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OZET

TEZ BASLIGI: Lojistik Misteri Hizmetleri Performansinin
Olgiilmesi: Otomotiv Bayi ve Yetkili Servislerinde Bir

Uygulama

YAZAR ADI : Ibrahim Sarper KARAKADILAR

Bu calismanin amaci lojistik musteri hizmetleri performansinin masteri
memnuniyetini etkileyen bir faktér olup olmadiginin istatistiksel olarak testinin
yapilmasidir. Bu calismanin amaci dogrultusunda genis capli bir literatr
taramasi yapilmis ve lojistik misteri hizmetleri performansini bu sekilde son
kullanicinin memnuniyet algisiyla élgen her hangi bir modele rastlanmamistir.
Bu nedenden 6tlrd bir tanesi satis éncesi ve satis esnasinda, digeri de satis
sonrasinda olmak Uzere lojistik mUsteri hizmetleri performansinin algilanan
masteri memnuniyetine etkisini dlgmek Uzere iki farkll model geligtirilmigtir.
Gelistirilen modelleri test etmek icin iki ayri anket formu dizayn edilmistir. Bu
anketler saha c¢aligsmasina katllan otomotiv servis noktalarinda araba

kullanicilarina uygulatiimigtir.

Elde edilen veriler SPSS Windows programi vasitasiyla analiz edilmigtir.
Oncelikle modellerdeki degiskenler faktér analizine tabi tutulmus ve faktére
yUklenmeyen bazi sorular ¢ikarildiktan sonra regresyon analizine sokulacak
degiskenler nihai halini almigtir. Regresyon analizleri neticesinde; otomotiv
satis bayilerinde satis 6ncesi ve satis esnasinda musteri memnuniyetini
sadlayan faktdrlerin “Uriin  Kalitesi” ve “Mulsteri Beklentileri” oldugu
g6rilmistar. Otomotiv yetkili servislerindeyse satis sonrasinda mudsteri
memnuniyeti saglayan faktérlerse “Sire¢ Etkinligi” ve “Personel Kalitesi”
olmustur. Neticede “lojistik mugsteri hizmetleri performansinin  satig
6ncesinde, satis esnasinda ve satis sonrasinda son kullanicinin algiladig
misteri memnuniyetine etki eden bir faktérdir® seklinde gelistirilen hipotez

kabul edilmemisgtir.



SUMMARY

TITLE : Measuring the Performance of Logistics
Customer Services: A Case Study in Car Dealer and

Repair Services

AUTHOR : Ibrahim Sarper KARAKADILAR

The aim of this study is to determine statistically whether the
performance of logistics customer services is a factor in affecting customer
satisfaction. For this purpose a widespread literature survey is undertaken
and no published model is found to measure the performance of logistics
customer services perceived by the end users. For this reason two separate
models are developed; one is to measure the effect of logistics customer
services on perceived customer satisfaction at the pre-transaction phase and
during the transaction, as well as other post-transaction phases. Two
different survey forms are designed to test the generated models. These
questionnaires have been distributed to car owners at repair service stations

that agreed to participate in the research.

Data obtained from the surveys are analysed by using the SPSS
Windows software. First of all model variables are subjected to factor
analyses, then the selection of variables to be included in the regression
analysis are finalized after removing questions which could not be loaded into
the factor groups. Regression analysis shows that “Product Quality” and
“Customer Expectations” are the main factors in determining customer
satisfaction at the car dealers at the pre-transaction and transaction phases.
“Process Efficiency” and “Personnel Quality” are found to be the major
factors influencing after-sale customer satisfaction at the car repair services.
As a conclusion, the proposed hypothesis that “the performance of the
logistics customer services has an effect on the customer satisfaction
perceived by the end users at the pre-transaction, during transaction and
post-transaction phases” is rejected.



vi
TESEKKUR
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1. GIRIS

GUunOmdz is hayatinda kosullar hizla degismekte degisen yapiyi
O6nceden gorebilen isletmelerse ayakta kalabilmektedir. Hizla degisen is
hayatinda bir igletmenin en énemli yetkinligi rekabet sartlarinda kendini tstin
kilabilecek yeni stratejiler uygulayabilme becerisi olmaktadir. O halde gelisen
ve degisen sartlar igerisinde isletmelere Ustlnlik kazandiracak bir kavram
olan lojistik yonetiminin igletmeler agisindan stratejik dnemi tUzerinde énemle
durulmasi gerekmektedir. GUnumUz serbest piyasa ekonomisinin rekabet
kosullarinda tiketici odakli pazarlama anlayiginin en énemli unsurlarindan
biri olan lojistik ydnetiminin isletmeler acisindan stratejik 6neminin bu

caligsmada vurgulanmasi amaclanmaktadir.

Galismanin ilk asamasinda lojistik y6netiminin ekonomi hayatinin
gelisimiyle olan tarihsel etkilesimine degdinilecektir. Daha sonra ise tim
dinyada yeni bir disiplin olarak beliren lojistik 6gretisiyle ilgili olan temel
kavramlar vurgulanarak akademik caligsmalarda kullanilan kavramlarin net bir
sekilde ne ifade ettiginin ortaya konulmasina ¢aligilacaktir. Ardindan gelen
bélimdeyse bir igletmenin fonksiyonel departmanlari arasinda kolaylastirici
ve koordine edici bir rol Ustlenen lojistik faaliyetleri yénetiminin tek tek
isletmenin diger fonksiyonel ¢alisma sahalariyla olan faaliyetsel etkilesimine
deginilecektir. Dérdincl bdlimde bu c¢alismanin esasini da iceren “Lojistik
Musteri Hizmetleri Yonetimi” olmak Gzere Isletme Lojistigi yonetiminin temel
fonksiyonlarindan bahsedilecektir. Bu fonksiyonlarin firmanin stratejik
basarisina nasil bir birleriyle etkileserek entegre sekilde etki etmekte
olduklarn vurgulanacaktir. Besinci béliumdeyse lojistik mugteri hizmetleri
performansinin masteri memnuniyetine etki eden bir faktor olup olmadigini
6lcmek Uzere bir model geligtirilecek ve bu modelin istatistiksel sonuclari,
araba kullanicilarina otomotiv servis istasyonlarinda uygulanan bir saha
calismasiyla test edilecektir. Nihayet son bdélimdeyse bu yapiimis olan
calismanin sonuglari ele alinacaktir. Bundan sonra yapilacak uygulamalar
icin bu arastirmadan c¢ikarilan dersler arastirmacilarla ve sektor

ybneticileriyle paylasilacaktir.



2.  ISLETME LOJiSTiGi KAVRAMINA GENEL
BAKIS

Bu bolim icerisinde isletme lojistigi kavraminin sanayi devriminden
gunimuize kadar ulasan yaklasik 200 yillik sertveni U¢ bagslik altinda kisaca
ele alindiktan sonra 6zellikle ginimuz ig hayatinda var olabilmek igin gerekli
olan global ekonomi ve toplam kalite kavramlarina firmalarin adapte
olabilmesinde hayati bir 6neme sahip isletme lojistigi kavraminin énemi
orneklerle agiklanmaya calisilacaktir. Ayrica isletme lojistigiyle ilgili olan

temel kavramlar bu bélimin dérdincl basligr altinda ele alinacaktir.

2.1. Klasik Lojistik Anlayisinin Uygulandigi Donem

isletme Lojistigi kavraminin Sanayi Devrimini takip eden ilk agamasinda
firmalar agisindan rekabet Gstinligini kazanabilmenin yolu éncelikli olarak
iktisadin temel Uretim faktdrleri olan emek, sermaye, doga ve hammadde
kaynaklarina yeterli 6lgide sahip olabilmelerine dayanmaktaydi. Daha
sonralari rekabette 6n plana gege bilmek i¢cin miimkin oldugunca ¢ok Urinu
daha digtk maliyetle Ureterek karlilik oraninin arttiriimasi hedeflendi. Bunun
icinde sabit maliyet kalemlerinin distrilmesi amaciyla birim tretim miktarinin
artinlacag! seri Uretim sistemleri Uzerinde calismalar yapildi. Bu dénem
isletmecilik literaturiine Bilimsel Yonetim Yaklasim olarak ge¢cmis ve Frederick
W. Taylor tarafindan gelistirilen bu yénetim anlayisi uygulanmistir. Yine bu
dénemde yasamis olan Henri Fayol yonetim biliminin genel kabul gérmus
olan temel prensiplerini ortaya atmis ve bir ydneticinin gbrevini planlama -
organize etme — ydnetme — koordinasyonu saglama ve sonuglarin kontrol
edilmesi olarak belirlemistir (Crainer, 2003, s.42). Aslinda bu dénem lojistik
yonetimi anlayisimin da sekillenmeye basladigi dénem olarak ta ifade edile
bilinir. Bu nedenle ileriki safhalarda modern lojistik anlayisini klasik lojistik
anlayisiyla karsilastirirken deginecegimiz klasik lojistik anlayiginin bu dénemi

ifade ettigini simdiden belirtmekte fayda vardir.

Doymamig pazarlarin yogun talebiyle karsilasilan bu dénem igerisinde

firmalarin Gretim ve satis problemi yasamadigi, ancak makro ekonomik



olarak manipuUlatif sermaye piyasasi hareketleri ve dinya savaslarinin

olumsuz etkileri sonucu dogan krizlere maruz kaldiklari gézlemlenmekteydi.

2.2. Lojistik Anlayisinin Degismeye Basladigi Gecis
Donemi

ikinci Dlnya Savasinin sona ermesini ginimiiz Kiiresel Ekonomik
Diizenin sekillenmeye baglamasi ve lojistik ydnetimi anlayisinin degismesine
ybnelik itici glclerin olugsmasi acgisindan donim noktas! olarak gosterile
bilinir. Bu agidan ikinci Diinya Savasi’nin sonuglarina baktigimizda iki konu
dikkat cekmektedir: Birincisi kiresel ekonominin temellerinin atilmasi ve
uluslar Gstl siyasi otoritenin Birlesmis Milletler Organizasyonu adiyla 1945
yilinda hayata gecirilmesidir. Klresel ekonomiye yoénelik calismalar 1948
yilinda Uluslararasi Ticaret ve Tarifeler Anlagsmasi (GATT) icin gelismis Ulke
temsilcilerinin Isvigre’nin  Cenevre kentinde toplanmasiyla baslar. Bu
organizasyon icerisinde yapilan uluslararasi gérismeler ile kiresel ticaretin
ve ekonominin kurallari ortaya konulmus daha sonralari da gerekli
dizenlemeler yapilarak gunimize kadar slre gelmesi saglanmistir. Bu
sayede 0Ozellikle gelismis Ulkeler arasinda gumrik kapilari birbirlerine karsi

acllmaya baslamis ve uluslararasi ticaret ivme kazanmisgtir.

ikinci Dlinya Savasi'nin bir diger etkisiyse teknoloji gelistirme seklinde
olmustur. Askeri basari igin yapilan teknik ve ybénetimsel calismalar savas
sonrasinda mikro bazda firmalar tarafindan kullaniimis ve firmalara kisa
surede asiri bir ilerleme firsati tanimistir. Bu degisim dénemi dzellikle ikinci
Dinya Savasi’ndan maglup cikan Japonya icin bir firsat dogurmus ve
Ihracata  Dayali  Biiyiime programi olarak adlandirdiklari  ekonomik

programlarini bu kosullar altinda gelistirip uygulamaya koymusglardir.

Bu gecis déneminde ekonominin tekrar canlanmasiyla Gretim ve tiketim
dengesinin Uretim lehine bozulmasi sonucu firmalar arasinda pazardan pay
kapma yarigi artmis, ihracat yoluyla uluslararasi firmalarinda dig pazarlara
girmeye baslamasiyla kiresel rekabet ortami olusmustur. Bu ddnem
icerisinde igletmeler takip ettikleri klasik satis anlayisinin yetersiz kaldigini
gbrip pazarlama anlayisina dogru ydnelmeye baglamiglardir. Bu yillarda

firmalarin takip ettikleri pazarlama stratejisi olarak dncelikle uzun vadeli talep



tahminleri ve butce planlari Gzerinde durduklari goérilmektedir (Mentzer and
Williams, 2001, s.31).

2.3. Modern Lojistik Yénetimi Anlayisinin On Plana
Ciktigi Donem

1970’li yillara gelindiginde klresel ekonominin bir kilometre tagi olan
petrol krizleri bas gdstermistir. Petrol krizleri Gretim ekonomisi agisindan
isletmelerin enerjiye ne kadar bagimli oldugunu ispatlamasi bakimindan
6nemli iken, finans piyasalari acisindan ise uluslararasi sermayenin ne kadar
hareketli oldugunu goéstermis ve bundan sonraki spekulatif sicak para
hareketleri icinde istah kabartmistir. Uretim ve kiiresel ticaret acisindan
petrol krizlerinin etkisine baktigimizda talep daralmasi iyice artmis ve bu
durumda rekabette basarili olabilmek icin igletmelerin maliyetlerini dislirmek
ve hedef tlketici gruplarini memnun edebilmek icin mevcut sistemlerini
degistirmeleri gerekliligi ortaya ¢ikmistir. iste bu kosullar altinda degisim
déneminin sekillendiricisi olarak bahsettigimiz Japonya’nin gelistirdigi Toplam
Kalite Yonetimi anlayisi 6n plana c¢ikan rekabet belirleyici unsur olmustur.
Japon ekonomisinin yarattigi bu basarn hikayesini uygulamak isteyen diger
gelismis Ulkeler ise kendi mevcut sistemlerini bu sekilde degistirebilmek icin
‘re-enginering” olarak adlandirilan strece doénik yeniden yapilanma
modellerinin Gzerine odaklanarak kiresel rekabet standartlarina ulagsmaya
caligsmislardir.

1980’li yillardan itibaren ise gelismis Ulkelerin Gretim ekonomisindeki
agirliklarini sanayi drGnlerinden ziyade hizmet sektérine yogunlagtirmalari
ve bilgiyle teknoloji Ureterek dizayn ihrag etmeye baslamalarinin sonucu
gunimuz kiresel ekonomisinin rekabet sahasi da farkhlagsmigtir. Artik
artnler tOketildigi yerlerin diginda farkli Ulkelerde Uretilmekte ve bununla ilgili
olarak ta farkl tlkelerden hammadde ile yari mamul tedariki yapiimakta daha
sonra ise bitmis CUrOnler belirli dagitim Ustlerinden farkh Glkelerdeki
tUketilecekleri noktalara gonderilmektedirler. Bu yonuyle artik lojistik
yénetiminin kiresel ekonomideki roll farkli bir boyut kazanmaya baslamis

olmaktadir. GUnUmudz global pazar anlayisinda gelismis Ulkeler artik



urettikleri mallar satmak yerine, dizayn ettikleri Grtnleri en disik maliyetle
Uretilecedi yerlerde Urettiriimesini saglamak ve en ylksek degerle satisa
sunulacagl pazar noktalarina ulastinimasini saglayan dagitim aglarinin
yOnetiimesi konularina odaklanmakta ve UstOnlUklerini bu sayede
korumaktadirlar (Karakadilar, 2005, s.94). Klresel pazar ortaminda talep
g6ren drlnlerin girdi parcalar farkh Ulkelerde Uretilmekte ve bir bagkasinda
da montaj islemleri yapilmaktadir. Bu sekilde farkli noktalarda Uretilen
parcalarin bir birleriyle uyumlu bir sekilde birleserek standart UGrdnlerin
dretilmesi yoluyla tedarik zincirinin ydnetilmesini Baldwin ve Clark (2000,
s.10) modiilariti olarak tanimlamaktadirlar. Bdylelikle dretim sireglerinin
aynistirilmasiyla markayi yaratan bayUk firmanin esneklik kazanmasi ve az
deger katan islemlerinde kuguk &lgekli firmalar tarafindan yapilmasi
sayesinde buyuk firma igin maliyetlerin azaltiimasi saglanmis olmaktadir. Bu
tarz bir uygulamayi rekabet¢i bir silah olarak kullanarak basari hikayesi
yazan firmalardan biri olan katalogla ev mobilyasi satisinda lider konumdaki
isvecli perakende firmasi IKEA'y1 drnek verebiliriz (Norman and Ramirez,
2000, s.191). Firma dustk maliyet liderligi pozisyonundaki sdrekliligini
tedarikgilerinin iki énemli konudaki katiimlariyla saglamaktadir. ilk olarak
IKEA genis bir cografi dagilimla tedarikgilerinden girdi pargalarini edinmekte,
ikinci olarak ta parcalarin siparislerini yiksek hacimli olarak vermesinden
kaynaklanan él¢ek ekonomisi imkénlarindan faydalanmaktadir. Bu sayilan iki
faktorde IKEA'nin siparis edilen parcgalar igin etkin bir sisteme sahip olmasini,
bu parcalarin Grline entegre olmasini ve bunlarin hepsinin magazalara
minimum envanter maliyeti olusturacak sekilde teslimatini  gerekli
kilmaktadir.

GUndmUz global pazar ekonomisinde Urlnlerin ayni yerde Uretilip
tiketilmesi artik ¢ok nadir gérilen bir olgu olmustur. Bununda 6tesinde
hammadde ve yari islenmis mamullerinde pek ¢ok farkli yerlerden tedarik
edilmesi s6z konusu olmaktadir. Magretta’nin Fung ile yaptidi réportajinda
da vurgulandidi Gzere “dizayn ve kalite kontrol gibi yiksek katma degerli isler
mensei Ulkesinde yapilirken, disik katma degerli islerse yer kire Uzerindeki
en uygun Ulkenin kaynaklari kullanilarak yapilmaktadir”. Fung bu tip Gretimi
yayilmus iiretim olarak adlandirmaktadir. Belirli noktalarda Gretilmis Urtnler



ihrag edilecekleri Ulkelere direk olarak génderilmezler. Bitmis rlnler
oncelikle dagitim Ustlerinde toplanmakta daha sonraysa tiketilecekleri
Ulkelere sevkiyatlari yapilmaktadir. Fung’un firmasinin bu tarzdaki bir global

“

lojistik operasyonuna tipik bir 6rnek sdyle gerceklesmektedir: “...Avrupal
perakende magazalar zincirinden 10,000 adet giyim egyasi siparisinin
alinmasiyla iglem baglar... iplik Koreli Greticiden tedarik edilir... ve Tayvan’a
sevk edilerek burada dokuma ve boyama asamalarindan geger... dinyanin
en iyi fermuar ve digme Ureticisi Japon YKK firmasinin Gin'deki fabrikasina
ihtiyag duyulan tipteki fermuarlar siparig edilir... ve son olarak ta Gretim
kotasi ve isci kosullar dolayisiyla giyim egyalarinin Uretilmesi igcin en uygun
ulke olarak belirlenen Tayland’da dretim gerceklestirilir... siparisin
alinmasindan itibaren bes hafta icerisinde 10,000 adet giyim esyasl
Avrupa’daki raflara ulasmis olmaktadir...” (Magretta, 2000, s.36). Ornekte de
gbraldigu Gzere lojistik yodnetimi glinimiz global ekonomik dizeninin

isleyisinde ¢cok 6nemli anahtar rol Gstlenmis durumdadir.

Global boyutta yasanan rekabetin lojistik yonetiminin yapisi Uzerinde
etkili olan dort temel 6zellikten s6z edilmektedir, (Erkan, 2005, s. 72) bunlar:
(1) Global rekabet icindeki isletmeler hem standart, hem de musteri odakh
pazarlama yapmaktadirlar. (2) Pazarda sunulan Urlnlerin yasam sureleri
gittikce kisalmaktadir. Ornegin fotograf driinleri, bilgisayarlar, cep telefonlari
gibi Urlnler bir yildan kisa bir sirede eskimektedir. (3) Gin gectikgce daha
fazla igletme dis kaynakh alim ve sinir Otesi Uretim alternatiflerine
ybnelmektedir. (4) Son olarak ta global ¢alisan isletmelerin, pazarlama ve
dretim faaliyetleriyle stratejilerini, diger isletmelere gbére daha ylksek
koordinasyon c¢abasiyla gerceklestirebildikleri dikkat ¢ekmektedir. Neticede
global isletmeler rekabet avantaji yakalayabilmek igin envanter seviyelerini
distirmek ve tedarik slrelerini kisaltmak zorunda olduklan asikardir,
bununda yolu sUphesiz lojistik operasyonlarini verimli ydnetebilmekten
gecmektedir.

GUnOmudzde global ekonominin zorlamalan disinda firmalarin yakin
pazar cevresindeki kosullarinda degismesi neticesinde de (Lambert and
Stock, 1999, ss.29-30); Urin yasam déngUsu kisalmis, Urln gesitliligi artmis,



dagitim kanallarinin yapisi degismis ve teknolojiden faydalanma imkani
cogalmistir. Bu kosullar altinda da lojistik yénetimi rekabetci basar saglamak
icin énemli faktoérlerden biri olup ¢ikmistir. Modern ¢agda musteri tatminini
saglamak icin lojistikle ilgili olan; tam zamaninda teslimat, kisa siparig
dénlsim zamani, Urdnlerin saglam sekilde sunulmasi ve sorunlarin etkin bir
sekilde ele alinmasi konularn firmalar icin rekabet agisindan énem tasiyan
konular arasinda bulunmaktadir. Mentzer'de (2004, s.2) benzer bigimde
degisen pazar kosullarindaki degisimi “glcin kurumsal alicilardan son
kullanicilara ge¢gmesine, kuresellesmeye, zaman ve kalite temelli rekabete,
teknolojinin ilerlemesine, bilginin yogun sekilde kullaniminin ve ylksek

kisisellestirilmis Grlnlere olan gereksinimin artmasina” baglamistir.

Bir firma musterilerinin gbzinde rekabet¢i bir pozisyon kazanabilmek
icin, mdusterileri icin faaliyetlerini rakiplerinin sundugundan daha etkin
sunabilmesiyle yada taklit edilemeyen tek bir tane olan farkli yéntemler
uygulayarak faaliyetlerini sUrdUrebilmesiyle mdasterilerine deger yaratmak
zorundadir (Christopher, 1998, s.11). iste bu bahsedilen nedenlerden 6tiirii
glnimizde serbest piyasa rekabet ortaminda isletmeler rakiplerinden
farklilasmak icin rekabet sahasini lojistik fonksiyonlarinin yénetimi Gzerine
odaklamaktadirlar. Bu tez calismasinda lojistik fonksiyonlarinin igletmelerin
stratejik kararlari agisindan masteri memnuniyetine etkisinin énemi bu bakis

acisityla ele alinmaktadir.

2.4. Temel Lojistik Kavramlari

Lojistik kavraminin igerdigi anlam agisindan yapilan faaliyetlerine
baktigimiz zaman bu faaliyetler neredeyse insanlik tarihi kadar eski olan
faaliyetlerdir. Lojistigin gelisimi bu y6nlyle ele alindiginda lojistik
uygulamalari insanlik tarihi kadar eski olmakla birlikte bir bilim dali olarak ele
alinmasi ise oldukca yenidir. Bu acidan bakildiginda gelismis batil Glkelerde
dahil olmak Uzere uygulama ile doktrinde kullanilan terimlerin anlam
kargasas! yaratacak sekilde bir birine kanstinldigi goérilmektedir. Bu
bdlimde doktrinde kullanilan temel lojistik kavramlarinin tam manasiyla ne
ifade ettikleri tespit edilerek galismanin igersinde kullanilan lojistik terimlerinin

yerli yerinde ve dogru bir sekilde ifade edilmesi saglanmaya calisilacaktir.



Genel itibariyle lojistik terminolojisinde bes tane anahtar terim
kullanilmaktadir bunlar; lojistik, tedarik lojistigi, sUre¢ igerisinde lojistik,
fiziksel dagitim ve tedarik zinciri yonetimidir. Bu terimlerin ne anlam ifade
ettiklerine bakarsak: Lojistik malzeme ve Urlnlerin firmaya girig strecinden
firmadan c¢ikip tlketiciye ulagsana kadar olan sire¢ boyunca olan hareketini
ifade etmektedir. Fiziksel tedarik, dahili lojistik yada iceriye donlk lojistik
olarak da adlandirilan ve lojistik sureci icersinde tedarikcilerden gelen
malzemelerin hareketinin kastedildigi kisimdir. Siire¢ icerisinde lojistik,
malzeme yoénetimi olarak da tanimlanan bu asama firmanin Uretim sdreci
icerisindeki malzeme ve girdi pargalarinin hareketini tanimlamaktadir. Fiziksel
dagiim terimiyle de montaj hattindan ¢ikan bitmis GrGnlerin masteriye dogru
olan akis hareketi ifade edilmektedir. Tedarik zinciri yonetimi uygulamada
lojistik kavrami ile gogu zaman es anlamliymis gibi kullanilsa da lojistikten
daha genis bir anlam ifade etmektedir. Tedarik zinciri yénetimi ham madde
noktasindan son tlketiciye kadar olan sire¢ boyunca malzeme ve onunla
ilgili bilginin akisi yaninda kanal aracilarinin iligkilerinin yonetilmesi islerini de
kapsamaktadir (Johnson et al., 1998, s.5). Tedarik Zinciri Yénetimi kavrami
ayrica gunimuiz modern pazarlama anlayisi icersinde pazar odakhlik ve
iliskisel pazarlama kavramlariyla birlikte firmaya rakiplerine oranla farklilik
avantaji kazandiran unsurlardan biri olarak ta belirmektedir (Min and
Mentzer, 2000, s.782).

e

Bu asamada Isletme Lojistigiyle, Tedarik Zinciri Yonetimi arasindaki
farkliliklari tespit etmek ve literatlirdeki yaklagimlari ele almak yerinde
olacaktir. Oncelikle uygulamada bu iki kavram arasindaki iliskinin dort farkl
bakig agisiyla ele alindigini ve bizimde pek ¢ok lojistik otoritesi gibi
“birlestirici” bakig agisiyla bu iki kavrami ele aldigimizi belirtmekte fayda
vardir. Kisaca diger bakis acilarina da deginmek gerekirse; “geleneksel”
yaklagimcilara gére TZY, Lojistik Ydnetimi altinda sadece dis cevreyle
etkilesimi  saglayan bir uygulama olarak gortulmektedir. “Yeniden
isimlendiricilere” Qgobreyse klasik lojistik ybénetiminin adi ginimuzde TZY
olarak degistiriimistir. Dordincu bakig acisiysa iki yontemi bir birinden
bagimsiz olarak algilayan kismen kesisen islerde ortak ¢alistiklarini éngéren
“boliimler arast” yaklagimdir (Larson and Halldorsson, 2004, s.19).
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Sekil 2.1. Lojistik Kavramlarinin Konumlanmasi.

Sekilde belirtilen yuvarlaklar envanterin saklanmasini ifade etmektedir. Oklar ise akis
yonuni géstermektedir.

KAYNAK: Johnson et al., Contemporary Logistics, 1998, s.6.

v

iki kavram arasindaki farkliliklari net bir sekilde ortaya koymak igin Ginli
lojistik yénetimi uzmanlarinin yapmis olduklari tanimlara g6z atmakta fayda
vardir. Lojistik; “malzemelerin edinimi, tasinmasi ve depolanmasi, yari
mamul ve bitmis Urin envanteriyle ilgili bilginin firmadan dagitim kanali
boyunca akmasiyla simdiki ve gelecekteki karliigini maliyet etkinligi ve
musteri sipariglerinin kargilanmasiyla saglayan stratejik ydnetim sureci”
olarak tanimlanmaktadir (Christopher, 1998, s.12). Ayni yazar tedarik zinciri
ybnetiminiyse; “musteriye ylksek degeri tedarik zincirinin bitininde en az
maliyetle sunmak icin tedarikgiler ve musgterilerle birlikte asag ve yukariya
dogru iligkilerin ydnetilmesi” olarak ifade etmistir (Christopher, 1998, s.15).
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Tennessee Universitesi'nin Tedarik Zinciri Arastirma Grubunun (Mentzer,
2004, s.4) yaptigd1 tanima goreyse tedarik zinciri yénetimi; “uzun vadede her
bir firmanin ve bitin olarak tedarik zincirinin performansini arttirmak
maksadiyla, isletmenin geleneksel fonksiyonel departmanlari arasinda ve
tedarik zinciri GOzerindeki igletmeler arasindaki stratejik koordinasyonun
olusturuldugu bir sistem” olarak tanimlanmistir. Bu tanimlardan da
anlagilacagi Uzere klasik lojistik anlayisiyla tedarik zinciri ydnetimi arasinda
farklhiliklari diger yazarlar sdyle tespit etmigtir: Hugos’a (2003, s.4) gobre
lojistik genellikle bir firmanin sinirlan icersinde meydana gelen faaliyetleri
ifade etmektedir. Tedarik zinciriyse firmalarin olusturmus oldugu sebekelerin
birlikte c¢algsarak ve faaliyetlerini koordine ederek Grlnlerin pazara
sunulmasiyla olusan bir stre¢ oldugu vurgulanmigtir. Bir diger lojistikle
tedarik zinciri ydnetimi arasindaki farkhliklarin tespitiyse Long (2004)
tarafindan yapilmigtir. Lojistik olmasi gereken iglerin yerinde yapilmasiyla
ilgiliyken, tedarik zinciri yénetimi bu slreglerin bittn isletme operasyonlarinin
Otesinde organize edilmesi ve diger firmalarla etkilesmesiyle slregelen
lojistik fonksiyonlarinin organize edilmesi ydntemi oldugu belirtilmistir.
Tedarik zinciri yénetimi (zerine yazilmig makaleler incelendigi zaman
genellikle kapsamina giren konular su sekilde ifade edilmistir (Korpele et al.,
2001, s.146); (1) satin alma ve dagitim faaliyetlerinin etkin bir sekilde
yuratilmesi, (2) ticari partnerler arasinda uzun vadeli is birligi iliskisine
odaklaniimasi ve (3) firmalar arasindaki operasyonel entegrasyonun

saglanmasidir.

Lojistigin temel kavramlarina degindikten sonra simdide lojistikle yakin
iligkisi olan ancak i¢erdikleri anlam agisindan genel lojistik konsepti icerisinde
farkh yerlerde bulunan terimleri agiklamaya calisacagiz. Bunlardan en
onemlisi Toplam Kalite Yonetimidir. Toplam kalite yonetimi “igletmelerin
genelini ve tim calisanlarin katkisini kapsayan bir anlayis olarak kaynaklarin
israf edilmeden kullaniimasi yoluyla tGrinin Gretilmesi, bu Grindnde kullanimi
esnasinda ekonomiklik ve kullanim kolaylidi saglayarak tiketicinin diledigi
kosullarda onlara sunulmasiyla mugsteri tatmininin saglanmasi felsefesi”
olarak tanimlanabilir (Karakadilar, 2005, s.93).
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TABLO 2.1. Lojistik ve Tedarik Zinciri Yonetimi (TZY) Arasindaki Kavramsal

Farkhhklar

Lojistik Bakis Agisindan

TZY Bakis Agisindan

Lojistik; Uretim, yer segimi, envanter,
istifleme ve tasimaciik gibi firma
icerisinde meydana gelen  b(tln
operasyonel faaliyetleri igerir.

Tedarik noktasindan son kullaniciya
dogru olarak GrGndn ve iki yonli olarak
ta ilgili bilginin akmasi yoluyla arzulanan
dizeyde musteri yanitinin saglanmasi
lojistik ydnetiminin hedefidir.

insan kaynaklari ve ekipman teknolojisi
lojistik faaliyetlerini etkin bir sekilde
ylritebilmek icin gerekli olan &6nemli
unsurlardir. Diger bir ifadeyle lojistik
ybénetimini firmanin lojistik ihtiyaglarina
yonelik olarak gergeklestirilen stratejik
yOnetim faaliyetleridir seklinde
adlandirabiliriz.

TZY ise JUrUnlerin pazara sunulmasi
esnasinda zincir Uzerinde bulunan batin
firmalarin  lojistik  fonksiyonlarinin  bir
birlerini etkileyerek operasyonel etkinligin
ve misteri yanitinin saglanmasi halinde
varhgindan s6z edebilecedimiz  bir
kavramdir.

Etkin mUsteri yanitinin, firmalar arasinda
kurulan koordinasyon sayesinde en diisik
toplam maliyetle saglanmasi TZY de
hedeflenmektedir. Bu amagcla iki ydontem
kullaniimaktadir. Bunlar: (1) yayillmis
Uretim ve (2) pargalarin bir birleriyle
uyumlu olarak birlestirilebilmesini ifade
eden modularitidir.

Deger zinciri tzerindeki firmalar arasinda
is  birliginin  saglanabilmesinde  bilgi
teknolojilerinden faydalaniimasi énemlidir.
Bu sayede firmalar arasinda kazan-kazan
politikasi olusturulabilmektedir. Bu
nedenle TZY icin firmalar arasinda kurulan
stratejik koordinasyon sebekesidir
diyebiliriz.

KAYNAK: Karakadilar, Key Success Factors for Strategic Logistics and Supply Chain Management to
Enhance Competitiveness, 2005, s. 98

Toplam kalite felsefesinde sureklilik ile daha iyiye daha mikemmele
ulasmak hedeflenir. Toplam kalite yonetimine hizmet eden pek c¢ok
fonksiyondan biride lojistiktir. ilging olan tedarik zinciri ve lojistik yénetimi
konularinin gelisiminin kalite yénetimiyle ayni kaynaktan ¢ikmis olmasidir.
Toplam kalite yonetimiyle lojistik ve tedarik zinciri yonetimi teorik olarak pek
¢ok ortak paylasimla birbirlerini desteklemekte ve glclendirmektedirler
(Chang et al., 2005, s.287).

Just-in-time (JIT) kavrami Japonya’da gelistirilen kanban adli sistemin
ingilizce kargiigi olarak lojistik literattirline girmistir. JIT sistemi oncelikli
olarak Grun kalitesinin iyilestiriimesi ile ilgili gelisme saglar. JIT sistemi
felsefesine gére Uretim suUrecinde gerekli olan malzeme envanterinin disuk

tutulmasi s6z konusudur.
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SEKIL 2.2. Lojistik Faaliyetleriyle ilgili Olan Kavramlarin Konumlanmasi.

Bu tablo asagida kaynagi belirtilen Evolution of Logistical Integration baglikl sekilden tlretilmistir.
KAYNAK: Hesse and Rodrigue, The Transport Geography of Logistics and Freight Distribution,
2004. s.5.

JIT sistemi Oretim sdrecinde girdi olarak kullanilacak malzemeye ne
zaman ihtiya¢c duyuluyorsa o anda malzemeyi tedarik eden tedarikgi
tarafindan malzemenin kullanilacagi is istasyonuna teslim edilmesi seklinde
uygulanan bir sistemdir (Johnson et al., 1998, ss.67-68). Goruldugu gibi JIT
kavrami tedarik lojistiginin ve malzeme yOnetiminin geldigi en son nokta

olarak da tanimlanabilir.

Lojistigin fiziksel dagitim kismi ile ilgilide iki kavram kullaniimaktadir ve
Ozellikle bu kavramlarda uygulamadaki gunlik kullanimlarinda sikilikla
birbirlerine kanstirilmaktadir. Bunlar erkin tiiketici yamiti (ECR) ve hizli yamittir
(QR). Etkin tiketici yaniti ginimliz ekonomik kosullarinda degisen
perakendeci yapisinin olusturdugu bir kavramdir. Finanssal agidan gugli ve

pazarlama kanalinin lideri konumundaki bu perakende zincirleri ulasmak
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istedikleri pazar hedeflerine uygun olarak is yapis felsefelerini ¢ konuya
dogru odaklamaktadirlar. Bunlar erkinlik yani masriflik yapmadan iglerini
gerceklestirmeleri, tiiketici yani Urinin son alicisina yénelik olmalari ve yamit
ile de tuketici kesin olarak ne istiyorsa spesifik olarak o Grinin sunulmasi
seklinde uygulanmaktadir. Hizli yanit ise tlketicinin satin alacag! Urlnin
nitelikleri Gzerinde hentz kesin bir fikri olmadigr durumlarda uygulanan bir
yontemdir. TUketici son kararini verdigi andan itibaren kanal boyunca geriye
dogru bir bilgi akigi gider ve tlketicinin istedigi Grin son halini almig bir
sekilde hizla son tiketicisine ulastirilir (Coughlan et al., 2001, ss.514-520).
Etkin tOketici yaniti ile hizli yanit kavramlari arasinda ki farkliliklar Tablo 2.1.
de gbsterilmektedir.

ECR kavrami 6zellikle perakende-marketgcilik sektériinde dogru bilginin
tedarik zinciri aginda es zamanli olarak paylasiimasiyla uygulanabilen bir
yontemdir. QR ise tekstil-moda sektdriinde uygulanabilen bir ydntemdir. JIT
kavramiysa dretim igletmelerinin Gretim noktalarinda gerekli ham madde
yada diger girdi mamullerini isleme sokulacagi anda tedarik etmesiyle ilgilidir
(Haris and Swatman, 1997, s. 1). Bu kavramlarin lojistik faaliyetleri

icerisindeki konumlarn Sekil 2.2. de gbsterilmektedir.

Uretici firmalarin hizli yanit konseptine kendilerini uydurabilmek igin
oncelikle ginimuzde Uretim sistemlerini hizlandirici farkli yéntemler pesinde
kostuklari gdzlenmektedir. Bu yontemler Uretim ve dagitim asamasinda
gegen sureyi azaltmak igin kullanilan, bilgi teknolojileri; (1) elektronik veri
degisim sistemleri (EDI), (2) satis noktasi bar-kod okuyuculari ve tarayicilari
gibi araclarla, lojistik yetkinliklerini gelistiren; (1) otomatik depolama sistemleri,
(2) hava kargo tasimaciliginin daha fazla kullanilmasi gibi uygulamalar ve
ileri iiretim tekniklerinin geligtiriimesi seklinde sayila bilinir (Perry and Sohal,
2001, ss.840-841). Hizli yanit stratejisini benimsemenin anahtar basari
formOllyse basanli bir tedarik zinciri ortaklik iligkisi olusturabilmekte
yatmaktadir. Su da tartisiimaz bir gergektir ki Toplam Kalite Yonetimi
anlayisinda tuketiciyi sadece kaliteli Grinle degil ayni anda zaman odakli
rekabetle etkilemek dnemlidir.
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TABLO 2.2. ECR ve QR Kavramlari Arasindaki Farkliliklar.

ECR Bakis Acgisindan

QR Bakis Agisindan

ECR Uriinin ne kadar Uretilecegi ve
ne zaman depoya konulacagi ile
ilgilidir,

ECR tutundurma ve dagitim islerine
odaklanirken,

ECR daha c¢ok fiyat ve tutundurma
ile ilgiliyken,

ECR tagimacilik maliyetlerini
disirmek gibi dlgek ekonomisinden
faydalanmak (zerine insa edilmistir.

ECR tuketicinin sahip olma istegi ile
talep ettigi Grline Onceden karar
verebildigi artnler igin s6z
konusudur. Bu nedenle perakendeci
icin  fiziksel  maliyetleri  disik
tutabilmek icin caba sarf etmek
6nemli olmaktadir.

QR ise dUreticinin esnek dretim yapisinda
olmasi ile ilgilidir, Gretici ne Uretecek ve ne
kadar Uretecek sorulariyla ilgilidir.

QR Uretim sireglerine odaklanir. QR
felsefesini benimsemis firmalar Bilgisayar
Destekli Dizayn (CAD) ve Bilgisayar Destekli
Uretim (CAM) tekniklerini siklikla kullanirlar.

QR modayl yakalamak ve onu pahaliya
satmayi hedeflemektedir.

QR ise daha ziyade envanter tutmak igin
Uretmek yerine zamaninda Uretmek Uzerine
odaklanir.

QR ise tuketici satin alma noktasina geldigi
zamana kadar ne satin almak istedigini
bilmemekte, bu nedenle de tiketici satin
alma karart verdiginde hizli  olunmak
zorundadir. Pazarda yeni olusan satin alma
trendine cevap verecek sekilde hizla
Uretilmelidir. Bunun igin satis noktasindan
gelecek bilgi 6nem arz etmektedir

Bu tablo asagida gosterilen kaynaktan 6zet ¢ikarilarak hazirlanmistir.
KAYNAK: Coughlan et al., Marketing Channels, 2001, ss.514-520
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3. LOJISTIK FALIYETLERININ iSLETME
ICINDEKI KONUMU

GUnOmdz entegre ydnetim anlayisinda yeni bir calisma sahasi olarak
beliren isletme lojistigi dodasi geredi, isletmelerin fonksiyonel departmanlari
olan Uretim, pazarlama ve finans bdlimlerinin ortasinda adeta igletme
faaliyetlerinin merkezinde konumlanmaktadir. Bu yoénlyle lojistigi ele
aldigimiz zaman organizasyon icerisinde lojistik iglerini ydneten departmanin
bu fonksiyonel departmanlar ile birlikte ¢cahstigini yada eger bdyle bir lojistik
departmani yoksa da bu lojistik faaliyetlerinin diger ilgili departmanlara
yuklendigini g6rmekteyiz. Yani her ne Kkosulda olursa olsun lojistik
faaliyetlerinin yUrttilmesi isi firma icersinde diger departmanlarla birlikte
surdiriile gelen faaliyetlerden olusmaktadir. iste lojistik faaliyetlerinin isletme

icerisindeki konumu ve diger departmanlarla olan iligkileri lojistik literatlriinde

3.1. Lojistigin Pazarlama Ara Yuzu

Bugune kadar yapiimis olan akademik galismalara g6z gezdirdigimizde
rekabetci pazarlama stratejisinin gelistiriimesinde ve performansinin olumlu
olarak neticelenmesinde lojistik ve tasimacilik organizasyonunun etkisine
cesitli yazarlar dikkat cekmektedirler. Bu amagla yapilmis olan son
galismalardan birinde Urln-pazar stratejisi ve performansiyla, kritik
kaynaklara ulasabilme becerisi ve performansi agisindan lojistigin pazarlama
stratejisine etkisi arastirilmistir. Bu yapilan caligsmada Urln-pazar stratejisi
acisindan farkhlagtirmanin lojistik performansindan olumlu bir sekilde
etkilendigi gérilmustdr. Yine drln-pazar stratejisinin pazar bélimlemesi, yani
genis Olclde secilen hedef kitlenin gereksinimlerini anlayarak, onlar igin
deger ifade eden Urin ve hizmeti sunmak igin Orgutsel performans
gelistirerek rekabet¢i avantaj elde etme boyutundan bakildiginda da
pazarlama stratejisinin basariya ulasabilmesinin lojistik performansindan
olumlu bir sekilde etkilendigi sonucuna variimigtir (Panayides, 2004, s.10).
Tarkiye’de yapilmis olan bir calismada da Pazarlama ve Lojistik

departmanlarinin ortak faaliyet konulari arasina giren satin alma, paketleme,
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musteri hizmetleri ve siparis isleme gibi ¢alismalarda iki departman arasinda
yiksek dlUzeyde is birliginin etkin koordinasyon cabalariyla birlikte
saglanmasinin igletmenin performansini olumlu yénde arttirdid1 tespit
edilmigtir (Sezen ve digerleri, 2002, ss.135-136). Stratejik boyuttan
baktigimizda lojistik yetkinliginin firmanin genel stratejik hedeflerine
ulasabilmesini saglayan dnemli bir kolaylastirici fakt6r oldugunu gérmekteyiz.

Firmalarin icersinde organizasyon vyapilarinin bir parcasi olarak
baktigimizdaysa, pazarlama bolimUnin departman olarak hedefi musteri
sipariglerini karsilayarak musteri hizmet dizeyini yUkseltmek ve bunu
yaparken de envantere (stoklara) ayrilan kaynadr minimum duzeyde
tutabilmektir. Pazarlamanin bu belirtilen hedefine ulasabilmesi ancak etkin bir
lojistik ydnetimiyle saglanabilir. Bunun sebebi Uretim yada ticari isletmelerde
mall tedarik etme zamani ve noktasinin, tiketicinin Grlne talep g6sterdigi yer
ve zaman ile uyumlu olmamasindan kaynaklanmaktadir. Pazarlama
karmasinin dért temel pargasindan biri olan dagitim fonksiyonu pazarlama
faaliyetleri icerisinde musteriye zaman ve yer faydasi yarattigi igcin modern
pazarlama anlayisinda énemli bir role sahiptir (Ballou, 1999, ss.20-22).
Pazarlama karmasinin dagitim fonksiyonunun ydnetiimesi pazarlama
tesislerinin kurulus yerleri ile nakliyeciler, depocular dahil olmak Uzere ara
arin imalatgisi, Uretici, toptanci, perakendeci gibi ¢esitli pazarlama kurulug
ve uzmanlarinin sec¢imi ve kullanimiyla ilgilidir. Ayrica pazarlamanin musteri
ile direk temas kurulan kismi oldugundan pazardan geri-bildirim alarak talep
tahminine de hizmet eden énemli bir fonksiyondur. Pazarlamada “dagitim alt
karmasinin” birbirleriyle karsilhikli bagimh iki ana konusu vardir. Bunlardan
birincisi dagitim kanalimin segimi ve kullanimi, ikincisi ise lojistiktir. Dagitim
kanalini bir yola benzetirsek lojistik icinde o yol tzerinde gidip gelen tasittir

benzetmesini yapabiliriz (Tek, 1999, s.519).

Buraya kadar gérdigumuiz Uzere lojistik aslinda Pazarlama Karmasimin
dagitim fonksiyonunun temel iki 6gesinden biri olarak firmanin pazarlama
hedeflerine ulasabilmesi icin direk olarak c¢aba sarf eden bir unsurdur ve
diger pazarlama karmasi fonksiyonlariyla da dolayli olarak etkilesim
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icerisindedir. Lojistik ydnetiminin pazarlama karmasinin tim elemanlariyla
tek tek etkilesimine bakacak olursak.

3.1.1. Dagitim Fonksiyonuyla Lojistik Yonetimi iligkisi

Lojistik kararlari malin Gretildigi yer ile satildigi yer arasindaki hareket
ve depolama iglerinin en etkin nasil yapilabilecegdi ile ilgilidir. Lojistigin bes
dogrusu olarak da ifade edebilecegimiz dogru iiriin, dogru miktarda, dogru yere,
dogru zamanda ve dogru maliyet ile hasarsiz ve kullanima hazir bir sekilde
tOketicisine ulastirilmasi lojistigin dagitim kararlarindaki temel roll olarak
gOsterilebilir. Lojistik, firmayla firmanin mdsterileri arasindaki son temas
noktasini sagladigindan musteri tatminini direk olarak, pazar payiniysa
dolayli yoldan etkilemektedir (Mentzer and Williams, 2001, s.31).

3.1.2. Fiyat Fonksiyonuyla Lojistik Yonetimi iligkisi

Lojistik maliyetleri Grlinin pazarda iglem gbrecegi piyasa fiyat dizeyini
direk olarak etkiler. Bir Grinan fabrikadan ¢ikig fiyatiyla tiketicinin satin aldigi
fiyat hic bir zaman ayni degildir. Bunun temel nedeni nihai tlketicinin
sandiginin aksine kanal aracilarinin yiksek kar marji koymalarindan ziyade,
arintn dretildigi noktadan satildigi noktaya kadar olan akigi boyunca
katlanilan lojistik maliyetlerinden kaynaklanan fiyat farkidir. Ulusal bazda
fiyatlandirma kararlan alinirken pazarlama muddrleri fiyat dazeyini belli bir
seviyede tutmaya 6zen gdstererek hedef pazarlar i¢in yapilan toplam lojistik
maliyetlerini tim bdlgelere paylastirarak tek bir fiyat ile GOrGnin pazara
sunulmasindan sorumludurlar. iste bu yoniyle baktigimiz zaman ginimiiz
piyasa rekabeti ortaminda lojistik streglerinin fiyat rekabeti Gzerindeki 6nemli
etkisi de aciklamig olmaktadir.

3.1.3. Uriin Fonksiyonuyla Lojistik Yénetimi iligkisi

Lojistik departmaninin en 6nemli hedefi GrGnleri zarar gbrmeden,
iglevlerini yerine getirir bir vaziyette tlUketicisine ulastirmaktir. Bu amagla
lojistigin koruyucu paketleme ve diger malzeme ellecleme surecleri ile malin

hasar gérme riski en aza indirilmeye cahgilir. Lojistik bdlimU ayrica dGrindn
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dizayniyla da ilgilidir. Paketleme, depolama, tasimacilik gibi Grinin dagitim
maliyetini etkileyen konulariyla ilgili pazarlama departmaniyla aralarinda bir
bilgi alis verisi s6z konusu olmaktadir. Bu durum igin verebilecegdimiz klasik
bir érnek: Japonya’da karpuzlarin orijinal seklinin tasimacilikta gereksiz

maliyet yaratmasindan 6tari kare seklinde Uretilmesidir.

3.1.4. Tutundurma Fonksiyonuyla Lojistik Yonetimi iligkisi

Her ne kadar direk iligkili gibi gdzikmese de lojistik faaliyetlerini
gerceklestirebilme yetkinligi tutundurma faaliyetlerinin basariyla
uygulanabilmesinde yine énemli bir unsurdur. Ozellikle yeni lansmani yapilan
bir Grinin tim satis noktalarinda hazir bulundurulmasi ve belirsiz talep
sikligi nedeniyle satilan Grinln yerine yenisinin konulabilmesinin saglanmasi
lojistik departmaninin sorumlulugundadir (Johnson et al., 1998, ss.80-84).
Tutundurma kararlarindaki bir diger rollyse satis arttirici faaliyetlerdedir. Bu
satis arttirmaya yoénelik kampanyalarda tlketici kendisine vaat edilen Uriine
vaat edildigi kosullarda ulagsmak ister, aksi takdirde bu kampanya satiglari

arttiracag! yerde var olan musterinin kisttrilmesiyle de sonuglanabilir.

3.2. Lojistigin Uretim Ara Yiizii

Uretim departmani genel olarak bakildiginda tiiketici igin Griinde bicim
(sekil) de@erini yaratir. Pazarlama faaliyetlerinde oldugu gibi CGretim
operasyonlarinin yénetiminde de sdrekli olarak lojistik aktivitelerinden
faydalaniimaktadir. Bunlar fabrika yerinin secimi ve dizayni, satin alma Ve iiretim
planlamadir (Ballou, 1999, s.21).

3.2.1. Fabrika Yeri Secimi

Fabrika yeri secilirken g6z 6ninde bulundurulmasi gereken baslica
etmenler sdyle siralanabilir (Johnson et al., 1998, ss.270-280):
e Dogal kaynaklara yakin mi?
e Uriin icin belirlenen hedef kitleye yakin mi? Niifusun yapisi potansiyel
is gucl icin kaynak olabilir mi?



19

e s glict Ucretleri yiiksek mi? Caliganlar sendikall mi?

e Kurulus yerinde vergi oranlari yiksek mi? Devlet tesviki s6z konusu
olmakta mi?

e Tasimacilk hizmeti sunulabiliyor mu? Sunuluyorsa navlun Ucretleri ne
dlizeydedir?

e Enerji kaynaklarina yakin mi?

3.2.2. Fabrika Dizayni

Fabrika dizayninda ©6nemli husus Uretim aracglarinin, yardimci
tesislerinin veya is istasyonlarinin ve tasima, depolama, kalite kontroll gibi
aretimle ilgili faaliyetlerin fiziksel konumlari acisindan bir b0tin olarak
koordine edilmesidir. Amacg; minimum hareketle is istasyonlari arasinda
malzeme akisinin saglanmasidir. Boylelikle malzemelerin en kisa slrede ve
en disuk maliyetle hareketi saglanmis olacaktir. Bu akisi saglayacak
ekipmanlarin sec¢imi de fabrika dizayninda karar verilmesi gereken diger bir
konudur. Kotu yerlestirmenin olumsuz etkileri enerji kaybi olmasi, kargasa
yaratmasi, yiksek i1skarta orani ¢gikmasi, gecikmelere neden olmasi, kontrol
ve ydnetim guc¢ligu dogurmasi seklinde sayilabilir (Kobu, 1999, s.155).

3.2.3. Satin Alma

Satin alma, fonksiyonunun lojistik agisindan goérevi igletmeye
hammadde, yari mamul ve hizmet saglayan firmalarla iligkilerin dizenlenmesi
ve imalatin ihtiyaci olan girdilerin zamaninda hazir bulundurulmasidir. Bu
cerceve icinde; hangi malzeme, ne zaman ve ne miktar siparis edilecek,
hangi firmadan satin alinacak? Tedarik kaynaklari nasil degerlenecek, hangi
tasima araglar kullanilacak? Gelen malzeme nasil depo edilecek? Gibi

konular tGzerine odaklanilir (Kobu, 1999, s.208).

Lojistigin satin alma fonksiyonu isletmenin Uretim faaliyetleri Gzerinde
direk olarak etkili oldugundan bu konuya biraz daha detayli olarak
deginmemiz gerekmektedir. Oncelikle farkli anlamlar tasimalarina ragmen sik
stk bir birlerinin yerine kullanilan satin alma ve edinme kavramlarinin
anlamlarini netlestirmek faydali olacaktir. Sann alma kavrami malzemenin
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para karsiligr satin alinmasi ve bu sire¢ boyunca gerceklestirilen islemleri
tanimlayan bir kavramdir. Edinim ise daha genis kapsamlidir. icerisine satin
alma, trafik yénetimi, depolama ve gelen malzemenin sisteme kabul edilmesi
konulari hep birlikte dahil olmaktadir. Satin alma fonksiyonunun hedeflerini
su sekilde siralayabiliriz (Lambert and Stock, 1999, ss.486-487):
e Kesintisiz malzeme akisiyla tedarik edinilmesinin ve operasyonlarin
yurGtalmesi igin gerekli hizmetin saglanabilmesi.
e Envanter yatirrminin ve kayiplarin minimum dizeyde tutulmasi.
e Gerekli kalite standartlarinin belirlenmesi ve giincellenmesi.
¢ Rekabetg¢i saticilarin bulunmasi veya geligtiriimesi.
e Satin alinan malzemelerin standardize edilmesi.
e Gerekli malzemelerin ve hizmetin en dislk nihai fiyattan satin
alinmasi.
e Firmanin rekabetgi pozisyonunun gaglendirilmesi.
e Firmanin cesitli departmanlari arasinda koordinasyonun saglanarak
dretken is iligkisinin gelistiriimesi.
e Satin alm iglerinin mdmkin olan en dasik ydnetim maliyetine
katlanilarak gergeklestiriimesidir.

Satin alma faaliyetleri firmanin karhligina olumlu etki yapmaktadir. Bu
etki sadece dustk maliyet ile malzemelerin firmaya tedarik edilmesi ile Uretilip
satilmasindan olusmamaktadir. Etkin bir satin alma yénetimi uygulayan firma
envantere bagladigi sermayeyi minimum dizeyde tutarak finanssal gii¢ de
elde etmektedir. Bunlara ek olarak satin alma ydnetimi sayesinde musteri
hizmet duzeyinin de gelistiriimesi mimkinddr, ¢lnkl Gretim sdrecinin
plrtzsiz bir sekilde yUritilmesi ile dretim bandi yavaslamadan yada
duraksamadan tuketiciye dogru mal akisi saglanmaktadir. Ayrica yuksek
kaliteli malzeme kullanilarak Gretilen Grtinlerin mUsteri sikayetliyle geri dénme

ihtimalide dnlenmektedir.

Tedarikci secimi ve degerleme (kaynaklar), kalite kontrol ve gelecek donem
icin satn alma iglemleri firmanin hedeflerine ulasmasini 6ncelikli olarak
etkileyen satin alma ile ilgili yetkinlikleridir. Her ne kadar satin alma konusu
sadece tedarik¢i seciminden ibaretmis gibi gézikse de bu silre¢ bir anda
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karar verilip biten bir asama degil miteakip sirelerde de devam ede gelen bir
surectir (Bevilacqua and Petroni, 2002, s.236).

Tedarikci Secimi ve Degerleme: Firmanin faaliyetlerini sirdirebilmesi
icin ihtiya¢c duydugu malzemelerin pek ¢ok satici igerisinden en iyi tedarikgi
tarafindan saglanmasi satin alma fonksiyonunun en énemli islevidir. Satin
alma sureci icerisinde karar vermeyi etkileyen ve Uzerinde dusUnulmesi
gereken pek cok faktér mevcuttur. Satin alma karar verirken takip edilmesi
gereken 12 adim vardir (Wind, 1978, s.24). Bunlar; (1) ihtiyaclarin
tanimlanmasi, (2) sartnamenin olusturulmasi, (3) alternatiflerin arastiriimasi,
(4) irtibata gecilmesi, (5) satin alma ve kullanim kriterlerinin yerlestiriimesi,
(6) alternatif satin alma aktivitelerinin degerlenmesi, (7) bltge imkanlarinin
tespit edilmesi, (8) uygun bulunan tedarikgilerin degerlenmesi, (9) tedarikciler
ile pazarhk vyapimasi, (10) satin alm igsinin  gerceklestiriimesi,
(11) malzemenin Uretimde kullaniimasi ve (12) sonraki satin alim isi icin
degerlendiriimesi. Bu sayllan 12 asamanin ilk se¢imde uygulanmasi s6z
konusudur, bir birini takip eden rutin satin alim iglemlerinde yukarida sayilan
pek cok asama atlanilabilir.

Firmanin Uretkenligine tedarikginin performansinin etkisini belirlemek
icin tedarikginin performansi duizenli olarak o6lctlmeli ve degerlenmelidir.
Degerlemeyi yapacak kisi 6ncelikle tedarikgilerden satin alinacak tim
malzemeleri belirlemeli ve bunlari siniflamalidir. Malzemeleri 6 ana grup
icerisinde tanimlayabiliriz, bunlar: Montaj parcalari, ham maddeler, sire¢
malzemeleri, yardimci ekipmanlar, tretim makinesi gibi ana ekipmanlar ve
operasyonel hizmet tedarikidir. Bir sonraki adimda ise her bir tedarikgiyi
degerlemek icin degerleme faktdrlerinin listesi olusturulmalidir. White (1978,
ss.13-14) yaptig1 calismalarda 16 degerleme faktéri belirlemistir. Bunlar;
(1) fiyat, (2) teslimatin gavenilirligi, (3) tedarikgi ile sahip olunan geg¢mis
deneyimler, (4) tedarikc¢inin genel olarak sektdrdeki bilinilirligi (séhreti),
(5) operasyon yada kullanim kolayligi, (6) tamir-bakim kolayhgi, (7) egitim
sunuluyor mu? (8) egitim icin gereken zaman, (9) teknik servis sunuluyor
mu? (10) teknik sartnameleri uygun mu? (11) siparis kolayhdi,
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(12) tedarikginin esnekligi, (13) satis isleminin finanssal kosullar, (14) satis
servisi, (15) drindn gavenilirligi (kalitesi), (16) teknik zaman gereksinimleridir.

Yukarida belirtilen degerleme faktdrlerinin her birinin dnem derecesi
degerlendirilen malzemenin girdigi sinifa ve satin alma anindaki kosullara

gbre degisecegdi unutulmamahdir.

Kalite Kontrol: Malzeme satin aliminda en énemli faktor her ne kadar
maliyet olsa da, kalite kontrolii de en az onun kadar hayati 6neme sahiptir. ilk
bakigta malzemenin satin alma fiyati toplam satin alma maliyeti icin tek
unsurmus gibi g6zikse de gercekte durum daha farklidir. Kalitesiz malzeme
icin Uretim sUrecinde yapilan ¢alismalar hem maliyet, hem de zaman kaybina
neden olmaktadir. Kaliteli malzeme ile ¢aligildiginda ise Urinun en disik
toplam maliyetle Uretiimesi ve en ylksek fiyatla pazarda satiimasi séz
konusu olmaktadir (Bauer, 1976, s.4). Bu amagla satin alma ile ilgili kalite
dizeyi belirlenmeli ve dogru kalite sartnamesi tedarikgiye iletiimelidir.

Gelecek Donem icin Satin Alma: Lojistik faaliyetinin dogasi geregi acil
durumlar diginda tim satin alma aktiviteleri gelecek dénemler icin yapilir.
Gelecek dbénem igin satin alma karari alinirken mevcut durum ile gelecek
dénemin ihtiyaglari g6z éninde bulundurulur. Sabit olmayan piyasa kosullari
sebebiyle gelecekte olagan digi degisikliklerin yaratabilecegi riskler s6z
konusu olmaktadir. Bu risklere 6rnek olarak fiyat degisiklikleri, tedarikgilerin
yetersiz kalmasi 6rnek gosterilebilir. Bu nedenle ileriki ddnemler icin yapilan
satin alma anlagsmalariyla gelecekteki fiyat belirsizligi riski minimize edilmig
olur. Ikinci olarak gelecek ddnem icin satin alimlarla gelecekte ihtiyac
duyulacak malzemenin bulunulabilirligi sorunu ¢6ztlmuis olmaktadir (Tersine
and Grasso, 1978, s.20). Ancak dikkat edilmesi gereken iki nokta daha
vardir. Bunlar gelecek dénem icin satin alma fiyati belirlenirken makro
ekonomik faktorler g6z 6ninde bulundurulmali fiyat degisiklikleri G¢ asagi bes
yukari kestirilmeye calisilarak oldugundan ¢ok daha ylksek fiyata malzeme
tedarik edilmemelidir. Yine satin alinacak miktarinda dogru olarak tahmin
edilmesi gereklidir ki firma gereksiz envanter bulundurma maliyeti kllfetinin
altina sokulmasin. Béylece etkin bir sekilde ydrUtilen gelecek ddénem igin
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satin alma aktivitesinin firmanin karliligina katkisi maksimum dlUzeyde

tutulmus olur.

3.2.4. Uretim Planlamasi

Uretim planlamasi gelecekteki imalat faaliyetlerinin (yada miktarlarinin)
diizeylerini ve limitlerini belirleyen fonksiyondur. Uretim planlamasinda
ayrintilara inilmez ve kesinlik arz etmez. Bu agidan Uretim programlama ile
karstirilmamalidir. Uretim programlama hangi mamuliin, ne zaman ve hangi
is istasyonlarinda islem goérerek imal edilecegini gésterir, bu sebeple de
iretim programlari baglayicidir. Uretim planlamanin lojistik yénetimi
acisindan 6nemi su sekilde sayilabilir (Kobu, 1999, ss.414-415):

e Uretim sistemlerinin faaliyet yogunlugu ve karmasikhig.

 isletme igi faaliyetlerin koordinasyonu zorlugu.

e Isletmeler arasindaki bagimlilik ve iligkilerin gelismesi.

e Tuketici kitlesinin genigslemesi ve isteklerinin degisik olmasi.

e Tedarik ve dagitim faaliyetlerinin genis bir alana yayiimasi.

e Hizmet, kalite ve fiyat rekabetinin yogunlasmasi.

e isletmenin ekonomik diizeyde calismasini saglamak amaci ile
malzeme, makine zamani ve insan gucd kayiplarinin minimum dizeye

indirilme zorunlulugudur.

Uretim planlamada 6ncelikle ele alinan bilgi ralep diizeyidir. Zira asll
amagc tlketicinin istedigi mamull istenilen zamanda ve miktarda hazir

bulundurmakiir.

Bir firmanin organizasyon vyapisini gorevleri agisindan iki grupta
toplanmisg departmanlar olarak tanimlayabiliriz. Bunlardan birincisi gbérevi
firmanin 6z iglerini yapmak olan iiretim ve pazarlama departmanlari,
ikincisiyse gorevi firmanin kurumsal olarak varligini devam ettirebilmek olan
finans ve insan kaynaklar: departmanlaridir.

Firmalarda lojistik departmaninin temel gdrevi firmanin esas
faaliyetleriyle ilgili olarak yUrtttigu iglerin kolaylastirilmasi, dogru ve etkin bir
sekilde yapiimasini saglamaktir. Bu nedenle dnceki bolimlerde de Uzerine
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TABLO 3.1. _Uretim - Lojistik - Pazarlama Departmanlarinin Lojistik
Faaliyetleriyle llgili Sorumluluklari.

URETIM Fazz;ae‘iler LOJISTIK  Ortak Faaliyetier ~ PAZARLAMA
Fabrika Uretim planlama Tasima Miisteri Tutundurma
faaliyetleri Fabrika Envanter Hizmetleri Pazarlama
Malzeme igsleme  yerlesimi ybénetimi Paketleme arastirmasi
Kalite Kontrol Satin alma Depolama Dagitim kanallari ~ Ur(in karmasi
Bakim Bilgi akis! Fiyat

KAYNAK: Casanovas A. and Cuatrecasas L.l., Logistica Empresarial (Barcelona, 2001).
ADAPTE EDEN: Gimenez and Ventura, 2005, s.5

basarak vurgulandigi gibi lojistik departmani faaliyetleri agisindan siklikla
dretim ve pazarlama departmanlarinin konusuna giren igler Uzerinde de
calismaktadir. Bu faaliyetler sorumluluk agisindan hangi departman
tarafindan yerine getirildigi Tablo 3.1.’de g&sterilmistir. Departmanlar arasi
faaliyetlerin sorumluluk sahalarinin bu sekilde belirtiimesi i¢sel ve digsal
entegrasyonun tam anlamiyla saglanabilmesi i¢cin dnem tasimaktadir. Sezen
ve arkadaglari 2002 yilinda Turkiye'de yapmis olduklari c¢alismada, bu
sekilde departmanlar arasi sorumluluk sahalarinin net bir sekilde ortaya
konmasi halinde, dretim ve pazarlama fonksiyonlarinin arasinda
koordinasyonu arttirici etkisiyle, lojistik fonksiyonunun isletmenin toplam
performansini dolayl olarak arttirdigini tespit etmislerdir (Sezen ve digerleri,
2002, s.144).

3.3. Lojistigin Finansman Ara Yuzu

Lojistik departmani igletmenin finans ve muhasebe departmanlariyla da
siki bir igbirligi icerisinde ¢alismak durumundadir. Bunun ana sebebi lojistik
departmaninin faaliyetlerini gergeklestirirken kalite/maliyet bilgileri 1s1ginda

kararlarini vermesi gerekliliginden kaynaklanmaktadir.

Finans departmani acisindan baktigimizdaysa bu bélimin ana
sorumlulugu olan gelecekteki nakit akisinin tahmin edilerek ydnetilebilmesi
icin lojistik departmanindan alacagi bitmig Grtn, slreg i¢erisinde iglem gbéren

ariin ve tedarikgilerden gelip depolarda Uretim surecine girmek icin bekleyen
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malzemeyle ilgili dogru bilgilere ihtiya¢ duymaktadirlar. Finans bélimi ayrica
firmanin kisith sermaye imkanlarinin tahsis edilecedi yatirnm kararlarinin
belirlenmesinden sorumlu oldugu igin 6zellikle lojistik yonetiminin envanter

politikasinin tespit edilmesinde énemli bir role sahiptir.

Muhasebe departmani ise 6zellikle lojistigin siparis ydnetimi fonksiyonu
ile birlikte calismak durumundadir. Musterilerden gelen siparigler islenirken
musterinin kreditibilitesinin tespit edilmesi muhasebe departmaninca yapilir
ve eger musterinin daha &énceki islemlerden kapanmamis borcu varsa bu
durumdan lojistik departmani derhal haberdar edilerek gereken énlemlerin
alinmasi saglanmalidir (Johnson et al., 1998, s.85).

Finans departmaninin lojistik departmaniyla ilgili operasyonel
koordinasyonun saglanabilmesinde yagsanan en Onemli sorun lojistik
maliyetlerinin dogru bir sekilde takip edilerek finanssal kriterlere goére lojistik
performansinin takip edilebilmesinin saglanmasidir. Bu tarz bir bilginin
6nemi, sorumlu kisilerin karar alabilmek icin lojistik maliyetlerine iligkin glincel
ve dogru bilgilere surekli olarak ihtiya¢c duymalarindan kaynaklanmaktadir
(Yrjanainen et al., 2000, s.4). Bu nedenle gunumizde lojistik maliyetlerini
takip etmek icin gelismis Ulkelerde kullanilan maliyet muhasebesi yontemine
ABC (Activitiy-Based-Costing) yani faaliyet-bazli-maliyetlendirme sistemi
denmektedir. Ayrica kullanilan bir diger yéntemde direk iiriin karliiginin
hesaplanmasidir. Bu ydntemler, firmalarin ana islerini yerine getirmek icin
yapmis olduklari faaliyetlere tahsis ettikleri kaynaklari ve slreclerin
isleyisinde katlanilan maliyet unsurlarinin, karar verme asamasindaki
sorumlu Kisiler tarafindan kolayca takip edilmesini ve anlagiimasini
saglamaktadirlar (Fernie et al., 2001, s. 119). Lojistik maliyetlerini ABC
yontemiyle takip eden firmalar butceleme, dis kaynak kullanma, sUrecleri
yeniden yapilandirma ve mausteri karlihgini belirleme gibi kritik stratejik
kararlarini kolaylikla ve istedikleri zamanda alabilmektedirler (Pohlen and La
Londe, 1998, s.18). Neticede firmalarin isleyisinde énemli bir maliyet kaynagi
olan lojistik faaliyetlerinin takibinde firmanin finans departmaniyla lojistik
departmani arasindaki es gudimin saglanabilmesi firma basarisi icin dnemli
bir faktérdur.
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3.4. Toplam Kalite Yonetimi ve Lojistik

Simdiye kadar degindigimiz gibi isletmelerin pazar odakli rekabette
basariya ulasabilmeleri hedef musterilerini dogru olarak tanimlamalari ve bu
hedef kitlenin gereksinimlerini tespit ederek bunlari tatmin edici faaliyetleri
yurdtmeleriyle mamkin olabilmektedir. Musteri gereksinimlerinin tatmin
edilebilmesi i¢cin musteriye sunulan Grinun iiretimi ve dagitim: asamasinda
kalitenin saglanmasi gereklidir. Toplam Kalite Yonetimi (TKY) anlayiginda
basariya ulagsmak igin sadece Orgatin fonksiyonlarinin bu felsefeyi
benimsemesi degil, pazarlama kanali boyunca isletmenin sdrecleri ile
etkilesim igerisinde bulunan tim kanal Uyelerinin &zelliklede son tiketiciyle
temas halindeki kanal aracilarinin bu felsefeyi benimsemeleri ¢ok énemlidir.
Bu yoénlyle baktigimiz zaman TKY Tedarik Zinciri Yonetimi Uzerinde etkin
olan bir felsefe olarak goérUimektedir. Lojistik yOnetimi agisindan TKY
anlayisina baktigimizda masteri beklentilerini tim sdreclerin algilamasi ve
ona ulasmak icin samimi bir sekilde caba sarf etmeleri dnemlidir. Her
surecteki girdilerin tanimlanmasi, kontrol edilmesi ve gdzlenmesi, eder bir
yanhglik varsa da aninda midahale edilerek dizeltiimesi ve sistemin bir
daha bu vyanhglhig yapmayacak sekilde yeniden dizayn edilmesiyle

misterinin tatmin edici ¢iktilara ulagsmasi saglanmalidir.

Lojistik faaliyetleri ekipman kullanimi gerektiren hizmet faaliyetleri
kategorisinde  siniflandigindan  ve igletme igerisiyle, disarisinda
koordinasyonlu bir sekilde calismasina gerek duyuldugundan dolayi lojistik
slreglerinde kaliteye ulagsabilmek icin iki unsurda kaliteyi yakalayabilmek
énem arz etmektedir. Bunlardan birincisi Insan Kaynaklart Yonetimi (IKY)
becerisi, digeriyse ekipman ve bilgi iletisim teknolojilerinden uygun sekilde
faydalaniimasidir (Karakadilar, 2005, s.93-94).

3.4.1. insan Kaynaklar Yonetimi

TKY’nin temel yapi taglarindan biri olan Insan Kaynaklar Yonetimi (IKY)
lojistik yonetiminde de etkin bir sekilde uygulanmalidir. TKY’nde calisanlarin
glcli bir hale getiriimesi amaglanmaktadir. Bunun anlami c¢alisanlarin

igleriyle ilgili olarak, bilgi ve beceri yéninden yetistiriimeleri ve gelistiriimeleri
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onlar iglerini dogru bir sekilde yerine getirebilmelerini saglayan faktor
olmaktadir. isini dogru olarak yapan calisan o is sirecinin hatasizca
tamamlanmasini saglayan en énemli etkendir (Paksoy, 2002, s.10).

Lojistik departmani ydneticisi bélimunin hedeflerine ulasabilmesi igin
cahisanlarini iyi bir sekilde ydnetebilmelidir. Bu nedenle de lojistik ydnetimi
IKY’den teknik destek almak zorunda oldugundan IKY departmani ile siki bir
is birligi igerisinde ¢alismalidir. Ise alma asamasinda lojistik isinin gereklerine
uygun personelin alinmasi énemlidir. TKY dogasi geregi surekli iyilestirme ve
muikemmellige ulasma yolculugu oldugundan calisanlarin degisen kosullara
uyumlastiriimasi da IKY’nin egitim faaliyetleriyle gerceklestirilecektir. Lojistik
ybnetiminde TKY anlayisina ulagsmanin birinci sartt géraldiga Uzere
calisanlardan gecmektedir. Lojistik departmaninda ¢alisanlar iglerinde yetkin
ve is slreclerine hakim olmak zorundadirlar. Musteri ihtiyaclarini dogru
olarak algilayabilmeli ve gerekli sartlar altinda inisiyatif kullanabilmelidirler.
Lojistik calisanlarinin bu sayillan TKY hedeflerine ulasip ulasamadiklari
IKY’'nin is goren performansit degerlemesi yontemiyle sistematik olarak takip
edilmeli ve performans sonuglari c¢alisanlarla paylasilarak gereken

iyilegtirmeler yapiimalidir (Paksoy, 2002, s. 35).

3.4.2. Teknoloji Yonetimi

GUndmuizde “inter-net” is hayatinin ayrilmaz bir pargcasi olmus ve
elektronik ortama tasinan ekonomik yapi hiz, esneklik, karsilikli etkilesim ve
sanal iglemlerle birlikte anilir olmustur. Bu dijital ekonomik yapi yeni bir
kavraminda tetikleyicisi olmustur. E-lojistik olarak adlandirilan bu kavram
lojistik evriminin G¢lncl asamasidir. E-lojistik kavrami stratejik perspektiften
bakildiginda bilgi ve iletisim teknolojilerini bir butin halinde kullanarak
entegre ¢6zUm Uretilmesinin saglanmasi olarak tanimlanmaktadir (Bolseth
and Solem, 2005, s.2). Rekabetci olmak isteyen bir firma bilgisayar, iletisim
ve bilgi teknolojilerini stratejik bakis acgisina adapte edebilmesi yoluyla
rekabetgi Ustinlik kurabilmektedir. Bilgi teknolojilerinin etkin kullaniimasi ve
basarili bir tedarik zinciri yénetimi stirecinin olusturulmasi firmalarin rekabetci

olabilmesi ve yagamlarini devam ettirebilmeleri igin kritik faktorler olarak ele
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ahinmaktadir (Akgin et al., 2005, s.695). Bilgi teknolojisini kullanarak
Ureticiyle perakendeci arasinda deger zincirinin kurulmasini gdsteren en
glzel 6rnek Procter & Gamble (P&G) firmasiyla Wal-Mart'in iligkisidir. Bu iki
dev sirket Uretici-perakendeci iligkisi acisindan “benchmark” olarak
kullanilabilecek bir ortaklik geligtirmislerdir. Bu stratejik igbirliginin
olusturulmasinda yapilan ilk is iki firmanin 0st dizey ydneticilerinin
vizyonlarini bir eylem planina déntstirmeleridir. Bu eylem plani firmalarin
bilgi teknolojisinden faydalanilarak nasil her iki firma icinde satislarin
arttirllabilecegi ve maliyetlerin disurulebilecegini incelemistir. Elektronik-veri-
degisim baglantisi (EDI) olarak adlandirilan sistem P&G’nin, Wal-Mart’in
envanter ydnetimi sorumlulugunu UGzerine almasina olanak tanimigtir. Bu
sayede P&G her bir Wal-Mart magazasindan satilan trlUnleri hakkinda satis,
envanter ve fiyatlanyla ilgili olarak strekli olarak veri alabilir duruma gelmistir.
Bu bilgi akisi P&G’nin Wal-Mart magazalar igin Urtnlerinin satis miktarini
6ngoérebilmesine, raf sayilarini ve miktar gereksinimlerini belirlemesine ve
otomatik olarak fabrikadan her bir magazaya siparis sevkiyatini
yapabilmesine olanak kilmistir. Karsilikli olarak elektronik ortamda
faturalama ve 6deme iglemlerinin yapilmasiyla siparis dongusit tamamlanmis
olmaktadir. Bu sistemin uygulamaya gecirilmesiyle birlikte Wal-Mart Grlnlerin
son kullaniciya satiimasindan kisa bir sure sonra P&G’'ye 6deme yapabilir
hale gelmistir. Bilgi teknolojisi tedarik zinciri ydnetiminde her iki taraf icinde
kazan-kazan felsefesini maliyetleri disUrerek ve gelirleri arttirmasi yoluyla
saglamaktadir (Kumar, 2000, s.121-122).

E-lojistik uygulamalar sayesinde firmalar girdi maddeleriyle ilgili olarak
dinya piyasalarindaki fiyatlari giincel ve hizh bir sekilde takip edebilmekte ve
kolaylikla tedarikgilerle iletisim kurabilmektedirler (Erkan, 2005, s. 73).
Kablosuz iletisim sistemleri de sevkiyat halindeki malzemenin gercek
zamanli olarak takibine imkan saglamaktadir. Ara¢ Takip Sistemlerinin
raporlama &zelligiyse araglarin yakit giderleri, servis sdreleri, kat ettikleri
mesafe gibi bilgileri ilgili kisilere sunabilmektedir. Elektronik bar-kod sistemi
6zellikle depo yoénetiminde envanterin takip edilebilmesinde ve UrGnin
sevkiyatl agamasinda islemleri kolaylastiran bir diger glincel teknolojik imkéan

olarak lojistik ydénetiminde faydalaniimaktadir.
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hemen her fonksiyonunda, hem ekipman hem de bilgi sistemleri alanlarinda
gelismis teknolojiden yogun bir sekilde faydalaniimaktadir. Lojistikte kaliteyi
yakalamak i¢in malin fiziksel akiginin yaninda bilgi akisinin da iyi yonetilmesi
gerekmektedir. Bu yluzden lojistik ydénetiminde teknoloji salt veri toplamadan,
bilgi yOnetimine ve gelismis karar destek araclarina kadar genis bir
yelpazede kullaniimaktadir. Lojistik faaliyetlerinin  gerceklestiriimesinde
faydalanilacak teknolojiye yatirrm yaparken (zerinde 6nemle durulmasi
gereken husus teknolojiyi kullanmig olmak ic¢in kullanmak yerine; uygun
noktalarda, bilingli olarak ve iglemlerde entegrasyon saglayarak musteriye
katma deger yaratacak sekilde kullanabilmektir (Power Ekonomi, s.16).

Ekipman Teknolojisi: Gunumuizde etkin lojistik hizmeti yaratabilmek
icin tagima araclari, forklift, transpalet, konveyér, raf sistemleri, depo binasi
ve donanimlari, ving, palet, depo glvenlik sistemleri, is glvenligi sistemleri
gibi ekipmanlara gereksinim duyulmaktadir (Power Ekonomi, s.5). Lojistik
hizmetleri sunulurken Grdndn cinsi, musterinin gereksinim duydugu Urine
dair katlanabilecegi bekleme zamani, ekipmanlarin kullaniminda sorun
cikarmayacak bir sekilde performans gdstermesi, cevreye duyarlilik ve yasal
kisittamalar gibi 6zellikler lojistik hizmeti yaratilirken kullanilacak olan
ekipman teknolojisinin segiminde belirleyici olan belli basgh kriterlerdir.

Bilgi Sistemi Teknolojileri: Ginimiz modern lojistik y®énetiminde
hedef musterisini taniyip onun gereksinimlerini etkin bir sekilde gidermek icin
kullanilan diger bir teknolojik aragsa bilgi sistemi teknolojileridir. Uygulamada
sikhkla kullanilan bilgi sistemlerini saymamiz gerekirse: Muhasebe/Finans,
Nakliye Yonetimi, Uydu Takip Sistemleri, Depo YoOnetimi, Bar-kod, Satis
Dagitim, Malzeme Yénetimi, Uretim Planlama, ERP (Kurumsal Kaynak
Planlama) ve CRM (Musteri iligkileri Y®netimi) yazihimlari ve donanim
hizmetleri sayila bilinir (Power Ekonomi, s.43).
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4. LOJISTIK MUSTERI HIZMETLERI YONETIiMI
VE DIGER TEMEL LOJiSTiK FONKSIYONLARI

Lojistik aktivitelerinin Gretim isletmeleri i¢in stratejik 6nemine baktigimiz
zaman iki konunun dikkat ¢ektigini gérmekteyiz. Bunlardan birincisi lojistik
faaliyetleri sonucu firmanin hedef pazarlarinda rekabet¢i bir pozisyon
edinebilmesi, ikincisi de lojistik faaliyetlerinin yUrGtalmesi icin isletmenin
genel bltgesi icerisinden édnemli bir pay tahsis edilmesi sebebiyle ciddi bir
maliyet kalemi olmasidir.

kosullarina karsin musterilerinin sadakatine giivenebilmekte ve bu sadakati
koruyabilmektedirler. Bu tip rekabetci firmalar rakiplerine gére pazarin
isteklerine kargl daha esnek olabilmekie ve daha c¢abuk yanit
verebilmektedirler. Musterilerine baglliklar yiksek ve mdasteri iligkilerinin
sonuglari hakkinda rakiplerine oranla daha bilgilidirler. Tedarikgileriyle daha
yakin ¢alismakta, teknolojiyi daha kolay benimseyebilmekte ve son olarak da
firmalarinin genel stratejik yonetimini daha iyi 6zimsemis c¢alisanlari
biinyelerinde barindirdiklari gdze carpmaktadir. Oncii firmalar takipgilerine
gore lojistikle ilgili pek cok seyi farkli yapmaktadirlar. ilk basta énci firmalar
rekabetgci Ustinlik saglamak icin lojistik ile rekabette farkhlasmanin yolunu
aramakta ve bunu sagladiktan sonrada devam ettirebilmektedirler. Tlketici
g6zinde mikemmellige ulasmis firmalar pazara sunduklari Grin ve
hizmetlere deger katmanin yolunu disiuk maliyetle olusturduklari lojistik
sistemlerine baglamaktadirlar. Son olarak da rekabetci firmalar hizmet
tedarikgisi firmalarla stratejik is birlikleri olusturarak hedef musterilerinin
bekledigdi tedarik dizeyine ulagabilmektedirler (Johnson et al., 1998, s.10).
Lojistigi rekabetgi bir silah olarak kullanabilmek i¢in pazarlama departmaniyla
koordinasyonun saglanmasi sarttir. Pazar bélimlemesi stratejisi gelistirilirken
masteri  tatmininin  yaratiimasinda anahtar faktér lojistik  hizmet
performansinin kalitesi olmaktadir (Mentzer et al., 2004, s.4).

Lojistik isleri pek ¢ok fonksiyonun bir arada ydrutttlmesiyle arzu edilen
lojistik hedeflerine ulagilmasini amagclar. Bu hedeflere ulasilmasi esnasinda
lojistik ydneticisi toplam maliyet yaklasum ile hareket etmek durumundadir.
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Toplam maliyet analizi lojistik fonksiyonunun yénetiminde anahtar kavramdir.
Lojistik ydnetiminde her bir lojistik faaliyetinin maliyetini tek tek dislrmek
yerine toplam maliyetin en dislk seviyede tutularak arzulanan hedefe
ulasiimak istenmektedir. Bu anlayisin yerine, her bir lojistik faaliyetinin tek tek
maliyeti digtrdlmeye calisiimasi durumunda toplam maliyet ylkselir yada
arzulanan lojistik hedeflerine ulasilamaz. Bu duruma verebilecegimiz klasik
bir 6rnek olarak firmanin envanter tutma maliyetini distrmek icin
depolarinda az sayida drin bulundurmasi halinde mdasteri siparislerini
karsilayabilmek icin daha ylksek seviyede bir tasimacilik maliyetine

katlanmak zorunda kalmasi gdésterilebilir (Lambert and Stock, 1999, s.45).

Lojistik faaliyetlerini siraladigimiz zaman kargimiza on beg tane faaliyet
¢ikmaktadir. Bu lojistik fonksiyonlari Tablo 4.1.’de toplu halde gosterilmistir.
Lojistik faaliyetlerinin igerisinde yukarida belirttigimiz stratejik dnemi olan
hedef pazarda muisteri tatmininin saglanmasi ve toplam lojistik maliyeti
icerisinde onemli bir paya sahip olan miisteri hizmetleri, siparis isleme, talep
tahmini, envanter kontrolii, depolama ve tasimacilik Qibi temel lojistik

fonksiyonlarini alt bagliklar halinde detayli olarak incelenecektir.

TABLO 4.1. Genel Kabul Gérmis Lojistik Fonksiyonlari

Lojistik Masteri Hizmetleri

Siparis yonetimi

iletisim ve evrak akisg!

Envanter yénetimi

Talep tahmini

Fabrika icerisinde hareket

Trafik yonetimi ve tasimacilk
Depo ve dagitim merkezi yénetimi
9. Fabrika ve depo yeri segimi
10.Malzeme elleglemesi

11.Edinim, satin alma

12.Yedek parca ve tamir-bakim hizmeti destegi
13.Koruyucu paketleme

14.Yeniden kullanilabilir 1skarta mal dénlisimi ve zayi olmus
kullanilamaz Grinin yok edilmesi

© N Ok wwh =

15. Tersine lojistik (geri ddnen malin elleclenmesi)

KAYNAK: Johnson et al., Contemporary Logistics, 1998, ss.11-13
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4.1. Lojistik Mlsteri Hizmetleri

Lojistik miisteri hizmetleri diizeyi, butin olarak lojistik fonksiyonu
faaliyetlerinin uygulanmasi sonucunda mdasterinin algiladigi hizmet diizeyini
ifade eder. Yani lojistigin temel gérevi olan hedef pazardaki muUgterilere ne
denli etkin hizmet sunuldugunu goésteren lojistik fonksiyonu lojistik miisteri
hizmetleridir. Bu g¢alismanin 6zU lojistik masteri hizmetlerinin hedef kitle
grubundaki tlketicilerin algilanan masteri memnuniyetine etkisini tespit
etmek maksadiyla yapildigindan bu fonksiyonun anlagiimasi ¢alismanin
temelinin saglam olmasi agisindan énemlidir.

Pazarlama odakli stratejik igletme ydnetiminde lojistik musteri hizmetleri
fiyat, kalite, hizmet gibi unsurlarla birlikte misteri gereksinimlerine uygun
yanit verilmesiyle saglanmaktadir. Misteri hizmet dlzeyini saglayabilmek
icin Grin bulunabilirliginden, satis sonrasi hizmete kadar pek ¢ok unsuru
icinde barindiran bir lojistik sistemi dizayn edilmelidir (Ballou, 1999, s.80).
Blanding’in (1974, s.3) tanimina goére Lojistik Miisteri Hizmetleri; “firmaya
siparisin gelisinden Urinin musterisine teslim edilmesine kadar olan ve
gerektigi kosullarda ekipman hizmeti, bakim-onarim ve diger teknik destegin
sunulmasi gibi tatmin edici aktiviteler yapilarak, zincir boyunca satiglarin
yurGtGlmesi” olarak ifade edilmistir. Daha basit bir tanim ise Heskett (1994,
s.4) tarafindan yapilmistir. Bu tanima gbére “mdisteri tarafindan verilen
sipariglerin hizh ve guvenilir bir sekilde sunuma hazir hale getirilebilmesi
Lojistik Miisteri Hizmetleri olarak tanimlanmigtir”.

Stratejik acidan lojistik musteri hizmetlerinin énemi lojistik sisteminin
sundugu Urdn ile yarattidi yer ve zaman faydasinin, satis sonrasi destegi de
kapsayacak bir sekilde performansinin 6lgilimesinde yatmaktadir. Lojistik
muisteri hizmetlerini saglamanin G¢ yolu vardir. Bunlardan birincisi siparis
slreci, faturalama ve mugsteri sik@yetlerinin ele alinmasi gibi y6netilmesi
zorunlu olan aktiviteleri iceren ilk asamadir. ikinci yol firmanin kaynak ve
kapasiteleri dogrultusunda belirledigi lojistik misteri hizmetleri politikasinin
performansinin 6l¢ilmesidir. Son ydntemde firmanin felsefesiyle 6zelliklede
calisanlarin musteri tatminini benimseyerek ve samimi bir sekilde bu tatmini
yaratmaya yo6nelik ¢caba gdstermeleridir (Lambert and Stock, 1999, s.111).
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Stratejik agidan firmanin iki temel hedefi olan uzun soluklu karliligin
saglanmast ve yatiran sermayenin geri doniigiimiiniin - saglanmasi igin
pazarlama yaklagiminin basariyla uygulanmasi musteriyi kazanmayi ve
onlar elde tutabilme becerisini géstermeyi gerektirmektedir. Talep yaratmak
ve muisteriyi kazanmak genellikle tutundurma, iiriin ve fiyatlandirma
faaliyetleriyle gerceklestirilecegi dusinulse de, talep yaratmada mudsteri
hizmet dizeyinin de 6nemli bir etkisi vardir (Lambert and Stock, 1999,
s.112).

4.1.1. Lojistikte Musteri Hizmetlerinin Elemanlan

Literatirde Lojistik Miisteri Hizmetlerinin siniflandiriimasi hakkinda iki
yaklagim vardir. Gilmourun (1977, s.145) olusturdugu listeye gobre;
(1) malzemenin bulunabilirliligi, (2) satis sonrasi hizmet ve yedekleme,
(3) siparigin etkin bir sekilde alinmasi ve teyit edilmesi, (4) siparigin
uygunlugu, (5) uzman teknik servis hizmetinin sunulmasi, (6) teslim
zamaninin kisahgi, (7) teslim zamaninin guavenilirligi, (8) ekipmanin
kullaniminin  gosterilmesi, (9) katalog, kullanim kilavuzu gibi basih
malzemenin sunulmasi seklinde gergeklestirilen faaliyetlerle lojistik musteri
hizmetlerinin gerceklestirilecegdi belirtilmigtir.

LalLonde ve Zinszer (1976, s.281) ise mlsteri hizmetleri elemanlarini g
grup halinde kategorize etmistir.

(1) On Islem Elemanlar: olarak yonetimsel girdi olan, rutin olmama
egilimindeki ve igsletme politikasi ile ilgili olan daha ¢ok satig glicini etkileyen
konulari kapsayan islemler siniflandiniimigtir. Bunlar:

1. Miisteri hizmet politikasinin yazili olmasi. MUsgteri hizmetleri politikasi musteri
gereksinimlerinin  Uzerine insa edilmelidir. Hizmet standartlari
tanimlanmali, performans 6lcimunin kimin tarafindan ve hangi siklikla

yapilacagi belirtiimelidir.

2. Tespit edilen politikamin miisteri tarafindan bilinmesi. MUgteriye sunulacak

hizmet dlzeyinin 6nceden taahhlUt edilmesi 6nemlidir. Bu sayede
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musteriler gercekgi olmayan beklentilere kapilarak hayal kirikliklarina

ugramasi 6nlenmis olur.

Organizasyon yapisi. Firmanin organizasyon yapisinin mimkin oldugunca
iletisimi  kolaylastirici, farkli departmanlar arasindaki koordinasyon
dlzeyini arttirict olmasi énemlidir.

Sistemin esnekligi. Esnek bir sistemle olumsuz hava kosullari, ham madde
yoklugu veya enerji azhigi ve grevler gibi planlanmadik kosullarda magteri
ihtiyaglarina etkin bir sekilde cevap verilebilmesi vurgulanmaktadir.
Yonetim destegi. EQ@itim Kitapgiklari, satis seminerleri gibi ydntemlerle

saticiyla alici arasinda iyi bir alig-veris iligkisinin olusturulmasina ydnelik

cabalarin gdsterilmesidir.

(2) Islem Elemanlar

lojistik agisindan musteri hizmet dizeyini

olusturmak icin yapilan faaliyetleri kapsar. Bu faaliyetler satiglar Gzerinde

direk etkisi oldugundan izlenmesi daha kolaydir.

TABLO 4.2. Lojistik MUgteri Hizmetlerinin Elemanlari

Lojistik Masteri
Hizmetleri

On islem Elemanlari
1-Yazil politika olusturmak

2-Musterinin politikadan
haberdar olmasi

3-Organizasyon yapisi
4-Sistem esnekligi

5-Yonetim destegi

islem Elemanlari
1-Stoksuzluk diizeyi tespiti
2-Siparig bilgisi

3-Siparig dénisim
elemanlari

4-Teslimati hizlandirmak
5-Aktarma

6-Sistem dogrulugu
7-Siparigin uygunlugu

8-lkame (iriin degisimi

islem Sonrasi Elemanlari

1-Yerlestirme, kurma, garanti,
degistirme, tamir ve yedek
parga

2-Uriin izleme

3-Musteri sikayetleri ve geri
iadeler

4-Uriin{in tamiri esnasinda
gecici olarak yer degistirmesi

KAYNAK: Bernard J. LaLonde and Paul H. Zinszer, Customer Service: Meaning and Measurement
(Chicago: National Council of Physical Distribution Management, 1976), p.281.
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. Stoksuzluk diizeyi. Stoksuzluk dlzeyinin tespiti Grin bulunabilirliginin

Olgtlmesiyle ilgilidir.

Siparis bilgisi. Hizli ve dogru bir sekilde musteriden gelen bilginin alinip
firmanin envanter durumu, siparigin statisu, istenen teslimat sekli ve
teslimat zamaniyla yeniden siparig zamani konularinin giincel olarak takip
edilebilmesinden ibarettir.

Siparis doniisiimii elemanlari. Siparig yénetimi konusunda detayh olarak
isleyecegimiz bes asamadan olusan toplam siparis doniisiim zamannn
musterinin sipariginin firmaya iletimesinden malin musteriye teslim
edilmesine kadar gecen slreg icerisinde izlenmesi ve yénetilmesidir.
Teslimat hizlandirmak. Normal siparis dénusim suresini kisaltmak igin
0zel ellegleme yontemlerinin uygulanmasidir. Bu uygulama pahali
oldugundan uzun vadede karli oldugu duisuntlen degerli musteriler icin
uygulanmalhdir.

Aktarma. Stoksuz kalmaktan kaginmak igin iki farkh bdlgede bulunan
drinlerden fazla sayida stok bulunan bélgeden az sayida stok bulunan
bdlgeye mallarin transfer edilmesi seklinde uygulanir.

Sistem dogrulugu. Siparig edilen miktarin dogrulugu, siparis edilen Grindn
dogrulugu ve faturalama isleminin dogru yapilmasi hem Uretici hem de
musteri icin 6nemli bir konudur.

Siparisin uygunlugu. MUgsterinin siparis ettigi Orin0 bekledigi kosullarda
edinebilmesiyle ilgilidir. Bunun icinde yukaridaki tim islemlerin tam
anlamiyla yerine getirilmesi ve gugli bir musteri iligkisinin kurulmasi
gerekmektedir.

Tkame iiriin degisimi. Ilkame Urin degisimi misterinin talep ettigi ancak rafta
bulunmayan ayni GrGnan farkli boyutlardaki veya farkli bir markanin es

deger yada daha iyi olan Grtintin 6nerilmesi seklinde uygulanmaktadir.

(8) Islem Sonrasi Elemanlar: Urinln satildiktan sonraki destek

hizmetlerini kapsar.

1.

Yerlestirme-kurma, iiriin garantisi, iiriin degistirme, tamir ve yedek parca
hizmetleri. Bu sayillan hizmetler musterinin satin alma kararini verirken ilk
olarak g6z 6ninde bulundurdugu faktérler arasinda olmaktadir. Bu

nedenle bazi Grln gruplarinda tiketiciler fiyati daha disik olan jenerik
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drtnler yerine biraz daha fazla 6demeyi géze alarak markalasmis satis
sonrasl! hizmet dlizeyi yiksek firmalarin Grlnlerini tercih etmektedirler.

2. Uriin takibi. Ozellikle piyasaya sunulan (riiniin tiketici saghgini tehdit
ettiginin tespit edildigi durumlarda mimkan oldugunca ¢abuk Grlnun geri
cekilebilmesi firmayi cok blyUk yasal sorumluluklardan koruyacakiir.

3. Miisteri gsikayetleri ve geri iiriin iadeleri. Her ne kadar lojistik sistemi
Ureticiden tiketiciye dogru Urdn akisinin olmasina ydnelik dizayn edilse
de, hemen hemen bdtin CGreticiler musteri sikayetleri Gzerine bazi
drtnlerinin geri dénistimini de yapmak zorundadirlar. Bu geri dénlisim
islemi firma igin ekstra maliyet yaratsa da bu sikayetler ve @rin
memnuniyetsizlikleri yeni geligtirilecek Urlnler igin paha bigilmez
degerdeki bilgileri barindirmaktadir.

4. Uriiniin tamiri esnasinda gegici olarak yer degistirmesi. Periyodik bakim igin
yada ariza sebebiyle firmanin vyetkili tamir-bakim servisine Urindn
birakilmasidir. Uygulamada bazi otomobil firmalari mugterilerinin bu sire
icerisinde Urdndn  kullanim faydasindan mahrum kalmamalari igin
arabalarini  yetkili servise birakan mugsterilerine sahip olduklari
arabalarinin aynisini dusuk bir Gcret kargiligi kiralayip kullanimlarina
tahsis etmektedirler (Lambert and Stock, 1999, ss.114-118).

4.1.2. Misteri Hizmetleri Performansini Arttirmak

Etkin mUgsteri hizmet dlzeyi stratejisini yaratmanin yolu 6ncelikli olarak
musterilerin gereksinimlerini dogru tespit edip, onlar icin degder yaratacak
dogru hizmeti sunabilmekle mOmkin olmaktadir. Bu amacgla musteri
intiyaclariyla ilgili detayli bir arastirma yapilmalidir. Gelir ve maliyetler
arasinda gergekgi bir durum tespiti yapildiktan sonra hedef tiketici grubuna
sunulmasi planlanan musteri hizmet duzeyi belirlenmelidir. Siparis sUreci
sistemi igin en uygun olan teknoloji kullaniimalidir. Her bir lojistik faaliyetinin
performansi icin 6lcme ve degerleme sistemi olusturulmalidir. Optimum
hizmet dizeyi musteriyi elde tutabilmek icin katlaniimasi gereken en disik
toplam maliyetle saglanacagindan, optimum hizmet dizeyi firma i¢in dogru
yada arzu ettigi muosteriyi kazandigi kosullarda gerceklestirilebilmis
olmaktadir (Lambert and Stock, 1999, ss.146-147).
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TABLO 4.3. Urin Tiplerine Goére Al Fiziksel Dagitim Elemaninin
Derecelenmesi (1=En Onemlisi)

Uriin Tipi

a b c d e

Ana Onemsiz Girdi Tedarik

Sermaye Sermaye Malzemeler Parcalar Mallari
Stok performansi 2 1 3 3 1
Teslim suresi 3 3 2 2 3
Teslimatin glvenilirligi 1 2 1 1 2
Siparis Sireci Bilgisi 4 5 5 5 5
Koruyucu Paketleme 6 6 6 6 6
Teslimattaki ellegleme 5 4 4 4 4

sorunlarinda_isbirlidi

% Ana sermaye malzemeleri bir yildan daha ¢ok émrii olan, firmanin son driiniiniin pargasi olmayan
ve maliyeti her bir parca icin 10.000 $ dan fazla olan mallardr.

® Onemsiz sermaye malzemeleri bir yildan daha ¢ok dmri olan, firmanin son UrGninin pargasi
olmayan ve maliyeti her bir parca i¢in 1.000 $ ile 10.000 $ arasinda olan mallardir.

° Malzemeler son Uriinlin pargas! olarak kullanilan ancak kullanilmadan énce iglem gérmesi gereken
mallardir.

4 Girdi parcalari son Uriinin parcasi olarak kullanilan ve kullanilmadan 6nce islem gérmesi
gerekmeyen oldugu gibi kullanilabilen mallardir.

®Tedarik mallari son Uriiniin parcasi olmamakla birlikte bu lriiniin yaratiimasinda kullanilan mallardir.

KAYNAK: Donald W. Jackson, Janet E. Keith ve Richard K. Burdick, “Examining the Relative
Importance of Physical Distribution Service Elements, “Journal of Business Logistics 7, no.2 (1986):23.

Lojistik musteri hizmetleriyle ilgili yapiimig olan musteri sikayetlerini
arastiran Baritz ve Zissman (1983, s.611) arastirmalari neticesinde en sik
yapilan gikayet konularini; (1) 0rinin ge¢ teslimi, (2) yanhs 0Urdnin
gbnderilmesi yada teslim edilen Griintn kalitesinin misterinin beklentisinden
disUk olmasi, (3) Urinin teslim edilene kadar gegen tasima ve depolama
sureclerinde zarar gbérmesi, (4) tedarik edilen malzemenin akisinin strekli
olmamasi seklinde tespit etmiglerdir. Jackson, Keith ve Burdick (1986, s.23)
ise yaptiklar arastirmada tedarik zinciri Gzerindeki firmalar arasi mugteri
iliskilerinde dnem arz eden alti fiziksel dagitim elemanini Urdn tiplerine gore
en 6nemliden en 6nemsize dogru siralamasini yapmislardir. Bu arastirmanin

sonuglari da Tablo 4.3."de gdsterilmektedir.

Neticede lojistik mugsteri hizmetleri firmanin hedef kitlesini olusturan
tOketici grubuyla temasta bulunuldugu her anda onlarin gereksinimlerini
gidermek igin satis éncesi, satis esnasinda ve satis sonrasi faaliyetlerin bir
batin halinde lojistik fonksiyonlarinin  arasinda ve isletmenin diger
departmanlari arasinda planlama yapilmasi ve koordinasyonun saglanmasi

yoluyla yénetilmesidir. Bu nedenle isletmenin lojistik streci icersine dahil olan
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tim lojistik fonksiyonlarinin ortaya koydudu deger lojistik mdisteri
hizmetlerinin hedef musterileri g6ztndeki algilanan degeri etkilemektedir.

4.2. Diger Temel Lojistik Fonksiyonlari

Daha 6ncede belirtildigi Uzere isletme lojistigi kavrami i¢ersinde lojistik
musteri  hizmetlerinin  basariyla ydnetiimesi firmaya rekabet¢ci pazar
kosullarinda avantaj saglayan bir faktér olmaktadir. Ancak su
unutulmamalidir ki lojistik faaliyetlerini gerceklestiren diger temel lojistik
fonksiyonlarinin basariyla uygulanmasi yoluyla Lojistik Miisteri Hizmetlerinde
firma musterilerinin gbézinde basariya ulasabilmektedir. Bu calismada ele
aldigimiz diger alti fonksiyon lojistik surecinin yonetiminde belli bir sira
dahilinde ve bir birleriyle etkileserek ¢aba sarf edilmesi sonucunda lojistigin
g6revi olan musteri talebini etkin bir sekilde ve disik maliyetle karsilanmasi

g6revinin yerine getiriimesine yardimci olmaktadirlar.

4.2.1.Talep Tahmini

isletmenin  Grlinlerine olan talebi bilmeleri lojistik aktivitelerini
planlayabilmeleri i¢cin énem tasiyan bir konudur. Bu nedenle lojistik
ybnetiminin diger fonksiyonlarinin ele alindigi bu bélime ilk basta Talep
Tahmini fonksiyonuyla baslanmasi minasip olacaktir. igletmeler talep
tahminlerine dayanarak Uretim programlarini, lojistik aktivitelerinin
planlanmasini ve masgterilerin almayi distindikleri fiyatlardan yeterli miktarda
driniin  envanterde bulundurulmasini saglanmis olmaktadirlar. Sonugta
diyebiliriz ki etkin bir lojistik hizmeti sunarak tlketiciye zaman ve yer faydasi
sunmanin 6n kosulu pazar sahalarinda belirli zaman araliginda duzenli
olarak yapilan bilimsel nitelikli talep tahmini ¢alismalarina bagli olmaktadir.
GunUmuizde yapilan bilimsel calismalar neticesinde gelistirilen talep tahmin
ybntemleri kullanilarak tarafsiz ve glvenilir sonuclara ulasarak isletmeler
lojistik planlarini yapmaktadirlar.

Talep tahmin ydntemleri gelecekteki kosullari mimkin oldugunca dogru
bir sekilde yansitmasindan 6tlrl asagida sayacagimiz lojistik kararlarinin
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alinmasinda ve basariya ulasmasinda oldukga etkili olmaktadir (Lambert and
Stock, 2001, ss.281-282):
e Musteri tatmininin arttirlmasinda.
e Stoksuzluk oraninin disurtlmesinde.
e Uretim programinin daha etkin uygulanmasinda.
e Guvenlik stoku gereksinimlerinin azaltiimasinda.
e Urlinlerin modasi gecmesi yada kullanim émriiniin dolmasi gibi
nedenlerden dogan maliyetlerinin disurilmesinde.
e Tasimacilk islerinin daha iyi yonetilmesinin saglanmasinda.
e Pazarlama karmasinin fiyatlandirma ve tutundurma
fonksiyonlarinin daha iyi yénetilmesinde.
e Tedarikgiler ile yapilan pazarliklarda daha uygun kosullarda
sdzlesme yapilmasinda.
e Daha fazla bilgiye dayandirilan fiyatlandirma Kkararlarinin

verilmesinde.

Uygulamada talep tahmini ¢alismalari kisa vadeli, orta vadeli ve uzun
vadeli olarak yapilmaktadir. Kisa vadeli tahminler operasyonel lojistik
sureclerinin planlanmasinda kullanilirlar. Kisa vadeli tahminlerle genellikle bir
kac ay sonrasinin projeksiyonu ortaya konmaktadir. Orta vadeli tahminler bir
yilla GO¢ yil arasinda olasi satis ve bltgce gereksinimlerini planlamak igin
yapilirlar. Uzun vadeli tahminler Gg¢ yildan daha fazla sireyi kapsayan stratejik
konulara yoénelik kararlar igin yapilirlar. Genis kapsamli yapilan bu
tahminlerde Griin hattina yada departmanlara gére satislar, birim zaman

boyunca miktar yada parasal deger olarak kestirilmeye calisiimaktadir.

GUndmUzde bilimsel olarak gelistirilen pek c¢ok talep tahmin yéntemleri
lojistik sektériinde uygulanmaktadir. Bu yéntemlere dedinmeden 6nce talep
tahmin yodntemi se¢iminde uygulanmasi gereken yedi temel asamadan
bahsetmekte fayda olacaktir (Boldt, 1982, ss.6-11).

1. Kullanilacak tahmin yénteminin hangi amag¢ yada sorunun ¢6zimuine
cevap arayacaginin belirlenmesi.

2. lgletmenin dis gevresinin analizi yapilarak isletme disindan ve iginden
kullanilabilir gercek verilere ulasabilmek.
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3. Igletmenin tahmin yapma hedefine ve elindeki mevcut verileri
kullanabilmeye imkan veren en yakin tahmin ydnteminin belirlenmesi.
Bazi kosullarda eger bdyle uygun bir ydntem bulunamiyor ise yeni bir
teknik gelistiriimesi de s6z konusu olmaktadir.

4. Her bir tahmin elemanina mimkin oldugunca dogru rol verilmesi.

5. Daha o&nce uygulanmig tahmin ydntemlerinin ciktilariyla gergek
sonuglarin karsilastiriimasi neticesinde gergek durumun ne oldugunun
g6zden gecirilmesi.

6. Analizin varyansi (yayilimi) dikkatlice analiz edilerek varyansin sebebinin
yanlis gbrevlendirmeden mi yada mantik hatasindan mi kaynaklandiginin
incelenmesi.

7. Tahminde ayarlamalar yaparak gercegi daha iyi yansitacak hale

sokulmasi.

Talep tahmini ybntemi segilirken pek ¢ok faktor g6z Onlnde
bulundurulmalidir ancak bunlar arasinda en Onemli G¢ tanesi uygunluk,
maliyet ve sonuclarimin dogrulugudur. Daha dogru bir talep tahmini yapabilmek
icin daha ¢ok zamana ve paraya ihtiya¢ duyulacaktir. Ayrica dogru sonuglara
ulagabilmenin 6n kosulu tahmin ydnteminde kullanilan verilerin kullanilan
tahmin ydntemine uygun ve gergedi ifade ediyor olmasina baglidir. Son
olarak da kullanilan tahmin ydnteminin yanit alinabilir ve istikrarli olmasi

gerekmektedir.

Talep tahmin ydntemlerini temelde iki grupta ele alabiliriz: Birincisi
kalitatif ybntem olarak adlandirabilecegimiz géris toplama ydntemiyle
yapilan tahminlerdir. Bu ydntemde satigla ilgili eleman ve ydneticilerin
tecribe ve sezgilerine dayanan goérUslerinin alinmasiyla talep dizeyinin
kestirilmesi s6z konusudur. Bu nedenden 6tirl stbjektif yontemlerdir.

Lojistik yonetiminde bilimsel olarak kullanilan talep tahmin yéntemleri
ise istatistiksel modeller kullanilarak vyapilan kantitatif talep tahmin
yontemleridir. Kantitatif ydntemlerde zaman serileri analizi ve karma
ybntemler olmak Uzere ikiye ayrilmaktadir. Lojistik yénetiminde siklikla
kullanilan kalitatif ve kantitatif talep tahmin yontemleri Tablo 4.4.'de 6zellikleri

ve gereksinimleriyle birlikte gdsterilmektedir.
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TABLO 4.4. Lojistik Yénetiminde Kullanilan Talep Tahmin Yéntemleri

.. Zaman Bilgisayar . <
Yéntem Tanimi Araligi Ger% Ks /}1/7 imi Maliyet Dogruluk
YARGISAL KALITATIF YONTEMLER
Satig gicl personeli, kanal -
tyeleri ve diger ilgil Bilaisavar D[;‘fsué‘fin
. .| taraflarin tahminlerinin gisay yukseg
Satis gucu derlenmesivl | Kisaveya | kullanimi Diisiik dogru
e yle yapilir. . . Gsl o
tahmini Tahminler genellikle hatalara orta vadeli | gerekli degisken
O . olmamakta (risk
ve degisikliklere gore iiksek)
ayarlanmaktadir. yu
Uzman gorisi alinan
yéntemdir. -
Delphi Her bir tekrar i¢in uzmanlarin | Orta veya Eﬂﬁ;ﬁr DusUkten
teknigi tahmin gorisa alinir. uzun gerexii ortalamaya Distk
Yeni tahmin grup ¢alismasi vadeli olmamakta dogru
sonucu uzmanlarin gérisiine
dayandirilarak yapilir.
Mevcut ve potansiyel son %’fsu;ézn
Pazar tgket!c!lerden ve Qn.dﬂst.riyel ' Bilgisayar i dogru
arastirmas tUketicilerden gesitli veri Degisken kullanimi Yiksek dedgisken
toplama yéntemlgri gerekmekte (risk
kullanilarak tahmin yapilir. . yilksek)
ISTATISTIKSEL KANTITATIF YONTEMLER
(A) ZAMAN SERILERI ANALIZI
Gegcmis satiglarin ortalamasi Bilgisayar
veya diger tahmin kullanimi Ortalama
Hareketli degdiskenleridir. Dedgisken kolaylastirici Diisik dan
ortalamalar | Basit¢e her bir zaman g's olmakla s iksed
dilimine esit oranda birlikte sart yuksege
agirliklandirmaktadir. degildir
Hareketli ortalamaya ilave E::ﬁ;?’nalr
Ossel olarak son verilerin Kisaveya | kolaylastirici Ortalama
diizeltme kullaniimasi s6z konusudur. orta vadeli | olmakia Dusik dan
Trend ve mevsimsgl etkiler birlikte sart yiksege
modele uygulanabilir. degildir
Gergeklesmis ve tahmini
giktilarin agirhiklandiriimis
Ayristirma | kombinasyonunu kullanir. Kisa veya Ortalamadan
yOntemi Zaman boyunca degisen veri | orta vadeli yiksege
Ornekleri oldugu zaman
uygulanir.
Bir zaman serisi projeksiyon
teknigidir.
Tekrarlanan suregler ile
Box- hareketli ortalamanin Degisken Bilgisayar
Jenkins mevsimsel ve trend kullanimi Yiksek Yiksek
yéntemi faktorlerine uyumlastiriimasi gerekmekte
saglanmigtir.
Diger yontemlere kiyasla
daha az hata payi vardir.
(B) KARMA YONTEMLER
Kestirimdq pulunurken Bilgisayar Ortalama
e s vty on | Dedsken | kulanimi | Origama | can
¢ Y gerekmekte yiksege

disik dizeyde tutmaktir.

KAYNAK: Lambert and Stock, Strategic Logistics Management, 1999, ss. 562-563
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Bunlarin disinda makro ekonomik analizler sonucu yapilan tahminlerde
gelecek dénemler icin olasi talep diizeyini kestirmede g6z 6nline alinmasi
gereken bir diger dnemli kriterdir. Ozellikle Glkemizin yakin zamanlarda
yasamis oldugu ekonomik krizler makro ekonomik goéstergelerinde lojistik
ybneticilerinin talep dizeyi tahminlerinde en az bilimsel istatistiksel yéntemler
kadar Uzerinde durulmasi gerekliligini ortaya koymustur. Ayrica talep
tahminlerinde firmanin pazarlama departmaninin hedefleri ve buna yodnelik
olarak talebi canlandirmak igin dlzenlenen reklam kampanyalarinin
etkinliginin de g6z 6nunde bulundurulmasi lojistikte talep tahmini konusunda
bir diger dnemli husustur. Lojistik departmani firmanin reklam ajansiyla bile
surekli iletisim halinde bulunarak talep yapisindaki kisa vadeli ani degisimleri
6n gobrebilir konumda olmalidir. Lojistik yénetiminde karar vermenin en
6nemli dayanagi talep tahminidir. Lojistik ydneticileri i¢in hayati Gnem tagiyan
konu uygun talep tahmin ydnteminden faydalanarak lojistik faaliyetlerini

planlamalari, uygulamalari ve tahmin sonuglarinin kontroliini yapmalaridir.
4.2.2.Siparig YOonetimi

Lojistik masteri hizmetleriyle siparis yonetimi fonksiyonlari arasinda
hizmet sunulan masterinin tatmin edilmesi yoluyla firmanin muisterisi olarak
kalmasinin saglanmasi ve musterinin tekrar siparigini vermesi neticesinde
sire gelen bir déngunin olugsmasi nedeniyle bu fonksiyonlar arasinda
neden-sonug iliskisi gézlemlenmektedir. Siparis yonetimi fonksiyonu ayrica
firmanin satig-pazarlama departmaniyla da iligki icindedir. Firmanin satis
guclh tarafindan firmaya iletilen siparigler siparis yonetimi  sirecini
baslatmaktadir. Siparis y6netimi teriminin anlami genel itibariyla firmaya
gelen sipariglerin nasil ele alindigiyla ilgilidir. Daha belirtici bir tanimlama
yaparsak firmanin siparisi aldigi andan deponun bu siparisi kargilayarak
gbnderdigini teblig ettigi sire boyunca gerceklesen tim islemlerden
olusmaktadir. Siparisin bu sekilde islendigi durumlar i¢in uygulamada Siparis
Siireci kavrami kullaniimaktadir. Siparis ydnetimiyle talep tahmini arasinda da
siki bir baglanti vardir. Genellikle firmalar ne dizeyde bir talep gelecegini
bekleyip ardindan talep geldikten sonra harekete gec¢mezler. Talep
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tahminleriyle olasi satis dlzeyini belirleyip siparigleri karsilayacak kadar

envanter bulundurarak musterinin tatmin edilmesi yoluna giderler.

Siparis yonetimiyle ilgili olarak kullanilan birde Siparis Déniisiim Zamam
diye bir kavram vardir (Johnson et al., 1998, s.101). Bu kavramin tanimi da
misteri yada tedarikci bakis agisina goére farklilik arz etmektedir. Tedarikgi
g6zuyle baktigimiz zaman mdasteriden gelen siparisin alindigi andan, malin
muisterinin bosaltma noktasina indirildigi zamana kadar gecgen sireyi ifade
etmektedir. Alicinin bakis agisina goére ise siparigin gonderildigi andan, malin
kendisine ulasana kadar gecen sureyi ifade etmektedir. Siparis dénlsim
suresinin kisa ve daha sik olmasi tutulmasi gereken envanter dizeyini daha
da azaltici bir etki géstermektedir.

Siparis ddéndsim sdresi musterinin mala ulasana kadar yapilmasi
gereken ilgili batin sdregler boyunca harcanan zamanin toplanmasiyla
olusmaktadir. Sekil 4.1. tipik bir siparis déntsimi zamaninin nasil
olustugunu gbstermektedir. Siparis ddénidsim zamaninin elemanlari olan
siparis iletisimi, siparis isleme sUresi, siparis montaj zamani, stok
bulunulurlugu, Gretim zamani ve teslim zamani direk yada dolayli olarak
siparis iletisimi modelini, envanter tutma politikasini, siparis igleme prosesini,
tasuma tipinin Ve zaman cizelgesini olugturma yontemlerinin dizayn edilmesi ve

secimi konularini etkilemektedir (Ballou, 1999, s.86).

Firmalar yuksek dizeyde musteri hizmet duzeyini saglayabilmek igin
kisa ve duzenli bir sekilde devamlilidi olan siparis dénligim sdresi sunmali
ve siparis slrecindeki faaliyetleri dikkatli bir sekilde ydnetmelidirler. Siparis
suUrecinin ybénetilmesinde Lojistik Bilgi Sistemlerinin kullaniimaya baslanmasi
tedarik zinciri yénetiminin de geligtiriimesini olumlu bir sekilde etkilemistir.
Siparis isleme slreci (Ballou, 1999, ss.110-111); (1) siparis planlama ve
hazirh@i, (2) siparigin iletimi, (3) siparisin sisteme giriimesi, (4) siparigin
secilip, toplanip, montajinin yapilarak doldurmasi ve (5) siparisin teslim

edilerek durumunun rapor edilmesi agsamalarindan olusmaktadir.

Siparis Planlama ve Hazirhgi: Siparis ydnetimini etkin bir sekilde
yerine getirmek i¢in firmanin ¢ok sayidaki ve farkli noktalarda yerlesmis olan



44

iy / "\‘
< = 2y 2"‘ £
Musteri Siparis Depoda Siparis isleme ve Geri Siparis
Montaj iletisimi

iletigimi

Musteri N
Perakendeci SN
N
Ekspres Siparis Fabrika Eger Stokta yoksa
Teslimi Stogundan Siparis  {iretim
Isleme Montaj
< TOPLAM SIPARIS DONUSUM ZAMANI >
Siparis iletimi Siparis Sureci ve ilave Stok Teslimat Zamani
o Montaj Bulundurma
a. Siparig a. Tagima Senedinin Zamani a. Depodan
Konsolidasyonu Duzenlenmesi Gonderme Siresi
o b. Musteri Kredisinin a. Eger depoda stok b. Fabrikadan
b. Sipariglerin Kontrol Edilmesi yoksga fabriiadaki Gonderme Siresi
Depoya lletimesi c. Depoda Siparisin stoklardan edinmek igin c. Misteriye
Montajinin Yapiimasi gereken ilave siire Gonderme Sdiresi

Sekil 4.1. Misteri Siparis Déntisim Zamaninin Bilesenleri.

KAYNAK: Ballou, Business Logistics Management, 1999, s.86.
musterilerinden gelen siparigleri belli bir zaman dilimine yayarak yanitlamasi
gerekmektedir. Aksi takdirde asiri bir yigilma olacak ve firmanin siparigleri
ele almasi ertelenecektir. Bunun sonucunda siparis déntstm slresi artarken
musteri hizmet dizeyi de azalacaktir. Bu amagla firmanin siparis planlamasi
yaparak siparis isleme siregleri igin tahsis ettigi kaynaklarini dengeli bir
sekilde kullanacagr zaman cizelgesi olusturmasi gerekmektedir. Planlama
yéntemi olarak genellikle U¢ teknik kullaniimaktadir. Bu tekniklerden biri dis
saha satig temsilcileri kullanmaktir. Bu satig temsilcileri musterileri kendi
yerlerinde ziyaret ederek ylz ylze g@orlsUr ve sipariglerini alirlar. Bu
yéntemin kullaniimasi ile satig temsilcisinin musteriyi dizenli olarak ziyaret
ettigi déonmelerde siparisin alinmasi saglanmis olur. Diger yandan satig

temsilcisinin Grin hatti hakkinda genig bilgi sahibi olmasi ve musgteriyi
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firmanin drdnleri hakkinda ikna edebilmesiyle de pazarlama karmasinin
tutundurma alt karmasinin kisisel satig fonksiyonunu da yerine getirmis
olmaktadirlar. Kullanilan bir diger teknikse ofiste c¢adri merkezlerinde
bekleyen satis temsilcilerinin aldigi sipariglerdir. Bu yéntemde satis temsilcisi
kendi ofisinden éntindeki cizelgeye uygun olarak musterileriyle irtibata gecer
ve onun siparislerini kayit eder. Ugiincii ydntem ise firmanin belirledigi miktar
ve zaman kosuluna uygun olarak musteriden gelen siparislere fiyat iskontosu
uygulanmasi ydntemiyle musterilerin sipariglerini firmanin diledigi kosullara

dogru yonlendirilimeye calisilmasidir (Johnson et al., 1998, s.102).

Siparis hazirhdi misterinin satin almak istedigi Grin veya hizmetle ilgili
bilginin toplandidi standart bir sekli olan siparis formlari kullanilarak yapilir.
Bu formlar satis temsilcileri tarafindan doldurularak, alinan siparis igin
stoklarin uygunlugu belirlenmeye calisilir. Ozellikle bu asamada Toplam
Kalite Yonetimi ve Lojistik konusunda isledigimiz uygun teknoloji kullanimi 6n
plana c¢ikmaktadir. Ginimuizde artik telefon, faks, inter-net, EDI, RF/ID
(radyo frekansli el terminalleri) gibi teknolojiler kullanilarak siparis hazirliginin

siparis dénisim zamani igerisindeki slresi kisaltiimaya ¢aligiimaktadir.

Siparisin iletimi: Siparis déniisimiinin bir sonraki asamasi siparis
bilgisinin iletiimesidir. Siparisin iletilmesi islemi, misteri sipariginin alindigi
noktadan siparigin sisteme girilerek iglenmeye baslayacagr yere
aktariimasini ifade etmektedir. Temel olarak siparig iletiminde iki ydéntemin
varligindan s6z edebiliriz. Bunlardan birincisi fiziksel olarak siparig formunun
satis temsilcisi tarafindan elden teslim edilmesidir. Bu yontem ucuz olmasina
karsin ¢ok yavas bir uygulamadir. Diger ydéntem ise siparisin elektronik
ortamda gecilmesidir. GiUnumuUzde oldukga populer olan ve siklikla kullanilan
elektronik ortamda siparis iletme yoéntemleri olarak telefon vasitasiyla
Ucretsiz masteri ¢agri merkezleri, telefon ile bilgisayara baglanarak yapilan
igslemler, inter-net, faks cihazlari ve uydu teknolojisi kullanilarak yapilan
islemleri sayabiliriz. Hizli olmasi, yiksek derecede dogruluk ve guvenilirlik
sunmasi gibi nedenlerden 6tlrd ginimuizde fiziksel olarak siparig formunun
iletiimesinin yerini elektronik ortamda siparis iletimi almis bulunmaktadir
(Ballou, 1999, ss.111-112).
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Siparisin Girisi: Siparisin girildigi andan itibaren arttk musterinin
siparisinin gorevli tarafindan ele alinmasi agsamasi baslamistir. Bu asamada
kalitenin yakalanmasi ve icerdigi asamalarin dizgin bir sekilde yerine
getirilmesi 6nemlidir. Bu asamalar (Ballou, 1999, ss. 112-113); (1) Siparis
bilgisine iliskin tanim ve sayilarin, miktar ile fiyat bilgilerinin dogrulugunun
kontrol edilmesi, (2) istenilen Urlnlerin stoklarda bulunup bulunmadiginin
kontrol edilmesi, (3) gerektigi kosullarda mugsterinin siparisini geri ¢ekerek
istedigi dlUzeltmeleri yaparak yeniden siparis vermesi yada siparisini
tamamen iptal etmesi, (4) musteri kredisinin kontrol edilmesi, eger 6nceki
islemlerinden 6denmemig borglari varsa bu siparisi ile toplam kreditibilitesini
asip asmadiginin gdzden gegirilmesi ve (5) ilgili departmanlara iletiimesi igin
siparis kaydinin ¢ogaltiimasidir. Bu asamada muhasebe departmani musteri
hesabi kayitlarini tutup faturalandirma islemini yaparken, envanter yonetimiyle
ilgilenen sorumlu musteriye en yakin yerdeki depoyu siparisi hazir ederek
g6nderilmesi icin yetkilendirir ve ana envanter kayitlarini gunceller, trafik
departmam da depodan musterinin bosaltma noktasina kadar olan génderme
isini diizenler. Son asamada ise bu siparigle ilgili faturalama islemi yapilarak
misteriye génderilmesi s6z konusu olmaktadir. Bu saydigimiz islemlerin her
biri yetkili gorevliler tarafindan elde yapilabilecegi gibi ginimuizde kullanilan
lojistik bilgi sistemleri programlari sayesinde tamamen otomatik bir sekilde de
gerceklestirilebilmektedir. Bar-kod okuyucular, optik tarayicilar ve bilgisayar
gibi  teknolojiler kullanilarak siparis girisi faaliyetlerinin  verimliligi

arttirilmaktadir.

Siparisin Doldurulmasi: Siparisin doldurulmasi asamasi siparig
girisiyle birlikte yarutulen fiziksel faaliyetlerden ibarettir. Bu faaliyetler (Ballou,
1999, s. 114); (1) siparis edilen Urinin stoktan bulunup c¢ikariimasi,
uretilmesi yada tedarikgilerden satin alinmasi yéntemlerinden biriyle toplama
alaninda biriktirilmesi, (2) mallarin tasima ydntemine uygun olarak
paketlenmesi, (3) teslimat icin tasimacilik programinin yapilmasi, (4) irsaliye
gibi tasimaya iligkin belgelerin hazirlanmasini kapsar.

Siparisin segilip, toplanip, montajinin yapilarak doldurmasi islemi bu isin

yapilacagi depoya siparis listesinin iletiimesinden, sipariglerin tasima



47

aracinin Uzerine yiklenmesine kadarki tim islemleri kapsar. GUnimuzdeki
modern lojistik uygulamalari sayesinde depo i¢i lokasyonun etkin bir sekilde
uygulanmasi ve bilgisayarli el terminalleri sayesinde siparisi toplamakla
gbrevli olan personelin hangi Urliini sececegi, ne kadar alacagi ve Urind
depo icerisinde nerede bulacagl kolayca kendisine iletilebilmektedir.
Toplanan ve gonderilmeye hazirlanan siparig igin gorevli personel ceki listesi
olarak adlandirilan belgeyi dizenler. Bu belge génderinin Gzerine iligtirilerek,
hangi Grtnlerin toplandigi ve bu siparisi kimin hazirladigi Gzerine not disuldr.
Gonderilmesi asamasinda ¢eki listesindeki bilgilerle fatura bilgilerinin bir
birlerine uyup uymadigi kontrol edilir ve sorun yoksa gdnderilme asamasina
gegilir (Johnson et al., 1998, s.106).

Siparigin Teslim Edilerek Durumunun Rapor Edilmesi: Siparig
ybnetiminin bu safhasi siparisin depodan tagima aracinin tGzerine yiklenmesi
ve musterinin bosaltma noktasina birakilmasina kadar gecen sireyi ve
islemin  tamamlanmasi  sonucunda bu siparise ybnelik raporun
hazirlanmasindan ibarettir (Ballou, 1999, s. 115). Yolda gecen stre
icerisinde sevkiyatin takibinin yapilmasi ve mausterinin sevkiyatla ilgili
edinmek istedigi bilgilere dogru ve doyurucu cevap verilebilmesi édnemli bir
husustur. Bu konuyu tagimacilik ydnetiminin iginde trafik yonetimi konusunda
daha detayl olarak inceleyecegimiz icin bu asamada sadece belirlenen
teslim sdresinin asiimasinin karsiliginda ceza yukdmlaliganin bulundugunu

belirtmek yeterli olacaktir.

4.2.3.Envanter Yonetimi

“Lojistikte Mdsteri Hizmetlerini” saglamaya yonelik temel lojistik
faaliyetlerinden biri de musteri gereksinimlerini giderecek Grinin envanterde
bulundurulmasidir. Toplam Lojistik Maliyetinin ana kalemlerinden olan
envanter yonetimi ayrica depolama fonksiyonuyla da yakin iligki icersinde
calismak zorundadir. Envanter ydnetimi kararlarn lojistik operasyonlari
icerisinde yuksek risk tasiyan ve musteri hizmet dizeyiyle toplam lojistik
maliyetleri Gzerinde 6nemli etkisi olan bir lojistik fonksiyonudur. Uygun bir
envanter yonetimi olmadan pazarlama departmani satislarda kayip ve
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musteri tatmininde azalma sorunlariyla karsi karsiya kalacaktir. Envanter
ybnetimi pazarlama ydnetimi kadar Gretim yénetimi Uzerinde de kritik 6neme
sahiptir. Ham madde ve girdi mamullerindeki kisitlar Gretim bandinin
durmasina veya dretim programinin yeniden dizenlenmesine neden
olacaktir. Hangisi olursa olsun bu durum maliyetleri arttiracak ve de bitmis
arinin fiyatlarina olumsuz sekilde yansiyacaktir. GUnimulz rekabet
kosullarindaysa envanterin fazla tutulmasi bir c6zim olmamaktadir. Envanter
siskinlikleri depolama, finanssal kaynaklarin gereksiz yere kullaniimasi (faiz
geliri kaybi), sigorta primleri ve vergilerle, bozulma ve modasi ge¢me riski
gibi nedenlerden O6tard maliyetleri arttirirken, karlihgi da azaltmaktadir
(Bowersox and Closs, 1996, s.243).

Firmalarin envanter tutmasi (¢ asamada gerceklesmektedir. ilk
asamada Uretim icin hammadde ve yart mamul gibi girdi parcalarinin
tutuldugu envanter s6z konusu olmaktadir. ikinci agsamada (retim slrecine
girmis olan malzemeye ait kayitlarin tutulmasi girer ve bu durum siirecteki
envanter (WIP) olarak adlandirlir. Son asamada ise dretim bandindan ¢ikmis
ve musteriye gobnderilmek Uzere bekletilen bitmis iiriin envanteri vardir.
Sekil 4.2. tedarik zinciri boyunca envanter akisini ve Uretim noktasindaki Ug
tip envanter ¢esidini géstermektedir (Ballou, 1999, s. 308).

Envanter yonetimini giglestiren unsurlara baktigimiz zaman iki kavram
ve bunlara bagh olarak ta dort terim karsimiza c¢ikmaktadir. Bunlardan
birincisi talebin yapisidur; Urin0n cinsine goére talep surekli, dalgali, sezonluk
veya insaat projelerinde oldugu gibi yigin halde gerceklesebilir. Envanter
plani bu talep cesitlerini kargilamaya uygun olacak sekilde hazirlanmalidir.
Talebe bagl olarak yapilan envanter planlamasini uygulamanin en iyi
yontemleri malzeme gereksinimleri planlamasi (MRP) ve dagitim gereksinimleri
planlamas: (DRP) ydntemleriyle olmaktadir (Ballou, 1999, s. 312-313). MRP
ve DRP ydntemlerinin niteliklerine baktigimiz zaman; MRP ile DRP’nin temel
farkliigi MRP’nin Uretim takvimine dayanarak firmanin kaynaklarinin nasil
kullanilacagini  belirlemesinden  6tiri  6ndndeki  belirsizligin  daha az
olmasindan gelmektedir. DRP firma tarafindan kontrol edilmesi daha zor olan

tUketici talebine rehberlik etmeye ¢alismaktadir. Bu anlayisa gére MRP talep



49

Girdi igeriye Uretim Disariya Bitmis Muisteriler
Mamulleri Dogru Dogru Uriin
Kaynaklari Nakliye Nakliye Deposu

8

C

g . .
= Uretim Malzemeleri
< A Envanteri

8

C

2

]
. °
V Bitmis Uriin 0
Envanteri G

Sekil 4.2. Tedarik Zinciri Boyunca Envanter Yerlegimi
KAYNAK: Ballou, Business Logistics Management, 1999, s.309

durumunun belli olmasindan sonra uygulanirken, DRP bagimsiz c¢evre
kosullarindan gelen ve belli olmayan tlketici talebine gére envanter
gereksinimlerini belirlemeye calismaktadir. MRP Uretim yada montaj
hattindaki Grin tamamlanana kadar olan slire¢ boyunca envanter kontrolint
yaparken, DRP bitmis Grinin fabrika deposuna konmasindan sonraki
strecin koordine edilmesinden sorumludur (Bowersox and Closs, 1996,
5.291).

Yonetim Felsefesinin tespiti envanter ydnetiminin ikinci karar sahasi
olarak belirmektedir. Bu konu hakkinda da literatirde iki yaklasim s6z
konusudur. Birincisi irme (push) yaklagimidir. itme yaklasimi dretici firmanin
kendi envanter dlzeyini kanal aracilarina baski kurarak aktarmasi sonucu
uygulanan ydntemdir. Klasik lojistik anlayisinin  uygulandigr yillarda
alternatifsiz olarak kullanilan itme sistemi Uretici firmanin kanal lideri oldugu,
arinin pazarda yogun talep gérdiglu kosullarda, o6lcek ekonomisinden
faydalanarak firmanin optimum O&lgllerde Uretim yaptigi ve envanterin
merkezi olarak ydnetilebildigi kosullar i¢in kullanilmasi uygun olan
yaklagimdir. itme sisteminin tam tersi olan cekme (pull) yaklasimiysa toptanci
ve perakendeci gibi kanal Oyelerinin ihtiyaclar kadar Grin0 siparis etmeleri
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seklinde uygulanmaktadir. GUnimaz tiketici odakh pazarlama anlayisinda
pazarlama kanali gig¢ iligkilerinin yapisinin degismesi ve perakendecilerin
bagimsiz ve finanssal agidan gugli kuruluglar olmalari kolayda tiketim
mallarinda envanter yénetimi felsefesi olarak ¢ekme sisteminin genis dlgtide
uygulanmasina neden olmaktadir. Bu nedenle Uretim firmalarinin rekabet
Ustinligld elde edebilmelerinin yolu c¢ekme sistemini dogru talep
tahminleriyle basarili bir sekilde firmalarina adapte edip,

uygulayabilmelerinden gecmektedir (Johnson et al., 1998, s.301).

Envanter yonetiminin stratejik agidan iki temel hedefi oldugunu
belirtmistik, bunlar iiriin bulunabilirligi ve envanter tutma maliyetidir. Bu

kavramlarinda ne ifade ettiklerini detayli bir sekilde ele almamiz gerekirse:

Uriin Bulunabilirligi: Envanter ydnetiminin siiphesiz birinci dnceligi
istenilen arana, istenilen zamanda  ve istenilen miktarda
bulundurabilmektedir. Uriin bulunabilirliginin 8lclilmesi mevcut stok diizeyinin
gelen siparisi doldurabilme oranina gére belirlenmektedir. Masteri talebine
yanit dizeyi 0 ile 1 arasindaki degerlerle ifade edilmektedir. Musterinin
birden fazla Grln icin siparis verdigi kosullarda ise yanit (hizmet) dizeyi
hesaplanirken her bir siparis icin saglanan siparis doldurma orani birbirleriyle
carpilarak bulunur. Ornegin bes parcadan olusan bir siparisi olan misterinin
her Urln icin %95 oraninda sipariginin karsilanmasi halinde, bu musteriye
sunulan muasteri hizmet dizeyi (0,95X0,95X0,95X0,95X0,95=0,77) %77
olarak bulunmaktadir (Ballou, 1999, ss. 315-316).

Envanter tutma maliyeti: Envanter politikasini belirlerken maliyetlerin
tanimlanmasi diger 6nemli bir konudur. Envanter tutma maliyetini G¢ baslik
altinda ele alabiliriz. Envanter edinme maliyeti, stok yenileme zamaninda
uygulanan slrecte katlanilan maliyetlerden olugsmaktadir. Daha net bir
sekilde ifade etmemiz gerekirse envantere konan malzemenin satin alma
maliyeti, Oretim sUrecinde katlanilan maliyetler, tasimacilik maliyetleri ve
envanterde bulundugu sire boyunca katlanilan malzeme ellegleme
maliyetlerini kapsamaktadir. Envanter rasima maliyeti, stokta bulundugu sure
icerisinde Urun icin katlanilan saklama ve elde bulundurmayla ilgili olarak

katlanilan maliyetlerdir. Bu maliyetleri d6rt sinifta toplayabiliriz (Ballou, 1999,



51

ss. 318-319): (1) Alan maliyeti, depolama igleminin yapildigi binanin kullanim
hacmine yapilan masrafin belli bir zaman dilimine oranlanmasiyla bulunur.
Eger depolama alani kiralik degil de firmanin kendi iglettigi bir tesis ise bu
durumda igletme maliyeti olarak 1si ve elekirik masraflariyla bina ve
ekipmanlar icin yapilan sabit masraflarda eklenmektedir. (2) Sermaye maliyeti,
envanter tutmak icin baglanan finanssal kaynaklarin bagka iglerde
kullanilamamasi dolayisiyla kaybedilen faiz gelirini ifade etmektedir.
Sermaye maliyeti yada piyasada kullanilan tabiriyle alternatif maliyet toplam
envanter tagima maliyetinden %80’in Uzerinde bir pay almaktadir. Bu
nedenle igletmenin stratejik yoOnetiminde Uzerinde 6nemle durulmasi
gerekmektedir. (3) Envanter hizmeti maliyeti, envanterde tutulan malzeme igin
ddenen sigorta primleri ve envanterde bekleyen atil varlik i¢in ddenen
vergilerde toplam envanter tagima maliyeti icinde %1 gibi 6nemsiz bir oranda
da olsa pay almaktadir. (4) Envanter tasuma riski maliyeti, envanterde tutulan
malzemenin c¢alinmasi, zarar goérmesi, modasinin gegmesi gibi Urinun
kullanilamaz hale gelmesiyle ilgili olan maliyet kalemleri envanter tasima

maliyetleri icerisinde ikinci sirada yer alan diger bir 6nemli maliyet kalemidir.

Envanter tutma maliyetinin Gc¢Uncl versiyonu olan stoksuzluk maliyeti
masterinin siparisinin doldurulamadigi kosullarda s6z konusu olmaktadir.
Stoksuzluk maliyeti de ikiye ayriimaktadir (Ballou, 1999, s.319): (1) Sars kayb:
maliyeti, mugterinin  sipariginin  doldurulamadigi durumlarda piyasada
kullanilan tabiriyle firmanin kardan zarar ederek satis dolayisiyla kazanacagi
kardan mahrum kalmasidir. Ama satis kaybi maliyeti bu kadar basit degildir
musterinin alternatif Grlinle gereksinimini tatmin edebildidi kosullarda mevcut
musterinin tamamiyla kaybedilerek gelecekteki satiglardan da mahrum
kalinmasi s6z konusu olabilmektedir. (2) Geri siparis maliyeti, musterinin
siparisinin kaybedilmedigi sadece biraz ertelenerek karsilandigi kosullardan
dogan maliyettir. Siparis sUrecindeki islemlerin yeniden tekrarlanmasi,
O6ncesinde gereksiz yere yapilan tasimacilik ve ellecleme iglemlerinin daha
sonra yeniden ama bu defasinda daha da hizlandirlarak yapilmasi ve
normal dagitim kanalinin disinda daha kisa bir yol kullanilarak musteriye

ulastirilmasi sebebiyle olugan ekstra maliyetleri icermektedir.
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Goruldigh Gzere envanter yodnetimi firmanin  stratejik  yonetimi

kapsaminda kritik 6nem tasiyan kararlarin alinmasini iceren bir stregtir.

4.2.4.Depolama Yonetimi

Bir igletmenin Urettigi Grunle ilgili olan hammadde ve girdi mamul gibi
Uretim sdrecinin her hangi bir agsamasinda ihtiya¢c duyulan malzemeyle,
dretim asamasindan ¢ikmis musterilere sunulmak Gzere hazir bir sekilde
bekleyen bitmis Urunind bulundurulmasi lojistigin depolama fonksiyonunun
gO6rev sahasina girmektedir. Bir lojistik faaliyeti olarak depolama fonksiyonu
musteriye zaman faydasi yaratmaktadir. TUketicinin istedigi zamanda Grinin
sunulabilmesi depolamanin temel amacidir. Depolama fonksiyonu igletmenin
iki islevsel departmani olan pazarlama departmant ve iiretim departmanin

destekleyici hizmet Uretmektedir.

Envanter ydnetimi konusunda da belirttigimiz gibi firmanin Grtnlerine
olan talep dlzeyi kesin olarak bilinemediginden ve tam olarak da
kestirilememesinden dolayi, firma depolama faaliyetleriyle envanter
bulundurarak arz-talep koordinasyonunu mimkin olan en dislUk toplam
maliyetle saglamaya caligir. Depolama iglemi igin yapilan maliyetler diger
lojistik fonksiyonlarindan iiretim-satin alma ve tasimacilik faaliyetlerinden
dogan maliyetlerle degisim igerisindedir. Bunun anlami bu fonksiyonlar
arasinda bir degis-tokus' durumunun var olmasidir. Ornegin; satin almada
miktar 1skontosundan faydalanmak icin yapilan agiri miktarda satin alimlar
birim satin alma maliyetini dUsurirken bu fazla sayidaki Grinlerin
depolanmasi nedeniyle depolama maliyetlerinin ylUkselmesi s6z konusu
olacaktir, dagitim merkezlerinde az sayida drin tutulmasi ise musteri
sipariginin karsilanmasi esnasinda daha pahali bir tasimacilik maliyetine
katlanilmasi sonucunu doguracaktir. O halde depolama faaliyetine gerek
duyulmasinin sebebini dort temel nedene dayandirabiliriz (Ballou, 1999,
$s.245-246); (1) tasimacilik yada Uretim maliyetlerini digtrmek icin, (2) arz
ve talebi koordine edebilmek igin, (3) Uretim slrecine yardimci olabilmek igin

ve son olarak ta (4) pazarlama sureglerine yardimci olmak igin.

! Literattirde kullanilan ingilizce karsihg “Trade off”
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Lojistikte depolama sistemini ele aldigimiz zaman iki 6nemli fonksiyonu
Uzerinde barindirdigini  gérmekteyiz. Bunlar envanterin saklanmasi ve
malzemenin elleglenmesidir. Envanterin saklanmas: basit bir ifadeyle belirli bir
sure zarfi icin QrUnlerin biriktirilmesidir. Bu agsamada yapilan faaliyetlere
baktigimiz zaman (Ballou, 1999, ss.248-252); (1) elde tutma, (2) farkl
kaynaklardan gelen malzemelerin konsolide edilmesi, (3) yigin miktardaki
artnlerin génderilecekleri talep noktasindaki siparis miktarina gére bdlinerek
pay edilmesi, (4) belli bir bélgeye gidecek tim Urinlerin bir araya toplanarak
her bir Grln igin ayr ayri sevkiyatin yapilmasinin dnlenerek toptan sevkiyat
yapilmasidir. Malzeme elleclemesi UrUnlerin yUkleme-bosaltma iglemlerini,
depo igerisindeki hareketlerini ve siparisin hazirlanmasi asamasinda trindn

secilmesi faaliyetlerini ifade eder.

Depo yoénetimi konusunda goéruyoruz Ki lojistik yoneticisinin iki asamali
bir karar verme slrecinden gegmesi gerekmektedir (Johnson et al., 1998, ss.
337-338). Bu kararlardan ilkini stratejik kararlar olan (1) depo yeri se¢imi, (2)
depo kullanim hacmiyle mal kabuli ve ekipmanlar igin gereken optimum
depo alani buydkliginin belirlenmesi ve son olarak da (3) bu deponun
firmanin kendi tesisimi olacagi yoksa dis kaynak kullanilarak mi yonetilecegi
kararlarinin verilmesi olusturur. Depo yénetimiyle ilgili alinmasi gereken ikinci
karar ise operasyonel karar olan ellegleme sisteminin dizayn edilmesidir.

TABLO 4.5. Depo ve Dagitim Merkezi Yénetimi Farkhliklari

FAALIYETLER DEPODA DAGITIM MERKEZINDE
Stoklanan miktar Daha az Daha cok

Bekleme suresi Uzun Kisa, sirkiilasyon séz konusu

Gelen mallarin Almak > Stoklamak > Almak - Toplamak - Siniflandirmak >
gectigi stireg Yollamak Pay etmek - Cesitlendirmek

Ellegleme sistemi insan glicii lizerine kurulmus RPID, Bar-kod ve Optik tarayicilar gibi

teknolojiden faydalaniimakta
Katma Deger Katici

islemler Daha az yapilmakta Siklikla yapiimakta

Pazar odakllik Sadece mal teslim ediliyor Musteri odakl siparis yénetimi uygulaniyor
Bilgi ve Veri Bilgi ve verilerin toplanmasi Bilgiler dogru, guincel ve ayrintilandiriimig
yOnetimi y1§in halde oluyor, islenmiyor sekilde her an kullanima hazir

Bu tablo asagida gdsterilen kaynaktan 6zet ¢ikarilarak hazirlanmistir.
KAYNAK: Johnson et al., Contemporary Logistics, 1998, ss. 337-338
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Ellecleme sisteminin etkin bir sekilde uygulanmasi icin raf sisteminin
secilmesi, forklift palet gibi gerekli ekipmanlarin belirlenmesi ve ambalajlama

kararinin verilmesi gerekmektedir.

Depolama kavraminin yaninda ginimuzde siklikla kullanilan bir diger
kavramda dagitim merkezi terimidir. Dagitim merkezi kavrami saklama
fonksiyonunu glden bir faaliyet olarak her ne kadar depo kavrami ile es
anlamhymis gibi gérinse de icinde barindirdigi anlam agisindan farkliliklar
tagimaktadirlar. Johnson ve arkadaglarinin vurguladigi bu farkhliklari Tablo

4.5.de dzetlenmis bir sekilde belirtiimektedir.

4.2.5.Tasimacilik Yonetimi

iki yerlesim yeri arasinda esyanin ve insanlarin taginmasi isi tagsimacilk
olarak tanimlanmaktadir. Diger batin lojistik faaliyetleri sabit bir noktada
gerceklestirilirken, tasimacilik isi hareketli olmasi yonudyle digerlerinden
ayrilir. Lojistikte tasimacilik isi kamyon, demiryolu, havayolu, denizyolu ve
boru hatti olmak (zere bes farkh yontem ile yapilmaktadir. Intermodal (yada
multimodal) olarak adlandirilan kombine tasima sistemiyse bes tip tasima
ybnteminden en az ikisinin kullaniimasiyla her bir tasima tipinin sundugu
avantajlardan faydalanilarak daha etkin bir tasima hizmetinin sunulmasi
amaciyla uygulanmaktadir. Tasima araglarinin ginimizde kombine
tasimaciliga uygun olarak dretilmesi ve uluslararasi tagimacilikta kullanilan
konteynir tipi tasima kasalarinin standart hale getiriimesi “intermodal”
tasimaciligin  éneminin gin gectikce artmasina neden olmaktadir.
Tasimacilik fonksiyonu her hangi bir lojistik sisteminin basarili olabilmesi igin
asagida belirtecegimiz nedenlerden 6tart kritik 6nem tasimaktadir (Johnson
et al., 1998, s.173):

1. Tasimacilik maliyetleri firmanin fabrika yeri seg¢imini, depolarinin nereye
kurulmasi gerektigini, tedarikgilerinin tespit edilmesini ve hedef
mUsterilerinin belirlenmesini direk olarak etkilemektedir.

2. Kullanilan  tagimacilik  tipi  envanter  gereksinimlerini  etkileyip

ybnlendirmektedir. Hizli ve pahali bir tagimacilik sisteminin kullaniimasi
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halinde musterinin bulundugu pazar noktasina yakin yerde ve az
miktarda envanterin tutuldugu bir sistemin kurulmasi gerekmektedir.

3. Tasimacilik tipinin secilmesi kullanillacak paketleme gereksinimini de
belirlemektedir.

4. Secilen tasimacihk tipi fabrika sahasindaki yikleme ve bosaltma
rampalarinin dizayniyla yikleme ve bosaltma ekipmanlari gibi malzeme
ellecleme ekipmanlarinin secgimini de etkilemektedir.

5. Tasimacilikta Olgcek ekonomisi imk&nindan yararlanmak icin iki nokta
arasindaki tasima islerinin organizasyonunda maksimum
konsolidasyonun saglanabilmesi siparis isleme siirecinin destegiyle
olmaktadir.

6. Firmanin ulasmak istedigi miisteri hizmet diizeyi hedefleri tagsima tipi

secimini etkileyen bir diger unsurdur.

Lojistik fonksiyonu olarak tasimaciligin yarattigi faydaya baktigimizda
tiketici icin yer faydasi yarattigini gérmekteyiz. Tasimaciligin amaci Grandn
Uretildigi noktadan daha ylksek katma degerle satiimaya hazir oldugu
pazardaki potansiyel misterilerine ulastirilmasidir. Tagsimacilik dogasi geregi
oncelikle yer faydasi yaratsa da, zaman faydasinin yaratiimasini da dolayli
olarak etkilediginden musterinin algiladigi zaman faydasi icinde énemli bir
faktoérddr. Bir noktadan o6tekine hizli ve dizenli olarak Grin akiginin
saglanmasi transit zaman yada hizmet istikrar: olarak adlandiriimaktadir

Tasimacilik fonksiyonunun Lojistik Miisteri Hizmetleri dUzeyini etkileyen
tipik bes tane temel performans kriteri vardir (Lambert and Stock, 1999,
s.165). Bunlar; (1) tagsimacihgdin transit suresi, (2) pazari kapsayabilme, yani
kapidan kapiya hizmet sunabilme becerisi, (3) esnek olabilmesi, yani tasinan
arOn igcin gereksinim duyulan 6zel ellegcleme sistemlerini uygulayabilme
becerisi, (4) kayip-hasar performansi ve (5) GrGnin bir yerden bir yere
tasinmasi iglemini yerine getiren basit bir nakliyeci olmanin étesinde firmanin
batin pazarlama programi icersinde ©6nemli bir role burinebilmesini

kapsamaktadir.
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Simdide bes temel tasimacilik yénteminin lojistik uygulamalarindaki
avantaj ve dezavantajlarina detayli olarak baktigimizda dikkat ceken
hususlar 6zetle agagida vurgulanmaktadir:

Karayolu Tasimacihgs: Ozellikle tiketim mallarinda olmak (izere
genellikle tasinan mallarin  %75'inden fazlasi kamyon vasitasiyla
gerceklestiriimektedir. Kamyon tasimaciigi kiguk olcekli tasimalarda
havayoluyla, blyUk o6lcekli tasimalarda ise demiryoluyla rekabet halindedir.
Kamyon ile yapilan tagimaciligin rakip tasimacilik tiplerine gére ekonomik
olarak gerceklestirilebildigi mesafe uzaklgi yaklasik 800 km. (500 mil) olarak
tagimacilik yonetimine yonelik olarak yapilan galismalarda tespit edilmistir
(Sampson et al., 1985, s. 69). Kamyon tasimacihgi diger tiplere gére daha
esnek ve ¢ok yonliu olmasindan dolay: her tir Grin i¢in uygun olabilmektedir.
Kapidan kapiya tasimacilik yapilabilen tek tasima tipi olmasi diger tasima
modlarina gére daha esnek olmasini saglayan niteligidir. Kamyonun degisik
Olgllerdeki ve degisik agirliktaki Grinler icin kullanilabilmesi ise ona ¢ok
yonll olma 6zelligini kazandirmaktadir. Kamyon tasimaciligi musterisine hiz
ve guvenilir hizmeti, tagimacilik aninda olusabilecek hasar ve kaybir minimum
diizeyde tutarak sunmaktadir. Oteki tasima tiplerinden hic biri kamyon

tasimacihiginin sunabildigi pazari kapsayabilme imkanina sahip degildir.

Demiryolu Tasimaciligi: Demiryolu tasimaciligi gunimuiz lojistik
ybnetiminde eski 6nemini kaybetmis olsa da, bugin kamyonla yapilan pek
¢ok Urinun tasimacilik isi klasik lojistik anlayismun h@kim oldugu dénemde
tren ve vagon katarlari vasitasiyla yapiimaktaydi. Ginimuzde ise demiryolu
aginin karayollar agi kadar genis olmamasi ve her noktaya ulasamamasi
nedeniyle kamyon tasimaciligina gére daha ucuz olmasina karsin tercih
edilmemektedir. Demiryolu tasimaciliginin bir diger 6nemli handikabi ise
kayip ve hasar oranlarinin diger tasimacilik tipleriyle karsilastirilamayacak
kadar ylksek olmasidir. Kamyon tasimaciligina gére transit tasima
zamaninin uzun ve servis sikhginin az olmasi lojistikte miisteri hizmet diizeyini
saglayabilmede yetersiz kalmasina sebep olmaktadir. Yikleme ve teslim
zamanlarinin demiryolu tasimaciliginda esnek olmamasi demiryolunun

kullaniimasinda karsilagilan bir diger sorundur.
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TABLO 4.6. Her Bir Tagimacilik Tipi igin Maliyet Yapisi

Demiryolu Karayolu Suyolu Boru hatti Havayolu
i 2 3 4 5|1 2 3 4 5|1 2 3 4 5|1 2 3 4 5|1 2 3 4 5

SM
Yiksek Dustk Orta En ylksek Disuk

DM i 2 3 4 5|1 2 3 4 5|1 2 3 4 5|1 2 3 4 5|1 2 3 4 5
Dlsuk Orta Disik En dislik Yiksek

Demiryolu. Ekipman, terminal ve demiryolu aginin kurulmasinda (ABD’de demiryollari devlet tarafindan
yapilip igletiimediginden dolayi demiryolu firmalari kendi ¢alistiklari hatlarda demiryolunu insa etmek
zorundalar) yiksek sabit maliyete karsin disik diizeyde degisken isletim maliyeti.

Karayolu. Disik diizeyde sabit maliyet (Karayolu tasiti olan kamyon sahibi olmak icin yatirilan
sermayenin diger tasima araclarina gére daha dulsik diizeyde olmasi). Benzin, ara¢ bakim-onarimi gibi
sebeplerden orta diizeyde seyreden degisken isletim maliyeti.

Suyolu. Gemi ve ekipmanlara sahip olmak igin orta diizeyde sabit maliyete karsin yliksek miktarda rlin
tasiyabilme kabiliyetinden dolay birim isletim maliyetinin dlisik diizeyde seyretmesi s6z konusudur.

Boru hatti. Kullanilan yolun devletlestiriimesi icin 6denen istimlak bedelleri, boru hattinin désenmesinin
maliyeti, kontrol istasyonlarinin en son bilgisayar teknolojisi ile kurulmasi ve pompalama tesislerinin insasi
gibi nedenlerden 6tlrl en yiksek sabit maliyete karsin en disik degisken maliyete sahiptir.

Havayolu. Esya tasimacihgi igin ugak alinmamasi yolcu tagimacilidi i¢in kullanilan ugaklardan yer tahsis
edilerek mevcut ellegleme sistemlerinin kullaniimasi nedeniyle diisik sabit maliyete karsin. Yik
tasimacih@inin yarattigi agirhk nedeniyle yakit ve bakim-onarim masraflarinin yiksek olmasiyla birlikte isgi
Ucretleri nedeniyle yiiksek diizeyde seyreden degisken maliyetler s6z konusudur.

KAYNAK: Bowersox and Closs, Logistical Management, 1996, s. 326

Demiryolu tagimaciliginin lojistik tagsimacilik sistemi igerisinde tekrar rekabet
edebilir bir boyuta getirilmesi igin ¢esitli calismalar yapiimaktadir. Bilgisayar
destekli rotalama ve zaman cizelgesi uygulamalari, tren-vagon katarlarinin,
demiryolu raylarinin ve istasyonlardaki yiikleme-bosaltma ekipmanlarinin
yenilenip modernlestiriimesi, vagon tanimlama sistemlerinin gelistiriimesi ve
son olarak ta 6zellestirme cabalar sonucu tasima igiyle ugrasan firmalarin
vagon sahibi olarak yada kiralayarak demiryolu isletmecisi olarak sektdre
girmeleri demiryolu tagsimaciliginin bu sayilan dezavantajlarini gidermek igin
yapilan cahsgmalar arasindadir. Demiryolu tasimaciliginin birim isletim
maliyetinin distk olmasi yaninda bir diger faydasi ise enerjiyi etkin olarak

tiketmesi sebebiyle ¢evre dostu olmasindan kaynaklanmaktadir.

Havayolu Tasimaciligi: Malzemenin uzak mesafelere acele olarak
gbnderilmesi s6z konusu oldugu zaman havayolu tasimacihidr tim
tasimacilik tipleri icerisinde en kisa tasima siresini sunan tasimacilik tipi
olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Ulusal tagimacilikta hava kargo genis Ol¢ide
kamyon tasimaciligi ile rekabet halinde iken, demiryolu tagimaciligiyla ise
daha disuk bir seviyede tasimacilik pazarindan pay kapma yarisi
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icerisindedir.  Uluslararasi  tasimacilikta  6zelliklede okyanus  o&tesi
tasimaciliktaysa hava kargo tasimaciligi denizyolu ile rekabet etmektedir.

Hava kargo tasimaciligi iki temele dayandirilarak yapilmaktadir. Birincisi
yolcu tasimacihgi isindeki THY, Delta, British Airways, Lufthansa, Air France
gibi firmalarin yolcu trafigi esnasinda bos kalan bagaj yerlerini kargo
tagimaciliyina tahsis etmeleri esasina dayanmaktadir. ikinci yéntem ise
ulusal hava trafiginde faaliyet gdsteren UPS, Airborne, Federal Express,
Emery, DHL ve (llkemizden de MNG Hava Kargo gibi firmalarin kargo

ucaklari ile sadece hava kargo isi yapmalar seklinde uygulanmaktadir.

Hava kargo ile goOnderilen Urlnler genellikle ylUksek degerde olan
artnlerdir. Degeri dusUk olan Grinlerin hava kargo ile génderilmesi UrGnin
satis fiyatinin tiketici tarafindan tepki goésterilebilir bir oranda yikselmesine
neden olacaktir. Masteriye sunulmak istenen hizmet dizeyi hava kargo
tasimaciligi secimini etkileyen bir unsurdur. Ancak mdagteri icin maliyet
hizmet dizeyinden daha o6nemli bir kriter ise o zaman hava kargo
tasimaciligi tercih edilmemelidir. Hava kargo tasimaciligi her ne kadar en
kisa tagimacilik stresine sahipse de, havaalani terminalindeki yogunluk yada
rtarlar sebebiyle havayolu tagimacihidinin toplam sdresi kapidan-kapiya
tagsimacilikta kamyon tasimaciigr ile hemen hemen ayni sirelerde
gerceklesmesi durumu s6z konusu olmaktadir. Bu nedenle hizin én planda
tutuldugu bir tagimacilik karari verilirken terminalden-terminale olan havayolu
tagsimaciliginin siresi yerine toplam tasimacilik stresi g6z éndne alinarak
karar verilmelidir. Hava kargo tasimaciliginin sikligr ve guvenilirligi genellikle
Ust dlzeyde olmaktadir. Masteri hizmet dizeyi beklentilerinin daha (st
seviyelere cikmasiyla hava kargo tasimacihiginin toplam tasimacilk
pazarindan alacagl payin gelecekte daha da artacagl suphe gétirmez bir
gercektir.

Suyoluyla Tasimacilik: Su (zerinde yapilan tasimacilik, kullanilan
suyolu tipine gére doért bashk altinda ele alinmaktadir. Bunlar: (1) i¢c su
kaynaklari olan nehir ve kanallar, (2) géller, (3) ulusal yada uluslararasi
sularda kiyr seridi boyunca yapilan deniz tagimaciligi ve son olarak da
(4) okyanus 6tesi uluslararasi derin sularda yapilan deniz tagimaciligidir.
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TABLO 4.7. Tasimacilik Tiplerinin isletim Karakteristikleri

isletim

Karakteristikleri Demiryolu Kamyon Denizyolu Boru hatti Havayolu
Hiz 3 2 4 5 1
Bulunabilirlik 2 1 4 5 3
Guvenebilirlik 3 2 4 1 5
Yapabilirlik 2 3 1 5 4
(HizmetSikhgr 4 2 S . | S .
Toplam Skor 14 10* 18 17 16

*En disik derece en iyi performansi ifade etmekte
KAYNAK: Bowersox and Closs, Logistical Management, 1996, s. 326

Denizyolu tagimaciligi genel itibariyla hammadde ve yari islenmis mamul gibi
yogun miktarda tagsinan esyanin tasinmasinda kullanildigindan demiryolu ve
boru-hattt  tasimacilik  yéntemleriyle rekabet halindedir.  Denizyolu
tasimaciliginda 6zellikle demir cevheri, hububat-tahil, genis hacimli kutik,
kémur, kire¢ tasi ve petrol gibi Grlnlerin kaynak noktasindan girdi mamul
olarak islenecegi fabrikaya uluslararasi yada ulusal sularda tasinmasi
islerinde siklikla tercih edilen tagima tipidir. ic su kaynaklarinin (izerinde
yapilan tasima ise Avrupa Ulkelerinde Ozelliklede Almanya, Hollanda ve
Norveg¢ gibi i¢ suyu kaynaklarinin Uzerinde tasimacilik yapmaya elverigli
Ulkelerde oldukga yluksek oranda faydalanilan tasima tipidir (McKinnon,
1989, s. 153).

Denizyolu tagimaciligr 6zellikle yi1din miktarda ve disik degderde olan
mamuller icin kullanilmasi en uygun ve en ucuz tagsima tipidir. Ancak
denizyolu tasimaciliginin dogasindan gelen bazi zorluklar nedeniyle bu
tasima tipinden yeteri kadar faydalanilamamaktadir. Ozellikle denizyolu
tanker tasimaciligi petrol ihrag eden lkelerle petrol ithal eden Ulkeler
arasinda koépru kurulmasinda 6nemli bir role sahiptir. GuUnimuizde
uluslararasi ticaretin daha siklikla ve daha az miktarlar i¢in gerceklesen
yogunlugunda konteynir gemilerinin genis dlgtide kullaniimasi bir diger énemi
artan denizyolu tagima araci olarak kargimiza ¢cikmasina neden olmaktadir.
Konteynir tasimaciligr ¢coklu (intermodal) tasimacilik sisteminin en énemli
kolaylastiricisidir. Konteynir vasitasiyla yapilan bir intermodal tagimacilik
sisteminin nasil isledigine bakarsak; goénderilecek esyanin bulundugu
noktadan bir konteynir kiralanarak yada satin alinmasiyla baglar. Daha sonra
esyanin istiflendigi konteynir tren yada kamyon araciliiyla konteynir

gemisine yuklenecegi limana ulastirihr. Varig limanina ulasan bu parsiyel
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konteynir oradan tekrar tren yada kamyona yuklenerek alicinin bosaltma
rampasina birakilir. Konteynirin en 6nemli faydasi iginde bulundurdugu
mamulln tagima esnasinda meydana gelebilecek her tirli kayip ve hasar
riskinden en yilksek seviyede korumasi ve bu tasima araglari arasindaki
aktarmalarda yapilan ellecleme iglemlerinin en az sayida hareketle ve
standart olmasi sayesinde gerekli ekipmanlarin kullaniimasiyla kisa strede
sorunsuzca gergeklestirimesinin - saglanmasidir.  Konteynir  gemileri
sayesinde taslyicilarda parsiyel tasima iglerini 6lcek ekonomisi hacmiyle

gerceklestirebilme imkanina kavusmus olmaktadirlar.

Boru Hatti Tagimaciligi: Boru hatti tagimaciligr sinirh sayidaki mamul
icin kullanilabilen bir tagima tipidir. Bu Urinler; dogal gaz, ham petrol, petrol
trevi Ordnler, su ve kimyasallar gibi akigkan sivi GrlUnlerle birlikte kdmurin
boru hatti icerisinde suyla birlikte akitilarak bir yerden digerine iletiimesinin
saglandigi boru hatti sistemlerinde uygulanabilmektedir. Boru hatti
tasimaciligi en Gst diizeyde hizmet sunmayi saglarken, birim igletim maliyeti
de en dusik olan tagima tipidir. Boru hatti tagimaciliginin sundugu mdsteri
hizmetlerinin niteligine baktigimiz zaman (Lambert and Stock, 1999, ss.166-
174): (1) Uriiniin boru hatti icindeki akisi bilgisayarlar tarafindan izlenmekte
ve kontrol edilmektedir. (2) Boru hatti tagimaciliginda sizinti ve kiriimalar pek
nadir olmakta bu durumda kayip ve hasar riskini en disik seviyede
seyretmesine neden olmaktadir. (3) Boru hatti tagimaciligi emek yogun bir
tasima tipi olmadigindan dolay! grev yada is yavaslatma gibi ¢alisanlardan
kaynaklanan dis etkilere maruz kalmamaktadir. En 6nemli dezavantajiysa ilk
yatirirm maliyetinin ¢ok yUksek olmasidir. Ayrica kisith sayidaki Grdnler icin

kullanilabildiginden esnek bir sistemde degildir.

4.2.6.Trafik YOnetimi

GUndmUzde etkin lojistik ydnetiminin én planda oldugu pek c¢ok
isletmede  rtrafik  departmami  tasimacilikla ilgili iglerin  ydnetilmesi
sorumlulugunu Uzerine almig durumdadir. Modern lojistik yonetimi anlayisi
6ncesinde trafik departmaninin igi giris-cikis yapan araglarin kaydinin

tutulmasindan ibaretken, giinimuzde igletmelerin genel lojistik maliyetinin
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%50’sinin  Uzerinde etkili olan trafik departmani isletmenin lojistik
operasyonlarinin yénetilmesinde kritik énem tasiyan rollerden birini Gzerine
almistir. Modern lojistik ydénetimi anlayisina gére trafik departmaninin ana
gbrevlerine baktigimiz zaman bes baslik altinda toplandigini gérmekteyiz
(Bowersox and Closs, 1996, ss.379-384).

Kontrol ve Sikayet Yonetimi: Tasimacilik isi icin misteriye fatura
edilen navlun tutarinin yada sunulan hizmetin 6nceden taahhit edilen
standartlarda gergeklesmedigi kosullarda géndericinin yaptigi sikayetlerin ele
alinmasidir. Sikayetler tanimdan da anlasilacagi Gzere iki nedenden 6tiri
dogmaktadir; (1) kayip ve hasardan, (2) navlun UOcretinin az yada cok
faturalandinimasindan kaynaklanmaktadir. Kaywp ve hasar sikayeti, gbnderilen
arindn tastyicinin zayif performansi sonucu tasimacilik esnasinda olusan
finanssal kayip ve Uriinde meydana gelen hasardan dolay!r géndericinin bu
zararinin bedelini taglyicidan istemesidir. Az ydda ¢cok faturalandirmak Sikayeti
gbnderici ile tasimacilik sbézlesmesi yapilirken anlasilan navlun dGcretinin
faturaya tam olarak yansitiimamasi sonucu géndericiye az yada fazla tutarda
fatura kesilmesinden kaynaklanmaktadir. Az yada c¢ok faturalandirma
sikayeti simdi bahsedecegimiz kontrol yénetiminin sonucunda farkina varilan
bir hatadir. Bu iki sikayet kaynaginin da trafik yénetiminin alacagr énlemler
sayesinde duslUk dizeyde tutulmasi 6nemlidir. Bunun nedeni éncelikli olarak
uluslararasi  tagsimacilik  mevzuatlarinin  yaptinmlarinin  tasiyicilarin
sorumlulugunu kayip ve hasarlar konusunda olduk¢a dnemli olan finanssal
tazminat yOokimlUligunin altina sokmasidir. Diger bir konuysa firmanin
sikayetlerin devamlihdl halinde musteri gézindeki sbdhretinin  olumsuz
etkilenerek musteri hizmet dizeyinin dislik seviyelerde seyretmesi
dolayisiyla musteriler tarafindan tercih edilirliginin olumsuz bir sekilde
etkilemesidir.

Navlun Ucretinin  kontroli trafik departmaninin  diger 6nemli
fonksiyonlarindan biridir. Kontrolin amaci faturalamanin dogrulugundan
kesin emin olmaktir. Kontrol ybntemi iki sgekilde de uygulanabilir:
(1) On kontrol, (2) Sonradan kontrol. On kontrol naviun faturasinin

6demesinin yapilmasindan &nce kontrol edilerek eger bir hata s6z



62

konusuysa duzeltilerek 6denmesini ifade etmektedir. Sonradan kontrol ise
6deme yapildiktan sonra kayitlarin incelenerek 6denen tutarla édenmesi
gereken tutar arasindaki farkhligin tespit edilmesi seklinde uygulanmaktadir.

Ekipman Kullanim Takvimi: Trafik departmaninin ana gérevlerinden
biride tasimacilik iginde kullandiklari araglarin kullanim ve bakim
periyotlarina iligkin programlarin yapilmasidir. Bu asamadaki en kritik faaliyet
gbnderici rampasinda yasanan yikleme yada bosaltma icin gecen bekleme
suresi olmaktadir. Etkin bir ekipman kullanimi takvimi olusturmak igin trafik
departmaninin yikleme planini dikkatli bir sekilde hazirlamasi, araglarin
verimli bir sekilde faydalanabilecegi uygun islere tahsis edilmesi, sirici
takviminin belirlenmesi, ekipman bakim onarim programinin planlanmasi,
koordine edilmesi ve izlenmesi, son olarak datasima isinin musteri
gereksinimlerini karsilayacak sekilde her hangi bir 6zel ekipman kullanimi
gereksiniminin duyulmasi halinde bu ekipmanin gereken yer ve zamanda

hazir edilmesidir.

Navlun Pazarhgi: Trafik departmaninin tasimacilik sdzlesmesi
yaparkenki sorumlulugu hizmet gereksinimlerini olasi en dusik fiyatla
sunabilmektir. Ancak su durum g6z ardi edilmemelidir; “olasi en dislk
tagimacilik maliyeti o iglemin gerceklestigi toplam lojistik maliyetinin de en
disUk seviyede gercekleseceginin garantisi demek degildir’. Bu nedenden
6tard tasimacilikta fiyat odakli karar verilirken trafik departmani mugteri
hizmet dlzeyini saglayan en disuk seviyedeki toplam lojistik maliyetini

saglayan tasima tedarikgisinin sec¢imini yapmak zorundadir.

Arastirma: Trafik departmaninin etkin bir sekilde yoénetilmesi icin
olmazsa olmaz olan ana goérevlerinden biride arastirma yapilarak musteri
hizmet dlzeyini arttirmaya ve daha dusik tasimacilik maliyetlerini
yakalamaya ¢alismaktir. Bu amagcla yapilan performans dlgumleri ¢ yontem
ile yapilmaktadir.

Tasiyict Entegrasyonu yeni tasimacilik trinlerinin ve hizmetlerinin lojistik
operasyonlarinin icine dahil edilerek uygulanmasini ifade etmektedir. Uzun
sUre hizmet edebilir olmak ve hizmeti basarili bir sekilde gerceklestirebilmek
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musterisinin gdzinde tasiyicinin degerini arttiran bir unsurdur. Bu amagla
trafik departmani sorumlusunun piyasa trendlerini takip ederek gelecekteki
tasimacilik  talebini  kargilayabilecek  dizeyde tasimacilik hizmeti

sunabilmenin yollarini aramalidir.

Tasiyict Degerleme Onemli ama bir o kadarda karmasik bir sdrectir.
Karmasik bir sire¢ olmasinin nedeni, pek ¢cok faktérin kiyaslanarak uygun
tastyicinin belirlenmesinden kaynaklanmaktadir. Bu faktdrlere baktigimiz
zaman (Bowersox and Closs, 1996, ss. 379-384); (1) tasimacilik faaliyetinin
toplam maliyeti, (2) tasimacilik sdOresinin uzunlugu, (3) taahhdt edilen
tasimacilik siiresinin giivenilirligi, (4) tasimacilik hizmeti sunabilme yetenegi?,
(5) ulasabilirlik, yani kamyonla tasimacilik disinda kalan tasima tiplerinin
kapidan-kapiya olan tasimaciligi karsilayabilirlik durumu ifade edilmektedir,
son kriter ise (6) kayip, hasar ve hirsizlik risklerine karsin guvenli tasima

hizmeti sunabilme becerisi olmaktadir.

Tasimacilik Hizmeti Entegrasyonu belirli bir operasyon surecinde trafik
departmanindan beklenen bir diger gbrev ise kendisine tahsis edilen bitge
dogrultusunda arzulanan tasimacilik hizmetini saglayabilmesidir. Bununla
birlikte trafik departmani alternatif yontemler Gzerinde durarak toplam lojistik
sistemi maliyetini daha da disdrmenin yollarini aramahldir. Buna 6rnek
olarak paketleme sistemi yada Urlin dizayninda yapilan ufak degisikliklerin
tagsimacilik sisteminin daha verimli bir sekilde yUritilmesini saglamasi

gOsterilebilir.

Takip ve Hizlandirma: Tasimacilik esnasinda drintn takip edilmesi
gbnderici yada alici agisindan énem arz eden bir husus oldugundan, tasiyici
arzulanan dogru bilginin saglanmasindan sorumludur. Hizlandirmaysa
gbndericinin yada alicinin istegi Gzerine mimkin olan en kisa srede trinin
teslim edilmesi icin genel tasima sisteminin disina ¢ikilarak gecikmenin
onlenmesidir. Takip ve hizlandirma fonksiyonu igin trafik departmani bar-kod
sistemleri, arag¢ takip sistemleri, uydu iletisimi gibi Toplam Kalite Y6énetimi ve

Lojistik konusunda bahsettigimiz teknolojileri kullanmaktadirlar.

? Bu konunun igine 6zel ekipman gereksinimi duyulmasi halinde bu gereksinimi
karsilayabilme becerisi ve muisteri iligkileri yénetimi becerisi girmektedir.
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Lojistik musteri hizmetleri ve diger temel lojistik fonksiyonlarini ele
aldigimiz bu bélimde, firmalar agisindan lojistik yonetimi fonksiyonlarinin
isletmenin stratejik hedefi olan ylksek musteri degerinin disik maliyetle
sunulmasiyla, firma karliiginin saglanmasina olan etkilerine deginilmistir.
Ayrica lojistik mUgsteri hizmetleriyle, diger lojistik fonksiyonlarinin arasindaki
baglanti agiklanmaya ¢alisiimis ve lojistik yénetimi entegrasyonunun firmanin
rekabetci pazar kosullarinda basarili olabilmesindeki 6nemi vurgulanmigtir.
Bu dogrultuda bundan sonraki bdlimde bu calismanin esasini olusturan
“lojistik mUsteri hizmetleri performansinin, son kullanicinin algiladigi musteri
memnuniyet dizeyine etki eden énemli bir faktér olup olmadigl” seklindeki

arastirma sorusuna cevap bulunmaya calisilacaktir.
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5. LOJISTIK MUSTERI HiZMETLERI
PERFORMANSININ SON KULLANICININ
MEMNUNIYET  ALGISINA  ETKISININ
OLCULMESI

Bilindigi Uzere ginumuzde ¢ok cesitli tiketici gereksinimlerini gidermek
ve beklentilerini kargilamak Uzere firmalar ¢alismakta ve bu yolla firmalar
temel hedefleri olan hissedarlarina kar payl dagitabilme gicine
ulasmaktadirlar. Ginimuz global ekonomi ortaminda rekabet farkli boyutlara
tasinmis firmalar hedef kitlelerinin g6ziinde rakiplerine gére kendilerini tercih
etmelerini saglamaya yo6nelik farkli stratejiler uygulama yollarinin pesinde
kosmaktadirlar. Ama su tartisilmaz bir gergektir ki firmalarin sadik musteriler
yaratabilmesi icin lojistigin iyi bir sekilde yerine getirilmesi, bagka bir deyisle,
musteri talebinin tatmin edilebilmesi 6nemlidir. Yani kaliteli bir sekilde yapilan
lojistik faaliyetleri misteri talebini (siparisini) firmaya kazandiran bir aragtir
(Tek, 2006, ss. 42-43). Firma lojistik hizmetini ne kadar iyi yerine getirirse
diger pazarlama karmasi elemanlarina da olumlu katki yapar ve bdylece
masterinin satin almis oldugu Urdnle sahip olmak istedigi gercek degeri

almasina yardimci olmus olur.

Musterilerle uzun vadeli kalici iligkiler kurup surdarebilmek pazarlama
kanalarinin her kademesinde tedarik kaynaklarindan tiketicilere kadar
uzanan iki yonlii gabay! gerektirir (Tek ve Ozgil, 2005, s. 21). Lojistik Miisteri
Hizmetleri, tUKeticilerin kendilerine has ihtiyaglarinin tanimlanarak, tst dizey
kaliteli GOrGnlerle, etkin bir sekilde ve uygun fiyatla onlara sunulmasiyla
saglanmaktadir. Burada lojistigin rolU Uretim ve pazarlama faktérleri igin
fiziksel tedarik ve fiziksel dagitim sdreclerinde belirirken stratejik kararlarin
alinmasinda da g6z 6ninde bulundurulmasi gereken 6nemli bir faktordir
(Tracey, 1998, ss.65-66). Miisteri tatmini pazarlama ve igletme stratejisi
icersinde ele alinan temel bir gbstergedir. MUsteri tatmininin tam olarak ne
anlam ifade ettigini aciklayan genel kabul gérmis, en basit ve siklikla
kullanilan ybéntem, “beklentinin karsilanip karsilanmadiginin” 6lgaldiugu

yontemdir. Yani musteriye Grin yada hizmet sunan tarafin musterilerin
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algiladigr sekliyle onlarin beklentilerini kargilayip ve hatta beklentinin de
Uzerinde bir deger sunabilmesiyle ilgilidir. Bunun igin 6ncelikle musterinin
tam olarak ne istediginin arastirilmasi, sunulan UOriin yada hizmetin
musterinin algiladigi tatmin ddzeyiyle iligkilendirilmesi, kritik 6nem tasiyan
konulardir. Bir tedarik zinciri iliskisinde @rtn/hizmet akiginda bir musterinin
tedarikgisinden beklentilerini ¢ temel boyutta siniflandirabiliriz (Bowersox et
al., 2002, s. 79): (1) Urlin/hizmetin sunulabilirligi yada ulasilabilirligi, (2) Griin
yada hizmeti sunarken operasyonel performansin etkinligi ve (3) operasyonel

performansin guvenilirligi.

Daha éncede belirttigimiz ve bu ¢alismanin da vurguladigi esas konu
olan firmalarin lojistik performansini degerlerken siklikla yapmis olduklari
hata lojistik performansini kendi tespit etmis olduklari i¢gsel politikalarina gére
kiyaslayarak degerlemeleridir. Bowersox, Closs ve Cooper’in (2002, ss. 85-
86) belirttigi gibi Lojistik Miisteri Hizmetleri firmanin tespit etmis oldugu igsel
standartlari kapsar. Ancak firmanin lojistik yetkinligiyle miisteri tatmini
yarattigini iddia edebilmesi icin mdasteri beklentilerini tam olarak
karsilayabildigini net bir sekilde ortaya koyabilmesi gerekmektedir. Ama
unutulmamasi gereken bir diger hususta sudur ki miisteri beklentisi kavrami
musterinin gereksinimleri yada ihtiyacini tam olarak kapsayamayabilir.
Musteri Orlin yada hizmeti tiketme tecriibesini yasayana kadar karsilanmasi
gereken ihtiyacinin hangi kosullar altinda basariyla giderilebilecegini heniz
tam anlamiyla tanimlayamamis olabilir. Ornegin performans arabasi satin
alan bir araba kullanicisinin ilk basta bu arabadan beklentisi siratli
olmasiyken, daha sonra arabasini kullandikga 6zellikle tamir-bakim
servisinin kaliteli ve ucuz verilmemesinin yada 2. el satig degerinin yuksek
olmamasi gibi faktérlerin etkisiyle o Grindn tiketici gézundeki basar: seviyesi
ilk zamanlarda algiladigl degere nazaran daha dusuk olacaktir ve o markaya
karsli sadakat duygusu hissetmeyecektir. GUnimuzde firmalarin lojistik
performansini  kullanarak gercek anlamda rekabet¢i bir avantaj
yaratabildiginden bahsedebilmeleri igin, firmanin performans kabiliyetiyle
hedef muisterilerinin géztndeki basari degerini arttirabilmesi gerekmektedir.
iste tezin bu bélimiinde bu konuyu acikliga kavusturmaya yénelik olarak bir

arastirma uygulamasi yapilacaktir.



67

5.1. Arastirmanin Gecmisi

Bu calisma, su ana kadar bahsettigimiz Gzere igletme lojistigi ydnetimini
yogun rekabetin yasandigi piyasalarda firmalar icin gercekten miisteri
memnuniyetini saglayan rekabetci bir faktér olup olmadidi sorusuna bir cevap
bulmak maksadiyla yapilmaktadir. Bu amagla literatirde bugine kadar lojistik
performansini ve muigsteri memnuniyetini  6lcmek Uzere yapilmig olan
caligmalar incelenmis ve yapacadimiz calismaya rehberlik etmeleri
maksadiyla bu tarama esnasinda dikkat geken unsurlara kisaca deginilmistir.
Literattrde lojistik performansini 6lgmeye ybnelik olarak yapilan ¢aligmalara
baktigimizda ilk basta dikkat ¢eken husus bunlarda kullanilan yéntemlerin
kurumsal performansi ve firmalarin ice donik olarak belirledikleri misteri

hizmetleri performansini 6lgmeye yonelik calismalar oldugudur.

Bu ydéntemlerden kurumsal performans Olgme sistemi olarak siklikla
kullanilan “Balanced Scorcard” ydnteminden lojistik ydnetiminde nasil
uygulandigi konusunda bu asamada kisaca bahsetmekte fayda vardir. Bu
yéntem organizasyonel performansi finanssal ve finanssal olmayan verilerle
stratejik olarak dlgmekte ve firmalar igin yalnizca rekabet¢i avantaj yaratan
faktérlerin dlciimesinde kullaniimaktadir. Schary ve Skjott-Larsen (2003, s.
284) yapmis olduklari calismayla “Balanced Scorcard” yéntemi dlgtimlerinin
tedarik zincirinde nasil kullanilabilecegini arastirmislardir.  “Balanced
Scorcard” ydntemi bir organizasyonun (1) finanssal, (2) miisteri, (3) is siirecleri
ve (4) ogrenme-gelistirme boyutlarina gbére performansini degerlemektedir. Bu
dort boyut agisindan tedarik zinciri performans 6lgimu kriterlerinin neler
olduguna baktigimizda. “Balanced Scorcard” yénteminin finanssal boyutuna
iligkin stratejik tedarik zinciri yOnetimi performans o6lcima gdstergeleri;
(1) tedarik zinciri ortaklarinin kar marijlari, (2) nakitten nakitte déntsim orani,
(8) gelir payinin buyamesi ve (4) yatirrm yapilan varliklarin geri dénistimu
olarak sayillmaktadir. Musteri boyutu gostergeleriyse; (1) Grin yada hizmetin
musteriye sunuldugu vyerlerin sayisi, (2) zaman hatti, yani siparig yaniti
zamani, (3) esneklik, yani esnek yanit verebilirik ve (4) muisteri degeri
(performans/maliyet) oranindan olusmaktadir. BUtin olarak tedarik zinciri is

sureclerinin ele alindigi boyutundaysa; (1) israfin azaltilmasi, yani kurulan
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tedarik zincirinin maliyeti, (2) dénisim zamaninin etkinligi, (3) esnek yanit
secenekleri ve ortalama yanit zamani ve son olarak ta (4) ulasilan hedefin
maliyeti s6z konusu olmaktadir. Ogrenme ve gelisme boyutundaysa;
(1) yenilik — Grinin tamamlanmasi yada ertelenmesi, (2) ortaklik ydnetimi,
yani Urin kategorisine baglilik orani, (3) bilgi akisi —paylasilan veri setinden
toplam veri setine— isbirligi ve (4) tehditler, yani rekabet¢i teknolojilerin
performans ydringesi konularina iliskin stratejik analizleri icerir (Schary and
Skjott-Larsen, 2003, s. 284).

Literatlr taramasinda lojistik yonetimi performans élcimuane dair gbze
garpan ikinci unsursa firmalarin kaynaklari ve kapasiteleri nispetinde ige
dondk olarak belirledikleri miisteri hizmetleri performanst Kriterlerine ulasip
ulasamadiklarinin él¢timesidir. Ancak bu uygulamanin genel kabul gérmus
olmasi bunun en uygun lojistik performans 6lgim yéntemi oldugu anlamini
tasimamaktadir. Olmasi gereken, tedarik zinciri sureglerinin dlgimdnin ve
degerlemesinin temelinde i¢sel lojistik faaliyetlerinin etkinligi yerine son
kullanicinin satin alma davranisina ybnelik koordinasyonun
saglanabilmesidir. Mugsteri hizmetleri performansi kriterleriyle ice donuk
lojistik performansi degerlemesi yapan firmalarin  “siparis doluluk orani,
sipariglerin teslimat icin uygunlugunun yuUzdesi, parca bags! doluluk orani,
siparis hattinin teslimat igin uygunlugunun yizdesi, tam zamanh sevkiyat,
tastyicinin sevkiyatlarda tam zamanh olarak yuUkleri toplamasinin ylizdesi,
muisteri sikayetlerinin ve sikayetlerin siparis slreglerinin sayisina ytizdesel
orani” gibi tipik igcsel kolay olctlebilir kriterlerden faydalandiklari
gbzlemlenmistir (Harrison and Godsell). Bu tip lojistik performansi 6lgimi
yapan firmalarin agikga son kullanicinin tatminine yodnelik anahtar
performans goéstergesi yontemi gelistirmedikleri ortadadir. Firmalar belki de
son tuketicinin tatmin duzeyini dlgmek niyetinde olsalar bile, gergekte durum
onlarin tedarik zinciri mugterileriyle ilgili olan operasyonel performans
6lgiimlerini yapmis olmalarindan ibarettir. Bu calismalar bize ¢ok uluslu
cagdas firmalarin dahi lojistik performanslarini élgerken genellikle kolay olan
icsel performans kriterlerine bel bagladiklarini, ancak &l¢ctimesi zor olan son
kullanicinin algiladidi lojistik performansinin dlgiimesinin g6z ardi edilmekte

oldugunu gostermektedir. Ayrica unutulmamaldir ki énemli olan firmanin



69

muisteri hizmetlerini sunarken gercekte ne yapmis oldugundan ziyade,
firmanin sunmus oldugu bu muisteri hizmetleri performansini misterinin nasil
algiladigr ve buna bigmis oldugu degerin ne oldugunun tespit edilmesidir
(Emerson and Grimm, 1998, s.21). Bu konu Uzerine yapilmis akademik
g¢alismalarin azhdina Grant (2003) makalesinde deginmekte ve bu konu
Uzerinde daha henliz agikhida kavusturulmamis pek cok bakir konunun
bulunduguna da dikkat cekmektedir. Yapiimig olan calismalarin tedarik zinciri
Uzerindeki firmalar arasindaki iligkilerin Uzerine odaklanmakta olduguna ve
kendi gelistirdigi modelde de bu konsepte uygun olarak baslica lojistik streci
faaliyetleri Gzerine arastirma yapisini kurduguna deginmigtir. Bu faaliyetler
“Oniglem, islem, islem sonrasi, tesis yOnetimi, siparis sdreci ve iletisim
ybnetimi, envanter ydnetimi, tagimacilik, bulunabilirlik, tam zamanlilik ve Grin
kalitesi” gibi farkli degiskenlerden olusmakta ve ingiltere’deki gida sektériinde
lojistik siirecinin muUgteri hizmetlerine, musteri tatminine ve hizmet kalitesine

etkisinin élgmesi icin uygulanmistir (Grant, 2003).

iste bu vurgulanan boslugun doldurulmasi maksadiyla “isletmelerin
lojistik performansinin son kullanicilarinin algiladigi memnuniyet dizeyinde
Olgtlebilmesi” icin bir model gelistirmenin gerekliligi bu calismanin temel
hedefini olusturmaktadir. Bu amagla éncelikle lojistik masteri hizmet dizeyini
ve pazarlama musteri memnuniyetini dlcmek Gzere yapilmis olan ¢alismalar
analiz edilmistir. Bu calismalar arasinda “MGK” modelini test eden Emerson
ve Grimm’in (1996) calismas! Miisteri Hizmetlerinin ne tir lojistik ve
pazarlama faaliyetlerinden etkilenerek musteri beklentilerini ve ardindan da
muisteri tatminini karsiladigini élgen bir ¢alisma olarak bu arastirma icersinde
de faydalaniimaktadir. Masteri memnuniyetini élgmek icin kullanilan bir diger
model olan “ServQual” 6lcedi de 6zl geregi fiziki varliklarin ve c¢alisan
kalitesinin musteri memnuniyetine etkisi agisindan olusturulan bu modele
dahil edilmesi uygun gérilmustir. Ozellikle yapilacak arastirmanin otomotiv
sektérinde olmasi daha 6nce bu sektér Uzerinde “ServQual” dlgcegini test
etmis olan ve gerekli adaptasyonlarin yapiimis oldugu caligsmalardan
faydalaniimasina olanak tanimistir (Myers, 1991; Bouman and Van der
Wiele, 1992). Son olarak da musteri memnuniyetini dlcmek icin gelistirilen

yeni bir model olan “Misteri Tatmini indeksi” (CSI) modelinin otomotiv
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sektérindeki bir calismada nasil uygulanabilecedi Uzerine arastirmalar
yapilarak gerekli adaptasyonlar yapilmistir (Fornell, et al., 1996; Johnson, et
al., 2001).

Neticede bu calisma mdisteri memnuniyetiyle ilgili olarak asagidaki

konulari arastirmak tzere dizayn edilmigtir.

e Firmalarin Grettigi Gran/hizmetlerle ilgili olarak musteri beklentilerini
karsilamak UGzere faydalandiklari faktdrlerin, muasteri beklentilerini

karsilamak igin 6nemli olup olmadiklarinin arastiriimasi.

e Musteri beklentilerinin  ve ona etki eden faktérlerin  mugteri

memnuniyetinin saglanmasinda énemli olup olmadiginin arastiriimasi.

e Mdasteri beklentilerinin  ve ona etki eden faktérlerin  musteri
memnuniyetinin saglanmasinda lojistik performansinin ihmlastirici bir

faktor olarak anlam tasiyip tasimadiginin arastirilmasi.

5.2. Aragstirma Modelinin ve Anket Formunun
Gelistirilmesi

Yukarida da belirttigimiz  gibi geligtirilen bu model migteri
memnuniyetine anlamli bir sekilde etki eden faktoérlerin neler oldugunun tespit
edilmesi ve lojistik performansinin ilimlastirici bir faktdr olarak diger
faktorlerin masteri memnuniyeti Uzerine etkisinin olumlu olup olmadiginin
arastiriilmasi icin gelistirilmistir. Bu bahsettigimiz durumun olabilmesi icinde
oncelikli olarak son tiketicinin firmanin ortaya koymus oldugu lojistik
performansini algilayip algilayamadigi ve eger algilayabiliyorsa da bu
faktérin diger pazarlama performansi kriterleri arasinda musteri
memnuniyetini ne dizeyde etkiledigini test edebilmek gayesi gidulmektedir.
Arastirma modelinin gelistiriimesinde ve arastirmanin sonuglarinin analizinde
Brady ve Cronin’in (2001) yapmis olduklari ¢alisma tarzindan etkilenerek
arastirmanin uygulamasinda da benzer yéntemlerden faydalaniimistir.

Lojistigin temel fonksiyonlarindan biri olan musteri hizmet duzeyi ilgili
bolimde de belirtildigi gibi (1) Satis Oncesi, (2) Satis Esnasinda ve (3) Satis
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Sonrast olmak Uzere U¢ asamall olarak ele alinmaktadir. Bu nedenden 6tird
arastirma yonteminde Satis Oncesi ve Satis Esnastyla ilgili olarak tiketicinin
gbruslerini almak (zere bir anket formu ve Sans Sonrast mugsteri hizmet
dizeyini tdketicinin gézinden &lgmek Uzere bir diger ikinci anket formu

gelistirilmigtir.

Sekil 6.1. Satis Oncesi ve Satis Esnasindaki misteri hizmet diizeyini
son kullanicinin memnuniyet algisina yonelik etkisini 6lcmek Uzere gelistirilen
arastirma modelini géstermektedir. Mlsteri memnuniyetinden énce gelen
anahtar faktér olan mugteri beklentileriyle birlikte fiyat politikasi, Grin kalitesi,

personel (calisan) kalitesi ve tesis kalitesi de model Gzerinde bulunmaktadir.

Modeldeki her bir degiskenin ne anlam ifade ettigi asagida
aciklanmistir.

Miisteri Memnuniyeti: MUgsterinin almis oldugu UrGn yada hizmetle ilgili olarak
ihtiyaclarini, arzularini ve beklentilerini doyurabilmesi ve yasamis oldugu bu
tecribe neticesinde memnuniyet duygusunu ne seviyede hissedebildigini
ifade etmektedir (Hellier, et al., 2003, s.1765).

Fiyat Lojistik
Politikasi Musteri
Hizmetleri

Mdasteri
Beklentileri
Personel
Kalitesi

Tesis
Kalitesi

Sekil 6.1. Birinci Model: Lojistik Musteri Hizmetlerinin Musteri
Memnuniyetine Etkisinin Satis Oncesi ve Satis Esnasinda Olgllimesi

- Mdusteri
i Memnuniyeti
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Lojistik Miisteri Hizmetleri Performanst: Firmanin dogru zamanda, dogru yerde,
dogru Grin yada hizmeti muisterinin arzuladigi kosullarda sunabilme
becerisini gdstermektedir (Myers, 1991; Emerson and Grimm, 1996, s.34).

Miisteri Beklentileri: Musteri beklentileri iki kaynaktan dogar. ilki misterinin
daha 6nce firmayla yasamis oldugu tecrtbeler neticesinde kendisinde olusan
bireysel beklentilerden sekillenir. Digeriyse musterinin daha henlz firmayla
bir tecriibe yasamadigi ancak kulaktan kulaga dolasan o firmanin daha énce
musterisi olmus kisilerden gelen yorumlar veya firmanin pazarlama iletigimi
¢abalarnyla kamuoyuna duyurdugu mesajlar neticesinde masterilerde olusan
beklentilerdir (Fornell, et al., 1996, s.220). Musteri beklentilerinin
kargilanmasi firmalar icin dnemli bir zorunluluktur. Aksi halde musgteriler
tatmin edilemedidi icin kaybedilecedi asikardir (Pitt and Jeantrout, 1994,
s.172). Bu calismada musteri beklentilerini kargilayan faktérler olarak
gelistirilen ilk modelde fiyat ve kalite faktorleri ele alinmigtir. ikinci

modeldeyse sunulan hizmetin slreg etkinligi ve kalite faktorleri ele alinmigtir.

Fiyatlandirma Politikasi: Firmanin satisa sundugu Uriin yada hizmeti hangi
6deme kosullar altinda, ne tir 6édeme kolayliklariyla birlikte sunduguyla
alakalidir (Myers, 1991, s.40 ; Emerson and Grimm, 1996, s.34).

Uriin Kalitesi: Ur(in yada hizmetin arzulanan performansini sorunsuz bir

sekilde gdsterebilmesiyle ilgilidir (Emerson and Grimm, 1996, s.34).

Personel Kalitesi: Urlin yada hizmetin sunulmasi esnasinda miisteriyle
temasta bulunan firma c¢alisaninin ne dizeyde mdusterisine yardimci
olabildigi, ona karsi dostca ve nazik davrandidiyla, ayricada ne derece
tutabildigi s6zler verdigiyle ilgilidir (Bouman and Van der Wiele, 1992; Pitt
and Jeantrout, 1994; Sivadas and Baker-Prewitt, 2000; Johnson, et al., 2001;
Hellier, et al., 2003; McAlexander, et al., 2003).

Tesis Kalitesi: Ur(in yada hizmetin misteri tarafindan satin alindi§i hizmet
noktasini ifade eden tesisin musteri tarafindan kaliteli olarak addedilebilmesi
icin musteri icin kolay ulasilabilir bir yerde, heyecan verici bir atmosferde

hizmet sunulan ve mdisterinin satin almak istedigi Urin yada hizmeti
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sunabilme imkanina sahip olan bir tesis olmasi gerekmektedir (Myers, 1991,
s.40; Johnson, et al., 2001; McAlexander, et al., 2003).

Lojistik mUsteri hizmet dlizeyinin sars sonrasinda misteri memnuniyetine
etkisini dlcmek (zere gelistirilen modelse Sekil 6.2.’de gbsteriimektedir.
Modelin yapisi bir 6nceki modelle tamamen ayni olmakla birlikte satig sonrasi
“Lojistik Musteri Hizmet Duizeyini” &lcmenin dogasi geregi “Musteri
Beklentilerini” etkileyen faktérler arasinda satis eylemiyle ilgili olan “Fiyat
Politikas” ve “Uriin Kalitesi” yerine hizmet sunumuyla ilgili olan siirecin

etkinligi faktdéri modele eklenmistir.

Siire¢ Etkinligi: Satis sonrasi servis hizmetinin hatasiz bir sekilde, kisa stirede
tamamlanmasi ve hizmet bedelinin net bir sekilde faturalandirilarak bedelinin
tahsil edilmesini kapsamaktadir (Bouman and Van der Wiele,1992; Pitt and
Jeantrout, 1994; Sivadas and Baker-Prewitt, 2000).

Lojistik
Musteri
Hizmetleri

Personel
Kalitesi
Siireg ;@ v N Masteri
Etkinligi g Beklentileri v Memnuniyeti
Tesis
Kalitesi

Sekil 6.2. ikinci Model: Lojistik Misteri Hizmetlerinin Musteri
Memnuniyetine Etkisinin Satis Sonrasinda Ol¢llmesi
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Arastirmanin uygulanmasi igin gelistirilen soru formu icin genis ¢apl bir
literatOr taramasi yapiimis ve firmanin satis éncesi, satis esnasinda ve satis
sonras! faaliyetleriyle olusacak mulgsteri memnuniyetini tam anlamiyla
Olcebilmek icin gerekli literatlrel destek saglanmigtir. Ek-1 gelistirilen Sars
Plazast Miisteri Memnuniyeti Anketinin Model 1’i olusturan her bir degiskeni
6lcen sorularin hangi kaynaklardan faydalanarak derlendigini gostermektedir.
Kurulan modellerin gelistiriimesi esnasinda degdinilen makaleler diginda anket
soru formlarinin gelistirimesinde faydalanilan diger makaleler arasinda
lojistik ve pazarlama performansiyla, hizmet géren personelin kalitesini
6lcmeye ybnelik olarak Doney ve Cannon’un (1997, ss. 48-49) uyguladigi
Olgekler bu calismada da benzer bir sekilde kullanilmigtir. Lojistik misteri
hizmetleri performansiyla ilgili olarak ta Gassenheimer ve arkadaslarinin
kullanmig olduklari &lceklerde bu arastirma modelinde kullanilan élceklerle
uygunluk arz etmektedir (Gassenheimer, et al., 1996). Bunlarin disinda
musteri memnuniyetiyle ilgili olarak kullanilan bir 6lgek icin Andreassen ve
Lindestad (1998) ile fiyat politikasi, Grtin kalitesinin birer sorusunda Cretu ve
Brodie’den (2005) literatlirel destek saglanmistir.

ikinci modeli test etmek igin dizayn edilen Yetkili Servis Miisteri
Memnuniyeti Anketi Ek-2 icersinde gelistiriimesinde faydalanilan literattrel
kaynaklarla birlikte sunulmustur. Bu anket formu gelistirilirken “Satis Sonrasi
Muisteri Hizmet DuUzeyinin” sunulmasinin dodasi geredi Miisteri Beklentisini
etkileyen faktér olarak fiyat politikasi ve Grin kalitesi yerine sadece Siire¢
Etkinliginin ele alinmasindan 6tlrl anket sorularinda sadece bu iki degiskeni
6lcmek igin kullanilan sorular ¢ikariimis oldugundan, bu ikinci anket formu ilk
anket formundan farklihk arz etmektedir. Diger degiskenlere iligkin sorularsa
blydk 6lgtide bir birlerine paralellik arz etmektedir.

Anketi yanitlayan araba kullanicilarinin tutumlarini élgmek igin anket
formlarinda aralikli (interval) olgek ydntemi olan 5li Likert Olgeginden
faydalaniimistir. Katihmcilarin sorulan sorulara 1= Kesinlikle Katilmiyorum,
2= Katilmiyorum, 3= Kararsizzm yada (Fikrim yok), 4= Katiliyyorum ve
5= Kesinlikle Kanlryorum seklinde ifade etmek Uzere yorum yapmalari

istenmistir.
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5.3. Arastirma Yontemi ve Uygulanmasi

Kurulan modelin dogrulugunun arastirilmasi amaciyla ¢ farkli otomobil
firmasinin istanbul sinirlart  dahilinde faaliyet gosteren 7 adet hizmet
noktasinda toplam 420 anket formuyla araba kullanicilan Gzerinde arastirma
yapiimisgtir. Model 1’le ilgili olan anket sorular (Ek-3), anketin uygulandigi
sure igersinde arabalarini hizmet noktasina tamir-bakim faaliyeti i¢in getiren,
araglarini yakin zaman igersinde satis plazasindan bizzat satin almis olan ilk
sahipleri tarafindan cevaplanmistir. Model 2’yle ilgili olan anket sorulan (Ek-
4) da, anketin uygulandidi slre icersinde arabalarini hizmet noktasina tamir-
bakim faaliyeti icin getiren, araclarinin garanti kapsami suresi dolmus olan ilk

sahipleri tarafindan cevaplanmigtir.

Arastirmanin yapilabilmesi icin 6ncelikle Istanbul’da faaliyet gbsteren
belli basl araba markalarinin Satis Plazalari otomotiv firmalarinin “inter-net”
sitelerinden tespit edilerek bir liste hazirlanmistir. Bu tespit edilen firmalara
arasgtirmanin icerigiyle ilgili bilgi vermek ve arastirmanin yapilabilmesi i¢in izin
istemek maksadiyla elektronik posta ve telefon araciligiyla yetkili kisilere
ulasiimaya calisiimis ancak ulasilabilen yetkili sayisi ¢ok az olmus ve bu
yetkililer icersinden arastirma projesine katkida bulunmaya razi olanlarin
sayisi yedide kalmistir.

Nisan ayinin basindan itibaren arastirmaya katkida bulunmaya karar
vermis olan hizmet noktalarina her bir anket formundan 30’ar tane olmak
Uzere basili anket formlari birakiimis ve yetkili kisilerle toplanti yapilarak
arastirmanin énemi anlatiimis ve gereken ilginin gdésterilecedine dair s6z
alinmistir. Anketlerin uygulatilmasinda sireg, arabasini yetkili servise birakan
mugsteriye ara¢ kabul goérevlisi pozisyonundaki gorevli tarafindan anket
sorularinin cevaplatiimasi seklinde islemistir. Anketlerin uygulanmasi Mayis
ayinin ilk haftasinin son ig ginine kadar devam etmistir. Toplanan anket
formlari taranip degerlendirildikten sonra arastirma igin kullanilabilir anket
sayisi 275 olmustur ve yanitlanma orani % 65,47°de kalmigtir. Arastirma
icinde kullanilabilir anketler SPSS Windows programi vasitasiyla kodlanarak

analizi yapiimisgtir.
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5.4. Arastirma Sonuclarinin Degerlendirilmesi

Arastirma igin gelistirilen “Satis Oncesi ve Satis Esnasinda Lojistik
Musteri Hizmetlerinin” ve “Satis Sonrasinda Lojistik Misteri Hizmetlerinin”
son kullanicinin algiladigr miisteri memnuniyetine etkisi modellerinde bulunan
degiskenlerle ilgili olarak guvenilirlilik testi ve faktér analizleri yapilmigtir. Bu
analizler neticesinde degiskenlere ait guvenilirlik katsayilari (alfa) ikinci
modeldeki Miisteri Beklentileri’ ara degiskeni haricinde %70'in (izerinde
bulunarak yeterli o6lcide ylksek sonuglara ulasiimistir. Yapilan faktor
analizleri neticesindeyse faktér gruplarina yiklenmeyen sorular analizden

cikarilarak arastirmanin analizine devam edilmigtir.

5.4.1. Lojistik Musteri Hizmetlerinin Mlsteri Memnuniyetine
Etkisinin Satis Oncesi ve Satis Esnasinda Olculmesi
Modeli Analizi

Geligtirilen modelde fiyat ve kalite faktorlerinin 6nce bir ara degisken

(mediating effects) olan Musteri Beklentilerini etkileyerek daha sonra bagimli

degisken olan Musteri Memnuniyetini etkilemelerinden 6tlrG iki asamali

faktér analizinin yapiimasi uygun gorilmastir. ik faktér grubuna Masteri

Beklentileri degiskeniyle birlikte, Fiyat Politikasi, Uriin Kalitesi, Tesis Kalitesi

ve Personel Kalitesi degiskenleri sokulmustur. Tablo 5.1’de Model 1’in ilk

grup faktér analizi sonuglari her bir degiskene ait glvenlik katsayisi
degerleriyle birlikte verilmistir.

Bazi sorular ¢ikarildiktan sonra Olgeklerin her birinin ayri ayr tek bir
faktér altinda toplandiklari gériilmektedir. ilk grubun faktér analizine
sokulmasinin ardindan ilk grup icinde faktére giren Musteri Beklentileri
Olgekleri, modelin ihmlagtirici (moderating effects) faktéri olan Lojistik
Musteri Hizmetleri Performansi ve modelin bagimh degiskeni olan Musteri
Memnuniyetiyle birlikte ikinci defa faktdre sokulmus ve faktor yikleri Tablo
5.2’de glvenlik katsayisi deg@erleriyle birlikte gdsterilmistir. Gértldagu Gzere
bu ikinci gruba sokulan degiskenlerden higbir soru ¢ikariimadan faktore
girmiglerdir.

% 2. Modelde Musteri Beklentileri ara degiskeninin alfa degeri %61,57 seviyesinde yine kabul
edilebilir dizeyde yUksektir.
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Aciklanan Toplam Varyans: %66,236

FiyPol

UrnKal

TesKal

PerKal

MuisBekl

ALFA Guvenlik Katsayisi

,7334

,8976

,9335

, 7457

,7486

FIYAT POLITIKASI 2: tanidi§i miisterilerine
ekstra indirimler uygulamaktadir

FIYAT POLITIKASI 3: taksit miktari bakimindan
kolayliklar saglamaktadir

FIYAT POLITIKASI 4: diisiik faizli kredi imkani
sunmaktadir

FIYAT POLITIKASI 5: pesin alimlarda cazip
kosullar sunmaktadir

URUN KALITESI 1: Arabam dretici firmanin satis
Oncesi taahhiit ettigi tim kalite kriterlerini
karsilamaktadir

URUN KALITESI 2: Arabami satin aldiktan sonra
Uretim hatasindan kaynaklanan bir kusur
olusmamaktadir

URUN KALITESI 3: Firma satis sonrasi destek
faaliyetleriyle sattigi arabanin arkasinda
durdugunu géstermektedir

URUN KALITESI 4: Firma arabamla ilgili
yasadigim sorunlara ¢ézim bulmak igin
yardimsever bir tutum sergilemektedir

TESIS KALITESI 1: gérsel bakimdan gekici bir
tesistir

TESIS KALITESI 2: araba modellerini gérsel
agidan cezp edici olarak teshir etmektedir

TESIS KALITESI 3: konforlu bir dekorasyona
sahiptir

TESIS KALITESI 4: heyecan verici bir atmosfer
yaratmigtir

TESIS KALITESI 5: iyi bir imaja sahiptir

TESIS KALITESI 6: calisma saatleriyle benim igin
yeterli 6lglide esnektir

PERSONEL KALITESI 2: tanittigi arabalar
hakkinda yeterli teknik bilgiye sahiptir

PERSONEL KALITESI 3: her zaman
musterilerine yardim etmeye isteklidir
PERSONEL KALITESI 4: miisterilerine kars!
dostga davranmaktadir

PERSONEL KALITESI 5: miisterilerine kars!
dlrlst davranmaktadir

PERSONEL KALITESI 6: miisterilerini cok giizel
karsilayip rahat bir sekilde agirlamaktadir
PERSONEL KALITESI 7: sorulara net yanitlar
vermektedir

PERSONEL KALITESI 8: gereksiz iglerle
mUsterilerini oyalamamaktadir

PERSONEL KALITESI 9: isini yaparken tertipli ve
dlzenlidir

PERSONEL KALITESI 10: s6z verdigi gibi igini
tamamlamaktadir

MUSTERI BEKLENTILERI 2: ¢alisanlarin
benimle yakindan ilgilenmelerini beklerdim, bu
gerceklesti

MUSTERI BEKLENTILERI 3: farkli araba
modellerinin sunulmasini beklerdim, bu
gerceklesti

MUSTERI BEKLENTILERI 4: bir arabadan ne
bekledigimin 6drenilmesini isterdim, bu
gerceklesti

,748

,698

,629

,566

,785

,675

,535

,609

773
,786
,805

,700
713
443

,603

,666

,635

, 715

,586

,634

727

,692

,690

,559

,768

,839

Extraction Method: Principal Component Analysis. Rotation Method: Equamax with Kaiser
Normalization. a Rotation converged in 12 iterations.
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TABLO 5.2. Model 1: ikinci Grup Degiskenlerin Faktér Analizi

Aciklanan Toplam Varyans: %64,330 MisBekl | LojPer MisMem

ALFA Gulvenlik Katsayisi ,7486 ,7890 ,8467
MUSTERI BEKLENTILERI 2: calisanlarin benimle yakindan 657
ilgilenmelerini beklerdim, bu gergeklesti ’
MUSTERI BEKLENTILERI 3: farkli araba modellerinin
sunulmasini beklerdim, bu gergeklesti
MUSTERI BEKLENTILERI 4: bir arabadan ne bekledigimin
Ogrenilmesini isterdim, bu gergeklesti
LOJISTIK MUSTERI HIZMETLERI PERFORMANSI 1: vaat
ettigi arag teslim siresi kisadir

LOJISTIK MUSTERI HIZMETLERI PERFORMANSI 2: vaat
ettigi tarihte arabay teslim edebilme becerisi ylksektir ,835

,791
,811

,816

LOJISTIK MUSTERI HIZMETLERI PERFORMANSI 3:
stoklarinda yeterli diizeyde araba bulunmaktadir ,691

LOJISTIK MUSTERI HIZMETLERI PERFORMANSI 4:
gerekirse siparisi hizlandirabilme becerisi vardir 677

LOJISTIK MUSTERI HIZMETLERI PERFORMANSI 5:
sergiledigi arabalarin model, renk ve aksesuar gesitliligi yeterli ,555
dizeydedir

MUSTERI MEMNUNIYETI 1: sayesinde idealimdeki arabaya 708
sahip oldugumu dusliniyorum ’
MUSTERI MEMNUNIYETI 2: bende mutluluk hissi doguruyor 805

MUSTERI MEMNUNIYETI 3: akillica bir davranistir 847

MUSTERI MEMNUNIYETI 4: beni iyi hissettiriyor 900

Extraction Method: Principal Component Analysis. Rotation Method: Varimax with Kaiser
Normalization. a Rotation converged in 5 iterations.

Yapilan faktdér analizleri neticesinde analize sokulacak Olgekler
tablolarda gdsterildigi gibi belirlenmis ve bu sorulara verilen cevaplar SPSS
programi vasitasiyla ortalamalari alinarak her bir degiskeni temsil eden tek
bir faktdr (toplam 7 degisken) haline sokulmustur. Daha sonra ortaya konan
modeldeki degdiskenler arasi iligkileri ortaya koymak Uzere Tablo 5.3.de
g6rildiga  Uzere tanimlayici istatistikler uygulanarak degiskenlerin
ortalamalari ve standart sapmalari hesaplanmigtir. Tablo 5.4. ise korelasyon
analizi neticesinde modeldeki degiskenler arasi iligkinin (p< 0.01) seviyesinde
gucli bir sekilde varoldugu gdéstermektedir. Yalnizca modelin  bagimli

degiskeni olan Musteri Memnuniyetiyle lojistik MUsteri Hizmetleri Performansi

TABLO 5.3. Model 1: Degiskenlerinin Tanimlayici Istatistik Sonuglari

Ortalama Standart Sapma Denek Sayisi

Lojistik MUsteri Hizmetleri

Performansi 3,8333 , 77192 120
Fiyat Politikasi 3,7229 , 76614 120
Uriin Kalitesi 4,0146 ,75056 120
Musteri Beklentileri 3,9722 , 71997 120
Personel Kalitesi 4,1491 ,72073 120
Tesis Kalitesi 3,9389 ,80843 120
Musteri Memnuniyeti 3,8208 , 70799 120
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TABLO 5.4. Model 1: Degigkenlerinin Korelasyon Analizi Sonuglar

LojPer FiyPol UrmnKal MisBek! PerKal TesKal MisMem
Lojistik Mgteri
Hizmetleri
Performansi 1
Fiyat Politikas! AT 1
Uriin Kalitesi ,349(**) | ,534(*) 1
Musteri Beklentileri ,363(**) | ,461(*%) | ,559(**) 1
Personel Kalitesi ,586(**) | ,557(**) | ,568(**) | ,577(**) 1
Tesis Kalitesi ,388(*) | ,574(™) | ,544(*) | ,494(*) | ,587(*) 1
Miisteri Memnuniyeti 72| 289(*%) | ,399(**) | ,437(*%) 217(%) | ,313(*) 1

** 0.01 Seviyesinde Anlamli Korelasyon (gift tarafh).
* 0.05 Seviyesinde Anlamli Koreléasyon (cift tarafh).

arasinda umulanin aksine anlamli bir iliski olmadigi dikkat ¢ekmektedir.
Masteri Memnuniyeti ayrica Personel Kalitesiyle de (p< 0,05) diger

degdiskenlere nazaran daha disuk seviyede anlamli iligki igersindedir.

Birinci modelin analizinin son asamasindaysa kurulan modeldeki
bagdimsiz degiskenlerin ve ilimlastirici degiskenin bagimli degisken olan
Musteri Memnuniyeti Gzerindeki etkisini 6lgmek Uzere dogrusal (lineer)

TABLO 5.5. Model 1: Degiskenlerinin Regresyon Analizi Sonuclari

Bagimli Degisken Bagimsiz Degisken Beta Anlambilik (p)
Fiyat Politikasi ,071 ,453 N.S.
Musteri Beklentileri Uriin Kalitesi ,282 ,003 *
R2 = ,406 Personel Kalitesi ,307 ,002 **
F =21,363 Tesis Kalitesi ,119 ,218 N.S.
Fiyat Politikasi ,062 ,565 N.S.
Uriin Kalitesi ,237 ,035 *
Musteri Memnuniyeti | Personel Kalitesi -,211 ,070 N.S.
R = ,217 Tesis Kalitesi ,101 ,367 N.S.
F= 7,599 Masteri Beklentileri ,348 ,002 **
Lojistik Misteri ,031 ,765 N.S.
Hizmetleri (Moderator)
Musteri Memnuniyeti | Fiyat Politikasi ,055 ,619 N.S.
Uriin Kalitesi ,239 ,035 *
Personel Kalitesi -,227 ,076 N.S.
R? = 211 Tesis Kalitesi ,101 ,368 N.S.
F= 6,297 Musteri Beklentileri ,347 ,002 **

** 0,01 Seviyesinde Anlaml (Gift Tarafli)
* 0,05 Seviyesinde Anlamli (Cift Tarafh)
N.S. Anlamli Degil
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regresyon analizi kullaniimigtir. Tablo 5.5. yapilan regresyon analizi
sonucunda hesaplanan beta katsayllan ve anlamlihk seviyelerini
gbstermektedir. Modelin birinci asamasinda modelin ara degiskeni olan
Mdasgteri Beklentileri Gzerinde fiyat ve kalite faktorlerinin nasil etkin oldugu
arastinlmistir. Arastirma bulgulari otomotiv sektérinde satig bayilerinin
misteri beklentilerini karsilarken Uriin Kalitesi (beta=.282) ve Personel
Kalitesi (beta=.307) faktorleriyle (p< 0.01) seviyesinde anlamli bir sekilde
etkiledigini ortaya koymustur. Fiyat Politikasi ve Tesis Kalitesiyle Musteri
Beklentileri arasinda dogrudan anlamh bir iligkinin varligi analiz neticesinde
go6rilmemistir. Modelin ikinci asamasindaysa modelin bagimli degiskeni olan
Misteri Memnuniyetine etki eden bagimsiz degiskenler ve ara degisken olan
Musteri Beklentileri regresyon analizine sokulmustur. Musteri Beklentileri
(beta=.348;p< 0.01) Musteri Memnuniyeti Gzerinde en anlamli etkiye sahip
faktér olarak gdze garpmaktadir. Diger degiskenlerden sadece Uriin Kalitesi
(beta=.237;p< 0.05) anlamlilik seviyesiyle Musteri Memnuniyetini etkileyen
ikinci faktdr olmaktadir. Fiyat Politikasi (beta=.062), Tesis Kalitesi (beta=.101)
ve Personel Kalitesi (beta=-.211) gibi bagimsiz degiskenlerin modelin
bagimli degiskeni Masteri Memnuniyetiyle anlamli bir iligki igcinde olmadiklar
gbrilmektedir. Analiz sonucunda elde edilen ,217’lik dizeltiimis R-kare
degeri, modelde kullanilan bagimsiz degiskenlerin Musteri Memnuniyetindeki
varyansin  %21,7’sini  agikladigini  gbstermektedir. Modelin  UGglnca
asamasindaysa arastirmada ortaya koydugumuz “lojistik miisteri hizmetleri
performansiin satis oOncesi ve satis esnasinda modelin bagimsiz degiskenlerini
olumlu sekilde etkileyerek algilanan miisteri memnuniyetini arttirdigr” hipotezini
test etmek igin regresyon analizine ilimlastirict faktor olarak ele aldigimiz
Lojistik Musteri Hizmetleri Performansi faktéri de eklenmistir. Maalesef
6ngorilenin aksine Lojistik Musteri Hizmetleri Performansi algilanan Musteri
Memnuniyetine etki etmemis ve hipotez ret edilmistir.

5.4.2. Lojistik Musteri Hizmetlerinin Mlsteri Memnuniyetine
Etkisinin Satis Sonrasinda Ol¢lilmesi Modeli Analizi

ikinci modelde de ilk modelde oldugu gibi bir analiz sireci izlenmistir.

Faktor analizinin ilk asamasinda bagimsiz degigkenler olan Personel Kalitesi,

Tesis Kalitesi ve Slrec¢ Etkinligi, ara degisken olan Mdsteri Beklentileriyle
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birlikte faktér analizine sokulmustur. Bu “satis sonrasinda lojistik mdsteri
hizmetlerinin mugteri memnuniyetine etkisinin él¢ilmesi” modelinde de faktor
analizi yapilirken, birinci grup degiskenlerinden bazi sorular ¢ikarildiktan
sonra Olgeklerin her birinin ayri ayn tek bir faktér altinda toplandiklari
gOrulmastar. Tablo 5.6. Model 2'nin ilk grup faktér analizi sonuglarini her bir
degiskene ait glvenlik katsayisi degerleriyle birlikte gdstermektedir. Ilk
grubun faktér analizine sokulmasinin ardindan ilk grup iginde faktdére giren
Mdasteri Beklentileri élcekleri, modelin ilimlastirici faktéri olan Lojistik Magteri

Hizmetleri Performansi ve modelin bagimh degiskeni Masteri Memnuniyetiyle

TABLO 5.6. Model 2: ik Grup Degiskenlerin Faktdr Analizi

Aciklanan Toplam Varyans: %71,580 TesKal SurEtk PerKal | MusBekl
ALFA Guvenlik Katsayisi | ,8166 ,8122 ,9364 ,6157
TESIS KALITESI 1: gérsel bakimdan cekici bir tesistir ,855

TESIS KALITESI 2: konforlu bir bekleme salonu

,854
dekorasyonu vardir
TESIS KALITESI 4: temiz bir gevreye sahiptir ,699
TESIS KALITESI 6: iyi bir imaja sahiptir 712
SUREG ETKINLIGI 3: yaparken dnceden
ongoérllmeyen bir ariza fark edilirse benimle irtibata , 746

gegerek talimat alir

SUREGC ETKINLIGI 4: faturalandirirken yapilan
islemler igin talep ettigi bedelleri tek tek agik bir ,834
sekilde géstermektedir

PERSONEL KALITESI 1: teknik bilgisi Gst diizeyde
oldugundan aracimla ilgili belirttigim sorunlara dogru 635
tanilar koyabilmektedir

PERSONEL KALITESI 2: her zaman yardimci olmaya

isteKlidir ,695
PERSONEL KALITESI 4: bana karg! dirriistge 795
davranir ’
PERSONEL KALITESI 5: beni gok glizel kargilar 675
rahat bir sekilde agirlar ’
PERSONEL KALITESI 6: sordugum sorulara net 716
yanitlar verir ’
PERSONEL KALITESI 7: gereksiz iglerle beni hig 622
oyalamaz ’
PERSONEL KALITESI 8: arabamin tamir-bakim

sireciyle ilgili olarak beni dogru bir sekilde bilgilendirir ;760
PERSONEL KALITESI 9: isini yaparken her zaman 598
tertipli ve diizenlidir ’
PERSONEL KALITESI 10: bana séz verdigi gibi isini

tamamlar 722

MUSTERI BEKLENTILERI 1: Acil durumlar igin

geceleri ve hafta sonlar yetkili servis istasyonuna 836
ulasabilmeyi isterim, bu gergeklesmektedir ’
MUSTERI BEKLENTILERI 2: Tamir-bakim hizmetinin
ilk seferde dogru yapilmasini isterim, bu 544
gerceklesmektedir

Extraction Method: Principal Component Analysis. Rotation Method: Equamax with Kaiser
Normalization. a Rotation converged in 13 iterations.
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TABLO 5.7. Model 2: ikinci Grup Degiskenlerin Faktér Analizi

Aciklanan Toplam Varyans: %73,619 MuisBekl LojPer MisMem
ALFA Guvenlik Katsayisi ,6157 ,8094 ,9044

MUSTERI BEKLENTILERI 1: Acil durumlar igin geceleri ve

hafta sonlari yetkili servis istasyonuna ulasabilmeyi ,910

isterim, bu gergeklesmektedir
MUSTERI BEKLENTILERI 2: Tamir-bakim hizmetinin ilk
seferde dogru yapilmasini isterim, bu gerceklesmektedir ,663

LOJISTIK MUSTERI HIZMETLERI PERFORMANS 1:

tamir-bakim igin gerekli tim ekipman mevcuttur 734
LOJISTIK MUSTERI HIZMETLERI PERFORMANS 2:
yedek parcanin varligina iliskin envanter bilgisi dogru ,749

olarak verilmektedir
LOJISTIK MUSTERI HiZMETLERI PERFORMANS 3:

stoklarda yeterli diizeyde yedek par¢a bulunmaktadir ,819
LOJISTIK MUSTERI HIZMETLERI PERFORMANS 4:
tamir icin beklenen yedek parcanin siparis sirecini 672

hizlandirabilme becerisi vardir

MUSTERI MEMNUNIYETI 1: yetkili servis istasyonuna
gotiirme karari almis olmam akillica bir davranistir 791

MUSTERI MEMNUNIYETI 2: yetkili servis istasyonuna
g6tarlyor olmaktan 6tirt kendimi iyi hissediyorum
MUSTERI MEMNUNIYETI 3: bu istasyonda verilen servis
hizmetlerinden memnunum
Extraction Method: Principal Component Analysis. Rotation Method: Equamax with Kaiser
Normalization. a Rotation converged in 5 iterations.

,893

877

birlikte ikinci defa faktdre sokulmus ve faktér yikleri Tablo 5.7°de guvenlik
katsayisi degerleriyle birlikte gésterilmistir. Gértldigu Gzere bu ikinci gruba
sokulan degiskenlerden higbir soru ¢ikariimadan faktér gruplarina
yuklenmiglerdir. Yapilan faktoér analizleri Model 2'nin testinde kullanilacak
6lceklerin belirlenmesini saglamis ve bu élcekler tablolarda siralanmigtir.

Analize sokulacak olan bu sorulara verilen cevaplar SPSS programi
vasitasiyla ortalamalari alinmig ve her bir degiskeni temsil eden tek bir faktor
(toplam 6 degdisken) elde edilmistir. Bir sonraki asamada elde edilen alt

degiskenin ortaya konan modeldeki degiskenler arasi iligkilerini tespit etmek

TABLO 5.8. Model 2: Degiskenlerinin Tanimlayici Istatistik Sonuglari

Ortalama Standart Sapma Denek Sayisi

Lojistik MUsteri Hizmetleri

Performansi 3,7694 , 79901 155
Musteri Beklentileri 3,5097 ,98606 155
Personel Kalitesi 3,9290 ,81393 155
Tesis Kalitesi 3,6403 ,90815 155
Sureg Etkinligi 4,1097 ,94194 155
Musteri Memnuniyeti 3,9548 ,98625 155
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TABLO 5.9. Model 2: Degigkenlerinin Korelasyon Analizi Sonuglar

LojPer MisBekl PerKal TesKal SirEtk MisMem

Lojistik MUsteri Hizmetleri

Performansi 1

Musteri Beklentileri A73() 1

Personel Kalitesi ,618(*%) | ,543(*) 1

Tesis Kalitesi ,382(**) | ,281(**) | ,378(*") 1

Sireg Etkinligi ,562(*%) | ,525(**) | ,629(**) | ,297(**) 1

Musteri Memnuniyeti ,548(**) | ,520(**) | ,706(**) | ,375(**) | ,603(**) 1
** 0.01 Seviyesinde Anlamli Korelasyon (gift tarafl).

maksadiyla tanimlayici istatistik analizleri uygulanarak degiskenlerin
ortalamalarn ve standart sapmalari hesaplanmis ve sonuglari Tablo 5.8.'de

sunulmustur.

ikinci modelin gecerlilik testinde kullanilacak alti degiskenin her birinin
kendi arasindaki anlamlilik iligkisini gérmek icin korelasyon analizi yapilmis
ve bu analizinde sonuglari Tablo 5.9.°da ortaya konmustur. Tablo 5.9.'da ki
ikinci modelin degiskenlerinin korelasyon analizi sonucuna baktigimizda
degiskenler arasinda cok gucli anlamli bir iligkinin var oldugu gdériimektedir.
ilk modelin gecerlilik testi analizinde oldugu gibi bu ikinci model icinde

dogrusal regresyon analizi kullaniimigtir. Tablo 5.10. ikinci model igin yapilan

TABLO 5.10. Model 2: Degiskenlerinin Regresyon Analizi Sonuglari

Bagimli Degisken Bagimsiz Degisken Beta Anlambilik (D)
Musteri Beklentileri Sireg Etkinligi ,297 ,001 b
R? = ,342 Personel Kalitesi ,330 ,000 **
F= 27,622 Tesis Kalitesi ,068 ,337 N.S.
Sdreg Etkinligi 214 ,004 **
Musteri Memnuniyeti | Personel Kalitesi ,464 ,000 **
R? = 549 Tesis Kalitesi ,100 ,091 N.S.
F = 47,867 Musteri Beklentileri ,128 ,060 N.S.
Lojistik Musteri ,079 ,283 N.S.
Misteri Memnuniyeti Hizmetleri (Moderatir)
Sireg Etkinligi ,195 ,010 *
Personel Kalitesi ,436 ,000 *
R? = 549 Tesis Kalitesi ,088 141 N.S.
F = 38,567 Miisteri Beklentileri ,118 ,083 N.S.

** 0,01 Seviyesinde Anlaml (Gift Tarafl)
* 0,05 Seviyesinde Anlamli (Gift Tarafh)
N.S. Anlamli Degil
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regresyon analizi sonucunda hesaplanan beta katsayilari ve anlamlilik
seviyelerini gostermektedir. Modelin birinci asamasinda modelin ara degiskeni
olan Mdusteri Beklentileri Gzerinde fiyat ve kalite faktérlerinin nasil etkin
oldugu arastinimistir. Arastirma bulgulari otomotiv sektériinde yetkili servis
istasyonlarinin misteri beklentilerini karsilarken Sire¢ Etkinligi (beta=.297)
ve Personel Kalitesi (beta=.330) faktorleriyle (p< 0.01) seviyesinde anlamli
bir sekilde etkilendigini ortaya koymustur. Buna karsin Tesis Kalitesinde yine
ilk modelde oldugu gibi musteri beklentileriyle arasinda anlamli bir iligki

bulunmamisgtir.

Modelin ikinci asamasindaysa modelin bagimli degiskeni olan Musteri
Memnuniyetine etki eden bagimsiz degiskenler ve ara degisken olan musteri
beklentileri regresyon analizine sokulmustur. Analiz neticesinde sasirtici bir
sekilde Mugsteri Beklentileriyle (beta=.128;p= 0.60) Mdisteri Memnuniyeti
arasinda c¢okta dikkate deger bir iliskinin var olmadigi gértlmistir. Otomotiv
yetkili servis istasyonlarinda masteri memnuniyetini saglayan en 6nemli
unsurun Personel Kalitesi (beta=.464;p< 0.01) oldugu yiksek anlamlilik
seviyesiyle gérilmastir. Stre¢ Etkinligi de (beta=.214;p< 0.01) yine musteri
memnuniyeti Uzerinde anlamli etki gosteren bir diger degisken olmustur.
Modelin son bagimsiz degiskeni olan Tesis Kalitesi de (beta=.101;p= 0.91)
ayni musteri beklentilerinde oldugu gibi musteri memnuniyeti Uzerinde de
6nem arz eden anlamli bir etkilesim sergilememektedir. Analiz sonucunda
elde edilen ,549’luk dizeltiimis R-kare degeri, modelde kullanilan bagimsiz
degiskenlerin Musteri Memnuniyetindeki varyansin %54,9’'unu agikladigini
g6stermektedir. Modelin  G¢lncl asamasindaysa arastirmada ortaya
koydugumuz “lojistik miisteri hizmetleri performansimin satis sonrast modelinin
bagimsiz degiskenlerini olumlu sekilde etkileyerek algilanan miisteri memnuniyetini
arttirdigi” hipotezini test etmek igin regresyon analizine ilimlastirict faktér
olarak ele aldigimiz Lojistik Mdisteri Hizmetleri Performansi fakiori de
katilmistir. ilk modelde oldugu (izere yine bu ikinci modelde de umulanin
aksine Lojistik Musteri Hizmetleri Performansi algilanan  Musteri
Memnuniyetine etki etmedigi gdzlemlenmis ve hipotez ret edilmistir.
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6. SONUC VE DEGERLENDIRMELER

Bu bélimde yapilimis olan saha calismasi ve elde edilen istatistiksel
sonuglar hakkinda detayli bir sekilde agiklayici yorumlar yapilacaktir. Genel
Sonuclar adl ilk asamada arastirma O6ncesinde ortaya konmus olan
gbruglerle, arastirmanin sonucunda ortaya c¢ikan bulgular arasinda bir
kiyaslama yapilarak ortaya ¢ikan uyumsuzluklarin nedenleri agiklanmaya

cahlisilacaktir.

Bu boélimin ikinci agsamasi olan Arastirmamin Kisitlar: konu bashginin
altinda, yapilan saha calismasinin bir arastirma projesi destegi olmaksizin
amatdrce yapilmasindan dolayi, planlanan sekliyle yapilamamasi sonucu
ortaya ¢ikan olumsuzluklarin tespitini igermektedir.

Uglincli asamadaysa bu arastirma siireci neticesinde edinilen tim
tecribe arastirmacilar ve uygulamadaki yoneticilerle paylasiimaktadir.
Ozellikle bundan sonra vyapilacak olan arastirma uygulamalarinda
arastirmacilarin, dismemeleri gereken hatalar hatirlatiimakta ve ilerisi igin bu
tarz bir arastirma calismasinda bulunmak isteyenlere de arastirma konulari

Onerilmektedir.
6.1. Genel Sonuclar

Bu arastirma c¢alismasinin ydnetimsel uygulamalar igin analiz
sonuglarinin genel itibariyla yorumlandigi bu bdlimde; lojistik musteri
hizmetleri performansinin son kullanicinin algiladigi sekliyle “satis 6éncesi ve
satis esnasinda musteri memnuniyetine etkisini dlgen” birinci model ile “satis
sonrasinda etkisini 6lgen” ikinci modelin analiz sonuglarinin beklenilenin
diginda oldukga ilging ama kendi iginde tutarh sonuglar verdigini

sOyleyebiliriz.

Oncelikli olarak birinci model olan lojistik musteri hizmetleri
performansinin son kullanicinin algiladidi sekliyle otomotiv satis bayilerinde
satis Oncesi ve satig esnasinda mdasteri memnuniyetine her hangi bir
etkisinin bulunmamig olmasi ilk bakista sasirtici gelse de analiz sonuglarina
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tekrar g6z gezdirdigimizde aslinda bunun tutarli ve olmasi gereken bir sonug
oldugu kanisina varmaktayiz. Arastirmanin uygulanmasi esnasinda
g6zlemlenen ve anket sonuglarinin analizi neticesinde de ispatlandigi Uizere
son kullanici arastirmada kullanildigi sekliyle, otomotiv sektériinde lojistik
musteri hizmetleri performansini dlgen 6lgek sorularinin farkinda oldugu ve
bu sorulari bilingli bir gekilde cevapladiklari gérilmektedir. Anketleri
yanitlayan deneklerin timu, higbir soruyu yanitsiz birakmamistir. Buda anket
katilmcilarinin - otomotiv satis bayilerinin  sergiledikleri lojistik musteri
hizmetleri performansini algiladiklarini ortaya koyan bir kanittir. Ote yandan
analize sokulan degiskenlerin tanimlayici istatistiklerine de baktigimizda
lojistik musteri hizmetleri performansinin diger degiskenlerle benzer ortalama

ve standart sapma degerlerine sahip oldugunu da gérmekteyiz.

Lojistik musteri hizmetleri performansinin diger degiskenlerle olan
iligkisine tek tek baktigimizda da musteri memnuniyeti hari¢ hepsiyle anlaml
bir iligki icinde oldugunu gbrmekteyiz. Aslinda bu arastirmanin otomotiv satig
bayilerinde  yapildigini  disindigimuzde lojistik musteri  hizmetleri
performansinin masteri memnuniyetiyle anlamli bir iligki igcinde olmamasi
sonucunu dogal karsilamak gerekmektedir. Gunkd Grindn dayanikh bir Grin
olmasi belki de tlketicilerin hayatlari boyunca bir defa taraf olacaklar bir
alim-satim iligkisinin s6z konusu olmasi nedeniyle o satis isleminin
gerceklestigi anda drtntn orada bulundurulmasinin tiketici acisindan ¢okta
bir anlam ifade etmemesi dogaldir. Bdyle uzun 6murld GrGnlerde ve bir
defaya mahsus yapilan alim-satim isleminde muasteri perspektifinden
bakildiginda, zaten Grinln tlketicisine satilmak Uzere satis bayi tarafindan
hazir edilmesinin zorunlu oldugu varsayilmaktadir. Lojistik mugteri hizmetleri
performansinda s6z konusu oldugu Uzere Urinun 6zelligi geredi ayni sekilde
satis plazasinin tesis kalitesinin ve satig temsilcisinin kalitesinin mugteri
memnuniyeti Uzerinde bir etkisi gérulmemektedir. Bizce bunun agiklamasi
musterinin sadece belirli bir sire zarfinda bu faktorlerle iligki icersinde
olmasindan 6tir0 modeldeki bu degiskenlerle misteri memnuniyeti arasinda
saglam bir iliski dogmamaktadir ve bu sonugta dogal kargilanmalidir. Ama su
gercekte g6z ardi edilmemelidir ki her ne kadar satis temsilcisinin kalitesi

misteri memnuniyetine etki etmese de, analizin birinci asamasi personel
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kalitesinin musteri beklentilerini etkiledigini gdstermektedir. Buda demek
oluyor ki muUsteri beklentilerini kargilamak icin satis temsilcisinin samimiyetle
ilgilenerek, kibarca, isini bilir ve hizli bir sekilde mdisterisiyle satis

muamelesini tamamlamasi énemli bir faktér olmaktadir.

ilk modelde oldugu gibi ikinci modelde de lojistik miisteri hizmetleri
performansinin - son kullanicinin  algiladigi  sekliyle otomotiv  yetkili
servislerinde satis sonrasi masteri memnuniyetine her hangi bir etkisinin
olmadigi sonucu ortaya cikmaktadir. Bu modelde en dikkat c¢ekici unsur
“MuUsteri Beklentilerini” ve “Musteri Memnuniyetini” anlamli sekilde etkileyen
faktérlerin “Sure¢ Etkinligi” ve “Personel Kalitesinin® olmasidir. Mdsteri
Memnuniyetinin satis 6ncesi ve satis esnasinda saglanmasindan farkh
olarak bu sanis sonrast MUsteri Memnuniyeti modelinde “Personel Kalitesinin”
6n plana c¢ikmasi oldukga manidardir. CUnk( satis sonrasi servisler
misteriyle masteri temsilcisi arasinda sire gelen devamh bir iliski siUreci
dogurdugundan, musteri temsilcisinin teknik bilgi ve iletisim becerisiyle
tOketici Gzerinde yarattigi olumlu etki, tdketicinin satis temsilcisiyle olan
iliskisine nazaran daha saglam temellere dayanmaktadir. Bu nedenle
otomotiv yetkili servislerinde personel kalitesinin satis sonrasi mugteri
hizmetlerinde musteri memnuniyeti yaratan bir faktér olmasi bizim agimizdan

dogru ve tutarl bir sonu¢ olmaktadir.

Bu arastirma tlketicinin satin aldigi Grinin kalitesi ve satis sonrasi
verilen servis hizmetinde slrecin etkin olmasinin miisteri memnuniyetini
yaratan temel faktérler oldugunu bize acikca gdstermektedir. Ancak yinede
bu sonu¢ muisteri memnuniyetinin saglanmasinda model icindeki diger
faktérlerin g6z ardi edilebilir oldugu anlamini tagimamahdir. Analiz
sonuglarina ragmen ginimuiz rekabet ortaminda musteri tercihlerini kendi
lehine cevirmek isteyen firmalarin, misteri hizmet sisteminde model iginde
belirttigimiz tim faktérleri mikemmellik dizeyinde uygulamasi gerekliligine
ve bir bitln olarak sinerji yaratilmasinin énemli olduguna inanmakta ve hala

bunu savunmaktayiz.

Neticede bu arastirma icin diyebilecegimiz son s6z Johnson ve
arkadaglarininda (2001, s.242) daha 6nce yapmis olduklarn calismada
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vurguladiklar gibi “Lojistik Miisteri Hizmetleri Performanst; otomotiv firmalarinin
rekabetgi piyasa sartlarinda son kullanicilara Urdnlerini sunarak pazarda
varliklarini sUrdirebilmeleri agisindan gereklidir, ancak mugteri tatmini
yaratmak igin anlamli bir sekilde etki eden bir faktor degildir’ seklinde ifade
edile bilinir.

6.2. Arastirmanin Kisitlari

Otomotiv sektdriinde lojistik musteri hizmetlerinin satis 6ncesinde,
esnasinda ve satig sonrasinda algilanan muasteri memnuniyetine etkisini
6lcmek Uzere geligtirilen bu arastirmanin uygulanmasinda belli bash kisitlar
s6z konusu olmustur. Bu kisitlar arasinda en énemlisi ve arastirma sonucuna
etki etmis olabilecegini disindigumuiz temel kisit yapilan saha ¢alismasinin
ana kuotleyi temsil edebilme gicl acisindan vyetersiz kalmasidir. Bu
dogrultuda anketleri uygulatabilmek icin yalnizca arastirmanin kendi
tesislerinde uygulanmasina izin veren 7 tane otomotiv servis noktasinda
arastirma suresi boyunca araclarini tamir-bakim hizmeti icin getirmis olan
araba kullanicilarina ulasila bilinmigtir. Buda arastirmanin uygulandigi érnek

kiOtle bOyUklGganin kisitl sayida kalmasina neden olmustur.

Bu arastirmada genel kabul gérmis musteri memnuniyeti modellerinde
bulunan degigkenlerin ve olceklerin kullaniimis olmasi yapi gecerliligini
saglayan 6nemli bir unsurdur. Ancak lojistik performansiyla ilgili olarak
literatirde yapilmis olan calismalarin tedarik zinciri Uzerindeki firmalar
arasindaki musteri memnuniyetini 6élgmeye yoénelik dizayn edilmesi ve bu
Olgcekleri bizim burada son kullanicinin algiladidi lojistik musteri hizmetleri
performansi tutumunu 6élgmek Uzere ddnustirerek sormamiz bu arastirmanin

yap! gegerliligi agisindan Gzerinde durulmasi gereken bir unsurdur.
6.3. Arastirmacilara ve Yoneticilere Oneriler
Bu calismanin temel kisit't olan &6rnek kitle bOyUkliginin bdyle

kapsaml bir calisma igin disik kalmasini dnlemek icin bundan sonraki

¢alismalarda bulunacak arastirmacilara énerimiz, bir yada birka¢c otomotiv
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firmasinin arastirma projesinin sponsorlugunu yaparak arastirmanin saha
calismasi kisminin daha profesyonelce gergeklestirimesinin saglanmasidir.
Bdyle bir arastirma bitcesi imkéanlari dahilinde yapilacak olan arastirma
projesinde Oncelikle arastirmaya dahil olan firmanin yada firmalarin TUrkiye
genelindeki orta sinif aile segmentinde ki tum kullanicilarinin listesi
cikariimalidir. Bu listeden kullanicilarin sehirlere dagilimiyla, oranli olarak her
sehirden ana kultleyi temsil edebilecek sayidaki denekler tesadiifi oranl
tabakali O6rnekleme yontemiyle belirlenmelidir. Ardindan bagimsiz bir
aragtirma girketi vasitasiyla telefonla yada yuz yilze goérisme teknigi
kullanilarak tespit edilen 6rnek kiitleye anketler yanitiatiimaldir. Ornek kiitle
dyelerinin yanit oranini yikseltmek ve anket sorularini motive olmus bir
sekilde cevaplamalarini saglamak iginde bir takim kuguk hediyelerin anketi
cevaplayan deneklere sunulmasi 6érnek kitle Gyelerinin arastirmaya olan
ilgisini arttiracagindan, butce igersinden belli bir payinda bu promosyon
hediyeler igin tahsis edilmesi uygun olacaktir. Bu kosullar altinda yapilacak
bir calisma bilimsel kriterlere daha uygun olacagindan, bu arastirmanin
icerdigi sistematik hata payini azaltacak ve dis gecerliligini de arttiracaktir.

Bundan sonra yapilacak benzer calismalarda eger arastirmaci bu
calismada oldugu gibi oportiinist yaklasim disinda bir érnekleme metodu
secemedigi kosullarda, arastirmacinin saha ¢alismasi igin planladigi sireyi
bir aydan daha fazla tutmasi aragtirmadan elde edebilecegdi yanit sayisini ve
orneklemin temsil glcinU arttirmasi agisindan Onerile bilinir. Ayrica anket
formlarinin uygulanmasinda yUz ylze anket uygulama ydntemi disinda
alternatif bir metodun daha gelistiriimesi elde edilecek yanit sayisinin artmasi
acisindan faydali olacaktir. Ozellikle bundan sonra yapilacak calismalar igin
pratik ve ucuz bir ydntem olmasi dolayisiyla anket formunun “inter-net”

ortaminda yayinlanmasi tavsiye edile bilinir.

Bundan sonraki arastirma calismalari icin arastirmacilarin uyariimasi
gereken bir diger hususta kullanilan analiz yéntemiyle ilgilidir. ilk modelin
regresyon analizi neticesinde Personel Kalitesi (beta=-,211) degiskeninin
musteri memnuniyetiyle ters yonlQ bir iligki icindeymis gibi gézuktigu dikkat

cekmektedir. Aslinda bdyle bir durumun var olmamasi gerekirdi, ancak
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regresyon analizine giren diger degiskenlerin etkisiyle bdyle bir sonug ortaya
clkmaktadir. Buda arastirmada kullanilan analiz yénteminin belki de bdyle
cok degiskenli bir arastirma modelini test etmek i¢in kullaniimasinin uygun
olmadigi anlamini tasimaktadir. Bu nedenden &tliri bundan sonraki buna
benzer caligmalarda bulunacak arastirmacilarin dogrusal regresyon analizi
ybntemi yerine Yapisal Esitlik Modelini (Structural Equation Model) tercih

etmeleri daha uygun olabilecektir.

Arastirma sonuclari degerlenirken, modelin bagimli degiskeni olan
miisteri memnuniyetini direk olarak etkilemeyen faktérlerin, firmanin misteri
memnuniyetini yaratabilmesi icin bu faktérlerde muhakkak etkinligi saglamasi
gerektigine, ancak bu faktérlerin son kullanici gézinde miisteri memnuniyetini
arttiran unsurlardan olmadigina arastirmanin  sonuglarina dayanilarak
bahsedilmisti. iste bu maksatla “Misteri Memnuniyeti” izerine yapilacak olan
bundan sonraki ¢calismalarda misteri memnuniyetine direk etki etmeyen bu
faktérlerin  hijyen faktor olup olmadidinin arastirimasi bu gérisimuzi

desteklemesi agisindan yerinde olacaktir.

Ote yandan farkli Orin gruplarinda yada tiketim mallari satan
perakende magazalari gibi farkh tirde hizmet sunan servis noktalarinda bu
arastirmada buldugumuz sonuglardan daha farkh sonuglarin ¢ikmasi da
muhtemeldir. Ayrica bu calismanin sadece Turkiye’de yapiimig olmasi
Ozellikle satis sonrasi musteri memnuniyetini arttiran fakt6rler arasinda
“Personel Kalitesinin” 6n plana ¢ikmasi gibi bazi tipik kultarel etkilerin
arastirma sonucuna etki etmis olmasina neden olabilir. Bu nedenlerden 6tiri
bu konu Uzerine ¢alismak isteyen arastirmacilarin benzer ¢alismayi, sayilan
bu tip farklh hizmet sahalarinda ve farkli Ulke cografyalarinda
gerceklestirmeleri bu modelin genellenebilir oldugunu ispatlamasi agisindan

da faydali olacaktir.
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istanbul Universitesi isletme iktisadi Enstitiisti - Lojistik
Yoénetimi ve Ulastirma lhtisas Programi 2002-2003

is Tecriibesi

Oncli Menkul Degerler A.S. Istanbul, Beyoglu — Miisteri Temsilcisi
Yardimcisi / 2001 Ocak — 2001 Haziran

Yiiksel Uluslararasi Tagimacilik A.S. istanbul, Kozyatag — Yénetici Asistan
ve Filo Takip Sorumlusu / 2002 Mart — 2003 Haziran

Yeditepe Universitesi istanbul, Kayisdagi — Arastirma Gérevlisi / 2003 Agustos -

Katildigi Kongre ve Egitim Programlari

KOSGEB ve Leicester Kolejinin diizenledigi, TASEV Egiticinin Egitimi
Programinda Insan Kaynaklari Yonetimi Is Analizi dersinin verilmesi, 2004, Istanbul.

LODER, Galatasaray Universitesi ve Paris 1 Universitesinin diizenledigi,
3. Uluslararasi Lojistik ve Tedarik Zinciri Kongresi / 23-24 Kasim 2005, istanbul.



EKLER
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Ek 1: Satis Plazasi Misteri Memnuniyeti Anket Sorulan ve

Kaynaklari

Model Degiskeni

Gelistirilen Olgek

Literatirel Kaynak

Lojistik MUsteri
Hizmetleri
Performansi

Fiyat Politikasi

Uriin Kalitesi

Bana gdre arabami satin aldigim satis
plazasinin...

vaat ettigi arag teslim siresi kisadir

vaat ettigi tarihte arabayi teslim edebilme
becerisi ylksektir

stoklarinda yeterli diizeyde araba bulunmaktadir

gerekirse siparisi hizlandirma becerisi vardir

sergiledigi arabalarin model, renk ve aksesuar
cesitliligi yeterli dizeydedir

Arabami satin aldigim satis plazasi...

piyasada rekabetci bir fiyat politikasi izlemektedir

tanidigi misterilerine ekstra indirimler
uygulamaktadir

taksit miktari bakimindan kolayliklar
saglamaktadir

disUk faizli kredi imkani sunmaktadir

pesin alimlarda cazip kosullar sunmaktadir

Arabam Uretici firmanin satis dncesi taahh(t
ettigi tim kalite kriterlerini karsilamaktadir

Arabami satin aldiktan sonra Uretim hatasindan
kaynaklanan bir kusur olusmamaktadir

Firma satis sonrasi destek faaliyetleriyle sattigi
arabanin arkasinda durdugunu gostermektedir

Firma arabamla ilgili yasadigim sorunlara ¢dziim
bulmak igin yardimsever bir tutum
sergilemektedir

Arabam stirekli olarak sorun gikarmaktadir

Doney and Cannon (1997).

Johnson, et al. (2001),
Doney and Cannon (1997),
Gassenheimer, et al (1996).

Gassenheimer, et al (1996),
Myers (1991).

Johnson, et al. (2001),
Gassenheimer, et al (1996).

Emerson and Grimm (1996),
Myers (1991).

Cretu and Brodie (2005),
Doney and Cannon (1997),
Gassenheimer, et al (1996),
Myers (1991).

Yeni Olusturulmustur.

Doney and Cannon (1997),
Emerson and Grimm (1996).

Emerson and Grimm (1996).

Yeni Olusturulmustur.

Cretu and Brodie (2005),
Emerson and Grimm (1996).

Emerson and Grimm (1996).

Doney and Cannon (1997),
Emerson and Grimm (1996).

Sivadas and Baker-Prewitt
(2000), Emerson and Grimm
(1996).

Fornell, et al (1996).



Tesis Kalitesi

Personel Kalitesi

Bana gore arabami satin aldigim satis plazasi...
gorsel bakimdan gekici bir tesistir

araba modellerini gorsel acidan cezp edici olarak
teshir etmektedir

konforlu bir dekorasyona sahiptir
heyecan verici bir atmosfer yaratmistir
iyi bir imaja sahiptir

calisma saatleriyle benim igin yeterli dlglide
esnektir

ulasimi kolay bir yerdedir

Arabami satin alma sdireci boyunca benimle
flgilenen satis temsilcisi...

glvenilir bilgiler vermektedir

tanittigi arabalar hakkinda yeterli teknik bilgiye

sahiptir

her zaman musterilerine yardim etmeye isteklidir

misterilerine karsi dostga davranmaktadir

misterilerine karsi dirlist davranmaktadir

musterilerini cok giizel karsilayip rahat bir sekilde
adirlamaktadir

sorulara net yanitlar vermektedir
gereksiz islerle musterilerini oyalamamaktadir

isini yaparken tertipli ve diizenlidir

soz verdigi gibi isini tamamlamaktadir
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Johnson, et al. (2001),
Myers (1991).

Bouman and Van der Wiele
(1992), Myers (1991).

Johnson, et al. (2001),
Myers (1991).

McAlexander, et al (2003),
Myers (1991).

Johnson, et al. (2001),
Myers (1991).

Johnson, et al. (2001),
Bouman and Van der Wiele
(1992).

McAlexander, et al (2003).

Johnson, et al. (2001),
Sivadas and Baker-Prewitt
(2000), Doney and Cannon
(1997), Emerson and Grimm
(1996), Bouman and Van
der Wiele (1992), Myers
(1991).

Doney and Cannon (1997),
Emerson and Grimm (1996).

Hellier, et al (2003),
Johnson, et al. (2001),
Sivadas and Baker-Prewitt
(2000).

McAlexander, et al (2003),
Doney and Cannon (1997),
Bouman and Van der Wiele
(1992).

McAlexander, et al (2003),
Johnson, et al. (2001).

McAlexander, et al (2003).

Sivadas and Baker-Prewitt
(2000), Myers (1991).

Bouman and Van der Wiele
(1992).

Sivadas and Baker-Prewitt
(2000).

Sivadas and Baker-Prewitt
(2000)., Pitt and Jeantrout
(1994).



Musteri
Beklentileri

Mdasteri
Memnuniyeti

Bu firmadan hizmet satin alma stireci boyunca
bulundugum temaslarda...

stireglerin sorunsuz bir sekilde ilerlemesini
beklerdim, bu gergeklesti

calisanlarin benimle yakindan ilgilenmelerini
beklerdim, bu gergeklesti

farkli araba modellerinin sunulmasini beklerdim,
bu gergeklesti

bir arabadan ne bekledigimin 6grenilmesini
isterdim, bu gergeklesti

satin aldigim arabanin beklentimi karsilamasini
isterdim, bu gergeklesti

Bu arabayi satin almis olmak...

sayesinde idealimdeki arabaya sahip oldugumu
distntyorum

bende mutluluk hissi doguruyor

akillica bir davranigtir

beni iyi hissettiriyor
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Yeni Olusturulmustur.
Pitt and Jeantrout (1994).

Yeni Olusturulmustur.

Johnson, et al. (2001),
Doney and Cannon (1997),
Fornell, et al (1996), Pitt and
Jeantrout (1994), Myers
(1991).

Johnson, et al. (2001),
Pitt and Jeantrout (1994).

Johnson, et al. (2001),
Andreassen and Lindestad
(1998), Fornell, et al (1996).

Homburg and Frst (2005),
McAlexander, et al (2003),
Sivadas and Baker-Prewitt
(2000), Fornell, et al (1996).

Homburg and First (2005),
Hellier, et al (2003).

Homburg and Frst (2005),
Hellier, et al (2003).
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Ek 2: Yetkili Servis Musteri Memnuniyeti Anket Sorulari ve

Kaynaklar

Model Degiskeni

Gelistirilen Olgek

Literaturel Kaynak

Tesis Kalitesi

Sureg Etkinligi

Lojistik MUsteri
Hizmetleri
Performans

Bana gore arabami tamir-bakim servisi igin
gotiirdidgiim yetkili servis istasyonu...

gorsel bakimdan gekici bir tesistir

konforlu bir bekleme salonu dekorasyonu vardir

calisma saatleriyle benim igin yeterli dlglide esnektir

temiz bir gevreye sahiptir

sahip oldugu tamir-bakim ekipmanlariyla en iyi
hizmeti sunabilme becerisinden uzaktir

iyi bir imaja sahiptir
ulasiimasi kolay bir yerdedir

Yetkili servis istasyonu arabamin tamir-bakim
hizmetini...

sifir hatayla sorunsuz bir sekilde tamamlar

kisa stirede tamamlar

yaparken 6nceden 6ngoriilmeyen bir ariza fark
edilirse benimle irtibata gegerek talimat alir

faturalandirirken yapilan islemler icin talep ettigi
bedelleri tek tek acik bir sekilde gdstermektedir

Arabarmi gotirdldgim yetkili servis istasyonunda...

tamir-bakim igin gerekli tim ekipman mevcuttur

yedek parcanin varligina iliskin envanter bilgisi dogru
olarak verilmektedir

stoklarda yeterli diizeyde yedek parga bulunmaktadir

tamir igin beklenen yedek parganin siparis siirecini
hizlandirabilme becerisi vardir

Johnson, et al. (2001),
Myers (1991).

Johnson, et al. (2001),
Myers (1991).

Johnson, et al. (2001),
Bouman and Van der
Wiele (1992).

McAlexander, et al
(2003), Bouman and
Van der Wiele (1992).

Johnson, et al. (2001),
Sivadas and Baker-
Prewitt (2000), Bouman
and Van der Wiele
(1992).

Johnson, et al. (2001),
Myers (1991).

McAlexander, et al
(2003).

Pitt and Jeantrout
(1994), Bouman and
Van der Wiele (1992).

Sivadas and Baker-
Prewitt (2000), Bouman
and Van der Wiele
(1992).

Johnson, et al. (2001),
Bouman and Van der
Wiele (1992).

Sivadas and Baker-
Prewitt (2000), Bouman
and Van der Wiele
(1992).

Johnson, et al. (2001).

Emerson and Grimm
(1996).

Emerson and Grimm
(1996).

Johnson, et al. (2001),
Gassenheimer, et al
(1996).



Personel Kalitesi

Musteri Beklentileri

Musteri Memnuniyeti

Yetkili servis istasyonunda arabami tesfim
ettigim midsteri temsilcisi...

teknik bilgisi Gst diizeyde oldugundan aracimla
ilgili belirttigim sorunlara dogru tanilar
koyabilmektedir

her zaman yardimci olmaya isteklidir

bana kars! arkadasca davranir

bana kars! durlstge davranir
beni cok giizel karsilar rahat bir sekilde agirlar

sordugum sorulara net yanitlar verir

gereksiz islerle beni hig oyalamaz

arabamin tamir-bakim stireciyle ilgili olarak
beni dogru bir sekilde bilgilendirir

isini yaparken her zaman tertipli ve diizenlidir

bana soz verdigi gibi isini tamamlar

Acil durumlar igin geceleri ve hafta sonlari
yetkili servis istasyonuna ulasabilmeyi isterim,
bu gergeklesmektedir

Tamir-bakim hizmetinin ilk seferde dogru
yapilmasini isterim, bu gergeklesmektedir
Genel olarak dederlendirdigimde yetkili servis
istasyonu beklentilerimi her zaman
karsilamaktadir

Arabamin tamir-bakim hizmeti igin...

yetkili servis istasyonuna gotiirme karari almig
olmam akillica bir davranistir

yetkili servis istasyonuna gétiiriiyor olmaktan
Otlrd kendimi iyi hissediyorum

bu istasyonda verilen servis hizmetlerinden
memnunum
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Sivadas and Baker-Prewitt
(2000), Doney and Cannon
(1997), Emerson and Grimm
(1996), Myers (1991).

Hellier, et al (2003),
Johnson, et al. (2001),
Sivadas and Baker-Prewitt
(2000).

McAlexander, et al (2003),
Doney and Cannon (1997),
Bouman and Van der Wiele
(1992).

McAlexander, et al (2003),
Johnson, et al. (2001).

McAlexander, et al (2003).

Sivadas and Baker-Prewitt
(2000), Myers (1991).

Bouman and Van der Wiele
(1992).

Johnson, et al. (2001).

Sivadas and Baker-Prewitt
(2000).

Sivadas and Baker-Prewitt
(2000), Pitt and Jeantrout
(1994).

Myers (1991).

Johnson, et al. (2001), Pitt
and Jeantrout (1994).

Fornell, et al (1996).

Homburg and First (2005),
Hellier, et al (2003).

Homburg and Frst (2005),
Hellier, et al (2003).

Homburg and First (2005),
McAlexander, et al (2003),
Sivadas and Baker-Prewitt
(2000), Fornell, et al (1996).




Ek 3: Saha Calismasinda Uygulanan Birinci Anket Formu
) SATIS PLAZASI MUSTERI MEMNUNIYETI ANKETI
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Bu anket formu, Gebze Yiiksek Teknoloji Enstitiisii isletme Fakiiltesi tarafindan yiriitiimekte olan bir Yiiksek Lisans Tez
galismasi igin uygulanmaktadir. Arastirmanin amaci “0” kilometre araba sahiplerinin arabalarini satin alma siireci boyunca
yetkili satis bayisiyle (Satis Plazasiyla) yasadiklari tecriibeyi ve arabalarina sahip olmaktan otlri olusan memnuniyet
diizeylerini 6lgmektir. Su an elinizde bulunan anket formundaki sorulan ciddiyetle ve gergekten ne hissediyorsaniz samimiyetle
yanitlamaniz Yiksek Lisans Tez calismasinin basariyla tamamlanabilmesi icin énemlidir. Cok degerli vaktinizin bir bélimiinde
bu anketi yanitlayarak yapacaginiz is birligi ve degerli katkinizdan 6tiirii simdiden gok tesekkuir eder, basarili gtinler dileriz.

Yrd. Dog. Dr. Ramazan KAYNAK

/ Ars. Gor. Ibrahim S. KARAKADILAR
Gebze Yiksek Teknoloji Enstitlisu Isletme Fakultesi Yeditepe Universitesi Ticari Bilimler Fakultesi

1=Kesinlikle katil-mi-yorum, 2=Katil-mi-yorum, 3=Kararsizim (Fikrim Yok) , 4=Katilryyorum, 5=Kesinlikle katilyyorum
ifade etmek lizere asadida belirtilen sorulara iliskin yorumunuzu belirtmek igin ilgili rakami yuvarlak igine alarak isaretleyiniz.

Bana gore arabami satin aldigim satis plazasinin...

vaat ettigi arag teslim siresi kisadir

vaat ettigi tarihte arabayi teslim edebilme becerisi yiiksektir

stoklarinda yeterli diizeyde araba bulunmaktadir

gerekirse siparisi hizlandirabilme becerisi vardir

sergiledigi arabalarin model, renk ve aksesuar cesitliligi yeterli diizeydedir

- e e

N NDNNN

W wwww

A DD DD

(SN, RO, B, RS

Arabami satin aldigim satis plazasi...

piyasada rekabetgi bir fiyat politikasi izlemektedir
tanidigi musterilerine ekstra indirimler uygulamaktadir
taksit miktari bakimindan kolayliklar saglamaktadir
dustik faizli kredi imkani sunmaktadir

pesin alimlarda cazip kosullar sunmaktadir

Arabam dretici firmanin satis 6ncesi taahhtit ettigi tiim kalite kriterlerini karsilamaktadir

Arabami satin aldiktan sonra Uretim hatasindan kaynaklanan bir kusur olusmamaktadir

Firma satig sonrasi destek faliyetleriyle sattigi arabanin arkasinda durdugunu gostermektedir

Firma arabamla ilgili yasadigim sorunlara ¢éziim bulmak igin yardimsever bir tutum sergilemektedir
Arabam stirekli olarak sorun gikarmaktadir

Bana gore arabami satin aldigim satis plazasi...

e e e e

N NNNNNNNNDN

W Wwwwwwwwww

A DDA DDA DDDAD

(SN, BN, R, BRI G, BEC, REC R, B,

gorsel bakimdan gekici bir tesistir

araba modellerini gorsel agidan cezp edici olarak teghir etmektedir
konforlu bir dekorasyona sahiptir

heyecan verici bir atmosfer yaratmistir

iyi bir imaja sahiptir

calisma saatleriyle benim igin yeterli 6lglide esnektir

ulagimi kolay bir yerdedir

o e e e e

N NNNMNNMNNMNDN

W wWwwwwwuw

A DD DD DD

(SO RO, S, O, B, B, |

Arabami satin alma siireci boyunca benimle ilgilenen satis temsilcisi...

glivenilir bilgiler vermektedir

tanittigi arabalar hakkinda yeterli teknik bilgiye sahiptir

her zaman mdsterilerine yardim etmeye isteklidir

misterilerine kargi dostca davranmaktadir

musterilerine karsi durtist davranmaktadir

musterilerini gok glizel karsilayip rahat bir sekilde agirlamaktadir
sorulara net yanitlar vermektedir

gereksiz iglerle musterilerini oyalamamaktadir

isini yaparken tertipli ve diizenlidir

s0z verdigi gibi isini tamamlamaktadir

e e e

N NNNMNNNNNNDN

W WwWwwwwwwwuw

A D DD DDADDDD

(SR, IO, U, B, RO, BN G, B0, RO, R,

Bu firmadan hizmet satin alma siireci boyunca bulundugum temaslarda...

siireglerin sorunsuz bir sekilde ilerlemesini beklerdim, bu gergeklesti
calisanlarin benimle yakindan ilgilenmelerini beklerdim, bu gergeklesti
farkli araba modellerinin sunulmasini beklerdim, bu gergeklesti

bir arabadan ne bekledigimin 6grenilmesini isterdim, bu gergeklesti
satin aldigim arabanin beklentimi karsilamasini isterdim, bu gergeklesti

e

N NNNMNDN

W wwww

A DD DD

(S NG, NG, RS, B, |

Bu arabayi satin almis olmak...

sayesinde idealimdeki arabaya sahip oldugumu distiniiyorum
bende mutluluk hissi doguruyor

akillica bir davranigtir

beni iyi hissettiriyor

e

N NDNDN

W www

S D DD

(SR, B, N, |




Ek 4: Saha Calismasinda Uygulanan ikinci Anket Formu

YETKILI SERVIS MUSTERI MEMNUNIYETI ANKETI
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Bu anket formu, Gebze Yilksek Teknoloji Enstitiisii isletme Fakiiltesi tarafindan yiiriitilmekte olan bir Yiiksek Lisans Tez
galismasi igin uygulanmaktadir. Arastirmanin amaci “0” kilometre araba sahiplerinin satis sonrasi yetkili servis istasyonlariyla
yasadiklar tecriibeyi dederleyerek memnuniyet diizeylerini 6lgmektir. Su an elinizde bulunan anket bilimsel bir galisma igin
uygulandigindan dolayl sizin bu anket formundaki sorular ciddiyetle ve gergekten ne hissediyorsaniz samimiyetle
yanitlamaniz biylik ©6nem tasimaktadir. Cevaplarinizin gercedi yansitmasi igin  kimlik bilgileriniz kesinlikle talep
edilmemektedir. Cok dederli vaktinizin bir boéliminde bu anketi yanitlayarak yapacadiniz is birligi ve degerli katkinizdan

oturt simdiden gok tesekkiir eder, basarili glinler dileriz.

Yrd. Dog. Dr. Ramazan KAYNAK
Gebze YUksek Teknoloji Enstitlist Isletme Fakdltesi

1=Kesinlikle katil-mi-yorum, 2=Katil-mi-yorum, 3=Kararsizim (Fikrim Yok), 4=Katiltyorum, 5=Kesinlikle katiltyorum

Ars. Gor. Ibrahim S. KARAKADILAR
Yeditepe Universitesi Ticari Bilimler Fakultesi

ifade etmek (izere asadida belirtilen sorulara iliskin yorumunuzu belirtmek igin ilgili rakami yuvarlak igine alarak isaretleyiniz.

Bu kisimda, YETKILI SERVIS ISTASYONUNUN SUNDUGU HiZMETLER degerlendirilecektir.
Bana gdre arabami tamir-bakim servisi igin gotiirdiigiim yetkili servis istasyonu...

gorsel bakimdan gekici bir tesistir

konforlu bir bekleme salonu dekorasyonu vardir

calisma saatleriyle benim igin yeterli dlclide esnektir

temiz bir gevreye sahiptir

sahip oldugu tamir-bakim ekipmanlariyla en iyi hizmeti sunabilme becerisinden
uzaktir

iyi bir imaja sahiptir

ulagiimasi kolay bir yerdedir

1

= s e

NN N NNNDN

WWw W wwww

DA D DA DADAD
o L1 oo ug

Yetkili servis istasyonu arabamin tamir-bakim hizmetini...

sifir hatayla sorunsuz bir sekilde tamamlar

kisa surede tamamlar

yaparken 6nceden 6ngdriilmeyen bir ariza fark edilirse benimle irtibata gegerek
talimat alir

faturalandirirken yapilan islemler icin talep ettigi bedelleri tek tek acik bir gekilde
gdstermektedir

—_

—_

NN

w

b

N

(6]

Arabami goétiirdiigiim yetkili servis istasyonunda...

tamir-bakim igin gerekli tiim ekipman mevcuttur

yedek parganin varligina iliskin envanter bilgisi dogru olarak verilmektedir
stoklarda yeterli diizeyde yedek parga bulunmaktadir

tamir icin beklenen yedek parcanin siparis siirecini hizlandirabilme becerisi vardir

[EFOTFY

1

NNN

2

www

3

A DDA D
(S, O, S, 0,

Bu kisimda, yetkili servis istasyonunun MUSTERI HIZMETLERI TEMSILCISI degerlendirilecektir.

Yetkili servis istasyonunda arabami teslim ettigim miisteri temsilcisi...

teknik bilgisi Ust diizeyde oldugundan aracimla ilgili belirttigim sorunlara dogru
tanilar koyabilmektedir

her zaman yardimci olmaya isteklidir

bana kars! arkadasca davranir

bana karsi diiriistge davranir

beni cok giizel karsilar rahat bir sekilde agirlar

sordugum sorulara net yanitlar verir

gereksiz iglerle beni hig oyalamaz

arabamin tamir-bakim siireciyle ilgili olarak beni dogru bir sekilde bilgilendirir
isini yaparken her zaman tertipli ve diizenlidir

bana soz verdigi gibi isini tamamlar

= b e e e e e e

NNNMNNNMNNMNNNNDN

WWWwWwwuwwwww

ADDADDADMDDAMDDDIAD
(S I, RN, RO, RO, R, S, O, RO, N,

Acil durumlar igin geceleri ve hafta sonlari yetkili servis istasyonuna ulasabilmeyi
isterim, bu gergeklesmektedir

Tamir-bakim hizmetinin ilk seferde dogru yapilmasini isterim, bu gergeklesmektedir
Genel olarak dederlendirdigimde yetkili servis istasyonu beklentilerimi her zaman
kargilamaktadir

Arabamin tamir-bakim hizmeti igin...

w w

NN

(SN0, |

yetkili servis istasyonuna gétirme karari almis olmam akillica bir davranistir
yetkili servis istasyonuna gétiriiyor olmaktan 6tirii kendimi iyi hissediyorum
bu istasyonda verilen servis hizmetlerinden memnunum

[

NN

w w

BN A N

(SN0, |
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