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Freight Forwarder Isletmelerinden Hizmet Alan Miisterilerin
Memnuniyetinin Arastirilmasi

Investigation of Satisfaction of Customers Receiving Service from Freight
Forwarders

Oz

Giintimiizde rekabet avantaji saglamak isteyen isletmelerin, temel
yetenekleri disinda kalan lojistik faaliyetler icin dis kaynak kullanimina
gitmeleri lojistik alanminda yeniliklere yol acnmustir. Lojistige olan ilgi
arttikea lojistik alaninda hizmet saglayici olarak faaliyet gosteren 3. parti
lojistik isletmelerde de artis goriilmeye baslannugtir. Calismamin amact:
lojistik ~ faaliyetlerinde dis kaynak kullanarak Freight Forwarder
isletmelerinden ~ hizmet  alan  miisterilerin ~ memnuniyetinin
belirlenmesidir. Bu amag dogrultusunda merkezi Istanbul ilinde bulunan
Freight Forwarder miisterileri tizerinde yapilandirilns goriisme yontemi
ile Freight Forwarder isletmelerinde miisteri memnuniyeti yaratan
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kriterlerin tespit edilmesine calisilmustir. Calisma sonucunda: Freight
Forwarder miisterilerinin genel olarak almis olduklart hizmetten
memnun olduklar: sonucuna ulasilmistir. Miisterilerin en ¢cok memnun
olduklari hususun ‘maliyet avantaji saglama’ kriteri oldugu goriiliirken,
en ¢ok memnuniyetsizlik ifade ettikleri hususun ‘Freight Forwarder
isletmenin ¢calisanlarinin ve alt tasiyicilarin paydashik konusunda gerekli
yetkinlik ve is disiplinini saglayamamasi” kriteri oldugu tespit edilmistir.

Abstract

Nowadays, outsourcing for logistics activities except for basic skills
of companies, that want to provide competitive advantage, led to
innovations in logistics. Due to the demand increase in logistics, an
increase in third party logistics companies providing logistics services is
observed. In this study, it was aimed to determine satisfaction of
customers getting service from freight forwarder companies. For this
purpose, the criterias that create customer satisfaction of freight forwarder
companies were identified with the method of structured interview with
the freight forwarder customers in Istanbul. It was found that freight
forwarder customers were generally satisfied with the service they have
received. While the criteria of ‘provide cost advantage’ was the most
satisfying criteria for the customers, the criteria of “lack of coordination
between employees of freight forwarder companies and subcarriers’ was
the most unsatisfying criteria.
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Teknolojide yasanan hizli gelismeler sonucunda piyasalarda yasanan rekabet daha énemli bir
boyut kazanmustir. Bu gelismeler dogrultusunda, onem kazanan rekabette avantaj saglamak isteyen
isletmeler yonetim stratejilerinde yeniliklere gitmek zorunda kalmuslardir. Bu yeni yonetim
stratejilerinden bir tanesi de dis kaynak kullanimi olmaktadir. Dis kaynak kullanimi: isletmelerin
teknolojide yasanan gelismeleri yakalama, temel yetenege daha fazla yogunlasma, kaynak
yatirmmlarini azaltma, muhtemel riskleri paylasma ve sabit maliyetlerini degisken maliyetlere
dontistirme gibi istekleri ile rekabetin oldukca yogun oldugu piyasalarda bu avantajlar1 elde
etmesini saglayan yonetim araci olmaktadir. Giintimiizde dis kaynak kullaniminin en sik
kullanildig1 alanlardan bir tanesi lojistik faaliyetler olmaktadir. Temel yetenekleri arasinda lojistik
faaliyetler bulunmayan isletmeler icin bu stireclerin isletme icinde gergeklestirilmesi ¢ok biiytiik
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yatirrm ve uzmanlik gerektiren bir is olmaktadir. Isletmeler, kendi uzmanlik alanlarina yénelirken
temel yetenekleri disinda kalan lojistik siireclerde maliyet avantaji yakalamak, bilgi ve teknoloji
degisimlerine uyum saglamak, yogun rekabet, yasal diizenlemeler ve lojistik hizmet saglayicinin
kaliteli fiziksel arag, ekipman ve donanima sahip olmas: gibi sebepler dogrultusunda dis kaynak
kullanimina yonelmektedirler. Lojistik stireclerde, tasima basta olmak tizere depolama, envanter
yonetimi, paketleme, ellecleme, sigorta ve giimriikleme gibi yiiksek maliyet kalemi olusturan
faaliyetler dis kaynak kullamimu ile gerceklestirildiginde sadece maliyet avantaji saglamak ile
kalmamakta ayni zamanda bu faaliyetler ile ilgili ortaya ¢ikacak sorunlar ve riskler de isletme icin
ortadan kalkmis bulunmaktadir.

Isletmelerin temel yetenekleri disinda kalan bir veya birkag lojistik faaliyeti disaridan temin
etmesi 3. Parti Lojistik (3PL) seklinde tanimlanmaktadir. 3. Parti Lojistik hizmet sunan
saglayicilarindan biri olan Freight Forwarder isletmeler, uzmanlik alanlar1 olan lojistik faaliyetler ile
temel yetenekleri dahilinde lojistik faaliyetler bulunmayan isletmelere destek olmak amaciyla cesitli
anlasmalar cercevesinde isletmelerin tedarikgisi olmaktadir. Freight Forwarderlar, gonderenden
almis olduklar1 esyay1 alicisina ulastirana kadar gegen siirecte muiisterinin talep ettigi lojistik
faaliyetlerin timuniti yerine getirmekle yiikiimltidiir. Burada 6nemli olan nokta tedarikgisi olunan
isletmelerin isteklerini tam olarak yerine getirebilmektir. Ctinkii tim isletmelerin varliklarmni devam
ettirebilmelerinin en o6nemli unsuru ‘miisteri’ kavrami olmaktadir. Miisteri memnuniyeti,
isletmeleri yeni yonetim stratejilerine yonlendiren oldukca ¢nemli bir kavram olmaktadir.

1. D1s Kaynak Kullanimi

Isletmelerin temel yetenekleri disinda kalan konularda dis alima yonelmesi ve hizmet
saglayicilarinin sunmus olduklar: faaliyetleri artirmis ve gelistirmis olmalar1 sebebiyle, 6zellikle
1990’1 yillardan sonra dis kaynak kullanimmni hizla artirmustir. isletmeler stratejik avantajlar
yakalayabilmek adina temel yeteneklerine odaklanma istegi ile bu yetenekler disinda kalan ikincil
yetenekleri bu konuda uzman olan baska isletmelere devretmek istemektedirler. Bu istekler
dogrultusunda isletme dis kaynak kullanimina yonelmektedir (Giiles, 2012: 81). Literattirde
“outsourcing”, “dissal tedarik”, “dis kaynaktan faydalanma” vb. gibi tanimlarina rastlanan dis
kaynak kullanim1: “isletmelerin, sadece kendi sahip olduklar1 yetenek ve becerileri esas alan islerin
disindaki: temel yeteneklerin kullanilmadig: islerin, isletme disindan kendi alaninda uzmanlasmis
basgka igletmelerden almasi” olarak tamimlanmaktadir (Ozbay, 2004: 6). Bir bagka tanima gore:
isletmelerin temel faaliyetlerine daha fazla odaklanmak, maliyet avantaji saglamak, sabit maliyetleri
degisken maliyetlere doniistiirmek, pazara erisim hizini yiikseltmek amaglarindan bir veya
birkacindan faydalanmak i¢in, mevcut bir isletme faaliyetinin genellikle ilgili varliklar1 ve personeli
ile birlikte bir 3. parti bir isletmeye devredilmesi veya bu hizmetin alinmasi stirecidir (Tanyas, 2005:
24).

1.1. Lojistikte D1s Kaynak Kullanimi

Lojistik faaliyetlerde dis kaynak kullaniminin tarihini olusturan faaliyetler orta caglara kadar
uzanmaktadir. Lojistik dis kaynak kullaniminin ilk 6rneklerine bakildiginda 14. ytizyilda Venedik'te
biittin tticcarlarin bir binay1 depolama yapmak ve dagitim amach kullanmasi ilk ticari depolama
faaliyeti olarak gosterilebilmektedir (Akyildiz, 2004: 3). Isletmeler, lojistik faaliyetleriyle ilgili olarak:
depo yonetimi, glimriikleme islemleri, sigorta, tirtin nakliyesi, lojistik bilgi sisteminin kurulmasi,
filo faaliyetleri gibi alanlarda lojistikle ilgili hizmetlerini bir lojistik hizmet sunucu sayesinde
saglayabilmektedirler (Tek ve Orel, 2005: 64). Lojistik dis kaynak kullaniminda isleyis, gegmise gore
daha kapsamli bir hal almis olmaktadir. Gegmis donemlere bakildiginda lojistik faaliyetlerden
sadece tasima veya depolama gibi tekli faaliyetler sunulurken, su an lojistik stireglerin ttiimiinde
kontrolii igeren orta ya da uzun donemli calismalar gerceklestirilmektedir. Lojistikte dis kaynak
kullanimmin giintimtizdeki seklini almasinda 1980 ve 1990 yillar1 oldukca 6nemli olmaktadir. Bu
donemlerin daha iyi anlasilmasi i¢in derinlemesine bakildiginda 1980°1i yillarin geleneksel nakliye
isletmelerinin lojistik ihtiyaglar1 karsilamasi sonucunda bu donem ilk evre olarak adlandirilmistir.
Bu evrenin ozelligi, lojistik faaliyet kapsaminda icerisinde sadece tasima ve depolamay1
bulundurmasidir. 1990°l1 yillar ise ikinci evre olarak goriilmektedir. Bu donemde basta Thomas
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Nationwide Transport, DalseyHillblom-Lynn, Federal Express gibi isletmeler sektore girmeye
baslamislardir. Bu gibi isletmelerin sektore girmesi ile lojistik faaliyetler kiiresel anlamda sunulmaya
baslanmustir. Ikinci evrenin en 6nemli ozelligi bu olmaktadir. Son evre olan {iglincii evreye
bakildiginda Anderson Danismanlik, GE Capital ve Manugistics gibi finans ve bilgi teknolojileri ile
ilgilenen isletmelerin danisman isletmeler olarak sektore girmeye basladiklar1 goriilmektedir. Bu
evrenin en dnemli dzelligi bilgi teknolojisi temelli isletmeler birinci ve ikinci evredeki isletmeler ile
beraber faaliyet gostermeye baslamislardir. Lojistik faaliyetlerde dis kaynak kullanimi1 gerceklesen
yenilikler dogrultusunda talebin artmasiyla birlikte gittikce gelismektedir (Cekerol, 2013: 65).

Rekabet avantaji saglayabilmek amaciyla isletmeler, lojistik stratejilerini yeniden gozden
gecirmekte ve bunun sonucunda da lojistik faaliyetler kapsaminda dis kaynak kullanimina olan ilgi
artis gostermektedir (Tuna, 2001: 4). Rekabet giicii yaratma 6zelligi sayesinde lojistik kavramina olan
ilgi gtin gectikce artmaktadir. Lojistige olan ilginin artmas: ise bu alanda hizmet sunan lojistik
isletmelerinin sayisin1  hizla artirmaktadir. Bu durum isletmelere kendi biinyelerinde
gerceklestirdikleri lojistik faaliyetler i¢in dis kaynak kullanimma gitme imkéani1 saglamistir (Tek ve
Karaduman, 2012: 841).

Uciincii parti lojistik (3PL) kavramu, lojistik faaliyetlerde dis kaynak kullanimi anlamina
gelmektedir. 3. parti lojistik, lojistik faaliyetlerin bir hizmet saglayici tarafindan bir sozlesme
kapsaminda yerine getirilmesi olarak tanimlanmaktadir (Sevim, 2008: 4). Klasik yonetim yaklasin
olarak 3. Parti Lojistik: lojistik faaliyetlerin bolim boéltiim bu alanda uzman olan tedarikgilere
devredilmesi anlamina gelmektedir. 3PL: isletmelerin lojistik faaliyetlerinin temel yetenek disinda
kaldigr durumlarda dis kaynak kullanimindan yararlanmasi anlamina gelmektedir. Daha genis
kapsamda, miisterilerin ihtiyaclar1 dogrultusunda tedarik zinciri icindeki temel lojistik
faaliyetlerden bir veya birkacini uzman lojistik isletmelere devredilmesi seklinde tanimlanmaktadr.
Tanimlar igerisinde yer alan 3. partinin daha iyi anlasilabilmesi igin 1. parti ve 2. parti kavramlarinin
aciklanmasi gerekmektedir (Canci ve Erdal, 2009: 52):

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

o Ikinci parti (2PL): Birinci partide yer alan grubun miisterisi konumundaki isletme,

e 3. parti (3PL): Lojistik aracilar (Freight Forwarderlar vb.).

Isletmeler onceleri lojistik hizmetlerini kendi i¢lerinde karsilamaya ¢alismaktaydilar. Fakat son
yillarda dis kaynak kullaniminin artmasiyla birlikte artis gosteren lojistik isletmeler sayesinde
kismen ya da biittin lojistik stireclerde dis kaynak kullanimina gitmektedirler. Bu sayede, isletmeler
kendilerine pazarda rekabetgi iisttinliik saglayan yetenekleri disindaki islerde 3. taraf olan farkl
isletmelerden faydalanmaktadir. Boylelikle isletmeler, kaynaklarmin tasarruflu kullanimi, daha
esnek olmak icin orgiitsel yapilarda daha kiigiik gruplar olmasi ve kendi temel yeteneklerinde
uzmanlasma gibi avantajlar yakalamaktadirlar (Mucuk, 2012: 281).

2. Freight Forwarder Isletmeler

Freight Forwarder: mallarin bir noktadan baska bir noktaya tasinmasini gerceklestiren, bunu
gerceklestirmek iginde denizyolu, havayolu, demiryolu ve karayolu modlarinin bir ya da birkacini
kombine halde kullanan, vyiiklerin konsolide edilmesi, depolanmasi, gtimriiklenmesi,
ambalajlanmasi, sigortalanmasi gibi bir ¢ok lojistik faaliyeti yerine getiren organizasyonlar
olmaktadirlar (Dogrucu, 2006: 2-3). Freight Forwarderlar, ytik sahibi admna tasima faaliyetlerini
organize etmeleri karsiliginda belirli komisyon almaktadirlar.. Uluslararasi literatiire bakildiginda
“Freight Forwarder” olarak adlandirilan terim, Turkge yazinda tasima isleri komisyoncusuna ek
olarak “nakliye miiteahhidi, nakliye ytiklenicisi ve tasima isleri organizatorii” olarak farkli isimler
ile amilmaktadir. Yapilan sozlesmelerde de Freight Forwarder kavramu “tasima isleri
komisyoncusu” olarak gegmektedir (Sevgili ve Nas, 2017: 157).

Freight Forwarder isletmeler, miisterilerinin adina lojistik faaliyetleri organize ederken, belirli
miktardaki yiikiin dahili veya uluslararasi pazarlarda dolasimini saglayan miiteahhit
organizasyonlar olarak literatiirde yer almaktadir. Freight Forwarder isletmenin, miisterisi adina
tim tasima ve lojistik sistemlerini gelistirme kurma ve organize etme fonksiyonlar: ile minimum
maliyetle kaynaklarm daha verimli kullanilmasi miimkiindiir. Bununla birlikte Freight Forwarder
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isletmeler lojistik alaninda uzman kuruluslar olduklarindan dolay1 sunduklar1 hizmet sirasinda
daha once ongoriilememis bir sorun ile karsilasma ihtimallerine karsilik hizmet sartlarimi her an
degistirmeye hazir olmaktadirlar. Bu fonksiyonlari ile calistiklar: isletmeler icin dogal bir garanti
mekanizmasi olusturmaktadirlar (Eski ve Kaya, 2018: 330). Freight Forwarder isletmeler, tasiyicilar
ile ytik sahibi ve acenteler arasindaki is alisverisini ve tasima organizasyonunu gerceklestiren bir
nevi tasima organizatorleri olmalarindan dolayi, piyasada yiik bulmak ve tasmacak ytiiklerin en
uygun sekilde alicilara ulastirilabilmesi gerektiginde kombine tasimacilik kombinasyonu
olusturmak ve tiim tasiyicilar ile gerektiginde yiik paylasimi yapmak zorunda olmaktadirlar.
Freight Forwarderlar, araca yiik, yiike arag bulan taraf olmaktadirlar. Freight Forwarder isletmelerin
en onemli ozellikleri ¢coklu tasima seceneklerini ¢ok iyi organize edebilen isletmeler olmalaridir
(Dogrucu, 2006: 7).

Dis kaynak kullanimina yonelme, diinyanin her yerinde gelismis bir yontem olup, bu alana olan
egilim giderek artmaktadir. Uluslararasi pazarlarda etkin bir sekilde {iirtin pazarlayabilme,
uluslararasi lojistik isletmelerle ortakligi ve mevcut iliskileri gerektirmektedir. Diinyadaki biiytk
isletmelerin rekabet kosullarina bakildiginda sadece ucuz iiriin tiretmeye degil bu trtinleri hizl ve
guvenli sekilde teslimata yogunlastigini1 gormekteyiz. Bu durum onlar1 kiiresel lojistik stratejilerini
uygulamaya koymaya zorunlu hale getirmistir. Fortune dergisinin 500 isletme tizerinde yaptig:
Northeastern Universitesi ve Accenture tarafindan uygulanan bu ¢alismada, isletmelerin %83 gibi
btiytik bir oranda 3PL hizmet saglayicilardan yararlandiklar1 gortilmiistiir. Ernst & Young'in bin
isletme tizerinde yaptig1 arastirmaya gore ABD’ de yer alan tiim isletmelerin lojistik biitcelerin
%49 unu 3PL’ler harcarken, Avrupa’da bu durum %65 seviyelerinde seyretmistir (Kayabasi, 2010:
115).

3. Freight Forwarder Isletmelerde Miisteri Memnuniyeti

Isletmelerin kurulus amaclar: arasinda varliklarmi devam ettirebilme istekleri bulunmaktadir.
Bu amaci gergeklestirebilmelerinin en énemli unsuru miisteri kavrami olmaktadir. Miisteri, tiretilen
tirtinlerin son kullanicis1 olarak tanimlanmaktadir. Miisteri bir mali veya hizmeti kabul eden kisi
veya kuruluslardir. Miisteriler, bilancoda direk yer almasalar da bir isletme acisindan en degerli
husustur. Misteri kavrami denildiginde akla direk tirtin satin alanlar gelse de, isletmelerin tirettigi
tirtin ve hizmetlerden dolayli ya da dolaysiz yolla etkilenen herkesi icerisine almaktadir (Eroglu,
2005: 8). Baska bir tanima gore miisteri: kendisine sunulmus olan mal ve/veya hizmetlerin nihai
kullanicis1 olmaktadir. Ortaya c¢ikarilmis mal ve/veya hizmet ciktilarimin alicis1 durumda olan
herkes miisteri olarak tanimlanabilmektedir (Odabasi, 2015: 5).

Isletmeler, mevcut miisterilerine mal ve/veya hizmet sunabildikleri ve bu mal ve/veya
hizmetlerine talep oldugu takdirde kazang saglayabilmektedirler. Bu sebeple, muiisteri
memnuniyetin saglanmasi isletmeler icin hayati 6neme sahip olmaktadir. Miisteri memnuniyeti
saglanmasi, miisterilerin ilgili oldugu konularin tespit edilebilmesi, miisteri ile yakindan ilgilenme
ve miisterinin 6nem verdigi konularin belirlenmesi gibi calismalar yapilarak miimkiin olmaktadar.
Bu konulara hakim olan isletmeler miisterilerini memnun etme noktasinda daha basarili olmaktadir
(Turk,2004: 274). Musteri memnuniyeti: miisterilerin aldiklar1 hizmetlerden istedikleri performansi
ile hizmetin gercek performansi arasinda olusan fark olarak belirtilmektedir. Eger miisterilerin
beklentileri tatmin edilir ya da fazlas1 verilirse memnuniyetten s6z edilebilir. Tatmin ise, bir {irtin
veya hizmet ile ilgili olarak satin alindiktan sonra yasanan deneyimin beklentiyi karsilamasi
durumudur (Vavra, 1999: 51). Bir diger tanima gore: kisilerin satin alma 6ncesinde olusturduklar:
beklentileri ile satin alma sonrasinda iirtinden tatmin olma arasindaki diizey miisteri memnuniyeti
olarak tanimlamak mumkiin olmaktadir. Miisteri memnuniyeti, mal ve/veya hizmetten beklenen
performansa bagli olmaktadir (Macintosh ve Lockshin, 1997: 489). Isletmeler, miisterilerin
beklentilerini belirlemeli ve daha sonra bu noktada ne kadar basarili olduklarint 6lgmelidirler.
Misterilerin tirtinden aldiklar1 hazzin ve sonugclarin isletme performansiyla ne kadar dogru orantili
oldugu teyit edilmelidir (Sandikgi, 2015: 42). Miisteri memnuniyeti, cok karmasik bir stire¢ olmakla
birlikte, 6zellikle miisterilerin kiiltiirel ve kisisel ozelliklerine gore degisiklik gostermektedir.
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Isletmelerin bu tarz degisikliklere 6zen gostererek hizmet {iretmesi zorunlu hale gelmistir (Emir ve
Kilig, 2011: 3602).

Isletmeleri lojistik alaninda dis kaynak kullanimma yénlendiren en énemli sebepler maliyet,
lojistik hizmet saglayicilarin uzmanliklarindan faydalanma, lojistik faaliyetlerinde kaliteyi artirma
istekleri vb. olmaktadir. Bu istekler dogrultusunda lojistik hizmet saglayicisi roltinde olan Freight
Forwarder isletmelerin hizmet sunduklar1 isletmelerin bu isteklerini goz ardi etmemeleri
gerekmektedir. Freight Forwarder isletmelerin mdiisterilerine sunmus oldugu lojistik hizmetler
sonucunda memnuniyet yaratabilmesi admna 6ncelikle miisterilerinin ihtiyaclarmi dogru analiz
etmeleri gerekmektedir. Bu baglamda Freight Forwarder miisterileri ile kurulmus olan saglikli bir
iletisim kanali gerekli olmaktadir. Isletmeleri lojistik anlaminda dis kaynak kullanimimna giderek
Freight Forwarder isletmelerden hizmet almaya yonlendiren ¢ok cesitli sebepler bulunmaktadir.
Freight Forwarder isletmelerin faaliyet alanlarinin ve sayilarinin c¢ogalmasinin onde gelen
sebeplerinden birisi de isletmelerin ulastirma ve dagitim faaliyetlerinde olusan maliyetlerin cok yer
tutmasi ve bu maliyetleri diistirmek istemeleridir. Maliyeti diistirmeyi hedefleme sebeplerinden biri
faaliyet gosterdikleri alanda daha fazla yatirim yapabilmektir. Bu durum lojistik faaliyetlerin daha
seri ve daha sik aralikla esnek bir yapida olmasini gerektirmektedir. Iste tam bu noktada Forwarder
isletmeler cesitli isletmelerden gelen isleri bir araya toplayarak daha sik ve daha hizli teslimat
yapmaktadirlar. Boylelikle hem esas faaliyet kollarina daha iyi bir hizmet sunabilecek hem de
olusturulan 6lgek sayesinde maliyetler diistirtilecektir (Acar ve Koseoglu, 2014: 338). Isletmelerin
Freight Forwarderlar ile isbirligi yapmalarinin nedenleri (Cekerol, 2013: 87):

* Lojistik maliyetleri diistirmek,

* Lojistik faaliyetlerle ilgili olusacak problemlerden kacinmalk,

* Kontrol, diizeltme, geri doniistim gibi maliyetlerden kurtulmak,

* Esnek ve degisken olan piyasa kosullarina kars: ¢eviklik kazanmak,

+ Stratejik ¢oztimler saglamak ve stratejik ortaklar gelistirmek,

* Bilgi ve iletisim teknolojilerinde daha yetkin olmak,

* Stok ve envanter hizini gelistirmek,

* Operasyonel faaliyetleri gerceklestirmek,

* Sabit olan maliyetleri degisken maliyetlere dontistiirmektir.

Freight Forwarder isletmeler miisterilerinin yukarida belirlenmis olan kriterlerden hangisini
oncelikli olarak tercih ettigini iyi belirlemeli ve is tanimlarini bu ihtiyaclar dogrultusunda
gelistirmelidirler. Bu sayede miisterinin ihtiyaclarimi tam zamaninda ve en dogru sekilde tatmin
etme firsat1 yakalayacaklardir.

4. Literatiir

‘Outsourcing in Logistics Process: Freight Forwarder Companies’ adli makalede lojistik
stireglerde dis kaynak kullanimu stratejisi ile Freight Forwarder isletmelerden hizmet aliminin énemi
incelenmistir. Artan kiiresellesme etkisi ve getirdigi rekabet kosullar1 sonucunda isletmeler hem
piyasadaki degisimlere hem de artan miisteri bilincine daha hizli yanmit vermek zorunda
kalmislardir. Calisma sonucunda bu kosullar1 saglamak adina isletmelerin kendilerine rekabet
avantajl sunan temel yetenekleri disinda kalan konular i¢in bu hizmetleri veren firmalarla is birligi
yaptig1 ve bu sayede isletmelerin toplam maliyetlerinin azaldig1 ayn1 zamanda temel yeteneklerine
daha fazla odaklanma imkan yakaladig1 sonucuna ulasilmistir ( Eski ve Seren, 2018: 320).

‘Isletmeler Acisindan Lojistik Hizmet Saglayict Secim Kriterleri’ adli calismada 3pl seciminde
isletmelerin dikkat ettigi oncelikli kriterler incenlenmistir. Calisma sonucunda 3pl se¢iminde, sabit
fiyat garantisi bulunmasi, sektorde iyi bilinen ve saygin bir konumda olmasi, isletmenin bulundugu
endiistri hakkinda deneyim sahibi olmasi ve bilgi teknolojileri yeterliligi en 6nemli kriterler olarak
belirlenmistir (Aydin, Koseoglu, 2016: 163).

‘Lojistik Outsourcing Karar Stireci ve 3PL Firma Secim Kriterleri’ adli calismada isletmelerde
dis kaynak kullanimi kavrami incelenmis olup, buna ek olarak isletmeleri lojistik faaliyetlerde dis
kaynak kullanimina yonlendiren nedenler, karar stireci ve 3. Parti lojistik hizmet saglayic1 secme
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kriterleri incelenmistir. Calisma sonucunda isletmelerin temel yeteneklerine daha fazla odaklanmak
amactyla 3pl kullanimina gittigi gortilmiistiir (Sahin, Berberoglu, 2011: 33).

‘Lojistik Faaliyetlerinde Dis Kaynak Kullanan Isletmelerin Aldiklari Hizmetlerin Kalitesinin
Degerlendirilmesine Yonelik Bir Inceleme’ adli calismada lojistik faaliyetlerinde dis kaynak
kullanimini tercih eden isletmelerin almis olduklar1 hizmet kalitesinin degerlendirmesi yapilmustir.
Bu calisma sonucunda isletmelerin 3pl kullanma nedenlerinin sirasiyla: maliyetlerini azaltmak,
temel yeteneklerde uzmanlasma, isletmenin esnekligini artirmak, lojistik stireclerde gerceklesecek
harcamalar1 azaltmak, 3. Parti lojistik firmanin uzmanligindan yararlanarak lojistik stireclerinin
daha uygun raporlanmasini saglamak ve gerekli bilgi ve beceri ihtiyacinin azaltmasi oldugu ortaya
¢ikarilmistir (Sevim, Akdemir ve Vatansever, 2008: 1).

‘Global Supply Chain: Factors Influencing Outsourcing of Logistics Functions” adl1 calismada
dis kaynak kullanimina giden isletmelerin bu stratejiyi benimserken dikkatli olunmas1 gereken
noktalarm incelenmesi yapilmistir. Bu calismanin sonucunda: dis kaynak kullanimma gidilen is
stireclerinin isletmenin temel yeteneklerinin disinda olmasi gerektigi, risk unsurunun diistk
seviyede olmasi ve faaliyetin isletme i¢inde gerceklestirilmesi halinde ytiksek maliyet olusturacak
olmas1 gerektigi vurgulanmistir (Rao ve Young, 1994).

5. Istanbul Ilinde Freight Forwarder Isletmelerinden Hizmet Alan Miisterilerin
Memnuniyetinin Arastirilmas:

5.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmanin amact: lojistik faaliyetlerinde dis kaynak kullanarak Freight Forwarder
isletmelerinden hizmet alan miisterilerin memnuniyetinin belirlenmesidir. Bu amac¢ dogrultusunda
merkezi Istanbul ilinde bulunan Freight Forwarder miisterileri tizerinde yapilandirilmis goriisme
teknigi ile bir arastirma gerceklestirilmistir. Katiimcilara yonlendirilen yapilandirilmis goriisme
sorulari ekte yer almaktadir.

Arastirmanin 6nemi: yerel ve uluslararasi literattirde Freight Forwarder isletmeler ile ilgili pek
¢ok calisma yer almasma ragmen Freight Forwarder isletmelerinden hizmet alan miisterilerin
memnuniyetinin tespitine yonelik daha énce bir ¢alisma yapilmamis olmasidir. Freight Forwarder
hizmetlerinin sunumu miisteri memnuniyeti ile siireklilik kazanacaktir. Yapilan arastirma ile
miuisteri memnuniyetine olumsuz tesir eden hususlar da tespit edilecektir. Bu acidan Freight
Forwarder hizmetlerini sunan ve alan isletmelerce olumsuz hususlarin giderilebilmesi i¢in ¢alisma
baslatabilecektir.

5.2. Arastirmanin Yontemi ve Orneklemi

Yapilan arastirmayla, Istanbul ilindeki Freight Forwarder hizmeti alan miisteri isletmelerinin bu
alanda yetkili ¢calisanlarma yapilandirilmis sorular yoneltilerek, Freight Forwarderlardan aldiklar:
hizmet sonucunda memnuniyetinin belirlenmesine calisilmistir. Arastirmanin analizinde kullanilan
veriler literattire dayal1 olarak hazirlanan yapilandirilmis gortisme formu ile elde edilmistir. Sorulan
sorularin katilimcilar tarafindan tam olarak anlasilabilmesi ve goriismelerde karsilasilabilecek olasi
sorunlarmn dnceden tespit edilerek 6nlem almabilmesi icin Freight Forwarderlardan hizmet alan bazi
katilimcilarin yetkili ¢alisanlar: ile on test galismasi gergeklestirilmistir. Gortisme sorulari,
calismanin amacina hizmet edebilmesi i¢in anlasilir ve sade bir dille hazirlanmastir.

Arastirmanin ana kiitlesi Istanbul’da mevcut Freight Forwarder isletmelerin hizmet sundugu
miusteriler olmaktadir. Elde edilen verilerin evrene genellenebilirligi adina istatistiksel temsil
edilebilirlik ve biittinsellik ilkesine gore bir arastirma yapilmistir. Buittinsellik adina, gortismenin
derinlemesine ve baglaminda anlagilmasma iligkin bir tutum izlenmistir. Orneklem aragtirmanmn
gereksinim duydugu bilgi miktari ile tutarlidir. Gortisme yapilan katilimcilar, birden fazla Freight
Forwarder isletme ile kurmus olduklar: iletisim sonucunda konuya oldukga hakim olmaktadirlar.

5.3. Arastirmanin Bulgular1

Arastirmaya katilan yetkili calisanlarin temsil ettigi 20 isletmenin tamama lojistik stireclerinde
dis kaynak kullanimi kapsaminda Freight Forwarder hizmeti almaktadir. Katilimcilarin tamami
lojistik faaliyetlerinden olan nakliye stireglerini Freight Forwarder isletmelerin vasitasiyla yerine
getirmektedir. Katilimcilarin meslek grubu, isletme sahibi ve miidiirti, ihracat ve ithalat biriminde
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calisan uzmanlar ve pazarlama miidiirlerinden olusmaktadir. Agirlikli meslek grubu 11 katilimcr ile
ithalat ve ihracat biriminde calisan uzmanlar ve Freight Forwarder isletmelerden hizmet satin
almadan sorumlu ¢alisanlardan olusmaktadir. Katilimcilarin, isletmelerde calisma yillar1 1 yil ile 25
yil arasinda degisiklik gosterirken, katilimci isletmelerin, Freight Forwarderlardan yararlanma
stireleri 1 y1l ile 35 y1l arasinda degisiklik gostermektedir.

Lojistik faaliyetlerinde Freight Forwarder isletmelerden hizmet alan miisterilerin memnuniyet
kriterlerini belirlemek amaciyla hazirlanmis olan yapilandirilmis gortisme formundaki sorular
karsisinda alinan cevaplar:

1. soru: ‘Hangi lojistik faaliyetlerinizde Freight Forwarder kullaniyorsunuz? Isletmenizi
lojistik faaliyetlerde Freight Forwarder kullanimina yonlendiren nedenler nelerdir?

Tablo 1. Lojistik Faaliyetlerde Freight Forwarder Kullanimina Yoénlendiren Sebeplerin Frekans
Siralamasi ve Onem Degeri

Freight Forwarder Kullanimina Yonlendiren Sebepler Yogunluk Frekans
Yatirimlar: temel yetenege aktarma istegi 20 8
Parsiyel mallarin daha hizl teslimati 12 4
Isletmenin yeterli ekipmana ve uzman personele sahip olmamast 8 4
Freight Forwarder isletmelerin is stireglerinde daha hizli olmas: 7 4
Temel yetenege odaklanma istegi 6 3
Isletme icinde gerceklestirilen lojistik faaliyetlerde basariya ulasamama 6 2
Servis kalitesinin daha ytiksek olmasi 3 1
Operasyonel islemlerde hizli bilgi akis1 saglanmasi 3 1
Isletmenin daha esnek bir yapiya kavusmast 2 1
Tasima sirasinda ortaya ¢ikacak olasi risklerin paylasilmasi 1 1

Freight Forwarder miisterilerinden olusan katilimcilarin 14 tanesi tim lojistik siireclerde, 6
tanesi sadece nakliye isleminde Freight Forwarder kullanmaktayiz seklinde cevap vermistir. Tim
lojistik stireclerde Forwarder kullanan 14 katilimci uluslararasi ticaret faaliyetleri gergeklestirmekte
olup, sigorta, depolama, giimriik, ambalajlama, nakliye vb stireclerde Forwarder isletmelerden
hizmet satin almaktadirlar. 6 katilimci ise domestik (inland) lojistik faaliyetler gerceklestirmektedir.
[k sorunun ikinci asamasinda katilimcilar: lojistik faaliyetlerinde Freight Forwarder kullanimma
yonlendiren sebepler sorulmustur. Katilimcilardan gelen cevaplar cergevesinde en 6nemli kriterin,
‘yatirimlar: temel yetenege aktarma istegi’ oldugu ortaya ¢ikmustir. Gortismelerde, bu kriterin
onemli bir hale gelmesinde temel sebebin lojistik faaliyetlerin uluslararas1 veya domestik olarak
farketmeksizin oldukga yiiksek maliyetlerle gerceklestirilmesi olmaktadir. Lojistik faaliyetlerin
gerceklestirilmesi icin isletmelerin bu alana yonelik oldukca ytiksek maliyetlere katlanmasi
gerekmektedir. Buna ayiracaklari maliyeti kendilerini rakiplerinden farkl kilan ve uzmanlik alanlar:
olan konulara aktarma isteginin katilimcilar: lojistik faaliyetlerde Freight Forwarder kullanimina
yonlendirdigi tespit edilmistir.

2. soru: ‘Lojistik faaliyetlerinizde ka¢ yildir Freight Forwarder kullamiyorsunuz? Freight
Forwarder se¢me kriterleriniz nelerdir?’

Tablo 2. Lojistik faaliyetlerde Freight Forwarder Kullanim Siiresi Frekans Siralamasi

Kullanim Siiresi (Y1l) Frekans
10 8
20 2
5 2
1
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2 1
3 1
6 1
7 1
8 1
15 1
35 1

Katilimcr isletmelerin lojistik faaliyetlerinde kag yildir Freight Forwarder isletmelerden hizmet
aldigini gosteren katilimci cevaplar: Tablo 2’'de verilmistir. Bu cevaplara gore, en kisa hizmet alim
stiresi 1 yil ile 10. Katilimciya ait iken, en uzun hizmet alim stiresi ise 35 yil ile 12. Katilimciya ait
olmaktadir. Freight Forwarder ile hizmet aliminda oldukca farkliik goriilebilmektedir. Bazi
isletmeler is bazinda farkli Freight Forwarderlar ile calisirken, bazilarimin Freight Forwarderlar ile
yaptiklar1 yillik anlagmalar ile is iliskilerini stirdiirdiikleri yapilan goriismeler sonucu ortaya
¢ikmustir. Ayn1 zamanda bazi katilimei isletmelerin kurulduklar: giinden itibaren lojistik faaliyetler
ile ilgili alanda, temel yetenekleri disinda olmasi sebebiyle hi¢ atilimda bulunmadiklar:
goriilmektedir. Bazi isletmelerin ise, onceleri lojistik faaliyetleri kendi biinyesinde gerceklestirmek
istedigi ancak stirecin basarisizlikla sonuglanmasi veya sonradan temel yeteneklere odaklanma,
maliyet, hiz vs. gibi nedenlerle Freight Forwarder kullanimina yoneldikleri goriilmektedir.

Tablo 3. Freight Forwarder Secme Kriterlerinin Frekans Siralamasi ve Onem Degeri

Kriterler Yogunluk | Frekans
Maliyet 26 12
Freight Forwarderin gtivenilirligi 23 12
Deneyim 15 6
Operasyon kalitesinin ytiksek olmasi 13 5
Uygun navlun teklifi 9 4
Uriin bazinda Forwarder secimi 8 3
Forwarderin mal gonderilecek tilkelerde daha 6nce faaliyet gostermesi 7 3
Hizmetin hizl1 olmasi 3 3
Gtvenilir alt tasityicilarla ¢alisiyor olmasi 3 1
Freight Forwarder ile hizl1 bilgi akist saglanmasi 3 1
Ulasilabilirlik 1 1

2. sorunun ikinci asamasinda katilimcilara Feight Forwarder se¢me kriterleri sorulmustur.
Katilimcilardan gelen cevaplar Tablo 3'te siralanmis olup en 6nemli kriterin, “maliyet” ve ‘Freight
Forwarderin giivenilirligi’ oldugu ortaya c¢ikmistir. Lojistik faaliyetlerin isletme icinde
gerceklestirilmesi isletmeler igin ytiksek maliyetler olusturmaktadir. Altyapinin olusturulmasi, arag-
gereg, gerekli donanim ve ekipmanin, uzman personelin varligina ihtiya¢ duyulmasi gibi kriterler
bu maliyet kalemlerini olusturmaktadir. Bunun yamn sira arag-gere¢ ve ekipmanlarin bakim ve
onarimlari, ¢alistirilan personelin egitimi gibi detayli masraflarda ortaya c¢ikabilmektedir. Lojistik
faaliyetlerin gerceklesmesinden once, gerceklesmesi sirasinda ve gerceklestirilmesinden sonra
isletmeler icin c¢esitli ve beklenmedik maliyetler c¢ikabilmektedir. Lojistik faaliyetlerin
gerceklesmesinden once isletme tarafindan yapilmasi gereken altyap: masraflari, uzman personel
bulundurma zorunlulugu, ihtiya¢ dogrultusunda bir depoya sahip olunmasi veya kiralanmasi
seklinde maliyetler ortaya ¢ikmaktayken, faaliyetlerin gergeklestirilmesinde akaryakit fiyatlari,
yiikleme bosaltma masraflari, sigorta, personel ticreti gibi bircok maliyet ortaya ¢ikmaktadir.
Lojistik faaliyetlerin icrasindan sonra ise, malin hasar gérmesi, bozulmas, istenilen termin stiresinde
ulastirilamamasi, musteri memnuniyetsizligi, iadeler gibi sebepler dogrultusunda isletmeler icin
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yiiksek maliyet gerektiren islemler ortaya cikabilmektedir. Bu faaliyetleri isletme yerine
gerceklestirebilecek olan Freight Forwarder isletmeler miisterilerinin goziinde giivenilir bir isletme
olduklar: takdirde tercih edilme sanslarinin artti1 yapilan goriismeler sonucu ortaya ¢ikarilmustir.
Arastirmada, Freight Forwarder se¢im kriterinin baz1 durumlarda degiskenlik gosterebilecegi tespit
edilmistir. Uretim maliyetlerinin hemen hemen ayni oldugu diistintildiigiinde isletmeler cesitli
streclerde maliyet avantaji yakalamak istemektedirler. Bu siireclerden bir tanesi de lojistik
faaliyetler olmaktadir. Lojistik faaliyetler, gerek altyap1 kurulumu gerekse faaliyet sirasinda ortaya
cikan masraflar ile isletmelerin yiiksek yatirimlar yapmasi gereken bir stire¢ olmaktadir. Bu
yatirimlar: yapmak yerine almis oldugu hizmet kadar ticret 6demek isletmeler i¢in oldukca karl
olmaktadir. Bu dogrultuda maliyet avantajinin oldukga 6nemli oldugu ifade edilebilir. Ancak malin
ozel tasima gerektirdigi durumlarda veya miisteri memnuniyeti odakli calisan isletmelerde is
ortaklig1 yapacaklar1 Freight Forwarder isletmenin giivenilir bir paydas olmasi, maliyet avantajt
yaratmasimdan ¢ok daha énemli olabilmektedir.

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

Bu soruya 20 katilimcinin 9'u degisiklige gidilmedi seklinde cevap vermistir. 9 katilimcr lojistik
faaliyetlerinde disaridan hizmet satin almaya basladiklarindan bu yana ayni Freight Forwarder
isletme ile calistiklarmi ifade etmistir. Katilimec1 miisterilerden 11 tanesi tanesi ise bu soruya
degisiklige gidildi seklinde cevap vermistir. Bu 11 katihimcidan 1 tanesi sik stk Freight Forwarder
isletmesinde degisiklige gitmektedir. 1. Katiimci bunun sebebini: ‘Farkli bolgelere mal
gonderdigimiz icin sabit bir Forwarderla ¢alismiyoruz. Gonderimimize gore tercih ettigimiz
Forwarderlarda degisiklik gosteriyor. Giizergaha uygun olan Forwarderlara teklif gonderiyoruz en
uygun fiyat verenle calisiyoruz.” seklinde acgiklamistir. 11 katilimcidan 2 tanesi ise daha uygun
navlun teklifi sunuldugunda Freight Forwarder degisikligine gitmekteler. Geriye kalan 8 katilimc1
uzun siireli bir is iligkisi istediklerini buna ragmen zorunlu kaldiklar1 takdirde Freight Forwarder
degisikligine gittiklerini ifade etmislerdir. Katilimcilar1 Freight Forwarder degisikligine gitmeye iten
zorluklarin neler oldugunu ortaya c¢ikarilmaya calisilan soruya Tablo4'te siralanan cevaplari
vermiglerdir.

Tablo 4. isletmenin Freight Forwarder Degisikligine Gitme Sebeplerinin Frekans Siralamas1 ve
Onem Degeri

Degisiklik Sebepleri Yogunluk | Frekans

Uriintin hasar gormesi 16 8

Istenilen glivenin olusmamasi

Sunulan hizmet kalitesinin beklenenin altinda kalmasi

Daha iyi navlun teklifi sunan bir Forwarderla ¢alismak

Forwarderin deneyiminin yeterli olmamas

Bir stire sonra Forwarderin maliyetleri artirmasi

Forwarder ile yasanan anlagsmazliklar

Termin stiresine uyulmamasi

N W[ w|[w|lw|lu|a |
RlRrRr|Rr|R|NIN]|N

Karsgilagilan sorunlarda Forwarderin ¢éziim ¢nerisinde bulunmamasi

Sevkiyat sirasinda ¢ikan ek masraflar 1 1

Katilimcilara, Freight Forwarder degisikligine gitme sebepleri soruldugunda en sik ifade edilen
sebep ile onem degeri en ytiksek olan sebep aymi olmakta olup, cevaplar “lirtiniin hasar gérmesi’
seklinde olmustur. Lojistik faaliyetler sirasinda iriintin hasar gormesi katilimci isletmeler icin
oldukga sorun yaratmaktadir. Uriiniin hasar gormiis olmasi, katilimcet igletmeleri miisterilerine kars
zor durumda birakarak miisteri memuniyetsizligine sebebiyet vermektedir. Katilimci isletmelerin
maliyet avantaji yakalama istegi ile Freight Forwarderdan satin aldiklar1 hizmet tirtintin hasar
gormesi durumunda maliyet avantajin1 ortadan kaldirmaktadir. Memnun olmayan miisteri ile
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katimcr isletmeler arasindaki gitivenin ortadan kalkmasi s6z konusu olabilmektedir. Lojistik
faaliyetlerinde Freight Forwarder isletmelerden faydalanan isletmelerin verimlilik diizeyleri hizmet
aldiklar1 Freight Forwardera bagli olmaktadir. Yapilan herhangi bir hatadan dolay1 nihai miisteri
Freight Forwarder1 degil katilimci isletmeleri muhatap alacagindan katilimci isletmenin varliginm
devam ettirmesi icin ihtiya¢ duydugu miisteriyi kaybetmesine neden olabilmektedir.

4. soru: “Su an lojistik faaliyetlerinizi ytirtiten Freight Forwarder ile ne kadar stiredir
calisiyorsunuz? Hizmet aldigimiz Freight Forwarder ile ilgili olarak hangi konularda memnuniyet
veya memnuniyetsizliginiz bulunmaktadir?”’

Sorunun ilk asamasinda elde edilmek istenen bilgi lojistik faaliyetlerinde Freight Forwarder
kullanan miisterilerin ne kadar zamandir ayni Freight Forwarderla calistiklarmni tespit etmektir.
Cevaplarda tespit edilen siirelere bakildiginda siralamanin “1 y1l’, 5 yal’, 3 y1l’, “diizenli degil (teklif
metodu)’, "10 yil’, “4y1l’, "17 yil” ve "20 yil’ seklinde bir siralama oldugunu gormekteyiz. Bu
siralamadan yola ¢ikarak 13 katilimcinin 1-5 yil arasi, 4 katilimcinin 10-20 yil arasi, 3 katilimcinin ise
devamlilik esas almnmadan, en iyi teklifi sunan Freight Forwarder isletme ile calistig1 tespit
edilmistir.

4. sorunun ikinci asamasi olan bolimde katilimc1 miusterilerin halihazirda lojistik hizmet satin
aldiklar1 Freight Forwarderlar ile ilgili memnuniyetlerini ve memnuniyetsizliklerini ortaya
cikarmak icin ‘Hizmet aldiginiz Freight Forwarder ile ilgili olarak hangi konularda memnuniyet
veya memnuniyetsizliginiz bulunmaktadir?” seklinde bir soru yoneltilmistir. Katilimcilar tarafindan
verilen cevaplar Tablo 5'te memnuniyet sebepleri ve Tablo 6’da memnuniyetsizlik sebepleri
seklinde iki ayr1 grupta incelenmistir.

Tablo 5. Freight Forwarder Kullanimindan Memnun Olma Sebeplerinin Frekans Siralamasi ve
Onem Degeri

Memnuniyet Sebepleri Yogunluk Frekans
Maliyet avantaji saglama 30 13
Given diizeyinin istenilen seviyede olmasi 19 7
Odeme kolaylig1 saglamasi 13 5
Hizmet kalitesinin istenilen diizeyde olmas1 12 4
Termin stirelerine uymast 10 4
Malin hizli teslim edilmesini saglamasi 9 5
Forwarderin deneyiminden faydalanma 5 2
Forwarderin sorunlar karsisinda ¢oziim odakli olmasi 5 2
Malin hasar gormeden miisteriye ulastirilmasi 4 2
Temel yetenege odaklanmaya firsat saglama 3 1
Rekabet avantaji saglama 2 1
Parsiyel mal gonderiminde kolaylik 2 1
Uriin bazinda tagima yapilmast 2 1
Ulasilabilirlik 1 1

Guintimtizde isletmelerin icerisinde bulunduklar: rekabet ortami nedeniyle, daha &zel orgiit
yapilarina sahip olmalar1 ve daha hizli hareket etmeleri gerekmektedir. Bu dogrultuda, isletmelerin
esnek yapida olmalar1 gerekliligi dogmustur. Bunun yaninda isletmelerin tiim stireglerini isletme
icerisinde gerceklestirmeye calismasi, isletme igin sabit maliyetleri de beraberinde getirmektedir.
Isletmeler, lojistik faaliyetlerini disaridan karsiladiklarinda ortaya ¢ikacak tiim masraflari da Freight
Forwarder isletmeye devretmis olmaktadirlar. Bu sayede ilk yatirim maliyetleri, arag-gere¢ ve
ekipman maliyetleri, uzman personel calistirmanin getirdigi maliyetler gibi pek ¢ok maliyetten
kurtulmus olacaktir. Ayn1 zamanda lojistik faaliyetler isletme iginde gerceklestiginde herhangi bir
islem olsun olmasin ekipmanlarin bakimi, personel maaslar1 gibi sabit maliyetler olmaktadir.
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Isletmeler, lojistik faaliyetlerini Freight Forwarder kullanarak gerceklestirdiklerinde sabit
maliyetlerini degisken maliyetlere dontistiirmiis olacaklardir. Bu sayede isletmeler sadece almus
olduklar1 hizmet karsiliginda ticret 6demekle yiikiimlii olacaklardur.

Tablo 6. Freight Forwarder Kullanimindan Memnun Olmama Sebeplerinin Frekans Siralamasi
ve Onem Degeri

Memnuniyetsizlik Sebepleri Yogunluk Frekans
Forwarder isletmenin ve galisanlarinin paydaslik konusunda 3 5
gerekli yetkinlik ve is disiplinini saglayamamasi

Termin stiresinin asilmasi 6 2
Malin hasar gormesi ve sonrasinda yasanan anlasmazliklar 6 2
Navlun disinda ek masraflarin gikarilmast 4 2
Ulasilabilir olmama 3 1

Tespit edilen sonuglar dogrultusunda ‘Forwarder isletmenin ve calisanlarinin paydashk
konusunda gerekli yetkinlik ve is disiplinini saglayamamasi’ katilimcilarin memnuniyetsizlik
noktasinda en c¢ok sorun vyasadiklar1 konu olarak gortilmektedir. 12. Katihmecr bu
memnuniyetsizliklerini: ‘Dezavantajlarinda kurumsallasma sorunu oldugunu soyleyebilirim. Yani
herhangi bir sikayetle ilgili geridoniis yaptigimizda muhattabn tislubu ¢ogu zaman istenilen
diizeyde olmayabiliyor. Yaptigimiz geri dontislerde sikayetler ifade edilirken zorluklar
yasanabiliyor bu anlamda. Bu dogrultuda miisteriye karsi isletmeyi temsil etme yeteneklerinde de
zayifliklar yasandigini sdyleyebilirim.” seklinde agiklamustir.

5. soru: “Isletmenizin aldig1 Freight Forwarder hizmeti miuisteri memnuniyeti odakli m1 yoksa
isletmenizin menfaatlerine mi odakli?”

Yapilan gortismeler sonucunda bu soruya sekiz katilimci ‘miisteri memnuniyeti odakh
olmaktadir” seklinde cevap verirken, sekiz katilimc “isletme menfaati odakli olmaktadir” seklinde
cevap vermistir. Dort katiimci ise, Freight Forwarder hizmet alimlarinda hem ‘miisteri
memnuniyeti’ hem de ‘isletme menfaati’ kriterlerinin onemli oldugunu sdylemistir. Isletme
menfaatlerini 6n planda tutan katilimcilar maliyet unsuru, temel yetenege odaklanma ve parsiyel
mal gonderimi gibi sebepleri goz éntinde bulundurduklarmi belirtmistir. Miisteri memnuniyeti
odakl1 Freight Forwarder hizmeti alanlar ise, mallarinin daha hizli ve giivenilir sekilde musteriyi
memnuniyeti saglayarak ulasmasinin 6nem arz ettigi gortistinde olmaktadirlar.

6.soru: ‘Lojistik faaliyetlerinizin bir Freight Forwarder tarafindan gerceklestirilmesinin lojistik
operasyonlarmizda hizmet kalitenizi artirdigini diistintiyor musunuz? Sizin icin Freight Forwarder
kullaniminin avantajlar1 ve dezavantajlar1 nelerdir?’

6. sorunun ilk béltimiine tiim katilimcilar “hizmet kalitemizi artirdigin1 diistintiyoruz” seklinde
cevap vermis bulunmaktadir. Freight Forwarder kullaniminin en 6nemli avantajlarinin basinda:
‘temel yetenege daha fazla vakit ayirma imkani saglamast’, “isletmenin toplam maliyetinde azalma
saglamas1’, ‘yatirimlarin temel yetenege aktarilmasinin saglanmasi’, ‘parsiyel mallarmn hizl
teslimat1” kriterleri oldugu Tablo 7’de gortilmektedir.

Tablo 7. Freight Forwarder Kullanim1 Avantajlarinin Frekans Siralamasi ve Onem Degeri

Avantajlar Yogunluk Frekans
Temel yetenege daha fazla vakit ayirma 30 12
Isletmenin toplam maliyetinde azaltma 18 8
Yatirimlarin temel yetenege aktarilmasi 17 8
Parsiyel mallarin hizli teslimati 12 5
Islem say1simi azaltmasi 9 3
Tagima risklerinin Forwarder ile paylasilmasi 6 2
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Uygun navlun ticretleri 3 1
Operasyonel islemlerde 6deme kolaylig1 3 1
Uriin bazinda sevkiyatin gerceklesmesi 3 1
Forwarderin deneyiminden yararlanma 3 1
Arzu edilen her destinasyona mal gonderebilme imkan 2 1
Hizli bilgi akisinin saglanmast 2 1
Zaman tasarrufu 1 1
Lojistik hizmet standartlarinin sabitlenmesi 1 1

Isletmeler lojistik stireclerinde Freight Forwarder kullanimina gitmeden 6nce dikkat etmeleri
gereken en dnemli husus bu faaliyetlerin bugiin veya gelecekte temel yetenekleri icerisinde olup
olmayacagidir. Temel yetenekler disinda kalan lojistik faaliyetlerinde Freight Forwarder
kullanimma giden katilimcilarin en biiytik avantajlarinin temel yeteneklerine odaklanma firsati
yakalamak oldugu tespit edilmistir. Rakiplerinin taklit edemedigi ve isletmeleri rekabette tne
cikaracak en onemli 6zellikler temel yetenekler olmaktadir. Isletmelerde lojistik faaliyetlerin ic siireg
olarak gerceklesmesi icin kiictik biiyiik ayrimi yapilmaksizin tim donanim, techizat ve araclarm
bulunmasi gerekmektedir. Lojistik faaliyetlerin gerceklestirilmesi icin gerekli olan bu altyapiyla
ilgili unsurlar isletme igin oldukga yiiksek maliyet gerektirmektedir. Ayni zamanda katilimcilar ile
yapilan goriismeler sonucunda, isletmeler kendi ig stireclerinde yer almasini istemedikleri lojistik
faaliyetlerin gerceklestirilmesini bir Freight Forwarder isletme ile gerceklestirdiklerinde bu alanda
kaynak yatirimi yapmalarina gerek kalmadan sadece almis olduklar1 hizmet karsiliginda ticret
odedikleri, bu sayede yatirimlarini da temel yetenege aktardiklari tespit edilmistir. Katilimci
isletmelerin bes tanesi mallarinin ¢ogunlukla parsiyel mal gruplarindan olustugunu belirtmistir.
Freight Forwarder isletmelerin konsolide etme ozellikleri sayesinde, muiisterilerinin mallarim
gecikme olmadan ve yiiksek maliyetlere katlanmadan teslim noktasma ulastirdiklar1 yapilan
gortismeler sonucu tespit edilmistir.

Tablo 8. Freight Forwarder Kullanimi Dezavantajlarinin Frekans Siralamasi ve Onem Degeri

Dezavantajlar Yogunluk | Frekans
Miisteri temsil yeteneklerinin diisiik olmasi 11 4
Lojistik faaliyetlerde kontrol kaybi 10 4
Gizliligin ihlal edilmesi 10 4
Forwarderin zamanla sagladig: fiyat avantajini kaybetmesi 8 3
Alt nakliyecinin yetersizligi 6 2
[letisim sorunu 3 1
Malin hasar gérmesi 3 1
Forwarderin zaman icinde kendini gelistirememesi 3 1

Onem siralamasinda en sik karsilagilan dezavantaj sebebinin “Miisteri temsil yeteneklerinin
diistik olmas1” oldugu tespit edilmistir. Bu sebep ayni zamanda en 6nemli memnuniyetsizlik sebebi
olarak Tablo 6'da da en tist sirada yer almaktadir. Katilimer isletmelerden 4. Katilimci bu durumu:
‘Dezavantajlar1 ise Forwarder isletme calisanlarinin ¢ogu zaman isletmemizi temsil etme yetisinin
bulunmamasi. Aldigimiz olumsuz geri doniislerde Forwarderlarla yapilan gortismelerde anlasma
problemi yasanmasi diyebiliriz.” seklinde agiklarken, 12. Katilimci konuyla ilgili gorustini:
‘Dezavantajlarinda kurumsallasma sorunu oldugunu soyleyebilirim. Yani herhangi bir sikayetle
ilgili geri dontis yaptigimizda muhattabin tislubu cogu zaman istenilen diizeyde olmayabiliyor. Geri
dontislerde sikayetler ifade edilirken zorluklar yasanabiliyor bu anlamda. Bu dogrultuda miisteriye
kars1 isletmeyi temsil etme yeteneklerinde de zayifliklar yasandigini soyleyebilirim.” seklinde
belirtmistir.
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7.soru: ‘Lojistik faaliyetlerde Freight Forwarder kullaniminin isletmenizin hizmet kalitesini ve
pazardaki rekabet giictinti artirdigini diistintiyor musunuz?’

15 adet katilimcr isletmenin hem hizmet kalitesini hem de rekabet giictinti artirdigimi
duistindtigiinti soylemistir. Geriye kalan 5 katilimcidan 3 tanesi isletmenin hizmet kalitesini
artirdigini1 ancak rekabet gticlerinde herhangi bir degisiklik olmadigini belirtmistir. 2 katilimci ise
lojistik stireclerinde Freight Forwarder kullanmanin ne isletmelerinin hizmet kalitesinde ne de
rekabet giictinde bir degisiklik yaratmadigin belirtmistir.

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

Katilimcilarm tamami ‘miisteri geri bildirimleri'nin kendileri i¢in olduk¢a ©nemli veriler
oldugunu belirtmistir. 7 katilimcinin tim basarim saglama stireclerini miisteri memnuniyetine
bagladig, kalan 13 katilimcinin ise “miisteri geri bildirimleri'nin yaninda en az bir tespit kriteri daha
kullandig: tespit edilmistir. Ortaya ¢ikarilan 6 sonuctan 5 tanesi arastirma oncesi tahmin edilirken,
‘Forwarderdan sevkiyat sirasinda alman fotograflar ve videolar’ kriteri goriismeler sonucunda
tespit edilmistir. Bu kriteri kullanan 4 katilimci yiikleme sirasinda ve ytiikleme sonrasinda hizmet
aldiklar1 Freight Forwarder isletmeden fotograf ve video istediklerini onay verdikten sonra nakliye
faaliyetine baslandigin belirtmislerdir.

9. soru: ‘Freight Forwarder ile yaptigimiz lojistik operasyonlarimizda miisterilerilerinizden
aldiginiz geri dontisler ne sekilde olmaktadir?’

Bu soruya tiim katilimcilar ‘misterilerimizden aldigimiz geri dontisler olumlu olmaktadir’
seklinde cevap vermistir. 9. Katilimci ek olarak: ‘Genelde olumlu olmakla birlikte bazi durumlarda
olumsuz geri dontislerde oluyor. Bu gibi durumlarda Forwarder degistirme durumuna giderek
miuisteri memnuniyetini {ist diizeyde tutmaya calisiyoruz. Biiytik oranda miisterilerimizden
aldigimiz dontisler memnun olduklarini gosteriyor.” seklinde bir cevap vererek miisterilerden
alman olumsuz geri bildirimlerde Freight Forwarder degisikligine gittiklerini belirtmistir.

10. soru: ‘Miisteri memnuniyeti acisindan aldiginiz Freight Forwarder hizmetinden memnun
musunuz? Freight Forwarder isletmesi olsaydiniz sunulan hizmetlerin gelistirilmesi icin neler
yapardimiz?’

Sorunun ilk boliimtinde yer alan: ‘Miisteri memnuniyeti agisindan aldigimniz Freight Forwarder
hizmetinden memnun musunuz?’ sorusuna tim katilimcilar memnunuz seklinde cevap vermistir.

Tablo 9. Freight Forwarder Hizmetlerinin Gelistirilmesi Amaciyla Sunulan Onerilerin Frekans
Siralamas1 ve Onem Degeri

Oneriler Yogunluk | Frekans
Otomasyona verilen 6nemin artirilmast 25 10
Forwarder calisanlarina mesleki yeterlilik egitimleri aldirmak 14 8
Ulasilabilir olma 12 5
Odeme kolayligi sunma 10 4
Freight Forwarder isletmenin referanslarimin guiglendirilmesi 10 4
Termin siirelerine uyma 9 4
Hizmet kalitesini sabitleyerek maliyetleri diisiirme 8 4
Karsgilagilan sorunlar karsisinda ¢oziim odakli olma 8 4
Lojistik faaliyetlerde is siireclerinin daha sistematik yiiriitiilmesi 6 2
Uriin bazli tasimaya 6nem verme 6 2
Risklerin paylasiimasi 4 2
Navlun harici ek masraflarin ortadan kaldirilmasi 3 1
Alt tasiyicilarin segiminde daha 6zenli secimler 3 1
Daha hizli sevkiyat imkan 3 1

Tablo 9 incelendiginde ortaya cikarilan onerilerin siklik ve 6nem degeri siralama olarak ayni
oldugu goriilmektedir. Gortismeler sonucu tespit edilen en 6nemli dnerinin ‘otomasyona verilen
onemin artirilmasi” oldugu belirlenmistir. Katilimcilar, otomasyona verilen 6nemin artmasini lojistik
faaliyetlerin gerceklestirilmesi sirasinda stirecleri daha yakindan takip edebilmek adina
istemektedir. Bunu gerceklestirebilmek adma bu sistemlerin kullanilacag: ekipmanlarinda cagmn
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teknolojik diizeyini yakalamas1 gerekliligini vurgulamiglardir. 10. Katilimcr: “Freight Forwarder
hizmet stirecinin gelistirilmesi icin sistemin biraz daha otomasyona 6nem vermesi gerektigini
diistintiyorum. Arag takip sistemlerinin gelistirilmesi, gtimriiklerdeki isleyisten haberdar olunmas
gibi. Yazilimlarin gelistirilmesi gerektigini diistintiyorum. Bu sayede herhangi bir siirecte olusan
sorundan aninda haberdar olmamiz soruna hizli bir ¢oztim onerisi getirebilmek adina oldukga
onemli olmaktadir.” seklinde cevap vermistir. Onem degerine bakildiginda iigiincii sirada yer alan
“ulagilabilir olma” 6nerisi katilimcilarin herhangi bir sorunla ya da malin durumu ile ilgili bilgi almak
istediklerinde Freight Forwarder isletmelere ulasamama problemi sonucunda ortaya ¢ikmustir.
Ikinci sirada yer alan ‘Forwarder calisanlarina mesleki yeterlilik egitimleri aldirmak’ onerisi ise
Tablo 6’da tespit edilmis en ©nemli memnuniyetsizlik sebebi olmaktadir. Katilimc1 Freight
Forwarder miusterilerinin herhangi bir sorunla karsilastiklarinda karsilarinda muhattap olarak
gordiikleri Freight Forwarder isletmelerine ulastiklar: takdirde ise, isletmenin ve calisanlarinin
paydaslik konusunda gerekli yetkinlik ve is disiplinini konusunda gerekli yeterlilige sahip
olmadigini diistinmektedir.

Sonug ve Degerlendirme

Freight Forwarder isletmeler, tarih icerisinde farkli is tanimlar1 ve konseptinde ¢ok uzun
yillardir lojistik faaliyetlerde miisterilerine hizmet sunmaktadirlar. Ge¢miste bu hizmetin tercih
edilmesini gerekli kilan hususlar yatirim imkanlarinin kisitli olusu, kalifiye is gtictintin olmayis1 ve
disaridan bu hizmetin alinmasindaki zorluklardir. Giintimtiizde ise isletmeler yatirimlarin temel
yetenege aktarilmasi, temel yetenege odaklanma, esnek organizasyon yapilar1 olusturma, lojistik is
streclerinin daha hizli gerceklestirilmesi gibi sebeplerden dolay1 Freight Forwarder hizmeti
almaktadirlar. Freight Forwarder isletmelerden hizmet alan miisterilerin memnuniyeti bu hizmetin
devami anlamina gelir. Freight Forwarder iseletmelerin sundugu hizmetleri dis kaynak kulanimi
kapsaminda satin alan isletmelerin bu hizmetten memnun olup olmadiklari, memnuniyeti olumsuz
etkileyen faktorlerin neler oldugu konusunda bir calisma yoktur. Bu agidan ana kiitlesi, Istanbulda
faaliyet gosteren Freight Forwarder isletmelerinden hizmet alan miisteri isletmelerinin goértisme
yontemiyle memnuniyetinin belirlenmesi yoniinde arastirma yapilmistir. Arastirma 20 miisteri
isletmenin yetkili calisanlarma uygulanan yapilandirilmis goriisme formu yontemi ile
gerceklestirilmistir. Lojistik faaliyetlerinde Freight Forwarder kullanan 20 isletmenin {iist diizey
yoneticileri ile yiiz ytize gortismeler gerceklestirilmis olup, goriisme yapilan tiim katilimcilar kendi
isletmelerinde lojistik dis kaynak kullanimi konusunda yetkilendirilmis cesitli rtitbe ve unvanlarda
olan yoneticilerdir. Arastirmamizda lojistik faaliyetlerde Freight Forwarder isletme kullaniminin
miuisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi sayisal veriler ile degil, bu hizmeti alan katilimc1 isletmelerin
tist diizey yoneticilerinin tecriibeleri, konuyla ilgili bilgileri ve diistinceleri dogrultusunda tespit
edilmeye calisilmistir. Bununla birlikte nitel verileri nicel verilere doniistiirebilmek amaci ile igerik
analizi yapilmis ve siklik (frekans) analizinden faydalanilmistir.

Yapilan arastirma sonucunda:

+ Katilimar isletmelerin 14 tanesinin tiim lojistik faaliyetlerini, 6 tanesinin ise sadece nakliye
faaliyetlerini Freight Forwarder isletmeler araciligi ile gerceklestirdigi ve katilimcilarin Freight
Forwarder isletmelerden hizmet satin almasinin en énemli sebebinin literatiir taramasinda da
ortaya cikarildig: tizere: isletme yatirimlarinin temel yetenege aktarilma istegi oldugu, aym
zamanda bazi isletmelerin de lojistik faaliyetlerde basariya ulasamadiklar1 i¢in Freight
Forwarder kullanimina yoneldigi,

« Katilimcilarmn, Freight Forwarder hizmeti alma siirelerinin 1 ile 35 yil arasinda degisiklik
gosterdigi, Freight Forwarder secilirken dikkat edilen en ©nemli kriterlerin:  Freight
Forwarder'm maliyet avantaji saglamasi ve Freight Forwarder'm know-how bakimindan
yetkinlik dtizeylerinin hizmet/tiretim isletmelerine kiyaslanmayacak olctide verimlilik
sundugu,

« Freight Forwarder hizmet aliminda degisiklige gitmeyen katiimcilarin uzun siireli is
ortakliklarindan yana olduklari, degisiklige giden katiimcilarin ise, Forwarder isletme ile
yasanan anlasmazliklar, tirtiniin tasinmasi sirasinda hasar gormesi, daha uygun navlun fiyatlar
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veya 0deme kolayliklar1 sunan Forwarderlar ile ¢alisma istekleri dogrultusunda degisiklige
gittikleri,

Kisa stireli is ortakliklari: isletmenin hantallasmasimi onleme, daha fazla maliyet avantajlar:
yakalama, daha kaliteli hizmet alma gibi unsurlarda avantaj yakalamasmi saglarken, stirekli
olarak degistirilen Freight Forwarder isletmelerin, katilimci isletmelerin gizli bilgilerini
tehlikeye attigrt ve bundan dolay1 da kisa stireli calisilacak Freight Forwarder isletmeler
secilirken gtivenilirlik konusunda oldukga dikkatli olunmasi ve bilgilerin hizmet alimi
sonrasinda gizliligini korumasi adina sozlesmeye sartlar eklenmesi gerektigi,

Uzun stireli is ortakliklarinda paydaslik tilkiisii ile taraflarin birbirini aile gibi gordiigii, aidiyet
duygusu ve birbirlerinin beklentilerini bilmeleri sebebiyle daha rahat faaliyet gosterdikleri,
Lojistik hizmetlerinde Freight Forwarder isletmeden hizmet satin almay:r tercih eden
katilimcilarin - memnun  olduklar1  durumlara  bakildiginda lojistik  faaliyetlerin
gerceklestirilmesinde katlimcilara maliyet avantaji saglamasi, katilimci isletme ile Freight
Forwarderin giiven diizeyinin istenilen seviyede olmasi, Freight Forwarderin misterisine
0deme kolaylig1 saglamasi ve sunulan hizmet kalitesinin istenilen diizeyde olmasi 6nem
dereceleri ytiksek olan memnuniyet sebepleri oldugu,

Isletmelerin lojistik faaliyetlerini disaridan karsiladiklarinda ilk yatirim maliyetleri, arag-gereg
ve ekipman maliyetleri, uzman personel calistirmanin getirdigi maliyetler gibi pek cok
maliyetten kurtuldugu,

Ayn1 zamanda lojistik faaliyetler, isletme icinde gerceklestiginde herhangi bir islem olsun
olmasin ekipmanlarin bakimi, personel maaslar1 gibi sabit maliyetlerin var oldugu ancak
isletmelerin lojistik faaliyetlerini Freight Forwarder kullanarak gerceklestirdiklerinde sabit
maliyetlerini degisken maliyetlere dontistiirdtigti ve bu sayede isletmelerin sadece almis
olduklar1 hizmet karsiliginda ticret 6demekle yiikiimlii oldugu,

Memnuniyetsizlik noktasinda en onemli sebebin: ‘Forwarder isletmenin ve galisanlarmin
paydaslhik konusunda gerekli yetkinlik ve is disiplinini saglayamamas1” seklinde ortaya ¢ikmas,
bunun sebebinin ise yasanan herhangi bir sorunda katilimcilarin muhatap bulmakta
zorlanmalari, bulduklar1 takdirde ise anlasma noktasinda yasanan sorunlarin oldugu,

Isletme menfaatlerini 6n planda tutan katilimcilarin maliyet unsuru, temel yetenege odaklanma
ve parsiyel mal gonderimi gibi sebepleri goz oniinde bulundurdugu, miisteri memnuniyeti
odakli Freight Forwarder hizmeti alanlarin ise, mallarmin daha hizli ve giivenilir sekilde
miisteri memnuniyeti saglayarak ulasmasmin énem arz ettigi gortistinde oldugu,

Freight Forwarder isletmeden lojistik hizmet almanin avantajlarindan en énemlilerinin “temel
yetenege daha fazla vakit ayirma’, “isletmenin toplam maliyetinde azaltma’ ve “yatirimlarin
temel yetenege aktarilmas1’ oldugu,

Freight Forwarder isletmelerle iliskilendirilen gtivenilirlik kriterinin firmanin taahhtit ettigi
isleri eksiksiz yerine getirmesi, hammadde veya {irtinlerin zamaninda ve hasarsiz bir sekilde
ihtiya¢ duyulan noktaya teslimi, ihtiya¢ duyulan anlarda gerekli esnekligin saglanmasi gibi
kriterler ile yakindan ilgili oldugu,

Konuyla ilgili olarak yapilan literattiir incelemesi ile c¢alismanin basinda yapilan
ongoriimlemeler ile isletmelerin dis kaynak kullanimi olarak Freight Forwarder kullanmasinda
temel yetenege odaklanma ve isletme yatirimlarmi bu alana aktarma istegi kriterlerinin
katilimcilarin vermis olduklar: cevaplarla ortiistugi,

Isletmelerin kendi ic siireclerinde gerceklestiremedikleri ya da gerceklestirmek istemedikleri
lojistik faaliyetleri bir Freight Forwarder isletmeye devrettiginde, bu alanda yatirim
yapmalarina gerek kalmadig1, sadece almis olduklar: hizmet karsiliginda ticret ddedikleri, hem
temel yeteneklerine odaklanma avantaji yakaladigi hem yatirimlarini temel yetenege
aktardiklar1 hem de isletmenin toplam maliyetlerinde azalma yasandigy,

Gortisme formunda yer alan 7. sorunun analizinde 6nem siralamasinda en sik karsilasilan
dezavantaj sebebinin ‘Freight Forwarder isletmenin ve galisanlarmnin musteriyi temsil etme
yeteneklerinin diisiik olmas1” oldugu, ortaya ¢ikan bu dezavantajin ayni zamanda 4. sorunun
yanitlar1 arasinda en 6nemli memnuniyetsizlik sebebi ile ortusttug,
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* Lojistik faaliyetlerde uzun siireli Freight Forwarder isletme kullaniminin ise katilimcilarin bu
faaliyetlerde kontrolii kaybetmesi ve isletme bilgilerinin gizliligi konusunda sorunlar yasadigin
ve bunun oniine gecebilmek adina isletmelerin stiregleri stirekli olarak izledikleri ve giivenilir
Freight Forwarderlar ile calisma yoluna gittikleri,

« Katilmcilarm tiimiintin miusterilerinden aldig1 geri dontislerin olumlu oldugu, 9.
Katilmcininda belirttigi gibi alman herhangi bir olumsuz geri doniise ¢6ziim Onerisi
getiremeyen Freight Forwarder isletmelerden hizmet almaya devam edilmedigi hizmet
saglayida degisiklige gidildigi tespit edilmistir.

Katilimcilarin cevaplari ve yapilan literatiir incelemesi sonucunda miisteri memnuniyetini artirmak

ve stirekli kilmak igin:

* Freight Forwarder isletmelerin, calisanlarin1 mesleki yeterlilik konusunda kendilerini
gelistirmeleri adina gerekli egitime tabi tutmalarinin,

» Freight Forwarder isletmelerin hizmet sunumunda otomasyona verdikleri 6nemi artirarak,
ekipmanlarini cagin gerektirdigi sekilde teknolojiye uygun secmesi ve arag takip sistemlerine
iliskin yazilimlara yatirim yapmalarinin,

+ Tasima sirasinda ortaya ¢ikan herhangi bir problem karsisinda ¢6ziim odakli olmanin,

*  Miisterilerinin lojistik faaliyete konu olacak mallarmi bilip, bu mallarin tasinmasi icin gerekli
bilgiye sahip olmanin,

+ Alt tasityic secimi yaparken bu tastyicilarin isletmelerini temsil etme yeteneklerinin yeterli olup
olmadigini kontrol etmenin,

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

*  Miisterileri ile ortaya ¢ikabilecek lojistik risklerini paylagsmanin,

* Lojistik faaliyetleri gerceklestirirken hizmet kalitesinin de hizl1 ve sistematik ytiriittilmesinin,
Freight Forwarder isletmelerin miisterilerine sunmus oldugu hizmetlerin kalitesini artirmay
saglamasinda yararli olacag1 degerlendirilmektedir.

Gelecekte yapilacak arastirmalar igin, bu ¢alismada elde edilen bulgular da kullanilarak, daha
genis bir 6rneklem ile 6zellikle lojistik faaliyetlerin yogun olarak gerceklestirildigi [zmir ili gibi farkli
illerde veya bolgelerde detayli bir calisma yapilmasi 6nerilmektedir.
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EXTENDED ABSTRACT

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

Methods: With this research, it has been tried to determine the satisfaction of the customer
enterprises receiving the Freight Forwarder service in Istanbul, by asking structured questions to
the authorized employees in this field, as a result of the service they received from Freight
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Forwarders. The main mass of the research is the existing Freight Forwarder Enterprises in Istanbul.
In order to generalize the obtained data to the universe, a research has been conducted according to
the principle of statistical representation and integrity. In the name of totality, an attitude towards
understanding the interview in depth and context has been followed. The sample is consistent with
the amount of information the research needs.

Findings: Freight Forwarder in logistics services to the participants who prefer to buy services
from the company to look at the conditions of satisfaction in providing logistics cost advantage to
the participants, Freight Forwarder's level of confidence in the desired level of participant operation,
the Freight Forwarder to provide the customer with ease of payment and the desired level of service
quality is high are the reasons of satisfaction.

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

Ek: Goriisme Formu Sorular:

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

2. Lojistik faaliyetlerinizde kag yildir Freight Forwarder kullaniyorsunuz? Freight Forwarder
se¢me kriterleriniz nelerdir?

3. Freight Forwarder degisikligine gittiniz mi? Gittiyseniz bu degisiklige gitme sebepleriniz
nelerdir?

4. Su an lojistik faaliyetlerinizi yiirtiten Freight Forwarder ile ne kadar stiredir galistyorsunuz?
Hizmet aldigimiz Freight Forwarder ile ilgili olarak hangi konularda memnuniyet veya
memnuniyetsizliginiz bulunmaktadir?

5. lIsletmenizin aldig1 Freight Forwarder hizmeti miisteri memnuniyeti odakli mi yoksa
isletmenizin menfaatlerine mi odakli?

6. Lojistik faaliyetlerinizin bir Freight Forwarder tarafindan gerceklestirilmesinin lojistik
operasyonlarmizda hizmet kalitenizi artirdigini dustintiyor musunuz? Sizin icin Freight
Forwarder kullaniminin avantajlar1 ve dezavantajlar1 nelerdir?

7. Lojistik faaliyetlerde Freight Forwarder kullaniminin isletmenizin hizmet kalitesini ve pazardaki
rekabet gitictinti artirdigini diistintiyor musunuz?

8. Lojistik faaliyetlerinizde Freight Forwarder kullanimi sonrasinda amaglariniza ulasip
ulasamadiginizi nasil kontrol ediyorsunuz?

9. Freight Forwarder ile yaptiginiz lojistik operasyonlarinizda miisterilerilerinizden aldiginiz geri
doniigler ne sekilde olmaktadir?

10. Misteri memnuniyeti agisindan aldigimiz Freight Forwarder hizmetinden memnunmusunuz?
Freight Forwarder isletmesi olsaydiniz sunulan hizmetlerin gelistirilmesi i¢in neler yapardiniz?
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