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OZET

Bilgi ve iletisim sektoriindeki gelismelerle Dbirlikte isletmeler
faaliyetlerini teknoloji yogun olarak siirdiirmekte, maliyetleri artirdig
diisiiniilen faaliyetleri ise daha diigiik bir maliyetle o alanda uzman
isletmelere devretmektedirler. Isletmelerin lojistik faaliyetlerine dis kaynak
(outsourcing) kullanmak suretiyle gerceklestirdikleri faaliyetler iiciincii parti
lojistik (3PL) olarak adlandirimaktadir. Yapian arastirmalar isletmelerin
maliyetleri azaltmak, ana yetkinliklere odaklanmak, esnekligi artirmak,
lojistik  faaliyetleri icin sermaye harcamalarmi azaltmak, lojistik
faaliyetlerinin daha uygun raporlanmasm saglamak, bilisim teknolojilerinin
kullamilmasint saglamak, kaliteyi artirmak, dis pazarlarla baglanti kurmak ve
viiksek diizeydeki bilgi ve beceri ihtiyacini azaltmast gibi nedenlerden dolay:
iictincii parti lojistik faaliyetlerinden yararlanmak istediklerini gdstermistir.

ABSTRACT

With the developments in the information and communication sector,
enterprises continue their technological activities intensively and transfer the
activities that are thought to increase the costs to the expert enterprises in
those fields with a lower cost. The activities that the enterprises perform by
using outsourcing in their logistics activities are called third party logistics
(3PL). The research carried out indicates that the enterprises would like to
benefit from third party logistics activities due to the reasons such as
reducing the costs, focusing on the main activities , increasing the flexibility,
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reducing the capital expenses for logistics activities, reporting the logistics
activities in a more appropriate way, providing the use of information
technologies, increasing quality, making connections with the foreign
markets and lowering the need for higher level information and ability.

Lojistik, Ugiincii Parti Lojistik, Servqual ve Hizmet Kalitesi
Logistics, Third Party Logistics, Servqual, Service Quality

GIRIS

Giintimiiz ekonomik hayatinda hizmetlerin ve hizmet sektoriiniin
yeri ¢ok onemlidir. Ozellikle 1960’lar sonrasinda sanayi sektoriindeki
gerilemeyi hizmetler sektoriinde yasanan ivme artisi izlemistir. Hizmet
kavramint Amerikan Pazarlama Birligi “bir malin satisina bagli olmaksizin
son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu
saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemlerdir” seklinde
tanimlamistir. Kotler ve Armstrong ise “Hizmet bir tarafin digerine sundugu,
temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligi ile
sonuclanmayan bir faaliyet ya da faydadir. Uretilmesi ise fiziksel bir iiriine
bagli olabilir ya da olmayabilir.” Bu tanimlardan hareketle hizmetlerin
baslica bilesenlerini; soyut olmasi, heterojen olmasi, iiretimle tiiketimin es
zamanli olmasi, stoklanamamas: ve belirli bir araciyla kullanicilara
ulastirilmast olarak siralayabiliriz.

Hizmetlerin soyut 6zelliginden dolay1 hizmet kalitesi de soyut bir
kavram olarak karsimiza cikmaktadir. Literatiirde hizmet kalitesi yerine
algilanan hizmet kalitesi terimi siklikla kullanilmaktadir. Gronroos algilanan
hizmet kalitesini “tiiketicinin bir hizmeti kullanmadan onceki beklentileri ile
kullandig1 gercek hizmet deneyimini karsilastirdigi bir degerlendirme
stirecinin bir ¢iktis1” seklinde tanimlamigtir. Algilanan hizmet kalitesinin
tiiketiciler i¢in doyurucu olmasi i¢in, sunulan hizmet paketinin miisterilerin
beklentilerini karsilamas1 gerekmektedir. Hizmet Kkalitesi, miisterilerin
hizmetin sunumundan onceki hizmet performans: ile ilgili beklentileri ve
sunulan hizmetle ilgili algilamalar1 arasindaki fark olarak tanimlanabilir.
Yapilan arastirmalar hizmet kalitesindeki geligsmelerin bir isletmeye daha
fazla yeni miisteri kazandiracagi, mevcut miisterileriyle is hacmini artiracag,
isletmeyi fiyat yonlii rekabetlerden siyirabilecegi ve hatalar1 telafi etmek icin
harcanan emek ve masrafi azaltabilecegi kanitlanmustir.

Giintimiizde miisteri bilinclenmis, kendi beklentilerine gore
ozellestirilmis Urtinlerin uygun miktar ve hizda saglanmasimi talep
etmektedir. Bunun yani sira iilke ekonomisinde ve kiiresel ekonomideki ani
dalgalanmalar da sirketler agisindan 6nemli riskler olugturmaktadir.

Tim bu etkenlere bagli olarak firmalar yonetim ve {iiretim
yapilarinda radikal degisimler yapmaya baslamiglardir. Degisim ve
degiskenlige uyum saglayabilmek, dalgalanmalardan daha az etkilenmek,
giincel ve en son teknolojilerden, bilgi birikiminden hizla yararlanabilmek
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amaciyla "dis kaynak kullanim (outsourcing) yodntemi yaygin olarak
uygulanmaktadir.

Lojistik sektoriin dis kaynak kullanimi, iigiincii parti lojistik olarak
adlandiriimaktadir. Uglincii parti lojistik ise, "Birden fazla lojistik hizmetinin
tek bir hizmet saglayici tarafindan bir s6zlesme kapsaminda saglanmasi” ya
da tedarik zinciri igindeki temel lojistik faaliyetlerinden bir kacinin, (ardisik
olarak en az ii¢ farkli faaliyet, 6rnegin; depolama, nakliye, ve stok yonetimi)
konusunda uzman lojistik sirketleri tarafindan {stlenilmesi" olarak
tanimlanmustir.

Firmalarin kiiresel pazarlara agilmasi lojistik gereksinimlerini hizla
arttirmigtir. Yeni girilen pazarlar ve bu pazarlardaki diizenlemeler hakkinda
bilgi birikimi ve uygun altyapt bulunmamasi firmalarin 3. parti lojistik
sirketlerine yonelmesine neden olmustur.

Bunun yami sira tam zamaninda iiretim, esnek iiretim sistemleri gibi
yontemler bu sistemleri besleyecek kaynaklarin planlamasini ve yonetimini
daha da karmasiklastirmistir. Boyle sistemleri destekleyecek siirecleri ve
bilgi sistemlerini kurmak ve isletmek ozel yetkinlikler gerektirir. Ayrica
yiiksek kurulum maliyetleri ve uzun zaman almalarindan dolay1 siireleri
firmalarin kendi i¢ organizasyonlar1 ile bu sorunlarin iistesinden gelmeleri
olanaksizlasmaktadir.

Piyasalardaki dalgalanma ve talepteki degisiklikler firmalari, yiiksek
yatirimlardan kacinmaya, sabit maliyetlerini en aza ¢cekmeye zorlamaktadir.
Firmalar tahmin edemedikleri gelecek icin yatinm yapmaktansa, bir 3.
partinin kaynaklarin1 kullanip, kullandig1 kadar 6deme yaparak, maliyetlerini
degiskene cevirmeyi hedeflemektedir.

1-TEMEL YETENEKLER VE DIS KAYNAK KULLANIM
GEREKSINIiMi

Giinlimiiz organizasyonlarinin yapilanma ve isleyisini etkileyen bir
baska gelisme, isletme faaliyetlerinin belirli temel yetenekler etrafinda
toplanmas: anlayisidir. Temel yetenek, bir isletmeyi bagka isletmelerden
ayiran, igletmenin vizyonunu gergeklestirmede temel rol oynayan, rakipler
tarafindan kolayca taklit edilemeyen bilgi, beceri ve yetenegi ifade
etmektedir.*

Temel yetenek, organizasyonlarda somut ve soyut Ozelligi olan
kabiliyetlerin, yeteneklerin, bilginin, tecriibenin, insan kaynaginin ve
entelektiiel sermayenin sekillendirilip tesis edilmesidir. Firma tarafindan
pazara giris yada bilgi agigin1 kapamada kurulabilen bir firsattir. Dar bir
actyla igletmeler gelecege yonelik stratejilerine temel yetenekleri sayesinde
odaklanabileceklerdir.’

¢ Tamer KOCEL, Isletme Yoneticiligi, istanbul, Beta Yaynlari, 2001 5.313

5 Vic GILGEOUS ve Kaussar PARVEEN, “Core Competency Requirements for
Manufacturing Effectiveness” , Integrated Manufacturing Systems, Cilt.12, No.3, 2001,
5.217
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Isletmeler icin 6zellikle gelecege yonelik faaliyetlerini planlamada
bu kadar 6nemli olan temel yeteneklerin neler oldugunu belirmek de bir o
kadar dnemli bir konudur. Isletmelerin temel yetenekleri sayica ¢ok fazla
degildir. Eger bir isletme icin 50-60 gibi rakamlarla temel yeteneklerden
bahsediliyorsa ¢ok biiyiikk bir ihtimalle bunlar temel yetenekler degil
igletmenin sahip oldugu becerilerdir. Bunun tersi olarak da sadece bir iki
yetenekten bahsediliyorsa buda temel yeteneklerin icinden c¢ikarilmasi
gereken genel bir yetenektir. Isletmelerde normal olarak belirlenebilecek
temel yetenek sayisi 5-15 arasinda degisebilmektedir. Isletmeler temel
yeteneklerini belirlerken ¢ok dikkatli hareket etmek zorundadirlar.

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

- Rekabette ayirt edilebilmek icin temel yetkinlik anlamh bir kaynak
mi1? Organizasyona ayirt edilebilecek tek bir kimlik sagliyor mu?

- Tek bir is i¢in sinirlar1 agabilir mi? Yeni veya mevcut is alanlarim
kapsayabilir mi?
- Rekabetgiler icin taklit edilmesi zor mu?°

Eger isletme bu {ii¢ soruya anlamli cevaplar verebiliyorsa is
stireclerini temel yetenekleri dogrultusunda yeniden gozden gecirmeli ve
disinda kalan alanlar icin dis kaynak kullanimi segcenegini degerlendirmelidir.
Isletmeler icin dis kaynak kullanip kullanmama karari vermede asagidaki
sorulara verilecek yanitlar belirleyici olacaktir.

- Organizasyon haricindeki sirketlerin etkili ve etkin yaptig1 hangi
faaliyetlerde dis kaynak kullanimi yoluna gidilmeli?

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

- Dis kaynak kullanimi tedarik yonetiminde bir risk mi yoksa bir firsat
mu1 olacak?7

Isletmeler tiim bu sorulara verecekleri cevaplarla birlikte 6ncelikle
gercekten dis kaynak kullanimi yoluna gitmenin bir gereksinim olup
olmadigina, sonrasinda ise eger gerekliyse isletmenin hangi is siireclerinde
dis kaynak kullanimina gidilecegine karar vereceklerdir.

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

¢ CK.PRAHALAD, “The Role Of Core Competencies In The Corporation”, Research
Technology Management, Cilt.36, No.36, 1993, s.45

” Arnold MALTZ ve Liza ELLRAM, “Outsourcing Supply Management”, Journal Of Supply
Chain Management,, Cilt.35, No.2, 1999, s.4
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Di1s kaynaklardan yararlanma, isletmelerin kendilerine rekabet
avantaji saglayan faaliyetlere odaklanmalar1 ve asil faaliyet alanlarina
girmeyen konularda ise spesifik olarak o konuda uzmanlasmis firmalardan
yararlanmak yolu ile faaliyet gostermelerini 6ngoren bir yonetim stratejisidir.
Di1s kaynaklardan yararlanma, organizasyon digindaki igletmeler ile ortaklaga
calisarak maliyetleri diisiirmek, verimliligi ve etkinligi artirmak, miisteri
tatmini saglamak, yeni iliskiler kurarak ve gelistirerek faaliyette bulunmak ve
sonug olarak asgari Olciide emek ve maliyet ile azami 6lgiide is yapabilmek
olarak da tanimlanabilir.® isletmecilik literatiiriinde dig kaynak kullanimi1
“yap yada al” veya “i¢ kaynak yada dis kaynak” kararlarina dayal bir isletme
davranist olarak nitelendirilir.’

Isletmelerin gittikce artan olciide, sadece kendi sahip olduklari
yetenek ve becerileri esas alan isleri yapmak istemeleri, temel yeteneklerinin
kullanilmadig1 isleri, organizasyon disindaki baska isletmelerden almak
egilimi yaygin bir digs kaynaklardan yararlanma uygulamasini ortaya
cikarmistir. Di1g kaynak kullanimi tek basina ve diger uygulamalardan
bagimsiz olarak ele alinacak bir yonetim uygulamasi degildir. Tam aksine,
isletmeler kendi 6z yetenekleri {izerinde yogunlastik¢a dis kaynak kullanim
artmakta, dis kaynak kullanimu arttik¢a ortakliklar ve sebeke organizasyonlar
gelismekte ve isletmeler kiiciilerek daha esnek ve gabuk hareket eder hale
gelmektedir. D1 kaynaklardan yararlanma uygulamalari eskilere dayana bir
uygulamadir. Ulkemizde ozellikle insaat sektoriinde goriilen taseron
kullanma veya imalat konularinda fason iiretim olarak bilinen isletmecilik
uygulamalar1 birer dis kaynak kullanimi Ornegidir. Dis kaynaklardan
yararlanma uygulamalarinin son yillarda iilkemizde de 6nem ve yayginlik
kazanmasinin nedeni, artan rekabet ve globallesme ve bilgi isleme
teknolojisindeki gelismelere paralel olarak isletmelerin rekabet giiclerini
artirma endisesi olmustur. Bu endise ile isletmeler kendi faaliyetlerini sahip
olduklar1 temel yetenekler ile sinirlandirmak, diger biitiin isletmecilik
faaliyetlerini bu konularda kendilerinden daha fazla temel yetenege sahip
isletmelere birakmak yolunu se¢meye baslamiglardir. Boylece nihai basarilar
birbirine bagh olan isletmeler toplulugu ortaya ¢ikmaktadir. Isletmelerin dis
kaynaklardan yararlanma uygulamasina gitmelerini sadece maliyet endisesine
baglamamak gerekir. Siiphesiz maliyet 6nemli bir unsur olmakla beraber, dis
kaynak kullanimmin esas nedenini, kendi temel yeteneklerini daha etkin
kullanabilecekleri yeni teknolojiler saglama, yeni bilgilere ulasma olarak ele
almak gerekir. Yeni iiriin gelistirme, tasarim, imalat, dagitim, pazarlama,
tanitim gibi fonksiyonlarin dis kaynak kullanimina tabi tutulmasiyla, bu
konularda isletme yeni teknolojilere ulasma imkanina kavusacaktir. Bir insaat
isletmesinin, temel yetenegi tasarim olan bagka bir isletmeden bu tasarim
hizmetini almasi, yani dig kaynaktan yararlanma uygulamasini baglatmasi, bu
ingaat isletmesine tasarim ile ilgili yeni teknolojilere, bilgiye ve cagdas
gelismelere ulagma imkan1 verecektir. Tasarim isinde uzmanlagsmis olan bu
firma, s6z konusu insaat isletmesinin tasarim sorunlarinin ¢oziime yeni

http://www.cvtr.net/makale/is_trend/outsourcing.htm Erisim tarihi 15.01.2005
° Nada KAKABADSE ve Andrew KAKABADSE, “Critical Review-Outsourcing:A Paradigm
Shift”, The Journal Of Management Development, Cilt.19, No.8, 2000, s.670
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yaklasimlar getirmek, yeni teknikler uygulamak suretiyle insaat isletmesinin
daha basarili olmasina yardim edecektir. Benzer sekilde bu tasarim isletmesi
de, ornegin bilgisayar uygulamalarini dis kaynak kullanimina tabi tutmus
olabilir. Boylece ortaya bir iliskiler sebekesi ve ortaklik uygulamalari
cikmaktadir. Ulkemizde bu 6rneklerin en ¢ok bilineni, personel tasima servisi
ile yemek temin hizmetleridir. Pek ¢ok isletme kendi servis araclarina sahip
olmak yerine esas isi tasimacilik olan baska isletmelerin hizmetlerinden
yararlanmaktadir. Ayni sekilde pek az isletme kendi biinyesinde yemek
pisirip personeline yemek servisi vermektedir. Isletmelerin cogu bu hizmeti
disaridan baska isletmelerden, temel yetenegi yemek pisirme ve servis olan
igletmelerden almaktadir. Bunlara ek olarak cesitli miihendislik islerinin,
imalat ve montaj islerinin, giivenlik islerinin, temel yetenekleri bu konular
olan isletmelere yaptiriimas: sayilabilir.'’

2- LOJISTIK FAALIYETLERINDE DIS KAYNAK
KULLANIMI

Isletmeler lojistikle ilgili faaliyetlerinde dig kaynak kullammi igin
tigiincti parti lojistik sirketi ad1 verilen (3PL-Third Party Logistics Provider)
sirketlerle calismaktadirlar. Giiniimiizde bir ¢ok firma lojistik ihtiyaclarinin
tamaminin veya bir boliimiintin bir iiciincli parti lojistik firmasi tarafindan
yerine getirilmesini daha kaliteli ve ekonomik bulmaktadir."" Ugiincii parti
lojistik miisterisi icin deger yaratan bagimsiz ekonomik bir varliktir."

Ugiincii parti lojistikle ilgili literatiirde bir ¢ok tanim yapilmustir.
Bunlarin baslicalar1:

- Ugiincii parti lojistik, dig kaynaktan yararlanma veya sozlesmeli
lojistikle es anlamlidir.

- Uciincii parti lojistik, bir sirketin malzeme yonetiminin veya iiriin
dagiuminin kismen veya biitiiniiyle bir bagka sirkete verilmesidir.

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

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

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

- Uciincii parti lojistik, bir organizasyonda geleneksel olarak
yuriitilen  lojistik ~ faaliyetlerinin ~ dig  kaynak  tarafindan
gerceklestirilmesidir. Uclincii taraf aracilifiyla gerceklestirilen bu

' KOCEL, 5.315-316

""" Patricia DOUGHERTY, Theodore STANK ve Dale ROGERS, “Third Party Logistics
Service Providers: Purchasers’ Perceptions”, International Journal Of Purchasing And
Materials Management, Cilt.32, No.2, 1996, s.24

'2°S. Mahmoud AGHAZADEH, “How To Choose An Effective Third Party Logistics
Provider”, Management Research News, Cilt.26, No.7, 2003, 5.50
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faaliyetler, tim aktiviteleri kapsayabilecegi gibi cogunlukla secilen
belirli aktiviteleri de kapsayabilir."

Tiim yapilan bu tanimlardan yola ¢ikarak iigiincii parti lojistigi,
isletmelerin daha once belirlemis olduklar1 temel yetenekleri haricinde kalan
islerin bir kisminin veya tamaminin alaninda uzman ve isletmeye daha diisiik
maliyetle yapabilecegini belirli sdzlesme kriterleriyle taahhiit eden ti¢lincii
isletmelere birakilmasi seklinde tanimlayabiliriz.

Uciincii  parti lojistik sirketleri faaliyetlerini miisteri temeline
dayandirirlar. Miisterilerle yapilan goriismeler neticesinde miisterinin
ihtiyaglar1 belirlenir ve ihtiyaca ¢6ziim olacak hizmetler gelistirilir. Ugiincii
parti lojistik isletmesinin vermis oldugu hizmette 6nemli olan kalitedir.
Miigteriye verilen hizmetin kalitesi ve esnekligi g6z Oniine alinarak
maliyetler diisiirilmeye caligilir ve miisteri i¢in en uygun diizeye indirilir.
Verilen hizmetler birbiriyle grift (ic ice ge¢mis) hale gelmis bir siireci
animsatir ve siirecler arasinda siirekli bir bilgi transferi gerceklesir. Bu
sekilde birden ¢ok is siireci tek bir altyapi ile yapilabilir hale gelir. Klasik
miisteri-tedarik¢i firma iliskisinde kisith bir uzmanlik alani varken tigiincii
parti lojistik sirketleri miisterilerine daha genis bir uzmanlik ve profesyonel
damsmanlik hizmeti de sunmaktadirlar. Uctincii parti lojistik firmasi ile
igletmeler arasinda kurulan iligkiler uzun inceleme ve arastirma siirecleri
sonunda kuruldugu icin kisa vadede baglarinin kopmasi zordur.

Bir {igiincii parti lojistik hizmet saglayicis1 yada lojistik hizmet veren
firma, nakliye ve depolama yapsin yapmasin nakliyeci adina lojistik
faaliyetleri yoneten ve kontrol eden digsal bir hizmet isletmesidir. Bu
faaliyetler, lojistik faaliyetlerin tiimii veya en azindan nakliye yonetimi ve
depolama dahil edilerek yapilmalidir. iki taraf arasindaki iliski formel veya
informel olabilir. Ugiincii parti lojistik firmas1 ve miisterileri arasindaki iliski
sozlesmeye odaklanmaktan ziyade ortaklik ve uzlasmaya ve hatta karsilikli
kazanglara ve siirekli iliskiye odaklanmustir. Lojistik faaliyetlerin, alaninda
uzman lojistik hizmet saglayan firmalar tarafindan dis kaynak kullanilarak
yapilmas: sirketin lojistik fonksiyonunun etkinliginin ve verimliliginin
artmasina yardimci olacaktir. Lojistik hizmet verenlerin kullanimi, hizmet
alan firmalara temel faaliyetlerine daha yetkin bir sekilde odaklanma imkan1
verir. Dis kaynaktan yararlanma, firmalara rekabet avantaji elde etmek,
iriinlere olgiilebilir degerler ilave etmek, miisteri hizmetlerini gelistirmek,
yeni pazarlar agcmaya yardimci olmak, belli bir amag¢ dogrultusunda
kaynaklar saglamak gibi katkilar saglayabilir. Uciincii parti lojistik hizmet
saglayicilar, hizli ve istiin miisteri hizmetleri sayesinde daha iyi rekabet
edebilmek ve kazan¢ saglayabilmek amaciyla miisteriler icin deger
yaratabilirler. Uctincii parti lojistik hizmet saglayici kullanmanin en 6nemli
sebeplerinden biri de firma i¢inde hem maliyetli hem de gergeklestirilmesi
zor olan lojistik hizmetleri, deneyimli ve uzman olan firmalardan
yararlanarak miisterilere sunmaktir. Bu durum, firmalara rakiplerine gore
daha diistik maliyet ve miisteri hizmet diizeyini gelistirme imkani verir.

" Birdogan BAKI, Lojistik Yonetimi ve Lojistik sektor Analizi, Trabzon, Volkan
Matbaacilik, 2004, s.93
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Ayrica, baz1 bolgelerde firmalarin lojistik caliganlart ve varliklari olmasa bile
ulusal veya bolgesel uzmanlara sahip lojistik firmalarin kullanimi miisterilere
firmanin bolgesel oldugu imaj1 verecektir. Stratejik veya yonetim diizeyinde,
sirketlerde kompleks bilisim sistemlerinin olmayisi, firmalart dis kaynaga
giivenmek durumunda birakabilir.  Uciincii  parti  lojistik  hizmet
saglayicillarinin  kullamimiyla, firmalar stratejik planlama ve yonetim
konularma daha ¢ok zaman ayirabilirler, lojistikten daha ziyade temel
faaliyetlerine odaklanabilirler."

Buradan yola ¢ikarak lojistik hizmetlerinin dig kaynak kullanimi
yoluyla iiciincii parti lojistik firmalarinca tedarik edilmesinin isletmelere
getirilerini kisaca 6zetlemek gerekirse:

- Firmalarin pazarlama ve dagitim aglarinin kiigiik miktarlar i¢in bile
her noktaya ulagsmasina olanak saglar. Bu sayede firmalarin pazarda
daha hizli hareket ederek miisterilerine ulasmasini saglar.

- Cok kullanic1 depolama hizmetleriyle firmalarin stoklama maliyetini
azaltir.

- Tasima, depolama gibi yiiksek maliyetli yatirimlardan tasarrufla,
sirketlerin kendi faaliyet alanlarina yonelmelerini saglar.

- Lojistik hizmeti saglayicisinin yiiksek tasima kapasitesi ve
yonlendirme yetenegiyle tasima maliyetleri azaltilir.

- Stok seviyeleri minimize edilebilir.

- Insan giiciinden tasarruf saglanir.

- Kayip, kaza, calinma gibi riskler lojistik firmasina devredilmis olur.
- Diinya capinda yeteneklere ve yeni teknolojiye ulasilabilir.15

Isletmelerde fiigiincii parti lojistik sirketiyle c¢alisma kararini
genellikle organizasyonun iist diizeyi karar verir. Sink ve Langley’in yapmis
oldugu aragtirma gerek dis kaynak ihtiyacinin belirlenmesinde gerekse
tiglincii parti lojistik sirketinin degerlendirilmesi ve se¢imi siirecinde kimlerin
ne kadar etkisi oldugunu ortaya koymaktadir. Aragtirmaya gore:

- Dis Kaynak Thtiyacin1 Fark Etme: Lojistik/Dagitim Bolimii %74.3,
Finans Bolumii %47.3, Baskan/CEO %40.5, Pazarlama Bolimii
%20.3, Uretim Boliimii %18.9

- Tedarikg¢ileri Degerlendirme: Lojistik/Dagitim Bolimii  %79.7,
Baskan/CEO %54, Finans Bolimii %17.6, Pazarlama Bolimii
%14.9, Uretim Boliimii %12.2

- Tedarik¢i Secimi: Baskan/CEO %81, Lojistik/Dagitim Boliimii
%77, Finans Bolimii %13.5, Uretim Bolimii %13.5, Pazarlama
Bolimii %12.2'

'* BAKI, s.83

http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=490 Erisim Tarihi 12.10.2004

'® Harry SINK ve John LANGLEY, “A Managerial Framework For The Acquisition Of Third
Party Logistics Services”, Journal Of Business Logistics, Cilt.18, No.2, 1997, 5.176
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Sekil 1: Ugiincii Parti Lojistik Satin Alma Siireci

Adim 1:Lojistikte D1s kaynak Thtiyacini
Tanimlamak

- Problemleri ve firsatlar1 tanimlamali

- Ust yonetimin onay1 alinmali

- Satin alma takimi olusturulmali

- 3PL se¢iminin amacini tiim ¢alisanlara

iletmek
v

Adim:2 Erlslleblhr Alternatifler Gelistirmek
Isletme ici uzman, bilgili ve deneyimli
kisiler kullanmak

— - Isletme d1§1n4an ~uzm.emdan yararlanmak

veya tedarikgilerin goriigiinii almak

|

Adim:3 Tedarikgileri Degerlendirmek ve Se¢cmek
- Olasi tedarikgileri tanimlamak ve
kriterler gelistirmek
- Gerekli datalar elde etmek
- Adaylar degerlendirmek
- Tedarik¢iyi secmek

|

Adim:4 Hizmeti Uygulamak
- Gegis plan1 gelistirmek
- Degisimi desteklemek i¢in egitim
destegi almak
- Uygulamay1 asama agsama devreye
sokmak

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

A

A 4

A 4

Kaynak: Harry Sk ve John Langley, A Managerial Framework For The
Acquisition Of Third Party Logistics Services’, Journal Of Business
Logistics, Cilt.18, No.2, 1997, 5.175

Arastirmadan da rahatca goriildiigii gibi dis kaynak ihtiyacim
isletmelerde oncelikle lojistik yada dagitim boliimii fark etmektedir. Lojistik
ve dagitim boliimiinii finans boliimii, isletmenin baskani, sahibi yada ceo’ su,
pazarlama bolimii ve {iiretim bolimii izlemektedir. Tedarik¢ileri
degerlendirme konusunda da en biiyilkk yetki yine lojistik ve dagitim
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boliimiinde toplanmaktadir. ikinci siray1 dis kaynak ihtiyacim fark etmede
finans bolimii almaktayken tedarikgileri degerlendirme fonksiyonunda
isletme bagkani yada ceo almaktadir. Bunlar1 finans, pazarlama ve iiretim
boliimii yoneticileri izlemektedir. Tedarik¢inin se¢imi noktasinda her ne
kadar lojistik ve dagitim boliimiiniin etkisi fazla olsa da ilk siray isletme
baskan1 yada ceo almaktadir. Burada dikkat ceken bir diger nokta ise
tedarik¢i seciminde finans, pazarlama ve iiretim boliimlerinin etkisinin ¢ok
diisiik diizeylerde kalmasidir. Tedarik¢i yani tiglincti parti lojistik saglayici
igletmenin se¢imi sirketin iist diizeyinde yapilan goriismeler ve bir dizi
stirecin islemesiyle sonuglanir.

Uciincii parti lojistik isletmesinin se¢im siireci bes adimda
incelenebilir. Bunlar; lojistik fonksiyonlarinda dis kaynak ihtiyacimi fark
etme, erigilebilir(ulasilabilir)  alternatifler  gelistirme, tedarikgilerin
degerlendirilmesi ve secimi, hizmeti uygulamak ve siirekli olarak hizmet
degerlendirmesi yapma siireci ile son bulur.'”

3- HIZMET KALITESI KAVRAMI VE SERVQUAL
MODELI iLE OLCUMU

Ulkelerin ekonomik ve sosyal yonden kalkinmisliklarini, o
ilkelerdeki istihdam yapisinin sektorel dagilimi gostermektedir. Bugiine
kadar yapilan arastirmalar gostermistir ki; tarih boyunca iilkelerin
ekonomileri oncelikle tarim sektoriine, daha sonra sanayi sektoriine ve
giiniimiizde de hizmet sektoriine dayal olarak sekillenmektedir. Insanlarin
yasami boyunca siirekli olarak karsilarina ¢ikan hizmetler ve hizmetler
sektorii ile ilgili olarak bilimsel arastirmalar ise halen istenilen seviyelere
ulasamamigtir. Hizmet kavramiyla ilgili literatiir incelendiginde genel kabul
gdrmiis bir tanimin yapilmadigini gérmekteyiz.

Amerikan Pazarlama Birligi’'nin tanimina gore hizmet; bir malin
satigina baglh olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek
ve ihtiyag doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen
eylemlerdir. Kotler ve Armstrong ise hizmeti; hizmet bir tarafin digerine
sundugu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligi ile
sonuclanmayan bir faaliyet yada faydadir. Uretilmesi ise fiziksel bir iiriine
bagh olabilir yada olmayabilir, seklinde tanimlamistir. Grénroos’ un tanimi
ise; hizmet, mutlaka olmasa da dogal olarak az yada cok dokunulmaz bir
yapist olan, miisteri ve hizmet personeli veya hizmeti saglayanin fiziksel
kaynaklar1 veya mallar1 ve sistemleri arasindaki etkilesim aninda olusan ve
miisteri problemlerine ¢oziim olarak saglanan bir faaliyet yada faaliyet
dizisidir." ilhan Cemalcilar bir malin satisi ile dogrudan ilgili hizmetleri ayrt
tutmus ve bunlart mallarin pazarlanmasiyla birlestirmistir. Buradan yola
cikarak hizmetleri; mallardan bagimsiz olarak tiiketicilere ve Orgiitlere

"7 Ganesh VAIDYANATHAN, “A Framework For Evaluating Third Party Logistics”,
Communicgﬁon§ Of The ACM, Cilt.48, No. l ,2005, 5.90
18 Sevgi Ayse OZTURK, Hizmet Pazarlamasi, Istanbul, Ekin Yaymlari, 2003, s.4

10
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satildiginda, ihtiya¢ ve istek doygunlugu saglayan eylemlerdir seklinde
tammlamlstlr.19

1980’ lerde yapilan bir cok akademik ve yonetimsel ¢alismanin
vurgu yaptig1 temel konu miisteriler i¢in hizmet kalitesinin ne anlama geldigi
ve miisteri beklentilerinin gerceklestirilmesi icin gelistirilecek stratejilerin
belirlenmesi olmustur. 2

Hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde en biiyiik rolii miisteri
beklentileri olusturmaktadir. Firmalar hizmet kalitesiyle ilgili ¢caligmalarin
birkag soruya verilen cevaplar esliginde dizayn ederler. Bu sorular:

- Miugsterilerin hizmet beklentilerinin dogast nedir? Farkli tipte
beklentiler var midir?

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

- Misteri algilamalarimin yiikseldigi hizmetlerde sirketler beklentileri
nasil yonetebilir?

- Misterilerin asir1 beklentilerinde sirketler ne yapabilir?21

Hizmet kalitesinin tanimi konusunda bir fikir birligi olmamakla
birlikte bazi tanimlar sunlardir:

- Hizmet kalitesi, miisterinin beklentileriyle gerceklesen hizmet
performansinin karsilastirilmasidir.”

- Hizmet kalitesi, misterinin algiladiklar1  hizmet kalitesi
beklentilerinde olusan hizmet ile aldiklar1 hizmetin uygulanmasiyla
ortaya c¢ikmaktadir. Dolayisiyla miisteri kullanim Oncesinde
hizmetle ilgili isletmenin ne sunmasi gerektigine iligkin beklentiler
olusturmaktadir.”®

- Hizmet kalitesi, hizmet yerine giris kolayligi, haberlesme araglarinin
acikligl, hizmet sunanlarin nezaketi, gorevlilerin uzmanlik ve
empatisi, hizmetin miisteri ihtiyacglarina ne Ol¢iide cevap verdigi,
hizmet sayesinde elde edilen sonuglarin kalite ve cabuklugu ile
ilgilidir. **

Yapilan tanimlamalardan da goriildiigii {izere hizmet kalitesinin
birbiriyle i¢ ice gecmis iki yonii vardir. Bunlardan ilki miisteri beklentileridir.
Miisteri bir igletmeden bir hizmeti satin almaya karar verdiginde kafasinda o

! jlhan CEMALCILAR, Pazarlama Kavramlar Kararlar, istabul, Beta Yaymnlari, 1998,
s.111

** Valarie ZEITHAML, Leonard BERRY ve A. PARASURAMAN, “The Behavioral
Consequences of Service Quality”, Journal of Marketing, Cilt.60, No.2, 1996, s.31

2 Valarie ZEITHAML, Leonard BERRY ve A. PARASURAMAN, “Understanding Customer

Expectations of Service”, Sloan Management Review, Cilt.32, No.3, 1991, 5.39

Ahmet DIKEN, Sanayi ve Hizmet isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi, Konya, Konya

Ticaret Odas: Kiiltiir ve Egitim Yayinlari, 1998, 5.96

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

* Kadir ARDIC ve Tiirker BAS, “Saglik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin(Miisteri Tatmininin)
Olgiilmesi-Sakarya Dogum ve Cocuk Bakimevi Hastanesinde Bir Uygulama”, Sosyal
Bilimler Dergisi, No.4, 2001, s.3

22

23
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hizmeti elde ettikten sonra ulasacagi doyumu tasarlamaktadir. iste hizmet
kalitesi de bu noktada karsimiza ¢ikmaktadir. Miisterinin bir hizmeti elde
ettikten sonra ulagmayi diistindiigi doyum noktasi yani beklentileri,
gerceklesen hizmetin verdigi gercek doyumla bire bir ortiisiiyorsa hizmetin
kaliteli oldugundan sz edebiliriz. Hizmet kalitesini bir esitlik olarak ifade
etmek gerekirse, gerceklesen hizmetle beklenen hizmetin birbirine esit olmasi
durumu olarak ifade edilir. Hizmet kalitesinin miisteri beklentilerinden farkli
olan diger yonii ise hizmeti sunan isletme ve personelinin Ozellikleridir.
Firmanin fiziksel imkanlari, giivenilir bir firma olmasi, ¢alisanlarinin egitimli
olmasi, miisteri isteklerinin zamaninda ve etkili bir sekilde karsilanmas1 gibi
bir ¢ok ozellik hizmet kalitesinin miisteriyi memnun edici diizeylerde
olmasini saglayan 6zelliklerdir.

Giiniimiiz agir rekabet ortamlarinda firmalarin pazar paylarini
korumak yada daha da artirmak i¢in sunmus olduklar1 hizmette en yiiksek
kaliteyi yakalamak temel amaclar1 haline gelmistir. Firmalar rekabet
savaglarinda rakiplerinden bir adim daha 6nde olmak adina bir ¢ok ugraslara
girmektedirler. Bir pazarlama bileseni olarak lojistik, tam bu noktada
firmalarin ihtiyaglarini gideren anahtar bir rol oynamaktadir.

Firmalar lojistigi rekabet avantaji yaratabilecekleri miikemmel bir
alan olarak gdrmektedirler.”Lojistik hizmet performansimn kalitesi miisteri
memnuniyeti yaratmada yardimei olan anahtar bir pazarlama bilesenidir.*

Lojistigin miisteri memnuniyeti yaratmasina dair bir ¢ok aciklama
ve tamim yapilmigtir. Geleneksel olarak diisiiniildiigiinde bunlarin temel
dayanag lojistigin yer ve zaman faydasi yaratmasi olarak karsimiza ¢ikar.?’

Hizmetlerin kendilerine has ¢zelliklerinden dolay1 hizmet kalitesinin
Olciimii noktasinda da bir takim zorluklar bulunmaktadir. Bunun en 6nemli
sebebi hizmetlerin soyut olma ozelligi ve bir hizmetten beklenen doyum
diizeyinin kisiden kisiye farklilik gostermesidir.

Literatiir incelendiginde hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde bir ¢ok
modelin kullanildig1 goriilmektedir. Bu modellerin baslicalar1 Christian
Gronroos tarafindan gelistirilen algilanan toplam kalite modeli; Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen Servqual modeli ve Cronin ile
Taylor’1n gelistirdigi Servperf modelidir.

3.1. Servqual Modeli

Hizmet kalitesini 6lgmekte kullanilan bir yol olan Servqual modeli
(skalas1))  Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1988°de
gelistirilmistir.28

»  John MENTZER, Daniel FLINT ve Tomas HULT, “Logistics Service Quality As a Segment-
Customized Process”, Journal Of Marketing, Cilt.65, No.4, 2002, 5.82

¢ MENTZER, FLLINT ve HULT, s.83

77 John MENTZER, Daniel FLINT ve John KENT, “Developing Logistics Service Quality
Scale”, Journal Of Business Logistics, Cilt.20, No.1, 1999, s.10

12
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Parasuraman ve arkadaslar1 hizmet kalitesin degisik pazarlar i¢in
genellestirilebilecek bes temel boyutu oldugunu 6ne siirmustiir. Bunlar;
giivenilirlik, tepki (karsilik) verebilmek, giivence, orgiitiin kendini miisterinin
yerine koyabilmesi (empati) ve fiziksel varliklardir. Bu bes faktor dort farkli
hizmet grubunu kapsayan kapsamli bir aragtirmanin sonucunda cikan on
hizmet bileseninden tiiretilmistir.>’

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen bu modelde
hizmet kalitesi yerine algilanan hizmet kalitesi deyimi kullanilmaktadir.
Algilanan hizmet kalitesi ise miisterinin hizmeti almadan onceki beklentileri
ile yararlandig1 gercek hizmet deneyimini kiyaslamanin bir sonucu olup,
miisterilerin beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligin yonii
ve derecesi olarak degerlendirilmektedir. Beklentiler ise miisterinin hizmete
iligkin istek yada arzularini ifade etmektedir. Bu modelde, hizmeti veren
isletmelerin anlayis1 ve uygulamalari ile hizmeti kullanan miisterinin
hizmetten beklentileri ve hizmeti tiikettikten sonra ortaya c¢ikan gercek
hizmet arasindaki farklar ve bu farklarin kaynag: yer almaktadir. Bu modelde
bes tip fark yer almaktadur.*

Servqual modeli yardimiyla miisterinin bir hizmetten beklentisi yani
ulasmak istedigi doyum diizeyi ile hizmetin gerceklesmesi sonucu elde ettigi
doyum diizeyi arasindaki farki ortaya ¢ikarabilmekteyiz. Yukaridaki modelde
de gosterdigi gibi 5 nolu bosluk algilanan hizmet ile beklenen hizmet
arasindaki farki vermektedir.

* Simon S.K.LAM ve Ka Shing WOO, “Measuring Service Quality: A Test-Retest Reliability
Investigation Of Servqual”, Market Research Society Journal Of The Market Research
Society, Cilt.39, No.2, 1997, 5.381

¥ Sevgi Ayse OZTURK, s.141

3 Hitp://dergi.iibf.gazi.edu.tr/pdf/1310pdf Erigim tarihi: 17.10.2004
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Sekil 2: Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli
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Kaynak: A.Parasuraman, Leonard Berry ve Valarie Zeithaml, Perceived
Service Quality As A Customer-Based Performance Measure: An Emhirical
Examination Of Organizational Barriers Using On Extended Service Quality
Model’, Human Resource Management, Cilt.30, No.3, 1991, s.337
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4- ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Arastirmamizin temel amaci, giiniimiiz kiiresel ¢alisma ortamlarinda
lojistikle ilgili faaliyetlerinde dis kaynak kullanimina bagvuran isletmelerin,
kendilerine bu hizmeti veren 3.parti lojistik isletmelerinden almis olduklar
hizmetin kalitesini 6l¢mektir. Ayrica bu ¢alismayla birlikte sektorde lojistik
faaliyetlerinin yiiriitilmesini 3.parti lojistik isletmelerine devreden sirketlerin
bir lojistik hizmetinden beklentileri arastirilacak ve onlara bu hizmeti veren
firmalarin ne kadar basarili olduklar1 ortaya ¢ikacaktir. Giintimiizde
isletmelerin gerek kar marjlarim1 artirma noktasinda, gerekse pazar paylarini
artirip, pazarda kalici olmak adina en 6nemli unsur olarak karsilarina ¢ikan
miisteri memnuniyeti kavrami 1s1ginda, lojistik firmalarinin daha verimli ve
daha kaliteli hizmet vermelerini saglamalar1 icin bir rehber niteligi
tagiyacaktir. Arastirmamizda isletmelerin lojistik firmalartyla sozlesme
yapmalarinda yada yapilmis olan sozlesmelerin  yenilenmesinde
kullanabilecekleri bilimsel bir hizmet kalitesi degerlendirme oOlgegi
sunulacaktir.

Bu calismayla isletmeler kendilerine dis kaynak hizmeti sunan
igletmeleri bilimsel metotlarla degerlendirme yetenegine kavusacaklardir.
Lojistik hizmetlerinden yararlanan igletmeler bu hizmeti sunan isletmeyi,
olusturmus olduklar1 hizmet kalitesi standartlariyla daha optimal
degerlendirecekleri icin faaliyetlerinde optimum verimi ve etkinligi
kazanacaklardir. Dig kaynak hizmeti veren isletmeler de kendi is siireclerini
miisteri beklentileri yoniinde yeniden yapilandirabilecektir. Boylece lojistik
faaliyetlerinde hem hizmeti alan hem de hizmeti veren optimal verimlilige
ulasacaktir.

5- ARASTIRMANIN KAPSAMI VE SINIRLILIKLARI

Aragtirmamizin ana kiitlesini Istanbul Sanayi Odasi’min 2003 yilina
iligskin olarak belirlemis oldugu 500 biilyiik sanayi kurulusu olusturmaktadir.
Bu ana kiitle icerisinden temsil yetenegi giiclii olarak kabul edilen degisik
sektor, cografi alan, is¢i sayist ve sermaye miktarina sahip 115 isletme
orneklem olarak secilmistir. 115 isletmeye anketler, anket hakkinda egitim
almis iiniversite Ogrencilerince bir kismi yiiz yiize goriisme yontemiyle
olmak iizere birakilmistir. Orneklemimizi olusturan 115 isletmenin 26 tanesi
herhangi bir 3.parti lojistik hizmeti almadigi1 yada 3.parti lojistik
faaliyetlerini kendi biinyelerinde olusturdugu birimler araciligiyla
yurittiiklerini  belirterek anketi doldurmamislar ve oOrneklem disina
cikartlmislardir. 43 isletme ise, yer degisikligi, yoneticinin olmamasi ve
zaman kisiti gibi sebeplerle anketleri doldurmamistir. 115 isletmeye
gonderilen anketlerden 46 tanesi elimize ulagmis ve istatistiki analiz yapmaya
uygun bulunmustur. Anketlerin geri donme orani %30,6’dur.

Aragtirmamizdaki en bilyiik kisit literatiir taramasi asamasinda
yasanan yerli yayin kisitidir. Heniiz iilkemizde lojistik ve ozellikle lojistik
faaliyetlerinde dis kaynak kullanimina iligkin yazilmis eser sayisi yeterli
miktarda degildir. Arastirmamizda yasadigimiz bir diger kisit ise anketlerin

15
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geri donilisiim oranindaki dusiikliiktiir. Bu durum da iilkemizde hala
tiniversite sanayi igbirligi adina somut adimlarin atilmamis olmasi ve
isletmelerin bir cok bilgiyi ticari bir sir olarak algilamasiyla agiklanabilir.
Ancak gerek lojistik firmalarinca verilen hizmetlerin benzerlikler gostermesi,
gerekse bu hizmetten yararlanan firmalarin birbirine benzer niteliklere sahip
olmasi(sektorel ayirimlar goz Oniinde bulundurularak) gibi 6zelliklerden
dolay1 arastirmamiz genellemeler yapmaya uygun bir arastirmadir.

6- ARASTIRMANIN HiPOTEZLERi VE YONTEMI

Calismamizda Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
gelistirilen, cesitli hizmet isletmelerinde miisterilerin algiladiklar1 sekli ile
hizmet kalitesinin Olctilmesi i¢in  kullanilan  servqual tekniginden
yararlanilmistir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet kalitesinin degisik
pazarlar icin genellestirilebilecek bes temel boyutu oldugunu 6ne siirmiistiir.
Bu boyutlar giivenilirlik, heveslilik, giivence, orgiitiin kendini miisteri yerine
koyabilmesi(empati) ve fiziksel varliklardir.

Arastirmamizin temel hipotezleri sunlardir:
HO: Lojistik faaliyetlerinde dis kaynak kullaniminmi tercih eden firmalarin
hizmet kalitesi tizerindeki beklentileri arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

HI1: Lojistik faaliyetlerinde dis kaynak kullanimini tercih eden firmalarin
hizmet kalitesi {izerindeki beklentileri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

HO: Lojistik faaliyetlerinde dis kaynak kullanimini tercih eden firmalarin
hizmet kalitesi {izerindeki algilamalar1 arasinda anlamh bir farklilik yoktur.

H1: Lojistik faaliyetlerinde dis kaynak kullanimimi tercih eden firmalarin
hizmet kalitesi iizerindeki algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir.

HO: Lojistik faaliyetlerinde dis kaynak kullaniminin miisteri memnuniyeti
tizerinde bir etkisi yoktur.

H1: Lojistik faaliyetlerinde dis kaynak kullaniminin miisteri memnuniyeti
tizerinde etkilidir.

HO: Lojistik faaliyetlerinde dis kaynak kullanmak isletme verimliligini artirip
maliyetlerin azalmasina yol acar.

H1: Lojistik faaliyetlerinde dis kaynak kullanmak isletme verimliligini artirip
maliyetlerin azalmasina yol agmaz.

Aragtirmamizin metodolojisi bu genel hipotez ve karsit hipotezler
cercevesinde olusturulmustur. Genel hipotezlere ek olarak Parasuraman,
Berry ve Zeithaml tarafindan ortaya atilan bes temel hizmet bileseni 1s18inda
alt onermelerle temel hipotezler desteklenmeye ¢alisilmigtir. Bu alt onermeler
ise:

H1: 3.Parti Lojistik hizmeti veren kurulus giivenilirdir.

H2: 3.Parti Lojistik hizmeti veren kurulus personeli isletme ile ilgili her tiirlii
sorunun ¢oziimii noktasinda hazir ve istekli davraniglar sergilerler.
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H3: 3.Parti Lojistik hizmeti veren kurulus her nevi iiriinlerin(hammadde, yar1
mamul, mamul yada nihai mamul) bir noktadan bir noktaya yada is siiregleri
arasinda taginmasi esnasinda ortaya cikabilecek her tiirlii hasar, zarar gorme
yada kiymet kaybettirici bir durum karsisinda tim sorumlulugu {istiine
almgtir.

H4: 3.Parti Lojistik hizmeti veren kurulus personeline miisteri isletme,
kolaylikla ve en kisa siirede ulasabilmektedir.

HS5: 3.Parti Lojistik hizmeti veren kurulus personeli verilen hizmetle ilgili her
tiirlii bilgiyi miisteriye istegi zaman verir.

H6: 3.Parti Lojistik hizmeti veren kurulus personeli, miisteri beklenti ve
ihtiyaglarini ¢ok iyi anlar.

H7: 3.Parti Lojistik hizmeti veren kurulusun fiziksel tesisleri, ekipmanlari,
personeli ve iletisim araglarinda herhangi bir eksiklik yoktur.

Arastirmamizin yontemi literatiir taramasina dayandirilarak ikincil
verilerin kullanilmas: ve analizi ile olusturulmustur. Arastirmamizda
hizmetin miisteri beklentileri ile bulusup bulugmadiginin incelenmesi,
bulusma gergeklesmemisse nedenlerinin ortaya konmas: amaciyla Servqual
yontemi kullamlmustir. Kullanmis oldugumuz Servqual yontemi cesitli
hizmet isletmelerinde miisterilerin algiladiklar1 sekli ile hizmet kalitesinin
Olciilmesi i¢in Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen bir
yontemdir. Yontemde miisteriye verilebilecek kaliteli bir hizmet i¢in gerekli
olan nitelikler belirlenmekte ve bu nitelikler dogrultusunda hazirlanan
onermeler 2 seri halinde beklenen ve algilanan hizmet kalitesi boyutlar
olmak {iizere miisteriye uygulanmaktadir. Anketlerin bir kismi yiiz yiize
goriisme sekline gerceklesmis, bir kismi igletmeye sonra geri almak iizere
brrakilmig ve bir kismi ise elektronik posta yoluyla iletilmistir. Anketlerden
alinan cevaplar bosluklar modeli ile biitiinlestirilmis ve ortaya ¢ikan aciklarin
kapatilmast icin gerek miisteri isletmeye gerekse lojistik firmasina hizmet
kalitesi standartlart sunulmustur.

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

7- ARASTIRMA BULGULARININ DEGERLENDIRILMESI

Anketi dolduran 46 isletmenin cografi olarak dagilimlar
incelendiginde; 19 isletmenin Istanbul, 7 isletmenin Kocaeli, 12 isletmenin
Izmir, 6 isletmenin Bursa ve 2 isletmenin de Kiitahya’da faaliyet gosteren
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isletme olduklarin1 gormekteyiz. Sektorel dagilim olarak Orneklemimizi
inceledigimizde; 7 isletmenin gida sektoriinde, 11 isletmenin ingsaat
sektoriinde, 6 isletmenin dokuma sektoriinde, 3 isletmenin orman {iriinleri
sektoriinde, 15 isletmenin kimya sektoriinde ve 4 isletmenin de otomotiv
sektoriinde faaliyette bulundugunu goriiyoruz. Orneklemimizi olusturan
firmalarda calisan is¢i sayisini inceledigimizde; 9 firmanin 1-250 arasi, 14
firmanin 251-500 arasi, 12 firmanin 501-750 arasi, 7 firmanin 751-1000 aras1
ve 4 firmanin da 1000°’den fazla is¢i calistirdiklart goriilmektedir.
Orneklemimizi olusturan firmalarin sermaye miktarlari incelendiginde ise; 13
firmanin 1-10 milyon YTL, 11 firmanin 10-20 milyon YTL, 14 firmanin 20-
30 milyon YTL, 5 firmanin 30-40 milyon YTL ve 3 firmanin da 40-50
milyon YTL arasinda sermayeye sahip olduklari goriilmektedir.

Arasgtirmamizda misterilerin 3.parti lojistik hizmetlerine iliskin
beklenti ve algilamalarin1 6lgmeye yonelik olarak 25 degisken c¢ift yonli
olarak miisterilere sorulmus, cevaplarini 1 den 7 ye kadar olan 7 li likert
olcegi ile cevaplamalari istenilmistir. Olcekte 1 cevabi miisterinin
diisiincesinin tamamen olumsuz oldugunu 7 cevabi ise tamamen olumlu
oldugunu gostermektedir.

Anketlere verilen cevaplar SPSS 10.0 programi araciliiyla analiz
edilmistir. Oncelikle 25 ayr1 degiskene verilen cevaplar faktor analizine tabi
tutularak faktor yiikleri belirlenmis ve degiskenlerin 3 faktor altinda
toplandiklart goriilmiistiir.

Tablo 1: Ag¢iklanan Varyans Toplami

Baslangic Degerleri (;1karr;‘l‘1)111)1l§l IIl(lflreler Dondur;;l:;:lsn f(areler
S5 |57 |3, |B |ET|E.|® |57 |E,
R | - > = == = =R I TR I - | =Y
1 16,115 | 64,462 |64,462 |16,115]|64,462 |64,462|10,643|42,571|42,571
2 1,869 |7476 |71,938 |1,869 |7,476 |71,938|5,551 |22,203|64,774
3 |1,064 4255 76,193 |1,064 |4,255 |76,193|2,855 |11,419|76,193
4 1,851 3,406 |79,599
5 |.,817 3,269 |82,868
6 |,634 2,537 | 85,405
7 1,624 2,496 |87,901
8 |[,499 1,996 | 89,898
9 1,346 1,385 |91,282
10 |,316 1,262 |92,545
11 |,269 1,078 93,622
12 |,256 1,024 | 94,646
13 |,221 ,884 95,531
14 1,208 ,833 96,364
15 |,172 ,686 97,050
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Baslangg Degerleri Clkal";‘l(l)lll)lli lIl(lilreler Dondm';:)h;;:il f(areler
5 £ = g
2 @ 7] 17}
o | = =@ 2 =3 =7 2, 2, o3 =%
g| & S (8w & |Sx|éx |8 |Sx|8x
16 |,154 ,616 97,665
17 |,126 ,503 98,168
18 |,108 432 98,600
19 |8,321E-|,333 98,933
02
20 |7,957E-|,318 99,251
02
21 |5,901E-|,236 99,487
02
22 |5,505E-|,220 99,707
02
23 |2,904E-|,116 99,823
02
24 |2,843E-|,114 99,937
02
25 | 1,570E- | 6,280E- | 100,000
02 02
Tablo 2: Bilesenler Matrisi
Bilesenler
1 2 3
al9-personel giivenilir 920 | -,204 121
a20-personel gerekli nezaketi | ,916 |-,274 114
gosteriyor
a2l-personelin  uzmanlik derecesi|,914 |-,231 ,108
yeterlidir
al7-personel gorevini tam olarak | , 908 |-8,784E-02 |-4,640E-03
yerine getiriyor
al4-lojistik firma hataya kars1 gerekli | 904 | -5,324E-02 |-3,144E-02
onlem almigtir
a22-personel is saatlerinde hazir|,892 |-5,334E-02 |-3,115E-02
bulunuyor
al8-personel yardim icin isteklidir ,889  |-,188 ,104
al0-lojistik firma bilgi teknolojilerini | ,860 | 4,491E-02 7,509E-02
is hedeflerine uygun sekilde yonetir
al3-lojistik firma beklenmedik | ,857 |-,123 -,196
durumlar i¢in 6nlem gelistirmistir
a24-personel gorevini benimseyerek | ,841 -,303 -8,429E-02
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Bilesenler
1 2 3
yapiyor
al-talep edilen hizmetler makul bir|,829 |,162 1,834E-02
zaman ¢ercevesinde yerine getirilir
a25-personel 6zel talepleri anliyor ,824 | -,311 -3,917E-04

a9-lojistik  firma toplam maliyet |,824 |-2,347E-02 |,136
konusunda ayrintili ve kesin bilgi

verir

aS-hizmetler  gecikmesiz olarak | ,823 252 -,170
yerine getirilir

a23-personel  birebir  ozel ilgi|,814 |-,403 -9,602E-02
gosteriyor

al2-lojistik firma yanlis teslim,hasar |, 780 |,339 -,283

gibi durumlari en kisa siirede
gidermek icin gerekli adimlan

atmigtir
al5-lojistik firma sozlesme esnasinda | ,774 | ,181 -8,414E-02
beklenti ve degerlendirme

yontemlerini dogru belirlemistir

al6-personel gerekli ilgiyi gosteriyor |,773 |-6,620E-02 | 1,028E-03

a4-talebimizin durumu ile 1ilgili|,771 321 -,259
diizenli bilgi verilir
a6-lojistik firmasi finansman dahil | ,757 ,113 -8,889E-02

sorumlulugu iistlenmistir

all-lojistik firma is stireclerinin |,754 |9,422E-02 431
aksamamas1 icin gereken Onlemleri
almistir

a3-hizmet talep edildiginde | ,682 |,362 -412
tamamlanabilirligi  ile ilgili tam
olarak bilgi verilir

a8-lojistik firma sabit maliyetleri|,611 |,207 6,185E-02
isletmeye yansitmamakta basarilidir

a2-ilk kez talep edilen bir hizmetin |,291 J171 ,155
kabul edilmesi dogrudur

a7-lojistik firma ile isletme | ,577 ,382 ,598

kaynaklari daha etkin kullanilir

Yukaridaki tablolar incelendiginde analize konu olan 25 degiskenin
0z degeri 1’den biiyiik olan 3 faktor altinda toplandigi goriilmektedir.
Analizde O©nemli faktor sayisi, ©z deger Olgiitine gore 3 olarak
tanimlanmustir.

Bilesenler Matrisi tablosu incelendiginde 25 degiskenin 24’iintin
birinci faktor yiik degerlerinin 0,577 ve iizerinde oldugu goriilmektedir. Bu
bulgu da bize yine 6lcegin genel bir faktore sahip oldugunu gosterir. Yine
birinci faktoriin yol actifi varyansin %64.4 olmas: da olgegin genel bir
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faktore sahip oldugunun diger bir kanitidir. Ikinci faktoriin varyans degeri
%7,4 ve tclincii faktoriin varyans degeri de %4,2’dir.

Ankete konu olan degiskenler hizmet kalitesi bilesenleri 15181 altinda
incelendiginde birinci faktoriin heveslilik, giivenilirlik ve fiziksel varliklara
iliskin degiskenlerden olustugunu; ikinci faktoriin giivence ve empatiye
iliskin degiskenlerden olustugunu; varyansi disiik olan iigiincii faktoriin de
yine fiziksel varliklar ve giivenilirlige iliskin degiskenlerden olustugunu
gormekteyiz.

Arastirmamizda faktor analizinden sonra her bir faktore iliskin
degiskenler t testine tabi tutulmuslardir. Olgegimizin genel faktorii olma
ozelligine sahip olan 1. faktor incelendiginde biitiin degiskenler i¢in %95
giiven araligi kullanilarak ortalama beklenen ve algilanan degerler icin
yapilan t testinde miigteri beklenti ve algilamalar1 ortalamalar1 arasinda 0,05
anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli farkliliklar bulunmustur. Bu
dogrultuda lojistik faaliyetlerinde dis kaynak kullanimi yolunu tercih eden
firmalarin hizmet kalitesi tizerindeki beklenti ve algilamalar1 arasinda anlamli
bir farklilik yoktur seklinde formule edilen HO hipotezi ret edilmektedir.
Tablolar incelendiginde 1. faktorii olusturan heveslilik, giivenilirlik ve
fiziksel varliklara iligkin hizmet kalitesi boyutlarinda miisterilerin beklenen
degerlerinin algilanan degerlerden yiiksek ciktig1 goriilmektedir. Olcegimizin
genel faktoriiniin 1. faktor olmasina karsin, giivence ve empati hizmet kalitesi
boyutlarina iligkin olan 2. faktoriin algilanan ve beklenen deger ortalamalari
arasindaki fark 1. faktoriin farkina yakin olmakla birlikte en yiiksek fark
degerine sahiptir. Olcekte fiziksel varliklar ve giivenilirlik hizmet kalitesi
boyutlarina iliskin olarak karsimiza c¢ikan 3. faktoriin de algilanan ve
beklenen deger ortalamalar1 arasindaki fark beklenen degerler lehine olmak
izere yine yiiksektir. Yapilan giivenilirlik analizi sonuglart 3 faktoriin
algilanan ve beklenen deger ortalamalarini ve bu degerler arasindaki farki
gostermektedir.

Tablo 3: Giivenilirlik Analizi

1. Faktor | 2: Faktor 3.Faktor

Algilanan Deger Ortalamast 5,1279 4,9739 4,7754
Beklenen Deger Ortalamasi 6,4821 6,3391 6,0217
Algilanan-Beklenen Deger Farki -1,3542 -1,3652 -1,2463
Algilanan Deger Standart Sapma 1,5199 1,3014 1,3518
Beklenen Deger Standart Sapma 0,7603 0,7371 1,0550
Algilanan-Beklenen Deger | 0,7596 0,5643 0,2968
Standart Sapma Farki

Yukaridaki tablo ve aciklamalardan da rahatlikla anlagildigi gibi
genel olarak miisterilerin bir lojistik hizmetinden beklentileri ile algilamalar1
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arasinda farkliliklar bulunmaktadir. Lojistik hizmet kalitesi bilesenleri
incelendiginde en biiyiik farkin fiziksel varliklar, giivenilirlik ve heveslilik
boyutlarinda ortaya c¢iktig1 goriilmektedir. Miisteriler, lojistik hizmetleri
kendilerine sunulurken gorevli personelden daha fazla nezaket ve ilgi
beklemektedir. Lojistik personelinin dig goriiniisiinden, isi hakkindaki bilgi
diizeyine kadar tiim detaylar miisterilerin diisiincelerini etkilemektedir. Bu
noktada 3.parti lojistik firmalar1 eleman segiminde dikkatli davranmalidir.
Bilimsel personel secim kriterleri gelistirmelidir. Siirekli egitimin is hayatinin
vazgecilmez bir unsuru oldugunu kabul ederek, personelini siirekli egitime
tabi tutup, is felsefesini bilgi temeline dayandirmalidir.

Isletmeler lojistik faaliyetlerinin organizasyonu ve yiiriitiimiinii
devredecekleri 3.parti lojistik firmalarini secerken giivenilir olmalarina dikkat
ederler. Giivenilir bir isletmeyle yapilacak olan uzun vadeli sézlesmelerin
isletmelere katkisi yadsinamayacak diizeydedir. Giivenilirlik kriteri firmanin
verdigi sozleri tutmasi, piyasada bilinen bir firma olmasi, ¢aligmalarinda
profesyonelligi 6n planda tutan bir firma olmasi ve markalasma yolunda
somut adimlar atan bir firma olmasiyla yakindan ilgilidir. 3.parti lojistik
firmasinin fiziksel varliklari, makine, techizat ve ekipmanlart da miusteri
isletmelerin istek ve ihtiyaglarini karsilamaya yetecek diizeyde olmalidir.

Diger hizmet kalite bilesenlerine nazaran daha diisiik bir farka sahip
olmakla birlikte miisterilerin vermis oldugu cevaplardan, giivence ve
empati(kendini miisterinin yerine koyabilme) boyutunda da beklenen
degerlerin algilanan degerlerden yiiksek ciktig1 goriilmektedir. Ozellikle
tasima, depolama ve ambarlama faaliyetleriyle ilgili sigortalama, hasarsiz
teslimat, tam zamaninda teslimat gibi konularda miisteri beklentilerinin
hassas oldugu goriilmektedir. Miisteri firma ile 3.parti lojistik firmasi
sozlesme yaparken sartlarini acik bir sekilde belirtmelidir. Beklentilerin
algilamalardan yiiksek ¢ikmamasi igin lojistik firmasi yoneticileri gereksiz
s0z ve taahhiitlerden kacinmalidir. Her iki firmanin da kendi faaliyetlerine
iligkin bir takim beklenti ve diisiinceleri oldugu icin ortak ¢ikarlarin
korunmasi adina s6zlesme maddeleri titizlikle hazirlanmalidir.

SONUC VE ONERILER

Kalite, toplam kalite yonetimi ve kalite giivencesi sisteminin giderek
onem kazanmasmin en biiyiikk etkenlerinden olan teknolojik ve sosyal
gelismeler, diinyada siirekli gelismeler yaratmakta ve artan rekabetle birlikte
diinyay1 kiiresel bir pazara siiriiklemektedir. Isletmelerin olusan bu kiiresel
pazardan paylarina diiseni alabilmelerinin tek kosulu miisteri isteklerini
tamamen karsilamak, onlarin beklentilerine uygun mal ve hizmet tiretmektir.
Zira artan yasam standartlar1 sonucunda beklentileri de degismis olan
miisteriler bilincli olarak tiikketim yapmaya baslamislardir.

Isletmelerin kar elde etmek diginda bir bagka amacida, rakiplerinde
farkli oOzellikler yaratarak, miisterilerin dikkatini cekmek ve miisteri
potansiyelini artirmaktir. Fakat burada dikkat edilmesi gereken en onemli
nokta, isletmelerin miisterilerine verdigi sozleri tutmasidir. Miisteri odaklilik
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ilkesini temel alan isletmelerin siirekli degisen miisteri isteklerini,
beklentilerini ve  gereksinimlerini uzun donemde kalici  olarak
karsilamalarinin zorlugu nedeni ile siirekli miisteri isteklerini belirlemeleri
gerekmektedir. Bu amagla da siirekli olarak aragtirmalar yapmali ve ulasilan
bilgiler dikkatli bir sekilde degerlendirerek, iirtin ve hizmette bu dogrultuda
degisikliklere gitmelidirler. Mitkemmel bir miisteri hizmetine ulagmak her
yonetimin amacidir. Bu nedenle de isletmenin biitiin ¢alisanlarinin miisteri
tatminine odaklanmalar1 gerekmektedir. Isletmenin miisteriye sadece kaliteli
iiriin ya da hizmet sunmasi yeterli degildir. Ayn1 zamanda sundugu hizmet ya
da tiriin ile ilgili olarak miisterilerinin algilamasim da takip etmeli, beklenen
ile algilanan arasinda bosluk olup olmadigini belirlemelidir. Miisterinin
hizmet yada iiriinden beklentisinin verilenden farkli olmamas: igin
caligmahdir. Misteri sadakatinin ¢ok zayif oldugu giiniimiiz kiiresel
pazarlarinda isletmelerin en biiyiik silah1 kalitedir. Miisterilerine vermis
oldugu hizmette rakiplerine nazaran bir adim daha 6nde olan isletmeler
rekabet savaslarindan kazancli ¢ikacaklardir. Giiniimiizde isletmeler bir¢ok
faaliyetini alaninda uzman olan bagka bir isletmeye devrederek vermis
oldugu hizmette kaliteyi yiikseltmeye cabalamaktadir. Dis kaynak
kullanimina gitmenin temel amaci maliyet avantaji olmasia karsin, uzun
vadede daha yiiksek kaliteyle birlikte, miisteri sadakati olusturmanin da bir
yolu goriilmektedir. Isletmeler sadece en iyi ve en az maliyetle yaptiklari
islere odaklanmali, bunun disinda kalan tiim faaliyetlerini alaninda
profesyonel olan baska bir isletmeye birakmalidir. Bu dogrultuda da lojistik
faaliyetlerinde dis kaynak kullanimi yoluna gitmek bir ¢cok yazar tarafindan
savunulmaktadir. Literatiir incelendiginde dis kaynak kullaniminin aym
zamanda firma verimliligini artirip maliyetleri azaltarak igletmelere rekabet
avantaji sagladig1 goriilmektedir.

Lojistik faaliyetlerinde dis kaynak kullanimi yolunu secip, bu
faaliyetleri bir 3.parti lojistik isletmesine devreden isletmelerin almis
olduklar1 hizmetten beklenti ve algilamalarini 6l¢meye yonelik olarak yapmis
oldugumuz anket caligmasi sonucunda, lojistik hizmeti miisterilerinin
servqual yonteminde bes hizmet boyutu olan giivenilirlik, heveslilik, empati,
giivence ve fiziksel degerlerin ortalamalarinin hepsi negatif ¢ikmis, bu da
tim boyutlarda miisterinin bekledigi hizmet diizeyinin, algiladigi hizmet
diizeyinden fazla oldugunu yani, 3. parti lojistik isletmesinin hizmet
kalitesinin tatmin edici olmadigi, kabul edilemez oldugu ortaya
cikarmaktadir.

Calismamizda bes temel hizmet bileseni 1s1ginda olusturulan alt
onermelerden heveslilik boyutu servqual yonteminde, hizmeti yerine getiren
personelin her zaman hazir ve istekli olmasi gerektigi yoniindedir.
Calismadan anlasiliyor ki, lojistik hizmeti saglayan personel, miisterinin
sorunlarinin ¢oziilmesi icin gerekli ilgiyi gostermiyor, gorevini tam olarak
yerine getirmiyor ve lojistik hizmeti saglayan isletme miisterinin 6zel
talepleriyle ilgilenmiyor. Bu nedenle, 3. parti lojistik firmasinin calisanlarini
hizmet sunduklar1 tim miisterilerin isteklerini karsilamadaki algilama
eksikliginin  giderilmesi, miisteri ve yoneticilerin calisanlarla ayni
beklentilere sahip olmasinin saglanmasi, miisteriyle dogrudan iliski i¢indeki
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personelin miisterilere kaliteli hizmet sunmada diger destek hizmetlerine
stkca bagimli durumda olmadan kurtarilmalari, bircok miisterinin ayni
hizmeti ayn1 anda talep edebilecekleri diisiiniilerek gerekli Onlemlerin
alimmasi, calisanlarin beceri ve yeteneklerinin yaptiklart ise uygun hale
getirilmesinin saglanmasi, isletmedeki 6diil ve degerlendirme sistemlerinin
uygun hale getirilmesi gerekmektedir.

Empati boyutu servqual yonteminde, verilen hizmete yada ilgili
personele kolaylikla ve en kisa siirede ulagabilme, verilen hizmet hakkinda
miisteriyi anlayabilme, bilgi saglanmasi, isteklerin anlasilabilmesi ve
miisterinin iyi dinlenmesi ve ihtiyaclarinin 6grenilmesi i¢in ¢aba gosterilmesi
yoniindedir. Calismada, lojistik hizmet saglayici isletmenin, miisterinin
talebinin durumu ve tamamlanabilirligi ile ilgili tam olarak ve diizenli bilgi
vermedigi ve 3. parti lojistik isletmesinin, miisteriye gerekli nezaket ve ilgiyi
gostermedigi ortaya c¢ikmaktadir. Hizmet kalitesinin saglanmasi ve empati
hizmet boyutunda boslugun kapatilmasi igin lojistik hizmeti saglayan
kurulusun calisanlarin1 performans degerlendirmesinde onlarin yaptiklar
islerde en fazla ©nem verdikleri yonler hakkinda bilgilendirilmeleri,
caliganlarin  misterilerle etkilesimleri konusunda yonetim tarafindan
degerlendirilmelerinin saglanmasi, miisterilere hizmette 6zel bir caba
harcayan g¢alisanlarin parasal odiiller, orgiitte daha iyi konumlara gelme ve
takdir edilme yoluyla 6diillendirilmelerinin saglanmas1 gerekmektedir.

Giivence boyutu servqual yonteminde, verilen hizmetin risk ve
tehlikeden uzak olmasi demektir. Ama c¢alisma sonucunda goriilityor ki,
lojistik hizmeti saglayan isletme miisteri tarafindan talep edilen hizmeti
uygun bir zamanda yerine getirememekte, hizmetler gecikmesiz olarak yerine
getirilememekte, lojistik hizmet saglayici, lojistik bilgi sistemlerinin
kurulmasi, yiliksek maliyetli yiik tasitlari, genis depo alanlar1 gibi sabit
maliyetleri yansitmamakta basarili olamamaktadir. Ayrica lojistik hizmeti
saglayan kurulus 3. parti lojistik sozlesmesinin olusturulmasi sirasinda
beklenti ve degerlendirme yontemlerini dogru olarak belirlememistir ve
servis saglayici personel gorevini benimseyerek yapmamaktadir.

Lojistik hizmeti saglayan kurulus birden ¢ok firmanin sipariglerini
birlestirerek nakliye, giimriikleme, malzeme tagima gibi maliyetleri azaltarak
kaynaklar1 daha verimli kullanabilir. Ayrica, bu isletmeye hem satin alma
maliyetlerini, hem de isletme maliyetlerini diisirmede fayda saglar. 3. Parti
lojistik hizmeti saglayan isletme, lojistik bilgi sistemleri kurarak, yiiksek
maliyetli yiik tasitlari, genis depo alanlari, ¢ok sayida insan giicti gibi, gerekli
kaynaklarin saglanmasinda yiiksek olan ilk maliyete katlanmadan daha biiyiik
bir havuzda eriterek sabit maliyetleri miisterilerine yansitmayabilirler.
Ayrica, Lojistik hizmeti saglayan isletme, 3. parti lojistik s6zlesmesinin
olusturulmasi sirasinda beklentilerini ve Ol¢iim yontemlerini dogru olarak
belirlemelidirler. Bu da firmayr en ¢ok korkulan konulardan birisi olan
lojistik  fonksiyonu iizerindeki kontroliinii kaybetme endisesinden
uzaklastiracaktir. Uzun vadede bir firmaya baglanma, alternatifleri
degerlendirememe, fiyat pazarliginda giic kaybetme gibi, endiseleri de
ortadan kaldiracaktir. Sozlesmelerin sorunlarin giderilmesi yontemlerini,
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yaptirimlari, degisime uyum igin gerekli esnek yapiyr icermesi onemlidir.
Ayrica servis saglayict personele gorevini tam olarak yerine getirmesinde
baski1 olusturacaktir.

Servqual yonteminde "fiziksel degerler" boyutu, Fiziksel tesislerin,
ekipmanin, personel ve iletisim malzemelerinin mevcudiyetidir. Giivenilirlik
ise, isletmenin verdigi sozii tutmasidir. Lojistik hizmeti saglayan isletmenin,
"fiziksel degerler" boyutunda lojistik firmalarinin ihtiyaci olan depolama,
nakliye ve stok yonetimi gibi islevlerde gereken fiziksel tesislerin,
ekipmanin, personelin ve iletisim araclarmin azda olsa eksik oldugu
goriilmektedir. Bunlarin miisteriye kaliteli hizmet saglayacak diizeyde
gelistirilmesi, 3. parti lojistik firmasi agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir.

Calismada, "Giivenilirlik" boyutunda ise, lojistik hizmeti saglayan
isletme, Lojistik Hizmet Saglayici tarafindan yiiriitiilmesi gereken siireclerin
( Risk yonetimi, degisiklik yonetimi gibi) aksamadan islemesi icin gerekli
onlemleri almamustir. Lojistik Hizmet Saglayici tarafindan yanhs teslimat,
iade, yolda hasar gérme gibi istisnai durumlarda sorunun en kisa siirede
giderilmesi i¢in gerekli adimlar yeterince atilmamistir, Lojistik Hizmet
Saglayici tarafindan isten ayrilma, hastalik, izin gibi kaynak siirekliligini
tehdit eden durumlarla miicadele edebilmek icin ve beklenmedik durumlar
icin Onlem yeterince gelistirilmemistir, Lojistik Hizmet Saglayici, proje
yonetimi hatalari, yanlis teknoloji se¢imi, kaynak yetersizligi gibi konularda
gerekli onlemleri yeterince almamistir, Servis saglayici personelin uzmanlik
dereceleri tamamen yeterli degildir. Bu nedenle 3. parti lojistik firmalarinin
lojistik alaninda uzmanlagsmak yoluyla deneyim sahibi olduklarindan
risklerini daha iyi yonetebilmelerinin boylece de maliyeti daha iyi hesaplayip,
hizmeti alan firmaya taahhiit edebilmelerinin saglanmasi, bilgi teknolojilerini
daha dogru kullanarak lojistik siirecinin etkin bi¢imde kontrol edilmesi,
tedarik siirelerinin uzamasinin yada aksamasinin Onlenmesi, degisiklik
yonetiminden risk yonetimine kadar genis bir ¢ergeveyi doldurmas: gereken
stireclerin aksamadan islemesi igin gerekli Onlemlerin alinmasi, yanlis
teslimat, iade, yolda hasar gérme gibi istisnai durumlarda da sorunun en kisa
stirede giderilmesi icin gerekli adimlarin 6nceden belirlenmesinin saglanmasi
gerekmektedir.

Miisteri odakli calismanin tek kosul oldugu giiniimiizde miisterilerin
beklentileri ile algilamalar1 arasinda bosluk olugmamasini saglamak,
misterilerin  isteklerini, ihtiyaglarini, beklentilerini ve algilamalarini
belirlemekle miimkiindiir. Bu amagla isletmeler siirekli miisteri arastirmasi
yapmali, tepkileri Olcmeli ve sonuglart dikkatle analiz ederek gereken
diizeltmeleri uygulamalidirlar. Tiirkiye cografi olarak ii¢ kitanin kesisme
noktasinda bulunan ve ekonomisi her gecen yil biiyiiyen bir iilkedir. Bir ¢cok
yazara gore iilkelerin gelismislik durumunun temel gostergelerinden birisi o
tilkedeki yol ve ulasim durumudur. Lojistigi sadece bir tasimacilik faaliyeti
olarak kabul edersek dahi, talepleri istediginden daha ge¢ zamanda karsilanan
bir misteri, isletmeler icin en tehlikeli miisteridir. Miisteri memnuniyetinin
bu denli o©nemli oldugu giiniimiiz ekonomilerinde isletmelere bu
memnuniyetin saglanmasi noktasinda 3.parti lojistik firmalar1 yardimeci
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olmaktadir. 3.parti lojistik faaliyetleriyle hem dis kaynak kullanimi verilen
isletme hem de o isletmenin miisterilerinin memnuniyet diizeyi
artirilmaktadir.  Isletmelerin  yiiksek maliyetlere katlanarak yaptiklari
faaliyetleri 3.parti lojistik firmalar1 daha diisiik maliyet ve daha yiiksek
verimlilikle yaparak, mikro bazda isletmelerin kar marjlarim1 yiikseltirken,
makro bazda milli gelirin ve dolayisiyla kisi basina diisen milli gelirin
yiikselmesine yardimei olmaktadir. Ulkemiz lojistik sektoriinde bir iis olma
yolundadir. Yasal ve yapisal reformlarla su an az sayida bulunan 3.parti
lojistik firmalarinin, daha genis boyutlarda, iilkemiz ekonomisi icerisinde yer
almalar1 i¢in ¢alismalar yapilmalidir.
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