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OZET

Bu calisma, lojistik faaliyetlerinde dis kaynak kullanan isletmelerin, almis
olduklar1 hizmetten memnuniyet ve hizmet kalitesinin 6l¢limii i¢in yapilmistir. Bu amag
dogrultusunda lojistik sektorii, firmalarin rekabet stratejileri, firmalarda dis kaynak
kullanimi, hizmet sektorii, hizmet ¢esitleri, hizmetin kalitesi konular1 ele alinmustir.
Aragtirmada ulasilmak istenen bilgiler sunlardir; dis kaynak hizmetlerinden birini veya
birkag¢ini kullanan firmalarin bu hizmetlerden ne kadar memnun oldugu, kullandiklari
hizmetlerle ilgili bir sorun yasayip yasamadiklari, en fazla hangi hizmet veya
hizmetlerden memnun olduklari, son dort yilda dis kaynak kullanim oranlarinin
degisimi ve disaridan alinan lojistik dis kaynak hizmetleri ile ilgili degerlendirmelerdir.
Arastirmada firmalarin lojistik dis kaynak hizmeti kullanimina gore hizmet kalitesi
6l¢eginin alt boyutlarina iliskin algilarin farklilik gosterip gostermedigi hipotezler ile
test edilmistir. Tim arastirmalar sonucunda elde edilen bulgular Dogu Tiirkistan
bolgesindeki lojistik dis kaynak kullanan firmalarin durumunu her yonden ortaya

koymaya calismak amaci ile iicilincii béliimde derlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Lojistik, Hizmet Pazarlamasi, Dig Kaynak Kullanimi, Hizmet

Kalitesi



ABSTRACT

This study was conducted in order to measure the satisfaction and service quality
of the enterprises that use outsourcing in their logistics activities. For this purpose,
logistics sector, companies' competitive strategies, outsourcing in companies, service
sector, service types, quality of service are discussed. The information requested in the
research is as follows; how the companies that use one or more of the outsourcing
services are satisfied with these services, whether they have a problem with the services
they use, the services they are most satisfied with, the changes in the outsourcing rates
in the last four years and the outsourced logistics outsourcing services. In the research,
it was tested with hypotheses whether the perceptions of the sub-dimensions of service
quality scale differed according to the use of logistics outsourcing services of firms. The
findings of all these researches are compiled in the third section with the aim of trying
to reveal the status of the companies using the logistic outsourcing in the East Turkestan

region.

Keywords: Logistics, Service Marketing, Outsourcing, Service Quality
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GIRIS
Teknolojideki gelismeler, tiiketici istek ve beklentilerindeki ¢esitliligin
artmast ve talep edilen mallardaki farklilasmalar rekabet artisini tetiklemistir.
Piyasada rekabet¢i avantaj sahibi olabilmenin miihim sartlarindan biri miisteriler
bakimindan sirketin kendisini farkli hale getirebilme becerisi, ikincisi de sirketin

etkinliklerini yerine getirirken asgari maliyet ve azami kar marjiyla ¢alisabilmesidir

(Civi, Emin, 2001, s.21-38).

Bilisim ve enformasyon teknolojilerindeki degisim ve yeniliklerin lojistik
hizmetlerin 6nem seviyesini daha da yiikseltmesiyle tagima, nakliye, depolama gibi
gorevleri iginde bulunduran 3PL (Third Party Logistics) kavrami1 dogmustur. Tasima
ve nakliye hizmetlerinde Oncelikle disaridaki kaynagi kullanim se¢imi; firmalarin
biitiin lojistik islemlerinde hizmet verebilecek {igiincii parti lojistik (3PL) firmalarina

evirilmelerine sebep olmustur.

Lojistik faaliyetler iilke ekonomilerinde, is diinyast ve {ilke niifusu
bakimindan olusturduklar1 katma degerle gayrisafi milli hasila i¢indeki paylariyla
onemli bir yerdedirler. Bu pay lojistik sektoriine yapilan yatirimlarla birlikte daha iist
seviyelere ¢ikmaktadir. Gayri safi milli hasilanin bileseni lojistik, faizlerle ilgili
oranlar, enflasyon orani, verimlilik, enerji maliyetleri ile O6nemli bir unsurdur

(Douglas ve Stock, 1993).

Lojistik  yonetimi, sirketlerin ana ve destekleyici etkinliklerini
gergeklestirirken maliyet ve verimlilik olusturulmasinda sirketlere yardimci olan bir
etkinliktir (Giimiis, 2007). Bu planlamada globallesmenin de etkisiyle maliyetleri
asag1 cekmek ve rekabet avantaji kazanabilmek i¢in (McKinnan, 2001) dis kaynak
kullanimu gittik¢e artmakta ve yaygilagmaktadir.

Bu hizmeti vermekte olan igiincii parti lojistik (3PL) firmalar, yiiksek
diizeyde hizmet isteklerinin olusmast ve yayginlagmasiyla birlikte stirekli
ilerlemektedir. Globallesme, tedarik siirelerinin azalmasi yolundaki baskilar, tiiketici

odakli olmak ve dig memba kullanimi gibi farkliliklar rekabette 6nde olmaya ¢alisan

1



sirketler arasinda lojistik hizmet anlayisina ilgiyi artiran etkenlerdir ve tedarik zinciri
birlikteliginde itici bir gligtiir. Lojistik hizmet veren sirketlerin rolii karigiklik ve
kapsamlilik agisindan her gecen giin daha da fazla 6neme sahip olmaktadir. Dig
kaynak kullaniminin sirketlerde sayica artmasi ile bu sektére yeni katilan sirketler
geleneksel tasimacilik ve depolama sirketleri arasinda olusmus rekabeti git gide
hizlandirmaktadir (Giilen, 2005). Dogal olarak verilen hizmetin kalitesi 6énemli rol

oynamaktadir.

Hizmetlerin kendilerine 06zgli 6zelliklerinden dolayr hizmet kalitesinin
dlciimiinde bazi zorluklar olmaktadir. Isletmelerin bu degisim ve gelisimlere ayak
uydurabilmesi ve pazarda s6z sahibi olmasi i¢in kalitesi yiiksek {iriin ve hizmet
tiretmesi sarttir. Bu durumda kalite unsurunun o6nemi ve Onceligi artmaktadir

(Degermen, 2006, s.15).

Calismada, Cin Halk Cumhuriyeti Urumgqi bolgesindeki firmalarin lojistik dis
kaynak kullanimi egilimleri, duyulan memnuniyet, sorunlar ve hizmetin kalitesi
algis1 analiz edilmistir. Lojistik sektoriinde dis kaynak kullanimi ile ilgili alinan
hizmetin kalitesi elde edilen bilgiler ile Olgiilmeye g¢alisilmistir. Ayrica t-testi ile
hizmet kalitesi 6l¢egi boyutlar1 arasinda, firmalarin dis kaynak kullanimina bagh
farklilik olup olmadig1 incelenerek degerlendirilmis ve arastirmacilar i¢in Onerilerde

bulunulmustur.



1. LITERATUR TARAMASI

Giliniimiizde Lojistik dis kaynak yeni ekonomik ¢agin kurumsal modelinin
vazgecilmez bir parcasi haline geldi, yani piyasadaki siddetli rekabet ve bilgi
teknolojisinin hizli gelisimi ile isletmeler, rekabet avantaji elde etmek igin
saglayabilecekleri tiim hizmetlerden yararlanmaktadir. Ayrica lojistik sektoriinde
giderek daha Onemli bir rol oynamaktadir, bu nedenle, dis kaynak kullanimi
sirketlerin ihtiya¢ duydugu islevler ve hizmetler, lojistik sektoriinde hizmet kalitesini

yiikseltmek i¢in uygulanabilir bir segenek olarak yaygin bir sekilde kullanilmaktadir.

Miisterileri veya alicilarin ihtiyaglarini ve isteklerini karsilamak adina hizmet
yaratmak miisteri tarafindan algilanan hizmet kalitesini yliksek seviyeye ulastirabilir.
Miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirme siirecini etkileyen pek ¢cok madde ya da
boyut bulunmaktadir. Ancak hizmet kalitesini olusturan boyutlarin degisim
gostermesi sebebiyle bu boyutlarin neler oldugu konusunda arastirmacilar arasinda

ortak bir fikir yoktur.

Hiiseyin Cakirlar (2009) tezinde Trakya bolgesinde yaptigi anket ¢alismasiyla
isletmelerin lojistige bakis agisini, hangi hizmetleri dis kaynaklardan sagladiklarin

ve karsilasilan sorunlar1 incelemistir.

Dr. Murat Akyildiz (2004) yaptig1 calismada hem lojistigin tiretici firmalar
tarafindan nasil algilandigin1 hem de lojistik dis kaynak kullanim diizeylerinin ve

cesitlerinin ne oldugunu ileride ne olacagini 800 iiretici firmada aragtirmistir.

Onay ve Kara’ nin (2009) ortak calismasinda lojistik dis kaynaklama
uygulamalariyla isletme performansinda yasanan degisimler ve karar noktasinda
dikkat edilmesi gereken i¢ ve dig faktorlerin neler olmasi gerektigi hususunda

incelemeler yapilmistir.

Yildiz ve Turan (2015) calismalarinda 14 c¢elik boru iiretim isletmesinde dis
kaynaklardan lojistik faaliyetlerin ¢ogunu tedarik ve dagitim oldugunu, hizmet
saglayicilart segerken de hizmet kalitesi, gilivenirlik ve fiyat faktorlerinin 6n plana

gectigini belirlemislerdir.



Qi Zhibin (2004) tezinde tedarik zinciri yOnetimi ortaminda lojistik dig
kaynak kullanimi arastirmasi da Cinli isletmelerin 6zel durumuyla birlikte tedarik
zinciri yonetimi teorisi ve lojistik yonetimi teorisini kullaniyor, nitel ve nicel analiz
yontemlerinin bir kombinasyonunu benimsiyor, Cin’deki isletme lojistiinin dig
kaynak kullanimini sistematik olarak inceliyor ve Cinli isletmelerin gelisimi i¢in 6zel

Onerilerde bulunmaktadir.

Xu Xiangjin ve Xia Yuanchun (2017) yaptig1 ¢alismada Lojistik isletme dis
kaynak risk matrisi modelinin olusturulmasi ve degerlendirilmesiyle, isletme ve
lojistik hizmet saglayicisi arasindaki lojistik dis kaynak saglama arasindaki isbirligi
iligskisinin ger¢cek durumuyla birlikte lojistik dis kaynak kullaniminin riski analiz
edilir. Kurumsal dis kaynakli risklerin nedenlerini arastirmak ve ¢oziim Onerileri

getirmek.

Zuo yu ve Tang Bing (2008) yapan isletme arastirmasi kurumlarda lojistik is
dis kaynak riski analiz ve Onlemler konu olan ,arastirmada lojistik dis kaynak
kullanimi isletmeye bir¢ok fayda saglayacak ve aym1 zamanda birgok risk igerirmis
olup kurumsal lojistik isinin dis kaynak yaratma riskini yalnizca sistematik olarak
analiz edin ve lojistik dis kaynak isinin yOnetimini gili¢lendiren, koordinasyon
mekanizmasi ve bilgi paylasim mekanizmasi olusturan bir risk yonetim sistemi

gelistirin.

Wang Shuyun (2004) tezinde dis kaynak kullanimindan sonra, lojistik
sektorlinde lojistik tedarikgisinin tek tarafli bir isi haline geldini ve bununlar
tedarikginin higbir ilgisi yok oldunui. Isletmeler, bilgi paylasimima dayanarak lojistik
saglayicilarla is birligini ve aligverisi giiclendirmeli ve dis kaynak kullanimin ¢esitli

hizmet ve kanallarla lojistik servis saglayacan belirlemislerdir.

Sang Yan (2013) yapan ¢alisma da Cin’nin Nanjing sehirde ad1 s6ylenmeyen
bir Manufacturing Company’ nin lojistik dis Kaynak kullanim1 yonetimi arastirilmis
olup. Giiniimiizdeki Sosyal isletme boliimiiniin iyilestirilmesi igin tglincti taraf
lojistiginin hizli bir sekilde gelismesiyle algilanan , birlikte lojistik dis kaynak
kullanimi, igletmelerin talep taraflar1 tarafindan hizla taninimlandini. Ayn1 zamanda,

kullanim1 bircok avantaj saglayabilecegi elde edelen. Lojistik dis kaynak
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kullanimiin imalat lojistik faaliyetlerinde risk yoOnetiminin rolii ve lojistik dis

kaynak kullaniminin risk analizi.

Zou Lingjun (2014) arastirmasi da Kurumsal Lojistik dis Kaynak Kullanim
Kontrolii aragtirma konusu olan dis kaynak kullanan isletmelere ekonomik faydalar,
Kurumsal lojistik dig kaynak kullanim1 uygulamasi degerlenen cesitli yolar ile analiz
yapan ve oOnlenen, isletme yoneticileri ve hatta tim isletme igin dis kaynak
kullaniminin faydalar1 farkinda olmasi gerektigini, sistematik ve bilimsel teknikler

ile aciklamaktadir.

Wang Jian, Liang Hongyan (2014) beraber yapan g¢alismasi da Lojistik dis
kaynak kullanimi, asil is lizerinde yogunlagsmak ve lojistik isinin tamamini veya bir
kismin1 sozlesmelere gore maliyetleri azaltmak i¢in profesyonel lojistik sirketine
emanet etmek, ayn1 zamanda lojistik hizmet sirketi yakin temasta bulunmak ve tiim

lojistik yonetimi siirecine ulagmaktir.

Liu Yanping (2005) yapan arastirmasinda Stratejik ittifak Uzerine Lojistik
D1s Kaynak Kullanimi incelenen, Lojistik sektoriinde dis kaynak kullanimi, lojistik
gelisim egilimi olan kullanicilara saglayan faydalari, ve lojistik isletmesinin mevcut
dis kaynak kullanimi genislik, derinlik ve hizmete gosterilen memnuniyetten analiz
edilmektedir. Bununla birlikte arastirmada isletme lojistigi dis kaynak kullaniminin
mevcut durumuna ve sorunlarina odaklanan ve arz ile talep arasinda uzun vadeli
stratejik bir ittifak iligkisinin nasil kurulacagimi ve lojistik dis kaynak kullanimini

gelistirmeyi onermektedir.

Feng Yanwei ve Li Yi (2015) ortak caligmasinda lojistik dis kaynak
uygulamasinin Cin’deki JINAN sehir deki bolgesel lojistik faaliyetlerde meydana
gelen avantajlar1 algilanmig, isletmeler daha uzmanlasmis hizmetler alacagini,
isletme maliyetlerini disiiriip ve hizmet kalitesini 1iyilestirirken, dis kaynak
kullaniminin igletmenin sinirli kaynak sorununu ¢6zecek en iyi kaynak oldugunu

onermektedir.



2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Lojistik Ve Lojistik Sektorii Ve Dis Kaynak Kullanim

Asagidaki boliimlerde lojistik sektorii, lojistik dis kaynak kullanimi ve ilgili

kavramlar hakkinda bilgiler yer almaktadir.

2.1.1. Lojistik Kavrami

Modern manada lojistik, biitiin faaliyetlerin diizenli, planli ve biitiinlesmis

olarak ger¢eklesmesi igin isleyen bir yonetim organizasyonudur. Lojistik hizmeti,
tedarik¢i zinciri icerisindeki lojistik uygulamalarin sadece bir sorumlu sirkette yer
almasii saglayarak sirketlerin temel faaliyet bolge ve sinirlarina odaklanmalarina
destek olur.
Tekdiize yatirim isteyen maliyeti diisiik olmayan lojistik temeli yapmak yerine imalat
icin gelir ayirmalarima destek olarak ayni anda depo etme, trafik ve emniyet
acisindan sirketin istiindeki sorumlulugu azaltir. Halihazirda lojistik alani da iireten
sirketlerin alanlar1 olan {iretim konusuna yogunlasarak, tedarik¢i zinciri igerisinde
olan isleri dig kaynak kullanarak bu sonuca varma fikrinden gelmistir (Babacan,
2003).

Lojistik sektoriiniin zaman i¢indeki ilerleyisi ve lojistik icraat sabiteleriyle
ilgili sunulan bu izlenimlerden sonra lojistik kavrami su sekilde tanimlanabilir. Farkl
kurumlarin, ¢esitli kuruluslarin ve bilim insanlarinin birbirinden degisik agiklamalari
olsa da en basinda aciklanan tanimlar ¢ok da farklilik gostermektedir. Asagida
lojistik mefhumuyla alakali birkag tanim verilmistir. Lojistik “Calisan ve
malzemelerin elde edilmesi, iyi duruma getirilmesi, stirekliliginin saglanmasi,
ulasiminin ~ saglanmast  ve tekrar yerine konulmasi” islemleri olarak
tanimlanmaktadir. Lojistik ile alakali en basit sekilde anlasilabilecek tanimlardan biri
de; asagida verildigi sekilde de goriilecegi gibi gerekli malzemenin, gerekli dl¢iide,
dogru olayda, gerekli yerde, gerekli anda, gerekli tiiketiciye, gereken fiyatla ulagmis
olmasidir (Giimiis, 2009, 5.97-114).

Lojistik mefthumunun deger olusturma bakimindan onerilen taniminda ise;

“lojistik, sirket stoklarinin tedarik siiresince tiikketen kisiye kadar yer belirtilmesi ve
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hareket alan1 verilmesi igin gerekli efordur”. Lojistik tedarik siirecinin bir altindaki
kademe olarak yedeklerin yani stoklarin konumlama, hareket ve zaman yonetimini

ayarlayarak deger olusturmus olur (Bowersox vd., 2002).

Genel anlamda askeriye ile ilgili bir durum olarak anlasilan lojistik terimi
topraklarimizda tam manasiyla anlagilmasi gergeklesememis bir olaydir. Genel
olarak lojistik terimi, iriinlerin tretildigi yerden alimip depolarda bekletilmesi,
stoklanmasi, iiriinlerin talep edilen adreslere ve istenilen bicimde teslim edilmesi ve
tiim bu eylemlerin plan programa uygun, verim alinacak en iist seviyede ve en siiratli
sekilde yapilmis olmasidir. Farkli bir pencereden sdylemek gerekirse, Onceki
tagimacilik teriminin bir derece {ist ifadesidir. Lojistik alaninda gaye asgari stogun,
asgari harcamanin, kalite, izlenebilirligin ve siirdiiriilebilirligin gerceklesmesidir.
Lojistik hizmetinin verilmesi firmalarin miithim yatirimlar yapmasini ve bunlar i¢inde
lojistik firmasmin uzun miiddette sdzlesmeler yapabilmesi gerekmektedir. Lojisitk
sektoriiniin ilerleyis goOsterebilmesi bakimindan devletlerin topografyast c¢ok
onemlidir. Tirkiye ise cografi bakimdan ¢ok talihli olmasina ragmen, sektor

yapabileceginin ¢ok altinda kalmaktadir (Cevik ve Kaya, 2010).

2.1.2. Lojistik Sektorii

Lojistik, Tiirkiye i¢in yeni bir terimdir. Basta disa satim ve distan alim ile,
daha sonrasinda biiyiik ¢apta perakende satmak (market cesitleri) ve elektronik
aligverisle birlikte daha fazla g6z 6niine ¢ikmistir. Sirketler alanda yeni uygulamalar
araciligiyla, dikkatleri iizerlerine ¢ekmektedirler. Belirli konularda uzman olma ve
dagitim dalinda soz sdyleyebilecek paydaya gelme gayesi vardir. Tiirkiye’de lojistik
alaninin ilerleyisi siiratli bir bicimde devam etmekte ve birkag¢ sirketlerce diinya
standartlarinda hizmet verebilmektedirler. Fakat biitiin sektorlerde kurallarin ve
sabitelerin tam olarak netlesmis oldugunu soylemek kolay degildir. Tiirkiye’de
lojistik alan1 homojen olmayan bir yap1 sergilemekte, sermaye, birikim, karlilik ve
cironun biylkligi ve grup kiiltlirleri bakimindan birbirlerinden farkli isleyisteki

sirketler dikkatleri ¢cekmeyi basarmaktadir (Babacan, 2003).

Globallesme asamasiyla birlikte iletisim, ticaret, teknoloji ve alisveris

alaninda parasal durumlarin giderek yakinlagsmalari, bunun yaninda {iretim, tiikketim
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ve pazarlamanin iilkeler arasi hale gelmis olmasi liriinlerin emniyetli bir bigimde
ulastirilmasini mithim bir hale getirdi. Artik tirlin akisi, hizmet ve bilgi aligverisi
stiratli ve etkili erisim secenekleri araciligiyla kesintisiz bir bicimde olmaktadir. Yeni
ekonomik olgu icinde isletmelerin, maliyetlerin tutarli yerlere ¢ekilmesi ve miisteri
memnuniyetinin olusmast durumlarina daha ¢ok 6nem vermeleri lojistik sektoriiniin

plana ¢ikmasina fayda etmistir (Ailawadi ve Singh, 2005).

Ureten durumunda olan firmalar temel islemleri haricinde kalan “tedarik,
nakliye, tasima, depolama, kontrol, paketleme, stok, fiyatlandirma, dagitim” gibi
farkli agsamalar1 farkli sirketlere yaptirarak kendi temel etkinlikleri iistiinde daha ¢ok
durabilmeyi saglamaktadir. Bu baglamda lojistik alani diinyada ve Tiirkiye’de
bliylimesine hizlandirmistir. Lojistik, Tirkiye’de oOzellikle son senelerde biiyiik
ilerleyis gosterdi. Cografik olarak Orta Dogu, Tiirk ve Tiirk Cumhuriyetleri ve buna
ek Avrupa arasinda bir gegit gorevi goren Tiirkiye, bu karli diizeyi ile birgok 6nemli

taraflardan da lojistik yapilabilecek en iyi yerlerden biri olarak goriilmektedir.

Diinya iistiindeki gelismis iilkelerin hepsinin entegre oldugu ve ilerleyisini
stirdiiren, performansini arttiran lojistik sektorti, Tiirkiye’de 1980-90 yillar1 arasinda
kara, hava, deniz, demiryolu ve kombine tasimacilik sektorlerindeki yatirimlarla

temelini olusturdu (Cevik ve Kaya, 2010).

2.1.3. Lojistik ile Tlgili Faaliyetlerin Ekonomideki Yeri ve Onemi

Lojistik ve bunla yakindan iligkili faaliyetler {ilke ekonomilerinde, hem is
diinyas1 i¢inde ve toplumsal bakimdan olusturduklar1 katma orani, hem de sektorel
bazda gayrisafi milli hasila i¢indeki paylariyla mithim bir yerdedirler. Tiiketicilerin
refahinin seviyesinin artmasi, mal ve hizmetlerin yiikselen bir bicimde iilke i¢i ve
iilkeleraras1 pazarlara yonelmesine neden olmustur. Misal verecek olursak ABD’de
lojistik, gayri safi hasilanin takriben %11’ini olusturmaktadir. Agiktir ki, lojistik
faaliyetlerin iilke ekonomilerinde GSMH igindeki pay oranlari ¢ok Onemli

smirlardadir. (Douglas ve Stock, 1993).

Bunun disinda, Tiirkiye’deki GSMH’nin en az %13’lik kismi lojistige giden

harcamalardir. Uluslararas1 Nakliyeciler Dernegi’nin arastirmasina goére 2010



senesinde AB piyasasinda tasinmasi gereken mallarin hacminin artacagi, bunun yani
sira, Avrupa’da 2000 senesinde 470 milyar Euro olan lojistik piyasasinin da 2005

senesinde 690 milyar Euro’ya ulasabilecegine yer verilmistir (Ballou, 1999, s.11).

2.1.4. Lojistik Tle Tlgili Faaliyetlerin Firmalardaki Yeri ve Onemi

Lojistik etkinlikler asagidaki bi¢gimde de goriindiigii tizere, c¢evresel
etkenlerden etkilenmekte ve tiiketicinin memnuniyetini yerine getirme yoniinde
sirketlere birgok yarar saglamaktadir. Isletme yasamini idame ettirebilmek ve uzun
sireli karliligin elde edilmesi i¢in miisteri degerinin olusturulmas: ana gayeler

icerisindedir (Kayabasi, 2007).

Cevresel Faktorler

Paydas Amaclarimn
Yimetimi
Kaynak Yinetimi Lajistik Kapasite - Miigteriler
- Hissedarlar
Somut Kavnaklar Talep-Yonetim Arabirimi - _D_ilgm_'-‘[]ﬂ‘
- Fabnkalar - Miisteri Hizmeti - Tedarikgiler
- Ekipmanlar - Lojistik Kalite > - K“"jm“'-’]“f
- Hammaddeler - HﬂklPlﬂ
- Dafinm Merkezlen Tedarik-Yiénetim Arabirimi - t“'ji_”ft“
- Ditgiik Maliyette Dagiim - Isgiict
Soyut Kaynaklar gy - Diisiik Maliyette Tedarik - Hitkiimet
- lliskiler - Firma departmanlary
- Sirket Kiiltiini Bilgi Yonetimi
- Yinetim Yetenekler - Bilgi Paylagim ‘
- Bilgi - Bilgi Teknolojisi Baglantisi "
- Lojistik Uzmanlik Rekabet Avantaju
- Lojistik Hizmetler Koordinasyon - -'"_{“]L!r'“t Liderligi
- Miisteri Baghilif - Igsel - Farklilasma
- Dngsal
- Satim Al - Yap Karan #
Siirekli Miisteri Deferni
Yaratma Yoluyla Miisteri
Tarmini
Uzun Diénemli
Firmanmn Yasamum Karlilik
Devam Ettirmesi e EE— Saflama

Sekil 1. Biitiinlestirilmis Lojistik Teorisi
(Kaynak: Mentzer, Min ve Bobbitt, 2004, s.610)

2.2. Lojistik Yonetimi Kavram

Lojistik etkinlikleri igerik olarak; (1) malzemenin yonetilmesi (2) fiziksel

dagitim olmak lizere iki pencereden ele alinmaktadir. Lojistik yonetimi’ nin ana
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gayesi de, bu iki evrenin etkin bir sekilde esglidiimiinii yerine getirmek ve bu evrede
isletme tarafindan kullanilan Ogeleri azami maliyet faaliyeti anlayisi etrafinda

yonetmektir (Czinkota, vd., 2000, s.540).

Asict ve Tek’ e gore lojistik yonetimi; “Materyallerin, yedek parcalarin ve
bitmis {liriin envanterinin (stoklarinin) akigini, isletmenin yararmi en iist diizeye
cikarmak amaciyla bir sistem tasarim ederek yOnetmektir” ciimlesi ile

tamimlanmaktadir (Asic1 ve Tek, 1985, s.3).

Lojistik yonetiminin etkinlik yeri ilk madde ve iiriinlerin yonetilmesinden
son mal durumuna gelinceye kadar olan evrelerde faaliyetlerin planlanmasi ve
yonetilmesidir. Asagidaki sekilde sistemin nasil isledigini toplu bir sekilde

gormekteyiz.

Malzeme Akisi

Tedarik . E N
Kaynaklan [*7T®_Tedarik
i

r

Faaliyetler % Dagim |+ Miisteriler

Bilgi Akis

Sekil 2: Lojistik Yonetim Siireci
(Kaynak: Christopher, 1998, s.13.)

Yukaridaki lojistik yonetme asamalarindan da gorebilecegimiz gibi lojistik
yonetimi igletmeye daha genis ¢apl bir fikir ile tedarik kaynaklarindan tiiketicilere
olan malzeme akiginin ve miisterilerden olan tedarik siirecinin kaynaklarina olan veri
akisinin tek parga olarak degerlendirildigi bir isleyistir. Ornek verecek olursak, ¢ok
zamandir iretim ve pazarlama faaliyetleri birbirlerinden kiilliyen farkli etkinlikler
olarak kabul edilmis ve bu faaliyetler arasinda olan iliski gérmezden gelinmistir.
Firmalarin lojistik yonetmekte elde ettikleri basarisi bu etkinlikler arasindaki iligkinin

en giizel sekilde i¢sellestirebilmesine endekslidir (Koban ve Keser, 2007).

2.2.1. Lojistik Yonetiminde Yeni Trendler
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Bakirtag® a (2008) gore bilgi ve iletisim alanindaki yeniliklerle beraber
sitketler iglemlerini teknoloji yogun bir sekilde ilerletmekte, harcamalari
fazlalagtirdig1 distiniilen etkinlikleri ise daha az bir maliyetle o sektoriin uzam
sirketlere aktarmaktadir (Sevim vd., 2008). Sirketler faaliyetlerini ve tretkenliklerini
yiikseltmek bir yandan da yogun ¢elisme ortaminda stratejik kazanimlar elde ederek
notr ekonomik karmn {istiinde kar degeri olusturan taktikler gelistirmek ve onlari
uygulamak mecburiyetindedirler. Herhangi bir sirketin deger olusturan bir yol
gelistirmesinde elde edilen veri ve etrafla olan baglar ¢ok miithimdirler.
Teknolojideki siiratli degisim; veri iletisim ve nakliyat alanlarina direkt ve hizli bir
sekilde yansir. Bu seyler yer ve zamani azaltmak i¢in yapilan yeniliklerdir (Koban ve
Keser, 2007).

Bilgisayar ve iletisim teknolojisindeki ilerleyislerle degisime ugrayan
diinyamiz sirketlere pek ¢ok sektdrde yeni secenekleri oniine sermektedir. Uretme ve
ticaret faaliyetlerinde internetin kullanilisinin fazlalagsmasindan dolayr sirketler,
degisen seylere daha siiratli bir bicimde entegre olmayi basarabilmektedir.
Globallesme, siki ¢ekisme ortamui, tiretim, teknoloji, ortakliklar, birlesmeler ve baska
yeni ayarlamalar, is diinyasinda ¢alisma seklini degisime zorunlu birakmaktadir

(Waters, 2003).

Mersin’ e (2005) gore, iilkeler arasi cekigsmenin artmast ve devamli
bagkalasma gerekliligi sirketlerin siki olmayan bir sekle sahip olup, c¢aligma
sekillerini esnek hale getirilmesiyle sirketlerin harcamalar1 diismekte, verimlilikleri
yiikselmekte, ani siparis degisikliklerine uyum gostermeleri 1yi yonde ilerlemektedir.
Bu bakimdan disaridan kaynaklarin kullanilisi, gerilen ¢ekisme ortaminda sirketlere

genislik ve ¢gekisme, yarigma avantaji olusturmaktadir (Kobu, 2003).

Giincel teknolojilerin ¢ok kiiglik bosluklarla ilerledigi, pazar ilkelerini her
zaman degisim gosterdigi, iirlinlerin hizlica modasinin gectigi, rakiplerin hizli bir
sekilde arttig1 bugiinlerde, sirketler araliksiz olarak yeni arayislarin pesinde
gitmektedir. Bunun yanisira yonetim diislincesi ve degerlerinde, hedef ve
planlarinda, organizasyon sekli ve isleyislerinde, piyasa beklentilerine uyacak yeni

baska stratejiler olugturmaktadirlar. Sirketlerin bu seyleri yaparken kaynak dagitimin
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etkin hale getirecek ve ilerlemeye en ¢ok katkiyr saglayacak bicimde istiflemeleri

gerekmektedir (Tanyeri ve Firat, 2005, s.269).

Giliniimiizde tiiketici daha bilgili hale gelmis, kendi bekledigi seylere gore
Ozellestirilmis mallarin gerekli 6l¢ii ve hizda saglanmasinmi istemektedir. Bununla
beraber lilke ekonomisinde ve diinya ¢apinda ekonomideki anlik degisimler de

firmalar i¢in 6nemli riskler meydana getirmektedir (Sevim vd., 2008, s.2).

2.3. Lojistik Tle Tlgili Faaliyetler ve Rekabet Stratejisi

Piyasada cekisebilmenin ve rekabetci avantaj sahibi olabilmenin miihim
sartlarindan biri miisteriler bakimindan sirketin kendisini farkli hale getirebilme
becerikliligine baghdir. Ikincisi de sirketin etkinliklerini yerine getirirken asgari
maliyet ve azami kar marjiyla calisabilmesi olayidir. Bundan bdyle giinimiizde “iyi
mal kendisini sattirir” diislincesi gegerliligini kaybetmeye baslamistir. Fakat mal
veya hizmetin sadece iyi ve kaliteli olmas1 yeterliligini yitirmistir (Giimiis, 2007,

5.149).

Son on yilda yonetim birimine olan yaklagim, piyasa yonli stratejilerin ve
tilketicilerin gitgide daha ©nemli hale gelmesine sebep olmus ve tiiketicilerin,
sitketlerin sunduklar1 mal veya hizmetlere olan fikirlerini de degistirmistir. Bu
bakimdan deger zinciri olayma daha genis bir pencereden bakma ihtiyact da giderek
fazlalagmistir. “Rekabetci avantaj” sirket tam anlasilmadigi siirece tam olarak idrak
edilemez. Sirketlerde birbirinden degisik pek c¢ok etkinlik yapilmaktadir. Bu
etkinlikler temelde fikir, projeye dokme, iiretim, pazarlama, depolama, teslim etme
ve Uriin veya hizmeti destekleyen bagka etkinlikler olarak diisiiniilebilir. Sirketlerin
bu etkinlikleri yaparken rekabet¢i avantaj kazanmalari bu etkinliklerin rakiplere
nispeten az maliyet ve daha etkili bir sekilde gerceklesmesine baglidir. Lojistik
yonetimi ise, sirketlerin ana ve destekleyici etkinliklerini gergeklestirirken hem deger
avantaji hem de maliyet / verimlilik avantaji olusturulmasinda sirketlere yardimci
olan bir etkinliktir. Yapilan bu etkinliklerdeki ana gaye ise, tiiketiciler i¢in daha
yiiksek deger olusturabilmektir (Glimiis, 2007, s.151).
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Verimlilik adina yapilan stratejiler sirketleri asgari maliyetle mali veya
hizmeti tiretme imkan1 olustururken, deger olusturma adina yapilan stratejiler sirketin
mallarmin rakip firmalarin {iriinlerinden ayrigsmasi ve sirketlerin iirlinlerine ekstra bir
Oonem kazanmasina yardimei olur. Verimlilik avantajinda pek ¢ok endiistride nitelik
bakimindan normalin {istiinde satis oranlarina ve maliyette en istte bulunan bir sirket
ve onu takip eden rakipler vardir. Bu sirketler biiylik olmanin getirdigi pek cok
avantajdan da faydalanirlar. Bazen bu faydalar fiziksel olarak da kazanilamazlar.
Ornek verecek olursak, mallar tarafindan saglanan yararlardan bazilar fiziki anlamda
icinde olmama ihtimali vardir. Sirketlerce saglanan {irlin veya hizmetler rakibi
durumdaki sirketlerin iiriin, hizmet ve emek farklilasmadigi takdirde piyasadaki
basgka ftrlinlerle farkli olmayan niteliklere sahip {irin, emek veya hizmet olarak
diisiiniilecek ve tiiketiciler bu iirlin veya hizmetleri en diisiik fiyattan veren tedarik

sirketlerine kayabileceklerdir (Gilimiis, 2007, s.150).

.....

birinci madde ve malzemelerin ilk membasindan saliverilip islenmis hale ulasincaya
kadar gecgen siirede ve akabinde son tiiketiciye ulasana kadar gecen islemlerde dogru
bir planlama ve koordinasyon anlayisiyla yapilmasidir. Baska bir deyisle lojistik
yonetimindeki amag; tedarik islemleri, iiretim asamalari, dagitim ag1 ve piyasa
arasinda olan iliskinin {riinii talep edenlere azami seviyede hizmetin kaliteli ve asgari

harcamalarla sunulmasina olanak vermektedir.

2.2.3. Dis Kaynak Kullanimi Kavram

Distaki membalardan faydalanma farkli bi¢gimlerde tanimlanmistir. Genel bir
tanim yapilacak olursa distaki membalardan faydalanma “isletme ve iiretimin i¢
biinye olarak elde ettigi iiretim, hizmet ya da siiregleri kontrol eden bir ya da daha
fazla tedarikci ile yapilan uzlasma™ olarak bahsedilebilir (Sezgili ve Oztiirk, 2002,
s.131).

Sirketlerin, yalnizca kendilerinde bulunan beceri ve yetenekleri baz alan
faaliyetlerin haricindeki; ana veya 6z becerilerin kullanilmadig: faaliyetlerin isletme
disindan  kendi sektoriinde uzmanlasmis farkli sirketlerden kullanilmasina

“outsourcing” veya “dis kaynak kullanimi” denir. Diger bir deyisle dis kaynak
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kullanimi; sirketlerin kendince ¢ekisme avantaji veren islere yogunlasmasi, kendi
uzmanlik alani iginde olmayan isleri ise bu alanda uzmanlasmis diger sirketler

vesilesiyle gereken kalite standartlarina uyacak bir saglanmasma denir (Ozbay,

2004).

2.2.4. Lojistik D1s Kaynak Kullanimi

Sirketlerin global piyasalara yonelmesi, lojistik ihtiyaglar1 hizlica arttirmistir.
Yeni girilen piyasalar ve bu piyasalardaki diizenlemeler ile ilgili veri havuzu ve ideal
altyapt bulunmamasi sirketlerin 3. taraf lojistik firmalarina yonelmesine sebep
olmustur. Pazardaki inisler, c¢ikislar ve talepte degisen seyler, sirketleri pahali
yatirnmlardan ¢ekinmeye, sabit maliyetlerini asgariye inmeye mecbur birakmaktadir.
Sirketler 6n goremedikleri gelecek icin yatirnm yapmak yerine, bir 3. tarafinin
kaynaklarin1 eritip, erittigi kadarini 6deme yoluyla maliyetlerini degiskene

doniistiirmeyi amaglamaktadir (FILIZ, 1998).

20.yiizy1lin son 25 yilinda diinya piyasalarinda gerceklesen olaylar, firmalarin
piyasaya ulagsma hizlarin1 ve maliyetlerini tekrar kontrol etmelerine sebep olmustur.
Burada; ozellikle sirketlerin uzmanlik alanlarinin  haricindeki operasyonel
stireclerinde maliyeti diisiirme talebi dis kaynak kullanimini yayginlastiran ana

etkendir (Davidson, 2004).

LODER ’in agiklamasina gore, “tedarik¢i zinciri igerisindeki ana lojistik
islemlerinden bazilarinin (ardarda olacak sekilde en az ii¢ farkli etkinlik, 6rnek
verecek olursak depolama, tedarik ve depolama yonetimi) konusunda isin ehli lojistik

isletmeleri tarafindan yapilmasidir (Mersin, 2003).

Isletmelerin iilkeler arasi tedarik, depolama, ambalaj, giimriikleme ve ig¢
dagitim gibi etkinliklerinin kaliteden 6diin vermeden devam edebilmesi i¢in bu
etkinlikleri bir c¢atinin altinda toplayarak miisterilerin birbirinden farklhi
gerekliliklerine en uygun siirelerde, miicadele edebilir harcamalarla ¢ikar yolu
bulmay1r amaclayan lojistik firmalar1 ortaya c¢ikmistir. Bilisim teknolojisindeki
yeniliklerin lojistik hizmetlerin 6nem seviyesinin yiikseltmesiyle tasima, nakliye,

depolama gibi goérevleri i¢inde bulunduran 3PL (Third Party Logistics) dogmustur.
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Dis kaynak dinamikleri kullaniminda hizmet vermis ii¢lincii parti ismi ile anilan
Globallesme, tedarik zamanlarinin devamli daha fazla azalmasi yolundaki baskilar,
tilketici odaklililk ve dis memba kullanimi gibi degisimler rekabette avantaj
saglamaya ugrasan sirketer arasinda lojistige alakay1 fazlalastiran mithim etkenlerdir.
Tedarik¢i zincirinin entegrasyonu da sanayide rekabet avantaji elde etmek icin
miithim bir segenektir. Sonug olarak, lojistik hizmet veren sirketlerin rolii kapsam ve
karisiklik agisindan her bir sonraki giin daha fazla 6neme sahip olmaktadir (Giilen,

2005, 5.30).

Di1s kaynaklardan faydalanma, sirketlerin kendilerine rekabet avantaji
olusturan etkinliklere yogunlagsmalar1 ve asil etkinlik sektorlerine girmeyen
durumlarda ise Ozgii olarak o durumda uzmanlasmis sirketlerden faydalanmak
secenegi ile etkinlik yapmalarini1 tahmin eden bir yonetim stratejisi olarak belirlenir.
D1s kaynaklardan faydalanma, organizasyon haricindeki sirketler ile ortak olarak
calisarak gerekli harcamalar1 azaltmak, verimliligi ve faaliyeti fazlalastirmak,
tiikketici tatmini olusturmak, yeni iliskiler olusturarak ve ilerleterek islemde bulunmak
ve en son olarak az olgiide emek harcama ve maliyet ile fazla 6l¢iide is tiretebilme
olarak da agiklanabilir. 8 Isletmecilik sozliigiinde dis kaynak kullanim1 “yap ya da
al” veya “i¢ kaynak ya da dis kaynak” kararlarina dayanmis bir sirket presibi olarak
belirtilebilir (Kakabadse ve Kakabadse, 2000, s.670).

Sirketlerin giin gectikce fazlalasan Slgiide, yalnizeca kendi ellerindeki beceri
ve yetenekleri referans kabul eden isleri gergeklestirmek istemeleri, ana becerilerinin
kullanilmadig1 eylemleri, organizasyon haricindeki diger sirketlerden almak egilimi
yayillmis bir dig kaynaklardan faydalanma islemesini ortaya c¢ikarmistir. Dis
kaynaklardan faydalanma faaliyetlerinin son senelerde Tiirkiye’de de Onem ve
yayginlik bakimindan iyiye gitmesinin sebebi, fazlalasan rekabet ve kiiresellesme ve
veri isleme teknolojisindeki ilerleyislere entegre olmus bigimde isletmelerin rekabet
potansiyelini fazlalagtirma kaygis1 olmustur. Bu kayg ile sirketler kendi islemlerini
elde ettikleri ana beceriler ile kisitlama yapmak, diger tiim isletmecilik islemlerini bu
mevzularda kendilerinden daha ¢ok temel beceriye sahip sirketlere yiiklemek
secenegini se¢meye baslamiglardir. Bunun sonucunda elde edilmis basarilari

birbirlerine baglanmis olan sirketler toplulugu olusmaktadir. Sirketlerin dis
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kaynaklardan faydalanma islemine ge¢cmelerini yalnizca maliyet kaygisina
yiikklememek gerekir. Hig siiphe yok ki maliyet mithim bir etken olmakla birlikte, dis
kaynak kullanilmasinin asil sebebini, kendi ana becerilerini daha etkili sekilde
kullanabilecekleri giincel teknolojiler saglama, giincel verilere ulasabilmek olarak
degerlendirmek gerekmektedir. Giincel iiriinii ilerletme, yeni fikir {iretme, tasarim,
tiretim planlama, imalat, depolama, dagitim, pazarlama, tanitim, promosyon gibi
islemlerin dis kaynak kullannmina bagli olmasiyla, bu durumlarda sirket giincel
teknolojileri elde etme ihtimalini elde edecektir (Sevim, Akdemir ve Vatansever,
2008).

2.2.5. D1s Kaynak Kullanimi ve Yararlarn

Lojistik alaninda dis kaynak kullanimina dogru gitmenin altinda ¢ok fazla
degisik unsur vardir. Sirketlerin global piyasalara acilmasi ihtiyacin 53 hizla
artirmigtir. Yeni girilmis olan piyasalar ve bu piyasalardaki diizeltmelerle ilgili veri
birikimi ve dogru altyap: olmamasi sirketlerin tiglincii parti lojistik firmalarina (3PL)
dogru ilerlemesine sebep olmustur. Bunun yaninda olmasi gereken zamanda {iretimi
fazla karmasik hale getirmistir. Boyle sistemlere destek olacak siirecleri ve veri
sistemlerini olusturmak ve isletmek 6zel sorumluluk ve yetki gerektirmektedir.
Bununla beraber pahali olan kurulum ve tedarik siiregleri sirketlerin problemlerini
¢ozmelerini imkansiz hale getirmektedir. Pazarlardaki dalgalanma ve talepteki
farklilagsmalar sirketleri, pahali olan yatirimlardan wuzaklagmaya, standart
harcamalarin1 asgariye indirmeye mecbur birakmaktadir. Isletmeler tahminde
bulunamadiklar1 gelecek icin yatirnm yapmak yerine, bir 3PL’nin kaynaklarim
islemektedir. Toplamdaki maliyeti indirmek, lojistik zinciri igindeki stok hacmini
indirmek, yiiksek yatirimlarin sirket defterlerinde bulunmamasini saglamak, toplam
calisan kisi sayisin1 yiikseltmemek gibi yapilanlar, dis kaynak kullanimina dogru
dondiiren finansal unsurlardir. Rekabetin muazzam boyutlara ulastigi bugiinlerde
maliyet etkinligi caligmalar1 bundan boyle firmalarin ileride ¢alisip
calismayacaklarint belirleyecek kadar mithim bir etken durumuna doéniigmiistiir

(Sezgin, 2008).
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Ana Ise Odaklanmak: Globallesme isleyisi esnasinda olusan degisim lojistik
zincirini daha kompleks duruma getirmistir. Rekabet edebilmek igin biitiin
olanaklarin yerli olmayan kaynaklarda “core competancy” olarak agiklanan asil ise
yoneltilememesi durumunda piyasa sartlar1 geregince miicadele yariginda geride
olmasi kaginilmaz sonlardandir. Yalnizca iiretim alaninda degil baska alanlarda da

esas ise yogunlasilmamasi mithim sorunlar1 da yaninda getirmektedir (Keskin, 2006).

Sirketler, asil ise yogunlasarak farklilasan pazar sartlarma daha basit bir
sekilde uyum saglarlar ve bunun sayesinde yapilmasi sart olan degisiklikleri ve

yenilikleri siiratli bir sekilde tespit ederek gerekli nlemleri aninda alirlar.

Maliyetlerin Diisiiriilmesi: Sirketlerin disaridan memba kullanmasinin
Ozbay’ a (2004) gore en miihim sebeplerinin ilk sirasinda maliyetleri asagiya
¢ekmek vardir. Sirketlerin ana beceri ile alakali islerin haricindeki isleri, disaridan
memba kullanarak karsilanmasi yani tedarik¢i sirketler kullanmasi; sirkete maliyet

bakimindan rekabet avantaji saglamaktadir. (Bazzal, 2003).

Maliyetlerin Onceden Bilinmesi: Degisen Pazar sartlarinda sirketler
stirekliliklerini saglayabilmek adina ne tip maliyetlerle kars1 karsiya geleceklerini 6n
gormek isterler. Pek cok degisik nedenden otiirii firmalarin maliyetlerinde 6n
goriilmeyen miithim degisiklikler goriilebilmektedir. Sirketler bakimindan bu karsi
karsiya kalinmak istenmeyen bir olaydir. Bu problemi atlatabilmek i¢in, dis hizmet
alman kuruluslarla uzun siireli anlagsmalar yapilarak, belirlenmis iicretin haricinde
herhangi bir fazladan giderle yiizlesilmesi sorunu engellenmis olunur. Pek ¢ok sirket
gelecege doniik maliyetleri 6n gormede problem yasamaktadir. Dis kaynak hizmeti
veren sirketler ise sektdrlerinde uzmanlastiklar1 icin yiiz yiize gelecekleri biitiin
giderleri daha basit belirlemekte ve net sekilde fiyat vererek ileriki zamanlarda hos

olmayan ve beklenmeyen bir durumu engellemis olur (Razzaque ve Sheng, 1998).

Bilgi Teknolojilerini (BT) Dogru Kullanmak: Mersin’ e (2003) gore,
giiniimiiz isletme yonetimi ¢ok mithim derecede BT’ ye dayanmaktadir. BT
kullanimimi dogru yodnetemeyen sirketler ilerleyisini etkili bir sekilde kontrol
edememe, tedarik etmenin uzamasi, sistem igerisindeki stoklarin fazlalagsmasi,

uyumunun saglanamamasi gibi biiylik problemler ile kars1 karsiya kalinabilmektedir.

(Oztiirk ve Sezgili, 2002, s. 127-142).
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Hizmet Standartlari: Dis kaynak hizmeti veren sirketlerle yapilan
anlagmalarda verilen hizmetin en diisik ve en yiliksek smirlar1 net olarak
belirtildiginden dis kaynagi kullanan firmalar alacaklar1 hizmetin kalitesi ile bir

problemle karsilasmayacaklari giivencesi icerisindedirler (Keskin, 2006).

Yapilmasi gereken hizmetlerin yerine getirilmemesi durumunda hizmet
saglayan sirketlerin karsilasagi hukuki yol ge¢mis zamanlarda kararlastigindan

dolay1 sz verilen islerde herhangi bir gecikme durumu olusmaktadir.

Siire¢ Yenileme: Siire¢ kismi, sirketlerin rekabet sartlarina uyabilmeleri ve
miisterileri ile tedarik¢ilerine daha hizli, ucuz ve kaliteli hizmet verebilmeleri igin,
yontem Ve is siireclerinin kokten bir bigimde kontrol edilmesine ve tekrardan
yapilandirma olusturulmasina denir. Hepsi alaninda uzmanlasmis, perakendeci ve
tedarikgi isletmeler, isletmenin miisteriye geri donme siiresini azaltmasina yardim
etmekte ve bdylece sirket, dis kaynak ile siire¢ kismini yenileme ile kazanglarina hiz
kazandirmaktadir (Ozbay, 2004).

Kaynak Siirekliligi: Ortaya ¢ikan bir sebep ile isten ayrilmak durumunda
kalmak, kaynak devamliligii tehdit eden olaylari ¢ozliime ulastirabilmek ve
beklenmedik durumlar i¢in 6nceden ¢oziim gelistirmek bir dis kaynak kullanimi
isletmesinin fazladan ek kaynak gerekmeksizin yonetebilecegi mevzulardir (Mersin,

2003).

Genis ve Esnek Olabilen Kaynak Havuzu: Degisik sektorlere yayilmig
degisik hizmetlerin, genis bir kaynak havuzundan karsilanabilir. Ozellikle dénemlik,
mevsimlik veya yillik olarak dagitim ihtiyaglar1 fazlalasan sirketler i¢in dis kaynak
kullanimu sirketleri biiyiik serbestlik saglamaktadir (Oztiirk ve Sezgili, 2002, s. 127-
142).

Yukaridakilere ek olarak bunlarin disinda asagidaki yararlar1 da saglar:

* Gegmiste firma i¢inde yapilan etkinlikleri ayirarak, kiiciilmeye ve dereceleri

yok etmeye yardim eder bdylece daha etkin bir yonetim saglanmis olur,

« Sirket i¢inde olan kiigiilmeye paralel olarak fazlalasan esneklik,

* Yeni yatirimlara gereksinim kalmayacagindan dolay: firmanin karst karsiya

kalacagi risklerde diisme,

» Zamanin daha etkin ve tasarruflu bir sekilde kullanilmasi,
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» Kalite, tiretim ve verimlilik artmasi,

» Sirketteki sermayenin daha verimli olmasi.

100°den fazla sirket i¢in, Coopers tarafindan 1999 senesinde yapilan bir
arastirmada sirketler ilk olarak calisan sayisini asagiya ¢ekmeye ve bu sayede,
tasarruf saglamak amaciyla DKK’na yonelmekteydi. 1990’lh yillarda yapilan
aragtirmalarda da genel itibariyle operasyonel maliyetleri asagiya ¢ekme en miihim
unsur olarak goriilmekteydi. Fakat Kakabadse & Kakabadse tarafinca 2002 senesinde
yapilan anket sonuclarina bakacak olursak sirketler %27 seviyesinde mali
operasyonel ve stok maliyetlerini azaltma, yine %27 seviyesinde de iiretim
maliyetlerini asagiya ¢ekmek amaciyla DKK’ndan faydalandiklarini belirtmislerdir.
(Mersin, 2005).

2.2.6. D1s Kaynak Kullaniminin Sakincalari

Kontrol maliyetleri: Beraber is yapilacak kurulusun etkinliklerini gézden
gecirme ihtiyaci oldugu siirece hassas bir durum olmaktadir ve bu sebeple bu da
bir¢cok maliyetleri yaninda getirmektedir. Dis kaynaklardan faydalanma islemlerinin
basaris1 bir manada etkili bir kontrol sisteminin olup olmadigina da baghdir, zira
etkinligin sirket misyonuna uymamas: sirketin miicadele avantajlarini kotii yonde
etkileyebilmektedir. Faaliyetin amaci dahilinde uygulanip uygulanmadigi diger
sartlara oldugu kadar tedarik¢inin yaptiklarina da baghdir (Oztiirk ve Sezgili, 2002,
5.137).

Calisanlar Uzerindeki Etkileri: Sirketlerin, dis kaynaklardan faydalanma
secenegine basvuruldugunda isletmeler devredilen bazi etkinliklerin firma iginde
uygulanmasimi  saglayan calisanin  sayisin1  asagiya ¢ekmesi  segenegine
basvurabilmektedirler. Calisan sayisinda yapilan bir ayarlama da personellerin bu
olaydan rahatsiz olmasini yaninda getirmekte ve bu olay da bir durgunluga sebep
olmaktadir (Oztiirk ve Sezgili, 2002, s.137). Dis kaynak kullanim eylemlerinin
calisan lstiinde yaptig1 stres, gelecek korkusu ve sikinti verimin asagiya inmesine

sebebiyet vermektedir. (Frazelle, 2002).
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Tedarik¢i Firma Uzerindeki Kontrolin Kaybedilmesi: Sirketlerin
verimlilik derecesi digtan alinan hizmetlere gore degisecektir. Bu nedenden otiiri,
sirketin distan alinan servisler iistiindeki kontroliiniin degeri yiikselmektedir. Bu
sebeple dis kaynaklardan faydalanan firma, tedarikg¢i sirketin faaliyetlerini dikkatli
bir sekilde takip edilmeli ve devamli iletisim kurmalidir. Fakat; iletisim yOnetim
veya anlagmadaki bazi hatalar sebebiyle tedarik¢i firma iistiindeki kontroliin elden

gitmesi verimliligi asagilara ¢ekecektir (Ozbay, 2004).

Esneklik Kaybi: Anlagsma uzunlugu da sirketler bakimindan iistiinde dikkatli
bir sekilde diisiiniilmesi gereken bir mevzudur. Bir iste ortaklik uzun vadeli bir
anlagsmayla sabit bir geliri elde etmek isteyebilir. Anlagmalara, bu manada siirekli
maliyet ve talep gibi bazi1 farklilasan sartlar1 kontrol edecek esneklikler

kazandirilmalidir (Oztiirk ve Sezgili, 2002,5.137).

Sozlesme Hiikiimlerinin Yerine Getirilmemesi: Dis hizmet verecek
firmanin anlagsma sartlarmi, farkli sebepler nedeniyle yapmamasi, uygulamamasi
riski vardir. Diger seceneklerin gerceklestirilemeyecegi konularda hizmet alan sirket

ve kurumlar ¢ok zor duruma diisebilirler.

Isletmenin Ozelliklerini Kaybetmesi ve Teknoloji Hirsizhigi: Sirketlerin
ileride varligimi devam ettirebilmesi adina 6nemli becerilerini tehdit etmektedir.
Sirket, iiretim esnasinda elde ettigi veri ve beceriyi dis kaynak ile kaybedebilir ve
yeni mallarin {iretilmesi islemlerine olan yatirimlart durdurabilir (Ozbay, 2004).
Uzun siireli ortakliklarin siketlerin stratejik amaglari i¢in riskli oldugu bu nedenle
bir¢ok sirketin buna benzer hizmetler adina yaptiklar1 kontratlarda bir senelik zamani

gecirmedikleri goriiliir (Rabinovich, Windle, Dresner, ve Corsi, 1999).

2.2.7. Lojistik Rekabet Siirecinde D1y Kaynak Kullanim

Gilinimiizde globallesme ve teknolojik ilerleyislerin de etkisiyle literatiirlerde
en fazla bahsedilen olgularin en basinda rekabet direnci gelmektedir. Rekabet ana
paradigma Ozelliginde, serbest pazar ekonomisinin yogunlasma alaninda yer alan
mithim bir kavramdir. Bir firmanin rekabet giicii, miisterilerin gdziinden firmanin
iiretimi ve tirtinlerinin, diger liriinler karsisinda istenilmesini, istikrarli ve devamli bir
bicimde saglayabilme becerisinin gostergesi olarak soyleyebilmektedir.
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Salvador Carmona’ a (2005) gore, sirketlerde biiyiime ve gelisme gayretleri,
firmanm kendi kaynak ve yetenekleri kullanilarak yapildiginda sirket i¢i gelisme
stratejileri olarak bilinmektedir. Biiylime, uyum ve gelisme gayretleri, sirketin
haricindeki memba ve yeteneklerin kullanilmasi sec¢enegiyle uygulandiginda ise,
sirket dis1 gelisen biliylime stratejileri diye tanimlanmaktadir. Bahsi gegen stratejiler,
biiylime stratejileri ¢ercevesinde degerlendirilmelerine ragmen, dis kaynak kullanimi
hedefiyle olusturulan is birliklerinde, gercek manada biiyiime veya kiigiilme
hedeflenmemektedir. D1s kaynak kullanimi secenegiyle, temel etkinlik konusunda
Olcek bakimindan bir kiiclilme olusmamaktadir. Yasanan giiclii rekabet igerisinde
sirketlerin rekabete ayak uydurmasi ve ilerleyisini silirdiirebilmesi, biiyiik Sl¢iide

membalarini etkili bir bi¢imde kullanmasina baglidir (Mcluor, 2000, s.22).

Rekabet¢i becerilerin ilerletilmesi, toplum ile ilgili ve ekonomik agidan
mithim bir durumdur. Rekabetin istenilir bir konu oldugu benimsenen bir kuraldir.
Rekabet; maliyet faaliyetini, diisiik fiyat uygulamaya egilimli mithim bir eylemi
uygulamaktadir. Bu nedenle, rekabet¢i pazarlar, rekabet¢i olmayanlarla
karsilastirildiginda daha iist seviyede bir tiiketici refahina sebebiyet verme egiliminde

bulunmaktadir (Kayabasi, 2007).

Miicadeleci avantaji kazanabilmenin en elzem vasitalarindan biri etkisi olan
lojistik yonetimidir. Farklilagan tliketici secimleri Oniinde piyasadaki diger sirketlere
karsin stirekli istte olabilmeyi saglamanin segeneklerinden birisi de sirketlerin

lojistik etkinliklerindeki basarilarina bagli olarak degisir.

2.2.8. Yogun Rekabet Ortaminda Sektorleri Dis Kaynak Kullanimina
Yonelten Nedenler

Kisilerin kullanim ve gereksinimlerinin giinden giine arttigi, teknolojinin son
hiz ile gelistigi ve rekabetin ¢ok Onemli hal aldig1 giinlimiizde isletmeler, bu
gereksinimlere yanit vermede zorlanir duruma gelmektedir (Salvador ve Fernando
2005, s.157).

Organizasyonel nedenler: Isletmeler kaynaklarim az kullanarak daha fazla
giiclii olmay1 saglayacak stratejilere yonelmek istemektedirler. Bu amagla isletmeler

yeniden yapilanma fikrinin gerekli oldugunu disiinmektedirler. Sirketlerin
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organizasyon yapilarin1 ve kaynak kullanimlarimi etkili sekilde organize etmeleri
gerekmektedir (Tanyeri ve FIRAT, 2005).

Maaliyet kaynakhh nedenler: DKK uygulamasinin en miihim avantaji
maliyet tasarrufudur. isletmeler basarisiz yonlerini, diizgiin ¢alismayan noktalarini
dis kaynaga aktarma ile gereksiz sayilabilecek maliyetleri biiyiik sermaye getirisi
haline doniistiirebilme, diistik risk ve emek, daha biiyiik esneklik, iiretim, kazang ve
misteri ihtiyaglarina daha disiik maliyetler ile cevap verebilme yonii
kazanabilmektedir (Tanyeri ve FIRAT, 2005).

Finansal nedenler: Isletmeler riski azaltmak veya paylasmal i¢ci DKK'na
yonelmektedirler. Riskli yatirimlar igletme biinyesinden uzaklastirilip dig kaynaklara

aktarilmaktadir (Tanyeri ve FIRAT, 2005).

Insan kaynaklari: Isletmeleri DKK 'na yonlendiren sebepler; artan
maliyetler, calisan kesime gereken adil {icret, tibbi yararlar hakkindaki yasal
zorunluluklar, isgiliciinde hizla artan degisim ve gesitlilik, organizasyonel sinirlarin
bi¢imsiz olusu, oOrgiit kiiltiiriine verilen destek ve onemin azalmasi, gériinmeyen

isgiiciiniin artmasi vb. maddeler sayilabilir (Tanyeri ve FIRAT, 2005).

Teknolojik yenilikler: Teknolojide meydana gelen gelisme ve degisimler
isletmeler i¢in firsatlar sunacagi gibi onlar1 biiylik capli tehditler altina
sokabilmektedir. Teknolojik gelisim ve yeniliklere istekli olan isletmeler,
cevrelerinde olusan bu firsatlardan Oncelikle yararlanma avantaji saglayacaklardir

(Tanyeri ve FIRAT, 2005).

2.3. Lojistik Uluslararasi Lojistik Egilimleri

Uluslararas1 ticaretin kapasitesi seneden seneye genisledikge beraberinde
lojistik  hareketlerinin de genisledigi goriilmektedir. Uluslararas1 lojistik
hareketlerinin genislemesine dogru orantili olarak is siirelerinde de bazi degisiklikler
ortaya cikmaktadir. Uluslararas1 lojistik hareketlerinin yakindan izlenerek firma

stratejileri olusturmak gerekiyor. Bunlarin lojistikteki baslica etkileri;

« Imalat ve dagitim stratejilerinin globallesmesi,
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» Kombin sekil tagimacilik,

» Stratejik is ortakliklari,

* Depolama ve yonetimi,

* 3. parti lojistik (3 PL),

* Elektronik Ticaret ve

* Cevresel yonetim, seklinde degerlendirilebilir.

(Sezgin, T., 2008).

Imalat ve dagitim stratejilerinin globallesmesi: Uluslararas1 aligveris
Diinya pazar anlayisinin etkili oldugu bir ticari ortama doniisiiyor. Firmalarin global
alanda cekisme igerisinde olmalarinda iiretim maliyetlerinin (liretim giicii, iscilik,
enerji, imalat, ham madde vs.) az oldugu bolgelerde imalat yapmak ve devamli yeni
pazarlar edinmek 6nemli bir gelir kaynagi olusturmaktadir. Bu anlamda firmalar
imalat ve dagitim taktikleri ile lojistik is siireclerini devamli ve yeniden gbozden

gecirmek durumundadirlar (Aktas ve Ulengin, 2005).

Kombine tasimacihk: Bu tasimacilik, diriinlerin istenilen yere
gotiirlilmesinde hava-deniz-kara gibi baslica tasima tiirleri kullanarak birbirine
entegre ve organize bicimde depolama, ellegleme ve giimriikleme vb. faaliyetleri de
icine alacak bir bigimde etkili ve verim saglayan bir bicimde gergeklestirilmesidir.
Bu sayede ticari firmalar kendi programlari ile tam zamanli tamamlanmasi zor olan
karisik tasimacilik faaliyetlerini konusunda profesyonel olan lojistik firmalaria
vererek Uriinlerini tam zamaninda misterilerine teslim etmektedirler (Aktas, Agaran,
, Ulengin ve Onsel, 2011, 5.833-852).

Stratejik is ortakhiklari: Lojistik isletmelerin depolama hizmeti vermesiyle
beraber ticari firmalarin envanter, stok harcamalarmin diisiiriilmesine ve zamaninda
tiriinlerin hedef pazarlara verilmesi islevinde oldukca biiylik bir gorev iistlenmektedir

(Aktas, Agaran, Ulengin ve Onsel, 2011,5.833-852).

Uciincii parti lojistik (3PL): Bu anlayis icindeki ham maddenin ortaya
cikmasinda fabrikaya veya iiretime taginmasi ve sonrasinda tamamlanmis kesin
tirlinlerin tiiketim pazarlarina ve alicilarina ulastirilmasi belli bir bilgi ve isletme ve

yonetim becerisi gerektirmektedir (Aktas ve Ulengin, 2005, s.316-329).
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Elektronik Ticaret: Diinyanin hangi bolgesinde olursa olsun ihtiya¢ duyulan
tirtin ve emek yedi giin 24 saat internet kanali sayesinde siparis edilebilmektedir. Bu
yonleriyle, internet satis ekonomisi ve e-ticaret, lojistik ile ilgili tim hareketleri
hizlandirmaktadir (Aktas ve Ulengin, 2005, s.316-329).

Cevre yonetimi: Uluslararas1 tasimacilik, nakliye ve lojistik sektori
alanlarinda sayis1 fazla olan gelismeler ayn1 zamanda yeni sorunlar1 da beraberinde
getirmektedir. Bu yeni sorunlarin baslica olani ¢evrenin gordiigii kirlilik tehlikesidir.
Artan lojistik ve tasima girisimleri, fazla trafik hacmi ile beraber tagimacilikta
kullanilan araglarin ¢evreye yaymis olduklari zehirli atiklardan olusan gazlar bu

baglamda dikkat gerektirir (Aktas ve Ulengin, 2005, s.316-329).

2.4. Tiirkiye de Lojistik D1y Kaynak Kullaniminin Gelisim Siireci

Tiim Ulkelerin uzun siireli rekabetci iistiinliigii gergeklestirmesinin ardinda
"miisteri memnuniyeti" ile "diisiik harcamalar1" da planlayan lojistik stratejilerinin
gelistirilmesinin olduk¢a biiyiik 6nemi bulunmaktadir. Tiirkiye'nin Bati Asya ve
Avrupa transit tasimacilifinda koprii lilke olmasi, Bagimsiz Devletler Toplulugu,
Orta Asya ve Kafkasya'daki ticari gelisimler, Giineydogu Anadolu Projesi ile imalati
da verimliligin yiikselmesi, Avrupa Birligi ile iligkilerin dogru orantida ivme
kazanmasi gibi pek c¢ok gelismeler goz Oniine getirildiginde, Tirkiye'nin lojistik
stratejilerini baslica deniz olmak {iizere biitiin bir yap1 icerisinde olusturmasina gerek

duymaktadir (Yildiz ve Turan, 2015).

Isletmenin ve sanayinin kalitesine bagl kalinarak, tiim firmalarda lojistik
yonetimi, hammaddelerin fiziksel dagilimima ve son olarak da bitmis iirlinlere bagh

olarak bir dereceye kadar goriilmektedir (Slack ve ark, 2009).

Lojistik islevlerin gorevi son senelerde dnemli derecede degismistir. Lojistik,
ornek olarak imalat ve pazarlama gibi birincil is disiplinlerine destek verici bir rol
almak i¢in kullanilmisti. Fakat giiniimiizde lojistik, satin alim, depolama ve tasima
faaliyetleri, dagitim, stok yOnetimi, paketleme ve hatta miisteri hizmetlerini igine
alacak bir sekilde genisletilmistir. Ek olarak, lojistik, bir maliyet diislirme
fonksiyonunda bugiin i¢in rekabetci pazar ortaminda benzersiz bir rekabet {istiinliigi
saglayan dnemli bir 6geye doniismiistiir (Demirdogen ve ark, 2015, 5.181-197).
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Bu sebeple, lojistik firmalar miisterilerine daha detayli ve kapsamli hizmet
paketleri sunarak rekabet giiclerini giiclendirmeye c¢alisirlar (Hong ve Liu, 2007,
5.55-65).

S6z konusu karmasik ve rekabet¢i piyasa / rekabet kosullari, lojistik
isletmelerinin yeniliklerle pazarda kendilerini ayirt etmelerine yol agmaktadir (Cui,

2009, 5.44-50).

2.5. Gelismis Olan Ulkelerde Dis Kaynaklar1 Kullammda Gelisim Siireci

Son senelerde, globallesmenin ve bazi zamanlarda yasanan ekonomik
krizlerin de etkisiyle, lojistik hizmetlere olan arz ve talep 6nemli seviyede artmustir.
Lojistik sektorii, Diinya iilkelerinde ve Tiirkiye'de, hizl1 bi¢imde biiyiime igerisinde
olan az sayida sektorden biridir. Lojistik pazart Avrupa'da senelik %7-10, Kuzey
Amerika'da %15, Asya'da ve Tirkiye'de ise % 20'lik bir gelisim hizina sahiptir. ABD
'de tagimacilik ve lojistik sektoriinin GSMH igindeki payr %12 'dir. Halen
Tiirkiye'de tasima ve lojistik hizmet birimlerinin yaklasik olarak %30 'u lojistik
hizmet tedarikgisi olan firmalar tarafindan, %70 'i ise firmalarmm kendi yapilari

igerisindeki boliimler tarafindan yapilmaktadir (Cakirlar, 2009).

Oniimiizdeki senelerde, lojistige yapilacak olan yatirimlarin artmasi ve
lojistik hizmet tedarikgisi firmalarin gelisimiyle, bu oranlarin yiiksek l¢iide degisimi
beklenmektedir. Ozellikle son senelerde global yiik tasimaciligi sektdrii oldukga
biiyiik bir gelisim ve degisim icerisindedir (Ersoy, 2006).

CSCMP verilerine gore 2007 senesinde, yurt ic¢i tasima %83, Uluslararasi
%79, Depolama %69, Giimrikleme % 67, Forwarding % 51, Nakliye

konsolidasyonu % 43, Etiketleme, paketleme % 34, Nakliye ve tasima yonetimi %

.....

yonetimi % 15, Tedarik zinciri danismanhig % 14, Siparis isleme % 14, Miisteri

hizmetleri %13 (Yildiztekin, 2008).
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2.6. Hizmet Sektorii Ile Tlgili Kavramlar

Asagidaki bolimlerde hizmet ve ilgili terimler hakkinda bilgilere yer

verilmektedir.

2.6.1. Hizmet Tanim

Hizmet ile alakali olduk¢a ¢ok cesitli tanim bulunmaktadir. Bu tanimlara gore
bir kavram olusturmak gerekirse, hizmet, maddi bir niteli§i olmayan, gozle
goriilmeyen, ama satin almast miimkiin olan belli bir fiyat1 olan ve fayda
saglayabilen soyut bir iktisadi ¢caligma olarak tanimlanabilir (Parasuraman, Zeithaml,
ve Berry, 1985).

Hizmet bir ¢aligmadir (faaliyet) .Insan iliskileri ile elde edilebilir. Hatta bazi
zamanlar hizmetle manuel bir ikili olusturmaktadirlar. Hizmet soyut 6zelliklere sahip
olsada, bazen fayda getirebilir, ama bazende memnuniyetini getirebilir.

Hizmeti tanimlamak ¢ok kolay degildir. O sebeple nelerin hizmet oldugu,
hangi islemlerin hizmet sektdriine ait oldugu hakkinda kesin olarak s6ylemek kolay

degildir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985).

2.6.2. Hizmet Cesitleri

Hizmetin farkl kriterlerine gore, dort kategoride inceleyebiliriz;

Uriiniin satis siirecine gore, on satis hizmetleri ve satis sonrasi servis ile
ikiye ayrilir. Bu smiflandirma ve hizmet tiirleri igin ortak bir kriterdir. On satis
hizmetleri, satis teklifi once alicilarina gesitli hizmetler sunmaktir. Mesela {iriin,
danmismanlik, iirlin tamitimlar1 ve {riin tasarimlart gibi satis faaliyetleri bu
hizmetlerdendir. Satis sonrasi servis, iirlinii miisteriye sattiktan sonra ki
sorumluluklarina kars1 ¢esitli hizmetler sunmaktir. Mesela; iirlin bakimi, degisim ve
iade ve yedek parga temini gibi satig faaliyetleridir (Parasuraman, Zeithaml, ve
Berry, 1985).

Satis ve servis boliimiiniin kalitesine gore, teknik hizmet ve teknik olmayan

hizmetler diye ikiye ayrilir. Teknik hizmetler, iiriin teknolojisi ve yarar ile ilgili
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hizmetleri miisterilere sunmak ic¢in bir girisim var. Teknik danismanlik, teknik
egitim, kurulum ve devreye alma satig, servis faaliyetleri gibi. Bu hizmet igin
sorumlu olan teknisyenlerin uzman olmalar1 gerekir. Teknik olmayan hizmetler,
miisterilere sunmak i¢in iirtin bagimsiz kamu hizmeti kurumlarini ifade eder. Eve
teslim, taksitli satig, dagitim biriminin depolama ve diger hizmet faaliyetleri gibi

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985).

Satis ve hizmetlerin maliyetine gore, iicretsiz hizmetler ve {icretli hizmetler
diye iki kategoriye ayrilirlar. Hizmetlerin satisindan elde edilen iicretsiz hizmetler,
isletmelerin miisteri igin iicretsiz satis hizmeti sunmasidir. Uriin tavsiye, iicretsiz
kurulum, iicretsiz kargo gibi. Ucretli hizmetler, isletmelerin miisterilere belirli hizmet
sunabilmek icin miisteriden iicret almasidir. Isletmelerin sundugu hizmet servisi
artarsa harcamada artar ve eger tlim bunlar {icretsiz olarak temin edilirse, isletmeler

bunu gbze alamazlar. Belirli bir iicret alinmasi zorunludur (Oztiirk, 2005).

Satis ve servis zamanina gore, kisa vadeli hizmet ve uzun vadeli hizmet
diye ikiye ayrilir. Kisa vadeli hizmet hizmetleri miisterilerine sunmak i¢in bazi
isletmeler ifade eder ve belirli bir zaman aralik ile smirlidir. Ug yillik garanti iiriinler,
bir ay ic¢inde lcretsiz degisim ya da iade gibi olmaktadir. Uzun vadeli hizmet
hizmetleri miisterilerine sunmak icin bazi isletmeler basinda sonuna kadar miisteri

i¢in hizmet vermektir. Yasam boyu garanti drnek verilebilir (Oztiirk, 2005).

2.6.3. Hizmetin Onemi

Giliniimiizde teknolojinin hizli gelismesi, bilgi ulasiminin artisin1 getirirken,
uzaklik, zaman ve farkli sektorlerde yer alma sorunlarini ortadan kaldirmistir ve isin
yapisinda farkliliklar meydana getirmistir. Firmalar oOrgiitsel degisim sirasinda
yasadiklar1 siddetli bir rekabet ortaminda yasamlarini siirdiirebilmek i¢in, yepyeni
uygulamalara ydnelmek zorunda kalmaktadirlar. Isyerlerinin yeniden diizenlenmesi
beraberinde, hizmet ile ilgili islerin fazlalig1 ve 6nem derecesinde artmistir. Yiiksek
bilisim teknolojileri, endiistriyel alandaki tiiketici ihtiyacin1 azaltirken, hizmet
servislerini arttirmigtir. Hizmetlerin 6nem derecesini etkileyen degisiklikler,

asagidaki sekilde siralanabilir; (Bozkurt, 1995).
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a. Refah Diizeyi: Cevrelerdeki refah diizeyi ile hizmetlere olan talep
yogunlugu arasindaki iligki ayni 6lgekte olmaktadir. Refah derecesi arttikca, talep
edilen hizmetlerin ¢esitleri de artmaktadir. Yani refahin ¢ok olmasi derecesindedir.
Yiiksek ve diisiik maasa c¢alisan insanlarin arasindaki gelir farkliliklar1 arttikca,
hizmetlere olan ihtiyaglarin talep orani da azalacaktir. Ticaret hacmindeki bu hizli
degisim ve gelisme, hizmet servislerinin hizla biiylimesine yol agmaktadir.
Ekonomideki bu kiiresel degisimler, diinyanin refah seviyesini ve dagiliminm

etkilemistir (Bozkurt, 1995).

b. Kisilerin Kendilerine Zaman Ayirabilme Diizeyi: Calisma saatlerinin
yasal yollar ile disiiriilmesi ¢alisanlarin kendilerine ve ailelerine daha ¢ok zaman
ayirmast i¢in, esnek calisma uygulamalarinin yayginlasmasi, hizmetlere olan
taleplere olumlu etki etmistir. Boylelikle insanlarin aileleri ile vakit gecirebilecekleri

daha fazla zamana sahip olmalari, hizmet is kollarmin kiitlesini etkilemektedir
(Bozkurt, 1995).

c. Niifusun Biiyiikliigii ve Yapisi: Niifusun fazlaligi, hizmetlere olan
talepleri etkilerken, niifusun yapisi ise talep edilen hizmet ¢esitlerini etkilemektedir.
Refah seviyesinin yiikselmesi ile dogru orantida artan yaslh niifus, saglik ve bakim

hizmetlerine olan talebi arttiracaktir (Bozkurt, 1995).

d. Hane Halki Yapisi: Ayni evde yasayan calisanlarin sayisi1 fazlalastikea,
ev esyalar1 veya diger evle ilgili harcamalar, mesela tatiller, disarida yemek yemek,

iletisim gibi hizmet ile ilgili alanlar da harcanmaktadir (Bozkurt, 1995).

2.6.4. Hizmetin Ozellikleri

* Soyutluk (Dayaniksizhik):

Hizmetin soyut olmasi, hizmetin elle tutulamaz, paketlenemez, duyulamaz,
Olciilemez, sergilenemez, goriilemez ve tasinamaz olmasi anlamina gelmektedir.
Hizmetten saglanan yarardan ¢ok hizmet tiiriinde misterinin kendisinin bulunmasi,
tiretim ve hizmetin olusturulmas siirecine katilip gérmesi gerekmektedir (Sevimli,
2006).

* Heterojenlik
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Hizmetin neleri kapsadigi sunan kisiye, miisteriye, zamana gore degisebilir.
Bu bakimdan klasiklestirilmeleri giicliik gosterir. Ornegin bir makyaj gorecelidir.
Bundan dolay1r aym kisinin iiretip sundugu hizmetler degisik olabilir (Sevimli,
2006).

* Degisken Talep

Hizmete olan talep goreceli olarak degiskendir. Bu talep yalnizca senelere,
mevsimlere ve aylara gore degil, giinden giline ve hatta saatten saate gore bile
degisebilir. Bu baglamda verilen hizmet sayisi ile talep arasinda denge kurmak her an
firmanin elinde olmayabilir. Bazi donemler miisteri istek ve taleplerinin artmasi
durumunda hizmet yetersiz kalirken, bazen fazla hizmet durumunda talebin yetersiz

olmasi para kaybina sebebiyet vermektedir (Bozkurt, 1995).

« Emek- ve Iliski-yogunluk

Bir¢ok hizmette emek, etkinligini belirleyen temel kaynaktir. Emek-yogun ve
iliski-yogun 6zelliklerini tagiyan hizmette 6zellik ve performans da kisiye baglidir.
Eksikler yeni birim ve isgiicii almakla azaltilamaz, ama personel egitimi ile bilgi ve

becerilerin artirilmasi ile giizel bir hizmet sunabilirler (Sevimli, 2006).
2.6.5. Hizmet Kalitesi

ISO tarafindan 1986 yilinda yapilan tanimlamaya gore, kalite "bir {iriin ya da
hizmetin belirlenen ya da olabilecek gereksinimleri karsilama becerisine dayanan
ozelliklerin tamami" olarak ifade edilmektedir (Bozkurt, 1995).

Diger bir tanima gore ise hizmet kalitesi, tiiketicinin bir hizmetin biitiin olarak

giizelligi ve Ustlinliigli hakkindaki degerlendirmesidir. Bu tanimlara goére hizmet
kalitesi; (Sevimli, 2006).

» Kusursuz 6lgekte hizmetin satin alinmasidir,
* Glivenilir performans gostermektir,
 Sorunlarin dikkate alinarak kaldirilmasidir,

* Giivenilir olmaktir,

* Dogru 6nlemin bulunmasidir,
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e Zamana endekslidir,

* Giivenli olmayan kosullara kars1 korunmakdir,

* Her tiirlii hatay1 ortadan kaldirmaktir,

* Miisterilerin paralarinin karsiligini almasidir,

* Sorunlarin belirlenmesi ve ¢oziilmesi i¢in dogru veridir.

(Akdogan ve Durak, 2017).

Pek ¢ok hizmet isletmesi, degisik ve istenen kalitede hizmet liretme ve sunma
stratejisiyle rakiplerine fark atip, kararliliklarini siirekli biiytiterek, rekabette tistiinliik

avantajini saglamaktadirlar (Akga, 2003).

Hizmet kalitesindeki biiylimenin bir isletmeye daha ¢ok yeni miisteri
kazandiracagi, mevcut miisteriyle isleri arttiracagi, isletmeyi fiyat yonlii rekabetlerde
One ¢ikarabilecegi ve hatalarin telafisi i¢in giden masrafi azaltabilecegi kanitlanmistir

(Sevimli, 2006).

2.6.6. Hizmet Kalitesi Olcekleri

Cogu akademisyen ve aragtirmaci, hizmet niteliginin olgekleri ile alakali ¢ok
fazla yaklasimlar gelistirmislerdir. Bu yaklasimlarin en genisi Parasuraman, Zeithaml

ve Berry tarafindan agiklanan Kalite boyutlaridir:

* Giivenilirlik: Performansta tutarlilik, firmanin hizmeti aninda ve dogru
yapmasi, diger bir soyleyisle firmanin soziinii tutmasi anlamina gelmektedir.

(Oztiirk, 1996).

* Heveslilik: Calisanlarin hizmet vermeye hazir ve istekli olmas1 anlamina
gelir. Aninda hizmet vermek, miisteriye yardimci olmak ve zamaninda geri donmek,

bir belgeyi hemen postalamak gibi faaliyetleri kapsar (Oztiirk, 1996).

* Yetenek: Hizmet verenlerin gereken mesleki bilgi ve yetenege sahip olma
diizeyidir. Calisanlarin miisterilerle olan iligkilerindeki hatalarin minimum diizeyde

olmasini gerektirir (Oztiirk, 1996).
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* Ulasilabilirlik: Miisteri veya alicinin firma ile iliski kurma kolayliklart ve
yakinlik duyma o6lgiisiinii icermektedir. Mesela, hizmet verenlere telefon ile
kolaylikla ulasilabilecegini, hatlarin mesgul olmamalarini, hizmeti alabilmek i¢in
bekletilme olmamasi, ¢alisma sistem ve saatlerinin herkes i¢in uygun olabilmesini,
hizmet tesislerinin mekan ve ulasim agisindan uygun yerlerde kurulmasini igerir
(Oztiirk, 1996).

e Nezaket: Misterilerle iliskilerde bulunan c¢alisanlarin  kibarligini,
saygilarini, dostluklarin1 icermektedir. Calisanlarin temiz ve diizenli goriiniisleri,
giiler yiizlii olmalari, miisteriden duyduklart memnuniyeti ifade etmesi, miisterilerle

ilgi gosterme dereceleri 6rnek olarak gosterilebilir (Oppewal ve Vriens, 2000).

* Giivenlik: Miisteri bilgilerinin gizliliklerini de igerir. Miisterilerin fiziksel,

parasal glivenliklerinin ve mahremiyetlerinin korunmasini ele alan hususlardir.

* Miisteriyi Tamima/Anlama: Miisterilere 6zel olarak bilgi aktarimi ve ilgi
gosterilmesi, adlar ile ¢agirilmasi, taninmasi miisteriyi memnun edici davranislardir.
Miisteriler yada alicilar, kendilerini taniyan gorevlilere daha fazla giivenerek isletme

kalitesi lizerinde etkilerini gdstermektedirler.

« Somut Ozellikler: Hizmetin verilmekte oldugu ortamim fiziksel
ozelliklerini, ¢alisanlarin dis goriiniisiinii, hareketlerini, kullanilan araglar ve bunlarin

teknolojiye uygunlugunu ifade eden 6zelliklerdir (Oppewal ve Vriens, 2000).

2.6.7. Servqual Modeli ve Hizmet Kalitesi Ol¢egi

Insanlarin hayat: boyunca devamli olarak karsilarmna ¢ikan hizmetler ile ilgili
olarak bilimsel arastirmalar ise hala istenilen diizeylere ulasamamistir. Hizmet
anlamiyla alakali literatiire bakildiginda genel kabul edilen bir tanimin yapilmadigini

gormekteyiz (Sevim, Akdemir ve Vatansever, 2008).

[lhan Cemalcilar tanimlamalardan yola c¢ikilarak hizmetleri; mallardan
bagimsiz olarak tiiketicilere ve Orgiitlere pazarlandiginda, ihtiya¢ ve istek

doygunlugu saglayan eylemlerdir seklinde tanimlamistir (Cemalcilar, 1998).
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1980’ lerde yapilmis olan ¢okca akademik ve yonetimsel ¢calismanin sdylemis
oldugu temel konu miisteriler i¢in hizmet kalitesinin ne manaya geldigi ve
miisterilerin  beklentilerinin  gergeklestirilmesi i¢in  gelistirilecek stratejilerin

belirlenmesi olmustur (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996).

Miisterilerin bir hizmeti aldiktan sonra ulagmayi diisledigi doyum noktasi
yani beklentileri, ger¢ceklesmis olan hizmetlerin verdigi gercek doyumla bire bir
uyusuyorsa hizmetlerin kaliteli oldugundan bahsedilebilir. Hizmet kalitesi esitlik
olarak ifade edilirse, gerceklesen ve gerceklesmekte olan hizmetlerle beklenen
hizmetin birbirine esit 6l¢iide benzemesi durumu olarak ifade edilir. Firmalar rekabet
savaglarinda rakiplerinin 6niine gegmek adina ¢ok ugraslara girmektedirler (Mentzer,
Flint ve Hult, 2002).

Lojistik hizmet diizeyinin kalitesi miisteri memnuniyeti olusturmada yardimci

olan anahtar bir pazarlama bilesenidir (Mentzer, Flint ve Hult, 2002).

zaman faydasi olusturmasi olarak karsimiza ¢ikar (Mentzer, Fllint ve kent, 1999).

Parasuraman ve arkadaslari uygulamis olduklar1 anketleri faktér analizi ile
degerlendirerek, hizmet kalitesini belirleyen 10 boyutu, 5 boyuta diisiirerek Servqual
ismini verdikleri bir hizmet kalite dl¢lim araci olan anketi gelistirmislerdir (Saat,

1999).

Somut 6zellikler, giivenilirlik ve heveslilik boyutlar1 ayn1 sekilde kalmis olup,
yetenek, nezaket, inanilirlik ve giivenlik boyutlar1 giiven boyutunun igerisinde yer
almis, ulasilabilirlik, iletisim ve miisteriyi anlama boyutu ise empati boyutuna yer

almigtir (Parasuraman ve Zeithaml, 1985).
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Somut
Ozellikler | Giivenilirlik | Heveslilik | Giiven Empati

S_Inmu[
Ozellikler

Giivenilirlik

Hewveslilik

Yetenek
Nezaket
[nanilirlik
Giivenlik
Ulasilabilirlik
lletisim
Miisteriyi
Anlamak

Sekil 3: SERVQUAL Boyutlari ve orijinal 10 boyut arasindaki uygunluk
(Kaynak: Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1990, s.25)

Parasuraman ve calisma arkadaslar1 hizmet kalitesin farkli pazarlar igin
genellestirilebilecek 5 temel boyut oldugunu 6ne stirmiigleridir. Bunlar; giivenilirlik,
tepki (karsilik) verebilmek, gilivence, yapilasmanin empati yapabilmesi ve somut
varliklardir. Bu 5 faktor 4 farkli hizmet sekmesini i¢ine alan detayli bir ¢aligmanin
sonucunda ¢ikan 10 hizmet bileseninden tiiretilmistir (LAM ve WOO, 1997).

2.7. Hizmet Pazarlamasi

Uriinlerin ve hizmetin pazarlanmasinda farklilik olmadifi fikrinde olan
pazarlamacilar, iirlinlerin ve hizmetin pazarlanmasi konusuna yeterli seviyede
egilmemislerdir. Bu yaklasim sonucunda ise, hizmet anlami agikga belirtilmemis ve
hizmet sektoriiniin kapladigi bolgenin sinirlart tam anlamiyla tanimlanmamuistir.
Hizmetler pazarlamasi1 ve yonetimi gelistirmeleri oncelikle hizmete odaklanmuistir.
Isyerlerinde faaliyet gdsteren Firmalarm talepleri ile ortaya ¢ikmaya basladi. Daha
sonra triin treticileri kendilerini ¢ok fazla ¢ekismeli bir ortamda buldular ve hizmet
pazarlamasindaki bilimsel ¢alismalar1 hizlandirarak hayatlarini siirdiirecek yeni bir
strateji arayigina girdiler. Teknolojik ve bilimsel gelismeler ve kiiresellesme, hizmet

sektoriiniin ekonomide kapladig1 alan, gelismis iilkelerde gelismekte olan iilkelerden
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daha yiiksektir. Bu oran, Giiney Afrika, Misir, Meksika, Japonya, Brezilya, Ispanya,
Kanada, Ingiltere, Fransa, Avustralya ve ABD’de,1988 yilinda, %50 lerin
tizerindedir (Zeithaml ve Bitner, 2000).

Tarihte, hizmet sektoriindeki yasal engeller, hizmet firmalarinin pazarlama
faaliyetlerini kisitlamistir. Doktorlar ve avukatlar gibi bazi mesleklerde, mesleki
birlikteliklerinin ve toplumun hukuki kisitlamalar olmadan bile pazarlama
faaliyetlerine hosgoriiliit davranmamasi bu alandaki gelismeleri geciktirmistir. Bu tiir
pazarlamalara getirilen yasal engeller, 1976 yilinda ABD’de yasal olarak mahkeme
karariyla kaldirilmistir. Ahlaki bakimdan tepkilerin devam ediyor olamasina ragmen,
onceden pazarlama calismalarinin yapilabilecegi diisiiniillemeyen veya c¢ok sinirli
eylemin s6z konusu oldugu, egitim, din, tip, miizecilik gibi bir¢ok alanda faaliyetler

hizla baslatilmistir.

Pazarlama, mallarin olan veya var olma ihtimaline sahip kitlelere ulasmasini
amaglamak ve iirlinii satmaktir. Pazarlamada esas olan miisteri odakliliktir. Bu
anlamda miisterinin ihtiyag ve isteklerine 6nem gosterilebilir. Pazarlamada, hizmet
sektorlinlin gelisimiyle beraber, baslarda i¢ ice gecen mal ve hizmet pazarlamasi
yakin donemde ayr1 ayri incelenmeye baslanmistir. Hizmetler kendilerine 6zel
nitelikler igeriyor olmasi sebebi ile iriinlerden farkli bir yerde olmasi, pazarlama

cesitlerinin de degisiklik gostermesini saglamaktadir (Bardakoglu, 2016).

2.8. Tliski Pazarlamasi

Tiiketicilerin 1istekleri, beklentileri ve ihtiyaglart zaman zaman biiyiik
degisimler gosterebilir ve gostermislerdir. Bu degisimlerin sonucu olarak,
birbirlerinden farkli 6zelliklere sahip alicilar olusmustur. Bu sebeple alicilara, genel
bir pazarlama kavram ile yaklasmak basarisizliga neden olmakta. Farkli ve degisken
istek ve ihtiyaglar1 olan tiiketicilere farkli iirlinler ve farkli hizmetler sunulmalidir.
Iliski pazarlamasi “postmodern toplumlarda pazarlama kavraminin yeniden

ifadelendirilmesi” olarak tanimlanmaktadir (Varinli, 2012).

Iliski pazarlamasi; degisken pazar yapisi, farkli miisteri beklentileri ve

istekleri dogrultusunda 1970’11 yillarda tartisilmaya, 1980’li yillarda Onem
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kazanmaya, 1990’11 yillarda isletmeler igin etkili bir strateji olarak goriilmeye

baslanmistir (Gronroos, 2004).

Nakiboglu’ na (2008) gore, iliski pazarlamasi ile alakali olarak yapilan
caligmalar; bu kavramin teorik temellerini gostermeye veya karlilik, satis hacmi ve
pazar orani gibi daha ¢ok isletme yoOnlii konulara yonelmistir. Daha sonradan yapilan
aragtirmalarda ise miisteri ihtiyaglarinin giderilmesi, miisteri iliskileri sayesinde rakip
firmalardan farklilasma ve miisterileri isletmeye muhta¢ miisteriler haline getirme

gibi konular tizerinde durulmustur (Akdogan ve Durak, 2017).

Yeni bir miisteri kazanmanin maliyeti ¢ok yliksektir. Bunun i¢in daha fazla
reklam verilmesi, daha fazla zaman ve ¢aba harcanmasi gerekiyor. Doyle kitabinda
yeni bir miisteri kazanmanin maliyetinin, bir miisteriyi elde tutma maliyetinden
yaklasik 6 kat daha fazla oldugu tahmininde bulunmustur. Miisteri ne kadar uzun
siire elde kalirsa karlilik da o dogruda artmaktadir. Sadik miisteriler olusturmak,
satiglarin devamli bir hale gelmesini ve yeni miisteriler bulmay1 saglamaktadir. Sadik
miisteriler, harcamalarin1 zamanla arttirmaktadirlar. Miisterilerle iliskiler arttirildik¢a
onlara hizmet vermenin maliyeti azalmaktadir. Sadik miisterilerin fiyat duyarlilig

yeni elde edilen misterilerden ¢ok daha diisiiktiir (Doyle, 2004).

Iliski pazarlamasi yoneliminin boyutlar: farkli arastirmacilar tarafindan farkl
sekilde degerlendirilmistir. Akademik c¢aligmalarda en yaygin kullanilan boyutlar;
baghlik, iletisim, paylasilan deger, empati, karsiliklilik ve gilivendir. Firma ve
misteriler arasindaki giiglii baglar, taraflari iliskiyi slirdiirmek i¢in daha biiyilik
Olcekte bir bagliliga yonlendirmektedir. Bu sebeple uzun siireli firmalarin miisteri
iliskileri bagliligi gerektirmektedir. Miisterilerin bagli miisteriler haline gelmesi,

isletmelerden vazge¢me olasiliklarinin azalmasini saglamaktadir (Sin vd., 2005).

Iliski pazarlamas: felsefesinin temelinde var olan miisterilerin korunmasinin
uzun donemli karlilik i¢in bir zorunluluk oldugunu sdyler. Miisterilerle iletisim
iginde kalarak miisterilerin elde tutulmasi, pazarda rekabet tstlinliigii elde edilmesi
ve bu avantajin korunmast ¢ok onemlidir. Kotler, bir lojistik firmasinin miisteri
kayiplarinin maliyeti ile ilgili 64.000 miisteri hesab1 olan isletmenin yil ic¢inde

miisterilerin  %35’ini kotii hizmet nedeniyle kaybettiklerini ifade etmistir. Bir
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misterinin firmaya yillik katkisi ortalama 40.000 dolardir. Firmanin ciro kaybi ise

128.000.000 dolar olmustur (Kotler, 1997).

Lojistik gorevler yerine getirilirken taraflar arasinda yogun iligkiler
ger¢eklesmektedir. Bu yogunluk g6z oniinde bulunduruldugunda, yalnizca hizmet
siireglerini  eksiksiz hale getirmek yeterli olmamaktadir. Iliski pazarlamasi
yaklagimina gore; isletmenin tedarikgilerle, rakiplerle, ortaklarla, dig ve i¢
miisterilerle kurmus oldugu iliskiler isletmenin performansimi etkilemektedir.
Isletmenin biiyiikliigii ne olursa olsun tedarikgiler, miisteriler, rakipler ve ortaklarmn
sayist ¢cok fazladir. Bu saymin ¢ok olmasi aralarindaki iliskinin 6nemini ve bu

iliskileri yonetmenin zorlugunu artirmaktadir (Aydin vd., 2006).
2.9. Hizmet Pazarlama Stratejisi

Mal imal edem sanayi firmalarinin, stratejik yonetim igerisinde ¢ok farkli
stratejilerden faydalandigi bilinmektedir. Bu stratejilerin sonucu olarak, ekonomik
avantajlar saglayabilirler. Teknolojiye, pazara ve bunun gibi noktada gelistirilen bu
cabalar genellikle standart ve somut mallara odaklanmaktadir. Bagka bir soyleyisle,
stratejilerin odak noktasi somuttur. Uriiniin tanimi, pazarlama, dagitim ve satis ile bu

mallarin liretiminde rakiplerin {iriinlerinden stratejik ayrim yapilmasini saglar.

Hizmet isletmeleri, strateji olusturmada nadiren avantajlara sahip olabilirler.
Hizmetin daha ¢ok dogrudan insanlar tarafindan tiiketilen soyut ve gelip gecici
faaliyet olmasi, kullanilan ve iiretilen ekipman, hizmet isletmelerini rekabet avantaji

saglamasiyla mahrum ediyor (Roth ve Menor, 2003).

2.10. Rekabet Stratejisi

Isletmeler, miisterilerine yalnizca ilgi gostererek onlar1 uzun siireli
isletmelerde tutamazlar. Miisterilerin herhangi bir isletme ile i yapmaya devam
etmesinin temeli, kendilerine sunulmus olan degerden kaynaklanmaktadir (Seybold

ve Marshak, 2001).

Bir firmanin, misterilerine; fiyat, kalite, performans, se¢im, kullanim

kolayligi gibi belirli degerlerden olusan degerlere miisteri deger Onerisi ismi
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verilmektedir. Giiniimiizdeki rekabet ortaminda firmalarin ayakta kalabilmesi igin,
misterilerine deger vermelerinin yani sira, ayrica farkli olarak iistiin deger kavramina
da onemsemeleri gerekmektedir. S6zgelimi, Sony firmasinda ortaya ¢ikmis olan
iistiin diizeyde deger, miisteriler, hangi {iriinii alirlarsa alsinlar, bu iirliniin en st
diizeydeki teknolojiyi tasiyacagini bilmenin verdigi rahatliktir. Bu anlamda yeni

rekabet ortamini tanimlayan 3 dnemli sey bulunmaktadir:

a) Farkli miisteriler farkli tiirden degerleri almaktadirlar,

b) Deger standartlar1 yiikseldikge, miisteri beklentileri de bu duruma bagh
olarak artmaktadir,

c) belirli bir degerin essiz bir ¢esidini liretmek i¢in {istlin bir isletme modeline

gereksinim duyulmaktadir (Treacy ve Wiersama, 2001).

Firmalarda ¢alisan tiim personellerin temel amagclari, miisterileri memnun
edebilmek, ve hatta memnuniyetin de Otesine gecerek miisterileri sadik birer is
ortaklar1 haline getirmek olmalidir. Firmalarin, uzun donemlerde biiylime ve
giiclenmelerinin, karhliklarin1 fazlalastirmalarinin  odak noktasinda miisteriler

bulunmaktadir (Swift, 2001).

Miisteriye deger olusturmanin kavrami, miisterinin vermis oldugu maddiyat
karsiliginda, beklediginden fazlasini elde ettigi zamandaki anlami ve durumu
aciklamaktadir. Miisteri tarafindan algilanan deger, sadece somut yararlardan
olusmamaktadir (Odabasi, 2000).

Rakipsiz olmak isteyen her firma, bu arzuyu her zaman saglayamayabilir.
Rakipsiz olanlar, yaptiklar: her tiirlii seyin dogru ve en 1yisi oldugunu diisiintirler ve
de bu sebeple onlar1 tatli bir uyku haline getirirler. Sonradan, daha iyi bir hale getiren
sey sahneye ¢iktiginda is sahneden gegiyor. Rakiplerin igletmeleri enerjik tuttuklar
unutulmamalidir. Rekabet, herhangi bir pazarda alicilarin ilgilerini kazanmak i¢in
saticilarin  birbirleri ile c¢ekismekte olduklar1 bir miicadele seklidir. Rekabet,
icerisinde taraflarin kit kaynaklar, gii¢, bagimlilik veya baska amaclar i¢in siirekli

olarak yaristiklar1 durum olarak tanimlanabilir.

Diinya hizlica degisiyor, gelisiyor ve diiniin uygulamalart bugiinlere

calismiyorlar. Bugiinkiiniin uygulamalari ve taktikleri yarminkilere
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caligmayacaktir. Bu nedenle, bir strateji gelistirmeden once akil degisikligini yapmak
ve bunu gelistirmek gerekmektedir. Kotler’ e (2000) gore yeni aliskanliklar, yenilik
icin degil, miisteri memnuniyeti agisindan isleyen yeni aliskanliklar kazanmak ig¢in
yapilan aligkanliklardir.

Hizmet sektoriinde ti¢ genel rekabet stratejisi vardir: (Tekin ve Cigek, 2005).

Maliyet Liderligi Stratejisi: Isletmelerin faaliyetlerini rakiplerinden daha da
az harcama ile yapmasmi ve sektdr ortalamasinin daha iistlerinde kar etmesini
saglamaktir.

Farkhlastirma Stratejisi: Isletmedeki iiriinleri ve hizmetleri alicilara farkl
veya ayni uriinler ve hizmetlerden farkli fiyat ve daha yiiksek fiyatlara sunarak

ortalama kazanci saglamasi amaglanmaktadir.

Odaklanma Stratejisi: Iki ana rekabet tiiriiniin farkli pazar alanlarinda

uygulanmasi (daha spesifik ve sinirli menzil) sonucu olusumudur (Tekin ve Cigek,

2005).
2.11. Hizmet Pazarlamasi1 Karmasi

Goncalves (1998) gore, hedef pazar igin isletmelerin se¢imi ve bu pazarda
etkin ¢aligmasi, pazarlama karmasi personelinin en iyi degerlendirilmesine baglhdir.
(Karahan, 2000).

Hizmet pazarlamasi ile mal pazarlamasi arasindaki farkliliklar su sekilde
siralanabilmektedir;

Hizmet pazarlamasi1 karmasi, mamul pazarlama karmasindaki dort eleman
daha ¢ok mal satan isletmeler i¢in gecerlidir. Hizmet isletmelerinde ise bu dort
eleman yeterli degildir. Bu nedenle hizmet pazarlamasi karmasina ii¢ eleman daha

eklenmektedir:

e Hizmet Uriinii
e Fiyatlama

e Dagitim

e Tutundurma

e Insan
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e Fiziksel Olanaklar

o Siirec

Farklilasan bir ortamda faaliyet siirdiiren isletmelerin  basarili
saglayabilmeleri amaciyla odakladiklart pazarin talep ve ihtiyaclarmi gozetmeleri
elzemdir. Bu durum isletmelerin odagindaki tiiketicilerin ihtiyag ve taleplerini
cevaplayabilmek i¢in pazarlama karmalarini etkili bir bigimde planlamalari ile var
olabilmektedir. Fakat zamanla bu pazarlama elemanlarmin yetersiz kaldig1 fark
edilerek bu pazarlama karmasi1 7P olarak yeniden diizenlenmistir. 1990’1 senelerde
pazarlama alaninda olusan yeni bakis acis1 ¢cercevesinde Lauterborn’un 6nerdigi 4C,
pazarlama elemanlarini tiimiinii miisteri merkezli bir pencereden yansitan, miisteri
degeri (customer value), miisteri maliyeti (customer cost), miisteri iletisimi (customer
communication) ve miisteri uygunlugu (customer convenience) olarak siralayabiliriz

(Stimer ve Zeliha, 2006).
2.11.1. Hizmet Uriinii

Hizmet esnasinda, tiiketime gore tiketim es zamanli ve karst iretken
karsilastyor. Bu karsilasmada hizmet derhal verilmelidir. Talep oldugunda cevap
verebilmek ve talebin diisiik oldugu zaman talep edebilmek lazim. Bu yonetmeliklere
kapasite yonetimi denir ve igletmenin siirdiiriilebilirligi i¢in hayati 6neme sahiptir.
Ozellikle turizm sektdriinde sezon zamanda personeli ise almak, sezon bittiginde
isten ¢ikarmak yaygin olan bir uygulamadir. Is devamliligiin olmamasi galiganlarin
motivasyonunu olumsuz etkilerken, is sezonunun agilmasi nitelikli personel eksikligi
ve hizmet kalitesinin diismesi gibi sorunlara neden olabilir. Kapasite yOnetimi

yoluyla bu sorunlara ¢6ziim getirebilmektedir (Wren ve digerleri, 1994).

Uriinlerle ilgili patent haklari, yasal diizenlemelerle saglanabilse de, hizmet
soyut oldugu i¢in patent hakki yoktur. Fakat gelecekte bazi alanlarda yasal
diizenlemeler yardimiyla smirli yardimla miimkiin olabilir. Servis saglayici,
hizmetleri pazarlarken {iriiniin fiziksel iiretimine miidahale etmez. Bununla birlikte,
tiiketici arzular1 ve ihtiyaglari ile ilgilenmektedir ve bir {iriin veya hizmetle nasil

tatmin edeceklerini merak etmektedir. Boylece, iiretimin nasil gerceklesmesi
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yoniinde belirleyici bir katkis1 vardir. Eger iirlinler 6nce iiretilip sonra pazarlanirsa,

hizmetlerin pazarlanip tiretilmesi gerekir.

Slater ve Narver’ e (1995) gore, pazarlamanin merkezinde bulunan yenilik¢i
deger olusturma, pazarlamacinin da miisteriye odaklanan hizmet ve iirlin yetistirme
gorevi gergeklestirmektedir. Siirekliligi saglanabilir rekabette zirvede tutunma,
odaklanilan miisterilerin tahmin edilen ihtiyaglarini isletmeler merkezine aldiklar
miisterilerin  gelecekteki gerceklesme ihtimali bulunan ihtiyaglarini saptayip
rakiplerinkinden ¢ok daha baska hizmet ve iirlin gelistirerek devam ettirilebilir
rekabet Ustlinliigiinii yakalayarak odaklarindaki miisteriler icin de ayri bir deger

saglamis olurlar (Marangoz ve Erboy, 2013).

2.11.2. Fiyatlandirma

Fiyatlandirma geleneksel pazarlama konusunun en 6nemli bilesenlerinden
biri olsa dahi, 1950 ve 60’11 senelerde fiyatlandirma disindaki unsurlarin 6neminin
arttig1 goriilmektedir. 1970’1i senelerin ortalarina kadar devam eden bu durum, enerji
kriziyle beraber meydana ¢ikan enflasyon sebebiyle fiyatlandirma yapmanin 6nemini
yeniden giindeme siirmiistiir. Fiyatlandirma ekonomik bazda arz ve talep dengesinin
temelini olusturur. Miisteri penceresinden karar verme siirecine etki eden
fiyatlandirma konusu, isletmeciler penceresinden de karar verme siirecini etkileme
konusunda miisterilerin ihtiyag ve taleplerini dneme olarak saptanmasi gerekliligini

dogurur (Ozgiil, 2008).

Internet ortaminin varligi, iireticiden saglanan iiriin veya mali, web ortami
lizerinden pazara sunan yeni nesil perakendecilerin meydana ¢ikmasina sebep
olmustur. Bu yeni nesil pazarlama sekli mekan, zaman ve calisanlar gibi pek ¢ok
ithtiyaci ortadan kaldirarak, maliyetleri oldukca diistirmiis ve boylelikle pazarda fiyat
rekabeti saglamak adma olduk¢a dnemli bir avantaj sunmustur. Uriin ve hizmet

fiyatlandirmasin bu sayede % 10-20 oranlarinda diismesinde rol oynamistir (Tagitev,
2005).

Hizmetlerin fiyatlamas1 oOzellikleri karmasiktir ve talep dalgalanmalari

triinlerden cok daha fazladir. Yiiksek yatirim degerlerine sahip olan hizmetler de,
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mesela hava tasimaciligi gibi, yatirnmin bekledigi geri doniis siiresini dikkate alinarak

bir fiyatlandirma stratejisi uygulanabilmektedir.

2.11.3. Tutundurma

Satis konusundaki ¢abalar olarak da uygulamada goriilen tutundurma
faaliyetleri, tutundurma karmasi elemanlar1 olan reklam, kisisel satis, satisi

6zendirme ve halkla iligkiler ile tanitimi i¢ine alan kavramdir (Ben, 1977).

Tutundurma faaliyetlerinin asil amaci ise hizmetlerin kendileri ve tirettikleri
hizmetler ile ilgili mevcut ve potansiyel pazarlari alip satmalart i¢in bilgilendirmek,
hatirlatmak ve ikna etmektir. Hizmetlerin tutundurulmas: tiiketicilere gilivence

verecek sekilde diizenlenmelidir (Karahan, 2000).

Ote yandan, siirekli olmayan hizmetlerde kalmanin amaci, tiiketicileri
hizmetin varligmm1 hatirlatmak ve bir hatirlatma yapmak olmalidir.  Hizmet
pazarlamacilari, farklhiliklar1 hesaba katarak bir pazarlama karmasi yaratmalidir.
Hizmetin soyut ozelliklerinin olmamasi nedeniyle, reklamlarda bir takim fiziksel
simgeler kullanilarak azaltilmaya c¢alisilir. Logo gosterilerinde fiziksel 6gelere ve
fotograflara ©6zel Onem wverilir. Bazi bolgelerde, Ornegin ilkemizde egitim
hizmetlerinde ve ¢esitli mesleki hizmet alanlarinda reklam yapilmasi yasaklanmastir.
Fiziksel ozelliklerinin olmamasi nedeniyle, {iriin pazarlamasina kiyasla onu korumay1
zorlastirtyor. Potansiyel pazarin gosterilebilecegi somut bir varlik olmadigindan,
hizmetin tutundurma faaliyetlerinde sagladigi faydalara dikkat etmek Onemlidir.
Hizmet pazarlama karmasinda tutundurma araglarmin kullanimi genel olarak

asagidaki faaliyetleri gerceklestirmeyi amaglamaktadir (Sariyer, 1996).

¢ Hizmetin faydasini potansiyel miisterilere haber vermek,

e Miisteri ile hizmeti bir araya getirmeye ¢aligmak,

e Hizmeti 6nceden kullanan miisteriye daha sonra bunu hatirlatmak,
e Uygun imaj1 saglayacak talebi elde etmek ve gelistirmek,

e Hizmet ve Orgiitii farklilastirmak
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Tutundurma ¢alismalarinda Pazarlamacinin gorevi tiiketicinin  dikkatini
cekerek lriine olan talebin yiikseltilmesi ve sonucunda satis isleminin

gerceklestirilmesini saglamaktir (Parkhouse, 1996).

Giiler’ e (2009) gore, hizmet sektoriine yonelik incelemelere baktigimizda
konaklama isletmeciligi penceresinden tutundurma g¢aligmalari, sunulan hizmetlerin
reklami, yan iiriin ve hizmetlerin talebinin arttirilmasi, doluluk seviyesi ve
konaklama giin adetlerini yiikseltmek, talep goren bir isletme olmak ve kurum
imajin1 olusturmaya yonelik olumlu algi yaratmak gibi pek ¢ok kazan¢ agisindan
sektor icinde bulunan diger isletmelere gore daha kritik bir 6neme sahip oldugunu

sOyleyebiliriz (Kadeer, 2017).
2.11.4. Dagitim

Dagitim ayni zamanda mallar icin oldugu kadar hizmetlerde de énemli bir
pazarlama karmasi unsurudur. Fiziksel bir iirliniin nasil dagitildigint ve nasil
kullanildigin1 anlamak kolaydir. Bu kanalda, bir¢ok arag ile dolayli bir dagitim kanali
olusturulabilir. Ancak hizmetlerin pazarlanmasinda, hizmet fiziksel bir hareket
olmasa bile, hizmetin tiiketiciye ulastirilmas1 gereklidir. Bu islevler, yardimeci
acenteler kullanildiginda gorevleri yerine getiren acenteler ve acenteler
kullanilmazsa iiretici tarafindan gergeklestirilir. Dagitim kanallarinin gorevi, iiretilen
hizmetin miisterilere teslim edilmesini saglamak, bdylece yer, zaman ve kullanim

yararlar1 saglamaktir (Kadeer, 2017).

Dagitim planlamasi, hizmet ve igletmenin bir biitiin olarak diisiiniildiigii ve
pazarlama planlamasi biinyesinde araci kullanmay1 tercih edilmedigi durumda hayata
gecirilen bir siirectir. Bu gibi pozisyonlarda, miisteri ihtiyaclarinda ortaya cikan
degisikliklerden ve rakiplerin diisiincelerinden haber alma, hizmet sunumu
cercevesinde hakimiyet kurma ve araci maliyetlerini ortadan kaldirma gibi faydalar

sunar (Oztiirk, 1998).

Hizmet organizasyonlar i¢in dagitim 6nemli bir karardir. Ciinkii hizmetlerin
cogu tretildiklerinde tiiketiliyorlar. Ayni zamanda bir¢cok hizmetin miisterilerin
varligimna ihtiyaclar1 vardir. Hizmetlerin bu 0Ozellikleri; miisteri satin alma

kararlarinda servis konumunu olaganiistii derecede Onemsemektedir. Hizmet
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organizasyonlarinin miimkiin oldugunca genis miisteri kitlesine ulagmak i¢in baska

bir segenekleri de yoktur (Sherman vd., 2005).

2.11.5. Fiziksel Ortam

Fiziksel ortam tiiketicinin satin almadan 6nce aradigi ipuglarini saglamad ¢ok
zengin bir kaynaktir. Cogu zaman hizmet isletmelerinin fiziksel ¢evrede, is personeli
ve tiiketiciler genellikle temas halindedir. Is personeli ve tiiketicilerin bir araya
geldigi bu tiir hizmetlere “kisiler aras1 hizmet” denir. Bu hizmet tiirlerinden farkl bir
fiziksel ortamla iligkili baska bir hizmet tiirii ise ‘“uzaktan hizmetler” denir.
Insanlarin, calisacaklar1 veya hizmet isletmelerinde bulunacaklari ile c¢alisarak
fiziksel ortamdan nasil yararlanabilecekleri konusunda karar vermek miimkiindiir.

(Uner, 1994).

Orgiitsel davranis iizerine yapilan arastirmalar, fiziksel ortammin calisan
memnuniyeti, Uretkenlik ve motivasyon Tlzerinde etkili oldugunu ortaya
koymaktadir. Orgiitsel davranisla ilgili calismalar, fiziksel ortamn, calisanlarin
tatmini, verimliligi ve motivasyonu iizerinde etkileri oldugunu ortaya koymaktadir.
Bu durumda, is adamlarinin ve tiiketicilerin davranislarini etkilemek i¢in zamaninda
receteye tabi olan hizmet operasyonunun fiziksel ortami, taraflarin ayni anda
ihtiyaglarina cevap verecek sekilde diizenlenmelidir. Fiziksel ortamin, is adamlarinin
ve gerektiginde tiiketicilerin ihtiyaglarina cevap verecek sekilde diizenleyerek hem i¢
organizasyon hedeflerini hem ticari olmayan pazarlama hedeflerini gerceklestirmek

mumkindiir.

Hizmetin pazarlanmasi, fiziksel bir iiriiniin pazarlamasindan farklidir. Hizmet
pazarlayan isletmeler, basarili saglamak amaciyla kendi planlarindan yon bularak
tiikketicilerin karar alma stireglerini etkilemek ve siire¢ hakkinda diisiince ve bilgili
olarak pazarda var olmak, yani tutunmak amaciyla geleneksel pazarlama
uygulamalarina degisik unsurlar eklemek konusu iizerinde durmalar1 gerekmektedir.
Hizmet sektoriiniin temelini olusturan miisteri merkezli bakis agis1 basari
yakalanabilmesi agisindan insan, siire¢ ve fiziksel sartlar da 6neme alindiginda

miimkiindiir (Biger ve Giilmez, 2016).
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Kotler’in belirttigine (1973) gore, hizmet sunan isletmelerinin etraflarini
anlamak ve yorumlayabilmek amaciyla kullandiklari ve somut veriler olarak
tanimlayabilecegimiz fiziksel kanitlar, pazarlama alanindaki atmosfer, “hizmet
uzantilar1” ve “fiziksel ¢evre” gibi kavramlarla anlam kazanabilmektedir. Fiziksel
cevre, tiikketicilerin satin alma davraniglarini yiikselten satin alma g¢evresi seklinde

tanimlanabilir (Yiicel ve Yavuz, 2015).

Miisterinin saglanan hizmetin kalitesini degerlendiren bilgi ve beceriye sahip
olmadigr durumlarda, verilen veya verilecek hizmetin kalite diizeyini algilama
acisindan fiziksel ortam daha da belirgin hale gelir. Fiziksel ortam, hedeflenen pazar
segmentini tatmin edecek sekilde diizenlenmelidir. Farkli ihtiyaclara sahip olan
miisteriler icin alternatif fiziksel ortamlar olusturulmaldir. Ornegin bir {iniversite
kiitiiphanesinde sessiz bir ortamda kitap okumak ya da deris caligmak isteyen bir
kullanicrya farkli, sesli sekilde grup ¢alismasi yapmak isteyen kullanicilar igin farkli

fiziksel ortamlar yaratmak gereklidir (Biger ve Giilmez, 2016).

2.11.6. Katihmcilar

Pazarlama faaliyetlerine bir diger katkida bulunan
katilimcidir. Katilimeilardan serviste calisanlara kadar herkese
kastedilmektedir. Calisanlarin davranis ve stili hizmeti etkiler. Hizmet sunumunda
yer alan tiim insan aktdrleri, miisterilerine dogalar1 hakkinda ipuglar1 verir. Calisanlar
nasil giyilir, kisisel goriinlisleri, tutumlari ve davraniglari misterinin hizmet

anlayigini etkiler (Hoffman, 2006).

Organizasyonda hem satis elemani hem de hizmeti veren kisi dogrudan
iligkili personeldir. Kaliteli hizmet sunabilmek i¢in hem servis saglayicilarin hem de
miisterilerin memnun kalmasi ¢ok onemlidir. Bir iicret sistemi ile ¢alisan Ozenle
secilmis, iyi egitimli, yetenekli ve doyurucu g¢alisan daha iyi hizmet iiretir. Bu tiir
calisanlar hem daha diisiik diizeyde kontrol gerektirmekte ve islerinde daha uzun siire

kalma egiliminde olmaktadirlar (Schlesinger ve Heskett., 1991).

2.11.7. Siirec
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Hizmet isletmelerinde bir baska pazarlama karmas: siirectir. Hizmet
sunumunda usul, mekanizma ve faaliyetlerin akisi, siireci teskil eder. Hizmet
uygulamalari, prosediirleri ve faaliyetlerin akisidir. Tiim hizmet uygulamalar1 ve

isletim sistemleri slire¢ kapsaminda degerlendirilir.

Hizmet isletmelerinde c¢alisanlarin stiin  kalitede olmalar1, yeterince
egitilmeleri ve motive olmalari, hizmetin kusursuz ve kaliteli olmasini saglayacak
yeterli bir faktor degildir. Kaliteli bir hizmet sunabilmek igin, isletmenin tiim
departmanlar1 etkin bir sekilde koordine edilmelidir. Sahne arkasinda olanlar da
miitkemmel bir hizmet iiretimi i¢in ¢aba gostermeleri gerekir. Bu bakimdan hizmet
sisteminin ¢aligma sekli olduk¢a onemlidir. Etkili ve verimli olan hizmet anlayisi

hem pazarlama yonetimini destekler hem tiiketici memnuniyetini saglar.

Siireg, tiiketicilerin herhangi bir {irlinii satin almasi ile herhangi bir hizmetten
yararlanmasi arasindaki temel farkliliktir. Uriin, satin alinabilir bir madde olmasiyla
beraber, gergeklesen satin alma siirecinin tamamini ifade etmemektedir. Hizmet ise,
tilkketicinin tiim asamalarda siirecin i¢inde yer alip, devredilmesi miimkiin olmayan

bir deneyim yasarken, bu durum iiriinler igin béyle olmamaktadir (Kozak vd., 2011).

Hizmet tiretiminde tiiketici deneyimi ve tiiketicilerin deneyim yasadig1 zaman
dilimi de 6nem teskil etmektedir. Hizmetin miisterisine sergilenen sunumu ile ilgili
stiregler de miisterinin algisi iizerinde etki yaratmaktadir (Gronross, 1999).

Siire¢ yonetimi, bir hizmetin istenildigi yerde, mekanda ve miisterinin istedigi
zamanda hazir olarak ulagmas: ile ilgili faaliyetler anlamina gelmektedir (Magrath,

1986).

Hizmetler miisterilerin taleplere uygun sekilde iiretilmesinde insan unsuru ve
fiziksel ¢evrenin katkisi inkar edilemez. Bununla birlikte, bu iki faktor siireg
yonetimi ile yakindan ilgilidir. Hizmet personeli, hizmet isletmelerde ortaya
cikabilecek sorunlarin bir Olgiisii olabilir, miisterilerin begenisini kazanmak icin
davraniglar sergileyebilir, miisterilere kars1 sikayetlerde bulunur ve onlarin
sorunlariyla ugrasir. Diger yandan hizmet igletmesinin iyi bir fiziksel ortama sahip
olmasi, miisterilerin, belli bir siire isletmeyle ilgili olumlu diisiinmelerine yol

acacaktir (Karahan, 2000)
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Siiregteki temel kavramlardan biri ise taleptir. Isletmelerde miisterinin
talebine gore stratejilerini belirlemelidir. Is hayatinda yiiksek talep dénemlerinde
yapilan uygulamalar ile diisiik talep donemlerinde yapilan uygulamalardan farklidir

(Uner, 1994).

46



3. LOJISTIK SEKTORUNDE, DIS KAYNAK
KULLANIMININ HiZMET KALITESI OLCUMU
YONUNDEN DEGERLENDIRILMESI: CIN HALK
CUMHURIYETI’NIN URUMQI BOLGESINDE BIR
ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsam

Bu arastirmanin amaci gittikge artmakta olan dis kaynak kullaniminin hizmet
kalitesi 6lgiimii yoniinden degerlendirmektir. Arastirma Cin Halk Cumhuriyeti’nde
ve lojistik sektoriinde yapilmistir. Soru formu daha ¢ok Cin’ in Urumgqi bolgesinde
dis kaynak kullanan firmalara uygulanmistir. Ankette yer alan dis kaynak kullanimi
bilgilerine gore analizler yapilmistir. Hizmet kalitesi 6l¢egi ile kisilerin algilari

incelenmistir.

3.2. Arastirma Orneklemi ve Yontemi

Arastirmada Orneklemin yoOntemi; basit tesadiifi Ornekleme yontemidir.
Arastirma planlanirken 6nemli noktalardan biri de drneklem biiyiikliiglinlin ne kadar
olmasi gerektigini saptamaktir. Yeterli bir 6rneklem, aragtirma sonucunda giivenilir

degerler saglayacak kadar eleman sayis1 kapsayan kitledir (Young, 1968, s.324).

Orneklem igin giivenilirlik érnek ortalamalarmin ana kiitle ortalamasina olan

yakinhigi ile iligkilidir (Kaptan, 1983, s.136).

Arastirma i¢in hazirlanan anket formu Cin’ in Urumgqi bolgesinde, agirliklh
olarak dig kaynak kullanan firmalara uygulanmigtir. Bolgede toplam 400’ den fazla
lojistik dis kaynak kullanan firma vardir. Toplam 230 anket dagitilmis olup, 200
tanesi eksiksiz olmasi durumu ile analizlere alinmistir. Tablo 1°de verilen evren
biiyiikliiklerine gore 0,05 hata ile 500’liik bir evren biiytikliigi i¢in 217’lik 6rneklem

ile arastirma yapilmasi gerekmektedir.

Arastirmada kullanilan anket formundaki tablolar, Hiiseyin Cakirlar’in (2009)
Trakya Universitesi'nde tamamladigi yiiksek lisans tezinden alintilanarak
arastirmanin amacina yonelik baz1 degisiklikler ve ilavelerle Cinceye gevrilmistir ve

Cin Halk Cumhuriyeti Urumqi bolgesindeki dis kaynak kullanan firmalara
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gonderilmistir. Hiiseyin Cakirlar’mn Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Ana Bilim
Dalinda tamamladig1 yiiksek lisans tezinde kullandig1 anket formu ise, Johannesburg

Universitesinde yapilan bir doktora tezinden alintilanmistir.

Tablo 1. a= 0.05 I¢in Orneklem Biiyiikliikleri

Evren +0.03 6rnekleme hatasi +0.05 drnekleme hatasi +0.10 drnekleme hatasi
Biiyiik- @ (d) (d)
lugi p=0.5 p=0.8 | p=0.3 p=0.5 p=0.8 | p=0.3 | p=0.5 p=0.8 p=0.3
g=0.5 | g=0.2 | g=0.7 g=0.5 g=0.2 | g=0.7 | g=0.5 | g=0.2 | g=0.7
100 92 87 90 80 71 77 49 38 45
500 341 289 321 217 165 196 81 55 70
750 441 358 409 254 185 226 85 57 73
1000 516 406 473 278 198 244 88 58 75
2500 748 537 660 333 224 286 93 60 78
5000 880 601 760 357 234 303 94 61 79
10000 964 639 823 370 240 313 95 61 80
25000 1023 665 865 378 244 319 96 61 80
50000 1045 674 881 381 245 321 96 61 81
100000 1056 678 888 383 245 322 96 61 81
1000000 1066 682 896 384 246 323 96 61 81
100 1067 683 896 384 245 323 96 61 81
milyon

( Kaynak: Yazicioglu ve Erdogan, 2004, s.50)
3.3. Verilerin Analizi

Arastirmada kullanilan veriler bilgisayar ortamina aktarilarak SPSS 19.0
yardimiyla ¢dziimlenmistir. Istatistiksel ¢oziimlemelere gecilmeden hizmet kalitesi
Olcegi ve alt boyutlart icin gilivenirlik analizi yapilmistir. Giivenilirlik analizi,
onceden hazirlanmis olan Olgek baz alinarak hazirlanan yeni anket sonuglarina
verilen yanitlar ile tutarliliginin karsilastiriimasidir (Kays, 2010). Yapilan giivenirlik
analizine gore veriler gilivenilir ve literatlire benzer sonuglar gosterdigi kabul edilmis

ve ¢oziimlemelere gegilmistir.

Aragtirmada Oncelikle kisi ve galigtiklart firmalara iliskin bilgilerin dagilimini
gosteren frekans tablosuna yer verilmistir. Sonrasinda firmalardan elde edilen, dis
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kaynak kullanimi, tiretim, lojistik faaliyetleri hakkindaki bilgiler frekans tablolariyla
derlenerek yorumlanmistir. Hizmet kalitesi 6l¢eginin alt boyutlar1 faktor analizi ile
belirlenmistir. Faktor analizi, birbirleriyle belirli bir diizeyde ya da daha fazla iliskili
maddeleri gruplastirarak birbirinden bagimsiz olacak sekilde daha az sayida
degiskene (boyutlar) indirgemeyi amaglayan bir analizdir (Biiyiikoztiirk, Cakmak,
Akgiin, Karadeniz ve Demirel, 2017). Daha sonraki analizlere elde edilen boyutlar
ile devam edilmis olup, tim c¢oziimlemeler icin yorumlar sonu¢ boliimiinde

derlenmistir.

3.4. Arastirma Formu ve Kullanilan Olgekler

Anket formu ii¢ kisimdan olugmaktadir. Anketin ilk kisminda kisilerin
demografik 6zelliklerine ve firmalarla ilgili baz1 bilgiler elde etmeye iliskin sorular
yoneltilmistir. Ikinci kisimda dis kaynak kullanimi, iiretim, lojistik faaliyetleri
hakkindaki bilgiler likert ve bazi frekans tablolari ile kisilere yoneltilmistir. Anketin
tictincti kisminda ise hizmet kalitesi 6l¢egine yonelik sorular bulunmaktadir. Anketin
birinci boliimiinti olusturan demografik ozelliklere iliskin 5, ikinci kisimda sirket
faaliyetleri ile ilgili yer alan likert tablolar1 5 sorudan olusmaktadir. Ugiincii kisimda
hizmet kalitesi Olgegine iliskin 23 soru bulunmaktadir. Anket sorularinin
hazirlanmas1 asamasinda lojistik sektorii, dis kaynak kullanimi, lojistik alanindaki

kaynaklar ve hizmet konusu hakkinda yapilan aragtirmalar incelenmistir.

Firmalarin dig kaynak kullanimi ve hizmet kalitesine yonelik diistincelerini
Olciimlemek i¢in Likert Tipi 6l¢ek kullanilmistir. Farkli konulardaki boyutlarin
Olciilebilmesi i¢in Likert Tipi dl¢eklerin kullanilmasi arastirma analizlerinde yarar ve

kolaylik saglamaktadir.

3.5. Bulgular

Aragtirmaya katilan c¢alisanlarin  demografik 6zellikleri (Tablo 2) su
sekildedir; %37,5° 1 18-30 yas arasinda, %41°1 31-40 yas arasinda, %21,5” i 40 yas
ve iizerindedir. Katilimcilarin %47,5’1 kadm, %52,5’1 erkeklerden olusmaktadir.
Kisilerden sirketleri hakkinda alinan bilgiler ise su sekildedir; sirkette calisan kisi
sayilarina bakildiginda 1-5 kisilik calisan sayisindan olusan 18 sirket, 6-10 kisiden
olusan 44 sirket, 11-50 calisan sayisina sahip 112 sirket ve 51-250 kisilik calisana
sahip 26 sirket vardir. Sirketlerin hangi sektdrde faaliyet gosterdigine bakildiginda
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tekstil, gida ve elektronik sektoriiniin fazla oldugu goriilmektedir. Sirketlerden 85° i

uluslararas1 pazarlarda faaliyet gosterdiklerini belirtmistir. Isletmelerin 50” si yani

%25’ si pazarlarin tiimiinde ticaret yapmaktadir. Sirketlerin bir¢ogunda dis kaynak

kullanilmaktadir. 200 sirketten 168 tanesi dis kaynak kullanmaktadir.

Tablo 2’de ankete katilmig olan kisilerin demografik bilgileri ve firmalara ait

elde edilen veriler derlenmistir.

Tablo 2. Demografik Veriler

Yas Frekans % Sirket sektorii Frekans %
18-30 yas arasi 75 37,5 Otomotiv 4 2
31-40 yas arasi 82 41 Kimya-ilag 14 7
40 yas ve daha fazla 43 215 Tekstil 45 22,5
Toplam 200 100,0 Demir-Celik 15 75
Gida 68 34
Cinsiyet Elektrik-Elektronik 30 15
Kadin 95 47,5 Tibbi arag-gereg 10 5
Erkek 105 52,5 Tletisim 14 7
Toplam 200 100,0 Toplam 200 100,0
Sirkette calisan Kisi Sirketin faaliyet alam
sayisl tanimi
1-5 18 9 Bolgesel 40 20
6-10 44 22 Ulusal 25 12,5
11-50 112 56 Uluslararasi 85 42,5
51-250 26 13 Hepsi 50 25
Toplam 200 100,0 Toplam 200 100,0
Sirkette dis kaynak
kullanimi
Sirketlerin ortalama
cirosu Evet 168 84
Ortalama ciro Hayir 32 16
Toplam 200 100,0
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Tablo 3. Firmalarin D1s Kaynaklar Ile Organize Edilen Lojistik Faaliyetlere Iliskin
Istatistikler

Dis Kaynak Kullamim Oram (%)

Faaliyetler/hizmetler Kigiik Orta Olciide Biiytik
Hig Olciide (%1- (%31-9660) Olclide
%30) (%61-%100)

Envanter kontrolii 49 31 20 13
Siparis siireci 52 36 10 2
Parca ve hizmet destegi 66 33 1 0
Satin alma Paketleme 38 50 11 1
Tasima Depo ve depolama 17 5 6 72
Uriin geri doniisleri (tersine lojistik) | 76 22 1 1
Hurda ve atiklarin diizenlenmesi 25 15 38 22
Nakliye takibi / giimriik islemleri 16 10 14 60

Orneklem (n) : 200

Tablo3’e gore aragtirmaya katilan firmalar %72’ lik bir oranla tagima islerini

disaridan satin alarak organize etmektedirler. Bunu %60 ile nakliye takip asamasi ile

gimriik islem ve hizmetleri izlemektedir. Hurda ve atiklarin diizenlenmesi ise

%22’1ik bir orana sahiptir. Arastirma bolgesinde lojistik hizmet saglayan firmalarin

atilgan davranamamalari sebebi ile lojistigin sadece birtakim kollar1 6zellikle tasima

isleri lojistik isletmeleri tarafindan organize edilmektedir. Diger yandan, envanter

kontrolii, par¢a, montaj ve hizmet destegi, satin alma, ambalaj ve paketleme, siparis

stireci, Urlinlerle ilgili geri doniisler ve {riinlerin geri donmesi gibi faaliyetlerin

firmalarin kendi biinyelerinde gerceklestirildigi goriilmektedir. Lojistikten ayri

olarak, lojistik dis kaynak kullanimini tercih eden isletmelerin bir¢ogu kendilerini

giivencede hissedebilmek adina, olumsuz durumlara karsi tedbir olarak, islerin

tamamin1 devretmeyip bir kismin1 kendi alanlari igerisinde gerceklestirmektedirler.
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Tablo 4: Firmalarin Son 4 Y1illik Periyotta Lojistik Faaliyetlerde Dis Kaynak
Kullanim Oranlarna Iliskin Istatistikler

Dis Kaynak Kullammm Oram (%)
Periyotlar Hig Kiicik lgiide | Orta Olgiide | Biiyiik dlcide
(%1-%30) (%31-%60) | (%61-%100)
2014 60 10 12 18
2015 50 12,2 7.8 30
2016 42 10 11 44
2017 14,7 9 15 61,3

Orneklem (n) : 200

Tablo 4’ten anlasilacagr tizere 2014-2017 yillar1 arasinda dis kaynak
kullaniminda bir artis s6z konusudur. 2014 yilinda biiyiik ol¢iide dis kaynak
kullantmimiz var diyen firma orani %18 iken bu oran 2015 yilinda %30’a ve 2017
yilinda da %61’e yiikselmistir. Kiiciik ve orta 6l¢iide dis kaynak kullanmaktayiz
diyen firmalarin sayisinda biiylik bir degisim s6z konusu olmamustir. Son dort yil
boyunca biiyiik 6l¢iide dis kaynak kullanimina basvuran isletme sayisinda %43,3’liik
bir artis oldugu goriilmektedir.

Tablo 5. Firmalarin Hizmet Aldiklart Lojistik Firmalariyla Aralarindaki
Sorunlar ile Tlgili Istatistikler

Sorunlar Ortalama Stnd. Sapma | Varyans

Urliniin zamaninda teslim edilmemesi nedeniyle 2344 0,413 0171
sorunlar yasamaktayiz

Uriinde hasar meydana gelmesi nedeniyle 2,023 0,387 0,150
sorunlar yasamaktayiz

Sozlesme kurallarina uyulmamasi nedeniyle 1,544 0,656 0,430
sorunlar yasamaktayiz

Altyapi yetersizligi nedeniyle sorunlar 2,007 0,357 0,127
yasamaktay1z

Hatali teslimat nedeniyle sorunlar yagsamaktayiz 2,255 0,645 0,416

Orneklem (n) : 200

Yukar1 yer alan tabloda firmalarin hizmet aldiklar1 lojistik firmalariyla

aralarinda olan bazi sorunlar ve bu sorunlarin hangi ortalama ve oranlarda
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gerceklestigi derlenmistir. Uriinlerin zamaninda teslim edilmemesi nedeniyle
sorunlar yagamaktayiz ifadesine kisilerin verdikleri puanlarin ortalamalar1 2,34 yani
‘katilmiyorum’ ifadesine yakindir. Kisiler iirlinlerin zamaninda teslimi ile ilgili
sorunlar yasamamaktadir diyebilmekteyiz. Kisiler {irtinlerde hasar meydana gelmesi
ile ilgili, sozlesme kurallarina uyulmamasi nedeniyle meydana gelen, altyapi
yetersizligi nedeniyle ve hatali teslimat nedeniyle ilgili sorunlar yasamadiklarini
belirmislerdir. Bu yargilara ait ortalamalar 2.00 etrafinda gerg¢eklesmis olup, bu da

‘katilmiyorum’ ifadesine karsilik gelmektedir.

Tablo 6. Firmalar1 Lojistik Dis Kaynak Kullanimi Hizmeti Almaya Y&nelten
Sebeplerle Tlgili Istatistikler

Faktorler Ortalama Stnd. Sapma Varyans
Lojistik maliyetleri diisiirmek adina lojistikte dig
kaynak desteki kullanmaktayiz 3,846 0,414 0.171
Daha esnek lojistik destek saglamak adina
lojistikte dis k. desteki kullanmaktayiz g 0,487 0,237
Pazarin gelismesi dolayisiyla kullanmaktayiz 3,945 0,252 0,064
Uzman lojistik firmalarindan destek almak adina
lojistikte dis k. desteki kullanmaktayiz 4,022 0,457 0,209
Lojistik desteklerin kalitesini arttirmak igin
lojistikte dis k. kullanmaktayiz 3,189 0,245 0,060
Temel faaliyet alan1 disindaki yatirimlardan
kaginmak i¢in lojistikte dis k. desteki 3,945 0,252 0,064
kullanmaktayiz
Tasima siirecindeki kayiplar1 en aza indirmek
icin lojistikte dis k. desteki kullanmaktayiz 3,466 0,457 0,209
Miisteri destek kalitesini arttirmak igin lojistikte
dis k. desteki kullanmaktayiz 3,563 0,245 0,060

Orneklem (n) : 200

Yukaridaki tabloya gore arastirmaya katilan firmalarin yliksek ortalamalarla
katildiklart  ifadeler; ‘Uzman lojistik firmalarindan hizmet almak igin
kullanmaktayiz.’, ‘Pazarin biiylimesi dolayisiyla kullanmaktayiz.’, ‘Temel olan
calisma ve uygulama alani disindaki yatirimlardan uzak oma adina dis hizmet

kullanmaktayiz.’, ‘Lojistik maliyetleri diisiirmek i¢in kullanmaktayiz.” ifadeleridir.
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Elde edilen verilere gore firmalar i¢in alinan en 6nemli kaynaklardan biri uzman

lojistik firmalarindan hizmet almak i¢in kullanilan dis lojistik kaynagidir. Yapilan

aciklamalarda kisiler hizmetlerin kalitesini arttirmak i¢in de lojistikte dis kaynak

kullanmaktalar fakat bu kaynak firmalar

hizmetlerdendir.

icin Onem sirasi

sonlarda olan

Tablo 7. Lojistik Dis Kaynak Kullanimi1 Hakkinda Calisan ve Yoneticilerin Kisisel

Goriisleri Ile ilgili Istatistikler

= = = =
o 3 ©
S5 | E | E |8
= > > 7 ] = o
= = E g 2 o|sF Stnd
Q= — <] = o = '
Agiklamalar N E Q Q N ,Q Ort. Sapma
M N
(J) o | F 60| £ 0N | £ 60 | £ (6D
Bilgi teknolojileri yetenegi lojistik
- . : 11 30 22 72 69
gezilgjizgaylcl i¢in temel rekabet %5.5) | (%15) | (%11) | (%36) | (%34.5) 3,850 | 0,424
v
Dis kaynak kullanimi siirecinde yonetim 14 23 25 76 62 3745 | 0487
danigmanlar1 kullanimi gereklidir (%7) | (%11,5) | (%12,5) | (%38) | (%31) | ™ '
Lojistik servis saglayicilar uluslararasi 9 20 24 87 64 3945 | 0373
tedarik zinciri ¢oziimleri saglamalidir (%4,5) | (%10) | (%12) |(%43,5) | (%32) | ™ '
Lojistik destek saglayicilar daha gelismis 3 16 23 g5 65
olmali ve tedarik zinciri sorunlarina o o 0 o 0 4,020 | 0,487
¢oziim saglamahdir (%1,5) | (%8) |(%11,5) | (%42,5) | (%32,5)
Lojistik dis kaynak destegi almaya
e 19 30 34 70 47
sl s i s o9 | ol | 0 |z 20 | 037
Lojistik dis kaynak destegi lojistik 12 15 12 84 75 3945 | 0373
maliyetleri diiglirmiistiir (%6) | (%7,5) | (%6) | (%42) |(%37,5)| '
Genel olarak lojistik dig kaynak 13 18 36 74 60 3765 | 0477
kullanimimz: etkili buluyoruz (%6,5) | (%9) | (%18) | (%37) | (%30) ' '
Lojistik destegi veren firmalarla kurulan 5 18 18 98 61
Lojistik isletmelerle yapilan long-term 3 1 30 103 &3
ts;)t?lielzrazlketre (}j/iornenmm kontrol kaybint %L5) | (%55) | (%15) | (%515) | (%626,5) 3,960 | 0,347

Orneklem (n) : 200

Tablo 7’ye gore “Lojistik hizmet destek firmalari daha teferruath sekilde

gelismis olmali ve tedarik zinciri problemlerine ¢6ziim ve destek saglamalidir.”
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ifadesine isletmeler 4,00 etrafinda gerceklesen ortalama ile katiliyorum veya
kesinlikle katiliyorum yanitiyla yiliksek oranlar ile bu maddeye katildiklarini ifade
etmiglerdir. Yargilar arasinda dikkat ceken diger bir nokta “lojistik firmalariyla
yapilan ve uzun siireli olan sdzlesmeler yonetimin kontroliiniin sarsilmasina yol

acmaktadir” yargisina verilen yliksek ortalamali cevaplardir.

Firmalarin biiyiik kismi uzun vadede anlagmalar yapmanin yonetimde
kontroliin sarsilmasimma yol a¢mayacagi diisiincesinde olduklar1 ayrica “lojistik
hizmeti veren isletmeler ile kurulan iliskiler uzun zamanli stratejik ortakliklardir ve
isletmenin basarili olmasinda 6nemli bir etkendir” yargisina verilen cevaplar “ uzun
stireli sozlesmeler ve anlasmalar yapmanin yonetim kisminda kontrol kaybina yol
acacagl” climlesine verilen yanitlara ait yilizdelere bakildiginda kisilerin bir kismi
uzun siireli ortakliklar hakkinda olumlu diisiiniirken, bir kism1 yonetim agisindan
kontrol kaybina sebep olabilecegi goriisiindedir. Isletmeler genel olarak uzun siireli

sOzlesmeler yapmanin kendi lehlerine olacagini diisiinmektedirler.

3.6. Hizmet Kalitesi Ol¢egi Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Bu bolimde oOlgeklerin giivenilirligini 6lgmek amaci ile boyutlarin
giivenilirlik degerlerini gorebilmek amaci ile giivenilirlik analizleri yapilmistir.
Arastirmada kullanilan hizmet kalitesi 0l¢eginde 23 yargi vardir. Bu yargilar goz
onlinde bulundurularak faktdr analizi Oncesi boyutlar bazinda giivenilirlikler

hesaplanmigtir. Giivenilirlik Cronbach Alpha katsayisi ile 6l¢lilmiistiir.
Bu yontemle bulunan Alpha Katsayisi su sekilde nitelendirilmektedir

e Katsay1 0,80 -1,00 arasinda ise; ¢ok giiclii giivenirlige sahiptir.
e Katsay1 0.60-0.80 arasinda ise; gli¢lii glivenilirlige sahiptir.

e Katsay1 0.40-0.60 arasinda ise; orta giivenirlige sahiptir.

e Katsay1 0,20-0.40 arasinda ise; zayif glivenilirlige sahiptir.

e Katsay1 0,00-0,20 arasinda ise; zayif glivenirlige sahiptir.

Yukarida oldugu gibi anket puanlamasi yapilmistir. Arastirmanin analiz

boliimii ve degerlendirmesi bu 6lgege gore yapilmistir (Alpar, 2003).
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Tablo 8. Glivenilirlik Testi Tablosu

Olgekler ve Alt  Cronbach Madde Ortalama St. Skewness KUrtosis
Boyutlar Alfa Sayisi Sapma

Hizmet Kalitesi

Olgegi Genel 0,907 23
Glivenilirlik
Somut Ozellikler 0,903 4 4,023 0,669 -0,633 0,522
Giivenilirlik 0,824 5 3,831 0,674 -0,489 0,462
Heveslilik 0,899 5 2,581 0,668 0,228 0,262
Giiven 0,891 4 4,057 0,812 -0,328 0,726
Empati 0,893 5 3,057 0,812 -0,328 0,726

Tablo 8’ deki sonug verilerine gore, test sonucunda elde edilen giivenilirlik
degerleri 0,80 ile 1,00 arasinda olup arastirma i¢in ¢ok gii¢lii giivenilir olduklarini

gostermektedir.

3.7. Hizmet Kalitesi Ol¢egi Faktor Analizi Sonuclar

Tablo 9°da, dogrulayici faktdr analizi sonucu 6lgekten meydana gelebilecek

alt boyutlar incelenmistir.

Tablo 9. Hizmet Kalitesi Olgegi Faktor Analizi

Faktor ¥ aryans
Faktorler Yargilar .1 Agctklama
Ykt e
'Sl
1.Lojistik firmalar1 misterilerine 0826
bireysel ilgi gosterirler. ’
5.Lojistik firmalarinin ¢alisanlari 0699
miisterilerin 6zel ihtiyag¢larini anlar. ’
EMPATI 3.Lojistik isletmelerin miisterilerine 0.826 19,161
Ozel ilgi gosteren elemanlar1 vardir. ’
4.Lojistik firmalar1 miisterilerin
cikar ve istek ile goniilden 0,826

ilgilenirler.
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SOMUT
OZELLIKLER

2. Lojistik firmalarinin binalar
gorsel olarak ¢ekicidir.

3. Lojistik firmalarinin ¢alisanlari
diizgilin goriniislidiir.

1. Lojistik firmalarinin modern
goriiniislii aletleri ve donanimlari
vardir.

0,826

0,699

0,659

17,344

HEVESLILIK

1.Lojistik firmalarinin elemanlari
misterilere sunulan hizmetin tam
olarak ne zaman yerine
getirileceginin bilgisini verirler.

2.Lojistik firmalarinin ¢alisanlari
misterilere hizla hizmet veririler.

5. Firmalarin elemanlar1 miisterilere
hizmetin tam olarak ne zaman yerine
getirilecegini sdylerler.

3.Lojistik firmalar ¢alisanlar1 her
zaman miisterilere yardim etmeye
isteklidirler.

4.Lojistik firmalarinin ¢aliganlari
asla miisterilerin ricalarina yanit
veremeyecek kadar mesgul
degildirler.

0,665

0,661

0,63

0,65

0,598

12,266

GUVENILIRLIK

1.Lojistik firmalar s6z verdikleri
hizmeti yerine getirirler.

3.Lojistik firmalar1 hizmeti o siirede
hemen yerine getirirler.

4.Lojistik destekleri s6z verdikleri
gibi zamaninda hizmeti yerine
getirirler.

5.Lojistik destekleri kusursuz kay1t
tutarlar.

2.Lojistik destek firmalari
misterilerinin yasadigi bir sorun
aninda ilgili ¢alisan ile bunu ¢6zmek
icin ¢caba gosterir.

0,816

0,669

0,655

0,631

0,729

8,745

GUVEN

2.Lojistik firmalarmin misterileri
hizmete iligkin islemlerde giiven
hissedeler.

1.Lojistik firmalar ¢alisanlarin
davranislart miisterilerde giiven
duygusu uyandirir.
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4 Lojistik firmalarimin ¢alisanlarn
miisterinin sorunlarini yanitlayacak 0,583
bilgiye sahiptirler.

Toplam Agiklanan Varyans 66,020
Kaiser-Meyer-OlkinMeasure of SamplingAdequacy. 0,905
Approx. Chi-Square 7234,92
Df 164
Sig. 0,000

RotationMethod: VarimaxwithKaiserNormalization.

Tablo 9°da hizmet kalitesi Olgegi bes alt boyutta faktorlesme gostermistir.
KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Kapsami Olgiisii) degeri 0,905 oldugundan,
arastirma Ornek biiyiikligliniin faktor analizi yapilmasi agisindan uygunlugunu
gostermektedir. Ayrica Bartlett testi anlamlidir dolayisiyla degiskenler arasinda
yiiksek korelasyonlar mevcuttur. Olgekte olusan boyutlarin  faktér yapisina
bakildiginda bes yeni degisken hizmet kalitesi oOl¢egini %66,02 oraninda
aciklamaktadir. Empati boyutu %19,161, somut o6zellikler boyutu %17,344,
heveslilik boyutu %12,266, giivenilirlik boyutu %8,745 ve giiven ile ilgili boyut
%8,504 oraninda aciklayabilmektedir.

Faktor analizi sonucu giliven boyutundan 3. Yargi, somut 06zellikler
boyutundan 4. yargi ve empati boyutundan 2. yargi diisiik yiiklere sahip

olduklarindan analizde yer almamaktadirlar.

3.8. Bagimsiz Orneklem T-Testi

Tablo 8’de iki grup karsilastirmasinda testlerden bagimsiz 6rneklem t-testi
kullanilmistir. Hipotezler kisilerin dis kaynak kullanip kullanmama durumlar1 baz
aliarak, boyutlar arasinda farklilik olup olmadigina bakmak amaci ile derlenmistir.
Demografik kisimda yer alan dis kaynak kullanimi sorusuna ait yanitlar dikkate

alinmustir.

Tim istatistiki ¢oztimlemelerde anlamlilik diizeyi p<0,05 olarak kabul
edilmistir ve sonuglar da bu dogrultuda degerlendirilmistir. Yapilan arastirmada

Tablo 10, ilgili hipotezlerle agiklanmistir.
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Tablo 10: T-Testi Sonuglari

Lojistik D1s
Kaynak n Ort. S.S. t p
Kullanimi
Evet 168 3,83 0,67
Empati 1,279 0,005
Hayir 32 3,94 0,66
. Evet 168 10,39 0,69
Somut Ozellikler 1,475 0,025
Hayir 32 12,34 0,66
Evet 168 3,63 7,37
Heveslilik 4,555 0,093
Hayir 32 8,98 7,61
Evet 168 7,39 0,69
Giivenilirlik 1,475 0,015
Hayir 32 3,34 0,66
Evet 168 10,13 7,37
Giiven 4,653 0,045
Hayir 32 9,43 7,61

Orneklem (n) : 200

Ho1: Firmalarin lojistik dis kaynak hizmeti kullanimi ile hizmet kalitesi algisi

arasinda farklilik yoktur.

Hai: Firmalarin lojistik dis kaynak hizmeti kullanimi
algisindan olan empati arasinda farklilik vardir.

Ho2: Firmalarin lojistik dis kaynak hizmeti kullanimi
algisindan olan somut dzellikler arasinda farklilik yoktur.

Haz: Firmalarin lojistik dis kaynak hizmeti kullanimi
algisindan olan somut 6zellikler arasinda farklilik vardir.

Hos: Firmalarin lojistik dis kaynak hizmeti kullanimi
algisindan olan heveslilik arasinda farklilik yoktur.

Has: Firmalarin lojistik dis kaynak hizmeti kullanimi
algisindan olan heveslilik arasinda farklilik vardir.

Hos: Firmalarin lojistik dis kaynak hizmeti kullanimi

algisindan olan giivenilirlik arasinda farklilik yoktur.
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Has: Firmalarin lojistik dis kaynak hizmeti kullanimi ile hizmet kalitesi
algisindan olan giivenilirlik arasinda farklilik vardir.

Hos: Firmalarin lojistik dis kaynak hizmeti kullanimi ile hizmet Kkalitesi
algisindan olan giiven arasinda farklilik yoktur.

Has: Firmalarin lojistik dis kaynak hizmeti kullanimi ile hizmet kalitesi

algisindan olan giiven arasinda farklilik vardir.

Orneklem grubunu olusturan firma calisanlarinin Hizmet kalitesi 6lcegi
puanlarmin firmalarinin dis kaynak olarak lojistik hizmeti kullanma yargisina gore
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini analiz etmek amaciyla uygulanan
bagimsiz Orneklem t-testi sonucu tabloda gosterilmistir. Sonuglar incelendiginde
hizmet kalitesi Olgeginin alt boyutlar1 olan giliven, giivenilirlik, empati ve somut
Ozelliklerin puan ortalamalarinda katilimecilarin dis kaynak kullanimina gore
istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmistir (p<0,05). Heveslilik degiskeninin
puan ortalamast katilimecilarin dis kaynak kullanip kullanmama durumlarina gore
anlamli farklilik gostermemistir (t=4,555 ve p>0,05). Sonug olarak Hai, Haz, Has ve
Has hipotezleri kabul edilmistir.
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4. SONUC VE ONERILER

Kiiresellesen diinyada, ekonominin gelisim gostermesine ve sanayilesmeye
paralel olarak hizmetlerin onem paymin arttigr goriilmektedir. Bu artisin baslica
sebepleri, is sektorlerindeki gelisimin refah diizeyinin bir gostergesi olmasi ve stirekli
gelismekte olan teknolojiye ek olarak yasanan degisimlerin ¢ok farkli hizmet
bi¢cimlerini ortaya koymasidir. Kiiresellesme etkisi ile farkli dinamiklerin yol actigi
degisimler sebebi ile lojistik sektoriiniin tiim diinyada 6nemi artmaktadir. Hemen her

is dali ve alaninda lojistik hizmet isletmelerinin gerekliligi hissedilmektedir.

Ulkeler ve isletmeler acisindan rekabet edebilirligin temel belirleyicilerinden
biri olarak lojistik kabiliyetlerin gelismesi ile ortaya ¢ikan lojistik kullanima, ticaretin
elverigli hale gelmesine imkan saglamaktadir. Lojistik faaliyetlerde verimliliginin
artirllmasi, lojistik siireglerdeki belirsizlik ve degisimlerin azaltilmasi, tedarik
stiresinin kisalmasi, nihai {irlin birim maliyetlerinde diisiis ve rekabet avantaji
yakalanmasi, lojistik performans 6lgiitii olarak nitelenen iktisadi, cografi ve kurumsal

kosullarla baglantilidir.

Isletmeler kiiresellesme yolunda daha ¢ok mal ve hizmet iiretmekte, iirettigi
hizmet veya mal ile ilgili gerekli olabilecek bazi ihtiyaglar1 dig iilkelerden de temin
edebilmektedir. Bunun sonucunda yine bu iiretimler uluslararasi bolgelerde yerlerini
almaktadirlar. Boyle bir ortamda firmalarin rekabet giiclerini korumak i¢in tiretilen
uriinlerin yiiksek kalitede ve diisiik maliyetle sunulmasina ek olarak, hizli teslim
edilmesi de ¢gok 6nemli noktalardandir. Bununla birlikte lojistigin 6nemi artmakta ve
gelismektedir. Bu dogrultuda sirketlerin lojistik faaliyetlerini en iyi sekilde yerine
getirmeleri onlara hizmetlerinden memnun olan daha biyik alict Kkitlesi

kazandirmaktadir.

Literatiirde, beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark algilanan
hizmet kalitesi olarak adlandirilmaktadir. Bu c¢alismada temel amag, lojistik
hizmetini alan isletmelerin algiladiklar1 hizmet kalitesi hakkindaki yorumlarini
derlemek ve algilanan hizmet kalitesinin kisilerin demografik 6zelliklerine gore
farklilik gosterip gostermedigini tespit etmektir. Hizmet kalitesinin dnemi giinden

giine artmaktadir. Bu konularda yapilan c¢alismalarin da ayni dogrultuda arttig
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goriilmektedir. Artan Onem, hizmet kalitesinin etkin bi¢imde degerlendirilmesi
gerekliligini ortaya c¢ikarmustir. “Olcemedigini daha iyi hale getiremezsin”
degisinden etkilenen hizmet sektorii de hizmet kalitesini daha etkin ve hizli bir
sekilde oOlgmeye calismaktadir. Hizmet sektoriindeki hizmet tiirleri, miisteriyle
etkilesim yogunlugu ve verilen hizmet tiirlerinin degiskenlik sayis1 bakimindan
siiflandirilabilir. Miisteri biitiinlesik hizmetler (kitlesel hizmetler), miisteriye
etkilesim yogunlugu yiiksek fakat hizmet tiirii bakimindan degiskenlik sayis1 diisiik

olan hizmet tiirleridir.

Sundugu hizmet ya da {iriiniin asil miisterilerinin kimler olduguna ve onlara
ne sunulmasi gerektigine iligskin kesin bir anlayisa sahip olunmadig siirece kaliteyi
tanimlamak kolay olmamaktadir. Kalite, miisterilerin gereksinim ve isteklerini
kargilamak olarak tanimlandiginda, istek ve gereksinimleri karsilanacak olanlarin

acikea belirlenmesi 6nem kazanmaktadir (Ensari, 1999).

Gilinimiizde firmalar kendilerine gilivendikleri alanlar disinda yatirim yerine
dis destek hizmet alimi stratejisine yonelmeyi tercih etmektedirler. Dis kaynak
hizmetleri kullanim1 o6zellikle lojistik faaliyetleri ve bilgi degisimi kapsaminda

uygulama alanina sahip olmustur.

Bu tezde dis kaynak hizmeti kullanan bazi firmalar ile 6zellikle lojistik dis
kaynak kullanimi ile ilgili durumu ve memnuniyetleri arastirilmistir. Arastirmada
orneklemin yontemi; basit tesadiifi 6rnekleme yontemidir. Cin Halk Cumbhuriyeti,
Urumgqi boélgesindeki dis kaynak kullanan lojistik firmalari aragtirmanin evrenini
olusturmustur. Toplam 230 anket dagitilmis olup, 200 tanesi eksiksiz bulunmasi
nedeni ile analize tabi tutulmustur. Toplanan bilgi ve veriler temel olarak frekans
analizleri, giivenilirlik analizi, faktor analizi ve t-testleri ile incelenmistir.

Arastirmada hizmet kalitesi 6l¢egi kullanilmistir.

Calisma ii¢ ana boliimde ele alinmistir. Birinci boliimde lojistik sektorii ve
sektorlin ekonomideki yeri ele alinmis, firmalarda rekabet stratejilerine deginilmis,
dis kaynak kullanimu ile iliskili kavramlar aciklanmustir. Ikinci boliimiin baslarinda
hizmet sektorii anlatilmistir. Daha sonra hizmet ¢esitleri, hizmetin kalitesi, Servqual
Modeli ve hizmet kalitesi 6lgegi hakkinda bilgiler verilmistir. Daha sonra hizmet

pazarlamasi konusuna girilmis ve bununla ilgili baz1 kavramlardan bahsedilmistir.
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Calismanin son boliimiinde Oncelikle kisi ve ¢aligtiklar1 firmalara iliskin bilgilerin
dagilimini gosteren frekans tablosuna yer verilmistir. Sonrasinda firmalardan elde
edilen, dis kaynak kullanimi, tiretim, lojistik faaliyetleri hakkindaki bilgiler frekans
tablolaryla derlenerek yorumlanmstir. Olgege iliskin boyutlar giivenilirlik analizi ile
test edilerek dlgegin ¢alisma icin ne kadar giivenilir oldugu incelenmistir. Boyutlarin
giivenilirlik degerlerini gorebilmek amaci ile gilivenilirlik analizleri yapilmistir.
Aragtirmada kullanilan hizmet kalitesi 6l¢eginde 23 yargi vardir. Bu yargilar goz
oniinde bulundurularak faktor analizi Oncesi boyutlar bazinda giivenilirlikler
hesaplanmistir. Giivenilirlik Cronbach Alpha katsayisi ile dl¢tilmistiir. Elde edilen
giivenilirlikler 0,80 ve 1,00 degerleri arasinda bulunmus olup, boyutlarin

arastirmamiz i¢in oldukga giivenilir oldugu sonucuna ulasilmistir.

Hizmet kalitesi 0lcegi ile katilimcilardan bazi veriler elde edilmistir. Hizmet
kalitesi dlgegine uygulanan faktor analizi ile alt boyutlara ulagilmistir. Analiz sonucu
hizmet kalitesi 6l¢egi bes alt boyutta faktérlesme gostermistir. KMO (Kaiser-Meyer-
Olkin Orneklem Kapsami Olgiisii) degeri 0,905 oldugundan, arastirma &rnek
biiylikliigiiniin faktér analizi yapilmasi acisindan uygunlugunu gdstermektedir.
Olgekte olusan boyutlarm faktdr yapisina bakildiginda bes yeni degisken hizmet
kalitesi Ol¢egini %66,02 oraninda agiklamaktadir. Empati boyutu %19,161, somut
ozellikler boyutu %17,344, heveslilik boyutu %12,266, giivenilirlik boyutu %8,745
ve giiven ile ilgili boyut %8,504 oraninda agiklayabilmektedir. Elde edilen alt
boyutlar, orijinal dlcek ile ayni sekildedir. Sonraki analizlere, faktor analizinde elde

edilen boyutlar (degiskenler) ile devam edilmistir.

Olgegin faktdr analizinden sonra boyutlar ile ilgili bazi1 bilgiler verilmistir.
Almman hizmetin kalitesi c¢aligmalarin bilgileri ile Olgiilmeye calisilmistir. Bu
asamadan sonra iki degisken karsilastirmasinda bagimsiz Orneklem  t-testi
kullanilmistir. Hipotezler kisilerin dis kaynak kullanip kullanmama durumlar1 baz
alinarak, boyutlar arasinda farklilik olup olmadigina bakmak amaci ile derlenmistir.
Demografik kisimda yer alan dis kaynak kullanimi sorusuna ait yanitlar dikkate
alimmustir. Tiim istatistiki ¢oziimlemelerde anlamlilik diizeyi p<0,05 olarak kabul
edilmistir ve sonuglar da bu dogrultuda degerlendirilmistir. Ayrica t-testi ile hizmet
kalitesi 6lcegi boyutlar1 arasinda, firmalarin dis kaynak kullanimina gore farklilik

olup olmadigi incelenmistir. Orneklem grubunu olusturan firma ¢alisanlarmin
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Hizmet kalitesi Olgegi puanlarinin firmalarinin dis kaynak olarak lojistik hizmeti
kullanma yargisina gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini analiz etmek
amaciyla uygulanan bagimsiz grup t testi sonucu tabloda gdsterilmistir. Sonuglar
incelendiginde hizmet kalitesi 6l¢eginin alt boyutlari olan giiven, giivenilirlik, empati
ve somut Ozelliklerin puan ortalamalar1 katilimcilarin dis kaynak kullanimina gore
istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmistir (p<0,05). Heveslilik degiskeninin
puan ortalamasi katilimcilarin dig kaynak kullanip kullanmama durumlarina gore
anlaml farklilik géstermemistir (t=4,555 ve p>0,05). Sonu¢ olarak Ha, Hb, Hd ve
He hipotezleri kabul edilmistir.

Benzer calisma gerceklestirecek olan adaylar daha biiyiikk 6rneklem ile
arastirmay1 genisletebilir. Farkli iilkelerde ayni calismanin gerceklestirilmesi ise
kiiresel boyutta karsilastirma saglayabilir. D1s kaynak kullanimi olarak bir tek lojistik
sektorlindeki firmalar degil farkli sektorlerde dis kaynak hizmeti alan firmalarin da
arastirmaya dahil edilmesi arastirmanin kapsamini biiyiiterek daha fazla kitleye hitap

edeceginden onerilmektedir.
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katkilardan ve zaman ayirmanizdan 6tiirii ¢ok tesekkiir eder, caligma hayatinizda
basarilar dileriz.

MIHEERBANGULI SHAWUTI
Istanbul Ticaret Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, isletme Yiiksek Lisans
Programi Ogrencisi

E-Posta: meherxapkat@gmail.com
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EK-1: Anket Formu Tiirk¢e (Devam)

1. Cevaplayicinin Kisisel Bilgileri

Asagida yer alan kisisel bilgilerinize yonelik sorulart size uygun olan segenege (X)
isareti koymak suretiyle cevaplandiriniz.

Yasiniz: () 18-30 yas arasi () 31-40 yas arast ( )40 yas ve daha
fazla
Cinsiyetiniz: ( ) Kadin ( ) Erkek

1) Sirketiniz hangi sektorde faaliyet gostermektedir?

() Otomotiv () Kimya-Ila¢ () Tekstil ( ) Demir-Celik ( ) Gida

() Elektrik-Elektronik ( ) Tibbi arag-gereg ( ) Iletisim ( )Diger (liitfen belirtiniz). ..
2) Sirketinizde kac Kisi calismaktadir? ( ) 1-5 ( )6-10 () 11-50 ( )51-250
3) Sirketinizin yillik cirosu icin bilgi verir misiniz (CIN SIRKETI) ? ..........

4) Sirketinizi faaliyet alam1 bakimindan nasil tanimlarsiniz?

( ) Bolgesel () Ulusal ( ) Uluslararast () Hepsi

5) Sirketiniz lojistik aktivitelerinde dis kaynak kullanimina gidiyor mu?
() Evet ( ) Hayir

6) Asagidaki lojistik faaliyetleri ne 6l¢iide dis kaynaklardan saglamaktasimz?

Dis Kaynak Kullammm Oram (%)
Kigiik 6lgiide Orta Olgiide Biyiik élciide
(%1-%30) (%31-%60) (9%61-%100)

Faaliyetler/hizmetler Hic

Envanter kontroli

Siparis siireci

Par¢a ve hizmet
destegi

Satin alma Paketleme

Tasima Depo ve
depolama

Uriin geri doniisleri
(tersine lojistik)

Hurda ve atiklarin
diizenlenmesi

Nakliye takibi /
giimriik islemleri
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7) Asagidaki periyotlar boyunca sirketinizin lojistik dis kaynak kullanimi
hangi oranda gerceklesmistir?

Dis Kaynak Kullammm Oram (%)

Biiyiik

Periyotlar Hi Kiiciik dlciide | Orta Olgiide dlgiide

1§ (%1-%30) | (%31-%60) |  (%61-

%100)
2015
2016
2017
2018

8) Dis kaynak kullanimi hizmeti aldigimiz lojistik firmalarinda asagidaki
sorunlar1 yasayip yasamadiginiza ne ol¢iide katihyorsunuz?

Sorunlar

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

Uriiniin zamaninda
teslim edilmemesi

nedeniyle sorunlar
yasamaktay1z

Uriinde hasar
meydana gelmesi
nedeniyle sorunlar
yasamaktay1z

S6zlesme
kurallarina
uyulmamast
nedeniyle sorunlar
yasamaktay1z

Altyapr yetersizligi
nedeniyle sorunlar
yasamaktay1z

Hatali teslimat
nedeniyle sorunlar
yasamaktay1z
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9) Asagidaki faktorlerin, sirketinizin lojistik hizmetleri disaridan satin
almasina ne ol¢iide katihyorsunuz?

Kesinlikle Katilmiyoru | Kararsizi | Katiliyoru Kesinlikle
Faktorler Katilmiyoru m Y m my Katiliyoru
m m

Lojistik maliyetleri
diistirmek i¢in lojistikte
dis kaynak
kullanmaktayiz

Daha esnek lojistik
hizmet saglamak i¢in
lojistikte dis kaynak
kullanmaktayiz

Pazarin biiylimesi
dolayisiyla
kullanmaktay1z

Uzman lojistik
firmalarindan hizmet
almak i¢in lojistikte dis
kaynak kullanmaktayiz

Lojistik hizmetlerin
kalitesini arttirmak i¢in
lojistikte dis kaynak
kullanmaktayiz

Temel faaliyet alam
disindaki yatirnmlardan
kacinmak i¢in lojistikte
dis kaynak
kullanmaktay1z

Tasima siirecindeki
kayiplari en aza indirmek
i¢in lojistikte dis kaynak
kullanmaktay1z

Miisteri hizmet kalitesini
arttirmak igin lojistikte
dis kaynak
kullanmaktay1z

(Kaynak: CAKIRLAR,2009)
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10) Asagidaki agiklamalarla ne 6l¢iide uyusmaktasiniz?

Aciklamalar

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

Bilgi teknolojileri yetenegi
lojistik hizmet saglayict icin
temel rekabet avantajidir

D1s kaynak kullanimi
stirecinde yonetim
danismanlar1 kullanimi
gereklidir

Lojistik servis saglayicilar
uluslararasi tedarik zinciri
cozlimleri saglamalidir

Lojistik hizmet saglayicilar
daha gelismis olmal1 ve
tedarik zinciri sorunlarina
¢Oziim saglamalidir

Lojistik dis kaynak kullanimi
hizmeti almaya bagladiktan
sonra lojistik performansimiz
artmigtir

Lojistik dis kaynak kullanimi
lojistik maliyetleri
diistirmiistiir

Genel olarak lojistik dis
kaynak kullanimimizi
basaril1 buluyoruz

Lojistik hizmeti veren
firmalarla kurulan iliskiler
uzun siireli stratejik
ortakliklardir ve isletmenin
basarisinda etkendir

Lojistik firmalartyla yapilan
uzun siireli sozlesmeler
yonetimin kontrol kaybina
yol agmaktadir

Hizmet Kalitesi Olcegi

Asagidaki 5°1i 6lgekte goriisiiniize en yakin segcenege (X) isareti koyarak belirtiniz.
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Keisnlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum (2)

Ne Katiliyorum
Ne katilmiyorum

Katiliyorum (4)

Kesinlikle
Katiliyorum (5)

SOMUT OZELLIKLER

1. Lojistik firmalarinin modern goriiniislii aletleri ve donanimlari vardir.

2. Lojistik firmalarinin binalar1 gorsel olarak ¢ekicidir.

3. Lojistik firmalarinin ¢alisanlari diizgiin goriiniisliidiir.

4. Lojistik firmalarimin verdikleri hizmetin yani sira sunduklar ek
malzemeler de gorsel olarak ¢ekicidir.

GUVENILIRLIK

1.Lojistik firmalar1 s6z verdikleri hizmeti yerine getirirler.

2.Lojistik firmalar1 miisterilerinin bir problemi oldugunda ilgili personel bunu
¢Ozmek icin ilgilenir.

3.Lojistik firmalar1 hizmeti ilk anda yerine getirirler.

4.Lojistik firmalar1 s6z verdikleri zamanda hizmeti yerine getirirler.

5.Lojistik firmalar hatasiz kayit tutarlar.

HEVESLILIK

1.Lojistik firmalarmin ¢alisanlar1 miisterilere hizmetin tam olarak ne zaman yerine
getirilecegini sOylerler.

2.Lojistik firmalarinin ¢alisanlar1 miisterilere hizla hizmet veririler.

3.Lojistik firmalar1 ¢alisanlar1 her zaman miisterilere yardim etmeye isteklidirler.

4.Lojistik firmalarmin ¢alisanlar1 asla miisterilerin ricalarina yanit veremeyecek
kadar mesgul degildirler.

5. Firmalarin ¢alisanlart miisterilere hizmetin tam olarak ne zaman yerine
getirilecegini sOylerler.

GUVEN

1.Lojistik firmalar1 ¢alisanlarin davramislari miisterilerde giiven duygusu uyandirir.

2.Lojistik firmalarinin miisterileri hizmete iliskin islemlerde giiven hissedeler.

3.Lojistik firmalarinin ¢alisanlari devaml olarak miisterilere saygilidirlar.

4.Lojistik firmalarmin ¢alisanlart miisterinin sorunlarini yanitlayacak bilgiye
sahiptirler.

EMPATI

1.Lojistik firmalar1 miisterilerine bireysel ilgi gosterirler.

2.Lojistik firmalarinin tiim miisterileri i¢cin uygun caligma saatleri vardir.

3.Lojistik firmalarinin miisterilere 6zel ilgi gosteren ¢alisanlari vardir.

4.Lojistik firmalar1 miisterilerin ¢ikarlari ile candan ilgilenirler.

5.Lojistik firmalarinin galiganlar1 miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlar.

(Kaynak: Parasuraman vd.,1985: 48)

Anketimiz tamamlanmigtir. Calismamiza saglamis oldugunuz degerli katkilarinizdan dolay1 tesekkiir

ederiz.
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EK-2: Anket Formu Cince

Bt A
fon 1 - EER
BHMEEE

EREIMEENSFRATREFNEM K EIKEBFRMNLTIREPREHAE
N BENERSREVHEMRE MBRRMOER : EPESEARTHRIMNA"
HIEXHIEHR ., NTILFEXIREMBR, SHEBMERMER, BREBRIME
o, LEEFREAIGEEMEN, ZFFRFMBEERNTESSHEE
, BABURTE T/EFERIGALI,

REREEHN.DER
FEIER/ I ES A EFEERIEEENL

HBF§ : meherxapkat@gmail.com

SEEMERER

BAILLBE A (X) ELUHETERER X G ANME RO,

U () 1830%Z2E () 3140%F2E () 40FLURWOSUL
PR () & () B

1) RABEMAERBEE ?
O R%FE O EZEHZE O 521 O %W O B
O BSEF ) BErrE 0 KRAL O Hitt BFH) (

2) BATAEZLVAEIE? O 15 O 610 () 11-50 () 51-250

3) BREBREEBEXAARNEEWTHMER (FELXE) 2 ...

..r
)

[5¢

4) EAAIRYE ELE S AU E X IRH A F] 2

O #®x O BX O Bbr O

5) RRRREBEVRENPHNA?
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OB

7

6) REZKIZE L MOMRRIRIRME LI T iiEsh 2

) HMEER (%)
SE/BRSS
B LAt AN (31%- | P
30%)
60% ) (%61-%100)
JE T {22
1] BB RATE
SHMRS
FEa %
CEMCE
B HRYIR)
[RE IR R
B IRER/ B X F 4L
7)) BASEL TR EES KEE ERE ?
IMEIER (%)
FEHA 9
e |MFO% men (a1 | BE
30%)
%-60% )
(%61-%100)
2015
2016
2017
2018
8) NEMTARSS A FIRTE S KR FIRIEARA 0] ?
| Eﬁ‘ ) \Eﬁ pu=, AL, =] =2
o2 IFRAFRE ENE= KiE BE |FEEEE

BT RERN A m,

HATEF T o)A

H AR = & HA IR IS

il

HFrEFERAN, *

&S T o)
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BTFRZEMM =g, &)
BE| T o)

MTFRETEM FHiE
2 T I0jRR

9) LITEER, MIERESE

=
AR/

BRI SIRES KEELRE ?

FSER

AN

ZS

=

&

Kl
i

HiNAEMRPERNEE
BHEMIRAA

FATEEIRE P AR
SR R VIR 55

HFHinsg K

HAERYTRS B RIR
FEUYRAB RS

FATTFED i A Aok
e =R 55 (4

PATEIR A AR
WEGAERZ L 55 2 SN AT
B

HAMEVRPERIM | L
RARRER MR RE
ESHAPS

HA MEVDRPERIMIKIR
BEFRSRE

10 ) BHEZSAEE LRSLITERE ?

Agiklamalar

ar
el

|
il

Gl e
)|

EYRARMUKPESRSHEAEY

B E R

EYRARMUKHEESRSHEAEY

EIEERE

EYRARMKPESRISBAEY

EIEERE

EYRARMKPESRISBAEY

B EAE
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EYRARM KPS RISBAEY
EIEERER

SR ABRIKEESRSELENE
BEAYE

SR ABRKESRSEAENE
BERE

SYRASNRRZ KRR S
Pk BASSATHRIKHE,

S m & RS 8UR £

B R

RZEER
FE | FRA | & | AE | FE
T E =) v Ek=3
B

B REHE

1L YFENAAEIREHIEMESE,

2. A MEFIXAE LRSI

3. YRR TR AN ST ES VL

4. MRAARR T IREEMARSS S, IR IR BEEYER S AR
SENT L thBIRSIA,

A SEfE

LY A T IR ERIARSS .

2. RN EFEEI0EN, AT R5ERI0A
BRI,

3. MR E SESEARSS .

A FRAAIR IS B AT A ERIARSS .

5. AR FAERICT,

il Nz 4

LRI TEARRBE I ERECANEBE
1TRSS,

2. MR R TIRENEFREERS.

3R TEARSZRBERYES,

AT TEAREICBTERENEF#HIFR

5.8 8] TE AR AR BRI RMERARSS
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R

LYFENMRA TS ERE T ZEPHED,

2 TAHEF SRS K HEENEE,

3R AT REER,

AT RTEEREE AR,

REBE

LT R I XS )2 P B4R

2RI AFTEE RS EMTERIE,

3R BN T R BAEBIR T,

AMFHNMEEXDECHF R,

SRR T THREFERER,

BINWEEE TR, BSEARNHIEREERMNE, REEHES5,
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