OZET

Tarkiye’de lojistigin  6nemi ancak doksanl yilarin gpada anlaiimaya
baslanmgken, Batr'da ise seksenli yilarin 0Oncesine dayanathk Bu durum
disinuldigiinde Tuark lojistik anlaginin Batr'dan neredeyse 20 yil geride d@du
gercei anlasiimaktadir.

Lojistik yonetimi, hammadde tedarikcilerinden saiketiciye kadar tim Uretim
ve da&itim sdreci boyunca malzeme ve bilgiden salu akgin optimum sekilde
gerceklgmesi ile ilgilenir. Lojistik ihtiyaclar, dgasi gergi cok karmaik ve birbirine
entegre yapidadir. Bu acidan bakildda mgteri memnuniyetinin en st seviyede
gerceklgmesi icin glemlerin sdratli ve hatasiz bigekilde olmasi gereklidir.
Gunumuzde mgieri memnuniyeti buyuk 6nem staigindan, algilanan lojistik hizmet
kalitesi kavrami, agdirmacilarin ve uygulayicilarin dikkatini ¢cekgtirt. Bu calsmanin
temel amaci da lojistik hizmet kalitesinin tiketi@rafindan algilanmasini 6lcerek

bunun bazi sonuglarini gikarsamaktir.
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ABSTRACT

Whilst importance of logistics begun to be undevdt@s late as the end of
1990s, in the West this consept started to bef@894. Being considered such point of
view it becomes more evident that comprehensiologittics approach in Turkey had

delayed about 20 years.

Logistics management concerns with the optimal flofv materials and
knowledge through overall production and distribntisystem from raw material
suppliers to last consumers. Logistic requiremebysnature, are very complex and
integrated in to one another. From this point awi in order to maximize customer
satisfaction the transactions must be completedkfyuiand with no errors. Today,
because of very importance of customer satisfactlo concept of perceived logistics

service quality has drawn attention of both redesnrand practitioners.
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1. Problemin Tanimi

Hizmet kalitesi ve hizmet kalitesinin tiketicilarafindan algilanmasi konulari
isletme biliminde henlz yeterince acgdl kavygturulamamgtir. Bunun en 6nemli
nedenlerinden biri; hizmetler sektérinin gelinin sanayi sektérinden daha sonra
baslamasidir. Konu lojistik hizmetlere gefdinde ise lojistik hizmetlerin ¢ok daha kisa
bir gecmginin oldugunu sdylemek mumkindir. Bu aiamada bizi sonuca géturecek
verileri elde etmemizi gdayacak en dnemli anahtar: Bir lojistidetmesinin sundgu
lojistik hizmetin tuketiciler tarafindan algilanmas ne yonde oldtu ve hangi
dizeyde oldgunun cevabidir. Bu sorunun cevabi sonuca gitmedaemli veri olarak
kullanilacaktir. Hizmetler soyut kavramlar olufiketiciler tarafindan algilanma yona,
duzeyi vesekliyle ilintili olan performanslardir. Hizmetleribirer performans olmasi
tuketiciler tarafindan algilanmasinirgikien ksiye desismesine yol agmaktadir. Bunun
nedeni her insanin satin gdhizmeti algilamasinin o §nin yasadgl deneyimlerle,
sosyal ¢evreyle ya da psikolojik yapisiylaggigelikler gostermesidir. Hizmetler her ne
kadar soyut ve goreceli kavramlar olsalar da tiéKetin algilamalari bazi asgari
mistereklerde birlgmektedir. Bu asgari mgtereklerin konular bazi bilim adamlari
tarafindan hizmet kalite boyutlar adi altinda pat&konmi ve modellstirilmistir. Bu
modellerden en c¢ok kullanilani SERVQUAL modelidirojistik hizmet kalitesinin
tuketici tarafindan algilanmasi sonucusaln tatmin diizeyiningietme agisindan bazi
sonuglari olacaktir. Bu agrma, yukarida agiklanan ana sorunun cevaplan wdgiler
Isiginda, su sorulara yanitlar arayacaktir: Acaba algilanajistik hizmet kalitesi
arttiginda tuketiciler ogletmeye daha fazla para ddemeyi goze aliyorlar BagRa bir
deyile; Tuketiciler, lojistik hizmet satin aldiklarsletme hizmet fiyatlarini ne kadar
artirirsa o gletmenin rakipleriyle ¢cagma yolunu segecektir? Lojistik hizmet satin alan
Kisinin 0 hizmeti satin alma sikh ile algiladgl hizmet kalitesi arasinda birgki var
midir? Sehir ici, sehirlerarasi ya da uluslar arasi nakliye amacliakuln lojistik
hizmetlerde algilanan hizmet kalitesi agisindanfark var midir? Tuaketicinin satin
aldigi lojistik hizmet tird ile algilamasi arasinda Wdigki var midir? Kurumsal ve
bireysel kullanicilar agisindan algilanan lojistiizmet kalitesi acisindan bir farklilik

var midir?
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2. Arastirmanin Amaci

Bu argtirmanin amaci: Bir lojistik sietmesinin sundgu lojistik hizmetlerin
tuketici tarafindan algilanmasi sonucuide olusan tatminin dizeyini SERVPERF
yontemiyle olcerek bu tatminin nicgii baglaminda olgacak sonuglari ortaya
koymaktir. Bu sonuclarsiginda s6z konuswletmeye mevcut hizmet sunumlarini ne
yonde gelitirecesi konusunda yol gostermek ve bu sektérdesgaldier isletmelere de
lojistik hizmet kalitesinin tuketiciler tarafindarasil algilandii ve bu algilama sonucu
olusan doygunlgun o6nemi konusunda fikir vermek de bu saraanin amaclari

arasindadir.

3. Arastirmanin Onemi

Bu aratirma, hizmet kalitesi konusundaki gahalarin heniz yeterli diizeyde
olmamasi ve agirmanin 6zellikle tim didnyada ve Turkiye'de coklhbir gelisme
gOsteren lojistik konusunda olmasi dolayisiyla oriegrmaktadir. Orhan (2003)’a gére
lojistik sektoril, Avrupa’da yillik %7-10, Kuzey Amka'da %15, Asya ve Turkiye'de
ise %20’lik buylime hizlarina sahiptir. Turkiye’ndatisinda Dinya ticaretinin %40’Inin
yapildgl ve Diunya nifusunun %7’sinin 3&dgl Avrupa ve d@usunda ise, Diinya
ticaretinin %5’inin yapildil ve Dinya niufusunun %50’sinin gadgl Asya’nin yer
almasi, Tuarkiye'nin cgrafik acidan bir kopri konumunda ofglu distinuld{giinde
lojistik sektorintin  Turkiye’deki gelegmin c¢ok parlak oldgu distncesini
desteklemektedir. Turkiye'’de henlz vyeterli profemibkte islemeyen lojistik
sirketlerinin ginimuizde ve yakin gelecekte kie iprofesyonel olan yabanci lojistik
sirketleriyle rekabet edebilmesi icin 6nce tekndtogltyapilarini diizenlenmesi ikinci
olarak da sunduklari lojistik hizmet kalitesiniiaralari zorunluluktur. Bu agarma da
isletmelere, lojistik hizmet kalitesinin tuketiciléarafindan nasil algilangini, 6nemini
ve algilanan lojistik hizmet kalitesinin bazi solarg sunarak lojistik hizmet
kalitesinin algilanmasi konusundasiki tutmaylr amaclamasi acisindan 06nem

tasimaktadir.
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4. Arastirmanin Hipotezleri

H1: Algilanan lojistik hizmet kalitesi arttik¢a loj istik hizmet kullanim sikligr da

H2: Tuketiciler tarafindan algilanan lojistik hizmet kalitesinin yiksek olmasi,

tuketicilerin hizmet fiyatlarinin artmasi kar sisinda rakip isletmeler yerine yine

ayni isletmeyi tercih etmelerini olumlu yonde etkiler.

H2a: Dokunulabilirlik hizmet kalitesi boyutunda dapan kalitenin artmasi,
tketicilerin hizmet fiyatlarinin artmasi kasinda rakip dletmeler yerine yine

ayni sletmeyi tercih etmelerini olumlu yénde etkiler.

H2b: Guvenilirlik hizmet kalitesi boyutunda algiem kalitenin artmasi,
tketicilerin hizmet fiyatlarinin artmasi kasinda rakip dletmeler yerine yine

ayni sletmeyi tercih etmelerini olumlu yénde etkiler.

H2c: Misteriye duyarlik hizmet kalitesi boyutunda algilarlitenin artmasi,
tketicilerin hizmet fiyatlarinin artmasi kasinda rakip dletmeler yerine yine

ayni sletmeyi tercih etmelerini olumlu yénde etkiler.

H2d: Glven hizmet kalitesi boyutunda algilanantkaln artmasi, tiketicilerin
hizmet fiyatlarinin artmasi kg@isinda rakip sletmeler yerine yine ayngletmeyi

tercih etmelerini olumlu yonde etkiler.

H2e: Empati hizmet kalitesi boyutunda algilanant&ain artmasi, tiketicilerin
hizmet fiyatlarinin artmasi kg@isinda rakip sletmeler yerine yine ayngletmeyi

tercih etmelerini olumlu yonde etkiler.
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H3: Satin alinan Lojistik hizmet tirtine gére hizmetkalitesi algilamalari farklilik

gOsterir.

H3a: Lojistik hizmetlerden; evrak ugairma ile nakliye amach yararlananlarin,
hizmet kalitesi boyutlarinda ve ortalama hizmetitkalnde kalite algilamalari

farkhlik gosterir.

H3b: Lojistik hizmetlerden; evrak uiirma ile d&itim amacl yararlananlarin,
hizmet kalitesi boyutlarinda ve ortalama hizmetitkalnde kalite algilamalari

farkhlik gosterir

H3c: Lojistik hizmetlerden; nakliye ile datim amagh yararlananlarimizmet
kalitesi boyutlarinda ve ortalama hizmet kalitesiridlite algilamalari farklilik

gosterir

H4: Sehirlerarasi ve uluslar arasi lojistik hizmet kullanimlarinda algilanan lojistik

hizmet kalitesi farkllik gosterir.

H4a: Sehirlerarasi ve uluslar arasi lojistik hizmet kaol@larinin,

dokunulabilirlik hizmet kalitesi boyutu algilamaldarklilik gosterir.

H4b: Sehirlerarasi ve uluslar arasi lojistik hizmet kall@larinin, guvenilirlik

hizmet kalitesi boyutu algilamalari farkhlik goste

H4c: Sehirlerarasi ve uluslar arasi lojistik hizmet kolalarinin, miteriye

duyarlik hizmet kalitesi boyutu algilamalari fatidigosterir.

H4d: Sehirlerarasi ve uluslar arasi lojistik hizmet kallalarinin, giiven hizmet
kalitesi boyutu algilamalari farkhlik gosterir.

H4e: Sehirlerarasi ve uluslar arasi lojistik hizmet kalalarinin, empati hizmet

kalitesi boyutu algilamalari farklilik gosterir.
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H5: Algilanan lojistik hizmet kalitesi kurumsal ve bireysel kullanima gore farklilik

gosterir.

H5a: Dokunulabilirlik hizmet kalite boyutunda algilandalite, kurumsal ve

bireysel kullanicilar acgisindan farklilik gosterir.

H5b: Guvenilirlik hizmet kalite boyutunda algilanan kali kurumsal ve
bireysel kullanicilar agisindan farklilik gosterir.

H5c: Musteriye duyarlik hizmet kalite boyutunda algilanaalite, kurumsal ve

bireysel kullanicilar agisindan farklilik gosterir.

H5d: Guven hizmet kalite boyutunda algilanan kaliterukasal ve bireysel

kullanicilar acisindan farkllik gosterir.

H5e: Empati hizmet kalite boyutunda algilanan kaliteyukasal ve bireysel

kullanicilar acisindan farkhlik gosterir.

H6: Algilanan lojistik hizmet kalitesi cinsiyete gae farkllik gosterir.

H6a: Dokunulabilirlik hizmet kalite boyutunda algilan&alite, cinsiyete gore

farkhlik gosterir.

H6b: Guvenilirlik hizmet kalite boyutunda algilanan Kkeli cinsiyete goére

farkhlik gosterir.

H6c: MUsteriye duyarlik hizmet kalite boyutunda algilanaiite, cinsiyete gore
farklihk gosterir.

H6d: Glven hizmet kalite boyutunda algilanan kalite sigiate gore farklilik

gOsterir.
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H6e: Empati hizmet kalite boyutunda algilanan kaliteysgrete goére farklilik

gosterir.

H7: Algilanan lojistik hizmet kalitesi yas grubuna gore farklilik gosterir.

H7a: Dokunulabilirlik hizmet kalite boyutunda algilandalite, ya grubuna
(genc ve orta yg gore farkhlik gosterir.

H7b: Guvenilirlik hizmet kalite boyutunda algilanan kaliya grubuna (geng

ve orta yg) gore farklilik gosterir.

H7c: Musteriye duyarlik hizmet kalite boyutunda algilanalite, yg grubuna

(genc ve orta ya gore farkhlik gosterir.

H7d: Glven hizmet kalite boyutunda algilanan kalites gaubuna (geng¢ ve
orta yg) gore farklilik gosterir.

H7e: Empati hizmet kalite boyutunda algilanan kalites gaubuna (genc¢ ve

orta ya) gore farkhlik gosterir.

5. Arastirmanin Varsayimlari

Hizmet kalitesinin algilanmasi ile ilgili bilimsetalismalarda kaglagilan ve

argtirmacilar tarafindan buyuk 6lciide kabul gérenntslel gercekler Lojistik Hizmet

Kalitesinin Algilanmasi konulu bu attrmada da ileri dizeyde bir atama

yapilmadan dgru olarak kabul edilmngtir. Bu bilimsel gergeklersagidaki gibidir.

Hizmetler mallarla kawlastirildiginda daha soyut, heterojery, zmanli Uretim
ve tiketimin s6z konusu olgu, dayaniksiz ve sahiglnin devredilememesi
gibi farkhliklar gortlmektedir. Mallar, tretim soasinda bir kalite kontrol ekibi

ile test edilebilir ve Uretilen malin kalitesi yekilde ortaya konabilir. Fakat
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hizmetlerde bu durum s6z konusugilidir. Hizmetlerin kalitesi ise, tuketici
tarafindan kullanildiktan sonra tiketicide o hissiyatin ankmasiyla
mumkidn olur. Bunu yapabilmek ise tuketicinaigiladigi hizmet kalitesini

Olcmekle mumkuanddar.

Hizmetlerin mallardan farkini ofturan 6zellikleri nedeniyle ttketicinin satin
aldigi hizmet konusundaki gégtintin olymasi ve dgerlendirmesi mallara gore

daha karmgk ve zordur.

Tuketicinin hizmet kalitesi beklentileri ile kalastigi hizmet performansinin
karsilastirilmasini esas alan SERVQUAL Modeli, icinde badatarsizliklar
barindirmaktadir. Bunun nedenleri; tiketicinin h&tnbeklenti standartlarinin
belirlenememesi, beklentilerin tam olarak ortayanilamamasi olarak
siralanabilir. Bu yizden SERVQUAL Modeli yerine tam algilanan hizmet
kalitesini Olcen (performansa dayall) SERVPERF Mo@dizmet Kalitesi =

Y Hizmet surecinde kalasilan hizmet performansigrcih edilmelidir.

Tam hizmetler esas olarak birbirlerine benzemekhikie spesifik anlamda
farkhliklar gosterebilmektedir. Dolayisiyla farklhizmet tirlerinde hizmet
kalitesinin algilanma boyutlari bazi farkliliklabgterebilir. Hizmet kalitesinin
algilanmasinin temelde ayni olmasi nedeniyle bytiamada SERVQUAL
modelinin hizmet Kkalite boyutlari esas aligmISERVPERF Yaklgmi

benimsenmgitir Sorular lojistik hizmetlere goére uyarlanip fat&stiriimistir.

Arastirmada tum algilanan hizmet kalite boyutlarinita@malari alinip sonucg

algilanan lojistik hizmet kalitesi olarak kabul keiistir.
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6. Arastirmanin Sinirlari

Arastirma, uluslar arasi dizeyde faaliyet gosteren a8 lojistik hizmet
isletmesinin sadece Egskhir il sinirlart icindeki miterilerini  kapsamaktadir.
Arastirmanin evreninisirketin yurtici ve yurtdgi tim miterileri olusturmaktadir.
Arastirmanin kapsamindaki mgi@riler evrenin kucuk bir kismini aitursalar da
isletmenin sundgu hizmetlerin cgrafi acidan, kullanilan araglar ya da personel
anlaminda buyuk farkliiklar gostermemesi, algilanhizmeti kalitesini 6lgmede

arsstirmanin guvenilirlgini desteklemektedir.

7. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket benimsgimAnket toplam
33 sorudan okmaktadir. Bu sorularin 25 tanesi (anketin 1l. Boliiyrb secenekli likert
Olcegine gore hazirlanmiolup, tiketici tarafindan algilanan hizmet kalte®ligmeye
yoneliktir. Bu 25 soruda secgenekler; 1: Kesinlikigiimiyorum, 2: Katilmiyorum, 3:
Kararsizim, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle katiliyam seklinde belirtilmitir. Algilanan
hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla hazirlanan bws@8 sletmenin sundgu hizmetlerle
ile ilgili olumlu ifadelerden olgmakta ve tuketicinin bu ifadelere katilma deredesin

ortaya koymayi1 amaclamaktadir.

Yukarda bahsedilen 25 soruluk 1l. Bolim'de SERVQUAModeli'nde
belirlenmi bes boyut 5’er soru ile orkitralmistur. Ik 5 soru, dokunulabilirlik, 5-10.
sorular, gavenilirlik, 10-15. sorular, rstériye duyarlik, 15-20. sorular, gliven ve 20-25.
sorular, empati boyutunu temsil etmektedir. Herlaig ankete verdii yanitlarin
sayisal dgeri toplandginda algiladili hizmet kalitesinin SERVPERF yontemine gore
puani, soru sayisi olan 25’e bolugdade ise algilagh hizmet kalitesi bulunmaktadir.
Anketin 1. Bolumu demografik d@eskenleri 3. BOlumu ise satin alinan hizmetin
kullanimseklini vesirketle ilgili genel gorileri ifade etmektedir. Airmada algilanan

hizmet kalitesi bu bamsiz dgiskenlerle ilskilendirilecektir.
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Arastirma, uluslar arasi dizeyde faaliyet gosteren a8 lojistik hizmet
isletmesinin sadece Eskiir il sinirlart icindeki miterilerini  kapsamaktadir.
Arastirmanin evreninisirketin yurtici ve yurtdgi tim miterileri olusturmaktadir.
Anket, sirket personeli tarafindan yiiz ytze ggimnie yontemiyle yapilngive drneklemi
10 gunlik sdre icinde gdogulen 30 bireysel, 30 kurumsal, toplam 60 stetiden

olusmaktadir.
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Tarihte sdresini tamamlayan her dénem bir isim &badhr. Dinyamiz
Ronesans, Reform, Makingtae, Somurgecilik, Cumhuriyet, Bilgi ve Atom @arini
geride birakarak 21. Yuzyila adim agtm. 21. Yuzyilin tamamlanmasindan sonra da bu
caga verilecek olan adin “Dsim Cagl” olacagl beklenmektedir. Gamizda her on
yilda bir yganan dgisim, kendinden dnceki butun tarih boyuncagaman dgisimlerin
birka¢ katindan daha fazladir. Yeni teknolojildomunmasi, yeni aletler, yeni patentler,
ekonomik ve siyasi dgsimler icinde yaadgimiz ¢ain akillari durduracak bir donem
olacaini ortaya koymaktadir. esim bir yandan yeniliklere hizli uyum zorunlgunu
da yaratmaktadir. Hizla ggiirilen projeler, hizla tretilen trinler, bu Grtniecok hizh
pazara iletiimesini gerektirmektedir. gair yandan kireseen ekonominin gefg
Olcekler buyurken, dgsime uyamayan kurumlarin ortadan kalkmasingigi@i takip
eden, taklit eden kurumlarin gic¢ kaybetmesine v@sioiei yaratan gletmelerin de
guclenmesine yol acilmaktadir. Artik pazar liddrlpazar paylarini artarken, pazar

payini kaybedenler devreden ¢ikmaktadir.

Lojistik de bu dgisimde sadece bir sistem, bgryapmasekli, bir hizmet sektoru
olarak kalmamaktadir. Dinyada en hizh gl § kolu olma 6zellgini strdarurken,
ulkemizde de gegtimiz 10 yilin en hizh buyldyen, yeni oyuncusu olatearsimiza
ctkmaktadir. Lojistik Glkemizde de artik tim sekéde hizmet veren, Urunlerin pazara
akisinda bir silah olarak kullanilan big iyapmasekli olarak yanimizdadir. @
degisim anlaysindan etkilenmekte ve bu gigimin yaratiimasinda buyik rol
oynamaktadirisletmeler acisindan iyi yonetiigi takdirde onemli bir maliyet avantaiji
salayan ve onemli bir farkligirma alani olan lojistikte hizmet kalitesi buyulkeim
tasimaktadir. Tabii ki tim hizmetlerde olgiw gibi, lojistik hizmetlerin kalitesi de
tuketici tarafindan algilanmaekline ba&lidir. Yani bir acidan lojistik hizmetin
kalitesinin en Onemli belirleyicisi, bu hizmeti @dlyan tuketicilerdir. Bu ¢cajma
lojistik hizmet kalitesinin algilanmasi konusund&ynlasmaktadir.



BiRINCi BOLUM
LOJISTIK VE LOJiSTiK YONET iMi KAVRAMLARI



1.1. LOJISTiK VE LOJiSTiK YONET iMi KAVRAMLARI

Tark Dil Kurumu So6zligine gore lojistik: “modern mantik” ve “askerlik
sanatinin, sagta veya askeri bir yurugte, yol, haberlgne, s&lik, yiyecek, icecek
sgilama gibi hizmetleri en etkili bir bicimde aftwurma amacini giden bélimua olarak
Fransizca’dan dilimize gecstir’ (T.D.K.,1988). Fakat gtunimuzde lojistik kawma
sadece askeri bir terim olmanirsidda sletme biliminde de énemli bir kavram halini

almistir.

Lojistik en genel tanimiyla bir drind kayhadan (tedarikgiler), nihai
tiketicisine (miteriler) ulatirmak icin gerekli tim faaliyetler olarak tanimédlir
(Orhan, 2003).

Bir isletmenin miterisi icin dgru Urind; d@ru yer ve zamanda, uygun maliyet
ve kalitede bulunduragani garanti etmesi lojigtin temel felsefesidir. Bu felsefenin
uygulanabilmesi ise fiziksel gegim eylemlerinin entegre edilip iyi bgekilde koordine
edilmesiyle mumkin olacaktir. Bu agidan balgidda lojistik, ydnetimsel ve
batinleik bir fonksiyondur.

Lojistik, mamul dretimi i¢in gerekli olan hammadde malzemelerin tanmasi,
depolanmasi ve stok kontroll, Uretim yeringrtmasi, Uretimi biten mamullerin depoya
tasinmasi, istiflenmesi ve sevk edilmesiemlerini kapsamaktadir (Yaman, 2002; 6).
Lojistik yonetimi ise, bahsedilen faaliyetlerin planmasi, drgutlenmesi, ydrttilmesi ve

koordinasyonu ve kontrol edilmesidir.

Isletmede lojistik amaci gercekt@ebilmek icin yeterli bir yonetimsel dikkatin
lojistik sistemin tasarimina valeéyisine yoneltiimg olmasi gerekir bga bir tanima
gore lojistik; “fiziksel dgitim, imalat dest@ ve tedarik faaliyetlerine yoneltilen
planlama, dgitim, denetim, finans ve insan kaynaklari siregiokgostermede 3a
basina mantiksal bir fonksiyondur” (Timur,1988).



UTIKAD (Uluslararasi Tamacilik ve Lojistik Derngi) internet sitesinde ise
lojistik ile ilgili G¢ tanim yapmgtir:
1. Malzeme yonetimi ve fiziksel ggtim boyutlarini icine alan biglievdir.
2. Hareket halindeki stoklarin ve hareketsiz stoklginetimidir.
3. Kullaniimis veya atik maddelerin geri kazaniimasi da dahiladliiizere, mal ve
maddelerin tedarik zinciri boyunca elleclenmesipa@lanmasi ve nakledilmesi

islemlerinin planlanmasi ve gercestieilmesi ile ilgili etkinliklerin tima.

Lojistik Yonetim Konseyi (CLM)" ne gore ise lojigti geni bir bigcimde
tanimlanmgtir: “mdasterilerin ihtiyaclarini kapilamak tzere her tarli Grin, servis
hizmeti ve bilgi akginin, hammaddesinin blangi¢ noktasindan trindn tiketgdson
noktaya kadar olan tedarik zinciri igindeki harehiet, etkili ve verimli bir bicimde
planlanmasi, uygulanmasi, stamasi, depolanmasi ve kontrol altinda tutulmasi
islevidir’. Bu tanimda dikkati ceken en ©6nemli unsugjistik fonksiyonunda
gerceklatirilen her tirli akgin (bu akslar balica; nihai triin, hammadde, bilgi ve para
gibi akslardir) mdterilerin ihtiyaclarini kagilamak amacli oldgudur. Dolayisiyla
lojistigin en ©6nemli gorevlerinden biri, Uretgecefaydayr migteri odakl olarak

Uretmesidir.

Lojistik yonetimi, maliyet/verimlilik ve dger avantaji kazanmasindirkete
katkida bulunmaktadir. Lojistik felsefesi altindatan digince, gecmte cok sik
goruldigu gibi malzeme akini birbirinden b&imsiz aktiviteler olarak yénetmektense,
kaynaktan kullaniciya kadarki malzemesaki entegre tek bir sistem olarak planlamak
ve koordine etmektir. Bu nedenle lojistik yonetidiizeni altinda amag, pazarigdan
agini, imalat prosesini ve de satin alma aktivitesligik maliyette ve daha yuksek
kalitede migteriye hizmet vermek icin birléirmektir. Baka bir deysle, rekabet

avantajini, maliyet azaltma ve hizmet igtieme ile sglamaktir (Karaca, 2003).



1.2. LOJISTIGIN KAPSAMI

Lojistik kavrami ilk olarak savunma sektérinde l&ollan bir kavramdir.
Lojistigin savunma ve ticaret sektorlerinde kullanimi fewklgostermektedir. Ticaret

sektorinde lojistik daha fazlg odaklidir.

Isletmecilik uygulamalarinda lojistik kavrami kisatalzemeleri yonetme sanati
olarak Ozetlenebilir. Bu ifadeye gore lojistik ilégili faaliyetlerin, hammadde
kaynaindan balayan ve mallar (Urtnler) son kullanicilarin elogtiginde biten btin

malzeme hareketlerini kapsgadi soyleyebiliriz (Timur, 1988).

Yeni lojistik kavram her zaman hazir olma durumin ibasit bir destek sistemi
yerine, ustin myieri hizmetlerinin temel alinmasidir. Lojistik @stin hizli tepki
verebilmesi, hizli sekilde ihtiyaca g6re okabilmesi ve dgiskenlige uyum

salayabilecek yaraticilikta olmasi gerekmektedir (@rh2003).

Savunma ve ticaret sektorlerinde kullanilan tdjisizmetlerinde ne kadar fark
olsa da genel prensipler aynidir (Orhan, 2003):
= Malzemenin tanmasi,
» Tedarik ve daitim,
»= Depolama ve envanter kontrol,
» Ulastirma faaliyetleri,
= Tasarim,

= Bakim ve destek ile ilgili faaliyetler.

Eskiden ticaret sektoriindeki lojistik kavrami sagéicetim glemlerini, Uretilen
arinlerin  ve hizmetlerin fiziksel gatimini kapsamaktaydi. GuUnimizde yeni
teknolojilerin artan bir sekilde kullaniimasi, sistemlerin karg&liginin artmasi,
endustriyel bazda kaynaklarin azalmasi, maliyetaltaz yeni destek ve bakim
sistemlerinin gelitiriimesi, rekabetin dinya capinda artmasi beraleri lojistge
duyulan ihtiyacin artmasini @amistir. Ganimuzde lojisgin butlin olarak kazangh

onem, sirketleri lojistik verimliligini artirarak rekabet avantaji elde etmeye



zorlamaktadir. Lojistik fonksiyonunun fiziksel giam faaliyetleri, d&itim ve
depolamanin yani sira gtéri hizmetini icermesi, mifieriye daha ¢cok dr katabilmek
icin bilgisayar yazilimlarinin etkin kullanimini mmlu kilmstir. Bu yazihimlar
genellikle;

» Fiyat tespiti,

= Stok ve depolama y6netimi,

= Satin alma,

» Tasima analizi,

= Malzeme taima

» Fiziksel dgitim modelleme

Konulari Gzerine ygunlasmaktadir (Orhan, 2003).

Lojistigin tarihsel gekimine paralel olarak teknolojik geineler lojistik
yonetimine cgitli sistemler halinde yansigidaha sonra lojisti de garak sletmenin
tum birimlerini batlnlstirir bir hale gelmgtir. Bu sistemler ilk olarak malzeme ihtiyac
planlamasi MRP (Materials Requirement Planningyadaortaya c¢ikng daha sonra
uretim kaynaklarn planlamasi: MRP Il (ManufacturifResource Planning) olarak
degismis sonraki yillarda kurumsal kaynak planlamasi ERMtéEprise Resource
Planning) olmyg ve son olarak Tedarik Zinciri Yonetimi SCM (Suppi@hain
Management), Mgieri Iliskileri Yonetimi: CRM, kletme zekasi: Bl kavramlarini da
kapsayarak ERP Il konseptine ggamislerdir (Ak¢a, 2005).

Lojistik fonksiyonlarin destekleyicileri ve butiggtiricileri olarak ortaya ¢ikan
bu sistemler gliinimiizde hangi sektérden olursa algetmelerin tum fonksiyonlarini

batinlegtirmek ve uyumlatirmak amacini gtder hale gekti.



1.3. LOJiSTiGIN TARIHSEL GELISiMi VE ORTAYA CIKI $
NEDENLERI

Lojistigin tarihsel gekimine bakildginda, pazarlama teorisinin tarihsel
gelisimiyle buyuk bir paralellik gosterdi anlagilacaktir. Lojistgin tarihsel gekimini
ortaya ciks nedenlerini daha iyi anlayabilmek icin pazarlanesrisinin evrimiyle

birlikte ele alacaiz.

Pazarlama teorisi, insanlik tarihi boyunca geregii olaylar, durumlar ve bu
olay ya da durumlar etkileyen faktorler gtaltusunda birgcok d@sikli ge usramstir.
Pazarlama kavramindan bir bilim olarak bahsedelimmezok yakin tarihlere dayansa
bile aslinda pazarlama kavrami diinyada varolansi&n adgulardandir. Pazarlamanin
ana konusunu aleris (desis tokus) olusturdusundan ta devrinde ygayan insanlarin
dahi avladiklarn hayvanlari g tokus yoluyla pazarladiklari ve gideremediklerigdr
ihtiyacglarini bu yolla giderdikleri bilinmektedirBu bilgiler bizlere pazarlamanin
savglardan bile daha eski olgunu gdstermektedir. [@eimin oldugu yerde
pazarlamanin, dolayisiylastemanin ve tamanin da lojis@iin en 6énemli fonksiyonu
oldugunu digunursek; lojistik kavraminin pazarlama ile birlikdegdugunu sdylemek

muUmkin olacaktir.

M.O. 2500-1500 yillarina kadar takas yoluyla gelesh pazarlama eylemleri
bu tarihlerde paranin icat edilmesiylegdeém gostermgtir. Artik insanlar bir dgisim
aracl olarak paraylr benimseger ve sattiklari mallardan daha adaletli bir ke«
almaya bglamiglardir. Paranin icat edilmesiyle birliktesgié ticaret yollari yapilimg ve
ticaretin ygun oldgu limanlar merkezilgmistir. Ayrica ticaretin ygun oldigu
sehirlerde niufus artmaya @gamistir (Taskin, 1999). Ticaret yollarinin yapiimasi
ticarete konu olan mallarin daha uzak yerlegentebilmesini sglayabilmek icindir. Bu
ticaret yollariyla birlikte tamacilik 6nem kazanmaya glamistir. ilk ¢agda Dgu
Roma Imparatorlgu ve islam devletleri ile Selguklu ve sonra da Osmanli

Imparatorlgu icinde ticaret Akdeniz vipek Yolu boyunca hizla gethistir.



Orta C&'a gelindiginde usta-kalfa-cirak gkisi icinde geleneksel zanaatkarlar
tarafindan yapilan Uretim @oudan tiketiciye pazarlanmayastzanistir. Bu tarihlerde
Derebeylik sinirlari icinde sinirli bir pazara piteden bu Uretingekli zamanla bolgesel
boyutlara ulgarak daha blyuk imalathaneler halini gt Artik mallar dgrudan
tuketiciye dgil, aracilara (tliccar araci) satilmayaslaamstir. Bu donemde datim
kanallar1 karmgklasmis, tasima ve depolama kavramlari édnemli sorun kaynaklari
halini almstir. Artik pazarlamaya yeni bir problem boyutu alard&itim kanallari da
katiimistir. Bu dénemde ulkeler g#li Grinlerin Gretiminde uzmangais ve her tlkenin
Urettigi meshur bir ya da birka¢ Griint ortaya ¢ikmayalaastir. Bu durum da tama
ve daitimin énemini bir kat daha artirgtir (Taskin, 1999).

Orta C&'dan sanayi devrimine kadar geligdhde yeni bir stire¢ geamistir. Bu
yeni sureg, bir seri yendin Uretim alaninda kullaniimasinin, ekonomik, pklive
kiltarel alanlara yansimasini kapsayan bir suregrakl gerceklgmistir. “Bununla
birlikte James Watt'in 1765'te buhar makinesinirbaki ve bunun bir enerji kayha
olarak kullaniimasi, teknolojik agidan, Adam Smithl776’daki “Milletlerin Serveti”
adl eseri, ekonomi bilimi agisindati789 Fransiz Devrimi, politik gglineler agisindan,
belirleyici donim noktalari olmyur” (Erkan, 1998; 3). Bdylece sanayi devrimi
Ingiltere’de gercekken teknolojik atilim ve Fransa’daki politik devrimbir bilesimi

olarak ortaya ¢ikngtir

Sanayi devrimiyle birlikte sanayi Uretiminin paykchizli birsekilde artmg. Ve
tabi ki bu durum pazarlama bilimini de yakindaniletkistir. Artik CGretilen Grinlerin
pazarlanmasi da gerekmekteydi. Sanayi devrimindekzarlama anlayn Uretim
yonltuyda ve asil amag trtnlerin Uretilmesi ve tidege ulastirilmasiydi (Takin, 1999).
Bu donemde Urunlerin Gretim yerinden tuketicilerasturiimasinin blyik 6nem
kazanmasi tamacilgin da buydk 6nem kazanmasina sebep gtunu Nakliye ve

lojistik tzerine yapilan ilk gagmalar da bu dénemlerde yapiitm.

Ilk olarak 1850’lerde bir ekonomist olan Yale Unisiéesi Rektori Henry
Adams nakliye ekonomisi adli altinda bir ders agdmi onerngtir. 1850’de Londra

(ve New York)da onemli bir kitap yayimlangr: Dionysius Lardner: Railway
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Economy (Demiryolu Ekonomisi). Bunu takip eden 7bigerisinde, bircok dnde gelen
ekonomist tanimlayici ve analitik yaklenlarini ortaya koymglardir. Tausig, Fetter ve

Handley bu alanda caimalar yapmy en tipik olanlaridir (Orhan, 2003).

Lojistigin ciddi anlamda ilk olarak 1900’lerin f@ada incelendii gorulmustir.
1901 yilinda John Crowel, Amerikan HukUmetineglBaEndustri Komisyonu’nun
“Tanim Urdnlerinin D&itimi Hakkindaki Rapor’unda tarim Grinlerinin gdamini
etkileyen faktér ve maliyetlerden bahseftini 1916 yilinda da Arch Shaw,is"
Problemlerine Yaklgm~da lojistik faaliyetlerinin stratejik yonlerinanlatmstir. Ayni
yil icerisinde L. D. H. Weld, Pazarlama araclarigeriklerine ve dgitim kanallarina
giris yapmstir. 1922 yilinda Fred Clark, pazarlama acisindajistigin rollni
tanimlamgtir. Lojistik kelimesi ise 1927 yilinda buginki amina benzer bir icerikte
tanimlanmgtir (Kaya, 2003).

Tum bu gekmelerle 1930’lu yilarin sonunda yapilan pazarlaamarhisdyledir:
“Mal ve hizmetlerin Uretildii noktadan tuketiciye ufana kadar gegi kanallar ile bu
(Odabal, 1988; 32). Bu tanimda pazarlamaningitlen yonine dikkat cekilngi
pazarlama eylemlerinin Grtnlerin Greticiden tukigeodazru aksinin sglikli bir sekilde

sgglanmasindan ibaret olgu vurgulanmgtir.

Endustri devrimi sonrasi, A.B.D.’de pazarda salu yiksek mal kapasitesi,
dagitim iglevinin O6nlne gecerek lojistik faaliyetlere skin ihtiyaglari gindeme
getirmistir. Pazarlama kavraminin ortaya gikle

= Mal gruplarinin gesiemesi,
= Pazarlama kanallarinin gel@mesi ve farkli tlrde perakendecilerle
benzer mallarin sat
= Yeni ihtiyacglar yaratacak mal tirt 6nerileri
Seklindeki gelgmeler lojistik faaliyetlerin Ustunlik kazanmasiniteemli rol oynangtir
(Timur, 1988).
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Lojistik konusundaki gegmelerin ihmal edilmesi, gecikmesi ve daha sonraki
donemlere kalmasinin g#i nedenleri vardir. Bu nedenlerden biri, gegtai
bilgisayarlarin ve cgtli sayisal yontemlerin galmemi olmasi ve dolayisiyla
isletmecilik alanina yansimamasidir. Bu durugietmelerin, lojistik alanindaki
calismalarinin, bilgisayar ortamina yansitfohda ya da ggtli sayisal yontemlerle
rasyonellgtirildi ginde ne denli bir maliyet avantajl ya da gtg@ii hizmeti
salayabilecginin kestirilememesi anlamina gelmektedir. Durunylbéolunca lojistik

icin harcanan parasal ya dasdiisel cabalarin gereksiz ogludistintlmekteydi.

1950’lere kadar lojistikteki gelmelerin yava olmasinin dier bir nedeni ise
1950’li yillarin bainda ortaya ¢ikan karin kisilmasi sorununun, yealiyet denetim
sistemlerinin gelimesine yol acan bir ortam glarmasiydi. Bu donemde, pek ¢ok tlke,
maliyetlerini denetim altinda tutmayi ve azaltmagayan bir tutum igine girdi. Lojistik
islevi, yeni maliyet indirim yontemleri icin verimbir konu olarak gorilmeye bandi
(Timur, 1988).

Bu tarihlere kadar lojistik konusuna st yoOnetimkarafindan yeterli ilgi
gosterilmedi. Fakat 1950-1960 yillarn arasinda lgisizlik teknolojik ve ekonomik

gelismeler bglaminda kirilmaya bgadi.

“Sanayilgmenin son gamasi olan refah toplumu (tuketim toplumu) 1960l
yillarda doruk noktasina uyfa’ (Erkan, 1998; 9). Ortak pazarin kurulmasi veXBin
disa kas! liberallgmesiyle sglanan ekonomik patlama var olan pazarlama tanimini
yetersiz kildi ve Amerikan Pazarlama Birlitarafindan yeni bir tanim yapildi:
“Pazarlama, mallarin ve hizmetlerin Ureticiden tigige dasru aksini yonelten gletme
eylemlerinin yapilandinimasidir” (Odapa 1988; 32). Bu tanimla birlikte pazarlama
kavrami sadece Urlin yonli vegdama yonelik bir eylem olmaktan cikarak yonetimsel
bir sire¢ olarak ele alinmasi gereken planl vataik bir eylem halini almgtir. Bu
tanimlama sonundgalik Gi¢ noktada ygunlasmistir: dagitim, desisim ve yonetim.
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1960’ yillardan sonra kullanilan pazarlama tamda sletmecilik alaninda
onemli bir yaklaim olan “sistem yakkami”’nin uzantilarini gormek mamkundur. Artik
isletmelerin tum alt fonksiyonlari daslétmenin kendisi gibi bir sistem olarak
gorulmekte, her bir sistemin yonetiimesi, iytielmesi ve dger sistemlerle
butlnletiriimesiyle sinerjik bir etki yaratmanin mimkunabilecei gorist hakim
olmaya balamistir. 1960’h yillardan sonra artik kral olan Uretaegil, her tirli segcme
hakkina sahip olan 6zgur tuketiciler olmayaglamistir. Bunun sonucunda rekabet Ust

seviyelere tirmanarak kalite farkigtaemalari Gnem kazansgtir.

1960’ yillardan 1980’li yillarin b@na kadar lojistik alaninda yeterli gaha
yapildgini iddia etmek mumkin g@édir. Bunun baglica nedeni Peter Drucker’in de
ifade ettgi gibi Gst yonetimin gbzinde lojigin son sinir ta olmasidir. 1980’li yillara
kadar daha 0Onemli go6ziken alanlarda bircok sgadlar ve bunlarin sonucunda
gelismeler sg§lanmasina r@men bu,sirketler tarafindan yeterli gorilmemekteydi. Bu
asamadan sonra Uzerinde eailalar yapilan alanlarda ggheler yapillamayaga
anlgildi. Bu sonug Ust yoneticilerin aslinda toplam iyetler icersinde buyik bir orana
sahip olan lojistie olan ilgisini artirmygtir. Bu tarihten itibaregirketlerin bu konuya ilgi
duymalari akademisyenleri de bu konudastanma yapmaya zorlamive calsmalar

bdylece ivme kazangtir (Orhan, 2003).

Lojistige olan ilginin artyr, 1960’larda hakim olan kalite aragharinin
1970’lere kadar sirmesi daha sonra yerini fiyatgatlaekabete birakmasi ile paralellik
gosterir. Fiyata dayall rekabet, yoneticileri matiyavantaji yaratmanin yollarini
aramaya sevk et en onemli maliyet kalemlerinden olan lojggi yonelmelerine
Onayak olmstur. 1960l yillarda bilgisayarlarin ticarigsletmelerde yayginkmaya
baslamasi ile ilk kurumsal Uretim yonetim sistemi, m&he ihtiya¢c planlamasi MRP
(Materials Requirement Planning) yazilimlari kullaraya balanms, ilk MRP yazilimi
IBM tarafindan geltirilmistir. Ilk asamada malzemegaclari ve stoklari kapsayan
sistem gittikce gegerek 1980'li yillarda tretinglietmelerinin Gretim ile dgrudan ilintili
faaliyetleri (satinalma, Uretim planlama ve kontraluhasebe, stok yonetimi...) kapsar
hale gelmj ve duretim kaynaklari planlamasi: MRP Il (Manufaotgy Resource
Planning) adini almtir (Akca, 2005).
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Bu gelsmelerin paralelinde pazarlama dinyasinda fiyatt&d@inem kazanmaya
baslamisti. Bunun sebebi, hizli teknolojik ggihe ile rekabetin artmasi ve gbéri
tatmininin 6nem kazanmasidir. Bu tarihlerden it@mabirgok Uretici gletmenin ortaya
ctkmasi tuketicilere buyldk bir hareket serbestigilesnis misterilerin Grtnlerden

beklentileri sadece fiyat olarak kalmayip kalitewyde d@ru da kaymytir.

1980 ve sonrasindaki ggheler butinlgik lojistik kavraminin yerlgerek
uygulama alani bulmasina olanak tagtmi(Timur, 1988). Girdi ve c¢ikti lojisginin
birlestiriimesiyle bu fonksiyonlardan tek bir yonetici reonlu hale gelnitir.
1980’lerden sonra gercekbn dizenlemelerle, ¢ggyicilarla hem girdi hem de cikti
lojistik faaliyetlerinde buyuk hacimler igin iyi garhklar yapilmg, daha iyi hizmet
alinmasi sglanmstir. Hammaddelerden yari mamullere ve nihayet BitGntnlere
degin tim surece hakim olma operasyonlarinin dahanliege¢cmesi sglanmstir. Satin
almanin girdi lojistgine dahil edilmesiyle maliyetlerde dnemi indirimkgdde edilmgtir.

Ne kadar alinagana ve nereden alinggaa karar veren satin alma sureci girdi lojistik
fonksiyonu icinde buyik 6nem kazarytm (Orhan, 2003).

Bu tarihlerden itibaren hizmet sektoriinde blyukgma yganmsg ve 1990l
yillara d@ru gelindginde artik lojistik sadece mallarinstamasiyla ilgili olan basit
fonksiyonel bir sire¢ olmaktan ¢ikgnsunulan lojistik hizmetin kalitesi kavrami dnem
kazanmaya bgamistir. Bu tarihlerden itibaren lojistikteki butusiglik kurumsal
butlnleiklige dénigmuis, yonetim sistemleri ve bilgisayar yazilimlari da poénde
gelistirilmi stir.  Artik bu yazilimlar sadece lojistik amacladagil kurumsal amaclara
hizmet etmektedir.

1990l yillarda yonetim sistemleri yalniz tretirkgdrini dgil tim sektorleri
(telekomunikasyon, perakende, medyglika kamu...) tim faaliyet birimlerini (sati
sonras! servis, bakim onarim, insan kaynaklariamwarlik yénetimi...) kapsar hale
gelmis ve kurumsal kaynak planlamasi ERP (Enterprise &®esoPlanning) adini
almistir. 2000'li yillarin bainda 0zellikle internet ve ga merkezleri kanallarini

kullanarak gletme dg1 unsurlarla da butinjen ERP sistemleri, ngteri iliskileri
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yonetimi (CRM), tedarik zinciri yonetimi (SCM) velétme zekasi (Bl) kavramlarini da
kapsayarak ERP Il konseptine ggamislerdir (Ak¢a, 2005).

Gunumuzin acimasiz rekabet sulbari altinda sirketlerin  varliklarini
surdurebilmesi, uygun kalitede, maliyette s6z eerilzamanda UrinUnu giériye
sunmasl ile mumkundiristenen kaliteye umak, maliyetleri ditirmek ve hizh
hareket edebilmek ancak kalite yonetim sistemlerikurulmasiyla mimkin oludyi
bir lojistik yonetimi sletme igcin 6nemli oranlarda maliyet avantajglsa. Gunimiizde
biyuk bir uzmanlik gerektiren lojistik fonksiyonuminer gletme tarafindan etkin ve
verimli bir sekilde ydrutilmesi beklenemez. Gunumizde bu sorugdzimi igin
isletmeler profesyonel lojistikirketlerinden lojistik hizmet satin almaktadirl@unun
adi: 3. parti Lojistik (3PL)tir.

Bugun lojistik hizmetlerde kalite ¢ok blytk dnemzinmgtir. Lojistik hizmet
kalitesinde gelinen noktada tiketiciye sunulan tdm guavenilirligi, isletmenin
sunacgl ¢ozum Onerileri, mgieri iligkileri ve verilen sozin tutulmasi gibi konular

blyuk 6nem kazanmtir.

1.4. GELENEKSEL DAGITIM VE LOJ iSTiK

isletmelerde geleneksel giam fonksiyonu Oncelikle datimi yapilacak olan
arinun fiziksel daitim kanalinin belirlenmesi ile klar. Bahsi gecen belirleme,
isletmenin d&itimi kendisi yapabilegg gibi, toptanci, perakendeci, distribitor, acente
gibi aracilar vasitasiyla, gaimin yapilmasi alternatifleri arasinda en uygegisin
yapilmasiseklindeki sirecleri kapsamaktadir. @am fonksiyonunun ikinci gamasi ise
fiziksel dgitimdir. Fiziksel dgitim, mamullerin depolanmasi ve en uygun araclarla
tasinmasidir (Aksu, 2002).

Fiziksel dgitim urinlerin pazara fiziksel ahyla ilgilenir. Dagitim kanalinin
secimiyle fiziksel daitim birbirini tamamlamaktadir. Geleneksel anlamiiaksel
dagitim; Urtnlerin Uretim yerlerinden tiketim yerlegim@ru aksini yoneltmek olarak

tanimlanmaktadir. Fakat yakin gegtaibu tanim dg&@sime usrayaraksu sekli almistir:
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“Fiziksel dgitim, en uygun maliyette ve tuketicilerin istekiexi uygun bir bicimde,
hammaddelerin, yari bitgive bitmig mallarin fiziksel hareketini gkayacak eylemlerin

duzenlstirilip yonetilmesidir.” (Cemalcilar, 1998; 161)

Yakin gecmje kadar yalin bir kavram olarak algilanan fiziksgdgitim
kavraminin ici yava@yava dolmu ve fiziksel dgitimin birbiriyle iligkisi olan c¢aitli
eylemlerden olgtugu ortaya konmgtur. Cemalcilar (1998)'a gore fiziksel glam
birbiriyle iliskisi olan ¢aitli eylemlerden —ya da alt sistemlerden-siu Bu eylemler;
tasima, depolama (stoklama), yiuklemesaibma, stok denetimi, siparalma ve sipasi

yerine getirme (sipagiisleme), koruyucu ambalajlama, Uretim zamanlamadir.

Gunumduze dgru gelindginde fiziksel dgitim kavrami kapsam olarak daha da
genkleyerek artik lojistik olarak anilmaya $yanmstir. Yeni yaklgim olan lojistikte,
fiziksel daitim eylemleri ve dier daitim eylemleri tamamen buatusteilerek,
maliyetleri azaltmak, sunulan lojistik hizmetinsbasini ve kalitesini artirmak en buyuk
onemi kazanmtir. Tasimacilik alaninda sadece iki nokta arasindaki malavac
hareketi anlayi, yerini, tedarikcilerden, Ureticilere, oradangdan kanallarina ve
sonrasinda myberilere kadar uzanan bir zincire biraktm Taimacilik yénetimi de
zamanla lojistik yonetimine domfinistir (Kaynak, 2003).Bugin fiziksel dgitim,
lojistigin  bir islevi durumundadir. Lojistik, sadece fiziksel giam eylemlerini
butlnletirerek yerine getiren bir kavram gl&lir. Lojistik, isletme igindeki Uretim
oncesi, Uretim ve Uretim sonrasindaki tim fizikaglslarin etkin ve butlinkgk bir
sekilde gerceklgmesini sglamasinin yaninda, bilginin etkin akii, caitli servis
hizmetlerini ve dier bazi méteri hizmetlerini de icinde barindiran ¢ok gerir
disiplin seklinde kagimiza c¢ikmaktadir. Lojistik son on yilda ¢ok hibir gelisim

gostermgtir ve bu hizl gekim ginimuizde de sturmektedir.
1.5. LOJISTIKTEK I HIZLI GEL ISMELER iN NEDENLERI
Lojistigin tarih icindeki gekimi her yeni olgum gibi zorunluluktan

kaynaklanmgtir. Son yillarda tretim alanindaki ggfieler ve buna k@ ortaya ¢ikan

problemler dolayisiyla ytkselen maliyetlerin sdiiilmesi ve pazarlamadaki yeni
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yaklasimlar 181 altinda firmalar yeni araglara yonelmgtir. Yonetim sistemindeki
gelismeler lojistgi 6n plana itmg, bunun bir sonucu olarak lojigg olan ilgi hizl bir
sekilde artmgtir. Bu ilginin uzantisi olarak bu alanda da bug@ismeler sglanms ve
devam etmektedir. Lojistikteki gethelerin en 6nemli etkenleri aciklargir (Orhan,
2003; 26-28):

1.5.1. Uretimdeki caitlilik

1990’larin baina kadar olan geimelerin temelinde, yaygin olarak kullanilan
Uretim hatlarinin karakteristiklerinin giame gdstermesidir. Bunun §eca nedeni
olarak klasik yonetim anlaynin yerini yeni yonetim anlayna birakma @limi

gostermesi ve bu anlglarin getirdgi yeni yaklgimlardir.

A.B.D.'deki gelsmelerin ilk safhalarinda, mamuller oldukca fonksigtdir.
Daha sonra stil ve §isellik gucli rekabet silahlari haline gelince regéitlili gi,
ambalaj ve dier hususlar pek cok tiketim malinda uygulagtmi Mamul
cssitlili gindeki arts imalatginin, daha ¢ok mamuliun dretimgdan ve stoklanmasini
sgglama zorunlulgunu getirmg, bu da daha yiksek tedarik ve envanter masraflarin

beraberinde getirrsgiir.

1.5.2. Artan Tasima (Nakliye) Ucretleri

II. Dinya Sava sonras! klasik tama araclarinin Ucretleri agtgodstermgtir.
Sonug olarak bir pazarlama bdlgesinden beslengrattazarlar giderek daralgve
ayni pazara hizmet verenler arasindakissatanlari dgismistir. Tasima sistemleri
arasindaki surekli rekabetten dolay! belli bir fiyarifesinin uygulanmasi zoganis,
bunun sonucu olarak fabrika konumlarina gore datiol pazar alanlari giderek

daralmstir.
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1.5.3. Kanuni Hukimler

[I. Dinya Sava oncesinde ayni mamull pazarlayarketler arasinda tama
masraflarini gtleyen bir kanuni uygulama vardi. Pazara yakiantdar fazla tama
Ucreti Oderken, uzak olanlara subvansiyon uygutzdly. Savstan sonra bu
uygulamanin yasafil konusu tartilir oldu. Bunun sonucu sibvansiyonlar kaldirilei v
Ureticiler ya uzak bdlgeleri gozden cikarmak, uatmak zorunda ya da Uretim

tesislerinin yerini kaydirmak zorunda kaldilar.

1.5.4. Uretim Planlama

Mamul miktar ve c¢gdinin artmasi seri Uretim icin tasarlargmolan Uretim
hatlarinin verimlilgini azaltti. Bunun sonucunda Uretim planlamasi igikezorlgti.
Uretim sureleri kisaldi ve biiyik sanayiler zor duoda kaldi. Uretim ve pazarlama
arasindaki gbirligi daha ©6nemli hale geldi, cunki artik toplam urétibilmek
yetmiyordu. Renk, model v.s. gibi faktérler de dnkazanmgti. Bu durum imalatciyla
pazarlamaci arasinda birskive grubun ihdasi ile mamullerin fiziki kontrolini

sgglanmasina temel kil etti.

1.5.6. Yuksek Dgerli Mamuller

[I. Dinya Savainin ardindaki donemde A.B.D. firmalari, seri Umethattindan
ctkan dguk deserli ve surima fazla, olan mamullerin yanindgete yiksek mamuller
de urettiler. Bunun lzaica nedeni A.B.D. tuketicisinin alim guclinin argnge yiksek
iscilik maliyetlerinin emek-ygun fakat dgiuk deserli mamullerin Uretilmesine engel
teskil etmesiydi. Uretilen bu yiiksek gerli mamullerin taama ve envanter masraflari
da yukseldi. Cunkd bu tip maliyetler tiketim ankayyiuksek bir kitle tarafindan
tuketiimekte ve bu tip bir tiketici mamuli tam zamala teslim alinmak
istenmekteydi. Ortaya ¢ikan bu maliyet unsurlgist@in pek ¢ok firma tarafindan fark
edilmesini ve daha etkin kontrol yoluyla maliyetteazalmasi gegni ortaya koydu.

Uretimin bu yiksek maliyetinin firmalari zorlamasu konuda incelemeler yapmaya
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yoneltmitir. Yapilan incelemeler sonucunda, ggo zaman hammaddeden bigmi

mamule kadar ki fiziksel akhakkinda bilgilerinin olmagh ortaya cikti.

1.5.7. Kolaylatirici Gelismeler

Bu etkenlere ek olarak iki geine daha lojisgin gelisimine katki sgladi:
Birincisi, 1. Dinya Savandan sonra kantitatif tekniklerde 6nemli geieler ve
ilerlemeler oldu ve bu gelneler lojistik alani icin gerekli analizlerin gefgesmesine
yardim etti.ikinci faktor bilgisayar oldu. Onun sayesinde insardigsiskenlerin ¢ok
fazla oldgu kompleks problemleri analiz edebildiler. Bilgisayozellikle envanter
kontrolinde fayda gdadi.

1.6. BUTUNLESIK LOJiSTIK SISTEMI

Lojistik yoneticilerinin temel gorevlerinden birilkinlesik bir lojistik sistemi
olusturmaktir (Orhan, 2003). Lojistik sisteminin planmasi ve ydnetimine gkin
sorumluluklar ¢ok sayida ayrintiyl ve kagragorevleri icermektedirisletme lojistik
sisteminin gorevi, muhtemel englik harcamayla amaclari kdayacak en iyi etkinfi
salamaktir. Bunun sonucu olarakidtme lojistginin iki temel gorevi vardir. Bunlar;
lojistik hizmet baarisi ve toplam lojistik maliyetlerinin azaltiimds. Bu konularda
harcanan cabalagletmenin lojistik amaclarina g@mesini sglayacak bgari dizeyi ve

maliyetler arasinda bir denge giurmaya yoneliktir (Timur, 1988).
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Mal akisl
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Imalat destg Tedarik Arz kaynaklari

Bilgi akisi

Sekil 1.1. Lojistik Sistem

Kaynak: Timur'un 1988'deki caimasindan alinngtir.

“Butuinlesik lojistik sistem kavramsekilde goruld@u gibidir. Lojistikle ilgili
surecg; arz kaynaklari, rmgiggriler ve gletme arasinda bir sistem olaralekilde
verilmistir. Bu sistem icinde, bilgiye gkin ihtiyaclar, belirli imalat ve tedarik amaclari
dahilinde planlanarak siniflangnisipars ve piyasa tahminleri mgteriden arz
kaynaklarina dgru akar. Malzemelerin ve hammaddelerin tedarikiottkigu gibi arti
degser yaratan mal aku, islenmis mallarin sonunda tiketicilere mulkiyeti devredikne
Uzere hareketiyle Blatilir. Boylece, lojistikle ilgili streg, birbirile iliskili iki glice
dayal olarak: (i) arti dger yaratan mal aku ve (i) ihtiyaclarla ilgili bilgi aksI seklinde
gosterilebilir” (Timur, 1988; 20-21). Lojistik sisinde mal ve bilgi aki s6z konusudur.
Lojistik sistemdeki ihtiyaclara yonelik bilgi aky lojistik faaliyetlerin koordinasyonunu

ve planlanmasini kapsamina alir.

Aksu (2002)’ya gore iyi bir lojistik sistem kurabikk icin gagidaki kasullarin
gerekliligi s6z konusudur.
» Lojistik amaclarin belirlenmesi,
» Lojistik planlama,
» Lojistik drgutlenme,
» Nitelikli eleman seg¢imi ve@timi,
* Lojistik koordinasyon,

* Lojistik denetim,
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» Lojistik haberlame sistemi ve sistemin genel habgme sistemi ile
entegrasyonu,

» Lojistik faaliyetleri kolaylgtiracak depolama sistemi,

* Yeterli dizeyde arag gerec,

* Yaratici ve esnek bir yonetim anlgaiy!

* Cevresel dgisime uyum sglayabilecek esnek bir organizasyon yapisi,

* Yeterli finansal gucg.

Lojistik sistemin icinde bulunan fiziksel gaum, imalat dest@ ve tedarik
fonksiyonlarinin bir¢ok altslevi s6z konusudur. Bunlar; rgtéri hizmetlerinden, gali
aratirmalara ve tedarikci gkilerinden bilgi toplama ve raporlamaya kadar ¢abyik
cesitlilik gosterir.

1.7. LOJISTIK FAAL iYETLER

1970’li yillardan sonra ginimiz modern log#tin temelleri yava yava
oturmaya bglamistir. Buna gore daha 6nce fiziksel tedarik ve fieikdaitim olarak
ayri ayri ele alinansletme faaliyetlerinin aslinda ortak faaliyetlerdesustugu
anlgilimistir. Bu faaliyetlersdyledir (Orhan,2003):

» Tasima (Ulastirma)

= Stok takibi (Stok yonetimi)

= Siparkin ele alinmasi (Siparislem)
= Tedarik

= Depolama (ellecleme)

= Paketleme

= Malzeme tama

= Bilgi iletimi

Gunumduzde lojistik eylemler sadece fiziksel eylandémaktan ¢ikmy, icinde
misteri hizmetleri ve bilgi iletimi gibi konulari dadbindiran ilegim ve iliskiye dayali

bir sistem halini alngtir. Daha 6nce temel faaliyetler olarak gosteritepima, stok
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yonetimi ve sipag islemlerinin yanina bir de lojistik ngteri hizmetleri eklenntir.
Bunun en blyutk nedeni isgatmelerin ygun rekabet kgullar altinda méteri odakli
olma zorunlulgudur. Ballou (1992; 7-8)'ya gbre GuUnumuiz lojistilaafiyetleri

ayrintilariyla aagida gosterilmtir.

Temel Faaliyetler
1. Sunulacak hizmet standartlarinin pazarlama bolUenighirligi yapilarak
belirlenmesi
a) Musteri ihtiyac ve isteklerinin lojistik mgieri hizmetleri
acisindan karargairiimasi
b) Musterilerin sunulan hizmete olan tepkilerininggelendirilmesi
c) Musteri hizmet diizeyinin ayarlanmasi
2. Tasima
a) Tasima modunun veeklinin secilmesi
b) Tasima Unitelerinin birlgtirilmesi
c) Taslyicilarin istikametlerinin belirlenmesi
d) Araclarin programlanmasi
e) Malzeme secimi
f) Talepleri sleme tabi tutmak
g) Tum islemleri kaydetmek
3. Stok Yonetimi
a) Hammadde ve malzeme stok politikalarinin belirlesime
b) Kisa vadeli sagitahminleri yapmak
c) Urunlerin stoklama noktalarina glaimasi
d) Depo noktalarinda sayim yapma

e) Tam zamaninda itme ve ¢cekme stratejilerini uygulama

4. Siparglerin isleme tabi tutulmasi
a) Satg prosedurlerinin uygulanmasi ve envantere kaydi
b) Sats emirlerinin siralanmasi ve ilgili yerlere iletilrsie

c) Satsta hukuki kurallarin g6z éninde tutulmasi
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Destekleyici Faaliyetler
1. Depo Yonetimi
a) Depo alaninin dizenlenmesi vezddendiriimesi
b) Depo dsinin dizenlenmesi
c) Depo ici konfiglrasyonlari ofturma
d) Depo yeri secimi
2. Materyallerin elleclenmesi
a) Ekipmanlarin secimi
b) Ekipman yenileme politikalari ofturma
c) Materyal ayiklama prosedurleri belirleme
d) Depolamaglerini dizenleme
3. Satin alma
a) Tedarik kaynaklarinin secilmesi
b) Satin alma zamanlamasinin belirlenmesi
c) Satin alma miktarinin belirlenmesi
4. Koruyucu Ambalajlama
a) Ambalajlama igin ellecleme
b) Ambalajlanan Urinleri depolama
c) Kayip ve zararlardan korunmay gélime
5. Uretim bolumiyle gbirli gi yapma
a) Butdn intiyaclarin miktar olarak belirtiimesi
b) Uretim ciktilarinin zamanlamasini diizenli fgkilde belirtme
6. Bilgi yonetimi
a) Bilgi toplama, depolama ve maniptile etme
b) Bilgileri analiz etme

c) Kontrol etme

Simdi bu lojistik faaliyetlerden temel faaliyetledam tgima, depolama (stok
yonetimi) ile destekleyici faaliyetlerden olan gigaislem (siparsin ele alinmasi),
tedarik (satin alma), malzemesitamas! (ellecleme), paketleme ve bilgi yonetimi
konulari aciklanmaya callacaktir. Temel faaliyetlerden olan lojistikte gtéri

hizmetleri konusu ise 3. bolimde agiklanacaktir.
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1.7.1. Tgima (Ulastirma)

Pazarlama acisindargtiaa ki, mallarin istenilen miktarda, aranilan zamanda ve
kabul edilebilir bir maliyette Uretim noktalarindatiiketim noktalarina hareket
ettirilmesidir. Tgima kavrami daha genbir sekilde, insan vegyanin ihtiyaclari tatmin
amaciyla zaman ve mekan faydasilagacaksekilde yer dgistirmesini gerceklgtiren
bir hizmet olarak ifade edilebilir (Tenekegla, 1974).

Lojistik karisimi icinde “tgima” (ulsstirma) en temel karar alanlarindan biridir.
Baslica ulatirma kararlari, mod secimi, sevkiyatsitaci gizergahi (rut) secimi, arac
programlama, yuk konsolidasyonudur. Kullanicilaulastirma (tgima) sisteminden
satin aldiklarsey performans ya da hizmettir. Bir Glkede harelagidsitesini olgturan
ulastirma sistemi gglict tesisler, araclar ve kaynaklarin bir Birlénden olgur. Bu
kapasite ya da kabiliyet insan vgyanin hareketini icerir. Telefon mesaji ve elektrik

iletimi de bu sistem icinde dunadltr (Tenekeciglu, 1974).

1.7.1.1. Taima Araclarinin Sec¢imi

Tasima slevinde hizmetin mimkin olan en uygun maliyetlecg&lestiriimesi
Oonemlidir. Bundan dolayi yonetici,siana slevini yerine getirme sirasinda ortaya ¢ikan
alternatifler ve eylemlerle ilgili maliyet analizieyapmalidir. (Yukselen, 1994; 189).

Urtinlerin tainmasinda iki nemli husus vardir bunlardan bigintenin ucuz bir
sekilde yapilmasi ve bdylece arz maliyetinin tuki@iic satin alma gtciine uygun olarak
ayarlanmasi, oteki ise,stana esnasindagman malin nicelik ve niteliklerinde énemli
bir degisiklige ve Ozelikle bozulmaya meydan vermemesidigimha siresince malin
nicel ya da nitel kayba gwatiimamasi gerekmektedir. Kayiplar maliyeti actirbir

faktordir ve hem uretici hem tuketici agisindaradzair.

Tasima aracinin secimi; ¢gama giderinin, tanan malin sagi fiyatina olan
etkisine, taima araclari arasindaki rekabetin derecesine, ¢ndila rekabetin

derecesine, endustrideki Uretim ve pazarlaekillerine, tginacak malin cinsine ve
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Mallarin tanmasi aagidaki bg yolla yapilir (Tek,

Yukarda sayilan tamasekillerinin ¢esitli Ustiin ve zayif yonleri vardir. Lojistik

yoneticisi tarafindan, bu tstin ve zayif yonlegirtacak trtnlerin fiziksel 6zellikleri ve

maliyetleriyle birlikte ele alinmalidir.

Tablo: 1.1. Tasima Modlarinin Operasyonel Ozellikleri

Karakteristikler |Demiryolu | Karayolu | Suyolu | Havayolu| Boru Hatti
Hiz 3 2 4 1 5
Bulunabilirlik 2 1 4 3 5
Guvenilirlik 3 2 4 5 1
Kapasite 2 3 1 4 5
Siklik 4 2 5 3
Maliyet 2 5 1 4

Kaynak: Tenekeciglu, (1974).

1.7.1.2. Lojistik Sistem icinde Taima

Lojistikte tasima faaliyeti gletmenin fiziksel daitim eylemlerini kapsamaktadir.

Fiziksel d&itim sureci Grtnlerin miferilere d@ru olan fiziksel hareketleriyle ilgilenir.

Lojistik sistem gor§ acisindan tama hizmeti kapasitesinin afturulmasina verilen

onem U¢ temel faktor etrafinda toplanir. Bunlay:t&imanin maliyeti, (ii) tamanin

hizi ve (iii) tasima kinin uyumudur (Timur, 1988).
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Lojistik sistem toplam sistem maliyetleri icindesitaa giderlerini en aza
indirebilecek bicimde tasarlangnolmalidir. Taima hizmetinin hizi, iki yerkgm yeri
arasindaki fiziksel mal hareketinin tamamlanmasn igerekli olan zamani ifade
etektedir. Hiz ve maliyet iki bicimde birbiriyleigkilidir. Oncelikle, tgima uzmanlari
ne kadar hizlh hizmet gharlarsa o kadar yuksek (cret talep edeceklefkiinci olarak,
verilen hizmetin hizi ne kadar fazla ise malzeménmler de o kadar azla ise malzeme
ve dUrunler de o kadar kisa sUredegmioan dg@ruya ele gececektir. Fena
hizmetlerinin uyumu ise ayni yeslen yerleri arasinda mal hareket gkin zaman
bakimindan ayarlanmasini ifade eder. Uyumlu himia faaliyeti hem alici hem de
satici icin batin stok taahhdtlerini ve bunlarglbeskleri olumlu yénde etkiler (Timur,
1988).

Tasima politikasi tum fiziksel lojistik faaliyetlerinbirbirine balar. Taima
seklinin secimi, kisa sirede sevkiyat ya da dahaagyancak daha az maliyetli
yontemler arasinda maliyet analizini gerektirirr Brketin yuksek kullanma orani igin
blayik miktarlarda sevk yapmaya ya da dahdikimiktarlarda kendi filosu ile sevkiyat
yapma kararsirketin maliyet yapisini, stok diizeylerini ve gtérilerine sunabilegg
hizmet dizeyini etkilemektedir (Orhan, 2003).

1.7.2. Depolama (Stok Y&netimi)

Depolama, Uretim zamani ile satamani arasinda mallar1 uygsartlarda tutma
olarak tanimlanabilir. Boylelikle zaman faydasi atdarak talep ile arz arasinda denge
sglanir (Cemalcilar, 1975). Depolamgevi sadece bitngi mallar icin degil ayni
zamanda yari mamul ve hammaddeler icin de yapimaakideal olan stok miktarinin
en az seviyede bulunmasi hatta stoklamaya bile kgeheyulmadan hareketin
sglanmasidir. Fakat Uretim ve tiketim donemleri farklan Grlanlerin bir sire
saklanmalari ggu zaman zorunluluktur. Ayrica alincinin isg@deaman uriinu teslim
alabilmesi igin belli bir stok miktarinin bulunddmasi zorunlulgu s6z konusudur.
Tokat ve Serbetci (1998)'ye gore; lojistikte depolama faaliydasima faaliyetinin

tamamlayicisi konumundadir, stean ya da tanacak olan Urdnlerin §ama araclarina
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depolardan yiklenmesi gerekmektedir. Biglhmda depolama, ¢gama faaliyetinin hiz

ve zamanlama acgisindan performansini yakindaerildjitir.

Depolama faaliyetlerini zorunlu kilan faktérlerdepirincisi, depolamanin
mevsimlik olarak uretilen ve devamli olarak tukestilmallar i¢in zorunlu olmasidir.
Tarimsal urinler ve bunlardan elde edilen mamul debd buna 0Ornek olabilir.
Teknolojik gelsmeler depolama yontemlerini ve yerlerini de etkigdaedir. Orngin,
besin maddelerinin gotulmus olarak saklama tekgii gelistirilmeden 6nce taze meyve
ve sebze endustrisi hasat zamamdrmekteydi. Oysa@imdi bu mamuller, dondurma ve
soggutma teknikleri sayesinde butin bir yil boyunca lsa&bilmekte ve istenilen
zamanda pazara sunulabilmektedkinci faktér, devamli uretilen, fakat mevsimsel
olarak tiiketilen mallarla ilgilidir. Buna spor matneleri 6rnek gosterilebilir. Uglincii
faktor; depolamanin §ana faaliyetiyle yakindan ilgili olmasidir. Dordtindaktor ise
spekulasyondur. Pazarin elwlirolmamasi ya da trinin daha sonra elden ¢ikasiima
gerektiren gletme lehine bir neden olabilir. Depolamay genmekti dger faktorler;
miktar indirimleri ve taima yoninden ekonomi @amak amaciyla buyik miktarlarda
alim yapilmasi, geciken teslimata akoruma ihtiyaci, alicilara sec¢im igin sie
bulundurma ihtiyacidir (Teneke@l, 1974).

1.7.2.1. Stok Denetim Teknikleri

isletme lojistiinde stoklarin ussal yénetim ve denetiminglamak amaciyla
cesitli teknikler gelistirilmistir. Bu teknikler aagida kisaca aciklangtir (Karalar,
2002):
a) Gereksinmeye Gore Sipas Teknigi: Bu teknge goére, her kalem igin ya kestirime
gore ya da eldeki isge gore belirlennsi nicelikler, eldeki stoklar da g6z 6ninde

tutularak sipas edilir.

b) Belirli sireli Siparis Teknigi: Bu sistemde sipader arasinda gecen zaman
isletmece belirlenmstir ve bu slreler da@smez tutulur. Bgka bir deysle isletmenin
denetimi altinda olan d@eken, sipag donemidir. Bu teknikte stoklar elli zaman

araliklarinda gozden gecirilir v sipgedilecek nicelikler byekilde belirlenir.
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c) Belirli Nicelikli Sipari s Teknigi: Bu teknikte ©6ncekinin tersine sipgrverme
donemleri dgisken olurken, verilen siparnicelikleri desismez olmaktadir. Bu teknikte
temel ilke, talepteki dalgalanmalarin sighet arasinda gecen slre icinde ortan

kaldiriimasidir.

d) A B C Teknigi: Isletme stoklarini 6nem derecelerine gore siniflamek, stok
denetimini yalinlgtirmay1 amaclayan bir tekniktir. Ozellikle cok fazlsayida stok
kalemi olan gletmelerde kullanimi yaygindir. A B C tekni isletmenin stok
kalemlerini 6nem derecelerine gore u¢ kiimeye awsim ve denetiminin bgekilde
yapiimasini éngoérir. A grubu kalemler; toplam stoktarinin %15-20’sini, toplam
stok deerinin %75-80’ini olgturur. B grubu kalemler; Toplam stok nigetiin %30-
40'1n1, toplam stok dgerinin %10-15'ini olgturur. C grubu kalemler ise; toplam stok
niceliginin %40-50sini, toplam stok g@erinin %5’ini olusturur.

e) GOz Karar Siparis Teknigi: Bu teknik, yalin olarak deposunu iki bolime aygmi
bir isletmenin davragina gore belirlenir. Bir bolimdeki stok tukenince yda
tukenmeye ylz tutunca yetkililer tarafindan o bdlinmalacg nicelik kadar sipasi
verilir. Bu siparg gecikirse, ya da birinci bolim cabuk satrsa harcamalar ikinci

bélimden yapllir.

1.7.2.2. Depolama Amaglari
Depolamagu amagclar icin kullantlir (Tek, 1999):
= Tasima ve Uretim maliyetlerini diirmek
= Arz ve talebi dengelemek
= Uretim siirecine yardimci olmak
» Pazarlama stirecine yardimci olmak
= Mallarin korunmasini ggamak

=  Mdasteriye iyi hizmet vermek ve mallarin ekonomikgdamini sglamak

Musteriye iyi hizmet etmek onlarin sipglerini zamaninda ve taahhit edddi
gibi yerine getirmektir. Rekabetin baskisi alting@zi sletmeler olduk¢a gitli mal

stoku bulundurmaktadirlar; ¢unki rakip mallarinatiwe kalitesi hemen hemen ayni
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oldugu zaman sipagierin kisa sirede kg@tanmasi 6énemli bir afi faktori haline

gelmektedir.

1.7.2.3. Lojistik Sistemicinde Depolama

isletme lojistik sisteminde depolama faaliyetleri,sitaa ve ambalajlama
faaliyetleri ile butinlgtirildi ginde sistem boyunca mal hareketlerinin kolaglasi ve
hizlanmasina igkin sorunlar buyik olcide azalir. Depolama faalgrgt lojistigin
uretim oncesi, Uretim ve Uretim sonrasgiien evrelerinin her birinde hayati 6nem
tastyan faaliyetlerdir. Bunu sdylememizin nedeni; dkarak sletme tarafindan satin
alinan hammadde malzemenin depolarda korunmasi staira tretime gonderilmesi,
Uretilen drdnlerin tekrar nihai Grin olarak depalagonderiimesi ve bu depolardan
alinarak son tuketiciye ujariimasinin gerekliidir. Bu acidan depolamalévi igin
lojistik hizmetlerin zaman faydasi yaratan faaligehi olusturmaktadir diyebiliriz.

1.7.3. Sipari Islem (Siparisin Ele Alinmasi)

Lojistikte siparg islem faaliyetlerini iki bilgene ayirmak mumktnddr; birincisi
piyasa tahminleri ve deri ise gelen sipaglierin yonetimi. Timur, (1988)’a gore “Piyasa
tahminleri kavrami gelecekteki olaylarin bir keistiini, siparklerin yonetimi ise lojistik
olaylar balatan ¢6ziimsel bilgi akini anlatir”. Lojistikte sipagi yonetimi bolimu en
onemli iletsim merkezlerinden birini okiurmaktadir. Bunun nedeniSékil 1.3.'te de
goruldigu gibi) sa&likli piyasa tahminleri yapabilmek icinsletme dgi iletisim
bilgilerini islemesi, gelen gercek talep bilgilegiginda sletme tedarik bolimiine
gereksinim duyulan hammadde-malzeme miktar ve riéirlbildirmesi ve yine uretim
planlama bélimine gelen talepginda uretim yapma isgende bulunmasidir. Bunun
yaninda sipasgiislem bolimandn depolarla da gan iletisimi s6z konusudur. Sipari
islem bolumunin faaliyetleri son tiketiciyle olanskiieri ve siparg prosedurlerinin
uygulanmasi faaliyetlerini de kapsamaktadir. OrH@003) sipag islem faaliyet
konularini ¢ maddede toplaghr: sipars ¢cevrimi tasarimi, bilgi aklari ve otomasyon

diuzeyi.
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Siparg islemleri d@rudan migteri hizmet dizeyini etkilegdinden yoneticilerin
Uzerinde durmalari gereken 6nemli bir konu ngeli tasir. Siparg islemlerinin elle
yapilimasindan, nyieri ve tedarikcilerle batingék bilgi sistemleri olgturulmasina ve
siparg islemlerinin otomasyonuna kadar pek cok tasarim sgtelulunmaktadir.
Siparg ¢evrim suresi ve yontemlerinin, gtéri bilgi islem sistemleriyle bgantilarla,
otomasyonun da lojistik sistemi ve ayni zamandastenil hizmet dizeyi Uzerinde
dogrudan etkisi bulunmaktadir (Orhan, 2003).

Tuketiciler tarafindan gelen sipglarin islenmesinin ¢ temel prensilbyle
Ozetlenebilir (Tek, 1990):
= Siparksteki gecikme, bozulmalar, aksakliklar goz onunaaahk tutarli bir
sipark isleme zamani saptanir.
= Siparg islemeye ilskin iletisimler mumkin oldgu kadar d@rudan
olmahdir. Bu arada siparformlarinda fazla d&siklik yapiimamalidir.
= Musteri sipargleri mumkin oldgu O6lgide mekanik ve elektronik

yollardan nakledilmelidir.

Isletmenin bilgi iletsim sistemi ne kadar etkin tasarlagsa bilgi aksindaki
karisikliklara kagl o kadar duyarl olur (Timur, 1988). Ba ve hizh gleyen bir
battnleik lojistik bilgi sistemi sayesinde sipanslem merkezi etkin ¢ajir. Bu sayede
isletmenin stok duzeyi minimum seviyeye inesletmede gerginden c¢ok stok
bulunmasi 6nemli bir maliyet kalemi glurdusundan bu durum stok maliyetlerin

azalmasini ve tam zamaninda Uretim yapabilme ygiteneartmasini sgar.

1.7.4. Tedarik (Satin alma)

En genel tanimiyla tedarikhtiyacin kavramasi, bir tedarikcinin secilmesiafiy
ve ilgili diger kaogullarin gorigulmesi ve teslimin gganmasinin izlenmesi gibi
fonksiyonlar toplulgudur. Modern endustriyel bir imalat kurgiinun cabalarini
basariyla yuritebilmesi kendine 6zel donatimi, matkrya gerecleri yeterli kalitede,

gerekli miktarlarda, uygun fiyatlardan ve tam zamada tedarik edilebilmesine geni
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Olcide balidir (Akalin, 1971). Tedarik sistemindeki faalilgt dért ana grupta
toplanabilir (Celikcapa, 2000):

1. Tedarikgilerin segimi,

2. Cizelgelere gore malzemenin teslim alinmasi,

3. Isletme icinde kalite kontrol, mihendislik, imalatyetim kontrolu,
finansman gibi boélimler arasindaki koordinasyonglasaa,

4. Yeni urtnler, malzemeler ve tedarikgiler icin pigaatirmalari yapma.

Celikcapa (2000)'ya gore tedarikci secimi; sinana, potansiyel kaynaklarin
Ozelliklerinin ve alternatiflerinin karlastirilmasi, secim ve bu éilerle iliskileri

surdirmeseklinde ortaya ¢ikar.

Tedarik, saty, Uretim ve muhendislik gibi Bhca isletme fonksiyonlari kadar

onemlidir. Bu 6nemin temel nedenlerifiyle siralayabiliriz (Akalin, 1971):

a. Bir kimse ya da firma refahi igin para akillica ¢emmalidir.

b. Endustrilerde satin alinan materyal ve hizmetlercdraalarin en buyuk
kalemini olytururlar.

c. Ortakliklarin cgunda hammadde, pargalar ve malzeme envanterindeyap
harcamalarin biyik olmasindan tedarikin iyi yomeii sletme icin blyuk
karlar sglayabilir.

d. Satin alma departmani piyasalardan haberdar olur.

e. Tedarik fonksiyonu sletmelerin Uretim, mihendislik, sgti muhasebe-
finansman ve tepe yonetimi kararlariyla da yakinidakilidir.

Tedarik konusu biri etkinlik, geri ekonomiklik olmak Uzere iki ana prensibe
dayanir. Etkinlik derken ihtiya¢ duyulan malzemestenen kalite ve miktarda, istenen
yerde ve zamanda ihtiya¢ yerine teslim etmektersd&dilmektedir. Ekonomiklik ise
istenen kalitedeki malzemeyi en uygun fiyat ve gelie temin etmektir. Tedarik
yoneticileri bu iki prensibi g6z 6nidnde bulundurmdkrumundadirlar. Ancak bu

prensipler bazen birbirlerine zit yonde tesir eslerEtkinlik prensibine fazla dnem
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verilmesi ekonomiklik prensibinden fedakarlk yapalsini, ekonomiklik prensibine ise

etkinlik prensibinden fedakarlik yapilmasini genedilir (Karayalcin, 1986).

isletmelerde gereksinim duyulan hammadde malzemetersnl kagilanacgina
iliskin kararlar ayrintilariyla incelenerek alinmalidiBu kararlarin st yodnetim
basamaklarinda alinmasi sirasinda ilgili tim foysiarin sorumlu yoneticilerinin
gorls ve oOnerileri géz o6nunde bulundurulmalidir (Bargiitu 1988). Tedarik
fonksiyonu tedarik zincirinin yonetimine ¢ok onentdir rol oynamaktadir. Lojistik
organizasyonlar tedarik firmalari ile ortakhklaurknayi tercih edebilirler. Ancak her
turl yakin ilgkiye rggmen tedarik konusunda kalite ve zamanlama belik&ezi vardir

(Gencyllmaz ve Zaim, 2000).

1.7.5. Malzeme Tainmasi (Ellecleme)

Lojistik sisteminde mamul ya da hizmet Uretme amlgcyapilan faaliyetlerde
yer alan tim tgmalar malzeme tama konusunun kapsami icindedir. Bu tanima gore;
bir fabrika icindeki hammadde yari mamul ve manmuile tasinmalarinda,
depolanmalarindaki yukleme- ¢mtma faaliyetleri, hatta birolardaki haber veya
formlarin hareketleri de bir malzeme naklidir (Kokdi989). Yukarida da aciklargl
gibi; fabrika dgindaki uzun mesafeli §analar ise t@ma fonksiyonunun igine
girmektedir.

Surec planlamasi ve Uretim cizelgelemesi sonucuira ¢im malzemelerin
izlenmesi, depolanmasi, hareketi malzemg@gnta ile gerceklgr. Sure¢ planlama,
uretim cizelgeleme ve kontrol sistemleri glurulurken, malzeme gama sisteminin
gereklilikleri ve sinirlarinin bilinmesi gerekir.iBasima sisteminin son tasariminda yer
almasi gereken noktalamnlardir (Celikcapa, 2000):

= Tasima Unitesi ve tama kabinin tasarimi,
= Mikro hareketler,

= Makro hareketler,

= Malzemenin depolanmasi,

= Yonlendirme ve izleme faaliyetleri.
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Lojistik sistemlerde malzemenin stamasi (istifleme, yukleme, baltma,
yerlestirme, ¢ekme, indirme, tartma, balyalama, aktarnie) \daha cok depolama
tesisleri icinde ve hareket §tena) sirasinda gercekle Kuskusuz dgitim kanalinin
son noktasinda da aktarim s0z konusu olabilmektetMalzeme aktariminda
Unitelestirme, paletleme, konteynerizasyon, mekan krokidepp, sipag secme,
siparilerin siraya dizilmesi), depolama ekipmani sechmareket ekipmani (el, mekanik
ve elektrikli otomatik vb.) 6nemli rol oynayan arag faktdrlerdendir( Yukselen, 2000).
Depolarda tgma uzaklklarinin kisa tutulmasina,sitaa araclarinin rahat hareket
edebilmesine, rutubete, yangina ve bozulma oléamira kagl énlemlerin alinmasina
ve malzemenin kolaylikla bulunmasingkanak igin sistematik diizenlenmesine dikkat
edilmelidir (Barutcugil, 1988).

Son yillarda bu alanda yeni teknikler g8filmis e bu teknikler gagidaki gibi
Ozetlenebilir (Celikcapa, 2000):

= Otomatik depolama ve dizeltme sistemi (Automatior&je and
Retrieval System- AS/AR): Bu alanda en buylk gmeé bu sistemin
verimliligi artirmasi icin malzemelerin gmmasinda dgsik kurallarin
denenebilegg simulasyon programlarina sahip olmasidir. Ayrima
sistem ile parcalar otomatik olarak tanimlanmakta otomatik
yonlendirme araclar ile gsnmaktadir.

= Mini yikleme, mikro yikleme ve gsnacak malzemeler; kritik parcalarin
kontroll ve stoklarin azaltiimasi ile gercestiglmektedir.

= Karuzeller: Yatay ve dikey karuzeller stoklarin dima sitemini
isgorenlere dgru harekete gecirmgtir. Karuzallerin montaj maliyetleri
de diuktar.

= Hizh aks ve k&itsiz glemler: Geleneksel sistemlerdegdrenler
parcalarin depolardan ilgili yerestamasi igin gelen emirler gére hareket
ederler ve bu emirleggorene ulgincaya kadar yarliklar olmaktadir.
Bu sistemlerde ise emirlersletmenin belirledii isgorenlere CRT

ekranindan otomatik olarak gtailmaktadir.
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1.7.6. Paketleme (ambalajlama)

Lojistik faaliyetlerden biri de paketlemedir. Segil tgima tipi malzemenin
pazara tgnmasi ve malzeme gdi paketleme Uzerinde etki yapar. Genellikle,
nakliyede tren yolu veya denizyolu secilince pakatde ek bir dikkat gerekir. Clnku
hasar ihtimali fazladir. Genellikle siana firmalarindaki dgsikliklerin paketleme
masraflari Uzerindeki etkilerine bakilir. Bircok nékte oldgu gibi, havayolu gibi
sigortall nakliyede paketleme masraflargelll Fakat bu alanda da paketlemeye ihtiyac
vardir bunun en buyuk nedeni gga kargo bélumundeki 1si farklaridir (Orhan, 2003).

Paketleme ile tama ve depolama arasinda siki big vardir. Paketlemsslieri,
drtnlerin tgima sirasinda keitasaca darbe, 1s1, sure gibi etkilere dayanikh olacak
bicimde ve depolanan Urindn her tirli ellecleméyfeerinden en az etkilenegeve
arindn tdrine goére depodaki 1sg)k) rutubet gibi etkilerden en az zarar goggce
bicimde yapiimalidir. Bu acidan paketleme, logsti onemli destekleyici

faaliyetlerinden biri olmaktadir.

1.7.7.Butunlesik Lojistik Bilgi Sistemi

Bir isletmecilik sistemi anlaginin can damari, bilgi akimididyi bir karar,
zamaninda gelmiolan dg@ru ve tam bilgiye dayanir (England, 1967). Lojissiilstem
icinde bulunan tim faaliyetlerin organize edilmdsi koordineli bir sekilde yerine
getirilmesi zor ve karngk bir problemdir. Bu problemin ¢6zimu icgin lojisti
faaliyetler arasi bilgi ileimini sagslayacak bir “buttunlgik bilgi sistemi” kurulmasi
gerekmektedir. Lojistikte bilgi ihtiyacini gelirmenin amaci tum lojistik faaliyetlerin
birbirinden haberdar ve bir amag¢ etrafinda, plahkreketinin sganmasidir.
Gunumuzdesietmeciligin her alaninda oldiundan ¢ok lojistikte bilgi akiminin dnemi
daha buyuktir. Bunun nedeni, lojistikte zamangikair yarsin s6z konusu olmasidir.
Dogru ve hizli bilgi akgi, isletme lojistgine blyik bir zaman avantaji g@ayabilir.
Boylece Uretilen lojistik hizmetin kalitesi de onkndlclide artacaktir. Christopher

(1998)’a gore bir butlungk lojistik bilgi sistemisekildeki gibi olmalidir.
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Sekildeki bilgi iletisim sistemi, bilgisayarlar arasi elektronik gtentilarla
kuruldugunda bilgi akginin daha guvenilir ve daha hizli olmasglasamaktadir. Bu
bilgi sistemi Digital Equipment Corporation tarafan, hammadde, malzeme, bigmi
arin, satin alma, stok v.b. sistem bilgilerinin rkagik bir sekilde idare edilmeye
calisildigi isletmelerde lojistik bilgi ilegiminin batinlatiriimesi amaciyla kurulmubir

sistemdir (Christopher, 1998).
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Gunumuz sartlarinda kurulan buttndi lojistik bilgi sistemlerinde en son
bilisim teknolojilerinin kullanimi bir zorunluluk halinialmstir. Isletme ici &lar
(Intranet) ve sletme dgi aglar (Extranet) altyapilarinin entegrasyonu biyinaa ve
maliyet faydasi yaratmaktadir. Yonetim Biin Sistemleri (Management Information
System: MIS), karar destek sistemleri (Decisionf@upSystem: DSS), Yonetici Bilgi
Sistemleri (Executive Information Syste: EIS), Kliimaktadir. Tamacilik ve lojistik
sektorll de tum bu geinelerden etkilenerek s6z konusu sistemleri blingekaimakta
ve ayrica kendileri icin buyik 6nemstgan arag-gere¢ kontrolini @amada kiresel
konum belirleme sistemleri (Global Positioning yst&sPS), mobil iletim (GSM), bar
kod, otomasyon vb. teknolojileri kullaniimaktadDgmirkol ve Erdal, 2003).

Lojistik sektoriinde, tum bu bilgi sistem ve teknjidwin kullaniminin en énemli
sebeplerinden biri, lojistik hizmet kalitesinin iaiitna ¢abasidir. Bu sistemler sayesinde
buglin bazi lojistiksirketlerinin misterileri internet araciyla nakliyesini yapgi
ariiniin o anda diinyanin neresinde gldw ya da hareket halinde olup olnadi dahi
O0grenebilmektedirler. Ayricasietme ici bilgi &lyla da kagilasila problemlere en hizli
sekilde ¢ozum olanma salanabilmektedir. Tum bu faydalar lojistikte ¢ikinyani

hizmet kalitesinin olumlu etkileyicileri olarak kamiza cikacaktir.



IKINCi BOLUM
LOJISTIK HIZMETLERDE KAL iTE VE KAL iTENIN ALGILANMASI
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2.1. HIZMET KAVRAMI

Amerikan Pazarlama Bigi, hizmetleri “bir malin sagina bgl olmaksizin son
tuketicilere ve gletmelere pazarlanginda istek ve ihtiya¢c €ayan ve bgmsiz olan
eylemler” seklinde tanimlanmaktadir. Bir g@r tanima gore, Orel ve Memedov (2003),
Kotler ve Dgerleri (1996, s.588)'ne atifta bulunarak “hizmet barafin dgerine
sundgu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi birseyin sahiplgiyle
sonuglanmayan bir faaliyet ya da faydadir. Uretdlinige fiziksel bir tiriine ki olabilir
ya da olmayabilir” diye belirtnglerdir.

1970'li yillardan ginimuize gelinceye kadar yapglmlian tanimlarda hizmetin
uc farklh boyutu Gzerinde durulmaktadfkimel, 1991):
» [k tamimlarda hizmetler “mallarin sgina bal olarak yapilan etkinlikler”
olarak gosterilmektedir.
= [kinci kusak, hizmetleri, “bir malin safina bal ya da bglh olmadan Uretilen
etkinlikler olarak tanimlangtir.

=  GUnUmizde ise hizmetler, mallardan s6z edilmedamianmaktadir.

Bu tanimlar dikkate alindinda sletmeler tarafindan gercekt&ilen lojistik
faaliyetlerin hizmet taniminin kapsamina giidianlsgilmaktadir. Bunun nedeni
malzemenin tgnmasi, tedarik ve @#im, depolama ve envanter kontrold, stilana
faaliyetleri, tasarim, bakim ve destek ile ilgilint faaliyetler fiziksel olmayan, fayda

yaratan faaliyetler olmasidir.
2.1.1. Hizmetlerin Ozellikleri
Hizmetlerin mallardan farkli olarak kendine hasitlie6zellikleri vardir. Bu

Ozellikler: dokunulmazlik, heterojenlik (tirg®lmama), ¢ zamanl Uretim ve tiketim

(ayrilmazlik), dayaniksizlik ve sahigin transfer edilememesidir.
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2.1.1.1. Dokunulmazlik

Hizmetler nesne olmayip performans ya da hareketteu icin dokunulabilir
mallarin  duyumsangi bicimde gdrilemez, hizmetlere dokunulamaz, hitenet
hissedilemez, tadilamaz. Bir hizmet satin afintla genellikle bunu temsil edecek
somut birsey yoktur. Orngin salik hizmetleri bu hizmeti sunanlarin hastalara ve
ailelerine yonelik muayene, dl@is, inceleme ve tedavi gibi eylemlerinden soiu

Hizmetlerin dokunulmaz fiziksel bir varlga sahip olmamasinin bir sonucudur.

Hizmetlerin dokunulmazlik 6zeflinin pazarlama acisindan getgdisonuclari
soyle siralayabiliriz (Oztiirk, 1998; 8):

= Hizmetler stoklanamaz, dolayisiyla talepteki dagahalarin yonetilmesi
zordur.

= Hizmetlerin patenti zordur, dolayisiyla yeni hiznetvramlari rahatca
taklit edilebilir.

= Hizmetler kolayca sergilenemez ya da kolaycatarilere iletilemez.

= Somut olmadiklar icin kalitelerinin g@erlenmesi mgteri acisindan
zordur.

= Hizmet reklamlarinda ya da ghr tutundurucu cabalarda nelerin
kapsanaga hakkindaki kararalar fiyatlamada ofglugibi zordur.

= Bir birim hizmetin fiili maliyetini belirlemek ve iyat/kalite iligkileri
karmaktir.

2.1.1.2. Heterojenlik (Turdeg Olmama)

Hizmet sektori emek yoin bir sektordur. Hizmetler genellikle insanlar
tarafindan dretildi icin her hizmet sunumunun sonucu farkh olmaktattizmetlerin
kalite ve icergi, bir hizmet sglayicisindan dierine, migteriden miteriye, hatta
gunden gine dgsebilir. Hizmetlerin bu 6zeliine bal olarak ortaya ¢ikan pazarlama
sorunu ise, hizmetler icin standardizasyon ve &akbntrol slreclerinde yanan

gucluklerdir (Ferman, 1988).
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2.1.1.3. s Zamanli Uretim ve Tuketim (Ayriimazhk).

Bircok Urtin ilk 6nce dretip daha sonra satin altiketilir. Halbuki hizmetlerin
cogu ilk 6nce satilir ve daha sonra eamanl olarak dretilip tiketilir. Hizmetlerin
uretiime sdrecinde mgteriler genellikle birbiriyle etkilgmde bulunup birbirlerinin
deneyimleri etkileyeceklerdir.sZamanh tretim ve tiketimin bir sonucu olarak hizme
Uretenler kendilerini Grandn bir parcasi vesteiinin hizmet deneyiminin énemli bir

girdisi olarak gordrler.

Hizmetlerin ayrilmazlik Ozel§i asagidaki pazarlama boyutlarini gindeme
getirmektedir (Oztirk, 1998; 10):

» Hizmetin miterisi alicisi oldgu hizmetin Uretim sdrecinde bulunur,
bunu bir tanik olarak yar.

= O an hizmet edilen myteriden bagka, hizmetten yararlanacak gdr
misteriler de Uretim surecini bir tanik olaraksgsabilirler.

= Hizmetlerin merkezi bir bigcimde, kitlesel olaraketimeleri cgu zaman
zor hatta olanaksizdir. Fiziksel mamul Uretimindédugu gibi
fabrikasyona gidilemez.

2.1.1.4. Dayaniksizlik

Dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi, saklamaa®, iade edilememesi ve
yeniden satilamamasi anlamina gelir. Satilamayamétier daha sonra satilmak igin
stoklanamaz. Hizmetlerin dayaniksiz olmasi, hiznyéteelik talep sirekli ise herhangi
bir sorun yaratmaz. Fakat talep kisminda meydanengeir dalgalanmasietmeler

acisindan arz ve talep dengesini bozmaktadir (®rehmedov, 2003; 4-5).

2.1.1.5. Sahipkin Transfer Edilememesi

Fiziksel bir Griinu satin alan mt@ri o Grinin sahibi olur ve istgdlizaman o
urini bakasina satabilir. Hizmetlerde ise sahiplik s0z lanuwgildir. Tuketici
herhangi bir hizmetten sinirh bir sire zarfindaraymnmaktadir. Hizmetlerin bu
Ozelligi, Uretim ve tuketiminin ¢ zamanli olguyla ilintilidir. Tim hizmetlerde tretim

ve tuketim ayni anda olgundan sahipgiin transferi s6z konusu olamaz.
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2.2. KALITE KAVRAMI

Kalite (Qualites) Latince “nasil aftugu” anlamina gelen “Qualis kelimesinden
gelmektedir. Esasta kalite soz¢ithangi Uriin ya da hizmet icin kullaniliyorsa, onun
gercekte ne oldiunu belli etmek amacini ggmaktadir. Kalite kavrami zaman icinde,
birbirinden farkh bircoksekilde tanimlanmtir. Bu tanimlardan en fazla kullanilan
birkac tanesi gagida siralanngtir (Simsek, 1998):

= Kalite triiniin ya da hizmetin geridir.

= Kalite 6nceden belirlenmibulunan ozelliklere (spesifikasyonlar) uygunluktur
= Kalite kullanima uygunluktur.

= Kalite eksiklerden kacinmaktir.

= Kalite migteri beklentilerini kagilamak ya da onlarin dtesine gegmektir.

= Kalite, misterilerin beklenti ve isteklerini siurekli kalayacaksekilde trin ve

hizmet Uretmektir.

Kalitenin, tuketicinin satin alma guciu sinirlaringe en iyi olma anlayi ile
kisiden kkiye desisen duygulara kg subjektif bir kavram oldgu gibi, denemeye
dayal objektif bir kavram oldiu da sdylenebilir. Bu ytzden wtérilerin beklentilerine

uygunlygun sglanmasi ise mal ve hizmet Ureten kugldon gorevidir.

Kalitenin ¢ok boyutlu olmasi ve farkekillerde algilanmasi, kalite konusunda
bu kadar ¢ok tanimin yapilmasi ve ortak bir tangarinde anlgilamamasinin sebebi
olarak gdsterilebilir (Ardic, 2000).

2.2.1.Pazarlamada Kalite

Pazarlamada kalite, tGrin ve hizmetlerin tuketickleetilerine cevap verme
derecesi olarak andjdmaktadir. Kalite anlayi, triintn tiketiminde-kullaniminda gozle
gorulir ve gorilmez ozellikleri yoniinden tatmin @ddlmasidir. Uriin veya hizmetin
kalitesi tUketici tatminine etki etmektedir. Pazanlada kalite; Grin veya hizmetlerin

dayaniklilik, emniyet, fonksiyonel uygunluk, guviatik, gérinim, bakim ve onarim,
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yedek parcalarin bulunabiligii, kullanim kolaylgini iceren drtin veya hizmetin nitelik
ve yararhlginin tim gorinumlerini kapsamaktadir (Once,1988zarlamada kalitenin
tiketici tarafindan algilanmasini sg& boyutlariyla o6lcen olcekler vardir. Bu
Olceklerden en c¢ok bilineni SEVQUAL oOlgielir. Bu Olgeklerle ilgili ayrintili

aciklamalar Hizmet Kalitesinin Algilanmasi ve Alglan hizmet Kalitesini Olgmeye

Yonelik Modeller bolimtnde yapilacaktir.

Pazarlama acgisindan Urin ve hizmetlerin kalitesindéz edebilmek igin
fonksiyonel, estetik ve fiyat 6zelliklerinin diklatalinmasi gereklidir. Bu 6zelliklerin
bir Griinde uygun bigekilde bulundurulmasi halinde kalitenin vgrhdan s6z edilebilir.
Esas olarak, pazarlamada kalite ile amda&I gereken, bir Grinin veya hizmetin

tuketicinin istek ve gereksinimlerini tatmin etmerdcesidir (Acuner ve Keskin, 2000).

2.2.2. Kaliteyi Etkileyen Temel Faktorler (9M)

Mal ve hizmetlerde kalite hca 9 faktorden etkilenmektedimgilizce’de 9M
olarak bilinen bu faktorler: Pazar, para, yonetinsan, motivasyon, malzeme, makine,
techizat, modern bilgi metotlari ve Uretim paramletinden olgmaktadir. Hizmet
kalitesine gecmeden o6nce genel anlamda mal ve Heminetkileyen bu faktorleri

kisaca aciklayagaz.

2.2.2.1. Pazar (Markets)

Pazarlama acisindan mal ve hizmetlerin kalitesind®z edebilmek icin
tuketicilerin istek ve gereksinimlerini kalama derecesine bakmak gerekir. Boyle bir
anlays pazara yonelik bir kalite benimseyii ortaya koymaktadir. Tuketiciler
tarafindan kalite Ustinlik ve iyilik olarak aglanaktadir tiketiciler 6dedikleri fiyatin
bir bedeli olarak belli kaliteleri aramaktadirl@ir isletmenin kalite amaclarindan biri
tiiketici isteklerine uygun trinler gamaktir (Once, 1988). Giiniimiizdesgen cevre
sartlari, gelsen teknoloji ve yeni yonetim ve uretim sistemlegibirgcoksirketin kiresel
pazarlara girmesiyle rekabet ve kalite anjayblyik deisime usramstir. Bu

degisimden pazar (tuketiciler) da etkilergnre mal ya da hizmetlerden beklenen kalite
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standartlari d@smistir. Pazarin dgisen kalite standartlari isgirketleri, tuketicilerin

beklentileri ile b&dasir mal ve hizmet Uretmeye zorlamaktadir.

2.2.2.2. Para (Money)

Ekonomik dalgalanmalarin yani sira, birgok alandararekabet ve iktisadi
bunalimlar nedeniyle firma karlari olduk¢ca azakm Bu yuzden kaliteyi koruma ve
gelistirme maliyetlerinin ve kayiplarin azaltiimasi igiineticilerin dikkatleri ¢cekilmeye
baslanmstir (Simsek, 1998).Isletmelerde kaliteyi olgturmak ve sirekli kilmak biyiik
bir maliyet gerektirmektedir. Bu yluzden para, lgfitetkileyen énemli bir faktordur.

2.2.2.3. Yonetim (Management)

Pazarlarda kaliteli mal ve hizmetlerle rekabet redsi sletme ve tuketici igin
yararli sonuclar dgurmaktadir. Kalite bir anlayive sletmelerde bir ygayis bicimidir.
Bu konudaki en 6nemli goren Ust yonetimesrdéktedir. Kalite Uretimi, ger bir
deyimle drtninsgin basindan itibaren kaliteli Uretilmesi ve tiketilmesgin gereken
sistemin kurulmasi veletiimesi sorumlulgu tst yonetime dimektedir (Once, 1988).
Daha once kaliteden sorumlu birkag 6zel bélum yerdougin gletmelerdeki butin

bolumler kalite kavramiyla i¢ ice olmglardir (Simsek, 1998).

2.2.2.4. Insan (Man)

Teknik bilginin hizla artarak karrnggklasmasi ve yeni alanlarin ortaya ¢ikmasi,
konusunda ihtisagjenis kisilere olan ihtiyact artirmgtir. Bilgi alanlarinin sayica
artmasinin yani sira icerik olarak da blyimesi, ardmanin bir gereksinim haline
gelmesine yol agngtir. Isletmelerde kaliteli personel, kaliteli yonetime gallmak
onemsenmelidir. Boylece kaliteli mal ya da hizmetlearma sireci daha etkin olacaktir
(Simsek, 1998; Once, 1988).

2.2.2.5. Motivasyon (Motivation)

Calsanlarin gorevlerini Orgutsel amaglar gioltusunda istekle yerine
getirmelerini s@layacak bir cabma ortaminin olgturulmasi olarak tanimlanan
motivasyon yodnetimi, yonetimin asaklavlerinden biri belki de en 6nemlisidir.

Calisanlari gereksinimlerini, istek ve beklentilerinirydayan bir cakma ortami, bir
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yandan onlarin doyum duzeylerini artirirken 6tedeamda ¢ baarimlarini artiracaktir
(Simsek, 1998). Sabuncgtu ve Tuz (2001)’e gére motivasyon, bireyi harekgegiren

ve belli amaclar etrafinda toplayan, ayarlanmaylayastiran, bireyi yonelten ve
yonetim duzeni sdayan, bireyin algilama gucini ve sdiasel cabalarini en etkin

yonde gekmesini sglayan bir olgudur.

2.2.2.6. Malzeme (Materials), Makine-Techizat (Matine —Mechanization)

Bir drinun kalitesinin olgumunda; hammadde ve satin alinan pargalarin
kalitesi, teknolojik techizatin kalitesi ve bunlamuygulama kalitesi yaninda; tasarim ve
kullanim kalitesi Grtinin kalitesine etki etmektedBu kalite fonksiyonlari kaliteli
urtinlere ulailmasini ve kalitenin artiriimasini @amasi bakimindan 6nemlidir. Bu
nedenle trunun kalitesinin glurulmasinda dretim 6ncesi, Uretim ve sonrasindigeka
etutleri yapilmalidir (Acuner, Keskin, 2000) . Burdm hizmetler igin de gereklidir.
Ornezin lojistikte kaliteli taima elemanlarinin kullaniimasi hizmetteki kaliteyi

destekleyici birglev olabilir.

2.2.2.7. Modern Bilgi Metotlari (Modern Information Methods)

Gunumuzde modern bilgi teknolojilerin gaiyle iletisim ¢cok hizh birsekilde
gerceklatirilebilmektedir. Bilgi teknolojileri ile hizli ietisimin ¢cok énemli ve kalite
belirleyicisi oldysu lojistik gibi sektorlerde etkin birsekilde kullaniimaktadir.
Gunumuzde bilgi teknolojilerinin etkin kullanimi [keye ulamada 6nemli bir etken
halindedir.

Muhendislik tasarimlarinin geimiyle gegmgte 6nem verilmeyen bazi faktorler
buyik ©6nem kazanmtir. Bu faktbrlerden sonuncusu is@retim parametreleri

olusturmak” (mounting product requirments)’tir.
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2.3. HiIZMET KAL ITESI

Gegctigimiz on yilda kalite ile ilgili kavramlar buydk bigelisim gostermtir.
Kalite kavrami artik sadece mallar icin teifan bir konu olmaktan ¢ikip hizmetler igin
de tartsilmaya balanmstir. Hizmet sektort ginimuizde ¢ok hizh bir geh gostererek
sektorsel payini artirmaktadir. Dricaret Mustgarlig istatistiklerine gore; Turkiye'de
sanayi sektorandn gayri safi milli hasila (GSMHhdgki yeri yillara gére 1995 yilinda
%24,2 iken 2000 yilinda %20,3’e gerilamie ayni donemde hizmetler sektorinin
orani %59,4'ten %74,7'ye cikgir (Celik, 2004). Bu ylUzdensletmeler tarafindan

uretilen hizmetlerin kalitesi cok biyik 6nem kazagim

Hizmet kalitesini kisaca bir firmanin t@ri beklentilerini kagilayabilme ya da
gecebilme yeterg olarak tanimlayabiliriz (Erdgan ve Celik, 2001). Hizmetlerde
kalite, kavranmasi, uygulanmasi ve denetimi acangok karmgk bir alandir.
Hizmetler nesneden ¢ok performans olduklari igcinigialiteyi sglayan kesin imalat
spesifikasyonlarininsietme tarafindan okurulmasi zordur. Hizmet kalitesi bir imalat
ortaminda olsturulup, eksiksiz olarak myteriye ulgtirilamaz. Birgok hizmet Kaliteli
bir hizmet sunulmasini garantilemek icin ¢aim Once sayllamaz, Olcllemez,
stoklanamaz, test edilmez vegdolanamaz. Daha oOtesi hizmet performansi —6zellikle
emek ygunlugu yuksek olan hizmetlersgorenlere ve myierilere gore ve giinden gine
degisiklik gosterebilir. Birgok hizmette kalite hizmetirulastirimasi esnasinda,
genellikle de miteri ve hizmet personelinin etkgieni esnasinda okur. Bu nedene
hizmet kalitesi blyuk oranda personelin performaasia baglhdir ki personel de bir
fiziksel malin girdileri kadar kontrol edilemeyecék orgutsel kaynaktir (Valerie ve
digerleri, 1988). Hizmetler igin kalite standartlalugurmak mallardan daha zordur.

Musterinin hizmet kalitesi algilari; hizmeti almadamcéki beklentileri ile
gercek hizmeti aldiktan sonraki deneyimini s#stirmasiyla meydana gelir. gér
beklentileri kagilanmgsa, hizmet kalitesinde “memnuniyet”, kdanmamsgsa

“memnuniyetsizlik” s6z konusu olur (Parasuramardige, 1991).
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2.4. HIZMET KAL ITESININ BOYUTLARI

Hizmet kalitesini kavrayabilmek ve yonetebilmeknigiizmet kalitesini cgtli
birimlere ayirmak onemlidir. Boylece bu olguyu dat@mut hale getirmek mumkidn
olabilir. Burada Gronroos (1990), Parasuraman, haei ve Berry (1985, 1991)
tarafindan aciklanan hizmet kalite boyutlarindahseailmektedir. Bu kalite boyutlari,

tuketicilerin hizmet kalitesini algilama bicimlekgyilgilidir.

2.4.1. Christian Gronroos Tarafindan Aciklanan Hiznet Kalite Boyutlari

Gronroos Modeli, mgterinin denemy oldugu hizmetin kalitesini temel alir. Yani
burada miterinin verdgi deger yargisi modelin merkezini alwrur. Hizmet méterisi
gercekte almyi oldugu, hissetmi bulund@gu hizmet Kkalitesini kendi kalite

beklentileriyle kagilastirir. Denenen kalitesie bu kagilastirmanin sonucudur.

Oztiirk (1998; 138—139) Christian Gronroos (1990; 37-39)’tan alinti yaparak
temel olarak bir hizmetin mgteri algilamasi acisindan iki boyutu bulugdaou ve
bunlardan ilkinin teknik ya da sonugla ilgili boyue ikincisinin ise glevsel ya da

surecle ilgili boyut oldgunu belirtmitir.

2.4.1.1.Teknik Kalite Boyutu

Gronroos, hizmet Kkalitesinin kalite boyutunusife orneklerle aciklamaya
calismistir. Ornesin, bir otel migterisine bir oda ve yatabilegiebir yatak sglayacaktir,
bir restoranin mgierisi yemek elde edecektir, bir @ga yolcusu bir yerden gerine
ulastinlacaktir, birsirket dangmaninin meterisi yeni bir 6rgigemasi sahibi olacaktir,
bir fabrikanin Grinleri depodan rtérilere ulatirilacaktir ya da makinenin teknik
servisi, imalatci tarafindan @anabilecektir. Hizmet drgutiinin bu tir faaliyeithém
sonugclart mgterinin kalite deneyiminin bir parcasidir. Mérilerin hizmet orgutiyle
etkilesimleri sonucunda ne elde ettikleri wgbtériler icin ve onlarin kalite
deserlendirmeleri icin 6nemlidir. Ancak bu, kalitengadece bir boyutudur ve Uretim
sureci bittginde ya da satici ve migri etkilesimi sona erdikten sonra rstériye ne

kaldigini anlatir. Genellikle -ancak her zamargittekalitenin teknik boyutu méteriler
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tarafindan daha kolay ve objektif &lculebilir. Ciinkbu migterinin teknik bir
problemine teknik bir c6zimu ifade eder. Bir sadgesildikten sonraki gérinimu, tamir
edilen bir makinenin performansi ya da bir restdeagenilen yemgn lezzeti kalitenin

teknik boyutunu verir.

2.4.1.2 Islevsel Kalite Boyutu

Genellikle hizmeti sunan ve mgtiéri arasinda bir dizi meri acisindan tatmin
edici ya da tatmin etmeyici etkgenler ysanir. Misteri siphesiz ki teknik kalitenin
kendisine nasil ukainldigindan y@un olarak etkilenecektir. Bir ATM’nin, bir
restoranin ya da biirket dangmaninin ulailabilirli gi, garsonlarin, gie memurlarinin
seyahat acentesi temsilcilerinin, otobgsforintn, kabin goérevlilerinin, bakim ve
onarim teknisyenlerinin gorugléri ve davranglari; bu hizmet personelinin gorevlerini
yerine getirg bicimleri, ne sdyledikleri ve nasil yaptiklari dadsterinin hizmet
hakkindaki gorglerini etkileyecektir. Mgterinin hizmeti nasil elde egiive e zamanl
Uretim ve tuketim sidrecini nasil gadigl kalitenin glevsel boyutunu gosterir velévsel

hizmet kalite boyutu teknik kalite kadar objektdsgrienemez.

2.4.2. Parasuraman, Zeithaml ve Berry Tarafindan Atgklanan Hizmet Kalitesi

Boyutlari

Parasuraman ve arkatia (1985, 1991), hizmet kalitesinin ggik pazarlar igin
genellatirilebilecek bg temel boyutu oldgunu 6ne surmgitr. Bunlar; guvenilirlik,
tepki (kagilik) verebilme, guvence, empati (6rgitiin kendisimikterisinin yerine
koyabilmesi) ve fiziksel varliklardir. Bu pdaktor dort farkli hizmet rubunu kapsayan
kapsamli bir argtirmanin sonucunda ¢ikan on hizmet g@iginden tiiretilmtir (Oztiirk,
1998). Bu on bilgen gagida aciklanmaktadir (Parasuraman vgederi, 1985, 1991;
21-22):

2.4.2.1. Guvenilirlik (Reliability)
Performansin tutarlgini icerir. Firmanin hizmeti ilk defada g yapmasi ve

verdigi s6zu tutmasi anlamina gelir. Bro faturalama yapmak, hizmeti 6énceden
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belirlenen (tasarlanan) zamanda yerine getirmekasatlarin d@ru saklanmasi gibi

konulari kapsar.

2.4.2.2. Heveslilik -Kasilik vermek, muamele- (Responsiveness)

Hizmetin s&lanmasinda caanlarin istekli olglariyla ilgilidir. Hizmetin
aksamadan zamaninda yerine getirilmesiyle ilgili@ir islem slipini derhal postaya
vermek, hizli ve istekli hizmet vermek, randevulg@abuk birsekilde yapmak, mieriyi

hemen cgirmak gibi konulari igerir.

2.4.2.3. Yeterlilik (Compentence)

Hizmeti sunmak icin gerekli bilgi ve beceriye sabima anlamindadir. Mieri
ile iliski kuran personelin bilgi ve becerisini kullanmagaaliyetleri destekleyen
personelin bilgi ve becerisi, 6rgitin strema kapasitesi gibi konulari kapsar.

2.4.2.4. Ulailabilirlik (Access)
Yaklasabilirligi ve kolay iliski kurulabilirligi icermektedir. Migterinin telefonla
hizmete ¢abuk ukabilmesi, hizmeti almak i¢cin bekleme zamaninin ohraal, faaliyet

saatlerinin uygunlgu, hizmet tesislerinin uygun yererde olmasi gilbildari icerir.

2.4.2.5. Nezaket (Courtesy)
Musteriyle iliskide bulunan personelin kibatly saygisi hirmeti ve dosfiunu
icerir. Misteri ile iliski kuran personelin diizgln zarif ve temiz olmadigterinin orada

bulunmasina ilgili olmak gibi konularla ilgilidir.

2.4.2.6 Iletisim (Communication)

Musterileri anlayacaklari bir dilde bilgilendirmek anlari dinlemek anlamina
gelir. Firma farkli ksgiler icin o kisilere uygun dilde iletim kurmaktir. Egitimli
musteriler igin teknik bir dil kullanirken @timsiz kisiler icin daha anlalr bir dil
kullanabilmektir. Migteriye hizmetin kendisini, maliyetini, maliyet ve&zmet arasindaki
desis tokusu ve cikabilecek olan sorunlarin ¢6zimu konusundékienceleri anlatmak

konularini kapsar.
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2.4.2.7 Itibar (Credibility)
Inanihrligi, darastligt, misterinin cikarlarini kalben hissetmeyi icergirketin
ismi, Unu, mgteri ile iliski kuran personelin kisel 6zellikleri ve méterilerle

etkilesimde kullanilan sagiteknikleri gibi konular itibara katkida bulunmaéta

2.4.2.8. Guvenlik (Security)
Suphe, risk ve tehlikeden uzak olma anlamina gdfiziksel ve finansal

guvenlik ile mahremiyet konularini kapsar.

2.4.2.9. Misteriyi Bilmek ve Anlamak (Understanding and Knowing The
Customer)

Musterinin ihtiyaclarini anlamakta caba gdstermekfiisterinin spesifik
ihtiyaclarini  @renmeyi, mgteriye bireysel ilgi gostermeyi, dizenli wtérilerin

farkinda olmay! icerir.

2.4.2.10. Fiziksel Varliklar (Tangibles)
Hizmetin fiziksel yanini igerir. Fiziksel tesislepersonelin fiziksel gorina,
hizmeti sunmak icin kullanilan ara¢, donanim vertet tesisindeki gier misteriler bu

boyutun kapsamindadir.

2.4.3. Zeithaml ve Arkadalari Tarafindan Indirgenmis Bes Hizmet Kalitesi
Boyutu

Yukarida acgiklanan bu on hizmet kalite boyutu stanaacilar tarafindan faktor
analizi yapilarak SERVQUAL olgnin boyutlar olan bg boyut haline getirilmtir.
Itibar, guvenlik, yeterlilik ve nezaket boyutlaringin boyutu altinda, ngteriyi bilmek
ve anlamak, ukalabilirlik ve iletisim boyutlari ise empati boyutu altinda toplasinni
Dokunulabilirlik, gtvenilirlik ve migteriye duyarlik boyutlari ise ayrgekilde yer
almistir. Zeithaml ve dierleri, (1988)’e gore bu boyutlasagida aciklannytir:
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2.4.3.1. Dokunulabilirlik

Hizmetin gercekligtigi ortamin fiziksel 6zellikleri, hizmet sirecinde lkanilan
ekipmanlarin yerlgmi, goérinumleri, hizmet elemaninin fiziksel gorimi, tanitici
brogurler, yol gOstericigaretler, saret kartlari, faturalarin gorigiii ve elemanlarin yaka
kartlar gibi dger somut nesnelerden elu. Hizmet binasinin i¢ ve gddekorasyonu,
ortamin temizlgi, kullanilan ara¢ gerecin modern olmasi bu hizkadite boyutunda

onemlidir.

2.4.3.2. Guvenilirlik

Hizmet sglayanin s6z verdi temel hizmeti, dgru ve sorunsuz yerine getirmesi
yetengidir. Hizmet elemanlarinin  Gzerinde agilan hizmeti zamaninda
tamamlamalari, hizmet sirecinde gtdii isteklerini takip etmeleri, sipateri hatasiz
almalari, faturalamalemlerini dgru ve eksiksiz yapmalariyla gerekli onarimlargdo

ve zamanina yerine getirmelerini kapsar.

2.4.3.3. Migteriye Duyarlilik

Hizmet sglayanin migterilerin sorunlarini ¢ézme ve aninda yerine gegirm
istekliligidir. Bu noktada hizmet elemaninin gtéri isteklerini 6nceden sezip harekete
gecmesi, mgteri sorularini aninda cevaplamasi, steti sikayetleri kasisinda esnek

olmasi vesikayetleri hemensieme sokmasi dnemlidir.

2.4.3.4. Glven

Hizmet elemaninin hizmet bilgisini ve nezaketinil&marak, migteriye giladigi
guven ve rahatlik duygusudur. Mériden gelen sorulari cevaplama yefgngaptgi
isin gereklerini yerine getirebilecek kapasiteye palilmasi, saygili davraghar
sergilemesi, hizmeti yerine getirirken rahat dawmasi, miterinin her tarld
guvenligine 6nem veren tavriyla onlarin giivencede hissetnmel yardimci olmasi, bu

boyut icin belirleyicilerdir.

2.4.3.5. Empati
Hizmet elemaninin hizmeti yerine getirirken, gtdiilere 6nem vermesve

isteklerine ksgisel ilgi gostermesi olarak tanimlanabilir. Mérinin hizmete, hizmet
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elemanina ve hizmet bilgisine wikabilirli gini sazlamak, empati icin 6nemlidir. Ayrica
hizmet elemaninin, gercekbn hizmete yonelik zamaninda yaptiaciklamalar ve
dizenli migterileri taniyarak, kisel ilgi gostermesi, duyarlilik boyutunu eturan

bilesenlerdir.

2.5. HIZMET KAL ITESININ ALGILANMASI VE ALGILANAN
HIZMET KAL ITESINI OLCMEYE YONEL iK MODELLER

Algilama, insanlarin ¢evrelerindeki uyaricilardaeleln girdileri, otomatik ve
biling disi  bir sekilde, &leyerek beyinlerinde var olan ©6nceki girdilerle
ili skilendirmeleri, yorumlamalari ve bu yorumlara sefido etiketler ya da
kelimelerden olgan etiketler vererek anlamali hale getirmeleri wJerisi igin
saklamalaridir (Celik, 2004). Algilama sireci; ugatan gelen etkiye maruz kalma,
duyu organlariyla duyumsama, ilgilenme, yorum yagmpamlandirma ve tepki verme
seklinde gelsen bir sirectir (Odalg 2003). Bu anlamda algilanan kalite, gercgdde
hizmet dizeyine i$kin uyaricilarin algilanmasi ve daha oncedenroly beklentilerle
karsilastirilarak yorumlanmasidir (Celik, 2004).

2.5.1. Christian Grénroos’un Gelstirdi gi Algilanan Hizmet Kalite Modeli

Her iki kalite komponentinin (esinin) birlikte dgerlendiriimesi acisindan
hizmet vericisinin, vaktiyle ortaya koymuoldugu teknik ve glevsel kaliteden
kaynaklanan imajin da rolt buyuktirsa&ida yer alan diyagramda hizmetin teknik ve
fonksiyonel boyutlari daha somut olarak gortlebktedir (Yiksel, 2002).
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B_eklenen D_enenrm (_)Ian_ Verllm_ls
hizmet hizmet kalitesi olan hizmet
® X
Imaj
Teknik sorunlarin ¢dziimlen Tutum davragi- Isletme iklimi
Yetengi
Musteri Tutun
Know Oto- Baglantisi
How Teknik Kalite | masyon Fonksyonel Kalite
Ulasabilir- Goruntu
lik
_ . . Hizmete yonelik
Bilgisayar Sistemleri temel felsefe
Kalite Teknik (Tech) Boyut Temas-tutum (Touch) Boyutu
boyutlari
Bolim
Kalitesi Ne? Nasil?
Potansiyel Bina ve oda donanimi, teknik Maddi Uretim faktorleri bicimlesi,
beklenen donanim, gitim, madalya ve taninma| personelin taninngli g1, géringu ve
kalite belgeleri kisili gi, fiyatlar, kupa ve madalyalar
Streg Teknik yetenek, hizmet akbicimi, Dis etmenlerle uygulagta personelin
yasanan surresi havasi, davragve tutumu, hizmet
kalite kaltard, ulgilabilmesi
Sonug Fonksiyon (§lem), dayaniklilik, Hizmetin agiklanmasi, memnunluk,
sunulan sonuclar sonraki iletsim, sikayetlerin
kalite sonuclangl, stire ve bicimi

Sekil 2.1. Christian Gronroos’un Galirdigi Hizmet Kalite Modeli

Kaynak: Bieberstein, Ingo (1995)'den alinti yapan YUk&€Qd2)'den uyarlanmtir.

Gronroos, hizmet pazarlamasi bakimindan sunu gtfzadinin sadece hizmet
sonugclariyla yetinmeyegeaksine hizmet 6ncesi, sonrasi ve esnasindakaabpilecek
fonksiyonel olcutlerin de dnemstaligl kanisindadir. Bu model, sunu (arz) politikasinin
potansiyel miterilerin olasi kalite istemleri konularinda iyiuglari verir. Ozellikle

ucak sirketleri bugiin her zamandan daha ¢cok sadece mdaefiloya sahip olmanin
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pazarlama sorunlarini tek gpaa ¢cézemedini, bunun kadar 6nemli olanin gittikce
elestirici yapl ve tutum akkanligi kazanan ucak msterilerinin tatmin edilmeleri
oldugunu daha iyi gormektedirler. Ugcak yolcularl cercgmde yapilan agairmalar,
oturma konforu ve tam zamaninda gigubi teknik nitelikler yaninda ugupersonelinin
servis kalitesinin de gittikce 6nem kazafidi ortaya koymaktadir. Ancak Yuksel
(2002)'e gore Gronroos; dfaktorlerin yani hizmet talebinde bulunanlarin guiyel
kalitesi ile hizmet sunanin potansiyel kalitesi ktamnin kalite dgerlendiriimesindeki

onemini ihmal etmy gortlmektedir.

2.5.2. Mayer/Mattmduller’in Algilanan Hizmet Kalite Modeli

Mayer/Mattmuller'in Modeli aslinda Gronroos’'un “@otsiyel-sireg-sonug
tasarim’larindan esinlenmekte, fakat buna ayrica fdktorlerin potansiyel kalitesi
anlamini da eklemektedir” (Bieberstein, 1995). Badelde kalite izlenimi, g@gidaki
dort alt kalite kavramiyla Hgantih olarak hizmet sireci boyunca gigkli ge
ugrayabilmektedir (Yuksel, 2002):

* Hizmet sunanin potansiyel kalitesi
» Hizmet isteyenin potansiyel kalitesi
e Silrec kalitesi

* Sonugc kalitesi.

Aslinda potansiyel kalite ile hem hizmet sunan hém hizmet isteklisi
tarafindan hizmetin kalitesini belirleyecek katlatgnek ve 6zellikler anlatilir. Ozel bir
tavsiye olmadan bir vergi mufefitnin birosuna bgvuran yeni méteri, hizmet sunanin
kalite potansiyelini; sekretegiin gosterdgi iyi kabul, bekleme odasinin donanimi,
bironun donanim ve bilgisayar diizenine gofgedendirecektir. Bu nedenle térinin
baglanti kuracgl butiin odalarin donanim malzeme ve maddeleriiggekin birbirine
uyumlu olarak ve hedefe donuk bigcimde dizenlenmegerekmektedir. Ortaya konan
bu potansiyel faktorlerinin hizmet talep edendeskaalanan baari ddulleri, kupa ve

madalyalar, nitelik belgeleriyle somugtaiimalari mamkundur (Yuksel, 2002).
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Ote yandan hizmet talep edenin temel felsefe vdisgécisinin da kalite
olusumunda roll blyuktir. Deneyim vesigellsstiriime istemleri, hizmet talep edenin
(hizmetle) batlinlgme (entegre olma) potansiyelini de belirler. Hizendalip olan
misterinin; fiziki olarak, kultir derecesi ve duygudadkimdan hizmetin ofumuna
katkida bulunma konularindaki genel gomcisi da, ortaya konacak hizmete olumlu,
olumsuz ya da tarafsiz etkilerde bulunur. Bunun giimesin yabanci dil @renimine
istekli 6grenci adayinin hizmete istekle ilgili hazgnhkott durumdaysa, lisangtenme
ile ilgili sonu¢ da pek bgrili olmayacaktir. Ozellikle kisel hizmetlerde hizmetin gli
etmenleri (mgterinin tutumu) niteliksel ve niceliksel katkildsilyik olacaktir. Sonucta
ortaya c¢ikan ve var olan potansiyeli hareketlemds@rec kalitesi, bu kalite modelinin
daha sonraki basamal olusturur. Hizmetin surec¢ kalitesi, ¢ghinlarla mgterinin
birebir iliskileriyle olusur. Sonug kalitesi ise agik olarak hizmet talepnaaésleminin
sonucu olarak ortaya cikar. Kalite gge yargisina neden olan bu U¢ hizmgtraasi

acisindan hizmet veregletmenin yaratg imajin dnemi biyuk olur (Yuksel, 2002).

Hizmeti Ki sisellestirme
potansiyeli

Kontak
(Baglanti) Potansiyeli

Hizmet Sunanin
Potansiyel Kalitesi

Sire¢ Tutumu

Sireg
Kalitesi

Sure¢ Sonucu

Cikarilan Kalite

Sonug Kalitesi

Bitiinlesme
(entegrasyon) Potansiyeli

interaktivite
Potansiyeli

Hizmet isteyenin
Potansiyel Kalitesi

Sekil 2.2. Mayer/Mattmiuller'in Hizmet Kalite Modeli

Kaynak: Bieberstein, Ingo (1995)'den alinti yapan YUk&£Qq2)'den uyarlanngtir.
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2.5.3. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin AlgilananHizmet Kalitesi Kavramsal
Modeli (SERVQUAL)

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindarstielen hizmet kalitesi kavramsal
modeli gagidaki sekilde gorilmektedir. Modele gore wtérinin bekledgi hizmet
kalitesini, gecmi deneyimleri, kjisel gereksinimleri ve @zdan gza iletsimi belirler.
Beklenen hizmet myieriye yonelik dgsal iletilerden, dier bir deysle hizmet kurulgu

tarafindan mgteriye iletilen pazarlama ilgimi mesajlarini da icerir.

Agizdan Kisisel Gecmi
Agza Deneyimler Deneyimler
Tletisim

Beklenen Hizmet

A A

v

Tuketici

A
Algilanan Hizmet

A

Hizmet 4 Mdusteriye
Ulastiriimasi Yonelik Dissal
(hizmet 6ncesi ve Iletiler
sonrasi

A A

A4

Hizmet
Pazarlama
Yonetimi

A

Algilanan Hizmet
Kalitesi
Ayrintilarinin
Belirlenmesi

2 A A
\ 4

Ydnetimin Misteri
Beklentilerini
¥ Algilayisl

Sekil 2.3. Algilanan Hizmet Kalitesi Kavramsal Modeli (SERVQUAL
Kaynak: Parasuraman vegtirleri (1988a)'den Uyarlanstir
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Bosluk 1: Tuketici beklentileri ile gletme ydnetiminin algilamalari arasindakisho.
Isletmeler genellikle tiiketicinin tam olarak istgdhizmeti sunamazlar. Orgim; bir
lojistik yoneticisi, migterisinin hep daha hizli ve guvenlistaa beklediini distnebilir
fakat gercekte myferi, lojistik firmasinin rasyonel ¢Ozum udreteBilinin fazla
olmasini bekleyebilir.

Bosluk 2: Tuketici beklentilerinin bilinmesine ganen hizmetin bu ihtiyaclara uygun
hale getirlememesi Bgu. Eser hizmet gletmesinin ydneticileri, politika
belirleyicileri misteri beklentilerini hizmet kalitesi standartlaridandstiremiyorlarsa
kalite kesintiye grar. Orngin bir lojistik isletmesi, tuketici beklentileri dwpultusunda
personele hizli hizmet verme emri verebilir. Fakbti emri sayisalkdirip
standartlgtirmazsa sunulan hizmetin kalitesi de standgattaz. isletme, uzaklikla

orantili stire standartlari belirlemelidir.

Bosluk 3: Hizmet kalite belirlenmesi ve hizmet synuwarasindaki bduk. Hizmet kalite
standartlarinin belirlenmesine graen gerek personel isteksli gerek itim
yetersizlgi ve gerekse personelin standartlarakgelmesi sonucunda glur.

Bosluk 4: isletmenin pazarlama ilgtimi yoluyla tiiketicilere verilen vaatlerinin yerine
getirilememesi bgugu. Ornein bir lojistik isletmesi reklamlarinda yaptiklari tiim
faaliyetlerde sonsuz guvenlik garantisi veriyorba, isletme ile cakacak tiketici bu
vaat edilen garantiyi bekleyecektirgér bu gerceklgnezse beklenti ile gecekkn
arasinda bir bduk olusur.

Bosluk 5: Sunulan Hizmet ve beklenen hizmet arasindakglubeur. Bu bgluk,
tuketicinin sletme performansini farkl yollarla 6lgmesindenhizmet kalitesini yangl

algilamasindan kaynaklanir.

SERVQUAL Odl¢esinin boyutlari aagidaki sekilde gorulmektedir (Ergu,
2001). SERVQUAL dlcgi, kisinin hizmet kalitesi beklentileri ile hizmet kalgie
algilamalari arasindaki farki ortaya koyan bir mdote Kisilerin hizmet kalitesi

beklenti standartlarinin  tam olarak belirlenememediekientilerim  kolayca
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Olcilememesi ve ki tarafindan beklenen hizmet ve algilanan hizmetrdalar
birbirine karstirilabilmesi gibi olumsuzluklardan dolayr bu stremada algilanan
hizmet kalitesi 6lciminde daha net sonuclar vefeR\&PERF Modeli kullanilacaktir.

SERVPERF Modeli, toplam algilanan performansi atikgyan bir modeldir.

Tablo 2.1.SERVQUAL Olgesi'nin Boyutlari

Hizmet Kalitesi Boyutlari SERVQUAL Boyutlari
Dokunulabilirlik Dokunulabilirlik
Guvenilirlik Guvenilirlik
Musteriye Duyarlik Miteriye Duyarlik
Yetkinlik

Nezaket Guven

itibar

Guvenlik

Ulasilabilirlik

Musteriyi Anlamak/Bilmek Empati

Iletisim




UCUNCU BOLUM
LOJiSTiK MU STERI HiZMETLER i, LOJiSTiK MU STERI
HiZMETLER iNDE KAL iTE VE KAL ITENIN ALGILANMASI
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3.1. LOJISTIK MU STERI HiZMET i KAVRAMI

Lojistik yonetimin temel amaci, zamaninda vezdourin teslimini sglayarak
misteri ihtiyaclarini etkin birsekilde kagilamaktir. Lojistik sistem tasariminda bir 6n
kosul olarak, pazarlama stratejisinin kapsami icindelsteri hizmeti’nin de
belirlenmesi zorunludur. Lojistik ngteri hizmeti, diizenlenen mal ve hizmet safin
kalitesidir. Bu durum firmanin tim lojistik cabalam net bir sonucudur. Lojistik
misteri hizmeti, Ureticiler tarafindan mgiigérilere dnerilen tim antil siparg bagari
degerlerini ifade eder. Lojistik mglieri hizmeti, Ureticilerin verdikleri gliven duygusu
korumak icin mgterilere sgladiklari dgerler karmasi icinde bir kilit faktordir. Canku
lojistik muUsteri hizmet dizeyi: mdieri ihtiyaclariyla bsglayan sipag uygulamasi,
hizmet sglama maliyetleri ve UrUnlerin fiziksel hareketleriplanlamayla ilgilidir
(Timur, 1988).

3.2. LOJiSTIiK MU STERI HIZMET BILESENLERI

Yeterli misteri hizmet duzeyinin gganmasi, oncelikli olarak iyi birslem
oncesi faaliyet gerektiririslem oncesi faaliyetlerde oncelikle gtérilere sunulacak
lojistik hizmet diizey veseklini belirten raporlar daha sonra sterilere bildirilmek
Uzere hazirlanir. Bu raporlar sayesinde staiier, tercih et@i lojistik sirketin
kendilerine ne ggt bir hizmet sunaga konusunda fikir sahibi olur. Bu raporlarda
tasima ve elleclemagekli ve geri donen taleplere uygulanacak prosedigile konular
yer alir. Bu gamada, tim bu politikalari, teknik bilgileri, orgaasyon yapisini ve
islem proseduirlerini iceren el kitaplari eturulur. Bu el kitaplari mgieri ve
tedarikcilerle olan ikkiyi artirir (Ballou, 1992).

Islem sirasindaki siireg, Uriiniin gteriye teslimiyle son bulur. Bu siirecte stok
seviyesi ayarlanir, $ama sekli secilir ve sipasler isleme tabi tutulur. Burada 6nemli
olan konular; teslim zamanlamasi, sigl@fin dizenlenmesi, Urin makbuzlar ve

stoklarin musait olup olmagidir (Ballou, 1992).
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Islem sonrasi bikgenler, sunulan lojistik hizmeti destekleyen kilelerdir.
Burada kusurlu Uriinler agisindan tuketiciyi korurgati dongumli paketlerin ya da
siselerin toplanmasi ve yeniden Uretime kazandiriinii@ss lojistik), kusurlu trnlerin
geri alinmasi ve onarim siuresince ikame urunlgrtdimasi gibi glemler s6z konusudur
(Ballou, 1992).

Musteri Hizmeti

islem Oncesi Bilgenler islem Sirasindaki bilesenler islem Sonrasi Bilgenler
—Yazili politika raporlari —Stok ¢ikis diizeyi —Dizenlemeler, garanti,
onarimlar, yedek parcalar
—Yazili politika —Gegmi donem sipasi
raporlarinin miterilere yeterliligi —Uriin takip
bildirimi
—Sipari dénemi bilgenleri —Musteri haklari ve
—Organizasyon yapisi sikayetleri
—Zamanlama
—Sistem estegi —Uriin ambalajlama
—Nakliye
—Teknik hizmetler —Onarim slresinde gegici
—Sistem dgrulugu olarak UrGinun yerini tutma

—Sipark uygunlygu

—Uriin aks!

Sekil 3.1. Lojistik Musteri Hizmet Bileenleri

Kaynak: Bernard J. LaLonde and Paul . Zinszer, 1975'dek§mpalsindan uyarlanstir.
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3.3. LOJISTIK MU STERI HIZMETLER INDE STRATEJiK KONULAR

Lojistik musteri hizmetleri satlari dgzrudan etkiler. Lojistik mgteri hizmetleri,
lojistigin maliyet artirici dgil, gelir sgzlayici 6zellgini 6n plana ¢ikarmaktadir. Sgar
ve karlarin art, siparglerin iletiminden itibaren hizli ve gou bicimde kagilanmasiyla
sgilanabilir. Bu da genellikle siklik, sevkiyat yometj siparg karsilama proseddurleri ve
stok yenileme ile stok kgitama duzeyine kgudir. Lojistik yonetim, sirketin lojistik
misteri hizmet stratejilerini gagidaki konulari géz 6niinde bulundurarak gieinelidir
(Orhan, 2003):

= Uriinuin bulunabilirlgi,

= Siparkin dogrulugu,

= Tedarik sureleri,

= Sipark karilama ve sevkiyat sureleri,
= Teknoloji/iletisim duzeyi,

= Deger katan hizmetler.

= Musteriye Uruin ve hizmet maliyeti,

Lojistik mUsteri hizmet yapisinin ve diizeyinin belirlenmesitaestik yonetimi,
yukarida sayilan maddeleri g6z 6ninde bulundurmralidiketiciler agisindan trdnin
bulunabilirligi, tlketicinin satin almak istegli Grind aradii yerde hazir olarak
bulmasini ifade eder bu da lojgt sgladigi mekan faydasini temsil etmektedir.
Siparkin dogrulugu, tuketicinin sipas ettigi Grinun herhangi bir ggsikli ge usramadan
ve sipars bilgileriyle ortisir olarak eline ulgmasidir. Tedarik sureleri,sletme
acisindan dretilen Urinin tim B#alerinin (hammadde, malzeme ve techizat)
tedarikcilerden uygun sirede temini ifade ederdBuirinin dretimsamasinda gecen
sureyi etkileyip dolayli olarak da Urinin son tigige ulgsma siresini (danan
zaman faydasini) etkilemektedir. Sevkiyatskama ve sevkiyat sureleri de lojistik
yonetimin klevsel baarisinin zamanlama ve gtama suresi agisindan bir 6lgutuduir.
Teknoloji ve iletsim duzeyi, lojistik migteri hizmeti acisindan biyuk 6nem
tasimaktadir. Teknolojik imkanlar sayesinde tedaricille sletme ve gletme ile son

tuketici arasinda etkin bir bilgi ileim basi kurulabilir. Bu durum da tedarikgilerle
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iletisimin hizini artirarak tedarik sdrelerini kisaltimisterilerle de hizli ve olumlu
ili skiler gelistirme acisindan dnemlidir. Lojistik hizmetlerdenilde deger katan dier

hizmetlerdir. Buna 6rnek olarak koruyucu ambalagagosterilebilir.

Bu sayilan konulardan en o6nemlilerinden biri, sipdarilama ve sevkiyat
sureleridir. Amerika Birlgik Devletlerinde Shycon Associates tarafindan yapdeng
caph aratirmada, Amerikan Endustrisindekjirket yoneticilerinin tedarikcileriyle
yasadiklari en dnemli barisizliklar vesikayetleri gagidaki sekilde gosterilmytir.

12% hasarli triin
0
s b
O gec teslim
44% M Uretim veya kalite
hatasi

Sekil 3.2. Amerikan Endustrisi'ndek$irket Yoneticilerinin Tedarikgileriyle Ygadiklari En Onemli
Basarisizliklar veSikayetleri

Kaynak: Steven G. Baritz and Lorin Zissman'in 1983'dekigabhsindan uyarlansgtir.

Sekilde de goruldgu gibi; Grtnlerin vaat edilen zamandan gec¢ teslditneesi
%41 ile birinci sirada, Uretim ya da kalite hat#S81 ile ikinci sirada, GriinUng@masi
sirasinda hasar gormesi ise %12 ile t¢uncu siradalmstir. Lojistigin temel glevi bir
arinu vaat etfi yerde vaat eti zamanda bulundurmaktir. Burada en dnemgigesn
zaman oldgundan bir Grinun sipagriedilmesiyle teslim zamani arasinda gecen sire

blyuk dnem tamaktadir. Bu slre sipardevir siresi olarak adlandiriimaktadir.
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3.4. LOJISTIK MU STERI HIZMETLER 1 ACISINDAN SIPARIS DEVIR
SURES KAVRAMI

Bir musteri tarafindan sipagin verildigi zamanla sipagin teslim edildgi zaman
arasinda gecen sure sipatdlievir siresidir. Sipagidevir siuresi, bir mgieri tarafindan
arinun sipag edilmesiyle bglar. Misterinin sipargi isletmeye ulaip kabul edildginde
sipark iletme sdresi tamamlangniolur. Bu slrenin uzunfiu isletmenin migteriye

sund@u iletisim olanaklarina da kghdir.

Sipars devir suresine ikinci @ma ise sipagiisleme aamasidir. Bu sama,
firmanin sipari kabul etmesiyle bdayip siparsi gdnderme anina kadar strer. Bu
surede depodaki yari mamul, mamul ya da hammadiledsik olmasi, sletmenin
tedarikgilerden eksik olan maddeyi sigagimesini gerektirir. Bu ytuzden belli bir sure
daha bu ¢ icin harcanabilir. Bu sire icindesagida siralanan faktorlerin yerine
getirilmesi gerekmektedir (Timur, 1988):

= BUtun sipag bilgisinin tam ve dgru olup olmadginin onaylamasi,

= Kredi bolumunce kredilislemlerin kontroliintin yapiimasi,

= Muhasebe bolimundglemleri kaydetmesi,

= Stok béliminun mgderiler icin yUklerin topland@ini ve gonderilmekte
oldugunu bildirmesi,

= Mal aki boliminin depo bolgesinden yiklerigitemasini dizenleme.

Sipars devir suresinde sonsama, bir tayicinin yukleri alip méteriye stz
verilen yere teslim etmesi arasinda gecen surBdnada daha dnce de bahsedgildjibi
tasima seklinin ve aracinin tirt hiz ve guvenilirlik agidan 6nem tamaktadir.
“Taslyicilar icin hizmet standartlan afturulmasi ve bunlarin gaig1 yikler, sipag
devir sisteminin gegiigi hesaba katilarak tahmini sipgriteslim sudresiyle
birlestirilmelidir.” (Timur, 1988)
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3.5. LOJSTIKTE HiZMET KAL iTESI

Hizmet kalitesi kavrami ve algilanan hizmet kalitegvramlari ikinci bélimde
ayrintili olarak ifade edilngti. Tum lojistik faaliyetler dgal olarak birer hizmet
oldugundan genel anlamda hizmet kalitesi kavraminin igiti@érinin siginda ele
alinmalidir. Hizmet kalitesi kavrami, kisaca bifirthanin migteri beklentilerini
karsilayabilme ya da gecebilme yetgiie (Erdogan ve Celik, 2001) olarak
tanimlanmgti. Lojistikte miteriye sunulan hizmetin kalitesini anlamak da anoak
sirketin sundgu lojistik hizmetin migteriler tarafindan ngekilde algilandiina ve bu
algilamanin, o miierinin hizmetten beklentilerini kaitayip kagilamadgl konusunda
hangi tarafta oldguna bglidir. Bu ylzden lojistik hizmet Kkalitesinde ®giéri
beklentileri ve bu beklentilerin ksfanma oraninin myferi algilari bglaminda
incelenmesi buyik 6nemgstanaktadir.

3.6. LOJSTIKTE ALGILANAN H IZMET KAL ITESI

Tam hizmet sektorlerinde ol@u gibi lojistik hizmet sektoriinde de tiketiciye
sunulan asikey performanstir. Bu performansin soyut bir nitallimasi dolayisiyla
kisiden kkiye farkhliklar gostermesi dgaldir. Misterinin hizmet kalitesi algilari;
hizmeti almadan Onceki beklentileri ile gergcek h&tmaldiktan sonraki deneyimini
karsilastirmasiyla meydana gelir. gér beklentileri kagilanmssa, hizmet kalitesinde
“memnuniyet”, kagilanmamgsa “memnuniyetsizlik” s6z konusu olur (Parasuramean
dig., 1991). Ama gunumuzdsletmelerin migteri isteklerini kagilamasi gercekten
kaliteli hizmet sundgunu anlatmada yeterli olmamaktadir. Tuketicinin keee
oturtuldgu gunuamiz pazarlama anlgyida, bizce gdletmenin sundgu hizmetin
kalitesinin yuksek oldgunu soylemek; sletmenin tuketici isteklerinin o6tesine
gecmesiyle mumkin olacaktir. Bu durum da tuketatiminini, memnuniyetini ve

mutlulugunu beraberinde getirir.

Lojistikte hizmet kalitesinin algilanmasi ve bu ialgn 6lgulebilirligi goreliligin

daha fazla oldgu (6rnezin; kisisel bakim) hizmetlere gore daha kolay olacaktunih
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nedeni, lojistik hizmet performansiningsi gergi, agirlikli olarak zaman, mekan ya
da tginan Grdndn gavenilirgi gibi somut algilara G olmasidir. Tabii ki lojistik
hizmet performansinin algilanmasi sadece gayaz tirden somut algilara ga
degildir. Bunun yaninda lojistik hizmet gkayici sirketin birebir mteri iliskileri,
isletme ve miéteri arasindaki bilgi ajverisi ya da sirketin ¢ozim Onerileri Gretme

yetengi gibi gorelilik orani yuksek konular da g6z ardlilenemelidir.

3.6.1. Lojistikte Algilanan Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Bu bolimde, lojistikte algilanan hizmet kalitesi@i, bélimde ayrintili olarak
aciklanan hizmet kalitesi boyutlari ile dusstinlarak daha spesifik bir bigcimde
incelenmeye cajilacaktir. Lojistikte algilanan hizmet kalitesire bu boyutlari daha iyi
tasavvur edebilmek amaciyla lojistik hizmet kalim@s algilanma boyutlari ilk 6nce
Christian Grénroos’'un galirdigi Algilanan Hizmet Kalite Modeli'ne gore
aciklanmaya calilacaktir. Daha sonra ise lojistik hizmet kalitesinalgilanma
boyutlari, Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Adgén Hizmet Kalitesi Kavramsal
Modeli (SERVQUAL) ne gore dgiintlerek ortaya konulacaktir.

3.6.1.1. Christian Gronroos’'un Gelstirdi gi Algilanan Hizmet Kalite Modeli'ne
Gore Lojistik Hizmet Kalitesinin Boyutlari
Daha o6nce de bahseddigibi Christian Groroos'a gére hizmet kalitesinin

boyutlari teknik veslevsel boyut olarak ikiye ayrilrgtir.

Teknik Kalite Boyutu: Mdusteriler lojistik hizmet gletmesi ile etkilgimleri sonucu
¢ssitli deneyimler yaarlar ve gorgler elde ederler. Teknik kalite boyutu steriler
tarafindan daha objektif yorumlanabilen bir 6z@lisahiptir. Bunun nedeni teknik
kalitenin hizmetin somut sonuclarinaghaolarak ortaya c¢ikmasidir. Lojistikte teknik
kalite cok blyuk bir 6nem gamaktadir. Lojistikte teknik kalite, lojistik hizme
ureticisinin kullandgl tasima araglarinin modernlik derecesinesid& Urinin sg
salim sz verilen yere ve s0z verilen zamandgaija tgsinmadgina ve teknik servis

yeterliliginin somut sonuglarina Badir. Yani lojistikte teknik kalite, hizmet sunami
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s6zUnU yerine getirip Urind uygun zamandgrdo/ere getirmesiyle ofup diger tim

somut sonucluslevleri de kapsar.

Islevsel Kalite Boyutu: Miisterinin hizmeti nasil elde egii ve ezamanli iretim ve
tuketim sdrecini nasil wadgl kalitenin slevsel boyutunu gosterir valévsel kalite
boyutu teknik kalite kadar objektif derlenemez (Oztlirk, 1998). Lojistik hizmetlerin
islevsel kalite boyutu hizmet kullanicisininjetme calsanlariyla girdikleri bire bir
munasebetleri, sirketin ulasilabilirligi, gorismelerin  yapildgl yerin ve c¢akan
personelin fiziksel gorinimi gibi konularda ortay&maktadir.insanlarin etkilgime
girdigi cevreye kag hissettikleri duygular farkhlik géstermektedBunun nedeni her
insanin kendine has birgii ge, dger yargilarina ve bu g&mdaki bir algilamaekline
sahip olmasidir. Bu ylzden kaliteniglevsel boyutunu anlamak ve kontrol etmek

zordur.

3.6.1.2. Parasuraman, Zeithaml ve Berry'nin Algilamn Hizmet Kalitesi Kavramsal
Modeli (SERVQUAL)

ikinci bolimde de bahsedilgigibi Parasuraman ve arkatkr (1985), hizmet
kalitesinin dgisik pazarlar icin genellgirilebilecek bg temel boyutu oldgunu 6ne
surmitar. Bunlar; gavenilirlik, tepki verebilme (mgteriye duyarlik), glven, empati
(6brgutin  kendisini  mgierisinin  yerine koyabilmesi) ve fiziksel varliklar
(dokunulabilirlik) dir. Bu be faktor dort farkh hizmet grubunu kapsayan kapgédoil
argtirmanin sonucunda ¢ikan on hizmet g@lginden turetilmitir (Oztlrk, 1998). Bu
indirgenmi bes hizmet bilgeni lojistik hizmet kalitesi agisindan dintlirse gagidaki
sonugclara ulglabilir.

Dokunulabilirlik:  Lojistik hizmetlerde dokunulabilirlik boyutu, ¢ama araclarinin,
makinelerin ve techizatlarin modernlik derecesigé;inimune, irtibat blirosunun ve
calisanlarin fiziksel gorinumine vegdr fiziksel varliklarin estetik agidan durumuna
baghdir. Lojistik hizmetlerin dger bazi hizmetlere gére daha somut performanslar

olmasi dolayisiyla dokunulabilirlik boyutu buytkeém tgimaktadir.
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Guvenilirlik: Hizmet sglayanin s6z verdi temel hizmeti, dgru ve sorunsuz yerine
getirmesi yeteng&dir. Lojistik hizmetlerde guvenilirlik boyutu, $amacak Urinin
taahh(t edilen zamanda yerinestiialip ulastiriimadigina, faturalamasiemlerinin tam
ve dgru olmasina, tanan drune fiziksel bir zarar veriimemesine ve r@man dgru
adrese teslim edilmesine ghalir. Guvenilirlik, lojistik hizmetler agisindannednemli
boyuttur. Bunun nedeni gulvenilirlik boyutunun, #&djk hizmet performansinin

sonuclarini kapsamasi ve hizmetin teknik yoniuniadahla ortaya koymasidir.

Musteriye Duyarlilik: Bu boyut,hizmet sglayanin mgterilerin sorunlarini ¢ézme ve
aninda yerine getirme istekfildir. Lojistik hizmetlerde miteriye duyarllik boyutu,
personelin, talep edilen hizmeti derhaleme koymasi, miferiye yardimci olmada
istekli ve hevesli olmasi, tunglemlerde hizli olmasi, hizmetin nitglive maliyeti gibi
konularda tam bilgi vermesi gibi konularaghdir.

Guven: Hizmet elemaninin hizmet bilgisini ve nezaketinill&omarak, mgteriye
asiladigl glven ve rahatlk duygusudur. Lojistik hizmetkergiiven boyutu sietmenin
tum personelininsinde iyi bir bilgi ve beceri dizeyine sahip olmasirsletmenin
lojistik konusunda deneyimli ve uzman olmasina,n@z sunumunda mahremiyete
onem vermesine, ddabilecek fiziksel zarar icin glvence vermesine \arspnel

nezaketine bzidir.

Empati: Hizmet elemaninin hizmeti yerine getirirken, gtdiilere dnem vermesie
isteklerine ksgisel ilgi gostermesi olarak tanimlanabilir. Lojisthizmetlerde empati
boyutu, personelin mteriye bireysel ilgi gostermesinegini gercek bir ilgiyle
yapmasina, konulara mt@ri agisindan bakabilmesinesletme ile iletsimin kolay,
anlailir ve telefon internet ya da yiz ylze gibisite yollardan yapilabilmesine

baglidir.
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3.7. LOJiSTiK MU STERI HiZMETLER INDE KAL iTEYi SAGLAYAN
VE DESTEKLEYEN SiSTEMLER

Lojistik musteri hizmetlerinde Kkaliteyi <gayan ve destekleyen hizmetler
asagida aciklannytir.

3.7.1. Malzemdhtiya¢ Planlamasi (Materials Requirement planning:MRP)

MRP sistemlerinde amag, gilm parcayl dgru zamanda ve @ou miktarda
temin etmektir. Bu amaca glaak icin MRP sistemi, her parca numarasi icgin
(hammadde, parca ya da bigniiriin) detayl planlar hazirlar (Acar, 2001). MREsitli
drtnler, alt sistemler, parcalar ve malzemelerddosaon c¢ok aamali Uretim
sistemlerinde ayrintili Gretim planlarinin koordsganu igin gektirilmis bir yontemdir.
Bu programlama, Uretim, pazarlama, satin alma nanBman boélimlerinin tzerinde
anlamaya vardiklarl ana Uretim programina dayall oldrakirlanir ve yuratalir. Bu
programlama, Uriinin muayene ve kalite kontrol gengklerini de kapsayarak sevk ve
teslim tarihlerinden geriye, ba d@ru doni biciminde tahminleme yoluyla yapilir
(Celikcapa, 2000).

MRP, gerek imal edilen, gerekse satin alinan paecalt montajlarin, Uretimde
kullanilacaklari gamadan hemen 6nce hazir olmalaririlaasan bir yaklaimdir. Bu
sistem, yoneticilerin sipafleri tum Uretim streci boyunca takip edebilmeleriaisatin
alma ve Uretim kontrol departmanlarinin, Uretigaraalarina istenen malzemeyi,
gereken miktar ve zamandagdabilmelerini sglar. MRP yaklaimi talebin dgisken
oldugunu varsayar, stok kalmasi olayini ortadan kaldirmaylr amaclar ve bicedik
sistemi olgturulmasi olgusu Uzerinde gonlasir. MRP, Kitle Uretimi yapan, ozellikle
montaj hatlar1 olansietmelerde oldukca iyi sonuclar vegnbu ksletmelerde sirec ici
envanter dizeyinin azaltilmasiggiict kullaniminin gegtiriimesi, misteri hizmet
seviyesinin artmasi ve envanter devrinde sagdibi gelismelerin elde edilmesini

sgglamistir (Acar, 2001).
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3.7.2. Uretim Kaynaklari Planlamasi (Manufacturing Resource Planning: MRP 1)

MRP Il ihtiya¢ duyuldgunda ihtiya¢ kadar Uretilmesini ya da satin alinmas
ongoren bir yaklamdir. Yaman (2002)’'a gore MRP Il sistemleri sasatin alma,
pazarlama, Uretim, tasarim, kalite kontrol gibi tigtevieri bir araya getiren birsi
sistemidir. Yani MRP II'yi bir imalat firmasinin biin kaynaklarini etkin olarak
planlama yontemi olarak da tanimlayabiliriz. MRmih felsefesi; neden ve ne kadar
Uretecgiz, bunlari Uretmek igin nelere ihtiya¢c var, eligdz neden ve ne kadar
bulunmakta, bunlari nasil ve ne zaman temin egiecsorularinin cevaplarinin

aranmasiyla daha iyi agléacaktir.

MRP II, sadece malzemeleri kapsayan MRP sistendiger tim Uretim
kaynaklarinin eklenmesiyle galwrulmus bir sistemdir. Temelde MRP II, MRP
sistemine kapasite planlama ve maliyet planlamautherihin eklenmesini icerir (Acar,
2001). MRP Il sisteminde olmasi gereken ana medgdyledir: saty tahminlerinin
yapiimasi, sadi siparglerinin  acgilmasi ve takibi, Gran veri yodnetimi (par
tanimlamalari, tringaclarr), miuhendislik §i merkezleri, operasyon planlari, rotalar),
ana Uretim programi ajturulmasi, MRP, kapasite ihtiya¢ planlamasi, at@lyetim
programi, satin alma ve fason takibi, stok konttwgtim ve 1skarta takibi, verimlilik
hesaplamalari, maliyetlendirme ve maliyet kontedyvkiyat planlamasi. Ayrica bu
sayllan modiillere finansal planlama, butcelemejrbale kalite kontrol gibi modulleri

eklemek de mimkundir (Yaman, 2002).

Bu sistemin uygulanabilmesi igin teknik acidan isdyar sisteminin veriler
acisindan bilgilerin hatasiz olmasina ve insan gagisindan sietmede calan
personelin gitimine gerek duyulmaktadir. ClUnkl bu sistegletimede ayri ayri
fonksiyonlarin batlnlgirilmesini gerektirir. Orngin stok kayitlarinda %95, Urin

agaclarinda %98, rotalamada %95 duzeyindgraok aranmaktadir (Celikgapa, 2000).
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3.7.2.1. MRP ve MRP II Sistemlerinin Lojistik Hizmet Kalitesi Agisindan Onemi
MRP ve daha sonra ggirilen MRP Il sistemleri, lojistik hizmet tretimie bu
hizmetlerin kalitesi agisindan blyuk 6nem arz etedik Daha 6nce de bahsediidi
gibi lojistik; Uretim Oncesi, Uretim ve Uretim sasr faaliyetleri kapsayan bir yonetim
surecidir. MRP ve MRP I, lojisiin tedarik, tretim planlamasi, stok yonetimi, lkalit
kontrolii ve fabrika ici ya da depolar arasi hamneaddalzeme tanmasi gibi
konularinda butunkdirici, etkinligi ve kaliteyi artirici bilgi iletsimini temel alan
sistemlerdir. Bu sistemler, 6zellikle lojigin tedarik, Gretim ve stoklama faaliyetlerinde
kaliteyi artiran, sonug¢ olarak da Uretilen nihajiskik hizmet kalitesini etkileyen
sistemlerdir. MRP ve MRP II'nirsietmenin stok dizeyini azaltmasiletmenin verimli
operasyonel Uretim yetegiai artirmasi gletme agisindan maliyet azaltici etkileridir. Bu
maliyet avantajl, lojistik yonetimine, Uretim veoklara ayrilan finansal gerleri,
lojistik hizmet kalitesini d@rudan artiracak B&a alanlara kaydirma serbestisi
sgilayacaktir. Bunun yaninda Uretim oncesi, Uretimesiive sipaglerin islenmesi
asamalarinda MRP Il sisteminin bir gereldiliolan hizli ve d@ru bilgi iletisimi, bu
sureclerde harcanan zamanin minimum dizeye inmganaemci olur; MRP |l sistemi
bdylece lojistgin sgladigi en 6nemli faydalardan zaman faydasina onemlitkatk

sglamis olur.

Yeni MRP Il sistemleriyle mgieri sipargleri gercek zamanl olarak tek tek
alinmakta ve slenmektedir. Boylecesietme tarafindan, tahmine dayal bilgieme
sistemlerine gore daha givenilir hiekilde kapasite planlamasi yapilmaktadir. Bu
gercek zamanli siparisleme sayesinde, sipaveren mgteriye drtinlerin teslim stresi
daha guvenilir olmaktadir (Torkul ve Cediglo, 1999). Boylece miferilerin
siparslerine daha ¢abuk cevap verilebilir ve daha kisértetarihleri sunulabilir. Bu da

suphesiz lojistik hizmet kalitesinde buyik 6neminaaktadir.
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3.7.3. D&itim Kaynaklari Planlamasi ( DRP II)

Dagitim Kaynaklari Planlamasi gou drtnleri, dgru zamanda dgu yerlere
ulastirimasini  sg@layan bir dgtim yodnetim sistemidir. Datim Kaynaklari
Planlamasinda stoklar azaltiirken ayni zamandeissenevcudiyeti de iyilgtiriimek
istenirse urtn akihizi artirilmalidir. Hizin artirlmasinda onlatek tek dgil boru hatt
sistemi bir bitliin olarak ele alinmalidir. Kanal igleginde gercek kisitlar ve ticari
cikislar daha iyi agiklanmaktadir. Ticaret yapgithda gec kalinganda birseyi yapma
ve geri 6deme potansiyelleri azalacaktir. DRP IRRMII sisteminin devamidir. [@aim
agl, Urin &acinin bittgi yerde balar. Tedarik kaynginda Uretilen Grtn iki ya da daha
cok daitim kademesinde gozden gecirilir. DRP II'de ingamusu, Urin analizi, sati
tahminleri, uygulama prosedurleri ve performangigiteri temel bilgenlerdir (Yaman,
2002).

Lojistik sistem Modulu
Dagitim
Kaynaklari
Planlamasi > Arag Kapaste Planlamas
Arac yuklemu
v Arac Gonderm
Ana lretim
Ambar Tesellim Pla

Cizelgeleme

Sekil 3.3. Dagitim Kaynaklari Planlamasi ve Lojistik Sistemi

Kaynak: Acar, Nesime, 2001’in Kitabindan Uyarlargtm

Dagitim merkezlerinden kademeli olarak toplanan uréteg tahmini ve
siparglere ait bilgiler dgtim kaynaklari planlamasi yaklaniyla ana Uretim
cizelgesinin olgturulma gamasinda kullanilabilecek hale getiriimektedir. gakilde
ana uretim planinin en gercekci bicimde hazirldnadsi sglanmakta, bu plan daha

sonra Uretim Kaynaklari Planlamasi sistemini haeekgecirmektedir. DRP |l
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yaklasiminda, ihtiya¢c zamani, gana sireleri, stoklar ve dnceden géndegimiktarlar
dikkate alinarak hazirlanan ana Uretim plani oOncetii kaba kapasite analizi
asamasina aktarilir. Busamada hazirlanan ana Uretim plani, Uretim zamaniin U
karmasi, maliyet, Gretim ekonomisi, dagha, § merkezi, kapasite v.b. olcutlere gore
analiz edilir. EBer s6z konusu olcutler kasinda uretim plani uygun giése gerekli
dizeltmeler yapilir ve Oatim Kaynaklari Planlamasi c¢ginasi tekrarlanir. Uygun
olmayan sonuglar detayli Gretim vegdam kapasite analizi sirasinda da elde edilebilir.
Sonug¢ olarak amag, sgtistok, tretim ve datim acisindan en uygun plani elde
etmektir. Dgitim kaynaklar Planlamasi sistemi ayrica urin likteti, sevkiyat
sureleri, taima ara¢ ve Ozellikleri, sevkiyat sureleri, temirirederi, dgitim
merkezlerinin 0Ozellikleri, maliyetler v.b. konuladgincel veri tabaninin vatii
durumunda etkin sonuglar Uretecektir. DRP Il sistemrolt, migteri taleplerini, ¢gitli
sekillerde fiziksel dgitim sistemi ile envantere gkin zaman ve miktar verilerini,
tahminleri, mevcut kullanilabilir stoklari dikkawarak arz ve talep dengesinigka
(Acar, 2001).

3.7.3.1. Dgtim Kaynaklari Planlamasi (DRP II) Sisteminin Lojistik Hizmet
Kalitesi Acisindan Onemi

Dagitim kaynaklari Planlamasi, lojigih en 6nemli fonksiyonu olan @dim
fonksiyonunun nitelikli bisekilde yerine getiriimesinde hayati 6nergitaaktadir. DRP
Il yaklasiminda, ihtiya¢c zamani, gema sireleri, stoklar ve oOnceden gondeglmi
miktarlar dikkate alinarak hazirlanan ana Uretianplbnce Uretim kaba kapasite analizi
asamasina aktarilir. Busamada hazirlanan ana Uretim plani, Uretim zamaniin U
karmasi, maliyet, Uretim ekonomisi, dagha, § merkezi, kapasite v.b. olcutlere gore
analiz edilir. DRP II bu agidan bakifginda tretim gamasina da planlama anlaminda
katkida bulunmaktadir. Uretimin lojistik hizmet kakine katkisi zaten MRP |l fag

altinda irdelenngi.
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DRP Il sisteminin, Urlnlerin ihtiya¢c zamanlari, uygtgima aracinin secgimi ve
tasima surelerinin hesaplanmasi gibi konularda etkinpbkanlama araci oldiundan
lojistik hizmet kalitesi acisindan 6nemi buyUktGDRP [I'nin misteriye sglanan
lojistik hizmetin kalitesindeki en 6nemli ve direktkisi zaman konusudur. DRP I
sayesinde Urlnlerin s6z verilen zamandasterilere tginmasi kolaylair. Burada
onceden yapilan @gim planlamasi, miieriye verilecek s6ziin de nitgini belirler.
Bunun yaninda secilecek olan en uyguainia aracinin, Grinin rgigriye en gavenli,
hizli ve hasarsiz biekilde ulgiminda etkisi bayuktir. Hiz, guvenilirlik, verilesbziin
tutulmasi gibi konular lojistik hizmet kalitesindiyik 6nem tadigindan DRP II'nin
lojistik hizmet kalitesine katkisi blyuktir diyeibi.

3.7.4. Tedarik Zinciri Yonetimi (SCM)

Lojistik Yonetimi Konseyi'ne gore Tedarik Zinciri dhetimi; migteriye deger
yaratmak amaciyla hammaddelerin, Uretim sUrecinggdklarin, nihai Grinlerin ve
baslangictan tuketime kadar gkili bilgilerin maliyet etkin aksinin ve depolanmasinin
planlanmasi, uygulanmasi ve kontroli surecidir @&k ve Yilmaz, 2001). Tedarik
Zinciri Yonetimi’nin MIT (Massachusetts Instituted @echnology) tarafindan yapilan
tanimi isesu sekildedir (Davis, 1993): “Tedarik Zinciri Yonetimgdinim, dretim ile
ariin ve hizmetlerin myterilere ulgtirilmasina yonelik sure¢ odakli butUgile bir
yontemdir.” Tedarik Zinciri Yonetimi, alt tedariker, tedarikgiler, gletme igi
operasyonlar, ticari myteriler, perakendeci mgteriler ve son kullanicidan clan geng
bir yelpazeye sahiptir. Tedarik zincirigchda kullanilan dier kavramlar “talep zinciri”
ya da “deger zinciri"dir. Hangi kavramin kullanil@ina bakilmaksizin, bu kavramlarla
kastedilmek istenen, butugie sire¢ yonetimi sayesinde nihai gtgri olan son

kullanici icin dger yaratmaktir (Gules ve Burgess, 1996).

Bu aciklamalar siginda Tedarik Zinciri Yonetimi’'nin amaci sadecgeime
icindeki sureglerin entegrasyonu gie deger zincirini olwturan tim gletmelerin

entegrasyonunu gercekiemektir.
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Gunumuz keullari, kiresellgme ve rekabetin artmasi nedeniylgetimelerin
aran fiyatlarini, dolayisiyla maliyetlerini, kalitee verimliliklerini daha iyi kontrol
etmelerini zorunlu kilmaktadir. Bu pamda tedarik zinciri yonetimi hammadde
saticilarindan perakendecilere tim Uretim v@itda streci boyunca malzeme ve bilgi
akisinin yonetimine yardimci olmaktadir. Birden fazl@imeyi kapsayan tedarik zinciri
yonetimi yapisl, tek birsietme gibi davranarak kaynaklarin (sirec, insakndji ve
performans 6lcuimleri) ortak kullanimi sayesindediirerji yaratmay1 hedeflemektedir.
Sonug ise yuksek kalitede, glik maliyette, piyasaya hizli bigeklide sunulan ve

musteri memnuniyeti sglayan hizmet ya da triinler olmaktadir.

GunUimuzde kurumlarin karilari, Gretim, dgitim ve sunulan hizmetlerle ilgili
faaliyetlerin verimliligini etkin bir bicimde yonetmelerine Bladir. Tedarik Zinciri
Yonetimi tedarikgi, Uretici, toptanci, bayi, gtéri ve lojistik hizmet sgayici
zincirindeki malzeme, bilgi ve para aki koordine etmek ve yonetmektir (sbs.com,
2005). Birsirketin tedarik zinciri; hammadde Ureticileri, haradde ve yari mamulleri
islenmis Griine dongtirmesi yani imalatslemleri sirasinda tedarikleri ile ugrasanlar
ve bunun ardindan bitgi drinleri d&itim kanallarinda nihai tiketiciye kadar
ulastiriimasi sirasinda der yaratan batin unsurlardir. Veya bu tanimi tigketi
acisindan ifade egfimiz takdirde, tedarik zinciri bir Griin veya seniign talepleri
yerine getirmek Uzere gerekengde meydana getirensamalarin veya unsurlarin
tamamidir (Hill, 1998).

Bir Urinun planlama ve prototipsamalari gecfii, Uriin zinciriyle bulgtugu
anda tedarik zincirislemeye bglar. Elde edilen hammaddeler ve parcalar tamamignmi
artnler haline gelmelerini §lyacak Uretim gamalarindan gecer. Bu siire boyunca,
bazi tamamlanmamiirtnler depolanir ya da yan GrUnler nihai Grinaananincaya
kadar slenmeden stoklanir. Mallar boyle toplanir ve sasunulur. Veya pazara acilir
ve malin hedefine ujaasi esnasinda nakliyat masraflari ortaya cikater@é&sel
uygulamalar, en diik maliyetle depolama alani ve mal nakliyatininarddedilmesine
dayanir. Dguk maliyet aslinda ele gecen banstir; ¢cinkd tim Uretim slreci boyunca
gerekli olan zaman ve para yatirimlarini etkilekilTedarik Zinciri Yonetimi'nin temel

noktas! bilgidir ve neyi, nerede, nasil bulaca ve onunla ne yapagai bilmekle
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ilgilidir. Bir sonraki gsama ise eldeki bilgileri analiz etmek ve gincelar#d zinciri
sureclerini anlamaktir. Yurutulen sureclgirketin is planlarina mi yoksa sadece
departman amaclarina mi hizmet ediydg#tketin ve migterilerinin masraf ve
sorunlariyla ilgili ihtiyaclarini kanhyorlar mi? Sglikh isleyen bir sirket olmayi
sgilayabilecekler mi, yoksa sadece gecici uygulamata? Kisa ve uzun vadeli
yatirimlar icin firsatlar belirlenebiliyor mu? Veehseyden 6nemlisi, tedarikcilerden
elde edilen dgerler, tedarik zincirinde yer alan herkese ve bungetme tarafindan da
misterilere aktarma hizmetini amaclayagirket stratejileri cercevesinde hareket
ettirilebiliyor mu? Gibi sorular yonetici agisindgrkis noktasini olgturur (Davidson,
2004).

SCM Sistemigirketin dsindaki ikmal slerini sgglayanlarin yonetilmesi ve etkin
bicimde calgilmasi iginsirketin i¢c kaynaklarini bir butin halinde ele alsamel bir
isletme sistemi olarak tanimlanmaktadir. Sinirlaripaglangic noktasini tiketici ve u¢
noktasini hammadde temin ve tedarik edenler alrdakterkezde ise Uretim vardir.
Tedarik zinciri migteriler agisindan bakilghnda bir Grin veya servis icin talepleri
yerine getirmek Uzere uretim, gam, pazarlama, lojistik ve servis kademelerini de
icine alan unsurlarin tamamidir. Tedarik zincirgslangicindan son halkasina kadar
yayllan gletmelerin bir parcasi olarak tek biglatmeyi gormenin sistem dizeyinde

yaklasimi olduzu acikca gorilmektedir (Yaman, 1998).

3.7.4.1 Lojistik ve Tedarik Zinciri Yonetiminin 1li skisi
Lojistik hammaddelerden itibaren tamamlagrarinlerin yok olmasi veya geri
dontsumune kadar mallarin, bilgilerin ve tedarikgiler wéketiciler arasindaki

ddemelerin aku ile ilgili fonksiyonlar grubudur.

Lojistik, tedarik zinciri surecinin myferi ihtiyaclarinin  kagilanmasi igin
baslangic noktasindan tiketim noktasina kadar olanlamal hizmetlerin ve ilgili
bilgilerin etkin ve verimli birsekilde akgini ve depolanmasini planlayan, uygulayan ve
kontrol eden kismidir. Lojigtin bilinen amaci dgru trlinleri d@ru miktarlarda (dgru
yerde) dgru zamanda ve en az maliyetle mevcut bulundurmaR®darik zinciri

yonetimi kapsamindaki dort temel alan, bu amacsteeimektedir.
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Dogru Urtinler Dogru Dogru zamanda En az maliyetle
miktarlard:
l l A 4 A 4 A 4 A 4 A 4
) Teslimat :
Esneklik tivenilirlizi Teslim zamani/ Envanter seviyesi
g g Temin zamar

Sekil 3.4. Hedeflerin Hiyeragisi

Kaynak: Teigen, R. , 1997, Camasindan Uyarlanrstir

Lojistik, mallara dger ekleyen l¢slemi kapsar. Mallara eklenen s6z konusu

deserler g ceittedir:

Konum: Mallarin, migteri icin daha d§ik deserli oldugu yerlerden daha ylksek
degerli oldugu yerlere tainarak s6z konusu mallara konumgdenin katiimasidir.

Konum dgerinin eklenmesi nakliye faaliyetini kapsar.

Zaman: Zaman dgerinin katilmasi, mallara ihtiya¢ oluncaya kadarnlaan
depolanmasi ve tim proseslerin daha verimli yamiyia gerceklgr. Zaman dgerinin

eklenmesi envanter bulundurma maliyetlerini kapsar.

Yapi: Mallarin daha istenilen miktarlarda ve yapilard&zehlenerek, bunlara sipgri

degeri eklenmesidir.

Yukarida belirtilen konum, zaman ve yapiyla ilgifperasyonlara odaklanmanin
disinda, kletmeler verilerin ve Dbilgilerin payfdmasini da kapsayan sire¢
koordinasyonlari vasitasiyla hizmet, satve maliyetlerinde buyuk ilerlemeler
kaydetmektedir. S6z konususlatmeler tedarik zincirleri boyunca sureglerin
batunletiriimesi ve temel satici ve mgigrileriyle ortakliklar meydana getirerek yeterli
artt deeri olmayan fonksiyonlari elemekte ve nihai steiileri (zerindeki
odaklanmalarini arttirmaktadir. Byekildeki bir tedarik zinciri yonetimi lojisgi bir
zorunluluktan c¢ok, sletmenin baarisi icin stratejik bir yonetici sorumliu haline
getirmistir.
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3.7.4.2. Tedarik Zinciri Yonetimi (SCM) Sisteminin Lojistik Hizmet Kalitesi
Acisindan Onemi

Basglangic noktasi tiketici, u¢ noktasi ise hammaddarikcileri olan bir ygin
isletme yerine bunlarin tamamini ifade eden tek bimd goérinumindeki tedarik
zinciri; sirketlerin i¢ calsmalarini en uygun ve basit iekle getirirken, ayni zamanda
tum tedarik zincirinin ¢ajmasini incelemektedir. SCM ayni zamanda sgadiari
iyilestirmek suretiyle desirketlerin tiketiciye kayi yapmalari gerekenleri en uygun
duruma getirme olanaklarini dagssmaktir. SCM; fiyat, kalite ve teknoloji gibi
ciktilarin gelgtirilmesini ve uygulamalarin uyumlu, buttgieis ve yuksek performansli
olmalarini sg@lamaktadir. SCM uygulamalari; ¢ok yonli ve cok &olli gelisim
aktivitesi icin temel olgturur. Uyumlu strateji, habegme liderligi ve is sureci
yonetimini gelgtirirler. Musteri/tedarik¢i y@unlasmasini sglar ve sanayinin vizyonunu
ve argtirmasini en iyi uygulamalar icinde bigteir. Dolayisiyla SCM’in beklenen
yararlart hammadde kaynaklarindan son tiketiciyelakabitiin alanlarda ortaya
clkmaktadir. SCM’in  gercek etki derecesi; tedariknczinde yarattg gorss
yetengindedir. Ekonomik hesaplamalar; SCM’in dahgigkistok, sevkiyat ile ¢alan
isletmeler icin en iyi miktarlarda dengelemeler yapab

NESI Sirketi tarafindan yapilan bir agmrma buttnlgtirilmis stok zinciri
kapasitesi ile ilgili olarak SCM ile % 32'den fazlair maliyet dgust, daitim
performansinin %50'nin Ustliinde arttiriimasi, sistelerinde % 95’den fazla azalma,
stok dong hizinin % 100°'Un Ustinde arttiriimasi, gt@ii memnuniyetinde % 5'in
Uzeride arty salandgini ortaya cikartmgtir. Ayni argtirmada butunlgirilmi s tedarik
zincirinin tipik calsma kazanimlari datim performansinda %16-28 arasinda birsart
stok miktarlarinda %25-60 arasinda birsidk) dongu suresinde % 30-50 arasinda bir
dizelme, tahminlerde % 25-80 arasinda bir keskigirketin faaliyetlerinde % 10-16

arasinda bir verimlilik ar§1 olarak kagimiza cikmgtir (Nesi Inc., 1999).

Uretim firmalarinin tamami SCM sistemlerine salmiptincak bunlardan birg
gelistiriimemis, karmaik veya kontrol edilmez durumdadir. Benzgekilde bazi
firmalarda tam entegrasyonu ve bjike fonksiyonel sistemi gerceldBrememitir.

Rekabet pozisyonunun gglrilmesi durumunda firmanin sureklilik icinde nee
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oldugunun incelenmesine ihtiyac vardir. SCM; bazen dkicalktiviteler nedeniyle cok
zaman kaybina neden olur ve bu nedenle istenileiyeste SCM uygulamasi elde
edilemez. Yank girisimler tzerine ygunlasma gereksiz masraflara sebep olur (Thayer,
1998).

3.7.5. Misteri iliskileri Yonetimi ve Elektronik M steri liskileri Yonetimi (CRM,
E-CRM)

Musteri Iliskileri Yonetimi, “MiY” veya ingilizcesi “Customer Relationship
Management” yani kisaca “CRM” gibi kavramlarla lanllan migteri odakl birsirket
yonetim stratejisidir. CRM, mderi bagliligini sglamaya yonelik, mgteri esasl
bilgilerin toplanmasi ve firmanin pazarlama hedwfle uygun olarak kullaniimasidir.
Yeni misteriler kazanmak ve mevcut gtérilerle iliskileri sirdirmek CRM'in temel
hedefidir. CRM kurulgtaki her tarli méteri bilgisini, bir enformasyon sistemine
baglamaktir. CRM rekabet Ustlriii sa&layan bir sat ve pazarlama felsefesidir. CRM
misteriler hakkinda sahip olunan bilgi birikimi konusla derinlgerek, kurulgun
politika ve stratejilerini mgteri ihtiyaclarini kagilamak tzeresekillendirmektir. CRM
teknolojik imkanlar kullanmak suretiyle yapilan isaglicii otomasyonu veya basit bir
cagri merkezinden 6te, mgteri odakli bir anlawtir. Teknoloji CRM igin bir aragctir.
CRM mdkterilerin isletmeden istediklerini bilmeyi kolayarir. Teknoloji ise bu sonuca
ulasiimasini hizlandiran bir vasitadir. CRM uygulamalaats, pazarlama ve servis
firmalarinda, méterinin iyi taninmasini, dolayisiyla daha kaliteizmet verilerek sadik
musteri profilinin yaratilmasini amagclar. Sgtservis, pazarlama bélimlerinde vesiga
merkezlerinde tek bir kurumsal 6nytz glurur. Bununla birlikte, telefon, web, e-mail,
ylz yuze ve d ortaklari gibi ceitli kanallardan yapilan ilegimi tek bir veri-tabani
Uzerinde birlstirir (Okudan, 2005).

Geleneksel Miteri iliskileri Yonetimi misterilerle etkilgimli ili skiler kurma
cercevesinde satipazarlama ve hizmet faaliyetleriningdr ilgili isletme faaliyetleriyle
birlikte etkin olarak yuratilmesini ve boylece dadizcli migteri iliskileri olusturularak
misteri baina saglarin istikrarli olarak artiriimasini amaclamaktadb6z konusu
CRM faaliyetleri, say glcunin otomasyonu ve ga merkezleri —call center- gibi

bilgisayar ortamina tanmis faaliyetleri de icermekle birlikte dinamik ve gek;
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zamanlh (on-line) bir ikki yonetimini ifade etmemektedir. Glnimizde steiilerin
internet ortaminda bir¢cok gereksinimini giderme tginini benimsedikleri gbz 6niine
alindginda, web’de Miteri iliskileri Yonetimi'nin énemi daha iyi ortaya ¢ikmaktad
Internet ortaminda gergek zamanl olarak anindastavii liskileri Yonetimi'ni
amaclayan E-CRM uygulamalar ise, ikili bir yonlemae (misteriden gletmeye veya
isletmeden mgteriye) ve coklu kanalla efm olan& sglamaktadir. E-CRM;
internette egim araclarinin artmasi sonucu artanstati gereksinimleri, istekleri ve
beklentilerini kagilamak amaciylagirketlerin, mteri iligskileri yonetimini internet
ortaminda etkilgmli ve gergcek zamanh olarak dinamik bgekilde gercgeklgtirme

faaliyetlerini ifade etmektedir.

3.7.5.1. E-CRM'in Lojistik Hizmet Kalitesi Agisindan Onemi

E-CRM Uygulamasinda birsletmeye ait sagi platftormu uygulamasi; sipari
yonetimi, algveris karti, envanter yonetimi, sipariesnekligi, sipars bildirme, hizl
sipar/satin alma, nakliye gideri hesaplanmasi, nakliygsficeklgtirme gibi konulari
kapsar. Bu acidan bakiffinda E-CRM uygulamalarinin, lojistik yonetiminddigm
altyapisina onemli bir katki gadigi gorulmektedir. Lojistik yonetiminde bilgi
teknolojilerinin 6neminden daha 6nce bahsediimBu baglamda dgru kurgulanmg
ve tedarik zinciri ile battnkdirilmi s CRM uygulamalari lojistik hizmet kalitesine buyik

katki s&lar.

Isletmelerin CRM stratejilerini web ortamindaki ttraafiyetleri ile koordine
edilmis bir sekilde yurutmeleri gereklidirinternet ortamindaki tum faaliyetlerin E-

CRM stratejileri ile uyumlu olarak yuarutilmesi gklidir (sekil 3.5.).
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E-CRM Faaliyetlerinin internet Ortamindaki Di ger Faaliyetlerle Koordinasyonu

e . Kurumsal
Tedarik Zinciri Faturalanma Tedarik Bittisiee
A A
Gid | Kanallortaklik yénetimi, grupl Sipari yonetimi, e-hizmetl E-CRM
siden e-postalarin <anal/ortaklik yonetimi, gruplama,| Sipark yonetimi, e- izmetler, Uygulamasi
kisisellestiriimesi fivatlame self-servis. iade vonemi
Secilmi Faaliyetler Elde etme, Hizmetler Geniletme,
kazanimlar. satiar canlandirm
Kampanya Veri toplama Veri analizi Optimize etme Veri isleme CRM
vonetim Analizi
Cagri Merkezi Web Baglanti teknolojisi Kanalin
Ses kaydi, ¢ai izleme, Portal motoru sesli e-posta izleme, Yeniden
tahmin edilen aramalar yontem isbirligi, chat, bglant | Yapilandirima
iletisim yontemleri

Mobline Kiosk Baglanti Kablosuz Web
merkezi | | (| | Tt Kanalla
Tedarikgi- Calisanlar Muhtemel Musteriler Dagiticilar Ortaklar
ler misteriler Kurumla

Sekil 3.5., E-CRM Faaliyetlerinirinternet Ortamindaki @er Faaliyetlerle Koordinasyonu

Kaynak: Maoz, Michael, www3.gartner.com/Display Documerd@f2d=95861, 21.02.2001'den

Uyarlanmsgtir

Elektronik ortamda gercekigrilen Musteri Iliskileri Yonetimi misteri ile
isletme arasinda #kisel bir b& kurar. Bu bg sayesinde miferi ihtiyag ve istekleri cok
hizli bir sekilde sletme bilgi sistemine akarakleme konur. Fakat E-CRM’deki bilgi
akisl sadece miieriden gletmeye dgil, isletmeden miteriye d@ru da
gerceklemektedir.isletme ve miteri arasindaki karlikli bilgi alisverisi sayesinde tiim
satg sureci ve fiziksel datim Tedarik Zinciri Yonetimi bilgi sistemindgleme konur.

Tedarik Zinciri Yonetimi bilgi sistemi ile E-CRM lgi sistemi birbirinin igine
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gecmitir. Bu batlnlgiklik sayesinde gletmeler tarafindan kiye 6zel kitlesel Uretim

(Mass Customization) yapilabilir.

3.7.6. Kurumsal Kaynak Planlamasi (ERP ve ERP II)

Son yillarda bati Glkelerinde gon ilgi goéren bilgisayarla endistriyel yonetim
teknikleri uygulamalarinin icinde en yaygin olamrve uygulamada c¢ok kerili
sonuglar elde edilenin Kurumsal Kaynak Planlama&RR) kavrami oldgu
bilinmektedir. Kurumsal Kaynak Planlamasi, Uretimdarb@azlarin giderilmesine,
dagitim kaynaklarinin daha iyi planlanmasinasteti hizmetlerinin iyilgtiriimesine ve
stoklarin minimum seviyede tutularak en ggkilde kullaniimasina imkan vermektedir.
Ulkemizde Kurumsal Kaynak Planlamasi yazihimlari elikle biyik o6lcekli
isletmelerde giderek yayginiamakta ve birgcok sektérde aranilir hale gelmektedir
(Hancer, 2004).

ERP, sletmenin finans, muhasebe, satin alma, lojistikk stbnetimi, Gretim
yonetimi, Kkalite yoOnetimi, insan kaynaklari, ghéri iliskileri yonetimi gibi
fonksiyonlarinin tumund kapsar ve bu fonksiyonlesanda etkilgmi, bilgi aktarimini
ve & zamanli cakabilme becerisini gdar. Bir yoneticinin geleneksels iyapma
biciminde gunlerini alabilecek bilgi toplama ve golara ¢ozim geliirme ¢cabasi ERP
sisteminin sundgu goérintileme ve raporlama teknikleri ile dakikaigine sgabilir.
Bunun anlami Uretimde hiz ve maliyetlerde de zambhga#i tasarruf demektir.

Boylelikle rekabet Ustunfii de sglanms olur.

Firmalarin migteri memnuniyeti, mgteri iliskileri yonetimi (CRM), tedarik
zinciri yonetimi (SCM), caklan memnuniyeti, insan kaynaklari, yonetici memnatijy
kurumsal bitce, vb. sistemleri etkin kekilde kullanabilmeleri igin ¢ok iyi bir bgim
altyapisina ve bu altyapiyi@ayabilmek icin de ERP sistemine ihtiyaclari vardidm
bu ihtiyaclari biinyesinde bulunduran 2000’li yiltakavrami, ERP Il ortaya cikgtir.
Bunusu formdl ile 6zetleyebiliriz: “ERP 1l = ERP + CRM $CM” (Hancer, 2005).

ERP sistemi ile en kiguk bir bilgi dahi gk kazanmakta vesletme tum

fonksiyonlari ile esnek bir yapiya kayrmaktadir. Bu dasletmeyi hacim olarak ve



82

personel sayisi olarak hafifletmekte ve verimkjretiretim gerceklgrken maliyetlerde
de di3Us sagzlanabilmektedir (Kestek, 2005).

ERP sistemleri, firmanin temel operasyonlagirdia kalan, tedarikci ve rgiéeri

ili skileri fonksiyonlarini da firmanin sire¢ yapisinaegre etmektedir. Artik, firmalar,
misterilerin taleplerini elektronik ortamda yonetipy balepler d@rultusunda Uretimini
planlamayi, takip etmeyi, taleplerdengdnm malzeme ihtiyaclarini, stoklarini da g6z
onunde bulundurarak tedarikcgilere elektronik ortamd ulgmanin yani sira,
tedarikcileri secme, d@erlendirme ve kontrol altinda tutma olanaklarina da
erismislerdir. ERP’nin bir 6zellgi, isletmenin c@rafi olarak farkl bolgelerde (yurt ici
ve dsl) bulunan fabrikalarinin, bunlarin tedarikgi firaanin ve dgitim merkezlerinin
(depo) kaynaklarinisgudumli olarak planlamasidir. Ulusal veya ulusksadizeyde
birden fazla fabrikasi, tesisi ve depolari bulubangirketin tim kaynaklarini etkin ve
verimli bir sekilde planlayabilmesi ERP yaklan ile olasi hale gelmektedir. Bu
cercevede, hangi ngigriye ait hangi sipagin hangi dgitim merkezinden kadanmasi
veya hangi fabrikada Uuretilmesi gergkti tum fabrikalarin malzeme ve hizmet
ihtiyaclarinin nereden ksfanmasinin uygun olagg fabrikalarin elinde bulunan
makine, malzeme,sgicu, enerji, bilgi vb. Uretim ve @ddaim kaynaklarinin nasil
esgudimli ve ortakiga olarak kullanilabilegg@ belirlenmis olmaktadir. Dger bir
deyisle, misteriye ait sipakin en kisa slrede, istenen kalite ve maliyette
karsilanabilmesi igin tim bz isletmelerin dgitim, tretim ve tedarik kaynaklarinin

kapasite ve 6zellikleri ayni anda dikkate alinmdktéHancer, 2005).

3.7.6.1. Kurumsal Kaynak Planlamasi (ERP ve ERP Il) Sistemlenin Lojistik
Hizmet Kalitesi Agisindan Onemi

ERP sistemi, tim si sdreclerini ve otomasyonu ayni yazilim Uzerinde
gerceklgtirmesiyle ¢ok sayida ara yuz kullaniimasi zorwmgguhu ortadan kaldirgi
gibi butliin siurecler arasinda @b bir entegrasyon ofturarak her bir sirecten elde
edilen dgerli bilgilerin hatasiz ve zaman kaybi olmadan digerinde kullaniimasini

sglar (Pinar ve Erdem, 2002).
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ERP kullanmayansietmeler, § uygulamalarini k&da dayali sistemler ile
daginik ve birbiri ile bglanti olmayan yazilimlari birkgirerek yuritmeye cairlar.
Bunun sonucu olarak, ellerinde hi¢cbir zaman geiigilé olmadgindan yénetimde ¢ok
blyuk sikintiya grarlar. Gerekli ve 6nemli bilgileri elde edebilmign blyuk ¢aba ve

zaman harcamak zorunda kalirlar.

ERP sisteminin yararlari cok fazladir. Kurumsat bilgi yonetimi sistemi
olmasi ve fonksiyonlarin entegre Bekilde calsmasini sgladigi icin lojistik hizmet
kalitesi agisindan @goudan ve dolayli olaraksagidaki yararlari sglayabilir (Pinar ve
Erdem, 2002):

= Stoklarin azalmasi

= Gereksiz veri ve prosedurlerin azalmasi

= Verilerin daha dgru ve hizli elde edilmesi

= Mdusteri hizmetlerinin artirilmasi

= Kolay veri girisi ve ulggimi sayesinde kirtasiyediin azalmasi

=  Mdusteri tatmininin artiriimasi

= Organizasyon i¢indeki btlin sistemlerin entegredilde calgmasi
»= Aninda veri ulaimi sayesinde karar verme mekanizmasinin giclenmesi
» Personel azalmasi

= Verimlili gin artmasi

= Sipark yonetiminin gemesi

= Satin alma giderlerinin azalmasi

=  Odeme ydnetiminin galinesi

= [letisim ve lojistik giderlerinin azalmasi

= Tum yazilimlarin bir sistemde toplanmasi

Tum bu sayilan maddelegletmenin sundgu lojistik hizmet kalitesini dgrudan
ya da dolayli olarak etkilemektedir.
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3.7.7. Lojistik Hizmet Kalitesi ve Toplam Kalite Yonetimi

Toplam Kalite Yonetimi,insan Kaynaklari Yonetimi ile yakindanskili bir
kavramdir. Mutsuz, motivasyonu gik, firmaya bglihg olmayan ve kendislerini
takip etmeyen firma calanlarinin méterilere kaliteli hizmet sunmalari beklenmez.
Toplam Kalite Yonetimi, liderlik, mgteri odakhlik, calganlarin gitimi, takim

calismasi, surekli getirme ve iyiletirme @zelerinden olgmaktadir (Orhan, 2003).

Gunimuiz acimasiz rekabetskbiarindasirketlerin varliklarini strdtrebilmesi,
uygun kalitede, maliyette ve tam zamaninda Urlngtenyte sunmasi ile mimkundur.
Istenen kaliteye ufmak, maliyetleri diiirmek ve hizli hareket edebilmek ilk seferde
dogruyu bulmak ve uygulamakla mumkindir. Bu konudgahbada ancak kalite
yonetim sistemlerini kurmak ve uygulamakla mumkimdtoplam kalite yonetimi
organizasyonlarda “kalite”nin artirilmasini amaglaybir yonetim felsefesidir. Bu
yonetim anlayinda hedef, mgierilerin istek ve beklentileri dwultusunda trin ve

hizmetlerin kalitesinin yikseltiimesi ve verimfiln artiriimasidir (Aktan, 2003).

Toplam kalite yonetimini uygulama sirecinde yamaladk st yonetimin kalite
konusunda bilgilendiriimesi ve Ust yonetimin kalkenusunda kararlginin ortaya
konulmasidir. Lider ve Ust yonetimin karagilive inanci olmaksizin toplam kalite
yonetimini uygulamak ve bunda s elde etmek mumkiin gidir. Ikinci adim
olarak, toplam Kkalite konusunda organizasyonda “kalite vizyonu” ve “kalite
felsefesi” olgturulmalidir.  Uglincii adim olarak toplam kalite keonda
organizasyonda Ust yonetimde bir Kalite Konseyiswmituimalidir. Bundan sonra
organizasyonda mteri ihtiyaclarinin belirlenmesi, stratejik kalitplanlamasinin
hazirlanmasi, kalitenin gefirilecegi alanlarin tespit edilmesi gereklidir. Toplam kali

konusunda organizasyonda surekligiten Onem taimaktadir (Aktan, 2003).

Lojistik yonetiminin amaci, firmada tedarik etmégls kontrol, ambar, sative
sevkiyat konulariyla ilgili genel anlamda bigigm ile sistemi ¢cakanlara tanitmaktir.
Bu sayede verimlilik argi sglanacaktir. Son yilarda rekabetin artmasi lojistik

faaliyetlerin maliyetini artirdiindan lojistik sektoriine verilen dnem argtm Lojistik
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faaliyetlerden dgan maliyetlerde tasarruf veletme rekabet avantaji kazanacaktir.
Firmalar hizmet kalitesini artirmak ile lojistikdhyetler kaynakli maliyet azaltmak gibi
bir durumla kagi kartyadir. Ancak bunu gercekfirmek mumkin dgildir. CUnku
maliyetleri azaltmak, az stok bulundurmak, ucugnta tdrleri kullanmak ve depo
sayisini sinirlandirmakla mimkin iken; hizmettatégl artirmak, tam tersi bir durum
arz eder. Hizmette kaliteyi artirmak icin, ¢cok stekiundurmak, hizl tamaya girlik
vermek ve depo sayisini artirmak gerekmektedir.ité§al artirmak ve maliyetleri
azaltmak; Uretim olanaklarigletmenin kaynaklari, hizmete konu olan mamulin ve
alicinin 6zelliklerinin piyasaartlari dahilinde analiz edilerek bir dengenin Rorasi ile
sgilanabilecektir. Dengenin ojum sirecinde, oncelikle aliciya géanacak hizmet
seviyesi tespit edilir. Ardindan bu seviyenin devasiirecinde ortaya cikacak lojistik
maliyetler toplam maliyet esasiyla kdastirilarak, firmanin en az toplam maliyeti
iceren sistemi se¢mesi @anir. Lojistik maliyetler ile hizmetler arasindagknan
dengenin devamlgh icin devamh kontrol yapiimali ve ortaya cikaloidk sapmalar
onlenmelidir. Alinan tim onlemlere gmen sapmalar gerceklese nedenleri tespit
edilmelidir (Orhan, 2002).

3.7.8. Lojistikte Dis Kaynak Kullanimi: DKK (Outsourcing: 3PL)

Dis Kaynak Kullanimi kisaca, daha o©Once firmanin kendiarafindan
gerceklatirilen fonksiyonlarinin  bgka bir firmadan temin edilmesi olarak
tanimlanabilir. Ancak @i Kaynak Kullanimi sirecini geleneksel satin almadgman
Ozellikler vardir. Fonksiyon ya da hizmeti satimralfirma ile tedarik¢i arasindas“i
ortakligl” denilebilecek stratejik bir ifki s6z konusudur. Bu ikide daha yuksek
performans ve/veya dik maliyet hedefine yonelik olarak giansiz iki firmanin ortak
cabasl s6z konusudur. Riskin payligor olmasi, bu ikkiyi geleneksel miteri-
tedarikci iliskisinden ayirmaktadir Lojistik sektoriindesdkaynak kullanimi ayni
zamanda 3. parti (taraf) lojistik olarak da aniltaakr. A.T. Kearney dasmanlarindan
Jon Africk tarafindan “Birden fazla lojistik hizmein tek bir hizmet sgayici
tarafindan bir s6zkene kapsaminda gkanmasi” olarak tanimlangtir (Mersin, 2005).
Dis kaynak kullanimi gerek taktiksel gerekse stratejgdenlerden dolay! yapilabilir
(Gencgyllmaz ve Zaim, 2000).
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DKK yaklasiminda geleneksel hizmet satin almaya gére dahsakalp ve uzun
soluklu olmasi, standart hizmetlerden ¢ok hizmeenke alanin ortakka gelitirdigi
0zel ¢bzumleri icermesigin nasil yapildgindan ¢ok § sonuglarina odaklanmasi gibi
farkhliklar yer almaktadir. Geleneksel olarak khizmet sglayicidan birbirinden
bagimsiz satin alinabilen ve birbiriyle gkilendiriimemis, belirli hizmet seviyeleri
tanimlanmanmy nakliye, depolama, sipariisleme, malzeme $ama hizmeti satin
almalari DKK kapsamina girmemektedir. Geleneksddlipa yaklasimi ile DKK’nin
karsilastirmasi aagidaki tabloda gérilmektedir.

Tablo: 3.1 Geleneksel Nakliye Yak$ami ile DKK'nin Karsilastirmasi

Geleneksel [Dis Kaynak Kullanimi

Standart IMusteriye Ozel

Genellikle tek boyutlu, yalnizcasina ya |Cok boyutlu taima, depolama, ambar ydnetimi birbirini

da yalnizca depolama tamamlar bicimde, butlirgi sistem yaklaimi

IAmagc nakliye masraflarinin en aza Hizmet kalitesi ve esneklik gereksinimlerini de giidine

indirilmesi alarak toplam sahip olma maliyetinin en uygun diézey
indirilmesi

1-2 yilhk s6zlemeler Ust/ora yonetim diizeyinde taitan daha uzun siireli
sOzlameler

Daha kisith bir alanda uzmanlik Daha geni kapsamli lojistik uzmarg ve analitik

gereksinimi lyetenekler gereksinimi

Sozleme gorigmeleri kisa sirer Sozleme gorigmeleri uzun strer

Firmalar arasindaki fgadaha zayif, hizmgFirmalar arasindaki gadaha kuvvetli, hizmet gtayici

sazlayici firmayi degistirmek daha kolay [firmayi desistirmek daha zor ve maliyetli

Kaynak: Bradley, P. 1994 Camasindan Uyarlanmtir.
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3.7.8.1. Lojistikte D kaynak kullaniminin Avantajlari
Dis kaynak kullaniminin bdica avantajlarisu sekilde 6zetlenebilir (Mersin
2005; Orhan, 2002):

Tablo 3.2.Lojistikte Dis kaynak kullaniminin Avantajlari

Saglanan Yararlar

Ana ise odaklanmak

Maliyetin azaltilmasi

Sabit maliyetin dgiskene dongttrilmesi

Belirlenmis hizmet dlzeyleri:

BT ‘yi dogru kullanmak

Surec ve Prosedrler

Genk ve esnek kaynak havuzu

Kaynak sureklilgi

Maliyet ve teknoloji risklerinin azalmasi

Ana ise odaklanmak: GUnumuzin pazagartlar, tedarikci-tretici-mgieri zincirinde
islerin giderek daha karmgg yapilarda yonetilmesini gerektirmektedir. Bnibile
etkilesim ve uyum icinde cajmasi gereken bu yapilari kurmak ve yonetmek bulyuk
finans kaynaklari, bircok konuda bilgili y6netim tkanlari ve ygun ilgi
gerektirmektedir. Lojistik sektoriindesddaynak kullanimi ile ukalmak istenen hizmet
seviyesi ne ise sadece bunun tanimlanmasi yetetdikba, Lojistik ile ilgili, finansman
dahil, sorumluluk di kaynak kullanimisirketine devredilmektedir. Hizmet alanin
yapmasi gereken teky stratejiyi belirlemek, hedefleri koymak veskiiyi yonetmektir.
Hizmet alan firma zamanini ve kaynaklarini ana ipéitine yonelik daha verimli

olarak kullanabilmektedir.

Maliyetin azaltiimasi: Dis kaynak kullanimi hizmeti veren kurumlar gtérilerinin
herhangi birinin tek bana sahip oldgundan ¢ok daha buyik bir Ofge sahiptirler.
Ornezin, birden cok firmanin sipagerinin birlestirilmesi ile nakliye, gimrukleme,

malzeme tgma gibi maliyetleri azaltmak, kaynaklari daha mdrikullanmak mumkin



88

olmaktadir. Bu sebeple hem satin alma maliyetlemhde gletim maliyetleri daha
disUktir. Rota optimizasyonu, buylk O6lceklerden kayaaan indirimler gibi

operasyonel verimlii arttirici avantajlar da g6z éninde bulundurulchali

Sabit maliyetin degiskene doniturilmesi: Lojistik bilgi sistemlerinin kurulmasi,
yiuksek maliyetli yuk tatlari, geng depo alanlari, ¢cok sayida insan gicu gibi gerekli
kayaklarin sglanmasinda ilk maliyet cok yiksektir ve maliyet &ajpe arttikca goreceli
olarak az artmaktadir. Lojistik sistemini kendigin kuran hersirket bu sabit
maliyetlere katlanirken, glikaynak kullanimisirketleri toplamda ¢ok daha buyuk bir
havuzda erittikleri sabit maliyetleri rgi@rilerine yansitmayabilmekte, dolayisi ile
kapasite gereksinimi artip azalirken kullanici é&sme digik bir maliyet modeli ile

hareket edebilmektedir.

Maliyetlerin 6nceden bilinmesi: Piyasalardaki ani dalgalanmalar ve talepteki
degisimlerle bga cikabilmek icinsirketler farkli durumlarda maliyetlerinin nasil
degsisecezini 6nceden bilmek istemektedir. Buna ek olarg&rdirma bir pazara ilk defa
giriyorsa o Ulke ya da pazarin sktlarini dnceden bilemeyeg@den maliyetler
acisindan ¢gtli surprizler ygayabilmektedir. Bircoksirket hem tecriibe hem de bilgi
eksikligi sebebi lojistik maliyetlerini belirleme ve iley yonelik dgisimi tahmin
etmede zorlanmaktadir. Ote yandan hizmeti sunamafiojistik alaninda uzmargianis,
deneyim sahibi olmuoldusundan risklerini daha iyi yonetebilmekte, maliyetttaha

iyi hesaplayip hizmeti alan firmaya taahhit edebKtedir. Boylece, hizmeti alan
firmaya hizmetin toplam sahip olma maliyeti konudancok ayrintili ve kesin bilgi

verebilmektedir.

Belirlenmis hizmet diizeyleri: Dis kaynak kullanimsirketleri misterilerinin alacaklari
hizmetin bltin parametrelerini  6nceden belirleyabittedirler. Bu hizmet
dizeylerinin splanamamasi durumunda uygulanacak yaptirimlar dadredbilmekte,
bdylece taahhitlerin gercekteilmesi giivence altina alinmaktadir.

BT'yi dogru kullanmak: Gunimuzde lojistik yonetimi onemli 6lcide BT’ ye

dayanmaktadir. Dolayisi ile BT'nin g sec¢imi, uyarlanmasi ve yonetimi, rekabet
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edebilirlige buyluk katkida bulunmaktadir. BT’ yi gl kullanmayan firmalar lojistik
surecini etkin bicimde kontrol edememe, tedarikekgiinin uzamasi ya da aksamasi,
sistem icindeki stoklarin artmasi, entegrasyon@asamamasi gibi biyik sorunlar ile
karsilasabilmektedir. Bu durum, Lojistik'te BT uygulamalar deneysel bir yakiamla
ele almayi buyuk bir risk haline getirmektedir. 'BiT etkin lojistik yonetiminde hizmet
alan firmanin § hedeflerine uygun birsekilde yonetmek di kaynak kullanimi
sirketlerinin sorumlulgudur; dolayisi ile bunu Baramadiklari takdirde busirketler
onemli yaptirimlarla kar karstya kalirlar. Bu durum, dikaynak kullanimsirketlerinin
sgladigl en 6nemli faydalardandir.

Surec ve Prosedurler: Lojistik zincirinin iyi ve etkin bicimde slemesi, birbiriyle
entegre birgcok alt sdrecin, birgok farkli grup ya dirmanin uyum icgerisinde
etkilesimiyle mumkunddr. Bir lojistik hizmetinin kalitestanimli, iletsimi yapiimss ve
uygulanan sireclerin vagina balidir. Degisiklik yonetiminden risk yonetimine kadar
geni bir cerceveyi doldurmasi gereken surecler sorasii@ini azalttgl gibi, ¢cikmasi
kacinilmaz olan sorunlarda da ¢6zimun ¢ok hizayartgikmasini ggamaktadir. Etkin
dis kaynak kullanimi firmalari ise sirecleri ve prodeeri olusturabilmek igin lojistik
uzmanlari, c¢gtli metodolojileri, kalite ve yetkinlik yodnetimi istemleri
kullanmaktadirlar. Sureclerin aksamadalemesi icin gerekli dnlemlerin alinmasinin
yani sira, yan§iteslimat, iade, yolda hasar gérme gibi istisnauduarda da sorunun en
kisa surede giderilmesi icin gerekli adimlar dncedelirlenmitir.

Genis ve esnek kaynak havuzuGeng bir alana yayilmy olan lojistik hizmetlerinin,
farkli zamanlarda gerektirgli farkli uzmanhk ve kaynaklar ancak gerbir kaynak
havuzundan sganabilir. Bu havuzun bigirket tarafindan yonetilmesi de kaynak
yonetimini, entegrasyonunu ve koordinasyonunu Keftiymaktadir. Ozellikle
donemsel ya da mevsimsel olarak Uretim ya dataa gereksinimleri artan firmalar
icin dis kaynak kullanimi firmalari buyik esneklikgdamaktadir. Kisa sureler igin ¢ok
miktarda nakliye araci, insan kaymadepo alani ggama gibi olanaklar mevcuttur.
Firmanin bu hizmetleri kendisinin yapmasi durumugdadénemsel darlazlar ya da

olt donemlerde atil kapasite ortaya ¢cikmaktadir.



90

Kaynak sureklili gi: Isten ayrilma, hastalik, izin gibi kaynak sureljiti tehdit eden
durumlar ile micadele edebilmek ve beklenmedik daun icin 6nlem gelitirmek bir
dis kaynak kullanimi sirketinin fazla ek kaynak gerektirmeden yoOnetelag¢c

konulardir.

Maliyet ve teknoloji risklerinin azalmasi: Ozellikle proje yonetimi hatalari, yagli
teknoloji secimi, kaynak yetersigli hedef yonetiminin olmamasi gibi sebeplerle
maliyetleri ¢cok yukselebilen lojistik projelerindiey konuda gerekli 6nlemleri almak ya
da onlem alamagh takdirde de sonucuna katlanmak gteiii sirketin sorumlulgu

olmaktan cikip di kaynak kullanimsirketinin sorumlulgu haline gelmektedir.

3.7.8.2. Ds Kaynak Kullaniminda Yasanan Sorunlar

Yukarida sayilan birgcok yararinin yani sira Baynak kullanimi 6zellikle iki
firma arasindaki ikkinin dogru tanimlanip yonetilmegi durumlarda cgtli sorunlar
yasanmasina da yol acabilir. DKK’da en ¢ok korkulamidardan biri firmanin lojistik
fonksiyonu uzerindeki kontrolini kaybetme eedidir. Ayrica uzun vadeli olarak bir
firmaya b&lanmak alternatifleri yeterince gerlendirememe, fiyat pazatinda guic

kaybetme gibi endeleri beraberinde getirmektedir Orhan, 2002).

Bu endsgeler hakli olmakla birlikte ggli dnlemlerle etkisinin azaltiimasi da
mumkindur. DKK sozlgneleri klasik bir satin alma sdzhaesi gibi ele alinmamalidir.
Sozlemelerin olgturulmasi sirasinda beklentilerin ve oOlcim yontemie dogru
olarak belirlenmesi 6nemlidir. Hizmet veren ve afamanin dizenli toplantilarla bir
araya gelmesi, hatta hizmet alan firmanin kullarakabilgi sistemine dg&rudan egim
ile kendisi ile ilgili aktiviteleri anhk olarak ieyebilmesi 6nemlidir. Karlasilan
sorunlardan birkaci da 6zellikle hizmet alinacakéinin sozlerini yerine geti
degisime ayak uyduramamasi ve hizmet alan firmargirhedeflerini dgru

anlamamasi olarak 6zetlenebilir (Mersin, 2005).



DORDUNCU BOLUM
UPS LOJISTIK HIZMET ISLETMEST MUSTERILERT UZERINDE YAPILAN
ANKET ARA STIRMASI
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4.1. UPS LOJSTIK SIRKET I HAKKINDA

28 Agustos 1907 tarihinde A.B.D.’nin Seattlehrinde kurulmg olan sletmenin
su anki merkezi A.B.D.'nin Atlanta Eyaleti'nde olupuginki patronu ve yodnetim
kurulu bakani Michael L. Eskew'dirisletmenin 2004 yili geliri 36,6 milyar dolardir.
Isletme, A.B.D.’de 328.000, yurtgnda 56.000 olmak tizere toplam 384.000 personel
istihdam etmektedir. 2004 yilinda toplam 3,6 milyaket ve dokliman teslim efni
olan kletme, gunluk 14,1 milyon paket ve dokiman tesligarceklgtirmektedir.
Isletmenin gunlik uluslar arasistmasi, ortalama 1,4 milyon paket ve dokiman
seklinde gerceklgnistir. 200 Ulkede faaliyet gostereglatmenin gunlik mgteri sayisi
7,9 milyondur. Resmi internet sitesi olan ups.caimlgk 145 milyon hit almaktadir.
Isletme toplam 88.000 adet modergitaa aracina sahiptir. Dinyanin 9. biyik hava
filosu olarak 268 jete sahip olagistme 296 adet jeti de kiralamaktadgletme 2004
yilinda tedarik zinciri ¢ozumleriyle 2,8 milyar dol gelir elde etngtir. Isletme ana
faaliyetler olarak, lojistik hizmetler, ggim hizmetleri, nakliye hizmetleri, uluslar arasi
ticaret hizmetleri ve 3. parti hizmetler vermektediletmenin 6zel hizmetleri ise,
teknik servis, yapilandirma hizmetleri, stéri brokerlgi tedarik zinciri tasarimi ve
planlanmasi gibi hizmetlerdir.isletmenin teknoloji departmaninda 4.500 siki
calismakta, 125.000 bilgisayari ve 2.445 internet siledunmaktadir (ups.com). UPS
Tarkiye, 2 uc@l 2119 calani, 754 araci ve 66 ilde 13bibesiyle her gin on bin
gonderiyi tgimaktadir. Dinyada yillik 1 milyar dolar yatirnmpan sletme Turkiye'de
de yillik 1 milyon dolar yatirim yapmaktadir (ndreem). isletmenin Eskiehir'de biri

aktarma merkezi olarakgibesi vardir.
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4.2 ANKETE KATILAN K iSILERIN FREKANS DAGILIMLARI

Tablo: 4.1.Yas
Yas Sayi Yuzde
18-30 (Geng) 21 35
31-50 (Orta yg) 30 50
50’nin Ustu (Yali) 9 15
Toplam 60 100

Ankete katlan 60 kinin 21'i (%35) 18-30 yaaras! (geng), 30’u (%50) 31-50
yas arasl (orta yg, 9'u (%15)’i ise 50’nin Ustinde (yh) oldugu gorilmektedir.

Tablo: 4.2. Cinsiyet

Cinsiyet Say| Yuzde
Erkek 34 56,7
Bayan 26 43,3
Toplam 60 100

Ankete katilan 60 kinin 34’0 (%56,7) erkek, 26's1 (%43,3) bayandir.

Tablo: 4.3. Meslek

Meslek Sayi Yiuzde
Ogrenci 8 13,3
Tuccar 8 13,3
Esnaf 12 20
Isci 2 33
Memur 5 8,3
Ev hanimi 6 10
Sanayici 8 13,3
Yonetici 11 18,3
Toplam 60 100
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Ankete katilanlarin meslek olarak glami yukaridaki tabloda gortulmektedir.
En buydk oranlar; esnaf (%20), yonetici (%18,3rebici, sanayici ve tuccar (%13,3)

olarak ortaya ciknstir.

Tablo: 4.4. Lojistik Hizmet KullanimSekli

Kullanim Sekii Sayi Yuzde
Kurumsal 30 50
Bireysel 30 50

Toplam | 60 100

Lojistik hizmetleri,ankete katilan 60 &nin 30'u (%50), gorevli oldgu kurum
icin, kalan 30’u (%50) ise kendisi icin satin alrteakr.

Tablo: 4.5.Kullanilan Lojistik Hizmet Taru

Hizmet Turl Sayi Yuzde
Nakliye 26 43,3
Depolama 1 1,7
Dagitim 8 13,3
Evrak ulgtirma 24 40
Butlnlesik sistem 1 1,7

Toplam 60 100

Ankete katilanlarin 26’s1 (%43,3), lojistik hizmetin aldgl isletmeden nakliye,
24’0 (%40), evrak ulgirma ve 8 ki (13,3)’U de dgitim hizmetleri satin almaktadir.
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Tablo: 4.6. Lojistik Hizmetin Kullanildgi Mesafe

Mesafe Say!i Yuzde
Sehir ici 3 5
Sehirlerarasi 39 65
Uluslararasi 18 30
Toplam 60 100

Ankete katilanlarin 39'u (%65) mesafe acisingketmr ici, 18’i (%30) ise uluslar

arasl lojistik hizmetler satin almaktadir.

4.3. DENEKLERIN ALGILADIKLARI H iZMET KAL iTESINIiN
BOYUTLARA VE GENEL ALGILANAN H iZMET KAL ITESINE GORE
ORTALAMALARI

Tablo: 4.7. Deneklerin Algiladiklar Hizmet Kalitesinin Boyutiave Genel Algilanan

Hizmet Kalitesine Gore Ortalamalari

Boyut N | Minimum | Maksimum | Otalama | Std. Sapma
Dokunulabilirlik 60 2,60 5,00 4,1333 0,6448
Guvenilirlik 60 2,40 5,00 4,1633 0,6488
Musteriye duyarlik| 60 2,60 5,00 4,0567 0,6107
Glven 60 2,60 5,00 4,1967 0,6044
Empati 60 2,20 5,00 4,0933 0,7577
Algilanan Kalite 60 2,68 4,96 4,1287 0,5699

Tabloda, ankete katilanlarin lojistik hizmet kadit boyutlarina ve genel lojistik
hizmet kalitesine goére algilamalar gorulmektedinkete katillanlar UPS firmasinin
sund@gu lojistik hizmetleri ortalama olarak gayet yiksalgilamaktadirlar. Hicbir
boyutun ortalamasi 4’'Un altina inmetivi. Bu durum gletmenin yiksek kalitede lojistik
hizmet sundgunun ya da osekilde algilandiinin bir gdstergesi olabilir. Hizmet
kalitesinin en yuksek algilangli boyut glven (ortalama: 4,1967), ensilki algilandg|
boyut ise; méteriye duyarlik (ortalama: 4,0567) olarak &amza cikmaktadir.



4.4. DENEKLERIN IFADELERE KATILMA DERECELER ININ
ORTALAMALARI
Tablo: 4.8. Deneklerinifadelere Katilma Derecelerinin Ortalamalari
ifadeler Minimum Maksimum Ortalama Std. Sapma

Ara¢ gere¢ moderndir.

60 2,00 5,00 4,2500 ,67961
Buro fiziksel géranimd iyidir.

60 3,00 5,00 4,1333 ,79119
Personel gérinimu guzeldir.

60 2,00 5,00 4,1833 ,87317
Arac gereglerin goériniima
glizeldir. 60 2,00 5,00 4,2000 ,81926
Estetgi bozan higbirgey yoktur.

60 1,00 5,00 3,9000 ,96901
Hizmet taahhit edilen zamanda
gergeklair. 60 2,00 5,00 4,1667 , 74029
Personel igten ve ilgilidir. 60 2,00 5,00 4,2500 ,83615
Faturalama tam ve standarttir.

60 1,00 5,00 4,2000 ,85964
Tasinacak nesneye hichir zaman
fiziksel zarar gelmez. 60 2,00 5,00 4,0167 ,79173
Tasinan nesne her zamangio
adrese ulgr. 60 2,00 5,00 4,1833 ,81286
Hizmet derhal isleme konur. 60 2.00 5,00 4,0833 76561
Personel mgteriye yardimda
istekli ve heveslidir. 60 1,00 5,00 4,2500 , 77295
Personel tiimglemlerde hiza 6zer
gosterir. 60 2,00 5,00 4,0167 ,87317
Personel mgteriyi tam ve dgru
bilgilendir. 60 2,00 5,00 4,1667 ,82681
Personel asla ¢ok rgul desildir. 60 2.00 5.00 3,7667 87074
Personel iyi bir bilgi ve beceri
seviyesindedir. 60 1,00 5,00 4,1333 ,94719
Personel isinde uzman ve
glivenilirdir. 60 2,00 5,00 4,4000 ,80675
isletme gizlilse 6nem verir. 60 3,00 5,00 42667 68561
Olusabilecek zarar i¢in fiziksel
guvence verilir. 60 1,00 5,00 4,0167 ,87317
Personel her zaman naziktir.

60 2,00 5,00 4,1667 ,92364
P | bire bir ilgi gosterir.

ersonel bire bir ilgi gosterir 60 2,00 5,00 41500 97120

Personel isini icten ve gercek bir
ilgiyle yapar. 60 2,00 5,00 3,9500 ,90993
Olaya migteri acisindan
bakilmaktadir. 60 2,00 5,00 3,9333 ,84104
Iletisim kolay ve anlgilirdir. 60 1,00 5,00 4,1167 ,84556
iletisim gssitli yollardan
yapilabilir. 60 1,00 5,00 4,3167 ,96536

96
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Yukaridaki tabloda ankete katilanlarin ifadelere tilkga derecelerinin
ortalamalari gorilmektedir. En ylUksek ortalamaldpersonel ginde uzman ve
guvenilirdir’ (4,4000), “iletsim c¢ssitli yollardan yapilabilir’ (4,3167), “letme gizlilige
onem verir’ (4,2667) “ara¢ gere¢ moderndir” (4,2p@0arak siralanmakta, en dik
ortalamalar ise; “personel asla coksmal dezsildir’ (3,7667), “Estetgi bozan hicbirsey
yoktur” (3,9000) olarak siralanmaktadir.

4.5. HIZMET KAL iTE BOYUTLARININ ORTALAMALARI
ARASINDAK i KORELASYON ANAL izi

Tablo: 4.9. Hizmet Kalite Boyutlarinin Ortalamalari Arasind&arelasyon Analizi

Boyutlar Dokunulabilirlik  |Gavenilirlik MG steriye Glven Empati
duyarlilik
Dokunulabilirlik 1 0,663 0,755 0,787 0,682
Guvenilirlik 0,663 1 0,681 0,695 0,566
Muisteriye duyarlik 0,755 0,681 1 0,682 0,841
Guven 0,787 0,695 0,682 1 0,677
Empati 0,682 0,566 0,841 0,677 1

Hizmet kalitesi boyutlarinin ortalamalari arasikdaelasyon analizi yapilmve
yukaridaki tabloda gorulen sonuglarasui@istir. Analiz sonuglarina gore, tum boyut
ortalamalari birbirleriyle pozitif, anlamli ve orten Ustinde -yuksek denebilecek-
derecede ifkilidir. En yuksek korelasyon empati ve stériye duyarlik boyutlar
arasinda gorulmi ve r=0,841 olarak ortaya cikstir. Daha sonra, guven ile
dokunulabilirlik korelasyonu r=0,787 ve wtériye duyarlikla dokunulabilirlik
korelasyonu r=0,755 siralanmaktadir. Emsidii korelasyonlar ise orta dizeyin biraz
Ustiinde olup, gulvenilirik ve empati arasinda r86,5ve yine guvenilirlikle

dokunulabilirlik arasinda r=0,663 olarak ortayangitir.



98

4.6. GECERLILIK VE GUVENILIRLIiK ANAL IZLERT

Yapilan oOlcek guavenilirii analizine gore, ankette kullanilan 6lgek oldukga
guvenilirdir. Cronbach’s Alpha geri 0,950 olarak ortaya cikgtir. Ayirma gecerlilgi
testine gore de Olgcek, ayirma gecetiile sahiptir. Korelasyonlarin hicbiri yuksek
degildir. Bunun yaninda yapilan tahmin gecegiilitestinde, lojistik hizmet satin
alanlarin lojistik hizmet fiyatlarinin artma dizewrsisinda bgka isletmeleri tercih edip
etmemeleri ile algiladiklari ortalama lojistik hieinkalitesi korelasyonu %95 givenle
anlamlidir. Gegerlilik ve guvenilirlik analizlerig ilgili tablolar tezin ekler bolimunde

yer almaktadir.

4.7. ALGILANAN H iZMET KAL iTESIiNiN BAGIMLI, LOJ iSTIiK
HiZMET KULLANIM SIKLI  GININ BA GIMSIZ DE GiSKEN OLARAK
KULLANILDI G| REGRESYON ANAL izi

Tablo: 4.10. Algilanan Hizmet Kalitesinin Bamli, Lojistik Hizmet Kullanim
Sikliginin Bggimsiz Dgisken Olarak Kullanildii Regresyon Analizi

“t” de gerinin
Model Beta anlamhlik duzeyi
Lojistik Hizmet
Kullanim siklgi 0,049 0,710
“F” de gerinin
R2 F anlamlilik diizeyi
0,002 0,139 0,710

Tabloda gosterilen bulgulardan da gorilebifgcegibi algilanan hizmet
kalitesinin b&mmli, lojistik hizmet kullanim sikfiinin ba&imsiz dgisken olarak
kullanildigi regresyon analizinin sonuglarina gore elde edileggimli desiskenin
aciklanma duzeyi istatistiki olarak anlamligdéir. (R2=0,002, F=0,139, p=0,710). H1
hipotezi %95 gluvenle reddedilgtir.
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4.8. MUSTERILERIN, LOJISTIiK HIZMET FIYATLARININ HANG i
DUZEYDE ARTMASI KAR SISINDA BA SKA iSLETMELER i TERCIiH
EDECEKLER iNiN BAGIMLI DE GISKEN, ALGILADIKLARIH iZMET
KAL ITESININ BAGIMSIZ DE GISKEN OLARAK KULLANILDI Gl
REGRESYON ANALizi

Tablo: 4.11. Mdusterilerin, Lojistik Hizmet Fiyatlarinin Hangi Duzdg Artmasi
Karsisinda Baka isletmeleri Tercin Edeceklerinin Bamli Degisken, Algiladiklari
Hizmet Kalitesinin Bgimsiz Dgisken Olarak Kullanildii Regresyon Analizi

“t” de gerinin
Model Beta anlamlilik dizeyi
Algilanan Kalite
0,534 0,000
“F” de gerinin
R2 F anlamlilik diizeyi
0,285 23,108 0,000

Tabloda gosterilen bulgulardan da gorilebifgcgibi musterilerin, lojistik
hizmet fiyatlarinin hangi dizeyde artmasi sk@nda bgka isletmeleri tercih
edeceklerinin bamh degisken, algiladiklari hizmet kalitesinin @ansiz dgisken
olarak kullanildgl regresyon analizine gore elde edilengibdl desiskenin aciklanma
dizeyi istatistiki olarak anlamlidirrR=0,285, F=23,108, p=0,000). Mérilerin
algiladiklari lojistik hizmet kalitesi, lojistik kmet fiyatlarinin hangi diizeyde artmasi
karsisinda bgka isletmeleri tercih edecekleri dskeninin  %28,5'lik kismini
aciklayabilmektedir. AyarlanmR2 deseri ise 0,273 oldgundan bu agiklayicilik geri
%27,3'e dgmektedir. Yani baamsiz dgisken olan algilanan kalite, ttiketicinin, hizmet
fiyatlarinin artmasi karsinda bgka bir sletmeyi tercih etmemesine %27,3'lik olumlu
bir katki sglamaktadir. H2 hipotezi %95 glvenle kabul ed§limi
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4.9. MUSTERILERIN, LOJISTIiK HIZMET FIYATLARININ HANG i
DUZEYDE ARTMASI KAR SISINDA BA SKA ISLETMELER i TERCIH
EDECEKLER iNiN BAGIMLI DE GISKEN, HiZMET KAL iTE
BOYUTLARININ ORTALAMALARININ BA  GIMSIZ DE GiSKENLER
OLARAK KULLANILDI GI REGRESYON ANAL izi

Tablo: 4.12. Mdusterilerin, Lojistik Hizmet Fiyatlarinin Hangi Duzdg Artmasi
Karsisinda Baka isletmeleri Tercih Edeceklerinin Banli Degisken, Hizmet Kalite
Boyutlarinin Ortalamalarinin Bamsiz Dgiskenler Olarak Kullanildii Regresyon

Analizi
t Degerinin
Model Beta Anlamlilik De geri
Dokunulabilirlik
0,611 0,000
F Degerinin
R2 F Anlamlilik Diizeyi
0,373 34,530 0,000

Yapilan regresyon analizinde hizmet kalitesinin udtari olan dokunulabilirlik,
guvenilirlik, migteriye duyarlilik, given ve empati glgkenleri b& msiz, migterilerin,
lojistik hizmet fiyatlarinin hangi dizeyde artmdarsisinda bgka isletmeleri tercih
edecekleri baamh desisken olarak kullanilng ve stepwise yontemiyle analize tabi
tutulmwstur. Analiz sonucunda kekalite boyutundan sadece dokunulabilirlik boyutu
istatistiki olarak anlamli oldiu icin analize girmitir ve yukaridaki tabloda gosterilen
bulgulara R2=0,373, F=34,530, p=0,000) willanistir. Buna gore dokunulabilirlik
hizmet kalite boyutu, mgerilerin lojistik hizmet fiyatlarinin hangi dizegdartmasi
karsisinda begka isletmeleri tercih edecekleri @dmkeninin %37,3'lUk kismini
aciklayabilmektedir. AyarlanmiR2 deseri ise 0,362 oldgundan, bu aciklayicilik
degeri %36,2'ye dgmektedir. Yani baimsiz dgiskenlerden, anlamli olan
dokunulabilirlik, tiketicinin, hizmet fiyatlariniartmasi kaysinda bgka bir sletmeyi
tercin etmemesine %36,2’lik olumlu bir katki g&amaktadir. H2 hipotezinin alt
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hipotezlerinden olan H2a, %95 givenle kabul ediimdiger alt hipotezler

desteklenmenrmiir.

4.10. LOJiISTiK HiZMETLERDEN; EVRAK ULA STIRMA iLE
NAKL iYE AMACLI YARARLANANLARIN, H iZMET KAL iTESI
BOYUTLARI VE ORTALAMA ALGILANAN H iZMET KAL ITESI
ACISINDAN KAR SILA STIRILMASI iLE ILGILI T-TEST

Tablo: 4.13. Lojistik Hizmetlerden; Evrak Ukirma ile Nakliye Amagl
Yararlananlarin, Hizmet Kalitesi Boyutlari ve Osala Algilanan Hizmet Kalitesi

Acisindan Kagilastirilmasi ileilgili T-Test

F degerinin Test Sonrasi
Boyut F Anlamlilik Anlamlilik
Duzeyi Duzeyi
Dokunulabilirlik 0,576 0,452 0,240
Guvenilirlik 4,828 0,033 0,926
Musteriye duyarlik 1,141 0,291 0,019
Glven 0,162 0,689 0,592
Empati 1,079 0,304 0,028
Algilanan Kalite 0,293 0,591 0,140

Yukaridaki tabloda lojistik hizmetlerden; evrak gilama ile nakliye amacli
yararlananlarin, ke hizmet kalitesi boyutu ve algilanan ortalama hizrkalitesi
acisindan karlastirilmasi ile ilgili T-Test analiz sonuclar goriUéktedir. Ankete
katilanlardan 26’sl1, lojistik hizmetlerden nakliy84’G ise evrak ulgirma amacli
yararlanmaktadir. T-Test analizine gore %95 anlampeglinde miteriye duyarlik ve
empati boyutunda istatistiki olarak anlamli birKarrastlanmy, diger boyutlarda ve

algilanan ortalama kalitede herhangi bir anlamklfaga rastlanmangtir.

Anlaml farkhligin s6z konusu oldiu misteriye duyarlik kalite boyutunda;
lojistik hizmetlerden evrak ugirma amagl yararlananlarin ifadelere katilmalarteasi
4,2583, nakliye amacli yararlananlarin ise 3,85[8at ortaya ¢iknstir. Bu durumda
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lojistik hizmetlerden evrak uarma amacli yararlananlarin, gtériye duyarlik kalite
boyutunda algiladiklari hizmet kalitesi, nakliye agh yararlananlara gore daha
yuksektir diyebiliriz. Anlamh farkhlgin s6z konusu oldiu diger bir boyut olan empati
kalite boyutunda; lojistik hizmetlerden evrak gilana amacli yararlananlarin ifadelere
katilma ortalamasi 4,2918, nakliye amacli yaranmdaran ise 3,8308 olarak ortaya
ctkmistir. Bu durumda lojistik hizmetlerden evrak gtlana amacl yararlananlarin,
empati kalite boyutunda algiladiklari hizmet kaitenakliye amach yararlananlara gore
yine daha yuksek c¢ikstir. H3a hipotezi %95 guvenle stériye duyarlik ve empati
boyutlarinda kabul edilngj diger boyutlarda ve ortalama algilanan Kkalitede
reddedilmstir.

4.11. LOJISTiK HiZMETLERDEN; EVRAK ULA STIRMA iLE
DAGITIM AMACLI YARARLANANLARIN, H iZMET KAL ITESI
BOYUTLARI VE ORTALAMA ALGILANAN H  iZMET KAL ITESI
ACISINDAN KAR SILA STIRILMASI iLE ILGILI T-TEST

Tablo: 4.14. Lojistik Hizmetlerden; Evrak Uktirma ile Da&itim Amagh
Yararlananlarin, Hizmet Kalitesi Boyutlari ve Osala Algilanan Hizmet Kalitesi

Acisindan Kagilastirilmasi ileilgili T-Test

F degerinin Test Sonrasi
Boyut F Anlamlilik Anlamlilik
Duzeyi Duzeyi
Dokunulabilirlik 2,089 0,159 0,782
Guvenilirlik 0,603 0,443 0,408
Musteriye duyarlik 4,605 0,040 0,399
Glven 2,671 0,113 0,252
Empati 3,222 0,083 0,165
Algilanan Kalite 3,987 0,055 0,332

Yukaridaki tabloda lojistik hizmetlerden; evrak gilama ile dgtim amagl
yararlananlarin, e hizmet kalitesi boyutu ve algilanan ortalama hizrkalitesi

acisindan karlastirilmasi ile ilgili T-Test analiz sonucglari gorUéktedir. Ankete
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katilanlardan 24’0, lojistik hizmetlerden evrak glema, 8 ise dgitim amacl
yararlanmaktadir. T-Test analizine gore %95 anlaizeginde hicbir boyutta ve
algilanan ortalama kalitede herhangi bir anlamklfaga rastlanmangtir. H3b hipotezi
%95 guvenle tim boyutlarda ve algilanan ortalamamhbt kalitesi konusunda
reddedilmgtir.

4.12. LOJISTIK HIZMETLERDEN; NAKL IYE ILE DAGITIM AMACLI
YARARLANANLARIN, H iZMET KAL iTESi BOYUTLARI VE
ORTALAMA ALGILANAN H iZMET KAL iTESI ACISINDAN
KARSILA STIRILMASI ILE ILGILi T-TEST

Tablo: 4.15 Lojistik Hizmetlerden; Nakliye ile Datim amacli yararlananlarin, Hizmet
Kalitesi Boyutlari ve Ortalama Algilanan Hizmet Kasi Acisindan Kaglastiriimasi
ile Tlgili T-Test

F degerinin Test Sonrasi
Boyut F Anlamhilik Anlamhilik
Duzeyi Duzeyi
Dokunulabilirlik 5,157 0,030 0,144
Guvenilirlik 5,035 0,032 0,442
Musteriye duyarlik 8,694 0,006 0,001
Glven 4,788 0,036 0,041
Empati 9,038 0,005 0,000
Algilanan Kalite 6,427 0,016 0,002

Yukaridaki tabloda lojistik hizmetlerden; nakliyelei daitim amagl
yararlananlarin, 3e hizmet kalitesi boyutu ve algilanan ortalama hizrkalitesi
acisindan karlastirilmasi ile ilgili T-Test analiz sonuglar goriéktedir. Ankete
katilanlardan 26’s1 lojistik hizmetlerden nakliye8'i ise da&itim amacl
yararlanmaktadir. T-Test analizine gére %95 anlaimeginde méteriye duyarlik,
guven, empati boyutlari ve ortalama algilanan &dtinusunda farklga rastlannytir.
Diger boyutlarda ise anlamli bir fark gérulmemektedir.
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Anlamli bir farkin old@gu goérulen méteriye duyarlik kalite boyutunda, lojistik
hizmetlerden nakliye amach yararlananlarin ifadelkatiima ortalamasi 3,8538,
dagitim amacl yararlananlarin ise 4,3750'dir. Bunaegtjistik hizmetlerden datim
amach yararlananlarin rgiériye duyarllik kalite boyutunda kalite algilaraal nakliye
amacl yararlananlara gore daha fazladir. Anlamlidokin s6z konusu oldiu diger bir
boyut olan given boyutunda; lojistik hizmetlerdeakliye amach yararlananlarin
ifadelere katilma ortalamasi 4,1615gdem amach yararlananlarin ise 4,5000'dir. Buna
gore lojistik hizmetlerden gatim amacl yararlananlarin guven kalite boyutukdbte
algilamalari nakliye amacli yararlananlara goreadi@zladir. Empati kalite boyutunda,
lojistik hizmetlerden nakliye amacl yararlananif@delere ortalama 3,8303 diizeyinde
katilirken, dg&tim amach yararlananlar 4,6500 dizeyinde katiendir. Buna gore
lojistik hizmetlerden datim amagl yararlananlarin empati kalite boyuturiddite
algilamalari nakliye amagh yararlananlara gore addhzladir. Ortalama algilanan
kalitede ise lojistik hizmetlerden nakliye amaclargrlananlarin ifadelere katiima
ortalamasi 4,0185, daim amach yararlananlarin ise 4,4400 olarak ddesmistir.
Buna gore lojistik hizmetlerden g&um amagch yararlananlarin nakliye amacli
yararlananlara gore ortalama hizmet kalitesini dghiksek algiladiklarini sdylemek
muamkundir.  H3c hipotezi, ngieriye duyarlik, glven, empati kalite boyutlariyla
algilanan ortalama hizmet kalitesi konusunda %9%egie kabul edilmi diger

boyutlarda desteklenmestir.
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4.13. ULUSLAR ARASI VE SEHIRLERARASI LOJ ISTIK HIZMET
KULLANICILARININ, H 1ZMET KAL ITESI BOYUTLARI VE
ALGILANAN H iZMET KAL iTESIi ACISINDAN KAR SILA STIRILMASI
iLE iLGILi T-TEST

Tablo: 4.16. Uluslar arasi veSehirlerarasi Lojistik Hizmet Kullanicilarinin, Hizh
Kalitesi Boyutlari ve Algilanan Hizmet Kalitesi Agndan Kagilastiriimasi ileilgili T-
Test

F degerinin Test Sonrasi
Boyut F Anlamlilik Anlamlilik
Dizeyi Dlzeyi
Dokunulabilirlik 2,434 0,134 0,129
Guvenilirlik 8,115 0,006 0,002
Mu steriye duyarlik 3,325 0,074 0,007
Guven 9,119 0,004 0,002
Empati 9,965 0,003 0,052
Algilanan Kalite 10,112 0,002 0,002

Yukaridaki tabloda lojistik hizmetleri mesafe agdan uluslar arasi ve
sehirlerarasi olarak kullananlarin sodizmet kalitesi boyutu ve algilanan ortalama
hizmet kalitesi acisindan kaastinimasi ile ilgili T-Test analiz sonuglari
gorulmektedir. Ankete katilanlardan 39'u lojistikizimetleri mesafe agisindan
sehirlerarasi 18'i ise uluslar arasi olarak kullaktadirlar. T-Test analizine gore %95
anlam duzeyinde guvenilirlik, ngteriye duyarlik, giiven boyutlari ve ortalama algda
kalite konusunda farklga rastlanmgtir. Diger boyutlarda ise anlamli bir fark

gorulmemektedir.

Guvenilirlik kalite boyutundasehirlerarasi kullanicilarin kalite algilamalari
ortalama, 3,3349, uluslar arasi kullanicilarin ®d444'tir. Bu durumda uluslar arasi
kullanicilarin guvenilirlik boyutunda kaliteyi dahaiksek algilamasi s6z konusudur.
Musteriye duyarlik kalite boyutundaehirlerarasi kullanicilarin kalite algilamalari

ortalama 3,8949, uluslar arasi kullanicilarin 8556 olarak karmiza ¢ikmaktadir.
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Buna gore mgteriye duyarlik kalite boyutunda, yine uluslar ardsullanicilar,
sehirlerarasi kullanicilara gore kaliteyi daha yiksdgilamaktadirlar. Glven kalite
boyutuna bakgimizda,sehirlerarasi kullanicilarin algilama ortalamasd543, uluslar
aras! kullanicilari ise, 4,4889'dur. Bu durumdaeyuduslar arasi kullanicilarin gtiven
kalite boyutunusehirlerarasi kullanicilara gore daha yuksek algidadni sdylemek
mamkundir. Son olarak ortalama algilanan kaliteydabak olursak;sehirlerarasi
kullanicilarin algilama ortalamalari, 3,9897, ulushrasi kullanicilarin ise, 4,3867'dir.
Bu durumda ortalama algilanan kaliteyi de yine lalugrasi kullanicilargehirlerarasi
kullanicilara gore daha yuksek algiladiklari soglghr. H4 hipotezi, %95 guvenle
kabul edilmg, H4 hipotezinin alt hipotezleri olan; H4b, H4c, dH4ipotezleri kabul
edilmis, diger alt hipotezler desteklenmeti.

4.14. LOJISTIK HiZMETLER i KURUMSAL VE B IREYSEL OLARAK
KULLANANLARIN H IZMET KAL ITESIi BOYUTLARI VE
ALGILANAN KAL ITE ACISINDAN KAR SILA STIRILMASI iLE
ILGILI T-TEST

Tablo: 4.17. Lojistik Hizmetleri Kurumsal ve Bireysel olarak kahanlarin Hizmet

Kalitesi Boyutlari ve Algilanan Kalite A¢isindan kKdastirilmasi ile ilgili T-Test

F degerinin Test Sonrasi
Boyut F Anlamlilik Anlamlilik
Duzeyi Duzeyi
Dokunulabilirlik 0,592 0,445 0,526
Guvenilirlik 0,479 0,492 0,408
Musteriye duyarlik 1,316 0,256 0,192
Glven 0,568 0,454 0,422
Empati 2,968 0,092 0,380
Algilanan Kalite 0,001 0,971 0,993

Yukaridaki tabloda lojistik hizmetleri kullanan agidan, kurumsal ve bireysel
kullanicilarin be hizmet kalitesi boyutu ve algilanan ortalama hizkaditesi acisindan

karsilastirilmasi ile ilgili T-Test analiz sonuclari gorigktedir. Ankete katilanlarin
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30'u kurumsal, 30’u da bireysel kullanicilardiki grup arasinda %95 anlam diizeyinde
istatistiki olarak anlamli bir farka rastlanmatm H5 hipotezi, %95 guvenle

reddedilmg ve hicbir alt hipotez desteklenmeyti.

4.15. LOJISTIK HiZMET KAL ITE BOYUTLARININ VE ALGILANAN
ORTALAMA KAL ITENIN CINSIYET ACISINDAN
KARSILA STIRILMASI

Tablo: 4.18. Lojistik Hizmet Kalite Boyutlarinin ve Algilanan @iama Kalitenin

Cinsiyet Acisindan Karlastiriimasi

F degerinin Test Sonrasi
Boyut F Anlamhilik Anlamlilik
Duzeyi Duzeyi
Dokunulabilirlik 0,121 0,730 0,729
Guvenilirlik 0,517 0,475 0,826
Mu steriye duyarhk 0,350 0,556 0,824
Glven 0,107 0,745 0,962
Empati 1,627 0,207 0,885
Algilanan Kalite 0,001 0,981 0,976

Yukaridaki tabloda lojistik hizmetleri kullananlaricinsiyet acisindan, ke
hizmet kalitesi boyutu ve algilanan ortalama hizikedttesi agisindan kafastiriimasi
ile ilgili T-Test analiz sonuclari gorulmektedirnkete katilanlarin 34'0 erkek, 26’si ise
bayandir.iki grup arasinda %95 anlam diizeyinde istatistikirak anlamli bir farka
rastlanmangtir. H6 hipotezi %95 givenle reddedikmi hicbir alt hipotez
desteklenmengtir.
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4.16. LOJISTiK HiZMET KAL ITE BOYUTLARININ VE ALGILANAN
KAL ITENIN YAS GRUBU OLARAK (GENC VE ORTA YA S)
KAR SILA STIRILMASI ILE ILGILI T-TEST

Tablo: 4.19. Lojistik Hizmet Kalite Boyutlarinin ve Algilanan HKgenin Yas Grubu
Olarak (genc ve orta ypKarsilastiriimasi ileilgili T-Test

F degerinin Test Sonrasi
Boyut F Anlamhilik Anlamhilik
Duzeyi Duzeyi
Dokunulabilirlik 1,635 0,207 0,135
Guvenilirlik 8,308 0,006 0,038
Musteriye duyarlik 2,167 0,147 0,077
Glven 0,000 0,984 0,093
Empati 1,855 0,360 0,193
Algilanan Kalite 4,066 0,049 0,067

Yukaridaki tabloda lojistik hizmetleri kullananlaryas grubu agisindan (gencg ve
orta yallar), bes hizmet kalitesi boyutu ve algilanan ortalama hizkaditesi acisindan
karsilastirilmasi ile ilgili T-Test analiz sonuclari goriéktedir. Ankete katilanlarin 21'i
genc (18-30 yg, 30’u da yali (31-50 ya) kullanicilardir.iki grup arasinda %95 anlam
dizeyinde sadece givenilirlik boyutunda istatistiklarak anlamh bir farka
rastlanmgtir. Diger boyutlarda ve algilanan ortalama kalitede anlaiia fark soz
konusu dgildir. Guvenilirlik kalite boyutunda gencler ifadek 3,8952 diizeyinde
katilmis, yaslilar ise, 4,2933’luk bir katilma gercektemistir. Bu durumda guvenilirlik
kalite boyutunu yglilar genclere gére daha yiksek algilglandir. H7 hipotezi %95
guvenle reddedilngj alt hipotezlerden yalnizca H7b hipotezi destekitir.
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SONUC

Gunumuzde dianya ekonomisi temel olarajadacik, serbest bir yapidadir. Bu
nedenle uluslar arasi ticaret gelis, hammadde, malzeme ve mamulleriginenasi
buylik dnem kazansmtir. Bununla birlikte teknolojik, sosyal ve ekondagelismeler
misteri ihtiyaclarini artirmy, misterilere buylk bir hareket serbestisiglsanistir.
Dunyada ticaretin ve pazarlama biliminin gefiyle birlikte lojistik sektéri de buyik
bir gelisim gostermg ve lojistik hizmetlerde kalite kavrami da buyukedm kazannstir.
Turkiye'de lojistik, Turkiye'nin cgrafik konumu nedeniyle hizla ggmekte ve

gelismeye de devam edecek gibi gérinmektedir.

Tarkiye'nin bulundgu cagsrafya, dinya ticaretinin az olgu fakat nifusun ¢ok
oldugu dazu ve dinya ticaretinin buyidk bélimidnin yagildiakat ntfusun az olgw
batin arasinda gecnoktasi olmasi nedeniyle yabanci lojisfiketlerinin de dikkatini
cekmekte ve Turkiye'ye yapilan lojistik yatirrmlahizla artmaktadir. Turkiye'ye
yatirirm yapan buyirketler lojistik konusunda uzman, gtéri odakli, son teknolojilere
sahip, modern arac¢ gerecler kullanan ve dolayisyylesek hizmet kalitesi sunan
sirketlerdir. Hal boyle olunca Turk lojistiksirketlerinin bu sirketlerle rekabet
edebilmeleri icin sunduklari lojistik hizmetlerdelkeye 6nem vermeleri kacinilmaz
olmaktadir. Bu noktada, lojistik hizmet sunaletmeler agisindan tuketicilerin, sunulan
lojistik hizmet kalitesini nasil algiladiklari  s@wnun cevabi buyldk ©6nem

kazanmaktadir.

Bu argtirmada lojistik hizmet kalitesinin tiketiciler &frndan algilanmasiyla
ilgili cesitli sonuclara ulailmistir. Esksehir UPS lojistikte yapilan ankete katilanlar
UPS firmasinin  sundw lojistik hizmetleri ortalama olarak gayet ylksek
algilamaktadirlar. Hicbir boyutun ortalamasi 4’alina inmemytir. Hizmet kalitesi
boyutlarinin ortalamalari arasinda yapilan koredasyanalizine goére en yuksek
korelasyon empati ve ngieriye duyarlik boyutlari arasinda gorulgnie r=0,841 olarak
ortaya cikmgtir. Bunun nedeni empati ve gtériye duyarlik kalite boyutlarinin benzer
icerikler barindirmasi olabilir. Ber korelasyonlara bakilginda da hemen hepsi

yuksek denebilecek seviyededir. Bunun nedeni is&’ldPkalitenin tim ydnlerine
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birbirine yakin derecede dnem vermesi olarakudulebilir. Algilanan kalite kavrami
misteriler tarafindan genel bir gériya da dgince oldgundan tim kalite boyutlarini
etkileyen etmenlere ayni seviyelerde ©6nem veriimesnemlidir. Orngin
dokunulabilirlik boyutunu etkileyen ara¢ ve gereglemodern olmasi gibi fiziksel
varlklara buyik énem veren bir lojistiklétmesinin, gtiven boyutunu etkileyeryitaa
sirasindaki mahremiyete veya gatacai personelinginde uzman olmasi gerekfiine
yeterince dnem vermemesi, tiketicinin genel olaatkladg! kaliteyi blyik olgtude
dUsUrebilecektir. Bu argirmada tiketicilere sorulacak olan algiladiklagngl kalite ile
ilgili soruya verecekleri yanitlarla, kalite boyati arasinda gkiler kurulmamstir. Bu

konu bundan sonra yapilacak @nanalarda incelenebilir.

Algilanan ortalama hizmet kalitesininganli, lojistik hizmet kullanim sikinin
bagimsiz dgisken olarak kullanildyi regresyon analizinin sonuglarina gore elde edilen
bagimh desiskenin aciklanma dizeyi istatistiki olarak anlambgittlir (R2=0,002,
F=0,139, p=0,710). Lojistik hizmetler bazi kullaac acisindan ¢ok sik ve dizenli
olarak satin alinan bir hizmet, bazilar agisingsn cok nadir ve duzensiz (ihtiyac
duyuldyzunda) olarak satin alinan bir hizmettir. Bu durungd& sik satin alan &ide
cok nadir satin alan §ii de satin aldiklari lojistik hizmetin kalitesinya dizeyde
(distik ya da yuksek) algilayabilir. Bunun yaninda lalgan lojistik hizmet kalitesinin
yiuksek olmasi tuketicinin ihtiyacinin 6tesinde $tk hizmet kullanmasina neden

olmayacaktir.

Tuketicilerin, lojistik hizmet fiyatlarinin hangildeyde artmasi k@sinda bgka
isletmeleri tercih edeceklerinin pemli desisken, algiladiklart hizmet kalitesinin
bagimsiz dgisken olarak kullanildyi regresyon analizine gore elde edilengiba
desiskenin aciklanma dizeyi istatistiki olarak anlamhidr2=0,285, F=23,108,
p=0,000). Algilanan lojistik hizmet kalitesinin ysik olmasi, tiketicinin csletmeye
daha fazla para 6demeyi géze almasini desteklediekBu durum lojistik sletmeleri
acisindan onemlidir.isletmelerin en temel amaclarindan biri, gelir eldamek
oldugundan lojistiksirketleri icin hizmet kalitesini yukseltmek, bir gegelir artirma

aracl olarak kullanilabilir.



111

Yapilan bir dger regresyon analizinde, hizmet kalitesinin boyutlalan
dokunulabilirlik, guvenilirlik, miteriye duyarlihk, given ve empati gekenleri
bagimsiz, miterilerin, lojistik hizmet fiyatlarinin hangi dizdg artmasi karsinda
baska isletmeleri tercih edecekleri Banli desisken olarak kullanilng ve stepwise
yontemiyle analize tabi tutulmtur. Bu analizin yapiima nedeni; bir 6nceki anadizd
varilan “algilanan hizmet kalitesinin yuksek olmatsiketicilerin lojistik hizmet satin
aldiklan sletmeye daha fazla para 6demeyi géze almalarirtekles” sonucunun bu
kez hizmet kalite boyutlarina gére daha ayrintdrak incelenmek istenmesidir. Analiz
sonucunda be kalite boyutundan sadece dokunulabilirlik boyusiatistiki olarak
anlamh oldgu icin analize girmitir (R2=0,373, F=34,530, p=0,000). Dokunulabilirlik
hizmet kalite boyutu lojistik hizmetler acgisindaizde 6zel bir 6nem tamaktadir.
Bunun nedeni lojistik hizmetlerin gier bazi hizmet tiurlerine gore daha somut
performanslar olmasi ve bu performanslari yuksetabilmenin yolunun fiziksel
varliklarin yeterlilginden, esteiinden ve goriniminden gecmesidir. Bu yiuzden
lojistik hizmet fiyatlarinin artmasi kasinda bile tlketicilerin b&a isletmeleri tercih
etmemeleri davraginin agiklanmasinda dokunulabilirlik boyutunun anlia ¢cikmasi
beklenebilir sonugtur. Lojistik sietmelerinin fiziksel varliklarinin  modergne,
goranimine ve estgine dnem vermeleri var olan gtérilerini elde tutabilmek icin
onemlidir diyebiliriz. Fakat yine fiziksel sonuciaaciklamada en énemli boyutlardan
biri olan guvenilirlik boyutunun anlamli olarak dizea girmemesi beklenmedik bir

durumdur.

Lojistik hizmetlerden; evrak ujirma ile nakliye amach yararlananlarin,sbe
hizmet kalitesi boyutu ve algilanan ortalama hizikeditesi acisindan katastiriimasi
ile ilgili bir T-Test yapiimgtir. Yapilan teste gore; %95 anlam dizeyindesteriye
duyarlik ve empati boyutunda istatistiki olarak anl bir farka rastlanmg) diger
boyutlarda ve algilanan ortalama kalitede herhardgr anlamh farklilga
rastlanmanstir. Evrak ulgtirma hizmeti alanlar, nakliye hizmeti alanlara gdki
boyutta da hizmet kalitesini daha yuksek algidandir. Bunun iki nedeni olabilir;
bunlardan biri UPS lojistik sletmesinin evrak ukdirma hizmetlerini nakliye
hizmetlerine gore daha kaliteli olarak gerceltenesi, dgeri ise iki grubun hizmet

kalite algilamalarinin farkhlik gostermesidir. Bk ulgtirma hizmetlerinde empati ve
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misteriye duyarlik boyutlarinda kalitenin daha yukssdgilanmasi bire bir iletimin
daha fazla olmasi, ¢macak evraklarin der nesnelere goére ylkte hafif olmasi
dolayisiyla elden iletimesi gibi nedenlereglzabilir. Lojistik hizmetlerden evrak
ulastirma ile dgitim amach yararlananlarin, pdizmet kalitesi boyutu ve algilanan
ortalama hizmet kalitesi agisindan ¢lstirilmasi ile ilgili ikinci T-Test analiz
sonugclarina gére %95 anlam diizeyinde hicbir boywttaalgilanan ortalama kalitede

herhangi bir anlamli farklga rastlanmangtir.

Lojistik hizmetlerden; nakliye ile dgatim amach yararlananlarin, péizmet
kalitesi boyutu ve algilanan ortalama hizmet kaliggisindan kadastiriimasi ile ilgili
T-Test analiz sonuglarina gére %95 anlam duzeymdgeriye duyarlik, gtiven, empati
boyutlari ve ortalama algilanan Kkalite konusundaklfiaga rastlannmytir. Diger
boyutlarda ise anlamli bir fark gorilmemektedir.l#@mli farkin s6z konusu olgu,
misteriye duyarlik, gtiven, empati ve algilanan ortaakalite konularinda algilanan
lojistik hizmet kalitesi, lojistik hizmetlerden gaim amach yararlananlar tarafindan
daha yuksek algilangtir. Bizce lojistik hizmetlerden ggtim amach yararlananlar
kisilere isletme tarafindan 6zel bir ilgi gosterilebilir. Bumaedeni; dgitimin isletmeler
tarafindan, cok sik ve rutin biglev olmasi bglaminda lojistik hizmetlerden de ¢ok sik
ve rutin bir bicimde yararlaniimasidir. Durum bdgken hem miteri-isletme iligkisinin
samimiyeti, hem deslletme tarafindan bu tur rgigérilere taninan imkanlar ve gtériye
karsi muamelenin Ozelkenesi beklenebilir. Zaten anlaml fark@iin ortaya cikig
konulara bakildiinda migteriye duyarlik, given ve empati gibi kalitenin &ardaha
soyut (slevsel) ve bire bir ikkilerin derecesiyle siki ari olan boyutlar oldgu
gorulebilir. Lojistik sektdriinde, ozelliklgletme-lojistiksirketi arasindaki gtiven ve siki
iliskilerin 6nemli old@gunu sdylemek yandi olmayacak ve lojistik sletmelerinin bu
ili skilerin kurulmasinda caba sarf etmeleri hem al@tatojistik hizmet kalitesine hem
de migteri sadakatine olumlu katkilarda bulunacaktir. 8stirmada 6rneklem kisith
oldugundan lojistik hizmetlerden sadece nakliyegitdan ve evrak ulgtirma amacli
yararlananlar karlastirilabilmis, butlnlgik sistem ve depolama gibi amaclarla hizmet
satin alanlar agarmaya dahil edilemernir. Bu konular daha sonra yapilacak

aragstirmalarda incelenebilecektir.
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Lojistik hizmetleri mesafe acisindan uluslar ara® sehirlerarasi olarak
kullananlarin bg hizmet kalitesi boyutu ve algilanan ortalama hizkaditesi acisindan
karsilastirilmasi ile ilgili T-Test analiz sonuclarina gor%95 anlam dizeyinde
guvenilirlik, misteriye duyarlik, giiven boyutlari ve ortalama algaa kalite konusunda
farklihga rastlanmgtir. Diger boyutlarda ise anlamh bir fark gorilmemektedsu
farkhlik bizce iki nedenden kaynaklaniyor olabilinlardan birincisi, uluslar arasi
gonderi yapan kilerin firmadan beklentilerinin, daha kisa mesaféde gerceklgen
sehirlerarasi gonderi yapanlara gore dahgiikiolma ihtimali, ikinci neden ise uluslar
arasi gonderilerde buyik bir deneyim ve uzngnlsahip UPS’in bu konuda daha
kaliteli hizmet sunma ihtimalidir. Uluslar arasirgtieri yapanlarin kalite beklentilerinin
distik olmasi ihtimalini, lojistik gletmesinin uluslar arasi giana kini yaptginda
hizmeti alan ki ya da gletmeye zaten ¢ok buyik bir olumlu katki yapmaseaisi ye
da kletmeyi blyuk kilfetlerden makul fiyatlarla kurtaasina bglamaktayiz. UPS’in
uluslar arasi tamaciliktaki bilinen kalitesi konusu ise, anlamarkhligin yasandgi
guvenilirlik ve glven boyutlariyla aciklanabilir.0&enilirlik boyutu, kalitenin daha ¢ok
teknik yonunu (6rngin; tasima sureleri, zamaninda ve glo adrese tanmasi v.s.)
ortaya koymaktadir, given boyutu isgleimenin § yapma yeterligini, olusabilecek
zararlar kagisinda verdii guvenceleri v.s. temsil etmektedir. Bu konularaaml

farklihgin yssanmasi ikinci ihtimalimizi desteklemektedir.

Lojistik hizmetleri kullanan acisindan, kurumsal beeysel kullanicilarin be
hizmet kalitesi boyutu ve algilanan ortalama hizikeditesi acisindan kaitastiriimasi
ile ilgili T-Test analiz sonuclarina gore iki grugrasinda %95 anlam dizeyinde
istatistiki olarak anlamli bir farka rastlanmatm

Lojistik hizmetleri kullananlarin cinsiyet agisindabe hizmet kalitesi boyutu
ve algilanan ortalama hizmet kalitesi acisindanikatiriimasi ile ilgili T-Test analiz
sonuclarina gore iki grup arasinda %95 anlam digeyistatistiki olarak anlamli bir

farka rastlanmartir.

Lojistik hizmetleri kullananlarin yagrubu acisindan (genc ve ortglyar), bes
hizmet kalitesi boyutu ve algilanan ortalama hizikeditesi acisindan kaitastiriimasi

ile ilgili T-Test analiz sonuclarina gore iki gr@gpasinda %95 anlam diizeyinde sadece



114

guvenilirlik boyutunda istatistiki olarak anlamir llarka rastlannytir. Diger boyutlarda
ve algilanan ortalama kalitede anlamali bir fark k6nusu dgildir. Glvenilirlik kalite

boyutunu yalilar genclere gore daha yuksek algilglandir.

Lojistik kavrami c¢g&in desisim anlaysindan etkilenmekte ve bu gigimin
yaratiimasinda buyik rol oynamaktadigletmeler agisindan iyi yonetilgli takdirde
onemli bir maliyet avantaji giayan ve onemli bir farkligtirma alani olan lojistikte
hizmet kalitesi buyluk 6nemgnaktadir. Tabii ki tim hizmetlerde olglu gibi, lojistik
hizmetlerin kalitesi de tuketici tarafindan algnaamsekline baglidir. Yani bir acidan
lojistik hizmetin kalitesinin en dnemli belirleysij bu hizmeti algilayan tuketicilerdir.
Bu aratirma, lojistik hizmetlerin tiketiciler tarafindamasil algilandiina, bu
algilamanin neye go6re farkliliklar go6sterehiide, iletmelerin bu konuda neler
yapabilecgine ve bundan sonraki bu konuda yapilabilecektanaalara bir nebze olsun
Isik tutmaya cakmistir.
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EK 1: OLGEK GUVENLIRLIGI

Reliability Statistics

Olcek Gulvenirligi

Cronbach's Alphg

Cronbach's Alph
Based on
Standardized Itenjs

N of Items

,95(

,951

25

Iltem-Total Statistics

™

Scale Mean if Iten) Scale Variance iff Corrected Item{Squared Multipl{ Cronbach's Alph
Deleted Item Deleted [Total Correlatiofy Correlation if Item Deleted

x11 98,966f 188,40 ,76( ,947
x14 99,016f 187,50 ,663 ,949
x12 99,083 189,06 ,614 ,944
X15 99,316f 186,55 ,589 ,949
[x23 99,016f 186,55 ,671 ,944
X25 99,0338 187,49 ,669 ,944
x21 99,050p 191,37 ,544 ,949
X31 99,1338 188,25 677 ,944
X55 98,900p 185,51 ,637 ,944
X54 99,100p 186,56 ,689 ,947
x43 98,950p 192,69 ,520 ,949
X32 98,966) 191,11 ,531 ,949
X53 99,2838 186,71 ,68( ,944
x44 99,200p 187,95 ,599 ,944
X35 99,450p 189,404 ,534 ,949
X51 99,066f 181,75 771 ,946
x13 99,0338 185,66 ,699 ,947
x45 99,050p 190,42 ,467 ,95(
x22 98,966f 187,25 ,66( ,944
[x42 98,816f 187,034 ,697 ,947
X52 99,266f 184,60 ,713 ,947
x41 99,0838 185,46 ,647 ,944
X34 99,050p 185,87 , 73] ,947
X33 99,200p 184,94, , 73] ,947
x24 99,200p 189,92 ,579 ,949
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EK 2: AYIRMA GEGERLILIGi

Inter-ltem Correlation Matrix

Ayirma Gecgerlili gi

117

x11 x14 x12 x15 x23 x25 x21 x31 x55 x54 x43 x32 x53 x44 x35 x51 x13 x45 x22 x42 x52 x41 | x34 | x33 x24
x11 1,000 ,609| ,630f ,528] ,493] 529 488 513 ,446| 568 ,546] ,331] 504 564 473 ,610| ,550| ,419] 425 ,556| 486 474 558 536 465
[x14 ,609] 1,000f 533 ,367] 424] 453 ,391 432 ,326 406 ATT) ,348] ,364] 493 ,352] 4T3 ,517] ,291 445 ,646 ,514] 446/ ,500] 517 ,517]
[x12 ,630] 533 1,000 548 ,334] 383 ,309] 401 254 382 ,402| 277 421] 512 440 525 504 ,410| ,410| 420 410 315 432 438 321
[x15 528 367 ,548| 1,000 ,472] ,389] 284 400 451 ,283| ,449| ,283] ,449] 343 494 502| ,403| ,265| 471] ,334] 302 476 444 383 267
[x23 493 424 334 472 1,000 529 586 489 433 410 ,397| 255 ,394] 425 335 ,430| 515 ,256| ,613] ,640| 295 529 572 ,492| ,618
[x25 ,529 ,453] ,383] ,389 ,529] 1,000] ,568 ,520] ,465] 412 428 ,384] ,489 ,617] ,301 415 ,501 ,207] 405 481 425 A74] 584] 354 627
[x21 488 ,391] 309 284 ,586| ,568] 1,000 454 304 320 479 370 290 ,389| 245 271 ,293| ,107| ,534] 539 239 451 314 232 574
[x31 513 432 401 400 ,489] 520 ,454] 1,000 537 508 ,312| ,480] 430 ,378] 360 ,507| 484 ,340| 523] 412 541] 452 540 581 361
[X55 446 326 254 451 ,433] 465 ,304 537/ 1,000 618 ,280] ,505| 486 315 251 545 ,493| ,206| ,488] ,357| 578 379 591 ,657| ,259
X54 ,568 406 ,382] ,283] 410 412 ,320] ,508] ,618] 1,000] ,238 577] ,631 ,342] ,314] 659 AT6| ,365 ,366 ,502] ,647] 446| ,481] ,686 ,377]
[x43 ,546| 477 ,402| 449 397 428 479 312 280 ,238| 1,000 ,096] 325 ,332| 276 372 ,370| ,250| ,384] 447 239 310 518 ,247| ,398
[x32 331 348 ,277| ,283| 255 ,384] 370 480 505 577 ,096| 1,000 ,365 ,170] 365/ 559 ,358| ,273| 426] ,326] ,500] 324 225 421 381
[X53 504 364 421 449 ,394] 489 290 430 486 ,631| ,325 ,365| 1,000 440 418 ,739| ,502| ,276| ,386] 465 ,638] 586 ,552| ,509| ,256
[x44 ,564] 493 ,512] ,343] 425 ,617] ,389 ,378] ,315| ,342] ,332] ,170] 440 1,000 ,228| ,397] ,552] ,207] 1226 520 4701 ,551| ,489 J400] 441
X35 4731 352 440 494 335 ,301] 245 360 251 314 ,276| ,365| 418 228 1,000 583 ,347| ,260| ,524] ,256| ,498] 326 ,432| ,406| 276
X51 ,610] 473 525 ,502| ,430| 415 ,271] 507| 545 659 ,372| 559 ,739] ,397] 583 1,000 ,547| ,557| 537 ,506| ,699] 549 ,496| ,657| 305
[x13 ,650] 517 504 403 515 ,501] ,293] 484 493 476 ,370| ,358] ,502| 552 ,347| ,547| 1,000 ,445| 400 520 ,481] 400 685 529 437
[x45 419 ,291 410|265 ,256 ,207] ,107] ,340] ,206 ,365 ,250] 273 ,276 ,207] ,260] 557 /445 1,000 318 ,318] 413 ,245| 385 459 ,297]
[x22 ,425) 445 410,471 ,613] ,405| 5634 523 ,488| ,366) ,384] 426 ,386 ,226 ,524] 537 44001 318 1,000 477 ,507] ,342| ,454] 551 ,506
[x42 556 646 ,420| ,334| ,640| 481 539 412 357 ,502| ,447| ,326] 465 5201 256/ 506 ,520| ,318| ,477| 1,000 ,443] 661 ,508| 544 ,440|
[X52 /486 514 410 ,302| ,295| 425 ,239] 541 578 ,647| ,239] 500 ,638 ,470] 498 699 ,481| ,413| ,507] ,443| 1,000 500 574 ,705| 331
x41 AT74] 446 ,315| AT6| ,529] A74] 451 452 379 446 310 ,324] 586 ,551 ,326 ,549 400|245 ,342] ,661] ,500] 1,000] ,491] 469 ,291
[x34 ,558] ,500] 432 444 572 5684 314 540 591 1481 ,518] ,225) ,552] 1489 1432 1496 ,685) ,385) ,454] ,508] 574,491/ 1,000 ,583 ,384]
X33 536 517 ,438| ,383| ,492| 354 232 581 657 ,686| ,247| ,421] 509 400 406/ ,657| ,529| ,459| 551 ,544] 705 469 583 1,000 ,343
[x24 4651 517 321 267 ,618] .627] 574 361 259 ,377| ,398| ,381] ,256| ,441] ,276] 305 ,437| ,297| ,506| 440 ,331] ,291] ,384] ,343| 1,000f

The covariance matrix is calculated and used in the analysis.



Summary Item Statistics

Mean | Minimum Maximum| Range mﬁmﬂm/ Variance| N of ltems
Inter-Item Correlations 485,094 ,739 ,643 7,699 ,014 25
The covariance matrix is calculated and used irattadysis.
ANOVA with Friedman's Test and Tukey's Test for Noradditivity(b)
SS:lTags df Mean Square gﬂ?g?jgrz Sig
Between People 479,207 59 8,127
\Within People Between Items 29,184 24 1,214 2,99( ,00d
Residual Nonadditivity ,125(a) 1 ,125 ,306 ,58(
Balance 575,651 141§ ,407
Total 575,776 1414 L4071
Total 604,96p 1444 420
Total 1084,16[7 1499 , 729

Grand Mean = 4,1287

a Tukey's estimate of power to which observationstrhe raised to achieve additivity = 1,477.

b The covariance matrix is calculated and useberanalysis.

118



EK 3: TAHMIN GEGERULIGI

Tahmin Gegerliligi

Correlations

algilanan_kalite sadakat

algilanan_kalite Pearson Correlation 1 ,534(*)

Sig. (2-tailed) ,000

N 60 60
Fiyat artisi Pearson Correlation
karsisindaki ,534(**) 1
sirkete baghhk

Sig. (2-tailed) ,000

N 60 60

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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EK 4: ANKET

LOJISTIK HIZMET KAL ITESININ TUKET iCi TARAFINDAN ALGILANMASI KONULU
ANKET ARA STIRMASI

Sayin Misteri,

Bu aratirma, kullanmakta oldiunuz lojistik gletmesinin sundgu hizmet kalitesini algilamanizi élgmeyi

ve bunun bazi sonuglarini ¢cikarsamayi amaclamaktadi

Bu aratirma, yuksek lisans tez ¢ghasi kapsaminda gercetiglmektedir. Toplanan veriler yalnizca
argtirma amagclari kapsaminda kullanilacak vekbakisi ya da kurulga iletiimeyecektir. Bununla
birlikte, anket sonucunda elde edilen verilerin gdEenmesi sirasinda, kesinlikle siki adi

belirtiimeyecektir. Bu nedenle ankette ad ve soysmtulmamakta; yalnizca gtamaya konu olan bazi

kisisel bilgiler sorulmaktadir.

Sizden istenen, anketi en kisa sirede doldurmani&dketi doldururken soru ve cumleleri dikkatlice
okumaniz, gorglinizd en iyi sekilde yansitmaniz acisindan Onemyirteaktadir. Bu ardirmanin
glvenilirligi, sizin verecginiz yanitlarin dgru ve icten olmasina Bhdir. Yapilan 6n denemelerde,
anketi doldurmasilemi yaklagik 5-7dk sirmektedir. Sizin igin zamanin son derdegerli oldugunu
distinerek kisa ve anjdir sorular diizenlemeye csgtik. istedginiz takdirde argtirmanin sonuglari bir

Ozetseklinde size iletilebilir.

S6z konusu anket ¢ bolimden whaktadir. Anket, ilk bdlimde §isel bilgiler, ikinci bdlimde sunulan
hizmet kalitesinin algilanmasi ve son boélimde digstil hizmet satin alginiz isletmeyi kullanim
sekliniz ve genel gokuinizle ilgili soru ve cimlelerden almaktadir. Anketin ikinci bolimu lojistik
isletme tarafindan sunulan hizmet kalitesini 5 sekknélikert olcegi” ile ortaya koymayi
amaclamaktadir.

Anketi yanitlayarak agtirmaya sglayacaginiz degerli katkilar icin teekkir ederiz.

Murat MERC
Tel: 0535 242 61 41 Dumlupinar Universitesi
E- mail: Sosyal Bilimler Enstittist

mmeric82@yahoo.com Pazarlama Yuksek Lisans Programi
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I. BOLUM

1) Yast:
a) 18-30 aras! b) 30-50 arasi ¢) 50 ve Ustl
2) Cinsiyeti:
a) Erkek b) Bayan
3) Mesleazi:
a) Ogrenci b) Ticcar c¢)Esnaf  d)Isci
e)Devlet memuru  f) Evhanimi @) Sanayici  h) Yonetici i) Diger (coveevnevininnnns )
belirtiniz.
1. BOLUM

Bu bolimde lojistik hizmet satin aldginiz isletmenin, sundgu hizmet kalitesini algilama
seklinizle ilgilenmekteyiz. Lutfen asagidaki cumlelere katilma derecenizi_5 secenekten yakca
birini_isaretleyerek belirtiniz.

(1) Kesinlikle katiimiyorum
(2) Katilmiyorum

(3) Kararsizim

(4) Katihyorum

(5) Kesinlikle katiliyorum

1) Lojistik hizmet satin algm isletmenin, hizmet sunumunda kullagdtasima araclari, makineleri ve
techizatlari modernlik Eaminda_yeterli nitelikleri tamaktadir.

(1) () ®3) (4) (5)

2) Lojistik hizmet satin algnm isletmenin irtibat birosu fiziksel gérinim acgisindgéze hg
gelmektedir.

1) (2) ®3) (4) (5)

3) Lojistik hizmet satin algam isletmenin ¢cakanlarigik gérinamld insanlardir.

(1) ) ®3) (4) ()

4) Lojistik hizmet satin algam isletmede kullanilan materyaller §tena araclari, ambalajlar v.s.)
gOrinum itibariyle cekicidir.

(1) () 3) (4) (%)

5) Lojistik hizmet satin alggm isletmede goriinim itibariyle estgtbozan hicbikeye rastlamadim.

1) ) (3) (4) ()

6) Lojistik hizmet satin algnm isletme tginacak trinid taahhit gftizamanda yerine yarmaktadir.

(1) ) ®3) (4) ()
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7) Lojistik hizmet satin algam isletme, miterinin isteklerine cevap vermeye ictenlikle ilgisgerir.

(1) () ®3) (4) (5)

8) Lojistik hizmet satin alggm isletme tim faturalamalemlerini belli standartlar divultusunda_dgru
ve tam olarak yapmaktadir.

1) (2) () (4) (®)

9) Lojistik hizmet satin algam isletme tginacak drind hicbir fiziksel zarar vermeden yerine
ulastirmaktadir.

1) (2) 3) (4) (5)
10) Lojistik hizmet satin alggm isletme taidigi Grind_her zaman @ou adrese ukdirmistir.
1) (2) 3) (4) )

11) Lojistik hizmet satin algam isletme, talep etim hizmeti hi¢ bekletmeden derhajleme
koymaktadir.

1) 2 ®3) 4) 5)

12) Lojistik hizmet satin algim isletme personeli, miieriye yardimci olmada istekli ve heveslidirler.
1) ) 3) 4 ®)

13) Lojistik hizmet satin algim isletme calsanlari tim glemlerde_hizli olmaya énem vermektedirler.
1) ) ®3) 4) ®)

14) Lojistik hizmet satin alggam isletme, migterisine sundgu hizmetin nitelgi, maliyeti ve ne zaman
gerceklgecesi konusunda acik bigekilde bilgi verir.

1) (2) 3) (4) ()
15) Lojistik hizmet satin alggm isletme personeli asla ¢cok gugil desildir.
1) (2) 3) (4) )

16) Lojistik hizmet satin algnm isletmede irtibat biiro personeli ve lojistik hizmeiafiyetini yerine
getiren personekleriyle ilgili iyi bir bilgi beceri seviyesine sapiir.

1) ) ®3) 4) 5)

17) Lojistik hizmet satin algam isletme, genel yapi olarak lojistik konusunda uzmewmdigiven verir.
1) 2 3) 4 ®)

18) Lojistik hizmet satin algnm isletme hizmet sunumunda mahremiyete (gizlilik) dnesrmektedir.
(1) ) 3) 4) (5)

19) Lojistik hizmet satin algm isletme, sundgu hizmetten dolay! okacak tim zarar icin finansal ya
da fiziksel givence vermektedir.

(1) ) ®3) (4) (5)
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20) Lojistik hizmet satin algnm igsletme personeli her zaman naziktir.

1) ) 3) 4 ®)
21) Lojistik hizmet satin alggm isletmede personel mgigriye bireysel ilgi gdsterir.

1) ) 3) 4) ®)
22) Lojistik hizmet satin alggm igsletme kini ictenlikle ve_gercek bir ilgiyle yapar.

1) @) ®3) 4) 5)

23) Lojistik hizmet satin algnm isletme, konulara miferi agisindan bakabilmekte ve ¢6zim onerileri
sunabilmektedir.

1) (2) ®3) (4) (®)

24) Lojistik hizmet satin algam isletme ile_iletsim kolay ve anlalirdir.

(1) ) ®3) (4) ()

25) Lojistik hizmet satin alggm isletmeye irtibat birosundan, internetten ya da eelgfibi ¢aitli
yollardan ulaip hizmet satin almak mamkanddr.

1) (2) ®3) (4) (5)

ll. BOLUM
1) Satin aldginiz lojistik hizmeti kullaninyekliniz asagidakilerden hangisidir?
a) Kurumsal kullanim b) Bireysel kullanim
2) Bu isletmederhangi siklikta lojistik hizmet satin aliyorsunuz?
a) Her hafta 3'den fazla.b) Her hafta 3'ten az. c¢) Her ay 3 ve daha az.
d) Yilda 12'den az.
3) Bu lojistik isletmesinden hangi hizmeti satin aliyorsunuz?
a) Nakliye b) Depolama  c¢) Dagitim d) Evrak ulgtirma
e) Butunlssik sistem(iiretim, d&itim, sats sonrasi v.s.) f) Diger (......covvvvvevinnnnn. ) belirtiniz.

4) Kullandiginiz lojistik hizmetin gercekigisi mesafe agisindagekli asagidakilerden hangisidir?

a) Sehir ici b) Sehirlerarasi  c)Uluslar arasi
5) Kullandiginiz lojistik sirketi, hizmet fiyatlarini ne kadar artirirsa arild sletmeyle gakmazsiniz?

a)% 1lile5arasi b)% 5-10 arasi  ¢)% 10-15 arasi  d)%15-20 arasi  €)%20-50 arasi
) %50 ve Usti
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