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ONSOZ

Tez yazim siirecimin basindan itibaren konu se¢cimim basta olmak iizere, bilgi ve
tecriibesinden yararlanmam i¢in ¢aba gosteren, calismama her defasinda baska acilardan da
bakmami saglayan beraber calismaktan ayni zamanda Ogrencisi olmaktan gurur duydugum
degerli danmisman hocam Dr. Ogretim Uyesi Neslihan BALCI VAROL’a sonsuz tesekkiir

ederim.

Okuma hevesimi aldigim, beni her daim desteleyen, kendisinin torunu olmaktan onur
duydugum Anneannem Hediye Karayel’e ve Rahmetli egitimci dedem Ali Karayel’e siikran

ve sevgilerimle tesekkiir ederim.
Son olarak tiim hayatim boyunca benim yanimda olan, aldigim kararlar1 her zaman

destekleyen, sadece bu calismam siirecinde degil tiim hayatim boyunca beni cesaretlendiren,

Annem Sevda Karayel’e sonsuz tesekkiir ederim.

i1



ICINDEKILER

ONSOZ ... ettt ettt ettt ettt ettt 111
ICINDEKILER ...ttt s s s s enenaeens v
OZET ...ttt ettt e ettt ettt sttt n et et snan ettt enan e e vii
ABSTRACT ...ttt ettt st et e s a e et esht e e bt e s bt e e bt e sabeeabeesaeeebeenaneens vil
SEMBOLLER ...ttt ettt st ettt et e st e et e et e e beesateebeesaee viil
KISALTMALAR ..ottt sttt ettt ettt st s bt et e et e s bt et e eatesbe et e eaaenbeebesanens ix
SEKIL LISTESI ...t X
TABLO LISTESI ..ottt xi
T GIRIS ettt ettt ettt n e 1
2 LOJISTIK KAVRAMI ......oooiieiieieeeeeceee et s s senanananeas 3
2.1. LOJISTIGIN ONEMI VE AMACT.........coouiiiiieeieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 4
2.2.LOJISTIK YONETIMINDE TASIMACILIK TURLERI ......ccccooviiieiieiiieceeeeeeeene 11
2.2.1. HAVAYOLU TASIMACILIGL ......ocvviuitiieieeeeeeeeeeee e 12
2.2.2. KARAYOLU TASIMACILIGI ......ooooeiiieeeeeeeeeee e 6
2.2.3. BORU HATTI TASIMACILIGL.......c.oooveeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 13
2.2.4. DEMIRYOLU TASIMACILIG .......oooviiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 14
2.2.5. NEHIRYOLU TASIMACILIGI .......oooviiiiieieieeeeeeeeeeeeee e 15
2.2.6. DENIZYOLU TASIMACILIGI .......oooviiieeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 15
2.2.6.1. Denizyolu Tasimaciligl ve Kapsami .........cccceccvvieriiieiiieeiiieeiee e 16

2.2.6.2. Denizyolu Tasimacilig1 Avantajlar1 ve Dezavantajlart ..........cccocevvevveeviennennee. 18

1v



2.3. LOJISTIKTE DIS KAYNAK KULLANIMI ....ccccoiiiiiiiiiiiiiiiiiiicceceeeecen 20

3 ULUSLARARASI TASIMACILIKTA FREIGHT FORWARDER FIRMALARI.......................... 28
3.1.ULUSLARARASI TASIMACILIKTA FREIGHT FORWARDER KAVRAMI..................... 29
3.2.FREIGHT FORWARDER CALISMA ALANLARI ...ccccooiiiiiiiiiieeceeceeceeeee 31
3.3.FREIGHT FORWARDER’IN iISLETMELER ICIN YARARLARI .........ccccccvvveruerrrrrerrnnan 34

3.4.FREIGHT FORWARDER FIRMALARININ HIZMET KALITESI VE MUSTERI

MEMNUNIYET. ..ottt 36
3.4.1. Kaltenin TaANIMT ....eeveiuieiieieieieieeee ettt st b et es ettt st ebeennesae e 39
3.4.2. HIZMEHIN TANIMI ...ttt ettt ettt et sbe et et st e b eneesbe e 42
3.4.3. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler.............ccoviiiiiiiiniiniiiiieeeeee, 45
3.4.4. Miisteri Degerleri ve TatMind .........cc.eeiieiiieiiiiniieiie et 48
3.4.5. MUSLETT SAAAKALI......eeiiuiiiiiiieeiieceiieeeiee et et e et e st e e sateeeeteeessaae e sseeesseeessaeessaeessseeenns 49

3.4.5.1. KUltlrel FaKEOTIOT ..c...oiiiiiiiiiiieeee e 54
3.4.5.2. S0Syal FaKLOTIET ......cccoviieiiieeiiecieeee et e e 54
3.4.5.3. KiSiSel FAKLOTICT ......cccuviiiiiiiiiiicccee et e 54
3.4.5.4. PSikolojik FaKEOTIET ....c.eeiuiiiiiieiiieiieciecieece e 55

3.5FREIGHT FORWARDER FIRMALARININ TERCIH EDILMESINDEKI

NEDENLER VE RISKLER ........cocoiiiiiiitiiiieiiieieeeie ettt s s s 55

R TR T LY, 1 ) A OO OO PRSP 56

3.5.2. Tam Zamaninda TeSHMAL...........ccooviiiiiiiiiiiii e e e e e e e earaaaees 57

3.5.3. GUVEIIIITIK ...ttt e e e e e et e e e e e e s s e e anaaaeeeas 58

4 LITERATUR TARAMASL.......oomiieeeeeeeeeeeeeee e sssnasssassessneesenanens 59
4.1.FREIGHT FORWARDER LITERATUR TARAMASI ........co.coovvimireeieereeeeeeeeeeeeeeeeven e 59

4.2 MUSTERI MEMNUNIYETI VE HIZMET KALITESI LITERATUR TARAMASI............. 68

5 FREIGHT FORWARDER ISLETMELERINDE DENiZ TASIMACILIGINDA MUSTERI
MEMNUNIYETI ..ottt s e senanaes 76

5.1. ARASTIRMANIN AMACI VE YONTEMI......cooitooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 76
A%



5.2.ARASTIRMANIN MODELI .......coovuiiiiiiieiiiiieiiieieieie ettt 76

5.3. CALISMA GRUBU ......oooiiiieieeeeeieeeeeee e eee e sae s aenaes 77
5.4.VERI TOPLAMA ARACT ........ooiioiiieeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeae et 78
5.5.VERILERIN TOPLANMASLI.......ocoooiieieieeeeeeeeeeeeeeeee et sene s s s s 79
5.6.VERILERIN ANALIZI .....cooooiimioeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 79
5.7. BULGULAR........c.oiieteeeeeeeeeeeeeeeee et eenas s saeneees 80
5.7. ANALIZ SONUGCU ......oovimoeeeeeeeeeeeeeeeee e 109
6. SONUGC ..ot s s s s e et e e ne e s sass s sensneesanes 112
KAYNAKCA ..ot s st st ses s esasassesssassessnassaseenenes 112
EK1 MULAKAT SORULARLIL........coeoitiuiiieeieeiee et aenenans 127
OZGECMIS .ottt 128

vi



OZET

ULUSLARARASI TASIMACILIKTA FREIGHT FORWARDER
ISLETMELERININ SECIiMi VE MUSTERI MEMNUNIYETI UZERINE
BiR ARASTIRMA

Diinyada global olarak dis ticaretin artmasi ile birlikte iiretilen iirlinlerin bir noktadan
baska bir noktaya giivenli ve hizli bir sekilde teslim edilmesi ticarette Oonemli bir yer
edinmistir. Bu caligmanin amaci1 Tirkiye’deki Freight Forwarder firmalarindan hizmet alan
sirketlerin aldiklar1 hizmetin incelenmesi amaglanmistir. Lojistik alaninda freight forwarder
firmalarindan destek alinarak siirecin ilerlemesiyle beraber hizmet alan miisterilerin
memnuniyet durumu hakkinda aragtirma yapilmistir. Bu kapsamda, Forwarder firmalarindan
hizmet alma nedenleri, siireleri, alinan hizmetteki memnuniyet, sorunlar ve bu hizmetlerin
gelistirilmesi i¢in yapilabilecekler arastirilmistir. Belirlenen miisteri grubundan firma
calisanlariyla yiiz ylize gorislilerek derinlemesine miilakat yontemi kullanilmistir.
Aragtirmada nitel arastirma modeli kullanilmis olup, veri toplama araci olarak agik uglu
sorular kullanilmigtir. Arastirmada veriler MAXQDA programi kullanilarak igerik analizi ile
incelenmistir. Genellikle freight forwarderlardan hizmet alan firmalarin nelere daha g¢ok
dikkat ettigi belirtilmistir. Bu sayede freight forwarder calisanlariyla miisteriler arasindaki
memnuniyet ya da memnuniyetsizlik sebepleri belirlenmistir.

Arastirmanin sonucunda ithalat, ihracat yapan sirketlerin temsilcilerle iletisime ¢ok dnem
verdiklerini ve Forwarder firmalarindan memnuniyetlerinin miisteri temsilcileriyle de iliskili

oldugu sonucuna varilmstir.

Anahtar Kelimeler: Lojistik, Denizyolu, Tasimaciik, Komisyoncu, Miisteri
Memnuniyeti
Tarih: 10.10.2022
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ABSTRACT

A RESEARCH ON CHOICE OF FREIGHT FORWARDER
ENTERPRISES AND CUSTOMER SATISFACTION IN
INTERNATIONAL TRANSPORTATION

With the increase in foreign trade in the world, the safe and fast delivery of the products
produced from one point to another has gained an important place in trade. The aim of this
study is to examine the service received by the companies that receive service from Freight
Forwarder companies in Turkey. In the field of logistics, with the support of freight forwarder
companies, a research was conducted on the satisfaction of the customers who received
service with the progress of the process. In this context, the reasons for receiving services
from Forwarder companies, their duration, satisfaction with the service received, problems
and what can be done to improve these services were investigated. In-depth interview method
was used by interviewing the company employees from the determined customer group face
to face. Qualitative research model was used in the research and open-ended questions were
used as data collection tool. In the research, the data were analyzed by content analysis using
the MAXQDA program. It has been stated that companies that generally receive services from
freight forwarders pay more attention to what they pay attention to. In this way, the reasons
for satisfaction or dissatisfaction between freight forwarder employees and customers were
determined.

As a result of the research, it was concluded that companies that import and export attach
great importance to communication with representatives and that their satisfaction from

forwarder companies is also related to customer representatives.

Keywords: Transportation, Sea Transport, Logistics, Customer Satisfaction, Freight
Forwarder
Date: 10.10.2022
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1 GIRIS

Uluslararas: tasimacilik, insanligin var olusundan bu yana 6nemi git gide artarak
hayatimizda 6nemli rollerde yer almaktadir. Hayatimizin her alaninda karsimiza ¢ikan
tasimacilik, teknoloji ile beraber 6nemini daha ¢ok belli etmeye baglamistir. Denizyolu
tasimacilig1 diisiik maliyet avantajindan dolay1 ticarette ¢ok fazla tercih edilmektedir.
Diinya ticaret hacmine gore degerlendirecek olursa, denizyolu ticareti diinya ticaretinin
%80’1 kadardir. (UNCTAD,2021) Tiirkiye de dahil olmak tizere birgok iilke, dzellikle
ithalatin en Onemli alani olarak nitelendirilen uluslararasi tagimacilikta denizyolunu
kullanmaktadir.

Dis ticaret firmalarinin kendi biinyelerinde ihracat ve ithalat yapmalart ve tiim
siiregleri yonetmeleri maliyet ve zaman agisindan biiyiik kayiplara yol agacagindan
1990’lardan itibaren dis kaynak kullamiminda bir arayisa girerek, faaliyet alanlari
disinda ki isleri forwarder firmalar1 {izerinden yapmaya baslamislardir Dis kaynak
kullanimim1 maliyetleri azaltmak olarak goren firmalar siirecler ilerledik¢e rekabet
avantajlarin1  kaybetmemek i¢in stratejilerinde dis kaynak kullanimini 6nemli bir
konuma koymuslardir. Orta ve biiyiikk Olcekli firmalarin lojistik faaliyetlerine hizli
¢Oziim bulmasi ve hizmet almak isteyen firmalara alternatif tasima modlar1 sunarak
zaman ve fiyat avantaji saglamasi forwarderlarin firmalar i¢in cazip hale gelmesine
sebep olmustur.

Forwarder firmalari, {iriiniin nakliye edilmesi, tasima belgelerinin diizenlenmesi,

giimriik belgelerinin hazirlanmasi, depolama, sigorta ve diger islemlerle {iriiniin
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varacag1 noktaya kadar ki siireclerini yonetmektedir.

Denizyolu, diinyada en ¢ok tercih edilen tasima modudur. Uygun navlun ve
giivenirlik agisindan firmalar denizyolunu tercih ederler. Firmalar bu operasyonlarin en
uygun maliyetle ve maksimum hizmet kalitesi ile yapilmasi igin secici
davranmaktadirlar.

Firmalarin lojistik sektoriinde calistiklar1 Forwarder firmalarini secerken,
calisirken yasadiklar1 problemlerin ¢ziilmesi asamasindaki memnuniyetleri 6nem arz
etmektedir. Bu asamada Forwarder firmasi miisterisinin yasadig1 sikintilar1 dogru analiz
edebilmeli, yasanan aksakliklara ¢6ziim odakli yaklasabilecek tecriibeye sahip
olmalidir.

Bu ¢alismada Forwarder firmalarinin diinyadaki rakipleri ile rekabet edebilecek
diizeyde olup olmadiklarini anlamaya ve miisteri memnuniyeti ile sadakatini etkileyen
durumlar belirlemeye calistik.

Calismanin ilk boliimde genel olarak lojistik kavramindan bahsedilip, dnemi ve
amacina deginilmistir Ikince boliimde; Lojistikteki kavramlara ek olarak giiniimiizde en
cok tercih edilen tagimacilik modu denizyolu tasimaciliginin sec¢imindeki avantaj,
dezavantajlar, tasima sekil ve yontemleri hakkinda bilgi verilmistir. Ugiincii béliimde;
Forwarderlarin isletmeler agisindan yararlartyla Freight Forwarder firmalarinin ¢alisma
alanlari, firmalara sunulacak olan hizmetin kalitesi incelenmistir. Dordiincii boliimde;
Konu hakkinda literatiir taramasi yapilmistir. Besinci boliimde; Arastirmanin amaci ve
yontemi ile bulgulardan bahsedilmistir ve aragtirmanin verileri nitel arastirma
yontemlerinden yiiz yilize birebir goriisme yontemiyle yar1 yapilandirilmis 13 adet
sorudan olusan bir goériisme formu araciligiyla ithalat, ihracati olan20 farkli sirkette
calisan yoneticiler toplanmistir. Arastirmanin verileri igerik analizi yoOntemiyle
derinlemesine analiz edilmistir.

Arastirmanin sonucunda ithalat, ihracat yapan sirketlerin temsilcilerle iletisime ¢ok
onem verdiklerini ve Forwarder firmalarindan memnuniyetlerinin miisteri

temsilcileriyle de iligkili oldugu sonucuna varilmstir.
2



2 LOJISTIiK KAVRAMI

Uluslararas: tagimaciligin yayginlasmasindaki en biiyiik sebep 16 yy. da kasiflerin
yeni topraklar bulmasi ile baslamistir. Diinya {izerindeki iilkelerin kendi aralarinda
yapmis oldugu ithalat ve ihracatlar1 gemi yoluyla tasinmasi veya ipek yolu bunun en
bilinen 6rnekleridir. Ilk ihracat ve ithalat zamaninda kervanlarla baslayan siire¢ daha
sonra tasimacilik ve en sonunda Lojistik admi almistir. Lojistik miisterilerin
ihtiyaclariin karsilanmasi adina her tiirlii iriin, hizmet, bilgi veya teknolojinin
tiretimden son kullanictya kadar ki tiim siirecleri kapsamaktadir. Lojistik yonetiminde
basarili olan iilkelere bakildiginda ayni orant1 ile ekonomilerinde de biiylime oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Lojistik sektoriindeki firmalarin planlama, hiz ve tim
faaliyetlerinde basarili olmasi Lojistik endeksinde iilkelerin listenin iist siralamalara
paralelde oldugunu soyleyebiliriz (Baki, 2004).

Lojistik, tireticiden tiiketiciye kadar olan siiregte {irlinlerin akist ve bu siireg
organizasyonun taraflar1 arasindaki iirlin aligverisini i¢ iireticiden i¢ miisterilere ve
planlama dis1 taraflar arasinda malzeme akisini dis tedarik¢ilerden yine dis miisterilere
iletmektir (Waters, 2003).

Lojistik kavraminin gelisimine baktigimizda, Ballou’ya (1987) gore lojistik



faaliyetleri ikiye ayirarak anahtar ve destek faaliyetler olarak degerlendirmistir. Bu
ayrim farklilign firmalarin ana is belirlenmesinde ve geriye kalan yapilmasi gerekli
faaliyetleri de ara faaliyet olarak degerlendirmesine olanak saglamistir. Ana is olarak
misterilerle olan bag ve iliski, sevk ve depolama, tasimacilik, operasyon siirecleri gibi
yapilmasi gereken isler olarak devamliligini siirdlirmiistiir. Bu fikir Ballou ya ait olsa da
Bowersox ve Closs da (1996) bu fikri destekleyen tez sunmustur. Fakat talep tahminin
lojistikteki en Onemli gorlis ve diisiince oldugunu savunmuslardir. (Bowersox ve

Closs,1996)

2.1. LOJISTIGIN ONEMi VE AMACI

Uluslararasi1 tagimaciligin yayginlasmasindaki en biiyiik sebep 16 yy. da kasiflerin
yeni topraklar bulmasi ile baslamistir. Diinya {izerindeki iilkelerin kendi aralarinda
yapmis oldugu ithalat ve ihracatlar1 gemi yoluyla taginmast veya ipek yolu bunun en
bilinen ornekleridir.

[lk ihracat ve ithalat zamaninda kervanlarla baslayan siire¢ daha sonra tasimacilik ve
en sonunda Lojistik adin1 almistir. Lojistik miisterilerin ihtiyaclarinin karsilanmasi adina
her tiirlii irtin, hizmet, bilgi veya teknolojinin iiretimden son kullaniciya kadarki tiim
stiregleri kapsamaktadir.

Lojistik  yonetiminde basarili olan iilkelere bakildiginda ayn1 orant1 ile
ekonomilerinde de biiyiime oldugunu sdylemek miimkiindiir. Lojistik sektoriindeki
firmalarin planlama, hiz ve tiim faaliyetlerinde basarili olmasi Lojistik endeksinde
tilkelerin listenin iist siralamalara ¢ikarmakta ve ihracat rakamlarini artirmaktadir. Buna
gore lojistigin ekonomi ile dogru paralelde oldugunu sdyleyebiliriz (Baki, 2004).

Lojistik tanimi yapilirken iiriinlerin bir noktadan alinip bir bagka noktaya teslimatinin

usuliin/tarzin/yolun se¢ilmesidir. Depolama ve tagimacilik; katma degerli iiriinler,
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siparis yonetimi, giimrilk sigorta, muayene ve goOzetim tamamlayic1 calismalardan
olugmaktadir. (Long, 2003)

Lojistik 18. yy. sonundan itibaren gelismeye baslamistir ve tasimacilik yonetiminde
makine kullanarak lojistige giris yapilmistir. Lojistik gelisimini sekil 2.1.1°de

goriilmektedir.

» Mekanik Uretimin ortays * Elektronik ve Bilgi EﬂdUStrl 40

gikasi teknalajilerinin kuliznimi
= Bubar ve su glclndn Ik « imalat sistemlerinin . Nesneler'r_n |I'ItEI'!'IEti
olarak kullanilmaya » Elektrik enerjisinin otomasyonia tamgmas) “_01] e S!bEI' fiziksel
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Kaynak: Demiral, 2021

Sekil 2.1.1 Lojistikteki Gelisimi

Dogru bir tanim sayilan bagka bir tanima goére “Yedi Dogru” (Seven Rights)
aciklamasi olarak kabul edilir. Bu tanima gore lojistik “Dogru iiriiniin, dogru miisteriye
dogru kosullarda, dogru miktarda, dogru yerde, dogru zamanda, dogru maliyetle

ulagmasini saglamaktir.” (Sabana,2019).
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Sekil 2.1.2 Yedi Dogrunun Lojistikteki Yeri

ak: Demiral, 2021

Lojistikle ilgili gerceklesmesi elzem olan birtakim g¢aligmalar mevcuttur. Lojistik

sektoriiniin ekonomi sahasina giris yapmasiyla isletmelerin bu ¢aligmalar1 yapabilmek

icin 6nem verdikleri ve yiirtittiikleri bu temel ¢alismalar Sekil 2.1.2°de yer almaktadir.

Lojistikte temel faaliyet olarak adlandirilan 7 ana unsur bulunmaktadir. Sekil 2.1.3

de de belirtildigi lizere bunlar;

Sire

. o

Tasima

Talep yonetimi ve talep tahmini
Satin alma

Ambalajlama

Siparis isleme

Ellecleme

Depolama

cin basindan sonuna kadar yiiriitiilmesi

gerekli olan bu temel c¢alismalar



Sekil 2.1.3 Lojistikte Temel Faaliyetler

Kaynak: Demiral, 2021

Ulasimin zaman ve mekan yarar1 saglama ozelligiyle lojistik hizmetleri, kendisinden
beklenen gorevi iistlenmekte ve buna bagli olarak ulastirma, biitiin lojistik hizmetlerinin
basindan sonuna kadar basarili olma yolunda temel etken olmaktadir. Deniz ulasim
calismalar1 incelendiginde, kiiresel ticaretin ve ekonominin etkisiyle artan kiiresel
tedarik zincirine bagl olarak deniz ulagiminin 6nemli lojistik ve ulasim bir cinsi olarak
dikkatleri iistiine ¢ektigi goriilmektedir.

Tasimacilik, sekil 2.1.4’de de gosterildigi gibi birbiri ile irtibat halinde bir dongiiden
olugmaktadir. Nihai {iriinlerin ve ham maddelerin {iireticiden tiiketiciye kadar olan biitiin
siirecini kapsamaktadir. Tedarik edilmesi, {riinlerin nihai alictya ulasmasi dogrudan
tagimacilik ile organize edilmektedir.

Isletmeler faaliyetlerini aktif ve basarili sekilde devam ettirebilmesi igin verimliligi
her gecen giin kat ve kat arttirmalari gerekmektedir. Bu durum dogrudan basariya
iletmektedir. Ve ayn1 zamanda isletme basarisiyla beraber miisteri memnuniyetini

etkilemektedir. Isletmeler yapmis olduklari faaliyetleri uzun siireli bir sekilde
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siirdiirebilmesi i¢in yiiksek derecede olumlu performans meydana ¢ikarmalari

Talep Tahmini

gerekmektedir. (Kayabas1,2010)

Ambalaj ve
Paketleme
Malzeme Elden Depolama
Gegirme &

Sekil 2.1.4 Lojistigin Kavram

Kaynak: Tiirkoglu, M. & Duran, G. (2019)

Sirketler ulastirma ve lojistik akisin1 dogru bir sekilde yoneterek rekabet konusunda
bir adim One gegebilmektedirler. Sekil 2.1.5°de goriildiigli gibi lojistik  biitiin
isletmelerin temelidir diyebiliriz. Lojistik aslinda masrafli bir faaliyet olmasina ragmen
getirisi daha katkili oldugundan firmalar agisindan kontrol ve ydnetimi etki altina
alindig1 siirece firmalara katkis1 biiylik ve dnemli bir yer halini almaktadir. Bu sebeple
isletmelerin karliligin1 dogrudan etkilemektedir. Ayrica lojistik akisint dogru bir sekilde
koordine edile bilinirse miisteriler ile iliskiler gelisir ve miisteri potansiyelini de
arttirmasina yardimci olabilmektedir. Lojistik kararlar isletme performansini uzun
vadede olumlu yonde etki altina alir be firmalar i¢in stratejik dnemi ¢ok biiyiiktiir.
(Taskin, 2015)

Lojistik, tireticiden tiiketiciye kadar olan siirecte iirlinlerin akisi ve bu siireg

igerisindeki operasyonel durumlardan mesuliyeti olan bir durumdur. (Waters, 2003)



Dis Orgit iginde Dis
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ic ic
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% | ojistik »| 4——  vanetimi — | % |ojistik ™

-+ LOJISTIK

Sekil 2.1.5 Lojistigin Rolii

Kaynak: Water,2003

Lojistigin gorevi, organizasyonun taraflari arasindaki tirlin aligverisini i¢ iireticiden i¢
miisterilere ve planlama dis1 taraflar arasinda malzeme akisin1 dis tedarikgilerden yine
dis miisterilere iletmektir (Waters, 2003).

Lojistik kavramimin gelisimine baktigimizda, Ballou’ya (1987) gore lojistik
faaliyetleri ikiye ayirarak anahtar ve destek faaliyetler olarak degerlendirmistir. Bu
ayrim farkliligi firmalarin ana is belirlenmesinde ve geriye kalan yapilmasi gerekli
faaliyetleri de ara faaliyet olarak degerlendirmesine olanak saglamistir. Ana is olarak
misterilerle olan bag ve iliski, sevk ve depolama, tasimacilik, operasyon siiregleri gibi
yapilmasi gereken isler olarak devamliligint siirdiirmiistiir. Bu fikir Ballou ya ait olsa da
Bowersox ve Closs da (1996) bu fikri destekleyen tez sunmustur. Fakat talep tahminin
lojistikteki en Onemli goriis ve diisiince oldugunu savunmuslardir. (Bowersox ve

Closs,1996)
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Sekil 2.1.6: Lojistik Kavraminn gelisimi
Kaynak: Kéfteci,2008
Sekil 2.1.6’da da goriildiigii lizere, lojistik siiregler operasyonel siire¢ icinde yapilan
islemler ve geriye kalan siireglerde yapilan islemler olarak ikiye ayirabiliriz. Bu
farkliligin amaci lojistik siireclerin daha ¢ok planlama, is siireci ve is bitirimi olarak
diisiintiliirken diger alanda ise operasyonel siire¢ olmayan kisim ele alinabilinir.
Operasyonel faaliyetler genel olarak asagidaki gibi siralanabilir;
e Ulastirma
e Envanter yonetimi
e Depo yonetimi
e Siparis izleme ve hazirlama
Operasyonel siiregleri igermeyen kisimi da agagidaki gibi siralanabilir;

e Talep tahmini

Miisteri hizmetleri ve geri doniisii

Yer ve mekan se¢imi ve uygulanmasi

Uretim ve talep siirecinin uygulanmasi

Satin alma sureci

Ve geriye kalan diger is tanimlar1 ( Kofteci,2008)
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2.2 LOJISTIK YONETIMINDE TASIMACILIK TURLERI]

Lojistik sektoriin Lojistik yonetiminde kullanilan yontemler alti ana baglik

altinda toplanmaktadir:
e Karayolu.
e Denizyolu.
e Havayolu.
e Demiryolu.
e Boru Hatlar.

e Nehir yolu.

2.2.1.HAVAYOLU TASIMACILIGI

Hava kargo tasimaciligi, “Uluslararas1 Sivil Havacilik Organizasyonu (ICAO)
ve Uluslararas1t Hava Tasimaciligi Birligi (IATA) kurallar1 ¢ergevesinde lilke ve tastyici
kisitlar1 goz oOnlinde bulundurularak tasinacak yiiklerin paketlenmesi, etiketlenmesi,
evraklarin uygun sekilde hazirlanmasi ve bir hava araci ile taginmasi faaliyeti olarak
tanimlanmaktadir. Havayolu tasimaciligini diizenleyen firma gonderici ile bu yiki
tagiyacak olan sirket arasinda yapilan sézlesmeye hava yolu kargo tasima senedi ya da
bir diger ¢ok kullanan adiyla havayolu konsimentosu adi verilir ve bu s6zlesme ile yiik

taginabilmektedir (Tursucu, 1995).

Giliniimiizde hava yolu tasimaciligi uluslararas1 kargo yiliklemelerinde daha
giivenilir ve hizli olmasindan dolayi, maliyeti yiiksek ve hacmi diisik mal ve
hizmetlerin taginmasinda tercih edilen yontemidir. Diger tasima tiirlerine gore, uygun

hava kosullarinda en hizli tagima tiiriidiir. Bununla birlikte maliyeti en yiiksek tasima
11



yontemidir. Bu nedenle genel olarak hizli bozulma 6zelligi olan 6zellikli gidalar, yiiksek
teknolojik triinler, sinirh stirede dagitimin yapilmasi gereken {iirlinlerin taginmasinda
aktif olarak kullanilmaktadir (Ozen, 2006). Ayrica varis noktasinin diger tasima
yollarina entegre yapilmis olmasi — Ornegin diger {iilkelere ulagilmasini saglayan
limanlarin varlig1 gibi- halinde ¢ok daha fonksiyonel rol oynadigi goriilmektedir (Zhu

ve Yang, 2011).

Hava yolu yiik nakliyat servislerinin sunulmasinda yardimci taraflar su sekilde
sirlanabilir: Uluslararast Hava Yolu Tasimaciligir Birligi (IATA), IATA acenteleri,
Uluslararas1 Sivil Havacilik Teskilati (ICAO), Sivil Havacilik Genel Midiirliigii, Hava
yolu tasiyicilari, Yer hizmetleri, Havaalani isletmeciligi, Lojistik firma isletmeleri,

Gondericiler, Alicilardir (Ozen, 2006).

2.2.2 KARAYOLU TASIMACILIGI

Suyollar1 ile birlikte kullanilan en eski tasima yoludur. Karayolu ulagimin
altyapisinda gegcitler ve tiineller, cografi sinirlar ¢evresinde biiyiik sosyal ve ekonomik

oneme edinen 6zel ulastirma tercihidir. (Caliendo; De Guglielmo, 2016)

Gilinlimiizde karayolu tasimaciligi, mesafe, yiiklerin 6zelligi ve diinyada {icretli
ve lcretsiz karayollarinin segebilme alternatiflerinin olmasi gibi sebeplerle en yaygin
kullanilan tasima yoludur. Kapidan kapiya tagimacilik yapilabilmesinin yaninda parsiyel
tasima, yiiklerin kolay elleglenebilmesi, zaman tasarrufu karayolu tasimaciliginin gii¢li
yonleridir. Buna karsilik glimriik kapilarindan gegis siireclerinin uzun olmasi, akaryakit
maliyeti ile tagimacilik sektoriinde kullanilan araglarin bakim giderleri, karayolu

tasimaciliginin zayif yonlerini olusturulmaktadir (Ozen,2006).

Karayolu tagimaciliginda {irlinlerin toplandigi yerden miisteriye kadar olan
siiregte hi¢ aktarma yapilmadan dogrudan tasima saglamasi da diger tasima tiirlerinden

ayiran farklardan en 6nemlisidir (Chung ve Chen,2016).
12



Karayolu tagimaciliinin miisterilerine sagladigi avantajlar su sekilde

stralanabilir (Tahirler, 2016) (Kogmen,2014).
e Kapidan kapiya hizmet sunulmaktadir.
e Lojistikte bir nevi tamamlayici hizmet gorevi gérmektedir.
e Alt yapisi, diger tasima yollarina nazaran daha uygundur.
e Yatirim maliyeti minimumdur.

e Olumsuz hava sartlar kara yolu tasimaciligi, deniz ve hava yoluna oranla daha
az etkilenmektedir. Bu sebeple hava sartlarindan dolay1r gecikmeler minimum

seviyededir.
e Kara yolu tasimacilig1 icin alternatif yiikleme sekli tercih edilebilir.
e Rota konusunda alternatif daha rahat ve kolay bulunabilir.

e Yiikleme, tasima ve bosaltma asamalarinda hasarin meydana gelme olasiligi

azaltilabilir.

e Ulkeler arasi giris ¢ikislarda giimriik noktalar1 dahil olmak iizere ihtiya¢ duyulan

evraklarin hazirlanmasi ve denetlenmesi daha kolaydir.

2.2.2.BORU HATTI TASIMACILIGI

Boru hatt1 tagimaciligi giiniimiizde en sik kullanilan enerji kaynaklarini (petrol
ve dogalgaz) hem hizli hem de giivenli bir sekilde iiretim kaynaklarindan tiiketim

merkezlerine ulastirilmasini saglayan tasima yoludur (Oguz, 2020).

Boru hatt1 tagimaciliginin maliyetleri, diger tasima yontemlerine nazaran daha

yiiksektir. Tasimacilik i¢in boru hattinin tercih edilmesi durumunda maliyetler 6nem
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kazanmaktadir. Ozellikle yer altindan temin edilen mallarm sevkiyatinda kullanilacak
olmast ve ilk yatirnm maliyetinin ¢ok yiiksek olmasi gibi nedenlerden dolayr kamu
otoritesi veya onun destekledigi yatirim gruplarinca gergeklestirilmektedir. Ayrica boru
hatlariin giivenliginin saglanmasi, diger tasimacilik yollarinda olmayan ilave yiiksek
maliyetlere neden olmaktadir (Aydemir,2016) (Ozen, 2006). Boru hatt1 tasimaciligin

diger tasimacilik yollaria gore farklari su sekilde siralanabilir (Yavas, 2013).

e Yatirimin gergeklestirilmesi i¢in tasimaya konu olan malin biiyiik talebi

olmalidir ve boru hattinda bu talebe uygun olan arz kaynagi olmalidir.

e ik yapim maliyetleri yiiksek olmasma karsm, diriinlerin tasima

maliyetleri diger tasima tiirlerine gére daha diigiik seviyededir.

e Boru hatti ticaretine konu iirlinlerde serbest piyasa sartlart smirh

derecede vardir. Genellikle oligopol yapilar mevcuttur.

e Diger tasimacilik tiirlerine nazaran daha giivenilir, kontrol edilebilir ve

¢evre dostudur.
e Ortalama tasimacilik hiz1 diger tagima tiirlerine gore daha yiiksektir.
e Iklimden etkilenmez.

e Daima tek yonlii bir trafik s6z konusudur.

2.2.4.DEMIRYOLU TASIMACILIGI

Demiryolu tagimacilik yontemi 6zellikle ekonomik agidan 6nem tasimaktadir.
Teknolojik gelismelere bagl olarak gelistirilen son model trenler, tasimacilik agisindan
onemli katkilar1 bulunmaktadir. Ozellikle trenlerin hizlarmin artmasi tercih
edilmelerinde 6nemli bir etkendir. Bununla birlikte ozellikle klasik demiryolu

tagimaciligr maliyeti en diisiik olmasina karsin, demiryolu tasimaciligi en yavas yol
14



olmaktadir. Agir tonajli iriinlerin lojistigi i¢in aktif kullanilmaktir. Fiyatlandirma
acisindan degerlendirildiginde, maliyetlerinin diisiikliigiinden dolay1 6nemli avantajlar
saglanmaktadir. Maliyet avantaji ile agir tonajli yiikleri tagimasi bu tagimacilik tiiriiniin
giiclii yonlerini olustururken; ozellikle demir yolu aginin yeteriz olus, zayif yoniinii

olusturmaktadir (Ozen, 2006).

Demiryolu tagimaciligt son yillarda yiik tasimalarinda Intermodal tagimaciliin
bir parcasi olmus ve diger tasima yontemleriyle birlikte biitiinlesmis gelisim gostermeye
baslamistir. Ulkemizde ise lojistik merkezlerinin tamaminda ana ulasim yolu demiryolu
olarak yer edinmistir. Tiim projeler Tiirkiye Cumhuriyeti Devlet Demiryollar1 (TCDD)

istasyon ve hatlar1 ¢evresinde olugmustur (Erkayman, 2007).

2.2.5.NEHIRYOLU TASIMACILIGI

Bir i¢ suyolu tagimacilig: tiiriidiir. Avrupa basta olmak diinya cografyasinin
genelinde goriilmektedir. Diger tasima tiirleriyle en biiylik farklar su sekilde ifade

edilebilir (Ozen, 2006)
e Kiigiik bir alanda icra edilen tasimacilik islerinde kullanilmaktadir.

e Nehre uygun tasima araglar1 gelistirilmelidir.

2.2.6.DENIZYOLU TASIMACILIGI

Denizyolu tagimaciligi sektore hizla giris yapmis ve ayn1 zamanda lojistik sektoriinde
de 6nemli yerini almistir. En 6nemli yardimci etkeni gemilerdir. Gemilerde yiikleme ve
bosaltma islemlerinin baslatildig1 ve sonlandirildig: bélgeler ise limanlardir. Bir de ek
unsur olarak giimriik siireclerinin gergeklestirilmesi ve aymi zamanda depoculuk
islemlerinin yapilabilmektedir. (Koban ve Keser, 2011)

Deniz ticaretim diinya ticaret hacminin %80’nini olusturmaktadir. Deniz ticareti
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icerisinde konteyner sektorii 1990’11 yillarda 30 milyon TEU’luk bir kapasiteden 2020
yilinda 149 milyon kapasiteye kadar biiyiimiistir. (UNCTAD, 2021) 1950’li yillarda
deniz yolu tasimaciliginda konteyner kullanilmaya baslanmistir. Bunun ile birlikte
diinyadaki en 6nemli tagimacilik tiirlerinden biri olmustur. Konteyner tagimacilig diisiik
maliyetli olmasiyla birlikte, yliksek verim saglayarak giiniimiizde endiistriyel iirlinlerin
%70’inden fazlas1 konteyner ile tasinmaktadir (Liu vd., 2021).

Tiirkiye {i¢ tarafi denizlerle ¢evrili ada pargasidir. Konum geregi avantaj saglayan
tilkemizde dis ticaret orani denizyolu tasima moduyla %55-60’lara kadar ulagsmaktadir.
Ayrica jeopolitik konumu sayesinde birgok iilke i¢in dagitim ve transit konumda
olmaktadir. Bu da lojistik alaninda avantaj saglamaktadir. Avrupa’dan Kuzey Afrika’ya
kadar ¢ogu iilkenin ulagim basamagi olarak iilkemiz kullanilmaktadir (Ates, Karadeniz

ve Esmer, 2010).

2.2.6.1. Denizyolu Tasimacihigr ve Kapsam

Gilintimiizde lojistik faaliyetleri tirlin ve hizmet ile sinirli olmaktan ¢ikmus, tilkeler
arasi ticaretin en 6nemli faaliyeti haline gelmistir. Diinya denizyolu tagimaciligt son 8
yilda %3 biiytimustiir. Yillardir hafizalarimizda olan lojistik daha da biiylimiis ve bir
noktadan bir noktaya tagimaciliktan depo envanteri tutmaya, giimriik islemleri yapmaya
ellecleme, depodan alinan iiriiniin tiiketicinin evine kadar siirecleri kapsayan bir boyuta
ulagsmistir (Canc1 ve Erdal; 2020). Uluslararas1 ticaretin artmasi ile maliyetlerin
azaltilabilmesi i¢in ve tek seferde bir¢ok iiriinlin taginabilmesi, ¢cevreye vermis oldugu
zararin az olmasi ve fiyat avantajindan dolay1 en eski tasimacilik yontemlerinden birisi,
denizyolu tasimaciligidir (Desticioglu, B. ve Simsek,2021).

2020 yilinda bas gosteren Covid-19 salgini yiiziinden bir¢ok sektor gerilemistir.
Ancak bu durum denizyolu tasimaciligi i¢in s6z konusu olmamistir. Kiiresel lojistik
icerisinde denizyolu kesintisiz hizmet vermeye devam etmistir. Cin birgok {iiretim
faaliyeti konusunda diinyada oncii bir iilkedir. Cin’de {retim faaliyetlerinin

durdurulmasi ve yavaglatilmasi1 sonucunda kiiresel arz-talep dengesi bozulmustur. Arz-
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talep dengesinin bozulmasinin sonucunda ise hammadde tedarikinden sikintilar
yasanmig, hammadde fiyatlarinda tahmin edilemeyecek artiglar olusmus, gemi
bulamama ve belli hatlarda da denizyolu navlun fiyatlarinda inanilmaz artiglarin
yasandig1 goriilmistiir. Tiirkiye bulundugu konum itibariyle Asya ile Avrupa kitalarini
birbirine baglayan toplam 1,6 milyar niifusa sahip, milli geliri 30 trilyon dolar1 asan, iyi
bir dis ticaret hacmine sahip pazarlara erisim imkani1 sunan bir cografyada yer alir.
Tiirkiye’nin cografi konum avantaji sayesinde, tasimacilik faaliyetleri icin bir iis islevi
gorebilir. Covid-19 bolgesel ticareti 6n plana ¢ikarmistir ve bu durum Tirkiye’nin
lehine olmustur. Eldeki verilere gore Tiirkiye’deki ulastirma sektoriiniin biiyiikligi
2017 yilinda 300 milyar TL, 2018 yilinda 372 milyar TL olarak gerceklesmistir. 2019

yilinda ise 500 milyar TL’yi asmistir (Deniz Ticaret Odasi, 2020).

Tasima Sekillerine Gore ihracat Yuzdeleri
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Sekil 2.2.6.1.1 Tagima Sekillerine Gore ihracat Yiizdeleri
Kaynak: T.C. Ticaret Bakanlig1, 2021
Ihracat kisminda tasima modlarma gére degerlendirecek olursak 2021 Haziran
aymndaki sekil 2.2.6.1.1°e gore %60,20 oranla denizyolu tasimacilik tercih edilse de
akabinde onu takip eden %30,20 lik payla karayolu tasimacilik gelmektedir. Havayolu,

demiryolu ve diger tasimacilik tiirleri daha az bir oranla devamliligin1 siirdiirmektedir.
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Ithalat kismima baktigimizda sekil 2.2.6.1.2°ye gore degerlendirecek olursak 2021
Haziran aymnda denizyolu tagimaciligr %58,90 ile zirvede olup arkasindan %18,10 ile

karayolu ve %9,50 ile havayolu taasimacilig: takip etmektedir.

Tasima Sekillerine Gore Ithalat Yuzdeleri
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Sekil 2.2.6.1.2 Tasima Sekillerine Gore Ithalat Yiizdeleri

Kaynak: T.C. Ticaret Bakanlig1, 2021

2.2.6.2. Denizyolu Tasimacih@i Avantajlari ve Dezavantajlari

Denizyolu tagimaciliginda navlun fiyatlar1 tek bir elden belirlenememektedir. Buda
girdi maliyetleri ile beraber anlik degisikliklere sebep oldugundan navlun
fiyatlandirmalar1 degiskenlik gosterebilmektedir. Sektoriin riskli oldugu dénemlerde ise
yasanan belirsizlikler navlun fiyatlarin1 ¢ok yiiksege ¢ikartmaktadir (Erol ve Dursun,
2015).Karayolu, havayolu, demiryolu gibi tasima modlar1 yerine denizyolu tasimaciligi
farkli sebepler ile tercih edilebilmektedir.

Denizyolu tasimacilifinda birgok biiyiilk hacimli yiik tasinmasina ragmen enerji
tilketimi olduk¢a azdir. Buna paralel olarak c¢alisan is giicli de oldukc¢a azdir. Bu

durumlar tagima maliyetlerini diisiirmektedir. Bunun sonucunda alt yapiya ayrilan
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harcamalar azalir ve sonug itibari ile diger tasima modlarina gére daha rekabetci bir
maliyet ortaya ¢ikmaktadir. Eldeki son verilere gore; denizyolu tasimaciligi yaklasik
olarak, karayolundan 7-10 kat, havayolundan 15-20 kat ve demiryolundan ise 3-4 kat
daha ucuzdur (Ates, Karadeniz ve Esmer, 2010).

Sanayi hammaddesini olusturan biiyiik miktarlardaki yiikler, denizyolu tagimaciligi
ile kolaylikla tasinabilmektedir. Diger tasima modlarina gore bu 6zellik ayrica en diisiik
maliyetli tastma modu olmasmnin da avantajlarindandir. Denizyolunun avantajlari
asagida ki sekillerde siralanmustir.

Karayolu ve havayolu tasimacilifinda sik¢a karsilasilan sorunlardan birisi ise iilkeler
aras1 tagimacilik yapilirken, diger iilkelerin sahalarimin kullanilmasi ve o {ilkelerde
olusabilecek birbirinden farkli siyasi veya sosyal gerginlik ile yaganabilecek sorunlardir.
Bu da ticareti olumsuz etkilemektedir. Denizyolu bu acidan diger tasima modlarina gore
daha emniyetlidir.

Diinyada gelismekte olan yiikleme-bosaltma teknikleri ve yeni limanlarin uygunlugu
vb. etkenler sayesinde denizyolu tasimaciligi daha hizli bir sekilde yapilmaktadir.

Denizler diinyanin ?’linii olusturmaktadir ve iilkelerin bircogu denizlerle
ayrilmaktadir. Bu durumda mesela bir adadan yapilacak tasimacilik modlar1 sadece
deniz veya havayoludur. Denizyolu tasimaciligi havayolu tagimaciligina nazaran uygun
maliyetli oldugu i¢in daha ¢ok tercih edilmektedir. (Demircan,2021).

Uluslararas1 deniz tasimaciligindaki ulastirma tiirleri ve diinyada mal ve {iriin
fiyatlarinin yakinlagmasi ticareti lizerinde carpici bir etki yaratmistir (Ojala ve Tenold,
2016). Deniz tasimaciliginin en biiyiik 6zelliklerinden bir tanesi de, biiylik miktarlardaki
kargolarin uzun mesafelerde ve rekabet¢i fiyatlarda tasinmasidir.

Karayolu sektorii ¢cevre kirliligi agisindan bir tehdittir. Denizyolu bu agidan g¢evre
i¢cin daha az tehlike arz etmektedir (www.veconinter.com).

Her tasima modunda elbette ki dezavantajlar séz konusudur. Ustelik uluslararasi

ticarette biiyiik bir 6neme sahip denizyolu tasimaciliginda da bu boyledir.
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e Acil gonderilmesi ve ulastirilmasi gereken kargo veya yiiklerin gonderiminde bu
tasima modu maalesef yetersiz kalmaktadir. Bu durum da diger tasima modlarina
yonlenmesine sebebiyet verir.

e Hava kosullar1 nedeni ile yiikler uzun mesafeli tasimalarda siirelerde uzamalar
meydana gelmektedir.

e Armatdrler maliyetleri minimize etmek i¢in biiyiik tonajli gemileri ortak kullanir ve
sirketler arasi is birligine gidilir bu da rekabet piyasasina ters diisen bir hamledir.

e Diinyada ki tim limanlar modern degildir, bazi iilkelerin limanlarinin
yenilenmemis ve fiziki olarak yetersiz kalmasi siireclerde olumsuz etkiler
yaratmaktadir.

¢ Denizcilik alaninda kendini gelistirmis, yeterli ve gereken egitimi almis ¢alisan is
giicii eksikliginin azalmamasi,

e Limandan sonra adres teslimi sirasinda miisterinin beklentisini tam karsilayacak
hizmet seklinin gereken sekilde yapilmamasi. Eksik memnuniyet olusturmasidir (Uygun

ve Ddlek, 2011) (Cullinane, 2010).

2.3. LOJISTIKTE DIS KAYNAK KULLANIMI

Firmalar dis kaynak kullanimina yonelmeden once kendilerini ¢ok 1iyi
degerlendirmelidirler. Firmanin faaliyet alan1 ve hangi konuda destege ihtiyaci oldugu

konusu, firmalarin gelismesinde dogrudan etkili olmaktadir.
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Sekil 2.3.1 Dis Kaynak Kullaniminin Avantajlar:

Kaynak: Kaya,2019
Yetenek ,igletmelerin kendslerine yaptipr en iyi ve kalic1 yatirnmdir .Temel yetenek
farkli  firmalar tarafindan taklit edilmemelidir.Firma icinde temel yetenegin
belirlenmesi bu yetenegin rakip firmalar tarafindan farkli olmasi ve taklit edilmemesi
gerekmektedir.
Islermeler yeteneklere odaklanmalari ve bu alanda finansal yatirimlar yapmalar
gerekiyor, Sekil 2.3.1’de dis kaynak kullanimminn avantajlari net bir sekilde
gosterilmektedir.
e Dis kaynak siire¢lerinde miisteri gruplar tedarik¢ilere gore daha biiyiik pay
oranina sahiptir ve az fiyat performansini g6z 6niine bulundurarak is yaparlar.
e Dis kaynak siireclerinde her durumda oldugu gibi avantaj ve dezavantaj olarak
nitelendirlecek durumlar vardir.
e Pazar agindaki fiyat ve olusabilecek dalgalardan etkilenmeme,
e Firmalar kendi ag disindaki siireglerde ortaya ¢ikan olumsuz durumlardan idari
durumlardan etkilenmeme,
¢ Giiniimiiz teknolojisinde ve iiretim otomasyon ihtiyaglarinin karsilanmast ,

¢ Piyasindaki fiyat performansli rekabet satim alma giiciinii sabit tutmak.
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e Miisterilere verilen fsyatlarin maliyet oranlarini en aza getirmek ve bu durum
ise miisteri memnuniyetine olumlu yansimasini yaratmak.
e Olusan altyap1 sistemi ,teknolojik ekipmanlar ve tesislerde olusan fiyat
performanlarinda olusan eksilmeler ,
e Isbirlikli performans ve olusan kapasitesinin esneklik saglanmast,
e Yapilan islerde veya karlilik oranlarinda {ilkenin ekonomisine katkida
bulunmak,
¢ Bir¢ok ag kisminda Oncelikli davranmak , 6rnegin tekloji vb. (Yalgin ve Bas,
2012; Ozcan,2015)
Dis finansman kullanarak oldukga avantaj saglasada bunun yam sira
dezavantajlarida vardir , firmalar 6nceden durum degerlendirmesini 6ngérmeli ve bu
dezavantaj yaratacak durumlar1 onceden Onemler almali de bu durumu avantaja

cevirmelidir. Dezavantajlar Sekil 2.3.2°de gosterilmistir.

OUTSOURCING

RISKLERI

Sekil: 2.3.2. Dis kaynak kullaniminin dezavantajlar

Kaynak: Kaya,2019
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Di1s kaynak kullaniminin dezavantajlarindan en 6nemlisi giivenliktir. Bilgi paylasima,
uzun vadeli is birliklerinde, isletmeler adina risk tasir. Bu nedenle dis kaynak kullanimi
sozlesmelerinin genellikle bir yillik yapildig1 goriilmektedir. Giivenlik nedeniyle hizmet
almacak kurumun oldukga dikkatli se¢ilmesi gerekmektedir.

Yapilan sozlesmedeki anlasma maddelerine uymamak ve bu yiizden yasanacak
zaman kayb1 ve maliyet riski diger Onemli dezavantajdir. Firmalarin dis kaynak
kullaniminda i¢ huzuru da gozetmeleri gerekmektedir. Calisanlar arasinda ki i¢ ¢atisma
ve tedarik alinan dis kaynak hizmetindeki dis iletisim 6nemli bir konudur.

3PL firmalarinin isletme ve miisteri arasinda bu avantaj ve dezavantajlarin iyi
gozetilmesi gerekmektedir.

Di1s kaynak hizmeti veren firma ve o firmanin ¢alisti§i miisterisi arasindaki olusan
bag yalnizca yazili bir anlagma olmaksizin maddi anlamda kazang saglamay1 hedefleyen
ortaklik ve stireklilik iliskisi olarak degerlendirile bilinir.

Firmalarin dis kaynak olarak lojistik alaninda destek almasi firmalarin lojistik
alaninda her gecen giin daha da basariya sahip olmasina yardimci olmaktadir. Lojistik
sektoriinde dis kaynaklardan yararlanan firmalar kendi 6zel alanlarina yonelip nis
yeteneklerini bulup o alana odaklanabilmektedir. Bu da ¢alismakta olduklar1 sekterdeki
basarilarini arttiracaktir. Bunun yani sira dis kaynaklardan yararlanilmasi firmalara
rekabet alaninda pozitif yonde egilim saglamasiyla beraber iiriinlerin hizmetle
bagdasarak miisteriye karst memnuniyetin ylikseltilmesine yardimci olabilmektedir.

3. parti lojistik isletmeleri ile caligmak isteyen firmalarin sekil 2.3.3’teki swot

analizi yaparak kendilerine en yararli isletmeyi segcmeleri 6nemlidir (McKinnon, 2010).
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Sekil 2.3.3: 3PL Firmasi secimi SWOT analizi

Kaynak: Erginel, Sentiirk. Ve Binici, 2014

Yapilan swot analizi faydalar, firsatlar, maliyet ve riskler baslig1 altinda ele alinmali,
firmaniza en yarar saglayacak firma se¢iminde sizinle uyusan firma se¢ilmelidir. Her
zaman yapilan bu analizler sonucu en yiiksek fayda ve maliyeti saglayan firma sizinle
kan uyumu i¢inde olamayabilir. Bunun i¢in sizin firmanizin da alt yapisal olarak
tedarik¢i firma ile bir alt yap1 uyumunuzun olmasi gerektigi unutulmamalidir.

3. Parti lojistik uygulamalarinin ¢ogalmasinin sebeplerinden bir tanesi isletmelerin
ulagtirma ve dagitim faaliyetlerinde olusan maliyetlerinin yiiksek olmasi ve asil
amaglar1 bu maliyetleri diisiirmek istemeleridir. 3PL firmalarinin is kolu olan gorevlerde
birden fazla firma ile anlasmal1 ¢alistiklar1 i¢in ve faaliyet kollarina daha 1yi bir hizmet
sunabileceklerinden maliyetleri diisecektir (Acer ve Koseoglu,2014)

Miisterilerin Forwarder firmasi ile ¢alismalarinin nedenleri;

* Lojistik te olusabilecek masraflart minimum seviyeye indirmek,

* Lojistik alaninda anapara baglamamak,
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* Piyasa sarlarina karsi1 6n goriilii olup 6nceden ¢oziim bulabilmek,

* Coziim odakli olmak ve siire¢ gelistirmeye dnem vermek

» Miisteri tarafindan gelecek taleplere hizli aksiyon alarak miisteri memnuniyeti ile
tatmin etmek

* Talepteki degiskenliklere cevap verip uygulamaya c¢evirebilmek,

* Bilgi ve muhabere uygulayim bilim daha miitekdmil olmak,

* Emtia ve bilango gelistirmek,

* Sahip olunmayan yetenekler i¢in alternatif ve ana durum olusturmak,

* Lojistik faaliyetlerle ilgili olusacak risklerden ¢ekilmek,

* Lojistik ve yetenekleri entegre haline getirmek,

» Hangi bolgelere hizmet ediyor ise uzamanlik yaratip daha aktif ¢alisma alani
yaratmak,

* Sabit gider olan masraflari alternatif maliyetlere doniistiirmektir

* Operasyonel ¢aligmalari basariyla gerceklestirmek,

* Lojistik operasyonlarda nitelik seviyesini yiiksletmek,

*» Kontrol, diizeltme, geri doniisiim gibi maliyetlerden kurtulmaktir (Cekerol,2013).

Ayni zamanda 3PL firmalarinin yarattigi dezavantajlarda vardir.

Lojistik sektoriindeki firmalarin Freight Forwarder firmalarindan destek almasi ve
aldiklar1 hizmetlerden meydana ¢ikabilecek masraflar asagidaki gibi siralanabilir.

* Freight Forwarder dan operasyonel hizmet sonrast olumsuz durumlar olmasi
durumda maliyetlerin artmasi.

* Freight Forwarder tercihinin akabinde firmalarin alici ile dogrudan iligkisi
minimuma diismesi,

* Freight Forwarder hizmet alimi sonrasi miisterilerin lojistik siirecler {izerindeki
kontrol kayb1 olusabilecek sekildedir, (Baybar ve Ozgiil, 2005).

Bu adimlar isletmelerin avantaj elde etmek i¢in vermis olduklari kararlardir. Ama bu
kararlar biiyiikk kayiplara da sebebiyet verebilir. Isletmeler bu riskleri Onceden

gorebilmeli ve gerekli 6nlemleri almalidir.
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Freight Forwarder’larin sorumluluklar1 tagima sdzlesmesinin imzalanmasiyla baglar.
Ithalat veya ihracatg1 kendi aralarinda yapmus olduklar1 satis sdzlesmesiyle tasima
sozlesmesi sekillenir. S6zlesmedeki igveren ithalatgr veya ihracat¢i olabilir (Canci ve
Erdal; 2003).

Lojistik sektoriindeki en 6nemli faktorlerden biri olan giiven faktdrii iki ayr1 durumda
detaylandira bilinir. Bunlardan ilk unsur tedarik alaninda lojistik sirketlerinin hizmet
vermesi ve maddi agidan giivenilirlik durumunun olusmasi, diger unsuru sézlesme gibi
yapilan anlagsmalarla miisteriler ile lojistik firmalarinin arasindaki bagin giliclenmesine
sebep olacaktir. Bu sayede ise lojistik sektoriindeki giivenilirlik baglantis1 olugsmaktadir.
(Bayraktutan ve Ogzbilgin, 2015). Bununla beraber memnuniyetin olusmasinda
misterinin goriistiigli temsilcisinin rolii biiytiktiir. (Emir ve Kili¢,2011)

Gilinlimiiz pazar anlayiginda, karar verme ve oncelik siire¢clerinde maximum seviyede
standartlar1 géz oniinde bulundururlar. Bu durum iiretilen iiriinlerin olusmasinda farkli
kararlarin olusmasinda farkindalik yaratir. Rekabet ve olusacak Pazar piyasasinda son
karar1 miisteri vermektedir. Miisteri portfoyiinii koruma acisindan firmalarin miisterileri
maneviyat ve memnuniyetlerini koruma durumu maximum seviyede On plana
cikmaktadir. Hizmet anlayisinda memnuniyet esas alindigi icin iiriine yonelim piyasa
degerinde nasil artiyor ise memnuniyetsiz oldugu piyasada bu sartlar tam tersine
doniisebilir.

Miisterilerin hizmet aldiklar1 {iriin ve hizmet kalitesini belirlemekte baz1 faktorler
bulunmaktadir ve 6n plana ¢ikmaktadir.

Performans acisindan fiyat ve maiyetle veya {riin hizmet kalitesiyle
iligkilendirebiliriz ve oOzellikle miikemmeliyet esashidir ve miisteri en plandadir.
Giivenirlik alaninda ise iirlinlerin en kisa ve belirtilen siirede varis birimine ulasmasini
temenni etmektedir. Bunun yani sira uygunluk kismi miisterilerin taleplerine istinaden
verilebilecek en diizgiin hizmetin sunulmasidir. Uriinlerin anlik durumlarina gore
(bozulma, kirilma, patlama gibi mal cinsine gore olusan durumlar) saglam bir sekilde

miisterilerine ulastirilmasi gerekmektedir. Uriinlerin fiziksel dzelliklerine gére saglam
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bir sekilde ne kadar siire sonra miisteriye ulastirildigr da saglamlik kadar zamanla da
orantilidir. Bu basarilarla beraber alinan hizmetlerinin miisteri temsilcilerinin

miisterilerine kars1 ilgilenmesi ve destek saglamasiyla alakalidir. (Olger ve Bayuk,2008)
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3 ULUSLARARASI TASIMACILIKTA FREIGHT
FORWARDER FIRMALARI

Denizyolu tagimaciliginda “hiz, zaman, mesafe, yiikiin teknik 6zellikleri” deniz yolu
tagimaciligiin siniflandirilmasini olusturur. Bu siniflandirmada, diizenli hat (Line) ve
diizensiz hat (Tramp) olmak {izere iki alt sinif vardir.

Denizyolu taginmasinin asli gorevi, bir yiikin A noktasindan B noktasina
ulagtirilmasi, elleglenmesi ve sorumlu olan ulasim aginin diizenlemesidir. Bunun
yaninda miisteriler, tedarik¢iler ve diger kanallar gibi birimler arasinda baglama goérevi
iistlenmektedir. Ek maliyetlere ve birtakim olumsuz durumlara yol agilmamasi igin
deniz ulastirmasinin lojistik akisa saglam bir sekilde entegre olmasi gerekmektedir.

Denizyolu tasimaciligi, denizyolu lojistigi gibi bir kavrami da ortaya ¢ikarmistir.
Ister hammadde olsun ister yar1 mamul veya istenilen noktaya ulastirilmak istenilen tiim
malzemeler olsun, bunlarin gerekilen noktaya ulasimini saglayan en Onemli unsur
olarak denizyolu lojistigi gorilmiistiir. Bu durum o6zellikle kiiresel lojistik sahasinin
dikkatini en tist seviyeye c¢eken bir konu olmustur. Uluslararasi ticarette, deniz
ulagtirmasimnin  diger ulagtirma yollariyla kiyaslandiginda ekonomik baglamda
degerlendirildiginde maliyetinin daha az olmasi deniz ulastirma lojistiginin dnemini

gbzler Oniine sermektedir. Ticaret alanindaki hareketliligin hiz kazanmasiyla deniz
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ulastirma lojistigi hizmetlerine talep artacaktir. Durum bdyle olunca da deniz ulastirma
lojistigi hizmet sunular1 ve sektor daha da gelisim gosterecektir. Uluslararasi ticaretin
yer almaktadir. (Yorulmaz, M. ve Birgiin, 2016)

Ulastirma basit olarak bir {irlinii alip istenilen yere istenilen zamanda teslim etmektir.
Bu tanimdan hareketle goriiyoruz ki ulastirmanin igerisinde ¢ogu zaman fiziksel faaliyet
vardir. Bu fiziksel faaliyetler dagitim, operasyon satis gibi faaliyetlerdir. Lojistige konu
olacak mallarin istenilen zamanda teslim edilmesi de isletmeye miisteri ve giiven
kazandiracaktir. Tagimaciliktaki basari, tasimacilik firmalartyla devamliligi siirdiirmekte
biiylik rol oynayacaktir. (Millen., 1999) ulastirma faaliyetlerini asagidaki maddeler
seklinde siralayabiliriz;

¢ Planlanan Rota
e Dagitim operasyonu
e Uriin planlamasi

e Tasima sekli

3.1. ULUSLARARASI TASIMACILIKTA FREIGHT
FORWARDER KAVRAMI

Diinya genelinde ticaretin artmasi ve yogunlagsmasiyla beraber yapilan ihracat ve
ithalat trafiginin belirli bir diizende ve isleyiste olmasi i¢in Freight Forwarder’lar dikkat
cekici konuma ulasmislardir. Freight Forwarder kavrami Ingilizceden gelen bir kelime
olup Tiirkce ifade edilmek istendiginde tagima isleri organizatorii anlamina gelen bir
hizmet saglayicidir. Bu hizmetten yararlanmak isteyen ithalat¢i ve ihracatci firmalar
biitiin tagimacilik yontemleriyle yani havayolu, karayolu, denizyolu ve demiryolu gibi
siireglerin kolaylasmasi adina Forwarding firmalar1 tercih edebilirler (Kiling,2021;

Sevgili ve Nas,2017).
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Ic nakliye operasyon siireci, tasimaciliktan itibaren evraklarm hazirlanip
operasyon siirecinin yiiriitiilmesi ayn1 zamanda navlunu belirleyen forwarder firmanin
biitiin iglemlerin siirecinin yoOnetilmesini sunan dis kaynak firmasidir. Sekil 3.1.1
bakildiginda dis kaynak firmalarinin yiriitiilmesi yani Freight Forwarder firmalarinin is
akisini aciklamaktadir. Uriinlerin organizasyonun akabinde, cikistan varisa kadar olan

siiregte genellikle deniz nakliye firmalarinin sundugu belgelerin hizmetlerini dogrudan

saglar (Weng ve Geng, 2015).

Goénderici Tag.mn
(Outsoul ced) Tedarik Zinciri
Entegrasyonu
Operasyonlar Ith"lhtg,l —>

Yik

Bilgi Teknolojisi
Destegi

Tasima
Depolama

Bilgi Teknolojisi
Destegi

Sevkiyateist

Isletme ici
(in-house)

Gonderici
Operasyonlar Isletme Lojistik
Departmam

Sekil 3.1.1 Uciincii Parti Lojistik
Kaynak: Ozen, 2006

Bu isletmeler iiriinlerin iireticiden teslim alinip tiiketiciye teslim edilmesi
siiresinde higbir sorun yasanmadan, problemsiz bir sekilde ulagtirmakla gorevlidir.
Uretici firmalarin biiyiik 6lgekli veya kiiciik 6lcekli olmasi bu durumu degistirmeksizin
ayni hizmeti sunmakla gorevlidirler. Tasinan iirlinlerin miktarinin az ya da ¢ok olmasi
tasima seklini dogrudan etkiler. Parsiyel ya da full konteyner ile tagimacilik
yapilmasinda karar kilan miisteri Freight Forwarder firmalarindan alacagi bilgi ve
destekle yiiklemeyi organize ettirtebilir (Kiling,2021).

Gilinlimiizde ticaretin artmasi ve yogunlasmasiyla beraber hizmet alanlarinda en
cok talep goren tasima, depolama ve transit islemler gibi hizmetler git gide daha ¢ok

artarak yogun bir sekilde ilerletilmektedir. Rekabet ile beraber hizli ve yogun is
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akislariyla lojistik stiregleri siire¢ diizenleme ve is gelistirme alanlarinda faaliyete
gozikmektedir (Erdal ve Canci, 2009). Forwarder firmalar diinyanin her bir
noktasindan istenilen noktaya yapilan ithalat veya ihracatlarin1 organize edilmesi,
armatorlerden alman alig fiyatlandirmalarinin iizerine belirli bir sekilde istenen
oranlarda kar konularak miisteriye sunarlar. Forwarder’larin en degerli unsurlarindan
biri, ¢oklu tasima seceneklerini en uygun sekilde organize olabilmesidir.

Diinyanin her yerinde bulunan Freight Forwarder sirketlerinin ¢aligma sekilleri ve
uygulamalar1 aynidir. Sirket yapilar1 diger ithalat ve ihracat ile ugrasan sirketlerle ortak
Ozelliklere sahiptir. Kisaca bahsetmek gerekirse bir Freight Forwarder sirketi 3 ana

temel boliimden olusur. Bunlar satis -pazarlama, lojistik operasyon ve muhasebedir.

3.2. FREIGHT FORWARDER CALISMA ALANLARI

Freight Forwarder’lar ihracatci firma ile ithalat¢1 firma arasinda koprii hizmeti
gormektedir. Taraflardan ihtiya¢ duyulan segenekleri netlestirip miisterisine sunan
Forwarder firmalar miisterisinin onayina istinaden anlasilan yilikleme segenegiyle
yiiklemeyi organize eder. Tasima siirecleri planlanmasinin akabinde, armator ile
goriismeler baslatilip rezervasyon siirecine girilir. Daha sonrasinda miisteri talebine
gore sigorta firmalarindan teklif alinip miisteri onayina istinaden sigorta islemleri siirece
dahil olur. Bu siiregte giimriik¢ii ile koordineli bir sekilde ilerlenir ithalat yiiklemeyse
yurt dis1 acente ile gorisiiliir gereken bilgileri ve evraklar gonderilir, ihracat
yiiklemeyse acenteye yiikleme hakkinda bilgi verilir ve varig sonrasina islemlerin

devam edilmesi i¢in acenteyle is birligi yapilir.

Isletmelerin rakipleri ile girmis olduklari rekabette en biiyiik avantaj Lojistik’te dis
kaynak kullanimidir. Lojistik haricinde de son kullaniciya kadar olan siireclerde de dis
kaynak kullanimi1 ihtiyact dogmus ve hizmet saglayic1 3PL isletmelerinde son

zamanlarda artig goriilmiistiir. 3 PL hizmeti sunan isletmeler, lojistik faaliyetini kendi
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icinde barindirmayan isletmelere hizmet saglamaktadir. Depo yonetimi, giimrik, i¢
nakliye, denizyolu, karayolu, hava yolu, demiryolu, sigorta, lojistik bilgi sistemi gibi
lojistigin tiim siireglerini isletmeler adma yiiriitmektedirler. Isletmelerin iiretimden
tiiketiciye ulasana kadar ki tiim siirecleri yapiyor olmak 3 PL olmazsa olmazidir.
Miisterilerine en avantajli hizmeti sunar ve kendi aralarinda sdzlesme yapmak
zorundadirlar (Kaya, 2019; Canc1 ve Erdal,2009).

Forwarder firmalarin gérev tanimlarinda ge¢misten giiniimiize degisimler olmustur.
Klasik Forwarder firmalarin modern lojistik firmalarina dogru evrimlesmistir.
Forwarding firmalar1 tasima yonetimi, dagitim, depolama, ambalajlama, giimriikleme,
sigortalama vb. isleri yaptiklarindan dolay1 bu faaliyetlerin kural ve mevzuatlarinin
iyice bilinip uygulanmasi gerekir. Bu sepele Forwarder firmalar aktif bir sekilde
yaptiklari ithalat, ihracat, tasimacilik, gimriik, depo/antrepo, sigorta gibi temel faaliyet
alanlarinda anlasilan Kisima gore tiim sorumluluklari iistlenmis olacaktir. Calisma
faaliyet alanlar1 derinlemesine genis oldugundan dolay1 Forwarder firmalar bu siirecleri
etkili bir sekilde yiirlitmesi gerekmektedir.

Lojistik siirecleri birbirleriyle baglantili siireglerden olusmaktadir. Bu siirecleri 2
ayr1 asamada degerlendirebiliriz. Bu siireglerden birini klasik yiik tasimacilig1r bir
digerini ise gliniimiizde yiriitiilen yiik sevkiyatciligi olarak tanimlayabiliriz. Bu iki
stirecteki fark ise klasik yiik tasimacilig1 yalnizca tagim, depolama ve dagitim yaparken
giiniimiiz yiik tagimaciligi ise bunlara ek olarak glimriikkleme ve sigortalama gibi
alanlarda da hizmet verir. Sekil 3.2.1 de gosterilen islevlerde de goriildiigi tizere bilgi
akisinin diizenlenmesi amaciyla lojistik sistemleri, Siireglerin optimizasyonu ve lojistik
akiglarindaki gelistirilme ve iyilestirmeler ayica yiiritiiliir. (Oelfke, Brandenburg,

Waschkau ve Oelfke, 2002)
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Yiik Sevkiyateiligmin Islevleri

v

Klasik Yik Sevkiyatciligi Modem Lojistik Yiik Sevkiyateiligi
Temin Eder/Yapar Yapar Gelistirir ve Yuriitiir
e Tasima e Tagima Mal ve Bilgi Akisi I¢in;
e Depolama * Depolama e Lojistik Sistemler
* Dagitim e Dagiim e Siire¢ Optimizasyonu
e Gilimriikleme e Lojistik Is Gelistirme
L J

Sigortalama vs.

Sekil 3.2.1 Yiik Tasimaciliginin Lojistik Hizmet Uretimindeki islevleri
Kaynak: Oelfke, Brandenburg, Waschkau ve Oelfke, 2002
Denizyolu Tagimaciliginda bir limandan diger limana (port to port) yapilan
tagimacilik artik kapidan kapiya (door to door) teslim edilmektedir. Freight Forwarder
firmalar1 miisterilerinin memnuniyetlerini arttirabilmek adina sadece limandan limana
degil ayn1 zamanda tedarik zincirinin (ellecleme, glimriik, sigorta, depolama, yiikleme
ve bosaltma, envanter yonetimi) tiim halkalarmi yakindan takip etmek ve uygulamak
zorundadir (Cancit ve Erdal; 2003). Freight Forwarder’lar yapmis olduklari isleri
organize ederler. Kendi aracglari, giimriikciileri, depolar1 veya gemileri yoktur bu yiizden
tiim stirecleri bagka firmalarla yiiriitiirler ve bu islerden komisyon alirlar.
Freight Forwarder firmalarinin tasimacilik alaninda denizyolu tasimaciligini

ele alarak temel gorev ve aktif is akislarini agagidaki gibi maddeleyebiliriz;

Freight Forwarder’in denizyolu tagimaciligindaki gorevleri ise;

e Tasima sozlesmesi yapmis oldugu miisterisine en uygun secenekleri sunmak

e Tasima siireclerini planlamak, organize etmek ve yiiriitmek

e Tagima siirecindeki ihtiya¢ duyulan evraklarin hazirlanmasi

e Siire¢ akabinde sigorta islemlerinin baslatiimasi

33



e Armator ile goriiserek iiriinler i¢in rezervasyon siirecinin yonetilmesi

e Tiim siireci yakindan takip etmek

e Alictya tiriinleri dogru zamanda dogru yerde dogru sekilde teslim etmek

Uluslararas1 tasimacilik ve lojistik faaliyetlerde hizmet veren firmalarin faaliyet

kapsamindaki iligkili firmalarin da baglantili ¢alisma gruplart mevcuttur. Bu c¢alisma
gruplarindan bahsedecek olursak; hukuksal islev ve alanlar, pazarlama gruplar1 ve
tedarik¢i gruplaridir. Hukuksal alanlardaki gruplar genellikler uluslararasi kuruluglar
olup yasal diizenlemelere bagli olaraktan ilgili ve baglantili bakanlik ve wvaliliklerle
dogrudan baglantilar1 bulunmaktadir. Pazarlamaya yonelik gruplar ise genellikle Pazar
yapisit ve kiiltiirel, demografik ¢evreden etkilenerek pazarlama taktik ve stratejisi
olusturmaya destek olmaktadir. Son olarak tedarik¢i grup ise yiikleri tagiyan veya
tagitan firmalar, depo ve antrepo isletmeciligi, sigorta ve glimrilk miisavirleri gibi

alanlarda temasta bulunmaktadir (Canc1,2003).

3.3. FREIGHT FORWARDER’IN ISLETMELER ICIN

YARARLARI

Gilinlimiizde lojistik hizmeti sman firmalarin birbirleriyle yaris i¢inde olmasi
ithalat ve ihracat yapan firmalar i¢in sunulacak hizmetin degerli hale gelmesine neden
olmustur (Abdi ve Cetin. 2021).

Teknolojinin gelismesiyle beraber mevcut durumlarla beraber rekabet durumu her
gecen giin hizla ivme kazanmaktadir. Dis kaynak kullanimiin éneminin anlasilmasiyla
beraber firmalar rekabette avantaj saglamak icin yoOnetim stratejilerinde kendilerini
gelistirmeye yonelik caligmalara adim atmak durumunda kaldilar (Akyildiz, 2004).

Freight Forwarder firmalar miisterilerinden gelen talep ve bilgilere istinaden
lojistik faaliyetlerinin organizasyonunu halleder ve taleplerine cevap vermis olur. Bu
organize edilen faaliyetin uluslararasi bolgelerde dolasimini saglayan araci etkenler yani

armatorler organizasyonlarin bir pargasi haline gelirler. Freight Forwarder firmalarin
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miisterisi adina tiim tasima ve lojistik sistemlerini devam ettirme ve en bastan ya da
istenilen asamada devreye girip destek olmak ve ayni zamanda da maliyetleri
minimuma indirerek sahip olunan kaynaklarin daha etkin bir sekilde kullanilmasi ile
hiikiimliidiir. (Kaya,2019; Eski,2019)

Firmalar kendi organizasyon siiregleri diginda ekstra olarak dig alima dogru egilim
gostermesi ve hizmet saglayici firmalardan destek alarak aktif faaliyetlerini
arttirmastyla beraber gelismeye yonelik caligmalara girisim yapmaktadirlar. Ozellikle
1990 ve sonrasinda dis kaynaklarin kullanim oranmi goézle goriiliir derecede artisa
gecmistir. Dis kaynak kullanimiyla beraber firmalar stratejik avantajlar yakalamaya
baslamiglardir. Tek bir alanda uzmanlasip diger alanlarda disaridan destek alinma fikri
cogu firmaya mantikli gelmis ve bu durumu kendilerinin lehine ¢evirmislerdir. isinde
uzman olanlarin uzmanlik alaninda ilerlemesi her konuda basariyla sonuglanma
ihtimalinin yiliksek olmasinin yani sira daha cok tercih edilme sebebi olmustur (Giiles,
Paksoy, Biilbiil ve Ozceylan, 2012).

Freight Forwarder firmalar1 ekonomiye katkida sunmaktadirlar. Bunlardan en temeli
de tedarik zinciriyle Freight Forwarder firmalarinin baglantis1 ve denizyolu tasimacilik
sektoriinde sagladig1 avantajlardir.

Freight forwarderin temel amaci piyasa talebinin gelistirilmesidir. Ornegin bir yiikii
bir yerden bir yere gotiirkmek, hareket ettirmek sadece sagladiklart ufak derecedeki
unsurdur. Teknolojinin her gegen giin daha da iletlemesiyle beraber lojistik sektoriinde
teknolojinin kullanim 6nemi daha da artmistir. Bu sebeple 6zellikle Freight Forwarder
firmalarinin da en ¢ok yararlandigi alan teknoloji olmustur. Ayricana tedatrik zinciri
yonetiminde de teknolojinin yerinin ayri1 ve 6zel olmasiyla beraber her gecen giin daha
da gelistirilerek verim kazanilmaya baslanilmistir. Freight Forwarder firmalarinin ¢abuk
bir sekilde iirlinlerin nerden nereye, nasil ve ne sekilde gittiginin takibini yaptigindan
dolay1 zaman kazanilmaya baslanmigtir.

Ozellikle lojistik sektdriindekindeki en énemli unsurlardan biri ticarette kazanilan

tecriibeyle beraber sunulan hizmetin derecesidir. ithalat & Ihracat yiiklemelerinin
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faaliyetleri ile miisterilere iletilen hizmetin dogrudan baglantis1 oldugu gibi miisteri her
zaman firmalarin kiymetlisi oldugu i¢in memnuniyet derecesi ¢ok onemlidir. Miisteri
memnuniyetinin saglanmasi da genellikle verilen hizmet ve davranigtan ibarettir. Bu
durumda da firmalarin mallarinin tastyicist olan Forwarder firmalarinin yiiklerinin
organizasyonuyla beraber miisterilerin memnuniyeti etkilenmektedir.

Forwarder olarak mali varis iilkesine veya son tagimasina kadar tasimak ve bun
sorumluguna sahip olmaktadir. Forwarder firmalar1 karmasik olmasi disinda kendi
iclerinde diizenli yapisida bulunmaktadir .Forwarder firmalarinda miisterilerin parsiyel
ylklerini organize ederek kar oranlarini arttirirlar ve bu durum sirket acisindan kazang
saglar.

Miisterilerin irettikleri tirtinleri lojistik siirecler agisindan yeni ig alan1 dogar ve bu
durum yeni is alanlar1 yonelimler ortaya koyar. Teklolojik olarak ise etkili iletisimi
ortaya koyarak yeni aglar gelistirir, bunun tam tersinide diisiirnek teknolojiye yatirim

yapmayan taraf da bulunmaktadir.

3.4. FREIGHT FORWARDER FIRMALARININ HiZMET

KALITESI VE MUSTERI MEMNUNIYETI

Diinyada ticaret gosteren biitiin Freight Forwarder firmalar1 Uluslararasi
Tasima isleri Organizatorleri Dernekleri Federasyonu’na (International Federation of
Freight Forwarders Associations: FIATA) liye olmak zorundadir. Firmalar1 Uluslararasi
Tasima igleri Organizatorleri Dernekleri Federasyonu yaklasik 160 iilkede 20 milyon
kisinin ¢alistig1 ortalama 100.0000 Freight Forwarder firmasinin iiye oldugu bir sivil
toplum kurulusudur. Bu kurulusun kurulmasindaki en temel etken esas konu olan
tagimacilik iizerinde kurulusu gerceklesmis firmalar1 bir araya toplayarak
komisyonculuk iglerini tek c¢ati atinda toplamaktir. Bunun yani sira aym tarza olan

evraklar ile (tasimacilik modunda gore degisiklik gosterebilmektedir.) Standart bir tarza
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sistematik  bir  sekilde islerin  yiirtitiilmesi i¢in  kurulan bir  dernektir.

(https://www.utikad.org.tr)

Forwarder firmalar aktif faaliyet gosterdikleri bolge igerisinde hukuk,
pazarlama ve lojistik alaninda olup uluslararasi gelismelerle de dogrudan baglantilidir.
Bu baglant1 sayesinde verilen hizmet kalitesi arttirilarak memnuniyet ve sadakatteki
bagimlilik iyilestirilmis olacaktir.

Isletmelerin en 6nem verdikleri unsur olan miisteri memnuniyeti ve sadakatini
artirmak firmalarin vermis olduklar1 hizmete yiiksek derecede katki saglamaktadir.
Miisterilerin tatmin edilmesi ile firmalarin sunduklar1 hizmetle beraber sikayetlerin
azalmasi ya da yok denecek kadar sifira indirilmesi durumunda firma miisterisinin
tekrar o hizmeti satin alma egilimi yoniinde hareket etmesine sebep olmaktadir. Satin
alma egilimi ve Ozellikle Forwarder firmalarindan hizmet alan miisterilerin navluna
kars1 olan hassasiyettin ise bir nebze de olsa ortadan kalkmasini saglamaktadir (Coskun,
2007).

Isletmelerin en temel amaclarindan biri olan varoluslarnm siirdiiriilebilir olmasi
isletmelerin isteklerinden biridir. Bu temel amacin siirdiire bilinir olmasinin en temel
unsurlarindan biri misterilerin olmasi ve devamhiligidir. Miisteriler kavram olarak
aslinda tiriinlerin son nihai alicis1 anlamina gelmektedir. Bu sebeple miisteriler bir iiriin
veya hizmetin devamliligini saglayan kisilerdir. (Eroglu, 2005)

Firmalar ile miisteriler arasindaki bag sunulan hizmet veya {iirlinler ile dogru orantili
olmaktadir. Yani gelen ya da gelecek olan talebe istinaden kazang olusabilmektedir. Bu
nedenle miisterilerin memnun edilmesi firmalar agisindan énemli bir durumdur.

Isletmelerin temel kurulus amaclarindan bir tanesi varliklarimi devam ettirme
istekleridir. Bu amaci1 gergeklestirebilmeleri i¢in miisteri kavramina egilmeleri gerekir.
Bir isletme eger miisteri memnuniyeti sagliyor ise diger kurulus amaclari icerisinde olan
kar saglama durumunu da elde etmis olurlar. Degisen ve gelisen diinyada Pazar ve
rekabet sartlar1 da daima degigmektedir. Bu sebeple varligini devam ettirmek isteyen

isletmeler en 6nemli etken olan miisteri memnuniyeti konusu iizerine egilmelidirler.
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Literatiirde miisteri kavramin iligkin bir¢ok tanim yapilmistir. Bu tanimlardan bazilari
asagidaki gibidir.

Miisteri ifadesi yalnizca satis1 yapilan miisteriler i¢in degil firma igerisinde ¢alisan
personel ve miidiirleri de i¢ine almaktadir. Firmalarin sunmus olduklar1 hizmetlerin ya
da iirlinlerin miisteri statiisiinde olmasidir. Fakat bu miisterileri de kendi kisminda
ayiracaksak i¢ ve dis miisteri potansiyeli olacak sekilde degerlendirebiliriz. Sunulan isin
bitmesi miisteriler i¢in olup onlarin talebi dogrultusunda siirecler tamamlanmaktadir
(Barlow ve Moller 1998).

Her departman kendi ig¢inde farkli alt bilesenlerden olusur. Ornek olarak lojistik
operasyonunun altinda miisteri iligkileri i¢ nakliye ithalat ihracat hatta denizyolu
karayolu demiryolu havayolu departmanlart vardir. Sekil 3.4.1 de de goriildiigii tizere
siire¢ yonetimden baslar ve yonetimle biter. (Gokduman,2006) Daha biiyiik Forwarder
sirketleri bu yapiy1 daha da biiyliterek her bir basliga ayr1 bir departman belirlerler ve

stiregleri birbirinden ayr1 bir sekilde organizasyon semasinda gosterirler.

Pazarlama

Operasyon

Sekil 3.4.1: Freight Forwarder organizasyon sekilleri

Kaynak: Gokduman, 2006
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Miisterilerin taleplerine istinaden yapilacak olan uygun fiyat analizi Freight
Forwarder firmalar1 i¢in birinci sirada olabilecek hedeflerden biridir diyebiliriz. Bu fiyat
calismasi deniz kanunlarindaki yiikii tagiyan armatoriin ya da kiralayan bir firmanin bir
yerden bir yere tagimasi i¢in verilen fiyata denilmektedir.

Miisterilerin elde ettikleri hizmetlerden istedikleri performansi ile hizmetin gerg¢ek
performansi arasinda olusan farka miisteri memnuniyeti denmektedir. Miisterilerin
beklentileri karsilanirsa veya daha da fazlasi verilirse memnuniyetten soz edilebilir.
Bundan farkli olarak “tatmin” ise, bir liriin veya hizmet ile ilgili olarak satin alindiktan

sonra yasanan deneyimin beklentiyi karsilamasi durumudur. (Terry,1999)

3.4.1. Kalitenin Tanimi

Kaliteyi kesin bir sekilde agiklayacak olursak, kalite miisterilerin algiladigi
uyumluluk ve memnuniyet derecesi olarak betimleyebiliriz. Bu betimleme Juran’a aittir.
Alman hizmet ile beklentilerin uyumlulugu dogrudan kaliteyi belirlemektedir. Bir diger
taraftan ise Daming’e gore kalite miisteri ihtiyaglarina cevabi tatmin edici verebilen ve
ayn1 zamanda cevap verirken en diisiik maliyetle en iyi hizmeti verebilmektir. Japon
standartlar Enstitiisii ise kaliteyi tanimlarken verilen hizmet veya {irlinlerin {iretici ve
alict isteklerini karsilayan bir nevi iiretim sistemi olarak tanitmistir. (Bolatan,2020)

Hizmet kalitesi 80’li yillarin basindan itibaren meydana ¢ikmaya baslamistir. Bu
yillarin en basindan itibaren Gronross algilanan hizmet kalitesi i¢in model ¢ikarmis ve
daha sonrasindan Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan detayli bir sekilde
calismalar yapilip Bosluk Modeli ve bes boyuttan olusan 22 adimda servqual dlgegi
meydana ¢ikarilmistir. Bu 6lgegin icerisinde fiziksel 6zellikler, giiven, heves, giiven ve
duygudaglik basliklar1 bulunmaktadir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry miisterilerin
firmalardan aldiklar1 hizmet ve bu hizmetin sonuglarindan olusan durumlarin 6l¢eklerle
kategorize edilebilinecegini savunmustur.

Firmalar miisterilerine karsi sunduklar1 hizmetlerin akabinde kendi miisterilerini
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tatmin edip edemedigini belirleyip, gerekli durumlarda sunduklar1 hizmetin kalitesinin
algisini arttiracak durumlara 6nem vererek belirli onlemler alabilir. Hizmet kalitesi
algisini da etkileyen bir¢ok unsur olacagi gibi is tatmini de hizmet kalitesinin bir alt
unsuru olarak degerlendirilebilir. edilmektedir (Schneider ve Bowen,1985; Schlesinger
ve Zornitsky, 1991; Schmit ve Allscheid,1995)

Kalite kavramiyla ilgili en 6nemli kavramlardan biri de algilanan kalite kavramidir.
Algilanan kalite, ger¢ek kaliteden farklidir. Kalitenin belirli 6zelliklerinden ziyade soyut
bir boyuttur ve bunlar hizmet veya triinlerdir.

Sirketlerin sahip olduklar1 ve aktif calistiklar1 miisterileri ile miisteri olma olasilig
yiiksek olan yani potansiyel miisterilere de sunulan vaatlerin niteligi hizmet kalitesiyle
bagdasmaktadir. Her zaman seviye olarak iyi denebilecek bir seviyede hizmet kalitesine
sahip olunmasi, meydana gelebilecek ya da olusabilecek herhangi bir soruna dogrudan
¢Oziim iretebilecek ve miisterisine bu ¢éziimii dogru yolla sunabilecek firmadir. Bu
sebeple miisterilerin hizmet ve kalite acisindan beklentilerin degismesi, sirketlerin
odaklanmasi gereken unsurun miisteri memnuniyeti oldugu belirtilebilmektedir (Yalgin
ve Bas, 2012).

Miisterilerin ihtiyaclarina gore disiliniilen bir hizmeti sunmak ve firmalarin
devamliligini basariyla siirdiirerek karliligi maksimum seviyeye yiikselmesi firmalar
acisindan ¢ok onemlidir. Sadece mevcutta ¢alisilan miisterilerin devamliligin1 korumak
degil ayn1 zamanda bu mevcut miisterilere ilave olarak uzun zamanli eski miisterilerle
calisilan sekilde yeni miisterilerle de calisilmasi i¢in diizen kurmak biiyiikk 6nem
tasimaktadir (Mahdikhani ve Yazdini, 2020).

Miisterilerin talepleri ve ihtiyaglarina doniis saglayabilmek icin {iriinler i¢in sunulan
hizmetlerin siirekli yeniliklere uygun bir sekilde giincellenmeli ve degiskenliklerin en
minimum seviyede tutup standart Olgiilerde miisterilerin memnuniyeti saglanmasi
gerekmektedir. Kalitenin stratejik odaklanma, kalitenin planlanmas1 gibi alanina uzman
kisilerden olan Garvin, Juran, Crosby, Deming, Ishikawa, Feigenbaum tarafindan

incelenmis kalite konularidir. (Bolatan,2020)
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Lojistikte sunulan hizmetin kalitesi, miisterilerin istekleri ve miisterilerin talepleriyle
baglantili olup, lojistik firmalarmin sundugu hizmet ile kalite netlestirile bilinir.
Miisteriler, hizmet almadan once bir beklenti i¢cinde olabilmektedir. Bu beklenti iginde
olan miisterilere sunulan bu hizmet ile kalite meydana gelebilmektedir. Bu hizmetin
kalitesi, lojistik hizmetlerindeki kalite meydana ¢ikarmaktadir.

Lojistikte verilen hizmet, firma ile miisterisi arasindaki baglantinin olumlu yondeki
derecesidir. Yani Forwarder firmada calisan miisteri temsilcisi ile miisteri arasindaki
baglantinin giizel ve nezaketli olmasiyla beraber aralarindaki giiven ile pekisip emin
adimlarda hizli bir sekilde verilen hizmetin devamliligina yol agabilmektedir. (Davis,
2006).

Hizmet kalitesi firmalarin miisterilerinin belirledigi ve degerlendirmelerde
bulundugu bir siire¢ olarak degerlendirilmesine ragmen, Forwarder firmalarinin
rekabetgi bir duruma biiriinmesinden dolay1 hedeflenen yiiksek avantaj faktorii avantaj
elde etmesinin unsurlarindan biridir.

Miisteriler, aldiklar1 hizmetten ya da talep ettikleri, bekledikleri hizmetlerden daha
yuksekteki kaliteyi talep ederek Forwarder firmalarin bu beklentileri karsilamasi
gerekmektedir. (Zekiri ve Angelova, 2011) Lewis ve Booms’un savunmasina gore
hizmet kalitesi miisteriye sunulan hizmet ile miisterinin bekledigi hizmet ile orantili
olup ne kadar iyilestirilirse o kadar basar1 elde edecegini savunmaktadir. (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1985).

Gliniimiizde teknolojinin de gelismesiyle beraber, teknolojik ve ekonomik alanlarda
yasanan olumlu yiikselisler iiretici ve tiiketici firmalarin kendilerini degistirmelerine
neden olmustur. Rekabet ortamindaki gelismelerle beraber degisimlere de ayak
uydurmak piyasadaki konumunu etkileyecegi gibi ayn1 zamanda miisterilerine daha
kaliteli bir hizmet sunmaya yaramaktadir. Bununla beraber miisterilerin ihtiya¢ durumu
ve kalitenin 6nemi birkez daha ortaya ¢ikmistir. (Degermen, 2006)

Uretimlerini geciktirmeden gerceklestirme, miisteri memnuniyetini arzulayan ve

rekabette one ¢ikmaya calisan isletmeler, kalite hedeflerine ulasmay1 amagclar. Uretim
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faktorlerinin zamaninda ve giivenilir sekilde tedarik edilmesi, liretimin zamaninda,
istikrarli ve aksamasiz bir sekilde gerceklesmesine baghdir. Isletmeleri geleneksel
yontemlerden uzaklasarak kalite ve verimliligi arttirmasi, kiiresel rekabet sartlari
cercevesinde maliyetleri diisiirecektir. Bunun i¢in isletmelerin modern yaklagimlari
benimsemesi gerekmektedir. (Oztiirk, Senkayas ve Camlica,2012)

Lojistik hizmet kalitesi, sirketlerin rekabetiyle beraber meydana c¢iksa bile miisteri
memnuniyeti ve sadik olmasina kathi saglamaktadir. Bu ylizden sirketlerin lojistik
alaninda sundugu hizmet kalitesi miisterilerinin ihtiyaclar1 ve memnuniyet seviyelerine
gore siniflandirmak ve deger bigmek ¢ok dnemlidir (Sohn vd., 2017).

Hizmet sektorii, ozellikle sanayilesmis llkeler, son derece yiiksek bir gayri safi
yurti¢i hasila yiizdesine sahip olmakla birlikte yiiksek istihdam seviyesine de sahiptir
(Kotler, Armstrong, Saunders ve Wong, 2011). Tiirkiye a¢isindan degerlendirilecek
olursa hizmetler sektérii en dnemli tedarik sektorlerinden biridir. Isgiicii piyasas1 igin
istihdam kaynagidir. 2020 Tiirkiye Istatistik Kurumu tarafindan agiklanan verilerine
gore Eyliil ay1 Istihdam seviyelerinde en yiiksek pay hizmet sektdriiniin %55,3"iiniin
pay1 olmustur. Toplam istihdam hizmet sektoriinde gergeklesmistir (Tiirkiye Istatistik
Kurumu (TUIK), 2020).

Hizmet kalitesinin saglanmasi agisindan ve hizmetlerin siirdiiriilebilirligi i¢in insan

son derece 6nemli bir faktdrdiir (Tengilimoglu, 2000; Oztiirk, 2010).

3.4.2. Hizmetin Tanimi

Hizmet, ireticiden tiiketiciye ayni anda ve somut olmayan ciktilarin tiiketiciye
rahatlik, uygunluk, konfor ve en 6nemli unsurlardan biri olan ekonomik faaliyetlerin
tamam olarak tanimlanabilmektedir (Ozer ve Ozdemir, 2007).

Bir iirlinlin ya da hizmetin ana kaynaginda elle tutulamayan, gozle goriilemeyen
hizmetin bir bagka rakibinde de sunabilecegi bir dururumdur. Uriinler gibi somut bir

seylerin hizmete etkisinin oldugu sdylenebilir. (Kotler, 1997)
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Firmalarin verdigi hizmetlerden verimlilik seviyesinin yiikselmesi ve miisterilerin
sadakatinin en yiiksek seviyeye cikarilmasiyla, fiyat seviyelerinin rekabetten etkilenerek
misterilere olumlu yonde asina edilmesiyle baglantilidir.

Hizmet kalitesinin idare edilmesinde ve yonetilmesinde elbette sorunlar
olusabilmektedir. Sonuca hizmet denilen unsur soyut bir sey olmakla beraber her zaman
aynt sorunlar olmasa bile benzer sorunlar yasanabilmektedir. Hizmet isletmelerin
basarilarinin devamliligini getirebilmesi adina en 6nemli unsurlardan biridir.

Hizmet kavrami sadece tasimacilik sektoriinde degil biitiin sektor ve isletmelerde
gecerli bir unsur olarak belirtebiliriz. Hizmet aslinda evrensel bir goriis olmakla beraber
herhangi bir goriis birligine sahip degildir. Bunun en 6nemli sebeplerinden biri her
sektoriin igyapist ve hizmet alaninin farkli dinamikler barindirmasidir. Bu bilgiye
istinaden hizmet kavramimi tagimacilik sektoriiyle bagdastirilarak agiklayacak olursak
alict firmalarin taleplerine zamaninda ve tatmin edici sekilde gidermektir (Sayim ve
Aydin, 2011).

Tutarlhilik anlaminda hizmet kalitesinin devamlilig1 miisteri portfoyilinde gerilemeden
ziyada ilerlememesine ve artmasina neden olabilmektedir. Rakipleri agisindan
degerlendirecek olursak yiiksek dereceli sunulan hizmete karsin miisteri kazanmak ve
bu miisteri kazanma unsurlarinda bir ara¢ olarak degerlendirilebilmektedir. Hizmeti
sunarken, bu hizmetin ara¢ olarak degerlendirilirse rekabet i¢in art1 yonde olumlu yon
saglayabilir ve bu yonde ilerlemelerini degerlendirebilmek amagli dnemli aragtirmalar
yapilmistir (Mucuk, 2014).

Bir tiriiniin satis oncesinde ve sonrasinda iiretici firmalara ve alici firmalara karsi
sunulan hizmetin tarafsiz bir sekilde sunulup, belirlenen ihtiyag ve talebe gore
sekillenmesiyle hizmet kavrami meydana ¢ikmaktadir. (Sevim, Akdemir ve Vatansever,
2008). Bir diger durum ise alic1 firmalarin yasayabilecegi sorun ve sikintilardan dolay1
ozellikle somut durumda olmayan problemlerin ortadan kaldirilmasini saglayan unsurlar
ve faydalardir. (Islamoglu, Candan, Haciefendioglu ve Aydin, 2006).

Lojistikte Hizmet analizleri yapilacak olursa her boyutunun degerlendirilmesiyle
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Ozellikle derinlemesine analiz yapilarak sunulan hizmet kalitesi teknik sorunlarin
akabinde miisterilere sunulan hizmetin ve memnuniyetin analizi sonucunda ¢ikan
olumsuz etkenlerin iyilestirilmesi gerekmektedir. Yalnizca olumsuz etkenler de degil
ayn1 zamanda meydana ¢ikabilecek ya da ¢ikan memnuniyetsizlik gibi soyut unsurlarin
da bir o kadar dikkate alinmasi ve bu sorunlarin en hizli bir sekilde giderilmesi
gerekmektedir (Gaudenzi vd., 2020).

Hizmet sektorlerindeki rekabetin Onemi ayni zamanda lojistik ve Freight
Forwarder’larda da bir o kadar énemli yere sahiptir. Her bir sektorde oldugu gibi en
temel amaclarindan biri olan memnuiyet ve karlilik sektérde gelisilebilinirlik adina
miisterilerin beklentilerine hizli donilis yapmak ve verilen hizmetin kalitesini daha da
cok arttirmak i¢in belli bagh stratejik unsurlar1 belirlemesi gerekmektedir. (Yildiz ve
Tiifeke¢i, 2010). Miisteri sadakatini maksimum seviyede tutabilmek hizmet kalitesini
saglamada yardime1 olmaktadir. (Ndayisenga, 2019; Wong ve Sohal, 2003).

Hizmet kalitesi elle tutabilir bir durum olmadigindan dolayr miisterilerine karsi
sunulan hizmetin yorumlanmasi kalite alaninda siniflandirma yapma agisindan imkansiz
denecek kadar zor olmaktadir. Bu sebeple tecriibbe edinilmis bir hizmetle tecriibe
edinilmemis bir hizmetin arasinda c¢ok biiylik farkliliklar olusabilmektedir. Alinan
hizmetin de sonrasinda algilanan hizmetin degerlendirilmesi bir sonraki sunulacak
hizmet agisindan etkili olmaktadir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry algilanan hizmetin
kalitesinin alinan hizmet ile beklenen hizmet arasinda farklarin olacagini belirtmistir.
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985).

Hizmet anlayisi lojistikte bir siire sonra miikemmeliyeti beraberinde getirmektedir.
Lojistikte verdigin hizmet kalitesinin, miisteri aginda gii¢lii bir pazar etkisine sahiptir.
(Kilibarda vd., 2016).

Hizmet saglayan firmalarin genellikle yonetim kismindaki kisiler alici firmalar
acisindan kalitenin Oneminin ne kadar yiiksekte oldugunu bilmeyebilir ya da
anlayamayabilir. Olusan talep ve ihtiyaglarin net bir sekilde karsilanmasi, giderilmesi

performans yonetimiyle beraber kalitenin sunulmasiyla dogru orantilidir. (Parasuraman,
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Zeithaml ve Berry 1985:44; Zeithaml, Berry ve Parasuraman 1988) Bu sebeple
misterilerin ihtiyaclar1 ve talepleriyle birlikte alacaklari hizmetten ne bekledikleri
konusundaki algilarin dogru ve net olmasi gerekmektedir. Ciinkii piyasadaki miisteri
portfoylerin firmalar ile baglantist ve odak noktasinin dogri olmasiyla alakalidir.
Piyasaya giris yapmak yeterli olmaz gelen talepleri dogru bir sekilde yonetebilmek

gerekmektedir. (Ghobadian, Speller ve Jones 1994).

3.4.3. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteri memnuniyeti kavrami firmalarin en 6nem verdigi konudur. Firmalar anket
caligmalar1 gibi arastirmalar yaparak is stratejilerini belirlerler. Satin alma karar1 veren
miisterinin  ihtiyaglarina yonelik beklentilerinin  olumlu veya olumsuz olarak
karsilanabilmesi ve bu durumda hissedilen duygulara miisteri memnuniyeti denmektedir
(Huma vd., 2020).

Miisterilerin  beklentilerinin belirlenmesi ve tatmin edilmesi durumu hizmet
kalitesiyle dogrudan baglantilidir. (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985). Miisterilerin
Forwarder firmalardan aldiklar1 hizmet sonrasinda o hizmetin tekrar tekrar talep edilip
yeniden alinmasi miisteri memnuniyetiyle meydana ¢ikmaktadir ve tekrardan hizmet
talebi de miisterinin o firmaya kars1 sahip oldugu sadakatiyle olmaktadir (Oliver,1999).

Miisteri memnuniyetinin olusturulmasi temelde dort temel unsurdan meydana
gelmektedir. Bu unsurlar her birinde planlama 6n tarafta olup, planlama sonucunda her
asamanin kontrolii saglanip eksikliklerin bitirilmesi amaglanmalidir. Asagida ki sekil
3.4.3.1°de miisteri memnuniyeti olusturma siireci dongtisiine yer verilmektedir (Glimiis,

2014).
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Hareket

Miisterinin
Planinin o ast
Gelistirilmesi
Miisteri Miisteri Beklentileri
Algilamalarinin ve Ihtiyaclarinin
Olclimii Belirlenmesi

Sekil 3.4.3.1: Miisteri memnuniyeti olusturma siireci

Kaynak: Giimiis, 2014

Freight Forwarder’larin slirdiirebilir olmasmnin  en temel unsuru miisteri
memnuniyetidir. Miisteri kavrami ise nihai {irlinlin  son kullanicis1 olarak
adlandirilmaktadir. Miisteriler satin alinan iiriinlerin ya da isleme baslattiklar1 hizmetin
en biiyiik temel aracidir. Firmalar tarafindan miisteriler en degerli etken ve unsurdur
(Eroglu, 2005)

Verilen hizmetin kalitesi yiiksek derecede oldugu takdirde miisteri memnuniyeti
saglanmastyla birlikte miisterilerle firmalar arasinda sirket adina bir bag kurulmaktadir.
Bu bag sayesinde firmalarin alig- satis dengesiyle karlilik derecesinin artmasi
gbziikmektedir (Ngo ve Nguyen, 2016).

Miisteri tarafindan diisiiniilecek olunursa kisilerin ya da firmalarin alma ya da
devamlilik talepleri biiyiik bir oranla firmalarin vermis oldugu hizmet ile alakalidir. Bu
nedenle firmalarin yapacaklar1 {iriin caligmalar ya da goriilen/6ngériilen sorunlarin
hepsinin iyilestirilmesi miisteri tarafindan tatmin edici bir durum olacaktur.

Miisteri memnuniyeti, firmalarin sahip olduklar1 mevcut misterilerinin istek ve
arzularinin sekillenmesiyle hele ki her miisterinin kendine 6zgii talep ve istekleri

olmastyla farklilik gosterebilmektedir. Hizmet saglayan firma ya da Kkisilerin
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calisanlarmin da bir o kadar 6nemli rolleri olmaktadir. Isletmelerin c¢alisanlarina
yiiklenen sorumluluklar bilhassa miisteri memnuniyeti agisindan énemli rol almaktadir
(Emir ve Kilig,2011).

Misteriler ile firmalar uzun siireli bag kurarlar ve firmalar da kendilerine sadik
miisterileri olsun isterler. Miisterilerin firmalara sadik olmasi i¢in de en Onemli
faktorlerden biri olan memnuniyet olmasi1 gerekmektedir. Fakat her gecen giin
yeniliklerle beraber bazi durumlar da degiskenlik gosterebilmektedir. Miisteriler artik
kendilerini diger miisterilerden ayr tarafta degerlendirilmesini istemektedir. Duygusal
bir bag ile baglanmayan miisteriler firmalarin vermis oldugu hizmetlerden memnun olsa
bile kisa veya uzun siirede daha avantajli olacak firmaya dogru gidecektir.

Miisteri iliskileri firmalar ile miisteriler arasindaki kurulan bag ile anlagma Oncesinde
ve anlagsma bitimine kadar olan siirecte karsilikli tatmin etme ve edilme duygulartyla
basariya ulasma durumudur. Sadece anlagma siirecinde degil anlagsma sonlanana kadar
bu siire basarili bir halde sonlandirilmalidir. Yapilacak ufak bir hata ya da yanlis bir
davranis miisteri ile firma arasinda olabilecek biitiin bag1 koparmaya sebep olabilir.
(Yolag,2007)

Performansi etkileyen unsurlar arasinda iletisim faaliyetleri etkileyen durumlar

Fiyat ve transit siire arasindaki iliski;

e Nakliye sirketleri transit siireleri fiyat performans agisindan yiiksek olurlar,

o Transit siireleri ulastirma hizmeti ulasim siirelerini kisaltir,

e Ulastirma faaliyetlerinde tutarlilik;

e Transit stirelerini kisa olmasi ulasim faaliyetlerinde kalite ve giiveni arttirir, bu
ikili her zaman birbirine baglilig1 mevcuttur. (Giimiis,2009)

Giiniimiizde teknoloji hizla ilerlemekte olup teknolojinin de gelismesiyle beraaber is
hayatumiz1 da etkilemistir. Bu sebeple biiyiik 6lcekli firmalar karmasikliklar1 ortadan
kaldirmak adina departmanlaar arast uyumu olumlu yonde tutmaya ¢alismaktadir. Fakat
teknolojik gelismeyle beraber karmasik durumlar da meydana ¢ikmaya baglamistir. Ana

sorun olarak insan iliskilerinde yasanacak sozlii veya yazili iletisim sorunlar ile
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kullanilan yazilim programlarinin yarattigi uyumsuzluklari diyebiliriz (Demirel ve
Giiner. 2015).

Miisteri tatmini ve sadakat ile olan iligki aralarinda kurulan bagdan otiirli 6nemli bir
yere sahiptir. Miisteri tatmininden dogan basar1 duygusu dogruca miisterinin sadakatini
belirler. Sadakatin en temel unsuru miisteri iligkilerinden olusuyor da diyebiliriz (Kii¢iik
ve Bayuk, 2007).

Miisteri tatmini verilen {iriin ve hizmetin kars1 tarafa nasil yansitildigiyla ilgilidir.
Miisterilerin beklentilerine uygun ya da arz talep duygularimin tatmin edilme

durumunda uzun siireli miisteri iliskilerine adim atilmis olunacaktir (Oval1,2014).

3.4.4. Miisteri Degerleri ve Tatmini

Isletmeler bir mal ve hizmet ortaya koyarlar. Bu mal ve hizmete talepte bulunulmasi
gerekmektedir. Bundan dolayr miisteri memnuniyetinin saglanmasi isletmeler iginde
hayati 6nem tagimaktadir. Miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in, miisterinin ilgili
oldugu konularin tespit edilmesi, iizerine gidilmesi gerekmektedir. Miisterilerin
memnun olma durumu dogrudan firmalarin miisterilerle olan iligkisiyle beraber basariy1
elde etmesine yardimci olur. (Akyildiz,2004)

Lojistik faktorleri miisterilerin taleplerinin lojistik firmalarinin netlesmesi ve bu
netlesen duruma istinaden belirli bir standartlar kapsaminda ilerlemesi lojistik
fonksiyonlarinin gelismesiyle iligkilidir. “Miisterilerin taleplerinin tam zamaninda
karsilanmasi1”, “hasarsiz iirlin sevkiyati” miisteri hizmetine Ornek olarak verilebilir.(
Erisim:http://www.lojistikdunyasi.net/dis-ticaret-ve-lojistik-kutuphanesi/lojistik-
sevkiyat-depoyonetimi.pdf)

Rekabetin her gecen gilin daha da artarak ilerlemesiyle beraber hizmet kalitesi,
miisteri tatmini ve sadakati alanlarina daha ¢ok deginilmeye baslanmistir. (Caslavova ve
Cmakalova, 2015; Clow ve Vorhies, 1993; Innis ve Londe, 1994; Tanrikulu ve Ekici,

2020; Yildiz, Polat ve Giizel, 2018).
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Isletmeler kendi pazarlarinda daha fazla deger verilen miisteri degeri olusturarak
varliklarmi siirekliligi ve rekabet avantaji saglamayi c¢aligmaktadir. Bunlara 6rnek
olarak, miisterilerin taleplerine karsilik verilmesiyle beraber en iyi fiyatla beraber en iyi
hizmetin verilmesi miisteriyi kazanmakla beraber yeni misteri portfoylerinin
olusmasina neden olabilir. Fakat glinimiizde teknolojiyle beraber yeni alanlarin
olugmasi ve uyum kurulasi en etkili gelismedir. Bahsi ge¢cen modern zamandaki siire
tiriinler, hizmetler ve siirecleri kapsamaktadir. (Bilginer, 2008)

Miisteri degeri kavramu ile ilgili hususlar asagidaki gibi bahsedile bilinir:

* Firmalarin miisterileri her daim kendilerini degerli ve 6zel hissetmek isterler,

* Toplam faydayla birlikte maliyetlerin miisteriler tarafindan oransal olarak
algilanabilmektedir

* Firmalar miisterilerin degerlerinin arttirmasinda biiyiik rol oynar ve bu durum
maddi agidan Onemlidir, firmalar bu durumu en az maliyete indirerek halletmeye
calismaktadir.

 Miisterinin kendisi lizerindeki benimsedigi deger siibjektiftir ve 6zeldir.

* Miisteri degerinin olusmasinda iirin ve hizmetin 6zellikleri ile birlikte sunumu ve

miisteri iliskileri nemli rol oynar.

3.4.5. Miisteri Sadakati

Miisteri her sirket icin Onemli oldugu kadar Lojistik sektorii i¢inde Onemlidir.
Sirketlerin pazarlama departmanlari bu yilizden miisterileri ellerinde tutmak i¢in birgok
strateji belirler.

Miisteri sadakati arastirmacilar tarafinda farkli tanimlanmaktadir. Oliver (1999)
calismasinda miisteri sadakatiyle ilgili su sekilde bir tanimda bulunmustur;
“’istenilen/tercih edilen bir iiriin ya da hizmetin gelecekte tutarl sekilde tekrar satin

alinmas1 bakimindan bir taahhiit” Bir diger tanima gore ise; ‘2miisterilerin bir

isletmeye, markaya, tiriine hizmete veya bireye karsilik gostermeyen hisleri ve duygusal
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bagimliligi ifade eder (Oliver,1999; Godekmerdan ve Deniz 2010).

Miisteri sadakati, miisteri memnuniyetinin bir sonucudur (Fornell, 1992). Calisan
misterilerin gilivenini ve firmaya bagliligimi arasindaki deger arttirilarak bir iliski
olusturmak.

Aldiklar1 hizmet/iiriinden ¢ok memnun olanlar, memnun olmayan miisterilere gore daha
sadik olma egilimindedirler. Memnun olmayan miisteri sadakati zamanla otomatik
olarak azalir (Chi, Tai ve Ho, 2005).

Miisteri baglilig1 bir firmaya kars1 da olabilir ya da verilen hizmet karsiliginda da
olusabilmektedir (Kii¢iik ve Bayuk,2007). Eger bir miisteri belli bir {iriinii veya hizmeti
devamli  surette satin aliyor ve ihtiyag¢ duydugunda bile baska bir
markaya/iirline/hizmete yonelmiyorsa miisteri sadakati elde edilmis olunur (Aktepe vd.
2009; Odemis ve Hassan,2019).

Forwarder firmasindan hizmet alan miisteriler ¢cogunlukla, almis olduklar1 hizmetle
beraber iirlinli teslim edilen mallar veya hizmetler, tasima evraklar1 vb. gibi teklifin
farkli unsurlarindan sorumlu olan bdliim arasinda dahili is birligini gerektiren toplam
hizmette bir deger aramakla beraber verimlilik bakis acisiyla sadece miisteriler i¢in
deger ireten faaliyetler gergeklestirilmelidir. Bu nedenle, firmalar miisterilerini
normalde oldugundan ¢ok daha iyi tanimak zorundadir. Ancak, sirket miisteriyle giiven
olusturabilmelidir, bdylece miisteriden geri bildirim almak kolaydir. Miisteri odakli iiriin
veya hizmet bu sekilde gelistirilebilir (Hill, Brierley ve MacDougall 2003).

Hizmet kalitesinin yiiksek olmasi, miisterinin tatmin olmasini olumlu yonde artiracak
dolayistyla isletmenin hizmet kalitesi artacaktir. Artan isletme kalitesi, miisteri
sadakatini saglayacaktir. Olusan bu durum isletmelerin lehine bir faaliyet olmaktadir.
(Alabay, 2012).

Miisterilerin giiven esas alinarak olusan giiveni firmalara birgok konuda avantaj

saglamaktadir.
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eUzun zamandir ¢alisan misterilerin sadikliligt piyasayr etkilemektedir ve
durum avantajli olmaktadir, miisteri sadik oldugu firmay1 tavsiye eder ve
firmanin ¢alistig1 miisteri sayisin1 arttirir.

e Sadik miisteriler uzun c¢alisma senelerinden sonra fiyat performansindan ¢ok
operasyonel siireclerle ilgilenmek isterler.

eFirmaya sadik miisterilerin, diger firmalarin manipiilasyonlarindan
etkilenmemesi,

e Firmaya karsi olan sadik miisterilerin hizmet ve taleplerinin oncelikli olarak
firmay1 tutmasi,

e Sadik miisteriler sayesinde fiyat agisindan olusan uzun vadeli planlama
yapabilmektedir ve bu durum ise uzun vadede olusan kar oranmni

artirir.(Sardagi, E. & Coskun, G. 2020).

Miisterilerin avantajlarindan yaralanmak ve bilgi birimlerini dogru kullanmak
kaliteyle dogru orantilidir

Sekil 3.4.5.1°de de gosterildigi gibi formiil, Sunulacak kalite + hizmet + miisteri
tatmini= miisteri sadakatidir. Miisteriye sunulacak hizmet ve miisterini firmaya duydugu
giiven es degerde olmalidir. Miisteriden her zaman forwarder firmalarina istekleri
dogrultusunda ihtiyaglar1 bulunmaktadir, bu durum ise ayni firmalarla miisteri ¢alisiyor
ise miisteri tatmini saglamak amaci ile iyi bir yoldur (Kaya,2019).

Miisteri istek ve hizmet anlayigina gore donemsel degiskenlik gosterebilir. Piyasa
veya global diinyamizda firmalarin zorlandiklar1 ve c¢ekindikleri konu miisteri
sadakatidir.

Bu duruma neden olacak sebepler arasinda; artan teknoloji gelismeleri vardir,
miisteriler farkli bilgilere aninda ulasabiliyor olmasi alternatiflerin fazlalasmasina neden
olmaktadir. Uzun zamandir ¢alisilan miisterilerle uzun vadede miisteri giiveni devam
etmektedir ve bunlar1 ¢esitli yollardan kazanilmistir. Bu yontemler arasindan etkili ve en

cok kullanilan ise miisteri merkezli bir yoOnetim anlayisidir Misteri ile isletme
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arasindaki bagin olusmasi, miisterinin iriinleri diisiik maliyetle aldigina inanmasina

baglidir (Arabac1,2010).

Miigteri Tligkileri Yénetimi

Bireysel Miisterilere Odaklanma

ik asamada isin — Mu.',. .
- P Memnuniyeti Ve
dogru yapilmas: Sadakati

Memnuniyetsizligin Kaynagmm
Belirlenmesi

Sekil 3.4.5.1 Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati

Kaynak: Odabas1,2015
Firmalarin kendi miisterileriyle aralarindaki iliskiyi iyi seviye getirmek icin biiyiik
caba sarf etmektedir. Bu ¢abay1 sarf ettirdikten sonra kurduklar giiclii iliskileri devam
ettirmeleri firmalar1 agisindan 6nemli bir unsurdur. Firma giivenini devam ettirmenin
onemli kurallar1 mevcuttur.
e Firma sahiplerinin 6nceliklerini belirlemek,
o Urettikleri iiriinlerin ihtiyaclar1 dahiline gére hazirlamak,
e Miisteri iligkilerini gelistirmek,
e Uretilen iiriinlerin miisteri memnuniyetini sorgulamak,
e Uretilen iiriinlerin miisteriden olumlu veya olumsuz sikdyetlerine izl sekilde
doniis yapmak ve ¢6ziim bulmak,
e Miisteri siparislerini hizli ve kisa siirede teslim edebilir durumda olmak,
Bir diger boliimde ise miisteri iliskilerini giiclendirmenin kurallari;
e Yapilan organizasyonu miisteri bazli olmasina 6zen gostermek,

e Miisterinin isteklerine bagli olarak ¢6ziim odakli gitmek,
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e Cikarilan trtinlerin bilgisini iletisim aglari ile bir araya getirmek ve miisteri ve
alictya en uygun sekilde sunmak,

e Miisterinin ne istedigini 6ziimsemek ve istekleri dogrultusunda en hizli sekilde
¢Oziim bulmak,

e Miisteri giivenini kazanmak ve uzun seneler aymi saygi igerisinde
stirdiirebilirlik yaratmak,

e Yapilan islemin basindan sonuna tarihlerini bilmek ve buna gore planlama
yapmak,

e Uretilen {iriin ¢esidine gore kurum ve kuruluslara iiye olmak ve aktif pazar
gormek,

Dérdiincii olarak miisteri baglilik programlaridir;

e Uzun vadede ¢alisan miisterilerimize ufak hediyeler gondermek,

e Yaptigimiz aktivitelere 6zel miisteriler davet edilir,

e Miisterilerimizin 6zel kurulus ve bircok 6zel giinlerinde hediye gondermek,

e Miisterilerimizle aramizdaki iliskiyi en st diizeyde tutacak sekilde hareket
etmek,

e Miisterilerin kendilerini 6zel hissettirebilecek, farkli hizmet ve alternatifler
sunmak,

Son agamada yer alan imaj yilikseltme kurallari ise;

o Farkli fikirler ile miisterilere olanak sunmak ve bu olanaklar1 onlarla beraber
devam ettirmek,

e Alternatif vade veya ekonomik Ozgiirliik sunarak olusan giiveni devam
ettirmek,

e Her zaman fiyat konusunda miisterilere kars1 net olmak,

e Miisterilere kars1 pazar rekabet¢i fiyatinin altinda olmak (Kaya, 2019).
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3.4.5.1. Kiiltiirel faktorler

Bir bireyin ihtiyaglarin1 ve davranislarini anlamak s6z konusu oldugunda kiiltiir ¢ok
onemlidir. Degerler, algilar, davranislar ve tercihler temel olarak ¢ocuklugun ¢ok erken
donemlerinde insanlardan 6grenilen faktorler ve kiiltiiriin ortak davraniglaridir. Normlar
ve degerler nesilden nesile bir varliktan digerine tasinir. Kiiltiirel faktorler, tiiketici istek
ve davraniglarini tanimlayan 6grenilmis degerleri ve algilar1 temsil eder. Tiiketiciler
oncelikle ait olduklar1 gruplardan, aym1 zamanda ait olmak istedikleri gruplardan

etkilenirler.

3.4.5.2. Sosyal faktorler

Insanlar, farkli satin alma davranislarina sahip bir¢ok insanla ¢evrili bir ortamda
yasarlar. Bir kisinin davranigi, farkli satin alma davraniglarina sahip aile, arkadaslar,
sosyal aglar ve ¢evre gibi bir¢ok kiiciik gruptan etkilenir. Bu gruplar, bireyin gelistigi ve
kisiligi sekillendirdigi bir ortam olusturur. Dolayisiyla, sosyal faktor, bir bireyin satin

alma davranigin biiyiik 6l¢iide etkiler.

3.4.5.3. Kisisel faktorler

Bu tiiketici davranisi, yas, meslek, ekonomik durum ve yasam tarzi gibi kisisel
faktorleri icerir. Tiiketici, zaman gectikce mal ve hizmet alimin1 degistirir. Meslek ve
ekonomik durum da satin alma davramisi {izerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Ote
yandan, diisiik gelirli bir kisi ucuz hizmetleri satin almay1 tercih ediyor. Miisterilerin
yasam tarzi, tiikketici satin alma davranisini etkileyen bir diger 6nemli faktordiir. Yagam
tarzi, bir kisinin bir toplumda yasama bi¢imini ifade eder ve c¢evresindeki seyler

tarafindan ifade edilir.
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3.4.5.4. Psikolojik faktorler

Motivasyon, algi, 6grenme ve tutum ve inanglar gibi bir¢ok psikolojik faktor, belirli
bir iiriin ve hizmetleri satin almada ¢ok 6nemli bir rol oynamaktadir. Satiglar1 artirmak
ve tiiketiciyi hizmet satin almaya tesvik etmek icin organizasyon, tiiketicinin zihninde
hizmeti satin almaya yonelik ilgi gelistiren bilingli bir ihtiya¢ yaratmaya ¢alismalidir.
Benzer sekilde, miisterinin deneyimlerine, inanclarina ve kisisel 6zelliklerine baglh
olarak, bir bireyin bir baskas1 hakkinda farkli bir algis1 vardir. Tutumlar, bireyin kendi
kisilik sinifina karsi tutarli bir davranig gelistirmesine izin verir. Tiiketicilerin edindigi
deneyimler araciligiyla miisteri, satin alma davranisini etkileyecek inanglar gelistirir.
Miisteriyi etkileyen faktorler kisiden kisiye ve kisilerin kiiltlirline gore degisir. Bu
nedenle, basarili bir tliketici odakli pazar i¢in hizmet saglayic, tiiketicileri temin etmek
icin bir psikolog olarak caligmalidir. Etkileyen faktorlerin olumlu hale getirilebilecegi
ve tiiketici memnuniyeti hedefine ulagilabilecegi akilda tutularak. Tiiketici satin alma
davranisinin incelenmesi, pazarda basariya agilan kapidir. Genel olarak sonug, marka
imajinin  ve algilanan degerin, fiyatin, saglik kaygisinin ve kalitenin miisteri

memnuniyetini etkiledigini gostermektedir (Ovali, 2014).

3.5. FREIGHT FORWARDER FIRMALARININ TERCIH
EDILMESINDEKI NEDENLER VE RISKLERI

Firmalar, verimliligi daha ¢ok arttirabilmek adina ve olumlu yonde gelismelere ayak
uydurabilmesi adina dis kaynak kullanimlarini tercih etmektedirler. Her firmanin
uzmanlagmakta alalar1 farkli oldugundan dolayr uzmaniligi olan firmalardan konusuna
gore destek alabilmektedir. Bu desteklerden biri outsourcing yani dig kaynak
kullanimidir (Kaya,2019; Cekerol,2013; Koban ve Keser, 2011; Kugu,2004 ).

Di1s kaynak kullanimi kavrami, uzun yillar boyunca belli alanlarda siirl kalmistir

(ingaat, tasima vb.). Ekonomik dalgalanmalar, teknolojideki degisimler, piyasa
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kosullarinin degismesi ve rekabet gibi unsurlar son yillarda dis kaynak kullaniminin
artistm saglamistir. Ozellikle bazi alanlarda isletmelerin dis kaynak kullanimina gitme
orani artmigtir.
Bu basliklar su sekildedir.

e Lojistik

e insan kaynaklar1 ydnetimi

e Bilgi teknolojileri

e Miisteri liskileri ve hizmeti

e Parasal miisteri akiglari,

e Satis ve operasyon organizeleri

e Firma i¢i ¢alisanlara sunulan hizmetler

3.5.1. Maliyet

Navlun, geminin sahibi ya da sahiplerinin, gemi ile ilgili meydana gelebilecek olan
maliyetlerin ¢esitleri, navlunda ve denizyolu sozlesmeleri yapilan durumlarda olasi
durumlara karst bu sozlesmeler hep var olmaktadir. Navlun anlagmalari, denizyolu
tasimlarinda olan firmalar arasi s6zlesmelerde kullanilan bir terimdir.

Denizyolu yiik tasimaciligi yapan isletmelerde meydana ¢ikan navlun (Freight),
Ozetle tasima hizmetleri karsiliginda 6denen bir miktar ticret anlamina gelmektedir.

Denizyolu tasimaciliginda piyasa talebini olusturan tasinacak yiiklemenin tiirii ve
tagityanlar arasindaki rekabet, navlun (tasima tcreti) fiyatlarinin belirlenmesinde etkili
olmaktadir. Navlunu 6nemli kilan unsurlar vardir. Bunlardan bazilari; destinasyona
verdigi hacim, yiikiin mal tanimi, 6zel denizyolunda 6zel konteyner tipleri vardir ve
bunlarda navlunu etkileyen diger unsurlardir bu durum voliim sayisina gore miisteriyi
fiyat performansi1 bakimindan da tatmin etmektedir ayrica tehlikeli madde tasimaciligina
ait iiriinlerde 6zel tasima statiisiine girmektedir. Bu durumlar 6zetle navlun hizmet ve

sartlarini degistirir ve fiyatsal agidan degiskenlik gosterir.
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Navlun sartlar1 sirasiyla 6 madde seklinde ozetleyebiliriz bunlar navlun teklifi
verilirken mutlaka belirtilir

e Liner Terms: yiikleme ve bosaltma masraflari tagiyana aittir,

e Liner-In Free-Out: yiikleme masraflar1 tagiyana, bosaltma masraflar tagitana
aittir,

e Free-In Liner-Out: yiikleme masraflar1 tasitana, bosaltma masraflar1 tasiyana
aittir,

¢ Fio: yiikleme ve bosaltma masraflari tasitana aittir,

¢ Fios: ylikleme, bosaltma ve istif masraflari tasitana aittir,

¢ Fiost: yiikleme, bosaltma, istifleme masraflari tagitana aittir

3.5.2. Tam Zamaninda Teslimat

. Just-in-Time (JIT) stratejisi bircok avantaj saglar, ancak dezavantajlar1 da vardir.
Just-in-Time ile tedarik zinciri boyunca tiim malzeme akigi tam olarak senkronize
edilmelidir. JIT lojistigi, gilinler hatta haftalar Oncesinden ziyade, hammaddeleri,
tirtinleri ve parcalar1 gerektigi gibi teslim alma konsepti altinda calisir. Bu, isletmelerin
ellerinde daha az gereksiz sarf malzemesi ve depolamak i¢in ¢cok daha az malzeme
bulundurarak envanter maliyetlerini Onemli Olgiide dislirmelerini saglar. Tam
Zamaninda Teslimat ne kadar etkili olursa olsun, 6zellikle boyut ve varis yeri farkli olan
gonderilerle ugrasirken, biiylik miktarlardaki gonderileri verimli bir sekilde koordine
etmek zor olabilir. (Kee-Hung ve Cheng 2009)

Yeni bir kavram olarak Just In Time Logistics’ (JIT-L), Tam zamaninda teslimat
uygulamasi olarak tanimlanabilir.

e Miisteri hizmetleri dahil olmak iizere lojistigin dort ana bilesenine yonetim
kurami
e Siparis isleme

e Envanter yonetimi
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e Nakliye yonetimi
Tasima, hammaddeler arasinda malzemeleri, bilesenleri ve bitmis tlirtinleri aktarir

Tedarik zincirindeki tedarikgiler, distribiitorler, perakendeciler ve son miisteriler (Kee-
Hung ve Cheng 2009). lyilestirilmis ulasim yonetimi, satislarda artisa neden olabilir,
pazar pay1 ve nihayetinde kar katkisini ve biiylimeyi arttirir.

Miisterilerle Just In Time, iyilestirme odakli tam zamaninda teslimat ile bu
felsefedeki entegrasyon ile meydana cikan sorunlarin miisterilere hissettirilmeden
cozmekle birlikte miisterilere tedarik ve dagitimda kalite ve zamanindaligi

kolaylastirmaya ¢alisilmaktadir.

3.5.3. Giivenilirlik

Vaat edilen bir hizmetin, dogru bir bigimde yerine getirilmesi yetenegidir. Hizmeti
yerine getirmek i¢in igletmenin, daha dnceden belirtilen zaman takvimine uygun hareket
etmesi, sorun yasayan tiiketiciler i¢in ¢oziimler iiretilebilmesi, hizmetin dogru ve tam
anlamiyla saglanabilmesi glivenilirlik algis1 olusturmada son derece dnemlidir (Duygun,
2007). Giivenilirlik, faaliyetlerde onemli bir unsur olup, hizmetin her defasinda vaat
edildigi bi¢imde giivenilir ve dogru bir bi¢imde yerine getirilmesidir. Hizmetteki
zenginlik, teslimatta kolaylik, fiyat ve ¢6ziim iiretme gibi konularda hizmetin kusursuz
bicimde sunulmasi, tiiketicinin isletme veya markaya gliven duymasini saglamakta ve
bu gilivenin derecesini belirlemektedir. Giivenilirlik, yonetim ve yoOnetime yonelik
politikalara, c¢alisanlara, hizmet kalitesine, calisanlarin ve isletmenin dirtistliigiine,
isletmenin sahip oldugu tiim becerilere giiveni icermektedir (Aydin vd, 2006; Aydinli ve

Arslan, 2016).
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4 LITERATUR TARAMASI

4.1. FREIGHT FORWARDER LITERATUR TARAMASI

Kaya, S. (2019) tarafindan yapilan c¢alisma calismada Freight Forwarder
firmalarinin ¢alismakta olduklari miisterilerin {izerindeki memnuniyet etkisinin analizi
yapilip yalnizca Istanbul ilindeki Freight Forwarder firmalarinin miisterileri segilerek
analiz yapilmigtir. Bu analiz ile miisterilerle yapilan goriismelere istinaden miisteri
memnuniyetinin olmasi i¢in neler olmasi gereken unsurlar meydana ¢ikarilmistir ve bu
sayede Freight Forwarder firmasiyla calisan miisterilerinin yapilandirilmis goriisme
formu kullanilarak toplanan wveriler igerik (siklik- yogunluk) analizi yoOntemiyle
aciklanmigtir. Bu c¢aligmanin sonucuna varilirken Freight Forwarder hizmetlerinden

yararlanan miisterilerin genellikle memnun bir sekilde ¢alistiklart kanitlanmastir.

Gokduman, S., (2006) tarafindan yapilan Freight Forwarder organizasyonu ve
Freight Forwarder organizasyonunda konteyner tasimaciligi konusunu ele alip Freight
Forwarder organizasyonu inceleyen ¢alismada, is siireglerini inceleyen arastirmaci, daha
sonra siirecin muhasebesel is ve islemleri hakkinda detayl bilgiler vermistir. Arastirma
sonucunda, nakliyat c¢alismalarinin devamliligima istinaden Freight Forwarder
sirketlerine bir fiil miithim iglevlere sahip olmakla beraber, Avrupa birligi prosesi

boyunca iilkemizde Forwarder alaninda ¢alisan ve Forwarder hizmeti veren sirketlerin
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islerinin siirekliligi olmasi i¢in, ¢calisma alanlarina gére mevzuat uygun zorunlu personel
ve arag- donanim igletmeleri yaparak, faaliyetlerine ait zorunlu yetki belgelerini
almalar1 gerektigi sonucuna ulagmistir. Freight Forwarder organizasyonu igerisinde
konteyner tagimacilik sekilleri ve yontemleri ile ve Freight Forwarder firmalarin tagima

yonteminin 6nemiyle organizasyon yontemlerinin belirlenmesi amaglanmustir.

Sabana, G., (2019) tarafindan lojistik faaliyetlere aracilik yapan kuruluslarda
(Freight Forwarder) nakit yonetim konusu iizerine yapilan calismaya gore Freight
forwarder firmalarimin lojistik sektoriindeki desteklerinin nakit 6deme yontemi alaninda
degerlendirilmis olmasiyla beraber enflasyon be de doviz kurlarmin ¢ok degiskenlik
gostermesiyle rakabet etmenin zorluklarindan bahsetmistir. Bu duruma istinaden 6nlem
almak amagli nakit 6deme sekliyle firmalara sagladigi avantajlar1 tespit edilmesi
amaclanmigstir. Arastirmaci, bu hazirlamis oldugu calismada arastirma ydnteminin
tekniklerinden aktif bir sekilde calismaya devam eden, sektorde var olan yoneticilerle
goriismeler yaparak sahip olduklari deneyimlerinden yararlanarak 6zellikle ¢alismanin
“Freight Forwarder Firmalarinda Nakit Yonetimi” baslikli son kisimda kendi mesleki
bilgi ve deneyimlerime yer vermistir. Miisterilerin analizinin miisteri ve iyi miisteri
olarak ikiye ayirarak yapilmasi disinda miisterilerin 6zel ilgi verilip iletisim
seviyelerinin yiiksek derecelerde olmasina iliskin miisterilerinin bu duruma gére nakit
akisinin yonetilebilmesi 6nemli oldugunu ve son zamanlarda yasanan ve her sektorii de
dogrudan etkileyen yliksek enflasyon ve fevri bir sekilde 6zellikle EURO ve USD para
birimlerinin yiikselisi ve/veya azalisiyla miicadele etmek zorunda olan iilkelerde faaliyet
gosteren Freight Forwarder’lar anlik sahip olduklari nakit para akisinin olmasi gerektigi
gibi dogru zamanda dogru yontem ile ¢ekip cevirerek yliksek ve onemli finansman

nema edinerek olumsuz dis etkenlerin etkisi en minimum seviyeye indirilebilmektedir.

Yarkin, M. (2006) tarafindan 2006 yilinda deniz tasimaciliginda yiik sevkiyati
(Freight Forwarder’lik) islemleri adli c¢alismada mevcut siireg degerlendirilmistir.

Calismada yiiklemelerin taginmasmin olusumu agisindan 6nemli nedenler iizerinde
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calisma yapilmis ve tasimacilik sektoriinde calisan firmalarin sahip olduklar
miisterilerine  verdigi hizmetler degerlendirilmistir.  Yiiklemelerin organizasyon
yontemine gore kiyaslama yapilmis olup, tasima seklinin ne sekilde ya da hangi kistasla
belirlendigi  agiklandiktan sonra, yiikk tasimacisi, denizyolu yliklemelerinin
organizasyonu siireclerindeki rolii belirlenerek, ihracat ve ithalat faaliyetlerinin
gerceklesme  siirecleri  iizerinde durulmustur. Daha sonra denizyolu yiik
tagimaciligindaki ithalat ve ihracat siireglerinin daha iyilestirerek siireglerin daha olumlu
yonde olabilmesi adina ithalat ve ihracat uygulamalar1 gerekli belge ve yazigsma

orneklerine yer verilmistir.

Yarkin (2006) yilinda yayimlamis oldugu Yiiksek lisans tezinde, Forwarder
firmalarma neden gerek duyuldugu iizerine bir ¢alisma olup, kullanilan evraklar ile
ithalat ve ihracatta Forwarder firmalarinin gorevleri anlatilmistir. Uygulama da
karsilagilan durumlara ve mahkeme kararlarina atiflarda bulunarak dogru is ve
islemlerin nasil olmasi gerektigini gostermistir. Forwarder firmalarinin ithalat¢i ve

ithracatg1 i¢in avantajlarinin ¢ok oldugu sonucuna varilmaistir.

Kabadurmus, O. Karaképrii, U.O. ve Dérdiincii, H., (2020) tarafindan 2020
yilinda yapilan Aliaga ve Izmir de bulunan varis ya da ¢ikis terminallerinin lojistik
potansiyeliyle beraber o alanda bulunan denizyolu konteyner ulastirma hizmeti
bakimindan uzun yillar igerisinde yapila bilinecekleri inceleyerek ¢alisma yapilmasi ve
iilkemizdeki limanlar ve terminaller arasinda degerlendirme yapilarak en Onemli
limanlarindan bir tanesi olan Aliaga ve Izmir limanlar1 ve bu alanlardaki 6nemli
potansiyel ile konteyner tasimalari agisindan incelemektir bu g¢alismada tek {istel
diizeltme yontemi kullanilarak tahminlere yapilmistir. Tek tistel diizeltme yonteminde
veri kalibindaki en son gozlem degerine en yiiksek, daha dnceki gozlem degerlerine de
azalan bir sekilde agirlik verilmektedir. Burada amag, yasalligi azaltmak i¢in gecmis
verileri matematiksel bir yontemle diizeltmektir. Tahminler sonucunda goriilmektedir ki,

oniimiizdeki {i¢ y1l boyunca Izmir Limani’nin toplam ellecleme miktarinin diismeye

61



devam etmesi beklenmektedir. Tahminlime modelinin sonucunda, Izmir Limani’nin
yillik toplam konteyner ellecleme miktarinin 6niimiizdeki ii¢ yil icinde 500.000 TEU
ortalamasinda seyredecegi hesaplanmistir. Ayni sekilde, Aliaga limanlar1 i¢in gecerli
olan yukar1 yonlii egilimin devam etmesi beklenmektedir. Aliaga limanlarinin yillik
toplam konteyner elleglemelerinin Oniimiizdeki ii¢ yil i¢inde yaklasik 1.250.000 TEU

ortalamasinda gergeklesmesi beklenmektedir.

Tari, R. ve Ince, M. R., (2019) ¢alismasinda denizyolu tasimacilig1 piyasasi
kapsaminda kiiresel ticaret hacminin analizi: Markov rejim degisim modelini incelemis
olup Analiz yontemi olarak ise Markov Rejim Degisim modeli kullanilmistir Diinya
ticaretinin ve hacminin en 6nemli meydana c¢ikaran unsurlarindan olan denizyolu
tagimaciligl sektoriine dahil olan konteyner tasimaciligi bolgesi ve alani 6zellikle demir
cevheri, komiir, tahil vb. 6nemli hammaddelerin taginmasim1 saglamaktadir. Bu
piyasadaki tasima fiyatlar1 (navlun) Londra merkezli Baltik Borsasi tarafindan
yayinlanan Baltik kuru yiik endeksi (BDI) ile izlenmektedir. Calismada BDI endeksi
incelenmistir. 1985 ile 2019 yillar1 arasindaki verileri kapsayan modelde, demokrasi 1
“Diinya hammadde talebinin ortalamanin iizerinde olmasini”, rejim 2 ise “Diinya
hammadde talebinin ortalama seviyede olmasin1” gostermektedir. Baska bir
degerlendirmede 2008 Diinya finansal krizi dncesindeki ekonomik canlanma model

tarafindan basaril bir sekilde yakalanmistir.

Acar, O. F., (2021), Uluslararas: ticarette deniz tasimaciliginin  lojistik
performansa etkisi adli ¢alismasinda Diinya Bankasi-Lojistik Performans Endeksi (LPI)
Mukayese ve yorumlamasi yaparak lojistik Performans Endeksi (LPI) c¢iktilarina
istinaden yiik tasimacilig1 ve ticareti lizerine Tiirkiye nin uluslararasi ticaret yapabilme
kapasitesiyle birebir etkilesim i¢inde olacak sekilde etki altinda olan ve ayni zamanda
problemin temeliyle beraber 6zellikle de denizyolunun bu durumlarla orantili olarak
lojistik performansa etkisi gosterilmisti. LPI’nin analizinin yapilmasi i¢in ayni

zamanda edinilen bilgilere istinaden Tiirkiye’ nin lojistik bakimindan "Altyap1 Kalitesi,
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"Yetkinlik ve Hizmet Kalitesi" ve "Tasima Fiyatlar1" ile baglantili belli durumlarin
tagima yontemlerinde kullandiklar1 firmalar agisindan degerlendirilmis ve tasima modu
olarak yapilan yatirimlarin lojistik faaliyetlerinin LPI’ye etkisi iizerine durulmustur.
Tiirkiye’deki ithalat ve ihracat tasimalar1 hakkinda degerlendirme yapilacak olursa en
cok tercih edilenlerden biri olan denizyolu tasima ve limanlarin bu noktada 6nem arz
ettigi bilinmektedir. Denizyoluna fiziki ve kalite bakimindan yapilan yatirimlarin ve
reformlarin direkt olarak etkiledigi de belirlenmistir. Yapilan ¢alisma sonucunda tagima
cesitlerinin hizmet ve altyapi kalitesi ile bu alanda yetkinligi ve tasima maliyetlerinin
direkt olarak LPI’ye etkisi tespit edilmistir. LPI’de gerceklesen gerilemeye en fazla
neden olan “Giimriik Hizmetleri” ve "Uluslararas1 Sevkiyatlarda Rekabet¢i Fiyatlar"
basliklarinin iliskili oldugu ele alinan veriler neticesinde belirlenmistir. Tiirkiye nin dis
ve zaman kaybi durumlarinin lojistik performansini olumlu olmayan bir sekilde

etkiledigi belirlenmistir.

Ergin, A. (2021) cahismasim1 2021 yilinda gergeklestirmis olup Freight
Forwarder firmas:i ic¢in denizyolu parsiyel tasimacilik stratejisinin belirlenmesi:
swot/bulanik AHP uygulamasini uygulayarak ¢aligmada Konya ilinde hizmet veren RSC
Lojistik ve Dis Ticaret firmasinin denizyolu parsiyel tasimacilik stratejisi SWOT (Giglii
Yonler, Zayif Yonler, Firsatlar ve Tehditler) analizi yapilmasi amaglanmisti. SWOT
analizi ile elde edilen verilere istinaden nitel incelemesi yapilmistir. Meydana ¢ikan
belirli eksikliklerin giderilmesi hatta yok edilmeye calisilmasi i¢in ¢alismada SWOT
analizi kriterler arasindaki bagintili 6nem agirliklarini belirleyebilmek i¢in bulanik AHP
(Analitik Hiyerarsi Prosesi) ile birlikte kullanilmistir. Bu analize baglh olarak en fazla
oncelik verilmesi gereken kismin konteynerlerin bulunamamasi, konteyner kithigi ve
buna bagli olarak gemilerdeki yer sorunlarinin olmasi bulunmustur. Daha az 6nem
derecesi olarak da karsi tarafin organize ettigi yiiklemelerin ddemelerinden alicinin

sorumlu olmasi olarak belirlenmistir.
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Bayar, S. ve Akan, E. (2021) yaptiklar1 ¢alismada pert benzetim ydntemiyle
Denizyolu tasimaciligindaki ihracat proseslerinde baglantili olan iilke ekonomileri ile
baglantili olduklar1 ve tagima siirecini de direk etkiledigi ortaya konulmustur. Incoterm
teslim sekillerinden en ¢ok tercih edilenlerden biri olan FOB tesliminde ihracat
kismindan degerlendirecek olursak ¢ogu sorumluluk ithalat¢i kisminda olmaktadir.
Ihracat¢1 kismidan degerlendirme yapilabilmesi agisindan ihracat siireglerinin analizi
yapilmistir. Bu durumda ihracat yiiklemeleri ile gemiye yiiklenmesinden varisina kadar
biitliin siirecler ele alinarak ve PERT Simiilasyon kullanilarak toplam siire, kritik
faaliyetler ele alinmistir. Bu siirecin en bastan en sona kadar olan kisminin analizi ile
monte Carlo benzetim yontemiyle yapilan entegrasyonuyla detayli bir sekilde
incelenmistir. Bu sayede lojistik siire¢lerinde herhangi bir kisminda olusabilecek
sorunlara istinaden ¢ozlime destek olmasina ya da sorunun ana kaynaginin bulunmasina

yardimc1 olmasidir.

Akkartal, G. R. (2021), Uluslararasi denizyolu tagimaciliginda yasanan tehditler
ve ¢ozlim Onerileri adli calismasinda ticaretin biiyiik oraninin denizyolu tasimacilig ile
organize edildiginin ve ayni zamanda her gecen giin olumlu ve olumsuz yonden
eksiklikler ya da tehditlerin meydana gelebileceginden bahsetmistir. Tehditler her gegen
giin karmasik hale geldiginden c¢6ziimlenmesi de uygun ve dogru yontemlerle hatta
firmalar aracilifiyla olmasi1 gerektigi ilizerine durulmustur. Yiiz yiize miilakatlarda
katilimcilara denizyolu tagimaciligina ait karsilasilan olumsuz durumlar sorulmustur.
Yapilan miilakat sonucunda alinan bilgilere istinaden birgok kategoride metotlar
organize edilmistir. Bu miilakatlar ile elde edilen bulgu ve unsurlar arasinda denizyolu
ticareti yapan ¢ogu firmalar i¢in dig tehditlerin ¢ok olmasi ve her gecen giin artarak
ilerlemesi ve firmalar i¢in de ¢ikacak sorunlarin kolay bir sekilde yola konulup sorunla
basa c¢ikilmasi gerektigi saptanmistir. Miisterilerin veya firmalarin karsilastiklari
olumsuz durumlara karst1 6nemle alma drumlar1 maliyet ve finansal agisisindan

ongoriildiigiinde daha az maliyetli olacaktir ve bu durum arastirmalar sonucunda
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denizyolu tasiyan firmalar i¢in karsi tehtit olarak goriilen korsanlik ve diinyaca
kuruluslarin gemileri glivenligini 6nemle korumak ve bu durumu el altina almaktir. Bu

durum ise giivenliligi arttirmaktadir.

Dordiincii, H. (2021), Tiirkiye’de ihracat ile konteyner tasimaciligir arasindaki
iliski iizerine bir nedensellik analizi yaparak Tiirkiye’nin en 6nemli doviz girdisini
olusturan ihracat ile konteyner tasimaciligi arasindaki etkilesim incelenmistir.
Hazirlanan bu ¢alismanin uygulama igeriginde 2005 ten 2020 ye kadar olan kisimdaki
her aylik ihracat verileri alinarak ihra¢ edilen iiriinlerin yiliklemeleriyle aralarindaki olan
iliskiyi Toda ve Yamamato tarafindan analiz edilerek kontrol edilmistir. Thracat adetleri
Tiirkiye Istatistik Kurumu ve Tiirkiye Ihracatgilar Meclisi tarafindan diizenli bir sekilde
ilan edilen istatistiksel bilgiler elde edilerek arastirma yapilmistir. Bu verilere ek olarak
ihra¢ edilen iirlinlerin adetlerini Denizcilik Genel Miidiirliigii ellecleme istatistikleri
verilerine ulagilarak degerlendirmeye alinmistir. Arastirma bulgularina gore; ihracattan

TEU ile dogru orantida neden sonug iligkisi baglantisi oldugu kanitlanmistir.

Akdeniz, U. (2016) tasima isleri komisyoncusu adli c¢alismasinda inceleme
yontemini kullanip Akdeniz (2013) yilinda yayimlamis oldugu doktora tezinde, Tasima
isleri komisyonculugunun kanunlar nezdinde karsilastirmasini yaparak 1998 yilinda
yiiriirliige giren Alman tasima hukuku reform kanunu incelenmistir. Tasima Isleri
Komisyoncularinin aktif olarak kanunlar karsisinda birbiriyle ¢elisen kanunlar oldugu,
borglar kanunu ile sdzlesme kanun maddelerinin birbiri ile tezat olusturdugu sonucuna
varmistir.

Kenar, C., (2015) Tiirk lojistik sektoriinde Freight Forwarder firmalarinin denizyolu
tasimaciliginda islevi ve uygulama &rnegini inceleme yontemini kullanarak yazmustir.
Kenar (2015) yilinda yayimlamis oldugu Yiiksek lisans tezinde, Denizyolu
tagimaciligimin Tiirkiye i¢in 6neminden bahsetmis, jeopolitik konumunu ele alarak swot
analizi yapmis ve Freight Forwarder firmalarmin yapilarindan bahsetmistir. Forwarder

firmalarinin denizyolu tagimaciliginda 6nemi vurgulanmis, denizyolu tasimaciliginda
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Forwarder firmalarinin tecriibe, hiz ve operasyon konusunda yeteneklerine dikkat
cekilmisgtir.

Yorulmaz, M. & Kiral, M. C. (2022), 2022 yilina denizcilik igletmelerinde hizmet
kalitesinin Ol¢timii: Hopa limaninda bir uygulama yaparak yiiz ylize anket
gerceklestirmistir.  Bu ¢alismada denizcilik isletmelerinde sunulan hizmetlerin
kalitesinin, bu hizmetten yaralanan kullanicilarin memnuniyetlerini ve memnuniyetin
sadakate olan etkisini incelemektir. Memnuniyet {izerinde en etkili hizmet kalitesi
degiskeninin siire¢ boyutu oldugu ve daha sonra sirasiyla sosyal sorumluluk, ¢ikt1 ve
imaj boyutlarinin etkili oldugu belirlenmistir. Memnuniyet degiskeninin sadakat
tizerindeki etkisinin de anlamli oldugu tespit edilmistir.

Beller Dikmen, B. (2021) Denizyolu tasimaciliginda hizmet saglayan firmalarin
muhasebesel ac¢idan analiz yapilarak unsurlar incelenmistir. Bu sayede ulagtirma
sektoriinde hizmet veren oOzellikle deniz, hava, kara gibi tasima modlarindan
degerlendirme yapilarak her bir tasima modundaki finansal performanslardaki
degisimler belirlenerek &nlemler ¢ikarilmustir. Ozellikle muhasebe acisindan firmalarin
en ¢ok onem verdigi bolim ve is analizi oldugundan dolay:1 alinacak her bir karar
firmalarin ~ gelecegi agisindan 6nemli degere sahiptir. Tiirkiye ag¢isindan
degerlendirilecek olunursa 6zellikle 2009°dan 2019!a kadar olan 10 yillik siirecte bu
sektorde aktif calisan deniz yolundaki tagimacilik hizmeti saglayan firmalarin finans
acisindan performanslarimin degerlendirmesi hedeflenmistir. Denizyolu tasimacilik
sektoriinde olan firmalarin bilangolart merkez bankasindan temin edilmistir. Bu
verilerin analizleri oran analizi yontemiyle yapilmistir. Bu sonuglara gore bu alanda
hizmet veren firmalarin kisa vadede olan bor¢ aciklarmin kisa siire igerisinde
kapatilabildigi ama daha uzun vadede Ozellikle yabanci kaynaklar yardimiyla aktif
donen firmalarin zarar ettigi ortaya ¢ikmistir. Bu sektorde 6zellikle Tiirkiye de faaliyet
gosteren tagimacilik firmalarmin 2011, 2013 ve 2016 yilarindaki elde edilen gelirin
zarar biitgesinin daha fazla oldugunu ama 2012,2014 ve 2017 sonrasinda daha ¢ok kar

ettigi belirtilmistir.
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Develi, E. I. (2021), Lojistik tiirlerinden denizyolu tasimacilig1 ve Tiirkiye pazari
0zelinde bir durum (GZFT) analizini ¢aligmanin amaci dogrultusunda literatiir ¢aligmasi
yaparak devlet ve akademik calismalar1 incelemis elde ettigi veriler sonucunda Tiirkiye
nezdinde bir durum degerlendirmesi yapmistir. Sonug olarak Tiirkiyenin konumu itibari
ile lojistik merkez olma potansiyelinde beklentilerin gerisinde kaldig1 denizyolu

tizerindeki payinin olumsuz etkilendigi sonucuna varmistir.

Kilmmg, O. (2021), Freight Forwarder Isletmelerinde Denizyolu ihracat
Operasyon Siirecinin Hizmet Kalitesindeki Roliine Iliskin Bir Arastirma yaparak
Forwarder firmalar miisterileriyle ya da miisteri potansiyeli olusturan kisimla maliyet
ayagini minimum seviyelerde tutarak operasyon siire¢lerini en verimli olacak sekilde
ilerletmeyi amaglar. Bu tezde de miisterilere tam yerinde tam zamaninda dogru hizmet
sunmak i¢in kalitenin ne derece doniis saglanip verim alindig1 ve olusan sorunlara ne
denli cevap verip iyi hizmet sunabilmek adina neler yapilabildiginden bahsetmistir.
Miilakat ve gozlemleme yoOntemiyle caligmasini gergeklestirmistir. Freight Forwarder
firmalarmin denizyolu tagimacilifinda yiiriitilen operasyon siireglerinin miisteri
beklentilerini ne denli karsiladigin1 ve operasyon siireglerinde en bastan en sona kadar
olan biitiin siireglerde miisteri sayisinin arttirilmasi ve rekabetin de dogru oranda
artacagin1 tahmin etmektedir. Operasyon asamalarinda tek tek bakildiginda ve farkli
alanlarda miisteri ile direk kurulan iletisimlerin en giiclii haline getirilmesi adina katkida
bulunabilecek, destek olabilecek teknolojik sistemler ile beraber bir sistem
olusturulmasi ve bu sistem sayesinde her agidan miisteri memnuniyeti ile beraber
operasyon siirecindeki A’dan Z ye kadar olan siire¢lerin daha verimli ge¢mesi igin

caligsmalar yapilabilmektedir.
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4.2. MUSTERI MEMNUNIYETI VE HiZMET KALITESI

LITERATUR TARAMASI

Onacan, M. & Yiiksel, M (2018) hazirladiklar1 calismada algilanan hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi: Tiirkiye’de deniz yolcu tasimaciliginda bir
uygulama yaparak Ornekleme Yéntemi kullanmistir. Deniz yolu ile yolcu tasimaciligi,
sunmus oldugu hiz, konfor ve fiyat avantaji sayesinde ulasim konusunda 6n plana
ctkmaktadir. Miisteri memnuniyeti dogrudan isletmeler arasindaki rekabeti etkiledigi
icin kalite arttirillmasi hedefleniyorsa miisteri memnuniyeti arttirilisina gidile bilinir.
Istanbul ve Istanbul’a yakin olan yakin iller ile baglantili deniz tasimaciliginda yolcu
tagimacilig1 yapan bir 6zel firmanin yolcular {izerinde hizmet kalitesine iliskin miisteri
algisinin memnuniyete etkisini Ol¢iilmiistiir. Kurulan diizen ve isletme sonucuna
istinaden algilanan hizmet kalitesiyle beklenen hizmet kalitesinin somut agidan benzer
ozelliklere sahip olup ayni zamanda belirli unsurlar iizerinde bunlardan bir kaci
heveslilik, giiven ve duyarhilik vs. taraflarinda olumlu yonde pozitif bir iliski oldugu
anlasilmistir. Bu sayede hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerinde olumlu yonde

bir iligkisi oldugu anlasilmistir.

Geng, O. (2021), e-ticarette lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati yaratmadaki roliinii incelemis olup e-ticarette lojistik hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati iliskisinin ele alindig1 bir ¢alisma ortaya
cikarmistir. Anket yontemiyle miisterilerin algiladiklar1 ve aldiklar1 hizmet kalitesi ile e-
ticaret lojistik hizmet kalitesi algilarinin miisteri tarafindan doniisii ve alisiyla beraber
sadakat ve memnuniyetle beraber zaman ve hiz ile orantili oldugu meydana

cikarilmistir.

Gilingor, O. (2021) Intermodal Tasimacilikta Lojistik Hizmet Kalitesinin Miisteri

Sadakati ve Miisteri Giivenine Etkisi adli ¢alismasinda anket saha taramasi yapmustir.
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Lojistik stire¢lerinin genel durumu hakkinda arastirma yapilmis ve birden fazla mod ile
tasimay1 dogrudan etkileyen en ¢ok kullanilan denizyolu ve demiryolu tasimaciligin
gelisimi  ve katkist incelenmistir. Bunlarin yani sira ¢oklu mod tasimacilik
sistemlerinden biri olan Intermodal tasimalardan bilgi edinilmis ve miisteri
memnuniyeti ve sadakati konular1 incelenmistir. Intermodal tagimacilik 6zelinde basarili
bir operasyonun gerceklesmesi icin hem hizmet saglayici hem de hizmeti talep eden
taraflarin birbirleriyle uyum icinde calismasi ve hizmet talep eden taraflarin kaliteli
servise karsi talepkar olmasi gerekmektedir. Lojistik hizmet kalitesi arttikca hem
miisteri giiveni hem de miisteri sadakati artacaktir. Miisteri giiveni ile miisteri sadakati
genel skorlari arasinda yapilan korelasyon analizi sonucunda, hizmet kalitesinin
sadakate, sadakatin de glivene dogrudan etkisi oldugunu soylenebilir. Yani bu ¢alisma
miisteri giiveni olusumunda sadakatin biiyiik énem tasidigin1 gostermektedir. Ilk etapta
sadakat cok ylizeysel olsa dahi var olan miisteri sadakati, miisteri giiven unsurlarin1 da

yavag yavas gelistirir.

Gumiisay Sahin, A., Berberoglu, N., (2011) lojistik dis kaynak kullaniminin
karar stireci ve 3PL firma sec¢im kriterleri ¢alismasinda Dis kaynaklardan destek alinan
alanlar agisindan en 6nemli faktorlerden biri olup ayn1 zamanda sirketlerin faaliyetlerini
siirdiikleri en énemli kisim olan lojistik alan1 olusturmaktadir. Ozellikle sirket boyutu ve
is hacmi olarak daha biiyiik sirketlerin disaridan destek alarak sunduklar1 hizmet ile is
birliklerinin yorumlanmasi ve degerlendirilmesi art1 bir durum olacaktir. Bu sebeplerle
dis kaynak kullanimlar1 detayli bir sekilde degerlendirilmis olup kavram olarak dis
kaynak kullanimi meydana ¢ikarilmistir ve firmalarin lojistik faaliyetlerinde dis kaynak
kullanimina iten sebepler ile dis kaynak kullanimi i¢in verilen karar mekanizmalariyla
3PL firma se¢im kriterleri incelenmistir. 3PL firmalarindan yararlanma talepleri ile daha
uzun siireli olusturulacak stratejik fikirler ile yoneltilmesi gerekmektedir. Benzer
konular ile yapilan bir¢ok arastirma incelenmis olup bu konuyla ilgili dogrudan olan

kaynaklar degerlendirerek se¢im kriterleriyle beraber ilk hedefler incelemistir. Bu
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duruma istinaden sirketlerin hedefleri ve yetkinlikleri belirlenip ihtiya¢ dogrultusunda
nasil yaralanilabilecegininden bahsedilmistir. Sirketler uzun soluklu belirledikleri
hedefler ile kendileriyle beraber yola ¢ikabilecekleri dis kaynak firmalartyla kendi temel

faaliyetleri disinda alacaklar1 destek ile siiregleri devam ettirebilmektedirler.

Demir, Filiz Otay ve Yal¢in Kirdar (2009). 2009 yilinda analiz yontemiyle
Customer Relations Management: CRM adli ¢alismayr hazirlamistir. Miisteriler ile
kurulan iligkiler firmalarin en temek basamagidir. Ve bu basamak sayesinde rekabet
giicli elde edile bilinir. Teknoloji her gecen giin daha da geliserek yeniliklerle beraber
sunulan hizmet de ¢esitlenebilmektedir. Misteri iliskileri ve sadakati korunmasi gereken
unsurlardan biri oldugu i¢cin CRM bu iliskiyi operasyonel ve analitik mantikta
degerlendirebilmektedir. Uzun siireli miisteri iliskileri ve sadakati CRM ile planlanip o
hedefe ulasmaya calismaktir. CRM ile ge¢misten gelecege biitiin siireglerde aktif
kullanila bilinen en ¢ok tercih edilen miisteri memnuniyetini saglayan unsurdur. Daha
iyl hizmet verebilmek adina bu teknolojiden yararlanarak her gegen giin git gide
teknoloji ile beraber gelismesini saglamaktadir. Daha ¢ok miisteriye ulasarak daha ¢ok
misteri memnuniyeti ve sadakati elde edilebilinir. Bilgi teknolojilerine yonelik

yatirimlar ne kadar ¢ok yapilirsa dogru oranda memnuniyet de artabilmektedir.

Bhatti, M.&Awan, M. Ve Razaq, Z. (2014). Analiz AHP yaparak The Key
Performance Indicators (KPIS) And Their Impact On Overall Organizational
Performance adli c¢alismayr hazirlamistir. Bu c¢alismada iiretim organizasyonlari
performans ac¢isindan miisterilerinin memnuniyetini aynt zamanda teslimat
giivenilirligini 6lgmektedir. Performanslar acisindan miisteri memnuniyeti maliyet,
kalite, zaman, esneklik gibi bir¢ok kisimdan etkilenerek meydana gelmektedir. Miisteri
memnuniyetiyle beraber ¢alisan memnuniyeti ve performans yonetimi iizerinde
dogrudan etkiye sahip olabilmektedir. Yapilan analiz sonucunda iiretim
organizasyonlariyla beraber daha gazla miisteri memnuniyetiyle teslim sekli/zamaninin

onemi meydana ¢ikarilmistir. Miisteri memnuniyeti ve performans odakli olunup ayni
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zamanda Ogrenme ve biiylime endeksi {izerine gidilmistir. Calisanlarin miisteri
memnuniyetiyle olumlu ve anlamli bir etkisi olup biiyiime ve gelime anlaminda bir

etkisi olmadigr meydana ¢ikarilmistir.

Kizilirmak, B. (2019). Uluslararast Sirketlerde Dis Kaynak Kullanimi Ve
Lojistik Anlayis; Sivas Ozelinde Bir Uygulama yaparak Anket Calismasiyla beraber
meydana bir caligma ¢ikarmistir. Yapilan arastirmadaki en kiymetli unsur ithalat ve
ithracat ticareti yapanlarin 3PL destegi alip bu destek sayesinde karsilarina ¢ikabilecek
herhangi bir sorun olmayacagini ya da bu sorunun minimaliz edilmesine yardimci
olmaktadir. Buna ek olarak hedeflenen bir unsur ya da beklenti var ise disaridan alinan
destek ile sorunlarin olustugu ve firmalar arasinda kurulan baglanti seviyesi ile meydana
cikmaktadir. Aragtirmanin Orneklemi Sivas Organize ve Sanayi bolgesinde faaliyet
gosteren uluslararasi ticaret yapan firmalardan meydana gelmektedir. Bu ¢alismadaki
meydana ¢ikarilan veriler ve unsurlar dogrudan yapilan anket ile toparlanmis olup bu
anketler yiiz yilize yapilarak yiiz yiize anket yontemiyle gerceklestirilmistir. Sivas ilinde
ithalat veya ihracat yapan bir¢ok sirket bulunmaktadir. Bunlardan 50 sirket belirlenip 30
tanesiyle dogrudan iletisime gecilmistir. Birebir yapilan ankete istinaden veriler toplanip
SPSS programi kullanilarak analiz yapilmistir. Dis kaynak kullanimi sirketlerin
dogrudan firetim siirecini de etkiledigi ortaya c¢ikmistir. Totalde harcanan iiretim
alnindaki siirenin ve bir {iriiniin meydana ¢ikarilma ve akabinde iiretime gegmesinden
meydana gelen silirede birgok durumdan etkilenildigi ortaya c¢ikmustir. Firmalarin
faaliyet gosterdikleri alanlara yogunlasabilmek ve en 6dnemli odak noktasi olan gergek

islerine daha fazla vakit ayirarak daha fazla verim elde ettigi ortaya ¢cikmistir.

Cakiroglu A., Godekmerdan, L. & Eren A. (2020) Relationships Between Brand
Experience, Customer Satisfaction, Brand Love and Brand Loyalty: Airline Flight
Service Application ¢alismasini hazirlayarak Miisteriler iirlin ve hizmet se¢imi yaparken
ayni zamanda marka tercihi de yapmaktadir. Bu marka tercihine ek olarak dig goriiniisii

yani tasarim ve ambalajlar1 da dogrudan secimi etkilemektedir. Marka sadakati ve
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tatminliginin meydana gelmesindeki en biiylik sebeplerden biridir. Bu sebeple bu
calismadaki en temel faktor marka bagimliligi sadakati ile iligkilerin meydana
cikmasidir. Anket ve dogrulayict faktér analizi ve yol analizini kullanmistir.
Miisterilerin havayolundan aldig1 hizmetle baglantili marka deneyimi ve marka
bagimlilig1 arasinda anlamli bir iliski gézlemlenmistir. Bu sebeple miisterilerin marka

tutkusu dogrudan memnuniyet ve sadakati etkilemektedir.

Bayyurt, N. (2011) yilinda igletmelerde performans degerlendirmenin 6nemi ve
performans gostergeleri arasindaki iliskiler adli ¢aligmay1 hazirlamis olup Calismanin
temel amaci firmalarin performansini etkileyen ya da meydana c¢ikaran etkenlerin
firmalar agisindan ne derece etkiledigi degerlendirilmistir. Kritik performanslar
gostergelerin belirlenmesiyle beraber verimlilik, biliylime ve ayni zamanda borsa
karlilig1 firmalarin ortak hedeflerinden olup her zaman firmalar daha da iyilestirilmesi
talebinde bulunabilmektedir. Her firmanin performanslarinin 6l¢limii ve buna bagh
olarak eksik ve yetersiz kisimlar1 gelistirilmelidir. Karlilik igletme performansi firmalar
acisindan degerlendirmelerde kullanilsa bile tek basma etkisi giiglii degildir. Her
taraftan ve boyuttan firmalar1 degerlendirmek gerekmektedir. Dolayisiyla firmalarin
performanslarinin dogrudan veya dolayli etkilediginden dolay1 iyi performanslar

meydana ¢ikarabilmek adina adim adim kontrol ve takibi ger¢ceklesmelidir.

S. Vasantha (2019). An Analysis of Customer Satisfaction Towards Freight
Forwarders ¢aligmasinda miisteri memnuniyeti miisteriler araciligiyla giiniimiizde artik
en onemli odak noktasi haline gelmistir. Bu sepele rakipler ¢ogalabilir ve memnuniyet
seviyesini maksimum seviyede tutmak ic¢in ihtiya¢ olan tiim hizmetleri saglamak
gerekebilir. Ithalat¢1 ve ihracatci firmalar acisindan tastyict firmalarin verdigi hizmet
kalitesi, giiven ve sadakatin miisteri iligkilerinde etkili oldugunun kanitidir. Aragtirmada
Chennai’ deki tasiyic1 firmalar1 degerlendirerek anket yaparak memnuniyet Ol¢limii
gerceklestirilmistir. Potansiyel miisterilerin hizmet agisindan etkilemek icin aym

zamaninda ihtiyaclarinin belirlenmesi ve karsilanmasit acisindan talep ve beklentilerin
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dogru anlasilmasi gerekmektedir. Bu sebeple yapilan arastirmalarda da goriildiigii tizere
avantaj saglanmak istenirse miisteri memnuniyetinin arttirilmasi ve buna bagl olarak
rekabet piyasasinin canlandirilmasi gerekmektedir. Bu sayede hizmet kalitesi, giiven ve
memnuniyetle beraber sadakat aragtirma buluglariyla yiliksek oranda iligkisi oldugu

meydana ¢ikarilmigtir.

Ayni sekilde Huang S, Bulut, E ve Duru, O. (2019), 2019 yilinda service quality
evaluation of international freight forwarders: an empirical research in East Asia
calismasinda uluslararasi nakliye firmalarinin hizmet kalitesini iyilestirmek ve miisteri
hizmet seviyesini artirmak icin pratik is c¢oziimlerini kesfetmektir. Nakliye sirketi
genellikle nakliyeci i¢in lojistik hizmeti saglamak i¢in bir araci olarak hareket eder ve
nakliye hatti ve havayolu sirketleri gibi tasiyicilarla yakin ¢alisir. Bu is, tasiyicilara
kiyasla daha diisiik sermaye yatirimi ve giris engeli ile karakterize edilir ve biiylik
miisterilerinin ¢cogu kiigiik veya orta Ol¢ekli imalatgilar veya tiiccarlardir. Rekabet son
derece siddetli oldugu i¢in miisteri memnuniyetini artirmak i¢in yiiksek kaliteli hizmet
sunmak kilit misyondur. Rekabet son derece yiikseklerde oldugundan verilen 6nem de
rekabet derecesi kadar yiiksektir. Japonya gibi Dogu Asya bolgesinde dnemli miisteri
gereksinimlerini bulmak i¢in tasimacilik firmalari, Kore ve Tayvan. Ayrica kalite
fonksiyonu kullanilarak temel teknik Onlemleri belirlemeli, ayni zamanda kalite
tyilestirme yonii olarak anlamli is ¢6zlimleri sunulmalidir. Arastirmanin sonucu olarak,
kalite iyilestirme i¢in Onemli teknik Onlemleri meydana ¢ikarilmistir. Dogu Asya
iilkelerindeki tasimacilik firmalar1 ile is birligi yapilarak arastirma bulgularina
ulasilmistir. Miisterilerle olan iliskiler 6zel olmali ve uzun vadeli sozlesmeler ile
ortakliklar kurulabilir. Bu durum 6zellikle Dogu Asya bolgesinde gecerlidir. Bu sebeple
tiretici ile olan iligkiyi gliglendirmek en 6nemli misyondur. Bu iligkinin seviyelerini ve
olumlu yonde ilerletebilmek adina tagimacilik firmalariyla baglantili bilgi sistemi,

verimliligini arttirmak i¢in yardimci olabilmektedir.
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Eroglu, E., (2005), miisteri memnuniyeti 6l¢lim modelini ¢alismada miisteri
memnuniyeti agisindan Ol¢glim modeli olusturulup ve modernlestirerek uygulanan
modelin uyumlulugu i¢in belirli kontroller saglanmistir. Bahsedilmekte olan modeli
olustururken Noumann’in (1995) detaylandirdig1 hizmet {izerine kalite ve memnuniyet
icin belli modeller uygulanmistir. Olusturulan model i¢in uygunluk saglanip
saglanmadigini kontrol etmek amacl belirli sorulardan olusan bir anket olusturulmustur
ve bu anketi bilgisayar sektoriinde bulunan daha dnceden belirlenmis olan bu firmaya,
en az iki defa aligveris etmemis olan miisterilerden rasgele secilen 417 kisiye bu anket
verilmistir. Kurulan model uygunlugu ve model dogrultusunda meydana c¢ikarilan
hipotezler, toplanan verilere teyit edici (confirmatory) faktor analizi uygulanarak test
edilmistir. Uygulanan anket ve akabindeki analize istinaden; bilgisayar alanindaki veri
ile aralarinda olumlu yonde bir gelisme oldugunu ve miisteri memnuniyet dl¢limiinde

kullanilabilecegini meydana ¢ikarmigtir.

Tasliyan, M., Ciceklioglu, H. ve Yilmaz O.I. (2016), lojistik yonetiminde dis
kaynak kullanimmin énemi hakkinda ¢alisarak iic boliimde incelemistir. Ilk kisimda
itibaren en bastan en sona kadar olan biitiin siireclerdeki gelisimi yorumlanarak
detaylandirismis ve akabinde gelen kisimda da giiniimiizde siireglerde temel lojistik
alanlar1 belirtilmistir. Son kisimda da dis kaynak kullanimi (outsourcing) anlamiyla
beraber kullanim alan1 ve firmalarin dis kaynak kullanimini tercih etme sebeplerini
Ozelden genele olarak ince ayrintisinda degerlendirmekle lojistik faaliyetlerde dis
kaynak kullanimi detaylandirilmistir. Lojistik merkezli dis kaynak kullanilma sebepleri
ve firmalar agisindan talepte bulunan unsurlarla beraber verimlilik derecesinin {ist
seviyede olmasi agisindan yonetim kisminin da dahil olarak hangi alanda ne sekilde
nereden destek olunabilecegi konusunda kararlar verilmesi ayn1 zamanda detayli bir
sekilde maddi durumlarin kontrolii ile beraber firmalarin ihtiyacini tatmin edebilecek en

uygun dis kaynagin se¢iminin yapilmasi gerekmektedir. D1s kaynak kullanimi esnasinda

74



ciddi ve kesintisiz bir iletisim ag1 sistemi ve hizmet kalitesinin siirekli olarak kontrol

edilecegi kontrol mekanizmasinin kurulmas gerekmektedir.

Kurnuc, M. Korucuk, S. ve Kiigiik, O., (2015) “Kalite Iyilestirme Calismalarinin
Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakatine Etkisini incelemis olup bu calismadaki en
onemli hedef sunulan hizmet ile beraber kalitedeki diizenleme ve 1iyilestirme
hedefleriyle beraber uygulanma siireci ve bu siire¢ icerisinde miisteri memnuniyetiyle
beraber meydana ¢ikabilecek olumlu ya da olumsuz geri bildirim seviyesiyle birlikte
miisteri sadakatinin hangi durumda netlestirici oldugunu sdylemektedir. Calismada
beklenen hedefler bir yana genel olarak sahip olunan miisteri portfoylerinin demografik
durumlariyla baglantili kalite algisi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
arasindaki olugmakta olan iliskinin ve miisteri sadakati ile bunlarin 6nem diizeyleri
incelenmistir. Aragtirmanin hipotezleri su sekilde siralanmistir; H1: Hizmet kalitesi ile
miisteri memnuniyeti arasinda iliski vardir. H2: Hizmet kalitesi ve miisteri sadakati
arasinda iligki vardir. H3: Miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda dogrusal
bir iliski vardir. Artirilan kalite miisterilerde memnuniyete yol acarak isletme karliligina
katk:1 saglayacaktir. Ayrica olusan miisteri memnuniyeti miisteri sadakatine doniigerek
isletmenin miisteri potansiyelini elinde tutmasina ve giin gectikce bu potansiyelin

artmasina olumlu yonde katki saglayacaktir.
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5 FREIGHT FORWARDER ISLETMELERINDE
DENiZ TASIMACILIGINDA MUSTERI
MEMNUNIYETI

5.1. ARASTIRMANIN AMACI VE YONTEMI

Bu boliimde arastirmanin yontemi hakkinda bilgiler verilmis ve arastirmanin
nasil gerceklestirildigi anlatilmistir. Asagida arastirmanin modeli, ¢alisma grubu, veri
toplama araci, verilerin toplanma siireci ve veri analiz ayr1 ayri bagliklar altinda

aciklanmustir.

5.2. ARASTIRMANIN MODELI

Bu arastirmada Tiirkiye’deki Freight Forwarder firmalarindan hizmet alan
sirketlerin aldiklar1 bu hizmetin arastirilmasi amacglanmistir. Bu kapsamda, Freight
Forwarder firmalarindan hizmet alma nedenleri, hizmet alma siireleri, alinan hizmetten
memnuniyet durumlari, karsilagilan sorunlar ve bu hizmetlerin gelistirilmesi igin
yapilabilecekler aragtirllmigtir. Bu aragtirmada nitel arastirma yontemleri kullanilmistr.
Arastirmada nitel arastirma modeli kullanilmig olup, veri toplama aract olarak agik uglu

sorular kullamilmistir. Arastirmada veriler MAXQDA programi kullanilarak igerik
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analizi ile incelenmistir.

5.3. CALISMA GRUBU

Arastirmanin ¢alisma grubu Tiirkiye genelinde ama daha ¢ok Istanbul’da ithalat,
ihracat ve transit ylikleme yapan 19 farkl sirkette ¢alisan 19 iist diizey yoneticiden
olusturulmustur. Az ve c¢ok yiikleme yapan sirketlerden esit oranda katilimcinin
bulunmasina 6zen gosterilmistir. Calisma grubunun demografik 6zellikleri asagida
Tablo 5.3.1°de gosterilmistir. Buna gore, katilimcilarin %45°1 kadin ve %55°1 erkektir.
Yaglar1 25-30 arasinda olan katilimcilarin oran1 %35°tir. 31-40 yaslarinda olanlarin orani
%40 iken 41 yas ve ilizerinde olanlarin oran1 %25’tir. Katilimeilarin biiyiik ¢ogunlugu
lisans mezunu iken (%75) %10 oraninda katilimer lise mezunu, %10 oraninda katilime1
yiiksek lisans mezunu ve %35 oraninda katilimer da doktora mezunudur. Katilimeilarin
%10’u firma sahibi, %5’1 firma ortagi, %15°i genel miidiir, %10’u da ithalat-ihracattan
sorumlu miidiir ve %15°1 de dis ticaret uzmanidir. Satin alma pozisyonunda c¢alisanlarin
orant %30, satis pozisyonunda c¢alisanlarin oram1 %5 ve yurtdist operasyon

pozisyonunda calisanlarin orani da %5°tir.

Tabloe 5.3.1. Katihmcilarin demografik bilgileri

Degiskenler Alt grup f %
Erkek 10 55,0
Cinsiyet
Kadin 9 45,0
25-30 6 35,0
Yas 31-40 8 40,0
41 ve lzeri 5 25,0
Lise 2 10,0
Universite 14 75,0
Egitim Durumu
Yiiksel Lisans 2 10,0
Doktora 1 5,0
Bekar 9 45,0
Medeni Durum
Evli 10 55,0
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Firma sahibi 2 10,0

Firma ortag1 1 5,0
Genel mudiir 2 15,0
) cIll}racat-lthalat ) 10,0
Sirketteki Pozisyon =~ mudur
Dis ticaret uzmant 3 15,0
Satin alma 5 30,0
Satig 2 5,0
Yurt dis1 operasyon 2 5,0
5.4. VERI TOPLAMA ARACI

Veri toplami yontemi olarak nitel arastirmalardaki veri toplama yontemlerinden
yliz yiize birebir goriisme yontemi kullanilmistir. Veri toplama araci olarak ise ekte
sunulan goriisme formundan faydalanilmistir. Goriisme formunda yar1 yapilandirilmis
13 adet soru yer almaktadir. Sorular arastirmanin amacina uygun olarak detayli bir
sekilde veri elde edebilmek i¢in acik uc¢lu olarak sorulmuslardir. Goriisme formu
olusturulurken ilgili literatiir kapsamli ve titiz bir sekilde incelenmistir. Alanda yapilmis
onceki arastirmalar bu arastirmanin amacina uygun olarak goriisme formunun
olusturulmas1 i¢in kullanilmistir. Sorularin okundugu zaman agik ve anlasilir olmasina
dikkat edilmistir. Ayrica sorularin, sorularla elde edilmesi planlanan verileri elde edecek
nitelikte olmasina da 6zen gosterilmistir. Gorligme forma son hali verilmeden 6nce bir
uzmana incelettirilmistir. Ongériilen revizeler yapildiktan sonra goriisme formuna son
hali verilmistir. Goriisme formundaki sorular sirasiyla tiim katilimcilara istisnasiz olarak

yoneltilmistir.
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5.5. VERILERIN TOPLANMASI

Arastirmanin verileri 2022 yilinda Agustos ve Eyliil aylarinda katilimcilarin
isyerindeki ofislerinde yiiz yiize goriismeler yapilarak toplanmigtir.  Gorlismeler
ortalama 40 dakika slirmiistiir. Goriigme 6ncesinde katilimcilara aragtirmaya katilmalari
ve katkilarindan otiirti  tesekkiir edilmistir. Goriismelerden Once katilimcilara
arastirmanin amacit ve arastirmadan elde edilecek bulgularin hangi amaclarla
kullanilacagi agiklanmistir. Arastirmaya katilmanin gontlliiliik esasina dayandigi
vurgulanmis ve sadece goOniilli katilimcilardan veriler toplanmustir. Veri toplam

stirecinde ses kaydi1 yapilmamistir. Gorlismeler yazili olarak kaydedilmistir.

5.6. VERILERIN ANALIZI

Verilerin analizinde derinlemesine inceleme yontemi kullanilmistir. Arastirmada
veriler MAXQDA programi kullanilarak igerik analizi ile incelenmistir. Yoneticilerin
goriisleri konu basliklarina gére siniflandirilmis ve bu siniflanmis veriler igerisinde 6ne
cikan temalar ortaya konulmustur. Bu islem ic¢in dncelikle her bir goriisme formu titiz
bir sekilde incelenmis ve sorulan sorulara verilen yanitlarin tutarliliklar1 kontrol
edilmistir. Bu inceleme sonucunda biitiin goriisme formlarin tutarli oldugu goriilmiis ve
hepsi analizler i¢in kullanilmistir. Daha sonra her bir formdaki ifadeler katilimcilara
gore Katilimeil, Katilimei12 vb. seklinde kimliklendirilmigtir. Sonraki asamada bu
kimliklendirilmis veriler soru basliklar1 altinda bir biitiin olarak bir araya getirilmis ve
tek bir veri dosyasi elde edilmistir. Her bir sorunun altindaki veriler ayr1 ayr1 incelenmis
ve kodlanmustir. Belirlenen ortak tema ve kodlar iizerinden arastirmanin verileri analiz
edilmistir. Ayrica, arastirmanin amacina uygun olarak dikkat ¢ekici goriisler dogrudan

alintilanarak aktarilmistur.
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5.7. BULGULAR

Bu boélimde arastirmanin verilerinin analizlerinden elde edilen bulgular
sunulmustur. Goriisme formunda katilimcilara yoneltilen her bir soru tek tek ele alinmis
ve bu sorulara verilen yanitlar temalara ve kodlara ayrilarak tablolar halinde
gosterilmistir.  Ayrica, konuyla ilgili katilimcilarin dikkat ¢ekici goriisleri de
sunulmustur.

Soru 1: “Talepte bulundugunuz hangi hizmetler arasinda freight forwarder
firmanmizi tercih ediyorsunuz? Firmaniz i¢in bulundugunuz talep agisindan freight
forwarder kullanimina yonlendiren nedenler nelerdir?”

Katilimcilarin Soru 1’e verdikleri yanitlarin analizlerinden elde edilen bulgular

Tablo 5.7.1°de sunulmustur.

Tablo 5.7.1. Soru 1 ile ilgili Bulgular

Tema Kod Frekans  Yiizde Yuzde.
Gegerli
Ugtan uca hizmet 4 4,40 4,40
Vadeli Odeme 7 7,69 7,69
Butik hizmet verebilme 9 9,89 9,89
) ) Yazilim 2 2,20 2,20

FF Hizmetleri Maliyet verimliligi 6 659 659
Veri yonetim verimliligi 4 4,40 4,40
Profesyonel Bakis Agisi 4 4,40 4,40
Kisisellestirilmis hizmet 7 7,69 7,69
Uzun yillar ayn1 FF ile ¢aligiyor 7
olmak 7,69 7,69
Giivenilir olmasi 17 18,68 18,68

FF  Kullanmaya  Yonlendiren (4,im odakli yaklasim 11 12,09 [12,09

Nedenler Ozveri 6 659 |659
Takim arkadasi olabilme 2 2,20 2,20
Ulasilabilirlik 5 5,49 5,49
TOPLAM 91| 100,00 100,00
Toplam (gecerli) 19 100,00 100,00
Kayip 0 0,00 0,00
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Katilimcilarin  tamami FF firmalarin1 hangi hizmetler i¢in kullandiklari
konusunda ve FF firmasini1 kullanma nedenleri konusunda goriis bildirmislerdir. FF
firmalarinin 13 farkli hizmet i¢in kullanildiklart bulunmustur. FF firmasi kullanma
nedeni olarak ise yine 13 farkli neden oldugu tespit edilmistir.

FF firmalarinin en giivenilir olmasindan ve butik hizmet sagladiklarindan dolay1
tercih edildigi bildirilmistir. 7 katilimcinin ise vadeli 6deme yapma imkani sunduklari
icin tercih ettiklerinden bahsetmistir. 7’ser katilimcilar hizmetlerin kendi firmalarina
gore kisisellestirilmis hizmet sunduklari ve uzun yillardir aym1 FF ile ¢alistiklarindan
dolay1 devamliligin1 getirdiklerinden s6z etmistir. 6 katilimci1 FF firmalarin daha 6zverili
calisip ayn1 zamanda maaliyet agisindan avantaj sagladiklarindan dolay1 FF firmalari ile
calismaya yonlendiklerinden bahsetmistir.

11 katilimci FF firmalarin ¢6ziim odakli olduklarindan herhangi bir sorun
yasadiklarinda bu sorunu yansitmadan ¢O6zmeye c¢alistiklarindan s6z etmistir. 4
Katilimer biitiin siireglerin tek elden devam etmesi yani uctan uca hizmet aldiklarinin
belirtmelerinin yani sira 5 katilimci da ulasilabilme durumunun daha kolay oldugunu
sOylemistir.

Soru 1 ile ilgili baz1 katilimcilarin verdikleri yanitlar su sekildedir:

“Denizyolu agirlikli ¢alismasina ozen gosteriyorum. Siki bir takip
gerektirmekte. Iy yogunlugu sebebi ile forwarder tercihimiz oluyor. Genellikle
tibbr iiriinler gonderdigimizden mal degeri yiiksek oldugu igin giivenilir
FF’lerle ¢alismayr ve giivenli tasima yapan FF’leri tercih ediyoruz”.
(Katilime1l1)

“Ihracat yapan bir firmayiz, agirhkl olarak sectigimiz veya butik olarak
calistigimiz ihracat¢i FF leri tercih ediyoruz ve bize butik hizmet verebilecek
olanlara da kendi sirketimiz acisindan oncelik saglhyoruz, ilk olarak butik
hizmet vermesi ve bize olan giivenirligidir bu bizim i¢in onemli bir unsur”.
(Katilimc114)

“Armatérlerin vermedigi hizmetler icin tercih ediyoruz. Ozellikle yiikleme
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planlamas: ve bazi lokal hizmetleri sagladiklar icin. Ornegin armatorler
glimriikleme hizmeti, gozetim, resmi evrak, depolama vb. hizmetleri saglamuyor.
Bunlar isterseniz 2-3 firmayla daha c¢alismaniz gerekiyor. Ama FF ile
calisirsaniz tiim bu hizmetleri tek firma iizerinden saglayabiliyorsunuz”.
(Katilimc119)

“Giiniimiiz  kosullarinda  kdagit iistiinde yazili  kurallarin  otesinde
alternatiflerle insanlarin karsilasabilecegi bin bir tiirlii sorunlar olusabiliyor.
Karsilasilan bu sorunlar dogrultusunda soruna sorunla cevap veren degil de
esneklik gosterebilen yapida firmalarin olmasi tercih edilebilirlik noktasinda
firmayr daha ¢ok one ¢ikarmaktadir. Diinya piyasasinda boy gosteren
Shipowner firmalar bu noktada kiiciik goriilebilecek ama tam aksine
ihracat/ithalat piyasasinda temel tasi olabilecek firmalari gormezden
gelebiliyorlar. Freight Forwarder firmalar: ben her insan ve biinyeye gereken
tedaviyi uygulayan doktorlar olarak goriiyorum. Sadece odeme noktasinda
vade kolayligindan degil, iiriinlerin teslim edilme siirecine kadar profesyonel
hizmet aldiginiz bir firma olmaktan ziyade firmaniz biinyesinde ¢alisan ve
isiniz igin elinden gelen ¢cabayr gosteren bir baska takim arkadaginiz olabilme
ozelligini gosterdikleri icin bir iy birlikteligi yakalama adina hevesli
olabiliyoruz”. (Katilimc13)

Soru 2: “Ithalat/ ihracat yiiklemeleriniz icin ne kadar siiredir Freight Forwarder ile
calismayr tercih ediyorsunuz? Freight Forwarder ile devam etmenizdeki en donemli
sebepler nelerdir?”

Katilimeilarin Soru 2’ye verdikleri yanitlarin analizlerinden elde edilen bulgular

Tablo 5.7.2°de sunulmustur.
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Tablo 5.7.2. Soru 2 ile ilgili Bulgular

Tema Kod Frekans Yiizde Yuzde.
Gecgerli
0-5 yil 2 2,78 12,78
5-10 y1l 6 8,33 8,33
10-15 y1l 2 2,78 12,78
ithalat ve Thracat Yiiklemeleri i¢in FF ile 15-20 yil 1 1,39 11,39
Calisma Gegmisi Siiresi 20-25 yil 1 1,39 1,39
25-30 y1l 1 1,39 1,39
30-35 yil 4 5,56 |5,56
35-40 y1l 2 2,78 12,78
Vadeli Odeme 5 6,94 6,94
Butik hizmet 17
verebilme 23,61 (23,61
Maliyet 4
Verimliligi 5,56 5,56
Veri  ydnetim 2
verimliligi 2,78 [2,78
Kisisellestirilmis
FF ile Calismaya Devam Etme Nedenleri i, met 6 833 [833
Miisteri
Temsilcisinin 4
Tlgisi 5,56 5,56
Raporlama 8 11,11 | 11,11
Ulasilabilirlik 2 2,78 2,78
Sektor Liderligi 11 15,28 15,28
Is takibi 5 6,94 16,94
TOPLAM 72 100,00 | 100,00
Toplam (gegerli) 19 100,00 100,00
Kayip 0| 0,00 0,00

Katilimcilarin tamami ne kadar siiredir ithalat ve ihracat yiliklemeleri i¢in FF

firmalar ile ¢alistiklar1 hakkindaki ve FF firmalar ile ¢alismaya devam etme nedenleri

hakkinda goriis bildirmislerdir.

Katilimeilarin  FF ile c¢aligma stirelerinin 2 ila 40 yil arasinda degistigi

anlagilmistir. 4 katilimcinin FF ile ¢aligma siiresi 20 y1l ve {lizerindedir. 5 katilimcinin FF

ile ¢alisma siiresi 10-12 yildir. 4 katilimcinin FF ile calisma siiresi 5-8 yil iken 5

katilimcinin FF ile ¢alisma siiresi de 2-4 yildir.

Katilimcilarin FF ile ¢alismaya devam etme konusunda 10 farkli neden ileri

sirdiikleri goriilmiistir. Bu nedenlerden ©ne ¢ikanlarin ise 17 Katilimcinin FF

firmalarinin kendilerine butik hizmet verdiklerini savunurken ayni zamanda 11
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katilimecinin da sektordeki liderlik vasfindan dolay1r caligmaya devam ettiklerini
sOylemigtir. Misterilerine karsi yapilan diizenli raporlama sistemiyle beraber (8
Katilime1) kendilerine kigisellestirilmis hizmet sunduklarini savunmaktadirlar (6
Katilime1). Bir diger iki katilimcilarin Veri yonetim verimliligi ve ulasilabilimenin ne
kadar kolay oldugundan bahsederken 4’er katilimcinin da maliyet acisindan
olusturduklar1 verimlilik ve miisteri temsilcisinin firmaya karst ilgi ve alakasinini
savunmaktadir. 5’er katilime1 ise vadeli 6demenin yarari ve is takibinin kolaylastirdigini
sOylemektedir.

Soru 2 ile ilgili baz1 katilimcilarin verdikleri yanitlar su sekildedir:

“Firmamiz yaklasik 40 senedir FF kullanmaktadir. Tasima esnasindaki
islemlerin ve giincellemelerin  getirdigi is yiikiinii FF firmalariyla
paylasabiliyoruz”. (Katilimci5)

“Ithalat ve ihracat yiiklemelerim icin yaklasik 12 yildir forwarder
firmalarla ¢alismaktayim. Oncesinde armatér ile direk c¢alisirken artik
kesinlikle sadece forwarder firmalar ile ¢calismayt tercih ederim”. (Katilimc16)

“Ihracatlarimiz icin forwarder'larin giiclii kontratlar: sayesinde daha uygun
navlun fiyatlari ve daha kolay rezervasyon alma imkanimiz oluyor bu nedenle
uzun stiredir forwarder ile calismayi tercih ediyoruz”. (Katilimc110)

“4 senedir tercih ediyorum, genellikle is akisint kolaylastirmalari anlaminda
faydali olduklart i¢in hizmetlerini tercih ediyorum”. (Katilimc117)

“20 senedir FF ile c¢alisiyoruz. Saglamis olduklar: ekstra hizmetler
(giimriikleme, gozetim, depolama vb.) ¢alismamizin en onemli sebebi. Ayrica
bizim gibi farkl: iilkelerden yiikleme yapiyorsaniz her zaman tek bir firma ve
kisi ile ¢calismanmin ¢ok avantaji oluyor. Ciinkii isi biliyor ve detaylara hakim.
Her yeni iste detaylarla ugragmak zorunda kalmiyorsunuz”. (Katilime119)

Soru 3: “Calismis oldugunuz Freight Forwarder firmasun degistirmeyi diisiindiiniiz
mii? Baska Freight Forwarder firmalariyla da c¢alismaya basladiysaniz nedeni

nelerdir?”
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Katilimcilarin Soru 3’e verdikleri yanitlarin analizlerinden elde edilen bulgular
Tablo 5.7.3’de sunulmustur.

Tablo 5.7.3. Soru 3 ile ilgili Bulgular

Tema Kod Frekans Yiizde Yuzde‘
Gecgerli

Degistirildi/Degistirilmesi 3
diisiiniildii 5,36 5,36

FF Firmasi Degistirme Durumu ~ Degistirilmedi, ancak alternatifler 10
eklendi 17,86 17,86
Degistirmesi diigiiniilmedi 4 7,14 7,14
Operasyonel Sorunlar 6 10,71 10,71
Servis memnuniyeti 4 7,14 7,14
Navlun farklihig 6 10,71 10,71

FF Firmas1 Degistirme Nedenleri L g . . 0.7 0.7
Miisteri Memnuniyetsizligi 2 3,57 3,57
Pesin Odeme 14 25,00 25,00
Armator yetersizligi 7 12,50 12,50
TOPLAM 56 [ 100,00 | 100,00
Toplam (gecerli) 191 100,00 100,00
Kayip 0| 000| 0,00

Katilimcilarin ¢aligilan FF firmasinin degistirilmesinin diistiniilmesi ve yeni bir
FF ile caligmaya baslanmigsa bunun nedenleri hakkinda goriis bildirmislerdir. 3
katilimcinin ¢alistigi FF firmasini degistirmeyi diislindiigii veya ge¢miste calistigt FF
firmasini degistirdigi anlasilmistir. 10 katilimcinin ¢alistigi FF firmasini degistirmedigi,
ancak alternatifleri artirmak ve yasanmasi muhtemel sorunlarin Oniine ge¢cmek igin
birden ¢ok FF firmasiyla c¢alistigi tespit edilmistir. 4 katilimcinin ise FF firmasin
degistirmeyi hi¢ diisiinmedigi bulunmustur. FF firmasini degistirmeyi diistinmenin bir
diger oncelikli nedeni de FF firmasinin hizli ve iyi bir servis sunamamasidir (4
katilimci). Katilimeilarin ¢alistiklart FF haricinde bagka bir FF firmasinin daha uygun
navlun fiyati sunmasi (6 katilimci) ve daha uzun vade imkani saglamasi (14 katilime1)
da FF firmasiin degistirilmesini diisiindiiren nedenler arasindadir. Daha fazla armator
ile calisan FF firmalarinin tercih edilme sebebi FF firmalarinin degisiklige gitmeleri ya
da degisiklik yapma diisiincesine girmelerine sebep olmustur (7 katilimcr).

Katilimcilarin FF firmasini degistirme veya ¢alistiklar1 FF firmasina alternatifler
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ekleme nedenlerinin birbirinden olduke¢a farkli oldugu gozlemlenmistir. FF firmasimi
degistirmeyi diistinmenin Oncelikli nedeninin FF firmasiyla sorunlar yasanmasina
ragmen firmanin bu sorunlar1 ¢6zmek konusunda istekli olmamasidir (6 katilimci)

Soru 3 ile ilgili baz1 katilimcilarin verdikleri yanitlar su sekildedir:

“Hizmet kalitesi sebebi ile 4 senedir degistirmedim”. (Katilimci11)

“Firmam ilk defa a¢ildiginda 3 tane forwarder degistirdim ¢iinkii servisleri
yetersiz ve kafa karistiriciydr yeni forward’erim ile yakin bir temasta olup
islerimi biiyiitiiyorum”. (Katilimci117)

“Navlun degiskenligi oldugunda degistirmeyi diistiniiriim. Ama oncelikle ilk
calisigim firmaya hedef naviunla gidip degerlendirmeleri igin firsat
yaratirnm”. (Katilime118)

“Zorunlu sebepler haricinde diisiinmedik. Ozellikle miisteri temsilcisi ¢ok
onemli. Burada sikinti oldugunda farkli firmalara yoneldik. Miisteri
temsilcilisinin ¢cok hizli doniis yapmasi énemli. Ozellikle calistiginiz iilkeler ile
saat farki olabiliyor, ne kadar hizli déniis alirsamiz o kadar hizli iginizi
bitirebiliyorsunuz. Ayrica FF baska iilkelerdeki networkiiniin genis olmast
gerekiyor. ‘Biz orada hizmet vermiyoruz’ deme liiksleri yok”. (Katilimc119)

“Genel olarak diigiinmedik, fakat siiregte olan bazi aksakliklarin bir sonraki
islemlerde  diizeltilmeden devam edilmesi durumunda, degistirmeyi
diisiindiigiimiiz zamanlar oldu”. (Katilime15)

“Daha dnceden iiriinlerimin ge¢ teslimati, liman varisindan sonra
kamyonlarin depoma geg teslim etmesi gibi durumlardan dolayi degismeyi
diisiindiik ve alternatif forwarder firma ile ¢alismaya devam ettik. Aylik
getirdigimiz yiiklemelerin risklerini minimuma indirmek icin 3 ayrt firmaya
yiiklemelerimizi bolerek tasitmayr tercih ediyoruz. Istem disi olusabilecek
sorunlarin riskini minimuma indirmek adina bu yolu tercih ettik”. (Katilimc16)

“Ayni anda birkag farkli forwarder ile ¢alisiyoruz. Burada hem kiyaslama

yapabilmek onemli, hem de farkli forwarder’lar farkl destinasyonlarda daha
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aktif ve daha farkli alternatifler sunabiliyor. Uzak dogu destinasyonunda bir
forwarder daha etkili iken bir digeri Avrupa icin daha iyi hizmet sunabiliyor”.
(Katilimc112)

Soru 4: “Yiiklemelerinizi organize ettiginiz Freight Forwarder firmaniz ile ne kadar
suiredir beraber ¢alisiyorsunuz? Tercih ettiginiz Forwarder ile ilgili hangi alanlarda
memnunsunuz ya da degilsiniz?”

Katilimeilarin Soru 4’e verdikleri yanitlarin analizlerinden elde edilen bulgular
Tablo 5.7.4’te sunulmustur.

Tablo 5.7.4. Soru 4 ile ilgili Bulgular

Tema Kod Frekans Yiizde Yiizde‘
Gegerli
. . . S . 0-10yil 4 2,90 2,90
Yuklemele"rln .Orgamze Edildigi FF ile 10-20 yil 11 797 797
Calisma Siiresi > ’
20 yil ve iistii 4 2,90 2,90
Vade 15 10,87 10,87
Hizmet kalitesi 11 797 7,97
FF Firmasmm Memnuniyet Yaratan Misteri Memnuniyeti 12 8,70 8,70
Y onleri Navlun 9 6,52 6,52
Operasyonel Siireg 9 6,52 6,52
Giiven 13 9,42 942
Guvensizlik 4 2,90 2,90
Miisteri 6
Memnuniyetsizligi 435 4,35
Operasyonel siireg 3 2,17 2,17
FF Firmasinin Memnuniyetsizlik Operasyonel siirecin iyi .
Yaratan Yonleri yonetilmesi 5,07 5,07
Giliven 11 7,97 7,97
Ekipman Problemleri 4 290 2,90
Vade 15 10,87 10,87
TOPLAM 138 100,00 | 100,00
Toplam (gecerli) 191 100,00 100,00
Kayip 0 0,00 0,00

Katilimcilarin tamamu yiiklemelerini organize ettikleri FF firmalar1 ile ne kadar
siiredir beraber calistiklar1 ve bu firmalarin memnun olduklar1 ve olmadiklar: taraflari
hakkinda goriis bildirmislerdir. Katilimcilarin FF firmalariyla ilgili memnun olduklar

taraflar1 daha siklikla ifade ettikleri gézlemlenmistir. Ayrica, FF firmalarindan memnun
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olduklar1 uygulamadaki taraflariyla birlikte onlardan beklentilerini de dile getirdikleri

anlagilmistr.

Katilimeilarin yiiklemelerini organize ettikleri FF firmalari ile beraber ¢alisma
stireleri 1 ila 20 y1l arasinda degismektedir. Bazi firmalarin birden ¢ok FF ile calistig1 ve
her bir FF i¢in farkli ¢aligma siirelerine sahip olduklar1 goriilmiistiir. Tablo 4.4’de en
yiiksek siireler yazilmistir. 11 katilimcinin yiiklemelerini organize ettikleri FF firmalari
ile 10 y1l veya daha fazla bir siiredir beraber calistiklar1 bulunmustur. 4 katilimcinin 0-
10 yildir FF firmalariyla beraber calistig1 tespit edilmistir. 4 katilimcini ise 20 yil ve
istii FF firmalariyla beraber calistigi tespit edilmistir. Bunlardan en one c¢ikanlarin
giiven (13 katilimci), vade (15 katilimei), hizmet kalitesi (11 Katilimei) ve miisteri
memnuniyeti (12 Katilimci) oldugu bulunmustur. Bunlarin yani sira 9’ar katilimer da
navlun ve operasyonel siireglerin ilerlemesi konusunda memnuniyet yarattiklarini

belirtmislerdir.

FF firmalarinin memnuniyet yaratan taraflariyla ilgili olarak 5 katilimct
calistiklar1 FF firmalarindan genel olarak memnun olduklarini ifade etmislerdir. Diger
katilimeilar calistiklar1 FF firmalarmin kendilerinde memnuniyet yaratan 6 farklhi

ozelliklerini vurgulamiglardir.

Soru 4 ile ilgili baz1 katilimeilarin verdikleri yanitlar su sekildedir:

“Yiiklemelerimin % 70’ini organize ettigim firmanin ozellikle naviun
seviyeleriyle beraber bana doniislerinin hiz oramiyla baglantili olarak karar
vermekteyim. Yillik olarak degerlendirecek olursak c¢ok yiiksek fiyatlarda
navlun édemesi yapidigindan dolayr bu artisi miisterilerime yansitip onlar
kaybetmek istemedigim i¢cin navlun ve bana bilgi verme hizlart hangisinin
yiiksekse tirtinlerimin ithalat/ihracat yiiklemelerini o firma ile organize ederim.
Yaklasik %5’ °lik kisim ise maalesef ¢ok hizli gelmesini istedigimiz ve de acil
durumlarda navluna bakmaksizin yiiklemelerin sadece transit siiresine gore

forwarder se¢imi yapmaktayiz. Yaklastk 10 senedir ¢alisiyoruz, hizmet
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kalitesinden sagladig: fiyat performansindan memnunum ”. (Katilimci6)

“Calistigim birka¢ firma ile yaklasik 10 yui askin siiredir ¢alisiyoruz.
Yiikleme, free time, ilgi ve alaka, yiiklerimizin sorunsuz verilen siirede
yetismesinden dolayr memnun oldugumuzdan beraber c¢alismaya devam
diyoruz”. (Katilimci8)

“3 yuldir beraber ¢alistyoruz. Navlun olarak ¢ok ekonomik fakat zamaninda
bilgi vermek ac¢isindan pek basarili degiller”. (Katilime115)

“Firmamin biiyiimesine adapte olamadiklarim diisiiniiyorum, ilerleyen
zamanlarda hacmime yetisemeyecek olmast endise edici bir diistince”.
(Katilime117)

“6 aydwr aktif bir sekilde ¢alistyorum. Teslimat swrasinda farkli masraflarin
olugmasi ve navlun sorunu”. (Katilimc18)

“Toplam 3 firma ile ¢alisiyoruz. En eskisi 20 en yenisi ile 2 yildir
calistyoruz. Butik hizmet vermesi ¢ok onemli. Hizli doniis yapmalar: ve
pratiklik bizim i¢in ¢ok onemli. Memnun degilsek zaten ¢alismayr birakiyoruz.
Ozellikle kurumsal firmalardan naviun talebi yaptiginizda tiim detaylart mail
istiyorlar en kiigiik bir eksiklikte cevap vermiyorlar. Sanki bilgisayar gibiler, bir
eksik bilgide isiniz kaltyyor. Kabaca bir navliun almak eziyete doniisiiyor ve
zaman kaybt oluyor”. (Katilimc119)

Soru 5: “Calistiginiz Freight Forwarder firmanizdaki temsilciniz sizin a¢imizdan
memnuniyete O6nem mi vermekte yoksa c¢alistigi firma menfaatiyle mi siireci
yonetmektedir?”

Katilimeilarin Soru 5’e verdikleri yanitlarin analizlerinden elde edilen bulgular

Tablo 5.7.5’te sunulmustur.
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Tablo 5.7.5. Soru 5 ile ilgili Bulgular

Tema Kod Frekans Yiizde Yii/de.
Gegerli
Firma Temsilcisi Temsil Ettigi Sirket Memnuniyetine Onem vermektedir Miisteri Memnuniyeti 11 57,89 57,89
Firma Temsilcisi Calistig1 Firma Menfaatine Onem Vermektedir Freight Forwarder Menfaati 8 42,11 42,11
TOPLAM 19( 100 100
Toplam (gegerli) 19( 100,00 100,00
Kayip o[ 0,00 0,00

Katilimcilarin tamamui ¢alistiklart FF firmasindaki temsilcilerinin temsil ettikleri
sirketlerin memnuniyetini mi goézettigi yoksa kendi firmasinin mi menfaatlerini
gozettigi konusundaki soruyu yanitlamiglardir. Bu soru 10 katilimci tarafindan
temsilcinin her iki tarafin da menfaatini dengeli sekilde gozetmeye calistigr ve
dogrusunun da bu oldugunu seklinde yanitlanmistir. Geriye kalan 10 katilimecinin
tamami temsilcilerin temsil ettikleri sirketleri memnun edecek sekilde hareket ettigini
belirtmisler ve bunun ic¢in bazi gerekceler ve agiklamalar sunmuslardir. Bu
katilimcilardan 4 tanesi istisnai durumlarda temsilcinin firma menfaatini gozettigine
vurgu yapmislardir.

Temsilcilerin temsil ettikleri sirketleri memnun edecek sekilde hareket ettigini
belirten 10 katilimci bu goriislerini detaylandirirken birbirinden farkli konulara temas
etmislerdir. 1 katilimci temsilcinin sirket memnuniyeti i¢in elinden geleni yaptigini, 1
katilimcr uzun yillar birlikte caligtiklart igin memnuniyeti gozettigini, 1 katilimci
pandemi doneminde sagladigi destekle memnuniyete 6nem verdigini gosterdigini, 1
katilimc1 temsilcinin  hizmetlerinden memnun oldugu i¢in bagkalarina da tavsiye
ettigini, 1 katilimci giiven tesis etmek icin ve siireklilik i¢in temsilcinin memnuniyeti
gozetecek sekilde davranmasi gerektigini, 1 katilimcr seffaf ve diiriist bir hizmet
anlayisinin memnuniyeti gozetecek sekilde davranmay1 gerektirdigini ve 1 katilimci da
yiikleme orani yiiksek olan FF’lerdeki temsilcilerin memnuniyeti gdzetmelerine ragmen
ayni seyin yiikleme orani diisilk olan FF’lerdeki temsilciler i¢in gegerli olmadigin
belirtmistir.

Istisnai durumlarda temsilcilerin firma menfaatini gozettigini belirten 1 katilimci

yiikleme oram1 diisiik olan FF’lerdeki temsilcilerin firma menfaatini gozettigini
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vurgulamistir. 1 katilimer temsilcinin firma menfaatini gézetmesinin dogal ve normal
bir sey oldugunu ve bunun isin dogasinda oldugunu ifade etmistir. 1 diger katilimci
0deme bozuklugu oldugu donemlerde firma menfaatinin O6n plana ¢iktigini
vurgulamistir. 1 katilimci da bazen firma menfaatinin 6n plana ¢iktigt durumlarin
olabilecegini, ancak bu durumlarda yanlis anlamalar1 engellemek i¢in gerekli adimlarin
atilmasi gerektigini belirtmistir.

Soru 5 ile ilgili baz1 katilimcilarin verdikleri yanitlar su sekildedir:

“Kesinlikle buna net cevap verebilivim ki miisteri temsilcim her zaman
benim tarafimdadir. Elinden geldigince firmamin zarar etmemesi adina elinden
geleni yapip yeri gelince c¢alistigi firmaya bile bizi savunacak ciimleler
sarfetmistir. Ozellikle pandemi dénemiyle beraber piyvasa durumlart da
meydanda bu sebeple yeri geldi 6deme konusunda yeri geldi acil durumlardaki
destekleri sayesinde hakkini odeyemem diyebilirim”. (Katilimci2)

“Ben nasil ki biinyesinde bulundugum firmanin menfaati ve c¢ikarlar
dogrultusunda c¢alisiyor isem temsilcimiz de aymi diisiince ile ¢alismaktadir.
Ortak paydada bulusabiliyor olmamiz is birlikteligimizin baslangicidir”.
(Katilime13)

“Yiiklemelerimin yiiksek oranda organize ettigim firma ozellikle benim
sirketim igin elinden gelen destegi ve memnuniyet oramini yiiksek tutmasi igin
elinden geleni yaptig1 icin desteklemekteyiz. Ama yiikleme oranlarinin az
oldugu forwarder firmalarin miisteri temsilcisi maalesef karlilik ya da
kazanglar diisiik oldugu i¢in firma aidiyeti mevcut”. (Katilimci6)

“Memnuniyete onem vermekte fakat donemsel é6deme bozuklugu oldugunda
menfaatini ortaya koyabilecek diizeydeler”. (Katilimci14)

“Bu iglemi bir koprii gorevi gibi diisiinmek gerekir ashinda. Iki taraf
arasinda orta yolu bulmasim bekleriz. Burada sadece bir tarafi se¢mek ¢ok
dogru olmayacagi gibi boyle bir se¢im yapmis temsilci de ¢ok samimi degildir.

Tabii ki firmasinin menfaatleri dogrultusunda bizim ihtiyac¢larimizi da
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karsitlamasint bekleriz”. (Katilimc15)

“Bizim a¢imizdan memnuniyete onem verirken gsirket menfaatlerini de
korumaktadir. Bu siire¢ tek bir firmanmin menfaatine gore yonetilmemelidir.
Bizim ¢alistigimiz firmalar hem kendi ¢ikarlarint korurken bize de en iyi
hizmeti saglamak icin ¢alistyorlar. Béylece giivenilirlik kazanmis oluyorlar’.
(Katilime120)

Soru 6: “Freight Forwarder firmasiyla yapmis oldugunuz c¢alismalarla lojistik
operasyon stire¢lerinizdeki kalitenin daha da arttigini soyleyebilir misiniz? Firmaniz ve
sizin ag¢inizdan bir Freight Forwarder ile devam etmenin avantajlart ya da
dezavantajlart neler olabilir?”

Katilimcilarin Soru 6’ya verdikleri yanitlarin analizlerinden elde edilen bulgular

Tablo 5.7.6’da sunulmustur.

Tablo 5.7.6. Soru 6 ile lgili Bulgular

Tema Kod Frekans Yiizde Yiizde.
Gecgerli

Butik Hizmet 4 421 3,25
Vade 11 11,58 8,94
Miisteri Memnuniyeti 12 12,63 9,76

FF ile Calismanin  Operasyonel Siiregler 8 8,42 6,50

Avantajlan Hizli Aksiyon 7 7,37 5,69
Profesyonel Bakis agisi 9 9,47 17,32
Ucgtan uca hizmet 11 11,58 8,94
Ulasilabilirlik 14 14,74 11,38
Maliyet 11 11,58 12,20

FF ile Calismanin  Operasyonel Siireglerdeki aksaklik 4 421 10,57

Dezavantajlari Is Yiikiiniin Artmasi 2 2,11 8,94
Siireglerdeki Gecikmeler 2 2,11 6,50
TOPLAM 95 100 100
Toplam (gegerli) 19 (100,00 100,00
Kayip o[ 0,00 0,00

Katilimcilarin tamami FF firmalariyla devam etmenin avantaj ve dezavantajlari
hakkinda goriis bildirmistir. Katilimcilarin FF’lerin avantajlart konusundaki goriislerinin
dezavantajlart konusundaki goriislerine agir bastigini  sdylemek miimkiindiir.

Katilimcilarin  FF ile devam etmenin avantajlarint daha ¢ok vurgu yaptiklari,
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dezavantajlarina ise daha az vurgu yaptiklar1 gorilmiistiir.
Katilimcilar FF ile devam etmek konusunda 8 farkli avantaji dile getirmislerdir.
Bu avantajlardan 6ne ¢ikanlarin ulasilabilinirlik olmasi (14 Katilimc1), Miisteri
Memnuniyeti (12 Katilime1) ve Vade ile A’da Z ye kadar hizmetin sunulmasi oldugu
anlagilmistir (11 Katilimei).  FF firmalariin profesyonel bakis agisi agisindan
calismanin avantaji sunulurken (9 Katilimc1), Operasyonel siireglerin daha verimli
ilerlemesi (8 Katilimc1) ve daha hizli aksiyon alinmasini (7 Katilimc1) belirtmistir.

Az sayida da olsa FF’ler ile devam etmenin dezavantajlarindan sz eden
katilicilar da olmustur. Ifade edilen baz1 dezavantajlarin yukarida belirtilen avantajlara
zit oldugu dikkat ¢ekmistir. Yukarida belirtilen avantajlarin aksine FF ile islerin daha
yavag yuridigiini, is yikiiniin arttigini ve fiyatlarin daha yiiksek oldugunu belirten
katilimcilar olmustur. Bunlarin disinda 2’er katilimci tarafindan FF’lerin bazen sirket
sistemine ayak uyduramadigi, FF’lerde operasyoncular degistiginde sirketlerin
operasyonel konularinin olumsuz etkilendigi, kriz zamanlarinda FF’lerin yetersiz
kaldigi, FF’lerin bazi konularda sirket taleplerini karsilayamadigi ve hantallagsan
FF’lerin bir dezavantaj kaynagi oldugu ifade edilmistir.

Soru 6 ile ilgili baz1 katilimcilarin verdikleri yanitlar su sekildedir:

“Giiniimiizde her elini sallayan bu sektore girmeye ¢alistigi icin maalesef
kurumsal firmalart tercih etmeye c¢alistyoruz. Bu da bizim operasyonel
stireglerimin  verimliligini  etkilemekte. Yeri geliyor miisteri tarafinda
oldugumuz igin operasyon siireglerine ¢ok hakim olamadigimizdan freight
forwarder’daki miisteri temsilcimize danisiyoruz. Bize olan destegi firma ve
kendi kalitesiyle dogru orantili diyebilivim. Ama armatérlerden bu denli
diizgiin ve hizli doniis alamadigimizdan maalesef armatore yiiklerimi verdigim
zaman bir kez daha diistintiyorum. Armatorler kurumsal biiyiik firmalar da olsa
operasyonel siireglere o kadar onem vermediginden dolayr ¢alisirken bir kez
daha diisiiniiyoruz ve tercih etmiyoruz”. (Katilimc12)

“Kesinlikle. Islemler ozelinde esneklik saglanmasi yoniinden avantajl
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buluyorum ve bu noktada kalite de saglaniyor. Kiigiik bir paket lastigi ya da
bant gibi diisiinelim. Rahat ve kolaylikla is ¢ozebilirler ama biiyiik balyalarda
yetersiz kalabilmeleri de dezavantajlar arasina yazilabilir. Biiyiik balyadan
kastimda daha biiyiik krizlerdir. Ama tabii uluslararasi ticarette her zaman risk
vardir. Bu riski bilerek yola ¢ikmali ve yola ¢ikacagin kisiyi de ona gore
se¢melisin”. (Katilimc13)

“Islemlerin tamamlanmas: icin gereken aksiyonlarin firma tarafindan takip
ediliyor olmast hem iizerimizdeki i yiikiiniin azalmasina sebep oluyor.
Profesyonel kisiler tarafindan bu islerin yiiriitiiliiyvor olmasi da kalitemizi
arttirryor”. (Katilimei5)

“Armatér yerine freight forwarder ile devam etmemin en biiyiik
sebeplerinden biri kibirleri. Armatére soru sorma sansimiz bile yok navilun
verdi kabul ettim bitti gitti moduna giriyorlar, fakat forwarder 'daki miisterim
Hersek’in detayr detayina bana bilgi vermekte ve gerektigi noktalarda
miidahale edebilmekteyiz. Dezavantaji ise yeri geliyor armatér forwarder
firmalardan daha uygun fiyatlarla kapimizi ¢alabiliyor maalesef burada ince
bir ¢izgi oldugu icin genellikle yiikleme bazli diisiinceye giriyoruz”.
(Katilimc16)

“Forwarder ile ¢alismak fiyat arastirmasi siirecini hizlandirmaktadrr,
kendilerinden farkli hatlar icin segenekli olarak fiyat teklifi alma sansimiz
bulunmaktadir. Armatorlerden daha hizli doniis saglarlar. Ve tiim siirecte is
yiikiinii azaltmaya yardimct olurlar”. (Katilime110)

“Dezavantajlari olarak freight forwarder ile c¢calismamanin is yiikiinii
fazlalagtirdigini ve isleyisin daha yavas oldugunu séyleyebilirim. Avantajlar
olarak séylemek gerekirse, freight forwarder ile ¢calismak daha hizli ve kolay
bir sekilde yiiklemelerimi yapabilmemi saglamaktadir”. (Katilimc17)

Soru 7: “Ithalat ya da ihracat yiiklemeleriniz acisindan freight forwarder ile

organize edilen yiiklemeleriniz icin firmaniz acgisindan hizmet kalitesi ve rekabet
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giictiniin yiiksek oldugunu soyleyebilir misiniz?”
Katilimcilarin Soru 7°ye verdikleri yanitlarin analizlerinden elde edilen bulgular
Tablo 5.7.7’de sunulmustur.

Tablo 5.7.7. Soru 7 ile flgili Bulgular

Tema Kod Frekans Yiizde Yuzde‘
Gecgerli
Hizmet Kalitesi 13 19,70 19,70
FF ile Yapilan ithalat ve Sektordeki Liderlik 2 3,03 3,03
fhracat  Yiiklemelerinde Navlun 16 24,24 24,24
Hizmet Kalitesi ve Operasyonel siiregler 15 22,73 22,73
Rekabet Giictinin Yiksek Uctan uca hizmet 12 18,18 18,18
olma Durmu Veri yénetim verimliligi 3 455 4,55
Ozveri 5 17,58 7,58
TOPLAM 66| 100| 100,00
Toplam (gecerli) 191100,00 100,00
Kayip o[ 0,00 0,00

Katilimcilarin tamami FF firmalar araciligiyla organize edilen ithalat ve ihracat
yiliklemelerinin hizmet kalitesini ve rekabet giiclinii artirma durumu hakkinda goriis
bildirmistir. 7 farkli katagoride degerlendirmeler yapilmis olunup en ¢ok navlun (16
Katilimc1) ve Operasyonel siireglerin (15 Katilimci1) FF ile yapilan ithalat ve ihracat
yiiklemelerinde hizmet kalitesi ve rekabet gliciiniin yiiksek olma durumunu belirtmistir.
Bunlar disinda 12 katilimeinin da hemfikir oldugu ugtan uca hizmet ve 13 katilimcinin
da belirttigi lizere hizmet kalitesinin olmasi durumlarinda rekabet giiciiniin daha yiiksek
olabilecegi belirtilmistir. FF’lerin rekabeti ve kaliteyi artirmalar1 konusundaki goriisleri
su sekildedir: FF yiikleme islemleri sayesinde sirketlerin bilinirligi artar, tiim is akisi
olumlu etkilenir, diisiik nakliye rekabeti artirir, sirketlere ¢ok kiymetli olan zaman
kazandirilmig olur, iiretim hattindaki sirketlere zamaninda mal verilmesini saglar, is

hacmi artar, islemlerin hiz1 artar ve miisteri memnuniyeti artar.

Soru 7 ile ilgili baz1 katilimeilarin verdikleri yanitlar su sekildedir:
“Genis miisteri agi sebebiyle operasyonel ve ticari esneklik saglamasi
konusunda iyiler, rekabette bir adim one tasidiklari dogru fakat kaliteyi

arttirdiklart soylenemez”. Katilimci117
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“Zaman. Bu ifade insanligin yonetmeyi istedigi en onemli sey. Maddi
zararlar bir sekilde telafi edilebilir ama gecen zamamin telafisi yok. Bu
noktada verdiginiz hizmette seyir siiresinin disinda da zamani etkileyecek
seylerin varligint biliyoruz. Seyir siiresine soziimiiz yok. Oradaki gecikmeler
genelde kontroliimiiz disinda olusuyor. Lakin sonrasinda karsilastigimiz
sorunlar ve o sorunlara karsi verecegimiz miidahalenin hizliligi daha hayatidir.

Bu noktada "Benim mesaim bitti." soziinden ziyade "Beni istediginiz zaman
arayabilirsiniz." soziinii duydugum freight forwarder tarafi benim icin daha
biiyiik anlamlarla kalite ifade ediyor”. (Katilimc110)

“Sektor olarak agir ve tonajli iiriinlerimiz var. Lojistik ayagini yoneten FF
sayesinde biz de miisterilerimize ve rakiplerimize odaklanabilmekteyiz”.
(Katilime111)

“Miisterilerimiz de basarili operasyonlardan ve zamanminda varan
yiiklemelerden memnun olduklari i¢in is hacmimize katkisi bulunmakta”.
(Katilimc114)

“Kesinlikle. Ornegin ¢alistigimiz firma bize elinde uygun fiyat olunca bilgi
veriyor ve bu da bizi miisteriye daha rekabetci fiyat vermeye sevk ediyor. Bu da
islerin hem daha hizli yiiriimesine hem de miisterinin memnuniyetiyle birlikte
yeni siparislere tegvik ediyor”. (Katilimc120)

Soru 8: “Ithalat ya da ihracat yiiklemelerinizde tercih ettiginiz freight forwarder
firmanizla organize ettiginiz yiiklemelerin akabinde sizin i¢cin amaciniza uygun olup
olmadigini sonrasindan kontrol ediyor musunuz?”

Katilimeilarin Soru 8’e verdikleri yanitlarin analizlerinden elde edilen bulgular

Tablo 5.7.8’de sunulmustur.

96



Tablo 5.7.8. Soru 8 ile ilgili Bulgular

Tema Kod Frekans Yiizde g:i;;fi
Navlun 6 13,33 7,5

Ozel Bir Kontrol Yapilmamaktadir Bilgi Akist 3 6,67 2,5
Degerlendirme ve Kontrol 8 17,78 20
Is Takibi 7 15,56 17,5

~ Raporlama 9 20,00 22,5

Kool Degerlendinme Yapimaktad S2EMIK Lo 25
Isbirligi 4 8,89 10
Miisteri Memnuniyeti 7 15,56 17,5
TOPLAM 45 100 100
Toplam (gecerli) 19 100,00 100,00
Kayip 0 0,00 0,00

Katilimcilarin tamami (19 katilimei) FF’ler kullanilarak gergeklestirilen ithalat
ve ihracat yiiklemelerinin kontrol edilip edilmedigi hakkinda goriis bildirmistir. Goris
bildiren 19 katilimcidan 6 tanesi ithalat ve ihracat yiliklemelerinin navlunu hakkinda
0zel bir kontrol islemi yapmadiklarini, yiikleme islemlerinin sorunsuz gergeklesmis
olmasinin ve iirliniin planlanan zamanda dogru sekilde gelmis olmasinin kontrol iglemi
yerine gectigini belirtmiglerdir. 17 katilimc1 FF’ler kullanilarak gerceklestirilen ithalat
ve ihracat yliklemelerinin kontrol edildigini belirtmislerdir. Bu katilimcilardan 2 tanesi
bir yorum eklemeden sadece kontrol ve degerlendirme islemi yaptiklarmi ifade
etmislerdir. 8 katilimc1 genel degerlendirme ve control yaparken 6 katilimct navlun i¢in
0zel bir control yapmadiklarini belirtmistir. 3 katilimc1 ise bilgi akig siirecinin
kontroliinii yapmadigini belirterek ancak amaca uygunluk konusudan bir control ya da
degerlendirme yapilmasi agisindan 9 katilimer raporlama sisteminin, 7’ser katilimcinin
is takibi ve miisteri memnuniyeti agisindan degerlendirme yapildigini belirtmistir. 4
Katilimeinin firma ile FF arasinda is birligi yapilarak siirecin ilerletilmesi ve yalnizca 1

katilimcinin sayginlik kazanma konusunda degerlendirme yaptigini belirtmistir.
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Soru 8 ile ilgili baz1 katilimcilarin verdikleri yanitlar su sekildedir:

“Zaten ¢alistigimiz firmalar hem firma kiiltiiriimiizii hem de beklentilerimizi
cok iyi bilirler. Amacimiz aslinda ¢ok basit; planladigimiz zamanda, dogru
sekilde gelen iiriin . (Katilimc15)

“Yiiklemelerimin  organizasyonu biter bitmez degerlendirmesi ekip
arkadaslarim tarafindan yapilmaktadir.  Ust iiste sorun yasanan ya da su ana
kadar sorun yasanmayan firma olarak keskin ve net degerlendirme yapilmakta.
Daha sonrasinda 3 ve 6 ayda bir ekip toplantilarinda da genel degerlendirme
vapularak gelecek aylardaki planlanan yiiklemeler i¢in degerlendirme
yapmaktayiz. Aracimiza uygun mu ya da biz bu organizasyondan memnun
kaldik mi diye genel degerlendirme yapmaktayiz”. (Katilimc16)

“Dénemsel incelemeler ve maliyet hesaplari yapimaktadir, her ne kadar
giincel hizmetten memnun olsak da hizmetin siirekli gelismesi icin ¢aba
gosterilmesi gerekmektedir”. (Katilimc117)

“Tabii ki de bu kontrolii yapmaktayim. Ciinkii her ay diizenli sevkiyatimiz
oldugundan bu siiregte yasanacak olan bir sorun direk benim de kendi
miisterimin memnuniyetini ya da memnuniyetsizligini etkileyecek. Ve ayni
zamanda bir daha ¢alisip ¢alismayacagimi degerlendirmem agisindan kontrolii
saglarim”. (Katilimc118)

“Bu kontrol en basta teklif alirken tiim detaylariyla birlikte yapiliyor.
Yiikleme sonrasinda amacimiza uygun olmayan bir durumla karsilasirsak
bunun ¢oziimii i¢in once firmayla konusuyoruz. Onlarin tepkileri ve ¢oziim
onerileri dogrultusunda devam edip etmeyecegimize karar veriyoruz”.
Katilime112

Soru 9: “Freight forwarder firmanmiz ile organize -ettiginiz yiiklemelerinizin
operasyon stirecinde miisteri temsilcinizden aldiginiz doniisler nelerdir/ ne sekilde

olmaktadir?”
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Katilimcilarin Soru 9’a verdikleri yanitlarin analizlerinden elde edilen bulgular
Tablo 5.7.9’da sunulmustur.

Tablo 5.7.9. Soru 9 ile flgili Bulgular

Tema Kod Frekans Yiizde Yuzde‘
Gecerli
FF Yiikleme Operasyonlart Ulasilabilinirlik 3 6,98 6,98
Stirecinde Misteri  coterm 8 18,60 18,60
Temsilcisinden Alian
Déniisler Faturalandirma 5 11,63 11,63
i Bilgi Akis1 1 2,33 2,33
1; F Yyl(;leme Operai}/fl(.).niar{ Hizmet Hizi 11 25,58 25,58
tirecinde Usteri . ..
Temsilcisinden Beklentiler Risk Yonetimi 9 20,93 20,93
Butik Hizmet 6 13,95 13,95
TOPLAM 43 (100,00 | 100
Toplam (gegerli) 19( 100,00 100,00
Kayip of 0,00 0,00

Katilimcilarin tamami FF ile organize edilmis olan operasyon siireglerinde
miisteri temsilcisinden aldiklar1 geri dontisler ve bu konudaki beklentileri konusunda
goriis bildirmislerdir. Katilimcilarin geneli mevcut durum hakkinda goriis bildirirken
sadece 11 katilimci miisteri temsilcisinin doniisleri konusundaki beklentilerini dile
getirmislerdir.

FF ile organize edilmis olan yiikleme operasyonlar1 siireclerinde miisteri
temsilcisinden pratikte aldiklar1 geri dontisler hakkinda goriis bildiren katilimcilarin
goriislerinin tamaminin olumlu oldugu ve miisteri temsilcisinden bir memnuniyeti ifade
ettigi goriilmiistiir. FF yilikleme operasyonlar1 siirecinde miisteri temsilcisinden alinan
dontislerin en ¢ogu Incoterm {izerine oldugu tespit edilmistir (8 Katilimci). Ardindan
faturalandirma siirecinin (5 Katilimc1) ve ulasilabilinirlik durumunun (3 Katilimer)
oldugu belirtilmistir.

FF yilikleme operasyonlar1 siirecinde miisteri temsilcisinden beklentileri
acisindan 11 katilimcinin da hemfikir oldugu verilen hizmetin memnuniyeti ve hizi
oldugu belirtilmitir. Akabinde 9 Katilimci ise risk yonetiminin dogru ve diizenli bir

sekilde yonetilmesinin beklendigi sdylenmistir. 6 katilimcinin butik hizmet bekledikleri
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ve kendilerine avantaj saglanmasini istediklerini belirtmislerdir. 1 katilimer ise bilgi
akiginin diizenli yapilmasini istediklerini belirtmistir.

Soru 9 ile ilgili baz1 katilimcilarin verdikleri yanitlar su sekildedir:

“En énemlisi CIF ya da FOB yiikleme sekilleri arasinda farkliliklar. Ithalat
bazinda genel bir degerlendirme yapacak olursak genellikle CIF
viiklemelerimizde navlun daha diisiik olmasina ragmen lokal masraflarda FOB
yiiklemelere karsin daha yiiksek lokallerle karsilasabiliyoruz. Ya da
armatérden armatére degisiklik gosteren lokaller konusunda onden wuyari
yapabilmektedirler. Sadece navlun degerlendirmesi degil ayni zamanda lokal
masraflart da degerlendirmemiz igin bizi yonlendirebiliyorlar”. (Katilimc12)

“Riskler konusunda onden uyarmalar: bizim de bakis a¢imizi olumlu yonde
degistirmekte. Gemilerin tehlikeli limanlara ugrak yapmasi ya da gemilerin
eski olmasi gibi bir¢ok neden olabilir, bunun icin de en kisa yonden ¢oziim
sigorta yaptirmakta oluyor. Gemi planlanir planlanmaz yiiklerimiz igin sigorta
detaylarini atarak bizi énden uyarabilmektedir. Bu da bize gelecek zarari sifira
indirmek i¢in ya da minimize etmek igin en biiyiik desteklerinden biri
olabilmekte”. (Katilimc12)

“Miisteri temsilcimiz bilgi olsun, operasyon siirecinde her yol ile
iletisimdedir. Mesai saati disi bile olsa her zaman cevap vermektedir”.
(Katilimc19)

“Lojistigi yapilan tiriinlerin depodan alinmasindan, konteynere yiiklenmesi,
gemi seyri, ilgili konsimento vb. dokiimantasyon hemen her asamanin zamanlt
ve koordineli bir sekilde takip ediliyor, gerekli takip ve bilgilendirmeler
forwarder tarafindan yapiliyor”. (Katilimc16)

“Bizi riskler konusunda en bastan uyariyorlar. Ornegin ‘burasi riskli iilke
mutlaka gozetim/sigorta yapilmali’. Armatér tercihi yapilirken transit siire ve
lokal masraflar konusunda bilgi verilmeli. Ornegin bir naviun cok ucuz

olabiliyor ama transit siiresi uzun olabiliyor. Bu noktada mutlaka oénden bilgi
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vermeleri gerekiyor”. (Katilimci16)

“Lojistik asamasindaki olasi riskleri ve almamiz gereken aksiyonlart bize
bildirmelerini bekleriz”. (Katilimc15)

“Zamaninda hizli ve en dogru sekilde olmalidir. Siire¢ icerisinde genelde
yalan veya ustu ortiilmeye ¢alisan hatalar bir sekilde ortaya ¢ikiyor. Bunlar en
biiyiik hata olsa bile hemen bildirilmeli ve dogru sekilde belirtilmelidir”.
(Katilime113)

“Operasyon devam ederken olumlu ve olumsuz bilgiler zamaninda
paylasilmali  ve ¢ikabilecek olasi  problemler hakkinda ongoriilerini
belirtmelidir”. (Katilimc15)

Soru 10: “Calismakta oldugunuz freight forwarder firmanizin hizmetinden memnun
musunuz? Su anda freight forwarder firmasinda calisiyor olsaydiniz hangi eksikleri
gidermek isterdiniz?”

Katilimeilarin Soru 10°a verdikleri yanitlarin analizlerinden elde edilen bulgular

Tablo 5.7.10°da sunulmustur.

Tablo 5.7.10. Soru 10 ile Tlgili Bulgular

Tema Kod Frekans Yiizde Yuzde‘
Gecgerli

Su an Calisilan FF Memnunum 15 18,29 18,29

Firmasindan o

Memnuniyet Durumu Memnun Degilim 4 488 488
Miisteri fliskileri 4 4,88 4,88
Temsilci Sayisi 8 9,76 9,76
Teknolojik Geligmeler 5 6,10 6,10
Zaman Y Onetimi 2 2,44 244

FF1 1 Firmalsmda fletisim 9 10,98 10,98

Calisiliyor Olmast .. . .

Durumunda Giderilmesi (zimeil Yaklagim 6 7,32 7,32

Diisiiniilen Eksikler Hiz 2 2,44 2,44
Navlun 5 6,10 6,10
Butik Hizmet 11 13,41 13,41
Vade 7 8,54 8,54
Yatirim 4 488 488
TOPLAM 82 100 [100
Toplam (gecerli) 191 100,00 | 100,00
Kayip 0 0,00 0,00
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Katilimcilarin - tamami calisiimakta olan FF firmasmin hizmetlerinden
memnuniyet durumu ve eger FF firmasinda calisiliyor olsa giderilmesi diigiiniilen

eksikler konusunda goriis bildirmislerdir.

Katilimcilarin - ¢ogu (15 katilimci1) calismakta olduklart FF  firmasinin
hizmetlerinden memnun olduklarin1 belirmis, geri kalan kisminin (4 katilimer)
calismakta olduklar1 FF firmasinin hizmetlerinden memnun olmadiklarini belirtmistir.
Katilimcilarin  ¢ogu goriislerini  agiklarken kisaca “memnunuz” anlamli ifadeler
kullanirken 4 katilimci memnuniyetleri hakkinda ilave goriisler de bildirmislerdir.
Bunlardan 2 tanesi memnun olduklar1 i¢in FF firmalariyla ¢calismaya devam ettiklerini,

memnun olmasalar ¢calismayacaklarini belirtmisglerdir.

11 farkli kategoride FF firmasiyla ¢aligiliyor olmast durumunda giderilmesi
diisiiniilen eksikler smiflandirilmigtir. En ¢ok sunulan butik hizmetin daha ¢ok
onemsenmesi ve ufak tefek olusulabilen eksikliklerin giderilmesi gerektigini belirtmistir
(11 Katilime1). Iletisimin en dnemli oldugu yerlerden biri olan FF ile miisteri arasinda
olusabilecek herhangi bir sorun direk beraber calismayi etkileyecegi icin 9 katilimct bu
konuda iyilestirilme yapilmasi gerektigini belirtmistir. FF firmalarinda ¢alisan miisteri
temsilcilerinin ¢alisma siirelerindeki yogunluk sebebiyle miisterilere doniis hizinin
diistiglinii tespit eden 8 katilimci ise miisteri temsilcilerinin sayisinin arttirilmasi
gerektigini belirtmistir. Sunulan vadelerin siiresinde ya da nakit ¢alisilan misterilerin
vade taleplerine istinaden FF firmalarin destek olmasi gerektigini (7 Katilimci), 5’er
katilimcinin da navlun ve teknolojik gelismeleri takip etmesi gerektigini ve
uygulanmasi gerektigini belirtmistir. Sounlara kars1 ¢oziimciil yaklagim olmasi gerektigi
gibi (6 Katilimc1), miisteri iliskilerinin 1yi olmas1 gerektigi savunulmustur (4 katilimer).
2’ser katilmcimmin da zaman yonetiminin dogru yoOnetilmesiyle hiz konusunda

gelistirilmesi gerektigini belirtmistir.

Soru 10 ile ilgili baz1 katilimcilarin verdikleri yanitlar su sekildedir:

“Memnunuz, fakat miisteri temsilcilerinin sayisint arttirmakta yarar olur. Ya
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da is boliinmesi yapilabilir. Her seyi tek bir temsilciden ogrenmek ya da
ilgilenmesi iy giicii olarak ona zor olabilecegi gibi zamanla ilgilenme
durumlarinda azalmalar olabilir. Cok stikiir simdiye kadar olmadi ama
olmamasi igin boyle bir yontem gelistirilebilir”. (Katilimc12)

“Evet memnunuz. Miisterilerimin taleplerine ve sorularina daha hizli déniis
yapardim. Bazen acil bilgi almamiz gereken konularda c¢ok geg¢ doniisler
alryoruz”. (Katilimei15)

“Cok memnunuz. Miisteri temsilcilerine yiiklenen is yiiklerini daha da
azaltmak isterdim. Ciinkii ¢ok yogun olduklarinda daha ¢ok gozden
kagabilecek durumlar olabilmekte bu da dogrudan miisteri kaybina yol
agabilir”. (Katilimci8)

“Hizmetlerinden memnunuz, daha butik bir hizmet almak firmamizin ig
yiikiinii azaltir ve daha giivenli hissettirir”. (Katilimc110)

“Odeme ve vade konusunda fazlasiyla gelistirilebilir olmalidirlar bunun
sebebi ise donemsel finansal sorunlar yasanmaktadir ve bunda da araci olarak
FF’lerin bizler gibi [HR firmalara destek olmalart gerekmektedir”.
(Katilimc114)

“Bir¢ogundan memnunum, fakat zaman zaman yapilan stres veya i
aksamalarindan kaynakli sorunlar olusabilir, eger FF'de ¢alismis olsaydim
kendi yasadiklari stres ve yogun is temposundan dolayr olusan sebepleri merak
ederdim”. (Katilimc114)

“Gelecekteki operasyonlarina dair kaygim olsa da simdiki siirecten
memnumum, kendilerine yatirim yapmaktan kaginmalarinmin eksiklik oldugunu
diistintiyorum bu sebeple ben ¢alisiyor olsaydim o eksigi gidermek isterdim”.

(Katilime117)
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Soru 11: “Yiiklemeleriniz i¢cin genellikle kag¢ forwarder firmanizdan teklif
alyyorsunuz? Bu forwarder firmalarimin se¢imindeki kriterleriniz nelerdir?”
Katilimcilarin Soru 11°e verdikleri yanitlarin analizlerinden elde edilen bulgular
Tablo 5.7.11°de sunulmustur.

Tablo 5.7.11 Soru 11 ile ilgili Bulgular

Tema Kod Frekans Yiizde élelgz:g:li
' ' 1- 2 firmadan 5 5,75 5,75

g:ly‘};f Alman FFFirma ) 5 g, 11 12,64 12,64
5 ve daha fazla firma 3 345 3,45
Navlun 11 12,64 12,64
Giiveninirlik 4 4,60 4,60
Hizmet Kalitesi 13 14,94 14,94

Teklif Alman — FF Miisteri Memnniyeti 15 17,24 17,24

Firmalarin Sec¢iminde | o

Kullanilan Kriterler I Takibi 12 13,79 13,79
Hacimsel Ellegleme 4 4,60 4,60
Armatér Iliskileri 3 345 3,45
Hiz 6 6,90 6,90
TOPLAM 87 100 | 100
Toplam (gegerli) 19(100,00| 100,00
Kayip 0 0,00 0,00

Katilimcilarin tamami yiiklemeleri i¢in kag tane FF firmasindan teklif aldiklarini
ve teklif aldiklar1 FF firmalarinm tercih ederken hangi kriterleri kullandiklar1 konusunda
goriis bildirmislerdir. Katilimcilarin hepsi yiiklemeleri i¢in ka¢ tane FF firmasindan
teklif aldiklarin1 sorusuna cevap vermislerdir. 19 katilimcidan 5 tanesi 1 veya 2
firmadan teklif aldigini belirtirken, 11 katilimer 2 ila 5 firma arasindan fiyat teklifi
aldigin1 sdylemistir. Geriye kalan 3 katilimci ise 5 veya 5’ten daha fazla firmadan teklif

aldiklar1 bulunmustur.

Katilimeilarin teklif aldiklart FF firmalarint tercih ederken hangi kriterleri
kullandiklarina gelince, katilimcilarin bu konuda 8 ayr1 kriter kullandiklar1 anlagilmastir.
Katilimeilarin en sik kullandigi kriterin miisteri memnuniyeti oldugu anlasilmistir (15

Katilimci). Siklikla kullanilan diger iki kriterin is takibi (12 Katilimci) ve Hizmet
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kalitesi (13 Katilimci) oldugu bulunmustur. Ardindan 11 katilimcinin navlun kriterinin
onemli seviyede oldugunu belirtirken, hiz (6 Katilimec1) ve armatdr iligkilerinin (3
Katilime1) FF se¢iminde etkili oldugu vurgulanmistir. 4’er katilimcinin ise giiveninirlik
ve hacimsel elle¢lemelerin se¢im konusunda sebep olabilecegi sdylenmistir.

Soru 11 ile ilgili baz1 katilimcilarin verdikleri yanitlar su sekildedir:

“3-4 firmadan aliyoruz. Navlun, servis alternatifi, olast bir sorunda ¢oziim
odakly yaklasim”. (Katihme1l)

“Her forwarder firmanmin uzmanlik bolgesi farkli olabilir. Her zaman ayni
yerden aym yere ithalat ya da ihracat yapiliyorsa belirlenen forwarder
firmalara teklif sunmast i¢in sans verilebilir ama destinasyona gore giicliiliik
zayifliktik durumu varsa kesinlikle alternatifler bulunmalidir. Bu duruma gore
en az 2 ya da 3 alternatif bulunmali”. (Katilimci2)

“En az 3 FF firmasindan fiyat ahriz. Onceligimiz uygun fiyat ve
tirtinlerimizin saglikli bir sekilde stoklarimiza girmesi”. (Katilimci15)

“Sadece diizenli olarak c¢alistgim forwarder'lardan teklif aliyorum. Bu
firmalar arasindaki se¢imi yiikiin destinasyonu, hacmi ve hangi tasima yolunun
(deniz, hava, kara) kullanilacagina bagl olarak se¢iyorum”. (Katilimci110)

“Sektorel calistigim bolgeye hizmet eden FF firmasinda fiyat teklifi
aliyorum, ilk baktigim kriter calisigim bélgeye iyi naviun saglamasidir’.
(Katilimc114)

“Genellikle fiyat aldigim ve is yapislarim sevdigim firmalardan fiyat
alryyorum, is isleyisindeki aliskanlik ve kolayhiklar ilk tercih kriterimdir”.
(Katilime117)

“Kalite ve fiyat tercih se¢cimim olmaktadir. Fakat fiyat anlaminda diisiik
olmasina ragmen kalitesi beklentimizin altindaysa tercih sebebimiz olmaz”.

(Katilimc114)
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Soru 12: “Forwarder firmaniz ile hangi siklikla iletisime gec¢iyorsunuz?

hizmetlerden yararlanmak istersiniz?

Hangi

Katilimecilarin  Soru  12°ye verdikleri yanitlarin analizlerinden elde edilen
bulgular Tablo 5.7.12°de sunulmustur.
Tablo 5.7.12. Soru 12 ile flgili Bulgular
Tema Kod Frekans Yiizde éiei:gzzglfii
Ayda 1 kez 2 2,33 2,33
FF Firmasi ile fletisim Ayda 1 den fazla 349 349
Siklig Giinde 1 kez 10 11,63 11,63
Haftada 1 kez 4 4,65 4,65
Navlun 10 11,63 11,63
Ulasim yeterliligi 7 8,14 814
] Ekipman Yeterliligi 5 5,81 5,81
S i ' 104 10
Butik Hizmet 3 3,49 3,49
Hizmet 16 18,60 18,60
Operasyonel Siirecler 17 19,77 19,77
TOPLAM 86| 100 100
Toplam (gegerli) 19( 100,00 [ 100,00
Kayip 0 0,00 0,00

Katilimcilarin  tamami1 FF firmalariyla hangi siklikla goriisiildiigiic ve FF

firmalarimin hangi hizmetlerinden yararlanilmak istenildigi sorusuna yanit vermislerdir.

Bununla birlikte katilimeilarin tamami sorunun FF firmalartyla hangi siklikla

goriistildiigli kismi hakkinda goriis bildirirlerken sadece 19 katilimcinin sorunun FF

firmalarmin hangi hizmetlerinden yararlanilmak istenildigi kismi hakkinda goriis

bildirdigi goriilmiistiir.

Katilimcilar FF firmalartyla hangi siklikla goriisiildiigi hakkindaki goriislerini

ifade ederlerken genellikle goriisme sikliginin is yogunluguna bagli olarak degistigi

aciklamasini yaparak ortalama bir goriisme sikligini dile getirmislerdir. Buna gore 10

katilimcinin her giin iletisim halinde oldugunu belirtirken, 4 katilimcinin haftada 1 kez

FF ile iletisim halinde oldugu saptanmistir. Genellikle ayda 1 den fazla 3 katilimci tespit

edilirken kalan 2 katilimcinin ayda yalnizca 1 kere iletisim halinde oldugu goriilmiistir.
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Cogu katilimcinin operasyonel siire¢ kisminda FF hizmetlerinden yararlanmak
istemektedir (17 Katilimci). Hemen akabinde 16 katilimer ise hizmet almak i¢in FF ile
calismakta oldugunu belirtmistir. Navlun (10 Katilime1) ve iletisim (9 Katilimei)
konularinda FF hizmetlerindne yararlanilmak istense de iirlinlerin ulastirilmast (7
katilimct), ekipman yeterliligi (5 Katilimci) ve Butik hizmetten yararlanilmak istendigi
vurgulanmistir (3 katilimei).

Soru 12 ile ilgili baz1 katilimeilarin verdikleri yanitlar su sekildedir:

“Is oldugu zaman giinde birka¢ kez”. (Katilime11)

“Ay baslarinda ve ay ortasinda iletisime ge¢mekteyiz. Genellikle ayda bir
fivat degisiklikleri olsa da teyit amag¢h ay ortasinda da ay sonu gegerlilik
olacak sekilde fiyat aliyoruz. Bu fiyatlarin degiskenlikleri iiretici firmalardan
alacagimiz iiriinleri de dogrudan etkilemegi icin 1 ay sonrasi planlar
kolaylikla yapabilmek adina ayda 2 kere iletisime geceriz”. (Katilimci2)

“Her hafta bir yiiklememiz oldugundan haftalik olarak goriisiiyoruz”.
(Katilime15)

“Cok sik bir sekilde iletisim halindeyiz. Bana fayda saglayacak biitiin
hizmetlerden yararlanmak isterim”. (Katilimci6)

“Yiikiimiiziin gidecegi destinasyona gore farklt forwarder firmalari ile
stirekli iletisim halindeyiz”. (Katilimc110)

“Burada is yogunlugu ana etken olmakla birlikte, ortalama her iki haftada
bir forwarder tizerinden bir isleminiz oluyor”. Katilimc112

“Is yogunluguna gére degisivor ama en az hafta da bir olmak iizere
goriismeler yapiyoruz. Degisen fiyatlart anlik 6grenmek iyi olurdu. Ozellikle
saat farkinmin olugu iilkeler ile ¢alisirken anlik bilgi ¢ok faydali olurdu’.
(Katilime119)

“Yiikleme yapacagimiz zaman veya miisterilerimiz destek istedigi zaman
iletisime gegiyoruz. Bu siklik hem tiretimimize hem satisimiza gore degigim

gosteriyor. Ayda ortalama 4-5 defa iletisime geciyoruz. Genellikle ithalat
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yiiklerimiz i¢in goriigiivoruz ve fiyat giincellemeleri hakkinda bilgi almak
istiyoruz”. (Katilimc120)
Soru 13: “Calismakta oldugunuz freight forwarder firmanizin sorun ¢oziimiiyle ilgili
vaklasimi nasildr?”
Katilimeilarin Soru 13’e verdikleri yanitlarin analizlerinden elde edilen bulgular
Tablo 5.7.13’de sunulmustur.

Tablo 5.7.13. Soru 13 ile Tlgili Bulgular

Tema Kod Frekans Yiizde Yﬁzde‘
Gegerli
Coziim Odakli 14 21,88 21,88
Coziim Odakli Degil 5 7,81 7,81
Hiz 15 23,44 23,44
FF Firmasmin Sorun  Destekleme 4 6,25 6,25
Cozme Yaklasimlart  Miisteri Memnuniyeti 11 17,19 17,19
Miisteri Temsilcisi 9 14,06 14,06
[letisim 4 6,25 6,25
Sorumluluk 2 3,13 3,13
TOPLAM 641100,00| 100,00
Toplam (gecerli) 191 100,00 100,00
Kayip o[ 000[ 0,00

Katilimcilarin 14 tanesi ¢alismakta olduklar1 FF firmalarinin sorun ¢dziimiiyle
ilgili yaklagimlar1 hakkinda goriis bildirmislerdir. Katilimcilardan 5 tanesi ise ¢oziim
odakli olmadiklarini iletmislerdir. Katilimcilarin tamaminin bu konuda goériislerinin
oldugu gozlemlenmistir. 15 Katilimcinin hizli bir sekilde doniis saglamasi ve 14
katilimcinin FF’larin ¢6ziim odaklo olduugunu belirttikleri gézlemlenmistir. Akabinde
miisteri memnuniyeti (11 Katilimc1) ve miisteri temsilcilerinin ¢alistiklar1 firmalara
kars1 ilgi ve alakali olmalari sorun ¢ézme yaklagimlarinin oldugunu belirtmistir (9
Katilimci). 4’er katilimcei da iletisim ve destekleme konusunu belirtmistir.

Soru 13 ile ilgili baz1 katilimeilarin verdikleri yanitlar su sekildedir:

“Sorun ¢ozecegine inandigimiz ile c¢alistyoruz. Sorun olmadiginda her

nakliyeci iyidir. Esas sorun ¢iktiginda ¢ozebilen fark yaratir”. (Katilimceil)

“Coziim odakly kim olursa o bir adim 6nde ve memnuniyet agisindan bir
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adim onde forwarder olur. Her seyde oldugu gibi yiiklemeler de de sorunlar
ctkabilir. Goniil ister ki sorun ¢ikmasin ama ¢iktiginda da sicagr sicagina
miidahale edilmesi gerekmekte. Iste bu miidahalesi calistigim forwarder yaptigi
icin yeni yiiklemelerimde de tereddiitte diismeden organizasyonlarina
baslayabiliyorum”. (Katilimc12)

“Yaklasimlar1 gayet 1hml ve sorun ¢ozmek iizerine, genel olarak”.
(Katilimci4)

“Daha once bir sorun ile karsilasmadik ama sordugumuz her soruya
aciklayici cevaplar aldik. Bazen bizi yanlisa diismekten de kurtardiklar
olmaktadwr”. (Katilimc19)

“Sorunlar genellikle ufak olmuyor. Direkt ve acik olduklarinda sorunlar
daha hizli ¢oziiliiyor”. (Katilimci8)

“Coziim odakli olmasi gerekiyor. Ticaret bir seferlik olmadigi i¢in sorunu
kendi icinde c¢oziip miisteriye yansitmamalar: gerekiyor. Bazen tiim yazili
anlasmalara ragmen umulmadik bir yerden sorun ¢ikabiliyor ya da FF unutup
bildirmedigi bir masraf karsiniza ¢ikabiliyor. Siz maliyetinizi naviuna gére
yaptiginiz i¢in geri adim atamiyorsunuz, burada FF'nin inisiyatif alip bir
¢coziim bulmasi ¢ok onemli aksi takdirde firma ile uzun sireli ¢alisamaz”.

(Katilimci18)

5.7. ANALIZ SONUCU

Bu aragtirmada Tiirkiye’deki Freight Forwarder firmalarindan hizmet alan

sirketlerin aldiklar1 hizmetin incelenmesi amaglanmigtir. Bu kapsamda, Freight
Forwarder firmalarindan hizmet alma nedenleri, hizmet alma siireleri, alinan hizmetten
memnuniyet durumlari, karsilagilan sorunlar ve bu hizmetlerin gelistirilmesi ig¢in
yapilabilecekler arastirilmistir. Arastirmanin verileri nitel arastirma yontemlerinden yiiz

ylize birebir goriisme yontemiyle yar1 yapilandirilmis 13 adet sorudan olusan bir
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goriisme formu araciligiyla ithalat, ihracat ve transit yiikleme yapan 19 farkli sirkette
calisan 19 {st diizey yoOneticiden toplanmistir. Arastirmanin verileri igerik analizi

yontemiyle derinlemesine analiz edilmistir.

Arastirmanin bulgular1 2 yildir FF firmalarin1 kullanan sirketler oldugu gibi 40
yildir kullanan sirketler de oldugunu gdstermistir. Bununla birlikte sirketlerin
cogunlugunun 10-20 yildir FF firmalarindan hizmet aldiklar1 anlagilmistir. FF
firmalarindan alinan hizmetlerin agirlikli olarak ithalat ve ihracat yiliklemeleri, tasima
islemleri, giimriik hizmetleri, terminal hizmetleri ve armatorlerin yetersiz kaldigi
alanlardaki hizmetler oldugu bulunmustur. FF firmalarinin hizmetlerinin tercih
edilmesinin ve onlarla devam edilmesinin onlarca farkli nedeni oldugu goriilmiis olsa da
oncelikli nedenlerinin FF firmalarinin giivenilir olmalari, uygun fiyat sunmalari,
operasyonlart zamaninda ve sorunsuz tamamlamalar1 ve is akisini kolaylastirmalar

oldugu bulunmustur.

Bulgular ithalat, ihracat ve transit ylikleme yapan sirketlerin FF firmalarindan
aldiklar1 hizmetlerden c¢ok farkli nedenlerle memnun olduklarin1 gostermistir. Bu
nedenlerin 6nde gelenlerinin ise bu firmalarin hizli doniis yapmalari, sorunlar1 hizli
¢ozmeleri ve uygun fiyat sunmalar1 oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte sirketlerin
hizmetlerinden memnun kalmadiklar1 FF firmalarin1 degistirdikleri veya degistirmeyi
diistindiikleri de anlagilmigtir. FF firmalarinin degistirilmesini gerektiren agirlikli
nedenlerin sorunlar yasaniyor olmasima ragmen FF firmasinin sorunlar1 ¢ézmek igin
gerekli ¢abay1 gostermemesi, hizli ve iyi servis sunamamasi oldugu bulunmustur.
Bununla birlikte sirketler daha iyi navlun fiyati sunan ve daha uzun vade imkéni
saglayan FF firmalar1 oldugu zaman da eski FF firmalarin degistirmeyi diistinmiislerdir.
Ayrica, ithalat, ihracat ve transit yiikkleme yapan sirketlerin rekabeti saglamak ve
alternatif yaratmak ic¢in ayni anda birden ¢ok FF firmasi ile calistiklar1 goriilmiistiir.

Birden ¢ok FF firmasiyla ¢alismanin sirketlere en uygun fiyati elde etmek ve FF
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firmalarinin bolgesel ve donemsel yetersizliklerinin getirdigi risklerden kaginmak gibi

faydalar sagladigi da anlasilmistir.
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6 SONUC

Lojistik kavramsal olarak siire¢ bazli olarak degerlendirildiginde, tarihinin ilk
insan topluluklarina kadar gittigi goriilmektedir. Tarihte insanlarin bir arada yasamaya
baslamalarin1 takip eden siirecte, lojistik faaliyetlerinin aktif olarak uygulandig

goriilmektedir.

Her gecen giin daha cok ihtiyac haline gelen sektorlerden biri Lojistik
sektoriidiir. Her iilke bu ihtiyag haline gelen unsurlar {izerine siki bir rekabet sistemi
kurarak devamlilik saglamaktadir. Ulkeler de rekabet avantaji elde edebilmek adina
lojistik alaninda yeni gelismelere ayak uydurmaya calismaktadir. Firmalar da
faaliyetlerine devam edebilmek i¢in bir¢ok strateji gelistirmesi gerekir. Tagimacilik
sektorii, uluslararasi ticaret hacminin artmasiyla beraber ticaretin gelismesi, teknolojinin
gelismesi ve ulasim sekillerinin gelismesiyle beraber uluslararasi lojistik sektoriiniin en

dinamik unsurlarindna biri olmustur.

Lojistik sektoriinde Ozellikle tasimacilik aginda pazarlarin globellesmesiyle
beraber sunulan hizmetlerin 6nemi artmistir. Tasimacilik sektoriinde iirtinlerin giivenli
ve hizli bir sekilde ulastirilmasi lojistik kavramiyla beraber sekillenmektedir.
Teknolojinin de her gegen giin gelismesiyle beraber her zaman inovatif bakis acistyla
teknolojik altyapiya onemli yatirimlar yapilmasiyla beraber hizmet alan miisterilerin

ihtiyaclaria gore talepleri de sekillenmektedir.

Teknolojinin gelismesiyle beraber tasimacilik modlar1 sekillenmis olup bu
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tasima tiirlerinden karayolu, havayolu, demiryolu, nehiryolu, boru hatti tasimacilik
modlar1 miisterilerin taleplerine istinaden segilen tasimacilik modlarindandir. Ancak
ticaret konusunda ¢ogunlukla maliyet ve hiz 6n planda oldugundan dolay1 miisteri arz

ve taleplerine gore yeni teknikler olusturulabilmektedir.

Tiirkiye’ nin son yillarda gosterdigi bliylime potansiyeli tasimacilik sektoriinde
de kendini gostermektedir, iilkenin hedefledigi ekonomik biiylimeye ulasmasi
noktasinda lojistigin 6nemi yadsinamaz. Depolama, giimriikkleme, paketleme ve en
sonunda tiiketiciye ulagimi Orilintiisiinii saglayan lojistik hizmetleri, tiim diinya
genelinde kendine edindigi yer hizla biiylimektedir. Bu baglamda lojistik ag1 gelisen

tilkelerin ticari fonksiyonlar1 daha verimli ve etkili olmaktadir.

Freight Forwarder isletmeler tarih icerisinde farkli is tanimlar1 ve piyasadaki
konseptinde uzun yillardir tasimacilik faaliyetlerinde miisterilerine profesyonel olarak
hizmet sunmaktadirlar. Ge¢miste bu hizmetin tercih edilmesini gerekli kilan hususlar
yatirim imkanlarinin az miktarda olusu profesyonel is giiciiniin olmayis1 disaridaki bu
hizmetin alinmasinda zorluklar1 meydana getirmistir. Gilinlimiizde ise ithalat ihracat
firmalar1 yatirimlarin temel yetenege aktarilmasi temel yedege odaklanma esnek
organizasyon yapilar1 olusturma lojistik siireclerinin daha hizli gerceklestirilmesi gibi

sebeplerden dolay1 Freight Forwarder firmalarindan hizmet almaktadirlar.

Freight Forwarder kullanimi yani dis kaynak kullanimi, firmalarin temel
faaliyetlerine daha ¢ok odaklanabilmesi adina fayda saglayabilmektedir. Bu sebeple
firmalar da kendi odak noktalarina daha c¢ok ©nem vermesiyle maliyet, uzmanlik
alanlarinda daha etkin calisabilme, sunulan hizmetteki kalitenin artisi ve verimlilik
kazanilmasina destek olabilmektedir. Her agidan avantaj saglayan Forwarder firmalar
tasimacilik sektoriinde firmalarin faaliyetlerinin verimli ve kaliteli hale getirmekte
onemli bir rol oynamaktadir. Bu sebeple firmalara bircok alanda olumlu yonde

iyilestirme katabilmektedir.
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Freight Forwarder firmalar1 belirli bir komisyon karsiliginda miisterilerinin
tiriinlerinin  organizasyonunu yapan firmalar olduklarindan tasiyicilar ile firma
sahiplerinin isteklerini birlestirmede gorev alirlar. Firmalarin talepleri dogrultusunda
stireclerin planlamasini yapan forwarder firmalar, tasimacilik modlarindan en uygununa
gbre organizasyon siirecini baslatir ve yiiriitiir. Lojistigi bir cok kez bir malzemenin, ya
da yiiklemenin farkli tasimacilik sekilleri kullanarak A noktasindan B noktasina teslimi
olarak tanimlanabilir. Bu 6nemli siire¢ icerisinde tastyicilar armatorler ile yiik sahipleri
arasinda koprii gorevi olusturan, organizasyonu saglayan malzemenin denizyolu
karayolu veya havayolu tasimacilifi ile yiiklenme asamalarindan nihai varis yerine
teslim olana kadar gecen siireden sorumlu olan firmalara freight forwarder
denilmektedir. Freight Forwarder’lar lojistik saglayicilarindan temin edilecek hizmeti

daha kaliteli bir seviyede yiik sahiplerine aktarim saglarlar.

Freight Forwarder firmalarinin siireclerde etkin ve basarili ilerlemesi i¢in en
onemli unsurlardan biri miisteri memnuniyeti saglamaktir. Firmalarin kendi
devamliligini siirdiirebilmesi i¢in ayn1 zamanda mevcut miisterileri ile yen miisterileri
agisindan siirecin devamliligim1 getirebilmesi memnuniyet ile baglantilidir. Ozellikle
yeni miisteri ve sadik miisteri kazanabilmek adina mal ve hizmetlerini en ideal sekilde

miisterilere ulastirmay1 hedeflemektedir.
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EK 1 MULAKAT SORULARI

Ad & Soyad

Demografik Veriler
BU BILGI TEZIMDE KULLANILMAYACAKTIR

Yaginiz:

Editiminiz:

Medeni Haliniz:

Toplam Yillik Ortalama ls Hacminiz

Firmada Calstiginiz Bolim ve Pozisyonunuz:

Firma [smi

BU BILGI TEZIMDE KULLANILMAYACAKTIR

En ¢ok ¢alistiginiz Forwarder Firma icin Gorligler

Talepte bulundugiunuz hangi hizmetler arasinda Freight
Forwarder firmaniz tereth ediyorsunuz? Firmamz igin
bulundugunuz talep agisndan Freight Forwarder kullanimna
yinlendiren nedenler nelerdit?

Iihalat’ ihracat yiklemeleriniz icin ne kadar siiredir Freight
Forwarder ile calismayi tercth ediyorsunuz? Freight
Forwarder ile devam etmenizdeki en nemli sebepler
nelerdir?

Caligmug oldugunuz Freight Forwarder firmasini degistirmeyi
dilslindiintz mi? Baska Freight Forwarder firmalanyla da
caligmaya bagladivsaniz nedeni nelerdir?

Yilklemelerinizi organize ettifiniz Freight Forwarder
firmaniz ile ne kadar silredir beraber caligiyorsunuz? Tercih
eftifiniz Forwarder 1le ilgili hangi alanlards memmunsunuz ya|
da defilsiniz?

Calistidiniz Freight Forwarder firmanizdaki temsileiniz sizin
acinizdan memnuniyete dnem mi vermekle yoksa calistidt
firma menfaatiyle mi siirect yonetmektedi?

Freight Forwarder firmasiyla yapmis oldufunuz caligmalarly
lojistik operasyon slrelerinizdeki kalitenin daha da armim
sbiyleyebilir misiniz? Firmaniz ve sizin acinizdan bir Freight
Forwarder ile devam etmenin avantajlar ya da dezavantajlari
neler olabilir?

Ihalat ya da ihracat yiklemeleriniz aisindan Freight
Forwarder ile organize edilen yilklemeleriniz i¢in firmaniz
acisindan hizmet kalitesi ve rekabet gllclin(n yiiksek
oldugunu sbyleyebilir misiniz?

Ithalat ya da ihracat yilklemelerinizde tercih ettiiniz Freight
Forwarder firmanizla organize ettifiniz yilklemelerin
akabinde sizin i¢in amaciniza uygun olup olmadifin
sonrasindan kontrol ediyor musunuz?
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