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OZET

Giiniimiizde ozellikle bilgi ve iletisimde yasanan koklii doniisiim ve degisimler
isletmelerin faaliyet alanlarin1 ulusal pazarlardan uluslar arasi pazarlara dogru
kaydirmistir. Uluslar aras1 pazarlarda basarili olamayan isletmelerin ulusal pazarlarda da
basarili olmasi zordur. Globallesme ile birlikte isletmeler planlama islemlerinde iiretim
odakli olmaktan ¢ikip miisteri odakli hale gelmistir. Agir rekabet ortamlarinda dogru
mali1, dogru zamanda, dogru yere en etkin ve en verimli bir sekilde ulastirmak sirketlere
biiylik rekabet avantaji saglamaktadir. Lojistik kavrami da iste bu noktada Onem
kazanmaktadir. Uluslar aras1i kabul goren tanimda lojistik, miisterilerin ihtiyaglarini
karsilamak iizere, hammaddelerin baslangi¢c noktasindan, iiriiniin tiiketildigi son noktaya
kadar olan tedarik zinciri i¢indeki malzemelerin, servis hizmetlerinin ve bilgi akisinin
etkili ve verimli bir sekilde her iki yone dogru taginmasmnin ve depolanmasinin

planlanmasi, uygulanmasi ve kontrol edilmesi faaliyetleridir seklinde tanimlanmaktadir.

Isletmelerin lojistik faaliyetlerine dis kaynak (outsourcing) kullanmak suretiyle
gerceklestirdikleri faaliyetler iigiincii parti lojistik (3PL) olarak adlandirilmaktadir.
Yapilan arastirmalar isletmelerin maliyetleri azaltmak, ana yetkinliklere odaklanmak,
esnekligi artirmak, lojistik faaliyetleri icin sermaye harcamalarini azaltmak, lojistik
faaliyetlerinin daha uygun raporlanmasimi saglamak, bilisim teknolojilerinin
kullanilmasin1 saglamak, kaliteyi artirmak, dis pazarlarla baglanti kurmak ve yiiksek
diizeydeki bilgi ve beceri ihtiyacin1 azaltmasi gibi nedenlerden dolay: iiciincii parti

lojistik faaliyetlerinden yararlanmak istediklerini gostermistir.

Isletmelerde gerek dis kaynak ihtiyacinin belirlenmesinde gerekse tedarikgilerin
degerlendirilip secilmelerinde en biiyiik rolii iist kademe yoneticiler oynamaktadirlar.
Uciincii parti lojistik secimi yapilan goriismeler ve bir dizi siireg ile sonuclanir. Bu siireg
genellikle 5 adimdan olusmaktadir; dis kaynak ihtiyacinin belirlenmesi, miimkiin olan
alternatiflerin  gelistirilmesi, tedarik¢inin degerlendirilmesi ve secimi, hizmetin

yiirlirliige girmesi ve devam eden hizmetin degerlendirilmesi adimlaridir.



vi

ABSTRACT

Today, fundamental transformations and changes experienced especially in
information and communication sectors have shifted the activity field of the enterprises
from national markets to international ones. It is more difficult for the enterprises that
are unsuccessful in the national market to prosper in the international markets. With
globalization, the enterprises have ceased to be product-centered and became consumer-
centered. In the heavy competitive atmosphere, delivering the exact good to the exact
location on the exact time in the most efficient and productive way brings the
enterprises important competitive advantage. At this point, the concept of logistics is
important. In the internationally accepted definition, logistics is defined as the planning,
implementation and control activities of the efficient two-way delivery and storage of
the materials, services and information flow in the supply chain spreading from the start

point of the raw materials to the final point where products are consumed.

The activities that the enterprises perform by using outsourcing in their logistics
activities are called third party logistics (3PL). The research carried out indicates that
the enterprises would like to benefit from third party logistics activities due to the
reasons such as reducing the costs, focusing on the main activities , increasing the
flexibility, reducing the capital expenses for logistics activities, reporting the logistics
activities in a more appropriate way, providing the use of information technologies,
increasing quality, making connections with the foreign markets and lowering the need

for higher level information and ability.

In the enterprises, executive managers play the major role in both determining
the outsourcing and assessing and selecting the suppliers. The selection of third party
enterprises is concluded with the negotiations and a series of processes. This process
usually consists of 5 steps; determining the outsourcing, developing the possible
alternatives, assessing and selecting the suppliers, applying the service and assessing the

ongoing service.
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TEZ HAKKINDA



Arastirma Problemi:

3.Parti Lojistik firmalartyla bu firmalardan lojistik hizmeti satin alan kuruluslar arasinda
yapilan sozlesmelerde yada sozlesme yenilemelerinde miisteri beklentileri ne derecede
karsilanmaktadir? Hizmetlerin soyut olma 6zelliginden dolay1 giiniimiizde halihazirda
lojistik firmalarinda miisteri memnuniyetini 6lgen bir hizmet kalitesi degerlendirme
Olcegi var midir? 3.Parti Lojistik hizmeti veren kurulus giivenilir midir? 3.Parti Lojistik
hizmeti veren kurulus personeli igletme ile ilgili her tiirlii sorunun ¢6ziimii noktasinda
hazir ve istekli davranislar sergilerler mi? 3.Parti Lojistik hizmeti veren kurulus her nevi
iriinlerin (hammadde, yart mamul, mamul yada nihai mamul) bir noktadan bir noktaya
yada is siirecleri arasinda tasinmasi esnasinda ortaya ¢ikabilecek her tiirlii hasar, zarar
gorme yada kiymet kaybettirici bir durum karsisinda tiim sorumlulugu iistlenmis midir?
3.Parti Lojistik hizmeti veren kurulus personeline miisteri isletme, kolaylikla ve en kisa
stirede ulagabilmekte midir? Hizmet veren kurulus personeli verilen hizmetle ilgili her
tirli bilgiyi miisteriye istegi zaman verip, miisteri beklenti ve ihtiyaclarini c¢ok iyi
anlayabilir mi? 3.Parti Lojistik hizmeti veren kurulusun fiziksel tesisleri, ekipmanlari,

personeli ve iletisim araglarinda herhangi bir eksiklik var midir?

Arastirma Amaci:

Calismamizin temel amaci, lojistik faaliyetlerinde dis kaynak kullanimini tercih eden
isletmelerin, bu hizmeti saglayan kuruluglardan almis olduklar1 hizmetin kalitesini
Olcmektir. Ayrica bu c¢alismayla birlikte isletmelerin lojistik firmasiyla sozlesme
yapmasinda yada yapilmis olan sozlesmelerin yenilenmesinde kullanabilecekleri

bilimsel bir hizmet kalitesi degerlendirme 6l¢egi sunulacaktir.

Arastirmanin Onemi:

Bu calismayla isletmeler kendilerine dis kaynak hizmeti sunan isletmeleri bilimsel
metotlarla  degerlendirme yetenegine kavusacaklardir. Lojistik hizmetlerinden
yararlanan isletmeler bu hizmeti sunan isletmeyi, olusturmus olduklar1 hizmet kalitesi
standartlariyla daha optimal degerlendirecekleri icin faaliyetlerinde optimum verimi ve
etkinligi kazanacaklardir. Dis kaynak hizmeti veren isletmeler de kendi is siireglerini
miisteri  beklentileri yOniinde yeniden yapilandirabilecektir. Bdylece lojistik

faaliyetlerinde hem hizmeti alan hem de hizmeti veren optimal verimlilige ulasacaktir.



Arastirmanin Hipotezleri:

Calismamizda Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen, cesitli hizmet
isletmelerinde miisterilerin algiladiklar1 sekli ile hizmet kalitesinin Olciilmesi ig¢in
kullanilan servqual tekniginden yararlanilmistir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry
hizmet kalitesinin degisik pazarlar i¢cin genellestirilebilecek bes temel boyutu oldugunu
one siirmiistiir. Bu boyutlar giivenilirlik, heveslilik, giivence, Orgiitiin kendini miisteri
yerine koyabilmesi(empati) ve fiziksel varliklardir. Arastirmamizin hipotezleri de bu
bes temel hizmet boyutu temel alinarak alt nermeleriyle birlikte hazirlanmistir.

H1: 3.Parti Lojistik hizmeti veren kurulus giivenilirdir.

H2: 3.Parti Lojistik hizmeti veren kurulus personeli isletme ile ilgili her tiirlii sorunun
¢Oziimii noktasinda hazir ve istekli davranislar sergilerler.

H3: 3.Parti Lojistik hizmeti veren kurulus her nevi iiriinlerin(hammadde, yar1 mamul,
mamul yada nihai mamul) bir noktadan bir noktaya yada is siiregleri arasinda tasinmasi
esnasinda ortaya cikabilecek her tiirlii hasar, zarar gorme yada kiymet kaybettirici bir
durum karsisinda tiim sorumlulugu iistiine almistir.

H4: 3.Parti Lojistik hizmeti veren kurulug personeline miisteri isletme, kolaylikla ve en
kisa siirede ulasabilmektedir. Hizmet veren kurulus personeli verilen hizmetle ilgili her
tiirlii bilgiyi miisteriye istegi zaman verir, miisteri beklenti ve ihtiyag¢larini ¢ok iyi anlar.
HS: 3.Parti Lojistik hizmeti veren kurulusun fiziksel tesisleri, ekipmanlari, personeli ve

iletisim araglarinda herhangi bir eksiklik yoktur.

Arastirmanmin Kapsami ve Sinirhliklar:

Arastirmamzin ana Kkiitlesini Istanbul Sanayi Odasr’min 2003 yilna iliskin olarak
belirlemis oldugu 500 biiyiik sanayi kurulusu olusturmaktadir. Bu ana kiitle icerisinden
temsil yetenegi giiclii olarak kabul edilen degisik sektor, cografi alan, isci sayis1 ve

sermaye miktarina sahip 115 isletme orneklem olarak secilmistir.

Calismamizda lojistik hizmeti almayr tercih etmeyen isletmeler kapsam dist
birakilmigtir. Arastirmamizdaki en biiyiik kisit literatiir taramas1 asamasinda yasanan
kaynak kisit1 ve anketlerin geri doniisiim oranindaki diisiikliiktiir. Ancak gerek lojistik

firmalarinca verilen hizmetlerin benzerlik gostermesi, gerekse bu hizmetten yararlanan



isletmelerin aym: niteliklere sahip olmasi gibi 0Ozelliklerden dolayr calismamiz

genellemeler yapmaya uygun bir ¢aligsmadir.

Arastirma Yontemi:

Calismamizin yontemi literatiir taramasina dayandirilarak ikincil verilerin kullanilmasi
ile olusturulmustur. Arastirmamizda hizmetin miisteri beklentileri ile bulusup
bulugsmadiginin incelenmesi, bulusma gerceklesmemisse nedeninin ortaya konulmasi
amaciyla servqual yontemi kullanilmistir. Yontemde miisteriye verilebilecek kaliteli bir
hizmet i¢in gerekli olan nitelikler belirlenmekte ve bu nitelikler dogrultusunda
hazirlanan 6nermeler 2 seri halinde beklenen ve algilanan olmak {izere miisteriye
uygulanmaktadir. Anketler 6rneklemi olusturan isletmelere e-posta yoluyla iletilecektir.
Anketlerden alinan cevaplar bosluklar modeli ile biitiinlestirilecek ve ortaya ¢ikan
aciklarin kapatilmasi icin gerek miisteri isletmeye gerekse lojistik firmasina hizmet

kalitesi standartlar1 sunulacaktir.

Calismamizin birinci boliimiinde, lojistik yonetimi kavrami ve gelisimi; ikinci boliimde
baslica lojistik faaliyetleri ve dig kaynak kullamimi konulari; iigiincii boliimde ise
hizmetlerin tanimi, Ozellikleri ve simiflandirilmasi, hizmet kalitesi, hizmet Kkalitesi
modelleri ve hizmet kalitesinin gelistirilmesi konulari incelenmistir. Caligsmamizin
dordiincii ve son bolimiinde ise 3 parti lojistik isletmelerinin hizmet kalitesinin

Olciilmesi tizerine anket ¢alismasi yapilacaktir.



TEZ METNI



) BIRINCI BOLUM
LOJISTIK YONETIMIYLE iLGILi TEMEL KAVRAMLAR VE LOJISTiK
YONETIMININ GELISiMi



1.1. LOJISTIiKLE iLGILi TEMEL KAVRAMLAR

Lojistik ve lojistik yonetimine giris niteligindeki bu ilk boliimde oncelikle lojistik
ve lojistikle ilintili temel kavramlar1 agiklamaya c¢alisacagiz.
1.1.1. Lojistik

Lojistik isletme literatiiriine askeri kokenden gec¢mis bir kelimedir. Lojistigin
kelime anlamina baktigimizda da bunu gormekteyiz. Lojistik Redhouse tarafindan
ordular1 yigma ve hareket ettirme ile besleme sanati olarak tanimlanmustir.’ Giiniimiiz
lojistik kavramina paralel olarak bu tanimda da temel lojistik faaliyetlerinin basinda
olan tasimay1 ve depolamay1 gormekteyiz. Bunlarin yaninda géze carpan diger bir unsur
ise bir noktaya getirilen ordularin baska bir noktaya nakliyesi ve bu nakliye esnasinda
gerekli olan her tiirlii ara¢ gerecin organize bir sekilde temin edilmesini de icermesidir.

Lojistik teriminin ilk kullanimi 1670 yilinda Fransiz Ordusunda lojistik komutan1
anlamina gelen “Marechal General Des Logis” komutanliginin kurulmasiyla
gerceklesmistir. Bu komutanlik tedarik, ulasim, kamp yeri se¢cimi ve asker sevkiyatini
yapmaktan sorumluydu. Boylece ilk defa lojistik ayri bir uzmanlik olarak ortaya
cikmustir.”

Lojistik sanayi devrimine kadar olan siirecte sadece askeri alanlarda kullanilan bir
kavramken oOzellikle 1960’11 yillardan sonra askeri olmayan alanlarda kullanilmaya
baglanmistir. 1960’larda ortaya c¢ikan fiziksel dagitim yonetimi kavramiyla birlikte
lojistigin sadece tasima ve depolamadan ibaret olmadig1 anlasilmistir. Lojistik kavrami
giinden giine gelisip biinyesine talep tahminlerini, miisteri hizmetlerini, isletme icinde
ve disinda gerek hammaddenin gerekse nihai mamuliin tasinmasi ve paketlenmesi ve
dagitim faaliyetlerini de eklemistir.

Lojistigin cesitli kuruluslar ve yazarlar tarafindan yapilmis bir ¢ok tanimi vardir.
Lojistik Yonetimi Konseyine gore lojistik; miisteri ihtiyaglarini karsilamak {izere,
hammaddelerin baglangi¢ noktasindan, iiriiniin tiiketildigi son noktaya kadar olan

tedarik zinciri i¢cindeki malzemelerin, servis hizmetlerinin ve bilgi akisinin etkili ve

! Redhouse Sozliigii, Redhouse Yayinevi, 22.Basim, Istanbul Nisan 1994, s.580
2 Basak Karacan Akin, Lojistik Yonetimi Evrimi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti,
Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul 2002, s.1



verimli bir sekilde, her iki yone dogru hareketinin ve depolanmasinin, planlanmasi,
uygulanmasi ve kontrol edilmesidir seklinde tanimlanmustir.

Donald Bowersox ise lojistigi; malzemelerin, pargalarin ve tamamlanmis iiriinlerin
tedarik¢ilerden isletme ici siireclere ve oradan da miisterilere hareketi ve depolanmasi
ile ilgili tiim faaliyetleri iceren yonetim siirecidir seklinde tammlamugtir.*

Lojistikle ilgili bir grup olan Lojistik Miihendisleri Birligi’nin tanimina gore ise;
lojistik elemanlarinin uygun sekilde goz oniinde bulundurulmasi suretiyle, kaynaklarin
etkin bir sekilde kullanilmasini saglamak, iiriin yasam ¢evriminin tiim safhalari boyunca
kaynak girdilerinin etkin bir yaklasimla sisteme etkisini zamaninda teminat altina almak
icin olusturulan {iiriin veya sistemin tiim hayati boyunca kullanilan yonetim destek
alandir.

Tiim bu tanimlamalardan hareketle lojistigi; miisteri istek, ihtiyac ve beklentileri
dogrultusunda, hammaddelerin, yar1 mamullerin yada nihai {iriinlerin gerek isletme
disindan temin edilmesi, gerek isletme icindeki hareketleri ve gerekse son tiiketiciye
ulastirllmast ile ilgili siire¢lerin etkin ve verimli bir sekilde planlanip organize

edilmesidir seklinde tanimlayabiliriz.

1.1.2. Giris Lojistigi (Inbound Logistics) ve Cikis Lojistigi (Outbound Logistics)
1.1.2.1.Giris Lojistigi (Inbound Logistics)

Fiziksel tedarik olarak da adlandirilmaktadir. Giris lojistiginin temel felsefesini;
isletmelere hammadde, yar1 mamul gibi iiretim i¢in gerekli olan unsurlar1 saglayan
tedarikci isletmeler ile bu iiriin yada hizmetleri kendi igerisinde isleyip tiiketiciler i¢in
faydali mal ve hizmetler iireten firmalar arasinda bir uyumun saglanmasi
olusturmaktadir. Giris lojistiginde temel amag¢ gerek tedarik¢i firmanin ve gerekse
iretici firmanin her yaptiklar1 alis veristen ayr1 ayri kendi kar marjlarin1 maksimum
yapmak degil karsilikli olarak her iki tarafinda yarar elde etmesini saglamaktir.

Fiziksel tedarik, tedarikg¢ileri isletme siirecine baglayan girdi hareketinden
sorumludur. Taginmasi planlanan unsurlarin (hammadde, yar1t mamul, hazir pargca vb)

nereden veya kimden, ne kadar ve ne zaman siparis edilmesi gerektigini belirlemektir.

3 www.clm1.org, Erisim Tarihi:18.10.2004

* Donald Bowersox, The Logistics Of The Last Quarter Of The 20TH Century, Journal Of Business
Logistics, Vol 1, Iss 1, 1978, pg.4

3 Birdogan Baki, Lojistik Yonetimi ve Lojistik sektor Analizi, 1.Baski, Volkan Matbaacilik, Eyliil 2004
Trabzon, s.14



Fiziksel tedarik sistemi, ¢esitli tedarikciler arasindan se¢im yapabilmek icin gerekli olan
kriterleri sunmakta olup, gelen malzemelerin hangi tasima tiirliyle tasimnacagim
belirleyerek onlarin depolanacagi yerleri ve bu yerlerin olmasi gereken ozellikleri
aciklamaktadir.®

Fiziksel tedarigi olusturan unsurlar ise; tedarik sistemleri, hammadde, yar1 mamul
ve hazir parca teminleri, satin alma programlari, giris ambarlarina malzemelerin
ulastirllmast ve depolanmasidir. Daha sonra fiziksel tedarik siiregleri tarafindan
isletmeye ulastirilan gerek hammadde, gerek yar1 mamul ve gerekse hazir pargalar
isletme ici islemlere tabi tutulup miisterilerin istek, ihtiyac ve beklentilerini karsilayacak

nihai mamullere doniisiir. Iste bu noktada da ¢ikis lojistigi giindeme gelir.

1.1.2.2.Cikis Lojistigi (Outbound Logistics)

Cikis lojistiginin bir diger adi ise fiziksel dagitimdir. Fiziksel tedarik yani girig
lojistigi girdi hareketlerinden sorumlu iken fiziksel dagitim yani ¢ikis lojistigi ¢ikti
hareketlerinden sorumludur. Fiziksel tedarik ile isletmeye getirilen materyaller isletme
ici siireclerden gecerek miisteri beklentileri dogrultusunda son seklini almaktaydi. Iste
bu son seklini almig, tamamlanmis iriinleri, c¢ikis lojistigi driinii kullanacak son
tilketiciye kadar ulastirilmasi ile ilgili faaliyetleri yiiriitiir. Bu faaliyetler yiiriitiiliirken en
onemli unsurlar hiz, etkinlik ve verimliliktir. Fiziksel dagitim siirecleri miisteri
memnuniyetinin  olusturulmasinda ve bununla paralel olarak pazar paymnin
artirllmasinda direkt oneme sahiptir.

Fiziksel dagitim ¢ikti hareketlerinden sorumlu olup tamamlanmuis iiriinlerin dagitim
zincirl (toptanci, araci, bayi, perakendeci vb) igerisinde hizli ve ekonomik bir bicimde
génderilmesini saglayarak alicilara ulasmasini saglayan bir siirectir.’

Firmalarin fiziksel dagitim islerini iistlerine alan tasiyici firmalar, hizmet vermis
oldugu isletmenin iriinlerini firma miisterilerine dogru zamanda, dogru bicimde ve
hizmet ettigi firmaya ekonomik anlamda en yiiksek katkilar1 saglayarak ulastirmalidir.
Tiim bu etkenler gerek firma imaji1 agisindan gerekse firmalarin pazar paylarini artirma
amaci agisindan ¢ok onemlidir. Fiziksel dagitimi olusturan unsurlar; dagitim sistemleri,
tamamlanmis iiriinler, ¢cikis ambari, depolama, dagitim zinciri, hedef pazar ve miisteriye

sunumdur.

® Metin Canci, Murat Erdal, Lojistik Yonetimi, Utikad Yayinlari, Ekim 2003 Istanbul, s.51
7
a.g.e.,s.52



Sekil 1.1: Giris ve Cikis Lojistik Siirecleri

Giris(Inbound) Cikis
Lojistik Siirecleri (Outbound)
Lojistik Siirecleri

Fiziksel Tedarik Uretim Siiregleri Fiziksel Dagitim
ve Malzeme
Y Onetimi
Tedarik Dahili Islemler Dagitim
Sistemleri, Sistemlersi,
Hammadde, Yari Tamamlanmis
Mamul, Hazir Urlinler, Cikis
Parca Temini, Ambari,
Satin Alma Depolama,
Programlari, Dagitim Zinciri,
Giris Ambari, Hedef Pazar,
depolama

Kaynak: Lojistik Yonetimi, Utikad Yayinlar1, Ekim 2003 Istanbul, s.50

1.1.3. Tedarik Zinciri Yonetimi
Isletme yonetimi ve lojistik kavraminin gelisiminde biiyiik rol oynayan ABD’ de
1900’ 1ii yillarin baslarinda tiretim agirlikli olan is anlayis1 ve pazar yapisi, 1930’ lardan
sonra satis ve 1950’ 1i yillarla birlikte pazarlama merkezli bir yonelim gostermistir.
1980’ 1i yillardan itibaren hizmet anlayis1 hizla gelisirken, miisteri odaklilik ve pazar
merkezli hareketler deger kazanmustir. Lojistik kavraminin tarihsel gelisimi icerisinde
hammaddeden nihai miisteriye ulasan tim akis zinciri, 1960’ Ii yillardaki parcali
yapidan 1980’lerde entegrasyon asamasina ve nihayet giiniimiizde tedarik zinciri
yonetimi anlayisina ge¢mistir. ®
Eskilerden beri tedarik zinciri yonetimi mallarin ve bilgilerin ham halinden son

kullaniciya ulasincaya kadarki siireglerle ilgilenen bir yonetim modeli olarak

8 a.g.e., s.49



bilinmekteydi.9 Buradan hareketle tedarik zinciri yonetimini tanimlamak gerekirse;
organizasyonlarin, tedarik¢ilerinin tedarikcilerinden miisterilerinin miisterilerine uzanan
tiim {iriin, hizmet, bilgi ve kaynak akis1 olarak tanimlanabilir. Biitiin bu akisin miisteri
ihtiyaclarim1 daha hizli, daha ucuz ve daha kaliteli olarak karsilayabilmesi i¢in, zincir
icinde yer alan temel is siireclerinin entegrasyonunu saglayarak, miisteri memnuniyetini
artiracak stratejilerin ve is modellerinin olusturulmasina da “Tedarik Zinciri Yonetimi”
denilmektedir.'® Her zaman iiriinlerin iiretildikleri yerden tiiketildikleri yere tasinmalar
gerekmistir. Bu tasinma sirasinda da {iiriin tipi, miktar1 yada teslim zamani agisindan
bazi degisimler yasanmaktadir. Uretici ve tiiketici arasindaki bu degisimlerin giderek
artmasi ve cesitlenmesi sonucunda da alternatif tedarik kanallar1 gelismistir. Uriinleri
veya hizmetleri pazara ulastiran araglar dizisine tedarik zinciri adi verilir. Bir bagka
ifadeyle tedarik zincirini; materyallerin ve tedarikcilerin son kullanicilara/tiiketicilere
hizmetlerinin akis1 ile ilgili siireclerin planlanmasi, organize edilmesi ve kontrol
edilmesi faaliyetlerinin biitiiniidiir seklinde de tamimlanabilir. ''Tedarik zinciri,
tiriin/hizmet pazarlama ve satis fonksiyonunu destekleyen dagitim, depolama, satin
alma, iretim, dis ticaret ve nakliye gibi faaliyetler dizisinden olugsmaktadir. Bu
faaliyetlerden bir yada daha fazlasimi gerceklestiren organizasyonel birimler tedarik
zincirinin birer liyesidir. Giinlimiiz kiiresel piyasalarindaki kati rekabet, kisa omiirlii
tiriinlerin ¢ogalmast ve tiiketicilerin beklentilerinin artmasi1 girisimcileri yatirim
yapmaya ve dikkatlerini tedarik zincirleri iizerine yogunlastirmaya zorlamaktadir.
Iletisim ve ulasim teknolojilerindeki siirekli gelisme tedarik zinciri ve tedarik zinciri
yonetimi konularinda siirekli gelismeyi tetiklemektedir. Tedarik zincirinin baslica
etkilerini siralayacak olursak:

- Tedarik zinciri iiyeleri arasinda daha giiclii iliskiler gelistirilir.

- Yiiksek kaliteli iirtinler ve hizmetler gelisir.

- Tedarik zinciri tiyeleri arasinda bilgi paylasimi artar.

- Siradan dongii zamanlar azalir.

- Tedarik zinciri ile envanter diizeyleri minimize edilir.

? Karen Spens ve Anu Bask, Developing A Framework for Supply Chain Management, International
journal Of Logistics Management, Vol 13, Iss 1, 2002, pg.73

' http://turk.internet.com/haber/yazigoster.php3?yaziid=8874

" David Bloomberg, Stephen Lemay and Joe Hanna, Logistics, Pearson Education, International edition,
New Jersey 2002, pg.1



- Tedarikgi ve tastyici sayilar1 azaltilir. '

Tipik bir tedarik zincirinde; hammadde tedarik edilir, malzeme bir yada daha
fazla fabrikada iiretilir, ara depolama i¢in ambarlara gonderilir ve daha sonra perakende
ve tiiketicilere ulastirilir. Ayni1 zamanda lojistik sebeke olarak adlandirilan tedarik
zinciri mal saglayan Kkisilerden, iiretim merkezlerinden, depolardan, dagitim
merkezlerinden ve perakende satis yerlerinden, hammaddelerin yan1 sira calisirken
kullanilan demirbaslardan ve bitmis mamulden olugur."

Basarili Tedarik Zinciri Yonetimi icin, miisteri hizmeti (memnuniyeti) ve karli
biiylime arasindaki dengenin saglanmasi gerekmektedir. Bunu bagsarmak i¢in {ic 6nemli

nokta g6z oniinde bulundurulmalidir:

- Tedarik Zinciri bir biitiin (global) olarak diisiiniilmelidir. Tedarik Zinciri
Yonetimi paydaslarinin, tiim zinciri optimize edecek ortak bir strateji dahilinde
hareket etmesi ve kendi aksiyon planlarimi bu dogrultuda olusturmasi

gerekmektedir.

- Olgiilebilir sonuclara odaklanmilmalidir. Tedarik Zinciri Yonetimi etkin bir
Performans Yonetim Sistemini de kapsamalidir. Ana performans gostergeleri
belirlenip, siirekli olarak Olgiilmeli, mevcut durum hedef degerlerle

karsilagtirilmali, ve bu dogrultuda gerekli iyilestirmeler yapilmalidir.

- Yeterli teknoloji / bilgi sistemleri altyapisinin kurulmasi gerekmektedir. Bilgi
teknolojileri hi¢cbir zaman diisiinme siirecini taklit edemezler fakat dogru
kullanildiklar1 taktirde, strateji olusturma ve karar verme siireclerini hizlandirip
gelistirebilirler. Dolayisiyla etkin bir Tedarik Zinciri Yonetimi i¢in vazgecgilmez
unsurlardir.

Tedarik Zinciri Yonetimi lojistik yonetiminden ibaret degildir ve sadece
teknoloji uygulamasi olarak da diistiniillmemelidir. Tedarik Zinciri YOnetimi bir

is yapis felsefesidir. Basarili bir Tedarik Zinciri Yonetimi insan, siire¢, teknoloji

12
a.g.e., s.3 )

13 Basak Karacan AKIN, Lojistik Yonetimi Evrimi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,

Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, s.68



boyutlarinin tiimiinii bir arada iceren, Ol¢iilebilir sonuglara odaklanan, komple
4

bir ¢6ziim gerektirir.'

Lojistik kavrami, uygulamada Tedarik Zinciri Yonetimi kavramiyla ¢ok sik ayni
anlamda kullanilmaktadir. Oysa iki kavram birbirinden farklidir. Tedarik zinciri, bir
triinin hammadde olarak var olusundan malin tiiketiciye ulastirllmasindan sonraki
faaliyetlerine kadar hareket ettigi zincirdeki tedarikci, imalatgi, nakliye, depolama, satis,
satig sonrasi hizmet dahil tiim firmalar1 kapsar. Bu zincirdeki isleyisin, bagimlilik
anlayis1 icerisinde ve iliski yonetimiyle diizenlenmesi tedarik zinciri yonetimi adin1 alir.
Lojistik ise, iirtinlerin bir tedarik zinciri boyunca hareket etmesi yada durmasi igin
yapilmas1 gerekli tiim isleri ve bu zincir boyunca iiriinle birlikte akis halinde bulunan
bilgi ve riskin yonetimini kapsamaktadir. Dolayisiyla, lojistik yonetimi de bu islerin
saglikli bir sekilde ve planlandigi gibi yapilmasim saglamakla yiikiimlidiir. Lojistik
yOnetimi, tedarik zincirine dahil bir firmanin i¢cinde gergeklestirilen lojistik faaliyetlerin
diizenlenmesi; tedarik zincirine yonetimi de, zincirdeki biitiin firmalarin lojistik

yonetimlerinin uyumlu bir sekilde yonetilmesidir."

1.1.4. Uciincii Parti Lojistik

Yirminci ylizyilin son c¢eyreginde gelismis iilkelerde, pazarda yasanan
degisiklikler, sirketlerin maliyetlerini tekrar gozden gecirmelerini zorunlu kildi. Bugiine
kadar satis fiyatinin icerisinde miisteriye yansitilabildigi i¢in dikkat ¢cekmeyen uluslar
arast nakliye, depolama, stok kontrol, ambalajlama, yeniden paketleme, etiketleme,
sigorta, giimriikleme ve i¢ dagitim gibi faaliyetlerin maliyetlerinin kaliteden fedakarlik
edilmeden diisiiriilmesi kaginilmaz hale geldi. Bu gereksinim, yukarida saydigimiz
faaliyetleri aym cat1 altinda toplayarak miisterilerin farkli gereksinimlerine optimum
siirelerde, rekabet edilebilir fiyatlar ile ¢oziim iiretebilen lojistik sirketlerinin olusmasina
neden oldu.

Bilgi islem ve haberlesme teknolojisindeki gelismeler lojistik destek
hizmetlerinin 6nemini bilinen ve hayal edilenin cok iistiine c¢ikardi. Tasima, dagitim,

stoklama ve yeniden paketleme vb. hizmetlerin bu konularda uzmanlasmis firmalardan

' http://turk.internet.com/haber/yazigoster.php3?yaziid=8889
15 Birdogan Baki, Lojistik Yonetimi ve Lojistik sektor Analizi, 1. Baski, Volkan Matbaacilik, Eyliil
2004 Trabzon, s.20-21



alinmasi yayginlasti ve bu gelismelerle beraber iigiincii parti lojistik kavrami(3PL)
ortaya cikt1.

3PL, miisterilerin ihtiyaglarin1 karsilamak {izere her tiirlii iiriin, hizmet ve bilgi
akisinin, baslangic noktasindan tiiketildigi son noktaya kadar olan tedarik zinciri
icerisindeki hareketin etkili ve verimli bir sekilde planlanmasi, uygulanmasi, taginmasi,
depolanmasi ve kontrol altinda tutulmasi hizmetidir.'® Isletmeler lojistikle ilgili
faaliyetlerinde dis kaynak kullanimi i¢in iiclincii parti lojistik sirketi adi verilen
sirketlerle calismaktadirlar. Giiniimiizde bir ¢ok firma lojistik ihtiyaclarinin tamaminin
veya bir boliimiiniin bir liciincii parti lojistik firmasi tarafindan yerine getirilmesini daha
kaliteli ve ekonomik bulmaktadlr.”Ugiincii parti lojistik miisterisi icin deger yaratan
bagimsiz ekonomik bir varliktir.'®

Uciincii parti lojistik sirketleri faaliyetlerini miisteri temeline dayandirirlar.
Miisterilerle yapilan goriismeler neticesinde miisterinin ihtiyaglari belirlenir ve ihtiyaca
¢oziim olacak hizmetler gelistirilir. Ugiincii parti lojistik sirketinin vermis oldugu
hizmette 6nemli olan kalitedir. Miisteriye verilen hizmetin kalitesi ve esnekligi goz
Oniine alinarak maliyetler diisiiriilmeye calisilir ve miisteri i¢in en uygun diizeye
indirilir. Verilen hizmetler birbirleriyle grift hale gelmis (i¢ ice ge¢mis) bir siireci
animsatir ve siirecler arasinda siirekli bir bilgi transferi islemi gerceklesir. Bu sekilde
birden cok is siireci bir altyapi ile yapilabilir hale gelir. Klasik miisteri tedarik¢i firma
iliskisinde kisitli bir uzmanlik alan1 varken tigiincii parti lojistik sirketleri miisterilerine
daha genis bir uzmanlik ve profesyonel danismanlik hizmeti de sunmaktadirlar. Uciincii
parti lojistik firmasi ile isletmeler arasinda kurulan iligkiler uzun inceleme ve arastirma
sirecleri sonunda kuruldugu i¢in kisa vadede baglarinin kopmast zordur.

Uciincii parti lojistik sirketinin secimi, sirketin iist diizeyinde yapilan goriismeler
ve bir dizi siirecin islemesiyle sonlanir. Bu siire¢ bes adimdan olusur:

- Dais kaynak ihtiyacinin belirlenmesi
- Miimkiin olan alternatiflerin gelistirilmesi

- Tedarikg¢inin degerlendirilmesi ve se¢imi

16Ak1n, a.g.e.,s.112

' Patricia Daugherty, Theodore Stank ve Dale Rogers, Third Party Logistics Providers:Purchasers
Perceptions, International Journal Of Purchasing And Materials Management, Vol.32, Iss 2, 1996,
pg.24

'8'S Mahmoud Aghazadeh, How To Choose An Effective Third Party Logistics Provider, Management
Research News, Vol 26, Iss 7, 2003, pg.50
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- Hizmetin yiiriirliige girmesi

- Devam eden hizmetin degerlendirilmesi19

1.1.5. Dordiincii Parti Lojistik(4PL)

1990’ 11 yillarin sonuna dogru lojistik konseptinde yeni bir kavram olarak 4.
Parti Lojistik ortaya ¢cikmistir. 3. Parti Lojistik anlayisiyla isletmeler, core competence
olarak adlandirilan temel yetkinliklerine odaklanmislar diger faaliyetlerini ise bir 3.
Parti Lojistik isletmesine devretmislerdir. 4PL, 3PL’ i bir adim daha ileri gotiirerek is
siireclerinin de dis kaynak yardimiyla organize edilmesi esasina dayanir. 4PL firmasinin
deneyim, teknoloji ve bilgisinden yararlanilarak isletme siirecleri yeniden tasarimlanir
ve gelistirilir. 4PL isletmeleri hizmet verdikleri igsletmeye ve onun sorunlarina yonelik
spesifik ¢oziimler gelistirir ve bu ¢oziimleri uygular. 4PL sirketler farkli miisterilerin
tedarik zinciri faaliyetlerini yiiriitmektedirler. Lojistik faaliyetlerini gerceklestirmede
optimizasyonu saglayacak en basarilt 3PL sirketleri secilmekte ve 4PL sirketi bunlar
arasindaki koordinasyonu saglamaktadir. Koordinasyon sirasinda bilgi teknolojisi
oldukca ©nemli bir yere sahiptir. Tedarik zinciri yonetimindeki basar1 ile 3PL
isletmeleri arasindaki koordinasyon ve uyumun saglanmasi bilgi teknolojisine
dayanmaktad1r.20

4PL  sirket; kapsamli tedarik zinciri ¢Oziimleri sunmak icin kendi
organizasyonunun kaynaklarini, yeteneklerini ve teknolojisini, 3PL’ ler ile bir araya
getiren ve yoneten tedarik zinciri biitiinlestiricisidir. 4PL; dagitim, nakliye, depolama
gibi konularda uzmanlagsmis 3PL isletmelere sahiptir. 4PL kavrami, teknoloji, depolama
faaliyetleri ve dagitimin optimal bir sekilde biitiinlestirilmemesi {izerine, tedarik
zincirinin yaratacagl tasarruflardan ve verimliliklerden yararlanilmasi i¢in ortaya
cikmustir. 4PL isletmelerine olan ihtiyag lojistigin gelismesi ve firmalar icin 6nemli hale
gelmesiyle giderek artmaktadir. 3PL ‘lerin en biiyiik hatalari, sadece maliyet diisiirme
amaciyla hareket etmeleri, miisteri icin deger yaratmaya calismamalari, siirekli

gelismenin ve yeniden yapilanmanin iizerinde durmamalaridir. 4PL ve Tedarik Zinciri

' Harry Sink ve John Langley, A Managerial Framework For The Acquisition Of Thirh Party Logistics
Services, Journal Of Business Logistics, Vol 18, Iss 2, 1997, pg.175
% Canci ve Erdal, a.g.e., s.48
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Yonetimini faaliyetleri bir biitiin olarak diisliniildiiglinde hem maliyet hem de kalite

alaninda gelismeler kaydedilecektir.21

4PL isletmeleri agagidaki hizmetleri sunabilmektedir:

Tasima hizmetlerinin yaninda dagitm ve depolama gibi diger lojistik
faaliyetlerini de entegre bir bicimde saglayabilmektedirler.

Lojistik alanindaki degismelerle birlikte organizasyonel konulardaki gelismeleri
de birlestirerek, isletme yonetimine sunabilirler.

4PL saglayicilar, calistiklart firmalarin islerini kisa bir siire icinde Ogrenerek
firma miisterileri i¢in daha 1y1 lojistik ¢oziimler tretirler.

4PL sirketleri giiclii teknoloji altyapilariyla basarili bir tedarik zinciri

uygulamasi meydana getirirler.”

4PL yaklagimimin giiniimiizde popiiler olan dis kaynak kullamimindan farklari;

biitiinciil arz zinciri ¢oziimleri sunmasi ve tiim arz zincirini etkileyecek bir deger

yaratabilmesidir. Biitiinciil bir 4PL arz zinciri ¢oziimii 4 farkl fazi icerir. Bunlar:*

Yeniden kesfetme
Doniistiirme
Uygulama

Yiiriitme

4PL coziimlerinin en yiiksek seviyesi yeniden kesfetme asamasidir. Birbirinden

bagimsiz partnerler arasinda isbirligi saglanmasi yoluyla arz zinciri planlama ve

yuriitme aktivitelerinin senkronizasyonu, elde edilebilecek kazammlarin kaynagin

olusturur. Bu asamada 4PL uygulayici, yonetsel bilgi ve yeteneklerini kullanarak; arz

zincirinin yeniden diizenlenmesini ve katilimcilari da igerecek sekilde entegre

edilmesini saglayarak is stratejilerinin arz zinciri stratejilerine doniismesini saglar. 4PL

cOziimlerinin bir sonraki fazi doniistiirme asamasidir. Doniistiirme asamasinda, satis ve

operasyon planlama, dagitim yonetimi, satinalma stratejileri, miisteri destek ve arz

zinciri teknolojileri gibi 6zgiil arz zinciri fonksiyonlar1 {izerinde odaklanilarak arz

zinciri aktivite ve proseslerinin miisterileriyle entegre edilebilmesini saglanir.**

a.g.e.,s.48
2 a.g.e., s.49
> http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=499 06,11,2004
** http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=499 06,11,2004
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Uciincii faz olan uygulama asamasinda is siireci ayarlamalar1 miisteriler ve servis
saglayicilar ile firma arasinda sistem entegrasyonu ve 4PL dagitim takimlarinda
operasyon doniisiimiinii de kapsayan fikir gruplarindan olusur. Uygulama asamasinda
“insan” kritik bagar1 faktoriinii olusturur. Iyi dizayn edilmis stratejilerin ve is
proseslerinin etkin uygulanmamasi danismanlik ¢oziimlerinin basarisizligini ve proje
sonuglart beklentileri karsilayamamasi sonucunu dogurabilir. Dérdiincii ve final
asamasini yiiriitme fazi olusturur. Bu asamada 4PL saglayici tasima yOnetimi ve
depolama operasyonlarinin 6tesinde farkli arz zinciri fonksiyonlarinin sorumlulugunu
almaktadir. Bir organizasyon arz zinciri aktivitelerinin tamamin1 bir 4PL saglayiciya
outsource edebilir, bununla beraber 4PL ¢6ziimleri arz zinciri fonksiyonlarinin sadece
bir alt kiimesini olusturur. Bir 4PL saglayicinin bu 6l¢iide 6nemli ¢oziimleri etkin olarak
sunabilmesi icin bazi kritik yetenek ve bilgilere sahip olmasi gereklidir. Bir 4PL’yi
degerlendirmek icin gerekli kriterler su sekilde siralanabilir:>

- Arz zinciri entegrasyon teknolojilerinde ve outsource imkanlarinda etkili olmali.

- Global kaynaklara erisebilme yetenegine sahip olmali.

- Arz zinciri stratejisi, proseslerin yeniden dizayni, teknolojik entegrasyon ve

yonetim alanlarinda etkin olmali.

- Biinyesinde is siirecleri yonetimi ve outsourcing konularinda tecriibeli arz

zinciri profesyonelleri barindirmali.

- Cok sayida ve farkli alanlarda bulunan servis saglayicilar1 yonetebilme ve

organize edebilme yetenegine sahip bulunmali.

- Organizasyonel degisim gereksinimlerini karsilayabilmelidir.

Dordiincti parti lojistik kavrami; dcilincii parti lojistik pazarina bilgi islem,
danigsmanlik ve finansal servis firmalarinin da girmesini saglamistir. Bu firmalar iiciincii
parti lojistik servis saglayicilar ile isbirlikleri yapabilmektedir. Bu konuda diinyada cok
fazla sayida Ornek bulunmaktadir. Ancak olumlu yonlerin disinda uygulamada
dordiincii parti lojistik saglayicilar ile calismak konusunda firmalar c¢ekingen
davranabilmektedirler. Bunun temel nedenlerinden birisi firmalarin verilerin bu olciide
paylasmak istemekte gosterdikleri isteksizlik gelmektedir. Firmalarin tiim arz zincirine
ait bilgi ve verileri bu firmalar ile paylagsmaktaki isteksizligi uygulamalarda yasanilan

aksamalarin en biiyiik nedenidir. Bunun yami sira 0Ozellikle perakendecilerin bu

* http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=499 06,11,2004
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yaklasgima maliyet Oncelikli gormeleri dordiincii parti lojistik firmalart i¢in zorluklara
neden olmaktadir. Lojistik firmalar1 sadece nakliye ve tasimacilik islemlerinin disina
cikarak maliyetleri azaltmak disinda deger yaratmaya konsantre olmalar1 iki taraf
acisindan farkl bakis acilar1 getirmektedir. Dordiincii parti lojistik firmalar1 bu olciide
miisteri isteklerini karsilamak ve gercek zamanli arz zincirini yonetebilmek icin biiyiik
bir bilisim teknolojileri (IT) yatirim1 yapmak zorundadirlar. Bu nedenle dordiincii parti
servis saglayicilar miisterileri ile uzun vadeli kontratlar gerceklestirerek oOzellikle IT
yatirimlarin1 amorti etmeye calismaktadir. Sonug olarak; dordiincii parti lojistik kavrami
goreceli olarak yeni sayilsa da firmalara arz zincirlerini yonetmek i¢in etkin bir yol
onermektedir. Bu alanda yakin gelecekte daha hizli gelismeler ve daha yaygin kullanim

goriilecektir.?®

1.1.6. E-Lojistik
Lojistik, satin aldigimiz veya sattigimiz her materyalde, esyada, tiikketim

maddesinde, hizmette veya bilgide is siirecinin icinde olan bir is koludur.
Hammaddeden tiiketime kadar olan tedarik zinciri icindeki hareketi konu olarak ele
almaktadir. Lojistik Yonetimi Konseyinin tanimlamasina gore iiriiniin, servisin ve
bilginin hammaddesinin baslangi¢ noktasindan, iiriiniin tiiketildigi noktaya kadar olan
hareketinin ve depolanmasmin planlanmasi, uygulanmasi ve kontrol edilmesidir.
Giiniimiizde ¢agdas anlamda lojistik hizmetler su amaclarla verilmektedir: *’

- Maliyet indirimi

- Stok miktarinin azaltilmasi

- Servis kalitesinde artis

- Pazara ulasma siiresinde kisalma

Esnekligi artirmak

- Nakit yaratmak

Bu amaglara hizmet etmek icin lojistik hizmet veren kuruluslar, gereken tecriibe,
ara¢, ekipman yaninda, gectigimiz yillarda ne olduklar1 bilinmeyen, bugiin ise

hepimizin duydugu, hatta kullandig1 yeni teknolojileri kullanirlar. Bundan 20 yil 6nce

26 http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=499 06,11,2004
7 http://www.dunyagazetesi.com.tr/news_display.asp?upsale_id=48630&dept_id=1043, “Gelecegin
Sektorii E-Lojistik”, 19.12.2004
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var olmayan, ancak bugiin lojistik kuruluslarin kullanmazsa olmayacagi seyler
sunlardir: **

- Kurulusun tiim operasyonlarinin bir defada islenecegi ERP sistemi,

Entegre calisan is planlama sistemleri,

- Karar verme destek sistemleri,

Entegre calisan depo yonetimi ve nakliye yonetimi sistemleri,

Tecriibeli lojistik sistem miihendisleri,

- Yakin seviyede miisteri birlikteligi,

Gereksinmelerin de ortaya koydugu gibi cagdas lojistik, bilgi teknolojilerinin en
fazla kullandig1 sektorlerden biri olmustur. Iletisim de bilgi sektoriiniin ana kan
damarlaridir. Iletisimin ise en hizli gelistigi alan internet uygulamas1 olmustur,
olmaktadir ve olacaktir. Diinya iizerinde internetin ticari amacla kullanilmas1 6ncelikle
iriin ve hizmet tanitimi ile baslamig, daha sonra siparis bilgilerinin aktarilmasi olarak
gelismis, 6deme operasyonlarinin devreye girmesi ile yaygmlagmistir. internet artik
kurulan ticari sitelerle, pazar yerleriyle, portallarla, B2B dedigimiz iireticiden toptan
kullaniciya veya B2C dedigimiz, iireticiden son kullaniciya olan ticari islemlerde
agirlikli olarak yer almaktadir. Bugiin e-ticaret dedigimiz olay artik bir ticari sektor
olarak ortaya ¢cikmistir. Bu sektdrde yaratilan mal, servis ve bilgi hareketini planlamak,
yerine getirmek ve kontrol etmek amaciyla lojistik hizmetlerin verilmesi islemine de e-
lojistik adini veriyoruz. *’

E-lojistik hizmeti standart lojistik hizmetlerinin bir alt kolu olmakla birlikte bazi
farkli Ozellikleriyle daha farkli bir sektor olarak giinlimiiz i yasaminda yerini
almaktadir. E-lojistigin saglamis oldugu ileri teknoloji diizeyi ile dagitim faaliyetlerinin
tamami gerek miisteri firma tarafindan gerekse son kullanici tarafindan tam zamanli
takip ve kontrol edilebilmektedir. Ozellikle siparisler ile ilgili taninan siirelerde miisteri
tolerans: ¢ok diisiik oldugu i¢in teslimat siirelerine uymak ve miimkiin olan en kisa

siirede teslimatlar1 gerceklestirmek cok onemlidir.

* http://www.dunyagazetesi.com.tr/news_display.asp?upsale_id=48630&dept_id=1043, “Gelecegin
Sektorii E-Lojistik™, 19.12.2004
*http://www.dunyagazetesi.com.tr/news_display.asp?upsale_id=48630&dept_id=1043, “Gelecegin
Sektorii E-Lojistik”, 19.12.2004
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E-Lojistik ile Standart Lojistik Arasindaki Farklar

E-lojistik hizmeti standart lojistik hizmetlerinin bir alt koludur, ancak bazi

ozellikleri ile ayr1 bir sektor olarak ortaya ¢ikmis ve gittikce de ayrilmaktadir. Her iki

lojistik hizmet arasinda gozlenen farklar1 su sekilde 6zetleyebiliriz:

Lojistigin arag, depo, liman gibi ayirimlarina karsilik e-lojistik sadece IT(Bilgi
Teknolojileri) tabanhdir. E-Lojistikte isin bizzat yapilmasi degil yapilan veya
yaptirilan igin kontrol altinda olmas1 onemlidir.

Lojistik, standart kayit sistemini kullanirken, e-lojistik entegre, web tabanli
uygulamalari kullanir. Tiim hizmetin online olarak takip edilmesi 6nemlidir.
Lojistik hizmetlerde iletisim manuel yapilirken e-lojistikte internet bazl
EDI(Elektronik Veri Degisimi-Electronic Data Interchange) kullanilmaktadir.
Bilgi formu, siparis formu, fatura, ddeme makbuzu gibi manuel bazli dokiiman,
e-lojistikte Onemini yitirmistir.

Lojistik hizmetlerde merkezi depolar kullanilirken e-lojistik miisteriye yakin
dagimmik alanlara yayilmis depolar gerektirmektedir. E-lojistikte siparisin
miisteriye ulagsma hizi fiyatindan daha 6nemlidir ve en kisa olmak zorundadir.
Sevkiyat lojistikte paletler veya kamyonlarla yapilirken, e-lojistikte kiigiik
paketlerde ve kiiciik olcekle yapilir.

Lojistikte tasimalar arasindaki siire uzunken e-lojistikte ¢cok kisadir. E-lojistik
siparislerin sik verildigi sektorlerde hizmet vermektedir.

Lojistikte hizmet ihtiyac1 kolayca tahmin edilebilirken e-lojistikte edilemez.
Planlama yapilmasi e-lojistikte son derece zor ve gercek¢i olmaktan uzaktir.
Tasima hizi lojistikte yavasken e-lojistikte hizli olmak zorundadir.

Stokun goriiniirliigii lojistikte az iken e-lojistikte fazladir.

Tiim bu farklar, is biiyiikliigliniin artmasi, mesafelerin uzamasi, yeni {iriinlerin

hizmet yelpazesine eklenmesiyle dnemlerini artiracak ve e-lojistik ileride kendi know-

how'im1 yaratacak, gelistirecek bir sektor haline gelecektir. E-lojistigin gelismesiyle

standart lojistik hizmetlerin onemi ve karlilig1 azalacak, kontrol etkinligi diisecek ve

hizmet saglayicilar1 e-lojistik hizmetleri vermek iizere kurulan sirketlere hizmet veren

kuruluslar haline gelecektir. 30

*http://www.dunyagazetesi.com.tr/news_display.asp?upsale_id=48630&dept_id=1043, “Gelecegin
Sektorii E-Lojistik™, 19.12.2004
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1.2. LOJISTiK YONETIMINIiN GELiSiMi

1950’ lerden once birkac kurulus, lojistik yonetimi siirecini baz1 eksik yonleri
bulunmakla birlikte belli bir esas iizerinde ele almaya ¢alismistir. Eksik pek ¢ok yonii
olmasina karsin bazi yazarlar pazarlama ve imalat islevlerinde lojistik konusunun
onemini kabul etrnislerdir.31 Sanayi devrimi sonrasi, A.B.D.” de kitle iiretim sonucu
pazarda olusan yiiksek mal kapasitesi, dagitim islevinin Oniine gegerek lojistik
faaliyetlere iliskin ihtiyaclar1 giindeme getirmistir. Pazarlama kavraminin ortaya ¢ikisi
ile; mal gruplarinin genislemesi, pazarlama kanallarinin genislemesi ve farkli tiirde
perakendecilerle benzer mallarin satis1 ve yeni ihtiyaglar yaratacak mal tiirii Onerileri
seklindeki genislemeler lojistik faaliyetlerinin istiinlilk kazanmasinda oOnemli rol
oynamistir. 1954 yilinda Paul Converse tarafindan aciklanan goriisler, bu donemde

[3

lojistik konusunda gecerli olan durumu ortaya koymaktadir. “...isletmeler, pazarlama
konusundaki calismalarinda ve pazarlama boliimiiniin faaliyetlerinde mal alim satim
islemine, mallarin fiziksel hareketlerinden daha fazla 6nem vermektedirler. Mallarin
fiziksel hareketleri; iist diizey satis yoOneticileri, reklam tanitma yoneticileri ve Pazar
arastirmacilart tarafindan iizerinde ¢ok az durulan bir konu goriiniimiindedir. Gergekte,
mallarin fiziksel hareketlerine iliskin sorunlar, dnemi, mal alim satimina gore daha az
olan sorunlar gibi bir kenara itilmistir...”**

Lojistik konusundaki gelismelerin ihmal edilmesi, gecikmesi ve daha sonraki
donemlere kalmasindaki nedenleri iki temel faktor etrafinda toplamak miimkiindiir.
Bunlardan ilki, bilgisayarlarin siradan bir gere¢ oldugu ve sayisal tekniklerin genis bir
sekilde kullanildig1 donemlerden once lojistikle ilgili faaliyetlerin yerine getirilmesinin
onemli bir fayda yaratmayacagi inancinin hakim olmasiydi. Bu doénemde, lojistik
alaninda oldugu gibi diger yoOnetim alanlarinda da bilgisayarlardan ve sayisal
tekniklerden fiilen yararlamldig1 konusunda bazi siipheler bulunmaktadir. ikinci énemli
faktor, 1950 lerde, geleneksel yonetim uygulamalarinda degisikliklere yol acan gegici
iktisadi havanin yarattigi kosullardir. 1950’ li yillarin basinda ortaya ¢ikan karin

kisilmasi sorunu, yeni maliyet denetim sistemlerinin gelismesine yol acan bir ortam

dogurdu. Pek cok iilke, maliyetlerini denetim altinda tutmay1 ve azaltmay1 arayan bir

3! Necdet Timur, Sanayi isletmelerinde Lojistik Faaliyetlerin Organizasyonu, Anadolu Universitesi
Yayinlari, Eskisehir 1988, s,6
2 a.g.e., s.7
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tutum i¢ine girdi. Bu donemde, lojistik islevi, yeni maliyet indirim yOntemleri igin
verimli bir alan olarak goriilmeye baslandi. 1950’ lerden sonra teknolojik ve ekonomik
ihtiyaclar hizla degisti ve 1956-1965 arasindaki donemde biitiinlesik lojistik kavrami
berraklagsmaya basladi. Bu on yillik donem i¢inde ortaya ¢ikan dort ana gelisim lojistik
islevinin kavramsallasmasini giig;lendirdi.33 S6z konusu ana gelismeleri:

- Toplam maliyet analizi gelisimi

- Sistem yaklasimi uygulamasi

- Miisteri hizmetlerine 6nem verilmesi

- Pazarlama kanallarn tizerimdeki calismalarin tekrar gozden gecirilmesi olarak

siralayabiliriz.**

1966-1970 yillar1 arasindaki donemde lojistik yonetimi ile ilgili ¢aligmalar teorik
olarak biitiinlesik sistemi planlamaya yoneldi ve daha ziyade bir bolimlemeye gitme
yOniinde gelisti. Bu donemde, denenmis temel lojistik kavramlar bir zaman siireci i¢inde
aciklandi. Calismalardan elde edilen sonug, onceden saptanmis maliyet ve hizmetlere
iliskin yararlarin gerceklestiginin goriilmesiydi. Faaliyetleri karmasik olmayan
isletmelerde oncelikle ya fiziksel dagitima yada satin almaya 6zen gosterme egilimi
ortaya cikti. Birkag¢ firmanin, hem fiziksel dagitim hem de satin alma faaliyetlerini bir
arada yiiriitmeyi benimsedigi gozlendi. Bu durum, lojistik islevinin biitiinlesmesine
yonelik ilk gelismeler olarak kabul edildi. Perakendeciler kadar, nispi olarak diisiik
fiyath tiiketim mallar1 pazarlamaya uyum saglamis bakkaliye ve eczaciliga iliskin
imalat¢ilar gibi isletmeler, islenmis mal stoklarinin yonetimi ve miisteri siparislerini
karsilama konularina egilim gostermekteydiler. Boylece, biitiinlesik bir temel iizerinde;
siparis isleme, depolama, tasima ve stok kontrolii yonetiminde ¢aba gosteren isletmeler
icin fiziksel dagitimin tiimiinii kapsayan ¢alisma alanlar gelisti ve fiziksel dagitim genel
bir uygulama halini ald1.™

Bunun karsisinda, satin alma (tedarik) ve imalat konularmin agirlik kazandigi
isletmelerde lojistik faaliyetlerinin malzeme yonetimi boyutunu planlama girisimleri de
agirlik kazandi. Otomobil, yedek parca ve gerecler gibi dayanikli tiikketim mallar iireten

lider firmalar malzeme yonetimi konusunda ilk gelismeleri ortaya koydular. Fiziksel

33 a.g.e., s.8
34a.g.e., s.9
33 a.g.e., s.9-10
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dagitim faaliyetlerinin ters yOniinde; imalat islemlerini destekleyen, hammadde ve
tamamlayic1 parcalarin olagan akisi ve hareketleri lojistik sistemin malzeme yonetimi
konusu cevresinde toplandi.”®

Ozellikle 1970’1i yillarla birlikte bilisim ve bilgisayar teknolojilerinde meydana
gelen gelismeler ve ivme artiglart lojistik yonetiminin Onemini bir kez daha ortaya
cikarmistir. Bilgisayar teknolojilerindeki artis isletmelerin lojistik faaliyetlerini daha
etkin ve verimli bir sekilde organize etmelerini saglamistir. Bilgi islem teknolojilerinin
hiz1 ve akiciligr firmalarin etkinligini onceye gore ¢cok daha fazla gelistirmistir.

1971’ den 1979’ a kadar olan yillar, isletme faaliyetlerinin hemen hemen her
boyutunda belirsizliklerin uzandig1 bir donem olarak gosterilmistir. II. Diinya savasi
boyunca gecerli olan diisiik maliyetli enerji, bu donemde ilk kez tehlikeli bir durum
almaya basladi. Enerji kisitlamalari; yiikselen enerji fiyatlariyla birlikte petrole ve yakit
kullanimina bagli malzemeler ve pek c¢ok islenmis iriiniin yayginlasmasinda
yavaglamalar goriildi. OPEC petrol ambargosunun gelip catmasiyla lojistik
faaliyetlerinde yaklasan krizden belli oranda etkilendi. Lojistik eylemler, cok kapsamli
ve acikca goOriiniir enerji tiiketicileri arasinda yer alan tasima ve depolama
faaliyetlerinden dolay1 enerji iiretkenligini daha yararli bir hale getirme gereksinimi ile
yiiz ylize geldi. Bu donemde ayrica, onemli lojistik sorunlar, teknik esaslardan ziyade
organizasyon yapist ve bilimsel yanina agirlik verilerek gelismekte olan kavramlarla
gecerli bir hale getirilmeye calisilmustir.”’

Gecmis donemlere bakildiginda, 1971-1979 doneminin biitiinii iizerindeki en 6nemli
etki; sayisiz kamu ve 0zel kurulusun organizasyon yapilart icinde lojistik islevini
kurumsallastirmalaridir. Boylece lojistikle ilgili kavramlarin bu kuruluglar1 amaglarina
eristirmede tutarli ve gecerli katkilar1 oldugu da kanmitlanmistir. Fiziksel dagitimin
malzeme yOnetimiyle birlikte gelismeye baglamasi igletmelerin belirsizlik ortamlarinda
bile kesin olarak davranma araci elde etmesini saglamistir. 1980’ li yillarin basinda,
lojistik faaliyetlere daha Onceki donemlerdeki gelismelerden daha hizli degisiklikler
gozlenmistir. Bu donemdeki en onemli degisiklikleri; tasimada baglayict kurallarin
azaltilmasi, mikro bilgi-islem teknolojisine gec¢is ve iletisimde gelismeler olarak

ozetleyebiliriz.”®

36a.g.e., s.10
Ta.g.e.,s.10-11
3 a.g.e., s.12
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1980 ve sonrasindaki bu Onemli degisiklikler ve gelismeler biitiinlesik lojistik
kavraminin yerleserek uygulama alani bulmasina olanak tanimistir. Biitiinlesik lojistik
yonetimi asagida siralayacagimiz nedenlerle 6nemi gittikce artan mantikli bir goriis
birligini saglamistir. Biitiinlesik lojistik yonetimi sistemini desteklemenin ilk nedeni,
isletme yararina kullanilabilen tiim lojistik alanlar arasinda biiyiik ol¢iide karsilikli
dayanismaya gereksinim duyulmasidir. Toplam mal hareketleri/depolama sisteminin
gorliniimiinii daha yiiksek bir siparis degisimi ve daha fazla birlikte ¢alismay1 yada
igbirligini gerektirir. Lojistik sistem yonetimi her noktasinda siirekli olarak isgiicii
maliyet artis1 ile karsi karsiyadir. Bu nedenle, lojistik yoneticisi, emek-yogun siirecler
icin sermaye saglayacak yontemler gelistirmelidir. Isletmelerdeki lojistik faaliyetlerin
cogu emek yogun olarak diizenlenmistir. Biitiinlesik lojistik sistemini desteklemedeki
ikinci neden; aralarinda iliskileri zayiflamis olan kisi ve boliimleri birbirine yaklastiran
yada baglayan yaklasimlar yaratmaktadir. Bu konudaki kavramlar bir dereceye kadar,
birbirleriyle taban tabana zit oncelik haklar1 olan; fiziksel dagitim, imalat destegi ve
tedarik konulariyla ilgilidir. Birbirine benzeyen her faaliyet icin gereksinimleri denetim
altinda tutma, biitiinlesmenin desteklenmesinde iigiincii nedeni olusturur. Burada,
lojistik denetimin amaci; fiziksel dagitim, imalat ve tedarikle ilgili olarak kars1 karsiya
kalinan istekleri uyumlast1rmakt1r.39

Lojistik faaliyetleri biitiinlestirmenin dordiincii nedeni; iyi tasarlanmis bir lojistik
sistemle uyumlastirilabilen pazarlama gereksinimleri ile imalat-tasarruf destekleri
arasinda pek ¢ok degisimin varhigim fark etmedeki artistir. Etkin bir imalat modeli
gelecekte umulan satiglar icin farkli biiyiikliik, renk ve miktardaki iriinleri giivenle
tiretmektir. Siparis isleme doneminde biraz daha siire kazanmak i¢in son parcalarin bir
araya toplanmasi isinin ertelenmesi bu konudaki riskleri biiyiik Olclide azaltarak
kurulusun biitiinii iizerindeki esnekligi arttirmistir. Lojistik etkinliklerin kullanimi
gerekli olan bu yeni sistemlerin bulunmasi isletmelerin geleneksel tahmin yontemlerini
giderek ortadan kaldirmaya  baslamistir.  Biitiinlesik  lojistik  yOnetiminin
benimsenmesinde son ve belki de en onemli neden, c¢agdas lojistik kavraminin,
giicliiklere yenilik¢i ¢oziimler getirmesidir. Gelecek on yil i¢inde bu konuda verilecek
miicadele, eski yOntemleri daha etkin kilacak basit olmayan teknikler kullanarak

istatistik  gereksinimleri doyurucu yeni yontemler gelistirme yoniinde olacaktir.

39 a.g.e., s.13
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Biitiinlesik lojistik yonetiminin en géze carpan yonii de bu hamleye erismede bir 6n
kosul olusturmasidar.*’

Bu tarihlerden giiniimiize kadar gecen siire igerisinde diinya {iizerinde {ilkelerin
ekonomik yapilarinda koklii doniisiim ve degisimler yasanmistir. Sadece faaliyette
bulundugu yoreye iiretim yapan bir ¢ok firma ulusal diisiinmeye baslamis ve daha
sonrada bu diisiince tarzi pazarda ekonomik bir giic olabilmek i¢in uluslar arasi
faaliyette bulunmanin zorunlulugunu ortaya cikarmistir. Lojistigin bu kadar Onem
kazanmasinda belki de en kritik faktor miisteri hizmetleri konseptidir.

Sanayi devrimi yillarinda iireticilerin iiretim kararlarini etkileyen temel diisiince “ne
iretirsen satarim” iken Ozellikle 1950’11 yillardan sonra bu diisiincede koklii degisimler
yasanmistir. Bu yillara kadar edilgen durumda olan tiiketiciler artik daha etken bir
konuma doniismiislerdir. Ayni iiriinleri iireten yiizlerce ve hatta binlerce firma ortaya
citkmis ve bu firmalar gerek hayatta kalmak ve gerekse pazar paylarini daha da
artirabilmek icin birbirleriyle kiyasiya bir miicadele icine girmislerdir. Tiketicilerin
secimlik haklar1 ve pazarlik gii¢leri artmistir. Firmalar eskisinin aksine artik miisteri
memnuniyeti kavramina daha ¢ok onem veriyor ve daha kaliteli iirlin iiretmek igin
cabaliyorlar. Isletmeler kendi iilkelerindeki satis ve kar rakamlarinin cok daha fazlasini
dis ilkelerde elde etmeye baslamislardir ki bu da iiretilen iriinlerin bu iilkelere
tasinmas1 anlamina gelecektir. Iste lojistigin 6nemini burada bir kez daha gormekteyiz.

Miisteri hizmetleri konsepti ve miisteri memnuniyeti kavramlar1 goz Oniinde
bulunduruldugunda salt tagima islemiyle lojistigin sinirlandirilmasinin da yanlis olacagi
asikardir. Uretilen iiriinler tiiketicilerin istedigi gibi, istedigi sekilde, istedigi sartlarda,
istedigi fiyatlarda ve belki de en 6nemli faktor olarak istedigi zamanda ulastirilmalidir.
Lojistik firmalar1 miisteri beklentileri dogrultusunda {iretilen {iriinlerin tasinmasi
yaninda isletmelere faaliyetlerinde kullandiklar1 hammadde, yar1 mamul ve hazir
parcalarin uygun kosullarda ulastirilmasini da saglarlar. Bunlarin yaninda yine bir cok
isletmede iiretim siirecleri arasinda yada isletmeye bagl fabrika ve merkezler arasinda
iriinlerin tasinmasi, depolanmasi, ambalajlanmasi, sigortalanmasi gibi faaliyetleri de
lojistik firmalar1 tistlenmistir.

1990’11 yillara gelindiginde ise, lojistik fonksiyonunun isletme yonetimindeki 6nemi

iyice hissedilmeye baslanmistir. Bunun nedenleri soyle siralanabilir:*'

40 a.g.e.,s.14
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- Nakliye maliyetleri cok hizli yiikselmisti. Geleneksel dagitim yontemleri ¢ok
pahali hale gelmis ve yoOnetimler bu maliyetlerin daha iyi kontrol edilmesi
gerektiginin farkina varmislardi. 1970’lerde bu faktor, petrol fiyatlarinin asiri
yiikselmesi ve piyasadaki kitlik nedeniyle daha kritik bir hale gelmistir.

- Uriin verimliligi en yiiksek noktasina ulasmisti. Uriinler iizerinde ek maliyet
tasarrufu yapmak, iirlinlerin maliyetlerinden kismak neredeyse imkansiz hale
gelmesi nedeniyle ¢ok zorlasmaktaydi. Ancak, fiziksel dagitim ve lojistik
goreceli olarak bu verimlilik perspektifinin disindaydi.

- Stok felsefesinde radikal degisimler olmustu. Stoklanan iiriiniin, perakendeciler
yarisini, Uretici ve toptancilar da diger yarisini tamamliyorlardi. 1950’lerin
basinda, ozellikle yas sebze ve meyve alaninda cok daha karmasik stoklama
teknikleri gelistirilmis ve oranlar %10 perakendeci %90 dagitic1 ve iireticiler
olarak degismistir.

- Miisterilerin istedigi “her tiiketicinin tam olarak istedigi iiriinii istedigi anda
verme” pazarlama anlayisi, iiriin hattinda ¢ok biiyiik bir genislemeye yol
acmistir. Bunun sonucunda stoklarda veya iiriin hatlarinda stoklanan {iriin
sayisinda artis olmustur.

- Bu trend, bilgisayar ve iletisim teknolojilerindeki devrimdir. Lojistik yonetimi
gercekten cok sayida detay ve bilgiyle ilintili olarak ¢alismaktadir. Bu bilgiler;
her miisterinin bulundugu yer, her siparisin biiyiikligli, iriiniin {retildigi,
depolandig1 ve dagitildigr merkezler, her depo ve fabrikadan miisteriye nakliye
malliyetleri, miisterilerin talep ettigi mevcut servis ve tasima diizeyleri,
tedarik¢ilerin bulundugu yerler, her depo ve dagitim merkezindeki mevcut stok
diizeyi ve iiriiniin ve hammaddenin siire¢ i¢indeki durumunun bilinmesidir.

- Bazi1 firmalar bilgisayar kullanmasa bile, onlarin saticilar1 ve miisterileri
kullanmaktadir. Bu durum firmalarin daha sistemli caligmalarin1 saglamakla
beraber, onlarin tedarikcilerinden daha kaliteli hizmet almalarin1 da
saglamaktadir. Boylece cok sayida firma, dagitim sistemlerini yenilemeleri
geregini fark etmistir.

- 2l.ylizyilda tiiketiciler nezdinde yiikselen ve muhtemelen bu yiizyilin en 6nemli

degerlerinden biri geri doniisiim konusu olmustur. Isletmeler; paketleme, geri

! Birdogan Baki, a.g.e., s.11
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doniisiim kanallarmin gelistirilmesi gibi lojistikle ilgili pek ¢ok kavramla yiiz
yize kalmislardir. Tiiketiciler, firmalarin geri doniisiim konusuyla daha aktif
olarak ilgilenmesini talep etmekte ve firmalarda bu siirecte maliyetleri diisiiriicii
bir ¢cok geri doniisiim bi¢imi gelistirmektedirler.

- Uluslar arasi iiretim veya satis yapan firmalarin artmasi ve dlgeklerin biiylimesi,

lojistik fonksiyonunun 6nem kazanmasina etki eden bir diger faktordiir.

Sonug olarak, 20.ylizyilda iiretimin kiiresellesmesi sirket 6lgeklerini biiyiitmiis ve 6z
sermaye yetersizlikleri ortaya cikmustir. Bu ihtiya¢, finansal kuruluslart ve borsalari
devreye sokmus ve sermaye maliyeti de bir maliyet kalemi olarak goriilmeye baslanmis,
kar marjlar1 azalmistir. Bu da pazarda rekabet edebilmek i¢in satis fiyatlarinda etki
yapan biitiin maliyetlerin geriye ¢ekilmesi ihtiyacin1 dogurmus ve iiriin maliyetlerinin
disindaki lojistik maliyetler de inceleme altina alinmistir. Firmalar, lojistik hizmetlerin
konsolidasyon ve dis kaynak kullanimiyla azalabilecegini gormiislerdir. **

1950’1i yillarda firmalar internet teknolojisini kullanarak siparislerinin biiyiik bir
kismini sanal ortamlardan almaya baslamiglardir. Elektronik ticaret olarak adlandirilan
bu yeni sistemde firmalar hazirlamis olduklar1 web sayfalarinda sunmus olduklar iiriin
yada hizmetler hakkinda detayli bilgi vermekte ve siparis almaktadirlar. Elektronik
ortamlarda cereyan eden mal, hizmet yada bilginin transferini planlayip istenilen yere en
etkin sekilde ulagtirmak ve kontrol etmek yoluyla yapilan lojistik faaliyetleri ise e-
lojistik olarak karsimiza cikmaktadir. Gelecegin lojistik trendi elektronik tabanl
olacaktir.

1.3. LOJISTIK YONETIMININ ORGANIZASYONDAKI YERIi

Reklamcilik, halkla iliskiler, insan kaynaklar1 yonetimi gibi disiplinler uzunca
yillardir pazarlamanin alt disiplinleri olarak diisiiniilmiis ve organizasyonlarda bunlara
yonelik ayr1 boliimler olusturulmamistir. Pazarlama anlayisindaki iiriin, fiyat,
tutundurma ve dagitim kararlar1 ve giiniimiizde bunlara ilave olarak insan yani personel
kararlar1 aliminda pazarlama yoneticisi tek yetkili kilinmisti. Firmalarin gerek iiriin
cesitliliginin artmasi, gerek uluslar arasi arenalarda boy gostermeye baslamasi ve

gerekse iiretimde kullandiklart malzemeleri daha uzaklardaki tedarik¢ilerden ¢ok daha

2a.ge.,s.11-13
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ucuza ve kaliteyle almak istemeleri olagan olarak lojistigin ve lojistik yOnetiminin
Onemini ortaya ¢ikarmugtir.

Organizasyon yapilart firmalarin biiyiikliigline, iiretim tercihlerine, fabrika
sayilarina, satig sekillerine, tiiketicilerin bolgesel ozelliklerine, birlesme sekillerine ve
bunlar gibi bir ¢cok faktore dayali olarak birbirinden farklilik gosterirler. Lojistik
literatiirii incelendiginde, tarihsel gelisim acisindan lojistigin organizasyon yapilari

icerisindeki yeri giiniimiizdeki seklini 5 adimda almistir. **

Sekil 1.2: Birinci Adim

Bagkan
Pazlarlama Finans/%duhasebe Urletim YoOnetim Hizrrlletleri
-Miisteri Hizm. —letisim -Envanter Kontrol -IKY
-Siparis Siireci -Satin Alma Polit.  -Satin Alma -Hukuk
-Talep Tahmini -Envanter Politika. -Malzeme Tasima -Veri Siiregleri
-Ambarlama Fa. -Sermaye Biitceleme -Uriin/Hizmet Destegi
-Cikis Lojistigi -Fabrika Yeri Secimi
-Uluslar aras1 Tsm. -Ambalajlama
-Tas1yic1 Se¢imi -Isletme Ici Tagima
-Ozellikli Nakliye -Uluslar Aras1 Tasima
-Ambar Yeri S¢m. -Tastyict Se¢imi

-Oncelikli Nakliye

-Uretim Planlama

Kaynak: Bloomberg, Lemay ve Hanna, Logistics, pg.219

Sekilde goriildiigii gibi organizasyon yapisi isletmenin islevlerine gore
boliimlendirilmistir. Bu ilk asamada bir isletme islevi gibi lojistigi ayr1 bir boliim olarak
gormemekteyiz. Lojistik yonetiminin gorevlerinin ve lojistik aktivitelerinin pazarlama,
finans/muhasebe ve iiretim boliimleri arasinda paylasilmis oldugunu goérmekteyiz.
Lojistik aktivitelerinin bir ¢ati altinda toplanip tek bir merkezden organize edilmemesi

ve hatta bir ¢ok boliimiin birbirinden bagimsiz olarak bu aktiviteleri yerine getirmesi

* David Bloomberg, Stephen Lemay ve Joe Hanna, Logistics, International Edition, Pearson Education,
Prentice Hall, New Jersey 2002, pg.213



normalde lojistik faaliyetlerinden

acacaktir.

Sekil 1.3: ikinci Adim
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elde edilecek deger fazlasinin azalmasina yol

Baskan
Pazarlama Finans/Muhasebe Uretim Dagitim Yonetim Hiz.
-Miisteri Hiz. - Iletisim - Stok Kontr.  — Ambarlama - IKY
-Siparis Siireci - Satin Alam Pol. - Satin Alma Faaliyetleri - Hukuk

-Talep Tahmin. - Envanter Polit.

- Sermaye Biitce.

- Malzeme Ellg. - Isletme Dis1 - Veri Siireg.

- Uriin/Hizmet ~ Tasima
Destegi - Uluslar Arasi

- Fabrika Yeri  Tasima
Secimi - Tastyict Secimi

- Isletme Ici - Ozellikli Nakliye
Tasima - Ambar Yeri Se¢imi

- Uluslar Arast - Ambalajlama
Tasima - Dagitim Planlama
- Tasiy1ict Seci.

- Uretim Planl.

Kaynak: Bloomberg, Lemay ve Hanna, Logistics, pg.220

Sekle bakildiginda lojistik faaliyetlerinin bir ¢ogu ilk sekilden bir adim daha ileri

gotiiriilerek dagitim boliimiiniin  sorumluluguna verilmistir. Ik baslarda pazarlama

boliimiiniin  sorumlulugunda yiiriitilen ambarlama faaliyetleri, isletmede iiretilen

iriinlerin dis pazarlara ve tiiketicilere dogru tasinmasi faaliyetleri, uluslar arasi tasima

faaliyetleri, tastyicit se¢imi, Oncelikli nakliye ve ambar yeri secimi gibi faaliyetler

dagitim boliimiiniin sorumluluguna verilmistir. Sekle bakildiginda giiniimiiz lojistik
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yonetimi aktivitelerinden olan malzeme ellecleme, isletme i¢cine dogru hammadde, yar1
mamul ve hazir parca tasinmasi, stok kontrol faaliyetleri, par¢a ve hizmet destegi gibi
aktivitelerin iiretim departmanimnin sorumlulugunda oldugunu gérmekteyiz. Ozellikli
nakliye, tasiyici secimi, uluslar arasi tagimacilik konularinda da hem iiretim boliimiiniin
hem de dagitim boliimiiniin sorumluluk sahibi oldugunu gormekteyiz. Boliimler
arasinda gerekli koordinasyonun saglanamadigi durumlarda bu cifte sorumluluk da
isletme icin sorunlara yol acabilecektir.

Firma organizasyon yapisimi sekil 1’ den sekil 2’ ye dogru degistirdiginde

dagitim maliyetlerinde %10’luk bir azalma olacaktir.**

Sekil 1.4: Uciincii Adim

Baskan
. ! ! ! .
Pazarlama Finans/Muhasebe Uretim Dagitim Yonetim Hiz.
- Talep Tahm. — Iletisim - Satin Alma - Ambarl. Faal. - IKY
- Satin Alma Polit. - Malzeme Ell¢. - Isl.Dis. Tas. - Hukuk
- Envant. Politik. - Parca ve Hizm. - Ulus.Aras.Tas. — Veri Siir.
- Sermaye Biitceleme  Destegi - Isl.ici Tas.

- Fabrika Yeri - Tastyict Se¢imi
Secimi - Ozellikli Tagima

- Uretim Planl.  -Ambar Yeri Segimi
- Ambalajlama
- Dagitim Planlama
- Miisteri Hizmetleri
- Siparis Siireci
- Stok Kontrol
- Fabrik. Ici Tas.

Kaynak: Bloomberg, Lemay ve Hanna, Logistics, pg.221

* David Bloomberg, Stephen Lemay ve Joe Hanna, Logistics, International Edition, Pearson Education,
Prentice Hall, New Jersey 2002, pg.220
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Uciincii asamada dagitim boliimii faaliyetleri ikinci asamadaki faaliyetlerden bir
adim daha ileri gitmektedir. Sekle bakildiginda dagitim boliimiiniin sorumluluklarinin
pazarlama boliimiiniin sorumluluklarim azaltir bicimde arttigini gérmekteyiz. Ikinci
asamada pazarlama boliimiiniin sorumlulugunda olan miisteri hizmetleri ve siparis
siireci bu ligiincli asamada dagitim boliimiiniin sorumluluguna verilmistir. Yine ikinci
asamada iiretim boliimiiniin sorumlulugunda olan stok kontrol ve isletme i¢ine tasima
faaliyetleri ti¢iincli asamada dagitim boliimiiniin sorumluluguna verilmistir.

Firma organizasyon yapisini sekil 2’deki asamadan sekil 3’deki asamaya dogru

degistirdiginde lojistik maliyetlerinde %15 oraminda bir azalma olacaktir.*’

» a.g.e., s.220
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Sekil 1.5: Dordiincii Adim

Baskan
' ' ' ' '
Pazarlama Finans/Muhasebe Uretim Lojistik Yonetim Hizm.

- Tletisim -Fabrika - Ambarlama Faa. - IKY
- Satin Alma Pol. Yeri seg. - Isle.d1s. Tasima - Hukuk
- Stok Politikalar. - Uluslar Ara.Tas. - Veri Siir.
- Sermaye Biitcel. - Fab.Ici Tasima

- Tasiyic1 Sec¢imi

- Ozellikli Nakliye

- Ambar Yeri Se¢imi

- Ambalajlama

- Miisteri Hizmetleri

- Siparis Siireci

- Stok Kontrol

- Islet. Ici Tagima

- Talep Tahmini

- Satin Alma

- Malzeme Ellecleme

- Parca/Hizmet Destegi

- Lojistik Planlama

Kaynak: Bloomberg, Lemay ve Hanna, Logistics, pg.222

Doérdiincii  asamaya geldigimizde pazarlama boliimiiniin lojistikle ilgili
aktivitelerden tamamen arindirildigini goriiyoruz. Ayni zamanda bu asamada dagitim
boliimii lojistik boliimii adin1 almaktadir. Bir onceki asamada pazarlama boliimiiniin
sorumlulugunda olan talep tahmini isi bu dordiincii asamada lojistik boliimiiniin

sorumluluguna girmistir. Yine iiclincii asamada iiretim boliimiiniin sorumlulugunda yer
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alan satin alma, malzeme ellecleme, parca ve hizmet destegi ile lojistik planlama
faaliyetleri dordiincii asamada lojistik boliimiiniin sorumluluguna verilmistir.

Dordiincii asamada lojistik yOneticisi maliyet ve sunulan hizmetler arasinda,
daha iyi bir bilgi sisteminin gelistirilmesinde, isletmenin fonksiyonel alanlar1 arasinda
isbirligini gelistirmede ve plan ve biitceler iizerindeki rollerde denge saglar. Maliyet ve
hizmet kararlarin1 degerlendirmede ve siirdiiriilebilir performans ol¢iimlerinde lojistik
yoneticisi isletme icinde bir c¢ok degisikliklere yol acarak isletme igin yararl
faaliyetlerde bulunur. Biitiin i¢ ve disa yonelik hareketlerde, stok planlamalarinin
gelistirilmesinde, miisteri degerlendirmede, miisteri hizmetlerine hedefler ayarlamada
ve tedarik¢ilerin performanslarinin degerlendirilmesinde dordiincii asamadaki yapi
koordinasyon saglar. Uciincii asamada ulasilan maliyet avantajlari ve maliyet

kontrollerinde dordiincii asamada %10-15’1ik bir artis olur.*®

Sekil 1.6: Besinci Adim

Baskan
' ' ' '
Pazarlama Finans/Muhasebe Uretim Yonetim Hizmetleri
- Tletisim - Fabrika Yeri -IKY
- Satin Alma Politikalar1  Secimi - Hukuk
- Stok Politikalar1 - Veri Siirecleri
- Sermaye Biitceleme - Lojistik

Kaynak: Bloomberg, Lemay ve Hanna, Logistics, pg.223

Matrix organizasyon yapilarinda lojistik yonetimi boliimii, organizasyon
fonksiyonel ayirima tabi tutuldugunda yonetim hizmetlerinin altinda yer alir. Lojistik
yoneticisi matrix organizasyonlarda pazarlama, finans/muhasebe ve iiretim boliimii
yoneticileriyle igbirligi yapar. Matrix organizasyonlar ancak isletme baskaninin destegi
ile calisabilir. Ciinkii bu yap: takim calismasim gerekli kilmaktadir. *’ Takim kiiciik

sayilardaki insanlarin ortak bir amag¢ cercevesinde becerilerini birlestirmesi, ortak bir

46 a.g.e., s.222
4 a.g.e., s.223
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amag¢ i¢in bir arada olmalar1 seklinde tammlanabilir.*® Matrix yap1y1 yatay ve dikey

akislar da gostererek asagidaki sekilde oldugu gibi 6zetleyebiliriz.

Sekil 1.7: Lojistik Boliimiiniin Matrix Organizasyonlardaki Yeri

Baskan
Uretim Miihen Pazarla Dagit1 Finans
dislik ma m ve
Mubhas.
Uretim Uriin Sauls Tasllma Bilgli
Plan1 dizayni Tahmin Siireci
ad
Loji ‘ > %
stik - d
Tedarik %
Bakim Miisteri Ambala Yoneti L7
Hizmetl jlama m
Gereksi eri Bilimle
nim ri
Belirle
me
Diger v v v v v
Boli .
mler Dikey Alkig

Kaynak: Stock ve Lambert, Strategic Logistics Management , pg.590

Besinci ve son asamada lojistik yonetimi ve lojistik aktivitelerinin giiniimiiz
organizasyon yapilari icerisindeki durumunu gormekteyiz. Satin alma politikalari, stok

politikalar1 ve fabrika yeri se¢imi gibi faaiyetlerin disindaki tiim faaliyetler lojistik

* James Stock ve Douglas Lambert, Strategic Logistics Management, 4. Baski, McGraw Hill, New
York 2001, pg.591
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boliimii yoneticisinin sorumluluguna devredilmis ve lojistik boliimiide fonksiyonel yapi

icerisinde ayr1 bir yerde olmaktansa yonetim hizmetlerinin igerisine dahil edilmistir.

1.4. URETIiM PLANLAMA SiSTEMLERI VE LOJiSTIiK

Lojistik ve lojistik yonetiminin tarihsel gelisimine bakildiginda giiniimiizdeki
halini almasina kadar gecen siirecte ozellikle 1960’ It yillardan sonra bir ¢ok iiretim
planlama sistemiyle birlikte algilandiginm1i gormekteyiz. Bu boliimde ¢ok fazla detay
vermeden ana hatlariyla lojistik ve lojistik yonetimi ile; Malzeme Ihtiyac
Planlamasi(MRPI), Uretim Gereksinimleri Planlamasi(MRPII), Tam Zamaninda Uretim
Sistemleri(Kanban-JIT), Dagitim Gereksinimleri Planlamasi(DRP) ve Girisim Kaynak

Planlamasi1(ERP) arasindaki iliskiler incelenecektir.

1.4.1. Malzeme Thtiyac Planlamasi(MRPI) ve Lojistik

MRP, Amerika’da 1960’ I1 yillarin sonuna dogru ozellikle imalatin hizli bir
sekilde gelistigi bir donemde stok yatirimlarin1 azaltmak ve tiretimdeki etkinligi daha da
artirabilmek amaciyla ortaya ¢ikan bir yonetim teknigiydi. Ekonomilerin biiyiimesine
paralel olarak artan talep, iireticileri daha fazla miktarlarda ve daha seri iiretime mecbur
kiliyordu. Boyle bir ortamda iireticilerin karsilastigi en biiyiik sorun hedeflenen iiretim
miktarinm1 gerceklestirmeye yetecek hammadde ve malzemenin tedarikiydi.

Bu sorunu ¢ozmek amaciyla isletme yoneticileri parcalara iligkin statik bilgileri,
iriin agaclarini, Uriinleri, satig tahminlerini bilgisayara girmeye bagladilar. Verileri
eslestiren bilgisayarlar 6nce gereken hammadde miktarini belirleyip sonra da mevcut
stoklara ve verilmis siparislere bakarak ismarlanmasi geren dogru miktarlar1 verince
sorun ¢oziilmiis oldu. Iste bu yontem malzeme ihtiya¢ planlamasi (MRP) olarak
adlandirilmaktadir.*

MRP’ nin daha detayli bir tanimim yapmak gerekirse; stok siskinligini ve
envanter maliyetlerini azaltarak {iretim islemlerinde hedeflenen miktarlara ulasmak ve
miisterilere sunulan hizmeti daha da gelistirebilmek amaciyla, tiretimde kullanilacak en

uygun hammadde ve malzemenin siirekli ve sistematik olarak temin edilmesini

¥ Akin, a.g.e., s.24
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saglamay1 amaclayan bir yonetim teknigidir. MRP’ nin 6zellikle vurguladigi noktalar
ise:
- Planlanmis iiretim ve malin miisteriye dagitimi icin gerekli malzeme, iiriin ve
parcalarin iiretim faaliyetleri i¢in siirekli hazir durumda bulundurulmasi,
- Mimkiin olan en diisiik envanter seviyesini yakalamak ve bu durumun
stirekliligini saglamak,
- Uretim faaliyetlerinin, dagitim operasyonunun ve satin alma islemlerinin

planlanmasim yapmak.”

1.4.1.1. MRP Sisteminin Amaclari

MRP sistemlerinin ortak amaci, tim envanter birimleri bazinda donemler
itibariyle briit ve net ihtiyaclarin tespit edilmesi ve bu yolla gercekci bir envanter
yonetimi i¢in bilgi iiretilmesidir.”’ Bir MRP sistemi; stok yatinnmlarim1 en diisiik
diizeyde tuttugu, sistemin ¢evresinde meydana gelen degisimlere duyarli oldugu, stok
birimleri goz oniine alindiginda gelecege doniik bir bakis agis1 olusturdugu, ihtiyaglara
odakli olarak siparis miktarlarinin belirlendigi ve ihtiyaglarin zamanlamasi ve tam
olarak karsilanmasi konularina 6zen gosteren bir sistem oldugu i¢in etkin bir envanter
yOnetim bicimidir.

Tiim bunlardan yola ¢ikarak lojistikle de ilintili bir sekilde MRP sisteminin ana

amaclarinm soyle siralayabiliriz:

- Planlanan iiretimi ve sevkiyati gerceklestirebilmek i¢cin malzemelerin fabrikaya
zamaninda gelmesini saglamak

- Malzemelerin istenilen zamanda isletmede olmasimi saglayarak sistemde
miimkiin olan en az envanteri bulundurmak

- Uretim, sevkiyat ve satin alma faaliyetlerini planlamak. Gerek iiretim, gerekse
satin alma agisindan temin planlarinin gelistirilmesi ve siirekli gézden gecirilip,

gerekli diizeltmelerin yapilmasi, diger bir deyisle hangi parcalarin, ne zaman

satin alinacaginin tek tek belirlenmesi. Pargalarin bulunabilirligi ve teslim

%% Stock ve Lambert, a.g.e,, pg.300
1 Nesime Acar, Malzeme Thtiyac Planlamasi , 4.Baski, Milli Prodiiktivite Merkezi Yayinlari, NO:323,
Ankara 1997, s.17
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tarihleri hakkindaki en giincel bilgilere dayanarak, cizelgeleme ve kontrol
fonksiyonlar1 i¢in dnceliklerini tespit etmek

- Planlanan siparislerin projeksiyonu yoluyla kapasite planlamasini yapmak.”

1.4.1.2. MRP Sisteminin Sagladig Ustiinliikler

MRP, cesitli iirlinler, alt sistemler, parcalar ve malzemelerden olusan ¢ok
asamali iiretim sistemlerinde ayrintili iretim planlarinin koordinasyonu i¢in gelistirilmis
bir yontemdir. Bu sistem i¢in iiretim, pazarlama, satin alma ve finansman boéliimlerinin
tizerinde anlagsmaya vardiklar ana iiretim planina dayali olarak hazirlanir ve yiiriitiiliir.
Bu programlama, iiriiniin muayene ve kalite kontrol gereksinimlerini de kapsayarak
sevk ve teslim tarihlerinden geriye, basa dogru doniis bi¢ciminde tahminleme yoluyla
yapilir. Bu uygulama her iiriiniin ve onu olusturan parcalarin tam gereksinim duyduklari
zamanin Oncesinde iiretilmesini veya tedarik edilmesini sagladigindan siire¢ i¢i stoklar
onemli Ol¢iide azaltilmis olur. Ayrica programlama son iiriinden basa dogru yapildigi
icin talebin bagimli oldugu kabul edilir. Bir isletmede MRP kullanimi ile saglanabilecek
iistiinliikler sunlardir:”

- Stok maliyetleri minumumda gerceklesir.

- Degisikliklere kolayca uyum saglanabilir.

- lleriye déniik bir sistemdir.

- Stok kontroliinde insan faktorii minumuma iner.

- Sipariglerin ve malzeme temininin tizerinde 6nemle durulur.

- Kapasite ayarlamalar kolaylastirilmistir.

- Uretim sisteminin farkli boliimleri veya asamalari arasindaki uyumun

saglanmasi ile makinelerin bos beklemesi 6nlenir.

Endiistride bir iirlinii tiretmek icin yeri geldiginde yiizlerce parca ve islem

gerekebilmektedir ve bazi makinelerin bos kalmasi, islerin beklemesi sonucu dogan

2 Acar, a.g.e., s.17-21 .
>3 Feray Odman Celik¢apa, Uretim Yonetimi ve Teknikleri, 3.Baski, Alfa Yayinlari, Ekim 2000
Istanbul, s.186-187
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kayiplar oldukca fazlalagsmaktadir. Aym1 zamanda etkin ve verimli bir liretim sistemi

icin malzeme akisinin saglikli olmasi gerekmektedir.™*

1.4.2. Uretim Gereksinimleri Planlamasi(MRPII) ve Lojistik

Ekonomide ve tiikketim egilimlerinde ortaya cikan gelismeler, pazarin daha
agirhikli bicimde miisteri tarafindan belirlenir olmast sonucunu dogurdu. Bunun
sonucunda da imalat firmalarinda stoga yonelik iiretimden, siparise yonelik iiretim
bicimine dogru bir kayma oldu. Bu ise daha cok iiriin ¢esidi anlamina geliyordu ve o
yillara kadar ana sorun olan malzeme ve hammadde tedarikinin yam sira etkin kapasite
kullanmm1 geregi, kiiciik miktarlarda da ekonomik iiretim yapabilir olma, etkin
finansman yonetimi gibi konular biiyilk onem kazandi. Bu sekilde karmasiklasan iiretim
yonetimi disiplininde MRP yetersiz kaldi.

Isletme iiretim programini gergeklestirebilecek kaynaklara sahip mi? Pazarlama
satis tahminlerini gerceklestirebiliyor mu? Bu tip sorunlarin MRP kapsaminda ele
alinmamasi1 yontemin sinirli oldugunun diger gostergeleridir. Bu nedenle MRP’ nin
yalnizca envanter yonetimini kompiiterize eden roliinii arttiracak, iiretim i¢in tiim
kaynaklar1 optimize etmeyi amaclayacak, iiretim ile isletmenin diger fonksiyonlarini
biitiinlestirecek bir felsefeye gereksinim oldugunu ortaya c¢ikti. Bir imalat firmasinin
tim kaynaklarinin etkin olarak planlanmasi yontemi olan {iretim kaynaklari
planlamasi(MRPII) yaklagimi bu anlayisin iiriinii olarak 1980’ lerde yazilim paketleri
olarak piyasalarda goriilmeye basland1.”

MRPII hemen hemen biitiin miithendislik, finans, iiretim, lojistik ve pazarlama
faaliyetlerini icermektedir. Bu sistem, bir isletmenin hammaddeden iiretime kadar biitiin
islemlerini kontrol eden bir bilgisayar sistemidir. MRPII, MRP sisteminin daha 6nceki
gelismelerinden ve eksiklerinden esinlenerek su hususlar1 gelistirmistir; MRPII, miisteri
hizmetleri ve envanter kesinligini saglamak amaciyla bilgisayar teknolojilerini kullanan
sistemlerin degisim ve gelisme gostermesi sonucunda ulasilan bir olgudur. Daha 6nceki
cabalar daha cok parca siparis durumunu diizeltmek maksadiyla gelistirilmistir.
Diizeltilen temel nokta; ortalama kullanima bagh kalmaktan cok gelecekte olusabilecek

ihtiyaglar ve siparis durumlari iizerine yogunlasmak seklindedir.

*ag.e.,s.186-187
> Akin, a.g.e., $.36
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Bir paket program olan MRPII sistemlerinde bulunan temel modiiller soyle

Ozetlenebilir:

- Satis tahminlerinin yapilmasi

- Satis siparislerinin ac¢ilmasi ve takibi

- Uriin veri yonetimi

- Endiistri miithendisligi

- Ana iiretim programi olusturulmast

- Malzeme ihtiya¢ planlama

- Kapasite ihtiya¢ planlama

- Atolye iiretim programi

- Satin alma ve fason takibi

- Envanter yonetimi

- Atolye veri takip sistemi

- Verimlilik hesaplamalar1

- Maliyetlendirme ve maliyet kontrol

- Sevkiyat planlama

- Satis sonras1 miisteri hizmetleri

- Finansman yijnetimi56
MRP II sisteminin uygulamastyla ilgili baslica faydalari su sekilde ozetleyebiliriz.
- Envanter diizeylerini azaltir.
- Daha yiiksek stok devir hizi saglar
- Miisteriye mal yada hizmet dagitim zamanini gelistirir.
- Satin alma maliyetlerini azaltir.

- Isgiiciinii minimize eder.

1.4.3. Tam Zamanh Uretim Sistemleri ve Lojistik
Tam zamanl iiretim sistemlerini ise iki baslik altinda agiklamak daha dogru
olacaktir. Bunlar Kanban ve Tam Zamanminda Uretim anlamma gelen Just-In

Time(JIT) dur.

*a.g.e.,s.38
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1.4.3.1.Kanban ve Lojistik

Son yillarda oOzellikle iiretim ve lojistik operasyonlarinda Kanban ve JIT
sistemleri ¢cok daha onemli hale gelmistir. Kanban 1950 ve 1960’ Ii yillarda Toyota
Motor Sirketi tarafindan gelistirilmis ve Toyota Uretim Sistemi olarak adlandirilan bir
sistemdir.

Kanban sistemi JIT sisteminin bir alt parcasidir. Japonca “goriilebilir imza” yada
“kart” anlamina gelmektedir. Kanban sikilikla Japon JIT teknigi ile birlikte kullanilir ve
envanter diizeylerinin minimuma diisiiriilmesinde anlamli degisiklikleri basaran bir
sistem olarak bilinir.”’

Onceleri kanban sistemi ile JIT ayni kavram olarak incelenmesine ragmen,
sonradan bu sistemin JIT” 1n sadece bir unsuru oldugu kabul edilmistir. Geleneksel veya
itici malzeme akis sistemlerinde iiretim siireci ¢esitli asamalara ayrilir. Herhangi bir
noktada gerekli tiretimin gerceklesmesi icin gerekli hammadde ve malzeme o noktaya
ulastirilir. Cekici sistemin kullanildig JIT’ te ise iiretimin son agamasi veya son montaj
hatt1 tiim fabrika icindeki siireclerle ilgili malzeme akisimi siire ve kalite acisindan
kontrol eden bir merkez niteligindedir. Bir bakima iiretim akisi tersine olmakta ve ¢ekici
sistemde malzeme akist o malzemeye veya hammaddeye gerek duyuldugunda
olusmaktadir. Cekici sistemi uygulamak siirecleri gerekli zamanlama ve iiretilecek
parcalarin miktarlar1 agisindan bilgilendirmek i¢in kanbanlar uygulanmaktadir. Kanban
sisteminin temeli siirekli hareket eden kartlardir. Tlk uygulamalarda kart veya etiket
kullanilirken, daha sonra bilgisayar kullanilmaya baslanmistir. Kart sistemi uygulamada
temel olarak ikiye ayrilir. Tek kart sisteminde kartta yer alan bilgiler is emirleri ve daha
onceki malzeme akisini gosteren bilgilerdir. ikili kart sisteminde ise kartlardan biri
malzeme nakil islemleri ile ilgili bilgileri, digeri de iiretim islemleri ile ilgili bilgileri
icermektedir. *®

Kanban; temel olarak bir isletmedeki iiretim islemi sirasinda ihtiya¢ duyulan
parca ve malzemenin ihtiya¢ duyuldugu anda tedarik edilmesidir. S6z konusu teknik,
otomotiv sanayii ile 6zdeslesmis gibi goriinse de montaj sanayiindeki herhangi bir

uygulamada, herhangi bir iiretim isleminde de kullanilabilmektedir.

37 Patrick R. Philipoom, Loren P. Rees, Bernard W. Taylor, Philip Y. Huang, An Investigation of the
Factors Influencing the Number of Kanbans Required in the Implementation of the JIT Technique with
Kanbans,, International Journal of Production Research, Vol:25, No:3, 1987, pg.458

% Celikgapa, a.g.e., 5.243
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Kanban sisteminin etkin bir sekilde isleyebilmesi i¢in su hususlara dikkat etmek
gerekir:

- Herhangi bir zaman diliminde belirli bir arabaya sadece bir kart yapistirilmig
olmaldir.

- Calismakta olan is merkezi bir sonraki is merkezine dogru parca hareketine
baslayacak sekilde insiyatif kullanmak zorundadir.

- Kanban karti kullanilmamis hicbir parcanin iiretime katilmasina izin
verilmemelidir.

- Kanban Kkartlariyla belirlenmis miktarlarin disinda parca ikmali ve {iiretimi
yapilmamalidir.

- Kanban kartlari, parca transferi ve iiretim faaliyeti dncesinde mutlaka gozden
gecirilmelidir.

- Uretimi tamamlanan malzeme mutlaka kanban Kkart sisteminde belirtilen

noktalara konulmalidir.

Her kanban kart sistemi, iiretim isleminde kullanilan veya bizzat iiretilen parcalarin
standart kod numaralarim icerdiginden iiretim sirasindaki envanter kayitlari, mevcut
kanban kayitlarinin kontrol edilmesi suretiyle izlenebilmektedir.”

Kanban sisteminin bir avantaji tiretim kontrolleri iizerindeki istiinliigtidiir. Diger
avantajlar1 ise; basit bir {iretim programini i¢cermesi, operatorler {izerindeki yiik tasima
kapasitesini azaltmasi, kanban sistemi tarafindan tasiyicilara eklenen pargalarin
tespitinin daha rahat olmast ve kagit {lizerindeki islemleri azaltmasidir. Kanban
sistemleri bilgi sistemlerine benzemektedir. Kanban sistemi kanban’ 1n sekli,
unsurlarinin ad1 ve numarasi, istasyon bolgesi ve varis yeri istasyonu ile ilgili bilgileri
icerir.%’

Bir ¢ok kanban tiirii vardir. uygulamada en cok bilinen ve kullanilan kanbanlar

uretim ve nakil kanbanlaridir.

% Stock ve Lambert, a.g.e., 5.289-290
0 Surendra M. Gupta, Yousef Al-Turki, Ronel Perry, Flexible Kanban System, International Journal of
Operations and Production Management, Vol:19,No:10, pg.1066
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Sekil 1.8: Kanban Cesitleri

[Tretim Kanbham

A 4

Uretim Siparis
—» | Kanbani(Siire¢

ici Kanban)
» T[Tcoen Kanhan
Kanban
» Siirec Ici cekme
Kanbani
Cekme
L » | Kanbam
» Nakil Kanhani

Kaynak: Feray Odman Celikcapa, Uretim Yonetimi ve Teknikleri, s.244

Uretim ve nakil kanbanlar ilgili parcalar1 tagtyan kaplara ilistirilir. Bu
kaptaki parcalar kullanilmaya baslandiginda, nakil kanbani bu kaptan hareket eder. Bir
isgoren ise bu nakil kanbanini alip, bir onceki siirecin stok noktasina gider ve gerekli
parcay1 alir. Son olarak da nakil kanbanini kaba ilistirir. Uretim kanbani da kaptan
hareket eder ve bir sonraki siire¢ i¢cin gerekli bilgileri o iiretim noktasina ulasmasinda
etkili olur. Bu sekilde son montaj hattindaki iiretim faaliyetleri zincir halkalar1 gibi
onceki siireclere veya ara sozlesme yapilmis yerlere baglanir. Bu sistemde kanbanlarin
sayis1 onemlidir. Ciinkii sistemin etkinligi bu kanbanlarin sayisinin yeterli olmasina ve
gerektigi zaman gerektigi noktalara ulasmasina gore sekillenir.”'

Kanban sistemlerinin amaci; parga eksikligi gibi durumlardan dolay1 atdlyedeki
calismalarin durmamasi, parca liretiminin gerekli oldugu zaman gerceklestirilmesi ve
stoklar1 en {iist seviyede ve siirekli kontrol altinda tutmanin gergeklestirilmesidir.
Sistemin temeli siirekli hareket eden kartlarla kanban sistemi ile ilgili bolimler arasi
iliski saglayarak, planlama ve kontrolde kullanilan emir-rapor akisim1 ortadan
kaldirmaktir. Bagarili bir kanban sistemi icin dengeli bir iiretim programi olmalidir.
Bunun yani sira program degisiklikleri en az diizeyde olmali ve etiket yerine Ozel

ambalaj, ozel yer temini ve bilgisayar kullanimi gerceklestirilmelidir.

o1 Celikcapa, a.g.e., s.244
%2 fsmail Efil, Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri, Alfa Yayinlari, 4.
Baskq, Istanbul 1999, 5,219
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1.4.3.2.Tam Zamaninda Uretim (JIT)

JIT 1950’ 1i yillarin basinda Japonya’da olusmaya baslayan ve 1970’li yillarda
yayginlasip bircok Japon isletmesince benimsenip uygulamaya baslanan bir sistemdir.
1980’11 yillarda 6nde gelen Japon otomotiv firmalari, kiiciik {iretim hacimlerinde daha
az kusurlu iriinler iiretmek amaciyla her seyden daha az kullanmak yoluyla batili
rakiplerini olaganiistii bir performans farki ile gectiler. JIT’ 1n temel fikri Japon Toyota
Motor Sirketi tarafindan gelistirilmistir. Amerikan Uretim ve Stok Kontrol
Cemiyeti(APICS), JIT’i soyle tanimlamaktadir: “Genis anlamda JIT bir imalatci
kurulusta siirekli olarak israfin 6nlenmesi yoluyla miikemmellige ulasma yaklasimidir.
Dar anlamda ise JIT, malzemelerin gerekli yerde, gerekli zamanda hareketi demektir.”
Bu ise her operasyonun bir sonraki operasyon ile senkronize edilmesini ifade eder. *

JIT sisteminin amaglar1 temelde; iiretimdeki gereksiz ve verimliligi diigiiren
isleri gidererek toplam {iretim sisteminin optimizasyonuna yonelik politika ve
yontemlerin gelistirilmesidir. Bu amaclar su sekilde 6zetlenebilir:

- Optimum kalite maliyet ve iiretim icin sistem tasarimi

- Uriiniin iiretim ve tasariminda kullanilan kaynak miktarini en aza indirme

- Alicinin isteklerini anlama ve zamaninda karsilayabilme

- Tedarikei ve alicilarla acik ve giivene dayali iliskiler gelistirme

- Toplam iiretim sistemini gelistirmek icin herkesin katilacagi gelisim politikasini

olusturmadlr.64

Uretim sistemi mamulii gerekli zamanda, gerekli miktarda, sartnamelere uygun ve
minimum maliyetli olacak sekilde dizayn etmelidir. Bunun i¢in en az techizat,
ekipman, malzeme,yer, zaman, insan, stok, hata, gereksiz tekrar, tasima, ariza, 1skarta
hedeflenmelidir. Bu hedefe siirekli calismalarla, optimizasyon ve yan sanayii ile
entegrasyona gidilerek varilabilir. JIT felsefesinin temel karakteristikleri arasinda; israfi
onleme, kalite saglama, yalin iiretim, operasyonlarda calisma, minimum ayar zamani,

operasyonlarin ¢cekme sistemi ile baglanmasi ve tam zamaninda satin alma gelir.®’

63 Efil, a.g.e., s.217
 Efil, a.g.e., 5.217-218
 Efil, a.g.e., s.218
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JIT, tretim Kkalitesini, esnekligi ve iretkenligi gelistiren, israflar1 azaltan bir

disiplindir. JIT sadece stok diizeylerinin azaltilmasi degil bunun da 6tesinde kaliteyi

artirict bir faaliyettir.*

JIT ‘in yararlari:

Uretilen her iiriinde daha yiiksek kalite saglar

Uretimdeki hatalar azaltildig1 icin daha az miktarlarda atik olur.

Calisanlar iirinii bir kerede ve dogru bir bicimde iirettikleri i¢in daha az
hammadde kullanilir.

Uretim ve dagitim bir birimin sorumlulugunda oldugu igin ve iiretimde parca
parca lretim metodlart kullanildigi i¢in daha diisiik stok diizeylerinde
calisilabilir.

Uriinlerin  iiretim  hattindan  c¢iktiktan hemen sonra satis islemleri
gerceklestirildigi i¢in tamamlanmis {riinlerin ambarlarda bekletilmesi gibi
sorunlar yasanmaz.

Takim calismasina dayali oldugu i¢in calisanlar siireglerle ilgili problemleri
birlikte cozerler.

Yonetim calisanlara giivendigi i¢in, c¢alisanlar ¢ok yiiksek motivasyonla
calisirlar.

Calisanlarin ve malzemelerin etkinligi artar.

Kullanilan alan olarak iiretim hattinin kullanigliligin1 artirir.

Calisanlarin ve malzemelerin iiretkenligini artirir.

Eger caligsanlar bu sisteme inanmazlarsa yoOneticiler ne kadar calisirsa caligsinlar

sistem islemez. JIT ‘in satin alma, iiretim ve dagitimla ilgili 3 bileseni vardir. Satin

alma; alinan materyallerin iiretim hattina bir an 6nce dahil edilmesini igerir. Uretim;

hammaddelerin bir an once islenmesi, yar1 mamul, mamul ve nihai mamul haline

getirilmesidir. Dagitim ise giivenilir standartlarla, dogru zamanda ve en hizli bir

bicimde mamullerin dagltllmas1d1r.67

JIT” 1n yararlarina stok devirlerini, cevap verme siirelerini ve miisteri hizmetlerini

diizeltmesi, lojistik maliyetlerini, dagittm maliyetlerini, araci sayilarim1 ve dagitimda

kullanilan ara¢ sayilarini azaltmasini ekleyebiliriz.

% David Bloomberg, Stephen Lemay, Joe Hanna, Logistics, Pearson Education, Prentice Hall, New
Jersey 2002, pg,165
7 Bloomberg, Lemay ve Hanna, a.g.e., pg.166
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JIT israflar1 azaltmaya dayali bir stok kontrol sistemidir. Yiiksek kalitede iiriin
tiretiminde isletme faaliyetlerinde deger katmayan aktivitelerin ¢ikarilmasini arastiran,
yiiksek iiretim diizeyleri, diisiik stok miktarlar1 ve kanal iiyeleriyle uzun siireli iliskileri
gelistiren bir metottur. *®

JIT” 1n organizasyonlarin gelistirilmesine yonelik bir takim karakteristik 6zellikleri
vardir. Bunlar su sekilde 6zetleyebiliriz:

- Performans olc¢timlerini resmilestirir.

- Ozel becerilere sahip lojistik personeline biiyiik giiven verir.

- Stratejik lojistik konularinda organizasyonel kararlarin alinmasina yetki verir.

- Lojistik stratejilerinin olusturulmasinda farkli boliim yoneticileri arasinda

koordinasyon saglar.

- Lojistik yoneticisinin isletme icindeki kontrol alanin1 genisletir.

- Organizasyonun endiistriye dayalh performans algilamalarini diizeltir.””

1.4.3.2.1. JIT Uygulamasinda Karsilasilan Sorunlar

JIT uygulamalan sirketlere bir ¢ok avantajlar ve firsatlar sunmasina karsin, tiim
sirketler icin uygulanmasi gereken dogru bir yaklasim oldugunu sdylemek miimkiin
degildir. Bazi sirketler kendine has uygulama zorluklariyla karsilasabilirler. JIT
uygulamalarinda karsilasilabilecek baslica sorunlar1 3 ana grupta toplamak miimkiindiir.
Bunlar; iiretim programiyla ilgili sorunlar, tedarik programiyla ilgili sorunlar ve tedarik

lokasyonlaryla ilgili sorunlardir.”

1.4.3.2.1.1. Uretim Programlariyla ilgili Sorunlar

Istikrarsiz talepler karsisinda JIT ozellikle tercih edilmektedir. JIT sayesinde stok
diizeyleri daha diisiik tutulabilmektedir. Ancak talepte istikrarsizlik varsa isletmelerin
ellerinde siirekli yliksek diizeylerde stok bulundurmalari gerekecektir. Ayrica istikrarsiz
talepler icinde olan yiiksek bir miktardaki talep karsisinda JIT istenilen zamanda mevcut
talebi karsilayamayabilir. Bu da isletmeyi zarara ugratir.

1.4.3.2.1.2. Tedarik Programlarinda Karsilasilan Sorunlar

% Stock ve Lambert,a.g.e., pg.291
o a.g.e., pg.292
70 a.g.e., pg.291
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JIT ile ilgili ikinci bir sorun da tedarik programi c¢izelgeleri ile ilgilidir. JIT
sisteminin basaril1 olabilmesi, malzeme ve parca temin edilen tedarik¢ilerin, isletmenin
tiretim programi cizelgeleriyle uyumlu olarak parca saglama yetenegi ile dogrudan
ilgilidir. Kii¢iik miktarlarda ve sikca verilen siparis listeleri kabarik siparis maliyetlerine
neden olur. Tedarik¢iler siklikla ve kiiciik miktarlarda yapacaklar: iiretim i¢in daha
yiikksek maliyet ¢ikaracaklardir. Genel olarak tedarikgiler, JIT uygulamalarinin sundugu
imkanlardan yararlanmak icin gerekli stratejik degisiklikleri uygulamadik¢a, sonuc
tedarikgilerden alnan malin maliyetinde artis seklinde olacaktir.”'

1.4.3.2.1.3.Tedarik Lokasyonlariyla flgili Sorunlar

Tedarik¢ilerin bulundugu yer de JIT uygulamalarinda karsilasilan bir diger
sorundur. Isletme ile tedarikcilerin arasindaki mesafe fiziksel olarak arttikca, dagitim
siiresi daha istikrarsiz ve tahmin edilmesi zor olmaktadir. Bununla birlikte tasimacilik
maliyetleri de artmaktadir. Ulastirma zamaninda goriilen hareketlilik ve degiskenlik
stok listelerinde tiretim planlamasini bozacak nitelikte oynamalara sebep olabilmektedir.
Bu nedenlerden dolay1 JIT sistemini benimseyen isletmeler herhangi bir tedarikg¢iyle

degil, kendilerine daha yakin olan tedarikcilerle is yapmak zorunda kalmaktadirlar.”

Z; a.g.e., pg.292
a.g.e., pg.293
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Tablo 1.1: Geleneksel Uretim Metodu ile JIT Arasindaki Farklar

Geleneksel Uretim Metodu

Just In Time

Tek seferde biiyiik tiretim miktar1 verimli

kabul edilir

Ideal iiretim miktar1 1 adettir.

Hizli iiretim faaliyeti daha etkindir

Gerektiginden fazla {iiretim israf olarak
degerlendirilir. Dengeli olan iiretim daha

etkin ve verimlidir.

Is siras1 olusturma; ekipman ve personel

bakimindan gerekli olan ve {iriinii

maksimize eden ayarlamadir.

Bu tiir ayarlamalar ¢ok tercih edilmez. Bu
tiir uygulamalarda bir iiriin olusurken diger
bir kaynak israf olabilmekte ve sorunlara

uygun yaklasimi engelleyebilmektedir.

Stok giivenlik saglar

Giivenli stok israfa neden olur.

Stok iiretimi kolaylastirir.

Stok amaglanan bir sey degildir.

Kaynak: Basak Karacan Akin, Lojistik Yonetimi Evrimi, 5,43

JIT” 1n iiretim sistemlerine adapte edilmesiyle birlikte iiretim siireclerinde onemli

degisiklikler meydana gelir. JIT sistemleri iiretim performansinin, etkinligi ve

etkililigini ve iiretim kontrol uygulamalarinin gelistirilmesini saglar. Uretim planlarinin

daha iyi yapilmasim saglayip, iiretim i¢in gerekli olan hammadde ve yari mamullerin

ihtiya¢ duyuldugu an tedarik edilmesini igerir. JIT sistemlerinin adaptasyonuyla birlikte

dikkatler envanter yonetiminden daha kaliteli iiriin iiretmeye ve iiretimin etkinligini
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artirmaya kayar. JIT sisteminin basarist teknoloji ve bilgi sistemlerinin basarisina
baglidir.”?

JIT sistemleri envanter diizeylerinin azaltilmasina, siireclerin dogasinda var olan
problemlere ve maliyetlere odaklandigi icin firmalarin performanslarinda meydana

gelen gelismeler siirpriz olrnalyacalktlr.74

1.4.4. Dagitim Gereksinimleri ve Kaynaklar1 Planlamasi(DRPI ve DRPII) ve

Lojistik

DRP (DRPI ve DRPII) talep tahminlerini, alis siparislerini ve miisteri
sipariglerine ulagsmada kolayliklar1 igeren zaman ayarli sistemlerdir. Dagitim
gereksinimleri planlamasi(DRPI) su sekilde tanimlanabilir: “Dagitim merkezlerindeki
stok taleplerinin belirlenmesi, geriye dogru talep bilgilerinin birlestirilmesi ve iiretim ve
malzeme sistemlerinin giris hareketlerini gostermesi amaciyla kullanilan sistemlerdir.”
DRPI ile DRPII arasindaki baglica farklar ise: “Dagitim kaynak planlamasi(DRPII),
dagitim gereksinimleri planlamasinin(DRPI) daha genisletilmis halidir. Dagitim
gereksinimleri planlamasi zaman ayarli bir uygulamadir. Dagitim gereksinimleri
planlamas: ¢ok kademeli depolama sistemlerinde stok diizeylerini tekrar doldurma
mantigiyla calisir. DRPII, DRPI’ 1 genisleterek dagitim sistemlerindeki anahtar
kaynaklari, insan giicli seviyelerini, tasima kapasitesi ve finansal akisi planlamay1 da
icerir.”

DRP, bitmis iiriinlerin ambarlara ve tiiketicilere akisiyla ilgili MRPII ilkelerine
uygulalmr.76 Asagidaki sekilde DRP sistemleri ile MRP sistemleri arasindaki iliski

gosterilmektedir.

¥ Andreas Nicolaou, Adoption of Just in Time and Electronic Data Interchange Systems and Perceptions
of Cost Management Systems Effectiveness, International Journal of Accounting Information
Systems, Volume 3, 2002, pg,39

™ Frank Barton, Surendra Agrawal, Mason Rockwell, Meeting the Challange of Japanese Management
Concepts, Management Accounting, September 1988, pg,53

Stock ve Lambert, a.g.e., pg.303

"*Bloomberg, Lemay ve Hanna, a.g.e., pg.164



44

Sekil 1.9: MRPII ve DRP Arasindaki iliski

Bolge 1 Bolge 2 Bolge 3
Tiketici Tiketici Tiiketici
Teklifleri/Tahminler Teklifleri/Tahminler Teklifleri/Tahminler
v
» DRP <«

v

Ana Uretim Plani

Kaynak: David Bloomberg, Stephen Lemay, Joe Hanna, Logistics Pearson ediucation

International, Prentice Hall, New Jersey 2002, pg.164

DRP modeli organizasyonun performansinmi gelistirir. Etkileri 2 ile 6 ay arasinda

kendini gosterir. Buda bir ¢cok organizasyon i¢in kagirilmayacak firsatlar demektir. DRP
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sisteminin kullantmi sonucunda ozellikle lojistik ve pazarlama alanlarinda bir ¢ok

potansiyel yarar ortaya cikar. Bu yararlar1 kisaca agiklamak gerekirse:

Pazarlama Acisindan Faydalarlz77

1-

Hizmet seviyeleri gelistirilir, miisteri beklentilerine onem verilir ve zamaninda
karsilanir. Yoneticiler ihtiyaglara uygun planlar yaparlar. Miisteri sikayetleri
azaldig1 gibi ayn1 zamanda miisteri talepleri ve dolayisiyla da pazar paylart da
artar.

Yeni iirlinlerin ve promosyon planlarinin daha etkin bir sekilde yapilmasina
olanak saglar.

Uriine ulasmanm zor oldugu durumlarda, ¢ok ciddi piyasa arastirmalari
yapilarak {iriin temin edilir.

Isletmenin diger fonksiyonlariyla daha uyumlu iliski saglar. Herkesin ayni iiriin
yelpazesi i¢inde calismasi nedeniyle, mevcut sorunlar her zamankinden daha
fazla on plana c¢ikmaktadir. Bu sayede calisanlar sorunlari diizeltmek igin
maksimum c¢aba gostermekte ve problem alanlar1 daha rahat tespit edilmektedir.

Sadece iiriiniin tiiketiciye sunulmasini degil, ayn1 zamanda miisteriye kendi

stoklarim yonetme imkani verecek sekilde yardim edilmesini saglar.

Lojistik A¢isindan Faydalari ise:”®

1-
2-

Dagitim merkezlerine tasima maliyetlerini diigiiriir.

DRP neyin ne zaman gerektigini dogru bir sekilde bildirir ve buda degisiklik
gereksinimlerini ortaya cikarir. Bu sayede isletme cok daha diisiik stok
seviyelerinde calisabilmektedir.

Stoklama maliyetleri azalir ve bununla birlikte depolama hacimleri de azalir.
Ozellikle malzemelerin son kullanim tarihlerinin ge¢mesi gibi problemler cok
daha etkin bir sekilde kontrol edilir.

Geri iadelerin olmamasi nedeniyle isletmeler ¢ok daha diisik dagitim
maliyetlerine katlanirlar.

Dagitim ve iiretim boliimleri arasinda daha iyi koordinasyon ve daha etkin bir
iletisimin kurulmasimi saglar. DRP ile calisanlar iiretimde gereksinim duyulan

dagittm agini ve meydana gelen degisiklikleri daha dogru bir bicimde fark

"a.g.e.,
"ag.e.,

pg.303
pg. 304-305
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ederler. Bunlara ek olarak ayni sistem hem iiretimde hem de dagitimda
kullanilir. Thtiyag duyulan iiriiniin dogru zamanda stokta bulunmasini saglar ve

calisanlar aym sistemi kullandiklar1 i¢in birbirlerini anlamalar1 kolaylasir.

'- Biitceleme icin daha iyi bir aractir. Dagitim uygulamalari icin ¢ok etkili bir

simiilasyon teknigidir.”

7 Stock ve Lambert, a.g.e. pg.306



Sekil 1.10: DRPII Sisteminin Elemanlan
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Miisteriler <
A A A A
Dagitim Dagitim Dagitim Dagitim
Merkezi Merkezi Merkezi Merkezi
A A A A
Dagitim Dagitim
Merkezi Merkezi
yy
Bolgesel Bolgesel | |
Depolar Depolar
yy yy
DRP Fabrika
Deposu
A
q Son Uriin <
7y
Yar1 Mamul B Kisim C Yart Mamul C
A A A A
Yar1t Mamul A Kisim C Kisim D Kisim E
A A A A A
Kisim A | |Kisim B
yy A
Hammadde

MRP

Kaynak: James Stock, Douglas Lambert, Strategic Logistics Management, pg.304
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1.4.5. Girisim Kaynak Planlamasi(ERP) ve Lojistik

21. yiizyih yasadigimiz su giinlerde globallesme siireci ile birlikte isletmeler
kiyasiya bir rekabet savasina girmis ve savasglarda ayakta kalabilmenin yontemlerine
biiylik yatirnmlar yapmaya baslamiglardir. 1900 1ii yillardan bu yana isletmelerin agir
rekabet ortamlarinda ayakta kalabilmeleri ve varliklarini siirdiirebilmenin baslica
kosullar1 kalite, verimlilik ve maliyet kavramlar1 baglaminda incelenmis giiniimiizde bu
kavramlara birde hizli tepki verebilme yetenegi de bu kavramlara ilave edilmistir. Belki
de giliniimiiz kosullar1 diisiiniildiigiinde en O©Onemli faktor hizli karar ve tepki
verebilmektir. Isletmelerin tiim bunlar1 gerceklestirebilmeleri igin iktisat biliminin
taniminda da oldugu gibi kit kaynaklar etkin ve verimli bir sekilde kullanmalidir. Bu
kaynaklara hammaddeler, nitelikli personel, cagin gereklerine uygun makine ve techizat
donanimlarin1 6rnek olarak verebiliriz. Tiim bu kaynaklarin daha etkin ve daha verimli
kullanilabilmesinin temel kosulu da iiretimde yapilan planlama ve kontrol faaliyetleriyle

gerceklesecektir.

1.4.5.1. ERP-Tanimi ve Kapsamm

ERP isletme siireclerini ve fonksiyonlarini planlayip siralayan, bilgi teknolojileri
alt yapisina sahip paket programlaridir. Diinya capinda faaliyette bulunan bir cok
isletme ERP’ yi organizasyonlarina adapte etmektedirler. Giintimiizde bir ¢ok kiiciik ve
orta Olcekli isletme dahi maliyet etkinligi ve rekabet iistiinliigii saglamak amaciyla ERP
yazilimlar1 kullanmakta ve gelismeleri adim adim takip etmektedir. ERP cok genis bir
soyagacimna sahip olmakla birlikte, yaygin bir sekilde kullanimi 1970’ lere kadar
dayanmaktadir. ERP konsepti farkli perspektiflerden goriilebilmektedir. Bunlardan ilki
ve en yaygin olani ERP’ nin bir bilgisayar yazilimi iiriinii yada hammaddesi oldugu
yoniindedir. Bir diger tanimlamada ise isletmenin tiim siire¢lerinin ve verilerinin bir
haritasin1 ¢ikarmaya ve gelistirmeye yarayan kapsamli biitiinlestirilmis bir yapr oldugu
seklindedir. ERP’ nin iiclincii bir tammmlanmasi ise is c¢oziimleriyle ilgili alt yapinin
olusturulmasinda anahtar bir element oldugu seklindedir. Giintimiizde ERP
yazilimlarinin en biiyiik saticilari SAP, Baan, J.D.Edwards, Oracle ve People Soft’ dur.
Diinya iizerindeki ERP pazarn gercekten ¢ok biiyiik boyutlara ulagmistir. Gartner Group’
un 1999 yilinda yapmis oldugu bir arastirmaya gore 2002 yilinda tahminlere gore ERP
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pazarinin 20 milyar dolardan daha fazla olacagi yoniindedir ki yaklasik olarak bu
rakamin yaris1 hizmet geliri ve diger yaris1 da lisans geliri seklinde olacaktir.*
1970°1i yillarin sonlarindan beri firmalarda uygulanmaya c¢alisitlan MRP 11
sistemleri firma diizeyindeki tiim kaynaklar1 ortak bir veri tabaninda toplamakta ve
firma icerisindeki tiim calisanlarin ayni dilden konusmasimi saglamaktadir. Ancak
yogun rekabet, uluslararasi pazarlara acilma gereksinimi degisik cografi bolgelerde
merkezi olan isletmeler i¢in uluslararasi firmalarin genelinde entegrasyonun saglanmasi
yolunda bilisim teknolojisi i¢in yeni bir gereksinimin dogmasina neden olmustur. Son
yillardaki teknolojik gelismeler, firmalarin pazarda tutunabilmelerini zorlagtirmis, klasik
yaklasimlarin yetersizliginin ac¢iga c¢ikmasi ile beraber yoneticiler kullandiklart iiretim
teknolojilerini ve yOnetimsel yaklasimlarini tekrar goézden gecirmek zorunda
kalmislardir. Ote yandan giimriik duvarlarinin yikilmasi neticesinde kiiresel ekonomi ve
kiiresel rekabet kavramlarinin ortaya c¢ikmasi, tedarik¢iden baslayarak, tiim iiretim
siirecini ve misteriyi de igine alan “tedarik zinciri yOnetimi - supply chain
management” kavramini 6n plana ¢cikarmistir. Pazardaki gii¢lii degisimlere ve teknolojik
gelismelere sirketlerin organizasyonel yapilarindaki kurumsallasmaya yonelim de
eklenince ortaya yeni bir kavram, ERP (Enterprise Resources Planning - Kurumsal
Kaynak Planlamasi) glkmlstlr.gl
Giintimiizdeki MRP 1II sistemleri firma diizeyinde satis yOnetimi, {iretim
planlama ve kontrolii, satinalma gibi faaliyetleri yonetebilmektedir. MRP II paketlerinin
yetersiz kaldig1 diger noktalarda ise ek modiiller ya da entegre calisabilen paketler
devreye girmistir ancak bu firma diizeyinde kalmistir ve firmalar aras1 bilgi iletisimini
saglayamamustir. Kiiresellesmenin dogal bir sonucu olarak degisik cografi bolgelerdeki
is faaliyetlerinin daginik veri tabanlar1 ve kiiresel entegrasyon yoluyla yonetilmesi 6nem
kazanmis ve ERP olgunluk c¢agina girmistir. ERP, firmalar aras1 global bilgi
entegrasyonunu gerceklestiren biitiinsel bir yazilim stratejisidir. Stratejik Planlama
Sisteminin uygulamaya aktarilmasinda baglica kullanilan arag¢ biit¢elerdir. Biitgelerin
olusturulmasi siirecinde isletmenin boliimleri kendi biit¢elerini hazirlamakta ve bu
hazirlik sirasinda satis biitcesi esas alinarak gider biitceleri olusturulmaktadir. Y1l icinde

ancak Onemli degismeler olmasi halinde alti ay veya ii¢ aylik periyotlar ile revize

8 Helmut Klaus,Michael Rosemann ve Guy Gable, What is ERP?, Information System Frontiers,
Agustos 2000, Say1 2, pg.141-142
81 http://www.e-cozumevi.com/tanimi_ve_kapsami.htm 06,11,2004
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biitceler yapilmaktadir. Daha sonra faaliyetler bu biitcelere gore kontrol edilmekte ve
sapma analizleri yapllmalktaldm82

Miisteri talebinin siirekli nitelik ve nicelik olarak degistigi ve bu degisimin
tahmin edilmesinin ne kadar zor oldugu bilinen bir gercektir. Faaliyetlerimizi bu
degisime uygun hareket edebilecek hale getirebilmenin yolu ERP yaklasimindan
gecmektedir. Hem stratejik planlama calismalart ile belirlenen amag¢ ve hedeflere, hem
de tiretim ve dagitim kaynaklarimizin kapasite ve 6zelliklerine gereken ayrintida dikkat
ederek, faaliyetlerimizi degisime duyarli hale getirebilmek ancak ERP yaklagimi ile
olas1 olabilmektedir. ERP 'nin diger bir ozelligi, isletmenin cografi olarak farkli
bolgelerde ( yurt i¢i ve dis1 ) bulunan fabrikalarinin, bunlarin tedarik¢i firmalarinin ve
dagitim merkezlerinin ( depo ) kaynaklarimi esgiidiimlii olarak planlamasidir. Bu
cercevede, hangi miisteriye ait hangi siparisin hangi dagitim merkezinden karsilanmasi
veya hangi fabrikada {iretilmesi gerektigi, tiim fabrikalarin malzeme ve hizmet
ihtiyaglarinin nereden karsilanmasinin uygun olacagi, fabrikalarin elinde bulunan
makina, malzeme, isgiicii, enerji, bilgi ile iiretim ve dagitim kaynaklarinin nasil
esglidiimlii ve ortaklasa olarak kullanilabilecegi belirlenmis olmaktadir. Diger bir
deyisle, miisteriye ait siparisin en kisa siirede, istenen kalite ve maliyette
karsilanabilmesi icin tiim bagl isletmelerin dagitim, iiretim ve tedarik kaynaklarinin
kapasite ve Ozellikleri ayni anda dikkate alinmaktadir. ERP fabrikalar arasi
entegrasyonu, fabrikalar bazindaki esneklik ilkesine uygun olarak gerceklestiren bir
sistemdir. Amac fabrika bazinda ademi merkezi yOnetimin avantajlarindan
yararlanirken fabrikalar arasi koordinasyonu ve entegrasyonu isletmenin temel
stratejileri dogrultusunda saglanmaktadir. Merkeziyetciligin derecesi farkli boyutlarda
diisiiniilebilir. Ornegin tiim fabrikalarin uzun vadeli satin alma kontratlarinin merkezi
olarak yapilmasi1 veya fabrikalarin kendilerinin yapmasi ongoriilebilir. Keza miisteri
kredi kontrolii merkezi veya ademi merkezi olarak yapilabilir. Ancak zorunlu olarak
talebin fabrikalara yonlendirilmesi, fabrikalar arasi nakliyat, performans analizi, mali
konsolidasyon merkezi olarak yapilmak zorunda olan faaliyetlerdir. Sonug olarak, ERP’
yi isletmenin stratejik amag¢ ve hedefleri dogrultusunda miisteri taleplerini en uygun
sekilde karsilayabilmek icin farkli cografi bolgelerde bulunan tedarik, iiretim, dagitim

ve mali kaynaklarinin en etkin ve verimli bir sekilde planlanmasi, koordinasyonu ve

82 http://www.e-cozumevi.com/tanimi_ve_kapsami.htm 06,11,2004
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kontrol edilmesi fonksiyonlarint bulunduran bir yazilim sistemidir seklinde

talmmlayalbiliriz.83

1.4.5.2. ERP Yazilimlarindaki Modiiller

ERP sistemlerinde sayist onlara varan modiiller olmakla birlikte bu asamada
sadece stok yonetimi ve iiretim modiilii, satin alma modiilii, satis ve dagitim modiilii ve
malzeme gereksinim planlama modiilii olmak iizere dort asamada inceleyecegiz.
1.4.5.2.1. Stok Yonetimi ve Uretim Modiilii:

Stok yonetimi ve iiretim modiilii, isletme icin satin alinan malzemelerin depolara
girmesinden, miisteriye mamul olarak satilmasina kadar olan, stok ile ilgili siirecleri
kapsar. Sirketin farkli amaglarda (ana depo, hurda depo, emanet depo, red depo vb.)
depolar1 ve depolar arasi hiyerarsileri olabilir. Her depo da lokasyon, ranza/gbz vb.
nitelikler bazinda birbirinden farkli 6zelliklere sahip olabilir. Tiim bu tanimlamalar,
istenilen esneklikte sistem tarafindan yapilabilmektedir. Firmadan satin alinan
malzemeler onceden belirlenmis satin alma giris kodlariyla depolara girildikten sonra,
fatura ve irsaliye bilgileri ile eslestirilir. Satin alma ve fatura girisine iligkin, baglantilari
onceden yapilmis ilgili muhasebe hesaplar1 calisir. Satin alinan malzemeler, istege gore
kalite kontrol prosediirlerine tabi tutulabilir. Kalite kontrol prosediirlerinin reddettigi
malzemeler yine sistem araciligi ile firmaya iade edilebilir. Kabul edilen malzemeler,
belli ozellikteki lokasyon ve raflara yerlestirildikten sonra, iiretime c¢ekilmek {iizere
beklemeye alimr. 3

Buraya kadar olan siirecte, teslim alma ve yerlestirme ile ilgili olarak depo
personelinin, kalite kontrol ile ilgili olarak kalite personelinin, satin alma siparisleriyle
ilgili olarak satin alma personelinin, malzeme gereksinim planlamasi ile ilgili olarak
planlama personelinin ve faturalarla ilgili olarak muhasebe personelinin, sistem aracilig
ile iliskileri mevcuttur. Siirecin devami olarak, depoda bekleyen malzemenin
cekilmesini tetikleyen olgu, yine otomasyon sartlarindaki iiretim siparisleridir. Uretim
siparisleri, gereksinimler, malzemeler, iiriin agaclari, isyerleri, kapasite bilgileri ve is
planlarina ait bilgilerden olusur. Bunun bir diger anlami, malzemeyi ve diger ana
verileri tanimlayacak ARGE personelinin, iiretim siparisine iliskin hareketlerde

bulunacak iretim personelinin, malzeme gereksinim planlamasini kontrol edecek

83 http://www.e-cozumevi.com/tanimi_ve_kapsami.htm 06,11,2004
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planlama personelinin ve malzemeyi verecek depo personelinin ayni sistemi, ayni
verimlilikte kullanmak zorunda oldugudur. Uretim siparislerinin gereksinim duyduklar:
malzemeler, otomatik ya da manuel olarak depodan cekildikten sonra ya yarimamul-
mamul {iretimi i¢in kullanilirlar ya da hurda, iskarta, masraf yerine tiiketim gibi
harcamalarda kullanilirlar. Ilgili muhasebe hesap kodlari tekrar devreye girerek, iiriin
maliyeti i¢in On hesaplamalar sistem tarafindan yapilir. Bu arada tiim depolardaki
transfer hareketlerinin mali muhasebe sonuclarinin olmamasina dikkat edilmelidir.
Mamul deposunda ve kendine ait lokasyonda bekleyen mamul, miisteriye sevk talimati
ile satisa verilir. Yeni durumda ise artik iiretim, planlama, mamul depo, satis ve
muhasebe personeli sistem {iizerinde caligmaktadirlar. Malzeme ambarinda iyi bir
siniflandirma ve yerlestirme metodolojisi gerekirken, bir adim otesindeki {iretim
siparisleri ve iiretim hatlarinda siki bir endiistri miihendisligi disiplini gerekmektedir.

Ve tiim bunlar ayn sistem iizerinde konuslandmlmlstlr.85

1.4.5.2.2. Satin Alma Modiilii:

Satin alma modiilii, isletmeye departmanlardan ya da malzeme gereksinim
planlamasindan otomasyona dahil olarak gelen taleplerin saptanip, satici firmaya
bildirilmesi, takip edilmesi ve teslim alinmasi siirecini kapsar. Sirket artik tedarikci
firmalarla direkt iligkiye ge¢cmistir. Bu siire¢ hem sirketin kendi i¢indeki prosediirleri,
hem de tedarikcilerle olan otomasyon ve prosediirlerini ciddi bir sekilde
ilgilendirmektedir. ISO’nun (International Standart Organizations) sadece belgeler ve
tedarik¢inin malzemesini kontrol edebilme yetkisi ile sinirlandirdig dis iligkiler, artik
cok daha derin boyutlardadir. Firmaya sunulan teklif talepleri, firma tarafindan
onaylaninca, teklife doniismektedir (aradaki zaman farki firmanin performansini olger).
Firmayla olan sozlesmeler alternatif firma baskis1 ve Olciilebilir sozlesme vadeleriyle
daha ¢ok kontrol altina alinmistir; kotalamalarin performanst daha rahat olciilmektedir.
Ancak artik sadece firmanin degil, sirketteki satin alma personelinin de siparis, teklif
talebi, malzeme bazindaki performansi 6l¢iilebilir konuma gelmistir. Boylesine siki bir
kontrol yapisi altinda, 6zellikle ¢alisan personelin ise yaklasimlarinin degerlendirilmesi
ise satin alma yOnetimini asip, stratejik insan kaynaklari yonetimine girmelidir.

Aksi halde asir1 kontrol altindaki ERP sistemlerinin, bizzat kullanicilar1 tarafindan
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“bypasss” edilme olasiligt dogar. Tiim bu siireclerin sahipleri ise yine satin alma,

. 4. 86
malzeme depo, planlama ve muhasebe personehdlr.8

1.4.5.2.3. Satis-Dagitim Modiilii:

Satig-dagitim modiilii, miisterinin isletmeye olan mamul siparislerinin alinip,
tiretimden sonra teslimine kadar olan siireci kapsar. Satig-dagitim bilgi sisteminin
yapisi, sirketlerin is alanlari, bulunduklar1 cografi yayilim, iiriin cesitleri vb. kriterlere
gore degisiklik gosterebilirler. Ornegin bir sirket digerlerinden farkl1 olarak fason satisa
yonelik bir dagitim kanali olusturmusken, digeri sadece toptan satis yapabilir. Ya da
birisi satiglarini satis biirosu-satis grubu detayinda takip etmek isterken, digeri sadece
tiretim yeri-boliim bazinda takip etmek isteyebilir. Sistem kullaniciya, bu tanimlama
esnekligini gosterir. Satis ve dagitim siirecinde miisteri, sirkete mamul icin teklif
talebinde bulunur. Teklif talebinin sirket tarafindan onaylanmasi ile siparis olusur.
Buraya kadar olan her asamada, sirketin malzeme gereksinim planlama fonksiyonuna
bilgi gonderilebilir. Uretimin ardindan mamul depoda beklemekte olan mamul, sevk
talimati ile miisteriye satilir. Siparis asamasinda ya da satistan sonraki fatura
hareketleriyle, muhasebe bilgileri olusturulur. Sirketlerin veri ambarlarinin en 6nemli
kismint olusturan satis-dagitim bilgileri, hem bilanco sorgulamasina, hem miisteri
bilgilerine, hem de diger karar destek sistemlerine destek vermektedir. Bu siirecte ise
satig-dagitim personeli, liretim personeli ve mamul ambar personeli ayni sistemi ve ayni

lisan1 kullanmak zorundadirlar. ¥’

1.4.5.2.4. Malzeme Gereksinim Planlamas1 Modiilii:

Malzeme gereksinim planlamasi modiilii, diger tiim modiillerden gelen
malzeme, firma, miisteri, iirlin agaci, operasyonlar, is merkezleri, satin alma-miisteri-
iretim siparisleri, stoklar vb. ¢cok sayida, kompleks ancak birbirleriyle iligkili (organize)
bilgilerden faydalanarak genel anlamda malzeme, miktar ve tarith bazli gereksinim
sonuglarina ulagir. Siire¢ igerisinde planlama tipleri, miisteri, iiretim yerleri, mamul,
versiyon vb. kriterler bazinda mamul gereksinim tarih ve miktarlar1 sisteme tanitilarak,
malzeme gereksinimleri simiilatif ya da operatif baglamda ve degisik seviyelerde

(yarrmamul vb.) hesaplanir. Ancak tim modiillerle (ve dogal olarak tiim
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departmanlarla) yakindan iligkili olmasi, siki bir risk yOnetimi prosediiriinii de
beraberinde getirmektedir. Siirecin sahibi planlama personeli, destekgileri ise tiim

departmanlardir.®®

1.4.5.3. ERP’ nin Yararlar

Isletmeler biiyiidiik¢e ¢ok tesisli hale gelmekte, uluslararas1 piyasalara girmekte
ve hatta farkl iilkelerde fabrikalara sahip olmaktadir. Bu sekilde yogun rekabet altina
giren isletmeler, karsilarina c¢ikan firsatlar1 degerlendirme, kuvvetli yonlerini koruma,
zayif yonlerini gelistirme, olas1 tehlikeleri géorme yolu ile rakiplerine rekabet iistiinliigii
saglama amacina yoneliktirler. Stratejileri taktik ve operasyonel diizeyde uygulama
araclarn ise isletme kaynaklarinin kullanim planlaridir. ERP sistemi, s6z konusu
kaynaklarin isletmenin stratejileri dogrultusunda etkin ve verimli kullanimin1 saglayan
bir yazilim sistemidir. Bu sistemin amacina uygun bir sekilde kullanimu ile; 89

-Stratejilere uygun bir isletme yonetimi,

-Stratejilerin sonuglarin1 degerlendirme olanagi,

-Isletme kaynaklarinin etkin ve verimli kullanimi,

-Isletme fabrikalari arasinda malzeme, iscilik, makine-techizat, bilgi vb. iiretim
ve dagitim kaynaklarinin ortaklasa ve verimli kullaniminin saglanmasi,

-Miisteri dagiim merkezi, liretim ve tedarik¢i arasinda yakin isbirligi ve bilgi
iletisim ortaminin saglanmasi,

-Tek bir noktadan gerekli bilgilere ulasma imkani1 olas1 hale gelmektedir.

ERP sistemi temin siirelerini ve maliyetleri global (isletme genelinde) bir
anlayisla azaltma amacina yoneliktir. Her seviyede islerin tek bir global isletme
diisiincesiyle yiiriitiildiigii bir sistemdir. Proaktif bir diisiince ile sorunlar 6nceden
goriilerek gereken onlemler zamaninda alinabilmektedir. Herhangi bir noktada alinacak
bir kararin isletmenin biitiiniine etkileri goriilebilmektedir. Bir metot degisikliginin
isletmenin global performansina etkisi degerlendirilebilmektedir. Her calisanin istedigi
veriye istedigi zaman erisebilme olanagi yonetim yapisim dayaniklagtirir. Klasik

sistemde stratejik ve global bilgilere ulasma ve gerekli kararlar1 verme ancak amirler
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yoluyla olasidir. Hatta bu bilgiye ulasildiginda, etkin kararlar icin ge¢c kalinmig
olunmakta veya bilgi iletisimdeki sorunlar nedeniyle hatali olabilmektedir. ERP bu
sorunlar1 ortadan kaldirdigindan yonetim kademeleri azaltilarak daha yalin bir yonetim
yapist olusturulabilmektedir. Ayrica tedarik¢i firmalar, bolge depolari, bayi/toptanci,
perakendeci ile kurulan bilgi iletisim sebekesi ile stok diizeylerini, iiretim programlari
karsilikli olarak goriilebilmekte, boylece lojistik faaliyetlerinde etkinlik ve verimlilik
artirilmaktadir. Diger taraftan, ERP sistemlerinin her biiyiikliikteki isletmeler i¢cin uygun
olmadigini belirtmistir. Ozellikle orta biiyiikliikteki isletmeler icin en 6nemli iki sorun
gerekli kaynak tahsisi ve egitimli personeldir. Ancak, orta biiyiikliikteki isletmelerin bu
rekabet ortaminda beklemeye tahammiilleri yoktur. Bu yiizden ERP yazilimlar1 satin
almalidirlar. Son yillarda bati iilkelerinde yogun ilgi goren bilgisayarla endiistriyel
yonetim teknikleri uygulamalarinin i¢inde en yaygin olaninin ve uygulamada cok
basarili sonuglar elde edilenin Kurumsal Kaynak Planlamasi-ERP kavrami oldugu
bilinmektedir. ERP, iiretimde darbogazlarin giderilmesine, dagitim kaynaklarinin daha
iyi planlanmasina miisteri hizmetlerinin iyilestirilmesine ve stoklarin minimum
seviyede tutularak en iyi sekilde kullamlmasina imkan vermektedir. Ulkemizde ERP
yazilimlar1 ozellikle biiyiik olcekli isletmelerde giderek yayginlagsmakta ve bircok
sektorde aranilir hale gelmektedir. Diger taraftan giinlimiiziin global is ortaminda
sirketler hizli bir degisim ve degisimin getirdigi yeni firsatlarla karsi karsiya
bulunmaktadir. Rekabet tiim isletmeleri daha yiiksek diizeylerde hizmet vermeye
iterken, gelisen teknoloji de iiriinlerin yasam dongiilerini kisaltarak ve sirketleri yeni
teknolojileri benimsemeye ya da pazar paylarmmi kaybetme riskine katlanmaya

zorlamaktadir. *°
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2.1. BASLICA LOJISTiK FAALIYETLER

Isletmelerde lojistik ve yonetimi konulari son zamanlarda iizerinde siklikla
durulan bir konu haline gelmis ve baslhi basina inceleme ve arastirmalara tabi
tutulmustur. Geleneksel anlamda lojistik, pazarlama boliimiiniin sorumlulugunda
orgiitlenen bir yapiya sahip ve pazarlama karmasi elemanlarindan dagitimin bir alt
fonksiyonu olarak goriiliiyordu. Giiniimiizde gelinen noktada ise, isletme fonksiyonlari
arasinda lojistik kendine ait bir yer edinmis ve ozellikle isletmelere rekabet avantaji
saglayan kritik bir basar1 unsuru haline gelmistir.

Kuzey Amerikan firmalarinin %89’u ve Bati1 Avrupa firmalarinin %90’1 lojistigi
rekabet avantaji saglamada stratejik bir ara¢ olarak gordiiklerini belirtmislerdir.
Lojistigin 6neminin artmasi; yeni pazarlara ulagsma ve iiretim verimliligini artirmay1
saglamakla beraber, cografi olarak kendi iilkesi disindaki firmalarla teknolojik olarak
rekabet etmek icin kiiresellesen sirketlerin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Ticari
sinirlarin ortadan kalkmasi, bilisim ve telekomiinikasyon teknolojilerinin gelismesi de
cogu sirketlerde lojistige olan ilginin artmasina neden olmustur. Faaliyet alani,
baslangicta ulasim ve depolamayla simirli olan lojistik; satin alma, dagitim, stok
yonetimi, siparis yOnetimi ve isleme, paketleme, parca ve hizmet destegi, iiretim
cizelgeleme, geri donen iiriinler, talep tahmini, atiklarin geri kazanimi ve imha edilmesi
ve hatta miisteri hizmetlerini de i¢ine alarak genislemistir.91

Giiniimiizde lojistik firmalarinca yiiriitilen baslica lojistik faaliyetlerini su
sekilde siralayabiliriz:

- Miisteri Hizmetleri

- Talep Tahmini

- Envanter Yonetimi

- Lojistik Iletisimi

- Malzeme YOnetimi

- Siparis Siireci

- Paketleme

- Malzeme ve Hizmet Destegi

- Fabrika ve Ambar Yeri Secimi

- Tedarik

°! Birdogan Baki, a.g.e., s.21
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- Geriye Dogru(Ters) Lojistik
- Ulastirma ve Dagitim

- Ambarlama ve Depolama’

2.1.1. Miisteri Hizmetleri
Miisteri hizmetleri lojistikte pazarlamanin bir arabirimi olarak karsimiza
cikmaktadir. Bir cok firma rekabet avantaji saglamanin bir yolu olarak miisteri

hizmetlerini iyilestirme geregi duymaktadirlar.

%% Stock and Lambert, a.g.e., pg.19
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Sekil 2.1: Pazarlama Karmasi Elemanlar ve Lojistik

Uriin

A ‘\
»
Lad

\ Pazarlama

Fiyat Tutundurma
L i
Dagitim
(Miisteri
Hizmetleri
Seviyesi)
/ Dagitim Lojistik
Stok /Y \ Maliyetleri
Tasima
Maliyetleri [ >
7'y 7y
A 4 A 4
Uriin Ambarlama
Kalite Maliyetleri
Maliyetleri [
Siparis
Siireci ve
Bilgi
Maliyetleri

Kaynak: Stock and Lambert, Strategic Logistics Management, pg.97

Miisteri hizmeti yonetimi; optimal, dengeli bir hizmet-maliyet bilesimi ikilemi
icerisinde, miisteriyle olan iliskilerin tim boyutlarin1 birlestiren ve yOneten miisteri
odakli bir anlayistir. Miisteri hizmet diizeyi, diger lojistik alanlardaki cogu

faaliyetleriyle yakin iliski icindedir. Stok, ulagim, depolama hakkindaki kararlar miisteri
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hizmet ihtiyaclariyla ilgilidir. Dogru iiriiniin, dogru yerde ve zamanda miisteri

tarafindan alinmasi lojistikte son derece onemlidir.’

Lojistik sistemin olusturulmasinda 6ncelikle miisteri hizmetlerinin bilesenlerinin

belirlenmesi gerekir. Miisteri hizmetleri, alici, satic1 ve iicilincii parti ile dagitim arasinda

yer alan bir siirectir. Uriin yada hizmet degisiminde deger artisiyla sonuglanan bir

siirectir. Buradan yola ¢ikarak miisteri hizmetlerini; tedarik zinciri icerisinde yer alan

tiim halkalarin maliyet etkinligini saglamak i¢in anlamli deger artis1 yarari saglamay1

amaclayan bir siirectir.

Miisteri hizmetlerini {i¢ grupta toplayabiliriz. Bunlar islem Oncesi degerler, islem

ogeleri ve islem sonras1 0geleridir. Bu 6geleri kisaca aciklamak gerekirse;

Islem Oncesi Ogeler: Islem oncesi ogeler, yazilmis miisteri hizmetleri
politikalari, miisterilerin kabul ettikleri hizmet politikalari, organizasyon yapisi,
sistem esnekligi ve yonetim hizmetlerinden olugmaktadir. Yazili miisteri
hizmetleri politikalar1 6ncelikle miisteri ihtiyaglarina dayandirilmalidir. Hizmet
standartlar1 belirlenmelidir. Isletme icerisinde performans olgiimlerini kimlerin
raporlayacagi ve bu raporlar1 kimlere hangi siklikla verecegi belirlenmeli ve son
olarak operasyonel ve yeteneksel olusumlar gelistirilmelidir.94 Miisterilerin
kabul ettikleri yada edecekleri hizmet politikalar1 olusturulmalidir.Hizmet soyut
bir kavram oldugu i¢in miisterilerin bir hizmetten bekledikleri doyum seviyesi
de soyut olacaktir. Gerekli olan ©n arastirmalar yapilip, gercek¢i olmayan
hedefler yada beklentiler ¢ikarilip gercek hizmet politikalar1 olusturulmalidir.
Miisteri hizmetleri yada sadece miisterilerine en iyi hizmeti vermeyi amaclayan
dogrultuda bir organizasyon yapist gelistirmek belki de imkansizdir.
Organizasyon yapilarinin olusturulmasinda temel nokta verilecek hizmet kalitesi
degil firma etkinliginin ve verimliliginin pozitif yonde artmasi olacaktir.
Isletmelerden organizasyon  yapilarmi miisteri hizmetleri dogrultusunda
olusturmalarin1 istemekten ziyade organizasyon yapilart igerisinde miisteri
hizmetlerine gereken ©Onemi vermelerini istemek daha dogru bir yaklasim
olacaktir. Miisteri hizmetlerinin aksamadan yiiriiyebilmesi icin ayn1 zamanda
sistem esnek olmalidir. Isletmeler her ne kadar kisa, orta ve uzun vadeli planlar

yaparlarsa da is hayatinda bir ¢ok gelisme bu planlar imkansizlastirabilir yada

% Birdogan Baki, a.g.e., s.23
% Stock and Lambert. a.g.e., pg.98
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uygulamasini giiclestirir. Grevler, deprem, yangin, sel felaketleri, yeni
teknolojiler, yeni rakipler, hammadde ve enerji kaynaklarindaki sorunlar vb.
onceden tahmin edilmesi giic olan durumlar karsisinda sistem yeni bastan insa
edilebilecek diizeyde esnek olmalidir. YoOnetim de miisteri hizmetlerini
artiracagina inandig1 diistincelerini ¢alisanlariyla paylasmali, yararli gordiigi
egitimlerden calisanlar yararlandirmalidir. Isletmeciligin her alaninda oldugu
gibi yonetim destegi miisteri hizmetlerinin gelistirilmesinde ¢ok énemlidir.

Islem Ogeleri: Baslica islem 6geleri;eksik stok seviyesi, siparis bilgisi, siparis
dongiisii 0geleri, hizli bir sekilde gonderme, gemiye aktarma, sistemin akiciligi,
siparis uygunlugu ve iiriin degisimidir. Eksik stok seviyesi tiretim uygunlugunun
belirlenmesinde bir o©l¢ii olarak kullanilabilir. Her ne kadar giiniimiiz
kosullarinda firmalar siparis usulii calismay1 yeglemekte ise de, ki bunda yiiksek
diizeyde stok bulundurmanin maliyetleri asir1 Olciide artirmasi temel sebeptir;
yine de isletmeler ani miisteri siparisleri karsisinda bir miktar stok bulundurmak
zorundadirlar. Miisteri sadakatinin olusturulmasinda belki de en 6nemli etken
miisteri isteklerine aninda cevap verebilmektir. Isletmeler miisteri isteklerini
daha hizli ve akici bir sekilde cevaplandirmak istiyorsa biinyesinde siparis bilgi
sistemi olusturmalidir. Bu siparis bilgi sisteminde isletmenin stok diizeyi, siparis
durumlari, tasima ve dagitimla ilgili bilgiler yer almalidir. isletmeler siparis bilgi
sistemleri araciligiyla biinyelerinde siparis dongiisii olustururlar. Hangi
miisterilerden hangi siklikta siparis aliniyor, siparis isletmeye nasil giriyor, hangi
siireclerden geciyor, ne kadarlik bir siirede paketlenip miisteriye ulastiriliyor tiirii
bilgiler bize siparis dongiisiinii olusturmamizda yardimci olacaktir. Giiniimiiz
kosullarinda tiiketicilerin  secimlik haklar1 son derece genislemistir.
Kiiresellesme olgusuyla birlikte isletmelerin sadece miisteri istek ve ihtiyaclarini
karsilamas1 yetmemekte bunun yaninda hiz ve kalite gibi olgular da karsimiza
cikmaktadir. Miisterilerden isletmeye siparis geldikten sonra ¢ok hizli bir sekilde
miisteri istekleri karsilanmalidir. Pazarlamanin dagitim fonksiyonu olarak
niteleyebilecegimiz lojistigin bir amaci da miisteri isteklerini en kisa zamanda
karsilayacak dagitim agini olusturmaktir. Sistem akiciligi saglanmalidir. Siparis

miktarindaki dalgalanmalardan sistem etkilenmeden isleyebilmelidir.
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- Islem Sonrasi Ogeler: Baslica islem sonrasi ogeler ise kurulum, garanti,
degistirme, tamir, parca destegi, Uriin takibi, miisteri iddia, sikayet ve geri
doniistimleri ve gecici iirlin degisimleridir. Giiniimiiz is hayatinda ticaret sadece
bir mal yada hizmetle bu mal ve hizmetlerin degerinin karsilikli olarak degisimi
degildir. Uriin miisteriye ulastirildiktan sonra da takip edilmektedir. Miisteri
memnuniyeti ve sadakatinin kazanilabilmesi i¢in sadece kaliteli {iriinler iiretip,
bu iiriinleri istenildigi an miisteriye ulagtirmak yeterli olmayip satig esnasinda ve
sonrasinda da bir takim aktiviteler yapilmalidir. Satig esnasinda iiriinle ilgili tiim
bilgiler miisteriye verilmelidir. Garanti siiresi ve garanti kapsamina alinan
durumlar ayrintili bir sekilde miisteriye acgiklanmalidir. Hangi durumlarda
tiriiniin yenisiyle degistirilebilecegi, para destegi saglanacagi yada tamir
edilecegi miisteriye anlatilmalidir. Yeni miisterilere ulasabilmek ve miisteri
memnuniyeti saglamak ic¢in satis isleminden sonra da iirlin takibi yapilip
miisterilerle irtibat kesilmemelidir. Onlarin iiriinle ilgili diisiinceleri siirekli
almmaldir. Uriinle ilgili sikayetleri varsa bu sikayetler dikkatle dinlenmelidir.
Bu geri besleme ayni zamanda bir sonraki iiriinlerin daha kaliteli ve miisteri
beklentilerine uygun olmasi anlaminda isletmeler icin faydali olacaktir.
Uriinlerin miisterilere ulastirilmasi nasil lojistik boliimiiniin bir gérevi ise aym
sekilde isletmeye geri donecek iiriinlerin de tiiketicilerden alinip isletmeye

getirilmesi lojistik boliimiiniin sorumlulugundadir.

2.1.2. Talep Tahmini

Talep tahmini miisterilerin gelecekte ihtiyaci olacak {iriin miktarinin ve bu iiriin
miktarina ulagabilmek i¢in gereksinim duyulacak hizmetlerin belirlenmesi siirecidir.
Lojistik yonetim tahminleri, firma tarafindan iiretilen bir {iriiniin pazarlara ne kadarinin
ne sekilde dagitilacaginin belirlenmesini igerir. Gelecekteki talep miktarinin
belirlenmesi lojistik yoOneticilerinin talebe gore hizmet vermek lizere kaynaklarin1 ne
seklide yonlendireceklerini belirlemelerini saglar.”

Stoklar1 belirlemek amaciyla tahmin yapan lojistik yoneticileri satig tahminlerini
girdi olarak kullanir. Stok ihtiyaclari, malzeme ve pargalar i¢in dogru tahmin yapmak,

etkili stok yonetimi icin gereklidir. Bu durum stok yonetiminde tam zamaninda iiretim

% Stock and Lambert. a.g.e.,s. 20
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ve malzeme ihtiya¢ planlamasi sistemlerini kullanan firmalar i¢in elzemdir. Lojistik
personeli, dogru ve etkili tahmin yapmay: giivence altina almak i¢in bu durumlarda
kendi tahminlerini gerceklestirmek durumundadir. Giiniimiizde, artik siparis tahminleri
yerini miisterilerden gelecek talep tahmini hatta talep planlamasina birakmaktadir.”
Tahmin niteliksel yada niceliksel metotlarla yada bu metotlarin her ikisini birden
kullanarak gelecege yonelik olarak yapilan kestirimlerdir. Lojistikle ilgili kararlar
alinmasinda tahminler yardimei olur. Mantikli bir tahminin iki ayagi vardir. Bunlardan
ilki gelecege yonelik planlarin gerektirdigi uygun malzeme yoOnetimi kontrolleridir.
Gelecege iliskin planlar 1yi tahminleri gerektirir. Etkili bir tahminin ikinci ayagini ise
yonetimin tahmin yaparken cok dikkatli ve titiz davranmasi gerekliligi olusturur.
Tahmin gelecegi dogru gormeli ve ileriye yonelik planlama aktivitelerinde yonetime
yardimc1 olmalidir. Cok sayida sirket gelecege yonelik planlamalarda bulunurken
tahminlere bagvurmaktadir. Bu yonteme bagvurulmasinin baslica sebepleri ise;

- Miisteri memnuniyetini artirmasi

- Gereksiz stok fazlaligin1 azaltmasi

- Uretim programlarim daha etkili hale getirmesi

- Giivenli stok gereksinim diizeyini azaltmasi

- Uriin eskimesinden kaynaklanan maliyetleri azaltmasi

- Nakliye islemlerini daha iy1 yonetmesi

- Fiyatlandirma ve tutundurmaya iliskin yonetim aktivitelerini gelistirmesi

- Tedarikgilerle yapilan goriismelerde uzlasma saglamasi

- Fiyatlarla ilgili kararlar almada daha fazla bilgi sahibi olmay1 saglamas®’

Talep tahmininde kullanilacak yontemin se¢imi duyarlilhik, maliyet ve zaman
tasarrufu agisindan 6nem tasir. Se¢imde Oncelikle tahmin siirecinin amacinin 1iyi
belirlenmesi ve bundan sonra da asagidaki faktorlerin degerlenmesi gerekir:

- Bilimsellik Derecesi: Kullanilan metodun, sonuclari yorumlayip karar verecek
olan yoneticinin bilgi ve yetenegi ile bagdasmasina ©Ozen gosterilmelidir.
Genellikle yoneticilerin  anlamadiklar1 karmasik matematik modellerden
hoslanmadiklar1 bilinen bir gercektir.

- Zaman: Gerekli bilgilerin toplanmast ve islenerek sonuclarin ¢ikarilmasi uzun

zamana ihtiya¢ gosterebilir. Eldeki kaynaklarin sinirli olmasi halinde maliyet de

% Birdogan Baki, a.g.e., s.23
°7 Stock and Lambert, A.g.e., pg.281



64

artabilir. Ani degisen rekabet ortaminda siiratle karar vermek zorunlulugunda
kalinir. Bu takdirde, bazen duyarliktan fedakarlik pahasina, kisa zamanda sonug
veren yontemler tercih edilir.

- Kararlarin Niteligi: Talep tahminlerinin sonuclarina dayanarak verilecek
kararlarin kisa veya uzun vadeli olusu, istenilen duyarlik ve mamul sayisi
secilen yontemi etkiler. Ornegin, stok kontrol ve iiretim programlama
kararlarinda cok hassas, kisa vadeli tahminler yapildigindan zaman serisi analizi
kullanilir. Buna karsilik uzun vadeli yatirim kararlarinda kalitatif tahmin
yontemleri daha uygun olur.

- Bilgi Kaynaklar1: Kullanilan yontemi sinirlayan en 6nemli faktor gerekli bilginin
elverisliligidir. Bazen istenilen ayrinti ve duyarlilikta bilgi toplamak kesinlikle
imkansizdir veya ¢ok uzun zamana ve paraya ihtiya¢ gosterir. Dolayisiyla
toplanabilen bilgiyi en anlamli bicimde isleyebilecek metodun se¢imi yoluna
gidilir.

- Degismelerde Istikrar: Incelenen olayda degismeler az ise kiiciik n veya alfa
degerli zaman serilerinin kullanilmas1 uygundur. Beklenmedik ani si¢gramalar
gosteren olaylarda ise uzman kisilerin tecriibe ve sezgisine dayanarak kalitatif
tahmin yontemleri kullanilir.

- Karar Vericinin Niteligi: Herhangi bir konuda yapilan tahminin gelecekte olmasi
beklenen degerleri temsil ettigi cogu kez gozden kacar. Tersine pek ¢ok yonetici
tahmin sonuglarin1 gelecekte olmasini istedigi degerler seklinde yorumlar. Bunu
bir Olclide dogal karsilamak gerekirse de, sadece bu yiizden yanlis kararalar
alinmas1 kabul edilemez. Ornegin, satis departmani talep tahminlerinde daima
iyimser varsayimlar yapma egilimindedirler. Halbuki stok kontrolii elde mal
kalma tehlikesine kars1 varsayimlarda ihtiyatli veya kotiimser davranmayi tercik

eder.”®

% Biilent Kobu, Uretim Yonetimi, Dokuzuncu Baski, Avciol Basin Yayin, Istanbul 1996,5.101



Sekil 2.2: Miisteri Hizmetlerinin Ogeleri

Miisteri Hizmetleri

A 4

A 4
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Ogeler Ogeler
-Eksik stok
-Yazilmis seviyesi -Kurulum
miisteri -Siparis Bilgisi -Garanti
hizmetleri -Siparis dongiisii -Degistirme
politikalar1 ogeleri -Tamir
-Miisterilerin -Hizli bir sekilde -Parca destegi
kabul ettikleri gonderme -Uriin takibi
hizmet -Gemiye aktarma -Miisteri sikayet
politikalar1 -Sistem akiciligi ve iddialar1
-Organizasyon -Siparis uygunlugu -Geri
yapisi -Uriin degisimi doniisiimler
-Sistemin -Gegici riin
esnekligi degisimleri
-YOnetim
hizmetleri
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Kaynak: Stock and Lambert, Strategic Logistics Management, pg.99

2.1.3. Envanter Yonetimi

Stok, kullanmay1 veya satilmayi bekleyerek, belirli bir siire atil durumda tutulan,
ekonomik degere sahip malzeme ve mallar olarak tanilanabilir. Stok edilen malzemeler

arasinda cins, deger, kullanim yeri, stoklama bicimi gibi faktorler ag¢isindan farkliliklar

% Madde stoklarmin kontroliinde basitten karmasiga dogru uzanan cesitli

0

vardir.
yontemler kullanilmaktadir. Bu yontemlerin baglicalar; 10
- Periyodik kontrol metodu

- Minimum Maksimum Metodu

% Feray Odman Celikcapa, a.g.e., s.166 )
'% Cudi Tuncer Giirsoy, Yonetim ve Maliyet Muhasebesi, 2.Baski, beta Yayinlari, Eyliil 1999 istanbul,
.76
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- Cift Depo Metodu
- Otomatik siparis metodu ve
- ABC plant’ dir.
Periyodik kontrol metodunda kullanilan maddelerin stok diizeyleri belirli araliklarla
(15 giin, 1 ay, 2 ay gibi) kontrol edilir. Stoklarin arzu edilen diizeyin altinda oldugu
goriiliirse yeni siparis verilerek stoklarin hedeflenen diizeye ¢ikmasi saglanir. Kritik ya
da oOnemli maddelerde kontrol periyodu daha kisa tutulur. Minimum-Maksimum
metodunda her stok kalemi i¢cin minimum ve maksimum diizeyler tespit edilir. Stok
diizeyi minimuma indigi anda verilen siparisle tekrar maksimuma ulastirilir. Cift depo
metodu ucuz ve/veya Oonemi az stok kalemlerine uygulanan bir metodtur. Bu metodda
ilgili madde stoku iki kompartimana esit olarak boliiniir. Kompartimanlardan birine bir
siparisin teslim alinmasiyla bir sonraki siparigin verilmesi arasinda kalana siire
icerisinde kullanilacag tahmin edilen miktarda stok konur. Ikinci kompartimanda ise
siparis verilmesinden malin teslim alinmasina kadar gecen siire icinde gereksinme
duyulacak miktarda stok ile bir miktar emniyet stoku igerir. Birinci depo bosaldig1 anda
yeni siparig verilir. Bu siparis teslim alinana kadar ise ikinci depodaki maddeler
kullanilir. Verilen siparisin miktar1 ¢ogu kez birinci depoyu dolduracak, ikinci depodan
kullanilan maddeleri ise terine koyacak miktarda olur. Otomatik siparis metodunda stok
seviyesi Onceden saptanmis minimum miktara indiginde otomatik olarak yeni siparig
verilir. Bilgisayar kullanan isletmelerde bu metod o6zellikle avantajli olmaktadir.
Bilgisayar siparis verilmesi gereken kalemleri isaret etmekte, bir memur ise gerekli
miktar icin derhal bir siparis fisi doldurmaktadir. ABC planinda bir isletmede degeri
diisik ve yiiksek cok cesitli maddeler kullanilabilir. Kuskusuz, yiiksek degerdeki
maddelerle, diisiik degerdeki maddelere ayni kontrol yontemleri uygulanmayacaktir.
ABC planinin 6zii kullanilan maddeleri degerlerine gore sistematik bir gruplamaya tabi
tutmak ve her bir gruba uygulanacak kontrol yontemlerini belirlemektir.'"!
ABC planinda gruplandirma soyle yaplhr;lo2
a) Belirli bir hesap doneminde kullanilacak maddelerin miktar1 ve toplam
maliyeti tahmin edilir. Toplam maliyet, tahmini kullanim miktari ile tahmini

birim maliyetin ¢carpimiyla bulunur.

""'a.g.e., 5.46-47
102 a.g.e., s.47
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b) S6z konusu maddeler, toplam maliyeti en yiiksek olanindan, en diisiik
olanina kadar siraya konur.

¢) Bu siralamadan sonra, her stok kalemi i¢in iki oran hesaplanir. Bunlardan
birincisi s0z konusu stok kaleminin maliyetinin, toplam stok maliyetine
orani, ikinci oran ise ayni stok kalemini tahmini kullanip miktarinin toplam
stok miktarina oranidir.

Envanter yonetimi faaliyetleri, miisteri ve {iiretim ihtiyaglarinin tedariki icin
gerekli finansal hareketlerin siirdiiriilmesi agisindan onemlidir. Basarili bir envanter
kontrolii, diger lojistik faaliyetleri icin gerekli olan envanter seviyesini arzu edilen
miisteri hizmetleri seviyesine ulastirir. Bunu yaparken de en uygun maliyeti saglar.'®?

Isletmeler ister ellerinde stok bulundursunlar ister bulundurmasinlar bir takim
maliyetlere katlanmak zorundadirlar. Stok bulundurma maliyetleri stok bulundurma
sonucu ortaya cikan maliyetlerdir. Bu maliyetler arasinda stoklara baglanan yatirimin
maliyeti, depolama maliyetleri stoklar1 i¢in 0denen vergi, sigorta, malzeme aktarma,
stoklarin fiziksel sayimi ile ortaya cikan giderler, stoklarin eskimesi, ¢alinmasi,
kaybolmasi, hasar gormesi, bozulmasi sonucu ortaya ¢ikan maliyetlerdir. Stok
bulundurmama maliyetleri ise stok bulundurmama veya stok kalmadigi zaman ortaya
cikan maliyetlerdir. Bu durumda talep karsilanamayacaktir ve iki alternatif soz
konusudur. Miisteri talepleri bekletilir veya kaybedilir. Her iki durum i¢inde isletme i¢in
kar kayb1 soz konusudur. Baslica siparis maliyetleri ise; siparis edilen stokun isletme
icinde iiretimi veya disaridan satin alinmasina gore degisiklik gosterir. Eger stoklar
isletme icinde iiretiliyorsa, malzeme aktarma, iscilik, malzeme, kirtasiye ve genel
giderler siparis maliyetlerini olusturur. Eger disaridan satin aliniyorsa, siparisin
onaylanmasi, verilmesi, gonderilmesi, alinmasi, kabul muayenesi, fatura ve sigorta ile
ilgili isler sonucu ortaya c¢ikan giderler, kirtasiye giderleri siparis maliyetlerini
olusturur. 104

Isletmeler calisma hayatlarini arz ve talebin yogun bir sekilde karsilastigi
piyasalarda siirdiirmektedirler. Her an degisen tiiketici zevkleri ve ihtiyaclar karsisinda
isletmeler iiretim araclarindan maksimum verimle yararlanmak istemektedirler.
Isletmelerde etkili bir envanter yonetimi miisteri memnuniyeti acisindan oldukca

Oonemlidir. Miisteriler mal ve hizmet ihtiyaglarini, piyasalardaki bir¢cok firmadan,

1% Stock and Lambert, a.g.e., pg. 20
1% Feray Odman Celik¢apa, a.g.e., s.167-168
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optimal olarak verdikleri kararlarla birini secerek gidermektedirler. Piyasada miisteriler
tarafindan tercih edilen firma olmakta isletmeye rekabet acisindan biiyiik avantajlar
saglayacaktir. Isletmeler miisteri ihtiyaglarin1 rakiplerine gore en kisa zamanda
karsilamak istiyorsa elinde her zaman bir miktar stok bulundurmak zorunda kalacaktir.
Sifir stoklu iiretim, tam zamaninda iiretim gibi giiniimiizde sikca tartisilan kavramlardan
hareketle stoklu calismanin maliyetleri artirdigi kabul edilse de bunun alternatif maliyeti
olan miisteri memnuniyetsizligi ya da pazar kaybi isletmeye daha ¢ok zarar verecektir.
Isletmeler ani siparisler karsisinda ¢ok zor durumda kalmamak icin her zaman ellerinde
bir miktar stok bulundurmalidirlar.

Firmalar envanter yonetimiyle ilgili politikalarini belirlemek igin elde stok
bulundurmanin pazarlama ve iiretim acisindan roliinii iyi anlamalidirlar. Envanter
yonetimi firmalarda 5 amaca hizmet eder : '®

1. Ekonomik anlamda firmalarin basarili olmalarini saglar.
Arz ve talep dengesini saglar.
Uretimin daha etkin yapilmasin1 ve 6zellestirilmesini saglar.

Talepler ve siparis dongiisiindeki belirsizliklere kars1 koruma saglar.

ok wn

Tedarik zincirini olusturan parcalar arasinda tampon vazifesi goriir.

Isletmelerde uygunlugun (Optimal diizeyin) saglanmas1 yiiksek satis
diizeylerinin gelistirilmesi ya da envanter maliyetlerinin kisilmasina baglidir. Satis
diizeylerinin yiikselmesi uygun bir stok yoOnetimi ile gerceklesebilecegi gibi bunun
yaninda etkili miisteri hizmetleriyle de olabilir. Stok diizeylerinde yapilan azaltmalar ise
oncelikle siparis rakamlarinin azalmasina ve bununla paralel olarak da satislarin
diismesine sebebiyet verecektir. En iyi envanter yonetimi envanter yatirimlari {izerinde
etkili kontrol ve tahminlerin yapildig1 yonetim politikalariyla saglanacaktir.'

Isletmelerde uzunca bir zamandir stoklarmn planlanmasi  ve kontrolii
calismalarinda ekonomik siparis miktar1 modelini kullanmaktadirlar. Bu modelin

kurulmasi i¢in yapilan varsayimlar ise sunlardir.

- Birim zamandaki talep hiz1 bilinmektedir.

- Tedarik siiresi sabittir ve talep hiz1 ve siparis miktar1 bagimsizdir.

19 Stock and Lambert, a.g.e., pg.228
% a.g.e., pg.235
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- Birim iiriin fiyat1 sabittir.
- Stok bulundurma maliyeti ortalama stoga gore belirlenir.
- Siparis ve hazirlik maliyetleri sabittir.

- Stok bosalmasina izin verilemez. '*’

Ekonomik siparis miktar1 modeli isletmenin her giin aynm: miktarda iiretim
yapacagi varsayimina dayanir. Eger iiretim giinden giine degisen talebe karsilik verecek
sekilde inis ve cikiglar gosterirse, kimi giinler gereginden fazla stok tutulacak, kimi
giinler ise stok acig1 s6z konusu olacaktir. Birinci halde stok tasima maliyetleri
artacaktir. Ikinci halde ise talebin karsilanamayisindan kaynaklanan zararlar olusacaktir.
Stok acig1 sorununu ¢ézmek icin, bir emniyet stogu bulundurulabilirse de, bu da stok
tasima maliyetlerini yiikseltecektir.'® Toplam maliyeti minimum yapan siparis miktari

ekonomik siparis miktaridir.
Sekil 2.3: Ekonomik Siparis Miktari

Yillik I}:Ialiyet
Toplam Maliyet

Ekonomik Satig Stok bulundurma
W maliyet

Siparis
Maliyeti

»
»

Siparis Miktar1
Kaynak: Stock and Lambert, Strategic Logistics Management, pg. 237

197 Feray Odman Celik¢apa, a.g.e., s.175
'% Cudi Tuncer Giirsoy, Yonetim ve Maliyet Muhasebesi, s.81
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2.1.4. Lojistik Tletisimi

Giiniimiiz is diinyas1 kompleks iletisim sistemlerinin yoOnetimini gerektirir.
Yoneticilerin basaris1 ve organizasyonlarin etkinligi iizerinde rol oynayan en Onemli
siireglerden birisi iletisim siirecidir. Is hayatinda cesitli kademelerdeki yoneticiler
arasinda yapilan bir arastirma, bunlarin zamanlarinin %75 ile %95 ini haberlesmeye
ayirdiklarini belirlemistir. Iletisimin bir cok tasariminin yapilmasina karsin kisaca bir
sahistan diger bir sahsa olan bilgi, veri ve anlayis aktarmasidir seklinde tanimlayabiliriz.
Bu tanim esasinda, bir organizasyonu ¢esitli kisimlar1 ve personeli arasinda bilgi, veri,
algi, anlayis, yaklasim ve sezgi aktarmalarini; bu aktarma isinde kullanilan her tiirlii
metod, arag-gere¢ ve teknige; bu aktarmayla ilgili cesitli sistemlere; ve yazili, sozlii,
sOzsliz her tiirlii mesaj seklini icermektedir. Dolayisiyla iletisim, ¢cok kullanilmasina ve

basit goriilmesine karsilik, biinyesinde pek ¢ok problem tasiyan bir siiregtir.109

Sekil 2.4: fletisim Siireci

Gonderici(Kaynak) . [letisim Kanali
|| Mesaj , | Kod .
Kodlama Cozme Alict

A

Genel Besleme

Kaynak: Erol EREN, Yonetim ve Organizasyon, Beta Yayinlari, 4. Baski, 1998, s.
325

"% Tamer KOCEL, isletme Yoneticiligi, 8. Bask1, Beta Yayinlari, , Mart 2001, istanbul, s. 417
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Etkin bir iletisim siirecinde amag¢ gondericinin (kaynagin) aliciya gondermek
istedigi bilgi, veri ya da anlayislart istedigi bicimde gonderebilmesi de alicida
olusmasini bekledigi hareket ya da durum farkliliklarinin olusmasidir. Etkin bir
iletisimde gondericinin bilgi, yetenek ve ozelliklere 6nemli oldugu gibi alicinin da
mesaji almaya istekli olmas1 ve gondericinin kodlarla gonderdigi mesaji ¢ozebilecek
diizeyde bilgi sahibi olmasi1 gerekmektedir. Verilmek istenen mesajin alici tarafindan
alinip alinmadigr geri besleme ile anlasilir. Gondericinin belirli bir sistematik igerisinde
kodlarla gonderdigi mesaji alici kendi bilgi, tecriibe ve deneyimleriyle ¢ozer ve aradigi
mesaj1 tekrar gondericiye iletir. GOnderici alicidan gelen mesajin kendi gonderdigi
mesajla ayn1 oldugunu anlay1p teyit ederse iletisim siireci tamamlanmis olur.

Isletmelerin lojistik faaliyetleriyle ilgili iletisim siireclerinde tiim lojistik
unsurlar1 yer almaktadir. Isletme maliyetleri iizerinde son derece 6nemli bir role sahip
olan lojistik faaliyetlerinin etkinligini ve verimliligini artirabilmek i¢in birimler arasinda
cok saglam temeller lizerine kurulmus iletisim siireci saglanmalidir.

Etkili bir iletisimde;

- Isletme, tedarikciler ve miisteriler

- 1sletmenin temel fonksiyonlarindan lojistik, miihendislik, muhasebe,
pazarlama ve {iretim

- Tum lojistik aktiviteleri

- Her lojistik aktivitesinin degisik agilar1 arasinda koordinasyon

- Tedarik zinciri tiyeleri yer almaktadir.

Lojistik siireclerinde lojistik iletisimi firmayla miisteri arasinda hayati 6neme
sahip baglantidir. Kesin, cabuk ve akilct bir iletisim, basarili bir lojistik yonetiminin
temelini olusturur.''”

Lojistik yoneticileri isletmelere hammadde saglayan tedarikgilerle, isletme
fonksiyonlarindan pazarlama, iiretim, dagitim, depolama, satin alma arasinda iletisim
kopriisii kurabilmelidir. Etkili bir iletisim isletme masraflarin1 azaltacaktir. Lojistik
iletisimini ileriye dogru ve geriye dogru ve isletme icin iletisim seklinde ii¢ boliimde
inceleyebiliriz.geriye dogru iletisim lojistik yoneticisiyle tedarik¢iler arasindaki iletisim,

isletme 1ici iletisim isletme fonksiyonlariyla lojistik yoneticisi arasindaki iletisim ve

10 §tock and Lambert, a.g.e., pg. 21
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ileriye dogru iletisimde lojistik yoneticisi ve miisteriler, toptancilar ya da perakendeciler

arasindaki iletisimdir.

2.1.5. Malzeme Yonetimi

Giiniimiizde bir cok organizasyon malzeme yonetimi aktivitelerini lojistik
aktiviteler olarak adlandirilmasina ragmen malzeme yoOnetimi lojistik kadar genis
dereceli bir kavram olmayip lojistik faaliyetlerinin bir parcasi olarak degistirilmelidir.

Malzeme yonetimi; malzemelerin satin alinmasi, iiretim sistemi i¢indeki
kullanimi, hammadde, yart mamul, iiriin, stoklarinin kontrolii ve yontemi gibi genis bir
yelpazede etkisini gostermektedir. Ozellikle son yillarda tam zamaninda iiretim gibi
sistemlerinin  gelistirilip stok minimizasyonu egilimlerinin baglamasi, iiretimin
esneklestirilmesi cabalari ile iiriin cesidindeki degisimler ve taleplerin hizli bir sekilde
karsilanmasi gereginin ortaya c¢ikmasi ve iriin yasam egrilerinin kisalmasi ile stok
kontroliiniin énem kazanmasi gibi nedenlerden dolayr malzeme yOnetiminin Gnemi

artmistir. i

Malzeme yonetimi dort temel aktiviteyi kapsar:
- Malzeme gereksinimini 6nceden tahmin etmek
- Malzeme kaynagini1 bulmak ve ele gecirmek.
- Malzemelerin isletmeye girisini yapmak

- Isletmedeki malzemelerin durumunu belirlemek''?

Malzeme yonetimi lojistik yoneticisinin yapmasi gereken karmasik nitelikli bir
takim faaliyetler dizisinden olugmaktadir. iiretim icin gerekli olan hammadde ve
malzemelerin isletmeye girmesinden, isletme ici siireglerden gecerek miisterilerin
ihtiyaclarini karsilama 6zelligine sahip nihai mamul olana kadar gecen siirecleri kapsar.
Lojistik yoneticisi 6zellikle hangi madde kaynaklarimi hangi tedarik¢ilerden ne sekilde
karsilanacagina karar vermelidir. Alinacak hammaddelerin isletme i¢i siirecler arasinda
nasil taginacagina ve hangi rotayi izleyecegine karar vermelidir. Daha sonra da iiretilen

tiriinlerle ilgili etkili bir depolama faaliyetine girigsmelidir. Etkin bir malzeme yonetimi

""" Feray Odman Celikcapa, a.g.e., s.159
"2 Stock and Lambert, a.g.e., pg.275
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icin lojistik yOneticisi etkin bir satin alma sistemi, malzeme tagima sistemi ve depolama
sistemi kurmalidir. Etkin bir satin alma sistemi, isletme i¢in gerekli malzemeleri iiretim
kontrol ve depo boliimlerinden gelen istekler paralelinde optimal bir sekilde tedarik
eden bir sistemdir. Tedarikcilerin se¢imi ve degerlendirilmesi, alinmasi istenen iiriine
iliskin gerekli pazar arastirmasinin yapilmasi, iiriinle ilgili fiyat, kalite, maliyet gibi
unsurlara iligkin arastirmalarin yapilmasi gibi faaliyetleri satin alma sistemi yiiriitiir.
Isletme icerisindeki iiretim hattina iliskin siireclerin planlanmasi ve iiretim faaliyetinin
cizelgelenmesinin ardindan tiim isletmede bulunan ve isletmeye giren tiim malzemelerin
izlenmesi, depolanmasi ve iiretim hattinda bir noktadan diger bir noktaya tasinmasi
malzeme tasima sisteminin yiiriittiigii faaliyetlerdendir. Uretim sistemi icerisinde
malzeme, yar1 mamul, nihai mamul, isletme stoklar1 gibi bir¢cok stok cesidi yer
almaktadir. Bu stoklarin bir kismu iiretim hattinda tekrar kullanilmak {izere bir kismi1 da
miisterilerin talep ettikleri anda istek ve ihtiyaglarini zaman faydasi yaratacak sekilde
karsilamak amaciyla depolarda tutulurlar. Isletmedeki stoklarin saklanmasi ve
korunmasi icin yeterli biiyiikliikkte ve stoklarin ozellikleri itibari ile ¢esitli niteliklere
sahip depolara ihtiya¢c duyulmaktadir. Etkin bir depolama sistemi ile istenilen bir
malzeme ya da parga depo igerisinde ¢ok kisa bir siirede bulunup, gereksinim duyulan

yer, kisi ya da bolgeye kolaylikla taginabilmektedir.



Sekil 2.5: Malzeme Yonetiminin Fonksiyonlari

Sirket Fonksiyonlari

Malzeme YO6netim Fonksiyonlari
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-Satis ve

dizaynlarin
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Kaynak: Stock and Lambert, a.g.e., pg. 276
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2.1.6. Siparis Siireci

Isletmelerde siparis siirecini de iki boyutlu olarak diisinmek gerekir. Bunlardan
ilki bizim hammadde kaynaklarina ulasabilmek icin tedarik¢ilere verdigimiz siparis,
digeri ise bizim iirettigimiz mallara iliskin miisterilerimizden gelen siparislerdir. Siparis
siireci miisteri taleplerini tetikleyici etkisine ve dagitim siirecine dayali olarak
hazirlanmalidir. Siparis siirecinin bilesenleri ii¢ grupta incelenebilir. Bunlar;

- Siparis girisi, planlama, siparis dagitim hazirligi ve faturalama gibi isletme

elemanlari

- Degistirme, dagitim hakkinda bilgilendirme, birden fazla iiriin sunma ve

hizlilik hatalarinin diizeltilmesi, iiriinle ilgili istedikleri bilgiyi sunma gibi
iletisim elemanlari

. o o . 113
- Kredi denetimi ve raporlama siireci gibi kredi ve raporlama elemanlaridir.

3 Stock and Lambert, a.g.e., pg. 22
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Sekil 2.6: Miisteri siparis siireci

Miisteri P Miisteriye P Siparisi
Siparisi A Teslim A Gonderme
A
v
Siparisin
[letilmesi
Stok Siparis Faturala |_
Uygunlugu Doniisti ma A
Y
Miisteri
Sipariginin N Kredi Stok Siparis | 5| Depod
Girisi Kontrolii Dosyala Siireci an
7'}
—>
A 4
N Uretim Plan1 Uretim Ta.l.sl.r_na Dagiti >
Dokiiman
m Plam

lar

Kaynak: Stock and Lambert, Strategic Logistics Management, pg.150

Sekilde de goriildiigii gibi oncelikle siparisin isletmeye girisinden sonra miisteri
ile ilgili gerekli arastirma yapilmaktadir. Miisterinin isletmeyle daha onceden yapmis
oldugu faaliyetler arastirilip, kredibilitesi Olciilmiis ve vermis oldugu siparisin
uygunlugu test edilmistir. miisteri arastirildiktan ve vermis oldugu siparis ile ilgili bir

sorun olmadigina karar verildikten sonra ana iiretim plani ve stok uygunlugu kontrol
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edilir. isletmenin miisterinin vermis oldugu siparisi kaldirip kaldiramayacag ana iiretim
plan1 ve depo yoneticilerinden gelecek raporlar sayesinde anlasilir. Daha sonra siparisle
ilgili tiretim ve dosyalama faaliyetlerine girisilir. Siparis hazirlandiktan sonra gerekli
faturalama ve tasima ile ilgili dokiimanlar hazirlanir. Isletme depolarindan miisteriye
ulastirilacak siparislere yonelik depodan ¢ikis islemleri ve dagitim plani hazirlanir ve
bunlar faturalama bilgileriyle kontrol edilip siparisler miisterilere gonderilir. Siparislerin
depolardan ¢ikip miisterilere teslim edilmesine kadar gecen siirecte daha az maliyetlere
katlanmak amaciyla secilecek ulastirma ve dagitim alternatifleri lojistik boliimii

yoneticilerinin sorumlulugundadir.

2.1.7. Paketleme

Ambalajlama olarak da bilinen paketlemenin pazarlamadaki ve lojistikteki
fonksiyonu olmak iizere iki temel fonksiyonu vardir. Pazarlama acisindan paketleme
konseptine bakildiginda iiriiniin tesvik edilmesinde ve reklaminda kullanilan bir yontem
olarak karsimiza cikar. Uriiniin sekli, agirligi, rengi, miisteriyi etkileyen bilgiler ve iiriin
hakkindaki bilgileri igerir. Lojistik agisindan konuya bakildiginda ise paketleme iki
hizmet sunar. Bunlardan ilki iiriiniin nakliyesi ve depolanmasi sirasinda iiriiniin dis
etkenlerden korunmasi ve ikincisi ise iiriiniin depolanmasi ve taginmasi esnasindaki
kullanilmasi gereken is¢i ve malzeme maliyetlerini azaltmasidur.'™*

Ambalaj; iirtin dizisindeki maddenin veya iriiniin i¢ine konuldugu bir kap,
sarmalik veya konteymirdir. Uriiniin icerigini ve c¢evresini koruyan, tasima ve
depolanmasini, satigini, kullanilmasini kolaylastiran, ileride kismen veya tamamen
atilabilecek veya geri doniiglii bir malzemeyle kaplanmasi, sarilmasi, Ortiilmesi ya da
birlestirilmesidir. Ambalaj ti¢ degisik diizeyde materyalden olusabilir. Birincil ambalaj;
irtinii dogrudan i¢ine alan ilk, asil, ic ambalajdir. Tiiketici ambalaj1 veya i¢ ambalaj da
denilir. Dokme olarak satilan iiriinler, birim ambalajsiz olup genelde ¢uval gibi genis
ambalajlara konulurlar. Ikincil ambalaj; birincil ambalaji koruyan ve iiriin kullanilacag
zaman atilan materyaldir. Yiikleme ya da nakliye ambalaji ise; depolama, tagima ve

tamtma icin gereklidir. Bu perakende ambalajlari iceren koli, kutu, karton ve kasadir.'"

e Stock and Lambert, a.g.e., pg. 23
5 Omer BAYBARS, Tek, Pazarlama ilkeleri Global Yonetimsel Yaklasim Tiirkiye Uygulamalari,
8. Baski, Beta Yayinlari, Ocak 1999, Istanbul, s.372
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Giliniimiizde ambalajlamanin koruyuculuk, kolaylik, tutundurma, fiyat ayarlama
ve anlagsmazliklar1 6nleme gibi fonksiyonlar: vardir. Koruyuculuk fonksiyonu ambalajin
irtinii, tiriin kapini ve kisileri korumasiyla ilgili fonksiyondur. Kolaylik fonksiyonu ise
malzemelerin gerek depolarda saklanmasi sirasindaki kolayligi gerekse depolardan
miisterilere giderken tasima esnasinda sagladigi kolaylikla ilgilidir. Bir ¢ok firma
driinleri ile ilgili tutundurma kararlarinda ambalajlardan  yararlanmaktadir.
Fiyatlandirma kararlarinin alinmasinda da ambalaj maliyetleri onemlidir. Uriinler sekli,
agirligl, kullanim sekli ve yararli dmrii gibi bilgiler ambalajlarda yer almaktadir. Bu da
tireticilerle tiiketiciler arasinda anlagsmazliklarin ¢oziilmesi noktasinda ambalajlarin
Onemini gostermektedir.

Ambalajlama da malzemelerden ve makinelerden rasyonel bir bi¢imde
yararlanmak i¢in su ilkeler gbz 6niine alinmalidir:

- Uriiniin korunmast,

- Gereksiz giderlerden kacinma,

- Malzemelerin amaglara uygun kullanilmasi,

- Is akisinda rasyonellik saglanmasi,

- Satis1 ve tiiketicinin kullanimini kolaylastirma,

- Deneyimlerden ve gelistirmelerden yalralrlalnmal,116

Koruyucu ambalaj kararlar1 verilirken de ozellikle lojistik yoneticilerinin
dikkat etmesi gereken hususlar1 sunlardir:

- Secilen ambalaj tasima amacglart ve sitemleri, depolama 6zellikleri ile

uyumlu olmalidir.

- Ambalajin maliyeti ile ortaya ¢ikacak hasarin maliyeti arasinda tutarlilik

olmalidir.

- Ambalaj malin korunmasina, taginmasina, depolanmasina, perakende satis

noktalar1 ve tiiketicilerin satin alip saklama ozelliklerine uygun olmak
zorundadir.

- Ambalaj secilirken pazar testi ihmal edilmemelidir.'"’

116
a.g.e., s.376

"7 Ahmet Hamdi Islamoglu, Pazarlama Yonetimi, Stratejik ve Global Yaklasim, 2. Baski, Beta

Yaynlari, Kasim 2000, Istanbul, s. 422
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Ambalajlamanin isletmelere saglayacagi baglica yararlari ise soyle

ozetleyebiliriz:

Ambalaj, iireticiler ve aract kurumlar agisindan, iiriiniin korunmasi, raflarda
sergilenmesi ve goriilmesi, tasima ve stoklama maliyetini azaltmasi ve
kolayca elden ¢ikarilabilmesi gibi kolayliklar saglar.

Tiiketicilerin iiriinle 1ilgili bilgilendirilmesine, marka tanimlamasina ve
aracilar acgisindan iiriiniin satisina yardimci olur. Ayrica, iyi etiketlendirilmis
bir ambalaj kisisel satig elemanlarinin yiikiinii azaltir.

Yaratict ve cazip ambalajlar ayrica, satis noktalarinda perakendecilere yer
kazandirabilir ve satis artisi salglalyalbilir.118

Hafif ambalajlar dagitim maliyetlerini azaltir.

Dikkatli ambalajlama planlar1 ambarlarin ve dagitim yerlerinin etkin
kullanimini saglar.

Koruyucu paketleme sayesinde iiriinlerde hasar1 ve dikkatli tasima
gereklerini azaltir.

Cevresel diizenlemelere dikkat ederek yapilan paketleme faaliyetleri firma
imaj1 iizerinde olumlu etki yapar.

Geri doniisiimii olan ambalajlarin kullanilmasiyla ¢evresel yararlarin elde

edilmesinin yani sira fireli iiriin sayisinda da azalma olur.'"”

Bu avantajli yonlerine karsin, ambalajin gittikge artan Olc¢iide kullanilmasinin

getirdigi bazi sakincali durumlar da soz konusudur. Ambalaj maliyetlerinin onemli

boyutlara ulagsmas1 ve hatta patates cipsleri gibi bazi iiriinlerin ambalaj maliyetlerinin

iriin maliyetini asmasi, ambalaj atiklarimin c¢evre Kkirliligini arttirmast ile bazi

ambalajlarin biiyiikliik, etiket bilgileri vb. yonleriyle tiiketiciyi aldatici unsur olarak

kullanilabilmesi gibi hususlar ambalajlama kararlarinda dikkate alinmasi gereken

onemli konular olarak karsimiza glkar.120

Depoya giris siirecinden baglayarak fiziksel depolama ve konsolidasyon

islemlerinden gecen ve gelen siparisler dogrultusunda dagitimi gerceklestirilecek olan

esyalarin, kalite kontrollerinin yapilmasi ve nakliyesi sirasinda bir hasara ugramamalari

"8 Omer Torlak, Remzi Altinisik, Suayip Ozdemir, Modern Pazarlama, 2. Baski, Degisim Yayinlari,
Eyliil 2002 istanbul, s. 175

"% Stock and Lambert, a.g.e., pg.462

120 Omer Torlak, Remzi Altimsik, Suayip Ozdemir, Modern Pazarlama, s.175
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icin diizenli bir sekilde ambalajlanmalar1 giliniimiiz lojistik hizmet anlayisinda bir
zorunluluk haline gelmistir. Uriiniin satiglarin1  artirma  arac1  olarak  goriilen
ambalajlama, {iiriin Ozelliklerine uygun olarak yapilmali ve istenilen performansi
saglamalidir. Dogru ambalajlama, bir {iriiniin diisiik maliyetle ve giivenli bir sekilde son
kullaniciya ulastirllmasi prensibine dayanmaktadir. Bu tamimla ambalajm {irtinii
muhafaza etme, nakliye sirasinda korunma 6zelliginin yan sira ekonomik bir yoniiniin
de oldugu vurgulanmaktadir. Ekonomik bir ambalajlama i¢in islem giderleri miimkiin
oldugunca minimize edilmeli, Ozellikle nakliye ambalajlar1 basit ama {iriine uygun
olarak yapilmalidir. Nakliye edilecek bir iiriiniin karsilasacagr durumlar1 Onceden
tahmin etmek zordur. Uriinlerin dagiim araglarma yiiklenerek siparis sahibine
ulastirilmasi arasinda gecen zaman diliminde, dogru olmayan yontemlerle yiiklemelerin
yapilmast ve aracin savrulmasindan veya herhangi bir kazaya ugramasindan
kaynaklanan devrilmelerin yasanmasi iirlinlerin bir takim hasara ugramasina neden
olmaktadir. Ambalaj nakliye sirasinda olusabilecek zararlara karsi koruyucu, ayni
zamanda dagitim sirasinda {riinlerin  mitkkemmel olmasim1 saglayacak sekilde
tasarlanmalidir. Uygun ambalajlama olmazsa dagitim sirasinda iiriiniin kalitesi ve
giivenilirligi zarar goriir ve kaliteli liretim ic¢in verilen cabalar bosa gider. Firmanin
tiriinle ilgili biitiin boliimlerithammadde, tasarim, iiretim, nakliye, pazarlama yada satis
gibi), miisteriye kabul edecegi bir iirlin sunmak i¢in ambalajlamanin ne kadar énemli
oldugunu bilmelidir. Ayrica ambalajin koruma, saklama ve muhafaza etme, gonderici
ile siparis sahibi arasinda iletisim kurma, yiikleme ve bosaltma islemlerini kolaylastirma
gibi islevlerini yerine getirebilmesi i¢in 6zel bilgi ve becerinin yaninda 6zel makine ve
ekipman da gereklidir. Aksi takdirde iirliniin tretilmesi ile ilgili tiim faaliyetler

ambalaji, ambalaj ile ilgili tiim faaliyetler de iiriinii etkiler.'*'

2.1.8. Malzeme ve Hizmet Destegi

Hammaddenin, isletme i¢i envanter siireclerinin ve tamamlanmis {riinlerin
nakliyesi, temin edilmesi ve iiriine dayali hizmet vermeyi gibi aktiviteleri giiniimiizde
lojistik firmalar yerine getirmektedir. Lojistik boliimiin sorumlulugu iiriintin miisteriye

teslimiyle birlikte saglanmamaktadir. Satis sonrasi bir pazarlama aktivitesi olarak

121 Murat Erdal ve Metin Canci, Lojistik Yonetimi, 5.95-96
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miisterilere parca destegi verilmelidir. Bu da bozulan yada istenilen fayday1 saglamayan
iriinlerin yenileriyle degistirmelerini gerektirir.122

Giiniimiizde bir ¢ok isletmenin iiretim programi igerisinde, iiretilen {iiriinlerin
satisinin ardindan miisterilere yonelik parca ve hizmet destedi faaliyetleri de yer
almaktadir. Sosyal sorumluluk anlayisinin da bir geregi olarak isletmeler iiriinlerini
sattiklart miisterileri ile iliskide uzun vadeli diisiinmelidir. Uzun vadeli diisiinmenin
geregi olarak ta miisteriyle iliskilerinde satis isleminin gerceklesmesiyle sona
erdirmemeli aksine farkli bir boyutta yeniden baslamalidir. Isletme iiriinlerine yonelik

gerek marka bagimhiligi gerekse miisteri sadakatinin olusturulabilmesi i¢in satistan

sonra malzeme ve hizmet destegi de verilmelidir.

2.1.9. Fabrika ve Ambar Yeri Secimi

Lojistik faaliyetlerinde maliyetleri artirici ya da azaltici unsurlardan biri de
fabrika ve ambar yeri secimidir. Lojistik yoneticileri fabrikalarin kurulus yerlerinin
belirlenmesinde, fabrika ici yerlesim planlarinin yapilmasinda ve ambar ve depolara
iliskin kurulum yerinin belirlenmesinde birinci derece rol oynar. Etkin bir kurulus
yerinin belirlenmesinde goéz Oniinde bulundurulmasi gereken temel amac¢ dagitim,
hammadde ya da tedarik maliyetlerini en alt diizeyde tutarak bir kurulus yerinin
belirlenmesidir.

Giinlimiizde, olumlu ya da olumsuz bir rekabet ortami iyi bir yerlesim kararina
bagli olmaktadir. Rekabet, maliyet giderlerine temel olarak belirlenen fiyatlar araciligi
ile kendini gosterir. Iyi bir yerlesim, uygun bir maliyet saglayacak konumu
olustururken, kotii bir yerlesim tersine etki yapar. Herhangi bir isletmenin yerlesimine
olumsuz maliyetler nedeniyle degistirmek de yeni sorunlar ve ek maliyetler ortaya
cikarir. Zamaninda biiylik karlar elde eden kimi isletmeler, artan satis hacimleri de
yiiksek satis fiyatlarina karsin karlarin diismekte oldugunu gorebilirler. Bunun ana
nedenlerinin basinda isletmelerin bulundurduklar1 yerlesim alani nedeniyle rakiplerine
gore yiiksek maliyet giderleriyle iiretim yapmalart gelmektedir. Bu durumdaki
isletmeler bulunduklar1 yerlerde kalarak yiiksek maliyet giderlerini, iiretimin bagka
asamalarinda gerceklestirecekleri artinnmlarla gidere yada yerlesim alanlarini

degistirerek, ¢ok daha elverisli bir bolgeye koyma secenekleriyle karsi karsiyadirlar. Bu

122 Stock and Lambert, a.g.e., pg.23
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durumda, yeni bir isletme kurmak ve tiretim araglarini buralara tagimak i¢in yapilacak
giderler goz 6niine alinacaktir.'*

Kurulus yeri seciminde makro ve mikro analizlerden yararlanilir. Makro analiz
icine isletme kurulabilecegi bolgenin secimi girer. Isletme agisindan bu tiir kararlar
stratejik kararlardir ve hatali bir kurulus yeri se¢imi isletme icin ¢esitli sorunlarin ortaya
cikmasi demektir. Gerek kiiciik Olcekli bir isletme olsun gerekse biiyiik bir isletme
olsun, herhangi bir tesisin bir yerden bir yere tasinmasi kolay degildir. Makro analizler
karar vericiler icin yer se¢imi kriterleri sunlardir.

- Pazar potansiyeli

- Pazar pay1

- Isletme maliyetleri

- Ulasim maliyetleri

- Kurulus yeri maliyetleri

- Hammadde maliyetleri ve bu kaynaklara yakinlik

- Isgiicii maliyetleri ve dzellikleri'**

Mikro analizde ise secilmis olan bolgenin icinde isletmenin veya ek tesisisin
nerede kurulabilecegine karar verilir. Mikro analizde karar vericilerin kullanabilecegi
kriterler ise sunlardir:

- Ulasim olanaklari

- Yerin ozellikleri

- Vergiler

- Bolgesel kamu kuruluslarinin verdikleri hizmetler
- Arazi maliyetleri

- Alt yap1 olanaklari

- Yerel yonetimlerin verdikleri hizmetler'>

Gerek fabrika yerinin seciminde gerekse ambar yerinin se¢ciminde Ozetlemek
gerekirse en onemli faktor faaliyetlerdir. Fabrika yeri tedarik¢ilerden hammadde alirken

ortaya cikan ulastirma maliyetlerini, fabrika icerisinde hammadde ve parcalarin bir

123 Ridvan Karalar, isletme Temel Bilgiler islevler, 8. Baski, Anadolu Universitesi Yayinlari, Eskisehir

1998, 5.72
' Feray Odman Celikcapa, a.g.e., 5,57
125 a.g.e., s,58
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noktadan diger noktaya tasima maliyetlerini ve tespit edilen depo yerinde isletmeden

miisterilere ya da araci kurumlara (Toptanci, perakendeci vb.) dogru ulastirilmasindaki

dagitim maliyetlerini minimum yapan yerde kurulmalidir.

Soruna sistematik bir ¢oziim getirilebilmesi icin kurulus yeri secimi siirecinde

bazi ilkelere uyulmasi gerekir. Bu ilkeleri su sekilde siralayabiliriz:

2.1.10.

Amag, fabrikanin ihtiyaclarini en iyi karsilayan kurulus yerini secmek olduguna
gore, her seyden Once, ihtiyaclarin dogru ve agik bir sekilde belirlenmesi gerekir.
Alternatif kurulus yerlerinin, fabrika faaliyetlerini etkileyebilecek ozellikleri
objektif olarak saptanmalidir. Secilen kurulus yerinin uygunlugu, bu yerle ilgili
bilgilerin dogruluguna ve iyi degerlendirilmesine baglhdir.

Fabrika ve diger yan tesisler bir biitiin olarak diisiiniilmelidir.

Sorunu daha iyi ¢oziimleyebilmek icin degisik asamalarda uzman kisi ve
kuruluslarin hizmetlerinden yararlanilmalidir.

Yer secimi ile ilgili calismalar, belli asamalar birbirine karistirilmadan
sistematik bir sekilde yiiriitiilmelidir.

Yer secimi ile ilgili karar, olabildigince uzun bir donem g6z Oniinde
bulundurularak alinmalidir.

Kurulus yeri secenekleri ile ilgili olarak, olabildigince cok ve cesitli
kaynaklardan dogru bilgiler derlenmeli ve bdylelikle calisma sonuclarinin
giivenilirligi saglanmalidir.

Fabrika yerinin isletmenin gelecekte kullanacagi teknolojilere ve biiylime

stratejilerine uygun 6zelliklere sahip olmasina 6zen gtjsterilmelidir.126

Tedarik

Her isletmenin diger isletmeler tarafindan sunulan hizmetlere ve iiretilen

tiriinlere ihtiyact vardir. Bircok endiistride sirketler gelirlerini %40-%60’1m1 dis

kaynaklardan sagladiklar1 mal ve hizmetlerle elde ettikleri goriilmektedir. Firmanin

iiretim ve dagitim siireclerinin etkin olarak devam etmesi i¢in malzeme ve hizmet alimi

tedarik olarak adlandirilmaktadir.'?’

126 Seving Ureten, Uretim islemler Yonetimi Staratejik Kararlar ve Karar Modelleri, 3.Baski, Gazi
Kitabevi, Ankara 2002, s.328
'*" Stock and Lambert, a.g.e., pg. 24
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Satin alma veya tedarik, ticret ddemeleri ve yasal harcamalar disinda isletmenin
tim harcamalarm kapsar. Sadece yapilan islerin maliyetini degil, onlarin
yapilabilirligini de etkiler. Dogru bir satin alma politikasi, isletmenin 5 yil sonra da
Pazar da kalabilmesini saglayacak altyapinin kurulmasina Onemli oranda katkida
bulunur. Satin alma, tedarikg¢ilerin tedarik¢ilerden baslayip, miisterilerin miisterilerine
kadar uzanan tedarik zincirinin yerel pargasidir. Bu zincirin iyi yonetilmesi, yapilan isin
maliyetini diisiinmek ve miisteriler icin bir deger ekleme islevi yerine getirmek
demektir. ABD ‘de endiistriyel firmalarda, satilan her bir dolarlik mamul icin yapilan
satin almalarin 0,58 dolarlik ortalama ile 0,36-0,84 dolar arasinda degistigi tespit
edilmistir. Satin alma islemlerinin karmagsikligi, isletme disinda ¢ok sayida firma ile
ilgili olmasi yolsuzluk olaylarina uygun bir ortama yaratir. Uluslar aras1 satin almalarda
tilkeler arasindaki kiiltiirel ve yasal farklar yolsuzluklarin kontroliinii daha giiclestirir.
Ornegin baz iilkelerde ilgili yoneticilere hediyeler vermek hatta belli bir yiizde iizerinde
komisyon 6demek normal kabul edilmektedir. Bu yiizden etik kurallarin daha siki
uygulandig iilkelerde firmalarin yabanci rakiplere karst dezavantajli duruma diistiigii
stk goriiliir.'*® Satin alma organizasyonlara ¢cok nemli iki kaynak saglar bunlar maliyet
etkinligi ve operasyonel etkinliktir.'”

Etkili bir satin alma faaliyeti ile giidiilen amaclari da su sekilde siralayabiliriz.

- Organizasyonun faaliyetine devam edebilmesi icin gerekli olan kesintisiz

malzeme akisi, tedarik ve hizmeti saglar.

- Envanter yatirimlarini korur ve kayiplart minimuma ceker.

- Isletmedeki kalite anlayisini gelistirir.

- Isin ehli tedarikgilerin bulunmas1 ya da hali hazir tedarikgilerin kendilerini

gelistirmelerini saglar.

- Malzeme ve parca aliminda standizasyon saglar.

- Isletme igin gerekli olan parga ve hizmet aliminda toplam maliyetleri azaltir.

- Isletmenin rakiplerine yonelik rekabet pozisyonunu gelistirir.

- Organizasyon i¢indeki boliimler arasinda iiretimle ilgili faaliyetlerde basarili

bir uyum goriiliir.

1.?8 Ozcan Arslan, Uluslar Arasi isletmelerde Lojistik Yonetimi Ve Bir Uygulama, Marmara
Universitesi Sosyal Bilgiler Enstitiisii Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul 2001, s.30
'* Bloomberg, Lemay and Hanna, Logistics, pg.11
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Etkin bir atin alma politikas1 yonetim maliyetlerine de daha diisiik seviyelere

indirger. 130

Giiniimiiz isletmecilik anlayisinda bir¢ok isletme stok maliyetlerini toplam

maliyet kalemleri i¢indeki yerini giderek artmasindan dolay1 sifir stokla ¢alismaktadir.

Miisteriden gelen siparisler tizerine tedarik islemi yapilip iiretim siirecleri hazirlanmakta

ve siparis liretilmektedir.

Stokla calisan isletmelerde satin alma faaliyetlerinde bir takim amaclar giiderler.

Bunlar;

Daha diisiik stok diizeyleri

Tedarik¢i sayisinin azalmasi

Yonetim maliyetleri ve sozlesme arasindaki dokiiman maliyetlerini azaltir
Satin almaya ayrilacak zamanin az olmasi ve satin alma isleminin de ¢ok
zaman gerektirmemesi nedeniyle isletme diger aktivitelerine odaklanir
Isletmeye pazardaki firsatlar1 degerlendirebilme olanag saglar

Satin alma faaliyetlerinde standardizasyon saglar.'®!

Satin alma faaliyetleri isletme lojistik ve satin alma bdliimiiniin

sorumlulugundadir. Ancak bu boliimler satin alma ile ilgili kararlar verirken kendi

baslarina hareket edemezler. Satin alma karar1 bir dizi bilgi akisi siirecinin birden cok

boliim ya da sorumlu arasinda gerceklesmesiyle sonuglanir.

"% Stock and Lambert, a.g.e., pg.480
Bla.ge., pg.498
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Sekil 2.7: Sekil: Satin Almada Bilgi Akis1

Ekonomik Durum

A

Miihendislik Uretim Gelistirme

Kaynaklar, Uriin, Uriin ve Fiyat Bilgisi
Fiyat Bilgileri
Uretim : ‘ Pazarlama
Uretim Uygunlugu, Rekabet Durumu

Fiyat ve Kalite

Hukuk Finans
Kontratlar Biitce Kararlar

Depolama Muhasebe

Siparis Yeri Maliyetler, Fiyat
Diizenlemeleri

Satm ghia

Kaynak: Bloomberg, Hanna, Lemay, Logistics, pg. 17

2.1.11. Ters Lojistik

Tarihsel olarak incelendiginde ters lojistik, cevresel faktorler ve yeniden gdzden
gecirme ve tamir etme kavramlarinin birbiriyle birlikte kullanildiklar1 goriilmektedir.
Bunlarla birlikte ters lojistik en az isletmenin cevresindeki cevresel faktorler kadar

onemli bir kavram olarak karsimiza glkmaktadlr.132

132 Patricia Dougherty, Mathew, Myer, and Glenn Richey, Information Support for reverse Logistics: The
Inflvence or Relation ship commitment, Journal of Business Logistics, Vol:23, No:1, 2002,pg.85
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Lojistik sistemlerde genellikle iriinler miisterilere dogru hareket eder. bazi
durumlarda ise triinlerin miisterilerden tekrar isletmeye dogru ter bir bicimde hareketi
s6z konusudur. Buna ters lojistik denir.'*

Miisteri memnuniyeti acisindan onemli bir kavramdir. Geriye dogru lojistik
stireci, miisterinin sahip oldugu iiriiniin tamiri veya hatalar1 yiliziinden degistirilmesi
amaciyla baslayip, tamir edilmis veya degistirilmis {irlinlerin miisteriye tekrar
iletilmesiyle tamamlanmaktadir. Bununla birlikte ters lojistik, tiiketici pazarinda veya
orgiitsel pazarlardaki ise yaramayan iriinlerin geri doniisimii ve dogaya zarar
vermemesi i¢in pargalara ayirmasi ile yeniden iiretim ortamina sokularak islem
gormesini de saglamaktadlr.134

Firmalarin 6zellikle malzeme yonetiminde gozden kagirmamasi ve iizerinde
dikkatli diisiinmesi gereken alanlardan biri de ters lojistiktir. Artan parcalarin, modasi
gecmis malzemelerin diizenlenmesi yada yeniden kullanigh hale getirilmesi; lriinlerin
yeniletilmesi yada yeniden iiretilmesiyle ilgili satin alma faaliyetleri; iriinlerin geri
doniisii yada kusurlu iiriinlerin iadesiyle ilgili faaliyetler ters lojistik programlarinda
organize edilir.'*

Bir¢ok firma ters lojistigin 6nemini anlamaya baslamislardir. Bununla birlikte de
su asamada yavas sayilabilecek bir seviyede ters lojistik yeteneklerini gelistirmeye

calismaktadirlar.'*

133

Bloomberg, Lemay and Hanna, a.g.e., pg .200

'3 Metin canc1 ve Murat Erdal, a.g.e., .46

133 Stock and Lambert, a.g.e., pg.280

"% Glenn Richey, Patricia Doughets and Stefan Genchav, Reverse Logistics : The Impact of timing and
resavraes, Journal of Busines Logistics, Vol:25, No:2,2004,pg. 229
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Ters Lojistik
Sistemi
v
Miisteri
A 4 A 4 A 4 A 4 A 4 A 4
Maliyet/yarar Dagitim Ambarlama Tedarik Yeniden Ambalajlama
analizi yontemi uretim
v v v v v v
Diizenleme Boliimler Depo Sorunu Uriin agaci Yeniden Uriinleri
Yerlestirme Aras yeniden uretim Paketleme
maliyetleri olusturma surect
l A 4 A 4 A 4 A 4 l
Sorumluluklar Giizergah Ambarlama Modas1 gecmis Yeniden Paketleme
islemleri envanterin Uretilmis Kisaltma
Diizenlenmedi T Triiniin NDzavn

Kaynak: Shand Dowlatohahi, Developing a Theory at Reverse Logistics, Interfaces,
Volume. 30, Iss.3, 2000, pg. 151

Uriinlerin geri doniisiiyle ilgili en sik rastlanan sebepleri su sekilde siralayabiliriz.

Miisteriden memnuniyetsizlik nedeniyle iiriiniin geri donmesi

Uriiniin kusurlu olmasi

Yanlis parca alimlari

Tamir ihtiyaci

Hasar gorme (6zellikle ulagtirma esnasinda)

Yanls iiriin gonderme
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- Tamir etme, yenileme

- Yenisiyle degistirme

- Uriiniin geri istenmesi

- Diger amaclar'”’

Ters lojistik programlarinda bagarinin elde edilebilmesi bir takim faktorlere baghdir.
Bunlar:

- Cevresel diizenlemelere uyma, itaat etme

- Miisteri iliskilerini gelistirme

- Karlihig gelistirme ¢abalari

- Maliyetleri kapsayici politikalar gelistirme

- Envanter yatirimlarini azaltma

- Bastan basa kapsayici bir etkililik programinin varligi'*®

2.1.12. Ulastirma ve Dagitim

Lojistik faaliyetleri i¢inde ulastirma temel karar alanlarindan biridir. Baslica
ulastirma kararlar1, mal secimi, sevkiyat, tasiyic1 giizergahi secimi, ara¢ programlama,
yiilk konsolidasyonudur. Ulastirma yada tasima, insan ve esyanin, gereksinimlerini
tatmin etmek amaciyla, zaman ve mekan faydasi saglayacak bi¢cim de yer degistirmesine
saglayan bir hizmettir. Kullanicilarin ulastirma sisteminden satin aldiklar1 sey
performans yada hizmettir. Bir iilkede hareket kapasitesinin olusturan ulagtirma sistemi,
is giicll, tesisler, araclar ve kaynaklarin birlesiminden olusur. Bu kapasite yada kabiliyet
insan ve esyanin hareketini icerir. Telefon mesaj1 ve elektrik iletimi de bu sistem i¢inde
distiniilir. Ulastirmanin isletmelerin bireysel sorunlarina ¢6ziim getirme yaninda,
ekonomik, sosyal ve politik fonksiyonlar1 da vardir. Pazarlama ag¢isindan ulastirma
Oonemli bir tatmin aracidir. Toplam fiziksel dagitim harcamalarinin 6nemli bir boliimii
de ulastirma maliyetlerinden olusur. Bu boliim yada bitmis iriinlerde daha az,
hammaddelerde daha fazladir. Fiziksel dagitimda yer ve zaman faydasi yaratilmasinda

ulagtirma temel rol oynar. Bir isletmenin ¢esitli kurulus yerleri verilirken, fiziksel

137 Patricia Dougherty, Chad Autry, Alexander Ellinger, Reverse Logistics, The Relationship Between
Resource Commitment and Program Performance, Journal of Business Logistics, Vol: 22, No:1, 2001,
pg. 112

" ag.e.,pg.l15
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dagitim sisteminde ilk baglayici halkalarindan biri, isletmenin ulagtirma giicii veya
kapasitesidir. Isletme, fiziksel dagitim acisindan, materyal ve mamul envanterlerini
cesitli kurulus yerleri arasinda hareket ettirecek bir kapasite tesis etmelidir. Boyle bir
ulastirma kapasitesinin tesisinde ii¢ faktor onemlidir. Bunlar; servis maliyeti, servis hizi
ve servisin tutarliligidir. Ulagtirma maliyeti, iki nokta arasindaki tasima i¢in yapilan
O0deme ve transite yatirilan envanterle ilgili giderleri kapsar. Fiziksel dagitim sistemi, bu
maliyetleri toplam fiziksel dagitim maliyetleri ile iligkili olarak minimize etmelidir.
Fiziksel dagitimda servisin hizi iki nokta arsinda transitleri saglamak icin gerekli fili
zamani kapsar. Servis ne kadar hizli olursa, taginan mallarin transitte donma siiresi o
kadar azalir. Hirsizlik, fire vb. nedeni ile dogabilecek zararlar1 azaltr. Talep
tahminlemesi yapilacak zamanlari kisaltir. Alict siparigleri hizla yerine getirilirse,
taginacak stok miktar1 da azalmis olur. Servisin tutarlilifi ulasim zamanin bir giinden
digerine sik sik degismemesi, kesintilere ugramamasi ve giivenilir olmas:1 demektir.
Tutarsizlik arttikca, sisteme koyulacak ek envanter o kadar artar. Uretim ve tutundurma
programlar1 o denli etkilenir. Bir fiziksel dagitim sisteminin tasarlanmasinda, transfer
maliyetleri ile servis hiz1 arasinda duyarli bir denge olusturmalidir.'*’

Tasima sistemleri; ulastirma aglari, uluslar arasi ve yerel diizenlemeler, lojistik
hizmeti saglayanlar ve bu hizmetten yaralananlar ile bilgi ve iletisim teknolojileri ile
cevrelenmektedir. Bu sistemler tasima operatorleri, i¢ ve dis miisteriler, ekonomik ve
sosyal faktorler ile devletin ortaya koydugu yasal cerceve ile siirekli etkilesim
halindedir. Bir baska degisle tasimacilik sektoriinde arz ve talebin etkilesiminde:

- Ulusal ve uluslar aras1 ekonomi

- Tasima ve lojistik ihtiyaglari

- Lojistik hizmeti iireten ve olan isletme sayisi

- Kurallar ve diizenlemeler

- Terminaller, giimriikler, sinirlar ve ana gecis noktalari

- Arag-gerec ve teknolojik seviye

- Gilizergahlar ve alternatif yollar

- Diger destek hizmetler etkin rol oynamaktadir.'*

Giiniimiizde ozellikle iiretim sektoriinde faaliyette bulunan isletmelerin, iiretmis

olduklar tiriinlerin bir noktadan diger bir noktaya hareketi olarak nitelendirebilecegimiz

" Omer Baybars Tek, a.g.e., 5.677
140 Metin Canc1 ve Murat Erdal, a.g.e., s.24
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ulastirma ve dagitim maliyetleri toplam maliyet kalemleri arasinda 6nemli bir paya
sahiptir. Isletmelerin iiretmis olduklari iiriinlerin son kullanicilara yani tiiketicilere
onlarin tam istedigi anda ulastirilmasi 6nemli oldugu halde bir o kadarda tam istedikleri
sekilde ulastirllmast da onemlidir. Lojistik faaliyetlerinde ulastirma ve dagitimdan
hedeflenen hizli ve giivenilir ulastirma olmalidir. Boylelikle hem yer hem de zaman
faydas1 yaratilmis olur. Hangi ulastirma ve dagitim tiirii se¢ilsin lojistik yoneticileri bir
takim faktorleri gbz oniinde bulundurarak en verimli karari vermekle yiikiimliidiir. Goz
oniinde bulundurulmasi gereken faktorlerin basinda maliyet gelmektedir. Ulastirmayi
etkileyen en Onemli faktor; gerek hammaddenin isletmeye tasinmasi, gerek fabrika
icerisindeki akist gerek de nihai mamuliin isletme depolarindan c¢ikip toptanci,
perakendeci yada nihai kullaniciya kadar ki siirecin maliyetidir ve bu maliyet gercekten
cogu zaman ¢cok onemli bir rakam olabilmektedir. Lojistik yoneticileri maliyet yarar
analizleri yaparak isletmeleri en az maliyetle en yiiksek verimi elde edecekleri tasima
tiirii ve giizergahim belirlemelidirler. Miisteriye ulastirma noktasinda hiz 6nemlidir. Iki
nokta arasindaki mesafe ulastirma esnasinda belli bolgelerdeki (sinir, terminal vb.)
duraksamalar ve varis noktasinda yiikiin bosaltilmasi esnasinda gecen siire iyi
hesaplanip miisteriye detayli bir bilgi vermelidir. Ulastirma ve dagitim fonksiyonunu
etkileyen bir diger faktor de secilen ulastirma tiirliniin gilivenirliligidir. Lojistik
yoneticilerin gecmis tecriibeleri ve piyasa arastirmalart sonucunda giivenilir bir tagima
tiirii ve yonetimi belirlemelidir. Ulagtirma bu sekilde tasinacak mal tiirii baz alinarak
ayarlanirsa, iiriinlerinde daha giivenli tasinmasi saglanmis olur.
Baslica tasimacilik tiirleri; kargolu tasimaciligi, deniz yolu tasimaciligi, hava yolu
tasimaciligl, demir yolu tasimaciligi, nehir yolu tasimaciligi ve boru hatti tagimaciligi
olmak iizere alt1 baglik halinde inceleyebiliriz.'*'
a) Kara Yolu Tasimaciligi

Karayolu aglarinin ¢ok genis olmasi ve son zamanlarda biitiin diinyada transit
yollarin sayisina bagl olarak en yaygin kullanilan tagimacilik tiiriidiir. Oldukg¢a esnek
olan bu tasimacilik tiirlinde yiikleme ve bosaltmalarin kolaylikla yapilabilmesi, tarifeli
yiiklenimlerin sik¢a yapilabilmesi, kapidan kapiya hizmet verilebilmesi, kisa sevk
siireleri ve kitle halinde tasimaciliga cok uygun olmamasi bu tiiriin baslica 6zellikleridir.

Buna karsilik kullanilan araclarin akaryakit, bakim ve yol giderleriyle uluslararasi

"“ag.e.,s.26-27
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tasimacilikta var olan giimriik tarifeleri kara yolu tagimaciligmmin yiiksek maliyette
yapilmasina neden olmaktadir. '**
b) Denizyolu Tasimaciligi

Tasimacilik tiirlerinin icerisinde birim tasima maliyeti en diisiik ve en giivenli;
biiyiik hacimli/kitle tipi yiikler (petrol, komiir, tahil vb.) icin en uygun tiir denizyolu
tastmaciligidir. Deniz tagimaciligl; hava yoluna gore 22. karayoluna gore 7, demir
yoluna gore 3,5 kat daha ucuz olmasindan dolayr diinyada en ¢ok tercih edilen ulasim
seklidir. Bu tagimacilik tiirii ulusal normlardan cok, uluslar aras1 normlara gore hareket
etmekte ve bu alandaki kural ve yoOnetmelikler uluslar arasi Orgiitler tarafindan
olusturulmaktadir. Tiirkiye’nin Akdeniz, Ege ve Karadeniz ile dogrudan kiyis1 ve
limanlarinin olmasi, hinterlandinin genisligi ve ticaret hacmi, transit gecis avantajlari,
gelecekte bolge ekonomilerinin biiylimesinde rol oynamasi bakimindan lojistik merkez
olabilme potansiyeline fazlasiyla sahiptir.'**
c¢) Havayolu Tagimaciligi

Havayolu tasimacilifinda kullanilan araclarin oldukg¢a hizli olmasi dolayisiyla
ulagtirmanin da en kisa siirede yapilmasi saglanmaktadir. Bununla birlikte havayolu
tagimaciligl, birim agirlik basina tagimaciligin en yiiksek maliyetlerle yapildig: tiirdiir.
Karayolu tagimaciliginda oldugu gibi kapidan kapiya hizmet verme olanagi oldukca
sinirlidir. Fakat giinlimiizde yasanan uluslar arasi rekabet ve bu tiirlin gelismesini
hizlandirmakta; modern havaalanlari, son teknoloji {iriinii araclar, gelistirilmis
kapasiteler, ileri depolama sistemlerinin varlifi havayolu tasimaciliginin yaygin bir
bicimde yapilmasina olanak tamimaktadir. Havayolu tagimacilifi, yiikleme ve
bosaltmalarin sik araliklarda yapilabildigi giivenilir ve esnek bir tastmactliktir.'**
d) Demiryolu Tasimacilig

Demiryolu tagimaciligi, agir ve hacimli yiikler icin cok yiiksek maliyetlere
katlanilmadan yapilabilecek bir tagimacilik tiiriidiir. Demiryollar1 iizerindeki
merkezlerin sayisina bagli olarak verilen hizmetin sinirli oldugu sdylenebilir. Bu
tagimacilik tiirtinde kullanilan araclarin hizli kapasiteleri, verilen tagima hizmetlerinin
tasima hizi ile paralellik gostermektedir. Komiir, demir gibi yer alt1 kaynaklari ile tarim

ve orman iriinlerinin alict merkezlere aktarimi demiryolu tagimaciligr ile

2 a.g.e., .26
143 a.g.e., s.26
144 a.g.e., s.26
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yapilabilmektedir. Cevre dostu olan bu tagimacilik tiirii, uzun mesafeli tasimalarda ciddi
maliyet avantaji saglamaktadir. Kitle tasimaciligina elverisli olmasi ile diger tasima
tiirlerinden kaynaklanan yogunluklar1 (6rnegin karayollarindaki yiik trafigini) azaltici
fayda yaratmaktadir. Mevcut altyapi yatirimlart; demiryolu insasi, isletilmesi ve bakimi
yiikksek ilk yatirim maliyetleri gerektirmektedir ve bu yatirimlar cogunlukla devlet
tarafindan {istlenilmektedir. Dolayisiyla devlet tarafindan isletilen demiryollarinin
bulundugu iilkelerde bu tiir tasimacilik faaliyetleri kamu organizasyonlarinin etkinlik ve
verimliligi ile dogrudan orantilidir. Ulusal ve uluslar arasi hatlara yeni ilaveler, hukuki
diizenlemeler ve tarifeli sefer sayilari gibi konular 6zel sektdr ve kamu kurumlar
arasinda siki igbirligini gerektirmektedir. 145
e) Nehiryolu Tagimaciligi

Nehiryolu tasimaciligi bir su yolu tagimacilik tiirii olup “i¢ su yolu tasimacilifi”
olarak da adlandirilmaktadir. Diger tasimacilik tiirlerinden en 6nemli farki tagimaciligin
nehrin gectigi bolgelerle sinirli kalmasidir. Ozel tasima araglarina ihtiyag duyulmakta
olup, ara¢ kapasiteleri genellikle suyun derinligine baghh olarak degismektedir.
Avrupa’da yaygin kullanim alani olan bu tasimacilik tiiriinde, nehirlerin uzun olmasi ve
bir cok iilkeden gecmesi bu bolgede ticareti artiric bir etki yaratmaktadir. '*
f) Boru Hatti Tagimacilig1

[k yatirrm maliyeti yiiksek olan bu tiir, uzun vadeli planlar igerisinde siirekli
tagimacilik icin on goriilir. Hem kisa hem de uzak mesafeler i¢in kullanilabilen bir
tasimacilik tiiriidiir. Yer alt1 veya yer iistii boru hatti tasimaciligi olarak iki sinifta
toplanmaktadir. Yaygin olarak petrol, dogalgaz, su gibi sivi ve gaz maddelerin
tasimaciliginda kullanilir. Yiiksek kapasite imkam1 saglamaktadir. Diger tasima
sekilleriyle kiyaslandiginda son derece ekonomiktir. Giivenilirdir; fakat esneklik

derecesi son derece diisiiktiir.'*’

2.1.13. Ambarlama ve Depolama
Depo; iiriinlerin hammadde asamasindan {iiretim ortamina, oradan da tiiketim
merkezlerine dagitimina kadar olan biitiin bir faaliyetler dizisinin gerceklestirilmesinde

stratejik rol oynayan ara noktalardir. Tedarik¢iler, ireticiler, dagitimcilar ve

' a.g.e., s.27
146 a.g.e., s.27
147 a.g.e.,s.27
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perakendeciler icin depolarin onemi biiyiiktiir. Ayrica uluslar arasi ithalat, ihracat ve
giimriik siireclerinde esyalarin muhafaza edildigi, stoklandigi, korundugu ve tagimaya
hazir hale getirildigi acik veya kapali alanlara gereksinim bulunmaktadir. Antrepo ise
mal ve esyalarin miktar, kalite ve 6zelliklerinin incelenip, kiymet tespitinin yapildig ve
uygun sartlarda korunmalarinin gergeklestirildigi, Giimriiklii Sahalarda kurulan ve 4458
sayilt giimriik kanunu ile giimriik yonetiminin ilgili maddelerinde belirtilen 6zellikleri
tasiyan yerleri ifade eder. Genel isleyis ve niteliklerine gore depolar, “Dagitim Merkezi”
ve “igletme deposu” olarak ikiye ayrilmaktadirlar. Dagitim merkezi, esyalarin muhafaza
edildigi ve miisteri siparislerine gore hizli, sik ve kapsaml sevkiyatlara elverisli biiyiik
hacimli depolardir. Bir dagitim merkezindeki farkli 6zellikteki esyalarin sayis1 fazla
iken, cok sayidaki siparisler i¢in istenen miktarlar cok cesitlilik gosterebilir. Bu durum
karmasik ve dolayisiyla maliyetli siparis siirecine neden olacaktir. Isletme deposunun
fonksiyonu ise; giris-¢ikis ambarlart ve ara depolar olmak {izere hammadde, yar1 mamul
ve tamamlanmamis {riinleri, iiretim siirecinde kullanmak iizere ve/veya dagitim
oncesinde stoklamaktir. Ana tasarim kriteri depolama kapasitesi ve isletim

maliyetleridir.'*®

Depo Islemleri

Giliniimiizde depo ve antrepo islemleri mali saklamak ve korumak isleminin
yaninda mal1 6zelliklerine, miisteri tiplerine ve sozlesme esaslarina gore siniflandirmak,
kalite kontrol, ambalajlama, bar-kod ve etiketleme yapilarak sevkiyata hazir hale
getirmek ve bilgisayar ortaminda stok hareketlerinin kaydini tutmak ve ilgili taraflar
(gonderen,alici,miisteri,iiretici vs.) ile haberlesme saglamaktir.

Genel hatlariyla depoda yapilan islemleri su sekilde siralanabilir;

- Depolama alanini is siireclerine uygun iiretken ve verimli hale getirmek,

- GoOnderen veya iireticiden mallar1 teslim almak,

- Mallarin depoya bosaltilmasi, stoklamak ve birlestirmek,

- Depo igersinde forklift, raf ve paletlerden yararlanmak,

- Depo icersinde bilesim (bilgisayar, iletisim ve bar kod vb.) teknolojilerinden

yararlanmak,

- Mallar1 depo igersinde uygun bir sekilde istiflemek, raflamak ve saklamak,

148 Metin Canci ve Murat Erdal, Lojistik Yonetimi, s.84-85
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- Depo i¢i 1s1, nem, ses, 151k vb. risk faktorlerini asgari seviyede tutmak,
- Miisteri siparislerine gore mallarin konsolidasyonunu yapmak,
- Sevkiyat o6ncesinde mallar1 ambalajlamak ve etiketlemek,
- Mallar yiikleme ve sevkiyat icin hazir hale getirmek,
- Mallar tagima tiirline gore uygun araglarla gondermek 149
Lojistik sistemde depo; hammadde, yar1 mamul ve mamul maddelerin cesitli
amaclarla degisik donemler i¢in tutuldugu sabit bir noktadir. Depolamaya saatte sifir
kilometre ulastirma denilir. Yapilan arastirmalar, Bati’da depolama maliyetlerinin
satiglar icindeki paymin %6-9 oraninda degistigini ortaya koymustur. Tiirkiye’de
yapilan bir arastirmada bu oran %18 bulunmustur. Depolama giderlerinin tasima,
iretim, satin alma maliyetleri ile degis tokus edilebilmesi, bu tiir giderlere katlanmanin
gerekcesini olusturur. Dolayisiyla, bir firma stoklarinin bir boliimiinii depolayarak
tiretim maliyetlerini azaltabilir ve talepteki dalgalanmalara karsi kendini koruyabilir.
Depolama sayesinde, daha fazla miktarda, daha ekonomik miktarlar tasinabilir.
Depolama su amaclar i¢in kullanilabilir;
- Tasima tiretim maliyetlerini diisiirmek
- Arz ve talebi es giidiimlemek
- Uretim siirecine yardimci olmak
- Pazarlama siirecine yardimci olmak
Depolarin sayi, biiyiikliik ve cografi yerlesim yerlerini miisterilere yapilacak servis
yetenegi ile dogrudan iliskisi vardir."”
Depolar hammadde, malzeme veya iirlin stogunu tasimak icin kullanilabilir.
Depolar dogru yerde dogru biiyiikliikte olmali, igerdekileri en iyi bicimde korumal: ve;
- Etkin teslimat ve yerlesimi
- Alanin maliyet agisindan etkin kullanimi
- Stoklanan malzemelerin yeterli erisimi
- Hirsizlik ve hava kosullarina kars1 korunmasini
- Olasi en kii¢iik ve en biiyiik barindirabilecek esnekligi saglanmalidir.
Depolamada 6nemli bir ihtiya¢ da gerekli bilgi iletisimi ve mekanik aktarimda
kullanilacak sistemlerdir. Boylece stoklarin;

- Ongoriilen sekilde, ongoriilen yerlerde saklanmasi

149 a.g.e.s. 85
" Omer Baybars Tek, a.g.e., 5.663
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Dogru miktarda ve hizli bir sekilde alinip konmasi
Dogru bir bicimde cevriminin gerceklestirilmesi saglanir.

Depolarin perakende noktalama ve perakende depolarina, iiretime, giimriige ve

tedarik¢ilere ve cesitli tasima yontemlerine uzakligi depo yeri secimi konusunda biiyiik

o . . 151
Oneme sahiptir.

Isletmeler ambarlarinda stok bulundurmak zorundadirlar. Bunun bir takim

nedenleri vardir. Bu nedenleri siralayacak olursak:

Ekonomik dagitimin basarisi i¢in

Ekonomik iiretimin basarisi i¢in

Miktar avantajlarindan yararlanarak satin almalarda indirim olanaklar
yaratilabilir.

Isletme icin temel kaynaktir.

Isletmenin miisteri hizmetleri politikalarin1 destekler.

Degisen pazar kosullarina isletmenin uyum saglayabilmesini kolaylastirir.
Ureticiler ve tiiketiciler arasindaki yer ve zaman farkliliklarinda koprii vazifesi
gortr.

En az toplam lojistik faaliyetleri ile hedeflenen miisteri hizmetleri seviyesine
ulagilir.

Tedarikgiler ve miisteriler i¢in tam zamaninda liretim programlarini destekler.'>

lfl Ozcan Arslan, Uluslar aras: isletmelerde Lojistik Yonetimi ve Bir Uygulama, Marmara
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul 2001, s.29
12 Stock and Lambert, a.g.e., pg.391
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2.2. LOJISTiK FAALIYETLERINDE DIS KAYNAK KULLANIMI

Ozellikle 20.yiizyilin sonlarina dogru diinya pazarlarinda kiiresellesme bazli
gelismeler, isletmelerin genis pazarlara ulagsma hizlarim1 ve iiretim ve dagitim
maliyetlerini yeniden yapilandirma ihtiyacini ortaya cikarmistir. Ozellikle maliyetleri
azaltma noktasinda isletmeler 1is siireclerinde yiiksek maliyetlere katlandiklar
faaliyetlerini alaninda uzman baska bir isletmeye yaptirarak maliyet avantaji saglamay1
hedeflemisler ve bu sekilde dis kaynak kullanimi ortaya cikmustir. Firmalar yaklasik
olarak maliyetlerinin %15’ini olusturan lojistikle ilgili faaliyetler tizerinde yogunlasip,
bu maliyetleri azaltma yolunu aramaya baslamigslardir.

Sistem yaklagimina uygun olarak lojistik hizmetlerini biitiin olarak yonetmek
icin gerekli bilgiye ve kaynaga kendi biinyesinde sahip olmayan pek ¢ok sirket, lojistik
proseslerinin tamamini ya da bir kismm yiiriitecek firmalardan destek aramaya
baslamistir. Sonugta, sirketlerin uluslararast nakliye, depolama, stok kontrol, ambalaj,
etiketleme, sigorta, giimriikkleme ve i¢ dagitim gibi faaliyetlerinin kaliteden fedakarlik
etmeden siirdiiriilebilmesi i¢in bu faaliyetleri ayni cati altinda toplayarak miisterilerin
farkli gereksinimlerine optimum siirelerde, rekabet edebilir maliyetlerle ¢oziim liretmeyi
hedefleyen lojistik sirketleri dogmustur. Bilisim ve enformasyon teknolojisindeki
gelismeler lojistik hizmetlerin 6nemini daha da arttirmasiyla da tasima, dagitim,
stoklama gibi hizmetleri iceren 3PL (Third Party Logistics) kavrami ortaya cikt.
Forrester Research’un gergeklestirdigi bir arastirmaya gore Fortune 500 sirketlerinin
%781 tasima hizmetlerini, %54t dagitim hizmetlerini, %46’s1 ise iretimi dig
kaynaklardan yararlanarak gerceklestirmektedir. Bunun sonucunda ii¢iincii parti lojistik
endiistrisi diinya genelinde 50 milyar $’lik biiyiikliige ulasmis durumdadir. Tagima ve
nakliye hizmetlerinde Oncelikle dis kaynak kullanim tercihi; bu alanda uzmanlagmis
olan bazi sirketlerin toplam lojistik fonksiyonlarinda hizmet verebilecek {ligiincii parti
lojistik sirketlerine doniismelerine neden olmustur. Ugiincii parti lojistik sirketlerini, bir
sirketlerini, bir sirketin lojistik fonksiyonlarinin tiimiinii yada bir kismin1 yerine getiren
dis tedarikgiler olarak tanimlamak miimkiindiir. Uciincii parti sirketlerine birakilan
lojistik fonksiyonlar1 6zellikle tasima, depolama, dagitim gibi isletme yatirimini yiiksek

diizeyde gerektiren hizmetler olmaktadur.'>

153 http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php™nt=490 Erisim Tarihi 12.10.2004
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2.2.1. Temel Yetkinlik Kavrami

Gliniimiiz organizasyonlarinin yapilanma ve isleyisini etkileyen bir baska
gelisme, isletme faaliyetlerinin belirli temel yetenekler etrafinda toplanmasi anlayisidir.
Temel yetenek, bir isletmeyi baska isletmelerden ayiran, isletmenin vizyonunu
gerceklestirmede temel rol oynayan, rakipler tarafindan kolayca taklit edilemeyen bilgi,
beceri ve yetenegi ifade etmektedir.">*

Temel yetenek, organizasyonlarda somut ve soyut 0zelligi olan kabiliyetlerin,
yeteneklerin, bilginin, tecriibenin, insan kaynaginin ve entelektiiel sermayenin
sekillendirilip tesis edilmesidir. Firma tarafindan pazara giris yada bilgi acgigim
kapamada kurulabilen bir firsattir. Dar bir aciyla isletmeler gelecege yonelik
stratejilerine temel yetenekleri sayesinde odaklanabileceklerdir.'™

Isletmeler icin ozellikle gelecege yonelik faaliyetlerini planlamada bu kadar
onemli olan temel yeteneklerin neler oldugunu belirmek de bir o kadar onemli bir
konudur. Isletmelerin temel yetenekleri sayica ¢cok fazla degildir. Eger bir isletme icin
50-60 gibi rakamlarla temel yeteneklerden bahsediliyorsa ¢ok biiyiik bir ihtimalle bunlar
temel yetenekler degil isletmenin sahip oldugu becerilerdir. Bunun tersi olarak da
sadece bir iki yetenekten bahsediliyorsa buda temel yeteneklerin i¢inden c¢ikarilmasi
gereken genel bir yetenektir. Isletmelerde normal olarak belirlenebilecek temel yetenek
sayis1 5-15 arasinda degisebilmektedir. Isletmeler temel yeteneklerini belirlerken gok
dikkatli hareket etmek zorundadirlar.

Temel yetenekleri belirlemede Prahalad ii¢ basit soruya cevap verilmesini yeterli
bulmaktadir. Bu sorular:

- Rekabette ayirt edilebilmek icin temel yetkinlik anlamli bir kaynak mi?

Organizasyona ayirt edilebilecek tek bir kimlik sagliyor mu?

- Tek bir is icin sinirlar asabilir mi? Yeni veya mevcut is alanlarin1 kapsayabilir

mi?

- Rekabetciler icin taklit edilmesi zor mu?"°

'3 Tamer Kocel, a.g.e., s.313

133 Vic Gilgeous and Kaussar Parveen, Core Competency Requirements for Manufacturing Effectiveness ,
Integrated Manufacturing Systems, Vol:12, No:3, 2001, pg.217

13 C K Prahalad, The Role Of Core Competencies In The Corporation, Research Technology
Management, Vol:36, No:36, 1993, pg.45
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Eger isletme bu ii¢ soruya anlamli cevaplar verebiliyorsa is siireclerini temel

yetenekleri dogrultusunda yeniden gozden gecirmeli ve disinda kalan alanlar igin dig

kaynak kullanimi secenegini degerlendirmelidir. Isletmeler icin dis kaynak kullanip

kullanmama karar1 vermede asagidaki sorulara verilecek yanitlar belirleyici olacaktir.

Organizasyon haricindeki sirketlerin etkili ve etkin yaptigi hangi faaliyetlerde
dis kaynak kullanimi yoluna gidilmeli?

Organizasyonun iyi yaptig1 hangi faaliyetlerde(temel yetenekler) dis kaynak
kullanim1 yoluna gidilmemeli?

Di1s kaynak kullanimi tedarik yonetiminde bir risk mi yoksa bir firsat mu

olacak?"’

Isletmenin temel yetenek portfoyii olusturulurken referans olarak alinabilecek 3 ana

kriter vardir. Bunlar:

Miisteri Degeri: Bir degerin temel olup olmadigmin nihai kararini veren
miisterilerdir. Miisteri odakli olmak prensibinin altinda yatan da budur aslinda.
Kendi temel yeteneklerini belirlemeye calisirken, bir firmanin kendisine siirekli
olarak su ya da bu becerinin “miisteri tarafindan algilanan deger”e 6nemli bir
katkida bulunup bulunmadigim1 sormasi gerekir. Bir ¢ok firma {iriin veya
hizmetlerinin ayrintili maliyet hesabina sahiptirler, ama ayni sekilde ayrintili
deger analizleri yapan firma sayist ¢ok azdir. Oysa su sorularin yanitlanmasi
gereklidir:

Uriin ve hizmetlerin deger unsurlari nelerdir?

Miisterinin yaptig1 6deme gercekte neyin karsiligidir?

Miisteri belli iiriin ya da hizmete oOtekilere oranla daha biiyiikk bir 6deme
yapmaya ni¢in isteklidir?

Hangi deger unsurlar1 miisterinin goziinde en biiyiik oneme sahiptir ve fiyatin
gerceklesmesine en biiyiik katkiy1 saglamaktadir?

Boyle bir analiz bir firmanin, ¢abalarini miisterinin goziinde gercek bir fark
olusturan temel yetenekler {izerinde odaklanmasini miimkiin kilar.

- Rakipleri Farklilastirma: Sahip olunan bir 6zelligin temel yetenek olarak
adlandirilabilmesi i¢in, rekabet acisindan benzersiz olmasi gerekir. Bunun

anlam1 onun yalnizca tek bir firmada bulunmas: demek degildir. S6z konusu

'>7 Arnold Maltz and Liza Ellram, Outsourcing Supply Management, Journal Of Supply Chain
Management, Vol:35, No:2, 1999, pg.4
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ozellik aym sektordeki bir ¢cok firmada bulunabilir, ama bunun temel yetenek
sayilabilmesi icin firmanin yetenek diizeyinin otekilere oranla oldukc¢a yiiksek
olmas1 gerekir. Ornegin motor Honda’ da bir temel yetenek iken, Ford’da yirmi
yildir bir tiirlii bu diizeye ¢ikamamastir.

Biitiin sektorlerde, sektore katilabilmek icin gerekli olan, ama rakiplerden
farklilagmada 6nemli rol oynamayan bir dizi beceri ve kapasite soz konusudur.
Yani bir firmanin belli bir sektore katilabilmesi icin bir dizi asgari kapasiteye
sahip olmas1 zorunludur. Ornek olarak becerikli yazilimcilara sahip olmayan bir
yazilim sirketi uzun siire ayakta kalamaz. Ama calisanlarinin yetenekli
yazilimeilar olmasi bir yazilim firmasini bulundurdugu sektdrde bir adim oteye
tagiyacak oOzellik degildir. Sonug olarak, “gerekli” yetenekler ile “ayirt edici”
yetenekler arasinda bir fark vardir. Her yerde bulunan ve kolayca taklit
edilebilecek bir yetenegi temel yetenek saymanin pek bir anlami yoktur.

- Yayginlasturlabilirlik: Belli bir yetenek, miisteri degeri ve rekabetteki
benzersizlik oOl¢iileri agisindan belli bir iste temel olabilir. Ama bu yetenekten
kaynaklanacak bir dizi yeni {iriin ya da hizmet tasarlamak miimkiin degilse,
sirket acisindan bu temel bir yetenek sayilmayacaktir. Bu yiizden yoneticiler
temel yetenekleri belirlerken, bu yetenegin yeni iirlin alanlarinda nasil
uygulanabilecegini tasarlamaya 6zen gostermelidir. Bir yetenek ancak yeni iiriin
pazarlarina giris i¢in bir temel olusturuyorsa gerecekten temel bir yetenek
sayilabilir. Bir yetenegin yayginlastirilabilirligini saptayabilmek icin, iist
yonetim firmanin kapasitelerini degerlendirmede {iiriin merkezli bir bakisa
saplanip kalmaktan 6zenle kacinmalidir. Ornek olarak bir isletmenin iiretim
konusundaki hizl1 ve ¢cok sayida iiretim yapma yetenegi teknoloji heniiz yaygin
degilken bir temel yetenek sayilabilir. Ancak bu teknolojiye diger isletmelerin
ulagmasi pekte zor olmayacak kisa bir siire sonra belki de tiim rakipler hizli ve

cok sayida iiretim yapabilecek kapasiteye sahip olacaklardir.'*®

138 http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php™nt=468 Erisim Tarihi, 15.01.2005
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Bir isletmenin basariya ulagsmasini saglayan etkin temel yetenekler su oOzellikleri

kapsamalidir:

Temel yetenek, iiriinleri ve islevleri degil, bilgi, beceri ve yetenekleri ifade eder.
Eski organizasyonlarda yetenegi olusturan geleneksel islevler, iiretim, satis ve
finans1 kapsamaktaydi. Giiniimiizde ise bu faktorlerin yerini, bilgi beceriden
olusan yetenekler aldi. Temel yetenek genel olarak, iirlin ve hizmet tasarimi,
teknolojik buluslar, miisteri hizmetleri ve lojistik gibi bilgiye dayali faaliyetleri
kapsar. Bu faaliyetler, hizmet ve iiretimde ¢ok Onemli bir yere sahiptirler.
Bankalar, finansal hizmetler, reklamcilik, egitim, iletisim ve muhasebe
kuruluglar1 temel yetenege sahip kurumlardir.

Temel yetenek esnek ve uzun donemli olmalidir. Organizasyonlar genellikle,
kolayca iistiinliik saglayabilecekleri dar alanlara odaklanmaktadirlar. Ozellikle
tasarim ve liretim siirecinde bu sekilde odaklandiklari i¢in esnek olmayan araclar
kullanmakta, miisteri ihtiyaglarina benzer nitelikte iiriin ve hizmetler meydana
getirmede basarili olamamaktadirlar. Esnek ve siirekli yetenekler, miisteri
ihtiyaclarina yonelik degerlendirmeler, en basarili, ayirt edici temel yetenek
stratejileridir.

Temel yetenekler simirli olmalidir. isletme ¢ok fazla detayla ugrastigi zaman,
isler daha karmasik hale gelmekte, sahip olunan bazi firsatlar kacirilmaktadir.
Bu nedenle, iyi bildikleri isi yapmaya, bunu disindaki isleri de bagkalarina
yaptirmaya (outsourcing) odaklanmalidirlar.

Temel yetenekler, miisterileri anlamada ve onlara hizmetler sunma ile ilgili
olmalidir. Bunun yaninda, pazarda varolan eksiklikleri ortaya c¢ikarilmali ve bu
noktalarda yogunlagmalidir.

Temel yetenekler, organizasyonun hakim olabilecegi alanlarda olmalidir. Baz1
dreticiler tiim alanlarda faaliyet gosterirken, bazilart belirli noktalara
odaklanmakta ve bu alanda uzmanlasarak faaliyet gosterdikleri pazarda basari
gostermektedirler. Bunun icin {ireticinin O6nce biinyesinde belirledigi temel
yetenekleri rakiplerine oranla kiyaslamasi (benchmarking) ve bu yetenekleri en
1yi olacak sekilde gelistirmesi gerekmektedir.

Temel yetenekler, organizasyon yapisina uyum saglayabilmelidirler. Eger bir

strateji  yaraticiliga, kisisel yoruma ve profesyonellie dayaniyorsa temel
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yetenegin organizasyon sistemleri ile (organizasyon yapisi, kaynaklari, yonetim
sistemleri, vs.) uyum i¢inde olmasi gereklidir.15 ’

Bir igletmeyi digerlerine oranla daha basarili kilan faktorler; diisiik maliyet, kaliteli
irin, iyi bir dagitim, satis sonrasi hizmet, etkin promosyon, farklilastirilmig iiriin,
teknolojik destek, miisteriye cabuk hizmet verme ve benzeri faktorler ilk akla
gelenlerdir. Ozetlemek gerekirse bir bilgi, beceri veya yetenegin temel yetenek
sayilabilmesi i¢in genel olarak su 6zellikleri tagimasi gerekir:

- Isletmenin kisa ve uzun donemli yasami icin temel sayilmali

- Taklit edilmesi gii¢ olmal

- Rakipler tarafindan kolayca goriillmemeli

- Isletmenin vizyon ve stratejik hedeflerini gerceklestirmede vazgecilmez nitelikte

olmal

- Belirli bilgiler, kaynaklar ve siireclerden olusan bir karigimi1 temsil etmeli

- Sonunda temel iirlin niteligi tasiyacak nihai {riinlerin  {iretiminde

kullanilabilmeli

- Isletmenin kiiciilme, stratejik birlikler olusturma, sebeke organizasyonuna

katilma, dis kaynaklardan yararlanma gibi kararlar vermesinde temel rol
oynamalidir.

Goriildiigii  tizere bir isletmenin sahip oldugu yeteneklerden temel yetenek
niteliginde olanlarin sayisi ¢ok fazla olmayacaktir. Temel yetenek konusunu daha
somut hale getirmek icin soyle bir bakis acis1 yararli olacaktir. Isletmeler, kendilerini,
belirli iiriinler iireten birimler olarak gdérmek yerine, bu iiriinlerin iiretilmesini saglayan
bilgi ve yeteneklere sahip birimler olarak gdrmelidirler. Boyle bir bakis, isletmelere cok
degisik endiistri dallar1 ve pazarlar i¢in iiriin iiretme imkani verecektir. Yani belirli,
spesifik iiriinlere odaklanmak yerine, degisik sektorlerdeki isletmelerin iiriinlerinde
kullanabilecekleri bilgi ve yeteneklere odaklanmak, temel yetenek gelistirmek acisindan
daha yonlendirici olacaktir.'®

Temel yetenegi kategorize etmenin bir ¢ok yolu vardir. buna ragmen Prahalad ve

Hammel 1994’ te 3 tiirde bunu ayirmanin daha faydali olacagin1 sdylemislerdir.

9 http://www.ozyazilim.com/ozgur/marmara/organizasyon/outsourcing.htm Erisim Tarihi, 15.01.2005
10 Tamer Kogel, a.g.e., s.313-314
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- Pazara Giris Yetenekleri: Sirketin miisterileriyle daha yakin iliskiler kurmasina
yardim eden yeteneklerdir. Ornegin marka, satis ve pazarlama yonetimi, dagitim
ve lojistik, teknik destek gibi.

- Birlesmeye Dayal1 Yetenekler: Bir sirketin islerini rakiplerine nazaran esnek ve
giivenilir bir sekilde daha hizli yapmasina yardimci olan yeteneklerdir. Ornegin
kalite, zaman yOnetimi, tam zamaninda iiretim gibi.

- Fonksiyona Dayali Yetenekler: Sirketin her bir fonksiyonuyla iiriin ve hizmet
yatirimlar1 icin isletmeyi destekleyen yeteneklerdir ki daha ziyade miisteri

hizmetleri ile iretime yatirim yapan yetenektir.161

2.2.2. Dis Kaynak Kullamimi, Tamim ve Kavramsal Cerceve

Giiniimiiz agirlagsan rekabet ortamlarinda isletmeler is siireclerinin bir kisminda
yada faaliyetlerinin ¢ok biiyiikk bir boliimiinde dis kaynaklardan yararlanma yolunu
tercih etmektedirler. Dis kaynak kullanimi yoluna giderek rakiplerine nazaran pazarda
avantajli konum elde etmek isterler. Dis kaynak kullanimi yoluyla isletmeler temel
yeteneklerine odaklanabilecekler ve ozellikle maliyet agcisindan daha diisiik maliyetlerle
calisabileceklerdir.

Di1s kaynaklardan yararlanma, isletmelerin kendilerine rekabet avantaji saglayan
faaliyetlere odaklanmalar1 ve asil faaliyet alanlarina girmeyen konularda ise spesifik
olarak o konuda uzmanlagmis firmalardan yararlanmak yolu ile faaliyet gostermelerini
ongoren bir yonetim stratejisidir. Di1s kaynaklardan yararlanma, organizasyon digindaki
isletmeler ile ortaklasa calisarak maliyetleri diisiirmek, verimliligi ve etkinligi artirmak,
miisteri tatmini saglamak, yeni iligkiler kurarak ve gelistirerek faaliyette bulunmak ve
sonug olarak asgari ol¢iide emek ve maliyet ile azami Ol¢iide is yapabilmek olarak da
tanimlanabilir.'®* isletmecilik literatiiriinde dis kaynak kullanimi “yap yada al” veya “i¢
kaynak yada dis kaynak™ kararlarina dayali bir isletme davranigi olarak nitelendirilir.'®
Isletmelerin gittikge artan olciide, sadece kendi sahip olduklar1 yetenek ve becerileri
esas alan igleri yapmak istemeleri, temel yeteneklerinin kullanilmadigl isleri,

organizasyon disindaki baska isletmelerden almak egilimi yaygin bir dis kaynaklardan

' Vic Gilgeous and Kaussar Parveen, Core Competency Requirements for Manufacturing Effectiveness ,
Integrated Manufacturing Systems, Vol:12, No:3, 2001, pg.218

12 http://www.cvtr.net/makale/is_trend/outsourcing.htm Erisim tarihi 15.01.2005

1% Nada Kakabadse and Andrew Kakabadse, Critical Review-Outsourcing:A Paradigm Shift, The
Journal Of Management Development, Vol:19, No:8, 2000, pg.670
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yararlanma uygulamasini ortaya ¢ikarmistir. Dis kaynak kullamimui tek basina ve diger
uygulamalardan bagimsiz olarak ele alinacak bir yonetim uygulamasi degildir. Tam
aksine, igletmeler kendi 6z yetenekleri iizerinde yogunlastikca dis kaynak kullanimi
artmakta, dis kaynak kullanimi arttikca ortakliklar ve sebeke organizasyonlar gelismekte
ve isletmeler kiiciilerek daha esnek ve cabuk hareket eder hale gelmektedir. Dig
kaynaklardan yararlanma uygulamalar1 eskilere dayana bir uygulamadir. Ulkemizde
ozellikle ingaat sektoriinde goriilen tagseron kullanma veya imalat konularinda fason
iretim olarak bilinen isletmecilik uygulamalar1 birer dis kaynak kullanimi 6rnegidir. Dis
kaynaklardan yararlanma uygulamalarinin son yillarda iilkemizde de 6nem ve yayginlik
kazanmasinin nedeni, artan rekabet ve globallesme ve bilgi isleme teknolojisindeki
gelismelere paralel olarak isletmelerin rekabet giiclerini artirma endisesi olmustur. Bu
endise ile isletmeler kendi faaliyetlerini sahip olduklar1 temel yetenekler ile
sinirlandirmak, diger biitiin isletmecilik faaliyetlerini bu konularda kendilerinden daha
fazla temel yetenege sahip isletmelere birakmak yolunu se¢meye baslamislardir.
Boylece nihai basarilar1 birbirine bagli olan isletmeler toplulugu ortaya ¢ikmaktadir.
Isletmelerin dis kaynaklardan yararlanma uygulamasimna gitmelerini sadece maliyet
endisesine baglamamak gerekir. Siiphesiz maliyet 6nemli bir unsur olmakla beraber, dis
kaynak kullaniminin esas nedenini, kendi temel yeteneklerini daha etkin
kullanabilecekleri yeni teknolojiler saglama, yeni bilgilere ulasma olarak ele almak
gerekir. Yeni dirlin gelistirme, tasarim, imalat, dagitim, pazarlama, tanitim gibi
fonksiyonlarin dig kaynak kullanimina tabi tutulmasiyla, bu konularda isletme yeni
teknolojilere ulasma imkanina kavusacaktir. Bir insaat isletmesinin, temel yetenegi
tasarim olan baska bir isletmeden bu tasarim hizmetini almasi, yani dis kaynaktan
yararlanma uygulamasini baglatmasi, bu insaat isletmesine tasarim ile ilgili yeni
teknolojilere, bilgiye ve cagdas gelismelere ulasma imkani1 verecektir. Tasarim isinde
uzmanlasmis olan bu firma, s6z konusu ingaat isletmesinin tasarim sorunlarinin ¢oziime
yeni yaklasimlar getirmek, yeni teknikler uygulamak suretiyle insaat isletmesinin daha
basarili olmasina yardim edecektir. Benzer sekilde bu tasarim isletmesi de, 6rnegin
bilgisayar uygulamalarin1 dis kaynak kullanimina tabi tutmus olabilir. Boylece ortaya
bir iliskiler sebekesi ve ortaklik uygulamalari ¢ikmaktadir. Ulkemizde bu drneklerin en
cok bilineni, personel tagima servisi ile yemek temin hizmetleridir. Pek ¢ok isletme

kendi servis araclarina sahip olmak yerine esas isi tasimacilik olan baska isletmelerin
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hizmetlerinden yararlanmaktadir. Ayni sekilde pek az isletme kendi biinyesinde yemek
pisirip personeline yemek servisi vermektedir. Isletmelerin ¢ogu bu hizmeti disaridan
baska isletmelerden, temel yetenegi yemek pisirme ve servis olan isletmelerden
almaktadir. Bunlara ek olarak c¢esitli miithendislik islerinin, imalat ve montaj islerinin,
giivenlik islerinin, temel yetenekleri bu konular olan isletmelere yaptirilmasi
sayilabilir.'®*
2.2.3. D1s Kaynak Kullammmimin Yararlari ve Sakincal Yonleri

Giiniimiiz isletmecilik anlayisinda isletmelerin dis kaynaklardan yararlanma
kararlarinda belirleyici etkenin maliyetler oldugu iizerinde durulmaktadir. Ancak sunu
da unutmamak gerekir ki salt maliyet endisesi ile dis kaynak kullanimi yolunu se¢mek
pek akilcil bir yaklasim olmayacaktir. Ustelik dis kaynaklardan yararlanma ile ilgili
faydal1 yonleri de sadece maliyet avantaji ile sinirlandirmamak gerekir.

2.2.3.1. Dis Kaynak Kullanimimnin Yararh Yonleri

Giintimiizde isletmeler bir ¢ok yararindan dolayr lojistik faaliyetlerinde dis
kaynak kullanim1 yoluna gitmektedirler. Sink ve Langley’ in yapmis oldugu arastirmada
dis kaynak kullaniminin yararlar1 6nem sirasina gore maliyetleri azaltmak, esnekligi
artirmak, hizmet seviyelerini artirmak, isci sayisim azaltmak, temel yeteneklere
odaklanmak, sermaye harcamalarim azaltmak, faaliyetlerin daha uygun raporlanmasini

165 ~7
Yine

saglamak ve bilisim teknolojileri kullanimin1 artirmak seklinde siralanmistir.
Elmuti yapmis oldugu arastirmada dis kaynak kullaniminin yararlarin1 sirasiyla
maliyetleri azaltmak, kaliteyi artirmak, dagitim ve giiveni artirmak, yeni teknolojilere
erisim kolayligi saglamak, materyallere uygun yollarla erisimin saglanmasi, dig
pazarlarla baglanti kurma, pazar kosullarina gore yeterli esnekligi saglama, yiiksek
diizeydeki bilgi ve beceri ihtiyacim1 azaltmasi, sermayeyi daha uygun islere kanalize
edebilme ve temel yeteneklere odaklanmak seklinde siralamistir.'®Dig kaynak
kullantminin belki de en ©Onemli avantajlarindan biri de bu kaynagi saglayanlarin

yatinnmlarindan, yenilik uygulamalarindan ve ©Ozellik arz eden profesyonel

yeteneklerinden yararlanmak olarak gosterilebilir. Diger bir cok isletme eger bu

1% Tamer Kocel, a.g.e., s.315-316

' Harry Sink and John Langley, A Managerial Framework For The Acquisition Of Third Party Logistics
Services, Journal Of Business Logistics, Vol:18, No:2, 1997, pg.182

1% Dean Elmuti, The Perceived Impact Of Outsourcing On Organizational Performance, Mid-American
Jornal Of Business, Vol:18, No:2, 2003, pg.36
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faaliyetleri kendileri yapiyorlarsa yanina yaklasilmayacak kadar biiyiik miktarlarda

maddi kayiplara maruz kalacaklardur.'®’

Isletmelerin  ozellikle lojistik ile ilgili faaliyetlerinde temel yetenekleri

haricindeki aktivitelerde dis kaynak kullanma secenegini tercih ederek elde ettikleri

avantajlar kisaca agiklamak gerekirse:

Ana ise odaklanmak: Giinlimiiziin pazar sartlari, tedarikci-iiretici-miisteri
zincirinde islerin giderek daha karmasik yapilarda  yOnetilmesini
gerektirmektedir. Birbiri ile etkilesim ve uyum icinde caligmasi gereken bu
yapilart kurmak ve yonetmek biiyiik finans kaynaklari, bircok konuda bilgili
yonetim katmanlart ve yogun ilgi gerektirmektedir. Lojistik sektoriinde dis
kaynak kullanimi ile ulasilmak istenen hizmet seviyesi ne ise sadece bunun
tanimlanmasi yeterli olmakta, Lojistik ile ilgili, finansman dahil, sorumluluk dis
kaynak kullanimi sirketine devredilmektedir. Hizmet alanin yapmasi gereken
tek sey stratejiyi belirlemek, hedefleri koymak ve iligkiyi yonetmektir. Hizmet
alan firma zamaninmi ve kaynaklarini ana yetkinligine yonelik daha verimli olarak
kullanabilmektedir.

Maliyetin  azaltilmasi: Dis kaynak kullanimi hizmeti veren kurumlar
miisterilerinin herhangi birinin tek basina sahip oldugundan ¢ok daha biiyiik bir
olcege sahiptirler. Ornegin, birden cok firmanin siparislerinin birlestirilmesi ile
nakliye, giimriikleme, malzeme tasima gibi maliyetleri azaltmak, kaynaklari
daha verimli kullanmak miimkiin olmaktadir. Bu sebeple hem satin alma
maliyetleri hem de isletim maliyetleri daha diisiiktiir. Rota optimizasyonu,
biiyiik Olceklerden kaynaklanan indirimler gibi operasyonel verimliligi arttiric
avantajlar da goz 6niinde bulundurulmalidir.

Sabit maliyetin degiskene doniistiiriilmesi: Lojistik bilgi sistemlerinin
kurulmasi, yliksek maliyetli yiik tasitlari, genis depo alanlari, cok sayida insan
giicli gibi gerekli kayaklarin saglanmasinda ilk maliyet ¢ok yliksektir ve maliyet
kapasite arttikga goreceli olarak az artmaktadir. Lojistik sistemini kendisi i¢in
kuran her sirket bu sabit maliyetlere katlanirken, dis kaynak kullanimi sirketleri

toplamda ¢ok daha biiyiik bir havuzda erittikleri sabit maliyetleri miisterilerine

1" Nada Kakabadse and Andrew Kakabadse, a.g.e., pg.690
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yansitmayabilmekte, dolayis1 ile kapasite gereksinimi artip azalirken kullanici
esnek ve diisiik bir maliyet modeli ile hareket edebilmektedir.

Maliyetlerin onceden bilinmesi: Piyasalardaki ani dalgalanmalar ve talepteki
degisimlerle basa ¢ikabilmek icin sirketler farkli durumlarda maliyetlerinin nasil
degisecegini onceden bilmek istemektedir. Buna ek olarak eger firma bir pazara
ilk defa giriyorsa o iilke ya da pazarin kosullarin1 6nceden bilemeyeceginden
maliyetler agisindan cesitli siirprizler yasayabilmektedir. Bircok sirket hem
tecriilbe hem de bilgi eksikligi sebebi lojistik maliyetlerini belirleme ve ileriye
yonelik degisimi tahmin etmede zorlanmaktadir. Ote yandan hizmeti sunan
firma lojistik alaninda uzmanlasmis, deneyim sahibi olmus oldugundan risklerini
daha iyi yonetebilmekte, maliyetini daha iyi hesaplayip hizmeti alan firmaya
taahhiit edebilmektedir. Boylece, hizmeti alan firmaya hizmetin toplam sahip
olma maliyeti konusunda ¢ok ayrintili ve kesin bilgi verebilmektedir.
Belirlenmis hizmet diizeyleri: Dis kaynak kullanimi sirketleri miisterilerinin
alacaklar1 hizmetin biitiin parametrelerini 6nceden belirleyebilmektedirler. Bu
hizmet diizeylerinin saglanamamasi durumunda uygulanacak yaptirimlar da
belirlenebilmekte, boylece taahhiitlerin gerceklestirilmesi giivence altina
alinmaktadir.

Bilisim Teknolojilerini (BT) dogru kullanmak: Giintimiizde lojistik yOnetimi
onemli oOl¢iide BT’ ye dayanmaktadir. Dolayis1 ile BT nin dogru secimi,
uyarlanmasi ve yonetimi, rekabet edebilirlige biiyiik katkida bulunmaktadir. BT’
yi dogru kullanmayan firmalar lojistik siirecini etkin bicimde kontrol edememe,
tedarik siirelerinin uzamasi ya da aksamasi, sistem i¢indeki stoklarin artmasi,
entegrasyonun saglanamamasi gibi biiyiik sorunlar ile karsilasabilmektedir. Bu
durum, Lojistik’te BT uygulamalarin1 deneysel bir yaklagimla ele almay1 biiyiik
bir risk haline getirmektedir. BT’ni, etkin lojistik yonetiminde hizmet alan
firmanin is hedeflerine uygun bir sekilde yonetmek dis kaynak kullanimi
sirketlerinin sorumlulugudur; dolayis1 ile bunu basaramadiklar1 takdirde bu
sirketler 6nemli yaptirnmlarla kars1 karsiya kalirlar. Bu durum, dis kaynak
kullanimi sirketlerinin sagladigi en 6nemli faydalardandir.

Siire¢ ve Prosediirler: Lojistik zincirinin iyi ve etkin bi¢imde islemesi, birbiriyle

entegre bircok alt siirecin, bircok farkli grup ya da firmanin uyum igerisinde
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etkilesimiyle miimkiindiir.Bir lojistik hizmetinin kalitesi; tanimli, iletisimi
yapilmis ve uygulanan siireglerin varligina baglidir. Degisiklik yonetiminden
risk yonetimine kadar genis bir cerceveyi doldurmasi gereken siirecler sorun
olasiligin1 azalttig1 gibi, ¢ikmasi kacinilmaz olan sorunlarda da ¢6ziimiin cok
hizli ortaya ¢ikmasini saglamaktadir. Etkin dis kaynak kullanimi firmalar ise
siirecleri ve prosediirleri olusturabilmek icin lojistik uzmanlar, ¢esitli
metodolojileri, kalite ve yetkinlik yoOnetimi sistemleri kullanmaktadirlar.
Siireclerin aksamadan islemesi i¢in gerekli Onlemlerin alinmasinin yani sira,
yanlis teslimat, iade, yolda hasar gorme gibi istisnai durumlarda da sorunun en
kisa siirede giderilmesi i¢in gerekli adimlar onceden belirlenmistir.

- Genis ve esnek kaynak havuzu: Genis bir alana yayilmis olan lojistik
hizmetlerinin, farkli zamanlarda gerektirdigi farkli uzmanlik ve kaynaklar ancak
genis bir kaynak havuzundan saglanabilir. Bu havuzun bir sirket tarafindan
yonetilmesi de kaynak yoOnetimini, entegrasyonunu ve koordinasyonunu
kolaylastirmaktadir. Ozellikle dénemsel ya da mevsimsel olarak iiretim ya da
dagitim gereksinimleri artan firmalar i¢in dis kaynak kullanimi firmalar1 biiyiik
esneklik saglamaktadir. Kisa siireler icin cok miktarda nakliye araci, insan
kaynagi, depo alami saglama gibi olanaklar mevcuttur. Firmanin bu hizmetleri
kendisinin yapmasi durumunda ya donemsel darbogazlar ya da 6lii donemlerde
atil kapasite ortaya ¢ikmaktadir.

- Kaynak siirekliligi: Isten ayrilma, hastalik, izin gibi kaynak siirekliligini tehdit
eden durumlar ile miicadele edebilmek ve beklenmedik durumlar icin 6nlem
gelistirmek bir dis kaynak kullanimi sirketinin fazla ek kaynak gerektirmeden
yonetebilecegi konulardir.

- Maliyet ve teknoloji risklerinin azalmasi: Ozellikle proje yonetimi hatalari,
yanlis teknoloji secimi, kaynak yetersizligi, hedef yonetiminin olmamasi gibi
sebeplerle maliyetleri ¢cok yiikselebilen lojistik projelerinde, bu konuda gerekli
onlemleri almak ya da 6nlem alamadig1 takdirde de sonucuna katlanmak miisteri
sirketin sorumlulugu olmaktan c¢ikip dis kaynak kullamimi sirketinin

sorumlulugu haline gelmektedir.168

' http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos?nt=199, Erisim Tarihi 12.10.2004
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Di1s kaynak kullanimi ilk ortaya c¢iktiginda firmalarin toplam calisan sayisini
azaltmak ve maliyet avantaji yaratmak icin kullandiklar1 bir ara¢ olarak algilaniyordu.
Ancak giiniimiizde dis kaynak kullanimi, yalmiz maliyet azaltma amach degil,
operasyonel etkinligi artirmak icin de kullanilan stratejik bir is yapma bicimi halini
almistir. D1s kaynak kullaniminin tercih edilmesindeki temel sebep maliyet avantajidir.
Baslica avantaj olan maliyet avantajinda dis kaynak kullanimi hizmeti saglayan
firmanin konusunda uzman olusu, kitle iiretimin etkinliginden faydalanisi, isgiiciiniin
konusunda uzman ve etkin olusu gibi iiretime iliskin digsalliklar maliyetleri
diisiirmektedir. Sagladigr mali avantajlar, istihdamin azaltilmasindan ziyade firmanin
gerceklestirdigi yan etkinlik ve fonksiyonlar: dis kaynak kullanimi yoluna giderek
kazandiklar1 zaman ve eforu tamamen kendi asil islerine yonlendirdikleri i¢in maliyet
avantaji kazamiyorlar. Dis kaynak kullanimi hizmeti veren kurumlar miisterilerinin
herhangi birinin tek basina sahip oldugundan ¢ok daha biiyiik bir dlcege sahiptirler.
Ornegin, birden cok firmanimn isteklerinin birlestirilmesi ile maliyetleri azaltmak,
kaynaklar1 daha verimli kullanmak miimkiin olmaktadir. Bu sebeple hem satin alma
maliyetleri hem de isletim maliyetleri daha diisiiktiir. Rota optimizasyonu, biiyiik
Olceklerden kaynaklanan indirimler gibi operasyonel verimliligi artiric1 avantajlarda gz
ontinde bulundurulmalidir. Dis kaynaklardan yararlanarak gerceklestirilebilecek
faaliyetleri 0z kaynaklarla gerceklestirmek sermaye ve isletim masraflarina yol
acacaktir. Dis kaynaklardan yararlanma giderleri cari harcamalar olarak kabul
edildikleri icin sabit sermaye masraflarinin azalmasina ve karliligin artisina katkida
bulunabilecektir. D1s kaynak kullanan bir isletme onceden kullandig iiretim araglarim
elden cikarmak suretiyle onemli bir kaynak transferi saglayabilir veya smirli olan
kaynaklar uygulamaya bagli olarak temel yetenek iizerinde yogunlastirilabilir. Her
yapilan yatirim belli bir risk unsuru tasiyacaktir. Dis kaynak kullanimi ile yatirim
maliyetleri azalacak, dolayisiyla da risk dagitilacak ve isletmeler krizlere karsi1 daha
dayanikli hale gelebileceklerdir.169

2.2.3.2. D1s Kaynak Kullaniminin Sakincal Yonleri

D1s kaynak kullaniminin saydigimiz bu avantajlarinin yani sira uygulamada bir

takim sorunlar1 da beraberinde tasidig: bir gercektir. Bu sorunlarin bir kismi kisa vadeli,

bir kism1 uzun vadeli, diger bir kismi1 da sadece isletmeler bazinda degil fakat endiistri

1% Dig Kaynak Kullaniminda Maliyet Avantaji, Outsourcing, Agustos-Eyliil 2004, Say1:6, 5.40-41
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dali bazinda da olabilir. Kisa vadeli sorunlar daha cok bilgi akisi, iletisim gibi hususlarla
ilgilidir. Uzun vadeli sorunlarin basinda, tedarik¢i isletmelere asir1 baglilik gelmektedir.
Gercekten ortaklik anlaminda siki bir iligki, sonunda dis kaynak hizmeti alan firmay1
tedarik¢i isletmeye bagimli hale getirebilir. Bunun sonucu olarak, baslangigtaki
bekleyisin aksine, dis kaynak kullanimindan yararlanan firma esnekligini kaybedebilir,
iliskilerindeki kontrolii kaybedebilir ve tedarik¢i firmanin fiyat gibi kosullarina uymak
zorunda kalabilir. Boylece rekabet avantaji saglayacagi diisiiniilen bir uygulama
isletmeyi dezavantajli duruma getirebilir. Dis kaynak kullanimi uygulamalart bir
anlamda, isletmelerin iclerini bosaltmalar1 anlamindadir. Ne kadar cok is baska
isletmelere yaptirilirsa, isletme o kadar cok ici bos hale gelebilir. Eger belli bir daldaki
isletmeler, dis kaynak kullanimi sonucu belli isleri, iiriinleri yurt disindaki isletmelerden
aliyorlarsa, bu egilim arttikca o endiistri dalinin i¢i bosalmaya baslayacaktir. Boyle bir
gelisme bazilarina gore, icinde yasadigimiz kiiresellesme ortaminda bir sorun olarak
goriilmezken, bazilar1 da bu egilimi iilkelerin ekonomik giicleri acisindan bir zayiflama
olarak gorebilir.'”

Lojistik aktivitelerinin dis kaynak kullanimi yoluyla bagka bir tedarik¢i isletme
tarafindan yapilmasi giiniimiizde siklikla karsilasilan bir durumdur. Bu iliski hizmeti
alan ve hizmeti veren firmalar arasinda gerceklesen bir iliski oldugu icin dogru bir
sekilde tamimlanmali ve belirlenmis kriterler lizerinde yonetilmelidir. Dis kaynak
kullaniminda korkulan temel konu isletmenin dis kaynak kullanimi yoluna gittigi
lojistik fonksiyonlari {izerinde kontroliinii kaybetme endisesidir. Dis kaynak kullanimi1
hizmeti veren firma ile yapilan sozlesmeler genellikle uzun vadeli sozlesmeler oldugu
icin isletme diger alternatifleri ¢cok 1yi bir bicimde degerlendirmeli ve ileriki asamalarda
fiyat pazarligi konusunda giiciinii kaybedebilecedi sozlesmeler yapmaktan uzak
durmalidir. D1s kaynak hizmeti veren isletmelerle sézlesmelerin yapilmasi esnasinda bu
isletmeden beklentiler acik bir sekilde ortaya konmalidir. Gelistirilen beklenti
kriterlerini etkin bir sekilde degerlendirebilmek i¢in gerceklesen hizmete yonelik 6lgme
yontemleri de dogru olarak belirlenmelidir. Beklenen ve gerceklesen hizmet diizeyleri
arasinda farkliliklarin olugsmamasi icin hizmeti veren firma ile hizmeti alan firma
aralarinda diizenli olarak toplantilar yapmal1 ve faaliyetler ayrintili bir sekilde hizmet

alan firmaya ac¢iklanmalidir. Bu konuda isletmeler bilgi ve iletisim teknolojilerinden

""" Tamer Kogel, a.g.e., s.317
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yararlanmalidir. Kendisini ilgilendiren aktiviteleri aninda izleyip, miidahale etmesi
gereken noktalarda hizmeti veren isletmeyi uyarabilecegi bir bilgi teknolojisi sistemi de
gelistirmelidir. Lojistik aktivitelerin dig kaynaklar yoluyla baska bir isletmeye
yaptirilmasinda karsilagilabilecek bir diger sorun da tedarikgi isletmenin verdigi sozleri
tutmamasi, faaliyetlerinde esnek olmamasi, degisime ayak uyduramamasi yada bu
hizmeti alan firmanin isle ilgili hedeflerini tam olarak anlayamamasidir. Oncelikle bu
hizmeti veren isletmeyi secerken gelistirilecek se¢im kriterlerinde alaninda uzman
isletmelerin se¢ilmesi ¢ok onemlidir. Bu isletmeyle yapilacak dis kaynak kullanimi
sozlesmesinde isletme dis kaynak kullanmasindaki temel nedenleri ve bekledigi isle
ilgili hedefleri ayrintili bir sekilde aciklamalidir. Firma acisindan gizli kalmasi gereken
bilgiler tedarikcilere aciklanmali ve onlardan da bu durumla ilgili gerekli 6zen ve
dikkati gostermeleri istenmelidir. Her ne kadar genellikle dis kaynak kullanma kararini
list yonetim verse de bazi durumda baski altinda karar verdikleri i¢in ilerleyen
asamalarda bu faaliyetlere destek vermeyebilirler. Dis kaynak kullaniminin basarisi i¢in
kritik bir faktor de iist yonetimin destegidir. Dig kaynak kullanimi yoluyla daha once
isletmenin kendi i¢ kaynaklariyla yaptig1 faaliyetler, alaninda uzman baska bir isletme
tarafindan yapilacagl icin calisanlar arasinda isten c¢ikarilma endisesiyle moral
bozuklugu ve verimsiz ¢alisma gibi durumlar da goriinebilir. Boyle bir durumda
isletme, calisanlarina dis kaynak kullanimiyla ilgili amaglar1 ve beklentileri aciklamali,
onlar i¢in isyerinde wuygun bagka pozisyonlar varsa bu tip alternatiflerde
degerlendirilmelidir.
2.2.4. Lojistik Faaliyetlerinde Di1s Kaynak Kullamim Siireci

Isletmeler lojistikle ilgili faaliyetlerinde dis kaynak kullanimu icin iigiincii parti
lojistik sirketi adi verilen (3PL-Third Party Logistics Provider) sirketlerle
caligmaktadirlar. Giintimiizde bir cok firma lojistik ihtiyaclarinin tamaminin veya bir
boliimiiniin bir tigiincii parti lojistik firmasi tarafindan yerine getirilmesini daha kaliteli
ve ekonomik bulmaktadir.'”! Ugiincii parti lojistik miisterisi i¢in deger yaratan bagimsiz

ekonomik bir varliktir.!”

"I patricia Dougherty, Theodore Stank and Dale Rogers, Third Party Logistics Service Providers:
Purchasers’ Perceptions, International Journal Of Purchasing And Materials Management, Vol:32,
No:2, 1996, pg.24

'72S. Mahmoud Aghazadeh, How To Choose An Effective Third Party Logistics Provider, Management
Research News, Vol:26, No:7, 2003, pg.50
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Uciincii parti lojistikle ilgili literatiirde bir cok tanim yapilmistir. Bunlarin
baslicalari:

- Uciincii parti lojistik, dis kaynaktan yararlanma veya sozlesmeli lojistikle es
anlamhdir.

- Uciincii parti lojistik, bir sirketin malzeme yonetiminin veya iiriin dagitimimin
kismen vaya biitiiniiyle bir baska sirkete verilmesidir.

- Uciincii parti lojistik, bir sirketin lojistik fonksiyonunun kismen veya tamamen
dis kaynaga verilmesidir.

- Ugiincii parti lojistik hizmet saglayici, kendine ait olmayan bir mal veya
hizmetin satin  alinmasi isleminin herhangi bir firma tarafindan
gerceklestirilmesidir.

- Uciincii parti lojistik hizmetleri, digsal bir taraf vasitasiyla cesitli dagitim
faaliyetlerinin yapilmasidir.

- Ugiincii parti lojistik, bir organizasyonda geleneksel olarak yiiriitiilen lojistik
faaliyetlerinin dis kaynak tarafindan gerceklestirilmesidir. Uciincii taraf
araciligiyla gerceklestirilen bu faaliyetler, tiim aktiviteleri kapsayabilecegi gibi
cogunlukla secilen belirli aktiviteleri de kapsalyabilir.173

Tiim yapilan bu tanimlardan yola ¢ikarak iiglincii parti lojistigi, isletmelerin daha

once belirlemis olduklar1 temel yetenekleri haricinde kalan islerin bir kisminin veya
tamaminin alaninda uzman ve isletmeye daha diisilk maliyetle yapabilecegini belirli
sozlesme kriterleriyle taahhiit eden iiclincii isletmelere birakilmasi seklinde
tanimlayabiliriz.

Uciincii parti lojistik sirketleri faaliyetlerini miisteri temeline dayandirirlar.
Miisterilerle yapilan goriismeler neticesinde miisterinin ihtiyaglar1 belirlenir ve ihtiyaca
¢oziim olacak hizmetler gelistirilir. Uciincii parti lojistik isletmesinin vermis oldugu
hizmette onemli olan kalitedir. Miisteriye verilen hizmetin kalitesi ve esnekligi goz
Ontine alinarak maliyetler diisiiriilmeye calisilir ve miisteri icin en uygun diizeye
indirilir. Verilen hizmetler birbiriyle grift (i¢c ice gecmis) hale gelmis bir siireci
animsatir ve siirecler arasinda siirekli bir bilgi transferi gerceklesir. Bu sekilde birden
cok is siireci tek bir altyapr ile yapilabilir hale gelir. Klasik miisteri-tedarik¢i firma

iliskisinde kisith bir uzmanlik alam varken ligiincii parti lojistik sirketleri miisterilerine

' Birdogan Baki, a.g.e., 5.93
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daha genis bir uzmanlik ve profesyonel damigmanlik hizmeti de sunmaktadirlar. Ugiincii
parti lojistik firmasi ile isletmeler arasinda kurulan iligkiler uzun inceleme ve arastirma
siirecleri sonunda kuruldugu i¢in kisa vadede baglarinin kopmasi zordur.

Bir iigiincii parti lojistik hizmet saglayicisi yada lojistik hizmet veren firma,
nakliye ve depolama yapsin yapmasin nakliyeci adina lojistik faaliyetleri yoneten ve
kontrol eden digsal bir hizmet isletmesidir. Bu faaliyetler, lojistik faaliyetlerin tiimii
veya en azindan nakliye yonetimi ve depolama dahil edilerek yapilmalidir. ki taraf
arasindaki iliski formel veya informel olabilir. Ugiincii parti lojistik firmasi ve
miisterileri arasindaki iliski s6zlesmeye odaklanmaktan ziyade ortaklik ve uzlasmaya ve
hatta karsilikli kazanglara ve siirekli iliskiye odaklanmistir. Lojistik faaliyetlerin,
alaninda uzman lojistik hizmet saglayan firmalar tarafindan dis kaynak kullanilarak
yapilmasi sirketin lojistik fonksiyonunun etkinliginin ve verimliliginin artmasina
yardimct olacaktir. Lojistik hizmet verenlerin kullanimi, hizmet alan firmalara temel
faaliyetlerine daha yetkin bir sekilde odaklanma imkani verir. Dis kaynaktan
yararlanma, firmalara rekabet avantaji elde etmek, iiriinlere ol¢iilebilir degerler ilave
etmek, miisteri hizmetlerini gelistirmek, yeni pazarlar agmaya yardimci olmak, belli bir
amag dogrultusunda kaynaklar saglamak gibi katkilar saglayabilir. Uciincii parti lojistik
hizmet saglayicilar, hizli ve iistiin miisteri hizmetleri sayesinde daha iyi rekabet
edebilmek ve kazang saglayabilmek amaciyla miisteriler icin deger yaratabilirler.
Uciincii parti lojistik hizmet saglayict kullanmanin en 6nemli sebeplerinden biri de
firma icinde hem maliyetli hem de gerceklestirilmesi zor olan lojistik hizmetleri,
deneyimli ve uzman olan firmalardan yararlanarak miisterilere sunmaktir. Bu durum,
firmalara rakiplerine gore daha diisiik maliyet ve miisteri hizmet diizeyini gelistirme
imkan1 verir. Ayrica, baz1 bolgelerde firmalarin lojistik calisanlar1 ve varliklart olmasa
bile ulusal veya bolgesel uzmanlara sahip lojistik firmalarin kullanimi miisterilere
firmanin bolgesel oldugu imaji verecektir. Stratejik veya yonetim diizeyinde, sirketlerde
kompleks bilisim sistemlerinin olmayisi, firmalar1 dis kaynaga giivenmek durumunda
birakabilir. Ugiincii parti lojistik hizmet saglayicilarinin kullanimiyla, firmalar stratejik
planlama ve yonetim konularina daha ¢ok zaman ayirabilirler, lojistikten daha ziyade

temel faaliyetlerine odaklanabilirler.'™

" a.g.e.,s.83
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Buradan yola cikarak lojistik hizmetlerinin dis kaynak kullanimi yoluyla tigiincii

parti lojistik firmalarinca tedarik edilmesinin isletmelere getirilerini kisaca 0zetlemek

gerekirse:

Firmalarin pazarlama ve dagitim aglarinin kiiciik miktarlar icin bile her noktaya
ulagmasina olanak saglar. Bu sayede firmalarin pazarda daha hizli hareket
ederek miisterilerine ulagmasini saglar.

Cok kullanict depolama hizmetleriyle firmalarin stoklama maliyetini azaltir.
Tasima, depolama gibi yiiksek maliyetli yatirimlardan tasarrufla, sirketlerin
kendi faaliyet alanlarina yonelmelerini saglar.

Lojistik hizmeti saglayicisimin yiiksek tasima kapasitesi ve yoOnlendirme
yetenegiyle tasima maliyetleri azaltilir.

Stok seviyeleri minimize edilebilir.

Insan giiciinden tasarruf saglanir.

Kayip, kaza, calinma gibi riskler lojistik firmasina devredilmis olur.

Diinya capinda yeteneklere ve yeni teknolojiye ulasilabilir. '

Isletmelerde iiciincii parti lojistik sirketiyle calisma kararmm  genellikle

organizasyonun iist diizeyi karar verir. Sink ve Langley’in yapmis oldugu arastirma

gerek dis kaynak ihtiyacinin belirlenmesinde gerekse tliglincii parti lojistik sirketinin

degerlendirilmesi ve sec¢imi siirecinde kimlerin ne kadar etkisi oldugunu ortaya

koymaktadir. Arastirmaya gore:

Dis Kaynak Ihtiyactm1 Fark Etme: Lojistik/Dagitim Boliimii %74.3, Finans
Boliimii %47.3, Baskan/CEO %40.5, Pazarlama Boliimii %20.3, Uretim Boliimii
%18.9

Tedarikg¢ileri Degerlendirme: Lojistik/Dagitim Bolimii %79.7, Baskan/CEO
%54, Finans Boliimii %17.6, Pazarlama Boliimii %14.9, Uretim Boliimii %12.2
Tedarik¢i Secimi: Baskan/CEO %81, Lojistik/Dagitim Bolimii %77, Finans

Boliimii %13.5, Uretim Boliimii %13.5, Pazarlama Boliimii %12.2'7¢

Aragtirmadan da rahatga goriildiigii gibi dis kaynak ihtiyacini isletmelerde oncelikle

lojistik yada dagitim boliimii fark etmektedir. Lojistik ve dagitim boliimiinii finans

'3 http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=490 Erisim Tarihi 12.10.2004
"7 Harry Sink and John Langley, A Managerial Framework For The Acquisition Of Third Party Logistics
Services, Journal Of Business Logistics, Vol:18, No:2, 1997, pg.176
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boliimii, isletmenin baskani, sahibi yada ceo’ su, pazarlama boliimii ve iiretim boliimii
izlemektedir. Tedarikgileri degerlendirme konusunda da en biiyiik yetki yine lojistik ve
dagitim boliimiinde toplanmaktadir. Ikinci sirayr dis kaynak ihtiyacim fark etmede
finans boliimii almaktayken tedarikgileri degerlendirme fonksiyonunda isletme baskani
yada ceo almaktadir. Bunlar1 finans, pazarlama ve iiretim boliimii yoneticileri
izlemektedir. Tedarik¢inin se¢cimi noktasinda her ne kadar lojistik ve dagitim
boliimiiniin etkisi fazla olsa da ilk siray1 isletme bagkani yada ceo almaktadir. Burada
dikkat ceken bir diger nokta ise tedarik¢i seciminde finans, pazarlama ve iiretim
boliimlerinin etkisinin ¢ok diisiik diizeylerde kalmasidir. Tedarik¢i yani tiglincti parti
lojistik saglayici isletmenin secimi sirketin iist diizeyinde yapilan goriismeler ve bir dizi
siirecin islemesiyle sonuglanir.

Uciincii parti lojistik isletmesinin secim siireci bes adimda incelenebilir. Bunlar;
lojistik fonksiyonlarinda dis kaynak ihtiyacim fark etme, erisilebilir(ulasilabilir)
alternatifler gelistirme, tedarikcilerin degerlendirilmesi ve se¢imi, hizmeti uygulamak ve

siirekli olarak hizmet degerlendirmesi yapma siireci ile son bulur.'”’

""" Ganesh Vaidyanathan, A Framework For Evaluating Third Party Logistics, Communications Of The
ACM, Vol:48, No:1,2005, s.90
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Sekil 2.9: Uciincii Parti Lojistik Satin Alma Siireci

Adim 1:Lojistikte D1s kaynak Ihtiyacin1 Tanimlamak
- Problemleri ve firsatlar1 tanimlamali
- Ust yonetimin onay1 alinmali
- Satin alma takimi olusturulmal
- 3PL seciminin amacini tiim ¢aliganlara iletmek

A

A 4

A 4

\ 4

Adim:2 Erisilebilir Alternatifler Gelistirmek
- Isletme ici uzman, bilgili ve deneyimli kisiler
kullanmak
- Isletme disindan uzmandan yararlanmak veya
tedarikgilerin goriisiinii almak

A 4

\ 4

Adim:3 Tedarikg¢ileri Degerlendirmek ve Se¢mek
- Olas1 tedarikgileri tanimlamak ve kriterler
gelistirmek
- Gerekli datalar1 elde etmek
- Adaylan degerlendirmek
- Tedarik¢iyi secmek

A 4

Adim:4 Hizmeti Uygulamak
- Gegis plan1 gelistirmek
- Degisimi desteklemek icin egitim destegi
almak
- Uygulamay1 asama asama devreye sokmak

A 4

Adim:5 Siirekli Hizmet Degerlendirmesi Yapmak
- Kantitatif ve kalitatif 6l¢iim
- Performans kontrol/Siirekli gelistirme
- liski gelistirme/Kendini tedarikginin yerine
koyma

Kaynak: Harry Sink and John Langley, A Managerial Framework For The Acquisition Of Third Party
Logistics Services, Journal Of Business Logistics, Vol:18, No:2, 1997, pg.175
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3.1. HIZMETLERIN TANIMI VE OZELLIKLERIi

Ulkelerin ekonomik ve sosyal yonden kalkinmisliklarini, o iilkelerdeki istihdam
yapisinin  sektorel dagilimi  gostermektedir. Bugiine kadar yapilan arastirmalar
gostermigstir ki; tarih boyunca iilkelerin ekonomileri Oncelikle tarim sektoriine, daha
sonra sanayi sektOriine ve giinimiizde de hizmet sektoriine dayali olarak
sekillenmektedir. Insanlarin yasami boyunca siirekli olarak karsilarina ¢ikan hizmetler
ve hizmetler sektorii ile ilgili olarak bilimsel arastirmalar ise halen istenilen seviyelere
ulasamamustir. Hizmet kavramiyla ilgili literatiir incelendiginde genel kabul gérmiis bir
tanimin yapilmadigini1 gormekteyiz.

Amerikan Pazarlama Birligi’nin tanimina gore hizmet; bir malin satisina bagh
olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiya¢c doygunlugu
saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemlerdir. Kotler ve Armstrong ise
hizmeti; hizmet bir tarafin digerine sundugu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi
bir seyin sahipligi ile sonuclanmayan bir faaliyet yada faydadir. Uretilmesi ise fiziksel
bir iiriine baglh olabilir yada olmayabilir, seklinde tanimlamistir. Gronroos’ un tanimi
ise; hizmet, mutlaka olmasa da dogal olarak az yada ¢cok dokunulmaz bir yapis1 olan,
miisteri ve hizmet personeli veya hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklar1 veya mallar1 ve
sistemleri arasindaki etkilesim aninda olusan ve miisteri problemlerine ¢oziim olarak
saglanan bir faaliyet yada faaliyet dizisidir.'’”® Ilhan Cemalcilar bir malin satist ile
dogrudan ilgili hizmetleri ayr1 tutmus ve bunlari mallarin pazarlanmasiyla
birlestirmistir. Buradan yola c¢ikarak hizmetleri; mallardan bagimsiz olarak tiiketicilere
ve oOrgiitlere satildiginda, ihtiya¢ ve istek doygunlugu saglayan eylemlerdir seklinde

tammlamlstlr.179

3.1.1. Hizmetlerin Ozellikleri

Yapilan bu tamimlamalardan yola c¢ikarak hizmetlerin baglica ©zelliklerini
heterojenlik, es zamanlilik, soyutluluk ve stoklanamama seklinde agiklayabiliriz.
3.1.1.1. Heterojenlik

Hizmetler genellikle insanlar tarafindan iiretildikleri icin, iretilen her hizmette

ayni standardi yakalamak imkansizdir. Aymi hizmeti lireten kisiler birbirinden farkli

178 Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Ekin Yayinlari, 4.Baski, Istanbul 2003, s.4
' flhan Cemalcilar, Pazarlama Kavramlar Kararlar, Beta Yaymlari, istanbul Ocak 1998, s.111
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ozellik ve yeteneklere sahip olduklari i¢in tiretmis olduklart hizmette de farkliliklar
olmast normaldir ki ¢cogu zaman ayn1 hizmeti iireten bir kisi bile iiretmis oldugu tek bir
hizmette aym1 standardi yakalayamayabilir. Benzer sekilde hizmeti kullanan yada
tikketen tiiketiciler de {ireticilerdeki cesitlilik ve farkliliklar gibi degisik ozellikler
gosterebilirler. Bir hizmeti arzulayan tiiketicilerin o hizmetten beklentileri farkli farkl
olabilmektedir.

Hizmet firmalari, hizmetlerde kalite kontrolii yapma yoluna giderek, verdikleri
hizmeti standartlastirmaya yada standart hizmetler iiretmeye calisabilirler. Bunun i¢in
firmalar, kendi personelini dikkatlice secmeli ve egitmelidir. Hava yollar1, bankalar ve
oteller, hizmette iyi bir standardi yakalamak ve bunu siirdiirmek i¢in, calisanlarin
egitimine bilylik zaman ve para sarf etmektedirler. Miisteri, isletmelerde her zaman
samimi, dost ve i¢ten davranan yardim sever personelleri gormek ister. Hizmet firmalari
da bunu saglayacak olan personelin istthdamina énem verir ve bu tiir elemanlari maas
art1 prim ydntemiyle desteklerler.'®

Bir firma, miisterilerinin Onerilerini ve sikayetlerini ¢esitli yollardan 6grenerek,
onlarin verilen hizmetten tatmin olup olmadiklarini diizenli olarak takip edebilir.
Boylece, miisteriler tarafindan hizmet zayif olarak degerlendiriliyorsa, bunu nasil
tyilestirebilecegini goriir. Hizmet isletmesi, bu tiir ¢aligmalarla standart bir hizmet
saglama yolunu siirekli olarak arastirir. Fakat hizmetlerde mallarda oldugu gibi,
onceden belirlenen bir 6l¢ii ve ozellikte bir iiriinii saglamak miimkiin degildir. Aslinda
hizmetlerde standart iiretimi saglamaya gerek yoktur. Ciinkii, hizmetin verilmesini
hizmetin verildigi ortamdaki herkes ve her sey rahatlikla etkilemektedir. O halde daha
1ylyl yakalamak i¢in icinde bulunulan ortam goz Oniine alinarak, siirekli strateji

gelistirme ve hizmette siirekli olarak iyi yonde degisiklik yapma yoluna gidilmelidir.'®!

3.1.1.2. Es Zamanhhk

Fiziksel mallarda iiretim, pazarlama, dagitim ve tiikketim gibi aktivitelerin ayni
anda olmasi ¢ok zordur. Bir iiriin iiretildigi tarihten belki yillar sonra tiiketilmek iizere
tiretici firmadan araci firmalara dogru dagitilabilir. Hizmetlerde ise bunun tam tersi bir

durum s6z konusudur. Hizmetler iiretildigi anda tiiketiciler tarafindan tiiketilirler.

180 Kasim Karahan, Hizmet Pazarlamasi, Beta Yayinlari, 1. Baski, Ekim 2000, Istanbul, s.51-52
181
a.g.e.,s.52
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Hizmetin iretilme siirecinde miisteriler genellikle birbirleriyle etkilesimde
bulunacak ve birbirlerinin deneyimlerini etkileyeceklerdir. Es zamanhi iiretim ve
tilketimin bir sonucu olarak hizmet {iiretenler kendilerini {iriiniin bir pargasi ve
miisterinin hizmet deneyiminin énemli bir girdisi olarak goriirler. Hizmetler ayn1 anda
tretilip tiiketildikleri icin kitlesel iiretim imkansiz olmamasina ragmen zordur.
Genellikle merkezilesme yoluyla O6nemli Ol¢ek ekonomisine ulasmak da zordur.
Pazarlama acisindan iiretim ve tiikketimin ayrilmazlig ilkesi, hizmetlerde dogrudan satisi
cogu kez miimkiin olan tek dagitim kanali haline getirmektedir ve bir hizmet birden
fazla pazarda satilamamaktadir. Bu 0Ozellik ayrica bir isletme tarafindan verilen

faaliyetlerin hacmini de kisitlamaktadur. '*

3.1.1.3. Soyutluk

Fiziksel mallarin somut Ozellikleri varken hizmetlerin somut 6zelligi yoktur.
Hizmetler soyut niteliktedir. Hizmetlerin soyut 6zellikte olmasi onlarin bes duyu organi
araciligiyla tiiketiciler tarafindan tanimlanamamasi ve oOl¢iillememesi gibi bir takim
sorunlar1 da beraberinde getirir.

Pazarlama yonetimi agisindan bu durum, hizmet beklentilerinin 6grenilmesi ve
tatmin edilmesi siirecinde énemli giicliikler ortaya ¢ikarir. Ornegin, standart iiretilen bir
otomobilde veya izleyicilere sunulan televizyon programlarinda bu mal yada hizmetin
alicis1 durumunda olan her bir tiiketici, kendisine firsat verilse birbirinden oldukga farkli
ayrintida degisik ozellikler talep edebilir.'®

Hizmetin soyut yonleri, hizmet sunum sisteminin tasarimi ve pazarlama
acisindan da giicliikler yaratir. Hizmetin pazarlanabilmesi icin, ne kadar zor olsa da,
hizmetin sergilenmesine yardimci olacak, hizmeti alic1 géziinde soyutlastiracak noktalar
aranmalidir. Bagarili televizyon reklamlarinin hemen hepsinin bu noktayr vurgulayan
bir kurguyu ekrana getirmeye ¢abaladiklarina dikkat ¢ekilir.'®*

Hizmet, davranislarla ortaya konulabilen bir faaliyettir ve fiziki bir boyutu
yoktur. Bu 6zelligine bagl olarak hizmet:

- Kilogram, metre, litre gibi herhangi bir 6l¢ii birimiyle tanimlanamaz.

82 Sevgi Ayse Oztiirk, a.g.e., s.11

183 Omer Torlak, Suayip Ozdemir ve Remzi Altunisik, Modern Pazarlama, Degisim Yayinlar, 2. Baski,
Istanbul 2002, s.150

'8 Alp Esin, ISO 9001:2000 Isiginda Hizmette Toplam Kalite, Odtii Gelistirme Vakfi Yaynlari,
Ankara Nisan 2002, s.13
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- Bes duyu organiyla algilanamaz. Dolayisiyla satin alinmadan 6nce duyulmast,
goriilmesi, dokunulmasi s6z konusu olamaz ve sergilenemez. Bazi hizmetler,
mesela sigorta gibi, elle tutulur nesnelerle temsil edilirler. Ancak bu temsil
onlarin soyut olma 6zelliklerini etkilemez.

- Boliinemez. Kendini olusturan ve anlam veren unsurlariyla bir biitiindiir. Bu
biitiinii olusturan unsurlar birbirlerinden ayrilmazlar. Verilecek hizmet alicisina
nasil tanimlandiysa o sekilde sunulur ve iizerinde yapilacak degisiklik, hizmeti

de degistirir.'®

3.1.1.4. Dayamksizhik

Hizmetlerin soyut olma 6zellikleri aynm sekilde bir depoda veya fiziki bir alanda
daha sonradan satilmak iizere bekletilmesini yada stoklanmasini da engeller. Hizmetler
tiretildigi an tiiketildigi i¢in stoklanamazlar.

Dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edilememesi ve
yeniden satilamamasi anlamina gelir. Bir turdaki bos koltuklar, bir oteldeki bos odalar
kaybedilmis kapasite anlamina gelir. Belirli bir zamanda kullanilmayan bu kapasite
daha sonra kullanilmak veya satilmak i¢in tutulamaz. Bazi hizmetlerde ise talebin
diizensiz olusu, hizmetlerin dayaniksizligin1 artirir. Hizmetlere karsi talep, yil i¢inde
mevsimlere, haftanin giinlerine ve hatta giin icinde saatlere gore degisebilir. Hizmetlerin
dayaniksizligi ve talebin inisli ¢ikishh olmasi hizmet isletmesi yoOneticilerinin arz ve
talebi eslestirmek icin hizmet planlamasi, fiyatlama ve satis cabalarina iliskin onlemler
almasin1 gerektirir. Ornegin, turizm tesisleri sezon dis1 bos kapasitelerini sempozyum ve
seminer gibi faaliyetler i¢in hizmete sunabilmektedirler. PTT sehirler arasi
konusmalarin belli saatlerde yogunlagsmamasi icin bazi saatlerde daha diisiik iicret talep
etmektedir.'*®

Hizmetlerin bir 6zelligi de talebin fazla dalgalanmasidir. Talep mevsimden
mevsime, aydan aya hatta haftadan haftaya; hatta giinde ve saatte degiskenlik gosterir.
Hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligi, talepteki biiyiik dalgalanmalar nedeniyle ve talep
tahminlerinin yanlis olmasi halinde ciddi bir sorun olur. En iyi korunma yolu,
isletmenin arz ile talebi dengelemeye calisarak rekabet istiinliigii saglamasidir. Arz

yoniinden, talebin az oldugu donemlerde, fiyat diisiirme, az personel calistirma ve

185 Omer Dinger, Stratejik Yonetim ve isletme Politikasi, Beta Yayinlari, 5.Baski, Istanbul 1998, s.435
186 Sevgi Ayse Oztiirk, a.g.e., s.12
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vazgecilebilir kapasiteleri kullanmama; talebin yogun oldugu donemlerde, gecici ek
personel calistirma, yarim giin calisan personel istihdami gibi yaklasimlar kullanilabilir.
Ayrica, 6zel fiyat ve promosyonlarla, yogun donemlerdeki talebin bir kisminin talebin
az oldugu donemlere kaydirilmasi, otel isletmelerinin uyguladigi bir talep kontrol etme

politikamdm187

3.1.2. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmetler ve bu hizmetleri sunan firmalarin ¢cok farkli 6zelliklere sahip olmasi
ve birbirinden cok farkli faaliyetlerle ugrasmalart hizmetlerin siniflandirilmasinda bir
cok zorlugu da beraberinde getirmektedir. Kimi isletmeler yoresel oOlcekte hizmet
verirken ayni isi yapan baska bir isletme bu faaliyeti uluslar arasi1 Olcekte
yapabilmektedir. Boyle bir durumda bu iki isletmeyi ayni ¢ati altinda siniflandirmaya
tabi tutmakta olanaksizdir. Literatiirdeki siniflandirma olciitleri incelendiginde; hedef
pazara gore siniflandirma, mal veya hizmete bagliligina gore simiflandirma, ekipmana
dayali hizmetler, malla ilgili hizmetler ve hizmet isletmesinin esnekligine ve insiyatifine

gore siniflandirma olciitlerinin kullanildigr goriilmektedir.

3.1.2.1. Hedef Pazara Gore Siiflandirma
Bu smiflamada hizmetin sunuldugu hedef grubun ozellikleri ©6n plana
alinmaktadir. Buna gore hizmetler iki grupta incelenebilir:

- Sahsi ihtiyaclarin karsilanmasina yonelik hizmetler: Kisi veya gruplarin sahsi
ihtiyaglarim1 karsilamaya yonelik hizmetleri ifade eder. Hekimlik, egitim
hizmetleri gibi.

- Is ihtiyaclarmin karsilanmasina yonelik hizmetler: Bir orgiitiin problemlerinin

¢oziimiine yonelik damismanlik hizmeti gibi.'®®

3.1.2.2. Mal Veya Hizmete Baghhgina Gore Simflandirma
Buna gore hizmetler genel olarak iki gruba ayrilabilir:
- Bagli hizmetler: Burada araba tamiri, fotokopi ve bilgisayar bakim hizmetleri ve

lokanta gibi bir malin satigina bagli olan hizmetler veya ameliyat oncesi hazirlik

187 [smet Mucuk, Pazarlama ilkeleri, Tiirkmen Kitabevi, 13.Baski, Istanbul 2001, 5.288-289
"% Omer Dinger, a.g.e, 5.436
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hizmetleri gibi daha sonraki hizmete bagl olan hizmetler olmak tizere iki grup
s0z konusudur.
- Saf hizmetler: Her hangi bir mal veya hizmetin iiretim veya satisina baglh

olmayan hizmetler bu grupta yer alir.'®

3.1.2.3. Ekipmana Dayal Hizmetler

Hizmetlerin asil “pazarlanan nesne”, malin da onu destekleyici bir rol oynadig
hizmetler grubudur. Otomatik satis yapan mesrubat makinesi, oto yikama makinesi,
kuru temizleme makinesi, ¢cim bigme makinesi, taksi, otobiis veya hava yolu ile seyahat,
usak bakimi vb. Bu tiir hizmetlerde hizmetin yapilmasinda kullanilan alet ve cihazlar

cok 6nemlidir.'”

3.1.2.4. Malla Ilgili Hizmetler

Malla birlikte verilen onun tamamlayicisi veya rekabet avantaji saglayici ek
unsurlart olarak tiiketiciye sunulan garantiler, bakim-tamir, yedek parca, kurma-takma
hizmetleridir. Bu tiir tamamlayic1 hizmetlerin kalitesi rekabette basarinin anahtari
olabilecegi gibi, iyi verilmiyorsa basarisizlik nedeni de olabilir. Ornegin gecmiste iinlii
Italyan markas1 Olivetti’nin ABD biiro makineleri pazarinda iistiin kalitesine ragmen

basarisiz kalmasi, zayif servisi ile ag;ﬂdanrmsﬂr.191

3.1.2.5. Hizmet Isletmelerinin Esnekligine Ve Insiyatifine Gore Simflandirma
Tiiketim mallarinin satilmasi esnasinda iiretici firmanin Uriiniinii satmak i¢in
yogun bir caba sarfetmesi gerekmemektedir. Ozellikle fiziksel ihtiyaglar1 karsilamada
kullanilan tiiketim mallarinda tiiketici her hangi bir insiyatif kullanmadan alis veris
merkezine gider ve {iriinii alir. Endiistriyel mallarda ise durum biraz farkli olmakla
birlikte tiiketici sadece iirliniin se¢ciminde insiyatif sahibi bir goriinim gostermektedir.
Uretici firma miisteri beklentilerine gore aminda iiriin iizerinde degisiklik yapamaz.

Hizmet sektoriinde ise hizmetin iiretimi ile tiiketiminin aym1 anda olmasindan

% a.g.e, $.437
% fsmet Mucuk, a.g.e, .286
Pla.g.e,s.286
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kaynaklanan 6zelliginden dolayr miisteri hizmet siirecine bizzat katilir ve hizmet lireten

isletmelerde tirettigi hizmetleri her bir miisteri i¢in ayr1 ayr1 yeniden diizenleyebilir.

Tablo2.2: Hizmet isletmelerinin Esnekligine Ve Insiyatifine Gore Stmflandirilmasi

Hizmetlerin Ozelligine
Hizmeti Gore Esnekligi Yiiksek Diisiik
Sunan Kisinin
Hizmetin Ozelliklerini

Belirlemedeki Insiyatifi

- Hukuki Hizmetler ~Genis Kitlelere Verilen

- Saglik Hizmetleri Egitim Hizmetleri

- Mimari Tasarim -Koruyucu Saglik
Yiiksek - Ozel Arastirma Sirketleri Programlari

- Taksi Hizmetleri

- Giizellik Bakim Hizmetleri

- Ozel Egitim Hizmetleri

-Telefon Hizmetleri - Kamu Tastyicilig

-Otel Hizmetleri - Rutin Cihaz Tamirleri
Diisiik -1yi Hizmet Veren Restoranlar | Fast-Food Restoranlar

-Kisisel Bankacilik - Sinema Tiyatro

- Seyircili Sporlar

Kaynak: Christopher H.Lovelock, Classifying Services to Gain Strategic Marketing
Insights, Journal Of Marketing, Vol:47, Iss:3, Summer 1983, pg.15

Bazi hizmetler tamamen standartlasmistir. Ornegin, kamu tasimaciliginda
onceden belirlenmis rotalar arasinda ulastirma s6z konusudur. Hizmeti sunanin
insiyatifi ve hizmetin esnekligi cok diisiiktiir.'**

Bazi hizmetler ise tiiketiciye cok genis secenekler sunar. Ornegin, bir telefon
abonesi sahip oldugu telefon numarasi ile istedigi kimseyle diinyanin diger ucunda bile
olsa goriisme yapabilir. Bu durumda tiiketiciyle iliskide bulunan hizmet personelinin

insiyatifi azdir. Fakat hizmetin niteligi esneklige izin vermektedir.'”?

92 Sevgi Ayse Oztiirk, a.g.e, s.30
193 a.g.e, s.31
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Uciincii bir kategoride ise hizmeti sunan, hizmeti nasil sunacag1 konusunda genis
bir insiyatif sahibi olsa da hizmetin 6zelliginden dolayr hizmetin bir miisteriden digerine
farklilasmas1 pek goriilmez. Ornegin, iiniversitede der veren bir hoca sinifin 6zelligine
ve kendi kisisel yeteneklerine gore dersi farkli isleyebilme 6zelligine sahip olabilir fakat
tabi oldugu yonetmelikleri nedeniyle ayni miifredati tiim smiflarda uygulamak
durumunda olabilir. Baz1 hizmetlerde ise hem hizmetin 6zelliginden dolay1 esneklik
vardir, hem de hizmeti sunan insiyatifini kullanabilir. Hukuk, tip, muhasebe ve mimari
gibi profesyonel hizmetler bu kategori icindedir. Ornegin, yaptiracagimiz bir yazlik ev
icin proje ¢izen bir mimar bu projede kendi zevkini, becerisini uygulama olanagina

sahiptir."*

3.2. LOJISTiK HIZMET BIiLESENLERI VE HIZMET KALITESI

Ulkemizde lojistik sektorii her yil bir énceki yila gore siirekli olarak artan bir
oranda yayilma ve bilyiime goOstermektedir. Firmalar ©nceleri sadece tasimacilik
faaliyetlerini lojistik firmalarina devretmekte iken giiniimiizde tasimaciligin yaninda bir
cok faaliyeti lojistik firmalarina yaptirmaktadir. Boylece piyasa kosullarinda rakiplerine
gore rekabet avantaji kazanmaya calismaktadirlar. Piyasada lojistik hizmeti agigim
goren bir ¢ok firmada lojistik hizmeti vermek iizere kendilerini konumlandirmayi
basarmislardir. Bu ortamda lojistik hizmeti alan firmalar agcisindan da bir rekabet ortami
dogmus ve pastadan daha biiyiik bir dilim almak i¢in vermis olduklar1 hizmette
maksimum  kaliteyi  yakalamak icin yeniden yapilandirma faaliyetlerini

hizlandirmislardir.

3.2.1. Lojistik Hizmet Bilesenleri

Pazarlama karmasi elemanlar1 olarak nitelenen 4 P(Price:Fiyat, Product: Uriin,
Promotion:Tutundurma, Place: Dagtim) giiniimiizde igerisine insan(people),
siirecler(process) ve fiziksel varliklari(physical evidence) da alarak 7P haline gelmistir.
Lojistik hizmet bilesenlerini agiklarken 7P’ nin yaninda bir de 8.P’yide belirtmek
gerekir ki oda iiretkenlik ve kalite(Productivity and quality)dir.

194 a.g.e, s.32



126

3.2.1.1. Uriin(Hizmet)

Lojistik firmasi miisterilerine vermis oldugu lojistik hizmetleriyle piyasadaki
rekabeti daha da keskin hale getirecektir. Lojistik firmasinin miisteriyle iliskisi siradan
bir ticaret iliskisi gibi degildir. Oncelikle iki firma arasindaki bu iliski sozlesmelerle
belirlenmis siireleri olan bir iliskidir. Genellikle bu siire kisa yada orta vadeli degil,
uzun donemleri kapsamaktadir. Lojistik sirketi bu uzun donemli iliskide miisterisine
verecegi hizmetleri miisterilerinin ihtiyaclarina gore sistemlestirip tasarlamalidir. Bu
yeni sistemin kurulmasinda oncelikle mevcut durum analizi yapilip isletmenin
piyasadaki konumu belirlenir. Sonrasinda yapilan SWOT analizleriyle firmanin giiclii
ve zayif yonleri ile piyasadaki firsat ve tehditler belirlenir.

Lojistik firmasi, gerek esas hizmet gerekse bunu cevreleyen ilave hizmet
elemanlar1 bilesenlerinin 6zelliklerini, miisterilerinin talep ettigi yararlar iizerine
kurmali ve gelistirmelidir. Lojistik firmasinin hizmet paketi, elde edilen veriler
dogrultusunda denenir, degistirilir veya genisletilir. Ornegin, konteymr sayilarinin
artirilmasi, 6zel konteynir hizmetleri, tehlikeli esyalarin depolanmasi ve diger lojistik

hizmetler sayilabilir.'”

3.2.1.2. Fiyat

Hizmetler acisindan bakildiginda fiyatlandirma politikas: iiriinlere gore daha
karmasiktir. Ayn1 hizmetin fiyati giiniin belirli saatleri yada yilin belli mevsimlerinde
degisebilmektedir. Hizmetin fiyati, kiralama, lease veya satis1 yansitacak sekilde
ayarlanmalidir. Bu durum sunulan hizmetin tipi ile yakindan ilgilidir. Hizmetin,
hesaplanabilir ve makul iicretler karsilig1 veriliyor olmast énem tasimaktadir. Lojistik
hizmet sektoriinde fiyat, sadece miisteri talebinin seviyesini etkilemekle kalmaz,
miisterinin o hizmetten beklentilerini de iceren bir mesaj gonderir. Basarili bir lojistik
sirketi, muhtemelen olumsuz deneyimlere de sahip olmus miisterilerin lojistik hizmeti
algilamalar1 ve kullanmalar1 sirasinda zaman, mental ve fiziksel caba harcayarak
tagidiklar1 giderleri en aza indirmek ve giderleri tanimak yoniinden hareket etmektedir.
Tasima hizmetlerinin pazar fiyati, genel olarak uluslar arasi ticaret hacmi, ekonomik
canlilik, uluslar arasi1 rekabet ve bolgesel yiik trafigi gibi makro degiskenlerden

fazlasiyla etkilenmektedir. Bu faktorlerin yam sira faaliyette bulunulan iilke ve pazar

15 Metin Canc1 ve Murat Erdal, Lojistik Yonetimi,s.67
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sartlar1 icerisinde arz ve talep dengesi, verilen hizmetlerin kapsam, niteligi ve kalitesi

gibi diger etkileyici unsurlar olarak gijrulmektedir.196

3.2.1.3. Dagitim

Lojistik hizmetlerinde dagitim stratejilerini, hizmetin miisteriye ne zaman
ulastirilacagi, teslimatin nereye yapilacagi ve hangi zamanda yapilacagi, teslimatin
direkt mi yapilacagi yoksa araci bir firma daha kullanilip kullanilmayacagi olusturur.
Lojistik hizmeti veren firma miisterisine bu tip dagitim stratejileri konularinda ihtiyag
duydugu bilgileri tam ve acik sekilde vermelidir. Eger miisteri firmanin bu konularda
egitim acig1 varsa bu agigr kapatmak i¢in lojistik hizmeti veren firma elemanlarinca
gereken egitim verilmelidir. Dagitim lojistik firmalarinin temel uzmanlik alan1 oldugu

icin rekabet avantaji olusturmada iizerinde hassasiyetle durulmalidir.

3.2.1.4. Tutundurma

Giiniimiizde isletmeler rekabetin kiyasiya yasandigi pazarlarda, iiriin veya
hizmetlerini miisterilere en etkili sekilde tanitmak, firmalar1 hakkinda yeterli bilgileri
vermek, pazar paylarmi ve satig hasilatlarm maksimum diizeye c¢ikarmak igin
tutundurma faaliyetlerine son derece nem vermektedir. Tutundurma faaliyetleri ile
ulasilmak istenen prensipler AIDA(Attention:Dikkat, Interest:ilgi cekmek, Desire: Arzu
uyandirmak ve Action:Harekete gecirmek) ilkeleriyle aciklanmaktadir. Baslica
tutundurma araclar1 olan reklam, kisisel satig, halkla iligkiler ve dogrudan pazarlama
yontemlerini firmalar hedef kitleleri iizerinde Oncelikle sunmus olduklar1 mal yada
hizmete dikkat ¢ekerler. Sonrasinda iiriin yada hizmetlerinin miisteriler i¢in yararini
yada kullanilabilir yonlerini 6n plana ¢ikarip ilgi uyandirirlar ve miisterilerinin kendi
iirin yada hizmetlerini arzu etmelerini saglarlar. Son asama harekete gecgirme
asamasidir ve dnceki iic asamanin sonunda miisteri i¢in ihtiya¢ durumuna gelen iiriin
yada hizmetin satin alinmasiyla sonlanir.

Lojistik firmalarinin en biiyiik reklamini daha once onlarla calisip memnun
olan sirketler yapacaklardir. Bunun yan1 sira lojistik firmalar1 ¢esitli organizasyon yada
kurumlar tarafindan diizenlenen kongre, sergi, panel yada fuarlara giderek vermis

olduklar1 hizmetler hakkinda miisterilerini aydinlatabilirler. Lojistik sektoriinde

196 a.g.e., s.67
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tutundurma faaliyetlerinin 6nemli bir boliimiinii ters lojistik ve satis sonrasi hizmetler
olusturmaktadir. Satis sonrasi yapilan miisteri ziyaretleri uzun vadede isletmenin
miisteri portfOyiiniin genislemesini saglayacaktir. Ters lojistik faaliyetleriyle miisteri

isletmenin is yiikiinii hafifleten firma yine kendi adina olumlu bir imaj ¢izmis olacaktir.

3.2.1.5. Siirecler

Siire¢, lojistik sistemin ¢alisma yontemi ve diizenini tanimlamaktadir. Daha
genis acidan siireg; lojistik hizmetin isletimi ve ulastirilmasinda rol oynayan giincel
prosediirler, mekanizmalar ve aktivite akisidir. Lojistik hizmet bilesenlerinin meydana
getirilmesi ve miisterilere ulastinlmasi i¢in etkin ve verimli calisan siireglerin
gelistirilmesi ve yiiriirliige konmasi gerekmektedir. Iyi diizenlenmemis lojistik siirecler
yavas, biirokratik, hantal ve etkisiz hizmet ulasimi acilarindan miisterileri cesitli
sikintilara sokmaktadir. Teslim siiresi geciken esyalar, ekonomik kayiplar, sigortalama,
giimrilkkleme veya depolamada karsilagilabilen riskler isletme imajin1 dogrudan

etkileyen faktorlerdir. '’

3.2.1.6. insan

Diger tim isletme faaliyetlerinde oldugu gibi lojistik faaliyetlerinde de en
onemli unsur insandir. Igerisinde insan olmayan bir isletme organizasyonu
diisiiniilemez. Lojistik hizmetlerinde insan denilince sadece miisteriler algilanmamali
hizmeti verme noktasinda araci pozisyonunda bulunan kisiler de diisiiniilmelidir.
Toplam kalite diisiincesinde oldugu gibi lojistik hizmetlerinde de hem i¢ miisteriler yani
isletmenin ¢alisanlari hem de dis miisteriler isletme faaliyetlerinin organizasyonunda
cok onemli bir yere sahiptir. Miisterilerin almis olduklari lojistik hizmetlerinin kalitesini
degerlendirirken O©ncelikli kriterleri, iletisim ve etkilesimde bulunduklar1 lojistik
personelinin 6zellikleridir. Bu yiizden lojistik hizmeti veren firmalar eleman seciminde
son derece dikkatli davranmalidirlar. Firmanin imajim pazarlarda ¢alisanlart yansitirlar.
Lojistik personeli firma imajina zarar vermeyecek ve firma imajina olumlu katkilar
yapacak, nitelikli, deneyimli, kisisel iliskileri ve motivasyonu yiiksek olan bireyler

arasindan secilmelidir. Bir lojistik firmasinin vermis oldugu kaliteli hizmet pazardaki

¥ a.g.e, 5.69-70
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potansiyel miisterilerin de dikkatini ¢ekecektir. Boylelikle firmanin pazar payinda da bir

artis goziikecektir.

3.2.1.7. Fiziksel Unsurlar

Hizmet kalitesine kanit olarak gosterilebilecek gozle goériinen somut ip uglar
yada fiziksel kanitlardir. Hizmet soyut ve dolayisiyla zor degerlendirildiginden, fiziksel
kanitlar ¢cogunlukla hizmet kalitesine isaret etmektedir. Bir sirketin hizmet kalitesinin
somut kanitlar1 binalar, ekipman, araglar, peyzaj, i¢c dekorasyon, calisanlar, semboller,
basili materyal ve diger gozle goriiliir unsurlardir. Hizmet sirketleri, fiziksel kanitlari
dikkatli yonetmelidir. Ciinkii bunlarin miisteri izlenimleri iizerinde Onemli etkisi
bulunmaktadir. Ornegin hava yolu tasimacihiginda faaliyet gosteren sirketlerin ofis
donanimlari, c¢alisanlarin {iniformalari, servis, teknoloji altyapisi, reklamlar vb.
bilesenler elle tutulur, gdzle goriiliir somut unsurlardir.'*®

Miisteriler sirket genel merkezini cok sik ziyaret etmezler ve ofis ortaminin
pahali mobilya ve dekorasyon malzemeleri ile fazla ilgilenmezler. Miisteriler aldiklar1
hizmet yonetimi igerisinde yer alan fiziksel unsurlarin islevsellik boyutuyla ilgilenirler.
Lojistik hizmet alanlar, ornegin kara yolu ile taginmasi gereken esyanin en giivenilir
aracla gonderilmesinden, dolayisiyla aracin istenilen sicaklik diizeyini saglamasini,
bakim ve muayenelerinin yapilmis olmasini, sarthame ve mevzuata uygunlugunu talep
ederler. Ayrica siirekli iletisim ve bilgilendirmeyi gerceklestirecek teknolojik altyapi,
online(cevrimigi) esya takip sisteminin varligi, internet web sisteminin fonksiyonelligi

miisteri memnuniyetinde somut unsurlar agisindan birinci derecede rol oynar. 9

3.2.1.8. Uretkenlik ve Kalite

Uretkenlik, girdilerin hangi 6lciide ¢iktilara doniistiigii, optimal diizeyin saglanip
saglanamadigr ve miisteriye sunulan hizmet paketinin miisteri i¢in degerinin ne
oldugudur. Kaliteyi ise miisterilerinin istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanma diizeyi
olarak tamimlayabiliriz. Lojistik hizmetlerinin transferinde {iiretkenlik ve Kkalite
birbirinden ayri diisiiniilemeyecek iki kavramdir. Lojistik hizmeti veren firma vermis

oldugu hizmette en az girdi ile en cok ciktiyr elde etmeyi amaglayip miisterisine

% a.g.e,s.70-71
199 a.g.e,s.71
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maksimum degeri vermelidir. Miisteri kendi kriterlerine uygun olarak gelistirdigi kalite

anlayisini lojistik hizmet veren firmanim faaliyetlerinde yakalayabilmelidir.

3.2.2. Hizmet Kalitesi ve Lojistik

Rekabetin ¢ok kirict boyutlara ulastigi giiniimiiz is diinyasinda firmalar
tiriinlerini yada hizmetlerini miisteri istek, ihtiya¢ ve beklentilerine uygun bir bicimde
konumlandirmaya c¢alismaktadirlar. Ne {iiretirsem satarim diigiincesi yerini ne kadar
kaliteli iiretirsem satarim diisiincesine birakmustir. Isletmelerin karsisindaki miisteri
profili, gelisen bilgi ve iletisim teknolojileriyle birlikte ¢cok farkli bir goriiniim almistir.
Miisteri, artik hakkinmi arayan, kafasinda sekillenen iiriinii almak isteyen, pazarlik giicii
yiiksek, sadakat diizeyi ¢cok esnek bir sekil almistir. Firmalarda miisteri bazinda
gerceklesen bu doniisiim ve degisim karsisinda kendi ¢alisma felsefelerini degistirmek
zorunda kalmiglardir. Giiniimiiz isletmeleri gerek iiretim sektoriinde faaliyette bulunsun
gerekse hizmet sektoriinde faaliyette bulunsun caligmalarinda maksimum kaliteye
ulagmay1 amagclayan birimler haline doniismiistiir.

Kalite olgusunun tarihsel gelisimine goz attigimizda ise; ilk olarak 1920’li
yillarda Dr. Walter Shewart’” 1n kalite olgusuyla ilgili calismalarinin Amerikan
Endiistrisinin gelismesinde biiyiik katkilar sagladig1 bilinmektedir. Ikinci Diinya Savas1’
ndan 6nce bir grup istatistik¢inin yaptig1 oncii ¢alisma, iiretim siireclerinin kontroliiniin
iyilestirilmesi tekniklerinin gelistirilmesine yol a¢mis, boOylece hatali {iriin sayisi
azalmigtir. Savastan sonra Dr. Edwards Deming, Dr. Joseph Juran ve Armand
Feigenbaum gibi uzmanlar, Japon Endiistrisine danisman olarak davet edilmisler ve
ABD’ nin bu alandaki deneyimlerini, savas sonrasinda ¢okmiis olan Japon Endiistrisinin
kalkinmasinda kullanmislardir. Japonlar, Deming’ in iiretim sistemini gozleyip, hatali
olan iirlinleri atmak yerine hatalar1 6nleyecek sekilde iyilestirmek fikrini benimsemis ve
zaman icerisinde kendileri de gelistirmislerdir. Siire¢ iyilestirmeyi, iiretimden idari
fonksiyonlara ve hizmet endiistrilerine yayginlastirmislardir; bir yandan maliyetleri

diisiiriirken bir yandan da iiriinlerinin kalitesini iyilestirmislerdir.200

2% Berna Eren, Birinci Saglik Projesinin istanbul’da ilk Basamak Saghk Kuruluslarinda Sunulan
Saghk Hizmetlerinin Kalitesine Etkisinin Degerlendirilmesi, Marmara Universitesi Saglik Bilimleri
Enstitiisti, Yayimlanmamis Doktora Tezi, Istanbul 2003, 5.9
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Literatiirde kaliteyle ilgili bir ¢cok tanim yapilmistir. Amerikan Kalite Kontrol
Dernegi kaliteyi bir iiriiniin yada hizmetin tiim 6zellik ve karakteristiklerinin miisterileri
tatmin etme basarisi olarak tanimlanmugtir.”’

Amerikali bir kalite uzman olan Juran kaliteyi “kullanima uygunluk” olarak
tamimlarken, Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu kaliteyr “bir mal veya hizmetin
tilkketicinin isteklerine uygunluk derecesi” olarak tanimlamaktadir. Avrupa ve Uluslar
arast Standart Kalite Sistemi, tiim disiplinlerin bakis acisiyla bir bakima da
mitkemmellik seviyesi olarak diisiinebilecegimiz kalite kavrami icin ortak bir tanim
vermeye calisarak kaliteyi, “bir ihtiyaca karsilik verebilmek i¢in, bir iiriin veya hizmetin
istenilen biitiin 6zellikleri toplamasi” seklinde tanimlamaktadir. >

Kalitenin esnek ve c¢ok boyutlu bir yapiya sahip olmasi bir ¢ok tanimin
yapilmasin1 da beraberinde getirmistir. Yukarida verdigimiz tanimlarin yaninda
literatiirde yer alan diger tanimlar ise sunlardir:

- Kalite, mal yada hizmetle ilgili duydugu doyum ve hosnutluk diizeyidir.

- Kalite, miisterinin istegidir.

- Kalite, mal veya hizmetin miisteri beklenti veya gereksinimlerini karsilayabilme

yetenegidir.

- Kalite, kusursuz iiriiniin yaratilmasidir.

- Kalite, insanlarin performanslarini hatasiz olarak gerceklestirmeleridir.

- Kalite, her turli hatanin ortadan kaldirilmasidir.

- Kalite, istenilen 6zelliklere uygunluktur.

- Kalite, miisterinin parasinin degerini almasidir.

- Kalite, zamana uygunluktur.

- Kalite, standartlara uygunluktur.*”?

Hizmet sektoriine ve hizmete yonelik olarak kalite tanimlar1 da birbirinden farkli
sekillerde ortaya c¢ikmaktadir. Ancak yapilan tamimlardan yola c¢ikarak hizmet
kalitesinin temel belirleyicisinin miisteri beklentileri oldugunu sdylemek yanlis

olmayacaktir.

201 Barig Ayanoglu, Finansal Hizmetlerin Pazarlanmasinda Veri Tabaninin Onemi ve Bankacihk
Sektoriinde Bir Uygulama, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yayimlanmamus Yiiksek
Lisans Tezi, Istanbul 2000, s.33

202 Sedat Sekerci, Hizmet Kalitesi ve Tiirk Hava Yollar1 Uzerine Bir Uygulama, Marmara Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yayimlanmamug Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul 2001, s.19

% http://www.danismend.com/konular/kaliteyon/URUNVEHIZMETKALITESININBILESENLERI. htm
Erisim Tarihi: 19.04.2005
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1980’ lerde yapilan bir ¢cok akademik ve yonetimsel ¢alismanin vurgu yaptig1 temel

konu miisteriler i¢in hizmet kalitesinin ne anlama geldigi ve miisteri beklentilerinin

gerceklestirilmesi icin gelistirilecek stratejilerin belirlenmesi olmustur. *

04

Hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde en biiyiik rolii miisteri beklentileri

olusturmaktadir. Firmalar hizmet kalitesiyle ilgili ¢calismalarin1 birka¢ soruya verilen

cevaplar esliginde dizayn ederler. Bu sorular:

Miisterilerin hizmet beklentilerinin dogasi nedir? Farkli tipte beklentiler var
midir?

Beklentiler nasil dengelenir? Zamanla degisir mi? Hizmet durumlari ve
miisterilere kars1 degiskenlik gosterir mi?

Miisteri algilamalarinin yiikseldigi hizmetlerde sirketler beklentileri nasil
yonetebilir?

Miisterilerin asir1 beklentilerinde sirketler ne yalpalbilir?205

Hizmet kalitesinin tanim1 konusunda bir fikir birligi olmamakla birlikte bazi

tanimlar sunlardir:

Hizmet kalitesi, miisterinin beklentileriyle gerceklesen hizmet performansinin
kalrsﬂastlrllmalsldlr.206

Hizmet kalitesi, miisterinin algiladiklart hizmet kalitesi beklentilerinde olusan
hizmet ile aldiklar1 hizmetin uygulanmasiyla ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla
miisteri kullamim Oncesinde hizmetle ilgili isletmenin ne sunmasi gerektigine
iliskin beklentiler olugturmaktadir.”"’

Hizmet kalitesi, hizmet yerine giris kolayligi, haberlesme araclarinin agikligi,
hizmet sunanlarin nezaketi, gérevlilerin uzmanlik ve empatisi, hizmetin miisteri
ihtiyaclarina ne olciide cevap verdigi, hizmet sayesinde elde edilen sonuglarin

kalite ve cabuklugu ile ilgilidir. **®

% Valarie Zeithaml, Leonard Berry and A. Parasuraman, The Behavioral Consequences of Service
Quality, Journal of Marketing, Vol:60, Iss:2, April 1996, pg.31

205

Valarie Zeithaml, Leonard Berry and A. Parasuraman, Understanding Customer Expectations of

Service, Sloan Management Review, Vol:32, Iss:3, Spring 1991, pg.39

206 Ahmet Diken, Sanayi ve Hizmet isletmelerinde Toplam Kalite Yéonetimi, Konya Ticaret Odasi
Kiiltiir ve Egitim Yayinlari, Konya 1998, 5.96

27 http://www.sitetky.com/frameset/tky/tkymain31.htm Erisim tarihi 12.02.2005

208 Kadir Ardic ve Tiirker Bas, Saglik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin(Miisteri Tatmininin) Olgiilmesi-
Sakarya Dogum ve Cocuk Bakimevi Hastanesinde Bir Uygulama, Sosyal Bilimler Dergisi, No:4, 2001,

s.3
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- Hizmeti sunan tiim sirketlerin sundugu hizmetler kalite bakimindan ayni
olamamaktadir. Bir goriise gore hizmet kalitesi “yalmizca belirli 6zelliklere
uygunluk olmayip, yonetici bakis agisindan tiiketici bakis agisina gecisle, kisaca
miisteri 6zelliklerine uygunlukla ilgilidir. Hizmet kalitesi, miisterinin beklentileri
karsisinda hizmet seviyesinin ne kadar iyi bir sekilde gerceklestirilebildiginin bir
olciisiidiir.”

- Hizmet kalitesi bir tanima gore, “miisteri beklentilerini karsilamak icin iistiin
yada miikemmel hizmetin verilmesidir”. Diger bir tanima gore de “bir kurulusun
miisteri beklentilerini karsilayabilme yada gecebilme yetenegidir”.210

Yapilan tanimlamalardan da goriildiigii iizere hizmet kalitesinin birbiriyle i¢ ige
gecmis iki yonii vardir. Bunlardan ilki miisteri beklentileridir. Miisteri bir isletmeden bir
hizmeti satin almaya karar verdiginde kafasinda o hizmeti elde ettikten sonra ulasacagi
doyumu tasarlamaktadir. Iste hizmet kalitesi de bu noktada karsimiza cikmaktadir.
Miisterinin bir hizmeti elde ettikten sonra ulagsmay: diisiindiigii doyum noktas: yani
beklentileri, gerceklesen hizmetin verdigi gercek doyumla bire bir ortiisiiyorsa hizmetin
kaliteli oldugundan soz edebiliriz. Hizmet kalitesini bir esitlik olarak ifade etmek
gerekirse, gergeklesen hizmetle beklenen hizmetin birbirine esit olmas1 durumu olarak
ifade edilir. Hizmet kalitesinin miisteri beklentilerinden farkli olan diger yonii ise
hizmeti sunan isletme ve personelinin ozellikleridir. Firmanin fiziksel imkanlari,
giivenilir bir firma olmasi, calisanlarinin e8itimli olmasi, miisteri isteklerinin zamaninda
ve etkili bir sekilde karsilanmasi gibi bir ¢ok oOzellik hizmet kalitesinin miisteriyi
memnun edici diizeylerde olmasini saglayan 6zelliklerdir.

Giinlimiiz agir rekabet ortamlarinda firmalarin pazar paylarini korumak yada daha
da artirmak icin sunmus olduklar1 hizmette en yiiksek kaliteyi yakalamak temel
amaclar1 haline gelmistir. Firmalar rekabet savaslarinda rakiplerinden bir adim daha
onde olmak adina bir ¢ok ugraslara girmektedirler. Bir pazarlama bileseni olarak

lojistik, tam bu noktada firmalarin ihtiyaclarim gideren anahtar bir rol oynamaktadir.

29 Maksat Kosoev, Pazarlamada Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi, Marmara
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yayimlanmamug Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul 2003, .29

210 Aml Degermen, Hizmet Kalitesi ile Miisteri Sadakatinin Saglanmasi ve GSM Sektoriinde Bir
Uygulama, istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yayimlanmamis Doktora Tezi, Istanbul
2004, s.23
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Firmalar lojistigi rekabet avantaji yaratabilecekleri miikemmel bir alan olarak
gérmektedirler.21lLojistik hizmet performansinin kalitesi miisteri memnuniyeti
yaratmada yardimei olan anahtar bir pazarlama bilesenidir.*"?

Lojistigin miisteri memnuniyeti yaratmasina dair bir ¢ok aciklama ve tanim
yapilmistir. Geleneksel olarak diisiiniildiigiinde bunlarin temel dayanagi lojistigin yer ve
zaman faydasi yaratmasi olarak karsimiza cikar.*"

Lojistik firmalar1 miisterilerine yer ve zaman faydasi yaratarak rekabet avantaji
saglamaktadir. Miisteri sadakatinin yok denecek kadar zayif oldugu giiniimiiz
pazarlarindan isletmeler miisteri ihtiyaclarini tam zamaninda ve onlarin istedikleri yerde
karsilamak amaciyla lojistik firmalariyla calismaktadirlar. Lojistik hizmet kalitesini

olusturan unsurlar asagidaki gibidir.

*!! John Mentzer, Daniel Flint and Tomas Hult, Logistics Service Quality As a Segment-Customized
Process, Journal Of Marketing, Vol:65, Iss:4, October 2002, pg.82

2 a.g.e., pg.83

13 John Mentzer, Daniel Flint and John Kent, Developing Logistics Service Quality Scale, Journal Of
Business Logistics, Vol:20, Iss:1, 1999, pg.10
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Sekil 3.1: Lojistik Hizmet Kalitesi Unsurlari

Lojistik Hizmet
Kalitesi

Kisisel Iligki
Kalitesi

[letisim Kalitesi

Farkli Siparisleri
Yarine Getirme

Siparis
Prosediirleri

Siparis Durumu

Alinabilecek
Siparis Miktar1

Siparis Kalitesi

Siparis Dogrulugu

Kaynak: John Mentzer, Daniel Flint and John Kent, Developing Logistics Service

Quality Scale, Journal Of Business Logistics, Vol:20, Iss:1, 1999, pg.16

3.2.3. Lojistik Hizmet Kalitesinin Gelistirilmesi Icin izlenecek ilkeler
Uriin  kalitesinin belirleyicileri gibi hizmet Kkalitesinin belirleyicileri de

birbirinden ¢ok farkli ve ¢cok boyutludur.
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En genis anlamiyla hizmet kalitesi miisteri beklentilerini karsilamak i¢in {iistiin
yada miikemmel hizmetin verilmesidir. Bir diger tanmim ise, hizmet kalitesini bir
kurulusun miisteri beklentilerini karsilayabilme yada gecebilme yetenegi olarak belirtir.
Burada onemli olan konu, kalitenin miisteri tarafindan algilanan kalite olmasidir.
Miisteri, bir ¢cok faktorii birlikte algilayarak kaliteye bir anlam verir.”"

Miisterinin algilamasi, hizmet diizeyinin beklediginden daha 1iyi olmasi
durumunda hognutluk yada memnuniyet olarak karsimiza c¢ikar. Gerceklesen hizmetle
miisteri algilamasi ayni diizeyde ise miisteri tatmin olmustur. Ancak gerceklesen hizmet
miisteri algilamasindan daha diisiik bir diizeyde gerceklesmisse tatmin olmamis bir
miisteri ortaya c¢ikar ki bu miisterinin isletmeye maliyeti olduk¢a yiiksek olur.

Giiniimiizde firmalarin rekabet savaslarinda onlara avantaj saglayan bir unsur
olarak kabul ettigimiz lojistik hizmeti faaliyetlerinde ve bu faaliyetlerin
gerceklestirilmesinde bir cok faktor goz Oniinde bulundurulmaktadir. Firmalar bu
faktorleri calismalarinda g6z Oniinde bulundurarak hizmet kalite diizeylerini ve
dolayisiyla miisteri memnuniyet diizeylerini artirmaktadirlar.

Jale Giir’ iin yapmis oldugu calismada baglica hizmet kalitesi dl¢iitleri giivenlik,
anlasilabilirlik, siireklilik, esneklik, goriiniim, dogruluk, profesyonellik, zamanlilik,
tepkisellik, tamlik, erisilebilirlik, ortam ve giivenilirlik olarak belirlenmistir.215

Parasuraman ve arkadaslari on yillik bir calisma sonucu c¢esitli hizmet
isletmelerinde kullanilmak iizere hizmet kalitesinin gelistirilebilmesi i¢in bir takim
Olciitler gelistirmiglerdir. Bu ol¢iitler; dinlemek, giivenilirlik, temel hizmet, hizmet
tasarimi, telafi etme, miisterileri sasirtma, diiriistliik, ekip ¢alismasi, personel aragtirma
ve hizmetkar liderliktir.*'®

Lojistik hizmetinin miisterileri icin hizmet kalitesini algilama konusunda énem
verdikleri degerler ise sunlardir:

- Profesyonellik ve beceri
- Tutum ve davraniglar
- Ulasabilme ve esneklik

- Giivenilirlik ve dogru sozliiliik

21 yavuz Odabasgi, Satis ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi, Sistem Yayincilik, Eskisehir
2000, s.93

215 Jale Giir, Kalite Maratonu, Asiad-Kosgeb Yaylari, Ankara 1996, s.71

*1% Valarie Zeithaml, Leonard Berry and A. Parasuraman, Improving Service Quality in America:Lessons
Learned, The Academy of Management Executive, Vol:8, Iss:2, May 1994, pg.32-52
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- Miisteriyi kazanma

- Firma iinii ve inanmlirlik®"’

3.2.3.1. Profesyonellik ve Beceri

Lojistik firmalar1 alanlarinda ¢ok genis diizeyde bilgi birikimine sahip oldugu
icin miisteri firmalarin bu konulardaki sorunlarini en kisa zamanda teshis edip ¢6ziim
onerileri gelistirmeleri beklenir. Lojistik firmalar1 profesyonelligin bir geregi olarak
miisterileriyle iligkilerinde var olan yada ortaya ¢ikmasi muhtemel olan sorunlara
yonelik hizli ve kesin ¢Oziimler gelistirmeli, zaman kayiplarim1 minimuma
indirgemelidir.

Miisteriler, lojistik hizmet saglayicinin operasyonel sistemleri ve fiziksel
kaynaklarinin muhtemel problemleri profesyonel yollardan ¢éziime kavusturacak bilgi
birikimi ve beceriye sahip olup olmadiklarin1 anlamaktadirlar. Lojistik hizmet saglayici
icin profesyonel sorumluluk, isletme ve calisanlarinin hizmet saglamaya istekli ve hazir
olmalarin1 kapsamaktadir. Bununla birlikte:

- Tam zamaninda, dogru ve biitiinsel hizmet verilmesi

- Miisteriyle olan iletisime 6nem verilmesi, her operasyonla ilgili olarak ona hizli
sekilde geri doniilmesi

- Ticari islemlere ait fatura, makbuz vb. evrak ve belgelerin en kisa zamanda

miisteriye ulastirilmas gibi faktdrler profesyonelligin ayrilmaz parcalaridir.”'®

3.2.3.2. Tutum ve Davramslar

Lojistik hizmet saglayict ile miisteri firma arasindaki iliskiyi ve baglantiy1
lojistik firmasi calisanlar1 saglamaktadir. Lojistik firmasit ¢alisanlarinin  verilen
hizmetlerin daha kaliteli olmasi adina bir takim ozellikleri biinyesinde bulundurmasi
gerekmektedir. Bu 6zelliklerin basinda fiziksel goriiniim ve bilgi diizeyi gelmektedir.
Lojistik ¢alisan1 hizmet veren olma ve bir kurulusu temsil etme gibi 6zelliklerden dolay1
dis goriiniisiine dikkat etmelidir. Personelde goriinen istenmeyen bir davranisin firma
imajin1 zedeleyecegi agiktir. Bunun yam sira lojistik personeli miisterilerin anlik ortaya
cikabilecek problemlerine dahi kalic1 ¢oziimler bulabilecek diizeyde egitim ve deneyimi

olmalidir. Tiim bunlarin yam sira lojistik personeli miisterilerinin sorunlarin1 ¢dzme

27 Metin Canc1 ve Murat Erdal, a.g.e., s.75-76
218 a.g.e., s.76
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noktasinda istekli bir davranig sergilemelidir. Miisterilerle ikili iligkilerinde saygi ve
nezaket kurallarindan taviz vermemelidir. Karsisindakinin seviyesine inebilmeli ve

miisterilerine dogru bilgileri dogru bi¢imde aktarmalidir.

3.2.3.3. Ulasabilme ve Esneklik

Miisteriler lojistikle ilgili faaliyetlerinde bir sorunla karsilastiklarinda lojistik
hizmeti veren kurumla cok kisa bir zamanda baglanti kurup sorunlarinin giderilmesini
talep ederler.

Ulagilabilirlik yaklasilabilirligi ve kolay iliski kurulmasmm ifade eder. Ornegin
hizmete telefonla kolayca ulasilabilecegini, hatlarin siirekli mesgul olmamasini, hizmeti
elde etmek i¢in ¢ok beklenmemesini, is saatlerinin uygun olmasini, hizmet tesislerinin
uygun yerlerde olmasini icerir.”"’

Miisteriler, hizmet saglayicinin is siireclerini talep ve beklentilerine istenilen
diizeyde cevap verecek bicimde hazirlandigimi hissetmektedirler. Orgiit sistem ve
kaynaklarinin, hizmete ulagsmay1 kolaylastiracak sekilde isletim dizayn ve seklinin yani
yerlesim birimi, ¢alisma saatleri, calisanlar ve faaliyet sistemleri, teknoloji alt yapisinin

erisim kolaylig1 ve esneklik dereceleri bakimindan uygunlugu son derece onemlidir.”

3.2.3.4. Giivenilirlik ve Dogru Sozliilitkk

Inanilirlik ve diiriistliik ozelliklerini aciklamaktadir. Bu kriter miisterinin en cok
ilgilendigi seylere ictenlikle sahip olmayi icerir. Sirketin imajiyla eylemlerinin uyumlu
olmasi, sirketin soyledikleriyle yaptiklarinin uyumu bu kriter ¢ercevesinde
degerlendirilir.”'

Giivenilirlik vaat edilen hizmeti zamaninda ve dogru olarak yapabilmeyi ifade
eder. Giivenilirlik, isletmenin hizmetin ulastirillmasinda, miisteri sorunlarinin
coziimiinde ve fiyatta vaatlerinin yerine getirmesidir. Bir hizmet isletmesi giivenilir
olmadik¢a diger faaliyetlerinin pek bir dnemi kalmaz. Dolayisiyla kaliteli hizmetin

temelini giivenilirlik olusturur. Bir isletme hizmetin sunumunda sik sik hata yaparsa,

vaatlerini tutmaz ise miisteriler isletmeye karsi giivenlerini kaybederler. Personelin

9 Sevgi Ayse Oztiirk, a.g.e., s.110-111

220 Metin Canci ve Murat Erdal, a.g.e., s.78

22! Bbru Akca, Hizmet Sektoriinde Kalite ve Miisterilerin Algilanan Hizmet Kalitesi Yargilarmmn
Olciimii Uzerine Bir Uygulama, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yayimlanmamus
Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul 2003, .39
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dostca tavirlart yada hatalar icin 6ziir dileme giivenilir olmayan bir hizmetin yerine
gecemez. Bir ¢cok miisteri isletmenin bir hata karsisinda 6ziir dilemesini takdir etse de

6ziir bu olumsuz hizmet deneyiminin anisin1 her zaman silemez.?*

3.2.3.5. Miisteriyi Kazanma

Lojistik firmasinin baglica gorevlerinden biri de hizmet verdigi miisteri firmayla
ilgili detayl1 bilgilere sahip olup, onlarla uzun vadeli iliskiler gelistirmektir. Hizmet
verilen firmanin tiim ihtiyaglarini lojistik firmas1 6grenmeli yada 6grenmek ic¢in ¢aba
sarf etmelidir. Miisteri firmalariyla diizenli toplantilar yapip, onlara oOzel ilgi
gostermelidir. Miisterisiyle iyi iligkiler kuran, onlarin isteklerini ve problemlerini
anlayan bir lojistik firmasinin en iyi reklamini yine onun miisteri pozisyonunda olan ,
lojistik hizmeti alan firma yapacaktir. Boylelikle ayn1 zamanda lojistik firmasi1 pazar

payini da artirabilecektir.

3.2.3.6. Firma Unii ve inamlirhk

Miisteriler lojistik hizmeti veren firmanin pazardaki firma iinii ve inanilirlik
derecesi ile baglantili olarak onunla birlikte i yapmanin kendileri icin deger kattigini,
maddi yonden fayda sagladigini, firma prestijini olumlu etkiledigini gérmek
istemektedirler. Miisteriler hizmet saglayicinin uygulamalarinin giivenilir oldugunu
onun performansi ve isletme sayginlhifinin paylasilabilecek degerleri simgeledigine

inanmaktadirlar.’*’

3.3. HIZMET KALITESi OLCUM MODELLERI

Hizmetlerin kendilerine has Ozelliklerinden dolayr hizmet kalitesinin ol¢iimii
noktasinda da bir takim zorluklar bulunmaktadir. Bunun en 6nemli sebebi hizmetlerin
soyut olma ozelligi ve bir hizmetten beklenen doyum diizeyinin kisiden kisiye farklilik
gostermesidir.

Literatiir incelendiginde hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde bir ¢ok modelin
kullanildig1r goriilmektedir. Bu modellerin baglicalar1 Christian Gronroos tarafindan
gelistirilen algilanan toplam kalite modeli; Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan

gelistirilen Servqual modeli ve Cronin ile Taylor’in gelistirdigi Servperf modelidir.

2 Sevgi Ayse Oztiirk, a.g.e., s.151
¥ Metin Canci ve Murat Erdal, a.g.e.,s.79
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Calismamizda son olarak incelecek model ise Parasuraman ve arkadaslarinin
Servqual modeline yonelik olarak yapilan elestiriler dogrultusunda bu modeli

gelistirmeleriyle ortaya ¢ikan miibadeleye dayali kavramsal modeldir.***

3.3.1. Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesi ile ilgili modellerden ilki Christian Gronroos’un Algilanan
Hizmet Kalitesi Modelidir. Gronroos’a gore bir hizmetin kalitesi o hizmetten miisterinin
beklentileri ile hizmet sonucunda karsilastigt hizmet arasindaki farktan olusur.
Gronroos’a gore bir miisterinin bir hizmetten beklentilerini, geleneksel pazarlama
aktiviteleri etkiler. Bunlara 6rnek olarak tiiketici ihtiyaglarini, ge¢cmis tecriibeleri ve
iletisimi verebiliriz. Gronroos’a gore firmalarin verebilecegi hizmetin de iki boyutu
vardir. Bu boyutlar teknik kalite ve fonksiyonel kalitedir. Teknik ve fonksiyonel kalite
bir araya geldiginde firmanin kalitesini yada Gronroos’un deyimi ile imaji ortaya
cikarir. Bir firmanin sunmus oldugu hizmetin kalitesi teknik ve islevsel (fonksiyonel)

kaliteden olusur.

Sekil 3.2: Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet Kalitesi Algilanan Hizmet

T

Geleneksel
Pazarlama
Aktiviteleri

Imaj

Teknik Kalite Fonksiyonel Kalite

Ne?
Nasil?

Kaynak: Christian Gronroos, A Service Quality Model And Its Marketing Implications,
European Journal Of Marketing, Vol:18, Iss:4, pg.40

% Anil Degermen, a.g.e, s.37
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Gronroos, kalitenin algilanmasi1 s6z konusu oldugunda imajin bir siizgeg
oldugunu vurgulamaktadir. Yazara gore genellikle hizmet sunucusu markalarin yada
distribitorlerin arkasina saklanamaz. Cogu durumda miisteri firmayi, kaynaklarini ve
faaliyet bicimlerini fiilen gorecektir. Dolayisi ile sirket ve/veya yerel imaj hizmetleri
icin ¢cok onemlidir ve kalitenin algilanisini ¢gesitli bicimlerde etkileyebilir. Miisterilerin
kafasinda hizmet sunucusu iyi ise ve olumlu bir imaja sahipse kiiclik hatalar
affedilecektir. Eger hatalar sik stk meydana gelirse imaj bozulacaktir. Eger hizmet
isletmesinin imaj1 olumsuz ise herhangi bir hatanin etkisi diger durumlara gore cok
yiiksek olacaktir.”

Gronroos hizmet sektoriinii rekabetin yiikselen yildizi olarak goérmiis ve kaliteli
hizmet icin bes kuraldan bahsetmistir. Bu kurallar; genel yaklasim, talep analizi, kalite
kontrol, pazarlama ve organizasyonel destektir. Bu bes kuralin yani sira, calisan
personelin miisterilerine daha iyi hizmet verebilmeleri i¢in uygun organizasyon yapisi,

teknoloji, yonetim destegi, cesaretlendirme ve personel motivasyonuna ihtiyag vardir.??°

3.3.2. Parasuraman ve Arkadaslarinin Servqual Modeli

Hizmet kalitesini 0l¢cmekte kullanilan bir yol olan Servqual modeli (skalasi)
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1988’de gelistirilmistir.227

Parasuraman ve arkadaslar1 hizmet Kkalitesin degisik pazarlar i¢in
genellestirilebilecek bes temel boyutu oldugunu 6ne siirmiistiir. Bunlar; giivenilirlik,
tepki (karsilik) verebilmek, giivence, orgiitiin kendini miisterinin yerine koyabilmesi
(empati) ve fiziksel varliklardir. Bu bes faktor dort farkli hizmet grubunu kapsayan
kapsamli bir arastirmanin sonucunda ¢ikan on hizmet bileseninden tiiretilmistir.228

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen bu modelde hizmet
kalitesi yerine algilanan hizmet kalitesi deyimi kullanilmaktadir. Algilanan hizmet
kalitesi ise miisterinin hizmeti almadan Onceki beklentileri ile yararlandigr gercek

hizmet deneyimini kiyaslamanin bir sonucu olup, miisterilerin beklentileri ile algilanan

performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak degerlendirilmektedir.

2 Sevgi Ayse Oztiirk, a.g.e, s.140

226 Christian Gronroos, New Competition In The Service Economy: The Five Rules Of Service,
International Journal Of Production Management,, Vol:18, Iss:3, pg.13-17

27 Simon S.K.Lam And Ka Shing Woo, Measuring Service Quality: A Test-Retest Reliability
Investigation Of Servqual, Market Research Society Journal Of The Market Research Society,
Vol:39, Iss:2, April 1997, pg.381

¥ Sevgi Ayse Oztiirk, a.g.e, s.141
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Beklentiler ise miisterinin hizmete iligskin istek yada arzularimi ifade etmektedir. Bu
modelde, hizmeti veren isletmelerin anlayis1 ve uygulamalar1 ile hizmeti kullanan
miisterinin hizmetten beklentileri ve hizmeti tiikettikten sonra ortaya c¢ikan gercek
hizmet arasindaki farklar ve bu farklarin kaynagi yer almaktadir. Bu modelde bes tip

fark yer almaktadir.””

¥ Hittp://dergi.iibf.gazi.edu.tr/pdf/1310pdf Erisim tarihi: 17.10.2004



Sekil 3.3: Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli
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Kaynak: A.Parasuraman, Leonard Berry And Valarie Zeithaml, Perceived Service

Quality As A Customer-Based Performance Measure: An Emhirical Examination Of

Organizational Barriers Using On Extended Service Quality Model, Human Resource

Management, Fall 1991, Vol:30, Iss:3, pg.337
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Bosluk 1: Miisterinin Bekledigi Hizmet ile Yonetimin Miisteri Beklentileriyle ilgili
Algilamalar: Arasindaki Fark

Ik bosluk miisterinin bir hizmet sonucunda elde etmeyi diisiindiigii hizmet
seviyesi ile hizmeti sunan isletme yoOnetiminin miisterilerinin beklentileri ile ilgili
gelistirmis olduklar1 hizmet seviyesi arasindaki farktir. Isletme yonetimi tam anlamiyla
kendini miisteri yerine koyabilirse boyle bir fark olugsmayacaktir. Ancak gerek tiiketici
istek ve tutumlarindaki faklilik gerekse isletme yonetiminin bir ticari iliskideki farkli
amaclart bu boslugun olusmasina neden olmaktadir. Bu boslugu kapatabilmek igin
yonetim pazarlama arastirmasina 6nem vermelidir. Hedef kitlesinin 6zelliklerini ve bir
hizmetten beklentilerini cok 1yi analiz edebilmelidir. Yonetim kademesinde calisanlar
miisterilerle birebir ilgilenen personel ile siirekli goriis alis verisi icerisinde olmalidir.
Miisterilerle bire bir ilgilenen personelle iist yonetimin iletisim iligkisi birincil diizeyde
olmalidir. Araya kisim yoneticileri yada orta kademe yoneticiler girmemelidir.
Iletisimde bulunacak kisi sayis1 ne kadar az olursa miisteri taleplerindeki dalgalanmalara

isletme yonetimi o kadar hizla ayak uydurabilir.

Tablo 3.3: Hizmet Kalitesi Yonetimi Bosluk 1

Teorik Yap1 Spesifik Degiskenler
Pazarlama - Pazarlama arastirmasi miktari
Arastirmasi - Pazarlama arastirmasi kullanimi
Oryantasyonu - Pazarlama arastirmasinin hangi hizmet kalitesi konularina

yogunlasacaginin derecesi

- Yoneticilerle tiiketiciler arasindaki direkt etkilesimin boyutu

Yukar1 Dogru - Calisanla yoneticinin iletisiminin boyutu
Tletisim - Miisteri ile iliskide bulunan personelden gelen bilginin boyutu
- Ust yonetim ile miisteri ile iletisim saglayan personel arasindaki

iletisimin kalitesi

YoOnetim - Miisteri ile iletisim saglayan personel ile iist yonetim arasindaki

Diizeyleri yonetim katlarinin sayist

Kaynak: Valarie Zeithaml, Leonard Berry and A. Parasuraman, Communication and
Control Processes in the Delivery of Service Quality, Journal of Marketing, Vol:52,

Iss:2, pg.38
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Bosluk 2: Algilamalarin Hizmet Kalitesine Doniisiimii ile Yonetimin Miisteri
Beklentileri fle Tlgili Algilamalar1 Arasindaki Fark

Yoneticiler, miisteri beklentileriyle ilgili pazarlama arastirmalar1 yapip, onlarin
bir hizmetten beklentilerinin ne oldugunu tam ve dogru olarak algilasalar da
miisterilerin bir hizmetten beklentileriyle onlara sunulan hizmetlerin kalitesel anlamda
ozellikleri arasinda farkliliklar olabilir. Hizmet kalitesiyle ilgili olarak isletme
yonetiminin cok onem verdigi bir boyut miisteri tarafindan yeteri kadar 6nemliymis gibi
algilanmayabilir.

Bu farki yaratan kavramsal faktorler;

- YoOnetimin hizmet kalitesinin 6nemine iligkin yetersiz diisiinceleri: Hizmet
kalitesini artirict kaynaklarin gerekli departmanlara dagitilmamasi, isletmenin
hizmetten ¢ok satis hedefleriyle ilgilenmesi yani yonetimin hizmet kalitesini
Oonemli bir stratejik amag olarak gérmemesi.

- Imkansizlik algisi: Yoneticilerin miisteri beklentilerini karsilama yoniindeki
inanglari, gerektiginde mevcut politika ve yontemlerde degisime gitmemeleri,
yoneticilerin miisteri beklentilerinin karsilanamayacagina inanmasi vb.

- Gorevlendirmede standardizasyon eksikligi: Miisteri hizmetlerinde otomasyonun
kullanilmamasi, hizmet gorevlerini standartlastirmak icin yetersiz teknolojinin
kullanilmasi vb.

- Amac belirleyememek: Hizmet kalitesi icin belirlenen standartlarin isletme
standartlar1 haline getirilmemesi, yapilacak faaliyetlere iliskin agik amaclara
sahip olunmamasi, miisteri standartlarina ve beklentilerine gére hizmet kalitesi

hedeflerinin saptanmamasi.

29 Ebru Akga, a.g.e.,s.54
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Tablo 3.4: Hizmet Kalitesi Yonetimi Bosluk 2

Teorik Yap1 Spesifik Degiskenler

Hizmet - Kaliteyle ilgili kaynak karar1
Kalitesiyle Tlgili - Ic kalite programlarmnin varlig
Yonetim Karari - Yonetimin kalite kararinin taninmasiyla ilgili algilamalari
Amaclarin - Kaliteli hizmet amaclarinin ayarlanmasiyla ilgili resmi
Avyarlanmasi stireclerin varlig
Gorev - Islemlerin donanim teknolojisi kullanilarak standardizasyonu
Standardizasyonu - Islemlerin yazilim teknolojisi kullanilarak standardizasyonu
Yapilabilirlik - Yeteneklerin boliim/sistemlerin 6zellikleri saglamasi icin
Algilamasi diizenlenmesi

- Miisteri  beklentilerinin  karsilanabilecegi  konusunda

yoneticilerin inan¢ boyutu

Kaynak: Kaynak: Valarie Zeithaml, Leonard Berry and A. Parasuraman,
Communication and Control Processes in the Delivery of Service Quality, Journal of

Marketing, Vol:52, Iss:2, pg.39

Bosluk 3: Miisteriyle iliski Oncesi Ve Sonrasinda Hizmet Dagitim ile
Algilamalarin Hizmet Kalitesine Doniisiimii Arasindaki Fark

Isletme yonetimi her ne kadar miisterilerin hizmetten beklentileriyle ilgili
algilamalarim1 dogru gelistirseler de verdikleri hizmette istedikleri kalite diizeyini
yakalayamayabilirler. Bu farkin ortaya c¢ikmasindaki en biiyilk etken firma
calisanlaridir. Calisanlar firma i¢inde gorevlerini tam olarak benimsememis olabilir,
hizmet vermekte isteksiz davranabilirler, ¢alisanlar yonetim tarafindan yeterince motive
edilmemis olabilir, ise gore adam ilkesinden uzaklasilmasi ile ¢alisanlarin nitelikleriyle
yaptiklar1 is arasinda uyumsuzluklar olabilir. Isletmenin teknoloji parki yaptig1 is ile
uyumlu olmayabilir. Takim ¢alismasindan uzaklasilmis olabilir ve denetim sistemleri

yetersiz olabilir.
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Tablo 3.5: Hizmet Kalitesi Yonetimi Bosluk 3

Teorik Yap1

Spesifik Degiskenler

Takim Calismasi

Calisanlarin diger calisanlart miisteriler gibi gérme boyutu
Miisteriyle iliskiye giren personelin, {ist yonetimin, onlarin
basarisi icin ¢alistigini hissetmelerinin boyutu

Miisteriyle iliskiye giren personelin, organizasyonun diger
calisanlartyla rekabetten ziyade is birligi durumunu
hissetmelerinin boyutu

Calisanlarin kisisel olarak kararlara katildiklarini hissetmelerinin
boyutu

Calisanlarin Ise

Calisanlarin isle ilgili performans yetenekleri

Uygunlugu - Secim siireclerinin 6nemi ve etkinligi

Teknolojinin Ise - Araclarin ve teknolojinin is performansina uygunlugu

Uygunlugu

Algilanan - Calisanlarin kendi ugraslarini kontrol altinda tuttuklarini algilama
Kontrol boyutu

Miisteriyle etkilesimde olan personelin, miisteriyle olan
iliskilerinde esneklik hissetmelerinin boyutu
Talep tahmin edilebilirligi

Yonetsel Kontrol
Sistemleri

Calisanlarin sadece ¢ikti miktarlarina gore degil de ne
yaptiklarina(davranislarina) gore degerlendirilmeleriyle ilgili
boyut

Rol Catigmasi

Miisteri beklentileriyle organizasyonun beklentileri arasindaki
algilanan catisma

e Hizmet alis verislerini tamamlamak i¢in ihtiya¢ duyulan ofis
islemlerinin sayisi

Miisteri ile direkt iliskide olan personel ve miisteri arasindaki
yapilmas1 gereken kontroller veya cevaplanacak sorularin
sayisl

Spesifikasyonlarla zitlik gosteren yonetim politikalarinin varligi

Rol Belirsizligi

Amaclarin ve beklentilerin acikliginin(berrakliginin) algilanmasi
® Asagiya dogru iletisimin siklig1 ve kalitesi

Miisteriyle etkilesimde olan personele verilen geri
doniisiimlerin(feed back) boyutu

Verilen gorevlerin ve gizliligin algilanma diizeyi

® Miisteriyle etkilesimde olan personelin {iriin bilgisi
Miisteriyle etkilesimde olan personele saglanan iiriin
ozellikleriyle ilgili egitim

Miisteriyle etkilesimde olan personele saglanan iletisim
becerileriyle ilgili egitim

Kaynak: Valarie Zeithaml, Leonard Berry and A. Parasuraman, Communication and

Control Processes in the Delivery of Service Quality, Journal of Marketing, Vol:52,

Iss:2, pg.4l
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Bosluk 4: Miisteriyle iliski Oncesi Ve Sonras1 Hizmet Dagitim ile Miisteriyle Dis
fletisim Arasindaki Fark

Firmalarin tutundurma faaliyetleri kapsaminda iletisim araclar1 kanaliyla yapmis
olduklar1 reklam ve tamitim hizmetleri miisteri beklentileri {izerinde Onemli etkiler

yaparlar. Bu yiizden firmalar verebilecekleri hizmetten fazlasin1 vaat etmemelidirler.

Tablo 3.6: Hizmet Kalitesi Yonetimi Bosluk 4

Teorik Yap1 Spesifik Degiskenler
Yatay lletisim - Reklam, planlama ve genislemeden sorumlu kisilerin verdigi
bilgilerin boyutu

- Miisteriyle etkilesimdeki personelin, miisteriler ortaya
cikmadan o6nce onlarla dis iletisimden haberdar olmalarinin
boyutu

- Satis ve operasyon boliimlerinde calisan personel arasindaki
iletisim

- Boliimler ve subeler arasinda prosediirlerdeki yakinlik ve

benzerlik
Asir1 S6z Verme - Firmanin yeni isler iiretmesi i¢in hissettigi baskinin boyutu
Istegi - Firmanin rakiplerinin asir sozler verdigini algilama derecesi

Kaynak: Valarie Zeithaml, Leonard Berry and A. Parasuraman, Communication and
Control Processes in the Delivery of Service Quality, Journal of Marketing, Vol:52,

Iss:2, pg.44

Bosluk 5: Beklenen Hizmet ile Algilanan Hizmet Arasindaki Fark

Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farktan olusan bu besinci bosluk
diger dort boslugun bir fonksiyonudur. Miisterilerin, bir hizmetten beklentileri ile
hizmetin gerceklesmesinden sonra hissettikleri fark besinci boslukla agiklanabilir.
Miisterilerin hizmetten hosnut olup olmamalar1 beklentileriyle algilamalar1 arasindaki

iliskinin sonunda ortaya ¢ikacaktir.
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Sekil 3.4: Genisletilmis Hizmet Kalitesi Modeli
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Kaynak: Valarie Zeithaml, Leonard Berry and A. Parasuraman, Perceived Service
Quality As A Customer-Based Performance Measure: An Empirical Examination Of
Organizational Barriers Using An Extended Service Quality Model, Human Resource

Management, Vol:30, Iss:3, Fall 1991, pg.340
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3.3.3. Servperf Hizmet Kalitesi Modeli

Cronin ve Taylor 1992 yilinda Servqual’ e alternatif olarak degerlendirilen ve
daha sonraki arastirmacilar tarafindan da siklikla kullanilan Servperf oOl¢egini
olusturmuslardir. Bu oOlcekte Servqual olgcegindeki boyutlar temel alinmakla birlikte,
Servqual olceginin sadece performans boliimii dikkate alinmaktadir. Her iki olgegi
kiyaslamak amacli yapilan arastirmalarin sonucunda Cronin ve Taylor, Servperf
Olceginin Servqual Olceginden daha etkili ve iyi sonuclar veren bir ol¢ek oldugu
sonucuna ulagsmiglardir. Ayni zamanda hizmetle beraber somut bir {iriiniin de sunuldugu
durumlarda Servperf 6lcegi daha gecerli bir dlcek olarak kabul edilmektedir ve bir
firmanin performansina iligkin tavirlarin, deneyimler mevcut degilken beklentiler
yoluyla gelistirildigini ve bu tavirlarin s6z konusu firmanin hizmetlerinden yararlanma
ve bu hizmeti satin alma egilimlerini etkiledigini savunmuslardir.”'

Cronin ve Taylor’ 1n yapmus olduklart c¢alismadan hizmet Kkalitesi
arastirmalarinda miisteri beklentilerinin 6lciilmesinin gerekli olmadig1 anlasiimamalidir.
Firma performansiyla, beklentileri arasindaki farkin hizmet kalitesini 6lcmede uygun
olmadigr sonucu c¢ikarilmalidir. Yine Cronin ve Taylor’ 1 ¢alismalarindan
cikarilmamas1 gereken bir diger sonuc ise hizmet kalitesi basarisizligimin satin alma
niyetini etkilemesidir. Yani tiiketiciler bir iirlinii alma niyetine girmislerse, hizmet
kalitesindeki olumsuzluklar, onlarin bu davramistan vazge¢melerini tam olarak
saglamamaktadir.”

Cronin ve Taylor’ 1n Servqual modeline gore daha saglikli oldugunu
savunduklart ve hizmet kalitesinin miisteri davranis sekilleriyle baglantili olarak
arastirllmas1 gerektigini ileri siirdiikleri Servperf modelinde, Servqual modelindeki
miisteri beklentilerinin Ol¢iilmesindeki gereksizlige ek olarak, miisteri tatmini
olgusunun da ihmal edildigi belirtilmektedir. Bu baglamda Servperf modelinde, miisteri
tatmini ve hizmet kalitesi kavramlar1 farkli birer kavram olarak ele alinmakta ve
Servqual modelinde ileri siiriilen, yeniden satin alma davranisinin hizmet kalitesinden
etkilendigi savina karsi1 ¢ikilarak, yeniden satin alma davranisinin, hizmet kalitesinden

cok, miisteri tatmininden etkilendigi ileri siiriilmektedir. Sonug¢ olarak Servperf modeli,

3! Bbru Akga, a.g.e., s.66

2 Joseph Cronin and Steven Taylor, Servperf Versus Servqual: Reconciling Performance-Based and
Perceptions-Minus-Expectations Measurement of Service Quality, Journal of Marketing, Vol:58, Iss:1,
January 1994, pg.125
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hizmet kalitesi ve miisteri tatmini iligkisinin nedensel sirasin1 ortaya koymakla literatiire

katkida bulunan bir model olma 6zelligi tasimaktadir.””

3.3.4. Miibadeleye Dayalh Kavramsal Model

Miisteri tatmini temeline dayanan Servperf hizmet kalitesi modelinin, Servqual
modeline oranla daha giivenilir oldugu tartismalar1 iizerine, Parasuraman ve arkadaglari,
Servqual modelini, 6nceki caligmalarinda ihmal ettikleri miisteri tatmini kavramini da
ele alarak yeniden degerlendirmislerdir. Bu c¢ercevede Teas’ in yaptigi arastirmalar
sonucu ileri siirdiigii Onerilerden biri olan, hem hizmet kalitesinin hem de miisteri
tatmininin, global perspektif kadar, miibadeleye dayali olarak da anlamli bir sekilde
ifade edilebilecegi diisiincesinden yola ¢ikan Parasuraman ve arkadaslari, bu fikre sadik
kalarak ve bir takim eklemelerle, miisteri tatmininin nelerden olustugu konusuna agiklik
getirmeye caligmuslardir.”**

Miisteri tatmini olgusunun ayrintili olarak incelendigi miibadeleye dayali
kavramsal modele gore, miisteri tatmini; hizmet kalitesi, {iriin kalitesi ve fiyatin
miisteriler tarafindan degerlendirilmesinin bir fonksiyonu olarak ele alinmaktadir.
Model, kalitenin miisteri tatminine yol actigim1 savunanlart dogrulamakta ve pazara
sunulan tiim iriinlerin, mal ve hizmetlerin bir karmas: oldugu gergeginden yola
cikmaktadir. Buna gore, miisteri bir bilgisayar yada ucgak bileti satin aldiginda, s6z
konusu iiriinden tatmin olabilmesi i¢in, iiriiniin fiyat1 kadar, bilgisayar saticisinin bilgisi
ve ilgisi, ugus ekibini kibarlig1 ve yardimseverligi gibi hizmet 6zellikleri ile bilgisayar
riiniinti hafizas1 yada c¢alisma hiz1 veya ugak koltugunun konforlu olmasi gibi fiziksel
iriin Ozelliklerini de dikkate alacak ve tiim bunlari harmanlayarak bir tatmin diizeyine

ulasacaktir.*

33 Anil Degermen, a.g.e., s.64

Zag.e.,s.65
3 a.g.e., $.65-66
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4.1. ARASTIRMANIN AMACI

Arastirmamizin temel amaci, giiniimiiz kiiresel calisma ortamlarinda lojistikle
ilgili faaliyetlerinde dis kaynak kullanimina bagvuran isletmelerin, kendilerine bu
hizmeti veren 3.parti lojistik isletmelerinden almis olduklar1 hizmetin kalitesini
olcmektir. Ayrica bu calismayla birlikte sektorde lojistik faaliyetlerinin yiiriitiilmesini
3.parti lojistik isletmelerine devreden sirketlerin bir lojistik hizmetinden beklentileri
arastirilacak ve onlara bu hizmeti veren firmalarin ne kadar basarili olduklar1 ortaya
cikacaktir. Giinlimiizde isletmelerin gerek kar marjlarin1 artirma noktasinda, gerekse
pazar paylarini artirip, pazarda kalict olmak adina en dnemli unsur olarak karsilarina
cikan miisteri memnuniyeti kavrami 1518inda, lojistik firmalarinin daha verimli ve daha
kaliteli hizmet vermelerini saglamalar1 i¢in bir rehber niteligi tasiyacaktir.
Arasgtirmamizda isletmelerin lojistik firmalariyla sozlesme yapmalarinda yada yapilmis
olan sozlesmelerin yenilenmesinde kullanabilecekleri bilimsel bir hizmet kalitesi

degerlendirme Olcegi sunulacaktir.

4.2. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE SINIRLILIKLARI

Arastirmanuzin ana Kkiitlesini Istanbul Sanayi Odasr’min 2003 yilina iliskin
olarak belirlemis oldugu 500 biiyiikk sanayi kurulusu olusturmaktadir. Bu ana kiitle
icerisinden temsil yetenegi giiclii olarak kabul edilen degisik sektor, cografi alan, isci
sayis1 ve sermaye miktarina sahip 115 isletme oOrneklem olarak secilmistir. 115
isletmeye anketler, anket hakkinda egitim almis iiniversite 6grencilerince bir kismi yiiz
yiize goriisme yontemiyle olmak iizere birakilmistir. Orneklemimizi olusturan 115
isletmenin 26 tanesi herhangi bir 3.parti lojistik hizmeti almadigini yada 3.parti lojistik
faaliyetlerini kendi biinyelerinde olusturdugu birimler aracilifiyla yiiriittiiklerini
belirterek anketi doldurmamislar ve 6rneklem digina ¢ikarilmislardir. 43 isletme ise, yer
degisikligi, yoOneticinin olmamasi ve zaman kisiti gibi sebeplerle anketleri
doldurmamistir. 115 isletmeye gonderilen anketlerden 46 tanesi elimize ulagmis ve
istatistiki analiz yapmaya uygun bulunmustur. Anketlerin geri donme oran1 %30,6’dur.

Arastirmamizdaki en biiyiik kisit literatiir taramasi asamasinda yasanan yerli
yayin kisitidir. Heniiz tilkemizde lojistik ve ozellikle lojistik faaliyetlerinde dis kaynak
kullanimina iliskin yazilmis eser sayisi yeterli miktarda degildir. Arastirmamizda

yasadigimiz bir diger kisit ise anketlerin geri doniisiim oranindaki diisiikliiktiir. Bu
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durum da iilkemizde hala iiniversite sanayi isbirligi adina somut adimlarin atilmamis
olmas1 ve isletmelerin bir cok bilgiyi ticari bir sir olarak algilamasiyla agiklanabilir.
Ancak gerek lojistik firmalarinca verilen hizmetlerin benzerlikler gostermesi, gerekse
bu hizmetten yararlanan firmalarin birbirine benzer niteliklere sahip olmasi(sektorel
ayirmmlar g6z Oniinde bulundurularak) gibi 0Ozelliklerden dolayr arastirmamiz

genellemeler yapmaya uygun bir aragtirmadir.

4.3. ARASTIRMANIN YONTEMIi

Aragtirmamizin yontemi literatiir taramasina dayandirilarak ikincil verilerin
kullanilmast ve analizi ile olusturulmustur. Arastirmamizda hizmetin miisteri
beklentileri ile bulusup bulugsmadiginin incelenmesi, bulusma gerceklesmemisse
nedenlerinin ortaya konmasi amaciyla Servqual yontemi kullanilmistir. Kullanmis
oldugumuz Servqual yontemi cesitli hizmet isletmelerinde miisterilerin algiladiklar
sekli ile hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi i¢in Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
gelistirilen bir yontemdir. Yontemde miisteriye verilebilecek kaliteli bir hizmet i¢in
gerekli olan nitelikler belirlenmekte ve bu nitelikler dogrultusunda hazirlanan 6nermeler
2 seri halinde beklenen ve algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 olmak iizere miisteriye
uygulanmaktadir. Anketlerin bir kismi yiiz yiize goriisme sekline gerceklesmis, bir
kism1 isletmeye sonra geri almak lizere birakilmis ve bir kismi ise elektronik posta
yoluyla iletilmistir. Anketlerden alinan cevaplar bosluklar modeli ile biitiinlestirilmis ve
ortaya cikan agiklarin kapatilmasi i¢in gerek miisteri isletmeye gerekse lojistik firmasina
hizmet kalitesi standartlar1 sunulmustur.

Calismamizda lojistik hizmet saglayan firmalarin vermis olduklar1 hizmetle ilgili
ozellikleri ve hizmet saglayici personelin yetenekleri konu baslikli, konu ile ilgili
literatiirden yararlanilarak adapte edilen ¢ift yonlii 25 sorudan olusan anket formu
3.parti lojistik hizmeti alan firmalara gonderilmistir. Her sorunun yaninda 7(tamamen
olumlu) ile 1(tamamen olumsuz) arasinda secenekler sunan yedi dereceli likert tipi bir
siral1 6l¢ek sunulmaktadir. Calismada verilerin degerlendirilmesinde SPSS 10.0 paket
programi kullanilmistir. Arastirmada kullanilan 6l¢egin giivenilirligini test etmek icin
giivenilirlik analizi, faktor analizi ve ortalamalar arasi farkliliklarin anlamliligr icin t

testi uygulanmustir.
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Anketi dolduran 46 isletmenin cografi olarak dagilimlari incelendiginde; 19

isletmenin Istanbul, 7 isletmenin Kocaeli, 12 isletmenin Izmir, 6 isletmenin Bursa ve 2

isletmenin de Kiitahya’da faaliyet gosteren isletme olduklarini gérmekteyiz.

Tablo 4.1: Cografi Dagilim

Frekans Yiizde | Gegerli Yiizde| Toplam Yiizde
istanbul 19 41,3 41,3 41,3
kocaelli 7 15,2 15,2 56,5
izmir 12 26,1 26,1 82,6
bursa 6 13,0 13,0 95,7
kiitahya 2 43 43 100,0
Total 46 100,0 100,0
Sekil 4.1: Cografi Dagihim Grafigi
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3 8
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0 [
istanbul Kocaeli izmir Bursa Kutahya
Sehirler

Sektorel dagilim olarak oOrneklemimizi inceledigimizde; 7 isletmenin gida

sektoriinde, 11 isletmenin insaat sektoriinde, 6 isletmenin dokuma sektoriinde, 3

isletmenin orman iiriinleri sektoriinde, 15 isletmenin kimya sektoriinde ve 4 isletmenin

de otomotiv sektoriinde faaliyette bulundugunu goriiyoruz.
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Frekans Yiizde | Gegerli Yiizde| Toplam Yiizde
gida 7 15,2 15,2 15,2
ingaat 11 23,9 23,9 39,1
dokuma 6 13,0 13,0 52,2
orman 3 6,5 6,5 58,7
kimya 15 32,6 32,6 91,3
otomotiv 4 8,7 8,7 100,0
Total 46 100,0 100,0
Sekil 4.2: Sektorel Dagilim Grafigi
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Orneklemimizi olusturan firmalarda calisan isci sayisini inceledigimizde; 9

firmanin 1-250 arasi, 14 firmanin 251-500 arasi, 12 firmanin 501-750 arasi, 7 firmanin

751-1000 aras1 ve 4 firmanin da 1000’den fazla is¢i ¢calistirdiklart goriilmektedir.

Tablo 4.3:Isci Sayisi

Frekans Yiizde | Gecgerli Yiizde| Toplam Yiizde
1-250 9 19,6 19,6 19,6
251-500 14 30,4 30,4 50,0
501-750 12 26,1 26,1 76,1
751-1000 7 15,2 15,2 91,3
1000+ 4 8,7 8,7 100,0

Total 46 100,0 100,0




Sekil 4.3: Isci Sayis1 Grafigi
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Orneklemimizi olusturan firmalarin sermaye miktarlar1 incelendiginde ise; 13

firmanin 1-10 milyon YTL, 11 firmanin 10-20 milyon YTL, 14 firmanin 20-30 milyon

YTL, 5 firmanin 30-40 milyon YTL ve 3 firmanin da 40-50 milyon YTL arasinda

sermayeye sahip olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 4.4: Sermaye Miktari

Frekans Yiizde | Gecgerli Yiizde| Toplam Yiizde

1-10 milyon ytl 13 28,3 28,3 28,3

10-20 milyon 11 23,9 23,9 52,2
ytl

20-30 milyon 14 30,4 30,4 82,6
ytl

30-40 milyon 5 10,9 10,9 93,5
ytl

40-50milyon ytl 3 6,5 6,5 100,0

Total 46 100,0 100,0
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Sekil 4.4: Sermaye Miktar1 Grafigi

16
14 -

—_
o N

isletme Sayisi
oo

1-10 10-20 20-30 30-40 40-50
Milyon YTL Milyon YTL Milyon YTL Milyon YTL Milyon YTL

Sermaye Miktari

Arastirmamizda miisterilerin 3.parti lojistik hizmetlerine iligkin beklenti ve
algilamalarim1 6lgcmeye yonelik olarak 25 degisken cift yonlii olarak miisterilere
sorulmus, cevaplarn1 1 den 7 ye kadar olan 7 1i likert Olcegi ile cevaplamalar
istenilmistir. Olcekte 1 cevabi miisterinin diisiincesinin tamamen olumsuz oldugunu 7
cevabi ise tamamen olumlu oldugunu gostermektedir.

Anketlere verilen cevaplar SPSS 10.0 programi araciligiyla analiz edilmistir.
Oncelikle 25 ayr1 degiskene verilen cevaplar faktor analizine tabi tutularak faktor

yiikleri belirlenmis ve degiskenlerin 3 faktor altinda toplandiklar1 goriilmiistiir.

Tablo 4.5: Yiginlar

Baslangic Cikarma
al-talep edilen hizmetler 1,000 ,713
makul bir zaman
cercevesinde yerine getirilir
a2-ilk kez talep edilen bir 1,000 ;704
hizmetin kabul edilmesi
dogrudur
a3-hizmet talep edildiginde | 1,000 , 167
tamamlanabilirligi ile ilgili
tam olarak bilgi verilir
a4-talebimizin durumu ile 1,000 ,765
ilgili diizenli bilgi verilir
aS-hizmetler gecikmesiz 1,000 ,770
olarak yerine getirilir
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a6-lojistik firmasi
finansman dahil
sorumlulugu tistlenmistir

1,000

,594

a7-lojistik firma ile isletme
kaynaklar1 daha etkin
kullanilir

1,000

,838

a8-lojistik firma sabit
maliyetleri isletmeye
yansitmamakta basarilidir

1,000

420

a9-lojistik firma toplam
maliyet konusunda ayrintili
ve kesin bilgi verir

1,000

,698

alO-lojistik firma bilgi
teknolojilerini is hedeflerine
uygun sekilde yonetir

1,000

, 748

al1-lojistik firma is
siireclerinin aksamamast
icin gereken onlemleri
almistir

1,000

,762

al2-lojistik firma yanlig
teslim,hasar gibi durumlari
en kisa siirede gidermek
icin gerekli adimlart atmistir

1,000

,804

al3-lojistik firma
beklenmedik durumlar icin
onlem gelistirmistir

1,000

, 7188

al4-lojistik firma hataya
kars1 gerekli 6nlem almistir

1,000

821

al5-lojistik firma s6zlesme
esnasinda beklenti ve
degerlendirme yontemlerini
dogru belirlemistir

1,000

,640

al6-personel gerekli ilgiyi
gosteriyor

1,000

,603

al7-personel gorevini tam
olarak yerine getiriyor

1,000

,832

al8-personel yardim i¢in
isteklidir

1,000

,836

al9-personel giivenilir

1,000

,902

a20-personel gerekli
nezaketi gosteriyor

1,000

928

a21-personelin uzmanlik
derecesi yeterlidir

1,000

901

a22-personel is saatlerinde
hazir bulunuyor

1,000

;799

a23-personel birebir 6zel
ilgi gosteriyor

1,000

,834
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a24-personel gorevini 1,000 ,807
benimseyerek yapiyor

a25-personel 6zel talepleri | 1,000 776
anliyor

Tablo 4.6: Aciklanan Varyans Toplam

Baslangi¢ Degerleri Cikarilmig Kareler Toplami Dondiiriilmiis Kareler Toplami
Bilesenler | Toplam | Varyansin | Toplam | Toplam | Varyansin | Toplam | Toplam | Varyansin | Toplam
% si % % si % % si %
1 16,115 | 64,462 64,462 16,115 | 64,462 64,462 10,643 142,571 42,571
2 1,869 7,476 71,938 1,869 |7,476 71,938 5,551 22,203 64,774
3 1,064 4,255 76,193 1,064 4,255 76,193 2,855 |11419 76,193
4 ,851 3,406 79,599
5 ,817 3,269 82,868
6 ,634 2,537 85,405
7 ,624 2,496 87,901
8 ,499 1,996 89,898
9 ,346 1,385 91,282
10 ,316 1,262 92,545
11 ,269 1,078 93,622
12 ,256 1,024 94,646
13 ,221 ,884 95,531
14 ,208 ,833 96,364
15 ,172 ,686 97,050
16 ,154 ,616 97,665
17 ,126 ,503 98,168
18 ,108 432 98,600
19 8,321E- | ,333 98,933
02
20 7,957E-|,318 99,251
02
21 5,901E- | ,236 99,487
02
22 5,505E- | ,220 99,707
02
23 2,904E- | ,116 99,823
02
24 2,843E-|,114 99,937
02
25 1,570E- | 6,280E- | 100,000
02 02




Tablo 4.7: Bilesenler Matrisi

161

Bilesenler

2

3

al9-personel giivenilir

920

~204

,121

a20-personel gerekli
nezaketi gosteriyor

916

-274

,114

a21-personelin uzmanlik
derecesi yeterlidir

914

-,231

,108

al7-personel gorevini
tam olarak yerine
getiriyor

908

-8,784E-02

-4,640E-03

al4-lojistik firma hataya
kars1 gerekli onlem
almistir

904

-5,324E-02

-3,144E-02

a22-personel is
saatlerinde hazir
bulunuyor

,892

-5,334E-02

-3,115E-02

al8-personel yardim i¢in
isteklidir

,889

-, 188

,104

al0-lojistik firma bilgi
teknolojilerini is
hedeflerine uygun
sekilde yonetir

,860

4,491E-02

7,509E-02

al3-lojistik firma
beklenmedik durumlar
i¢in Onlem gelistirmistir

,857

-,123

-,196

a24-personel gorevini
benimseyerek yapiyor

,841

-,303

-8,429E-02

al-talep edilen hizmetler
makul bir zaman
cercevesinde yerine
getirilir

,829

,162

1,834E-02

a25-personel 6zel
talepleri anliyor

,824

=311

-3,917E-04

a9-lojistik firma toplam
maliyet konusunda
ayrintili ve kesin bilgi
verir

,824

-2,347E-02

,136

a5-hizmetler gecikmesiz
olarak yerine getirilir

,823

,252

-,170

a23-personel birebir dzel
ilgi gbsteriyor

814

-,403

-9,602E-02

al2-lojistik firma yanhs
teslim,hasar gibi
durumlari en kisa siirede
gidermek icin gerekli
adimlar1 atmistir

,780

,339

-,283

al5-lojistik firma
s6zlesme esnasinda
beklenti ve
degerlendirme
yontemlerini dogru
belirlemistir

174

,181

-8,414E-02

al6-personel gerekli
ilgiyi gosteriyor

173

-6,620E-02

1,028E-03

ad-talebimizin durumu

171

,321

-,259
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ile ilgili diizenli bilgi
verilir

a6-lojistik firmasi
finansman dahil
sorumlulugu iistlenmistir

157

,113

-8,889E-02

al1-lojistik firma is
stireclerinin aksamamasi
icin gereken onlemleri
almistir

;7154

9,422E-02

,431

a3-hizmet talep
edildiginde
tamamlanabilirligi ile
ilgili tam olarak bilgi
verilir

,682

,362

-412

a8-lojistik firma sabit
maliyetleri igletmeye
yansitmamakta
basarilidir

,611

,207

6,185E-02

a2-ilk kez talep edilen
bir hizmetin kabul
edilmesi dogrudur

,291

171

,155

a7-lojistik firma ile
isletme kaynaklar1 daha
etkin kullanilir

577

,382

,598

Tablo 4.8: Dondiiriilmiis Bilesenler Matrisi

Bilesenler

2

3

a20-personel gerekli
nezaketi gosteriyor

,898

,255

,238

a23-personel birebir dzel
ilgi gosteriyor

877

,254

-2, 722E-02

a21-personelin uzmanlik
derecesi yeterlidir

,869

,282

,256

al9-personel giivenilir

,858

,292

,283

a24-personel gorevini
benimseyerek yapiyor

,838

,320

4,403E-02

a25-personel 6zel
talepleri anliyor

,838

,254

9,941E-02

al8-personel yardim i¢in
isteklidir

,822

,296

,268

al7-personel gorevini
tam olarak yerine
getiriyor

,766

,432

,242

al4-lojistik firma hataya
kars1 gerekli 6nlem
almigtir

,739

,466

,238

al3-lojistik firma
beklenmedik durumlar
i¢in Onlem gelistirmistir

,7130

,502

5,723E-02

a22-personel is
saatlerinde hazir
bulunuyor

,7130

,460

,235

a9-lojistik firma toplam
maliyet konusunda

,674

,338

,359
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ayrintili ve kesin bilgi
verir

al0-lojistik firma bilgi
teknolojilerini is
hedeflerine uygun
sekilde yonetir

,655

,435

,360

al6-personel gerekli
ilgiyi gosteriyor

,648

,370

215

al-talep edilen hizmetler
makul bir zaman
cercevesinde yerine
getirilir

,553

,522

,367

a3-hizmet talep
edildiginde
tamamlanabilirligi ile
ilgili tam olarak bilgi
verilir

275

,826

9,049E-02

al2-lojistik firma yanhs
teslim,hasar gibi
durumlari en kisa siirede
gidermek icin gerekli
adimlar1 atmistir

,379

, 785

,210

a4-talebimizin durumu
ile ilgili diizenli bilgi
verilir

,385

, 7155

217

aS-hizmetler gecikmesiz
olarak yerine getirilir

476

,688

,266

al5-lojistik firma
sozlesme esnasinda
beklenti ve
degerlendirme
yontemlerini dogru
belirlemistir

,489

,567

,280

a6-lojistik firmasi
finansman dahil
sorumlulugu iistlenmistir

517

,521

,235

a8-lojistik firma sabit
maliyetleri isletmeye
yansitmamakta
basarilidir

,359

,406

,355

a7-lojistik firma ile
isletme kaynaklar1 daha
etkin kullanilir

275

,161

,858

all-lojistik firma is
stireclerinin aksamamasi
i¢cin gereken Onlemleri
almigtir

574

,189

,630

a2-ilk kez talep edilen
bir hizmetin kabul
edilmesi dogrudur

-,229

,509

,626
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Tablo 4.9: Doniistiiriilmiis Bilesenler Matrisi

Bilesenler 1 2 3
1 ,7185 ,529 ,322
2 -,612 ,584 ,533
3 ,093 -,615 , 783

Yukaridaki tablolardan Aciklanan Varyans Toplami ve Yiginlar tablolar:
incelendiginde analize konu olan 25 degiskenin 6z degeri 1’den biiyiik olan 3 faktor
altinda toplandig1 goriilmektedir. Analizde 6nemli faktor sayisi, 6z deger Ol¢iitiine gore
3 olarak tanimlanmistir. Bu durum, 6z degerlere gore cizilen ¢izgi grafiginde de acikca
goriilmektedir. Grafikte, birinci faktorden sonra yiiksek ivmeli bir diisiis
gozlenmektedir. Bu durum da bize Olgegin genel bir faktdre sahip oldugunu
gostermektedir.

Bilesenler Matrisi tablosu incelendiginde 25 degiskenin 24’{iniin birinci faktor
yiik degerlerinin 0,577 ve iizerinde oldugu goriilmektedir. Bu bulgu da bize yine 6l¢egin
genel bir faktore sahip oldugunu gosterir. Yine birinci faktoriin yol actigi varyansin
%64,4 olmasi da Olcegin genel bir faktdre sahip oldugunun diger bir kamtidir. Ikinci
faktoriin varyans degeri %7,4 ve iiclincii faktoriin varyans degeri de %4,2’dir.

Ankete konu olan degiskenler hizmet kalitesi bilesenleri 1181 altinda
incelendiginde birinci faktoriin heveslilik, giivenilirlik ve fiziksel varliklara iliskin
degiskenlerden olustugunu; ikinci faktoriin giivence ve empatiye iliskin degiskenlerden
olustugunu; varyansi diisiik olan {i¢iinci faktoriin de yine fiziksel varliklar ve
giivenilirlige iliskin degiskenlerden olustugunu gormekteyiz.

Arastirmamizda faktor analizinden sonra her bir faktore iliskin degiskenler t
testine tabi tutulmuslardir. 1. faktore iliskin algilanan ve beklenen degerler ortalamalari
arasindaki farklar incelendiginde en yiiksek farklarin 6,11,16,18,21 ve 24. 6nermelere
verilen cevaplar arasinda olustugu gézlenmektedir. Bu onermeler:

AG6: Lojistik hizmet saglayict ulagsmak istediginiz hizmet seviyesini algilayarak lojistikle
ilgili (finansman dahil) sorumlulugu iizerine almistir.

B6: Lojistik hizmet saglayici ulasmak istediginiz hizmet seviyesini algilayarak lojistikle
ilgili (finansman dahil) sorumlulugu iizerine almalidir.

All:. Lojistik Hizmet Saglayici tarafindan siireglerin ( Risk yonetimi, degisiklik

yonetimi gibi) aksamadan islemesi i¢in gerekli 6nlemleri alinmugtir.
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B11: Lojistik Hizmet Saglayici tarafindan siireclerin ( Risk yOnetimi, degisiklik
yonetimi gibi) aksamadan islemesi i¢in gerekli 6nlemleri almalidir.
A16: Servis saglayici personel sorunlarinizin ¢oziilmesi i¢in gerekli ilgiyi gosteriyor.
B16: Servis saglayici personel sorunlarimizin ¢oziilmesi icin gerekli ilgiyi
gostermelidir.
A18: Servis saglayici personel size yardim etmek i¢in isteklidir.
B18: Servis saglayici personel size yardim etmek i¢in istekli olmalidir.
A21: Servis saglayici personelin uzmanlik dereceleri yeterlidir.
B21: Servis saglayici personelin uzmanlik dereceleri yeterli olmalidir.
A24: Servis saglayici personel gorevini benimseyerek yapiyor.
B24: Servis saglayici personel gorevini benimseyerek yapmalidir.
1. Faktore iliskin t testi sonuclar1 ve her bir degiskene ait ortalama algilanan ve

beklenen degerler arasindaki farklar1 gosteren tablolar asagidadir.

Tablo 4.10: iliskili Orneklem istatistikleri 1

Ortalama N Standart Sapma Ortalamanin
Standart Hatasi

al-talep edilen 5,1304 46 1,7840 ,2630
hizmetler makul bir
zaman
cercevesinde yerine
getirilir

b1-talep edilen 6,4565 46 1,0479 ,1545
hizmetler makul bir
zaman
cercevesinde yerine
getirilmelidir

a6-lojistik firmas1 | 4,7826 46 1,7245 ,2543
finansman dahil
sorumlulugu
iistlenmistir

b6-lojistik firmas1 | 6,3043 46 1,1522 ,1699
finansman dahil
sorumlulugu
uizerine almalidir

a9-lojistik firma 5,0870 46 1,8236 ,2689
toplam maliyet

konusunda ayrintili
ve kesin bilgi verir

b9-lojistik firma 6,3261 46 1,2833 ,1892
toplam maliyet
konusunda ayrintili
ve kesin bilgi
vermelidir

al0-lojistik firma | 5,2391 46 1,6625 ,2451
bilgi teknolojilerini
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is hedeflerine
uygun sekilde
yonetir

b10-lojistik firma
bilgi teknolojilerini
is hedeflerine
uygun sekilde
yonetmelidir

6,3478

46

1,0375

,1530

al1-lojistik firma is
stireclerinin
aksamamasi i¢in
gereken Onlemleri
almigtir

5,0217

46

1,6665

,2457

b11-lojistik firma
is siireclerinin
aksamamasi i¢in
gereken onlemleri
almalidir

6,5217

46

,8094

,1193

al3-lojistik firma
beklenmedik
durumlar igin
onlem geligtirmistir

5,0217

46

1,7949

,2646

b13-lojistik firma
beklenmedik
durumlar i¢in
Onlem
gelistirmelidir

6,4565

46

,71515

,1108

al4-lojistik firma
hataya kars1 gerekli
Oonlem almigtir

5,0217

46

1,6123

,2377

b14-lojistik firma
hataya kars1 gerekli
onlem almalidir

6,4130

46

1,0451

,1541

al6-personel
gerekli ilgiyi
gosteriyor

5,0217

46

1,8317

,2701

b16-personel
gerekli ilgiyi
gostermelidir

6,5435

46

, 7805

,1151

al7-personel
gorevini tam olarak
yerine getiriyor

5,2391

46

1,7662

,2604

b17-personel
gorevini tam olarak
yerine getirmelidir

6,6304

46

,8527

,1257

al8-personel
yardim i¢in
isteklidir

35,2826

46

1,8338

,2704

b18-personel
yardim i¢in istekli
olmalidir

6,4348

46

1,0884

,1605

al9-personel
giivenilir

5,3043

46

1,8363

,2707

b19-personel
giivenilir olmalidir

6,5652

46

1,0678

,1574

a20-personel
gerekli nezaketi

5,1304

46

1,8810

2773
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gosteriyor

b20-personel
gerekli nezaketi
gostermelidir

6,6087

46

, 7447

,1098

a21-personelin
uzmanlik derecesi
yeterlidir

5,0435

46

1,8494

2727

b21-personelin
uzmanlik derecesi
yeterli olmalidir

6,5652

46

9105

,1342

a22-personel is
saatlerinde hazir
bulunuyor

5,5000

46

1,7733

,2615

b22-personel is
saatlerinde hazir
bulunmalidir

6,5652

46

1,0253

,1512

a23-personel
birebir ozel ilgi
gosteriyor

35,1739

46

1,6371

2414

b23-personel
birebir 6zel ilgi
gostermelidir

6,2826

46

1,0036

,1480

a24-personel
gorevini
benimseyerek
yapiyor

5,1304

46

1,7334

,2556

b24-personel
gorevini
benimseyerek
yapmalidir

6,6522

46

,6400

9,437E-02

a25-personel 6zel
talepleri anliyor

5,0435

46

1,7758

,2618

b25-personel dzel
talepleri
anlamalidir

6,5217

46

, 7525

,1109

Tablo 4.11: iliskili Orneklem Korelasyonlar: 1

N

Korelasyon

Anlamlilik Diizeyi

al-talep edilen hizmetler
makul bir zaman
cercevesinde yerine
getirilir & bl-talep
edilen hizmetler makul
bir zaman c¢ercevesinde
yerine getirilmelidir

46

,562

,000

a6-lojistik firmasi
finansman dahil
sorumlulugu iistlenmistir
& bb-lojistik firmasi
finansman dahil
sorumlulugu iizerine
almalidir

46

,370

,011

a9-lojistik firma toplam
maliyet konusunda
ayrintili ve kesin bilgi
verir & b9-lojistik firma

46

272

,067
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toplam maliyet
konusunda ayrintili ve
kesin bilgi vermelidir

al0-lojistik firma bilgi
teknolojilerini is
hedeflerine uygun
sekilde yonetir & b10-
lojistik firma bilgi
teknolojilerini i
hedeflerine uygun
sekilde yonetmelidir

46

415

,004

all-lojistik firma is
stireclerinin aksamamasi
i¢cin gereken Onlemleri
almistir & bl1-lojistik
firma is stireclerinin
aksamamasi icin gereken
onlemleri almalidir

46

,337

,022

al3-lojistik firma
beklenmedik durumlar
icin Onlem geligtirmistir
& b13-lojistik firma
beklenmedik durumlar
i¢in 6nlem
gelistirmelidir

46

,421

,004

al4-lojistik firma hataya
kars1 gerekli 6nlem
almistir & b14-lojistik
firma hataya kars1
gerekli onlem almalidir

46

,483

,001

al6-personel gerekli
ilgiyi gosteriyor & b16-
personel gerekli ilgiyi
gostermelidir

46

,505

,000

al7-personel gorevini
tam olarak yerine
getiriyor & b17-personel
gorevini tam olarak
yerine getirmelidir

46

,326

,027

al8-personel yardim i¢in
isteklidir & b18-personel
yardim i¢in istekli
olmalidir

46

,282

,057

al9-personel giivenilir &
b19-personel giivenilir
olmalidir

46

534

,000

a20-personel gerekli
nezaketi gosteriyor &
b20-personel gerekli
nezaketi gostermelidir

46

,386

,008

a21-personelin uzmanlik
derecesi yeterlidir &

b21-personelin uzmanlik
derecesi yeterli olmalidir

46

,500

,000

a22-personel is
saatlerinde hazir
bulunuyor & b22-

46

ATT

,001
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personel is saatlerinde
hazir bulunmalidir

a23-personel birebir dzel
ilgi gosteriyor & b23-
personel birebir 6zel ilgi
gostermelidir

46

375

,010

a24-personel gorevini
benimseyerek yapiyor &
b24-personel gorevini
benimseyerek
yapmalidir

46

,262

,078

a25-personel 6zel
talepleri anliyor & b25-
personel Ozel talepleri
anlamalidir

46

,581

,000

Tablo 4.12: iliskili Orneklem Testi 1

liskili

Farkliliklar

Ortalama

Standart
Sapma

Ortalamanin
Standart
Hatas1

%95 Giiven
Araligindaki
Farkliliklar

Serbestlik
Derecesi

-

iki Yonlii
Anlamlilik
Diizeyi

En
Diigiik

En

Yiiksek

al-talep -1,3261
edilen
hizmetler
makul bir
zaman
cercevesinde
yerine
getirilir - bl-
talep edilen
hizmetler
makul bir
zaman
cercevesinde
yerine
getirilmelidir

1,4765

2177

-1,7646

-,8876

-6,091 45

,000

a6-lojistik
firmasi
finansman
dahil
sorumlulugu
iistlenmistir -
b6-lojistik
firmasi
finansman
dahil
sorumlulugu
lizerine
almalidir

-1,5217

1,6831

,2482

-2,0216

-1,0219

-6,132 45

,000

a9-lojistik
firma toplam
maliyet

-1,2391

1,9228

,2835

-1,8101

-,6681

-4,371 45

,000
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konusunda
ayrintilt ve
kesin bilgi
verir - b9-
lojistik firma
toplam
maliyet
konusunda
ayrintilt ve
kesin bilgi
vermelidir

al0-lojistik
firma bilgi
teknolojilerini
is hedeflerine
uygun sekilde
yonetir -
b10-lojistik
firma bilgi
teknolojilerini
is hedeflerine
uygun sekilde
yonetmelidir

-1,1087

1,5525

,2289

-1,5697

-,6477

4,844

45

,000

al1-lojistik
firma is
stireclerinin
aksamamasi
icin gereken
onlemleri
almustir -
b11-lojistik
firma is
stireclerinin
aksamamasi
i¢cin gereken
onlemleri
almalidir

-1,5000

1,5882

,2342

-1,9716

-1,0284

-6,406

45

,000

al3-lojistik
firma
beklenmedik
durumlar igin
onlem
geligtirmistir
- b13-lojistik
firma
beklenmedik
durumlar i¢in
Oonlem
gelistirmelidir

-1,4348

1,6283

,2401

-1,9183

-,9513

-5,976

45

,000

al4-lojistik
firma hataya
kars1 gerekli
onlem
almustir -
b14-lojistik
firma hataya
kars1 gerekli
Onlem

-1,3913

1,4373

,2119

-1,8181

-,9645

-6,565

45

,000
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almalidir

al6-personel
gerekli ilgiyi
gosteriyor -

b16-personel
gerekli ilgiyi
gostermelidir

-1,5217

1,5880

,2341

-1,9933

-1,0502

-6,499

45

,000

al7-personel
gorevini tam
olarak yerine
getiriyor -
b17-personel
gbrevini tam
olarak yerine
getirmelidir

-1,3913

1,6928

,2496

-1,8940

-,8886

-5,574

45

,000

al8-personel
yardim i¢in
isteklidir -
b18-personel
yardim i¢in
istekli
olmalidir

-1,1522

1,8495

2727

-1,7014

-,6029

-4,225

45

,000

al9-personel
giivenilir -
b19-personel
giivenilir
olmalidir

-1,2609

1,5554

,2293

-1,7228

-,7990

-5,498

45

,000

a20-personel
gerekli
nezaketi
gosteriyor -
b20-personel
gerekli
nezaketi
gostermelidir

-1,4783

1,7351

,2558

-1,9935

-,9630

-5,778

45

,000

a2l-
personelin
uzmanlik
derecesi
yeterlidir -
b21-
personelin
uzmanlik
derecesi
yeterli
olmalidir

-1,5217

1,6019

,2362

-1,9975

-1,0460

6,443

45

,000

a22-personel
is saatlerinde
hazir
bulunuyor -
b22-personel
is saatlerinde
hazir
bulunmalidir

-1,0652

1,5692

2314

-1,5312

-,5992

4,604

45

,000

a23-personel
birebir 6zel
ilgi gosteriyor

-1,1087

1,5667

,2310

-1,5740

~6434

-4,800

45

,000
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- b23-
personel
birebir 6zel
ilgi
gostermelidir

a24-personel -1,5217 1,6831 ,2482 | -2,0216| -1,0219| -6,132 45 ,000
gorevini
benimseyerek
yapiyor -
b24-personel
gorevini
benimseyerek
yapmalidir

a25-personel -1,4783 1,4718 2170 -1,9153 | -1,0412| -6,812 45 ,000
ozel talepleri
anliyor - b25-
personel ozel
talepleri
anlamalidir

2. Faktore iligkin algilanan ve beklenen degerler ortalamalar1 arasindaki farklar
incelendiginde en yiiksek farklarm 8 ve 13. Onermelere verilen cevaplar arasinda
olustugu gozlenmektedir. Bu onermeler ise:

A8: Lojistik Hizmet Saglayic1 (Lojistik bilgi sistemlerinin kurulmasi, yiiksek maliyetli
yiik tasitlari, genis depo alanlari gibi) sabit maliyetleri size yansitmamakta basarilidir.
B8: Lojistik Hizmet Saglayici (Lojistik bilgi sistemlerinin kurulmasi, yiiksek maliyetli
yiik tasitlari, genis depo alanlar1 gibi) sabit maliyetleri size yansitmamakta basarili
olmaldir.

A13: Lojistik Hizmet Saglayici tarafindan isten ayrilma, hastalik, izin gibi kaynak
stirekliligini tehdit eden durumlarla miicadele edebilmek icin ve beklenmedik durumlar
icin 6nlem gelistirilmistir.

B13: Lojistik Hizmet Saglayici tarafindan isten ayrilma, hastalik, izin gibi kaynak
stirekliligini tehdit eden durumlarla miicadele edebilmek icin ve beklenmedik durumlar
icin Onlem gelistirilmelidir.

2. Faktore iliskin t testi sonuglar1 ve her bir degiskene ait ortalama algilanan ve

beklenen degerler arasindaki farklar1 gosteren tablolar asagidadir.
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Ortalama

N

Standart Sapma

Ortalamanin
Standart Hatas1

al-talep edilen
hizmetler makul bir
zaman
cercevesinde yerine
getirilir

5,1304

46

1,7840

,2630

bl-talep edilen
hizmetler makul bir
zaman
cercevesinde yerine
getirilmelidir

6,4565

46

1,0479

,1545

a2-ilk kez talep
edilen bir hizmetin
kabul edilmesi
dogrudur

4,0870

46

1,6442

,2424

b2-ilk kez talep
edilen bir hizmetin
kabul edilmesi
dogru olur

5,4565

46

1,6015

,2361

a3-hizmet talep
edildiginde
tamamlanabilirligi
ile ilgili tam olarak
bilgi verilir

5,2391

46

1,6890

,2490

b4-talebimizin
durumu ile ilgili
diizenli bilgi
verilmelidir

6,3261

46

1,0122

,1492

a4-talebimizin
durumu ile ilgili
diizenli bilgi verilir

5,2609

46

1,7440

,2571

b4-talebimizin
durumu ile ilgili
diizenli bilgi
verilmelidir

6,3261

46

1,0122

,1492

a5-hizmetler
gecikmesiz olarak
yerine getirilir

5,3043

46

1,5758

,2323

b5-hizmetler
gecikmesiz olarak
yerine
getirilmelidir

6,5870

46

9328

,1375

a7-lojistik firma ile
isletme kaynaklar1
daha etkin
kullanilir

5,2174

46

1,6588

,2446

b6-lojistik firmas:
finansman dahil
sorumlulugu
iizerine almalidir

6,3043

46

1,1522

,1699

a8-lojistik firma
sabit maliyetleri
isletmeye
yansitmamakta

4,6957

46

1,3477

,1987
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bagarilidir

b8-lojistik firma
sabit maliyetleri
isletmeye
yansitmamakta
basarili olmalidir

6,5000

46

,8097

,1194

al2-lojistik firma
yanlis teslim,hasar
gibi durumlar1 en
kisa siirede
gidermek icin
gerekli adimlar1
atmisgtir

5,3478

46

1,8764

2767

b12-lojistik firma
yanlis teslim,hasar
gibi durumlari en
kisa siirede
gidermek icin
gerekli adimlart
atmalidir

6,6304

46

;7411

,1093

al3-lojistik firma
beklenmedik
durumlar i¢in
Onlem gelistirmistir

5,0217

46

1,7949

,2646

b13-lojistik firma
beklenmedik
durumlar i¢in
Onlem
gelistirmelidir

6,4565

46

J1515

,1108

al5-lojistik firma
sozlesme esnasinda
beklenti ve
degerlendirme
yontemlerini dogru
belirlemistir

4,8696

46

1,4998

2211

b15-lojistik firma
s6zlesme esnasinda
beklenti ve
degerlendirme
yontemlerini dogru
belirlemelidir

6,1739

46

1,0177

,1501

Tablo 4.14: iliskili Orneklem Korelasyonlar: 2

N

Korelasyon

Anlamlilik Diizeyi

al-talep edilen hizmetler
makul bir zaman
cercevesinde yerine
getirilir & bl-talep
edilen hizmetler makul
bir zaman c¢ercevesinde
yerine getirilmelidir

46

,562

,000

a2-ilk kez talep edilen
bir hizmetin kabul
edilmesi dogrudur & b2-
ilk kez talep edilen bir
hizmetin kabul edilmesi

46

,390

,007
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dogru olur

a3-hizmet talep
edildiginde
tamamlanabilirligi ile
ilgili tam olarak bilgi
verilir & b4-talebimizin
durumu ile ilgili diizenli
bilgi verilmelidir

46

473

,001

a4-talebimizin durumu
ile ilgili diizenli bilgi
verilir & b4-talebimizin
durumu ile ilgili diizenli
bilgi verilmelidir

46

,542

,000

a5-hizmetler gecikmesiz
olarak yerine getirilir &
b5-hizmetler gecikmesiz
olarak yerine
getirilmelidir

46

450

,002

a7-lojistik firma ile
isletme kaynaklar1 daha
etkin kullanilir & b6-
lojistik firmasi
finansman dahil
sorumlulugu iizerine
almalidir

46

,313

,034

a8-lojistik firma sabit
maliyetleri igletmeye
yansitmamakta
basarilidir & b8-lojistik
firma sabit maliyetleri
isletmeye
yansitmamakta bagaril
olmalidir

46

,081

,590

al2-lojistik firma yanlis
teslim,hasar gibi
durumlar1 en kisa siirede
gidermek icin gerekli
adimlar1 atmistir & b12-
lojistik firma yanlis
teslim,hasar gibi
durumlari en kisa siirede
gidermek icin gerekli
adimlar1 atmahidir

46

462

,001

al3-lojistik firma
beklenmedik durumlar
icin Onlem geligtirmistir
& b13-lojistik firma
beklenmedik durumlar
icin 6nlem
gelistirmelidir

46

421

,004

al5-lojistik firma
sozlesme esnasinda
beklenti ve
degerlendirme
yontemlerini dogru
belirlemistir & b15-
lojistik firma sozlesme

46

,263

,078
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esnasinda beklenti ve

degerlendirme
yontemlerini dogru
belirlemelidir

Tablo 4.15: iliskili Orneklem Testi 2

liskili

Farkliliklar

Ortalama

Standart
Sapma

Ortalamanin
Standart
Hatas:

%95 Giiven
Araligindaki
Farkliliklar

—

Serbestlik
Derecesi

Iki Yonli
Anlamlilik
Diizeyi

En En
Diisiik | Yiiksek

al-talep edilen
hizmetler makul
bir zaman
cercevesinde
yerine getirilir -
bl-talep edilen
hizmetler makul
bir zaman
cercevesinde
yerine
getirilmelidir

-1,3261

1,4765

2177

-1 -.8876
1,7646

6,091

45

,000

a2-ilk kez talep
edilen bir hizmetin
kabul edilmesi
dogrudur - b2-ilk
kez talep edilen bir
hizmetin kabul
edilmesi dogru
olur

-1,3696

1,7933

,2644

-1 -.8370
1,9021

5,180

45

,000

a3-hizmet talep
edildiginde
tamamlanabilirligi
ile ilgili tam olarak
bilgi verilir - b4-
talebimizin
durumu ile ilgili
diizenli bilgi
verilmelidir

-1,0870

1,5030

,2216

-| -,6406
1,5333

4,905

45

,000

a4-talebimizin
durumu ile ilgili
diizenli bilgi
verilir - b4-
talebimizin
durumu ile ilgili
diizenli bilgi
verilmelidir

-1,0652

1,4667

,2163

-1 -,6297
1,5008

4,926

45

,000

aS-hizmetler
gecikmesiz olarak
yerine getirilir -
b5-hizmetler
gecikmesiz olarak
yerine

-1,2826

1,4246

,2100

-1 -.8596
1,7057

6,106

45

,000
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getirilmelidir

a7-lojistik firma
ile isletme
kaynaklar1 daha
etkin kullanilir -
b6-lojistik firmasi
finansman dahil
sorumlulugu
iizerine almalidir

-1,0870

1,6974

,2503

1,5910

-,5829

4,343

45

,000

a8-lojistik firma
sabit maliyetleri
isletmeye
yansitmamakta
basarilidir - b8-
lojistik firma sabit
maliyetleri
isletmeye
yansitmamakta
basarili olmalidir

-1,8043

1,5147

,2233

2,2541

1,3545

8,079

45

,000

al2-lojistik firma
yanlis teslim,hasar
gibi durumlar1 en
kisa siirede
gidermek icin
gerekli adimlar1
atmustir - b12-
lojistik firma
yanlis teslim,hasar
gibi durumlar1 en
kisa siirede
gidermek icin
gerekli adimlart
atmalidir

-1,2826

1,6688

,2461

1,7782

-, 7870

5,213

45

,000

al3-lojistik firma
beklenmedik
durumlar i¢in
Onlem
gelistirmistir -
b13-lojistik firma
beklenmedik
durumlar igin
onlem
geligtirmelidir

-1,4348

1,6283

,2401

1,9183

-,9513

5,976

45

,000

al5-lojistik firma
sozlesme
esnasinda beklenti
ve degerlendirme
yontemlerini
dogru belirlemistir
- b15-lojistik firma
sozlesme
esnasinda beklenti
ve degerlendirme
yontemlerini
dogru
belirlemelidir

-1,3043

1,5758

,2323

1,7723

-,8364

5,614

45

,000
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3. Faktore iliskin algilanan ve beklenen degerler ortalamalar1 arasindaki farklar
incelendiginde ise en yiiksek farklarin 2 ve 11. Onermelere verilen cevaplar arasinda
olustugu gozlenmektedir. Bu onermeler ise:

A2: 1k kez talep edilen bir hizmetin kabul edilmesi dogrudur.

B2: ilk kez talep edilen bir hizmetin kabul edilmesi dogru olur.

All: Lojistik Hizmet Saglayici tarafindan siireclerin ( Risk yonetimi, degisiklik
yonetimi gibi) aksamadan islemesi icin gerekli onlemleri alinmistir.

B11: Lojistik Hizmet Saglayici tarafindan siireclerin ( Risk yOnetimi, degisiklik
yonetimi gibi) aksamadan islemesi i¢in gerekli 6nlemleri almalidir.

3. Faktore iliskin t testi sonuglar1 ve her bir degiskene ait ortalama algilanan ve

beklenen degerler arasindaki farklar1 gosteren tablolar asagidadir.

Tablo 4.16: iliskili Orneklem istatistikleri 3

Ortalama N Standart Sapma Ortalamanin
Standart Hatas1

a2-ilk kez talep 4,0870 46 1,6442 ,2424
edilen bir hizmetin
kabul edilmesi
dogrudur

b2-ilk kez talep 5,4565 46 1,6015 ,2361
edilen bir hizmetin
kabul edilmesi
dogru olur

a7-lojistik firma ile 52174 46 1,6588 ,2446
isletme kaynaklari
daha etkin
kullanilir

b7-lojistik firma ile 6,0870 46 1,4579 ,2150
isletme kaynaklari
daha etkin
kullanmalidir.

all-lojistik firma is 5,0217 46 1,6665 ,2457
stireclerinin
aksamamasi i¢in
gereken Onlemleri
almistir

b11-lojistik firma 6,5217 46 ,8094 ,1193
i§ siireclerinin
aksamamasi i¢in
gereken onlemleri
almalidir




Tablo 4.17: iliskili Orneklem Korelasyonlari 3
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N Korelasyon Anlamlilik Diizeyi
a2-ilk kez talep edilen 46 ,390 ,007
bir hizmetin kabul
edilmesi dogrudur & b2-
ilk kez talep edilen bir
hizmetin kabul edilmesi
dogru olur
a7-lojistik firma ile 46 ,617 ,000
isletme kaynaklar1 daha
etkin kullanilir & b7-
lojistik firma ile isletme
kaynaklar1 daha etkin
kullanmalidur.
all-lojistik firma is 46 ,337 ,022
stireclerinin aksamamasi
i¢cin gereken Onlemleri
almistir & bl1-lojistik
firma is siireclerinin
aksamamasi i¢in gereken
onlemleri almalidir
Tablo 4.18: iliskili Orneklem Testi 3
fliskili Farkliliklar
Ortalama | Standart | Ortalamanin | %95 Giiven t | Serbestlik | Iki Yonlii
Sapma Standart | Araligindaki Derecesi | Anlamlilik
Hatas1 | Farkliliklar Diizeyi
En En
Diigiik | Yiiksek

a2-ilk kez -1,3696 | 1,7933 |.,2644 -1,9021 |-,8370 |-5,180 |45 ,000
talep edilen
bir hizmetin
kabul edilmesi
dogrudur - b2-
ilk kez talep
edilen bir
hizmetin
kabul edilmesi
dogru olur
a7-lojistik -,8696 1,3761 |,2029 -1,2782 |-,4609 |-4,286 |45 ,000
firma ile
isletme
kaynaklar1
daha etkin
kullanilir - b7-
lojistik firma
ile isletme
kaynaklar1
daha etkin
kullanmalidir
all-lojistik -1,5000 |1,5882 |,2342 -1,9716 |-1,0284 |-6,406 |45 ,000
firma is
stireclerinin
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aksamamasi
i¢cin gereken
onlemleri
almustir - b11-
lojistik firma
i§ siireclerinin
aksamamast
icin gereken
Onlemleri
almalidir

Olgegimizin genel faktorii olma ozelliine sahip olan 1. faktor incelendiginde
biitiin degiskenler icin %95 giiven aralig1 kullanilarak ortalama beklenen ve algilanan
degerler icin yapilan t testinde miisteri beklenti ve algilamalar1 ortalamalar1 arasinda
0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli farkliliklar bulunmustur. Tablolar
incelendiginde 1. faktorii olusturan heveslilik, giivenilirlik ve fiziksel varliklara iligkin
hizmet kalitesi boyutlarinda miisterilerin beklenen degerlerinin algilanan degerlerden
yiiksek ciktign goriilmektedir. Olcegimizin genel faktoriiniin 1. faktor olmasina karsin,
giivence ve empati hizmet kalitesi boyutlarina iliskin olan 2. faktoriin algilanan ve
beklenen deger ortalamalar1 arasindaki fark 1. faktoriin farkina yakin olmakla birlikte ne
yiiksek fark degerine sahiptir. Olcekte fiziksel varliklar ve giivenilirlik hizmet kalitesi
boyutlarina iligkin olarak karsimiza c¢ikan 3. faktoriin de algilanan ve beklenen deger
ortalamalar1 arasindaki fark beklenen degerler lehine olmak iizere yine yiiksektir.
Yapilan giivenilirlik analizi sonuglar1 3 faktoriin algilanan ve beklenen deger

ortalamalarini ve bu degerler arasindaki farki gostermektedir.

Tablo 4.19: Giivenilirlik Analizi

1. Faktor 2: Faktor 3.Faktor
Algilanan Deger 5,1279 4,9739 4,7754
Ortalamasi
Beklenen Deger 6,4821 6,3391 6,0217
Ortalamasi
Algilanan-Beklenen -1,3542 -1,3652 -1,2463
Deger Farki
Algilanan Deger 1,5199 1,3014 1,3518
Standart Sapma
Beklenen Deger Standart | 0,7603 0,7371 1,0550
Sapma
Algilanan-Beklenen 0,7596 0,5643 0,2968
Deger Standart Sapma
Farki

Yukaridaki tablo ve aciklamalardan da rahatlikla anlasildigi gibi genel olarak

miisterilerin bir lojistik hizmetinden beklentileri ile algilamalar1 arasinda farkliliklar
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bulunmaktadir. Lojistik hizmet kalitesi bilesenleri incelendiginde en biiyiikk farkin
fiziksel varliklar, giivenilirlik ve heveslilik boyutlarinda ortaya ¢iktigi goriilmektedir.
Miisteriler, lojistik hizmetleri kendilerine sunulurken gorevli personelden daha fazla
nezaket ve ilgi beklemektedir. Lojistik personelinin dis goriiniisiinden, isi hakkindaki
bilgi diizeyine kadar tiim detaylar miisterilerin diisiincelerini etkilemektedir. Bu noktada
3.parti lojistik firmalar1 eleman se¢iminde dikkatli davranmalidir. Bilimsel personel
secim kriterleri gelistirmelidir. Siirekli egitimin is hayatinin vazgec¢ilmez bir unsuru
oldugunu kabul ederek, personelini siirekli egitime tabi tutup, is felsefesini bilgi
temeline dayandirmalidir.

Isletmeler lojistik faaliyetlerinin organizasyonu ve yiiriitiimiinii devredecekleri
3.parti lojistik firmalarini secerken giivenilir olmalarina dikkat ederler. Giivenilir bir
isletmeyle yapilacak olan uzun vadeli s6zlesmelerin isletmelere katkis1 yadsinamayacak
diizeydedir. Giivenilirlik kriteri firmanin verdigi sozleri tutmasi, piyasada bilinen bir
firma olmasi, caligmalarinda profesyonelligi on planda tutan bir firma olmasi ve
markalagsma yolunda somut adimlar atan bir firma olmasiyla yakindan ilgilidir. 3.parti
lojistik firmasinin fiziksel varliklari, makine, techizat ve ekipmanlar1t da miisteri
isletmelerin istek ve ihtiyaclarini karsilamaya yetecek diizeyde olmalidir.

Diger hizmet kalite bilesenlerine nazaran daha diisiik bir farka sahip olmakla
birlikte miisterilerin vermis oldugu cevaplardan, giivence ve empati(kendini miisterinin
yerine koyabilme) boyutunda da beklenen degerlerin algilanan degerlerden yiiksek
ciktign goriilmektedir. Ozellikle tasima, depolama ve ambarlama faaliyetleriyle ilgili
sigortalama, hasarsiz teslimat, tam zamaninda teslimat gibi konularda miisteri
beklentilerinin hassas oldugu goriilmektedir. Miisteri firma ile 3.parti lojistik firmasi
sozlesme yaparken sartlarini acik bir sekilde belirtmelidir. Beklentilerin algilamalardan
yiiksek c¢ikmamasi igin lojistik firmasi yoneticileri gereksiz soz ve taahhiitlerden
kacinmalidir. Her iki firmanin da kendi faaliyetlerine iliskin bir takim beklenti ve
diisiinceleri oldugu icin ortak c¢ikarlarin korunmasi adina sozlesme maddeleri titizlikle

hazirlanmalidir.
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SONUC VE ONERILER

Kalite, toplam kalite yonetimi ve kalite giivencesi sisteminin giderek Onem
kazanmasinin en biiyiik etkenlerinden olan teknolojik ve sosyal gelismeler, diinyada
stirekli gelismeler yaratmakta ve artan rekabetle birlikte diinyay:r kiiresel bir pazara
siiriiklemektedir.  Isletmelerin olusan bu kiiresel pazardan paylarma diiseni
alabilmelerinin tek kosulu miisteri isteklerini tamamen karsilamak, onlarin
beklentilerine uygun mal ve hizmet iiretmektir. Zira artan yasam standartlar1 sonucunda
beklentileri de degismis olan miisteriler bilingli olarak tiiketim yapmaya baslamislardir.

Isletmelerin kar elde etmek disinda bir bagska amacida, rakiplerinde farkli
ozellikler yaratarak, miisterilerin dikkatini cekmek ve miisteri potansiyelini artirmaktir.
Fakat burada dikkat edilmesi gereken en ©Onemli nokta, isletmelerin miisterilerine
verdigi sozleri tutmasidir.

Miisteri odaklilik ilkesini temel alan isletmelerin siirekli degisen miisteri
isteklerini, beklentilerini ve gereksinimlerini uzun donemde kalici olarak
karsilamalarinin ~ zorlugu nedeni ile siirekli miisteri isteklerini belirlemeleri
gerekmektedir. Bu amacla da siirekli olarak arastirmalar yapmali ve ulasilan bilgiler
dikkatli bir sekilde degerlendirerek, iirtin ve hizmette bu dogrultuda degisikliklere
gitmelidirler.

Miikemmel bir miisteri hizmetine ulagsmak her yonetimin amacidir. Bu nedenle
de isletmenin biitiin calisanlarinin miisteri tatminine odaklanmalar1 gerekmektedir.
Isletmenin miisteriye sadece kaliteli iiriin yada hizmet sunmas1 yeterli degildir. Aym
zamanda sundugu hizmet yada iiriin ile ilgili olarak miisterilerinin algilamasim da takip
etmeli, beklenen ile algilanan arasinda bosluk olup olmadigin1 belirlemelidir.
Miisterinin hizmet yada iirlinden beklentisinin verilenden farkli olmamasi igin
calismalidir.

Miisteri sadakatinin ¢ok zayif oldugu giiniimiiz kiiresel pazarlarinda isletmelerin
en biiyiik silah1 kalitedir. Miisterilerine vermis oldugu hizmette rakiplerine nazaran bir
adim daha o©Onde olan isletmeler rekabet savaslarindan kazangh c¢ikacaklardir.
Giintimiizde isletmeler bir cok faaliyetini alaninda uzman olan baska bir isletmeye
devrederek vermis oldugu hizmette kaliteyi yiikseltmeye cabalamaktadir. Dis kaynak

kullanimina gitmenin temel amaci maliyet avantaji olmasina karsin, uzun vadede daha
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yiiksek kaliteyle birlikte, miisteri sadakati olusturmanin da bir yolu goriilmektedir.
Isletmeler sadece en iyi ve en az maliyetle yaptiklari islere odaklanmali, bunun disinda
kalan tiim faaliyetlerini alaninda profesyonel olan bagka bir isletmeye birakmalidir.

Yapmis oldugumuz tez c¢alismasi sonucunda ortaya cikan hizmet kalitesi
boyutundaki bosluklarin kapatilmasi, isletmelerin miisterilerini siirekli kilmalar1 ve yeni
miisteriler kazanmalar1 acisindan son derece dnemlidir. Bunun i¢inde, “servqual dl¢egi”
miisteri beklenti ve algilarin1 ayr1 ayr1 6lcme imkani saglamasi ve lojistik hizmeti
saglayan isletmelerin sundugu hizmetlerin degerlendirilmesi acisindan onemli bilgiler
saglamaktadir. “Servqual 6l¢egi” ayni1 zamanda, hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ve
bazi stratejik kararlarin alinmasinda lojistik hizmeti saglayan isletmelerin yoneticilerine
onemli ip ug¢lar1 sunmaktadir.

Yaptigimiz anket c¢alismasi sonucunda, lojistik hizmeti miisterilerinin servqual
yonteminde bes hizmet boyutu olan giivenilirlik, heveslilik, empati, giivence ve fiziksel
degerlerin ortalamalarinin hepsi negatif ¢ikmis, bu da tiim boyutlarda miisterinin
bekledigi hizmet diizeyinin, algiladig1 hizmet diizeyinden fazla oldugunu yani, 3. parti
lojistik isletmesinin hizmet kalitesinin tatmin edici olmadigi, kabul edilemez oldugu
ortaya ¢cikarmaktadir.

Heveslilik boyutu servqual yonteminde, hizmeti yerine getiren personelin her
zaman hazir ve istekli olmasi gerektigi yoniindedir. Calismadan anlasiliyor ki, lojistik
hizmeti saglayan personel, miisterinin sorunlarinin c¢oziilmesi icin gerekli ilgiyi
gostermiyor, gorevini tam olarak yerine getirmiyor ve lojistik hizmeti saglayan isletme
miisterinin Ozel talepleriyle ilgilenmiyor. Bu nedenle, 3. parti lojistik firmasinin
calisanlarint hizmet sunduklar1 tiim miisterilerin isteklerini karsilamadaki algilama
eksikliginin giderilmesi, miisteri ve yoOneticilerin ¢alisanlarla aynm1 beklentilere sahip
olmasinin saglanmasi, miisteriyle dogrudan iliski icindeki personelin miisterilere kaliteli
hizmet sunmada diger destek hizmetlerine sikca bagimli durumda olmadan
kurtarilmalari, bircok miisterinin ayni1 hizmeti aym anda talep edebilecekleri
diisiiniilerek gerekli onlemlerin alinmasi, ¢alisanlarin beceri ve yeteneklerinin yaptiklari
ise uygun hale getirilmesinin saglanmasi, isletmedeki odiil ve degerlendirme
sistemlerinin uygun hale getirilmesi gerekmektedir.

Empati boyutu servqual yonteminde, verilen hizmete yada ilgili personele

kolaylikla ve en kisa siirede ulasabilme, verilen hizmet hakkinda miisteriyi anlayabilme,
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bilgi saglanmasi, isteklerin anlasilabilmesi ve miisterinin iyi dinlenmesi ve
ihtiyaglarinin 6grenilmesi i¢in ¢aba gosterilmesi yoniindedir. Caligmada, lojistik hizmet
saglayici isletmenin, miisterinin talebinin durumu ve tamamlanabilirligi ile ilgili tam
olarak ve diizenli bilgi vermedigi ve 3. parti lojistik isletmesinin, miisteriye gerekli
nezaket ve ilgiyi gostermedigi ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet kalitesinin saglanmasi ve
empati hizmet boyutunda boslugun kapatilmasi i¢in lojistik hizmeti saglayan kurulusun
calisanlarin1 performans degerlendirmesinde onlarin yaptiklart islerde en fazla onem
verdikleri yonler hakkinda bilgilendirilmeleri, ¢alisanlarin miisterilerle etkilesimleri
konusunda yonetim tarafindan degerlendirilmelerinin saglanmasi, miisterilere hizmette
0zel bir ¢caba harcayan calisanlarin parasal ddiiller, orgiitte daha iyi konumlara gelme ve
takdir edilme yoluyla ddiillendirilmelerinin saglanmas1 gerekmektedir.

Giivence boyutu servqual yonteminde, verilen hizmetin risk ve tehlikeden uzak
olmas1 demektir. Ama calisma sonucunda goriiliiyor ki, lojistik hizmeti saglayan isletme
miisteri tarafindan talep edilen hizmeti uygun bir zamanda yerine getirememekte,
hizmetler gecikmesiz olarak yerine getirilememekte, lojistik hizmet saglayici, lojistik
bilgi sistemlerinin kurulmasi, yiiksek maliyetli yiik tasitlari, genis depo alanlar1 gibi
sabit maliyetleri yansitmamakta basarili olamamaktadir. Ayrica lojistik hizmeti
saglayan kurulus 3. parti lojistik sozlesmesinin olusturulmas: sirasinda beklenti ve
degerlendirme yontemlerini dogru olarak belirlememistir ve servis saglayici personel
gorevini benimseyerek yapmamaktadir.

Lojistik hizmeti saglayan kurulus birden ¢ok firmanin siparislerini birlestirerek
nakliye, giimriikleme, malzeme tagima gibi maliyetleri azaltarak kaynaklari daha
verimli kullanabilir. Ayrica, bu isletmeye hem satin alma maliyetlerini, hem de isletme
maliyetlerini diisiirmede fayda saglar. 3. Parti lojistik hizmeti saglayan isletme, lojistik
bilgi sistemleri kurarak, yliksek maliyetli yiik tasitlari, genis depo alanlari, cok sayida
insan giicii gibi, gerekli kaynaklarin saglanmasinda yiiksek olan ilk maliyete
katlanmadan daha biiylikk bir havuzda eriterek sabit maliyetleri miisterilerine
yansitmayabilirler. Ayrica, Lojistik hizmeti saglayan isletme, 3. parti lojistik
sozlesmesinin olusturulmasi sirasinda beklentilerini ve 6l¢ctim yontemlerini dogru olarak
belirlemelidirler. Bu da firmayr en cok korkulan konulardan birisi olan lojistik
fonksiyonu {iizerindeki kontroliinii kaybetme endisesinden uzaklastiracaktir. Uzun

vadede bir firmaya baglanma, alternatifleri degerlendirememe, fiyat pazarliginda giic
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kaybetme gibi, endiseleri de ortadan kaldiracaktir. S6zlesmelerin sorunlarin giderilmesi
yontemlerini, yaptirimlari, degisime uyum igin gerekli esnek yapiy: icermesi 6nemlidir.
Ayrica servis saglayict personele gorevini tam olarak yerine getirmesinde baski
olusturacaktir.

Servqual yonteminde "fiziksel degerler" boyutu, Fiziksel tesislerin, ekipmanin,
personel ve iletisim malzemelerinin mevcudiyetidir. Giivenilirlik ise, isletmenin verdigi
so0zli tutmasidir. Lojistik hizmeti saglayan isletmenin, "fiziksel degerler" boyutunda
lojistik firmalarinin ihtiyaci olan depolama, nakliye ve stok yonetimi gibi islevlerde
gereken fiziksel tesislerin, ekipmanin, personelin ve iletisim araclarinin azda olsa eksik
oldugu goriilmektedir. Bunlarin miisteriye kaliteli hizmet saglayacak diizeyde
gelistirilmesi, 3. parti lojistik firmas1 acisindan biiyiik 6nem tasimaktadir.

Calismada, "Giivenilirlik" boyutunda ise, lojistik hizmeti saglayan isletme,
Lojistik Hizmet Saglayict tarafindan yiiriitiilmesi gereken siireclerin ( Risk ydnetimi,
degisiklik yonetimi gibi) aksamadan islemesi i¢in gerekli onlemleri almamistir. Lojistik
Hizmet Saglayici tarafindan yanlis teslimat, iade, yolda hasar gérme gibi istisnai
durumlarda sorunun en kisa siirede giderilmesi icin gerekli adimlar yeterince
atilmamustir, Lojistik Hizmet Saglayici tarafindan isten ayrilma, hastalik, izin gibi
kaynak siirekliligini tehdit eden durumlarla miicadele edebilmek i¢in ve beklenmedik
durumlar i¢in Onlem yeterince gelistirilmemistir, Lojistik Hizmet Saglayici, proje
yonetimi hatalari, yanlis teknoloji secimi, kaynak yetersizligi gibi konularda gerekli
onlemleri yeterince almamustir, Servis saglayict personelin uzmanlik dereceleri
tamamen yeterli degildir. Bu nedenle 3. parti lojistik firmalarinin lojistik alaninda
uzmanlagmak yoluyla deneyim sahibi olduklarindan risklerini daha 1yi
yonetebilmelerinin boylece de maliyeti daha iyi hesaplayip, hizmeti alan firmaya
taahhiit edebilmelerinin saglanmasi, bilgi teknolojilerini daha dogru kullanarak lojistik
stirecinin etkin bi¢cimde kontrol edilmesi, tedarik siirelerinin uzamasmin yada
aksamasinin Onlenmesi, degisiklik yonetiminden risk yoOnetimine kadar genis bir
cerceveyi doldurmasi gereken siireclerin aksamadan islemesi i¢in gerekli onlemlerin
alinmasi, yanlis teslimat, iade, yolda hasar gérme gibi istisnai durumlarda da sorunun en
kisa siirede giderilmesi i¢in gerekli adimlarin Onceden belirlenmesinin saglanmasi

gerekmektedir.
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Miisteri odakli ¢calismanin tek kosul oldugu giiniimiizde miisterilerin beklentileri
ile algilamalar1 arasinda bosluk olugsmamasim1 saglamak, miisterilerin isteklerini,
ihtiyaclarini, beklentilerini ve algilamalarin1 belirlemekle miimkiindiir. Bu amacla
isletmeler siirekli miisteri arastirmasi yapmali, tepkileri 6lgmeli ve sonuclar1 dikkatle
analiz ederek gereken diizeltmeleri uygulamalidirlar. Tiirkiye cografi olarak ii¢ kitanin
kesigsme noktasinda bulunan ve ekonomisi her gecen yil biiyiiyen bir iilkedir. Bir cok
yazara gore lilkelerin gelismislik durumunun temel gostergelerinden birisi o iilkedeki
yol ve ulagim durumudur. Lojistigi sadece bir tasimacilik faaliyeti olarak kabul edersek
dahi, talepleri istediginden daha ge¢ zamanda karsilanan bir miisteri, isletmeler icin en
tehlikeli miisteridir. Miisteri memnuniyetinin bu denli 6nemli oldugu giiniimiiz
ekonomilerinde isletmelere bu memnuniyetin saglanmasi noktasinda 3.parti lojistik
firmalar1 yardimci olmaktadir. 3.parti lojistik faaliyetleriyle hem dis kaynak kullanimi
verilen isletme hem de o isletmenin miisterilerinin memnuniyet diizeyi artirilmaktadir.
Isletmelerin yiiksek maliyetlere katlanarak yaptiklari faaliyetleri 3.parti lojistik firmalar
daha diisiik maliyet ve daha yiiksek verimlilikle yaparak, mikro bazda isletmelerin kar
marjlarim yiikseltirken, makro bazda milli gelirin ve dolayisiyla kisi bagina diisen milli
gelirin yiikselmesine yardimci olmaktadir. Ulkemiz lojistik sektoriinde bir iis olma
yolundadir. Yasal ve yapisal reformlarla su an az sayida bulunan 3.parti lojistik
firmalarinin, daha genis boyutlarda, lilkemiz ekonomisi igerisinde yer almalart ic¢in

caligmalar yapilmalidir.
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