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OzET

Lojistik, mal ve hizmetlerin ulusal ve uluslararasi alanda musterilere en hizh ve
guvenilir sekilde ulastirimasini planlayan ve organize eden suregtir. Bu o6zelligi ile
lojistik faaliyetler igletmeler icin oldukga 6nemli kavram haline gelmis olup, stratejik
acidan igletmelerin yasami ve gelisimi igin buyUk avantajlar saglamaktadir. Bu
avantajlardan en o©nemlisi musteri memnuniyeti saglamak olmalidrr. Igletmelerin,
varliklarini  sUrdirebilmelerinin - odak noktasi mausterilerdir. Mevcut musterilerin
baghligini artrmak ve yeni musterilere ulagmak isteyen igletmeler, mal ve hizmetlerini
en ideal sekilde miisterilere ulastrmayi hedeflemektedir. isletmelerin bu hedeflerini
gercgeklestirebilmeleri i¢in ihtiyaglari olan en blyldk glc lojistik faaliyetler olmaktadir.
Hali hazirda is piyasasinda rekabet avantaji saglamak isteyen igletmelerin, temel
yetenekleri diginda kalan lojistik faaliyetler icin dis kaynak kullanimina gitmeleri lojistik
alaninda yeniliklere yol agmistir. Lojistige olan ilgi arttikga lojistik alaninda hizmet
saglayici olarak faaliyet gosteren 3. parti lojistik igletmelerde de artis gortlmeye
baslanmigtir.

CGalismanin amaci; lojistik faaliyetlerinde dis kaynak kullanarak Freight Forwarder
isletmelerinden hizmet alan muasterilerin memnuniyetinin belirlenmesidir. Bu amag
dogrultusunda merkezi Istanbul ilinde bulunan Freight Forwarder musterileri (izerinde
yapllandirimig gérisme yontemi ile Freight Forwarder igletmelerinde musgteri
memnuniyeti yaratan kriterlerin tespit edilmesine c¢alisimistir. Freight Forwarder
musterileri ile yapilandirimig gérisme formu kullanilarak toplanan veriler igerik (siklik-
yogunluk) analizi ydntemiyle degerlendiriimigtir.

Calisma sonucunda; Freight Forwarder musterilerinin genel olarak almig olduklari
hizmetten memnun olduklari sonucuna ulasimistir. Musterilerin  en ¢ok memnun
olduklari hususun ‘Maliyet avantaji saglama’ kriteri oldugu goérulirken, en c¢ok
memnuniyetsizlik ifade ettikleri hususun ‘Freight Forwarder igletmenin ¢aligsanlarinin ve
kriteri oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Lojistik, Dig Kaynak Kullanimi, Freight Forwarder.



SUMMARY

Logistics, goods and services are national and is the line that plans and organizes
the delivery of the international platform to the customers inthe fastest and
reliable manner. With this feature, logistics activities has become a very important
concept for the enterprises and it has been seen that it gives great advantages to the
businesses if they are evaluated well from a strategic point of view. The most important
of these advantages is customer satisfaction. The focal point of business to able to
drive their assets is their customers. Businesses that want to increase the loyalty of
existing customers and reach new customers will aim to reach their customers in the
most ideal way. The biggest force that needs to be able to accomplish these goals is
logistics. Today, businesses that want to gain competitive advantage on the job market
have gone to outsourcing for logistics activities other than their basic capabilities and
have caused innovations in logistics. As interest in logistics has increased, there has
also been an increase in the number of third-party logistics companies operating as
service providers in the field of logistics.

Purpose of the study, it determine that the satisfaction criteria of customers who
benefit from Freight Forwarder businesses by using outsourcing in their logistics
activities. For this purpose, an in-depth interview was conducted on the Freight
Forwarder customers in their central Istanbul city. As a result of these examinations, it
is tried to reveal the criteria that creating customer satisfaction in Freight Forwarder
enterprises. This research center has been implemented to measure satisfaction on the
customers of Freight Forwarder companies in istanbul province . In this respect, the
data gathered using the structured interview form with Freight Forwarder customers in
central Istanbul were evaluated by content (frequency-intensity) analysis method.

As a result of the study; Freight Forwarder customers are generally satisfied with
the service they have received. While the most important issue that Freight Forwarder
customers are satisfied with is the "cost advantage”, at the point of dissatisfaction, it
has been determined that 'Forwarder enterprises and their employees can not provide
necessary competence and work discipline about stakeholder' is the most important
criterion.

Key Words: Logistics, Outsourcing, Freight Forwarder.



ICINDEKILER

SAYFA
O ZET ettt |
SUMMARY ...ttt ettt et et be et e bt e nbe e enbeesbeeanbeeabeeenneeanneen Il
ICINDEKILER............ooouiiiieceeeeee e, I
KISALTIMALAR ...ttt ettt ettt e e nee \Y
TABLOLAR LISTESI.....ocuiiiiiiieisiiiesieeisiee st VI
SEKILLER LISTESI.......cocooiiiieeeeeeeeeeeeeee e Vi
EKLER LISTESH ..ottt Vil
ON SOZ.........oooeoeeeeeeeeeeeeeeeeee e, IX
GIRIS. ...ttt n e 1
BOLUMLER
BIRINCIBOLUM...........ocooviiiiiieiic e 3
LOJISTIK VE DIS KAYNAK KULLANIMININ GENEL ESASLARI VE
OZELLIKLERI ......cooooieiecieeeeeeece et 3
1.1. LOJISTIGIN TARIHSEL GELISIML.......c.cocvoiiuiteeeieeceeceieeseeeeee e 3
1.2. LOJISTIGIN TANIMI ......ovrceeieieeeeeecteeee e st 7
1.3. LOJISTIGIN ONEMI ...t 10
1.4. LOJISTIK FAALIYETLER. ... ..o 12
1.4.1. SIPANS ISIBME ..ottt 13
1.4.2. Talep YONEMI ....cceiiiiiiii e e 15
1.4.3. TaSIMACHIK ..oooiieiiiieiiie e 17
1.4.4. DePOIAMA.....coiiiiiiiii it 18
1.4.5. AMDbalgjlama ........coooiiiiiiiiiie e 19
1.4.6. Envanter YONEtMi.......cccooviiiiie i 21
1.4.7. GUMIUKIEME ..ot e 22
1.4.8. TeSIiS (YEr) SECIMI ..cccviiie et 22
1.4.9. Misteri Hizmetleri ........ooooviiiei e 23
1.5. LOJISTIKTE DIS KAYNAK KULLANIMI .......cooveviereeiesieieeer s 24
1.5.1. Dis Kaynak Kullanimi Tarihsel Geligimi.........cccccooviieeiiniineeeee, 25
1.5.2. Dis Kaynak Kullanimi Kavramive Tanimi ........cccccccceeiiiieeeinnnnnee. 27
1.5.3. Dig Kaynak Kullaniminin Onemi ..........cccveeveieevieeeeeesen s 28
1.5.4. Dis Kaynak Kullaniminin Avantajlari ve Dezavantajlari ................ 30
1.5.5. Dig Kaynak Kullaniminin Faaliyet Alanlarive Karar Sureci.......... 35
1.5.6. Lojistik Faaliyetlerde Dis Kaynak Kullanimi...........ccccceevviiiveennnee. 38



IKINCIEBOLUM ..ot ee ettt e e e e e et e e ee e e eae s 47
FREIGHT FORWARDER ISLETMELERININ OZELLIKLERi VE MUSTERI

MEMNUNIYETH. ..ottt seneeens 47
2.1. FREIGHT FORWARDER ISLETMELERI ......ccoovoveveeceeeeceeeeee e 47
2.1.1. Freight Forwarder Kavrami ve Faaliyet Alanlari ...............cccce....... a7
2.1.2. Freight Forwarder isletmelerin Sinflandirimasi...........c.c.ccccoe...... 55
2.1.3. Freight Forwarder isletmelerde Tagima Organizasyonu............... 57
2.1.4. Freight Forwarder isletmelerin Tercih Edime Sebepleri ve
RISKIEIT ..t 61
2.1.5. Freight Forwarder isletmelerin is Cevresi.........cccoouvvvvieevienenennnn. 65
2.1.6. Freight Forwarder Sozlesme Turleri ve Hukuki Niteligi.................. 66
2.1.6.1. Ihracat — ithalat Ticari Satim S&zIeSMeSi..........cccccevueee... 67
2.1.6.2. Gonderici — Freight Forwarder Sézlesmesi.............cc.cc...... 68
2.1.6.3. Freight Forwarder — Tagiyicl SOzlesmesi.........ccccceeviveeennns 68
2.1.6.4. DEPO SOZIESMESi..ccciiiiiiiiiiiiiiee e 68
2.1.6.5. Dagihtim SOZIESMESI.....cccuuveeiiiiiee et 69
2.2. FREIGHT FORWARDER ISLETMELERDE MUSTER|I MEMNUNIYETI. 70
2.2.1. MUSEri Kauramll.......cccociuiieeeiiiiiee e cciiiie et ste e e e e nnnee e 71
2.2.2. MUsteri MEeMNUNIYETI.........ccoieiiiiieieie e 73
2.2.3. MUsteri Sadakati ...........cccveeiiiiiiiiiiiiiir e 75
2.2.4. isletmeler Agisindan Misteri Memnuniyetinin Onemi ................... 79
UGUNCUBOLUM .......oooviiiiicieeee e 83
ISTANBUL ILINDE MEVCUT FREIGHT FORWARDER MUSTERILERI
UZERINE BIR UYGULAMA ........coiiiiiiniirieinieissessisese et 83
3.1. ARASTIRMANIN AMACIVE ONEMI.....ccoovivieieieiieeceeeeeee e 83
3.2. ARASTIRMANIN YONTEMI....ocoiviiieiiieeceeeee et 84
3.3. ARASTIRMANIN KAPSAMI ve ORNEKLEM.........ccoovruereeeeeeeeeeeeeeeeens 86
T | Y USSR 86
8510 11 0 o 110
KAYNAKGC A .ottt e s e st e e st e e snb e e e snbeeesnneeas 116
EKLER . ..ottt e e et a et e et e e e e -



1PL
2PL
3PL
LLP
YY.
DKK
ABD
vd.
TTK
FIATA

KISALTMALAR LISTESI

BIRINCI PARTI LOJISTIK

IKINCI PARTI LOJISTIK

UCUNCU PARTI LOJISTIK

LIDER LOJISTIK SAGLAYICI
YUZYIL

DIS KAYNAK KULLANIMI
AVERIKA BIRLESIK DEVLETLERI
VE DIGERLERI

TURK TICARET KANUNU
ULUSLARARASI TASIMA ISLERI ORGANIZATORLERI
DERNEKLERI FEDERASYONU



TABLOLAR LIiSTESI

SAYFA
Tablo -1: Dig Kaynak Kullaniminda 7 Oliimcil Hata Ve Alinacak Dersler..................... 34
Tablo -2: LOJIStIK Taraflar..........cooiueeeiiiieiiiee e 41
Tablo -3: 3. Parti Lojistik Dis Kaynaklama SUreCi............ccccceiviiieiiiiiiiiin s 41
Tablo -4: isletmeleri Lojistik Faaliyetlerde Dig Kaynak Kullanimina Yénlendiren
=] o= o] [T RSP TRRTR 44
Tablo -5: isletme Yénetiminde Lojistik Maliyetleri Analizi...........c.cccovevevevieeveeeeeicncne, 45

Tablo -6: Freight Forwarder’lerin 6102 Sayili TTK Uyarinca Diizenlenen Ozellikleri ....52
Tablo -7: Misteri Memnuniyeti Olusturmada izlenecek YOl ...........ccocovevevveeveveveeeeennne, 75
Tablo -8: Lojistik Faaliyetlerde Freight Forwarder Kullanimina Y&nlendiren Sebeplerin
Frekans Siralamasi V& ONem DEGEN ...........ceveuiuieeiereeieeeee s eesee e s snnas 89
Tablo -9: Lojistik Faaliyetlerde Freight Forwarder Kullanm Sdresi Frekans

T 1=1 =T 4 =T SRR 90
Tablo -10: Freight Forwarder Segme Kiriterlerinin Frekans Siralamasi ve Onem

Tablo- 11: isletmenin Freight Forwarder Degisikligine Gitme Sebeplerinin Frekans
Siralamasi V& ONem DEJEN .......cc.c.cveueeeeieeieeree ettt enee 95
Tablo -12: isletmenin Calismaya Devam Ettigi Freight Forwarder lle Calisma Siiresi
Frekans SIralamasi .......ouei it 97
Tablo -13: Freight Forwarder Kullanimindan Memnun Olma Sebeplerinin Frekans
Siralamast V& ONEM DEJEN ..........ceveveeeeeeeeeeteeeeeeteeseee et es et eseteeesteseesssenstene s 99
Tablo -14: Freight Forwarder Kullanimindan Memnun Olmama Sebeplerinin Frekans
Siralamasi V& ONeM DEJEN ........c.c.cueueeeeeeeeereeeeeeeeeeeeee e sttt en e 100

Tablo -15: Freight Forwarder Kullanimi Avantajlarinin Frekans Siralamasi Ve Onem

91T o =T o R RRR 103
Tablo -16: Freight Forwarder Kullanimi Dezavantajlarinin Frekans Siralamasi Ve
(@73 T=Y 0 (T =Y 1= TR 105

Tablo -17: Freight Forwarder Kullanminda Basarim Saglama Tespit Kriterleri Frekans

SIralamasi V& ONEM DEJEN ........c.cvcueueeerieeeereeeeeeteeee s eeees st res st sess s sees 107
Tablo -18: Freight Forwarder Hizmetlerinin Gelistiriimesi Amaciyla Sunulan Onerilerin

Frekans Siralamasi V& ONem DEJEri.........c.c.cvceeeeeeveeeeeeeeeeeeeeeeee e ee e esenns 108

VI



SEKILLER LISTESI

SAYFA
Sekil -1: LOjiStiK Faallytler........cocueiiiiiiiiie et 13
Sekil -2: TasimMacilik MOGIAIT........eoi i 18
Sekil -3: Dis Kaynak Kullaniminin Tarihsel Geligimi ...........ccoooiiiiiiiiniiie e 26
Sekil -4: Dig Kaynak Kullaniminin Dezavantajlart .............cccocoiiiiiiiincnc e, 33
Sekil -5: Tasima isleri Komisyoncularinin islevlerindeki Gelisme.............c.cccccoevevnnee. 53
Sekil -6: Lojistik Hizmet SaglayICIar............occuvvei e 55
Sekil -7: Freight Forwarder Isletmelerinde Sdzlesme TUHEri .......covoveveveveeveveveeeenennes 67

Vi



EKLER LISTESI

EK-A : TURKIYE'DE FIATAYA UYE FREIGHT FORWARDER ISLETMELERI
EK-B : GORUSME SORULARI

VI



ONSOz

“Freight Forwarder isletmelerinde Miisteri Memnuniyetinin Arastirimasi; Istanbul llinde
Mevcut Freight Forwarder Misterileri Uzerine Bir Uygulama” isimli Yiksek Lisans
tezimin yazimasinin her asamasinda destegini esirgemeyen ve beni her daim
yireklendiren sayin danigmanim Dr.Ogr.Uyesi Sulhi ESKl'ye, tezimin her asamasinda
sonsuz sabri ile yanimda olan meslektasim Ogr. Gor. irsad BAYIRHANa ve bu siiregte

her daim beni destekleyen kiymetli aileme ve arkadaglarima tesekkurlerimi sunuyorum.

Seren KAYA



GiRiS

Teknolojide yaganan hizli gelismeler ile birlikte piyasalarda yasanan rekabet daha
onemli bir boyut kazanmistir. Bu gelismeler dogrultusunda, 6nem kazanan rekabette
avantaj saglamak isteyen isletmeler yonetim stratejilerinde yeniliklere gitmek zorunda
kalmiglardir. Bu yeni yonetim stratejilerinden bir tanesi de dig kaynak kullanimi
olmaktadir. Dis kaynak kullanimi; isletmelerin teknolojideki gelismeleri yakalama, temel
yetenege daha fazla yogunlagsma, kaynak yatirmlarini azaltma, muhtemel riskleri
paylasma ve sabit maliyetlerini degisken maliyetlere doénlUstirme gibi istekleri ile
rekabetin olduk¢ca yogun oldugu piyasalarda bu avantajlari elde etmesini saglayan
yonetim araci olmaktadir. Baska bir ifade ile dis kaynak kullanimi, isletmelerin
kendilerine rekabet avantaji saglayan, taklit edilmesi zor temel yetenekleri disinda
kalan sureclerde bu faaliyetleri yerine getirebilecek yetenege sahip olan uzman
isletmelerle anlagsma yapma yoluna gitmeleri seklinde tanimlanabilmektedir. Yeni drln
yaratma veya yeni hedef pazar belirleme gibi adimlar atacak olan igletmeler, dis kaynak
kullanimi sayesinde tedarikgilerinin bilgi birikimleri ve dagitim kanallari ile pazara daha
hizli yaylma imkani ve mdugteri taleplerine daha hizh cevap verme avantaji elde
edecektir.

GuUnumuzde dis kaynak kullanminin en sik kullanidigi alanlardan bir tanesi
lojistik faaliyetler olmaktadir. Temel yetenekleri arasinda lojistik faaliyetler bulunmayan
isletmeler icin bu sureclerin isletme iginde gerceklestirimesi ¢ok buylk yatirm ve
uzmanlik gerektiren bir is olmaktadir. isletmeler, kendi uzmanlik alanlarina yénelirken
temel yetenekleri diginda kalan lojistik sureglerde maliyet avantaji yakalamak, bilgi ve
teknoloji degisimlerine uyum saglamak, yogun rekabet, yasal dizenlemeler ve lojistik
hizmet saglayicinin kaliteli fiziksel arag, ekipman ve donanima sahip olmasi gibi
sebepler dogrultusunda dis kaynak kullanimina ydnelmektedirler. Lojistik slreglerde,
tasima basta olmak Uzere depolama, envanter yonetimi, paketleme, ellegleme, sigorta
ve gumrukleme gibi yliksek maliyet kalemi olusturan faaliyetler dis kaynak kullanimi ile
gerceklestirildiginde sadece maliyet avantaji saglamak ile kalmaz ayni zamanda bu
faaliyetlerle ilgili ortaya g¢lkacak sorunlar ve riskler de igletme igin ortadan kalkmig
bulunur.

isletmelerin temel yetenekleri disinda kalan bir veya birkac lojistik faaliyetini
digaridan temin etmesi 3. Parti Lojistik (3PL) seklinde tanimlanmaktadir. 3. Parti Lojistik
hizmet saglayicilarindan biri olan Freight Forwarder igletmeler, uzmanlik alanlari olan

lojistik faaliyetler ile temel yetenekleri dahilinde lojistik faaliyetler bulunmayan



isletmelere destek olmak amaciyla cesitli anlagsmalar cergevesinde igletmelerin
tedarikgisi olmaktadir. Freight Forwarderlar, gonderenden almis olduklari egyayi
alicisina ulastirana kadar gegcen suregte musterinin talep ettigi lojistik faaliyetlerin
timand yerine getirmekle yukimliddr. Burada 6nemli olan nokta tedarikgisi olunan
isletmelerin isteklerini tam olarak yerine getirebilmektir. CUnkl tum igletmelerin
varliklarini devam ettirebilmelerinin en 6nemli unsuru ‘musteri’ kavrami olmaktadir.
Musterilerin, satin aldiklari hizmetin yerine getiriimesi sonrasinda olusan tatmin seviyesi
musteri memnuniyeti seklinde tanimlanmaktadir. Mlsteri memnuniyeti, isletmeleri yeni
yonetim stratejilerine yonlendiren olduk¢ca dnemli bir kavram olmaktadir.

Calisma, U¢ boélimden olugmaktadir. Birinci bolimde lojistik kavrami, lojistik
faaliyetler, dig kaynak kullanmi kavrami ve bu dogrultuda dis kaynak kullanminin
tarihsel gelisimi, 6nemi, avantajlari, dezavantajlari karar asamalari ve lojistikte dig
kaynak kullanimi hakkinda bilgiler verilmistir. ikinci bélimde, Freight Forwarder
isletmelerinin d6zellikleri, faaliyet alanlari, siniflandirimalari, tercih edilme sebepleri, is
cevreleri, hukuki niteligi ve masteri, musteri sadakati, muisteri memnuniyeti ile
musterileri kavraminin isletmeler icin dnemi konulari incelenmistir. Ugilincii bélimde ise
nitel arastirma yéntemlerinden olan yapilandirimis goriisme teknigi ile istanbul ilinde
bulunan ve Freight Forwarder igletmelerinden hizmet alan musterilerin  memnuniyeti
belirlenmistir. Freight Forwarder igletmelerinden hizmet alan musgteriler ile yapilan
gorismelerde verilen cevaplarin frekans analizi ile yogunluk dereceleri belirlenmis ve

onem derecelerine gore siralanmistir.



BIRINCIi BOLUM
LOJISTIK VE DIS KAYNAK KULLANIMININ GENEL ESASLARI VE OZELLIKLERI

Lojistik, mal ve hizmetlerin kiresel capta musterilere ulagtirimasini planlayan ve
organize eden bir sure¢ olmaktadir. Bu Ozelligi ile lojistik hem igletmeler hem de
musteriler igcin oldukga 6nemli bir alan olmaktadir. Ticaretin uluslararasi boyutlara
ulasmasi, mal ve hizmetlerin daha hizli ve daha az masrafli olmasini zorunlu
kimaktadir. Rekabette 0One gecmek isteyen isletmeler lojistigi bir gu¢ olarak
kullanmaktadir. Lojistik faaliyetlerin temel yetenekler disinda kaldidi durumlarda
isletmeler bu alanda zayf kalmamak ve cesitli avantajlar elde etmek igin lojistik

faaliyetlerde dig kaynak kullanimina gitmektedir.

1.1. LOJISTIGIN TARIHSEL GELISIMi

Lojistik kavraminin ilk kullanim alanina bakildiginda lojistigin temelde hesaplama
ve analitik disinme sisteminin ana noktasi oldugu gorulmektedir. Kelimenin koku
aritmetik dusunce ile iligkili yetenek anlamina gelen Yunan dilinde kullanilan ‘lojisticos’
sifatindan tiretilmistir. Bu sifatin temeline bakildiginda hesaplama, sonug¢ veya
disunme anlamina gelen ‘logizomai’ fiili ortaya ¢ikmaktadir. Bu fiilin koku ise sonug,
kelime veya sdylev gibi farkli gevirileri bulunan ‘logos’ kelimesine dayanmaktadir.! Latin
dilindeki tarihi incelendiginde logic (mantik) ve statics (istatistik) kelimelerinin birlesimi
ile ortaya clkan ve mantkh istatistik anlamina gelen logictics kelimesinde turedigi
gorilmekledir.2 Lojistik, Oxford Universitesi tarafindan hazirlanan Oxford Advanced
Learner's Dictionary of Current English dergisinde de logic kelimesinden tliremis bir
kelime olarak kabul edilmekte. Logic kelimesini anlami bilim, metot ve ikna kabiliyeti
olarak ele alinrrken lojistik; ikmal, dagitim faaliyeti ve malzemenin degistirimesi
seklinde tanimlanmistir.®

Lojistik literaturiine bakildiginda yapilan tanimlamalardan kelimenin askeri kokenli
bir ifade olarak kabul edildigi goérllmektedir. Askeri birliklerin operasyon yetenegini

destekleyen butiun unsurlarin dizayni ve uygulamasini saglayan, ilgili malzemelerin

1 Aydin Kayabasi, Rekabet Giicii Perspektifinde Lojistik Faaliyetlerde Performans Gelistirme, istanbul
Ticaret Odas| Yayinlari, istanbul,2010.

2SamiKaracanve Memet Kaya, Lojistik Faaliyetlerde Maliyetleme, Umuttepe Yayinlari, Kocaeli,2011,
S.6.

3 M. Hakan Keskin, Lojistik; Tedarik Zinciri Yonetimi, Nobel Yayin, Ankara,2012, s.26.
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temin ederek, etkinligin ve hazirrigin planlanmasi olarak tanmlanmistir.® Lojistik
kavraminin gelisme gdstermesinde hi¢ suphesiz savaglarin dnemi blyuktir. 2. dunya
savagl, lojistigi bilimsellestiren bir savas halini almistir. Savasan Ulkelerin basarih
olabilmeleri, techizatlari daha hizli hareket ettirmelerine ve daha uzak noktalara
goturmelerine bagliydi. Bunu gerceklestirebildikleri takdirde basarinin anahtarini
ellerinde olmaktaydi. Bunun yaninda lojistik problemlerin ¢6zimlenmesi i¢in yoneylem
metodlar1 gelistiriimistir. Bundan dolay! lojistik kavrami bir ydnetim bilimi olmakla
kalmayip, ayriyeten mihendislik yoni de bulunan bir bilim halini almistir. Bu savasta
askerlerin basarili oimak ve hayatta kalmak igin gugli bir harekat planina sahip olmalari
yeterli olmayacak duruma gelmigtir. Askerlerin mevcut harekat planlarinda basariya
ulasmak icin lojistigin fonksiyonlarina da ihtiya¢c duymaya baslamasi lojistik kavramina
bilimsel bir bakisi da beraberinde getirmistir. 2. Dinya Savasi sirasinda, savas
halindeki Ulkelerin ordularina destek saglayan savunma sanayisinde ortaya ¢ikan hizli
gelisim sivil hayata da gegerek lojistigin rekabetci Ustlunlik glcunl yakalamanin
kosullarinda biri haline gelmistir®

Ekonomi biliminin ortaya cikisi ile lojistik kavrami ¢ok yonll incelenmis olup,
yasanilan donemde uzmanlik gerektiren bir galisma alani haline gelmistir.®

Lojistik kavraminin gelisimi DUnya'da meydana gelen degigimler ile paralel
olmustur. Tarim toplumundan sanayi toplumuna sonrasinda bilgi ve teknoloji toplumuna
gecis lojistigi gelistiren olaylar arasinda yer almistr. Onceleri Uretilen Uriinleri kendi
cevrelerinde degerlendiren isletmeler gin gectikce daha genis kitlelere ulasmayi
hedeflemeye baslamistir. Lojistik kavraminin gelisiminde ticaret yollarinin énemi de
oldukga buyiktir. Onceleri tagsima kapasitesindeki kisttlar ve uzayan zaman faktor(
ticaret yollarinda sadece dayanikli ve degeri ylksek Urlnlerin tasinmasi mumkin
kimistir. Bu da lojistik kavraminin gelismesi i¢in guduleyici bir durum olusturmustur.
Ticaret hareketliliginin artis gostermesi icin 6nce kara ve deniz tasimaciliginda
kullanlan araglarin  kapasitesi artirimis sonrasinda ambalajlama ve saklama
sekillerinde gelisme gosterilerek taginan urdnlerin daha uzun sireli muhafaza edilmesi
saglanmistir. Bu c¢abalar sonucunda ticaret yollarinda tasinan mal cesitliliginde artis

gozlemlenirken lojistik aglari sekillenmeye baslamistir.”

4 Emine Koban ve Hilal Yildirir Keser, Dig Ticarette Lojistik, Ekin Yayinevi, (Genigletiimis4.b.), 2011,
s.57.

5 Omer Baybars Tek ve ilkay Karaduman, Tedarik Zinciri Bakig Agisiyla Lojistik Yénetimi, Ekonomi
Yayinlari, izmir, 2012,s.5.

6 Koban ve Keser,a.g.e., s.59

”Tek, Karaduman,a.g.e., s.5-9.



Lojistik kavraminin tarihsel geligsimi incelendiginde bazi donum noktalari oldugu
aclkga gortlmektedir. Bu donemler asagidaki kronolojik sirasi ile incelenmektedir;

1945 - 1960 Donemi: 2. Dinya Savasinin bitis tarihi baglangi¢ olarak alindiginda
bu dénemde piyasada var olan talebin, arz edilen Grin ve hizmetten ¢ok daha fazla
oldugu goérulmektedir. Bu baglamda fiyat kavraminin énemi geri planda kalmaktadir. Arz
ve talep arasindaki bu dengesizlik Uretilen mallarin ve/veya sunulan her hizmetin fiyat
g6z ardi edilebilecek sekilde musteri buldugu bir dénemi olusturmustur. Muasteri
ihtiyaclarini  karsilamayan arz sebebiyle bu doénemde lojistik faaliyetleri c¢esitlilik
konusunda bir gelisme gosterememistir.2 Bu yillar daha ¢ok lojistik kavraminin kurulug
yillari olmaktadrr. isletmelerde, yoneticiler icin lojistik heniiz yeni bir olgu olarak
adlandirimaktadir. Bu donem kisith arz sebebiyle lojistigin ¢ok fazla gelisme imkani
bulamadigi ancak temellerinin atildi§i donem olmustur.®

1960 - 1970 Donemi: Akademik anlamda lojistik ile ilgili olarak ilk atiflarin 1960’I
ylllarda yapildigi goéralmektedir. 1960 ve 1970 arasinda gegen ddonemin lojistik kavrami
ile arastrmalarin yapildigi ilk test donemi olmustur.’® Bu dénemde artis gosteren
yatirmlar ve arz-talep arasindaki agik oranindaki azalmalar piyasaya rekabetin artmasi
seklinde yansimistir. Rekabet faktorinin devreye girmesi ile 1945-1960 yillari arasinda
goz ardi edilen fiyat kavrami da 6nem kazanmaya baglamistir. Bunun yani sira
rekabetin artmasinin bir dogal sonucu olarak piyasada Urin cgesitliliginde de artig
gozlenmeye baglanmistir.'® Tim bu gelismeler sayesinde bu doénem lojistigin
kurumsallastiyi ve deger kazandigi donem olmustur. Bu dénemde igletmelerin lojistik
bilinci artmis olup maliyet analizi yaparken lojistik faaliyetleri de igin igine katmiglardir.
Genel olarak bir lojistik faaliyete harcanan buitge arttiginda baska bir lojistik faaliyete
daha az bitge ayrarak toplam maliyetin azalabilecegi sonucuna ulasimistir.’? Bu
doénemin bir diger 6zelligi de lojistik faaliyetlerde bilgisayarin kullanimaya baslanmasi
olmustur. Lojistik faaliyetlerin gelisme gostermeye ve surecglerde hizlanmalarin oldugu
donem olarakta adlandirabiliiz. Bu donemde lojistikle ilgili olarak gergeklestirilen
akademik calismalarda lojistik kavraminin bir bilim olarak ele alinmasini gelismesini
hizlandiran unsurlardan bir tanesi olmustur.

1970 - 1980 Doénemi: Bu donemde arz ve talep arasindaki dengesizlik tersine

dénmis olup, arz miktar talep miktarini ge¢mis bulunmaktadir. Yani bu dénemde

8 Biilent Yurdum, Dagitim ve Uretimde Lojistik, MorMor Ajans, Istanbul, 2009,s.7-8.
9 Tek, Karaduman, a.g.e.,s.10.

10 Kobanve Keser,a.g.e., s.59.

Yurdum, a.g.e., s.7-8.

12 Tek, Karaduman, a.g.e.,s.10.



gecmis donemlerin aksine musteri taleplerinin de Uzerinde bir arz bulundugundan
bahsedebiliriz. 1960-1970 déneminde piyasada artis gdstermeye baslayan rekabet,
artisini bu dénemde de surdurerek Ulke sinirlarina ulagsmigtir. Buna paralel olarak
fiyatin 6nemi artarken, Urln cesitliliginde de artis gézlenmeye devam edilmistir. Yeni
urtnlerin piyasaya sunulmasi igin gegen surelerde azalig gorulmeye baslarken bu
gelismeler 1s1§inda lojistigin 6nemi giderek artmistir.'* Bu dénem lojistigin siiregelen
gelismesinde olduk¢a 6nemli bir 10 yil olmaktadir. Lojistigin énemini artiran bir diger
gelisme de 1970li yillarin basinda yasanan petrol krizidir Bu petrol krizinin sebebi 1973
ylinda meydana gelen Arap-israil savasidir. Savas sonuna gelindiginde Araplar petrol
kozlarini sadece savastan ciktiklar Israile karsi degil Bat'ya karsida silah olarak
kullanmiglardir. Bu durum dinyada petrol krizine neden olmustur. Bu baglamda ortaya
cikkan petrol fiyatlarindaki hizh artis yalnizca dinyada petrol talebinin gerilemesine
neden olmakla kalmamig beraberinde tasimacillk maliyetlerinin de artmasina sebep
olmustur. Bu gelismeler dénem itibari ile lojistik faaliyetlerin ylrutilmesini zorlagtirmig
olup, lojistik isletmeleri maliyet yoénetimine itmistir. isletmeler, stok yénetimi, ideal stok
seviyesinin belirlenmesi, ekonomik siparis miktarini belirlemesi seklindeki konularda,
bozulan ekonomik istikrar ortami, piyasa faizlerinin artmasi, finansman maliyetlerindeki
artislar sebebiyle dogru kararlar verebilmesi zorlagsmigtir. Yasanan bu gelismelere bagli
olarak igletmeler kendi 6z kaynaklari ile lojistik faaliyetleri yerine getirmek yerine bu
ihtiyaclarin dis kaynak kullanimi ile saglanmasina yonelmislerdir.24

1980 Donemi ve Sonrasi: 1980'li yillarda ticaretin globallesmesi, Ulkelerin yasal
dizenlemelerinde gerceklestirdikleri yenilikler, ticaretin yapisal degisiklikleri ve
teknolojide yasanan hizli degisimler lojistik kavraminin gelisimini oldukga etkilemistir.*
Bu ddénemde arz miktar talebin katlari sayilabilecek oranlarda artig gostermistir.
isletmeler arasi rekabet kiresel sinrlara gecerken, Uriinlerdeki cesitlilik ©&nceki
doénemlerde gosterdigi artiglarinda Uzerine ¢lkmis bununla birlikte fiyat kavrami
piyasadaki en o6nemli unsurlardan olmustur. Teknolojide gerceklesen yenilikler
sonucunda lojistik kavraminin gelismesi olduk¢a hiz kazanmigtir.'® Bu yenilikler ayni
zamanda gidisatlarina gore lojistigi yonlendiren faktorlerin basinda yer almaktadir. Tim

bu gelismeler ile 6nem kazanan ve de@eri gun gectikce anlagilan lojistik sistemi gun

BYurdum, a.g.e., s.7-8. .

Y Fevzi Serkan Ozdemirve Mehpare Karahan Gokmen, Lojistigin Evrimi ve Turkiye'deki Onlisans ve
Lisans Programlari Yoniinden Lojistik Ogretimi, Nigde Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, 2016,Cilt:9, Say;;3, 115-135,s.120.

15 Tek, Karaduman, a.g.e.,s.10.

8 yurdum, a.g.e., s.7-8.



gegctikte yeni bir boyut kazanmaktadir. 2000'li yillara dogru gelindiginde lojistik kigiler ve
kurumlar igin daha da 6nem kazanmis bulunmaktadir. Rekabet, fiyat, Urtiin gesitliligi ve
teknoloji gibi kavramlar ile arasinda daha hassas bir iligki olmaktadir. Bu kavramlarda
gerceklesen her tlrli dalgalanma lojistigi de dogrudan etkilemektedir. Tarihsel gelisim
slrecine bakidiginda lojistik ilk ddonemlerde sadece ulagtirma faaliyeti olarak gorulirken
su an Uretim igin gerekli olan hammaddenin temin ediimesinden, nihai musterinin

memnuniyetinin saglanmasina uzanan bir anlayis haline geldigi goértiimektedir.’

1.2. LOJISTIGIN TANIMI

Lojistik kavraminin tanimi incelendiginde literatirde pek ¢ok farkli tanimin oldugu
gorulmektedir. Bu farkliliklar yazarlarin lojistik kavramini farkh alanlardan incelemesi
sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Webster sézliginde, lojistik kavrami icin 2 tanmlama bulunmaktadir. ilk tanimda
lojistik; Satin alma, tedarik etme, bakim, onarim, askeri teghizat ve personel
ulastinimasini kapsayan askeri bir bilim daldir. 2. tanim ise daha genel bir ifade ile ‘Bir
operasyonun detaylarinin incelenmesi’ seklinde olmaktadir. Onceleri sadece askeri bir
terim olarak bilinirken sonralari kademeli olarak yayginlasarak is dinyasindaki
faaliyetleri kapsamaya baglamistir. Buna istinaden lojistik; malzemelerin ve insanlarin
organize gekilde hareket etmeleri seklinde tanimlanmaktadir. Cambridge sézligune
gore lojistik kavraminin tanimi ise ‘bir érguttiin basarili ve etkili olabilimesinde karmasik
bir eylemin dikkatli organizasyonu’ seklinde verilmektedir. Webster soézliginde lojistigin
tanmlamasi sadece askeri lojistik faaliyetler seklinde ifade edilmektedir. Bu
tanmlamada askeri lojistik diginda kalan lojistik faaliyetler g6z ardi edilirken
Cambridge’in  tanimlamasi lojistigin  hali hazirda kullanm alanina daha uygun
olmaktadir'8

Lojistik, mausteri ihtiyaglarinin ve isteklerinin tahmin ediimesi surecini
kapsamaktadir. Lojistik bu ihtiyag ve istekler dogrultusunda gerekli olan malzeme, Kisi,
teknoloji ve bilginin elde edilmesini saglar. Ayni zamanda bu sudrecte Urin ve
hizmetlerin optimize edilmesini gergeklestirerek bu ihtiya¢ ve istekleri zamaninda yerine
getirmeyi sadlar.’® Tedarik Zinciri Yonetimi Profesyonelleri Konseyinin tanimlamasi da

bu tanimlamay: destekler niteliktedir. Tedarik Zinciri Yonetimi Profesyonelleri Konseyi

17 Burak Cakaloz ve Okan Tuna, Lojistik Yonetiminde Simiilasyon Temelli Egitim Yaklasimlari, Beykoz
Lojistik Meslek Yiiksekokulu Yayinlari, istanbul,2013.s.2-28.

18 Keskin,a.g.e., s.27.

19 John J. Coyle vd. The Management of Business Logistics: A Supply Chain Perspective, Mason,
Ohio, 2003, p.40.



lojistigi: Musteri ihtiyaclarini kargilamak maksadiyla drlnlerin, hizmetlerin ve gerekli
bilgilerin, Uretim noktalarindan tlketim noktalarina; verimli akisini ve depolanmasini
planlayan, gergeklestiren, koordine ve kontrol eden, tedarik zinciri surecinin bir agamasi
seklinde tanimlamaktadir.?°

Christopher’a gore lojistik, hammaddelerin, yari mamullerin ve nihai Granun lojistik
faaliyetler ile isletmelerin gelecekteki karlilklarini maksimuma c¢ikaracak sekilde
stratejik olarak ydnetebilme surecidir. Lojistik kavrami temelinde bir planlama
surecidir.?

Bir baska tanimlamaya gore lojistik, bir organizasyon aginda siparis isleme, stok
tutma, tasimacilk, ambalajlama ve depolama faaliyetlerinin yonetimini icerir. Lojistikte
hedef, temin etme, Uretim ve piyasaya dagitma gereksinimlerini desteklemektir.??

Lojistik, tedarikgilerden temin edilen hammaddenin nihai Grine donuserek
musgterilere aktarimasi ile ilgili butun fiziksel akig faaliyetlerini icinde bulunduran,
kapsamli bir tedarik, envanter ve ulagtirma uygulamasidir.?®

Sinerjik yapinin gozetilerek, organize etme ve uygulamaya koyma bakimindan
lojistik; musterinin beklentisi ve ihtiyaglari dogrultusunda bir isletmenin, ham madde,
yari mamul ve Urun gibi unsurlarin tedarik noktasindan nihai noktaya ulasana degin
tedarik, planlama, depolama ve dagitim faaliyetlerinin etkili ve mumkun olan minimum
maliyet ile istenilen hizmet kalitesinde gerceklesmesini saglayan uygulamalar ve bilgi
akisi olarak tanimlanabilmektedir. Yapilan bu tanimdaki énemli 6deler;

+ Kaynaklar (resources): Kaynaklar, isletmede gerceklestirimek istenen
amaglar dogrultusunda mevcut veya dusunilen varlklar olarak
tanmlanmaktadir. Kapsama alanlarina bakildiginda kaynaklar, ham
maddeden isglcune, makineye, sermayeye, bilgi saglanabilecek varliklardan,
girisimcilige kadar olduk¢a genis bir alana yaylmaktadir. Kaynaklar bir defa
kullanima mahsus olabilmekle birlikte yenilenebilir de olmaktadir.

*+ Planlama ve kontrol (plannig&control): Planlama ve kontrol suregleri
isletmeler i¢cin oldukga 6nemli olamkatadir. Planlama, isletmenin amaglarina
ulasabilmesi i¢in almis olduklari kararlarin timuni ifade ederken, kontrol

isletmenin  amaglara ulasmak i¢in ortaya koydugu performansin

2 Douglas Long, Uluslararasi Lojistik Kiiresel Tedarik Zinciri Yonetimi, Cev. Mehmet Tanyas ve Murat
Diizglin, Nobel Yayinevi, Ankara, 2016, s.6.

21 Martin Christopher, Logistics & Supply Chain Management, 4. Basim. UK: Pearson, 2011, p.2.

2 Donald J. Bowersoxvd., Supply Chain Logistics Management, McGraw-Hill, New York, 2002, s.32.

2 Orhan Kuglk, Uluslararasi Lojistik, b. 2., Detay Yayincilik, Ankara, 2015 s.2.



degerlendirimesi ve bu amaglar dogrultusunda olmayan performansin
duzeltiimesine yonelik ¢caligmalarin yapimasi anlamina gelmektedir. Burada
yapllmak istenen, ulasilabilir ve OJlgulebilir sonuglara ulagmaktir. Planlama
faaliyeti isletmenin is sureclerinde oldukga zaman ayrmasi gereken bir
bolumdur. Bu nedenden 6tura Ust yonetim kademeleri igletmelerin vizyonunu
hedefler ve ilkeler dogrultusunda belirlemeli; bunlara ulasabilmek igin bir
amagc birlikteligi ve sadakat yaratmasi, zamanin etkili kullanimasi sonucunda
yaratilabilecek bir hayat tarzi olmaktadir. Vizyon eksikligi isletmeyi, yaratici ve
yenilikgi olmasini engelleyerek edilgen bir 6zelligin pesinden gitmesine neden
olacaktir.

Bitmis Urlin (finished product): Uretim slreci tamamlanmis olup, musteri
intiyaclarina yonelik olarak satisa arz edilebilecek Urlnler olarak
tanimlanabilmektedir.

Bilgi akisi: Lojistik faaliyetlerin gergeklestirimesinde faaliyet gdsteren
isletmelerin arasindaki bilginin gonderimi degisimi olarak tanimlanmaktadir.
Masterilerde bu bilgi akisinin bulundugu hatta yer almaktadir. Bahsi gecen
bilgi, gegmise, bugiine veya gelecege ait bilgi olabilmektedir. Onemli olan
nokta bilginin dogru olmasidir. Birbirinden kopuk ve daginik bilgi akisi amacin
gerceklesmesine hizmet etmeyecektir.

Misteri (customer): intiyac ve istekleri dogrultusunda Uriin ve hizmetleri
bedelini 6demek suretiyle satin alan kisi ya da kuruluslardir. Misteri kavrami,
lojistik hizmet halkasinin sonunda yer almasina ragmen talepleri ile lojistik
sistem igin en 6nemli bilgi kaynagi olmaktadir. Buradaki musteri son kullanici
olmamakta, mal kendi Uretim faaliyetleri icin veya tekrar satma faaliyeti igin
alan kisiyi ifade etmektedir. Perakendeciler, toptancilar ve bayiler gibi
kurumlar bu grubu temsil etmektedir.

Tlketici (consumer): Muisteriden farkli olarak, satin aldigi Urdnin son
kullanicisi olmakla birlikte bu seviyeden sonra Urin imha edilmekte veya geri
dondsime sokularak sonlandirimaktadir. TUketiciler de lojistik faaliyetlerin
son halkasinda yer almakta olup musterilerle benzer 6zellik gostererek istek
ve ihtiyaclari ile dnemli bir bilgi kaynagi olmaktadirlar. Tuketicilerin istek ve
davranislari 6nceden tahmin edilmesi zor konulardan biri olmaktadir. Tiketici
davraniglarinin degiskenlik gostermesinde etkili olan birgok farkli unsur

bulunmaktadir. Bundan dolay! tim bu degiskenleri kontrol altinda tutmak ve



Olcimleyebilmek igletmeler i¢cin zor bir sUre¢ olmaktadir. Lojistik
uygulamalarinda mdusgteriler UrGnleri dagitim kanallarina sokan kurumlari
temsil ederken; tuketiciler UrlGnl son olarak alan ve tiuketen kisileri ifade
etmektedir. Son tliketen olduklarindan dolayi ekonomide Uretilmesi gereken
arlnleri belirleyen ve yon veren kigiler olmaktadirlar.?*

Modern anlamda lojistik kavrami; lojistik sureglerdeki tim faaliyetlerin koordineli
ve bltinlesmis bir sekilde gergceklesmesini hedefleyen bir ydnetim cergevesi
gerektirmektedir. Lojistik hizmetler tedarik zinciri igerisindeki butin lojistik faaliyetlerin
bu faaliyetlerden sorumlu olacak bir igletmede toplanmasini gergeklestirerek kurumiarin
temel yeteneklerine odaklanmalarini saglamaktadir. Sabit yarimlarin degisken yatimlara
donusturiimesini saglayarak, altyapi yatirmlari yidksek olan depolama, tasima gibi
faaliyetleri yerine getirir ve isletmelerin yUkini hafifletir. Zaten lojistik sektorl, Uretim
yapan isletmelerin kendi temel yetenekleri olan Uretime yogunlasarak, gergeklestirimesi
gereken lojistik faaliyetleri dis kaynak kullanimi yoluyla saglamasi dusincesinden

dogmustur.?®
1.3. LOJISTIGIN ONEMI

Her yil dinyanin tim bdlgelerinde, 7 gin, 24 saat boyunca lojistik, istenen dogru
zamanda ihtiyag duyulan mal ve hizmetleri satin almaya yonelik olmaktadir. Lojistik
olmadan pazarlama, Uretim ya da uluslararasi ticaretin gergeklestirimesi oldukca
zordur.?® Lojistik ve tedarik zinciri piramitlerin yapilmasindan, Afrika'daki agligin
gideriimesine kadar birgok faaliyette 6nem arz etmektedir.?” Tlrklerin Orta Asya'da
baglayan ve ¢agimiza uzanan tarihine bakidiginda varliklarini etkin bir halde devam
ettirmelerinde rol oynayan unsurlardan biri de lojistik kavrami olmustur. Gégebe yagsam
seklinin ortaya cikardigi kiltir, ipek Yolu ve Baharat Yolu gibi ticaret igin oldukga
onemli olan guzergahlarda edinilmis tecrubeler, Kavimler Gogu ve tarihin akisina yon
veren gemilerin karadan yiritilmesi ile kazanilan istanbul, Tirklerin hayatinda lojistik
kavraminin ne kadar énemli bir yer tuttugunu géstermektedir.28 insanlik tarihi boyunca
lojistik glice ve yetenede sahip olanlar savaslari kazanirken, bu glice ve yetenege sahip

olmayanlarin basarisizhiga ugradigi gorulmektedir. Amerikan Bagimsizlik Savasi’nda

Yurdum, a.g.e., s.10-12.

% Muazzez Babacan, Lojistik Sektdriiniin Ulkemizdeki Gelisimi ve Rekabet Vizyonu, Ege Akademik
Bakisg, Cilt:3, Sayi:1, 2003, 8-15, s.9.

% Bowersoxwd., a.g.e., s.31.

27 Christopher,a.g.e., s.1.

28 A Zafer Acar ve Pinar Giirol, Tiirkiye'de Lojistik Yazinin Tarihsel Gelisimi, isletme Aragtirmalar
Dergisi, Cilt:5, Sayi:3, 2013,289-312,s. 290.
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ingilizlerin kaybetmesi biylk 6lciide lojistik konusundaki basarisizliklarinin sonucu
olarak gorilmistir. Amerika’da bulunan ingiliz Ordusunun malzeme tedariki icin
neredeyse tamami ile ingiltere'ye bagmliydi. Savasin ilk 6 yili boyunca, hayati
malzemelerin yonetimi yetersiz kalmis ve savasin seyri ile birliklerin motivasyonunu
olumsuz etkilemistir.2°

1990 yillarinda buyuk bir kesim icin sadece askeri kokenli bir kavram olarak
nitelendirilen lojistik, 2000’li yillara gelindiginde hem igletmelerin, hem de Ulkelerin
rekabetci glcuni belirleyebilmek icin en 6nemli stratejik etmenlerden biri durumuna
gelmistir.®® Lojistik kavrami, is dinyasinda giderek daha fazla kullanimak zorunda
hissedilen karmasik enformasyon, iletisim ve kontrol sistemlerinin iginde buluna, Urin
ve hizmet, bilgi ve sermaye akisinin is planlama ve kontrol etme cercevesi seklinde
tanimlanmaktadir.3!

isletmeler lojistigi verimli sekilde koordine ettikleri takdirde oldukga énemli bir
rekabetgi Ustlnliuk yakalayabilmektedirler. Bu baglamda lojistigin 6nemi; 32

* Lojistik, isletmenin temelidir ve tum organizasyonlar mal hareketliligine

dayanmakta,

» Lojistik masraflidir ve lojistik faaliyetlerin olusturdugu maliyetler toplam ciroda

o6nemli bir kism1 olusturmakta,

+ sletme karini ve performansini dogrudan etkilemekte,

+ Tedarikgilerle uzun donemli is iligkilerini bicimlendirir,

+ isletmenin musterileri ile iliskilerini gelistirir,

* Lojistik kararlar isletme performansini uzun vadede olumlu ydnde etkiler bu

sebeple igletme icin stratejik Gneme sahiptir.

Yukarida belirtimis olan maddelerden de anlagilacadi Uzere lojistik kavrami
isletmelerin bltin faaliyetlerinde etkili olan ve deger katan, hizmetlerde iyilestirme
saglayarak rekabet avantaji kazandiran olduk¢a o©nemli bir fonksiyondur. Lojistik,
isletmelere  rekabet avantajl kazandirmanin  yaninda maliyetlerde  disus
gerceklestirebilen ve mdasteriler icin memnuniyet saglayan bir olgu halini almigtir.
isletmelerin dogru musterilere, dogru Uriinii, dogru sartlarda, dogru miktarlarda, dogru

yerde, dogru zamanda ve dogru fiyatla teslim edebilmesi lojistik olgusunun gelismisligi

2 Christopher,a.g.e., s.1.

30 Okan Tuna, Turkiye Igin Lojistik ve Denizcilik Stratejileri: Uluslararasi ve Bolge sel Belirleyiciler, Dokuz
Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt:3, Sayi:2, 2001,s.208.

31 Ercan Tagkin ve Yasemin Durmaz. Lojistik Faaliyetler; Hizmet Kalitesi ve Miisteri Degeri, Detay
Yayincilik, Ankara, 2015,s.7.

%2 Tagkin, Durmaz a.g.e., s. 8.
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ile mUmkin olmaktadir. Tim bu sartlar gergeklestirildiginde, musteri memnuniyeti
saglanacak ve igletmeler rakiplerine gore pazarda Ustlin bir pozisyon yakalamig
olacaklardir. Gun gectikce, isletmelerin faaliyet alanlari, uluslararasi rekabetin artis
gOsterdigi, Urun, teknoloji ve varliklarin strekli bir sekilde deder kazandigi arenaya
dénlismis bulunmaktadrr. isletmeler basariya ulagabilmek icin uyguladiklari stratejiler
ve bu baglamda ortaya koymus olduklar faaliyetlerin énemi, yani lojistigin énemi gin
gectikce artis gostermektedir. Lojistik, igletmenin hedeflerine ulasabilmek igin tim
organizasyonu ve kaynaklari en verimli sekilde kullanabilme yetenegdi olarak literattirde
yer almaktadir.

Lojistik, musteri ve kaynaklar arasinda gecen zaman ve islemlerin koordinasyon
noktasidir. Tuketicinin talep ettiji anda ve satin almaya hazir oldugu yer ve zamanda
hazir bulunmayan Urlnun isletmeye herhangi bir getirisi olmamaktadir. Buna ek olarak,
musgteriler artan bir ivme ile hizli bir hizmet istemekte ve isteklerine yonelik yeni
taleplerde bulunmaktadir. Tim bunlardan yola ¢ikarak lojistik suUregler musteri odakli
hedeflere bir katkida bulunamiyorsa gergeklestirimesinin bir 6nemi yoktur. Lojistik
faaliyetler, isletmenin maliyet kalemleri arasinda en fazla harcama yapilan alanlardan
olmaktadir. Yapilis sekline gore degiskenlik gosteren bu maliyet, igletmenin toplam
satis cirosunun %6’s! ile %12’si arasinda bir degere karsilik gelmektedir. Buradan yola
cikarak lojistik faaliyetlerin 3. parti lojistik isletmelere devri oldukga dikkat ediimesi
gereken konulardan biri olmakla birlikte igletmelere buyuk rekabet avantajlar

saglayabilmektedir.33

1.4. LOJISTIK FAALIYETLER

isletme faaliyetlerine deger katan lojistik faaliyetler bu 6zelliginin yani sira
gerceklestirilen isletme faaliyetlerin verimliliginin artinimasini  saglayarak, musteri
memnuniyeti yaratimasi ve isletme basarisini gerceklestirmede olduk¢ca 6nemli bir
konuma gelmis bulunmaktadrr. Isletme faaliyetlerinin yiiksek bir performans ile
gerceklestiriimesi buylk oranda lojistik faaliyetlere bagll olmaktadir. Lojistik faaliyetler,
Olcegine bakimaksizin butln isletmeler icin hayati oneme sahip isletme dinamikleri
haline gelmistir. Bu faaliyetlerin kapsami, ulusal ya da uluslararasi faaliyet gdsteren tim
isletmeler icin oldukga blyik diizeyde olmaktadir.3* Ozellikle gelisen rekabet ortaminda

isletmelerin rekabet Ustunlugu saglayabiimek ve bu sayede de karlliklarini artrma

% Yurdum, a.g.e., s.12.
3 Kayabasi,a.g.e., s.79.
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isteklerinin gergeklestirilebilmesi icin lojistik faaliyetlerin verimli kilinmaya caligimasi
gerekmektedir.3®

Isletme Lojistigi
/(— Tedarik Lojistigi U retim Lojistisi Dagitm Lojistigi —\\
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Sekil -1 Lojistik Faaliyetlers®

Sekil-1’de goruldugu Uzere tedarik zinciri igerisinde satin almadan siparig
piyasasina, oradan mdugsteriye teslime kadar gegen silrede birgok lojistik faaliyet
bulunmaktadir. Bu lojistik  faaliyetler isletmelerin  lojistik is  sUreglerini
gerceklestirebilmeleri igin oldukga ©nemli olmaktadrr. Isletmeler, temel yetenekleri
icerisinde yer almayan, kendilerine zaman ve maliyet acisindan kulfet olugturan lojistik
faaliyetlerinden bir veya birka¢ tanesinde dig kaynak kullanmina giderek, rakiplerine
karsi avantaj saglayabilmektedirler. Ginumuzde igletmelerin lojistik faaliyetlerinde dis
kaynak kullanmasi yaygin bir yontemdir. Lojistik faaliyetlerinde dig kaynak kullaniminin

tercih ediimesinde isletmeler igin avantaj saglamasi baz alinmalidir.
1.4.1. Siparig igleme

Urlnlerin fiziksel dagitim siregleri misteriden bir talep olarak siparis gelmesiyle
baslamaktadir. Siparis isleme sureclerine bakildiginda; siparisin isletmeye iletimesi,
isletme tarafindan gelen siparisin kaydedilmesi, musteri ile yapilan gérismeler, teklifin

fiyatlandirimasi, siparis edilen Urinin stokta aranmasi, stokta bulunmayan Urln ise

% Cakoloz, Tuna, a.g.e., s. 23.
3% Koban, Keser, a.g.e., s.83.
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Uretimi gibi uzun ve olduk¢a is gucU gerektiren faaliyetlerden olugsmakta oldugu
gorilmektedir.®” Bunun yani sira; gelen sipariglerin dogrulujunun kontrol edilmesi,
siparisi gerceklestiren musterinin satin alma glcundn olup olmadiginin kontrold,
siparigin igletme sistemine giriimesi, satici igletmenin satig ile ilgili kredilendiriimesi,
islemlerin kaydedilmesi ve sevkinin planlanmasi da siparis isleme faaliyetlerinden
olmaktadir. Bu faaliyetler igerisinden bazilarinin pes pese yapimasi gerekmekteyken,
bazilari da es zamanli olarak yuritilebiimektedir. Ornegin; siparisin sevkinin
yapllabilmesi icin 6ncelikle tedarik edilmesi gerekirken, siparisin kayda alinmasi ve
kredilendiriimesi islemleri es zamanli olarak yurutulebilmektedir. Siparis dongu suresinin
kisaltilabilmesi es zamanli olarak yurutllecek faaliyetlerin dogru sekilde belirlenmesi ile
muUmkun olabilmektedir.®

isletme tarafindan alinan siparislerin tam ve zamaninda yerine getirilecek sekilde
planlanmasi, mdusteriler ile isletme arasinda iyi bir iligkinin olmasini olumlu
etkileyecektir. Bundan dolayi talep edilen malin, dogru yerde, dogru zamanda, dogru
miktarda, dogru sekilde ve dodru miisteriye ulastirimasi gerekmektedir. isletmede,
siparis alma biriminin siparis alma sekli ve standartlarinin iyi belilenmesi
gerekmektedir. Ayni zamanda siparislerle ilgili haberdar edilmesi gereken birimlerin ve
siparise dayali hangi bilgilerin depolanacadi konusunda da ©Oncesinden alinmasi
gereken kararlar olmaktadir. TUm bunlar igletme igindeki siparis igleme duzenini
olusturur.®®

Siparis isleme faaliyetinin temel amaci, musteriden gelen siparislerin en hizli ve
en guvenilir sekilde nihai noktaya ulastirimasinin saglanmasidir. Bu sayede, igletme
rakiplerinden farkli olma avantaji yakalayabilecektir. Bu amacin gergeklestirimesi igin
diger lojistik faaliyetlerinde desteg@ine ihtiyag duyulmaktadir. Mallarin musterilere hizli
sekilde ulastirilabilmesi icin, depolama ve tasimacilik faaliyetlerinin de koordineli sekilde
gergeklestiriimesi gerekmektedir.°

Teknolojinin giderek yayginlagsmasi, isletmelerin siparis isleme faaliyetlerinde
bilgisayardan faydalanmalarini zorunlu kilacak boyuta ulagsmistir. Bilgisayar sistemleri
sayesinde ilgili kigiler icin daha hizli, daha guvenilir ve daha hizli sekillerde siparis
formalari olusturuimak mdmkin olmaktadir. Siparis islemlerinin islenmesi, takip

edilmesi ayrica faturalandirimasi da bilgisayar Uzerinden yapilmaktadir. Bu sayede

37 Mehmet Karafakioglu, Pazarlama ilkeleri, Tirkmen Kitabevi, 5.b., istanbul,2012,s.319.

% Paul R. Murphy ve A. Michael Knemeyer, Contemporary Logistics, Cev. Funda Yercan ve Serife
Demiroglu, Nobel Akademik Yayincilik, 11.b., Ankara, 2016,s.116.

% Karafakioglu,a.g.e., 280.

40 Kayabasl, a.g.e., s.99.
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isletmeler, islemlerin daha en basindayken hata yapma riskini en aza indirmektedirler.
islemlerin daha saglikli takip edilebilmesi icin isletme faaliyetlerinin yiritimesi
sirasinda teknolojinin saglamis oldugu imkanlardan yararlanmak oldukga 6nemli
olmaktadrr. Lojistik bilgi sistemi, siparis isleme faaliyetlerinde isletmeler igin oldukca
verimli olmaktadir. Sipariglerin alinmasi ve islenmesi sirasinda islemlerde minimum
hata, maksimum verimlilik ve hiz saglanabilmektedir. Siparis yonetimi igletmelerde
misteri hizmet kalitesinin belirlenmesinde énemli bir gdsterge olmaktadir. isletmenin

karsilasabilecedi siparis tipleri; 4

« Daha Once Yaplilan Siparigler: Isletmenin daha éncesinde de gerceklestirmis
oldugu driin ve hizmetlerin yer aldi§i siparis seklidir. Isletmeler gecmis
kayitlar yardimi ile herhangi yeni bir is slrecine gerek duymaksizin yerine
getirdikleri siparisler olmaktadir. Bu siparislerde isletmeler yeni bir is surecine
gerek kalmaksizin, gecmis siparislerinde gerceklestirdikleri isleyisten
yararlanabilmektedir.

«  Kiguk Yenilemeler Gerektiren Siparigler: Oncesinde alinmis ve tekrar edilen
sipariglerin Uzerinde degisiklikler yapilarak gerceklestirilen siparis tlridar. Bu
sipariglerde gecmis kayitlar revize edilerek yeni bir siparis kaydi
olusturulmaktadir.

« Tamamen Yeni Siparigler: Oncesinde herhangi bir kaydi olmayan ve uretimi
icin tim fonksiyonlarin yeniden planlandigi siparis turi olmaktadir. Bu
siparigler, imalat i¢in gerekli olan tim fonksiyonlarin en basindan ve yeniden
yaplldigi siparis tipi olmaktadir. Bu siparig tirinde, gegmis kayitlara bakmak
veya revizyona giderek ayni is slreglerinde yeniden bir Uretim
gerceklestirmek s6z konusu degildir.

1.4.2. Talep Yonetimi

Talep, musterilerin belirli ihtiyaglari dogrultusunda ortaya koyulan ve belirli bir
Ucretle satin alma istegi seklinde tanimlanmaktadir.*> Talep yonetimi, isletmenin
onundeki Dbelirsizlikleri azaltarak yoOnetimin en uygun karari almasina yardimci
olmaktadir.* Talep yonetiminin hedefi, isletme mdusterisinin neye ihtiyaci oldugunun

belirlenmesi olup, anahtar bileseni de talep tahminidir.** isletmeler, daha ©nce

4l Karacan, Kaya, a.g.e., s.43-44.
“Yurdum, a.g.e., s.24.

4 Tek, Karaduman, a.g.e.,s.22.
4 Murphy, Knemeyer,a.g.e., s.9.
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gerceklesen musteri talepleri, ekonomik ve cevresel kosullar gibi kriterlerden yola
clkarak gelecek ddénemlerde meydana gelebilecek talepleri ydnetebilmektedirler. Bu
dogrultuda, talep tahmini igletmeler icin oldukga 6nemli olmaktadir. Bu c¢alismayi
gerceklestirecek kisilerin hem isletme verileri hakkinda hem de c¢evresel kosullar
hakkinda oldukga bilgili olmasi gerekmektedir. Aksi durumda, yapilan tahminlerden elde
edilecek verim oldukga dusuk olacaktir.

Cevresel degisimden dolayl talebin degiskenlik gosterdigi alanlarda hem atil
kapasite olusturmamak hem de envanter yodnetiminin verimli yapilabilmesi icin
isletmeler is surecglerinde talep tahminlemeleri yapmalidir. Detayli sekilde yapimis bir
tahmin faaliyeti isletmeye hedeflerine ulagsma yolunda blyuk yardimlarda bulunacaktir.
Talep tahminlerinin gerceklesenden ¢ok ya da daha az yapimasi igletme icin kayiplara
neden olabilecektir. Talep tahminiyle ortaya ¢lkan rakam gerceklesenden daha disuk
oldugu takdirde kaybedilen satiglar ve musteri memnuniyetsizligi olarak donus
yapillacaktir. Aksi durumda yapilan tahmin gergeklesen rakamdan yiksek oldugunda ise
envanter maliyetlerine ve isletme kapasitesinin gereksiz bir sekilde zorlanmasina neden
olacaktr. Dolayisi ile belirlenmis bir kapasite dizeyindeki urlnlerin devamli akigini
minimum toplam maliyetle yapabilmek igin ortaya koyulacak lojistik planlarinin ¢ikis
noktasi da talep tahmini yapmak olmaktadir. Talep tahmini surecleri isletmenin
bulundugu sektére ve bulydklugine gore degisiklik gdstermektedir. Talep tahmini
asamalari; 4

+ Talep tahmininin amacinin ortaya koyulmasi,

»  Gerekli verilerin toplanmasi,

*  Gecmisteki mevcut verilerin grafiginin gizilmesi,

« Ise uygun olan tahmin yénteminin secilmesi,

* Talep tahmininin yapilimasi,

*  Talep tahmininin dogrulugunun kontrold,

* Tahmin kabul edilebilir olmasi durumunda belli bir dénem icin tahminin
yaplmasi,

* Tahmine iligkin dizeltmelerin yapilimasi,

* Son olarak tahminin dogrulugunun izlenmesidir.

4 A Zafer Acar ve A. Murat Késeoglu, Lojistik Yaklagimiyla Tedarik Zinciri Yonetimi, Nobel Yayincilik,
1.b., Ankara, 2014, s.76-79.
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1.4.3. Tasimacilik

Tasima faaliyeti, musterilerin ihtiyaclarinin ve taleplerinin karsilanmasi hedefiyle
Urtnlerin dogru yer, dogru zaman ve dogru miktarda teslim edilmesini saglayan lojistik
faaliyet olmaktadir. Burada amag, yalnizca mallarin noktalar arasinda hareket etmesi
olmamalidir. Tasimaclilk faaliyetinin gergceklesmesi igin gerekli olan belgelerin
hazirlanmasi, malin istenilen noktaya teslim edilmesine kadar birgok hizmeti kapsayan,
karmasik bircok faaliyetin yer aldigi hizmet olarak lojistik faaliyetler arasinda yer
almaktadir. Tim bu faaliyetlerin hizli ve entegre sekilde gerceklestirimesi tagimacilik
faaliyetinin basarilh sekilde gercgeklestiriimesini saglayacaktir.

Tasima faaliyeti temel lojistik faaliyet grubuna girmektedir. Tedarik zinciri icerinde
var olan malin temin edilmesi, musteriye ulastirimasi ve geri donisimunu kapsayan,
fiziksel akisi gerceklestiren faaliyet olmaktadir. Tagsimacilik ile mallarin ve insanlarin yer
degistirmesi yarari gergeklestirilir.6

Tasimacilk, hammaddelerin, yari mamullerin ve nihai Urlnlerin tedarik zinciri
icerisindeki bir sonraki halkaya ulastirimasini saglanmaktadir. Tasima islemleri iki
sekilde gerceklestirimektedir. Fiziksel olarak yer degistirmesi gereken mallar ya isletme
icinde mevcut kaynaklarla tasinir ya da tagima isi tamamen bu konuda uzmanlagsmis
isletmelere devredilir. Tagsimacilik tedarik zinciri igindeki faaliyetlerin timund birbirine
baglayan temel bir fonksiyon olmaktadir.#” Bunun yani sira tasima faaliyetinin
gerceklestiriimesi sirasinda gergeklestirimesi gereken tum iglemlerde tasimacilik
faaliyeti icerisinde yer almaktadir. Sekil-2’de gorildugu Uzere tasimacilik faaliyetleri,
bes farkli mod ile gergeklestirilebiimektedir. Modlari segerken igletmeler kendileri igin
onemli olan kriterleri belirlemektedirler. Tagimacilk modlarinin segimi, olusturacaklari
zaman ve maliyet sebebiyle igletmeler igin oldukga kritik olmaktadir.

Diger lojistik faaliyetlerle dogrudan baglantli olmasi tagimacilk faaliyetinin
Onemini oldukg¢a artrmaktadir. Tasimacilik faaliyeti, Uretimi yapilacak urin igin gerekli
malzemelerin temin ederek Uretim gergeklestikten sonra bitmis UrinU musteri talepleri
dogrultusunda teslim etmeyi amaglamaktadir. Bu 6zelligi ile tagsimacilik, tuketici icin yer
faydasi saglamaktadir. Sunmus oldugu bu fayda yaninda zaman vyararini da
getirmektedir. Bir noktadan digerine mali tagiyarak yer yarari sunarken ayni zamanda

bu akigin hizli bir sekilde istikrarl olarak yapilmasi da zaman yararini getirecektir*®

46 Erdal Nebol, Tedarik Zinciri ve Lojistik Yonetimi, Nobel Yayincilik, 1.b., Ankara, 2016, s.159.
4" Nebol,a.g.e., s.13.
4 Taskin, Durmaz, a.g.e., s .44.
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1.4.4. Depolama

Hammadde, yari mamul ve mamullerin farkli dénemlerde, zamanlari geldiginde
kullanimak Uzere bekletidikleri sabit noktalar depo olarak tanimlanmaktadir. Depolar,
mallarin ¢esitli amaglar dogrultusunda bekletildigi/saklandigi yerler olmaktadirlar. Bu
Ozellikleri ile depolar, Ureticiler ile tiketiciler arasinda bir kdpri gorevi olmaktadir.*®
CUnkU Urdnlerin tedarik zinciri icerisinde hareketlerinde, musteri istekleri dogrultusunda
uretiminden musteriye ulastirlana kadar belirli sartlarda saklanmasina kadar tum
siireglerde bekletildikleri yerler olmaktadirlar. Urlinler herhangi bir asamaya gegebilmek
icin bekletildiklerinde o6zelliklerine gore cesitli depolarda saklanmaktadirlar. Bundan
dolayi depolar isletmeler icin oldukga énemli olmalidir. Bu faaliyetin gerceklestiriimesi
sirasinda Ozenle c¢aligimali ve korunan drunlerin  saglkll sartlarda kalmasi
saglanmalidir. Aksi takdirde iyi saklanamamis bir Grin musteriye zamaninda da teslim
edilse istenilen memnniyet dizeyi yakalanamayacaktir.

Depolama faaliyetleri isletmelere UrUnler icin zaman ve yer faydasi saglarken
bunun yaninda verimli sekilde hizmet sunmalarini da kolaylastiracak bir unsurdur.

Depolama yapmanin esas faydalari; *°

49 Tek, Karaduman,a.g.e.,s.194. )
%0 Omer Faruk Gorgiin, Depo ve Envanter Yonetimi, Beta Yayincilik, 1.b., Istanbul,2013,s.9.
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« Zaman faydasi: Isletmenin mevcut mallari Uretimde kullanilana kadar veya
musgteri talebi olana kadar guivenli bir sekilde saklanimasini saglamasi,

* Yer faydasi: Mallarin musteriye ulasma slresinin kisaltlabilmesi yani
isletmelerin musteri taleplerine hizli cevap verebilmesi icin nihai mallar kolay
sekilde ulasilabilecek noktalarda bekletiimesi,

* Lojistik yarar: Mallarin konsolide edilmesine imkan saglamasidir.

Depolar Grtiine herhangi bir katma deger yaratmamasina ragmen isletmenin dogal
sigortalari olarak gortlmektedirler. Clinkli hem malin iyi kosullarda saklanmasi isletme
icin oldukga 6nemlidir hemde herhangi Uretim surecinde meydana gelecek herhangi bir
olumsuzlukta depolarda bekletilen malin kullanilabilmesi saglanabilecektir. Bu sebep ile
depolarinda mal bekleten igletmeler igin, Uretim hatlarindaki sikintlarda hammadde
veya yarl mamdl ile ilgili, mUsteri taleplerinde de nihai mal ilgili herhangi bir aksaklik
yasanmayacaktir. Saglamis oldugu bu yarar sayesinde isletmelere olduk¢a buylk
maliyet avantajlar getirmektedirler.

Musteri taleplerinin siklkla degismesi, aniden ortaya cikabilecek sorunlar gibi
unsurlar nedeniyle tim isletmeler uzun ya da kisa sireli depolama yapmak zorunda
kalmaktadrr. Ozellikle Uretimde kullanilan malzemeler mevsimlik Griinler grubuna
giriyorsa igletme mutlaka depolama yapmalidir.>* Depolar, bazi zamanlarda kuramsal
amaglar ile de kullanilabilmektedir. Uriin fiyatinin disik oldugu dénemde yiksek
Olcekte alinan mallar, Grlin fiyatlari artana kadar depolarda bekletilebilmektedirler.5
Depolamanin verimli olmasi i¢in ydnetimin oldukg¢a kontrolli bir sekilde is sUreclerini
yonetmesi gerekmektedir.>®> Depolama faaliyetinde tedarik ve talep kavramlari arasinda
dengeli bir iligki kurulmasi gerekmektedir. Depoda fiziksel olarak mevcut oldugu
gorinen mal ile gergekte elde tutulan stok arasinda fark olmamalidir. Clinkl bdyle bir
farkliligin var olmasi isletme icin hem zaman hem de maliyet kaybina neden olacaktir.
isletme depolarinda, is sireclerinde ortaya c¢ikacak olasi problemler icin isletmenin

ihtiyacini karsilayacak kadar stok bulundurulmalidir.
1.4.5. Ambalajlama

Ambalaj, bir igletme icin reklam araci olmaktadir. Migterinin ilgisi ¢cekmeyi
amaglar ve bunun yaninda igerisindeki Urlne iligkin olarak bilgilendirmeyi saglar.

Musterinin mali kullandigi zamanlarda mala yonelik tutumlarini giglendirme islevini

51 Karafakioglu,a.g.e., s.319.
52 Nebol,a.g.e., s.14.
53 Murphy, Knemeyer,a.g.e., s.181.
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yerine getirmektedir. Ambalaj isletme ve musteri arasinda gorsel yolla yapilan bir satis
sdzlesmesi olarak gériilmektedir. icinde bulunan riiniin anlamini tagimakta olan bir
arag olmaktadir.>*

Lojistik agisindan ambalaj kavramina bakildiginda en énemli unsurlarindan birinin
koruma faktord oldugu goérilmektedir. Ambalaj, Grindn taginmasini, depolanmasini ve
satisinl kolaylastiracak bir yapiya sahip olmalidir. Urlinin isletmeden c¢ikip dagitim
kanalindaki son kullaniciya kadar hareket etmesinde 6nemli bir destekleyici unsur
olmaktadir. Ambalaj, UrGnun tiketici tarafindan keyifle kullanimasini saglayacak
Ozelliklere sahip olmaldir. Ayni zamanda Urdnin  kullanimini,  tiketimini
kolaylagtrmalidir. Uriniin ambalajinin iglevi, tiketicinin kullandi§i noktada sona
ermektedir.>®

Depolarda kullanim zamani gelene kadar bekletilen mallarin uygun kosullarda
muhafaza edilmesi, tasima sirasinda herhangi bir hasar géormemesi ve musteriye arzu
edilen sekillerde ulastirilabilmesi icin ambalajlama islemi ¢gok énemli olmaktadir.>® Bilgi
teknolojileri kullanimindaki artis, depolama faaliyetlerinde yasanan otomasyon artisi ve
cok cesitli materyal kullanimi lojistik faaliyetler icerisinde ambalajlamanin énemini
artirmistir. Ambalajlama sisteminin verimli olmasi beraberinde depolarinda verimliligini
artirmig bulunmaktadir.>’

Ambalajlamanin temel islevi icinde bulunan Urinu dig etkenlere karsi korumaktir.
Ticarete s6z konusu olan tim uUrUnler Uretim noktalarindan nihai tuketiciye ulasana
kadar bircok yikleme ve bosaltma islemi gormektedir. Tium bu faaliyetler
gercgeklestirilirken ambalaj UrUnlerin hasar gérmesini engellemektedir. Bu 6zelliginin
yaninda bir tutundurma araci olarak olduk¢a 6nemlidir. Binlerce Uranin market
raflarinda beraberce satisa sunuldugu durumlarda, sekilleri, renkleri ve belirleyici
ambalaj 6zellikleri ile dn plana ¢ikmayi basaran Urinler musteride merak uyandirarak
satin almalarini saglayacaktir. Misteriye digerlerinden daha farkl gelecek bir ambalaja
sahip olan isletmeler rekabette avantaj saglama imkani yakalayacaktir. Urlinii saran ve
onun korunmasini saglayan ambalaja birincil ambalaj denimektedir. Ornek olarak
yemek istenilen her sekerlemeyi saran kigUk ka&gitlar birincil ambalaj olarak
adlandirimaktadir. Birincil ambalaji kapsayan ve urun kullanidiginda genellikle ¢ope

atlan ambalaj da ikincil ambalaj olarak adlandirimaktadir. Bu ambalaja 6rnek olarak dis

% Karacan, Kaya, a.g.e., s.47.

% Tek, Karaduman, a.g.e.,s.328.
% Acar, Késeoglu,a.g.e.,s.296.
5 Kayabasli,a.g.e., s. 108.
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macunu kutularini gosterebiliriz. Urlinin depolamasinda ve taginmasinda kullanilan
ambalajlar ise yukleme ambalaji olarak adlandirimaktadir. YUkleme ambalajlari Granleri
carpmalara karsi koruyacak malzemelerden Uretiimiglerdir. Temel hedefleri koruma
sadglama ilkesi oldugundan birincil ve ikincil ambalajlara gére daha sade ambalajlar

olmaktadirlar. Misteriler gogu zaman bu ambalajlari gérmemektedir.>®
1.4.6. Envanter Yonetimi

Envanter, ifade ettigi parasal deger yoninden isletmenin aktiflerinde yer almakta
ve maliyet Ureten bir kavram olmaktadir. Bu 06zelliginden dolayi, istenilen seviyede
tutulabilmesi igin surekli olarak ilgililer tarafindan kontrol edilmeli ve dogru Urin, dogru
zaman ve dogru yerde stokta tutulmasini saglamak gerekmektedir. Aksi gergeklestigi
takdirde maliyet olusturacak; ilave depo yeri, bozulma, c¢alinma, hasar meydana
gelmesi ve ellecleme gereksinimi gibi istenmeyen sonuglar ortaya cikabilecektir.
Envanter yonetimi eldeki mevcut stoklarin ne gerekenden az ne de gerekenden fazla
sekilde bulundurulmadan yonetimesini ifade etmektedir. Gerekenden az stok
bulundurmak igletmenin musteri taleplerini karsilayamamasina, gerekenden g¢ok stok
tutmak ise envanter maliyeti olusumuna sebep olacaktir.>® Envanter yonetimi, tedarik
zinciri igerisinde hareket eden hammadde, yari mamul, nihai Grin ve bunlar haricinde
kalan malzemelerin tedarik edilmesi, satin alinmasi iglemlerinin sudre¢ igindeki
akiglarinin kontrol altinda tutulmasi, bu faaliyetlerin yonetilmesidir.

Envanter ydnetiminin temel hedefi, Urtnlerin ve hizmetlerin zincir igerisindeki
akiglarinin surekli olmasini saglamak ve stokta tutulan drunler ile mugsteri taleplerini
eslestirerek bu ikisi arasinda dengeyi saglayabilmektir. Envanter yonetimi isletmenin
karlligina oldukca Onemli katkilari olan bir lojistik faaliyet olmaktadir. Envanter
maliyetlerinin azaltimasi ya da satiglarin artirlmasi sayesinde isletme karlligi artis
gostermektedir.’® Envanter maliyetlerinin dislrilmesi, fazla stok yatirimi yapmamaya
ve stoklara ihtiyagtan fazla mal badlamadan sipariglerin karsilanmasini saglamaktan
ge¢cmektedir. Stoklara fazla mal baglamak igletmenin esnek yapisina zarar vercektir.
Hem bu uUrdnlerin kullanim omrune dikkat etmek hem de bunlari depolarda bekletmek
isletme i¢in oldukga maliyetli olabilmektedir.

isletmeler, satin alma, Uretim asamalarinda dlcek tasarrufundan yararlanma,

mevsimsel kosullara bagl dalgalanmalar, talep miktarindaki degisiklikler, fiyat artiglari,

% Karafakioglu,a.g.e., s. 192.
% Yurdum, a.g.e., s.35.
80 Tagkin, Durmaz, a.g.e., s.83.
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maliyetleri azaltma gibi birgok nedenden 6tlrl envanter tutma ydntemini tercih

etmektedirler.t

1.4.7. Gimriikleme

Gumrik, hukimetlerce ihracat ve ithalat iglemlerinin yasal dizenlemelere
uygunlugunun kontrol edildigi nokta olmaktadir. Uluslararasi ticaretin gergeklesmesinde
en onemli noktalardan bir tanesi mallarin sinirt gegmesidir. Siniri gegerken gerekli olan
prosedurlerin yerine getirilip getiriimediginin denetlenmesinin yapildidi gumruk noktalari
oldukga 6nemli yerler olmaktadirlar.®2

Bu suregler, uluslararasi lojistigin en karmasik sureglerinden olmaktadir. Gerekli
belgelerin hazirlanmasi, slrecin hizli iglemesi igin oldukga 6nemlidir. Bu asamada
cikkacak herhangi bir sorun malin termin suresinde nihai noktaya ulagmasini
engelleyebilecektir. Bu gibi aksakliklar yasanmasini gbéze alamayan isletmeler bu
sureglerini uzman kigilerin yuratmesini istemektedirler. Bundan dolayi, bu faaliyetlerin
dis kaynak kullanmi yoluyla digaridan temin edildigini gérmek mumkin olmaktadir.
Gumrikleme islemleri, ihracat ve ithalat faaliyetlerinin olmazsa olmazidir. Bu islemler
yapllmadan malin Ulkeden cikisi veya Ulkeye girisi mimkin olmamaktadir. Bundan
dolaylr bu islemlerin mal bekletmeden olabildigince hizli yapimasi isletmeler igin
oldukga 6nemli olmaktadir. Malin bekletiimesi isletmeye hem zaman kaybettirecek hem
de maliyet unsuru olusturacaktir. Bunun yani sira iglemlerde kullanilacak belgelerinde
eksiksiz olarak hazirlanmasi gerekmektedir. Gézden kagabilecek ¢ok klguk hatalar
isletmeleri usulsuz iglem yapan bir isletme gibi gosterebilecegi hatta gumrik kagakgisi
konumuna getirebilecegi dusulduginde, gumrukleme faaliyetinin uzman kisiler
tarafindan yerine getirimesi acgikca gorulmektedir.®® Bundan dolay isletmeler bu
faaliyetlerin hizh ve guvenilir sekilde yapimasi i¢in gerek kendi bunyelerindeki
calisanlarla gerekse dis kaynak kullanimi yoluyla bu alanda uzman farkl isletmelerle
calisma yoluna gitmektedirler. Gumrukleme lojistik faaliyetler arasinda tamamlayici

hizmetlerden biri olarak gorulmektedir.
1.4.8. Tesis (Yer) Segimi

S6z konusu bu faaliyet lojistik streglerin verimliligini blyuk dlgtde etkilemektedir.

Bu fonksiyonda karar agsamasi sirasinda ciddi galigmalarin yapilmasi gerekmektedir.

61 Karacan, Kaya, a.g.e., s.41
62 ong,a.g.e., s. 45.
63 Koban, Keser,a.g.e., s.127.
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CuUnkl bu fonksiyon degistiriimesi zor yapilarin ortaya ¢ikmasina sebep olabilecek
Ozellik tagsimaktadir.®*

Lojistik yoneticileri, surekli olarak degisen ve dinamik bir 6zellik sergileyen pazarla
karsi karsiya olmaktadirlar. Uretim noktalari, Griinlerin Gretimlerinin gerceklestigi, gerekli
islemlerin yapildidi, katma de@er yaratildigi ve depolamalarinin yapildigi sabit noktalar
olmaktadirlar. Bundan dolayr yeri kétu secilmis olan tesisler lojistik faaliyetlerde
verimsizlige sebebiyet vererek, isletme etkinligini de olumsuz yonde etkileyeceklerdir.®®

Geleneksel ekonomilerde verimli isletme sirecleri icin gerekli gorilen tesis
konumu sec¢imi ve tesis agi tasariminin dnemi geri planda tutulmustur. Tedarik-talep
iligkisi incelenirken, tesis konumu ve bunun getirdigi tasima maliyetleri gérmezden
gelinmistir. Isletme faaliyetlerinde, tesis sayisi, élgileri ve tesislerin cografi konumu
musteri hizmetleri ve isletme maliyetler ile dogrudan iligkili olmaktadir. Lojistik tesisler
genellikle; fabrikalar, ambarlar, capraz yukleme operasyonlari ve perakende magazalari
olarak gorulmektedir. Rekabetin oldukga ylksek oldugu piyasa kosullarinda igletme igin
en ideal konumun segilmesi isletmeye avantaj sagdlayacaktir.®® S6z konusu tesislerin,
satin alinmalari veya kiralanmalari ve kurulucaklari yerler igletmeler son derece énemli
olmaktadrr. isletmeler bu kararlarin dogru verilmesini sagladigi takdirde misteri hizmet
kalitelerini artirabilmektedirler. Ayni zamanda tesislerin veya depolarin yakinligi daha az
tasima masrafina imkan saglayarak isletmeler icin avantaj saglar. isletmelerin tesis yeri
seciminde dikkat etmesi gereken unsurlar; pazara yakinlk, musteri istekleri,
hammadde, yari mamul, tamamlanmis Urln, is gucu Ucretleri, tagsima hizmetleri, vegiler,
guvenlik hizmetleri, yasal mevzuatlar, arazinin fiyati ve kamu hizmetleri seklinde

siralanmaktadir.6”

1.4.9. Misteri Hizmetleri

Musteri  hizmetleri, igletmelerin belirlemis olduklari yonetim stratejileri
dogrultusunda yurattikleri mugsteri yonla bir yonetim felsefesi olmaktadir. Migsteri
hizmetleri lojistik sistemindeki tum faaliyetleri birbirine baglayan ve bir butin
olusturuimasina yardimci olan unsur olmaktadir. Bu o6zelligi ile lojistik faaliyetlerin

ayrimaz bir pargasi olmaktadir. igletmeler icin mevcut misterilerini elde tutabilmek

64 Kayabasl, a.g.e., s. 109.

8 Murphy, Knemeyer, a.g.e., s.153.

& Melih Baskol, Lojistik ve Lojistik Yonetimi, Bartin Universitesi Li.B.F.igletme Béliimii, Uretim
Yonetimi ve Pazarlama A.B.D. 47-64,s. 60.

67 James R. Stock ve Douglas M. Lambert, Strategic logistics Management, McGraw-Hill, vol.4., New
York, 2001, s.23-24.
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potansiyel musterilerin mevcut musteriye dondstirilmesinden daha kolay olmaktadir.
Bu sebeple mevcut musterilerin isletmeden memnun kalmasi igin masteri hizmetlerine
buyuk gorev dusmektedir. Musteri hizmetleri igletme igin mugteri de kolay caligilabilir
isletme algisi olusturmaya caligsmalidir. Bu birim isletmelerin rekabet edebilmesinde
oldukga 6nemli bir faktor olabilmektedir. Musteri hizmetleri; Grtn, fiyat, tutundurma gibi
taklit edilebilir 6zellikleri olan bir unsur olmamaktadir. Hizli yasanan kiresellesme ve
bilgi teknolojilerindeki degisimler, isletmelerin ve bireylerin misteri hizmetleri faaliyetleri
istemesine sebep olmaktadir.®®

Musteri iligkileri yonetiminde son yillarda goérilen gelismelere bakildiginda is
dinyasinda yasanan degisim gozler 6nlne serilmektedir. Piyasalarda hemen hemen
tim pazarlarda goézle goérllen bir rekabet artiginin yaninda kar paylarinin dusiste
oldugu goriimektedir. Bu piyasa icerisinde isletmelerin misteri ihtiyaglarini daha verimli
kargilamasi, bunu yaparken musteriyi anlama felsefesini benimsemesi oldukga dnemli
olmaktadrr.  isletmeler, miisteri memnuniyeti felsefesi ile hareket ederek musterilerinin
tatmin ediimesine verdikleri Onemi artrmaya baslamigtir. Musteri memnuniyeti
denildiginde sadece dis muisteri degil ayni zamanda i¢c musterilerinde memnun
edimesine o6zen gosterimelidir. isletmeler i¢ misteri olarak adlandirdiklari
personellerinin de memnun edilmesini saglamakla yukimlt olmaktadir. Memnun olan
personeller igletme igin daha verimli sekilde ¢alismaya baglayacaklar ve bu sayede de
isletme maliyetlerinde hissedilir oranda disuUsler goriimeye baslanacaktir.”

Musteri hizmetleri, musteri tatminini yakalamak adina lojistik sUrecler icerisinde
oldukga o6nemli bir faaliyet olmaktadir. Hizmet alan musterinin olasi bir sorun ile
karsilasmasi durumunda ¢6zim onerisinin hizla sunulmasi musteri

memnuniyetsizliginin onune gecilmesinde buyuk rol oynamaktadir.

1.5. LOJISTIKTE DIS KAYNAK KULLANIMI

Lojistik faaliyetler, isletmelerin temel yetenekleri disinda kaldiklari takdirde
isletme icinde gerceklestirimesi oldukga ylUksek maliyetli faaliyetler olmaktadirlar. Bu
faaliyetlerin konusunda uzman bir isletmeye devrediimesi, isletmeler igin oldukca
avantajli olmaktadir. Surekli olarak gelisim ve degisim gosteren rekabetgi is dunyasinin
sartlari gere@i, hizl ve esnek sekilde faaliyet gdstermek isteyen igletmeler,

gerceklestiriimesi icin yuksek altyapl, ekipman, arag-gere¢ vb. yatirmlari gerektiren

% Murphy, Knemeyer,a.g.e., s.118.

6 Karacan, Kaya, a.g.e., s.55.

0 Osman Zekai Orhan, Diinyada ve Tiirkiye'de Lojistik Sektériiniin Geligimi, istanbul Gelisim
Universitesi Yayinlar, istanbul, 2014, s.32.
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lojistik faaliyerde dis kaynak kullanmina gitmeyi tercih etmektedirler. isletmeler, bu
sayede kendi temel yetenekleri Uzerine odaklanarak basariy! yakalayabilmektedirler.

1.5.1. Dig Kaynak Kullaniminin Tarihsel Geligimi

Venedikli tuccarlarin Avrupa’ya donuk gerceklestirdikleri toplama ve dagitma
hizmetleri ile 14. ylzylda dig kaynak kullaniminin ilk &érneklerinin ortaya c¢ikmasini
saglamigtir. 1900°l0 yillarda ise Amerika’da otomotiv endustrisinde, yedek pargalarin
uretilmesi faaliyetinde kullanimigtir. Yasanilan déneme yaklastikga igletmeler arasinda
anlasmalar yapilarak faaliyet gosterilen dis kaynak kullanmi (DKK) kavrami giderek
yayginlasmaya baslamigtir. 1950 ve 1960’ yillar siresinde tagimacilik ve depolama
faaliyetlerinde dis kaynak kullanimi yapilmistir. Bu tarihlerden sonra dis kaynak
kullanimi kavrami igletmeler igin stratejik hedefler belirleme konusunda yardimci olan
bir kavram halini almistrr. Igletmeler ilk dénemlerde maliyetleri azaltmak, galisan
tasarrufu yapma ve isletme igindeki yan isleri yapmasi i¢in serbest ¢alisan yaratma gibi
olumlu etkileri sebebiyle, daha onceleri isletme icinde gerceklestirdikleri faaliyetleri
isletme diginda baska bir igletme ile anlasarak gergeklestirmeye baslamis
bulunmaktadirlar. Bu anlayis bugine kadar oldukga yayginlasarak gelmis olup,
isletmelerin temel yetenekleri disinda kalan konularda bu gorevleri onlarin yerine
yapmayl amag edinmis isletmeler faaliyet gdstermektedir.”* Yayginlagan bu hizmetlere
bakildiginda igletmelerin ilk olarak yemek, guvenlik ve gevre bakimi gibi konularda
disaridaki isletmeden hizmet talep ettigi goriimektedir. Bunlari izleyen siuregte egitim,
danismanlik muhasebe ve insan kaynaklari yonetimi alanlarinda da igletmelerin dig
kaynak kullanmina yoneldigi gorllmustar. Gunimuze gelindiginde isletmeler, cesitli
amaglar dogrultusunda en ¢ok lojistik ve bilgi teknolojileri alanlarinda digaridan hizmet
temin etmektedir.”

Sekil-3'te goruldigu Uzere dis kaynak kullanimi uygulamalari Roma Dénemine
kadar uzanmaktadir. Buna gore, resmi olarak dis kaynak kullanmminin Roma
Déneminde vergi tahsilati faaliyetinin etkin ve sistemli bir sekilde gergeklestirimesi
hedefi ile yonetim disinda gerceklestirimesine kadar geriye gittigi dlsunulmektedir.
18 ve 19. Yluzyida (y.y.) ise atesli silahlarin yapimi i¢in silahlarin metal pargalarinin
Uretiimesi faaliyetinin isletme digindaki bir baska hizmet saglayiciya devredilmesi dis
kaynak kullaniminin tarihsel gelisimine bir drnektir. ingiltere’de ise sokak lambalarinin

bakiminin yapimasi, tutuklularin taginmasi faaliyeti ve kamu yollarinin bakim ve

"L Giilsen Serap Cekerol, Lojistik Yonetimi, Anadolu Universitesi Yayini, Eskisehir, 1.b., 2013, s.54.
72 Acar, Késeoglu, a.g.e., s.33.
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onarimi gibi iglerin hudkimet tarafindan 06zel igletmelere devredilmesi bir baska
uygulama ornedi olarak karsilasiimaktadir. Yine 19. y.y.’da Amerika Birlesik
Devletlerinde ve Avustralya’da posta hizmetlerinin 6zel isletmelere yaptirimasi,
Fransa’da demiryollari bakim, onarim ve yonetimi ve su depolarinin idaresinin 6zel
isletmelere veriimesi, devletin yonetim kurumlari ile 6zel igletmeler arasindaki DKK
iligkilerine 6rnek olarak gosteriimektedir.

2000l Yillar —) Isletmelerin Yeni Yonetim Yaklagsimi
Akademik Calismalar, Yonetim Yaklasimi Olarak
1970 Yillar — — Benimsenmesi
Tutuklularin Tagsinmasi, Posta Hizmetleri,
19. Yuzyil — Demiryolu Yapimi ve Yonetimi
. Atesli Silah Yapimi

18. Ylzyil — s P

. p Vergi Tahsilati
RomaDoénemi — 9

Sekil -3 Dis Kaynak Kullanminin Tarihsel Geligimi”

isletmelerin temel yetenekleri disinda kalan konularda dis alima yénelmesi ve
lojistik faaliyetlerde, hizmet saglayiclarnin sunmus olduklari faaliyetleri artrmig ve
gelistirmis olmalar1 sebebiyle, 6zellikle 1990l yillardan sonra dis kaynak kullanimini
hizla artirmistrr. isletmeler, lojistik faaliyetleriyle ilgili olarak; depo yénetimi, giimrikleme
islemleri, sigorta, Urin nakliyesi, lojistik bilgi sisteminin kurulmasi, filo faaliyetleri gibi
alanlarda lojistikle ilgili  hizmetlerini  bir lojistk hizmet sunucu sayesinde
saglayabilmektedirler.”

Gecmisten gelen klasik isletmecilik anlayigsina goére; isletmenin musterisine
sunacagi tum mal ve hizmetleri temel yetenek ve yan suiregler diye ayirmaksizin kendi
icerisinde Uretmesi gerekmektedir. Bu igletmenin rakiplerine kargi guiclinu gosteren bir
yontemdir. Fakat bu zamanda igletmelerin igerisinde bulunduklari rekabet ortami
nedeniyle, daha 0Ozel 6rglt gruplarina sahip olmalari ve daha hizli hareket etmeleri
gerekmektedir. Bunun iginde esnek yapida olmalari gerekliligi dogmustur. Bunun
yaninda isletmelerin tim sdreglerini igletme igerisinde gergeklestirmeye calismasi,
isletme icin sabit maliyetleri de beraberinde getirecektir.

3 Atila Karahan, Dis Kaynak Kullaniminin Verimlilik Uzerine Etkisi (Hastane Yéneticileri Uzerine Bir
Arastirma), Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt:12, Sayi:21, 2009, s.185-199.
7 Omer Baybars Tek ve Fatma Demir Orel, Perakende Pazarlama Yonetimi, Birlesik Matbaacilik, izmir,
2005.
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Dénemin rekabet kosullarinda isletmeler hareket alanlarini ve becerilerini
artirmali, diger bir ifade ile dedisen piyasa sartlarina ayak uydurmalidir. Degisen bu
sartlara ayak uydurabilmek ise isletmenin hantal bir orgut yapisindan kurtulmasi ile
gerceklesebilecek bir durumdur. Isletme kendisine kar saglayan stratejileri zamanin
sartlarina bagh olarak revize etmelidir. Yani bazi dénemlerde kar getiren isler donem
degistikce isletme igin yiik haline gelebilmektedir. isletmeler bu yiiklerden kurtulmali ve
giniin getirdigi yenilikleri yakindan takip etmelidir. isletme yapilarinin yalin olmasi ve
bununla birlikte de hizli hareket imkénina sahip olmalari gerekmektedir. Bu yalinlasma
islemlerinden biri de temel (ana) yetenekler haricinde kalan sureglerin bu alanda uzman
baska isletmelere devredilmesi ile igletme iginde esnekligin artirimasini hedefleyen dig
kaynaklardan faydalanma stratejisidir. Dis kaynak kullanimindan faydalanma son
yllarda dinyada olduk¢a genis bir uygulama alani bulan bir yonetim stratejisi haline
gelmigtir.”™

1.5.2. Dig Kaynak Kavrami ve Tanimi

isletmeler stratejik avantajlar yakalayabilmek adina temel yeteneklerine
odaklanma istegi ile bu yetenekler disinda kalan ikincil yetenekleri bu konuda uzman
olan baska igletmelere devretmek istemektedirler. Bu istekler dogrultusunda isletme dig
kaynak kullanmina ydnelmektedir.’® Igletmelerin temel yeteneklerine daha fazla
yogunlagmanin yaninda, maliyetleri azaltma, sabit maliyetlerini degisken maliyetlere
dondstirme istedi, destek alacaklari isletmelerin uzmanhgindan yararlanma ve
isletmenin esnekliginin artirimasi gibi unsurlarin birinden veya birka¢ tanesinden
faydalanmak adina, temel yetenekleri diginda kalan igletme faaliyetleri alaninda uzman
isletmelere devretmesi dis kaynak kullanmi olarak tanimlanmaktadir.”” Burada 6énemli
olan igletmenin temel yeteneklerinin farkinda olmasidir. Temel yetenek isletmeyi
rakiplerinden ayran Ozelliklerinin ortaya c¢iktigi ana faaliyetleri temsil etmektedir.
Isletmenin bu noktada dikkat etmesi gereken belirlenen temel yetenek ve bunun disinda
kalan ikincil faaliyetlerin zamanin kosullarina bagli olarak degiskenlik gdstermesi
hususudur. Bu degiskenligin kontrol altinda tutulamamasi igletmenin temel yeteneklerini
zamanla kaybetmesi riskini doguracaktir. isletmelerin dis kaynak kullanimina yénelirken

dikkat etmesi gereken en 6nemli nokta bu olmaktadir.

> Hasan KiirsatGliles vd., Tedarik Zinciri Yonetimi, Gazi Kitabewi, 2.b., Ankara,2012,s.82.
6 Glles,a.g.e., s. 81.
7 Cekerol,a.g.e., s. 68.
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Literatirde “outsourcing”, “digsal tedarik”, “dig kaynaktan faydalanma” vb. gibi
tanimlarina rastlanan dis kaynak kullanimi; “igletmelerin, sadece kendi sahip olduklari
yetenek ve becerileri esas alan islerin digindaki; temel yeteneklerin kullanimadigi
islerin, isletme disindan kendi alaninda uzmanlasmis baska isletmelerden almas/’
olarak tanimlanmaktadir.”®

Bir bagka tanima gore; isletmelerin temel faaliyetlerine daha fazla odaklanmak,
maliyet avantaji saglamak, sabit maliyetleri degisken maliyetlere donustirmek, pazara
erisim hizini ylkseltmek amaglarindan bir veya birkagindan faydalanmak icin, mevcut
bir isletme faaliyetinin genellikle ilgili varliklari ve personeli ile birlikte bir 3. parti bir
isletmeye devredilmesi veya bu hizmetin alinmasi surecidir”®

isletmeler pek gok farkli sebep ile dis kaynak kullanimina yénelebilmektedir. Bunu
gergeklestirirken 6nemli olan hangi faaliyetleri disaridan temin edeceklerine karar
vermeleri ve sebeplerini iyi belirlemeleridir. Dis kaynak kullanim sureci, veriimesi
gereken stratejik bir karar niteliginde olmaktadir. Isletmenin disardan temin ettigi tim
urin veya hizmet dig kaynak olarak adlandirlamamaktadir. Bu duruma 6rnek olarak
isletmelerin disaridan temin ettikleri dogalgaz, elektrik, su veya iletisim hizmetleri
verilebilmektedir.8’ Dig kaynak kullanmi sirecini olagan bir satin alma faaliyeti olarak
sinflandirmak igletme igin buylk bir yanigi olacaktrr. Ayni zamanda s6z konusu
kavram taseronluk ile de karistirimamalidir. CUnkl taseronluk, isletmenin temel
yeteneklerinde olan bir veya daha fazla faaliyetin baska bir isletme tarafindan
gerceklestiriimesi slreglerini kapsarken dis kaynak kullanminda igletmenin temel
yetenekleri disinda kalacak konular devredilmektedir. Burada 6nemli olan isletmenin

temel yetenegine daha fazla odaklanma imkani bulmasini saglayabilmektir.5!

1.5.3. Dig Kaynak Kullanimin Onemi

Klasik igletmecilik anlayisina gore, igletmeler sunacaklari arin ve hizmetler igin
gerekli olan tum ana ve yan faaliyetleri kendi i¢erisinde yurutmelidirler. Tim faaliyetlerin
digsaridan temin edimeden sunulacak asamaya gelmesi isletmenin gucUnu
yansitmaktaydi. Fakat piyasa kosullari geredi isletmeler rekabetin gerektirdigi sekilde

daha hizli hareket etmek zorundadir. Bunun iginde daha 6zel 6rgut yapilarina sahip

78 Tanju Ozbay, Sorularla Dig Kaynak Kullamimi (Outsourcing), Istanbul TicaretOdas1 Yayinlari,
Istanbul,2004,s.6.

 Mehmet Tanyas vd, istanbul Lojistik Sektor Analizi Raporu, MUSIAD Arastirma Raporlari, Sayr: 95,
istanbul, 2015, s. 24.

8 Kayabasl, a.g.e., s.202.

81 Tek, Karaduman, a.g.e.,s.833.
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olmalidrr. isletmeler bu gereklilikleri yerine getirebilmek icin yénetim stratejilerinde bazi
degisikliklere gitmiglerdir. Klasik isletme anlayigina gore, isletmelerin tUm is sureclerini
isletme icinde gercgeklestirimesi sabit maliyetlerini artracak ve zaman kaybina neden
olacaktr. Bunlara sebebiyet vermemek ve musteri ihtiyaglarini karsilarken igletme
karlligini géz 6nunde bulundurmak igin igletmeler yonetim stratejilerinde degisikliklere
gitmektedirler.

Yasanan hizli degisimlerin etkisi ile mugterilerin talep etmis olduklar Grin ve
hizmetlerde kalite ve hiz faktorlerine vermis olduklari énem artmis bulunmaktadir. Bu
degisiklikle beraber, ulusal ve uluslararasi ekonomilerde yasanan ani dalgalanmalar
isletmeleri Uretimlerinde ve yodnetim sureclerinde degisiklikler yapmaya itmistir. Yapilan
degisimlerden bir tanesi igletmelerin klasik yonetim anlayisindan c¢ikarak tim is
sureclerini kendilerinin yuritemeyecedini kabul ederek degisime uyum saglayabilme,
piyasa dalgalanmalarindan olabildigince az etkilenme, diger igletmenin deneyiminden
yararlanabilme hedefleri ile dis kaynak kullanmina yénelmesi olmustur.8? isletmeler dis
kaynak kullanmina giderken, temel yeteneklerine daha fazla yogunlasmak, maliyetleri
azaltmak, is birligi yaptidi isletmelerin kaynaklarindan ve deneyimlerinden faydalanmak,
pazara ulagimlarinin kolaylagsmasi gibi unsurlara dikkat etmektedir. Dis kaynak
kullanmi igletmelere temel yeteneklerine yogunlagsma firsati vermesinin yani sira bu
yetenekler diginda kalan faaliyetlere kaynak yatirimi yapmaktan kurtararak iglemlerinin
daha hizli ve guvenli olmasina da olanak saglar.8® Tim bu avantajlar yakalamak
isteyen isletmeler dis kaynak kullanimina yonelerek rakiplerine nazaran piyasada daha
avantajli bir konuma gelerek Ustiinlik saglayabilmeyi amagclarlar. Isletmeler temel
yetenekleri disinda kalan islerin bir veya birkaginda dig kaynak kullanmina gittikleri
takdirde, faaliyet alanlari daralacak ve maliyet agisindan da daha disuk Ucretlerle
karsilasacaklardir.2* Ayni zamanda bilgi teknolojilerinde yasanan hizli degisimler ve
isletmenin taleplere hizli cevap verebilmesini saglayacak esnek yapiya kavugsma istegi
hem Uretimde hem de yonetimde bir alana odaklanma gerekliligi meydana getirmigtir.
isletmeler faaliyet icinde olduklari piyasada en iyisi olabilmek adina temel yetenekleri
disinda kalan konularda dis kaynak kullanmina yonelmektedirler. ilk kullanm amaci,

maliyetleri ve personel sayisini digurmek olan dig kaynak kullanimi, 2000l yillar ile

8 Acar, Koseoglu,a.g.e.,s.330.

8 Karacan, Kaya, a.g.e., s.90.

8 Serafettin Sevim vd., Lojistik Faaliyetlerinde Dis Kaynak Kullanan isletmelerin Aldiklari Hizmetlerin
Kalitesinin Degerlendirimesine Yénelik Birinceleme, Siilleyman Demirel Universitesi iktisadi ve idari
Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt:13, Sayi:1, 2008, 1-27,s. 4.
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beraber isletmelere Uretim maliyetlerinde azalma, inovasyon, rekabet gucl yakalama ve
kiresel diizeyde yeteneklere sahip olma gibi avantajlar saglamaktadir.8®

Rekabet kosullari geredi uluslararasi pazarlarda ihtiyag duyulan, talep yaratacak,
maliyeti disik ve digerlerinden farkli 6zellikleri olan mal ve hizmetler ile piyasaya
girmek, isletmelerin varliklarini devam ettirmeleri ve rakiplerine karsi rekabet Ustunlugu
saglamalarindaki en énemli unsur olmaktadir. Bunun yaninda daha kuguk o6lcekli, daha
esnek ve uluslararasi tedarikgilerinin agini iyi degerlendirebilen igletmeler piyasalarda
daha basarili olmaktadirlar. Rekabet kosullarinda isletmeler gicli olduklari alanlari iyi
belirlemeli ve bu alanlara yogunlagsmalidir. Bunun yani sira kaynaklarinin buyuk bir
kismini bu alanlara yénlendirmelidir. Temel yetenekleri digarisinda kalan tum faaliyetler,
isletme igin bir yUk olarak goérulmelidir. Bu yUklerin bu alanda uzman olan baska
isletmelere yaptirimasi isletme icin hem zamandan hem de maliyetten tasarruf etme
anlamina gelmektedir. isletmelerin pazarda varliklarini devam ettirebilmeleri ve rakipleri
ile rekabet halinde olabilmelerinde dis kaynak kullanimi olduk¢a guglu bir arag
konumunda olmaktadir. Dig kaynak kullanimi sayesinde isletmeler temel yeteneklerine
yogunlagsarak is birligi yaptiklarl isletmelerin kaynaklarindan ve deneyimlerinden
yararlanma imkani saglayacaktir. Bu is birligi sayesinde igletmeler, rekabet Ustunlugu
saglayarak, maliyetlerde dusus ve is performansinda artis yakalayacaktir. Tim bunlar
gergeklestirmek icin isletmeler dis kaynak kullanimina ydnelmektedir.

1.5.4. Dig Kaynak Kullaniminin Avantajlari ve Dezavantajlari

isletmeler,  kiresel pazarlara uyum saglayabilmek ve getirilerinden
faydalanabilmek adina dig kaynak kullanimina yodnelmektedirler. Dig kaynak kullanimi
en basit hali ile igletmelerin daha Oncesinde mevcut isletme sireglerinde kendi
yurattikleri faaliyetleri cesitli hedefler sonucunda bu alanda uzman farkl igletmelere
devretmesi olarak tanimlanmaktadir. Bu slrecte isletmelerin dikkat etmesi gereken en
temel nokta temel yeteneklerin ne oldugunu tespit etmek olmaktadrr. isletmeler dis
kaynak kullanmmina giderken hangi faaliyetleri isletme iginde gergeklestirmeli
hangilerinin ise bir tedarikgiye devrediimesi gerektigi noktasinda dikkatli davranmalidir.
Dis kaynak kullanmina gidilerek elde ediimek istenen bazi avantajlar bulunmaktadir.
Bu avantajlar; &

8 Sevki Ozgen_er, Bir Yénetim Stratejisi Olarak Outsourcing: ismail Bakan, Cagdas Yonetim
Yaklagimlari: likeler, Kavramlar ve Yaklasimlari, Beta Yayincilik, Istanbul,2015,201-238,s.201.
8 Keskin, a.g.e., s. 70.
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+ Temel yetenege odaklanma imkani: Temel yetenek, isletmenin kendine ait en
iyi yaptig1 is olarak tanimlanmaktadir. Temel yetenek igletmenin kendisine
has olan ve bagka isletmelerce taklit edilemeyen yetenekleridir. isletme icinde
bir 6zelligin temel yetenek olarak belirlenebilmesi icin bu yetenegin rakipler
tarafindan kolay taklit edilemiyor olmasi ve ayni zamanda isletme iginde bu
dzelligin ikame edilemiyor olmasi gerekmektedir.?” Igletmeler dis kaynak
kullanmina giderek temel vyeteneklerine daha fazla odaklanma sansi
yakalamaktadirlar. Bunun yaninda bu faaliyetler disarisinda kalan konular icin
alanda uzman tedarikgiler ile c¢alisarak, imzalamis oldugu sdzlesmenin
yukimlaluklerini yerine getirmesi yeterli olacaktir.

« ik yatrm maliyetlerinin dismesi: Isletmelerde biyik kicik ayirimi
yaplimaksizin tim surecler icin gerekli donanim ve teghizatin temin edilmesi
gerekliliginden dig kaynak kullanimi sayesinde kurtulmak mumkin olacaktir.
isletmeler temel yeteneklerine odaklandiklarindan dolayr sadece bu alanda
yatinm yaparak diger suregler icin farkli ve genis yelpazedeki igler i¢in kaynak
ayirmak zorunda olmayacaktir.

* Hizmet standartlarinin sabitlenmesi: Dis kaynak kullanimina giden igletmeler
tedarikgileri ile imzalayacaklari s6zlesme dogrultusunda alacaklari hizmet
kalitesinin sinirlarini da belirlemis olmaktadirlar. Bu dogrultuda isletmeler
sOzlesme slresi boyunca alacak olduklari hizmet konusunda sorun
yasamayacaklarini givence altina almig olurlar.

« sletme maliyetlerinde azalma: Dis kaynak kullanmi siirecinde tedarikgi
olarak adlandirilan kurumlar, musterilerinin tek baglarina sahip olacaklarindan
cok daha biylk 6lgege sahip olmaktadirlar. Isletmeler personel
tasmaciiginda dis kaynak kullanmina gittikleri takdirde bu slrecin
gerceklesmesi icin gerekli olan araglar tedarik etmek yerine bir tedarikgi ile
calisarak bu maliyetten kurtulmus olmaktadirlar. Bu sayede isletme adina
sabit maliyetler grubunda yer alan slregler degisken maliyetlere
donusturilebilmektedir.

«  Teknoloji risklerinde azalma: Isletmeler temel yetenekleri disinda kalan is
sureclerinde dis kaynak kullanmina giderek bu alanlarda gerekli olan

teknoloji takibi ve yatirmlarindan kurtulmus olacaklardrr. isletmeler temel

8 [stanbul isletme Enstitiisii, https ://www.iienstitu.com/blog/isletmelerde -temel-yetenek-nedir (Erigim Tarihi:
25.01.2018)

31



yetenekleri ile ilgili olan sireglerde teknoloji takibini mecburen yapmak
zorundayken diger sdregler i¢in gunun getirdiklerini kontrol etme
zorunluluklari ortadan kalkacaktir.
TUm bunlarin yaninda dis kaynak kullanminin diger avantajlari;2®

 Pazardaki dalgalanmalar ve musteri taleplerindeki degisikliklerden
etkilenmeme,

+ Temel vyeteneklerin disinda kalan is surecglerinde ortaya ¢ikan idari
sorumluluklardan kurtulma,

+ Bilisim ve otomasyon ihtiyacinin karsilanmas,

*  Piyasadaki rekabet glcunu koruyabilme,

«  Olgek ekonomisi sayesinde igletme igindeki birim maliyetleri azaltma,

* Altyapi, ekipman ve tesis yeri maliyetlerinde meydana gelen azalma,

+  Uretim ve kapasitenin koordine edilmesinde esneklik saglanmasi,

+ sletmenin temel yeteneginin farkinda olmasi ve bu alana yogunlasarak
yetenegini gelistirmesini saglama,

* Yeni sektorlerin olusumunu ve gelismesine destek olarak lUlke ekonomisinin
gelismesine katkida bulma,

« Is sureglerinin daha verimli yiritilmesini saglayarak ortaya gkkan sonucun
daha kaliteli olmasini saglar,

»  Farkl teknoloji, tecrtibe ve bilgiye ulagimasina firsat tanr.

Dis kaynak kullanminin isletmeler igin olduk¢a fazla avantaji bulunmaktadir.
Ancak sunmus oldugu avantajlarin yaninda dis kaynak kullanmina giden igletmelerin
dikkat etmesi ve olduk¢ca dogru sekilde ydnetmesi gereken dezavantajlari da
bulunmaktadir. Bu dezavatajlarin isletme i¢cinde onceden ongorulmesi ve konuyla ilgili
caligmalarin problemler ortaya ¢lkmadan 6nce tamamlanmis olmasi gerekmektedir. Dig
kaynak kullanimina giden isletmeler sure¢ oOncesinde ortaya cikabilecek riskleri ve
dezavantalari iyi degerlendirmelidir. Kargilagabilecekleri riskleri ve dezavantajlari
oncesinden belirleyebilen ve kontrol altinda tutan igletmeler dig kaynak kullanimini etkin
bir sekilde kullanabilmektedir. Isletmelerin karsilasabilecekleri dezavantajlar Sekil-4'te

gruplandirimigtir.

88 ibrahim Yalgin vd., Kamu Hastanelerinde Dis Kaynak Kullanimi: Kayseri Egitim ve Aragtirma Hastanesi
Ornegdi, Kahramanoglu Mehmetbey Universitesi Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi, Cilt: 13,
Sayi:20, 2011, 83-92,s.85.
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Sekil - 4 Dis Kaynak Kullaniminin Dezavantajlari®®
Dis kaynak kullaniminin diger dezavantajlari;*°

* Anlagsma sartlarinin yerine getirimemesi: Hizmet alinacak igletme c¢esitli
nedenler sebebi ile anlagsma sartlarini yerine getiremeyecek duruma gelebilir.
Herhangi bir secenegin uygulanamayacagi veya telafi edilemeyecek isler s6z
konusu oldugunda bu durum hizmet alan igletmeyi olduk¢a zor durumlarda
birakabilmektedir.

+ Isletme bilgilerinin gizliligi: Dis kaynak kullanimdan hizmet alinan isletmenin
guvenilir bir kurum olmasi s6zlesme suresince de sdzlesme sonrasinda da
oldukga 6nemli bir husus olmaktadir. Uzun vadeli igbirlikleri isletmeler adina
bilgi paylasimi sebebiyle risk tasidigindan dolayr dis kaynak kullanimi
sozlesmelerinin genellikle bir yilllk sireyi asmadigi goériimektedir. Isletme
bilgilerinin glvenligi sebebiyle hizmet alinacak kurumun olduk¢a dikkatli
secilmesi goz ardi edilmeyecek bir husus olmaktadir.

« Dis kaynak hizmeti sunan isletmeden uzun siireli faydalanma: isletmeler dis
kaynak kullanmina gittikleri alanda uzman olan kurum ile uzun sdreli
isbirlikleri yaptiktan sonra dis kaynak kullanminda ortaya c¢ikabilecek
alternatiflerin  gerektigi  sekilde  degerlendirlememesi s6z  konusu

olabilmektedir. Tedarikcinin isletme icin belirli bir stire sonunda tek alternatif

8 Mohammed H. Tafti, Risks Factors Associated With Offshore IT Outsourcing, Industrial Management
& Data Systems, 105.5, 2005, 549-560.
%0 Keskin,a.g.e., s.71.
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haline gelmesi Ozellikle fiyat pazarliinda ve pazarda tutunma konusunda
buyuk riskler tagimaktadir.

+ Isletmede galisma huzurunun bozulmasi: Bu madde de dig kaynak kullanimi
sirasinda rastlanacak buylk risklerden biri olmaktadir. Daha Oncesinde
isletme iginde gergeklestirilen is sureglerinin sonrasinda dig kaynak kullanimi
ile digaridan temin edilmesi c¢alisanlar arasinda huzursuzluga sebep
olabilmektedir.

Tablo- 1 Dig Kaynak Kullanminda 7 Olimcil Hata ve Alinacak Dersler®:

ASAMALAR OLUMCUL HATA SONUC
b DKK'ya gidilmemesi gereken Temel yetenekler
FIKIgG2mas! faaliyetierde DKK'na gidilmesi iyi belirlenmeli
Yanhs Forwarder segimi Glvenilir Forwarder
segimi
Yapilan s6zlegsmelerin yetersiz Sdézlesmelerin titiz
/ olmasi yapllmasi
iligkilerin Calisan konusunda dikkatli Calisanlara etik
Baglamasi dawanmamak dawanma
DKK yapilan faaliyetlerde Aktif ydnetim
kontrollin yitirilmesi
\L DKK’nin maliyetlerinin dogru Maliyetlerin iyi
hesaplanamamasi hesaplanmasi
Yeniden DKK stratejilerinde hata Dewredilebilir
Entegrasyon yapllmasi sbézlesme klozlari

isletmelerin dis kaynak kullanmina gitmesinin her asamasinin oldukga énemli
oldugu Tablo-1'de akis olarak yer almistir. Temel yeteneklerin iyi belilenmesinden
hizmet saglayici secimine, imzalanan so6zlesmelerden maliyetlerin  dogru
hesaplanmasina kadar her asama isletmeler icin olduk¢a hayati olmaktadir. Tum
asamalar oldukga titiz sekilde irdelenmeli ve karar asamasinda ¢ok dikkatli
davraniimalidir. Herhangi bir asamada yapilacak hata digerlerini de etkileyecek olup,
Olimcul sonuglar dogurabilecektir. Fikir asamasinda, Freight Forwarder secimi ve

sOzlesmenin titizlikle yapimasi gerekmekte olup, hizmet aliminin baglamasi ile birlikte

9 petter Gottschalk ve Hans Solli-Saether, Managing Successful It Outsourcing Relationships, IRM
Press-Idea Group, London, 2006, p.63-64.
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calisanlar hususunda hassasiyet gosterme gerekliligi gorulmektedir. Hizmet alimi
sirasinda veya sonrasinda kontrolln yitirilmesi, maliyetlerin dodru hesaplanamamasi
gibi sorunlar ile kargilasiimamasi igin igletmelerin, aktif olarak kontrol saglayan bir ekip
ile calisiyor olmasi gerekmektedir. Ayni zamanda maliyet hesaplamalarininda gelecegi

ongorecek sekilde yapilmasi gerekmektedir.

1.5.5. Dig Kaynak Kullaniminin Faaliyet Alanlari ve Karar Sureci

Dis kaynak kullanimi kavrami, ortaya cikigi itibari ile uzun yillar boyunca ingaat,
tagsima ve genel olarak daha az Ozellik gerektiren igler ile sinirli kalmis bulunmaktadir.
Son yillarda dis kaynak kullanimi uygulanma alanlari ekonomik dalgalanmalar,
teknolojideki hizli degisimler, piyasa kosullarinin kiresellesmeye bagli olarak degismesi
ve rekabetin artmasina paralel olarak artmis bulunmaktadrr. Ozellikle asagida
siralanmis olan alanlarda isletmelerin dig kaynak kullanimina gitme orani giderek
artmaktadir;®?

* Lojistik (tasima, depolama, ambalajlama vb.) ,

+ Insan kaynaklari yonetimi,

+ Bilgi teknolojileri (bakim, onarim, yaziim vb.),

*  Misteri hizmetleri,

*  Muhasebe-finans stregleri,

» Satig-pazarlama suregleri,

* Yemek, ¢alisanlarin taginmasi, 6zel guvenlik hizmetleri, temizlik igleri,

*  Arac kiralama,

«  Emlak,

+  Uretim siregleri.

Dis kaynak kullanimindaki tedarikginin s6z konusu is sureglerini isletmenin kendi
boélumlerinden daha verimli gergeklestirip gerceklestiremeyecedi detayll olarak
incelenmelidir. Dig kaynak kullanmi hangi alanda kullanilirsa kullanisin basarisi
gercgeklestirilen sézlesmeye de blylUk oranda bagh olmaktadir. Bu suregten faydalanma
isletmelere ihtiyaglari olan hizmetleri, ilgili uzmanlardan daha uygun maliyetle temin
etmelerini saglamaktadir. Bunun beraberinde temel yetenegin disinda kalan alanlarda
dis kaynak kullanmina gitmek isletmelerin temel yeteneklerinde mukemmellesmeleri
adina gerekli olan zaman ve kaynagi saglayacaktrr. isletmelerin dis kaynak kullanma

ediliminin temel nedeni genel itibari ile kigulme ve maliyet gibi gorinse de verimliligin

%2 Anil ilkem Ozcan, Dis Kaynak Kullanimi(DKK)'na (Outsourcing) Genel Bakig, Kirklareli Universitesi
iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt:4, Say::1, 2015,57-71, s.65.
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artirimasi, temel yetenege odaklanma, kaynaklarin daha etkili yonetilmesi, is glcundn
tam kapasite kullanmi, yan sdrecler igin ayrlacak zaman ve maliyetin daha etkin
kullanimi gibi guglu yonlerde igletmelerin bu egilime gosterdikleri ilginin artmasinda
oldukca énemli nedenler olmaktadrr. isletmeler temel yetenekleri disinda kalan tim yan
sUreclerde bu alanda uzman olan tedarikgiler ile is birliktelikleri kurabilmektedirler.

Dis kaynak kullanimina gidecek igletmeler icin olduk¢ca 6nemli olan konularin
baginda temel yeteneklerinin belilenmesi gelmektedir. isletmenin temel yetenek
kapsaminda 50 civarinda bir sayl ¢cikmasi isletmenin temel yeteneklerini degil sahip
oldugu becerileri gdstermektedir. Isletmelerin temel yetenek olarak adlandirabilecegi
yetenekler 5 ile 15 civarinda degismektedir. Bu temel yeteneklerin ne oldugu
belirlenirken isletmeler ¢ok dikkatli davranmak zorundadir. Temel yeteneklerinde
belilenmesinden o6nce igletme digs kaynak kullanmina gitmenin bir ihtiyac olup
olmadigini belirlemelidir. Eger bunun gerekli gorulen bir ihtiyag olduguna karar verilirse
temel yetenekler belirlendikten sonra isletmenin hangi alanlarda dis kaynak kullanimina
yonelecegine karar verilmelidir. Dig kaynak kullanminin ortaya ¢ikisi ile surekli olarak
artis gosteren rekabet sartlari da g6z oniunde tutularak isletmeler is sUreglerinin bir
bélimiinde bu yéntemi kullanmayi tercin etmiglerdir. Isletmeler bu sayede piyasada
rekabet Ustinliglu yakalamak istemektedirler. Rakiplerine kargi avantajli olmanin
yaninda, temel vyeteneklerine daha fazla yodunlasmak ve dusik maliyetler ile
faaliyetlerine devam etmekte dis kaynak kullanan igletmelerin yakalamak istedikleri
avantajlar arasinda yer almaktadir.®® Tim bu avantajlari yakalamak isteyen isletmeler
karar sureclerinde de temkinli olmak zorundadir.

Dis kaynak kullanimina gitme kararinin veriimesi oldukga dikkatli hareket edilmesi
gereken bir surectir. Bunun icin dig kaynak kullanimina gitme karari verilirken oncelikle
bu hususun 6nem derecesi ortaya koyulmaldir. Secilecek tedarikginin is sirecini
isletmenin  kendi blUnyesindeki personelden daha hizli ve daha az maliyetle
gercgeklestiriyor olmasi gerekmektedir. Hz ve maliyet incelemesinden sonra isletmenin
hangi alanda dig kaynak kullanmina gidecegi ve hangi tedarik¢i igletmeyi kullanacagi
oldukga 6nemli bir karar olmaktadir. Dis kaynak kullanimina gidilecek alanlar isletmenin
temel yetenekleri diginda kalmaliyken, dis kaynak kullanmina gidilecek isletmede
guvenilir bir igletme olmak zorundadir. Bu ydntemi kullanan igletmeler se¢gmis olduklari
tedarikgiler ile paylasacaklari isletme bilgilerini givene alabilmek icin anlagmalar

gerceklestirmeli ve bu anlasmalari basarili sekilde ydrttmelidir. Bununla birlikte dis

% Karacan, Kaya, a.g.e., s.86-87.
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kaynak kullanimi isletme ve tedarikgisi arasinda yakin bir iligki kurulmasi gerekliligini de
beraberinde getirmektedir. Bunun icinde isletme ve tedarik¢i kurum arasinda hizmet
dizeyi s6zlesmesi imzalanmasinda da fayda olmaktadir. %

isletmeler dis kaynak kullanmina yénelmeden énce kendi i¢ sireclerinde ne
kadar yeterli olduklarini ve temel yeteneklerinin ne oldugunu iyi belirlemelidirler. Temel
yetenek belirlendikten sonra maliyet, zaman ve verimlilik kriterleri dikkate alinarak
yontemin uygulanmasina gegilmelidir. Dig kaynak kullanimina yonelirken rekabetgi bir
tedarik¢i piyasasinin olmasi da 6nemlidir. Tedarikgiler rekabetin olusturdugu etkiler
sayesinde surekli kendilerini yenileyecek ve rakiplerinin gerisinde kalmamak adina
faaliyetler sergileyecektir. Tedarikgi piyasasinda rekabet yodunsa dis kaynak
kullanmina yonelmeli, degil ise potansiyel riskler ve kar arasindaki hesaplama iyi
yaplimalidrr. isletme bu durumda dis kaynak kullanmina yonelirken yonetim siirecinde
planlamalar koordine bir sekilde yapimalidir. Son agsamada dikkat edilmesi gereken
temel yeteneklerin ne kadar aktif oldugudur. Eger bu oran yuksekse isletme icinde
kalmal ve faaliyetlerin sirdurdlmesi saglanmaldir. Orta dizeyde dis kaynak
kullanimina gidilip iki tarafli s6zlesmeler yapilabilmektedir. Eger seviye dusuk ise yine
dis kaynak kullanimmna gidilir ancak burada sozlesmeler kisa sureli yapimalidir. Dig
kaynak kullanimina giden isletmelerin karar agsamasinda olduk¢a dikkatli davranmasi ve
uzun vadeli disinmesi gerekmektedir. Ik adm asamasinda detayl sekilde
dusunulmeden verilen dig kaynak kullanmlar igletme igin elzem sonuglar
dogurabilmektedir. Bu gibi zor slregleri yasamamak adina igletmeler dis kaynak
kullanim sureglerini iyi degerlendirmeli tim adimlari detayli sekilde digunerek atmalidir.
Aksi takdirde avantaj elde etmek istenilen dis kaynak kullanmi igletme igin kétu
sonuclanacaktir.

Dis kaynak kullanimi karari verdiginde dikkat ediimesi gereken hususlar; %

+ sletmenin amaglarinin dogru sekilde anlagimasi,

+ Isletmenin stratejik vizyonunun ve planinin ortaya koyulmasit,

* Dig kaynak kullanminda tercih edilen tedarik¢inin isletmenin hedeflerine

uygun segilmesi,
+ sletme ve tedarikgi arasindaki iliskinin dogru yonetimesi ve surekliligin

saglanmasi,

94 chan, a.g.e.,s.60.
% Ozcan, a.g.e., s.63-64.
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* Taraflarin  ¢ikarlarini  koruyacak sekilde hazirlanmis bir soézlesmenin
hazirlanmasi ve uygulanmasi,

*  Tedarikginin hizmet seviyesinin ve performans gostergelerinin kontrol altinda
tutulmasi,

* Digs kaynak kullanimina gidilmesi halinde isten c¢ikarimasi gereken
personellere gerekli ilginin goésteriimesi ve haklarinin korunmasi,

« sletmenin tedarikgisinden ve miusterisinden diizenli olarak geri bildirim

almasidrr.

1.5.6. Lojistik Faaliyetlerde Dig Kaynak Kullanimi

Son yillarda dunya c¢apinda pazarlarda meydana gelen gelismeler igletmelerin
yoénetim sireclerinde yeniliklere gitmelerine sebep olmustur. Isletmelerin yonetim
sureglerinin yenilenmesi ile yogunlastiklari yontem operasyonel sireglerde ortaya ¢ikan
isletme maliyetlerini azaltma istedi sonucu dig kaynak kullanimi olmaktadir. Geleneksel
yonetim anlayigin gore igletmeler mal ve hizmetlerinin musteriye ulasmasina kadar
gerekli olan tim is sulreglerinin igletme icinde gerceklestiriimesi gerekmektedir.
isletmelerin tim is siireclerini kendi icinde gergeklestirmesi maliyetleri artiracak bununla
beraber isletme kaynaklarinin ve is gucunin c¢ok farkli alanlara dagimasina neden
olacaktir. Temel yetenekleri diginda kalan konularda uzmanlagma c¢alisan isletmeler
ana konularina gerekli zamani ve kaynagi ayramadiklari i¢in UrUnlerinin  veya
hizmetlerinin kalitesinin digmesi tehlikesi ile kargi karsiya kalacaktir. Mevcut piyasa
kosullarinda isletmeler, Urin ve hizmet kalitesini artirip ortaya ¢ikan maliyetleri azaltmak
icin caba gostermektedirler. Lojistik faaliyetler isletmelerin rekabet edilebilirligini buyik
Olgude etkilediklerinden isletmeler, temel yetenekleri disinda kalan sureglerde dis
kaynak kullanmina yonelmektedirler. Bu sayede kaynaklarin ve konsantrasyonun temel
yeteneklerde olmasi mal ve hizmetlerin kalitesini artirirken igletme maliyetlerinin de
dusdrtlmesine yardimci olacaktir.

Lojistik faaliyetlerde dis kaynak kullaniminin tarihini olusturan faaliyetler orta
caglara kadar uzanmaktadrr. Lojistk dis kaynak kullanminin ilk O&rneklerine
bakildiginda 14. yuzylda Venedik'te butin tlccarlarin bir binayr depolama yapmak ve
dagtim amacgh kullanmasi ilk ticari depolama faaliyeti olarak gosterilebilmektedir.
Sonralari  1930°lu  yillarda ABD’de bir kagakginin Kanada’dan Chicago’ya
gerceklestirecegi likor tasimasinda bu iste hevesli olan bagka kisilerle ortaklik
anlasmasi yapmasi hem hizmet alaninda hem de riskin paylasidigi bir dis kaynak
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kullanimi 6rnegi olmaktadir. 1950-1960 ddneminde isletmeler depolama ve tasima
konularinda dis kaynak kullanmina yogunlasmis olup, gergeklestirilen anlagmalar kisa
dénemli olmustur. Anlagsmalarin uzun vadeli olmasi ancak 1970li yillarda
gerceklesmistir. 1980’li yillarda ise hizmet sunan isletmeler hizla ¢ogalarak dncesinde
kargilanmayan ambalajlama, stok yonetimi, destek hizmetler gibi katma deger yaratan
hizmetlerin icra ediimesine baglanmistir.®

Lojistik dis kaynak kullaniminda igleyis, ge¢cmise gére daha kapsamli bir hal almis
olmaktadir. Ge¢gmis doénemlere bakidiginda lojistik faaliyetlerden sadece tasima veya
depolama gibi tekli faaliyetler sunulurken, su an lojistik sureglerin timunde kontrolu
iceren orta ya da uzun dénemli ¢calismalar gergeklestirimektedir. Lojistikte dis kaynak
kullanminin  ginimuzdeki seklini almasinda 1980 ve 1990 vyilari oldukca Onemli
olmaktadir. Bu doénemlerin daha iyi anlagiimasi i¢cin derinlemesine bakildiginda 1980’li
ylllarin geleneksel nakliye igletmelerinin lojistik ihtiyaglari karsilamasi sonucunda bu
doénem ilk evre olarak adlandiriimistir. Bu evrenin 6zelligi, lojistik faaliyet kapsaminda
icerisinde sadece tasima ve depolamayi bulundurmasidir. 1990’li yillar ise ikinci evre
olarak gorulmektedir. Bu donemde basta Thomas Nationwide Transport,
DalseyHillblom-Lynn, Federal Express gibi isletmeler sektore girmeye baslamiglardir.
Bu gibi isletmelerin sektore girmesi ile lojistik faaliyetler kiresel anlamda sunulmaya
baslanmistir. ikinci evrenin en énemli ézelligi bu olmaktadir. Son evre olan Ugiinci
evreye bakildiginda Anderson Danigmanlik, GE Capital ve Manugistics gibi finans ve
bilgi teknolojileri ile ilgilenen isletmelerin danisman isletmeler olarak sektére girmeye
bagladiklari goérulmektedir. Bu evrenin en o6nemli Ozelligi bilgi teknolojisi temelli
isletmeler birinci ve ikinci evredeki igletmeler ile beraber faaliyet gostermeye
baslamislardir. Lojistik faaliyetlerde dis kaynak kullanmi gergeklesen yenilikler
dogrultusunda talebin artmasiyla birlikte gittikce gelismektedir.®”

Rekabet avantaji saglayabilmek amaciyla isletmeler, lojistik stratejilerini yeniden
g6zden gegirmekte ve bunun sonucunda da lojistik faaliyetler kapsaminda dis kaynak
kullanmina olan ilgi artis géstermektedir® Rekabet glici yaratma Ozelligi sayesinde
lojistik kavramina olan ilgi gin gectikce artmaktadir. Lojisti§e olan ilginin artmasi ise bu

alanda hizmet sunan lojistik isletmelerinin sayisini hizla artrmaktadir. Bu durum

% Murat Akyildiz, Lojistik Dig Kaynak Kullaniminin Geligsimi ve Tirkiye'deki Kullanim Bigimleri, Dokuz
Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt:6, Sayi:3, 2004, s.3.

97 Cekerol,a.g.e., s.65.

% Tuna, a.g.e., s.4.
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isletmelere kendi imkanlari ile gergeklestirdikleri lojistik faaliyetler igin dig kaynak
kullanmina gitme imkani saglamigtir.®®

Uclincti parti lojistik (3PL) kavrami, lojistik faaliyetlerde dis kaynak kullanimi
anlamina gelmektedir. 3. parti lojistik, lojistik faaliyetlerin, bir hizmet saglayici tarafindan
bir sézlesme kapsaminda yerine getiriimesi olarak tanimlanmaktadir.1°

Klasik yonetim yaklasimi olarak 3. Parti Lojistik; lojistik faaliyetlerin bolim bdluim
bu alanda uzman olan tedarik¢ilere devrediimesi anlamina gelmektedir. 3PL,;
isletmelerin lojistik faaliyetlerinin temel yetenek disinda kaldi§i durumlarda dis kaynak
kullanmindan yararlanmasi anlamina gelmektedir. Daha genis kapsamda, musterilerin
ihtiyaglari dogrultusunda tedarik zinciri igindeki temel lojistik faaliyetlerden bir veya
birkagini uzman lojistik isletmelere devredilmesi seklinde tanimlanmaktadir.

Standart 3. Parti Lojistik; depolama, ambalajlama ve tasima gibi standartlasmis
olan lojistik faaliyetlerin tedarik ediimesi anlamina gelmektedir. Hizmet gelistirici olarak
3. Parti Lojistik ise; isletmelere lojistik konusunda ileri derecede katma deger sunulmasi
olarak tanimlanmaktadir. Bunun igerisinde c¢apraz sevkiyat, 6zel ambalajlama
hizmetleri, 6zel guvenlik sistemleri  hizmetlerinin  bulunmasi vs. &rnek
gosterilebilmektedir.  Gelistiriimis hizmet icerisinde musteri talepleri ve ihtiyaglar
dogrultusunda farkl lojistik faaliyetler bulunabilmektedir.

Tanimlar icerisinde yer alan 3. partinin daha iyi anlasilabilmesi i¢in 1. parti ve 2.
parti kavramlarinin agiklanmasi gerekmektedir. 1. Parti ve 2. Parti, 3. Parti Lojistik ile
dogrudan ilikilidir.

Birinci parti (1PL): Ureticiler, toptancilar, perakendeciler,

« Ikinci parti (2PL): Birinci partide yer alan grubun miisterisi konumundaki

isletme,

» 3. parti (3PL): Lojistik aracllar (Freight Forwarderlar).102

9 Tek, Karaduman, a.g.e.,s.841.

100 Sevim vd., a.g.e., s .4.

101 Kemal Gliven Gulen, Lojistik Hizmetlerde Dis Kaynak Kullaniminin Yayginlagmasi ve Tedarikgi
isletmelerde Gelisim Stratejileri, istanbul Ticaret Universitesi Fen Bilimleri Dergisi, Cilt:4, Sayi:8, 2005,
29-48,5.33-34.

102 Metin Canci ve Murat Erdal, Lojistik Yonetimi; Freight Forwarder El Kitabi 1, Utikad Yayinlari, 3.b.,
istanbul, 2009, s.52.
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Tablo -2 Lojistik Taraflar

Kendi iginde yeterli lojistik iglevleri
BIRINCi PARTi (1PL) olan Uretici, toptanci, perakendeci

veya gonderici konumundadir.

IKINCI PARTI (2PL) 1. partinin dogrudan tedarikgisi

konumundaki isletmedir.

UGUNCU PARTI (3PL) Lojistik aracilar, Freight Forwarder,

tasiyici vb. igletmelerdir.

Tedarik zincirinin tim sureglerindeki

sunan igletmelerdir.

Ayni igletmenin hem tedarik hem de
LIDER LOJISTIK SAGLAYICI

(LLP)

sevkiyat lojistigini Ustlenen

isletmelerdir.

Lojistik faaliyet sureglerinde dnemli rolleri olan taraflar Tablo-2'de yer almigtir.
1PL, ihtiyaglari dogrultusunda bulunduklari talepler sonucunda lojistik faaliyetlerden
yararlanacak grubu temsil ederken; 2PL, 1. partinin dogrudan tedarikgisi olan igletmeler
olmaktadir. 3PL, isletmelerin lojistik faaliyetlerinden bir ve bir kagini dis kaynak
kullanimi yoluyla gerceklestirmesi anlamina gelmektedir. Lider lojistik parti ise,
isletmelerin hem tedarik faaliyetlerini hem de lojistik faaliyetlerini Ustlenen igletmeler
olmaktadrr. 1. ve 2. Lojistik parti disinda kalan tum igletmeler lojistik faaliyetlerde
uzmanlagsmis olmakla beraber, bu konuda uzman olmayan isletmelere sdzlesmeler
cercevesine lojistik hizmetler sunmaktadirlar. 3.PL igletmelerinden olan Freight
Forwarderda lojistik faaliyetlerde uzmanlasmis ve bu alanda dis kaynak kullanimina
isletmelere hizmet sunan hizmet saglayicilara 6rnek olarak gdsterilebilmektedir. Bu
isletmeler tim lojistik sureclerde uzmanlasmig, farkli masterilerine farkli ¢6zim 6nerileri

sunabilen ve tim tasima modlarina olduk¢a hakim isletmeler olmaktadirlar.
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Tablo -3 3. Parti Lojistik Dis Kaynaklama Sirecit®?

Adim 1: “Lojistikte Dis Kaynak ihtiyacini Tanimlamak”
* Problemler ve firsatlar tanimlanmali
Ust yonetimin onayi alinmali
« Satin alma takimi olusturulmal
» 3PL seg¢iminin amaci tim c¢aliganlara iletiimeli

Adim 2: “Gergeklestirilebilir Alternatifler Gelistirmek”

+ Isletme ici uzman, bilgili ve deneyimli kigiler kullanmak

+ lsletme digindan uzmandan yararlanmak ve/veya lojistik
hizmet saglayicilarin gortsuni almak

Adim 3: “Lojistik Hizmet Saglayicilari Degerlendirmek”

» Olasi lgjistik hizmet saglayicilari tanimlamak ve
kriterler geligtirmek

* Gerekli datalar elde etmek

Adim 4: “Hizmeti uygulamak”

* Gegis plani gelistirmek

* Degisimidesteklemek icin egitim destegi almak
* Uygulamayi asama asama devreye sokmak

Adim 5: “Siuirekli Hizmet Degderlendirmesi Yapmak”
« Kantitatif ve niteleyici 6lgim

» Performansiizlemek/surekli gelisim

+ lligkileri gelistirmek

Tablo-3'te dig kaynak kullanimina giden igletmelerin verimli ve olumlu sonuglar
alabilmeleri adina izlemeleri gereken adimlar verilmistir. Oncelikle lojistik siireglerde dis
kaynak kullanimina gitme ihtiyacinin olup olmadigi dogru sekilde belirlenmelidir. Bu
asamada problemler ve firsatlar tam olarak tanimlanmali ve i¢ paydaslarla bu fikir agik
sekilde tartisimaldrr. ikinci agsamada dis kaynak kullanmina gidilecek konuda i

paydaslardan veya hizmet saglayicilardan fikir aimak yer almaktadir. Uglincli asama

karar asamasi olmakla birlikte 3. parti lojistik hizmetin alinacagi

103 Baki Birdogan, Lojistik Yénetimi ve Lojistik Sektor Analizi, Lega Kitabevi, 1.b., Trabzon, 2004, s. 98-
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degerlendirilmesi yapilmaktadir. Uglincli asama hizmetin gergeklestiriimesini saglamak
iken son agama da alinan hizmetin surekli olmasi i¢in galigmalar yapimaktadir.

isletmeler 6nceleri kendi lojistik hizmetlerini  kendi iclerinde karsiimaya
calismaktaydilar. Fakat son yollarda dis kaynak kullaniminin artmasiyla birlikte artis
gosteren lojistik isletmeler sayesinde kismen ya da butin lojistik sureglerde dis kaynak
kullanmina gitmektedirler. Bu sayede, isletmeler kendilerine pazarda rekabetgi Ustunlik
saglayan vyetenekleri disindaki islerde 3. taraf olan farkh igletmelerden
faydalanmaktadir. Boylelikle isletmeler, kaynaklarinin tasarruflu kullanimi,daha esnek
olmak i¢in drgutsel yapilarda daha kiguk gruplar olmasi ve kendi temel yeteneklerinde
uzmanlasma gibi avantajlar yakalamaktadirlar.14

isletmelerin uzmanlagma istegi ve 6lgek ekonomisinin dnemi hizl bir sekilde artig
gOstermektedir. Bu dogrultuda isletmeler kendi temel yeteneklerine odaklanma istekleri
ile lojistik faaliyetlerde 3. parti lojistik igletmelerinden destek almaktadirlar. Bu ihtiyag
dogrultusunda piyasada lojistik konusunda uzmanlagsmis lojistik igletmeleri artis
gostermeye baglamis ve bu faaliyet 6nemli bir sektdr haline gelmis bulunmaktadir. 3.
parti lojistik hizmet Ureticileri, tedarik zincirilerinde musterilerin ¢6zim ortadi olmakta ve
depolama, tagsima, stok tutma satin almak gibi bir ¢ok konuda hizmet

Uretebilmektedirler.1%°

Yapilan bir arastrma sonucu ortaya ¢ikarilan ve isletmelerin lojistik dis kaynak
kullanma sebepleri olarak gdsterilen faktorler Tablo 4'te gosterilmistir. isletmeler en ¢ok
temel yeteneklerine yogunlagmak igin ve bu yetenekler haricinde buyuk yatirimlar
yapmak istememe sebepleriyle dis kaynak kullanimina ydnelmekteler. Ayni zamanda
0z kaynaklarini daha verimli kullanma istegi de isletmeler icin dnemli olmaktadir. Lojistik
faaliyetlerin dis kaynak kullanimi yoluyla saglanmasi igletmeler i¢in tim bu avantajlari

saglamaktadir.

104 jsmetMucuk, Pazarlama ilkeleri, Tirkmen Kitabevi, 19.b., istar]bul,2012,s.281.
105 Erdal Nebol vd., Tedarik Zinciri Yonetimi, Beta Yayinevi, 3.b., Istanbul,2014,s.19.
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Tablo -4 isletmeleri Lojistik Faaliyetlerde Dig Kaynak Kullanmina Yénlendiren

Sebeplerc®

Sebepler Yiizde (%)
Temel Yetenege Odaklanma 41,70
i L 25
Oz Kaynaklarin Verimli Kullanimasi

. 16,70
Temel Yetenekler Harici Yatirimlardan Kaginma
Operasyonel Verimlilik Saglanmasi 13,90
isletme Maliyetlerini Diisiirme 2,80

3. parti lojistik sektoranun gelisimi, lojistik hizmetlere olan talebin artmasiyla dogru
orantli olarak artis gdstermektedir. Urlin teslimatlarnin hizlanmasi, misteri odakli
yaklasim, dis kaynak kullaniminda goértlen artis gibi unsurlar lojistige verilen énemin
artmasini saglarken, bu da dogrudan 3. parti lojistik faaliyetlerin kullanimini
artirmaktadir.’®” Ayni zamanda isletmelerin kiresel piyasalara agilmasi da lojistik
gereksinimleri dolayli olarakta 3. parti lojistik kullanimini artrmistir. Isletmelerin hakim
olmadiklari bu yeni piyasalara girmeleri bilgi birikimlerinden ve altyapilarin yararlanmak
istedikleri 3. parti lojistik isletmelere yonlendirmistir. Bununla beraber yuksek ilk yatirim
maliyetleri, iglerin gereginden fazla zaman almasi igletmelerin kendi i¢ sureglerinde
bunlari  gerceklestirmelerini  zorlagtrmaktadir. Kiresel pazarda gergeklesen
dalgalanmalar, mdusteri ihtiyaglarinin surekli olarak degismesi, sabit maliyetlerin
degisken maliyetlere donustirilmesi gibi maddeler de isletmeleri 3. parti lojistik
isletmelere yonlendirmektedir.

isletmelerin dngdremedikleri gelecek icin yatirm yapmaktansa bir 3. parti lojistik
isletme ile anlasarak, aldiklari hizmet gercevesinde Ucret 6deyerek maliyetleri sabit
durumdan degisken duruma cekmeye calistklari ifade edilebilir.%8 isletmeler icin
maaliyet kalemleri oldukga Onemli olmaktadir. CUnkd toplam maliyetleri igerisindeki

lojistik faaliyetlerin olusturdugu maliyet kalemlerinde yapacaklari herhangi bir azalma ile

106 Alan C. McKinnon, The Outsourcing of Logistical Activities, Heriot-Watt University, School of
Management, 2010, s. 5. (Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi)

107 Cekerol,a.g.e., s.48.

108 Sevim vd., a.g.e.,s. 5.
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rakiplerinin 6nudne gecebilme avantaji yakalayabilmektedirler. Lojistik faaliyetlerin
olusturdugu maliyetler isletmeler icin oldukga 6nemli rakamlar olmaktadir. Ozellikle
kiresel pazarlara ulasiima dusunildiginde tasima, depolama, gumruk gibi lojistik
faaliyetler igletmeler icin hem masraf olusturacak hem de uzmanlik gerektiren faaliyetler
olmaktadir. Tablo-5te isletmelerin lojistik faaliyetlerinde yapilan bir maliyet analizi
bulunmaktadir. Bu analize gore lojistik faaliyetlerden olan tagimacilik, maliyetlerin blyuk
bir kismini olusturmaktadir. Envanter ve ellegleme masraflari da tasimacilik masrafini
izlemekle beraber énemli bir alani kaplamaktadrr. isletmeler bu faaliyetler igin Freight

Forwarder kullanarak buyuk masraflardan ve yatirmlardan kurtulmaktadirlar.

Tablo -5 igletme Yonetiminde Lojistik Maliyetleri Analizi'®®

Lojistik Maliyetler Yuzde (%)

Tasima maliyetleri (giris ve ¢ikis tasima faaliyetleri) | % 50-65

Envanter ve malzeme ellegcleme maliyetleri % 20-35

isletme yerlesim tasarimi maliyetleri (depo ve
dagitim merkezlerinin planlanmasi ve yonetimi) % 10

lletisim ve bilgi maliyetleri (talep tahminleri, %5
siparis suregleri, Uretim programlama)

Klgulme ve maliyetlerde azalis lojistik faaliyetlerde dis kaynak kullaniminin esas
sebebi olarak gorulmektedir. Fakat isletmeleri lojistik faaliyetlerde dig kaynak
kullanmina yénlendiren pek cok farkli neden bulunmaktadir. isletmelerin dikkat etmesi
gereken hususlar;*°

+ Isletmenin temel yeteneginin lojistikle ilgili olup olmamasi,

« sletmenin 6z kaynaklari ve sermayesinin lojistik faaliyetler icin yeterli olup

olmamasi,

* Yeterli 6z kaynak ve sermaye olsa dahi, yeterli zamanin olmamasidir.

3. parti lojistk hizmet saglayiclarinin faaliyetlerinin  temelinde mdusteri
bulunmaktadir. Musterilerle kurulan temaslar sayesinde musteri ihtiyaglari ve talepleri
belirlenir bu dogrultuda da ihtiyaclara yonelik ¢ézumler uretilir. Bu ¢ézimlerin hayata

gecirimesi sirasinda dikkat edilmesi gereken en o6nemli husus kalite kavramidir.

19 Canci, Erdal, a.g.e., s. 31.
110 Acar, Késeoglu, a.g.e., s.339.
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Musteriye sunulan hizmetin kalitesi ve esnekligi dikkate alinarak ortaya ¢ikan maliyetler
azaltimaya caligilir ve musteri icin en ideal seviyeye indirilir. Misteriye sunulan lojistik
hizmetler biribiri ile yakindan iligkili olup, suregler arasindaki iletisim oldukga onemli
olmaktadir. Bu sayede birden fazla faaliyet tek bir altyapi ile gerceklestirilebilmektedir.
Klasik musteri-tedarik¢i isletme calismasinda kisith  bir uzmanlk alani yeterli
olmaktayken, 3. parti lojistik igletmeler i¢cin daha kapsamli bir uzmanlik ve musterileri
icin profesyonel bir danigmanlik hizmeti gereksinimi olmaktadir. Bu igletmeler
musterileri ile kurduklari iligkiler icin uzun incelemeler ve arastrmalar yaptiklarindan
dolayi, aradaki baglar uzun vadeli olup, kisa vadede kopmasi zor olmaktadrr.

3. parti lojistik igletmesi ve musterisi arasindaki iligki yazili bir anlagmadan ¢ikarak
bir ortaklk, karsilkl kazan¢ saglamayr amaglayan bir surekli iliski olarak
degerlendiriimelidir. isletmelerin lojistik faaliyetlerinde uzman hizmet saglayicilardan
faydalanmasi, lojistik faaliyetlerden alinan verimin de artmasini saglayacaktir. Lojistik
faaliyetler konusunda digs kaynak kullanmina giden igletmeler de kendi temel
yeteneklerine daha fazla vakit ayirabilecek olup bu alanda daha basarili olma firsatini
yakalayacaktir. Ayni zamanda dis kaynaktan faydalanma igletmelere, rekabet GstlnlGgu
saglama, Urun ve hizmetlere katma deger ilave etme, musteri memnuniyetini artrma,
yeni pazarlara girebilme, kaynaklarni daha verimli kullanma gibi avantajlar
saglamaktadir.

3. parti lojistik isletmeleri, mUgteri hizmetleri sayesinde, caligtiklari isletmelere
rekabet gilicli ve kazang sagdlama gibi konularda deger yaratmaktadirlar. isletmelerin
lojistik faaliyetlerde dig kaynak kullanimina yonelmesinin bir diger nedeni ise bu hizmet
saglayicilarin sahip olduklari uzmanlk ve deneyimleri olmaktadrr. isletmeler, bu
uzmanlk ve deneyim sayesinde musteri memnuniyeti yakalama noktasinda daha
avantajli olabilmektedirler. Bu durum isletmelere, rakiplerine gdére daha uygun

maliyetlerde daha fazla musteri memnuniyeti saglayabilmektedir.
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IKINCI BOLUM
FREIGHT FORWARDER iSLETMELERININ OZELLIKLERiI VE MUSTERI
MEMNUNIYETI

Uluslararasi rekabet ortami isletmeleri uzmanlik alanlari disindaki faaliyetleri
konusunda profesyonel igletmelere devretmeye zorlamaktadir. Dogru Urdnin, dogru
zamanda, dogru yerde olmasi musteriye kabul edilebilir bir maliyetle ve kabul edilebilir
bir durumda teslim edilmesi gibi yukimlGlUkler igletmeler igin dnemli bir mali kilfet
olugturmaktadir. Uretim maliyetlerinin hemen hemen ayni oranda seyrettigi piyasa
kosullarinda lojistik faaliyetler, isletmelerin rakipleri ile rekabet etmesi agisindan énemli
bir faktor olmaktadrr. Isletmelerin lojistik faaliyetlerinde dis kaynak kullanmina gitmesi
hem kaynaklarini daha verimli kullanmasini hem de uzmanlik alanlarina yonelmelerine
fayda saglamaktadir. Lojistik faaliyetlerinde digs kaynak kullanmina giden igletmeler,
Freight Forwarder igletmelerden hizmet almaktadirlar.

2.1. FREIGHT FORWARDER iSLETMELER

isletmeler mal ve hizmetlerdeki kaliteyi artrmak ayni zamanda olusacak fazladan
maliyetleri en aza indirgemek gibi sebepler ile lojistik sureclerde dig kaynak kullanimina
giderek lojistik alaninda uzman olan Freight Forwarder igletmeler ile ¢galismaktadirlar.
Freight Forwarder isletmeler, lojistik ¢dézimler Uretme noktasinda musterilerinin
herhangi birinin tek basina sahip oldugundan ¢ok daha buyuk bir dlgcege sahiptirler. Bu

sayede, lojistik hizmet saglayici olarak musterilerine dnemli degerler katmaktadirlar.
2.1.1. Freight Forwarder Kavrami ve Faaliyet Alanlari

Freight Forwarder kavram ingilizce kokenli bir kelime olup Turkiye'de lojistik
alaninda faaliyet gOstermekte olan dernekler ve kuruluslar tarafindan “tasima igleri
organizatoérd” olarak ifade etmekte ve bu isi yapanlari tagima ve lojistik hizmet Ureticisi
olarak tanimlamaktadirlar. Tasima isleri organizatorlugt 6102 sayili Turk Ticaret
Kanunu (TTK) 917. maddesinde belirtiimis bir ticari igsletme faaliyetidir. Yapilan
sozlesmeler ile birlikte tagima igleri organizatori esyanin sorumlulugunu Ustlenmekte ve
tasinmasi gereken yere ulagtrmakla yikimlU olmaktadir. Yapilan sézlesme ile esyanin

sahibi de s6zlesmede belirtilen Gcreti 6demekle yukimli olmaktadir. Freight Forwarder
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isletmeler, limanlardaki ve gumruklerdeki butin mevzuat ve prosedirt takip edip
tamamlar ve mallarin gdénderilmeden dnceki depolama faaliyetlerini gerceklestirirler.!

Freight Forwarder; mallarin bir noktadan baska bir noktaya tasinmasini
gercgeklestiren, bunu gerceklestirmek icinde denizyolu, havayolu, demiryolu ve karayolu
modlarinin bir ya da birkagini kombine halde kullanan, yiklerin konsolide edilmesi,
depolanmasi, gumriklenmesi, ambalajlanmasi, sigortalanmasi gibi bir ¢ok lojistik
faaliyeti yerine getiren organizasyonlar olmaktadirlar.*?

Freight Forwarder isletmeler, musterilerinin adina lojistik faaliyetleri organize
ederken, belirli miktardaki yukidn dahili veya uluslararasi pazarlarda dolagimini
saglayan muteahhit organizasyonlar olarak literatirde yer almaktadir. Freight Forwarder
isletmenin, musterisi adina tim tagsima ve lojistik sistemlerini gelistirme kurma ve
organize etme fonksiyonlari ile minimum maliyetle kaynaklarin daha verimli kullanimasi
mumkundur. Bununla birlikte Freight Forwarder isletmeler lojistik alaninda uzman
kuruluglar olduklarindan dolay! sunduklari hizmet sirasinda daha énce 6ngdérilememis
bir sorun ile kargilagma ihtimallerine karsilik hizmet sartlarini her an degistirmeye hazir
olmaktadirlar. Bu fonksiyonlari ile c¢alistklari igletmeler i¢in dogal bir garanti
mekanizmasi olusturmaktadirlar.t*3

Freight Forwarderlar, yUk sahibi adina tasima faaliyetlerini yuriten ve tagiyici ile
arasinda aracllik eden, bu islem kargihiginda belirli komisyon alan taraflar olmaktadir.
Uluslararasi literatire bakildiginda “Freight Forwarder” olarak adlandirilan terim, Turkce
yazinda tasima igleri komisyoncusuna ek olarak “ nakliye muteahhidi, nakliye yuklenicisi
ve tasima igleri organizatori” olarak farkli isimler ile anilmaktadir. Yapilan
sOzlesmelerde de Freight Forwarder kavrami “tagima isleri komisyoncusu” olarak
gegcmektedir.14

Dinyada yer alan tim Freight Forwarderlar'n zorunlu olarak Uye oldugu
Uluslararasi Tagima isleri Organizatérleri Dernekleri Federasyonu’na (Fiata) gore

Freight Forwarder; “uygun tasima sekli ve araci segerek Urunleri tuketiciye hizli, guvenli

11 Kiglik, a.g.e., s.150.

12 Muhittin Dogrucu, Freight Forwarder Hukuki Mahiyeti ve Bu Konudaki Yargitay Kararlarinin
Degerlendirilmesi, Galatasaray Universitesi DenizHukuku Dernegi Sempozyumu, Istanbul, 2006, s.2-3.

113 Sulhi Eskive Seren Kaya, Outsourcing in Logistics Process: Freight Forwarder Companies,
International Journal of Academic Value Studies (Javstudies), Vol 4, Issue: 19,2018, pp. 320-332, p.
330.

114 Cogkan Sevgili ve Selguk Nas, Tagima isleri Komisyoncularinin Gemi acentelerini Tercih Olgtleri: izmir
LimaniUygulamasi, Uluslararasi Yonetim Iktisat ve isletme Dergisi, Cilt: 13, Sayi:1, 2017,155-165,
s.157.
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ve ekonomik bir bigimde ulastirimasini saglayan organizasyonlar” seklinde
tanimlanmaktadir.1®

Bir diger tanima goére Freight Forwarder, “kara, deniz, demir, hava, nehir yolu,
boru hatti veya kombine tagsimacilk gibi bitin tasima modlarinda; lojistik agina sahip
olan ve anahtar teslim lojistik hizmet saglayan organizatdor kuruluslar’ olarak
tanmlanmaktadir. Forwarder igletmeleri genelde ylk sahibi ve yuk ile ilgili tasiyici
arasinda bir kopru gorevi gormektedir. Kisaca Freight Forwarder kavrami, uluslararasi
ticarete konu olan drinlerin tagsinmasinda ihracat¢i veya ithalatgilar nam ve hesabina
lojistik ile ilgili faaliyetleri yartten kuruluglardir.

Yapllan bu tanmlamalardan da anlasilacadi Uzere Freight Forwarderlar dis
ticaret, ulagtirma ve lojistik faaliyetlerinde uzman araci igletmeler olup, ithalat ve ihracat
isletmelerinde butin lojistik ve tasimacilik faaliyetlerini destekleyip ve kolaylastiric
hizmetler vermektedirler.

Freight Forwarder, bir esyanin siparis surecinden teslimati gerceklesene kadar
olan tim faaliyeti gerceklestirir. Tagsima igleri organizatorinin faaliyeti, gerek kendi
namina gerekse Urln sahibinin nam ve hesabina Urin tastmaktan ibaret olduguna
gore, bagka bir 3. igletme ile olan iligkilerinde tasima komisyoncusu ‘tagitan’
durumdadir. Tagima igleri organizatéri kendi adina ve muvekkili adina is goérdigu kisi
arasindaki hukuki iliskinin dayanagi olan sozlesme, niteligi bakimindan vekaletin 6zel
bir turi olmaktadir. Freight Forwarder, mali gonderen adina lojistik operasyonlari
organize eden, teslim aldiji mali en uygun zamanda, dogru yere dogru bir sekilde
ulastran kurumdur. Freight Forwarder isletmeleri uluslararasi ticarette lojistik
faaliyetlerde katalizor gorevini yapmakta ve ekonomik acidan da katma deger
olusturmaktadir.11®

Freight Forwarder igletmelerin islevi, musterilerini temsilen tasima ve tasimaya
bagh olarak ortaya cikacak diger faaliyetleri organize etmek, bu faaliyetleri yerine
getirecek kimseleri se¢gmek ve yine mdusterisini temsilen bu kimselerle sézlesme
yapmak olmaktadir. Freight Forwarder isletme tim bunlari bir Gcret karsiliginda yerine
getirmektedir. Forwarder isletmenin Ucreti genellikle komisyon seklinde olmakla birlikte
onceden belirlenmis olan sabit Ucretlerde bulunabilmektedir. Bu faaliyetleri bir Gcret
karsiiginda yerine getiren Freight Forwarder isletmelerin igleyisinde sureklilik s6z

konusu olmaktadir. Fakat sireklilik unsuru Forwarder igletmelerin gegerlilik kosulu

115 Fjata, https:/ffiata.com.home.html (Erigim Tarihi: 24.02.2018)
116 Canci, Erdal, a.g.e., s.54.
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olmamaktadir. Forwarderlik igini bir defaya mahsus olarak yapan kigilerinde yapmis
olduklari sézlesmeler gecerli olacaktir. Sireklilik unsuru bu faaliyetlerin dogal bir
sonucu olarak ortaya ¢ikmig olup gegerlilik kosulu olmamaktadir. 17

Lojistik faaliyetlerde dis kaynak kullaniminda hizmet saglayicilarin en giizel 6rnegi
Freight Forwarder igletmeler olmaktadir. Bu sayede isletmeler kendi temel yetenekleri
disinda kalan lojistik faaliyetlerin sabit maliyetlerini degisken maliyetlere donustirecek
bununla birlikte Forwarder isletmelerin uzmanlk alanlarindan, teknoloji ve bilgi
birikimlerinden faydalanmis olacaklardir. Lojistik sureclerde Freight Forwarder kullanimi
ortaya ciktig ilk yilara goére oldukga degisim gostermis bulunmaktadrr. isletmelerin
zaman igerisinde lojistik faaliyetlerinde Freight Forwarder kullanma aligkanhdi artmis
bulunmaktadir.

Freight Forwarderlar, yUklenicilerin klicuk yUklerini konsalide ederek, ana tasima
faaliyetlerinden bir veya birkagi tarafindan taginmasini organize etmektedir. En basit
tanmiyla, yuk tastan igletmeler icin tasiyici, tasiyicilar igin ise yuk bulunmasindan
araclllk hizmeti veren isletmelerdir. Freight Forwarderlar, multimodal tagimacilikta
gereken tim organizasyonlari planlar, gerceklestirir ve kontrol ederler. Bu sayede
anahtar teslim hizmetler sunmaktadirlar. Ozellikle uluslararasi ticaretteki tasimacilik
faaliyetlerinde karigik olan evrak ve yasal suregleri cozmektedirler. Bu yuzden Freight
Forwarderlar, ticari faaliyetlerin  vazgegilmez ~modern kurumlarindan biri
olmaktadirlar.1t®

isletmelerin tretim sireglerinde kullandiklari hammaddelerin temin ediimesinden
fabrikaya tasinmasina, katma degerli igslemler ve sonrasinda tamamlanmig Urlnlerin
tiketim merkezlerine ve musterilere zamaninda ve glvenilir sekilde ulastirimasi belirli
standartlarin Uzerinde bilgi birikimi, deneyim ve isletmecilik becerisi gerektirmektedir.
Freight Forwarder isletmeleri tim bu 6zelliklere sahip olmalidirlar. Hizmet saglayicilarin,
lojistik sureglerle ilgili bilgisi eksiksiz olmali ve musterilerine farkli ¢ézimler sunabilmeyi
basarmalidir.1t®

Freight Forwarder isletmeleri, bir hizmet igletmesi olmaktadir. Lojistik hizmetlerin
gercgeklestirildigi streclerde iki taraf bulunmaktadir. Bu taraflar, lojistik hizmet alanlar ve
lojistik hizmet dretenlerdir. Freight Forwarder'in gergeklestirdigi  operasyonel

faaliyetlerde konuya hakim olmasi ve karayolu tagsimaciliginda bir karayolu igletmecisi

17 Dogrucu,a.g.e., s.6.
18 Canci, Erdal, a.g.e., s.62.

19 Murat Oz, Lojistikte Yeni Yaklagimlar, Kahramanmaras Siitgiiimam Universitesi iktisadi ve idari
Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt:1, Sayi:1, 2001,141-155,s. 142.
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gibi denizyolu tasimaciiginda bir denizyolu isletmecisi gibi yasal suregleri, tasimayla
ilgili bilgileri ve yukumlulUklerini 6zimsemesi gerekmektedir. Bu sekilde calisan bir
Freight Forwarder igletmesinin musterisine daha guvenli ve daha uygun bir ¢calisma
ortami vyaratacaktrr. Freight Forwarder isletmesinin temel amaci, musteri agini
buyutmek, yeni pazar arayislari kesfetmek ve mdasterilerinin baghligini kazanmaktir.
Tdm sureglerin gerceklesmesinde masteri odakli olmak ve ona uygun stratejiler
olusturmak, gelecege yonelik adimlar atmak bu isletmeler igin basaridaki temel
unsurlardir. Gelisen rekabet ortaminda lojistik sektoriindeki hizmet kalitesinden beklenti
giderek artmakta olup, bundan 6turld daha énemli bir hal almaktadir. Profesyonellik ve
kabiliyet, mUsteriye yonelik tutumlar ve davranislar, esnek bir yapida olabilmek, isletme
unld ve guvenirligi gibi hizmet kalitesi bilesenleri, lojistik faaliyetlerle etkilesim
icerisindedir. Freight Forwarderlarin basarili bir faaliyette bulunabilmesi icin lojistik
faaliyetlerin icerisinde yer alan butin surecglerde prosedur ve mevzuata uygun titiz ve
etkili bir calisma yapmasi gerekmektedir. Bu nedenle tagsimacilk, stok yodnetimi,
depolama, gumrikleme, paketleme ve sigorta gibi temel konularda isin baslangi¢
sUrecinden teslimatin  gerceklesmesi asamasina kadar butin sUreglerde
yukUmlulUklerini basariyla gergeklesmesi gerekmektedir.
6102 sayih TTK’da belirtilen hukimler sakli kalmak kaydiyla Freight Forwarder
isletmelere tagsima s6zlesmesi ile birlikte uygulanabilen hikimler;*2°
+ Forwarder, tagsima sozlesmesinde belirtlen anlagsmaya varimis konular
yerine getirmek ve tasiyicllarin segimini yaparak tedbirli bir tacir gibi hareket
etmek zorundadir. Ayni zamanda temsil etmekte oldugu mausterisinin
cikarlarini korumak ve musterinin talimatlarina birebr uymakta Forwrderlarin
yukumlulukleri arasinda yer almaktadir.
* Forwarder, musterisinin ylUkini kendi &zmallari ve c¢alisanlarl ile
tasitabilecegdi gibi kendi yerine bir bagka tasiyiclya da tagitabilmektedir.
 Forwarder, tasima belgesinin 2. ndshasini kendi adin imzalayarak
musterisine geri vermis veya kendisiyle musterisi arasinda tasima Ucretine
iliskin ve olusacak tim masraflara karsilik net bir Ucret belirlenmis ise tasiyici

sayllmaktadir.

120y, Emre Koraltiirk, Forwarder isletmeciligi, istanbul Universitesi, Miihendislik Fakiiltesi, D.U.I.M. B&Iim{i
Ders Notu, s.4.
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Forwarderlar, musgterilerinden teslim almisg olduklari yikd alicilara en kisa
zamanda ve en guvenilir sekilde ulastrmakla ylUkimlli olmaktadirlar. Bu faaliyeti
gercgeklestirirken 6102 sayil TTK. uyarinca dikkat etmeleri gereken 6zellikler Tablo-6'da
tabloda verilmistir.

Tablo -6 Freight Forwarder’lerin 6102 sayih TTK Uyarinca Duzenlenen
Ozellikleri2!

6102 Sayili TTK Uyarinca Freight Forwarder

1. Tasima isini fillen gergeklestirecek olan tasiyiciyl ve tasiyicilarin segimi,

2. Tasima faaliyetini koordine etmek,

3. Tasima araglarinin ve tasima yolunun belirlenmesi,

4. Mallarin tasitimasi igin gerekli olan tasima, ardiye ve tasima isleri
komisyonculuguna iliskin s6zlesmeleri gergeklestirmek,

5. Tasima isini gergeklestirecek kisi veya Kkisilere gerekli bilgi ve talimatlarin
verilmesi,

6. Tasima faaliyetine konu olacak mallarin sigortalanmasi, ambalajlanmas,
isaretlenmesi ve gimriklenmesi gibi yan géreveri yerine getirmek.

7. Gonderen tarafin tazminat haklarinin teminat altina alinmasi,

8. Mallarin taginmasini bizzat gergeklestirmesi durumunda haklar ve sorumluluklar
yoOniinden tasiyici sayilmak.

Freight Forwarder isletmeleri belirli orandaki maln ulusal ve uluslararasi
pazarlarda faaliyetini saglayan kara, deniz, hava, demiryolu ve kombine tasimaciliktan
yararlanarak lojistik hizmetler gerceklestirerek katma deger olusturan miteahnhit
organizasyonlardir. Lojistik hizmet saglayicilar, musterilerin arzu ve ihtiyaglarina gore
hizmet ve fayda sadlarlar. Bunu gergeklestirirken elde etmek istedikleri sonug musteri
memnuniyetine ulasmaktir. Misterilerin Freight Forwarder igletmelerden ilk beklentisi

birincil ihtiyacinin kargilanmasi olmaktadir.22

121 Nil Kula Degirmenci, Coklu Tagima Igleticisi Olarak Tagima isleri Komisyoncusunun Sorumluluklarina
Ve Sorumluluk Sigortasi Himayesine iliskin Birinceleme, T.C Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisti, Denizcilik isletmeleri Ydnetimi Anabilim Dali, Denizcilik isletmeleri Ydnetimi Programi, izmir,
2012,s.75. (Yayimlanmig Doktora Tezi).

12 Degirmenci,a.g.e.,s.30.
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Forwarder igletmeler, faaliyet alanlari itibari ile Sekil-5te gosterildidi gibi
Geleneksel Forwarderlar ve Modern Forwarderlar seklinde ikiye ayrimaktadir.
Geleneksel yapidaki  Forwarderlar; dagtm ve  depolama  faaliyetlerine
yogunlagsmislardir. Ancak modern yapidaki Forwarderlar bu slrecleri de iclerinde
barindirmak suretiyle, bu slreglerin daha verimli ve kontrolli ifa edilmesi igin lojistik
slregleri gelistirme calismalar da gergeklestirmektedirler. Modern Freight Forwarderlar
faaliyetlerinde daha uzman davranmak ve teknolojiyi, bilgi sistemlerini daha yakindan

takip etmek zorunda olmaktadirlar.

Tasima Igleri Komisyoncularinin Islevleri
I
v v
Klasik Tagima igleri Modern Tagima Isleri
Komisyoncusu Komisyoncusu
7 |
Temin Eder— Yapar \1/ \l/
-Tagima Yapar G"eligjt.irirve
-Depolama -Depolama Yardtir
-Dagitm Tasima -Lojistik Sistemler
-Dagitim -Is Optirr_lizasyonu
-Gimriikleme -LojistikIs Akis!
-Sigortalama vb.

Sekil -5 Tasima isleri Komisyoncularinin islevierindeki Gelisme?3

Dunyada olusan rekabet ortaminin igletmelerin Gzerinde olusturdugu baski, birgok
isletmeyi kendi organizasyon yapisinda bulunan 6z yeteneklerine ydonelmelerini ve bazi
organizasyonlarda isi daha iyi yapabilecek olan isletmelere dis kaynak kullanimi
araclligyla vermelerini saglamigtir. Lojistik faaliyetlere ihtiyag duyan her isletme araci
kuruluglardan faydalanabilirler. KugUk butceli isletmeler, yeterli maddi guce sahip
olmadiklari igin devreye araci kuruluslari sokabilirler. Blyuk butceli isletmeler ise yeterli
maddi gice sahip olsalar bile, o maddi kaynaklarla baska faaliyetler
gerceklestirebileceklerinden dolayr araci kuruluglar araciliiyla digs kaynak kullanimi

yapabilirler.t24

123 Canci, Erdal, a.g.e., s.6.
124 Long, a.g.e., s.320.
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Freight Forwarderlar'in genel faaliyet alanlari; *2°

Sekil-6'da Freight Forwarder igletmeler gonderici ile alici taraflar arasinda lojistik
faaliyetleri yerine getiren, bunu yapabilmek iginde mallarin taginmasini saglamak igin bir
baska tasiyici ile yakindan iligkili olmasi gereken taraf olmaktadir. Freight Forwarder
isletmelerin temel gorevi, mallarin tagsima sozlesmesinde belirtilen varig yerine en hizli
ve en guvenli sekilde ulasmasini saglamak icin gerekli organizasyonlari yapmak

olmaktadir.

Uluslararasi ticarete konu olan battn ticari faaliyetler,

GUmrukleme,

Tasima yonteminin belirlenmesi,

Tasima turdnin olusturulmasi,

Tasimayla ilgili s6zlesmelerin yapilmasi ve kapsaminin olusturulmasi,
Tasinacak UrtnlUn belgelerinin hazirlanmasi,

Yasal mevzuatlar ve kanunlarla ilgili musteriye danismanlik hizmeti,
Sigortacllk faaliyetleri,

Depolama ve antrepo faaliyetleri,

Ayrigtirma ve ellecleme,

Paketleme, ambalajlama ve etiketleme,

Ulastirma maliyetinin planlamasi,

Operasyonel faaliyetler ve sevk yonetimi,

Dagitim faaliyetleri,

Tersine lojistik ile ilgili faaliyetler,

Stok ve envanter yonetimi,

Pazarlama faaliyetleri,

Masteri iligkileri faaliyetleri,

Talep tahmini ve bu surecin yonetilmesi,

Bankacllik faaliyetleri,

Bilisim teknolojilerinin kullanimidir.

olduklari bu hizmetleri son derece profesyonel bir sekilde yerine getirmektedirler.

125 Tammy Halvorsen, Basic Functions ofa Forwarder, Freight Forwarders, Customs House.
Brokers,Universityof Colorado-Denver, Expeditor International, 2002,
http://carbon.edu/jccrowell/tammy.ppt.Slide:6/25 (Erisim Tarihi:15.01.2018).
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Sekil-6 Lojistik Hizmet Saglayicilar'?

Bununla birlikte Freight Forwarder igletmelerin sunduklar diger hizmetler;*?’

* Varig yerindeki ithalat ile ilgili sireci ve mevzuatlari dizenleyip danigmanlik
yapmak,

* YUk ile ilgili aktarma faaliyetlerini gergeklestirmek,

* Rezervasyon yapmak,

+ Ihracata konu olan belgeleri tamamlamak,

* Yik ile ilgili sigortalamayl yapmak,

«  Urliniin paketlenip, ambalajlamasiyla ilgili hizmetlerde rehberlik yapmak,

* YUkun istifini ve konteynira yuklenmesini organize etmektir.

2.1.2. Freight Forwarder igletmelerin Siniflandiriimasi

Freight Forwarder isletmeleri, faaliyet gosterdikleri alanlarda uzmanlasma

konularina gore siniflandirimaktadirlar. Bu siniflandirmalar;*?

« Ulastrma Temelli isletmeler : Bu alanda faaliyet gdsteren igletmelerin bir
kismi asil faaliyetleri disinda kalan faaliyetleri bir bagka Freight Forwarder
isletmelerden saglamaktadir. Bu bolimde yer alan hizmet saglayicilarin kendi
0z kaynaklari bulunmamaktadir. Diger bir kismi ise, faaliyet gosterdikleri
alanda verdikleri hizmetlerin timuna kendi 6z kaynaklarindan yapmaktadir.
Her iki kosulda da bu igletmeleri Forwarder igletmesi yapan, sadece ulastirma

126 Azim Oztiirk ve Konuralp Sezgili, Dis Kaynaklardan Yararlanmanin Yeni Bir Rekabet Stratejisi Olarak
Kullaniimasive Uygulama Siireci, Uludag Universitesi iktisadi Ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi,
Cilt:21, Sayi:2, 2002, 127-142.

127 Halvorsen, a.g.e., s.20.

128 Tek, Karaduman, a.g.e.,s.849-850.
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faaliyetleriyle ugrasmayip ulastirma ile ilgili diger tim lojistik faaliyetleri de
kapsamina dahil edip kombine bir hizmet sunmalaridir.

Depolama/ Dagitim Temelli Igletmeler : Klasiklesen depolama ve dagitim
isletmelerinin, faaliyet kapsamlarini diger lojistik alanlarla gelistirerek ortaya
koyduklar1 bir isletme turuddr. Genellikle lojistigin ¢ikis lojistigi kisminda
faaliyet gostermektedirler.

Taslyicl Temelli isletmeler : Bu alanda faaliyette bulunan igletmeler yiiklerin
fiyatlandirimasi, denetlenmesi ve maliyetinin kontrol edilmesi ile lojistik
operasyonlarinin dogru bir gsekilde planlanip takip edilmesi gibi faaliyetleri
yuratar.

Bilgi Temelli isletmeler : Bu alanda faaliyet gdsteren igletmeler, lojistik
faaliyetinden yararlanacak olan isletmelere teknolojik gelismelerden

yararlanarak bilisim tabanl ¢ézumler sunar ve uygularlar.

Bir diger gruplandirmaya bakildiginda 3. parti lojistik igletmeleri gergeklestirdikleri

faaliyetler ve yerine getridikleri fonksiyonlar olarak; Standart 3PL tedarikgisi, Hizmet

gelistirici olarak 3PL, Muisteri uyarlayici olarak 3PL ve Musteri gelistirici olarak 3PL

olmak Uzere sinflandirmak mdmkdndar; 12°

Standart 3PL tedarikgisi: Bu tedarikgiler, depolama, tasima, ambalajlama gibi
standartlasmis 3PL  hizmetlerini tedarik eden isletmeler olarak
tanimlanmaktadirlar. Musterilerinin talepleri dogrultusunda, lojistik faaliyetlerin
gerceklestiriimesi icin kapsamli ve yenilik¢i yaklagimlar ortaya koymaktadirlar.
Hizmet gelistirici olarak 3PL: Musterilerine, ileri duzeyde katma degerli
hizmetler sunan isletmeler olmaktadirlar. Bu isletmeler, farkl musterilere
istemis olduklari farkli hizmetleri sunan isletmelerdir. Bu 3.PL isletmeler
capraz sevkiyat, 6zel ambalajlama hizmetleri, 6zel glvenlik sistemleri
hizmetleri gibi iglevleri olan hizmet saglayicilar olmaktadirlar.

Masteri  uyarlayici  olarak 3PL: Mdisterinin  talepleri  dogrultusunda,
masterilerinin - mevcut tum lojistik faaliyetlerini devralan ve ydnetimde
verimliligin gelistirimesini saglayan fakat aslinda hizmetlerin gelisimini fazla
yapmayan 3PL isletmeleri seklinde tanimlanmaktadirlar. Bu isletmeler temel
hizmetleri igeren ve tum mdasterileri i¢in ihtiyaglara gore farkli ve 06zel
¢ozUmler yapmaktadr. Burada mdusteriler igin  3PL isletmeler

organizasyonlarinin bir parcasi olarak goérulmektedirler. Ancak bu hizmet

12 Glilen, a.g.e., s.35.

56



saglayicllar ¢ok fazla personel cgalistirdiklarindan dolayl bazi isletmeler igin
pahali olabilmektedirler.

+ Musgteri geligtirici olarak 3PL: Hizmet saglayicillar arasinda en gelismis
isletmeler olarak gdrilmektedirler. Bu hizmet saglayiclar musterilerinin tim
lojistik faaliyetlerini Ustlenirler. Bunu gergeklestirmek igin musterileri ile strekli
olarak iletisim icinde olmaktadirlar. Muigterilerinin sayisi oldukga Kkisitli
olmaktadir. Bunun yaninda her bir masteri i¢in olduk¢ca 6zel ve kapsamli
calismalar gerceklestirmektedirler. Musteri gelistirici ya da “lojistik
butlnlestirici” veya “karmagsiklik yoneticisi”, seklinde de isimlendirilebilmekle
birlikte 4PL kavrami ile 6zdeslestirilebilmektedirler. Bu isletmeler, musterileri
icin yeni lojistik géztmler olusturabilir veya suregleri tamamen degistirebilirler,

bununla birlikte musterileri ile bu lojistik faaliyetlerin tim risklerini paylasiriar.

2.1.3. Freight Forwarder igletmelerde Tasima Organizasyonu

Freight Forwarder isletmeler, tasiyicilar ile yuk sahibi ve acenteler arasindaki is
alisverisini ve tasima organizasyonunu gerceklestiren bir nevi tasima organizatorleri
olmalarindan dolayi, piyasada ylk bulmak ve tasinacak ylklerin en uygun sekilde
alicillara ulastirilabilmesi gerektiginde kombine tasimacilik kombinasyonu olugsturmak ve
tim tasiyicilar ilegerektiginde ylk paylagimi yapmak zorunda olmaktadirlar. Freight
Forwarderlar, araca yuk, yuke ara¢ bulan taraf olmaktadirlar. Freight Forwarder
isletmelerin en 6nemli 6zellikleri goklu tasima secgeneklerini ¢ok iyi organize edebilen
isletmeler olmalaridir. Ugak, gemi, tir, tren ya da birbiri ardina birden fazla tasima
modunu kullanarak kombine tagimalari gergeklestirmektedirler. Ayrica gerektiginde 6zel
tasimalar icin servisi ¢ogu zaman sadece Freight Forwarder igletmeleri
saglayabilmektedir.1°

Tasimacilk ve lojistik ile ilgili faaliyetler, ulusal alanlarda yapildidi gibi uluslararasi
alanlarda da bu faaliyetler yapilmaktadir. Bu yuzden tagimacilik ve lojistik faaliyetleri
ticari alanlarda stratejik bir 6neme sahiptir. Uluslararasi ticarete konu olan Grtnlerin
tasima organizasyonu ulusal pazarlardan daha farkl bir yapidadir ve ulusal pazarlardan
daha farkli bazi 6zelliklere sahiptir. Uluslararasi ticarette tagsima organizasyonunda iki
onemli karar vardir. Bunlardan ilki tasima tlrindn belirlenmesidir. Tasima tartndn
belirlenmesi icin bazi kriterler vardir. Bu kriterler; 3!

+ Tasmmanin guvenli olmasi,

130 Dogrucu,a.g.e., s.7.
131 Koraltiirk, a.g.e., s.28.
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»  Hizmet verilen yerlerin ¢esgitli olmasi,

* Tasinmaya konu olan Urindn tagima tlrdne uygun gerceklestiriimesi,

* Malin dikkatli ambalajlanarak hasara karsi1 dayanakl hale getiriimesi,

* Teslimatin hizli ger¢ceklesmesi,

+ Tasima maliyetleri,

*  Hizmet verilen noktalarin sayisi ve ¢esidi,

* Mala iligkin diger bilgiler( degeri, hacmi, agirligi, buyukluga, raf dmri vd.).

* Tasinacak malin degeridir.

Tasima turinun belirlenmesinden sonraki ikinci en onemli kriter ise tagiyici
secimidir. Tasima tarinin secilmesi ile birlikte es zamanh olarak disunilmesi ve
caligimasi1 gereken bir konudur. Freight Forwarderlar, tagiyici segimlerinde bazi
kriterleri goz 6ntinde bulundurmalidir. Bu kriterler; %2

+ Tasima maliyetleri ve fiyatlandirma,

* Teslimatinin hizi ve verilen zaman vaadinin gergeklesmesi,

* Taslyici araglarin nitelikleri,

* Taslyici araglarin teknik olarak donanimli olmasi,

*  Programlama esnekligi,

»  Efkili bir misteri hizmeti,

+ Tasima yapacak olan isletmenin finansal yeterliligi,

+ Isletmenin piyasada var olan sayginligi ve tecribesi,

*  Tasima sorumluludu, risklere karsi sigorta,

« Tasima surecinin guvenli gergeklesmesidir.

Dis kaynak kullanmina ydnelme, dunyanin her yerinde gelismis bir yontem olup,
bu alana olan egilim giderek artmaktadir. Uluslararasi pazarlarda etkin bir sekilde trin
pazarlayabilme, uluslararasi lojistik isletmelerle ortakhigi ve mevcut iligkileri
gerektirmektedir. DUnyadaki buyuk igletmelerin rekabet kosullarina bakidiginda sadece
ucuz Urun uretmeye degdil bu Urtnleri hizli ve guvenli sekilde teslimata yodunlastigini
gormekteyiz. Bu durum onlari kiresel lojistik stratejilerini uygulamaya koymaya zorunlu
hale getirmistir. Fortune dergisinin 500 isletme Uzerinde yapti§i Northeastern
Universitesi ve Accenture tarafindan uygulanan bu galismada, isletmelerin %83 gibi
buyluk bir oranda 3PL hizmet saglayicilardan yararlandiklari gortimastir. Ernst &

Young'in bin igletme Uzerinde yaptidi arastrmaya gére ABD’ de yer alan tum

12 Canci, Erdal, a.g.e., s.29.
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isletmelerin lojistik butcelerin %49’unu 3PL’ler harcarken, Avrupa’da bu durum %65
seviyelerinde seyretmistir.133

Orta ve klguk Olcekli isletmelerin lojistik faaliyetlerini kendi 6z yetenekleriyle
gercgeklestirebilmesi, bluylk Olgekli isletmelere gére daha zordur. Dinyada yer alan
isletmelerin buyUk bir ¢ogunlugunun da kiguk ve orta Olgekli igletmeler oldugu g6z
ondne alindiginda dig kaynak kullanminin isletmeler agisindan oldukga 6nemli oldugu
gorilmektedir.t3*

isletmelerin ulusallasmasi ve ticaret yaptiklari Ulkedeki bilgi birikim ve altyapi
hakkinda deneyime sahip olmamasi isletmelerin, Freight Forwarder igletmelere
yénelmesine neden olmustur. isletmeler bilmedikleri pazarlarda uzun vadeli yatrimlar
yapmaktansa, bu pazarlarda bir Freight Forwarderin kaynaklarindan vyararlanip
kullandiklari hizmetler kadar 6deme yapmasi riski minimize etmesine yardimci
olmaktadir.1%

Tasima organizasyonunun belirlenmesinde Freight Forwarder isletmenin genel is
akig1 oldukga 6nemli olmaktadir. CUnku tagsima organizasyonunun yapilmasi igin diger
faaliyetler ile koordineli bir ¢aligma surdurdlmesi gerekmektedir. Freight Forwarder
isletmeler bu asamali faaliyetleri iyi planlamali ve koordine etmelidir. Aksi takdirde
sureclerde aksakliklar olugacak ve bu aksakliklar birbirini olumsuz yonde etkileyecektir.

3. taraf lojistik hizmetlerde maksimum faydayi saglayabilmek icin ¢alismalarin
kusursuz ve titizlikle yapiimasi gerekmektedir. Bu ¢aligmalarin yapiimasi dort asamaya
ayrimistir. Birinci safhada gereksinimlerin kapsaminin belirlenmesi gelmektedir. Bu
safhada Oncelikle dis kaynaktan hangi hizmetlerin alinacagi mutlaka tanimlanmalidir.
Cografi bolgeler, musteriler ve lojistik faaliyete konu olacak mallar iyi taninmalidir. Bu
sUrecte musterinin basarih ve basarisiz yanlarinin analizi yardimci olacaktir. Analizler
yapildiktan sonra ona uygun teklif hazirlanmalidir. Teklif istem belgesinde hangi dis
kaynaklardan yararlanlacagi acgik¢a belirtiimelidir. Ayrica dig kaynak isletmesinden
beklentilerde bu belgede yer almalidir. ikinci safhada ise hizmet saglayicilar
secilmelidir. Bu safha, dis kaynaklardan saglanacak iglevlerin tanimlanmasini igerir.
Potansiyel hizmet saglayicilarin isimleri ve iletisim bilgileri ticari kuruluglardan veya web
sitelerinden bulunabilir. Uglincli safha ise sdzlesmenin hazirlanmasi, uygulanmasi ve
kontrol edilmesi safhasi olmaktadir. Bu asama son so6zlesmeyi igerdiginden dikkatle

hazirlanmalidir. Soézlesmede fiyat, 6deme sekilleri, sture vb. maddeler mutlaka

133 Kayabasi,a.g.e., s.115.
13 Koban, Keser,a.g.e., s.71
135 Babacan,a.g.e., s. 12.
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belirtimelidir. Varsa taraflarin 6zel sartlari sézlesmeye eklenmelidir. isletme tarafindan
Freight Forwarder isletmesine verilecek destedin boyutu agikga sdzlesmede
belirtimelidir. Dordinct ve son safha ise planlanan kaynak kullaniminin yonetimi ve
izlenmesidir. Bu asama, hizmet saglayici Freight Forwarderin performansini dlgmek
acisindan c¢ok o6nemlidir. Performansi belirleme denetimleri, raporlar veya resmi
gorusmeler ile yapilabilir. Dig kaynak kullanimi yapan igletmenin hizmeti veren Freight
Forwarder igletme ile takim c¢aligmasi yapmasi énemli olmaktadir. Bu ¢alismalar bir
sonraki ¢calismalar icinde referans niteligi olusturmaktadir. Olusacak herhangi aksaklikta
sagliksiz bir iligki ortaya konulacak ve bu durum soézlesmenin feshine kadar
gideblecektir.** Freight Forwarder igletmelerin genel is akigi; ¥
*  Musteriden Ucret talebi,
* Musteriden calisma yapabilmek igin gerekli bilgilerin talebi,
* Aracli kuruluslardan alinacak hizmetler i¢in pazar aragtirma yapmak,
* Pazar arastirma yaptktan sonra alinan fiyatlarin degerlendirimesi ve hangi
hizmetin hangi isletmeden alinacaginin kararlastirimasi,
* Musteri tarafindan teklif kabul edildikten sonra yapilacak olan faaliyetler ile
ilgili detayh bir operasyon dosyasinin olusturulmasi,
* Yuklemenin organize edilmesi,
*  Musteriye yukleme ile ilgili bilgilerin iletiimesi,
*  Musterilerden gumruk ile ilgili belgelerin alinmasi,
*  GUmrikeu ve musteri ile koordineli caligiimali, gerekli bilgileri aktarmali,
*  GUmruk ile ilgili belgelerin teslim edildigine dair teyit alinmali,
*  Ylklemeler tamamlandiktan sonraki teslimata kadar olan sdrecin takip
edilmesi,
*  Miusteriden, gimrikglden ve acenteden teyidin alinmasi,
*  Musterilerden yabanci fatura ve ¢eki listelerinin kopyasinin alinmasi,
» Faturanin kesilip musteriye iletiimesi,
«  Odemelerin takibinin yapillamasi,
*  Baltdn islemler yapildiktan sonra dosyanin kar-zarar raporunun hazirlanmasi,
* Hazrrlanan detayli raporun mugteriye aktarimasi,

* Yapllan ig ileilgili dosyanin arsivlenip kapatimasidir.

136 Acar, Késeoglu,a.g.e.,s. 342-343.
137 Cancl, Metin, a.g.e., 98.
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2.1.4. Freight Forwarder isletmelerin Tercih Edilme Sebepleri ve
Riskleri

3PL uygulamalarinin ¢gogalmasinin énde gelen sebeplerinden birisi de isletmelerin

ulastrma ve dagitim faaliyetlerinde olusan maliyetlerin ¢ok yer tutmasi ve bu maliyetleri

disurmek istemeleridir. Maliyeti dusirmeyi hedefleme sebeplerinden biri faaliyet

gosterdikleri alanda daha fazla yatinm yapabilmektir. Bu durum lojistik faaliyetlerin daha

seri ve daha sik aralkla esnek bir yapida olmasini gerektirmektedir. iste tam bu

noktada Forwarder igletmeler cesitli isletmelerden gelen igleri bir araya toplayarak daha

sk ve daha hizl teslimat yapmaktadirlar. Boylelikle hem esas faaliyet kollarina daha iyi

bir hizmet sunabilecek hem de olusturulan dlgek sayesinde maliyetler disurilecektir.138

isletmelerin Freight Forwarderlar ile igbirligi yapmalarinin nedenleri; 3

Lojistik maliyetleri disirmek,

Lojistik operasyonlarda kaliteyi arttrmak,

Lojistik yetenekleri optimize etmek,

Musterilerin isteklerine daha hizli ve daha esnek cevap vererek musteri
memnuniyetini arttirmak,

Elde bulunmayan yetenekler icin kaynak olugturmak,

Lojistik faaliyetlerle ilgili olusacak problemlerden kaginmak,

isletmenin ana faaliyet alaniyla ugrasarak alaninda uzmanlagsmasina katkida
bulunmak,

Lojistik faaliyetlere sermaye baglamamak,

Kontrol, dizeltme, geri donisum gibi maliyetlerden kurtulmak,

Esnek ve degisken olan piyasa kosullarina karsi ¢geviklik kazanmak,

Stratejik ¢6zUmler saglamak ve stratejik ortaklar gelistirmek,

Talepteki dalgalanmalari karsilamak,

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde daha yetkin olmak,

Stok ve envanter hizini geligtirmek,

Operasyonel faaliyetleri gerceklestirmek,

Sabit olan maliyetleri degisken maliyetlere dontstlirmektir.

Bu avantajlarin yaninda Freight Forwarder isletmelerin, ekonomiye sagladigi

katkilarda oldukga 6nemli olmaktadir. Bu katkilari;4°

138 Acar,Koseoglu,a.g.e., s.338.
19 Cekerol,a.g.e., s.87.
140 Koban ve Keser,a.g.e., s.120.
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Tedarik Zincirini  Yonetir: Freight Forwarderin rold, piyasa talebinin
gelismesini saglamaktir. Basit bir sekilde yluki A noktasindan B noktasina
hareket ettirmek Freight Forwarder tarafindan saglanan hizmetlerin kiiguk bir
unsurudur. Yeni becerilerin ve modern teknolojinin kullanimi Freight
Forwarderler i¢in tUm dinyaya yayillan tedarik zincirini kontrol altinda tutma
ve yonetmede gerekli hale gelmistir. Tedarik zincirini etkin yonetmekle ise
kesintisiz olarak surecleri gelistirmeyi, maliyetleri korumayi ve verimliligi
hedeflemektedir.

Ticareti Kolaylastirr: Dunya ekonomileri gelismenin ¢ok farkli dizeylerinde
bulunmakta ve bu durum ¢ogu zaman mallarin gecikmesine ve musteri igin
maliyetlerin artmasi gibi sonuglarin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir.
Freight Forwarder ise bu engellerin asiimasina, ihtiyag duyulan bilgilere en
hizli sekilde ulasiimasi ve mallarin hizli bir sekilde hareketini saglayacak
tekniklerin gelistiriimesi ile yardimci olmakta ve zaman kaybini énlemektedir.
Freight Forwarderler Tecrubesi: Ticaretteki en blyuk ¢dézUm ortaklaridir. Dig
ticarette en 6nemli faaliyetlerden birisi tagima faaliyetidir. Freight Forwarderin
tagsima bilgisi, ¢ok yonluligu ve sunulan birgok hizmetteki c¢esitliligi, onu
uluslararasi ticarette ideal ortak konumuna getirmektedir. Freight Forwarderin
en buyuk sorumlulugu, musterisinin ¢ikarlarini korumaktir.

Mallari Teslim Eder: Freight Forwarder ¢ok az siklkla tagima zinciri i¢cinde
mallarin sadece tasiyicisi durumundadir. Genellikle farkli hizmetlerin de
organizasyonunu yapmaktadir. Lojistik hizmet zinciri karmasik bir yapi
icermekte ve lojistik planlamasi gerektirmektedir. Ayni zamanda Freight
Forwarder isletmeler farkli mdusterilerinden aldiklari parsiyel mallarin
konsolide edilerek tasinmasi avantajini da saglamaktadirlar. Bu sayede
musgterilerin parsiyel mallari uzun bekleme sireleri olmadan ya da yuksek
maliyetliyetlere katlanmadan taginmasi saglanir.

istihdam Alani Yaratir: Mallarin dagtimi diinya (izerinde milyonlarca is alani
dogurma ve ticaretteki hizli kantitatif ve kalitatif gelisme yeni is alanlari ve
istihdam olanaklari yaratmaktadir.

Teknolojiyi Yonetir: Bazi igletmelerin kendi bunyesinde son teknolojiye yatirm
yapmamasinin maliyeti, ticarete engel olabilmektedir. Freight Forwarder, bu

yatirmlari hali hazirda gelisen ve blylyen sistemler icinde banka, tasiyici ve
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gumruk otoriteleri gibi c¢esitli organizasyonlarin bilgilerine ulagtirmak igin
gercgeklestirip, strdirmektedir.

Rekabette avantaj yakalamak isteyen isletmeler hem maliyet avantaji saglamak
hem de daha esnek isletme yapilarina kavusmak basta olmak Uzere bir¢cok firsattan
yararlanmak i¢in lojistik faaliyetlerinde Freight Forwarder kullanmina gittikleri
gorulmektedir. Lojistik faaliyetlerde dis kaynak kullanimina gitmek isletmelere oldukga
onemli avantajlar saglayabilmektedir. TUm bu avantajlarin yaninda igletmenin mevcut
blinyesinde gerceklestirecedi herhangi bir lojistik is sirecini disaridan temin etmesinin
de bazi dezavantajlari bulunmaktadrr. isletmelerin, lojistik faaliyetlerinde Freight
Forwarder kullanmalarinin en belirgin dezavantajlari;

* Lojistik faaliyetlerin Freight Forwardera verilmesi sonucunda hizmet
dizeyinden memnun olunmayan Forwarderi degistirmenin ortaya c¢ikaracagi
maliyetler,

* Freight Forwarder hizmet alimi sonrasi daha yuksek faaliyet maliyetlerinin
ortaya ¢lkmasi,

* Freight Forwarder kullanimi sonrasi igsletmenin mdusgterileri ile dogrudan
temasinin azalmasi,

*  Freight Forwarder isletmeye bagimli hale gelmek,

* Freight Forwarder kullanmi sonrasi isletmenin lojistik sirecler Uzerindeki
kontrol kaybi seklinde siralanabilmektedir. 14

Bu sakincalar igletmenin avantaj elde etmek icin ¢iktidi yolda blylk kayiplar
yasamasina sebep olabilmektedir. Isletmeler bu riskleri énceden gdrebilmeli ve gerekli
dnlemleri aimalidrr. isletmelerin Freight Forwarder hizmetlerinden yararlanrrken énlem
almalari gereken 6nlemler;42

*  Esnekligin yitiriimesi,

* Hatal se¢gim,

*  Kontrolin kaybedilmesi,

*  Yeteneklerin kaybedilmesi,

»  Stratejik risk ve

*  Ticari risk olmaktadir.

Esnekligin kaybedilmesi: Freight Forwarder kullaniminda karsilagilacak risklerin

basinda gelmektedir. Uretim yapan igletmeler asir bir dis kaynak kullanimina giderse

141 Omer Baybar Tek ve Engin Ozgiil, Modern Pazarlama ilkeleri-Uygulamali Yonetsel Yaklagim,
Birlesik Matbaacilik, izmir, 2005, s. 84.
142 Acar, Késeoglu,a.g.e., s.339-340.
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isletmenin esnekligini kaybeder ve tedarik¢i igletmelerin fiyat ve kalite politikalarina
uymak zorunda kalabilirler. BOylece esneklikte avantaj saglanmasi disunurken bu
durum dezavantaja donusebilir.

Hatali secim: Dig kaynak kullanimi segilirken sec¢imi yapilan isletmenin kaliteli bir
hizmet sunmamasi sonucu Uretici igletmenin bu riskle karsi kargiya gelmesi anlamina
gelmektedir. Lojistik faaliyetlerde Freight Forwarder kullanimina giden isletmeler, segim
kriterlerini belirlerken bu risk ile karsilasmamak adina hizmet alacaklari isletmenin
referanslarina dikkat etmelidirler.

Kontrolin kaybedilmesi: Dis kaynak kullanmina gidilirken, dis kaynak hizmet
saglayici igletme Uzerindeki kontroliin kaybediimesi anlamina gelen risktir. isletmeler bu
riski azaltmak icin kontroll ¢ok saglam yapmali ve surekli isletme ile iletisim kurmalidir.
Aksi takdirde isletmenin lojistik faaliyetleri Gzerindeki kontroliiniin azalmasi sonuglarin
isletmenin zararina olmasina sebebiyet verebilmektedir.

Stratejik risk: Dis kaynaktan yararlanan igletmeler bir bagka igletmeye bagli
kalmalari nedeniyle isletme ile ilgili gizliik ve politikalarinin disariya sizdirimasini
engelleyememe sorunu ile karsilasabilmektedirler. Bu durumda isletme bilgilerinin
rakiplerinin eline gegmesi mumkun olabilmekte olup, isletmenin rekabet avantajini
kaybetmesine neden olabilmektedir.

Ticari risk: Uretim yapan igletmelerin dis kaynak hizmetini aldigi 3. parti lojistik
isletmesinin profesyonellik ve kalite imaji, hizmet verdikleri isletmeyi de etkilemektedir.
Herhangi bir olusacak kétl imaj isletme agisindan bir dezavantaj olusturabilir.

isletmelerin aklinda yer alan riskleri azaltma yollari;143

« Dig kaynak kullanmindan faydalanan isletmelerin verimlilik duzeyleri dig
kaynak saglayicinin hizmetine bagmli olacaktr. Bu ylzden taseron
isletmeleri iyice inceleme, taseron igletme seciminde hassas davranimalidir.

+ Disg kaynaktan yararlanilan isletmenin isleri ters gidebilir ve tedarik¢i igletme
performansindan memnun kalinmayabilir. Bu gibi durumlarda s6zlesmenin
feshinin kolay olmasi igin sdzlesme yapilirken bu gibi etkenler géz 6ntnde
bulundurulmalidir.

* Alinacak olan hizmetin tanimlanabilmesi ve maliyetlerin énceden bilinmesi
bazi kosullarda muUmkuin olmayabilir. Bu durumda her iki taraf arasinda

maliyet kalemleri olugturulmahdir.

143 Acar, Késeoglu,a.g.e.,s.341.
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+ Dis kaynak kullanmindan yararlanan igletmeler dis kaynagin sonuca etkisini
hemen Olgcemeyebilirler. Bu nedenle performans ile ilgili kriterler sdzlesme
hazirlanirken karsilikl mutabakat Uzerinden yapiimalidir.

+ Dis kaynak hizmetinden yararlanacak isletmeler segilirken ayni zamanda

rakibe de faaliyet veren isletme olunmamasina dikkat edilmelidir.
2.1.5. Freight Forwarder igletmelerin is Gevresi
Freight Forwarder isletmelerin is ¢cevresi U¢ gruba ayrimaktadir. Bunlar;*4*
a. Yasal Cevre

Lojistik faaliyeterin tUmu, ulusal ve uluslararasi pek ¢ok kurulus tarafindan
anlagmalar, mevzuatlar, yasalar ile dizenlenmektedir. Ticaretin sinirlikliklari devietler
tarafindan ortaklagsa dizenlenen ve imzalanan anlasmalar ile belilenmektedir. Bu
anlasmalar tasimaciligi da dogrudan etkilemektedir. Bu baglamda Freight Forwarder
isletmelerin faaliyetleride bu sinrlilklara bagli olmaktadir. Ayni zamanda her is
grubunun kendine 6zgu ulusal ve uluslararasi ¢apta dernek ve birlikleri bulundugu gibi
Freight Forwarder isletmelerinde Gye oldugu orgatler bulunmktadir. Tagimacilik ile ilgili
olarak Forwarderlar Tirkiye'de UTIKAD, diinyada FIATA'ya iye olmaktadirlar. Bu
sayede meslege giris kriterleri, is ahlaki, profesyonellik, tagimacilk gibi konularda bir

yol haritasina sahip olmaktadirlar.

b. Pazarlama Cevresi

Freight Forwarder igletmelerin pazarlama c¢evresini olusturan bir cok degisken
bulunmaktadir. Bunlar; pazarin yapisi, rekabet Ustunlugu, ekonomik sartlar, hukuki ve
politik sdrecler, sosyo kultirel yapi, cografik o6zellikler ve demografik o6zellikler
olmaktadir. Bu degiskenlere bagli olarak igletmenin pazarlama yapisida degisiklik

gOstermektedir.
c. Lojistik Cevre

Kuresel ¢apta lojistik faaliyet ger¢eklestiren Forwarderlar bu alanda uzmanlagmig
ve musterilerine blylk c¢apta fayda saglayan isletmeler olmaktadirlar. Bu faydalari
saglayabilmek adina, lojistik faaliyetleri gerceklestirirken pek c¢ok yardimci ile de
caligmaktadirlar. Kendi alanlarinda uzman olan bu igletmeler; nakliyeciler, depo ve

antrepo igletmecileri, gumrik mdusavirleri, sigorta igletmeleri ve lojistik faaliyetlerde

144 Koraltiirk, a.g.e., s.10.
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kullanilan ekipmanlari tedarik eden igletmeler olmaktadirlar. Bu isletmeler faaliyetleri
gergeklestirirken birbirine bagimli suregler halinde galigmaktadirlar.

2.1.6. Freight Forwarder Soézlesme Tirleri ve Hukuki Niteligi

Sozlesmeler, taraflar arasindaki ticaret iliskisinin olumlu sekilde devam etmesi
acisindan buyuk énem tasimaktadir. Bundan dolayl sézlesmeler hazirlanirken, her iki
taraf icinde sUpheye yer kalmacak sekilde, genis kapsamli olarak, esnek bir sekilde ve
herhangi bir sorun ortaya ¢iktiginda bu sorunu ortadan kaldiracak ifadeleri icermesine
dikkat etmek gerekmektedir. Ayni zamanda dikkat edilmesi gereken bir diger husus
sOzlesmenin zamanin gsartlarina bagli olarak revizyona ugramasi gerektigidir.
Teknolojide yasanan gelismeler, ekonomideki dalgalanmalar ve yeni rakiplerin ortaya
cikmasi degisikligi ortaya ¢ikaran baslica sebepler olmaktadir. Bunun yani sira igletme
ve hizmet sadlayici Forwarder arasindaki ilisikide esnek ve paylasimci olmalidir.
SoOzlesmelerin devam ettirilebilmesi bu sartlara bagh olmaktadir.
Freight Forwarder is ¢evresinde mallarin uluslararasi alanda tagima faaliyetine
konu olabilmesi igin birden c¢ok bileseni bulunmaktadir. Bunlar; ihracatgi, ithalatgi,
Uretici, satici, alici, Freight Forwarder ve tasima isletmeleri olmaktadir. Bu bilesenler
birbiri ile dogrudan iligki olmaktadirlar. Yukarida yer alan bilegenlerin kendi aralarinda
gergeklestirdikleri ve birbirinin  devami niteliginde olan sdézlesme tirleri Sekil-7’de
numaralandirilarak verilmistir. Bu s6zlesmeler; 14°
» lhracatgi ve ithalatgi bilesenleri arasinda gergeklestirilen ‘Ticari Alim Satim
Sozlesmesi’ (1),

+ |hracatgi ya da ithalatgi bilesenlerinin biri ve Freight Forwarder isletmesi ile
yapillan ‘Génderici — Freight Forwarder Igletme Sézlesmesi’ (2),

* Freight Forwarder igletmesinin alt tasiyici ile yaptidi ‘Freight Forwarder —
Taslyicl Sozlesmesi’ (3),

« Tasmnacak yuklerin dagitim merkezleri ya da ara duraklarda depolanmasi
gerekliligi dogdugunda gergeklestirilen ‘Depo Soézlesmesi’ (4),

« GoOnderen ve Freight Forwarder arasinda gerceklestiriien “Dagitim

Sozlesmesi’ (5), seklinde olmaktadir.

15 Koraltiirk, a.g.e., s.18.
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Sekil -7 Freight Forwarder isletmelerinde Sézlesme Tirleri
2.1.6.1. ihracat - ithalat Ticari Satim Sézlesmesi

Dinya pazarlarinda faaliyet gosteren isletmeler, ihracatgi ve ithalatgi isletmelerin
aralarinda yapmis olduklari sézlesmeler ile ydklerin ne zaman, nerede, hangi sekilde
teslim edilecegi hususunda Dbilgileri alarak karsilikl mutabakata varirlar. Bu
sozlesmelerde dnemli olan husus, lojistik operasyonlarin organizasyonunun yapimasi
ve taraflarin  sorumluluklarinin  ortaya koyulmus olmasidir.¥” Bu so6zlesmelerin
iceriginde tasima ve ilgili lojistik operasyonlarin nasil gergeklestirilecegi ve bunlarla ilgili
olarak taraflarin yerine getirmekle yukumlt olduklari sorumluluklarin neler oldugu

acikca yer belirtiimelidir.

146 Cancl, Metin, a.g.e., s.45. _ _
15‘7 Murat Yarkin, Deniz Tasimacilijinda Yik Sevkiyati (Freight Forwarderlik) Islemleri, Istanbul Teknik
Universitesi, Fen Bilimleri Enstitlist, 2006, s.23. (Yayimlanmig Yiiksek Lisans Tezi)
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2.1.6.2. Gonderici- Freight Forwarder Sézlesmesi

Uluslararasi alanda tagimaya konu olacak mallarin aliciya teslim edilmesi
gonderen sifati ile ihracatgi veya ithalatgi tarafindan bizzat gergeklestirilebilecegi gibi bu
konuda uzmanlagsmis olarak faaliyet gosteren Freight Forwarder igletmelerden de
hizmet alma yoluna gidilebilmektedir. Bunun i¢in tasimanin sorumlulugunu Uzerinde
bulunduran tarafin Freight Forwarder bir igletme ile iletisime gegerek bilgi almasi
gerekmektedir. Bu faaliyet sonunda tasimanin Freight Forwarder isletmeye
devredilmesi karari verildigi takdirde aralarinda bir sdzlesme imzalanmasi gerekKililigi
dogmaktadir.*® Bu sozlesmenin imzalanmasi ile birlikte Freight Forwarder isletmenin
sorumlulugu dogmus olup gondericiden aldigi mali en hizli ve guvenilir sekilde aliciya
ulastrmayl amaglamaktadir. Freight Forwarder isletmeler hem soézlesmeye bagli
kalarak hem de sdzlesmenin sinirlliklari ile géndericinin isteklerini yerine getirmekle

yukimlU olmaktadirlar.

2.1.6.3. Freight Forwarder- Tagiyici Sozlegmesi

Freight Forwarderlar, goénderenden teslim almis olduklari yikleri aliciya
ulastrmada gerceklestirimesi gerekli olan lojistik faaliyetleri yerine getiren isletmeler
olarak faaliyet gostermektedirler.Freight Forwarderlar, bir hizmet organizasyonu olarak
faaliyet gosterirler ve tagima faaliyetinin gerceklestirimesinde alt tagiyicilardan
yararlanmaktadirlar. Alt tasiyicilardan faydalanan Freight Forwarderlar bu iliskide
gonderen sifatini almaktadirlar. Gonderici olarak Freight Forwarder isletme ile tagsima
isletmesi arasinda Freight Forwarder- Taslyici S6zlesmesi imzalanmaktadir. Freight
Forwarder bu sdzlesme ile tasiyiclyr goreviendirmis ve ona sorumluluk yuklemis
olmaktadrr. % Tasiyici isletme gbnderici sifati ile mali teslim eden Freight
Forwarderdan tasima sorumlulugunu bu sdzlesme ile almig olmaktadir. Bu baglamda
artlk malin alciya teslim edilmesi vazifesi tasiyiciya ait olmaktadir. Ancak tasima
sorumlulugunun alt tasilyicya gegmesi Freight Forwarder igletmenin mal Uzerindeki
sorumlulugunu tamamen ortadan kaldirmaz. Bu iki taraf, olasi herhangi bir tagima riski

kargisinda birbirlerinden muteselsilen sorumlu olmaktadirlar.

2.1.6.4. Depo Sozlesmesi

Lojistik faaliyetlerde siklikla gerekliligi dodan ve Freight Forwarderlarin asli

gorevierinden bir tanesi olarak gorilen so6zlesme tlrlerinden bir taneside depo

8 Canci, Erdal, a.g.e., s.65.
149 Koraltiirk, a.g.e., s.21.
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sOzlesmesi olmaktadir. Tagimasi gergeklesecek olan mallarin dncelikle depolanmasi ve
elleclenmesi gerekmektedir. Bu gereklilik sonucunda da kullanima mahsus olan depolar
icin igletmecileri ile bir sézlesme yapma gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Ctunkti Forwarder
isletmeler depo kullanimi i¢in genellikle bagimsiz calisan depo isletmeleri ile islerini
yurutmektedirler. Depo s6zlesmesinde, Forwarder ve depo isletmecisi tarafindan ortaya
koyulmus sartlar imzalanarak gegerli hale gelmektedir. °° Bu soézlesmeden de
anlasilacagi Uzere, Freight Forwarder isletmeler tasimak icin aldiklari yuklerin,
gonderici sifatlari ile depolanmasindan da sorumlu olmaktadir. Freight Forwarder
isletmeler yukin teslim alinmasi itibari ile ortaya c¢ikabilecek tium lojistik surecleri
yurutmekte ve bu faaliyetleri birlikte gergeklestirecegi isletmeleri secme hakkina sahip

olmaktadirlar.

2.1.6.5. Dagitim Soézlesmesi

Freight Forwarder isletmelerin en énemli yakumlUlUklerinden bir tanesi de dagitim
faaliyeti olmaktadir. Bu yukumlulikten dogan dagitim soézlesmesi ulusal ve uluslararasi
boyutlarda farkli ozellikler ve yapilarda olabilmektedirler. Uluslararasi alanda; yUkin
aliciya ulasmasiyla birlikte dagitim faaliyeti baglamaktadir. Alici, blylk miktarda almig
oldugu mallarin kiiguk pargalara ayrilarak musterilere ulastirimasini isteyebilmektedir.
Bu durumda dagtim iginin gercekeltiriimesi icin bir Freight Forwarder isletme ile
anlasma imzalama yoluna gidebilmektedir. Bu sayede mallarini daha hizli ve daha fazla
noktaya ulastirabilmektedir. Bir diger sdzlesme 0ornegi ise, Forwarder igletmelerin
gonderici ile yapmis oldugu yurti¢ci dagitim soézlesmeleri olmaktadir. Bu sozlesme ile
hammadde, yari mamdl ve nihai UrUnlerin ihtiyag duyulan noktalara tasinmasi
gerceklestiriimektedir. 15t

Bu s6zlesmelerin ortak 6zellikleri; 152

e Uzun sureli olmalari,

+ isletmenin ve tedarikgilerin sorumluluk sinrrlarinin belirlenmesi,

«  Odeme planinin olusturuimasi,

+ s yUkinin belirlenmesi,

» Taraflar arasindaki iliskinin ne sekilde yurutileceginin belli olmasi, seklinde

olmaktadir.

150 Yarkin, a.g.e., s.25.
151 Koraltlirk, a.g.e., s.22.
152 Ozbay, a.g.e., s.30.
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Freight Forwarder’ in borcu, yani yaptigi s6zlesmenin konusu; tagsima ve bununla
ilgili diger faaliyetlerin gergeklestirimesi igin gereken dizenleme ve organizasyonu
yapmak, bu faaliyetleri yerine getirecek olan taraflr ile musterisini temsilen sézlesme
yapmaktir. Freight Forwarder igini yaparken musterisinin belirlemis oldugu talimatlara
uymak zorundadir. Ancak bu, hizmet sdzlesmesindeki gibi, bagimlilik unsurunu tasiyan
bir iliski olmamaktadir. Daha ziyade vekalet s6zlesmesindeki gibi nisbi bir bagimhlik, is
birligi ve organizasyon cercevesinde bir 6zen borcunu ifade etmektedir. Freight
Forwarder musterisine karsi 6zen gésterme borcu altinda olmaktadir. %3

Freight Forwarder igletmelerin gergeklestirdigi sdzlesmelerin baglca iki 6zelligi
one plana ¢ikmaktadrr. iki bizzat sézlesmeci seklinde hareket etmesi, bir digeri ise
temsilci olarak hareket etmesidir. Geleneksel olarak goruldukleri temsilci sifati, yuklerin
konsolide edilmesi, elleglenmesi, depolanmasi, gumriklenmesi ve tasimalarin organize
edilmesi gibi faaliyetler ile yerini s6zlesmeci sifatina birakmaktadir.

Sozlesmeci sifatini alan Forwarder artk tasimaci sayildigindan tasiyicinin
sorumluluklarini Ustlenmektedir. Bunun yani sira bagka bir faaliyette 6rnegin depolama
ve dagitimda faaliyet gosterecekse ayni zamanda depo ve dagitim soézlesmelerinin
hukimlerine de uymak zorunda olmaktadir. Freight Forwarder'n her somut olayda
yukimli  oldugu  hukuki  sorumluluk  degismektedir. Ornegin, Forwarderin
organizasyondaki yeri tasiyan, komisyoncu vb. olarak degisiklik gosterdiginde yaptigi
faaliyet hangi hukuki iligikiye girmekteyse o hukuki iliskinin hikimlerine tabi olmaktadir.
Yapilan is herhangi bir tip sdzlesme iliskisine girmekteyse, Forwarder vekalet
hikUmlerine tabi olmaktadir. Tum bu sézlesmelerden Freight Forwarder isletmesine
dogan baslica t¢ hak bulunmaktadir. Bunlar; 1%*

+  Gergeklestirdikleri lojistik faaliyetlerden dogan Ucret ve masraflari talep etme

hakki,

* SoOzlesmenin sartlarinin yerine getiriimesinden kaynaklanan zararlarini isteme

hakki,

* Alacaklari sebebiyle hapis hakki.

2.2. FREIGHT FORWARDER iSLETMELERDE MUSTERiI MEMNUNIYETI

Degisen piyasa kosullarinda isletmeler musteri memnuniyetini artirmak adina
daha hizli, daha guvenlir ve daha ekonomik hizmet sunmak istemektedirler. Bu sayede

rekabette one cikarak pazardan daha blylk pay alabilmektedirler. Bu anlayis, Freight

153 Yarkin, a.g.e., s.90-91.
14 Dogrucu,a.g.e., s.12-13.
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Forwarderlarin hizmet anlayisi degistirmekte ve sunduklari hizmetleri gelistirme
gerekliligi getirmektedir. Is dinyasinda Freight Forwarderlar, miisterilerinin tim
isteklerine cevap verebilecek sekilde entegre ¢dzumler sunabildikleri oranda varliklarini
devam ettirebileceklerdir. Bu sebeple muisteri memnuniyeti Freight Forwarder isletmeler

icin oldukca 6nemli bir kavram olmaktadir.
2.2.1. Musteri Kavrami

isletmelerin kurulugs amaglar arasinda varliklarini devam ettirebilme istekleri
bulunmaktadir. Bu amaci gergeklestirebilmelerinin en énemli unsuru mugsteri kavrami
olmaktadrr. isletmeler, misteri memnuniyeti sagladiklari siirece diger kurulus amaglari
arasinda olan kar saglama unsurunu da kolayca yerine getirebileceklerdir. Surekli
olarak degisen pazar ve rekabet sartlari sebebiyle varligini devam ettirmek isteyen
isletmelerin en 6nemli faaliyetleri musteriyi memnun etmek olmaktadir. Literatlirde
musteri kavramina iliskin pek cok farkl tanim yapimistir. Bu tanimlardan bazilari su
sekildedir;

Musteri, Uretilen Urlnlerin son kullanicisi olarak tanimlanmaktadir. Misteri bir mali
veya hizmeti kabul eden kisi veya kuruluslardir. Musteriler, bilancoda direk yer
almasalar da bir isletme agisindan en degerli husustur. Musteri kavrami denildiginde
akla direk Urun satin alanlar gelsede, isletmelerin Urettidi Urin ve hizmetlerden dolayli
ya da dolaysiz yolla etkilenen herkesi i¢erisine almaktadir.®

Baska bir tanima gore musteri; kendisine sunulmus olan mal ve/veya hizmetlerin
nihai kullanicisi olmaktadir. Ortaya c¢ikarimis mal ve/veya hizmet ciktilarinin alici olan
herkes musteri olarak tanimlanmaktadir.

Ticaretin kiresellesmesi, sinirlarin ortadan kalkmasi, internet ve elektronik ticaret
ile ilgili faktorler musterilerin bilincini gelistirmekte, isletmeleri kaliteye kargi daha duyarl
bir hale getirmektedir. Gelisen musteri bilinci farkli hizmetleri ve daha nitelikli bir hizmet
sunumunu kaginimaz hale getirmigtir.’>” Gelisen teknoloji ve ticaret kosullarinda
musteri kavraminin da sinirlari genislemis ve musteri sadece urin satin alan Kigi

olmaktan ¢ikmistir. Bir kurulusun drettigi hizmetten faydalanan herkes musteri olarak

1% Ergiin Erodlu, Miisteri Memnuniyeti Olgiim Modeli. istanbul Universitesi isletme Fakiiltesi igletme
Dergisi, Cilt: 34, Say:1, 2005,7-25, s.8.

1% Yawuz Odabas|, Satigta ve Pazarlamada Miisteri iligkileri Yonetimi (CRM), Aura Kitaplari, 9.b.,
istanbul, 2015, s.5.

157 Tekin Akgeyik, Hizmet Sektdrlerinde Kalite Yonetimi, istanbul Universitesi isletme Fakiiltesi isletme
Dergisi, 54(2), 2003, Istanbul,77-116,s.79.
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gorilmeye baglanmistir. Bunlara 6rnek olarak hastanede hizmet alan hastalari ve
okuldaki égrencileri verebiliriz.

Muasteri kavrami, sadece Urin sunulan mdugsterilerle kalmamakta, isletme
blnyesindeki calisanlari ve yoneticileri de kapsamaktadir. Degisen ticari faaliyetlerde
aile bireyleri ve arkadaslar da artk misteri kavraminda yer almaktadrr. isletmelerin mal
veya hizmet sunduklari kigiler dig mdusteriler, caligsanlari ise i¢ mugsteri olarak
tanmlanmaktadir. Yapilan isin tanimlamasi her ne olursa olsun igin nedeni
musterilerdir. 8 isletmelerin  musteriler  olmaksizin  varlklarini  strdirmeleri
dislnilemezdir. insanlarn nasil ki hava ve su gibi fizyolojik ihtiyaglari var ise,
isletmelerinde musgsterilere ihtiyaglari vardir. Musteriler isletmelere gug¢ katmaktadir.
Musterinin yasam kaynagi olarak goruldigi bu dénemde musteriyi memnun etmek en
temel gorevlerinin baginda gelmektedir. isletmeler icin misteri kavrami ic misteri ve dis
musteri seklinde ikiye ayriimaktadir.

ic musteri, nihai misterilerin mal ve hizmetlerden memnun kalmasi icin isletme
icinde en Ust yonetim kademesinden en alt kademeye kadar c¢alisan tim birimleri ifade
ederken; dis musteri, bu mal ve hizmetlerden yararlanan nihai musterileri temsil
etmektedir. Nihai mugsteri ve dis musteri literatirde ayni anlamda kullanimakla beraber
aralarinda farklihk bulunmaktadir. Mallar Uretici igletmeden satin alan toptanci ve
perakendeciler dis musteri iken, bu mallari tiketmek amaciyla satin alan kimseler nihai
musteri olarak tanimlanmaktadir. Genel itibari ile dis musteri ve nihai musteri ¢odu
zaman ayni kisi olmaktadir. 1%° isletmelerin ic misterileri, dis musterileri memnun etmek
icin faaliyetlerde bulunurlar. Bundan dolayi igletmelerin dis musteri memnuniyeti
saglayabilmek adina o6ncelikle i¢ musterilerini memnun etmeleri gerekmektedir.

isletmelerin varliklarini devam ettirebilmeleri mal ve hizmetlerinden kazang elde
etmelerine bagli olmaktadir. Bundan dolayi da dodrudan musterilerine ihtiyac
duymaktadirlar. Sunmus olduklari mal ve hizmetlerden dolayr masterilerini memnun
etmek zorundadirlar. Ancak gunimuizde Urin ve hizmet sunan igletmelerin sayisi gun
gectikce artmaktadir. Glnden gune artan bu igletme sayisi da rakabetin artmasina
neden olmaktadir. Clnku isletmeler birbirlerinin musterilerini elde edebilmek adina farkli
yontemler denemektedirler. Bunun 6nlne gegebilmek adina isletmeler, mausterilerini
memnun etmek ve mugsteri sadakati saglayabilmek icin dnceleri gosterdikleri cabadan

daha fazlasini gbéstermek zorundadirlar. Musterilerini kendilerine baglayabilen

1% Janelle Barlow ve Claus Moller, Her Sikayet Bir Armagandir, (Cev. G.Giinay), Rota Yayinlari, istanbul,
1998,5.10-11. _ _
159 Erdogan Taskin, Misteri lligkileri Egitimi, Papatya Yayincilik, 2.b., Istanbul,2000,s.23.
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isletmeler, gelecekte elde edecekleri kazanglari da guven altina almis olacaklardir.
Musteri sadakati, igletmelerin geleceklerini glvence altina alan ve varliklarini devam

ettirmelerini sadlayan en énemli unsur olmaktadir.¢®

2.2.2. Musteri Memnuniyeti

Musteriler, igletmeler igin ayakli reklamcilar olmaktadirlar. CUnkid masteri aldigi
hizmet veya Urunden duyduu memnuniyeti veya memnuniyetsizligi bir baskalari ile
paylasan taraflar olmaktadir. Bundan dolayr musteriler, hizmet kalitesinin artmasina
sebep olan itici gugler olmaktadirlar. Genelde musteri ile tiketici arasindaki fark
karistirihr. TUketiciler, ihtiyaglarini gidermek igin istekli ve parasi olan kigiler veya
kuruluglardir. TUketiciler genelde bir Urdn veya hizmeti bir kere satin alirlar. Bu kigi veya
kuruluglar bazen bir promosyondan bazen de o Urin ile ilgili uygulanan politikadan
etkilenirler. TUketiciler genelde degisken ya da hassas topluluklar olarak isimlendirilirler.
Musteriden farklari ise aldiklari Urin veya hizmete sadik olmamalaridir. Cunkl musteri
olarak belirtilen topluluk, belirli bir Grin ya da markanin sadikk kullanicilari olarak
belirtilirler. Yani Grinu veya markay terk etmeyen topluluktur.’®? Misteriler, bir isletme
veya Urin( dizenli olarak alan kisi veya kuruluglar olarak tanmlanmaktadir. ki tir
musteri vardir. Birincisi ic musteri, ikincisi ise dis musteridir. Ornek verecek olursak,
Universitelerde oOgrenciler ve personeller i¢ musteri olurken, okulun yararlandigi
paydaslari (giivenlik, servis hizmetleri vs.) dis misteri olur. ic misteri terimine
bakidiginda isletmeyle ekonomik badi olmasi gerekmektedir. isletmeyle herhangi bir
ekonomik bagi olmayip sadece hizmet verenler ise dig musteri kavrami iginde yer
almaktadir.®?

isletmeler, mevcut misterilerine mal ve/veya hizmet sunabildikleri ve bu mal
velveya hizmetlerine talep oldugu takdirde kazang saglayabilmektedirler. Bu sebeple,
musteri memnuniyetin saglanmasi igletmeler icin hayati éneme sahip olmaktadrr.
Musteri memnuniyeti saglanmasi, musterilerin ilgili oldugu konularin tespit edilebilmesi,

musteri ile yakindan ilgilenme ve musterinin énem verdigi konularin belirlenmesi gibi

160 Bzkan Tutiincii ve Ozem Ipekgil Dogan, Miisteri Tatmini Kapsaminda Ogrenci Memnuniyetinin
Olgiilmesi ve Dokuz Eyiiil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Uygulamasi, Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt.5, Sayi:4, 2003, 130-151,5.130-131.

161 Cafer Ciftci, Miisteri Memnuniyeti, Kalite ve Osmanli Esnafi, Uludag Universitesi Fen-Edebiyat
Fakiiltesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt:5, Sayi: 7, Bursa, 2004, s.17-34.

162 Miicahit Celik, Miisteri Memnuniyeti Ve HizmetKalitesi Uzerine Adiyaman Universitesi
Yemekhanesi'nde Bir Uygulama, Adiyaman Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 5(10),
2012,29-54.

73



caligsmalar yapillarak mumkin olmaktadir. Bu konulara hakim olan igletmeler
musterilerini memnun etme noktasinda daha basarili olmaktadir. 163

1980’li yillarda ortaya ¢gikan musteri memnuniyeti terimi gelismis isletmelerin hala
tartistiklari ana konularin basinda gelmektedir. Misteri memnuniyeti bir isletmenin kar
oranini ve bulylime oranini dogrudan etkilemektedir.'®* Musteri memnuniyetin birden
¢ok tanmi vardir. En kapsamli tanm ise musterinin bekleyisi ve mevcut durumu
arasinda ortaya cikan sonuctur. Sayet muasteri arzuladii ve talep ettigi mal veya
hizmeti alirsa memnuniyeti artar aksi takdirde musteri memnuniyetinden s6z edilemez.

Bir bagka tanimda ise musteri memnuniyeti; musterilerin aldiklari hizmetlerden
istedikleri performansi ile hizmetin gercek performansi arasinda olusan fark olarak
belirtiimektedir. Eder musgsterilerin beklentileri tatmin edilir ya da fazlasi verilirse
memnuniyetten s6z edilebilir. Tatmin ise, bir Urin veya hizmet ile ilgili olarak satin
alindiktan sonra yaganan deneyimin beklentiyi kargilamasi durumudur.1®®

Kisilerin satin alma éncesinde olusturduklari beklentileri ile satin alma sonrasinda
urinden tatmin olma arasindaki dizey musteri memnuniyeti olarak tanimlamak
muUmkin olmaktadir. Musteri memnuniyeti, mal vel/veya hizmetten beklenen
performansa bagl olmaktadir. % Kisilerin algi ve tecribeleri de mlsteri memnuniyetini
belirleyen énemli unsurlardan olmaktadir. Sonug¢ olarak mugterilerin daha énce yasadigi
alm satm deneyimleri, toplumdaki genel algilar ve cevresinden edindigi bilgilerin
toplaminda Urin ve/veya hizmetten beklentisi olugsmaktadir. Bu beklentinin Gzerindeki
performans musteri memnuniyeti saglarken, bu beklentinin altinda kalan performans
musteri memnuniyetsizligi olarak geri dénmektedir.¢’

Musteri memnuniyeti, igletmenin ekonomiyle ilgili yUrutecegi politikalar
belirlemede de rol oynamaktadir. Musterinin tatmin durumu bir igletme igin Grinu Uretip
satmak kadar 6nemlidir. Masteri memnuniyeti olmayan isletmelerde Uretimin artmasi,
verimli Uretim yapmanin pek bir 6énemi yoktur. Kiresellesen ekonomide musteri

memnuniyeti olmaksizin buyimek mumkidn degildir. Hizmet veren isletme turlerinde

183 Memiiit Tuirk, Perakendeci igletmelerde Personelin Fiziks el Ozelliklerinin Miigteri Memnuniyeti Uzerine
Etkisi: Malatya llinde Bir Uygulama, Firat Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt:14, Say:2, 2004,
273-290,s.274.

164 Eroglu, a.g.e., s.9.

165 Terry G. Vawra, Miigteri Tatmini Olgiimlerinizi Geligtirmenin Yollari, Cev: Giinhan Giinay, Kalder
Yayinlar, istanbul,1999,s.51.

166 Gerrard Macintosh ve Lawrance S. Lockshin, Retail Relationship And Store Loyalty: A Multilevel
Perspective, International Journal Of Research in Marketing, 14, Pp. 487-497,1997,5.489.

167 Sezer Korkmaz vd., Pazarlama- Kavramlar, ilkeler,Kararlar, Siyasal Kitabevi, Ankara, 2009, s. 20.
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amag, musteri veya tuketiciye sunulan hizmetten memnuniyetin arttirlarak masteri
bagmliligi olusturmaktir.1%8

Tablo-7’de yer aldigi Uzere musteri memnuniyeti yaratmak icin ilk adim ilk
asamada islerin dogru yapilmasi olmaktadir. Bunu izleyen asama mausteri iliskileri
yonetimi olup bu adimda vyapimasi gerekenler; bireysel musteriye odaklanma,
memnuniyetsizligin kaynagini belirlemek ve sorunun temelinde ne oldugu analiz etmek
yer almaktadr. Isletmeler bu asamalari dogru yonettikleri takdirde faaliyetlerinde
musteri memnuniyetine ulasabilecekleri gdsterilimektedir. Muisteri memnuniyeti, tUm
asamalardan sonra musteri sadakatini getirmektedir.

Tablo -7 Misteri Memnuniyeti Olusturmada izlenecek Yol'®

ik asamada Misteri
isin dogru I:E:I Masteri lligkileri B | Memuniyeti
yapimasi Yonetimi ve Sadakati

Bireysel Miusterilere
Odaklanma

Memnuniyetsizligin
Kaynaginin
Belirlenmesi

Sorunun Kokinun
Analiz Edilmesi

2.2.3. Musteri Sadakati
GuUnumuzde yasanan yogun rekabet sebebiyle, igletmelerin varliklarini devam
ettirebilmelerinin en 6nemli unsurlarindan bir tanesi musteri memnuniyeti olmaktadir.
Bundan dolayi igletmeler musteri memnuniyeti saglayacak faaliyetlerde bulunmaya

dzen goéstermektedirler. isletmeler icin musteri memnuniyeti yaratmanin en énemli

168 Mehmet Karahan ve Aydin Cadirci, Hizmet Kalitesi Algisinin Misteri Memnuniyeti Agisindan
Degerlendirilmesi: Elazi§ llinde Bir Uygulama, Harput Arastirmalari Dergisi, Cilt:3, Say:2, 2016,57-73.
169 Odabasi,a.g.e., s.5.
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getirisi misteri sadakati olmaktadir.l” isletmelerin, misterilerine en yiiksek degeri
sunup sunmadiginin objektif gdstergesi, musterilerin mal veya hizmet satin aldiklari
isletmeyi tekrar tercih etme dizeyleri olmaktadir. 1

Musteri iligkilerinde sadakat kavrami, isletmelerden mal veya hizmet satin alan
misterilerin o isletmeye karsi izledikleri olumlu egilimlerdir. isletmeler hizmet verdigi
alandaki sektorde varliklarini devam ettirebilmeleri icin kendi ¢aliganlarinin, kendisine
yatirm yapanlarin ve en 6nemlisi de kendisiyle Urtin aligveriginde bulunan musterilerin
glvenini elde etmek mecburiyetindedir.1"

Musteri memnuniyeti sonucu ortaya ¢lkan musteri sadakati icin, igletmelerin
oncelikle i¢ paydaslarinin (¢alisanlar) memnuniyetine énem gdstermesi gerekmektedir.
Musteri memnuniyeti ve sonrasinda sadakati olusturulabilmesi i¢in sunulan mal veya
hizmetlerin kaliteli olmasi gerekmektedir. Sunulan mal ve hizmetin iyi olabilmesi icin
isletmedeki ¢galisanlarin memnun, galisma ortaminin iyi olmasina bagli olmaktadir. 1

isletmeler potansiyel misterilerini mevcut misteriye donistirebilmek adina
sunduklari Urin ve hizmetlerin ne gibi izlenimler yarattidini takip etmeli, potansiyel
musterilerini  tanmali, ihtiyaclarini ve isteklerini bilmelidir.2’* isletmenin, musterisi
Uzerinde bir farklilik yaratmak ve sonrasinda baglilik olugturabilmesi adina musterisini
tanimasi, ihtiyaclarinin ne oldugunu iyi analiz etmesi, musterinin alglayacagi hizmet
kalitesini degerlendirebilmesi igin oldukga 6nemli olmaktadir.'”> Misteri tarafindan
algilanan hizmet kalitesinin yuksek olmasi, musterinin tatmin olmasini olumlu yonde
artiracak bunun sonucunda da igletmenin hizmet kalitesi artacaktir. Olumlu yénde artis
gosteren isletme kalitesi musteri sadakatinin yakalanmasini saglayacaktir.2’® Misteriler

ile kurulmus olan bag, isletmelerin lehine bir faaliyet olmaktadir.

170 Burcu llter ve Habil Gokmen, Mevduat Bankalarinda lliskisel Fayda ile Miisteri Memnuniyeti Arasindaki
iliski Uzerine Bir inceleme: izmir ili Ornegi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi,
Cilt11, Sayr:1, 2009, 1-32,s.3.

71 Yusuf Bilgin ve Onder Kethiida, Restoran isletmelerinde HizmetKalitesinin Misteri Memnuniyetine ve
Sadakatine Etkisi: Oba Restoran Ornegi, Gankiri Karatekin Universitesi lktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi Dergisi, Cilt7, Sayl 2,2017,ss.147-170,s.151.

172 Liudmila Bagdoniene and Rasa Jakstaite, Customer Loyalty Programmes: Purpose, Means And
Development, Management of Organizations: Systematic Research, 2006, 37.

173 Akgeyik, a.g.e., s.57. )

174 Kahraman Gative Cenk Murat Kogoglu, Musteri Sadakati ve Misteri Tatmini Arasindaki lligkiyi
Belirlemeye Yénelik Bir Aragtirma, Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 2008, Cilt:19, 167-188,
s.184.

175 Odabasi,a.g.e., s.36.

176 Mehmet Nurettin Alabay, “Misteri Sikayetleri Yonetimi”, Uluslararasi Yonetim iktisat ve igletme
Dergisi, 2012, Cilt8, Sayi 16, 137-158,s. 137.
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Musteri sadakati isletmelere birgok avantaj saglamaktadir. Bu avantajlar; "

»  Sadk musterilerin diger musterilere oranla daha fazla aligveris yapmasi,

» Sadk mausterilerin igletmeyi diger musterilere tavsiye etmeleri,

+ Sadk mdusgterilerin fiyata karsi olan duyarlliklarinin diger musterilere oranla

daha az olmasi,

+ Sadk musteriler sayesinde maliyetlerin digsmesi,

»  Sadk mausterilerin diger igletmelerin ¢abalarindan etkilienmemeleri,

+ Sadk musterilerin baska aligverislerde de ilk ziyareti bu isletmeye yapmalari,

« Sadk musteriler sayesinde isletmelerin uzun vadeli performanslari artar,

+ Sadik musgteriler isletmenin karliligini arttirir.

isletmelerin sralanan avantajlardan yararlanabilmeleri icin musteriye sagladigi
hizmetin kaliteli olmasina 6zen goéstermelidir. Sunacagi kaliteli hizmet ile musteri
tatminini ve masteri sadakatini saglamaktadir. Mugteri sadakati ve musteri tatmini
birbiriyle dogru orantili kavramlar olmaktadirlar. Migsteri, ihtiyaci olan mal veya
hizmetleri bagka segeneklerde olmasina ragmen, surekli olarak ayni isletmeden temin
ediyorsa musteri tatmini saglanmis demektedir.

Musteri, surekli olarak tercih ettigi isletmede ihtiyaci olan mal veya hizmeti
bulamadiginda bunlarin ikamesini sunan baska bir isletmeye ydnelmiyor ise, bu
misterinin isletmenin sadik misterisi oldugu sdylenebilmektedir. isletmelerin, sadik
musterilerini  kaybetmemesi igin; tUm mausterilerini degerli ve 6zel addetmesi,
musterilerinin ihtiyaclarindaki degisimleri gorebilmesi icin musteri ile strekli saglikli bir
iletisim iginde olmasi, etik ¢caligmalar yapmasi vb. hususlarda hassasiyet gostermesi
gerekmektedir. 1® Misteri, surekli degiskenlik gdstermektedir. Dinyanin hemen hemen
her yerinde uUretim yapan isletmelerin tespitini yapmakta en ¢ok zorlandiklari konu
musteri sadakatinin 6élgcimudndeki zorluklardir. Bu durumun temel nedenini, artan
teknolojik gelismeler ile musterilerin ulagacagi alternatiflerin gogalmasi olusturmustur.
Uzun sureli mUsteri sadakatini devam ettirmek ve surdurilebilir hale getirmek igin gesitli
yontemler kullanidigi gérilmektedir. En etkili ve en 6nemli yontem ise mdusteriyi
merkeze oturtan musteri iligkileri yaklasimidir. Misteri degeri, satin alinan drtnler ile
ilgili musterilerin ihtiyacinin karsilanip karsilanmadigina iligkin kavramlardir. Musteri ile

isletme arasinda olusan bagd, musterinin Grlnleri disUk maliyetle aldigina inanmasi

7 H. Anil Degermen, Hizmet Uriinlerinde Kalite, Miisteri Tatmini ve Sadakati, Tiirkmen
Kitabevi,istanbul, 2006, s.83-84.

18 Nedim Bayuk ve Ferit Kiigiik, “Misteri Tatmini ve Miisteri Sadakati lligkisi”, Marmara
Universitesi LI.B.F. Dergisi, 2007, 265-292,s.281.
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durumunda gergeklesebilmektedir.!’”® Ancak musteri odakli olmak igin musterinin her
istegine cevap veriyor olmak vyeterli olmamaktadir. Musteri odakli bir yaklagim
sergileyebilmek icin musterinin isteklerine ve ihtiyaglarina dogru urun ile, dogru
zamanda ve dogru Ucret ile cevap vermek gerekmektedir.18°

isletmeler musterileri ile gliglii bag kurmak igin ciddi bir zaman ve para harcamak
zorundadirlar. Bu badi kurduktan sonra devam ettirmek daha zorlu bir is olmaktadir.
Musteri sadakatini devam ettirmenin bazi énemli kurallari vardir. Bu kurallar su sekilde
siralanmaktadir; 18! ilk olarak misterilere dnemli degerler veren kurallar;

*  Musgterilerin ihtiyaglarini anlamak,

«  Urlnleri bu ihtiyaglara gére ayarlamak,

*  Musteri hizmetlerini gelistirmek,

*  Memnuniyeti garanti altina almak,

* Yapllan gikayet ve onerileri hizl bir sekilde ele almak,

«  Urlin ve hizmetleri cabuk bir sekilde teslim etmek seklinde siralanabilir.
ikinci asamada miusterilerle iligkileri gelistirme kurallarr;

*  Masteri ile ilgili organizasyon yapisini benimsemek,

*  Co6zUm odakli bir yol izlemek,

+ Elektronik ve bilgi faaliyetlerini bir araya getirmek,

*  Musteriye yonelik disunce tarzi 6zimsemek seklinde sonuglar gikmaktadir.

Uclincti asama olan kisisel iligkilerde gegerli kurallar;

*  Mdsteri ile uzun vadeli bir iliski kurmak,
+ lsletme tarihini bilmek,
* Acik gunler duzenlemek,

+ Kullanici derneklerine tye olmak sonuglarina ulagimistir.
Doérduncli asama olan baglilik programlari olugturma kurallarr;

«  Odiuller koymak,
*  Cesitli aktiviteler dizenlemek,

+  Onemli glinlerde hediyeler sunmak,

179 Baki Arabaci, Miigteri Hizmetleri ve CRM, Kum Saati Yayinlari, 2.b., istanbul,2010,5.91-92.

180 Hakan Celik ve Siireyya Bengiil, “Satis SonrasiHizmetler ve Uriin Garantilerinin Miisteri Tatmini,
Memnuniyetive Marka Sadakati Uzerindeki Etkileri”, Hacettepe Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler
Dergisi, 2008, 1-92,s.62.

181 Kalder org., www.tmme.biztmme/B_L_MSELMODEL /tabid/54/Default.aspx Erigim Tarihi: (11.03.2017).
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+ lletisim faaliyetlerini kusursuz yapmak,
« Ozel ve farkl hizmet programlari sunmak seklinde maddelere ayrimig

bulunmaktadir.
Son asamada yer alan imaj ylkseltme kurallari ise;

* Henuz ortaya ¢ikarimamis olanaklar sunmak,
* Cesitli ekonomik imkanlar sunmak,
+ Fiyatlarla ilgili musterilere seffaf olmak,

» Pazarda rekabetci olma, seklinde aciklanmaktadir.

2.2.4. isletmeler Agisindan Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Musteri kavrami, isletmelerin varliklarini devam ettirebilmelerinin  kaynagi
olmaktadr. Musteriler ~ varoldugu  slrece  isletmeler ticari  faaliyetlerini
surdurebilmektedirler. Piyasada artan rekabet, teknolojik degisimler ve gelismeler, mal
ve hizmet cegitliligini artrmis, musterilerin daha bilingli olmasini saglarken, memnun
edilmesini  zorlastrmigtir. Gec¢misten gunumuze dogru yasanan degisikliklere
bakildiginda, musterilerin pazardaki konumu blyik oranda degisiklik gostermigtir. 182
Musteriler teknolojinin  sunmus oldugu imkanlardan faydalanarak alternatif mal ve
hizmet arayiginda olan ve birbirleriyle karsilagtiran, daha segici bir kitleden olugsmaya
baslamistir. Mevcut pazarda sunulan mal veya hizmet ile yetinen, bulmus olduklarina
razi olan musterilere rastlamak oldukga zor olmaktadir. Misteriler artik mal ve hizmet
satin aldidi isletmelerden alternatif hizmetler beklemekte olup, o alternatifleri sunan
isletmeleri de kuresel ¢apta arastirabilen ve kiyaslayabilen, sunulan mal ve hizmetleri
sorgulayan ve ikna edilmeyi bekleyen taraf olmaktadirlar. 82 Sirekli olarak gelisme
kaydeden teknoloji sayesinde musteriler gegmise nazaran daha bilingli bir hale gelmis
olup, tatmin edilmesi zor bir hal almiglardir. Gelisen bu musteri bilinci karsisinda
isletmeler, sunmus olduklari Grin veya hizmetleri daha kaliteli sekilde teslim etme
zorunlulugu ile kargi kargiya kalmiglardir.

Rekabetin  yogun oldugu pazarlarda isletmeler, var olan mausterilerini
kaybetmemek ve yeni musteriler kazanmak igin surekli olarak rekabet igcinde olurlar.

Musteri memnuniyeti, bu rekabette kurulusun basarisinda en énemli faktorlerden biri

182 pyse Nur Soysal ve Duygu Kogoglu, Saglik Isletmelerinde Miisteri Odakli Pazarlama Anlayisi lle Hizmet
Kalite Algis1 Arasindaki lliski; Bir Hastane Ornegi, Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Meslek
Yiiksekokulu Dergisi, Cilt21, Say1 1,2018, ss.41-50,s.41.

183 Kemal Parlak vd., Bir Mobilya igletmesinde Misteri iligkileri Yonetimi Uygulamasi Ve Universite -Sanayi
isbirligi, Journal of Advanced Technology Sciences, Cilt.6, Sayi.3, 2017, s5.764-773,5.765.
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olmaktadir. Bununla birlikte musterilerin sadakatini de g6z 6nunde bulundurmak
oldukga o6nemlidir. Mlsteri sadakatini saglayan isletmelerde musteriler tekrar Grin
alacaklarinda tekrar o igletmeyi tercin edecektir. Isletmelerin verimliik ve bagari
kistaslari sadece finansal kriterleri kiyaslamaktan ¢ikmig, bununla birlikte kalite, musteri
memnuniyeti, musteri sadakati ve baglligi gibi musteri merkezli kavramlarda 6nemli
kistaslar haline gelmistir. Rekabette fark yaratan unsuru ortaya koyan unsur musteri
unsuru olmustur.’® Son yuzyill, gerek teknolojin gerekse kiresellesmenin getirdigi
degisim ve gelisim ile birlikte ticarette bazi dengeleri ve kavramlari degistirmistir.
isletmeler, kiiresel pazarlara girip, bu pazarlarda rekabet edebilmeye galisirken misteri
memnuniyetini en Ust dizeyde c¢alisip musteri sadakati de olusturmaya
calismaktadirlar.18s

isletmeler, mevcut musterilerini memnun etme ve yeni musteri portféyl
olusturmak i¢in sunmus olduklari hizmet kalitesini surekli olarak istenilen seviyede
tutmak zorundadir. Hizmet kalitesi ve hizmetlerin musteriler Uzerindeki etkileri gibi
calismalarin ortaya ¢ikmasi 1960’ yilllarda baglasa da son 20 yilda bu alanda yapilan
calismalar artarak devam etmektedir. Bunun nedeni ise musteri memnuniyetinin
rekabet¢i piyasa kosullarinda isletmelerin fark yaratmasini ve yiksek kaliteye
ulasmasini saglayan ana unsur olmasidir. Bu farki ve kaliteyi yakalamayan ve
musterilerine sunamayan isletmelerin musteri sayisinda giderek azalma gortlmustur.8

isletmeler, musterilerin beklentilerini belirlemeli ve daha sonra bu noktada ne
kadar basari olduklarini dlgmelidirler. Musterilerin  Grinden aldiklari hazzin ve
sonuglarin igletme performansiyla ne kadar dogru orantili oldugu teyit edilmelidir.®’
Musteri memnuniyeti, ¢ok karmagsik bir sire¢ olmakla birlikte, 6zellikle muUgsterilerin
kiiltirel ve kisisel Ozelliklerine goére degisiklik gdstermektedir. isletmelerin bu tarz
degisikliklere 6zen gostererek hizmet Uretmesi zorunlu hale gelmistir. Ayrica musteri
memnuniyetinin  saglanmasinda igyerinde c¢alisgan elemanlara da 6nemli gorevier

dismektedir.188

184 Ahdulvahap Baydas, Miisteri iligkileri Yonetimi, ismail Bakan icinde, Cagdas Yénetim Yaklasimlari:
ilkeler, Kavramlarve Yaklasimlar, Beta Yayinevi, Istanbul,2015,5.438.

185 Cakaloz, Tuna, a.g.e., s.6.

186 Osman M. Karatepe vd., Measuring service quality of banks: Scale developmentand validation,
Journal of Retailing and Consumer Services, Cilt:12, Sayi:5, 2005, 373-383,s.373.

187 Mustafa Sandikgi, Misteri Memnuniyeti OI_QUImesi Ve Sandikli Hidai Kaplicasi’'nda Bir Alan
Arastirmasi, Afyon Kocatepe Universitesi lktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt:9, Sayi:2,
2015, 39-53,s.42.

188 Oktay Emirve Ibrahim Kilig, Miisterilerin Memnuniyet Diizeyleri ile Demografik Ozellikleri Aras indaki
iligki: Antalya'daki Bes Yildizi Otel isletmelerinde Bir Uygulama, Journal of Yasar University, Cilt:6,
Sayii21, 2011, 3598-3621.
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Modern pazarlama anlayisinda musteriler karar verme silrecinde degisik
standartlar1 ele alrlar. Bu standartlar ise Urine ydnelim konusunda farkli kararlarin
olusmasina sebebiyet verir. Rekabette son karari verecek olanlar musteriler
olacagindan, isletmeler strekli gelisen ve degisen kosullara ayak uydurarak zaman,
para ve enerjilerini harcamak zorundadirlar.Musterileri koruma agisindan bakildigindan
musteri memnuniyeti kavraminin dnemi dikkat gekmektedir. Musterinin memnuniyet
dizeyinden tatmin saglayamadii durumlarda, isletmeden tazminat talep etmek,
memnuniyetsizligini baska insanlarla ve bir daha almamak gibi seceneklerinin
olmasidir. Bir hizmet verildiginde musteri memnuniyeti saglaniyorsa musterinin o
markaya egilimi nasil artyorsa memnuniyetsizlik ve tatminsizlik gibi durumlarda da bu
durumun musteriyle igletmenin iligkisini sonlandirmasi i¢cin énemli bir etken olarak
gorulmektedir. Musteri memnuniyetinde Urin ve hizmet kalitesini belirlerken sekiz
kritere dikkat edildigi gortlmustir. Bu kriterler; 18

* Performans: Musterilerin ilk olarak baktklari unsur fiyat-performans

iligkisidir. Urlinin 6zelliklerinin ve kalitesinin tatmin edici diizeyde olmasi
gerekmektedir.,

« Ogzellikler: Musteri tatminini saglamada ki en onemli ikincil 6zellik

performanstir.

«  Giivenirlik: Uriniin belirli bir stire bozulma ya da iyi galigmamasi ihtimalidir.

« Uygunluk: UrGnin misteri beklentilerine ve isteklerine ne derece uygun

oldugudur.

«  Dayanikhhk: Uriinlerin fiziki kosullarinin herhangi bir bozulmaya ugramadan

ve guncelligini yitirmeden ne kadar sure kullanidigidir.

* Hizmet Alabilme: Bir Grin musteriye satilirken gdsterilen ilgi, hiz ve nezaket

ve kolayliktir.

+  Estetik: Urliniin gorintisa ile ilgili kisisel degerlenmedir.

«  Un: igletmenin piyasadaki genel imajidir.

isletmelerde, musteri memnuniyetinin 6nemi, siirekli tartiglan ve gelistirilen

pazarlama konularindan birisidir. Misteri memnuniyeti, masteri degeri, musteri sadakati

189 Abdullah Oger ve Nedim Bayuk, Miisteri Memnuniyeti, Pazarlama Diinyasi, Cilt:15,Say:: 2, 2001, 26-
295s.27.
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gibi kavramlarin igletme performansina dogrudan etkisi vardir. “Garger ve Gagnon’,

isletmelerin performanslarini arttracak bazi unsurlar 6ne strmduslerdir. Bu unsurlar; 1%

Masteri bazh bir kultirin esas alinmasi,

Ust diizey yoneticilerin sirekli bu konuya destek olmasi,

Musteriye ulasma ve iletisim konusunda etkin araglarin kullaniimasi,

isletme calisanlarinin siirekli egitimlerle desteklenmesi,

Belirli performans élgimlerinin gergeklestiriimesi,

Surekli iyilestirmeler gerceklestirmek,

Masteri kiymeti ve memnuniyeti performansinin ele alinmasi ve tesvik edici

odullendirme sisteminin bulunmasidir.

Musteri memnuniyeti en genel tanimi ile; ‘musterinin bekledigi hizmet dizeyi ile

gerceklesen hizmet performansi konusunda musteride olusan yarg’ olmaktadir.’®!

isletmeler mevcut misterilerini memnun edebimek adina dncelikle musterilerinin

isteklerini ve ihtiyaglarini iyi belirlemelidir. Bunun yani sira masterinin iyi taninmasi da

isletmeye memnuniyet saglamak acgisindan yardimci olmaktadir. Cinkli musgterilerin

memnuniyeti, mal ve/veya hizmetlerden bekledigi yararin veya performansin yani sira

sosyo-kulturel degerlerine, musterinin maruz kalacagi kulfetlere ve statustne gore de

sekillenmektedir. 1°2

19 Michael S. Garver, ve Gary B. Gagnon, Seven Keys to improving Customer Satistaction Programs,
Business Horizons. September-October, 2002, 35-42,s.35.

191 Kahraman Cative Abdurahman Baydas, Hizmet Pazarlamasive Hizmet Kalitesi, Asil Yayin Dagitim,
istanbul,2008,s. 138.

192 Azize Sahinve Serkan Sen, Hizmet Kalitesinin Misteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi, Uluslararasi
Sosyal Arastirmalar Dergisi, Cilt: 10 Sayi: 52, Ekim,2017,1176-1184,s.1178.
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UCUNCU BOLUM

iISTANBUL ILINDE MEVCUT FREIGHT FORWARDER MUSTERILERI UZERINE BiR
UYGULAMA

Son yillarda, igletmelerin teknoloji ve lojistik sistemlerinde meydana gelen
degisimleri yakalama arzulari dogrultusunda lojistik faaliyetlerde dis kaynak kullanimina
gitmeleri ve Freight Forwarder isletmelerden yararlanma istekleri artis gostermektedir.
Bu dogrultuda dis kaynak kullanimi baglaminda lojistik faaliyetlerde hizmet saglayici
rolinU Ustlenen Freight Forwarder isletmelerin sayilari ve hizmet cesitlilikleri de gin
gectikce codalmaktadir. Tirkiye'de Uluslararasi Tagima isleri Organizatérleri Dernekleri
Federasyonu’'na (Fiata) Uye Freight Forwarder isletmeleri EK-A'da yer almaktadir.

Freight Forwarder isletmeler, tedarikgileri olduklari igletmelerin lojistik sureglerini
yonetirken amacladiklari unsurlarin baginda musteri memnuniyeti gelmektedir. Musteri
memnuniyeti, isletmelerin devamliliklarini surdurebilmeleri adin oldukga 6nemli bir
faktor olmaktadir. Bu nedenle; merkezi istanbul ilinde bulunan Freight Forwarder
isletmelerinden hizmet alan musterilerin memnuniyetini tespit etmek icin bir arastirma

yaplimistir.
3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Piyasa kosullarinda meydana gelen surekli degisim ve gelismeler igletmeleri
yonetim stratejilerini degisime acik hale getirmeye zorlamaktadir. Bunun yani sira
isletmelerin pazardaki paylarini buylutme ve rekabet gucu elde etme istekleri her gegen
gin artis géstermektedir. Isletmeler tim bunlar gerceklestirebilmek adina temel
yetenekleri digsinda kalan konularda 6nemli avantajlar elde etmek amaciyla dis kaynak
kullanimina gitmektedir. Dis kaynak kullanimina gidilen en énemli is sUreglerinden biri
de lojistik faaliyetler olmaktadrr. isletmeler cesitli amaglar ile temel yetenekleri diginda
kalan ve igletme icin oldukca yuksek kaynak yatirimi gerektirip yiksek maliyet olugturan
lojistik faaliyetlerde 3PL hizmet saglayicilardan olan Freight Forwarder isletmelerden
faydalanmaktadir. Freight Forwarder isletmeler, musterilerine daha esnek ve hizh
lojistik secgenekler sunmalari sebebiyle oldukga tercih edilmektedirler. Bunlari
gerceklestirirken ayni zamanda mausteri memnuniyeti saglamakta en Onemli
amaglarindan olmaktadir. Ancak Freight Forwarder isletmeler hizmet sunmalari sebebi
ile musteri memnuniyeti yaratma noktasinda her miusteriden ayni sonug

alinamamaktadir.
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Aragtirmanin  amaci; lojistik faaliyetlerinde dig kaynak kullanarak Freight
Forwarder isletmelerinden hizmet alan musterilerin memnuniyetinin belirlenmesidir. Bu
amag dogrultusunda merkezi Istanbul ilinde bulunan Freight Forwarder misterileri
Uzerinde yapilandirimis goértsme teknidi ile bir arastirma gergeklestiriimistir.

Aragstirmanin dnemi; yerel ve uluslararasi literatirde Freight Forwarder isletmeler
ile ilgili pek ¢ok ¢alisma yer almasina ragmen Freight Forwarder igletmelerinden hizmet
alan musgterilerin memnuniyetinin tespitine yonelik daha énce bir ¢caligma yaplmamis
olmasidir.Freight Forwarder hizmetlerinin sunumu musteri memnuniyeti ile sureklilik
kazanacaktir. Yapilan arastirma ile musteri memnuniyetine olumsuz tesir eden hususlar
da tespit edilecektir. Bu agidan Freight Forwarder hizmetlerini sunan ve alan

isletmelerce olumsuz hususlarin giderilebilmesi icin ¢alisma bagslatabilecektir.

3.2. ARASTIRMANIN YONTEMI

Yapilan arastirmayla, istanbul ilindeki Freight Forwarder hizmeti alan misteri
isletmelerinin bu alanda yetkili caliganlarina yapilandirimig sorular yoneltilerek, Freight
Forwarderlardan  aldiklari  hizmet sonucunda memnuniyetinin  belirlenmesine
calisiimistir. Arastirmanin analizinde kullanilan veriler literatlre dayall olarak hazirlanan
yapllandirimig gérigsme formu ile elde edilmistir. Gérismede kullanilan soru formunun
olusturulmasinin ilk asamasinda literatir incelemesi yapimig, ardindan katlimci
isletmelerin bazilari ile gergeklestirilen pilot ¢alisma sonucunda gérigme formundan
katlimcilarin cevap vermekten kagindiklari 1 soru tamamen kaldirimigtir. Gorigsme
formundan kaldirlan soru; ‘Freight Forwarder isletme ile imzaladiginiz sézlesme
kapsaminda uygun sekilde hizmetin yerine getiriimemesi durumunda Freight Forwarder
isletmelere bir yaptirrm uyguluyor musunuz?’ seklinde olup, pilot calisma yapilan
katlimcilar bu soruya detayli yanit vermekten kacinmigtir. 1 soru ise katilimcilar
tarafindan daha rahat anlagiimasi igin yeniden dizenlenmistir. DUzenleme yapima
gereksinimi duyulan soru; ‘Lojistik faaliyetlerinizde Freight Forwarder kullanmak etkinlik
anlaminda size ne gibi katkilar sagladi?’ olup, katlimcilarin daha rahat anlamasi ve
kapall uglu cevaplar alinmasi amaciyla ‘Lojistik faaliyetlerde Freight Forwarder
kullanminin isletmenizin hizmet kalitesini ve pazardaki rekabet gucunu artirdigini
distnldyor musunuz?’ seklinde degistiriimistir. Pilot ¢alismalarin yapilmasindan sonra
gorusme formunda gerekli revizyonlar yapilarak 10 soru haline getirilmistir.

Sorulan sorularin  katlimcilar tarafindan tam olarak anlagilabilmesi ve

gorismelerde karsilasilabilecek olasi sorunlarin 6nceden tespit edilerek ©nlem
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alinabilmesi i¢cin Freight Forwarderlardan hizmet alan bazi katlimcilarin yetkili
calisanlari  ile 6n test galismasi gergeklestiriimistir. Gorligme sorulari, ¢aligmanin
amacina hizmet edebilmesi i¢in anlasiir ve sade bir dille hazirlanmigtir. Hazirlanan
yapllandirimig goérisme sorulari EK-B’de bulunmaktadir.

Arastirma, nitel bir arastrmadrr. Ancak nitel verilerin, nicel verilere
donlstlrilmesi ve tema tanimlamalarina yardimci olmasi amaciyla icerik analizi
yapilmig ve tema tespiti adina siklk (frekans) analizinden faydalanimigtir. Arastirmaya
katlan her vyetkiliye ayni sorular ayni sekilde ve ayni cimlelerle sorulmustur.
Katlimcilardan alinan cevaplarin kapali uclu olmasi arzulanmis ve cevaplarin kontrol
ve sayisallastirimasi kolaylastirimigtir.  Goérismeciler arasindaki farkliigi en aza
indirmek amaciyla gérisme esnasinda makul cevaplar aranmigtir.

Analizde sorulara ait verilen cevaplardan elde edilen verilerde yapilan kodlamalar
ve temalar olusturulmus olup, sikik ve yogunluk degerleri ¢ikartimistir. Gorugsme
formunda yer alan 10 soru ig¢in ayri ayri yapilan analizlerde tespit edilen Freight
Forwarder musteri memnuniyeti olcimuU igin siklk (frekans) tablosu ve verilen
cevaplarin 6nem derecesini gosteren yogunluk (intensity) tablolari olusturulmustur.
Yogunluk analizleri sirasinda katlimcilarin kendi ifadeleri Uzerinde yapmis olduklari
guglendirici tanimlamalar dikkate alinarak degerlendiriimistir. Degerlendirmeler Bu

” e ”

glglendiricilerde “cok”, “Gnemli”, “hayati” vb. tanimlamalar 3 puan ile dederlendirilirken,
siradan ve cumle icerisinde herhangi bir guglendirici tanim yapimadan kullanilan
ifadeler ise 1 puan ile degerlendiriimistir. Ara deder olan 2 puan ise, gérismeyi yapan
arastrmacinin  yapilan goérusme sirasindaki elde etti§i gbdzlemlerin sonucunda
olusturdugu kanaatler dikkate alinarak kullanimistir. icerik ¢éziimlemesi ydnteminden
faydalanmak icin dncelikle, gérigmeler tamamlandiktan sonra veriler anlaml bir bGtin
olusturacak sekilde siralanmistir. Sonrasinda sorular bazinda katiimcilarin vermis
olduklari cevaplar bulgular kisminda ele alinmigtir. Bulgular kisminda katlimcilarin
cevaplari herhangi bir degisiklik yapiimadan ele alinmis katlimcilarin isimleri ve kurum
bilgileri kodlama yapilarak degistirilmigtir.

Arastirmaya  katlan  yetkili  gdérismeciler,  bulgularin  yorumlanmasini
kolaylastrmak adina sirasiyla numaralandirimis ve “1. Kathmcr® — “20. Katlimcr’

seklinde isimlendirilmistir.
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3.3. ARASTIRMANIN KAPSAMI ve ORNEKLEMi

Arastirmanin ana kitlesi Istanbulda mevcut Freight Forwarder Igletmelerin
hizmet sundugu musteriler olmaktadir. Elde edilen verilerin evrene genellenebilirligi
adina istatistiksel temsil edilebilirlik ve blutlnsellik ilkesine gbre bir arastirma yapimistir.
Bltunsellik adina, gérismenin derinlemesine ve baglaminda anlagiimasina iligkin bir
tutum izlenmigtir. Orneklem aragtirmanin gereksinim duydugu bilgi miktari ile tutarlidir.
Gorisme yapillan katlimcilar, birden fazla Freight Forwarder isletme ile kurmus
olduklari iletisim sonucunda konuya olduk¢a hakim olmaktadirlar.

Katihimci sayisinin artis géstermesinin sonuglar Uzerinde degisiklik yaratmayacagi
ongorulmustir. Gorigsme gergeklestirilen katilimci sayisina karar verilirken tercih edilen
kriter “doyma noktasI” olmustur. 13 Gérismeci elde ettigi verilerin yinelendigine inandigi
noktada gerceklestiriien arastirma doyum noktasina ulasmis demektir. Doyum
noktasina ulagsmig bir arastrma icerisinde daha fazla verinin toplanmasi ortaya yeni
sonuglar ¢cikarmamaktadir.1%

istatistiksel temsil adina analiz yontemi olarak igerik analizi secilmis ve siklik
temalari olusturulmustur.

Ana kutle ile ilgili ulasilan 20 igletme ve 20 adet yetkili kisi tespit edilmistir. Tespit
edilen ana kltlenin tamamina ulasillarak ylz yuze gorisme teknigi ile mulakatlar
yapimistir. Goérisme yapilan tim katlimcilar kendi isletmelerinde lojistik dis kaynak

kullanimi konusunda yetkilendiriimis ¢esitli ritbe ve unvanlarda olan yoneticilerdir.

3.4. BULGULAR

Arastirmaya katilan yetkili calisanlarin temsil ettigi 20 isletmenin tamami lojistik
slreglerinde dis kaynak kullanimi kapsaminda Freight Forwarder hizmeti almaktadir.
Katihimcilarin tamami lojistik faaliyetlerinden olan nakliye sureglerini Freight Forwarder
isletmelerin vasitasiyla yerine getirmektedir. Katlimcilarin meslek grubu, igletme sahibi
ve mudurd, ihracat ve ithalat biriminde ¢aligan uzmanlar ve pazarlama mudurlerinden
olusmaktadir. Agirlikli meslek grubu 11 katiimci ile ithalat ve ihracat biriminde ¢alisan
uzmanlar ve Freight Forwarder isletmelerden hizmet satin almadan sorumlu

calisanlardan olusmaktadir. Katlimcilarin, isletmelerde caligma vyilari 1 yil ile 25 yil

198 Juliet Corbin and Anselm Strauss, Basics of Qualitative Research: Techniques And Procedures for
Developing Grounded Theory, 3rd Edition, California, Sage, 2008, s.105.

1% Keith F. Punch, Sosyal Aragtirmalara Girig Nicel ve Nitel Yaklagimlar, Siyasal Kitabevi, Ankara,
2011,s. 209.
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arasinda degisiklik gdsterirken, katlimci isletmelerin, Freight Forwarderlardan
yararlanma sureleri 1 yil ile 35 yil arasinda degisiklik gdstermektedir.

Lojistik faaliyetlerinde Freight Forwarder isletmelerden hizmet alan musterilerin
memnuniyet kriterlerini belirlemek amaciyla hazirlanmis olan yapilandirimis gérisme
formundaki sorular karsisinda alinan cevaplar;

1. soru; ‘Hangi lojistik faaliyetlerinizde Freight Forwarder kullaniyorsunuz?
isletmenizi lojistik faaliyetlerde Freight Forwarder kullanmina yénlendiren nedenler
nelerdir?’

Freight Forwarder mdusgterilerinden olusan katlimcilarin 14 tanesi tum lojistik
sureclerde, 6 tanesi sadece nakliye isleminde Freight Forwarder kullanmaktayiz
seklinde cevap vermistir. Tum lojistik slreglerde Forwarder kullanan 14 katiimci
uluslararasi ticaret faaliyetleri gerceklestirmekte olup, sigorta, depolama, gumruk,
ambalajlama, nakliye vb sdreglerde Forwarder isletmelerden hizmet satin
almaktadirlar. 6 katlimci ise domestik (inland) lojistik faaliyetler gerceklestirmektedir. ik
sorunun ikinci asamasinda katilimcilari lojistik faaliyetlerinde Freight Forwarder
kullanmina yonlendiren sebepler sorulmustur. Katlimcilardan gelen cevaplar
cercevesinde en onemli kriterin, ‘yatinmlari temel yetenege aktarma istedi’ oldugu
ortaya ¢ikmistir. Gorigmelerde, bu kriterin dnemli bir hale gelmesinde temel sebebin
lojistik faaliyetlerin uluslararasi veya domestik olarak farketmeksizin olduk¢a yuksek
maliyetlerle gerceklestirimesi olmaktadir. Lojistik faaliyetlerin gerceklestiriimesi igin
isletmelerin bu alana ydnelik olduk¢ca ylksek maliyetlere katlanmasi gerekmektedir.
Buna ayiracaklari maliyeti kendilerini rakiplerinden farkh kilan ve uzmanlik alanlari olan
konulara aktarma isteginin katlimcilari lojistik faaliyetlerde Freight Forwarder
kullanimma yonlendirdigi tespit edilmigtir. Yapilan gorusmeler sonrasinda ulagilan
verilerin analizi sonucunda en sik kullanilan Freight Forwarder kullanim sebepleri
Tablo- 8'de siralanmistir.

Tablo-8 incelendiginde, katlimcilarin lojistik faaliyetlerinde Freight Forwarder
tercin etme sebepleri sirasiyla “yatirmlari temel yetenege aktarma istegi’, “parsiyel
mallarin daha hizli teslimati”’, “igletmenin yeterli ekipmana ve uzman personele sahip

[ LT}

olmamasi”’, “Freight Forwarder igletmelerin is sureclerinde daha hizli olmasI”, “temel

yetenege odaklanma istedi’, “igletme icinde gergeklestirilen lojistik faaliyetlerde

basariya ulasamama”,

[T

servis kalitesinin daha yuksek olmasi”, “operasyonel islemlerde

hizli bilgi akis1 saglanmasi”, “isletmenin daha esnek bir yapiya kavugsmasi” ve “tasima

sirasinda ortaya ¢ikacak olasi risklerin paylagiimasi” olarak belirlenmistir.
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Katiimcilar tarafindan en sik ifade edilen, Forwarder kullanimina yodnlendiren
sebepler siralamasinin yaninda, bu sebeplerin Forwarder musterileri agisindan 6énem
dereceleri de tespit edilmigtir. Veri analiz basligi altinda anlatidigi gibi, katilimci
Forwarder musterilerinin ifade ettigi sebeplerin Gzerlerine yluklemis oldugu yogunluk
degerleri dikkate alinarak, sebeplerin Forwarder musgterileri igin 6nem dereceleri tespit
edilmistir. Bu dederler Tablo-8'de sebeplerin frekans siralamasi ile birlikte verilmigstir.
isletmeleri lojistik faaliyetlerde Freight Forwarder kullanmina yénlendiren en énemli
sebebin, en sik ifade edilen kriterde oldugu gibi “yatirmlari temel yetenege aktarma
istegi” oldugu gérilmektedir. Onem derecesine gore ikinci sebebin “parsiyel mallarin
daha hizli teslimati”, Ug¢uncu sebebin ise “isletmenin yeterli ekipmana ve uzman
personele sahip olmamasi” oldugu goérilmektedir. 19. Katihmci gérigsmeler sonucunda
en sk ifade edilen kriter ile ilgili: “isletmemizin sermayesini lojistik faaliyetlerde
kullanmak yerine ana faaliyetlerimizde kullanmak istiyoruz. Bu durum uzmanlagma

konusunda da bizlere avantaj yakalama sansi vermektedir seklinde aciklama
yapmistir. Ayni konu ile ilgili, sadece nakliye faaliyetinde Freight Forwarder kullanimina
giden 18. Katilimci dusuncelerini: ‘Fabrikamizda Uretim gergeklestiriyoruz. Esas
konumuz Uretim yapmak. isletme olarak kaynaklarimizi yénlendirmek istedigimiz alanda
bu oluyor. Bu alana kaynak ayirmak istemedigimiz icin bu faaliyetin gerceklestiriimesi
icin forwarder kullanimina gidiyoruz. Bu bizim igin énemli bir yontem.” seklinde ifade
etmistir.

Freight Forwarderlar, godndericilerin kigUk yuklerini konsolide ederek, lojistik
faaliyetlerden bir veya birkagini organize etmektedirler. 2. Katlimci, 5. Katimci, 8.
Katimci  ve 20. Katlimci igletmelerinin génderim yaptidi mallarin buylk oranda
parsiyel olmasi ve bu mallarin musterilere Freight Forwarder igletme ile ulastirimasinin
kendileri icin hem hizli teslimat hem de maliyet avantaji saglamasinin oldukga blylk
avantaj yarattigini distinmektedir. isletmeleri lojistik faaliyetlerde Freight Forwarder
kullanmina yénlendiren {clincli sebep ise ‘isletmenin yeterli ekipmana ve uzman
personele sahip olmamasr seklinde gortlmektedir. 1. Katiimci, bu konuyla ilgili olarak:
‘Bu profesyonel yaklasimin ve arag¢ filosunun olusturulmasi bizim igin oldukga ylksek
maliyetler olusturmakta. Bu maliyetlere katlanmamak igin bu isi bizim yerimize
gergeklestirecek olan Forwarderlar ile calisiyoruz.” seklinde bir agiklama yapmistir.
Lojistik faaliyet gerceklestirmek adina bir altyapi olusturmak isletmeler igin oldukca
maliyetli bir durum olmaktadir. Ayni zamanda maliyetle kalmayarak gunimuz

isletmelerinin hizli hareket etmesini saglayan esnek yapisina da zarar vermektedir.
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Temel yetenekleri igerisinde, lojistik faaliyetler bulunmayan igletmeler igin bu durum
isletme igerisinde hantal bir yapinin olugsmasina sebebiyet verebilecektir. Bu gibi riskleri
almak istemeyen igletmeler lojistik faaliyetlerinde Freight Forwarder kullanmina gitme
egiliminde olmaktadir. Dlnyada olusan rekabet ortaminin isletmelerin Uzerinde
olusturdugu baski, birgcok isletmeyi kendi organizasyon yapisinda bulunan temel
yeteneklere yodnelmelerini ve bazi organizasyonlarda isi daha iyi yapabilecek olan
isletmelere dis kaynak kullanimi araciliglyla devretmelerini saglamigtir.

Tablo -8 Lojistik Faaliyetlerde Freight Forwarder Kullanimina Yoénlendiren
Sebeplerin Frekans Siralamasi ve Onem Degeri

Fr__eight F_orwarder Kullanimina Yogunluk | Frekans
Yonlendiren Sebepler

Yatinmlari temel yetenege aktarma istegi 20 8
Parsiyel mallarin daha hizli teslimati 12 4
Isletmenin yeterli ekipmana ve uzman 8 4
personele sahip olmamasi

Freight Forwarder igletmelerin is sureclerinde 7 4
daha hizli olmasi

Temel yetenege odaklanma istegi 6 3
Isletme icinde gergeklestirilen lojistik 6 5
faaliyetlerde basariya ulasamama

Servis kalitesinin daha ylksek olmasi 3 1
Operasyonel islemlerde hizli bilgi akis! 3 1
saglanmasi

isletmenin daha esnek bir yapiya kavusmasi 2 1
Tasima sirasinda ortaya ¢ikacak olasi 1 1
risklerin paylasiimasi

2. soru; ‘Lojistik faaliyetlerinizde kac¢ yidir Freight Forwarder kullaniyorsunuz?
Freight Forwarder se¢me kriterleriniz nelerdir?’

Katiimci igletmelerin lojistik faaliyetlerinde ka¢ yildir Freight Forwarder
isletmelerden hizmet aldigini gosteren katilimci cevaplari Tablo-9'da verilmistir. Bu
cevaplara goére, en kisa hizmet alim suresi 1 yil ile 10. Katlimciya ait iken, en uzun
hizmet alm siresi ise 35 yil ile 12. Katlimciya ait olmaktadir. Freight Forwarder ile
hizmet aliminda oldukga farklilik goérllebilmektedir. Bazi isletmeler is bazinda farkli
Freight Forwarderlar ile calisirken, bazilarinin Freight Forwarderlar ile yaptiklari yillk
anlasmalar ile ig iligkilerini surdurdUkleri yapilan gérigmeler sonucu ortaya ¢ikmistir.
Ayni zamanda bazi katlimci igletmelerin kurulduklari glinden itibaren lojistik faaliyetler

ile ilgili alanda, temel yetenekleri disinda olmasi sebebiyle hi¢c atiimda bulunmadiklari
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gorulmektedir. Bazi igletmelerin ise, Onceleri lojistik faaliyetleri kendi bunyesinde
gergeklestirmek istedigi ancak surecin basarisizlikla sonuglanmasi veya sonradan
temel yeteneklere odaklanma, maliyet, hiz vs. gibi nedenlerle Freight Forwarder
kullanimina yoneldikleri gériimektedir. Konuyla ilgili olarak 12. Katlimc; ‘isletmemiz
35 yildir faaliyet gosteren bir kurum. 35 yillik stre¢ boyunca higbir donem bu igi kendisi
Ustlenmemis durumda. 35 yildir Freight Forwarder kullanimi tercih ediimekte.” 3.
Katilimer; ‘isletmemiz 2008 vyilinda kuruldu. Kurulusumuzdan itibaren tasimacilik
faaliyetinde Freight Forwarder isletmelerden yararlanmaktayiz.” seklinde acgiklamiglar
yapmiglardir. Ayni sekilde 9. Katiimci da konuyla ilgili gorUglerini; ‘Bu faaliyeti daha
oncesinde igletme icinde gergeklestirmeye caligiyorduk ancak sonrasinda maliyeti fazla
oldugundan ve teknoloji takibi, sevkiyat takibi, ara¢ bakimlari gibi sureglere ¢ok fazla
vakit harcamamiz gerektiginden bu faaliyeti Freight Forwarder isletmelerden temin etme
karari aldik. Bu sayede kendi islerimize daha fazla zaman ayirma avantaji yakaladik
diyebiliriz.” seklinde agiklamistir. Tablo-9'da Frekans dagiliminda goruldugu Uzere en
sik verilen cevap 10 yil olmustur. Bunu takip eden Freight Forwarder kullanim sureleri
ise 20 yil ve 5 yIl olmaktadir.

Tablo- 9 Lojistik faaliyetlerde Freight Forwarder Kullanim Siresi Frekans

Siralamasi
Kullanim Siresi (Yil) Frekans
10 8
20 2
5 2
1 1
2 1
3 1
6 1
7 1
8 1
15 1
35 1

2. sorunun ikinci asamasinda katlimcilara Feight Forwarder se¢gme kriterleri
sorulmustur. Katlimcilardan gelen cevaplar en 6nemli kriterin, ‘maliyet’ ve ‘Freight
Forwarderin guvenilirligi’ oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Lojistik faaliyetlerin isletme iginde
gerceklestiriimesi igletmeler icin ylUksek maliyetler olugturmaktadir. Altyapinin

olusturulmasi, arac-gereg, gerekli donanim ve ekipmanin, uzman personelin varligina
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ihtiyac duyulmasi gibi kriterler bu maliyet kalemlerini olugturmaktadir. Bunun yani sira
arag-gere¢ ve ekipmanlarin bakim ve onarimlari, c¢aligtirlan personelin egitimi gibi
detayl masraflarda ortaya ¢ikabilmektedir. Bu konuyla ilgili olarak 12. Katilimci; ‘Lojistik
faaliyetlerin maliyeti fazla oldugundan ve teknoloji takibi, sevkiyat takibi, ara¢ bakimlari
gibi sureclere ¢ok fazla vakit ve kaynak ayrmamiz gerektiginden bu faaliyeti Freight
Forwarder isletmelerden temin etme karari aldik’ seklinde bir agiklama yapmistir.  Ayni
zamanda Urunin o6zel tasima gerektirmesi de genel ylklere gére daha maliyetli
olmaktadir. Konuyla ilgili olarak 1. Katlimci; ‘Freight Forwarder kullanma sebebimiz
arunlerimizin 6zel bir tasimacilik gerektirmesi. Tagittidimiz mal bozulabilir maddelere
girdiginden dolayr Forwarder secerken dikkat ettigimiz en énemli husus bu mallarin
tasimasini gerceklestirecek ara¢ gereglere ve bu isi gerceklestircek personelin gerekli
donanima sahip olup olmamasi. Bu profesyonel yaklasimin ve arag¢ filosunun
olusturulmasi bizim i¢gim oldukga yuksek maliyetler olusturmakta. Bu maliyetlere
katlanmamak icin bu igi bizim yerimize gergeklestirecek olan Freight Forwarderlar ile
calisiyoruz.” seklinde agiklama yapmistir. 10. Katlimci da; ‘Segim kriterlerimiz sunlar;
bazi Urln gruplarinda bizim igin cold chain oldukga énemli. CUnku raf émri kisa olan
urunlerin teslim alindigi noktadan musterimize ulagtirilana kadar saglam bir sekilde
ulastinimasi mausterilerimiz icinde bizim iginde olduk¢ga 6nemli. Tasima sirasinda
herhangi bir fire vermek istemiyoruz. Bu faaliyetin gerceklestirimesi de gerekli arag-
gereg, ekipmanla ilgili olarak oldukga maliyetli olmakta. Bu maliyete katlanmak
istemedigimizden  dolayr bu tasimalarimizi  Freight Forwarder yardimiyla
gergeklestiriyoruz.” seklinde soruyu cevaplamigtir.

Lojistik faaliyetlerin gerceklesmesinden oOnce, gerceklesmesi sirasinda ve
gergeklestirimesinden sonra isletmeler icin cesitli ve beklenmedik maliyetler
cikabilmektedir. Lojistik faaliyetlerin gerceklesmesinden 6nce isletme tarafindan
yaplimasi gereken altyapi masraflari, uzman personel bulundurma zorunlulugu, ihtiyag
dogrultusunda bir depoya sahip olunmasi veya kiralanmasi seklinde maliyetler ortaya
cikmaktayken, faaliyetlerin gerceklestirimesinde akaryakit fiyatlari, yikleme bogaltma
masraflari, sigorta, personel Ucreti gibi bir cok maliyet ortaya ¢cikmaktadir. Lojistik
faaliyetlerin icrasindan sonra ise, maln hasar gérmesi, bozulmasi, istenilen termin
suresinde ulastirlamamasi, masteri memnuniyetsizligi, iadeler gibi sebepler
dogrultusunda igletmeler i¢in yiksek maliyet gerektiren islemler ortaya ¢ikabilmektedir.
Bu faaliyetleri isletme yerine gerceklestirebilecek olan Freight Forwarder isletmeler

musterilerinin gézunde guvenilir bir igletme olduklari takdirde tercih edilme sanslarinin
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arttig1 yapilan gorugmeler sonucu ortaya c¢ikarimistir. Bu noktada musterilerin Freight
Forwarderlardan beklentileri; hizmet satin alimi dncesinde olusturulan sdzlesmelere
uyulmasi, maln vaad edilen termin suresinde arzu edilen noktaya ulastirimasi, malin
hasar gérmesi gibi durumlarda Forwarder tarafindan sorumlulugun Ustlenilmesi seklinde
olmaktadir. Freight Forwarderin bu beklentileri karsilaylp karsilamayacagina dair
sonuglara ulagiimak istenildiginde daha 6nce calismis oldugu isletmeler referans
alinmaktadir. Musteri memnuniyetine gerekli 6zeni gbsteren ve musterilerin
beklentilerini ylksek oranda karsilayan Freight Forwarder isletmeler piyasada glvenilir
Forwarder olarak ismini duyurabilecektir. Bu konuyla ilgili olarak 18. Katlimci;
‘Forwarder se¢cme kriterimiz; tasimacilk faaliyetini en iyi sekilde yerine getirecek
Forwarderi bulmak bizim i¢in olduk¢a 6énemli. Biz mallarimizin Uretimi sirasinda kaliteye
oldukca 6nem veriyoruz. Uretiimis olan bu mallarin en dogru ve givenili sekilde
musgterilerimize ulastirimasi 6énem arz ediyor.” seklinde yorumda bulunmustur. 3.
Katihmci; ‘Forwarder secerken dikkat ettigimiz en 6nemli husus igletmenin bilinen
guvenilir bir isletme olmasi. Malimizin 6éncesinde konusulan teslim stresinde ve teslim
alindigi gibi saglam sekilde ulastirimasi bizim i¢in olduk¢ca énemli olmakta. Bundan
oturd Forwarder segimi yaparken isletmenin daha 6nceki faaliyetlerine, ¢alismis oldugu
isletmelere kisaca daha onceki referanslarina oldukga dnem vermekteyiz.” seklinde
yorumda bulunmustur.
Tablo -10 Freight Forwarder Se¢me Kriterlerinin Frekans Siralamasi ve

Onem Degeri

Kriterler Yogunluk | Frekans
Maliyet 26 12
Freight Forwarderin guvenilirligi 23 12
Deneyim 15 6
Operasyon kalitesinin yuksek olmasi 13 5
Uygun naviun teklifi 9 4
Urlin bazinda Forwarder secimi 3
Forwarderin mal gonderilecek Ulkelerde daha once v 3
faaliyet gostermesi

Hizmetin hizli olmasi 3 3
Guvenilir alt tasiyicilarla galigiyor olmasi 3 1
Freight Forwarder ile hizli bilgi akisi saglanmasi 3 1
Ulas labilirlik 1 1
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Tablo-10 incelendiginde, katlimcilarin lojistik faaliyetlerinde Freight Forwarder
segme kriterlerinin sirasiyla ‘maliyet’, ‘Freight Forwarderin guvenilirligi’, ‘deneyim’,
‘operasyon kalitesinin ylksek olmasr, ‘uygun navilun teklifi’, ‘Griin bazinda Forwarder
secimi’, ‘Forwarderin mal gonderilecek Ulkelerde daha Once faaliyet gostermesi’,
‘hizmetin hizli olmasr, ‘guvenilir alt tagiyicilarla galisiyor olmasr, ‘Freight Forwarder ile
hizli bilgi akisi saglanmasr’ ve ‘ulagilabilirlik’ olarak belirlenmistir.

Arastirmada, Freight Forwarder seg¢im kriterinin bazi durumlarda degiskenlik
gosterebilecegdi tespit edimistir. Uretim maliyetlerinin hemen hemen ayni oldudu
disundlduginde isletmeler c¢esitli sdreglerde maliyet avantaj yakalamak
istemektedirler. Bu slreclerden bir tanesi de lojistik faaliyetler olmaktadir. Lojistik
faaliyetler, gerek altyapi kurulumu gerekse faaliyet sirasinda ortaya ¢gikan masraflar ile
isletmelerin ylksek yatirmlar yapmasi gereken bir sure¢ olmaktadir. Bu yatirmliari
yapmak yerine almis oldugu hizmet kadar Ucret ddemek isletmeler igin oldukga karli
olmaktadir. Bu dogrultuda maliyet avantajinin oldukga 6nemli oldugu ifade edilebilir.
Ancak malin 6zel tasima gerektirdigi durumlarda veya musteri memnuniyeti odakli
calisan igletmelerde is ortakligi yapacaklari Freight Forwarder isletmenin glvenilir bir
paydas olmasi, maliyet avantaji yaratmasindan ¢ok daha énemli olabilmektedir.

Katlimcilarin cevaplarindan ¢ikarilan veriler dogrultusunda 6nem derecelerine
gore bir sirralama yapidiginda en onemli ilk U¢ kriterin, en sik ifade edilen kriterde
oldugu gibi ‘maliyet’, ‘Freight Forwarderin glvenilirligi’ ve ‘deneyim’ oldugu
gorilmektedir.  isletmelerin, maliyetlerini diisiirmek istemelerinin amaglarindan bir
tanesi de temel faaliyet alanlarina daha fazla yatirm yapma istekleri olmaktadir. Bu
durum, lojistik faaliyetlerin daha seri ve daha sik aralkla esnek bir yapida
gercgeklestirimesini gerektirmektedir. Bu baglamda, Freight Forwarder igletmeler cesitli
isletmelerden gelen igleri bir araya toplayarak daha sik ve daha hizli teslimat yapma
imkani saglamaktadirlar. Boylelikle lojistik faaliyetlerde Freight Forwarder igletmelerden
hizmet alimi sayesinde, hem esas faaliyet kollarina daha iyi bir hizmet sunabilecek hem
de olusturulan Olgek sayesinde maliyetler dusurulebilecektir. Maliyet noktasinda diger
onemli husus, isletmelerin dngéremedikleri gelecek ic¢in yatirm yapmak yerine bir
Freight Forwarder isletmeden hizmet satin alimi ile almig olduklari hizmet kapsaminda
Ucret ddeyerek maliyetleri sabit durumdan degisken duruma c¢evirme istekleri
olmaktadir. Tim bunlari yaparken siklik degeri ‘maliyet’ kriteri ile ayni olan ‘Freight
Forwarderin guvenilirligi’ de gdz ardi edimemelidir. isletmeler, cesitli maliyetlerden

kurtulmak icin guvenilir Freight Forwarderlarla galigmak istemektedirler. Bunun yani sira
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Freight Forwarder igletmenin deneyimi de o©nemli olmaktadir. Freight Forwarder
isletmesinin tagsima bilgisi, ¢ok yonluligu ve sunmus oldugu hizmetin ¢esitliligi, isletmeyi
uluslararasi ticarette ideal ortak konumuna getirmektedir. 10. Katihmci, bu konuyla ilgili
olarak; ‘Deneyim Kkriteri bizim icin g6z ardi edilemez kriterlerden bir tanesi olmakta.
Calistigimiz Freight Forwarderin tecribelerinden yararlanmak bize bagka bir bakis agisi
kazandiriyor. Yeni girilen bir pazarda ya da farkh bir bolgede nakliye faaliyetimizin
herhangi bir sekteye ugramadan gerceklestirimesi musterilerimizi memnun etmemiz

adina 6nem verdigimiz konulardan bir tanesi olmakta.” seklinde bir yorum yapmistir.

3. soru; ‘Freight Forwarder degisikligine gittiniz mi? Gittiyseniz bu degisiklige
gitme sebepleriniz nelerdir?’

Bu soruya 20 katlimcinin Q'u degisiklige gidilmedi seklinde cevap vermigtir. 9
katilimc lojistik faaliyetlerinde disaridan hizmet satin almaya bagladiklarindan bu yana
ayni Freight Forwarder isletme ile calistiklarini ifade etmigtir. 16. Katlimci bunun
sebebini; ‘Uzun sureli is ortaklgimizin nedeni sonucunda olusan gliven ve igletme
politikalarimizin birbiriyle uyusuyor olmasi seklinde yorumlanabilir. Olugsan bu glven
sayesinde mallarmizin tasinmasi olduk¢a rahat bir sekilde gerceklestiriyoruz. Ayni
zamanda bu is ortakliginin vermis oldugu gug¢ ile lojistik faaliyetlerimizde fark
yarattigimizi dugunmekteyiz.” seklinde aciklamistir. 16. Katlimci ise degisilige gitmeme
sebeplerini; ‘5 yillk siregte fowarder degisikligine gitmedik. Calistigimiz isletme ile is
ortagi gibi hareket etme uyumunu yakaladik. ‘ seklinde aciklamistir. Katilimcilarin
cevaplarina bakidiginda uzun sureli ig ortakliklarinin ortaya ¢ikardidi bir guven iligkisi
oldugu gorulmektedir. Bu glven sayesinde, Freight Forwarder igletme c¢alistidi
musterilerine 6deme kolayligi sunma, bu is iligskisinin yarattigi bagllikla ¢6zim odakl
olma gibi avantajlar yaratmaktadir.

Katiimci muisterilerden 11 tanesi tanesi ise bu soruya degisiklige gidildi seklinde
cevap vermigtir. Bu 11 katlimcidan 1 tanesi sik sik Freight Forwarder igletmesinde
degisiklige gitmektedir. 1. Katlimci bunun sebebini; ‘Farkli bolgelere mal gonderdigimiz
icin sabit bir Forwarderla c¢alismiyoruz. Gonderimimize gore tercih ettigimiz
Forwarderlarda degisiklik gosteriyor. Glzergaha uygun olan Forwarderlara teklif
gonderiyoruz en uygun fiyat verenle caligiyoruz.” seklinde agiklamigtir. 11 katlimcidan
2 tanesi ise daha uygun naviun teklifi sunuldugunda Freight Forwarder degisikligine
gitmekteler. Geriye kalan 8 katlimci uzun sureli bir is iligkisi istediklerini buna ragmen

zorunlu kaldiklari takdirde Freight Forwarder degisikligine gittiklerini ifade etmislerdir.
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Katlimcilar1 Freight Forwarder degisikligine gitmeye iten zorluklarin neler oldugunu
ortaya ¢ikarimaya ¢alisilan soruya Tablo-11’de siralanan cevaplari vermiglerdir.

Tablo- 11 isletmenin Freight Forwarder Degigikligine Gitme Sebeplerinin
Frekans Siralamasi ve Onem Degeri

Degisiklik Sebepleri Yogunluk | Frekans
Urliniin hasar gérmesi 16 8
istenilen giivenin olusmamasi 6 2
Sunulan hizmet kalitesinin beklenenin altinda 6 2
kalmasi

Daha iyi navlun teklifi sunan bir Forwarderla 5 >
calismak

Forwarderin deneyiminin yeterli olmamasi 3 1
Bir sUre sonra Forwarderin maliyetleri artirmasi 3 1
Forwarder ile yasanan anlagsmazliklar 3 1
Termin suUresine uyulmamasi 3 1
t_(arslllellgllan sorunlarda Forwarderin ¢é6zim 5 1
Onerisinde bulunmamasi

Sevkiyat sirasinda ¢ikan ek masraflar 1 1

Tablo-11 incelendiginde, katlimci Freight Forwarder musterilerinin, Freight
Forwarder kullanminda degisiklide gitme sebepleri sirasiyla; ‘Grunin hasar gormesi’,
‘istenilen glvenin olugmamas', ‘sunulan hizmet kalitesinin beklenenin altinda olmasr,
‘daha iyi navlun teklifi sunan bir Forwarderla ¢alismak’, ‘Forwarderin deneyiminin yeterli
olmamasr, ‘bir stre sonra Forwarderin maliyetleri artrmasr, ‘Forwarder ile yasanan
anlasmazliklar’, ‘teslim silresinin uzamasr, ‘karsilasilan sorunlarda Forwarderin ¢ézim
Onerisinde bulunmamas!’ ve ‘sevkiyat sirasinda ¢ikan ek masraflar’ olarak belirlenmistir.

Katlimcilara, Freight Forwarder degisikligine gitme sebepleri soruldugunda en
sk ifade edilen sebep ile 6nem degeri en yuksek olan sebep ayni olmakta olup,
cevaplari ‘Urinin hasar gérmesi’ seklinde olmustur. Lojistik faaliyetler sirasinda Grinin
hasar gormesi katlimci isletmeler igin oldukga sorun yaratmaktadir. Uriinin hasar
gormus olmasi, katlimci isletmeleri musterilerine karsi zor durumda birakarak musteri
memuniyetsizligine sebebiyet vermektedir. Katlimci igletmelerin maliyet avantaji
yakalama istegi ile Freight Forwarderdan satin aldiklari hizmet Grinun hasar gormesi
durumunda maliyet avantajini ortadan kaldirmaktadir. Memnun olmayan mdasteri ile

katlimci igletmeler arasindaki guvenin ortadan kalkmasi s6z konusu olabilmektedir.
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Lojistik faaliyetlerinde Freight Forwarder igsletmelerden faydalanan igletmelerin verimlilik
duzeyleri hizmet aldiklari Freight Forwardera bagh olmaktadir. Yapilan herhangi bir
hatadan dolayl nihai musteri Freight Forwarderi degil katlimci isletmeleri muhattap
alacagindan katlimci igletmenin varligini devam ettirmesi icin ihtiyag duydugu musteriyi
kaybetmesine neden olabilmektedir.

Tablo-11’de 6nem sirasina bakidiginda ikinci sirada Freight Forwarderla
‘istenilen guvenin olugsmamasl ve ‘sunulan hizmet kalitesinin beklenenin altinda
kalmasr’ Uglncl sirada ise ‘daha iyi naviun teklifi sunan bir Forwarderla ¢alismak’
sebeplerinin oldugu belirlenmistir. 5. Katlimci konuyla ilgili olarak; ‘5 yillik siregte pek
cok Forwarder ile calistk. Bunun sebebi istenilen guven duzeyinin yakalanamamis
olmasi ve mallarimizin hasar gérmesi. Bu durum bizi musterilerimiz karsisinda zor
durumda birakmakta.” seklinde agiklama yapmaktadir. Buradan da goruldugua Uzere
malin zarar gormesinde ya da Forwarder isletmenin glven duzeyini dusUrurken
katlimci isletmeleri de musterileri karsisinda zor durumda birakmaktadir. 11. Katlimci
guven kriteri hakkinda; ‘Forwarder degisikligine gittik. Bunun sebebi uzun zaman
calistigimiz Forwarderin bir stire sonra bize fazla maliyet olusturdugunu fark etmemiz.
Bu durum Freight Forwarder isletme ile aramizdaki gliven iliskisine zarar verdi. ilk
sevkiyatlarimizda oldukc¢a cazip fiyat teklifleri sunan Forwarder igletme belirli bir zaman
sonra fiyatlari artrmaya ve ek masraflar ¢ikarmaya basladi. Bu istenmeyen olaylar
sebebi ile Forwarder degisikligine gitmis bulunduk.” seklinde bir cevap vermistir. 17.
Katiimci ise konuyla ilgili olarak; ‘9-10 yillk stre¢ zarfinda pek cok kez Freight
Forwarder degistirmek durumunda kaldik. Freight Forwarderin tum birimlerinin,
isletmemizin departmanlariyla verimli, samimi ve guvebilir ¢alismasi gerekiyor. Bu
kosulu saglayamadigimiz zaman Forwarder degisikligine gidiyoruz.” seklinde bir
aclklama yapmistir.

4. soru; “Su an lojistik faaliyetlerinizi yariten Freight Forwarder ile ne kadar
suredir caligsiyorsunuz?  Hizmet aldiginiz Freight Forwarder ile ilgili olarak hangi
konularda memnuniyet veya memnuniyetsizliginiz bulunmaktadir?”

Sorunun ilk asamasinda elde edilmek istenen bilgi lojistik faaliyetlerinde Freight
Forwarder kullanan muasterilerin ne kadar zamandirr ayni Freight Forwarderla
calstiklarini tespit etmektir. Tablo-12’'de frekans degerleri verilmis olan sdrelere
bakildiginda siralamanin ‘1 yi’, ‘5 yil’, ‘3 yi’, ‘duzenli degil (teklif metodu)’, 10 yi’, ‘4yll’,
17 yI' ve ‘20 yiI' seklinde bir siralama oldugunu goérmekteyiz. Bu siralamadan yola

cikarak 13 katlimcinin 1-5 yil arasi, 4 katlimcinin 10-20 yil arasi, 3 katlimcinin ise
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devamliik esas alinmadan, en iyi teklifi sunan Freight Forwarder isletme ile ¢aligtigi
tespit edilmigtir. isletmelerin dénemsel sézlesmeler ile Freight Forwarder degisikligine
gittigini 14. katlimci; Yillk olarak bir Forwarder ile anlasip ¢ok blyuk aksaklik olmadig
slrece tek bir Forwarder ile yillk caligiyoruz.’ ifadesi ile belirtmistir. Kisa sureli is
ortakliklar igletmenin hantallagsmasini dnleme, daha maliyet avantajlar yakalama, daha
kaliteli hizmet alma gibi unsurlarda avantaj yakalamasini saglayabilmaktedir. Ancak
surekli olarak degistirilen Freight Forwarder isletmeler katlimci igletmelerin gizli
bilgilerini  tehlikeye atabilmektedir. Bundan dolayr kisa sireli caligsilacak Freight
Forwarder isletmeler segilirken guvenilirlik konusunda olduk¢a dikkatli olunmali ve
bilgilerin hizmet almi sonrasinda gizliligini korumasi adina soézlesmeye sartlar

eklenmelidir.

Tablo -12 Isletmenin Calismaya Devam Ettigi Freight Forwarder ile Calisma
Siresi Frekans Siralamasi

Calisma Siresi (Yil) Frekans
1 6
5
3
Duzenli degil (teklif metodu)
10
4
17
20

Rl RPN W W w

Uzun sdureli is ortaklklarinda taraflarin birbirini aile gibi gérdigu ve birbirlerinin
beklentilerini bilmeleri sebebiyle daha rahat faaliyet gdsterdikleri tespit edilmigtir.
Konuyla ilgili olarak 16. Katlimci; 20 yildrr ayni Freight Forwarder isletmesi ile
caligmaktayiz. Uzun sdreli is ortakligimizin nedeni sonucunda olugan guven ve igletme
politikalarimizin  birbiriyle uyusuyor olmasi gseklinde yorumlanabilir. Olusan bu guven
sayesinde mallarimizin taginmasini oldukga rahat bir sekilde gergeklestiriyoruz. Ayni
zamanda bu is ortakiginin vermis oldugu guc ile lojistik faaliyetlerimizde fark
yarattigimizi dusunmekteyiz.” seklinde cevap vermistir. 2. Katlimci uzun suiren is
ortakliklarini; “10 senedir ayni Forwarder igletme ile galigiyoruz. Son derece memnunuz.
Hizmet kalitesi ve maliyet avantaji saglamakta. Bunun yani sira édemelerde kolaylik
sagliyor olmasi da bizim i¢in oldukga 6nemli.’ seklinde agiklamistir. 18. Katlimci ise

konuyla ilgili géruglerini; ‘17 senedir ayni igletme ile calismaktayiz. Uzun sdreli bir is
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birligimiz olmasi sebebiyle memnuniyet konusunda en 6nemlisi verilen sozlerin yerine
getirimesi. Urlnlerimiz istedigimiz sekide ve glvenli bir sekilde musterimize
ulastiriabiliyor. Ayni zamanda maliyet agisindan oldukga memnun olmaktayiz. is ortag!
olarak aramizda olusan guven iliskiside bizi son derece memnun etmekte.” seklinde
ifade etmigtir.

En iyi teklifi sunan Freight Forwarder igletmeden hizmet alan G¢ katlimci bu
durumu Urdn goénderimlerinin  farkli bolgelere gerceklesmesinden kaynaklandigini
belitmislerdir. Bu noktada katilimcilar icin énemli olan husus Freight Forwarderin hem
daha dnce mal gonderilecek bdlgede faaliyette bulunmasi ve konuya hakim olmasi1 hem
de sunacagl naviun teklifi dnemli olmaktadir. Bununla ilgili olarak 3. Katihmci; ‘Farkli
bolgelere mal génderdigimiz i¢in sabit bir Forwarderla ¢alismiyoruz. Gonderimimize
gore tercih ettigimiz Forwarderlarda degisiklik gosteriyor. Glizergaha uygun olan
Forwarderlara teklif gonderiyoruz en uygun fiyat verenle ¢alisiyoruz.” seklinde agiklama
yaparak tercih etmelerindeki en dnemli kriterin navlun oldugunu belirtmigtir. 6. Katilimci;
‘Farkli destinasyonlarda farkli ¢galigmalarimiz var. Farkli Grinler gdénderebiliyoruz ¢ogu
zaman. Tek bir Freight Forwarder ile ¢alismiyoruz. Bizim igin énemli olan ¢alistigimiz
Forwarderin Grin gonderecegimiz noktalarda daha 6nce faaliyet géstermis olmasi. Bu
anlamda malin taginmasina iliskin sureci daha rahat geciriyoruz.” geklinde cevap
vererek farkli noktalara mal goénderirken seg¢mis olduklari Freight Forwarderlarda
aradiklari en 6nemli kriterin guvenilirlik oldugunu vurgulamigtir. 10. Katihmci ise; ‘Farkli
guzergahlar icin farkl Forwarderlar ile ¢alisiyoruz. Bu konuda alternatif olusturuyoruz
kendimize ve proje bazli dustnuyoruz bu konuyu. Mal Koérfez bolgesine ayri, Avrupaya
ayri, Okyanus otesine gidecekse ayri Freight Forwarder tercih ediyoruz. Tercihlerimizi
Freight Forwarderin guvenilirligi ve naviun [Ucretleri Gzerinden gergeklestiriyoruz.’
seklinde cevaplayarak farkli guzergahlara farkh Freight Forwarderlar ile mal
gonderiminde hem Forwarderin guvenilirliginin hem de sunmus olduklari naviun
Ucretlerinin dneminden bahsedilmistir.

4. sorunun ikinci asamasi olan bdlumde katiimci musterilerin halihazirda lojistik
hizmet satin aldklari Freight Forwarderlar ile ilgili ~memnuniyetlerini ve
memnuniyetsizliklerini ortaya ¢ikarmak icin ‘Hizmet aldiginiz Freight Forwarder ile ilgili
olarak hangi konularda memnuniyet veya memnuniyetsizliginiz bulunmaktadir?’
seklinde bir soru yoneltiimistir. Katlimcilar tarafindan verilen cevaplar Tablo-13’te
memnuniyet sebepleri ve Tablo-14’te memnuniyetsizlik sebepleri seklinde iki ayri grupta

incelenmistir.
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Tablo-13 incelendiginde, katiimcilardan gelen cevaplar dogrultusunda lojistik
faaliyetlerde Freight Forwarder kullanmanin yaratmis oldugu en énemli memnuniyet
kriterinin ‘maliyet avantaji saglamasr oldugu tespit edilmistir.

Tablo -13 Freight Forwarder Kullanmindan Memnun Olma Sebeplerinin Frekans
Siralamasi ve Onem Degeri

Memnuniyet Sebepleri Yogunluk | Frekans
Maliyet avantaji saglama 30 13
Guven duzeyinin istenilen seviyede olmasi 19 7
Odeme kolayligi saglamasi 13 5
Hizmet kalitesinin istenilen dizeyde olmasi 12 4
Termin slrelerine uymasi 10 4
Malin hizli teslim edilmesini saglamasi 9 5
Forwarderin deneyiminden faydalanma 5 2
Forwarderin sorunlar kargisinda ¢ézum odakli 5 2
olmasi

Malin hasar gérmeden musteriye ulastirimasi 4 2
Temel yetenege odaklanmaya firsat saglama 3 1
Rekabet avantaji saglama 2 1
Parsiyel mal gdnderiminde kolaylik 2 1
Urlin bazinda tasima yapimasi 2 1
Ulasilabilirlik 1 1

GuUnumuzde isletmelerin igerisinde bulunduklari rekabet ortami nedeniyle, daha
Ozel orgut yapilarina sahip olmalari ve daha hizli hareket etmeleri gerekmektedir. Bu
dogrultuda, isletmelerin esnek yapida olmalari gerekliligi dogmustur. Bunun yaninda
isletmelerin tim sUreglerini igletme igerisinde gergeklestirmeye ¢aligmasi, isletme igin
sabit maliyetleri de beraberinde getirmektedir. isletmeler, lojistik faaliyetlerini digaridan
karsiladiklarinda ortaya c¢lkacak tim masraflari da Freight Forwarder isletmeye
devretmis olmaktadirlar. Bu sayede ilk yatrrm maliyetleri, arag-gere¢ ve ekipman
maliyetleri, uzman personel calistrmanin getirdigi maliyetler gibi pek ¢ok maliyetten
kurtulmus olacaktir. Ayni zamanda lojistik faaliyetler isletme iginde gerceklestiginde
herhangi bir islem olsun olmasin ekipmanlarin bakimi, personel maaslari gibi sabit
maliyetler olmaktadrr. Isletmeler, lojistik faaliyetlerini Freight Forwarder kullanarak
gercgeklestirdiklerinde sabit maliyetlerini degisken maliyetlere dénustirmus olacaklardir.
Bu sayede isletmeler sadece almis olduklari hizmet karsiliginda Ucret ddemekle

yukimlG olacaklardir. Siklik ve énem derecesi en yuksek kriter olan ‘maliyet avantaji
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saglama’ ile ilgili olarak ¢alismanin 1.5.4. Dig Kaynak Kullaniminin Avantajlari ve
Dezavantajlari bashginin altinda; ‘Dig kaynak kullanmi surecinde tedarikgi kurumlar,
musterilerinin tek baglarina sahip olacaklarindan c¢ok daha buyuk Olgege sahip
olmaktadrrlar. Isletmeler personel tasimaciliginda dis kaynak kullanmina gittikleri
takdirde bu surecin gergeklesmesi igin gerekli olan araglari tedarik etmek yerine bir
tedarikgi ile ¢alisarak bu maliyetten kurtulmus olmaktadirlar. Bu sayede isletme adina
sabit maliyetler ~ grubunda yer  alan suregler  degisken  maliyetlere
dondsturilebilmektedir.” seklinde aciklama yapimistir.

Memnuniyet sebeplerinden énem sirasinda ikinci sirada yer alan ‘guven duzeyinin
istenilen seviyede olmasy’ ile ilgili olarak 18. Katlimci; ‘Uzun sareli galigma sonrasinda
aile gibi oldugumuzu dusunuyoruz. Aramizdaki karsilikl given iliskisi sayesinde Freight
Forwarder isletmemiz bize 6deme kolayliklari sadlamakta.” seklinde memnuniyetini
belirtmistir. 17. Katlimci ise memnuniyetini; ‘Su an c¢algtidimiz Freight Forwarder
isletmemizle 5 yillik bir galismamiz sdz konusu. Is ortagimizda samimi ve giivebilir bir
iligki yakaladik.” seklinde belirtmistir. Freight Forwarder igletme calisan isletmeler igin
guven kriteri oldukga 6nemli olmaktadir. Lojistik faaliyetlerin gerceklestiriimesi stirecinde
oldugu kadar hizmet almi sonrasinda da taraflar arasindaki guven oldukga onemli
olmaktadir. Guven iligkisi sayesinde taraflarin birbirini benimsedidi ve daha rahat
faaliyet gosterdikleri sdylenebilmektedir.

Tablo -14 Freight Forwarder Kullanimindan Memnun Olmama Sebeplerinin
Frekans Siralamasi ve Onem Degeri

Memnuniyetsizlik Sebepleri Yogunluk | Frekans
Forwarder igletmenin ve galigsanlarinin paydaslik
konusunda gerekli yetkinlik ve is disiplinini 8 5

saglayamamasi

Termin sdresinin asiimasi 6 2

Malin hasar gérmesi ve sonrasinda yaganan

anlasmazliklar 6 2
Navlun diginda ek masraflarin ¢ikarimasi 4 2
Ulagilabilir olmama 3 1

Tablo-14’te katlimcilarin - memnun olmadiklari durumlar yer almaktadir. Bu

durumlar sirasiyla; ‘Forwarder igletmenin ve calisanlarinin paydaslk konusunda gerekli
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goérmesi ve sonrasinda yasanan anlasmazliklar, ‘navlun diginda ek masraflarin
cikarimasr ve ‘ulagilabilir olmama’ seklinde olmaktadir. Katlimcilardan 8 tanesi
caligtiklari Freight Fowarder ile ilgili bir memnuniyetsizliklerinin olmadigini belirtmigtir.

Tespit edilen sonuglar dogrultusunda ‘Forwarder isletmenin ve c¢alisanlarinin
memnuniyetsizlik noktasinda en ¢ok sorun yasadiklari konu olarak gorulmektedir. 12.
Katiimci bu memnuniyetsizliklerini; ‘Dezavantajlarinda kurumsallagsma sorunu oldugunu
sOyleyebiliim. Yani herhangi bir sikayetle ilgili geriddonls yaptigimizda muhattabin
Uslubu ¢ogu zaman istenilen dizeyde olmayabiliyor. Yaptigimiz geri donUslerde
sikayetler ifade edilirken zorluklar yasanabiliyor bu anlamda. Bu dogrultuda musteriye
karsi isletmeyi temsil etme yeteneklerinde de zayiflklar yasandigini sdyleyebilirim.’
seklinde acikklamistir. 3. Katiimci; ‘Memnuniyetsizlik yagsadiimiz durumlar ise; malin
hasar gormesi durumunda anlasmazliklar yasamamiz ve soforlerin yeterli yetiye sahip
olmamasi, Usluplarinin isletmeyi temsil edecek yeterlilikte olmamasi. Yaganan herhangi
bir problemde saglikh bir iletisim kurulamamasi olduk¢a buylk problemlere yol
acabiliyor.’ seklinde aciklarken, 9. Katlimci da gorisl destekleyecek nitelikte;
‘Memnuniyetsizlik noktasinda kurumsalliktan biraz uzak olduklarini sdyleyebilirim.
Ozellikle calisanlarinin isletmeyi temsil etme yeteneklerinin disik oldugunu
distnldyorum.’ seklinde bir agiklama yapmistir.

Freight Forwarder isletmelerden hizmet satin alan katlimcilar termin sureleri ve
malin hasar gdérmesiyle ilgili de sorunlar yasadiklarini belirtmislerdir. Dis kaynak
kullanimi ile lojistik faaliyetlerini gerceklestiren katlimcilar bu gibi sorunlar
yasadiklarinda musteri memnuniyetsizligi ile kargilagabilmektedirler. Sonucunda
musteri kaybina sebebiyet verebilecek bu sorunlar Freight Forwarder igletme tarafindan
gideriimesi gereken surecler olmaktadir. Aksi takdirde bu sorunlarin devam etmesiyle
Freight Forwarder isletmeler de referanslarini zayirflatacaktir. Her iki taraf iginde
istenmedik sonuglarin ortaya ¢clkkmamasi i¢in termin surelerine ve mallarin daha gavenli
taginmasina dikkat edilmesi gerekmektedir. Konuyla ilgili yasanan memnuniyetsizligi
15. Katilimci; ‘Memnuniyet noktasinda malimizin zarar gérmeden tasinmasi bizim igin
oldukga 6nemli olmakta. Bundan 6nce c¢aligtigimiz Forwarder ile yollarimizi ayirma
sebebimiz bu hususta memnuniyetsizlik yasamis olmamiz. Bizim i¢in maliyet ve hiz
unsurlari 6nemli oldugu kadar malin teslim alindi§i andan nihai musteriye kadar hasar
goérmemis bir sekilde ulastiriliyor olmasi oldukga 6nemli.’ seklinde belirtmistir. Bu gibi

sorunlarla karsilagildiginda 12. Katlimcinin; ‘Memnuniyetsizlik noktasinda kolilerimizin

101



acik araglarla tagsinmasi s6z konusuydu bu durumda kig aylarinda mallarin islanmasi
mumkun olabiliyordu. Bdyle bir sorun yasanmasi bizi oldukga zor durumda birakiyordu
musterilerimize karsi ancak calistigimiz Forwarder da bizim i¢in bir yatirnmda bulundu
ve arac filosunda bir yenilige gitti. Acik kasal araglar yerine son 1 yidir kapali kasa
araglarla tagsima yaplliyor.” seklinde belirttigi Uzere Freight Forwarderlarin masterisini
memnun etmek adina is sureglerinde revizyonlar yaptigi gértlmektedir.

Katilimci  Freight Forwarder musterileri tarafindan en sk ifade edilen
memnuniyetsizlik sebepleri siralamasinin yaninda, bu kriterlerin katimcilar agisindan
onem dereceleri de tespit edilmistir. Katlimcilar tarafindan belirtilen sebeplerin
yogunluk degerleri incelendiginde en o6nemli sebebin, en sk ifade edilen sebepte
oldugu gibi “Forwarder isletmenin ve c¢alisanlarinin paydaslik konusunda gerekli
aslimasr” ve “malin hasar gérmesi ve sonrasinda yasanan anlagsmazliklar’ sebeplerinin
ise ikinci derecede Onemli sebepler oldugu tespit edilmistir. “Naviun diginda ek
masraflarin ¢ikarimasi” sebebinin ise o©nemli bir kriter olarak dikkate alindidi
gorulmektedir.

5. soru; “isletmenizin aldigi Freight Forwarder hizmeti misteri memnuniyeti odakli
m1 yoksa igletmenizin menfaatlerine mi odakli?”

Yapilan gérismeler sonucunda bu soruya sekiz katlimci ‘musteri memnuniyeti
odakli olmaktadir’ seklinde cevap verirken, sekiz katlimci ‘igsletme menfaati odakli
olmaktadir’ seklinde cevap vermistir. DoOrt katlimci ise, Freight Forwarder hizmet
alimlarinda hem ‘musteri memnuniyeti’ hem de ‘igletme menfaati’ kriterlerinin dnemli
oldugunu séylemistir. isletme menfaatlerini 6n planda tutan katilimcilar maliyet unsuru,
temel yetenege odaklanma ve parsiyel mal goénderimi gibi sebepleri géz 6ninde
bulundurduklarini belirtmistir. Mulsteri memnuniyeti odakli Freight Forwarder hizmeti
alanlar ise, mallarinin daha hizli ve guvenilir sekilde musteriyi memnuniyeti saglayarak
ulagsmasinin énem arz ettigi goéristinde olmaktadirlar. Bununla ilgili olarak 1.Katihmci;
‘Misteri memnuniyeti odakli olmakta. Bu karari verirken dikkat ettigimiz unsurlarin
basinda hizli ve guvenilir bir teslimat gerceklestiriimesi gelmekte. Bu hususlarda
musterilerimizin memnun olmasinda olduk¢a énemli bir etkiye sahip olmakta.” seklinde
bir agiklama yapmistir. Katilimcilardan dort tanesi de igletme menfaatlerinin de dnemli
oldugunu ancak tamamiyle odak noktalarinin bu olmadigini musteri memnuniyetini de
g6z ardi etmediklerini belirtmistir. 10. Katilimci, bu durumu; ‘Maliyet avantajinin olmasi,

is bazli caligildigindan sadece aldidmiz hizmetin Ucretini 6dememiz, personel
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calistrmamak bizim i¢in dnemli tabi ki ancak tamamiyle isletme menfaati diyemeyiz
musterilerimizin de memnun olacag! faaliyetleri yapiyor olmamiz gerekiyor. Bundan
dolay! ikisini bir arada dusunebiliriz.” seklinde agiklamistir.

6.soru; ‘Lojistik  faaliyetlerinizin bir  Freight Forwarder tarafindan
gercgeklestirimesinin lojistik operasyonlarinizda hizmet kalitenizi artirdigini digunutyor
musunuz? Sizin igin Freight Forwarder kullanminin avantajlari ve dezavantajlari
nelerdir?’

6. sorunun ilk bélimune tim katlimcilar ‘hizmet kalitemizi artirdigini distntyoruz’
seklinde cevap vermis bulunmaktadir. Freight Forwarder kullanminin en o6nemli
avantajlarinin basinda; ‘temel yetenede daha fazla vakit ayrma imkani saglamasr,
‘isletmenin toplam maliyetinde azalma saglamasr, ‘yatrimlarin temel yetenege
aktarimasinin saglanmasr, ‘parsiyel mallarin hizh teslimatr kriterleri oldugu Tablo-15te

gorulmektedir.
Tablo -15 Freight Forwarder Kullanimi Avantajlarinin Frekans Siralamasi ve

Onem Degeri

Avantajlar Yogunluk | Frekans
Temel yetenege daha fazla vakit ayrma 30 12
isletmenin toplam maliyetinde azaltma 18 8
Yatirmlarin temel yetenege aktarimasi 17 8
Parsiyel mallarin hizh teslimati 12 5
islem sayisini azaltmasi 9 3
Tasima risklerinin Forwarder ile paylagiimasi 6 2
Uygun navlun Ucretleri 3 1
Operasyonel islemlerde ddeme kolayligi 3 1
Urlin bazinda sevkiyatin gergeklesmesi 3 1
Forwarderin deneyiminden yararlanma 3 1
Arzu edilen her destinasyona mal génderebilme > 1
imkani

Hizli bilgi akisinin saglanmasi 2 1
Zaman tasarrufu 1 1
Lojistik hizmet standartlarinin sabitlenmesi 1 1

isletmeler lojistik siireglerinde Freight Forwarder kullanmina gitmeden &nce
dikkat etmeleri gereken en 6nemli husus bu faaliyetlerin bugiin veya gelecekte temel
yetenekleri icerisinde olup olmayacagidir. Temel yetenekler disinda kalan lojistik

faaliyetlerinde  Freight Forwarder kullanmina giden katlimcilarin en buylk
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avantajlarinin temel yeteneklerine odaklanma firsati yakalamak oldugu tespit edilmistir.
Rakiplerinin taklit edemedigi ve isletmeleri rekabette dne ¢ikaracak en 6nemli 6zellikler
temel yetenekler olmaktadrr. isletmelerde lojistik faaliyetlerin i¢ sire¢ olarak
gerceklesmesi icin kigclk blylk ayrmi yapimaksizin tim donanim, techizat ve
araglarin bulunmasi gerekmektedir. Lojistik faaliyetlerin gergeklestirimesi igin gerekli
olan bu altyapiyla ilgili unsurlar isletme icin olduk¢a yluksek maliyet gerektirmektedir.
Ayni zamanda katlimcilar ile yapilan goérismeler sonucunda, igletmeler kendi ic
sireclerinde yer almasini istemedikleri lojistik faaliyetlerin gerceklestiriimesini bir Freight
Forwarder isletme ile gerceklestirdiklerinde bu alanda kaynak yatirimi yapmalarina
gerek kalmadan sadece almis olduklari hizmet kargihiginda tcret édedikleri, bu sayede
yatrmlarini da temel yetenege aktardiklari tespit edilmigtir. Konuyla ilgili olarak 3.
Katlimci; ‘Tasimacilk alaninda yatrrm yapmamamiz sebebiyle bu konuda yeterli
personele sahip olmadigimiz i¢in bu isi bizim yerimize Freight Forwarder igletmelerin
yapmasi bizim i¢in 6nemli olmakta. Bundan dolayl bu hizmetin bizim tasimacilik
faaliyetimizin kalitesini artirdigini distnlyoruz. Bu dogrultuda Freight Forwarderin
sunmus oldugu avantajlar; bu faaliyet icin bir donanim olusturma zorunlulugunu ortadan
kaldirmasi, personel ¢alistrmama avantaji ve maliyet bizim igin dnemli unsurlar. isletme
olarak bu sayede yatimlarmizi temel yetenegimize aktarma imkani yakaliyoruz.’
seklinde bir cevap vermistir. 18. Katlimci ise bu fikri destekler nitelikte; ‘Forwarder
kullanimi bize oOncelikle mallarimizin guvenli ve hizh bir gekilde musterilerimize
ulastrmada yardimci oluyor. Bunun yaninda kendi is sireglerimize ydnelmemizi
sagliyor diyebilir. Tagimacilikla ilgili herhangi bir is surecini gergeklestirmedigimiz icin
bu alanda personel caligtirmadan, altyapr maliyeti olmadan bir kaynak yatrmadan
sadece hizmet aldigimiz kadar maliyet olusturuyor.” seklinde agiklama yapmistir.
Katlimci isletmelerin bes tanesi mallarinin ¢ogunlukla parsiyel mal gruplarindan
olustugunu belirtmistir. Freight Forwarder igletmelerin konsolide etme o6zellikleri
sayesinde, musterilerinin mallarint gecikme olmadan ve yuksek maliyetlere
katlanmadan teslim noktasina ulastirdiklar yapilan gérigsmeler sonucu tespit edilmigtir.
Ayni zamanda sagladiklari tim avantajlar sonucunda, Freight Forwarderlarin
isletmelerin toplam maliyetlerinde azalma sagladigi belirlenmistir. 12. Katilimci;
‘Avantajlarina bakildiginda en dnemlisi Ucret avantaji oldugunu sdyleyebilirim. Parsiyel
mallari gdnderebilme imkani ile daha siratli ulasim saglaniyor. Bunlarin yani sira kendi

Uretim sdUreclerimize odaklanma ve bu alanda yatrm yapma avantajida saglamis
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oluyor.” seklinde cevap vererek yapilan tespitlerin uygulamada gecerli oldugunu
dogrulamaktadr.

Tablo -16 Freight Forwarder Kullanimi Dezavantajlarinin Frekans Siralamasi ve
Onem Degeri

Dezavantajlar Yogunluk | Frekans
Musteri temsil yeteneklerinin disik olmasi 11 4
Lojistik faaliyetlerde kontrol kaybi 10 4
Gizliligin ihlal ediimesi 10 4
Forwarderin zamanla sagladigi fiyat avantajini kaybetmesi 8 3
Alt nakliyecinin yetersizligi 6 2
lletisim sorunu 3 1
Malin hasar gérmesi 3 1
Forwarderin zaman iginde kendini gelistirememesi 3 1

Tablo-16 incelendiginde katiimcilarin vermis oldugunu cevaplardan yola ¢ikarak
olusturulan lojistik faaliyetlerde Freight Forwarder kullaniminin dezavantajlari sirasiyla;
‘Misteri temsil yeteneklerinin distik olmasr, ‘Lojistik faaliyetlerde kontrol kaybr,
‘Gizliligin ihlal edilmesi’, ‘Forwarderin zamanla sagladigi fiyat avantajini kaybetmesi’,
‘Ait nakliyecinin yetersizligi’, ‘lletisim sorunu’, ‘Malin hasar gérmesi’ ve ‘Forwarderin
zaman iginde kendini gelistirememesi’ seklinde olmaktadir.

Onem sralamasinda en sk karsilagilan dezavantaj sebebinin ‘Misteri temsil
yeteneklerinin disuk olmasr oldugu tespit edilmistir. Bu sebep ayni zamanda en 6nemli
memnuniyetsizlik sebebi olarak Tablo-14'te de en Ust sirada yer almaktadir. Katiimci
isletmelerden 4. Katilimci bu durumu; ‘Dezavantajlari ise Forwarder isletme
¢alisanlarinin ¢cogu zaman isletmemizi temsil etme yetisinin bulunmamasi. Aldigimiz
olumsuz geri donuslerde Forwarderlarla yapilan goérismelerde anlagsma problemi
yasanmasi diyebiliriz.’ seklinde aciklarken, 12. Katlimci konuyla ilgili gorusund;
‘Dezavantajlarinda kurumsallasma sorunu oldugunu sdyleyebilirim. Yani herhangi bir
sikayetle ilgili geri donus yaptigimizda muhattabin Gslubu ¢ogu zaman istenilen
dizeyde olmayabiliyor. Geri donuglerde sikayetler ifade edilirken zorluklar yaganabiliyor
bu anlamda. Bu dogrultuda musteriye karsi igletmeyi temsil etme yeteneklerinde de
zayffliklar yasandigini sdyleyebilirim.” seklinde belirtmistir.

Katlimcilar, uzun sdreli Freight Forwarder hizmet aliminin sonucunda lojistik

sUreclerinde kontrol kaybina sebep oldugunu ayrica Freight Forwarder isletmelerin
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belirli bir zamandan sonra hizmet karsiliginda aldigi Ucretleri artirdigini belirtmistir. 1.
Katihmci bu konuyu; ‘Dezavantaj ise bir Forwarderla uzun sire galigmak maliyet igin
avantajlarini kagirmamiza sebep olabilir. Yani Forwarder bir stire sonra fiyat artirmina
gidebilir. Uzun slre calismis olmanin verdigi glven bu problemin gézden kagmasina
sebep olabilmektedir.’” seklinde aciklamistir.

Katiimcilar kisa sureli Freight Forwarder is ortakliklarinda ise surekli olarak farkl
isletmelerle ¢galigmanin isletme bilgilerinin gizliligi ile ilgili sorunlar yaratacagi gérisinde
olmaktadirlar. Bunlarin 6nlne gecgebilmek adina glvenilir Freight Forwarderlar ile is
ortakligi kurulmasi gerekliligi oldugunu belirtmislerdir. Konuyla ilgili olarak 7. Katilimci;
‘Dezavantaj olarak isletme bilgilerinin paylagiliyor olmasi ilerde sorun yaratabilir diye
distnlyorum. Hizmet aldigimiz Freight Forwarder isletme sektorde rakibimiz olan
baska bir isletmeye de hizmet sagliyor olabilir. Bu durumda bizim is ortakligimiz
bittiginde bilgilerimizin paylagimasi gibi bir problem ile karsi kargiya kalabiliriz.’

seklinde bir agiklama yapmistir.

7. soru; ‘Lojistik faaliyetlerde Freight Forwarder kullaniminin igletmenizin hizmet
kalitesini ve pazardaki rekabet glicinu artirdigini distntyor musunuz?’

15 adet katlimci igletmenin hem hizmet kalitesini hem de rekabet gucunu
artirdigini disindiguni soOylemistir. Geriye kalan 5 katlimcidan 3 tanesi isletmenin
hizmet kalitesini artirdigini ancak rekabet gugclerinde herhangi bir degisiklik olmadigini
belirtmistir. 2 katlimci ise lojistik sureglerinde Freight Forwarder kullanmanin ne
isletmelerinin hizmet kalitesinde ne de rekabet gucunde bir degisiklik yaratmadigini
belirtmistir.

8. soru; ‘Lojistik faaliyetlerinizde Freight Forwarder kullanimi sonrasinda
amaglariniza ulasip ulasamadiginizi nasil kontrol ediyorsunuz?’

Katiimcilarin tamami ‘masteri geri bildirimleri'nin kendileri igin oldukga 6nemli
veriler oldugunu belirtmistir. 7 katlimcinin tim basarim saglama sureglerini mugsteri
memnuniyetine bagladigl, kalan 13 katlimcinin ise ‘musteri geri bildirimleri’nin yaninda
en az bir tespit kriteri daha kullandigi tespit edilmistir. Ortaya ¢ikarilan 6 sonugtan 5
tanesi arastirma oncesi tahmin edilirken, ‘Forwarderdan sevkiyat sirasinda alinan
fotograflar ve videolar’ kriteri gérigmeler sonucunda tespit edilmistir. Bu kriteri kullanan
4 katihmci yukleme sirasinda ve yukleme sonrasinda hizmet aldiklar1 Freight Forwarder
isletmeden fotograf ve video istediklerini onay verdikten sonra nakliye faaliyetine
baslandigini belirtmiglerdir. Bununla ilgili olarak 15. Katlimci; ‘Esyalarimiz yuklenirken

ve yiiklemeden sonra Forwardermizdan fotograf géndermesini istiyoruz. istfilemede
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herhangi bir sorun olusmamasi i¢in oldukga yararli oluyor bu yontem.” seklinde cevap

vermigtir.
Tablo -17 Freight Forwarder Kullaniminda Basarim Saglama Tespit Kriterleri
Frekans Siralamasi ve Onem Degeri

Basarim Saglama Tespit Kriterleri Yogunluk | Frekans
Musteri geri bildirimleri 43 20
Donemsel gergeklestirilen memnuniyet anketleri 13 6
Forwarderdan sevkiyat sirasinda alinan 11 4
fotograflar ve videolar
Arag takip sistemi 9 3
Sevkiyatin zamaninda gergeklesmesi 9 3
Freight Forwarderlarin donemsel 2 1

degderlendiriimesi

Tablo-17 incelendiginde, Freight Forwarder kullaniminda basari saglama tespit
kriterlerinin; ‘musteri geri bildirimleri’, ‘ddnemsel gergeklestirilen memnuniyet anketleri’,
‘Forwarderdan sevkiyat sirasinda alinan fotograflar ve videolar’, ‘Arag takip sistemf’,
‘Sevkiyatin zamaninda gerceklesmesi’ ve ‘Forwarderlarin dénemsel degerlendiriimesi’
seklinde siralandigi gorulmektedir.

9. soru; ‘Freight Forwarder ile vyaptiginiz lojistk operasyonlarinizda
musgterilerilerinizden aldiginiz geri donusler ne sekilde olmaktadir?’

Bu soruya tim katlimciar ‘masterilerimizden aldigimiz geri doéndsler olumlu
olmaktadir seklinde cevap vermistir. 9. Katlimci ek olarak; ‘Genelde olumlu olmakla
birlikte bazi durumlarda olumsuz geri dénuglerde oluyor. Bu gibi durumlarda Forwarder
degistirme durumuna giderek musteri memnuniyetini Ust dizeyde tutmaya caligiyoruz.
Blyluk oranda musterilerimizden aldigimiz donugler memnun olduklarini gdsteriyor.’
seklinde bir cevap vererek musterilerden alinan olumsuz geri bildirimlerde Freight
Forwarder degisikligine gittiklerini belirtmistir.

10. soru; ‘Misteri memnuniyeti agisindan aldiginiz Freight Forwarder hizmetinden
memnun musunuz? Freight Forwarder igletmesi olsaydiniz sunulan hizmetlerin
gelistiriimesi icin neler yapardiniz?’

Sorunun ilk bolimUnde yer alan; ‘Misteri memnuniyeti agisindan aldiginiz
Freight Forwarder hizmetinden memnunmusunuz? sorusuna tum katlimciar

memnunuz seklinde cevap vermistir.
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Tablo -18 Freight Forwarder Hizmetlerinin Geligtiriimesi Amaciyla Sunulan
Onerilerin Frekans Siralamasi ve Onem Degeri

Oneriler Yogunluk | Frekans
Otomasyona verilen énemin artirimasi 25 10
Forwarder ¢aligsanlarina mesleki yeterlilik egitimleri 14 8
aldirmak

Ulagilabilir olma 12 5
Odeme kolayligi sunma 10 4
Freight Forwarder igletmenin referanslarinin 10 4
glclendiriimesi

Termin silrelerine uyma 9 4
Hizmet kalitesini sabitleyerek maliyetleri digurme 8 4
Karsilagilan sorunlar karsisinda ¢6zum odakli olma 8 4
Lojistik faaliyetlerde is sureclerinin daha sistematik 6 2
yurutilmesi

Urlin bazli tagimaya 6nem verme 6 2
Risklerin paylagiimasi 4 2
Navlun harici ek masraflarin ortadan kaldirimasi 3 1
Alt tagiyicilarin seciminde daha 6zenli segimler 3 1
Daha hizli sevkiyat imkani 3 1

Tablo-18 incelendiginde ortaya ¢ikarilan onerilerin siklik ve énem degeri siralama
olarak ayni oldugu gorulmektedir. Katlimcilarin lojistik faaliyetlerde Freight Forwarder
isletmelerin  hizmet kalitesinin artirimasi igin sunmus oldugu oOneriler sirasiyla;
‘Otomasyona verilen 6nemin artirimasr, ‘Forwarder caliganlarina mesleki yeterlilik
egitimleri aldirmak’, ‘Ulasilabilir olma’, ‘Odeme kolayli§i sunma’, ‘Freight Forwarder
isletmenin referanslarinin gti¢lendiriimesi’, ‘Termin sirelerine uyma’, ‘Hizmet kalitesini
sabitleyerek maliyetleri dusurme’, ‘Kargilagilan sorunlar karsisinda ¢é6zum odakl olma’,
‘Lojistik faaliyetlerde is sireglerinin daha sistematik yuritilmesi’, ‘Uriin bazl tagimaya
onem verme’, ‘Risklerin paylagsimasr’, ‘Navlun harici ek masraflarin ortadan
kaldirimasr, ‘Alt tasiyicilarin se¢iminde daha d6zenli secimler’ ve ‘Daha hizli sevkiyat
imkanr seklinde olmaktadir.

Gorusmeler sonucu tespit edilen en énemli dnerinin ‘otomasyona verilen énemin
artirimasr oldugu belirlenmigtir. Katiimcilar, otomasyona verilen 6nemin artmasini
lojistik faaliyetlerin gerceklestiriimesi sirasinda suregleri daha yakindan takip edebilmek

adina istemektedir. Bunu gergeklestirebiimek adina bu sistemlerin kullanilacagi
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ekipmanlarinda c¢agin teknolojik duzeyini yakalamasi gerekliligini vurgulamiglardir. 10.
Katihmci; ‘Freight Forwarder hizmet surecinin geligtiriimesi i¢in sistemin biraz daha
otomasyona Onem vermesi gerektigini dugunuyorum. Ara¢ takip sistemlerinin
gelistiriimesi, gimruklerdeki isleyisten haberdar olunmasi gibi. Yazilimlarin gelistirimesi
gerektigini disunuyorum. Bu sayede herhangi bir suregte olugsan sorundan aninda
haberdar olmamiz soruna hizli bir ¢6zUm O6nerisi getirebilmek adina oldukga 6nemli
olmaktadrr.” seklinde cevap vermistir. Onem degerine bakildiginda Uglnci sirada yer
alan ‘ulasilabilir olma’ 6nerisi katlimcilarin herhangi bir sorunla ya da malin durumu ile
ilgili bilgi almak istediklerinde Freight Forwarder igletmelere ulagsamama problemi
sonucunda ortaya cikmistir. ikinci sirada yer alan ‘Forwarder galisanlarina mesleki
yeterlilik egitimleri aldrmak’ oOnerisi ise Tablo-14'te tespit ediimis en Onemli
memnuniyetsizlik sebebi olmaktadir. Katlimci Freight Forwarder musterilerinin herhangi
bir sorunla karsilagtiklarinda kargilarinda muhattap olarak gordukleri Freight Forwarder
isletmelerine ulastiklari takdirde ise, igletmenin ve galiganlarinin paydaslk konusunda
gerekli yetkinlik ve is disiplinini konusunda gerekli vyeterlilige sahip olmadigini
disunmektedir.
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SONUGC

Dinyada bas donduricu sekilde gelisen ulasim ve iletisim yollari Ulkeleri
birbirine yakin kilmigtir. Bu yakinlk ayni zamanda pazar payinin daralmasina ve
rekabetin artmasina neden olmustur. Ulkeler ve isletmeler rekabet avantaji elde
edebilmek adina yeni gelismelere ayak uyduracak startejiler gelistirmek zorunda
kalmislardir. Isletmeler faaliyetlerini devam ettirirken maliyetleri en az seviyede tutmak,
pazarin en oOnemli unsuru mugteri memnuniyetini ise en Ust seviyede tutmak
istemektedirler. Bu dogrultuda isletme yapilarinin yalin olmasi ve bununla birlikte hizli
hareket imkanina sahip olmalari gerekmektedir. Bu vyalinlagsma gereksiniminin
sonucunda ortaya ¢ilkan stratejilerden biri de temel yetenekler haricinde kalan is
sUreclerinin bu alanda uzman baska isletmelere devrediimesi ile isletme icerisinde
birimlerin esnekliginin artirimasini hedefleyen dis kaynak kullanma stratejisidir. Dis
kaynak kullanimindan faydalanma, son yillarda dinyada oldukga genis bir uygulama
alani bulan bir yonetim stratejisi haline gelmistir. Dis kaynak kullanimi isletmelerin
degisime agik olmasini ve yeniliklere hizli adapte olabilmesini saglamaktadir.

Klasik igletmecilik anlayisinin hakim oldugu donemlerde isletmeler tum is
sureclerini kendi iclerinde gergeklestirirken, ginumuiz piyasa kosullarinda bu durum
oldukga maliyetli olmaktadir. Isletmeler, giinimiiz sartlarina uyum saglayabilmek adina
yonetim stratejilerinde bir takim degisikliklere gitmislerdir. Bu degisikliklerin basinda dig
kaynak kullanimi gelmektedir. isletmeler, rakipleri tarafindan taklit edimesi zor,
kendilerine has olan temel yetenekleri digindaki konularda dig kaynak kullanimina
giderek temel yetenege odaklanma, isletmenin toplam maliyetini azaltma, yatirimlarin
temel yetenege aktarimasi gibi konularda avantaj saglayarak temelde musgteri
memnuniyetine ulagsmayi amaglamaktadirlar.

Lojistik kavrami, ginimuizde igletmelere rekabet avantaji kazandiran ve tim is
sireglerine deger katan oldukga dnemli bir fonksiyondur. isletmelerin dogru miisterilere,
dogru Urind, dodru sartlarda, dogru miktarda, dogru yerde, dogru zamanda ve dogru
fiyat ile teslim edebilmesi lojistik olgusunun igletme icindeki gelismisligi ile dogru orantili
olmaktadrr. Lojistik faaliyetler, Olgegine bakimaksizin bitin isletmeler igin hayati
Oneme sahip isletme dinamikleri haline gelmistir. Temel yetenekleri icerisinde lojistik
faaliyetleri sirdurebilecek organizasyonlari bulunmayan igletmeler bu suregleri dis
kaynak kullanmina giderek oldukga 6nemli avantajlarla yakalayabilmektedirler. Bu
lojistik faaliyetlerden bir tanesi de Freight Forwarder hizmetleridir. Freight Forwarder

hizmetlerinin alinmasi temel nakliye surecleri ile ilgili yapilan yatirimlari azaltmakta,
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konsolidasyon iglemi ile faaliyet giderlerini dugirmekte ve temel yeteneklere daha fazla
zaman ayirmayl mumkun kimaktadir.

isletmelerin temel yetenekleri disinda kalan lojistik faaliyetleri gerceklestirme
arzulari, is slreglerine maliyet olarak geri doénmektedir. Bundan sebeple ylksek
maliyetlere katlanmak istemeyen isletmeler lojistik sureglerde hizmet saglayici olan
Freight Forwarder isletmelerden faydalanmaktadirlar. Freight Forwarder igletmeler,
lojistik faaliyetlerde sahip olduklari uzmanlagsmis is glcu, konuya hakim personelleri,
gelismis arag filolari, ambajlama, depolama, sigorta ve gimrikleme faaliyetleri ile
musterilerine lojistik alaninda profesyonel hizmet saglamaktadir. Freight Forwarder
isletmelerin en belirgin 6zellikleri, goklu tagsima segeneklerini gok iyi organize edebilen
isletmeler olmalaridir. Freight Forwarderlar, musterilerine lojistik faaliyetlerde
profesyonel hizmetler sunarak is ortakliklari kurarlar. isletmeler, herhangi bir ilk yatirim
maliyetine, arag-gereg, ekipman, personel vb. maliyetlere katlanmadan, Freight
Forwarder igletmelerden vyararlanarak musgsterilerine  kaliteli  lojistik  hizmet
sunabilmektedir.

Freight Forwarder isletmeler, tarih igerisinde farkl is tanimlari ve konseptinde ¢ok
uzun yillardir lojistik faaliyetlerde musterilerine hizmet sunmaktadirlar. Gegmiste bu
hizmetin tercih edilmesini gerekli kilan hususlar yatrrm imkanlarinin  kisith olusu,
kalifiye is glcunin olmayigi ve disaridan bu hizmetin alinmasindaki zorluklardir.
GuUnumuzde ise igletmeler yatrmlarin temel yetenege aktarimasi, temel yetenege
odaklanma, esnek organizasyon yapllarl olusturma, lojistik is slreclerinin daha hizh
gergeklestirimesi gibi sebeplerden dolay! Freight Forwarder hizmeti almaktadirlar.

Freight Forwarder isletmelerden hizmet alan musgsterilerin memnuniyeti bu
hizmetin devami anlamina gelir. Freight Forwarder iseletmelerin sundugu hizmetleri dig
kaynak kulanimi kapsaminda satin alan isletmelerin bu hizmetten memnun olup
olmadiklari, memnuniyeti olumsuz etkileyen faktorlerin neler oldugu konusunda bir
calisma yoktur.

Bu acidan ana kitlesi, istanbulda faaliyet gdsteren Freight Forwarder
isletmelerinden hizmet alan musteri isletmelerinin gériisme yontemiyle memnuniyetinin
belirlenmesi yonunde arastirma yapilmistir. Arastrma 20 mdasteri igletmenin yetkili
calisanlarina uygulanan yapilandirimis goérisme formu yontemi ile gergeklestiriimigtir.

Lojistik faaliyetlerinde Freight Forwarder kullanan 20 isletmenin Ust duzey
yoneticileri ile ylUz ylze gorUsmeler gerceklestiriimis olup, goérisme yapillan tim

katlimcilar kendi isletmelerinde lojistik dis kaynak kullanimi konusunda yetkilendirilmig
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cesitli rutbe ve unvanlarda olan yoneticilerdir. Aragtirmamizda lojistik faaliyetlerde
Freight Forwarder igletme kullanminin muasteri memnuniyeti Gzerindeki etkisi sayisal
veriler ile degil, bu hizmeti alan katlimci igletmelerin Ust duzey yoneticilerinin
tecribeleri, konuyla ilgili bilgileri ve duslnceleri dogrultusunda tespit edilmeye
calisiimistir. Bununla birlikte nitel verileri nicel verilere dénlstirebilmek amaci ile igerik
analizi yapimis ve siklk (frekans) analizinden faydalanimistr. Yapilan arastrma
sonucunda;

+ Katlimci igsletmelerin 14 tanesinin tim lojistik faaliyetlerini, 6 tanesinin ise
sadece nakliye faaliyetlerini Freight Forwarder isletmeler araciligr ile
gercgeklestirdigi ve katimcilarin Freight Forwarder isletmelerden hizmet satin
almasinin en onemli sebebinin literatir taramasinda da ortaya c¢ikaridig
Uzere; isletme yatrmlarinin temel yetenege aktarima istedi oldugu, ayni
zamanda bazi igletmelerin de lojistik faaliyetlerde basariya ulagamadiklari igin
Freight Forwarder kullanimina yodneldigi,

+ Katlimcilarin, Freight Forwarder hizmeti alma surelerinin 1 ile 35 yil arasinda
degisiklik gosterdigi, Freight Forwarder secilirken dikkat edilen en 6nemli
kriterlerin; Freight Forwarder''n maliyet avantaj saglamasi ve Freight
Forwarder'n know-how bakimindan yetkinlik dizeylerinin hizmet/Uretim
isletmelerine kiyaslanmayacak olgude verimlilik sundugu,

* Freight Forwarder hizmet aliminda degisiklie gitmeyen katiimcilarin uzun
sureli is ortaklklarindan yana olduklari, degisiklige giden katlimcilarin ise,
Forwarder isletme ile yasanan anlasmazliklar, Grindn tasinmasi sirasinda
hasar goérmesi, daha uygun naviun fiyatlari veya 6deme kolayliklari sunan
Forwarderlar ile galigma istekleri dogrultusunda degisiklige gittikleri,

+ Kisa sdureli is ortakliklari; isletmenin hantallasmasini énleme, daha fazla
maliyet avantajlari yakalama, daha kaliteli hizmet alma gibi unsurlarda
avantaj yakalamasini saglarken, surekli olarak degistirilen Freight Forwarder
isletmelerin, katlimci isletmelerin gizli bilgilerini tehlikeye attigi ve bundan
dolayr da kisa sureli calislacak Freight Forwarder isletmeler secilirken
guvenilirik konusunda oldukga dikkatli olunmasi ve bilgilerin hizmet alimi
sonrasinda gizliligini korumasi adina sézlesmeye sartlar eklenmesi gerektigi,

* Uzun sdureli is ortakliklarinda paydaslik Ulkusu ile taraflarin birbirini aile gibi
goérdugu, aidiyet duygusu ve birbirlerinin beklentilerini bilmeleri sebebiyle

daha rahat faaliyet gosterdikleri,
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Lojistik hizmetlerinde Freight Forwarder isletmeden hizmet satin almayi tercih
eden katlimcilarin  memnun olduklari durumlara bakildiginda lojistik
faaliyetlerin gerceklestirimesinde katlimcilara maliyet avantaji saglamasi,
katlimci igletme ile Freight Forwarderin glven dizeyinin istenilen seviyede
olmasi, Freight Forwarderin mugsterisine 6deme kolaylidi saglamasi ve
sunulan hizmet kalitesinin istenilen dizeyde olmasi énem dereceleri yliksek
olan memnuniyet sebepleri oldugu,

isletmelerin, tim streclerini isletme icerisinde gerceklestirmeye calismasi,
isletmenin sabit maliyetlerini artirdigi ve igletmelerin lojistik faaliyetlerini
disaridan kargiladiklarinda ilk yatrrm maliyetleri, arag-gere¢ ve ekipman
maliyetleri, uzman personel calistrmanin getirdigi maliyetler gibi pek c¢ok
maliyetten kurtuldugu,

Ayni zamanda lojistik faaliyetler, igletme iginde gerceklestiginde herhangi bir
islem olsun olmasin ekipmanlarin bakimi, personel maaslari gibi sabit
maliyetlerin var oldugu ancak isletmelerin lojistik faaliyetlerini Freight
Forwarder kullanarak gerceklestirdiklerinde sabit maliyetlerini degisken
maliyetlere donusturdigu ve bu sayede igletmelerin sadece almis olduklar
hizmet karsiiginda tcret 6demekle ylikimlu oldugu,

Memnuniyetsizlik noktasinda en 6nemli sebebin; ‘Forwarder isletmenin ve
calisanlarinin  paydaslk konusunda gerekli yetkinlik ve is disiplinini
saglayamamasr seklinde ortaya cikmasi, bunun sebebinin ise yasanan
herhangi bir sorunda katiimcilarin muhatap bulmakta zorlanmalari, bulduklari
takdirde ise anlagma noktasinda yasanan sorunlarin oldugu,

isletme menfaatlerini 6n planda tutan katiimcilarn maliyet unsuru, temel
yetenede odaklanma ve parsiyel mal gonderimi gibi sebepleri gz 6nlnde
bulundurdugu, musteri memnuniyeti odakli Freight Forwarder hizmeti
alanlarin ise, mallarinin daha hizli ve guvenilir sekilde musteri memnuniyeti
saglayarak ulagsmasinin 6nem arz ettigi gértsunde oldugu,

Freight Forwarder isletmeden lojistik hizmet almanin avantajlarindan en
onemlilerinin ‘temel yetenege daha fazla vakit ayirma’, ‘isletmenin toplam
maliyetinde azaltma’ ve ‘yatirmlarin temel yetenege aktarimasr oldugu,
Freight Forwarder isletmelerle iligkilendirilen guvenilirlik kriterinin firmanin
taahhit ettigi isleri eksiksiz yerine getirmesi, hammadde veya Uurlnlerin

zamaninda ve hasarsiz bir sekilde ihtiya¢ duyulan noktaya teslimi, ihtiyag
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duyulan anlarda gerekli esnekligin saglanmasi gibi kriterler ile yakindan ilgili
oldugu,

Konuyla ilgili olarak yapilan literatir incelemesi ile ¢alismanin basinda
yapllan dngérimlemeler ile isletmelerin dis kaynak kullanimi olarak Freight
Forwarder kullanmasinda temel yetenege odaklanma ve igletme yatirimlarini
bu alana aktarma isteg@i kriterlerinin katilimcilarin vermis olduklari cevaplarla
ortustuga,

isletmelerin  kendi i¢c  sireclerinde  gerceklestiremedikleri ya da
gerceklestirmek istemedikleri lojistik faaliyetleri bir Freight Forwarder
isletmeye devrettiginde, bu alanda yatirnm yapmalarina gerek kalmadigi,
sadece almis olduklari hizmet karsiidinda Ucret 6dedikleri, hem temel
yeteneklerine odaklanma avantaji yakaladigi hem vyatrimlarini temel
yetenege aktardiklari hem de igletmenin toplam maliyetlerinde azalma
yasandig|,

Gorigme formunda yer alan 7. sorunun analizinde énem siralamasinda en
sk karsilagsilan dezavantaj sebebinin ‘Freight Forwarder isletmenin ve
calisanlarinin mugteriyi temsil etme yeteneklerinin disuk olmasr oldudu,
ortaya ¢ikan bu dezavantajin ayni zamanda 4. sorunun yanitlari arasinda en
Onemli memnuniyetsizlik sebebi ile ortistigu,

Lojistik faaliyetlerde uzun sureli Freight Forwarder isletme kullanminin ise
katlimcilarin bu faaliyetlerde kontroli kaybetmesi ve isletme bilgilerinin
gizliligi konusunda sorunlar yasadidini ve bunun Ontne gecgebilmek adina
isletmelerin suregleri surekli olarak izledikleri ve guvenilir Freight Forwarderlar
ile calisma yoluna gittikleri,

Freight Forwarder kullaniminda basarm saglama tespit kriterinin masteri geri
bildirimleri sayesinde gerceklestirildigi literatir taramasi sonucunda tahmin
edilen bir yontem olmaktayken, katlimcilar tarafindan uygulanan
‘Forwarderdan sevkiyat sirasinda alinan fotograflar ve videolar’ seklinde bir
tespit kriterlerinin olmasi éngoérilemeyen bir sonug oldugu ve katlimcilarin bu
sayede malin hangi ortamda, ne sartlarda ve ne sekilde yUklendigini gorerek
herhangi bir terslik durumunda muidahale etme sansini yakaladigi, bu
dogrultuda malin tasinmasi sirasinda istifleme ile ilgili ortaya c¢ikacak

herhangi bir hasar, énceden 6ngorilerek ortadan kaldirabildikleri,
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Katihmcilarin tdmuanin masterilerinden aldigi geri dondslerin olumlu oldugu,
9. Katlimcininda belirttigi gibi alinan herhangi bir olumsuz geri déntse ¢6zim
Onerisi getiremeyen Freight Forwarder igletmelerden hizmet almaya devam
ediimedigi hizmet saglayida degisiklige gidildigi tespit edilmigtir.

Katiimcilarin cevaplari ve vyapilan literatir incelemesi sonucunda musteri

memnuniyetini artirmak ve surekli kimak igin ;

Freight Forwarder isletmelerin, c¢alisanlarini mesleki yeterlilik konusunda
kendilerini gelistirmeleri adina gerekli egitime tabi tutmalarinin,

Freight Forwarder igletmelerin hizmet sunumunda otomasyona verdikleri
onemi artirarak, ekipmanlarini ¢agin gerektirdigi sekilde teknolojiye uygun
secmesi ve arag takip sistemlerine iligkin yazilimlara yatirm yapmalarinin,
Tasima sirasinda ortaya ¢lkan herhangi bir problem karsisinda ¢6zim odakli
olmanin,

Masterilerinin lojistik faaliyete konu olacak mallarini  bilip, bu mallarin
tasinmasi igin gerekli bilgiye sahip olmanin,

Alt tasiyici secimi yaparken bu tasilyiclarin isletmelerini temsil etme
yeteneklerinin yeterli olup olmadigini kontrol etmenin,

Lojistik faaliyetler ile ilgili gelismeleri ve gunun getirdiklerini yakindan takip
etmenin, kendini tekrar eden bir isletme olmamanin,

Musterisine sunmus oldugu fiyat avantajini is ortaklidi uzun yillar sirse de
devam ettiriimesinin,

Masterileri ile ortaya ¢ikabilecek lojistik risklerini paylagsmanin,

Lojistik faaliyetleri gergeklestirirken hizmet kalitesinin de hizl ve sistematik
yuratilmesinin, Freight Forwarder isletmelerin musterilerine sunmus oldugu
hizmetlerin kalitesini artirmay saglamasinda yararli olacagi
deg@erlendiriimektedir.

Gelecekte yapilacak arastirmalar i¢in, bu ¢alismada elde edilen bulgular da
kullanilarak, daha genis bir drneklem ile 6zellikle lojistik faaliyetlerin yogun
olarak gerceklestirildigi izmir ili gibi farkl illerde veya bolgelerde detayl bir
calisma yapilmasi,

Yontem olarak, Freight Forwarder igletmelerinde musteri memnuniyetinin

belirlenmesinde farkli metodlarin kullaniimasi onerilmektedir.
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TURKIYE’DE FIATAYA UYE FREIGHT FORWARDER iSLETMELER
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GORUSME FORMU SORULARI

Arastirma Konusu : Freight Forwarder Misterilerinde Memnuniyeti Olctimdi

Yer, Tarih ve Saat:

Gorusmeciye Ait Kisisel Bilgiler

Adi Soyad:
Yast:
Meslegi:
Kurum Adr:

Kurumdaki Calisma Yil:

Merhaba ben Ogr. Gor. Seren KAYA. Gelisim Universitesi isletme Yiiksek Lisans
Programinda ‘Freight Forwarder isletmelerinde Misteri Memnuniyetinin Aragtirimas;
istanbul llinde Mevcut Freight Forwarder Misterileri Uzerine Bir Uygulama’ isimli bir tez
calismasi hazirlamaktaym. Bu c¢alismanin amaci Freight Forwarder musterilerinde
memnuniyetinin Olgilmesi ve boyutlarinin literatire katimasidir. Gérisme formunda
vermis oldugunuz bilgiler tez igerisinde kodlamalar yapilarak kullanilacak olup, isletme
bilgileriniz gizli tutulacaktir.

1. Hangi lojistik faaliyetlerinizde Freight Forwarder kullaniyorsunuz? isletmenizi lojistik
faaliyetlerde Freight Forwarder kullanimina yonlendiren nedenler nelerdir?

2. Lojistik faaliyetlerinizde kag¢ vyidir Freight Forwarder kullaniyorsunuz? Freight

Forwarder se¢gme kriterleriniz nelerdir?
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Freight Forwarder degisikligine gittiniz mi? Gittiyseniz bu degisiklige gitme

sebepleriniz nelerdir?

Su an lojistik faaliyetlerinizi ylUruten Freight Forwarder ile ne kadar suredir
calisiyorsunuz? Hizmet aldiginiz Freight Forwarder ile ilgili olarak hangi konularda

memnuniyet veya memnuniyetsizliginiz bulunmaktadir?

isletmenizin aldigi Freight Forwarder hizmeti miisteri memnuniyeti odakli mi yoksa

isletmenizin menfaatlerine mi odakl?

Lojistik faaliyetlerinizin bir Freight Forwarder tarafindan gergeklestirimesinin lojistik
operasyonlarinizda hizmet kalitenizi artirdigini didstndyor musunuz? Sizin igin

Freight Forwarder kullaniminin avantajlari ve dezavantajlari nelerdir?

Lojistik faaliyetlerde Freight Forwarder kullanminin igletmenizin hizmet kalitesini ve

pazardaki rekabet gictnud artirdigini dtsintyor musunuz?

Lojistik faaliyetlerinizde Freight Forwarder kullanimi sonrasinda amaglariniza ulasip

ulasamadiginizi nasil kontrol ediyorsunuz?

Freight Forwarder ile yaptiginiz lojistik operasyonlarinizda mdusterilerilerinizden

aldiginiz geri donusler ne sekilde olmaktadir?

Musteri memnuniyeti acgisindan aldiginiz  Freight Forwarder hizmetinden
memnunmusunuz? Freight Forwarder igletmesi olsaydiniz sunulan hizmetlerin
geligtiriimesi icin neler yapardiniz?
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