAN DUS JELI SIVI SABUN
FAZLAURUNGRUBU

Sekil 5.30. Fazla sevkiyat kozmetik krem fabrikasi tiriin grubu bazli dagilim

FAZLAURUNGRUBU
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Fercent

Walid KREM 10 1,4 50,0 50,0
DiS MACLUNLU 4 5 20,0 70,0
TIRAS KREMI . 3 10,0 80,0
SAMPLIAR 2 3 10,0 90,0
DS JELI 1 A 5,0 95,0
SV SABLIN 1 N 5.0 100,0
Tatal 20 2,7 100,0

Missing System 719 a7.3

Total 734 100,0

Sekil 5.31. Fazla sevkiyatlarin kozmetik krem fabrikasi iiriin grubu bazli dagilimlar: ve kiimiilatif yiizdeleri

Kozmetik krem fazbrikasindan %50 oraninda krem, %20 oraninda dis macunu ve %10

oraninda tirag kremi {iriin gruplar1 miisteriye fazla olarak sevk edilmistir.

5.2. Sikayetlerin Tarih Referansi ile Analizi

Gelen sikayetlerin ne siklikla geldigini, y1lin hangi aylarinda ve aym hangi giinlerinde

yogunlastigini gérmek iizere tarih referansl bir analiz yapilmistir.
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Analiz sonucu elde edilen 1s1 haritas1 2019, 2020 ve kiimiilatif olarak 3 ayr1 harita
olarak asagidaki Tablo 5.1., Tablo 5.2. ve Tablo 5.3.°da gosterilmistir. Bu tablolarda
rengin koyu oldugu hiicreler sikayet sayisinin arttigini; rengi acik hiicreler de ise

sikayet sayisinin azaldigini ifade edilmektedir.

Tablo 5.1. 2019 yili — Sikayet say1s1 1s1 haritasi

G:;/ Oc. Sub. Ma. Nis. May Haz. Tm. Ags. Eyl. Ek. Kas. Ara.
1 1 7 6
2 1 1 1 2
3 1 1 3
4 4 1 7 10
5 3 2 1 1 1 2 3
6 1 2 9 8 11
7 2 3 2
8 3 1 1 7 8
9 2 1 8 2 5 6
10 6 1
11 3 1 1 7 1 3 4
12 2 1 1 4 1 10
13 3 1 3
14 1 1 1 1 1 6
15 1 1 1 4 1 3
16 2 4 1 2
17 1 2 3 1 1
18 1 5 4 2 3 1 7 6 2
19 2 2 3 2 1 2 1
20 2 3 7 2 5
21 2 2 2 1 7
22 1 1 1 3 4
23 3 2
24 5 4 5 6 1
25 1 1 1 5 2 2 1
26 1 1 2 1 1
27 3 2 1 2
28 1 1 1 4
29 1 1 6
30 2 2 5 4
31 4

Gen-

18 15 22 22 19 28 30 42 40 58 61 62
Top



Tablo 5.2. 2020 yili — Sikayet sayis1 1s1 haritasi

Giin/Ay Oc.  Subat Mart Nis. May. Haz. Tem. Agu. Eylil Ekim Kas. Ara

1 1 4 1 2 3
2 4 1 6 1 1 1
3 1 1 2 1 3 2 3 2
4 4 6 2 1 2
5 5 3 2 6 2 2 1 3
6 1 3 1 1 2 4 1
7 4 2 3 6 3
8 3 3 4 4 5
9 3 3 2 2 5
10 1 8 3 2 3 3 2 9
11 2 1 2 3 5 1 3
12 3 1 6 2 3
13 7 1 2 1 2 5
14 3 1 2 5
15 1 1 1
16 4 2 1 14 1
17 1 3 2 1
18 5 1 1 3 3 1 1
19 3 1 1 2 1 13 1
20 3 1 5 2 1
21 1 2 1 3 1 6 3
22 4 1 5 1 3
23 1 1 1 7 5 5
24 1 9 4 4 2 1 1
25 6 5 1 16 1 1
26 4 1 5
27 5 2 3 3 1 8
28 3 1 2 7
29 3 2 1 1 1 1
30 1 1 2 1 2 7 1
31 1

Genel

Toplam 43 54 44 9 26 48 21 50 45 68 59 42

Tablo 5.3. 2019, 2020 yil1 toplam — Sikayet sayist 1s1 haritast

Giin - Oca Sub. Mart Nis. May. Haz. Tem. Agus Eyli - Eki Kas. Ara.
/Ay Kk . | m

1 1 1 11 6 1 2 3

2 1 4 1 7 2 1 3

3 1 1 2 2 3 3 3 5

4 4 6 4 2 2 9 10
5 8 5 3 7 2 1 4 1 3 3

6 1 3 1 1 3 11 4 <) 11
7 4 2 2 4 3 6 3 2
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Tablo 5.3. (Devam)

2;in/ Sca Sub. Mart Nis. May. Haz. Tem. .Agus :Eylii Eki Kas. Ara.
8 6 1 2 3 7 4 12 5
9 3 2 3 4 8 4 7 5 6
10 1 8 6 3 2 3 3 2 9 1
1 3 2 2 1 9 1 3 5 4 7

12 3 2 2 1 6 6 3 1 10
13 7 1 5 1 1 2 3 5 3

14 4 1 1 3 1 2 1 6 5
15 1 1 1 4 2 1 3 1
16 4 1 2 2 5 2 14 3
17 1 1 3 2 5 1 1 2
18 1 10 5 1 5 3 4 2 7 7 3
19 3 1 2 1 4 3 2 2 13 3 1
20 3 3 3 12 2 2 6
21 3 4 5 1 1 3 1 13 6 3
22 4 1 1 1 5 1 2 4 4 3
23 1 1 1 7 8 7
24 1 9 9 4 4 7 6 1 2
25 1 7 6 5 1 2 6 1 3 2 1
26 5 1 1 2 5 1 1
27 5 2 3 3 3 2 1 1 10

28 4 2 3 1 4 7
29 4 1 2 1 2 6 1 1 1
30 3 1 2 1 2 7 4 7 1
31 1 4

T%;rl‘aer'n 61 69 66 31 45 76 51 92 8 126 120 104

Tablo 5.1.’de yer alan 2019 1s1 haritasina gore sikayet sayisinda son 3 ayda bariz bir
yiikselis goriilmektedir. Ocak ayinda 18 adet sikayet ile yila baglanmistir fakat aralik
ayinda 62 adet sikayetle donem kapatilmistir. Bu da 3,44 katlik bir yiikselis anlamina
gelmektedir. 1k 5 ay incelendiginde gelen sikayet sayisi toplam aylarda gelen sikayet
sayilarina oranla minimum seviyelerde gelmistir. Yine 1s1 haritasina gore ortalama
olarak aylarin 6 — 12 aras1 ve 18-25 aras1 giinlerinde gelen sikayet sayilarinda artiglar
yasanmistir. 2019 yili i¢in aylarin ilk giinleri ve son gilinlerinde gelen sikayet sayilar

diger glinlere oranla daha az sayidadir.
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Tablo 5.2. incelendiginde en fazla sikayet subat, ekim ve kasim aylarinda gelmistir. Y1l
sonuna yaklastikca ortalama gelem sikayet sayisinda yiikselisler olmustur. Nisan ay1
icerisinde en az sikayet sayisi gézlemlenmistir. Giin 6zelinde incelendiginde ise
aylarin 5 - 12 aras1 ve 19 - 25 arasi giinlerinde sikayet sayilar1 yliksek ¢ikmistir. Aylarin

15 ve civar giinlerde gelen sikayet sayilari en diisiik seviyelerde seyretmistir.

Tablo 5.3. yani kiimiilatif 1s1 haritasina gore yil sonuna dogru genel anlamda sikayet
sayilarinda bir yiikselis gdzlemlenmistir. Ekim ayinda maksimum seviyeyi seyretmis
olup kasim ve aralik aylarinda nispeten diisiiler olsa da yil geneli i¢in en yliksek sikayet
sayilar1 bu aylarda gelmistir. En az sikayet nisan ve mayis aylarinda gelmistir. Giin
referansi ile incelendiginde ise aylarin 4 — 12, 18 — 21 ve 24 — 25 arasinda ki giinlerinde
maksimum sikayetler alinmistir. Aylarin orta giinlerinde ise gelen sikayet seviyeleri
minimumdadir. Sekil 5.32.’de yillara gore gelen sikayet sayilarinin pasta grafigi yer

almaktadir.

YIL

W 2020
W20

Sekil 5.32. 2019 — 2020 sikayet sayisi1 pasta grafigi
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5.3. Sikayetlerin Vardiya Referansi Ile Analizi

Firmada 3 vardiya c¢alisma diizeni uygulanmaktadir. 08.00 - 16:00 aras1 giindiiz, 16:00
— 24:00 aras1 aksam ve 00:00 — 08:00 aras1 ise gece vardiyas1 olarak kaydedilmistir.

Bu analiz ile gelen sikayetlerin vardiya ile bir iliskisi olup olmadig1 arastirilmistir.

Sekil 5.33. ve sekil 5.34.“te vardiya bilgileri ile dl¢iilen analiz sonuglari yer almaktadir.

Simple Bar of PPM by VARDIYA

1500000

1000000

PPM

500000

GECE AKSAM GUNDUZ
VARDIYA

Sekil 5.33. Vardiya PPM grafigi
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Relationship Map
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Sekil 5.34. Vardiya — Sikayet Sayis1 — Yiikleme Sayisi iligki haritast

Kaydi tutulan veriler incelendiginde yiiklemelerin %36,5‘1 gece vardiyasinda
gerceklestirilmistir. %28,92 oram1 ile de en az yilikleme giindiiz vardiyasinda

tamamlanmaisgtir.

Gelen sikayet sayilar1 da vardiyalarina gore analiz edildiginde %46,51 oraninda gece
vardiyasinda yiiklenmis olan araclardan en fazla sikayet gelmistir. En az sikayet ise

%17,21 oraniyla giindiiz vardiyasinda yliklenen araglardan geldigi goriilmektedir.

Bu bilgiler dogrultusunda ylikleme miktar1 ve sikayet sayilari dogru orantili olarak
artis gostermistir. Gece vardiyasinda yilikleme en ¢ok olup beraberinde gelen sikayet
sayist en fazladir. Gece vardiyasindan sonra orantiy1 sirasi ile aksam ve giindiiz

vardiyalar1 takip etmektedir.
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5.4. Sikayetlerin Rampa memuru Bazinda Yiikleme Sayilar1 Referans1 ile

Analizi

Bu béliimde her bir rampa memurunun ilgili tarih aralifinda ne kadar yiikleme yaptig
verileri ile ayn1 yiiklemelerden gelen sikayet sayilar1 arasinda bir iliski olup olmadigi
aragtirtlmistir. Aralarinda ki korelasyonun hesaplanmasi i¢in 6ncelikle SPSS iizerinden

verilerin normal dagilip dagilmadigi kontrol edilmistir.

Veriler normal dagilmissa parametrik pearson korelasyon katsayisi dikkate alinacaktir.
Sayet veriler normal dagilmamigsa non parametric spearman korelasyon katsayisi
dikkate alinip iliski yorumlanacaktir. SPSS‘te verilerin normal dagilip dagilmadigim
anlamak i¢in 5 ayr1 parametre incelenmistir. Bu parametrelerin en az 3 tanesi kurallara
uygun ise verilerin normal dagildigint soylemek miimkiindiir. 5 paramerte ve olmasi

beklenen degerleri su sekildedir;

- Histogram grafigi, grafigin ortalama degerinde yigilma var ise ve
ortalama degerden uzaklastikca siklik degerleri azaliyorsa verilerin
normal dagilima uyumlu oldugunu gosterir.

- Varyasyon Kaysayisi, analiz sonucunda cikan standart sapmanin
ortalam degere orani ile elde edilen yiizdelik veridir. Bu oran 0,30
degerinden kiiciik ise verilerin normal dagildigini sdyleyebiliriz.

- Skewness (¢arpiklik) ve kurtosis (basiklik), bu iki deger i¢in SPSS’
in verdigi standart hata degerlerinin iki kati istatistik mutlak
degerinden biiyiikse verilerin normal dagildigin1 sdyleyebiliriz. Ikisi
deger tek bir parametre olarak degerlendirilir.

- Detrendet dagilimi, gézlemlenen verilerin normalden ne kadar uzak
oldugunu gorebilecegimiz bir grafiktir. Dagilim rasgele sagilmissa
verilerin normal dagildigini diisiinebiliriz.

- Normallik testi, eger inceledigimiz very setindeki 6rnek sayisi 50
‘den kiiciikse Shapiro-Wilk, 50’den biiyiikse Kolmogorov-Smirnov
testi kullanilir. Test sonucu ¢ikan deger 0,05’ten biiyiikse verilerin

normal dagildigini diisiinebiliriz (Hayran, 2020 - Ekim).
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Sekil 5.35., 5.36., 5.37. ve 5.38.°de gelen sikayet sayilarinin normal olup olmadigi

arastirilmistir,

SIKAYET _ADEDI

Histogram

5 Mean = 8 64
Std. Dev. = 6,415
f=25

o3
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SIKAYET_ADEDI
Sekil 5.35. Sikayet adedi histogram grafigi
Descriptives
Statistic Std. Error
SIKAYET_ADEDI  Mean 8,64 1,283
95% Confidence Interval for  Lower Bound 5,99
Mean Lpper Bound 11,29
5% Trimmed Mean a,.44
Median 2,00
Wariance 41157
Std. Deviation 6,415
Minirnum 1
Maximum 20
Range 149
Interguartile Range 12
Skewness 432 464
Kurtosis -1,124 aoz2

Sekil 5.36. Sikayet sayis1 tanimlayici veriler
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Detrended Normal Q-Q Plot of SIKAYET_ADEDI
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Sekil 5.37. Detrended dagilinu
Tests of Normality
Kolmogarov-Smirnoy? Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.

SIKAYET_ADEDI 158 Al 10 a0z 25 020
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Sekil 5.38. Normallik Testi

Histogram grafigi incelendiginde ortalama verinin tek bir yerde kiimelenmedigini ve
frekanslarinda diizgiin olarak azalis gostermedigi goriilmektedir. Sekil 36°daki
standart sapma ortalama degere boliindiigiinde sonug 0,74 olarak kaydedismistir. 0,30
degerinden oldukca yiiksek ¢ikan varyasyon katsayist veri setinin normal
dagilmadigina isaret etmektedir. Skewness ve kurtosis degerleri incelendiginde
verilerin normal dagildig: diisiiniilmektedir. Detrendet dagilimi incelendiginde gézlem
degerlerinin rasgele sacilmadigi goriilmektedir. Incelenen veri setinde toplam 25
orneklem oldugu i¢in normallik testi sonucuna bakarken Shapiro-Wilk testi dikkate
alinir. Burada 6l¢iilen deger 0,020 yani 0,05 ten kii¢iik oldugu i¢in very setinin normal

dagilmadigin diisiinebiliriz.
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Tiim bu ¢iktilar incelendiginde veri seti 5 parametreden sadece 1 tanesinde normal
dagilima uygun olarak gozlemlenmistir. Bu veri setinin normal dagilima uymadigi

yani non paramatetrik bir veri seti oldugu sonucuna varilmistir.

Ayni sekilde rampa memurlar1 6zelinde gergeklesen yiikleme sayilarininda normal

dagilip dagilmadig test edilmis ve sonug non parametrik ¢ikmistir.

Bu iki veri seti arasindaki korelasyon dlgiilmiis ve Sekil 5.39.’da gosterilmistir.

Nonparametric Correlations

Correlations
EiWB«‘T’ET_ADE YKLEME_AD

] EDI
Spearman's tho  SIKAYET_ADEDI Correlation Coefficient 1,000 ,TBZH
Sig. (2-tailed) . =.001
N 25 25
YUKLEME_ADEDI Correlation Coefficient 782" 1,000
Sig. (2-tailed) <001 .
N 25 25

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Sekil 5.39. Sikayet adedi — Yiikleme adedi korelasyon

Korelasyon katsayis1 0,782 olarak Olciilmiistiir. Bu deger sikayet sayisi ile yiikleme

sayis1 arasinda ¢ok kuvvetli bir iligki oldugunu bize gostermektedir.

5.5. Rampa Memuru PPM Ciktilar:

Her bir rampa memuru o6zelinde performanslar incelenmistir. Yiikledikleri arag
sayilar1 ve bu yiiklemelere iligkin gelen sikayetler ortaya konulmustur. Bu oran Sekil
5.40.ta goriilmektedir.
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Simple Bar of PPM by RAMPA_MEMURU
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Sekil 5.40. Rampa memuru — PPM grafigi

Buradan elde edilen ¢iktiya gére PPM orani en yiiksek olan rampa memurlar1 C.K,
M.T, EK, S.B, H.I.O ve A.A olarak kaydedilmistir. Ayn1 zamanda yiikleme yapip
fakat hi¢ sikayet almayan rampa memurlar1 ise su sekilde belirlenmistir. A.O, E.U,
C.Y, HYY ve HK. Bu rampa memurlarinin sifir hata ile ¢alistiklarin1 séylemek

mumkindiir.

5.6. Sikayet Alinan Yiiklemelerin SKU Sayilarimin Analizi

Gelen sikayetlere ait icmallerden toplanan veriler ile sikayet alinan ortalama SKU

sayis1 arastirilmistir.
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Sekil 5.41.°deki grafik incelendiginde sikayet alinan sipariglerin %54 iinde ki SKU

sayist 2 ve 20 arasida degismektedir. Tiim bu degerlerin ortalamasi alindiginda ise 30

ve tizeri SKU sayili siparislerde sikayet gelme ihtimali ¢cok yiiksektir diyebiliriz.

Tablo 5.4. Rampa memuru — SKU sayi1st

Rampa Memuru

Ortalama
SKU

TK
AA
CT
H.T
H.O
Hi

E.A
EK
E.E

CK
AY
H.A
SK
B.G
TA
N.O
KK

85,5
67
58,76
55
52,5
45,31
44,83
43,875
38

34
30,25
27,77
27,35
25,25
232
22,66
19
18,62
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Tablo 5.4. (Devam)

Rampa Memuru Orst;lgjma
B.K 14
FA 13
c.O 12,09
S.B 11,42
M.T 9,05
E.T 5

Tablo 5.4.”de her bir rampa memurunun ortalama ka¢ SKU ile ¢alistiginda hata yaptigi
bilgileri yer almaktadir. Ornegin T.K adli rampa memuru 85,5 ortalamali SKU
sayilarinda hata yapmaktadir. Yani 85,5‘e kadar olan SKU sayil1 yiiklemelerde hata
yapma ihtimali daha diisiiktiir sonucuna varmaktayiz. Ay sekilde E.T adli rampa
memuru 5 SKU’luk yiliklemelerde hata yaptigi goriilmektedir. Bu rampa memurunun
ornegin 10 SKU’luk bir arag yiikleyecegini diisiindiigiimiiz de hata yapma ihtimalinin

cok yiikse oldugunu bu analiz ile gérmiis bulunmaktayiz.

5.7. Eksik Giden Uriinlerin Depodaki Lokasyonlar

Bu boliimde miisteriden gelen eksik sikayetlerin depo lokasyonlar1 arastirilmistir.
Depo personelinin {iriin toplarken dogru adrese gidemedigi adresler analiz edilmistir.

Bununla ilgili ¢iktilar Sekil 5.42. ve Sekil 5.43.‘te gosterilmistir.
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Sekil 5.42. Uriinlerin bulunamadig: koridorlar
KORIDOR
Cumulative
Frequency  Percent  Walid Percent Fercent
Walid 50 14 95 9.5 95
HAWILIE 13 a8 a8 18,4
110 g 6,1 6,1 245
40 g 61 6,1 30,6
A2 g 6,1 6,1 36,7
HO1 g 61 61 429
a0 a 5.4 5.4 483
an 7 48 48 531
EQ2 7 48 48 57,8
70 f 41 41 61,9
a0 G 41 41 66,0
60 ] 34 34 69,4
01 5 3.4 a4 728
10 4 27 27 7848
130 4 2,7 27 782
Al 4 27 27 81,0

Sekil 5.43. Koridorlarin siklig1

Bu ciktilara gore 50. Koridor, havuz alani, 110, 40, A02 ve HO1 koridorlarinda olan

tirtinler bulunamayip miisteriye teslim edilememektedir. Havuz alani ayni zamanda
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depo daki yiikleme ve bosaltma alanidir. Gelen iiriinler veya sevk olacak iirlinler havuz
alania alinip burada sayimlar1 ve kontrolleri gerceklestirilditen sonra arag igerisine
yiiklenir veya rafta ki yerlerine adreslenir. Buradaki trafikten dolayi iirlinlerin
bulunamamasi pek sasirtict bir problem degildir. Lakin havuz alanindan 6nce 50.
Koridorda ki {iriin bulunamamasi saha da bizzat incelenmesi gereken bir nokta olarak
kendini gdstermektedir. Konu ile ilgili yoneticilerin yorumlar1 ve sahadaki yapilan

gbzlem sonuglarina B6liim 6°da yer verilmistir.

|

!

Sekil 5.44. Depo koridor konumlari

Sekil 5.44.’te deponun kurulum planina genel hatlar1 ile yer verilmistir. Kirmizi oklar

ile en ¢ok hata yapilan kordidorlar isaretlenmistir.

5.8. Sikayetlerin Fazla Mesai Referans ile Analizi

Calismanin bu boliimiinde personellerin yorgunluk seviyeleri dl¢lilmeye calisiimistir.
Bunun i¢in yapilan mesai saatler dikkate alinarak sikayet sayisi ile arasindaki iliski
arastirilmistir. Calisma gilinlerinde yapilan mesailer (FM1) ve pazar tatilinde yapilan

mesailer (FM2) ile sikayet sayilar1 arasindaki korelasyonlar hesaplanmustir.
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5.4. numarali baslikta agiklandigi gibi FM1 ve FM2 verilerinin 6nce normal dagilima
uygun olup olmadigi test edilmistir. 4.4.4. numarali basliktaki adimlar birebir
uygulanmis ve 2 ayr1 very setininde normal dagilima uymadigi tespit edilmistir. Bu
non parametric verilerin spearman korelasyon katsay1 degerleri SPSS yardimi ile

Olciilmiis olup Sekil 5.45.’te sonuglara yer verilmistir.

Nonparametric Correlations

Correlations

SIKAYET_SAY
FMZ_SAAT  FM1SAAT Sl
Spearman's rho  FM2_SAAT Correlation Coefficient 1,000 26 455
Sig. (2-tailed) . 697 138
| 12 12 12
FM1SAAT Caorrelation Coefficient 126 1,000 - 168
Sig. (2-tailed) J6a7 . 602
| 12 12 12
SIKAYET_SAYISI Correlation Coefficient 455 - 168 1,000
Sig. (2-tailed) 138 602 .
¥l 12 12 12

Sekil 5.45. FM1, FM2 ve sikayet sayis1 korelasyon

FM1 ile sikayet sayis1 arasindaki c¢ikan korelasyon katsayis1 -0,168 olarak
kaydedilmistir. Katsayimnin negatif ¢ikmasi bu iki parametre arasinda ters bir oranti
oldugunu gosterir. Yani personellerin ¢alisma giinlerine ek olarak yaptig1 fazla mesai
saati yiikseldikce sikayet sayisinda azalis s6z konusudur. Mutlak katsayr degerinin

0,168 olusu bu iliskinin zayif seviyede oldugunu ifade etmektedir.

FM2 ile sikayet sayisi arasinda c¢ikan korelasyon katsayisi +0,455 olarak
kaydedilmistir. FM1’in aksine burada dogru orant1 s6z konusudur. Personellerin hafta
tatillerinde yapmis oldugu yiiklemeler ile sikayet sayis1 arasinda pozitif yonlii bir iligki
mevcuttur. Mutlak 0,455 ise bu iliskinin orta derece kuvvetli oldugunu bizlere
anlatmaktadir. Personellere yaptirilan pazar mesailerinin sikayetleri arttirdigini

sOylemek miimkiindiir.



BOLUM 6. TARTISMA VE SONUC

Arastirilmis olan biitiin bu verilerin sonuglar1 sirketin Tedarik Zinciri Direktorii ve
Depo Operasyon Miidiirii‘ne sunulmustur. Onlarinda sektére vermis oldugu yillarin
getirdigi tecriibeleri ile birlikte sonuglar yorumlanmis ve degerlendirilmistir. Akabinde
bir aksiyon plani hazirlanarak saptanan problemler i¢in harekete gecilmistir. Bolimiin
devaminda analizlerin sonuglari, yorumlar ve alinan aksiyonlar anlatilmistir.
Alinmasima karar verilen aksiyonlardan sonra depoya geleb sikayetler verileri

kaydedilmistir. Bu sayede dncesi-sonrasi kiyas yapmak miimkiindiir.

Uriin grubu ve ilgili fabrikalara ait yapilan analizin sonucuna gore biitiin sikayet
sebeplerinde ortak olarak hijyen fabrikasinda iiretilen {iirlinlerin karsimiza ¢iktigi
goriilmektedir. Yani bez grubu hem eksik, hem fazla hem de capraz olarak sevk
edilerek sikayetlerin gelmesine sebep olmaktadir. Bu iirlin grubu incelendiginde iiriin
hacmen biiylik oldugu i¢in kolilenmemekte yalnizca streglenerek depolanmaktadir.
Tiim bez grubu {irtinleri dis goriiniis olarak birbirlerine ¢ok benzemektedir. Kendi i¢leri
junior, mini, midi, maxi ve Jumbo olarak boylara ayrilmis olasa da dis goriiniisleri
birbirine ¢ok benzedidi i¢in personeller tarafindan siklikla karigtirilmaktadir. Ayni
zamanda iirlin boyu c¢ok yiiksek oldugu icin genellikle raflanmayip yerde
adreslenmektedir. Buda karisikliga sebep olan bir baska sebeptir. Ozellikle ihracat gibi
onemli yiiklemelerde iriin bez grubu oldugunda yiiklemeyi bir yerine iki rampa
memurunun kontrol etmesi onerilip aksiyon olarak alinmistir. Ayrica tecriibeli rampa
memurlarida  belirlenerek  “rampa kogu” unvani ile kritik yliklemelerde

gorevlendirilmistir.

Sikayetlerin gelme zamanlar1 ve miktarlari arasindaki iliskinin analizi sonucunda ise

bariz olarak yilin belli aylarinda ve ayin belli gilinlerinde ¢ok siklastig1 goriilmektedir.
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Ornegin sikayetler ekim, kasim ve aralik aylarida ¢ok fazla gelirken nisan ve mayis
aylarinda yok denecek kadar az gelmektedir. Aym1 sekilde ayin ilk gilinlerinde ve
ortalarinda sikayet sayis1t az iken diger gilinler de fazla gelmektedir. Bunun sebebi
olarak ay sonlar1 ve yilsonlarinda sevkiyatlarin ¢ogalmasi olarak gdsterilebilir. Birim
zamanda yapilan is miktar1 c¢ogaldik¢a hata yapilma miktarida cogalmaktadir.
Sikayetlerin ¢ogaldig1 bu zaman dilimlerinde ve sirket i¢in nispeten daha onemli
goriilen miisterilere ait yiiklemeler de hatalarin azaltilmasi i¢in ofis memurlarinada
yiiklemeleri denetleme yetkisi verilmistir. Belirlenen bu yiiklemeler de daha titiz
davranilarak yapilan hatalar azaltilmistir. Tablo 6.1.°de 2021 yilina ait gelen
sikayetlerin tarih referansli 1s1 haritast yer almaktadir. Bu 1s1 haritasi incelendiginde
2019 veya 2020 yilindakilere benzer giin veya ay bazli bir kiimelenme
goriilmemektedir. Gelen sikayetler nispeten daha homojen dagilmistir. Y1l sonlarinda

veya ay sonlarinda 6nceki yillarida gozlemlenenen birikmelerin Oniine gegilmistir.

Tablo 6.1. 2021 sikayetler 1s1 haritasi

/(;';/n Ocak Sub. Mar. Nis. May. Haz. Tem. Agus. Eyl. Ek.  Kas. Ara.
2 1 1 1
3 1
4 3
5 1
6 2 1 L
7 1 1
8 1 1 2
9 1
10 1 1 1 2
11 1 1 L
12 1 1
13 1 1
14 1 2
16 1 1 1 1
17 1 1
18 1 1
19 1 1 1
20 1
21 1 1
22 2 1 1
23 2

N
D
[EEN
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Tablo 6.1. (Devam)

Giin/Ay Ocak Sub. Mart Nis. May. Haz. Tem. Agus. Eylil Ekim Kas. Ara.
25 2 2 1
26
27
28 1 1 1 1 1
29 1
30 1 1 1

Toplanan veriler vardiya 6zelinde degerlendirildiginde en fazla hata gece vardiyasinda
gerceklesmektedir. Bunun 6lgiilen birinci sebebi gece vardiyasinda daha fazla sayida
yiikleme yapiliyor olmasidir. Yoneticiler tarafindan ortak varilan bir diger sebep ise
gece vardiyasinda miidiir, miidiir yardimcis1i gibi yonetsel pozisyonda kisilerin
calismiyor olmasidir. Aksam ve gece vardiyalarinda yalnizca vardiya amirleri
gorevlendirilmektedir. Bu da personellerin ¢alisma disiplinlerinden 6diin veridigini
gosterdigi yoniinde yorumlanmistir. Depoda yapilan islerin hi¢bir zaman disiplinden
Odiin verilmemesi adina gece ve aksam vardilarinda iiretim miihendisi ve kalite
miihendisleride goérevlendirilmesi uygun goriiliip aksiyon olarak alinmistir. Alinan
aksiyondan sonra takip edilen bir y1l boyunca sikayetler de ortalama %76 oraninda bir

azalis gorilmiistir.

Rampa memurlarinin yiikleme sayist ve gelen sikayet sayilar1 arasindaki korelasyon
0,782 olarak hesaplanmistir. Her bir memur ne kadar ¢ok arag yiiklerse hata yapma
oran1 o kadar yiiksektir. Bu bulguya gore ¢ikarilan sonu¢ rampa memurlariin is
yiikiinii azaltmaktir. Her memur i¢in bir back-up memur getirilmeli ve yetistirilmelidir.

Stirekli ayn1 151 tekrarlayan memurlarin zamanla hata yaptiklar1 ortaya konulmustur.

Rampa memurlar i¢in hesaplanan PPM verilerine gore yonetimin belirledigi bir PPM
oraninin altinda kalan memurlar 6diillendirilmelidir sonucuna varilmistir. Bu aksiyon
ile hem calisan 6diil sistemi ile miikemmel is yapilmasi hedeflenmis hem de
calisanlarin motivasyonu arttirilarak sadakatlerinin yiikseltilmesi ongoriilmiistiir. Bu

aksiyondan sonra 2021 y1l1 i¢in kaydedilern maksimum PPM degerleri asagidaki Tablo
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6.2.°de gosterilmistir. Bu tabloda hala 2019 yilindan itibaren ¢alisan ve 2021 yilinda

da ¢aligmaya devam rampa memurlar1 6rnek olarak gosterilmistir.

Tablo 6.2. Rampa memuru PPM Karsilagtirmasi

Rampa Memuru 2019-2020 Yillar1 PPM 2021 Yili PPM Oran
C.K. 41096 4739 88%
H.LO 14350 3776 74%
T.K. 6589 1794 73%
S.B. 18325 6410 65%
E.EA. 10929 4511 59%
AY. 6641 3450 48%
B.G. 7678 4348 43%
K.K. 11680 8850 24%

SKU 6zelinde incelenen verilere gore hemen hemen her SKUlu yiiklemede sikayet
gelmistir. Total veriler degerlendirildiginde 30 ve tlizeri SKU’lu yiiklemelerde hata
yapildigi hesaplanmistir. Bu baglam da yiiklemeyi yapan rampa memurlari i¢in lojistik
uzmanlar1 tarafindan egitimlerin organize edilmesine karar verilip bu dogrultuda
aksiyon alinmistir. Her hafta bu memurlar ile isleyisin nasil olmasi gerektigine dair

egitimler verilmis ve durum degerlendirme toplantilar1 gerceklestirilmektedir.

Sikayet alinan tiriinlere ait depodaki fiziksel olarak adresleri incelendiginde en ¢ok 50
numarali koridor ve havuz alaninda problem yasandig1 gézlemlenmistir. Havuz alani
birgok isleme ev sahipligi yaptigr i¢in bu alan yapilan islemlere gore alanlara
ayrilmustir. Ornegin mal kabulii yapilan iiriinler ile sevkiyata hazirlanan iiriinler yere
sar1 olarak c¢izilen ¢izgiler ile birbirinden gorsel olarakta ayrilmistir. Bu sekilde raftan
dogru alman iirlinlerin havuz alaninda birbiri ile karigsma ihtimallerinin en aza
indirilmesi 6ngoriilmistiir. 50 numarali koridor kendi i¢inde incelendiginde; koridorda
agirlikli olarak ihracat iiriinlerinin yer aldig1 gozlemlenmistir. Ihracat iriinii ile yurt igi

irlinleri yalnizca bir etiket ile ayrilmistir. Bu {irtinlerin daha bariz bir sekilde ayrilmasi



64

icin ihracat trilinlerinin renkli bir stre¢ ile kaplanmasi dnerilmis ve aksiyon olarak
alinmistir. Bu sayede etiketine bakmaksizisin {iriiniin uzaktan yurt i¢ine mi yurt digina
mi gidecegi anlasilabilir bir hale gelmistir. G6zle muayene kolaylagsmistir. 2021 yilinda
gelen sikayetler incelendiginde 50 numarali koridordan yalnizca 1, havuz alanindan
ise yalnizca 2 adet sikayet geldigi goriilmektedir. Koridoraki {iiriinlerin stregle
ayrilmast ve havuz alanindaki yer tanimlamalari ile koridordan kaynakli hatalarin

yapilmasinin 6niine ge¢ilmis olunmustur.

Yapilan fazla mesailer degerlendirildiginde pazar mesailerinin gelen sikayetleri
artirdig1 sonucu elde edilmistir. Miimkiin olduk¢a hafta sonu yilikleme yapilmamasi
gerekmektedir. Islerin yogun oldugu donemlerde kritik yiiklemeleri hafta i¢i giindiiz

vardiyasina planlanmasi gerektigi kararina varilmistir.

2019 yilinda toplamda 417 sikayet, 2020 yilinda ise 509 sikayet alinmistir. Alinan
aksiyonlar neticesinde 2021 yili igerisinde toplamda 110 sikayet alinarak yil
kapatilmistir. Sekil 6.1.’de degisim grafigi yer almaktadir. Buradan da goriildigi gibi
2019 yilina gore %74’lik 2020 yilina gore ise de %78°lik bir azalis dl¢lilmustiir.

Alinan aksiyonlar ile 6nemli bir 1yilestirme elde edilmistir.

80 |- 2019 YILI
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Sekil 6.1. Yillara gore sikayet sayist
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2019, 2020 ve 2021 yillar1 arasinda gelen sikayet sayilarimin arasindaki farkin
Olctlilmesi iizerine tek yonlii varyans analizi yani Anova testi yapilmistir. Anova testi
ile bu 3 yila ait toplanan verilerin arasinda bir fark olup olmadig arastirilmistir. Tablo
6.3’ te SPSS’ te yapilmis olan Anova testinin sonuglar1 yer almaktadir. Bu sonuca gore

¢ikan ,00 degeri bu 3 yil arasinda istatiksel olarak bir fark oldugunu gosterir.

Tablo 6.3. Anova testi ¢iktisi

Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 7354,056 2 3677,028 18,421 ,000
Within Groups 6587,167 33 199,611
Total 13941,222 35

Yillar arasinda ortaya ¢ikan bu bariz farkin hangi yildan kaynaklandigini 6grenmek
icin ise yine SPSS’ in sunmus oldugu Post-Hac testlerinden faydalanilmistir. Veri
setine en uygun testin Tukey testi olduguna karar verilmis ve uygulanmistir. Tukey
testi sonucu tablo 6.4 ‘te gosterilmistir. Test sonucuna gore diger 2 veri grubundan

farkli olan grubun 2021 y1l1 oldugu goriilmektedir.

Tablo 6.4. Tukey testi ¢iktisi

(O YIL (J) YIL Mean Difference (I-J)  Std. Error Sig. Lower Bound
2019 2020 -7,667 5,768 ,389 -21,82
2021 25,750* 5,768 ,000 11,60
2020 2019 7,667 5,768 ,389 -6,49
2021 33,417* 5,768 ,000 19,26
2021 2019 -25,750* 5,768 ,000 -39,90

2020 -33,417* 5,768 ,000 -47,57
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Sekil 6.2° de yillara gore hesaplanmis olan sikayet sayilarinin agirliklar: verilmistir.
Sekildeki grafige gore agirlig1 en az olan sikayetin 2021 yilinda en fazla olanin ise

2020 yilinda oldugu goriilmektedir.

40

30

207

Mean of SIKAYET_SAYISI

107

T T T
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Sekil 6.2. Yillara gore sikayet sayist agirlik grafigi
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