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OZET

YESIL LOJIiSTiIK UYGULAMALARININ ALGILANAN HiZMET DEGERINE
ETKIiSININ GLOVAL OLCEGI iLE BELIRLENMESi: KARGO SIRKETI
MUSTERILERI UZERINE BiR ARASTIRMA

Merve YAHSI

Tiiketicilerin bilingsiz tiiketimiyle birlikte dogal ¢evre zarar goérmekte ve dogal
kaynaklar yok olma tehlikesiyle karsi karsiya kalmaktadir. Cevre iizerinde bireylerin
olumsuz izler birakmasi kadar sirket faaliyetlerinin de olumsuz etkileri bulunmaktadir.
Gilintimiizde, siirdiiriilebilirlik konusunda tiim diinya {izerinde gelistirilmis sistemlerin
varlig1 s6z konusu oldugu gibi tiiketicilerin tutum ve davranislar1 da gevreci bir kimlige
biirlinmiistiir. Lojistik sektdriiniin ¢evreye etkisi de goz ardi edilemez. Cevre lizerindeki
etki derecesi diistiniildiigiinden ¢ok daha yiiksektir. Lojistik sektoriiniin dogal gevreye
verebilecegi  zararlar distiniildiigiinde, her sektorde oldugu gibi lojistigin
stirdiiriilebilirlikle entegre olmasi zorunludur. Yesil lojistik uygulamalarinda basariyi

yakalayabilen firmalarin tiiketicilerde yaratacagi olumlu algilar da kaginilmazdir. Bu

algilardan biri de “deger” boyutunda yasanabilmektedir.

Bu calismanin amaci yesil lojistik uygulamalarinin algilanan hizmet degerine etkisini
belirlemektir. Bu amagla; Izmir ilinde ikamet eden, kargo hizmeti almis tiiketiciler ile
yiiz yiize anket caligmasi gergeklestirilmistir. Arastirma sonuglarina gore; algilanan
deger tizerinde en etkili uygulamanin yesil tasima ve etkisi tespit edilemeyen
uygulamanin ise yesil depolama oldugu goriilmiistiir. Ayrica yesil uygulamalardan en
cok etkilenen deger tiirliniin fonksiyonel (fiyat ve kalite) deger ve en az etkilenenin ise

yerlesim ve sosyal deger oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Lojistik, Yesil Lojistik Uygulamalar, Algilanan Hizmet
Degeri, GLOVAL Olgegi, Kargo Sirketi.



ABSTRACT

DETERMINATION OF THE EFFECT OF GREEN LOGISTICS PRACTICES
ON PERCEIVED SERVISE VALUE BY GLOVAL SCALE: A RESEARCH ON
CARGO COMPANY CUSTOMERS

Merve YAHSI
With the increasing consumption of the consumer, the natural environment can be
damaged and natural resources are at risk of extinction. Company activities have
negative effects on the environment as well as individuals leaving negative impressions.
Today, as there are systems developed all over the world regarding sustainability, the
attitudes and behaviors of consumers have taken on an environmentalist identity.
Considering the damage that the logistics industry may cause on the natural
environment, it is imperative that logistics be integrated with sustainability, as in every
sector. The impact of the logistics industry on the environment is not also negligible.
Impressiveness degree on the environment is much higher than as it’s considered.
Considering the damage that the logistics industry may cause on the natural
environment, it is imperative that logistics be integrated with sustainability, as in every
sector. It is inevitable that companies that can achieve success in green logistics
practices will create positive perceptions in consumers. One of these perceptions can be

experienced in the "value" dimension.

The aim of this study is to determine the effect of green logistics practices on perceived
service value. For this purpose; A face-to-face questionnaire was conducted with the
consumers who reside in Izmir and received cargo service. As a result of the study, it
was seen that the most effective practices on the perceived value was green transport
and the practices whose effect could not be determined was green storage. In addition, it
was determined that the type of value most affected by green practices is functional

(price and quality) value, and the least affected by are residential and social value.

Keywords: Logistics, Green Logistics Practices, Perceived Service Value,
GLOVAL Scale, Cargo Company.



ONSOZ

Yesil lojistik, karbon ayak izini kontrol altina alarak ve insan sagligi ve gevre tizerinde
olusturabilecegi olumsuzluklari indirgeyerek minimum enerji ve kaynak tiiketimiyle

faaliyetlerini gergeklestiren bir sistemdir.

Bu c¢alismada yesil tasima, yesil paketleme, yesil depolama ve yesil tersine lojistik
faaliyetleri yesil lojistik uygulamalar1 olarak ele alinmistir. Arastirmada s6z konusu olan
yesil uygulamalarin algilanan hizmet degeri tizerindeki etkisini belirlemek
amaclanmistir. Miisterilerin, hangi yesil uygulamalar1 daha fazla 6nemsediklerinin ve
algiladiklar1 deger iizerinde hangi uygulama veya uygulamalarin etkin oldugunun
bilinmesi sirketler i¢in énemli ipuglari sunacaktir. Ayrica 6zellikle miisterileriyle yiiz
yiize iletisimde olan kargo sirketleri, miisterinin yesil uygulamalar1 énemsediklerinin ve

uygulamalarin deger algilarinda etkili oldugunun farkinda olacaklardir.

Ogrencisi oldugum ilk giinden beri ve bu ¢alismada biiyiik bir emek, sabir ve titizlik ile
yol gosteren degerli danisman hocam Dog. Dr. Hatice AYDIN’a siikranlarim1 sunarim.
Jirimde goérev alan Dog. Dr. Hilal YILDIRIR KESER ve Dr. Ogr. Uyesi Aysel
KURNAZ hocalarima da degerli katkilari igin tesekkiir ederim.

Egitim hayatimin ilk giinlerinden itibaren lizerimde emekleri olan tiim hocalarima,
caligmamin her aninda destekleri olan arkadaslarima, her zaman en biiyiik destekgilerim
annem Giilcan YAHSI, babam Ali Osman YAHSI ve kiz kardesim Asiye Ecem

YAHSI’ ye varliklari ve bana olan giivenleri igin sevgi ve minnetlerimi sunarim.
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GIRIS

Tiim dilinya {izerinde etkisini gostererek degisimlere yol acan sanayilesme ve
kiiresellesme, ekonomik sistemlerin gelisim gdstermesine ve toplum refah diizeyinin
yiikselisine Onciiliikk etmektedir. Olumlu gelismelere Onciiliikk eden bu olgular, tiiketim
artisini ve beraberinde atik miktar1 artisiz1 da getirmektedir. Dogal kaynaklarin
bilingsizce tiiketilmesi sonucu meydana gelen atik maddeler, gegmisten beridir ekolojik
sistemde biiyilk zararlara yol ag¢maktadir. Bdyle bir ortamda dogal ¢evrenin
korunabilmesi, kontrollii olma ve siirdiiriilebilirlik bilinci ile gergeklestirilebilecektir
(Karalar ve Kiraci, 2011: 63-64). Sirdirilebilirlik, gelecekteki ihtiyaglarin
karsilanamama durumuna karsi alinan bir tedbir olarak ifade edilebilmektedir (Beken,
2016: 84). Bu tedbir, bugiinkii ihtiyaclarin optimal sekilde karsilanmasi ile saglanmaya
calisilmaktadir. Bagka bir deyisle siirdiiriilebilirlik, bugiliniin ihtiyaglarin1 gelecek
nesillerin ihtiyaglarin1 karsilama potansiyeline engel olmayacak sekilde karsilamak
olarak ifade edilmektedir. Giinlimiiz isletmeleri de rekabette stiinliik saglayabilmek
icin siirdiiriilebilirligi neredeyse ilk amaglarindan birisi haline getirmiglerdir.
Siirdiiriilebilirlik kavrami, son yillardaki hizli degisimlerin etkisi ile her zamankinden
daha fazla isletmelerin odaginda olmustur. Siirdiiriilebilir durumda olmayan isletmeler,
asli amaclarin1 yerine getiremedikleri i¢in mevcut konumlarint koruyamamaktadirlar.
Siirdiiriilebilirlik olgusunun bir igletmenin biinyesinde tespit edilebilmesi i¢in 6zellikle
yesil faaliyet ya da uygulamalara da odaklanmak gerekmektedir. Yesil uygulamalarin

onemli oldugu alanlardan biri de yesil lojistiktir.

Lojistik sistem igerisindeki her bir eylemin planlama ve uygulanmasinin
cevrenin c¢ikarlart dogrultusunda gergeklestirilmesi olarak ifade edilen yesil lojistik,
lojistige yesilin entegre edilmesidir. Yesil lojistik, lojistik faaliyetlerin ¢evreye verdigi
zararin (dogal kaynaklarin tliikenmesi, ¢evre kirliligi, tasima sirasinda olusabilecek
hasar, iirlin israfi vb.) nasil azaltilabilecegi ve daha yesil tasima modellerine nasil
gecilebilecegi hakkinda uygulanan bircok faaliyet dizisinini ifade etmektedir. Yesil
lojistik; emisyonlarin, atiklarin ve kaynaklarin etkinsiz kullaniminin ortaya ¢ikardigi
tiim lojistik alanlari, faaliyetleri ya da uygulamalar1 kapsamaktadir (Beken, 2016: 80).

Yesil lojistik uygulamalari; yesil tedarik, yesil iiretim ve malzeme iiretimi de dahil



olmak {izere yesil paketleme, yesil tasima, yesil depolama, yesil tersine lojistik

faaliyetlerinden olugsmaktadir (Korucuk, 2018: 281).

Lojistik sektdriinde s6z konusu olan yesil lojistik uygulamalari, siirdiiriilebilirligi
saglamada anahtar role sahiptir (Korucuk, 2018: 281). Bu uygulamalarin temel amaci;
tedarik zinciri uygulamalarmi etkin bir sekilde kullanarak maliyetler, iklim
degisiklikleri, hava kirliligi vb. zararlar1 en disiik seviyede tutan lojistik faaliyetleri
gerceklestirmektir (Bajdor, 2012: 243). Yesil lojistik uygulamalarinin belediye, hastane
vb. birgok alanda etkilerinin oldugu tespit edilmistir (Giiltas ve Yiicel, 2015: 80;
Yangmlar ve Sari, 2017: 117). S6z konusu uygulamalarin etkili oldugu disiiniilen
alanlardan biri de kargo hizmetleridir. Kargo hizmetinden yararlanan miisterilerin de
lojistik uygulamalarinin yesil olarak sunulmasini bekleyebilmektedir. Bu beklentilerileri
karsilanan  miisterilerde alinan hizmetin algilanan degerinin de artacagi

diistiniilmektedir.

Algilanan deger, iriin ve hizmetlerin satin alinirken katlanilan fedakarlik,
beklenilen fayda ya da kazang olarak ifade edilebilir (Sartyer, 2008: 166-167).
Algilanan deger, bireysel diisiince yapilarinda olusan degerlendirmeler olup siibjektif bir
olguyu ifade etmektedir. Hizmetlerin algilanan degerini 6lgmede yararlanilan birgok
6lgek bulunmaktadir. Bunlardan birisi, Sweeney ve Soutar (2001) tarafindan gelistirilen
PERVAL o6lgegidir. Bu 0lgek, iiriiniin algilanan degerini 6l¢mede kullaniimaktadir.
Daha sonralar1 Petrick (2001) tarafindan hizmetlerin degerini 6l¢gmede yararlanilan
SERV-PERVAL o6lgegi gelistirilmistir. Bu 6l¢ek de algilalanan deger boyutlarini bes
boyut seklinde tanimlamigtir. Bu boyutlar; kalite, duygusal deger, parasal deger,
davranigsal deger ve itibar seklindedir (Petrick, 2002a: 338). Daha sonra, hizmetlerin
algilanan degerini 6l¢gmede, Sanchez ve digerleri (2006) tarafindan PERVAL ve SERV-
PERVAL ol¢eklerinden yola ¢ikarak GLOVAL (Global Purchase Perceived Value)
olarak ifade edilen yeni bir 6l¢ek gelistirilmistir. Bu dl¢egi digerlerinden ayiran 6zellik,
tilketim tecriibesi sonunda ortaya ¢ikan algilanan degeri biitiin boyutlari ile belirliyor
olmasidir (Sanchez ve digerleri, 2006: 395). GLOVAL 6lcegi degeri; yerlesim degeri,
profesyonellik degeri, kalite degeri, fiyat degeri, duygusal deger ve sosyal deger
seklinde alt1 boyut ile agiklamaktadir (Sanchez ve digerleri, 2006; Sariyer, 2008: 168).



Bu tez calismasinda, yesil lojistik uygulamalarinin algilanan degere etkisi
GLOVAL olgegiyle olgiilecektir. Bu amagla Izmir ilinde ikamet eden kargo
hizmetinden yararlanan miisterilere anket c¢alismasi yapilmistir. Tez c¢alismasi ¢
boliimden olusmustur. ilk béliimde yesil lojistik uygulamalar1 ve ikinci boliimde
algilanan hizmet degeri teorik gergevede ele alinmistir. Ugiincii bdliim, tezin uygulama
kismint olusturmaktadir. Uygulama kisminda kargo firmalarmin yesil lojistik
uygulamalarinin, misterilerin algiladiklar1 hizmetin degerini ne yonde etkiledigi ortaya
konulmaya ¢alisilmistir. Elde edilen bulgular dogrultusunda yorum ve onerilerde

bulunulmustur.



BIRINCi BOLUM
YESIL LOJISTIK KAVRAMI VE GELIiSIiMI

Calismanin birinci bdliimiinde, lojistikten yesil lojistige giden yol iizerinde

.....

acilartyla lojistik uygulamalarin nasil yesillendirildigi aktarilacaktir.
1. LOJISTIK KAVRAMI

Yasadigimiz déneme gelene kadar diinyada meydana gelmis savaslar, iilkelere
ait cografi simirlardaki degisiklikler, bagimsiz yeni toplumlarin olusmasi, sanayi
devrimleri, uluslararas1 anlasmalar, teknolojik gelismeler ve kiiresellesme gibi insan
faktoriiniin etkili oldugu ve insan faktoriinlin etkilendigi 6nemli olaylar meydana
gelmistir. Bu olaylar, ekonomik yap:1 lizerinde olumlu veya olumsuz etkileri ile ticari
yasami sekillendirip yeni bir yapiya doniistiirmiistiir. Insanlik tarihinde yasanan
gelismelerin etkisiyle sekillenerek degisim gosteren ticari yasam, takas usuliinden
elektronik bir yap1 olan e-ticaret haline doniismiistiir. Tarih boyunca yasamis olan her
ekonominin, farkli gereksinimleri s6z konusu olmustur. Takas usulii, ihtiya¢ duyulan
mal karsiliginda kars tarafin ithtiyaci olan mali tiretmis olmay: gerektirmistir. Glinlimiiz
ekonomisinde ise gelismis teknoloji ve kiiresellesme ile ihtiya¢ duyulan mal veya
hizmetin en hizli ve en giivenilir sekilde elde edilmesi arzulanmaktadir. S6z konusu
olan bu arzuyu isletmeler, lojistik faaliyetler ile karsilayabilme ¢abasindadir. Ciinkii
isletmeler i¢in 6nem arz eden enflasyon ve faiz oranlan ile verimlilik ve maliyet gibi
ekonomik olgular iizerinde lojistik zaman ve yer faydasiyla etki gostermektedir

(Lambert, Stock ve Ellram, 1998: 5).

Ilkel ¢aglardan beridir insanlar, iirettikleri mallar iiretim noktasindan tiiketim
noktasina tagimislardir. Tarih Oncesi caglarda; yasamlarmi idame ettirme amaciyla
toplumlar, avcilik ve toplayicilik faaliyetleri igerisinde bulunmus ve yerlesik yasama

gecis ile birlikte daha genis hacimli iiretimler gerceklestirmislerdir. Uretilen mallarmn



korunarak saklanmasi, kervanlarla ticari aligverisin gergeklestirilmesi ve mallarin bir
kullanilmis bir hizmet kolu oldugunu gdstermektedir. Bu anlamda lojistik, ticari yasam
icinde her zaman yerini almig, ticaret ve lojistik senkronize bir sekilde gelisim
gostermistir. Lojistik, faaliyet olarak tarih Oncesi ¢aglarda kullanilmis olsa bile tam

anlamiyla tanimlanmasi oldukg¢a zordur.

Kavramsal olarak lojistik, ilk kez askeri alanda tanimlanmis ve askeri kdkenli bir
kavram oldugu kabul edilmistir. Baska bir deyisle lojistik, ABD’de yirminci yiizyilda
askeri birliklerin ve bu askeri birliklerin gereksinim duyduklar1 ihtiyaglarin (gida,
mithimmat, ilag vb.) bir noktadan bagka bir noktaya tasinmasini tanimlayan askeri bir
kavram olarak ortaya ¢cikmistir (Glirdal, 2006: 10). 1960 ve 1970’lerde tiim diinya
sirketleri, miisterilere olan teslimat eyleminin baska faaliyetler ile koordineli olmasi
gerektigini diistinmuslerdir. Koordine faaliyetler; depolama, stoklama ve paketleme
olarak ifade edilmektedir. 1970 ve 1980’lerde sirketler, tedarik islemleri ile lojistik
islemlerini birlestirmiglerdir. 1980 ve 1990’larda lojistik siire¢ kapsami biiyiime
gdstermistir. Uriinleri miisterilere teslim ederken en verimli kosullar, uygun miktarlar,
maliyetler ve zaman ilgilenilen konular olmustur (Coyle, Bardi ve Langley, 1996: 3-4).
Bu yillarda dagitim kanallarinda da cesitlenmeler gergeklesmistir. Zaman igerisinde
kiiresellesme ile paralel bir sekilde lojistik sistemi karmasiklasmistir. Depolama,
paketleme, imalat, montaj vb. islemler ile dis kaynak kullanimi uygulanir hale gelmistir.
Ozetle; lojistik faaliyet alani ilk donemlerde sadece tasima ve depolama olarak
bilinmekteydi. Daha sonraki siirecte lojistik faaliyetleri; dagitim aglari, siparis yonetimi,
stok yonetimi, satin alma, parca, geri doniislim, talep tahminleri, hizmet destegi ve
miisteri hizmetlerini de kapsamustir (Coyle, Bardi ve Langley 1996: 13-14; Bayhan,
Tiirkmen ve Kepe, 2017: 557).

.....

lojistige ait bircok tanim ile karsilasilmaktadir. Her tanim, lojistigin farkli bir faaliyet
alanma vurgu yapmaktadir. Ik kez Fransiz Akademisi tarafindan 1840 senesinde
“logistique”, tasima modlarim birlestiren ve yoneten seklinde tanimlanmistir (Sezgin,
2008: 26). Latin kokenli “Mantikli hesap” anlamindaki kelime, “Logic (mantik)” ve

“Statics (istatistik)” kelimelerinin bir araya gelmesiyle olusmaktadir (Bakkal, Oflaz,



2011: 6). Dilimizde “lojistik” sdzciigiiniin kdkeni, Yunanca bir kelime olan “logisticos”
olusturmaktadir. “Hesap yapma bilimi”, “hesapta beceri” anlamlarin1 tasimaktadir

(Koban ve Keser, 2015: 57).

Ekonomik gelismeler ve ticari yasam ile etkilesim halinde olan lojistik,
durmaksizin degisim ve gelisim igerisinde olan bir olgudur. Lojistik, mevcut ticari
yagsam i¢inde aktif olan miisterilerin gereksinimlerini, en asgari maliyetlerle karsilamak
amactyla ilk madde ve malzeme temininden baglayarak {iretim asamasina, tiretimden
tilketim noktasina ve tiiketim sonrasinda olusabilecek geri doniisiim noktasiyla dahi
ilgilenerek iiriin ve hizmet akisinin planlanmasi, gerceklestirilmesi ve yonetilmesidir

(Denisa ve Zdenka, 2015: 140).

Tirk Dil Kurumunun giincel sayfasinda lojistik, “Bireylerin ihtiyaglarini
kargilamak tizere her tiirlii iirlin, hizmet ve bu {iriin, hizmetlere ait bilgi akisinin ¢ikis
noktasindan varis noktasina kadar taginmasinin etkili ve verimli bir bigimde

planlanmasi ve uygulanmasi” seklinde tanimlamaktadir (TDK, 2018).

Lojistik = Tedarik + Malzeme Yo6netimi + Dagitim formiilii, s6zciiklerin formiile
edilmesiyle gerceklestirilen lojistik tanimidir. Bu tanima gore lojistik; tedarik, malzeme

yonetimi ve dagitimin birlesimidir (Rushton, Croucher ve Baker, 2010: 4).

Bir baska tanima gore lojistik; ordunun giiciinii arttiracak unsurlarin (savunma,
saldir taktikleri, konumlanma, beslenme ve barinma vb.) tasarimi ve uygulanmasi icin
gerekli olan donanim ve malzemelerin saglanarak savasta ve barista etkinligin ve

hazirligin planlanmasi olarak agiklanmistir (Koban ve Keser, 2015: 57).

Tedarik Zinciri Yonetimi Profesyonelleri (CSMP) tarafindan lojistik; tiriin ve
hizmetlerin temin edildigi ilk noktadan tiiketim eyleminin gerceklestigi nihai noktaya
kadar ulastirilmasi, mallar ve hizmetler ile ilgili ¢ift yonlii bilgi akisinin etkin ve verimli
bir sekilde planlanmasi, uygulanmasi ve kontrol edilmesi siirecinin bir pargasi olarak

tanimlanmustir (Www.csmp.org, 2018).

Bir¢ok sekilde tanimlanan lojistik kavrami, tarihsel siire¢ icerisinde bircok

gelisim gostermistir.



2. LOJISTIK KAVRAMININ TARIHSEL GELISIMI

Lojistik, yerlesik yasama ge¢meden Once toplanan iiriinlerin farkli yontemlerle
depolanmasi ve yerlesik hayata gecis ile kervan ticareti ve {irtinlerin bir noktadan bagka
bir noktaya tasinmasi olarak anilmistir. Daha sonraki donemlerde ticaret hacmi
biiyliyerek denizasir1 {ilkeler arasinda ticari faaliyetlerin farkli tagimacilik modlartyla
gerceklestirilmesi olarak ifade edilmistir. Giiniimiizde ise teknolojik gelismeler
sayesinde bir tikla sanal diikkanlardan ve depolardan iiriinlerin segilerek ¢ok hizli bir
sekilde teslim alimyor olmasi seklinde her zaman varligmi siirdiirdigi

distiniilmektedir.

Uzun bir gegmise sahip olan lojistik kavrami ilk kez 1905 yilinda ordulara ait
malzeme ve personelin tedarik, bakim ve yenilenmesi faaliyetlerini kapsayan islemlerin
biitiiniinti tanimlamak tizere kullanilmistir (Kobu, 2013: 237). Askeri bir terim olarak
lojistik, bir ordunun gereksinim duydugu personel ve malzemeleri en kisa siirede en
dogru yerde temin edilmesini saglayarak, eksikleri hizla giderilen orduyu daha avantajli
konuma getirerek galibiyet elde ettirmistir. Lojistik faaliyetlerin ordular iizerinde gozle
getirmistir. Lojistik; isletme, ekonomi, miithendislik gibi bilimlerle birlikte yiirtitiilen bir
alan olarak kabul gormiistiir (Delfman ve digerleri, 2010: 60). Rekabet ortaminda
Omiirlerini siirdiirme gayesinde olan isletmeler de ozellikle ulagtirmaya biiylik 6nem
vermiglerdir (Milli Egitim Bakanligi, 2011a: 3). Askeri alanda rakipler karsisinda
avantajli hale getiren ve gozle goriiliir farklar yaratan lojistik, ekonomik degisimler ile
miicadele eden isletmeler tarafindan da fark edilerek dikkatleri ¢cekmis ve ticari bir

kavram olarak ele alinmistir.

.....

organizasyonlara zaman ve yer faydasi saglamasi olarak belirlenmistir (Gokgen, 2003:
64; Koban ve Keser, 2015: 57). Yavas yavas organizasyonlar tarafindan taninarak
kullanilmaya baslayan lojistik, ithtiya¢ duyulan iiriiniin, ihtiya¢ duyuldugu miktar kadar,

ihtiya¢ duyulan zamanda ve ihtiya¢ duyulan noktada olmasi i¢in faaliyet gostermistir.



Akademik anlamda lojistik gegmisi, 1960’l1 yillara dayanmaktadir.
Kurumsallasma, 6zel ve kamu girisimleri ise lojistik alaninda 1970-1980 yillar
arasindan gergeklesmistir. 20 ve 21. yiizyilin baslarina dogru olan dénemde lojistik
kavrami, globallesme, tedarik zinciri yonetimi ve kaynak yonetimi gibi kavramlarla bir

biitiin olarak kullanilmaya baglanmistir (Koban ve Keser, 2015: 57).

Lojistik olgusunun tarihsel gelisimi en yalin hali ile Sekil 1°de gdsterilmektedir.

MODERN LOJISTIK

LOJISTIK

2o i 2t wriey ledank
LOJISTIK TICARET Zinciri
LOJISTIGI Y onetimi
Askeri ala 2 icaret alanminds =
.\\k-grl. :l.xnd1 l.;lnt a l?ldl vonetsel
kullanilan dénem kullamilan donem I
Askeri birliklerin Mallarnin {ireticiden Lojistik
hareketi ve cepheye miisteriye harcketi ve
techizat tedarikiyvle bunun yonetimi ile .
ilgili olarak i ilgili olarak LAGIEY
£ as £ e Y onetimi
1700 1960
Materyal

Yonetimi

Operasyonel Uretim ve
Lojistik Operasyon
Yoénetimi

Dagitim
Yonetimi

Sekil 1. Lojistik Olgusunun Gelisimi

Kaynak: Koban. E ve Keser. H, “Dis Ticarette Lojistik”, 6. Baski, Ekin Yayincilik,
Bursa. 2015: 59.

Lojistik kavraminin tarihsel gelisimi incelendiginde, ilkel donemlerde toplanan
triinler bozulmamasi i¢in korunmaya alinmis ve lojistik faaliyetlerden depolama
kullanilmistir. Anlasilacag tizere ilkel donemlerde lojistik faaliyetler farkinda olmadan

plansiz bir sekilde gerceklestirilmistir.

Gilinlimiizdeki lojistik kavraminin teknoloji ve diger stratejiler ile biitlinlesik bir
sekilde ilerleyen modern lojistik halini aldigimi sdyleyebiliriz. Dolayisiyla kavramsal
olarak tanindig1 ilk yillara oranla daha kapsamli ve karmagik bir hale biirlindiigii

gortiilmektedir. Bu karmasik yapisi igerdigini faaliyetlerle de agiklanabilmektedir.



3. LOJISTIK FAALIYETLER

Organizasyonlar, miisterilerin ihtiya¢larina hizli cevap verebilmek adina siparis
alma, tiiretim, depolama, nakliye vb. seklinde sayilabilecek daha bircok eylemi
gerceklestirmektedir. Uriin ve hizmetlerin temin edildigi ilk noktadan tiiketime kadar
gerceklestirilen bu eylemlerin her biri lojistik faaliyetlerinin kapsami igerisinde yer
almaktadir (Berkman, 2011: 11). Lojistik faaliyetler baslarda tasima ve depolama ile
sinirlt iken faaliyet alaninin genislemesiyle giiniimiize kadar gelmistir (Aydin ve Bacak,
2018: 197).

Lambert ve Stock (1993)’e gore lojistik faaliyetler; miisteri hizmetleri, talep
tahminleri, stok kontrolii ve yonetimi, iletisim agi, materyal isleme, siparis alma, parca
ve hizmet destegi, fabrika ve depo yeri se¢imi, depo yonetimi, tedarik, paketleme,
etiketleme, hurda ve atik islemleri, trafik ve tasimacilik olarak ifade edilmektedir
(Lambert ve Stock, 1993: 480; Alkusal, 2006: 5). Birbiri ile iletisim halinde olan
fonksiyon ya da uygulamalarin bazilar1 ulastirma, envanter yonetimi, siparis isleme,
depolama, yiiklerin ambalajlanmasi ve bilgi yonetimi seklinde ifade edilmektedir (Erdir,
2013: 6-7). Frazelle (2002); tedarik, stok yonetimi, nakliye, depolama ve miisterilerden

.....

ice gecmis ve senkronize ¢alisan parcalar oldugunu ifade etmistir (Frazelle, 2002: 12).

Ballou (1992)’e gore; lojistik faaliyetleri temel lojistik fonksiyonlar ve yardimci
lojistik fonksiyonlar seklinde iki gruba ayrilmistir (Erdir, 2013: 7-8).

Tablo 1. Lojistik Fonksiyonlar

Temel Lojistik Fonksiyonlar Yardima Lojistik Fonksiyonlar
Miisteri Hizmetleri Standartlar Depolama
Tagima/Ulagtirma Ellegleme
Envanter Yonetimi Tedarik Yonetimi
Siparis Yonetimi Ambalajlama




Bilgi Ydnetimi

Kaynak: ERDIR, A. (2013) “Kentsel Lojistik: Izmir Ili I¢in Bir Uygulama”, Yiiksek
Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi, Izmir, ss.7-8.

Ballou, temel fonksiyonlarin fiziksel dagitim aginin en énemli noktalarinda yer
aldiklarim1 ve lojistik hizmetin gerceklestirilmesinde etkili bir rol oynadiklarini
belirtmistir (Ballou, 1995: 39). Lojistik fonksiyonlara kurulus yeri sec¢imi, tersine
lojistik yonetimi ve performans degerlendirme fonksiyonlar1 da dahil edilmektedir (Tek
ve Karaduman, 2012: 21). Bowersox ve arkadaslari ise (2002) lojistik fonksiyonlarini

temel bagliklar seklinde asagidaki gibi ele almiglardir (Cakaloz, 2008:6).

e Ulastirma

e Depolama

e Envanter Yonetimi
e Siparis Isleme

e Ambalajlama

e Satin Alma

Lojistik faaliyetler, miisteri odakli calisarak miisteriye istedigini verme
niyetindedir. Uriin {izerinde degistirici bir etki gdstermeseler bile, {iriiniin sunulmasinda
gerceklestirilen hizmetlerinin satis1 ise Uriiniin ekonomik degeri iizerinde arttirici etki

gostermektedir. (Aydin ve Bacak, 2018: 196).

Lojistik faaliyetlerini etkin ve verimli bir sekilde planlayan organizasyonlar,
diisiik maliyetlerle miisterilerine kaliteli bir hizmet sunarak bulunduklar1 yogun rekabet
ortaminda tstiinliik elde edebilir (Pienaar, 2003: 59; Bilginer, Kayabagi ve Sezici, 2008:
280) ve nakliye hizim1 ve giivenligini arttirarak tasarruf ederek memnuniyeti
yikseltebilirler (Marti, Puertas, Garcia 2014: 2982). Son yillarda lojistik siire¢
igerisinde meydana gelen faaliyetler sirketlerin ekonomik agidan maliyetlerinde

diistiriicii rol oynamakta ve rekabet avantaji yaratmaktadir (Keskin, 2017:1).

Basarili bir lojistik yonetimi, her fonksiyonun birbiriyle uyum igerisinde

.....

bagimsiz diisiiniilemez. Her bir fonksiyonun basar1 derecesi diger fonksiyonlari
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etkilemekte ve en nihayetinde lojistik basariy1 ortaya ¢ikarmaktadir. Bu nedenle tek tek
her bir lojistik fonksiyonun basarist isletme basarisint olusturmaktadir. Genel
performansini yiiksek tutma niyetinde olan organizasyonlar her fonksiyonun basarisini
yiiksek tutmali ve basari seviyesi diisiik fonksiyonlarini belirleyerek eksiklerini giderip
zay1f noktay1 gelistirme cabasi i¢inde olmalidirlar (Bilginer, Kayabast ve Sezici, 2008:
294).

Calismamizin bu bdliimiiniin devaminda, lojistigin temel fonksiyonlar tek tek
ayrintili bir sekilde islenecektir. Bahsedilen fonksiyonlar; miisteri hizmetleri, tasima/
nakliye, envanter/stok yonetimi, depolama, talep tahmini, bilgi yonetimi, ambalajlama,
ellecleme, kurulus yeri se¢imi, tersine lojistik, dagitim merkezi yonetimi, giimriikleme

ve sigortalama seklindedir.
3.1. Miisteri Hizmetleri Yonetimi

Lojistik hizmet siireci ilk madde ve malzemeden baslayarak nihai miisteriye
ulasana kadar devam etmektedir. Bu siire¢ hem {iriiniin nakliyesini hem de {irline ait
bilginin aktarimin1 gerceklestirmektedir. Lojistik siireci misteri isteklerini tam
zamaninda karsilamay1 hedefleyerek deger yaratmaktadir. Yaratilan bu deger miisteri

memnuniyeti lizerinde kritik rol oynamaktadir (Holcomb ve Langley,1992: 3).

Giliniimtiiz sirketleri, miisterilerine direk yanit verebilme, etkili ve 6zellestirilmis
deneyim sunma amaglartyla uzun vadeli misteri iliskileri kurma, gelistirme ve
siirdiirme konularina her zamankinden daha ¢ok onem vermektedir. Ciinkii mevcut
pazar yapilarinda yeni miisteri potansiyelini bulmak kadar daha once elde edilmis
misteriyi siirekli tutmak da zordur. Musteriler ufak bir memnuniyetsiz durumunda,
pazara olumsuz reklam yaparak kendine kolaylikla yeni bir iirlin/hizmet sunucusu
bulabilecektir. Mutsuz miisteriler géz ardi edildiklerinde, 6zellikle internet kullaniminin
bu kadar yaygin oldugu cagimizda memnuniyetsizliklerini agizdan agiza saniyeler

igerisinde yayabilirler (Winer, 2001)

Kaliteli mal ve hizmetler, miisteri memnuniyetinin yiiksek olmasi ile firmanin
donem sonu karlilig1 arasinda giiclii pozitif yonlii bir iliski oldugu arastirmalar ile

kanmitlanmistir  (Anderson, Fornell ve Lehmann, 1994: 54). Yoneticiler her zaman
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misteri memnuniyetlerini kayit altina alip belirli periyotlarla dlgerek 6z elestiri yapmali,
hedef performanslarint miisteri beklentilerinin iist seviyelerinde belirlemeli ve miisteri
ile iletisim halinde olmalidirlar. Bu sekilde saglanan hatasiz bir lojistik yonetimi,
miisteri algis1 lizerinde pozitif yonlii bir etki gostererek miisteri memnuniyetini arttirict

bir arag olabilir.
3.2. Tasima ve Giizergah/Trafik Yonetimi

Tasima/ nakliye; ham madde, yar1t mamul ve mamullerin fiziksel olarak
konumlarinin degistirilmesidir. Tagima; ham madde, yar1t mamul ve mamullerin olmasi
gereken konuma hasarsiz bir sekilde gecikme yasamadan zamaninda ulastiriimasini
saglayan lojistigin en temel ve en onemli fonksiyonudur. Bu fonksiyonun basarili bir
sekilde gerceklestirilmesi durumunda satis kayiplari ve miisteri memnuniyetsizligi gibi

olumsuzluklar ortadan kalkabilmektedir (Erkayman, 2007: 26).

LODER’e gore lojistik; kara, hava, demir, deniz yolu ve boru hatlariyla resmi
belgeler ile gergeklestirilen yiik aktarimidir (www.loder.org.tr, 2019). Tasima
fonksiyonun gercgeklestigi esnada ¢ikis ve varis noktalari arasinda tagima terminalleri
ad1 verilen merkezler bulunmaktadir. Bu merkezlerde tasima fonksiyonunu destekleyici,
yiikleme, indirme-bosaltma, ellegleme, depolama vb. islemler gergeklestirilmektedir

(Erkayman, 2007: 25).

Tasimacilik fonksiyonun karayolu tagimaciligi, denizyolu tasimaciligi, hava yolu
tasimaciligl, demiryolu tagimaciligi, boru hatti tasimaciligi, nehir yolu tasimaciligi ve

multi model tasimacilik seklinde bircok mod ile gergeklestirildigi goriilmektedir.

Tagimacilik, isleminin en dogru sekilde, en hizli ve en giivenilir yolla
gerceklestirilmesinin yan1 sira ylik tasimaciligi igin gerekli belgelerin hazirlanmasindan
teslimatin tamamlanmasina kadar birgok islemi kapsadigi i¢in lojistigin en Onemli
kismidir. Tasima fonksiyonu gergeklestirilirken karar verilmesi gereken hususlar séz

konusudur. Bu hususlar (Koban ve Keser, 2015: 124);

e Tasima modunun se¢imi

e Tasima giizergdhinin tespiti
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e Yasal diizenlemelerin takibi

e Yiikiimliiliklerin uygulanmasi
3.3. Envanter/ Stok Yonetimi

Stok kelime anlami olarak, gelecekte olusabilecek talepleri karsilayabilmek
adina mallarin biriktirilmesidir (www.lojistikdunyasi.net). Stok envanter olarak da,
isletmelerin belirsiz miisteri ihtiyaclarina hizli cevap verebilmek adina ellerinde
bulundurduklar1 hammadde/mamuller seklinde ifade edilmektedir (Erdir, 2013: 18). Bir
baska tanimlamayla envanter; iiretim ve dagitim siireglerinde liretimi gerceklestirilmis,
tedarik yolu ile elde edilmis ve dagitima ¢ikana kadar veya kullanimi gergeklesene

kadar bekletilen iiriin miktaridir (Birdogan,2004: 23).

Envanter yonetimi ise tiim stoklarin en uygun seviyede tutulmasi i¢in
gerceklestirilen eylemlerdir (Alkusal, 2006: 6). Elde bulunan stok miktarinin takibi ve
kaydi icin ihtiyag planlamasi (MRPI), esnek tiretim sistemleri (FMS), liretim kaynaklar1
planlamas1 (MRPII), tam zamaninda iiretim sistemi (JIT-TZU) yaklagimlari
kullanilmaktadir (Kayabasi, 2007: 63).

Envanter yonetiminin en asli amaci, stoklar1 en diisiik maliyet ile en maksimum
diizeyde tutarak miisteri isteklerini karsilayabilecek kapasiteye sahip olmaktir. Bu
faaliyet, lojistik firmalarina yer ve zaman faydasi yaratmaktadir (Tek ve Karaduman,
2012: 141). Bir diger amac ise; fazla yatinm yapmadan stok tutabilmek, stoklara fazla
bel baglamadan miisteri ihtiyacina istenilen zamanda istenilen hizda istenilen sekilde

cevap verebilmektir (Cevik ve Giilcan, 2011: 37).
3.4. Depolama ve Dagitim Merkezi Yonetimi

Uretim ve tiiketim eylemlerinin gergeklestigi noktalar arasinda mekénsal ve
zamansal bir uzaklik s6z konusudur. Mekansal ve zamansal boyut, lojistik ag
tasariminin karsilastigi problemlerdir. Mekéansal boyut, noktalar arasindaki mesafeyi
ifade eden cografi konumlardir. Zamansal boyut ise iki mesafe arasindaki zaman farkinm
ifade eder. Lojistik, iki farkli nokta arasinda depolar ile baglanti kurabilmektedir.

Depolar ile mekansal ve zamansal boyut problemleri ortadan kaldirilir(Ballou,1995:42).
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Depolama; mal kabulii, nakliye, isleme, depolama, paketleme ve gonderilecek duruma
getirme gibi 6 temel islem ile gerceklestirilmektedir (Jane,2000: 58; Malkog, 2006: 5).
Genel olarak depolamada gergeklesen faaliyetler; siparis toplama, paketleme, etiketleme

ve tasima islemleri olarak ifade edilmektedir (\Varila, Seppanen, Suomala, 2007:187).

Depo yonetimi, genis kapsamli karmasik bir kavramdir. Kapsami igerisinde;
miisteri hizmetlerinin maksimum seviyede tutulmasi, envanter seviyelerinin azaltilmasi,
verimlilik artist ve drlin yerlestirmelerinin en az alan1 kapsayacak sekilde
gerceklestirilmesi islem ve amaclar1 yer almaktadir. (Metin, 2001: 2). Depo yonetim
sistemleri (WMS), depolarda vyiiriitiilen islemlerin etkin ve zamaninda gerceklesmesi
icin ylritilen aktif bir sistemdir. Bu sistem sayesinde islemler minimum kaynak
kullanimi, hatasiz, minimum maliyet ile en hizli sekilde yiiriitiiliir (Acar ve Kocaoglu,

2011: 185). Boylece basarili depo yonetimi gergeklestirilebilmektedir.

Depolama faaliyeti asli amaglarindan goriilen iiriin giivenligini saglamanin yani
stra Uriinleri siniflandirip, kalite kontrolleri, barkod ve etiketleri ile sevkiyata hazir hale
getirip, bilgisayarli sistemler {izerinden stok kayitlarinin tutulmasi ve bilgi akisinin

saglanmasi eylemlerini gergeklestirmektedir (Atsiiren, 2007:128).

Toplam lojistik maliyetler igerisinde tagimadan sonra belki de en biiyiik paya
depolamanin sahip oldugunu sdylemek miimkiin olacaktir. Bu nedenle dogru isleyen

depolama faaliyeti, isletmeye zaman ve maliyet tasarruflar: sunacaktir.
3.5. Talep Tahmini Yoénetimi

Talep, belirli bir tarih araliginda belli bir fiyat diizeyi lizerinden tiiketicilerin
piyasadan satin alacagi iriin/hizmet miktaridir. Bu miktarin 6ngoriilmesi ise talep
tahmini olarak adlandirilmaktadir. Tahminlemeler en ¢ok zaman aralig: tercih edilerek,
¢ok kisa vadeli, kisa vadeli, orta vadeli ve uzun vadeli tahminler olmak tizere dort farkl

sekilde smiflandirilir (Giivel, 2013: 15).

Diger bir deyisle tahminleme, transferi gerceklesecek olan {iriin ile satisi

gerceklesecek {irlin sayilarimin Ongoériilerek planlamalarin  yapilmasidir. Tahminler,
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belirli zaman araliklarinda gergeklestirilmis olan analiz ve raporlara dayandirilmaktadir

(Bowersox ve Closs, 1996: 222).

Talep tahminlerinin dogru bir sekilde gerceklestirilmesi, isletmelerin stok
seviyelerini ve kapasitelerini sorunsuz bir sekilde kullanmasini ve beklenmedik ve
gereksiz bir gider unsuru meydana gelmemesini saglayarak lojistik performansi olumlu

yonde etkileyecektir (Peker, 2009: 18).
3.6. Bilgi Yonetimi Denetimi

Isletmelerde iletim kanali noksanliginin yasanmasi; iireticinin karar almasinda
ve uygulamasinda zorluga, talep gérmeyen liriinlerin stokta kalmasina, maliyet artisina
ve kaynak kullaniminin verimsizlesmesine yol acabilmektedir. Dogru bilgi akisina sahip
isletmelerde ise talep tahminleri ve bu tahminler ¢ercevesinde uygulanacak olan planlar

ve stratejik kararlar rekabet giiciinii arttiric role sahiptir (Gorgiin, 2013: 23-25).

Hizli biliytime gosteren lojistik sektorii i¢in de dogru bilgi akist ve bilgi yonetimi,
giderek onemli bir hal almaktadir. Bilgisayar destekli son teknolojiler ile desteklenen
yonetim sistemleri birgok lojistik faaliyetlerde de yer almaktadir. Elektronik
barkodlar/etiketler, RFID, yer alti depolari ve gelismeye devam eden teknolojik
sistemler gibi siralanabilecek benzeri seyler ile dogru veriler en hizli sekilde toplanip
islenebilmekte ve ilgili birimlere iletilebilmektedir. Birimler arasinda bilgi aktariminin
hatasiz ve seri bir sekilde aktarilmasi, is silire¢lerinin dogru ve hizli bir sekilde

gergeklestirilmesini saglayacaktir.
3.7. Ambalajlama Yonetimi

Ambalaj, iirliniin korunmasini saglayan bir madde olmanin yaninda miisteriler
icin canli reklam niteligini tasimaktadir. Ambalajlar birincil, ikincil ve {igiinciil seklinde
siniflandirabilir. Birincil ambalaj, iiriin ile dogrudan temas halindedir. Ikincil ambalaj,
birden ¢ok birincil ambalaj igerir. Bagka bir deyisle, birincil ambalaji korumak amaci
tastyan ambalajdir. Ugiinciil ambalaj ise, birincil ve ikincil igeren ambalajlanmis
irtinlerin palet iizerine veya konteynere yerlestirilmesini ifade etmektedir. Birincil

ambalajlar, tiiketici ambalaji/satts ambalaji olarak, ikincil ambalajlar, grup
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ambalaji/nakliye  ambalaji/endiistriyel — ambalaj/dagitm  ambalaji  olarak  da

adlandirilmaktadir (Hellstrom ve Saghir, 2007: 198-199).

Ambalajlama, isletmelere lojistik ve pazarlama noktalarinda fark yaratacak olan
bir unsurdur. Lojistik faaliyetler i¢erisinde uygulanan ambalajlama; iiriiniin korunmasi,
tasinmasi ve bilgilendiricisi olarak islemektedir. Uriiniin tasmmasimi kolaylastirma ve
irtinii koruma amagli olarak hizmet sunmaktadir (Bulut,2007: 92). Ambalajlama,
isletmelere azalan maliyetler ve zaman tasarrufu ile sunulan hizmet kalitesinde optimum
seviyelere ulasan verimlilik saglayacaktir (Lambert, Stock ve Ellram, 1998:328;

Vernuccio, Cozzolino ve Michelini, 2010:338).
3.8. Ellecleme Yonetimi

Madde/malzeme/iiriin yerlestirilmesi, bosaltilmasi, ayristirilmast,
siiflandirilmasi, siralanmasi, paketlenmesi- paketten ayrilmasi, boliinmesi, istiflenmesi,
yerlestirilmesi, yerininin degistirilmesi, eksiklerinin tamamlanmasi, yenilenmesi gibi

benzeri islemler ellegleme ad1 altinda gergeklestirilmektedir.

Ellegleme; glimriik gozetimi altinda bulunan esyanin asli niteliklerini
degistirmeden istiflenmesi, yerinin degistirilmesi, biiyiilk kaplardan kiigiik kaplara
aktarilmasi, kaplarin yenilenmesi ve tamiri, havalandirilmasi, kalburlanmasi,
karistirilmas1 ve benzeri islemlerin gergeklestirilmesidir (Tiirkiye Cumhuriyeti Glimriik
Kanunu/4 ). Ellegleme adi altinda gergeklestirilen islemler; depolama faaliyetinin
etkinligini arttiracak, maliyetleri ve ig giiciinii azaltacak ve hizmet kalitesini arttiracaktir
(Cevik ve Giilcan, 2011: 37). Uriinlerin markalama, isaretleme, etiketleme islemlerinin
de gergeklestigi ve el emeginin kullanildigi lojistik siire¢ igerisinde meydana gelen

bircok islem ellecleme olarak tanimlamaktadirlar (Tek ve Karaduman, 2012:364)

Elleglemenin dikkatli bir sekilde planlanmasi ile iiriinlerin hasar, kayip gibi
olumsuz durumlar ile karsilasma ihtimalleri azalacagi ve sonugta miisteri memnuniyet

diizeylerinin artacagi bilinmektedir (Bamyaci, 2008: 36).
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3.9. Kurulus Yeri Secimi

Uretim noktasindan ¢ikmus bir iiriiniin alicrya teslim edilmesi gereken siire

gelene kadar korunmasi i¢in dogru sekilde ve dogru yerde depolanmasi gerekmektedir.

Bahsedilen iki nokta arasinda tasima faaliyeti gerceklesecektir. Uretim tesisi ile depo

arasindaki mesafe ile tasima maliyeti dogru orantilidir. Mesafe ne kadar uzak ise o

kadar tasima maliyeti artis gosterecektir (Lambert ve Stock,1993: 491).

Kritik 6neme sahip depolarin konumlarinin belirlenmesi ve kurulus yerlerinin

secilmesi, isletmelere en diisiik kaynak kullanimi ve maliyetler ile en yiiksek fayda,

verimlilik ve etkinlik saglayacaktir. Bu cercevede kurulus yeri seciminde dikkate

alinmasi gereken hususlar asagidaki gibidir (Seval,2018: 61)

1.

Minimum kaynak kullanimi amaglanmalidir, arazi maliyetleri analiz
edilerek, kamunun sunmus oldugu tesvik ve siibvansiyonlardan
yararlanilmalidir.

Operasyon maliyetlerinin en diisiik seviyede tutulmasi gerektigi icin dagitim,
tasima faaliyetlerinin en diisiik olacagi noktalar tercih edilmelidir.

Yeni pazarlara yonelebilecek konumlar tercih edilmelidir.

Kapasitenin bir noktada toplanmasi, faaliyetlerin etkin ve verimli olmasi,
performansin yiiksek tutulmasi amaciyla tek bir ¢ati altinda yiiriitiilmelidir.
Lojistik  yetenegin arttirilmasi, miisterilere sunulan hizmet kalitesinin
arttirilabilmesine olanak sunan yeni donanimlara sahip olabilecek konumlar
tercih edilmelidir.

Iletisim yeteneginin gelistirilmesi icin rakiplerden edinilen bilgilerin ve
isletmenin kendi igerisindeki bilgi akisinin en hizli sekilde siirdiiriilebilecegi
alanlar tercih edilmelidir.

Itibar Yonetimi icin miisteri ve rakiplerinin goriislerinde pozitif yansima

yaratacak kaliteli konumlar kaliteli yapilar tercih ediliyor olmalidir.

. Kalifiyeli personelin kolay bulunabilecegi, kolay ulasilabilecegi bir konum

tercih edilmelidir.
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3.10. Tersine Lojistik Yonetimi

Tersine lojistik en basit hali ile tek yonlii bir yolda ters yonden hareket etmek
olarak ifade edilebilir (Stock, 2001: 44). Tersine lojistik, tedarik zinciri ve lojistik
yonetiminde belkide en geng ve verilen onem ile gelisimi biiyiik hizla devam eden,
isletmelere karlilik ve siirdiiriilebilirlik katan is siirecidir. Stratejik maliyetler, kalite,
kisisel hizmet, ¢evresel endise-korku, yasal diizenleme gibi faktorlerin temel alinarak
tasima, depolama, tedarik, yeniden tiretim, geri donlisiim gibi temel islemlerin fayda
saglayict maliyetler olarak gerceklestirilmesi tersine lojistik yOnetiminin bagarili

tasariminin ifadesidir (Dowlatshahi,2000:143).

Tersine Lojistik, klasik lojistik siirecinin ters yonlii akisina sahiptir. Bilgi ve
malzeme akiglar1 ters yonlidiir. Klasik lojistik siireg, iiretilen mal ve hizmetlerin
satictya/nihai tiiketiciye ulastirilmasiyken, tersine lojistik satici/ nihai tiiketici tarafindan
kullanilmis tirtinlerin/hizmetlerin iireticiye geri toplanmasidir. Tersine lojistik, geri
toplananlarin tehlikeli ve atik maddelerinden arindirilarak yeniden kullanilir hale

getirmeyi amaglayarak igletmeye ¢esitli faydalar saglamaktadir (Giivel, 2013: 9).
3.11. Giimriikleme Yo6netimi

Bir veya birden ¢ok {iilkenin olusturdugu smirlari belirlenmis, idari olarak
koruma altinda olan, bolgeye giris ve c¢ikis yapan her esyadan vergi, har¢ seklinde
O0demelerin alinarak yasal kisitlamalar ile ilgili kontrollerin gergeklestirildigi bolgeler
gimriik alani, yapilan islemler ise glimriikk uygulamalar1 olarak adlandirilmaktadir

(Keskin,2015:391).

Glimriikleme faaliyeti, kendi bagina uzmanlik alani1 olusturacak kadar genis bir
kapsama sahiptir. Sadece bu faaliyeti gergeklestirmek amaciyla kurulmus kuruluslar
mevcuttur. Bir¢ok sirket, i giiclinii dagitmamak ve operasyon maliyetlerini diisiirmek
adina uzmanlagsmis kuruluslardan destek almayi ya da dis kaynak kullanimini tercih

ederek faaliyet gostermektedirler (Kiiglikaltan, 2012: 20)
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3.12. Sigortalama Yonetimi

6102 sayili Tiirkiye Cumhuriyeti Ticaret kanununda Madde 1401'de sigorta
s0zlesmesi, sigortacinin bir prim karsiliginda, para ile oSlgiilebilir menfaatini zarara
ugratan tehlikenin meydana gelmesi halinde tazmin edilmesi veya karsiliginin 6denmesi

seklinde tanimlanmaktadir (Tiirkiye Cumhuriyeti Ticaret Kanunu/6102, 2019).

Sigortalama, birbiriyle aligveris yapan iki taraf arasindaki giiveni saglamak adina
taraflarca belirlenmis belirli bir miktar karsihiginda gergeklestirilen islemler (Milli
Egitim Bakanligi, 2011: 3) yani tasima faaliyeti esnasinda meydana gelebilecek
hasarlarin karsilanabilmesi icin taraflar arasinda yapilan anlagmalar seklinde ifade
edilebilmektedir (Cantekin, 2013: 57). Teslimatin hatasiz bir sekilde yapilacagina dair
verilen s6z, giiveni koruyabilmek adina tirlinler tizerinden taraflar arasinda hazirlanan

ve imzalanan belgeler olarak belirtilebilir.
3.13. Kargo Hizmetleri Yonetimi

Kargo; tek pargada en fazla 100 kilogrami gegmeyen ambalaj ve kap igerisinde
olan kiigiik boyutlu koli, sandik, paket gibi parca esyalar olarak ifade edilebilir (4925
Sayili Karayolu Tagima Kanunu,2003). Bir bagka tanima gore ise bir noktadan bagka bir
noktaya yiik veya posta tasiyan sirket veya bu sirketin tasidig yiik veya posta seklinde
tanimlanmaktadir (TDK, 2021).

1980’11 yillarin baslarina denk gelen tarihler, ticaret sistemimizde bir hizmet
kolu olarak kargo sektoriiniin ilk olusum giinleri olarak gosterilmektedir. Kargo hizmet
sektoriiniin iilkemizde 35- 40 yillik yasam egrisine sahip gen¢ bir sektdr oldugunu
sOylemek miimkiindiir. 1980°li yillardan gilinlimiize diinya ile koordineli olarak
ekonomik ve teknolojik yapilarda meydana gelen degisimler tasima islemlerini de
donlistime zorlamistir. Boylelikle iilkemizde baslarda sadece PTT tarafindan
gerceklestirilen evrak ve parca yiik tasimaciligl, glinlimiizde kapidan kapiya hizli ve
giivenli hizmet sunumu gerceklestiren kargo sirketlerinin dogusuna ve giin gectikce
kargo sirketi sayisinin artisina yol agmistir (Tek ve Karaduman, 2012: 278). Kargo
sirketi, kendilerine ait arag filolar1 ile kapidan kapiya teslimati gergeklestiren tagima
sirketi olarak tanimlanabilir (Akbulut, 2016: 40). Tirk Kargo sektoriinde yer alan
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firmalar1, UPS, FEDEX, DHL, ARAS, YURTICI, MNG, VARAN, CEVA, PTT, THY,
UPS, SURAT kargo olarak drneklendirebilmek miimkiindiir (Tek ve Karaduman, 2012:
278-285; Akbulut, 2016: 41; Duran, 2017: 111). Gergeklestirmis oldugumuz bu
caligmanin ti¢ilincii boliimiinde yer alan Tablo 6.’da bahsi gegen bu sirketlerin yer aldigi

goriilmektedir (Bknz).

Kiiresel rekabet piyasasinda aktif bir sekilde yer alan kargo sirketlerimizin
sunduklart hizmetler ile %97°lik bir oranla miisteri memnuniyetinde basar1 yakaladig
gorilmektedir (Kut, 2017). Bu anlamda 6nem tasiyan kargo hizmetlerinin yonetimi de
onem tasiyan konulardandir. Kargo hizmetleri yonetimi ya da kargo tasimaciligi, temel

lojistik faaliyetlerden biri olarak gosterilebilir (Ulutas ve Karakoy, 2019: 230).

Genis ve karmasik yapilt hizmet sunumunu gergeklestiren lojistik aglari,
tilketicilerin isteklerine uygun, kaliteli ve zamaninda teslim imkani sunarak miisteri
memnuniyetini yakalama gayesindedir. Kargo hizmetleri, bir ylikiin bir noktadan farkl
bir noktaya aktarimini saglayan ve yogun tagima faaliyeti ile biitiinlesik ¢alisan 6zel bir
tasimacilik tiiri olarak lojistik faaliyetler igerisinde gosterilebilmektedir. Kargo
hizmetlerinin etkin ve verimli planlanarak yonetilmesi, hizmet sunumunun hizli ve
giivenilir boyutlarda gergeklesmesiyle miisteri ihtiyaglarinin en dogru sekilde
giderilmesini saglamaktadir (Duran, 2017: 110).

Giinlimiiz tiiketici kitlesinin teknoloji ile biitiin halde olusu, tiiketim isteklerini
arttirarak hizli iiretimi gerektirmektedir. Uretim ve tiiketim kapasitelerinde meydana
gelen artig, tasimacilik faaliyetinin yogun kullanimiyla kargo tasimaciliginin
gelisiminde biiyiik rol oynamistir (Goncii, 2010: 64). Teknolojik ve elektronik alt
yapilar ile desteklenen yeni ticaret trendleri, kargo hizmetlerinin giinimiizde daha da
yogun kullanilir olmasini saglamistir. Gelisen kargo hizmetleri ile miisteriler, istedikleri
iriin ve markalara erisimi kolay bir sekilde tamamlayabilmektedir. Kargo hizmetleri
miisteri memnuniyetine giden yolda kullanilan etkin bir faaliyet olarak da ozellikle

sirketler tarafindan 6nem gormektedir (Duran, 2017: 110).

Kiiresellesen diinya ekonomisinde, insan ve iriin tagimaciliginin birbirinden
uzak noktalara taginmasi istegi tasima faaliyetinin 6nemini giin gegtikce arttirmaktadir.

Birbirinden uzak noktalarin birbirine baglanmasi  gerceklestirilirken hizmet
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sunucularinin rekabet edebilir diizeyde kalabilmeleri, hizli ve en gilivenli ulasim
aglariyla miimkiin olmaktadir. Lojistik sektorii, 6zellikle 20.yiizyilin baglarindan beri
hizli kargo tasimaciligini kullanarak uzak noktalar arasindaki baglantiyr hizli ve
giivenilir sekillerde saglamaktadir. Ayrica hizli kargo tasimaciligi, mallarin kapidan
alimip kapiya teslim edilmesi gibi yeni miisteri isteklerinin de karsilanmasina olanak

sunmaktadir (DHL Global Forwarding Tiirkiye, 2014: 106).

Kargo miisterileri kargo paketinin tam, a¢ilmamis ve hasarsiz olusuna ve ayni
zamanda kargonun adrese teslim edilmesine nem vermektedirler (Cakmak ve Ozkan,
2017: 1025). Miisterinin tam olarak arzuladigi hizmeti sunma gayesinde olan kargo
sirketleri, kendi biinyeleri icerisinde taginan paket sayisina bagli olarak kullanilacak
olan ambalaj, arag, personel, dogal kaynak gibi unsurlarin yonetimi ile ilgilenmektedir
(Ayanoglu ve Sakar, 2015: 20). Ayn1 zamanda miisteri ve is ortaklarmin kargo ile
aralarinda mevcut bir uzakligin s6z konusu olmasi, kurulus yeri se¢iminin de 6zenle
planlanarak yonetilmesi gerekliligini gostermektedir (Kaya, 2019: 21). Kargo sirketleri
ve miisteriler kargo subesi, kargo acentesi, telefon ve elektronik kanallar ile iletisim
kurmaktadir (Ozaydin, 2018: 56). Kargo hizmetinin sunulmasi, kabul islemi ve teslimat
islemlerinin gergeklestirilmesiyle miimkiindiir (Kaya, 2019: 23). Miisteri goziinde kabul
islemi kargo gonderme, teslimat islemleri ise kargo teslim alma seklinde ifade edilebilir.
Kargo hizmeti tagima faaliyeti ile tamamlanmakta olup kargo sirketinden miisteriye
veya miisteriden kargo sirketine son olarak da isletmeler arasinda akis sunmaktadir.
Bahsedilen ii¢ farkli akis noktasi, kargo hizmetinde meydana gelen hatalarin kaynaklar

olarak gosterilebilmektedir (Ghatak ve Pal, 2016).

Uriin ve hizmetlerin miisteriye ulastiriimasinda énemli bir role sahip olan kargo
hizmetlerinin yesil uygulamalara ne denli yer verdikleri ve bu uygulamalarin
miisterilerin algilarinda yarattigi degerin hangi noktada oldugu merak edilen ve

arastirilmasi gereken konulardan biridir.
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4. LOJISTIK KAVRAMINA iLISKIN GRUPLANDIRMALAR

.....

Yesil Lojistik gibi bircok lojistik kavrami bagska bir ifadeyle lojistik gruplariyla
karsilasmak miimkiindiir. Bu anlamda lojistik ile ilgili gruplandirmalardan ilki, lojistik

faaliyetlerinin gergeklestirildigi sektor agisindan gerceklestirilmektedir. Sektor ayrimina

..........

seklindedir 6rneklendirilebilir. Ugiincii gruplandirma ise akis yoniine bagl olarak

Uretim Lojistigi, Dagitim Lojistigi, Tersine Lojistik ve Uriin Omiir Cevirimi Bazl
Lojistik seklindedir (Aydin, 2009: 12).

Uzun bir siire tasimacilik olarak anilan lojistik, stratejik dneminin rekabet giicii
getirmesiyle yeni ¢agdas yaklasimlari meydana getirmistir (Oz, 2011: 141). Sirketlerin
maliyetlerini azaltmak, sermayelerini asil uzmanlik alanlarma kullanmak, hizmet
seviyelerini arttirmak, uluslararast sinirlara ulagmis rekabet piyasasinda yer almak,
miisterilerden gelen isteklere tam zamaninda yanit verebilmek ve temel yetkinliklerini
arttirmak adina dis kaynak kullanim1 yapmalar1 ve yeni yaklasimlar benimsemeleri
zorunlu hale gelmistir (Larsen, 2000: 126). Benimsenen yeni yaklasimlar ile kiiresel
lojistik, cevik lojistik, kentsel lojistik, e-lojistik, ters lojistik, yesil lojistik, lojistik
koyler, biitiinciil lojistik, besinci parti lojistik benzeri kavramlar kritik dnem tagiyan

kavramlar olarak yerlerini almiglardir.

Baska bir siniflandirmaya gore lojistik; tedarik¢iden tesise (giris ya da tedarik
lojistigi), tesis i¢i (malzeme yOnetimi ya da liretim lojistigi) ve tesisten miisteriye (¢ikis

2).

Birgok isletmede meydana gelisi ve 6nem verilmesi gereken siirecler olduklari
diistinceleri ile tedarik lojistigi, liretim lojistigi, dagitim lojistigi, tersine lojistik ve yesil
lojistik kavramlar1 kisaca ele alinacaktir. Bu tez ¢alismasinin odaklandigr yesil lojistik

ve yesil lojistik uygulamalar1 sonraki boliimlerde ayrintili bir sekilde ele alinacaktir.
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4.1. Tedarik Lojistigi

Tedarik lojistigi, tiretim i¢in ihtiyag¢ duyulan hammadde ve malzemelerin
tedarikcilerden temin edilerek liretim tesislerine ya da depolara taginmasi siirecidir
(Kilig, 2011: 12). Kaynaklarin, iiretim asamasmna ge¢meden Once iretim hattina
taginmasi siirecini ifade etmektedir. Temel olarak rota se¢imi, arag takibi, teslim alma,

tasima, stok tutma ve depolama faaliyetler yiriitiillmektedir (Eker, 2006: 8).

Tedarik lojistigi, tiretim 6ncesinde maliyetlerin mimum seviyelerde tutularak
slirecin basarili yonetimini saglamaktadir (Konuk, 2011: 7). Diisiik maliyetler ile
yiiksek verimli ¢alisma amacinda olan her organizasyon, tedarik lojistigi yonetimini
planlarken tedarik¢i secimi, tedarikgiler ile aralarinda olan mesafeler gibi kritik,
maliyetlere ve verime yansiyacak olan kararlari, en etkin sonuclar1 olacak sekilde

belirleyerek uygulamalidir.
4.2. Uretim Lojistigi

Isletmelerin depo ve tesislerinde malzemelerin elleglenmesiyle meydana gelen
bir siiregtir. Bu siirecin amaci, liretimi kolaylastirarak hizlandirmak adina malzemelerin
bir yerden bir yere tasinmasini saglamaktir. Kurulus yeri se¢imleri, tasima islemlerinde
kullanilan araglar, depo alanlar1 ve siparis toplama yontemleri iiretim lojistigi lizerinde

etkili olan elemanlardir (Kasilingam, 1998: 135).

Malzeme tedarigi ile ilgili olarak kullanilan Milk-Run sistemi, ilk olarak siit
tastma ve sorunlarin ¢dziimii iizerinde kullamlmustir. Uretim lojistiginde Milk-Run
sistemi ise, tastyicinin onceden tespit edilmis tedarik¢iden onceden belirlenmis rota ile
malzemeleri toplama ve isletmesine tasimasi operasyonun gergeklestirilmesidir (Brar ve
Saini, 2011: 2).

Uretim lojistigi siirecinin etkin isleyebilmesi igin depolama stratejilerinin
belirlenmesi, depolamada ve malzeme tasimada kullanilacak araglarin dogru tespiti gibi

konular 6nem tagimaktadir (Kilig, 2011: 23).
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4.3. Dagitim Lojistigi

Uretimi tamamlanmis {iriinlerin pazara ve miisterilere ulastirilmasimi kapsayan
tasima ve ellegleme islemlerini, depolardan dagitim kanallarina aktararak miisteri

teslimatin1 gergeklestiren uzun bir siirectir (Konuk, 2011: 8).

Uriiniin iiretim alanindan ayrilmasiyla, alictya/miisteriye teslim edilmesini
dagitim  kanallarindaki  depolama, ambalajlama ve nakliye islemleri ile

gerceklestirmektedir (Koban ve Keser, 2015: 114).

Daha oncede ifade edildigi gibi lojistik uzunca bir donem sadece tasimacilik
olarak anilmistir. Bu durumun miisterilerin; dagitim lojistigine ait siire¢ igerisinde yer
alan aktorlerden olmasi, dagitim faaliyetini gozlemlemesi ve direk etkilenir halde

olusundan kaynakladigini sdyleyebilmek miimkiindiir.
4.4. Tersine Lojistik

Uriinlerin dagittm kanali igerisinde tiiketiciden fiireticiye dogru hareket
ettirilmesidir ~ (Murphy, 1986: 12). Tersine lojistik, tiiketim noktasindan
trlinlerin/pargalarin geri alinmasi ile isleyen geri doniisiim, yeniden iiretim, imha
faaliyetlerinin gergeklestirildigi bir sistemdir (Dowlatshahi, 2005: 3455). Baska bir
tanima gore tersine lojistik; hammadde, envanter, mamul ve bunlarla ilgili bilgilerin
yeniden deger kazandirma veya en uygun sekilde imha edilmesi amaciyla tiiketim
noktasindan baslangi¢ noktasina dogru verimli ve en uygun maliyet diizeyinde akisinin

planlanmasi, uygulanmasi ve kontrol edilmesidir (Rogers ve Lembke, 1999: 2).

Tersine Lojistik istege bagli ve dnemsiz olmamali, miisteriden gelen iade talebi
sebebi sorulmadan kabul edilebilmelidir (Autry, Daugherty ve Richey, 2001: 26-27).
Tersine akis icerisinde miisteriden gelen taleplere kars1 hazirlikli olmak, esnek ve iade
sirecini hizli gergeklestirebilmek miisteri memnuniyetini etkileyerek sadakat

olusturacak ve rekabet avantaj1 yaratacaktir (Nylund,2012: 16).
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4.5. Yesil Lojistik

Yesil lojistik, tiim lojistik faaliyetlerinde (tasima, depolama, envanter,
ambalajlama vd.) ve atik yonetiminde enerji kullanimini azaltarak gevreye olan olumsuz
etkileri minimuma indirmeyi hedefleyen bir stratejidir (Keskin,2017:9). Yesil lojistik
isletmelere, faaliyetlerin biitiiniinde verimlilik, atiklarin en aza indirgenmesi, maliyet
tasarrufu ve cevresel uygunluk konularinda destek olacak bir uygulamadir (Rao ve

Holt,2005: 899).
5. YESIL LOJISTIiK KAVRAMI

Lojistik sistem icerisinde meydana getirilen her bir eylemin planlama ve
uygulanmasinin ¢evrenin ¢ikarlart dogrultusunda gergeklestirilmesi olarak ifade edilen
yesil lojistik, lojistige yesilin entegre edilmesidir (Srivasta, 2007: 56). Cevreci Lojistik,

Stirdiiriilebilir Lojistik gibi benzeri ifadeler ile de adlandirildigr goriilmektedir.

Cevresel sorunlarin artis1 ile birlikte nakliye, depolama, paketleme, stok
yonetimi ve miisteri hizmetleri olarak c¢esitlendirilebilen klasik lojistik fonksiyonlarinin
isleyebilecegi yeni bir pazarin olugsmasi gerekliligi duyulmustur. Yeni olusumda; klasik
fonksiyonlarin yaninda atik yonetimi ve geri doniisiim gibi fonksiyonlar da yer
almaktadir. Kavram, yesil ve lojistik sozciiklerinden olusmaktadir. Bu olusum, ¢evre

dostu verimli tagima sistemi olarak da agiklanabilmektedir (Srivasta, 2007: 55).

Rogers ve Tibben-Lembke (1999) yesil lojistigi, ekolojik lojistik olarak

.....

indirgemek olarak tanimlamaktadir. Yesil lojistik faaliyetleri, tasima modlarinin
cevresel etkisinin Ol¢iilmesini, ISO 14000 uygunlugu, enerji ve malzeme kullanimim

azaltmay1 hedeflemektedir (Rogers ve Lembkle, 1999: 103).

.....

ayirarak iki par¢ada ele almislardir. Yapilan bu tanima gore; ulasim i¢in 6nemli bir
kavram olan “lojistik”, modern teknolojiler ile desteklenen yiik hareketlerinin organize

edilmesi ve kontrol siirecidir. “Yesil” ise, ¢evresel farkindalik ile ¢evreye uyumlulugunu
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ifade eder. Bir araya getirilen yesil ve lojistik kelimeleri, ¢evre dostu ve verimli

tagima/dagitim sistemi anlamini1 kazanmaktadir (Rodrigue, Slack ve Comtois: 2001: 2)

Sbihi ve Eglese (2007) gore yesil lojistik ¢evresel performans ortaya ¢ikran bir
organizasyondur. En temel c¢alisma prensibiyle siirdiiriilebilirlige dayandirilan mal
iiretimi ve bu mallarin dagitimiyla ilgilenmektedir. Amag, sadece isletme faaliyetlerinin
stirdirilmesi  degildir, faaliyetleri  gergeklestirirken  dogayr korumak da
amaglanmaktadir. Siire¢, kaynak israfi ve enerji kullanimini azaltarak islemektedir

(Sbihi ve Eglese, 2007: 99)

.....

lojistige baglidir (Tao, 2001: 533).
6. YESIL LOJISTIK KAVRAMININ TARIHSEL GELIiSiMi VE ONEMI

Ekonomik ve sosyal yasam alanlarindaki degisimler, doyumsuz ve hizli bir
tikketim olgusunu dogurmustur. Cevreyi kirletici unsular artig gostermis ve tiim diinya
bu kirleticilerle yeni bir miicadeleye girmistir. Yesil/cevre dostu lojistik, Kirlilik ile olan
miicadelenin lojistik kolu olarak siirdiiriilebilir bir ekonomi igin diigiik karbon
emisyonlu faaliyetlere odaklanmaktadir. Bu baglamda yesil lojistik, siirdiirtilebilir
gelecek icin anahtar roliindedir. 1980 sonrasi tiiketicilerin ¢evresel farkindalik diizeyinin
artisiyla beraber lojistik faaliyetlerin doga iizerindeki olumsuz izlerine dikkat
cekilmistir. 1980’11 tarihlerin ortalarina gelindiginde yesil lojistik ve ilgili kavramlardan
ilk kez bahsedilmeye baglanmistir. Yesil lojistik, yesil {irlin tasarimi, yesil tedarik, yesil
imalat, yesil paketleme ve yesil dagitim faaliyetlerinin biitiinii olarak ele alinmistir

(Handfield ve digerleri, 1997: 296; Min ve Galle, 2001: 1222).

Diinya ticaret hacminin biiylimesi ve bu biiylimenin olumsuz bir sonucu olarak
doganin tahrip edilmesi ve kirlilik oraninin artis1 ile meydana gelen problemler,
isletmeleri yesile itmektedir (Wu ve Dunn, 1995: 20). Bu nedenle 1990’11 yillarin ¢evre
ve cevresel sorunlar hakkindaki farkindaligin yiikselise gectigi yillar oldugu

sOylenebilir. Bu yillar; gerceklestiren faaliyetlerin ¢evreye olan etkilerinin 6l¢timlenerek
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kayit edildigi, raporlandig1 ve cevrecilik i¢in ¢ozlimler iretildigi yillar olmustur. Bu

yillara ¢evrenin on yili ad1 verilmektedir (Rodrigue, Slack ve Comtois, 2001: 2)

Isletmelerin yonetim anlayislarini ve 1is siireglerini yesil bakis agisiyla
sekillendirmeleri, 1990’11 yillarda ortaya c¢ikmis ve 2000°li yillarda uluslararasi
boyutlara kavugmustur. Cevre ile ilgili konularin dikkat ¢ekmesi ile birlikte bilingli
tilkketiciler, yesili talep eder olmustur. Yasanan biitiin gelismeler gilinlimiizde, yesil
tilkketici memnuniyeti kavramini beraberinde getirmistir. Yesil tiiketici memnuniyeti,
miisterilerin ¢evre hakkinda kaygilarinin giderilmesi, ihtiyaclarinin ve isteklerinin
karsilanmasiyla elde edilen tatmindir. Yesil miisteri sadakati ise, yesil yOnetimi
benimsemis isletme ile miisterinin iligkisini siirdiirme karar1 ve gelecek donemlerde
yine ayni yerden ayni iiriin/hizmet satin almaya dair bagy/ kararliligi olarak ifade
edilmektedir (Chang ve Fong, 2010: 2837).

Hiikiimetlerin ¢evresel tedbirleri ve hedefleri, isletmeleri yesil lojistige
zorlamaktadir. Hiikkiimetler tarafindan olusturulan yaptirimlar ile birgok isletme ¢evreye
olan etkisini 6l¢timleyerek kayit altina almak adina karbon ayak izini takip etmektedir
(Sbihi ve Eglese, 2007: 100). Yesilin organizasyonlar tarafindan benimsenmesi,
organizasyonlar tarafindan ¢evreye verilen zarari azaltacak, c¢evreyi koruyacak, pazar

paylarin1 artmasini saglayacak ve pazarda rekabet Ustlinliigli kazandiracaktir (Rao ve

Holt, 2005: 898).

Sirketlerin yesile yapmis olduklar1 yatirimlar kisa vadede maliyet arttiric
algilanir, uzun vadede ise isletmenin performansini, rekabet giiciinii ve karini arttirict
etkisi goriilmektedir (Chang ve Fong 2010: 2842). Bir isletmenin yesil bakis agisi
edinerek yesil lojistik faaliyetlerini uygulamasi, yasalara uygun olmasini saglayarak
cevreye olan zararimi minimuma indirmenin yaninda kaynak kullaniminda verimlilik
dolayisiyla maliyetlerde azalma ve rakiplerinden farklilagsarak inovasyon igerisinde

olacagi icin rekabet giicii saglayacaktir.
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7. YESIL LOJISTIK UYGULAMALARI

Lojistik faaliyetlerinde siirdiiriilebilirligin uygulanacagi birgok uygulama alani
bulunmaktadir. Yesil uygulamalar, c¢evresel ve sosyal degerler baz alinarak
gergeklestirilen siirdiirtilebilir tiretim ve dagitim faaliyetlerini igermektedir (Sbihi ve
Eglese, 2007: 99). Yoneticiler, lojistik faaliyetlerin farkinda olarak stirdiiriilebilirligi her
bir faaliyetle ayr1 ayri biitiinlestirmelidir (Dey, LaGuardia ve Srinivasan, 2011: 1244).

Yesil uygulamalar; yesil yonetim, yesil bilgi sistemi, yesil tedarik, yesil tiretim,
yesil ulasim, yesil dagitim ve atik geri doniisiimii gibi kavramlarla ifade edilmektedir.
ifade edebilmek igin yetersiz kalacaktir. Yesil bakis agisi, tiim lojistik zincirine entegre
edilmelidir (Nylund, 2012: 34).

Lojistik zincirinin gevreye olan etkisi, her noktada meydana gelebilmektedir. Bir
trlinlin gevreye olan etkisi, {iretim asamasindan transfer asamasma kadar devam
etmektedir (Hoek, 1999: 133). Yesil uygulamalar1 benimsemis bir isletmenin
birbirinden farkli elde edebilecegi bir kazang sdz konusudur. Asagida isletmenlerin yesil

ile elde edecekleri temel kazanglar siralanmigtir ~ (Keskin, 2017: 36):

1. Hava kirliligi basta olmak iizere sebep olan karbon emisyonu oranlarinda
azalis,

2. Toplam maliyetlerdeki azalis,

3. Tedarik zinciri optimizasyonunda artis,

4. Toplam performans seviyesinde artig, meydana gelir.
7.1. Yesil Tedarik

Tiim zincirin yesillenmesi i¢in tedarik, baslangic noktasidir. Faaliyetlerin ¢evre
kirliligi tizerindeki etkisinin kontrol altina alinabilmesi ve dogal kaynaklar1 kullaniminin
bilinglendirilmesini ifade eden genis kapsamli bir zincir yonetimi olarak diisiiniilebilir.

S6z konusu yonetim anlayisi, niifus ve kaynak dagiliminin dengesine odaklanmalidir.
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Yesil tedarik; malzeme se¢imi/temin edilmesi, tirlin tasarimi, tiretim islemi,
tamamlanmis {irlinlerin nihai tiiketiciye kadar teslimati ve kullanilmig mallarin yonetimi
gibi alanlar1 kapsayan tedarik zincirinin, ¢cevreci bakis agisiyla yonetilmesi olarak ifade
edilmektedir. Cevresel risk yonetimi, iirliin giivenligi, is saghig ve giivenligi, kirliligin
onlenmesi, kaynaklarin korunmasi ve atik yonetimi de tedarik kapsamina girmektedir
(Srivasta, 2007: 54-55).

Isletmelerin kendi biinyeleri igin gergeklestirmis olduklar alimlarini teknolojik
ekipman, makine, aydinlatma gibi enerji tasarruflu yeni modelleri tercih ederek
yesillenmesi gereklidir (Sarkis, 2003: 400). Yesil tedarik; atik miktarlarin1 azaltan, satin
alma faaliyetlerini ¢evreye duyarl sekilde gergeklestiren ve satin alinacak iirtinlerin geri
doniistiiriilebilecek niteliklerde olmasini tercih eden satin alma operasyonlaridir (Min ve

Galle, 2001: 1223).

Yesil isletme olmak; yesil isler gergeklestirmenin yaninda, yesil kurumlar ile
calismayi da gerekli kilar. ISO belgelerine sahiplik, yesil 6zge¢cmis ve yesil prosediirlere

uygunluk tedarik¢i se¢ciminde incelenmesi gereken kriterlerden bazilaridir.
7.2. Yesil Uretim ve Malzeme Yonetimi

Birlesmis Milletler Cevre Programina gore yesil iiretim, ¢evreci bakis agisinin
iretim siirecine entegre edilmesiyle insan sagligi ve cevre lizerinde olusabilecek
risklerin engellenmesi ve verimli bir liretim siirecinin gergeklestirilmesidir (Rad ve
Giilmez, 2017: 607). Yesil iiretim, sadece iiriinlin ¢cevreye etkisini degil liretim siirecinin
de yesillenmesi i¢in gerekli planlarin yapilmasi gerekliligini kapsamaktadir (Gungor ve
Gupto, 1999: 811).

Bir iiretim siirecinin yesil olabilmesi i¢in de asagida yer alan dort durumunun

gbzlenebiliyor olmasi gerekmektedir (Ince, 2013: 7):

1. Minimum seviyelerde kaynak ve enerji tiikketimi saglamak.
2. Karbon ayak izini minimum seviyelerde tutmak.
3. Insan sagligma ve dogaya zarar verebilecek faaliyet sonucunda ortaya ¢ikan

toksit miktarint minimum seviyelerde tutmak.
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4, Uretim esnasinda ve sonrasinda atik olusumunu minimum seviyede

saglamak.

Yesil iiretim; gevreye duyarli iliretimin ve iiretim silirecinin planlanmasi ve
uygulanmasi esnasinda ortaya ¢ikan her cesit atik miktarin1 en aza indirgeme ve hurda
miktarini azaltma hedefleri ile ylriitiilmesidir. Yesil liretim sonucunda meydana gelen
iriin, geri donlisiim siirecine girebilecek niteliktedir. Bu iiriinler; temiz ve tasarruflu
tesislerde iiretilen, giivenilir, insan ve dogaya zarar vermeyen, disik maliyetli ve
yiiksek kaliteli tiriinlerdir (Sarkis ve Rasheed, 1995: 17). “Yesil {iriin nedir? ” sorusuna
verilebilecek cevaplar (Keskin, 2017: 19):

Yetistirerek meydana getirilen,

Geri doniistiiriilebilir, tekrar kullanilabilir ve pargalara ayrilabilir,
Dogal igerikli,

Geri doniistliriilmis,

Toksit barindirmayan,

Cevre tizerinde kirlilik ve zarar yaratmayan,

N o a ~ wDd e

Yeniden kullanilabilir, geri dondstiiriilebilir ambalaja sahip iiriinlerdir,
seklindedir.

Bir iriintin yesil olduguna karar vermede enerji tiiketimi, kaynak tiiketimi,
liretim asamasiin cevreye etkisi, dagitim isleminin ve kullanilan dagitim aracinin
cevreye etkisi ve yeniden kullanilabilecek bir yapiya sahip olup olmadigi dikkate
alinabilir. Ozetle, iiretim eylemi minimum kaynak ve enerji kullanimiyla gerceklesmeli
ve meydana gelen iriinler geri doniisiime, yeniden kullanima uygun yapiya sahip

olmalidir (Reyes ve Wright, 2001: 323).
7.3. Yesil Paketleme

Bilingsiz ambalaj/paket kullanimi, dogada yok olmasi imkansiz olan maddelerin
artigi, atik yonetiminin gerceklestirilmemesi ve ambalaj malzemelerinin kalitesizligi
gibi durumlar diinyamiz plastik bir ¢opliige doniistirmektedir. Ambalaj/paketleme, atik
miktarmin en aza indirgenmesinde ve gereksiz malzeme kullaniminin azaltilmasinda

onemli rol oynayacak giice sahip islemlerdir.
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Yesil paketleme, yeniden kullanima ve geri doniisiime uygun olan insan ve ¢evre
sagligina olumsuz etki yapici kirlilige neden olmayan bir paketleme seklidir (Zhang ve
Zhao, 2012: 902). Yesil tiretimin uygulanmasiyla baslayan siire¢ yesil paketleme ile
daha az malzeme kullanimini siirdiirmektedir (Gungor ve Gupto, 1999: 824). Ambalaj
malzemesinin yesil olmasi kadar 6nem tasiyan bir diger nokta ise paketlerin boyut ve
sekilleridir. Boyutlar gerek depolama gerekse tasima faaliyetlerine hacimleri ile etki
edecegi dolayisiyla maliyet ve gevresel sonuglar doguracagi icin en uygun sekil ve

boyutlarin tercih edilmesi gerekmektedir.

Ambalajlamanin igerisindeki {riinii dis etkenlerden koruma ozelligi oldugu
kadar rakipleri karsisinda rekabet iistiinii elde etmesini saglama etkiside s6z konudur
(Prendergast ve Pitt, 1996: 61). Cevresel bilgilendirici igermeyen ambalajlarin,
miisteriler tarafindan fark edilmedigi, tercih edilmedikleri bir gercektir (Rokka ve
Uuisitalo, 2008: 517).

Kiiresel sorunlarin korkun¢ boyutlara olusmasinin en biiyiik sebeplerinden biri
dogada yok olmayacak iceriklere sahip ambaljlarin kullaniliyor olmasi gdsterilebilir.
Boyle bir ortamda yesil tiiketici ve yesil organizasyon sayilarinda da ciddi artiglar
gorilmektedir. Hal bodyle olunca c¢evreci miisteriler ve ¢evreci yoOnetimler,
ambalajlamanin malzeme ve enerji tasarrufu saglayan, yesil oldugunu bildiren

bilgilendiricileri barindiran, {irlinii koruyan bir yapiya sahip olmasin1 beklemektedir.

Kargo sektorii igerisinde yer alan birgok sirketin paketlerinin ve ambalajlarinin

geri dontstliriilmesine agirhik verdigini sdylemek miimkiindiir. Buna 6nem veren

.....

azaltarak daha az malzeme kullanimiyla tasarruf elde ettigi ve miisteri geri bildirimlerini

olumlu yonde etkiledigi gortiilmektedir (www.dhl.com, 2021).
7.4. Yesil Tasima

Lojistik faaliyetlerin optimize edilmesi, isletmeler i¢in maliyet diisliriicii ve
karlilik arttiric1 sonuglar1 getirmektedir. Dagitim agmin optiimize edilmesiyle tasima

isleminin karbon ayak izi olumlu etkilenecek ve karbon emisyonu azalacak (Diskaya ve
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Dinger, 2018: 31). Dagitim aginin optimize edilmesi tasima ve yesil kavramlarin da

biitiinlestirilmesinin ifade edilisidir.

Lojistik faaliyetler igerinde biiyiik bir paya sahip olan dagitimin cevre kirligine
katkisi, asir1 kaynak kullanimi ve yiiksek maliyet getirisi yaygin bilinen bir gergektir
(Martinsen, 2011: 2).

Tasima faaliyetinde hangi dagitim kanali kullanilirsa kullanilsin araglar
tarafindan tiiketilen yakit hacmi oldukga biiyiik olabilmektedir. Daha az yakit kullanimi
icin en uygun dagitim kanali ve en uygun ara¢ secilmeye calisilmakta ve en uygun
rotalar olusturulmaya calisilmaktadir. Dagitim/tasima lojistigin ana faaliyeti olarak
goriilmekte ve etkisinin de bir o kadar biiyiik oldugu diistiniilmektedir. Bu baglamda,
yesil lojistik uygulamalar1 i¢inde ayni 6l¢lide dneme sahip oldugu sdylenebilir. Clinkii
dagitim operasyonunda ¢ikis noktasi-varis noktasi, tasima modu, dagitim giizergah,
tesisler ve dagitim noktalar1 arasindaki mesafeler, miisteri isteklerine tam zamaninda
cevap verebilme konularinda verilecek olan kararlar isletmenin kaynak ve enerji
kullanim1 tizerinde dogrudan etkili olan unsurlardir (Sarkis, 2003: 399). Dagitim
esnasinda kullanilan arag, tliketilen yakit ve olusturulan trafik ¢evre iizerinde etkilerini

en net belli eden unsurlardir.

Yesil tasima i¢in uygun tasima modu, ekipman ve yakit se¢imi kritik dneme
sahiptir. Enerji tasarrufu, kaynak kullanimmin azalmasi ve ¢evreye minimum zarar
konulartyla modlar arasinda karsilastirma yapildiginda siirdiiriilebilir nakliyenin
intermodal tasima ile miimkiin olabilecegi ifade edilmektedir (Dekker, Bloemhof ve
Mallidis, 2011: 672-673).

Tercih edilebilecek olan bir diger tasima modu ise denizyolu tasimaciligidir.
Ciinkii denizyolu ile biiyiikk hacimli yiikler tasinabilecek bu sirada daha diisiik karbon
salmim1 gergeklesecek, minimum enerji tiikketimi ve daha az kirlilik meydan gelecektir
(Nylund, 2012: 35).

Cevre lizerinde olumsuz etkisi en net faaliyetin tasimacilik oldugu ve bir¢ok
sirketin yesil tasimacilik faaliyetini etkin bir sekilde gerceklestirdigi goriilmektedir. Bu
konuda aktif olan sirketlerden birka¢ Ornek gostermek miimkiindiir. MNG Kargo
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bisikletli tasima, Aras Kargo ara¢ takip sistemleri ve araglari, Taha Kargo emisyon
hassasiyeti, Ekol Lojistik ve TLS Lojistik tasima aglar1 ve tasima araglari ile yesil
tasimacilik faaliyetinde yer aldiklar1 goriilmektedir (www. businessworldglobal .com,
2019; www.transmedya.com, 2018; www.lojiport.com, 2017; www.ekol.com, 2021;

www.tlslojistik.com, 2019).
7.5. Yesil Depolama

Depolama faaliyeti, eylemlerin yerine getirilmesinde organizasyonlara bir
maliyet kalemi olusturdugu gibi depo olarak kullanilan binalar da maliyet meydana
getirebilmektedir. Ciinkii bir binanin; 1sitma, aydmlatma, kira vb. maliyetleri
bulunmaktadir. S6z konusu maliyetleri azaltmada etkili olan yesil depolama, depolama
esnasinda yararlanilan enerji ve su tiiketiminin minimum maliyetle gerceklestirilmesi
calismalarin1 ifade etmektedir. Depolardaki enerji kullaniminin azaltilmas: igin
depolarda giin 1s18indan yararlanilmasi ve yenilenebilir enerji kaynaklarindan yararlarak
enerji ihtiyacinin karsilanmasi yesil depolama uygulamalar1 olarak ifade edilmektedir
(Ipekei, 2014). Bununla birlikte, deponun 1sitma ve sogutma ihtiyaglarini karsilamada
riizgar ve gilines gibi enerji kaynaklarindan yararlanilmasi yesil depolamada diger

uygulamalardan bazilaridir.

Depolama faaliyeti, liretim ve envanter yonetimi gibi bir¢ok faaliyetten direk
etkilenebilmektedir. Envanter planlamasinin en dogru sekilde gergeklestirilmesi, toplam
maliyetlerde azaltic1 etki gosterebilmektedir. Sirketin tasima faaliyetine yansiyarak
karbon emisyonunu azaltacak, depolarin daha kii¢iik olmasini saglayacak ve boylelikle
depo binalar1 i¢in yapilan harcamalarda azaltici etki gosterecektir (Dey, Guardia ve
Srinivasan, 2011: 1246). Depolarda daha az enerji kullanilmasi, yesil depolamanin
gerceklesebilmesi adina stok kontrollerinin etkin bir sekilde gergeklestirilmesi ve

intermodal tasimaciligin tercih edilmesi gereklidir (Camlica ve Akar, 2014: 107).

TLS lojistik depo diizen ve kurulus yeri noktalar ile Reysas Lojistik depolarda
kullandiklar1 aydinlatmalar ile ve benzer sekilde Barsan Lojistik’de depo aydinlatmalari
ile yesil depolama faaliyetini gergeklestirmektedirler (www.tlslojistik.com, 2019

www.yesillojistikciler.com, 2014; www.barsan.com, 2020.)
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7.6. Yesil Tersine Lojistik

Cevresel bakis acisiyla hareket eden iiriinlerin operasyonel yasam dongiisii
icinde malzemelerin yeniden kullanimi, yeniden iiretimleri, geri doniisiimleri ve imha
edilmeleri gerekmektedir. Bu gerekliligi, tersine lojistik sunmaktadir. Tersine lojistik
aglary; triinlerin yasam Omiirlerini olabildiince uzatma, yeniden kullanabilme,
dontistiiriilebilme ve imha edilme yoniinde planlamaktadir (Rajogopal, Sundram ve
Naidu, 2015: 43). Ters ve yesil lojistigin ortak noktalar1 bulunmakta ve siklikla birbirine
karistirilabilmektedir.  Lojistik  siirecinin  geriye akisi, tersine lojistigi ifade

edilebilmektedir. Sekil 2’de tersine ve yesil lojistigin arasindaki farklilik
ozetlenmektedir.

Tersine Lojistik Yesil Lojistik

-Hava ve Giiriilti
Emisyonlar
-Ambalaj Kullanimimnin
Azaltilmasi

- Tasima modu
seg¢iminin ¢evresel
etkisi

-Uriin Geri Donitist
-Pazarlama Geri
Dontsa

-Ikincil Geri Dontis

-Geri Doniisiim
-Geri Uretim

-Ger Kullamilabilir
Ambalajlama

Sekil 2. Yesil ve Ters Lojistik Karsilastirmasi

Kaynak: O.S. Stolka, “The Development Of Green Logistics For Implementation
Sustainable Development Strategy In Companies” Procedia- Social and Behavioral
Sciences. 2014: 304.

Sekil 2°de goriildiigii gibi tersine lojistik ve yesil lojistik birbiri ile i¢ ige
gecmigstir. Tersine lojistik, tirlinlerin geri doniiglerini hatali iirtin geri doniisli, miisteri
memnuniyetsizligi sonucu geri doniisler ve kullanilmig tirlinlerin geri doniisii gibi
bir¢ok benzeri sebeplerle gerceklesebilmektedir. Yesil lojistigin ile ortak oldugu nokta;
geri doniisiim eylemi, geri iiretim eylemi ve yeniden kullanilabilir ambalajlardir. Yesil
lojistik, hatali iretimi gerceklestirilmis iirlinlin veya miisteri tarafindan begenilmeyip
iade edilen iiriiniin geri toplanmasiyla ilgilenmemektedir. Ilgilendigi kisim yeniden

kullanim ve yeniden {iretim asamalaridir (Stolka, 2014).

Kullanom Omrii sona ermis triinler, hasarli iirlinler, atik yoOnetimi tersine

lojistigin faaliyet alanina girmektedir, bu faaliyetlerin gergeklestirilmesi isletmeye
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verimli kaynak kullanimi1 sunmakta, enerji ve maliyet tasarrufu saglamaktadir. Yesil
lojistigin biiylik bir kismi tersine lojistik faaliyetlerinden olusmaktadir. Bu nedenle yesil
lojistik ve tersine lojistik birlikte anilmakta ve aymi seyi ifade ettigi soylenilmektedir.
Ayni kavram olduklar1 yanilgist bile mevcuttur. Buna dayanarak yesilin lojistik zincirini
tersine ¢evirdigi sonucuna varilabilir (Hazen ve digerleri, 2012: 419). Ters lojistik ve
yesil lojistik kapsaminda ortak 6rnek olan oluklu kartonlarin yeniden kullanilabilir

olmast hem yesil hem ters lojistik kapsamindayken, daha az ambalaj kullanim hedefi

.....

Atik geri doniisiimiinii gerceklestirerek ve geri doniistiiriilmiis malzemeleri
kullanarak Reysas Lojistik, kagit ve karton geri doniisiimleri ile CEVA Lojistik ve
kargo posetlerinin geri toplanmasi amaciyla geri doniisiim noktalar1 kurarak sosyal
sorumluluk projesi meydana getiren MNG Kargo, yesil tersine lojistik uygulamalarinin
sektordeki 6rneklerindendir (www.yesillojistikciler.com, 2014; www.cevalogistics.com,

2020; www.mngkargo.com, 2019).
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IKINCi BOLUM
HiZMET VE HIiZMET DEGERI

Bu boliimde hizmet kavrami ve Ozellikleri ele alinacaktir. Daha sonra hizmet
degeri ve boyutlar1 hakkinda bilgi verilecektir. Caligmanin asil konusu olan deger
kavramu gesitli deger modelleri ile ayrintili sekilde agiklanacak ve GLOVAL 6lgeginde
kullanilan deger boyutlar1 hakkinda genel bilgilere yer verilecektir.

1. HIZMET KAVRAMI

Insanoglu, siirekli degisim icerisinde olan gevresinin etkisi ile farkli ihtiyaclara
sahip olmaktadir. Ihtiyaclarin degisiklige ugramasi ise ihtiyacin giderilmesinde
kullanilan iiriin/hizmetlerin de degisimine neden olmustur. Her degisim, hizmet

kavramina iliskin bir¢cok tanimlamay1 da beraberinde getirmistir.

Tiirk Dil Kurumuna gore hizmet, birinin isini gérme veya birine yarayan bir isi
yapma olarak tanimlanmistir (TDK, 2018). Baska bir tanima gore hizmet, biri
tarafindan bagka bir kisiye sunulan, yapisal olarak soyut, herhangi bir miilkiyet hakki
vermeden sonuglanan faaliyetler veya faydalar olarak ifade edilmektedir ( Kotler ve
digerleri, 1999: 646). Amerikan Pazarlama Dernegi hizmetleri, bir mal satisi
gerceklestirmeden tiiketiciler/isletmeler tarafindan isteklerin ve ihtiyaglarin giderilmesi
amaciyla satin alinan ve bagimsiz olarak tanimlanan fiiller olarak ifade etmektedir
(Ersoz ve digerleri 2009: 19). Hizmet; bir isim, bir eylem, bir iyilik, bir sey, bir
performans ve bir ¢aba olarak ifade edilmektedir. Uriin satin alan kisi, bir varlik elde

ederken hizmet satin alan kisi bir masrafa sahip olmaktadir (Rathmel, 1966: 33).

Hizmet kelime anlami olarak kolelik ve hizmetkarlik donemlerini ifade eden
tarithi bir gecmise sahiptir. Sektorel olarak arastirilmaya deger goriilmesi ise daha yakin
tarihlere dayanmaktadir. Sektorel anlamiyla kullanilmaya baglamasi, ilk kez 1941
yilinda gergeklesmistir. Kavram olarak ilk kullanimi ise Fizyokratlar tarafindan
1750’lerde gergeklestirilmistir. Bu donemlerde ise tarimsal iiretim faaliyeti disinda

gerceklestirilen her faaliyet hizmet olarak tanimlandirilmistir (Kog, 2017: 21).
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Hizmet sektoriiniin  birbirinden farkli yaklagimlar ile gergeklestirildigi
goriilmektedir. Genel hizmet kategorisi asagida siralanan hizmet kollariyla ifade

edilebilmektedir (Grove ve digerleri, 1996: 59):

Saglik Hizmetleri

Finansal Hizmetler

Profesyonel Hizmetler

Turizm Hizmetleri

Eglence Hizmetleri

Kamusal, Yar1 Kamusal, Kar Amaci Giitmeyen Hizmetler
Fiziksel Dagitim ve Kiralama Hizmetleri

Egitim ve Arastirma Hizmetleri

© o N o g Bk~ w DN PE

Telekomiinikasyon Hizmetleri

10. Kisisel Hizmetler

Satin alinan ulasim, internet, restoran vb. hizmetler giinliik yasamlarimizin
rutinlerinden sadece birkagidir. Son yillarda yasamimizda yer edinen saglikli beslenme
hizmetleri, spor salonlari, mobil bankacilik hizmetleri, internet hizmetleri, yazilim
hizmetleri ve daha sayilabilecek bircok cesit hizmet de yasamsal faaliyetlerimiz iginde

yer almaktadir (Altunisik, Ozdemir ve Torlak, 2011: 146).

Hangi sektor icerisinde olursa olsun hizmet sunumu sirket basarisinda etkin rol
oynayicidir. Basarili hizmet sunumu ile miisterinin istedigi hizmeti istedigi sekilde
erigsmesi, istedigi zaman ve istedigi yerde faydalanmasi, hem hizmeti satan hemde
hizmeti satin alan i¢in uygun maliyetli olmasi, misterinin memnuniyet duygusunu
deneyimledigi durumlarin  toplami ifade edilmistir. Giiniimiiz ~kosullarinda
bahsedilenlerin  gergeklestirilmis olmasi basarili  hizmet sunumu igin yeterli
olmayacaktir. Artik birgok sirket satis sonras1 hizmetlerini de gelistirerek miisterisi ile
olan iletisimini siirekli tutmaya ¢alismaktadir. Bu nedenle satis esnasinda miisteri ile

kurulan bag, satig sonrasinda da devam ettirilmelidir.
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2. HIZMETLERIN GENEL OZELLIiKLERIi

Hizmetler, meydana getirilis ve sunumlari ile firiinlerden farkliliklar
tasimaktadirlar. Bu farkliklarin daha net gorebilmesi i¢in hizmetlere ait 6zelliklerin ele

alinmasi1 Onem arz etmektedir.

Hizmetlerin  triinlerden ayirt edici  olan nitelikleri  asagidaki  gibi
simiflandirilmistir (Fisk, Brown ve Bitner, 1993: 68; Zeithaml, Bitner ve Gremler,2017:
20-21-22):

1. Soyutluk (Elle tutulamaz, gézle goriilemezler)
2. Heterojenlik

3. Uretim ve Tiiketim Ayrilamaz

4. Dayaniksizlik (Stoklanmaz)

Soyutluk, hizmetleri iiriinlerden ayiran en temel Ozelliklerden birisidir.
Performans temelli olustuklari igin goriilemez, hissedilemez, tadina bakilamaz ve
dokunulamazdir. Duyu organlariyla algilanmalar1 da miimkiin degildir (Zeithaml, Bitner
ve Gremler, 2017: 20). Soyutluk, hizmetlerin belli standartlarda meydana gelmesini
engellerken  tiiketicilerin  hizmetleri  karsilagtirmasin1i  ve  degerlendirmesini
zorlastirmaktadir. Soyutluk, hizmet pazarlamacilar tarafindan genellikle olumsuzluk
olarak algilanmakta ve bu nedenle soyutlugu azaltici caligmalar gergeklestirilir (Kog,
2017: 49). Hizmet sunuculari soyut mallarmi yani sunduklari hizmetleri somuta
doniistiirme ¢apalarinda bulunabilirler. Ornegin, bir otel goriintiisiiyle miisteri {izerinde
giizellik algis1 yaratabilir veya hatira hediyelikler ile somutlastirma gerceklestirebilirler
(Mucuk, 2012:307).

Heterojenlik, hizmetlerin daha ¢ok insani performanslar ile gergeklestigi ve her
hizmet sunumunun bir digeriyle benzerliginin s6z konusu olmamasi olarak ifade
edilebilir. Hizmet siirecine miisteri katiliminin s6z konusu olusu ve miisterilerin kisisel
ozelliklerinin farklilik gostermeleri hizmetlerin heterojenligini kaginilmaz kilmaktadir
(Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2017: 21). Hizmetlerin heterojenligi, hizmetin miisteri
tarafindan algilanigi, hizmetin sunan kisiye, yere, zamana ve hizmeti satin alan kisiye

gore farkliliklar gostermesinden kaynaklanmaktadir. Organizasyonlar degiskenligi
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ortadan kaldirmak icin bazi kaliplar oturtmaya calisarak miisteri hizmetlerine 6zen
gostermektedirler. Ornegin, miisteri ile gerceklestirilecek telefon goriismelerinde
sOylenecek olan sozler, hitap sekilleri vb. belirli kaliplarla hizmetler standartlastiriimaya
calisilmaktadir (Kog, 2017: 69). Heterojenligin etkisini azaltabilmek ve standart bir
hizmet sunabilme; calisanlarin se¢imi, c¢alisan egitimleri, ise uyumun saglanmasi,
motive edilmesi ve denetimlerle geri bildirimlerin toplanmasi konularima 6zen

gosterilmesi ile miimkiin olabilecektir (Mucuk, 2012: 308).

Ayrilmazlik, hizmetin iiretimi ile tliketiminin es zamanli gerceklesmesidir.
Hizmet iiretiminin baslaticis1i miisteri olup miisteri ile hizmet iiretimi etkilesim
icerisindedir. Hatta bazi hizmetlerde birden fazla miisteri ayni1 ortamda bulunur ve
birbirlerinin algilar lizerinde de etkileyici olurlar (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2017:
21). Ornegin, sa¢ kesimi hizmetinin sunulmasi i¢in kuaforiin ve miisterinin ayn: anda
ayni ortamda bulunmalar1 gerekmektedir. Sinema hizmetinde ise miisteri film seyretme
eylemini gergeklestirirken sinema c¢alisan1 ise filmi oynatma eylemini ayni anda

gerceklestirmektedir (Altunisik, Ozdemir, Torlak 2011: 151).

Dayaniksizlik, hizmetlerin alinip saklanmasinin miimkiin olmamasini ifade
etmektedir. Baska bir deyisle, hizmetlerin depolanamaz, kaydedilemez, iade edilmez
veya yeniden satilamaz olmasidir. Ornegin; sa¢ kesimi yaptiran bir miisterinin, satin
almis oldugu bu hizmetini iade edememesi veya baska bir miisteri ile
degistirememesidir (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2017: 22). Hizmet iretildigi anda
tiketilirler ve kisa omiirliidiirler (Yeo ve Li, 2014: 97). Hizmetler sunuldugu zaman
kullanilmaz ise bosa gider. Bos giden ucgak koltugu, hastanin gelmedigi doktor
randevusu gibi durumlarin kayip olarak degerlendirilmesi de kacinilmazdir (Mucuk,

2012:308).

Soyutluk ve heterojenlik hizmetlerin yapisal 6zellikleri iken, ayrilmazlik ve
dayaniksizlik hizmetlerin siireglerine ait 6zelliklerini ifade etmektedir (Gronroos, 1998:
322). Bahsedilenler ayirt edici Ozelliklerin disinda hizmetlerin sahip oldugu diger
ozellikler asagidaki gibidir (Kog, 2017: 27 ):

e Hizmetler performans sonucu meydana gelirler.

e Hizmetler cogunlukla teknoloji temelli degil insan temellidirler.
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e Hizmet arzi, pazar ihtiyag¢larini karsilamak i¢in hemen degistirilemez.

e Hizmetlerin talebi daha fazla esnektir.

e Hizmetlerde kendine has kalite ve miisteri hizmet sunma problemleri
yasanir.

e Hizmet kalitesi, birgok unsurun birbiri ile biitiinlesmesi ve etkilenmesiyle

meydana gelir.

Sunulan {iriin/hizmet ile ilgili ti¢ temel ¢izgi mevcuttur. Bunlardan ilki sunulanin
miisterinin olusturmus oldugu beklentinin altinda kalmasi, ikincisi denklik ve tigiinciisii
ise sunulanin miisteri beklentisini agmasidir. ilk durum, miisteriye hayal kiriklig1 ve
hiisran yasatarak memnuniyetsizligi getirir ve isletme miisteri kaybi1 yasar. Ikinci
durum, sunulan deger miisterinin beklentisinin ne altinda kalmistir ne de {izerine
ctkmistir yine de miisteri bununla tatmin olur. Ugiincii durum ise, beklentinin iizerine
¢ikan bir iiriin/hizmet sunumu mevcut olup miisteri bu durumda yiiksek memnuniyet
yasayacak ve isletmeyle siki iliskiler kurabilecek kadar mutluluk duyacak pozitif

duygular i¢inde olacaktir (Kotler ve digerleri, 1999: 258).

Hastane, banka, toptanci, hiikiimet gibi kurumlar hizmet sektorii kapsamindadir.
Lojistik ise sadece iiretim islemleriyle ilgili olmakla kalmayip ek olarak bir {iriin teslimi,
ambalajlanmasi, geri doniistimii gibi konularla giin gectikce daha ¢ok ilgilenmektedir.
Lojistik bu kurumlar gibi benzer girisimlerde bulunarak insan ve toplum yararina
faaliyetler sunmaktadir. Bu baglamda lojistik de Ozellikleri ve sundugu yararlari
acisindan hizmet sektorii igerisinde 6nemli bir yer almaktadir (Lambert, Stock ve Ellram
1998: 3).

3. HiZMET DEGERI VE MODELLERI
3.1. Hizmet Degeri

Tiiketiciler, {riin/hizmetler hakkinda genis bilgi yelpazesine sahip olma
niyetindedirler. 1970’lerden itibaren kiiresel degisimlere ayak uydurmanin gerekliligini
ifade eden arastirmacilar ve yoneticiler tarafindan 1990’larda miisteri degeri kavrami
ortaya cikarilmis, onem verilmesinin gereken bir konu oldugu iizerine vurgu yapilmistir

(Li, 2009: 136). 1990’11 yillarda daha iyi algilanan deger kavrami, giindem konulari
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arasinda yerini almistir. Giiniimiize kadar popiilerligi koruyarak dikkat cekiciligini

surdirmektedir.

Deger, kisilerin yaptig1 degerlendirmelerin sonucudur. Miisterilerin tercih ve
degerlendirmeleri zaman igerisinde degisiklik gosterebildigi icin algilanan deger de

degisime ugrayacaktir (Sanchez, Bonillo, 2007: 427).

Miisterinin satin aldigi sey (iirtin/hizmet) ile satin almak i¢in vazgectigi sey

(fiyat, fedakarlik) arasindaki denge, degeri ifade etmektedir (Woodruff, 1997: 141).

Deger, miisteri deneyimi ile gergeklesen olgudur (Ghobadian, Speller ve Jones,
1994: 7). Deneyimlenen seyler hakkinda deger olusturulabilirken, deneyimlenmeyen

seyler hakkinda sadece tahminler olusturulabilir.

Kalite ve fiyat degeri, faydalar ve fedakarliklar arasinda meydana gelen degis
tokusu ifade etmektedir (Sanchez, Bonillo, 2007: 440). Kalite ve fedakarlik arasindaki
biligsel denge, algilanan degeri ifade etmektedir (Dodds, Monroe, Grewal 1991: 308).
Miisteri tarafindan algilanan faydalarin algilanan fiyata orami algilanan degere esittir

(Liljander ve Strandvik,1993: 14).

Algilanan deger, bir tiiketicinin satin aldig1 seyin neye yaradigini ve bu satin
aldig1 sey karsisinda ne verdigine dair yapmis oldugu degerlendirmesidir. Tiiketicilerin
algilar1 birbirinden farklilik gostermektedir. Kalite ile karsilagtirildiginda ¢ok daha
kisisellik barmndiran bir kavramdir. Degerin temelini karsiligmi vermek ve almak

eylemleri olusmaktadir (Zeithaml, 1988: 14).

Miisterilerin beklenen hizmet diizeyleri ile algilanan hizmet diizeylerinin
karsilastirilmasi sonucu elde edilen ti¢ farkli tatmin seviyesi asagida formiilize edilerek

gosterilmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,1985: 48-49).
e Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet

Tiiketici beklentisi karsilanmamistir. Tiiketici satin almis oldugu hizmet ile

tatmin duygu edinemez, tatminsizlik yasanmaktadir.

e Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet
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Beklenti ile algi dengededir. Tiiketici beklentisi karsilanmistir. Beklentisi

karsilanan tiiketici satin almig oldugu hizmet ile tatmine erisir.
e Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet

Tiiketici beklentisi fazlasiyla karsilanmustir. Tiiketici satin  almis oldugu

hizmetten yiiksek tatmin duymaktadir.
Deger kavraminin bir bagka formiilize edilisi (Monroe, Chapman 1987: 193);
e Algilanan Deger = Algilanan Faydalar ve Algilanan Fedakarlik

Beklenti ve algilan esitligi; tiiketici tarafindan veriklerinin elde ettigi seye

degdigini, pismanlik duymadigini ifade eder.

Algilanan deger, miisteriden miisteriye farklilik gosterdigi gibi bir miisterinin
kullandig1 {riin/hizmetin 6zelliklerinden ve kullanim amacindan da etkilenerek
farkliliklar meydana getirmektedir. Ornegin; bir miisterinin is yerinde kullandig
internet hizmeti ile evinde kullandigi internet hizmetini algilayisi farklilik
gosterebilmektedir (Woodruff 1997: 142). is yerinde kullanilan internet hizmetinden
beklentisi hiz olan miisterinin, evinde kullandig1 internet hizmetinden beklentisi goriintii
kalitesi ve genis igerige ulasilabilirlik olabilmektedir. Her iki hizmetin kullanildigi
ortamlarin farkli birisinin kisisel ev alan1 bir digerinin ise ortak kullanilan ofis olmasi
dahi etki gosterebilir. Dolayisiyla ayni hizmet kullaniliyor olsa bile beklentilerin farkli

boyutlarda olusu algilayista degisiklik gosterebilecektir.

Miisteri i¢in degerin kelime anlami kisisellik barmdirdigr igin degisiklik
gostermektedir. Bu anlamda deger (Zeithaml,1988: 13):

e Deger, diisiik fiyattir.
e Deger, alinan faydadir.
e Deger, kalite i¢in 6denen fiyattir.

e Degeri alinan seyin karsiligidir.

Hizmet degerini aciklamada miisteri hiyerarsik deger modelinden de

yararlanilabilmektedir. Bu model, Sekil 3’de gosterilmistir.
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Miisterinin Arzuladigy Deger

Algilanan Deger ile Miisteri Memnuniyeti

Mliisteri amaci ve [ Hedefe daval
hedefi L r) memnunivet
Kullanim
Y
. durnmlannda I r) Sonug bazls
istenen sonuglar memnunivet
Istenilen iiriin
g1 . Y
ozellilderi ve I ') Nitelildere davali
performanslarn memnuniyet

Sekil 3. Miisteri Hiyerarsik Deger Modeli

Kaynak: WOODRUFF, R. B. (1997) “Customer Value: The Next Source for
Competitive Advantage” Journal Of The Academy Of Marketing
Science, Cilt 25, Say1 2, ss. 142.

Sekil 3’e gore misterinin arzuladigi deger, algilanan deger ile miisteri
memnuniyetine ulastirmaktadir. Ornegin; miisteri kullandigu iiriinden istedigi sonucu

aldiginda, sonug bazli bir memnuniyet yasayabilmektedir.

Pazarlama alaninda deger, li¢ farkli perspektiften ele alinmaktadir. Bunlar,
miisteri i¢in deger yaratma, tedarik¢i i¢in deger yaratma ve alici-satici arasinda ortak

deger olusturma seklindedir (Ulaga, 2001: 316).

_ SATICININ
ALICIPERSPEKTIFI ..
M - PERSPEKTIFI
Uriin ve Hizmetlerle Deg < pd )
rin ve Hizmetiene Leser ~ bl Miasteri Uzerinden Deger
Y aratma
Y aratma

g 7

Ortak A g Uzerinde Deger
Y aratma

ALICI- SATICI
PERSPEKTIFI

Sekil 4. Miisteri Degerinin Ug¢ Perspektifi

Kaynak: ULAGA, W. (2001). “Customer Value In Business Markets: An Agenda for
Inquiry”. Industrial Marketing Management, Cilt 30, Sayi 4,ss. 317.
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Alict perspektifi, rakiplerden farklilasarak miisteri zihninde yer edinmek igin
gelistirilen bir algidir. Satic1 perspektifi, yogun rekabet ortaminda isletmeler i¢in var
olan miisteriyi kaybetme korkusunu barindirmaktadir. Rekabet piyasalarinda yeni
miisteri edinebilmek kadar 6nem verilen bir diger konu, miisteri memnuniyetini yiiksek
tutarak miisteriyle uzun donemli bir iliski yaratmaktir. Miisterisini elinde tutan
isletmeler, miisteri degeri kazanabileceklerdir. Alici-satict perspektifi, glinlimiiz
isletmelerinin bir¢ogunun faaliyetlerini ortakliklar ile yiiriitme yolunu tercih ettigini
gostermektedir. Birbiri ile ortak isler gergeklestiren isletmeler ile miisteriler arasindaki

ortak bir deger yaratilisi da s6z konusudur (Ulaga 2001: 317).

Tiiketicinin algiladigt hizmet degeri kavrami memnuniyet kavrami ile
senkronize calismasindan dolay1 karistirilmaktadir. Iki kavram arasindaki belirsizligi
ortadan kaldirmak iizere Almanya’da yoneticiler {iizerinde bir anket caligsmasi
uygulanmisg ve iki kavramin farkliliklar tespit edilmistir (Eggert, Ulaga 2002: 107). Bu
farkliliklar Tablo 2.’de gosterilmektedir.

Tablo 2. Memnuniyet ve Deger Karsilastirma Tablosu

MEMNUNIYET ALGILANAN DEGER
Duygusal Yap1 Biligsel Yap1
Satin Alma Sonrasi Satin Alma Oncesi ve Sonras1
Taktiksel Odaklanma Stratejik Odaklanma
Mevcut Miisteriler Mevcut ve Potansiyel Miisteriler
Isletmenin Teklifleri Isletme ve Rakiplerinin Teklifleri

Kaynak: Eggert A.,Ulaga W., (2002). “Customer Perceived Value: A Substitute for
Satisfaction In Business Markets?”. The Journal of Business and Industrial
Marketing, Cilt 17, Say1 2-3, ss. 110.

Memnuniyet, mevcut miisterilerin iirlin/hizmet satin almalarindan sonra
duygusal olarak bir seviyeye erismeleri ile isletmenin mevcut miisteri igin lriin/hizmet
gelistirme c¢abalarint kapsamaktadir. Algilanan deger ise isletmelerin mevcut ve
potansiyel miisteri i¢in deger yaratma ve bu degeri en iyi sekilde miisteriye sunma
caligmalarinin, miisterinin satin alma siirecini ve rakiplerini birden fazla kistas ile
degerlendirerek zihninde konumlandirmasini ifade etmektedir. Miisteri memnuniyetinin
onemli belirleyicisi olarak algilanan deger gosterilebilir. Algilanan deger, sunulan

hizmetin kalitesinden ve kurumsal imajdan dogrudan etkilenmektedir. Misterinin

44



olusturmus oldugu algi, memnuniyet lizerindeki belirleyicidir. Yani algilanan deger,
misterilerinin hizmet 6ncesi ve sonrasi olmak iizerek davranislar tizerinde etkileyicidir
(Ryu, Lee, Kim,2012: 200). Algilanan deger, iiriiniin/hizmetin hem satis dncesi hem de
satis sonrasinda, memnuniyet ise sadece satis sonrasi tiiketim eyleminin sonlanmasiyla

s0z konusu olmaktadir (Sweeney, Soutar,2001:206).

Tiiketicilerin satin alma davranislari, memnuniyetleri, firmaya olan bagliklar1 ve
dolayisiyla isletmelerin karliliklart da algilanan deger kavramu ile iligkilidir. Bu nedenle
sirketlerin yOnetim ve pazarlama stratejilerinde algilanan deger olgusunu ele alarak,
onem vermeleri tizerinde c¢alismalar1 gerekmektedir (Pandza ve Vranesevic 2008: 4;
Orgev ve Bekar, 2013:88).

Miisterisi tarafindan yiiksek kaliteli mal/hizmet sunan organizasyonlar, diisiik
kaliteli mal/hizmet sunan organizasyonlara kiyasla daha yiiksek kazanglar ile daha
bliyliik pazar payma sahip olmaktadirlar. Miisteriler, daha kaliteli algiladiklari
organizasyonlari tercih etmekte ve degerli algilayabilmektedirler (Ghobadian, Speller ve
Jones, 1994: 2). Dolayisiyla deger, kaliteden de farkli olup {iriiniin niteliginden
bagimsiz bir soyutluktur (Zeithaml,1988: 3). Kalitenin miisteri tarafindan algilanan
deger {izerinde olumlu etkileri gézlemlenmektedir. Bu nedenle yiiksek hizmet kalitesi,

yiiksek algilanan degeri beraberinde getirecektir.

Kalite hakkinda bir bagka deyis, algilanan degeri meydana getiren alt
fonksiyonlardan birisi oldugu yoniindedir (Sweeney ve Soutar, 2001: 206). Algi gibi
kalite de miisteriden miisteriye degisiklik gosterirken goreceli bir kavramdir.
Ihtiyaglarin karsilanmas1 durumu kalite olarak adlandirilir (Crosby, 1979: 17). Kalite,
isletmelerin her faaliyetin ve bu faaliyetler gerceklestirilirken olusturulan her siirecin
tim personel tarafindan benimsenmesidir (Gitlow ve Gitlow, 1987: 33). Algilanan
deger lizerinde iirtin kalitesi ve fiyatin etkisi oldugu kadar hizmet kalitesinin de etkisi
oldugu soylenmektedir (Sweeney, Soutar ve Johnson 1997: 39). Kalitenin bir
organizasyon yapisina getirileri; kaliteli iiriin/hizmet iiretimi, i3 ortaklariyla ve
miisterilerle basarili iliskiler, pazar igerisindeki yayilim hizi artisi, atik iiretiminin

azalisi, katma deger artisi, toplam maliyetlerde azalis ve verimli caligma kosullar
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seklinde siralanabilir (Nikolaidis, 2013:1). Karlilik ile hizmet degeri arasinda 6nemli bir
iliski oldugu bilinmektedir (Zeithaml, Berry ve Parasuraman,1996: 31).

Firmalarin  hizmetlerini ve hizmet iiretiminin sonuglarini rakiplerinden
farklilastirmalar1 genellikle ¢ok da kolay bir sekilde gergeklestirilemez. Hizmetler igin
farklilasma, miisterinin sonuca ulastig1 esnada meydana gelebilmektedir (Grénroos,
1998: 322). Bu nedenle hizmet sunuculari, tek seferde dogru sunumu
gerceklestirmelidir. Ciinkii tiiketicinin deger algisi, hizmet sunumunun herhangi bir
asamasinda degisiklik gosterebilecektir (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994: 3). Uriin ve
hizmetler i¢in alg1 olusumunda tiiketicilerin ihtiya¢ duyduklari bilgiye olan hizli erisim,
tiiketici algisi tizerinde oldukga etkilidir (Bakan ve Kefe, 2012: 25; Demirag ve Durmaz,
2020: 152). Bu baglamda deger, lojistik hizmetlerinde de 6nemli bir konu olup Mentzer
ve arkadaslar1 (1997), arag-amag¢ modelini lojistik hizmetlere uygulamislardir. Model,
lojistik yoneticilerinin sadece memnuniyeti degil, miisterilerin neye deger verdigini de
tespit etmek gerektigini belirtmistir (Mentzer, Rutner ve Matsuna, 1997: 633; Akyildiz,
2009: 50). Lojistik hizmetleri, misterilerin birgok  farkli  gereksinimini
karsilayabilmekte, miisterinin neye ihtiya¢ duydugunu ve sonugta nasil tatmin
duygusuna erisebileceginin tespit edilmesi gereklidir. Sadece pazarlama karmasi
elemanlarindan rtinler de degil lojistik hizmetlerinde de deger kavramina son derece

Oonem verilmesi gerekir.

Lojistik hizmetlerinde deger; pazara, temel yeteneklere ve rekabet avantajina
odaklanarak yaratilmaktadir. Ciinkii miisteriler, lojistik faaliyetlerin yonetim sekline
deger vermektedirler (Mentzer, Rutner ve Matsuna, 1997: 630-631)

3.2. Hizmet Degeri Boyutlar:

Insan davranislari, yas, cinsiyet gibi demografik 6zellikler gibi kosullara ve
sartlara bagli olarak degisiklik gostermektedir. Bu nedenle tiiketicilerin hizmetlerden
algiladiklar1 degerin tespiti karmasik olup c¢ok boyutlu bir fonksiyon halini aldig

sOylenebilir.

Algilanan deger, biliylik cogunlukla ¢ok boyutlu olarak ifade edilse de tek
boyutlu oldugunu kabul eden ¢alismalar da mevcuttur. Tek boyutlu yaklagimmi kabul
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eden ¢aligmalardan en sik karsilasilanlar;; Monroe (1990), algilanan degeri fiyat temelli
calismis ve tek boyutunu fiyat olarak gostermistir, Zeithalm (1988), tiiketicinin
katlanmis oldugu fedakarligi sadece parasal deger olarak ifade etmistir (Sariyer, 2008:
167).

Giliniimiiz tiiketicilerinin bireysel farkliliklarinin fazlaligi ve iginde bulunmus
olduklar1 ortamdan dahi etkileniyor oluslar1 nedeniyle algilanan degeri ¢ok boyutlu
yapisiyla kabul etmek daha uygun olacaktir. Bu calismada da algilanan deger c¢ok
boyutlu yapisiyla ele alinmistir. Sanchez ve digerleri (2006) tarafindan seyahat acentesi
ile gergeklestirilen ¢alisma, algilanan deger boyutlarini fonksiyonel (seyahat acentesinin
tesisleri, seyahat acentesi personelinin profesyonelligi, satin alinin turizm paketinin
kalitesi ve fiyati), duygusal ve sosyal deger olarak ele almistir (Sanchez ve digerleri
2006:394). Grace ve lacono (2015) tarafindan yapilan ¢alisma da ise; algilanan deger,
ekonomik (fiyat), fonksiyonel (kalite, performans), duygusal ve sosyal boyutlardan
meydana gelmektedir (Grace ve Iacono, 2015: 562; Yuen ve digerleri 2018: 125).
Turizm sektoriine ait bir bagka calisma da algilanan deger; fonksiyonel, duygusal,
sosyal ve biligsel boyutlariyla ele almislar (William ve Soutar 2000: 1415). Cin’de
mobil cihazlar iizerinden anlik mesaj kullanicilara yapilan ¢aligmada deger, fonksiyonel
deger, duygusal deger, sosyal deger ve parasal deger olarak ele alinmistir (Deng ve
digerleri 2010: 292). Algilanan degeri dort farkli boyut ile ele alinmistir. Perakende
sektoriinde satin alma iizerine gerceklestirilen ¢aligmanin boyutlari, duygusal deger,
sosyal deger (toplumsal benlik kavraminin gelistirilmesi), islevsel deger (fiyat,
performans ve kalite) seklinde ele alinmistir (Sweeny ve Soutar, 2001: 203). Shet ve
digerleri (1991)’e gore Tiiketicilerin satin alma davranislarinda etkili olan deger
boyutlarin1 fonksiyonel, kosullu, sosyal, duygusal ve epistemik deger olarak
siiflandirilmaktadir. Tiiketici se¢imleri, bes degerin fonksiyonu olarak ifade edilmistir.
Her bir deger, tiiketici se¢imine farkli oranlarda etki gdstermekte ve her bir deger
birbirinden bagimsizdir. Tiiketicilerin verecekleri karar, bes degerin birinden veya

tamamindan etkilenebilmektedir (Shet ve digerleri, 1991: 160).

Algilanan degerin tiim boyutlar1 bir arada degerlendirildiginde c¢ok boyutlu
yapisi Tablo 3.”de gosterildigi gibi meydana gelebilmektedir.
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Tablo 3. Algilanan Degerin Cok Boyutlu Yapisi

YAZAR BOYUTLAR

SHETH, NEWMAN ve GROSS (1991) Sosyal Deger
Ekonomik Deger
Fonksiyonel Deger
Bilgisel Deger
Durumsal Deger

GRONROOS (1997) Kavramsal Deger
Duygusal Deger

RUYTER, WETZELS, LEMMINK ve Duygusal Deger
MATTSON (1997) Fonksiyonel Deger
Mantiksal Deger

SWEENEY, SOUTAR ve JOHNSON (1999) Sosyal Deger

Duygusal Deger

Fonksiyonel Deger (Fiyat)
Fonksiyonel Deger (Kalite)
Fonksiyonel Deger (Cok Y onliiliik)

SWEENEY ve SOUTAR (2001) Fonksiyonel Deger (Ekonomik Deger ve Kalite)
Sosyal Deger
Duygusal Deger

Kaynak: SANCHEZ, J., CALLARISA, L., RODRIGUEZ, R. M., MOLINER, M. A.
(2006). “Perceived Value of The Purchase of A Tourism Product.” Tourism
Management, Cilt 27, Say1 3, ss. 396. ; 394-409; SARIYER, N. (2008). “GLOVAL
Olgegi Ile Belediye Hizmetlerinde Miisterinin Algiladigi Degerinin Belirlenmesi-
Kayseri Biiyiiksehir Ornegi.” Gazi Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, Cilt 10, Say1 3, ss. 168. 163-185.

Cok boyutlu algilanan degerde ifade edilen algilarin adlandirilmalarinda goriilen
ufak bazi farkliliklar disinda boyutlar birbiri ile biiyiik benzerlik tasimaktadir. Ayrica
sosyal, duygusal ve fonksiyonel degerin tiim boyutlarda karsimiza ¢iktigi

sOylenebilmektedir.
3.3. Hizmet Degeri Modelleri

Hizmet degerini ac¢iklayan bir¢ok model bulunmaktadir. Bu modellerden bazilar
tiriinlere bazilar1 ise hizmetlere yonelik algilanan degeri aciklamaktadir. Bu kisimda sz

konusu modeller hakkinda ayrintili bilgiler verilmektedir.
3.3.1. PERVAL Hizmet Degeri Modeli

Tiiketiciler, dayanikli tiiketim mallarina erisebilmek i¢in bilgi arama siireci
icerisine girmektedirler. Bu siiregte miisteriler, birgok magaza gezerken zaman ve enerji
sarf etmektedirler. Birgok alternatif ile karsi karsiya kalan tiiketicilerin algilari da birgok

farkli yonde olugmakta ve etkilenmektedir. Birbirinden farkli algilar olusturan dayanikli

48



tiketim mallarinin algilanan degerinin Olgiilmesi karmasik ve zorludur. Tiiketim
mallarinin algilanan degerinin dl¢limii, Perval dlgegi ile saglanabilmektedir (Pan, 2015:

5). Perval 6lgegi “Perval Modeli” olarak da ifade edilebilmektedir.

Perval Modeli, tiikketim degerlerinin satin alma davranisi tizerindeki yonlendirici
etkisinin test edilebilmesi amaciyla gelistirilmistir. Dort farkli boyutun bir araya gelerek
on dokuz madde ile ifade edilmesidir. Boyutlar, satin alma 6ncesi ve satin alma sonrasi

tutumlart agiklamaktadir. Bahsedilen boyutlar (Sweneney, Soutar, 2001);

1. Fonksiyonel Deger
2. Duygusal Deger
3. Sosyal Deger

Kalite, performans ve fiyat, fonksiyonel degeri ifade eden unsurlar olarak
degerlendirilir. Duygusal deger, bir iiriine kars1 lretilen duygular ve bu duygulardan
elde edilen faydayr ifade etmektedir. Sosyal deger, tiiketicinin sosyal kimligini
olusturarak elde edecegi fayday: ifade etmektedir (Sweneney ve Soutar, 2001; Demirag

ve Durmaz, 2020: 128).

Bagka bir deyisle duygusal deger, lirlinlere karst meydana gelen duygulardan
elde edilen fayday1 ve sosyal deger, bireyin satin alma eylemiyle 6zgiiven duygusuna
erisimi ile elde edilen fayday: ifade etmektedir. Fonksiyonel deger ise fiyat ve kalite
unsurlarint igermektedir. Satin alimdan beklenen ve algilanan kalite diizeyi i¢in
katlanilan fiyat bedelinin faydasini ifade edebilmektedir (Turan ve Colakoglu, 2009:
284).

PERVAL 6l¢egi, algilanan deger dl¢limiinde dnemli bir konuma sahiptir. Fakat
satin alma siirecini bastan sona takip etmedigi icin gelistirilmesi gerektigi ifade
edilmektedir (Sanchez ve digerleri, 2006: 397). Olgek, dayanikli mallarin tiiketiminde
algilanan degerin 6l¢iimii igin gelistirilmis (Turan ve Colakoglu, 2009: 284) ve on
dokuz madde haline getirilerek dayanikli tiikketim mallar1 satin almis miisterilerinin
algiladiklar1 deger boyutlarini tespit amaciyla kullanilmaktadir (Sweneney, Soutar,
2001:203). Perakendecilik ve turizm sektorlerinde de yaygin olarak kullanilan popiiler
bir 6lgektir (Gallarza, Maubisson ve Riviere, 2020: 2).
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Sweeney ve Soutar (2001), miisteri algisinin 6l¢iimii amaciyla gelistirmis
olduklar1 Perval Olgeginde epistemik ve kosullu degeri benimsememislerdir. Ciinkii
amagclari, dayanikli tiiketim mallarinda marka degeri lizerinden genel bir degerlendirme
yapmaktir. Epistemik ve kosullu deger, diger degerlere oranla daha az degerli
goriilmektedir (Sweneeney ve Soutar, 2001; Lin ve Huang, 2012: 12). Dért boyut ile
meydana gelmis olan Perval Olgegi faydaci ve hedonik bilesenlerin biitiiniinii

igermektedir (Demirag ve Durmaz, 2020: 148).
3.3.2. SERV-PERVAL Hizmet Degeri Modeli

Tiiketicinin {iriin veya hizmetlerden memnuniyetinin yiiksek olmasi, iiriiniin
veya hizmetin her zaman olumlu deger algist olusturdugu anlamini tasimamaktadir.
Hizmetler daha oOnce de belirtildigi gibi yapisal olarak iirlinlerden farklilik
gostermektedir. Bu farkliliklar1 nedeniyle bir hizmetin algilanan degerinin 6l¢liimii
tiriinlere kiyasla daha zor ve karmasiktir. Bu nedenle iiriin ve hizmetlerde ayni 6l¢iim
modelleri kullanilamaz ( Petrick, 2002: 122). Hizmetlerin miisteriler tarafindan
algilanan degerinin Slgiimlenebilmesi icin gelistirilmis ¢ok boyutlu 6l¢ek, “SERV-
PERVAL” 6lgegi olarak ifade edilmektedir (Petrick, 2003: 251). Olgek, tek boyutlu
Olceklerin gegersizliklerinin elestirilmesi temelinde olusturulmus (Kocak ve Cesmeci,
2011: 237) ve otel vb. hizmetlerden yararlanan miisterilerin algiladiklar1 hizmet

degerinin dlgiilebilmesi i¢in gelistirilmistir (Demirag ve Durmaz, 2020: 148).

Tiiketicilerin kalite, fiyat ve deger hakkindaki diislincelerini ve iligkilerini

agiklamada yeni bir deger boyutu da asagidaki gibi siniflandirilmaktadir (Petrick, 2002);

Toplumsal Deger (itibar)
Deneyimsel Deger (Duygular)
Fonksiyonel Deger (Kalite)
Piyasa Degeri (Fiyat)

o b~ w0 D

Davranigsal Deger

Tiiketicinin sayginlik, iin, statli gibi faydalar1 kazanmasi toplumsal deger olarak
ifade edilirken mutluluk, zevk, iyi hissetme duygularma sahip olmasi deneyimsel

degerin karsiligidir. Fonksiyonel deger ise satin alinan varligin giivenilirligi ve kalitesini
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icermektedir. Piyasa degeri, satin alinan karsiliginda katlanilan maddi unsurun
ekonomikligi ve pahali-ucuz olarak sifatlandirilabilmesidir. Son olarak davranigsal
deger, satin alma silirecinde satin alinacak olan unsura erisim kolayliginin, harcanan

zaman Ve enerjinin degerlendirilmesidir (Petrcik, 2002a: 128).

Algilanan degerin ¢ok boyutlu bir 6lcek ile 6lgiilmesi amaciyla Zeithaml (1988)
tarafindan yapilan algilanan deger tanimi temel alinarak 6l¢ek gelistirilmis bir olgektir.
Bu tanim almak ve vermek arasindaki denge hakkindaki degerlendirmeden
olusmaktadir. Elli iki maddelik 6lc¢ek, alanlarinda uzman kisiler tarafindan diizenlenerek
yirmi bes maddeye kadar indirgenmistir. Eglence ve turizm sektdrlerinde tiiketicinin
karar verme siirecinde etkili olan boyutlarin roliinii anlamada aracilik edebilmektedir

(Petrick, 2002a).

Ayni hizmetten faydalanan farkli tiiketicilerin memnuniyet seviyeleri farklilik
gosterir. Ayni hizmet ile kars1 karstya kalan kisilerden, biri yiiksek memnuniyet duyar
iken bir digeri orta derecede memnuniyet duyabilmektedir. Bunun nedeni, erismis
olduklarini farkli algilamalaridir. Isletmeler; faaliyetlerinde degisiklik yaratarak,
tiretimini yaptiklar seyi degistirerek veya miisterilerin isteklerini degistirerek algilanan
deger yapisinin degisime ugramasini saglayabilecek yeteneklerini kullanabilirler

(Petrick, 2003: 252).

Anlagilacagi iizere SERV-PERVAL ile PERVAL olgegi arasinda fark, SERV-
PERVAL o6lgeginin davranigsal deger boyutuna sahip olmasidir (Tiirkmendag ve
Koroglu, 2018: 1127).

3.3.3. GLOVAL Hizmet Degeri Modeli

GLOVAL olgegi, PERVAL ve SERV-PERVAL o6lceklerinden yola ¢ikarak
gelistirilmis bir dlgektir. Olgek, satin alma siirecini bir biitiin olarak ele almaktadir

(Sariyer, 2008: 169)

GLOVAL dlgegi ile hizmet siirecinin satin alma dncesi, satin alma an1 ve sonrast
algilanan degeri degerlendirilmektedir. Biitiinciil ve ¢ok boyutlu bir algiyr icermektedir.

Bu olgekte deger; sosyal, duygusal ve fonksiyonel deger olarak tiim boyutlarda
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karsimiza ¢ikmaktadir. Olgek, altt boyut ve yirmi dért madde ile ifade edilmistir
(Sanchez ve digerleri, 2006).

Fonksiyonel Deger (Yerlesim)
Fonksiyonel Deger (Profesyonellik)
Fonksiyonel Deger (Kalite)
Fonksiyonel Deger (Fiyat)
Duygusal Deger

© ok~ 0w N e

Sosyal Deger

GLOVAL olgegi, akademik ve profesyonel alanlarda kullanilabilecek diizeydir
(Sanchez ve digerleri, 2006: 404). Seyahat acentesi iizerinde calisilarak gelistirilen
GLOVAL olgegi ile bir baska galigmada bankacilik hizmetlerini degerlendirmek igin
kullanmigtir. Calismanin amaci, bankacilik sektoriinde tiiketiciler tarafindan algilanan
degerin tespit edilmesidir. GLOVAL 0lgegi, algilanan degeri sadece tiiketim ile
sinirlamaz. Satin almayr bir siire¢ olarak kabul eder ve satin alma siirecinin
baslangicindan satis sonrasina kadar daha uzun ve kapsamli bir siirecte miisteri

tarafindan algilanan degeri tespit etmeye ¢alismaktadir (Roig ve digerleri,2006: 267).

GLOVAL olgegi ile algilanan degerin ¢ok boyutlu bir yapiya sahip oldugu, Roig
ve Garcia (2006) tarafindan da tespit edilmis ve 6lgek, altt farkli boyut ve yirmi iki
madde ile agiklanmistir (Roig ve Garcia, 2006: 266-267). GLOVAL 6lgegi boyutlar;

Isyerinin fonksiyonel degeri
Personelin islevsel degeri
Hizmetin islevsel degeri
Fonksiyonel deger (fiyat)
Duygusal deger

© o k~ w N oE

Sosyal deger

Tiim stirec icerisindeki algiy1 6l¢iimleyebilmek i¢in satin alinanin kendisi, satin
alman yer, personel, sosyal ve duygusal degerler incelenmistir. Fonksiyonel deger;

kurulus, personel, kalite ve fiyat ile ifade edilirken duygusal deger, tiiketicinin icsel
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duygularin1 ifade etmektedir. Son boyut olan sosyal deger ise satin alinan hizmetin

sosyal etkilerini ifade etmektedir (Roig ve Garcia, 2006: 267).

Sanchez ve arkadaglart (2006) ve Roig ve arkadaslar1 (2006) farkli sektorler
tizerinde uygulanmis caligmalar olmalarina ragmen sonuglar itibari ile ayni boyutlari
ortaya koymuslardir (Sartyer, 2009: 169). Tiiketicilerin 6zellikle hizmet sektoriine ait
deneyimlerinde, duygusal ve sosyal degerler tiiketici davraniglarimi sekillendirme ve

karar verme konusunda daha etkilidir (Williams ve Soutar, 2000: 1415).

Algilanan deger modellerine yonelik genel bir degerlendirme yapildiginda,
PERVAL o6l¢eginden GLOVAL 6lgegine dogru, algilananin daha da soyutlagtigini ve
modelin daha da ¢ok boyutlu yapiya kavustugu ifade edilebilir. PERVAL dayanikli
mallar, SERV-PERVAL mal ve hizmetlerin bir arada bulundugu paketler ve GLOVAL
tam anlamiyla hizmet sektoriinde kullanilabilecek yapidadirlar. Bu yiizden galigma
kapsaminda hizmet sektoriinde daha sik  kullanilan GLOVAL  6lgeginden
faydalanilmistir. Caligmanin devaminda GLOVAL 6l¢eginde yer alan fonksiyonel,

duysusal ve sosyal deger boyutlar1 ayrintili sekilde ele alinacaktir.
3.4. GLOVAL Hizmet Degeri Boyutlari

Yukarida agiklanan GLOVAL hizmet degeri boyutlari; fonksiyonel, duygusal ve
sosyal degerden olusmaktadir. Fonksiyonel deger ise kendi i¢inde kalite, fiyat, yerlesim

ve profesyonellik degerlerinden olusmaktadir.
3.4.1. Fonksiyonel Deger

Fonksiyonel deger, fayda ve performans kapasitesini ifade etmektedir. Tiiketici
segimlerinde birinci sirada etkili oldugu varsayimi kabul gérmektedir. Ornegin bir arag
satin alacak olan miisteri, kararin1 aracin yakat tiiketimi kriteri gibi fonksiyonel bir deger
sekillendiriyor olabilir. Fonksiyonel deger; temelde giivenilirlik, kalite ve fiyat gibi
Ozelliklerden meydana gelmektedir (Shet, Newman ve Gross, 1991: 160). Miisterilerin
algiladigr  fonksiyonel deger boyutlar1 kalite, fiyat, tesis ve ¢alisanlarinin

profesyonellikleri olarak ifade edilmektedir (Sanchez ve digerleri, 2006). Calismada
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dikkate alinan fonksiyonel deger boyutlar1 olan kalite, fiyat, yerlesim ve profesyonellik
degeri hakkinda asagidaki gibi bilgi verilmistir.

Kalite, bir iirliniin sonucu ve {iriin bilgisi seklinde tanimlanmaktadir. Tiiketiciler
eger kalite hakkinda yeterli bilgiye sahip degil ise fiyattan kaliteyi ¢ikarmaya ve fikir
edinmeye calisirlar. Ozellikle, 1980’lerde iiriinlerin ve hizmetlerin kaliteli sifatin1
alabilmeleri 6nem verilen bir konu haline gelmistir (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry,1985: 41). Kaliteli olan iiriin/hizmetin, ihtiyaci en iyi sekilde karsiladigi
distiniilmektedir. Bazi tiiketiciler, kaliteyi sadece 6dedikleri maddi deger ile degil
maddi olmayan degerlerin etkisinde kalarak degerlendirirler. Bahsedilen maddi olmayan
degerler zaman, ulasim kolaylig1 ve marka imaj1 vb. sekilde 6rneklendirilebilir (Petrick,
2002: 123).

Fiyat, bir iirtin veya bir hizmet sahibi olma amaciyla tiiketicilerin 6dedikleri
para veya takas ettikleri deger toplamini ifade etmektedir. Fiyat, saticilar i¢in gelir
kaynag iken tiiketici igin gider kaynagidir. Esnek ve degisken bir yapidadir. Uriin veya
hizmet Ozelliklerinde degisiklikler ve talep degisimleri, fiyat iizerinde ani azaltici/
arttirict etkiler birakabilir (Kotler ve digerleri, 2005: 665). Tiiketici memnuniyeti
tizerinde de etkili bir unsurdur (Tellis ve Gaeth, 1990: 34-35; Yasin, 2007: 35). Bazi
tiiketiciler, daha Onceki deneyimlerinde Odedikleri fiyati hafizalarina yerlestirerek

algilarini pahali ve ucuz seklinde olusturabilmektedirler (Petrick, 2002: 123).

Fiziksel goriiniim (yerlesim), isletmelerin yerlesim alanlarinin ve kullanilan
techizatlarin gbze hitap etmesini, temiz ve diizenli olmasimi ifade etmektedir. Bu
ozellikler, ayn1 zamanda isletmeye ulasim kolayligini da ifade etmektedir (Sanchez ve
digerleri, 2006). Giin gegtikce insan dogal ortamlardan daha ¢ok yapay ortamlarda vakit
gecirmektedir. Hatta magaza, fabrika gibi Orneklerle cogaltilabilecek olan yapay
ortamlara sahip olmak ve orada olabilmek adina 6deme yapmaktadirlar. Magazalara ait
i¢ ve dis mekanlar, tiiketici satin alma davraniglar1 lizerinde duygular1 harekete gecirici
ve duygular giiclendirici bir etki yaratabilmektedir (Kotler, 1973: 49). Miisteri algisinin
etkileyici faktorleri arasinda hizmet kalitesi kadar isletmenin fiziksel goriintiisiiniin de

etkili oldugu ifade edilmektedir (Ryu, Lee ve Kim, 2012) .
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Profesyonellik; ¢alisanlarin sunusunu ve satisini yaptiklari tiriiniin/hizmetin ya
da varligin hakkinda yeterli donanima sahip olmalar1 seklinde ifade edilmektedir
(Sanchez ve digerleri, 2006). Isletmelerin personel giiclendirmeye 6nem vermeleri
gerekmektedir ki isletme ihtiyaglar1 ile personellerin kisilikleri arasindaki denge
saglanabilsin. Personel giliglendirme, personel verimliligi ve memnuniyeti iizerinde
pozitif etki gostermektedir (Miidiit, 2009: 2). Personellerin kariyerleri dolayisiyla
isletme amaglarina hizmet edebilmek adina bilgi ve becerilerinin gelistirilmesi ve karar
verme  yetkilerinin  arttirllmast  da  profesyonellik  degeri  kapsaminda

degerlendirilebilmektedir (Ripley ve Ripley, 1992: 21).

Algilanan deger bir tirlinlin sadece fiyat1 degildir. Tiiketicinin iirtinden algiladig1

gercekliklerdir (Orgev ve Bekar, 2013: 88).
3.4.2. Sosyal Deger

Bir veya birden fazla sosyal gruplara aitlik iliskisinden elde edilen fayda olarak
tanimlanabilir. Ayrica, tiiketicinin tercih ettigi tiiketim eyleminin baskalarmin kisi
hakkindaki diistincelerini sekillendirmesi, saygi duyulan kisi olunmasi ve pozitif bir
izlenim yaratilmasiyla ortaya ¢ikan degerdir (Holbrook, 2006:716). Demografik, sosyo-
ekonomik ve kiiltiirel gruplarin iligkileri yani toplumsal degerleri tiiketici se¢imlerinde
ve algilarinda etkili olabilmektedir. Bireyler tercih ettikleri kiyafet, aksesuar, hediyeler,
eglence amacli satin alinan hizmetler, tercih edilen oteller gibi goriiniir lirliin ve
hizmetlerini sosyal deger etkisiyle tercih etmektedirler. Fonksiyonel etkisi yiiksek olan
iirin tercihlerinde bile sosyal degerin etkin oldugu gozlenmektedir. Ornegin tercih
edilen arag, elektrikli iirlinler, teknolojik iirlinlerin tercihlerinde fonksiyonel degerden
cok toplum goziinde olusturulacak olan imaj nedeniyle sosyal deger Onem

kazanmaktadir (Shet ve digerleri, 1991: 161).

Bazi iiriinlerde sosyal degerin etkisi daha baskin izlenmektedir. Kisisel bakim
tirtinlerinde etkili olan sosyal deger, liikks mallarin (cep telefonu, spor araba) tercih
edilmesinde etkili olan sosyal degerden daha az etkilidir. Yani ait olunan sosyal gruplar,
kullanilan {iriinii veya hizmeti ne kadar ¢ok goriiyorlar ise sosyal deger etkisi ayni

oranda artis gosterebilmektedir (Childers ve Rao, 1992: 208).
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Sosyal deger etkisi baskin olan tiiketiciler, ait olmak istedikleri toplumlarin
benimsediklerini tercih etmektedirler (Long ve Schiffman, 2000: 218). Belirli bir
toplumu temsil eden iriinler, yliksek statiilii topluma ait oldugunu gdstermek ve
topluluk igerisinde yer alabilmek adina fiyata karsi herhangi bir tepki olusturulmadan

satin alinabilmektedir (Leigh ve Gabel, 1992: 35-38).
3.4.3. Duygusal Deger

Ofke, nese, seving, iiziintii, korku, endise ve daha ¢ogaltilabilecek bir¢cok duygu
mevcuttur. Bu duygular, insan davranislari tizerinde etkili ve kontrol edilmesi zorlu olan
tepkiler olup tiiketici davraniglart ile etkilesim halindedir. Mutluluk duygusu ile
giiliimseme, {iziintii duygusu ile aglama eylemi, duygu ve davranis arasindaki etkilesimi
aciklayabilmektedir. Hissedilen bir duygu, davramisa doniiserek yansimaktadir.
Giiliimseyen bir kisinin mutluluk duygusu igerisinde oldugu diisiiniiliir. Ayn1 sekilde bir
isletme i¢in sikayette bulunan miisterinin, memnuniyetsizlik duygusu igerisinde oldugu
anlasilmaktadir. Isletmeler duygular tetikleyerek, tiiketici tercih ve davranislarini
etkilemeyi amacglamaktadirlar. Deneyimi ile olumlu his sahibi olan tiiketici isletmeye
karsi da olumlu bir algiya sahip olabilmekte ve yeniden miisteri olma ihtimali
yiikselebilmektedir (Odabas1 ve Baris, 2017: 183). Uriin veya hizmetlerin yeniden tercih
edilme veya tercth edilmeme durumlar1 c¢ogunlukla duygusal degeri ile

sekillenmektedir.

Duygusal deger, tiiketicilerin deneyimledikleri tliketim eyleminden zevk
almalar1 ve keyif duymalan ile ortaya ¢ikmaktadir (Holbrook, 2006: 716). Mum
1s51ginda  yenilen aksam yemeginin yarattigi romantizm, c¢ocukluk donemlerinde
deneyimlenmis bir gida tiiketimiyle hissedilen rahatlik hissi duygusal degeri
aciklamaktadir (Shet, Newman ve Gross, 1991: 161).

Altin satin alan bir tiiketici, enflasyondan korunma amaciyla (fonksiyonel
degeri) kendini giivende (duygusal deger) hissedebilir. Yine altin satin alan baska bir
tilkketicinin tek amaci toplum tarafindan itibar gérmek (sosyal deger) olabilmektedir.
Tiiketiciler daha fazla deger elde edebilmek adma tiim deger boyutlarmin var

olmamasini kabul edebilmektedirler. Tam tersi bir se¢cimde tiim degerler etkin olarak
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yer alabilmektedirler. Ornegin, ev satin alan bir tiiketici daha genis alan (fonksiyonel
deger), ev sahibi olan ¢evrelerine uyum saglama (sosyal deger) ve giiven hissi (duygusal

deger) etkin rol oynayabilmektedir (Shet, Newman ve Gross, 1991: 163).

Perval ve Serv-Perval 6l¢eklerinden yola ¢ikarak satin alma eyleminin Oncesi,
satin alma an1 ve satis sonrasinin tiiketici davranislar iizerinde etkileri ile tiiketiciler
tarafindan farkli algilanislar gosterdigini ifade eden GLOVAL o6lgcegi kapsaminda da

epistemik ve kosullu deger yer almamaktadir (Sanchez ve digerleri, 2006).

Gelismekte olan {ilkeler, gelismis {lilkelere kiyasla daha diisiik finansal ve
teknolojik alt yapiya sahiplerdir. Alt yap1 yetersizlikleri miisteri ihtiyaclarinin
karsilanmasinda engel teskil edebilmektedir. Gelismekte olan iilkelerin tiiketicilerinin
karsilanmasini talep ettikleri ihtiyaclar1 fizyolojik ve giivenlik olan temel ihtiyaglardir.
Gelismis iilke tiiketicileri ise temel ihtiyaglar1 coktan karsilanmis oldugu i¢in daha tist
basamaklarda olan (eglence, tatil) ihtiyaglarin1 karsilama istegindedirler (Malhotra ve
digeleri, 1994: 7). Bu baglamda gelismekte olan iilkelerin algilanan deger boyutlari
daha ¢ok fonksiyonel odakliyken gelismis iilke tiiketicileri duygusal ve sosyal deger

odakli davraniglar sergilemeleri olasidir.

Yesil tiiketicilere hitap etme ve onlarin ihtiyaglarimi iist basamakta karsilama
gayesinde  olan  isletmeler, faaliyetlerini  siirdiiriilebilirlik  gergevesinde
gerceklestirebilmek i¢in yesil iiriin ve hizmetler meydana getirmektedir. Tiiketicilerin
cevreci bir biling ile satin alimlarin1 sekillendirmeleri ile iirlin veya hizmetlere
yiikledikleri degerlerin anlagilmasi basarili bir pazarlama stratejisi uygulanabilmesi igin

onem tagimaktadir (Boztepe, 2012: 6).
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UCUNCU BOLUM

YESIL LOJISTIK UYGULAMALARININ ALGILANAN HiZMET
DEGERINE ETKISININ GLOVAL OLCEGI ILE BELIRLENMESI:
KARGO SIRKETI MUSTERILERI UZERINE BiR ARASTIRMA

1. ARASTIRMANIN KONUSU VE GECMISi

Cevreci kimlige sahip bireyler, atik yonetimlerini yiiksek ¢evre bilinci ile dogaya
zarar vermeden gergeklestirme niyetindedirler. Bu niyetleri dogrultusunda, dogal
kaynak tliketimlerini kontrol ederek faaliyetlerini gergeklestirmekte, satin aldiklari
iriinlerin doga iizerinde olusturabilecegi olumsuz yan etkilerini arastirmaktadirlar. Satin
alinan iiriiniin olusturacag: atik miktar1 ya da iiretiminden satisa hazir hale getirilmesine
kadar kullanilan kaynaklarin ¢evre lizerindeki etkileri ¢evreci tiiketicilerin ilgi alanlari
haline gelmistir (OECD Icgériileri, 2008: 3). Yasam standartlarini gevre bilinci ile
stirdiiren s6z konusu tiiketiciler, iiriin ve hizmet alimlarinda yesil satin alma davranisi

sergileme egilimindedirler.

Yesil tiiketici isteklerinin siddetlenmesi, isletmelerin yesil iiretime dikkat
kesilmesini ve bu yondeki faaliyetlerini/etkinliklerini arttirmasimi saglamistir (Isler,
2015: 563). Baska bir deyisle, tiiketicilerin g¢evresel biling diizeylerinin artmasi;
firmalarin satin alma, iiretim, tagima ve ambalajlama gibi bir¢ok lojistik faaliyetini ya da
uygulamasin1 yesillendirme ¢abasina girmelerinde tesvik edici olmustur (Neto ve
digerleri, 2008: 195). Isletmelerin bu ¢abalari, miisterinin kendilerinden aldiklar:
hizmetten algiladiklar1 degerin artmasini saglamakta ve bu yoniiyle algilanan degerin

aragtirilmasi gereken dnemli bir konu haline gelmesini saglamaktadir.

Yesil lojistik uygulamalarindan yararlanmasi1 gereken sektorlerden birinin de
kargo hizmet sektorii oldugu disiiniilmektedir. Gelecekte; internet kullaniminin
yayginlagsacagi, e-ticaret rakamlarmin katlanarak biliyliyecegi ve dolayisiyla kargo
sektoriiniin sanal magazacilia yapmis olduklar1 yatirimlar ile gelisimini devam

ettirecegi diisiiniilmektedir (Kut, 2017).
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Tiim diinya lizerinde miisteriler tarafindan farkli noktalardaki mallara duyulan
ihtiyag, farkli noktalar arasinda gerceklestirilen mal degis tokuslarina yol agmaktadir.
Dogal kaynak ve niifusun yeryiiziinde dengesiz dagilimi, kiiresellesmenin ve
teknolojinin getirisi olarak cografi sinirlarin yokmusgasina tiretici ve tiiketicileri kolayca
bir araya getirmesi, ihracat oranlarinin artmasi, sanal magazalarin ve iiriin ¢esitliliginin
¢ogalmasi gibi gelismeler kargo hizmetlerine ihtiyact dogurmustur (Bulut, 2007: 1-2;
Akbulut, 2016: 99-100). Bahsedilen olgularin yaninda sosyal yasam igerisinde yer alan
miisterilerin; 6zel giinler, 6zel sezonlar gibi zaman dilimlerinde taleplerinde biiyiik bir
artis gozlemlenmektedir. Taleplerde meydana gelen bu artig; satis artisi, stoklarin
tilkenmesi boylelikle tiretim ihtiyacini, sevkiyat sikligini ve yogunlugunu beraberinde
getirmektedir (Ayanoglu ve Sakar, 2015: 20). Bahsedilenler dogrultusunda miisteri
memnuniyetini yakalama ve rekabet piyasasi icerisinde yer almaya devam etme
gayesinde olan kargo sirketlerinin ana islemlerinin tagimacilik oldugu goéz Oniinde
bulundurularak yesil kimlige biirinmeden faaliyetlerini siirdiirmeleri, dogal ¢evre ve
dogal kaynaklar acisindan tehdit unsuru olacaktir. Bu diisiinceden ve 6neminden yola
cikilarak tez caligmasinin konusu, kargo hizmetinden yararlanan miisterilerin aldiklar
hizmete yonelik yesil lojistik uygulamalarin algiladiklar1 hizmet degerine etkisini

arastirmaktir.

Hizmet degerleri ile ilgili son zamanlarda bazi farkli alanlarda ele alinan literatiir

asagidaki gibi 6zetlenmistir:

Aytekin (2013), bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan tiiketicilerin
algilanan deger boyutlarini inceleyerek algilanan deger ile yeniden ziyaret etme niyeti
arasindaki iliskiyi arastirmistir. PERVAL ve GLOVAL olgekleri temel alinarak
fonksiyonel (fiyat ve kalite), duygusal, sosyal deger cercevesi olusturulmustur.
Tiketicilerin otelleri yeniden ziyaret etme niyetleri {izerinde en yiiksek etkiyi sosyal

deger gostermektedir.

Zhao (2014), Amerika Birlesik Devletlerinde Y kusagi tiiketicilerin, kuafor
hizmetinden algiladiklar1 degeri 6l¢gmiislerdir. Tiiketiciler en biiyilk 6nemi sirastyla

fonksiyonel (fiyat), duygusal ve epistemik degere vermektedir. Tiiketiciler, duygusal
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degeri en Onemli fayda, fonksiyonel degeri (fiyat) ise en onemli maliyet olarak

algilamaktadirlar.

Pan (2015), Tayvan’da perakendecilik hizmetlerinde miisteriler tarafindan
algilanan deger ve miisteri sadakatini incelemistir. Calismada algilanan hizmet degeri
Perval 6lgegi ile dlglilmiis ve degerlerin 6nemlilik siras1 fonksiyonel, duygusal ve sosyal
deger seklinde tespit edilmistir. Yabanci yatirimlarda fonksiyonel deger (kalite-fiyat) ve
sosyal deger, uluslararasi ortak yatirnmda duygusal deger daha iistiin algilanmis ve yerel

yatirimda ise higbir algilanan deger faktorii 6n plana ¢ikmamastir.

Rasoolimanesh ve digerleri (2020), c¢aligmalarinda saglik hizmetlerinde
algilanan deger boyutlarinin miisteri memnuniyeti lizerinde dogrudan olumlu etkisini
tespit etmislerdir. Fonksiyonel deger ve sosyal degerin, duygusal deger iizerinde etkili
oldugunu ve duygusal degerinde de memnuniyet iizerinde etkili oldugu sonuglarina

ulagsmiglardir.

Liu ve digerleri (2020), ¢aligmalarinda {icretsiz otel hizmetlerinin (kahvalti,
otopark, WIFI) algilanan deger iizerinde etkisini incelemislerdir. Sonuglar iicretsiz
hizmetlerin sunulmasmin algilanan deger iizerinde olumlu bir etki yarattigim

gostermistir.

Diger alanlarda oldugu gibi deger olusturmaya yonelik caligmalarin lojistik

alaninda da gerceklestirildigi goriilmektedir.

Akyildiz ve Tuna (2007), ¢alismalarinda lojistik deger ve lojistik ek deger olarak
adlandirilan hizmetleri belirlemislerdir. Lojistik deger kapsaminda gergeklestirilen
faaliyetler miisterilere zaman ve yer faydasi sunmaktadir. Lojistik ek degerler ise
misteri tarafindan beklenmeyen ve ayni zamanda duygusal tatminlerini arttirici

faaliyetler olarak tanimlanmistir.

Akyildiz (2009), lojistik deger, lojistik katma deger kavramlarini ele alarak ¢ok
boyutlu deger modelini lojistik hizmetlerine uyarlamaya ¢alismistir. Lojistik hizmetler,
(tesis, ara¢ ve gereg, personel giyimi), operasyonel etkinlikleri (esneklik, aktarma,

konsolidasyon, zamanlilik, hasarsizlik), islemsel faaliyetleri (etiketleme, dogruluk, hiz,
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bilgi teknolojileri) ve iliskisel faaliyetleri (bilgi paylasimi, ortak karar alma, kisiye 6zel

cozlimler, yetkinlik) ile degerlendirilmistir.

Xiaodi ve Li (2013), ¢aligmalarinda algilanan degeri etkileyen faktorleri tespit
etmeye ¢alismis ve s6z konusu faktorleri miisteri beklentisi, hizmet kalitesi ve marka

olarak belirlemislerdir.

Gargasas ve Miigiene (2015), tarim sektoriinde lojistik hizmetlerin tiiketim
degerleri ile olan iligkisini tespit etmektedirler. Gergeklestirilen galisma, tiiketicilerin
duygusal ve sosyal degere asgari diizeyde; islevsel, kosullu ve epistemik degere ise daha

cok onem verdigini gostermektedir.

Ramu ve Gurtoo (2019), tasimaciliga dair hizmet kalitesi ozelliklerini tespit
ederek yolcularin algiladigi hizmet degerini ortaya c¢ikarmayr amaclamiglardir.
Calismada hizmet degeri, yolcunun genel memnuniyet diizeyi olarak ifade edilmistir.
Avrupa icin sehirlerarasi otobiis tasimaciligi hizmet kalitesinde giivenilirlik (temiz
koltuklar, personel diizeni), duyarlilik (bagaj alan1 vb.), ¢evre, empati (bilgi duyular1 ve
bireysel ilgi), somut seyler (tuvalet temizligi, igme suyu ve yeme i¢gme alanlari),
giivence (otobiis ve otobiis hakkinda bilgi) faktorleri olarak belirlenmistir. Hindistan
icin ise glvenilirlik (zamaninda varis ve ayrilis, bilgi giivenilirligi), bagaj giivenligi,
somut seyler (konforlu temiz koltuklar, temiz tuvalet, igme suyu), empati (personel
tutum ve davraniglari), yanit verebilirlik (bilgilendirme ve bireysel ilgi), kadinlarin

giivenligi, ekonomiklik ve gevre faktorleri olarak belirlenmistir.

Kawa ve Szczepanska (2020), misteri bakis agisiyla lojistik deger unsurlarini
belirlemek ve bu degerlerin miisteri sadakati tiizerindeki etkisini tespit etmeyi
amaglamislardir. Lojistik deger faktorleri uygun paketleme, teslimat takibi ve hizi,

uygun teslimat noktasi ve 1ade kolaylig1 olarak tespit edilmistir.

Son donemlerde popiilerligi ve onemi siddetlenerek yiikselen yesil lojistik

uygulamalari da bazi ¢alismalarin konusu haline gelmistir.

Lai ve Wong (2012), yesil lojistik uygulamalarmin sonuglarini degerlendirmis

yesil lojistik uygulamalarinin yesil miisterilerin firmaya olan bagliliklarinin artmasini ve
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firmanin sosyal ¢evresinde (rakipleri ve miisterileri goziinde) itibar kazanmasinda etkili

oldugu tespit edilmistir.

Karagiille (2012), Tiirk lojistik sektoriinii yesil uygulamalarindan yararlanarak
yesilbakis agisiyla degerlendirmistir. Sonuglara gore yesil uygulamalar, firmalarinin
stirdiiriilebilirlige uygunlugu ve rekabet avantaji elde edebilmeleri i¢in biiylik 6nem

tasimaktadir.

Perotti ve digerleri (2012), ¢alisma yesil tedarik zinciri uygulamalarinin girket
performansi ilizerindeki etkilerin incelemektir. Calisma sonuglari, sirketlerin yesile 6nem
verdiklerini, farkindalik diizeyine ulastiklarini ve yesil olma zorunlulugunda

hissettiklerini belirlemistir.

Sar1 ve Yangmlar (2015), yesil lojistik uygulamalarmin isletme performansi
tizerine etkilerini ele alan bir literatiir taramasi gergeklestirmislerdir. Yesil
uygulamalarin, isletmelerin g¢evresel, ekonomik ve operasyonel performanslari ile
iligkili oldugunu ve is tatmini, toplumsal yasam kalitesi, miisteri memnuniyeti iizerinde

pozitif etkiler yarattigini tespit etmislerdir.

Yanginlar ve Sar1 (2017), caligmalarinda saglik isletmelerinde yesil lojistik
uygulamalara zorlayici sebepleri arastirmislardir. Zorlayict sebepler olarak maliyet
azaltma baskisi, sosyal sorumluluk baskisi, yasal baski ve pazar baskisi ele alinmistir.
Maliyet azaltma, sosyal sorumluluk, yasal ve pazar baskilar1 ile yesil lojistik
uygulamalar1 ile pozitif anlamli bir iliskiye sahip oldugu tespit edilmistir. Maliyet

azaltma baskis1 tiim yesil uygulamalar ile iliskilidir.

Yanginlar (2018), yesil lojistik uygulamalarinin hastanelerin rekabet avantaji
elde etmesindeki roliinii arastirmistir. Calisma sonuglart kalite, verimlilik, miisteri
memnuniyeti ve yenilik iizerinde yesil lojistik uygulamalarinin pozitif etkili oldugunu

gostermistir.

Mensah, Afum ve Ahenkorah (2020), calismalarinda yesil lojistik
uygulamalarinin sosyal, c¢evresel ve finansal performanslari ile olan iligkisini ele

almiglardir. Sonuglara gore yesil lojistik uygulamalar ¢evresel performans iizerinde
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anlaml pozitif etki, sosyal ve finansal performans iizerinde ise anlamsiz bir etkiye

sahiptir.

Yesil lojistik uygulamalarindan bazilari ile bazi degerlerin etkilesimi ise dolayl

yollardan inceleyen caligmalar bulunmaktadir.

Suki ve Suki (2015), yesil iirlin kullanicilarinin tiiketim degerleri ile ¢evresel
kaygi iligkisini arastirmislardir. Hafif, orta ve yogun ¢evreci tiiketici gruplar1 arasinda

fonksiyonel ve sosyal deger agisindan anlamli farklilik tespit edilmistir.

Couto ve digerleri (2016), calismalarinda yesil tersine lojistik zincirinde yer alan
triinlerin tliketiciler tarafindan algilanisini ve satin almaya yonelik davranislarini
belirlemeyi amaglamislardir. Uriinler hakkinda elde edilen bilgiler ile algilanan deger

arasinda negatif iliski tespit edilmistir.

Khan ve Mohsin (2017), Pakistan’da yesil iiriin tiiketicilerinin se¢imleri lizerine
calismislardir. Calisma sonuglar1 fiyat, sosyal ve cevresel degerin yesil {iiriin
tiiketicisinin davranislart iizerinde olumlu etkisini, kosullu ve epistemik degerin ise
olumsuz etkisini ortaya cikarmistir. Kalite ve duygusal deger yesil iirlin tiiketicisinin

davranig lizerinde etkili degildir.

Ahn ve Kwon (2019), yesil otel miisterilerinin bilissel, duygusal degerler ve
tilketici davranisi arasindaki iliskiye odaklanmigtir. Calisma sonuglarina gore ekonomik,
sosyal, hedonik ve o6zgecil degerler yesil uygulamalarla ilgili daha kuvvetli olumlu

beklentiler yaratmaktadir.

Karia (2020), yesil lojistik uygulamalarini tanimlayarak, énem ve etkilerini
sunmaktadir. Yesil lojistik uygulamalarinin sadece ¢evre kosullarini iyilestirmeye degil,
irlin/hizmet ve siire¢ iyilestirmelerine odaklanmasi gerektiginin altin1 ¢izmektedir.

Ayrica stirdiirebilirlik, yesil algilanan deger artisi ile gergeklesebilmektedir.

Literatiirde ele alinmasinin yaninda bazi1 kargo sirketlerinin de yesil lojistik

uygulamalarina yonelik ¢alismalar1 asagidaki gbidir:

Yurtici Kargo gelistirmekte oldugu “Elektrikli Ara¢ Projesi” ile karbon

emisyonunu azaltarak dagitim sistemlerinin miisteri memnuniyetini maksimum
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seviyelerde tutmayi planlamaktadir (www.yesillojistikciler.com, 2019). Ekol lojistik,
web siteleri iizerinden yesil uygulamalar1 seffaflikla yayinlamaktadir (www.ekol.com,
2020). Aras Kargo, kargom nerede uygulamasi ile harita tizerinde kargolarin nerede
oldugunu detayli bir sekilde gostermekte ve buna ek olarak Kara Kutu arag takip sistemi
ile kurye siirlis teknikleri gelistirilerek karbon salinimini kontrol altina almaktadir
(www.transmedya.com,2018). TLS Lojistik depolarinda, kullanilan araglarinda,
paketleme ve tagima islemlerinde yesili kullanmaktadirlar. Ayrica depolarin aydinlatma
sistemlerini algak tavanlilarda LED sistemler ile yiiksek tavanlilardaki aydinlatmalar
floresanli  sisteme ¢evirerek enerji  tasarrufu saglamayr hedeflemektedirler
(www.tlslojistik.com, 2019). Reysas lojistik, personellerinin ¢alistigi binalar dahil, tiim
kuruluslarinda g¢evreye duyarli yonetim anlayisini stirdiirmekte ve atik yonetiminde
hassas davranmaktadir (www.yesillojistikciler.com,2014). CEVA lojistik, yesil
uygulamalarint donem donem siirdiiriilebilirlik raporlar1 seklinde yayimlamaktadirlar
(www.cevalogistics.com, 2020). MNG kargo, 2017 yilindan itibaren dagitim
faaliyetlerinde elektrikli bisikletleri kullanarak daha az karbon salinimi saglamaktadir
(www.mngkargo.com, 2019). Barsan Lojistik, elektrik kullanimini azaltmak adina
depolarini led sistemi ile aydinlatilmaktadir (www.barsan.com, 2020). DHL Lojistik,
karbon ayak izi takibi ile depolarinda diisiik enerjili aydinlatmalar kullanarak foto
sensOr sistemine gegmektedir (www.yesillojistikciler.com, 2014). Arkas Lojistik,
“Stirdiiriilebilir Cevre Yonetimi  Sistemini” kurarak gergeklestirdikleri  yesil
uygulamalart ile karbon ayak izini minimumu seviyelerde tutmakmaktadir
(www.arkaslojistik.com, 2019). Netlog lojistik, kullanilmis olan kagit, lastik, pil, akdi,
yag gibi iriinlerin geri kazandirilmasi i¢in ilgili firmalarla isbirligi igerisindedir.
Cevreye verilen zararin Oniine gecebilmek adina Alternatif Tasima Yollarinin
kullanimini arttirmayi da hedeflemektedirler (www.netloglojistik.com, 2019). MARS
Lojistik, kullandiklart enerji kaynaklari, elektrik, dogal gaz ve mazot olup Led
aydinlatmayi tercih etmektedir. Intermodal tasimaya gecis ve rotalardaki diizenlemeler

ile de karbon emisyonlarini azaltmaktadirlar (www.marslogistics.com,2019).

Calismalar ve bazi firmalarin ¢esitli yesil uygulamalari bir biitiin halinde
degerlendirildiginde, yesil lojistik uygulamalarinin bir¢ok kavram ile iliskisi ve

etkilesimi ele alinmistir. Ancak yesil uygulamalarin algilanan degere dogrudan etkisini
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kargo hizmeti agisindan ele alan herhangi bir ¢calismaya rastlanmamistir. Bu baglamda
yesil lojistik uygulamalarinin miisterinin deger algisinda etkili oldugu ve arastirilmasi

gerektigi sdylenebilir.
2. ARASTIRMANIN AMACI

Tarihsel olarak uzun bir yasam ¢izgisine sahip olan lojistik, teknolojik
gelismeler ve kiiresellesmenin sonucunda hayatlarimizda adindan fazlasiyla soz ettirir
olmustur (Keskin, 2015: 467). Lojistik hizmetler hayatinin merkezine yerlesen tiiketici,
irtin/hizmet saglayicisinin ¢ok daha fazla fayda sunmasini beklemektedir. Sunulmasini
bekledigi yararlardan birinin de deger oldugu ifade edilebilmektedir. Deger, kisiligin
ulagsmak istedigi amaclardandir (Odabasi1 ve Baris, 2017: 211-212). Yesil bir tiikketicinin
kisiligini olusturan degerlerin ¢evre dostu uygulamalar ile saglanabilecegini diisiinmek
miimkiindiir. Boylece tiiketici istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasini dogay1 diisiinerek
gerceklestirebilecek, yesil triin ve hizmetleri tercih edebilecek, firmalarin yesil
uygulamalarina yonelik farkindalik sahibi olacak ve firmanin hizmetlerine yonelik
algiladign deger olumlu yénde olacaktir. Ozetle; bir tiiketicide algilanan degeri, yesil

uygulamalar araciligiyla kazanmak olasidir.

Tiiketicilerin yesil lojistik uygulamalarini hissedebilecegi ve
anlamlandirabilecegi kargo hizmetlerden O6zellikle son donemlerde ¢ok daha yogun
yararlaniliyor olmasi, kargo firmalarinin ¢evre dostu kisilige sahip olmalar1 gerektiginin
kanitt niteligindedir. Bu nedenle, kargo firmalarinin yesil uygulamalar yoluyla miisteri
degeri olusturabilecekleri goz ardi edilemez. Bu gereklilikten yola ¢ikilarak bu
calismada, kargo hizmetinden yararlanan miisterilerin algiladiklar1 deger tizerinde
algiladiklar1 uygulamalar temel alinarak, yesil lojistik uygulamalarmin etkisini test
etmek amaclanmigtir. Bu amagcla tiiketicilerin algilanan deger boyutlari, GLOVAL

Ol¢egi ile degerlendirilmistir.
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3. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE KISITLARI

Calisma, Izmir ilinde ikamet eden ve kargo firmalarinin hizmetlerinden
yararlanmig olan miisterileri igermektedir. Calisma kapsamina giren miisteriler daha

once kargo gondermis veya teslim almis, 18 yas tizeri kisilerdir.

Verilerin toplanmasi amaciyla 600 miisteriye kolayda ornekleme yontemi ile
ulagilmigtir. Ulasilan tiiketicilere ¢alismanin amaci ve cevaplanacak olan sorularin
icerigi hakkinda bilgilendirilme yapilmistir. Calismaya katilimlarinin goniilliilik esasina
dayandig: ifade edilmistir. Katilimcilar tarafindan hatali ve eksik doldurulan anketler
elendikten sonra 472 nihai ankete ulasilmistir ve analizler bu sayi tizerinden

gerceklestirilmistir.

Calisma verilerinin toplanmasinda karsilasilan ilk zorluk, tliketicilerin anket
calismasina katilimlarindaki isteksizliktir. Isteksizligin sebeplerinin, tiiketicilerin anket
tarz1 veri toplama yontemlerine karsi on yargilari ve kisisel bilgilerinin kullanilma
korkusu oldugu diisiintilmektedir. Yasanan ikinci zorluk ise tiiketicilerin lojistigi sadece
tasimacilik/nakliyecilik olarak algilayislart ve yesil lojistik hakkinda bilgi sahibi
olmamalaridir. Calisma igerisinde karsilasilan son zorluk ise; yesil lojistik
uygulamalarin tamaminin kargo sirketlerinde gergeklestirilemiyor olmasi ve buradan
yola cikarak yesil uygulamalarin paketleme, depolama, tasima ve tersine yesil lojistik

ile sinirlandirilarak ele alinmasinin uygun goériilmesidir.
4. ARASTIRMANIN DEGIiSKENLERI

Yesil lojistik uygulamalariin algilanan degere etkisini tespit ederken kullanilan
degiskenler yesil uygulamalar ve algilanan deger seklinde iki ana gruba ayrilmaktadir.
Yesil uygulamalar; yesil paketleme, yesil tasima, yesil depolama, yesil tersine lojistik
ve algilanan deger ise; profesyonellik, kalite, fiyat, yerlesim, duygusal ve sosyal deger
olarak ele alinmistir. Calismada yararlanilan 6lgekler ve bu dlgekleri ele alan ¢aligmalar

Tablo 4’de gosterildigi gibidir.
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Tablo 4. Model Degiskenlerinin Ol¢iimiinde Kullanilan ifadeler

Sirketler geri doniisim ile kaynaklarin verimli kullanilmasini
saglamalidir.

Sirketler {irlinlerin tamiri ve yeniden kullanimi sayesinde
maliyetlerini azaltmahdir.

ifadeler Olcek
Yesil Paketleme
Sirketler, {irlinlerin paketlenmesini dogaya zarar vermeyen
malzemelerle (poset kullanmadan) gerceklestirmelidir.
Yesil paketlemeyi (dogaya =zararsiz malzemelerle paketleme) Korucuk, S.
benimseyen sirketler, enerji tasarrufu saglar. (2018)
Sirketler, yesil paketleme ile ambalaj atiklarinin azalmasini
saglamalidir.
Sirketler, doga dostu paketleme (daha az ambalaj malzemesi
kullanilmasi) ile paketlerin boyut ve agirliklarini azaltmalidir.
Sirketler, doga dostu paketleme yaparak maliyetlerini
diisiirmelidir.
Sirketler, paketlerin boyut, sekil ve ambalaj malzemelerine 6nem
vermelidir.
Yesil Tasima
Sirketler, elektronik bilgi sistemleriyle tasimay1 planlayip ¢evreye
zararlar1 (hava kirliligi vb. ) en aza indirmeli.
Sirketler, tasima faaliyetlerini ¢evreye zarari en az olan araglar ile
gerceklestirmelidir.
Sirketler, en uygun teslimati segerek tasima faaliyetini
gerceklestirmelidir. Korucuk, S.
Sirketler, c¢evreci bakis agisiyla araclarin  daha  verimli (2018)
kullanilmasini ve daha az yakat tiiketimini saglamalidir.
Sirketler, cevre dostu tasima ile giizergahlarini kisaltarak yakit ve
zaman tasarrufu saglamalidir.
Sirketler, cevre dostu tagimacilik ile yiikleme ve bosaltma
islemlerini etkin gergeklestirmelidir.
Yesil Depolama
Sirketler ¢cevreci kimlikleri ile depolama faaliyetlerinde enerji ve su
kullanimini ekonomik bigimde gerceklestirmelidir.
Sirketler, depolarin isitilmast ve sogutulmasi igin fosil yakitlar
yerine riizgar, giines ve jeotermal gibi kaynaklar kullanmalidir.
Sirketlerin depolarindaki araclar karbon tiirevi yakitlardan ziyade
elektrikli olmalidir. Korucuk, S.
Sirketlerin depo kapilar1 otomatik sensorlii olmalidir. (2018)
Sirketler depolarini elektronik sistemler ile yonetmelidir.
Sirketlerin depolarindaki kaplar ve ambalajlar geri doniisiimli
malzemeden olmalidir.
Sirketlerin depolama faaliyetlerinde ¢evreci davrarak maliyetlerini
diisiirmelidir.
Yesil Tersine Lojistik

Sirketler, geri doniisiim faaliyetlerini g¢evreye zarar vermeden
gergeklestirmelidir.
Sirketler geri doniisiim ile atiklarinin ekonomik sekilde yok
edilmesini saglamalidir.
Sirketler {iriinlerin tamiri ve yeniden kullanimini verimli bir sekilde Korucuk, S.
gerceklestirmelidir. (2018)
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Tablo 4. (Devami)

Profesyonellik Degeri

Kargo sirketi, aldigim hizmeti profesyonel diizeyde sunar.

Kargo sirketi, aldigim hizmetin isleyisini iyi bilir.

Kargo sirketi personelinin egitim seviyesi yetersizdir.

Kargo sirketi personeli tarafindan bana sunulan tavsiyeler
faydalidir.

Sanchez, J., Callarisa, L.,
Rodriguez, R.M. ve Moliner,
M.A. (2006);
Sariyer, N. (2008)

Kalite Degeri

Kargo sirketinin hizmet organizasyonu ve sunumu bagarilidir.

Kargo sirketinin sunmus oldugu hizmet, beklentimin ¢ok
iistliindedir.

Kargo sirketinin, hizmet kalitesinin diisiik oldugunu diisiiniiyorum.

Kargo sirketinin hizmeti, rakiplerine gore daha geligmistir.

Sanchez, J., Callarisa, L.,
Rodriguez, R.M. ve Moliner,
M.A. (2006);
Sariyer , N. (2008)

Fiyat Degeri

Kargo sirketinin sundugu hizmet dogru fiyatlandirilmistir.

Kargo sirketini degerlendirirken, hizmetin fiyatin1 dikkate alirim.

Kargo sirketinin yaptigim o©6demenin Kkarsiligi olan hizmeti
sunduguna inantyorum.

Sanchez, J., Callarisa, L.,
Rodriguez, R.M. ve Moliner,
M.A. (2006);
Sariyer , N. (2008)

Yerlesim Degeri

Kargo sirketinin arag ve geregler olduk¢a temiz ve diizgilindiir.

Kargo sirketinin arag ve gereglerinin diizeni ve tasarimi basarilidir.

Kargo sirketinin personelleri kendilerine ait odalarda ¢caligmaktadir.

Kargo sirketinin dig goriintiisii dikkat ¢ekici ve c¢evre ile
uyumludur.

Kargo sirketi merkezi bir konuma sahip olup, ulasimi kolaydir.

Sanchez, J., Callarisa, L.,
Rodriguez, R.M. ve Moliner,
M.A. (2006);
Sariyer , N. (2008)

Duygusal Deger

Kargo sirketinin hizmetini kullanmaktan zevk aliyorum.

Kargo sirketinin hizmetinden nefret ediyorum.

Kargo sirketinden, satin aldigim hizmet yagamimi rahatlatir.

Kargo sirketinden aldigim hizmet, kargo sirketine karsi olumlu
diisiinmemi saglar.

Kargo sirketinin hizmetini almaktan zevk alryorum.

Kargo sirketinin hizmeti yasamima konfor getirir.

Kargo sirketinin personeli hizmetin alinmasi
yapmaktadir.

icin  baski

Kargo sirketi ¢aligsanlar1 yardimci olabilmek icin ellerinden gelenin
fazlasini yaparlar.

Kargo sirketini sunduklar1 hizmetten dolayi takdir ediyorum.

Kargo sirketinin hizmetini satin almaktan hoslaniyorum.

Kargo sirketinin personeli nazik ve dostgadir.

Sanchez, J., Callarisa, L.,
Rodriguez, R.M. ve Moliner,
M.A. (2006);
Sariyer , N. (2008)

Sosyal Deger

Kargo sirketini
buluyorum.

rakipleri ile karsilastirdigimda ¢ok basarilt

Kargo sirketinin hizmetlerini kullananlar toplumda itibar edinirler.

Kargo sirketinin hizmetini toplum tarafindan kabul gormiis kisiler
kullanir.

Kargo sirketinin hizmetini kullanmak iist sinifa atlamamu saglar.

Kargo sirketinin hizmetini kullananlar itibar sahibi kisilerdir.

Kargo sirketi, aldigim hizmetler disinda hizmetler de sunmaktadir.

Cevremde pek ¢ok kisi kargo sirketinin hizmetini kullanmaktadir.

Sanchez, J., Callarisa, L.,
Rodriguez, R.M. ve Moliner,
M.A. (2006);
Sariyer , N. (2008)




5. ARASTIRMANIN MODELI

Bu calismada, yesil lojistik uygulamalarindan faydalanan tiiketicilerin algilanan

hizmet degeri GLOVAL 6l¢egi kullanilarak dlgiilmistiir. Arastirma modeli Sekil 5’te

gosterildigi gibidir.
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Sekil 5. Yesil Lojistik Uygulamalarinin Algilanan Hizmet Degeri Modeli
Kaynak: Yazar tarafindan gelistirilmistir.

6. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

Calisma, yesil lojistik faaliyetlerin algilanan deger {izerindeki etkisini
belirlemeyi amaglamaktadir. Ilk iki béliimde bahsedilen teori 1s18inda her bir yesil
uygulamanin kargo kullanicis1 miisteriler tarafindan direk veya dolayli olarak

gbzlemlendigi ya da deneyimlendigi diisiinlilmektedir. Yesil miisteriler, satin aldiklari
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hizmetlerin her bir noktasinin yesil olmasini istediklerini ve kontrol etme isteklerinin
s6z konusu oldugu gézlemlenmistir. Yesil lojistik uygulamalar ile etkilesim igerisinde
olan miisteriler i¢in her bir uygulama anlam ifade ederek, deger olusturmaktadir.
Algilanan deger Ol¢timiinii GLOVAL 6lgegi ile gergeklestiren bu calisma, yesil lojistik
uygulamalarinin tek tek hangi deger veya degerler iizerinde etkili oldugunu ortaya
¢ikarmayr hedeflemektedir. Bu amagcla, calisma hipotezleri asagidaki gibi ifade

edilmistir;

Draskovic ve arkadaslar1 (2009); ambalajin boyutu, maddesi, sekli, rengi gibi
gorsel Ogelerin tiiketicinin dikkatini ¢ekebilmeyi basaran iletisim unsurlar1 oldugunu
ifade etmiglerdir. Bu unsurlar tiiketicilerin duygularina hitap ederek, tiikketici davranisi
tizerinde etki gostermektedirler. Kong ve arkadaslari (2014), yesil {irlin algisinin yesil
satin alma niyeti lizerindeki etkisini arastirdiklar1 ¢aligmalarinda yesil ambalajlamanin
onemli bir etkiye sahip olmadigini tespit etmislerdir. Anh (2017) ise yesil ambalaja
yonelik tiiketici algilart olumlu olup deger lizerinde de etkiye sahip olacagimi
savunmustur. Ayrica tiiketiciler, yesil ambalajin satin alma kararlarinda fiyat degerine
etki eden bir unsur olarak da goérebilmektedirler. Buradan yola ¢ikilarak ilgili hipotezler

asagidaki gibidir.

Hi: Yesil paketleme, algilanan hizmet degeri lizerinde anlamli bir etkiye

sahiptir.
Hia: Yesil paketleme, yerlesim degeri tizerinde,
Hip: Yesil paketleme, profesyonellik degeri {izerinde,
Hic: Yesil paketleme, kalite degeri iizerinde,
Hiq: Yesil paketleme, fiyat degeri iizerinde,
Hie: Yesil paketleme, duygusal deger iizerinde,
His: Yesil paketleme, sosyal deger lizerinde, anlamli bir etkiye sahiptir.

Yesilbas (2015) kargo tasimaciligr iizerine gergeklestirmis oldugu ¢alismasinda

kalite unsuru, tiiketicilerin gozlinde teslimatlarin dogru, hizli ve hasarsiz olusuyla
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eslesmektedir. Glizel ve Korucuk (2015), lojistik faaliyetlerin siirdiiriilebilirligi {izerine
gerceklestirmis olduklar1 ¢aligmalarinda, 6zellikle tasima faaliyetinin ¢evre tizerindeki
olumsuz etkileri olan hava kirliligi, giiriilti kirliligi, dogal kaynak tiikketimi ve
karbondioksit emisyonlarinin yesil limanlara odaklanilarak azaltilabilecegini ifade
etmislerdir. Yesil liman projelerindeki odak noktalar1 elektrikli ekipmanlar, led
aydinlatmalar ve atik noktalaridir. Aksoy ve Kiigiikk (2015), Avrupa Birliginin
onderliginde 2050’11 yillarda tamamen elektrikli araglarin kullanilacagi dngoriilmiistiir.
Bu 06ngorii ve uygulama sonucuyla beraber karbon emisyonlariin sifir noktasini
ulasacagi, tasima faaliyetiyle meydana c¢ikan hava kirliligi, glrilti kirliligi gibi
olumsuzluklarin gozlenmeyecegi ifade edilmistir. Chen ve Lu (2016), yesil ulagim
alaninda meydana gelen yeniliklerin kullanicilarin algilanan degerini etkiledigini tespit
etmislerdir. Sahin, Ertem ve Emiir (2016), yesil pazarlama karmasi tizerindeki miisteri
algisini test etmislerdir. Tiiketicilerin, ¢evre kirliligin 6nlenebilmesinin yesil tasimanin
olabildigince aracisiz  gergeklestirilmesiyle miimkiin  oldugunu diislindiikleri
goriilmiistiir. Ulkemizde 6zellikle son dénemlerde daha yaygin goriir hale geldigimiz
online aligveris sitelerindeki, kargo teslimatin1 “subeden al” se¢eneginin mevcut olmasi
kargo firmalarinin yesil tagimaciligi kullandiginin ve miisterilerin yesil tagimacilik
faaliyetini gdzlemleyebildiginin gdstergesidir. Ugiincii  boliim icerisinde  yesil
uygulamalarini ifade ettigimiz bir¢ok firmada goriildiigii gibi ¢evre lizerinde en biiyiik
olumsuz etki tagima ile gergeklesmektedir. Ayrica tiiketicilerin tagimacilik faaliyetinin
cevre lzerindeki olumsuz etkilerinin farkindalig: yiiksektir. Bu baglamda, tasimanin
yesil olmasi algilanan degeri de olumlu etkileyecektir. Buradan yola ¢ikilarak ilgili

hipotez asagidaki gibidir.
H,: Yesil tasima, algilanan hizmet degeri lizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.
Hoa: Yesil tasima, yerlesim degeri lizerinde,
Hyp: Yesil tasima, profesyonellik degeri lizerinde,
Hyc: Yesil tasima, kalite degeri lizerinde,
Hoq: Yesil tasima, fiyat degeri iizerinde,

Hye: Yesil tasima, duygusal deger iizerinde,
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Has: Yesil tasima, sosyal deger lizerinde, anlamli bir etkiye sahiptir.

Tiirkoglu ve Bayraktar (2019), fiziksel goriiniimii kargo firmalariin subelerini,
sube icerindeki personel ve malzemeleri kapsayacak sekilde ifade etmislerdir. Buradan
hareket ile kargo firmalarina ait subeleri birer depo kurulusu olarak kabul etmek hatali
olmayacaktir. Li ve He (2009)’ e gore depo yonetiminde kullanilan RFID teknolojisinin,
lokasyon ve stok seviyelerini kayit altinda tutuyor olmasi ile verimlilik artigi ve
bdylelikle hizmet kalitesinin olumlu yonde etkilenmesi miimkiindiir. Boylesi depolara
yonelik miisterinin algiladigi degerin olumlu yonde olmasi da kaginilmaz olabilir.
Ugiincii boliimde de, yesil lojistik uygulamalarindan bahsedilen birgok isletmenin
depolarini yesil depo haline doniistiirdiikleri goriilmiistiir. Depolarda yasanan biiyiime
ve gelismeler, depo yeri secimlerine de yansiyacaktir. Depolarin, yogun niifuslu
bolgeler ve bu bolgelerin ¢evrelerindeki uygun maliyetli alanlara konumlandirilmasi
faydali olacak ve yerlesim degerine etki edebilecektir (Maltz ve Deharatius,2004:1-2).
Buradan yola ¢ikilarak ilgili hipotez asagidaki gibidir.

Hs: Yesil depolama, algilanan hizmet degeri lizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.
Haia: Yesil depolama, yerlesim degeri iizerinde,
Haip: Yesil depolama, profesyonellik degeri iizerinde,
Haic: Yesil depolama, kalite degeri iizerinde,
Hsq: Yesil depolama, fiyat degeri lizerinde
Hase: Yesil depolama, duygusal deger tizerinde,
Hsf: Yesil depolama, sosyal deger iizerinde, anlaml1 bir etkiye sahiptir.

Tersine lojistik faaliyetleri, miisterilerden gelen iade talepleri, liriin tamirleri,
bakim ve onarim iglemlerini gerceklestirerek miisteri memnuniyetini saglayacaktir
(Autry, Daugherty ve Richey, 2001: 27). Ayni zamanda tersine lojistik faaliyetleri
miisteri sadakati iizerinde de olumlu etki gosterir. Cevre icin olumlu etkiler yaratan
atiklarin geri doniistiirtilmesi gibi faaliyetler, ¢evreci yani yesil miisterilerin duygularina

hitap eder kendilerini hosnut hissettirecek ve firmaya karsi olumlu yanit vermelerini
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saglayabilecektir. Yilmaz, Ozdil ve Giilgicek (2015), gerceklestirdikleri ¢alismaya
katilanlarin %9011k biiytik bir bolimii, geri doniisiim faaliyetlerin bireysel, ¢evresel ve
ekonomik anlamlarda olumlu etkiler yaratacagini ve elektronik atiklarin ¢evre igin
tehdit unsuru oldugunun farkindadir. Katilimcilarin yiizdelik olarak yaridan fazlasinin
tersin lojistik faaliyet icerisinde gerceklestirilen tamiri tercih ettigi goriilmistiir.
Jayathilaka ve Pemerathna (2020), akilli telefonlar ile ilgili tersine lojistik faaliyetlerin
algilanan miisteri degeri ile giiglii bir iliskiye sahip oldugunu tespit etmistir. Tersine
lojistik faaliyetlerinin etkinligi miisterilerin algilanan degerini arttirmaktadir. Thierry ve
digerleri (1995), tersine lojistik islemlerinin isletmelere oldugu kadar miisteriler
acisindan da faydali olabilecegini dile getirmistir. Tersine lojistik faaliyetleri ile
olusturulan varliklarin kalitesi ve garantileri ayni kalmaktadir, fiyatlandirilmalar ise
yeni Uriinlere bigilen fiyatlarin %50-%70’1 arasinda gerceklestirilmektedir. Hazir ve
Séylemez (2015), ambalajlarin {iriinii koruma, miisterinin dikkatini ¢ekme gibi temel
hedeflerini gerceklestirirken yeniden kullanilabilir olmasinin g¢evre iizerinde tehdit
algisinda etkili oldugu soylenebilir. Buradan yola ¢ikilarak ilgili hipotez asagidaki
gibidir.

Hs: Yesil tersine lojistik, algilanan deger lizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.
Haa: Yesil tersine lojistik, yerlesim degeri ilizerinde,
Hap: Yesil tersine lojistik, profesyonellik degeri iizerinde,
Hac: Yesil tersine lojistik, kalite degeri iizerinde,
Hag: Yesil tersine lojistik, fiyat degeri lizerinde,
Hae: Yesil tersine lojistik, duygusal deger tizerinde,

Has: Yesil tersine lojistik, sosyal deger iizerinde, anlamli etkiye sahiptir.
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7. ARASTIRMANIN METODOLOJiSi
7.1. Ornekleme Siireci

Arastirma evreni; Izmir ilinde yasayan, 18 yas iizeri kargo kullanicilar
tarafindan olusturulmustur. Orneklem yontemi olarak tesadiifi olmayan ydntemlerden
kolayda drnekleme kullanilmistir. Ulkemizde gerceklestirilen ¢alismalarmin biiyiik bir
¢ogunlugunun kolayda orneklemeyi tercih ettigi goriillmektedir (Kurtulug, 2010: 64).
Kolayda 6rneklemin tercih edilmesindeki temel neden, maliyet ve zaman tasarrufu
saglamaktir. Gegersiz, hatali, eksik cevaplandirilabilecek anket sayisinin fazla
olabilecegi diislincesi ile 600 adet anket dagitilmistir. Yanitlanmama, eksik cevaplanma,
ayni segeneklerin isaretlenmesi, katilim kosullarinin saglanmamasi gibi durumlar ile
dagitilan toplam anket adedinin yaklasik olarak % 21°lik kism1 ¢ikarilmig ve 472 adet

anket istatistiki analize dahil edilmistir.
7.2 On Calisma

Anket formunda yer alan ifadelerin, katilimcilar tarafindan dogru bir sekilde
anlasilip anlagilmadigini gorebilmek amaciyla 50 kisi ile 6n anket ¢alismasi
gerceklestrilmistir. On calismada yesil uygulamalardan yesil iiretim ve malzeme
yonetimi ile yesil tedarik uygulamalarina da yer verilmistir. Ancak kargo firmasi
miisterilerinin daha ¢ok paketleme, depolama, tasima ve tersine lojistik uygulamalari
konusunda farkindaliga sahip olduklar1 gozlenmistir. Tiiketicilerin yesil {iretim ve
tedarik uygulamalarini ise gérme ve yorum yapma imkani olmadigi dikkate alinarak
nihai ankette yesil iiretim ve malzeme yonetimi ile yesil tedarik uygulamalarinin
kullanilmamasina karar verilmistir. Karar agsamasinda lojistik uzmanlarindan da fikir

alinmustir.

Anketin nihai uygulama kisminda daha 6nce kargo hizmetinden faydalanmig 18
yas lzerinde olan kisilerle yiiz yiize anket calismasi gerceklestirilmistir. Yesil
paketleme, yesil tasima, yesil depolama, yesil tersine lojistik gibi yesil uygulamalar ve
profesyonellik, kalite, fiyat, yerlesim, duygusal ve sosyal deger gibi algilanan deger

Olcek ifadelerinde gerekli degisiklikler yapilmistir. Boylece, katilimeilardan alinan geri
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doniisler dogrultusunda anket formununa son sekli verilmistir. Anket ¢aligmasi, Haziran

2020- Temmuz 2020 tarihlerinde gergeklestirilmistir.
7.3. Veri Toplama Yontem ve Araci

Bandirma Onyedi Eyliil Universitesi Etik Kuruluna sunulan anket formunun
onaylanmasi ile anket calismasi gerceklestirilmistir. Anketler geleneksel ve modern
olarak iki farkli gruba ayrilmaktadir. Geleneksel anketler kendi i¢inde cevaplaya kisinin
yonettigi ve arastirmaci kisinin yonettigi seklinde ikiye ayrilir (Altunisik, Ozdemir ve
Torlak, 2012: 82). Calismada cevaplayan kisinin yOnettigi anket tiirii tercih edilerek
katilimcilara anket formlar1 elden teslim edilmis ve cevaplanan anket formlar: elden
teslim alinmistir. Anket formu kargo hizmeti satin alan tiiketicilere yonelik hazirlanarak,
ic bolimden meydana gelmektedir. Sorulart olusturan ilk boliim kargo hizmeti alicilar
hakkinda tanimlayici sorular olup, hangi triinler ile hangi kargo hizmetlerini tercih
ettiklerini gosterirken katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemektedir. Yesil
lojistik uygulamalart ikinci bolimii, GLOVAL dlgegi ile algilan degerler dlgiimii ise

tictincii boliimii olusturmaktadir.

Anket calismas1 bir biitiin olarak ele alindiginda katilimcilara satin almis
olduklar1 kargo hizmetlerinde yararlandiklar1 yesil uygulamalardan algiladiklar
deger/degerleri ifade etmeleri beklenmektedir. Bu amagla calismaya daha dnce kargo
hizmetinden faydalanmais, 18 yas iizeri katilimcilara yesil lojistik uygulamalar1 hakkinda
bilgilendirilme yapilmistir. Bu calismada, Korucuk (2008) calismasinda oldugu gibi
yesil lojistik uygulama 6lcekleri olarak yesil paketleme, yesil depolama, yesil tasima ve
yesil tersine lojistik kullanilmistir. Deger olarak ise Sanchez, Callarisa ve Rodriguez
(2006) tarafindan gelistirilmis ve Sartyer (2008) tarafindan da Tiirk¢eye uyarlanmis olan
Olcekler kullanilmistir. Anlamsal karmasa yasanmamasi adina her iki calismaya ait
ifadeler karsilastirilarak yerlesim, profesyonellik, kalite, fiyat, duygusal ve sosyal deger
kullanilmistir. Bu degiskenleri 6l¢mede yararlanilan dlgekler ve uyarlayan ¢aligmalar ise
Tablo 4’ te gosterilmistir (Bknz). 5’11 Likert tipi 6l¢ek (1- Kesinlikle Katilmiyorum, 2-
Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum) ile
hazirlanmis 58 adet soru anket formunda yer almistir. Analiz, SPSS (Statistical Package

for Social Sciences) 20 programi ile gerceklestirilmistir. Tanimlayict istatistikler,
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kesfedici faktor analizi, giivenilirlik ve gegerlilik testleri ve regresyon analizi

gerceklestirilmistir. Arastirma bulgular1 bir sonraki boliim olan verilerin analizi

boliimiinde yer almaktadir.

8. VERILERIN ANALIZi

8.1. Demografik Ozellikler

Anket katilmcilarina ait demografik 6zellikleri tanimlamada yararlanilan

cinsiyet, yas, meslek, medeni durum, gelir ve egitim dagilimlar1 Tablo 5’te

gosterilmektedir

Tablo 5. Demografik Ozellikler

Degisken | Gruplar | Frekan | Yiizde % | Degisken Gruplar Frekans | Yiizde %
S
Kadin 312 66,1 Medeni Bekar 285 60,4
Cinsiyet Erkek 160 33,9 Durum Evli 187 39,6
18 yas 0 0 2500TL Ve 235 49,8
alt1 Alt1
18-29 264 55,9 2501-3501 129 27,3
yas TL
30-39 86 18,2 . 3502-4502 64 13,6
Gelir
Yas yas Durumu TL
40-49 52 11,0 4503-5503 34 7,2
yas TL
50 ve 70 14,8 5504 TL ve 10 2,1
lizeri yas iizeri
Ozel
Sektor 11 235 ilkogretim 13 28
Kamu 84 17,8 . Oort
Sektrii Egitim agret?m 100 21,2
Serbest Durumu
Meslek | Meslek 23 4.9
esle Lisans 305 64,6
Ogrenci 169 358 Lisansistii 54 114
Issiz 17 3,6
Emekli 27 57
Ev
Hanimi a1 8.7
Toplam 472 100,0 Toplam 472 100,0
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Tablo 5’e gore; cevaplayicilarin %66,1°1 kadin, %33,9’u erkek katilimcilardan
olugmaktadir. 18-29 yas grubu %>55,9 ile ¢alismada en yiiksek katilim oranina sahiptir.
Katilimcilarin = %60,4’iniin  bekar ve 9%39,6’simin  evli katilimcilardan olustugu
goriilmektedir. Katilimcilarin meslek gruplarina gore dagilimlarinda ise 9%35,8’1
Ogrencilerden olugmaktadir. Daha sonra sirayla % 23,5 ile 6zel sektor ¢alisant, %17,8 ‘i
kamu calisani, %8,7 ile ev hanimi, %5,7 ile emekli ve %3,6’s1 issiz katilimcilardan
olusmaktadir. Katilimcilarin %49,8’u 2500 TL ve alti, %2734 2501-3051 TL,
%13,6’s1 3502-4502 TL, %7,2’si 4503-5503 TL, %2,1’i 5504 TL ve iizeri gelirlere
sahip oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin biiyiik cogunlugu %64,6 ile lisans, %21,2’si
orta 0gretim, %11,4’1 lisansiistii ve %2,8’1 ilkogretim egitim seviyesine sahip oldugu

tespit edilmistir.
8.2. Kargo Hizmetine iliskin Tammlayic1 Sorularin Analizi

Kargo hizmetine iliskin tanimlayici sorulardan katilimeilara yoneltilen ilk soru,
katilimeilarin tercih ettikleri kargo firmasini 6grenmeyi amaglamaktadir. Elde edilen

bilgiler Tablo 6’da gosterilmektedir.

Tablo 6. Kargo Firmas1 Dagilin

Kargo Frekans Yiizde %
YURTICI 224 47,5
ARAS 82 17,4
MNG 70 14,8
PTT 64 13,6
SURAT 21 4.4
UPS 8 1,7
GUNAYDIN 1 0,2
KARGOIST 1 0,2
NAK 1 0,2
Toplam 472 100,0

Tablo 6°da goriildiigii gibi katilimcilarin % 47,5’i YURTICI, %17,4’ii ARAS,
%14,8’i MNG, %13,6’s1 PTT, % 4,4°ii SURAT, % 1,7’si UPS, % 0,2’si GUNAYDIN,
KARGOIST ve NAS firmalarinm kargo hizmetlerinden yararlandiklar1 goriilmiistiir.

Yurtigi kargo firmasinin 6zellikle karbon emisyonunu azaltarak dagitim
sistemlerinde miisteri memnuniyeti arttirmaya yonelik faaliyetlerinin miisterileri

tarafindan farkedilir sonuglar yarattig1 da sdylenebilir.
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Kargo hizmetine iliskin tanimlayict sorularin ikincisi, katilimcilarin kargo
hizmetlerinden ne zamandan beridir faydalandiklari 6grenmeyi amaglamaktadir.
Katilimcilarin  tamami, yaklasik olarak en az 1 yildir kargo hizmetlerinden

faydalandiklarini ifade etmislerdir. Elde edilen bilgiler Tablo 7°de gosterilmektedir.

Tablo 7. Kargo Hizmeti Kullanim Zamanina Yonelik Dagilim

Kullanim Zaman (Yil) Frekans Yiizde %

1 62 13,1
2 74 15,7
3 83 17,6
4 58 12,3
5 77 16,3
6 23 4,9
7 10 2,1
8 22 4,7
9 2 0,4
10 51 10,8
12 2 0,4
14 1 0,2
15 7 15

Toplam 472 100,0

Tablo 7’e gore katilimcilarin %17,6°s1 3, % 16,3°14 5, % 15,7°s1 2, %13,1’1 1,
%12,3’1 4, %10,8’1 10, %4,9’u 6, %4,7’si 8, %2,1’1 7, %1,5’1 15, % 0,410 9 ve 12
yildir, %0,2°s1 ise 14 yildir kargo hizmetlerinden faydalanmaktadirlar. Katilimcilarin
daha ¢ok 3 (%17, 6’s1) ve 5 (%16, 3°1i) yi1ldir hizmet aldiklar1 kargo firmasi miisterileri

oldugu soylenebilir.

Kargo hizmetine iliskin tanimlayict sorularin igilinciisiinde, katilimcilardan
kullandiklar1 kargo hizmetini; kargo gonderme, kargo teslim alma veya her ikisi
ifadeleriyle belirtmeleri istenmistir. Katilimcilarin bu soruya yonelik vermis olduklari

cevaplar Tablo 8’de gosterilmektedir.

Tablo 8. Kargo Hizmeti Tiirii Dagilinm

Hizmet Tiirii Frekans Yiizde %
Gonderme 16 3,4
Teslim Alma 141 29,9
Her ikisi 315 66,7
Toplam 472 100,0
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Tablo 8’de goriildiigii gibi katilimcilarin % 66,7’lik biiyiikk cogunlugu hem kargo
gonderiyor hem de kargo teslim aliyor. %29,9’luk grup ise sadece kargo teslim aldigini,

%?3,4’1iik grup ise sadece kargo gonderdigini ifade etmistir.

Katilimcilara yoneltilen kargo hizmetine iligkin tanimlayici sorularin sonuncusu
ise daha ¢ok hangi iirlinlerde kargo hizmetinden yararlandiklarin1 6grenmeye yonelik
olarak hazirlanmigtir. Katilimcilarin bu soruya vermis olduklar1 yanitlar1 Tablo 9’da

gosterilmistir.

Tablo 9. Uriin Dagilim

Uriin Frekans Yiizde %
Giyim 200 42,4
Aksesuar 65 13,8
Kitap ve Kirtasiye 64 13,6
Ev Esyalari 54 11,4
Diger 47 9,9
Elektronik 38 8,1
Mobilya 4 0,8
Toplam 472 100,0

Tablo 9’da goriildiigii gibi katilimcilar %42,4°i giyim, %13,8’1 aksesuar,
%13,6’s1 kitap ve kirtasiye, %11,4’1i ev esyalart, %9,9’u diger, %8,1°1 elektronik ve
%0,8’1 mobilya iirlinlerinden kargolarin kargo génderme, kargo teslim alma veya her iki

islemlerinden faydalanmaktadirlar.

Mobilya iirlinlerinin bu denli kiigiik ylizdelige sahip olusu, kargo tanimiyla
ortigmektedir. Clinkii kargo, tek pargada 100 kilogrami gegmeyen ambalaj ve kap
igerisindeki kiiciik boyutlu par¢a esyalar olarak ifade edilmektedir (4925 Sayili
Karayolu Tasima Kanunu, 2003).

8.3. Verilerin Giivenilirlik Testleri ve Tamimlayici Istatistikler

Elde edilen verilerin analize alinma isleminden Once giivenilirlik testinden
gecirilmesi gerekmektedir. Bir test veya Olgek ne kadar giivenilir ise ayni1 derecede
giivenilir sonuglar verecektir. Degiskenlerin birbiri ile uyumlu ve tutarli olmasi
giivenilirligi isaret etmektedir. Cronbach Alpha degeri, 6lgek giivenilirli§inde incelenen
en sik tercih edilen yontemdir (Altunisik, Ozdemir ve Torlak, 2012: 124-126). Faktor

boyutlarinin giivenilir bir 6lgek olabilmesi i¢in Alpha degerinin 0,70 ve 0,70’in {izerinde
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bir degere sahip olmasi gerekmektedir (Leech, Barlett ve Morgan, 2005: 67). Bu

calismada ele almman degiskenlerin tamami giivenilirlik gostermektedir. Asagidaki

tablolarda ifadelere ait ortalama, standart

gosterilmektedir.

sapma ve

giivenilirlik  degerleri

Tablo 10. Yesil Paketleme Giivenilirlik Testleri, Aritmetik Ortalama ve Standart

Sapma Degerleri

ifadeler Aritmetik Standart
Ortalama Sapma
Kargo sirketleri, {irlin paketlemesini dogaya zarar vermeyen 3,8962 1,03024
malzemelerle (poset disinda) gergeklestirmelidir.
Yesil paketlemeyi (dogaya zararsiz malzemeler ile paketleme) 3,8898 ,98639
benimseyen sirketler, enerji tasarrufu saglar.
Sirketler, yesil paketleme ile ambalaj atiklarinin azalmasini 3,5169 1,11719
saglamalidir.
Sirketler, doga dostu paketleme (daha az ambalaj malzemesi 3,6801 1,01652
kullanilmasi) ile paketlerin boyut ve agirliklarini azaltmalidir.
Sirketler, doga dostu paketleme yaparak maliyetlerini 3,6843 1,01785
diigiirmelidir.
Sirketler, paketlerin boyut, sekil ve ambalaj malzemelerine dnem 3,6695 1,03284
vermelidir.
Cronbach Alpha Katsayisi 0,86

Yesil paketleme degiskenine yonelik ifadelerden “Kargo sirketleri, iirlin

paketlemesini dogaya zarar vermeyen malzemelerle (poset disinda) gergeklestirmelidir.”

ifadesi %3,8962 ortalama ile en yiiksek degere sahiptir.

Tablo 11. Yesil Tasima Giivenilirlik Testleri, Aritmetik Ortalama ve Standart

Sapma Degerleri

ifadeler Aritmetik Standart
Ortalama Sapma
Sirketler, elektronik bilgi sistemleri ile tasima eylemlerini planlayip 3,6314 ,98595
tagimaciligin ¢evreye olan zararlarini azaltmalidir.
Sirketler, tasima faaliyetlerini ¢evreye zarari en az olan araglar ile 3,5212 1,11712
gergeklestirmelidir.
Sirketler, en uygun teslimati secerek tasima faaliyetini 3,6653 ,97431
gergeklestirmelidir.
Sirketler, ¢evreci bakis agistyla araglarin daha verimli kullanilmasini ve 4,0064 ,89701
daha az yakit tiiketimini saglamalidir.
Sirketler, ¢evre dostu tagima ile gilizergahlarmi kisaltarak yakit ve 3,6314 1,27848
zaman tasarrufu saglamalidir.
Sirketler, ¢cevre dostu tagimacilik ile yiikleme ve bosaltma iglemlerini 3,6314 ,98595
etkin gerceklestirmelidir.
Cronbach Alpha Katsayisi 0,76
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Yesil tasima degiskenine yonelik ifadelerden “Sirketler, ¢evreci bakis agisiyla

aracglarin daha verimli kullanilmasin1 ve daha az yakit tiiketimini saglamalidir.” ifadesi

%4,0064 ortalama ile en yiiksek degere sahiptir.

Tablo 12. Yesil Depolama Giivenilirlik Testleri, Aritmetik Ortalama ve Standart

Sapma Degerleri

ifadeler Aritmetik | Standart
Ortalama Sapma

Sirketler ¢evreci kimlikleri ile depolama faaliyetlerinde enerji ve su 4,3581 ,84272
kullanimini ekonomik bi¢cimde gerceklestirmelidir.
Sirketler, depolarmn 1sitilmasi ve sogutulmasi igin fosil yakitlar yerine 4,7055 ,52952
rlizgar, giines ve jeotermal gibi kaynaklar kullanmayi tercih etmelidir
Sirketlerin depolarindaki araglar karbon tiirevi yakitlardan ziyade 4,7140 ,54595
elektrikli olmalidir.
Sirketlerin depo kapilari otomatik sensorlii olmalidir. 4,7055 ,51323
Sirketler depolarini elektronik sistemler ile yonetmelidir. 4,5297 ,716214
Sirketlerin depolarindaki kaplar ve ambalajlar geri donisiimli 4,7691 ,46497
malzemeden olmalidir.
Sirketlerin depolama faaliyetlerinde ¢evreci olmalart (minimum dogal 3,56318 1,11115
kaynak kullanimi vb.) toplam isletme maliyetlerini diigiiriir.
Cronbach Alpha Katsayisi 0,70

Yesil depolama degiskenine yonelik ifadelerden “Sirketlerin depolarindaki

kaplar ve ambalajlar geri dontisiimlii malzemeden olmalidir.” ifadesi %4,7691 ortalama

ile en yiiksek degere sahiptir.

Tablo 13. Yesil Tersine Lojistik Giivenilirlik Testleri, Aritmetik Ortalama ve

Standart Sapma Degerleri

ifadeler Aritmetik | Standart
Ortalama | Sapma

Sirketler, geri doniisim faaliyetlerini ¢evreye zarar vermeden 3,8983 1,02942
gergeklestirmelidir.
Sirketler geri donisiim ile atiklarmin ekonomik sekilde yok edilmesini 3,8877 1,03551
saglamalidir.
Sirketler {irinlerin tamiri ve yeniden kullanimimi verimli bir sekilde 3,8898 1,03881
gerceklestirmelidir.
Sirketler geri doniisiim ile kaynaklarin verimli kullanilmasini saglamalidir. 3,8962 1,03640
Sirketler {irinlerin tamiri ve yeniden kullanimi sayesinde maliyetlerini 3,6737 1,29981
azaltmalidir.
Cronbach Alpha Katsayisi 0,91
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Yesil tersine lojistik degiskenine yonelik ifadelerden “Sirketler, geri donilisiim
faaliyetlerini ¢cevreye zarar vermeden gerceklestirmelidir.” ifadesi %3,8983 ortalama ile

en yliksek degere sahiptir.

Tablo 14. Yerlesim Degeri Giivenilirlik Testleri, Aritmetik Ortalama ve Standart
Sapma Degerleri

ifadeler Aritmetik | Standart
Ortalama Sapma
Kargo sirketinin kullandig1 ara¢ ve gerecler oldukga temiz ve diizglindiir. 4,5233 , 11047
Kargo sirketinin kullandig1 arag ve gereclerin diizeni ve tasarimi 4,5551 ,69357
basarilidir.
Kargo sirketinin personelleri kendilerine ait odalarda ¢caligmaktadir. 4,5487 , 710617
Kargo sirketinin dis goriintiisii dikkat ¢ekici ve ¢evre ile uyumludur. 45148 ,712840
Kargo sirketi merkezi bir konuma sahip olup, ulagimi kolaydir. 4,6335 ,61404
Cronbach Alpha Katsayisi 0,81

Yerlesim degeri degiskenine yonelik ifadelerden “Kargo sirketi merkezi bir
konuma sahip olup, ulasimi kolaydir.” ifadesi % 4,6335 ortalama ile en yiiksek degere
sahiptir.

Tablo 15. Profesyonellik Degeri Giivenilirlik Testleri, Aritmetik Ortalama ve
Standart Sapma Degerleri

ifadeler Aritmetik Standart
Ortalama Sapma
Kargo sirketi, aldigim hizmeti profesyonel diizeyde sunar. 4,7055 ,52952
Kargo sirketi, aldigim hizmetin igleyisini iyi bilir. 4,6123 ,61484
Kargo sirketi personelinin egitim seviyesi yetersizdir. 4,6292 ,57572
Kargo sirketi personelinin sundugu tavsiyeler faydalidir. 4,6504 ,58160
Cronbach Alpha Katsayisi 0,85

Profesyonellik degeri degiskenine yonelik ifadelerden “Kargo sirketi, aldigim
hizmeti profesyonel diizeyde sunar.” ifadesi %4,7055 ortalama ile en yiiksek degere
sahiptir.

Tablo 16. Kalite Degeri Giivenilirlik Testleri, Aritmetik Ortalama ve Standart
Sapma Degerleri

ifadeler Aritmetik | Standart
Ortalama Sapma
Kargo sirketi hizmeti iyi organize eder ve basarili sunar. 4,4788 16797
Kargo sirketinin sunmus oldugu hizmet, beklentimin ¢ok iistiindedir. 4,3581 84774
Kargo sirketinin, hizmet kalitesinin diisiik oldugunu diisiiniiyorum. 4,3983 ,81013
Kargo sirketinin sunmus oldugu hizmet, rakiplerine gore daha gelismistir. 4,4089 ,80085
Cronbach Alpha Katsayisi 0,79
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Kalite degeri degiskenine yonelik ifadelerden “ Kargo sirketi hizmeti iyi

organize eder ve basarili sunar.” ifadesi %4,4788 ortalama ile en yiiksek degere sahiptir.

Tablo 17. Fiyat Degeri Giivenilirlik Testleri, Aritmetik Ortalama ve Standart

Sapma Degerleri

ifadeler Aritmetik | Standart
Ortalama Sapma
Kargo sirketinin sundugu hizmet dogru fiyatlandirilmistir. 3,5381 1,11095
Kargo sirketini degerlendirirken, hizmetin fiyatin1 dikkate alirim. 3,5169 1,11719
Kargo sirketinin yaptigim odemenin karsiligi olan hizmeti sunduguna 3,4089 ,98619
inaniyorum.
Cronbach Alpha Katsayisi 0,85

Fiyat degeri degiskenine yonelik ifadelerden “Kargo sirketinin sundugu hizmet

dogru fiyatlandirilmistir.” ifadesi %3,5381 ortalama ile en yliksek degere sahiptir.

Tablo 18. Duygusal Deger Giivenilirlik Testleri, Aritmetik Ortalama ve Standart

Sapma Degerleri

ifadeler Aritmetik Standart
Ortalama Sapma
Kargo sirketinin hizmetini kullanmaktan zevk aliyorum. 4,8089 A2477
Kargo sirketinin hizmetinden nefret ediyorum. 4,8178 ,40781
Kargo sirketinden satin aldigim hizmet, yagamimi rahatlatir. 4,7839 ,46068
Kargo sirketinden aldigim hizmet, kargo sirketine karst olumlu 4,7331 ,49705
diisiinmemi saglar.
Kargo sirketinin hizmetini almaktan zevk aliryorum. 4,6144 ,63148
Kargo sirketinin hizmeti yasamima konfor getirir. 4,7860 ,46396
Kargo sirketinin personeli hizmetin alinmasi igin baski yapmaktadir. 4,8220 42494
Kargo sirketi ¢aliganlari yardimeci olabilmek igin ellerinden gelenin 4,6674 ,57325
fazlasini yaparlar.
Kargo sirketini sunduklari hizmetten dolayi takdir ediyorum. 47797 ,44456
Kargo sirketinin hizmetini satin almaktan hoslaniyorum. 4,6737 ,62120
Kargo sirketinin personeli nazik ve dostgadir. 4,7415 ,51406

Cronbach Alpha Katsayisi

0,89

Duygusal deger degiskenine yonelik ifadelerden “Kargo sirketinin personeli

hizmetin alinmasi igin baski yapmaktadir.” ifadesi %4,8220 ortalama ile en yiiksek

degere sahiptir.
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Tablo 19. Sosyal Deger Giivenilirlik Testleri, Aritmetik Ortalama ve Standart
Sapma Degerleri

ifadeler Aritmetik | Standart

Ortalama Sapma

Kargo sirketini rakipleri ile kargilagtirdigimda ¢ok basarili buluyorum. 4,7373 ,51190

Kargo sirketinin hizmetlerini kullananlar toplumda itibar edinirler. 4,6843 ,59002

Kargo sirketinin hizmetini toplum tarafindan kabul gormiis kisiler 4,6462 ,61805

kullanir.

Kargo sirketinin hizmetini kullanmak {ist sinifa atlamami saglar. 4,6737 ,59680

Kargo sirketinin hizmetini kullananlar itibar sahibi kisilerdir. 4,6610 57507

Kargo sirketi benim satin aldigim hizmetler disinda baska hizmetler de 4,6801 ,51453

sunmaktadir.

Cevremde pek ¢ok kisi kargo sirketinin hizmetini kullanmaktadir. 4,6737 ,63472

Cronbach Alpha Katsayisi 0,87

Sosyal deger degiskenine yonelik ifadelerden “Kargo sirketini rakipleri ile
karsilastirdigimda ¢ok basarili buluyorum.” ifadesi %4,7373 ortalama ile en yliksek

degere sahiptir.
8.4. Model Faktorlerinin Belirlenmesi

Faktor analizi, aralarinda iliski mevcut olan degiskenlerin olusturdugu veri
setine ait temel faktorleri belirleyerek arastirmacinin iliskileri daha kolay anlamasina
yardime1 olan bir analiz tiiriidiir (Altunisik, Torlak ve Ozdemir, 2012: 264). Baska bir
ifadeyle, cok sayida ifade arasindaki iligkiyi inceleyip verilerin anlamli bir sekilde
ortaya konulmasini saglayan c¢ok degiskenli bir analiz metodudur. Yesil lojistik
uygulamalar1 ve algilanan degerler de kesfedici faktor analizine tabi tutulmustur. Yesil
uygulamalarin her biri ayr1 bir faktor olarak degerlendirilmis ve algilan deger ise alt1

faktor olarak degerlendirilmistir.

Oncelikle yesil lojistik uygulamalar1 agiklayici faktor analizine tabi tutulmustur.
Elde edilen sonucglar, Tablo 20, Tablo 21, Tablo 22 ve Tablo 23’teki tablolarla

gosterilmistir.

Tablo 20. Yesil Paketleme Kesfedici Faktor Analizi

Kaiser- Meyer- Olkin Degeri (KMO) ,638
Bartlett Testi Chi- Squaree 5332,378
df 15
Sig. ,000

Varyans | Ozdeger | Faktor
IFADELER % Yiikleri
Yesil Paketleme (Alfa: 0.86) 63,679 3,821
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vermelidir.

Kargo sirketleri, iirlin paketlemesini dogaya zarar vermeyen ,667
malzemelerle (rnegin poset kullanmadan) gergeklestirmelidir.

Yesil paketlemeyi (dogaya zararsiz malzemeler ile paketleme) ,738
benimseyen sirketler, enerji tasarrufu saglar.

Sirketler, yesil paketleme ile ambalaj atiklarinin azalmasim ,405
saglamalidir.

Sirketler, doga dostu paketleme (daha az ambalaj malzemesi ,947
kullanilmasi) ile paketlerin boyut ve agirliklarini azaltmalhidir.

Sirketler, doga dostu paketleme yaparak maliyetlerini diisiirmeyi 944
amaglamalidir.

Sirketler, paketlerin boyut, sekil ve ambalaj malzemelerine dnem ,938

Tablo 20’¢ gore, Yesil paketlemeye ait KMO (Kaiser- Mayer- OIkin) degeri

0,638 olarak bulunmustur. KMO degerinin 0,5’ten biiylik olmasi, drneklem sayisinin

yeterli oldugunu gostermektedir. Bartlett kiiresellik testi sonuglarinin da p < 0,05

olmasi, drneklemin faktor analizine uygun oldugunu ifade etmektedir (Leech, Barlett ve

Morgan, 2005: 82). Ozetle, veri setinin agiklayict faktdr analizine girmesi uygun

bulunmustur. Ayrica, faktdr analizi i¢in Ol¢ekte yer alan ifadelere varimax metodu

uygulanmis ve degiskenlerin 6z degerinin 1 {izerinde oldugu ve toplam varyansin

%63,679’unu acgikladig tespit edilmistir.

Tablo 21. Yesil Tasima Kesfedici Faktor Analizi

islemlerini etkin gergeklestirmelidir.

Kaiser- Meyer- Olkin Degeri (KMO) ,793
Bartlett Testi Chi- Squaree 750,875
df 15
Sig. ,000

Varyans % | Ozdeger | Faktor
IFADELER Yiikleri
Yesil Tasima (Alfa: 0.76) 47,484 2,849
Sirketler, elektronik bilgi sistemleri ile tasima eylemlerini ,810
planlayip tagimaciligin ¢cevreye olan zararlarini azaltmalidir.
Sirketler, tagima faaliyetlerini ¢evreye zarari en az olan araglar ,804
ile gerceklestirmelidir.
Sirketler, en uygun teslimati segerek tasima faaliyetini ,672
gergeklestirmelidir.
Sirketler, ¢evreci bakis agisiyla araglarin daha verimli ,719
kullanilmasini ve daha az yakit tiiketimini saglamalidir.
Sirketler, ¢evre dostu tasima ile giizergahlarini kisaltarak yakit ,584
ve zaman tasarrufu saglamalidir.
Sirketler, c¢evre dostu tagimacilik ile yiikleme ve bosaltma ,488

Tablo 21°e gore Yesil tasimaya ait KMO degeri, 0,793 olup 0,5’ten biiyiik ve

Bartlett kiirsellik testi sonuglarimin da p< 0,05’ten kiigiik ve anlamli oldugu tespit

edilmistir. Veri setinin agiklayici faktor analizine girmesi uygun bulunmustur.
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Degiskenlerinin 6z degerinin ise 1 iizerinde oldugu ve toplam varyansin %47,484’linii

acikladig tespit edilmistir.

Tablo 22. Yesil Depolama Kesfedici Faktor Analizi

Kaiser- Meyer- Olkin Degeri (KMO) ,842
Bartlett Testi Chi- Squaree 797,903
df 21
Sig. ,000

Varyans | Ozdeger | Faktor
IFADELER % Yiikleri
Yesil Depolama (Alfa: 0.75) 49,352 | 2,961
Sirketler ¢cevreci kimlikleri ile depolama faaliyetlerinde enerji ve su ,505
kullanimini ekonomik bigimde ger¢eklestirmelidir.
Sirketler, depolarin 1sitilmast ve sogutulmasi i¢in fosil yakitlar , 787
yerine riizgar, gilines ve jeotermal gibi kaynaklar kullanmayi tercih
etmelidir
Sirketlerin depolarindaki araglar karbon tiirevi yakitlardan ziyade ,764
elektrikli olmalidir.
Sirketlerin depo kapilar1 otomatik sensorlii olmalidir. ,811
Sirketler depolarini elektronik sistemler ile yonetmelidir. ,564
Sirketlerin depolarindaki kaplar ve ambalajlar geri doniigiimlii 725
malzemeden olmalidir.

Tablo 22’e gore, Yesil depolamaya ait KMO degeri 0,842 olup 0,5’ten biiyiik ve
Bartlett kiirsellik testi sonuglarinin da p< 0,05’ten kiiglik ve anlamli oldugu tespit
edilmistir. Veri setinin aciklayici faktor analizine girmesi uygun bulunmustur. Faktor
analizi sonucunda ise dlgekte yer alan degiskenlerinin 6z degeri 1 iizerinde oldugu ve
toplam varyansin % 49,352’sini agikladig: tespit edilmistir. Ayrica depolama faktoriine
ait olan “Sirketlerin depolama faaliyetlerinde ¢evreci olmalari (minimum dogal kaynak
kullanim1 vb.) toplam isletme maliyetlerini diisiiriir” ifadesi, faktor ytikiiniin ¢ok diisiik

(0.225) olmasi nedeni ile analizden ¢ikarilmigtir.

Tablo 23. Yesil Tersine Lojistik Kesfedici Faktor Analizi

Kaiser- Meyer- Olkin Degeri (KMO) ,802
Bartlett Testi Chi- Squaree 6597,498
df 10
Sig. ,000

Varyans Ozdeger | Faktor
IFADELER % Yiikleri
Yesil Tersine Lojistik (Alfa: 0.91) 82,250 4,113
Sirketler, geri doniisiim faaliyetlerini ¢evreye zarar vermeden ,992
gerceklestirmelidir.
Sirketler geri doniisiim ile atiklarimin ekonomik sekilde yok ;993
edilmesini saglamalidir.

86



Sirketler {irlinlerin tamiri ve yeniden kullanimimi verimli bir ,993
sekilde gergeklestirmelidir.

Sirketler geri doniigiim ile kaynaklarin verimli kullanilmasini ,993
saglamalidir.
Sirketler iriinlerin tamiri ve yeniden kullanimi sayesinde 411

maliyetlerini azaltmaldir.

Tablo 23’e gore Yesil depolamaya ait KMO (Kaiser- Mayer- Olkin) degeri
0,802 olup 0,5’ten biiyiik ve Bartlett kiirsellik testi sonuc¢larinin da p< 0,05’ten kiigiik ve
anlamli oldugu tespit edilmistir. Veri setinin agiklayici faktor analizine girmesi uygun
bulunmustur. Faktor analizi sonucunda ise 6l¢ekte yer alan degiskenlerinin 6z degeri 1

tizerinde oldugu ve toplam varyansin % 82, 250’sini acikladig tespit edilmistir.

Algilanan hizmet degeri degiskenleri de acgiklayici faktor analizine tabi tutulmus
ve orijinal 6l¢ekteki gibi 6 faktorli bir yap: elde edilmistir. Elde edilen sonuglar Tablo
24’te gosterilmistir.

Tablo 24. Algillanan Hizmet Degeri Kesfedici Faktor Analizi (GLOVAL
Degiskenleri)

Kaiser- Meyer- Olkin Degeri (KMO) ,879
Bartlett Testi Chi- Squaree 7657,919
Df 325
Sig. ,000

Varyans | Ozdeger | Faktor
IFADELER % Yiikleri
Faktor 1 Yerlesim Degeri (Alfa: 0.80) 16,723 4,348
Kargo sirketinin kullandig1 ara¢ ve geregler oldukca temiz ve , 763
diizgiindiir.
Kargo sirketinin kullandig1 ara¢ ve gereglerin diizeni ve tasarimi 721
basarilidir.
Kargo sirketinin dig goriintiisii  dikkat ¢ekici ve c¢evre ile ,668
uyumludur.
Kargo sirketi merkezi bir konuma sahip olup, ulagimi kolaydir. ,549
Faktor 2: Profesyonel Deger (Alfa: 0.85) 11,347 2,950
Kargo sirketi, aldigim hizmeti profesyonel diizeyde sunar. JA75
Kargo sirketi, aldigim hizmetin isleyisini iyi bilir. , 7107
Kargo sirketi personelinin egitim seviyesi yetersizdir. ,802
Kargo sirketi personelinin sundugu tavsiyeler faydalidir. , 164
Faktor 3: Kalite Degeri (Alfa: 0.83) 11,234 2,921
Kargo sirketi hizmeti iyi organize eder ve basarili sunar. ,649
Kargo sirketinin sunmus oldugu hizmet, beklentimin ¢ok ,807
iistliindedir.
Kargo sirketinin, hizmet kalitesinin diisiik oldugunu disiiniiyorum. ,846
Faktor 4: Fiyat Degeri (Alfa: 0.85) 9,793 2,546
Kargo sirketinin sundugu hizmet dogru fiyatlandirilmstir. ,940
Kargo sirketini degerlendirirken, hizmetin fiyatin1 dikkate alirim. ,944
Kargo sirketinin yaptigim oOdemenin karsiligt olan hizmeti ,703
sunduguna inantyorum.
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Faktor 5: Duygusal Deger (Alfa: 0.87) 9,317 2,422

Kargo sirketinin hizmetini kullanmaktan zevk aliyorum. ,673
Kargo sirketinin hizmetinden nefret ediyorum. ,740
Kargo sirketinden satin aldigim hizmet, yagsamimi rahatlatir. 773
Kargo sirketinden aldigim hizmet, kargo sirketine karsi olumlu ,699
diisinmemi saglar.

Kargo sirketinin hizmetini almaktan zevk aliyorum. 574
Kargo sirketinin hizmeti yasamima konfor getirir. ,760
Kargo sirketinin personeli hizmetin alinmast igin baski ,688
yapmaktadir.

Faktor 6: Sosyal Deger (Alfa: 0.84) 9,067 2,357

Kargo sirketini rakipleri ile karsilastirdigimda ¢ok basarili ,763
buluyorum.

Kargo sirketinin hizmetlerini kullananlar toplumda itibar edinirler. 779
Kargo sirketinin hizmetini toplum tarafindan kabul gérmiis kisiler 721
kullanir.

Kargo sirketinin hizmetini kullanmak {ist sinifa atlamami saglar. 544
Kargo sirketi benim satin aldigim hizmetler disinda baska hizmetler 531
de sunmaktadir.

Toplam Varyans 67,480

Tablo 24°de goriildiigii gibt KMO degeri, 0,879 seklinde bulunmustur. KMO

degerinin 0,5’ten biiyiik olmasi, 6rneklem sayisinin yeterli oldugunu gostermektedir.

Bartlett kiiresellik testi sonuglarinin da p < 0,05 olmasi, 6rneklemin faktor analizine

uygun oldugunu ifade etmektedir (Leech, Barlett ve Morgan, 2005: 82). Ayrica, faktor

analizi i¢in Olgekte yer alan 34 ifade i¢in varimax metodu uygulanmis, 6z degerleri 1 ve

tizeri olan alt1 faktor elde edilmistir. Birinci faktoriin toplam varyansin %16,723{inii,

ikincisinin  %11,347’sini, Uglinciisiiniin  %11,234’1inii, dordiinciisiiniin  %9,793 {inii,

besincisinin %9,317’sini ve altincisinin %9,067 sini acikladig: tespit edilmistir.

Ayrica bazi1 faktorlerin faktor yiiklerinin diisiik, bazilarimin binisik ve bos

degerler olmasindan dolay1r modelden ¢ikartilmistir. Analizden ¢ikarilan ifadeler, Tablo

25’de gosterilmistir.
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Tablo 25. Algilanan Hizmet Degerine Yonelik Modelden Cikarilan Ifadeler
(GLOVAL DEGISKENLERI)

Algilanan Hizmet Degerine Yonelik Modelden Cikarilma Nedenleri
Modelden Cikarilan ifadeler
Yerlesim Degeri: “Kargo sirketinin personelleri | Diistik Faktor Yiikii (0,238)
kendilerine ait odalarda ¢aligmaktadir.”
Kalite Degeri: “Kargo sirketinin sunmus oldugu | Diisiik Faktor Yiikii (1.42)
hizmet, rakiplerine gore daha geligmistir.”
Duygusal Deger: “Kargo sirketi calisanlar1 | Diistik Faktor Yiikii (0.26)
yardimc1 olabilmek icin ellerinden gelenin
fazlasini yaparlar.”
Duygusal Deger: “Kargo sirketini sunduklar1 | Higbir Faktorde Yer Almamistir (Bos Deger)
hizmetten dolay1 takdir ediyorum.”
Duygusal Deger: “Kargo sirketinin hizmetini | Diisiik Faktor Yiiki (0.269)
satin almaktan hoslaniyorum.”
Duygusal Deger: “Kargo sirketinin personeli | Diisiik Faktor Yiiki (0,319)
nazik ve dostcadir.”
Sosyal Deger: “Kargo sirketinin hizmetini | Hi¢bir Faktorde Yer Almamistir (Bos Deger)
kullananlar itibar sahibi kisilerdir.”
Sosyal Deger: “Cevremde pek ¢ok kisi kargo | Binigsik Deger: Sosyal Degerde (0. 342), Duygusal
sirketinin hizmetini kullanmaktadir.” Degerde (0.409)

Bir biitiin olarak degerlendirildiginde GLOVAL o6l¢eginin kargo hizmetlerinde
de uygulanabilir bir dlgek oldugu soylenebilir.

8.5. Yesil Lojistik Uygulamalarinin Algilanan Deger Faktorlerine Etkisi
Tespitine iliskin Regresyon Analizi

Verilerin  normal  dagilim  gostermesi, parametrik  testlerin  temel
varsayimlarindan biridir. Bu nedenle, Regresyon analizi yapilmadan 6nce de normallik
analizleri yapilmigtir. Normalligin s6z konusu olmasi i¢in ilk olarak p>0,05’ten biiyiik
olmasi beklenen Shapiro-Wilk degerine bakilmistir. Bu degerin anlamli (p=0.000)
oldugu tespit edilmistir. Normalligin s6z konusu olmasi i¢in basiklik-¢carpiklik
degerlerine de bakilmistir. Bu degerlerin +2 ile -2 araliginda yer almasmnin verilerin
normal dagilimin gostergesidir (Pallant,2001: 58; Karaca, Giindiiz ve Aral, 2011: 68).
Ayrica Fisher’e gore; basiklik ve carpiklik degerlerinin +3 ile -3 araliginda da yer
alabilecegi soylenebilir (Reider, 2009). Bu ¢aligmada yer alan verilerin kabul edilebilir
oldugu sonucuna ulasilmistir. Normallik dagilimi Tablo 26°da gosterildigi gibidir.
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Tablo 26. Model Degiskenlerinin Basiklik ve Carpiklik Degerleri
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0.304 0.067 -0.313 -1.031 -1.687 -1.080 0.024 -1.379 0.074 -1.412

-0.716 | -0.979 -1.124 0.481 2.269 0.408 -1.118 1.200 -1.346 2.168

Carpiklik [ Basiklik

Modelde yer alan yesil lojistik uygulamalarinin algilanan deger degiskenlere
etkisini belirlemek amaciyla ¢oklu regresyon analizi yapilmis ve sonuglar sirasiyla
Tablo 27, 28, 29, 30, 31, 32’de gosterilmistir.

Tablo 27. Uygulamalarin Yerlesim Degerine Etkisinde Regresyon Analizi
Sonugclari

Standardize Edilmemis Standart Hata | Standardize f p
Sabit Degiskenler ,072 ,198 717
Yesil Depolama ,014 ,031 ,018 ,650
Yesil Paketleme ,015 ,034 ,021 ,665
Yesil Tersine ,028 ,026 ,049 ,288
Lojistik
Yesil Tasima ,946 ,043 122 ,000
Bagimh Degisken: Yerlesim Degeri
R? = 0,731 R*(Diizeltilmis) = 0,530 F =133,897 p = 0,000

Tablo 27°de goriildiigii gibi modelin regresyon analizine uygun oldugu sonucuna
ulasilmistir (F= 133,897 ve p=0,000). Degiskenler, modeldeki degisimin %53 iini
aciklamaktadir. Modeli inceledigimizde sadece yesil tasima uygulamalariin (S.f:0,722;

p:0,000) yerlesim degeri lizerinde anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 28. Uygulamalarin Profesyonellik Degerine Etkisinde Regresyon Analizi
Sonuclari

Standardize Standart Hata | Standardize f§ p
Edilmemis p
Sabit Degiskenler | 1,395 ,203 ,000
Yesil Depolama ,023 ,031 ,034 ,459
Yesil Paketleme ,005 ,035 ,008 ,889
Yesil Tersine | ,045 ,027 ,089 ,094
Lojistik
Yesil Tasima ,687 ,045 ,596 ,000
Bagimh Degisken: Profesyonellik Degeri
R?=0, 605 R? (Diizeltilmis) = 0,361 F = 67,543 p = 0,000

Tablo 28’de gorildigi gibi modelin regresyon analizine uygun oldugu ve
bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken {lizerindeki etkisinin anlamli oldugu sonucuna
varilmigtir (F= 67,543 ve p=0,000). Degiskenler, modeldeki degisimin %36’sin1
aciklamaktadir. Modele gore, yesil tasimanin profesyonellik degeri tlizerindeki etkisi
anlamlidir (S.B:0,596; p:0,000). Ayrica yesil tersine lojistik uygulamalarinin %90 giiven
araliginda profesyonellik degeri iizerinde anlamli bir etkisinin (S.3:0,089; p:0,094)
oldugu tespit edilmistir.

Ayrica; uygulamalarin profesyonellik degerine etkisinde istatistiki anlamlilig1 en
yiiksek uygulama yesil tasimadir (S.B: 0,596; p:0,000). Yesil tasimadan sonra istatistiki

anlamlig1 s6z konusu olan uygulama ise yesil tersine lojistik olarak tespit edilmistir
(S.B: 0,089; p: 0,094).

Tablo 29. Uygulamalarin Kalite Degerine Etkisinde Regresyon Analizi Sonugclar:

Standardize Standart Hata Standardize | p
Edilmemis 8 B
Sabit Degiskenler ,641 ,492 ,193
Yesil Depolama ,028 ,076 ,018 ,715
Yesil Paketleme 187 ,084 ,569 ,000
Yesil Tersine Lojistik ,161 ,066 ,137 ,015
Yesil Tasima ,380 ,108 ,143 ,000
Bagimh Degisken: Kalite Degeri
R?=0, 546 R? (Diizeltilmis) = ,292 F = 49,550 43 p = 0,000

Tablo 29’da goriildiigii gibi modelin regresyon analizine uygun oldugu ve
bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken iizerindeki etkisinin anlamli oldugu sonucuna
varitlmigtir (F= 49,550 ve p=0,000). Degiskenler, modeldeki degisimin %29’unu
aciklamaktadir. Modele gore, yesil depolama disindaki tiim uygulamalarin kalite degeri
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tizerinde etkisi (Yesil paketleme icin S.B:0,569; p:0,000; Yesil tersine lojistik igin
S.B:0,137; p:0,015; Yesil tasima icin S.B:0,143; p:0,000) anlamlidir.

Ayrica; uygulamalarin kalite degerine olan etkisinde istatistiki anlamlilig1 en
yiiksek uygulamanin yesil paketleme (S.B: 0,569; p: 0,000) oldugu goriilmiistiir. Yesil
paketlemeden sonra istatistiki anlamliliklarinin siralanisinin yesil tasima (S.p: 0,143; p:

0,000), yesil tersine lojistik (S.B:0,137; p:0,015) seklinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 30. Uygulamalarin Fiyat Degerine Etkisinde Regresyon Analizi Sonuglari

Standardize Standart Hata Standardize p | p
Edilmemis p
Sabit Degiskenler 441 ,435 311
Yesil Depolama -,015 ,067 -,011 ,827
Yesil Paketleme ,614 ,074 ,523 ,000
Yesil Tersine Lojistik | ,114 ,058 , 115 ,049
Yesil Tasima 272 ,095 121 ,005
Bagimh Degisken: Fiyat Degeri
R? =0, 488 R2(Diizeltilmis) = ,231 F = 36,450 p = 0,000

Tablo 30°da gortldigi gibi modelin regresyon analizine uygun oldugu ve
bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken tlizerindeki etkisinin anlamli oldugu sonucuna
varitlmigtir (F= 36,450 ve p=0,000). Degiskenler, modeldeki degisimin %23’linii
aciklamaktadir. Modele gore, yesil depolama digindaki tiim uygulamalarin fiyat degeri
tizerinde etkisi (Yesil paketleme icin S.B:0,523; p:0,000; Yesil tersine lojistik ic¢in
S.B:0,115; p:0,049; Yesil tasima i¢in S.:0,121; p:0,005) anlamlidir.

Ayrica; uygulamalarin fiyat degerine olan etkisinde istatistiki anlamliligi en
yiiksek uygulamanin yesil paketleme (S.B:0,523; p:0,000) oldugu goriilmiistiir. Yesil
paketlemeden sonra istatistiki anlamliliklarinin siralaniginin yesil tasima (S.p:0,121;

p:0,005), yesil tersine lojistik (S.B:0,115; p:0,049) seklinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 31. Uygulamalarin Duygusal Degere Etkisinde Regresyon Analizi Sonuclari

Standardize Standart Hata Standardize p | p
Edilmemis p
Sabit Degiskenler 1,845 132 ,000
Yesil Depolama -,005 ,020 -,009 ,821
Yesil Paketleme ,046 ,022 ,102 ,040
Yesil Tersine Lojistik | ,028 ,018 ,073 ,110
Yesil Tasima ,648 ,029 743 ,000
Bagimh Degisken: Duygusal Deger
R’ =0, 731 R’(Diizeltilmis) = ,529 F = 133,372 p = 0,000
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Tablo 31’de goriildiigii gibi modelin regresyon analizine uygun oldugu ve
bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken iizerindeki etkisinin anlamli oldugu sonucuna
varitlmistir (F= 133,372 ve p=0,000). Degiskenler, modeldeki degisimin %52’sini
aciklamaktadir. Modele gore, yesil paketleme (S.B:0,102; p:0,040) ve yesil tasima
(S.B:0,743; p:0,000 ) duygusal deger iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

Ayrica; uygulamalarin duygusal degere etkisinde istatistiki anlamlilig1 en yiiksek
uygulamanin yesil tasima (S.B: 0,743; p: 0,000) oldugu goriilmiistiir. Yesil tasimadan
sonra ise yiiksek istatistiki anlamliliga yesil paketlemenin (S.B: 0,102; p: 0,040) sahip
oldugu goriilmektedir.

Tablo 32. Uygulamalarin Sosyal Degere Etkisinde Regresyon Analizi Sonuclar:

Standardize Standart Hata Standardize p p
Edilmemis f
Sabit Degiskenler 1,169 ,165 ,000
Yesil Depolama -,014 ,026 -,022 ,582
Yesil Paketleme -,028 ,028 -,051 311
Yesil Tersine Lojistik ,004 ,022 ,009 ,841
Yesil Tasima ,790 ,036 735 ,000
Bagimh Degisken: Sosyal Deger
R’= 0, 719 R2(Diizeltilmis) = 513 F = 125,165 p = 0,000

Tablo 32’de goriildiigii gibi modelin regresyon analizine uygun oldugu ve
bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken iizerindeki etkisinin anlamli oldugu sonucuna
vartlmistir (F= 125,165 ve p=0,000). Degiskenler, modeldeki degisimin %351 ini
aciklamaktadir. Modele gore, sadece yesil tasima sosyal deger {iizerinde anlaml

(S.B:0,735; p:0,000 ) bir etkiye sahiptir.

Birbirinden bagimsiz hatalarin varligi (otokorelasyon) normallik varsayimindan
sonra regresyon icin gerekli olan bir diger varsayimdir (Kurtulus, 2010:187). Bu
nedenle regresyon modeli tahmin edildikten sonra degiskenlerin korelasyon halinde
olup olmadigini test etmeye yarayan Durbin Watson test istatistigine bakilmaktadir.
Durbin Watson katsayisina iliskin degerlerin 1,5 ile 2,5 arasinda yer alan degerler
olmasi arzulanmaktadir (Kalayc1,2014: 264). Calisma modeline ait Durbin-Watson
katsayis1 ise her model i¢in sirasi ile 2,086; 1,888; 1,121; 2,033; 1,759 ve 1,904 seklinde

bulunmus ve her bir modelin otokorelasyon sorunundan uzaklastigi anlagilmaktadir.

93



Ayrica modelde ¢oklu dogrusal baglanti sorunu olup olmadigini tespit etmek

amaciyla tolerans ve VIF degerlerine bakilmalidir. Diisiik tolerans ve yiiksek VIF

degerlerinin tespit edilmesi bagimsiz degiskenler arasindaki ¢oklu baglantinin varligini

gosterir (Kalayc1,2014: 268). Coklu baglant1 probleminin s6z konusu olmamasi i¢in VIF

degerinin 10°dan kiigiik, tolerans degerinin ise 0,2’den biiyiik olmasi gerekmektedir

(Gujarati, 2004: 362-363). Caligmadaki modeller i¢in VIF ve Tolerans deger araliginda

oldugu tespit edilmistir.

8.6. Hipotez Testlerinin Sonuclari

Ilgili hipotezlerle ilgili kararlar Tablo 33’de gdsterilmistir.

Tablo 33. Hipotez Testi Sonuglari

Hipotezler Sonug
Hla: Yesil Paketleme Yerlesim degerine etki etmektedir. Desteklenmemistir
H1b: Yesil Paketleme Profesyonellik degerine etki etmektedir. Desteklenmemistir
Hlc: Yesil Paketleme Kalite degerine etki etmektedir. Desteklenmistir.
H1d: Yesil Paketleme Fiyat degerine etki etmektedir. Desteklenmistir.
Hle: Yesil Paketleme Duygusal degere etki etmektedir. Desteklenmistir.
HI1f: Yesil Paketleme Sosyal degere etki etmektedir. Desteklenmemistir
H2a: Yesil Tagima Yerlesim degerine etki etmektedir. Desteklenmistir.
H2b: Yesil Tasima Profesyonellik degerine etki etmektedir. Desteklenmistir.
H2c: Yesil Tagima Kalite degerine etki etmektedir. Desteklenmistir.
H2d: Yesil Tagima Fiyat degerine etki etmektedir. Desteklenmistir.
H2e: Yesil Tagima Duygusal degere etki etmektedir. Desteklenmistir.
H2f: Yesil Tagima Sosyal degere etki etmektedir. Desteklenmistir.
H3a: Yesil Depolama Yerlesim degerine etki etmektedir. Desteklenmemistir
H3b: Yesil Depolama Profesyonellik degerine etki etmektedir. Desteklenmemistir
H3c: Yesil Depolama Kalite degerine etki etmektedir. Desteklenmemistir
H3d: Yesil Depolama Fiyat degerine etki etmektedir. Desteklenmemistir
H3e: Yesil Depolama Duygusal degere etki etmektedir. Desteklenmemistir
H3f: Yesil Depolama Sosyal degere etki etmektedir. Desteklenmemistir
H4a: Yesil Tersine Lojistik Yerlesim degerine etki etmektedir. Desteklenmemistir
H4b: Yesil Tersine Lojistik Profesyonellik degerine etki etmektedir. Desteklenmistir
H4c: Yesil Tersine Lojistik Kalite degerine etki etmektedir. Desteklenmistir
H4d: Yesil Tersine Lojistik Fiyat degerine etki etmektedir. Desteklenmistir
H4e: Yesil Tersine Lojistik Duygusal degere etki etmektedir. Desteklenmemistir
H4f: Yesil Tersine Lojistik Sosyal degere etki etmektedir. Desteklenmemistir
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SONUC VE ONERILER

Bu c¢alismanin amaci, Kargo firmasi miisterileri tarafindan algilanan hizmet
degeri tlizerinde yesil lojistik uygulamalarmin etkisini GLOVAL &lgegini kullanarak

belirlemektir.

Calisma sonuglarina gore cevaplayicilarin %66,1°1 kadin, %55,9’u 18-29 yas
grubunda, %60,4 liniin bekar ve %35,8’1 6grencilerden olusmaktadir. Ayrica cogunlugu
% 23,5 ile 6zel sektor ¢alisan1 olup %49,8’u 2500 TL ve alt1 gelire sahip %64,6 ile
lisans egitim seviyesine sahiptirler. Katilimeilarin %47,5’i Yurti¢i kargo miisterisi olup
3 yildir ayni firmadan hizmet almaktadirlar. %66.74’1 kargo firmasinin gonderme ve
teslim alma seklinde c¢ift yonlii hizmetinden yararlanmaktadirlar. En ¢ok aldiklar iiriin

grubunun ise giyim oldugi (%42,4) tespit edilmistir.

Yesil paketleme, yesil tasima, yesil depolama ve yesil tersine lojistik yesil
uygulamalar olarak ele alinmistir. Bu uygulamalar, kargo firmasi hizmetinden
yararlanan nihai miisterilerin de gorme ve degerlendirme yapma imkanma sahip
olduklar1 uygulamalardir. Calisma sonucunda, algilanan deger iizerinde en etkili
uygulamanin yesil tasima ve etkisi tespit edilemeyen uygulamanin ise yesil depolama
oldugu goriilmiistiir. Ayrica yesil uygulamalardan en cok etkilenen deger tiiriiniin
fonksiyonel (fiyat ve kalite) deger ve en az etkilenenin ise yerlesim ve sosyal deger

oldugu tespit edilmistir.

Yerlesim degeri iizerinde sadece yesil tasimanin etkili olmasi da arastirmanin
sonuglarindandir. Yerlesim degeri, tiiketici géziinde kargo sirketinin uygun arag ve
gerecler kullanip kullanmadigi, kargo binasinin yapist ve hizmet noktasna ulagimi
kriterlerinin degerlendirilmesiyle olugmaktadir. Yesil tasimanin Yyerlesim degeri
tarafindan tasima olarak algilandigimi ve kargo sirketi miisterilerinin konumu sadece
kendi adresleri olarak benimsediklerini gostermektedir. Logozar, Zavrsnik Jerman
(2006) galigmalarinda zamaninda teslimat ve teslimat hizinin 6nemini vurgulamistir.
Akyildiz ve Tuna (2007) calismalarinda, lojistik faaliyetler ile deger yaratilmasinin

miisteriye zamansal ve mekansal olarak da faydali olacagini ifade etmislerdir. Ramu ve
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Gurtoo (2019) calismalarinda iki farkli grubun tasimacilik hizmetinden sonra genel
memnuniyetlerinde tasimacilik hizmetinin zamaninda sunumunun 6nemli oldugunu
ifade etmislerdir. Bu c¢alismanin sonucu, bahsedilen c¢alismalarin sonuglar1 ile

desteklenmektedir.

Profesyonellik degeri {izerinde yesil tasima ve yesil tersine lojistik
uygulamalarinin etkili oldugu tespit edilmistir. Profesyonellik degeri tiiketiciler
tarafindan hizmetin sunumu, hizmet siirecinin isleyisi ve personelin tavsiyeleri gibi
kriterler ~ degerlendirilerek  olusturulmaktadir. Yesil tiiketicilerden ve yasal
diizenlemelerden meydana gelmis olan baskilarin kargo sirketlerinin 6zellikle bu iki
faaliyeti, profesyonellik ¢izgisinde yiiriittiiglinii gostermektedir. Profesyonellik degeri
tizerinde istastiki anlamliklarinin biiyiiklik siralanisinin da gosterdigi gibi (Yesil
Tasima S.B: 0,596; p:0,000; Yesil tersine lojistik S.B: 0,089; p: 0,094) bahsedilen
uygulamalarin kargo sirketi miisterileri tarafindan gergekten uzman kisiler tarafindan
stirdiirtilebilirlik ¢er¢evesinde gerceklestirildigine inanildigimi gostermektedir. Lai ve
Wong (2012), ihracatgt firmalarin geri doniisim faaliyetleri i¢in yatirimlar
gerceklestirdiklerini;  Perotti ve digerleri (2012), yesil tedarik yapisinin sirket
performanslarini olumlu yonde etkiledigini ve yesil tedarik yapisina sahip olmak adina
uygun teslimat noktalarinin belirlendigini ileri siirmiislerdir. Bir bagka ¢ikarim ise kargo
sirketlerinin araglar1 ve atik toplama noktalarindaki faaliyetleri ile tiiketicilerin goziinde
isleyisi bilen ve basarili bir sekilde sunan yesil markalar olarak degerlendirildigi
yoniindedir. Yesil markalasmanin profesyonellik degeri iizerinde etkili olabilecegini

s0ylemek miimkiindiir.

Kalite degeri iizerinde ise yesil paketleme, yesil tasima, yesil tersine lojistik
uygulamalarinin etkili oldugu tespit edilmistir. Sadece yesil depolama uygulamasinin
kalite degerine etki etmedigini belirlenmistir. Tiiketicilerin kalite algisi, satin almis
olduklar1 hizmet Kkalitesini rakiplerin hizmet kalitesi ile karsilastirmasi sonucunda
olusmaktadir. Uygulamalarin kalite degerine olan etkisinde istatistiki anlamlili§i en
yiiksek olan uygulamadan baslamak iizere siralanisinin yesil paketleme (S.B: 0,569; p:
0,000), yesil tasima (S.B: 0,143; p: 0,000) ve yesil tersine lojistik (S.B: 0,137; p: 0,015)
seklinde oldugu goriilmiistiir. Istatistiki sonuglar 1131nda, kargo sirketi miisterilerinin

algilari, ihtiyaglarin en iyi ve stirdiiriilebilir sekilde karsilandigin1 gdstermektedir. Yasin
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(2007), islevsel niteligi 6n planda olan iiriinlerde fonksiyonel degerin agir bastigini
ifade etmistir. Roig ve digerleri (2006) calismasinda bankacilik hizmetlerinde kalitenin
asla goz ardi edilemeyecek bir deger oldugunu vurgulamistir. Gongalves, Lourenco ve
Silva (2015) ise erkeklerin kalite ve fiyata, kadinlarin ise sosyal ve duygusal degerlere
onem verdiklerini ifade etmislerdir. Bahsedilen c¢alismalardan ve ¢alismanin
sonuglarindan yola ¢ikarak uygulamalarin islevlerini yerine getiriyor olmasinin kalite
degerine etki ettigini sOylemek miimkiindiir. Literatiir icerisinde de bahsedildigi gibi
yesil paketleme, dogaya zarar vermeyecek malzeme ile {liriiniin korunmasi; yesil tasima
en az karbon salinimu ile iriinlerin hasarsiz bir sekilde nakliyesi ve yesil tersine lojistik
ise atiklarin toplanarak yeniden iiretim-geri doniisiim islevlerini yerine getirmektedir.
Kalite degerine etkili bulunan bu uygulamalarin islevlerini dogru bir sekilde yerine
getirdikleri icin kalite degerine etki ettikleri sOylenebilir. Kalite degeri iizerinde
depolamanin etkisinin anlamsiz olmasi da literatiirle desteklenebilmektedir. Khan ve

Mohsin (2017), yesil {iriin depolanmasinda kalitenin etkili olmadigini belirtmistir.

Fiyat degeri iizerinde de kalite degerinde oldugu gibi yesil paketleme, yesil
tagima, yesil tersine lojistik uygulamalarinin etkili oldugu tespit edilmistir. Tiketiciler
fiyat degerini, 6dedigi bedeli degerlendirerek olusturmaktadir. Uygulamalarin fiyat
degerine olan etkisinde istatistiki anlamlilig1 en yiiksek olan uygulamadan baslamak
lizere siralamisinin yesil paketleme (S.:0,523; p:0,000), yesil tasima (S.p:0,121;
p:0,005) ve yesil tersine lojistik (S.B:0,115; p:0,049) seklinde oldugu goriilmiistiir.
Kargo sirketi miisterilerinin algilarinda, satin alinan kargo hizmetinin 6denen fiyata
deger olusunun en biyiik etkileyicisinin yesil paketleme oldugu goriilmektedir.
Uriinlerde oldugu gibi kargo ambalajlarinin da tiiketici iizerinde pozitif etkileyicilik
giicliniin yiikksek oldugu anlasilmaktadir. S6z konusu uygulamalarin fiyat degeri
tizerindeki anlamli etkisi literatiirle de desteklenmektedir. Aytekin (2013), tiiketicilerin
bes yildiz otel isletmelerini yeniden ziyaret etme davranislar tizerinde fiyat faktoriiniin
oldukga etkili oldugunu tespit etmistir. Zhao (2014) kuafoér hizmetinden faydalanan
miisteriler igin fiyatin en ¢ok 6nem verilen deger oldugunu ifade etmistir. Ansar (2013),
fiyatin yesil satin alma davranist iizerinde pozitif yonlii etkiye sahip oldugunu
belirtmistir. Calismada fiyat degerine sadece yesil depolama uygulamasmin etki

etmedigi belirlenmistir. Bu sonu¢ da literatiirle desteklenebilmektedir. Lin ve Huang
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(2012), yesil tiiketiciler lizerinde fonksiyonel (fiyat ve kalite) degerin etkisi olmadigini
tespit etmistir. Ozetle; yesil paketleme, yesil tasima ve yesil tersine lojistik
uygulamalarinin tiiketiciler tarafindan daha net goriliir oldugu, fakat yesil depolama
faaliyetin arka planda isleyisiyle ilgili tiiketicilerin bir  degerlendirme

yapamadiklarindan yola ¢ikildiginda depolamanin anlamsiz etkisi desteklenebilir.

Fiyat ve kalite degeri lizerinde yesil lojistik uygulamalarinin etkisinin anlamli
olmast; Yildirnrm (2013) ‘ln ifade ettigi gibi g¢evreci kisilerin fiyat ve kalite gibi

fonksiyonel degerlere 6nem vermeleri ile agiklanabilir.

Duygusal deger lizerinde ise yesil paketleme ve yesil tasima uygulamalarinin
etkili oldugu tespit edilmistir. Yesil depolama ve tersine yesil lojistik uygulamalarinin
etki etmedikleri belirlenmistir. Uygulamalarin duygusal degere etkisinde istatistiki
anlamliliklarinin en yiiksek uygulamadan baglamak iizere sirasinin yesil tasima (S.p:
0,743; p: 0,000), yesil paketleme (S.B: 0,102; p: 0,040) oldugu goriilmiistiir. Bu sonuglar
dogrultusunda kargo sirketi miisterilerinin kargo paketleri ve gézlemledikleri tasima
eylemi ile yeniden siparis verme istegi, heyecan, ¢evre i¢in dogru karar vermis olmanin
mutlulugu gibi duygular1 besleyerek kendilerini iyi hissettikleri yorumunu yapmak
miimkiindiir. Yildirim (2013), bireylerin yesil tiriinler satin almalar ile duygusal deger
arasinda iliski oldugunu tespit etmistir. Gongalves, Lourence ve Silva (2015) kadinlarin
satin alma davranislar1 {izerinde duygusal ve sosyal degerin agir bastifini ifade
etmiglerdir. Yuen ve digerleri (2018), yesil tasima uygulamalarinin tliketicinin
algilarinda pozitif etki gosterdigini ifade etmislerdir. Bir hizmetin miisteriler tarafindan
fark edilmesinin ilk adimi gorselliktir. Gorselligin bazi duygulari ve soyut dgeleri de
beraberinde tasidig1 soylenebilir (Cakir, 2017: 349). Gorselligin unsurlarindan birinin de
paketleme oldugu diisiiniildiigiinde paketlemenin algilanan duygusal deger iizerindeki

etkisi desteklenebilir.

Calismalardan ve literatiir taramasinda yola ¢ikarak yesil paketleme ve 6zellikle
de yesil tasima tiiketiciler tarafindan gergekten yesil algilanmakta ve bu uygulamalardan
faydalanan tiiketiciler pozitif duygular beslemektedirler. Yesil depolama ve yesil tersine
lojistik faaliyetlerinin duygusal deger tizerinde etkisinin bulunmamasi, bu islemlerin

diger iki isleme gore daha siiregsel olmalari ile agiklanabilir. Yani, tiiketicilerin
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paketleme ve tasimanin doga iizerinde yaratabilecegi olumsuzluklar hakkindaki bilgi
diizeyi ile depolama ve tersine lojistik uygulamalarinin yaratabilecegi olumsuzluklar

hakkindaki bilgi diizeyleri ayn1 degildir.

Sosyal deger iizerinde sadece yesil tagima uygulamasinin etkili oldugu tespit
edilmistir. Yesil paketleme, yesil depolama ve yesil tersine lojistik uygulamalarinin
etkisi s6z konusu degildir. Uygulamalarin sosyal deger iizerinde etkisi olan (S.p: 0,735;
p: 0,000) yesil tasima, miisterilerin yesil davranislarinda sosyal doyuma ¢ok da 6nem
vermediklerini gostermektedir. Ayn1 zamanda bazi tiiketici kitlelerinin, yesil tasima
sayesinde kendilerini gevreci topluklara ait hissetme duygusuna kavusabilecekleri ifade
edilebilmektedir. Sahin, Meral ve Aytop (2016), yesil iiriin satin alan tiiketicilerin en az
prestij elde etme kaygisinda olduklarini, yani sosyal degerin etkisinin en az oldugunu
ifade etmislerdir. Biswas ve Roy (2015) ise siirdiiriilebilir tiiketim iizerinde sosyal
degerin biiyiik bir etkisi oldugunu tespit etmistir. Yildirnrm (2013)’e gore tiiketicilerin
sosyal degere vermis olduklari onem, yesile yonlendirmede araci roliine sahiptir. Bu
nedenle toplum tarafindan kabul gérmiis kisilere yesil uygulamalarin tanitiminda yer
verilmesi gerektigine dikkat cekilebilir. Buna benzer olarak Suki ve Suki (2015),
tilkketicilerin yesil yonlendirilmesinde mutlaka sosyal degerin kullanilmasi gerektigini
ifade etmistir. Kargo hizmeti; paketleme, tasima, depolama ve tersine lojistik
uygulamalardan olusan bir hizmettir. Tiiketici tarafindan gorsel olarak algilanan en net
uygulama tasimadir. Bu nedenle tiiketici kitlesinin kargo hizmetini biiylik bir oranla
sadece tasima uygulamasi olarak kabul goérdiigii diisiiniilmektedir. Sosyal deger,
tiikketicinin kendisini bir gruba ait hissetmesi ile alakalidir. Yesil tasima uygulamasindan
faydalanmis bir tiiketici kendisini ¢evreci topluluklara ait hissederek sosyal degerini
doyurabilmektedir. Tiiketicilerin sosyal degeri iizerinde sadece yesil tasimanin etkin

bulunmasi beklenen bir sonug olarak degerlendirilebilir.

Hic, Hid, Hie, Hap, Hac, Hag Ve Hy’ye ait tiim hipotezler (Hza Hap Hac, Hag Hoe,
Hys) desteklenmistir. Hia, Hip, Hir, Haa, Hap, Hac, Har Ve Hs’e ait tiim hipotezler
(Hsa,H3p, Hsc, Hag, Hze, Har) desteklenmemistir. Karia (2020) ¢alisamasin da, yakin
gelecekte rakipleri karsisinda rekabet giiciine erismis olan sirketlerin, yesil tasimacilik
yapanlar olacagini ifade etmistir. Benzer sekilde bu calismanin sonuglari, algilanan

hizmet degerine ait her deger iizerinde yesil tasimanin etkili oldugunu gostermistir.
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Kargo sirketi misterilerinin yesil depolama uygulamasiyla dolayli bir sekilde
karsilasiyor olmast ve katilimcilarin bilyiik bir ¢ogunlugunun subeleri ¢ok az ziyaret

etmeleri ile goz ard1 edilen yesil depolama, hicbir deger tizerinde etkili bulunmamustir.

Misteri memnuniyeti ve lojistik faaliyetler arasindaki iliskiler, lojistik
uygulamalarinin firmalara sundugu avantajlar, yesil tiiketicilerin ¢evresel bilingleri,
yesil tutum ve davraniglart agirlik verilmis konulardir. Giiniimiiz tiiketicilerinin ve
sirketlerin artik ¢evresel farkindaliklarinin gelismis oldugu hem tiiketici davranislari
hem de isletmelerin faaliyetleri ile kanitlanmaktadir. Gelinen bu noktadan sonra,
tilketicilerin algiladiklar1 degerler ile neler yaptiklar1 degil de algilanan degerlerin neler
yapilarak artirilabilecegi arastirtlmalidir. Yesil lojistik uygulamalarmin tek tek ele
almmarak miisteriler tarafindan algilaniglari, algilanan deger ile yesil uygulamalar
arasindaki etkilesimi arastiran bu calismaya benzer bir gergeve olusturan baska bir
calisma ile karsilasilmamigtir. Goriilen bu ihtiyag ve bosluktan yola ¢ikarak yapilan bu
calisma, her bir yesil lojistik uygulamanin miisteriler goziinde nasil algilandigini ve
miisteri algilarinin hangi degerlerde anlamli oldugunu gostermistir. Bu c¢alismanin

cergevesi literatlir boslugunu isaret etmekte ve literatlire onemli katkilar sunmaktadir.

Calisma sonuglarinin  kargo sirketlerine, algilanan degerlerin doygunlugu
sonucunda meydana gelecek olan misteri sadakati ve memnuniyeti gibi sirketler i¢in
basar1 anahtar1 olan konulara giden yollarin tespit edilmesinde yol gdsterici olacagi ve
gelistirilmesi gereken uygulamalarin neler oldugunun belirleyicisi olarak fayda sunacagi
diisiiniilmektedir. Kargo sirketi miisterileri yesil uygulamalarin farkinda olmalaria
ragmen her bir yesil uygulamay: direk gozlemleyememektedir. Yesil uygulamalarin
baz1 degerler iizerinde etkisinin tespit edilememis olmasi, tiiketicilerin her bir yesil
uygulamanin gerg¢ekten uygulandigini diisinmemelerinden kaynaklanabilmektedir. Bu
nedenle firmalarin gergeklestirmis olduklar1 yesil uygulamalari daha net ve anlasilir
sekilde sunmalar1 gerekmektedir. Ornegin; gercekten yesil paketleme kullaniliyor ise
bunu ambalaj iizerinde bir sembol ya da sekil ile gosterilmeli, teslimatlarini gergekten
yesil rotalama ile olusturuyor ise bunu kargo takip sistemlerinde belirtmelidir. Ayrica
yesil tersine lojistik islemlerini daha sik reklamlar-kampanyalar ile tiiketicilere
duyurulabilir. Ozellikle i¢inde bulundugumuz pandemi déneminde de daha sik karsilasir

oldugumuz ‘“kargonu subeden teslim al” gibi yonlendirmeler ile misterileri subelere
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cekilebilir, boylelikle yesil bina ve yesil depolama gibi uygulamalarin da tiiketici

algilar1 iizerinde etkili olmas1 saglanabilir.

Ozetle, yesil lojistik uygulamalardan 6zellikle yesil tasima, paketleme ve tersine
lojistigin algilanan fonksiyonel deger (kalite ve fiyat) tizerinde etkisi anlamli
bulunmustur. Bu demek oluyor ki kargo sirketi midsterilerinin, firmalarin yesil
uygulamalar: ile kalite algilari artiyor ve aldiklari hizmete 6dedikleri paranin karsiligini
buldugunu diisiiniiyorlar. Ozellikle de paketleme, tasima ve tersine lojistik
uygulamalariin yesil oldugunun farkindadirlar. Firmalarin yesil uygulamalarindan en
etkili olan wuygulama, tiim degerler {izerinde etkisi gOriinlin “yesil tasima
uygulamas1”dir. Kargo isletmecisi bagimsiz bir is yerini kullanma hakkina sahip ve
teslim alinan kargoyu en hizli sekilde alicisina teslim etmek amaciyla yiikleme,
bosaltma, istifleme, aktarma ve teslimat gibi islemleri gerceklestirerek tasimayi yapan
veya yaptiran, dogacak sorumluluklar: {istlenen kisiler olarak tanimlanmaktadir (4925
Sayili Karayolu Tasima Kanunu,2003). Bu tanimdan yola c¢ikildiginda da kargo
firmasinin yesil uygulamasinin miisterilerde daha fazla algilanmasi ve algilanan degere
etki etmesi beklenen bir sonugtur. Ayrica son zamanlarda kargo firmalarinin “gel al”
uygulamalari1 da tagimanin 6nemini ortaya koymaktadir. Firmalarin depolama da yesile

3

Onem vermesi ve bunu miisterisine hissettirmesi gerekmektedir. Bu anlamda “yesil
bina” ve “yesil sube” uygulamalarini yayginlastirmas: gerekmektedir. Firmalar
duygusal deger yoluyla miisterilerinde farkindalik olusturmak istediklerinde tasimada

ve Ozellikle de paketlemede yesil uygulamalara agirlik vermelidir.

Gelecek calismalarda; modele tiiketici kisiliklerinin ve uygulamalarin farkli
ciktilarimin dahil edilmesi saglanabilir. Ayrica farkli uygulamalar farkli sektorler
aciksindan degerlendirilebilir. Satin alinan kargo hizmetinin simirlandirilmas: yani
sadece kargo teslim alma veya sadece kargo gonderme islemi yapmis katilimcilarin
tercih edilmesi saglanabilir. Kargo hizmetinin tiirline gore (gonderme, alma ve her ikisi)
algilanan degerler agisindan deger ve uygulamalarin ortalama olarak farkliliklarina
bakilabilir. Yesil farkindaliklar1 farkli olan farkli tiiketici gruplari karsilastirilabilir.
Kargo firmasinin hizmetlerini daha yakindan gérme ve degerlendirme yapma imkan
olan i¢ miisteriler (kargo ¢alisanlar1) acisindan calisma tekrarlanabilir. Farkli analizler

ile farkl: tiiketici profilleri ¢ikarilabilir.
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Yesil lojistik uygulamalarina verilen 6nemin nedeni, sirketlere kazandiracagi
avantajlarindan ¢ok tiiketici algilarindaki etkileri olmalidir ki gercekten diinyamizin
gelecegi i¢in yararli olsun. Bu ¢alismanin sonuglariin igletmelere yararli olacagi, yesil
lojistik uygulamalar1 konusunda farkindalik uyandiracagi ve yeni bir pazar boliimii

olusturmaya katk1 saglayacagi beklenmektedir.

Calisma, sadece Izmir ilinde uygulandigindan Tiirkiye’nin tamamina

genellenmemelidir.
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EKLER

Ek 1: Anket Formu

Anket Formu
Sayin Katilimct,

Bandirma Onyedi Eyliil Universitesi dgrenci Merve Yahsi tarafindan vyiiriitiilen bu ¢alisma,
bilimsel amac¢l olup cevaplariniz gizli tutulacaktir. Calismaya katilim tamamiyla goniilliiliik
temellidir. Sizden hicbir kimlik bilgisi istenmeyecektir. Tesekkiirler.

Soru 1. Hizmet aldiginiz kargo sirketinin ismini liitfen belirtiniz...................

Soru 2. Kag ay/yildir belirttiginiz kargo sirketinden hizmet aliyorsunuz?..........................

Soru 3. Bu sirketten ne tarz bir hizmet aliyorsunuz?............cccceevveveevieerieeseeneenne

Soru 4. Bu sirketten daha ¢ok hangi {iriin ve hizmet alimlar1 esnasinda yararlanirsiniz?

() Giyim () Aksesuar ( )Evesyalarn1 () Kitap& Kirtasiye
( ) Mobilya () Elektronik ( ) Diger..........

Soru 5. Asagidaki ifadeleri, Kesinlikle Katilmiyorum/ Katilmiyorum/ Kararsizim/ Katiliyorum/
Kesinlikle Katilryorum alanlarindan birini tercih ederek isaretleyiniz.

Asagidaki sorular1 Soru 1°de belirtiginiz kargo sirketinizi diisiinerek
cevaplandirimz.

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilmiyorum
Kararsizim
Katiliyorum
Kesinlikle

Katiliyorum

Sirketler, iriinlerin paketlenmesini dogaya zarar vermeyen malzemelerle (6rnegin poset
kullanmadan) ger¢eklestirmelidir.

Yesil paketlemeyi (dogaya zararsiz malzemeler ile paketleme) benimseyen sirketler,
enerji tasarrufu saglar.

Sirketler, yesil paketleme (dogaya zararsiz malzemeler ile paketleme) ile ambalaj
atiklarinin azalmasini saglamalidir.

Sirketler, doga dostu paketleme (daha az ambalaj malzemesi kullanilmasi) ile paketlerin
boyut ve agirliklarini azaltmalidir.

Sirketler, doga dostu paketleme yaparak maliyetlerini diigiirmeyi amaclamalidir.

Sirketler, paketlerin boyut, sekil ve ambalaj malzemelerine 6nem vermelidir.

Sirketler, elektronik bilgi sistemleri ile tasima eylemlerini planlayip tagimaciligin ¢evreye
olan zararlarimi (hava kirliligi, yakit kullanimi vb.) en aza indirgemelidir.

Sirketler, tasima faaliyetlerini cevreye zarari en az olan araglar ile gerceklestirmelidir.

Sirketler, en uygun teslimati segerek tagima faaliyetini gergeklestirmelidir.

Sirketler, ¢evreci bakis agisiyla araglarin daha verimli kullanilmasini ve daha az yakit
tilketimini saglamalidir.

Sirketler, ¢evre dostu tasima ile giizergahlarmi kisaltarak yakit ve zaman tasarrufu
saglamalidir.

Sirketler, ¢evre dostu tagimacilik ile yiikkleme ve bosaltma iglemlerini etkin
gergeklestirmelidir.

Sirketler ¢evreci kimlikleri ile depolama faaliyetlerinde enerji ve su kullanimint ekonomik
bi¢cimde gergeklestirmelidir.

Sirketler, depolarin 1sitilmasi ve sogutulmasi igin fosil yakitlar yerine riizgar, giines ve
jeotermal gibi kaynaklar kullanmayi tercih etmelidir.

Sirketlerin depolarindaki araglar karbon tiirevi yakitlardan ziyade elektrikli olmalidir.

Sirketlerin depo kapilar1 otomatik sensorlii olmalidir.

Sirketler depolarini elektronik sistemler ile yonetmelidir.

Sirketlerin depolarindaki kaplar ve ambalajlar geri doniigiimlii malzemeden olmalidir.
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Sirketlerin depolama faaliyetlerinde ¢evreci olmalari(minimum dogal kaynak kullanimi
vb.) toplam isgletme maliyetlerini diisiiriir.

Sirketler, geri doniisiim faaliyetlerini ¢evreye zarar vermeden gerceklestirmelidir.

Sirketler geri doniigiim ile atiklarinin ekonomik sekilde yok edilmesini saglamalidir.

Sirketler iiriinlerin tamiri ve yeniden kullanimini verimli bir sekilde gergeklestirmelidir.

Sirketler geri doniisiim ile kaynaklarin verimli kullanilmasini saglamalidir.

Sirketler iiriinlerin tamiri ve yeniden kullanimi sayesinde maliyetlerini azaltir.

Kargo sirketi, aldigim hizmeti profesyonel diizeyde sunar.

Kargo sirketi, aldigim hizmetin isleyisini iyi bilir.

Kargo sirketi personelinin egitim seviyesi yetersizdir.

Kargo sirketi personeli tarafindan bana sunulan tavsiyeler faydaldir.

Kargo sirketinden satin almig oldugum hizmetin organizasyonu ve sunumu basarilidir.

Kargo sirketini rakipleri ile karsilastirdigimda ¢ok basarili buluyorum.

Kargo sirketinin hizmetini kullanmaktan zevk aliyorum.

Kargo sirketinin sunmus oldugu hizmet, beklentimin ¢ok iistiindedir.

Kargo sirketinin sundugu hizmet dogru fiyatlandirilmstir.

Kargo sirketinin hizmetlerini kullananlar toplumda itibar edinirler.

Kargo sirketini degerlendirirken, hizmetin fiyatim1 dikkate alirim.

Kargo sirketinin kullandig1 arag ve geregler oldukca temiz ve diizgiindiir.

Kargo sirketinin kullandig arag ve gereglerin diizeni ve tasarimi bagarilidir.

Kargo sirketinin personelleri kendilerine ait odalarda caligmaktadir.

Kargo sirketinin hizmetinden nefret ediyorum.

Kargo sirketinin dig goriintiisii dikkat ¢ekici ve ¢evre ile uyumludur.

Kargo sirketinden, satin aldigim hizmet yasamimu rahatlatir.

Kargo sirketinden aldigim hizmet, kargo sirketine kars1 olumlu diigiinmemi saglar.

Kargo sirketinin hizmetini almaktan zevk aliyorum.

Kargo sirketinin hizmeti yasamima konfor getirir.

Kargo sirketinin personeli hizmetin alinmasi i¢in baski yapmaktadir.

Kargo sirketinin hizmetini toplum tarafindan kabul goérmiis kisiler kullanir.

Kargo sirketi caliganlar1 yardimci olabilmek i¢in ellerinden gelenin fazlasini yaparlar.

Kargo sirketini sunduklari hizmetten dolay1 takdir ediyorum.

Kargo sirketi merkezi bir konuma sahip olup, ulagimi kolaydir.

Kargo sirketinin hizmetini satin almaktan hoglaniyorum.

Kargo sirketinin, hizmet kalitesinin diisiik oldugunu diisiinliyorum.

Kargo sirketinin hizmetini kullanmak {ist sinifa atlamamu saglar.

Kargo sirketinin hizmetini kullananlar itibar sahibi kisilerdir.

Kargo sirketi benim satin aldigim hizmetler diginda bagka hizmetler de sunmaktadir.

Kargo sirketinin sunmus oldugu hizmet, rakiplerine gére daha gelismistir.

Cevremde pek ¢ok kisi kargo sirketinin hizmetini kullanmaktadir.

Kargo sirketinin yaptifim ddemenin karsilig1 olan hizmeti sunduguna inantyorum.

Kargo sirketinin personeli nazik ve dostcadir.
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Cinsiyetiniz?

Kadin () Erkek( )

Egitim Durumunuz?

[lkogretim () Orta Ogretim (ortaokul-lise) ( ) Lisans ( )  Lisansiistii ( )

Medeni Haliniz?

Bekar () Evli( )

Mesleginiz?

Ozel Sektdr () Kamu Sektdrii () Serbest Meslek ( ) Ogrenci () Issiz ()
Emekli ( ) Ev Hanimi ( )

Yasmz?

18 yagsvealti () 19-29 () 30-39( ) 40-49( ) 50 veiizeri( )

Aylik Kisisel Geliriniz?

2500 TL ve ali ( ) 2501- 3501TL ( ) 3502-4502TL ()
4503-5503TL ()  5504TL ve iizeri ( )
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Ek 2: Etik Kurul Basvuru Formu

T.C.
BANDIRMA ONYEDI EYLUL UNIVERSITESI SOSYAL ve BESERI
BIiLIMLER ETiK KURUL BASVURU FORMU

ARASTIRMANIN/PROJENIN ADI: YESIL LOJISTIK UYGULAMALARININ
ALGILANAN HIiZMET DEGERINE ETKIiSiNIN GLOVAL OLCEGIi iLE
BELIRLENMESI: KARGO SIRKETI MUSTERILERI UZERINE BIR
ARASTIRMA

BASVURU DURUMU

- Yeni basvuru

L1 | Tekrar basvuru (revizyon)

L1 | Daha énce onaylanmis bir projenin devami

BU PROJENIN KONUSUNA YAKIN YA DA AYNI KONU iLE BiR PROJE
BASVURUSU ETiK ACIDAN ONCEDEN KURUMUMUZA YA DA BASKA BIR
KURUMA YAPILDIYSA ETIiK ACIDAN ALINAN SONUC (bunun ile ilgili belge
eklenmelidir).

[ Etik Acidan Sorunlu bulundu (Belge ekleviniz)
]

Etik Acidan Sorunlu bulunmadi (Belge ekleyiniz)

Daha once bu konu ile ilgili etik belgeye basvurulmadi.

ARASTIRMA GRUBU

Sorumlu Arastirmaci:

Ad1 Soyadi: Merve YAHSI

Unvani:

Telefon no (is ve cep):

e-posta: o
Adres: Onur Mahallesi Giilistan Sokak Giil Apartmani 8/7 Balgova/[ZMIR

Aragtirmacilar.

Ad1 Soyadi Uzmanhk | Gorev Yeri | e-posta Imza
Alam

Hatice AYDIN | Dog. Dr. Bandirma
(Danisman)

Merve YAHSI
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OZGECMIS

Kisisel Bilgiler

Ad1 Soyad: Merve YAHSI

Dogum Yeri ve Tarihi

Egitim Durumu

Lisans Egitimi Canakkale Onsekiz Mart Universitesi. Biga Uygulamal
Bilimler Yiiksekokulu. Uluslararasi Ticaret, Lojistik ve

Isletmecilik Boliimii

Y. Lisans Egitimi Bandirma Onyedi Eyliil Universitesi. Sosyal Bilimler
Enstitiisii/ Uluslararas1 Ticaret ve Lojistik Anabilim Daly/

Uluslararasi Ticaret ve Isletmecilik Programi

Tletisim

Orcid Id

E-posta Adresi

Tarih 11/01/2021
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