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OZET

LOJISTiK ULASTIRMA FAALiYETLERINDEKI HIZMET KALITESININ
MUSTERI DEGERi YARATMADAKI ROLU: KUTAHYA YURT iCi KARGO
SIRKETINDE BiR UYGULAMA

DURMAZ, Yasemin
Yiiksek Lisans Tezi, isletme Anabilim Dah
Tez Damismani: Yrd. Dog¢. Dr. Ercan TASKIN
Mayis, 2010, 253 sayfa

Yasanan globallesme siirecinde pazarlarin, miisterilerin, ihtiyaglarn ve tiim
bunlara paralel olarak kurumsal yapilanmalar ile is anlayislarinin de8ismesi, lojistik
yonetiminin biiyiik bir anlam ve onem kazanmasinda etkili olmustur. Birbirine benzer
markalarin ortaya ¢ikmasi miisterilere hizmet sunumlarinda farklilasma geregini ortaya
cikarmistir. Lojistik hizmetlerde saglanan {istiin performans isletmelerin rekabet

edebilmelerinde 6nemli rol oynamaktadir.

Giiniimiizde isletmelerinin en 6nemli amaclarindan birisi, miisteriye yonelik
hareket etmektir. Bu amag etrafinda tiretimde ve tiikketimde dikkat ceken araclar maliyet,
kalite, zaman ve hizdir. Iste lojistik bu amac¢ ve araclarin bir noktada birlesmesini
saglayarak, isletmeler ile miisterileri arasinda ulasimi ve iletisimi saglamaktadir.
Miisterilerin pazarda daha fazla s6z sahibi olmalar ile birlikte daha iistiin hizmetler
sunma geregi lojistige olan ilgiyi arttirmistir. Lojistik hizmetlerde saglanacak kalite ile
miisteriye yakinlik, miisteri ile hizmet sunumu ve sonrasinda iligki kurarak miisterilerin
istek ve ihtiyaglarim1 daha iyi anlamak ve bu taleplere uygun hizmet ve deger iiretmek

ve miisteri tarafindan kabul edilen faydalari sunmak miimkiin olabilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Lojistik, Ulastirma, Ulastirma Faaliyeti, Hizmet, Kalite, Hizmet

Kalitesi, Deger, Miisteri Degeri.
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ABSTRACT

THE ROLE OF SERVICE QUALITY OF LOGISTIC TRANSPORTATION
ACTIVITIES ON CREATING CUSTOMER VALUE: A SHOWCASE AT
THE YURTICI KARGO COMPANY IN KUTAHYA

DURMAZ, Yasemin
M.A. Thesis, Department of Business Administration
Supervisor: Asst. Prof. Ercan TASKIN
May, 2010, 253 pages

In the current process of globalization, the change of markets, customers, needs
and accordingly the corporate structuring , led the logistic management to a more
important position. By the emerge of the look-alike brands, it brought necessity of
differentiation of the presentation of service providing to customers. The high
performance shown in the logistic services has a vital role for the competing abilities of

the companies.

In today’s world, the one of the most important goals of the companies’ is to
act customer orientated. The outstanding tools for this goal are cost, quality, time and
speed. Thus logistics is combine the tools and the goal in one point and to provide the
contact and communication between company and the customers. With the increasing
priority of the customers on the market, the necessity of providing better services ahs
increased the attention to logistics. Only by providing quality in the logistics services,
proximity to customer, understanding the customers needs, and supplying the service

and values to match these needs is possible.

Keywords: Logistics, Transportation, Transportation Activity, Service, Quality, Service

Quality, Value, Customer Value.
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TEZ METNI



GIRIS
Giiniimiizde is hayatin1 sekillendiren bircok gelismeden s6z edilebilmektedir.
S6z konusu bu gelismeler ve yasanan hizli degisim isletmelerin akigkan ve cevik
olmalarim gerektirmektedir. Ozellikle, miisteri istek ve beklentilerinin maksimum fayda

yaratacak  sekilde karsilanmasi temel faktér durumundadir. Bu faktoriin

gerceklestirilmesinde rol oynayan ana elemanlardan bir tanesi de lojistiktir.

Lojistik yonetimi, dogru iiriinii, dogru miktarda, dogru dagitim kanaliyla, dogru
zamanda dogru miisteriye hasarsiz bir sekilde ulagtirmay1 hedeflemekte, bu acidan iiriin
veya hizmetler i¢in Onemli bir deger yaratici faaliyet olarak degerlendirilmektedir.
Isletmenin iirettigi iiriin veya hizmetlerin degerleri, miisterilerin istedigi yer ve zamanda
hazir bulundurulmalarina baghdir. Istenilen yer ve zamanda miisteriye sunulamayan mal
ve hizmetlerin miisteriler acisindan hi¢bir degeri olmayacaktir. Bu baglamda ulastirma
onemli bir rol oynamaktadir.Ulastirma(tasima) kavrami; insan veya esyanin ihtiyaclar
tatmin gayesiyle zaman ve mekan faydasi saglayacak sekilde yer degistirmesini
gerceklestiren bir hizmettir.Kullanicilarin ulagtirma (tagima) sisteminden satin aldiklar

sey performans yada hizmet’ tir.

Lojistik ulagtirma isletmesinden beklenilen hizmet derecesi, miisterilerin
kendilerine ulastirllacak hizmetten ne anladiklarina dayanmaktadir. Zayif hizmet
kalitesi hosnutsuzluk, yeterli hizmet kalitesi memnuniyet yaratacak, yiiksek hizmet
kalitesi ise miisteriye deger saglayacaktir. Giiniimiiz bilingli tiiketicisi bir hizmet
tercihinde sadece ihtiyacin1 gidermeyi degil, o hizmetin digerlerinden ne farki oldugunu,
arti ne deger verecegini bilmek istemektedirler. Bu nedenle lojistik ulagtirma isletmesi
tilketici goziinde deger olarak adlandirilan 6zelligi bularak bu degeri hizmetine

katmalidir.

Tez ¢alismasinin “Lojistik Ulastirma Faaliyeti ve Hizmet kalitesi” adli birinci
boliimiinde lojistik kavrami agiklanarak lojistik ulastirma faaliyetine yer verilmistir.
Daha sonra hizmet kalitesi kavrami agiklanarak hizmet kalitesinin boyutlar1 ve hizmet

kalitesi 6l¢iim modelleri ele alinmistir.

Caligmanin “Miisteri Degeri” isimli ikinci boliimiinde miisteri degeri kavrami
aciklanarak, miisteri degerinin seviyeleri, miisteri i¢in taratilan degerin bilesenleri,

yasam boyu miisteri degeri ile miisteriye deger saglama analizi ele alinmistir. Yine ayni



boliimde miisteri degeri modelleri ile ilgili agiklamalarda bulunulmus ve miisteri

degerinin sonuglar1 aciklanmaya caligilmistir.

Calismanin iigiincii boliimiinde “Lojistik Faaliyetlerdeki Hizmet Kalitesi Ile
Miisteri Degeri Arasindaki iliski” agiklanmistir. Lojistik faaliyetlerdeki hizmet kalitesi
ve lojistik faaliyetlerdeki miisteri degeri agiklanarak hizmet kalitesi ile miisteri degeri

arasindaki iligki tanimlanmaya caligilmistir.

Calismanin son boliimiinde ise; lojistik ulastirma faaliyetlerindeki hizmet
kalitesinin miisteri degeri yaratmadaki roliiniin belirlenmesini saglamak amaciyla
yapilan bir uygulama yer almaktadir. Bu uygulama sonucunda, lojistik ulagtirma
faaliyetlerindeki hizmet kalitesinin miisteriye ne derecede deger saglayabildigi

aciklanmaya calisgilmigtir.



BIiRiINCi BOLUM

LOJISTiK FAALIYETLER VE HiZMET KALITESI



1.1. LOJIiSTiGIN TANIMI

Giiniimiizde is hayatin1 sekillendiren bir¢ok gelismeden soz edilebilmektedir.
S6z konusu bu gelismeler ve yasanan hizli degisim isletmelerin akigkan ve cevik
olmalarini gerektirmektedir. Ozellikle, miisteri istek ve beklentilerinin maksimum fayda
yaratacak  sekilde karsilanmasi temel faktér durumundadir. Bu faktoriin
gerceklestirilmesinde rol oynayan ana elemanlardan bir tanesi de lojistiktir (Kayabasi,
2007:47). Lojistik, Yunanca “logisticos” kelimesinden tiiremis olup, “hesap, kitap

yapma bilimi ya da "hesapta beceri” anlamina gelmektedir ( Koban ve Keser, 2007: 35).

Tiirkge” de kullamlan lojistik s6zii Yunanca kokenli logistikos soziinden
dilimize ge¢cmistir. Bu s6z, Fransizca‘da logistique, Almanca’ da unterbring-ungswesen,

Ingilizce’de logistics olarak kullanilir (Siirmen ve Aygiin, 2006: 54).

Lojistik; 1974 yilinda Tiirk Dil Kurumu tarafindan hazirlanmig olan Tiirkce
sozliikte “savasta ya da askeri bir yiirliyliste yol, haberlesme, saglik, ikmal gibi
hizmetleri saglayan strateji boliimii; logistiks (mantik)” olarak tanimlanmistir. Oxford
Universitesi’nin hazirladigi Oxford Advanced Learner’s Dictionary of Current English
isimli sozliikte ise, Lojistigin anlami; “ikmal, dagitim, personel ve malzemenin

degistirilmesi” olarak verilmistir (www.ris-mersin.info, 2008).

Ana Britanicca’da tarafindan yapilan lojistik tamimi ise diger tamimlara gore
biraz daha farklidir. “Is diinyasinda, malzemelerin ve bazen insanlarin organize
hareketleri”’dir (Keskin, 2006: 27). Ana Britanicca yaptig1 tanmimla, daha onceleri askeri
alanda kullanilmis olan tanim1 geride birakarak is diinyasini1 da igceren giiniimiiz lojistik

tanimina en yakin tanimi yapmistir.

Tiirkiye’de lojistik kavraminin kullanimi olduk¢a yenidir. Buna karsin
diinya’nin en gelismis iilkelerinden biri olan ABD’deki kullanimi da fazla uzun bir
gecmise sahip degildir. Lojistik terimi ilk kez,1963 yilinda ABD Ulusal Fiziksel
Dagitim Komisyonu olarak kurulan ve daha sonra Lojistik Yonetim Konseyi adini alan
kurulugun 1984 yilinda yaptigi tamimla, isletme literatiiriine girmistir. Kurulus; Lojistik
Yonetimini; “tiiketicilerin gereksinimini karsilamak amaciyla, kaynaktan tiiketicilere
gelinceye kadar, hammaddelerin, tamamlanmis mal ve bunlara iliskin bilgilerin maliyet

etkinligini saglayacak tarzda akisinin saglanmasi, depolanmasi, envanterlerinin



tutulmasi, planlanmasi, uygulanmasi ve verimliliginin kontrol edilme siireci” olarak

tanimlanmistir (Akyildiz, 2004: 6).

Lojistik YoOnetim konseyi tarafindan yapilan bu tanim ilk defa 2000 yili
basinda Sabanci Universitesi ile Borusan Lojistik tarafindan gergeklestirilen Lojistik
2000 Konferansinda kullanilmis ve daha sonra bir¢cok kurulus tarafindan kullanilarak,
tizerinde anlagilmig bir tanim olarak uygulanmaya baslanmis ve yayginlagmistir

(Yildiztekin, 2008).

Lojistik, “siparislerin karsilanmasinda maliyet acisindan verimliligi saglayacak
sekilde malzemelerin tedariki, malzeme ve iiriinlerin hareket ve stoklanmalarinin
organizasyon i¢inde ve pazarlama kanallar1 boyunca mevcut ve gelecekteki kazanci

maksimize edecek strateji yonetimidir” (Christopher, 1992: 2).

Bir bagka tamima gore lojistik, “tedarik zinciri olusturmak iizere bir araya
gelmis birbiriyle iligkili faaliyetlerin, miisterilere yer ve zaman faydasi yaratmak iizere

uyumlu sekilde yiiriitiilmesidir” ( Yamak, 1999: 252).

Lojistik dernegine gore lojistik; “Tedarik, dig ticaret islemleri, depolama,
ellecleme, envanter kontrolii, tasima, arac-kargo takibi vb. faaliyetlerin tiimiidiir.”
Lojistik Yonetimi ise, “Miisteri ihtiyaglarim1 karsilamak iizere, tiretim ve tiikketim
noktalar arasindaki mal, hizmet ve bilgilerin ileri ve geri yonlii akislan ile depolanma
faaliyetlerinin etkin ve verimli bir sekilde planlanmasi, uygulanmasi ve kontroliinii

kapsayan tedarik zinciri siireci asamasidir” (www .lojistik.org, 2008).

Baz1 arastirmacilar lojistik kavrami yerine fiziksel dagitim kavramin
kullanmaktadirlar. Bu 1ki kavram, kritik noktalarda birbirlerinden farklilik
gostermektedirler. Fiziksel dagitim, sadece son iiriinlerin dagitimi ile ilgilidir. Lojistik,
malzeme tedarikinden, miisteri memnuniyetine dek tiim siirecleri icermektedir. Lojistik
yonetimi ise; materyal yonetimi, fiziksel yasam egrisi ve fiziksel dagitimin bilesiminden
olusmaktadir (Kayabasi, 2007: 48). Lojistik yonetimi fiziksel dagitimi da icine alan

genis bir kavramdir.

Lojistik kavrami en aciklayict ve ayrintili bicimde Tedarik Zinciri Yonetimi

Profesyonelleri Konseyi tarafindan yapilmistir:



Tedarik Zinciri Yonetimi Profesyonelleri Konseyi (Council of Supply Chain
Management Professionals)’ 1 Lojistik tanim1; “Miisteri isteklerini kargilamak iizere,
hammaddenin baslangi¢c noktasindan, iiriiniin tiiketildigi son noktaya kadar olan tedarik
zinciri i¢indeki malzemelerin, destekleyici hizmetlerin, bilgi akisginin etkili ve verimli
bir sekilde, her iki yone dogru hareketinin ve depolanmasinin planlanmasi, uygulanmasi

ve kontrol edilmesidir” (www.clm1.org, 2008).

Tedarik Zinciri Yonetimi Profesyonelleri Konseyi tarafindan yapilmis olan
degerlendirildiginde, isletmelerin mal, hizmet ve bunlara dair bilgilerinin diisiiniilerek
hareket ettirilmesi anlamin1 kazanmaktadir (Akcay, 2005: 33). Tamim mallarin
miisterilere ulastirilmasinin yaninda tasima, depolama, planlama, uygulama ve kontrol

siireclerini de icerdiginden oldukca kapsamli bir tanimdir.

Lojistigin gorevi, calisanlar personelden en iist diizey yonetime kadar, iiriin
yada hizmetin belirli yerde, uygun zamanda ve istenilen kalitede iiretilmesini garanti
altina almaktir. Dar anlamda lojistigin gorevi, tasima, depolama ve tasniftir (Saman,
2005:28). Ancak lojistik; yalnizca iki bolge arasinda yapilan tasimacilik ve depolama
degildir. Boyle bir isletme lojistik isletmesi degil, tasimacilik hizmeti sunan bir
isletmedir. Lojistik yonetimi bir sistemdir ve tasima ve depolama bu sistemin birer

halkasidir.

Lojistik sistem, miisteri servisi, talep tahmini, dagitimin ulagtirilmasi, iiriin
kontrolii, parca ve servis destegi, satin alma, paketleme, geri doniisiim, degisim, tasima
ve depolama faaliyetlerini kapsamaktadir (Ballou,2004:6-8). Bu sistemin etkili olarak
caligabilmesi i¢in tasima ve depolama faaliyetleri tek basina yeterli degildir. Lojistik
Yonetimi, ihtiyaclarin tespiti ile baslayan, temini, muhasebesi, depolanmasi, tasinmasi
ve nihai miisteriye ulagsmasini kapsayan genis bir faaliyet alanidir (Tuncbilek, 2002: 44.)

Etkin bir lojistik yonetimi ile sistemi olusturan faaliyetlerin verimliligi saglanabilir.

Iyi bir lojistik sistemi, miisteri {iriinii talep ettiginde iiriiniin istenilen yerde ve
istenilen zamanda bulunmasi i¢in dagitimimi kolaylastiracak karsilikli olarak birbirine
bagimli iki ag olan “iriin akis1 ve bilgi akisimin” etkili ve verimli bir big¢imde

biitiinlestirilmesini gerektirir (Baki, 2004:15). Bir fiziksel dagitim islevi olan iiriin akist



ile birlikte lojistik icin Onemli bir unsur olan bilgi akiginin da etkin bir sekilde

yonetilmesi, isletmelere rekabet¢i pazar ortaminda 6nemli avantajlar saglayabilir.

Lojistik Miihendisleri Birligi’nin (SOLE) Lojistik tanimi; “Lojistik, iiriinlerin
veya sistemin Omrii boyunca, verimli kaynak kullanimimi saglamak amaciyla, lojistik
elemanlara gerekli ilginin siirekli gosterilmesi sonucu, herhangi bir anda gerekli
miidahaleleri yaparak daha etkin kaynak harcamasi yapilmasidir” (Orhan, 2003:8).
Lojistik sistemin isleyisi boyunca her asamada gerekli kontrollerin ve denetimin

yapilmasi olas1 sorunlar azaltabilecegi gibi kaynak israfin1 da 6nleyebilir.

Lojistigin temel felsefesi, bir isletmenin miisterisi i¢in dogru iiriinii; dogru yer
ve zamanda, uygun maliyet ve kalitede bulunduracagini garanti etmesidir (Filiz, 2008).
Bu ag¢idan Yedi D’ler tanimi, “dogru malzemenin, dogru miktarda, dogru durumda,
dogru yerde, dogru zamanda, dogru tiiketiciye, dogru fiyatla ulagsmasidir.” Bu yedi
dogruda lojistigin temel aktiviteleri ifade edilmektedir ve ayn1 zamanda yer ve zaman
boyutu vurgulanmaktadir (Shapino ve Heskett, 1985: 6). Ayrica tamimda, miisteri
ihtiyaglarinin karsilanmasi 6n plana ¢ikarilmaktadir. Bu onemlidir; ciinkii tiiketicinin
tatmin edilmesinde lojistik onemli rol oynar. A¢iga cikan bir diger faktor de kalitedir
(Orhan, 2003: 9). Miisterilere istedikleri iiriiniin en uygun fiyatla ve tstiin kalitede
sunulmast onemlidir ancak miisterilere dogru yerde ve dogru zamanda sunulmazsa
deger tasimaz. Bu bakimdan tiim dogrularin bir arada sunulmasi isletmelere rekabet

istiinliigii saglayabilir.

Asagida lojistik etkinliklerin temel odak noktasi olan “dogru” unsurlar sekil

araciligiyla sunulmustur:



Sekil 1.1. Lojistik Etkinliklerin Temel Odak Unsurlar

Dogru Zaman

Dogru Uriin \ / Dogru Kosul

\ 4
Lojistik

Kaynak: Cengel, 2008:5

“Lojistik yonetimi”, dogru {iiriinii, dogru miktarda, dogru dagitim kanalyla,
dogru zamanda, dogru miisteriye hasarsiz bir sekilde ulastirmayr hedeflemekte, bu
acidan iiriin ve/veya hizmetler icin Onemli bir “deger yaratici faaliyet” olarak
degerlendirilmektedir. Uriin ve/veya hizmetler icin “yer” ve “zaman” faydasi yaratan
lojistik, “miisteri hizmet diizeyi” ile birebir iligkili bir kavramdir. Giiniimiizde teknik ve
fonksiyonel 6zellikleri itibariyle birbirine benzer markalarin sayisinin artmasi “miisteri
elde etme ve tutma da” lojistik fonksiyonlarinin 6nemini ortaya koymaktadir (Tuna,
2001: 208). Isletmelerin iiriin 6zellilerindeki benzerlik lojistik faaliyetlerde elde
edilecek bir farklilasma ile giderilebilir. Deger yaratacak lojistik hizmetler ile sadik

miisteriler yaratilabilir.

Lojistikte hedef, tiim faaliyetlerin ilk ve tek seferde dogru yapilmasidir.
Lojistikte basarili saglayabilme i¢in miisteri ihtiyaclarini iyi anlaylp onu memnun
edecek sekilde (sifir hata ile miisterinin istedigi yerde, istedigi zamanda ve giivenilir
olarak) hareket etmek gerekir. Bu sayede hizmet somutlagtirilmis olur (Besli, 2004: 12).
Ciinkii en iyi hizmet bile dogru yapilmadig: takdirde ve tek bir hata ile miisteriler

tarafindan degersiz kabul edilebilir.



Lojistigin, “dogru iiriiniin, dogru yerde, dogru zamanda olmasimi saglamak”
olduguna yukarida deginilmisti. Bunlara bir diger parametreyi daha ekleyebiliriz.
Boylelikle de, uluslararasi rekabet sartlar1 ¢cercevesinde istenilen iiriiniin makul ve kabul
edilebilir bir masrafla yani “rekabet edilebilir bir fiyatla” saglamak sayilan dogrulara
dahil edebilir (Besli, 2004: 12). Miisteriler kendilerine sunulan hizmetin kalitesinin
yaninda katlanacaklar1 masraflar1 da goz 6niinde bulundurabilirler. isletme diisiik tiretim

maliyetleri ile miisterilerin katlanacaklar1 masraflar1 minimize edebilirler.

Sekil 1.2. Rekabet Edilebilir Fiyat Diizeyi

|
|
Dogru Uriin i
) |
1 .
l Uretim ve -
Degru Yerde i Lojistik Rekabet Edebilir
! Maliyetlen Fiyat
I
Dogm Zamanda |
| PAZAR ‘
‘ I
|

Kaynak: Added-Value Logistics Services to be Offered in Developing Countries,
UNCTAD, 9 September 1998, http://www.unctad.org/Templates /Download.
asp?docid=247&lang=1&intltemID=1802, Erisim Tarihi: 24.12.2008

Sunulan lojistik hizmetin kalitesinin yaninda iiretim ve lojistik maliyetlerini de

karsilayacak uygulanabilir bir fiyat isletmenin rekabette basari sansini da etkileyebilir.

Baska bir tanima gore lojistik; “hammadde, yar1 mamul ve mamullerin (ve
bunlarla ilgili bilgi akislarinin ) tedarik, sevkiyat ve depolama siireclerinin hem isletme
icerisinde hem de dagitim kanali boyunca stratejik yonetiminin gerceklestirilmesi ve
maliyet etkin siparis karsilama yontemleri ile mevcut ve gelecekteki kar
maksimizasyonunun saglanmas1” olarak degerlendirilmektedir (Christoper,1998:4).

Miisteri ihtiyaclarinin dogru olarak belirlenmesi ve zamaninda kargilanmasi ile
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siparislerde etkinlik ve siireklilik saglanabilir. Lojistik yonetimini ile islem maliyetlerini

azaltabilir ve dolayisiyla karlarda artis saglanabilir.

Diinyanin herhangi bir yerinde bulunan miisterilere, yine diinyanin herhangi bir
yerinde mevcut olan rakip isletmelerden daha hizli ve etkin bir sekilde ulasmanin
anahtan lojistik kavramidir (Demir, 2006: 117). Kiiresellesme ile birlikte alic1 ve satici
sayist artmis dolayisiyla rekabet yogunlasmistir. Isletmelerin faaliyetlerini devam
ettirebilmeleri i¢in rekabette farklilasma ve iistiinlitk saglamalan gerekmektedir, bunun

yolu da etkin lojistik hizmetten gecmektedir denilebilir.

Lojistik, saticilardan miisterilere dogru dosenmis bir tedarik boru hattidir
(Demir, 2006: 117). Ancak, her bir isletmenin lojistigi degerlendirmeleri farkli
olabilmektedir. Kimi isletmeler i¢in lojistik tasima ve depolamadan ibaret iken kimi

isletmeler i¢in lojistik sistemin tiim dgeleri nem kazanmaktadir.

Lojistigin tanimlanmasi, isletmelerde lojistige bakisi yorumlamak, lojistigin

kapsam ve odaklandig1 konuyu gostermesi bakimindan dnemlidir.
Lojistigin tanim1 genel olarak dort temel konuyu vurgulamaktadir. Bunlar;
e Mal/hizmet akislar1 ve depolamaya iligkin siirecler,

e Siireclerdeki en az is giicii, ekipman ve envanterle yonetecek verimlilik ve

etkinlik,

e Lojistik siireclerin baslangic noktasindan {iriinlerin veya hizmetlerin tiiketici
tarafindan tiiketildigi veya kullanmildigi noktaya kadar zincirin tiimiinde bilgi

yonetimi,

e Lojistik siireclerin miisteri odakli olmasinda odaklanmaktadir (Canci, 2008).
Lojistik faaliyetlerde saglanacak basarn islem maliyetlerinde azalma,
faaliyetlerde hiz ve etkinlik saglayabilecegi gibi miisteri hizmetlerini de

gelistirerek lojistik deger yaratabilir ve kar maksimizasyonu arttirabilir.

Lojistigin 6nemi firmaya zaman ve yer faydasi saglamasidir. Zaman faydasi
iiretilen iiriin ve hizmetlerin miisterilerin istedikleri zamanda hazir bulundurulmasini,
yer faydasi ise iiretilen driin ve hizmetlerin miisterilerin istedigi yerde hazir
bulundurulmasini ifade etmektedir. Uretilen iiriin ve hizmetlerin degerleri, miisterilerin

istedigi yer ve zamanda hazir bulundurulmalarina baghidir. Istenilen yer ve zamanda
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miisteriye sunulamayan mal ve hizmetlerin miisteriler acisindan higbir degeri
olmayacag aciktir (Siirmen ve Aygiin, 2006: 55). Rekabetin arttifi markalarin benzerlik
gosterdigi pazar sartlarinda miisteriyi elde tutabilmek ve farklilik yaratabilmek igin

lojistik ile zaman ve yer faydasi saglanabilir.

Lojistigin temel hedefi, iistiin miisteri hizmetinin saglanmasi, kaynaklarin ve
yatirrmlarin  optimum kullanimiyla rekabet avantajinin yaratilmasidir. Lojistik,
temelinde tahminleme, planlama, orgiitleme, organizasyon, koordinasyon ve kontrol
unsurlarini tagimaktadir. Lojistikte amag; isletmenin yasamini devam ettirebilmesi ve
rekabet edebilmesi i¢in organizasyonu fiyat, kalite, zaman ve hizmet gibi isletme icin
hayati 6nem tasiyan Pazar degiskenlerine karsi dayaniklhi hale getirmektir (Canci ve
Erdal, 2003: 35). Bu amaci rekabet edilebilir bir fiyat, listiin hizmet kalitesi ve

miisterilere vaat edilen zamanda gerceklestirerek saglayabilirler.

Lojistik, giiniimiiz is diinyasinda gittikce daha fazla kullanilmasina ihtiyag
duyulan karmagsik enformasyon, iletisim ve kontrol sistemlerin icinde yer aldigi, mal,
hizmet, bilgi ve sermaye akiminin ig planlama cercevesi olarak tanmimlanmaktadir. Bu

bilgiler 1s181nda yukaridaki tanimi giiniimiiz kosullarina uyarlanmis hali;

“Lojistik, mal ve hizmet tedarikine yonelik planlama, organizasyon, nakliye ve
yonetim faaliyetlerinin biitliniidiir” (www.bilgisite.com, 2008). Tamimdan goriildiigii
gibi lojistik; mal ve hizmet tedarikinin planlanmasindan baslayan ve miisteriye

teslimine kadar uzanan kapsamli ve yonetilen bir faaliyettir.

1.2. LOJIiSTiGIN ONEMi

Lojistigin onemi isletmeler agisindan ve ekonomi agisindan olmak tizere iki

sekilde incelenebilir.

1.2.1. Lojistik Faaliyetlerin Firmalardaki Yeri ve Onemi

Lojistik kavraminin ¢ikis noktasina baktigimizda, temelde hesap kitap yapma
ve sonuclara yonelik diisiince sisteminin odak noktasini olusturdugu goriilmektedir.
Isletmeler arasi rekabetin giderek tedarik zincirleri ve lojistik faaliyetler yonlii olmasi

isletmeler agisindan lojistik kavraminin onemini agikca gostermektedir (Bilginer vd.,
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2008:278).Yasanan globallesme siirecinde pazarlarin, miisterilerin, ihtiyaclarin ve tiim
bunlara paralel olarak kurumsal yapilanmalar ile is anlayislarinin degismesi, lojistik

yonetiminin bilyiik bir anlam ve 6nem kazanmasinda etkili olmustur (Yaylaci, 2005:4).

Birbirine benzer markalarin ortaya ¢ikmasi miisterilere hizmet sunumlarinda
farklilagma geregini ortaya ¢cikarmustir. Lojistik hizmetlerde saglanan iistiin performans

isletmelerin rekabet edebilmelerinde dnemli rol oynayabilir.

Giiniimiizde isletmelerinin en 6nemli amaclarindan birisi, miisteriye yonelik
hareket etmektir. Bu amag etrafinda tiretimde ve tiikketimde dikkat ¢ceken araclar maliyet,
kalite, zaman ve hizdir. Iste lojistik bu amac¢ ve araclarin bir noktada birlesmesini
saglayarak, isletmeler ile miisterileri arasinda ulagimi ve iletisimi saglamaktadir (Tekin
vd., 2005:28). Miisterilerin pazarda daha fazla s6z sahibi olmalar1 ile birlikte daha iistiin

hizmetler sunma geregi lojistige olan ilgiyi arttirmis olabilir.

Gelecekte kurumlarin rekabeti iirettikleri iiriinlerde veya tiiketilen iilkelerde
degil, kullandiklan: tedarik zincirleri arasinda olacaktir (Yildiztekin, 2002). isletmeler
lojistigi uygun sekilde organize ederek inanilmaz derecede rekabetci {istiinliik
saglayabilmektedirler. Bu baglamda lojistigin ©6nemini su sekilde 6zetlemek

mumkiindiir;
e Lojistik temeldir tiim organizasyonlar malzemelerin hareketine dayanir,

e Lojistik pahalidir ve lojistik maliyetler toplam cironun 6nemli bir kismini

olusturmaktadir,
e Karn ve oOrgiitsel performansin diger ol¢iilerini dogrudan etkiler,

e Lojistik kararlarin performansi uzun donemde etkilemesi nedeniyle stratejik

Oneme sahiptir,

o Tedarikcilerle ortak yararlarn gelistiren uzun doénemli ticari iligkileri

bicimlendirir,

e Miisterilerle, miisteri tatminine ve katma degere katkida bulunan iliskileri

gelistirir,
¢ Eniyi biiyiikliik ve yerlesim olanaklarim belirler,

e Asin yiikle hareket veya tehlikeli mallar gibi baz1 operasyonlar engeller,
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e Ozel hizmet saglayan tedarikgiler ve aracilar gibi difer organizasyonlarin

biiytimesini tegvik eder (Erdogan, 2007: 25).

e Lojistik yonetimi, sirketlere maliyet/verimlilik ve deger avantaji kazanmasinda

biiyiik kat1 saglamaktadir (www.yurticilojistik.com.tr, 2008).

Yukarida siralanan faktorlerden de goriildiigii iizere lojistik isletmenin tiim
faaliyetlerini etkileyen ve deger katan, hizmetlerde iyilestirme saglayan, boylelikle

rekabet avantaji saglayan 6nemli bir fonksiyondur.

Lojistigin diger isletme birimleri ile iliskisine baktigimizda; lojistik, iiretim ve
pazarlama fonksiyonlar1 arasindaki Onemli bagdir. Lojistik, iiretici, dagiticilar,
miisteriler ve dis tedarikciler arasindaki iletisimi, koordinasyonu ve eszamanliligi
saglayan 6nemli bir giictiir. Bu nedenle hem iiretim fonksiyonu ile hem de pazarlama
fonksiyonu ile yakin etkilesim i¢indedir ve lojistigin fonksiyonel birimler arasindaki
yeri Onemlidir (Sezen vd., 2002: 134). Ancak, lojistigin islevi sadece iiretim ve
pazarlama fonksiyonu ile smirhi degildir. Lojistik yonetimi pek c¢ok yonetim
fonksiyonunun islevini etkiler. Bunlar; iiretim, pazarlama, satin alama/tedarik, insan

kaynaklar, kalite, finans ve muhasebe olarak sayilabilir.

Bu nedenle lojistik stratejileri; iiretim, pazarlama, planlama, satin alma ve
sirket stratejileriyle biitiinlestirilmelidir. Lojistikle isletmenin diger fonksiyonlarin
biitiinlestirilmesi, 6nemli rekabet avantaji elde etmede ve sirketlerin katma deger
faaliyetlerini arttirmada bir potansiyel yaratacaktir. Ayrica bdyle bir biitiinlestirme,
operasyonel maliyetlerde azalma ve miisteri hizmetlerinde gelisme de saglayacaktir
(Baki, 2004: 17). Boliimler arasi iligkiler de verimli bir sekilde yiiriitiilebilecek ve

firmanin performansi iist seviyelere ¢ikartilabilir.

Lider konumda bulunan az sayidaki firma miisteri sadakatini giivenceye almak
ve devamliligimi saglayabilmek icin lojistigi rekabetci bir silah olarak kullanmaktadir.
Lojistigi bu sekliyle kullanan isletmeler; sektorlerindeki diger firmalara gore daha esnek
ve miisterilerine kars1i daha hizli yanit verebilmektedirler, faaliyetlerinin sonuclarini
daha yakindan takip etmektedirler, tedarik¢ileriyle daha siki calismaktadirlar,
teknolojiden daha fazla yararlanmaktadirlar, firmalarin stratejik yonergelerini daha fazla

benimsemektedirler, miisterilerine daha fazla deger saglayabilmektedirler (Yilmaz,
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2006:9). Boylece artan miisteri degeri ve bunun sonucunda yiiksek Kkarlar

saglayabilirler.

Globallesen diinyada gelecekte isletmelerin rekabeti iirettikleri iirlinlerde veya
tiikketilen iilkelerde degil, kullandiklar tedarik zincirleri arasinda olacaktir ( Yildiztekin,
2002). Higbir isletme artik lojistigi ihmal ederek basarili olmay1 beklememelidir
(Erdogan, 2007: 25). Ciinkii gilinlimiizde lojistik rekabettin anahtar1 ve ticaretin en

onemli unsuru haline gelmistir.

1.2.2. Lojistik Faaliyetlerin Ekonomideki Yeri ve Onemi

Lojistik; verimliligi, dagitim etkinligini, faiz oranlarini, enerji maliyetlerini
etkiledigi icin iilke ekonomisinin 6nemli bir bilesenidir. Gelismis iilkelerin ¢ogu, uzun
bir siire ©nce lojistigin anlamislar ve gerekli bir yonetim fonksiyonu olarak
algilanmuglardir. Iyi bir lojistik sistemine sahip olmak, bir iilkenin rekabet giicii i¢in son
derece onemlidir. Tiirkiye gibi az gelismis veya gelismekte olan iilkelerde ise lojistik
genellikle fazla 6nemsenmemistir (Baki, 2004: 6). Lojistige verilecek 6nem isletmelerin

dolayisiyla iilkenin gelisimi 6nemli yonde etkileyebilir.

1.3. LOJIiSTiGIN KAPSAMI

Diinyada ticaretinde yasanan hizli gelismeler ve artan rekabet; tiiketicilerin
istek ve ihtiyaclarin tatmin etmek i¢in hammaddenin, siire¢ icerisindeki envanterin,
tamamlanmis diriiniin veya ilgili bilginin iiretim noktasindan nihai tiiketim noktasina
kadar etkin ve maliyetleri en aza indirilmis bir sekilde ulasabilmesi ihtiyacim
dogurmustur. Bu ihtiyac1 karsilayabilecek olan ¢oziim de lojistik kavrami etrafinda
tamimlanmaktadir (Yavuz, 2006: 88-89). Boylece hem tiiketicilerin istek ve
ihtiyaglarina daha hizli yanit verilebilecek hem de islem maliyetleri azaltilarak igletme

karina katkida bulunulabilir.

Savunma alanindaki Lojistik; askerlik mesleginin savasta veya askeri
harekatta, yol, haberlesme, saglik, yiyecek, icecek ve silah saglama gibi ¢ok yonlii
hizmetleri rasyonel, etkili, verimli ve hizli bir sekilde planlanmasi ve uygulanmasi

siirecidir (Kayabagi, 2007: 48). Ticaret sektoriinde ise kisaca malzemeleri yonetme
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sanatidir. lgili faaliyetlerin hammadde kaynagindan baslayan ve mallar son
kullanicilarin eline gectiginde biten biitiin malzeme hareketlerini kapsar (Timur, 1988:

1-2). Her iki alanda da malzeme akis1 ve hiz s6z konusudur.

Savunma ve ticaret sektorlerinde kullanilan lojistik hizmetlerinde ne kadar fark

olsa da genel prensipler aynidir (Orhan,2003: 12):
¢ Malzemenin tasinmast,
e Tedarik ve dagitim,
e Depolama ve envanter kontrolii,
e Ulastirma faaliyetleri,
e Tasarim,
e Bakim ve destek ile ilgili faaliyetler.

Yukarida siralanan prensipler ayni olsa da isletme alaninda kullanilan lojistik

isletme performansini arttirarak kar1 olumlu yonde etkileyebilir.

Isletme lojistigi; hammadde, yedek par¢a ve bitmis iiriinlerin saticilardan
alicilara dogru hareket ettirilmesiyle ilgili strateji, taktik ve faaliyetlerin yonetimidir

(Tek, 1999: 643). Sekil 1.3.’de isletme lojistiginin kapsam1 goriilmektedir.

Sekil 1.3. Isletme Lojistiginin Kapsami

Materyal Yonetimi Fiziksel Dafjbhm Yonetimi

Harmrmaddeler [sletme n

Mentaja hazir ‘l’ A J

Edlirnler Yan Bitmnig Titketici ya da
Marml | Marmul knllame1

Uretilmis Pargalar

r 3
Arnbalajlarma I
Malzemeleri -
Titketicl

'y ISLETME LOJIiSTiGI

v

Kaynak: Tek,1999:643
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Sekilde goriildiigii iizere, isletme lojistiginin kapsami iki yonlidiir. Materyal
(iiretim-iglemler/operasyonlar-) yonetimi ve fiziksel dagitim yonetimi. Bunlardan
materyal yonetimi, materyallerin, hammaddelerin vb. tedarik kaynaklarindan iiretim
noktalarina getirilmesi ve yiikleme(depolama) alanlarina teslimiyle, fiziksel dagitim
yonetimi ise bitmis iriinlerin iiretim noktalarindan son alict veya tiiketicilere
gotiiriilmesiyle ilgili etkinlikleri kapsar. Ancak, ikisi de depolama, tagimacilik, stok
yonetimi, kurulus yeri sec¢imi, siparis isleme vb gibi benzer etkinlikleri kullanilir.
Sekilden, materyal yoOnetimi ile fiziksel dagitim yOnetimine, iigiincii bir kol olarak,
“lojistik yada fiziksel dagitim esgiidiimii’ niin eklendigi goriilmektedir (Tek, 1999:
643). Materyal yonetimi ile fiziksel dagitim yonetimi arasinda saglanan koordinasyon
ile isletme lojistigi, envanterin isletmeye alinmasindan nihai tiiketiciye ulastirilmasina

kadar tiim siirecleri icermektedir.

Lojistik anlayis tek bir isletme biinyesinde biitiinlesik yapiy1 hedeflemektedir
ve 1990’Ih yillardan sonra, tedarik kaynaklarina ve de miisterilere dogru yer alan
dagitim kanali boyunca genislemeye basladigi goriilmektedir. “Tedarik zinciri (supply
chain)” olarak adlandirilan bu yaklasim; yalnizca tek bir igletme biinyesinde degil,
dagitim kanali siireci icerinde yer alan tiim tedarikgiler, iireticiler, toptancilar,
perakendeciler ve hatta miisteriler boyutunda biitiinlesik anlayisin uygulanmasini
hedeflemektedir (Tuna, 2001: 208). Isletme ile tedarik¢iler ve nihai kullanicilar arasinda

saglanacak biitiinlesme lojistik faaliyetlerin etkinligini arttirabilir.

Sekil 1.4.” de Hammaddelerin fabrikaya hareketi, hammadde ve yari bitmis
iriinlerin fabrika icerisinde hareketi, bitmis iiriinleri miisterilere hareketini iceren

isletme lojistigi siireci yer almaktadir.
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Sekil 1.4. Isletme Lojistiginin Siirecleri

Perakended
Toptanci ve O N
Hammadde, Depcara
P;da Ikigetre et ‘/. O— UMI
O > Fatrika %Tg O~ '?
— n
jj@eo— 0O ——0O o7
o kel O~
O — O /O—’
/v —
© ~~ O—L

le—— Tedaiklojisiy ——p +—— NilzemeYonerimi ———p ¢—— HFakse Dagim ———
< igleh'reLoiisﬁgj »

Kaynak: James C.Johnson, Donald F.Wood, Daniel L.Wadlow, Paul R.Murphy.,
Contemporary Logistics, Prentice Hall: New Jersey, Seventh Edition, 1999,
s.6.)

Sekil 1.4.’deki daireler envanterlerin bulundugu yerleri gostermektedir. Bu
yerler arasinda gosterilen ok isaretleri ise tagima islemlerini belirtmektedir. Sekilde
goriildiigli lizere hammaddeler ve pargalar ilk islemden gectikten sonra fabrikaya
gelerek iiretimi tamamlanmakta ve nihai kullanicilara gonderilmek iizere depolanarak

toptanci ve perakendecilere ulagtirllmaktadir.

Sekilde goriilen biitiin bu siire¢ igerisinde farkli miktarlarda ve farli hizlarda
hareket eden envanterlerin miisterilere dogru olan hareketi, iiriinlerde yasanan bazi
sorunlar, miisteri sikayetleri ve atiklarin yeniden kazandirilmasi ¢aligmalar gibi amaglar
dogrultusunda siire¢ ters yonde bir harekete doniisebilmektedir. Lojistigin gelisiminde
de etkisi olan, iiriinlerin yeniden kazanilabilmesi olgusu(tersine lojistik), etkisini her
gecen giin arttirabilmektedir (Ugurlu, 2007:2-3). Kaynaklarin kitlig1 ve bu nedenle etin
kullanilmasi geregi de bu olguyu etkileyebilir.

Giiniimiizde artan rekabet ve hizli degisim miisteriye deger saglamak igin

lojistigin 6nemini arttirmastir.
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Lojistigin giiniimiizde Oonem kazanmas1 ise, sirketleri lojistik verimliligini
artirarak rekabet avantaji elde etmeye zorlamaktadir. Lojistik fonksiyonunun tasima ve
depolama faaliyetlerine ek olarak miisteri hizmetini icermesi, miisteriye daha ¢ok deger
katabilmek icin bilgisayar yazilimlarinin etkin kullanimimi zorunlu kilmistir. Bu

yazilimlar genellikle;
¢ Fiyat tespiti,
e Stok ve depolama yonetimi,
e Satin alma,
e Tasima analizi,
® Malzeme tasima,

e Fiziksel dagitim modelleme, konular iizerine yogunlasmaktadir (Orhan, 2003:

14-15).

Bu yazilimlar sayesinde miisterilere daha etkin ve daha hizli hizmet verme

imkan1 saglanabilir.

Teknoloji alaninda yasanan gelismeler tiim fonksiyonlar etkiledigi gibi
lojistik yonetimini de etkilemistir ancak bu gelismeler lojistik yonetimine cesitli
sistemler halinde yansimig ve sonrada isletmenin tiim birimlerini biitiinlestirir bir hale
gelmistir. Bu sistemler MRP (Materials Requirement Planning); malzeme ihtiyag
planlamasi1 olarak ortaya ¢ikmis daha sonra MRP II (Manufacturing Resource
Planning); iiretim kaynaklar1 planlamasi olarak degismistir. Sonraki yillarda ise ERP
(Enterprise Resource Planning); kurumsal kaynak planlamasi olmus ve son olarak
Tedarik Zinciri Yonetimi SCM (Supply Chain Management), Miisteri Iliskileri
Yonetimi: CRM, isletme zekasi: BI kavramlarim da kapsayarak ERP II konseptine
genislemislerdir (Meri¢, 2005: 7). Tim bu sistemler lojistik fonksiyonlarini ve

isletmenin tiim fonksiyonlarim biitiinlestirmek ve uyumlastirmak amacini giitmektedir.

Lojistigin gerceklik kazanmasi; minimum toplam maliyetle miisteri yaratmaya
yardimc1 olacak “Hizmet Politikasinin Gelistirilmesi”, uygun iiretim ve pazarlama
islemleriyle “Miisteri Gereksinimlerinin Karsilanmas1” yada, miisterinin hizmet

beklentisiyle firmanin katlanacagi maliyetler arasinda “Dengenin Saglanmasi” nin
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misyon olarak benimsenmesine baghdir (Tiirkiye’de Lojistik Sektorii Altyapt Analizi,
2006:11-12). Lojistik hizmetlerde saglanacak kalite ve bu kalite ile birlikte miisterilerin
katlanacaklar1 masraflar1 azaltip elde edecekleri fayday1 arttirarak lojistik faaliyetlerin

etkinligi arttirilabilir.

Bir isletmede lojistik faaliyetin varligindan s6z edebilmek i¢in fiziksel dagitim
faaliyeti olan tasima ve depolamanin yaninda miisteriye deger saglayacak en az bir
faaliyetin daha yapilmasi gerekmektedir. Tablo 1.1.°de lojistigin temel 6geleri

goriilmektedir.

Tablo 1.1. Lojistikte Temel Ogeler

FIZIKSEL OGELER
— Yiikleme, Bosaltma
TASIMA - Yer Degistirme
—  Fiziksel Evrak,
Dokiimantasyon
- Mal Kabul
DEPOLAMA VE SAKLAMA — Aynistirma ve Kaldirma
— Saklama ve Depolama
— Toplama ve Hazirlama
— Paketleme
MAL/MALZEME ELLECLEME - Kit Hazirlama, On Montaj
- Istasyonlara Besleme
KAVRAMSAL OGELER

—  Planlama-Tahmin

- Siparis Isleme

- Katma Degerli Miisteri Hizmetleri

— Satin Alma

—  Envanter Yonetimi

—  Gilimriikleme

Kaynak: Tuncbilek, 2002: 43

Yukaridaki tabloda goriilebilecegi iizere, lojistik islevleri iginde tasima,
depolama ve saklama ile mal/malzeme ellegleme en 6nemli operasyonel faaliyetlerdir
ve ayrica toplam lojistik maliyetler icerisinde en yiiksek maliyet yaratan islemlerdir.
Lojistik faaliyetlerin her biri tek basina diger faaliyeti etkileyebilir ve maliyetleri
degistirebilir. Bu nedenle tiim lojistik faaliyetlerin rekabet avantaji yakalayabilmesi i¢in
sistematik olarak yonetilmesi gerekir; bu da Lojistik YoOnetimi’'nin felsefesi ve ana

konusudur (Tiirkiye’de Lojistik Sektorii Altyapt Analizi, 2006: 11-12). Lojistik bir



20

sistemdir ve bu sistemi olusturan tiim 6geler birbiriyle iliskilidir. Sisteminin tiimiiniin
basarisi alt sistemlerin basarisina baglidir. Bu nedenle lojistigin etkin yonetimi ile tiim

Ogelerde basar1 saglanmalidir.

1.4.LOJISTiK FAALIYETLER

Lojistik, isletmeler i¢in ham maddelerin nihai iiriinlere doniistiiriildiigi siirec
boyunca defalarca tekrar edilen bir dizi fonksiyonel aktivitelerin biitiinii seklinde
diigiiniilen siireglerden olusmaktadir. Lojistik faaliyetler isletmelerin yonetimleri,
faaliyet alanlar1, pazarlara ve ham madde kaynaklarina uzakliklar1 gibi bir¢ok faktoriin
etkisiyle tasarlanarak igler hale getirilirler (Gonel,2007:7). Lojistik faaliyetler Sekil
1.5.°de gosterilmektedir. Bir kisim faaliyetler ana ve digerleri destek faaliyetleri olarak

belirtilmektedir.

Sekil 1.5. Lojistik Faaliyetler

LOJISTIK FAALIYETLERI

T T

Tedarik Fiziksel Dagitim
(Malzeme Y&netimi)

B

W, [ — g

Tedarik Uretim

Kaynaklari = Tagimacilik Tesisteri * Tagimacilik Migteriler
* Stok Yonetimi * Stok Yonetimi
* Siparig isleme * Siparig isleme
* Ambalajlama *Uriin Cizelgeleme
* Ambarlama * Ambalajlama
* Ellegleme * Ambarlama
* Bilgi Yénetimi * Ellegleme

* Bilgi Yonetimi

Kaynak: Gonel,2007:7
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Lojistik ilk yillarda sadece tasima ve depolama faaliyetlerin ibaret iken
giiniimiizde yukarida sayilan tasimacilik ve depolama faaliyetlerine ek olarak, stok
yonetimi siparis isleme, ambalajlama, ellecleme, bilgi yonetimi, iiriin ¢izelgeleme,

ambarlama ve miisteri hizmetlerini faaliyetlerini de kapsamaktadir.

Giiniimiizde iiretim maliyetleri yaklasik degerler arz etmektedir. Uretim
maliyetlerinin yaklagik oldugu bir ortamda rekabet edebilir olabilmek igin, lojistik
kullanilabilecek en iyi aractir. Lojistik faaliyetler iizerinde yapilacak oynamalarla

rakiplerin bir adim 6niinde olmak miimkiin olabilmektedir (Erkayman, 2007: 28).

Rekabetin boyle yogun oldugu pazarda isletmelerin ayakta alabilmeleri,
yasamlarini siirdiirebilmeleri ve rekabet edebilmeleri icin; minimum maliyet, rekabet
edilebilir fiyat ve iirlinlerin tam zamaninda ve en dogru yerde ulastirllmasi onem arz
etmektedir. Buda lojistik faaliyetlerin dogru bir sekilde planlanmasi ve yonetilmesiyle

saglanabilir.

Lojistik faaliyetler ana faaliyetler ve destekleyici faaliyetler olmak iizere iki

kisimda incelenebilir.
1.Lojistigin ana faaliyetleri:
-Ulastirma
-Envanter yonetimi
-Miisteri hizmetleri
-Siparis isleme
-Talep tahmini
2.Lojistigin destekleyici faaliyetleri:
-Ambalajlama
-Tesis (yer) se¢imi
-Depolama
-Satin alma
-Uretim planlamas1

-Diger faaliyetler
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Calismada lojistik ulastirma faaliyeti inceleneceginden ilerleyen boliimlerde

yalnizca lojistigin ana faaliyetlerinden ulastirma faaliyeti aciklanacaktir.

1.4.1.Lojistik Ulastirma Faaliyeti

Lojistik faaliyetleri i¢inde “ulagtirma” temel karar alanlarindan biridir. Baslica
ulagtirma kararlari, mod se¢imi, sevkiyat, tasiyict giizergdhi, (rut) seg¢imi, arag

programlama, yiik Konsolidasyonu’dur (Tek, 1999: 677).

Lojistik, daha onceki boliimlerde de ifade edildigi iizere, “Miisteri isteklerini
karsilamak iizere, hammaddenin baslangi¢c noktasindan, iiriiniin tiiketildigi son noktaya
kadar olan tedarik zinciri icindeki malzemelerin, destekleyici hizmetlerin, bilgi akisinin
etkili ve verimli bir sekilde, her iki yone dogru hareketinin ve depolanmasinin
planlanmasi, uygulanmasi ve kontrol edilmesidir.” (www.clm1.org, 2008). Isletmenin
tirettigi bir iiriin, olas1 miisteri icin tiiketim noktasina ulastirilamadigi zaman ¢ok az bir
degere sahip olur. Tasima(ulastirma), bu bahsi gecen hareketin gerceklesmesini saglar
(Besli, 2004: 31). Miisteri degeri yaratabilmek ve rekabet edebilmenin 6n kosullarindan
bir tanesi de zaman ve mekan faydasi yaratacak sekilde diriinlerin tiiketicilere

ulastirilmasidir denilebilir.

Tasima dar anlamda bir esyanin, iiriiniin, ylikiin veya malin bir yerden bagka
bir yere nakli demektir. Genis anlamda tasimacilik, miisteri ihtiyacinin giderilmesi
amactyla isletmelerin tiretmis olduklari iiriinlerin ihtiya¢ duyulan bdlge ve merkezlere
zamaninda ulastirilmasidir. Bu yéniiyle tagimacilik, ulagtirma siirecinin yaninda yiikiin
taginmasi igin gerekli evraklar olan yiik, arac, siiriicii, giimriik vb.nin hazirlanmasindan
miisteri deposuna teslimine kadar, c¢esitli hizmetleri de igeren daha kapsamli ve
karmagik bir siireci ifade etmektedir (Canci ve Murat, 2009: 26). Dolayisiyla
tasimacilik yalnizca malin miisteriye ulastirilmasi gibi dar kapsaml bir faaliyet degil,

planli, yonetilmis bir eylemler biitiiniidiir denilebilir.

Tasima islevinde hizmetin etkinligini arttirmak i¢in, tagimanin miimkiin olan
en diisiitk maliyetle yerine getirilmesi gerekir. Bunu saglamanin yolu da yoneticilerin,
tasima islevinin yerine getirilmesi sirasindaki eylemler ve ortaya cikan alternatiflerle

ilgili maliyet analizleri yapmalaridir. Yonetici, su ii¢ konuda dikkatini toplar:
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Tasima yolunun belirlenmesi (mallarin karayolu, denizyolu, havayolu,
demiryolu ve boru hattinin hangisi ile yapilacaginin analizidir. Mallarin
tasinacagl yerin durumuna gore ve tasma yolunun maliyetine gére en uygun

tasima yolu belirlenir.)

Tasima diizeninin kurulmasi (tasima yolu belirlendikten sonra tasima araglarinin

sefer sayilar belirlenir.)

Aracglarin programlanmasi (tagima araglarimin hangi giizergdhi kullanacaklari

belirlenir) (Yiikselen, 2001:221).

Sayilan bu faktorler dikkate alinarak en ekonomik ve en uygun tasima sekli

belirlenir.

Ulastirma, tiim lojistik sistem islemlerinin basarisinda temel rol oynamaktadir.

Asagida ulagtirmaya iliskin dikkat edilmesi gereken noktalar verilmektedir. Bunlar su

sekildedir;

Ulastirma maliyetleri firma fabrikalarinin, depolarinin, saticilarin ve miisterilerin

konumundan dogrudan etkilenmektedir,
Envanter ihtiyaglar kullanilan ulagim seklinden etkilenmektedir,

Secilen tasima sekline gore ambalajlama yapilmaktadir ve tasiyicilarin
siniflandirilmasim etkileyen kurallar siklikla paket secimi iizerinde de etkili

olmaktadirlar,

Kullanilan tagtyici tipi, ylikleme ve bosaltma ekipmanlari, limanlar ve alindi
belgeleri gibi faktorler, iiretici kurulusun tasimakta oldugu ekipmanin tiirii

tizerinde belirleyici 6zellik tasimaktadir,

Miisteri servis amaclarini, saticilar tarafindan secilen tasiyict tipleri

etkilemektedir (Kayabasi, 2007: 64—65).

Yukarida goriildiigii gibi ulastirma, envanter ihtiyacimi, ambalaj secimini,

miisteri servis amaglarim dogrudan etkilemektedir. Bu nedenle ulagtirma yonteminin

dogru secilmesi ve dogru uygulanmasi tiim sistemin igleyisini olumlu y&nde

etkileyebilir.
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1.4.1.1.Ulastirma Modlar1

Bugiiniin kosullarinda, yeterli bir ulastirma hizmeti olmadan sosyal ve
ekonomik hayati canli ve dinamik tutmak miimkiin degildir. Bu nedenle dogal
kaynaklarin verimli bir sekilde kullanilmasi, mal ve hizmetlerin hizli bir sekilde
dagitilmasi, ulusal ve uluslararasi ticaretin gelistirilmesi, ancak ulasimin dikkatli bir
sekilde planlanmasi ve diizenli bir ulastirma aginin olusturulmasi ile miimkiin
olmaktadir (Ay, 2009:2). Bu yoniiyle ulastirma hem isletmeler hem de iilkenin ticaret

yapisi agisindan lojistigin en 6nemli unsurlarindan biri olarak kabul edilebilir.

Bir iilkenin gelismesi icin o iilkede ticaretin gelismesi ve ticaretin gelismesi

icin ise ulagimda etkinligin saglanmasi gerekmektedir.
Bir iilkenin ulastirma sistemi;
1-Karayollart
2-Demiryollari
3-Su yollar
4-Hava yollar1
5-Boru yolu (hatt1)’dan meydana gelmektedir (Tek,1990:450).

Bu ulastirma sistemlerinin her biri hem makro hem de mikro ekonomik ac¢idan
farkliliklar gostermektedir (Tek,1990:450). Her bir ulastirma modunun avantajli ve
dezavantajli yonleri bulunmaktadir. Gerek isletmenin kaynaklar1 ve iiriin 6zellikleri
gerekse ulastirma modunun iilkedeki mevcut durumu bakimindan en uygun modun

secilmesi gerekmektedir.

Ulastirma modu; ulastirma ihtiyaclarinin mevcut olan imkénlar ve
kisitlamalar dogrultusunda, karayolu, demiryolu, havayolu, denizyolu veya boru hatti
kullanilarak yapilan ulastirma big¢imlerinden her birini ifade etmektedir. Ulastirma
yonetiminde elastikiyetin saglanmast adina modlar1 etkin kullananlar, rekabet
kosullarinda kullanamayanlara kars1 avantaj elde etmektedirler (Keskin, 2006: 88). Her
isletme {irettigi iirtiniin Ozellikleri, iiriiniin tasinacagi bolgenin cografik yapist ve
finansal olanaklar1 gz Oniinde bulundurarak ulastirma faaliyetlerindeki etkinligi

artirabilirler.
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Asagida Tablo 1.2.°de islevsel tagima tiirleri olan karayolu, demiryolu,

havayolu, su yolu ve boruyolu’ nun karsilagtirmal 6zellikleri verilmistir.

Tablo 1.2. Islevsel Tasima Tiirlerinin Karsilastirmali Ozellikleri

Tiirii Yasal Maliyet yapisi Hizmet 6zelligi
%50-%60 sabit

%40-%50 dedigken | = Kitlesel ve uzun mesafeli tagimacilik

Demiryalu Karru
Diigik bifim maliyet | * Genig ve kapsamh yedek parga hizmeti

= Her thr mal fagimasina uyguniuk
® %10-%15 sabit
Karayoks | * o™ « %85%50 degisken | * @PIdaN kapiya hizmet
« Ozal
« Yiksek birim malivet | « Genig coliratyaya hitap edebilme
%15-%25 sabit
" s Diékme mallarin en digik birim maliyetie kitesal
suyols | ° @™ | . 5475985 degisken tagimas!
» Ozel « En diigik birim » Yilkleme ve bogaltmada ileri teknolgji
maliyet
» B3520-%25 sabit | = Sigortall hizmat
» Kamu
Havayolu o %75-%80 degisken | * Daha az paketieme ve ellecleme gereksinimi
= Ozel 5
« Yoksek biim maliyet | * Diger lojistik bilegenlerin maliyetierinin daha
didsiik olmas:
...... . b - S —
» %B85-%95 sabit = S ve gazlan gok ditslik maliyetie kitlesel
tagimast
Boru hath * %5-%15 degisken
Kamu « Yiksek goveniliriik
» Cok dilsik birfim
maliyet = Fiyatta esneklik

Kaynak: Akcay,2005:5

Yukanda goriildiigii gibi ulastirma modlart icerisinde en yiiksek maliyet boru
yolu ile tagimaciliktir. En diisiik birim maliyet ise sirasiyla suyolu ve boru hatti ile
tasimaciliktir. En uygun tasima seklinin belirlenip uygulamaya konmasi maliyet

etkinligi saglamak yaninda islemlerde etkinlik hiz ve zaman da kazandirabilir.

Ulastirma  modlarinin ~ veya  alternatiflerinin ~ baslica  operasyonel
karakteristikleri, tasimanin hizi, tasima sirasinda gecen zaman, hizmete hazir olma yani
bulunabilirlik, zamaninda kalis varig; giivenilirlik, transfer sayisi; siklik ve her tiirli

tasima gereksinimlerini karsilama olanagi olan kapasite ve maliyet faktorleridir. Bu
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operasyonel karakteristikler asagidaki tabloda derece sistemiyle karsilastinlmistir (Tek,

1999: 678).

Tablo 1.3. Ulastirma Modlariin Operasyonel Ozellikleri

Karakteristikler Demiryolu | Karayolu | Su yolu | Hava yolu Boru hatt1
Hiz 3 2 4 1 5
Bulunabilirlik 2 1 4 3 5
Giivenilirlik 3 2 4 5 1
Kapasite 2 3 1 4 5
Siklik 4 2 5 3 1
Maliyet 3 2 5 1 4

Kaynak: Tek, 1999: 678

Tabloda genel olarak hiz, bulunabilirlik, giivenilirlik, siklik ve maliyet

yonlerinden karayolunun diger modlara gore iistiin oldugu goriilmektedir. Hiz

bakimindan havayolu, bulunabilirlikte karayolu, giivenilirlikte boru hatti, kapasitede su

yolu, siklik a¢isindan boru hattinin avantajli olduklar1 gériilmektedir. Maliyetler bazinda

ise, en yilksek maliyetleri havayolu tasgimaciligni en diisiikk maliyetli ise suyolu

tasimaciligidir.

Sekil 1.6. Temel Tasima Tiirleri

BORU HATTI

HAVAYOLU DENIZYOLU

Kaynak: www.tedarikzinciri.org, t.y. slayt 5.
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1.4.1.1.1.Karayolu Tasimacihig:

Karayolu yiik tasimaciligt; belirli bir iicret karsiliginda yiikiin bir yerden diger
bir yere tasinmasi islevini karayolu ile gerceklestiren ve tasitan ile tasiyan arasinda

yapilan bir s6zlesme ile gerceklesen bir tasima seklidir (Buket, 2006: 12).

Karayolu tasimacilifi, licret bakimindan deniz ve hava tasimacilifinin
ortasinda bulunan ve en yaygin kullanim alani bulan tasimacilik tiiriidiir. Giiniimiiziin
rekabetci pazar ortaminda kendine yaygin kullanim alam1 bulmaktadir. Genelde mamul
ve yart mamuller bu yolla tasinmaktadir (Orhan, 2003: 29). Cogunlukla isletmeler
hammadde kaynaklarina yakin yerlere kurulurlar bu nedenle kisa mesafeli tasimalarda
kapidan kapiya tasima olanag vermesinden dolayr en uygun tasimacilik seklidir

denilebilir.

Yiik tasimaciliginda tiretim ve tiiketim noktalar1 arasinda, yolcu ulagiminda’ da
baslangi¢ ve varis noktalar1 arasinda aktarma yapmasizin tagimacilik imkani vermesi ve
giizergah secimine esneklik saglamasi nedeni ile tiim diinyada karayolu tasimaciligl ¢ok
hizli bir gelisme gostermistir (Ay, 2009: 2). Ayn1 zamanda biitiin diinyada transit
yollarin sayisinin artmast ve karayolu aglarmin genisligine bagh olarak en yaygin
kullanilan tasimacilik tiiriidiir (Giinay, 2005: 15-16). Ancak diger tagimacilik tiirlerinde

oldugu gibi karayolu tasimaciliginin da birtakim avantajlar1 ve dezavantajlari vardir.
Karayolu Tagimaciliginin Diger Tasima Sekillerine Gore Avantajlar::

Karayolu tagimacilig1 diger tasima sekilleri ile karsilastirildiginda bir takim

tistiinliiklere sahip oldugu goriilmektedir.

1-Motorlu araglarla kisa mesafelerde yapilan tagima isi en ekonomik ve etkili

olamidir (Tenekecioglu,1974: 60-61).
2-Altyap1 ingaati daha kolay ve daha ekonomiktir.

3-Elektronik e-ticaret dagitim merkezlerinin artmasi ile gelen dagitim kolaylig

artmaktadir.

4-Arac ve tesis olarak bilyiik bir tasima kapasitesi bulunmaktadir (Devlet

Planlama Tegkilati, 2004: 267-268).
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S-Tarifeli yiiklemelerin sik¢a yapilabilmesi ve kisa sevk siireleri karayoluyla

tasimacinin baslica 6zellikleri arasindadir (Canci ve Murat, 2009: 27).

6-Tiim iiretim ve tiiketim merkezlerini, hem kendi i¢lerinde hem de kendi
aralarinda, kapidan kapiya baglayabilecek esneklige sahiptir. Genellikle daha hizh
servis verir. Rut ve zamanlamada oldukca serbestlik vardir. Gece bile yiikleme

yapilabilir (Tek, 1999:678).

7-Karayolu parca esya tasimalarinda hemen her u¢ noktaya erisebilmesi

sayesinde avantajlidir (Akten, 1995:6).

8-Terminal gereksinmesi azdir. Ulasim agi kurmak kolay ve nispeten azdir.

Cogu kez rekabete olanak vermektedir (Tek ve Ozgiil, 2007:553).

Karayolu tagimacilifinin yukarida sayilan avantajli yonlerinin yaninda olumsuz

yonleri de bulunmaktadir.
Karayolu Tasimaciliginin Diger Tasima Sekillerine Gore Dezavantajlari:

1-Karayollarinda motorlu araclarla tasima isleri yapanlar, demir yollarinda
fazla yiikk taginmasina karsihik daha az miktarda mallarin tasginmasimi  saglar

(Tenekecioglu, 1974: 61).

2-Karayolu, enerji tiiketimi yoniinden ulasim segenekleri i¢inde en maliyetli
olamidir. Yakit maliyeti degisken giderlerin %350’sine, kilometre maliyetinin de
%33’iine kadar cikabilmektedir. Karayolu tasimaciligini diger tasima sistemleriyle

enerji tilkketimi yoniinden karsilastiran tablo asagida verilmektedir.

Tablo 1.4. Tagima Sistemlerinde Enerji Tiiketimi Karsilagtirmasi

Tasima Sistemi Enerji Tiiketimi(%)
Karayolu 200-400
Demiryolu 100

I¢su yolu 80-140

Kaynak: Atken, 1995:6

3-Karayolu tagimaciliginda verimlilik saglayabilmek icin, yol ag1 yeterli ve
kaliteli olmali, akaryakit fiyatlar istikrarli olmalidir. Cok uzak mesafeler i¢in elverisli

degildir (Tek, 1999:678).
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4-Kitle (bulk) halinde tasimacilifa ¢ok uygun degildir. Kullanilan araglarin
akaryakit, bakim ve yol giderleri ile uluslar arasi tasimacilikta var olan giimriik tarifeleri
karayolu tagimaciliginin yiiksek maliyetle yapilmasina neden olabilmektedir (Canci ve

Murat, 2009:27).

4-Ulkemizin biiyiik bir boliimiinde, yilin 6nemli bir donemi siiresince olumsuz
iklim kosullar1 yaganmakta olup, bu da tasgimacilifa olumsuz etki yapmaktadir (Devlet

Planlama Teskilati, 2004: 268).

Lojistik yoneticileri yukarida sayilan avantajli ve dezavantajli yOnleri
degerlendirerek isletme i¢in uygun bir tasimacilik tiirii olup olmadigina karar

vermelidirler.

1.4.1.1.2.Demiryolu Tasimacihig

Demiryolu tasimaciligi degerde diisiik, agir ve hacimde yiiksek yiikler i¢in
biiyiik maliyetlere katlamlmadan yapilabilecek bir tasima tiiriidiir. Ik yatirim ve bakim
maliyetlerinin yiiksekligi sebebi ile genellikle devlet tarafindan isletilmektedir.
Ozellikle uzun mesafeli kara tasimaciliginda énemli maliyet avantajlar1 saglamaktadur.
Demiryolu tagimaciliginin gelismis iilkelerde ayr1 bir Onemi vardir ve projeler
karayolunun tamamlayic1 6zelligi gbz Oniine alinarak tamamlanir. Entegre tagimacilik
acisindan baktigimiz zaman en dnemli araclardan birisidir (www.ekodialog.com, 2009).
Isletmenin iiriinii ve faaliyet gosterdigi bolge demiryolu tasimacilifina uygun ise 6nemli

maliyet tasarrufu saglanabilir.
Demiryolu Tasimacihiginin Diger Tasima Sekillerine Gore Avantajlari:

1-Sehirler ve iilkeler arast1 uzun mesafelerde cok miktarda, kiitlesel olarak
bityiik, agir, yigma (dokme), hacimli tiriinlerin (komiir, kum, mineral, orman iiriinleri,
vb.) taginmasina olanak verir. Sabit maliyetlerin toplam maliyetler i¢indeki pay1 yiiksek

oldugundan kitlesel tasimaciliga elverislidir (Tek ve Ozgiil, 2007: 553).

2-Akaryakit ve motorlu arac lastikleri kritik malzeme haline geldigi zaman

oncelikle demiryolu ulagtirmasindan yaralanilir (Acar, 1996: 12).

3-Demiryolu esya tasimaciliglr uzun mesafeli ve hacimli tagimalarda denizyolu

ile birlikte en iyi tasima alternatifini olugturmaktadir. Aym1 zamanda demiryolu esya
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tasimaciligi karayolu ile altyapir yatirimlar1 bakimindan karsilastirildiginda sanildiginin

aksine ekonomik ve ¢evre dostudur (Erdal, 2005:139).

4-Karayolundaki olasi tehlikeler demiryolunun daha giivenli ortaminda bertaraf

edilmektedir (Akten, 1995:7).

5-Koéti hava sartlarindan fazla etkilenmez. Vagonlarin kolaylikla degistirilip,
baglanabilmesi ve siiratli haberlesme sistemi nedeniyle, demiryollari, mallarim
tasittiracak olanlara 6zellikle uzak mesafeler i¢in ¢abukluk saglayabilir (Tenekecioglu,
1974: 53).

6-Karayolu trafik yiikiinii hafifletir.

7-Genelde diger tasima alternatiflerinin aksine, uzun donem sabit fiyat

garantisi vardir.

8-Transit siireleri karayoluna gore biraz daha fazla olmasina ragmen sefer

siireleri sabit durumdadir (Canci ve Murat, 2009: 162).
9-Karayollarina gore daha az arazi gerektirir.
10-Yiik ve yolcu tasimada daha az enerji sarf eder.
11-Yol yapim maliyeti agisindan otoyol yapimina gore daha ucuzdur.
12-Kara ve havayollarina nazaran daha az giiriiltiilidiir (Giinay, 2005: 17).

13-Istihdam edilen personelin ¢ok az olmasi, kullamlan araglarin omiirlerini

uzun olmasi gibi nedenlerle diisiik isletme maliyetleri saglanir (Yaylaci, 2005: 42).

14-Demiryollarinda konteynir tasimacilifi yapilmaktadir. Dolayisiyla, ¢oklu

tagima sistemi acisindan demiryollart uygun bir ulasim ortamidir (Akten, 1995:7).

Demiryolu tasimaciliginin  yukarida sayilan avantajlarinin - yaninda  birtakim

dezavantajlar1 da bulunmaktadir. Bunlar;
Demiryolu Tasimacihigimin Diger Tasima Sekillerine Gore Dezavantajlar::

1-Bir vagonu doldurmayacak kadar az yiikler ve kisa mesafeler i¢cin demiryolu

tasimacilig1 ekonomik degildir (Tenekecioglu, 1974: 53).

2-Ucret bakimindan karayolundan ucuz fakat denizyolundan daha pahali bir

yontemdir (Orhan,2003: 29).
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3-Transit siireleri bazi teslim bolgelerinde karayolu ve denizyoluna gore daha

uzun zaman alabilmektedir.

4-Ozellikle Tiirkiye icerisindeki parkurda, teslimat daha uzun siirelerde
yapilabilmektedir. Ornegin Almanya ¢ikish tren Kapikule’ye 5 giinde gelmesine

ragmen, Derince’ ye 3—4 giinde varabilmektedir.

5-Kapidan kapiya teslimlerde, Avrupa’nin ¢ogu yerinde fabrika i¢ine kadar
demiryolu baglantis1 olmasina ragmen, Tiirkiye’de bu imkin yok denecek kadar az

durumdadir.

6-Kapidan kapiya teslimlerde ¢ofu yerde tren en yakin istasyona kadar
gelebilmekte, teslim adresi icin ayrica kamyon aktarmasina gereksinim duyulmaktadir

(Canct ve Murat, 2009:163).

7-Demiryollarinda konteynir acgik yani diiz vagonlarla tasinir. Ancak, koprii,
ist gecit gibi yiikseltilerin gabarisi konteynir tasimalarinin imkén ve imkansizligini
belirler. Algak gabarili demiryollarinda tekerlek capimi kiiciiltmek konteynir yiiklii
vagonlarin yiiksekligini gabarilere uyarlamak acisindan etkin bir yol olmaktadir. Ancak,

bu tiirden uygulamalar demiryollarina ek yatirim kiilfeti getirir (Akten,1995:7).

8-Tiikketime yonelik endiistrinin  hizli  gelisimi, niifus ve sanayinin
demiryolundan uzakta olugmasi, diger ulastirma metotlarinin miisteri ihtiyacglarina
cevap verecek yonde gelismesi gibi nedenler, isletmelerin demiryolu ile dagitima

yonelik tercih oranlarini azaltmaktadir (Yaylaci, 2005: 42).
9-Katar kuracak kadar yiik tamamlanmadan yiikleme yapilmaz.
10-Yol ve zaman bakimindan fazla dayanikli olmayan mallar i¢in uygun
degildir.
11-Demiryolu yatirimlar1 sermaye yogun ve pahalidir (Tek,1999:679).
12-Yiikleme saatleri kisithidir ve bosaltma imkanlar1 daima iyi degildir.
13-Demiryolu yatirimlar1 sermaye yogun ve pahalidir.
14-Kalkis ve varis saatleri bazen tam zamaninda olmaz.

15-Ulasim ag1 kurmak dogal sartlarla sinirhdir (Yavuz,2006: 83).
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Yukarida sayilan bu dezavantajlarinin  yaninda iilkemizdeki demiryolu

tasimaciliginin darbogazlarina deginmekte yararl olacaktir.
Demiryolu Ulastirmasinin Darbogazlari:
¢ Demiryollarinin, Tiirkiye'de kombine tasimacilik ile entegre olmamasi,
e Kombine yiik tasimaciligina uygun istasyonlarin azligi,
¢ Demiryolu kullanimindan etkin bir sekilde yararlanamamasi.
e Vagon ve lokomotif sayilarinin ve kapasitelerinin azligi,
e Yasal sorunlar ve mevzuattaki eksiklikler,
e Farkl tipte yiikleri tasimaya uygun olmayan sistem,
e Sanayilesme hizina paralel demiryolu tagimaciligindaki artisin olmamast.
e Elektrikli hatlarin yetersizligi,
¢ Demiryolu ile ilgili biling eksikligi,
¢ Organize sanayi bolgeleri aras1 demiryolu baglantilarinin bulunmamasi,
e  Onemli limanlarin demiryolu ile beslenme oranlarindaki diisiikliik,
¢ Demiryolu baglant1 giizergdhlarinin uzunlugu.
¢ Demiryollarinda yan sanayinin gelismemis olmasi,
e Hat bakimlarinin etkin bir sekilde yapilmamasi,

e Bolgeler arast kalkinma ve sanayilesme diizeyinde dengesizlikler olarak

belirlenmistir (Tiisiad Ulastirma Raporu, 2009).

Ulkemizde demiryolu tasimacihigimin  gelisebilmesi igin sayilan bu

darbogazlarin giderilmesi gerekmektedir.

Tiirkiye’de demiryolu yiikk tagimaciliginin 6n plana ¢ikmasi; demiryolu
altyapisinin  giiclendirilmesi, hukuki ve kurumsal diizenlemelerin bir an Once
olusturulmasi ve uygulanmasina baglidir. Bu nedenle, demiryolu sistemimizde hizmet
saglayici kurum olan Tiirkiye Cumhuriyeti Devlet Demiryollarinin (TCDD) kurumsal

yapist ve igleyisinin, Oteki ulastirma modlarinin daha islevsel kilinmasi i¢in yeniden
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diizenlenmelidir (Kaya, 2008: 36). Demiryollarimin diizenlenmesi isletmelerin agir
hacimli yiiklerinin tasinmasinda saglanacak maliyet avantaji ile birlikte {lkenin
karayolu trafik yogunlugu ve enerji kullanimi bakimindan da ©nemli avantajlar

saglayabilir.

1.4.1.1.3.Havayolu Tasimacilii

II. diinya savasi sonrast donemde, temelleri daha Onceden atilmig olan ve
havacilikta yeni teknolojinin savaslarda kullanilmasiyla biiyiimeye baslayan sivil
havacilik faaliyetlerinin, 7 Aralik 1944’de imzalanan Chicago konvansiyonu ile kurulan
ICAO (Uluslar arasi Sivil Havacilik Teskilat1) tarafindan diizenlenerek uluslar arasi
diizleme oturtulmasiyla havayolu sektorii ulagtirma modlar1 i¢inde kendine yer

bulmustur (Tutulmaz, 2005:17).

4 Nisan 1947°de kurulan Uluslar arasi Sivil Havacilik Teskilati’nin
(International Civil Aviation Organization) genel merkezi Kanada Montreal’ dedir.
Tiirkiye 5 Haziran 1945 ve 4749 sayili Kanun ile anlagmaya taraf olmustur (Canci ve

Murat, 2009:16).

Havayolu ile tasimaciligin bazi1 mal tiirleri i¢in 6nemi biiyiiktiir. Havayolu ile
taginan mallar arasinda yedek parcalar, ilaglar, kitaplar, ¢igekler, cabuk bozulan sebze
ve meyveler, elektronik pargalar ve modaya bagli mallar sayilabilir (Tenekecioglu,
1974: 69). Sayilan bu mallar ¢cabuk bozulabilir, yiiksek degerli yada zamana bagl olarak
kullanim1 gecgebilecek ozellikte olduklarindan dolay1r havayolu ile tasimacilik uygun

olmaktadir.

Hava yolu ile mallann1 gonderirken dikkat edilmesi gereken noktalar vardir
bunlar; malin yapisi, ambalaji, malin getirilecegi tiim tasima yollar, FOP (ugagin
bordasina teslim) giderleri, nakliye siiresinin kisaligindan dolay1 elde edilecek tasarruf,
sigorta, alic1 ve satict i¢in depolanan stoklamadan saglanacak tasarruf’ tur (Yavuz,
2006: 86). Isletmenin iiriinii yiikte hafif pahada degerli ise bu ulastirma sekli tercih
edilebilir.

Havayolu tasimaciliginin diger tasimacilik tiirlerinde de oldugu gibi olumlu ve

olumsuz yonleri bulunmaktadir.
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Havayolu Tasimacihiginin Diger Tasima Sekillerine Gore Avantajlari:

1-Havayolu tasimaciliginda kullanilan araglarin olduk¢ca hizli olmasi

dolayistyla ulagtirmanin da en kisa siirede yapilmasini saglamaktadir.

2-Havayolu tagimaciligi, yiikleme ve bosaltmalarin sik araliklarda yapilabildigi

giivenilir ve esnek bir tagitmaciliktir.
3-Kargolarin ellecleme ve yiiklenmesinde daha fazla 6zen gosterilir.

4-Diger tasimacilik tiirlerine oranla daha diisiik sigorta primlerinin s6z

konusudur (Canc1 ve Murat, 2009:9).
5-Daha az ticari risk vardir, emniyetlidir.
6-Kullanicilar, hava limanlar ve diger tesisler icin 6zel bir vergi ddemezler.

7-Cografi boyutu biiyiik, yerlesim yerleri daginik, yiizey ulasim agi igin
elverisli olmayan (¢6l, daglik vb.) iilkeler i¢in elveriglidir (Tek,1999:684).

8-Hava tasimaciligi sektorii yerel ve merkezi yonetimlere cok 6nemli miktarda

vergi geliri saglamaktadir (Sarilgan,2007:6).

9-Hava tasimacilig1 sektorii yeni teknolojilerin gelistirilmesi ve 6zel operasyon

modellerinin uygulanmasiyla ¢evreye verdigi etkiyi azaltmistir (Sarilgan,2007:6).

10-Havayolu ile tasinan mallar i¢in demiryolu ve karayolu ile tasinanlara
oranla daha hafif ambalaj yeterlidir. Daranin azalmasi, dolayisiyla tasima giderlerini de

azaltir.

11-Havayolunun kullanilmasi halinde, gonderici tarafindan belirli siirede ve
muayyen bir noktada tutulan stok miktarini azaltmak miimkiindiir (Tenekecioglu, 1974:
70). Buda imalat¢ilarin minimum stokla is gormelerini ve {iiretim planlamasini

kolaylastirir (Tek,1999:684).

12-Havayolu tagimaciliginin sagladigi hiz avantaji ayn1 zamanda depolama

maliyetlerini azaltici bir etken olarak diisiiniilebilir (Giinay,2005: 17).

Havayolu ile tasimacilik bazi iiriinlerin taginmasinda onemli avantajlar saglamakla

birlikte kisitlayic1 bazi 6zelliklere de sahiptir.
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Havayolu Tasimacihiginin Diger Tasima Sekillerine Gore Dezavantajlari:

1-Siirat acisindan diger tasima modlarina goére dnemli dlgiide iistiinlitk saglar
(Keskin, 2006: 93). Ancak; Ucaklarin satin alma maliyeti, ugus giderleri, isletme ve
bakim — onarim giderlerinin ¢ok yiiksek olmasindan dolay1r havayolu ile tasimacilik
diger tasima modlarina nazaran pahali yapilmaktadir (Karagiille,2007: 57). Bu nedenle
taginacak mallarin birim degeri yiiksek olmalidir. Degeri diisiikk olan mallarin ugakla

taginmasi ekonomik degildir (Tenekecioglu, 1974: 70).

2-Karayolu tasimaciliginda oldugu gibi kapidan kapiya hizmet verme olanagi

son derece sinirlidir (Canci ve Murat, 2009: 28).
3-Yakit tikketimi ve isletme maliyeti yiiksektir (Tek,1999:684).

4-Kiiciik miktarda ve acil olan iiriinlerin tasinmasinda kullanilan havayolu
ulastirmas1 ucgaklarin yapilann geregi cok fazla yiik tasiyamamakta bu nedenle de

ulagilabilirlik seviyesi diisiik olabilmektedir (Ugurlu,2007: 15).
5-Hava meydanlarinin sehirden uzakligi sorunlara neden olmaktadir.

6-Hava limanlarinda o6zellikli {iiriinlerin bekletilebilecegi depolarin teknik

bakimdan yetersiz olusu sorunlara neden olmaktadir.

7-Ulkenin her yerinde hava alanlarmin olmamasi yada yetersiz kapasite ile

caligsmalar tercih edilirligini azaltmaktadir (Koban, ve Keser, 2007:130).

8-Hava yolu ile tasima kotii hava sartlarindan etkilenir 6zellikle ulastirma
sisteminin zaman faydasi yaratacak sekilde miikemmel olarak islenmesi hava sartlar ile
yakindan ilgilidir. Ko&tii hava sartlar1 tasima hizmetinden beklenen zaman ve yer

faydasini1 6nemli Ol¢iide etkiler (Tenekecioglu, 1974: 70).

Isletmenin iiriinii pahada degerli ve zamana bagl bir iiriin ise havayolu ile
tasimacilik diger tasimacilik tiirlerine gore zaman tasarrufu, daha disiik risk
sagladigindan dolay1 tercih edilmesi etkinligi arttirabilir. Ancak daha once agiklanan
karayolu e demiryolu ile tasimacilikta elde edilebilecek maliyet avantaji bu tasimacilik
tiiriinde digerlerine oranla daha diisiiktiir. Isletmenin iiriiniine ve tasinacak bolgenin

durumuna goére bu tasimacilik tiirii secilebilir.
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Yukarida sayilan bu dezavantajlarinin  yaninda iilkemizdeki havayolu

tasimaciliginin darbogazlarina deginmekte yararli olacaktir.
Havayolu Ulastirmasimin Darbogazlari:
¢ Havalimanlarinin sayi, alt ve iistyapi ile islerlik acisindan yetersizligi,
o Uluslararas1 hava trafigine izin veren yeterli havalimani bulunmamasi,
¢ Havalimanlarinin pist uzunlugu ve elektronik donanim olarak yeterli olmamasi
e Ucus personeli eksikligi,
e Maliyetlerin yiiksek, rekabet sebebi ile kér oranlarmin diisiik olmasi,

e Ucak filosu, sayis1 ve kalitesinin yeterli olmamasi seklinde belirlenmistir

(Tiisiad Ulastirma Raporu, 2009).

Yukarida sayillan bu darbogazlarin  giderilmesi iilkemiz  havayolu

tasimaciliginin gelismesine katkida bulunacaktir.

1.4.1.1.4. Denizyolu Tasimacili1

Denizyolu tasimaciligi ulagtirma modlarn icerisinde en eski olamidir. Suyollar
(nehirler ve kanallar gibi), goller, okyanus kiyilart ve uluslar arasi derin denizlerde
yapilan tagimacilik bi¢imidir. Hacim, tonaj ve yiikiin tasinacagi mesafe arttikca diger
modlara gore en ekonomik mod olarak kabul edilir. Diinya tagimaciliginda deniz
tasimacilign egemendir (Keskin, 2006: 91). Ciinkii ulastirma tiirlerinin igerisinde birim
tasima maliyeti en diisiik ve en giivenli; biiyiik hacimli/ kitle tipi yiikler (petrol, komiir,
tahil vb.) i¢in en elverisli tiir denizyolu ulastirmasidir. Deniz yolu ulastirmast;
havayoluna gore 22, karayoluna gore 7, demiryoluna gore 3,5 kat daha ucuz olmasindan
dolay1 diinyada en cok tercih edilen ulasim seklidir (Canci ve Murat, 2009: 28).
Ulkemiz ii¢ tarafi denizlerle cevrili bir iilkedir. Bu ozelligi nedeni ile denizyolu
tasimaciligina uygundur. Ulkemiz denizyoluna gerekli diizenlemeler yapilarak bu
ulasgtirma biciminden yararlanmak isletmeler ve iilke ekonomisi acisindan biiyiik katki

saglayabilir.
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Deniz yolu Tasimacihigmin Diger Tasima Sekillerine Gore Avantajlar::

1-Ulastirilacak olan hizmetler en diisiik maliyetle ve yiiksek tasima
kapasiteleriyle tasinabilir, bununla birlikte enerji tiiketimi azdir (Dervisoglu ve

Arisoy,t.y.:305).
2-I¢ su (gdl, nehir, kanal vb) ulagimu kitle tasimaciliginda elverislidir.
3-Hasar/zarar daha azdir (Tek,1999:680).

4-Denizyolu ile tasima, bir iilkenin kiy1 sehirleri arasinda ulastirma islerinin

ucuz ve kolay yapilmasini saglar.

5-Degisik iilkeler ve degisik kita’lar arasinda gerek degerli, gerek yiikte agir

pahada hafif emtianin genis ol¢iide ve ucuza taginmasini saglar (Olug, 1970:191).
6-Kisa mesafeli tasimalarda;
-Diisiik altyapr maliyetleri,
-Alternatifli servis ( hat ) cesitliligi,
-Sinirsiz kapasite kullanimi,
-Cok az sikigiklik orani,

-Maksimum siirlis zamani, uygun transit siire olarak siralanabilir

(www.shortsea.org.tr ,2009).
7-Bir defada ¢ok fazla yiik ulastirilabilir.
8-Sin1r agirt olmamaktadir.
9-Mal zaiyat: minimum diizeydedir (Ozdem, 2009).

Uc tarafi denizlerle cevrili olan iilkemiz agisindan denizyolu ile tasimacilik
oldukca elverislidir. Isletmelerin biiyiik hacimli tagimalarinda ©nemli avantajlar

saglayabilir. Ancak bu avantajlarinin yaninda dezavantajlart da vardir;
Deniz yolu Tasimaciligmin Diger Tasima Sekillerine Gore Dezavantajlari:

I-Limanlarin, antrepolarin yiikleme ve bosaltma kolayliklarinin saglanmasi

gemi isletmelerinden ¢ok, bu isleri biitce yolu ile finanslayan devlete diiser. Bu
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kolayliklarin olmadigi hallerde yiikleme ve bosaltma isleri tasima giderlerine gore

pahaliya mal olabilir (Tenekecioglu, 1974: 62).

2-Karayollarina ve demiryollarina gore denizyolu tasimasi ucuz olmakla

beraber ¢abukluk bakimindan ¢ogu kez obiirlerine gore geride kalir (Olug, 1970:193).

3-Tagmnan yiikiin alicinin deposuna kadar denizyolu ile ulasimi imkéansizdir

(www.konyatrafikplatformu.org, 2009).

4-Kapidan kapiya tasima olarak giiniimiizde tercih edilen tagima sisteminin

ozelliklerini tasimamakta, beklentileri karsilayamamaktadir.

5-Tonaj tutundurma ve limanlarda yasanan sorunlar hizmet alanlarin ticari
iligkilerinde olumsuzluklarla karsilasilmasina neden olmaktadir (Koban ve Keser

2007:123).
6-Hava sartlarindan ¢ok cabuk etkilenebilmektedir.

7-Yiiksek hizi depolama maliyetlerini diisiirse de, isletme maliyetlerinin
yiiksekligi nedeni ile diger modlara oranla yeteri kadar yayginlasamamistir

(Keskin,2006: 93).

Isletmelerin yiikte agir iiriinlerinin tasginmasinda gerek hacim gerekse maliyet
yoniinde sagladig1 avantajlarin yaninda diger tasimacilik tiirlerine oranla hizimin diisiik

olmasi ¢abuk bozulabilen yada modaya bagl iiriinlerde kullanimim gii¢lestirebilir.

Yukarida sayilan dezavantajlarinin  yaninda demiryolu ve havayolu
tasimaciliginda oldugu gibi denizyolu tagimaciliginin darbogazlarina da deginmek

gerekir.
Denizyolu Ulastirmasinin Darbogazlari:
e Denizyolu ulastirmasi master planinin bulunmamasi,
e Kurumsal yapinin daginik olmast,
e Etkin bir istatistik ve veri toplama sisteminin bulunmamasi,
e Tiirk deniz ticaret filosunda yasanan darbogazlar,
e Tirkiye'de limanlarin altyap1 ve listyap1 sorunlari,

e Giimriik sorunlari,
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e Insan kaynaklari sorunu,

¢ Finansman sorunu,

e Kiy1 master planinin bulunmamasi.

® Yurt i¢i tasimacilikta denizyolu ulastirmasinin ¢ok az kullanilmasi,
e Tiirk ulusal ve uluslararas1 gemi sicilinden yabanci bayraklara gegis,

e Kombine tasimaciligin gelismemesi seklinde belirlenmistir (Tiisiad Ulastirma

Raporu,2009).

Yukarida da deginildigi gibi lilkemiz denizler bakimindan zengin bir iilkedir.
Darbogazlarin giderilmesi gerek denizyolu tagimaciliginin gelismesine gerekse iilke

ekonomisine énemli katkilar saglayabilir.

1.4.1.1.5.Boru Hatt1 Tasimacihigi

Boru hatt1 ile tasimacilik, 6zellikle, dogal gaz gibi sivi ve gaz maddeler olan
ham petrol, benzin, fuel oil, gazyag gibi maddelerin ¢ikis kaynaklarindan uzak
mesafelerdeki pazarlara kesintisiz olarak taginmasinda Onemli rol oynaktadir

(Tek,1999:685).

Petrol ve dogal gaz tasimaciligi, 19. yiizyil sonlarinda, kiigiik capli ve kisa
mesafeli hatlar ile baglamistir. Giderek tiiketimin artmasi, talebin yapisinin degismesi
ile teknolojik gelismelere paralel olarak, giiniimiizde daha biiyiik capli borularla, daha
uzun mesafelerde ve yiiksek basinglarda yapilmaktadir (Ulastirma Ozel Ihtisas

Komisyonu Raporu, 2001:2).

Kalkinmanin en 6nemli unsurlarindan birisi olan enerji ve bu enerjinin verimli
kullanimi, dinamik bir globallesme siireci icerisinde bulunan diinyamizda enerji talep
merkezleriyle bu enerjiyi arz eden iilkelerin cesitli tasima yollar1 ve en 6nemlisi boru
hatlariyla birbirine baglanmasim zorunlu kilmistir (Cubuk ve cansiz, 2009:6).
Boruyollar1 ile enerjinin ve oOzellikle ham petroliin kaynagindan limanlara veya
tasfiyehanelere tasginmasi olduk¢a ucuza mal olmakta bu durum boruyolu yapimina
onem kazandirmaktadir  (Olug,1970:195). Ote yandan boru hatti tasimaciliginin

karayolu ve deniz yolu tasimaciligina kiyasla yatirrm maliyeti daha yiiksek olmasima
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karsin diger tasima tiirlerine gore daha hizli, daha ekonomik, daha giivenli ve yatirimin
geriye donmesi de daha kisa siirede gerceklesmektedir (Kayabas1,2007: 71). Enerjinin
kesintisiz kullanilmas1 isletmelerin faaliyetlerinin devamlilifi agisindan en Onemli
unsurlardan biridir. Bu nedenle boru hatt ile tasimacilik hem isletmeler hem de iilke

ekonomisi acisindan dnemli avantajlar saglayabilir.

Tablo 1.5. Boru Hatti Tasima Ucretlerinin Diisiik olmas1 {le Boru Hatt1 Tagimaciliginin

Ekonomik Olmasinin Sebepleri

Boruyolu Ile Tasimada Tasima Ucretlerinin Diisiik
Olmasinin Nedenleri:

Boruyolu Ile Tasimanin Ekonomik
Ozellikleri:

1.Boruyolu ile tagimada bir devamlilik vardir.

1.Boruyolu tagima sebekesinin en 6nemli
Ozelliklerinden biri, bu tiir tasimada motorlu tasit
araglarinin kullanilmamasidir.

2.Boruyolu tagimasinda hareket otomatik olarak
saglanir, el emegine ihtiya¢ duyulmaz.

2.Boruyolu ile tagima uzmanlig1 gerektirir.

3.Bu alanda rekabet hemen hemen hi¢ yoktur.
Hareket tek yonliidiir.

3.Demiryollarinda oldugu gibi biiyiik bir sermaye
yatirrmin gerekli kilar.

4. Boruyolu ile tagima 6teki tagima sekillerine olan
ihtiyaci ortadan kaldirdigindan tagimanin toplam
giderleri daha diisiik olur.

4. Boruyolu ile tasimada yatirim masraflar1 biiyiik
oldugundan ve oteki tasima sekilleri pek
kullanilmadigindan, masraflar baslangigta

degismez maliyet giderlerinin 6zelligini tagir.
Maliyet giderlerinin bu degismezlik 6zelligi 6teki
tagima sekillerine gore daha fazladir.

Kaynak: Tenekecioglu, 1974: 67-68—69

1.4.1.2.Kombine Tasimacilik

Kombine tagimacilikta, uzun mesafeli tasimalar, demiryolu, denizyolu gibi
cevreye daha az zarar1 dokunan ulastirma alt sistemleri ile yapilmakta, karayolu
tasimaciligi ise yalnizca son noktalara ulasimlarda demiryolu ve denizyolu
tasimaciliini tamamlayici bir ulagtirma alt sistemi olarak gorev yapmaktadir ( Ay,
2009:2). Bu yoniiyle isletmelere karayolu, demiryolu ve denizyolu ulastirma tiirlerinin

avantajl yonlerinin bir arada kullanilmasi olanagim saglayabilir.

Kombine tasimacilik; ¢ogunlukla tasima isleri organizatorleri (freight

forwarder) aracilifiyla, kombine tasimacilik operatdrii(combined Transport Operator)
olarak yiriitiiliir. Kombine tasimacilikta yaygin olarak konteynerlerle tasimacilik

kullanilmaktadir ( Kayabas1,2007: 72).
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Coklu tasimacilikta birden fazla farkli tiirde tasimacilik kullanilabilmekte
ancak bu farkli tasimacilik tiirleri arasinda koordinasyon bulunmamaktadir. Kombine
tasimacilikta ise farkli tasima tiirleri arasinda, etkin bir akisi saglayabilmek igin
koordinasyon vardir. Ayrica kombine tagimacilik ile ¢oklu tasimacilik arasindaki en
biiylik fark kombine tasimacilikta standart konteynirlarla tasima yapilmasidir (Akgay,
2005: 17). Uzun mesafeli tasimalarda ozellikle son noktaya tagima yapilmasi gerekli

durumlarda kombine tagimacilik isletmeler icin 6nemli bir tasimacilik tiirii olabilir.

1.5.HiZMETLERIN TANIMI VE OZELLIiKLERI

Bir isletmenin ¢iktis1 olan iiriinler; somut bir 6zellik tagiyorsa yani, elle tutulup
gozle goriiliiyor ise, belirli rengi ve sekli varsa, depolanabiliyorsa mal veya mamul
olarak adlandirilirken isletmenin ciktis1 olan iiriin soyut bir 6zellik tagiyorsa yani, elle
tutulamiyor, gozle goriilemiyor, ¢ikti biitiin olarak algilanamiyor, stoklanamiyorsa ve
sonugcta tiiketiciye sadece belirli bir fayda sagliyorsa, hizmet olarak adlandirilir (Seyran,

2004: 17).

“Hizmetler soyut (elle tutulamayan gozle goriilemeyen anlaminda) mallardir.”
Baska bir tamima gore hizmetler, “Tiiketicilerin miilkiyetle iligkisi olmaksizin satin

aldiklan faydalardir” (Mucuk, 2001:285).

Philip Kotler ve Gary Armstrong’a gore hizmet: “Hizmet bir tarafin digerine
sundugu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle
sonuclanmayan bir faaliyet yada faydadir. Uretilmesi ise fiziksel bir iiriine bagl olabilir

yada olmayabilir” (Kotler,1997:467).

Bu tamimlar dogrultusunda; hizmetler mallarla birlikte sunulan yararlar yada
herhangi bir mala bagli olmadan sunulan, miisterinin gereksinimini karsilamaya yonelik

faydalardir, denilebilir.

1.5.1.Hizmetlerin Ozellikleri

Mallar elle dokunulup gozle goriiliir, ©Once {iretilip sonra stoklanarak

titketilmeyi beklerler, miisteri temas1 kisithdir, seri halde tiretilirler, sermaye yogundur,
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belirli standartlara gore iretilirler, pazarlar kitleseldir. Tim bu unsurlara karsin

hizmetler farkh 6zellikler gosterirler.
Hizmetleri mallardan farkli kilan 6zellikler ve hizmetlerin ortak Ozellikleri
asagidaki gibidir;
Hizmetleri Mallardan Farkh Kilan Ozellikler Sunlardir:
1-Hizmetlerin soyut olmast
2-Hizmetlerin stoklanamamasi (dayaniksizlik)
3-Hizmetlerde miisteri temasinin yiiksek olmasi
4-Hizmetlerin heterojen olmasi
5-Hizmetlerin boliinmezligi (esanlilik)
6-Hizmetlerin iggiicli yogun olmasi
7-Hizmetlerin sonuclarinin 6l¢iimiiniin zorlugu
8-Hizmetlerin mallara nazaran daha az karmasik olmasi
9-Hizmetlerin talep siiresinin mallara nazaran kisa olusu
10-Hizmet pazarlarinin bolgesel olusu

11-Hizmet tiretim birimlerinin kiiciik olusudur (Seyran, 2004: 18). Tiim bu

faktorler hizmetleri mallardan farklilagtirir.
Hizmetlerin ortak ozellikleri:

Tiim hizmetlerde gegerli olan ortak 6zellikler sunlardir;
1-Dokunulmazlik
2-Tiirdes olmama
3-Es zamanl1 iiretim ve tiiketim (ayrilmazlik)
4-Dayaniksizlik

5-Sahiplik (Oztiirk, 2003:8).
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1.5.1.1.Dokunulmazhk

Hizmet soyuttur; soyut kelimesi “fiziki boyutlar1 olmayan ve bes duyu
organiyla algilanamayan” anlamina gelmektedir. Bu yOniiyle hizmetin en Onemli
ozelligi soyut yani dokunulamaz olmasidir. Hizmetler insan davranislariyla
gerceklestirilen bir faaliyettir ve fiziki bir boyutu yoktur. Dolayisiyla hizmet, kilogram,
metre, litre gibi, miktar ifadeleriyle tanimlanamaz, duyu organlar1 ile algilanamaz,
miisterilerin hizmeti satin almadan once hizmeti gormesi ve dokunmasi s6z konusu
degildir (Bayuk,2006: 4). Bu yoniiyle hizmetler kisilerin algilayis bicimlerine baghdir

denilebilir.

Miisterilerin hizmeti satin almadan ©Once s0z konusu hizmetin kendisine
saglayacag faydayir ve sonucunu gorememektedir. Bu nedenle hizmetlerin verimlilik
Olciimii mal {iretimine oranla daha zordur. Miisteriler hizmet ile ilgili kararlarini
hizmetin sunuldugu ortam, isletmenin genel goriiniimii, isletme adi, hizmet sunanlarin
davramiglart gibi faktorlere bagh olarak karar verirler (http://www.erpakademi.com
/2009/11/28/uretimle-ilgili-sorular/). Modern goriiniime sahip, nazik personeli olan,
pazardaki unii iyi olan hizmet isletmelerinin sunduklar1 hizmeti iyi olarak

degerlendirebilirler.

Dokunulmazlik 6zelliginin pazarlama agisindan getirdigi sonuglart soyle

siralayabiliriz:

e Hizmetler stoklanamaz, dolayisiyla talepteki dalgalanmalarin yOnetilmesi

zordur.

e Hizmetlerin patenti zordur, dolayisiyla yeni hizmet kavramlar1 rahatca taklit

edilebilir.
e Hizmetler kolayca sergilenemez ya da kolayca miisterilere iletilemez.
¢ Somut olmadiklari i¢in kalitelerinin degerlenmesi miisteri agisindan zordur.

® Hizmet reklamlarinda ya da diger tutundurucu cabalarda nelerin kapsanacagi

hakkindaki kararlar fiyatlamada oldugu gibi zordur.

¢ Bir birim hizmetin fiili maliyetini belirlemek ve fiyat/kalite iligkileri karmasiktir

(Oztiirk, 2003:9).
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Hizmetler onceden iiretilip miisterilere sunulamadigindan hizmet sunumu sirasinda
saglanacak etkinlik hizmet personelinin miisteriyi bilgilendirmesi ve verilecek giiven ile

hizmetin sonuglarmin 6l¢iimii kolaylastirilabilir.

1.5.1.2.Tiirdes Olmama

Hizmet iiretimi ve sunumu, bazi hizmet tiirleri disinda (6rnegin bankalarin
ATM Kkartlar1 gibi) ¢cogunlukla insan iliskilerine dayalidir (http://www.erpakademi.com
/2009/11/28/uretimle-ilgili-sorular/). Hizmetin kalitesi ne zaman, nerede, nasil ve kim
tarafindan saglandigina(tedarikine) baglhh olarak degisebilmektedir. Bu nedenle
hizmetler heterojen nitelik tasimaktadir (Bayuk, 2006:4). Tiirdes olmama, hizmetin
yiiriitiilmesi esnasinda ortaya ¢ikan tutarsizliklar nedeniyle hizmetin niteliginde goriilen
degisikliklerdir. Hizmetlerin 6zdesligini aksatan nedenler, calisanlarin morali,
miisterinin isbirligi diizeyi, isletmenin is hacmidir (Tenekecioglu, 2004:135). Isletmenin
en iist kademesinden On biiro personeline kadar tiim birimler arasinda saglanacak
koordinasyon, calisanlarin isini benimseyerek, samimi ve igtenlikle yapmasi hizmet

sunumlarinda belirli bir standartlik saglayabilir.

1.5.1.3.Es Zamanh Uretim ve Tiiketim (Ayrilmazhk)

Hizmetler iiretildikleri anda tiiketilirler, iiretim ve tiiketimleri birbirinden
ayrilamaz. Hizmeti gerceklestiren insanda olsa makinede olsa ayrilamaz ve boliinemez.
(Bayuk, 2006:4) Isletmenin ciktis1 olan somut iiriinler dnce iiretilir, miisteri iiretilen
iriinii satin alir ve tiikketir. Ancak hizmetler tiikketilmeden once satilir. Daha sonra satin
alinan hizmetin iiretilmesi ve tiiketilmesi ayn1 zamanda gerceklesir. Ornegin, bir tiyatro
oyunu izlemek i¢in Once bilet alinir ve sonra sunulan oyun izlenir (Tenekecioglu,

2004:135). Dolayisiyla miisterilerin hizmeti 6nceden degerlendirmesi zordur.

Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelligi asagidaki pazarlama boyutlarim1 giindeme

getirmektedir:

e Hizmetin miisterisi alicis1 oldugu hizmetin iiretim siirecinde bulunur, bunu bir

tanik olarak yasar.
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e Hizmet edilen miisteriden baska hizmetten yararlanacak diger miisteriler

(kuyruktaki miisteriler) de iiretim siirecini bir tanik olarak yasarlar.

e Hizmetlerin merkezi bir bicimde, kitlesel olarak iiretilmeleri cogu zaman zor
hatta olanaksizdir. Fiziksel mamul {iretiminde oldugu gibi fabrikasyona

gidilemez (Oztiirk, 2003:9).

Tiim bu nedenler hizmet kalitesinin degerlendirilmesini giiclestirebilir. Ancak;
miisterilerin ihtiya¢ ve beklentileri iyi anlasirsa hizmetin iiretimi ve sunumu miisteride

memnuniyet yaratabilir.

1.5.1.4.Dayamksizhik

Hizmetlerin soyut olma 6zelliginin bir sonucu olarak miisteriye sunulmadan
once ve sunulduktan sonra varliklarim1 korumazlar. Yani, hizmetler daha sonra
gerceklestirilecek bir satig icin saklanamazlar ve stoklanamazlar. Sunulduklar anda
kullanima sunulmayan hizmetler bagka bir zaman kullanima sunulamayacagindan bosa
harcanmis olurlar. Hizmetlerin biriktirilememesi, bekletilememesi, stoklanamamasi
dayaniksizlik 6zelliginin sonuglaridir (Tenekecioglu, 2004:134). Bu nedenle miisteri
taleplerine zamaninda yanit vermeyi saglayacak personel, techizat, donanim, bilgi ve

beceriye sahip olunmasi gerekebilir.

1.5.1.5.Sahiplik

Hizmetlerde sahipligin olmayisi hizmetleri mallardan ayiran ana farkliliklardan
biridir. Bir mal satin alindiginda o malin miilkiyeti de aliciya gecerek kisi o malin sahibi
olur. Hizmet sektoriinde ise kisi ancak bir kolayliktan, tesisten belirli bir siire
faydalanilabilir. Ornegin, kredi kartindan yada otel odasindan faydalanmak gibi.
Yapilan Odeme ise hizmetlerin kullanilmasinin ya da kiralanmasinin karsiligidir
(Oztiirk, 2003:12). Miisteriler hizmet sunumundan elde ettikleri fayda dogrultusunda

tekrar isletmeyi tercih edebilir yada baska bir isletmeyi secebilirler.
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1.5.2. Hizmetlerin Siiflandirilmasi
Hizmetler az soyuttan cok soyuta dogru ii¢ ana gruba ayrilabilir. Bunlar;
-Malla ilgili hizmetler
-Ekipmana dayali hizmetler

-Insana bagl olarak verilen hizmetlerdir.

1.5.2.1.Malla ilgili Hizmetler

Soyutlugu en az olan yada somutlugu en fazla olan hizmettir. Malla birlikte
malin tamamlayicis1 olarak sunulan yada isletmelerin rekabet avantaji saglayici ek
unsurlar olarak miisterilere sunulan garantiler, bakim-tamir, yedek par¢a, kurma-takma
hizmetleridir (Mucuk, 2001:286). Bu tiir hizmetler malin kullanim etkinligini

arttirabilir.

1.5.2.2.Ekipmana Dayal Hizmetler

Hizmetin asil “pazarlanan nesne”, malin ise hizmeti destekleyici bir rol
oynadig1 hizmetler grubudur. Burada roller malla ilgili hizmetlerdekinin tam tersine
donmiis bir durumu gosterir (Mucuk, 2001:286). Ekipmana bagli hizmetler soyle

siralanabilir,

e Otomatiklestirilmis (Pnomatik, elektronik vb sistemler yardimiyla otomatik

olarak calisan, satis makineleri, bankamatikler, kiosklar vb.)

e Nispeten fazla becerili/kalifiye olmayan operatorlerce isletilen hizmetler:

(Sinemalar, merkez istasyon koruma hizmetleri, kuru temizleme, taksiler)

e Kalifiye operatorlerce isletilen (Ekskavatorler, havayollari, gemiler,
bilgisayarlar, devre-miilk) (Tek ve Ozgiil, 2007:377). Burada malla ilgili

hizmetlerin aksine hizmetin etkinligini arttirmada mallar bir ara¢ olabilir.
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1.5.2.3. insana Bagh Hizmetler

Ekipmana bagli hizmetlerdeki gibi yine asil pazarlanan nesne hizmet olmakla
beraber, hizmetle ilgili kimselere baglh olarak sunulan hizmetlerdir (Mucuk, 2001:286).

Insana bagli hizmetler soyle siralanabilir,

e Kalifiye olmayan isgiicii (Cim kesme, bekgilik, miistahdem ve hizmetcilik,
kapicilik, telefon, su, elektrik vb faturalan ©Odeyen ve cesitli beceri

gerektirmeyen isleri yapan firmalar, bankacilik sistemleri).

e Kalifiye iscilik (Alet onarim/bakimi, yonetici bulma, yiyecek icecek ve ilgili

hizmetler-careting).

® Profesyoneller (Avukatlar, yonetim damismanlari, muhasebeciler) (Tek ve
Ozgiil, 2007:377). Hizmetler kisiler tarafindan sunulurlar. Iste bu noktada insana
baghh hizmetlerde ekipmana dayali hizmetlerin aksine, hizmetin sunumunda

kisiler rol oynayabilir.

1.6. KALITE KAVRAMI

Cagdas kalite tammmi1 6z bir ifadeyle soyle verilebilir: Kalite miisterinin
istedigidir. Daha genis bir tanimla; Kalite * bir mal veya hizmetin miisteri beklenti ve
gereksinimlerini kargilayabilme yetenegidir” olarak tanimlanabilir. Misterilerin {iriin
veya hizmetten beklentilerine bagl olarak, kalite kavrami topluma, toplumun kiiltiirel
gelisimine, begeni ve aligkanliklarina gore degisen bir kavramdir. Kalite de amag
miisterilerin beklenti ve gereksinimlerini daha iyi yakalamak ve rakiplerinden daha iyi
mal / hizmet {iiretmektir (www.akregroup.com/downloads/kalite%20kavrami.pdf ).
Miisterilerin ihtiya¢larin1 ve beklentilerini iyi anlayip onlarin beklentilerinin iizerinde
iriin yada hizmet sunarak miisterilerin lirlin yada hizmeti kaliteli olarak algilamalari

saglanabilir.

Kalite “miikemmeliyet derecesi” anlaminda kullanilir. Ancak bir¢ok kisinin
disiindiigii gibi liikks ile ¢agrisim yapan bir kavram degildir. Miisterinin bir tiriinden
yada hizmetten beklentilerini yansitir ve goreceli bir kavramdir. Dolayisiyla kalite bir

Olciittiir ve bir iiriin veya hizmet i¢in kaliteli veya kalitesiz yargisi, deyimin genel
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kullanim1 agisindan, {riiniin yada hizmetin miisterinin beklentilerini ne olgiide
karsiladig1 ile orantilidir. Bu beklentiler gozalicilik, dayaniklilik, belirli performans
ozellikleri gibi ¢ok cesitli tiirden olabilir (Esin,vd.1993:2). Tek ciimle ile acgiklarsak;
“kalite, istenen ozelliklere uygunluktur” (Kavrakoglu, 1991: 12). Uriin yada hizmet
istiin nitelikli olabilir ancak miisteri beklentilerini karsilamadigi takdirde miisteriler

acisindan kalitesiz olarak degerlendirilebilir.

Kalite ile ilgili ¢ok fazla tanim yapmak miimkiindiir. Bunlar soyle siralanabilir:

Kalite, bir mal yada hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini
ortaya koyan karakteristiklerin tiimiidiir.( Amerikan Kalite Kontrol Dernegi-

ASQQ).

e Kalite, bir malin yada hizmetin tiiketicisinin isteklerine uygunluk derecesidir

(Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu-EOQC)
e Kalite, kullanima uygunluktur. (J.M.JURAN).

e Kalite, bir iiriin yada hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiya¢larin1 kargilama

kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir. (TS-ISO 9005).
e Kalite, miisterisini memnun ederek bir anlamda da gelecege yatirim demektir.

e Kalite, bir iiriin yada hizmetin, miisterilerin agik ve kapali olarak dile getirdikleri
ihtiyac ve beklentilere uygunluk diizeyidir (Oney, 1998: 11). Asagida sekilde

kalitenin sahip olmasi1 gereken ozellikler gosterilmektedir.

Sekil 1.7. Kalitenin Sahip Olmasi Gereken Ozellikleri

Uygun
Milsteriye Uygun
Orin
Milkemmel Emniyetli
Bilgi Akisi ve ' Uriinler
Servis \
Gevre
Stireklilik KALITE Standartlarina
Uyma
Az Masrafli Kolay Kullamm
Kullanim ve
Imkani Bakim
Satis Kalic1 Cdzim
Sonrasi Safjlayan Servis
Destek Imkani

Kaynak: Gedikli, 1998:19
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Sekil 1.7. de goriildiigii gibi kalitenin sahip olmasi gereken ozellikler; kalite
kriterlerinde saglanacak siireklilik, iiriin/hizmet ile ilgili sunulacak interaktif bilgi akisi,
her bir miisterinin beklentilerine uygun iiriin/hizmet sunumu, satig sonrasi sunulan
destek faaliyetler, iiriinlerin belirli kalite standartlarina sahip olmasi, kullaniminin ve
anlattiminin anlasilir, kolay ve sade bir dille yapilmasi, miisteriye saglayacagi faydadan

daha az bir masrafla sunulmasi gibi unsurlar sayilabilir.

1.6.1. Kalite Boyutlar:

20. yiizyil boyunca ortaya ¢cikmis olan farkli kalite tamimlari, kalitenin ¢ok
boyutlu dogmasindan kaynaklanmaktadir (Saatgioglu,t.y.17). Uriin ve hizmetlerin
birbirinden farkli nitelikler tasimasi nedeniyle iiriin ve hizmet kalite boyutlar1 asagida

ayr1 ayri siralanmigtir.
Uriin Kalite Boyutlar::
e Performans; temel isletim 6zellikleri, (resmin parlakligi).
e Ozellikler; temel 6zelliklere ek olarak eklenen zellikler (uzaktan kumanda).
e Giivenilirlik; zaman i¢inde {iriiniin isleme olasiligi.
¢ Uygunluk; belirlenmis standartlara uygunluk.
e Dayaniliklik; yenilemeden onceki yasam siiresi.
e Servis gorebilirlik; onarimin kolay olmasi, hizi ve onarimin yetkinligi.
e Estetik; goriiniim, hissedilmesi, ses, koku ve tat.
e Giivenlik; Kaza ve zarar olmamasi.

e Diger algilamalar; marka, reklam, vb. etmenlere dayali niteliksel algilamalardir

(Saatcioglu,t.y.17-18).

Uriintin  kullanim etkinligi, iiriinle birlikte sunulan ve iiriinii tamamlayan
ozellikler, iirlin garantisi, kalite standartlarina uygunlugu, yasam dongiistiniin uzunlugu,
satig sonrast servis faaliyetinin etkinligi, iirtiniin giivenilirligi ve goze, kulaga yada agza

hos gelmesi gibi unsurlar olarak sayilabilir.
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Hizmet Kalite Boyutlar::
e Zaman ve zamanlilik; miisteri bekleme zamani, zamaninda tamamlamak.
e Biitiinliik; miisterinin istediklerinin tiimiinii almasi.
e Nezaket; miisterinin davranisi.
e [stikrar; tiim miigteriler i¢in aym diizeyde hizmet.
e Erisebilirlik ve kolaylik; hizmeti almanin kolaylig:.
e Dogruluk; her zaman dogru yapmak.
e Heveslilik; olagandisi durumlara yanit verme (Saatcioglu,t.y.17-18).

Miisterilere ~ 6nceden  vaat edilen zamanda hizmet sunumunun
gerceklestirilmesi, miisteri beklentilerinin tamaminin nazik personellerce, miisteriler
arasinda ayrim yapmadan, dogru hizmeti kolay erisilebilir bir bi¢imde sunmak olarak

sayilabilir.

1.7. HIZMET KALITESI

Giiniimiizde isletmeler agisindan hizmet kalitesini arttirmak, isletmenin
rakiplerinden farklilasarak pazarda giiclii bir konuma sahip olmasi acisindan 6nemli bir
stratejik karar alami olarak goriilmeye baslanmistir. Hizmet kalitesi, somut unsurlar
biinyesinde fazla bulundurmamasindan dolayi, iiriin kalitesine kiyasla kavranmasi,
uygulanmasi ve denetimi acisindan daha belirsiz ve karmasik bir kavramdir. Ayrica,
hizmetlerin fiziksel bir unsur olmamasi, iiretim ve tilketim zamani ve yerinin ayni
olmasi, heterojen bir yapiya sahip olmasi, hizmetin kalitesi ve iceriginin hizmeti sunan
ve alan kisiye gore degisebilmesi gibi hizmetin 6zelligine bagli nedenlerden dolayr tam
bir taniminin yapilabilmesi zordur. Hizmetlerin daha c¢ok hizmeti sunanlarin
performans1 ile biitiinlesmesi kusursuz bir tanimin yapilmasimi ve Olclimiinii
zorlagtirmakta, hizmetlerde kusursuzluga ulagsmay1 engellemektedir. Hizmetlerin iiretim
ve tiiketimin aym1 anda olmasi ©zelliginden bir sonucu olarak iiretim siirecinde
miisterinin bulunmasi, hizmet kalitesi tanimlarinda miisteri bakis acisinin goz Oniine

alinmasina neden olmustur (Avci ve Sayilir, 2006: 123- 124). Denilebilir ki hizmetlerde
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kalite ol¢iisiinii miisteri belirlemekte ve her bir miisterinin kalite algilamasi1 farklilik

gostereceginden kalite tanimlamalar1 da farklilik gosterebilir.

Meffert ve Braun hizmet kalitesini “miisteri beklentilerine yonelik yapilan
boliimlendirmede ihtiya¢ duyulan ve soyut nitelige sahip olan hizmetin belirli bir talep
izerine yerine getirilme yetenegidir” seklinde tamimlamaktadir. Baska bir tanima gore
hizmet kalitesi, “tiiketicinin bir hizmeti kullanmadan 6nceki beklentileri ile kullandigi
gercek hizmet deneyimini karsilagtirdigi bir degerlendirme siirecinin bir ¢iktis1” dir
(Yi1lmaz, 2007:86). Bu tanimda yola ¢ikarsak; miisterilerin deneyim sonucu elde
ettikleri beklentilerinin {izerindeyse hizmet kaliteli olarak, altindaysa kalitesiz olarak

degerlendirilebilir.

Birgok c¢ok arastirmaci tarafindan incelenen hizmet kalitesinin genel bir
tanimina gore hizmet, miisterilerin beklentilerini karsilamali, istek ve ihtiyaglarini
tatmin edebilmelidir. Literatiirde hizmet kalitesi ile ilgili genel kabul gérmiis bir tanima
gore, hizmetin milkemmelligine iliskin tutumlardir. Bu tutumlar, beklentilerin
performansa iliskin algilarla kiyaslanmasi sonucu olusmaktadir. Ayn1 zamanda hizmet
kalitesine iligskin tutumlarin, performans ile ideal standartlarin karsilastirilmasi sonucu
veya yalmizca performans algisina gore olustugu da one siiriilmektedir (Okumus ve

Yasin, 2007: 89).

Parasuman, zeithaml ve berry (1985:42) hizmet kalitesini, “beklenen hizmet ve
algilanan hizmet performansinin karsilastirilmasi” olarak tanimlamiglar ve hizmet
kalitesini, “hizmetin {stiinliigline dair global karar ve tutumlar” olarak
degerlendirmislerdir. Teas (1993:27) daha farkli bir yaklagimla, hizmet kalitesini,
“performans ve ideal standartlar arasindaki kiyaslama” olarak tanimlamiglardir (Giizel,

2006: 60).

Hizmet Kalitesi, “miisteri beklentilerini karsilamak icin {istiin miikemmel
hizmetin verilmesidir”’. Baska bir tanima gore hizmet kalitesi, “bir kurulusun miisteri
beklentilerini karsilayabilme gecebilme yetenegidir” (Bulgan ve Giirdal, 2005). Yapilan

tanimlar dogrultusunda hizmet kalitesi soyle formiile edilebilir;
— Performansa iligkin algilamalar > beklentiler ise hizmet kalitelidir.

— Performansa iliskin algilamalar < beklentiler ise hizmet kalitesi diistiktiir.
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— Performans > ideal standartlar ise hizmet kalitelidir.
— Performans < ideal standartlar ise hizmet kalitesi diisiiktiir.

Hizmet kalitesi, miisterinin beklentileriyle gerceklesen hizmet performansinin
karsilastirilmasidir (Diken, 1998: 96). Hizmet kalitesi; miisterinin algiladiklar1 hizmet
kalitesi ile ilgili beklentilerinde meydana gelen hizmet ile algiladiklar1 hizmetin
uygulamast sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla miisteri isletmenin hizmetini
kullanmadan once isletmenin hizmetle ilgili ne sunmasi gerektigine iliskin beklentiler
olusturmaktadir (Zerenler ve Ogiit, 2007: 502). Miisterilerin hizmetle ilgili
beklentilerini; reklamlar, daha once edinilen kisisel deneyimler, isletmenin hizmetini
kullanan diger tiiketicilerden alinan bilgiler ve Kkiiltiir gibi Ogeler belirlemektedir.
Beklentiler miisterilerin ge¢cmis deneyimlerine dayanir. Beklentiler dinamik bir yapiya
sahiptir, kisiden kisiye, kiiltiirden kiiltiire farklilik gosterir. Hizmet performansi ise
tesisler, islem siirecleri, malzemeler, is tasarimi, isletme calisanlan icin tesvik ve 6diil
programlari, stratejik planlar ve yonetim kararlarinin etkisi altinda gerceklesmektedir.
Tiim bunlar denetlenebilen etmenlerdir. Bunlarin yaninda denetlemeyen etmenlerde
hizmet performansi iizerinde etkili olmaktadir. Denetlemeyen etmenler, tiiketici
davraniglari, iklim, rakip isletmelerin etkisi ve performansi olarak sayilabilir (Ataberk,
2007: 94). Dolayisiyla isletmeler denetlenebilen etmenlerin yaninda, tiiketici
davraniglar analizi yaparak, rakip isletmelerin hizmet performanslarini arastirarak kendi
performanslar1 ile karsilastirabilirler, miisteri beklentilerinin karsilanmas1 ve

beklentilerin iizerine ¢ikilabilmesi i¢in gereken 6nlemeleri alabilirler.

Hizmet kalitesini, kisaca bir isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme
veya gecebilme yetenegi olarak tanimlayabiliriz (Erdogan ve Celik, 2001). Yukarida
yapilan tamimlarda, hizmet kalitesini belirleyebilecek olan en 6nemli unsurun miisteri
beklentileri oldugu goriilmektedir. Miisteriler beklentileri karsilandiginda isletmenin
performansim kaliteli olarak degerlendirebilir beklentilerinin iizerinde bir performansla
karsilastiklarinda isletmenin hizmetlerinin kendileri i¢in art1 bir deger saglayacagina

inanabilirler.

Oral (2001: 235)’a gore hizmet kalitesi asagida belirtilen iki boyuttan

olusmaktadir.
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Cikt1 Boyutu: Miisterinin hizmet kullanimi sonrasinda yaptigi degerlendirme,

hizmet kalitesinin ¢ikti boyutunu olusturmaktadir.

Stire¢ Boyutu: Miisterinin hizmet sunumu boyunca yaptig1 degerlendirme,
hizmet kalitesinin siire¢ boyutunu olusturmaktadir (Oral, 2001: 235). Sekil 1.8. ’de

boyle bir analizin siirecleri goriilmektedir.

Sekil 1.8. Hizmet Kalitesinin Algilanmasi

Afizdan A ; .
gg;gruilza Bireysel |htiyaclar Deneyimler
¥
- Algilanan Hizmet
| Beklenen Hamet - Kalitesi
‘ 1. Beklenliler agilds

Kalitenin L (sirpriz kalite)
Boyutlan 2 Beklenlier

__________ karsiland)

| Aigilanan Kalie ' (tatmin edici kalite)

Kaynak: Oral,2001:233

Yukaridaki sekilde; miisteriler istek ve ihtiyaclar1 ile daha once o hizmete
iliskin edindikleri deneyimler ile baska miisterilerin hizmete iliskin yaptiklar
degerlendirmeler sonucu hizmete iligkin birtakim beklentiler i¢inde olurlar. Hizmetin
kullanim1 sonrasinda performansa yonelik algilamalar1 olusur. Beklenen hizmet ile
algilanan hizmet birlikte degerlendirilerek algilanan hizmet kalitesi olusur. Algilanan
hizmet beklenen hizmetten biiyiikk ise siirpriz kalite olusurken, algilanan hizmet

beklenen hizmete esit olursa tatmin edici kalite yaratilmis olur.

Hizmet kalitesine miisterinin hizmetten beklentileri ile hizmete iliskin
algilamalari agisindan bakildiginda ise miisterinin beklentileri ile algilamalar1 arasindaki
karsilastirma olarak tanimlanabilir. Miisteri bircok faktorii algilamakta boylece kaliteyi
kendine gore yorumlayarak kendisine sunulan hizmet ile bekledigi hizmeti
karsilastirmaktadir. Burada onemli olan konu miisterinin algiladigi hizmetin yiiksek

olmasidir. Beklentiler ile algilamalar arasinda yapilan karsilastirma sonucu beklenen
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kalite ile algilanan kalite arasindaki fark negatif ise, miisteri hizmet kalitesini olumsuz
olarak degerlendirmekte, aradaki fark pozitif ise miisteri hizmet kalitesini olumlu olarak

degerlendirmektedir (Okumus ve Duygun, 2008: 19).

Miisterilerin algiladiklart hizmet kalitesi, satin alma ile ilgili deger yargilarini
etkilemektedir. Bu etkileme siirecinde, en onemli aktorler isletmenin c¢alisanlaridir.
Miisterilerin hizmet kalitesini algilamasinda isletme calisanlarinin sergiledikleri
davraniglarin 6nemli bir etkisi vardir (Avct ve Sayilir, 2006:123—124). Hizmet kalitesi;
hizmet ortaminda, miisteri ile isletme personelinin etkilesimde oldugu siirecte ortaya
cikmaktadir ( Nakip vd., t.y.374). Hizmetlerde, mallarda oldugu gibi fiziksel bir nesne
s6z konusu olmadigindan sonuglarin lgiimiinde hizmet sunucusunun bilgisi, nezaketi

ve davraniglar1 miisterilerin hizmeti algilamalar iizerinde etkili olabilir.

Hizmet kalitesi, hizmet yerine giris kolayligi, isletmenin haberlesme araclarinin
acikligl, hizmeti sunan personelin nezaketi, uzmanlhig ve empatisi, hizmetin miisteri
ihtiyaglarina cevap verebilme Olciisii, hizmet ile elde edilen sonuglarin kalite ve hizi ile
ilgilidir (Ardi¢ ve Bas, 2001:3). Hizmet kalitesi ve verilen hizmetin diizeyi, isletmenin
uzun vadedeki karlihigi ve pazar payr iizerinde etkilidir. Ciinkii miisteriler, hizmet
beklentilerini karsilayabilen ve hatta beklentilerin iizerinde hizmet veren isletmelere
yonelmektedirler (Okumus ve Karciga, 2006: 58). Miisterileri algiladiklar1 hizmetin
bekledikleri hizmetten diisiik olmas1 durumunda baska isletmelere gidebilecekleri gibi
agizdan agza iletisim yoluyla diger potansiyel miisterilerinde isletmeyi tercih etmelerini

engelleyebilirler.

Hizmet kalitesinden stratejik bir rekabet faydasi saglamak, asagidaki durum ve

siire¢lerin bilinmesini gerektirmektedir:
e Miisterilerin istek ve ihtiyaclarinin bilinmesi,
e Buistek ve ihtiyaglan karsilayacak hizmet iiriinlerinin gelistirilmesi,

e Miisteri beklentileri ile isletme ici ve diga yonelik bilgilerin aktarimi i¢in etkin

bir bilgi sisteminin olusturulmasi,

¢ Hizmetlerden elde edilecek yararlarinin miisterilere iletilmesi i¢in bir iletisim

aginin olusturulmast,
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¢ Bu hizmetlerin isteklilikle ve yetenekle gerceklestirilmesi i¢in hedefe yonelik

personelin aranmasi ve se¢imi (Yilmaz, 2007: 86).

Miisteriler istek ve ihtiyaglarimi bilen ve icgtenlikle karsilamaya cani goniilden istekli
personelin oldugu ve kendilerine beklentilerini karsilamaya yonelik bilgileri ileten,
interaktif bilgi akis1 saglayan, iletisimin ve ulagiminin kolay oldugu isletmeleri diger
isletmelere nazaran degerlendirmede daha istekli olabilirler. Ayrica tiim bu unsurlar
hizmeti kullanmadan Oncede miisteriler i¢in isletmeye karst bir giiven duygusunun

olugmasim saglayabilir.

Uygulamada hizmet kalitesinde saglanan gelismelerin, isletmelere yeni miisteri
kazanmada artis sagladigi, mevcut miisterileriyle iy hacmini ve isletmenin rekabet
giiclinii arttirdig1 ve olasi hatalarin engellenebilmesi icin harcanan emek ve maliyetleri
azaltig goriilmektedir. Bu acidan hizmet kalitesini gelistirmek hizmet isletmelerinin
temel amaclarindan biri olmalidir (Zerenler ve Ogiit, 2007:502). Boylece, yeni miisteri
kazaniminin sadik miisteriler yaratmaktan daha masrafli ve zor oldugu giiniimiiz Pazar
sartlarinda bir yandan sadik miisteriler yaratilabilir diger yandan isletmenin miisteri
portfoyil arttirlabilir. Yapilan hatalann diizeltmek i¢in harcanacak emek ve maliyet

hizmetler i¢in kullanilabilir béylece sunulan hizmetin kalitesi daha da iyilestirilebilir.

Parasuraman ve arkadaslar1 hizmet kalitesi ile yapilan arastirmalar neticesinde

hizmet kalitesinin temelinde iic konunun yattigin1 gérmiislerdir. Bunlar;

e Miisterilerin hizmet  kalitesini degerlendirmeleri, irlin kalitesini

degerlendirmelerinden daha zordur.

e Miisterilerin hizmet kalitesi algilar, beklentiler ile ger¢ek hizmet performansinin

karsilastirilmasinin bir sonucudur.

e Kalite degerlendirmeleri hizmetin sonucu ile birlikte sunulan hizmetin siirecini
de igerir. Hizmet kalitesi; algilanan hizmet ile beklenilen hizmet performansi

arasindaki farkin derecesidir.

Formiile etmek gerekirde, “Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet — Beklenen
Hizmet”dir (Cigerim, 2005:8). Isletme miisterilerinin beklentilerini bilmeli ve u

beklentileri karsilamali hatta beklentilerinin tizerinde hizmet sunmalidir. Beklentilerin
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tizerinde hizmet sunumuyla karsilasan miisteriler katlandiklar1 fedakarliklarin {izerinde

bir fayda elde edeceklerinden miisteri icin art1 bir degerde yaratilmis olabilir.

Hizmet kalitesini degerlendirmede fiziksel unsurlarin olmayis1 yada az sayida
olmasi, miisterilerin diger oOzelliklere gore degerlendirme yapmalarini zorunlu
kilmaktadir. Hizmetlerin soyut olma ozelliginden dolayi, isletmelerin, miisterilerinin
hizmetleri ve hizmet kalitesini nasil algiladiklarim1 anlamalar1 giic olabilir. Fakat bir
hizmet isletmesi, miisterinin hizmeti nasil degerlendirdigini bilmezse, bu
degerlendirmeleri, kendi avantaji yoniinde nasil kullanabilecegini de bilemez. Hizmet
kalitesi, isletmenin verdigi hizmetin miisteri beklentilerinin ne kadarim
karsilayabildiginin bir Olctistidiir. Kaliteli hizmet vermek ise miisteri beklentilerinin
karsilanabilmesidir (Ciper, 2006: 45). Hizmet vermek miisterilerin ihtiya¢larinin
karsilanmasi olabilir. Kaliteli hizmet vermek ise beklentilerin iizerinde hizmet vermek

olacagindan miisteri degeri yaratmada 6nemli bir etken olabilir.

1.8.HiZMET KALITESI iLE iLGILi KAVRAMLAR

Hizmet kalitesini, hizmet kalitesini olusturan unsurlar1 ve hizmet kalitesi 6l¢ciim
modellerini incelerken bilinmesi gereken bazi kavramlar vardir. Bu kavramlar; algilanan

kalite, beklenen kalite, teknik kalite ve fonksiyonel kalite kavramlaridir.

1.8.1.Algilanan Kalite

Algilanan kalite, miisterinin bir iirlin ya da hizmeti satin alma kararinda etkili
olan miisterinin deger algilarim etkileyen en onemli degiskendir (Yilmaz, 2007: 86).
Algilanan kalite algilanan performans ile beklentiler arasindaki farktir (Murat Ve Celik,

2007: 4). Formiile etmek gerekirse,

Algilanan kalite= Algilanan Performans- Beklentiler

Zeithaml’a gore algilanan kalite; “varliklarin miikemmellikleri konusundaki
miisterilerin global yargisidir”. Miisterilerce algilanan hizmet kalitesi, iireticinin hizmet

sunan isletme performanslarini algilamasi ve hizmet isletmesinin ne sunmasi
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gerektigine iliskin miisteri beklentilerinin karsilastirilmasi sonucunun yonii ve derecesi

olarak goriilmektedir (Ataberk,2007: 93).

Algilanan kalite goreceli bir kavramdir ve miisterinin algiladig1 kalitedir. Bir
iriin ya da hizmetin miisterilerin beklentilerini karsilayabilmesi sonucu algilanan
kaliteye ulasilabilmektedir. Kisacasi; miisterinin elde ettigi iiriin yada hizmetin,
bekledigini karsilamasi veya beklediginden daha fazlasin1 aldigina inanmasidir.
Algilanan kalite, isletme personelinin, iiriiniin ve hizmetin miigteri tarafindan nasil
goriildiigiidiir ve siibjektif bir kavram olup miisterinin algiladig: kalitedir (Kekeg, 2008:
40). Algilanan kalite kisiden kisiye degisebilir. Onemli olan biitiin miisteriler icin

milkkemmel hizmetin verilmesidir.

Algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet ile algilanan hizmeti kiyaslamanin
bir sonucudur (Gondelen, 2007: 19). Miisterilerin bekledikleri hizmet, algiladiklar
hizmetten biiyiik olursa, algilanan kalite tatmin edici olmaktan daha diisiik olacaktir.
Miisterilerin algiladiklar kalitenin ideal kalite olarak kabul edilmesi icin ise; beklenen
hizmetin algilanan hizmetten kiiciik olmas1 gerekmektedir (Cigerim, 2005: 9). Soyle

formiile edilebilir;

Algilanan hizmet > Beklenen hizmet = Tatmin ve Deger

Algilanan hizmet < Beklenen hizmet = Tatminsizlik

Algilanan hizmet = Beklenen hizmet = Memnuniyet

Algilanan hizmetin beklenen hizmete esit olmasi durumunda miisterilerin
beklentileri kargilanmistir fakat miisteri i¢in diger isletmelerden farkli olarak arti bir
deger saglanmamis olabilir. Bu durum uzun vadede miisterilerin baska isletmelere

gitmelerine neden olabilir.

Algilanan kalite, beklenen kaliteden ayr diisiiniilemez. Genellikle miisterinin
iiriin ve ikamesi olabilecek diger iiriinler arasinda karsilastirmali degerlendirmeleri
sonucunda ulastigi bir yargidir. Hizmetlerin soyut olma o6zelliginden dolayr hizmet
kalitesi de soyut bir yapiya sahiptir. Bu nedenle, hizmet kalitesi yerine ‘“algilanan

hizmet kalitesi”” kavrami kullanilmaktadir (Géndelen, 2007: 20).
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Algilanan kalite ile nesnel kalite arasinda kavramsal farkliliklar mevcuttur.
Nesnel kalite, herhangi bir nesne veya olayin nesnel icerik veya 6zelligini kapsarken;
algilanan kalite, kisilerin nesnelere karsi olan siibjektif bir degerlendirmesini
kapsamaktadir. Algilanan kalite, yargilar arasinda farkliliklari olan goreceli bir
kavramdir (Ciftgi, 2006: 16). Her bir miisterinin demografik o6zellikleri farkli

olacagindan ayni hizmet farkli miisteriler tarafindan farkli degerlendirilebilir.

Sekil 1.9. Algilanan Hizmet Kalitesi

BEKLENEN Alodl i Kal ALGILANAN
HiZMET a1 'm/"m izmet Kalitesi HiZ MET
-Geleneksel Pazarlama IMAI
Faaliyetleri

-Dassal Etkiler / \
TEKNIK FONKSIYONEL
KALITE KALITE

NE? NASIL?

Kaynak: Ciftci, 2006: 16

Yukanidaki sekilde fonksiyonel kalite, teknik kalite ve imajin algilanan hizmet
kalitesini olusturdugu goriilmektedir. Geleneksel pazarlama faaliyetleri ve digsal etkiler
sonucu olusan beklenen kalite ile performans degerlendirmesinin bir sonucu olarak

hizmet kalitesi olugmaktadir.

Miisterilerin  hizmetten beklentileri ile hizmete yonelik algilarinin
karsilastirilmast esasina dayanan bu yaklagima gore, miisterilerce beklenen hizmet,
algilanan hizmetten biiyiikk olmasi durumunda algilanan kalite tatmin edeci olmaktan
daha diisiik olurken, beklenen hizmetin, algilanan hizmete esit olmasi durumunda ise
algilanan kalite tatmin edici olacaktir. Miisterilerin algilanan kaliteyi ideal kalite olarak

kabul edilmesi icin ise, beklenen hizmetin algilanan hizmetten daha kiigiik olmalidir
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(Devebakan, 2005:9). Bunu saglayabilmek icin miisterilerin istek ve ihtiyaglar ile
isletmenin denetiminde olmayan digsal faktorler 6grenilebilir ve bu bilgiler 1s181nda

miisterilerin hizmetten beklentileri karsilanabilir.

1.8.2.Beklenen Kalite

Beklenen kalite kavrami; miisterinin isletme tarafindan kendisine sunulacak
mevcut hizmet siirecinden beklentilerini ifade etmektedir (Keke¢, 2008:41).
Parasuraman ve arkadaslarina gore (1985), beklenen hizmet; miisterinin hizmetten
beklentileridir ve beklenen hizmeti; miisterilerin daha Once edindikleri tecriibeleri,
kigisel ihtiyaglari, diger miisterilerle olan agizdan agza iletisimleri ve isletmenin
kendilerine ilettikleri mesajlar belirler (Cigerim,2005: 10). Bu nedenle miisterilerin
tecriibe ve Onceki deneyimleri 6grenilebilir ve onlarla hizmete iliskin kurulacak bilgi

aligverisi ile beklentileri 6grenilebilir.

Beklenti kavrami pek c¢ok arastirmaci tarafindan, tahmin edilen isletme
performansi, ideal performansi, minimum tolere edebilir performans gibi ¢cok degisik
ifadelerle tanimlanmis ve birbirinden farkli tanimlarla arastirmalara konu olmustur.

Beklentiye ait farkli tanimlar bulunmaktadir.

e Beklenti, isletmenin belirli bir hizmet sunumuyla ilgili olarak miisterinin ne ile

karsilasacagina dair tahminleridir.

e Beklenti, isletmenin hizmet sunumuyla ilgili olarak miisterinin arzular1 ve

istekleridir.

e Beklenti, reklam, agizdan agza iletisim veya tecriibelerle olusan ({iriin
performansinin tahmin edilen seviyeleridir (Gondelen, 2007: 16). Kisaca,

miisterilerin karsilanmasini beklendikleri isteklerdir, denilebilir.

Hizmet sektoriine ve miisteriye gore farklilik gosterebilen beklenen kalite
kavrami, degisik faktorlerin etkilesimi sonucunda olusmaktadir. S6zii edilen faktorler

dort baslik halinde;
¢ Isletmenin pazarla olan iletisimi,

¢ Isletmenin imaj,



60

e Miisterilerin agizdan agza iletisimleri,
e Miisteri ihtiyaclar1 seklinde toplanmaktadirlar (Kekeg, 2008: 41).

Yukarida sayilan dort baslik dogrultusunda, isletmenin pazarla olan iletisimi sayesinde
miisteriler sunulacak hizmete iliskin bir fikir sahibi olabilirler. Ayrica isletme pazarda
giiclii bir imaja sahip ise miisteriler bu isletmenin hizmet sunumlarindan beklentileri de
yiiksek olabilir. Diger miisterilerin isletmeye iliskin olumlu veya olumsuz soylentileri

ve giderilmeyi beklenen ihtiyaclar miisteri beklentilerinde etken olabilir.

Miisteriler iiriin ve hizmetler ile ilgili olarak siirekli bilgi bombardimani
altindadirlar. Bu durumda miisteriler iiriin veya hizmetin markasi, yapilan reklamlar,
iiriin veya hizmetin kalitesi, isletme personelinin davranislar1 ve kendi edindigi dnceki
bilgilerini birlestirerek iiriin veya hizmet hakkinda bilgi olustururlar. Bu bilgiler
dogrultusunda da beklentiler olusur. Isletmeler icin ©nemli olan, miisterilerin
beklentilerini  hangi  faktorlerin  olusturdugunu  belirleyebilmektir.  Miisteri
beklentilerinde isletmenin kontrol edebildigi ve kontrol edemedigi beklenti olusturan
faktorler vardir (Gondelen, 2007: 18). Sekil 1.10.” da miisteri beklenti modeli

gosterilmektedir.

Sekil 1.10. Miisteri Beklenti Modeli

Kontrol edilebilir beklenti | Kontrol edilemez beklenti | Misteri Beklenti

olugaran faktorler + |olugturan fakti:’urlf:r|:C;> Standartlan

Uniin deneyimi Rakipler Ideal
Kisa ve uzan dénem Tercihler Beklenen
pazarlama stratejileri Stizlii Iletisim Mimmnm

Kaynak: Gondelen, 2007: 18

Miisteri beklentileri= Kontrol edilebilir beklenti olusturan faktorler+ kontrol

edilemez beklenti olusturan faktorler’ den olugsmaktadir.
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Kontrol edilebilir beklenti olusturan faktorleri, iirtin deneyimi ve kisa donemli
pazarlama stratejileri olan iiriinlerin tasarimi, ambalaji, markalama, magaza stili ve satis
esnasindaki hizmetlerden olusmaktadir (Aydimn, 2009: 15). Uzun donemli pazarlama
stratejileri ise, Pazar analizler dogrultusunda mamul ve hizmet kalitesinin gelistirilmesi,
pazarin istek ve ihtiyaglarina uygun mal ve hizmet liretimi, dagitimi ve tutundurma

faaliyetlerinden olusur.

Kontrol edilemez beklenti olusturan faktorler; rakiplerin faaliyetleri,
miisterilerin degisen istek ve ihtiyaclar ile isletme secimleri ile agizdan agza iletisim
olusturur. Tiim bu faktorler sonucunda ideal, beklenen ya da minimum miisteri beklenti

standartlar1 olusur.

1.8.3. Teknik Kalite ve Fonksiyonel Kalite

Teknik kalite, hizmet isletmeleri tarafindan miisteriye sunulan {iiriinlerin kalite
boyutunu ifade etmektedir. Hizmet isletmeleri tarafindan {iretilen iiriinlerin miisterilere
nasil ulastirildig1 ve/veya sunuldugu sorusunu cevaplayan kalite boyutu ise fonksiyonel
kalitedir. Bunun yaninda, hizmet isletmelerinin onem verdigi, geleneksel pazarlama
faaliyetleriyle destekleyip yarattig1 isletme imaj1 da miisterilerce teknik ve fonksiyonel
kalitenin bir biitiinii olarak degerlendirilmektedir. Dolayisiyla, hizmet isletmeleri hizmet
kalitesi Olcegini kullanarak, miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarim1 daha kolay

anlayarak ihtiya¢ duyulan iyilestirmeleri uygulayabilirler (Okumus ve Asil:2007: 13).

Miisteriler, isletmeler tarafindan teknik kalitenin, kendilerine fonksiyonel
olarak nasil aktarildigindan da etkilenirler. Hizmet isletmesinin personeli isini nasil
yapmakta, hizmet sunumu sirasinda miisterilere nasil davranmaktadir? Sayilan bu
faktorler ile isletmenin diger miisterilerin davraniglari, miisteri ile isletme etkilesimleri
miisterilerin hizmeti algilamasina etki eder. Bu cercevede miisteri, sadece iiretim
siirecinin sonunda elde ettikleri ile ilgilenmekle kalmayip iiretim siirecinin kendisiyle de
ilgilenir. Miisterinin aldig1 teknik c¢iktiyr fonksiyonel olarak nasil elde ettigi, hizmete
iliskin goriisiinii etkiler (Ciftci:2006: 17). Dolayisiyla iiriiniin kalite boyutu ile birlikte
calisanlarin hizmet sunumu konusunda egitimi ve motive edilmesi de fonksiyonel

kalitenin algilanmasinda faydali olabilir.
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1.9. HIZMET KALITESININ BOYUTLARI

Hizmet kalitesinin anlasilabilmesi ve yonetebilmesi icin hizmet kalitesinin
cesitli birimlere ayrilmasi gerekir. Bu sayede hizmet kalitesinin daha somut hale
getirilmesi miimkiin olabilir. Burada Gronroos (1990), Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1985, 1991) tarafindan agiklanan hizmet kalite boyutlarindan bahsedilmektedir. Bu
kalite boyutlari, miisterilerin hizmet kalitesini algilama bicimleriyle ilgilidir (Merig,

2005:46).

Hizmet kalitesinin boyutlarma iliskin olarak yapilmis bircok arastirma
bulunmaktadir. Yapilan bu arastirmalarin neticesinde ortaya konulan hizmet kalitesinin

boyutlarina iliskin yaklasimlar tablo 1.6.” da verilmistir (Merter, 2006, s.23).

Tablo 1.6. Hizmet Kalitesinin Boyutlar

YAZAR/YAZARLAR ONERILEN HIZMET KALITESI BOYUTLARI

GRONROOS a.Teknik Kalite
b.Fonksiyonel Kalite
c. Kurum Imaji

PARASUMAN, ZEITHAML, BERRY a.Giivenilirlik
b.Heveslilik
c.Yetenek
d.Ulagilabilirlik
e.Nezaket

f.Iletisim
g.Inanilirhik
h.Giivenlik
1.Misteriyi Anlamak
i.Maddi Degerler

SASER, OLSEN,WYCKOF a.Uretimde kullanilan materyallerin niteligi
b.Hizmetin yaratildig fiziksel atmosfer ile arag
gerec gibi teknik imkanlar

c.Hizmeti veren personelin tutum ve davranislari

LEHTINEN Uc Boyutlu Yaklasim Iki Boyutlu Yaklasim
a.Fiziksel Kalite a.Stirec Kalitesi
b.Etkilesim Kalitesi b. Cikt1 Kalitesi
c.Sirket Kalitesi

NORMANN Hizmet Paketinin Ozellikleri
a.Degisir Ozellikler

b.Degismez Ozellikler

Kaynak: Merter, 2006:23

Tablo 1.6.’da goriildiigii gibi yazarlarin yaptiklar1 aragtirmalar neticesinde

hizmet kalitesine iligkin farkli boyutlar ortaya c¢ikmistir. Bu boyutlardan bazilar
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birbirleri ile benzerlik gostermektedir. Asagida sirasiyla bu kalite boyutlar

aciklanacaktir.

1.9.1.Christian Gronroos Tarafindan Aciklanan Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Christian Gronroos’ a gore hizmet kalitesi; teknik kalite, fonksiyonel kalite ve
imaj olmak iizere ii¢ bilesenden olusmaktadir (Seth, Deshmukh ve Vrat, 2005, s.915).

Sekil 1.11” de bu ii¢ bilesene dayali hizmet kalitesi modeli gosterilmektedir.

Sekil 1.11. Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli

Bellenilen —»  Alglanan - Algilanan
hizmet hi zmet hizmet
kalites
F 3

Geleneksel pazarlams
faaliyetlen  (rekdam,
laasel cates, hallka
dighiler we fivat) ve
gelenelder, ideoloji ve
afizdan afieza iletizim

gibi di s etlaler,
: Faonlesiyonel
Tekmik kalite Kalite
et MNazd?

Kaynak: Giirbiiz ve Ergiilen,2006:180

1.9.1.1. Teknik Kalite

Teknik kalite; miisterinin hizmet isletmesi ile etkilesimi sonucunda aldigi
kalitedir ve bu kalite miisterinin hizmetin kalitesini degerlendirmesi ac¢isindan onem
tagir (Kekec, 2008: 56). Teknik Kalite, hizmetin islevinin ¢iktisin1 olusturur. Yani,

miisterinin hizmet iliskisinden ne aldig ile ilgilidir (Ugan,2007: 25). Kalitenin giivence
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altina alinmasimi saglayacak sistemlerin, prosediirlerin ve tekniklerin uygulanmasi olan
teknik kalitenin goriilmesi fonksiyonel kaliteye gore daha kolaydir (Ciper, 2006: 46).
Ciinkii teknik kalite, isletmenin bir ¢iktisi olan iiriin kalitesine dayandigindan iiriinlerin
kalite boyutunun degerlendirilmesi kisisel iliskiye dayanan hizmetlerin kalite boyutunun

degerlendirilmesinden daha objektif olabilir.

Gronroos, hizmet kalitesinin kalite boyutunu cesitli orneklerle agiklamaya
calismistir. Ornegin, bir restoranin miisterisi restoran ile iliskisi sonucunda yemek elde
edecektir, bir ugagin yolcusu bir yerden bagka bir yere ulastirilacaktir, bir fabrikanin
rriinleri depodan miisterilere tasinacak ya da makinenin teknik servisi, imalatci
tarafindan saglanabilecektir. Hizmet isletmesinin tim bu faaliyetlerinin sonuglari
miisterinin kalite deneyiminin bir pargasini olusturmaktadir. Miisterilerin hizmet
isletmeleriyle iliskileri sonucunda ne elde ettikleri miisterilerin kendileri ve kalite
degerlendirmeleri igin onemlidir (Oztiirk,2003:139). Teknik kalite miisterilerin hizmet
isletmesiyle etkilesimi sonucunda elde ettikleri somut sonuglar ile ilgilidir. Bu nedenle,
sonu¢ boyutu olarak da adlandirilmaktadir. Miisterilerin hizmet ile elde ettikleri somut
unsurlar, kaliteyi degerlendirmelerinde onemli olmaktadir. Ancak sunulan hizmetin
kalitesi yalmizca somut unsurlardan olugsmamakta yalmzca, hizmetin bir boliimiinii
olusturmaktadirlar (Korkmaz, 2006: 50). Dolayisiyla, sonucun degerlendirilebilmesi
daha kolay ve objektif olabilmektedir (Avci ve Sayilir, 2006:124). Bu nedenle, hizmet
kalitesi olctimiinde sadece miisterilerden elde edilen sonuglarin degerlendirilmesi yeterli

olmayabilir.

Teknik kalite lojistik faaliyetlerde ¢ok biiyiik bir nem tasimaktadir. Lojistikte
teknik kalite, lojistik hizmet igletmesinin tasima araclarinin modernlik diizeyine, taginan
iriiniin yer ve dogru zamanda miisteriye teslim edilip edilmedigine ve teknik servis
yeterliliginin somut sonuglarina baglidir. Yani lojistikte teknik kalite, hizmet
isletmesinin miisteriye vaat ettigi gibi iiriinii s6z verilen zamanda istenilen yere
getirmesiyle olusup diger tiim somut sonuglu iglevleri de kapsar (Meri¢, 2005: 65).
Lojistik ulastirma faaliyetlerinde kurumsal miisteriler ¢ok fazla hizmet binasina
gitmezler. Bu nedenle hizmetin nasil sunuldugundan ziyade teknik kaliteye daha fazla

oOnem verebilirler.
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1.9.1.2. Fonksiyonel Kalite

Miisterinin hizmeti nasil elde ettigi ve hizmetin bir 6zelligi olan es zamanlh
iretim ve tiikketim siirecini nasil yasadig kalitenin fonksiyonel boyutunu gosterir ve bu
boyut teknik kalite kadar objektif olarak degerlenemez (irik,2005: 42). Kisacasi teknik
kalite, miisterinin hizmetten “ne” elde ettigi iken, fonksiyonel kalite ise, miisterinin
hizmete “nasil” ulastigidir (Y1lmaz, 2007: 87). Lojistik ulastirma faaliyetlerinde {iriiniin
vaat edilen zamanda ve istenilen yere tasinmasi teknik kaliteyi, isletme ¢alisanlarinin
tutum ve davranislar, isletmeye olan ulasilabilirlik, hizmet binasinin ve isletme

calisanlarinin fiziki goriiniimii ise fonksiyonel kaliteyi olusturabilir.

Miisteriler yalnizca hizmet sunumunun sonucunda ne aldiklar ile degil ayni
zamanda hizmet siireci ile de ilgilenmektedirler. Fonksiyonel kalite yani miisterinin
teknik kaliteyi nasil aldigi, miisterinin hizmet sunumu sonucu aldigr hizmeti
degerlendirmesinde olduk¢a oOnemlidir. Fonksiyonel kalite bir hizmetin izlenimsel
performansina benzemektedir. Fonksiyonel kalite boyutu teknik kalite kadar objektif
olarak degerlendirilemez, oldukca siibjektif olarak algilamir (Giirbiiz ve Ergiilen,
2006:178). Yapilan arastirmalar gostermektedir ki, teknik kalite yiiksek olmasa da
fonksiyonel kalitenin yiiksek olmasi, miisteri tatminini saglayacaktir. Ancak, teknik
kalite ne kadar yiiksek olursa olsun fonksiyonel kalitenin diisiik olmasi durumunda
miisteri tatmin olmayacaktir (Ataberk, 2007:103). Sunulan hizmet {iriiniin tamamlaticisi
olabilir. Uriin ne kadar kaliteli olursa olsun yeterli hizmet saglanmazsa miisteri memnun
kalmayabilir. Bu nedenle hizmet kalitesinin olusturulmasinda fonksiyonel kalite teknik

kaliteden daha onemli olabilir.

Bir lojistik isletmesinde yetkili personelin yada isletme danigsmaninin
ulagilabilirligi, personelin ve bakim-onarim teknisyenlerinin goriiniisleri ve davranislart;
bu hizmet personelinin gorevlerini yerine getiris bicimleri, ne sOyledikleri ve nasil
yaptiklari da miisterinin hizmet hakkindaki goriislerini etkileyecektir (Oztiirk,

2003:139).

Ulagtirma hizmetlerinde fonksiyonel kalite, hizmet binasimin yakinligi, isletme
personelinin bilgi, beceri ve uzmanligi, tasima araglarinin, techizatlarinin, kullanilan
materyallerin ve personelin fiziki goriiniimii, personelin miisteriyle kurdugu yakinlik,

isletmeyle miisteri arasindaki interaktif bilgi akisi saglayan teknolojik altyapi gibi
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faktorler olusabilir. Bu unsurlarda saglanacak etkinlik miisterilerin hizmet algilamalarini

olumlu yonde etkileyebilir.

1.9.1.3. imaj

Gronroos, kalitenin algilanmasi s6z konusu oldugunda imajin bir siizgec
oldugunu vurgulayarak hizmet sunucusunun markalarin yada distribiitdrlerin arkasina
saklanamayacagini sOylemektedir. Cogu durumda miisteri isletmeyi, kullandigi
materyalleri ve faaliyet bicimlerini fiilen gorecektir. Bu nedenle imaj i¢in ¢cok onemlidir
ve kalitenin algilamigimt c¢esitli bicimlerde etkileyebilir (Vatansever, 2005:141).
Miisteriler hizmet sunucusunu iyi ve olumlu bir imaja sahip bulurlarsa olas1 kiigiik
hatalar affedileceklerdir. Eger hizmet sunumu sirasindaki hatalar sik sik meydana
gelirse imaj bozulacaktir. Dolayisiyla hizmet isletmesinin imajinin olumsuz olarak
algilanmas1 herhangi bir hatanin etkisinin diger durumlara gore cok daha yiiksek
olmasina neden olacaktir (Oztiirk,2003:139). Isletme imajmin olumsuz olarak
algilanmasi teknik ve fonksiyonel kalitenin etkisini de azaltabilir. Imajin olumlu olarak
algilanmas1 ise teknik ve fonksiyonel kalite boyutlarinda olusabilecek olasi1 kiiciik

hatalar1 elimine edebilir.

1.9.2. Parasuman, Zeithaml ve Berry Tarafindan Aciklanan Hizmet Kalitesi

Boyutlar:

Parasuraman, Berry ve Zeithaml (PZB) hizmet kalitesi kavramina daha genis
bir perspektiften yaklasarak, hizmet kalitesini tanimlayarak hizmet kalitesini etkileyen
faktorleri bulmaya ve daha sonra da olciilebilir hale getirebilmek icin her hizmet tiiriine
uygulanabilecek genel bir model gelistirmeye calismislardir. Yapilan arastirmalar
neticesinde miisteriler yoniinden hizmet kalitesinin tanimi, miisterilerin hizmetten
beklentilerini etkileyen faktorler ve hizmet kalitesinin boyutlar1 konusunda onemli
bilgiler elde edilmistir. Bu bilgiler dogrultusunda katilimcilarin ortak goriislerine gore,
kaliteli bir hizmetin sunulabilmesi i¢in miisterilerin hizmet beklentilerinin karsilanmasi
veya bu beklentilerin 6tesinde hizmet verilmesi gerektigi diisiincesi pekismistir. Sonug
olarak miigteriler tarafindan hizmet kalitesi, “istek veya beklentileri ile algilar

arasindaki faklilik ol¢iisii” seklinde tanimlanmistir (Ciper, 2006: 48).
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Parasuraman, Berry ve Zeithaml hizmet kalite boyutlarim dort farkli hizmet
grubunu kapsayan bir arastirma sonunda on hizmet bilesenine ayirmislardir (Yilmaz,
2007: 88). Elde edilen bilgilerden, miisteri beklentilerini etkileyen bu dort temel faktor;
sozli iletisim, kisisel ihtiyaclar, onceki tecriibeler ve digsal iletisimlerdir (Ciper, 2006:

48). Soz konusu on hizmet kalitesi boyutu asagida siralanmistir:

Tablo 1.7. Parasuman’a Gore Hizmet Kalitesi Boyutlari

Boyutlar Agiklama

Fiziksel Hizmet sumunm sirasmda kullamlan bina, arag-gere;, techizat we personelin

Orzellikler fiziksel gdrinimi, hizmetin fiziki simzeled, hirmet alan ya da bekleven difer
trmigtetiler.

Giivenilirlik Hizmett ik seferde dofm olarak sunma yetist, hizrmetle 1lzih kaptlann dofm
e tam tutulmasy, hizmet 562 venlen zamanda yenne getirebiime.

istellilik Petsonelin hizmet sunurmindald isteklilif, migterilers izl hizmet weme e
vardin  konusunda  gonillilik,  ddemne weya  doyumlann zamamnda
postalanmasi, arayan rodgtedlere hizh cevap werme, randewalarn hizl
ayadaninasi.

Yeterlilik Hizrnetler getpeklestirebilinelk igin serekli bile we denevyitne sahip oltna

Nezalet hiiigtenlerle dofmadan detigim kuran pemonelin sapel we icten olmas.

inamlabilirkik Hizmet sunurmn sivecinds migteriledn gleatlanmn konndufumn hissetisilip
girvenlednin kazamlmast.

Griivenlik Wetilenn hitrmetler komusuanda tehlike, sk we kugkuann ortadan kaldinlmas:.

Ulamlabilkirlik Hizmete ulagrnak igin gerekli fiziki kogullann saflanmas: we fletigim araglanyla
hizrnete kolay engimin desteld enrnesi.

Anlasg hfiizter hellentilerini anlamak igin gaba gistemmesi didzenli hizmet alan
trigterilenn tamnmas, migterilerin kigive d2el taleplerinin gidedlmesi.

ilerigim hfitztenler arasmda kmiltir we efitim fadchhiklanmn diklkate ahnmas suretiyle
trmigtetilen bilslendime, somnlanmn dinlenip pdzinlerinin sa8laman

Kaynak: Zerenler Ve Ogiit, 2007:503

1.9.2.1. Giivenilirlik

Performansta tutarlilik, isletmenin hizmeti ilk seferde dogru yapmasi ve
isletmenin soziinii tutmas1 anlamia gelir (Oztiirk,2003:141). Bir isletmenin s6z verme
ortamlarinin hepsi, bu unsurun degerlendirilmesinde kullanilabilir. Miisterilere verilen
sozlerin biiyiikligti kadar verilen sozlerin tutulmama sikligt da onemli bir konudur.

Givenilirlik unsurlarindan bazilari;

¢ Dogru faturalama (faturalamada titizlik ve dikkat)
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e Kayitlari dogru saklama

e Hizmeti 6nceden belirtilen (tasarlanan) zamanda yerine getirmedir (Serbest

2006: 14).

Ulastirma faaliyetlerinde giivenilirlik boyutu, taginacak iiriiniin s6z verilen zamanda, tek
seferde dogru yere fiziksel bir zarar vermeden ulastirilmasina, faturalama iglemlerinin

dogru yapilmasi ve kayitlarin eksiksiz olmasina baglh olabilir.

1.9.2.2. Heveslilik (Karsihk Vermek)

Hizmetin saglanmasinda isletme personelinin hizmeti saglamaya istekli olusu
ile ilgilidir. Heveslilik, hizmetin zamaninda olmasini igerir (Ciper 2006: 48). Lojistik
hizmetlerde heveslilik boyutu miisterilerden gelen siparislere ve randevulara hizli yanit

vermeyi ve iiriinlerin zamaninda gdnderilmesini igerir.

1.9.2.3. Yetenek (Yeterlilik)

Lojistik hizmetlerde yeterlilik, isletme personelinin miisteriler tarafindan talep
edilen hizmeti iiretip isletmenin kalite anlayis1 dogrultusunda miisterilere sunabilmesi
icin yeterli bilgi ve beceri diizeyine sahip olmasi, bunun sonucu olarak da hizmet
sunumunun en az hatayla yapilmasidir (Ataberk 2007:101). Bu yoniiyle hizmetin

fonksiyonel yoniinii olusturur ve miisterilerin hizmeti nasil algiladiklarini etkileyebilir.

1.9.2.4. Ulasilabilirlik

Ulasilabilirlik, miisterilerin hizmeti fazla beklemeden kolay ve hizli bir sekilde
elde edilebiliyor olmasidir. Lojistik hizmetinde kalite, ancak bu hizmetlere isteyen
miisterilerin  timi ulastifinda yakalanabilir (Go6ndelen 2007:23). Ulastirma
faaliyetlerinde hiz Onemli bir unsurdur. Miisterilerin hizmete ulagsmak igin

harcayacaklar1 zaman kalite algilamalarini etkileyebilir.
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1.9.2.5. Nezaket

Lojistik hizmetlerde miisteriyle iliskide bulunan personelin miisteriye karsi
olan kibarligi, saygisi, hiirmeti ve dost¢a davramislarini icerir. Ornegin, isletmenin
danigma personeli veya telefon operatorlerin nezaketi, miisteri ile iliski kuran personelin
goriintistiniin - diizgiin, sik ve temiz olmasi, miisterinin orada bulunmasina ilgi

gosterilmesi (Yilmaz 2007: 90).

1.9.2.6. letisim

Lojistik hizmetlerde iletisim, personelin miisteriyi dinleyerek onlarin
anlayacaklar1 sekilde bilgilendirilmeleri ve farkli miisterilerin ozellikleri dikkate

aliarak basit ve planli konugmaktir.
[letisim asagidaki maddeleri icermektedir:
¢ Hizmeti aciklamak
¢ Hizmet maliyetinin ne olacagim agiklamak
e Miisterinin probleminin ¢6ztimiinii saglamak (Kekec, 2008: 52).

Bu yoniiyle iletisim miisterilerin hizmete karsi olan kararsizliklarim1 giderebilecegi gibi

bilgi degeri de saglayabilir.

1.9.2.7. inamhrhk

Lojistik hizmetlerde inanilirlik, ¢alisanlarin bilgisi, nezaketi ve miisterilerde
giiven uyandirma yeteneklerini igerir (Ugan, 2007: 26 ). Inamilirlik personelin
miisterilere karsi olan diiriistligiinii, miisterilerin ¢ikarlarin1 kalben hissetmeyi kapsar.
Isletmenin kredibilitesine katkida bulunan faktorler; isletmenin ismi, isletmenin itibari
ve miisteriyle etkilesimde kullanilan satis teknikleridir (Oztiirk,2003:139). Miisteriler
isletmenin pazardaki iinii ve inamlirhik derecesi ile isini cani goniilden yapan bir
personele sahip olan isletmeyle is yapmak isterler. Bu yoniiyle inanilirhik boyutu

miisterilerin isletmenin hizmetine giiven duymasim saglayabilir.
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1.9.2.8. Giivenlik

Miisterilere verilen hizmetin tehlike, risk ve siipheden uzak olmasi miisteri
bilgilerinin gizliligini igerir. Dolayisiyla miisterilerin fiziksel, parasal giivenliginin ve
0zel bilgilerinin korunmasim kapsar (Sevimli, 2006: 17). Lojistik hizmetlerde giiven
boyutu, isletmenin tiim personelinin kendi isiyle ilgili bilgi ve beceri diizeyine sahip
olmasina, isletmenin lojistik faaliyetleri konusunda deneyimli ve uzman olmasina,
hizmet sunumunda miigteri mahremiyete onem vermesine, olusabilecek fiziksel zarar
icin miisterilere giivence vermesine ve personelin miisteriye karsi olan nezaketine
baghdir (Meri¢, 2005: 67). Ulastirma hizmetlerinde giivenilirlik boyutu, tasinacak
riiniin fiziksel bir zarar gormemesi icin gereken Onlemlerin alinmasina, tagima
araglarinin sigorta islemlerinin yapilmis olmasina, ulagtirma faaliyeti siiresince ve

sonrasinda miigteriye gerekli bilgilendirmenin yapilmasina bagh olabilir.

1.9.2.9. Miisteriyi Anlamak

Hizmet isletmesinin, hizmeti sunarken miisterilere bireysel olarak ilgi
gostermeleridir. Empati, hizmeti sunan personelin, kendilerini hizmet talebinde bulunan
miisterilerin yerine koyabilmelerini, miisterilerin fikirlerine saygi gostermelerini ve
miisterilerin her birine duyarli davranarak bireysel 6zen gostermelerini igermektedir
(Ciftci, 2006: 19). Lojistik ulastirma hizmetlerinde miisteriyi anlamak, isletme
personelinin  sorunlara miisteri agisindan bakabilmesine ve ¢Oziim Onerileri
sunabilmesine, miisterilere bireysel ilgi gosterilmesine, iletisimin kolay ve anlagilir
olmasina ve personelin isini ictenlikle ve gercek bir ilgiyle yapmasina baglidir,

denilebilir.

1.9.2.10. Fiziksel Varhklar

Hizmetin fiziksel kanitlarini icerir (Oztiirk, 2003:143). Hizmet sistemlerinde
ozellikle miisterinin kullandig1 ve/veya hizmet alimi sirasinda gordiigii fiziksel unsurlar
miisteriler icin birinci derecede Onemlidir. Fiziksel unsurlar hizmetin iretilmesi ve
titketilmesi ile ilgili oldugu icin fiziksel unsurlarin kaliteli hizmet iiretecek bicimde

olmas1 gerekir. Fiziksel unsurlar;
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e Fiziksel tesisler

e lsletme personelinin fiziki goriiniimii

¢ Hizmeti sunumunda kullanilan ara¢ ve ekipman

¢ Hizmet tesisindeki diger miisterilerdir (Serbest 2006: 17).

Lojistik hizmetlerde fiziksel varlik boyutu, tasima araglarinin, ara¢, donanim,
makine ve techizatlarin modernlik derecesine, bu araglarin ve techizatlarin fiziki
goriiniimiine, tesisin ve personelin ve fiziksel goriintimiine ve diger fiziksel varliklarin
estetik acidan durumuna baghidir. Lojistik hizmetlerin diger bazi hizmetlere gore daha
somut performanslar olmasi dolayisiyla fiziksel varlik boyutu biiyiik 6nem tagimaktadir
(Merig, 2005: 66). Ulastirma hizmetlerinde ise, tagima araglarinin, tasima faaliyeti
sirasinda kullanilan materyallerin ve tagima hizmetini gerceklestiren personelin fiziksel

goriiniimii 6nemli olabilir.

Yukarida aciklanan hizmet kalitesi boyutlari sema halinde asagidaki gibi
gosterilebilir. Sekil 1.12 incelendiginde, sozli iletisim, kisisel ihtiyaclar, miisterilerin
gecmis deneyimleri ve digsal iletisimlerin miisterilerin bekledigi hizmeti etkiledigi
goriilmektedir. Diger yandan miisterilerin hizmetlerden beklentileri ve s6z konusu
hizmetlere yonelik algilarinin karsilastirilmasiyla algilanan hizmet kalitesinin olustugu

goriilmektedir.
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Sekil 1.12. Miisterilerin Hizmet Kalitesini Degerlendirmesi

5ozl Kigisel Gegmis Digsal
lletisim Itivaclar Deneyimler letisimler

Hizmet Kalitesinin
Boyutlan

Somut Ozelliker

Guvenilirlik
3

o| EEKenen Hizmet

Heveslilik

Yeterlilik

Algilanan
Nezaket » Hizmet
Kalitesi

Inanilabilirlik

o Alglanan Hizmet

Glvenlik

Erisim
llefigim

Musteriyi Anlama

Kaynak: Ciper, 2006: 50

1.9.3. Zeithaml ve Arkadaslar1 Tarafindan Indirgenmis Bes Hizmet Kalitesi
Boyutu

Yukarida agiklanan bu on hizmet kalite boyutu, arastirmacilar tarafindan faktor
analizi yapilarak SERVQUAL 0l¢eginin boyutlar1 olan bes boyut haline getirilmistir.
Itibar, giivenlik, yetenek ve nezaket boyutlari teminkarlik boyutu altinda, miisteriyi
anlamak, ulasilabilirlik ve iletisim boyutlar1 ise heveslilik boyutu altinda toplanmustir.
Fiziksel varliklar, giivenilirlik ve miisteriye duyarlik boyutlar1 ise aymi sekilde yer
almistir. Zeithaml ve digerleri, (1988)’e gore bu boyutlar asagida aciklanmistir (Merig,
2005: 49):
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Sekil 1.13. Miisterilerin Hizmet Kalitesi Algilamalari

Hizmet Kalitesi Kulaktan Kisisel Yasanmis Reklam ve

Boyutlart | \Duyma Bilgiler| | Ihtiyaglar Tecriibeler | | Benzeri Tanitim
| > o | <

Fiziki Goriiniim —»  Beklenen

Giivenirlik Hizmet Alpilanan

Heveslilik B T

Teminkarlik Algilanan Hizmet Kalitesi

Duyarlilik —*  Hizmet

Kaynak: Ciftci, 2006: 50

Sekil 1.13’de goriildiigii gibi ge¢mis tecriibeler, bireysel ihtiyaclar, reklam ve
diger tutundurma c¢aligmalan ile agizdan agza iletisim sonucu miisterilerin hizmetten
beklentileri olusur. Hizmet kalite boyutlart olan fiziksel goriiniim, giivenilirlik,
heveslilik, teminkarlik ve miisteriye duyarlilik boyutlart miisterilerin bekledikleri ve
algiladiklar1 hizmeti etkilemekte, beklenen ve algilanan hizmet birlikte algilanan hizmet

kalitesini olugturmaktadir.

1.9.3.1. Giivenilirlik

Giivenirlilik, isletmelerin hizmeti miisterilere vaat edilen zamanda yerine
getirmesi, isletmenin soziinii tutmasidir (Oztiirk,2003: 141). Lojistik ulastirma
hizmetlerinde giivenilirlik boyutu, tasmacak iirliniin taahhiit edilen zamanda yerine
ulagtirilmasi, tiim faturalama islemlerinin belirli standartlar dogrultusunda dogru ve tam
olarak yapilamasi, tasinacak iiriinii hicbir fiziksel zarar vermeden yerine ulastirilmasi ve

taginan iiriiniin her zaman dogru adrese ulastirilmasi ile saglanabilir.

1.9.3.2. Heveslilik

Isletme personelinin miisterisinin isteklerini karsilamak icin istekli ve hevesli

olmasidir (Odabasi, 2005; 94). Lojistik ulagtirma faaliyetlerindeki heveslilik boyutu,
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personelin yapilan islemlerde hizli olmaya verdikleri Onem, miisteriye her zaman
yardim etmeye odaklanma, isletmenin miisterilere yanit verebilecek sayida personele
sahip olmasi ve personelin hi¢bir zaman miisteri isteklerine yanit veremeyecek kadar

mesggul olamamasi ile saglanabilir.

1.9.3.3. Teminkarhk

Personelin bilgi ve nezaket ile miisteride giiven yaratmasidir (Odabasi, 2005;
94). Lojistik ulagtirma faaliyetlerindeki teminkarlik boyutu, ulagtirma isletmesinin
irtibat biiro personeli ve tasima eylemini yerine getiren personelin igleriyle ilgili iyi bir
bilgi ve beceri seviyesine sahip olmasi, isletmenin talep edilen hizmeti hatasiz ve
istikrarli olarak siirdiirecegi konusunda giliven vermesi, sunulan hizmetten dolay1
olusabilecek tiim zararlar i¢in finansal yada fiziksel giivence verilmesi, isletmenin genel

yap1 olarak ulagtirma konusundaki uzmanligi ile saglanabilir.

1.9.3.4. Fiziki Goriiniim

Fiziksel ortamin goriiniigiinii, makine, techizat ve donanimi, personeli ve basil
malzemeleri kapsar (Odabasi, 2005;94). Lojistik ulagtirma faaliyetlerindeki fiziki
goriinim boyutu, tagima araglari, sirket binasi, materyal ve calisanlarin goriiniimii

olarak sayilabilir.

1.9.3.5. Miisteriye Duyarhhk

Personelin hizmeti saglama konusunda hazir ve istekli olusunu ve hizmetin
zamaninda olmasini igerir (Oztiirk,2003:139). Lojistik ulastirma faaliyetlerindeki
miisteriye duyarlilik boyutu, personelin isin yapmakta gosterdigi ilgi ve igtenlik,
miisterilerin sorunlarim1 anlamada gosterilen ¢aba ve ¢oziim Onerilerinin sunulabilmesi

ile igletmeyle kurulan iletisimin kolay ve anlasir olmasiyla saglanabilir.
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1.9.4. Diger Hizmet Kalitesi Boyutlari

Jormo Lehtinen, hizmet kalitesini “siire¢ kalitesi” ve “¢ikt1 kalitesi” olarak ele
almistir (Uygug, 1998: 38). Siire¢ kalitesi miisterinin hizmetin elde ettigi sirada
degerlendirdigi kalitedir. Cikt1 kalitesi ise, miisterinin hizmet yerine getirildikten sonra
degerlendirdigi kalitedir (Yilmaz 2007: 87). Ulastirma hizmetlerinde cikti kalitesi

ulagtirma hizmet performansinin sonuglarin1 kapsadigindan dolay1 daha 6nemli olabilir.

Carman, Gronroos’un (1990) tamimindan yola ¢ikarak hizmet kalitesinin
islevsel ve teknik oOzelliklerden olustugunu iddia ederek, bunlarin hizmet kalitesi
degerlendirmesindeki agirligini ve varsa etkilesimlerini arastirmistir. Islevsel 6zellikler
hizmetin sunumuyla ilgili 6zelliklerden olusurken, teknik o6zellikler ise hizmetin
sonuclar ile ilgili 6zelliklerden olugsmaktadir (Yagci ve Duman 2006:220). Lojistik
ulastirma faaliyetlerinde iiriiniin vaat edilen zamanda ve dogru yere tasinmasi teknik
ozellikleri olustururken, isletme c¢alisanlarin tutum ve davraniglar, isletmeye olan
ulagilabilirlik, hizmet binasinin ve isletme calisanlarinin fiziksel goriiniimii ise islevsel

ozellikleri olusturabilir.

Lebnanc ve Nguyen (1988)’e gore de hizmete yonelik bes kalite boyutunun
incelenmesi gerekmektedir. Bunlar; isletme imaji, isletmenin fiziki cevresi, hizmet
liretim sisteminin sagladig fiziki destek, personel ile miisteri arasindaki etkilesim ve

miisterilerin tatmin diizeyidir (Uner, 1998:464).

Lehtinen ve Lehtinen’nin arastirmalarinda hizmet kalitesinin ii¢ ayr1 boyut
altinda incelendigi goriilmektedir. S6z konusu boyutlar; fiziksel kalite, firma kalitesi ve

etkilesim kalitesidir (Rahman, vd., 2007:40).

e Fiziksel Kalite: Bir hizmetin fiziksel unsurlarindan kaynaklanan kalite

boyutudur.
¢ Firma Kalitesi: Bir isletmenin imajim ve goriiniisiini icermektedir.

e Etkilesimsel Kalite: Miisteriyle iliskide bulunan personel ile miisterilerin ve

miisterilerin de diger miisterilerle iliskilerinden olusmaktadir (Irik, 2005: 44).

Sasser, Olsen ve Wyckoff (1978) hizmet performansinin, materyal diizeyi,
imkanlar ve personel olmak iizere ii¢ farkli boyutu oldugunu belirtmektedir

(Parasuraman vd., 1985:42-43).
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Normann kalitede sistem yaklagimini benimsemistir. Normann’a gore kapsamli
ve dengeli bir sistem yaklagimu isletmenin hizmet paketini, hizmet veren personel ile
miisteri arasindaki etkilesimi, hizmet sunum siirecini ve hizmet yonetim sisteminin
degisir ve degismez tiim Ozelliklerini tiim yonleri ile kapsamalidir. Normann, kalitenin
degismez ve degisir yonlerinin birbirleri ile etkilesim halinde oldugunu; hizmet
sisteminin bir biitiin olarak hizmet sunu siirecini bunun da hizmet Kkalitesini

etkileyecegini 6ne siirmektedir (Uyguc, 1998: 40).

1.10. HIZMET KALITESi OLCUM MODELLERI

Parasuman, Zeithaml ve Berry isletmelerindeki algilanan hizmet kalitesini
O0lcmek amaciyla SERVQUAL olgegini gelistirmisler daha sonra Cronin ve Taylor bu
Olcege alternatif olarak SERVPERF 0lgegini gelistirmislerdir. Asagida her iki lgegin

iistiin ve zayif yonleri aciklanacaktir.

1.10.1. Parasuraman ve Arkadaslarimin Servqual Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985 yilinda yaptiklar calismalan ile hizmet
kalitesi kavraminin anlasilmasina katkida bulunmuslar ve hizmet kalitesini etkileyen
faktorlerin belirlenmesi amaciyla ¢ok Olgekli bir model gelistirmislerdir. Gelistirilen bu
modelde miisteri beklentileri ile hizmet algilamalar1 arasindaki fark ‘“Hizmet kalitesi”
olarak tamimlanmistir. Bu modelde miisteri beklentilerini karsilayan hizmet kaliteli
olarak kabul edilmektedir. Miisterilerin beklentileri ve algilar1 arasindaki farka
dayanarak kalite degerlendirmesi yapilmaktadir. Miisteri beklentileri ve algilart arasinda
bosluk bulunmasi durumunda hizmet Kalitesiz olarak kabul edilmektedir. Modelde,

kalite sorunlarina neden olan bes bosluk tanimlanmistir (Okumus ve Kargiga 2006: 60).
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Sekil 1.14. Servis Kalite A¢ig1 Modeli
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Kaynak: Tek,1999:433

Birinci bosluk, tiiketicilerin beklentileri ile yonetimin algis1 arasindaki bosluk;
ikinci bosluk, yonetimin algis1 ile hizmet kalitesi belirleyicileri arasindaki bosluk;
tictincti bosluk, hizmet kalitesi belirleyicileri ile hizmetin sunumu arasindaki bosluk;
dordiincii bosluk, hizmet sunumu ile digsal iletisim arasindaki bosluk; besinci bosluk,

algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki bosluk olarak tanimlanmistir (Okumus
ve Yasin, 2007: 89).

Bosluk 1: Tiiketici Beklentileri ile Yonetimin Algis1 Arasindaki Bosluk

Bu bosluk, miisterinin hizmet kalitesinden beklediklerinin isletme tarafindan

belirlenememesinden kaynaklanan bosluktur. Bu boslugun ortaya ¢ikmasinda arastirma
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eksikligi, hizmet konusundaki arastirma yoklugu, yonetim ile miisteri arasindaki
etkilesim eksikligi, iliskilere odaklanmada eksiklik sayilabilir (Odabasi, 2005: 97).
Asagidaki tabloda bu eksiklikler goriilebilir.

Tablo 1.8. Hizmet Kalitesi Yonetimi Bosluk 1

Teorik Yap Spesifik Degiskenler
Pazarlama - Pazarlama aragtumasi miktari
Aragtrmasi - Pazarlama aragtwmasi kullanm
Oryantasyonu | Pazarlama aragtumasmin  hangi hizmet kalitesi konularina

yogunlasacagnn derecesi

Yoneticilerle tiketiciler arasmdaki direkt etkilesimin boyutu

Yukari Dogru | Calsanla yoneticinin iletisiminin boyutu

Tletisim - Musteri ile iliskide bulunan personelden gelen bilginin boyutu
Ust yonetim ile misteri ile iletisim saglayan personel arasmdaki
iletigimin kalitesi

Yénetim - Musteri ile iletisim saglayan personel ile tist ybnetim arasmdaki

Duzeyleri yonetim katlarmm sayisi

Kaynak: Vatansever, 2005:144

Yukaridaki tabloda gosterilen nedenlerin ortadan kaldirilabilmesi, isletmenin
Pazar arastirmalarina agirlik vermesi, yoneticilerin miisterilerle birebir iliski kurmasi,
yoneticinin isletme caligam ile iletisim kurarak onlarn bilgi ve tecriibelerinden
yaralanilmasi, miisteriyle iliskide bulunan personel ile yoneticinin iletisim igerisinde
olarak miisterilerden gelecek bilgilere ulagmalar1 ve bu dogrultuda miisteri

beklentilerinin 6grenilerek eksikliklerin giderilmesi saglanabilir.

Bosluk 2: Yonetimin Algisi ile Hizmet Kalitesi Belirleyicileri Arasindaki
Bosluk

Ikinci bosluk sadece miisteri istek ve ihtiyaclarini bilmenin yeterli olmadigidar.

Eger hizmet yoneticileri ve politika belirleyicileri, miisteri istek ve ihtiyaclarini
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bilmesinin Gtesine gecerek miisteri beklentilerini hizmet kalitesi standartlarina

doniistiiremiyorlar ise kalite yine kesintiye ugrayacaktir (Oztiirk,2003: 145).

Tablo 1.9. Hizmet Kalitesi Yonetimi Bosluk 2

Teorik Yapt Spesifik Degiskenler
Hizmet - Kaliteyle ilgili kaynak karari
Kalitesiyle Ilgili| - Ig kalite programlarmm varlig1
Yonetim Karari - Yonetimin kalite kararmm taninmasivla ilgili algilamalari
Amaglarm - Kaliteli hizmet amaglarmm ayarlanmasiyla ilgili resmi
Ayarlanmas1 slireclerin varhig
(Gdrev - Islemlerin donanm teknolojisi kullanilarak standardizasyonu
Standardizasyonu - Islemlerin yazilim teknolojisi kullanilarak standardizasyonu
Yapilabilirlik - Yeteneklerin bdlim/sistemlerin Ozellikleri saglamasi igin
Algilamasi duzenlenmesi
Musteri  beklentilerinin  karsilanabilecegi  konusunda
yoneticilerin inang boyutu

Kaynak: Vatansever, 2005:146

Yukanidaki tabloda gosterilen nedenlerin ortadan kaldirilabilmesi, yoneticilerin kalite
kararinin taninmasiyla ilgili algilamalarinin belirlenmesi, kaliteli hizmet amagclarinin
ayarlanmasiyla ilgili resmi siireclerin gelistirilmesi ve isletme calisanlarinin yetenekleri

dogrultusundaki gorevlere yerlestirilmeleri ile ortadan kaldirilabilir.

Bosluk 3: Hizmet Kalitesi Belirleyicileri ile Hizmetin Sunumu Arasindaki

Bosluk

Isletme uygun hizmet standartlarmi belirlese de bu standartlara ulasmay:
saglayacak —insan, sistem ve teknoloji- kaynaklar1 saglamiyorsa standartlar islevsel
olmayacaktir. Ornegin personel bu standartlara ulasabilecek bicimde ise yerlestirilip

egitilmediyse, personele isini yapabilecek destek saglanmadiysa 3. tiir bosluk
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Kaynak: Vatansever, 2005:147

olusacaktir (Oztiirk,2003: 145). Tablo 1.10.” da 3. tir boslugun nedenleri
gosterilmektedir.
Tablo 1.10. Hizmet Kalitesi Yonetimi Bosluk 3
Teorlk Yap1 Spesifik Degkkenlar
Talam Caligmas |- Caliganlann diger galiganlan miigteriler gibi gérme boyutu
- Miigteriyle iligkive giren persanelin, ist yonetimin onlann
bagarial igin ¢aligti Frg hi ssetrnel arinin bosntu
Miigteriyle ilighiye giren persanslin, organizasyponm difsr
caligarlaniyla rakabatten Adyads i3 bitdis dumronnu
hi szetrnelerinin boyuty
Caliganlanin kg sel alarak kararlara katildiklanm hissstrnelerinin
bovmin
Cidigarlann Ige Caliganlann igle ilgili perfformans yetenskleri
Uy gunlu gn - Hegim siireglefinin Snami ve sthinlif
Tekmclojinin Ise|  Araglann ve telmolojinin iy perfarmansina uygunlugu
Uygunlu gn
Almlanan Caligarlanin kendi nfragdam kantral altmda mttklanm dgilama
Eontral bty

Bu boslugun giderilmesi i¢in 6ncelikle etkin insan kaynaklar1 politikalarini
uygulamaya konmalidir. Ayrica, araci igletmelerin tiimiiniin birden beklenen hizmeti

yerine getirmeleri oldukca zordur. Bunlarin kontrol edilip miisteriye bir biitiin olarak
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hizmet gotiirmeyi yonetme kolay degildir. Miisteri talebin istenen yer ve zamanda
karsilanabilmesi iyi bir stok kontrolii, iiretim, tasima, depolama gibi faaliyetlerde etkin
olmay1 gerektirir. Isletmenin yalmz fiyatlarim degistirerek bu dengeyi kurmaya
caligmas1 arttk uygun bir yontem olmaktan ¢ikmistir. Misterilerin egitiminin
belirlenmesi de, isletmedeki rollerin ve sorumluluklarin acik¢a ortaya konabilmesi i¢in
gerekli calismalardandir (Odabagi, 2005: 99). Bu boslugun ortadan kaldirilmasi miisteri

degeri yaratmada 6nemli etken olan personel degerinin yaratilmasini da saglayabilir.
Bosluk 4: Hizmet Sunumu ile Dissal iletisim Arasindaki Bosluk

Bu bosluk, isletmenin iletisim araglariyla miisterilere yapabileceginin lizerinde
verdigi sozlerin uyusmamasindan kaynaklanir. Yiiksek vaatler sonucu beklenti diizeyi
yiikselen miisteri normal kosullarda “kabul edebilecegi” bir performans diizeyini asiri
vaatler nedeniyle kalitesiz algilayabilecektir (Oztiirk, 2003: 145). Isletmenin imkanlar1

izerinde vaatler vermesi miisterilerin baska isletmelere gitmelerine neden olabilir.

Tablo 1.11. Hizmet Kalitesi YOnetimi Bosluk 4

Teorik Yap Spesifik Degiskenler
Yatay Tletisim - Reklam, planlama ve genislemeden sorumlu kisilerin verdigi
bilgilerin boyutu

Musteriyle etkilesimdeki personelin, misteriler ortaya
¢tkmadan| ¢nce onlarla dig iletisimden haberdar olmalarinm
boyutu
Satis ve operasyon bolimlerinde ¢alisan personel arasmdaki
iletigim

Bolimler ve subeler arasinda prosedirlerdeki vakmlik ve

benzerlik
Asm Stz Verme - Firmanm veni isler tretmesi i¢in hissettigi baskmm boyutu
Istegi - Firmanm rakiplerinin agi1 stzler verdigini algilama derecesi

Kaynak: Vatansever, 2005:148

Sunulan hizmet ile miisteri iletisimlerinin etkin bir koordinasyonu bu boslugu
kapatmaya olumlu etki yapabilecektir (Odabasi, 2005:100). Bu nedenle isletmenin tiim
boliim, sube ve miisteriyle iletisim saglayacak teknolojik altyapiya onem vermesini

gerektirebilir.
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Bosluk 5: Algilanan Hizmet ile Beklenen Hizmet Arasindaki Bosluk

Parasuraman Zeithaml ve Berry (1988: 17), kalite ile ilgili sorunlarin
“tliketicilerin hizmetten beklentileri ve aldiklar1 hizmetle ilgili algilamalar1 arasindaki
fark” olarak tamimladiklar1 besinci boslugun olusmasina yol acgtigini belirtmislerdir.
Yukarida agiklanan ilk dort bosluk besinci boslugun bir fonksiyonudur ve bu
bosluklarin her hangi birinde ortaya ¢ikacak bir hatanin hizmetin kalitesini olumsuz
etkileyecegi varsayilmaktadir. Modelde beklentiler ile algilamalar arasindaki fark
“hizmet kalitesi” olarak tanimlanmustir (Okumus ve Yasin, 2007: 89). Sekil 1.15.’de
goriildiigii gibi besinci boslugun olusmasinda diger dort boslukla birlikte hizmet kalitesi
faktorleri de etkili olabilir.

Sekil 1.15. Genisletilmis Hizmet Kalitesi Modeli
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Kaynak: Vatansever, 2005:149
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry, algilanan hizmet kalitesinde besinci bosluk
olarak tamimlanan beklenti ve algilamalar arasindaki farki 6lgmek iizere yirmi iki
degiskenden olusan SERVQUAL adh o6lgegi gelistirmislerdir (Okumus ve Karciga,
2006: 60). Bu model fark analizi olarak da bilinmektedir., SERVQUAL modeli
onaylamama paradigmasi anlayisina dayanmaktadir. Onaylamama paradigmasina gore,
ile elde ettigi hizmet ayni ise, beklenti ile algilanan performans birbirini onayliyor
anlami cikmaktadir. Tersine beklenti, miisterilerin hizmetten beklentilerinin elde ettigi
hizmetten daha fazla oldugu durumda negatif onaylama ortaya ¢ikmaktadir. Elde edilen
hizmet, miisteri beklentisinin {izerinde oldugu durumda da pozitif onaylamama soz
konusu olmaktadir. Bu durumda hizmet isletmelerinin hedefi, en azindan miisteri

beklentisine esit bir performans ortaya koymaktir (Okumus ve Duygun, 2008: 20).

Sekil 1.16. SERVQUAL Modeli

Giverilrik
Alglanan
Karstk Verebikrek Hizmet
Alglanan
Empati Hizmet
Kaltes
Beklenen
Fizksel Varhicar Hizuet

Kaynak: Okumus ve Duygun, 2008: 20

Servqual modelinin orijinali, bir hizmet isletmesinde, miisterilerin hizmet
beklentilerini 6lcmede 22 maddelik bir boliim ve miisteri algilarin1 6lgmeye iliskin diger
bir 22 pargalik boliim olmak iizere, iki bolimden olugmaktadir: Servqual 6l¢eginde yer
alan 22 maddelik ifadelerden 1-4 aras1 dokunulabilirlilik boyutu, 5-9 arasi giivenilirlilik
boyutu, 10-13 arast yanit verme boyutu, 14-17 aras1 giivence boyutu ve 18-22 arasi

empati boyutunu i¢cermektedir (Giirbiiz ve Ergiilen,2006:178).

SERVQUAL o6lcegini olusturan bes temel boyut ve kapsamlar1 Tablo 1.12.’de

goriilmektedir. Yazarlara gore bu boyutlar ve sorular hizmet kalitesinin en temel
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alanlartm tamimlamakta ve kiiciik degisikliklerle her tip hizmet sektoriinde
uygulanabilmektedir (Biilbiil ve Demirer, 2008:182). Bu boyutlar fiziksel goriiniim,

giivenilirlik, yanit verilebilirlik, giivence ve empatidir.

Tablo 1.12. SERVQUAL Olgeginin Boyutlari

Boyutlar Onermeler Tanumlamalar

Fiziksel Goriiniim 1-4 Kullanilan donanim, personel ve
hizmet verilen yerin fiziki
goriiniimii

Giivenilirlik 5-9 Taahhiit edilen hizmetin

kusursuz, giivenilir bigcimde
yerine getirme becerisi

Yamt Verebilirlik 10-13 Miisterilere karsi hevesli ve
yardimsever olma, hizmeti

zamaninda ve ¢abuk yerine
getirme

Giivence 14-17 Calisanlarin bilgili, nazik olmasi
ve miigterilerde giiven duygusu
uyandirma etme becerileri

Empati 18-22 Firmanin miisterilere kisisel ilgi
gostermesi ve duyarlilig

Kaynak: Biilbiil ve Demirer, 2008:182

1.10.2. Servperf Hizmet Kalitesi Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin hizmet isletmelerindeki algilanan hizmet
kalitesini 6l¢cmek amaciyla gelistirdigi SERVQUAL o6lcegine alternatif olarak, Cronin
ve Taylor SERVPERF olcegini gelistirmislerdir (Okumus ve Karg¢iga,2006: 60).
SERVPERF 6l¢egi, algilanan hizmet kalitesinin sedece algilanan performansa baglh
olarak olciilmesi esasina dayanir. SERVPERF Olgeginde, Parasuraman, Zeithaml ve
Berry’nin SERVQUAL 6l¢egi icin gelistirdikleri yirmi iki performans degiskeni ve bes
boyut aynen yer almaktadir (Okumus ve Yagin, 2007: 90). Cronin ve Taylor yaptiklari
calismanin sonunda SERVPEREF 6l¢eginin hizmet kalitesi 6l¢iimiinde yeterli oldugunu
belirtmislerdir. Dolayisiyla bu konuda yapilan bir¢ok calismada, sadece miisterilerin
algilamalarimi esas alarak hizmet kalitesinin Olciilebilecegini savunmuslardir (Nakip

vd.,t.y.:375).
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Servqual ve kapsamli hizmet kalitesi Ol¢iileri (Servqual ve Servperf’in her ikisi
birlikte), miisterilerin beklentileri ve/veya miisteri algilamalaria iliskin veri
gerektirirken, performans/basari yalmizca miisteri algilamalarn {izerine veri
gerektirmektedir. Veri gerektiren maddelerin sayis1 Servperf dlcegi icin sadece 22 iken,
Servqual ve kapsamli Servqual icin 44 ve 66’dir. Servperf Slceginin 22 maddesi fiziksel
varliklar, giivenilirlilik, yamit verme, giivence ve empati boyutlar1 igerisinde
siniflanarak, analiz edilmektedir (Giirbiiz ve FErgiilen,2006:178). Ancak hizmet
kalitesinin ~ yalnizca performansin (algilamalarin) bir fonksiyonu oldugunu
savunmaktadir (hizmet kalitesi = performans). Yani, SERPERF modeline gore hizmet
kalitesini 6lgmek i¢in hizmet performansinin dlgiilmesi yeterli goriilmektedir. Ayrica
Cronin ve Taylor diger bir farkliligin da boyutlarla ilgili oldugunu, SERPERF
modelinin SERVQUAL modeli gibi bes boyuttan degil sadece tek boyuttan meydana
geldigini iddia etmektedir (Biilbiil ve Demirer, 2008:183).



IKiNCi BOLUM

MUSTERI DEGERI
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2.1.MUSTERi DEGERi KAVRAMI

Pazarlama anlayisinin miisteri degeri yaratarak tanimlanmasi siirecine
gelinceye kadar pazarlama anlayis1 ve yaklasimlarinda onemli degisimler yasanmistir.
Pazarlama bilimi c¢esitli asamalardan gecerek, su anda uygulanmakta olan farkli

anlayislara yerini birakmistir. Bu asamalar soyledir;

1.Uretim anlayis1 donemi: Bu yaklasimin altindaki hareket noktasi “ne

iretirsem onu satarim, yeter ki verimli bir sekilde iiretmesini bileyim” seklindedir.

2.Satig donemi: Bu anlayis “ne iretirsem tireteyim onu satarim, yeter ki
verimli iireteyim ve reklam yapayim, satis1 mutlaka gerceklestirebilirim” seklinde tek
ciimle ile 6zetlenebilir (Ecer ve Canitez, 2004:7). Uretim ve satig anlayis1 donemlerinde
isletmenin elde edecegi fayda 6nemli olurken miisterinin elde edecegi fayda g6z ardi

edilmektedir.

3. Pazarlama donemi: Bu anlayista temel nokta, mevcut ve potansiyel
miisterilerin istek ve ihtiyaclarinin belirlenmesi ve bu ihtiyaclarin miisteri degeri
yaratacak sekilde karsilanmasidir (Altintag,2000: 3). Bu donemde iiretim ve satig
anlayis1 donemlerinin aksine miisterilerin elde edecekleri faydaya onem verilmeye

baslanmastir.

Yukarida bahsedilen pazarlamanin gelisim siireci veya bu gelisimi zorunlu
kilan unsurlar isletmenin iirettigi iiriiniin geleneksel anlamim kaybetmesine yol acmigstir.
Onceleri isletmenin her bir iiriinii piyasada alic1 buluyordu fakat bu durum giiniimiizde
degismis ve isletmeler artik miisteri i¢in calismak zorunda kalmiglardir. Yani artik
isletmeler iirettikleri iiriinii kendi istedikleri bicimde degil miisteriye deger yaratacak
bicimde iiretmeye baslamiglardir. Bu da deSer ve ya miisteri degeri olgusunun

arastirilmasina revag vermistir (Ekberov, 2007: 24).

Pazarlama bilimi i¢inde 1990’lh yillarda miisteri odakli yaklasim, miisteri
merkezli yaklasim, miisteri degeri gibi kavramlar onem kazanmistir. Bu yillarda,
yukarida ifade edilen kavramlara énem verilmesinin temelinde, sistemin hizla iireticiye
dayali1 olmak yerine, tiiketiciye dayali olmasindan kaynaklanmaktadir (Tekin ve Cicek,
2005:64). Artik pazarlar miisterilerin kontroliindedir ve kendilerine fayda saglamayan

tiriin ve hizmetleri kabul etmeyebilirler.
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1990’11 yillardan once miisteriler bir iiriin ve hizmetin degerini fiyat ve kalite
unsurlarina bagh olarak degerlendirmekteydiler. Oysa giiniimiiz miisterileri fiyat ve
kalitenin Otesinde satin aldiklar iiriin ve hizmetlerde yararlilik, satis sonrasi hizmet,
giivenilirlik, sayginlik gibi kavramlan da icine alan genis bir deger anlayisina sahip
bulunmaktadirlar (Tekin ve Cicek, 2005: 67). Bu unsurlart saglamayan isletmelerin

tiriin ve hizmetlerinin kalitesi ve fiyati ne olursa olsun kabul etmeyebilirler.

2000’li yillarda isletmelerin ayakta kalabilmeleri igin pazarlamada iiriin
merkezli yaklasim daha fazla uygulanamayacaktir. Miisteri degeri saglama yaklasimina
giivenenler en basarili firmalar olacaklardir. Geleneksel pazarlama anlayisinda iiriinler
yaratmis olduklar1 degere gore pazara sunulmazlar. Isletmeler iiriin ile birlikte miisteriye
dagitilan o6zel degerden haberdar olmamakla birlikte miisteriye sunulacak degerden
ziyade fiyata odaklanmaktadirlar. Ciinkii miisterilerin fiyat duyarliligina sahip olduklar
kabul edilmektedir (Altintas,2000: 7-8). Geleneksel pazarlama anlayiginda isletmelerin
temel amaci daha ¢ok satmaktir. Miisteriyi tatmin etmek, sadik miisteriler yaratmak ve
isletmenin driinlerini tekrar satin alan miisteriler yaratmak geleneksel pazarlama
anlayisinda goz ardi edilmistir (Uzunoglu, 2007: 12). Bu anlayis1 benimseyen isletmeler
uzun yillarca miisterileri sikayet etmediklerinde tatmin olduklarim1 kabul ettiler. Ancak
artan rekabet kosullar1 ve buna bagl artan oranl indirimlerle birlikte miisteriler, eskiden
olduklart gibi, isletmeye ve/veya markaya sadik kalmadiklar1 goriilmiistiir. Yapilan
aragtirmalar bu tiirdeki miisterilerin daha iyi bir fiyat/deger bulduklarinda yiiksek tatmin
seviyelerine ragmen diger firmalara yoneldiklerini gostermektedir (Altintag,2000: 7-8).
Bundan dolay1, yasanan rekabet ortaminda bir gereklilik olan miisteriye yakinlik,
miisteri ile satis oncesi ve sonrasi iliski kurarak miisterilerin istek ve ihtiyaclarini daha
iyl anlamak ve bu taleplere uygun iiriin, hizmet ve deger iiretmek ve miisteri tarafindan
kabul edilen faydalari sunmanin gerekliligi ortaya ¢ikmistir (Uzunoglu, 2007: 12).

Ancak bunu bagarabilen igletmeler faaliyetlerini devam ettirebilirler.

Pazarlama alaninda yasanan gelisme ve degisimler ile birlikte geleneksel
pazarlama anlayis1 ile miisteriye deger saglama yaklasimi unsurlar1 arasinda birden fazla
farklilik ortaya cikmustir. Tablo 2.1°de geleneksel pazarlama yaklasim ile miisteriye

deger saglama yaklasimi arasindaki farkliliklar gosterilmektedir.



Tablo 2.1.Geleneksel Pazarlama Anlayis1 ile Miisteri

Anlayis1 Arasindaki Farkliliklar

89

Degeri Temelli Pazarlama

Geleneksel Pazarlama Anlayis

Miisteri Degeri Temelli
Pazarlama Anlayis1

Pazarlamanin Amaci

Uriin degeri yaratmak

Miisteri degeri yaratmak

Pazarlama Stratejisi

Pazar payini arttirmak

Pazarlama varlilarim gelistirip
yonetmek

Varsayimlar Pozitif Pazar performansi, Pazarlama stratejileri “deger”
pozitif finansal kazanglar yaratir | itibariyle degerlendirilmelidir
Katki Miisteri, rakip ve kanal bilgisi Pazarlamanin miigteri degerini

nasil arttiracagini bilmek

Pazarlamanin Odag

Pazarlama yonliilitk

Genel yonetim

Pazarlama Yetenekleri Uzmanlik Uzmanlik+genel yetkinliler

Miisterileri anlamanin 6nemi Miisteri degeri yaratmada

pazarlamanin rolii

Savunma

Varhk Kavramm Somut varliklar Soyut varliklar

Mantik Karlari arttirir Miisteri degerini arttirir

Pazar pay1, miisteri tatmini,
satislarin ve yatirimin geri
doniisii

Performans Olgiitleri Miisteri degerinin ol¢limii

Kaynak: Doyle, 2008: 66

Geleneksel pazarlama anlayis1 ile miisteri degeri temelli pazarlama anlayisi
arasindaki en temel fark, geleneksel pazarlama anlayisinda performans Ol¢iimiiniin
“piyasa pay1” na bakilarak ol¢iilmesi, miisteri degeri saglama anlayisindaki basarinin
ise, her miisteriyi tek tek ele almak suretiyle miisterinin payma bakilarak ol¢iilmesidir.
Geleneksel pazarlama uygulayicisi driinleri icin miimkiin oldugunca fazla miisteri
bulmayr amaclarken miisteri degeri saglama anlayis1 odakli bir isletme, mevcut
miisterileri i¢cin daha fazla {iriin ve hizmet bulmay1 amag¢lamaktadir. Baska bir deyisle
miisteri degeri saglama yaklagiminin temel amaci, siirekli olarak yeni miisteriler bulmak
ve bu suretle pazar payini arttirmak yerine, mevcut ve sadik miisterileri ile bire-bir
ilgilenerek onlardan elde edilecek kazanci artirmaktir (Kirim, 2007: 70). Miisteriler
sadik hale geldiklerinde fiyat unsurunu goz ardi edip elde edecekleri faydaya

odaklanabilir ve agizdan agza iletisim yoluyla yeni miisterileri isletmeye getirebilirler.

Uriin odakli farklilasmanin neredeyse imkansiz oldugu giiniimiiz diinya
ekonomilerinde isletmeler icin basarinin temeli, memnuniyet diizeyi ve degeri yiiksek,
sadik miisteriler yaratabilmekten ge¢mektedir. Nitekim {iirlinlerin gelip gecici oldugu,
kalic1 olanin ise, miisteriler olmasi siirekli vurgulanmaktadir (Schneider ve Saglam,

2007: 32). Ciinkil miusteriler artik tiriin degil, deger satin aliyorlar. Bu deger ise firma
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tarafindan degil, miisteri tarafindan belirleniyor. Pazan firma bakis agisindan ele alan
4P’nin 4C’ile degistirilmesi bunu sonucu olsa gerek. Ciinkii 4C miisteriyi odak alan bir

yaklagimdir ve buna gore Pazar miisteri agisindan degerlendiriliyor. Kiyaslarsak:

Tablo 2.2. Pazarlama Karmasinin Gelisimi

URUN ————— MUSTERIICIN DEGER

FIYAT ——————— MUSTERIYE MALIYET

YER - KOLAYLIK

TANITIM ————~_ ILETISIM

Kaynak: Kotler, 2000: 136

Pazarlama plan1 yapacak yoneticiler artik pazarlama karmasinin dort unsuru
olan 4P yerine 4C formiiliinii diisiinmek zorunda kalacaklardir (Acuner,2004: 24). Buna
bagh olarak, isletmelerin gelecekte basarili olabilmeleri icin miisteri degeri ve uzun
donemli sadakate yogunlagsmalari zorunlu olmaktadir. Bunu saglamanin yolu ise
miisterilere beklentilerinin {izerinde fayda ve kalite sunmaktan ge¢mektedir. Fakat
miisteri memnuniyeti saglamak icin fayda ve kalite tek basina yeterli degildir. Ciinkii
miisteri kendisine sunulan iiriin ve hizmetin faydasimi ve kalitesini degerlendirdikten
sonra bu faydayi elde etmek i¢in katlandig1 maliyeti de dikkate alacaktir. Bu nedenle
miisterilere beklentilerinin {izerinde yararlar sunarken ayn1 zamanda bunlan elde etmek
icin Odedikleri bedellerinde dikkate alinmasi gerekmektedir. Bu cercevede miisteri
tarafindan, kendisine sunulan bu yararlar ile bunlar elde etmek icin katlandigi
maliyetlerin birlikte degerlendirilmesiyle ortaya cikan sonu¢ miisteri degeri olarak
adlandirilmaktadir (Uzkurt, 2007: 3). Miisterilerine deger saglayan isletmeler sadik

miisteriler yaratarak onemli rekabet avantaji saglayabilirler.

Miisteri degeri kavramimin daha iyi anlasilabilmesi igcin Oncelikle “miisteri

degeri” ve “deger” kavramlarinin ayn ayn agiklanmasi gerekmektedir.
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2.1.1. Deger Kavram

Miisteri degeri kavramindaki “deger” ifadesi akademik agidan incelendiginde,

fiyatlama, tiikketici davraniglar ve strateji olmak iizere ii¢ farkl alanda incelenmektedir.

Fiyatlama literatiirii acisindan deger, miisterilerin aldiklan iirtin ve hizmetlere
iliskin algilamalar1 ile bu {iriin ve hizmeti elde etmek i¢in katlanilan maliyetler
arasindaki karsilastirma sonucu olarak tamimlanmaktadir. Miisterilerin siiregelen
aligveris iliskileri sz konusu iiriin ve hizmete iligkin fiyat algilamalarin1 ve dolayisiyla
miisterinin deger tanimlamasini etkilemektedir. Harcamada miisteri bakis agisindan
degerlendirildiginde deger; “iireticinin iiriin ve hizmetine ekledigi ek faydalar degil
miisterinin kendisine mal olan” seklindedir (Altintas,2002: 60). Miisteriler kendisine
sunulanlar arasinda karsilastirma yaparken daha diisiik fiyat, daha az enerji ve zaman
harcamasi ile en iyi hizmeti sunan isletmelerin kendilerine daha fazla deger kattigina

inanirlar denilebilir.

Tiiketici davraniglar literatiirii agisindan deger, tiiketicinin ihtiyag¢lart ve iiriin
ve hizmetten beklentileridir (Altintag,2002: 60). Evans v.d. degeri, “baz1 davranis ve
amaglar diger davranis ve amaclardan ya bireysel yada sosyal olarak daha tercih
edilebilir bulan, siirekliligi olan inaniglar” seklinde tanimlamiglardir (Odabasi ve Barig
2008: 212). Tiiketici davranisi literatiiriinde Hirschman ve Holbrook, bir tiiketicinin
satin alma sonrasi tiiketim deneyiminin, rasyonel tiiketim degeri (problem ¢dzme ve
ihtiya¢ tatmini gibi) kadar deneyimsel tiiketim degerini (estetik, zevklilik, sembolik
tilketim yapisi) kapsadigini ifade etmektedir (Aydeniz ve Yiiksel, 2007:101). Degerler
daha ¢ok olan1 degil olmasi arzulanan ideal hedefleri temsil ederler (Sabuncuoglu ve
Tiiz, 2003: 43). Omegin, miisteriler bir lojistik firmasinin, {iriiniinii zamaninda yerine
teslim etmesinden ziyade en kisa zamanda ve en uygun fiyatla ulagtirilmasinm isterler.
Steth v.d. fonksiyonel, sosyal, duygusal, epistemik ve sarta bagl olarak siraladiklari,
titketicilerin alternatiflerden arasindan secim yapma ve satin alma davranisini etkileyen
bes tiikketim degerinden bahsetmektedirler (Altintas,2002: 61). Degerler ayrica bireyin
tutum ve yargilarina da etki ederler. Yapilan arastirmalar gostermektedir ki, bireyler
degerleri dogrultusunda iiriin smifin1 se¢mektedirler. Miisterilerin degerleri ile
otomobil, saglikli gidalar (kolesterolsiiz, diyet gibi) bilgisayar alimi ile eglence

secimleri arasinda iliski oldugu bulunmustur (Odabasi ve Baris 2008: 212). Ornegin,
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macera diiskiinii bir kisi spor araba tercih edebilir, rahatliga ve konfora 6nem veren biri

daha klasik bir araba tercih edebilir.

Strateji literatiiriine gore deger, “miisterilerin isletmenin {iiriin ve hizmetlerine
odemeyi kabul ettikleri fiyat” seklinde tanimlanir (Eren ve Timur, 2004: 114). isletme
Porter’in maliyet liderligi stratejisi ile maliyetlerini diigiirerek miisterilerine
rakiplerinden daha diisiik fiyat sunarak yada yine Porter’in farklilastirma stratejisini
kullanarak miisteriler i¢in 6nemli sayilan bazi ozellikleri gerceklestirerek miisterilerine
deger yaratabilirler (Eren ve Timur, 2004: 170-173; Altintas,2002:61). Yukarndaki
farkli tamimlamalardan da anlasilacagi iizere yazarlar degeri tamimlamada bazi
giicliiklerle karsilasmaktadirlar. Bunun nedeni; miisterilerin kisisel, kiiltiirel farkliliklari,
maddi olanaklari, beklentileri, arzular1 gibi soyut ve somut unsurlarin bilesiminden

olusan goreceli bir anlam tagimasindan kaynaklanabilir.

Pazarlama acisindan deger, miisterilerin sunulan {iriin yada hizmetin
ihtiyaclarim  karsilamadaki etkinligine yonelik algisidir (Doyle; 2003, 151 ).
Miisterilerin ihtiyaglarim karsilayan ayni zamanda birtakim yararlar saglayan iiriin veya

hizmetlerle deger saglanabilir.

Her miisterinin istek ve ihtiyaclarinin farkli olmasi isletmelerin sunmus
olduklart iirtin ve hizmetlerden beklentilerinin de farkli olmasina neden olmaktadir.
Kisiden kisiye degisebilen bu farkli istek ve beklentiler, her miisteri icin farkli birer
deger tanmimu olugmasma imkin saglamaktadir (Selvi, 2007: 137). Kisisel
degerlendirmenin s6z konusu oldugu durumlarda dort tiir deger tanmimi ile
karsilasilmaktadir (Odabasi, 2005: 55). Sekil 2.1.°de dort tiir miisteri deger tanimi

gosterilmektedir.
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Sekil 2.1. Dort Tiir Miisteri Degeri Tanimi

Deger, diisiik fiyattir. Deger, bir hizmette
istedigim her geydir.

Deger, 6dedigim Deger, verdigim her sey
karsiliginda elde karsiliginda elde ettigim
ettigim kalitedir. her seydir.

Kaynak: Odabasi, 2005: 55

e Degeri, diisiik fiyat olarak algilayan miisteriler, degeri algilamadaki en biiyiik
unsur olarak parasal olarak vermekten kurtulacaklari miktar1 kabul

etmektedirler.

e Deger, bir hizmette istedigim her seydir diyen miisteri, fiyat unsurunu bir yana
birakarak ihtiyaclarina cevap verecek {iriin ve hizmet yaralarina

odaklanmaktadir.

e Deger, odedigim karsiliginda elde ettigim kalitedir anlayisim kabul eden
miisteri, vermekten kagindig1 parasal miktar ile bunun karsiliginda elde edecegi

kalite arasindaki 6diin olarak degeri aciklamaktadirlar.

e Deger, verdigim her sey karsiliginda elde ettigim her seydir diyen miisteri grubu,
tim yararlar1 ve verdigi Odiinleri (para, zaman, enerji) birlikte degerlendirir
(Odabag1, 2005: 55). Goriildiigii gibi deger kavramu kisiden kisiye degisebilen
siibjektif bir kavramdir. Ancak yapilan dort tamimin ortak noktasi miisterilerin

elde edecekleri yarardir, denilebilir.

Genel bir ifade ile deger, miisterinin iiriinden bekledigi kalite ve iiriinden
beklemedigi ek 6zellikler ile birlikte miisterinin iiriin yada hizmetin 6zelliklerine verdigi
Oonemin, miisterinin {irlin yada hizmetten faydalanmasi sonucunda vazge¢mek ve
katlanmak zorunda olduklar1 oramidir (Toprak, 2007: 36). Asagida deger modeli

gosterilmektedir.
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Deger modeline gore:

Deger = [( Uriin/Hizmet Kalitesi +Uriin/Hizmetin Ek Ozellikleri)*Miisterinin Verdigi
Onem]/ Kayp

Deger = Uriin yada Hizmetin Faydasi / Maliyetler

Kaynak: Toprak, 2007: 36-37

Bu modele gore deger, iirtin veya hizmetten saglanan faydalar ile bu faydalan elde
etmek icin katlanilan maliyetlerin bir oramidir. Uriin yada hizmetin faydas1 ne kadar

yiiksek olursa elde edilecek degerde o derece yiiksek olacaktir.

Tiiketiciler, kalite standartlarina uymayan iiriin ve hizmetleri dikkate bile
almamaktadirlar. Giiniimiiz tiiketicisi kaliteyi “olmazsa olmaz” kosula indirgemis ve
bunun Gtesinde kendisine sunulan ek ozelliklerin, art1 faydalarin kisacasi kendisine
sunulacak deger kavraminin arayisi igerisine girmislerdir (Odabasi, 2005: 49). Fiyat ise
bir iiriinii almada en 6nemli etkenlerdir birisidir ancak tek etken degildir. Degerin daha
iyi anlasilabilmesi i¢in “fiyat” ve “deger” kavramlar1 arasindaki ayrimin ortaya konmasi
gerekir. Fiyat, isletmelerin iiriin ve hizmetlerine miisteri cekmek ve kar elde etmek
amaciyla koymus olduklar1 ve alicilarinda isletmenim bir {iriin veya hizmeti elde etmek
icin 6demeleri gereken para miktaridir (Tek ve Ozgiil, 2007: 393). Deger ise, alicinin
satin aldig1 mal ve hizmetlerin kendisine sagladig faydalar ile ilgili olarak 6dedigi fiyat
konusundaki goriisleridir. Deger fiyata esit ise veya sunulan deger fiyati asiyorsa
miisteri bliylikk muhtemelen iiriin veya hizmeti satin alacaktir. Fiyatlama isletmenin
iiriin veya hizmetinin miisteri tarafindan hissedilen degerini para cinsinden belirleme isi
oldugundan isletmelerin fiyatlama kararlarinda dikkatli olmalar1 gerekir (Coskun, 2007:

19).

Uriin veya hizmet faydasi, miisterinin 6demeye hazir oldugu paranin
karsihiginda alacagim umdugu o6zelliklerdir. Isletmeler miisterinin iiriinden yada
hizmetten saglayacagi faydayi arttirarak, {riiniin/hizmetin degerini arttirabilirler
(Ozevren, t.y.: 287). Deger, iiriin/hizmetin faydasinin maliyete oram olduguna gore

faydadaki artis degeri de artirabilir.
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Miisteriye sunulacak faydalar, iiriin/hizmet ve miisteri iliskileriyle ilgili soyut
ve somut degerleri icermektedir (Uzkurt ve Torlak, 2006: 66). Bu baglamda iiriiniin

yada hizmetin miisterilere saglayacagi 3 tiir fayda s6z konusudur:

1-Ekonomik Fayda: miisterinin {iriin yada hizmeti kendisine cazip gelen

fiyattan daha ucuza satin almasi durumudur.

2-Servis Faydasi: Zamaninda teslim, teknik destek gibi verilen servisin kalitesi
ile miisterilerin birbirine benzer Ozellikteki iiriinler arasindan se¢im yapmalarini

saglayarak igletmenin rekabetci avantajini arttirabilir.

3-Duygusal Fayda: Isletmenin iiriin ve hizmetlerine, miisterilerinin duygusal
ihtiyaglar1 g6z oniinde bulundurularak cesitli 6zellikler eklemesi ve boylece kisilerin
psikolojik gereksinimlerinin karsilanmasidir (Ozevren, t.y.: 287). Her bir miisterinin
triin/hizmetten elde etmeyi umduklan fayda farkli olabilir ancak ii¢ tiir faydanin da

ortak noktasi miisteriye bir deger saglamasidir.

Miisteriler tarafindan 6denen maliyetler, parasal bedellerin yaninda parasal
olmayan bedelleri de icermektedir. Parasal olmayan bedeller, iiriin ve hizmeti elde
etme, kullanma ve kullanim sonrasinda elden ¢ikarma i¢in miisterinin harcadigl zaman,
emek, caba, enerji ve satici ile iliskide olusabilecek psikolojik gerilimdir. Bu maliyetler
de kendi icinde finansal, sosyal ve psikolojik riskleri icerebilmektedir. Sayilan bu
risklerin belirsizligin arttig1 ortamlarda ortaya ¢ikma olasiligl artmaktadir. Bu nedenle
miisteriye sunulan degerin yiikseltilmesi miisterinin katlanacagt bu maliyet

bilesenlerinin minimize edilmesi ile miimkiin olacaktir (Uzkurt, 2007:4).

Deger yaratmada “para” sadece bir yol olarak goriilse de miisteriler icin deger

yaratmanin ¢esitli yontemleri bulunmaktadir. Bunlar;

e Secenege Dayali Deger: Bir iirtin satin alirken miisterilere tiriiniin farkli
seceneklerini sunulmasi, Odemenin nasil yapilacagi ve hangi tarifenin

uygulanacag gibi seceneklerin sunulmasi deger yaratmanin bir yolu olmaktadir.

o lsciye Dayali Deger: Hizmet personeli davramis ve eylemleriyle miisterinin

deger algilamasim etkileyebilmektedir.

e Bilgi Degeri: miisterilere daha fazla bilgi vermek degeri arttirabilmektedir.

Boylece psikolojik maliyetler (endise, risk) azaltilabilmektedir.
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o Iliski Degeri: Miisteriler iiriin ve hizmetlerle isletmeyi iliskilendirerek deger

elde edebilirler.

e Imkin Degeri: Miisteriler sadece temel iiriin ve hizmet ile deger elde
etmemektedir. Uriin ve hizmetlerin miisteriye ne yapma imkam verdigi de bir

deger ¢ikarma yoludur.

e Siirpriz Deger: Isletmenin ekstra adimi atarak miisterilere 6nem verdigini

gostermesi miisterinin goziinde isletmenin degerini arttirmaktadir.

e Teknoloji: Teknoloji bir¢ok sekilde deger saglamaktadir ancak cok 1iyi

kullanilmasi gerekmektedir.

* Personeli Animsayan Is Veren: Personelin takdir edilmesi ve sayg1 gosterilmesi
personelim motivasyon ve baghligimi arttiracak sonugta miisteri ile olan
iligkisinde daha etkin olacaktir (Alagdz vd., 2004:27-28). Deger yaratmada
cesitli yontemler vardir. Miisterilerin istek, ihtiya¢ ve beklentileri dogrultusunda

bu yontemlerden uygun olanlar1 kullanilabilir.

Deger verme stratejileri, miisterilerin ihtiyaglarim karsilamaya yardim etme
yolunda yogunlasmistir. Ornegin tedarikginin miicadelesi, miisterinin zamaninda teslimi
nasil tanimladigimi bilerek ya da miisterilerin iiriin kullanim problemlerini ¢dzmeye

yardim ederek miisterinin bakis a¢isindan degeri zenginlestirmektir (Yurter,2008).

Giiniimiiz rekabetci pazar sartlarinda miisterilerine rakiplerinden daha fazla
deger saglayan isletmeler faaliyetlerini siirdiirebilmektedirler. Miisteriler de kendilerine
daha az maliyet ve caba gerektiren, aym kaliteyi daha uygun fiyatla sunan ve
arzuladiklar1 hizmeti ve beklentilerinin 6tesinde faydalar1 sunan isletmelere
yonelmektedirler. Bu nedenle firmalarin rakiplerin sunduklarinin tizerinde miisterilerine

daha fazla deger sunmalar1 gerekmektedir.

2.1.2.Miisteri Degeri Kavram

Pazarlama arastirmacilari miisteri degeri kavramini isletme ve miisteri
perspektifi olmak iizere iki farhi sekilde acgiklamislardir. Miisteri agisindan kavram,

miisterilerin arzu edilen bir amag yada hedefi gerceklestirmek yoluyla, sunulan bir {iriin
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yada hizmetin yardimiyla belli bir kullanim durumunda, neye sahip olmak istediklerinin
anlasilmasidir (Acuner,2004: 47). Baska bir ifade ile miisteri ac¢isindan deger yaratma,
miisterinin iiriin ve hizmeti elde etmek i¢in katlandigi maliyete karsilik isletmenin
iriinlerinden veya hizmetlerinden beklediginden fazla bir fayda elde ettigi zamanki
durumu ve anlami icermektedir. Kisacasi, isletmenin miisterilerine beklentilerinin
tizerindeki ek yararlar1 bir bedel 6detmeden sunmasidir. Ancak burada dikkat edilmesi
gereken Onemli bir nokta vardir; miisterinin bekledigi, umut ettigi, algiladigi durum
nedir. Ornegin; Bir pantolon aldigimizda bunun evimize kadar tasinmasim beklemeyiz
ancak bir mobilya takimi aldigimizda evimize tasinmasini yada marketten yaptigimiz
aligveris sonrasinda miisteri servisleri ile evimize gotiiriilmeyi bekleriz (Odabasi, 2005:

50). Bu nedenle oncelikle miisterilerin beklentilerinin 6grenilmesi gerekir.

Isletme acisindan miisteri degeri kavrami ise, isletmenin miisteri portfoyiinde
bulunan bireylerin ve/veya endiistriyel kullanici, perakendeci, toptanci gibi gruplarin
kantitatif ve Kkalitatif degerler toplaminin parasal bir degisen olarak ifade edilmesi
seklinde acgiklanmistir. Kantitatif deger, miisteri ile gerceklestirilen islemler sonucu
isletmeye sagladig kar, kalitatif deger ise, miisterinin fikirleri, lirlin ve hizmetten
beklentileri ve diisiinceleriyle iiretim siirecine katilimi, sikayet yonetimi ile isletmeye
sagladig1 geri bildirim gibi yaratilan katma deger zinciri icindeki roliinden olusur.
Miisteri degerinin hesaplanmasi, miisterinin isletme finansal varliklar1 arasinda
sayllmasina imkéan saglamaktadir. Boylece Miisteri Degeri, isletme basarisinin
Olctilmesinde 6nemli bir faktor niteligine doniismektedir (Schneider ve Saglam, 2007:
32). Ancak bizim calismamizin amaci isletme tarafindan miisteriye sunulacak deger

oldugundan isletme acisindan miisteri degeri kavramina deginilmeyecektir.

Miisteri degeri, miisterinin igletme tarafindan kendisine sunulan bir iiriin veya
hizmetten bekledigi faydalarin toplamindan, bu iiriin veya hizmete sahip olmak i¢in
alternatifleri arasindan se¢im yaparken, elde ederken ve kullanirken ortaya ¢ikabilecek
maliyetlerin arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir (Zengin, 2006: 7). Miisteri degeri,
miisteri tatmini unsurlarina ek olarak rakipler arasindan nasil secildigini, se¢im
kriterlerinin rakiplerinkiler ile kiyaslanmasini ve her kriterin 6nem derecelerini
incelemeye alir (Odabasi, 2006: 48). Boylece miisterilerin 6nem verdikleri unsurlar

belirlenerek iyilestirilebilir.
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Miisteri i¢in deger yaratma, miisterinin neyi istedikleri ve iirtinii satin alip
kullandiktan sonra neyi elde ettikleri ile ilgili bir yaklasimdir. Miisteri degeri,
miisterinin bir {iriin yada hizmetin kullanimindan ne kazandig ile iiriin veya hizmeti
elde ederken, ne gibi oOdiinlerde bulundugu arasindaki degis tokusu kapsamaktadir
(Tekin ve Cicek, 2005: 66). Burada, miisterinin yaptigi fedakarliklar, iiriine yada
hizmete sahip olma yada satin alma faaliyetini gerceklestirmek amaciyla isletme ile
iliski kurabilmek i¢in katlandig1 parasal (maddi) ve parasal olmayan (zaman, enerji ve
zihni gibi) maliyetlerdir (Kiitler ve Demirgiines, t.y.: 332). Bu maliyetlerin minimize

edilmesi elde edilecek fayday arttirabilir.

Miisteri degeri, isletmenin bir mal ya da hizmetle ilgili olarak miisterilerin
belirli ihtiyaclarinin ve beklentilerinin karsilanip karsilanmadigina iliskin yargilaridir.
Bu cercevede miisteri degerinin algilanan kalite tamimina yakin oldugu goriilmektedir.
Dolayisiyla bir isletmenin {irlin ve hizmetlerinin rakip isletmenlerin iiriin ve
hizmetlerine gore dayaniklilik, giivenirlilik, spesifikasyonlara uygunluk gibi kalite
boyutlar1 acisindan daha iistiin olup olmamasindan ¢ok miisterilerin reklamlar veya
isletmenin iinii gibi faktorlerin etkisiyle bunlar1 nasil algiladigi onemli olmaktadir. Bu
anlamda miisteri degeri, bir isletmenin mal ve hizmetlerinin rakiplerinin mal ve

hizmetlerine gore miisterilerde biraktig1 izlenimdir (Yurter,2008).

Oliver miisteri degerini, “iiriiniin kullanimi1 veya tecriibe edilmesi sonucu elde
edilenler (6rn. Uriin performansi) ile iiriinii elde etme maliyetlerinin karsilastiriimasi
sonucu ortaya cikan yargi” olarak tanimlamaktadir. Oliver, miisterilerin iiriin ve
hizmetin kullanimi1 sonucu elde edilene iliskin en tipik ©Ornegin kalite oldugunu
sOylemekte, miisterinin iiriin veya hizmeti elde etmek icin katlandig1r maliyetlere verilen
en tipik 6rnegin ise fiyat oldugunu vurgulamaktadir (Duman, 2003: 51). Ancak miisteri
deger unsurunu tanimlarken sadece kalite ve fiyat unsurlarim1 dikkate almamakta,
kalitenin yaninda sunulacak ek oOzellikler ile yaratilacak fayda miisteriler i¢in dnemli

olmaktadir.

Calismalar gostermektedir ki, giiniimiiz tiiketicilerinin satin alma kararlarinda
triiniin kalitesi, faydalart ve fiyat1 gibi unsurlar gerekli fakat tek baslarina yeterli
degildirler. Diger bir deyisle tiiketiciler bir iiriin yada hizmeti tercih ederken kalite, fiyat

ve sunulan 6zellikleri ayr1 ayr1 degil birlikte bir biitiin olarak degerlendirerek bir tercihte
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bulunmaktadirlar. Dolayisiyla tiiketiciler tarafindan bu faktorlerin  birlikte
degerlendirilmesi sonucu ortaya ¢ikan durum miisteri degeri olarak ifade edilmektedir
(Uzkurt ve Kog, 2007: 112). Miisterilere kaliteli iiriin / hizmetleri saglayacaklarn ek

yararlarla birlikte minimum bir fiyatla sunarak miisteri degeri yaratilabilir.

Miisteriye sunulan degerin ti¢ farkli anlami bulunmaktadir: a) en iyi iiriinler, b)

en iyi toplam ¢6ziim, c) en diisiik toplam masraftir (Tekin ve Cicek, 2005: 66).

Miisteriye sunulan deger, toplam miisteri degeri (TMD) ve toplam miisteri
masraft (TMM) arasindaki farktir. TMD, miisterilerin belirli bir iiriin veya hizmet
karsiligindaki beklentilerinin toplamidir. TMM, miisterilerin {iiriin veya hizmeti
arastirma, degerlendirme, elde etme, kullanma ve elden ¢ikarma ile ilgili katlandigi
maliyetlerdir (Selvi, 2007: 138). Tablo 2.3.’de toplam miisteri degeri, toplam miisteri
masrafi, miisteriye sunulacak deger ve miisterinin algiladigi deger’in unsurlari

gosterilmektedir.

Tablo 2.3.Miisteri Degeri Unsurlar

Toplam Miisteri Masrafi Parasal M. + Zaman M. + Enerji M. + Zihni M.

Toplam Miisteri Degeri Uriin D. +Servislerin D. +Personelin D. +imaj D.

Miisteriye Sunulacak Deger | Toplam Miisteri Degeri — Toplam Miisteri Masrafi

Miisterinin Algiladigi Deger | Yarar/Fedakarlik

Miisteriler isletmelerin kendilerine sunduklari iiriin ve hizmetler arasinda tercih
yaparken kendilerine en yiiksek degerin sunulduguna inandiklan yeri secer ve oradan
aligveris yaparlar. Miisteriler, kendi arastirma maliyetleri ve bilgi, hareket ve gelir
sinirlar1  dogrultusunda en yiiksek degeri arayarak kendilerince beklenen degeri
sekillendirir ve ona gore hareket ederler. Isletmelerin miisterilerin sunduklar1 iiriin,

hizmet ve deger saglayicilar, miisterinin deger beklentisine uyup uymadigini, miisterinin
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iriin ve hizmetten tatmin olup olmadigini ve de tekrar bu isletmenin iiriin ve hizmetini
satin alip almayacagin etkileyecektir (Kotler, 2000: 34). Miisteri iiriin7hizmeti degerli
bulursa tekrar satin alabilir, aksi takdirde bagka isletmelere yonelebilir. Sekil 2.2." de

miisteriye sunulacak deger belirleyicileri gosterilmektedir.

Sekil 2.2. Miisteriye Sunulacak Degerin Belirleyicileri

Miisteriye Sunulacak Deger

A

Toplam Miisteri Degeri Toplam Miisteri Masrafi
A T
Uriin Degeri Parasal Masraf
Servislerin Degeri Zaman Masrafi
Personelin Degeri Enerji Masrafi
Imaj Degeri Zihni Masraf

Kaynak: Kotler, 2000: 35

Yukaridaki sekilde isletme tarafindan miisteriye sunulan deger ile miisterinin
bu degere sahip olmak icin katlandig1 fedakarliklar ve beklentileri sunulmaktadir.
Miisterinin, isletmenin f{iriiniine, bu iirlin ile birlikte sunulan servis hizmetine,
isletmenin personelinin davraniglarina ve isletme imajina yonelik beklentileri vardir. Bu
beklentileri elde edebilmek i¢in katlanacagi parasal masraf, harcayacagi zaman,
bedensel ve zihni fedakarliklar1 beklentilerinin altinda ise miisteri ig¢in deger

yaratilabilir.



101

Burada iizerinde durulmasi gereken 6nemli bir nokta vardir; miisterinin iiriin ve
hizmetle ilgili fayda ve kaliteyi sadece parasal bedel Odeyerek almamaktadirlar.
Miisteriler bir iiriin veya hizmeti degerlendirirken ve satin alirken parasal maliyetlerin
diginda enerji, caba, zaman ve zihni maliyetlerden olusan birtakim psikolojik ve sosyal
maliyetlere de katlanir. Miisterilerin katlandiklart bu maliyet risklerinin boyutlar
finansal, sosyal ve psikolojik riskler icermektedir. Dolayisiyla goriinmeyen bu
maliyetlerin azaltilmasi, miisteri degerini maksimize etmede Onemli bir noktadir
(Paylan, 2007:40). Miisterilerin bilgilendirilmesi ile zihni masraf, diisiik fiyat ile parasal
masraf, isletmeye olan kolay ulasilabilirlik ile enerji masrafi, hizmetlerin vaat elden
zamanda sunulmasi ile zaman masrafi, sunulan garantiler ile risk boyutu minimize

edilebilir.

Isletmelerin rekabetci iistiinliik yaratabilmeleri icin miisterilerine sunduklari
degeri azamilestirmeleri gerekir. Degerin azamilestirilmesi sunlari ima eder: Ilkin,
isletme, rakip isletmenin sundugu teklif karsisinda kendi teklifinin, miisterinin zihninde
nasil degerlendirilecegini mukayeseli bir tarzda gorebilmek icin, toplam miisteri degeri
ve toplam miisteri masrafinin ne kadar oldugunu belirlemelidir. ikincisi, sundugu deger
yoniinden avantajli durumda bulunmayan isletmenin Oniinde iki alternatif vardir:
isletme, toplam miisteri degerini arttirabilir veya toplam miisteri masrafin1 azaltabilir
(Kotler, 2000:36). 1sletmenin toplam miisteri degerini arttirmast; iiriin, hizmet, personel
ve imaj yoluyla yarattigi faydalari giiclendirip arttirmasimi saglar. Isletmenin toplam
miisteri maliyetlerini azaltmasi; fiyatin1 indirimi, siparis ve teslimat sisteminin
basitlestirilmesi ya da miisterinin riskini azaltabilecek garanti teklifleri sunmasi ile
saglanabilir. Miisterinin daha az 6diin verdigini ve maliyete katlandigin1 diisiinmesi
isletmenin basar1 sansin1 arttirir (Zengin, 2006: 8). Isletme, miisterilerin beklentilerini
karsilayacak iiriin/hizmetlerle iiriin-hizmet degeri, konusunda uzman ve nazik personel
ile personel degeri, hizmet sunumu sonras1 verilecek destek faaliyetler ile servis faydasi,

isletmenin pazardaki taninmishig ile imaj faydasi yaratabilir.

Miisterinin igletmeden bekledigi yararlar, beklenen zararlardan daha fazla ise
miisteri degeri yliksek olacaktir. Aksi sekilde, miisterinin bekledigi yararlar, beklenen
zararlardan daha diisiik ise miisteriler iiriiniin ve/veya hizmetin degerinin diisiik
oldugunu diisiineceklerdir. Eger beklenen yararlar ile beklenen zararlarin orani birbirine

esit ise, miisteri s0z konusu iiriin ve/veya hizmet hakkinda kararsizlik duyacaktir
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(Acuner,2004: 48). Bu durumda isletmeyi tekrar tercih edebilir yada bagka isletmeler

yonelebilir.

Sekil 2.3. Miisteri Degerinin Unsurlart

Mal ve hizmet
kalitesiyle ilgili

algilar \

Beklenen yararlar Miisteri Degeri

Beklenen zararlar —_—

Fiyat (islem
maliyetleri, yagsam
dongiisti

maliyetleri ve
risk)

Kaynak: Acuner,2004: 48

Mal ve hizmet kalitesiyle ilgili algilamalardan olusan yararlar ile fiyat(islem
maliyetleri, yasam dongiisii maliyetleri ve risk)’ten olusan zararlart miisterinin kendisi
belirlediginden, miisterinin her bir beklentisi onem tasir. Bircok durumda 6n plana ¢ikan
tek faktor “islem maliyeti” olmaktadir. Diger fakttrlerin her biri miisteri algilamalarina

ve beklentilerine yogun bir bicimde baglhdir (Odabasi, 2005: 52).

Beklenen yararlar: miisterilerin beklenen yarar1 degerlendirmede
kullandiklan {ii¢ kriter vardir. Bunlar; arama 6zellikleri, tecriibeye dayali 6zellikler ve

giivene dayal1 6zelliklerdir.

e Arama Ozellikleri: Miisterilerin bir iiriin yada hizmeti almadan ©6nce

alternatifleriyle karsilastirabilecekleri somut 6zelliklerdir.

e Tecriibeye Dayali Ozellikler: Bir miisterinin bu dzellikleri degerlendirebilmesi
icin {irlinii satin alip kullanarak o iiriin hakkinda bir deneyim ve fikir sahibi

olmasi gerekir.
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Giivene Dayali Ozellikler: Baz1 iiriinler satin almip kullanildiktan sonra dahi
miisteriler tarafindan kolaylikla degerlendirilemezler. Giivene dayali 6zellikler
belirli bir siire icerisinde degerlendirilmesi gereken ozelliklerdir. Ornegin,
parasal yonetim hizmetleri, sigorta hizmetleri, yasal hizmetleri gibi 6nem tasiyan
hizmetlerin belirli bir siire icerisinde degerlendirilmesi gereken ozellikler tasir.
Ancak burada Onemli olan bir nokta vardir ki oda, miisterinin bir malin
ozelliklerini degerlendirebilmesi icin {irliniin kullamimi tekrarlanmali ve
tilketilmelidir (Altintag, 2002:62). Miisteriler bu ii¢ faktorii degerlendirerek

isletmenin sagladig: faydalara iliskin bir degerlendirme yapabilirler.

Beklenen zararlar: Miisteriler fayday1 beklenen harcamalarla karsilagtirirlar.

Bu nedenle miisterilerin katlanmak zorunda kaldiklar1 maliyetlerin de incelenmesi

gerekir. Bunlar, islem maliyeti, mamuliin hayat dongiisii maliyetleri ve risktir.

Islem Maliyetleri: Miisterinin degerlendirmeye aldig iiriin alternatifleri arasinda
onemli farkliliklar olmadigi yani birbirine ikame olabilecek iiriinlerin sz

konusu oldugu durumlarda miisteri i¢in islem maliyeti veya fiyat onemli olur.

Uriin Yasam Dongiisii Maliyetleri: Uriiniin yasam dongiisii uzadik¢a yasam
dongiisii sirasinda ortaya ¢ikacak olan maliyetler nemli hale gelir. Bu anlamda
miisterinin karar siirecinde iiriiniin yasam dongiisii maliyetlerinin anlasilmasi

gerekir.

Riskler: Miisteri, iriinii kullanmadan o6nce iirtin hakkinda degerlendirme
yapmada zorlanir. Bu durumda parasal harcamalarin tanimlanmasi da zor olur
(Altintag, 2002: 62). Miisteriler katlanmak zorunda olduklar1 maliyetleri
degerlendirerek iiriin/hizmeti elde etme karsiligindaki toplam harcamalarini

belirleyebilirler.

Miisteri degeri, baska bir yaklasima gore isletmenin iiriin ya da hizmetlerini

kullanmis ve iiriin veya hizmet ile ilave bir degere sahip oldugunu diisiinen miisteriler

ile tedarik¢i firma arasinda kurulan duygusal bag olarak tanimlanir (Coskun,2007: 18).

Duygusal bagin saglanmasi satin alim sonrasi miisterilerin tekrar o iirtin veya hizmeti

satin alma, baskalarina tavsiye etme gibi olumlu davranislara neden olacaktir (Uzkurt,

2007:7). Aksi takdirde isletmeyi terk edip rakip isletmeler yonelebilirler.
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Isletme tarafindan yaratilan miisteri degeri, miisteri ile isletme arasinda
miisterinin yeniden satin almasini saglayacak duygusal bir bag olugmasini yani miisteri
sadakatini saglamaktadir. Miisterinin bir isletmenin iirtin yada hizmetini satin almasi da
bu duygusal baga baghdir. Miisteri ile isletme arasinda bu duygusal bagin kurulmasi
icin isletmenin sunmus oldugu iirliin ve hizmetlerin, miisteri ihtiyaclarim ve
beklentilerini karsilamasi hatta bunu agmasi gerekmektedir. Buna “Net Miisteri Degeri”
denir. Net miisteri degeri, miisteriler tarafindan belirlenen ve miisterilerin degerine gore

hesaplanan somut ama 0l¢iilebilir bir degerdir (Alagdz vd., 2004: 26).

Net miisteri degeri, miisterinin elde ettigi faydalar1 ve katlandiklar1 maliyetleri
rakip isletmelerin iiriin ve hizmetleri ile karsilastirmali olarak degerlendirmesi
sonucunda ortaya cikmaktadir. Buna “Karsilastirmali Net Miisteri Degeri” denir.
Karsilagtirmali net miisteri degeri, firsat maliyetleri de dahil olmak {izere miisterinin
eksi olarak ele aldig1 boyutlarla birlikte rakip isletmenin {iiriinleri veya ikame edici
iriinlerin varligin1 da dikkate almas1 sonucunda olusan degerdir. Ornegin, dekorasyonun
kotii, personelin davraniglarinin pek nazik olmadigi fakat diriinleri istenen zamanda
istenen yere herhangi bir hata olmaksizin ve uygun bir fiyatla sunan bir lojistik
firmasinin devamli miisterileri bu artilar1 ve eksileri degerlendirerek net bir deger elde
etmektedirler. Ancak ayni hizmetleri yine ayn fiyat {izerinden sunan fakat daha iyi
hizmet veren personele sahip, daha sik dekore edilmis bir rakip lojistik firmasinin bu
miisteri kitlesini cezp edecegi aciktir (Acuner,2004: 49). Bu nedenle lojistik
isletmesinin fiziksel unsurlara ve personelin tutum ve davraniglarina 6nem vermesi net

miisteri degeri yaratmada 6nemli olabilir.

Giiniimiiz bilin¢li miisterileri siirekli artan kaliteli iirtin ve hizmetleri azalan
maliyetlerle satin almak istemektedirler ve kendileri icin en yiiksek degeri sunan
isletmeleri tercih etme egilimini gostermektedirler (Odabagsi, 2000: 51). Dolayisiyla
isletmeler, miisterilere en c¢ok faydayr en diisiikk fiyatla ve rakip isletmelerin
sunduklarindan farkli bir icerige sahip iiriin ve hizmetlerin sunulmasi olarak tanimlanan
miisteriye deger saglamayi gerceklestirmek durumundadirlar. Miisterilerini tatmin
ederek kar saglama yolunu tercih eden pek ¢ok isletme, miisteri tatmininden miisteriye
deger saglamaya dogru yonelmektedir (Tekin ve Cicek, 2005: 67). Deger yaratmak;

hizmet ile kalitenin bir sentezi olabilmekte ve hizmet, kalite ve miisteri tatmininin tiim
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araglarim kapsamaktadir (Odabasi, 2005: 49). Bu iliskiyi bir sekil yardimiyla rahatlikla

gosterebiliriz.

Sekil 2.4. Miisteri Tatmini, Miisteri Baglilig1 ve Miisteri I¢in Deger Yaratma

UYGUN MUSTERI MUSTERI MUSTERI

KALITE TATMINI BAGLILIGI DEGERI

- So6z verileni -Miisterilerin -Miisterileri -Hedef miisterinin

sunma istegini sunma stirekli kilma ihtiyaclarini
karsilama

- Standartlar1 » -Miisteri »| -Miisteri >

kargilama sikayetlerini tavsiyelerine -Rakiplerin 6niine

cevaplama uyma gecmek

-Yeni, 6zgiin
yararlar olusturma

Kaynak: Odabasi, 2005: 49

Miisteri degeri yaratmanin temel amaci, uzun donemde sadik ve karh
miisteriler olusturmaktir (Savas¢i ve Giinay, 2008: 254). Sadik miisterilerin olugsmasi ise
memnuniyet ve tatmin diizeyi yiiksek miisterilerin olugmasina baghdir. Isletmenin
miisteri memnuniyeti saglamasinin yolu, miisterilerin beklentilerinin agilarak
gelecekteki istek ve ihtiyaglarimin da tanimlanmasi ve karsilanmasina baghdir
(Altintas,2000: 68). Ancak tek basina miisteri memnuniyetinin saglanmasi sadik
miisteriler yaratmak icin yeterli degildir. Isletmeler sunmus olduklari iiriin yada
hizmetlere daha fazla deger ekleyerek miisteri tatmini ile miisteri sadakatini arttirmaya
calismaktadirlar (Tekin ve Cigek, 2005: 67). Miisteri tatmini kavrami, isletmenin {iriin
yada hizmetini kullanan kisilerin tatmin edilmesi iizerine yogunlagmaktadir. Miisteriye
deger saglama yaklasimi ise miisterilerin rakip isletmeler arasindan se¢im yapma
kriterleri iizerine yogunlasir (Duman, 2007: 45). Peki miisteriler rakipler arasindan nasil
secim yaparlar? Sekil 2.5.’de miisterilerin rakipler arasindan se¢im yapma kriterleri

gosterilmektedir.
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Sekil 2.5. Miisterilerin Rakipler Arasindan Se¢im Yapma Kriterleri

Mﬁﬁt&ﬂl&l’ raklgler arasindan nasil sglm EEI’?
Miigteri degere gore satin alir.

Deder = Fiyata gore dedisken kalitedir.

Kalite fiyattan bagimsiz tim tutumilan kapsar.
Kalite, maliyet ve deger degiskendir.

R Pl ol

Miigteri

Dederi
Toplam maliyet

Kaynak: Uzunoglu, 2007: 14

Yukaridaki sekilden anlasilacagi iizere, miisteriler degeri belirlerken esas
olarak kalite ile maliyet arasindaki dengeyi temel almaktadirlar. Miisteriler kendilerine
en iyi degeri sunan secenekleri degerlendirmekte ve aralarindan se¢im yapmakta, bu
secimi ise iirlin, miisteri hizmeti, miisteri ile olan iliski, imaj, marka ve fiyat gibi
faktorlerin 6nem derecesinin degerlendirilmesi yonetmektedir (Uzunoglu, 2007: 14). Bu
faktorler miisterilerin secim yapmalarinda olumlu veya olumsuz rol oynayabileceginden

isletmenin bu faktorlere bnem vermesi gerekebilir.

Miisteri degeri kavraminin daha net anlasilmasi i¢cin kavramla ilgili bazi
ozellilerin agiga kavusturulmasi faydali olacaktir. Bu 6zellikleri su sekilde 6zetlemek

miimkiindiir.

Miisteri degeri miisteri tarafindan algilanan degerdir. Miisteri degeri, isletme
tarafindan miisteriye sunulan iiriin ve hizmetle ilgili degerlerin toplamiyla degil, miisteri
tarafindan kendisine sunulan bu degerlerin algilanmasi ve zihinsel analiziyle ortaya

cikacaktir.

Miisteri degeri toplam fayda ve toplam maliyetlerin miisteri tarafindan
oransal algilanmasidir. Miisteri degeri; fayda, kalite ve fiyat gibi unsurlarin tek tek ele
almip degerlendirilmesi degil, iiriin ve hizmetle ilgili fayda ve maliyetlerin birlikte

degerlendirilmesinin bir sonucudur.
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Miisteri degerinin olusmasinda faydalarin arttrimas: kadar maliyetlerin
minimize edilmesi de onemli rol oynar. Miisteri tarafindan katlanilan parasal ve parasal
olmayan (zaman, emek, caba, enerji ve satici ile iliskide olusabilecek psikolojik gerilim)

maliyetlerin en aza indirilmesi gerekmektedir.

Miisterilerin deger algisit gorecelidir. Misterilerin deger bilesenlerini algilama

bicimleri miisteriden miisteriye farklilik gosterebilecektir.

Miisteri degeri iiriin ve hizmetlerin ozellikleriyle birlikte sunulug sekliyle ve
miigteri iliskileriyle de ilgilidir. Bu nedenle firmalar tirtin ve hizmetin 6zelliklerinde,
sunulus biciminde ve miisteriyle olan iliskide olma iizere ii¢ farkli alanda deger
yaratmak zorundadirlar. Bu cercevede Lapierre (2000), bilgi, iletisim ve eglence
sektoriinde iriin, hizmet ve iliski odakli olmak iizere bu iic alanda miisteri degerinin
unsurlarint belirlemistir. Bunlardan iiriin odakli olanlar; alternatif ¢coziimler, fiyat, iiriin
kalitesi ve iiriiniin kisisellestirilmesidir. Hizmet odakli olanlar; cevap vermek, esneklik,
giivenilirlik, ve teknik desteklerdir. Iliski odakli olanlar ise; firmanin imaji, giiven,
dayanigsma, zaman, caba, enerji ve catismadir (Uzkurt, 2007: 2-29). Lojistik ulastirma
isletmesi, tagima araglarmin uygunlugu, so6z verilen zamanda hizmeti gerceklestirme ve

miisterinin siire¢ boyunca bilgilendirilmesi ile deger saglayabilirler.

2.1.3.Kalite ve Miisteri Degeri

Deger iirlin ve hizmetlerin kalitesi ile dogrudan baglantilidir. Dolayisiyla
miisteriye saglanan deger kalite boyutu ile degerlendirildiginde miisteriye deger
saglama kalite ve fiyatin bir fonksiyonu olarak ortaya c¢ikmaktadir. Kalite ve fiyat
arasindaki en 6nemli farklilik ise, kalite kavrami sonuglarla ilgilidir ve miisterilerin ne
soylediklerinden ziyade ne yaptiklarina 1sik tutmaktadir. Bu nedenle miisteriler degere
iyi bir kaliteden daha 6tede bir yer verirler (Altintag,2000: 94-95). Eskiden miisteriler
fiyat1 yiiksek olan iiriinlerin kalitesinin de yiiksek olacagi, ayni sekilde fiyati diisiik olan
riinlerin kalitesinin de diisitk oldugu diisiincesine sahiptiler. Ancak artan rekabet
sartlar1 igletmeleri belirli standartlarda kaliteye uymaya zorlamig, miisterilerde iiriine ait
ozelliklerin bir bedeli oldugunun bilincine varmislardir. Uriin cok kaliteli olabilir ancak
miisteri i¢in degerli kabul edilmeyebilir. Fiyatta bir iiriin veya hizmet i¢in talep edilen

paradir ancak her zaman iiriiniin veya hizmetin degerini gostermeyebilir. Bu durumda
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miisteriler kalite ve fiyatin 6tesinde kendisine ek sunumlar saglayarak deger yaratan

tiriin ve hizmetlere yonelebilirler.

Giiniimiizde miisteriye deger saglama kaliteden daha 6nemli bir hale gelmistir
ciinkii giiniimiiz bilingli tiiketicileri kalite standartlarina uymayan iiriinleri ve markalari
tercih etmemektedirler. Miisteriler isletmelerin iiriin ve hizmetlerinde kaliteyi olmazsa
olmaz kosul olarak kabul etmektedirler ve kaliteye ek olarak kendilerine sunulan deger
kavramina onem vermektedirler (Odabasi, 2005: 49). Kaliteli iiriin/hizmet miisteriler
tarafindan olmasi beklenen unsurdur. Bunun yaninda miisterilerin beklemedikleri, onlar
icin siirpriz olabilecek yada diger isletmelerin sunduklarindan daha fazlasinin

sunulmasin bekleyebilirler.

Artan rekabet kosullari, ikame {iriinlerin artmasi1 ve pazar sartlarinda yasanan
gelismelere bagl olarak miisterilerin isletmeler tarafindan kendilerine sunulan {iriin ve
hizmetlere bakis acilan degismektedir. Miisteriler artik isletmelerin iiriin ve hizmetleri
arasindan secim yaparken daha ayrnntili, daha secici ve faydaci bir sekilde
degerlendirme yapmaktadirlar. Yiiksek kaliteli iiriin ve hizmetin daha diisiik fiyatla
sunumu ve bunlarin yaninda sunulan ek faydalar, miisterilerin tercihlerini etkileyen
onemli faktorler arasinda goriilmektedir. Pazar sartlarinda yasanan tiim bu degisiklik ve
gelismeler isletmeler acisindan kaliteyi bir ara¢c miisteri degerini ise amag¢ haline
getirmistir (Selvi, 2007: 137). Sadik miisteriler yaratmanin gii¢ oldugu giiniimiiz Pazar

sartlarinda bu amaci gerceklestirebilen igletmeler basariy1 saglayabilirler.

Miisteriler kendilerine sunulan iiriinlerin degerini hesaplarken esas olarak kalite
ve maliyet arasindaki dengeyi esas alirlar. Buna gore miisteri degeri, kaliteyle maliyet
arasindaki fark yani, deger = kalite- maliyet seklinde de ifade edilebilmektedir.
Miisteriler isletmelerin kendilerine sundugu iiriin ve hizmetleri degerlendirirken,
kalitesinin toplam maliyetinden daha fazla oldugunu diistindiikleri iiriin yada
hizmetlerin diger isletmelerin iiriin yada hizmetlere nazaran arti bir degere sahip
oldugunu diistinerek rakip isletmelere gore fazla art1 degere sahip olan isletmenin {iriin
yada hizmetini tercih etme egilimi gostereceklerdir. Miisterilerin genel kalite yargilar
kaliteye gore ikincil yargilan1 da icermektedir. Bu ikincil yargilar diriiniin boyutlarini
(6rnegin Ozellikli mallar), onun sonuglarini (6rnegin parasal tasarruf saglamasi) ve

icerdigi ©zel anlamlar1 (6rnegin prestijli bir iirlin olmasi) kapsamaktadir. Ikincil
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kaliteler, miisterinin ihtiyaclar1 ve standartlarina iliskin fonksiyonun bir parcasi

olmaktadir (Uzunoglu, 2007: 14).

Toplam kalite, isletmenin tiim faaliyetleri ve biitiin boliimlerindeki giinliik islerle
ilgilidir ve yapilan islerin ilk seferde dogru ve hatasiz yapilmasini gerektirir (Acuner,1998:
10). Toplam kalitenin yaratilmasinda isletmenin en alt kademesinden iist yonetime
kadar tiim ¢alisanlari, tedarik saglayicilari, pazarlamacilari, satig¢ilari, dagiticilart gibi
triiniin herhangi bir noktasinda emegi gecen her birim ve calisanin ortakligl soz
konusudur (Kovanci, 2007: 15). TKY, miisteri ihtiyac ve beklentilerini temel alarak
miisterinin belirledigi kaliteyi, isletmenin tiim faaliyetlerin yliriitiilmesi esnasinda iiriin ve
hizmet biinyesinde olusturan bir yonetim bigimidir. Toplam kalite yonetiminde temel amag
miisteri memnuniyeti ve mutlulugu yaratacak bir ilkeyle siireclerini organize etmektir. Bunu
saglayan faktorlerdeki degisim izlenerek, kaliteyi olusturan siireglerinde siirekli olarak
gelistirilmesi bir felsefe olarak benimsenmekte ve yontem olarak uygulanmaktadir. Yiiksek
nitelikli iiriin ve hizmet iiretmek icin yiiriitiillen faaliyetler ise, daima maliyetin diisiiriiliip
verimliligin ylikselmesi ile sonuclanarak, amaclanan rekabet giiciinii yaratmaktadir
(Acuner,1998: 10). Diisiik maliyet sonugta miisterilerin katlanacaklar1 parasal

maliyetleri de diisiirebilir ve miisteri degeri yaratmada 6nemli bir etken olabilir.
Kalite ilkeleri arasinda oncelikli olanlar sunlardir:

e Miisteri Oryantasyonu: Miisteri istek ve ihtiyaclarinin eksiksiz olarak
karsilanmasidir. Kalite yOnetiminin temel amaci miisteriye deger saglayarak
miisteriyi tatmin etmektir. Miisteri, nihai tiiketici olan dis miisteri ve isletme
calisam olan i¢ miisteridir. Miisteri oryantasyonu, isletmenin tiim Orgiitsel

etkinlikleri ve tiyeleri i¢in ortak bir hedef saglar.

e Siire¢ Oryantasyonu: Isletmede gerceklestirilen biitiin faaliyetlerin siirekli
iyilestirilmesidir. Miisterilerin istek ve ihtiyaclarim1 karsilamada etkinlik
saglanabilmesi, Uriin ve siireclerin siirekli gelismesine baghdir. En etkili
gelisme, kisilerin uzmanliklarina gore gorevlendirilmesi ve gelismelerin

saglanmasiyla miimkiindiir.

o Siirekli Gelisme: Ozellikle iist yonetim olmak iizere isletmenin her bir
bolimiindeki ¢alisanlarn kapsamaktadir. TKY anlayisi, “katilmali yonetim™i

ongoriir. Katilmali yonetim, isletmenin her bir calisan1 ve miisterilerin girdi,
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problem ¢6zme ve karar alma eylemlerinde birlikte hareket etmeleridir. Yonetici
ve calisanlarin siire¢ ile iiriin ve hizmette gelismeyi aramalar, sorumluluk
almaya istekli olmalar hedeflenir (Acuner, 2004: 14). Miisterilerin istek ve
ihtiyaglar1 dogrultusunda isletmenin tiim faaliyetlerinde saglanacak gelisme ve
en alt kademeden en iist kademeye kadar tiim calisanlarla birlikte karar
alindiginda miisteri degeri yaratmada ara¢c olan kalite unsurunda basan

saglanabilir.

TKY, misterilerin istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasini temel almis bir
firmanin isletilmesine yonelik pratik, ancak stratejik bir yaklagimdir. TKY, bir slogan
degildir. TKY miisteri istek ve ihtiyaclarinin belli bir kalite seviyesinde karsilanmasini
saglayan kasti ve sistemli bir yaklasimdir. TKY, belirli bir siire yapilip son bulan bir
faaliyet degil, hi¢ sonu olmayan “siirekli bir gelisme”dir ve bu siirekli gelisme insanlarla
basarilabilen bir felsefedir. Bu haliyle kisa donemli bir ilgiden uzun donemli kalite
gelismesine dogru bir degisimi gosterir (Acuner, 2004: 14). Isletmenin kurulusundan
itibaren TKY tiim calisanlarca ve tiim boliimlerce siirekli bir faaliyet olarak benimsenip

her asamada kullanilabilir.

2.1.4. Fayda Kavram ve Miisteri Degeri

Miisteriye deger saglama oOzetle, faydalarin, bu faydalari elde etmek igin
yapilan harcamalara oramidir. Fayda: miigterinin 0demeye hazir oldugu paranin
karsihiginda alacagini umdugu ozelliklerdir (Ozevren, ty.: 286-287). Miisterinin
bekledigi faydalar mamul ve servis oOzelliklerinden kaynaklanmaktadir. Algilanan
faydalar ise, fiziksel Ozelliklerin servis Ozelliklerinin ve teknik destegin bir

kombinasyonudur. Algilanan mamul faydalar1 syle siralanabilir:

e Fonksiyonel Fayda: Bir iiriiniin fiziksel performansi veya fonksiyonel

kapasitesidir ve {iriiniin kullanim1 esnasinda ortaya ¢ikar.

* Sosyal Fayda: Uriiniin sosyal simif, statii, sayginlik, prestij vb. ile birlesmesinden

ortaya ¢ikan algisal bir faydadir.

e Duygusal Fayda: Uriiniin hisleri harekete gecirme kapasitesinden ortaya ¢ikan

faydadir.
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Epistemik Fayda: Uriiniin bilgi vermesi, yeni bir sey 6grenmeyi saglamasindan

ortaya ¢ikan faydadir.

Estetik Fayda: Uriin veya hizmetin kiside giizellik duygusu veya kisisel etkileme

yaratma kapasitesidir.

Hedonik Fayda: Uriin veya hizmetin kiside eglenme, hosuna gitme ihtiyacini

karsilama kapasitesidir.

Durumsal Fayda: Uriin veya hizmetin kisinin ihtiya¢c duydugu 6zel durumlarda

ihtiyag¢larimi karsilama kapasitesidir.

Holistik Fayda: Uriiniin tiim unsur ve Ozellikleriyle bir biitiin olarak
algilanmasidir (Altintag,2000: 114). Goriildiigii gibi miisteriler bir iiriinii satin
alirken yada kullanirken sadece iiriiniin kendilerine fiziksel olarak saglayacagi
fayday1r degil, ayn1 zamanda bireysel, sosyal ve duygusal ihtiyaglarinin da
karsilanmasini bekleyebilirler. Ihtiyaglar kisiden kisiye degisebilecegi gibi elde
edilmek istenen fayda da farklilik gosterebilir. Kimi miisteriler fonksiyonel

fayda 6nemli olabilirken kimi miisteriler i¢in hedonik fayda 6nemli olabilir.

2.1.5.Algilanan Deger Kavrami

Isletmenin bir iirin veya hizmetin degeri, miisteriler tarafindan belirlenen

fiyatidir. Ciinkii miisteriler aldiklar1 {riin veya hizmetlerden birtakim yararlar

beklemekte ve bu tararlann elde etmek icin cekinmeden bazi1 fedakarliklarda

bulunmaktadirlar. Miisteriler iiriin veya hizmetin kendilerine saglayacag: yararlari, soz

konusu fedakérliklara katlanmaya deger bulurlarsa, iiriinii veya hizmeti satin alirlar

(Varinli ve Cakir, 2004: 37). Bu baglamda miisterinin algiladig1 deger, elde edilen yarar

ile bu yararlann elde etmek icin katlamilan fedakarlik arasindaki oran olarak

tanimlanabilir.

Miisterinin Algiladigi Deger= -----------------
Fedakarlik

(Selvi, 2007: 140)



112

Burada algilanan fedakarlik miisterinin bir tiriin yada hizmeti elde etmek i¢in
yapacagl toplam maliyetleri; para, zaman, arastirma, Ogrenme duygusal, fiziksel,
zihinsel maliyetler ile finansal, sosyal ve psikolojik riskleri icermektedir (Uzkurt ve
Torlak, 2006: 66). Algilanan deger ise, iiriiniin bazi1 6zel kullanimina bagli olarak
saglanan teknik destek, hizmet niteligi ve fiziksel niteliklerin bir birlesimidir (Selvi,
2007: 140). Satin alma siirecinde her bir miisterinin {iriin veya hizmetin faydalarini
algilamalan ile parasal ve parasal olmayan maliyetleri degerlendirmeleri farklilik
gosterecektir. Clinkii her bir miisterinin demografik 6zellikleri farklidir ve dolayisiyla
deger bilesenlerini algilamalar1 da farkli olabilecektir (Uzkurt ve Kog, 2007: 113).
Onemli olan tiim isletmenin tiim miisterileri i¢in deger yaratilabilmesidir. Sekil 2.6." da

miisteri deger modeli gosterilmektedir.
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Miisteri Ozellikleri
Bilissel Nitelikler Demografik Ozellikler
Kisilik ve tutum Yas
Bilgi ve tecriibe Egitim
Kisisel degerler Gelir
Tiiketim siireci
Algilanan Destek Faydalar
e  Satin alma rahathig1
e  Siparis zamani
®  Yedek parca
e  Satis sonrasi hizmet
Algilanan Mamul
Faydalar v
: l;z:k:;yonel e lcsel Faktorler Algllanfm .
Y e Digsal Faktorler Miisteri Degeri
e Duygusal
e  Epistemik v
e  Estetik
e  Hedonik
e Durumsal
e Holistik
Algilanan Maliyetler

Kaynak: Altintas,2002:64

(satin alma, tiikketim ve bakim)

Parasal maliyetler (fiyat)
Riskler

Zaman maliyeti

Caba maliyeti

Miisteri degerinin subjektif bir yapiya sahip olmasi, isletmelerin miisterilerini

daha iyi tamimalarinm1 ve her bir miisterinin deger algisina gore miisteri degeri

olusturmalarini gerektirir (Selvi, 2007: 137). Isletmenin tiim miisterileri i¢in gegerli bir

fayda sunmasindan ziyade miisteriyle birebir iliski

kisisellestirilmis fayda sunumu saglanabilir.

kurularak miisteriye 0Ozel

Bir iiriin veya hizmet ile ilgili olarak, miisterinin algiladigi yararlar ve

algiladig1 fedakéarliklar1 degerlendirmesinin sonucunda, miisterinin zihninde o iiriin veya



114

hizmet ile ilgili algilanan deger olusmaktadir. Dolayisiyla, algilanan yararlarin,
algilanan fedakarliklardan daha fazla olmasi, algilanan degerin yiiksek olmasi anlamina
gelmektedir (Dursun ve Cer¢i, 2004: 4). Algilanan yaralarin algilanan fedakéarliklardan

diisiik olmast durumunda miisteri tiriin/hizmeti degersiz olarak kabul edebilir.

Algilanan degerin tanimina iligkin literatiirde ¢cok fazla calisma yapilmistir.
Fakat algilanan deger kavramim ilk kez ortaya atan Zeithaml’dir. Zeithaml’a gore
algilanan deger; “tiiketicilerin iiriin ya da hizmetlere yonelik Odiinlerin ve faydalarin
karsilastirmasi sonucundaki genel degerlendirmelerdir”. Zeithaml (1988) calismasinda
algilanan degerin dort farkli anlamin1 tanimlamistir. Bunlar: 1- Deger diisiik fiyattir. 2-
Deger iiriinden istenilen herhangi bir seydir. 3-Deger tiiketicilerin 6dedikleri fiyata
karsilik aldigr kalitedir. 4- Deger tiiketicilerin verdiklerine karsilik aldiklaridir.
Literatiirde aragtirmacilar arasinda dort tammmin agirhkli olarak benimsendigi
gozlenmektedir (Sarikaya vd., 2008: 143-144). Degerin tanimlanmas1 her bir miisteriye
gore farklilik gostermektedir. Ancak sayilan bu dort deger tanimin ortak noktasi
miisterilerin katlandiklart maliyetlerin karsiliginda aldiklar1 faydalardir. Miisterilerin
deger bilesenlerini algilama siireci, liriin veya hizmeti satin alma, satin alinan iiriin veya
hizmeti kullanma ve kullandiktan sonraki siirecleri kapsamaktadir. Dolayisiyla miisteri
bir iirlin veya hizmeti satin almaya karar verdiginde soz konusu iiriin ve hizmetin fayda
ve maliyetini yukarida sayilan bu ii¢ asamada degerlendirecektir. Ciinkii miisterinin
deger algisi, iiriin veya hizmeti satin alamadan 6nceki satin alma 6nceki beklentileri ile
iriin ve hizmetlerin kullanim sonrasinda ortaya ¢ikacak performansin uyumuna gore
sekillenecektir (Uzkurt ve Kog, 2007:114). Isletmelerin miisterileri tatmin edip ticari
basariy1 gergeklestirebilmeleri icin miisterilerin algiladiklart deger ile bekledikleri
degeri saglamalar1 gerekir. Bu nedenle beklenen deger algilanan degerin aynisi
olmalidir. Bu dengeyi kurarak ve devam ettirerek yaratilan miisteri degeri uzun vadeli
basart ile sonuglanacaktir. Miisterinin goziinde beklenen deger ve algilanan deger
birbirinden bagimsizdir. Ancak yapilan ¢aligmalar gostermektedir ki, beklenen deger ve
algilanan deger arasinda dogrudan bir iliski vardir. Dolayisiyla miisteri degeri dengesi
hem miigteriler hem isletmeler tarafindan paylasilan degerler olarak ele alinmalidir. Bu
saglanirsa hem miisteri tatmin olur hem de isletme performansini artar (Aydeniz ve

Yiiksel, 2007: 103).



115

Konuyla ilgili literatiir incelendiginde algilanan degerle ilgili caligsmalarin

sayisinin fazla olmasina ragmen ortak bir tanimimin yapilmadigi goriilmektedir.

Algilanan deger kavraminin miisterilerin bireysel ve siibjektif degerlendirmeleriyle

iliskili olmasinin akademisyenlerin de birbirinden farkli tanimlar yapmasina sebep

oldugu diistiniilmektedir (Sariyer, 2008: 165). Tablo 2.4.’de bu tanimlardan bazilarina

yer verilmistir.

Tablo 2.4. Algilanan Degerle Ilgili Yapilan Tanimlar

Miisterinin Algilanan Degerinin Tanim

Yazar ya da Arastirmaci

Nitel ya da nicel, siibjektif ya da objektif tim faktorler dikkate alinarak
bir tiiketicinin almay1 umdugu ile verdiginin karsiliginda sagladigi fayda

Schechter (1984:12) daha
sonra Zeithaml (1988:14)

Tiiketicinin trtinden algiladigr fayda veya kalite ile 6demeyi gozden
cikardig fiyat arasindaki degis tokus orani

Monroe (1990:46)

Mal ve hizmetin satin alinmasindan sonra ortaya ¢ikan tiiketici onsezisi

Spreng vd., (1993:51)

“Miisterinin algiladig1 fayda” ve “miisterinin algiladigi maliyet” arasinda
Farklilik

Day (1994:38)

Tiiketim sonrasinda kaynaklanan deneyim

Holbrook (1994:27)

Kullanim deneyimi sonrasinda ortaya ¢ikmasi beklenen miisterinin kabul
ettigi ile miisteriye teklif edilen arasindaki uyum orani

Woodruff,Gardial (1996:20)

Uriin 6zelliklerinin degerlendirilmesi ve tiiketici tercihlerinde etkili olan
tiim kolaylik veya zorluklarin karsilagtirilmasinda ortaya ¢ikan sonug

Woodruff (1997:142)

Miisterinin 6dediginin karsiliginda ne aldigini algilamasi

Sirohi vd.,(1998:.228)

Tiiketicinin iiriin ya da hizmete sahip olurken verdikleri ile miisterinin
beklentileri arasindaki degis tokus orani

Sweeney, Soutar (2001:206)

Miisterinin satin alma esnasinda maliyet ile fayda karsilagtirmasini
yaptiktan sonra algiladigi fayda

Huber vd., (2001:42)

Maliyetler karsilandiginda kazanilan net faydanin miisteri tarafindan
Algilanmas

Zhan,Dubisnsky (2003:326)

Isletmenin sundugunun karsiliginda tiiketicinin ortaya ¢ikardig kisisel
alginin sonucunda ortaya ¢ikan fayda degeri

Woodall (2003:21)

Satin alma fiyat1 ve algilanan kalitenin gostergesi olan algilanan fayda ile
irtiniin kullanimindan kaynaklanan hizmet ve teknik destek katkisinin
bilegimi

Ravald, Gronross (1996:21)

Algilanan fiyatin algilanan kaliteye orani

Cronin vd., (2000:195)

Faydanin maliyete orani

Khalifa (2004:647)

Mal ve hizmetten elde edilmesi beklenen tiim faydadan tiiketicinin ayni

Treacy,Wiersima

mal ve hizmeti elde etmesi icin katlandig1 fedakarligin ¢ikarilmasi sonucu | (1995:648).
olusan fark
Tiiketicinin Uriiniin toplam maliyeti ve kullanimi ile iiriiniin maddi ve | Nilson (1992:28)

manevi tiim 6zelliklerini karsilagtirilmasindan elde ettigi sonug

Fiyat olarak verilenin karsiliginda kalite olarak alinan gey

Snoj vd., (2004:157)

Uzun dénemde bir tiiketicinin bir iiriine sahip olurken katlandiklarindan
daha fazlasin elde etmeyi ummasi

Slate, Narver (2000:122)

Tiiketicinin verdigi ile 6dedigini karsilastirmasi

Bolton, Drew (1991:2)

Kaynak: Sariyer, 2008: 165
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Tablo incelendiginde tamimlarin ii¢ noktada birlestigi goriilmektedir. ilk olarak
algilanan deger, miisterilerin iiriin veya hizmeti satin almak i¢in katlandiklar fedakarlik
(fiyat, zaman, enerji, zihinsel ve fiziksel ¢aba, psikolojik riskler ve uygunluk) ve yine bu
miisterilerin iriin veya hizmetten bekledikleri fayda ya da kendilerine saglayacagi
kazang (ekonomik, sosyal ve iliski) olmak {izere iki unsurdan olusmaktadir. Tanimlarda
goriilen ikinci ortak nokta, miisterilerin iiriin veya hizmeti alip kullanmalan sonucu
ortaya cikan tecriibe ve bilgilerinin algilanan degeri etkilemesidir. Son olarak, algilanan
degeri isletmeler degil miisteriler tanimlar. Bu nedenle algilanan deger, miisterinin bir
iiriin veya hizmeti satin alirken gosterdigi tutum ve davraniglarin agiklanmasinda
referanstir (Sariyer, 2008: 165). Isletmeler miisterilerin algiladiklar1 degeri olumlu

yonde arttirabilirlerse sadik miisteriler yaratabilirler.

Algilanan degere yonelik yapilan tanimlarda ele alinan ortak noktalardan biri
algilanan deger kavraminin ¢ok boyutlu olarak ele alinmasidir. Literatiire bakildiginda
algilanan degeri tek boyutlu olarak 6lgmeye ¢alisan az sayida ¢alisma olmasina karsin
algilanan degerin farkli boyutlarda ele alindig1 goriilmektedir. Algilanan degere yonelik
giiniimiize kadar yapilmis calismalarda farkli iiriin ve hizmetlere yonelik farkli gruplar
icin farkli boyutlar elde edilmistir (Sarikaya vd., 2008: 145). Sheth ve digerleri
tilketicinin algiladigr deger kavramini; Sosyal deger, Duygusal deger, Fonksiyonel
deger, Ulusal deger ve Durumsal deger olarak 5 boyuta ayirip incelemis ve miisterilerin
deger algilamalarinin bu basamaklara gore farklilik gosterdigine deginmistir (Turan ve
Colakoglu, 2009: 283). Babin ve Kim’ e gore algilanan deger, faydaci deger ve hedonik
deger’dir. Hoolbrook icsel ve dissal (Hedonik ve Faydaci gibi), aktif ve reaktif, kisi
odakl1 ve diger odakl olarak ele almaktadirlar (Sarikaya vd., 2008: 145).

Tablo 2.5.°de tiiketicinin deger algilamas1 iizerine yapilmis arastirmalarin

sonucunda ortaya ¢ikan deger boyutlar1 6zetlenmistir.
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Arastirmalar Algilanan Deger Boyutlari
Sheth, Newman ve Gross Sosyal deger
(1991) Duygusal deger
Fonksiyonel deger
Ulusal deger

Durumsal deger

Grewal, Monroe, Krishnan

Kazanim degeri

(1998) Degisim degeri
Sweeney, Soutar ve Sosyal deger
Johnson (1999) Duygusal deger

Fonksiyonel deger (fiyat)
Fonksiyonel deger (performans)
Fonksiyonel deger (¢cok yonliiliik)

Sweeney ve Soutar (2001)

Duygusal deger
Sosyal deger
Parasal deger
Kalite degeri

Sin ve digerleri (2004)

Estetik deger
Enstriimantal deger
Sosyal deger
Ulusal deger

Aile degeri
Toplumsal deger

Kaynak: Sarikaya vd., 2006: 194

Yukarida goriildiigii  gibi

algilanan deger boyutlarinin isim

ve sayisi

akademisyenlere gore degismekte ancak hepsinin birlestigi bir ortak nokta vardir, oda

algilanan degerin ¢ok boyutlu yapisidir. Tablo 2.5. incelendiginde genellikle sosyal

deger, fonksiyonel deger, duygusal degerden bahsedildigi goriilebilir.

e Sosyal Deger: Miisterinin kendine giiven hissinin artmasimi saglayacak {iriin

veya hizmetten kaynaklanan faydadir.

e Duygusal Deger: Miisterinin iiriin veya hizmete kars1 ortaya ¢ikan hisleri ya da

etkili diger durumlardan kaynaklanan faydadir.

e Fonksiyonel Deger I ( para i¢in fiyat/deger): Kisa donemde ve daha uzun

donemde ortaya cikan kayiptan kaynaklanan fayda.

¢ Fonksiyonel Deger II (iiriiniin kalite algis1): Uriin performansindan beklenen ve

algilanan kaliteden kaynaklanan fayda (Turan ve Colakoglu, 2009: 146 ;

Sarikaya vd., 2008: 146).
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Isletmelerin miisterilerin algiladiklar1 deeri arttirmalarim  saglayacak iki
bileseni vardir. Oncelikle miisteriye deger saglayacak faaliyet gerceklestirilmelidir.
Bunu saglamanin yolu, iirtinin niteliklerinin gelistirilmesi, servis ya da egitiminin
verilmesi, miisterinin iiriine daha kolay ulagmasinin saglanmasi olabilir. ikincisi de

isletmelerin bu degeri arttirdiklarin1 miisterilerine duyurmalaridir (Tekinay, 2005).

2.2.MUSTERi DEGERININ SEViYELERIi
Noriaka Kano, ii¢ tiir miisteri degerinden bahsetmistir.
1-Beklenen deger
2-Istenilen deger
3-Beklenmeyen deger

(http://www.andrewgibbons.co.uk/documents/Custarticlenoteslatest2_002.doc).
Isletmeler miisterilerine bu iic tiir miisteri degerinden an az birini

saglayabilmelidir.

2.2.1.Beklenen Deger

Bir isletmedeki normal seviyeyi ifade eder. isletmeler bu seviyede miisterilerin
bekledigi mal veya hizmetleri sunarlar (Altintag, 2000: 100). Bu deger karsilanmazsa
miisteriler iiriin / hizmet icin katlandiklar1 maliyetlerin elde ettikleri faydadan daha

yiiksek oldugunu diisiinebilirler. Bu durumda iiriin / hizmet degersiz olarak algilanabilir.

2.2.2.istenilen Deger

Miisteriye deger saglayan ozelliklerdir. Fakat bu deger saglayan 6zellikler basit
diizeydedir ve miisteriler tarafindan beklenenleri saglamaz. Isletme standartlari
sebebiyle, kapsamli bir Pazar aragtirmasi yapilmasim gerektirmez (Altintag, 2000: 100).

Istenilen deger saglanarak miisterilerin tatmin diizeyleri arttirilabilir.
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2.2.3.Beklenmeyen Deger

Isletmenin miisterilerin beklentilerinin hatta arzuladiklarinin daha ilerisinde
deger ekleme yollarim1 bulmasi ve en azindan mantikli ve bilingli olanlarim1 se¢mesi
demektir. Bu deger, daga Onceden isletmede uygulanmayan bir hizmet anlayisina
gecme, miisterilerin problemlerinin ¢6ziimiinde daha fazla aktif olma, arzulanan
hizmetin sunulmasi karsiliginda ya da siirpriz hizmet karsilig1 miisterilerden ekstra iicret
almama, miisterilerin farkinda olmadiklar isteklerinin karsilanmasi v.b. igerir. Bu
sasirtic1  Ozellikler isletmeyle miisterileri arasindaki bagin giiclenmesine yardimci
olacaktir (Altintag, 2000: 100). Boylece miisteriler isletmenin sadik miisteri haline

gelebilirler.

2.3.MUSTERI iCIN YARATILAN DEGERIN BiLESENLERI

Miisteriler icin deger yaratmakta isletmelerin uygulamasi gereken dort temel
unsur sunlardir: Yiiksek kalitede operasyon performansi, deger algisinin izlenmesi ve

Olctilmesi, degeri yaratanlarin desteklenmesi, miisteri iligkileri yonetimi.

2.3.1.Yiiksek Kalitede Operasyon Performansi

Isletme operasyonlarmi (faaliyetlerini) miisterinin ihtiyaclarini karsilayacak
bi¢imde yonetmelidir. Isletme genelinde kalite kontrol bes prensip icerir: yonetimdeki
kaliteye dikkat edilmesi, isletmenin biitiin boliimlerinin katilimi, en alt kademeden en
ist kademeye kadar isletmenin tiim calisanlarinin katilimi, miisteri odaklilik, siirekli

gelismeye olan inang¢ (Zengin, 2006: 15).

Bugiiniin igletmeleri yasamlarini devam ettirebilmeleri i¢in hedef miisterilerin,
kalite beklentilerini, liriin veya hizmet beklentilerini en iyi sekilde karsilamalidirlar.
Bunu saglayabilmek icin iiretim sistemi icerisindeki kalite girdi ve ¢iktilarim1 miisteri
beklentilerine gore belirlemeleri gerekmektedir. Toplam kalite yonetimi, miisteri tatmini
lizerine odaklanan bir stratejidir. Isletmeler faaliyetlerinin tiim asamalarinda kaliteyi
saglayarak miisteri tatmininde iyilestirmeler yapmakta ve boylece miisteri sadakatini
saglamaktadirlar. Ayni sekilde isletme yoneticilerinin ve is gorenlerinin tam katilimi

saglanarak, misteri degeri yaratacak karar alma siirecleri daha etkili bir bigcime
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getirilmelidir. Uygun fiyatla yiiksek kalitede bir iiriin alan miisteri deger elde ettigini
diisiiniiyorsa isletmeyle olan iliskisini siirdiirecektir (Demirel, 2007: 58). Bu durum

isletmelerin rekabette basarili olmalarinda bir adim 6nde olmalarini1 saglayabilir.

2.3.2.Deger Algisimn Takip Edilmesi ve Olciilmesi

Miisteri degerine Onem veren isletmelerin ortak ozelligi faaliyetlerinin
boyutlarina yiiksek standartlar belirleyerek miisterilerinin akillarinda yarattiklar1 degeri
saglamak ve miisteri beklentilerini karsilayip karsilamadiklarinm lgmektir. lyi yapilmus
miisteri arastirmalan deger yaratiminda basarili gelismeler saglayacaktir. Miisteri
tatmini aragtirmalar1 yoluyla isletmenin mevcut ve potansiyel miisterileri ile iliskilerinin
tiim boyutlar1 arastirilir. Arastirmalar aracilifiyla isletme ile miisterisi arasindaki uzun
donemli baglantilar ve miisteri memnuniyetini arttiran veya azaltan temas noktalarinin
derecelerini tanimlanmaya ¢alisilir (Zengin, 2006: 16). Miisteri memnuniyetini arttiran
unsurlar belirlenip iyilestirilebilir ve miisteri memnuniyetini azaltan unsurlar belirlenip

ortadan kaldirilabilir. Bunun i¢in miisteri tatminini belirleyen unsurlar arastirilabilir.
Miisteri tatmin arastirmalarinin temel adimlari:

a-Yonetim probleminin tanimlanmasi: Oncelikle miisteri tatminini ilgilendiren

hangi konunun ¢oziilmesi gerektigi kararlagtirilir.

b-Arastirma hedeflerinin belirlenmesi: Tanimlanan sorunun ¢oziimii icin elde

edilmesi gereken verilerin tespit edilmesini saglar.

c-Ikincil veri igin arastirma: Asil arastirma oncesi elde olan ikincil veriler

degerlendirilebilir.

d-Kesifsel arastirma: Birebir kisilerle goriiserek yada odak grup goriismeleri

yaparak tespit edilen konu daha acikliga kavusturulmaya ¢alisilir.
e-Birincil verileri toplama stratejisinin belirlenmesi

f-Miisteri tatmini arastirmasinda kullanilacak araglarin tasarimi: Anket veya

miilakat sorularinin hazirlanmasi.
g-Verilerin toplanmasi: Belirlenen miisterilerle temasa gecilip cevap alinmasi.

h-Verilerin analizi
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1-Sonuglarin yorumlanmasi ve uygulanmasi: Arastirmanin basinda belirlenen
problemin 1s18inda sonuglarin degerlendirilmesi ve tavsiyelerin belirlenmesi (Zengin,
2006:16-17). Bu arasirma sonuglarima gore miisteriler igin uygun c¢oziimler

olusturulabilir.

2.3.3.Deger Yaratanlarin Desteklenmesi

Isletmede 6ncelikli deger yaratan unsur personeldir. isletmenin basarisi yiiksek
diizeyde giivenilir ve miisteriye yiiksek deger sunmaya adanmis bir kadrodan olusur.
Giintimiiz ¢alisanlann pek cok endiistriyel sektorde isletmelerle iligskiye girmekte ve
“entelektiiel hissedar” haline gelmektedirler. Isletmelerin entelektiiel sermayesine asil
katkiy1 artan egitimleri ve deneyimleri sayesinde ¢alisanlar saglamaktadirlar. Calisanin

bakis agisiyla isletmeden aldiklar degerin dayandigi noktalar sunlardir:
a-Calisan merkezlilik: Sorunlarin ¢6ziime calisanlarin aktif olarak katilimi.

b-Hareket ozgiirligli: Calisanlarin isleriyle ilgili olarak karar almada yetkili

olmasi.

c-Kisisel gelisim: Calisanin kisisel becerilerinin zenginlesmesi, Pazar degerinin
artmasi (Zengin, 2006:16—17). Miisteriyle birebir iligki kuran personelin egitimi, bilgi,

beceri ve uzmanlig miisterilerin degeri algilamalarinda 6nemli bir etken olabilir.

2.3.4.Miisteri iliskileri Yonetimi

Miisteri Iliskileri Yonetimi, isletmenin miisterilerini tanimasi, miisterilerinin
istek ve ihtiyaclarini anlayarak bunlan karsilayacak iiriin ve hizmetler gelistirilmesidir.
Miisteri Iliskileri Yonetimi, miisterilerden elde ettikleri bilgileri kullanarak miisteri
sadakatini ve sonucta miisteri degerini arttirmaktadir (Demir ve Kirdar, ty.:298).

Miisterilerle yakin iliskiler kuran isletmelerin basar1 sansi da artabilir.

2.4MUSTERIi YASAM BOYU DEGERI

Miisteri yasam boyu degeri kavramimin anlasilmasi icin {ii¢ tiir degerin

bilinmesi gerekmektedir.
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e Gecmis veya tarihsel deger: isletme ile miisteri arasinda gerceklestirilen tiim

islemlerin degeridir.

e Mevcut deger: isletmenin mevcut miisterilerin davranis modelleri degismeyecegi

varsayimina gore, biitiin beklenen islemlerin degeridir.

e Potansiyel deger: miisterilerin davranis modellerinin degistirilmesine bagl
olarak miisterinin gelecek donem harcamalarimi arttifinda gerceklesecek olan
degerdir (Altintas,2006: 85). Miisterilerin ge¢misteki tecriibeleri mevcut
faaliyetlerin 1iyilestirilmesinde kullanilabilecegi gibi, mevcut davranislar

dogrultusunda gelecekteki olas1 durum belirlenebilir.

Deger kavraminin diger ve 6nemli bir boyutu, isletme i¢in miisterinin yasam
boyu degerinin 6l¢iilmesi, bilinmesi ve yonetilmesidir. isletmelere yeni ve 6nemli bakis
acilar saglayan bu kavram; isletmelerin yeni potansiyel miisteriler bularak onlar gercek
miisteriler haline getirmeleri yerine, mevcut miisterilerini elde tutmayi, onlar sadik
miisteriler grubu i¢inde tutmalar1 iizerinde odaklanmaktadir. Buradaki temel degisim
noktasi, isletmelerin miisterilerini yalnizca birer satin alma 6znesi olarak gdérme yerine
miisterilerini yasam boyu is ortagi biciminde kabullenme olarak aciklanabilir (Odabasi,

2005: 58). Boylece uzun vadede hem isletme hem de miisteri kazanabilir.

MYBD’nin pazarlama literatiiriinde cesitli tanimlar1 yapilmistir. Bu

tanimlardan bazilar1 asagida belirtildigi gibidir.

Kumar ve Shah omiir boyu miisteri degerini, “simdiki zamandan gelecekte
belirlenen bir zamana kadar (¢ogu endiistride bu siire genellikle ii¢ yil olarak kabul
edilir) miisteri iliskileri sonucu elde edilen kar beklentisini ©lgme”, olarak
tanimlamiglardir (Selvi, 2007: 141). Bu tamima goére Omiir boyu miisteri degeri,
gelecekte bir miisteriden elde edilecek gelirin yapilan harcamalarin ne kadar iizerinde

olacaginin belirlenmesidir.

Alagoz, Ince, Oktay’in yaptiklari tanima gore omiir boyu miisteri degeri, “bir
isletmenin miisterisi ile olan iliskileri ve miisterilerin isletmeden iiriin ve hizmet satin
almaya devam ettigi siirec icerisinde saglanmasi beklenen net karin simdiki deger”idir

(Alagoz vd., 2004: 29).
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Zeithalm ve Bitner miisterinin yasam boyu degerini, “miisterinin bir isletmeyle

kurdugu iliskinin ortalama siiresiyle, yaptig1 ortalama satin alma miktarinin (parasal

olarak) carpilmasiyla elde edilen deger”, olarak tanimlamislardir (Cabuk ve Giires, t.y.:

http://www.girisim.com.tr/bankatek/sayil5/bankveis.htm). Soyle formiile edilebilir;

Yasam boyu miisteri degeri = Ortalama iliski siiresi x Ortalama satin alma miktari

(para cinsinden)

Kotler ve Bliemel, Gordon, Gelbrich ve Nakhaeizadeh, Berger ve Nasr’in yaptigi

tanimlar incelendiginde ise MYBD; bir isletmenin miisterisinden tiim yasami boyunca

elde etmeyi umdugu gelirlerinden, yine bu miisterisi i¢in yapilan her tiirlii harcamalarin

cikarilmasi sonucu arta kalan deger seklinde tanimlanabilir (Schneider ve Saglam, 2007:

33). Soyle formiile edilebilir;

Yasam boyu miisteri degeri = Umulan gelir — Yapilan harcamalar

Yukarida yapilan tamimlar birlikte ele alindigin da miisteri yasam boyu

degerinin tamimlarindaki ortak 6zellikleri agagidaki gibi siralanabilir.

Miisterinin isletme ile olan tiim yasam boyu iligkisinin goz Oniinde

bulundurulmasi,

Miisteriden tiim yasam siiresi boyunca elde edilmesi beklenen karin

giiniimiizdeki finansal ifadesinin gbz Oniine alinmasi,

Miisteriden elde edilen gelirlerden miisteri i¢in yapilan giderlerin ¢ikarilarak net

karin gz oniinde bulundurulmasi (Yaprakli ve Keser, 2009: 188-189).

Yukarida yapilan tanmimlar ve oOzellikler dikkate alindiginda miisteri yasam

boyu degeri; bir miisterinin bir isletme ile olan tim yasam boyu iliskisinden elde

edilmesi beklenen finansal gelirlerin toplamindan miisteri i¢in yapilan harcamalar

diisiildiikten sonra, kalan miktarin bugiinkii degeri olarak tanimlanabilir (Alagéz vd.,

2004: 29).
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Sekil 2.7 Miisteri Yasam Boyu Degeri

—

Fark Etme . Arastirma Satin Alma Musteri
Sonuclan
> — x Teslimat
Elde Lutma

Misteriden Kaginma

) Miisteri Hayat
Miigterinin Terketmesi Boyu Dénemi

Yeniden SatinAlma \/

Elde Tutma / Kaginma

Kaynak: Alagoz vd., 2004: 29

Yukanidaki sekilde goriildiigii gibi, miisteriler once isletmenin {riin yada
hizmetini fark ederler, daha sonra s6z konusu {iriin yada hizmetin kendilerine
saglayacaklar1 fayda ve katlanacaklar1 maliyetleri karsilastirip satin alip almamaya karar
verirler. Eger kararlar satin alma yoniinde verilmis ise bu kez kullandiklar1 iirlinden
memnun olup olmamalarma goére bir karar verirler. Uriin/hizmetin kendilerine deger
sagladigina inanirlarsa yeniden satin alma davranisi icine girebilirler. Isletmenin bu
miisterileri elde tutmak icin gosterecekleri ¢aba Omiir boyu sadik miisteriler haline
getirilmelerini saglayabilir. Miisteriler iiriin veya hizmetten hosnut kalmadiklarinda ise
isletmeyi terk edip alternatiflere yonelebilirler. Iste bu durumda isletme bu
miisterilerden kaginarak kaynaklarin1 yeniden satin alam yoniinde karar veren
miisterilerine kullanabilirler. Ciinkii uzun vadede bu miisterileri isletmeye getirmek igin
harcanacak maliyet yeniden satin alma karar1 veren miisterileri elde tutmaktan daha
fazla olabilir. Kaynaklarin mevcut miisterilere harcanmasi gelecekte o miisterilerden

elde edilecek kan arttirabilir.

2.5.MUSTERIYE DEGER SAGLAMA ANALIZi

Miisteri degeri analizi (Customer Value Analysis-CVA-) kavrami 1970° 1i
yillarda ortaya ¢ikmis bir kavramdir fakat giiniimiiz isletmeleri tarafindan uygulanmasi

acisindan yenidir. Miisteri deger analizi kalite faaliyetlerinden daha ileride bir yerdedir.
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Miisterilerin diisiince ve fikirlerini ile miisteri algisinin onemli oldugunu kabul eder.
Miisteri deger analizi rakip isletmenin miisterilerine de uygulanir. Miisteriye deger
saglama analizinin verileri Ozellikler arasindaki iliskilerden cikarilir. Elde edilen
bilgiler, siralanan 6zelliklerin yapisindan gelir. Miisterilere bu 6zelliklerin digerleri ile
olan iligkisi sorulur (Altintas,2002: 65). Hangi 6zelligin miisteriler i¢in dnemli oldugu

belirlenerek bunlar analiz edilebilir.

1980°1i yillarin ortalarinda isletmelerin miisterileri icin verdikleri miicadele
kalite sorunlariydi. Bu donemde toplama kalite yonetimi olduk¢a yayginlasti ve toplam
kalite yonetimi diisiincenin tiirevleri goriildii. Kalitede saglanan yiikselis isletmelerin
pazar pay icin giristikleri miicadeleyi miisteri hizmetlerine kaydirdi. Bu miicadelede
giiniimiizde de devam etmektedir. Yeni konu miisteriye deger saglamaktir. Her ne kadar
ortaya ¢ikis zamani olarak uzun bir siire ge¢mis olsa da miisteriye deger saglama yeni
pazarlama kavraminin kalbi ve isletme stratejisinin merkez elementidir (Coskun, 2007:
24). Giinlimiizde kalitenin daha ilerisinde bir degeri miisterilerine saglayamayan

isletmelerin rekabette basarili olmalar1 beklenmemelidir.

Miisteriye deger saglama giiniimiiz pazarlama alaninda en ¢ok kullanilmaya
baslanan terimlerden biridir. Ancak 6nemli bir terim olmakla birlikte farkli anlamlarda
kullanilabilmektedir. Miisteriye deger saglama yine deger kavrami i¢cinde degerlendirilir
ve hareket noktasin1 miisteriden bulur. Uriiniin kendisinden veya iiriin dis1 imaj veya
daha once edinilen tecriibelerden kaynaklanir. i1k soru “degeri kimin aldig1” olmaktadir.
Deger miisteri tarafindan alinmaktadir. Dolayisiyla isletmeler miisterilerine yiiksek
deger sunmak zorundalar. Bu nedenle miisterilerin degeri nasil aldiklarim1i aramak
gerekir (Altintas,2000: 104). Aym deger farkli miisteriler tarafindan farkli sekillerde
algilanabilir. Bu nedenle her miisterinin istek ve beklentileri belirlenerek miisteriye dzel

degerler sunulabilir.

Miisteriler ¢cogunlukla isletmeden en yiiksek faydayr alma amaclarin1 kendi
ihtiyaclarina en ¢ok uyan iiriin yada hizmeti arayarak gerceklestirirler. Bu nedenle
isletmelerde sunduklar1 degeri artirmaya calisirlar. Bu ise miisterilere iistiin deger
sunma ¢abasi ile miimkiin olmaktadir. Bunu saglamanin yolu ise maliyetlerin ne anlama
geldiginin anlasilmasi ve degerin kaynaginin ne oldugu belirlenmesinden gecmektedir.

Deger iiriin yada hizmetten mi, marka imajindan m1 yada sirket kimliginden mi ¢ikis
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bulmaktadir? Deger saglayan iiriin veya hizmetin yapis1 nedir? Deger fiziksel olarak
iriinde mi yoksa algilanan iiriinde midir? Eger fiziksel olarak iiriinde ise iirtiniin hangi
ozelliklerinden meydana gelmektedir (Coskun, 2007: 25). Bu sorularin cevaplanmasi
gerekir. Dikkat edilmesi gereken bir nokta degerin miisterilerin zihnindeki bir algilama
oldugudur. Ancak olgiilebilir ve somuttur. Dolayisiyla isletmelerin gelecege yonelik
basari, miisteri beklentilerinin hizli ve tam bir bigimde degere doniistiiriillmesine baglidir
(Altintas,2000: 104). Miisteriye deger saglama kavrami yapisi itibariyle ayrintili veya
genis bir deger tamimlamasini gerekli kilmaktadir. Bununla birlikte miisteriye deger
saglamadaki her bir boyut miisterinin karar siirecinde veya tatmin seviyesi agisindan
ayn onemlilige sahip degildir. Miisteriye deger saglama Ol¢iimiinii gerceklestirmek ve
hangi deger boyutunun daha 6nemli oldugunu belirleyebilmek i¢in isletme miisterilerin
aldiklar1 degerler hakkinda ne hissettiklerini anlamalidir. Miisteri tatmini ise
miisterilerin aldiklar1 degerler hakkinda ne hissettiklerinin anlasilmasi bakimindan,
baslangi¢ niteliginde de olsa, etkili bir aractir. Ancak, miisteriye deger saglamanin
kendine 6zgii baz1 6zellikleri vardir (Altintas,2002: 65). Bu 6zellikleri asagidaki gibi

gostermek miimkiindiir.

Tablo 2.6. Miisteriye Deger Saglamada Ilave Edilmesi Gerekenler

Sadece Bunlar Degil

Ayn1 Zamanda

Misteri Tatmini = sssssssssssssssns > Miisteriye Deger Saglama

Tutumlar S Davranislar

Ozellikler === wssssssssssssssss > Sonuglar

Misteri/Firma Svuelaee > Problem C6zme

Rekabet i iieeesesssmmmss > Stratejik Birliktelikler

Kalite CEEEEEEETEEEEREED) 2 En Tyi Net Miisteriye Deger Saglama Orani
Pazar Arasurmasa > Miisteriyi Anlama

Pazarlik . Miisteriyle Bag Kurma

Kaynak: Altintas,2002:65
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2.6.MUSTERI DEGERiI MODELLERI

Miisteri degeri ile ilgili olarak cesitli c¢aligmalarda cesitli modeller
kullanilmistir. Bunlardan bazilari; deger bilesen modeli, fayda/maliyet orani modeli,
amag-sonu¢ modeli, hizmet sektoriinde miisteri degerine yonelik model, arag-sonug
modeli, kano modeli (deger bilesen modeli), ve deger iletim sistemi modelidir. Bunlara

asagida kisaca deginilecektir.

2.6.1. Deger Bilesenleri Modeli

Miisteri degeri caligmalarinda kullanilan miisteri degeri dgeleri su sekilde
siralanmugtir. “Itibar degeri (Esteem value)”, “Istek (Want)” “Degisim degeri (Exchange
value)” ve “Yararlilik degeri (Utility value)”. Khalifa bu degerleri aciklarken, itibar
degerinin miisterinin iirline sahip olma amacina yonelik tutkularini, degisim degerinin
iriiniin misteriyi neden ilgilendirdigini ve miisterinin bu iiriinii nasil ve ne zaman
kullanacagini, yararlilik degerinin ise {iiriiniin performans ve fiziksel oOzelliklerinin

aciklamasi oldugunu belirtmistir (Paylan, 2007: 41).

2.6.2. Fayda/Maliyet Oram1 Modeli

Bu modelde miisteri degeri, iiriin veya hizmet ile miisteriye sunulan fayda ile
buna karsilik olarak miisterinin katlandigi fedakarliklar arasindaki iligki olarak
tanimlanmaktadir. Burada miisteriye sunulacak olan degerler hem hizmetle baglantili
hem de miisteri iligkileri ile ilgili somut ve soyut degerleri ifade etmektedir. Alinan
degerlere karsilik olarak, miisterinin katlanmaya hazir oldugu fedakarliklar ise
parasal(fiyat) ve parasal olmayan(caba, zaman. psikolojik risk vs.) maliyetler olarak

ayrilmaktadir (Paylan, 2007:41).

2.6.3. Amac-Sonu¢ Modeli

Ama¢ sonu¢ modeli miisteri iiriin veya hizmetten elde ettikleri kazanimlari
sonucuna dayandirilmaktadir. Burada amag, iiriin ve hizmetlerle temsil edilirken, sonug

ise, miisteri i¢in 6nemli bir belirte¢ olan kisisel degerlerdir. Amag sonu¢ modeli iiriin ve
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hizmete yonelik miisterilerin kisisel tercihlerinin nasil oluyor da kisinin, arzuladig1 son

duruma ulagmasini sagliyor sorusunun cevabini aramaktadir (Paylan, 2007: 42).

2.6.4.Hizmet Sektoriinde Miisteri Degerine Yonelik Model

Bu modelde sunulan hizmetin kalitesi miisterilerin algiladigi degeri
etkilemekte, deger algilamalari olumlu ise miisteri memnun olmakta ve bagkalarina

tavsiye etme ve tekrar satin alma davranmisi gelismektedir.

Sekil 2.8. Hizmet Sektoriinde Miisteri Degerine Yo6nelik Model

Algilanan
Deger

Hizmet
Kalitesi

Tekrar
Satinalma

\ 4

Memnuniyet

Kaynak: Srinivas Durvasula, Steven Lyronski, Subhash C. Netha And Duck Perg Tang,
“Forging Relationship With Services: The Anteredents That Have An
Impact On Behavioural Outcome In The Life Insurance Industry

Received”, Journal Of Financial Services Marketing, 2004, Vol.6, No.4, P.322
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2.6.5. Arac¢-Sonu¢ Modeli

Woodruff, ara¢-sonu¢ modeli ¢ercevesinde miisteri degerini; miisterinin nihai
hedefine ulagmasini kolaylastiran iiriin veya hizmetin kullanimdan kaynaklanan faydalar
tizerinde etkili olan iiriin veya hizmet nitelikleriyle ilgili yapilan kisisel tercihler olarak

tammmlamistir (Sekil 2.9.) (Akyildiz ve Tuna, 2007: 647).

Sekil. 2.9. Miisteri Degeri Hiyerarsisi Modeli

Alnan degerle
Arzulanan miisteri degeri Miisteri tatmini

Milsterinin amag ve mhal

hedefi Tatmin saglayan
nihai hedef
Kullanim sirasmda Tatmin
arzulanan sonuglar saglayan
sonuclar
{Faydalar)
Arzulanan {iriin nitelikleri ve —— Tatnuin
nitelik tercihleri saglayan
~— N nitelikler

Kaynak: Woodruffs, 1997

Mentzer ve arkadaslart (1997), modelin miisterilerce arzu edilen sonuclar
yaratacak niteliklerin ulagilmak istenen hedeflere gore belirlenmesi nedeniyle, iistten
asagiya dogru isleyen hiyerarsik bir yapiya sahip oldugunu savunmustur. Model
miisterinin bakis agisiyla deger kavramina agiklama getirmektedir (Akyildiz ve Tuna,

2007: 648).

2.6.6. Kano Modeli (Deger Bilesen Modeli)

Kano modeli olarak bilinen miisterilerin algiladigi degeri agiklayan deger

bilesen modeli, ek deger kavramina da acgiklik getirir. Modelde degerin ii¢ bilesenini
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tanimlanmaktadir. Bunlar; temel gereksinmeler, performans gereksinmeleri ve cekici

hizmet gereksinimidir (Akyildiz ve Tuna, 2007: 648).

Sekil 2.10. Deger Bilesen Modeli

Tatmin fy
z T A
E Tarafsiz M
2 Tatminsiz M
; 4 -
Yokluk Mevcudivet

Kaynak: Akyildiz ve Tuna, 2007: 648

Temel gereksinmeler, genellikle miisterilerce alinacagi varsayilan temel tiriin
ve hizmet niteliklerinden olusur. Temel {iriin ve hizmet niteliklerinin varliklari
miisterileri tarafsiz noktada birakirken, yokluklart durumunda ise miisteride

memnuniyetsizlik yaratir.

Performans gereksinmeleri, miisteri tatmin diizeyinin oransal olarak karsilanma
derecesine bagli gereksinim tiirlidiir. Tek boyutlu olarak tanimlanan performans
gereksinmeleri, agikca talep edilen gereksinim tiirii olup, ne kadar fazla karsilanirsa, o

kadar fazla; ne kadar az karsilanirsa miisteride o kadar az tatmin yaratirlar.

Cekici hizmet gereksinmeleri, Normal olarak miisterilerce bilinmeyen, bdyle
bir hizmetin olabilecegi miisterilerce tahmin edilemeyen veya beklenmeyen hizmet
gereksim tiiriidiir. Bu hizmetlerin varligi miisteride yiiksek diizeyde tatmin, zevk hatta
heyecan uyandirirken, yokluklar1 tarafsiz noktada yer alir (Akyildiz ve Tuna, 2007:
648-649).
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2.6.7. Deger Iletim Sistemi Modeli

Basarili bir deger yaratma sureci, oncelikle miisteri degerinin gercek anlamda
neden olustugunu belirlemeyi ve daha sonra isletmenin secmis oldugu ve kendisine
deger ifade eden pazar boliimiine bu degeri saglamak i¢in isletme kaynaklarm nasil

diizenleyecegini belirlemeyi gerektirmektedir (Uzunoglu, 2007: 16).

Sekil 2.11. Deger Iletim Sistemi Modeli

Degeri Seg Degeri Sagla Degeri llet
Deder bilesenlernni anlama Lrin ve sireci tasardama Sahs Mesaj
Hedafi sapma Elde stma va dretma Reaklam
Faydalan tammlarma Cadim Promasyon

Hizmst Halkl liskilsr
Fiyat

Kaynak: Uzunoglu, 2007:16

Deger Iletim Sistemi, bir iiriine iiretim asamasindan baslayarak miisterinin
bitmig iirtinii satin alma asamasina kadarki tiim siireclerde deger katilmasi surecini
kapsamakta ve kendi icinde her asamada katilan degerin goreceli miktarimi ifade
etmektedir. Burada ele alinan deger, yani miisterinin bir marka ya da urun i¢in 6demeye
razi oldugu fiyat ile onun pazardaki mevcut fiyat1 arasindaki deger olarak daha 6nceden
de tamimlanmisti. Deger 6nermesi, isletmenin belirli bir fiyata kars1 iiriin veya hizmetle
birlikte miisterilerine sunmay1 teklif ettigi rasyonel ve/veya duygusal tiim faydalarin
dile getirilmesidir. Deger Onermesini olusturmak yalnizca miisterilere fayda sunmak
degil; bu faydalar uygulanabilir ve miisterinin ihtiyaclarina cevap verebilecek sekilde
yeniden sekillendirmektir. Olusturulan bu model i¢inde yer alan ii¢ temel asama —
degeri se¢me, degeri saglama ve degeri iletme siirecleri — modelin isleyis dongiisiinii

ortaya koymaktadir (Uzunoglu, 2007: 16).
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2.7. MUSTERI DEGERININ SONUCLARI

Miisterilerin satin aldiklar1 iiriine iliskin algiladiklar1 degerin yiiksek olmasi
yada diisiik olmasi durumlarma gore daha sonraki alim kararlarin1 yada bagkalar

tizerindeki tavsiyelerini sekillendirirler.

Sekil 2.12. Miisteri Degerinin Satin Alma Sonras1 Egilimler Uzerinde Dogrudan Etkisi

Bagkalarina

L J

+ tawsive etme
Miisteri Alternati flere
. . .
degeri yinelme
+
. Tekrar satin
altna

Kaynak: Uzkurt, 2007:7

Yukaridaki sekilde de goriildiigii iizere, miisterinin satin aldigi {iiriin veya
hizmete iliskin algiladigi degerin yiiksek olmasi, miisterilerin ayni iiriin ve hizmeti
tekrar satin alma ve baskalarina tavsiye etmesi iizerinde olumlu bir etkiye sahip
olmakta, buna karsin miisterinin iiriin veya hizmet ile ilgili algiladig1 degerin diisiik
olmasi, miisterilerin isletmenin {iirlin veya hizmetlerinden vazgecerek alternatiflere
yonelme gibi olumsuz bir etkiye sahip olmaktadir (Uzkurt, 2007: 7). Miisteriyi elde
tutma maliyetinin yeni miisteri kazamimindan daha diisilk oldugu ve yeni miisteri
kazaniminin giicliigii diisiiniildiigiinde miisterilere sunulacak degerin onemi daha iyi
anlasilmaktadir. Mevcut miisterilere sunulacak yiiksek deger hem Omiir boyu miisteri

kazanimini saglayabilir hem de yeni miisteri kazanimina olanak saglanabilir.



UCUNCU BOLUM
LOJIiSTiK ULASTIRMA FAALIYETLERI, HIZMET KALIiTESi VE MUSTERI
DEGERIi ARASINDAKI iLiSKi
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3.1.LOJISTIK HIZMET KALITESININ ARTMASI

Lojistik yonetimi son on yilda oldukca karmasik bir sekilde gelismistir. Uriin
yasam egrileri kisalmis, miisteriler bilinclenerek davranislari degismis ve isletme
cevresi de dalgali bir hale gelmistir. Isletmeler iiriinlerini tedarik zinciri boyunca
itememekte, iiriinler miisteriler tarafindan kendilerine dogru cekilmektedir. Bu nedenle
triinler miisterilerin istedikleri yer ve zamanda hazir bulundurulmak zorundadir.
Dolayisiyla boyle bir pazarda isletmelerin basarili olmasi, fiyat ve kalitenin yaninda
tiriinlerin pazara hizli bir sekilde sunulmasi ve tedarik zincirlerinin esnekligine baglidir.
Bu esnekligi saglayabilmesi, tedarik zincirinde tiim isletmelere gerekli olan bilgilerin;
sadece {irlinler ile ilgili degil, ayn1 zamanda tedarik zincirinin nasil isledigine dair
bilgilerin de zincir boyunca akabilmesine baglidir. Bilgi akisi saglanip, iyilestirildikce,
lojistik hizmetlerinin kalitesi yiikselecek ve iiriin ve hizmetler dogru yer ve dogru
zamanda eksiksiz bir sekilde miisterilere sunulabilecektir (Aydin,2005: 45). Lojistik
ulagtirma hizmetlerinde miisteriler kendilerine s6z verilen zamanda ve istediklere yere
fiziksel ve/veya finansal bir riskle karsilasmadan hizmetin sunulmasini beklerler. Buda

lojistik ulagtirma hizmetlerinde saglanacak kalite ile saglanabilir.

3.2.LOJIiSTIK HiZMET KALITESIi

Lojistik yonetimi aslinda bir hizmet yonetimidir ve lojistik pazarlamasi
kavrami temelde hizmet pazarlamasi olarak ele alinmaktadir. Hizmet pazarlamasina

CGss _ss

iliskin degerlendirmelerde, klasik pazarlama karmasi: “iirtin”, “fiyat”, “dagitim”, ve
“tutundurma” (4P) bilesenleriyle birlikte “siire¢”, “insan (katilimcilar)” ve “fiziksel
unsurlarin” bir arada ele alinmasi daha dogru olmaktadir. Giiniimiiziin ve gelecegin
pazar sartlarinin siddetli rekabet ortaminda, hizla gelisen hizmet sektdriinde pazarlama
faaliyetleri i¢in “iiretkenlik ve kalite” bilesenini de eklemek miimkiindiir (Canci ve

Erdal, 2009: 65).



Sekil 3.1. Lojistik Isletmesi Hizmet Yonetimi Bilesenleri
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LOJISTIK
HiZMET
TASARIMI

URUN FiYAT DAGITIM TUTUNDURMA
(Product) |\ (Price) (Place) —N (Promotion)
v
FiZIKSEL URETKENLIK
SUREC —N INSAN UNSURLAR |\ VE KALITE
(Process) — (People) (Physical —V] (Productivity &
Pvidence) Quality)

Kaynak: Metin Canci, Murat Erdal, Lojistik Yonetimi, 2009 dan uyarlanmistir. S:65

Lojistik igletmesinin pazarlama faaliyetleri; Pazar arastirmasi ve hedef Pazar

analizinden baglayarak, lojistik hizmet bilesenleri iizerinde yapmis oldugu ¢alismalari

ve belirledigi stratejileri kapsamaktadir. Isletmenin pazarlama faaliyetlerinin basarisi,

pazarlama karmasindaki her bir unsurun miisteri i¢in tutarli ve kaliteli hizmet verecek

bicimde uyumunu yansitmaktadir. Hizmet siirecine 6zen gosterilmemesi, hizmet

kalitesinin zayiflamasina dolayisiyla miisteri kaybina yol acacaktir (Canci ve Erdal,

2009: 66). Lojistik hizmet kalitesini olusturan unsurlar asagidaki gibidir.
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Sekil 3.2. Lojistik Hizmet Kalitesini Olusturan Unsurlar

Lojistik Hizmet
Kalitesi

Kisisel Iliski
Kalitesi

Farkh Siparisleri
Yarine Getirme

Alinabilecek
Siparis Miktan

v |
| Siparis Kalitesi
[

v
Siparis Dogruluzu

Kaynak: Vatansever, 2005:135

Yukandaki sekilde goriildiigii gibi, miisterilerle isletme arasinda bilgi akisini
saglayacak teknolojik alt yapi, sipariglerin tam ve dogru alinmasi, istenilen ve
beklenilen kalite standartlarina uygun iiriin veya hizmet iiretimi, siparisin durumu
hakkinda miisterinin bilgilendirilmesi, siparislerde esnekligin saglanmasi ile eksiksiz ve
zamaninda karsilanmasi ile miisterilerle isletme arasinda kurulacak iliskinin diizeyi

lojistik hizmetlerin kalitesini arttirabilir.

Lojistikte miisteriye sunulan hizmetin kalitesini, isletmenin miisteriye sundugu
lojistik hizmetin miisterilerce nasil algilandigina ve bu algilamanin lojistik hizmet
sunulan miisterinin hizmetten beklentilerini karsilayip karsilamadigi konusundaki
diisiincesine baglidir. Dolayisiyla lojistik hizmet kalitesinde miisteri beklentileri ve bu
beklentilerin hangi oranda karsilandiginin miisteri algilar1 baglaminda incelenmesi

biiyiik 6nem tasimaktadir (Merig, 2005: 64).
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3.2.1.Lojistik Hizmet Bilesenleri

Sekil 3.2.’de lojistik isletmesi hizmet yonetimi bilesenleri siralanmustir.
Pazarlamanin 4P sine, siire¢, insan, fiziksel unsurlar ile iiretkenlik ve kalite kavramlari

da eklenerek 8P ye yiikselmistir. Lojistik hizmet bilesenleri asagida aciklanacaktir.

3.2.1.1.Uriin (Hizmet)

Lojistik isletmesi miisterilerine sagladigi lojistik hizmetleriyle pazardaki
rekabeti daha da arttiracaktir. Lojistik isletmesinin miisteriyle olan iligkisi normal bir
ticaret iliskisinden farkli olarak sozlesmelerle belirlenmis siireleri olan bir iliskidir.
Genellikle bu siire uzun donemleri kapsamaktadir. Bu uzun dénemli iliskide lojistik
isletmesi miisterisine verecegi hizmetleri miisterilerinin ihtiyaclarina gore sistemlestirip
tasarlamalidir. Bu yeni sistemin kurulmasinda isletme Oncelikle kendi mevcut
durumunun analizini yapip piyasadaki konumunu belirler. Daha sonra isletmenin giiglii
ve zayif yonleri ile piyasadaki firsat ve tehditler belirlenir. Lojistik isletmesi, temel
hizmeti ile ilave hizmet elemanlari bilesenlerinin 6zelliklerini, miisterilerinin talep ettigi
yararlar {izerine kurmali ve gelistirmelidir. Lojistik isletmesinin hizmet paketi, elde
edilen veriler dogrultusunda denenir, degistirilir veya genisletilir. Ornegin, konteynir
sayilarinin artirilmasi, 6zel konteynir hizmetleri, tehlikeli esyalarin depolanmasi ve
diger lojistik hizmetler sayilabilir (Vatansever, 2005:126). Lojistik ulastirma
hizmetlerinde {iriin; taginacak driinlerin Ozelliklerine gore tasima araglarinin
belirlenmesi, tasima sirasinda olusabilecek zararlann Onlemek igin  gerekli

diizenlemelerin tagima araglarinda kullanilmasi gibi unsurlardan olusabilir.

3.2.1.2.Fiyat

Miisterinin algiladigr deger, indirimler, 6deme donemleri ve esnekliktir.
Hizmetlerdeki fiyatlandirma politikasi iirlinlere gore daha karmagsiktir. Aymi hizmetin
fiyat1 giiniin belli saatleri ya da yilin belli mevsimlerinde degisebilmektedir. Hizmetin,
miisteri tarafindan makul karsilanabilir bir iicretler karsiligi veriliyor olmasi énemlidir.
Lojistik hizmet sektoriinde fiyat, miisteri talebinin seviyesini etkilemekle birlikte

miisterinin o hizmetten beklentilerini de iceren bir mesaj gonderir. Basarili bir lojistik
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isletmesi, Onceki iligkisinden olumsuz tecriibelere sahip miisterilerin lojistik hizmet
algilamalarim ve kullanmalar1 sirasinda zaman, ara¢ ve fiziksel caba harcayarak
tagidiklar1 giderlerini minimuma indirmek ve giderleri azaltmak amachi hareket
etmelidir. Tasima hizmetlerinin pazar fiyati, makro degiskenlerden (uluslar aras ticaret
hacmi, ekonomik canlilik, uluslar aras1 rekabet, bolgesel yiik trafigi vs.) fazlasiyla
etkilenmektedir. Bu faktorlerin yan1 sira faaliyette bulunulan iilke ve bu iilkedeki Pazar
sartlar1 icerisinde olusan arz ve talep dengesi, verilen hizmetlerin kapsami, niteligi ve
kalitesi diger etkileyici unsurlar olarak goriilmektedir (Canci ve Erdal, 2009: 72).
Lojistik ulastirma hizmetlerinde miisteriler, en uygun tasitma modunun kullanilmasini
bekleyebilirler. Tasima giderlerini en aza indirecek sekilde en uygun tasima araci

secilebilir.

3.2.1.3.Dagitim

Lojistik hizmet bilesenlerinin miisterilere ulastirilmasi, miisterilere yapilacak
teslimatin yeri ve zamam ile ilgili kararlar ve bu kararlarin uygulamaya geg¢irilmesi
dagitim stratejilerini belirlemektedir. Lojistik isletmeleri hizmetlerini dogrudan veya
arac1 kurumlar iizerinden miisterilerine ulastirmaktadirlar. Dolayisiyla lojistik isletmesi,
lojistik hizmetin yararlari, bu hizmete nerede ve ne zaman ulasilacag ile miisterilerin bu
hizmet siireclerinde nasil yer alinacagi konularinda miisterilerini bilgilendirmelidir.
Dagitim faaliyeti ve akis yOnetimi, lojistik isletmelerinin temel uzmanlik alanlaridir
(Canc1 ve Erdal, 2009: 72-73). Lojistik ulastirma hizmetlerinde dagitim en 6nemli
faktorlerden biri olabilir. Miisterilerin istedikleri yer ve zamanda ulastirilmasi ile

dagitim etkinligi saglanabilir.

3.2.1.4.Tutundurma

Herhangi bir hizmet sunumunun yada hizmet isletmesinin miisteri tarafindan
tercih edilmesini saglamak amaciyla yiiriitiilen, miisteriyi ikna etme amacina yonelik
bilingli ve esgiidiimlii faaliyetlerden olusan bir haberlesme siirecidir. Hizmetin
sunuldugu yer, hizmet sunucularinin goriiniis ve davraniglart ve hizmetin fiyati
tutundurma faaliyetinin bir boliimiidiir (Oztiirk, 2003: 72). Tutundurma bileseninin iic

onemli rolii bulunmaktadir: miisterilerin hizmet ile ilgili ihtiya¢ duyduklar bilgi ve
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tavsiyeyi saglamak, hedef miisterileri 6zel bir hizmetin degerleri iizerine ikna etmek ve
harekete gecmeleri igin cesaretlendirmektir. Lojistik isletmelerinin tutundurma
faaliyetlerinin biiyiik bir kismini satis sonrast hizmet ve hizmetin ulastirilmasi
olusturmaktadir. Lojistik hizmetlerin bir¢ogu tekrarlanan ise dayandigindan mevcut
miisterilerle kurulan iligkilerin devam ettirilmesi c¢ok ©Onemlidir. Tutundurma
faaliyetlerinde isletme personelinin rolii 6nemlidir. Miisterilerle iliski kuran her
personel, sunulan hizmetin saticis1 konumunda oldugundan, lojistik isletmesi icin
tanitim yapabilecek durumdadir (Cancit ve Erdal, 2009: 73-74). Lojistik isletmesi

iletisim bilesenleri asagida gosterilmistir.

Tablo 3.1. Lojistik iletisim Bilesenleri

LOJISTIiK ILETISIM BiLESENLERI

Hizmet Personeli: Miisterilerle Telefon, Faks, E- | Sozlii Olmayan fletisim

Posta, Posta veya Yiiz Yiize lletisim Kurulmasi. a.Brosiirler, Kataloglar

a.Satis Temsilcileri b.Formlar, Yazigmalar, Evraklar

b-Miisteri Hizmetleri Personeli c.Reklam (TV, Radyo, Internet, Gazete, Dergi vb.)
) d.Yazili ve Gorsel Medyada Cikan Haber ve
d.Misterilerle Normalde Dogrudan Iletisimi Yazilar

Olmayan Operasyon Elemanlar1

c.Muhasebe/Faturalama Personeli

Insanlarla iliskiler ve iletisim Hizmet Arac¢-Gere¢ ve Ekipmanlari
a.Miisteriyle Hizmetin Gergeklestirilme Siirecinde a.Sirket Merkezi ve Bilisim Altyapisi

Etkin [letisim Kurulmas: b.Lojistik Ara¢ Parki ve Teknolojik Diizey
b.Baglantili Olunan Herkesle Saygi ve Nezaket
Cercevesinde Yakinlik Kurulmasi

Kaynak: Canci ve Erdal, 2009: 73-74

3.2.1.5.Siire¢

Siireg; lojistik hizmetin isletiminde ve ulastirilmasinda rol oynayan giincel
prosediirlerin, mekanizmalarin ve aktivitelerin akigidir. Lojistik hizmet bilesenlerinin
olusturulmasi ve miisterilere ulastirilmasi ic¢in etkin ve verimli calisan siireclerin
gelistirilerek uygulamaya konmasi gerekir. Iyi diizenlenmemis lojistik siiregler, yavas,

biirokratik, hantal ve etkisiz kalarak miisterilerde cesitli sorunlarla karsilagsmalaria
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neden olmaktadir. Teslim siiresinin gecikmesi, ekonomik kayiplar, veya depolamada
karsilagilabilen riskler isletme imajin1 dogrudan etkileyen faktorlerdir (Canci ve Erdal,
2009:74-75). Lojistik ulagtirma hizmetlerinde iirinin s6z verilen zamanda
ulagtirllamamast hem miisterinin hem de isletmenin kayiplara ugramasina neden

olabilir.

3.2.1.6.insan (Katihmcilar)

Insan (katilimcilar), lojistik hizmetin ulastirilmasinda yer alan ve miisterilerin
hizmet algilamalan {izerindeki etkileri olan sirket personeli ve hizmet ¢evresinde yer
alan diger miisterilerdir. Lojistik isletmesinin hizmeti alan miisteriler, isletmeden
aldiklar1 hizmetin kalitesi kadar isletme yoOnetici ve hizmet personeliyle kurduklar
iletisim sonucunda edindikleri izlenimi ayn1 sektordeki diger firmalara da
aktaracaklardir. Isletmenin hizmetini satin alan miisteriler, is deneyimiyle ilgili
edindikleri diisiincelerini hizla diger potansiyel miisterilere ileteceklerdir. Bu nedenle
lojistik isletmesi, insan kaynaklarimi tecriibbe kazandirmaya ve ozellikle miisterilerle
birebir iligki i¢inde olan personelini motive etmeye dnemli oranda ¢aba sarf etmelidir
(Canci ve Erdal, 2009: 75). Lojistik ulastirma hizmetlerinde miisteriyle iligki icinde olan
personel nazik olmali, isi ile ilgili yeterli bilgi, beceri ve uzmanliga sahip olmali,
miisteri ihtiyaglarina iliskin bilgiler isletme geneline yayilarak tiim calisanlarca
bilinmeli ve miisterilerin sorunlar1 ve sikayetleri anlagilarak en kisa zamanda

degerlendirilecek ¢oziim Onerileri sunulmalidir.

3.2.1.7.Fiziksel Unsurlar

Hizmet kalitesine kanit olarak gosterilebilecek gozle goriilen somut ipuglari
olan lojistik isletmesinin i¢ ve dis goriiniimii, hizmetlerde kullanilan malzeme ve arag-
gereclerin  modernligi, hizmet sunumunu yapan personelin gbriinimii  ve
giivenilirligidir. Fiziksel unsurlarin miisteri izlenimleri {izerinde O©nemli etkisi
bulunmaktadir. Bu nedenle hizmet isletmeleri, fiziksel kamtlan dikkatli yonetmelidir.
Lojistik hizmet alan miisteriler isletmenin genel merkezine sik sik gitmezler ve
ortaminin pahali mobilya ve dekorasyon malzemeleri ile donanmis olmasiyla fazla

ilgilenmezler. Miisteriler aldiklar1 hizmetteki fiziksel unsurlarin islevsellik boyutuyla
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ilgilenirler. Lojistik hizmet alanlar, 6rnegin karayolu ile taginmasi gereken esyanin en
giivenilir aragla gonderilmesini, iriiniin 6zelligine gore aracin sicaklik seviyesinin
ayarlanmasini, bakim ve muayenelerinin yapilmis olmasini, sartname ve mevzuata
uygunlugunu talep ederler. Ayrica miisterilerle siirekli iletisim ve bilgilendirmeyi
gerceklestirecek teknolojik altyapi, online esya takip sisteminin varligi, internet web
sitesinin fonksiyonelligi miisteri memnuniyetinde fiziksel unsurlar agisindan birinci
derecede rol oynar (Canci ve Erdal, 2009:75-76). Lojistik ulastirma hizmetlerinde
tasima aracinin uygunlugu ve bilgilendirilme onemli oldugundan bu unsurlara énem

verilmelidir.

3.2.1.8.Uretkenlik ve Kalite

Uretkenlik: hizmet girdilerinin hangi etkinlikle ¢iktilara doniistiigii ve
miisteriler agisindan degerinin ne oldugudur. Kalite: bir hizmetin miisterilerde ne
derecede memnuniyet uyandirdigi, hizmetin miisteri istekleri, ihtiya¢ ve beklentileri ile
hangi olgiide ortiistiigiidiir. Uretkenlik ve kalite kavramlari bir madalyonun iki yiizii gibi
goriilmelidir. Uretkenlik, isletmelere yeni is alanlar1 ve yeni faaliyetler icin bir segenek
yaratabilecegi gibi, arastirma ve gelistirme ile 6zellikle fiyatlandirma stratejilerinde
biiyiik imkanlar saglayabilecektir. Islerin tek seferde dogru yapilmasi, her bir hizmetin
bir Oncekinden daha iyi gerceklestirilmesi icin gerceklestirilen cabalar siireklilik
gerektirmektedir. Siirekli iyilesme, siirekli gelisim ve miisteri odakli hareket etme kalite
yonetiminin temel bilesenleridir. Miisteriler agisindan tanimlanan sekliyle hizmet
kalitesi, istek ve ihtiyaglara uygunluktur. Ayni zamanda hizmet farklilastirnlmasi1 ve
miisteri sadakatinin saglanmas1 bakimindan da biiyilk 6nem tasimaktadir (Canci ve
Erdal, 2009: 76-77). Lojistik ulastirma hizmetlerinde kalite, istenilen yer ve zamanda

tek seferde en iyi sekilde ulastirilmasi olabilir.

3.2.2.Miisterilerin Lojistik Ulastirma Faaliyetlerindeki Hizmet Kalitesini Algilama

Kriterleri

Miisterilerin lojistik hizmet kalitesini algilama konusunda 6nem verdikleri

kriterleri asagidaki gibi siralamak miimkiindiir:
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3.2.2.1.Profesyonellik ve Beceri

Profesyonel lojistik hizmetin temelini olusturan bilesenler asagidaki gibi

siralanabilir:
e Ozel uzmanlik bilgi ve yetenekleri (know-how)
® Bireysel profesyonellik
® Problemin teshisi ve ¢dziimiin formiilasyonu
e Sorunlara 6zel yaklasim yontemleri
e Uygun yontemin se¢imi ve 6zel is yapma bi¢imi
¢ Problemin ¢6ziimiiniin saglanmasi
e Yiiriitiilen ¢6ziim yolunun sonucu
¢ Diger kaynaklar ve tutumlar (Canci ve Erdal, 2009: 81).

Miisteriler, lojistik hizmet saglayicinin operasyonel sistemleri ve fiziksel
kaynaklarinin olas1 sorunlarin1 profesyonel yollardan ¢6ziime kavusturacak bilgi
birikimi ve beceriye sahip olup olmadiklarin1 anlamaktadirlar. Lojistik hizmet saglayici
icin profesyonel sorumluluk, isletme ve personelin hizmet saglamaya istekli ve hazir

olmalarimi kapsamaktadir. Bununla birlikte:
¢ Tam zamaninda, dogru ve biitiinsel hizmet verilmesi

e Miisteriyle olan iletisime 6nem verilerek her operasyonla ilgili olarak miisteriye

hizl sekilde geri doniilmesi

e Ticari islemlere ait fatura, makbuz vb. evrak ve belgelerin en kisa zamanda
miisteriye ulastirilmasi, gibi faktorler profesyonelligin olmazsa olmazlaridir
(Vatansever, 2005:137). Lojistik ulagtirma hizmetlerinde profesyonellik ve
beceri, uygun ara¢ se¢imi, uygun tasima yolunun se¢imi, personelin yeterli bilgi
donanimina sahip olmasi ve islemin her asamasiyla ilgili miisterilerin
bilgilendirilmesi, tiim faturalama islemlerinin belli standartlar dogrultusunda

dogru ve tam olarak yapilmasi gibi unsurlar sayilabilir.
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3.2.2.2. Tutum ve Davramslar

Miisteriler, lojistik isletmesi personelinin 6zellikle de kendileriyle dogrudan
iletisim kuran personelin miisteri problemlerini, samimi bir bicimde ve en kisa
yollardan ¢6ziime kavusturma konularinda ne derecede istekli olduklarini
hissetmektedirler. Dolayisiyla nezaket ve dogru iletisim biiyiikk rol oynamaktadir.
Nezaket, miisterilerle birebir iligkili olan personelin kibarlifi, saygist ve dostca
tutumlarim igermektedir. Dogru iletisim ise miisterilerin ihtiya¢ duyduklari zamanda
anlasilir sade bir dille bilgilendirilmeleri ile miisterilerin goriis ve sikayetlerini dikkate
alma anlamina gelmektedir. iletisimde, hizmetin kapsamu ile ilgili miisterinin zihninde
olusabilecek tiim sorulara aciklik getirmek birincil gorevdir (Canci ve Erdal, 2009: 82).
Lojistik ulagtirma hizmetlerinde tutum ve davranislar, personelin miisterilere kars1 nazik
olmasi, calisanlarin miisterileri hizmet konusunda bilgilendirmeleri, hizmet siirecinde
olusabilecek sorunlar kargisinda miisteriye her tiirlii bilginin verilmesi gibi unsurlardan

olusabilir.

3.2.2.3.Ulasilabilme ve Esneklik

Miisteriler lojistikle faaliyetlerle ilgili herhangi bir sorunla karsilagtiklarinda
lojistik hizmet isletmesiyle cok kisa bir zamanda baglanti kurup sorunlarinin
giderilmesini talep ederler. Ulasilabilirlik yaklasilabilirligi ve kolay iliski kurulmasini
ifade eder. Omegin; isletmenin hizmetine telefonla kolayca ulasilabilmesi, telefon
hatlarin stirekli mesgul olmamasini, isletmenin hizmetini elde etmek igin ¢ok
beklenmemesini, isletmenin c¢aligma saatlerinin uygun olmasini, hizmet tesislerinin
ulasima uygun yerlerde olmasm icerir (Oztiirk, 2003:142). Lojistik ulastirma
hizmetlerinde ulasilabilme ve esneklik, tastmanin her asamasinda miisterinin istedigi
zaman isletmeyle baglanti kurup bilgi alabilmesi, standart disi tasimalarda esnek

olunmasi gibi sayilabilir.
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3.2.2.4.Giivenilirlik ve Dogru Sozliiliik

Giivenilirlik onceden miisterilere vaat edilen hizmetin zamaninda ve dogru
olarak yapabilmektir. Giivenilirlik, miisterilere hizmetin ulastirilmasinda, miisteri
sorunlarinin ¢6ziimiinde ve fiyatta miisterilere verilen sozlerin yerine getirmesidir. Bir
hizmet isletmesi giivenilir olmadig1 zaman diger faaliyetlerindeki etkinligin pek bir
onemi kalmaz. Bu nedenle giivenilirlik, kaliteli hizmetin temelini olusturur. Bir isletme
hizmetin sunumu esnasinda siirekli hata yaparsa, verdigi sozleri yerine getirmez ise
miisterilerin isletmeye kars1 olan giivenleri ortadan kalkar. Personelin miisterilere kars1
sergiledikleri icten ve dostca tavirlann yada yapilan hatalar icin miisterilerden Oziir
dilenmesi giivenilir olmayan bir hizmetin yerine gecemez. Miisterilerin ¢ogu isletmenin
yaptig1 bir hataya karsilik kendilerinden 6ziir dilemesini takdir etse de 6ziir miisterinin
zihninde olusan bu olumsuz hizmet deneyiminin anisim1 her zaman silemez (Oztiirk,
2003:151). Lojistik ulastirma hizmetlerinde giivenilirlik ve dogru sozliiliik, isletmenin
tasinacak {iriinii taahhiit ettigi zamanda yerine ulastirmasi, miisterilerin tiim faturalama
islemlerinin belli standartlar dogrultusunda dogru ve tam olarak yapilmasi, taginacak
riiniin hicbir fiziksel zarara ugramadan yerine ulastirilmasi, taginan iriiniin dogru
adrese ulastirilmasi, olasi sorunlara ¢dziim Onerilerinin sunulmasi gibi unsurlardan

olusabilir.

3.2.2.5.Miisteriyi Kazanma

Miisteriler lojistik hizmetlerle ilgili herhangi beklenmedik bir ters durum
meydana geldiginde veya umulmadik, tahmin edilmeyen bir olay gerceklestiginde,
lojistik isletmesi hemen aktif bir bicimde durumu kontrol altina alacagini, bu tersligi
ortadan kaldiracak yeni ve uygulanabilir bir ¢6ziim yaratacagim bilmektedirler.
Miisteriyi anlamak, miisteri ihtiyaglarimin 6grenilmesi amaciyla gosterilen cabalardir.

Bununla birlikte agagidaki konular 6ne ¢ikmaktadir:
e Miisterinin 6zel ihtiyaglarinin 6grenilmesi
¢ Personelin miisterilere bireysel ilgi saglamasi

¢ Isletmenin diizenli miisterilerin taninmasidir (Canc1 ve Erdal, 2009: 83).
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Lojistik ulagtirma hizmetlerinde miisteriyi kazanma miisteriye Ozel hizmetlerle
memnuniyet duygusunun yaratilmasi, personelin miisteriye bireysel ilgi gostermesi ve
miisterileri tanimak icin onlarla kolay ve anlasilir bir iletisim kurulmasi, sadik

miisterilere 6zel avantajlar saglanmasi olarak sayilabilir.

3.2.2.6.Firma Unii ve inamlirhk

Miisteriler, lojistik isletmesinin pazardaki firma iinii ve inanmilirlik derecesine
bagh olarak isletmeyle ¢alismanin kendileri icin bir deger yarattifina, maddi yonden
kendilerine fayda sagladigimi ve isletmenin itibarimi olumlu etkiledigini gormek
istemektedirler. Miisteriler, lojistik hizmet satin aldiklar1 isletmenin faaliyetlerinin
giivenilir olduguna, isletme performansinin ve isletme saygmliginin paylasilabilecek

degerleri simgeledigine inanmaktadirlar (Canci ve Erdal, 2009: 84).

3.2.3.Hizmet Kalitesi Boyutu Ile Miisterilerin Hizmet Kalitesini Algilama
Kriterleri Arasindaki iliski

Zeithaml ve Arkadaslar1 Tarafindan Indirgenmis Bes Hizmet Kalitesi Boyutu
ile miisterilerin lojistik hizmet kalitesini algilama kriterleri arasindaki iliski asagida

aciklanmaktadir.

Bes Hizmet Kalitesi Boyutu Miisterilerin Hizmet Kalitesini Algilama Kriterleri

Giivenilirlik Profesyonellik ve Beceri

Temin karlik Giivenilirlik ve Dogru Sozliilitk
Heveslilik Firma Unii ve Inanilirlik

Fiziki Goriiniim Tutum ve Davraniglar
Miisteriye Duyarlilik Ulasilabilme ve Esneklik

Miisteriyi Kazanma

e Hizmet kalitesi boyutundan giivenilirlik ile miisterilerin hizmet kalitesini
algilama kriterlerinden profesyonellik ve beceri, giivenilirlik ve dogru sozliiliik

ile firma tint ve inanmilirlik arasinda,
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e Hizmet kalitesi boyutundan teminkarlik ile miisterilerin hizmet kalitesini

algilama kriterlerinden giivenilirlik ve dogru sozliiliik, firma tinii ve inamlirlik

ile tutum ve davranislar arasinda,

¢ Hizmet kalitesi boyutundan heveslilik ile miisterilerin hizmet kalitesini algilama

kriterlerinden tutum ve davranislar arasinda,

e Hizmet kalitesi boyutundan fiziki goriiniim ile miisterilerin hizmet kalitesini

algilama kriterlerinden ulagsilabilme ve esneklik arasinda,

e Hizmet kalitesi boyutundan miisteriye duyarhilik ile miisterilerin hizmet

kalitesini algilama kriterlerinden ulasilabilme ve esneklik ile miisteriyi kazanma

arasinda iligki vardir. Asagidaki sekilde bu iliski gosterilmektedir.

Sekil 3.3. Bes Hizmet Kalitesi Boyutu Ile Miisterilerin Hizmet Kalitesini Algilama
Kriterleri Arasindaki liski

Profesyonellik Giivenilirlik Firma Unii ve Tutum ve Ulasilabilme Miisteriyi
ve Beceri ve Dogru Inamlirhik Davraniglar ve Esneklik Kazanma
Sozliliik
2 ‘/ 7y A
A v v v
Giivenilirlik Teminkarlik Heveslilik Fiziki Goriintim Miisteriye
Duyarlilik

3.3.LOJiSTiK ULASTIRMA FAALIiYETLERINDE MUSTERi DEGERIi

Lojistik faaliyetlerde saglanacak deger isletmenin bir biitiin olarak sagladigi

degerlerin sadece bir boliimii olmasina ragmen isletmenin yarattigi toplam miisteri

degerinde 6nemli bir payia sahiptir (Akyildiz ve Tuna, 2007:651).
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3.3.1. Lojistik Deger

Giiniimiizde miisteriye yonelik hareket etmek isletmelerinin en Onemli
amaglarindan biridir. Bu dogrultuda tiretimde ve tiiketimde dikkat ¢ceken araglar maliyet,
kalite, zaman ve hizdir. Iste lojistik bu amag¢ (miisteriye yonelik hareket etmek) ve
araclarin (maliyet, kalite, zaman ve hiz) bir noktada birlesmesini saglayarak, isletmeler
ile miisterileri arasinda ulasimi ve iletisimi saglamaktadir (Tekin vd., t.y.:28).
Miisterilerin pazarda daha fazla soz sahibi olmalan ile birlikte daha iistiin yararlar

sunmanin sonucu olarak lojistige olan ilgi artabilir.

“Lojistik yOnetimi”, dogru {irlinii, dogru zamanda, dogru miktarda, dogru
dagitim kanaliyla ve dogru miisteriye hasarsiz bir sekilde ulastirmay1 hedeflemekte, bu
acidan {iriin ve/veya hizmetler icin Onemli bir “deger yaratici faaliyet” olarak
degerlendirilmektedir. Uriin ve/veya hizmetler icin “yer” ve “zaman” faydasi yaratan
lojistik, “miisteri hizmet diizeyi” ile birebir iliskili bir kavramdir. Giiniimiizde teknik ve
fonksiyonel 6zellikleri itibariyle birbirine benzer markalarin sayisinin artmasi “miisteri
elde etme ve tutma da” lojistik fonksiyonlarinin 6nemini ortaya koymaktadir (Tuna,
2001: 208). Isletmelerin iiriin ozelliklerindeki benzerlik lojistik faaliyetlerde elde
edilecek bir farklilasma ile giderilebilir. Deger yaratacak lojistik hizmetler ile sadik

miisteriler yaratilabilir.

Lojistik kavraminin deger yaratma agisindan yapilan taniminda ise; “lojistik,
isletme stoklarinin tedarik zinciri boyunca tiiketicilere kadar konumlandirilmasi ve
hareket ettirilmesi i¢cin gereken ¢abalardir”. Lojistik tedarik zincirinin bir alt kiimesi
olarak stoklarin konumlama, hareket ve zamanlamasini yoneterek deger yaratir (Giimiis,
2009:101). Isletmelerin iiriin ve hizmetlerinin degerleri, miisterilerin istedigi yer ve
zamanda hazir bulundurulmalarina baglidir. Miisterilerin istedikleri yer ve zamanda
sunulmayan {iiriin ve hizmetlerin miisteriler agisindan higbir degeri olmayacaktir
(Strmen ve Aygiin, 2006: 55). Rekabetin arttigi, markalarin benzerlik gosterdigi Pazar

sartlarinda miisterileri elde tutabilmek i¢in lojistik ile yer ve zaman faydasi saglanabilir.

Lojistik deger isletmenin bir biitiin olarak sagladigi degerlerin sadece bir
boliimii olmasina ragmen isletmenin yarattigi toplam miisteri degerinde onemli bir
payma sahiptir. Lojistik faaliyetlerin nasil deger yarattigina dair pek cok goriis

mevcuttur. Geleneksel olarak lojistik deger, miisteriye sunulan driinle ilgili verilen
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hizmet niteliklerinin yer ve zaman faydasiyla ilgili yarattig1 sonuglara dayandirilmistir

(Akyildiz ve Tuna, 2007:651).

Asagidaki sekilde gosterilen birbirleriyle iliskili fonksiyonel alanlar birlikte
calisarak lojistik faaliyetlerinde gereksinim duyulan deger yaratma fonksiyonunu yerine

getirirler.

Sekil 3.4. Biitiinlesik Lojistik Faaliyetler

( Stok

Y ionetimi

Lojistik A&
wre Fouraluag

¥eri Jecimi

Depolama,
Ialzeme

Tagima, Mlastirma
Faketleme J L

Kaynak: Giimiis, 2009:103

Yukarida gosterilen ve birbirleri ile iliskili olan siparis isleme, kurulus yeri secimi, stok
yonetimi, depolama, malzeme tasima, paketleme ve ulastirma faaliyetleri birlikte

uyumlastirilip etkin bir sekilde yonetilerek miisteriler icin deger saglanabilir.

Lojistik faaliyetlerin deger eklemedeki rolii biiyiiktiir. Ornegin, bir iiriine dort
tip fayda eklenebilir. Bunlar; sekil, yer, zaman ve iyeliktir. Isletme sekil faydasim
tiretim faaliyetleri ile, yer ve zaman faydasini lojistik faaliyetler ile ve iyelik faydasi
pazarlama faaliyetleri ile saglayabilmektedir (Kayabas1,2007:56). Calismanin ilerleyen
boliimlerinde lojistik faaliyetlerden yalnizca ulagtirma faaliyeti ile saglanan deger

iliskisi agiklanacaktir.
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3.3.1.1. Ulastirma ve Miisteri Degeri

Lojistik hizmetleri, isletmelerin iiriinlerin iiretildikleri yerlerden tiiketim
noktalarina aktarilmalarim1 saglar. Herhangi bir yerde {retilmis olan bir {riin,
tiikketilmedigi takdirde hicbir deger ifade etmez. Uriin ve hizmetlere asil degeri
yiikleyen, driiniin {iiretildigi yerden alip tiiketilecegi yere gotiiren tasima islemidir.

Tasimanin 6nemi, iste bu noktada ortaya ¢cikmaktadir (http://www.rota-egitim.com).

Tasima faaliyetleri yer faydasi olusturmaktadir. Yer faydasi iiriinlerin liretim
noktalarindan, tiiketicilerinin bulundugu yere tasinmasiyla saglanan faydalardir. Yer
faydasi, iiriinlerin miisteri ihtiyaglarin1 karsilamak {izere miisterilerin ihtiyac duyduklari
yerlerde bulunmasinin degeri olarak goriilebilir. Bu fayda mallarin taginmasi faaliyeti

yani lojistik faaliyetlerce ortaya ¢ikmaktadir (Canci, http://www.kobifinans.com.tr).

Miisteri degeri yaratabilmek icin miisterilerin iiriin veya hizmete sahip olmak
icin katlandiklan fedakarliklarin {izerinde bir fayda sunmak gerekmektedir. Miisterilere
vaat edilen tasima siiresinden daha kisa siirede ve sifir kayir ve hasarla tasima yapilmasi
gerekmektedir. Miisteriler riinlere istedikleri zamanda ve istedikleri yerde
ulasamadiklarinda katlandiklar1 fedakarliklarin yiiksek oldugu kanisina varacaklardir.
Bu durumda misterilerin algiladiklari deger diisiik olacak ve alternatiflere
yoneleceklerdir. Isletmelerin amaci émiir boyu miisteri degeri yaratmak olduguna gore
miisterilerine saglayacaklar1 tam zamaninda teslim ile miisterilerin algiladiklar1 degerin
yiiksek olmasi saglanacaktir. Bu durumda miisteriler tekrar ayni iiriin veya hizmeti satin

alma ve/veya bagkalarina tavsiye etme yoneliminde bulunacaklardir.

3.4 HIiZMET KALITESi MUSTERI DEGERI iLiSKiSi

Tam’m 2004 yilinda bir restoranlar zincirindeki miisteriler {izerinde yaptigi
caligmada algilanan hizmet Kkalitesinin miisteri degeri {izerindeki pozitif etkisi
istatistiksel olarak desteklenmesine karsin miisterilerin katlandiklar1 maliyetlerin
algilanan deger iizerindeki olumlu etkiyi asagiya cekerek dengede tuttugu sonucuna
varilmigtir. Miisteriler ¢cogu kez hizmetten memnun olmuslardir. Ancak hizmete yonelik
yilksek maliyet belirtilerinin goriinmesi ile algiladiklart deger de negatif yonde

degismeler gostermislerdir. Miisterilerin rakip isletmelerin daha makul bir fiyat
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verdiklerini duyduklarinda isletmeyi degistirme niyetlerinin yiiksek oldugu goriilmiistiir

(Paylan,2007: 55).

Wong ve Po-Lo’nun 2002 yilinda yaptiklar1 calismada ise telekomiinikasyon
hizmetlerinde hizmet kalitesi faktorlerinin miisteri degeri iizerindeki etkisini ayr1 ayri
test etmisler ve alt yapi kalitesi, empati ve fiziksel unsurlarin miisteri degeri {izerinde

pozitif etkisinin oldugu sonucuna ulasmislardir (Paylan,2007:56).

Hizmet kalitesi miisterilere sunulacak olan hizmetin digerlerinden daha ustun
ve faydali olacagina iliskin bir tamimlamadir. Miisteri karar verme siireclerinde son
derece etkili olan hizmet degeri algilamalarinin olumlu sonuclara yonlendirilebilmesi
icin yiiksek performans, 6zenli sunum ve sunum sonrasinda miisteriye saglanan ek
faydalarin maksimum diizeye ulastirilmasi gerekir. Miisterilerin algiladiklar1 deger
isletmelerin hizmetlerinin kalitesinden etkilenmektedir. Dolayistyla sunulan hizmetin
kalitesinin yiiksek olmasi miisterilerin algiladiklar1 degerin pozitif olmasini saglarken
hizmet kalitesinin diisiikk olmasi misterilerin algiladiklar1 degerin negatif olmasina

neden olacaktir.

3.4.1.Miisteri Degeri Bilesenleri ile Bes Hizmet Kalitesi Boyutu ve Miisterilerin

Hizmet Kalitesini Algilama Kriterleri Arasindaki iligki

Miisteriye Sunulacak Degerin Belirleyicileri olan toplam miisteri masrafi
(parasal masraf, zaman masrafi, enerji masrafi, zihni masraf, risk) ve toplam miisteri
degeri (liriin degeri, servislerin degeri, personelin degeri, imaj degeri) ile bes hizmet
kalitesi boyutu olan (giivenilirlik, teminkarlik, heveslilik, fiziki goriiniim, miisteriye
duyarlilik) ve miisterilerin hizmet kalitesini algilama kriterleri ( profesyonellik ve
beceri, giivenilirlik ve dogru sozliiliikk, firma tinii ve inanilirlik, tutum ve davranislar,

ulagilabilme ve esneklik, miisteriyi kazanma) arasindaki iliski aciklanmistir.

3.4.1.1.Toplam Miisteri Degeri Bilesenleri ile Bes Hizmet Kalitesi Boyutu ve

Miisterilerin Hizmet Kalitesini Algilama Kriterleri Arasindaki Iliski

Toplam miisteri degeri bilesenleri ile hizmet kalitesi boyutlarindan heveslilik

ve fiziki goriiniim ile misterilerin hizmet kalitesini algilama kriterlerinden
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profesyonellik ve beceri, tutum ve davranislar, firma iinii ve inanmilirlik ile giivenilirlik

ve dogru sozliiliikk arasinda bir iliski vardir. Asagidaki sekilde bu iliski gosterilmektedir.

Sekil 3.5. Toplam Miisteri Degeri Bilesenleri ile Bes Hizmet Kalitesi Boyutu ve

Miisterilerin Hizmet Kalitesini Algilama Kriterleri Arasindaki iliski

Uriin Servis Personel
Degeri Degeri Degeri
7}
\ 4 \ 4
Profesyonellik Tutum ve Heveslilik Fiziki Firma Unii Giivenilirlik
ve Beceri Davraniglar Goriintim ve ve Dogru

Inanilirlik Sozliiliik

Toplam miisteri degeri bilegenlerinden {iriin degeri ve servislerin degeri
miisterilerin hizmet kalitesini algilama kriterlerinden biri olan profesyonellik ve beceri
ile saglanabilir. Uriiniin/hizmetin degeri; miisterilerin istedikleri ozellikte iiriin yada
hizmetin kendilerine sunulmasidir. Lojistik ulasgtirma faaliyetlerinde hizmet degeri
uygun tasima yonteminin sec¢imi, tam zamaninda, dogru yere ulastirilmasi, tagima
sirasinda ve teslim ile ilgili olarak miisteriyle iletisim kurularak bilgi verilmesi, olas1 bir
problemin ortaya c¢ikmasi durumunda sorunun miisteriye zarar vermeyecek sekilde
ortadan kaldirilmasi igcin en uygun ¢Oziim yontemlerinin gerceklestirmesi ile

saglanabilir.

Toplam miisteri degeri bilesenlerinden personel degeri ile miisterilerin hizmet
kalitesini algilama kriterlerinden tutum ve davraniglar ve hizmet kalitesi boyutlarindan
heveslilik arasinda bir iliski vardir. Isletmede 6ncelikli deger yaratan unsur personeldir.
Lojistik ulagtirma isletmesindeki hizmet personeli davranis ve eylemleriyle miisterinin
deger algilamasini etkileyebilmektedir. Hizmet personelinin nezaketi, kibarligi, dostca
davraniglari, miisteriye gosterilen 6zen, hizmeti yerine getirmedeki isteklilik hizmetin

kalitesini dolayisiyla da miisteri gdziindeki hizmetin degerini etkileyecektir.

Toplam miisteri degeri bilesenlerinden imaj degeri ile miisterilerin hizmet

kalitesini algilama kriterlerinden firma {inii ve inanilirlik, giivenilirlik ve dogru sozliiliik
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ile hizmet kalitesi boyutlarindan fiziki goriiniim arasindaki iliski ise sOyledir; Lojistik
ulagtirma isletmesi, miisterileri ile yakindan ilgilenip miisteri ¢ikarlarin1 korudugunda
hem miisterilerce hem de lojistik ulastirma sektoriinde diiriist olarak taninirlar.
Dolayisiyla miisteriler lojistik ulastirma isletmesine daha ¢ok giivenirler. Buna karsin
miisteriler arasinda kétii taninma ise, giiveni azaltacaktir. Lojistik ulastirma igletmesinin
ulagtirma hizmetini miisterilerine vaat ettigi tarihte yerine getirmesi, verdigi sozii
tutmasi, isletmenin fiziksel goriiniimiiniin modern, sik dekore edilmis olmasi, hizmet
personelinin kendine gosterdigi 0zen, tasima araglarinin modernligi hizmetin kaliteli

algilanmasin dolayisiyla da miisteri géziindeki hizmetin degerini etkileyecektir.

3.4.1.2. Toplam Miisteri Masrafi Bilesenleri ile Bes Hizmet Kalitesi Boyutu ve

Miisterilerin Hizmet Kalitesini Algilama Kriterleri Arasindaki iliski

Toplam miisteri masrafi bilesenleri ile hizmet kalitesi boyutlarindan,
giivenilirlik, heveslilik, miisteriye duyarlilik, teminkarlik ile miisterilerin hizmet
kalitesini algilama kriterlerinden firma iinii ve inanilirlik, ulagilabilme ve esneklik ile
profesyonellik ve beceri arasinda bir iligki vardir. Asagidaki sekilde bu iligki

gosterilmektedir.
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Sekil 3.6. Toplam Miisteri Masrafi Bilesenleri ile Bes Hizmet Kalitesi Boyutu ve

Miisterilerin Hizmet Kalitesini Algilama Kriterleri Arasindaki iliski

Parasal Zaman Risk Zihni Enerji
Masraf Masraf1 Masraf Masrafi
Firma Giivenilirlik Heveslilik Miisteriye Teminkarlik Ulasilabilme Profesyo
Unii ve Duyarlilik ve nelik ve
Inanilirhk Esneklik Beceri
Toplam miisteri masraf1 bilesenlerinden parasal masraf ile miisterilerin hizmet
kalitesini algilama kriterlerinden firma iinii ve inamilirhk ile hizmet Kkalitesi

boyutlarindan giivenilirlik arasindaki iliski sOyle aciklanabilir; miisteriler lojistik
ulagtirma igletmesinin pazardaki firma iinii ve inanilirhik derecesi ile baglantili olarak
onunla birlikte is yapmanin kendileri icin bir deger yarattigina, maddi yonden fayda
sagladigina inamirlar (Canci ve Erdal, 2009: 84). Dolayisiyla verdikleri paranin
karsiliginda elde ettikleri faydanin tatmin edici olduguna inanarak bir deger yaratilmig
olmaktadir. Aymi sekilde lojistik ulastirma isletmesinin vaat ettigi tarihte ulastirma
faaliyetini yerine getirerek dogru zamanda dogru yere teslim etmesiyle, kayitlarin ve
faturalarin dogru tutulmasiyla hem miisterilerin zamaninda teslim ve faturalamadan
kaynaklanabilecek bir parasal kaybin oOniine gecilmis olacak hem de verilen soziin

tutulmasiyla miisterilere bir deger yaratilmis olacaktir.

Toplam miisteri masrafi bilesenlerinden zaman masrafi ile miisterilerin hizmet
kalitesini algilama kriterlerinden ulagilabilme ve esneklik ile hizmet kalitesi
boyutlarindan giivenilirlik ve heveslilik arasindaki iliski; zaman masrafi, miisterilerin
hizmete ulasma ve hizmetin yerine getirilmesi siiresince harcadigi siireyi ifade
etmektedir. Ulasilabilme ve esneklik ise miisterilerin hizmete telefon, fax, internet vb.
teknolojilerle kolayca ulasabilir durumda olmasi, miisterilerin hizmete ulasmak icin

fazla zaman harcamamalari, lojistik ulastirma isletmesinin islem saatlerinin uygunlugu,

lojistik ulastirma isletmesinin miisterilerin kolayca ulasabilecekleri bir yerlesim yerinde
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olmasidir (Canci ve Erdal, 2009: 84). Tiim bu sayilan ulasilabilme ve esneklik unsurlari
miisterilerin hizmete ulasmalan sirasinda harcayacaklart zamami azaltarak hizmet
kalitesini ve dolayisiyla miisteri degerini etkileyecektir. Ayrica lojistik ulastirma
isletmesinin hizmet personelinin hizmeti yerine getirmedeki istegi ve hizi ile isletmenin
vaat ettigi tarihte hizmeti yerine getirmesi ve verdigi sozii tutmasi da zaman masrafini

azaltarak hizmet kalitesini arttiracak ve miisteri degerini etkileyecektir.

Toplam miisteri masrafi bilesenlerinden risk ile hizmet kalitesi boyutlarindan
giivenilirlik, miisteriye duyarlilik ve temin karlik arasindaki iligki; risk miisterilerin
hizmet sunumu sirasinda karsilastiklar1 psikolojik ve parasal risklerden olugmaktadir.
Teminkarligin bir sonucu olarak lojistik ulagtirma isletmesinin hizmet personelinin bilgi
ve nezaketi ile giiven yaratmasi, hizmeti saglama konusunda hazir ve istekli oluglar ile
miisterilerin psikolojik riskleri ortadan kaldirilacak yada minimuma indirilebilecektir.
Giivenilirlik boyutuyla da isletme s6z verdigi zamanda ve dogru yere ulastirma eylemini
gerceklestirerek, faturalama ve kayitlardaki titizlilik ile miisterilerin parasal riskini

azaltacaklardir.

Toplam miisteri masrafi bilesenlerinden zihni masrafi ile miisterilerin hizmet
kalitesini algilama kriterlerinden profesyonellik ve beceri ile hizmet kalitesi
boyutlarindan miisteriye duyarlilik arasindaki iliski; zihni masraf, miisterinin hizmete
ulagma ve hizmeti degerlendirme konusundaki diisiinsel maliyetidir. Lojistik ulastirma
isletmesinin hizmet personeli profesyonellik ve beceri kriteri ve miisteriye duyarlilik
boyutu dogrultusunda ©6zel uzmanlik bilgi ve yetenekleri ile miisterileri hizmet
konusunda bilgilendirerek, olas1 bir sorun ortaya ciktiginda bunun nasil miisteriye bir ek
maliyet getirmeden ortadan coziimlenecegini belirtilerek ve hizmetin zamaninda
olmasinin saglanacagi konusunda giivence verilerek miisterilerin zihni masraflarini
azaltabilirler dolayisiyla buda hem hizmetin kaliteli algilanmasina hem de miisteri

degerinin olusmasina katki saglayacaktir.

Toplam miisteri masrafi bilesenlerinden enerji masrafi ile miisterilerin hizmet
kalitesini algilama kriterlerinden ulagilabilme ve esneklik arasindaki iligki; enerji
masrafi miisterilerin lojistik ulastirma hizmetine ulasabilmek i¢in harcadiklan ¢abay1
icermektedir. Ulagilabilme ve esneklik ise miisterilerin hizmete telefon, fax, internet vb.

teknolojilerle kolayca ulasabilir durumda olmasi, miisterilerin hizmete ulagmak igin
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fazla zaman harcamamalari, lojistik ulagtirma isletmesinin islem saatlerinin uygunlugu,
lojistik ulastirma isletmesinin miisterilerin kolayca ulasabilecekleri bir yerlesim yerinde
olmasidir (Canci ve Erdal, 2009:84). Dolayisiyla lojistik ulagtirma isletmesi miisterilerin
hizmet kalitesini algilama kriterlerinden ulasilabilme ve esneklik kriterinde saglayacagi

etkinlik ile miisterilerin enerji masraflarin1 minimuma indirebileceklerdir.



DORDUNCU BOLUM
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KARGO SiRKETINDE BiR UYGULAMA



157

Bu boliimde, teorik cerceveye uygun bir sekilde isletmeler iizerine yapilmasi
planlanan uygulamaya yer verilmistir. Aragtirmanin amaclari dogrultusunda anlamli
bilgiler elde edilmesi icin olusturulan hipotezler, istatistiki analiz teknikleriyle test
edilmistir. Kullanilan analiz teknikleri, frekans dagilimlar, faktor analizi, korelasyon ve
stepwise regresyon analizinden olusmaktadir. Son olarak da, arastirmadan c¢ikan

sonuclar degerlendirilerek Gneriler ortaya koyulmustur.

4.1. ARASTIRMANIN AMACI

Miisteriler hizmet isletmesinden kaliteli hizmet ve deger beklemektedirler.
Dolayisiyla lojistik ulastirma isletmesi miisterilere sunulacak hizmetlerde saglayacaklart
kalite ile miisteriye yakinlik kurabilir, miisteri ile hizmet sunumu ve sonrasinda iligki
kurarak miisterilerin istek ve ihtiyaglarimi daha iyi anlayabilir ve bu taleplere uygun
hizmet ve deger iireterek ve miisteri tarafindan kabul edilen faydalari sunarak deger

saglayabilir.
Bu arastirmanin amaglar su sekilde ifade edilebilir;

e Lojistik ulastirma faaliyetlerdeki hizmet kalitesinin miisterilerce Oneminin

ortaya konmasi
e Miisteri degerinin 6neminin ortaya koyulmasi,

e Lojistik ulagtirma faaliyetlerindeki hizmet kalitesi diizeylerinin arttirilmasina

yonelik Oneriler ortaya koymak,

e Lojistik ulastirma faaliyetlerindeki hizmet kalitesinin miisteri degerine etkisinin

belirlenmesi.
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4.2.ARASTIRMANIN ONEMi

Tiirkiye’de lojistik faaliyetler 1990’Ih yillara kadar sadece tasimacilik ve
depolama olarak algilanmis ve hizmet kalitesi ile miisteri degeri yaratacak ek degerler
izerinde fazla durulmamustir. Bir zamanlar rekabetin kaynagi olan pazar giicii, 6lgek
ekonomisi gibi yapisal ozellikler, artik yerlerini miisteriler icin iistiin deger yaratan
isletme becerilerine birakmistir. Miisteriler kendilerine en yiiksek degeri saglayan

isletmeleri tercih etmektedirler.

4.3.ARASTIRMANIN KAPSAMI

Aragtirmanin  kapsamimi, Yurt I¢ci Kargo adli lojistik hizmet isletmesinin
Kiitahya il sinirlan igindeki kurumsal miisterileri olugturmaktadir. Yurti¢i kargonun
Kiitahya ilindeki miisterilerine ait bilgiler yurt i¢i kargonun Eskisehir bdolge
midiirliigiinden talep edilmistir. Bu bilgiler aracilifiyla, arastirma plami hazirlanarak

uygulamaya konulmustur.

4.4. ARASTIRMANIN YONTEMi

Arastirma da anket yontemi kullamilmistir. Anket, gerceklestirilecek ¢ok
degiskenli analiz tekniklerinin kullanilmasima olanak saglayacak sekilde, 5°1i likert
Olcegi ve hizmet Kkalitesi Olciim modellerinden SERVQUAL 6lcegine gore

diizenlenmistir.

4.5. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Aragtirma, Yurt I¢i Kargo adli lojistik hizmet isletmesinin sadece Kiitahya il
sinirlart icindeki kurumsal miisterilerini kapsamaktadir. Kiitahya ilindeki Pazar payinin
biiytikliigli bakimindan yurt i¢i kargo sirketi se¢ilmistir. Arastirmanin kapsamindaki
miisteriler evrenin kiigiik bir kismini olustursalar da isletmenin sundugu hizmetlerin
cografi acidan, kullanilan araclar ya da personel anlaminda biiyiikk farkliliklar
gostermemesi, hizmeti kalitesi ve miisteri degerini 6lgmede arastirmanin giivenilirligini

desteklemektedir.
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4.6. ANKET FORMUNUN TASARLANMASI

Anket formu ilgili yiiksek lisans ve doktora tezleri, kitaplar, meslek alanlarinda

yapilmig Onceki arastirmalar incelenerek olusturulmustur.

Anket formunda ii¢ Olgek kullanilmistir. Yordanan degisken olan lojistik
ulagtirma faaliyetlerinde miisteri degerini belirlemek amaci ile “Lojistik Ulastirma
Faaliyetlerinde Miisteri Degeri Olgegi” kullanilmistir. Yurt ici kargonun miisteriye
verdigi hizmet kalitesini belirlemek icin “Lojistik Ulastirma Faaliyetlerindeki Hizmet
Kalitesi Olgegi” ve yurt igi kargodan miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerini
belirlemek icin “Miisterin Lojistik Ulastirma Faaliyetlerinde Hizmet Kalitesini
Algilama Kriterleri Olgegi” kullanilmuistir. Katilimcilarin  demografik  6zelliklerini

belirlemek i¢in arastirmaci tarafindan gelistirilen” Kisisel Bilgi Formu “kullanilmstir.

4.7. EVREN VE ORNEKLEM

Arastirmanin evreni Kiitahya ilindeki yurt ici kargo isletmesinden ulastirma

hizmeti alan firma yetkililerinden olugsmaktadir.

Arastirmanin 6rneklemi Kiitahya ilindeki yurt i¢i kargonun rastlantisal olarak
secilen Kiitahya subesi ve seramik subesinden ulastirma hizmeti alan 26’s1 (%23,6)
porselen, 9°u (%8,2) iletisim, 25’1 (%22,7) banka, 9’u (%8,2) gida, 8’1 (%7,3) ev tekstil,
4’11 (%3,6) akaryakit, 8’1 (%7,3) otomobil, 12’si (%10,9) saglik ve 9’u (%8,2)si giyim

sektorlerinden olmak iizere toplam 110 firma yetkilisinden olusmaktadir.

4.8. SAHA ARASTIRMASI

Geligtirilen anket formlar1 arastirma evrenine dahil olan 100 isletmeye bizzat
gidilerek doldurulmustur. Isletme adresleri yurtici kargonun Eskisehir bolge
midiirliigiinden talep edilmistir. Eskisehir bolge miidiirligiinden alinan izin
dogrultusunda Kiitahya merkez ve Kiitahya seramik subelerinden isletme adres bilgileri
alinmugtir. Isletmelerin yurt ici kargoyla anlasmayi yapan gorevlileri ile goriisme
yapilmis ve anket formlari doldurulmustur. 10 firmada anlagmayi yapan yetkili ile
goriigiilemediginden yurtici kargonun ulagtirma hizmetinden siirekli faydalanan isletme

calis1 ile goriisme yapilarak anket formu doldurultulmustur.
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4.9. ARASTIRMANIN MODELI

Lojistik ulastirma faaliyetlerindeki hizmet kalitesi alt faktorlerinin lojistik
hizmet kalitesinin algilanmasi alt faktorleri ile olan karsilikli iligkileri ile hizmet kalitesi
ve algilanan hizmet kalitesi alt faktorlerinin miisterilerin katlandiklarn fedakarlik olan
toplam miisteri masrafi bilesenleri ile miisterilerin hizmetten elde ettikleri fayda olan
toplam miisteri degeri bilesenlerine olan etkileri test edilecektir. Bu acidan, basit bir
sekilde teorik bilgiler dogrultusunda arastirmanin modeli, temelde ulasilmak istenilen

amaglara yonelik olarak asagida Sekil 4.1.”de gosterilebilmektedir.

Sekil 4.1. Hizmet Kalitesinin Miisteri Degeri Uzerindeki Etkisine iliskin Model

A

Fedakarlik

(Toplam miisteri masrafi) \

Miisteri Degeri

A 4

Hizmet Kalitesi

A 4 A

Lojistik Hizmet Fayda
Kalitesinin /

Algilanmasi (Miisteriye saglanan deger)

A

A 4

4.10. ARASTIRMA VERILERININ GUVENILIRLIK KATSAYILARININ
BELIRLENMESI

Olceklerin giivenilirliklerine Cronbach alfa ile bakilmistir. Elde edilen
sonuclardan, tiim Olgeklerin giivenilir oldugu, ayrica Olgekler icerisinde diisiik
korelasyona sahip ve giivenirliligi daha da yiikselten higbir sorunun olmadigi
anlasilmistir.  Olceklere ait giivenilirlik sonuclar1 asagida Tablo 12°de olarak

verilmektedir.
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Tablo 4.1. Kullanilan Olgekler icin Giivenilirlik Analizi Sonuglar

Olcek Cronbach

alfa

Hizmet Kalitesi

0,934
Miisteri Degeri 0,888
Algilanan Hizmet Kalitesi 0,958

4.11. ARASTIRMA VERILERININ ANALIZi

Arastirma icin gerekli veriler deneklere uygulanan anket yoluyla elde
edilmistir. Anket yoluyla elde edilen ham veriler bilgisayara aktarilmistir. Arastirmanin
ana problemine cevap bulma siirecinde, SPSS15.0 (Statistical Package for The Social

Science) programindan yararlanilmigtir.

113

Arastirma kapsaminda Lojistik Ulastirma Faaliyetlerinde Miisteri Degeri “,
“Lojistik Ulastirma Faaliyetlerindeki Hizmet Kalitesi * ve “Miisterin Lojistik Ulastirma

113

Faaliyetlerinde Hizmet Kalitesini Algilama Kriterleri “ Olgeklerine faktor analizi

uygulanarak olgekler alt boyutlara indirgenmistir.

Arastirmanin problemlerinin ¢oziimlenmesinde hizmet kalitesi ile algilanan
hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla korelasyon analizi kullanilmistir.
Miisteri degerini alt boyutlarim1 yordayan degiskenleri belirlemek amaci ile Stepwise

Regresyon Analizi kullanilmistir.

4.12. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

H1:Lojistik ulastirma faaliyetlerindeki hizmet kalitesi toplam miisteri degerini

arttirir.

Hla:Yanit verilebilirlik hizmet kalitesi alt boyutu imaj degerini etkili olarak

yordamaktadir.

Hl1b:Yamt verilebilirlik hizmet kalitesi alt boyutu iiriin/hizmet degerini etkili olarak

yordamaktadir.
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Hlc:Yanmit verilebilirlik hizmet kalitesi alt boyutu personel degerini etkili olarak

yordamaktadir.

Hld:Yanmt verilebilirlik hizmet kalitesi alt boyutu servis degerini etkili olarak

yordamaktadir.
Hle:Giivence hizmet kalitesi alt boyutu imaj degerini etkili olarak yordamaktadir.

HIf:Giivence hizmet kalitesi alt boyutu {riin/hizmet degerini etkili olarak

yordamaktadir.
Hl1g:Giivence hizmet kalitesi alt boyutu personel degerini etkili olarak yordamaktadir.
H1h:Giivence hizmet kalitesi alt boyutu servis degerini etkili olarak yordamaktadir.
H11:Giivenilirlik hizmet kalitesi alt boyutu imaj degerini etkili olarak yordamaktadir.

Hl1i:Giivenilirlik hizmet kalitesi alt boyutu iriin/hizmet degerini etkili olarak

yordamaktadir.

Hl1j:Giivenilirlik hizmet kalitesi alt boyutu personel degerini etkili olarak

yordamaktadir.
H1k:Giivenilirlik hizmet kalitesi alt boyutu servis degerini etkili olarak yordamaktadir.

Hl1l:Fiziksel goriiniim hizmet kalitesi alt boyutu imaj degerini etkili olarak

yordamaktadir.

Hlm:Fiziksel goriiniim hizmet kalitesi alt boyutu iiriin/hizmet degerini etkili olarak

yordamaktadir.

Hln:Fiziksel goriiniim hizmet kalitesi alt boyutu personel degerini etkili olarak

yordamaktadir.

Hlo:Fiziksel goriiniim hizmet kalitesi alt boyutu servis degerini etkili olarak

yordamaktadir.
H16:Empati hizmet kalitesi alt boyutu imaj degerini artirir. etkili olarak yordamaktadir.
Hl1p:Empati hizmet kalitesi alt boyutu iiriin/hizmet degerini etkili olarak yordamaktadir.
Hlr:Empati hizmet kalitesi alt boyutu personel degerini etkili olarak yordamaktadir.

Hl1s:Empati hizmet kalitesi alt boyutu servis degerini etkili olarak yordamaktadir.
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H2:Lojistik ulastirma faaliyetlerindeki hizmet kalitesi toplam miisteri masrafim

azaltir.

H2a:Yanit verilebilirlik hizmet kalitesi alt boyutu =zihni masrafi etkili olarak

yordamaktadir.

H2b:Yanit verilebilirlik hizmet kalitesi alt boyutu parasal masrafi etkili olarak

yordamaktadir.

H2c:Yanit verilebilirlik hizmet kalitesi alt boyutu zaman masrafimi etkili olarak

yordamaktadir.

H2d:Yanit verilebilirlik hizmet kalitesi alt boyutu enerji masrafim etkili olarak

yordamaktadir.
H2e:Yant verilebilirlik hizmet kalitesi alt boyutu riski azaltir.
H2f:Giivence hizmet kalitesi alt boyutu zihni masrafi etkili olarak yordamaktadir.
H2g:Giivence hizmet kalitesi alt boyutu parasal masrafi etkili olarak yordamaktadir.
H2h:Giivence hizmet kalitesi alt boyutu zaman masrafini etkili olarak yordamaktadir.
H21:Giivence hizmet kalitesi alt boyutu enerji masrafi etkili olarak yordamaktadir.
H2i:Giivence hizmet kalitesi alt boyutu riski etkili olarak yordamaktadir.
H2j:Giivenilirlik hizmet kalitesi alt boyutu zihni masrafi etkili olarak yordamaktadir.
H2k:Giivenilirlik hizmet kalitesi alt boyutu parasal masrafi etkili olarak yordamaktadir.
H2I1:Giivenilirlik hizmet kalitesi alt boyutu zaman masrafini etkili olarak yordamaktadir.
H2m:Giivenilirlik hizmet kalitesi alt boyutu enerji masrafi etkili olarak yordamaktadir.
H2n:Giivenilirlik hizmet kalitesi alt boyutu riski etkili olarak yordamaktadir.

H2o:Fiziksel goriinim hizmet kalitesi alt boyutu zihni masrafi etkili olarak

yordamaktadir.

H26:Fiziksel goriiniim hizmet kalitesi alt boyutu parasal masrafi etkili olarak

yordamaktadir.

H2p:Fiziksel goriinim hizmet kalitesi alt boyutu zaman masrafin1 etkili olarak

yordamaktadir.
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H2r:Fiziksel goriiniim hizmet kalitesi alt boyutu enerji masrafi etkili olarak

yordamaktadir.
H2s:Fiziksel goriiniim hizmet kalitesi alt boyutu riski etkili olarak yordamaktadir.
H2s:Empati hizmet kalitesi alt boyutu zihni masrafi etkili olarak yordamaktadir.
H2t:Empati hizmet kalitesi alt boyutu parasal masrafi etkili olarak yordamaktadir.
H2u:Empati hizmet kalitesi alt boyutu zaman masrafim etkili olarak yordamaktadir.
H2ii:Empati hizmet kalitesi alt boyutu enerji masrafi etkili olarak yordamaktadir.
H2v:Empati hizmet kalitesi alt boyutu riski etkili olarak yordamaktadir.

H3:Lojistik ulastirma faaliyetlerindeki algilanan hizmet kalitesi toplam miisteri

degerini arttirir.

H3a:Tutum ve davranislar algilanan hizmet kalitesi alt boyutu imaj degerini etkili olarak

yordamaktadir.

H3b:Tutum ve davraniglar algilanan hizmet kalitesi alt boyutu iiriin/hizmet degerini

etkili olarak yordamaktadir.

H3c:Tutum ve davranislar algilanan hizmet kalitesi alt boyutu personel degerini etkili

olarak yordamaktadir.

H3d:Tutum ve davraniglar algilanan hizmet kalitesi alt boyutu servis degerini etkili

olarak yordamaktadir.

H3e:Profesyonellik ve beceri algilanan hizmet kalitesi alt boyutu imaj degerini etkili

olarak yordamaktadir.

H3f:Profesyonellik ve beceri algilanan hizmet kalitesi alt boyutu iiriin/hizmet degerini

etkili olarak yordamaktadir.

H3g:Profesyonellik ve beceri algilanan hizmet kalitesi alt boyutu personel degerini

etkili olarak yordamaktadir.

H3h:Profesyonellik ve beceri algilanan hizmet kalitesi alt boyutu servis degerini etkili

olarak yordamaktadir.

H31:Miisteri kazanimi algilanan hizmet kalitesi alt boyutu imaj degerini etkili olarak

yordamaktadir.
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H3i:Miisteri kazanimi algilanan hizmet kalitesi alt boyutu iiriin/hizmet degerini etkili

olarak yordamaktadir.

H3j:Miisteri kazanimi algilanan hizmet kalitesi alt boyutu personel degerini etkili olarak

yordamaktadir.

H3k:Miisteri kazanimi algilanan hizmet kalitesi alt boyutu servis degerini etkili olarak

yordamaktadir.

H31:Firma iinii ve inanilirhk algilanan hizmet kalitesi alt boyutu imaj degerini etkili

olarak yordamaktadir.

H3m:Firma iinii ve inanilirlik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu iiriin/hizmet degerini

etkili olarak yordamaktadir.

H3n:Firma iinii ve inanilirlik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu personel degerini etkili

olarak yordamaktadir.

H3o:Firma tinii ve inanilirlik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu servis degerini etkili

olarak yordamaktadir.

H36:Ulasilabilme ve esneklik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu imaj degerini etkili

olarak yordamaktadir.

H3p:Ulasilabilme ve esneklik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu iiriin/hizmet degerini

etkili olarak yordamaktadir.

H3r:Ulasilabilme ve esneklik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu personel degerini

etkili olarak yordamaktadir.

H3s:Ulagilabilme ve esneklik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu servis degerini etkili

olarak yordamaktadir.

H3s:Glivenilirlik ve dogru sozliilik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu imaj degerini

etkili olarak yordamaktadir.

H3t:Giivenilirlik ve dogru sozliiliikk algilanan hizmet kalitesi alt boyutu iiriin/hizmet

degerini etkili olarak yordamaktadir.

H3u:Giivenilirlik ve dogru sozliilikk algilanan hizmet kalitesi alt boyutu personel

degerini etkili olarak yordamaktadir.
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H3ii:Giivenilirlik ve dogru sozliilikk algilanan hizmet kalitesi alt boyutu servis degerini

etkili olarak yordamaktadir.

H4:Lojistik ulastirma faaliyetlerindeki algilanan hizmet kalitesi toplam miisteri

masrafim azaltir.

H4a:Tutum ve davramislar algilanan hizmet kalitesi alt boyutu zihni masrafi etkili olarak

yordamaktadir.

H4b:Tutum ve davraniglar algilanan hizmet kalitesi alt boyutu parasal masrafi etkili

olarak yordamaktadir.

H4c:Tutum ve davramiglar algilanan hizmet kalitesi alt boyutu zaman masrafini etkili

olarak yordamaktadir.

H4¢:Tutum ve davraniglar algilanan hizmet kalitesi alt boyutu enerji masrafim etkili

olarak yordamaktadir.

H4d:Tutum ve davramiglar algilanan hizmet kalitesi alt boyutu riski etkili olarak

yordamaktadir.

H4e:Profesyonellik ve beceri algilanan hizmet kalitesi alt boyutu zihni masrafi etkili

olarak yordamaktadir.

H4f:Profesyonellik ve beceri algilanan hizmet kalitesi alt boyutu parasal masrafi etkili

olarak yordamaktadir.

H4g:Profesyonellik ve beceri algilanan hizmet kalitesi alt boyutu zaman masrafini etkili

olarak yordamaktadir.

H4g:Profesyonellik ve beceri algilanan hizmet kalitesi alt boyutu enerji masrafini etkili

olarak yordamaktadir.

H4h:Profesyonellik ve beceri algilanan hizmet kalitesi alt boyutu riski etkili olarak

yordamaktadir.

H41:Miisteri kazanimi algilanan hizmet kalitesi alt boyutu zihni masrafi etkili olarak

yordamaktadir.

H4i:Miisteri kazanimi algilanan hizmet kalitesi alt boyutu parasal masrafi etkili olarak

yordamaktadir.
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H4j:Miisteri kazanimm algilanan hizmet kalitesi alt boyutu zaman masrafim etkili olarak

yordamaktadir.

H4k:Miisteri kazanimi algilanan hizmet kalitesi alt boyutu enerji masrafini etkili olarak

yordamaktadir.

H4l:Misteri kazamimi algilanan hizmet kalitesi alt boyutu riski etkili olarak

yordamaktadir.

H4m:Firma iinii ve inamlirlik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu zihni masrafi etkili

olarak yordamaktadir.

H4n:Firma iinii ve inanilirlik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu parasal masrafi etkili

olarak yordamaktadir.

H4o:Firma iinii ve inanilirlik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu zaman masrafini etkili

olarak yordamaktadir.

H46:Firma iinii ve inanilirlik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu enerji masrafini etkili

olarak yordamaktadir.

H4p:Firma {inii ve inanmlirlik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu riski etkili olarak

yordamaktadir.

H4r:Ulasilabilme ve esneklik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu zihni masrafi etkili

olarak yordamaktadir.

H4s:Ulagilabilme ve esneklik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu parasal masrafi etkili

olarak yordamaktadir.

H4s:Ulasilabilme ve esneklik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu zaman masrafim etkili

olarak yordamaktadir.

H4t:Ulasilabilme ve esneklik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu enerji masrafini etkili

olarak yordamaktadir.

H4u:Ulasilabilme ve esneklik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu riski etkili olarak

yordamaktadir.

H4ii:Giivenilirlik ve dogru sozliilik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu zihni masrafi

etkili olarak yordamaktadir.
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H4v:Giivenilirlik ve dogru sozliilitk algilanan hizmet kalitesi alt boyutu parasal masrafi

etkili olarak yordamaktadir.

H4w:Giivenilirlik ve dogru sozliilik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu zaman

masrafin etkili olarak yordamaktadir.

H4y:Giivenilirlik ve dogru sozliiliik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu enerji masrafini

etkili olarak yordamaktadir.

H4z:Giivenilirlik ve dogru sozliilikk algilanan hizmet kalitesi alt boyutu riski etkili

olarak yordamaktadir.

4.13.BULGULAR VE YORUM

4.13.1 Demografik Ozelliklere iliskin Frekans Dagihmlar

Tablo 4.2. Sektorlere iliskin Frekans Dagilimlari

Sektor Frekans Yiizde Birikimli Yiizde
Porselen 26 23,6 23,6
Tletisim 9 8,2 31,8
Banka 25 22,7 54,5
Gida 9 8,2 62,7
Ev Tekstil 8 7,3 70,0
Akaryakit 4 3,6 73,6
Otomobil 8 7,3 80,9
Saghk 12 10,9 91,8
Giyim 9 8,2 100,0
TOplam 110 100,0

Arastirma kapsaminda yurt i¢i kargo ile ¢alisan bireylerin hizmet verdikleri
sektorlere iliskin bulgular Tablo 4.2°de verilmistir. Buna gore katilimcilarin
%?23,6’s1n1n Porselen, %38,2’sinin iletisim, %?22,7’sinin Banka, %8,2’sinin Gida, %7,3’1
Ev Tekstili, %3,6’sinin  Akaryakit, %7,3’iiniin Otomobil, %10,9’unun Saghk ve
%8,2’sinin Giyim sektoriinde hizmet verdigi gozlenmistir. Orneklemin % 46,3’iinii
Bankalarda ve Porselen sektoriinde hizmet veren yurt i¢i kadro miisterileri

olusturmustur.
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Cinsiyet Frekans Yiizde Birikimli Yiizde
Kadin 37 33,6 33,6
Erkek 73 66,4 100,0
Toplam 110 100,0

Arastirma kapsaminda yurt ici kargo ile ¢alisan bireylerin cinsiyetlerine iliskin

bulgular Tablo 4.3.de verilmistir. Buna gore katilimcilarin %33,6’simin kadin ve

%66,4’liniin erkek oldugu gozlenmistir. Orneklemin bilyiik ¢ogunlugunun erkek

katilimcilardan olustugu goriilmiistiir.

Tablo 4.4. Yasa Iliskin Frekans Dagilimlart

Yas Frekans Yiizde Birikimli Yiizde
25 yas ve alt1 9 8,2 8,2

26-35 yas 71 64,5 72,7
36-45 yas 20 18,2 90,9

45 yas iizeri 10 9,1 100,0
Toplam 110 100,0

Arastirma kapsaminda yurt i¢i kargo ile calisan bireylerin yaslaria iliskin

bulgular Tablo 4.4.’de verilmistir. Buna gore katilimcilarin %8,2’sinin 25 yasinda ve

daha kiiciik, %64,5’inin 26-35 yas araliginda, %18,2’sinin 36-45 yas araliginda ve

%9,1’inin 45 yasindan daha biiyiik oldugu gozlenmistir.

Orneklemin biiyiik

cogunlugunun 26-35 yas aralifinda katilimcilardan olustugu goriilmiistiir.

Tablo 4.5. Medeni Duruma iliskin Frekans Dagilimlari

Medeni Durum Frekans Yiizde Birikimli Yiizde
Evli 55 50,0 50,0
Bekar 49 44.5 94,5
Bosanmisg 6 5,5 100,0
Toplam 110

100,0
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Arastirma kapsaminda yurt i¢i kargo ile ¢alisan bireylerin medeni durumlarina

iliskin bulgular Tablo 4.5.°de verilmistir. Buna gore katilimcilarin %50’sinin evli,

%44,5’inin bekir ve %S5,5’inin bosanmis oldugu goriilmiistiir. Orneklemin biiyiik

cogunlugunun evli katilimcilardan olustugu gozlenmistir.

Tablo 4.6. Egitim Durumuna iliskin Frekans Dagilimlar

Egitim Durumu Frekans Yiizde Birikimli Yiizde
Ilkokul 3 2,7 2,7
Ortaokul 3 2,7 5,5

Lise 30 27,3 32,7
Lisans 67 60,9 93,6
Lisansiistii 7 6,4 100,0
Toplam 110 100,0

Arastirma kapsaminda yurt i¢i kargo ile calisan bireylerin egitim durumlaria

iliskin bulgular Tablo 4.6.’de verilmistir. Buna gore katilimecilarin %2,7’sinin ilkokul

mezunu, %2,7’sinin ortaokul mezunu, %?27,3’lniin lise mezunu, %60,9’unun lisans

mezunu ve %6,4’tniin lisaniisti (Master/Doktora) mezunu oldugu go6zlenmistir.

Orneklemin biiyiik cogunlugunun lisans mezunu bireyler olustugu gézlenmistir.

Tablo 4.7. Aylik Gelire iliskin Frekans Dagilimlari

Aylik Gelir Frekans Yiizde Birikimli Yiizde
1000 TL ve alt1 14 12,7 12,7
1001-2000 TL 72 65,5 78,2
2001-3000 TL 24 21,8 100,0
Toplam 110 100,0

Arastirma kapsaminda yurt i¢i kargo ile calisan bireylerin aylik gelirlerine iliskin

bulgular Tablo 4.7.’de verilmistir. Buna gore katilimcilarin %12,7’sinin 1000TL ve
daha diisiik gelirli, %65,5’inin 1001-2000 TL gelirli, %?21,8’inin 2001-3000TL gelirli

oldugu gozlenmistir. Orneklemin bilyiik ¢ogunlugunun

bireylerden olustugu gozlenmistir.

1001-2000 TL gelirli
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Tablo 4.8. Yurt ici Kargo ile Calisma Siiresine iliskin Frekans Dagilimlart

YiK ile Cahsma Frekans Yiizde Birikimli Yiizde
Siiresi

1 yildan az 12 10,9 10,9

1-2 yil 20 18,2 29,1
3-4y1l 28 25,5 54,5

4-5 yil 22 20,0 74,5

5 yildan fazla 28 25,5 100,0
Toplam 110 100,0

Arastirma kapsaminda bireylerin yurt i¢i kargo ile ¢aligma siirelerine iligkin
bulgular Tablo 4.8.’de verilmistir. Buna gore katilimcilarin %10,9’unun 1 yildan daha
az, %18,2’sinin 1-2 yil, %25,5’inin 3-4 y1l, %20’sinin 4-5 yil ve %25,5’inin 5 yildan
fazla zamandir yurt i¢i kargo ile devamli olarak calistiklari gozlenmistir. Orneklemin

biiylik cogunlugunun yurt i¢i kargo ile 3 yildan fazla zamandir ¢alistiklar1 gozlenmistir.

Tablo 4.9. Yurt ici Kargoyu Tercih Etme Sebeplerine iliskin Frekans Dagilimlart

YiK’i Tercih Etme Evet Hayir Toplam
Sebepleri

Frekans Yiizde Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Maliyet 26 23,6 84 76,4 100 100,0
Kaliteli Hizmet 43 39,1 67 60,9 100 100,0
Teslim Siiresi 47 427 63 57,3 100 100,0
Yakimhk 8 7,3 102 92,7 100 100,0
Kurumsallik 19 17,3 91 82,7 100 100,0
Sebebi yok 1 0,9 109 99,1 100 100,0
Diger 2 1,8 108 98,2 100 100,0

Arastirma kapsaminda bireylerin yurt i¢i kargoyu tercih etme sebeplerine

iliskin bulgular Tablo 4.9.’da verilmistir. Buna gore;

Maliyet nedeni ile katihmcilarin %?23,6’s1 yurt i¢i kargoyu tercih ederken

%76,4’iniin tercih sebebinin maliyet olmadig gozlenmistir. Kaliteli hizmet nedeni ile
katilimeilarin %39,1’1 yurt i¢i kargoyu tercih ederken %60,9’unun tercih sebebinin
kaliteli hizmet olmadig gozlenmistir. Teslim siiresi nedeni ile katilimcilarin %42,7’si
yurt i¢i kargoyu tercih ederken %57,3’iiniin tercih sebebinin teslim siiresi olmadigi
gozlenmistir. Yakinlik nedeni ile katilimcilarin %7,3’ yurt i¢i kargoyu tercih ederken

%92, 7’sinin tercih sebebinin yakinlik olmadigi gozlenmistir. Kurumsallik nedeni ile
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katilimeilarin %17,3’i yurt i¢i kargoyu tercih ederken %82,7’sinin tercih sebebinin
kurumsallik olmadigi gozlenmistir.Yurt i¢i kargoyu tercih etmelerinde hicbir sebep
aramayan 1 kisi gozlenmistir. Yurt i¢ci kargoyu tercih etme sebeplerinde verilen

kriterlerin disinda bir nedenden dolay1 tercih ettigini belirten 2 kisi gozlenmistir.

Tablo 4.10. Yurt I¢i Kargodan Beklentilere iliskin Frekans Dagilimlar

YIK’den Beklentiler Evet Hayir Toplam
Frekans Yiizde Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Disiik Maliyet 80 7.7 30 273 100 100,0
Zamaninda Teslim 98 89,1 12 10,9 100 100,0
Miisteriye Verdigi Deger | 536 |51 46,4 100 100,0
Hizmet Kalitesi 78 70,9 32 29,1 100 100,0
Genis Hizmet Ag1 63 573 47 42,7 100 100,0

Arastirma kapsaminda bireylerin yurt ici kargodan beklentilerine iligkin
bulgular Tablo 4.10.’da verilmistir. Buna gore; Toplam katilimcilarin %72,2’sinin
beklentisinin diigiik maliyet yoniinde, %?27,3’iiniin diisiik maliyetin disinda
beklentilerinin oldugu gozlenmistir. Toplam katilimcilarin %89,1’inin beklentisinin
zamaninda teslim oldugu, %10,9’unun zamaninda teslimin disinda beklentilerinin
oldugu gozlenmistir. Toplam katilimcilarin %53,6’sinin beklentisinin miisteriye verilen
deger oldugu, %46,4’iiniin bunun diginda beklentilerinin oldugu gozlenmistir. Toplam
katilimeilarin %70,9’unun beklentisinin hizmet kalitesi oldugu, %29,1’inin hizmet

kalitesi disinda bagka beklentilerinin oldugu gozlenmistir.

Tablo 4.11. Yurt Ici Kargonun Miisteri Beklentilerini Karsilama Oranma Iliskin

Frekans Dagilimlar

Beklentileri Karsilama Oram Frekans Yiizde Birikimli

Yiizde
%40 2 1,8 1,8
%50 6 5,5 7,3
%60 14 12,7 20,0
%80 58 52,7 72,7
%100 30 27,3 100,0
TOplam 110 100,0
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Arastirma kapsaminda bireylerin yurt i¢i kargodan beklentilerinin karsilanma
oranlarina iliskin bulgular Tablo 4.11.’de verilmistir. Buna gore katilimcilarin %1,8’1
beklentilerinin %40’ 1min karsilandigini, %35,5°1 beklentilerinin %50’sinin karsilandigini,
%12, 7’si beklentilerinin %60’ 1min karsilandigimi, %52,7’si beklentilerinin %80 inin
karsilandigim1 ve %27,3’ii beklentilerinin %100’iiniin karsilandigini belirtmislerdir.
Orneklemin biiyiik ¢ogunlunda yurt i¢i kargonun miisteri beklentilerinin %80’ini

karsiladig1 gézlenmistir.

Tablo 4.12. Katihimcilarin YIK’den Ulastirma Konusunda Beklentilerine Iliskin

Frekans Dagilmilart

Katilmiyorum | Kararsizim | Katihyorum | Kesinlikle Toplam
katiliyorum
F % F % f % f %0 f
Uriin teslim zamaninda ve 2 1,8 6 5,5 48 43,6 54 49,1 110 100,0
kusursuz olmalidir.
Tasinan iiriinlin zarar 3 2,7 9 8,2 49 44,5 49 44,5 | 110 100,0
gormemesi i¢in onlemler
alinmalidir.
Isletme yaygin dagitim agina 2 1,8 1 0,9 46 | 41,8 | 61 | 555 | 110 100,0
sahip olmalidir.
Isletme genis ara¢ filosuna 1 0,9 5 4,5 48 43,6 56 50,9 | 110 100,0
sahip olmalidir.
Isletmenin kullandig: 1 0,9 7 6,4 48 43,6 | 54 | 49,1 | 110 100,0
sevkiyat araglar talep edilen
hizmet i¢in uygun olmalidir.

Arastirma kapsaminda bireylerin yurt i¢i kargodan ulastirma konusunda
beklentilerine iliskin bulgular Tablo 4.12.’de verilmistir. Buna gore; “Uriin teslim
zamaninda ve kusursuz olmalidir.” Seklideki beklentiye katilimcilarin %1,8’inin
katilmiyorum,%35,5’inin kararsizim,% 43,6 sinin katiliyorum ve %49,1’inin kesinlikle
katiliyorum cevabini verdikleri gozlenmistir. “Tasinan {riiniin zarar gérmemesi icin
onlemler alinmalidir.” seklindeki beklentiye katilimcilarin %?2,7’sinin katilmiyorum,
%8,2’sinin kararsizim, %44,5’inin katiliyorum ve %44,5’inin kesinlikle katiliyorum
cevabini verdikleri gozlenmistir. “Isletme yaygm dagiim agma sahip olmalidir.”

seklideki beklentiye katilimcilarin %1,8’inin  katilmiyorum,%0,9’unun kararsizim,
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%41,8’inin katihyorum ve %55,5’inin kesinlikle katiliyorum cevabimi verdikleri
gozlenmistir. “Isletme genis ara¢ filosuna sahip olmalidir.” seklideki beklentiye
katilimcilarin ,%0,9’unun katilmiyorum,%4,5’inin kararsizim, %43,6’sinin katiliyorum
ve %50,9’unun kesinlikle katihiyorum cevabmi verdikleri gozlenmistir. “Isletmenin
kullandig1 sevkiyat araglart talep edilen hizmet icin uygun olmalidir.” seklideki
beklentiye katilimcilarin ,%0,9’unun katilmiyorum,%6,4’tiniin kararsizim, %43,6’sinin

katiliyorum ve %49,1’inin kesinlikle katiliyorum cevabini verdikleri gozlenmistir.

4.14. iISTATISTIKSEL UYGULAMALAR
4.14.1.Giivenirlilik Analizi

Istatistiksel uygulamalara baglamadan once anket formunda yer alan “Lojistik
Faaliyetlerde Hizmet Kalitesi Olcegi” , “Lojistik Faaliyetlerde Miisteri Degeri Olcegi”
ve “Miisterilerin Lojistik Hizmet Kalitesini Algilama Kiriteleri i¢in ayr1 ayr1 yapilan
giivenilirlik analizi yapilmustir. Olgeklerin giivenilirliklerine Cronbach alfa ile
bakilmigtir. Elde edilen sonuglardan, tiim Olceklerin giivenilir oldugu, ayrica olgekler
icerisinde diisiik korelasyona sahip ve giivenirliligi daha da yiikselten hi¢bir sorunun
olmadig1 anlasilmustir. Olgeklere ait giivenilirlik sonuclar asagida Tablo 4.13.”de olarak

verilmektedir.

Tablo 4.13. Kullanilan Olgekler icin Giivenilirlik Analizi Sonuglar

Olgek Cronbach
alfa
Ulastirma 0,914
Hizmet Kalitesi 0,934
Miisteri Degeri 0,888
Algilanan Hizmet Kalitesi 0,958
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4.14.2. Lojistik Faaliyetlerde Hizmet Kalitesi Olcegi icin Faktor Analizi Sonuclar

Anket formunda yer alan hizmet kalitesi sorular1 (20 madde) faktor analizine
tabi tutulmustur.

Analiz sonucunda %70,687 aciklayiciliga sahip toplam 5 faktore ulasilmistir.
Elde edilen faktorler;

-HK1: Yamt Verebilirlik

-HK2: Giivence

-HK3: Giivenilirlik

-HK4: Fiziksel Goriiniim

-HKS: Empati

olarak adlandirilmistir. Analizler sirasinda diisiik agiklayiciliga sahip madde
olmadigindan dolay1 Olcekte yer alan tiim sorular faktor analizinde kullamilmistir.

Hizmet kalitesi faktor analizine iligkin detaylar asagida Tablo 4.14’de sunulmaktadir.
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FAKTOR 1: Yamt Verebilirlik

o:0.816 Ort. : 3,88 %Var : 17,632 Faktor Katsayisi
2.10 Kargo sirketi personelleri yapilan islemlerde hizli olmaya Onem 0,754
vermektedirler.

2.9 Kargo sirketi miisteriye her zaman yardim etmeye odaklanmigtir. 0,732
2.12 Kargo sirketi miisteriye yanit verebilecek sayida personele sahiptir. 0,731
2.11 Kargo sirketi personelleri hicbir zaman miisteri isteklerine yanit 0,680
veremeyecek kadar mesgul degillerdir.
FAKTOR 2: Giivence
o 0,805 Ort. : 4,023 %Var :16,509 Faktor Katsayisi
2.16 Kargo sirketinin irtibat biiro personeli ve lojistik hizmet faaliyetini yerine 0,742
getiren personel isleriyle ilgili iyi bir bilgi beceri seviyesine sahiptir.
2.14 Kargo sirketi talep edilen hizmeti hatasiz ve istikrarl olarak siirdiirecegi 0,722
konusunda giiven verir
2.13 Kargo sirketi sundugu hizmetten dolayr olusabilecek tiim zararlar icin 0,706
finansal yada fiziksel giivence vermektedir
2.15 Kargo sirketi, genel yap1 olarak lojistik konusunda uzmandir ve giiven verir. 0,668
FAKTOR 3: Giivenilirlik
o :0,827 Ort. : 3,989 %Var :14,571 Faktor Katsayisi
2.5 Kargo sirketi taginacak iiriinii taahhiit ettigi zamanda yerine ulastirmaktadir. 0,751
2.7 Kargo sirketi tiim faturalama iglemlerini belli standartlar dogrultusunda 0,676
dogru ve tam olarak yapmaktadir.
2.6 Kargo sirketi tasinacak iiriinii hicbir fiziksel zarar vermeden yerine 0,668
ulagtirmaktadir.
2.8 Kargo sirketi tasidig tirinti her zaman dogru adrese ulagtirmistir. 0,627
FAKTOR 4: Fiziksel Goriiniim
a: 0,845 Ort. : 3,211 %Var : 11,249 Faktor Katsayisi
2.1 Kargo sirketi modern goriiniimlii bir donanima sahiptir. 0,874
2.2 Kargo sirketi binasi gorsel olarak cekicidir. 0,817
2.4 Kargo sirketindeki materyallerin goriiniim ¢ekicidir. 0,734
2.3 Kargo sirketi ¢alisanlan sik goriinmeye dikkat ederler. 0,7642
FAKTOR 5: Empati
o 0,785 Ort. : 3,832 %Var : 10,726 Faktor Katsayist
2.17 Kargo sirketi personeli konulara miisteri a¢isindan bakabilmekte ve ¢oziim 0,719
oOnerileri sunabilmektedir
2.20 Kargo sirketi personeli miisteriye bireysel ilgi gosteriyor. 0,692
2.18 Kargo sirketiyle iletisim kolay ve anlasilirdir. 0,659
2.19 Kargo sirketi personeli isini i¢tenlikle ve gercek bir ilgiyle yapar. 0,627

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy : 0,90179

Approx. Chi-Square : 1322,8608 df: 190 Sig. : 0,0007

Yukaridaki hizmet kalitesi faktor tablosu incelendiginde bes faktérden en

E3]

yiiksek aciklayiciliga sahip faktoriin “Fiziksel goriiniim

olarak adlandirilan faktor

oldugu goriilmektedir. Ayrica ortalamalar incelendiginde katilimcilarin “Giivence”

faktoriine daha cok anlam yiikledikleri ortaya ¢ikmaktadir.
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4.14.3.Lojistik Faaliyetlerde Miisteri Degeri Olcegi icin Faktor Analizi Sonuclar

Anket formunda yer alan miisteri degeri sorulart (18 madde) faktdr analizine
tabi tutulmustur. Miisteri degeri Olcegindeki sorular 2 alt boyutta incelenmistir.
Bunlardan ilki “Toplam Miisteri Degeri” ve ikincisi” Toplam Miisteri Masrafi” dir.
Analiz sonucunda %85,741 aciklayiciliga sahip toplam 9 faktdre ulasilmistir. Elde

edilen faktorler;
-MD1: Zihni Masraf
-MD2: imaj Degeri
-MD3: Parasal Masraf
-MD4: Zaman Masrafi
-MDS5: Uriin / Hizmet Degeri
-MD6: Risk
-MD7:Personel Degeri
-MDS8:Enerji Masrafi
-MD9:Servis Degeri

olarak adlandirilmistir. Burada imaj degeri, iiriin degeri, personel degeri ve
servis degeri olarak adlandirilan dort faktr toplam miisteri degeri olarak kabul gérmiis,
zihni masraf, parasal masraf, zaman masrafi, risk ve enerji masraf1 olarak adlandirilan
bes faktor toplam miisteri masrafi olarak kabul gormiistiir. Miisteri degeri faktor

analizine iliskin detaylar asagida Tablo 4.15’de sunulmaktadir.
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FAKTOR 1: Zihni Masraf

o :0.857 Ort. : 3,709 | %Var: 15,759 Faktor Katsayisi
3.5 Isletme calisanlar1 miisterileri hizmet konusunda bilgilendirmektedirler. 0,873
3.6 Lojistik hizmet siirecinde miisteriye her tiirlii bilgi verilmektedir. 0,863

FAKTOR 2: imaj Degeri

o 0,826 Ort. : 4,0546 %Var: 15,726

Faktor Katsayist

3.1 Bu isletmenin diger kargo sirketlerine gore daha iyi oldugunu diisiiniiyorum.

0,898

3.2 Diger kargo sirketlerine oranla bu firmay: tercih etmekle dogru bir is
yaptigimi diisiiniiyorum.

0,809

FAKTOR 3: Parasal Masraf

«:0,836 \ Ort. : 3,960 \ %Var: 12,508

Faktor Katsayisi

3.7 Isletmenin fiyatlar verilen hizmet kalitesine gore son derece uygundur.

0,901

3.8 Isletme rakiplerine oranla daha diisiik fiyatlarda kaliteli hizmet sunmaktadir.

0,850

FAKTOR 4: Zaman Masrafi

a: 0,638 \ Ort. :4,059 | %Var: 9,052

Faktor Katsayist

3.10 Lojistik hizmeti 6nceden belirtilen siirede vermektedir 0,605

3.9 Isletmenin ulagtirilacak iiriinii teslim hiz1 yiiksektir 0,552
FAKTOR 5: Uriin / Hizmet Degeri

a: 0,708 Ort. : 3,912 %Var: 7,626 Faktor Katsayisi

3.3 Isletmenin hizmetleri beklentilerimi tamamen karsilamaktadur. 0,603

3.4 Isletmenin miisteriye verdigi deger ulastirilacak iiriiniin giivencesi ile es 0,529

degerdir.

FAKTOR 6 :Risk

0,731 Ort. : 3,964 % Var: 6,991 Faktor Katsayist
3.11 Isletme tarafindan bana taahhiit edilen hizmet ile yerine getirilen hizmet 0,954
arasinda fark yoktur.

3.12 Ulastirilmak istenen iiriiniin kabuliinden teslimine kadarki biitiin riskleri 0,884

Isletme iistlenmektedir

FAKTOR 7: Personel Degeri

a: 0812 Ort. :4,091 %Var: 6,428

Faktor Katsayist

3.13 Isletme personeli miisterilerine nazik davranmaktadir. 0,966
3.14 Miisteri ihtiyacglarina iligkin bilgiler isletme geneline yayilmistir ve biitiin 0,914
calisanlarca bilinmektedir.
FAKTOR 8:Enerji Masrafi
a . 0,654 Ort. : 3,901 %Var: 5,934 Faktor Katsayisi
3.17 Istedigim zaman isletmeye ulagabilmekteyim. 0,518
3.18 Isletmenin subeleri ulasima uygun yerdedir. 0,505
FAKTOR 9: Servis Degeri
o 0,607 Ort. : 3,918 %Var: 5,718 Faktor Katsayisi
3.15 Ulastirilmak istenen iiriiniin takibi internetten yapilabilmektedir. 0,908
3.16 Miisteri sikayetleri kisa siirede degerlendirilmektedir. 0,954

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy : 0,82418

Approx. Chi-Square : 1029,099 df: 153 Sig.: 0,0009
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Yukaridaki miisteri degeri faktor tablosu incelendiginde miisteri degerinin
toplam miisteri degeri boyutu icin elde edilen dort faktorden en yiiksek agiklayiciliga
sahip faktoriin “Imaj degeri” olarak adlandirilan faktor oldugu goriilmektedir. Ayrica
toplam miisteri degeri faktorleri igin ortalamalar incelendiginde katilimcilarin “Personel
degeri” faktoriine daha ¢ok anlam yiikledikleri ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri degerinin
toplam miisteri degeri boyutu icin elde edilen bes faktorden en yiiksek agiklayiciliga
sahip faktoriin “Zihni masraf” olarak adlandirilan faktoér oldugu goriilmektedir. Ayrica
toplam miisteri masrafi faktorleri i¢in ortalamalar incelendiginde katilimcilarin “Zaman

masraf1” faktoriine daha cok anlam yiikledikleri ortaya ¢ikmaktadir.

4.14.4. Miisterilerin Lojistik Hizmet Kalitesini Algllama Kriterleri Olcegi icin

Faktor Analizi Sonuclari

Anket formunda yer alan algilanan hizmet kalitesi sorular1 (12 madde) faktor
analizine tabi tutulmustur. Analiz sonucunda %90,305 aciklayiciliga sahip toplam 6

faktor elde edilmistir. Elde edilen faktorler;
-AHK1: Tutum ve Davramslar
-AHK?2: Profesyonellik ve Beceri
-AHK3: Miisteri Kazanimi
-AHK4: Firma Unii ve Inamirlilik
-AHKS: Ulasabilme ve Esneklik
-AHKG6: Giivenirlilik ve Dogru Sozliilitk

olarak adlandirilmistir. Algilanan hizmet kalitesi faktor analizine iligkin

detaylar asagida Tablo 4.16.’da sunulmaktadir.



Tablo 4.16. Algilanan Hizmet Kalitesi Faktor Analizi Sonuglar
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FAKTOR 1: Tutum ve Davramslar

a: 0917 ‘ Ort. : 4,286 | %Var: 17,744 Faktor Katsayisi
4.1 Isletme personelleri miisteriye kars1 nazik olmalidir. 0,851
4.2 Isletme personelleri kibar, saygili ve dostca tutumlar 0,791

sergilemelidir.

FAKTOR 2: Profesyonellik ve Beceri

20,920 | Ort. : 4,000 | %Var: 17,193 Faktor Katsayist
4.8 Isletmenin operasyonel sistemleri ve fiziksel kaynaklar1 olasi 0.833
problemleri profesyonel yonden ¢oziime kavusturacak bilgi

birikimi ve beceriye sahip olmalidir.

4.7 Isletme personelleri yeterli bilgi donanimina sahip olmaldir. 0,822

FAKTOR 3: Miisteri Kazanim

a: 0,802 | Ort. :4,223 \ %Var: 13,953

Faktor Katsayist

4.12 Isletme devaml miisterilerine 6zel avantajlar saglamalidir. 0,670
4.11 Isletme verilen hizmet dogrultusunda memnuniyet duygusu 0,552
uyandirmalidir.

FAKTOR 4: Firma Unii ve inamrhilik
a: 0,853 | Ort. : 4,100 ‘ %V ar:9,078 Faktor Katsayisi
4.5 Tiim subelerde yiiksek kalitede hizmet verilmelidir. 0,622
4.6isletme yenilikgi bir tutum iginde olmalidir. 0,433

FAKTOR 5: Ulasabilme ve Esneklik

0,518 | Ort. : 4,282 | %Var: 6,338 Faktor Katsayisi
4.9 Sube ulagima uygun bir yerde olmalidir. 0,789
4.10 Isletme standart dis1 gonderimlerde esnek olmalidir. 0,512

FAKTOR 6: Giivenirlilik ve Dogru Sozliiliik

o 0,841 ‘ Ort. :4,336 ‘ Y% Var: 4,338 Faktor Katsayist
4.3 Vaat edilen hizmet zamaninda ve dogru sekilde yapilmalidir. 0,614
4.4 Isletme hizmet sonrasi destek faaliyetleriyle sundugu hizmetin 0,417

arkasinda oldugunu gostermelidir.

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy : 0,9138

Approx. Chi-Square : 1133,315 df : 66 Sig. : 0,0003

Yukanidaki algilanan hizmet kalitesi faktor tablosu incelendiginde elde edilen

yedi faktorden en yiiksek aciklayiciliga sahip faktoriin “Profesyonellik ve Beceri

2

olarak adlandirilan faktor oldugu goriilmektedir. Ayrica ortalamalar incelendiginde

katilimcilarin “Giivenirlilik ve Dogru Sozliiliik” faktoriine daha ¢ok anlam yiikledikleri

ortaya ¢ikmaktadir.
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4.14.5.Korelasyon Analizleri

Tablo 4.17. Hizmet Kalitesi Faktorleri ve Algilanan Hizmet Kalitesi Faktorleri

Arasindaki Korelasyon Sonuclari

HK Yamt Giivence | Giivenirlilik | Fiziksel Empati
AHK Verebilirlik Goriiniim
Tutum ve 0,285 0,223 0.407 0,305 0,416
Davramslar (0,003)* (0,019)* (0,000)%** (0,001)** | (0,000)**
Profesyonellik ve 0,230 0,112 0318 0,231 0,428
Beceri (0,016)* (0,244) (0,001) (0,015)% | (0,000)**
Miisteri Kazanim 0,391 0,256 0,392 0,335 0,462
(0,000) % (0,007)% (0,000)%* (0,000)%* | (0,000)%*
Firma Unii ve 0,282 0,223 0332 0.275 0,433
Inanirhiik (0,003) % (0,019)* (0,000)** (0,004)** | (0,000)%*
Ulasabilme ve 0,491 0,339 0,449 0,352 0,442
Esneklik (0,000)** (0,000)** (0,000)** (0,000)%* | (0,000)%*
Giivenirlilik ve 0,358 0,291 0,354 0,220 0,344
Dogru Sozliiliikk (0,000)** (0,002)** (0,000)** 0,021)* | (0,000)**

*%*: 0,05 onem diizeyinde anlamli iliskiler var.
*: 0,01 onem diizeyinde anlaml1 iliskiler var.
Hizmet kalitesi faktorleri ve algilanan hizmet kalitesi faktorleri arasindaki

iliskiler sonucu elde edilen bulgular Tablo 4.17’de verilmistir. Buna gore;

e Hizmet kalitesinin birinci faktorii olan” yanit verebilirlik”, algilanan hizmet
kalitesi faktorlerinden en yiiksek “ulasabilme ve esneklik”(0,491) faktori ile
pozitif iliskili iken en diisiik “profesyonellik ve beceri” (0,230) faktorii ile
pozitif iligkilidir. Ayrica “yamt verebilirlik” faktorii ile algilanan hizmet

kalitesinin tiim faktorleri arasinda anlaml pozitif iliskiler vardir.

e Hizmet kalitesinin ikinci faktorii olan” giivence”, algilanan hizmet kalitesi
faktorlerinden en yiiksek “ulasabilme ve esneklik”(0,339) faktorii ile pozitif
iligkili iken, “tutum ve davramislar’(0,223) ile ”firma iinii ve inanirlilik” (0,223)
faktorleri ilen disiikk pozitif iliskiye sahiptir.. Ayrica hizmet kalitesinin
“giivence” faktoriiniin, algilanan hizmet kalitesinin “profesyonellik ve beceri”
faktorii hari¢ diger tiim faktorleri ile arasinda anlamli pozitif iliskiler vardir.

“Gtivence” ile “profesyonellik ve beceri” arasinda istatistiksel bir iliski yoktur.
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e Hizmet kalitesinin ti¢iincii faktorii olan™ giivenirlilik”, algilanan hizmet kalitesi
faktorlerinden en yiiksek “ulasabilme ve esneklik(0,449) faktorii ile pozitif
iligkili iken en diisiikk “profesyonellik ve beceri” (0,318) faktorii ile pozitif
iligkilidir. Ayrica “giivenirlilik” faktorii ile algilanan hizmet kalitesinin tiim

faktorleri arasinda anlaml pozitif iliskiler vardir.

e Hizmet kalitesinin dordiincii faktorii olan” fiziksel goriinim”, algilanan hizmet
kalitesi faktorlerinden en yiiksek “ulasabilme ve esneklik™(0,352) faktorii ile
pozitif iligkili iken en diisiik “giivenirlilik ve dogru sozliiliikk” (0,220) faktorii ile
pozitif iligkilidir. Ayrica “fiziksel goriinlim” faktorii ile algilanan hizmet

kalitesinin tiim faktorleri arasinda anlaml pozitif iliskiler vardir.

e Hizmet kalitesinin besinci ve son faktorii olan” empati”’, algilanan hizmet
kalitesi faktorlerinden en yiiksek “miisteri kazanimi” (0,462) faktorii ile pozitif
iliskili iken en diisiik “giivenirlilik ve dogru sozliiliik” (0,344) faktorii ile pozitif
iligkilidir. Ayrica “empati” faktorii ile algilanan hizmet kalitesinin tiim faktorleri

arasinda istatistiksel olarak anlamh pozitif iliskiler vardir.

Tablo 4.18. Toplam Miisteri Degeri ve Toplam Miisteri Masrafi arasindaki Korelasyon

Sonuglari
Toplam Miisteri | Zihni Parasal Zaman Risk Enerji
Masraft | \gograf Masraf Masrafi Masrafi
Toplam Miisteri
Degeri
Imaj Degeri 0.440 0,276 0,287 0,447 0,353
(0,000)* (0,003)* (0,002)* (0,000)* (0,000)*
Uriin / Hizmet 0,523 0,346 0,366 0,472 0,348
Degeri (0,000)* (0,000)* (0,000)* (0,000)* (0,000)*
Personel Degeri 0,157 0,147 0,086 0,360 0,187
(0,100) (0,125) (0,374) (0,000)* (0,051)
Servis Degeri 0,399 0,450 0,438 0,573 0,396
(0,000)* (0,000)* (0,000)* (0,000)* (0,000)*

**: 0,05 onem diizeyinde anlamli iliskiler var.

*: 0,01 6nem diizeyinde anlaml1 iliskiler var.
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Toplam miisteri degeri ve toplam miisteri masrafi arasindaki iliskiler sonucu

elde edilen bulgular Tablo 4.18’de verilmistir. Buna gore;

Toplam miisteri masrafi faktorii olan” zihni masraf”, toplam miisteri degeri
faktorlerinden en yiiksek “iiriin/hizmet degeri” (0,523) faktorii ile pozitif iliskili
iken en diisiik “servis degeri” (0,399) faktorii ile pozitif iligkilidir. Ayrica toplam
miisteri masrafi faktorii olan” zihni masraf “ ile toplam miisteri degeri faktorii
olan “personel degeri” arasindaki iligski 0,01 énem diizeyinde istatistiksel olarak
anlamsiz bulunmustur.”Zihni masraf” boyutunda toplam miisteri masraf1 diger

tiim toplam miisteri degeri boyutlar ile pozitif anlaml iligkiler i¢erisindedir.

Toplam miisteri masrafi faktorii olan” parasal masraf”’, toplam miisteri degeri
faktorlerinden en yiiksek “servis degeri” (0,450) faktorii ile pozitif iliskili iken
en diisik “imaj degeri” (0,276) faktorii ile pozitif iliskilidir. Ayrica toplam
miisteri masraf1 faktorii olan” parasal masraf “ ile toplam miisteri degeri faktorii
olan “personel degeri” arasindaki iliski 0,01 énem diizeyinde istatistiksel olarak
anlamsiz bulunmustur.”Parasal masraf” boyutunda toplam miisteri masrafi diger

tiim toplam miisteri degeri boyutlar ile pozitif anlaml iligkiler i¢erisindedir.

Toplam miisteri masrafi faktorii olan” zaman masrafi”, toplam miisteri degeri
faktorlerinden en yiiksek “servis degeri” (0,438) faktorii ile pozitif iligkili iken
en diisik “imaj degeri” (0,287) faktorii ile pozitif iliskilidir. Ayrica toplam
miisteri masrafi faktorii olan” zaman masrafi “ ile toplam miisteri degeri faktorii
olan “personel degeri” arasindaki iliski 0,01 6nem diizeyinde istatistiksel olarak
anlamsiz bulunmustur.”Zaman masrafi” boyutunda toplam miisteri masrafi diger

tiim toplam miisteri degeri boyutlar ile pozitif anlaml iligkiler icerisindedir.

Toplam miisteri masrafi faktorii olan “Risk”, toplam miisteri degeri
faktorlerinden en yiiksek “servis degeri” (0,573) faktorii ile pozitif iligkili iken
en disiik “personel degeri” (0,360) faktorii ile pozitif iliskilidir. ”Zaman
masrafi” boyutunda toplam miisteri masrafi diger tiim toplam miisteri degeri

boyutlar ile pozitif anlamli iliskiler icerisindedir.

Toplam miisteri masrafi faktorii olan “enerji masrafi”, toplam miisteri degeri
faktorlerinden en yiiksek “servis degeri” (0,396) faktorii ile pozitif iligkili iken
en diisiik “lriin / hizmet degeri” (0,348) faktorii ile pozitif iliskilidir. Ayrica
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toplam miisteri masrafi faktorii olan” enerji masrafi * ile toplam miisteri degeri

faktorii olan “personel degeri” arasindaki iliski 0,01 6nem diizeyinde istatistiksel

olarak anlamsiz bulunmustur.”’Enerji masrafi” boyutunda toplam miisteri

masrafi diger tiim toplam miisteri degeri boyutlar ile pozitif anlaml iligkiler

icerisindedir.

4.14.6.Toplam Miisteri Degeri Alt Boyutlarmin Yordanmasma iliskin Stepwise

Regresyon Analizi

Tablo 4.19. Toplam Miisteri Degeri Alt Boyutlarinin Yordanmasina Iligskin Stepwise

Regresyon Analizi Sonuglar

Toplam Miisteri Degeri Faktorleri

v L Uriin/Hizmet Personel Servis
Degeri Degeri Degeri
Beta Beta Beta Beta
R? R’ R? R?
0,342 0,353 0,085 0,270
Hizmet Kalitesi Faktorleri
Yant verebilirlik
Giivence
Hizmet Giivenirlilik 0,291
Kalitesi Fiziksel Goriiniim
ve Empati 0,244 0,228 0,256
Algilanan | Algilanan  Hizmet _ Kalitesi | 0,250 0,369 0,329
Hizmet | Faktorleri
Kalitesi Tutum ve Davraniglar
Faktorleri Profesyonellik ve Beceri
Miisteri Kazanimi
Firma iinii ve Inanirlilik -0,362
Ulasabilme ve Esneklik
Giivenirlilik ve Dogrul0,273 0,420

Sozliiliik

Toplam miisteri degeri faktorlerini yordayan degiskenleri belirlemek amaci ile

stepwise regresyon analizi yapilmis ve sonuglar1 Tablo 4.19°da verilmistir. Sonuglar

asagidaki gibidir;
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“Imaj degeri” faktoriinii yordayan degiskenler incelendiginde, ilk blokta hizmet
kalitesi faktorii olan “empati” degiskeninin pozitif yonde (RZ: 0,232, Fi-108= 32,714,
p=0,000<0.05), ikinci blokta algilanan hizmet kalitesinin faktorii olan “giivenirlilik ve
dogru sozliiliilk” degiskeninin pozitif yonde (RZ: 0,069, F-107= 10,609, p=0,000<0.05)
ve son blokta hizmet kalitesi faktorii olan * fiziksel goriiniim” degiskeninin (R*= 0,040,
F1-106= 6,521, p=0,000<0.05)pozitif yonde “imaj degeri” boyutunda toplam miisteri
degerini etkili olarak yordadigi gozlenmistir. “Imaj degeri” boyutunda toplam miisteri
degerinin yordanmasinda diger degiskenlerin istatistiksel agidan anlamli bir katkilarinin
olmadig1 goriilmiistiir. “Empati” degiskeni tek basina bagimli degiskendeki ( Imaj
Degeri) varyansin %23,2’sini agiklarken, algilanan hizmet kalitesi faktorii olan
“giivenirlilik ve dogru sozliillik” degiskeni eklendiginde toplam varyansin %30,2’si
“empati” ve “giivenirlilik ve dogru sozliiliik” tarafindan agiklanmaktadir. Ugiincii blokta
“hizmet kalitesi faktorii olan “fiziksel goriiniim” degiskeni bu iki degiskenin bulundugu
modele eklendiginde toplam varyansin %34,2’si agiklanmaktadir. H1:Lojistik ulastirma
faaliyetlerindeki hizmet kalitesi toplam miisteri degerini etkili olarak yordamaktadir

hipotezinin alt hipotezlerinden olan;

Hla:Yanit verilebilirlik hizmet kalitesi alt boyutu imaj degerini etkili olarak

yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

Hle:Giivence hizmet kalitesi alt boyutu imaj degerini etkili olarak

yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

Hl11:Giivenilirlik hizmet kalitesi alt boyutu imaj degerini etkili olarak

yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

Hl1l:Fiziksel goriiniim hizmet kalitesi alt boyutu imaj degerini etkili olarak
yordamaktadir alt hipotezi kabul edilmistir. Fiziksel gOriinim hizmet kalitesi alt
boyutunun pozitif yonde “imaj degeri” boyutunda toplam miisteri degerini etkili olarak

yordadig1 gozlenmistir.

H16:Empati hizmet kalitesi alt boyutu imaj degerini etkili olarak
yordamaktadir alt hipotezi kabul edilmistir. Empati hizmet kalitesi alt boyutunun pozitif
yonde “imaj degeri” boyutunda toplam miisteri degerini etkili olarak yordadigi

gbzlenmistir.
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H3:Lojistik ulastirma faaliyetlerindeki algilanan hizmet kalitesi toplam miisteri

degerini etkili olarak yordamaktadir ana hipotezinin alt hipotezlerinden olan;

H3a:Tutum ve davraniglar algilanan hizmet kalitesi alt boyutu imaj degerini

etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H3e:Profesyonellik ve beceri algilanan hizmet kalitesi alt boyutu imaj degerini

etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H31:Miisteri kazanimi algilanan hizmet kalitesi alt boyutu imaj degerini etkili

olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H31:Firma tinti ve inanilirlik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu imaj degerini

etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H36:Ulasilabilme ve esneklik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu imaj degerini

etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H3s:Giivenilirlik ve dogru sozliiliik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu imaj
degerini etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi kabul edilmistir. Giivenilirlik ve dogru
sozliiliik algilanan hizmet kalitesi alt boyutunun pozitif yonde “imaj degeri” boyutunda

toplam miisteri degerini etkili olarak yordadig gozlenmistir.

“Uriin / Hizmet degeri” faktoriinii yordayan degiskenler incelendiginde ilk
blokta hizmet kalitesi faktorii olan “empati” degiskeninin pozitif yonde (R*= 0,236, Fu-
8= 33,273, p=0,000<0.05), ikinci blokta hizmet kalitesi faktorii olan” fiziksel
goriirim” degiskeninin pozitif yonde (R2: 0,035, Fa.i07= 5,137, p=0,025<0.05) ,
ticlincii blokta algilanan hizmet kalitesi faktorii olan” giivenirlilik ve dogru sozliiliik”
degiskeninin pozitif yonde (R2: 0,028, Fi-106= 4,242, p=0,042<0.05) ve son blokta
algilanan hizmet kalitesi faktorii olan “firma iinii ve inanirlilik” degiskeninin negatif
yonde (RZ: 0,055, Fq-105= 8,906, p=0,004<0.05) “iiriin/hizmet degeri” boyutunda
toplam miisteri degerini etkili olarak yordadigi gozlenmistir. “Uriin / Hizmet degeri”
boyutunda toplam miisteri degerinin yordanmasinda diger degiskenlerin istatistiksel
acidan anlaml bir katkilarimin olmadig1 goriilmiistiir. Hizmet kalitesi faktorleri olan
“Empati” ve “ fiziksel goriiniim” degiskenleri bagimli degiskendeki (Uriin Degeri)
toplam varyansin %?27,1’ini agiklarken, algilanan hizmet kalitesi faktorleri olan

“Giivenirlilik ve dogru sozliiliilk” ve “Firma linii ve inanirlilik” degiskenleri de modele
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eklendiginde toplam varyansin %35,3’ti bu dort degisken tarafindan agiklanmaktadir.
Hl1:Lojistik ulastirma faaliyetlerindeki hizmet kalitesi toplam miisteri degerini etkili

olarak yordamaktadir hipotezinin alt hipotezlerinden olan;

Hl1b:Yanit verilebilirlik hizmet kalitesi alt boyutu iiriin/hizmet degerini etkili

olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

HI1f:Giivence hizmet kalitesi alt boyutu iiriin/hizmet degerini etkili olarak

yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H1i:Giivenilirlik hizmet kalitesi alt boyutu iiriin/hizmet degerini etkili olarak

yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

Hlm:Fiziksel goriiniim hizmet kalitesi alt boyutu iiriin/hizmet degerini etkili
olarak yordamaktadir alt hipotezi kabul edilmistir. Fiziksel goriiniim hizmet kalitesi alt
boyutunun pozitif yonde “liriin/hizmet degeri” boyutunda toplam miisteri degerini etkili

olarak yordadig1 gézlenmistir.

Hlp:Empati hizmet kalitesi alt boyutu iriin/hizmet degerini etkili olarak
yordamaktadir alt hipotezi kabul edilmistir. Empati hizmet kalitesi alt boyutunun pozitif
yonde “iirtin/hizmet degeri” boyutunda toplam miisteri degerini etkili olarak yordadigi

gbzlenmistir.

H3:Lojistik ulastirma faaliyetlerindeki algilanan hizmet kalitesi toplam miisteri

degerini etkili olarak yordamaktadir ana hipotezinin alt hipotezlerinden olan;

H3b:Tutum ve davramiglar algilanan hizmet kalitesi alt boyutu iiriin/hizmet

degerini etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H3f:Profesyonellik ve beceri algilanan hizmet kalitesi alt boyutu iiriin/hizmet

degerini etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H3i:Miisteri kazanimi algilanan hizmet kalitesi alt boyutu iiriin/hizmet degerini

etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H3m:Firma iinii ve inanilirlik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu iiriin/hizmet
degerini etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi kabul edilmistir. Firma {inii ve
inamilirhik algilanan hizmet kalitesi alt boyutunun negatif yonde “iiriin/hizmet degeri”

boyutunda toplam miisteri degerini etkili olarak yordadigi gozlenmistir.
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H3p:Ulasilabilme ve esneklik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu iiriin/hizmet

degerini etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H3t:Giivenilirlik ve dogru sozliilik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu
tiriin/hizmet degerini etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi kabul edilmistir.
Giivenilirlik ve dogru sozliiliikk algilanan hizmet kalitesi alt boyutunun pozitif yonde
“Uirtin/hizmet degeri” boyutunda toplam miisteri degerini etkili olarak yordadigi

gozlenmistir.

“Personel degeri” faktoriinii yordayan degiskenler incelendiginde sadece
hizmet kalitesi faktorii olan “giivence” degiskeninin pozitif yonde (R*= 0,085, F-108=
10,015, p=0,000<0.05) “personel degeri” boyutunda toplam miisteri degerini etkili
olarak yordadigi gozlenmistir. “Personel degeri” boyutunda toplam miisteri degerinin
yordanmasinda diger degiskenlerin istatistiksel agidan anlamli bir katkilarinin olmadig
goriilmiistiir. Hizmet kalitesi faktorii olan “Giivence” degiskeni bagimli degiskendeki

(Personel Degeri) toplam varyansin %8,5’ini agiklamaktadirlar.

H1:Lojistik ulagtirma faaliyetlerindeki hizmet kalitesi toplam miisteri degerini

etkili olarak yordamaktadir hipotezinin alt hipotezlerinden olan;

Hlc:Yanit verilebilirlik hizmet kalitesi alt boyutu personel degerini etkili

olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

Hlg:Giivence hizmet kalitesi alt boyutu personel degerini etkili olarak
yordamaktadir alt hipotezi kabul edilmistir. Giivence hizmet kalitesi alt boyutunun
pozitif yonde “personel degeri” boyutunda toplam miisteri degerini etkili olarak

yordadig1 gozlenmistir.

H1j:Giivenilirlik hizmet kalitesi alt boyutu personel degerini etkili olarak

etkilemektedir alt hipotezi red edilmistir.

Hln:Fiziksel goriiniim hizmet kalitesi alt boyutu personel degerini etkili olarak

yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

Hlr:Empati hizmet kalitesi alt boyutu personel degerini etkili olarak

yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H3:Lojistik ulastirma faaliyetlerindeki algilanan hizmet kalitesi toplam miisteri

degerini etkili olarak yordamaktadir ana hipotezinin alt hipotezlerinden olan;
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H3c:Tutum ve davranislar algilanan hizmet kalitesi alt boyutu personel

degerini etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H3g:Profesyonellik ve beceri algilanan hizmet kalitesi alt boyutu personel

degerini etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H3j:Misteri kazanimi algilanan hizmet kalitesi alt boyutu personel degerini

etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H3n:Firma iinii ve inamlirlik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu personel

degerini etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H3r:Ulasilabilme ve esneklik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu personel

degerini etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H3u:Giivenilirlik ve dogru sozliilik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu

personel degerini etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

“Servis degeri” faktoriinii yordayan degiskenler incelendiginde, ilk blokta
hizmet kalitesi faktorii olan “empati” degiskeninin pozitif yonde (R2: 0,225, F1-108)=
31,383, p=0,000<0.05) ve son blokta hizmet kalitesi faktorii olan “fiziksel goriiriim”
degiskeninin pozitif yonde (R2: 0,045, F-107= 6,521, p=0,012<0.05) “servis degeri”
boyutunda toplam miisteri degerini etkili olarak yordadigi gozlenmistir. “Servis degeri”
boyutunda toplam miisteri degerinin yordanmasinda diger degiskenlerin istatistiksel
acidan anlamli bir katkilarinin olmadigr goriilmiistiir. Hizmet kalitesi faktorii olan
“Empati” degiskeni tek basma bagimh degiskendeki (Servis Degeri) varyansin
%?22,5’ini agiklarken, hizmet kalitesi faktorii olan “Fiziksel goriiriim” degiskeni modele

eklendiginde toplam varyansi %?27’si bu iki degisken tarafindan agiklanmaktadir.

H1:Lojistik ulagtirma faaliyetlerindeki hizmet kalitesi toplam miisteri degerini

etkili olarak yordamaktadir hipotezinin alt hipotezlerinden olan;

Hl1d:Yanit verilebilirlik hizmet kalitesi alt boyutu servis degerini etkili olarak

yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

Hlh:Giivence hizmet kalitesi alt boyutu servis degerini etkili olarak

yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.
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Hlk:Giivenilirlik hizmet kalitesi alt boyutu servis degerini etkili olarak

yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

Hlo:Fiziksel goriiniim hizmet kalitesi alt boyutu servis degerini etkili olarak
yordamaktadir alt hipotezi kabul edilmistir. Fiziksel gOriiniim hizmet kalitesi alt
boyutunun pozitif yonde “servis degeri” boyutunda toplam miisteri degerini etkili

olarak yordadig1 gbézlenmistir.

Hls:Empati hizmet kalitesi alt boyutu servis degerini etkili olarak
yordamaktadir alt hipotezi kabul edilmistir. Empati hizmet kalitesi alt boyutunun pozitif
yonde “servis degeri” boyutunda toplam miisteri degerini etkili olarak yordadig

gbzlenmistir.

H3:Lojistik ulastirma faaliyetlerindeki algilanan hizmet kalitesi toplam miisteri

degerini etkili olarak yordamaktadir ana hipotezinin alt hipotezlerinden olan;

H3d:Tutum ve davranislar algilanan hizmet kalitesi alt boyutu servis degerini

etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H3h:Profesyonellik ve beceri algilanan hizmet kalitesi alt boyutu servis

degerini etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H3k:Miisteri kazanim algilanan hizmet kalitesi alt boyutu servis degerini etkili

olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H3o:Firma iinii ve inanlirhik algillanan hizmet kalitesi alt boyutu servis

degerini etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H3s:Ulagilabilme ve esneklik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu servis

degerini etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H3ii:Giivenilirlik ve dogru sozliiliik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu servis

degerini etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.
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4.14.7.Toplam Miisteri Masrafi Alt Boyutlariin Yordanmasina Iliskin Stepwise

Regresyon Analizi

Tablo 4.20. Toplam Miisteri Masrafi Alt Boyutlarinin Yordanmasina iliskin Stepwise

Toplam Miisteri Masrafi Faktorleri
Zihni Masraf | Parasal Masraf Sy Enerji Masrafi Risk
Masrafi
Beta R® | Beta R? Beta R> | Beta R> | Beta R?
0,567 0,488 0,459 0,396 0,677
Hizmet Kalitesi Faktorleri
Yanut verebilirlik 0,145 0,203
Giivence 0,245 0,577 0,587
Giivenirlilik 0,340 0,366
Fiziksel Goriinim
Hizmet Empati 0,473 0,691
Kalitesi ve | Algilanan Hizmet Kalitesi Faktorleri
Algilanan Tutum ve Davranislar -0,307 0,212
Hizmet Profesyonellik ve Beceri -0,220
Kalitesi Miisteri Kazanimi 0,236
Faktorleri Firma iinii ve Inanirlihk
Ulasabilme ve Esneklik 0,195
Giivenirlilik ve Dogru Sozliiliik

Toplam miisteri masrafi faktorlerini yordayan degiskenleri belirlemek amaci ile
stepwise regresyon analizi yapilmis ve sonuglar1 Tablo 4.20’de verilmistir. Sonuglar
asagidaki gibidir;

“Zihni masraf” faktoriinii yordayan degiskenler incelendiginde ilk blokta
hizmet kalitesi faktorii olan “empati” degiskeninin pozitif yonde (R2: 0,508, F(1-108)=
111,732,
degiskeninin pozitif yonde (R2: 0,058, F(i-107= 14,412, p=0,000<0.05) “zihni masrat™

p=0,000<0.05)ve son blokta hizmet kalitesi faktorii olan “ giivenirlilik”

boyutunda toplam miisteri masrafim etkili olarak yordadigi gozlenmistir. “Zihni
masraf”’ boyutunda toplam miisteri masrafinin yordanmasinda diger degiskenlerin
istatistiksel agidan anlamli bir katkilarimin olmadigi goriilmiistiir. Hizmet kalitesi
faktorii olan “Empati” degiskeni bagimli degiskendeki (Zihni masraf) toplam varyansin
%50,8’ini agiklarken yine hizmet kalitesi faktorii olan “Glivenirlilik” degiskeni de
toplam varyansin %55,9’u bu iki tarafindan

modele eklendiginde degisken

aciklanmaktadir.
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H2:Lojistik ulastirma faaliyetlerindeki hizmet kalitesi toplam miisteri masrafin

etkili olarak yordamaktadir hipotezinin alt hipotezlerinden olan;

H2a:Yanit verilebilirlik hizmet kalitesi alt boyutu zihni masrafi etkili olarak

yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H2f:Giivence hizmet kalitesi alt boyutu zihni masrafi etkili olarak

yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H2j:Giivenilirlik hizmet kalitesi alt boyutu zihni masrafi etkili olarak
yordamaktadir alt hipotezi kabul edilmistir. Giivenilirlik hizmet kalitesi alt boyutunun
pozitif yonde “zihni masraf” boyutunda toplam miisteri masrafin1 etkili olarak

yordadig1 gozlenmistir.

H2o:Fiziksel goriiniim hizmet kalitesi alt boyutu zihni masrafi etkili olarak

yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H2s:Empati hizmet kalitesi alt boyutu zihni masrafi etkili olarak yordamaktadir
alt hipotezi kabul edilmistir. Empati hizmet kalitesi alt boyutunun pozitif yonde “zihni

masraf” boyutunda toplam miisteri masrafin etkili olarak yordadigi gozlenmistir.

H4:Lojistik ulastirma faaliyetlerindeki algilanan hizmet kalitesi toplam miisteri

degerini etkili olarak yordamaktadir ana hipotezinin alt hipotezlerinden olan;

H4a:Tutum ve davraniglar algilanan hizmet kalitesi alt boyutu zihni masrafi

etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H4e:Profesyonellik ve beceri algilanan hizmet kalitesi alt boyutu zihni masrafi

etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H41:Misteri kazanim algilanan hizmet kalitesi alt boyutu zihni masrafi etkili

olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H4m:Firma iinii ve inanilirlik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu zihni masrafi

etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H4r:Ulasilabilme ve esneklik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu zihni masrafi

etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H4ii:Giivenilirlik ve dogru sozliilitk algilanan hizmet kalitesi alt boyutu zihni

masrafi etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.
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“Parasal masraf” faktoriinii yordayan degiskenler incelendiginde, ilk blokta
hizmet kalitesi faktorii olan “yanit verebilirlik” degiskeninin pozitif yonde (R*= 0,355,
Fa.08= 59,551, p=0,000<0.05) , ikinci blokta hizmet kalitesi faktorii olan
“giivenirlilik” degiskeninin pozitif yonde (RZ: 0,042, Fi.107= 7,543, p=0,007<0.05),
iciincii blokta algilanan hizmet Kkalitesi faktorii olan “tutum ve davramglar”
degiskeninin negatif ydnde(RZ: 0,040, F(-106= 7,481, p=0,007<0.05), dordiincii blokta
hizmet kalitesi faktorii olan “giivence” degiskeninin pozitif ybnde(R2: 0,029, Fi-105=
5,685, p=0,019<0.05) ve son blokta algilanan hizmet kalitesi faktorii olan “ulasabilme
ve esneklik” degiskeninin pozitif yonde (R2: 0,021, F.104=4,360, p=0,039<0.05)
“parasal masraf”  boyutunda toplam miisteri masrafin1 etkili olarak yordadigi
gozlenmistir. “Parasal Masraf” boyutunda toplam miisteri masrafinin yordanmasinda
diger degiskenlerin istatistiksel a¢idan anlamli bir katkilarinin olmadigi goriilmiistiir.
Hizmet kalitesi faktorleri olan “Yanit verebilirlik”, “Guvenirlilik” ve “Giivence”, ” ile
algilanan hizmet kalitesi faktorleri olan “Tutum ve davranislar” ve “Ulasabilme ve
esneklik”  degiskenleri bagimhi degiskendeki (Parasal masraf) toplam varyansin

%48,8’ini agiklamaktadir.

H2:Lojistik ulastirma faaliyetlerindeki hizmet kalitesi toplam miisteri masrafini

etkili olarak yordamaktadir hipotezinin alt hipotezlerinden olan;

H2b:Yanit verilebilirlik hizmet kalitesi alt boyutu parasal masrafi etkili olarak
yordamaktadir alt hipotezi kabul edilmistir. Yamt verilebilirlik hizmet kalitesi alt
boyutunun pozitif yonde “parasal masraf” boyutunda toplam miisteri masrafim etkili

olarak yordadig1 gbézlenmistir.

H2g:Giivence hizmet kalitesi alt boyutu parasal masrafi etkili olarak
yordamaktadir alt hipotezi kabul edilmistir. Giivence hizmet kalitesi alt boyutunun
pozitif yonde “parasal masraf” boyutunda toplam miisteri masrafim etkili olarak

yordadig1 gozlenmistir.

H2k:Giivenilirlik hizmet kalitesi alt boyutu parasal masraft etkili olarak
yordamaktadir alt hipotezi kabul edilmistir. Giivenilirlik hizmet kalitesi alt boyutunun
pozitif yonde “parasal masraf” boyutunda toplam miisteri masrafim etkili olarak

yordadig1 gozlenmistir.
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H26:Fiziksel goriiniim hizmet kalitesi alt boyutu parasal masrafi etkili olarak

yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H2t:Empati hizmet kalitesi alt boyutu parasal masrafi etkili olarak

yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H4:Lojistik ulastirma faaliyetlerindeki algilanan hizmet kalitesi toplam miisteri

degerini etkili olarak yordamaktadir ana hipotezinin alt hipotezlerinden olan;

H4b:Tutum ve davranislar algilanan hizmet kalitesi alt boyutu parasal masrafi
etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi kabul edilmistir. Tutum ve davramslar algilanan
hizmet kalitesi alt boyutunun negatif yonde “parasal masraf” boyutunda toplam miisteri

masrafini etkili olarak yordadig1 gézlenmistir.

H4f:Profesyonellik ve beceri algilanan hizmet kalitesi alt boyutu parasal

masrafi etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H4i:Miisteri kazanimi algilanan hizmet kalitesi alt boyutu parasal masrafi etkili

olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H4n:Firma iinii ve inanmilirlik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu parasal

masrafi etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H4s:Ulasilabilme ve esneklik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu parasal
masrafi etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi kabul edilmistir. Ulasilabilme ve
esneklik algilanan hizmet kalitesi alt boyutunun pozitif yonde “parasal masraf”

boyutunda toplam miisteri masrafini etkili olarak yordadig1 gdzlenmistir.

H4v:Giivenilirlik ve dogru sozliilitk algilanan hizmet kalitesi alt boyutu parasal

masrafi etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

“Zaman masrafi” faktoriinii yordayan degiskenler incelendiginde, ilk blokta
hizmet kalitesi faktorii olan “giivence” degiskeninin pozitif yonde (RZ: 0,407, F-108=
74,075, p=0,000<0.05)ve ikinci blokta algilanan hizmet kalitesi faktorii olan “miisteri
kazamim1” degiskenini pozitif yonde (R2: 0,052, F.i0n= 10,326, p=0,002<0.05)
“zaman masrafi”  boyutunda toplam miisteri masrafim etkili olarak yordadig
gbzlenmistir. “Zaman masrafi’” boyutunda toplam miisteri masrafinin yordanmasinda
diger degiskenlerin istatistiksel acidan anlaml bir katkilarinin olmadigi goriilmiistiir.

Hizmet kalitesi faktorii olan “glivence” degiskeni tek basina bagimli degiskendeki
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(Zaman masrafi) toplam varyansin %40,7’sini aciklarken “miisteri kazanimi” degiskeni
de modele eklendiginde bu iki degisken birlikte “Zaman Masrafi’ndaki toplam

varyansin %45,9’unu agiklamaktadir.

H2:Lojistik ulastirma faaliyetlerindeki hizmet kalitesi toplam miisteri masrafini

etkili olarak yordamaktadir hipotezinin alt hipotezlerinden olan;

H2c:Yanit verilebilirlik hizmet kalitesi alt boyutu zaman masrafinm etkili olarak

yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H2h:Giivence hizmet kalitesi alt boyutu zaman masrafin1 etkili olarak
yordamaktadir alt hipotezi kabul edilmistir. Giivence hizmet kalitesi alt boyutunun
pozitif yonde “zaman masrafi” boyutunda toplam miisteri masrafim etkili olarak

yordadig1 gozlenmistir.

H2I:Giivenilirlik hizmet kalitesi alt boyutu zaman masrafin1 etkili olarak

yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H2p:Fiziksel goriiniim hizmet kalitesi alt boyutu zaman masrafini etkili olarak

yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H2u:Empati hizmet kalitesi alt boyutu zaman masrafim1 etkili olarak

yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H4:Lojistik ulastirma faaliyetlerindeki algilanan hizmet kalitesi toplam miisteri

degerini etkili olarak yordamaktadir ana hipotezinin alt hipotezlerinden olan;

H4c:Tutum ve davranislar algilanan hizmet kalitesi alt boyutu zaman masrafini

etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H4g:Profesyonellik ve beceri algilanan hizmet kalitesi alt boyutu zaman

masrafini etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H4j:Misteri kazanimi algilanan hizmet kalitesi alt boyutu zaman masrafini
etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi kabul edilmistir. Miisteri kazanimi algilanan
hizmet kalitesi alt boyutunun pozitif yonde “zaman masrafi” boyutunda toplam miisteri

masrafini etkili olarak yordadig1 gézlenmistir.

H4o:Firma iinii ve inanmilirlik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu zaman

masrafim etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.
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H4s:Ulasilabilme ve esneklik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu zaman

masrafin etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H4w:Giivenilirlik ve dogru sozliiliik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu zaman

masrafini etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

“Enerji masraf1” faktoriinii yordayan degiskenler incelendiginde, ilk blokta
hizmet kalitesi faktorii olan“empati” degiskeninin pozitif yonde (RZ: 0,356, F(i.108=
59,751 , p=0,000<0.05)ve ikinci blokta algilanan hizmet kalitesi faktorii olan
“profesyonellik ve beceri” degiskenini negatif yonde (R*= 0,040, Fu.107= 7,028,
p=0,009<0.05) “enerji masrafi” boyutunda toplam miisteri masrafim etkili olarak
yordadigr gozlenmistir. “Enerji masrafi” boyutunda toplam miisteri masrafinin
yordanmasinda diger degiskenlerin istatistiksel acidan anlamli bir katkilarinin olmadigi
goriilmiigtiir. Hizmet kalitesi faktorii olan “Empati” degiskeni tek basma bagiml
degiskendeki (Enerji masrafi) toplam varyansin %35,6’sin1 agiklarken “profesyonellik
ve beceri” degiskeni de modele eklendiginde bu iki degisken birlikte “Enerji

Masrafi’ndaki toplam varyansin %39,6’sim1 agiklamaktadir.

H2:Lojistik ulastirma faaliyetlerindeki hizmet kalitesi toplam miisteri masrafini

etkili olarak yordamaktadir hipotezinin alt hipotezlerinden olan;

H2d:Yamt verilebilirlik hizmet kalitesi alt boyutu enerji masrafin1 etkili olarak

yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H21:Giivence hizmet Kkalitesi alt boyutu enerji masrafi etkili olarak

yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H2m:Giivenilirlik hizmet kalitesi alt boyutu enerji masraft etkili olarak

yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H2r:Fiziksel goriiniim hizmet kalitesi alt boyutu enerji masrafi etkili olarak

yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H2u:Empati  hizmet kalitesi alt boyutu enerji masrafi etkili olarak
yordamaktadir alt hipotezi kabul edilmistir. Empati hizmet kalitesi alt boyutunun pozitif
yonde ‘“enerji masrafi” boyutunda toplam miisteri masrafim1 etkili olarak yordadigi

gbzlenmistir.
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H4:Lojistik ulastirma faaliyetlerindeki algilanan hizmet kalitesi toplam miisteri

degerini etkili olarak yordamaktadir ana hipotezinin alt hipotezlerinden olan;

H4¢:Tutum ve davranislar algilanan hizmet kalitesi alt boyutu enerji masrafini

etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H4g:Profesyonellik ve beceri algilanan hizmet kalitesi alt boyutu enerji
masrafin etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi kabul edilmistir. Profesyonellik ve
beceri algilanan hizmet kalitesi alt boyutunun negatif yonde “enerji masrafi” boyutunda

toplam miisteri masrafim etkili olarak yordadigi gozlenmistir.

H4k:Miisteri kazanimi algilanan hizmet kalitesi alt boyutu enerji masrafini

etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H46:Firma tinti ve inanmilirhik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu enerji

masrafini etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H4t:Ulagilabilme ve esneklik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu enerji

masrafini etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H4y:Giivenilirlik ve dogru sozliilitk algilanan hizmet kalitesi alt boyutu enerji

masrafin etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

“Risk” faktoriinii yordayan degiskenler incelendiginde, ilk blokta hizmet
kalitesi faktorii olan“glivence” degiskeninin pozitif yonde (R*= 0,602, F1-108= 163,567,
p=0,000<0.05), ikinci blokta algilanan hizmet kalitesi faktorii olan “‘tutum ve
davraniglar” degiskenini pozitif yonde (R2: 0,055, F(-107= 16,996, p=0,000<0.05 ve
son blokta hizmet kalitesi faktorii olan “yanit verebilirlik” degiskeninin pozitif yonde
(RZ: 0,020, F(1-106= 6,679 , p=0,011<0.05) “risk” boyutunda toplam miisteri masrafini
etkili olarak yordadigi goézlenmistir. “Risk” boyutunda toplam miisteri masrafinin
yordanmasinda diger degiskenlerin istatistiksel acidan anlamli bir katkilarinin olmadigi
goriilmiistiir.  Hizmet kalitesi faktorii olan “Giivence” degiskeni tek basina bagimli
degiskendeki (Risk) toplam varyansin %60,2’sini agiklarken ,”yanit verebilirlik” ve
“tutum ve davramislar” degiskenleri de modele eklendiginde bu ii¢ degisken birlikte

“Risk” faktoriindeki toplam varyansin %67,7’sini agiklamaktadir.

H2:Lojistik ulastirma faaliyetlerindeki hizmet kalitesi toplam miisteri masrafini

etkili olarak yordamaktadir hipotezinin alt hipotezlerinden olan;
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H2e:Yanit verilebilirlik hizmet kalitesi alt boyutu riski etkili olarak
yordamaktadir alt hipotezi kabul edilmistir. Yamt verilebilirlik hizmet kalitesi alt
boyutunun pozitif yonde “risk” boyutunda toplam miisteri masrafim etkili olarak

yordadig1 gozlenmistir.

H2i:Giivence hizmet kalitesi alt boyutu riski etkili olarak yordamaktadir alt
hipotezi kabul edilmistir. Giivence hizmet kalitesi alt boyutunun pozitif yonde “risk”

boyutunda toplam miisteri masrafim etkili olarak yordadig1 gézlenmistir.

H2n:Giivenilirlik hizmet kalitesi alt boyutu riski etkili olarak yordamaktadir alt

hipotezi red edilmistir.

H2s:Fiziksel goriinim hizmet kalitesi alt boyutu riski etkili olarak

yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H2v:Empati hizmet kalitesi alt boyutu riski etkili olarak yordamaktadir alt

hipotezi red edilmistir.

H4:Lojistik ulastirma faaliyetlerindeki algilanan hizmet kalitesi toplam miisteri

degerini etkili olarak yordamaktadir ana hipotezinin alt hipotezlerinden olan;

H4d:Tutum ve davramislar algilanan hizmet kalitesi alt boyutu riski etkili
olarak yordamaktadir alt hipotezi kabul edilmistir. Tutum ve davramislar algilanan
hizmet kalitesi alt boyutunun pozitif yonde “risk” boyutunda toplam miisteri masrafini

etkili olarak yordadigi gozlenmistir.

H4h:Profesyonellik ve beceri algilanan hizmet kalitesi alt boyutu riski etkili

olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H4l:Miisteri kazanimi algilanan hizmet kalitesi alt boyutu riski etkili olarak

yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H4p:Firma iinii ve inanmlirhik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu riski etkili

olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H4u:Ulasilabilme ve esneklik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu riski etkili

olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.

H4z:Giivenilirlik ve dogru sozliiliik algilanan hizmet kalitesi alt boyutu riski

etkili olarak yordamaktadir alt hipotezi red edilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Giiniimiizde is hayatin1 sekillendiren bir¢ok gelismeden soz edilebilmektedir.
S6z konusu bu gelismeler ve yasanan hizli degisim isletmelerin akigkan ve cevik
olmalarim gerektirmektedir. Ozellikle, miisteri istek ve beklentilerinin maksimum fayda
yaratacak  sekilde karsilanmasi temel faktér durumundadir. Bu  faktoriin

gerceklestirilmesinde rol oynayan ana elemanlardan bir tanesi de lojistiktir.

Lojistik yonetimi, dogru iiriinii, dogru miktarda, dogru dagitim kanaliyla, dogru
zamanda dogru miisteriye hasarsiz bir sekilde ulagtirmay1 hedeflemekte, bu acidan iiriin
veya hizmetler i¢in Onemli bir deger yaratici faaliyet olarak degerlendirilmektedir.
Isletmenin iirettigi iiriin veya hizmetlerin degerleri, miisterilerin istedigi yer ve zamanda
hazir bulundurulmalarina baghdir. Istenilen yer ve zamanda miisteriye sunulamayan mal
ve hizmetlerin miisteriler acisindan hi¢bir degeri olmayacaktir. Bu baglamda ulastirma
onemli bir rol oynamaktadir.Ulastirma(tasima) kavrami; insan veya esyanin ihtiyaglar
tatmin gayesiyle zaman ve mekan faydasi saglayacak sekilde yer degistirmesini
gerceklestiren bir hizmettir.Kullanicilarin ulagtirma (tagima) sisteminden satin aldiklart

sey performans yada hizmet’ tir.

Lojistik ulagtirma isletmesinden beklenilen hizmet derecesi, miisterilerin
kendilerine ulastirllacak hizmetten ne anladiklarina dayanmaktadir. Zayif hizmet
kalitesi hosnutsuzluk, yeterli hizmet kalitesi memnuniyet yaratacak, yiiksek hizmet
kalitesi ise miisteriye deger saglayacaktir. Giiniimiiz bilingli tiiketicisi bir hizmet
tercihinde sadece ihtiyacin1 gidermeyi degil, o hizmetin digerlerinden ne farki oldugunu,
arti ne deger verecegini bilmek istemektedirler. Ayrica giiniimiiz miisterileri hizmeti
elde etmek ve kullanmak icin katlandiklar1 fedakarliklardan daha fazla bir fayda elde
etme c¢abasi igindedirler. Bu nedenle lojistik ulastirma isletmesi tiiketici goziinde deger

olarak adlandirilan 6zelligi bularak bu degeri hizmetine katmalidir.
Yapilan analizler dogrultusunda elde edilen sonuglar ise su sekildedir.

e Katihmcilar Yurt i¢i Kargo ile 3 yildan fazla zamandir ¢alismaktadirlar. Bu
durum gostermektedir ki miisteriler YiK isletmesinin hizmetlerini kaliteli olarak
algilamaktadirlar. Zayif hizmet kalitesi miisteride hosnutsuzluk yaratarak

isletmenin terk edilmesine neden olurken yeterli hizmet kalitesi miisteride
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memnuniyet yaratacak, yiiksek hizmet kalitesi ise miisteriye deger saglayarak

isletmeyle olan iligkilerinin devamina olanak saglayacaktir.

Katilimcilarin biiyiik kismi yurt ici kargo isletmesini kaliteli hizmet verdiginden
ve teslim siiresinin kisa oldugundan dolay: tercih etmektedirler. Lojistik, dogru
iriinii dogru zamanda dogru yerde dogru miisteriye ulastirmak olduguna gore
YIK isletmesi dogru zaman unsurunu yerine getirerek miisterilerin zaman
masrafin1 en aza indirgeyerek miisterilerinin katlanacaklar1 zaman masrafin1 en

aza indirgemektedir.

Katilimcilarin biiyiik kismimin yurt ici kargo isletmesinden beklentileri maliyetin
diisiik olmasi ve teslim siiresinin kisa olmasidir. Bu durum gostermektedir ki
YIK kargo miisterileri maliyet ve teslim siiresi unsurlarin énem vermektedirler.
Miisteriler katlandiklan fedakarliklar1 en aza indirgemek isterler. Dolayisiyla
miisterilerin katlanacaklart parasal masrafin minimize edilmesi miisterilerin elde

edecekleri fayday1 arttiracaktir.

Yurt i¢i kargo isletmesi miisteri beklentilerinin yaklasik olarak %80 ini
karsilamaktadir. Miisterilere deger saglanabilmesi i¢in miisterilerin beklentilerini

tam olarak kargilanmal1 hatta beklentilerinin lizerinde ek yararlar sunulmalidir.

Hizmet kalitesi faktorleri ve algilanan hizmet kalitesi faktorleri arasindaki
iligkilerin cok yiikksek c¢ikmamasi miisteri beklentilerinin tam olarak
karsilanmadiginin bir gostergesidir. Miisterilerin algiladiklar kalite, hizmetten
beklentileri ile hizmete yonelik algilarmin karsilastirilmasi esasina dayanir.
Hizmet kalitesi faktorleri ile algilanan hizmet kalitesi faktorleri arasindaki
iliskilerin cok yiiksek ¢ikmamasi miisterilerin bekledikleri hizmetin algiladiklar
hizmetten biiyilk oldugunu ve dolayisiyla algilanan kalitenin tatmin edici
olmaktan diisiik oldugunu gostermektedir. Miisterilerin algilanan kaliteyi ideal
kalite olarak kabul edebilmesi icin, beklenen hizmetin algilanan hizmetten daha
diisiik olmas1 gerekmektedir. YK kargo isletmesi miisterilerin beklentilerini tam

olarak karsilayarak algilanan hizmet kalitesini yiikseltmelidir.

“Imaj degeri” boyutunda toplam miisteri degerini fiziksel goriiniim ve empati
boyutunda hizmet kalitesi faktorleri ile giivenirlilik ve dogru sozliiliikk boyutunda

algilanan hizmet Kkalitesi faktorii etkili olarak yordamaktadir. YIK kargo
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miisterileri hizmet binasinin, arag-gere¢, techizat ve personelin fiziksel
goriinimiine ve hizmet personelinin kendilerini miisterilerin yerine koyarak
istek ve ihtiyaglan ile sorunlarina miisterilerin goziinden bakabilmelerine 6nem
vermektedirler. Ayrica kendilerine vaat edilen hizmetin zamaninda ve dogru

olarak yapilabilmesine énem vermektedirler.

“Uriin / Hizmet degeri” boyutunda toplam miisteri degeri hizmet kalitesi alt
boyutlar1 olan fiziksel goriirim ve empati ile algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlar1 olan “firma tinii ve inamrlilik” ve “giivenirlilik” ve dogru” sozliiliik
faktorleri tarafindan yordanmaktadir. Miisteriler hizmet degerini, hizmet sunumu
sirasinda kullanilan arag- gere¢ ve personelin fiziksel goriinimii ile istek ve
sorunlara miisteri goziinden bakilabilmesi, hizmetin ©nceden sz verilen
zamanda sunulabilmesi gibi faktorlere bagli olarak degerlendirmektedirler.
Firma iinti ve inamilirhik algilanan hizmet kalitesi alt boyutunun iiriin/hizmet
degerini negatif yonde yordadigi bulunmustur. Yani firma tini ve inanmilirlik
algilanan hizmet kalitesi alt boyutu {riin/hizmet degerini eksi yonde

etkilemektedir.

“Personel degeri” boyutunda toplam miisteri degeri hizmet kalitesi alt boyutu
olan giivence faktorii tarafindan yordanmaktadir. Miisteriler YiK isletmesinin
tim personelinin kendi isiyle ilgili bilgi ve beceri diizeyine sahip olmasi,
isletmenin lojistik ulastirma faaliyeti konusunda deneyimli ve uzman olmasi,
hizmet sunumunda miisteri mahremiyetine dnem vermesi, olusabilecek fiziksel
zarar i¢in miisterilere giivence vermesi ve personelin miisteriye karsi nezaketi ile

personel degeri saglanabilenecegini diisiinmektedirler.

“Servis degeri” boyutunda toplam miisteri degeri hizmet kalitesi alt boyutlar
olan fiziksel goriiriim ve empati faktorleri tarafindan yordanmaktadir. YIK kargo
miisterileri icin servis degeri, hizmet binasinin, arag-gerec, techizat ve personelin
fiziksel goriiniimiine ve hizmet personelinin kendilerini miisterilerin yerine
koyarak istek ve ihtiyaglar ile sorunlarina miisterilerin géziinden bakabilmeleri

ile saglanabilir.

“Zihni masraf” boyutunda toplam miisteri masrafi hizmet kalitesi alt boyutlar

olan empati ve giivenirlilik faktorleri tarafindan yordanmaktadir. YIK
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isletmesinin giivenilirlik unsurlar olan dogru faturalama(faturalamada titizlik ve
dikkat), kayitlar1 dogru saklama ve hizmeti 6nceden belirtilen zamanda yerine
getirmesi ile hizmet personelinin kendilerini miisterilerin yerine koyarak istek ve
ihtiyaglar ile sorunlarina miisterilerin goziinden bakabilmeleri ile miisterilerin

katlanacaklar1 zihni masrafi azaltabilirler.

“Parasal masraf” boyutunda toplam miisteri masrafi hizmet kalitesi alt boyutlar
olan yanit verebilirlik, giivence ve giivenirlilik faktorleri ile algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlar1 olan “tutum ve davramislar” ve “ulasabilme ve esneklik”
faktorleri tarafindan yordanmaktadir. Hizmetin zamaninda olmasi, iiriinlerin
zamaninda gonderilmesi, hizmetin ilk seferde dogru yapilmasi ve isletmenin
sOziinii tutmasi, miisterilerin parasal giivenliginin korunmasi, dogru faturalama,
kayitlar1 dogru saklama, lojistik ulagtirma faaliyetiyle ilgili herhangi bir sorunla
karsilasildiginda lojistik hizmet isletmesiyle ¢ok kisa bir zamanda baglanti
kurulup sorunlarin giderilmesi, hizmet tesisin ulasima uygun yerlerde olmasi
gibi faktorler miisterilerin katlanacaklarn parasal masrafi etkilemektedir. Lojistik
isletmesinin miisterilerle iletisim kuran personelin isini yapmaktaki istekliligi,
nezaketi, kibarligi, saygist olan tutum ve davranislar algilanan hizmet kalitesi

faktorii ise parasal masrafi negatif yonde etkilemektedir.

“Zaman masrafi” boyutunda toplam miisteri masrafi hizmet kalitesi alt boyutu
olan giivence ve algilanan hizmet kalitesi alt boyutu olan miisteri kazanimi
faktorleri tarafindan yordanmaktadir. Lojistik hizmet isletmesi personelinin
lojistik faaliyet konusunda deneyimli ve uzman olmasi miisterilerin hizmet ile
ilgili bilgi elde etmek i¢in harcayacaklar1 zamani minimize edilmesini saglarken,
algilanan hizmet kalitesi alt boyutu olan miisteri kazanimi isletmenin diizenli
miisterilerini taniyip 6zel ihtiyaglart 6grenilerek ve lojistik ulastirma hizmeti ile
ilgili herhangi beklenmedik bir ters durum meydana geldiginde veya
umulmadik, tahmin edilmeyen bir olay gergeklestiginde, lojistik ulagtirma
isletmesinin hemen aktif bir bicimde durumu kontrol altina almas1 miisterilerin

katlanacaklar1 zaman masrafinm1 en aza indirecektir.

“Enerji masraft” boyutunda toplam miisteri masrafi hizmet kalitesi alt boyutu

olan empati ve algilanan hizmet kalitesi alt boyutu olan profesyonellik ve beceri
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faktorleri tarafindan yordanmaktadir. Lojistik ulagtirma isletmesinin hizmet
personelinin lojistik faaliyetiyle ilgili 6zel uzmanlhk bilgi ve yetenekleri,
sorunlara 6zel yaklagim yontemleri, problemin ¢Oziimiiniin saglanmasi ile
kendilerini miisterilerin yerine koyarak istek ve ihtiyaglar1 ile sorunlarina
miisterilerin goziinden bakabilmeleri ile miisterilerin hizmete ulagmak igin

harcayacaklari enerji masrafini en aza indirebilecektir.

e “Risk” boyutunda toplam miisteri masraf1 hizmet kalitesi alt boyutlar1 olan yanit
verebilirlik ve giivence ile algilanan hizmet kalitesi alt boyutu olan “Tutum ve
davraniglar” faktorii tarafindan yordanmaktadir. Lojistik ulastirma isletmesinin
hizmet personelinin hizmeti saglamaya istekli olusu ve iirlinlerin zamaninda
gonderilmesi ile igletmenin tim personelinin kendi isiyle ilgili bilgi ve beceri
diizeyine sahip olmasi, isletmenin lojistik ulastirma faaliyeti konusunda
deneyimli ve uzman olmasi, hizmet sunumunda miisteri mahremiyetine 6nem
verilmesi, olusabilecek fiziksel zararlar icin miisterilere giivence verilmesi ve
personelin miisteriye kars1 olan nezaketi ile miisterilerin ihtiya¢ duyduklar
zamanda anlasilir sade bir dilde bilgilendirilmeleri ve miisterilerin goriis ve
sikayetlerini dikkate almalan ile miisterilerin katlanacaklarn risk faktorii

minimize edilebilecektir.

Toplam miisteri degeri alt boyutlar1 hizmet kalitesi alt boyutlarindan fiziksel
goriinlim, empati ve giivence boyutlar1 tarafindan yordanmaktadir. Toplam miisteri
degeri alt boyutlarinin yordanmasinda yanit verilebilirlik ve giivenilirlik hizmet kalitesi
alt boyutlarmin bir etkisi yoktur. Toplam miisteri masrafi alt boyutlar1 hizmet kalitesi alt
boyutlarindan giivenilirlik, empati, yant verilebilirlik ve giivence boyutlar tarafindan
yordanmaktadir. Toplam miisteri masrafi alt boyutlarinin yordanmasinda fiziksel

goriiniim hizmet kalitesi alt boyutunun bir etkisi yoktur.

Toplam miisteri degeri alt boyutlar1 algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan
giivenilirlik ve dogru sozliliikk ile firma iinii ve inamilirlik boyutlar1 tarafindan
yordanmaktadir. Toplam miisteri degeri alt boyutlarinin yordanmasinda profesyonellik
ve beceri, tutum ve davranislar, ulasilabilme ve esneklik ile miisteriyi kazanma
algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarinin bir etkisi yoktur. Toplam miisteri masrafi alt

boyutlar1 algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan tutum ve davranislar, ulasilabilme
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ve esneklik, miisteri kazanimi ile profesyonellik ve beceri boyutlar1 tarafindan
yordanmaktadir. Toplam miisteri masrafi alt boyutlarinin yordanmasinda giivenilirlik ve
dogru sozliiliik ile firma tinii ve inanilirlik algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarinin bir

etkisi yoktur.

Yonetimsel Acidan Oneriler;

® Yapilan analizler neticesinde lojistik ulastirma faaliyetlerindeki hizmet kalitesi
etkinliginin miisteri degeri iizerine etkileri oldugu goriilmiistiir. Ozellikle fiziksel
gorliniim, empati ve giivence hizmet kalitesi alt boyutlarinin miisteri degeri
tizerinde etkili degiskenler olarak 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir. Bu degiskenler

dogrultusunda hizmet kalitesi faaliyetlerine agirlik verilmesi gerekmektedir.

e Arastirmalar miisteri beklentilerinin tam olarak karsilanmadigini gostermistir.
Miisterilerin lojistik hizmet isletmesinden beklentileri arastirilarak bu

beklentilerin tizerinde hizmet sunulmalidir.

e Hizmet Kkalitesi alt boyutlarindan fiziksel goriiniim, empati ve giivence
boyutlarinin toplam miisteri degeri yaratmada etkili oldugu gozlenmistir. Hizmet
isletmesi yoneticileri ve uygulayicilan fiziksel goriiniim, empati ve giivence

boyutlarini gelistirerek miisterilere sunulan degeri arttirabilirler.

e Hizmet kalitesi alt boyutlarindan giivenilirlik, empati, yanit verilebilirlik ve
giivence boyutlarinin toplam miisteri masrafinda etkili oldugu goézlenmistir.
Hizmet isletmesi yoneticileri ve uygulayicilart giivenilirlik, empati, yanit
verilebilirlik ve giivence boyutlarim gelistirerek miisterilerin katlandiklar

fedakarliklar azaltarak miisterilerin deger algilamalar arttirabilirler.

e Algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan giivenilirlik ve dogru sozliiliik ile
firma tni ve inanihirlik boyutlarinin toplam miisteri degeri yaratmada etkili
oldugu gozlenmistir. Toplam miisteri masrafinda ise algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan tutum ve davranislar, ulasilabilme ve esneklik, miisteri kazanimi
ile profesyonellik ve beceri boyutlarmin etkili oldugu gozlenmistir. Bir iiriin
veya hizmet ile ilgili olarak, miisterinin algiladigi yararlann ve algiladig

fedakéarliklar1 degerlendirmesinin sonucunda, miisterinin zihninde o iiriin veya
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hizmet ile ilgili algilanan deger olugmaktadir. Yapilan caligma neticesinde
miisterinin algiladigi yararlann algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan
giivenilirlik ve dogru sozliiliik ile firma {inii ve inamilirlik boyutlan etkilerken,
miisterilerin algiladig1 fedakéarliklar1 algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan
tutum ve davraniglar, ulagilabilme ve esneklik, miisteri kazanimi ile
profesyonellik ve beceri boyutlarinin etkiledigi gozlenmistir. Hizmet isletmesi
yoneticileri ve uygulayicilar1 belirtilen bu algilanan hizmet kalitesi boyutlar
dogrulusunda faaliyetlerine agirlik vererek miisterilerin algiladiklar1 degeri

arttirabilirler.

Gelecek Cahsmalar icin Oneriler;

Isletmenin iirettigi iiriin veya hizmetlerin degerleri, miisterilerin istedigi yer ve
zamanda hazir bulundurulmalarina baghidir. Istenilen yer ve zamanda miisteriye
sunulamayan mal ve hizmetlerin miisteriler agisindan hi¢bir degeri olmayacaktir. Bu
baglamda lojistik isletmeler i¢in Onemli bir rol oynamaktadir. Ayrica giiniimiiziin
bilingli tiiketicisi, bir iiriin ya da hizmet tercihinde sadece ihtiyacini gidermeyi degil,
kendilerine arti ne deger verecegine onem vermektedirler. Dolayisiyla tiiketicilerin
deger olarak adlandirilan 6zelligin bulunarak bu degerin iiriin yada hizmete katilmasi ile
miisteri goziinde isletmenin iiriin yada hizmetlerine arti bir deger saglanabilecektir.
Isletmenin bel kemigi olan lojistik faaliyetlerde saglanacak etkinlik ve miisteriye
sunulacak deger ile isletmenin rekabetci iistiinliigli arttirilabilir. Hem lojistik hemde
miisteri degeri kavramlart giincel kavramlar olup isletmeler agisindan Onemli
konulardir. Ayn1 zamanda, gelecekte yapilmasi planlanan arastirmalar agisindan 6nemli,

zevkli ve giincel bir ¢alisma alanim temsil etmektedir.



EKLER
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EK1: ANKET FORMU

LOJISTIK ULASTIRMA FAALIYETINDEKi HIZMET
KALITESININ MUSTERI DEGERi YARATMADAKI ROLU

Degerli Yurt I¢i Kargo Miisterileri;

Bu arastirma Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme
Anabilim Dali Pazarlama Yiiksek lisans programinda yiiriitiilmekte olan “Lojistik
Ulastirma Faaliyetlerindeki Hizmet Kalitesinin Miisteri Degeri Yaratmadaki Rolii”
konulu tez c¢alismasi ile ilgili olarak hazirlanmigtir. Anket dort ana boliimden
olusmaktadir. Birinci boliimde kisisel bilgileriniz, ikinci boliimde lojistik faaliyetlerdeki
hizmet kalitesi hakkindaki goriisler, iiclincii bolimde lojistik faaliyetlerde miisteri
degeri hakkindaki goriigsler ve dordiince boliimde lojistik hizmet kalitesini algilama

kriterleri hakkindaki goriisler yer almaktadir.

Maddeleri okuduktan sonra anket maddelerinin sag tarafinda yer alan kullanma
sikligin1 belirten ifadelerden birini secip isaretleyiniz. Anket sonuglart sadece bu
konudaki yapilanlar1 belirlemek icin kullanilacak baska hicbir amag¢ icin anket
sonuclarindan faydalanilmayacaktir. Vermis oldugunuz samimi cevaplar ile cevapsiz
madde birakmamakta gostereceginiz 6zen arastirma agisindan ¢ok onemlidir.

Ilgi ve katkilarimz igin tesekkiir ederiz.

Tez Damismani: Yrd. Dog¢.Dr.Ercan TASKIN Tezi Yiiriiten: Yasemin Durmaz
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I.BOLUM: KiSiSEL BiLGi FORMU

1. Cinsiyetiniz

[ 1 Kadin [ 1Erkek
2. Yasmz
[ 1 25 yas ve alta [ 1 26-35 yas
[ ] 36-45 yas [ 1 45 yas iizeri

3. Medeni Durumunuz

[ 1Evl [ ] Bekar
[ ] Bosanmis [ ]Dul

4. Egitim Durumunuz

[ ] i!kokul [ 1 Ortaokul [ ] Lise
[ 1 Universite [ ] Lisansiistii
5. Cahstigimiz Sektor

[ ] Porselen [ ] Iletisim [ ]Banka [ ]Gida [ ]Ev Tekstili
[ ] Akaryakit [ ] Otomobil [ ]Saghik [ ] Giyim
6. Aylk Geliriniz

[ 11000 TL ve alt1 [ 11001-2000 TL aras1 [ ] 2001-3000 TL aras1
[ 13001-4000 TL aras1 [ ] 4001 TL ve iistii

7. Yurt ici Kargo sirketiyle daha 6nce kac kere calistimz?

[ 11 yildan az

[ 112wl

[ 13-4yl

[ 14-5y1l

[ 15 yildan fazla

8. Yurt ici Kargo sirketini tercih etme sebebiniz nedir?
[ ] Maliyet [ ] Kaliteli Hizmet [ ] Teslim Siiresi [ TYakinlik
[ ] Kurumsallik [ ] Sebebi Yok [ ] Diger ...coovvvennennnee.
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9. Yurt ici Kargo sirketinden beklentileriniz nelerdir. (Birden fazla isaretleme

yapabilirsiniz.)

[ ] Diisiik maliyet

[ ] Zamaninda teslim

[ IMiisteriye verdigi deger
[ ] Hizmet kalitesi

[ ] Genis hizmet ag1

10. Yurt ici Kargo beklentilerinizi ne oranda karsihyor?
[ 150 %

[ 1100 %

[ 120% [ 140 %
[ 160 % [ 180%

11. Lojistik faaliyetlerindeki ulastirma hakkindaki goriisleriniz nelerdir?

Kesinlikle

Katiliyorum

Katiliyorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Kesinlikle

Katilmiyorum

Uriin teslim zamaninda ve kusursuz olmalidir.

Tasinan {riiniin  zarar gormemesi i¢in Onlemler
alinmalidir.

Isletme yaygin dagitim agina sahip olmalidir.

Isletme genis arag filosuna sahip olmalidir.

Isletmenin kullandig1 sevkiyat araclari talep edilen
hizmet i¢in uygun olmalidir.
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Bu boliimde yurt ici kargo sirketinin hizmet kalitesine
iliskin goriisler yer almaktadwr. Liitfen sorulara en yakin
buldugunuz tek secenegi isaretleyiniz.

Kesinlikle

Katiliyorum

Katihyorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Kesinlikle

Katilmiyorum

2.1 Kargo sirketi modern goriiniimlii bir donanima sahiptir.

2.2 Kargo sirketi binasi gorsel olarak cekicidir.

2.3 Kargo sirketi ¢calisanlar1 sik goriinmeye dikkat ederler.

2.4 Kargo sirketindeki materyallerin goriiniim ¢ekicidir.

2.5 Kargo sirketi personelleri birebir 6zel ilgi gosteriyor.

2.6 Kargo sirketi personelleri gerekli nezaketi gosteriyor.

2.7 Kargo sirketi personellerinin uzmanlik derecesi
yeterlidir.

2.8 Kargo sirketi personelleri 6zel istekleri anlayisla
karsiliyor.

2.9 Kargo sirketi miisteriye her zaman yardim etmeye
odaklanmustir.

2.10 Kargo sirketi personelleri yapilan islemlerde hizl
olmaya 6nem vermektedirler.

2.11 Kargo sirketi personelleri hi¢cbir zaman miisteri
isteklerine yanit veremeyecek kadar mesgul degillerdir.

2.12 Kargo sirketi miisteriye yanit verebilecek sayida
personele sahiptir.

2.13 Kargo sirketi talep edilen hizmeti bekletmeden isleme
koymaktadir.

2.14 Kargo sirketi vaat ettikleri tarihte talep edilen hizmeti
sunmayan baslar.

2.15 Kargo sirketinde talep edilen hizmet hatasiz ve
istikrarli olarak siirdiiriiliir.

2.16 Kargo sirketi talep edilen hizmeti ilk seferinde dogru
bir sekilde sunar.

2.17 Kargo sirketinde talep edilen hizmet konusunda
diizenli bilgi verilir

2.18 Kargo sirketi yanls teslim, hasar gibi durumlar1 en
kisa siirede gidermek i¢in ¢aba sarf eder.

2.19 Kargo sirketindeki personeller gérevini benimseyerek
yapiyor.

2.20 Kargo sirketi miisteri ¢ikarlarin1 can1 goniilden
koruyan bir anlayisa sahiptir.
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Bu boliimde yurt igi kargo sirketinin miisteriye verdigi
degerlere iligkin goriigler yer almaktadw. Liitfen
sorulara en yakin buldugunuz tek secenegi isaretleyiniz.

Kesinlikle

Katilhyorum

Katiliyorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Kesinlikle

Katilmiyorum

3.1 Bu isletmenin diger kargo sirketlerine gore daha iyi
oldugunu diistiniiyorum.

3.2 Diger kargo sirketlerine oranla bu firmay1 tercih
etmekle dogru bir is yaptiginm diisiiniiyorum.

3.3 Isletmenin hizmetleri beklentilerimi tamamen
karsilamaktadir.

3.4 Isletmenin miisteriye verdigi deger ulastirilacak
iiriiniin giivencesi ile es degerdir.

3.5 Isletme calisanlart miisterileri hizmet konusunda
bilgilendirmektedirler.

3.6 Lojistik hizmet siirecinde miisteriye her tiirlii bilgi
verilmektedir.

3.7 Isletmenin fiyatlar1 verilen hizmet kalitesine gore son
derece uygundur.

3.8 Isletme rakiplerine oranla daha diisiik fiyatlarda
kaliteli hizmet sunmaktadir.

3.9 Isletmenin ulastirilacak iiriinii teslim hiz1 yiiksektir.

3.10 Lojistik hizmeti 6nceden belirtilen siirede
vermektedir

3.11 fsletme tarafindan bana taahhiit edilen hizmet ile
yerine getirilen hizmet arasinda fark yoktur.

3.12 Ulastirilmak istenen tiriiniin  kabuliinden teslimine
kadarki biitiin riskleri Isletme tistlenmektedir

3.13 Isletme personeli miisterilerine nazik davranmaktadur.

3.14 Miisteri ihtiyaglarina iligkin bilgiler isletme geneline
yayilmistir ve biitiin calisanlarca bilinmektedir.

3.15 Ulastirilmak istenen iiriiniin takibi internetten
yapilabilmektedir.

3.16 Miisteri sikayetleri kisa siirede degerlendirilmektedir.

3.17 Istedigim zaman isletmeye ulasabilmekteyim.

3.18 Isletmenin subeleri ulasima uygun yerdedir.
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KRITERLERI OLCEGI

Kesinlikle

Katihyorum

Katihiyorum

Kararsizim

Katilmyorum
Kesinlikle
Katilmyorum

4.1 Isletme personelleri miisteriye karst nazik
olmalidir.

4.2 Tsletme personelleri kibar, saygili ve dostca
tutumlar sergilemelidir.

4.3 Vaat edilen hizmet zamaninda ve dogru sekilde
yapilmalidir.

4.4 Isletme hizmet sonrasi destek faaliyetleriyle
sundugu hizmetin arkasinda oldugunu gostermelidir.

4.5 Tim subelerde yiiksek kalitede hizmet
verilmelidir.

4.61sletme yenilikgi bir tutum iginde olmalidur.

4.7 Tsletme personelleri yeterli bilgi donanimina
sahip olmalidir.

4.8 Isletmenin operasyonel sistemleri ve fiziksel
kaynaklar1 olasi problemleri profesyonel yonden
coziime kavusturacak bilgi birikimi ve beceriye
sahip olmalidir.

4.9 Sube ulasima uygun bir yerde olmalidir.

4.10 Isletme standart dist gonderimlerde esnek
olmalidir.

4.11 Isletme verilen hizmet dogrultusunda
memnuniyet duygusu uyandirmalidir.

4.12 Isletme devamh miisterilerine &zel avantajlar
saglamalidir.

Anketimiz bitmistir.

Degerli zamaninizi ayirdiginiz igin tesekkiir ederiz...
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