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OZET

Bu tezin amaci, lojistik performansinin, miisterilerin memnuniyetine etkilerinin
analizidir. Glintimiiz rekabet kosullarinda, ¢ok 6nemli bir yere sahip olan entelektiiel
sermaye (¢alisanlarda, silireglerde ve miisterilerde olusan fikirler), gerek kamu
kurumlarinin ve gerekse isletmelerin; kadin g¢alisanlarin yeteneklerinden en st
diizeyde yararlanmak adina pozitif ayrimecilik yapmalarini ve kadinlarin 6zel yagamlari

ile isleri arasinda denge kurabilecekleri bir is ortami yaratmalarini gerekli kilmaktadir.

Bu arastirmanin evreni; Tiirkiye genelinde Omega Global Uluslararas1 TAS.
Loj. Tic. Ltd. sirketinde faaliyet gosteren 520 miisteri isletmesinin lojistik, dis ticaret
departmani sorumlularidir. Aragtirmanin verilerinin elde edilmesinde kullanilan
olgekler; “Lojistik performans Olgegi” ve  “miisteri memnuniyeti Ol¢egi’dir.
Anketlerden elde edilen verilere SPSS 21 programi yardimiyla giivenilirlik analizleri,
frekans analizleri, regresyon analizi ve anova analizi uygulanmistir. Yapilan analizler
sonucunda isletmelerin lojistik performansi ile miisterilerin memnuniyeti arasinda

pozitif yonde istatistiksel olarak anlamlilik bulunmustur.

Anahtar Sozciikler: Lojistik, Lojistik Performansi, Miisteri, Miisteri

Memnuniyeti.



ABSTRACT

The aim of this thesis is to analyse the effects of logistics performance on
consumer satisfaction. In today's competitive conditions, intellectual capital (ideas
formed in employees, processes and customers), which has a very important place,
makes it necessary for both public institutions and businesses to make positive
discrimination in order to make the most of the talents of female employees and to

create a business environment where women can balance their private lives and work.

The population of this research is The universe of this research; Omega Global
International Transport , Logistics Ltd Sti Responsible for the logistics department of
520 customer businesses operating in the company. The scales used in obtaining the
data of the research are; "Logistics performance scale” and "customer satisfaction
scale”. Reliability analyses, frequency analyses, regression analyses and ANOVA
analyses were applied to the data obtained from the questionnaires with the help of
SPSS 21 programme. As a result of the analyses, a positive statistical significance was
found between the logistics performance of the enterprises and the satisfaction of the

customers.

Key Words: Keywords: Logistics, Logistics Performance, Consumer,

Consumer Satisfaction.
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GIRIS

Kiiresel pazarlarin bir biitlin haline gelmesi, isletmeler arasindaki rekabetin
yogunlasmasi, bu alanda yerli ve yabanci katilimcilarin artmasi ve {iretim faaliyetlerinin
esneklesmesiyle birlikte miisterilerin istek ve gereksinimlerine hizli yanit verilmesi,
isletmelerin varligini siirdiirebilmesi agisindan zorunluluk haline gelmistir. Bu yogun
rekabet kosullar1 igerisinde pazar biiylikligiinii korumak ve karlilig1 arttirabilmenin en
temel kosullarindan birisi de iiriin maliyetlerini diisiirmek ve rekabet edilebilir fiyatlar
sunmaktir. Bu noktada lojistik faaliyetler de minimum maliyetle iiriinlerin pazar
sunulmasinda vazgecilmez bir unsur olmaktadir. Ayni1 zamanda isletmeler, temel
faaliyetlerine daha ¢ok odaklanabilmek, tedarik zinciri dongiistiniin hizli en az sorun ile
ilerleyebilmesi ve navlun maliyetlerini daha uygun hale getirmek icin lojistik
faaliyetlerinde dis kaynak kullaniminm1 tercih etmekte ve bdylece lojistik hizmet
saglayicilariyla igbirligi yapmaktadir. Bu igbirligi isletmenin tasima alanindaki sorunlari

azaltmasina destek olmaktadir (Ozoglu ve Erdemir, 2021, s. 997).

Kiiresel rekabet piyasasinin lojistik faaliyetlerin temel alindig1 bir yone dogru egilim
gostermesiyle birlikte bu faaliyetlerin net ve gercekei sekillerde planlamasina yonelik
ithtiya¢ da artmaktadir. Nitekim performans dl¢limleri de lojistik hizmetlerin basarisim
degerlendirebilmek ve planlamalar1 kolaylastirabilmek adina &nemli olmaktadir. Ote
yandan performans Ol¢limleri, bir igletmenin biitiin alanlarin1 ve birimlerini kapsayan
genis, disiplin gerektiren ve fonksiyonlar aras1 bir faaliyet olarak ifade edilmektedir (Marr

ve Schiuma, 2003, s. 680).

Lojsitik  faaliyetlerin isletmelere yerine getirilmesinde; lojistik faaliyet
performanslarinin yani sira pazarlama performanslarinin da degerlendirilmesi 6nemli bir
role sahiptir. Uzun donemdeki performans Olc¢limlerine duyulan ihtiyag, satiglarin
biiyiimesi, hesap verilebilirlik taleplerindeki artis ve miisteri yoneliminin degismesi
nedeniyle pazarlama performansina olan ilgi de is performansi ile pazarlama faaliyetleri
arasindaki iliskiye odaklanmaktadir. Ancak, pazarlama faaliyetlerinin kontrolii ve
standartlarinin belirlenmesi asamalar1 olduk¢a zor oldugu i¢in goz ardi edilen konular
arasinda yer aldigi ifade edilmektedir. Bu noktada lojistik hizmet saglayicilarinin,

isletmelere dogru pazarlama uygulamalanyla, global pazarda daha verimli



kullanabilecekleri bolgeler ve firmalar hakkinda faaliyetleri iletmesi ve memnuniyet

oranlarini arttirmasi gerektigi belirtilmektedir (Ozoglu ve Erdemir, 2021, s. 997).



BIiRINCi BOLUM
LOJISTIK VE LOJISTIK PERFORMANSI

1.1. LOJIiSTiK KAVRAMI

Lojistik, mallarin ¢ikis noktasindan tiiketim noktasina kadar verimli bir sekilde
tasinmasini ve depolanmasini planlama, yiiriitme ve yonetme siirecidir (Essex, 2022).
Lojistik siireci, belirli lojistik sisteminin kurulmasi igin temel olusturan fikirdir. Lojistik
konsepti, lojistik unsurlarini birbirine baglamanin yoludur (Rakhmangulov, vd., 2017, s.
124). Misterilerin veya kurumlarin gereksinimlerini karsilamak amaciyla tiriinlerin ¢ikis
noktas1 ile miisteri arasindaki akisinin yonetimi lojistik faaliyetleriyle yerine
getirilmektedir (Bauernhansl, 2017, s. 28). Lojistikte yonetilen kaynaklar gida, malzeme,
hayvan, ekipman ve sivilar gibi fiziksel 6gelerin yani sira zaman ve bilgi gibi maddi
isleme, iiretim, paketleme, envanter, nakliye, depolama ve genellikle giivenligin

entegrasyonunu igerir (ION Logistics, 2022).
1.1.1. Lojistik Performans Kavramm

Lojistik performans, daha genis bir kavram olan firma veya organizasyonel
performansin bir alt kiimesi olarak goriilebilir (Gleason ve Barnum, 1982, s. 380). Sink
ve meslektaslar1 ise "performansin ne anlama geldigi" konusunda; anlayislarini ortaya
koymak i¢in yedi boyut tanimlamislardir; bunlar etkililik, verimlilik, kalite, iiretkenlik, is
yasami kalitesi, yenilik¢ilik ve karlilik seklinde siralanabilir " (Sink, Tuttle ve DeVries,
1984, s. 284). Lojistik, iilkenin rekabet giicii ve global pazardaki pasta paymin artmasi
icin olumlu bir etki yaratir. Bu nedenle, lojistik endiistrisi i¢in lojistik performansinin
Olclilmesi, endiistrinin rekabet giiciine yonelik performansini artirmak i¢in endiistri i¢in

bir 6l¢iit saglamaktadir (Bakar, vd., 2014, s. 1).
1.1.2. Lojistik Yonetimi

Lojistik Yonetimi, sirketlerin tirlinlerini miisterilerine tam talep ettikleri yerde,
dogru zamanda ve dogru maliyetle ulagtirmalari i¢in etkin bir sistemdir. Lojistik yonetimi,
tedarik¢ilerden miisterilere hammadde, yart mamul ve mamul mal akiginin planlanmasi,

uygulanmasi ve kontroliinii kapsar (Kern, vd., 2015, s. 8). Lojistik yonetimi alaninda
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calisanlara lojistisyen denilmektedir. Lojistik yonetimi, tedarik zinciri yOnetiminin,
misterinin gereksinimlerini karsilamak amaciyla mallarin, hizmetlerin ve ilgili bilgilerin
cikis noktasi ile tiikketim noktasi arasinda verimli, etkili ileri ve geri akisini ve
depolanmasini planlayan, uygulayan ve kontrol eden boliimidir (ION Logistics, 2022).
Lojistigin karmasikligi, 6zel simiilasyon yazilimi ile modellenebilir, analiz edilebilir,
gorsellestirilebilir ve optimize edilebilir. Kaynak kullaniminin en aza indirilmesi tim

lojistik alanlarinda ortak bir motivasyondur (Klug, 2010, s. 235).
1.2. LOJISTIK TURLERI
1.2.1. E-Lojistik

Isletmelerin ¢ogu kiiresellesme nedeniyle is harcamalarini azaltmaya zorlanmakta
ve sirketler verimliligi etkilemeden maliyetleri azaltmanin yollarim1 bulmaktadir. Bu
durum isletmeleri tedarik zinciri yonetimi ve e-lojistik gibi yeni yonetim tekniklerini
uygulamaya yoneltmistir.  E-lojistik, tedarik zinciri alanindaki yeni zorluklarin
yonetilmesine yardimci olmaktadir. E-lojistik, lojistik is fikrini internet aracilifiyla
modern diinyaya tagimakta ve basit lojistik kavramini tamamen degistirerek e-lojistige
dontistirmistiir. E-lojistik ile bu alanda en 6nemli yere sahip olan bilgi akigi daha hizli
saglanarak bilgiden kaynakli gecikme ve aksakliklarin 6niine gecilmistir. E-lojistigin ana
bilesenleri ise ¢ok kanalli operasyonlar, sinir 6tesi gorevler, depo plani1 ve envanter,
planlama, tahmin ve performans yonetimidir. Bir bakima E-lojistik, tiim is diinyasini
kiiglik bir ¢evrimici e-diinya haline getiren lojistik alanindaki en modern teknolojidir.
Daha 1yi bilgi islem ve kolektif becerilere sahip bu yeni iletisim seti, tedarik zinciri
miisterileriyle veri paylasimi, bilgi ve kesin istatistikler saglayarak yeni lojistigi miisteri

odakli bir teknolojiye doniistiirmektedir (Kanagavalli ve Azeez, 2019, s. 12804).

E-lojistik, lojistik tedarik zincirinde bilgi aligverigini hizlandirmak igin e-posta, web
sitesi, veri degisim protokolii gibi ii¢ temel internet aracini kullanmaktadir. Ote yandan,
e-lojistik, isletmenin lojistik yonetimini desteklemek icin en son bilgi teknolojilerinin
genis bir sekilde kullanilmasi anlamina gelmektedir, Ayrica E-lojistik ile tedarik zinciri
stireci daha verimli sekilde takip edilmekte olup iirlinlerin pazarda bulunmamasi, raflarin
bos kalmasi gibi sorunlar en aza indirgenmistir. Orne8in iiretim alaninda, depo

yonetiminde, siparis isleme dongiilerini desteklemenin yani sira yonetim kurulunu is



cevresiyle, Ozellikle tedarik zincirleriyle (6rnegin tedarik, dagitim) desteklemektedir

(Kadhubek, 2015, s. 1059).

E-Lojistik, sosyal medyada yer alan bilgilere dogrudan bir iliski olarak erisim
olanag1 sunmaktadir. E-Lojistik sistemleri hemen hemen tiim prosediirler hakkinda hizl
ve basit veriler iletir. Bakim, kontrol ve dogruluk i¢in zengin kapasiteler mevcuttur. Kargo
ticretlerini hesaplayabilir, nakliye siparigleri verebilir, tasima siirecini takip edebilir.
Depodaki yukaridan asagiya prosediir ardisiklarini takip edebilir, koordinasyon
ihtiyaclarimiz i¢in dikkatli 6geleri veya dogrudan yardimi bulabilir veya sevkiyatimizi
asamali olarak takip edebiliriz. En asirt dogrulugu saglar. E-Lojistik, "koordinasyon
formlarint mekanize etme ve koordinasyon formlarinin oyuncularina birlesik, bastan sona
memnuniyet ve {iretim ag yonetim kurulu idareleri verme sistemi" olarak

tanimlanmaktadir (Kanagavalli ve Azeez, 2019, s. 12807).

E-lojistikte yer alan siiregler asagidaki sekilde siralanabilir (Kanagavalli ve Azeez,
2019, s. 12807);

1. Taksitlendirme yontemi; iki pratik taksitlendirme teknigi vardir. Birincisi e-taksit
olarak adlandirilan talep asamasinda, ticret kart1 vb. ikincisi ise COD olarak adlandirilan
tasima asamasinda para pesinati anlamina gelir. Elektronik taksit i¢in, teslimat i¢in bir
taksit onay1 diizenlemesi gereklidir.

2. Uriin erisilebilirligi kontrolii; talep ayarlanmadan once miisterilere iiriinle ilgili
erisilebilirlik konusunda tavsiyede bulunulmasini; stokta bulunmamasi veya iirliniin
iiretilmesi i¢in ¢aba sarf edilmesi ihtimaline karsi, miisterilere erteleme ve miidahale
hakkinda bilgi verilmesini saglar.

3. Sevkiyatlar1 diizenleme; E koordinasyonlar lojistik faaliyetlere is, canlilik, nakit
vb. avantajlar saglamaktadir.

4. Sigorta; nakliye prosediiriinde {iriin zarar ve ziyanlar1 karsilanir.

5. Ikmal; lojistik hizmetleri icin gerekli olan malzeme ve hizmetler tedarik edilir.

6. Misterilerle iletisim; lojistik  hizmetlerin  yiriitilmesi  kapsaminda,
taksitlendirme, nakliye onayi, verileri takip etme, teslim gibi hizmetler iletisimlerle

yuriitilir.



7. ladeler; {riiniin miisteriden iadesi, tamiri, yerine yenisinin verilmesi gibi

islemleri kapsamaktadir.

E-lojistikte; elektronik alt sistemler, isletmelerin faaliyetlerinin maliyetlerinde
Onemli bir azalma firsat1 yaratmakta, tedarik zincirinin etkin bir sekilde yapilandirilmasina
olanak saglamaktadir (Witkowski, 2010, s. 7); Ayrica, E-lojistikte; koordinasyon prosediirii
zinciri lizerinde tam agiklik olusmakta; harcanan zaman, maliyet diismekte; tedarik zincir
stirecleri genellikle 6nemli 6l¢iide azalmakta ve etkili, giivenilir, 6nemli 6l¢iide otomatiklestirilmis
iletisimlerle isler yiiriitilmekte (Wieczerzycki, 2010, s. 130) ve miisterilerin ulasma kolayligi
ve memnuniyeti artmaktadir (Kanagavalli ve Azeez, 2019, ss. 12805). Ulusal ve uluslararasi
ticarette isletmeler gelisen rekabet satlarina uyum saglayabilmek icin e-lojistik
sistemlerine yonelmektedir. Tedarik zincirindeki isletmeler tarafindan yiiriitiilen lojistik
siireclerinin elektronik hizmetleri, internet lizerinden erisilebilen bir¢ok elektronik aracin
kullanilmasini gerektirir. Bu durum, e-ekonomi ¢ercevesinde e-satin alma, e-liretim, e-
ticaret, e-lojistik, e-pazarlama gibi internet lizerinden erisilebilen elektronik hizmetlerin
bircok alaninda islevsel ayrismasini beraberinde getirmistir (Kisperska-Moron ve
Krzyzaniak, 2009, s. 6).

Bu kapsamda ve E-Lojistik arasindaki farklar asagidaki sekilde siralanabilir
(Kanagavalli ve Azeez, 2019, s. 12808);

1. Lojistik, tirinlerin taginmasi ve islenmesinin diizenlenmesi, yiiriitiilmesini icerir.
E-koordinasyonlar en sonunda hesaplanan prosediiriin bilgisayarlastirilmasidir.

2. Miisterilerin sorunlarini yerine getirmek ve ele almak i¢in koordinasyonlar,
mallarin, faydalarin ve ilgili verilerin alim amacindan kullanim noktasina kadar yetkin,
uygulanabilir akisin1 ve kapasitesini planlar, yiiriitiir ve kontrol eder. E-koordinasyonlar,
web tabanli inovasyonun geleneksel koordinasyon formlarinda kullanilmasi olarak
tanimlanir.

3. Geleneksel koordinasyonlar nedeniyle is hacmi, perakende satis yerleri gibi, ¢ok
sayida triiniin daha az alana gonderildigi gerekgesiyle daha azdir. E-koordinasyonlar
nedeniyle, daha az miktarda malzeme ¢ok sayida miisteriye hemen gonderilir.

4. Geleneksel koordinasyonlarda veriler faks, masa basi ¢alismasi ve Yonetim Bilgi

Sistemi (MIS) araciligiyla toplanirken, e-koordinasyonlarda veriler Entegre Bilgi Islem



Sistemi, Internet, Radyo Frekansi ile Tanimlama (RFID) ve Elektronik Veri Degisimi
(EDI) araciligiyla toplanmaktadir. E-koordinasyonlar, geleneksel koordinasyonlara
kiyasla daha saglam ve hizlidir.

5. E-koordinasyonlarda miisterilerin yardim kalitesi ve sevkiyatlarin taginmasi
konusunda yiiksek beklentileri vardir, oysa geleneksel koordinasyonlarda iiriinlerin hizl
bir sekilde tagsinmasi hi¢ diisiiniilemez ve gilinlimiizde miisterilerin mallarin daha hizli
tasinmasina ihtiya¢ duydugu gergegi 1s18inda miisterinin arzusu karsilanmamustir.

6. Geleneksel koordinasyonlarin kiiresel degisim Ornegini tatmin etmede daha az
¢ok yonlii doga vardir, ancak evrensel degisim e-koordinasyonlarini tatmin etmek i¢in
karmagiklik daha biiyiiktiir. E-koordinasyonlarda dagitimcilar ve ireticilerle dogrudan
talepte bulunma imkani verir ve ayrica her sey dahil daha fazla bayiye ulasmaya yardimci
olur, oysa geleneksel koordinasyonlarda bir olay olmasi durumunda, esas olarak faks ve
kagit islevleri yoluyla tamamlanir, c¢ilinkii bu maliyetlidir ve {reticilerden ve

dagitimcilardan cevap almak uzun zaman alir.

girisimcilere lojistik gérevlerinin uygulanmasini iyilestirmek icin etkili cabalar gosterme
zorunlulugunu dayattigr anlamina gelmektedir. Muhtemelen girisimciler de onlar1 takip
ederek e-lojistik alaninda yenilik¢i ¢Oziimleri, hala yetersiz olsa da, tekrar tekrar

uygulamaktadir (Kadtubek, 2015, s. 1064).

Teknolojinin gelismesiyle birlikte e-lojistik kavramu, tedarik zincirlerindeki ortaklar
arasinda bilgi paylasimi daha sik kullanilir hale gelmistir. Bu nedenle, e-lojistigin 6nemli
gorevlerinden biri ortaklariyla bilgi paylagsmaktir ve bununla rekabet giicleri lizerinde bir
etkiye sahip olmaktadir. Modern tedarik zincirinde dogru lojistik hizmet saglayicisinin,
ozellikle is yaparken farkli modern dijital araglar1 kullanarak sirketlerin rekabet giicii
kazanmasma ve silirdiirmesine yardimci olabilecegi  gézden uzak tutulmamalidir

gostermektir (Erceg ve Damoska-Sekulowska, 2019, s. 155).

E- lojistigin uygulamada ¢ikabilecek zorluklar1 ve alinabilecek onlemleri asagidaki

sekilde siralamak miimkiindiir (Kanagavalli ve Azeez, 2019, s. 12808);

1. Giivenlik; miisterilerin tedarik¢ilere yapilacaklar1 6demelerde giiven duymasi

gerekmektedir.



2. Cergevenin oOlgeklenebilirligi; cok sayida miisteriye birbiri ardina yardimeci
olmak i¢in, bir kurulusun iyi olusturulmus bir sitesi olmalidir.

3. Bilgi ve gercevede biitlinliikk; miisteriler her zaman giivenli erisim ve bilgi
giivencesi verilmelidir.

4. Uriin denemeleri; miisterilerin biiyiik bir kismi alacaklari iiriinleri denemek,
ozelliklerini 6grenmek istemektedir.

5. Miisteri yonetimi ve baglanti sorunu; miisterilerle istikrarli bir iletisim

kurulmalidir.
1.2.2. Yesil Lojistik

Yesil lojistigin kokeni 1980'lerin ortalarina dayanir ve operasyonlar sirasinda
dogaya ve cevreye verilen zarar1 en aza indirmek icin ileri teknoloji ve ekipman kullanan
lojistik sistemleri ve yaklasimlar1 karakterize eden bir kavramdir. Yesil lojistik, lojistik
faaliyetlerin ekolojik etkisini 6lgmeye ve en aza indirmeye yonelik tim girisimleri
kapsamaktadir. Dolayistyla yesil lojistik, iirlinlerin, bilgilerin ve hizmetlerin ¢ikis noktast

ile tiiketim noktasi arasindaki ileri ve geri akislarinin tiim faaliyetlerini igerir. (Thiell, vd.,

2011, s. 351).

Yesil lojistik, teslimat ve lojistik stireglerinin ¢evresel etkilerini azaltma siirecidir
(Dalin-Kaptzan, 2022). Bir diger ifadeyle yesil lojistik, bir isletmenin ¢evresel imajinin
yani sira ticari performansini da iyilestirmeye yardimer olur ve kaynaklarin daha verimli
kullanilmasimi saglarken ayni zamanda geri doniisime ve pazar paylarinin
iyilestirilmesine katki saglamaktadir (Yanginlar ve Sari, 2014, s. 182). Daha fazla miisteri
cevre konusunda daha bilingli hale geldikce ve yesil sirketleri segmeye 6nem verdikge,
nakliyeciler karbondioksit emisyonlarini azaltmali, atik bertarafi ve genel atik yonetimi
ile ilgilenmeli, geri doniistiiriilebilir malzemeler kullanmali ve daha fazlasin1 yapmalidir.
Son yillardaki tir, gemi gibi tagima araglarin hybrid, elektrikli araglarin kullanilmaya
baslanmas1 bu siirecin fosil yakit ve egzoz emisyonlarinin azaltilmasina, yesil lojistige
ve yakit masraflarinin azaltilmasma katki saglamaktadir. Her kurulus yesil lojistik
stratejilerini benimsemeye ¢aligmasa da, pazardan gelen mesaj aciktir; tedarik zincirindeki
cevresel sorunlari ele alan bir sirket, yesil olmanin karsiligini karlilik olarak goérecektir.

Uygun maliyetli, yesil lojistigi basarili bir sekilde olusturmak i¢in igletmeler, teknolojiyi



benimsemek ve yesil ortaklarla isbirligi yapmak da dahil olmak {izere bu yil lojistik
stireclerinde siirdiiriilebilirlige oncelik vermelidir. Bu adimlar, gergek bir etki yaratmak
ve bu etkiyi paydaslara iletmek i¢in ¢ok 6nemlidir. Yesil lojistik, lojistik siirecine dahil
olan herkes icin en 6nemli endise kaynagi haline geldikg¢e, ¢cevre dostu uygulamalar bir
araya getiren sirketler yalnizca miisterilerini memnun etmekle kalmayacak, ayn1 zamanda
karbon emisyonlarini ve yakit tilketimlerini 6nemli 6l¢iide azaltarak igletmeleri i¢in enerji
tasarrufu saglarken ¢evreyi bugiin oldugundan daha iyi bir yerde birakabileceklerdir

(Dalin-Kaptzan, 2022).

Yesil lojistik, tim paydaslarin taleplerini dikkate alarak, sosyal ve gevresel
stirdiiriilebilirlige vurgu yaparak biliylimeyi hedefleyen kurumlar arasindaki bilgi,
malzeme ve fon akisinin yonetimini ger¢eklestirmektedir (Rad ve Giilmez, 2017, s. 612).
Yesil lojistik, iiriin gelistirme stratejileri ile liretim ve hizmet icin ¢evreye duyarl
yontemleri birlestirmeyi amaglamaktadir. Yesil lojistik ile ayrica lojistik siireglerinin
enerji, kimyasallar ve emisyonlarin olumsuz ¢evresel etkilerinden arindirilmasi

amaglanmaktadir (Biiyiikdzkan ve Vardaloglu, 2008, s. 70).

Yesil lojistik, tedarik zinciri yonetimi uygulamalari; malzeme tagima, atik yonetimi,
paketleme ve nakliye konularina odaklanmaktadir. Yesil lojistik stratejileri; tasimacilik
maliyetlerinin diisiiriilmesi, ara¢ tedariki, siirdiiriilebilirlik, enerji, atik bertarafi ve
cevrenin korunmasi gibi konularda gelistirilmektedir. Yesil lojistik, 6zellikle de tedarik
zincirleri hizmetlerinin ¢evrenin korunmasini dikkate alinmasi nedeniyle, isletmelerin
tedarik zinciri performansini artirabilmektedir. Yesil lojistik, tedarik zincirlerinin
maliyetini, verimliligini ve glivenilirligini artirmaya yonelik politika ve stratejilerle ilgili

stiregleri kapsamaktadir (McKinnon, Browne ve Whiteing, 2013, s. 107).

Kiiresel diinya pazarinda ve yiiksek rekabet ortaminda, yesil lojistik konular biiyiik
ilgi gérmektedir. Ciinkii tedarik zinciri yonetiminin 6nemli bir pargasidir ve tasimacilik
sisteminin iyilestirilmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Lojistik; triin-hizmetlerin
ihtiya¢ duyuldugu, istendigi anda miisteriye ulastirilmasimi kolaylastir ve ticari
faaliyetlerin gelistirilmesine destek olur. Bir diger ifadeyle lojistik; miisterilerin
gereksinimlerini karsilamak amaciyla hammaddelerin, siire¢ i¢i envanterin, mamul

mallarin ve ilgili bilgilerin ¢ikis noktasindan tiiketim noktasina kadar verimli, uygun



maliyetli akisini ve depolanmasini planlama, uygulama ve kontrol etme siireclerini
kapsamaktadir. Cagdas teknolojik gelismeler, yiik ve yolcu tasima sistemlerinin

maliyetini, verimliligini ve giivenilirligini artirmistir (Kumar, 2015, s. 7).
1.2.3. Yahn Lojistik

Yalin lojistik, ham maddelerin, islenmekte olan iirlinlerin ve bitmis stoklarin;
hareketini ve cografi konumlandirmasini en diisiik maliyetle kontrol etmek i¢in sistemler
tasarlama ve yonetme konusunda iistiin yonetim faaliyetlerini kapsar (Wu, 2002, s. 19).
Yalin Lojistik kavrami diinya literatiiriinde giderek daha yaygin hale gelmektedir (Baudin,
2005, s. 28). Yalin lojistik yonetimi; sadece sistemin ¢alismasini saglamaya degil, israfin
siirekli olarak ortadan kaldirilmasina, atil ve sarf mamiillerin en aza indirilmesine ve
lojistik kalitesi de dahil olmak {izere sistemin siirekli iyilestirilmesine odaklanmaktadir.

(World Wide Logistics Costs, 2002, s. 11).

Yalin lojistik agisindan isletmelerde yer alan tiim lojistik siiregler, 6zellikle gereksiz
atiklarin ve katma deger yaratmayan faaliyetlerin ortadan kaldirilmasi agisindan siirekli
olarak iyilestirme faaliyetlerini kapsamaktadir. Diger bir ifadeyle yalin lojistik; lojistik
hizmet ve miisteri destegi, talep tahmini ve planlama, tedarik ve satin alma, stok yonetimi,
teslimatlar ve iletisim, malzemelerin paketlenmesi, nakliye, depolama ve tersine lojistik

gibi faaliyetlerin siirdiiriilmesini amaglar (Sopadang, vd., 2014, ss. 1-2).

Yalin lojistik araclariin ve sistemin unsurlarinin ¢alisanlara 6gretilmesine yonelik
faaliyetlerin siirdiiriilmesi ve uygulanmasi gerekmektedir. Calisanlar bilgi eksikligi
nedeniyle yalin uygulama 1iyilestirmelerine direnebilmektedir bu nedenle sistem
tyilestirmelerinin kontrollii bir sekilde tanitilmasi ve uygulanmasi gerekmektedir. Yalin
lojistik faaliyetlerinde, siirekli egitimlerin yani1 sira, uygulamalarin da yapilmasi
gerekmektedir. Siirekli iyilestirme agisindan yalin lojistik uygulamalarinin, isletmelerin
verimliligi agisindan Onemli bir katkis1 s6z konusudur. Yalin operasyonlar
isletmelerde; istikrar1 saglamak, israfi azaltmak, islerin yerine getirilme siireglerini
kisaltmakta maliyetleri azaltmakta ve miisterilerin memnuniyetini artirmaktadir (World

Wide Logistics Costs, 2002, s. 6).

Yalin lojistik faaliyetlerinin basarili bir sekilde siirdiirebilmesi i¢in Lojistik

araclarinin basarili bir sekilde uygulanmasi, sistemin dogru islemesi, tedarik zinciri
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stirecleri arasindaki bilgi ve malzeme akiginin diizgiin islemesi siirekli gelistirmesi ve
istikrarin olmas1 gerekmektedir. Yalin lojistik araglarini; Kanban, Cekme Sistemi, Akis
Diizeni, Hiicre Uretimi, Deger Akisi Haritalama (DAH), Tekli Dakikalarda Kalip
Degisimi (TDKD), Toplam Verimli Bakim (TVB), Gorsel Yonetim, Genel Ekipman
Etkinligi (GEE) seklinde sirlamak miimkiindiir (World Wide Logistics Costs, 2002, ss. 8-
9).

1.2.4. Tersine Lojistik (Geri Doniis, Reverse Logistics- RL)

Tersine lojistik, mallarin bir dagitim kanalinda miisteriden {ireticiye dogru
hareketidir (Jayaraman, vd., 2003, s. 128). Tersine Lojistik, ambalaj ve iirtinlerden
tehlikeli veya tehlikeli olmayan atiklarin azaltilmasi, yonetilmesi ve bertaraf edilmesinde
yer alan lojistik yonetim becerilerini ve faaliyetlerini kapsamaktadir (Kroon ve Vrijens,
1995, s. 56). Dolayisiyla tersine lojistik, iade akislarinin lojistigini ve iiriin geri kazanimini
ayni zamanda lojistik alanindaki en biliyiik masraf olan doniis yiikii maliyetlerini
azaltmay1 ve verimli bir sekilde yiiriitmeyi amaglamaktadir" (Hillegersberg, vd., 2001,

s. 74).

Tersine Lojistik, sirketlerin geri doniisiim, yeniden kullanim ve atik miktarini
azaltma yoluyla ¢evresel agidan daha verimli hale gelebildikleri bir siiregtir. Diger bir
anlatimla; daha az malzemenin geri akmasi, malzemelerin yeniden kullaniminin miimkiin
olmast ve geri donilisiimiin kolaylastirilmasini saglayacak sekilde ileri sistemdeki
malzemelerin azaltilmasi tersine lojistik faaliyetleriyle olanakli hale gelmektedir" (Carter
ve Ellram, 1998, s. 85). Ayn1 zamanda tersine lojistik ile firmalar son Miisteriden gelen
geri dontisler ile hata ve eksikliklerini gidererek daha iyi bir hizmet ve {iriin saglamasina,
miisteri memnuniyetinin artmasina destek olmaktadir. Tersine Lojistik; farkli nedenlerle
tedarik zincirinin bir iiyesi tarafindan ayni1 zincirin 6nceki herhangi bir iiyesine gonderilen
kullanilmis veya kullanilmamis, bitmis {irlinler veya sadece bilesenler, parcalar veya

malzemenin onarilmasi veya geri kazanilmasi gibi faaliyetlerdir (Quesada, 2003, s. 13).

.....

.....

ile miisteriler arasindaki mal ve bilgi akisina iliskin tiim siiregleri kapsar." Dagitim lojistigi
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(nakliye lojistigi veya satis lojistigi olarak da bilinir) iiretim ile pazar arasindaki
baglantidir. Bu alan, tiretim sirketlerinden miisterilere kadar mallarin dagitimiyla ilgili
tiim stiregleri kapsar. Miisteriler nihai miisteriler, distribiitorler ya da isleyicilerdir. Somut
anlamda dagitim lojistigi mallarin elleglenmesi, nakliyesi ve ara depolamasini igerir. En
cevre dostu dagitim lojistigi tiirli gemi ile tagimaciliktir. Kariyerinize dagitim lojistigi
alaninda baglamak istiyorsaniz, lojistik yonetimi, ticaret yonetimi, ihracat yonetimi veya

benzer bir disiplin egitimi almig olmaniz gerekir (Hofmann ve Knell, 2019).

Dagitim lojistigi 4.0, endiistri 4.0 zamanlarinda, satis lojistigi de giderek daha fazla
dijitallesmeye maruz kalmaktadir. Onceden tamamen analog olan siiregler akilli bir
sekilde aga baglanmakta ve uygun yazilim ¢oziimleriyle desteklenmektedir (Hofmann ve

Knell, 2019);

1. Avantajlar; teknolojik ilerlemenin bir sonucu olarak, dagitim lojistigi
saglayicilart siireclerini  optimize etmek icin giderek daha sofistike sistemlere
erisebilmektedir; RFID c¢ipleri, makineler arasi iletisim, robotik, sensér ve
konumlandirma sistemleri, artirilmis gerceklik ve bulut biligim.

2. Dezavantajlar; lojistik siireglerine yonelik miisteri talepleri artmaktadir;
Giivenilir ve miisteri odakli hizmet giderek daha 6nemli hale gelmektedir. Sirketler ayrica
yiiksek kalite, enerji verimliligi ve siirdiiriilebilirlige daha fazla 6nem vermelidir. Aym
zamanda, artan rekabet baskisi sirketlerin dagitim lojistigi maliyetlerini diistirmeleri

yoniindeki baskiy1 da artirmaktadir.
1.2.6. Temin-Tedarik Lojistigi

Tedarik, tretim sistemindeki en 6nemli pargalardan biridir ve tretim hattinin
ihtiyaglarmi desteklemek icin planlanmali ve programlanmalidir. Ornek sirketin tedarik
planlama stireci, bir sonraki donem icin {iiretim planina karsilik gelen hacim
hesaplamasiyla baglar. Bu, gerekli pargalarin ve miktarlarin dokiimiiniin yani sira
potansiyel tedarikgilerin belirlenmesini gerektirir. Ardindan, tedarik¢i konumlar1 ve her
bir tedarik¢i konumundaki toplama hacmi hakkindaki bilgiler kullanilarak bir ana milkrun
toplama rotasi olusturulur. Bu adim su anda manuel olarak yapilmaktadir. Planlamacilar
bir dnceki aymn ana rota planindan baslar ve degisen hacimlere gére planda kademeli

degisiklikler yapar. Oziinde tedarik lojistigi, iiriin iiretmek igin gereken malzemelerin
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tedarik edilmesidir. Baska bir deyisle, tedarik zincirinin bu kism: ham madde, yedek
parga, yardimci malzeme, isletme malzemeleri ve iiretim siirecinin ¢aligmast igin gereken
diger kalemlerin satin alinmasma odaklanir (Brar ve Saini, 2011, s. 1). Bu kisim
iiretiminin aksamamasi ve raflarin bos kalmamasi adina hayati bir 6neme sahiptir. Temin
tedarik lojistigi tedarik zinciri akisinin aksamamasi adina bilgi ve malzeme akisinin dogru

ve zamaninda saglanmasi ¢ok onemlidir.
1.2.7. Ugiincii ve Dordiincii Parti Lojistik (3TL-4TL)

Baslangicta, tiim imalat sanayileri, lirettikleri mal ve hizmetlerin tasinmasi ig¢in
kendilerine ait ayr1 bir lojistik departmanina sahipti. Bu durum, siire¢ i¢in biiyiik bir
isgiiciine sahip olmalar1 gerektiginden endiistrilere karmasiklik ve maliyet katiyordu.
Boylece sirketler lojistik amaclar i¢in tiglincii taraflar1 ise almaya basladi, bu iiglincii
taraflar Ugiincii Taraf Lojistik (3TL) olarak biliniyor. Giiniimiizde her sirket sevkiyatlari
gerceklestirmek i¢in 3TL'leri hizmet igin istihdam etmekte ve boylece lojistikten ziyade
kendi ana gelisim alanlarina odaklanmaktadir. Bu 3PL firmalari, miisterilerine hizmet
sunarken kiiresel olarak bazi zorluklarla karsilasmaktadir (Gabriel ve Parthiban, 2020, s.
27).

"Lojistik", baslangigta ordu tarafindan ekipmanlarin alinmasi, depolanmasi ve bir
yerden bagka bir yere taginmasi eylemini ifade etmek i¢in kullanilan bir terimdi. Bu terim,
giinlimiizde tirlinlerin tedarik zinciri boyunca tasinmasina atifta bulunmak {izere imalat
endiistrileri arasinda popiiler hale gelmistir. Imalat endiistrilerinde lojistik terimi, iiretim
faaliyetlerine dahil olan bir dizi faaliyetin planlanmasi ve koordinasyonunu iceren
faaliyetler biitiini olarak tanimlanabilir. Lojistik, bir isletmedeki hammadde ve iiriin
akisinda hayati bir rol oynamasmna ragmen, her endiistri bunu karsilayamaz ve
stirdiiremez. Bu nedenle, genellikle 3TL olarak kisaltilan {iglincii taraf lojistigi ad1 verilen
yeni bir terim ortaya ¢ikmistir. 3TL, endiistrinin kendisi tarafindan gerceklestirilen
nakliye, envanter ve hizmet yerine getirme amaglar1 igin iigilincii taraf bir hizmet

saglayicinin kullanilmasi olarak tanimlanabilir (Evangelista, vd., 2012, s. 182).
1.2.8. isletme ve Bakim Lojistigi

Bakim lojistigi saglayicilarinin performansini sézlesmede belirtilen tanimlanmis

performans seviyelerine gore degerlendirmek icin bir izleme araci olarak hareket etmek
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.....

Bir¢ok yazar bakim lojistiginin yonetimin yeni sinir1 olduguna inanmaktadir. Geri déonen

tirtinlerin elleglenmesi ve elden ¢ikarilmasi ve bilgi ile ilgilidir (Choy, vd., 2007, s. 352).

Bakim lojistiginin giderek bir kurumsal rekabet avantaji1 alan1 haline geldigi ve bu
islevin takibini stratejik bir karar haline getirdigi goriilmektedir. Geleneksel olarak bakim
lojistigi, yedek pargalarin onarimi veya degistirilmesine iliskin kararlarin alindigi
Miihendislik Departmanina devredilen bir faaliyettir. Bununla birlikte, iade edilen iirtinler
i¢in envanter, tanimlanamayan veya yetkisiz iade ve iade siireci sirasinda atil zaman gibi
cesitli kullanim sorunlari son kullanicilarin kafasini karigtirmaktadir. Ciddi zorluklarla ve
diinya capindaki rekabetten kaynaklanan bir¢ok kontrol edilemeyen etkiyle kars1 karsiya
olan havacilik sektdriinde bakim lojistiginin uygun maliyetli akisin1 saglamak i¢in etkili
ve modern bir bilgi yonetim sistemi kurmak 6nemlidir. Bunu yapmanin yontemlerinden

biri de kiyaslama yaklasimidir (Choy, vd., 2007, s. 353).

Bakim lojistigi, yedek parcalarin ve bilesenlerin geri kazaniminin elleglenmesi ve
yonetimi ile ilgili faaliyetlerle ilgilenen bir tiir tersine lojistiktir. Geri kazanim basitge
yedek pargalarin veya bilesenlerin yeniden satilmasi veya hurdaya ¢ikarilmasi olabilir. Ya
da toplama, inceleme, onarim ve benzeri bir dizi siiregle birlikte, 6rnegin yeniden tiretim

veya geri doniisiime yol agabilir (Vogt, 2002, s. 44).

Bakim lojistigi faaliyetleri i¢in bir tedarik zinciri planlama modelinde dikkate

alinmasi gereken birkag kritik konu vardir (Choy, vd., 2007, s. 355);

1. Arz/talep dengelemesi; belki de tahmin edilmesi en zor degisken, yedek
bilesenlerin geri doniislerinin planlama utku boyunca dagilimidir.

2. Birikim; belirli bilesenlere yonelik dengesiz piyasa talebi nedeniyle genellikle
belirli tiirde parcalar birikir.
vardir, montaj tesisi ve demontaj tesisi. Bu nedenle bir operasyonun bu iki birimi de
kapsayan genis bir perspektiften planlanmas1 gerekir.

4. Nakliye optimizasyonu; tesis yeri kararlari hammaddenin nakliye maliyetinden

etkilenir.
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1.3. LOJISTIK PERFORMANS ENDEKSI (LPI)

Lojistik performans endeksi (LPI) sadece diinya capinda lojistik performansinin
kapsaml1 bir degerlendirmesini degil, ayn1 zamanda zaman i¢indeki egilimleri anlamay1
miimkiin kilan performans egilimlerinin bir analizini de saglar. Performans 5 puanlik bir
Olcek kullanilarak degerlendirilir ve genel LPI lojistik performansinin alti alaninin
agirlikli ortalamasi olarak toplanir. LPI ayrica genel iilke puanina dahil edilmeyen bir dizi
yerel performans gostergesini de igermektedir. Ayrica, katilimcilarin calistiklar
tilkelerdeki uluslararasi tedarik zincirlerinin ithalat/ihracat, teslim siiresi, tedarik zinciri
maliyetleri, glimriik islemleri ve fiziksel denetime tabi tutulan sevkiyatlarin yiizdesi gibi

belirli yonlerine iliskin nicel bilgilerle tamamlanmaktadir (Arvis, vd., 2014, 12).

Lojistik Performans Endeksi (LPI), bir iilkenin ticari lojistik performansinin bir
gostergesidir. 160'tan fazla iilkede karsilastirmali bulgular iceren bir arastirma olan bu
endeks, bir iilkenin tedarik zinciri verimliligine iliskin genel 6lgiitler sunmaktadir. Ayni

zamanda ilgili sorun alanlarina dair genis bir gosterge sunar (Ojala ve Celebi, 2015, 27).

Lojistik performansinin ¢ok boyutlu bir degerlendirmesi olan Diinya Bankasi1 LPI,
ozellikle belirli bir iilkenin ticaret ve tagimacilik kolayligini 6l¢gmeye odaklanan ve bunu
yaparken de iyilestirmenin 6niindeki temel engelleri ve firsatlar1 belirlemelerine yardimei
olan uluslararast bir kiyaslama aracidir. LPI, lojistik ortamimn en Onemli yonlerini

yakalayan alt1 boyut araciliiyla iilkelerin performansini 6zetlemektedir (Arvis, vd., 2014,
12-13);

Glimriikler; glimriikleme siirecinin verimliligi.

Altyapz; ticaret ve tasimacilikla ilgili altyapinin kalitesi.

Uluslararas1 Sevkiyatlar; rekabetci fiyatl sevkiyatlar: diizenleme kolayligi.
Lojistik Kalitesi; lojistik hizmetlerinin yeterliligi ve kalitesi.

Takip ve izleme; sevkiyatlari takip etme ve izleme yetenegi.

2 e o

Zamanllik; gonderilerin planlanan veya beklenen siire icinde aliciya ulagsma

siklig1.
1.3.1. Altyap

Altyapy; iilkenin ulagim ve telekomiinikasyon altyapisinin kalitesini dlger. Mallarin

Miisteriye tasinmasi i¢in kullanilan prosediirle ilgilidir ve dis faktorler nedeniyle sirketler
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tarafindan tamamen kontrol edilmez. Bununla birlikte, kuruluslarin mevcut tesislerle nasil
basa ciktiklarin1 6lgmek Onemlidir, bu da onlart rekabet agisindan avantajli veya
dezavantajli duruma getirecektir. Altyapilar, mallarin iilkeler arasinda taginmasinin
kolaylastirilmasi iizerinde giiclii bir etkiye sahiptir. Ozellikle orta gelirli iilkelerde ve daha
spesifik olarak ihracat¢ilar i¢in altyapi s6z konusudur. Yine de bu endeks, altyapidaki
tyilestirmelerin yani sira kamu ve 6zel hizmetleri de i¢eren entegre bir sistemle birlikte
lojistik hizmetlerin iyilestirilmesini amaglayan politikalara ihtiya¢ duyuldugunu
gostermektedir. Bir biitiin olarak tilkeler kiimesi i¢in ihracatla elde edilen sonuglara

odaklanildiginda, en 6nemli bilesenlerin altyap1 oldugu goriilmektedir (Marti, Puertas ve
Garcia, 2014, s. 2984).

Ticari tasimacilikla ilgili altyapinin kalite diizeyi, uluslararasi ticareti artirmak i¢in
ilkelerin lojistik performansi agisindan ¢ok Onemlidir. Bu nedenle, kiiresel diizeyde
teknoloji ve deger zincirindeki gelismeler dikkate alinarak ticari tagimacilikla ilgili

altyapinin kalite diizeyinin iyilestirilmesi hayati 6nem tasimaktadir (Arvis, vd., 2018, 23).

Lojistik performans endeksinin ortalamasi, ticaret tasimaciligr ile ilgili altyapinin
kalite diizeyi diisiik olan tilkeler igin 2,21, ticaret tasimacilig ile ilgili altyapinin kalite
diizeyi orta olan iilkeler i¢in 2,90 ve ticaretin kalite diizeyi yiliksek olan iilkeler i¢in 3,60'tir

(Torun ve Cetinoglu, 2020, 167).

Ulke lojistigi ve kiiresel ticaret arasindaki baglantilar gdz Oniinde
bulunduruldugunda, ticaret lojistiginin gelistirilmesinde kamu politikalarinin ve hiikiimet
katiliminin etkisine bakmak 6nemlidir. Hiikiimet kontroliiniin potansiyel taraflarindan biri
ticaretin kolaylastirilmasidir. Diinya Ticaret Orgiitii (DTO) ticaretin kolaylastiriimasini
uluslararas1 ticaret prosediirlerinin basitlestirilmesi ve uyumlastirilmasi olarak
tanimlamaktadir. Uluslararas1 ticaret basit tarife Onlemleri yoluyla dogrudan
etkilenebilirken, arastirmalar ticaretin kolaylastirilmasinin ikili ticaret i¢in daha faydal
oldugunu gostermistir. (Moisé, 2013, 1). LPI katilmecilar, ilkelerin lojistik
performanslarini briit ulastirma alt yap1 yatirim harcamalarindan ve biiylime orani gibi

diger ekonomik gostergelerden bagimsiz olarak gostermektedir. (Beysenbaev, 2018, 18).
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1.3.2. Lojistik Hizmet Kalitesi

Lojistik hizmetlerin kalitesi, bu alt endeks i¢in LPI puani (Qlpi) ve tasimacilik
hizmetinin toplam hizmet ihracati igindeki pay1 (TS) ile degerlendirilecek ve her ikisi de
Q'da 0,5 agirliga sahip olacaktir. Diinya Bankasi'na gore, hizmet ihracatinin bir payi1 olarak
tasimacilik hizmetleri, bir ekonomide yerlesik kisiler tarafindan baska bir ekonomide
yerlesik kisiler i¢in gergeklestirilen ve ylik, ilgili destek ve yardimci hizmetlerin hareketini
igeren ve yiik sigortasi, yerlesik olmayan tasiyicilar tarafindan limanlarda tedarik edilen
mallar, nakliye ekipmanlarinin bakim ve onarimlar1 ve demiryolu tesislerinin, limanlarin
ve hava alani tesislerinin onarimlari hari¢ tiim tasimacilik hizmetleridir. Lojistik hizmet
kalitesinin tek tutarli aragtirmasi LPI alt endeksidir, bu nedenle ihrag¢ edilen tagimacilik
hizmeti ile lojistik hizmet kalitesinin karsilikli bagimliligin1 hesaplama firsati yoktur,
clinkii iki yilliktir ve analiz i¢in sadece 6 puan vardir, bu da anlamli bir Pearson

korelasyonu i¢in yetersiz bir 6rneklem biyiikligiidiir (n > 25'te anlamli) (Bonett ve
Wright, 2000, 25).

1.3.3. Giimriik

Lojistik ve tasimacilik, uluslararasi ticaret iligkilerinde giderek daha 6nemli bir rol
oynamaktadir. Lojistik Performans Endeksi (LPI), giimriik prosediirleri, lojistik
maliyetleri ve kara ve deniz tasimaciligi altyapisinin kalitesi agisindan iilkeler arasindaki
farkliliklar1 analiz etmektedir. Gelismekte olan iilkelerde bu tiir tedbirler yeterince
gelismis olmayabilir ve zayif altyapi, karmagik glimriik prosediirleri ve devlet kurumlar
arasindaki asir1 biirokrasi nedeniyle ticaret maliyetlerinde artisa neden olabilir ve mallarin
sinirlar arasinda verimli bir sekilde hareket etmesini engelleyebilir. Bu endeks, giimriik
prosediirleri, lojistik maliyetleri ve kara ve deniz tagimaciligr ig¢in gerekli altyapinin
kalitesi hakkinda genel bir bakis saglayarak iilkeler arasindaki temel farkliliklarin analiz
edilmesine olanak tanir (Marti, Puertas ve Garcia, 2014, s. 2983). Bu sorunu en aza
indirgemek i¢in ilkeler giimriik birligi gibi birlikler kurarak ve giimriik sistemlerini
elektroniklestirerek glimriik ve sinir kapilarindaki zaman kaybini en aza indirgemeyi

amaclamistir.

Glimriikler; giimriik sevkiyat prosediiriiniin verimliligini ve etkinligini 6lger

(glimriik kurumlarinin hizi, basitligi ve 6ngoriilebilirligi). Bu, mevcut ticaret mevzuatinin
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uygulanmas1 ve mal ve hizmetler {izerindeki ithalat/ihracat vergilerinin toplanmasi ile
ilgili ¢esitli idari prosediirlere dayanmaktadir. Bununla birlikte, bazi iilkelerin
giimriiklerin modernizasyonu, bilgi teknolojilerinin (BT) kullanimi ve &zel lojistik
hizmetlerindeki biiyiime ile ilgili konularda kaydettikleri ve bu iilkelerin siralamada
yiikkselmelerini saglayan iyilesmenin altin1 ¢izmek gerekir. Bunlar, altyapilarin
saglanmasindan giimriik/sinir yonetimine (her ikisi de kamu sektoriiyle ilgilidir) ve 6zel
sektoriin navlun ve nakliye hizmetleri, deneyimli nakliye acentelerinin rolii ve BT'nin
lojistik zincirine dahil edilmesi gibi alanlarda yetenek ve gelisimine kadar uzanmaktadir.
Bir biitlin olarak {ilkeler kiimesi i¢in ihracatin elde ettigi sonuglara odaklanildiginda, en
onemli bilesenlerin altyapi, zamanlhlik ve giimriikler oldugu goriilmektedir. Giimriik ve
altyapi, basta uluslararast sevkiyatlar olmak iizere diger bilesenler karsisinda
katsayilarinda deger kaybetmektedir. Bu durum ilgingtir ¢iinkii giimriik ve altyap1 temelde
kamu politikas1 ve tesviklerine yanit verirken, uluslararasi sevkiyatlar, yetkinlik, takip ve
zamanlilik, piyasadaki dalgalanmalar1 daha iyi 6ngdren ve bunlara tepki veren oOzel
sektoriin miidahalesinden kaynaklanmaktadir. Sonug olarak, gelismekte olan bir tilkedeki
altyap1 veya giimriik prosediirlerindeki bir iyilesme, 6nceki eksiklikleri nedeniyle, ticaret
tizerinde geligmis iilkelere kiyasla daha biiyiik bir etkiye sahiptir (Marti, Puertas ve Garcia,
2014, ss. 2984-2990).

Glimriik, giimriik kontrol organlar tarafindan yiiriitiilen resmi konularin hizi,
basitligi ve ongoriilebilirligi acisindan giimriikleme siireclerinin ¢evikligini dlger (Marti,
Martin ve Puertas, 2017, 174). Ozellikle, giimriik prosediirlerinin ve sinir ydnetiminin
hizlandirilmast ve etkinliginin artirilmasina yonelik hiikiimler icermektedir (Serrano,

2014, s. 8).

Politika yapicilar LPI'da dikkate alinan giimriik ve smir islemlerinin verimliligi,
ticaret ve ulastirma altyapisinin kalitesi, rekabetgi fiyatlarla sevkiyat diizenleme kolayligi,
lojistik hizmetlerin yeterliligi ve kalitesi - kamyon tasimaciligi, nakliye ve glimriik
komisyonculugu, sevkiyatlar1 takip etme ve izleme becerisi veya sevkiyatlarin planlanan
veya beklenen teslimat siireleri i¢inde alicilara ulagma siklig1 gibi bazi1 boyutlari iyilestiren
politikalar uygulayarak iilkelerinin lojistik performansinm etkileyebilirler. LPI, genis bir
ilke grubu icin ticaretin kolaylastirilmasi konusunda 1yi bir gostergedir. Lojistik endeks

degerleri lilkeler arasinda farklilik gosterir ve glimriik prosediirleri, lojistik maliyetleri ve
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kara ve deniz tasimaciligi i¢in gerekli altyapinin kalitesi hakkinda genel bir resim sunar
(Marti, Martin ve Puertas, 2017, 173). Glimriikler, standart siireglerin hizi, basitligi ve
ongoriilebilirligi gibi konular, diger bir deyisle giimriik idareleri de dahil olmak {izere tiim
sinir kontrol birimleri tarafindan yiiriitiilen giimriik islem ve siireclerinin verimliligi

(Ustal1 ve Tosun, 2020, s. 760).
1.3.4. Takip Edilebilirlik

Takip ve izleme; sevkiyatlarin takibini ve izlenmesini 6lger. Her bir sevkiyatin son
miisteriye teslimine kadar tam yerini ve rotasini belirlemek énemlidir. Mallarin tedarik
zincirindeki tiim taraflar bu bilesene dahildir ve sonug olarak izlenebilirlik sektoriin bir

biitiin olarak faaliyetinin sonucudur (Marti, vd., 2014, s. 2985).

Sevkiyatlar1 takip edebilme ve izleyebilme her sevkiyatin son miisteriye teslimine
kadar tam yerini ve rotasim belirlemek onemlidir. Izlenebilirlik, mallarin tedarik
zincirindeki tiim taraflar bu bilesene dahil oldugundan, lojistik sektoriiniin bir biitiin olarak
faaliyetinin sonucudur. Diisiik gelirli iilkeler izleme ve takibin gelistirilmesinden 6nemli
Olciide fayda sagladigindan, bu konu ticaret lojistiginde gelecekteki yatirimlar i¢in
oncelikli alanlardan biri olarak kabul edilebilir. Sevkiyatlar1 takip etme ve izleme
kabiliyeti Tiirkiye'nin en giiglii noktasidir; tilkenin bu boyuttaki performans: 2010 yilindan
sonra istikrarli ve kayda deger bir artis gostermistir. Tiirkiye, 2010 yilinda 56. sirada yer
alirken su anda izlenebilirlikte 19. sirada yer almakta ve birgok yiiksek gelirli ekonomiden

daha iyi bir performans sergilemektedir (Ojala ve Celebi, 2015, s. 23).

Izleme ve takip ve zamanlilik, lojistiginin diinya ile rekabet edebilmesi veya isbirligi
yapabilmesi i¢in dikkat edilmesi gerektigini gostermektedir. Takip ve izleme, sevkiyatlari
takip etme ve izleme yetenegidir. Bu alanda, puan herhangi bir iyilesmeye isaret
etmemektedir. Endise donemi boyunca puan inisli ¢ikislidir. Ancak genel olarak diisiis
gostermektedir. Bu durum belki de pazarin glinlimiizde ¢ok sofistike olmasi nedeniyle
ihtiyacin zaman zaman daha yiiksek olabileceginden kaynaklanmaktadir (Limcharoen,
vd., 2017, s. 4882).

1.3.5. Uluslararas1 Tasimacihik

Gilinlimiizde lojistik etkinli§i ve ticaretin kolaylastirilmas1 konular1 politika

yapicilarin, 6zel sirketlerin ve uluslararasi kuruluslarin giindeminde daha fazla yer
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bulmaktadir. Bir¢ok gelismekte olan iilke tedarik zincirinin etkinligini saglamak, ticareti
ve tasimacilik hizmetlerini kolaylastirmak ic¢in reformlar baslatmistir. Lojistik
performansinin  gelistirilmesi, uluslararas1 rekabetin  ve uluslararasi ticarette
entegrasyonun saglanmasi i¢in en Onemli politikalardan biridir. Uluslararas: ticaret
arastirmalar1, gelismekte olan {lkelerde lojistik maliyetlerindeki diisiisiin ticaret
maliyetlerini azaltmada en biyiik potansiyele sahip oldugunu gostermektedir. Anket
katilimcilart rekabet¢i fiyatlandirmayr liman iicretleri, havaalani ticretleri, demiryolu
ticretleri, depolama/ylikleme ticretleri ve acente {icretleri alt boyutlar ile ele almaktadir.
Lojistik sadece tagimacilik veya ticaretin kolaylastirilmasi olarak goriilmemelidir. Lojistik
ayn1 zamanda hizmetlerin, tasimacilik tesislerinin ve altyapinin gelistirilmesini de igeren

daha genis bir alanm1 ifade etmektedir (Cemberci, Civelek ve Canbolat, 2015, s. 1517).

Ozellikle biiyiik uluslararasi sirketler, sadece karayolu tasimaciligma giivenmek
yerine rekabet avantaji yaratmak i¢in intermodal tasimaciligi kullanmaktadir. Ancak
sektor son derece pargali bir yapiya sahiptir ve ¢ok sayida kiigiik lojistik firmasi, verimli
araglar satin almak icin gereken kar marjlarindan ve 6n sermayeden yoksundur. Benzer
sekilde, intermodal tasimaciligin daha genel kullaniminin 6niindeki baslica engel de
intermodal ekipman eksikligidir. Yar1 romorklarin %90'!ndan fazlas1 vinglerle
kaldirilamamakta ve standart intermodal trenlere yiiklenememektedir. Uluslararasi
tasimacilik ve lojistik faaliyetlerinde intermodal tasimaciliktan yararlanilmasina ragmen,
halihazirda intermodal tagimacilifi giiclendirmek igin vergi indirimi ve siibvansiyon
programlar1 gibi mali ve idari tesviklerden yararlanilmamaktadir (Ojala ve Celebi, 2015,
s. 20).

Bir iilkenin veya belki de limanlarindan veya havaalanlarindan birinin
baglanabilirligi, bu iilkenin bu aglar i¢in ne kadar "merkezi" oldugu seklinde tanimlanir.
Baglanabilirlik kismen cografyay1 ve ulasim ve lojistik aglarinin kiiresel yapisini yansitir.
Tedarik zinciri verimsizliklerinden kaynaklanan iilkeye 6zgii ticari islem maliyetleri
ekonomik mesafeyi artirir ve baglanabilirligi azaltir. Dolayisiyla lojistik performansini
artiran politikalar, ag cografyasina bakilmaksizin baglanabilirligi artirir. Ticaret lojistigi,
aglar halinde faaliyet gosteren sirketler tarafindan desteklenmektedir. Uluslararasi
tasimacilik, gemicilik veya hava tasimaciligi, merkezler ve konusmacilar seklinde

yapilandirilmis karmasik aglarda gergeklesir (Arvis, vd., 2016, s. 6).
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Sonuglar, Lojistik Performans Endeksi (LPI) bilesenlerinin uluslararasi ticaretle
onemli 6lgiide ilgili oldugunu gostermistir. Ozellikle, LPI bilesenleri uluslararas ticaret
mallarma gore farkli etkiler gostermektedir. Lojistik performans faktorlerinin
onceliklerinin ithalat ve ihracat kalemlerine bagh olarak farkli etkilere sahip oldugu da
teyit edilmistir. Sonug olarak, tahmin sonuglari, kiiresel ekonomide uluslararasi ticareti
tesvik etmek icin uluslararasi tagimacilik, takip ve izleme ve zamanlilik gibi lojistik
hizmetlerin iyilestirilmesine Oncelik verilmesi gerektigini gostermektedir (Song ve Lee,

2022, s. 2411).
1.4. LOJIiSTIiK iLE iLGIiLi TEMEL FAALIYETLER
1.4.1. Lojistikte Miisteri Hizmetleri

Lojistik miisteri hizmetleri son birkag on yilda biiyiik ilgi gérmiistiir. Ustiin lojistik
miisteri hizmetlerinin daha iyi bir genel firma performansina yol agtigina dair kanitlar
mevcuttur. Sirketler, {rlinlerini misterilerine ulastirmak i¢in lojistik aglarini
kullanmaktadir ve bu nedenle lojistik, firma performansini Onemli &lglide

etkileyebilmektedir. Bu nedenle, lojistik miisteri hizmetleri bir firmanin lojistik sisteminin

ciktisidir (Mentzer, Flint ve Hult, 2001, s. 102).

Lojistik miisteri hizmetleri genellikle farkli sekilde operasyonel hale getirilmistir ve
bugiine kadar herhangi bir farkliligin tespit edilip edilemeyecegi belirsizdir. Bu kanitin
olusturulmasi, lojistik ve tedarik zinciri yoOnetimi disiplininin stratejik Onemine
odaklanmakta ve lojistik miisteri hizmetlerinin tiim firma i¢in neden hayati dnem
tasidigina dair bir neden sunmaktadir. Genel hizmet kalitesinin degerlendirilmesi,
miisterilerin islem Oncesi genel kalite beklentileri ile titketim sonrasi belirli hizmet kalitesi
algilar1 arasindaki fark olarak tanimlanmistir (Leuschner, Charvet ve Rogers, 2013, ss. 48-
49).

Bir baska operasyonellestirme ise siparis verme ve siparis alma arasinda ayrim
yapmaktadir. Siparis verme bilesenleri, miisteriler siparis verdiklerinde tedarikei
temsilcileriyle olan etkilesimlere iliskin algilar1 icermektedir. Bu asama miisaitlik
durumunu, siparisle ilgili iletisimi ve teslim siiresi beklentisini igerir. Dogruluk, siparis
durumu ve siparis kalitesi, siparisin alinmasi asamasinda alt faktorler olarak kabul

edilmistir. Bu ¢ bilesen, geleneksel olarak siparis durumu veya siparisin yerine
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getirilmesi olarak adlandirilan asamayr olusturmaktadir. Son olarak, digerleri lojistik
misteri hizmetlerini toplam bir yapi1 olarak dl¢miistiir. Bu yapilar, doluluk orani, siparis
tamamlama, dongii siiresi tutarliligi, dongii sliresi uzunlugu, zamaninda teslimat, teslimat
siklig1, sorunlarin/degisikliklerin iletilmesi, fatura dogrulugu, oOnceden sevkiyat
bildirimleri, tercih edilen tastyicilar ve hizmeti 6zellestirme istekliligi gibi nitelikleri
iceren lojistik miisteri hizmetlerinin genel bir degerlendirmesidir (Mentzer, Flint ve Hult,
2001, s. 102).

Lojistik miisteri hizmetleri ile firma performansi arasindaki iliskinin zaman iginde
giiclendigine dair baz1 gdstergeler vardir, ancak daha da 6nemlisi, iliskinin ayni iiriin ve
sektor icin zaman i¢inde degisip degismedigini anlamamiz gerekir. LCS'nin uzun bir siire
boyunca degerlendirilmesi kritik 6nem tasimaktadir. Bugiine kadar boylamsal bir ¢aligma
yapilmamistir ve bu literatiirdeki 6nemli bir bosluktur. Lojistik miisteri hizmetleri statik
bir kavram olarak gortiilmemelidir ¢linkii pazardaki rakipler performanslarini gelistirdikge,
LCS'nin belirli yonlerinin goreceli 6nemi degisebilir. Bu nedenle, LCS'nin belirli yonleri
ile firma performansi arasindaki korelasyon zaman iginde degisebilir. Lojistik miisteri
hizmetlerinin belirli yonlerinin zaman i¢inde degisip degismedigini degerlendirmelerini

saglayacaktir (Leuschner, vd., 2013, s. 57).
1.4.2. Lojistikte Talep Yonetimi

Talep yoOnetimi, miisterilerin gereksinimleri ile tedarik zincirinin yeteneklerini
dengeleyen tedarik zinciri yonetim siirecidir. Dogru siire¢ uygulandiginda, yonetim arz ile
talebi proaktif bir sekilde eslestirebilir ve plan1 en az kesintiyle uygulayabilir. Siire¢
tahminle sinirli degildir. Arz ve talebi senkronize etmeyi, esnekligi artirmayi ve

degiskenligi azaltmayi igerir (Croxton, Lambert, Garcia-Dastugue ve Rogers, 2002, s. 51).

Lojistik yonetimi, esasen malzeme ve tedariklerin kurulusun yani sira miisteriye
yonelik operasyonlar1 aracilifiyla akisini optimize etmeyi amaglayan biitlinlestirici bir
stirectir. Esasen bir planlama siireci ve bilgiye dayali bir faaliyettir. Hizl1 yanit lojistigi,
birgok kurulus i¢in amag haline gelmis ve maliyet azaltma ve hizmet gelistirme gibi ikiz
stratejik hedeflere ulasmalarini saglamistir. Oziinde hizl1 yanit fikri, ikmal odakl1 bir talep
yonetimi modeline dayanmaktadir. Lojistik sistemlerinin daha giivenilir hale getirilmesi,

siire¢ tasarimi ve siire¢ kontroliine daha fazla 6nem verilmesi gerektigi anlamina
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gelmektedir. Lojistik i¢in 6zellikle genel olan siiregler, siparis karsilama ve tedarik zinciri
yonetimi ile ilgili olanlardir. Yatay organizasyonda vurgu, siire¢lerin yonetimi tizerinedir.
Bu stiregler, tanimi geregi, capraz fonksiyonludur ve yeni iiriin gelistirme, siparis
karsilama, bilgi yonetimi, karlilik analizi ve pazarlama planlamasini igerir (Christopher,

2018, s. 27).

Arastirmanin gegerliligine iliskin bir degerlendirmenin ardindan, tarimsal gida
zincirlerinde talep yOnetiminin iyilestirilmesi ihtiyact ve bunun potansiyel faydalarina
iliskin baz1 gegici onerilerle sonuglanmaktadir. Arastirma, talep yonetiminin uygulamada
zorluklar ve verimsizliklerle dolu bir alan oldugunu ve bunun da tedarik zincirlerinin
operasyonel performansini etkiledigini ortaya koymustur. Zincirler boyunca talebin
ozelliklerinin analizi, talep amplifikasyonu ve uygun olmayan iiretim politikalar1 gibi
konular nedeniyle talep ve faaliyetin yanlis hizalanma egilimini gostermektedir. Calisma
ayn1 zamanda bu zincirlerdeki bilgi sistemleri ve veri isleme prosediirlerinde tipik olarak
ortaya ¢ikan bir dizi operasyonel verimsizlik ve tutarsizligi da tanimlamaktadir. Talep
yonetimi  siireglerinin tedarik zinciri boyunca isbirligi cabalar1 yoluyla nasil

iyilestirilebilecegine dair dnerilerde bulunulmaktadir (Taylor, 2006, s. 163).

lojistik (3PL) yapilan bir anketten elde edilen verilere dayanarak, temel ve ileri
teknoloji ve ekipman kaynaklari, bilgi ve iliskisel kaynaklar ve talep yonetimi arayiizleri
tamimlanmustir. Ileri teknoloji, bilgi kaynaklari ve talep yonetimi arayiiz kabiliyetinin bir
araya getirilmesinin 3PL'lerin miisteri hizmetleri inovasyonunu gelistirdigi bulunmustur.
Maliyet liderligini elde etmek i¢in de benzer bir kaynak paketlemesi (ileri teknoloji harig)
gerekmektedir. Diger kaynaklarin performans tizerindeki etkilerine esas olarak talep
yonetimi arayliz kabiliyeti ve bilgi kaynaklar aracilik etmektedir. Bu, kaynaklarin ve
kabiliyetlerin performans iizerindeki etkilesim ve aracilik etkilerini gerek¢elendirmeye
yonelik yeni bir girisimdir. Talep yOnetimi arayiiz kabiliyetlerini ve bilgi kaynaklarini
gelistirmeye ve bir araya getirmeye odaklanmalar1 ve miisteri hizmetlerinde inovasyon
elde etmek igin ileri teknolojiyi bu tiir kaynak ve kabiliyetlerin bir araya getirilmesiyle
birlestirmeleri gerektigini vurgulamaktadir. Bu, destekleyici rol oynayan kaynaklari
tanimlayarak ve 3PL'lerin rekabet¢i performansini artirmaya yonelik yetenekleri
inceleyerek lojistik arastirmalarinda kaynak temelli goriis (RBV) teorisinin

uygulanmasini ilerletmektedir (Karia, Wong, Asaari ve Lai, 2015, s. 7).
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Talep yonetimi arayiiz kabiliyeti burada kilit kabiliyettir ¢iinkii inovasyon yapmak
icin dogru teknoloji ve bilgiyi gercekten bir araya getiren, miisteri ihtiyaglarin1 anlama ve
miisteri hizmetleri sunum siireglerini yonetme kabiliyetidir. RBV teorisine gore, kaynak
ve kabiliyetlerin bu sekilde benzersiz bir sekilde bir araya getirilmesi, taklit edilme
olasilig1 daha diisiik olan nedensel belirsizlik, zaman sikistirmasi ve gomiilii kaynaklar

tarafindan korunmaktadir (Rumelt, 1984, s. 556).

Lojistik operasyonlarini, yonetim siireclerini, talep yonetimi siireglerini ve miisteri
hizmetleri siireclerini desteklemek i¢in temel teknoloji ve ekipmanlarin (lojistik altyapisi
ve BT altyapisi ile donanim ve yazilim i¢in temel BT tesisleri gibi) gerekli oldugunu tespit

etmistir (Stefansson, 2006, s. 90).

Talep yonetimi arayliz kabiliyeti ve bilgi kaynaklarinin birlikte, sosyal olarak
karmagik olan ve bu nedenle taklit edilme ve ikame edilme olasilig1 daha diisiik olan ve
tistiin maliyet liderligine yol agan siiregler ve birikmis bilgi demetleri olusturdugunu kabul
etmek onemlidir. Otomatik depolama ve saklama gibi ekipmanlar, miisterilere katma
degerli hizmetler ve ¢coziimler sunmak i¢in etkili uzmanlik bilgisi gerektirir, ancak bu tiir
kaynaklar, hizmet sunumunu yenilemek ve gergekten maliyet farklilasmasi saglamak i¢in
bilgi kaynaklari ile birlikte ¢alismak {izere etkili talep yonetimi arayiizii gerektirir (Karia,
Wong, Asaari ve Lai, 2015, s. 12).

1.4.3. Lojistikte Ambalajlama

Paketleme sisteminin tedarik zinciri boyunca lojistik siirecler iizerindeki etkisi
genellikle dolayli ve pargali olarak kabul edilmektedir. Ambalajin lojistik tizerindeki
etkisinin daha 1yi anlagilmasini saglamak amaci, ambalaj sistemi ile perakende tedarik
zincirindeki lojistik sliregler arasindaki etkilesimlere kapsamli bir genel bakis
sunmaktadir. Bu sunulan kapsamli genel bakis, tedarik zinciri perspektifine dayali
paketleme ve lojistik kararlari almak i¢in bir 6n kosul olan paketleme sistemlerinin
lojistikteki roliinii anlamaya yonelik temel bir adim olarak hizmet etmektedir. Ayrica, bir
ambalajlama sisteminin perakende tedarik zinciri boyunca yerine getirmesi ve
gerceklestirmesi gerekenlerin silire¢ odakli bir tanimini sunmaktadir. Ayrica lojistik
yonlerine vurgu yaparak ambalaj sistemlerini degerlendirmek i¢in bir ara¢ sunmaktadir.

Bu tanimlanan ambalaj sistemi ve lojistik siirecler arasindaki etkilesimler, lojistik¢iler ve
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ambalaj mihendisleri, tasarimcilari, teknisyenleri, yoneticileri arasinda bir diyalog
kurulmasini ve ambalaj ve lojistik kararlarin perakende tedarik zincirindeki ambalaj
sistemi ve lojistik siireclerin performansin1 nerede ve nasil etkileyebileceginin
anlagilmasii saglayarak aradaki boslugu doldurmak icin kullanilabilir (Hellstrom ve

Nilsson, 2011, s. 197).

Perakende sektorli, farkli ambalaj tiirlerinin 6nemli bir miisterisidir. Alt
optimizasyonlardan kag¢inmak i¢in perakende tedarik zinciri boyunca ambalajin etkisini
gosteren yontem ve araglara ve ambalaj konseptlerinin degerlendirilmesine yonelik sistem
odakl1 bir yaklasimin benimsenmesine ihtiya¢ vardir. Tarihsel olarak, ambalajlar temel
olarak kimyasal, mekanik ve biyolojik bakis acilar1 gibi temel islevleri goz Oniinde

bulundurularak degerlendirilmistir (Saghir ve Jénson, 2001, s. 21).

Ambalajin yerine getirmesi gereken islevler ¢cok yonlii ve karmasiktir. Paine, lirtinii
koruma, igerme, muhafaza etme ve iletme gibi temel islevleri vurgulamaktadir. Ambalaj
sadece tirtinii dis etkilerden korumakla kalmaz, ayn1 zamanda gevredeki ortami da tiriinden
Koruyabilir. Agikgasi, kolay kullanim, depolama ve nakliye saglamak i¢in tiim triinler
muhafaza edilmelidir. Lojistik siireglerde {iriinler bir ¢ok noktada aktarmalar vasitasiyla
teslim edilmektedir. Burada yapilan her akatarma iirlinlerin ambalaj kalitesi ile hasar oran1
ters orantilidir. Bu noktada ambalajin tasima gilivenligi ve saglikli teslim noktasinda hayati
bir 6neme sahip oldugunu anlayabiliriz. Cogu gida iiriinii icin muhafaza, iiriiniin taze
olarak satilmasini saglayan ambalajin hayati bir iglevidir. Ambalajin iletisim islevi li¢
yonliidiir, bilgi iletisimi (6rnegin igerik, hedef, tasima araglar1), iirlinii tanitma ve
miisterilerle iletisimi en {ist diizeye ¢ikarma. Bir pazarlama araci olarak iletisim islevinin
onemi, 0zellikle perakende satis noktasinda 6nemli rekabetin yasandig1 pazar kanallarinda
daha da artmaktadir. Ambalajlamanin belki de ¢ok agik olmayan diger onemli islevleri,

birimlestirme ve triinlerin istenen miktarlara paylastirilmasidir (Paine, 1981, s. 5).

Ambalajin lojistik sistemlerinin ve tedarik zinciri boyunca Uretim, dagitim,
depolama ve ellecleme gibi faaliyetlerin verimliligi {izerinde 6nemli bir etkiye sahip
oldugu bilinmesine ragmen, lojistik sistemindeki ambalaja bagli bircok maliyet ambalaj
miihendisleri tarafindan siklikla gz ardi edilmektedir. Ambalaj 6zellikleri, ambalajlama

islemlerinin tamamlanmasi i¢in gereken siireyi dogrudan etkiler ve bu da nihai olarak
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liriiniin teslim sliresini ve miisteriye teslim tarihi performansini (teslimat) etkiler.
Ambalajlama, nakliye, envanter, depolama ve iletisim gibi ana lojistik faaliyetlerini
etkiler. Artan maliyetlere neden olan ambalajla ilgili eylemler, lojistik performansinda

onemli bir iyilesme ile motive edilebilir (Lee ve Lye, 2003, s. 187).

Lojistik faaliyetlerle bu tiir ambalaj maliyeti 6diinlesimlerinin 6rnekleri su sekilde
tanimlanmistir. Lojistik, pazarlama ve g¢evre konulari arasinda ambalajla ilgili diger
Odiinlesimler de mevcuttur, ancak anlasilmasi ve agiklanmasi karmasiktir. Lojistikte,
ambalaja yaklagmanin en yaygin yolu, ambalajla ilgili lojistik faaliyetlere fayda saglayan
ambalaj gelistirmeye odaklanmaktir. Ancak ambalaj sistemi, tedarik zincirleri boyunca bir
dizi lojistik siirecten gelen talepleri karsilamak zorundadir, bu da iligkileri ve islevleri
‘neden-sonug’ seklinde izole etmeyi zorlastirir. Ambalaj sisteminin tedarik zinciri
tizerindeki etkisine dair fikir sahibi olabilmek i¢in, ambalajla ilgili faaliyetleri operasyonel
diizeyde aragtirmak ve analiz etmek gerekmektedir. Ambalaj miihendisleri, ambalajin
hangi siireclerden gegecegini belirlemeden dogru kararlar veremezler. Ambalajin stratejik
etkisini vurgular ve firmaya rekabet avantaj1 saglamak i¢in ambalajla ilgili tiim siireclerin
incelenmesini sart kosar. Bu da ambalajla iligkili tiim is siire¢lerinin tanimlanmasini
gerektirir. Sistem perspektifinden bakildiginda, tedarik zincirinde ambalajla ilgili
tyilestirmelerin yapilabilecegi ii¢ alan vardir, (a) lojistik siirecinde; (b) ambalajlama

sisteminde ve (c) ikisi arasindaki etkilesimlerde. (Prendergast ve Pitt, 1996, ss. 70-71).

Pratik anlamda lojistik, tiim yonetim fonksiyonlar1 dahil olmak tizere, mallarin ¢ikis
noktasindan varis noktasina kadar fiziksel hareketinden baska bir sey degildir. Mallarin
tedarik zincirinde taginmasiin verimliligi ve etkinligi, diger seylerin yani sira, uygun
sekilde tasarlanmasi, miisterinin gereksinimlerine uyarlanmasi, nakliye, tanimlama ve bu
alan icin gecerli diizenlemelere uygun olmasi gereken ambalajlamaya baglidir. Lojistik
perspektifinden bakildiginda ambalaj asagidaki islevleri yerine getirmelidir (Szymonik,
2016, s. 1-2);

1. Koruyucu islev - ambalaj lriiniin teknik ve islevsel 6zelliklerinin yani sira
"degerine" de tam olarak uyarlanmalidir;
2. Depolama, tasima ve ellegleme islevi - bunlar ambalajin mekanizasyon ve

otomasyon siireclerine duyarliligi ile iliskilidir (ambalaj mevcut standartlastirilmis
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boyutsal sisteme uyarlanmali, depolamay1 kolaylagtirmali, birim yiik olusturmay1
kolaylagtirmalidir vb)

3. Bilgilendirme islevi - ambalaj tanimlama, ellegleme (dinamik tamamlama dahil)
ve depolama siireglerinde kullanilan bir bilgi tasiyicisidir ve tiim tedarik zinciri boyunca
akis1 kontrol etmeye de yardimei olur.

4. Geri doniisiim, kasalama ile ilgili islev.

Sonug olarak, paketleme sistemine veya lojistik siireclerine ayr1 ayr1 degil,
etkilesimlere odaklanilmasi gerekmektedir. Bu etkilesimlerin neminin farkina varilmasi,
geleneksel firma temelli bakis agisinin tedarik zinciri boyunca siiregleri ve faaliyetleri
icerecek sekilde genisletilmesini sart kogmaktadir. Ayrica bu durum, geleneksel lojistik¢i
ve ambalaj miihendisinin kapsaminin genisletilmesini zorunlu kilmakta ve lojistik ve
ambalajlama kararlarmin tedarik zincirini nerede ve nasil etkileyebilecegini anlamasini

saglamaktadir (Hellstrom ve Saghir, 2007, s. 200).
1.4.4. Lojistikte Ellecleme

Yiik Ellegleme, Depo ve Lojistik Merkezlerindeki Genel Tagimacilik Faaliyetlerini
ifade eder. Kargo ellecleme, kargo yiikleme ve bosaltma, kargo tasima, depolama, toplama
ve tasnif gibi depolardaki ve lojistik merkezlerindeki genel faaliyetleri ifade eder. Kargo
elleclemedeki ana is alt1 goreve ayrilir, asorti, istifleme / envanter alma, nakliye, depolama
(tahsis), tasnif ve toplama. Bu gorevler lojistikte verimliligi ve kaliteyi biiyiik 6l¢iide
etkiler. Kargo ellecleme lojistigin ¢ok onemli bir parcasidir ve kargo elleclemedeki
kayiplar dogrudan lojistik maliyetlerini artirir. Kargo ellegleme bir¢ok farkli gorevi igerir.
Malzeme ellecleme, kargo ellecleme islerini (6rn. tasnif, yiikleme ve bosaltma, tasima ve
ayirma) daha verimli hale getiren makineler i¢in kullanilan genel bir terimdir. Daha basit
bir ifadeyle, genel olarak kargonun hareket ettirilmesini kolaylastiran veya elleglemeyi
otomatiklestiren makineleri ifade eder. Buna arabalar, paletler, forkliftler ve konveyorler
gibi basit makinelerin yani sira isgiicii gereksinimlerini ve yiikleme siirelerini azaltan
endiistriyel robotlar ve otomatik depolar da dahildir. Malzeme ellegleme ayrica otomatik
toplama makinelerini, RFID etiketlerini kullanan iiriin yonetim makinelerini ve son

yillarda artan makine drnekleri olarak otomatik tagima ve siralama yapan makineleri de
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icerir. (Keyence Corporation, 2022). Bu noktada elektronik ekipmanlar ve sistem

kullanilarak is giicti maliyeti azaltilip, hata oran1 diisiiriilebilmektedir.

Gegtigimiz on yil iginde, ellegleme ve depolamanin malzeme akis sistemlerinde
onemli faaliyetler oldugu, belki de toplam lojistik zincirindeki malzeme doniistiirme
stirecleri ve nakliye faaliyetleri kadar 6nemli oldugu ¢ok daha fazla kabul goérmiistiir. Bu
durum, tedarik, {iretim ve dagitim yonetiminde ve ilgili teknolojide muazzam

degisikliklerin yasandig1 bir donemde ortaya ¢ikmistir (Hollier, 1989, s. 437).

Malzeme ellegleme, lojistik sistemlerdeki malzeme akisinin ayrilmaz bir pargasidir
ve bir kurulustaki fiziksel malzeme tedarikiyle ilgili faaliyetleri igerir. Spesifik olarak,
malzeme ellegleme, iiretim tesisleri yonetimindeki hammaddeler, yart mamuller, ambalaj
malzemeleri ve stoklar anlamina gelir. Malzeme ellegcleme dogrudan miisterilerle
baglantili degildir, ancak hammaddelerin, malzemelerin ve yar1t mamullerin {iretim i¢in
hazir olma derecesi, miisteriler i¢in hazir iirin bulunabilirligini belirler. Yukarida
anlatilanlar, lojistik sisteminin bu bolimiinde alinacak kararlarin misterilere sunulan
hizmetlerin diizeyi lizerinde dogrudan etkileri oldugu, bunun da firmanin rekabet yetenegi
ve piyasada elde edilen kar diizeyi iizerinde etkili oldugu anlamina gelmektedir. I¢
malzeme akisinin etkin ve verimli bir sekilde yonetilmemesi halinde, liretim siireci
miisteriler tarafindan talep edilen zamanda ve istenen fiyatta iirlin iretemez. Tim
bunlardan dolay1, lojistik sistemindeki yoneticilerin malzeme elleclemenin roliinii ve
bunun bir yandan maliyetler, diger yandan da miisterilere sunulan hizmet {izerindeki

etkisini dogru bir sekilde anlamalar1 ¢gok 6nemlidir (Risteska, vd., 2019, s. 1).
1.4.5. Lojistikte Depolama (Stok Islemleri, Malzeme Tasima, Paketleme)

Lojistik, mallarin, bilgilerin ve kaynaklarin ¢ikis noktasi ile tliketim noktasi
arasindaki akisinin yonetimidir. Giderek kiiresellesen bir tedarik zincirinde igletmelere
malzeme tedarik etmenin ve lriinleri tasimanin artan karmasikligi nedeniyle 1950'lerde
gelisen bir is kavramidir. Bu karmagsiklik, lojistik¢i adi verilen uzmanlara ihtiyag
duyulmasina yol a¢mustir. Lojistik alanindaki c¢alismalar bilgi, nakliye, envanter,
depolama, malzeme tasima, paketleme, insan kaynaklari ve bazen de giivenligin
entegrasyonunu igerir. Amag, bir projenin dogumundan tamamlanmasina kadar olan

yasam dongiisiinli yonetmektir. Nitelikli bir lojistik¢inin temel islevleri arasinda envanter
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yOnetimi, satin alma, nakliye, depolama, danigmanlik ve bu faaliyetlerin organize edilmesi
ve planlanmasi yer alir. Lojistikgiler, bir kurulustaki kaynaklar1 koordine etmek i¢in bu

islevlerin her birinin profesyonel bilgisini birlestirir (Ceyhun ve Keser, 2020, s. 1).

Lojistigin dordiincii islevi olan depolama, malzeme tagima ve paketleme de lojistik
isletme ¢Oziimiinlin ayrilmaz bir pargasini temsil eder. Depolama, malzeme tasima ve

paketleme diger lojistik alanlarinin ayrilmaz bir pargasidir (ASEAN, 2014, s. 3).

Projeksiyon, depoda stoklanacak her iiriin i¢in temel ve emniyet stoklarini tahmin
etmek i¢in kullanilir. Baz1 teknikler hem normal hem de en yiiksek kullanim oranlarini
dikkate alir. Kullanim oranlarimin dikkate alinmamasi, maliyet artisiyla birlikte asiri
stoklamaya neden olabilir. Depo faaliyetlerini baglatmak i¢in yonetimin ilk stoklamayz,
personel istihdamini ve is prosediirlerini planlamasi ve gerceklestirmesi, ayrica bir Depo
Yonetim Sistemi (WMS) ve giden dagitim operasyonlar1 uygulamasi gerekir. Ideal ilk
stoklama prosediirii, faaliyetlere baslamadan Once tiim envanter kalemlerinin teslim
alinmasi1 ve stoklanmasidir. Depo aracilifiyla dagitilacak miinferit {iriinler ve her bir
envanter SKU'sunun miktarlar1 depo planlamasi sirasinda belirlenir. Bir depoyu

baslangicta stoklamak icin gereken siire, {irlinlerin sayisina ve miktarina baglhdir

(ASEAN, 2014, s. 5).

Deponun rolii, malzeme tasima ekipmani ve sistemleri dahil edilmeden
tamamlanamaz. Bu MHE, depo diizenine uygun bir sekilde takilan tiim depo sisteminin
bir parcasi olarak calisir. Malzeme tagima sistemi, depo tasariminin temel itici giictidiir.
Daha once de belirtildigi gibi, {iriin hareketi ve ¢esitliligi bir deponun ana islevleridir.
Sonug olarak depo, verimli {iriin akisini kolaylastirmak icin tasarlanmig bir yap1 olarak
goriiliir. Malzeme tasima sisteminin depo gelistirme siirecinin baglarinda secilmesi
gerektigini vurgulamak onemlidir. Bir deponun yerlesim veya depolama plani, iiriin
akisin kolaylastiracak sekilde planlanmalidir. Yerlesim plani ve malzeme tasima sistemi
birbirinin ayrilmaz pargalaridir. Buna ek olarak, teslim alma ve yiikleme rihtimlarinin yeri,

say1st ve tasarimina 6zel 6nem verilmelidir (ASEAN, 2014, s. 4).
1.4.6. Lojistikte Envanter (Stok) Yonetimi

Envanter yonetimi, sirketlerin hangi zamanda hangi ve ne kadar stok siparis

edeceklerini belirlemelerine yardimer olur. Envanteri satin almadan mal satisina kadar
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izler. Uygulama, miisteri siparislerini yerine getirmek i¢in her zaman yeterli stok olmasin
saglamak ve bir kitlik konusunda uygun uyarida bulunmak i¢in egilimleri belirler ve
bunlara yanit verir. Satildiktan sonra envanter gelir haline gelir. Satilmadan 6nce, envanter
(bilangoda bir varlik olarak rapor edilmesine ragmen) nakit baglar. Bu nedenle, ¢ok fazla
stok paraya mal olur ve nakit akisini azaltir. Iyi envanter ydnetiminin bir dlciisii de
envanter devir hizidir. Bir muhasebe Ol¢limii olan envanter devri, bir donemde stoklarin
ne siklikla satildigini yansitir. Bir isletme satiglardan daha fazla stok istemez. Zayif
envanter devri, 01l stoka veya satilmamis stoka yol agabilir. Envanter yonetiminin amaci,
stok seviyelerini ve stoklarin depolardaki konumunu anlamaktir. Envanter yonetimi
yazilimi, tiriinlerin tedarik¢iden iiretim siireci boyunca miisteriye akisini izler. Depoda,

envanter yonetimi stok girisini, toplamayi, paketlemeyi ve sevkiyati izler (Jenkins, 2020).

Lojistik, bir depodaki ve ikmal ve teslimat sistemlerindeki siirecleri kontrol etme
uygulamasidir. Envanter yonetimi stok seviyelerini korur ve stok konumunu yonetir.
Envanter yonetimi, sirketlerin lojistiklerini nasil yonettiklerinin ¢ok dnemli bir parcasidir.
Envanter yonetimi ve lojistik arasindaki iliski birbirine baglidir. Lojistik, faaliyetlerini
gerceklestirmek icin envanter yonetimine ihtiya¢ duyar. Iyi lojistik sistemleri depo ve
operasyonel faaliyetleri iyilestirir. Isletmelerin nasil ¢alistiklarina bagli olarak
kullandiklar1 birkag tiir envanter yonetim sistemi vardir. U¢ 6rnek manuel envanter,
periyodik envanter ve siirekli envanterdir. Manuel yontemler en az karmasik ve en az
dogru olanlardir ve siirekli sistemler en karmasik ve en dogru olanlardir. Bunlar (Jenkins,

2020);

1. Manuel Envanter Sistemi; bu, kalemlerin fiziksel olarak sayilmasini ve bunlarin
kagida veya bir elektronik tabloya kaydedilmesini igerir. Kiiclik isletmeler manuel
sistemler kullanabilir.

2. Periyodik Envanter Sistemi; periyodik envanter sistemleri manuel ve periyodik
sayimlari igerir. Periyodik sayimlar, kalemler stoga girip ¢iktikga kalem ayrintilarini
kaydeder. Barkodlar stok saymmini basitlestirir. Bir veri tabani stok seviyeleri ve
konumlarinin kayitlarini igerir.

3. Siirekli Envanter Sistemi; siirekli dokiim sistemleri, her zaman acik olan ve iiriin

hareketleri hakkinda giincellemeler gonderen aktif radyo frekansi tanimlama (RFID)
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etiketlerine dayandiklar1 i¢in gercek zamanli stok verileri saglar. Pasif RFID etiketleri ise

stok bilgilerini veri tabanina gondermek i¢in bir tarayici kullanir.

Lojistik Yonetimi, tedarik zinciri yonetiminin bir parcasidir ve temel olarak satin
alinan, depolanan ve daha sonra istenen varis noktasina tasinan kaynaklarin yonetimine
odaklanir. Envanter Yonetimi, esas olarak stok seviyesinin yonetimine ve korunmasina

odaklanan bir yonetimdir (Geeksforgeeks, 2020).

Envanter yonetimi teknikleri ve terimleri, bazi envanter yonetimi teknikleri stok
planlamak i¢in formiiller ve analizler kullanir. Digerleri prosediirlere dayanir. Tim
yontemler dogrulugu artirmay1 amaglar. Bir sirketin kullandig1 teknikler, ihtiyaclarina ve

stoklarina bagldir. Iste bunlarm bir 6zeti (Jenkins, 2020);

1. ABC Analizi; bu yontem en ¢ok ve en az popiiler olan hisse senedi tiirlerini
belirleyerek calisir.

2. Parti Takibi; bu yontem son kullanma tarihlerini takip etmek ve kusurlu iiriinleri
izlemek i¢in benzer {irtinleri gruplandirir.

3. Toplu Sevkiyatlar; bu yontem tedarik¢ilerin dogrudan gemilere veya kamyonlara
yiikledigi ambalajsiz malzemeleri dikkate alir. Envanterin toplu olarak satin alinmasini,
depolanmasini ve gonderilmesini igerir.

4. Konsinye; Konsinye envanter yonetimi uygularken, isletmeniz belirli bir iiriin
satilana kadar tedarik¢isine 6deme yapmayacaktir. Bu tedarikei, sirketiniz satana kadar
envanterin miilkiyetini de elinde tutar.

5. Capraz Yikleme; bu yontemi kullanarak, iirinleri dogrudan bir tedarikei
kamyonundan teslimat kamyonuna bosaltacaksiniz. Depolama esasen ortadan kaldirilir.

6. Talep Tahmini; tahmine dayali analitigin bu bi¢cimi miisteri talebini tahmin
etmeye yardimci olur.

7. Dropshipping; dropshipping uygulamasinda, tedarik¢i iirlinleri dogrudan
deposundan miisteriye gonderir.

8. Ekonomik Siparis Miktar1 (EOQ); bu formiil, bir sirketin elde tutma ve diger

maliyetleri azaltmak i¢in tam olarak ne kadar envanter siparis etmesi gerektigini gosterir.
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9. FIFO ve LIFO; ilk giren ilk ¢ikar (FIFO), en eski stogu dnce hareket ettirdiginiz
anlamina gelir. Son giren ilk ¢ikar (LIFO), fiyatlarin her zaman yiikseldigini gbz 6niinde
bulundurur, bu nedenle en son satin alinan envanter en pahalidir ve bu nedenle 6nce satilir.

10. Tam Zamaninda Envanter (JIT); sirketler bu yontemi, yeniden doldurmadan
once miimkiin olan en diigiik stok seviyelerini korumak amaciyla kullanir.

11. Yalin Uretim; bu metodoloji israfi veya miisteriye deger saglamayan herhangi
bir kalemi iiretim sisteminden ¢ikarmaya odaklanir.

12. Malzeme Ihtiyag Planlamasi (MRP); bu sistem iiretim igin planlama,
cizelgeleme ve envanter kontroliinii ele alir.

13. Minimum Siparis Miktari; minimum siparis miktarina dayanan bir sirket,
maliyetleri diislik tutmak i¢in her sipariste toptancilardan minimum miktarda envanter
siparis edecektir.

14. Yeniden Siparis Noktasi Formiilii; isletmeler yeniden siparis vermeden Once
sahip olmalar1 gereken minimum stok miktarin1 bulmak i¢in bu formiili kullanir ve
ardindan envanterlerini buna gore yonetir.

15. Siirekli Envanter Yonetimi; bu teknik, stok satiglariin ve kullaniminin gercek
zamanli olarak kaydedilmesini gerektirir.

16. Giivenlik Stogu; glivenlik stoguna dncelik veren bir envanter yonetimi anlayisi,
sitketin bu kalemleri yenileyememesi durumunda her zaman fazladan stok
bulundurulmasini saglayacaktir.

17. Alt1 Sigma; bu, envanterle ilgili olarak isletmelerdeki israfi ortadan kaldirmak
i¢in veri tabanl bir yontemdir.

18. Yalin Alt1 Sigma; bu yontem, israfi ortadan kaldirmak ve verimliligi artirmak

i¢in yalin yonetim ve Alt1 Sigma uygulamalarini birlestirir.

Sirketlerin iiretim icin hammaddeleri miisteri talebine gére ¢ok Onceden tedarik
etmesi gerektiginden, planlama tedarik lojistiginde ¢ok onemli bir rol oynar. Envanter
yonetimi, bir girketteki stok girdileri ve ¢iktilar1 arasindaki akis1 diizenler. Girdi akigini
diizenlemenin yolu, tedarik¢ilere verilen siparislerin sikligini1 ve hacmini degistirmekle
saglanir. Cikt1 akisi tizerindeki kontrol ¢ok daha azdir ¢linkii kosullar miisteriler tarafindan
dayatilmaktadir. Stok yonetiminin 6nemi, miisteri tarafindan talep edilen {iriiniin teslim

edilmesini garanti etmesinde yatmaktadir. Ideal bir durumda, girdi akisi ¢ikt1 akistyla ayn1
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olurdu, ancak bu fiziksel olarak miimkiin degildir ¢iinkii miisteri ihtiyaclarina yeterince
yanit vermek zaman alir. Bunun igin sirket, ¢ikista kirilmalari Onleyerek envanter
seviyelerinin minimum olmasini saglamalidir. Envanter yonetiminin temel amaglarindan
biri, miisterilerin ihtiyaglarini karsilayabilmek, iiriinlerin beklenen zamanda, bicimde ve
miktarda gelmesini garanti etmektir. Ancak, tek amag bu degildir, ¢iinkii yukaridakiler ile
envanter bulundurmaktan kaynaklanan maliyetler arasinda bir denge saglamak esastir.
Stok sorunlar1; gidalar ve kirilgan iiriinler 6zel bakim ve depolama planlarina ihtiyag
duyar, aksi takdirde dagitilmadan 6nce depoda bozulabilirler. Yiiksek degerli envanterin

0zel kayip onleme stratejilerine ve kontrollerine ihtiyaci vardir (Drew, 2022).
1.4.7. Lojistikte Sigortalama

Sirketler icin mesleki sorumluluk sigortasi, bir hizmet sézlesmesinden dogan
yiikimliiliiklerin yerine getirilmesi sirasinda, tasiyici aracin sahibi, yiik sahibi veya
kiracisinin, kendisinin veya yetkili ¢alisanlariin kusuru, ihmali veya gerekli 6zeni
gostermemesi nedeniyle, sdzlesmenin diger tarafinin veya {igiincii kisilerin ugrayacagi
zararlardan dolay1 navlun tizerindeki hukuki sorumlulugu ve faizini teminat altina alan bir

sigortadir (Forwarder, 2018).

Hem lojistik hem de sigorta sirketleri, ana faaliyetlerini yiiriitmek i¢in yazilim
yogun sistemlere ve BT altyapisina giivenmektedir. Son yillarda BT alaninda yapilan
tyilestirmeler, 6rnegin tiim lojistik sektorii icin daha iyi izleme ve takip kabiliyetleri ile
sonuglanmistir. Bu durumda lojistik ve sigorta deger zinciri arasinda bir arayiiz
tasarlanmasi, tagimacilikta goriiniirliigii ve seffafligi daha da artirmaktadir. Yine de,
biiylik bir igbirlik¢i hizmet altyapisinin tasarimi karmasik bir gorevdir. Bu iki deger
zincirini fiziksel olarak birbirine baglayan sensor telematik teknolojilerine dayali bir
mesaj merkezi olusturarak tasarim bilimi kilavuzlarini takip etmektedir. Tanimlanan IT-
artefact, lojistik ve sigorta sirketlerinin kendi iirlinlerini ve ¢oziimlerini 6rnegin entegre
risk yonetimi veya aktif siire¢ kontrolii ile gelistirmelerini saglar. Bu, tasarim bilimi
projelerinin aga bagl isletmelerde gergcek is inovasyonunu nasil kolaylastirdigini

gostermektedir (Skorna, vd., 2010, s. 461).

Lojistik ve sigorta saglayicilariin deger zincirlerini birbirine baglamak igin

isletmeler arasi bir hizmet altyapisi tasarlamayi1 amaglamaktadir. Sensor-telematik ve
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yerellestirme teknolojisine dayanan bir mesaj merkezi, nakliye ve depolama siireglerinin
goriiniirligini ve seffafligini artirmak igin kullanilmaktadir. Sirketler mesaj merkezini
uygularsa misteriler iki farkli yonden fayda saglayacaktir; (1) lojistik sirketleri tedarik
zinciri aglarimi koordine edebilir ve aktif bir siire¢ kontrolii gergeklestirebilirken (2)
sigorta sirketleri, sirastyla nakliye risklerini belirlemelerine ve primleri benimsemelerine

yardimci olan kargo kosullarina dogrudan erisim elde eder (Skorna, vd., 2010, s. 462).
1.4.8. Lojistikte Ulastirma (Nakliye)

Sirketin nakliye siirecinin optimizasyonunda lojistik risklerin incelenmesine
ayrilmistir. Lojistik ilkelerinden biri, kargo teslimatinin organizasyonu ile ilgili lojistik
operasyonlarin uygulanmasinda ortaklara karst yiikiimliiliiklerin yerine getirilmesinde
giivenilirlik oldugundan, bu konunun 6nemi siliphesizdir. Mevcut ekonomik durum,
tireticiden miisteriye kargo teslimatinin organizasyonunda yeni yontem ve teknolojilerin
kullanilmasimi gerektirmektedir. Kargo teslimatinin organizasyonunda cesitli tagima
modu kombinasyonlarinin rasyonel kullanimi, toplam lojistik maliyetlerinde bir azalmaya
yol agar. Kargo teslimatinin organizasyonundaki belirsizligi azaltmay1 amaglayan lojistik
¢coziimler, kargo teslimatinin mevcut gorevlerini ¢ozmeli ve gelecekte olasi lojistik
risklerin onlenmesine ve azaltilmasina katkida bulunmalidir (Pokrovskaya, vd., 2019, s.
1).

Tasimaciligin isleyisi, Uriinlerin taginmasinin verimliligini belirler. Teknik ve
yonetim ilkelerindeki ilerleme, tagima yiikiinii, teslimat hizini, hizmet kalitesini, isletme
maliyetlerini, tesislerin kullanimini ve enerji tasarrufunu artirir. Tagimacilik, lojistik
manipiilasyonunda ¢ok 6nemli bir rol oynamaktadir. Mevcut durum incelendiginde, giiclii
bir sistemin net bir lojistik ¢ergevesine ve iiretim prosediirlerini birbirine baglamak i¢in
uygun tasimacilik uygulamalarma ve tekniklerine ihtiyaci vardir. Amag, daha fazla
tyilestirme i¢in lojistikte tasimaciligin roliinii tanimlamaktir. Lojistik yOneticilerinin,
arastirmacilarin ve ulastirma planlamacilarinin lojistigin temel goriislerini, ¢esitli
uygulamalarini ve lojistik ile wulastirma arasindaki iligkileri tamimlamalarmma ve

anlamalarina yardimci olmak amaglanmaktadir (Tseng, Yue ve Taylor, 2005, s. 1657).

Riskleri belirli kriterlere gore gruplandirmak, nakliye sirasinda ortaya ¢ikabilecek

potansiyel tehditleri sistematik hale getirmenizi saglar. En yaygin olanlari, ilgili islevlerin
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yerine getirilmesiyle iliskili lojistik risklerdir; tiretim, depolama, etiketleme ve paketleme,
konsolidasyon ve ayristirma, cesitli tagima modlariyla nakliye, dokiimantasyon,

hesaplamalar, dagitim vb. Ornegin (Majercak, Kudlac ve Panak, 2016, s. 68);

1. Yanginlar, trafik kazalari; bir aracin ¢alinmasi veya kaybolmasi, patlamalar,
yiikkleme, istifleme, bosaltma, mallarin teslim alinmasi sirasinda hasar; ambalajlama,
paketleme, kayip veya yanlis evrak igleri, personel ihmali vb. dahil olmak iizere belirli bir
tasima aracinda yiikiin tasinmasiyla dogrudan ilgili riskler.

2. Kargoyu disaridan etkileyen riskler; kazalar, iklim, yetkililerin yasaklamasi, alt
yiiklenicilerin 6deme aczi veya iflasi, 6deme prosediirlerinin tasarimindaki hatalar,
transitte gecikme, depolama sirasinda kargoda kayip veya hasar, depolardaki ve tasimaya
hazirliktaki diger islemler, yiiksek konsantrasyonlu kargo, is¢ilerin diisiik beceri seviyesi
(Lo, An ve Lin, 2013, s. 68).

3. Kargo olaylari nedeniyle dis nesneleri etkileyen riskler: kaza kurbanlari, bir kaza,
operasyonlar i¢in bekleme, yiiklenicinin miilkiine zarar, baskasinin miilkiine zarar,
giimriik riskleri, vb. diger riskler, kurtarma ve kaza masraflari, sonuglarin tasfiyesi, eksper
veya avukat masraflar1 ve diger masraflar. Uzmanlar veya uzmanlar, ortaya ¢ikmadan
once yakin riskleri belirleyebilirler. Riski etkileyen faktorleri belirlemek onemlidir. Bu
riskler arasinda iirliniin tiiri ve ambalaji; tasima araclar1 (tasima sekli, arag sayisi ve
ozellikleri); tasima sartlar1 ve siiresi ve tagima yollar1 vb. yer almaktadir (Kim ve Van

Wee, 2009, s. 330).

Tasimacilik sistemi, igletme lojistik sistemlerinin bilesenleri arasinda en 6nemli
ekonomik faaliyettir. Isletmelerin lojistik maliyetlerinin yaklasik iigte biri ila {icte ikisi
tasimacilik i¢in harcanmaktadir. Tasimacilik sistemi, mallar1 ve iirlinleri taginabilir hale
getirir ve en az maliyet ilkesi altinda katma degeri tesvik etmek i¢in zamaninda ve bolgesel
etkinlik saglar. Tagimacilik, lojistik faaliyetlerin sonuglarini etkiler ve tabii ki iiretim ve
satis1 da etkiler. Lojistik sisteminde, tasima maliyeti nesnel pazarin bir kisitlamas1 olarak
gortilebilir. Tagimaciligin degeri farkl sektorlere gore degismektedir. Kiigiik hacimli,
diisiik agirlikli ve yiiksek degerli iiriinler i¢in nakliye maliyeti satisin ¢ok kiigiik bir
kismint olusturur ve daha az dikkate alinir; biiyiik, agir ve diisiik degerli iiriinler igin
nakliye satisin ¢ok biiyiik bir kismin1 olusturur ve kar1 daha fazla etkiler ve bu nedenle

daha fazla dikkate almir. Ulastirma, kaynaklarin miisteri adina faydali mallara
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doniistiiriilmesiyle sonuglanan gesitli adimlar arasinda baglayici bir rol oynamaktadir.
Isletme lojistigi kavramini olusturan, tiim bu islevlerin ve alt islevlerin, miisterilere
sunulan hizmeti en ist diizeye ¢ikarmak ve maliyeti en aza indirmek amaciyla bir mal
hareketi sistemi halinde planlanmasidir. Sistem bir kez kurulduktan sonra etkin bir sekilde

yonetilmelidir (Tseng, Yue ve Taylor, 2005, s. 1660).

Geleneksel olarak bu adimlar iiretim, depolama, nakliye, toptancilik ve perakende
sat1s i¢in ayri sirketleri igeriyordu, ancak temel olarak, liretim-iiretim tesisleri, depolama
hizmetleri, magazacilik kuruluslar1 tamamen nakliye yapmakla ilgilidir. Uretim veya
iretim tesisleri, tesis ve tesis envanteri icinde depolama, isleme ve malzeme isleme olsun
veya olmasin, malzemelerin, bilesenlerin ve sarf malzemelerinin montajini gerektiriyordu.
Tesisler ve pazarlama noktalar1 arasindaki depolama hizmetleri ayr1 tasimaciligin
yapilmasini igeriyordu. Magazacilik isletmeleri, miisterilere teslimat ile zinciri tamamladi.
Ureticiler kendilerini mal iiretimi ile smirlandirdilar, pazarlama ve dagitimi diger
firmalara biraktilar. Depolama ve depolama, iiretim siireci ve iiriin dagitimi i¢in hizmetler
acisindan diisiiniilebilir. Bir¢ok tek kullanicili deponun kapatilmasi ve konsolidasyon
tesislerinin ve dagitim merkezlerinin genisletilmesiyle tesislerin sayisinda ve konumunda
biiyiik degisiklikler olmustur. Bu gelismeler, daha iyi nakliye hizmetleri ve lojistik
performansini iyilestirme baskilar1 gibi faktorleri yansitmaktadir (Tseng, Yue ve Taylor,
2005, ss. 1661-1662).

1.5. LOJISTIK FAALIYETLERDE TASIMA TURLERI

Tasimacilik, mallarin fiziksel hareketini veya akisimi igerir. Nakliye sistemi,
miisterileri, hammadde tedarikgilerini, fabrikalari, depolar1 ve kanal tiyelerini birbirine
baglayan fiziksel baglantidir. Bunlar bir lojistik tedarik zincirindeki sabit noktalardir.
Temel tagimacilik modlar1 su, demiryolu, motorlu tastyici, hava ve boru hattidir. Su en
yavas mod olup, demiryolu, motorlu tasiyic1 ve hava teslimat hizi sirasina gore onu takip

eder (Coyle, Bardi ve Langley, 2003, s. 11).
1.5.1. Karayolu Tasimacihg Lojistigi

Karayolu tagimacilig1 hizmetlerindeki yeniliklerin hem maliyet artiglarini azaltarak
hem de ticari kullanicilarin satis gelirlerini artirarak dnemli asag1 yonlii faydalar sagladig

yoniindedir. Karayolu tagimaciligi hizmetlerinde artan rekabet yogunlugunun yenilik¢i
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hizmetlerin saglanmasiyla 6nemli lgiide iliskili oldugu yoniindeki ek bulgu, yukar1 yonli
is sektorlerinde rekabetin Oniinde kalan engellerin hafifletilmesinin bir 6ncelik olmasi

gerektigini gostermektedir (Angheluta ve Ungureanu, 2011, s. 42).

Karayolu tagimaciligi, mallarin bir yerden bagka bir yere (yiikleme yeri ve bosaltma
yeri) motorlu tasitlar vasitasiyla bir karayolu ag1 iizerinden taginmasidir. Ticari karayolu
yik tasimacilifi, mallarin lojistik sirketleri veya nakliyeciler tarafindan is bazinda
tasinmasidir. Isletmelerin kendileri tarafindan organize edilen sirket ici tasimalar, rnegin
i¢ liretim siirecleri kapsaminda farkl ig yerleri arasinda, bu nedenle ticari yilik tasimacilig
olarak siniflandirilmaz. Karayolu tasimacilifinda, tasinan mallara bagli olarak farkli
kamyonlar kullanilir. Karayolu tagimaciliginda, tam ve kismi kamyon yiikleri arasinda bir
ayrim yapilir. Karayolu tasimaciliginin baslica avantajlari, baska hicbir tagimacilik
aracinin kamyonlarla karsilagtirilabilir bir altyapiya erisememesinden kaynaklanmaktadir.
Ayrica, karayolu tagimaciligi limanlar, havaalanlar1 veya tren istasyonlar1 gibi lojistik
merkezlere bagimli degildir ve mallar i¢in karayolu ile erisilemeyen neredeyse higbir varis
noktasi1 yoktur. Karayolu tagimaciliginin ¢esitliligi ve esnekligi, mallarin bir yerden bagka
bir yere taginmasi i¢in neredeyse sinirsiz olanaklar sunmaktadir. Karayolu tagimaciliginin
dezavantajlart daha ziyade genel niteliktedir ve yiik tasitmak isteyen sirketi dogrudan
etkilemez. Karayolu tasimaciliginin baslica dezavantajlar ¢evresel etkiler ve tasimacilik
politikasiyla baglantilidir. Karayolu agi smursiz dlglide genisletilemez ve metropol
bolgelerinde yollara asirt yiik binmektedir. Karayolu aginin bakim ve genisletme
maliyetleri oldukca yiiksektir. Bu maliyetler 1lgili devlet tarafindan karsilanmakla birlikte,
cogu iilkede Ttcretli gecis sistemleri aracilifiyla karayolu tagimaciligindan isletme
maliyetlerinin bir kismu tahsil edilmektedir. Son olarak, kamyonlarin tagima kapasitesi
sinirlidir ve karayolu tagimaciliginin verimliligi kazalar veya trafik sikigikliklari gibi
faktorler nedeniyle azalabilir. Karayolu tasimacilifinin gelecekte yasayabilirligini
saglamak icin iki ana zorlugu ele almasi gerekmektedir. Bunlardan ilki cevresel
zorluklardir, c¢iinkii rekabetci kalabilmek i¢cin kamyon tasimacilifi daha cevreci ve
strdiiriilebilir hale gelmelidir; ikincisi ise insan kaynaklari sorunudur. Karayolu
tagimaciligi, 6ncelikle maliyet verimliligi ve esnekligi nedeniyle mallarinin taginmasi i¢in
en cazip yontemdir. Karayolu tagimaciliginin siirdiiriilebilir gelecegi i¢in temel kaygi,

karayolu tasimaciliginin ekolojik ayak izini 6nemli dl¢iide azaltmak olmalidir; ekolojik
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stiriis teknolojilerinin gelistirilmesi ve tasima hacimleri ile gerekli siiriis gliciiniin optimize

edilmesi yoluyla (Stepper, 2022).

Karayolu yiik lojistigi (cok modlu hizmetler dahil), tedarik zinciri yonetimi, dagitim
ve fiziksel tasimacilikla baglantili  ekonominin kilit bir sektoridiir. Piyasa
entegrasyonunda Onemli bir oyuncudur ve ekonomik aktorler icin islem maliyetleri

tizerinde dogrudan bir etkisi vardir (Angheluta, 2009, s. 255);

1. Karayolu tasimaciligr hizmetlerindeki yeniliklerden, hem maliyet artiglarini
azaltan hem de ticari kullanicilarin satis gelirlerini artiran 6nemli asag1 yonlii faydalar
vardir. Yukart yonli hizmet saglayici diizeyinde, yenilik¢i karayolu tagimaciligi ve ticari
hizmetlerin gelistirilmesiyle iliskili en 6nemli faktdr, iiriin rekabetinin yogunlasmasi ve
finansmana erigimdir.

2. Karayolu tasimacilig hizmetlerinde artan rekabet yogunlugu, yenilik¢i karayolu
tasimaciliglr hizmetlerinin saglanmasiyla iligkilidir. Kullanici isletme yoneticilerinden
alinan dogrudan geri bildirimler, karayolu tasimaciligi lojisti§inin bir sonucu olarak
medyan kullanict i¢in maliyetlerin %6 ila %12 arasinda diistliglinii ve satislarin %11 ila
%16 arasinda arttigini gostermektedir.

3. Nakliye saglayicilar1 sadece nakliye hizmetleri saglamakla kalmaz, ayni
zamanda diger sanayi dallarinin iiretim ve dagitim yollarint modernize etmesine yardimci

olur veya buna mecbur birakir.

Uretim ve miisteri pazarlarmin kiiresel entegrasyonu, uluslararasi navlun
hacimlerinde siirekli bir biiyiimeyi beraberinde getiriyor - pandemi bu egilimi yalnizca
kisa vadede etkiledi. Tedarik zincirlerinin siirdiiriilmesi, hava, deniz ve kara tagimacilig
gibi tim tagima modlar1 arasinda koordineli bir etkilesim gerektiriyor. Karayolu
tasimaciliginin bu konudaki rolii nedir ve ne gibi avantajlar ve zorluklar getirmektedir.
Miinferit tasimacilik tiirleri, temel agiklamalarini zaten kendi isimlerinde tasimaktadir;
deniz yiikli okyanuslar ve suyollar1 izerinden gemiyle, hava yiikii ucakla ve kara yiikii ise
karada taginir. Sonuncusu ayrica demiryolu yiikii ve karayolu yiikii olarak ayrilir. Bu
kargo tagimaciligt modlarinin her birinin kendine 6zgii avantaj ve dezavantajlar1 vardir.
Gemiler en biiyiik hacimli kargolar1 ve ¢ok hacimli veya agir mallar1 tagiyabilir, ancak bu

yiik tlirii yavastir. Hava tasimaciligi uzun mesafeler i¢in en hizli segenektir, ancak ayni
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zamanda en pahali olanidir ve yiikleme kapasiteleri sinirlidir. Kara tagimaciligi s6z konusu
oldugunda, demiryolu biiyiik bir tasima hacmini tiim yiik tiirleri arasinda en iyi ¢evresel
performansla birlestirir. Buna karsilik, karayolu tagimaciligi miimkiin olan en yiiksek

esneklik ve yiiksek maliyet verimliligi ile 6ne ¢ikmaktadir (Stepper, 2022).
1.5.2. Havayolu Lojistigi

Diinya ekonomisinin kiiresellesmesi, ¢ok uluslu sirketleri kiiresel havayolu
endiistrisini uluslararasi lojistik ve tasimacilik sistemleriyle entegre etmeye zorlamaktadir.
Bu dinamik pazarda rekabet edebilmek i¢in ¢ok uluslu sirketler temel yetkinliklerinin
farkina varmali ve lojistik katma deger faaliyetlerini {igiincii taraf lojistik saglayicilara
yaptirmalidir. Dolayistyla, yolcularin diinyanin farkli bolgelerine taginmasi ¢esitli hizmet
taraflarini icermektedir. Boyle bir durumun tedarik zincirlerinin kesintiye ugramasi veya
kapanmasi riskini agik¢a artirdigi g6z oniine alindiginda, verimliligi olumsuz etkilemeden
tedarik zinciri glivenligini artirmak i¢in ¢oklu girisimlerin gelistirilmesi, bu ¢ok uluslu
sirketler ve Emirates havayolu (EA) gibi uluslararasi hizmet saglayicilar i¢cin dnemli bir
konu haline gelmistir. Ayn1 zamanda, kiiresel ticaretin serbestlesmesi deniz lojistiginin
gelisimini kolaylastirmistir. Havacilik sektorii, ¢alkantili ve rekabetei bir kiiresel ekonomi
nedeniyle hem arz belirsizligi hem de miisteri hizmetleri talebinde hizlanma ile karsi
karstya kalmistir. Miisterilerin daha genis bir kiiresel hizmet yelpazesine olan ihtiyaci,
daha iyi entegre edilmis havayolu hizmetlerini gerekli kilmaktadir. Dinamik bir ortamda
havayolu sirketleri, filolarini etkin bir sekilde konuslandirarak ve havalimanlarini segerek
miisteri gereksinimlerini (6rn. yolcular, nakliyeciler ve alicilar) karsilamada temel bir rol
oynamaktadir. Bu ortamda, havayolu sirketlerinin lojistik maliyetlerini diisiirerek ve
miisterilerin ihtiyaclarini karsilayarak tedarik zincirinde rekabet¢i olmak igin stratejik

caba gostermeleri gerekmektedir(Hintsa, vd., 2009, s. 353).

Havayolu sirketleri, miisteri iligkilerinin verimli ve etkili yonetimi i¢in giderek daha
fazla misteri odakli stratejiler, programlar, araglar ve teknolojiler benimsemektedir.
Tekrar satin almayi artirmak ve karsilikli iliskinin ekonomik olarak degerli hale gelmesi
icin miisterileriyle yakin ve isbirligine dayali ortaklik iliskileri kurmak i¢in derinlemesine
ve entegre miisteri bilgisine ihtiya¢ duyduklarinin farkindadirlar. Yeni kanallarin ve

teknolojilerin ortaya ¢ikmasi, sirketlerin miisterileriyle olan iliskilerini 6nemli Slgiide
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degistirmekte ve kuruluslardaki pazarlama, satis ve miisteri hizmetleri islevleri arasinda
daha biiyiik bir entegrasyona yol agmaktadir. Uygulayicilar icin Miisteri iliskileri yonetimi
(CRM), miisteri davranislar ve tercihleri hakkinda tam bilgi sahibi olmaya ve miisterileri
sirketle olan is iliskilerini siirekli olarak gelistirmeye tesvik eden program ve stratejiler

gelistirmeye yonelik kurumsal bir yaklasimi temsil etmektedir.

Emirates, diinya ¢apindaki havayolu endiistrisinin en biiyiik sirketlerinden biridir,
ancak bugiin hala genisleyen ve mevcut havayollarindan pazar pay1 ¢almaya ¢alisan ¢cok
sayida havayolu sirketi vardir. Bu biiyiiyen sektorde, giderek daha fazla secenek ortaya
cikmaktadir. Miisteri, seyahat etmek istedigi havayolunu segebilir ve yine de acil
ihtiyaclaria hizmet edebilecek bir havayolu arayabilir. Ticari bagarilarini siirdiirmek ve
kendileriyle ucacak miisteriler (yolcular) edinmek i¢in havayolu sirketlerinin, miisterilerin
ucak bileti ve seyahat kolayliklari gibi iirlinlerini satin aldiktan sonra farki ve katma degeri
gormelerini saglayacak stratejilerini ve hizmetlerini degistirmeleri gerekmektedir

(Nataraja ve Al-Aali, 2011, s. 484).

Gelecekteki arastirmacilar, E-puan sistemi gibi E-sadakat programlar gelistirerek
miisterilerle saglikli ve uzun vadeli iligkiler kurmak i¢in bir baslangic noktasi olarak
degerlendirebilirler. Miisterilerin havayolu tasimaciligi hizmetlerini tekrar satin
almalarini saglamak icin sadakat kartlar1 gibi bir¢ok E-sadakat programi benimsenebilir

(Alshurideh, vd., 2019, s. 412).

Hava tagimaciligi bir¢ok iilkede askeri, ticari ve turizm amach kullanilan 6énemli bir
ulasim sistemidir. Son yillarda teknolojinin ilerlemesi ve yeni havalimanlarinin
acilmasiyla birlikte havayolu araglarina olan talep oldukca artmistir. Gelismis ve az
gelismis tilkeler agisindan tiim sektdrler gibi turizm sektorii icin de onemli faydalari
bulunmaktadir. Havayolu ulasim sistemleri, 6zellikle kitle turizminin artmasiyla birlikte
turistlere uzun mesafeli seyahatlerde zaman tasarrufu saglamaktadir. Hem {iriinlerin hem
de turistlerin seyahati diisiiniildiigiinde hizli, konforlu, ucuz ve giivenilir bir ulasim
sistemidir. Teknolojinin ilerlemesiyle birlikte havayolu ve denizyolu lojistik
faaliyetlerindeki gelismelerle birlikte demiryolu lojistiginin cazibesi azalmistir. Turizm
sektorli acisindan ise kitle turizmi igin ilk ulasim aracidir (Shukrullaevich ve
Bakhriddinovna, 2020, s. 69).
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1.5.3. Lojistikte Deniz Yolu, Demir Yolu,

Tasima tiirleri karayolu tasimaciligi, havayolu tagimaciligi, demiryolu tasimaciligy,
denizyolu tasimaciligi ve boru hatti tasimaciligidir. Genel olarak, ulusal/uluslararasi
bireyler olarak, insanlari, tirlinleri ve hizmetleri bir yerden baska bir yere tagimak i¢in
lojistikte karayolu, denizyolu, havayolu, demiryolu ve boru hatti kullanilmaktadir
(Maggie ve Rao-Tummala, 2001, s. 180).

1.5.4. Boru Hatt1 Lojistigi

Petrol boru hatlarinin ticari isletmesinin lojistik yonlerini degerlendirir ve agiklar.
Boru hatlarinin rol oynadig petrol iriinleri tedarik zincirlerinin dogasi ana hatlariyla
belirtilmekte ve petrol boru hatti sistemlerinin tiirleri agiklanmaktadir. Petrol boru hatti
operasyonlarinin lojistik faaliyetlerinin dogasina iliskin bir taslak sunulmaktadir. Petrol
boru hatt1 operasyonlarinin maliyet verimlili§inin nedenleri verilmistir. En ilgili hizmet
performansi oOlgiitlerine dayali olarak petrol boru hatti tagimaciliginin goéreceli modal
hizmet etkinligi sunulmaktadir. Petrol iiriinleri tedarik zincirinde boru hatlarmin verimli

ve etkin bir rol oynayabilecegi segmentler belirlenmistir (Pienaar, 2010, s. 224).

Hava Kuvvetleri lojistik boru hattinin kavramsal bir modelini gelistirir. Boru hatti,
bu akis1 etkileyen tiim faktorler gz oOniinde bulundurularak, basitce malzemenin
tedarikten kullanima akis1 olarak tanimlanabilir. Kavramsal boru hatt1 dort ana alt sisteme
ayrilmgtir. Us ve depo boru hatti alt sistemleri, tedarik ve bakim yoluyla onarim déngiisii
stirecini temsil etmektedir. Nakliye sistemi, alt sistemler arasindaki ve igindeki
baglantilari olusturur. Satin alma alt sistemi, yeni ve degistirilebilir tamir edilebilir yedek
parcalarin satin alinmasina yonelik tedarik siirecini temsil etmektedir. Elden ¢ikarma alt
sistemi, fazla ve kinanmus varliklar1 boru hattindan ¢ikarir. Mevcut ¢esitli modellerin
degerlendirilmesinden sonra, Degistirilebilir Akislar Modeli, genel Hava Kuvvetleri
lojistik hattin1 en dogru sekilde tasvir ediyor gibi goriinmektedir (Bond ve Ruth, 1989, s.
1).
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IKINCi BOLUM
MUSTERI MEMNUNIYETI

2.1. MUSTERI SATIN ALMA KARAR SURECINI ETKILEYEN
FAKTORLER

Miisterinin satin alma kararini etkileyen 4 temel faktor bulunmaktadir. Bunlar;
kiiltiirel faktorler, sosyal faktorler, kisisel faktorler ve psikolojik faktorler olarak ifade
edilmektedir (Kotler ve Armstrong, 2014, s. 160).

Insan psikolojisi, miisteri davranisinin énemli bir belirleyicisidir. Bu faktorlerin
Olgiilmesi zordur ancak bir satin alma kararini etkileyecek kadar giicliidiir (Clootrack,

2022).

Kiiltiirel Faktorler

| Sosyal Faktirler

e Kl tiir ‘ Kisisel Faktorler
eReferans GruplarieYas Psikolojik Faktirler
sMeslek eGiidiilenme

s Aile sEFitim Durumu

sAlgilama Tiiketici

e Ekonomik Durum |eOgrenme

o Alt Kiiltiir

s Aile durumu eTutum ve Inanglar

eRoller ve Statiiler|eYasam Bigimi

eSosyal Simf eKisilik ve Benlik

Sekil 1. Miisteri Satin Alma Karar Stirecini Etkileyen Faktorler
Kaynak: (Kotler ve Armstrong 2014, s. 159).

Miisteriye yonelik faaliyetler; satin alma ve degisim siireclerini elde etme, tiriin,

hizmet ve fikirlere tesvik etme c¢alismalaridir. Sekil-1’de miisterinin satin alma kararini
etkileyen dort faktore deginilmistir. Bunlar kiiltiirel, sosyal, kisisel ve psikolojik

faktorlerdir.
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2.1.1. Kiiltiirel Faktorler

Tiiketim olgusu, insanoglunun var olusundan beri olan, toplumsal ve bireysel
yasami sekillendiren, sosyal ve ekonomik bir olgu olarak tanimlanmaktadir. Tiiketim
kiltiirii ise, toplumsal yapida eylemlerin, degerlerin ve sosyal statiiniin iiriin ve hizmet
tiketiminde sekillendigi bir yapt olarak ifade edilmektedir. Dolayisiyla tiiketim
kiiltiiriinde toplumsal ve bireysel davranislar1 etkileyen bir¢cok faktdriin oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Aym1 zamanda bu kiiltiir yapisindaki miisteriler, toplumsal
kosullar dikkate alinarak, tiikettikleri iiriin veya hizmete gore degerlendirilmektedirler.
Tiiketim kiiltiirlinde maddi degerler 6n plana ¢ikmaktadir. Ciinkii tiiketim kiiltiirliniin
temeli, satilan ve satin alinan {iriin ve hizmetlere odakli ekonomilere dayanmaktadir

(Koksalan, 2021, s. 27).
2.1.1.1. Kiiltiir

Kiiltiir; bireylerin, toplumda iletisim kurmalarint ve kurduklart iletisimi
degerlendirebilmelerini saglayan cesitli fikir, deger, kiiltiir gibi sembollerin olusturdugu
bir olgu olarak tanimlanmaktadir. Bireylerin istek ve gereksinimlerinin temelini kiiltiir
olusturmaktadir. Kiiltiir ise toplumdaki deger sisteminin, 6rf ve adetlerin, davraniglarin,
tutumlarin, sanat ve Kkiiltiir gibi toplumda paylasilan sembollerin karigimindan
olugmaktadir. Buna gdre miisterinin satin alma kararinda etkili olan temel kiiltiirel

faktorler; bireysel kiiltiir, alt kiiltiir ve sosyal siniflardir (Engel, vd. 1990, s. 63).

Kiiltiir, dogru, normal ve arzu edilen seyleri etkiler. Miisterilerden sosyal akima
kars1 ylizmelerini isteyen perakendeciler, miisteri hizmetlerini se¢mesini zorlastirtyor.
Miisterilerin {iriinliniizii kiilttirel konfor bolgelerinde se¢melerini miimkiin ve kolay hale

getirmek genellikle daha iyi bir uygulamadir (TranslateMedia, 2019).

Bir grup insan, belirli bir topluluga ait bir dizi deger ve ideoloji ile iligkilidir. Bir
kisi belirli bir topluluktan geldiginde, davranisi o toplulukla ilgili kiiltiirden oldukc¢a
etkilenir. Kiiltiirel faktorlerden bazilari; kiiltiirel faktorler, miisteri satin alma davranisi
tizerinde gii¢lii bir etkiye sahiptir. Kiiltiirel faktorler, bir musteri tarafindan yakin aile
tiyelerinden ve cevrelerindeki diger 6nemli insanlardan gézlemlenen ve 6grenilen temel

degerleri, ihtiyacglari, istekleri, tercihleri, algilar1 ve davranislari igerir (Clootrack, 2022).
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Buna gore kiiltlirtin farkli 6gelerinin oldugunu ve bu Ogelerin tiiketim kararlari
tizerinde etkili oldugunu sdylemek miimkiindiir. Gelenekler, inanclar, degerler bir kiiltiirii
yapilandiran faktorlerdir. Tablo 1’de kiiltiirel unsurlar ve tiiketim iizerindeki etkileri

gosterilmektedir (Odabasi ve Baris, 2007, s. 316).

Tablo 1. Kiiltiirel Unsurlarin Tiiketim Uzerindeki Olas1 Etkileri

Kiiltiiriin Ogeleri Tiiketim Uzerindeki Olas1 Etkileri
Materyalistik degere sahip olup sembolik iiriinler (otomobil, saat gibi)
Degerler alabilir.
Cevreyi koruma degeri ile yeniden doniistiiriilebilir paketlerde {irlinler
almak ister.
Reklamlarda kullanilan dilden rahatsiz olan biri, “Ok Dusty” diyen
Dil sampuan reklamina negatif bir tutum gelistirebilir.

Banka-kanka ikileminden dile yerlesen ve dost deyiminin yerini alan
“kanka” terimini kullanmaya baslayabilir. Hotpoint buzdolabi, Poisson
marka parfiim yabanci dilden transfer edilen markalara drnektir.
Tellibabaya tel gotiirmek kiiltiiriin bir yansimasidir. Batida yilbasi
inamislar ve Mitler doneminde Noel babanin getirdigine inanilan hediyelerin anne babalarca
alinmis olmasi da aile olma bilincini yansitir.

Bayramlarda gocuklara yeni elbiseler almak, biiyiikleri ziyarete gitmek
Gelenekler geleneklerin yarattig1 kiiltiir birikimlerimizdir.

Evlenme, nikah, nisan, s6z olaylarinda farkli davranislar sergilenir.
Torenler Dogumda serbet, cenaze térenlerinde helva dagitilir.

Hollanda’da uyusturucu kullanimi serbesttir ve istenilen pek ¢ok tiir
Yasalar uyusturucuyu servis yapan kafeler mevcuttur.

Tek tas yiiziik alyans evliligin simgesidir.
Materyal gostergeler | Miilkiyeliler rozeti, nisan bohgasi kiiltiire ait materyal gostergelerdendir.

Kaynak: (Odabas1 ve Baris, 2007, 316).

Miisteri davranislart kiiltiiriin etkisi altindadir. Toplumun inang ve degerleri,
bunlarin miisteriler tlizerindeki etkileri pazarlama faaliyetleri bakimindan Onemli
olmaktadir. Buna gore tablo 1’e bakildiginda, kiiltiiriin, kapsayici bir sistem olarak, iginde
bulundurdugu biitiin faktorlerin, kendi igerisinde Orgiitlenmesini saglamaktadir. Bu da

miisterinin yorumlama ve anlamlandirma siireclerine pozitif yonlii etkiler saglamaktadir.
2.1.1.2. Alt Kiiltiir

Her kiiltiir kendi igerisinde etnik kdken, davranis bigcimleri, gelenekler bakimindan
benzer insanlarin olusturdugu alt kiiltiirlerden ve bunlarin birlesiminden olugsmaktadir. Alt

kiiltiir iiyeleri, daha kolay tanimlanabilen sosyal gruplar olmaktadir. Miisterilerin satin
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alma kararini sekillendiren de alt kiiltiirler ve sosyal siniflardir (Shiffman ve Kanuk, 2010,
s. 391).

Bir kiiltiirel grup i¢inde, bir¢ok alt kiiltiir vardir. Bu alt kiiltiirel gruplar ayni inang
ve degerler kiimesini paylasirlar. Alt kiiltiirler farkli din, kast, cografya ve milletlerden
insanlardan olusabilir. Bu alt kiiltiirler kendi bagina bir miisteri segmenti olusturur

(Clootrack, 2022).

Girdi bileseni, belirli bir liriin hakkinda bilgi kaynagi olarak hizmet eden ve bir
miisterinin Uriinle ilgili degerlerini, tutumlarini ve davranislarini etkileyen, pazarlama dort
P'yi ve igsellestirildiginde miisterinin satin alma kararini etkileyen sosyo-kiiltiirel etkileri
iceren dis uyaranlari icerir. Misterilerin, 6zellikle de diigiik gelirlilerin satin alma
kararlarinda her zaman ekonomik olmalar1 ve sadece tatmin edici degil, ayn1 zamanda
miikemmel bir satin alma (paranin maksimum degeri) yapmak i¢in her zaman bir iirliniin

islevsel (kalite) yoniinii gbz oniinde bulundurmalar1 (Lawan ve Zanna, 2013, s. 521).

Miisteri satin alma davranisi, nihai miisterinin satin alma davranisini ifade eder.
Birgok faktor, 6zgiilliik ve 6zellik, bireyi ne oldugu konusunda, miisteriyi ise karar verme
stirecinde, aligveris aligkanliklarinda, satin alma davranislarinda, satin aldigi markalarda
veya gittigi perakendecilerde etkilemektedir. Bir satin alma karari, bu faktorlerin her
birinin sonucudur. Bir satin alma karari, bu faktorlerin her birinin sonucudur. Baglangigta
miisteri hangi mallar tiiketmek istedigini bulmaya calisir, sonra sadece daha fazla fayda

vaat eden metalari seger (Ramya ve Ali, 2016, s. 76).

Kiiltiir, bir insanin istek ve davraniginin en temel belirleyicisidir. Bliyiiyen ¢ocuk,
ailesi ve diger kilit kurumlar araciligiyla bir dizi deger, algi tercihi ve davranis kazanir.
Kiiltiir, tiiketim modelini ve karar verme modelini 6nemli dl¢giide etkiler. Pazarlamacilar
kiiltiirel giicleri kesfetmeli ve {iriin veya hizmetlerinin satislarini artirmak i¢in her kiiltiir
kategorisi i¢in pazarlama stratejilerini ayr1 ayr1 ¢er¢evelemek zorundadir. Ancak kiiltiir
kalic1 degildir ve yavas yavas degisir ve bu tiir degisiklikler toplum icinde agamali olarak

asimile edilir (Ramya ve Ali, 2016, s. 79).
2.1.1.3. Sosyal Sinif

Sosyal smiflar, kismen homojen, belirli alt ve {ist simirlar1 bulunan toplum

boliimlerinden olusmaktadir. Her bir boliimiin kendine 06zgii hiyerarsik diizeni
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bulunmakta ve boliim iiyeleri de ayn1 deger, inang, bilgi, yasam tarzi, davranis ve ilgileri
paylagmaktadir. Toplumdaki sosyal yapi, sahip olunan sosyal ¢evre ve rol modeller,
misteride ihtiyag hissi olusturmakta ve satin almaya tesvik etmektedir. Tiikketim
toplumunda bireylere 6zgiirliik hissi saglanmakta, tanitim, reklam gibi faaliyetlere maruz
birakilmakta ve boylece yonlendirilmis tiiketim hareketine dahil edilerek, satin almaya

tesvik edilmektedir (Baudrillard, 2004, s. 78).

Miisteri karar verme siireci, satin alma davranisini belirlemede karmasik ve
onemlidir. Birgok arastirma ve pazarlamaci, miisterinin satin alma kararini nasil verdigini
belirlemek i¢in bu alanda ¢alismaktadir. Miisteri davranisi ¢esitli faktdrlerden etkilenir ve

sosyal sinif da bu faktorlerden biridir (Durmaz ve Tasdemir, 2014, s. 187).

Miisteri karar verme siireci, satin alma davranisinin belirlenmesinde Onemlidir.
Etkili bir hizmet sunmak i¢in, miisterinin aradig1 faydalar1 dikkate alarak miisteri

segmentlerini tanimlamak 6nemlidir (Patwardhan, Flora ve Gupta, 2010, s. 57).

Kiginin satin alma aligkanliklar1 ve miisteri davranislar tizerindeki en biiytlik etki,
kisinin kendisini i¢inde buldugu sosyal smiftir. Sosyal sinif, miisteri davranisi lizerinde
digsal bir etki olarak kabul edilir, ¢iinkii duygularin veya bilginin bir islevi degildir. Sosyal
sinifi tanimlamak genellikle zordur; Aslinda, birgok insan Amerika Birlesik Devletleri'nde
sosyal siniflarin varligina itiraz ediyor. Bununla birlikte, genellikle, insanlar gelir, servet,
egitim veya meslek tiirline gore sosyal siniflarda gruplandirilir. Belki de sosyal sinifi
tanimlamak i¢in en basit model, zenginleri, orta sinifi ve yoksullar1 i¢eren ii¢ katmanli bir
yaklagimdir. Diger modellerde bir diizine kadar seviye vardir. Ayni sosyal smiftaki
insanlar benzer tutumlara sahip olma, benzer mahallelerde yasama, ayn1 sekilde giyinme
ve ayni tiir magazalarda aligveris yapma egilimindedir. Sosyal siif, miisteri harcama
aligkanliklari iizerinde derin bir etkiye sahip olabilir. Belki de en belirgin etki, her sosyal
siifin harcanabilir gelir diizeyidir. Genel olarak, zenginler daha az gelire sahip olanlardan
daha fazla tiikketim mallar1 satin alma yetenegine sahiptir ve bu mallar daha kalitelidir.
Satm alman mallarin tiiriinde de bir ayrim vardir. Ornegin, iist smif, kaliteli miicevherlerin
birincil alicilar1 olma egilimindedir ve genellikle seckin perakendecilerden aligveris
yaparlar. Buna karsilik alt sinif daha ¢ok gecinmekle ilgilenir; daha ¢ok ihtiyaglara
odaklanirlar (Course Hero, 2022a, s. 1).

46



Her ne kadar olumsuz bir durum gibi goriinse de, Hemen hemen tiim toplumlar
gercek hayatin bir gercegi olarak farkli insan gruplarina boliinmiistiir ve bu insan gruplari
sosyal siniflar olarak tanimlanmaktadir. Sosyal sinifin iiyeleri ortak degerleri ve diisiinme,
konusma ve davranis bigcimlerini paylasirlar. Sosyal smif, gelir ve zenginlik, egitim ve
meslek gibi cesitli diger faktorler tarafindan belirlenir. Miisteri davranisi, birgok bireysel
ve ¢evresel faktorden etkilenmekte ve sosyal sinifin bu faktdrlerden en 6nemlilerinden
biri olduguna inaniyoruz. Ornegin, giiclii simf farkliliklarma sahip bazi iilkelerde,
insanlarin nerede yasadiklari, kullandiklar1 arabalar, giydikleri kiyafet tiirleri, ne kadar
seyahat ettikleri ve liniversiteye nereye gittikleri biiyiik 6l¢iide sosyal sinif tarafindan

belirlenir (Hollensen, 2010, s. 119).

Miisteriler, bir magazanin hangi sosyal sinifi ¢ektiginin bir imajina sahiptir ve kendi
sosyal smiflarina hitap eden bir magazada aligverisin nasil olmasi gerektigine dair bir
anlayisa sahiptir. Ornegin, iist siniftaki insanlar heyecan verici ekranlara sahip hos bir
magaza atmosferi ister; alt siniflar ev esyasi veya kiyafet edinmeyi aligverisin keyifli bir

pargasi olarak vurgulamaktadir (Lancaster ve Reynolds, 2005, 59).
2.1.2. Sosyal Faktorler

Sosyal birer varlik olan insan, her zaman bir gruba dahildir ve ¢evresini memnun
edebilmek veya kamusal alanlardaki davraniglarina iligkin bilgi elde edebilmek i¢in

baskalarinin davraniglarini 6rnek alir (Solomon, 2015, s. 389).
2.1.2.1. Referans Gruplar

Miisterilerin tutumlarini, deger yargilarini ve fikirlerini etkileyen insan topluluklari
“’referans grubu’’ olarak adlandirilmaktadir (Odabasi ve Barig, 2003, s. 224). Reklamlar,
yakin ¢evre, etiketler, arkadaslar, satis personeli, aile ve tiriin brosiirleri gibi misterilerin
bilgi elde edebilecekleri kaynaklar referans gruplarini olusturmaktadir. Miisterinin
referans gruplarindan satin alacagi iiriin veya hizmete iligkin bilgi edinmesi literatiirde
“’agizdan agiza pazarlama’’ olarak ifade edilirken; internet araglarini kullanarak elde ettigi
bilgiler ise “’elektronik agizdan agiza pazarlama’’ olarak ifade edilmektedir (Kotler ve
Armstrong, 2014, s. 163).

Bagvuru gruplari. Bir referans grubu, "bir bireyin degerlendirmeleri, 6zlemleri veya
inanglari iizerinde 6nemli bir ilgisi oldugu diisiiniilen gergek veya hayali bir birey veya
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grup" olarak tamimlanir. Ornek olarak, referans gruplari, her bireyin etrafinda kendisini
herhangi bir sekilde etkileyen bazi insanlar vardir. Referans gruplari, bireylerin kendilerini
karsilastirdiklar: kisilerden olusur. Her birey, toplumda zaman i¢inde putlar1 haline gelen
baz1 insanlari tanir. Is arkadaslari, aile {iyeleri, akrabalar, komsular, arkadaslar, isyerindeki

yaslilar genellikle referans gruplart olusturur (Blackwell, Miniard ve Engel, 2001, s. 44).

Referans Gruplari; miisteri davranisi, bir kisinin arkadaslik, yiiz yiize etkilesim ve
hatta dolayli temas yoluyla temas ettigi gruplardan etkilenebilir. Pazarlamacilar genellikle
bu referans gruplarini ¢agirir. Bir referans grubu resmi veya gayri resmi bir grup olabilir.
Ornekler arasinda kiliseler, kuliipler, okullar, ¢evrimici sosyal aglar, oyun gruplari,
meslek gruplar1 ve hatta bir grup arkadas ve tanidik bulunur. Bireyler, tiyesi olduklari

gruplardan etkilenebilirler (Thompson ve Hickey, 2005, s. 16).
Referans grubu bir bireyi ¢esitli sekillerde etkileyebilir (LibreTexts 2020);

1. Rol beklentileri; referans gruplari, duruma ve kisinin bu durumdaki konumuna
bagli olarak bir rol veya davranis sekli belirler.

2. Uygunluk; Grup normlarina uymak i¢in davranisi degistirme seklimizi uygunluk.
Normlar, grup i¢inde uygun goriilen "normal" davranigsal beklentilerdir.

3. Kanaat 6nderleri aracili@iyla grup iletisimi; Miisteriler olarak, siirekli olarak bilgi
saglayabilecek, tavsiye verebilecek ve hatta bizim i¢in karar verebilecek bilgili
arkadaglarin veya tanidiklarin tavsiyelerini artyoruz. Bazi iirlin kategorilerinde, otomobil
tamircileri, giizellik uzmanlari, borsa komisyoncular1 veya doktorlar gibi tanimlanmasi
kolay profesyonel fikir liderleri vardir. Bir okul ortaminda, bir fikir lideri, materyali
aciklayan 1y1 bir is ¢ikaran favori bir 6gretmen, 6grenciler ve ebeveynlerle iyi iletisim
kuran popiiler bir yonetici veya akranlar1 yardim istediginde yardim etmeye istekli olan
sevilen bir 6grenci arkadas1 veya tiim bu bireyler olabilir.

4. Agizdan agiza etki; miisteriler bagkalarinin sdylediklerini duyduklari seylerden
etkilenirler. Bu "agizdan agiza" iletisimdir. Birinden bir iirlin veya hizmet hakkinda bir
Oneri veya goriis istediginizde ve birisi bir fikri goniillii olarak her sordugunuzda olur.
Sasirtict olmayan bir sekilde, aragtirmalar siirekli olarak tanidiklari insanlardan gelen
agizdan agiza bilgilerin reklam ve pazarlama mesajlarindan daha giivenilir oldugunu

gostermektedir. Okul referans grubu érnegindeki agizdan agiza etki, hangi Ispanyolca
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egitmeninin daha iyi oldugunu veya eve doniis dansinda giyilecek bir elbise i¢in nereden

aligveris yapilacagini tartisan 6grencileri igerebilir.

Referans gruplar1 ve fikir liderleri, miisterilerin ¢esitli sosyal aglara ve ¢evrimici
topluluklara girdigi dijital pazarlamada temel kavramlardir. Pazarlamacilarin, hangi
referans gruplarinin hedef segmentlerini etkiledigini ve bu gruplardaki fikir liderlerinin
kim oldugunu anlamalar1 gerekir. Bu liderler blogcular, ¢esitli sosyal medyada sik sik
yayin yapan bir¢ok takipgisi olan bireyler ve hatta ¢ok sayida ¢evrimigi inceleme yazan
kisiler olabilir. Daha sonra pazarlama faaliyeti, kanaat Onderlerini kazanmaya

odaklanabilir (LibreTexts 2020).
2.1.2.2. Aile

Bir ailenin satin alma kararinmi etkileyen faktorler; kisisel deneyimler, cevre,
reklamlar, satis personelleri ve internet sitelerinden olusmaktadir. Bunun yani sira aile
tiyesi sayisi, ¢ocuklarin varligi, aile biiyiiklerinin varligi, ailenin yasam donemi ve aile
tiyelerinden karar alicilarin kimler oldugu gibi degiskenler tiiketim davranislarinda etkili

olmaktadir (Kog, 2016, ss. 447-451).

Tiim faktorlerin 6tesinde, aileler marketten satin alinacak yiyecekler tizerinde en
onemli etkiye sahiptir. Ailenin market aligverisi lizerindeki etkisini anlamanin en 1yi yolu,
evin gecimini saglayan kisiyi tespit etmektir. Aileler satin alma kararlarini birgok sekilde
etkileyebilir. Ebeveynler, ¢ocuklarinin ¢esitli yasam tarzi tercihleri, miisteri tercihleri ve
dini inanclar gelistirmeleri i¢in sert kararlar verebilirler. Cogu ¢ocugun ebeveynlerine

benzer davranislar sergilemesinin nedenlerinden biri de budur (Course Hero, 2022b, s. 4).

Miisteri davraniginin temel fikri, bilis ve duygulanimin dinamik etkilesimi,
insanlarin yasamlari i¢in degisimi yiiriittiikleri davranis ve ¢evre ile birlikte Aile, miisteri
olarak hareket eder ve genellikle karar vermeyi yonlendirir, simdiye kadar pazarlama ve
miisteri davraniglarinda merkezi bir odak noktasidir. Tiim aile tiyeleri, maddi veya manevi
herhangi bir {iriiniin satin alimmas1 siirecinde farkli roller iistlenir. Islevler baslatici,
etkileyici, karar verici, alic1 ve kullaniciy1 igerir. Kararim etkileyen birkag faktor vardir.
Bir miisterinin satin alinmasi. Bu faktorler psikolojik, sosyal ve kisisel faktorler olarak

kategorize edilebilir. Sosyal faktorler ayrica referans gruplarini ve uyumluluk gruplarini
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icerir. Miisterinin davranis1 belirli degerlerden, kiiltiirlerden ve kodlardan etkilenir ve

gruplar1 birbirinden ayirir (Mcneal, 2007, s. 51).

Aile tyeleri, bireyin satin alma kararini etkiler. Satin alma kararlarini ailelerinin
ortak goriisleriyle alan bir¢ok insan veya miisteri var. Bir ailenin ¢ok gii¢lii degerleri,
ritiielleri ve kodlar1 vardir. Ailenin diger iiyelerine atifta bulunulan bir paneli temsil
ederler. Uyeler genellikle belirli bir satin alma kararinda goriis ve diisiincelerini
paylasirlar. Miisteri uygulama alanimiz ele alindiginda, aileler genellikle ailenin satin
almasi i¢in en iyi ve maliyeti en aza indirgeyen seyin ne olmasi gerektigini tartigir ve karar
verir. Aile arasindaki bu tartisma ve etkilesim, satin alma kararinda etkili olmak i¢in temel

bir yap1 tasidir (Desai, 2008, s. 11).

Daha once de tartisildigi gibi, bir miisterinin satin alma kararimi etkileyen tiim
faktorler arasinda, aile, miisterinin satin alma karari siirecinde ¢ok Onemli bir rol
oynamaktadir. Ailenin rolii birkag nedenden dolayr 6nemlidir, ana nedenlerden biri
sosyallesme ajan1 olarak hareket etmesi ve bir cocuga nasil miisteri ve miisteri olunacagini
ogretmesidir (John, 2001, s. 141). Aile, ¢ocuga miisteri olmay1 6gretir ve sonunda tiriinii
nasil tiiketecegini ve satin alma istegine gore secimler yapan rekabet¢i bir miisteri olmayi
Ogrenir. Cocuklar artik satin alma kararini etkileyen ailenin ¢ok énemli bir pargasi haline
geldi. Cocuklar artik sadece kendi se¢imlerini yapmakla kalmiyor, ayn1 zamanda diger
aile tiyeleriyle birlikte ebeveynlerin satin alinmasini etkileyen dnemli bir rol oynuyorlar.
Cocuklarin artan 6nemli roliiniin ardindaki sebep, artik karar verme siirecine dahil
olduklar1 ve ebeveynlerini neyi ve nasil satin alacaklar1 ve bu satin alimin nasil faydah
oldugu konusunda ikna ettikleri konusunda giderek daha bilgili hale gelmeleridir. Artik
son birka¢ on yildan beri miisterilerle birlikte bir etkileyici haline geldiler (Tordcsik.
2007, s. 81).

Asagida, tanimlanan geleneksel aile tipleri verilmistir (Siddiqui ve Arabia, 2015, ss.
7-8);

1. Evli Cift; sadece kar1 kocadan olusan en basit aile tiirtidiir.
2. Cekirdek Aile; kar1 koca ve en az bir ¢ocugu olan ve onlarla birlikte kalan aile
tiiriidiir.

3. Genis Aile; en az bir biiyiik ebeveyni olan ¢ekirdek bir aile tiirtidiir.
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4. Ortak Aile; tim kan baglarinin, eslerin ve ¢ocuklarinin bir arada yasadigi bir aile
tirtidiir.

5. Karma Aile; ebeveynlerden birinin veya ebeveynlerin her ikisinin de daha 6nce
evli oldugu bir aile tiirti.

6. Tek Ebeveynli Aile; yalnizca bir ebeveynin bulundugu bir aile tiirii, nedeni
bosanma/ayrilik veya bir esin 6limii vb. olabilir

7. Evli Olmayan Aile; ebeveynler, evlenmemis olmasina ragmen birlikte yasiyorlar.

8. Komiinal Aile; birlikte yasayan ve sorumluluklar1 paylasan bir grup aile. Miisteri
davraniginin temel fikri, bilisin dinamik etkilesimi ve insanlarin yasamlarinin degisim
yonlerini yiiriittiigii davranis ve ¢evre ile birlikte etkilemektedir. Bir bireyin veya bir grup
insanin satin alinmasini etkileyen bir¢ok faktdr vardir. En 6nemli faktorlerden biri ailedir.
Aile olarak hareket eden karar verme, pazarlama ve miisteri davranislarinda merkezi bir
olgudur. Ayrica, ailenin miisterinin satin alma davranisinda nasil ve neden etkili oldugu
konusunda bir¢ok farkli ¢alisma ve literatiirii tartistik. Bu nedenle, pazarlama literatiiriinde
miisterilerin satin alma davraniglar1 ilizerine bir takim calismalar vardir; aile tiyeleri,

miisterilerin satin alma kararlarini etkiler (Siddiqui ve Arabia, 2015, s. 10).
2.1.2.3. Rol ve Statii

Giinliik yasamda bireyler aile, kuliip gibi cesitli gruplar igerisinde yer alir. Nitekim
miisterilerin satin alma kararindaki davranislarini sosyal ¢evre faktorlerinden statii, rol ve
arkadaslar etkilemektedir. Bir grup icerisinde yer alan her bir {iyenin, diger iiyeler
tarafindan belirli 6lgiitlerde davranmasi beklenmektedir ve bu beklenen davranis sosyal

rol ve statii olarak tanimlanmaktadir (Runyon ve Stewart, 1987, s. 192).
2.1.3. Kisisel Faktorler

Bireylerin yas1 ve yas donemi, meslegi, yasam tarzi, ekonomik durumu ve kisilikleri
kisisel faktorler kapsaminda degerlendirilmektedir. Tiim bu kisisel 6zellikler, bireylerin
satin alma kararinda dogrudan etkili olmaktadir (Hawkins ve Mothersbaugh, 2013, ss.
460-461).

Miisteri satin alma davranisin etkileyen ilk faktor kisisel faktordiir. Kisisel faktor,
yas ve yasam dongiisiinlin asamalari, meslek, kisilik, yasam tarzi ve miisteri satin alma

davranigini etkileyen degerlerden olusur. Bunlar hem dogrudan hem de dolayl kisisel
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faktorlerin birlesimidir. Bunlardan bazilar1 dogrudan miisteri satin alma davranigini, bir
kism1 da dolayl olarak miisteri satin alma davranmisini etkilemektedir. Sirketler kigisel

faktore odaklanmalidir ve genellikle giinliik iirtinlerde ve belirli tiriinlerde uygulanabilir

(Kotler ve Keller, 2016, s. 183).

Bir bireyin kararlari, alicinin yas1 ve yasam dongiisii durumu, meslegi, ekonomik
durumu, yasam tarzi, kisiligi ve benlik kavrami gibi kisisel faktorlerden etkilenir.
Miisterilerin yagamlar1 boyunca degisim gostermeleri ve tirlinlerin satin alinmasi, yasa ve

yasam evresine bagli olarak degismektedir (Kardes, vd., 2011, s. 243).
2.1.3.1. Yas ve Yasam Donemi

Bireyler ayn1 meslegi, sosyal sinifi ya da kiiltiirii paylagsalar da birbirinden ¢ok
farkl1 yasam tarzlar1 olmaktadir. Bireylerin yasama bicimleri, ayn1 zamanda yagama
bakiglarini, faaliyetlerini, diigiincelerini, beklentilerini ve ilgilerini ifade etmektedir. Bu
baglamda bireylerin yasi ve yas donemleri, hangi tiire, modele ya da stile yonelecekleri
noktasinda etkili olmaktadir. Farkli yas grubu ve yasam doneminde olan miisteriler,
dogalar1 geregi farkli istek ve beklentiler igerisinde olmaktadir. Bunun yani sira ayni yas
ve yasama doneminde olan bireylerin de istek ve beklentileri farklilik gosterebilir

(Solomon, 2015, s. 31).

Yasam dongiisiiniin yasi ve asamalar1 Miisteri satin alma davranisi her zaman
dinamiktir ve yasin farkli asamalarinda ve yasam dongiisiiniin farkli asamalarinda veya
iliskinin farkli asamalarinda degisir. Bir kisi yasamin farkli yaslarinda mal satin alma
tadim1 degistirir. Ornegin; 70 yasinda bir adam spor araba alamaz, belki de bir aile arabasi
alabilir. Pazarlamacilar tarafindan 12 yila kadar, 13 ila 18 yas, 19 ila 26 yas, 27 ila 35 yil,
36 ila 50 yas ve 50 yasin iizerinde baslayan farkli yaslar vardir. Yasin bu asamalarinda,
bir kisinin satin alma davranisi stirekli degisir. Bu yaslar, miisterinim hayati boyunca satin
alma davranmisim her zaman etkiler. Ikincisi, yasam dongiisiiniin farkli asamalaridir.
Yasam dongiisliniin veya insan iliskisinin farkli agamalari evlilik, bosanma, ¢cocuk sahibi
olma, iiniversiteye giden cocuklar, emeklilik vb. igerir. Miisterinin secimleri de yasamin
farkli seviyelerinde degisir. Bir kisi biriyle evlendiginde, evlilikten sonra, ¢ocuk sahibi
olduktan ve iiniversiteye giden ¢ocuklar oldugunda ortaya c¢ikabilir. Sirketler genellikle

iriinlerini pazarda satmak i¢in hedef pazari secer ve miisterinin yaginin veya yasam
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dongiisiiniin farkli agamalarina dayanan pazarlama stratejileri olusturur. Bazen, sirketler
tirtinlerini farkli yasam dongiisii asamalarina ve / veya farkli miisteri yaslarina dayanarak

olustururlar (Kotler ve Keller, 2016, ss. 183-184).
2.1.3.1. Yasam Tarzi

Miisteri satin alma kararini etkileyen bir diger faktor de bireylerin tercihlerine yon
veren yasam tarzlaridir. Yasam tarzi, bireyin faaliyetleri, fikirleri ve ilgilerini i¢eren bir

yasama bi¢imi olarak ifade edilmektedir (Islamoglu, 2003, ss. 147-148).

Bu yasam tarzi boyutlari, bir kisinin yasam bi¢imini ifade etmektedir. Yasam tarzi

miisterilerin satin alma davraniglarini ve kararlarini etkilemektedir (Khan, 2006, s. 18).

Yasam tarzi, diinyada kendi tarziyla kendi hayatin1 yasayan bir insanin davranisidir.
Her insanin hayati1 yasamak i¢in kendi yasam tarzi vardir. Kotler, yasam tarzinin tanimini
"faaliyetlerinde, ilgi alanlarinda ve goriislerinde ifade edildigi gibi bir yasam bigimi"
olarak tanimladi. Yasam tarzi, bir kisinin faaliyetlerini, ilgi alanlarin1 ve goriislerini icerir.
Etkinlikler, kisinin isi, hobileri, alisverisi, spor ve sosyal etkinliklerini ifade eder. Ilgi
alanlari, yemek, moda, aile ve rekreasyon yiyen kisiyi ifade eder. Goriisler, kisinin sosyal
meselesini ve is Urlinlinii ifade eder. Bir kisinin yasam tarzi toplumda farkli bir imaj
yaratir. Bir miisteri sadece bir {iriin satin almaz, ayn1 zamanda bir yasam tarzi da satin alir.
Sirketler, miisteri yasam tarzi calismasindan yararlanabilirler. Sirketler, miisterilerin
yasam tarzint inceledikten sonra pazarlama stratejisini olusturabilirler. Sirketler,
miisterilerin yasam tarzini inceledikten sonra {iriinii de yapabilirler. Yagsam tarzi, miisteri

satin alma davranisinin kisisel bir faktorii olarak etkiler (Kotler, vd., 2017, s. 149).

Miisterilerin yagam tarzi, kisinin nasil yasadigin1 ve para harcadigini anlatir. Daha
onceki deneyimlerden, mevcut durumdan ve konjenital 6zelliklerden birlestirilmistir.
Miisterilerin yaptigr liriin secimleri yasam tarzlariyla ilgilidir. Bir bireyin yasam tarzi
farkli yasam tarzi boyutlarindan olusur. Bu boyutlar sunlardir (Khan, 2006, s. 18);

1. Faaliyetler, miisterilerin zamanlarini nasil harcadiklarini, 6rnegin
is, hobiler veya tatilleri tanimlar.

2. Ilgi alanlar1, miisterilerin tercihleri ve dncelikleridir, drnegin aile,

ev veya yiyecek.
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3. Gortsler, miusterilerin kendileri, politika veya triinler gibi farkli

konular hakkinda nasil hissettigini anlatir.
2.1.3.2. Ekonomik Durum

Miisterilerin satin alma kararlarinin belirleyicisi olan en dnemli etkenlerden birisi
de ekonomik durum olmaktadir. Ciinkii bireylerin ekonomik durumu, harcayabilecekleri
gelirlerini, birikimlerini ve harcama isteklerini ifade etmektedir. Ekonomik durumu iyi
olmayan birey ile ekonomik durumu iyi olan bireylerin harcama miktarlar farkli olacagi

gibi, marka ve iiriin tercihleri de farklilik gostermektedir (Mucuk, 2001, s. 10).

Ekonomik faktor, miisteri satin alma davranisini etkileyen dordiincii faktordiir. Bir
miisterinin ekonomik durumu, satin alma kararini ve belirli bir marka veya iirliniin
secimini etkiler. Sirketler, para harcama ve miisterinin tasarruf etme davranislarini
inceleyebilirler. Ornegin; Samsung, diisiik fiyatin yani1 sira yiiksek fiyata sahip cep
telefonu sunuyor. Kisisel Gelir, Aile geliri, Gelir beklentileri, Tasarruflar, Miisteri kredisi
ve Diger ekonomik faktorler gibi ¢esitli ekonomik faktdrler vardir (Ramya ve Ali, 2016,
s. 77).

2.1.3.3. Kisilik ve Benlik

Kisilik, bireyi diger bireylerden ayirir, i¢ ve dis cevresiyle tutarh bir sekilde iletigim
kurmasini saglar (Karabulut, 1981, s. 115). Kisilik, bireylerin kendilerine 6zgii psikolojik
ve biyolojik Ozelliklerinin tamamidir. Benlik ise, bireyin kendisine 6zgili zihinsel ve
fiziksel niteliklerine yonelik sahip oldugu inanglar1 ve bu niteliklerle kendini nasil

degerlendirdigini ifade etmektedir (Solomon, 2015, s. 272).

Kisilik 6zellikleri "zaman i¢inde istikrarli olan ve kisinin davranislarinin nedenlerini
saglayan Ozellikler" olarak tanimlanabilir. Kim oldugumuzu yansitirlar ve toplamda
duygusal, davranigsal ve biligsel tarzimizi belirlerler”. Kisilik 6zelliklerinin genel
cevrimici ve aligveris davranisim etkiledigi bulunmustur. Ornegin, dzgecilik ve kontrol
odaginin (belirli bir gorevin sonucunu kontrol etme yetenegi) kitle fonlamasina olan

giiveni artirdigi bulunmustur (Rodriguez-Ricardo, vd., 2019, s. 1).

Benlik kavrami, her bir kisinin kendi kisisel varligi hakkinda sahip oldugu

Ogrenilmis inanglara, tutumlara ve goriislere atifta bulunan, benligin biligsel veya
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diistinme yontidiir. Marka kisiligi, bir markanin pasif bir degisim nesnesinden ziyade aktif
bir iligki ortagi olarak degerlendirilebilecegi, bir marka ile iligkilendirilen bir dizi insan
Ozelligi olarak tanimlanmaktadir. Miisterilerin benlik kavramini anlamak, miisteri
psikolojisi, davranisi ve pazarlama uygulamalari tizerindeki daha genis etkileri nedeniyle
liikks iirinler ve markalar i¢in 0zellikle nemlidir. Bu nedenle, benlik kavrami ve marka
kisiligi ¢ercevesinden dogan teorik ve yoOnetimsel cikarimlar tartisitlmaktadir. Bu iki
kavrami birbirine baglamak, kisiye 0zgii, i¢csel veya digsal niteliklerin, bireyin benlik
kavramini olusturmak i¢in nasil etkilesime girdigini ve benligin markanin kisiligiyle nasil

baglanti kurdugunu gostermek i¢indir (Nguyen, Wu ve Chen, 2017, s.19-20).
2.1.4. Psikolojik Faktorler

Psikolojik faktorler, bireyin kendi algilamalar1 ve duyular1 sonucu davranislarini

etkileyen unsurlar olarak tanimlanmaktadir (Altunisik, Ozdemir ve Torlak, 2016, s. 128).

Bir alicinin tercihleri ayrica motivasyon, algi, 6grenme, inanglar ve tutumlar gibi
dort psikolojik faktorden de etkilenir. Bir miisteri, farkli ihtiyaglari olan bir bireydir. Bir
ithtiyag, bir giidiiyii degistirdiginde yeterli yogunluk seviyesine kadar uyandirilabilir. Bir
giidii temel olarak bir kisiyi tatmin aramaya iten bir ihtiyactir. Bu ihtiyag karsilandiginda,
motivasyon kaynagi olmaktan cikar ve kisi bir sonraki en 6nemli ihtiyaca odaklanir.
Abraham Maslow muhtemelen bu insani ihtiyaglari inceleyen en taninmis psikologdur.
Insanlarin neden farkli zamanlarda farkli ihtiyaglar tarafindan yonlendirildigini
aciklamaya ¢alismistir. Maslow'un ihtiyaglar1 sunlardir (Kotler ve Armstrong, 2010, s.
173);

1. Fizyolojik: uyku, yemek veya su gibi temel ihtiyaclar.

2. Givenlik: glivende ve korunmus hissetme ihtiyaci.

3. Aidiyet: sevildigini hissetme ve bagkalar1 tarafindan kabul edilme
ihtiyaci.

4. Ego ihtiyaclari: bir seyler basarmak ve digerleri arasinda statli sahibi
olmak.

5. Kendini gerceklestirme: zenginlestirici deneyimler yasamak ve kendini

gerceklestirdigini hissetmek (Solomon ve Rabolt, 2004, s. 122).

55



Kisisel faktorler, miisteri davranisini etkileyen her bir miisterinin 6zelliklerini
kullanan faktorlerdir; bunlar yas ve yasam dongiislindeki agama, meslek ve ekonomik
durum, kisilik ve benlik kavramidir. Arastirmacilar kisiligi, her bireyin karakteristik ve
spesifik 6zellikleri kiimesi olarak tanimlamis ve marka gibi bir seyin bireyin psikolojik
ozelliklerinin etkilesiminin bir iiriinii oldugunu belirtmistir. Kotler ve Keller (2008),
misteri davranisini etkileyen psikolojik faktorleri 4 kategoriye ayirmistir: hareket, algi,
O0grenme, inanglar ve tutumlar. Psikolojinin tanimlarindan biri, bireyin anlamli bir sey
yapmak i¢in aldig1 bilgileri sectigi, diizenledigi ve yorumladigi siireg olarak tanimlanabilir

(Kotler ve Keller, 2008, s. 177).
2.1.4.1. Motivasyon (Giidiilenme)

Sosyal, psikolojik, ekonomik ya da 6grenme motivasyonlarindan birine yiliksek
diizeyde sahip olan bireyler, ilgili iiriin veya hizmete yonelik zaman, enerji ve para
harcamaya istekli olurlar (Oztiirk, 2015, s. 20). Motivasyon, karsilanamayan bir ihtiyag
sonucu ortaya ¢ikan gerilim durumunun ortadan kaldirilabilmesi amaciyla, ¢esitli i¢ ve dis
uyaricilarin etkisiyle bireyi harekete gegiren itici giig olarak ifade edilmektedir (Shiffman
ve Kanuk, 2010, s. 106).

Schiffman & Wisenblit (2015) miisteri satin alma karart ile ilgili olarak motivasyon,
alg1 ve tutum gibi miisteri psikolojik faktdrlerinin miisteri satin alma kararin1 6nemli
ol¢iide etkileyecegini belirtmigtir. Tiim aragtirmacilar motivasyon, algi ve tutumun
miisteri satin alma kararin1 olumlu ve 6nemli Olciide etkiledigi konusunda hemfikirdir
(Schiffman ve Wisenblit, 2015, s. 338). Miisteri satin alma kararinin kendisi, bireyin bir
irtinii satin alma giidiisiiniin ne kadar gii¢lii olduguna baghdir. Motivasyonun yani sira
alg1 da bireyin belirli bir {irlinii satin almasin1 ve tiiketmesini etkileyecektir. Miisteri
nesnenin imajina, kalitesine ve riskine yonelik olumlu bir algiya sahip oldugunda, satin
alma kararina yonelik etki giiclenmektedir. Miisteri tutumu, birbiriyle biitlinlesik ve
baglantili li¢ bilesenden olusur; biligsel, duygusal ve davranigsal. Bir miisterinin bir {iriine
yonelik tutumu ne kadar giicliiyse, bireyin bir {iriinii satin alma davranisini tesvik eden
miisteri inanc1 ve duygusu da o kadar gii¢lii olur. Ozetle, Maslow ihtiyaglar hiyerarsisine

dayali miisteri motivasyonu, rasyonel motivasyon, duygusal motivasyon, imaj, kalite, risk
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ve miisteri tutumuna iliskin miisteri algisi ne kadar etkiliyse, miisteri satin alma kararina

yonelik etkisi de o kadar yiiksek olacaktir (Utami, 2010, s. 11).

Aligveriste miisteri motivasyonu, ihtiyagtan kaynaklanan motivasyon ve Kisisel
zevki tatmin etmek igin satin alma motivasyonu olarak ikiye ayrilabilir. Miisterilerin
yaptiklari aligverigler i¢in motivasyon, ulasilacak hedeflerden, alisveriste gerceklestirilen
faaliyetlerden ve sahip olduklari motivasyondan  goriilmektedir.  Aligveris
motivasyonundaki iki faktor, aligveris deneyiminden zevk alma arzusu ve genel olarak
aligveris faaliyetleri yoluyla ihtiyaglara ulasma ihtiyacidir. Talebe 6zgii motivasyon,
aligveris tesisleriyle ilgili motivasyondur. istenilen 6zellikler magaza tesisleri, iriin tiirleri

ve personel ile ilgili ¢esitli yonlerle ilgilidir (Wagner ve Rudolph, 2010, s. 415).
2.1.4.2. Algilama

Algilama, bir olay ya da nesnenin varligina yonelik isitme, koklama, gorme,
dokunma gibi duyular araciligiyla bilgi edinmeleri ve bu bilgileri yorumladiklari bir siireg
olarak tanimlanmaktadir. Buna gore algilama siireci, bireyin ¢evresinde olan uyaricilari

anlamlandirmasini saglamaktadir (Solomon, 2015, s. 196).

Algi, motivasyonun eylemidir. Motive olmus bir kisi {iriin Iehine iyi bir cevap
verdiginde, o iirline yonelik algiya olumlu alg1 denir. Motive olmus bir kisi herhangi bir
tirtin i¢in kotii bir cevap verirse, o iirline yonelik algiya olumsuz algi denir. Algy, psikolojik
faktoriin en 6nemli pargasidir. Bu nedenle, miisterinin herhangi bir {iriine yonelik satin
alma davramisin etkiler. Kotler ve ark. "Algi, diinyanin anlamli bir resmini olusturmak
icin bilgi girdilerini sectigimiz, organize ettigimiz ve yorumladigimiz siirectir" (Kotler,
vd., 2019, s. 44) tanimlamistir. Bilgiler insan duygusuyla toplanir. Duyu, dokunmayzi,
koklamay1, duymayi, tatmayr ve hissetmeyi ifade eder. Miisteri tarafindan c¢evredeki
cevreden toplanan bilgiler ve sonrasinda {iriine yonelik bir algi olusturmustur (Kotler &
Keller, 2016, s. 190). Ornegin, bir kisi hizli siiriisiin iyi bir sey oldugunu diisiiniiyor
olabilir, ancak baska bir kisi hizli siiriisiin iyi olmadigini diisiiniiyor olabilir. Sirketler iiriin
ozelliklerini temizlemeli ve sirketler iirlinler hakkinda olumlu bir algi yaratmaya

odaklanmalidir (Qazzafi, 2020, ss. 1207).
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2.1.4.3. Ogrenme

Ogrenme, bireylerin bilgi ve deneyimleri sonucu davranislarininin degisimi olarak
ifade edilmektedir. Buna gore 6grenme islevi diirtiiler, ipuglari, karsilik ve pekistirme

islevinin karsilikli etkilesimiyle gergeklesmektedir (Kog, 2016, s. 293).
2.1.4.4. Inan¢ ve Tutumlar

Miisteri algisin1 ve davranislarini dogrudan etkileyen etkenlerden biri olan tutumlar;
bireyin bir diisiinceye, nesneye ya da sembole yonelik olumlu veya olumsuz duygularini
ve egilimlerini ifade etmektedir. Inanglar ise; bireyin bir iiriine yonelik sahip oldugu

diisiinceleri ifade etmektedir (Oriicii ve Tavsanci, 2001, s. 3).

Niteliklerin belirlenmesi, degerlendirme siirecinin ilk yOniidiir. Alternatiflerin
degerlendirilmesinde ikinci unsur ise miisterinin inang ve tutumlaridir. "Inang, bir kisinin
bir sey hakkinda sahip oldugu aciklayici bir diisiincedir." Bir iiriiniin nitelikleri ve
faydalar1 hakkindaki inanglar miisterinin satin alma kararmni etkiler. "Tutum, bir kisinin
bir nesne ya da fikir hakkindaki kalici olumlu ya da olumsuz degerlendirmesi, duygusal
hisleri ve eylem egilimleridir. Tutumlar insanlar1 bir zihin ¢ergevesine sokar: bir nesneyi
sevmek veya sevmemek, ona dogru hareket etmek veya ondan uzaklasmak (Kotler ve

Armstrong, 2008, s. 9).

Miisterilerin giiven eksikligi, benimsemenin 6niinde 6nemli bir psikolojik engel
teskil etmektedir. Inang, tutum ve davranigsal niyeti iliskilendiren inang-tutum-niyet
cergevesi online aligverisin benimsenmesi ¢calismalarinda yaygin olarak kullanilmaktadir.
Bu cergeve, belirli bir nesneye yonelik tutumun, nesne hakkindaki inanglarin dogrudan
etkilerine bagli oldugunu, tutumun ise nesneye yonelik davranigsal niyet iizerinde
dogrudan olumlu bir etkiye sahip oldugunu gdstermektedir (Forman, vd., 2008, s. 291).
Komiak ve Benbasat, biligsel giiven ve duygusal giiven olmak iizere iki tiir giiven ayrimi
yapmistir. Bilissel gliven temel olarak c¢evrimigi aligverise iliskin inanglar igerirken,
duygusal giiven giivenme tutumunu yansitmaktadir. Gorildiigi lizere, miisterilerin
giivene dayali inanglar1 (algilanan yetkinlik ve algilanan diiriistliik) online aligverise
yonelik tutumlarint (duygusal giliven) belirlemekte ve olusan duygusal giiven de
misterilerin online aligveris yapma niyetini etkilemektedir (Komiak ve Benbasat, 2006,

s. 941).
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2.2. MUSTERI KARAR ALMA DAVRANIS TiPLERI

Satin alma kararlari, misterilerin satin alma kararmma yonelik algilamalartyla
dogrudan iliskili olmaktadir. Satin alma karari, ithtiyacin olugsmasiyla baslayan ve satin
alma siirecine iliskin miisterinin ilgi diizeyi ya da endise gibi davranislariyla sonlanan bir

olgu olarak ifade edilmektedir (Hawkins ve Mothersbaugh, 2013, s. 490).

Diisiik ilgilenim Yiiksek

i

llgilenim

Ahskanhga Dayah (Rutin)
Satin Alma

w
-

Sekil 2. Tlgilenim ve Karar Alma Tipleri
Kaynak: (Hawkins ve Mothersbaugh, 2013, s. 491).

Sekil-2de ilgilenim diizeyinin miisterinin satin alma karar stirecindeki etkilerine yer
verilmistir. Buna gore {i¢ tiir karar alma siireci belirtilmektedir. Bunlar; yogun c¢abayla

satin alim, sinirh ¢abayla satin alim ve aliskanliklara dayali satin alimlardir.
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2.2.1. Yogun Caba ile Satin Alma

Miisterinin teknik agidan karmasik olarak nitelendirdigi veya satin alacagi tirlin ya
da hizmete iligskin hi¢bir fikrinin olmadigi durumlarda, karar verme siireci zorlagsmakta ve
siire¢ uzayarak, satin alma yogun bir ¢abayla gerceklesmektedir. Bu karar alma tiiriinde
yiiksel satin alma karari ilgilenimi bulunmaktadir (Kotler ve Armstrong, 2014, ss. 174-
175).

2.2.2. Simirh Caba ile Satin Alma

Sinirh ¢abayla satin alimlarda, satin alma karar1 verebilmek i¢in miisteri arastirma
yapma ihtiyaci hissetmektedir. Dolayistyla miisteri, sinirli da olsa mutlaka satin alacagi
iirtin ya da hizmete yonelik bir bilgi toplama eylemi igerisinde girmektedir (Altunisik, vd.,

2014, s. 31).

Katilimei fiyatlandirma stratejileri miisterilerin satin alma kararlarini etkileyebilir.
Miisteriler daha fazla fiyat kontroliinii tercih etmekte ancak ne ddeyeceklerine karar
verirken harcadiklar1 ¢aba nedeniyle caydirici olmaktadir. Istedigin kadar 6de gibi
stratejiler, harcanan c¢aba nedeniyle satin alma niyetlerini azaltabilir. Buna karsilik,
miisterilerin sinirlt sayida fiyat arasindan se¢im yapmasina olanak taniyan fiyatini se¢
secenekleri gibi kontrol hissini artiran ancak algilanan cabay1 azaltmayan stratejiler

fiyatlandirma sonuglarini iyilestirebilir (Wang, Beck ve Yuan, 2021, 5.145).

Cardozo ve Bramel (1969) miisteri karar verme siirecinde harcanan ¢abayi, satin
almaya yonelik davranigsal bagliligin bir bi¢cimi olarak ele almistir. Bu goriise gore,
miisterinin satin alma kararinda daha fazla ¢aba gostermesi, satin alma kararinin algilanan
onemini ve dolayisiyla satin alma sonrasi biligsel uyumsuzluk potansiyelini artirmaktadir.
Uriiniin saglayabilecegi tatmin derecesiyle orantili olmayan miktarda ¢aba harcamanin
yarattig1 uyumsuzluk, daha sonra segilen iiriiniin satin alma sonrasi degerlendirmesinin
sisirilmesi yoluyla azaltilabilir (Cardozo ve Bramel, 1969, s. 56). Howard ve Sheth (1969),
yiiksek Oneme sahip iirlinler i¢in daha fazla arama c¢abasi harcanacagini ongdrmiistiir

(Howard ve Sheth 1969, s. 73).

Uriin katithmi ve gérev katilimini biitiinlestiren ve bunlar1 ¢aba harcamayla
iliskilendiren anahtar kavram uyarilmadir. Yaklasik bir ifadeyle, uyarilma, bir kiginin

mevcut durumuyla basa ¢ikmak icin agiga ¢ikan enerji seviyesi olarak goriilebilir. Uriin
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ve gorev katilimi uyarilmanin tek belirleyicileri olmamakla birlikte, iiriin se¢imi ve satin
alma gibi odaklanmig bir faaliyette genellikle baskindirlar. O halde genel beklenti, daha
yiiksek {irtin katilimi, gérev katilimi veya her ikisinin yarattigi daha yliksek uyarilma
seviyeleri ile bilgi arama ve isleme i¢in harcanan ¢aba miktarmin artmasidir. Bununla
birlikte, uyarilma ile ilgilenen teorisyenlerin ¢cogunun, uyarilma seviyesi ile verimli ¢aba
harcama seviyesi arasinda diiz dogrusal bir iliski oldugunu varsaymadigina dikkat
edilmelidir. Hansen (1972) predicts the greatest amount of information search and
deliberation at very low and moderately high levels of arousal, and the lowest amount of

effort expenditure on these activities at medium levels of arousal (Hansen, 1972, s. 574).
2.2.3. Aliskanhga Dayah (Rutin) Satin Alma

Miisteri, satin almaya karar verdigi iirlin ya da hizmet hakkinda bilgi sahibi olabilir
ve dolayisiyla fazla arastirma yapma ihtiyaci hissetmez. Bu tarz satin alim kararlari
“’aliskanliga dayali satin alma’’ seklinde ifade edilmektedir (Hawkins ve Mothersbaugh,
2013, ss. 490-493).

Miisteriler bazen aliskanlik yaratiklar: gibi davranarak, mevcut hedefleri ve degerli
sonuclar1 ¢ok az dikkate alarak ge¢mis davraniglari otomatik olarak tekrarlarlar.
Aligkanliklar, alternatiflere kiyasla hafizada hizli bir sekilde etkinlesen ve hafiza izi yavas
degisen, onceden giiclii tepkilerdir. Giinliik hayatta, aligkanliklara gore hareket etme
egilimi giinliik taleplerle daha da artar, zaman baskisi, dikkat daginikligi ve 6zdenetimin
tikenmesi gibi. Bununla birlikte, aliskanliklar kasitli siire¢clerden muaf degildir.
Aligkanliklar biiyiik 6lclide insanlar giinliik hayatta hedeflerinin pesinden kosarken
ogrenilir ve aliskanliklar caba gerektiren Ozdenetimin stratejik olarak devreye
sokulmasiyla kirilir (Wood ve Neal, 2009, s. 579). Bir kez olustuktan sonra, aligkanliklar
gelecekteki satin alma ve tiikketimde ge¢cmis davranislarin tekrarlanmasini tesvik eden
muhafazakar bir giictiir. Tabii ki, miisteriler istedikleri gibi davranmakta ve cesitlilik ve
degisim aramak icin aligkanliklarindan sapmakta Ozgiirdiirler. Yine de, yeni bir sey

yapmak i¢in ge¢misten kopmayi sik sik basaramazlar (Simonson, 1990, s. 150).

Bir miisterinin yaptig1 pek ¢ok satin alma islemi, disiik riskli, diisiik fiyath ve sik
satin alinan iiriin ve hizmetler de dahil olmak {izere, alisilmis (rutin) satin alma kararlari

kategorisine girer. Ayni iiriin ve hizmetleri tekrar tekrar satin alan miisteriler, sonunda bu
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tiriin ve hizmetlerin O6zelliklerine veya mevcut alternatiflere agina hale gelirler ve
muhtemelen belirli bir markaya yatkinlik gosterirler (Doole, vd., 2005, s. 7). Alisilmis
karar verme deneyime dayanir ve bu nedenle bilgi arama ve {iriin alternatiflerinin
degerlendirilmesini azaltarak karar verme silirecini basitlestirir. Alisilmis karar verme
nihayetinde marka sadakati veya tekrar satin alma davranisi ile sonuglanir. Tekrar satin
alma ise basitge, psikolojik baglilik olmaksizin iirlinii tekrar tekrar satin almak anlamina
gelmektedir. Alisilmis karar verme bu nedenle genellikle cok az veya hig bilingli caba ve

diistik tirtin katilimi igerir (Joubert, 2014, ss. 130-131).
2.2.4. Tepkisel Satin Alma

Miisteriler, aligverisleri esnasinda satin almayi planladiklari iirlinlere ek olarak,
aligveris sirasinda gordiikleri tirlinlere de ihtiyacinin oldugunu hatirlayabilir. Bu satin

alma siireci ise ‘’tepkisel satin alma’’ olarak ifade edilmektedir (Altunisik, vd., 2014, s.

31).

Diirtiisel satin alma, miisterilerin aligveris baglamindaki uyaranlara verdikleri giicli
duygusal tepkilerin tetikledigi, talep edilmeden aligveris yaptiklari yogun duygusal
tepkisel bir satin alma davranisidir. Weinberg ve Gottwald'in (1982) arastirmasi, duygusal
tepkilerin planli ve diirtiisel satin almay1 birbirinden ayiran énemli bir kriter oldugunu
gostermekte ve uyarilma ve hazzin dirtiisel satin alma niyetlerini olumlu ydnde
etkiledigini dogrulamaktadir (Weinberg ve Gottwald, 1982, s. 43). Dahasi, mobil
aligveristen alinan keyif olumlu tutumlara yol agmakta, bu da satin alma davranisini
etkilemektedir ve bu etki kisisellestirilmis bir deneyimde daha da giiclii olmaktadir.
Ayrica, Parboteeah ve digerleri (2009) miisterilerin diirtiisel satin alma gerceklesmeden
once duygusal bir biligsel tepki verecegine inanmaktadir. Bu bilissel tepki, uyarilma ve
zevk gibi duygular araciligiyla ortaya ¢ikmaktadir. Duygular, memnuniyet iizerinde gii¢lii
bir etkiye sahiptir ve ¢evrimici diirtlisel satin alma davranisinin 6nemli Onciilleridir. Dig
cevreye yonelik uyaranlar olarak, mobil aligveris platformunun 6zellikleri miisterileri
uyarilma ve haz yaratmaya motive etmekte, bu da karsiliginda miisterinin diirtiisel satin

almasini etkilemektedir (Parboteeah, vd., 2009, s. 60).

Olumsuz etkilerine ragmen bireylerin patolojik satin alma davraniglarini kontrol

edememeleri patolojik satin almanin ayirt edici bir faktoriidiir. Israrli, asir1, diirtiisel ve
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kontrol edilemeyen satin alma, takintili davranig haline gelir. Patolojik satin alma
davranigina sahip bireylerin neredeyse tamaminin bu davranist durdurmayi denedikleri
ancak basarisiz olduklar1 bildirilmistir (Dittmar, 2004, s. 411). Miiller ve arkadaslar
(Miiller, vd., 2015, s. 1-19), literatiire ve klinik gézlemlere dayanarak patolojik satin alma
davranigini hem davranigsal bagimlilik hem de diirtii kontrol bozuklugu agisindan ele
almistir. Patolojik Satin Alma, duygu diizenleme, kontrol kaybi, mesguliyet/arzu, ihtiyag
duyulmayan seyleri satin alma, satin alma davranisin1 baskalarindan gizleme, finansal
sorunlar, yasamin diger alanlarina etkileri, davranisa direnme ¢abalari ve davranisin neden
oldugu aciin derecesi ile ilgili maddelerden olusan bir durumdur (Fernandez-Aranda, vd.,

2019, s. 123).
2.3. MUSTERI SATIN ALMA KARAR SURECI ASAMALARI

Miisteriler, siklikla satin aldiklar1 ve arastirma ihtiyaci duymadiklar iirlin ya da
hizmetle ilgili satin alim kararlarinda ¢ogunlukla hafiza, duygular, algilama, kisilik gibi
i¢ kaynaklarina bagvurmaktadirlar. Uriine yonelik ilginin artmasi ya da miisterinin sahip
oldugu i¢ kaynaklarin yeterli olmamas1 halinde ise ¢evre, pazarlama faaliyetleri, kiiltiir

gibi dis kaynak gruplarina basvurmaktadirlar (Engel, vd., 1990, s. 477).

Miisteri, ihtiya¢c hissettigi Uriin ya da hizmet hakkinda bilgi elde ederek
alternatiflerini belirlemekte ve bir sonraki agsamada bu alternatifleri degerlendirmektedir.
Degerlendirme ise segilen {irlin ya da hizmetin satin alinmasiyla son bulmaktadir. Buna
gbre miisterinin karar verme siirecinde etkili olan ve birbiriyle iliski bes asamadan s6z
etmek mimkiindiir. Bunlar; ihtiyacin dogmasi, bilgi arayisi, alternatiflerin
degerlendirilmesi, satin alma ve satin alma sonrasi degerlendirme seklinde ifade

edilmektedir (Shiffman ve Kanuk, 2010, s. 483).

ihtiyacin sl Aram Alternatiflerin satin Alma 53;;:::;“
=5 . S
Dogm Dezerlendiriimesi Karan serlend

Sekil 3. Miisteri Satin Alma Karar Siireci

Kaynak: (Kotler ve Armstrong, 2014, s. 176).
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2.3.1. Thtiyacin Dogmasi

Miisteriler, ihtiyact olan {irlin ya da hizmete ulasdiklarinda veya satin aldiklarinda,
alma istekleri azalmakta ve bu durum eksiklik, yokluk hissi meydana getirmektedir. Bu
nedenle miisterinin satin alma stirecinde ihtiyacin dogmasi, ayni zamanda bir problemin

de fark edilmesi olarak ifade edilebilir (Solomon, 2015, s. 70).

Uygunluk, bilginin kiginin amag ve ihtiyaclarina ne kadar karsilik geldigini ifade
eder. Miisteriler, bilginin kisinin amag¢ ve ihtiyaglarina ne kadar karsilik geldigini
degerlendirerek bilgiyi segcme siirecinden gecerler. Shelby'ye (1998) gore, miisteriler
iletisim yoluyla aldiklar1 bilginin ihtiyaclarina ne kadar karsilik verdigine ve ne kadarimi
anlayabildigine bakarak bir degerlendirme, secme ve kabul etme siirecinden gecerler.
Sonug olarak, alicinin hedefleriyle dogru bir sekilde ortiisen bilgiler, alicinin bu bilgileri
karar verme ve iiriinii satin alma konusunda olduk¢a faydali olarak algilamasin

saglayacaktir (Shelby, 1998, s. 387).
2.3.2. Bilgi Arama

Bilgi arama siireci, plansiz satin almalarda veya acil durumlarda kisa bir siire
icerisinde gerceklesebilirken; miisteri i¢in 6nemli olan veya riskli oldugunu diisiindiigii

satin alim kararlarinda siire¢ uzayabilir (Runyon ve Stewart, 1987, s. 393).

Satin alma kararlarinda karar verilecek triin hakkinda ihtiya¢ duyulan bilgi;
misterinin kendisiyle ilgili, tirtinle ilgili ya da miisterinin icerisinde oldugu kosullarla
ilgili olarak degisiklik gostermektedir. Nitekim miisteri, bilgiye ihtiya¢ duydugunda ilk
olarak kendi Ozkaynagina yani hafizasina giivenir ve alternatifler arasinda se¢im
yapabilmek i¢in yeterli bilgiye sahip olup olmadigin1 kontrol eder. Bunun yani sira
miisterinin yasi, egitim durumu, demografik 6zellikleri veya karakteristik 6zellikleri gibi
unsurlar da bilgi arayisi lizerinde etkili olmaktadir (Shiffman ve Kanuk, 2010, ss. 486-
487).
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Tablo 2. Satin Alma Karar Siirecinde Bilgi Aramay1 Arttiran Etkenler

Uriinle ilgili Etkenler

Durumsal Etkenler

Miisteriyle ilgili Etkenler

Uzun Satin Alma Siiresi

Miisterinin Demografik

(Uzun Omiirlii veya Seyrek | Deneyim AN
Kullanilan Uriinler) Ozellikleri
Uriin Modellerinde ilk Defa Satin Alma Egitim Diizeyinin Yiksek

Yasanan Sik Degisiklikler

Olmasi

Fiyat Degisimlerindeki
Sikhik

Uriiniin Yeni Olmast
Dolayistyla Deneyimin
Olmamasi

Gelirinin Yiiksek Olmasi

Toplu Satin Alma (Yiiksek

Uriin Grubuyla Ilgili Yetersiz

Beyaz Yakali Olmast

Miktarda Satin Alma) Gegmis Deneyim

Yiiksek Fiyat Sosyal Kabul Goérme 35 Yas Alt1 Olmast

Alternatif Markalarin Fazla | Satin Alma Davranisinin Bir Kisilik

Olmasi Hediye I¢in Olmasi S

Uriin Ozelliklerindeki Uriiniin Sosyal Cevrede .

Cesitlilik Gériiniir Olmast Dogmatik Davranmamak
V?rl-!en Degerle Ilgili Diisiik Risk Alma Istegi
Diisiinceler

Satin Almanin Gerekli
Olmaktan Cok Istege Bagl
Olmasi

Uriin Ilgileniminin Yiiksek
Olmasi ve Miisterinin Bilgi
Aramaktan ve Aligveris
Yapmaktan Hoglanmasi gibi
Kisisel Faktorler

Tiim Alternatiflerin Hem Arzu
Edilen Hem de Istenmeyen
Sonuglarinin Bulunmasi

Aile Uyelerinin Uriin
Ozellikleri veya Alternatiflerin
Degerlendirilmesi
Konularinda Ayni1 Fikirde
Olmamalari

Satin Almanin Ekolojik
Hususlar1 Igermesi

Celiskili Bilgiler igeren
Bir¢ok Bilgi Kaynaginin
Olmast1

Uriin Kullaniminin Referans
Gruplardan Farkli Olmasi

Kaynak: (Shiffman ve Kanuk, 2010, s. 487).

Tablo-2’de goriildiigii gibi miisterinin karar alim siirecinde ihtiyact olan bilgiye
erisebilmesi, satin almayi diisiindiigii tirlinden tam anlamiyla memnuniyet saglayabilmesi
acisindan onemli olmaktadir. Satin alinacak iiriinle ilgili ihtiya¢ duyulan bilgi ise; iirlinle
ilgili etkenler, durumsal etkenler ve miisteriyle ilgili etkenler olmak {izere {i¢ ana gruba

ayrilmaktadir.
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E-ticaretin bu kadar hizli yayginlasmasinin nedenlerinden biri de muhtemelen
internetin sagladigi faydalardir. Her seyden Once internet, miisterilere bilgi arama,
degerlendirme, satin alma ve ihtiyag¢larini karsilamak i¢in tiriinleri diger kanallardan daha
verimli ve etkili bir sekilde kullanmalari igin ¢esitli kolayliklar sunmaktadir. Internet,
miisterilerin tiiketimle ilgili bilgilere daha hizli erisimini kolaylastirarak ve bilgi toplama
icin zaman, ¢aba ve parasal maliyetten tasarruf saglayarak miisteri verimliligini artirabilir.
Internet ayrica miisterinin 6grenmesini gelistirmek ve miisterilerin ihtiyaglarini en iyi
sekilde karsilayabilecek iirlinleri segmelerine yardimci olmak igin ses, goriintli, metin ve
gorsel araglarin karisimini saglayarak misteri etkinligini artirabilir. Buna gore, internet
geleneksel dagitim ve iletisim kanallarinin yerini almasi ve biiyiik potansiyele sahip bir

kanal olarak gelismesi muhtemeldir (McGaughey ve Mason, 1998, s. 1).

Miisterilerin internette bilgi ararken algiladiklar1 hem faydaci degerin hem de
hedonik (hazci) degerin internette bilgi arama niyeti ve interneti satin almak i¢in kullanma
niyeti iizerinde olumlu bir etkiye sahip olduguna dair bulgular, internet aligveris
merkezlerinin insast ve c¢evrimigi isletmelerin iletisim siirecleri i¢in ¢ikarimlarda
bulunmaktadir. Ozellikle, internette bilgi aramanin hedonik degerinin, interneti bilgi
aramak i¢in kullanma niyeti agisindan faydaci degerden biraz daha 6nemli olmasi, internet
aligveris merkezlerinin miisteri ¢ekiciligi i¢in aligverisin deneyimsel unsurlarina
odaklanmasmin daha iyi olabilecegi anlamima gelmektedir. Cevrimi¢i satin alma
deneyiminin hem arama niyeti hem de satin alma niyeti tizerinde olumlu bir etkisi oldugu
bulgusu, deneyimsel pazarlamanin e-perakendeciler i¢in pazarlama planlarim
olustururken 6nemli oldugu anlamma da gelmektedir. Internet aligverisinin miisteriler
tarafindan algilanan faydalar1 ne kadar biiyiikse, bilgi aramak icin interneti kullanma

niyeti de o kadar biiyiik olacaktir (Kim, Lee ve Kim, 2004, s. 43-44).
2.3.3. Alternatiflerin Degerlendirilmesi

Alternatiflerin  degerlendirilmesi asamasi miisterilerin rasyonel davraniglar
sergiledigi bir asama olarak ifade edilir. Bu asamada miisteri en yiliksek fayday: elde
edebilmek amaciyla ¢ok diisiinerek degerlendirme yapabilir ve siire¢ uzayabilir veya
hisleriyle hareket ederek ¢ok fazla diisiinmeden degerlendirme yapabilir ve iiriinii satin

alip almama konusunda bir karara varabilir (Hawkins ve Mothersbaugh, 2013, s. 545).
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Aligilagelmis bilgi arama kanallari artik firmalarin Facebook sayfalarinda tirtinleri
hakkinda verdikleri bilgilerle tamamlanmaktadir. Alternatiflerin degerlendirilmesi, diger
kullanicilarin markanin Facebook sayfasinda daha once yaptiklari yorumlar veya
miisterinin kendi Facebook'unda "arkadaslar1" ile yapabilecegi goriis alisverisi yoluyla
tercih edilmektedir. Firmalar, uygun uygulamalarla Facebook iizerinde, firmanin kendi
web sitesine veya fiziksel bir magazaya Dbagvurmadan ticari islemlerin
sonuglandirilmasimna olanak taniyan bir sistem de olusturabilirler. Bu anlamda "f-
commerce” (Facebook ticareti) veya "s-commerce” (sosyal ticaret) e-ticareti
tamamlamaktadir. Son olarak Facebook, olumlu ya da olumsuz aligveris deneyimlerinin
paylasilmasini kolaylastirdigr i¢in satin alma sonrast degerlendirmelerde temel bir rol

oynamaktadir (Levine, vd., 2009, s. 201).

Miisteri satin alma siireci baglaminda, aragtirmacilar, cep telefonlar1 igin bilgi
arastirmasinda, katilimcilarin hem ¢evrimigi kanallarit hem de ¢evrimdist kanallar (yani,
perakendeciler, arkadas veya akraba referanslar) tercih ettigini bulmuslardir.
Alternatiflerin degerlendirilmesinde ise drneklemler sadece ¢evrimi¢i kanallari, ¢evrimigi
aligveris sitelerini ve sosyal ag sitelerini tercih etmektedir. Sosyo-ekonomik sif ile
miisterilerin bilgi arama, alternatifleri degerlendirme ve misterilerin ¢evrimici ve
cevrimdisi kaynaklardan satin alma kararlar1 arasinda anlamli bir iliski oldugu
bulunmustur ki bu da miisterilerin mobil {iriinler i¢in ¢ok kanalli davranigim
gostermektedir. Misterilerin ¢gogu bilgi arama, alternatifleri degerlendirme ve satin alma
karar1 icin aym1 anda c¢evrimdisi ve c¢evrimi¢i kaynaklar gibi farkli kanallar
kullanmaktadir. Kanal se¢iminin miisterilerin demografik faktorlerine gore degistigi ve
sosyo-ekonomik siniftaki katilimcilarin farkli davranislar ve farkli kanal tercihleri

gosterdigi gozlemlenmistir (Zaware, 2020, ss.1098-1099).
2.3.4. Satin Alma Karar

Miisterinin ¢evresinde bulunan kisilerin tutumlart ve beklenmedik durumsal
etkenler, miisterilerin satin alma kararin1 dogrudan etkilemektedir (Kotler ve Armstrong,
2014, s. 177).

Miisteri satin alma karar1, miisteri davraniginin bir parcasidir. Miisteri davranisi,

insanlarin ihtiya¢ ve isteklerini tatmin etmek amaciyla {iriin ve hizmetleri ararken,
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secerken, satin alirken, kullanirken, degerlendirirken ve elden ¢ikarirken
gerceklestirdikleri siire¢ ve faaliyetler olarak tanimlanabilir. Bir¢ok iiriin ve hizmet i¢in
satin alma kararlari, kapsamli bir bilgi arastirmasini, marka karsilagtirmalarini ve
degerlendirmelerini ve diger faaliyetleri igerebilen uzun ve ayrintili bir stirecin sonucudur.
Pazarlamacilarin satin alma davranisini etkilemedeki basarisi biiyiik Ol¢lide miisteri
davranigini ne kadar iyi anladiklarina baglidir. Pazarlamacilarin, miisterilerin tatmin

etmeye c¢alistiklar1 belirli ihtiyaglar1 ve bunlarin satin alma kriterlerine nasil dontistiigiinii

bilmeleri gerekir (Belch ve Belch, 2007, s. 33).

Lee ve arkadaslari, algilanan deger, algilanan kullanim kolayligi, algilanan
kullanishilik, firma itibar1, gizlilik, giiven, giivenilirlik ve islevselligin ¢evrimi¢i yeniden
satin alma niyetleri ile anlamli bir dogrusal iliskiye sahip oldugunu bulmustur (Lee, Eze
ve Ndubisi, 2011, s. 200). Giiven ve miisteri tutumlari ¢evrimici satin alma niyeti lizerinde
en gliclii dogrudan etkiye sahipken; kolaylik, fiyat, daha genis iiriin se¢imi ve kazanglar
da ¢evrimigi aligverise yonelik tutumlar araciligiyla ¢evrimici aligveris niyetleri iizerinde

giiclii ve dolayl bir etkiye sahiptir (Narges, Laily ve Ali, 2011, s. 2837).

Arastirma sonucunda, giliven perspektifinin bir parcast olan algilanan risk ve
teknolojik perspektiflerin bir pargasi olan algilanan kullanim kolayliginin ¢evrimigi satin
alma davranig1 {lizerinde dogrudan etkisi oldugu ortaya ¢ikmistir. Empati ve giiven,
cevrimici satin alma niyetlerini tahmin etmede en dogrudan etkili olan faktorlerdir.
Miisteriler tarafindan algilanan alt1 kalite algis1 vardir (Becerra ve Korgaonkar, 2011, s.
960); bilgi kullanim kolaylig1; kalite; miisteri hizmeti; web sitesi tasarimi; siire¢ kontrol

edilebilirligi ve sonug kalitesi.
2.3.5. Satin Alma Sonrasi Degerlendirme

Satin alinan iirlinlerden elde edilen verim, miisteri beklentisini karsilama diizeyini
yiikselttiginde, memnuniyet oranlarinda artig goriiliirken, aksi durumda ise memnuniyet
oranlarinda diisiis goriilmektedir. Bir 6grenme faaliyetinin sonunda yargi olusur ve bu
yargl sonucunda da c¢agrisim, aginalik, egitim, inang, diisiince ve davraniglar sekillenir

(Shiffman ve Kanuk, 2010, s. 498).

Satin alma sonrasi asamada 6nemli bir degerlendirme bileseni olan algilanan hizmet

kalitesi, bir hizmet alicisinin beklentileri ile algilar1 arasindaki uyusmazliklarin derecesini
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ve yoOniinii Olcer. Tiiketim sirasindaki ve sonrasindaki beklentiler, tiiketim oncesinde
olusanlardan farkli olabilir, ¢linkii miisterilerin beklentileri kendi deneyimleri ile
baskalarinin deneyimleri arasindaki farkliliklara gore sekillenir (Oliver ve Burke, 1999, s.
196). Dolayisiyla, miisteriler kendi deneyimlerini bagkalariyla karsilastirma firsatina
sahip olduklarinda, beklentileri degisebilir. Eger benlik ve digerlerinin karsilagtirmasinda
uyumsuzluk varsa, benlik tiilketim deneyimini degerlendirmek igin yeni standartlar

olusturacaktir (Stayman, vd., 1992, s. 240).
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UCUNCU BOLUM
YONTEM VE BULGULAR

Bu arastirmanin literatlir yazziminda tiimden gelim yontemi ve uygulama kisminda
niceliksel yontemlerden, sebep ve sonug iliskilerinin analiz edilmesine olanak veren
“iligkisel tarama” yontemi esas alinacaktir. Caligma on-line olarak yapilacak ve E-Mail

katilimcilara gonderilen anketler yardimi ile arastirmanin verileri toplanmistir.

Arastirmada veri toplama araci olarak, anket yontemine basvurulmustur. Anketin
birinci kisminda; demografik 6zelliklerin belirlenebilmesi igin, cinsiyet, yas, calisma
siiresi, egitim durumu gibi kisisel bilgilere yonelik sorular yer almaktadir. ikinci kisimda,
ayrica; “Lojistik Performans Olgegi” ve iigiincii kisminda “Miisteri Memnuniyeti Olgegi”
kullanilmistir. Anket katilimcilarinin belirlemesinde; ¢alismanin evrenine dahil olan
herkesin esit secilme sansina sahip oldugu basit tesadiifi 6rnekleme yontemi tercih
edilmistir. (Yazicioglu ve Erdogan (2004, 50). Anket sonrasinda ise elde edilen verilere;
SPSS 21 istatistik programi yardimi ile “giivenirlik analizi, frekans analizi ve t testi,
Anova (tek yonlii varyans), korelasyon ve regresyon analizleri uygulanarak arastirma

raporu tamamlanmastir.
3.1. LITERATUR TARAMASI

Bu kisimda Lojistik performans ve miisteri memnuniyeti konusunda yapilmis olan
makale ve tezler hakkinda tarama yapilmistir. Yapilan tarama sonuglari tablo halinde
listelenmis olup ve genel anlamda yapilan arastirmalar incelendiginde, lojistik
faaliyetlerinde miisteri memnuniyetini saglamak {izere yeni teknolojilerin dikkate
aldigt ve bu konuda akademik caligmalarin son yillarda daha fazla yapildig:
gdzlemlenmektedir. Ozellikle de Covid 19 salgin1 nedeniyle lojistik hizmetlerin yerine
getirilmesinde; elektronik ortamda gergeklestirilen alim-satim iglemlerinde; temasin daha
az olmasi, siparislerin daha hizli verilmesi, saglikli bir sekilde iriinlerin en kisa
zamanda tiiketicilere ulasmasi gibi nedenlerle; lojistik faaliyetlerin elektronik ortamlarda
stirdiiriilmesinin ¢ok daha fazla misteri memnuniyetine neden oldugu ifade
edilmektedir. Yapilan bu calismada da isletmelerin gosterdigi lojistik performansin

miisterilerinin beklentilerinin en 1yi derecede karsilanmasi ile miimkiin olabilecegi
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gozlemlenmistir. Tablo 3’te lojistik performans ve miisteri memnuniyeti konusunda

yapilmis olan makale ve tezlerle ilgili literatiir taramasi yer almaktadir.

Tablo 3. Lojistik Performans ve Miisteri Memnuniyeti Konusuyla ilgili Literatiir

Taramasi
YAZAR ADI SOYADI VE P
SIRA TARIH BASLIK TURU
1 Erdem, A. T., & Akolas, D. Miisteri Memnuniyetinin Lojistik Yénetimi Baglaminda Incelenmesi: Makale
A. (2020) Bir Kargo Sirketi Ornegi
2 Angheluta, A. (2009) Complexity between transportation and logistics chain Makale
3 Z%kﬂ) M. A A, vd., Logistics performance measurements: a descriptive analysis Makale
4 Choy, K. L., vd., (2007) Devel_opment. of pe?rforman(?e measurement system in managing Makale
supplier relationship for maintenance logistics providers
LeuschgERR.. Lambert, D. Logistics performance, customer satisfaction, and share of business: a
5 M., & Knemeyer, A. M. gIStCS p . ! o ) Makale
(2012) comparison of primary and secondary suppliers
0Ozoglu, B., & Erdemir, M. The effect of logistics performance on marketing performance and
6 ' A f - Makale
B. (2021) customer satisfaction: A research on manufacturing companies
7 Erdem, A. T. (2013). Lo_llstlk yon;tlmmdekl musterl memnuniyetinin bir kargo sirketi Tez (Y.L)
baglaminda incelenmesi
8 Abubaker, M. E. (2015) N{usteﬁ memnuniyeti iizerindeki bilgi teknolojisi destekli lojistik Tez (Y.L)
yoOnetiminin etkileri
9 Yiiksel, M., & Onagan, M. Algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi: Tiirkiye’de Makale
B. K. (2018) deniz yolcu tagimaciliginda bir uygulama
Tiirk, A., & Bekmezci, M. Lojistik sektoriinde sistem yaklagimi ve siireg kalitesinin performansa
10 - Tez (Y.L.)
(2020) etkisi.
11 Kazanci, U., & Bayar Celik, | E-ticaret lojistiginin miisteri memnuniyeti ve yeniden satin alma niyeti Makale
E. B. (2021) tizerindeki etkileri: Covid-19 kiiresel salgin donemi.
Lojistik faaliyetlerin siire¢sel etkinliginde rol oynayan degiskenlerin Tez
12 Ozgiiner, Z. (2017) isletme performansina etkisinde lojistik performansin aracilik
. . (Doktora)
(Mediator) rolii

Dolayisiyla, “Lojistik Performansinin, Miisterilerin Memnuniyetine Etkilerinin

Analizi Uzerine Bir Aragtirma” konusunda yapilacak olan bu bilimsel ¢alismanin; lojistik

isletmelerine, isletmelerin rekabet basarisina ve lilke ekonomisine Onemli katkilar

saglayabilecegi disliniilmiistiir.

3.2. ARASTIRMA KAVRAMSALI

3.2.1. Arastirmanin Amaci

Bu tezin amaci, lojistik performansinin, miisteri memnuniyetine etkilerinin

analizidir. Calismada lojistik isletmelerinin maliyet performansi, operasyonel performansi
ve ilgili ¢evre ile tirettigi iletisim performansinin énemi nedir? Lojistik isletmeler i¢in
teslim siiresi, hatasiz teslim, taginacak {iriinlerinin muayenesi, satig 6ncesi hizmetler, satig
sonrast hizmetler, giivenlik kurallari, erken teslim durumlari, kazalarla ilgili bilgi aktarima,
calisanlarin Dbilgilendirilmesi, olusan sorunlarin ¢oziimi, misterilerin memnuniyeti,

miisterilerin devamliligi gibi konularinin 6nemi nedir? Sorularinin cevabi aranarak,
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lojistik isletmelerinin ulusal ve uluslararasi rekabette basarili olmasinin ¢aligsanlara,
isletmelere ve iilke ekonomisine ne gibi faydalar saglayabilecegi konusunda anket

verilerine dayali istatistiksel analizler yapilarak ilgililerin yararma sunulmustur.
3.2.2. Arastirmanin Onemi

Lojistik igletmelerinin kiiresellesmeye ile zorlasan rekabet ortaminda faaliyetlerini
stirdiirebilmeleri i¢in stirekli gelismeye, miisteri taleplerini en st seviyede karsilaya,
gerektiginde stratejik isbirlikleri gelistirmelerini gerektirmektedir. Kiiresel lojistik
endiistrisi 6nemli Ol¢lide biiylimiistiir ve lojistik, son yillarda is ekonomisi sisteminin
onemli bir sektorii ve dnemli bir kiiresel ekonomik faaliyet haline gelmistir. Lojistik
faaliyetler ekonomik ve verimlilik artisini hizlandirir ve bir {ilkenin rekabet giicli ve
istihdam kaynag1 i¢in de 6nemli destekler saglanmasina vesile olur (Wong ve Tang, 2018,
s.431). Bunedenlerle, Lojistik isletmelerinin artmasi, biiyiimesi ve gelismesi i¢cin devletin
gerekli alt yapiy1 gelistirmesi, tesvik etmesi, yasalarla daha sistemli ¢aligsmasina destek
olmasi olusturmast, ayrica Sivil Toplum Kuruluslarinin desteginin alinmasi ve {iniversite-
sanayi is birliklerinin gelistirilmesi; piyasada basarili isletmelerin sayisinin artarak
ekonomiye katkida bulunmasi acisindan c¢ok oOnemlidir. Diger bir ifadeyle iilke
ekonomilerinde planlanan biiylimenin gergeklesebilmesi, uluslararasi piyasada rekabet
edilebilmesi i¢in lojistik isletmelerinin is birlikleri ¢ergcevesinde yeni teknolojileri takip
etmesi yapmasi, ulusal ve uluslararasi piyasada iistlinliik saglamas1 ve ulusa-uluslararasi
piyasalarda miisteri memnuiyetini saglayacak hizmetler sunmasi gerekmektedir. Ayrica,
literatiirde lojistik performans ile miisteri memnuniyeti iliskisinin analiz edildigi sinirlt

sayida calismaya ulasilmis ve bu ¢aligsmalar tablo 3’te siralanmaistir;
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3.2.3. Arastirmanin Sorulari

Arastirmanin problem cilimlesi, isletmelerin lojistik performansi, miisterilerin
memnuniyetini etkiler mi? seklinde ifade edilebilir. Bu kapsamda tezin alt problemleri;

1. Lojistik isletmelerinin maliyet performansi, miisterilerin memnuniyetini etkiler
mi?

2. Lojistik isletmelerinin operasyonel performansi, miisterilerin memnuniyetini
etkiler mi?

3. Lojistik isletmelerinin ilgili ¢evresi ile soziiniizii iliskinin performansi,
misterilerin memnuniyetini etkiler mi?

4. Lojistik isletmelerinin performansi ile miisterilerin memnuniyeti ve ¢alisanlarin
kisisel ozellikleri arasinda fark var midir? seklinde siralanabilir.

3.2.4. Arastirmanmin Evreni ve Orneklem Biiyiikliigii

Arastirmanin evreni Tiirkiye genelinde Omega Global Uluslararas1 TAS. Loj. Tic.
Ltd. sirketinde faaliyet gosteren 520 misteri isletmesinin lojistik departmani
sorumlularidir, 6rneklem biiyiikliigii ise tablo 4’teki 6rneklem biiyiikliikleri tablosundan

(Yazicioglu ve Erdogan, 2004, 78) yararlanilmistir.

Tablo-4 Evrene gore Orneklem Biiyiikliikleri Tablosu

+0.05 ornekleme hatasi
(d)
Evren
Bityiikliigii

p=0.5
g=0.5

100 80

500 217

750 254

1000 278
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Tablo 4’e gore 520 kisilik evren icin 254 kisilik drneklem biyiikligiiniin yeterli
oldugu gozlemlenmistir. Ancak dagitilan anketlerin geri doniisiinde bir kisminin gegersiz
olabilecegi diistincesiyle 500 kisiye anket dagitilmistir. Geriye dénen anketlerden 50 adeti
eksik olugu igin iptal edilmis; 450 adet anket verileri esas alinarak arastirmanin analizleri
yapilmigtir. Caligma katilimcilar1 basit tesadiifi 6rneklem yontemi ile belirlenmis ve

calisma evrenindeki bireyin esit olarak segilmesi gergeklestirilmistir (De Vaus, 1990, 64).
3.2.5. Veri Toplama Araclari

1. Lojistik Performans Olcegi

Bu calismada, isletme c¢alisanlarinin lojistik performans ile ilgili algilarini tespit
edebilmek amaciyla; sistemle ilgili algilarin1 lgmek i¢in Ozoglu ve Erdemir (2021, 1011)
tarafindan gelistirilen “Lojistik Performans Olgegi” kullanilmistir. Bu lgekte “Maliyet
Performans1”, “Operasyonel Performans™ ve “iliski Performansi” seklinde 3 boyut 21
madde yer almis olup, 5 likert yontemiyle hazirlandigi ve Cronbach’s Alpha degerlerinin,
Olcegin giivenirlik diizeyinin oldukc¢a yiiksek oldugu (o = 0,955) belirtilmistir.
Katilimcilarin sorular i¢in cevaplandirilma segenekleri; (1) Kesinlikle Katilmiyorum, (2)
Katilmiyorum, (3) Ne Katiliyorum, Ne Katilmiyorum, (4) Katiliyorum, (5) Kesinlikle
Katiliyorum sekildedir.

2. Miisteri Memnuniyeti Olcegi

Bu ¢alismada, miisterilerin memnuniyetleri ile ilgili algilarin1 belirleyebilmek
edebilmek amaciyla; sistemle ilgili algilarin1 lgmek i¢in Ozoglu ve Erdemir (2021, 1011)
tarafindan gelistirilen “Miisteri Memnuniyeti Olgegi” kullanilmistir. Bu dlgekte 1 boyut 4
madde yer almis, 5 likert yontemiyle hazirlandigi ve Cronbach’s Alpha degerlerinin,
Olcegin giivenirlik diizeyinin oldukg¢a yiiksek oldugu (a = 0,920) belirtilmistir.
Katilimcilarin sorular i¢in cevaplandirilma segenekleri; (1) Kesinlikle Katilmiyorum, (2)
Katilmiyorum, (3) Ne Katiliyorum, Ne Katilmiyorum, (4) Katiliyorum, (5) Kesinlikle
Katiliyorum sekildedir.
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3.2.6. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Tablo 5. Isletmelerin Lojistik Performansi, Miisterilerin Memnuniyeti ve

Demografik Degiskenlerle ilgili Kavramsal Model

DEMOGRAFIK DEGISKENLER
(Kontrol Degiskeni)
- Cinsiyet
-Yas
- isletmedeki Calisma siiresi

1O,

LOJISTIK PERFORMANS

CALISAN MEMNUNIVETI
(Bagmmh Degisken)

(Bagmm siz Degisken)

- Malivet Performanst
- Operrasyonel Perfromans
- Ilizki Performans

Arastirma Hipotezleri

H1. Lojistik performansin, miisteri memnuniyeti tizerinde etkisi vardir.

H2. Lojistik isletmelerinin performansi ile miisterilerin memnuniyeti ve calisanlarin
demografik 6zellikleri arasinda fark vardir.

H2a: Cinsiyet degiskeni agisindan, lojistik performansin galiganlarin memnuniyetini
etkilemesinde istatiksel acidan fark vardir.

H2a: Yas degiskeni agisindan, lojistik performansin ¢alisanlarin memnuniyetini
etkilemesinde istatiksel a¢idan fark vardir.

H2a: Calisma siiresi acisindan, lojistik performansin c¢alisanlarin memnuniyetini
etkilemesinde istatiksel a¢idan fark vardir.

H2a: Egitim durumu agisindan, lojistik performansin ¢alisanlarin memnuniyetini
etkilemesinde istatiksel a¢idan fark vardir.
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3.3. VERILERIN ANALIiZi VE BULGULAR
Anket verileri IBM SPSS21 programui ile analiz edilerek elde edilen bulgulara

verilere yer verilmistir.

3.3.1. Giivenilirlik Analizi
Lojistik Performans ve Miisteri Memnuniyeti 6l¢ekleriyle ilgili giivenilirlik analizi

sonuglari tablo 4’de yer almaktadir.

Tablo 6. Miisteri Memnuniyeti ve Lojistik Performans Olgekleri icin Giivenilirlik Analizi

Sonuglari
Olcek Boyut Boyut Giivenilirlik Olcek Giivenilirlik
Maliyet Performansi 0,693
Iﬁ:ﬂ:cztr”;]ans Operasyonel Performans 0,951 0,949
iliski Performansi 0,916
MM Miisteri Memnuniyeti 0,714 0,714

Yapilan bu arastirma hem oOlc¢eklerin hem de boyutlarin giivenilirlik katsayilari
incelenmigstir. Hesaplanan cronbach alfa katsayilar1 tablo 4’te 6zetlenmistir. Hesaplanan
bu degerler incelendiginde boyutlar i¢in en kii¢lik giivenilirlik katsayisinin 0,693 oldugu
goriilmektedir. En kiiciik deger olmasina ragmen bakildiginda “Maliyet Performansi1”
boyutunun giivenilir oldugunu gosteren bir degerdir. Ayrica miisteri memnuniyeti
(0=0,714) ve lojistik performans (0=0,949) 6l¢ekleri igin hesaplanan cronbach alfa

degerleri incelendiginde dlceklerin oldukga giivenilir olduklar: goriilmektedir.
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3.3.2. Korelasyon Analizleri

Korelasyon analizleri arastirma degiskenlerinin arasinda olan dogrusal iligkinin yoniiniin ve
giiclinii 6l¢mek icin yapilmaktadir. Korelasyon katsayilart minimum -1 ve en yiiksek +1 degerini
alir; —1 negatif yonde giiglii, ve +1 pozitif yonde giiclii iliski 0 degerine yaklastikca analiz edilen

degiskenler arasinda iligki yoktur anlamina gelmektedir.

Tablo-7: Lojistik Performansin ve Miisteri Memnuniyeti icin Korelasyon Analizi

Maliyet Operasyonel Iliski Miisteri
Performansi Performans | Performansi| Memnuniyeti
Maliyet Performansi 1
Operasyonel 772+ 1
Performans
Iliski Performansi 587" ,566™ 1
Miisteri Memnuniyeti 541" 721 516" 1

Lojistik Performansin ile Miisteri Memnuniyeti etkenlerinin birbirleri {izerindeki etkileri
korelasyon analizi yardimiyla incelenmistir. Uygulanan analiz sonucunda hesaplanan korelasyon
katsayilar1 6zet tablo seklinde sunulmustur. Miisteri Memnuniyeti ile operasyonel performans (r
=0,721), maliyet performansi (r = 0,541) ve iligki performansi (r = 0,516) arasinda yiiksek diizey
iligkinin oldugu gozlenmistir. Bu baglamda mevcut iligkileri neden sonug¢ agisindan daha iyi

aciklanabilmesi i¢in regresyon analizi islemine gegilmistir.
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3.3.3. Regresyon Analizi

Regresyon analizi denklemi Y= Bot+ Bi Xi + & seklinde ifade edilmektedir. Bu
denklemde Xj i. bagimsiz olan degiskenleri, Y bagimli olan degiskenleri, Bi i. bagimsiz
olan degiskenlere ait katsay1yi, €i ise i. bagimli olan degiskenleri ait hata terimlerini ve o

sabit katsayiya ait degerini temsil etmektedir.

H1: “Lojistik performansin, miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi vardir”

hipoteziyle ilgili regresyon analizi sonuglar1 asagida yer almaktadir.

Tablo 8. Lojistik Performansin, Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisine Iliskin
Regresyon Analizi Tablosu

Miisteri Memnuniyeti
Boyutlar
i} P
Sabit Katsay1
1,634 ,000
Maliyet Performansi -,084 ,044
2
©
£
L
3
i Operasyonel
& Performans 933 ,000
)
3
iliski Performans: ,149 ,000
Model Anlamhhg (Sig.)=0,000
Aciklama Yiizdesi (r’)=0,735

Miisteri memnuniyeti i¢in yapilan, regresyon analizi sonucunda;
Maliyet performansi (p=0,044), operasyonel performans (p=0,000) ve iliski
performansinin (p=0,000) miisteri memnuniyeti lizerinde etkisinin oldugu tespit edilmis

ve ilgili hipotezler kabul edilmistir (p<0,05).
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Miisteri memnuniyeti i¢in kabul edilen hipotezlere yonelik regresyon denklemi; Y=
Bot P1X1t P2Xot PB3Xs = Miisteri Memnuniyeti = 1,634 - 0,084 Maliyet Performansi +
0,533 Operasyonel Performans + 0,149 iliski Performansi, seklinde kurulmaktadir. Sonug
olarak miisteri memnuniyeti {izerinde; a) Maliyet Performansinin %8,4 oraninda negatif,
b) Operasyonel Performansmin %53,3 oraninda pozitif, c) Iliski Performansinin %14,9

oraninda pozitif etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.
3.3.4. Anova Analizleri

Bu c¢alisma ic¢in yapilan “H2: Demografik degiskenler agisindan; lojistik
performansin, miisterilerin memnuniyetini etkilemesinde istatiksel olarak fark vardir”
hipotezi ile ilgili analiz sonuglar1 asagida yer almaktadir.
3.3.4.1. Cinsiyete Gore Lojistik Performans ve Miisteri Memnuniyetinin Gosterdigi
Farkhlhiklar

“H2a: Cinsiyet degiskeni acgisindan, lojistik performansin miisterilerin
memnuniyetini etkilemesinde (a. Maliyet Performansi, b. Operasyonel Performans, c.
Mliski Performansi, d. Miisteri Memnuniyeti) istatiksel agidan farklilik vardir.” hipoteziyle
ilgili t- testi sonuglar1 asagida yer almaktadir.

Tablo 9. Cinsiyet ile Maliyet Performansi, Operasyonel Performans, Iliski Performansi
ve Miisteri Memnuniyeti Arasindaki Iligki i¢in t-Testi Tablosu

Diizeyler Cinsiyet | N Ort. E . [3 .| Hipotez
Dederi | Dederi
. Kadin 221 3,7602
Mattvet -,595 552 HZal
Performansi Erkek 229 3,8093 ' ' Red
221 3,8416
Operasyonel Kadin 118 264 Hoa2
Lojistik Performans Erkek 229 | 3,7458 : ’ Red
Performans
Kedm | 221 | 37518
iliski Performansi -5,215 ,000 H2a3
Erkek 229 4,1585 Kabul
_ . Kadm | 221 | 39140
Miisteri Miisteri o 379 105 H2a4
Memnuniyeti Memnuniyeti Erkek 229 | 3,9389 ' ’ Red

Lojistik performans ve miisteri memnuniyetinin, cinsiyete bagl gdsterdigi
farkliliklar t-testi yardimiyla test edilmistir. Yapilan test sonucunda maliyet performansi

(H2al, p=0,552), operasyonel performans (H2a2, p=0,264) ve miisteri memnuniyeti
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(H2a4, p=0,705) etkenleri icin ilgili hipotezlerin desteklenmedigi diger bir ifadeyle
cinsiyete bagh farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p>0,05). Ancak iligski performansi
(H2a3, p=0,000) i¢in ilgili hipotezin desteklendigi diger bir ifadeyle cinsiyete baglh
farklilik gosterdigi tespit edilmistir (p<0,05).
3.3.4.2. Yasa Gore Lojistik Performans ve Miisteri Memnuniyetinin Gosterdigi
Farkhlhiklar

“H2b: Yas degiskeni agisindan, lojistik performansin, miisterilerin memnuniyetini
etkilemesinde (a. Maliyet Performansi, b. Operasyonel Performans, c. Iliski Performanst,
d. Miisteri Memnuniyeti) istatiksel agidan farklilik vardir.” hipoteziyle ilgili t- testi

sonuclar1 asagida yer almaktadir.

Tablo 10. Yas ile Maliyet Performansi, Operasyonel Performans, Iliski Performansi ve
Miisteri Memnuniyeti Arasindaki iliski i¢in f-Testi Tablosu

Diizeyler Yas N Ort. t p Hipotez
20-30 Yas 136 3,7623
Maliyet 31-40Yas | 134 | 38682 | 5998 | 035 | pHop1
Performansi 41-50 Yas 133 3,8421 Kabul
51+ Yas 47 3,4539
20-30 Yas 136 3,6013
Lojistik Operasyonel 31-40 Yas 134 | 40307 10.604 000 H2b2
Performans Performans 41-50 Yas 133 3,9140 ' ' Kabul
51+ Yas 47 | 33262
2030 Yas | 136 | 38750
iliski 31-40 Yas 134 ) 42388 9672 000 H2b3
Performansi 41-50 Yas 133 3,7186 ' ' Kabul
51+ Yas 47 4,0821
20-30 Yas 136 3,8235
Miisteri Miisteri 31-40 Yas 134 ] 40410 H2b4
Memnuniyeti Memnuniyeti 41-50 Yas 133 4,0301 6,798 ,000 Kabul
51+ Yas 47 3,6064

Lojistik performans ve miisteri memnuniyetinin, yasa bagl gosterdigi farkliliklar f-
testi yardimiyla test edilmistir. Yapilan test sonucunda maliyet performansi (H2bl,
p=0,552), operasyonel performans (H2b2, p=0,264), iliski performansi1 (H2b3, p=0,000)
ve miisteri memnuniyeti (H2b4, p=0,705) etkenleri i¢in ilgili hipotezlerin desteklenmedigi

diger bir ifadeyle yasa bagli farklilik gosterdigi tespit edilmistir (p<0,05).
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3.3.4.3. Calisma Siiresie Gore Lojistik Performans ve Miisteri Memnuniyetinin
Gosterdigi Farkhihklar

“H2c: Calisma Siiresi degiskeni acisindan, lojistik performansin, miisterilerin
memnuniyetini etkilemesinde (a. Maliyet Performansi, b. Operasyonel Performans, c.
[liski Performansi, d. Miisteri Memnuniyeti) istatiksel agidan farklilik vardir.” hipoteziyle

ilgili t- testi sonuglar1 asagida yer almaktadir.

Tablo 11. Calisma Siiresi ile Maliyet Performansi, Operasyonel Performans, Iliski

Performansi ve Miisteri Memnuniyeti Arasindaki Iliski i¢in f-Testi Tablosu

Diizeyler an"llsm-a N ort. tDegeri N P | Hipotez
1-8 Y1l 134 | 3,6816
9-18 Yil 49 3,8912
Maliyet 1930 Yl % 3.7361 1,309 ,266 H2c1
Performansi red
31-40 Y1l 67 3,9453
41-50 Y1l 104 3,8109
1-8 Yil 134 3,4643
9-18 Y1l 49 3,9116
Operasyonel 1930 Y1l % 24,0046 7,244 ,000 H2c2
Performans Kabul
31-40 Y1l 67 3,7844
41-50 Y1l 104 3,9701
Lojistik 1-8 Yil 134 3,7942
Performans ‘ 9-18 Y1l 49 3,8192
Iliski 19-30 vil 9 | 36830 | 12951 | 000 | H2C3
Performansi Kabul
31-40 Y1l 67 4,0896
41-50 Y1l 104 4,4066
1-8 Yil 134 3,5933
9-18 Yil 49 4,3316
o Masteri 19-30 Y1l 96 41641 | 17,043 ,000 H2cd
Miisteri Memnuniyeti Kabul
Memnuniyeti 31-40 Yil 67 | 38843
41-50 Y1l 104 3,9736

Lojistik performans ve miisteri memnuniyetinin, ¢alisma siiresine bagli gosterdigi
farkliliklar f-testi yardimiyla test edilmistir. Yapilan test sonucunda maliyet performansi
(H2cl, p=0,266) etkeni i¢in 1lgili hipotezin desteklenmedigi diger bir ifadeyle calisma
stiresine bagh farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p>0,05). Ancak operasyonel
performans (H2c2, p=0,000), iligki performansi (H2¢3, p=0,000) ve miisteri memnuniyeti
(H2c4, p=0,000) i¢in ilgili hipotezin desteklendigi diger bir ifadeyle cinsiyete baglh
farklilik gosterdigi tespit edilmistir (p<0,05).
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3.3.4.4. Egitim Durumuna Gore Lojistik Performans ve Miisteri Memnuniyetinin
Gosterdigi Farkhihklar

“H2d: Egitim Durumu degiskeni agisindan, lojistik performansin misteri
memnuniyetini etkilemesinde (a. Maliyet Performansi, b. Operasyonel Performans, c.
[liski Performansi, d. Miisteri Memnuniyeti) istatiksel acidan farklilik vardir.” Hipoteziyle

ilgili t- testi sonuglar1 asagida yer almaktadir.

Tablo 12. Egitim Durumu ile Maliyet Performansi, Operasyonel Performans, Iliski
Performansi ve Miisteri Memnuniyeti Arasindaki Iliski i¢in f-Testi Tablosu

Diizeyler Egitim Durumu N Ort. E Q Hipote
DeSer | DeSer Z
[kogretim 6 1,233
Lise ve Dengi Okul SE 3,500
Maliyet On Lisans (Yiiksek 1 3,742 18é10 ,000 H2d1
Performans1 | Okul) 4 7 Kabul
Lisans 19 3,976
Yiiksek Lisans veya 75 3,751
Nalrtae 1
[kogretim 6 2711-11
Lise ve Dengi Okul 56 VLSO
Operasyone On Lisans (Yiiksek 11 3,733 18,68 ,000 H2d2
| Okul) 4 9 8 Kabul
Performans Lisans 19 3,801
. Yiiksek Lisans veya 75 4,211
Lojistik Doktora 9
SPerforman flksgretim 6 3,128
Lise ve Dengi Okul 5 | 3785
ilicki On Lisans (Yiiksek 11 3,650
Illsl;l on L ( - > 8.801 000 H2d3
Performansi Lisans 19 4,093 Kabul
Yiiksek Lisans veya 75 4,241
Doktora 9
flkdgretim 6 3’%50
Lise ve Dengi Okul 56 | 3,750
Miisteri —— = o
Miisteri Memnuniye | on Lisans (Yitksek 1] 3886 | 5991 | 010 Ejgj'l
Memnuni ti Lisans 19 | 3,969
yeti Yiiksek Lisans veya 75 4,060
Doktora 0

Lojistik performans ve miisteri memnuniyetinin, egitim durumuna bagh gésterdigi
farkliliklar f-testi yardimiyla test edilmistir. Yapilan test sonucunda maliyet performansi
(H2d1, p=0,000), operasyonel performans (H2d2, p=0,000), iliski performans1 (H2d3,
p=0,000) ve miisteri memnuniyeti (H2d4, p=0,010) etkenleri i¢in ilgili hipotezlerin
desteklenmedigi diger bir ifadeyle egitim durumuna bagh farklilik gosterdigi tespit
edilmistir (p<0,05).
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SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Bu calismada isletmelerin lojistik agidan gosterdikleri performans ile miisterilerin
memnuniyeti arasindaki iligkiler incelenmistir. Dolayisiyla katilimcilar uygulanan
anketler sonucunda elde edilen verilerden yararlanarak calismanin bagimli ve bagimsiz
degiskenleri arasindaki iligkilerin arastirilmasi ve hipotezlerin denenmesi ig¢in
regresyon, korelasyon ve anova analizleri yapilmis elde edilen sonuglar asagidaki

sekilde siralanmustir;

Bu ¢aligmada yapilan regresyon analizi sonucunda isletmelerin lojistik performansi
ile miisterilerin memnuniyeti arasinda arasinda pozitif yonlii etki oldugu tespit edilmistir.
Leuschner  vd.’nin (2012, s.219)  yaptiklan  ¢alismada  ise  lojistik
isletmelerinin  misterilerin beklentilerini en iyi sekilde karsilamalarinin, miisteri
memnuniyeti artirdigin1 ancak beklentileri karsilayamayan lojistik hizmetleri ise

miisterilerin begenmedikleri tespit edilmistir.

Yapilan anova analizi sonucunda, katilimcilarin egitim durumu ile maliyet
performansi, operasyonel performans, iliski performansi ve miisteri memnuniyeti arasinda
istatistiksel olarak fark oldugu tespit edilmistir. Kara’nin (2021, s.112) yaptiklar
calismada ise egitim diizeyi degiskeni igin anova testi sonuglarma gére hem lojistik
yenilik¢ilik hem de orgiitsel performans verilerinin, miisterilerin egitim durumuna gore

farklilik gostermedigi tespit edilmistir.

Yapilan anova analizi sonucunda, Katilimcilarin cinsiyeti ile maliyet performansi,
operasyonel performans ve miisteri memnuniyeti a¢isindan herhangi bir farklilik olmadig:
tespit edilmistir Buna karsilik, katilimcilarin cinsiyeti ile iliski performansi arasinda
istatistiksel olarak fark oldugu tespit edilmistir. Erdem, & Akolas yaptiklar: aragtirmada
ise (2020, s 139) lojistik faaliyetlerinin miisterilerin memnuniyetinin analizinde; cinsiyete,
egitim durumuna, yasa, isletmeyi tercih sebebine, aylik gelire gore farklilik gosterdigi

belirtilmistir (Erdem, & Akolas, 2020, s 139).

Yapilan anova analizi sonucunda, katilimcilarin yasi ile maliyet performansi,
operasyonel performans, iligki performansi ve miisteri memnuniyeti arasinda istatistiksel
olarak fark oldugu tespit edilmistir. Wong ve Tang’in (2018, s.219) yaptiklar1 ¢aligmada

ise lojistik performansimin en iist seviyede olabilmesi icin isletmelerin her yastan
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misterilere hitap eden uygulamalarda bulunmalarinin miisteri memnuniyeti agisindan

onemli etkileri oldugu tespit edilmistir. s. 439

Yapilan anova analizi sonucunda, katilimcilarin ¢alisma siireleri ile operasyonel
performans, iligski performansi ve miisteri memnuniyeti arasinda istatistiksel olarak fark
oldugu buna karsilik maliyet performansi ile istatistiksel olarak fark olmadigi tespit
edilmistir. Terry ve Israel’in (2004, s.69) yaptiklari ¢alismada ise Lojistik isletmelerinde
calisan personelin deneyimi hizmetlerin kalitesinde artislara neden oldugu, 20 yil ve iizeri
deneyime sahip olan ¢alisanlarin miisteri memnuniyetinin ¢ok daha fazla oldugu tespit
edilmistir. Geletkanycz ve Black’in (2001, s.19) yaptiklar ¢alismada ise Geletkanycz ve
Black ise (2000) acente deneyiminin ¢aliganlara kendi disiplinlerine 6zgili beceri ve

yetkinlikleri gelistirme firsat1 verdigini bulmustur.
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ONERILER

v" Lojistik isletmeleri siirekli egitimlerle ¢alisanlarin kariyerlerini yiikseltmelerine
yardimct olabilir, hizmet kalitesinin yiikseltilmesini saglayabilir, miisterilerle iyi
iletisimin siirekli yine destek olabilir, basarili olan ¢alisanlarinin motivasyonu artabilir ve
sonug olarak isletmelerin karlilig1 artabilir.

v' Lojistik faaliyetlerin siirdiiriilmesi siirecinde isletmelerin; miisterilerin egitim
seviyesine yasina, gelir seviyesine ve cinsiyetine gore miisterilerin beklentilerinin ve
bireylerin 6zel durumlarimin dikkate almasi igletmenin karlili@i ve miisteri
memnuniyetinin saglanabilmesi agisindan dnerilebilir.

v' Lojistik faaliyetlerin Misterileri farkli yaslarda ve farkli beklentiler de olabilir, bu
nedenle, lojistik isletmelerinin her yastan miisterinin beklentilerine uygun sekilde hizmet
yiirlitmeleri ve Her yarig grubu ile memnuniyeti saglayacak iletisimleri stirdiirmeleri
yararli olabilir.

v’ Lojistik isletmelerinin hizmetleri miisteri memnuniyetini saglayacak kalitede
sunabilmeleri i¢in ¢alisanlarin deneyimli ve miisteriler ile iyi iliskiler igerisinde olmasi
gerekmektedir. Bu kapsamda lojistik igletmeleri calisan istihdaminda; alanla ilgili,
tecriibeli, miisteri ile ilgili, iletisimi diizglin elemanlar1 gérevlendirmeleri ve ¢alisanlari
stirekli egitime tabi tutmalar1 yararli olabilir

v' Lojistik faaliyetler farkli birgok alandaki hizmetleri gerektirmektedir, bu
hizmetler yiiriitiiliirken miisteri beklentilerinin karsilanmasi, zamaninda teslim, iiriinlerin
ziyan edilmemesi, ylikleme ve bosaltma islemlerinin geciktirilmesi gibi faaliyetlerin
miisterilerin memnuniyetini saglayacak sekilde olmasi isletmelerin karliligini ve miisteri
memnuniyetini olumlu yonde etkileyebilir.

v" Lojistik isletmelerinin pandemi siirecinde tedarik zincirinin aksamamasi i¢in ve
tasimanin hizlanmasi i¢in sinir kapilar ve giimriiklerdeki yogunlugun azaltilmasi ve islem
stiresinin kisaltilmasi i¢in global olarak giimriik birligi ve buna benzer birliklerin bir
elektronik sistem altinda ¢aligmas1 miisteri memnuniyetine olumlu yonde etkileyebilir.

v" Lojistik isletmeler pandemi siireciyle birlikte home Office ¢alisma sistemine
gecmesiyle calisanlarin motivasyonunun artmasini ve miisteri memnuiyetini olumlu

yonde etkileyebilir.
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v" Pandemi siireciyle birlikte demir yolu tagimaciliginin 6nemi artirdigindan ve sinir
kapilarindaki yogunluga takilmadan tasima siirelerini azalttigindan; lojistikte bir alternatif
olarak kullaniminin artirilmasi miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkileyebilir.

v’ Lojistik isletmeler pandemi siireci ile birlikte saglik nedenleriyle ve teslim
almadaki avantajlar1 nedeniyle e-ticarete olan talep artmistir, bu nedenle isletmelerin
sosyal medya aglartyla ilgili yenilikleri takip etmeleri ve uygulamaya koymalari, tiim ilgili

taraflara 6nemli avantajlar saglayabilir.
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EK-A Demografik Ozellikler

€e,,”

Bu béliimde sorular ¢oktan segmeli olup, sizin i¢in en uygun secenege “Xx’ isareti
koyarak tercihinizi belirleyiniz.

1. Cinsiyetiniz:

a. Kadin () b. Erkek ()

2. Yasiz:

a. () 20-30 b. () 31-40 c. ()41-50 d.()51+
3. Isletmenizdeki Calisma siireniz

a. 1-8 Y1l () b. 9-18 Y1l () c. 19-30 Y1l () d.31-40 Yil () .
41-50 Y1l () £ 51+ Yil ()

4. Egitiminiz

a. () Tlkdgretim b. () Lise ve Dengi Okul  c. () On Lisans (Yiiksekokul)  d.
() Lisans e. () Yiiksek Lisans veya Doktora

Liitfen diger sayfaya geginiz.
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EK-B Lojistik Performans Olgegi (Ozoglu ve Erdemir 2021: 1011)

Kesinlikle Katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne Katilivorum Ne

Katilmiyorum

Katiliyorum

Kesinlikle Katiliyorum

MALIYET PERFORMANSI

1. Sirketimiz lojistik firmasindan nispeten diisiik fiyatlar ve yiik tarife ticretleri

2. Sirketimize lojistik firmas: tarafindan en diisik maliyetli lojistik hizmetler

S

oo

OPERASYONEL PERFORMANS

3.Lojistik firmasi, sirketimizin lojistik hizmet ihtiyacini anlar.

4.Lojistik firmasi, teslim tarihlerine uyum agisindan giivenilirdir.

5.Lojistik firmasi, teslim siirelerinin azaltilmasi hususunda ¢aba sarf eder.

6.Siparisler miktar ve iiriin olarak dogru/hatasiz sekilde teslim edilir.

N R

NIN[INN
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7.Lojistik firmas1 muayene, yerellestirme, kapidan kapiya tek seferlik servis gibi satig 6ncesi
hizmetler saglar.
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w
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(8]

8. Lojistik firmasi, tirliniin giivenli bir sekilde teslimi i¢in gerekli sartlar1 (giivenli teslim igin
bilgi saglar) yerine getirir.

N

9.Siparisler, herhangi bir zarara ugramadan teslim edilir.

10. Lojistik firmas: iiriin giivenlik kurallarina uygun hareket eder.

11. Lojistik firmasi erken teslim, geg teslim, kaza vb. bir degisiklik durumunda anlik bilgilendirme yapar.

12. Lojistik firmasi istedigimiz degisiklikleri hizla yerine getirebilme becerisine sahiptir.

N
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ILiSKi PERFORMANSI

13. Lojistik firmasi, yaptigimiz is hakkinda bilgi sahibidir.

14. Lojistik firmasi, satin alim gegmisimize gore 6nerilerde bulunur.

15. Lojistik firmasi karsilikli hedeflerimizin basarilmasi i¢in isimize katki saglamaya galisir.

16. Lojistik firmasi ile birlikte sirketimizin lojistik ihtiyaglarini tahmin ederek lojistik firmasinin bize
aviracadl kanasitevi nlanlart

17. Lojistik firmasi ile aramizdaki iletisim sayesinde, isimizle ilgili diizenlemelerde igbirligi yapabiliriz.

18. Birbirimizin siirekli gelisimi i¢in dnerilerde bulunuruz.

19. Lojistik firmasi ile aramizda bir problem olustugunda kolaylikla uzlagabiliriz.

20. Lojistik firmasi, yaptigimiz is hakkinda bilgi sahibidir.
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EK-C Miisteri Memnuniyeti Ol¢egi (Ozoglu ve Erdemir 2021: 1011)

: g
5 g
2 J) 5
£ 2 2
£l [54 |2
M| B|EB g |
|l o|lz2ol |
x| 2E2 8|~
= | EISE|l2|F
212 ME|E |§
CERCECRIRGAR®
M| M |ZM MM
1. Calistigimiz lojistik firmasinin sirketimizle olan iliskisinden memnunuz | 1 | 2 | 3 | 4 |5
2. Calistigimiz  lojistik firmasinin  sundugu hizmetler beklentilerimizil 1 | 2 | 3 | 4 |5
3. Lojistik firmamizla ¢aligmaktan memnunuz 112]|3(4]5
4. Lojistik firmamizla agik, giivene dayali ve uzun siireli iligki kurarak,| 1 | 2 | 3 | 4 |5
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