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Ozet
Amag: Bu calisma uluslararasi denizyolu tasimaciligl hizmeti sunan bir firmada e-lojistik kapsaminda giderek
yayginlasmaya baslayan ¢evrimi¢i miisteri portallarinin yiik operasyonlarina etkisini ortaya koymay1 amaglamaktadir.
Tasarim/Metodoloji/Yaklasim: Calismanin yontemi olarak nitel aragtirma yontemlerinden birisi olan Vaka Analizi
kullanilmistir. Yontem kapsaminda uluslararasi denizyolu tasimaciligi hizmeti sunan bir firmanin e-ticaret uzmanlari
ile ylizytlize derinligine miilakat yapilarak, yar1 yapilandirilmis soru formlar1 araciliiyla veriler toplanmistir. Ayrica
yogun olarak acik ug¢lu sorular da yoneltilerek siirecin daha derin bir sekilde analiz edilmesine olanak saglanmistir.
Verilerin toplanmasi asamasinda, firma ile gizlilik anlagsmasi yapildigindan dolay: ¢alisma icerisinde firmaya iliskin
belirleyici bilgilerin kullanimindan kaginilmistir.
Bulgular: Cevrimici miisteri portallari firmanin yiik operasyonlarinin takibi ve kontrolii asamasinda 6nemli faydalar
saglamaktadir. S6z konusu portallar araciligiyla tasima hizmeti alan misterilerin e-lojistik siirecine katilimi
saglanmakta, firmanin daha etkin gemi ve konteyner uygunluk planlar1 yapmasi saglanmakta ve miisteri hizmetleri
boéliimiinde ¢alisan kisilerin siirecleri takip ve kontrol edebilmesi de kolaylasmaktadir.
Ozgiinlitk: Miisteri portallar: ile ilgili literatiirde cok fazla calisma bulunmamaktadir. Galismanin vaka analizi
niteliginde olmasi ve gercek bir isletmenin gilincel uygulamalarini icermesinden dolay1 bu alanda yapilacak yeni
calismalara 151k tutacagi disiiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Cevrimici Miisteri Portali, E-Lojistik, Teknoloji, Yiik Operasyonlari

Abstract
Purpose: This study aims to reveal the effect of online costumer portals on freight operations, which is becoming
increasingly widespread in e-logistics in a firm providing international maritime transport services.
Design/Methodology/Approach: Case study, which is one of the qualitative research methods, was used as the
method of this research. In the scope of this method, the data was collected with deep-interview by asking semi-
structured question forms to e-commerce specialists working at one of the leader global maritime transportation
companies. Also open-ended questions were intensively asked to analyse the effect of online customer portals more
deeply. During the collection data, confidentiality agreement was signed by the firm and research group so it is avoided
to use indicative information about the company in this research.
Findings: Online customer portals provide significant benefits in the track and trace of freight operations. Through the
portals, customers who request transportation service are allowed to participate in e-logistics process. In addition to
this, it is provided to make more efficient container and vessel availability plans by the company and also it enables the
control of transport process by personnel working in customer relations department.
Originality: There are not many researches on customer portals in academic literature. Because of the case study
method is used and it contains the most recent online customer portals applications of an existing company, it is thought
that this research will shed for the future researches in this field.

Keywords: E-logistics, Freight Operations, Online Customer Portal, Technology
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GIRIiS

Giintimiizde teknoloji ile ilgili gelismeler, isletmeler
tarafindan bircok alanda ciddiyetle dikkate
alinmaktadir. Elektronik ticaret olarak karsimiza
cikan ve lojistik alanindaki 6zel adiyla e-lojistik
olarak ifade edilen uygulamalar sayesinde, dogru ve
zamaninda  bilgi  paylasimi  ile  misteri
beklentilerinin es anli olarak tatmini saglanmakta
ve bu durum isletmelerin rekabetcilik seviyesini
etkilemektedir. Teknolojinin uluslararas1 tedarik
zinciri icerisinde kullanilmasi, lojistik hizmet
saglayicilarinin depolama, ulastirma ve dagitim
faaliyetleri konusunda bilgi teknolojileri iizerine
daha c¢ok egilmesine ve kiiresel anlamda daha
rekabet¢i bir yapiya kavusmalarina yol agmistir
(Trappey vd. 2004). Bu gelisme c¢ercevesinde
lojistik sektoriinde yer alan baz1 isletmeler,
miisterilerine 6zel kullanic1 adi1 ve sifreler vererek
miisterilerin  kendi  e-lojistik  sistemlerine
baglanmasina izin vermekte ve bu sayede yiikleme
talebi olusturma, navlun faturasi diizenleme ve
tasima ile ilgili tiim belgelerin hazirlanmasi
islemlerinin elektronik ortamda hazirlanabilmesine
olanak  saglanmaktadir. E-lojistik  sistemleri
aracihigiyla gercek bilgiye erisimin kolayligi,
isletmelerin marka degeri ve tercih edilebilirlik
seviyesi lizerinde de ciddi bir etki yaratmaktadir. Bu
nedenle, tiim lojistik isletmeler kendi miisteri
portallarini olusturmaya baslamislardir. Van Riel ve
Allard C.R. (2005) tarafindan yapilan g¢alismada
belirtildigi lizere, internetin doniisiimu giiniimiizde
portal asamasina gelmis ve bu sayede ortaya ¢ikan
web portallar1 tzerinden lojistikle ilgili tiim
hizmetler entegre halde sunulabilmektedir. Bu
sayede lojistik operasyonlarin daha etkin bir sekilde
yonetilmesi saglanabilmektedir. Bulut bilisim
sistemleri tedarik zinciri yonetimi icerisinde
stratejik bir arac olarak kabul edilse dahi, ¢evrimici
miisteri portallari tedarik zinciri bulut ¢éziimlerinin
temelini olusturmaktadir. Bu calismada, e-lojistigin
onemi vurgulanarak lojistik isletmelerdeki internet
dontsimii miisteri portallar: kullanimi
cercevesinde ortaya konmustur. Akademik
literatiirde ¢evrimici miisteri portallar1 izerine ¢ok
fazla arastirma bulunmamakta ve bu durum
cevrimici misteri portallariin lojistik  yiik
operasyonlari icerisindeki dnemini yeteri derecede
ortaya koyamamaktadir. Bu nedenle c¢alisma
kapsaminda ilk olarak e-lojistik ve g¢evrimigci
misteri portallariile ilgili kavramlar ortaya konmus
ve bu konuda yapilan akademik calismalar analiz
edilmistir. Akademik literatiirden elde edilen
bilgiler ve konu hakkinda uzman gorisleri de
dikkate alinarak, lojistik sektoriinde lider konumda
olan bir firmanmin ilgili yoneticilerine yarn
yapilandirilmis sorular sorularak, derinligine
miilakat yontemiyle goriismeler yapilmis ve elde
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edilen sonuglar dogrultusunda yiik operasyonlarina
miisteri portallarinin etkilerini ortaya koymak
amaciyla bir vaka analizi ortaya konmustur. Vaka
analizinden elde edilen sonuglar dogrultusunda
bulgular ve ¢6ziim onerileri ayr bir bashk altinda
sunulmustur.

E-Lojistik Kavrami ve Onemi

Lojistik Yonetimi Konseyi tarafindan tanimlanan
lojistik kavrami en genis bicimiyle; miisteri
ihtiyaclarini karsilamak iizere, iiriinlerin tretildigi
noktadan son kullaniminin bulundugu tiketim
noktasina kadar olan tedarik zinciri icerisindeki
malzemelerin, hizmetlerin ve bilgi akisinin etkin ve
verimli sekilde iki yone dogru hareketinin ve
depolanmasinin planlanmasi, uygulanmas1 ve
kontrol edilmesini saglayan tedarik zinciri
yonetiminin bir parcasi olarak ifade edilmektedir.
E-lojistik ise; depolama, tasimacilik ve stok yonetimi
gibi hizmetleri deger zinciri icerisinde bir arada
entegre ederek elektronik tabanl olarak rekabetci
bir maliyetle sunmay1 ifade etmektedir. Glintimiiziin
yliksek rekabet cevresinde bir ¢cok isletme kiiresel
piyasalara girerek pazar pay1 elde edebilmekte,
yogun lretim ve etkin kaynak kullanimi agisindan
avantaj saglayarak o6zellikle lojistik yoOnetimi
konusunda elektronik tabanli uygulamalarla ilgili
onemli firsatlar elde etmektedir (Gunasekaran vd.,

2007). Literatiirde e-lojistik alaninda yapilan
calismalar  incelendiginde, (Nguyen, 2013)
tarafindan  ulastirma ve lojistik alaninda

Avustralya’da faaliyet gosteren sirketler lizerinde
bir calisma yapilmis ve isletmeler tarafindan
elektronik is  silireglerinin  kabul edilmesi
cercevesinde kritik faktorler ortaya konmustur.
Calisma sonucunda elektronik is siireglerinin
benimsenmesine  yonelik  kararin  verilmesi
asamasinda sadece faydalarin degil; ayn1 zamanda
benimseme maliyetlerinin, isletme ve bakim
giderlerinin ve finansal kisitlarin da dikkate
alinmas1 gerektigi ifade edilmistir. Benzer bir
calisma Oliveira ve Martins (2010) tarafindan farkh
sektorlerde faaliyet gosteren isletmeler icin 27
Avrupa ilkesini kapsayacak sekilde yapilmistir.
Tiirkmen ve Sarican (2016) ise Tiirkiye'deki e-
lojistik  uygulamalarinda  kritik  faktérlerin
belirlenmesi amaciyla yapmis olduklari ¢alismanin
sonucunda; isletme yoneticilerinin e-lojistik
slireclerinden hizmet Kalitesinin arttirilmasina
yonelik beklenti icerisinde olduklari, kisa vadede
gozlemlenebilen operasyonel fayda elde edildigi ve
e-lojistigin  benimsenmesi ve  uygulanmasi
asamasinda finansal bir takim engeller oldugu
ortaya koyulmustur. Delfman vd. (2002) tarafindan
yapilan calismada, e-ticaretin lojistik faaliyetlere
olan etkisi arastirilmis ve sonuc¢ olarak e-ticaret
alaninda yasanan gelismelerin, lojistik hizmet
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saglayicl isletmelerin kiiresel varligini ve esnek
kapasite yonetimini saglayan 6nemli bir arag oldugu
ifade edilmistir. Bu yiizden miisteriler tarafindan
belirli lojistik hizmetlerde uzmanlasmis o6zellikli
lojistik hizmet saglayicilar tercih edilmekte ve bu
durumun sonucu olarak; miisteriler ile lojistik
hizmet saglayicilar arasinda uzun dénemli bir is
birligi ortaya ¢cikmaktadir. Bunun yani sira Wang ve
digerleri (2011) ¢ogunlukla birka¢ tasiyicinin bir
araya gelerek olusturmus oldugu is birligini daha
genel bir kavram olarak “Elektronik Lojistik
Piyasas1” olarak tanimlamiglardir. Bu sistemde
tasiyicilar kendi aralarinda belirli bir is birligi
ortami olusturarak herhangi bir sozlesme veya
otorite bazli prosediire baghh kalmadan genel
menfaatlerini Elektronik Lojistik Piyasasi icerisinde
ortak bir sekilde ortaya koymaktadir. Bu tiir is
birlikleri ¢ogu zaman “yatay is birligi” olarak da
tanimlanmaktadir.

Piyasalarin kiiresellesmesi ve tedarik zinciri
yonetimi kavraminin artan onemiyle, tim diinya
genelinde c¢esitli hizmet paketlerinin biitiinlesik
olarak sunuldugu ve tedarik zincirlerine ivme
kazandiracak elektronik bir piyasanin
olusturulmas1 6nemli bir ihtiya¢ olarak ortaya
cikmistir (Gudmundsson vd., 1998). Lojistigin
tasima, depolama vb. temel prensiplerini goz
oniinde bulundurdugumuzda, giintimizde dzellikle
tasimacilik alaninda hizmet sunan isletmeler,
misteri beklentilerini kisa siirede ve dogru bilgi ile
tatmin edebilme asamasinda e-lojistik yazilim
programlarini kullanmaktadir. Bu tiir isletmelerden
hizmet alan miisteriler; tasima, siparis olusturma ve
gonderi takip siireclerini bu programlar araciligiyla
rahatlikla yapabilmektedirler. Buradaki en énemli
nokta; lojistik isletmeler tarafindan sunulan e-
lojistik programlarinin kullanici dostu olmasi ve
bazi durumlarda ise programi kullanan miisterilerin
kendi isletmelerinde kullanilmis olduklari kurumsal
kaynak planlama yazilimlarina entegre
edilebilmesinin saglanmasidir. Miisterilere gerekli
bilgilerin c¢evrimici lojistik sistemler araciligiyla
saglanmasi, hem isletme icinde hem de isletmeler
arasinda firmalar i¢in ytliksek oncelikli bir konu
haline gelen anlik ve stirekli bir iletisim ortamini
yaratmaktadir (Rae-Smith vd., 2002). Daha 6nce e-
lojistigin 6nemini ortaya koymak amaciyla, Rae-
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Smith ve digerleri (2002) tarafindan “Lojistik
Aracilik Sistemi” isimli bir yap1 ortaya konmus ve bu
yapiya iliskin hazirlanan ¢alisma Finlandiya’daki
10.NOFOMA Konferansi’'nda en iyi bildiri olarak
secilerek ddiillendirilmistir. Bu calismada Lojistik
Aracilik Sistemi, “tasimacilik ve lojistik hizmetler,
giimriik operasyonlar1 ve finansal baglantilar,
fiyatlandirma, ara¢ uygunlugu, kapidan kapiya veya
tek nokta teslimati gibi hizmetlerin agik ¢evrimici
bir bilgi ve entegrasyon sistemi icerisinde
sunulmas1” olarak tanimlanmistir. Lojistik Araci
Sistemi'nin bu tanimindan hareketle, lojistik
isletmelerin bircogu, her bir lojistik faaliyet basina
operasyonel maliyeti azaltmak ve miisteri
sadakatini  siirdiiriilebilir  hale getirebilmek
amaciyla e-lojistik sistemlerine ciddi oranda yatirim
yapmaktadir. E-lojistik sistemleri sayesinde,
elektronik posta ve/veya telefon goriismesi
seklinde yonetilen geleneksel sistemlerin aksine

islem basina zaman kaybi da minimize
edilmektedir.
E-Lojistik kavrami dort onemli bilesenden

olusmaktadir: (i) lojistik isletme tarafindan sunulan
katma deger yaratan hizmetler; (ii) elektronik
bilginin yonetimi; (iii) ulastirma altyapisi ve (iv)
depolama operasyonlarinda otomasyon
sistemlerinin kullanimidir. Temel bilesenler de
dikkate alindiginda e-lojistik; elektronik veri
transferi (EDI), internet, kablosuz ve mobil baglanti
teknolojileri, radyo frekansh tanimlama
sistemlerinden (RFID) en uygun olan araci
kullanarak misterilerine tek noktadan katma
degerli lojistik hizmetler sunan, ¢esitli depolama ve
tasima aglarina sahip li¢linci taraf lojistik hizmet
saglayicilarini iceren bir lojistik topluluk ag1 olarak
ifade edilmektedir (Gunasekaran vd. 2007).
Ozellikle elektronik piyasalarda, Trappey ve
arkadaslarmin (2004) da belirttigi ilizere, ajan
teknolojisinin kullanilmasi, esnek bilgi
sistemlerinin gelismesine olanak saglamaktadir.
Miisteriler kendilerine verilen 6zel sifrelerle sistem
tizerinde baglanarak kendi stoklarim1 ve
gonderilerini kontrol ve takip ederken, ajan
teknolojisi de gercek zamanl bilgiye erisimi, bu
bilginin analizini ve sorunlarin ¢6zimini
kolaylastirmaktadir.
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Stratejik Planlama |

Tedarikgilerle stratejik is birligi, miisteri ag1
olusturma ve iligki yonetimi, miisteri bazhlik,
firma kurulug yeri

Bilgi Teknolojisi

Gergek zamanli bilgi sistemi, kiiresel yer
belirleme sistemi, web tabanh stok ve siparis
kontrol yontemleri, B2B-B2C e-ticaret, Bilgi

Teknolojisi ve sektor deneyimi karmas1

|

—— E-LOJISTIK «—

| Ortaklik Olusumu

Kiigiik ve orta 6lgekli firmalarin desteklenmesi,
miisterilere garanti vermek, DHL, UPS ve FedEx
ile iliskiler, saticilardan sermaye destegi,
nakliye firmalar, devlet destegi

Gergek zamanh lojistik bilgisi, web destekli stok
kontrolii, ABC stok smiflandirma, Tam Zamanh
Uretim

[ Stok Yonetimi |

Sekil.1: E-Lojistigin Gelisim Eksenleri (Gunasekaran vd.,2007)

Isletmelerde e-lojistik programlarinin
olusturulmasi ve kurulumunun yapilmasi miisteri
beklentilerinin karsilanmasi i¢in yeterli degildir.
Yiiksek seviyeli hizmet kalitesinin stirdiiriilebilmesi
icin, isletmeler kendi e-lojistik programlarini yeni
egilimler ve giincel uygulamalara uygun sekilde
kontrol etmeli ve gelistirmelidir. Ozellikle bilgi
teknolojisi asamasinda, miisterilerin yapmis
olduklar1 gonderilerin kiiresel konum belirleme
sistemi (GPS) yardimiyla elde edilen gercek bilgi ile
desteklenmesi, web tabanli stok ve siparis kontrol
sistemleri sistem verimliliginin arttirilmasi igin
hayati oOnem tasiyan konular olarak kabul
edilmelidir. Rae-Smith ve arkadaslarinin (2002)
belirttigi iizere, e-lojistik kullanimi sayesinde
misteriler gercek bilgiye erisebilmekte ve
elektronik sistemleri ayni zamanda isletmelere
potansiyel problemleri tahmin etme ve uygun
onlemler alarak minimize etme konusunda da
yardimci olmaktadir. Bununla baglantili olarak,
miisterilere kendi stoklar1 ve yiik hareketleri
konusunda dogru ve gergek zamanlh bilginin
sunulmasi, e-lojistigin gelistirilmesi asamasindaki
diger stratejik noktalardan birisi olarak kabul
edilmektedir. Miisteri talepleri dogrultusunda
tasima ve katma degerli lojistik hizmetlerin
sunulmas1 i¢in {giinci taraf lojistik hizmet
saglayicilarla alt s6zlesmelerin yapilmasi ve uzun
donemli stratejik planlama, e-lojistigin gelismesi
icin oldukca 6nemlidir. Biitiinlesik lojistik yonetimi
yaklasimi daha fazla kar ve daha yiiksek verimliligi
ifade etmektedir (Trappey vd., 2004). Lojistik
performansin arttirilmasi icin c¢esitli platformlarda
bilgi paylasimini saglayan elektronik veri transferi
ve internet gibi Dbilesenleri igeren bilgi
teknolojilerinin rolii bliyiik 6nem arz etmektedir
(Gunasekaran vd., 2007).
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Lojistik Operasyonlarinda Yeni Egilim: Miisteri
Portallari

Teknolojideki son gelismeler, hizmet saglayici
firmalar ile miusteriler arasindaki iligkiyi
yonlendirmekte ve bu durum “teknoloji temelli
kisisel hizmet” adinda yeni bir egilimin olusmasina
zemin hazirlamaktadir (Rowley ve Jennifer, 2006).
Bu tir gelismelerin katkisiyla, sanal lojistik
kaynaklar satin alinmakta, uzaktan kullanima
olanak verilmekte ve gerektiginde kiralanip
satilabilmektedir (Gunasekaran vd. 2007). Bunun
yani sira; yeni iletisim ve bilgi teknolojilerinin
ortaya ¢ikmasi, sektorel degisimler, kiiresellesme,
giiclin tedarikciden aliciya gegmesi, serbestlesme ve
liberallesme politikalari, geleneksel tedarik
zincirinin  internet tabanli tedarik zincirine
donilisimiinii zorunlu kilmistir (Hesse ve Markus,
2002). Bu tiir teknoloji temelli hizmetler genellikle
lojistik literatiirii icerisinde lojistik aglari, e-lojistik,
sanal lojistik zincirler, lojistik yonetim sistemleri
veya web tabanh lojistik sistemler olarak ifade
edilmektedir. Lojistik arz ve talebe bagli sistemlerin
cesitliligi, Bilgisayarli Rezervasyon Sistemleri, Pasif
Aracilik Sistemleri, Yiik Toplulugu Sistemleri ve
Lojistik Aracilik Sistemleri isimleriyle dikkat
cekmektedir. Gudmundsson ve Walczuch (1998)
tarafindan bahsi gecen bu kavramlar “lojistik
platformlar” olarak genellestirilmis olup, iiciincii tiir
lojistik olarak 20.yiizyilin lojistik bakis acisiyla
ortaya cikmistir. Buna uygun olarak lojistigin deger
yaratma asamasinda dnemli bir role sahip oldugu ve
lojistik ile pazarlama arasinda giiclii bir is birliginin
varligina ihtiya¢ duyuldugu kesin olarak kabul
edilmistir. Bu manada, 3. tiir lojistik, kendi
dinamikleri ¢ercevesinde kaynaklar1 ve yenilesimi
stirekli gelistiren platformlar olarak daha nitelikli
hale getirilmistir.
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Bu gelismelerin gercek hayattaki yansimalarinin ne
olacagina dair Sekil.2 bizlere yardimci olmaktadir.
Bu kosullar altinda, basitlikten karmasikliga gecis
egilimi acik bir sekilde goze carpmaktadir. Hedefin

internet Hizmet Saglayicilar1 (Yahoo!, MSN,
AOL, vd.)

icerigi gittikce daralirken, sunulan hizmetlerin
cesitliligi zamanla artmaktadir. Bu egilim aym
zamanda lojistikteki diger platformlar icin de soz
konusudur

| istenildigi an hizmet saglayicilara ve sunulan |
: hizmet kategorilerine kolaylikla erisim I
] saglanabilecek altyapmin sunulmasi ]

Uretici portallar (Dell vd.); Tatil ve Turizm
Hizmet Portallari (Travel24 vd.); Finansal
Hizmet Portallar (Visa vd.); Perakende
Portallar1 (Wal-Mart vd.); Ozel Iigi Alanlarma
liskin Portallar (Planet Pets vd.)

Sekil.2: Misteri Portallarinin Gelisimi (Van Riel and Ouwersloot’'tan (2005) uyarlanmistir.)

Aldin ve Stahre (2003) lojistik platformlar iizerine
yapmis olduklar1 ampirik c¢alisma sonucunda
lojistik platformlarin boyutlarmi ortaya
koymuslardir. ilk olarak lojistik platformlarin
tedarik zinciri icerisindeki lojistik faaliyetlerin
homojen bir kismina tekabil ettigi belirtilmistir.
Ikinci boyut olarak, lojistik platformlarin merkezi
bir sekilde kontrol edildigi ve merkez isletmeler
tarafindan dizayn edildigi belirtilmistir. Ugiincii ve
son boyut olarak ise, lojistik platformlarin
pazarlama kanali stratejisinden ¢ok giicli bir
sekilde etkileniyor olmasidir. Lojistik platform
konusundaki 6énemli nokta, pazarlama stratejisini
destekleyecek olan esneklik ihtiyacidir.

Vaka Analizi

Bu ¢alismada nitel arastirma yontemlerinden birisi
olan vaka analizi yontemi kullanilarak, diinyadaki
en biiyiik uluslararasi denizyolu tasimaciligi hizmeti
sunan isletmelerden birisi ele alinmistir. Calisma
elde edilen sonuglar bazinda bakildiginda
genellestirme yapilmasi degil, durumun anlasilmasi
iizerine kurgulanmistir. Burada amag, teorik
anlamda ifade edilen e-lojistik ve miisteri portali
kavramlarinin sektérel manada nasil uygulandigini
ortaya koyma, uygulama ile ilgili sistematik bir
bakis acisiyla veri toplama, analiz etme ve sonuglari
yorumlamaktir. Isletme adi firmanin kendi
kurumsal politikalar1 ¢ergevesinde gizli tutularak
tlim bulgular firma ismi verilmeden belirtilmistir.
Firma yurt dis1 merkezli ¢ok uluslu bir yapiya sahip
olup, ¢alisma kapsamindaki tiim gorismeler
firmanin Istanbul’daki Tiirkiye merkez ofisi ile
yapilmistir.

Firmaya iliskin Bilgiler

Calisma kapsaminda incelenen firma, diinyanin en
biiyiik uluslararasi denizyolu tasimacilign hizmeti
sunan firmalarindan birisidir. Tiirkiye’de Istanbul
merkez ofis olmak iizere, izmir, Mersin ve Bursa
ofisleri ile tiim diinyadaki limanlara konteyner

50

tasimacilign  hizmeti  sunulmaktadir. Lojistik
sektoriinde yaratmis oldugu yenilik¢i ¢oziimler ve
olusturdugu ytiksek giivenilirlik seviyesi ile firma,
bir¢ok lojistik silirecin tanimlanmasi ve bu alanda
olusacak sorunlarin ¢éziimiinde lider ¢6ziim ortagi
konumundadir. Firma politikalar1 c¢ergevesinde
yapilan teknoloji ve yenilesim yatirimlar1 ile
konteyner tasimaciliginin gelisimine ve biiyiimesine
onemli katkilar saglanmaktadir. 1996 yilindan beri
firma miisterilerine web sayfasi {lizerinden
elektronik lojistik ¢oziimleri sunulmaktadir.

Veri Toplama

Verilerin toplanmasi asamasinda, firmanin Istanbul
merkez ofisinde e-ticaret siire¢lerinden sorumlu
yoOneticisi ile yliz yiize gériisme yapilmis olup, tiim
gorisme 60  dakikallk zaman  diliminde
tamamlanmistir. Ayrica firmanin ihracat misteri
hizmetleri yoneticisi ile elektronik posta yoluyla da
bilgi alisverisi yapilarak portalin firma miisterileri
acisindan yaratmis oldugu etkilerin de ortaya
konmasi miimkiin hale gelmistir. Goriismeler
esnasinda yari yapilandirilmis ve agik uclu soru
formlar1 kullanilmis olup, sorularin hazirlanmasi
asamasinda akademik literatiirde elektronik portal
ile ilgili kaynaklardan ve bu alanda ¢alisan
profesyonellerle yapilan goriismelerden
faydalanilmistir. Veri toplama islemi, yiik operasyon
verimliligi  lizerinde  miisteri  portallarinin,
internetin ve web tabanli bilgi sistemlerin etkisini
ortaya koyacak sekilde kurgulanmistir. Verilerin
yani sira, firma ile ilgili kurumsal bilgilerin elde
edilebilmesi icin ikincil kaynaklar olarak firmanin
kurumsal internet sitesi, gérsel medya, internet ve
firma tarafindan kullanima izin verilen diger
belgeler kullanilmistir. Gériisme esnasinda sorulan
sorular; e-lojistik sisteminin genel yapisi, miisteri
portal operasyonlarinin isleyisi, ¢cevrimi¢ci misteri
portal kullaniminin etkileri, portal fonksiyonelligi,
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diger elektronik sistemlerle entegrasyon ve
performans degerlendirme iizerine kurgulanmistir.

Sistemin Genel Yapisi
Firma tarafindan sunulan hizmetlerin farkl ve ¢ok
saylda olmasi, ayrica hizmet sunulan miisterilerin

Mobil
Uygulama

Kisisel
Cevrimigi

Hizmet
Portali

nitelik agisindan farkli hizmet taleplerine sahip
olmasi dolayisiyla, firma ile miisteriler arasinda
hizmetlerin yonetilmesi farkli kanallar ile miimkiin
olmaktadir.

Elektronik Veri

Degisimi (EDI)

Sekil.3: Firma-Miisteri Iletisiminde Kullanilan Cevrimici Kanallar

Firma tarafindan miisterilere sunulan ti¢ farkh
cevrimici kanal yer almaktadir. Kanallardan ilki;
kisisel cevrimici hizmet portali olup, her miisterinin
firma tarafindan kendisine 6zel olarak verilen sifre
ve kullanici adi ile sisteme baglanarak bastan sonra
kendi yiiklemelerini ve tasima detaylarini gorerek
takip edebildigi kanaldir. Firma tarafindan bu
portalin, miisterilere ulasilma ve misterinin
sisteme entegrasyonu asamasinda en yogun
kullanilan kanallardan biri oldugu ifade edilmistir.
Web tabanli hizmetler yardimiyla, miisterilerin
ihtivac duydugu hizmetler calisma saatleri ile
kisitlanmadan sunulabilmekte, bilgi transferi
asamasinda hata orani azaltilabilmekte ve miisteri
ile paylasilan her bir bilginin ¢evrim zamaninin
gelistirilmesi asamasinda fayda elde
edilebilmektedir.

Ikinci cevrimici kanal ise, biiyiik miktarda veri
degisimine olanak veren “Elektronik Veri Degisimi
Coziiml (EDI)” hizmeti olup, bu kanal sayesinde
biiylik hacimli yiik talebi ve giiclii bir bilgi sistemi

altyapisi bulunan miisterilere hizmet
sunulmaktadir. Bu hizmet kapsaminda firma,
misterilerinin  kendi  isletme  siireglerinde

kullandig1 kurumsal kaynak planlama yazilimlarini
kendi yazilimina entegre ederek elektronik veri
degisimini daha yapisal bir bicimde
gerceklestirilmektedir. Bu entegrasyon
saglandiktan sonra miisterinin kendi kurumsal
kaynak yaziliminda bir yiikleme rezervasyonu
talebi olusturmasi ve talep olusturulurken sistem
lizerinde yazilima entegre edilmis tasiyici olarak
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bahsi gecen tasiyici firmanin secilmesi kaydiyla bu
kayit es anli olarak firmanin Kkendi sistemine
islenmis olmaktadir. Boylece yiikleme talebi
bulunan miisteri isletmenin, tasiyici firmanin e-
lojistik sistemine harici olarak yeniden baglanarak
ayrica yiikleme rezervasyonu kaydi olusturmasi
gerekliligi ortadan kalkmaktadir. Aymi sekilde
tasiyicl firma tarafindan yapilan benzer islemler de
miisterilere ayn yolla iletilmektedir.

Firma tarafindan misterilere sunulan {glinci
cevrimici kanal ise gliniimiizde biiyiilk 6nem arz
eden ve bircok firmanin yiiksek oranda yatirim
planlar1  yaptigi mobil uygulamadir. Mobil
uygulama, firmanin birinci ve ikinci ¢evrimici
kanallar araciligiyla sundugu hizmetlere gore daha
kisith olanaklar sunmaktadir. Mobil uygulama ile
misterilerin kendi yiiklemelerine ait ¢evrimigi fiyat
bilgisine erisebilmesi, tasima belgesi (konsimento),
yikleme ve  konteyner bazinda izleme
hizmetlerinden faydalanabilmesi miimkiin
olmaktadir. Mobil uygulama web sitesinden farklh
olarak miisteriye ihtiya¢ duydugu bilgileri detay
filtreleri kullanarak sunabilmekte, yine bu bilgileri
misterilerin istedigi kisilerle kisa mesaj, elektronik
posta veya diger mesaj programlar1 Uzerinden
paylasma imkani da saglamaktadir.

Firmanin miisterilerine sundugu detayli olarak
yukarida agiklanmis olan tli¢ ¢evrimici kanaldan ilki
olan ¢evrimigi kisisel hizmet portali icerisinde dort
asama yer almaktadir. Birinci asama; Kayit
asamasidir. fkinci asama yeni yiik rezervasyonu (e-
rezervasyon), lgctincii asama yikleme talimati (e-
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talimat) ve son olarak dordiincii asama ise
konsimento (e-konsimento) islemleri asamasidir.
flk asama olan kayit asamasinda, miisteriler
kendileri icin 6zel olarak olusturulan ve e-posta ile
kendilerine iletilen kullanici ad1 ve sifre yardimiyla
portala giris yapmakta ve kendi firmalarina iliskin

giincel bilgilerin sisteme kaydini
gerceklestirmektedir. Kayit isleminin
tamamlanmast ile ancak ikinci asamaya

gecilebilmekte ve bu asamada da miisterilerin kendi
yik taleplerine iliskin e-rezervasyon olusturmasi
saglanmaktadir. Burada yeni rezervasyon
olusturmanin yani sira, misterinin halihazirda
tasinmakta olan yiikiine iliskin ytikleme detaylarina,
en son ylikleme bilgilerini ve ytlikiin mevcut konum

bilgisini iceren yiik takip islemlerine de
erisilebilmektedir. Miisteriler yine ¢evrimici portal
sayesinde daha once kaydi yapilmis olan

rezervasyonlar lizerinde degisiklik yapabilme ve
iptal edebilme olanagina da sahiptir. Ugiincii asama
ise yiikleme talimati asamasi olarak adlandirilmakta
olup; bu asamada miisteri, daha 6nce rezervasyon
yapmis oldugu yikiine iliskin detaylar1 tasiyic
firmaya iletmektedir. Yiikleme talimati, yiik sahibi
misterinin bizzat kendisi tarafindan hazirlanarak
tasiyicl firmaya gonderilmis olan ve yiike iliskin
teknik bilgileri (adet, kilo, ambalaj sekli vb.), yiikiin
teslim alinacagi ve teslim edilecegi yer bilgilerini,
yiiklemenin taraflarina (ihracatgi ve ithalater) iliskin
bilgileri, tasima bedelinin kimin tarafindan
(ihracatci/ithalatel) 6denecegini, yiikiin tasinmasi
esnasinda tasiyicl tarafindan dikkat edilmesi
gereken hususlar1 iceren bir belge olup,
konsimentonun hazirlanmasi i¢cin esas teskil
etmektedir. Talimat iizerinde ytk sahibi tarafindan
yazilan her bilgi aynm sekilde konsimento tlizerinde
de yer almaktadir. Miisteri tarafindan bu bilgilerin
portala kaydedilmesinden sonra resmi olmayan
konsimento Ornegi sistem tUzerinden miisteriye
gonderilmekte ve degisiklik yapilmasi gereken
yerler var ise bu degisikliklerin belirli bir stire
icerisinde yapilmasi talep edilmektedir. Sistem
icerisinde dordiincii asama konsimento asamasi
olup; konsimento, geminin hareket ettigi tarihli
olarak hazirlanmakta ve miisteri tarafindan portal

lizerinden goriintiilenebilmektedir. Web-
konsimento anlasmasi olan miisteriler
konsimentoyu bilgisayarlarina kaydederek,

isterlerse kendilerine verilen firma logolu matbu
kocganlar ile basili hale getirebilme imkanina da
sahip olmaktadir.

Miisteri Portal Operasyonlarimn isleyisi

Miisterilerden gelen tiim talepler, firmanin
Hindistan’da bulunan otomatik veri isleme araglari
tarafindan toplanip islenmekte ve kiiresel olarak
diinyanin dort bir yanindan gelen tiim bu talepler
havuz sistemi aracihigiyla ilgili subelerce
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goriintilenebilmektedir. Miisterinin sisteme iiye
olmast ve yiikleme ile ilgili tiim taleplerini
iletmesinin ardindan firma tarafindan miisterilere
portal araciligiyla onay yazisi gonderilmektedir.
Sistemin miisterilere sagladigi en biyiik fayda,
miisterilerin hem yiik hareketleri hem de yiikiin
tasinmasi esnasinda herhangi bir sorun yasanmasi
durumunda, stireg ile ilgili sistem tizerinden bilgi
sahibi olabilmesidir. Portalin kiiresel boyutta tim
diinya genelinde calisiyor olmasi ve diinyanin her
yerindeki firma subeleri tarafindan veri girisinin
yapiliyor olmasi, yiikiin an be an takibine olanak
saglamakta ve herhangi bir sorun yasanmasi
durumunda da hangi subenin konu ile ilgili ¢dziim
sirecine  dahil olacaginin da  kolaylikla
belirlenmesine imkadn saglamaktadir. Dolayisiyla
burada operasyonel anlamda bir seffaflik s6z
konusu iken, ayni zamanda darbogaz yonetimi
konusunda da kisa silirede soruna miidahale
edebilecek taraflarin  belirlenmesi agisindan
portalin 6nemli bir fayda sagladig gériilmektedir.
Sistem iizerinde yalnizca konteyner tasimaciligina
iliskin detaylar degil; ayni zamanda i¢ nakliye
operasyonlarina iliskin bilgiler de yer almaktadir. i¢
nakliye operasyonlari, yiikiin alinacagi lokasyon
veya gonderilecegi destinasyon ile uluslararasi
tagimanin gerceklestigi limanlar arasinda yapilan
iilke i¢i tasima faaliyetlerini ifade etmekte olup; hem
ihracat¢inin hem de ithalatginin bulundugu her iki
iilkede de s6z konusudur. Miisteriler i¢c tasima
organizasyonunu kendi tercih ettikleri farkh bir
ticlincii  taraf lojistik hizmet saglayia ile
yapabilecegi gibi, ana tasima olarak adlandirilan,
uluslararasi konteyner tasimacilig1 operasyonlarini
ylriiten firmadan da bu konuda destek
alabilmektedir. Miisteri portal lizerinden ytlikleme
talebine iligkin bilgileri kaydederken i¢ nakliye
organizasyonunun kim tarafindan yapilacagin1 da
acik bir sekilde miisteri tarafindan belirtmelidir.
Firma tarafindan kullanilan konteyner navigasyon
takip sistemi araciligiyla rezervasyonu yapilan her
bir 1s1 rejimli konteynerin varis noktasina kadar
bilgisi sistem iizerinde agikca goriilebilmektedir.
Miisterinin kullanic1 adi ve sifre ile baglandig:
portal, s6z konusu sistem ile entegre olarak
calismakta olup, misterinin konteyner ile ilgili talep
etmis oldugu tiim bilgileri sistemden alarak portal
ekranina yansitmaktadir. Konteyner ile ilgili tim
bilgiler sisteme, konteyner iizerinde bulunan
cografi konum belirleme sistemi (GPS) vasitasiyla
aktarilmaktadir. Is1 rejimli konteynere iliskin
lokasyon, i¢ ve dis sicaklik, istenilen sicakliga ne
kadar siirede ulasildig1 ve nem oram gibi bilgiler
sistem lizerinden kolaylikla takip edilebilmektedir.
Firma ayni zamanda “Tahmini Varis Zamani Degisim
Bildirimi” isimli bir hizmet sunmakta olup, misteri
kendi konteyneri ile ilgili tahmini varis zamani
portal lizerinden glincel olarak takip
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edebilmektedir. Tasimacilikta ylkiin varis zamani
cogunlukla tasiyici firmalar tarafindan yiik sahibi
miisterilere kesin olarak belirtilmemekle beraber;
yikiln varis slresine iklim sartlari, limanlardaki
yogunluk ve diger engelleyici liman faaliyetleri,
gemide yasanan arizalar gibi 6ngoriilebilen ve
ongoriilemeyen bircok faktor etki edebilmektedir.
Bu nedenler dolayisiyla miisteriye karsi mahcubiyet
yasanmamasl ve firma giivenilirliginin
sarsilmamasi amaciyla varls zamani bilgisi
genellikle tahmini olarak belirtilmektedir. Teslimat
konusunda herhangi bir gecikme yasanmasi halinde
gecikme ile ilgili bilgi miisteriye portal lizerinden
otomatik olarak gonderilmektedir.

Misteri kendi  konteynerine iliskin  yiik
hareketlerini sistem lizerinden takip
edebilmektedir. Geminin dengesini bozmayacak
sekilde konteyner agirliklari ve destinasyon bilgileri
dikkate alinarak, konteynerlerin gemiler tizerinde
hangi sira ile yerlestirilecegi tasiyict firma
tarafindan hazirlanan konteyner yerlesim plani
(bay plan) c¢ergevesinde belirlenmektedir. Bu
planlar, c¢ogunlukla sistem iizerinde miisteri
erisimine kapalidir. Daha o6énce konteyner
tasimaciligt  konusunda deneyim sahibi olan
misteriler, yiik o6zellikleri dogrultusunda hangi
konteyner tiiriiniin kendileri icin daha uygun
olacagimi belirleyebilmekte ve konteyner se¢imini
(standart, st agik, ylksek tavanli, 1s1 yalitimli,
platform) kendileri yapabilmektedirler. Sistem
lizerinde 440 civarinda ytk bilgisi tanimlidir. Ancak
bu konuda deneyim sahibi olmayan miisteriler
portal lizerinden ikinci asamada ytik rezervasyonu
yaparken belirtmis olduklari detaylar
dogrultusunda konteyner se¢imi icin tasiyic
firmadan destek talep edebilmektedir. Bazi
konteyner tiirleri ¢ogunlukla 6zel madde
tasimacilig1 kapsaminda farkl niteliklere ve tasima
kosullarina sahip irilinlerin tasinmasi icin
kullanildig1 i¢in, her limanda yeterli sayida
bulunmayabilmektedir. Bu durum yilkleme
talebinin olusturulmasi ve konteyner secimi
asamasinda ekipman sorunu olarak miisterilerin
karsilasabilecegi baslica problemlerden birini ifade
etmektedir.

Tasima ile ilgili baz1 belgelere (konsimento 6rnegi,
yikleme talimati, rezervasyon onayi, konsimento
vb.) ve Dbazi sertifikalara sistem {izerinden
erisilebilirken, iilkeler bazinda farklilasmis o6zel
olarak talep edilen belgelere erisim
saglanamamaktadir. Tasima f{icreti ya da diger
adiyla navlun igerisinde geminin genel yonetim
maliyetlerinin yani sira; doviz kuru, yakit fiyatlari ve
diger hesaplanmasi gereken bir takim degiskenlerin
yer almasi sebebiyle gercek navlun hesabinin
misteriler tarafindan hesaplanabilmesine sistem
lizerinde izin verilmemektedir. Miisteriler sisteme
yik cinsini, miktarini, kalkis ve varis limanini ve
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diger gerekli bilgilerin girisini yaptiktan sonra
navlun talebi olusturup, ilgili miisteri temsilcisine
gondermekte bu talepler firma yetkilileri tarafindan
2 is saati icerisinde yanitlanmaktadir. Navlun
taleplerine uygun navlun teklifinin firma tarafindan
miisteriye sunulmasi asamasinda dikkate alinmasi
gereken hususlardan birisi ise, firma ile miisteri

arasinda daha once yapilmis olan navlun
sozlesmesidir. Bazi miisteriler yik hacmi ve
ylikleme yapilan destinasyon gibi konular

cercevesinde firma ile navlun konusunda toplu
pazarlik  yapabilmekte ve 06zel indirimler
alabilmektedir. Bu sozlesmeler dahilinde hizmet
verilen miisteriler anahtar miisteri statiisiine sahip
olmakta ve bu miisterilerden gelen herhangi bir
talebin daha oncelikli yanitlanmasi durumu séz
konusu olabilmektedir. Ancak miisterilerin
yanitlanma sirasi1 degisse de 2 is saati icerisinde
yanit verilmesi gerektigi tim misteri gruplari
acisindan ortak belirlenen bir firma politikasidir.
Miisteri eger yaklasik bir referans fiyat gormek
isterse sistem tarafindan miisterilere talep etmis
olduklart1 hususlar dahilinde referans fiyat
olusturulmaktadir. Ancak saglikli ve en dogru
navlun teklifi icin miisteri hizmetleri bolimi ile
iletisime gecilmelidir. Dolayisiyla portal,
fiyatlandirma konusunda tahmini ve net olmayan
bir navlun teklifi sunarken, esas 6zelligi itibariyle
navlun disinda yiikiin operasyon ve dokiimantasyon
stirecleri ile ilgili daha verimli bir isleyis
sergilemektedir.

Portalin Fonksiyonelligi ve Diger Elektronik
Sistemlerle Entegrasyon

Firma tarafindan tiim diinya genelinde farkl
elektronik sistemler ve yazilimlar kullanan ¢ok
sayida ve tasiyicl firmaya hizmet sunulmaktadir.
Firma yeni hizmet verdigi bir iilkede 6ncelikli olarak
yeni bir sube agmak yerine, o iilkedeki giicli bir
tasiyici firma ile is birligi/ortaklik kurmakta ya da
anlasma saglanan tasiyicl firma satin alinmak
suretiyle sirket birlesmesine gidilerek pazarlama
ag1 genisletilmektedir. Firmanin farkh tlkelerde
blinyesine kattign farkli sistemler kullanan
tasiyicilar da, dnerilen tek elektronik sisteme zaman
icinde entegre edilmektedir. Ciinkii bu sayede, tek
bir elektronik sistem araciligiyla, miisterilere daha
hizli yanit verilebilmekte, verimlilik arttirllmakta ve
operasyonel kolaylik saglanabilmektedir. Sistem
kullanicilar1 yalnizca firma ¢alisanlari ve firmanin
miisterilerinden olusmaktadir. Miisteriler, internet
baglantisinin oldugu yerlerde cep telefonu ya da
bilgisayarlar araciligiyla portali kolayca
kullanabilmektedir. Su an miimkiin olabilen en
onemli husus, portalin miisteri firmanin kendi
kurumsal kaynak planlama yazilimina entegre
edilebilmesi, elektronik veri transferi yoluyla
bilgilerin yapisal bir formda miisteriler ile karsilikli
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paylasilabilmesi ve miisterilerin yiikleme ile ilgili
bilgileri girdi olarak sistem iizerinden tasiyici
firmaya iletebilmesinin miimkiin olmasidir.

Performans Degerlendirme

Portalin performans degerlendirmesi, portalin
misteriler tarafindan kullanim yiizdesi dikkate
alinarak belirlenmektedir. Cevrimici kanallarin ligti
icin de (¢evrimici portal, EDI ve mobil uygulama)
hangi islemlerin gerceklestirildigi, islemlerin
miktar1 ve hiz1 takip edilmektedir. Performans
degerlendirme kriterleri arasinda e-rezervasyon, e-
talimat, e-diizeltme ve e-konsimento kullanim
oranlar1 yer almaktadir. Buna ek olarak diger bir
anahtar performans gostergesi ise miisteri
taleplerine  yanit verebilme oram1 olarak
belirtilmistir. Kiiresel orgiitsel yapt kapsaminda,
firma belirli bolgelere boliinmiis ve her bir bolge
icerisinde farkl iilke gruplarn yer almaktadir.
Belirlenen anahtar performans gostergeleri kiiresel
yap1 icerisindeki diger bolgelerden veya iilke
gruplarindan elde edilen degerlerle
karsilagtirilmaktadir. Ayrica firma tarafindan bugiin
bir¢ok isletme tarafindan kullanilan “Net Tavsiye
Skoru (Net Promoter Score-NPS)” degerinin
belirlenebilmesi  icin  miisterilere  anketler
uygulanmakta ve yilin her ceyrek déneminde bu

bilgiler = degerlendirilmektedir. ~Son yillarda
cevrimici ¢ozlimlerin kullaniminin artisina bagh
olarak bununla ilgili miisterilerin
degerlendirmelerindeki artis da dikkat
cekmektedir. Performans degerlendirme

araclarindan biri de miisteri hizmet diizeyinin
o6lciildiigii “Hizmet Diizeyi Anlagmasi (Service Level
Agreement-SLA)” sistemidir. Miisteri tarafindan
portal {izerinden girisi yapilan rezervasyonun
yanitlanmasi i¢in 30 dakika, talimatin islenmesi i¢in
120 dakika gibi referans degerler tasiyici firma
tarafindan belirlenmekte ve bu siire hedeflerine
ulasma oranlari dl¢glimlenmektedir.

Cevrimici Miisteri Portal1 Kullaniminin Etkileri
Firma tarafindan c¢evrimi¢ci portal iizerinden
yiikleme rezervasyonu yapan miisterilere ayrica bir
indirim uygulanmamaktadir. Portalin isletme
karliligina olan etkisi ile ilgili herhangi bir ¢alisma
heniiz firma biinyesinde yapilmamistir. Ancak
portalin olumlu etkileri olarak; misteri hizmet

maliyetini o6nemli o6lgiide diisiirdiigii, portal
sayesinde etkinlik ve hiz arttig i¢in firmanin marka
degerinin  yiikseldigi, operasyonel kolaylik

saglandigr ve veri kaybini minimum seviyeye
indirdigi disiintilmektedir. Portalin kullanimi ile
islem siireleri hizlansa da bu durumun ¢alisan sayisi
iizerinde herhangi bir etkiye sahip olmadigi; ancak
calisanlarin rol tanimlarinin degistigi ve daha

miisteri odakli bir c¢alisma diizenine gegisi
saglayarak miisterilere daha farkli ¢o6ziimler,
raporlar, projeler gelistirmeye basladig1
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belirtilmistir. Portal ftzerinden olusturulmayan
(manuel); yani miisteri temsilcilerine dogrudan
iletilen taleplere kiyasla ilgili taleplere yonelik
bekleme listesinde siraya girilmemesi, insan hata
paymin etkisinin azalmasi ve buna bagl olarak
islem stirelerinin ve hata oranlarinin fark edilir
Olciide azalmasi da miisteriler tarafindan manuel
islemlere olan talebin giderek azalmasin ve
portalin misteriler tarafindan tercih edilmesini
saglamistir. Genel portal kullanim orani yaklasik
%85 diizeyinde olup; miisteriler tarafindan yapilan
rezervasyonlarin yine yaklasik olarak %98,7’si
portal ilizerinden yapilmaktadir. Kalan %1,3’liik
oranin ise bilyilk c¢ogunlugunun portala veya
internete erisim problemleri yasayan miisteriler
tarafindan olusturuldugu acik¢a belirtilmektedir.
Firma tarafindan portali kullanmak istemeyen
miisterilere cesitli ¢oziimler sunulmakta olup,
portalin kullanimi konusunda miisteriler zorunlu
tutulmamaktadir. Miisterilerin yaklasik %85’
cevrimi¢i navlun talebinde bulunurken bu oran
portal tlizerinden yiikleme talimati olusturulmasi
yaklasik olarak %72 seviyesinde gerceklesmistir.
Kullanim oraninin arttirilmasi iizerinde cesitli
calismalar firma tarafindan yapilmaya devam
etmektedir.

SONUC VE ONERILER

Firmalarin yapmis oldugu tiim yatirimlar icerisinde,
teknoloji yatirimlarinin oram bir hayli yiiksektir.
Gelismis teknolojik sistemlerin ve ¢6zlimlerin
kullanilmasiyla, firmalarin sektdor icerisindeki
rekabetcilik diizeyi de yilikselmektedir. Teknolojinin
hizla gelisiyor olmasi, misteri beklentilerini
arttirmakta buna bagh olarak da hizmet veren
firmalar iizerindeki baski artmaktadir. Bu yiizden
lojistik sektoriinde yer alan bir ¢ok isletme
yOneticisi, teknolojik yatirimlara agirlik vererek ve
e-lojistik sistemlerini kendi kurumsal yazilimlari
icerisine entegre ederek daha diisiik hata orani ile
miisteri beklentilerini karsilamaya c¢alisirken
maliyetlerin minimize edilmesine ve verimliligin
arttirllmasina odaklanmaktadir.

Calismada acik bir sekilde belirtildigi iizere, ytlike
iliskin operasyonlar ¢ok asamali bir sekilde
gerceklestirilmektedir. Konteyner rezervasyonu,

tasimaya  iliskin  evraklarin  diizenlenmesi,
yliikleme/bosaltma noktasi ile liman arasindaki i¢
tasima faaliyetlerinin organize edilmesi yiik

operasyonlar1 icerisindeki temel asamalar1 ifade
etmektedir. Bu asamalarin verimli bir sekilde
yoOnetilebilmesi ve miisterilerle hatasiz ve es
zamanli bilgi paylasiminin yapilabilmesi konusunda
e-lojistik ¢oziimleri firmalara ¢ok biiylik kolaylik
saglayabilmekte ve bu tiim bu asamalar1 ayni
zamanda daha hizli gerceklestirmeye de olanak
saglamaktadir. Buradaki dikkat edilmesi gereken
nokta, portalin yalnizca operasyonel siirece destek
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saglamas1 degil; ayrica miisteri temsilcilerinin
iizerinde bulunan dokiimantasyon yogunlugunu da
hafifleterek daha miisteri odakhi ¢6ziimlerin
gelistirilmesine Zaman ayirabilmelerinin
saglanmasidir.

Firma ile yapilan goriismeler esnasinda, elde edilen
yanitlar sorulan sorular gercevesinde
siiflandirilmis ve ¢esitli konu basliklar1 halinde
sunulmustur. Miisteri portal operasyonlari ile ilgili
olarak bulgular, sistemin kiiresel anlamda firmanin
tlim subeler tarafindan kullanildigin1 ve diinyanin
dort bir yanindaki miisterilerin, sisteme baglanarak
kendi konteynerlerini takip edebilmesine, yiikiin
ilgili destinasyona tahmini varis zamani bilgilerine
ve ilgili dokiimanlar1 hazirlayabilmesine olanak
sagladigini  gostermistir. Bu durum lojistik
faaliyetlerin daha seffaf bir cercevede yapilmasina
olanak saglayarak miisterilerin kendi ytliklemeleri
ile ilgili es anh bilgiye erismesini miimkiin
kilmaktadir. Bu sayede hem miisterinin tasiyici
firmay ytlikleme ile ilgili arayarak zaman kaybinin
oniine gecilmesi miimkin olmakta, hem de
yiiklemeye iliskin tiim durumlarin portal izerinden
goriintiilenebilmesiyle miisterilerin slirecte
yasanan sorunlara 6nceden ¢6ziim bulabilmesi ya
da es anli miidahale edebilmesi miimkiin hale
gelmektedir. Sistemin genel yapasi ile ilgili olarak,
miisterilerin  biiyik  ¢ogunlugunun  portal
kullanmas1 ve portal iizerinden 0zellikle
konsimento ile ilgili islemleri gergeklestirebilmesi
ve i¢c nakliye organizasyonu ile ilgili destek
alabilmesi operasyonel anlamda biyiik kolaylik
saglamaktadir. Portalin fonksiyonelligi ve diger
elektronik sistemlerle entegrasyonu ile ilgili olarak
da miisterilerin kendi kurumsal sistemlerini portala
entegre edebildikleri ve internet baglantisi olan her
yerde gerek bilgisayar gerekse de cep telefonlar
araciligiyla portala baglanabilmesi elektronik
lojistigin gelisen ve ilerleyen yiiziinii ortaya
koymaktadir. Bir sistemin olmazsa olmaz pargasi
olan ve gelecek donemlerde yapilmasi gerekenleri
ortaya koyan performans degerlendirmesi
asamasinda, e-rezervasyon ve e-talimat oranlarinin,
e-konsimento kullanim oranindan daha fazla
olmasinin nedeni olarak kullanicilarin 6zellikle yeni
kullanicilar olmasi ve e-konsimento hizmetinin
kiiresel uygulama olanaginin daha disik
olmasindan  kaynaklandigi  disiiniilmektedir.
Sistemin firma agisindan genel faydalar1 arasinda
misterilerine daha hizli yanmit verebilme, bilgi
kaybinin ve bilgi hatalarin azaltilmasi, verimlilik
artisi, operasyonel kolaylik ve artan miisteri hizmet

diizeyi oldugu belirtilmigtir. Portal kullanim
oraninin  artmasinin, miisteri beklentilerinin
basarili bir sekilde karsilanabilmesine bilgi

kaybinin ve miikerrer bilgi girisinin azaltilmasina,
izlenebilirligin artmasina, firma-miisteri iliskisinin
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uzun dénemli olarak siirdiiriilebilir hale gelmesine
imkan sagladigi distiniilmektedir.

E-lojistik uygulamalar1 ve vaka analizinin
sonuglarina iliskin aciklamalar dikkate alindiginda,
portallarin yalmizca tasima belgeleri ile ilgili
operasyonel bir kolaylik saglamasi degil; aym
zamanda referans navlun bilgisi alabilme, yiikiin
hareketlerini adim adim gorebilme gibi hizmetleri
daha gelismis bir sekilde sunabilmesi dikkate deger
gelismeler olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Vaka calismalar1 gelecek arastirmalarda nelere
odaklanilacaginin anlasilmasina katki saglayan
calismalardir. Ancak bir firmanin cevirim igi
uygulamalarini ele almasi ve bunun {zerinden
durumun anlasilmasi  ¢alismanin  kisitlarini
olusturmaktadir. Arastirilan konu hakkinda
genelleme yapilabilmesi i¢in ayn1 sektorde faaliyet
gosteren ve benzer platformlar1 kullanan diger
firmalarin da incelenmesi ve ¢alismanin kapsaminin
genisletilmesi gerekmektedir. Bu durum yapilan
calisma sonrasinda bu ¢alismanin sonuglarinin 1s1k
tutacag1 gelecekte yapilacak c¢alismalari giindeme
getirecektir. Bu baglamda bu c¢alismanin lojistik
hizmet saglayici bir isletme ile gergeklestigini
diistiniirsek, benzer bir ¢alismanin lojistik hizmet
alan isletmeler nezdinde uygulanmasi ve karsilikli
avantaj ve dezavantajlarin ortaya konmasi 6nem arz
edecektir.
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