Ege Akademik Bakis / Ege Academic Review

LOJISTIK DEGER VE EK DEGER: BiR ODAK GRUP
CALISMASI

LOGISTICS VALUE AND VALUE ADDED: A FOCUS GROUP STUDY

Yrd. Dog. Dt. Murat AKYILDIZ, Canakkale Onsekiz Mart Universitesi, Biga
Meslek Yiiksekokulu, akyildizmurat@hotmail.com

Dog. Dr. Okan TUNA, Dokuz Eyliil Universitesi, Denizcilik Isletmeleri
Yiiksekokulu, otuna@deu.edu.tr

OZET

Son yillarda ugtinct taraf lojistik hizmet tedarikci sayisinin ve rekabetin artmasi,
¢ogu zaman es anlamh kullanilan lojistik deger ve ek deger kavramlarina farkh
anlamlar yiklenmesine neden olmustur. Bu calismanin amaci, farkh sekilde
yorumlanmaya baslayan bu kavramlarinin, Tlrkiye’'de faaliyet gosteren firmalar
tarafindan nasil algilandigini belirlemektir. Bu amagla yapilan odak grup
calismasinda, lojistik deder ve ek deger olarak algilanan hizmet tiirleri ve
nitelikleri belirlenmistir. Arastirma sonugclari, hizmet farkllastirmasinda kritik
diizeyde o6nem tasiyan lojistik faaliyet silirecinin daha etkin bir sekilde
tasarlanmasini  kolaylagtirarak firmalara o6nemli Olclide rekabet avantaj
saglayabilir.

Anahtar Kelimeler: Lojistik deger, lojistik ek deger, miisteri degeri

ABSTRACT

In recent years, the increase in competition and the number of third party
service providers has led to new meanings on logistic value and logistic value
added which are usually synomymys. The aim of this paper is to demonstrate
how these concepts that have been interpreted in different ways are perceived
by the companies that operate in Turkey. In the focus group study with this
purpose in mind, service types and characterstics that are perceived as logistic
value and logistic value added have been determined. The results of this
research might provide competitive advantages to companies by facilitating
the effective planning of logistic operation procedure that is of crucial
importance in service differentiation.
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1.GIRIS

Bir zamanlar rekabetin kaynagi olan pazar glici, 6lgek ekonomisi ve genis Uriin
hatti gibi yapisal 6zellikler, artik yerlerini musteriler igin Ustlin deger yaratan
isletme becerilerine birakmistir (Slatter ve Narver, 1995: 22). Ote yandan iiriin
Ozellikleri lizerinde oynamanin sinirli olmasi, pazar sartlari nedeniyle fiyatin
mitemadiyen asagiya cekilmesi, hatta kalitenin bile eskisi gibi farklilastirma
araci olmamasi, rekabet glicl kazanmak isteyen bir¢ok isletmeyi deger yaratan
hizmet faaliyetlerini kesfetmeye zorlamistir (McKeon, 2004: 59).

Ancak, son yillarda isletmelerin deger yaratma konusunda gosterdikleri ¢abalar,
her gecen giin yeni fikirlere maruz kalan mdisterilerin artan beklentisini
karsilama konusunda yetersiz kalmis; bu durum yoéneticileri, sadece mdisteri
tatminsizligini bertaraf eden faaliyetleri degil, ayni zamanda onlara fazladan
deger yaratan hizmetlerin neler oldugunu kesfetmeye zorlamistir (Rahman,
2004). Bircok yoénetici, isletme faaliyetleri icinde giderek roli artan lojistik
faaliyetleri, musteri hizmetlerinin gelistiriimesi ve deger yaratiimasi icin 6nemli
bir arac olarak gérmeye baslamistir. Diger taraftan rekabet glclerini artirmayi
amaclayan firmalar 6z yetenek kavramini benimsemis, deder yaratmanin en
etkin yolunun faaliyetlerini kendi merkezi becerileri etrafinda dizenlemeleri
gerektigini kavramiglardir. Bunun bir sonucu olarak, isletmelerin blyik bir
¢ogunlugu, ihtiya¢ duydugu lojistik hizmetleri kendi alaninda uzmanlagmis
lojistik hizmet tedarikgileri vasitasiyla ylritmeye baslamistir. Giderek sayilar
artan lojistik hizmet tedarikgiler kiresel teknoloji, butlnlesik hizmet, etkin
yonetim, bilgi teknolojilerini kullanarak kendi tedarik zincirleri ve musterileri igin
Ustlin deger yaratan kapsamli ¢ézimler lizerinde yogunlasmaya baslamislardir
(Langley ve digerleri, 2002). Ozellikle 1990’li yillardan birgok lojistik hizmet
tedarikcisi, musterilerinin 6zel gereksinmelerini karsilayarak onlara ek deger
sagladiklarindan bahsetmeye baslamiglardir. Geleneksel olarak, lojistik ek deger
kavrami igletmenin bir bitiin olarak yarattigi degere lojistik hizmetler vasitasiyla
katilan deger olarak yorumlanmaktadir (Fawcet, E. ve Fawcet A. 1995: 28).
Ancak bu kavram, sonralar misteri beklentilerini asan, fazladan verilen ve
karsihginda ucret alinmayan bir hizmet olarak yorumlanmaya baslanmistir
(Muller, 1990; Helen, 1995; Roos, 1998; Brockman, 1999; Hannon, 2004).
Diger taraftan yapilan bazi arastirma sonugclari da, bir¢ok lojistik yoneticisinin
lojistik deder ve ek deder kavramlarini esanlaml olarak kullandiklarini
gOstermektedir (Novack vd., 1994; Rutner veLangley, 2000: 78).

iste bu calismada da boyle bir konu ele alinmis, 1990’ yillara kadar lojistik
teriminin bile sadece tasimacilik ve depolama olarak yorumlandi§ Tirkiye’de
lojistik hizmet alan firmalarinin lojistik deger ve ek deger kavramlarini nasil
yorumladiklari inceleme konusu yapilmigtir.

Arastirma sonuglarn, hizmet farklilagstirmasinda &énemli bir ara¢ olarak
kullanilabilecek ek deger kavraminin, musteriler tarafindan nasil algilandiginin
anlasilmasina ve daha etkin stratejilerin olusturulmasina 6nemli diuzeyde katki
saglayabilir.
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2. LITERATUR TARAMASI

Bu bélimin amaci; deger, pazar yoénlulik ve kalite gibi kavramlarin literatirde
nasil tanimlandigini incelemek ve hizmet sirecinde lojistik deger ve ek deger
kavramlarinin yeniden yorumlanmasina iliskin yaklagimlan gdzden gegirerek
bunlarla ilgili teorik modelleri tanitmaktir.

2.1. Literatiirde Deger ve Ek Deger Kavrami

Uzerinde birkag yiizylldan beri tartisilan deger kavrami literatiirde gok farkl
anlamlarda kullaniimaktadir. Bu farkhliklar s6z konusu kavramin c¢ok cesitli
alanlarda kullaniimasindan kaynaklanmaktadir (Rutner ve Langley, 2000: 75).
Deger kavraminin kullanimindaki bu farkhlik, yénetim literatiiriine de yansimistir.
Ornegin finanscilar, hissedar degerini; cevre teorisyenleri, cikar gruplar degerini;
pazarlamacilarda misteri degerini savunmuslardir (Khalifa, 2004: 646).

Onceleri fonksiyonellik/maliyet biciminde formiile edilen ve sadece fiyatla
iliskilendirilen deger kavrami (Emiliani, 2001), sonralari daha ¢ok pazar yonlilik
kavramiyla birlikte telaffuz edilmeye baslanmistir (Swenson, 2003: 391).
Pazarlamada midsteri degerinin 6n plana ¢ikmasi; misteri yonlaligan, pazar
yonliligin en temel bileseni olmasindan kaynaklanmaktadir (Slatter ve Narver,
1995).

Swenson (2003), misterilerin bakis acisiyla degeri; “arzu, istek ve
gereksinmeleri karsilayan mal ve hizmet niteliklerinin karsitlarina gére tercih
edilmesine neden olan inan¢” olarak tanimlamigtir. Benzer sekilde Porter'in
(1999) “Misterilerin mal ve hizmetler icin goénilli olarak 6édeme yapmasini
saglayan istek” seklinde yaptigi tanimda degerin musterilerinin algiladig yararlar
dizisi oldugunu ifade etmektedir.

Woodruff (1997), arag-sonu¢ modeli ¢ercevesinde misteri degerini; musterinin
nihai hedefine ulagsmasini kolaylastiran kullanimdan kaynaklanan sonuclar
(faydalar) tzerinde etkili olan Griin veya hizmet nitelikleriyle ilgili yapilan kisisel
tercih olarak tanimlamistir (Sekil 1).
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Alinan degerle
Arzulanan miisteri degeri Miisteri tatmini

Miisterinin amag ve nihai

Sekil 1: hedefi Tatmin saglayan
Miisteri nihai hedef
degeri
hiyerarsi
modeli Kullanim sirasinda Tatmin
arzulanan sonuglar saglayan
sonuglar
(Faydalar)

nitelik tercihleri saglayan

< Arzulanan iiriin nitelikleri ve > —l Tatmin
~ - nitelikler

Kaynak: Woodruffs, 1997

Mentzer ve arkadaslan (1997), modelin arzu edilen sonuglan yaratacak
niteliklerin ulasilmak istenen hedeflere gore belirlenmesi nedeniyle, Ustten
asagiya dogru isleyen hiyerarsik bir yapilya sahip oldugunu savunmustur. Model
deger kavramini musterinin bakis acisiyla agiklama getirmesine ragmen ek
deger aynmi konusunda bir fikir vermemektedir. Oysaki Kano modeli olarak
bilinen musterilerin algiladigi degeri aciklayan deger bilesen modeli, ek deger
kavramina aciklik getirecek bir modeldir. Modelde degerin U¢ bilesenini
tanimlanmaktadir. Rahman (2004). Bunlar; temel gereksinmeler, performans
gereksinmeleri ve ¢ekici hizmet gereksinimidir (Sekil 2).

Temel gereksinmeler, genellikle alinacadi varsayllan temel Uriin ve hizmet
niteliklerinden olusur. Varliklar onlan tarafsiz noktada birakirken, yokluklan
memnuniyetsizlik yaratir (id, 2004). Hizmet sektérinde temel gereksinmeleri
karsilayan hizmetler, ¢ekirdek hizmet nitelikleri olarak tanimlanabilir. Cekirdek
hizmetler isletmelerin pazarda bulunus nedenini aciklar. Bununla beraber
yapllan odak grup arastirmalari, musterilerin her zaman olagandisi istekleri
olmadigini, sadece kolaylastirici hizmetlerle yararlan artirlan temel hizmetlerin
de yiiksek diizeyde tatmin yaratabilecegini gostermistir (Oztiirk, 2003).

Performans gereksinmeleri, tatmin diizeyinin oransal olarak karsilanma
derecesine bagli gereksinim tirudur. Tek boyutlu olarak tanimlanan performans
gereksinmeleri, acikca talep edilen gereksinim tiri olup, ne kadar fazla
karsilanirsa, o kadar fazla; ne kadar az karsilanirsa o kadar az tatmin yaratirlar
(Matzler,1996). Hizmet sektdriinde performans gereksinimi karsilayan hizmetler,
kolaylastinci hizmetler olarak da tanimlanabilir. Kolaylastirici hizmetler,
musterilerin gekirdek hizmetleri kullanabilmesi icin verilmesi gereken ek
hizmetlerdir (Oztiirk, 2003).
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Sekil 2: Deger bilesen modeli
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Kaynak: Rahman, 2004

Cekici hizmet gereksinmeleri, Normal olarak misteriler tarafindan bilinmeyen,
tahmin edilemeyen veya beklenmeyen hizmet gereksim turadur. Varlklari
ylksek diizeyde tatmin, zevk hatta heyecan uyandirirken, yokluklan tarafsiz
noktada yer alir. Beklenmeyen hizmetler genellikle yenilikler vasitasiyla ortaya
cikar. Yeniliklerin baglica kaynaklari; teknoloji, yetenek ve beceriyi iceren bilgi ve
deger zincirini anlamayr mimkin kilan iliski sebekesidir. Hizmetlerdeki
yeniliklerin bir diger kaynagdi da is slreclerinin etkinligini artirmaya ydnelik
teknolojiye dayanmayan yaratici faaliyetlerden de olusabilir (Chapman ve
digerleri, 2003). Hizmet sektériinde cgekici hizmetler destekleyici hizmetler
olarak  tanimlanabilir.  Destekleyici  hizmetler, hizmetin  yapilmasini
kolaylastirmaktan ziyade hizmetin de@erini artirmaya ve rakiplerden farkli hizmet
vermeye olanak saglayan hizmetlerdir. Bu tir hizmetler fazladan verilen
hizmetler seklinde de ortaya cikabilir. Ancak destekleyici hizmetlerle
kolaylastinci hizmetler arasinda ayrim yapmak her zaman kolay olmayabilir
(Oztiirk, 2003). Ornegin ambalajlama cekirdek hizmet olan tasima hizmetini
kolaylastiran bir hizmet olarak dusunulebilecegi gibi, tutundurma amagl
kullanildiginda destekleyici hizmet olarak distndlebilir. Ancak bu sekildeki bir
mantik yuritme bazi durumlarda belirsizliklerin kaynagini olusturabilir.

Deger bileseninden hareketle ek degerin yorumlanmasina katki saglayacak bir
baska yaklasim, fayda-maliyet modelidir. Bu modelde Groth (1994), toplam
musteri yararini, fayda degeri ve duygusal de@er olarak tanimlamistir. Yazar,
musterilerin bir mal ve hizmeti satin alma nedenlerinin sadece somut yararlari
nedeniyle degil, duygusal gereksinimlerini ne élgtde karsilayip karsilamadigina
bagh oldugunu savunmustur. Benzer sekilde, Khalifia (2004), musteri degerinin
biylk 6l¢ide algilamaya bagh oldugunu; algilamanin da musteriye bakis agisi,
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iliski diizeyi, musteri ihtiyaclar ve mdsteri yaran olmak Uzere doért faktor
tarafindan etkilendigini ileri sirmustir. Musteriye bakis agisi; misteriye sadece
musteri ya da kisi olarak davraniimasini ifade ederken, iliski dlzeyi, iliskilerin
sadece ticari islemlerle sinirli kalmasi veya karsilikli etkilesime dayanan yogun
iliskilerin gelistiriimesini ifade etmektedir. Diger son iki faktorden mdisteri
ihtiyaclan, miusteri gereksinmelerinin fayda, psikolojik veya bunlarnn
kombinasyonundan olusabilece@i; musteri yararnin da soyut yada somut
nitelikte olabilecegini ifade etmektedir.

Yazar, deger yaratimasinda bu faktorlerin etkili olmasi nedeniyle musteri
degerini bu dort faktére dayandirilarak olusturmak gerektigini savunmus ve
bunlan yarattiklari deger hiyerarsisi icinde fonksiyonel, ¢oziimleyici, deneyim
saglayici ve anlam olmak Uzere siralamistir

Yazara gore fonksiyonellik, temel uriin ve hizmet ¢iktisini; ¢6zim, kurma ve
bakim faaliyetleri gibi fazladan verilen hizmetleri; deneyim, kendisini degisim
sirecinin pargasi gibi hisseden miusterinin duygusal faydasini; anlam ise,
deneyimin simdiki zamanla baglantisini ifade etmektedir.

Batlin bu yaklasimlar deger ve ek degerin agiklanmasi ve yorumlanmasina
O6nemli katkilar saglamakla birlikte, her birinin deger ve ek deger kavraminin
sadece bir yonini aciklamasi bu yaklagimlann bir arada distnilmesi
gerektigini gostermektedir. Diger taraftan deger ve ek deger kavramiyla ilgili
olarak yasanan 6nemli bir karmasada kalite kavraminin zaman zaman deger
kavramiyla esanlamh kullanilmasidir (Novack ve digerleri, 1994).

2.2. Deger, kalite ve miigteri tatmini ayrimi

Kalitenin sadece igletme iginde kaliteyle ilgili bir bdlimin isi oldugu kabul
edildigi dénemlerde, kalite kullanima ve spesifikasyonlara uygunluk olarak
tanimlaniyordu. Ancak kalitenin tim isletmenin isi oldugu anlayisinin
benimsenmesiyle, ¢evre unsurlarindan musterinin algiladigi kaliteye kadar pek
¢ok unsuru blinyesinde toplamistir (Efil, 2003). Bununla beraber gerek Uriinler
gerekse hizmetler icin tanimlanan kalite boyutlan aslinda Grin ve hizmet
nitelikleriyle ilgilidir. Ornegin performans, givenilirlik, estetik, uygunluk, ézellik,
dayanikhlk, servis kabiliyeti gibi Uriinlerle ilgili kalite boyutlan Grtn niteliklerini
gosterirken; guvenilirlik, karsiik vermek, glvence, empati ve fiziksel nitelikler
hizmetin kendisinin,  sunuldugu araclarin veya hizmeti veren insanlarin
niteliklerini ifade etmektedir.

Diger taraftan, kaliteyle ilgili yapilan siniflandirmalarda, Kano modelindeki
gereksinim tirleriyle 6rtismektedir. Mdlsgterilerin talep ettigi Griin ve hizmet
karakteristikler, gerekli kalite; musteriler tarafindan mevcut oldugu kabul edilen
ariin ve hizmet karakteristikler, beklenen kalite; musteriler tarafindan talep
edilmeyen ya da beklenmeyen Urin ve hizmet karakteristikleri ise heyecan
verici kalite olarak tanimlanmaktadir (Efil, 2003: 9-15).
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Ancak, nasil tanimlanirsa tanimlansin kalite Griin veya hizmet niteligini degil,
niteligin derecesini gosterir. Oysaki degerin kaynagi sadece kalite degil,
arzulanan sonucu yaratan urin ve hizmet nitelikleridir. (Mentzer,1997:635).
Yapilan pek ¢ok arastirmanin, dusuk kaliteli Griin ya da hizmetin de musteri
tatmini sagladigini gostermesi, degerin kalite tarafindan yaratimadigini ancak
kaliteden etkilendigini géstermektedir (Wong, 2004:367). Nitekim Oztiirk
(2003:48) verilen hizmet ne kadar kaliteli olursa olsun kolaylastirici hizmetler
olmadiginda hizmet paketinin ¢dkecegini, yani temel hizmetlerin tek basina
yetersiz kalacagini ifade etmistir. Ancak kolaylastinci hizmetlerin  kalitesi
artirlarak destekleyici hizmetler olmaksizin da Ustin misteri tatmini yaratilarak
rekabet avantajinin kazanilacagi, ABD’deki Southwest havayolu sirketinin
uygulamalariyla kanittanmistir (Porter,1999). Bu durumu, kendinden onceki
arastirmalardan yararlanarak Kano modeline uyarlayan Khalifa (2004), gerek
performans gerekse cekici hizmet gereksinmelerinin deger artirici ve azaltici
faktorlerden etkilenerek, tatmin ve tatminsizlik seviyesini asip zevk ve o&fke
yaratabilecegini ileri sirmustar (Sekil 3).

2.3. Lojistik Deger ve Ek Deger

Lojistik deger firmanin bir bitlin olarak sagladigi degerlerin yalnizca bir
bélimadar. Ancak, firmanin yarattigi toplam musteri degerinde énemli bir payina
sahiptir. Lojistik faaliyetlerin nasil deder yarattigina dair pek c¢ok goris
mevcuttur. Geleneksel olarak lojistik deger, musteriye sunulan Urlnle ilgili
verilen hizmet niteliklerinin yer ve zaman faydasiyla ilgili yarattigi sonuclara
dayandinimistir (Khalifa, 2004). Bununla beraber, Fawcett E. ve Fawcett
A.(1995), lojistik hizmetlerin kendi yarattigi degerlerin 6tesinde firmanin bir
bitiin olarak yarattigi sekil ve sahiplik faydasinin yaratimasina da katki
sagladigini vurgulamistir. Ornegin, lojistik hizmetler ambalajlama ve paketleme
hizmetleriyle sekil faydasina, tasima hizmetiyle de sahiplik faydasina katki
saglamaktadir.
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Sekil 3: Deger dinamikleri modeli
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Kaynak: Khalifa, 2004

Esasen lojistik deger olarak tanimlanan yer ve zaman faydasi lojistik sistemin bir
ciktisidir. Dogru Urlinin dogru yerde, dogru miktarda, dogru sartlarda, dogru
zamanda ve dogru fiyatla dogru musterilere ulastinimasini ifade eder (Mentzer
vd, 1997: 631). Novack ve digerleri (1994: 116-117), lojistik fonksiyonlarin kalite
dizeyinin algilanan kalite dlzeyiyle uyusmasi halinde lojistik degerin
yaratilacagini ileri sirmislerdir. Yazarlar lojistik degeri, lojistik hizmet kalitesiyle
es anlamli kullanmglardir.

Rutner ve Langley’in (2000: 78), yaptiklar arastirma sonucuna dayanarak lojistik
degeri; tedarik zinciri maliyetlerini minimum kilarken, ortaklarin karini
maksimuma c¢ikaran musteri hizmet gereksinimlerinin karsilanmasi, Lojistik ek
degeri ise, pazar payini artirmak amaciyla gelistiriimis veya fazladan hizmet
saglanmasi amaciyla ek hizmet bilesenlerini igeren hizmetler olarak
tanimlamistir. Yazarlar, amag-sonug hiyerarsik modelini kullanarak, lojistik ek
degerin musteri beklentilerinin asilmasi, lojistik deger yaratilmasi, ilave hizmetler
ve rekabet avantaji gibi degerlerlerin toplamindan olustugu sonucuna
varmisglardir.

3. ARASTIRMANIN AMAC VE KAPSAMI

Lojistik hizmetlerin ambalajlama ile sekil faydasina katkida bulunmasi 6rneginde
oldugu gibi, lojistik hizmet tedarikgilerinin Ucret karsiligi yaptiklari hizmetin
musterilerine sagladigi katma degeri artan rekabet karsisinda yetersiz gérmeye
baslamalari, onlar kendilerini farklilastirma konusunda yeni yol ve ydntemler
aramaya itmistir.
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Bu cgercevede yeniden yorumlanmaya baslanan lojistik deger ve ek deger
kavramlarinin Tirkiye’de faaliyet firmalar tarafindan nasil yorumlandigi énem
kazanmistir. Bu nedenle, bu ¢alismada 6ncelikli olarak lojistik deger ve ek deger
kavramlarinin nasil yorumlandigini saptamak amaclanmistir. Arastirmanin diger
bir amaci, kavramlar arasindaki farkhliklari ortaya koymak ve lojistik hizmetlerin
zamanla temel hizmet olarak algilanip algilanmadiginin belirlemektir.

Odak grup calismasinin sadece belli bir bélgeyle (izmir) sinirli tutulmasi kesifsel
nitelikteki bu arastirma sonuclarinin genellestiriimesi anlaminda en &énemli
kisitini  olusturmaktadir.  Bununla beraber, ortaya c¢ikan sonuclarin hem
uygulama hem de teorik anlamda uygulanabilir 6zellikleri oldugu inancini
tasimaktayiz.

4. ARASTIRMA YONTEMI

Tucker (2004:25), deger vyaratmanin en Onemli kosulunun degerin
tanimlanmasindan ve tanimin da musterilerinin degerleriyle kendi degerlerinin
karnistinimamasina bagh oldugunu vurgulamis ve musteri ihtiyaglarini anlamanin
en iyi yolunun mdisteri anketleri, odak grup calismalarn ve birebir milakat
teknikleri oldugunu vurgulamistir. Bu ¢alismada anket yontemi yerine odak grup
calismasi tercih edilmistir. Bunun iki nedeni bulunmaktadir. Birincisi algisal
yaklagimlarla sekillenen lojistik hizmet slrecinin yargisal degiskenlerini
kesfetmede odak grubu ¢alismasinin daha etkin olaca@i dustincesi, ikincisi de
anket calismasina kiyasla daha az sayida kisiye ulasilmasina ragmen daha
gercekgi ve dogru bilgilerin toplanmasina olanak tanimasidir.

4.1. Grup Tasarim1 ve Grup Uyelerinin Saglanmast

Odak grup calismasini ylrutecek grup alti kisiden olusmustur. Katiimcilardan
biri, ilac ikisi gida, ikisi tekstil ve deri sektdriinde faaliyet gdsteren firmalarin tst
dizey ydneticileridir. Grubun bir Uyesi ise uluslararasi nakliyecilik yapan bir
firmanin sahip yo6neticisi konumundadir. Katilimcilardan birinin lojistik firma
yoneticisinden secilmesinin nedeni, konunun farkl bakis acisiyla tartisiimasini
saglamaktir.

4.2. Odak Grup Siirecinin Gergeklestirilmesi veri Toplama ve Analiz
Yontemi

Katihmcilarla toplanti giiniinden bir hafta énce irtibat kurularak, konu hakkinda
kendilerine bilgi verilmis ve toplanti igin Dokuz Eylil Universitesi Denizcilik
isletmeleri  Yiksekokuluna davet edilmislerdir. Tim katilimcilar kendi
olanaklanyla belirlenen gin ve saatte toplantida hazir bulunmuslardir.
Toplantida iki akademisyen hazir bulunmusg, toplanti suresince katiimcilara
mumkiin oldugu kadar midahalede bulunulmamis ve katihmcilann birbirleriyle
karsilikli etkilesime girmeleri desteklenmistir. Toplanti ses ve goruntli kayit
cihazlariyla kaydedilmis, ayrica raportorlik gdrevini Ustlenen bir akademisyen

653



Murat Akyildiz, Okan Tuna

tarafindan konusmalar not edilmistir. iki bucuk saat siiren toplanti sonunda
kayitlar ve notlar toplantida hazir bulunan akademisyenler tarafindan
degerlendirilerek, butiin odak grup c¢alismasi bir arada degerlendirmeye tabi
tutulmus ve nihai sonuca ulasilimistir.

5. ARASTIRMA SONUCLARI

Lojistik deger nedir?

Odak grup ¢alismasi katihmcilann lojistik degerle ilgili yaptiklan tanimlar genel
olarak asagidaki ifadelerle 6zetlenebilir:

o Lojistik deger; istenilen drlanlerin istenilen noktalara zamaninda ve
hasarsiz bir sekilde ulastirimasi ve gerektiginde esnekligin
saglanmasidir.

o Lojistik deger; maddi anlamda karsiligi 6denmis veya anlasma
sartlarinda belirtilen hizmetlerin s6zlesme sartlarina uygun olarak
verilmesidir.

o Lojistik deger; lojistik hizmetlerin firma karliigini artiracak sekilde
verilmesidir.

Bu tanimlar, lojistik degerin, lojistik hizmetlerin sagladigi zaman ve yer faydasina
dayandirildigini  géstermektedir. Vurgulanan en o6nemli nokta, s6zlesmede
belirtilen lojistik hizmetlerin sézlesme sartlarina uygun olarak verilmesidir. Diger
bir ifadeyle, lojistik deger yaratan hizmetler, beklenen hizmetlerin verilmesidir.
Bdyle bir yaklagim, temel gereksinim ve performans gereksinimi ya da ¢ekirdek
hizmet ve kolaylastirici hizmet gibi hizmet tirleri siniflandirimasinda bir ayrima
gidilmedigini gdstermektedir. Tanimlarda dikkat ¢ceken bir diger nokta, lojistik
tedarik¢inin, s6zlesme sartlarinda yer almadigi halde sonradan ortaya ¢ikan
gereksinmeleri karsilayabilecek esneklie sahip olmasidir. Bu tanimlardan
hareketle lojistik deger; sdzlesme sartlarinda belirtilsin ya da belirtiimesin,
magterilerin  beklentilerini, onlarin karlarini maksimuma c¢ikaracak sekilde
karsilanmasini mumkun kilan hizmetlerden elde edilen yararlar dizisi olarak
tanimlanabilir.

Lojistik ek deger nedir?

Arastirmanin temel amaci lojistik deger ve ek deger veren hizmetler arasindaki
farkhhgin belirlenmesiydi. Katilimcilarin lojistik ek deger algilamalan arasinda
bazi farkhliklar olmakla beraber, genel yaklasim itibariyla ortak bir gériise sahip
olduklan izlenmistir. Ornegin katiimcilardan lojistik firma ydneticisinin lojistik ek
degeri; malin zamaninda teslim edilmesi, uygun ambalaj yapilmasi gibi kaliteyle
iliskin hizmet niteliklerine dayandirmasina karsilik, lojistik hizmet tedarikgilerinin
musteri konumunda olan digerleri bunlarnin zaten isin gerekleri oldugunu ve ek
deger kavraminin bdyle bir temel lzerine insa edilemeyecegini ifade etmislerdir.
Katilimcilar tarafindan lojistik ek degerle ilgili yapilan tanimlamalar ana hatlaryla
asagidaki gibidir:
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o Lojistik ek deder; musteriye ayrica bir maliyet getirmeksizin genel
hizmet paketinde yer alan standartlar belirlenmis hizmetler dislinda
diger firmalardan farkli veya fazladan verilen hizmetlerden elde edilen
yararlar dizisidir.

o Lojistik ek deder; musteriye verilen lojistik hizmetlerin misteriye 6zg
hale getirilmesidir.

o Lojistik ek deger, misteride sadakat duygusu yaratan hizmetlerdir.
Diger bir ifadeyle, belki de maddi bir karsilik 6demeyi gerektiren fakat
herhangi bir Ucret talep edilmeden verilen hizmetlerden saglanan
yararlardir. Ornegin lojistik firmasinin gerektigi durumlarda hafta sonu
veya diger resmi ve dini bayram tatillerinde hizmet vermesi veya
teknolojik yeniliklerden yararlanilarak sunulan hizmet demetinden
elde edilen yararlardir.

o Lojistik ek deger; beklenmedik sorunlara bedelsiz veya ¢ok kiglk
bedellerle alternatif ¢ozimler getiren hizmetlerden saglanan
yararlardir.

o Lojistik ek deger; lojistik hizmet tedarikgisinden kaynaklanmayan ve
sbzlesmede Ongoérilemeyen beklenmedik olaylar nedeniyle
musterilerin  ugrayacadi olasi zararlarin 6nlenmesine ydnelik
hizmetlerden elde edilen yararlardir.

o Lojistik ek deger; musteri sadakati yaratan hizmet paketidir.

Bu tanimlarda baz farkhliklar olmasina ragmen her biri lojistik ek
degerin bir yondni vurgulamaktadir. Bunlar: sunulan hizmetin
beklenmeyen hizmet grubunda olmasi, diger tedarikgilerin
vermedikleri hizmetleri vermesi, verilen hizmetlerin kisisellestiriimesi,
fazladan hizmet verilmesi, ayrica bir Ucret talep edilmemesi, olasi
sorunlar karsisinda alternatif ¢éztmlerin bulunmasidir.

Yukaridaki ifadelerden hareketle ortak bir tanim gelistiriimek istendiginde lojistik
ek deger; danismanlik hizmetlerini de kapsayacak sekilde fayda yaratan
beklenmeyen hizmetlerin yaninda duygusal tatmini artiran hizmetlerin
rakiplerden farkli ve genellikle Ucretsiz olarak verilmesi olarak tanimlanabilir.

Lojistik ek deger yaratan hizmetler icin Ucret talep edilmeli midir?

Lojistik ek deger tanimlamasinda tartismali konulardan en énemlisi, ek deger
yaratan hizmetlerin ayrica bir Ucrete tabi olup olmamasiydi. Katiimcilardan
bazilan; ek deder yaratan montaj, demontaj, gibi hizmetlerin verilebilmesi icin
makul dizeyde Ucret talep edilmesinin normal karsilanabilecegdini, aksi halde
hizmetin verilemeyecegini ifade ederken, digerleri ticreti talep edilen bir hizmetin
ek deger yaratan hizmet grubunda degil, deger yaratan hizmet grubunda
disindlmesi gerektigini vurgulamislardir. Onlar, ek deger yaratan hizmetler
toplam maliyeti disirse bile, s6zi edilen hizmetlere ayrica bir Ucret talep
edilmesinin deger kapsaminda ele alinmasi gerektigini, zaten toplam maliyeti
distirmuyorsa ek deger degil, yaratugi degerin bile tartisilabilecegini ifade
etmislerdir.
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Lojistik ek deger yaratan hizmetler zamanla deger yaratan hizmetlere dontsur
mu?

Katilimcilarin bazilan, lojistik hizmet aldiklan tedarik¢ilerden ek deger yaratan
hizmetler bir yana, deger yaratan hizmetleri bile tam anlamiyla alamadiklarini
ifade ederken; digerleri kendileri icin ek deger yaratan bazi hizmetler aldiklarini
belirtip, bu hizmetlerin diger firmalar tarafindan da yaygin olarak kullaniimaya
baslanmadikga kendileri icin ayni anlami tasiyacagini ifade etmislerdir. Ek deger
olarak algilanan baslica hizmetler; mesai saatleri disinda fazladan hizmet
sunumu, otomasyona dayanan hizmetlerin verilmesi, lojistik operasyon
planlamalarina misteri konumundaki firmanin dahil edilerek firma yeteneklerinin
kisisellestirme c¢abalari ve danismanlik hizmetleri olarak belirlenmistir. Bunlarin
disinda, katihmcilarnin gogunlugu tarafindan ifade edilmese de bazilari tarafindan
ulasilabilirlik, fiziksel tesislerin durumu, karsilikl etkilesim ve glivenilirlik gibi bazi
hizmet kalite boyutlanyla ilgili niteliklerin de ek deger kavrami icinde algilandig
tespit edilmistir.

6. SONUC

Uzun bir sire birbirlerinin yerine kullanilan lojistik dedger ve ek deger
kavramlarinin yeniden yorumlanmasinda, hizmet farklilagtirmasinin artan énemi
kadar, lojistik hizmetlerin isletme ici faaliyetten, isletme disi faaliyete
dénismesinin rolinin olmasi da kuvvetle muhtemeldir. Bunun temel nedeni ise,
Uglinci  taraf tedarikciler olarak anilan lojistik  firmalarin  giderek
yayginlasmasidir.

S6z konusu kavramlarin yorumlanmasina 6nemli katkilar saglayan arastirma
sonugclari, konuyla ilgili literattr bilgileriyle buylk dl¢cide uyusmaktadir. Bununla
beraber, elde edilen bulgular, hangi hizmet tirleri ve niteliklerinin lojistik deger
ve ek deger yarattidi konusunda kesin bir ayrima gitmenin zor oldugunu
gOstermektedir.

Arastirma sonuglari, misterilere yarar sagladigi sirece, lojistik degeri beklenen
hizmetler; lojistik ek degeri ise beklenmeyen hizmetlerin yarattg seklinde bir
kanaat uyandirsa da, muisteri sadakati yaratan davraniglar ve musteriler
tarafindan acikga talep edilmeyen gizli beklentilerinin hangi tarafta yer alacagi
belirsizlik tasimaktadir. Ornegin katlimcilarin ¢ogu, anlasma maddelerinde
aclkca belirtilen hizmetleri beklenen hizmetler olarak tanimlarken; anlagma
maddelerinde yer almayanlarn beklenmeyen hizmet olarak tanimlamislardir.
Oysaki musteriler icin gercek anlamda beklenmeyen hizmetler sadece
yeniliklerle ilgili olanlardir. Bu yenilikler, ister yaraticiiga isterse teknolojiye
dayali olsun, musteriler tarafindan bilinmedidi icin zaten beklenemezler. Bu
anlamda degerlendirildiginde beklenmeyen hizmetler arasinda sayilan fazladan
hizmet sunumu, lojistik firmasindan kaynaklanmayan sorunlara alternatif
¢6ztmler getirilmesi, rakiplerden farkli hizmetlerin verilmesini, somut ve soyut
nitelikteki teknolojik uygulamalarinin musteriye uyarlanmasi ve soézlesme
sartlarinda yer almayan danigsmanlik hizmet sunumu gibi agikca ifade edilmeyen
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gizli beklentilerin de ek deger olarak algilandigini géstermektedir. Hemen
belitmek gerekir ki burada kullanilan gizli beklentiler, Kano modelinde
musteriler tarafindan acik¢a ifade edilmemesine ragmen verilecegdi varsayilan ve
gizli beklentiler olarak tanimlanan temel hizmet gereksinmelerinden farkl
kullanilmistir. Gizli beklentiler, temel gereksinmelerde oldugu gibi, yapilacagi
varsayllan hizmetler degil, s6zlesme sartlarinda yer almamasina ragmen, bilinen
hizmetlerin gerektigi durumlarda verilecegi beklentisi anlaminda kullaniimistir.

Diger taraftan, arastirma sonuglari hizmet kalitesinin artinlarak beklenen hizmet
gereksinmelerinin de ek deger yaratacagini gostermektedir. Bunun nedeni,
hizmet kalitesinin muisteriyi anlama boyutunun onlarda sadakat ve duygusal
tatminin en 6nemli kaynagini olusturmasidir.

Lojistik deger ve ek degerin yeniden yorumlanmasina aciklik getiren bu ¢alisma,
lojistik deger ve ek deer yaratan lojistik faaliyet siirecinin etkinligini artirmak
icin kullanilabilir. Bu durum, 6zellikle Turkiye gibi, Grtnlerini haricte isleme rejimi
kapsaminda islenmek Uzere yurt disina gondererek mallanni tekrar yurt igi ve
yurt disl pazarlara slren isletmeler agisindan son derece 6nem tasimaktadir.
Ancak, deger algilamasinin kisiden kisiye ve zamana bagli olarak degismesi, bu
tir arastirmalann  periyodik araliklarla  gergeklestiriimesi  gerektigini
goOstermektedir.
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