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OZET

E-ticaret son yillarda katlanarak biiyiimis ve 6zellikle pandemi nedeniyle daha popiiler
ve yaygin hale gelmistir. Rekabetin yogun oldugu bu sektorde isletmeler zaman zaman birtakim
baskilar ile karsilagsmakta ve bu durum, ciddi lojistik hizmet hatalarinin ortaya ¢ikmasina neden
olmaktadir. Biitlin isletmeler kusursuz iiriin ve hizmet sunmay1 hedefleseler de glinlimiizde en
Iyi performans gosteren isletmeler bile hizmet hatalariyla kars1 karsiya kalmaktadir. Lojistik
hizmet hatalar1 isletmeler i¢in kaginilmaz oldugundan s6z konusu hatalarin telafisine yonelik
etkili stratejiler gelistirmek ve miisterilerin tatmin diizeylerini ve tekrar satin alma niyetlerini
artiracak telafiler sunmak olduk¢a 6nemlidir. Her ne kadar gegmis aragtirmalar lojistik hizmet
hatalarinin nasil etkili bir sekilde telafi edilebilecegi lizerine odaklanmis olsa da miisteriler igin
telafinin siiresinin mi yoksa telafide sunulan indirim miktarinin mi1 daha 6nemli oldugunu net
bir bicimde ortaya koyan bir aragtirma bulunmamaktadir. Literatiirdeki bu boslugu doldurmay1
hedefleyen bu ¢alisma, yiiksek ve diistik kritiklikteki hatalar i¢in sunulan telafilerde telafinin
stiresinin mi yoksa indirim miktarinin m1 miisterilerin tatmin diizeyleri ve tekrar satin alma
niyetleri iizerinde daha fazla etkiye sahip oldugunu belirlemeyi amaclamaktadir. Calismada
ayrica, yiiksek ve diisiik kritiklik durumunda hem kadin ve erkek miisterilerin hem de Z, Y ve
X kusag1 miisterilerin tatmin diizeylerini ve tekrar satin alma niyetlerini en fazla artiran telafi
tirtini belirlemek amaglanmistir. Bu dogrultuda, veri toplamak i¢in senaryo-tabanli deneysel
tasarim yontemi benimsenmis olup 18-58 yas arasi toplam 697 katilimciya ulasilmistir.
Calismada frekans analizi, giivenilirlik analizi, faktor analizi ve faktoriyel tek degiskenli anova
analizi yapilmistir. Sonuglar, yiiksek kritiklik durumunda miisterilerin tatmin diizeyi
bakimindan telafinin siiresine ve diistik kritiklik durumunda ise miisterilerin tekrar satin alma
niyeti bakimindan telafideki indirim miktarma daha fazla 6nem verdiklerini ortaya
koymaktadir. Ayrica, hem kadin ve erkek miisteriler hem de Z, Y ve X kusagi miisteriler
acisindan yliksek ve diisiik kritiklik durumunda telafi siiresi ve indirim miktarinin 6nem
seviyesi ve bu iki unsurun onlarin tatmin diizeyi ve tekrar satin alma niyetlerine etkisi
bakimindan 6nemli farkliliklar oldugu tespit edilmistir. S6z konusu bu farkliliklara, tartisma,
sonu¢ ve Oneriler, teorik degerlendirmeler ve sektore yonelik Oneriler bdoliimlerinde
deginilmistir.

Anahtar kelimeler: Lojistik hizmet hatasi, telafi yontemleri, miisteri tatmini, tekrar satin alma

niyeti, deneysel tasarim yontemi



viii

SUMMARY
EVALUATION OF METHODS USED IN THE COMPENSATION OF LOGISTICS
SERVICE FAILURES BY CUSTOMERS: AN EXPERIMENTAL RESEARCH

E-commerce has grown exponentially in recent years and has become more popular and
widespread, especially due to the pandemic. In this highly competitive sector, businesses face
a number of pressures from time to time and this leads to serious logistics service failures.
Although all businesses aim to provide flawless products and services, today even the best
performing businesses face service failures. Since logistics service failures are inevitable for
businesses, it is very important to develop effective strategies to recovery for these failures and
to offer recovery that will increase customers' satisfaction levels and repurchase intentions.
Although past research has focused on how to effectively compensate for logistics service
failures, there is no research that clearly demonstrates whether the response time or the amount
of discount offered is more important to customers. Aiming to fill this gap in the literature, this
study aims to determine whether the response time or the amount of the discount has a greater
impact on customers' satisfaction levels and repurchase intentions for recovery offered for high
and low criticality defects. The study also aimed to identify the type of compensation that most
increases the satisfaction levels and repurchase intentions of both male and female customers,
as well as Generation Z, Y and X customers in the case of high and low criticality. Accordingly,
a scenario-based experimental design method was adopted to collect data and a total of 697
participants aged 18-58 were reached. In the study, frequency analysis, reliability analysis,
factor analysis and factorial univariate anova analysis were conducted. The results reveal that
in the case of high criticality, customers attach more importance to the response time in terms
of satisfaction level and in the case of low criticality, customers attach more importance to the
amount of discount in the recovery in terms of repurchase intention. In addition, it has been
found that there are significant differences in the level of importance of recovery time and
discount amount in case of high and low criticality for both male and female customers and for
Generation Z, Y and X customers, and the impact of these two elements on their satisfaction
level and repurchase intentions. These differences are mentioned in the sections on discussion,
conclusions and recommendations, theoretical evaluations and recommendations for the sector.
Keywords: Logistics service failure, recovery methods, customer satisfaction, repurchase

intention, experimental design method
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ONSOZ

Bu tez calismasinda, lojistik hizmet hatalar1 ve bu hatalarin telafisi i¢in kullanilan
yontemlerden hangilerinin miisterilerin davranissal niyetleri lizerinde daha fazla etki yaptiginm
belirlemek ve isletmelerde yerlesik bir telafi stratejisinin olusturulmasina katki sunmak
amaglanmistir. Bu amagla, miisteriler icin telafinin siiresinin mi yoksa telafide sunulan indirim
miktarinin m1 daha 6nemli oldugunu ortaya koymak hedeflenmistir. Hizmet hatalar1 kaginilmaz
olmakla birlikte miisterilere sunulan uygun telafi yontemleri sayesinde s6z konusu hatalari
telafi etmek ve miisterilerin olumsuz duygularini tersine ¢evirmek olasidir. Bu ¢alismada,
uygulama alani olarak gilinlimiizde lojistik hizmet hatalarinin siklikla yasandigi ve aligveris
hacmi bakimindan oldukga gelisen ve miisteriler arasinda popiiler olan e-ticaret sektorii tercih
edilmistir. S6z konusu sektorde Ozellikle yanlis {iriin teslimati ve yanlis siparis konusunda
oldukga fazla sayida lojistik hizmet hatasi meydana gelmektedir.

Hatalarin telafi edilmesi 6nemli olmakla birlikte isletmelerin, miisteriler i¢in hatanin
biyiikligi, sikligi ve kritikligi gibi unsurlar1 da dikkate almalar1 ve bu unsurlara gore stratejiler
gelistirmeleri de oldukca onemlidir. Bu kapsamda, bu ¢alismada hatalarin kritiklik diizeyi
onemli bir unsur olarak kabul edilmis ve miisteriler acisindan hatanin kritiklik diizeyine gore
telafi tiirlerinin etkisinin degisip degismedigi de incelenmistir. Ayrica, miisterilerin demografik
ozellikleri de sunulan telafi tiirlerine iliskin olarak onlarin degerlendirmelerini etkileyebilecek
onemli bir faktor olarak kabul edilmistir. Bu dogrultuda, hem kadin ve erkek miisteriler hem de
Z, Y ve X kusagi miisteriler bakimindan telafi tiirlerinin hangisinin daha énemli ve onlarin
tatmin diizeyleri ve tekrar satin alma niyetleri iizerinde daha etkili oldugunu belirlemek
hedeflenmistir. Bu baglamda, calismanin sonuglari isletmelerde yerlesik hale gelecek olan telafi
stratejisinin olusturulmasina ve uygulanmasina katki verecektir. Ayrica, demografik 6zellikleri
bakimindan farklilagan misterilerin (6rnegin; Y kusagi erkek miisteri) tatmin diizeylerini ve
tekrar satin alma niyetlerini artirabilecek telafi stratejilerini olusturmalar1 konusunda

isletmelere fikir verecek ve yol gosterecektir.



GIRIS

E-ticaret, isletmeler icin 6nemli bir Oncelik olmakla birlikte 6zellikle pandemi
doneminde e-ticaret alisveris hacmi neredeyse iki katina ¢ikmis ve sektor oldukga biiytimiistiir.
Cevrimigi satin alma ve teslimata yonelik bu talep patlamasi e-ticaret firmalar tizerinde asir1
bir bask1 olusturmus, bu da ¢evrimigi aligverislerin teslimatinda siparislerin iptal edilmesinden
yanlig iiriinlerin teslim edilmesine kadar uzanan farkli tiirde lojistik hizmet hatalarinin ortaya
¢ikmasi ile sonuglanmistir (Jafarzadeh vd., 2021: 1). Giiniimiizde, en iyi performans gosteren
hizmet firmalar1 bile hizmet hatalariyla kars1 karsiya kalmakta ve bu da miisterilerin tatmin
diizeylerini azaltmaktadir. Dolayisiyla, hizmet sunum siirecindeki bu kagmilmaz hatalar,
hizmet hatalarinin telafisine yonelik stratejilerin 6nemini artirmistir (AKinci ve Aksoy, 2019:
184). Telafi stratejileri memnun olmayan miisterilerin olumsuz tutumunu azaltmaya, hayal
kirikligina ugramis misterileri sakinlestirmeye ve uzun vadede onlari elde tutmaya yonelik
kritik prosediirler gelistirmeyi igermektedir (Amoako vd., 2021: 1). isletmelerin, miisterilerinin
hangi seviyelerde hizmet telafisi bekledigini anlamalar1 ve bu beklentileri karsilamalari
onemlidir ve isletmeler, miisterilerinin beklentilerini karsilamak i¢in farkli telafi stratejileri
kullanmaktadirlar (Bozkurt ve Gligor, 2021: 1). Bu kapsamda isletmeler, miisterilerine para
iadesi, gelecekteki aligverisler i¢in indirim veya kupon gibi ekonomik faydalar igeren maddi
telafiler sunabilecegi gibi ilgi gostermek, 6ziir dilemek ve agiklama yapmak gibi maddi
olmayan telafiler de sunabilmektedir (Bambauer-Sachse ve Rabeson, 2015: 117).

Hizmet hatalarma ve telafilerine iligkin yaygin goriis, isletmelerin telafi sunarak
misterilerini tekrar tatmin edebilecegi, miisteri iliskilerini gliglendirebilecegi ve onlarin tekrar
satin alma niyetlerini artirabilecegi yoniindedir (Ali vd., 2022: 2). Ancak, sunulan telafi
yeterince tatmin edici olmadiginda miisteriler iki kez tatmin edici olmayan deneyim yasamis
olmaktadirlar (Edstrom vd., 2022: 2). Bununla birlikte, telafinin tiirii ve kapsami, miisterinin
firma ile ge¢misi, firmanin sikayeti degerlendirme prosediirleri ve durumsal faktorler,
miusterilerin telafi ¢abalara yonelik bilissel ve duygusal tepkilerini etkilemektedir (Webster
ve Sundaram, 1998: 154). Miisterilerin telafiye iliskin degerlendirmelerini etkileyen 6nemli
durumsal faktorlerden birisi hatalarin kritiklik diizeyidir (Kim ve Baker, 2019: 1298). Kritiklik
diizeyi, hata sonrast miisterinin i¢inde bulundugu duruma ve durumun Onemine iliskin
algisindan kaynaklanmaktadir (Oflag, 2011: 38). Hizmet hatas1 ne kadar kritik veya onemli
olursa, miisterilerin beklentileri de o kadar yiiksek olmaktadir (Yunus, 2021: 5). Bununla
birlikte, yiiksek kritiklikteki hatalar miisterilerin tatmin ve sadakat gibi davranissal niyetlerini
daha yiiksek diizeyde olumsuz etkilemektedir (Watson, 2012: 288). Bu nedenle, Levesque ve



McDougall (2000)’a gore isletmelerin sundugu telafi tiirleri, hatalarin kritiklik diizeyine ve
hatalarin tiirtine gore farkli olmalidir.

Miisterilere farkli kritiklik diizeylerinde farkli telafi tiirlerinin (telafi siiresi, maddi-
maddi olmayan telafi) sunuldugu ve onlarin davranigsal niyetlerinin arastirildigi ¢alismalar
bulunmaktadir. Ornegin; Watson (2012) kritiklik diizeyi (yiiksek, diisiik), hizmet tiirii (kisisel,
kisisel olmayan), 6nceki hizmet deneyimi (basarisiz, basarili) ve telafi tiirii (6ziir, maddi telafi,
karma telafi) kombinasyonlarmi birlikte kullanmislar ve bunlarin miisteri tatmini, misteri
sadakati ve sikayet davranisi tizerindeki etkisini arastirmiglardir. Crisafulli ve Singh (2017)
telafi siiresi (kisa, uzun), telafi tiiri (6ztir, maddi telafi) ve kritiklik diizeyini (yliksek, diisiik)
birlikte kullanmiglar ve bu telafi stratejilerinin tekrar satin alma niyeti, telafi sonrasi tatmin ve
agizdan agiza iletisim {lizerindeki etkisini incelemislerdir. Ayrica, Jafarzadeh vd. (2021)
kritiklik diizeyi (yiiksek, diisiik), telafi siiresi (3 saat, birka¢ giin) ve telafi tiirii (6ziir, maddi
telafi) odaginda sunulan telafilerin misterilerin tatmin diizeyleri, niyet ve olumlu agizdan agiza
iletisim iizerindeki etkilerini arastirmislardir. Onceki calismalarda, yiiksek ve diisiik kritiklik
durumunda miisterilerin davranigsal niyetleri tizerinde en biiyiik etkiyi gdsteren telafi tiiriinii
belirlemeye odaklanildigi goriilmiistiir. Giiniimiiz yogun rekabet ortaminda miisterilerin
telafiden beklentilerinin ne oldugunu tam olarak belirlemek ve buna gore stratejiler gelistirmek
olduk¢a 6nemlidir. Bununla birlikte, miisteriler agisindan telafinin siiresinin mi yoksa telafide
sunulan indirim miktarinin m1 daha énemli oldugunu net bir bigimde ortaya koyan arastirma
olmadig: tespit edilmistir. Bu nedenle, bu calismada lojistik hizmet hatalar1 odaginda yiiksek
ve disiik kritiklik durumunda telafi siiresinin mi yoksa indirim miktarinin m1 miisterilerin
tatmin diizeyleri ve tekrar satin alma niyetleri lizerinde daha fazla etki yaptigini belirlemek
amagclanmistir.

Calismada ayrica, yiiksek ve diigiik kritiklik durumunda hem kadin ve erkek
miisterilerin hem de Z, Y ve X kusagi miisterilerin tatmin diizeylerini ve tekrar satin alma
niyetlerini en fazla artiran telafi tiirlinii belirlemek amaglanmistir. Mevcut ¢alisma sonuglari
itibariyle literatiire birtakim katkilar sunmaktadir. Bunlardan birincisi, hatalarin kritiklik
diizeyine gore telafi siiresinin ve indirim miktarinin géreceli dnemini ortaya koymasi ve isletme
yoneticilerine uygulayacaklar telafi stratejileri bakimindan yol géstermesidir. ikinci olarak,
cinsiyet farkliliklarina odaklanmasi ve kadin ve erkek miisteriler acisindan yliksek veya diisiik
kritiklik durumunda telafinin siiresinin mi yoksa indirim miktarinin mi1 énemli oldugunu ortaya
koymasidir. Son katki ise, Z, Y ve X kusagi miisterilere yliksek ve diisiik kritiklik durumunda
sunulmasi gereken en uygun ve en etkili telafiyi ortaya koymasidir. Dolayisiyla, mevcut

caligmanin hatalarin kritiklik diizeyi, telafi siiresi, indirim miktar1 ve 6zellikle cinsiyet ve kusak



degiskenleri odaginda ortaya koydugu sonuglar, isletmelerde yerlesik hale gelecek olan bir
telafi stratejisinin benimsenmesine ve uygulanmasina katki vereceginden oldukg¢a 6nemlidir.
Bu sayede, farkli hata kritiklik seviyelerinde isletmelerin farkli cinsiyet ve kusak
kombinasyonlarindaki miisterilere (6rnegin; X kusagi kadin miisteri, Z kusag1 erkek miisteri
gibi) yonelik olarak onlarin tatmin diizeylerini ve tekrar satin alma niyetlerini artirabilecek telafi
stratejilerini belirlemeleri miimkiin olabilecektir.

Calisma tii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, lojistik kavramina iligkin genel
tanmimlamalar yapilmis, temel ve destekleyici lojistik hizmetler ve lojistik hizmet Kalitesi
anlatilmustir. Tkinci boliimde, lojistik hizmet hatalar1 ve telafi yontemleri, soz konusu bu hata
ve telafi yontemlerine iliskin misterilerin davranigsal niyetleri ve hizmet hatalar1 ve telafi
yontemlerinin teorik temelleri anlatilmistir. Son boliimde ise, arastirmanin amacina, 6zgiin
degerine, yontemine, evren ve drneklemine, hipotezlerine deginilmis, deneysel tasarim yontemi
ve senaryo gelistirme siireci anlatilmis, arastirmanin bulgulari verilmis ve yorumlanmig ve son
olarak bulgular tartigilmis, sonug ve Onerilere, teorik degerlendirmelere ve sektore yonelik

Onerilere yer verilmistir.



BIiRINCi BOLUM
GENEL TANIMLAR VE LOJISTiK HIZMETLER

1.1. Genel Tanimlar
Bu boliimde lojistik ve 6nemi, lojistik yonetimi, lojistikte dis kaynak kullanimi ve servis

saglayicilar kavramlarina deginilmistir.

1.1.1. Lojistik ve Onemi

Lojistik kelimesinin kokeni, Yunanca logistikos kelimesine ve hesaplama bilimi
anlamma gelen Latince logisticus kelimesine kadar uzanmaktadir (Sople, 2017: 7). Bu
kokenler, lojistigin matematik uygulamalariyla ilgili oldugunu ve oncelikle askeri harekatlara
yonelik endisenin ¢oziimii oldugunu gostermektedir (Mangan ve Lalwani, 2016: 9). Antik
cagda bu terim, ordularin, yiyeceklerin ve silahlarin cephelere tedarik edilmesi ile baglantili
olarak siklikla kullanilmistir (Sople, 2017: 7). Lojistik uygulamasi, 6zellikle askeri baglamda
yiizyillardir varligini siirdiirmektedir (Grant, 2012: 4). II. Diinya Savasi sirasinda ise lojistik,
ordu operasyonlarinda erzak, insan ve teghizatin sinir 6tesi hareketine atifta bulunan bir terim
olarak 6nem kazanmistir. ABD ordusunda, II. Diinya Savasi'ndan sonra “lojistik” kelimesi
kullanilmaya baslanmistir (Sople, 2017: 7). Ancak giiniimiizde lojistik, askeri ve matematiksel
alanlarin otesine ge¢cmistir. Aslinda lojistik teriminin askeri operasyonlar disindaki kullanimi
20. yiizyilin son on yilinda ger¢eklesmistir (Mangan ve Lalwani, 2016: 9). Glinliimiizde lojistik
daha genis bir anlam kazanmistir ve hammaddelerin tedarikg¢ilerden {ireticiye ve son olarak da
bitmis tiriinlerin tiiketicilere hareketini ifade etmek i¢in kullanilmaktadir (Sople, 2017: 7).

Gegmisten giliniimiize lojistik diisiincesi evrilmistir. Lojistigin bu gelisimini 6zellikle
20. yiizyildaki alt1 farkli donem veya zaman periyodu ile 6zetlemek miimkiindiir. Bunlar (Grant,
2012: 5):
Donem 1: Ciftlikten pazara (1916-1940)

e Donem 2: Boliimlere ayrilmis islevler (1940'tan 1960'larin bagina kadar)
e Donem 3: Entegre islevler (1960'larin basindan 1970'lerin bagina kadar)
e Donem 4: Miisteri odaklilik (1970'lerin bagindan 1980'lerin ortalarina kadar)
e Donem 5: Farklilagtiric olarak lojistik (1980'lerin ortasindan giintimiize)
e Dodnem 6: Davranigsal ve sinirlari kapsayan (gelecek).
Donem 1 ve 2’de lojistik, pazarlama ile biitiinlesmis ve her ikisi de Ikinci Diinya

Savasi'na kadar tarim ekonomisinden etkilenmistir. 3. ve 6. donemler, isletme lojistigi



disiplininde son 50 yilda devam eden ¢alismalarin ¢iktisini igermektedir. Dénem 5°te, dogru
mallar1 dogru yerde, dogru zamanda ve dogru kosullarda saglayarak firmalara rekabet avantaji
lojistik ve tedarik zincirinin tiim alan1 ve disiplini olduk¢a 6nemli lgiide gelismistir. 1990'larin
basinda lojistik, gelen ve giden nakliye ve depolama baglaminda degerlendirilmekteydi. Tim
sektor pargalanmis, orgiitlenmemis birkag kiigiik operatdr tarafindan yonetiliyordu ve iliglincii
taraf lojistik kavrami yoktu (Pawar vd., 2016: 3).

Lojistik, siparislerin maliyet etkin bir sekilde yerine getirilmesi yoluyla mevcut ve
gelecekteki karliligi en st diizeye cikaracak sekilde malzemelerin, pargalarin ve bitmis
irtinlerin tedarikini, taginmasini ve depolanmasini stratejik olarak yonetme siirecidir
(Christopher, 2016: 2). Lojistik, fiziksel dagitim olarak da adlandirilmaktadir. Philip Kotler,
lojistigi “miisterinin ihtiyacim1 karli bir sekilde karsilamak i¢in malzemelerin ve bitmis
tirtinlerin ¢ikis noktasindan kullanim noktasina kadar fiziksel akigini planlamak, uygulamak ve
kontrol etmek” olarak tanimlamaktadir (Sople, 2017: 7). Lojistik, esas olarak, bir isletme
araciligiyla iiriin ve bilgi akisi icin tek bir plan olusturmayi amaglayan bir planlama yonelimi
ve gergevesidir (Christopher, 2016: 2). Lojistik, tedarik zinciri yonetiminin bir pargasidir.
Tedarik zinciri yonetimi ¢ok daha genis, sirketler arasi, sinirlar1 kapsayan bir kavramdir
(Mangan ve Lalwani, 2016: 13). Lojistik, tedarik zincirindeki iiriin ve hizmet akiginin birincil
kanalidir. Tedarik zincirinde yer alan her firma, genel lojistigin bazi yoOnlerini
gerceklestirmektedir (Bowersox vd., 2020: 6).

Lojistik kavrami sistem yaklagimina dayanmaktadir (Sople, 2017: 11). Lojistik, esas
olarak, firma hakkinda sistem c¢apinda bir bakis acis1 gelistirmeyi amaglayan biitiinlestirici bir
kavramdir. Temel olarak, pazarin ihtiyaglarmin iiretim stratejisine ve planina
dondistiiriilebilecegi bir gerceve yaratmayi amaglayan planlama konseptidir (Christopher, 2016:
12-13). Bir tedarikgiden bir iiretim tesisine ve son olarak da son miisteriye malzeme akis, diisiik
maliyetle miisteri memnuniyeti hedefine ulagsmak i¢in sirali faaliyetlerde verimlilik ve etkinlik
saglayan tek bir zincir olarak goriiliir. Lojistik, is siireci boyunca malzeme hareketinin tlim
faaliyetlerinin birbirine bagli oldugunu ve yakin koordinasyona ihtiya¢ duydugunu kabul eder
(Sople, 2017: 11). Lojistik, bir tesis ag1 boyunca entegre olarak bir firmanin siparig yonetimi,
envanter, nakliye ve depolama yonetimi faaliyetlerinin birlesimidir. Entegre lojistik, genel
tedarik zincirini siirekli bir siire¢ olarak birbirine baglamaya ve senkronize etmeye hizmet eder
ve firmanin deger teklifinin istenen sonuglarini elde etmek igin esastir (Bowersox vd., 2020: 8).
Lojistigin amaci, dogru {iriinii dogru zamanda dogru yerde maliyet etkin bir sekilde saglamak

i¢in bir isletmenin tedarik zinciri boyunca malzeme akigini kolaylastirmaktir. Lojistik, miisteri



memnuniyeti ve en az maliyet olmak tizere iki temel hedefe ulasmak zorundadir. Bu, ancak tim
lojistik fonksiyonlar ortak hedefe ulagmak igin birlesik bir sistem olarak calistiginda
miimkiindiir (Sople, 2017: 12).

Lojistik bir planlama mekanizmasi ve bir diisiinme bi¢imidir. Lojistik kavraminin
arkasindaki temel vurgu “akis” tizerinedir (Gattorna vd., 1991: 3). Lojistik, son miisteri
ihtiyaglarini karsilamak i¢in tedarik zinciri boyunca malzeme akigini ve bilgi akisini koordine
etme gorevi Ustlenmektedir (Harrison vd., 2014: 9). Malzeme akisi; fiziksel mallarin
tedarik¢ilerden dagitim merkezleri araciligiyla magazalara ve nihai miisteriye kadar olan akisi
icermektedir. Bilgi akisi ise; malzeme akisinin dogru bir sekilde planlanip kontrol edilebilmesi
icin nihai misteriden talep almayi, tedarikgilere talep wverilerinin ve tedarikgilerden
perakendecilere tedarik verilerinin akisin1 kapsamaktadir. Malzeme akisin1 ve bilgi akigini
yonetme lojistik gorevi, tedarik zinciri yonetiminin genel gorevinin 6nemli bir parcasidir
(Harrison vd., 2014: 7). Lojistigin temel bir 6zelligi, tedarik zinciri boyunca malzeme, bilgi ve
finansal akislarin yonetimidir ve bu nedenle “hammadde tedarik¢isinden nihai kullaniciya
kadar malzemelerin, bilgilerin ve finansal akislarin planlanmasi, gelistirilmesi, koordinasyonu,
organizasyonu, entegrasyonu, kontrolii ve gozden ge¢irilmesi” olarak tanimlanabilir (Hilletofth
ve Ericsson, 2007: 4).

Lojistik ve tedarik zinciri yalnizca hammadde ve bitmis tiriiniin nihai dagitimini ifade
eden fiziksel akislara ve depolamaya degil, ayn1 zamanda bilgi akislarina ve bilginin
depolanmasina da odaklanmaktadir (Rushton vd., 2017: 4-5). Sekil 1.1°‘de malzeme ve bilgi
akis1 gosterilmektedir. Goriildiigi tizere, malzeme soldan saga dogru akmakta iken tiim zincirin
calismasini saglayan nihai miisteriden gelen talep olarak nitelendirilen bilgi, zincir boyunca
paylasilmaktadir (Harrison vd., 2014: 9-10).

Malzeme Akist
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Sekil 1.1 Malzeme ve Bilgi Akis
Kaynak: Harrison vd., 2014: 9.

Glinlimiizde lojistik, bir {irlin sadece nihai miisteriye ulastirilmasi ile degil ayn1 zamanda

iirlin teslimi sonrasindaki siireglerle de ilgilenmektedir. Bu noktada iki kavram iizerinde durmak



faydali olacaktir. Bunlardan birincisi, istenmeyen mallarin ve ambalajlarin ters yonde (sagdan
sola) normal akigin tersi yoniinde firmaya geri doniisiinii ifade eden tersine lojistiktir (Harrison
vd., 2014: 10). Tersine lojistik, kullanilmis trtinlerin ve iade edilebilir ambalajlarin sistem
iizerinden geri yonlii akisi anlamina gelmektedir (Rushton vd., 2017: 5). Ikinci kavram ise
atiktir. Kalite sorunlari nedeniyle tedarik zincirinin herhangi bir asamasinda tiriiniin atilmasi1 da
lojistigin diger bir ilgi alanin1 olusturmaktadir. Bir perakendeci veya nihai miisteri tarafindan
tarithi gegmis veya hasarli stoklarin elden ¢ikarilmasi bu duruma 6rnek olarak verilebilir
(Harrison vd., 2014: 10).

Giliniimiizde lojistik disiplini, 1970'lerdeki yapisindan oldukga farkli olsa da, sabit kalan
iilkeden tilkeye degisse de, lojistik kesinlikle herhangi bir {ilkenin ekonomisi i¢in dnemli bir
bilesendir. Daha spesifik olarak, lojistik bir {ilkenin ekonomik biiyltimesinde ve gelismesinde
onemli bir rol oynamaktadir (Murphy ve Knemeyer, 2015: 18). Lojistik, bir iilke ekonomisini
etkileyen insan ve maddi kaynaklarin yogun olarak kullanildigi 6nemli bir faaliyettir (Rushton
vd., 2017: 10). Lojistik faaliyetlerin iilkeler ve toplumlari iizerinde 6nemli bir ekonomik etkisi
vardir (Grant, 2012: 6). Lojistik, bir iilkedeki ticaret faaliyetlerinin biiyiimesinin en 6nemli
olanaklarindan biridir. Makro diizeyde, ulasim modlari, ulasim ekipmani, depolama tesisleri,
baglant1 ve bilgi isleme gibi lojistik altyapi, imalat, madencilik ve tarim sektorlerinde iiretilen
mallarin fiziksel hareketine biiyiik 6lgiide katkida bulunmaktadir. Uretim yerinden tiiketim
yerine dagitimdaki hiz ve giivenilirlik, bir iilkenin i¢ ve dis ticaretinin biiyiimesine biiyiik katk1
saglamaktadir (Sople, 2017: 8). Insanlarin 6nemli bir kismi, lojistik ve tedarik zinciri
endiistrilerinde calisarak ge¢imini sagliyor. Elbette lojistik sektoriintin biliylimesiyle birlikte
daha fazla insan kaynag arayacak ve daha fazla istihdam olanag: saglayacaktir (Mihajlovi¢ ve
Trajkovi¢, 2020: 54).
ekonomik etkileri bulunmaktadir. Bu etkiler, bir tirlinlin miisteri ihtiyaclarini veya isteklerini
karsilamadaki degeri veya kullanishligi olan ekonomik fayda kavramiyla agiklanabilir.
Ekonomik faydanin sahip olma, bi¢im, zaman ve yer olmak {izere dort genel tiirii
bulunmaktadir. Lojistik, zaman ve yer faydalarina agik¢a katkida bulunmaktadir (Murphy ve
Knemeyer, 2015: 19). Mikro diizeyde, lojistik, tistiin bir miisteri hizmeti saglamak igin bir ticari
organizasyonun deger dagitim sisteminde kritik bir rol oynar. Bu nedenle, bir lojistik sistemin
misyonu, istenen diizeyde sunulan hizmet ve kaliteyi miimkiin olan en diisiik maliyetle elde

etmektir. Ozetle, bir lojistik sistemin herhangi bir boliimiinde, ister makro ister mikro diizeyde



elde edilebilecek herhangi bir verimlilik artisi, maliyetlerin disiiriilmesine ve kit ulusal
kaynaklarin verimli bir amaca uygun sekilde dagitilmasina yardimei olacaktir (Sople, 2017: 9).

1980 yilindan bu yana, lojistigin 6neminin artmasina neden olan birkag¢ temel gelisme
bulunmaktadir. Bunlar: Ekonomik diizenlemelerdeki azalmalar (1970’ler ve 1980’lerde),
tiketici  isteklerindeki ve  davramiglarindaki  degisiklikler, teknolojik  gelismeler,
perakendecilerin artan giicli ve ticaretin kiiresellesmesi (Murphy ve Knemeyer, 2015: 22-25).
Lojistigin temel bilesenleri (nakliye, envanter, depolama) sayisiz yildir endiistriyel ve
ekonomik yasamin temel unsurlar1 olmustur, ancak lojistigin kendi basina onemli bir islev
olarak kabul edilmesi yalnizca son 20 ila 30 y1l i¢cinde olmustur. Bu taninmanin nispeten yeni
olmasinin ana nedeni, lojistigin dogasidir. Bu, her biri ayr1 bir ydonetim operasyonu olarak ele
alinan ve hala ele alinabilecek bir¢ok alt fonksiyondan ve bir¢ok alt sistemden olusan bir
fonksiyon olmasindan kaynaklanmaktadir (Rushton vd., 2017: 3). 21. yiizyilin ikinci on yilinda
lojistik; kiiresellesme, teknolojik yenilikler, kurumsal sosyal sorumluluk ve cevre, artan
iliskiler, igbirlikleri ve ortakliklar, insan kaynaklar1 gibi ¢esitli trendlerden etkilenmistir (Grant,
2012: 9-13).

Her endiistrinin kendine has 6zellikleri vardir ve o endiistrideki her sirket i¢in strateji,
biiyiikliik, tirlin yelpazesi, pazar kapsami vb. gibi konularda biiyiik farkliliklar olabilir. Bu
nedenle lojistik, esnek olmasi gereken cesitli ve dinamik bir islevdir ve kendisine dayatilan
cesitli kisitlamalara ve taleplere gore ve calistigi ¢evreye gore degismek zorundadir (Rushton
kapsayamaz. Lojistik diinyanin her yerinde, 7 giin 24 saat dogru iirinleri dogru zamanda dogru
yere ulastirmakla ilgilenir. Lojistik olmadan herhangi bir pazarlama, iiretim veya kiiresel ticaret
faaliyetini gergeklestirmeyi hayal etmek zordur (Bowersox vd., 2020: 35). Bir¢ok firma lojistigi
maliyet unsuru olarak gérmek yerine bir firsat olarak algilamakta ve gegmise kiyasla paradigma
degisikligi yasamaktadir. Firmalar giliniimiizde, misterilere yonelik hizmet diizeyini
tyilestirmek, yeni {irlinlerin piyasaya siiriilmesini hizlandirmak ve ulusal sinirlarin iginde ve
Otesinde yeni pazarlara eskisinden daha hizli girmek i¢in lojistikten yararlanmaktadirlar (Sople,
2017: 5).

Lojistigin artan Onemi, isletmelerin yeni pazarlara erisimi artirmak igin
kiiresellesmesinden baslamaktadir (Kherbach ve Mocan, 2016: 406). Mal akisinin artmasi ve
kiiresellesme, lojistik hizmetleri daha 6nemli hale getirmistir ve lojistik hizmetlerin kalitesi,
lojistik dagitim merkezlerinin lojistik aglarin 6nemli bir bileseni olmasini saglamistir (Skender

vd., 2019: 149). Lojistik, temel yetkinlik i¢in bir kaynak ve giiniimiiziin miisteri odakli, pazar



odakli ekonomilerinde rekabet avantaji gelistirmek i¢in bir aragtir. Bu nedenle, giiniimiizde
bu, goz ardi edilirse isletme firmasi i¢in yalnizca biliylime i¢in degil, ayn1 zamanda hayatta
kalma i¢in de 6liimciil olabilir (Sople, 2017: 7). Lojistik, isletmelerin ekonomik verimliliginin
onemli bir faktorii olarak kabul edilir. Lojistik siireglerin (nakliye, depolama, envanter
yonetimi) ve lojistik hizmetlerin maliyetleri yiliksek olabilir. Sadece maliyetler degil, ayni
zamanda liretim veya satis gibi isletmelerdeki diger alanlar1 etkileyen lojistik performans da
lojistik miisteri hizmetleri (0rnegin teslimat siiresi, dakiklik) ve kayip satis maliyetleri

araciligiyla gelirleri etkiler (Milewski ve Milewska, 2018: 299-300).

1.1.2. Lojistik Yonetimi

Insan faaliyetleri binlerce yildir kayit altina alinmis olmasina ragmen, ABD'de lojistik
yonetimi iizerine yapilan en erken arastirmalarin izleri 1900'lerin baslarina kadar gotiiriilebilir.
Ikinci Diinya Savasi'ndan sonra kurumlar miisteri memnuniyetini &n plana ¢ikarmaya baslamis
ve lojistik daha da gelismistir. Daha sonra, bilgi ve yonetim teknolojilerinin gelismesiyle
birlikte, on sekizinci yiizyilda Biiyiik Britanya'da meydana gelen Sanayi Devrimi'nin aksine,
lojistik sistemlerin yoOnetimindeki devrim niteligindeki degisim “dagitim devrimi” olarak
adlandirilmigtir (Chiu, 1995: 6). Tedarik Zinciri Yonetimi Profesyonelleri Konseyi’ne gore,
“Lojistik yonetimi, miisterilerin ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in mallarin, hizmetlerin ve ¢ikis
noktasi ile tiiketim noktas1 arasindaki ilgili bilgilerin verimli ve etkili bir bicimde ileri ve tersine
akisini ve depolanmasini planlayan, uygulayan ve kontrol eden tedarik zinciri yonetiminin bir
pargasidir” (Murphy ve Knemeyer, 2015: 20). Lojistik yonetimi, Lojistik Yonetim Konseyi
tarafindan su sekilde tanimlanmaktadir: “Mallarin, hizmetlerin ve ilgili bilgilerin miisteri
gereksinimlerine uygun olarak kaynak noktasindan tiiketim noktasina kadar verimli, etkin
akisint ve depolanmasini planlama, uygulama ve kontrol etme siirecidir.” Bu tanim lojistik
yonetiminin, lojistik sistemin yapisi ve i¢indeki akis, lojistik faaliyetlerin kapsami ve son olarak
miisteri gereksinimlerine uygunluk olmak iizere yonetsel sorumluluk alanlarini kapsadigi
goriilmektedir (Nilsson ve Waidringer, 2004: 2). Tedarik Zinciri Yonetimi Profesyonelleri
Konseyi’nin yaptig1 tanim analiz edildiginde, lojistigin tedarik zinciri ydonetiminin bir pargasi
oldugu ve planlama, uygulama, kontrol faaliyetlerini kapsadigi anlasilmaktadir. Tanimda
ayrica, lojistigin uzun yillardir sadece ileri akislara ve depolamaya yani tiiketim noktasina
odaklanmasindan farkli olarak artik ileri yonlii ve tersine akislara ve depolamaya odaklandigi

vurgulanmigtir (Murphy ve Knemeyer, 2015: 20).
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Lojistik yonetimi, en diisiik toplam maliyetle hammadde, yar1 mamul ve bitmis
envanterin zamanlamasini ve cografi konumunu kontrol etmek i¢in bir sistemin tasarimina ve
yonetimine odaklanan deger yaratan siire¢ ve faaliyetlerdir (Bowersox vd., 2020: 8). Lojistik
yonetiminin amaci, dogru lriinii, dogru kalitede, dogru zamanda, dogru yerde, dogru fiyatla
nihai miisteriye ulastirmaktir. Lojistik yoOnetiminin basarisi, verimlilik, etkinlik ve
farklilagmanin  birlesimi ile belirlenmektedir (Ristovska vd., 2017: 246). Lojistik
fonksiyonunun nihai amaci, tiriinleri tiikketiciye istedigi zaman ve yerde teslim ederek kurumsal
hedefleri desteklemektir. Ancak, bu hedef hizmet saglama maliyetiyle dengelenmelidir (Sople,
2017: 8). Lojistik yonetimi, ¢esitli endiistriler i¢in hayati bir kavram olarak tanimlanir. Kritik
rolii ve potansiyel avantajlari nedeniyle, lojistik yonetimi diinya ¢apinda bir¢ok kurulusta genis
capta uygulanmaktadir (Wudhikarn vd., 2018: 4490). Etkili kiiresel lojistik yonetimi, bir
firmanin diinya ¢apindaki miisterilerine hizmet verme kapasitesini gelistirir (Wu vd., 2013:
377). Lojistik yonetimi, verimli bir sekilde gergeklestirilirse, isglici verimliligini artirmada en
onemli faktorlerden biridir. Bununla birlikte, malzemelerin, aracglarin ve ekipmanin
mevcudiyeti ve verimli koordinasyonu i¢in planlama yapmak zor bir istir (Almohsen ve
Ruwanpura, 2011: 2).

Lojistik yonetimi, tedarik¢ilerden nihai miisterilere uzanan zincir boyunca kaynaklari
entegre etme amacina sahip akis odakli bir kavramdir (Christopher, 2016: 79). Lojistigin 6zii
yonetimdir, 6zellikle organizasyon boyunca iki farkli akisin yonetimi: Malzeme ve bilgi.
Gilintimiizde lojistik, operasyonel bir islev degil, giderek daha fazla stratejik bir gorev olarak
kabul edilmektedir (Gattorna vd., 1991: 6). Lojistik yonetimi, talebi karsilamak i¢in bir tedarik
zinciri i¢ginde malzeme ve tirlinlerin verimli, uygun maliyetli akisin1 ve depolanmasini ve ilgili
bilgileri planlama, uygulama ve kontrol etmenin ayrintilt siireci olarak goriilebilir (Goh, 1998:
359). Lojistik yonetimi, pazara doniik bir yonelimin elde edilmesini saglamak i¢in tedarik
zinciri boyunca malzeme, bilgi ve finansal akis1 entegre etmek ve yonetmek i¢in biitiinlestirici
bir felsefedir (Hilletofth ve Ericsson, 2007: 3). Lojistik yonetimi, firmalar arasindaki iiriin ve
bilgi akisini, yani zaman ve yer faydasinin temel katma deger Ozelliklerine sahip lojistik
faaliyetleri kapsamaktadir (Nilsson ve Waidringer, 2004: 1). Kuruluslar arasinda ve tiim tedarik
zinciri boyunca entegrasyonu igermektedir. I¢ entegrasyon, bir kurulus icindeki departmanlar
arasindaki koordinasyon ve igbirligini ifade ederken, dis entegrasyon, tedarik zincirindeki
bagimsiz liyeler arasindaki koordinasyon ve isbirligini ifade eder (Hilletofth ve Ericsson, 2007:
3).

Yakin zamana kadar ¢ogu akademisyen, uygulamaci ve danisman tedarik zinciri

yonetimini, miisterileri ve tedarikgileri tedarik zincirine dahil edecek sekilde genisletilen dahili
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lojistik olarak gormiislerdir. Bu anlayis, lojistik yonetiminin her zaman baslangi¢ noktasindan
tiiketim noktasina kadar bir tedarik zinciri yonelimini temsil etmesi nedeniyle, lojistik yonetimi
ile tedarik zinciri yoOnetimi arasindaki farklarin anlagilmasi konusunda kafa karigiklig
yaratmustir (Hilletofth ve Ericsson, 2007: 4-5). Tedarik zinciri yonetimi, bir girisimler
yonetimidir ve lojistik siirecleri kapsamaktadir (Erturgut, 2019: 27). Tedarik zinciri yonetimi
ve lojistigin amagclart aynidir, ancak tedarik zinciri yonetimi, zincir boyunca sadece lojistik
siirecini degil, tiim ana is siireclerini entegre etmeye ve yonetmeye ¢alisarak lojistik fikirlerini
bir adim daha ileri gotiirmektedir (Hilletofth ve Ericsson, 2007: 5). Lojistik yonetimi, mallarin
verimli bir sekilde yonetimi ile ilgilenen tedarik zinciri yonetiminin bir pargasidir (Ristovska
vd., 2017: 246). Lojistik yonetimi ve tedarik zinciri yonetimi kapsam, miisteriye bakis, yonetim,
koordinasyon ve ¢evre olmak tizere bes boyutta farklilasmaktadir (Erturgut, 2019: 27).
odaklanmistir. Bu odak, ¢ogu lojistik organizasyonun islevsel yapisina da yansir. Fonksiyonel
yapi, firmalarda daha kolay hesap verebilirlik saglar. Ancak, fonksiyonlarin yonetimi 6ncelik
haline geldiginde, lojistik siire¢lerin yonetimi (6rnegin; siparis dongiisii) imkansiz hale gelmese
de zorlagmaktadir (Novack vd., 1992: 237). Lojistik yonetimi, yalnizca mal odakli imalat ve
montaj endiistrileri i¢in degil, ayn1 zamanda perakendecilik, nakliye ve diger dagitim veya
hizmet odakli endiistriler i¢in de hayati 6neme sahiptir (Chiu, 1995: 5). Ticari kuruluslar,
lojistik yonetiminin rekabet avantaji elde etmede sahip olabilecegi hayati etkiyi ancak yakin
gecmiste fark etmislerdir (Christopher, 2016: 2). Etkili lojistik yonetimi, maliyeti kontrol
edebiliyorsa ve hizmet farklilagmasini gelistirebiliyorsa, onemli bir rekabet avantaji
saglamaktadir. Bu benzersiz rol, firmalarin hem maliyet hem de deger lideri olmalarina
yardimcr olacaktir. Bu nedenle, iyi lojistik yoOnetimi, bir sirketin rekabet avantajini
kazanmasina, bu avantaji siirdiirmesine ve maksimum miisteri memnuniyetini saglamasina
olanak taniyan kilit unsur olarak giderek daha fazla taninmaktadir (Goh, 1998: 359).
Gilintimiizde lojistik, rekabet avantajini gelistirmek i¢in bir arag olarak kullanilmaktadir. Bu ana
hedefe ulagmak i¢in, herhangi bir lojistik sistem, envanter azaltma, hizli yanit, minimum iiriin
hasar1, giivenilir ve tutarli teslimat performansi, minimum sapma ve navlun ekonomisine
odaklanmalidir. Entegre lojistik, mevcut kaynaklarin etkin dagitimina yardimet olur. Sonug
olarak isletmenin karliligina katkida bulunan ve yatirim getirisinde ¢arpici bir iyilesme ile
sonuglanan sistem tiretkenligini artirir (Sople, 2017: 21-22).

Lojistik yonetimi firma i¢inde biitlinlestirici bir fonksiyondur (Grant, 2012: 9). Lojistik
yonetimi, temel olarak, bir kurulus araciligiyla malzeme ve tedarik akisini ve miisteriye yonelik

operasyonlarini optimize eden biitiinlestirici bir siiregtir (Sople, 2017: 8). Lojistik yonetimi
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faaliyetleri, tipik olarak, gelen ve giden nakliye yonetimi, filo yonetimi, depolama, malzeme
ellecleme, siparis yerine getirme, lojistik ag tasarimi, envanter yonetimi, arz/talep planlamasi
ve tiglincii taraf lojistik hizmet saglayicilarinin yonetimini kapsamaktadir. Ayrica lojistik islevi,
kaynak bulma ve tedarik, iliretim planlama ve cizelgeleme, paketleme ve montaj ve miisteri
hizmetlerini de icermektedir (Grant, 2012: 268). Giiniimiizde lojistik yOnetimi, sistem ve
maliyet yaklasimina dayanmaktadir. Malzeme ve bilgi hareketinde verimlilik ve etkinlik ancak
entegre lojistik operasyonlarla miimkiindiir. Nakliye, depolama, malzeme tasima, envanter
yonetimi ve siparis isleme gibi lojistik faaliyetlerin miisteri maliyeti ve operasyonlari {izerinde
onemli bir etkisi vardir (Sople, 2017: 20). Bu nedenle, lojistik faaliyetler koordine ve optimize
edilmeli ve pazarlama, satig, imalat, finans, insan kaynaklar1 ve bilgi teknolojisi dahil olmak

tizere firmanin diger fonksiyonel alanlariyla biitiinlestirilmelidir (Grant, 2012: 9).

1.1.3. Lojistikte D1s Kaynak Kullanimi (Outsourcing) ve Servis Saglayicilar
Bu boliimde oncelikle iigiincii parti lojistik daha sonra ise dordiincii parti lojistik

kavramlart anlatilmistir.

1.1.3.1. Uciincii Parti Lojistik (3PL)

Lojistik faaliyetlerin dis kaynak kullanimi, 1980'lerde ortaya ¢ikan ve sirketlerin ¢esitli
sekillerde rekabet avantaji elde etmelerine yardimci olan bir uygulamadir (Belieres vd., 2021:
2). Lojistik dis kaynak kullanimi, miisteri kuruluslar tarafindan belirlenen belirli performans
kriterlerinin sart kosuldugu, 6zel olarak tanimlanmis, genellikle sdzlesmeye dayal bir iligkiyi
ifade etmektedir (Hofenk vd., 2011: 168). Lojistik hizmet saglayicilari olarak iigiincii taraf
lojistik (3PL) sirketleri 1980'lerin sonlarinda tedarik zincirlerinin bir pargasi olmaya
baslamiglardir. 3PL sirketlerine dis kaynak saglanan faaliyetler, bir sirketin lojistik
faaliyetlerinin tamamini veya belirli bir boliimiinii kapsayabilir. 3PL'ler ile igbirliginin bir
avantaji olarak, sirketler lojistigi dig saglayicilara devrederek uzmanlik alanlarina
odaklanabilirler (Mahmoudi vd., 2021: 2). 3PL, daha 6nce sirket tarafindan gelistirilen ve
yonetilen lojistik faaliyetlerin tamaminin veya bir kisminin dis kaynak kullanimi1 yoluyla yerine
getirilmesi anlamina gelmektedir (Navicelli ve Carlo, 2018: 600). Ugiincii taraf lojistik hizmet
saglayici, lirlin veya hizmetin sahibi olmayan ancak tedarik zincirine katilan ve iirlin veya
hizmetin treticisine, perakendecisine ve/veya tiiketicilerine bir sdzlesme kapsaminda lojistik
hizmetler saglayan bagimsiz bir kurulustur (Giri ve Sarker, 2017: 168).

1980'lerde, 3PL'lerin hizmet teklifleri kapsam olarak biiyiik 6l¢iide ulasim hizmetleri
sunmakla smirliydi. Ancak sektor biiyliylip olgunlagtikca 3PL'ler hizmet portfdylerini
tamamlayict lojistik islevleri igerecek sekilde genisletmislerdir (Barker vd., 2021: 2).
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Kiiresellesme, teslimat siirelerinin kisalmasi, miisteri odaklilik ve dis kaynak kullanimi,
lojistige daha fazla 6nem verilmesine ve ti¢lincii parti lojistigin gelismesine neden olmaktadir.
3PL, tedarik zincirinin bagindan sonuna kadar her tiirlii iirlin, hizmet ve bilgi akisinin etkin
planlanmasi, depolanmasi ve kontrolii ile ilgili tiim hizmetleri kapsamaktadir (Giircan vd.,
2016: 227-228). Giinimiizde 3PL'ler, gelencksel nakliye ve depolama hizmetleri, 6zel
sOzlesmeli tagima ve ayrica tedarik zinciri danigsmanlig ve lider lojistik saglayict hizmetleri gibi
daha stratejik ve miisteriye yonelik hizmetler dahil olmak tizere ¢esitli hizmetler sunmaktadir
(Barker vd., 2021: 2). isletmeler dis kaynak kullanimi ile daha iyi envanter ydnetimi ve daha
uygun maliyetli nakliye operasyonlari araciligiyla tedarik zinciri verimliligini artirir ve genel
lojistik maliyetlerini azaltir. Ayrica, lojistik faaliyetleri 3PL hizmet saglayicilar araciligiyla
yuriitmek, sirketlerin daha iyi bir nihai misteri hizmeti deneyimi elde etmelerine, temel
yetkinliklerine odaklanmalarina ve kaynaklarini daha verimli kullanmalarina olanak
tanimaktadir (Belieres vd., 2021: 2-3).

Tedarik zincirinin merkezi pargasi olan lojistik, tiim tedarik zincirinin verimliligi ve
maliyeti lizerinde biiyiik bir etkiye sahiptir. Birgok sirket, lojistik dis kaynak kullaniminin
tedarik zincirindeki operasyonlari etkin bir sekilde koordine edebilecegini diisiinmektedir (Li
vd., 2012: 1879). Bir 3PL saglayicisi, tipik olarak, tiretici tarafindan segilen birden ¢ok nakliye
modu, bir nakliye siiresi garantisi ve nakliye siiresinde artmayan ve nakliye miktarinda azalma
olmayan bir nakliye maliyeti isleviyle iliskilendirilmektedir (Yang vd., 2021: 1). Lojistik dis
kaynak kullanim1 baglaminda, hizmet tekliflerinin kapsamini genisletmek hem 3PL'ler hem de
miisterileri i¢in potansiyel olarak faydalar saglar. Cesitlendirilmis 3PL'ler, lojistik siirecleri
entegre ederek kapsami genisletebilir, siire¢ kontroliinii ve esnekligi artirabilir ve personel
gereksinimlerini azaltabilir (Barker vd., 2021: 3). Lojistik hizmetlerin dis kaynak kullanimu,
lojistik maliyetlerinin, ¢evre kirliliginin, miisterilere mal tesliminin gecikmesinin ve ek hizmet
ticretlerinin azaltilmasi iizerinde olumlu bir etkiye sahip olabilir (Mahmoudi vd., 2021: 2).

Son yillarda lojistik sektdrii hizla gelismistir. Is diinyasinin kiiresellesmesi nedeniyle,
onemli sayida sirket, rekabet avantajlarini artirmak i¢in lojistik hizmetlerini {igiincii taraf
lojistik saglayicilarina yaptirmaktadir. Fortune 500 sirketlerinin yaklasik %901 3PL modlarini
kullanmistir (Wang vd., 2021: 1). Ugiincii taraf lojistik saglayicilar, tedarik zinciri
operasyonlarinda ve KOBI'lerin sermaye kisitlamalarimi hafifletmede olduk¢a énemli bir rol
oynamiglardir (Hua vd., 2021: 174). Bilgi edinme, endiistri deneyimi ve diisiik maliyetli
sermayeye erisim avantajlar1 ile bazi biiyiikk 3PL'ler tedarik zinciri diizenleyicileri haline

gelmislerdir (Hua vd., 2021: 175). Giliniimiizde lojistik maliyetleri bazen bitmis iriiniin

.....
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diizeyinin artirilmasi, {igiincii taraf lojistik sirketlerinin olusturulmasi da dahil olmak {izere,
cok tesvik etmistir. Ayrica, kiiresellesmedeki genel egilim, ¢ok sayida kurulusu lojistik
islevlerini ti¢iincii taraf lojistik sirketlerine devretmeye zorlamistir (Abbasi vd., 2021: 1-2).

Lojistik dig kaynak kullaniminin artan 6nemi nedeniyle, sirketler arasinda dogru 3PL'yi
se¢mek kritik bir konudur (Pamucar vd., 2019: 384). Her 3PL, farkli 6zelliklere, farkl giiglii ve
zayif yonlere sahip oldugundan, 3PL se¢imi uluslararasi lojistik kanalinin verimliligini
dogrudan etkilemektedir (Roslan vd., 2015: 459). Bununla birlikte, lojistik faaliyetlerin
digaridan temin edilip edilmeyecegi karart hem i¢ hem de dis etkenlere baglidir. Dahili hususlar
irtinle ilgili (6rnegin; 6zel ellegleme ihtiyaclari), siirecle ilgili (6rnegin; dongii siireleri,
kaynaklar ve yetenekler) veya agla ilgili (6rnegin; hizmet verilen iilkeler) olabilir. D1s etkenler
ise is ortamindaki degisiklikler, artan rekabet, maliyet diisiirme baskisi, stratejik esneklik
ihtiyaci, temel yetkinliklere odaklanma, hizmet kalitesinin iyilestirilmesi ve bunun sonucunda
tedarik zincirlerini yeniden yapilandirma ihtiyac1 olabilir (Hofenk vd., 2011: 168). Isletmeler
ve 3PL arasindaki ittifakin isletme perspektifinden nihai hedefleri sunlardir: (1) isletmelerin
kendi lojistik maliyetini ve islem iicretini azaltarak lojistik operasyonunun 6lgek faydalarini
elde etmek i¢cin 3PL'nin kaynaklarini ve kapasitesini kullanmak; (2) Tedarik zincirindeki genel
isletme verimliligini ve miisteri hizmeti seviyesini iyilestirmek i¢in 3PL saglayicilarinin
profesyonel kapasitesini ve c¢evikligini kullanmak; (3) isletmelerin temel yetkinliklerini
gelistirmek i¢in daha fazla kaynak saglamak icin isletmelerin lojistik kurulusunun yatirimini
azaltmak veya bunlardan kaginmak; (4) her firmanin genel rekabet avantajini artirarak tedarikci
ittifaki araciligiyla bir kredi taban1 gelistirmek (Fairchild, 2014: 448).

Uciincii  parti lojistikte en yaygin olarak nakliye ve depolama hizmetleri
kullanilmaktadir. Hizmet saglayicilar, toplama ve paketleme gibi nispeten basit gorevlerden
bilgisayar programlarini kurmaya, tedarik zinciri verimliligini 6lgmeye ve iiretim faaliyetlerini
yonetmeye kadar ¢ok ¢esitli hizmetleri de yonetmektedirler (Borgstrom vd., 2021: 184). Ayrica,
bir¢ok tedarik zinciri aginda, tedarik zinciri igindeki dagitim ihtiyaglarini karsilamak igin
liglincii taraf lojistik saglayicilar kullamilmaktadir. Ugiincii taraf lojistik hizla biiyiiyen bir
pazardir; 2016 yilinda, %381 Asya Pasifik bolgesinde, %25'i Kuzey Amerika'da, %21,5'i
Avrupa'da olmak iizere, diinya ¢apinda tahmini 802,2 milyar ABD dolar1 pazar biiyiikliigline
sahiptir (Alnaggar vd., 2020: 1). 3PL'nin rold, 21. yiizyilda, depolama, kargo konsolidasyonu,
dagitim, giimriik, dokiimantasyon, ¢ok modlu tasimacilik ve tedarik zinciri yonetimi dahil
olmak ftizere ¢esitli hizmetlerin saglanmasinda profesyonel bir lojistik¢i olarak daha belirgin

hale gelmektedir (Wong vd., 2018: 650).
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3PL saglayici, daha fazla kiiresel aga sahiptir ve bu nedenle, dlgek ekonomilerinden
yararlanarak mal teslimatin1 daha verimli bir sekilde gerceklestirebilir. Ayrica, cografi dagitimi
daha esnek hale getirebilir ve mallarin depolanmasi ve tasinmasina ek olarak toplama,
paketleme, siralama, etiketleme, capraz ylikleme, dagitim ve izleme gibi ¢esitli teslimat
hizmetleri sunabilir (Hu vd., 2018: 568). Ancak son zamanlarda, artan tedarik zinciri
karmagikligi, kiiresel rekabet, miisterilerin mal/hizmet teslimatinin zamaninda ve esnek
olmasina iliskin talepleri, 3PL'lerin roliinii biiyiik 6l¢tide degistirmistir (Pamucar vd., 2019:
383). Cevresel siirdiirtilebilirlik hizla 3PL'nin hizmetinin 6nemli bir faktorii haline gelmistir.
Son yillarda, bir¢ok 3PL faaliyetlerini daha siirdiiriilebilir kilmak i¢in operasyonlarini ve
stratejilerini degistirmistir. Birgok 3PL isletmesi, siirdiiriilebilirlik hedeflerini desteklemek i¢in
temiz yakit kullanimina, seyahat siirelerinin azaltilmasina, rota optimizasyonuna ve arag
degisikliklerine odaklanmaktadir (Jamali ve Rasti-Barzoki, 2019: 637). Onde gelen 3PL
saglayicilari, navlun konsolidasyonu, ¢capraz sevkiyat, tedarik zinciri finansmani vb. gibi siirekli
olarak yeni katma degerli hizmetler gelistirmektedir. Bu katma degerli hizmetler, 3PL
saglayicilarinin rekabet avantaji elde etmelerine, yeni gelir kaynaklar1 olusturmasina ve ¢ok
daha yiiksek finansal getiriler saglamasina yardimei olmaktadir (Shi vd., 2016: 189).

Ucgiincii taraf iliskisi, temel hizmetlerle karsilastirldiginda daha 6zellestirilmis teklifler
ve daha genis sayida hizmet islevi sunan bir iligkidir. Uzun vadeli ve karsilikli yarar saglayan
bir iliskidir (Yeung vd., 2012: 741). Ugiincii taraf lojistik isletmesi ile yapilan sézlesmeler, her
tedarik¢inin teslimat programiyla uyumlu {retim programlar1 gelistirmesine imkan
vermektedir. Bu durum, her tedarik¢ide envanterin azaltilmasina yardimci olur. Genel olarak
sO0zlesmeler, nakliyecinin hem isciligi hem de ekipmani 6nceden planlayabildiginden, genel
nakliye maliyetlerinin diigmesine katkida bulunur (Ulkii ve Bookbinder, 2012: 110). Ugiincii
taraf lojistik isletmesi, geleneksel nakliye ve depolama isletmeleri arasindaki en biiyiik fark,
geleneksel isletmenin yalnizca tek bir lojistik unsur sunabilmesidir. Ancak tiglincii taraf lojistik
isletme, lojistik unsurlarinin her biri i¢in entegrasyon saglayabilir ve katma degerli hizmetler
sunmaktadir (Mingxiu vd., 2012: 2045). Ugiincii taraf lojistik isletmelerinin sagladig
performans gelistirme 6rnekleri arasinda iyilestirilmis dongii siireleri, lojistik maliyet diisiisleri,
artan miisteri destegi, gelismis lojistik sistem bilgileri, gelismis nakitten nakde ¢evrim siiresi,
gelismis talep tahmini dogrulugu ve iyilestirilmis miikemmel siparis ylizdesi sayilabilir (Briggs
vd., 2010: 640).

Tedarik zinciri iiyeleri arasindaki isbirliginin herkes i¢in rekabet avantaj1 saglayacagina
yaygin olarak inanilmaktadir. Isbirliginin arkasindaki fikir, bir firmanin kendi bagmna basarili

bir sekilde rekabet etmek icin yetersiz yeteneklere ve kaynaklara sahip olmasidir. Giderek artan
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talepkar miisteriler nedeniyle, firmalarin daha iyi performans gostermesi gerekmektedir.
Isbirligi sayesinde firmalar gii¢lii yanlarmni birlestirebilir, riskleri ve ddiilleri paylasabilir ve
daha yiiksek performans elde edebilirler (Hofenk vd., 2011: 167). Ancak, lojistik faaliyetlerin
dis kaynak kullanimi ile yerine getirilmesinin birtakim zorluklar1 da bulunmaktadir. Miisteri
ihtiyaglarina cevap verme eksikligi, lojistik fonksiyonlarin dig kaynak kullanimi1 sorunu olarak
gosterilmektedir. Gelen akislarda kesinti, yetersiz saglayict uzmanligi, yetersiz ¢aligan kalitesi
ve 3PL saglayicilarinin 6zel {iriin ihtiyaglar1 ve acil durumlarla basa ¢ikamamasi, génderici ile
3PL arasindaki bilgi sistemlerinin uyumsuzlugu, 3PL'nin bir gondericinin gelecekteki biiylime
ihtiyaglarim1 karsilayamamasi ve giivenlik eksikligi, 3PL tarafindan saglanan hizmetlerin
kullanimuyla iligkili bazi risklerdir. Ayn1 zamanda, 3PL'lerin kendileri, finansal kisitlamalar
nedeniyle ve bu riskleri 3PL'lere aktaran gondericilerden dolayr kendi operasyonlarindan

kaynaklanan risklerle kars1 karsiyadir (Govindan ve Chaudhuri, 2016: 177-178).

1.1.3.2. Dérdiincii Parti Lojistik (4PL)

Ekonomik kiiresellesme baglaminda bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelismesiyle
birlikte 1990'h yillarda imalat firmalar1 “dikey entegre”’den “kiiresel olarak yerinden yonetime”
dontisiirken, lojistik sektorii “i¢c kaynak kullanimi”ndan “dis kaynak kullanimina” ardindan
2000'i yillarda “biitiinlesme”ye geemistir (Qian vd., 2021: 357-358). Yaklasik 20 yil once,
Andersen Consulting (simdiki ad1 Accenture), tedarik zinciri zorluklarina modern bir ¢éziim
olarak dordiincii taraf lojistik (4PL) ad1 verilen yeni bir lojistik dis kaynak kullanimi1 konseptini
ileri stirmiisttir (Schramm vd., 2019: 1-2). 4PL, Accenture tarafindan “kapsamli tedarik zinciri
coziimleri tasarlamak, insa etmek ve isletmek icin kendi organizasyonunun ve diger
organizasyonlarin kaynaklarini, yeteneklerini ve teknolojilerini bir araya getiren bir entegrator”
olarak tanimlanmistir (Huang vd., 2021: 84857). Bir¢ok sirket, miisteri hizmet diizeylerini
tyilestirmek i¢in bir veya birden fazla 3PL saglayicisi segerek kaynak esnekligi saglamaktadir.
Bununla birlikte, 3PL'nin zayif entegrasyon yetenekleri ve verimsiz operasyonlar gibi bazi
siirlamalar1 da vardir (Wang vd., 2021: 1). 3PL’de tedarik zincirinin karmasik kaynaklarinin
nasil entegre edilecegi, isletilecegi ve izlenecegi ve tedarik zinciri liyelerinin mevcut ve uzun
vadeli faydalariin nasil en iist diizeye ¢ikarilacagi belirsizdir (Huang vd., 2013: 107). Buna ek
olarak, mevcut tedarik zinciri yonetimi alani, karmasik lojistik operasyonlar ve diisiik kaynak
kullanim ile ilgili sorunlarla kars1 karsiyadir ve tedarik zincirinin tiim asamalarinda lojistik
hizmetlere yonelik talepler artmaktadir. Bu zorluklarin {istesinden gelmek i¢in, dordiincii taraf

lojistik kavrami ortaya koyulmustur (Wang vd., 2021: 1).
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E-ticaretin gelismesiyle, firmalarin talepleri diinyanin her yerinden gelebilmekte ve
miisterilerin isteklerini karsilamak ic¢in farkli 3PL'lerin birbirleriyle isbirligi yapmasi
gerekmektedir (Qian vd., 2021: 359). Dis kaynak kullaniminin gelismesi ve miisterilerin {iriin
kalitesi ve hizmet diizeyine iliskin artan beklentileri ile birlikte, artik tek bir 3PL saglayicisi
tarafindan benzersiz ve kapsamli tedarik zinciri ¢oziimlerinin sunulmasi miimkiin
olmamaktadir (Zhu ve Fung, 2012: 84).Gelencksel tiglincii taraf lojistik, isbirligi eksikligi ve
entegrasyon yetenekleri gibi sorunlar nedeniyle mevcut pazar talebini zor karsilayabilmektedir
(Min vd., 2020: 1). 4PL, bu ihtiyaglar1 karsilamakta ve birden fazla 3PL'yi ve diger hizmet
saglayicilart entegre etmektedir (Qian vd., 2021: 359). 4PL saglayicilari, kendi ve diger
taraflarin kaynaklarin1 ve teknoloji yeteneklerini degerlendirerek kapsamli tedarik zinciri
cOziimleri tasarlar, kurar, isletir ve yonetir. Tedarik zincirinde "organizator" roliindeki varlik
olarak 4PL saglayicisi, maliyetleri diisiirmeye, verimliligi artirmaya ve tedarik zincirinde daha
yiiksek kalitede lojistik hizmet ve daha fazla is esnekligi saglamaya yardimci olur (Wang vd.,
2021: 2).

Cogu 3PL saglayicist esas olarak nakliye ve depolama hizmetleri sunmaktadir. Bu
saglayicilar igbirliginden yoksundur ve tamamlayici kaynaklari etkin bir sekilde
kullanmamaktadirlar. Bu nedenle, tedarik zinciri iiyelerine fayda saglamak ve tedarik zincirini
optimize etmek i¢in bu 3PL saglayicilarinin entegrasyonu ve yonetimi olduk¢a 6nemli hale
gelmistir (Huang vd., 2015: 126-127). 3PL, tedarik zinciri siireglerini entegre etmek igin
gereken tedarik zinciri ve stratejik uzmanlik genelinde ¢aligma yeteneginden yoksundur. Buna
karsilik, 4PL teknolojik, depolama ve nakliye hizmetleri saglayabilir ve ayrica miitkemmel bir
tedarik zinciri yonetimi veya lojistik ¢6ziimii olusturmak i¢in her segmentteki en iyi lojistik
saglayicilart etkin bir sekilde organize edebilir (Kao vd., 2019: 29). Birden fazla lojistik
saglayicinin yonetimi, 4PL'ler kullanilarak tek bir kurulus tarafindan gergeklestirilir. 4PL,
tedarik zinciri stirecleri, performans, maliyetler ve hizmet diizeyi basarilarinin stirekli olarak
izlenmesini ve iyilestirilmesini saglar (Caglar Kalkan ve Aydin, 2020: 101). 3PL ve 4PL
hizmetlerinin karsilastirilmasi Tablo 1.1°‘de gosterilmektedir (Kao vd., 2019: 31).

Tablo 1.1 3PL ve 4PL Hizmetlerinin Karsilastirilmasi

3PL 4PL

Esas olarak nakliye ve depolama Tedarik zinciri diizeyindeki tiim

Hizmet hizmetlerine yoneliktir. operasyonlar yiiriitebilecek kapasitede

Tedarik  zinciri  icinde  ¢esitli Birden fazla lojistik hizmet saglayict ile

Konumlandirma  operasyonel yeteneklerin yetersiz ana gonderici arasindaki tedarik zinciri

capraz entegrasyonu unsurlarinin entegratorii
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Tedarikgi ile ortak arasindaki bir ortak

Organizasyon Profesyonel lojistik hizmet saglayicis1  girisimden veya wuzun vadeli bir
sozlesmeden dogan bagimsiz bir isletme

Gereksiz ~ siiregleri  atlayarak  ve 3PL'nin teknolojilerini ve kaynaklarini

maliyetleri azaltarak siireci  birlestirmenin yam1 sira 4PL, daha

Ozellikler kolaylagtirmak i¢in analitik yonetimi yiiksek katma deger yaratmak igin
bilgi teknolojileri ile birlestirir. yiiksek  verimli  tedarik  zinciri

yonetimini tesvik eder.

3PL ve 4PL arasindaki temel fark, firmalarin 3PL'de kendi varliklarina sahip olmalari
ve birden fazla veya daha fazla lojistik hizmeti gerceklestirmeleridir. Ancak, firmalar 4PL'de
herhangi bir varliga sahip degildir. 4PL sadece lojistik hizmetleri diizenlemekte ve firma ile
hizmet saglayici arasinda araci gorevi gormektedir. 4PL'nin yardimiyla sirketler {igiincii taraf
lojistik servis saglayicilari, nakliyecileri, giimriik acentelerini ve diger aktorleri yonetmekte ve
esasen miisteri igin eksiksiz bir siirecin sorumlulugunu istlenmektedir (Chang, 2013: 7). 4PL
saglayicisi, endiistride yenilik¢i bir rol olarak hareket ederken, tiim miisterilerin hizmet
diizeylerini iyilestirmek i¢in bir ag olusturmayr amaclayan, ayni sektérden birden fazla
miisteriye hizmet vermek i¢in bilgileri, kaynaklar1 ve 3PL saglayicilarini biitiinlestirmektedir.
Bu nedenle, 4PL modelindeki miisteriler, tedarik zincirindeki tedarikgiler olarak da
degerlendirilebilir (Wang vd., 2021: 2). 4PL hizmet saglayicilari genellikle kendi is
operasyonlarini ylirlitmeyen uzmanlagmis danigsmanlik sirketleridir (varliga sahip olmayan
hizmet saglayicilar olarak adlandirilir). Bir 4PL saglayicisinin kendine ait herhangi bir lojistik
varliglr olmadig1 i¢in (6rnegin; kendi ara¢ filosu veya depolama kapasiteleri), diger lojistik
hizmet saglayicilariin  hizmetleri (1PL, 2PL veya 3PL) miisteriler i¢in bireysel
gereksinimlerine gore birlestirilmektedir (Gruchmann vd., 2020: 3). 4PL hizmet saglayicist,
ticlincii taraf lojistik yonetimi de dahil olmak tizere bir sirket i¢in gerekli tiim lojistik faaliyetleri
yonetmektedir (Caglar Kalkan ve Aydin, 2020: 100).

Lojistik dis kaynak kullanimimin gelisim donemleri Sekil 1.2°de gosterilmektedir
(Rahim wvd., 2017: 546). 1PL (kurum igi lojistik) terimi, isletmelerin kendilerinin
gerceklestirdikleri lojistik hizmetleri ifade etmekte ve agirlikli olarak aktarma, nakliye ve
depolama faaliyetlerini icermektedir. Bir sonraki seviye olan 2PL (ikinci taraf lojistik, lojistik
hizmet saglayici), halihazirda harici tedarikgiler tarafindan saglanan nakliye ve depolama gibi
geleneksel lojistik faaliyetlerin yonetimini ifade etmektedir. 2PL’nin kullanim amaci, isletme
maliyetlerini azaltmak ve pahali sermaye yatirimlarindan kaginmaktir (Grondys vd., 2014: 42).
4PL, pozitif tedarik zinciri iligkileri kurma ve siirdiirmede bilgi mevcudiyeti, bilgi teknolojisi

ve uzmanlik ile ilgili yeterlilikler saglamaktadir. 4PL tarafindan benimsenen biitiinsel yaklagim,
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3PL saglayicilarinin, teknoloji saglayicilarinin ve danmigsmanlik firmalarinin yeteneklerini
kapsamli bir sekilde uyguladigi icin bir tedarik zinciri gelisimi ve nihayetinde tedarik zinciri

¢oziimlerinde bir atilim olarak kabul edilmektedir (Rahim vd., 2017: 547).

Aktorler Hizmetler

Kargo Sahipleri «—— —> Uretim, Perakendecilik

L

N

3

Nakliyeciler «—— —> Tagima I_f'I:I

>

Lojistik Hizmet o &

Saglycilar < —> Lojistik §

S

Is_ldver '-olf“k et Tedarik Zinciri | =
aglaywilar ve Y 6netimi

Danigmanlar

Tedarik Zinciri

«— _—
Entegrasyonu

Sekil 1.2 Lojistik Dis Kaynak Kullaniminin Gelisim Donemleri
Kaynak: Rahim vd., 2017: 546.

4PL yaklasiminin uygulanabilmesi i¢in ilgili aktorler arasinda is siiregleri, teknolojiler
ve siire¢ yonetimi uyumlastirilmahdir. Is siirecleri, 4PL'nin destekleyebilecegi siiregleri ve
faaliyetleri ve 4PL'nin aktorlere hangi iirlin ve hizmetleri sunmasi gerektigini ifade etmektedir.
4PL yaklagiminda bilgi akist i¢in kullanilan teknolojiler ¢ok 6nemli oldugundan aktorler
tarafindan halihazirda uygulanmakta olan teknolojilerin 4PL yaklagimi ile uyumlagtiriimasi
gerekmektedir (Mehmann ve Teuteberg, 2016: 334). 4PL'nin islevi ve lojistikte dis kaynak
kullaniminin evrimi Sekil 1.3‘te gosterilmektedir (Biiyiikkozkan vd., 2009: 113).
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*Daha fazla fonksiyonel entegrasyon
*Daha genis operasyonel 6zerklik

isletme Siireg
Yoénetimi

4PL
1990'Iar-2000

Bilgi Teknolojileri
Hizmet
Saglayicilan

Dis Kaynak
Kullanimi
1980'ler-1990'1ar

i¢ Tedarik oo Dahili Lojistik
1970'ler-1980'ler Misteriler Faaliyetler

Sekil 1.3 4PL'nin fslevi ve Lojistikte Dis Kaynak Kullaniminin Evrimi
Kaynak: Biiyiikdzkan vd., 2009: 113.

Sekil 1.4'te goriildiigii iizere 4PL, rekabetci ve tamamlayici isletmelere ait farkli tiirdeki
kaynaklar1, yetenekleri ve teknolojileri entegre ve koordine etmektedir. Bu isletmeler, lojistik
hizmet saglayicilart ve diger hizmet saglayicilar olarak adlandirilan tedarikgileri, tireticileri,

distribiitorleri, nakliyecileri ve perakendecileri igermektedir (Xu, 2013: 1-2).

Servis Saglayicilar

Tedarikgiler 1 3PL Musteriler

Diger Servis
Saglayicilar

Sekil 1.4 4PL Tedarik Zinciri Birlesmesi
Kaynak: Xu, 2013: 2.



21

4PL, tedarik zincirindeki kaynaklarim verimli kullanilmasini amaglamaktadir
(Mehmann ve Teuteberg, 2016b: 882). 4PL hizmet saglayicisi tarafsizdir ve hangi tasiyicilar,
nakliyeciler veya depolar kullanirsa kullansin lojistik siirecini yonetmekle gorevlidir (Skender
vd., 2017: 100). 4PL'nin islevi, miisteri ve birden fazla lojistik saglayici arasinda tek bir arayiiz
veya baglanti olarak hareket etmek, diger 3PL'leri ise almak ve lojistik siirecini ugtan uca
yonetmektir (Liu vd., 2014: 42). Lojistikte dis kaynak kullaniminin evrimi ile birlikte, yeni bir
lojistik ve tedarik zinciri entegrasyonu modu olarak 4PL, isletmeler i¢in birgok yeni firsat
getirmektedir (Huang vd., 2021: 1-2). 4PL, lojistik taleplerin konsolidasyonu yoluyla 6lgek
ekonomilerine ulagabilir, optimal kaynak tahsisi ile lojistik tesislere yapilan yatirimlar
azaltabilir ve dolayisiyla lojistik maliyetlerini azaltabilir ve lojistik faaliyetlerin optimal
zamanlamasi ile hizmetlerinin kalitesini iyilestirebilir (Liu vd., 2014: 42). 4PL'ler, tedarik
zinciri boyunca iyeler arasinda daha yakin iliskiler kurar, maliyet diisiirme girisimlerini
destekler ve arz ve talep belirsizlikleriyle basa ¢ikma esnekligi saglar. Ayrica 4PL, firma

performansi tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir (Caglar Kalkan ve Aydin, 2020: 101).

1.2. Lojistik Hizmetler

Lojistik sektorii, endiistrinin ve toplumun degisen ihtiyaclarina yanit olarak siirekli
gelismektedir. 1980'lere kadar firmalar lojistik hizmetlerini genellikle kendi biinyesinde
yiiriitmekte ve miisteri gereksinimlerini karsilayabilmekteydi. 1980'lerin baglarindan itibaren
endiistriyel {iretim kaliplarinda biiyiik degisiklikler yasanmustir. ik olarak, stok maliyetlerini
diistirmeye yonelik belirgin bir farkindalik ortaya ¢ikmistir. Daha sonra ise farkli alanlarda ve
hatta farkli tilkelerde birimler arasinda koordinasyon gerektiren ancak ayni bitmis {iriine katkida
bulunan tiretim aglar1 ortaya ¢ikmistir (Kunaka vd., 2013: 4-5). 1980'lerin ikinci yarisinda ve
1990'larin baslarinda, endiistrideki firmalar, kendi pazarlarinda daha iyi rekabet edebilmek i¢in
stratejik olarak temel yetkinliklerine yeniden odaklanmaya baslamislardir (Marquardt vd.,
2011: 49). Bu degisiklikler, yeni iiretim gereksinimlerini ve tedarikgiler ve iilkeler arasinda
koordineli {iriin ve bilgi akislarini saglamay1 beraberinde getirmistir. Dolayisiyla, bu durum
lojistik hizmetlerin bazilarinin dis kaynaklar araciligiyla yiiriitilmesi gerektigini ortaya
koymustur (Kunaka vd., 2013: 5). Ayrica, temel yetkinlikleri yeniden odaklanma, dagitim
islevlerinin dis kaynak kullanimin1 artirmistir. Miisteri sayisindaki artis arz ve talebi degistirmis
ve binlerce firma, biiylik ve olduk¢a rekabetci bir pazarda lojistik hizmetler sunmaya
baslamiglardir (Marquardt vd., 2011: 49).

Mallarin hareketini organize eden ve yoneten faaliyetler olan lojistik hizmetler, uzun

stiredir gehirlerin canliliginin merkezinde yer almaktadir. Lojistik hizmetler, hizmet sektoriiniin
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Oonemli bir parcasidir ve “yerelden kiiresele gecis”’in en 6nemli 6rnegini teskil etmektedir.
Lojistik hizmet firmalarinin gogu mallar1 yerel olarak tasimaya baglamistir. Daha sonra birgogu,
mevcut miisterilerin ihtiyaglarin1 karsilamak veya artan kiiresel ticaretten yararlanmak ig¢in
ulusal bir aga ve ardindan kiiresel bir aga dahil olmuslardir (O’Connor vd., 2016: 482-483).
Lojistik hizmetler, etkin tedarik zinciri yonetimi i¢in depolama, bilgi isleme ve dagitim gibi cok
cesitli faaliyetleri igermektedir (Fung ve Wong, 1998: 325). Lojistik hizmetler, kirliligin ve sera
gaz1 emisyonlarinin azaltilmasi ve atiklarin bertarafinin saglanmasi yoluyla tedarik zincirinin
¢evresel olumsuz etkilerini azaltmada 6nemli bir rol oynamaktadir (Sayyadi vd., 2018: 3). EtKkili
lojistik hizmetlerin en kritik bilesenlerinden biri, bilgi teknolojisi sistemlerinin destegini yeterli
diizeyde kullanmaktir. Bilgi teknolojisi, tedarik zinciri {iyeleri arasinda isbirligini
kolaylastirmanin yani sira birgok rutin lojistik faaliyetin otomasyonuna izin vererek lojistik
profesyonellerinin lojistik yonetiminde daha stratejik konulara odaklanmasini saglayabilir
(Bienstock vd., 2008: 205).

Lojistik hizmetler karmasiklik derecelerine gore iki kategoriye ayrilmaktadir: Temel
lojistik hizmetler ve gelismis lojistik hizmetler (Merminod vd., 2019: 171). Tasima veya
depolama gibi temel lojistik hizmetlerde, tedarik zinciri iiyeleri arasinda giiglii iliskilerin
kurulmas1 beklenmezken, erteleme veya tedarik zincirinin yeniden yapilandirmasi gibi gelismis
lojistik hizmetler genellikle bilgiye ve operasyonel sistemlere ortak yatirimi igerdiginden iyeler
arasinda daha giiglii iliskilerin kurulmasi beklenmektedir (Merminod vd., 2019: 169). Lojistik
hizmetler bes temel kategoride gruplandirilabilir: Tagimacilik, stok yonetimi, depolama, bilgi
teknolojisi yonetimi ve tiretim yonetimi (Vu vd., 2020: 56). Bununla birlikte, miisteri bakis
acisina gore lojistik hizmetler teslim siiresi, diizenlilik, giivenilirlik, esneklik, kesinlik, zararlilik
ve liretkenlik ile 6l¢iilebilecektir (Hartono vd., 2017: 1073).

Lojistik hizmetler 6zellikle bilgi teknolojisi, finans, pazarlama gibi hizmetler ile
entegredir (O’Connor vd., 2016: 483). Lojistik hizmetler, satin alma, iiretim ve pazarlama ile
entegredir ve lojistik hizmetlerin odak noktasi nihai miisteridir. Tiim bu faaliyetler, tedarik
zincirindeki lirlin akigiyla yakindan baglantihidir (Gutierrez-Gutierrez vd., 2016: 327). Lojistik
hizmetleri pazarlama ile entegre hale getirmek, firmanin rakiplerine kars1 avantaj elde etmesini
kolaylagtirabilir. Ayrica saticilarin, miisterilerin 6zel ihtiyaclarina gore uyarlanmis, entegre
lojistik hizmetler sunabilmeleri beklenmektedir (Chen vd., 2015: 48). Firmanin lojistik
hizmetleri, entegre malzeme yonetimi faaliyetlerini ve mallarin miisterilere sagladigi zaman ve
yer faydalarin1 nasil en ist diizeye ¢ikarabilecegi ile ilgilidir (Fung ve Wong, 1998: 324).
Yiiksek kaliteli lojistik hizmetler, firmanin pazardaki bagarisini tahmin etmenin anahtar1 haline

gelmistir (Gutierrez-Gutierrez vd., 2016: 325).
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Lojistik hizmetler, birden fazla adim ve birden fazla prosediir gerektiren stirekli bir
stirectir. Farkli prosediirlerin tamamlanmasi icin farkli fonksiyonel lojistik hizmet saglayicilara
ihtiya¢ duyulmaktadir (Hu vd., 2018: 79). Lojistik hizmetler, mallarin zaman ve mekan
kisitlamalarini ortadan kaldirmakta ve organizasyonlar arasi sistemlerin tasarimini ve igleyisini
icermektedir (Bienstock vd., 2008: 205). Ozellikle yasam dongiileri genel olarak ii¢ ila alt1 ay
arasinda olan {irlinler icin lojistik hizmetler ¢ok dnemlidir. Bu tiir tirlinlerin lojistik siiresi,
tedarik zinciri liyelerinin ekonomik performansini dogrudan etkileyebilir. Maliyet ve lojistik
hiz arasindaki denge, tedarik zinciri yonetiminde birincil endise kaynagidir. Ornegin; Cin
denizyolu ile X {irliniinii Avrupa’ya 60 giinde, demiryolu ile 12-14 giinde ulastirmaktadir. X
iriinlinlin kg basina lojistik maliyeti denizyolu i¢in 0,71 ABD dolar1 iken demiryolu igin 1,7
ABD dolaridir (Shen vd., 2019: 153).

Lojistik hizmetlere iliskin olarak firmalar, farkli unsurlara odaklanabilmektedirler.
Firmalar, lojistik kaliteye odaklaniliyorsa, siparis dongii siirelerinin daha kisa ve daha
Ongoriilebilir hale gelmesine ve belirli seviyelerde stok bulundurmaya yonelik stratejiler
gelistireceklerdir. Firmalar hizmet siireglerine odaklandiklarinda, zamanlama (teslimat siiresi
vb.) ve hizmet sunum (miisteri sikayet orani1 ve faturalandirma hatalarinin sayisi vb.)
ozelliklerine yonelik stratejiler gelistireceklerdir (Gutierrez-Gutierrez vd., 2016: 328). Bununla
birlikte lojistik hizmetler, miisteri memnuniyetini artirmak i¢in farkl tiretim modlarini kullanan
firmalar icin olduk¢a 6nemlidir. Ornegin; seri iiretim ve Ozellestirilmis iiretime gore farkli
lojistik stratejilerin benimsenmesi olasidir. Ozellestirilmis iiretimde iiriinleri teslim tarihinden
veya siparisin karsilanabilecegi siireden Once miisterilere ulastirmak bakimindan lojistik
faaliyetler ¢ok 6nemlidir. Bu tiir durumlarda lojistik hizmetler miisteri memnuniyetini artirmak
icin esnek olacaktir (Lan vd., 2016: 1025).

Uretim ve lojistik faaliyetleri operasyonel diizeyde homojen olup nihai iiriinlerin
misterilere en kisa siirede ulasmasini saglamaktadir. Lojistik hizmetler sadece tretkenligi
artirmakla kalmayip ayn1 zamanda g¢evresel iyilestirmeler igin de faydali olabilmektedir (Lan
vd., 2016: 1026-1027). Lojistik hizmetlerin verimliligi mallarin hizli, giivenilir ve diisiik
maliyetle taginmasi ile Olgiilmektedir. Lojistik hizmet saglayicilarina uygulanan hiikiimet
kisitlamalari, bu hizmetlerin fiyatini, giivenilirligini ve kalitesini olumsuz etkileyebilir ve
ticaret i¢in kisitlamalar olarak kabul edilir (Hollweg ve Wong, 2009: 1). Pazara erisim
sinirlamalart ve yatirim sinirlamalari, lojistik hizmetlerin tam entegrasyonunu engelleyebilir.
Baz1 durumlarda, giivenlik nedeniyle mesru politika hedeflerine ulagsmak i¢in diizenlemeler
zorunlu iken diger durumlarda, yerel endiistrilerin ¢ikarlarin1 korumak zorunlu olabilmektedir

(Kunaka vd., 2013: 3).
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Lojistik hizmetler, iilkelerin rekabet gli¢lerinin ve kiiresel pazarlara yonelik fiziksel
baglantilarinin kritik belirleyicisidir. Ulastirma ve iletisim teknolojilerindeki son gelismeler,
iretimin artik farkli bolgelerde ve kitalarda gergeklestirilebilmesine imkan vermektedir. Bu
durum, verimli lojistik hizmetlerin yerine getirilmesini zorunlu kilmaktadir (Kunaka vd., 2013:
2). Cagdas lojistik, miisterilerine tedarik, tiretim, dagitim ve atik bertarafi gibi hizmetler
sunmaktadir. Diisiik lojistik hizmet seviyesi, s6z konusu hizmetlerin her birinde
uygunsuzluklarin olusmasi anlamina gelmektedir. Bu tiir durumlarda, uygun olmayan miktarda
ve kalitede tedarik edilen hammaddeler ve yasanan gecikmeler nedeniyle ortaya ¢ikan
maliyetleri azaltacak ve lojistik stirecleri iyilestirecek ¢abalarin sarf edilmesi gerekmektedir
(Czajkowska ve Stasiak-Betlejewska, 2015: 226).

Tedarik zincirinde 6nemli bir husus, ister firmanin kendi kaynaklar ile isterse lojistik
hizmet saglayicilar araciligiyla yapilsin lojistik hizmetlerin nasil yonetildigidir (Vivaldini vd.,
2012: 542). Her miisterinin ihtiyaglari farklidir, bu nedenle isletmeler birlesik lojistik hizmet
stratejisi uygulayarak hata yapmaktadirlar. Isletmeler tarafindan kat1 bir sekilde tanimlanmis ve
siiflandirilmis lojistik hizmet standartlarinin miisteri beklentilerini karsilamadigi siklikla
goriilmektedir (Beniusiene ve Petukiene, 2012: 63). Isletmeler, artan algilanan deger yoluyla
stratejik bir rekabet avantaji yaratmada lojistik hizmetlerin roliinii giderek daha fazla kabul
etmektedirler. Algilanan degerdeki bu artis, yeni miisteriler edinme ve mevcut miisterileri elde
tutma, sonucta gelirleri ve karlilig1 artirma ile sonuglanmaktadir. Lojistik hizmetlerin ve
destekledikleri tedarik zincirlerinin en 6nemli yonlerinden biri, zamaninda ve dogru bilgiyi
saglamalandir. Lojistik hizmetleri destekleyen bilgi teknolojisi araglari, etkin tedarik zinciri
yonetimi i¢in kritik 6neme sahiptir (Bienstock ve Royne, 2010: 271).

Lojistik hizmetlere yonelik talep, tedarik zinciri boyunca envanter hareketine baglidir.
Ureticinin bakis acisindan, bitmis {iriin siparisleri, miisterilere yonelik lojistik hizmetler
ihtiyacin1 ortaya c¢ikarmaktadir. Yeniden iretim i¢cin hammadde ve malzeme siparisleri,
tireticilere yonelik lojistik hizmetler ihtiyacini ortaya ¢ikarmaktadir (Maltz ve Euram, 2000:
70). Katma degerli lojistik hizmetler, mevcut kiiresel tedarik zinciri yonetiminde lojistik
gelisime iligskin olagan bir ilerlemedir. Miisterilerin ihtiyaclarina gére daha cesitli hizmetler
sunmak, lojistik hizmet saglayicilarin daha iyi bir finansal performans elde etmelerini
saglamaktadir. Ornegin; Nike firmasi standart iiriine deger katmak icin bireysel miisterilere dzel
ayakkabilar tiretmektedir. Yeniden paketleme, etiketleme, bilgi hizmetleri sunma, montaj,
kalite kontrol, siparis toplama, capraz sevkiyat, tersine lojistik, dagitim, yerellestirme ve
Ozellestirme, satin alma/tedarik olmak iizere lojistik hizmet saglayicilari tarafindan sunulan

katma degerli lojistik hizmetlere 6rnek olarak verilebilir (Chen ve Notteboom, 2014: 25).
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Son yillarda e-ticaret diinya ¢apinda ¢ok hizli bir sekilde gelismekte ve lojistik i¢in
biiyiikk bir talep yaratmaktadir (Liu vd., 2019: 486). Lojistik hizmetler, online perakende
alaninda kritik bilesenlerdir (Li vd., 2021: 1). Online perakendeciligin popiilaritesi ile lojistik
sektorii, lojistik hizmetinin insanlarin hayatinda giderek artan énemli bir rol oynadigi, benzeri
goriilmemis bir gelisme kaydetmistir. Ornegin; Cin Halk Cumhuriyeti Devlet Posta Biirosu'nun
yillik raporuna gore, lojistik firmalar1 2018 yilina kiyasla 2019 yilinda 63,5 milyardan fazla
(2018’e gore %25,3 artig) kargo teslim etmistir (Cao vd., 2021: 2). Etkin ve yiiksek kaliteli
lojistik hizmetler, miisteri memnuniyetini ve dolayisiyla siparisleri artirmaktadir. Bu nedenle,
e-ticaret firmalari i¢in lojistik hizmetler, kar saglayabilecek temel bir rekabet avantaji kaynagi
olmustur (Li vd., 2021: 1).

E-ticaret firmalari, lojistik hizmetleri dis kaynak kullanimi yoluyla yiiriitebilir veya
kendi lojistik sistemlerini kullanabilirler (Li vd., 2021: 1). Lojistik hizmetin birden fazla
kullanic1 tarafindan paylasilmasi 6ziinde kolaydir. Lojistik hizmet paylasimi, enerji tiikketimini
azaltma, ¢evreyi koruma ve daha yiiksek kar saglamadaki kolaylastirici rolii nedeniyle, e-ticaret
pazarinda son yillarda giderek daha popiiler hale gelmistir. Ornegin; Cin’in en biiyiik e-ticaret
platformlarindan ve perakendecilerinden biri olan JD firmasi, lojistik hizmetlerini 2016
yilindan beri online kitapgilar gibi bir¢cok paydas ile entegre bir bicimde yerine getirmektedir
(He vd., 2020: 1). E-ticaret sirketlerinin ¢ogu, lojistik hizmetlerini kendi baslarina yiiriitmeleri
¢ok zor oldugundan bu hizmetleri dis kaynak kullanimi yoluyla yiiriitmektedirler (Liu vd.,
2019: 486). E-ticarette lojistik hizmetin 6nemli bir pargasi olan teslimat siiresi, tiiketicilerin
talebini biiylik 6l¢iide etkilemektedir. Birgok biiyiik e-ticaret perakendecisi, lojistik hizmetin
Oonemini fark etmis ve tiiketicilere ¢ok kisa teslimat siiresi ile tistiin lojistik hizmeti sunmak i¢in
kendi lojistik sistemlerini kurmuslardir. ABD’deki Amazon ve Cin’deki JD firmalari, bu tiir

biiytik e-ticaret firmalarina 6rnek olarak verilebilir (He vd., 2020: 1).

1.2.1. Temel Lojistik Hizmetler

Michael Porter, ticari isletmelerin rekabet¢i avantajlarini ancak maliyet liderligi veya
farklilastirilmisg iirtin ve hizmetler sunarak elde edebileceklerini vurgulamustir. Etkili bir lojistik
yonetimi ile maliyetlerin disiiriilebilecegini ve bunun da istiin miisteri hizmetleri araciligiyla
farklilasmay1 artiracagini ortaya koymustur (Sople, 2017: 13). Sekil 1.5°te isletmelerin rekabet

avantaji elde etmelerine yardimci olacak deger zinciri gosterilmektedir (Porter, 1985: 37).
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Kaynak: Porter, 1985: 37.

Sekil 1.5'te gosterildigi gibi firmanin deger zinciri faaliyetlerini temel ve destek
faaliyetler olmak tizere kategorize etmistir. Temel faaliyetler tedarik lojistigini, operasyonlari
faaliyetler ise firma altyapisini, insan kaynaklar1 yonetimini, teknoloji gelistirmeyi ve tedarigi
kapsamaktadir (Christopher, 2016: 10). Tedarik lojistigi islenecek hammaddelerin ve
bilesenlerin  tedarikgilerden isletmeye dogru olan aksmi igcermektedir.  Siireg
lojistigi/Operasyonlar, liretim programlarina gore {liretim tesislerinde hammadde ve bilesenlerin
depolanmasii ve hareketini igermektedir. Depolanan malzemelerin ve siire¢ i¢i mallarin
envanter yonetimi, siire¢ lojistiginin bir pargasidir. Sevkiyat lojistigi ise liretim siirecini takip
eden islemlerden olugsmaktadir. Bitmis tirlinlerin depolanmasi, nakliyesi ve envanter yonetimini
icermektedir (Sople, 2017: 13). Porter’in deger zincirinde tanimladigi temel faaliyetlerden
hareketle temel lojistik hizmetler belirlenmistir. S6z konusu temel lojistik hizmetler: Ulastirma

yOnetimi, stok yonetimi, depolama ve dagitimdir.

1.2.1.1. Ulastirma Yonetimi

Ulastirma, mallarin veya insanlarin bir yerden bagka bir yere fiili fiziksel hareketi olarak
tanimlanmaktadir (Murphy ve Knemeyer, 2015: 34). Ulastirma, bir iilkenin ekonomik, sosyal
ve ticari gelisimini ortaya koyan 6nemli bir gostergedir (Sople, 2017: 132). Ulastirma ayni
zamanda diger ekonomik faaliyetler tarafindan tiretilen ikinci dereceden bir ekonomik faaliyet
olarak kabul edilmektedir. Ulasim talebi, biiyiik 6l¢iide ekonomik faaliyetlere, tiiketime ve
bunlarin her ikisindeki degisikliklere baglidir (Grant, 2012: 56). Ulagim, insanlarin ve mallarin
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cikis ve varig noktalar1 arasindaki hareketini icermektedir ve zaman ve mekan faydasi
saglamaktadir. Ulagtirma, isletmelerin finansal performansi iizerinde de 6nemli bir ekonomik
etkiye sahiptir. 2014 yilinda Amerika Birlesik Devletleri'nde yiik tagimaciligma 907 milyar
dolardan fazla harcanmistir. Bu rakam, toplam lojistik harcamalarinin yaklasik yiizde 63'iine
denk gelmekte olup depolama, stok yonetimi ve siparis isleme i¢in harcanan para miktarini ¢ok
asmaktadir. Bu nedenle, tedarik zinciri yOnetimi stratejileri ve siireglerinin gelistirilmesi
asamasinda tasimacilik maliyetleri dikkate alinmalidir (Coyle vd., 2017: 419).

Ulastirma hizmetinin mevcudiyeti, tedarik zincirinde talebin yerine getirilmesi icin
kritik oneme sahiptir ve ulastirma verimliligi, tedarik zincirinin rekabet giiclinii artirmaktadir
(Coylevd., 2017: 419). Mallarin tedarik¢iden alictya hareketini ifade eden tasimacilik, lojistigin
en temel ve onemli bilesenidir (Sople, 2017: 16). Tasimacilik, lojistik operasyonun en 6n
plandaki unsurudur ve firmanin toplam lojistik maliyetinde 6nemli bir paya sahiptir (Sople,
2017: 132). Tasmmacilik, bir firmanin toplam lojistik maliyetlerinin yiizde 50’sini
olusturabilmekte ve bu nedenle birgok organizasyon igin en maliyetli lojistik faaliyet
olabilmektedir (Murphy ve Knemeyer, 2015: 34). Tasimacilik gelen malzemelerin tedarik
alanlarindan {iiretim tesislerine taginmasinda, envanterin farkli tesisler ve dagitim merkezleri
arasinda yeniden konumlandirilmasinda ve bitmis {riinlerin miisterilere teslim edilmesinde
onemli bir rol oynamaktadir (Grant, 2012: 55). Verimli ve etkili tasimacilik yetenekleri olan
isletmeler, diisiikk maliyetli kaynak bulma firsatlarindan yararlanan ve yeni pazarlarda rekabet
etmelerine olanak taniyan kiiresel tedarik zincirleri olusturabilir (Coyle vd., 2017: 419).

Mallarin fiziksel hareketi ¢esitli tasima modlar araciligiyla gerceklesir. Firmalar, tilke
veya bolgedeki ulasim altyapisina bagli olarak tasima modunu se¢mektedirler. Maliyet, tasima
modu se¢iminde dikkate alinan en 6nemli unsurlardan biridir (Sople, 2017: 16). Lojistikte en
maliyetli faaliyet, tasimacilik faaliyetidir. Tagimacilik, firmanin toplam lojistik maliyetlerinin
yiizde 60'indan fazlasini olusturmaktadir (Bowersox vd., 2020: 185). Ancak miisteri tarafindan
teslimatin acil oldugu durumlarda tasima modu seciminde maliyet Onemli bir faktor
olmayabilmektedir (Sople, 2017: 16). Yiikiin hacmi ve degeri, mesafe, farkli hizmetlerin
mevcudiyeti, Ucretlendirilecek navlun oranlar1t tasima modu secimini etkileyen diger
faktorlerdir. Tagima mesafesi ne kadar kisa olursa olsun, lojistik hizmet saglayicisi belirli sabit
maliyetlere katlanmak zorundadir (Mangan ve Lalwani, 2016: 103).

Firmanin tagimacilik faaliyetini kendisinin yiiriitmesi veya bu faaliyeti dis kaynak
kullanimt ile yerine getirmesine iligskin karar, yatirima, igletme maliyetlerine, uzmanliga ve
giivenilirlige bagli olmaktadir (Sople, 2017: 16). Dis kaynak kullaniminda hizmet saglayici

firmalar, geleneksel noktadan noktaya tasimaya ek olarak, iirlin siniflandirma, siralama,
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degistirme veya belirli bir zamanda tamamlanan teslimat garantisi gibi ¢ok ¢esitli katma degerli
hizmetler de sunmaktadirlar (Bowersox vd., 2020: 185). Isletmeler, cesitli tasima siireleri ve
hizmet segenekleri sunan hizmet saglayicilarla ¢alisarak, hizlandirilmis ve standart teslimatlar
ile tedarik zinciri taleplerini karsilayabilmektedirler (Coyle vd., 2017: 420).

Uriin planlandig1 gibi ve hasarsiz olarak dogru yere ulasmazsa, diisiik maliyetli
tasimacilik faaliyetinin tedarik zinciri i¢in degeri diisiik olacaktir (Coyle vd., 2017: 419).
Tasimacilik etkin ve verimli bir sekilde yonetilmedikge, tedarik, iiretim ve miisteri iligkileri
yonetiminin beklentileri karsilamama olasilig1 daha yiiksektir. Tasimaciligin degeri, Uriinleri
bir yerden bagka bir yere tagimaktan daha biiytiktiir (Bowersox vd., 2020: 185). Yiiksek kaliteli
ve miisteri odakli tasimacilik faaliyeti, dogru {iriinii dogru zamanda, dogru miktar ve kalitede,
dogru maliyetle ve dogru yere teslimini igerdiginden isletmelerin basaris1 iizerinde dogrudan
etkiye sahiptir. Ayrica tasimacilik, tedarik zinciri esnekligi saglayabilmektedir (Coyle vd.,
2017: 419-420).

Altr farkli tagima modu bulunmaktadir: Karayolu tagimaciligi, demiryolu tagimaciligi,
boru hatt1 tasimaciligy, i¢ su yolu tagimaciligi, denizyolu tasimaciligi ve havayolu tagimaciligi
(Grant, 2012: 60).

Karayolu Tasimacihgi

Karayolu tasimaciligi, Ikinci Diinya Savasi'min sona ermesinden bu yana hizla
gelismistir. Motorlu tasit endiistrisinin hizli biiylimesi, 6nemli Olclide, kapidan kapiya
operasyonlarin esnekligi ile birlesen hizdan kaynaklanmistir (Bowersox vd., 2020: 192).
Otoyollar gibi fiziksel ulasim altyapis1 kamu finansmani1 yoluyla saglandigindan karayolu
tasimaciliginda sabit maliyetler disitiktir. Karayolu tasimaciligit hiz, kullanilabilirlik,
glivenilirlik ve siklik agisindan avantajlar sunarken agirlik ve hacim agisindan sinirli kapasite
nedeniyle dezavantajlar igermektedir (Mangan ve Lalwani, 2016: 105). Pek ¢ok yere tren veya
gemi ile ulasilamadigindan, karayolu ulasimi genellikle giizergahin en azindan bir kismini
kapsamaktadir. Karayolu tagimaciliginin yiiksek esnekligi, onu hala en yaygin ulasim sekli
haline getirmektedir (Zijm vd., 2019: 474).

Karayolu tagimaciligi, ilkelerin tarimsal ve endistriyel gelisimi i¢in umut verici
araglardan biridir. Diger modlarin ulasamadigi kisa ve orta mesafeler i¢in uygundur.
Endiistriyel ve tarimsal faaliyetlerde ve liretimde ¢ok yonlii biiyiime ile birlikte, tiiketim yerinde
dogru triiniin mevcut hale getirilmesine yonelik artan talep nedeniyle karayolu tagimacilig
daha biyiik bir 5nem kazanmistir (Sople, 2017: 135). Karayolu tagimaciliginin giiclii yonleri
arasinda, farkli ulasim gereksinimleri ve degisen planlar i¢in yiiksek esneklik, diger modlara

kiyasla ylikleme ve bosaltma i¢in daha az bekleme siiresi, kisa ve orta mesafeler i¢in nispeten
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diisiik nakliye siireleri sayilabilir. Ancak, karayolu tagimaciliginin zayif yonleri arasinda sinirlt
tasima hacmi, tehlikeli maddelerin taginmasina iligkin kisitlamalar, yakit kullanimi ve
emisyonlardan kaynaklanan kotii gevresel etkenler sayilabilir (Grant, 2012: 61). Demiryollarina
kiyasla, karayolu tasimacilig1 kisa mesafelerde tasinmasi gereken kiigiik gonderiler i¢in daha
verimli olmaktadir (Bowersox vd., 2020: 192).

Demiryolu Tasimacihgi

Demiryollar1 tiim diinyada uluslarin sanayilesmesinde ve gelismesinde 6nemli bir rol
oynamistir. Hammadde ve bitmis tirlinlerin hareketi i¢in birincil arag olmustur. Biitiin iilkeler,
sanayilesme ve gelismenin ilk agamalarinda demiryollarina biiyiik 6lgiide bel baglamislardir
(Sople, 2017: 137). ikinci Diinya Savasi'ndan sonra otomobillerin ve kamyonlarin biiyiimesini
desteklemek icin yollarin ve otoyollarin kapsamli gelisimi kisa siirede demiryollarinin 6nemini
yitirmesine neden olmustur. 1970'lerin ortalarindan itibaren demiryollar1 intermodal tagimacilik
ve konteyner trafigine odaklanarak tagimacilik pazarlarini boliimlere ayirmaya baslamistir.
Demiryollari, geleneksel yiik vagon hizmetinin aksine, dokme sanayileri ve agir tonajli tirtinlere
iliskin misteri ihtiyaglarina daha duyarli hale gelmistir (Bowersox vd., 2020: 191-192).

Demiryolu tagimaciliginda, sabit maliyetler yiiksek iken degisken maliyetler nispeten
diisiiktiir (Mangan ve Lalwani, 2016: 105). Demiryolu tasimaciliginda terminaller, ekipman ve
raylara biiyiik bir yatirnm gerekmektedir (Coyle vd., 2017: 425). Lokomotif, vagon, ray gibi
pahali ekipman gereksinimleri ve yiik terminalleri gibi tesisler nedeniyle sabit maliyetler
yiiksektir (Mangan ve Lalwani, 2016: 105). Bununla birlikte, ¢ikti (ton-km) arttikga birim
basina ortalama iiretim maliyeti diismektedir. Bu nedenle, belirli bir alanda daha az sayida
demiryoluna sahip olmak ve bu az sayidaki firmanin biiyiik 6lgekli iiretim ekonomilerini
gerceklestirmesine izin vermek toplum i¢in faydalidir (Coyle vd., 2017: 425).

Demiryolu tagimaciligi, dokme yiiklerin (komiir, hammadde) toplu nakliyesi (birkag
vagon yiikil) i¢in en uygun moddur (Grant, 2012: 61). Demiryolu tagimaciligi 6ncelikle diisiik
degerli mallarin uzun mesafeli hareketi i¢in kullanilmaktadir. Kémiir, kimyasallar, giftlik
irlinleri, mineraller, gida ve diger temel malzemeler bunlara 6rnek olarak verilebilir. Bu
tirtinler, nakliye verimliligi elde etmek i¢in biiylik miktarlarda sevk edilme ve miisteriler
tarafindan stoklanma egilimindedir (Coyle vd., 2017: 426). Bununla birlikte, demiryolu
tasimacilig1 tasinan yiikk basina daha cevre dostudur. Ancak, demiryolu tagimacilifi kisa
mesafeli tasimacilik veya sik kargo degisiklikleri igin yetersizdir (Grant, 2012: 62).

Cogu kargo treni, genellikle karayolu tasimaciligindan daha diigiik maliyetlerle 200'den
fazla konteyner tasiyabilir. Ayrica, denizyolu tasimaciligindan 6nemli 6lciide daha hizlidir.

Ancak trenler, yalnizca demiryolu aginda bulunan istasyonlarda bosaltma yapabildikleri i¢in



30

diisiik esneklik sunmaktadirlar (Zijm vd., 2019: 474). Trenin kesintisiz ilerlemesi i¢in ray
hattinin engellerden arindirilmis olmasi gerekir. Bu nedenle, trenin engelsiz gecisini saglamak
icin kopriiler, tiineller ve yollar i¢in gecis noktalar1 insa edilmelidir. Ayrica, demiryollari,
yolcularin veya yiiklerin trenden ve trene transferine izin vermek ig¢in istasyonlar
gerektirmektedir (Rushton vd., 2017: 504).

Denizyolu Tasimacihig

Denizyolu tasimaciligr en eski ulasim tiirlerinden birisidir. Orijinal yelkenli gemilerin
yerini 1800'lerin basinda buharla calisan tekneler ve 1920'lerde dizel tekneler almustir.
Gliniimiizde biiyiik kargo gemileri, tedarik zinciri endiistrisinde faaliyet gosteren en gelismis
makinelerden bazilaridir (Bowersox vd., 2020: 194). Diinya ¢apindaki nakliye filosu tankerler,
kuru dokme yiik gemileri, konteyner gemileri ve 6zel gemilerden olugsmaktadir. Tanker filosu
toplam filonun yiizde 33'inii olustururken, kuru dékme yiik gemileri briit kayitli ton/milyon
olarak toplamin yiizde 32'sini olusturmaktadir (Sople, 2017: 137-138). En biiyiik gemiler
10.000'den fazla konteyner tasiyabilecek kapasitededir (Zijm vd., 2019: 473). Diinyadaki
uluslararasi ticaret faaliyetlerinin %901 deniz yoluyla gerg¢eklesmektedir (Rushton vd., 2017:
447). Denizyolu tasimaciligi genellikle boru hatti ile tasinamayan {iiriinler i¢in diisiik tagima
hizlarindan ve bir¢ok varis yerinin erisilemezliginden dolayi en ucuz ulagim segenegidir (Zijm
vd., 2019: 473).

Denizyolu tasimaciliginda kullanilan yakit, ¢ok ekonomiktir ve ton basina g¢evre
dostudur. Cok biiyiik hacimli yiiklerin tasinmasina olanak vermesi ve hava kosullarindan
bagimsiz olmasi 6nemli avantajlarindandir. Zayif yonleri arasinda yiiksek sermaye maliyetleri,
diisiik nakliye hizi, 6zel donanimli limanlara bagimlilik ve denizdeki giivenlik diizeyinin diisiik
olmasi sayilabilir (Grant, 2012: 62). Denizyolu tasimaciliginin ana dezavantajlari, sinirl
caligma aralig1 ve yavas olmasidir. Hareketin baslangi¢ ve varis yeri denizyoluna baglantili
olmadig siirece, demiryolu veya karayolu ile ek iiriin hareketini gerekli kilmaktadir (Bowersox
vd., 2020: 194). Biiyiik hacimli yiiklerin tasinmasindan yararlanilabilecek 6l¢ek ekonomileri
nedeniyle degisken maliyetler diisiiktiir. Gondericiden aliciya dogrudan baglant1 saglayamaz ve
gemiler bazen kullanabilecekleri limanlar agisindan sinirlidir. Ayni zamanda oldukga yavas bir
tasima modudur (Mangan ve Lalwani, 2016: 105).

Havayolu Tasimacihig

Havayolu tasimaciligi, yiiksek degerli mallar ve yiiksek hizli gonderiler i¢in en uygun
tasima modudur. Gili¢lii yonleri arasinda ugus sikligi, giivenlik ve hafif parcalarin diisiik
maliyetli taginmas1 yer alir. Bununla birlikte, agir veya dokme mallar i¢in ¢ok pahalidir

(6rnegin; uzak bolgelere mekanik ekipman tasimak), nispeten diisiik tasima kapasitesine
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sahiptir ve ¢ok cevre dostu degildir (Grant, 2012: 62-63). Diger tiim ulasim modlariyla
karsilagtirildiginda, havayolu tasimaciligi dogas1 geregi daha az tehlikelidir. Havayolu ulagim
maliyetlidir ve genellikle ¢abuk bozulan, omrii kisa ve degeri yiiksek olan iiriinler i¢in
kullanilmaktadir (Sople, 2017: 138). Havayolu tasimaciligi genel olarak ugaklar araciligiyla
gerceklestirilir (petrol kuleleri ve riizgar tiirbinleri i¢in kullanilan helikopterler bunun bir
istisnasidir). Havayolu kargo tasimaciligi, havalimanlarinin kullanimimi gerektirdiginden,
ucakla dogrudan ulasilabilecek yer sayisi sinirhidir (Zijm vd., 2019: 474).

Havayolu tasimaciliginin 6nemli avantaji hizli olmasidir (Bowersox vd., 2020: 195;
Mangan ve Lalwani, 2016: 105). Havayoluyla bir noktadan baska bir noktaya sevkiyat, diger
tasima modlariyla karsilagtirildiginda giinlerin aksine yalnizca saatler gerektirebilmektedir.
Havayolu tasimaciliginin sabit maliyeti, demiryolu, denizyolu ve boru hattina kiyasla diisiiktiir.
Havaalanlar1 genellikle devlet tarafindan gelistirilmekte ve korunmaktadir. Dolayisiyla,
havayolu tagimaciliginin sabit maliyetleri, u¢ak satin alimi, 6zel ellegleme sistemleri ve kargo
konteynirlarmin gerekliligi ile iliskilidir. Ote yandan, havayolu tasimacilifi kapasite, yiik
boyutu, agirlik kaldirma kapasitesi ve ugak mevcudiyeti ile smirlidir (Bowersox vd., 2020:
195). Degisken maliyetler yakit, kullanici ticretleri, bakim ve hem ugak i¢i hem de yer
hizmetlerinin iggiicii yogunlugu nedeniyle son derece yiiksektir (Bowersox vd., 2020: 195;
Mangan ve Lalwani, 2016: 105). Yiiklerin havaalanindan alinmasi veya havaalanina taginmasi
icin diger ulasim modlarinin kullanim1 gereklidir, bu nedenle havayolu tagimaciligi bireysel
gondericileri ve alicilar1 dogrudan baglayamamaktadir (Mangan ve Lalwani, 2016: 105).

Gegmiste hava kargo tasimacilifi pahali tasimacilik modu olarak goriilmekteydi.
Ancak, e-ticaretin biiyimesi, kiiresel tedarik zincirlerinin olusmasi bu bakis agisini
degistirmistir ve havayolu tagimaciligina yonelik talebi artirmistir. Ugaklarin hizli olmasi, stk
tarifeli uguslarin sayisinin fazlaligi denizyolu ile 30 giin siiren kiiresel tasimacilik faaliyetlerinin
havayolu tagimaciligi ile bir veya iki giinde yapilabilmesine imkan vermektedir (Coyle vd.,
2017: 427). Bu durum, kiiresel isletmelere envanter tasimay1 azaltma firsati sunmakta ve belirli
bozulabilir iirlinlerin mevsimsellik yerine tiim y1l boyunca mevcut olmasina izin vermektedir.
Ayrica, kritik ekipmanlarin gerekli oldugu endiistrilere hizli bir sekilde ulastirilmasin
saglamakta ve temel insani yardimlarin hizli ve etkili bir sekilde yerine getirilmesine imkan
vermektedir. Birim maliyetlerin yiiksek olmasi ve boyut ve agirliga iliskin kisitlamalarin s6z
konusu olmasi dezavantajlar1 arasinda sayilabilir. Giivenlik ve emniyet hususlar1 nedeniyle,

havayoluyla ne tiir kargolarin taginabilecegi de sinirlanmaktadir (Rushton vd., 2017: 469).
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Boru Hatti Tasimaciligi

Boru hatlar, ilk kez 1870 yilinda Samuel Van Syckel tarafindan petrol tagimaciligi
yapmak i¢in gelistirilmistir (Sople, 2017: 139). Boru hatlari, ulasim modlarinin “gizli devidir”
(Coyle vd., 2017: 430). Boru hattinin temel yapisi, diger ulasim modlarina kiyasla benzersizdir.
Diger modlardan farkli olarak geri dénecek bos konteyner veya arag yoktur (Bowersox vd.,
2020: 194). Bu benzersiz tasima modunda, yerinde sabitlenmis ekipman kullanilmakta ve {iriin
bu ekipmanin iginde harcket etmektedir. Boru hatlari, iiriinii kontaminasyondan etkili bir
sekilde korumakta ve ayrica bir depolama islevi saglamaktadir. Boru hatlari, ton basma en
diisiik maliyetle en ekonomik tagima tiiriidiir (Coyle vd., 2017: 430). Boru hatlari, tasima
modlar1 arasinda en yiiksek sabit maliyete ve en diisiik degisken maliyete sahip moddur
(Bowersox vd., 2020: 195). Yol, insaat ve kurulum haklari nedeniyle sabit maliyetler yiiksektir,
ancak degisken maliyetler nispeten diisiiktiir (Mangan ve Lalwani, 2016: 105). Boru hatlarini
calistirmak icin az is¢ilik ve pompalar1 calistirmak icin sinirli yakit gerektiginden, endiistrideki
degisken maliyetler ¢ok diisiiktiir (Coyle vd., 2017: 431).

Boru hatlar1 ile haftanin 7 giinii 24 saat tasimacilik yapmak miimkiindiir (Bowersox vd.,
2020: 194). Bu nedenle, daha uzun siireler boyunca sabit konumlar arasinda yiiksek hacimlerin
tasinmasi i¢in uygundur (Zijm vd., 2019: 473). Boru hatt1 ile taginan iiriinlerin bilyiik gogunlugu
stvilar ve gazlardir. Ulagim ve ev 1sitmasi i¢in ham petrol ve petrol bazl yakitlar sivilara 6rnek
olarak verilebilir. Dogal gaz ve propan, susuz amonyak ve tarimsal ve endistriyel
uygulamalarda kullanilan karbondioksit gazlara 6rnek olarak verilebilir (Coyle vd., 2017: 431).
Dogal gaz ve ham petrol boru hatti ile tasinan baglica tiriinlerdir. Ekonomik, giivenli ve ¢evre
dostu olmasi gii¢lii yonleri arasinda sayilabilir (Grant, 2012: 62).

I¢ Su Yolu Tagimacihig

I¢ su yolu tasimaciligl, daha uzun mesafeleri kapsayan biiyiik kargo génderileri igin en
uygun yontemdir. Bu tiir ulasim ekonomiktir, cevre dostudur. Bununla birlikte, zayif yonler
arasinda siirl bir su yolu agi, yiiksek ellegleme ve aktarma maliyetleri, belirli su yollarindaki
su seviyeleri i¢in hava durumuna bagimlilik sayilabilir (Grant, 2012: 62).
alinmasi gereken en 6nemli faktorlerdir. Tablo 1.2°de tasima modlariin alti nitelik bakimindan
karsilastirilmas1 yapilmistir. Her bir nitelik bakimindan bes tasima modu 1’den 5’e¢ kadar
siralama yapilarak degerlendirilmistir. 1 modun ilgili nitelik bakimindan en 1yi1, 5 ise en koti

oldugunu ifade etmektedir (Sople, 2017: 140-141).
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Tablo 1.2 Tasima Modlarimin Karsilastirilmasi-|

Nitelikler Karayolu Demiryolu Denizyolu Havayolu Boru Hatti
Hiz 2 3 4 1 5
Yatirim Maliyeti 1 2 3 4 5
Navlun Bedeli 4 3 1 5 2
Giivenilirlik 2 3 4 5 1
Siklik 2 3 4 5 1
Kabiliyet 4 3 2 5 1

Kabiliyet, tastyicinin varis noktasina ulasim i¢in kargoyu boyut, agirlik ve miktar olarak
barindirma yetenegidir. Bu, tek boyutlu ve agir iirlinlerin daha uzun mesafelere taginmasi igin
cok onemlidir. Siklik ise tasiyicinin ¢ikis ve varis noktalart arasindaki hareketlerinin sayisini
ifade etmektedir. Tasimacilik kararlari, tiriiniin birim degeri, talebin 6ngoriilebilirligi, nakliye
stiresinde tasarruf, nakliye modunun maliyeti, envanter maliyeti lizerindeki etkisi ve istenen
miisteri hizmeti seviyesi gibi bir dizi bagka faktore de baglidir. Modlarin ve belirli tasiyicinin
secimi, teslimat siiresi, teslimat giivenilirligi, navlun oran1 bazinda yapilmaktadir (Sople, 2017:
141).

Tasima modlarinin nitelik bakimindan karsilagtirilmasina yonelik bir calisma da
Bowersox ve digerleri (2020) tarafindan yapilmistir. Arastirmacilar, tasima modlarii bes
nitelik bakimindan karsilastirmislardir. Her bir nitelik bakimindan bes tasima modu 1°den 5’e
kadar siralama yapilarak degerlendirilmistir. 1 modun ilgili nitelik bakimindan en iyi, 5 ise en
kotii oldugunu ifade etmektedir. Tablo 1.3‘te tasima modlarinin bes nitelik bakimindan
karsilagtirilmasi gosterilmistir (Bowersox vd., 2020: 196).

Tablo 1.3 Tasima Modlarimin Karsilastirilmasi-11

Nitelikler Karayolu Demiryolu Denizyolu Havayolu Boru Hatti
Hiz 2 3 4 1 5
Kullanilabilirlik 1 2 4 3 5
Giivenilirlik 2 3 4 5 1
Kabiliyet 3 2 1 4 5
Siklik 2 4 5 3 1
Birlesik Puan 10 14 18 16 17

Kullanilabilirlik, bir modun herhangi bir ¢ikis-varis noktasina hizmet verme yetenegini
ifade etmektedir. Karayolu tasimaciliginda dogrudan kalkis ve varis noktalarina hareket
miimkiin oldugundan bu mod, en yiiksek kullanilabilirlige sahiptir. Kabiliyet, tasima modunun
yik boyutu gibi herhangi bir tasima gereksinimini karsilama yetenegini ifade etmektedir.
Denizyolu tasimaciligi, tasima gereksinimlerini karsilama konusunda en iyi moddur. Siklik,

programlanmis tasima hareketlerinin sayisiyla ilgilidir. Boru hatlar, iki nokta arasinda siirekli
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hizmet vermeleri nedeniyle siklik bakimindan en iyi tasima modudur. Karayolu tasimaciligi,
birlesik puani en diisiik olan (en iyi anlamina gelmekte) tasima modudur. Bu tagima modu,
kabiliyet hari¢ diger tiim nitelikler bakimindan birinci veya ikinci sirada yer almaktadir
(Bowersox vd., 2020: 196).

Intermodal tasimacilik, yiikii baslangi¢ noktasindan varis noktasina tasimak icin iki veya
daha fazla temel modun kullanimini birlestirmektedir. Her modun farkli ekonomik ve teknik
yapilar1 vardir ve her biri farkli diizeyde hizmet kalitesi saglamaktadir (Coyle vd., 2017: 422).
Intermodal tasimacilik, mallarin degisen modlarda elleglenmeden art arda birkag tasima modu
kullanilarak tek ve ayni yiikleme birimi veya aragtaki hareketidir (Rushton vd., 2017: 485).
Intermodal tasimaciligin kendi igerisinde farkli tiirleri bulunmaktadir. Konteynerler, kamyon
kasasi vagonuna tagindiginda bu islem Lo-Lo olarak adlandirilmaktadir. Bir kamyon
romorkundaki bir konteyner, bir tasima platformuna, yani bir rayli vagon veya bir feribot
tizerine siirtildiiginde ve bu platformdan indiginde, bu islem “roll-on/roll-off”, yani Ro-Ro
olarak nitelendirilmektedir (Grant, 2012: 63). Teknik olarak, tim temel modlar arasinda
koordineli veya intermodal tasimacilik diizenlenebilmektedir (Bowersox vd., 2020: 199).

Tasima modlar1 arasinda ge¢is yapmak verimsiz ve zaman alict goriinebilir, ancak
intermodal tagimaciligin yarattigi gelismis erisim ve birlesik hizmet avantajlar1 bu sorunlari
ortadan kaldirmaktadir. Intermodal tasimacilik, bireysel modlari birbirine baglayarak daha fazla
erisilebilirlik saglamakta, hizmet kalitesinden veya erisilebilirlikten 6diin vermeden genel
maliyet verimliligi saglamakta ve kiiresel ticareti kolaylastirmaktadir (Coyle vd., 2017: 432).
Intermodal tagimaciligin belirgin faydalari olmasina ragmen, ayni zamanda bu tasimacilik
modu ¢esitli zorluklar1 da beraberinde getirmektedir. Geg¢is modlari, tasima birimlerinin veya
yiikleme birimlerinin (6rnegin bir limanda veya konsolidasyon merkezinde) fiziksel olarak
transfer edilmesini gerektirir ve bu da nakliye siirecine ek maliyetler getirmektedir. Finansal bir
fayda elde etmek i¢in, bu maliyetlerin daha yiiksek bir tagima verimliligi ile telafi edilmesi
gerekir. Intermodal tasimacilik ayni zamanda cesitli planlama zorluklarini da beraberinde
getirir. Birincisi mod se¢imidir. Her modun kendi yararlar1 ve sakincalar1 vardir. Ayrica, tasima
birimleri ve ylikleme birimleri, modlar arasinda verimli elleclemeye izin verecek sekilde

secilmelidir (Zijm vd., 2019: 477).

1.2.1.2. Stok Yonetimi
Stok, malzemelerin diger bir adidir ve firmanin miisteri talebini karsilamak i¢in elinde
bulundurdugu herhangi bir malzemedir (Mangan ve Lalwani, 2016: 168). Stok, baskalarina

yeniden satmak ve imalat veya montaj islemlerini desteklemek gibi ¢esitli amaglarla muhafaza
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edilen mal miktarin1 ifade etmektedir (Murphy ve Knemeyer, 2015: 33). Stoklar, miisterilere
satilana kadar tedarik zinciri boyunca akan malzemeler, triinler ve mallardir. Stok, firma
tarafindan stokta tutulan bu kalemlerin bir listesidir (Grant, 2012: 97). Talebi tahmin etmenin
zorlugu ve miisterilerin iiriin mevcudiyetine iliskin artan beklentileri, stoklar1 kabul edilebilir
seviyelerde tutmanin daha da zor oldugunu ortaya koymaktadir. Tiiketici tercihleri siklikla ve
hizla degismekte ve bu durum, stok seviyelerini yonetmeyi daha da 6nemli hale getirmektedir
(Coyle vd., 2017: 292-293). Stok yonetimi, stoklarla ilgili tiim kararlar1 igeren genis bir
terimdir. Stoklar, liretim siirecindeki konumlarina gore siire¢ i¢i envanter ve bitmis Uriinler gibi
smiflandirilabilir (Grant, 2012: 97). Stok yonetiminde amag, arzu edilen miisteri hizmet
seviyesine ulasirken stok bulundurmayi da en aza indirmektir (Mangan ve Lalwani, 2016: 168).

Stok yonetimi, miisteri gereksinimlerini karsilamak igin yeterli seviyede stok
bulundurmay1 ve tagima maliyetlerini en diisiik tutmayi icermektedir (Sople, 2017: 15). Stok
yonetimi, stok maliyetleri ile stok mevcudiyeti ve misteri hizmetleri arasinda denge
sagladigindan firmalar i¢in olduk¢a 6nemlidir (Grant, 2012: 100). Stok yonetimiyle ilgili
firmalarin sormasi gereken ti¢ temel soru bulunmaktadir: Ne kadar stok satin almaliyiz?, Ne
zaman satin almaliyiz?, Stoklar1 nerede depolamaliyiz?. Son soru, stok ve dagitim
merkezlerinin veya depolarin merkezilestirilmesi ve dagitilmasi ile baglantilidir (Grant, 2012:
103). Tarihsel olarak, stok yonetimi iki temel soruyu igermektedir: Ne kadar siparis verilecegi?
ve ne zaman siparis edilecegi?. Gilinlimiizde isletmeler {irlin yelpazesi genisletme, yeni iiriin
tanitimlari, kiiresel pazarlara girme, daha iyi hizmet sunma ve maliyetleri en aza indirmeye
yonelik siirekli baski ile karsi karsiya kalmaktadirlar. Bu dinamik ortam, isletmelerin stok
politikalarini ve miisteri hizmetleri politikalarini incelemelerine ve hem hizmet hem de maliyeti
dengeleyen en uygun ¢6ziimii bulmalarina neden olmustur (Coyle vd., 2017: 313).

Stok yonetimi, bir firmanin dagitim kanalindaki konumuna bagl olarak degisen stok
riskine odaklanir. Stok riskinin tipik boyutlari, siire, derinlik ve taahhiidiin genisligi ile ilgilidir.
Bir iiretici i¢in stok riski uzun vadelidir. Ureticinin stok taahhiidii, hammadde ve bilesen parca
alimu ile baslar, siireg i¢i liretimi igerir ve bitmis tiriinlerle sona erer (Bowersox vd., 2020: 145).
Stok, dolayli olarak karlar1 azaltan devasa tasima maliyeti nedeniyle firmanin genel tedarik
zincirindeki en biiyiik maliyet unsurudur. Stok tasimanin ortalama maliyeti, iirtinlere bagl
olarak yillik toplam stoklarin %10-25’i arasinda degismektedir (Sople, 2017: 15). Stok
yonetiminde, lojistik firmalarinin es zamanl olarak dikkate almasi gereken {i¢ tiir maliyet
bulunmaktadir: Stok bulundurma maliyeti, iiriin siparis etme maliyeti ve stok bulundurmama
maliyeti (Murphy ve Knemeyer, 2015: 33). Tedarik zinciri ortaklari, ¢esitli sekillerde stok

bulundurma maliyetlerine katlanmaktadirlar. Stoklar, isletme sermayesini ve nakit akigini
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etkilemektedir. Stoklar ayn1 zamanda depolanmalar1 gerektiginden yer kaplamakta ve stoklarla
ilgilenmek igin ¢alisanlarin istihdamini da gerektirmektedir. Bu nedenlerden &tiirii firmalar her
zaman stok bulundurma maliyetlerini azaltmanin yollarini1 aramaktadirlar (Mangan ve Lalwani,
2016: 168).

Stok planlama donemleri benzerdir ancak genellikle uzun, orta ve kisa vadeli olmak
tizere li¢ doneme ayrilmaktadir. Uzun vadeli planlama, ii¢ yildan fazla siireyi kapsamaktadir ve
yeni iiriin gelistirme ve liretim igin tesis planlamasimi igermektedir. Orta vadeli planlama, ti¢
aydan {i¢ yila kadar yapilabilmektedir ve toplu talep, iiretim c¢izelgeleri, malzeme ve bilesen
ihtiya¢ diizeylerini kapsamaktadir. Kisa vadeli planlama, ii¢ aydan kisa siireyi kapsamaktadir
ve tahmini is hacmini, Stok seviyelerini, tedarik senkronizasyonunu igermektedir (Rushton vd.,
2017: 268). Isletmelerdeki stok seviyeleri diger boliimlerin verimliligini de etkilemektedir. Ust
yonetim, stoklart nakit yatirim olarak gérmekte ve etkin ve verimli misteri hizmetleri
araciligiyla onlardan kar elde etmeyi beklemektedir. Stok yatirimlari, stoklar yanlis tahmin ve
fazla iiretim yoluyla yetersiz yonetilirse nakit akist sorunlarina neden olabilmektedir (Sople,
2017: 109-110). Stok politikasin1 uygulamaya yonelik yonetimsel prosediir, stok kontroliidiir.
Stok kontrolii, ne zaman ve ne kadar siparis verilecegini belirlemek i¢in stok seviyelerinin ne
siklikla gozden gegirilecegini tanimlamaktadir (Bowersox vd., 2020: 168).

Entegre stok yonetimi stratejisi, stoklarin nereye yerlestirilecegini, ikmal gonderilerinin
ne zaman baslatilacagin1 ve ayrica ne kadar stok tahsis edilecegini belirlemek i¢in kullanilan
politikalar1 ve siireci tanimlamaktadir. Strateji gelistirme siireci, iirlinleri ve pazarlar
siniflandirmak, segment stratejilerini tanimlamak ve politika ve parametreleri operasyonel hale
getirmek seklinde ii¢ adimda gerceklesmektedir (Bowersox vd., 2020: 180). Tedarik zinciri
boyunca miisteriler ve tedarikgiler arasindaki bilgi akisi ve {iriin akisi, {ist diizey tedarikg¢ilerin
degisken miisteri siparislerinin dogasini yanlis yorumlamaktan kaginmasi ve ger¢eklesmeyecek
talep beklentisiyle ¢ok fazla stok olusturmast i¢in kritik 6neme sahiptir. Bu durumu ifade eden
fenomen ilk olarak 1958’de Jay Forrester tarafindan ileri siiriilmiistiir ve yaygin olarak
“Forrester” veya “kamg¢1” etkisi olarak bilinmektedir (Grant, 2012: 104). Tedarik zincirindeki
stok akislar1 Sekil 1.6°da gosterilmistir (Grant, 2012: 99).
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Kaynak: Grant, 2012: 99.

Birgok iiretim siirecinde hammadde, bilesen pargalari ve alt montajlar i¢in temel talep,
bitmis riin talebine baglidir (Coyle vd., 2017: 313). Talep tiiriiniin bagimli veya bagimsiz
olmasi, stok yonetimi tekniginin belirleme noktasinda etkili olacaktir. Bagimsiz talep, belirli
bir {irline olan talebin baska herhangi bir {iriin talebine gore yonetilmedigi durumlarda ortaya
cikar (Rushton vd., 2017: 258-259). Bagimli talep, belirli bir iiriine olan talebin baska bir iiriinle
dogrudan iliskili veya baglantili oldugu durumlarda ortaya ¢ikmaktadir. Bagiml talep, dikey
ve yatay olmak {izere ikiye ayrilmaktadir. Dikey talebe bilgisayarin tiretiminde gerekli olan ¢ip,
yatay talebe ise bitmis bir iiriin olarak bilgisayarla birlikte verilen talimat kilavuzu 6rnek olarak
verilebilir (Rushton vd., 2017: 259; Coyle vd., 2017: 313). Stok yonetimi yaklagimlarindan tam
zamaninda iiretim, malzeme ihtiya¢ planlamasi ve iiretim kaynak planlamasi genellikle bagiml
talebe sahip iiriin kalemleri ile iliskilendirilir. Alternatif olarak, dagitim ihtiya¢ planlamasi
genellikle talebi bagimsiz olan tiriin kalemleri i¢in kullanilmaktadir (Coyle vd., 2017: 313-314).
Ekonomik siparis miktar1 ve satici tarafindan yonetilen stok yonetimi yaklasimlari hem
bagimsiz hem de bagimli talep durumlarinda gegerlidir (Coyle vd., 2017: 313; Rushton vd.,
2017: 258-259).

Firmalarin stok yoOnetimi ic¢in kullanabilecekleri 3 yontem bulunmaktadir: Resmi
olmayan ydntemler, istatistiksel yontemler ve ihtiya¢ planlama ydntemleri. Ilk iki ydntem
bagimsiz talep durumlari igin uygundur, son yontem ise bagimli talep durumlari igin uygundur.
Bagimsiz talep durumuna erkekler i¢in tiras kopiigii talebinin sampuan, deodorant ve sabun
talebinden bagimsiz olmast 6rnek olarak verilebilir. Bagimli talep durumuna otomobil veya

bilgisayar gibi benzersiz bir iirlinii liretmek icin kullanilan hammaddeler, parcalar ve alt
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montajlar 6rnek olarak verilebilir (Grant, 2012: 103). Gayri resmi yontemler, elde ne kadar
stogun bulunacagini belirlemek icin “temel kurallara” veya “i¢ giidiilere” dayanirken,
istatistiksel yontemler, en uygun maliyetli stok miktarlarinin ne zaman elde edilecegini
belirlemek igin talep tahminini ve maliyet parametrelerini kullanmaktadir. Ihtiya¢ planlama
yontemleri, bagimli talep i¢in envanter gereksinimlerini belirlemeye yardimci olarak bir
firmanin faaliyetlerinin diger yonlerini hesaba katmaktadir. Malzeme ihtiya¢ planlamasi, tam
zamaninda tiretim ve kurumsal kaynak planlamasi bu yéntemlerden bazilaridir (Grant, 2012:
104). Bugiin mevcut olan ve kullanilan stok yonetimine yonelik ¢esitli yaklasimlar goz 6niine
alindiginda, bunlarin nasil farklilik gésterdigini bilmek 6nemlidir. Bu farkliliklar, stok yonetimi
kararlarina kars1 bagimli ve bagimsiz talebe yonelik ¢oziimleri icermektedir (Coyle vd., 2017:
313).

Son yillarda stok yonetimi alaninda ozellikle talebin ortaya ¢ikma sekli de lizerinde
odaklanilan bir konu olmustur. itme ve c¢ekme sistemleri olmak iizere iki tiir sistem
bulunmaktadir. Itme sistemi, gelecekteki talep gereksinimlerini tahmin etmek icin stok
yenilemenin kullanildig1 daha geleneksel bir yaklagimdir. Cekme sistemi ise {iriine yonelik
gercek talebin, iirlinli sistem {iizerinden “cekmek™ i¢in kullanildigi yerdir (siparis lizerine
tiretim) (Rushton vd., 2017: 259). Uciincii veya hibrit bir sistem, itme ve ¢ekme sistemlerinin
kombinasyonunu ifade etmektedir (Bowersox vd., 2020: 168). Ornegin Dell, bilgisayarlarin
montaj1 i¢in geleneksel olarak ¢ekme yaklagimini kullanmistir. Bilgisayarlar i¢in ¢ok az bitmis
iirlin envanteri olan veya hi¢ olmayan Dell, montaja baslamadan 6nce bilgisayar i¢in miisteri
siparigini beklemektedir. Ancak son zamanlarda Dell, bilgisayarlarinin sinirlt bir bolimiinii
Walmart perakende magazalar1 araciligiyla satmaya baglamistir. Bu durumda Dell, gelecekteki
talebi tahmin etmek, bilgisayarlar1 envantere almak ve lojistik sistemi araciligiyla Walmart
magazalarina tagimak igin itme sistemini kullanmistir (Coyle vd., 2017: 314). Yiiksek
seviyedeki bitmis tirtin stoklar1, raf dmrii bakimindan itme sistemlerinde sorun haline gelirken,
cekme sistemleri i¢in bir sorun teskil etmemektedir (Coyle vd., 2017: 315).

Tipik olarak, bagimli talep durumunda ve arz, kaynak veya iiretim kapasitesi
sinirlamalarinda belirsizliklerin oldugu veya mevsimsel talebi karsilama ihtiyacinin oldugu
durumlar igin itme sistemi uygulanabilir (Rushton vd., 2017: 259). Cekme yaklasimi, gerekli
iriinii sistem tlizerinden ¢eken gercek miisteri talebine dogrudan yanit vermeye vurgu yapilan
reaktif bir yaklasimdir. Cekme sistemi bagimsiz talebin fazla oldugu ve talep gereksinimlerinin
veya siparis ¢evrim siiresinin belirsiz oldugu durumlarda kullaniglidir (Rushton vd., 2017: 260).
Cekme sistemlerinin temel 6zelligi, siparise gore iiretim yapmalar1 ve varsa ¢ok az bitmis iriin

envanterine sahip olmalar1 nedeniyle talepteki ani degisikliklere hizla yanit verebilmeleridir.
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Alternatif olarak, itme sistemleri degisen talep hacimlerine ve tercihlere uyum saglama
yeteneklerini siirlandirir. Cekme sistemleri genellikle kisa vadeli tahminlerle ¢alisir ve
talepteki dalgalanmalara uyum saglama esnekligi saglar. Ote yandan, itme sistemleri, imalatta
Olcek ekonomilerine izin veren ancak yliksek mamul stoklar1 ile sonuglanan daha uzun vadeli
tahminler kullanir. Ekonomik siparis miktari, itme yaklagimina dayanmakta iken (Rushton vd.,
2017: 259) ¢ekme sisteminin en yaygin sekli tam zamaninda tiretimdir (Rushton vd., 2017:
260).

1.2.1.3. Depolama

Depolar, insanligin baglangicindan beri var olmustur. 5.000 yildan daha uzun bir siire
once Indus nehri vadisi boyunca insa edilmis Harappa ve Mohenjo-Daro medeniyetleri
muhtemelen tahil depolamak i¢in depo benzeri bir yap1 insa etmislerdir (Zijm vd., 2019: 331).
Depolar, yerinde iliretim operasyonlarin1 desteklemek, tek bir miisteriye sevk edilmek {izere
birden fazla {iretim tesisinden gelen iirlinleri karistirmak veya birlestirmek, biiyiik bir iirlin
sevkiyatini birgok kii¢iik sevkiyata bolmek veya “pargalara ayirmak™ i¢in kullanilabilmektedir
(Grant, 2012: 79). Depolar, ¢ogu modern tedarik zincirinin Onemli bilesenleridir.
Hammaddelerin elle¢clenmesinden ve devam eden islerden bitmis tiriinlere kadar mallarin
tedariki, tiretimi ve dagitiminin ¢esitli asamalarinda yer almalart muhtemeldir. Zincirdeki bir
sonraki miisteriye hizmet veren sevkiyat noktasi olarak, yiiksek miisteri hizmeti seviyelerinin
saglanmasi i¢in kritik 6neme sahiptirler (Rushton vd., 2017: 291). Depo, lojistik i¢in
destekleyici bir islevdir ve firmanin lojistik ve tedarik zinciri sisteminin genel hedeflerine
ulagmasinda kilit bir rol oynar. Deponun performansi, miisteri memnuniyeti ve daha diisiik
isletme maliyeti olmak tizere iki hedefe gore degerlendirilmektedir (Sople, 2017: 58).

Depo, farkli boyutlara, farkli kullanim 6miirlerine ve farkli dnem derecelerine sahip
tirtinlerin 24 saatten fazla muhafaza edildigi bir alandir. Depo, miisteri talebi ile tiretim arasinda
bir baglanti gorevi gorir. Talep zamanla dalgalandigindan (giinliik-haftalik-mevsimsel
degisimler) ve iiretimin diizenli olmas1 gerektiginden tiriinler depoda muhafaza edilmektedir.
Bununla birlikte, depo, lriin i¢in dogal bir doniisiim yeri (sarap mahzenleri, muzlarin
olgunlagmasi vb.) olmasi bakimindan iiretim siirecinde de aktif bir rol oynayabilmektedir
(Morana, 2018: 47-48). Uretilen mallarin arzin1 ve tiiketimini (talebi) ayn1 anda meydana
gelecek sekilde ayarlamak neredeyse imkansizdir. Uretim ve tiiketimin tipik olarak ayn1 yerde
gerceklesmemesi, liretimdeki 6lgek ekonomileri ve diger faktorler dahil olmak iizere ¢esitli
faktorler dolayisiyla mallar {iretim kaynaginda, tiikketim noktasinda ya da baska bir konumda

depolanmaktadir (Zijm vd., 2019: 331). Cogu deponun temel amaci, mallarin tedarik zinciri
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yoluyla son tiiketiciye hareketini kolaylastirmaktir. Uriine yonelik talep siirekliyse ve tedarik
saglama siiresi, talep saglama siiresinden daha biiyiik ise isletmeler depolama faaliyetlerine
ihtiya¢ duymaktadirlar (Rushton vd., 2017: 292).

Tedarikgiler, iireticiler ve distribiitorler dahil olmak tizere tedarik zincirindeki birgok
tiye, miisteri talebini karsilamak i¢in stok bulundurmaya ¢aligmaktadir. Son 30 yilda meydana
gelen dagitim degisiklikleri ile firmalar artik tirlinlere depodayken deger katmak ve dogru tirtinii
dogru zamanda dogru yere ulastirmaya odaklanmak zorundadirlar. Bu nedenle, giinlimiizde
depolar basit depolama islevinden daha fazlasini1 kapsamaktadir ve miisteriyi memnun etmek
icin {irlinlin yeniden monte edildigi, paketlendigi ve fiyatlandirildig tesis islevi gérmektedir
(Grant, 2012: 79). Degisen tiiketici talebi, perakendeciler igin tiiketicilere yonelik genis bir {irliin
yelpazesi sunma zorlugunu beraberinde getirmistir. Boylece, depolamaya odaklanma,
geleneksel depolama anlayisindan stratejik stok cesitliligine evrilmistir. Ureticiler igin stratejik
depolama, malzemelerin ve pargalarin muhafaza edilme siiresini azaltma firsati sunmaktadir
(Bowersox vd., 2020: 220).

Depolar, faaliyet gosterdikleri tedarik zincirlerinin ayrilmaz bir parcasidir ve bu nedenle
artan piyasa oynakligi, {iriin yelpazesinin genislemesi ve miisteri tedarik siirelerinin kisalmasi
gibi son trendlerin timi, depolarin yerine getirmesi gereken roller lizerinde etkiye sahiptir.
Depolarin bir biitiin olarak tedarik zincirinin 6zel gereksinimlerine uygun olarak tasarlanmasi
ve isletilmesi gerekir. Gerekli tesislerin, personelin ve ekipmanin dogasi geregi, depolar
genellikle tedarik zincirinin en maliyetli unsurlarindan biridir ve bu nedenle depolarin basarili
planlanmasi ve yonetimi hem maliyet hem de hizmet agisindan kritik 6neme sahiptir (Rushton
vd., 2017: 291). Depolar, isletme maliyetlerini en aza indirmenin yani sira katma degerli
hizmetler sunmay1 hedeflemelidir. Kiiresel tedarik zincirleri, malzeme akislariyla oldugu kadar
bilgi akislariyla da giderek daha fazla ilgilenmektedir. Bu nedenle, {iriin takibi ve dongii say1s1
gibi bilgilere iliskin katma deger saglayan faaliyetler de tedarik zinciri performansini artiran
temel depolama islevleridir (Mangan ve Lalwani, 2016: 192).

Katma deger saglayan faaliyetler, miisterinin bu iiriinlerin faydalarina iligkin algisim
artirmak i¢in tirlinleri gelistiren tedarik zinciri faaliyetleridir. Bu faaliyetler depolama sirasinda
tirtin kalitesini artirarak (6rnegin; olgunlasan viski, sarap, peynir veya islenmis etler), iiriinle
iliskili hizmeti gelistirerek (6rnegin; teslimat bilgilerinin bulunabilirligi veya 6zel paketleme),
iriin maliyetlerini azaltarak (6rnegin; azaltilmis paketleme veya azaltilmis yonetim maliyetleri)
ve/veya tedarik siiresini azaltarak (Ornegin; capraz yiikkleme yaparak) katma deger
yaratmaktadir (Mangan ve Lalwani, 2016: 191). Bununla birlikte, depolarin ekonomik

faydalar1, genel lojistik maliyetler diistiigiinde s6z konusu olmaktadir. Ornegin; lojistik sisteme
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bir depo eklemek, toplam nakliye maliyetini gerekli yatirim ve isletme maliyetinden daha fazla
diisiiriirse, toplam maliyet azalacaktir. Toplam maliyet diisiisleri s6z konusu oldugunda, depo
eklemek ekonomik olarak mantikli olacakatir (Bowersox vd., 2020: 222).

Depolama, bitmis {irlinlerin satilincaya kadar muhafaza edilmesidir. Depolama,
firmanin istenen diizeyde miisteri hizmeti sunma yetenegi ile dogrudan baglantili oldugu i¢in
lojistigin 6nemli bir bilesenidir. Depolama, firmanin lojistik operasyonlarinda hayati bir rol
oynamaktadir ve lojistikte 6nemli karar alanlarindan biridir. Depolama karari, uygun planlama
ve analizin yani sira endiistri miithendisligi ve yoneylem arastirmasi uzmanlarindan yardim
almayi gerektirmektedir. Depolamadaki ana kararlar sunlardir: (1) Depolama tesislerinin yeri,
(2) Depo sayisi, (3) Deponun biiyiikligi, (4) Depo diizeni, (5) Binanin tasarimi, (6) Deponun
miilkiyeti (Sople, 2017: 15-16). Depolama, lojistikte 6nemli bir islev olmaya devam etmektedir.
Depolar, dinamik ve kiiresel tedarik zincirlerinde miisteri taleplerini karsilamak i¢in “depolama
noktas1” yerine “akis noktasi” olarak onemli bir rol iistlenmektedir. Boylece depolar basl
basina “dinamik sistemler” haline gelmistir (Grant, 2012: 78-79).

Tedarik zincirleri, farkli konumlar arasinda tasinan genisletilmis nakliye stoklarinin
yani sira, ¢esitli tiretim veya montaj durumlarinda birden fazla asamada depolanan stoklara
sahiptirler. Bu nedenle, depolama ve malzeme tasima sistemleri, nihai miisteriye tiriin akigini
siirdiirmek i¢in oldukg¢a karmasik hale gelmistir ve her kademede, farkli depo tiirleri farkli
islevleri yerine getirmektedir (Mangan ve Lalwani, 2016: 189-190). Depolamada 6nemli
hedeflerden birisi esnekligi en st diizeye ¢ikarmaktir. Esneklik, iiriin ¢esitleri, katma degerli
hizmetler ve gonderilerin siralanma ve sunulma sekli agisindan siirekli degisen miisteri talebine
cevap verebilmek i¢in 6nemlidir. Bilgi teknolojileri, depo operatorlerinin degisen miisteri
gereksinimlerine hizla tepki vermesini saglayarak esnekligi kolaylastirmaktadir (Bowersox vd.,
2020: 221). Bilgi teknolojisi ve iletisim agindaki en son gelismeler, hizli bilgi isleme ve dahili
ve harici baglant1 yoluyla depolama sistemlerinde etkinlik ve verimliligin saglanmasinda hayati
bir rol oynamaktadir. Ancak, en son bilgi teknolojisi araglarinin ve iletisim sistemlerinin
kullanim derecesi, yonetim politikasina, {irlin tiiriine, pazar rekabetine ve miisteri beklentilerine
bagli olmaktadir (Sople, 2017: 58).

Lojistik ag1 seciminde en 6nemli adimlardan biri, merkezi veya merkezi olmayan depo
sistemine karar vermektir. Depo, sirketin benimsedigi dagitim sistemine bagli olarak ana depo
veya dagitim deposu islevi gorebilir. Depolama faaliyetinin rekabet avantaji saglamasi i¢in su
hedeflere ulagilmasi gerekmektedir: (1) Depolama alaninin maksimum kullanimi, (2) Daha
yiiksek is giicii verimliligi, (3) Maksimum varlik kullanimi, (4) Minimum malzeme tasima, (5)

Minimum isletme maliyeti, (6) Artan envanter devir hizi, (7) Minimum siparis isleme siiresi
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(Sople, 2017: 58). Bununla birlikte, isletmeler kendi depolarini kurabilecekleri gibi tigiincii
taraf hizmet saglayicilar1 aracilifiyla depolama faaliyetlerini yiiriitebilmektedirler. Alinan bu
depolama hizmeti, isletmenin temel yeteneklerine odaklanmasina ve depo uzmanlarinin
yetkinliklerinden yararlanmasina imkan vermektedir. Hizmet alma veya almama kararlarinin
¢ogunun odaginda ¢esitli lojistik iglevleri etkileyen maliyet unsuru bulunmaktadir (Grant, 2012:
91).

Modern depolama, depolamaya verilen 6nemden akisa verilen vurguya, hareketsiz
stoklardan hareketli stoklara dogru evrimsel bir degisim siirecindedir. Lojistik sistemlerde
deponun rolii, depolama tesisinden ziyade aktarma/gecis tesisidir. Tedarik zincirinin etkinligi,
depolama konusunda dogru karar verme yoluyla 6nemli 6lgiide artirilabilir (Sople, 2017: 56).
Deponun ve deponun i¢indeki stogun yeri ve diizeni, depo yOnetimi siirecinin ayrilmaz bir
parcasidir. Deponun yerini belirlemek, sirket stratejisine bagli olacaktir, ancak miisterilerin,
tedarik¢ilerin ve tireticilerin konumlarini, ulasim ekonomilerini, isgiicii kullanilabilirligini, saha
kullanilabilirligini, tedarik zincirindeki diger depolari, bina maliyetlerini, vergilendirme
sistemlerini ve dagitimin nerede oldugunu hesaba katmak olduk¢a 6nemlidir. Depo yeri
seciminde genellikle ii¢ temel alternatif bulunmaktadir: Pazara ve miisterilere yakin bir konum,
tiretim tesislerine yakin bir konum, baglanti noktalari gibi biiyiik mod degisimlerine yakin bir
konum (Grant, 2012: 91).

1.2.1.4. Dagitim

Geleneksel olarak dagitim, bir sirketin dahili tedarik zinciri faaliyetleri ile miisterileri
arasindaki temel (fiziksel) baglanti olarak goriilmistiir (Rexhausen vd., 2012: 269). Dagitim
yonetimi, genel olarak bir firmanin, miisterilerin gereksinimlerini karsilamak i¢in mallarin
giivenilir ve verimli akigin1 ve depolanmasini saglama yetenegi olarak nitelendirilmektedir. Bu
yetenegin saglanmasinda her ikisi de mallarin ve malzemelerin verimli bir sekilde depolanmasi
ve taginmast ile ilgili operasyonlara odaklanan depo yonetimi ve nakliye yonetimi ve dagitim
yonetimi uyumu olduk¢a 6nemlidir (Rexhausen vd., 2012: 272). Tedarik zinciri yonetiminde
dagitimin rolii, faaliyetin yalnizca nakliye ve depolama ile ilgili oldugu seklindeki geleneksel
goriisten Onemli Ol¢lide geniglemistir. Giinliimiizde basarili dagitimin altinda yatan kritik bilesen
talep yonetimidir (Waters, 2003: 27). Dagitim ve lojistige yonelik tutumlar son yillarda oldukca
carpici bicimde degismistir. Lojistik i¢indeki ¢esitli unsurlarin, pazarda iiriin satmaya calisan
sirketler i¢in yalnizca ek maliyet yarattifi yaygin olarak diisiiniilmiistiir. Elbette, mallarin
taginmasi ve depolanmastyla ilgili bir maliyet olsa da, dagitim ve lojistigin de {iriiniin degerine

cok olumlu katkilar sagladig: artik kabul edilmektedir. Bunun nedeni, lojistik operasyonlarin,
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tirtiniin miisteriye veya son kullaniciya uygun durumda ve gerekli yerde ulagmasini saglayan

araglari igermesidir (Rushton vd., 2017: 28).

Dagitim ve lojistigin gelisiminde birkag farkli asama olmustur. Bu asamalar Tablo 1.4°te

gosterilmistir (Rushton vd.

.....

, 2017: 7-9).

Donem

Mevcut Durum

1950'ler ve 1960'arin basi

1960'lar ve 1970'lerin bas1

1970'ler

1980'ler

1980'lerin sonu ve 1990'larin

basi

1990’lar

Dagitim sistemleri plansizdi ve dagitimla ilgili gesitli islevler arasinda
baglanti yoktu. Dagitim, genel olarak nakliye endiistrisi ve iireticilerin
kendilerine ait filolar1 araciligiyla yapilmaktaydi.

Dagitim akademik literatiirde tamimlandigindan fiziksel dagitim kavrami
gelismistir. Bu durum, nakliye, depolama, malzeme tagima ve paketleme gibi
birbirine baglanabilecek ve daha etkin bir sekilde yonetilebilecek bir dizi
birbiriyle iligkili fiziksel aktivitenin oldugunun kabul edilmesini beraberinde
getirmistir.

Bazi sirketler, organizasyonun fonksiyonel yonetim yapisina dagitimi dahil
etme ihtiyacim kabul etmislerdir. Ureticilerin ve tedarikgilerin giiciinde bir
diisiis ve biiyilik perakendecilerin giiciinde belirgin bir artis olmustur. Daha
biiyiik perakende zincirleri, bolgesel veya yerel dagitim depolari konseptine
dayali olarak kendi dagitim yapilari gelistirmislerdir.

Hizli maliyet artislar1 ve gergek dagitim maliyetlerinin daha net taniminin
yapilmasi, dagitim i¢indeki profesyonellikte Onemli bir artisa katkida
bulunmugtur. Bu profesyonellik ile birlikte, daha uzun vadeli planlamaya
gegme ve maliyet tasarrufu saglayan onlemleri belirleme ve takip etme
girisimleri ortaya ¢ikmustir. Bu girisimler arasinda merkezi dagitim, stoklarda
onemli azalmalar ve daha iyi bilgi ve kontrol saglamak i¢in bilgisayarin
kullanimu yer altyordu. Entegre lojistik sistemleri kavrami ve ihtiyaci, dagitim
faaliyetlerine katilan ileriye doniik sirketler tarafindan kabul edilmistir.

Bilgi teknolojisindeki gelismeler, kuruluslarin entegre edilebilecek islevler
acisindan bakis agilarinm genisletmelerini saglamigtir. Bu gelismeler, malzeme
yonetiminin fiziksel dagitimla birlestirilmesini kapsiyordu. Bu kavrami
tanimlamak igin 'lojistik' terimi kullanilmigtir. Bu terim ile birlikte miisteri
hizmetlerini iyilestirmek ve ilgili maliyetleri azaltmak icin ek firsatlar ortaya
cikmigtir. Etkili lojistik stratejisinin saglanmasinda bilgi akislarinin fiziksel
akislar kadar 6nemli oldugu vurgulanmistir.

Entegrasyon siireci, yalnizca bir kurulusun kendi smirlart igindeki temel
islevleri degil, ayn1 zamanda nihai miisteriye iriinin teslim edilmesini
saglayan isletme dis1 islevleri de kapsayacak sekilde genisletilmistir. Bu
olusum, tedarik zinciri yonetimi olarak bilinir hale gelmistir. Ureticiler ve
perakendeciler, dogru {irlinlerin son miisteriye kadar verimli ve etkili bir

sekilde akisini saglayan bir lojistik hatt1 olusturmaya yardimer olmak igin
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ortaklaga hareket etmelidir. Bu ortakliklar veya ittifaklar, ii¢iincii taraf
yiikleniciler gibi tedarik zincirindeki diger aracilar1 da igermelidir.

Lojistik ve tedarik zinciri genel ticari basarinin anahtar1 olarak kabul
edilmistir. Onde gelen kuruluslar, lojistik icindeki cesitli islevlerin, baska

2000 herhangi bir etkiden bagimsiz olarak en aza indirilmesi gereken bir maliyet
ler

rolii ve 6nemi, ticari faaliyetlerde kilit bir firsat olarak taninmaya devam etti.

Dagitim stratejisi, nihai kullanicilara ulagmak igin iiriin veya hizmetlerin dagitim
kanallarindan nasil ilerledigini igermektedir. Dagitim kanali, tirtinlerin iireticiden tiiketiciye
ulastig1 yol olarak tanimlanir ve bu siirece dahil olan birbirine bagli kuruluslardan olusur.
Dagitim, satictdan son miisteriye dogrudan olabilecegi gibi zincir boyunca saticilar,
perakendeciler, toptancilar, distribiitorler, alt distribiitorler, acenteler gibi birbirine bagl
paydaslar1 da icerebilmektedir. U¢ ana dagitim kanali yapisi bulunmaktadir: Dogrudan, tek
katmanli, ¢ift katmanl ve ¢ok katmanli dagitim. Bu dagitim kanallarinin yapist Sekil 1.7°de
gosterilmektedir (Moretti, 2019: 3).

Dogrudan Dagitim

Tek Katmanh Dagitim
Uretici ‘@ Miisteri

Cift Katmanlt Dagitim
- . e
—  —
e -~ N
Bayii ToptancyDagitimei Perakendeci

Sekil 1.7 Dagitim Kanah Tiirleri
Kaynak: Moretti, 2019: 3.

Dogrudan dagitimda, tedarik¢i deger zincirindeki tiim kaynaklara sahiptir ve bunlar
yonetmektedir. Bilgisayar devi Dell, diisiik maliyetli havayolu firmas1 EasyJet ve giyim
markas1 Lands End bunlara 6rnek olarak verilebilir. Tek katmanli dagitimda, ireticiler ile
miisteriler arasinda araci kurum yer almaktadir. Bu dagitim sekli, erisimi artirmak (denizasirt
bayilikler gibi), miisteriye 6zel hizmetler sunmak veya iirlinli, miisteriler igin yerlesik kanallar
icinde konumlandirmak amaciyla tercih edilmektedir. Cift katmanli dagitimda, tedarik¢inin
ulagmak istedigi misteri segmentlerine hizmet veren binlerce potansiyel aract bulunmaktadir.

Cok katmanli dagitim, ¢ift katmanli dagitim ile benzerlik gostermektedir (Dent, 2008: 11-12).
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Cok katmanli dagitimda, son miisteriye ulagsmak icin ek katmanlar kullanilmaktadir. Karmasik
cografya veya ekonomik kosullarin etkin oldugu bazi pazarlarda, dagitima dahil olan ¢ok sayida
zincir {iyesi 0lmas1 normaldir. Ornegin; Cin’de iiriinleri dogu kiyis1 boyunca uzanan, gelisen
ticaret merkezlerinden uzaga, merkezi alanlara tasiyan bes veya alti kademeli dagitim
kanallarina rastlamak miimkiindiir (Dent, 2008: 13).

Verimli dagitim yonetimi, ticari politika biitgcesini optimize eder, fireleri ortadan kaldirir
ve rekabet avantaj1 yaratir (Moretti, 2019: 6). Bir¢ok isletme, pazari tamamen kapsamak ve
iirlin yelpazesini hedefledigi farkli miisteri segmentlerine ulastirmak i¢in dagitim modelleri
karmasi kullanmaktadir. Birden fazla dagitim modeli ve birden fazla kanalla ¢calismak, iki veya
daha fazla kanal {iyesinin ayn1 iirlinii ayn1 miisteriye gotiirdiigii kanal ¢atigmasi potansiyelini
ortaya ¢ikarmaktadir (Dent, 2008: 16). Dagitim yonetiminin kisa vadeli hedeflerinden birisi net
kar1 artirmaktir. Bu nedenle, farkli gelir akislarinin kalitesini, baska bir deyisle bunlarin kara
nasil ¢evrilecegini anlamak esastir (Moretti, 2019: 172). Dagitim isleminin gergeklesmesinde
katlanilan maliyet, kullanilan dagitim sisteminin karmasikligina ve iiriiniin kendi igsel degerine
gore degisebilmektedir. Son yillarda lojistigin bu farkli unsurlarinin, bir {iriine yalnizca ek bir
maliyet getirmek yerine, son kullaniciya sunulurken bir "katma deger" sagladigi goriisii
hakimdir. Bu durum, lojistik ve dagitim faaliyetlerinin gergek Kkatkisini ve Onemini
degerlendirmenin yararli bir yoludur (Rushton vd., 2017: 15).

Indirim, ¢ok y&nliiliigii nedeniyle muhtemelen en popiiler dagitim ydnetimi aracidur.
Dagitim kanalin1 6diillerle motive ederek veya onerilen perakende fiyatini diisiirerek hacimleri
etkin bir sekilde artirmak miimkiindiir. Liste fiyatlar1 halka a¢ik oldugundan ancak indirimler
bireysel bazda yapildigindan, piyasada fiyatlandirma belirsizligini korumak igin de
kullanilabilir (Moretti, 2019: 107). Dagitimda goriilen diger bir egilim de erteleme firsatlari
arayigidir. Erteleme ilkesi, iirlinlin nihai konfigiirasyonunun veya formunun miimkiin olan en
son ana kadar ertelenmesi gerektigini ifade etmektedir. Bu sekilde maksimum esneklik korunur,
ancak envanter en aza indirilir. Dagitim islevi, nihai katma degerin saglayicisi olarak daha genis
bir rol Gistlenmektedir. Entegre tedarik zincirindeki dagitimin artik bilgi tabanli, katma degerli
bir faaliyet haline geldigi ve pazar ile fabrika arasinda kritik bir baglant1 sagladigi agiktir
(Waters, 2003: 28). Tahmin, iiriin bulunabilirligini ve satilan mallarin maliyetini etkilediginden,
dagitim  yOnetimi  stratejisinin  Oonemli  bir bilesenidir. Miisteri  segmentasyonu
degisebileceginden ve makroekonomik ortam gibi dis faktorler gelisebileceginden, dogrulugu
yiiksek tutmak i¢in tahmin siirecini yeniden kalibre etmeye devam etmek cok Onemlidir

(Moretti, 2019: 135). Bununla birlikte fiyat esnekligi, dagitim yonetimi igin temel bir girdidir.
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Degerlendirilmesi en zor bilesen oldugundan genellikle yanlis hesaplanmaktadir (Moretti,
2019: 171).

Dagitim ihtiyag planlamasi, MRP II tekniklerinin envanter ve malzeme akis1 yonetimine
(etkin depolama ve nakliye destegi) uygulanmasidir. Dagitim ihtiya¢ planlamasi sistemleri,
gerekli mallarin sistem i¢inde “akisini” ve gerektiginde ve dogru yerde, dogru zamanda mevcut
olmasimi saglamak i¢in zaman asamali olarak kullanilmaktadir. Bu sistem, azalan navlun,
depolama ve envanter tutma maliyetleri ve iyilestirilmis miisteri hizmetleri agisindan faydalar
saglamaktadir (Rushton vd., 2017: 27). Yiikleme oranlar1 ve konsolidatorlerin (yilikleme
verimliligini en st diizeye cikarmak icin birgok sirketin {irlinlerini birlikte sevk eden
kuruluglar) kullanim, tedarik zincirinin dagitim fonksiyonunun enerji verimliligini artirabilir

(Waters, 2003: 241).

1.2.2. Destekleyici Lojistik Hizmetler

Porter (1985)’m deger zincirinde tanimladigi destek faaliyetlerden hareketle
destekleyici lojistik hizmetler belirlenmistir. S6z konusu lojistik hizmetler: Uretim planlama,
miisteri hizmetleri, satin alma, siparis yonetimi, ambalajlama, ellegleme, talep yonetimi ve bilgi

yonetimidir.

1.2.2.1. Uretim Planlama

Tedarik zincirindeki onemli sayida firma, riinlerin imalatinda yer almaktadir. Bu
firmalar, miisterilerinin ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in hammaddeleri, parcalar1 ve bilesenleri
bitmis iiriinlere déniistiiriirler (Bowersox vd., 2020: 133). Uretim planlamasi makinelerin,
malzemelerin ve insanlarin giinliilk kullannmini en iist diizeye ¢ikarmayir amaclamaktadir.

3

Uretim planlamasinda lojistik¢i ayni zamanda “iiretimin sorunsuz hale getirilmesini” de
amaglamaktadir (Morana, 2018: 101). Uretim planlama siirecinde, operasyon yoneticileri atik
yaratmamak i¢in girdileri, kapasiteyi ve ¢iktilar siirekli olarak dengelemeye calisirlar. Fazla
girdi ve ciktilar, gereksiz envanter yaratirken, fazla kapasite, tiretim maliyetlerinin artmasina
neden olur. Bu noktada, kapasite planlamasi ve malzeme planlamasi olmak iizere iki tiir
planlama yapilmasi 6nemlidir. (Coyle vd., 2017: 184). S6z konusu bu planlamalar, giinlikk
yapilabilcegi gibi uzun vadeyi kapsayacak sekilde de yapilabilmektedir. (Morana, 2018: 101).
Genellikle kisa, orta ve uzun vade olmak iizere ii¢ doneme gore planlamalar yapilmaktadir. Bir
veya daha fazla yili kapsayan uzun vadeli planlar, kapasite ve toplam tiretim planlariyla ilgilidir.

Orta vadeli planlar 6 ila 18 ay arasinda degisen ve istihdam seviyeleri ve benzeri konularla ilgili

taktiksel kararlar1 icermektedir. Kisa vadeli planlar ise birka¢ glinden birkag¢ haftaya kadar
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degisen ve belirli konular ve {iretimin ayrintilariyla ilgilidir. Baglica iiretim planlama

faaliyetleri Sekil 1.8°de gosterilmistir (Coyle vd., 2017: 184).

Planlama Dénemi Kapasite Planlama Malzeme Planlama

Uzun Vade Kaynak To Oreti
) S plam Uretim
(Uriin Gruplary/Ailesi) Gereksinimleri  |[¢&——» Planlamast
Planlamas1
Orta Vade Kaba Kapasite Ana Uretim
(Tamamlanmus M alzemeler) Planlamasi I I Programi
Kisa Vade “ T ihti
Kapasite Thtiyag Malzeme Thtiyag
(Parc¢alar/Alt Gruplar) Planama. 1€ ™ Planlamas:

Sekil 1.8 Uretim Planlama Faaliyetleri
Kaynak: Coyle vd., 2017: 184.

Kapasite planlama, isletmenin tamamlayabilecegi uygun {iretim seviyelerini
belirlemeye odaklanmaktadir. Kapasite ve talepler arasindaki tutarsizlik, yetersiz kullanilan
kaynaklar veya karsilanmayan miisteri gereksinimleri nedeniyle verimsizlige neden olur.
Kapasite planlamasinin amaci, bu tutarsizhigi en aza indirmektir. Kaynak gereksinimleri
planlamasi, uzun vadeli, makro diizeyde bir planlamadir. Operasyon liderlerinin, toplam
kaynaklarin toplam iiretim planini karsilayip karsilamayacagini belirlemesine yardimct olur.
Briit is¢ilik saatleri ve makine saatleri, bu planlama diizeyinde birincil odak noktasidir. Sonraki
adimda, kaba kapasite planlamasi yapilmaktadir. Bu planlama, ana {iretim programinin
fizibilitesini kontrol eden bir siiregtir. Son olarak, malzeme ihtiya¢ planinin fizibilitesini kontrol
etmek ic¢in kapasite ihtiyag planlamasi yapilmaktadir. Bu kisa vadeli kapasite planlama
tekniginde, tiretim gereksinimlerini karsilamak i¢in gereken isgiicii ve ekipmanlarin miktari
ayrintili olarak belirlenmektedir (Coyle vd., 2017: 185).

Malzeme planlama, gelecekteki arz ve talebin dengelenmesine odaklanmaktadir. Satis
tahminlerini yonetmeyi, ana ¢izelgeleri olusturmay1 ve malzeme ihtiya¢ planlama araclarini
kullanmay1 icermektedir. Toplam fiiretim planlamasi, bir tesis tarafindan {iretilen tiim triinler
i¢in yillik is planlarini, pazarlama planlarini ve tahminleri bir liretim planina ¢eviren uzun vadeli

bir malzeme planlama teknigidir. Temel amag, satis hedefini karsilamak i¢in her donem {iriin
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aileleri veya gruplar i¢inde yeterli miktarda bitmis {irlin iiretebilen bir strateji olusturmaktir.
Ana iiretim programi, miisterilerden gelen talebi karsilamak i¢in gereken iiretim miktarini
tamimlar ve personel, envanter gibi iiretim siirecinde kullanilan unsurlarin hesaplanmasi igin
temel olusturmaktadir. (Coyle vd., 2017: 185). Malzeme ihtiya¢ planlamasi, ana iiretim
programindaki tamamlanmis malzemelerle ilgili bilgileri donemsel olarak bilesen ve parca
gereksinimlerine doniistiiren kisa vadeli planlama teknigidir. Bu teknik, bagimli talep kalemleri
igin sipariglerin planlanmasina ve verilmesine odaklanmaktadir. Bagimli talep kalemleri,
ihtiya¢ duyulan envanter miktarinin nihai {iriinlin iiretim diizeyine bagli oldugu, bitmis
{iriinlerin bilesenleridir. Ornegin; motosiklet iireten bir fabrikada, bagimli talep envanter
kalemleri aliiminyum, lastikler, koltuklar ve egzoz sistemi bilesenlerini icermektedir (Coyle
vd., 2017: 186).

1.2.2.2. Miisteri Hizmetleri

Miisteri hizmetleri, herhangi bir firma i¢in ¢ok 6nemli bir unsurdur (Grant, 2012: 16).
Miisteri hizmetleri, isletme ile miisterileri arasindaki bilgi akisini, {iriin akisini ve nakit akigini
etkileyen tiim faaliyetleri icerir (Coyle vd., 2017: 235). Peter Drucker, firmalarin miisteri
yaratmak gibi tek bir amaci oldugunu ortaya koymustur. Bir firmanin ne oldugunu belirleyenin
miisteri oldugunu ve miisterinin neye deger verdigini, bir firmanin ne rettigini ve firmanin
basarili olup olmayacagini belirleyenin miisteri oldugunu ileri stirmiistiir. Firma, rakiplerinden
farklilasmak ve bdylece rekabet avantaji elde etmek ve karliligini artirmak i¢in miisteri
hizmetlerini kullanabilir (Grant, 2012: 16). Geleneksel olarak, hizmet tedariki, miisterilerin
gercek gereksinimlerini veya en azindan miisterilerin neye ihtiya¢ duyduklarina iliskin
algilarmi hesaba katmak yerine, miisterilerin ne istedigine dair ¢ok genis varsayimlara
dayanmaktadir. Miisteri hizmetleri ve miisteri hizmetleri gereksinimlerinin yalnizca endiistriler
ve sirketler arasinda degil, ayrica bir isletmenin hizmet verebilecegi pazar segmentleri arasinda
da farklilik gosterebilecegini ve degisecegini anlamak da 6nemlidir (Rushton vd., 2014: 32).

Miisteri hizmetleri “mevcut misterileri mutlu etmek™ seklinde tanimlanabilecegi gibi
dogru kisinin dogru iriinii dogru yerde, dogru zamanda, dogru kosulda ve dogru maliyetle
almasini saglamak olarak da ifade edilebilmektedir (Murphy ve Knemeyer, 2015: 32). Miisteri
hizmetleri, bir felsefe, performans 6lgiitleri veya bir faaliyet olarak tanimlanabilir. Bir felsefe
olarak miisteri hizmeti, iistlin miisteri hizmeti aracilifiyla miisteri memnuniyetini saglamaya
yonelik kurulug ¢apinda taahhiit edilen giivendir. Performans o6lg¢iitii olarak miisteri hizmeti,
zamaninda teslimat ve tamamlanan siparislerin yiizdesi gibi belirli performans dlgiitleri olarak

misteri hizmetini vurgular. Son olarak, bir faaliyet olarak miisteri hizmeti, miisterinin siparis
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gereksinimlerini karsilamak igin bir kurulusun gerceklestirmesi gereken belirli bir gorevdir.
Siparis isleme, faturalandirma, iiriin iadeleri ve taleplerin ele alinmasi, bu miisteri hizmeti
taniminin tipik 6rnekleridir (Coyle vd., 2017: 235). Miisteri hizmetleri, 40 yil1 askin bir siiredir
lojistik disiplininde arastirilmaktadir (Grant, 2012: 17). Miisteri hizmetleri, tiriiniin zaman ve
mekan faydalarimi yaratmada konusunda lojistik sistemin etkinliginin bir Sl¢isiidiir (Sople,
2017: 24-25).

Miisteri hizmetleri, ayrilmaz bir sekilde dagitim ve lojistik siireciyle baglantilidir. Bu
siire¢ icinde, miisteri hizmetleriyle ilgili olabilecek bir¢ok etki vardir. Bunlar, siparis
kolayligindan stok mevcudiyetine ve teslimat giivenilirligine kadar uzanir. Son olarak, saglanan
hizmet diizeyi ile bu hizmetin maliyetini dengeleme ihtiyaci vardir. Birgok hizmet sunumunun
basarisiz olmasinin en O6nemli nedeni, ¢ogu zaman hizmetin gercek¢i olmayan yiiksek
maliyetidir (Rushton vd., 2014: 32). Lojistik bir hizmet fonksiyonudur ve {iriinii dogru yerde
ve dogru zamanda teslim ederek bir organizasyonun basarisinda biiyiik paya sahiptir. Lojistikte
misteri, mal veya hizmetlerin teslim edildigi yerdir. Fiziksel {iriinler i¢in bir iiretim tesisi,
toptanci, perakendeci veya son kullanici olabilir. Hizmet iirlinleri i¢in otel, banka veya hastane
gibi bir hizmetin satig noktas1 olabilir. Ancak burada odak noktasi, miisteriyi memnun etmek
icin kullanilan yollar, araglar ve yontemlerden bagimsiz olarak miisteri hizmetidir. Lojistik,
misteri ihtiyacini karsilayan, boyutlart hem zaman hem de mekan olan {iriiniin zaman ve mekan
faydasinin yaratilmasina yardimci olur (Sople, 2017: 27).

Cogu pazarlama ve lojistik uzmani, miisterinin bir satin alma isleminden elde ettigi
algilanan faydalarin, miisterinin satin alma i¢in algilanan maliyetlerinden daha biiyiik oldugu
zaman miisteri degerinin yaratildigini diisiiniir. Algilanan faydalar, iirliniin kullanim1 ve keyfi
i¢in tiim Uirlin ve hizmet 6zelliklerini icerirken, algilanan maliyetler arasinda islem maliyetleri,
elden ¢ikarma veya lriin yasam dongiisii maliyetleri ve risk maliyetleri, sahip olma maliyeti
bulunur (Grant, 2012: 17). Miisteri hizmetleri genellikle bir organizasyon iginde lojistik ve
pazarlama arasindaki anahtar baglantidir (Coyle vd., 2017: 252). Pazarlamacilar, lojistik
stratejisinde Kilit bir unsur olan miisteri hizmetleri araciligiyla tstiin miisteri degeri sunarak
miisteri memnuniyetini artirmaya caligirlar (Sople, 2017: 24-25). Lojistikte miisteri hizmetleri
ise, bir gonderinin A noktasindan B noktasina tasinmasindan daha fazlasidir. Miisterilere dogru
kararlar1 vermelerine yardimci olacak bilgi, secenek ve uzmanlik saglamayi, tedarik¢inin isi
etkileyebilecek pazarlardaki trendleri ve dinamikleri anlamasina yardimci olmayi, parasinin
karsiligint miimkiin olan en iyi sekilde sunmak i¢in miisteriyle birlikte ¢alismay1 kapsamaktadir

(Sople, 2017: 24-25).
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Glinlimiiziin rekabetci pazarlarinda, bir firmanin rekabet giicii miisteri hizmetlerinin
zaman ve yer boyutlarini ne kadar verimli ve etkili bir sekilde yonettigiyle degerlendirilir. Bu
nedenle, lojistik yetkinlik, miisteri hizmetleri planlamasi i¢in kritik dneme sahiptir ve yalnizca
bliylime i¢in degil, ayn1 zamanda hayatta kalmak ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji i¢in temel
bir yetkinlik olarak gelistirilmelidir (Sople, 2017: 27). Lojistik sistemi, arzu edildigi gibi
calismiyorsa ve bir miisteri s6z verildigi gibi bir teslimat almiyorsa, kurulus hem mevcut hem
de gelecekteki gelirini kaybedebilir (Coyle vd., 2017: 252). Misteri hizmetleri lojistik
maliyetlerin ortaya ¢ikmasinin 6nemli bir nedenidir. Tedarik¢inin lojistik analizi, misterinin
arzu ettigi iyilestirilmis hizmet diizeyi, tedarik¢inin olasi artan gelirden elde edebilecegi
faydalar ve bu hizmeti saglamanin maliyeti arasinda denge kurmalidir (Coyle vd., 2017: 255).
Imalat departman kaliteli bir {iriinii dogru maliyetle iiretebilir ve pazarlama departmani bunu
satabilir, ancak lojistik, tiriinii taahhiit edilen zamanda ve yerde teslim etmezse miisteri tatmin
olmaz. Dogru iirlinli, dogru zamanda, dogru miktarda, hasarsiz ve kayipsiz, dogru miisteriye
ulastirmak, miisteri hizmetlerinin dnemini kabul eden lojistik sistemlerin temel ilkeleridir.
Walmart ve Dell gibi basarili sirketler hiz, esneklik, 6zellestirme ve giivenilirligin dnemini
kabul eden miisteri hizmetleri stratejilerini benimsemistir (Coyle vd., 2017: 253).

Lojistik miisteri hizmetleri, modern lojistigin en 6nemli kavramlarindan biridir. Tim
lojistik operasyonlar, miisterilerle, onlarin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilama yetenekleriyle
yakindan baglantilidir. Alicilarla olumlu ve uzun siireli etkilesimler, genellikle, onlara sunulan
hizmetin kalitesiyle miisteri memnuniyetinin bir sonucudur ve bu, aslinda sirketin kéarma
yansimaktadir (Kadlubek, 2020: 1223). Lojistik miisteri hizmetlerinin {i¢ unsuru
bulunmaktadir: On siparis/islem &ncesi, siparis hizmeti ve kalite/islem, islem sonrasi. Bu
unsurlar ve bunlarla iligkili bilesenler Sekil 1.9'da gdsterilmektedir. On siparis/islem oncesi
unsurlar, firmalar tarafindan siparis verilmeden Once aranan unsurlardir. Her tedarikci
tarafindan firmaya saglanmalar1 gerektiginden, bazen “siparis niteleyicileri” veya “hijyen

faktorleri” olarak nitelendirilmektedir (Grant, 2012: 18).



51

-Mevcut Olma
-Uygun Siparis Stiresi Dongisit
-Tutarh Siparis Siiresi Dongiisti

On Siparis/islem
Oncesi

-Dogru Faturalandirma
-Dogru Siparisler
-Zamanmnda Teslimat
-Tutarh Uriin K alitesi
-Eksiksiz Siparisler
] -Hasarsiz Uriin Tesm?.“ . o Kiiresel Memnuniyet:
-Sartnamaye Uygun Urdin Testimi -Genel Tedarikgi Kalitesi
-Tedarikgilere Yonelik Duygular
-Gelecekteki Satm Alma Niyetleri

Siparis Hizmeti ve
Kalite/Islem

Lojistik Miisteri
Hizmetleri

iliski Hizmeti:

-Satis Sonrasi Destek

-Teslimat Stiresi

-Miisteri Hizmetleri Temsilcilerine
Yardm

-Ozellestirilmis Hizmetler

Islem Sonrasi

iliski Kalitesi:

N -Giliven
-Baglilik
_Biinfii

Sekil 1.9 Lojistik Miisteri Hizmetleri Unsurlar
Kaynak: Grant, 2012: 18.

Siparis hizmeti ve kalite/islem unsurlari, tedarik¢i tarafindan miisteriye siparisin teslim
edilmesi asamasinda saglanmas1 gereken unsurlardir. Islem sonras1 unsurlar, siparis alindiktan
sonra devreye giren ve tedarikgi ile miisteri arasinda devam eden iligkilerle ilgili unsurlardir.
Islem sonras1 unsurlar iki alt gruba ayrilmaktadir: iliski hizmeti ve iliski kalitesi. iliski hizmeti,
tedarik¢i tarafindan saglanan satig sonrasi destegin fiili islem sonras1 hizmet unsurlari, stirekli
siparisler i¢in sunulan fiili teslimat siiresi ve tedarik¢inin yardimecr miisteri hizmetleri
temsilcilerine sahip olup olmadigi ve 6zellestirilmis hizmetler sunup sunamayacagi ile ilgilidir.
[liski kalitesi, taraflar arasindaki iliskinin dogas1 ve sergiledikleri giiven, baglilik ve diiriistliik
ile ilgilidir (Grant, 2012: 20-21).

Lojistik perspektifinden miisteri hizmetleri dort farkli boyuta sahip olarak goriilebilir:
(1) zaman, (2) giivenilirlik, (3) iletisim ve (4) kolaylik. Zaman faktorii, 6zellikle saticinin bakis
acisindan, genellikle nakit ddeme emridir. Ote yandan, alic1 genellikle zaman boyutunu siparis
¢evrim siiresi, tedarik siiresi veya yenileme siiresi olarak ifade eder (Coyle vd., 2017: 256).
Lojistik operasyon perspektifinden bakildiginda, tiim alicilar i¢in gecerli olan bir veya birkag
standart hizmet seviyesine sahip olmak ideal olacaktir. Ancak bu, tiim alicilarin lojistik
gereksinimlerinin ayn1 oldugunu varsayar. Gergekte ise durum bdyle degildir. Ornegin, bir alic,
saticinin tim gonderileri paletlemesini ve demiryoluyla gdndermesini isteyebilir; bir digeri,
paletleme olmadan yalnizca motor tasiyici teslimati gerektirebilir; digerleri ise 6zel teslimat

stireleri talep edebilir. Bir gonderi teslim edildikten sonra, alicinin kullanim1 veya montajt



52

hakkinda sorular1 olabilir. Bu bilgiyi aliciya hizli ve dogru bir sekilde saglayabilmek, saticinin
tirtintinii rakiplerinden farklilagtirmasin1 saglar. Alicilar ayrica gonderinin bir kismini veya
tamamin1 iade etmek isteyebilir. Ozellikle internet tabanli islemler icin iade siireci kritiktir.
Memnun olmayan bir alicinin {iriinii saticiya kolay bir sekilde iade etmesine izin vermek,
saticiy1 farklilastiran bir diger unsurdur. Temel olarak, lojistik gereksinimler, paketleme, tagima
sekli ve alicinin ihtiyag duydugu tasiyici, rota ve teslimat siirelerine gore farklilik gosterir

(Coyle vd., 2017: 258).

1.2.2.3. Satin Alma (Tedarik)

Satin alma gereksinimlerin belirlenmesi, kaynaklarin belirlenmesi, segeneklerin
degerlendirilmesi ve amaca uygun, uygun maliyetli ve siirdiiriilebilir kaynaklarin elde edilmesi
stirecidir (Mangan ve Lalwani, 2016: 144). Satin alma, firmanin ihtiya¢ duydugu mal ve
hizmetleri elde etme ile ilgili bir iglevdir. Geleneksel olarak satin alma, fiyat: miizakere etmek,
mallan siparis etmek ve herhangi bir teslimat veya kalite sorunu ortaya ¢iktiginda bunlari
¢ozmek icin basit bir idari faaliyet olarak nitelendirilmektedir (Grant, 2012: 35). Satin alma
islevi, 1960'larin sonlarinda genel olarak iiretime yonelik bir hizmet faaliyeti olarak
goriilmekteydi (Grant, 2012: 36). Tarihsel olarak, ¢ogu organizasyondaki satin alma
departmanlar1 6ncelikle ihtiya¢ duyulan fiziksel iiriin girdilerinin teminini “dogrudan harcama”
olarak gormekteydi. Lojistik hizmetlerinin satin alinmasit “dolayli bir harcama” olarak kabul
edilmekteydi (Bowersox vd., 2020: 132). Ancak 1970'li yillarda yaganan olaylar, satin alma
fonksiyonunun rolii ve 6nemi hakkindaki goriisleri degistirmeye baslamigtir. 1973 yilinda
yasanan OPEC petrol krizi, biiyiilk 6lgekte malzeme kitligina neden olmus ve arz piyasasi
girdisini dikkate almayan isletme stratejilerinin hatali oldugunu ortaya koymustur. Ayrica,
Japon keiretsu yaklagimimin benimsenmesiyle birlikte zamaninda ve ilizerinde anlagmaya
varilan spesifikasyonlara gore is birligi ve koordinasyon, firmalarin tedarik pazarlarim
yonetmeye odaklanmalar1 gerektigi fikrini ortaya koymustur. Yasanan bu gelismeler, ABD ve
Avrupa'daki firmalarin maliyet, performans ve miisterileriyle iliskileri agisindan tedarikgilerini
nasil etkileyebileceklerini diisiinmeye baslamalari ile sonug¢lanmigtir (Grant, 2012: 36).

Uretici, toptanc1 veya perakendeci olsun her kurulus satin alma islemi yapmaktadir
(Bowersox vd., 2020: 122). Stratejik ve taktik bir faaliyet olarak satin alma, bir¢ok kurulus ve
isletme i¢in giderek daha 6nemli hale gelmistir (Mangan ve Lalwani, 2016: 143). Satin almanin
roli, ihtiya¢ duyulan kaynagi miimkiin olan en diisiik fiyatla elde etmektir. Bu geleneksel satin
alma goriisii, son yillarda 6nemli dl¢lide degigmistir. Modern goriisiin odaginda, toplam maliyet

ve alicilar ve saticilar arasindaki iligkilerin gelistirilmesi yer almaktadir. Firmalar i¢in stratejik
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bir faaliyet olarak goriilen bu siire¢, uzun vadeli iyi iliskilerin gelecek donemlerde énemli
diizeyde maliyet azaltilmasi ile sonuglandigini ortaya koymaktadir (Bowersox vd., 2020: 122-
123). Temel olmayan yeteneklerin dis kaynak kullanimi ile yerine getirilmesi nakliye,
depolama, {igiincli taraf ve entegre lojistik hizmetleri de dahil olmak {izere lojistik hizmetlerin
satin alinmasina olan ilgiyi artirmigtir (Bowersox vd., 2020: 132). Neyin satin alinacagi, talebin
bir fonksiyonu olarak ne kadarmin satin alinacagi, tedarik¢i ve konum agisindan nereden,
teslimat sartlar1 ve kosullar1 ve tabii ki fiyat gibi pek ¢ok konu satin alma islevinin i¢ginde ortiik
olarak yer almaktadir. Bu faktorler dikkate alinmazsa ve uygunluklar saglanamazsa nakliye ve
depolama ile ilgili lojistik kararlar verilemez (Grant, 2012: 35).

Sekil 1.10'da gosterilen satin alma siireci, firmalarin ihtiyaglarin1 fark etmeleri ile
baslamaktadir. Firma daha sonra iirlin veya hizmet i¢in satin alma 6zelliklerini tanimlayacaktir.
Daha sonra, kimden teklif istenecegini belirlemek i¢in tedarik¢ilere yonelik 6n arastirma
yapacaktir. Teklifler alindiktan sonra firma, ¢alismak istedigi tedarik¢i veya tedarikgileri
sececektir. Ardindan, genellikle satin alma siparisi veya hizmet diizeyi sézlesmesi olarak
bilinen sézlesme hiikiim ve kosullarinin belirlendigi miizakere donemi baglayacaktir. Anlagma
yapildiktan sonra, siparis verilir ve siparis alindiginda eksiksizlik, hasar, sartname vb. agisindan
degerlendirilir ve sozlesmeye uygun olarak 6deme yapilir (Grant, 2012: 40). Satin alma
stirecindeki adimlarin isimleri ve siralamasi firmalara gore farklilik gosterebilmektedir

(Rushton vd., 2017: 220).

Ihtiyac1 fark Ozellikleri Fl;?d anllg(gl.lo.ere
etmek Tanmlama oneiicn
Aragtirma
Sozlesmeyi Tedarikgi(leri) T
Miizakere Etme Se¢me Teklifleri Alma
L Siparisi Siparisi Teslim
Sipar Verme Hzdandirma Alma
ihtiya¢ . Siparisi
Karsilandi Odeme Yapma Degerlendirme

Sekil 1.10 Satin Alma Siireci
Kaynak: Grant, 2012: 40.
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Tedarik, tedarik zincirindeki kilit halkalardan biridir ve bu nedenle kurulusun genel
basarisi lizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir (Rushton vd., 2017: 219). Tedarikin dis kuruluslarla
dogrudan baglantis1 oldugundan, tedarik zinciri yOnetimi daha popiiler hale geldik¢e bu
faaliyetin stratejik 6nemi de artmaktadir (Murphy ve Knemeyer, 2015: 34). Dogru fiyatta,
gerekli kalitede, dogru yerde ve dogru zamanda yeterli miktarda hammadde temininin
saglanmasi, herhangi bir tretim tesisi i¢in olduk¢a onemlidir (Rushton vd., 2017: 219).
Endiistriyel firmalar cirolarinin yarisindan fazlasini sarf malzemelerine harcamaktadirlar, bu
nedenle satin alma fonksiyonu modern firmalar i¢in 6nemli bir basar1 faktorii haline gelmistir.
Satin alma, stratejik kaynak saglama (tedarik planlamasi, tedarik¢i secimi ve sézlesme) ve
operasyonel satin alma (malzeme siparisi, hizlandirma ve 6deme) olarak ikiye ayrilmaktadir.
Satin alma giivenli ve zamaninda tedarik saglamakla birlikte, uygun maliyetli tedarik
faaliyetlerini artirmakta, inovasyona katkida bulunmakta ve firmanin stratejik konumunu
gelistirmeyi hedeflemektedir (Zijm vd., 2019: 45). Tedarikgileri yonetmek, tedarik
fonksiyonunun 6nemli bir yoniidiir. “Ka¢ tedarikgimiz olmali?”, “Performanslarini nasil
degerlendirecegiz?” ve “Kendimiz iiretmeli miyiz yoksa satin almali miy1z?”, tedarik
stratejisinin 6ne ¢ikan kilit sorularidir (Rushton vd., 2017: 220).

Tedarik stratejisinin etkin bir sekilde yiiriitiilmesi nihai olarak lojistige baglidir. Lojistik
ve tedarik arasindaki iligki, organizasyonu tedarikgileri ile iligkilendirir ve bu nedenle tedarik
hedeflerine ulagsmak i¢in 6nemli etkileri vardir. Tedarik, bir¢ok kurulus lojistik hizmetlerde dis
kaynak kullanimina yoneldiginden kurulusun miisterilerle lojistik baglantisin1 saglamaktadir.
Tam zamaninda lojistik, lojistik dis kaynak kullanimi ve performansa dayali lojistik,
organizasyon i¢inde lojistik ve tedarik arasindaki iliskinin {i¢ kritik yoniinii ortaya koymaktadir
(Bowersox vd., 2020: 131). Satin alma ve stratejik kaynak bulma, isletmelerin tedarik
zincirlerinin genel verimliligini ve etkinligini artirmaya caligtiklar1 i¢in biiylik 6nem
tasimaktadir. Satin alma, firmanin satin alma prosediirlerini ve standartlarini yonetmeyi
kapsamaktadir. Tedarik ise firmanin tedarik zinciri ve genel kurulus genelinde ihtiya¢ duyulan
mal ve hizmetleri tedarik etme ihtiyaciyla iliskili daha fazla sayida siireci yOnetmeyi
icermektedir. Uriin/hizmet tedariki, tedarik¢i secimi, fiyat pazarlig1, sozlesme yonetimi, islem
yonetimi ve tedarik¢i performans yonetimi bunlara 6rnek olarak verilebilir. Stratejik kaynak
bulma, tedarikten onemli Ol¢lide daha genis bir siirectir ve tedarik Onceliklerinin tedarik
zincirinin ve genel organizasyonun amac ve hedefleriyle 1yi bir sekilde ortiistiiglinden emin
olmay1 kapsamaktadir (Coyle vd., 2017: 140-141).

Miimkiin olan en diisiik maliyetle uygun kalitede, giivenli, zamaninda ve yeterli tedarik

saglamak ve tedarik kaynaklarina ayricalikli erisimi garanti ederek firmaya rekabet avantaji
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saglamak satin almanin temel amaglaridir (Zijm vd., 2019: 47-48). Satin alma i¢in harcanan
tutar birgok kurulusta 6nemli dl¢iide artmistir. Giiniimiizde firmalar sadece hammadde ve temel
malzemeleri degil, ayn1 zamanda ¢ok yiiksek katma degerli igerige sahip karmasik bilesenleri
de satin almaktadir (Bowersox vd., 2020: 123). Etkili satin alma stratejisi, hangi {iriin ve
hizmetlerin dahili olarak {iretilecegi ve hangilerinin dis tedarikcilerden satin alinmasi
gerektigine iliskin kararlari ve tedarik stratejisi portfoyii olusturmayi igermektedir (Bowersox
vd., 2020: 126).

Firmalarin satin aldig1 iirtin ve hizmetlerin hepsi ayni degildir. Bazi {riinler daha
onemlidir ve satin alma konusunda daha fazla dikkat gerektirir. Ornegin, bir bilgisayar
tireticisinin yari iletken ¢ipler i¢in kaynak bulma ve tedarik stratejileri, kagit, not defterleri vb.
gibi ofis malzemeleri i¢in oldugundan ¢ok farkli olacaktir (Coyle vd., 2017: 142). Ayrica, tim
tedarik¢iler de esit degildir ve iliskiler uygun sekilde yonetilmedikce tedarik¢iye yonelik
bagimlilik diizeyi firma i¢in bir risk haline gelebilmektedir. Bu nedenle, isletmeler ve kuruluslar
tedarik portfoylerini, ugrastiklar tedarik¢i ve yiiklenici sayist ve sahip olduklar iligkilerin

dogasi agisindan da dikkate alirlar (Mangan ve Lalwani, 2016: 149).

1.2.2.4. Siparis Yonetimi

Geleneksel olarak siparis yonetimi, siparisin satici tarafindan alinmasindan iiriiniin
aliciya teslim edilmesine kadar gergeklesen faaliyetlerin timiidiir (Coyle vd., 2017: 246).
Siparis yOnetimi, miisterinin siparis verdigi zaman ile miisteri tarafindan {riiniin/hizmetin
alindig1 zaman arasinda gergeklesen faaliyetlerin yonetimini ifade etmektedir. Bu nedenle,
siparis yonetimi, miisteriler tarafindan ytiksek derecede goriiniirliigii ve takip edilebilirligi olan
bir lojistik faaliyettir (Murphy ve Knemeyer, 2015: 33). Siparis yonetim sistemi, alicilarin ve
saticilarin bireysel lriin siparisleriyle ilgili bilgileri ilettigi araglari igermektedir (Coyle vd.,
2017: 245). Alic1 tarafindan tedarikgiye verilen satinalma siparisi, iki taraf arasindaki islemlerin
onemli bir yasal belgesidir. Bu belge, tedarik edilecek tirliniin tanimin1 veya teknik ayrintilarini,
fiyati, teslimat siiresini, 6deme kosullarini, vergileri ve mutabik kalinan diger ticari kosullar
icermektedir (Sople, 2017: 14). Etkin siparis yonetimi, operasyonel verimlilik ve miisteri
memnuniyetinin anahtaridir. Bir organizasyonun siparis yonetimi ile ilgili tiim faaliyetleri
zamaninda, dogru ve eksiksiz bir sekilde yiiriittiigii 6lciide, sirketin diger faaliyet alanlarinin da
etkin bir bigcimde koordine edilebilecegi sonucu ortaya ¢ikmaktadir (Coyle vd., 2017: 245-246).

Miisteriye yonelik yapilan gonderilere atifta bulunulurken, genellikle siparis dongiisii
terimi kullanilir (Coyle vd., 2017: 246). Siparisin islenmesinin yavas ve karmasik olmasi,

taahhiit edilen teslimat siiresini dogrudan etkileyecektir (Sople, 2017: 15). Hem mevcut hem de
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potansiyel miisteriler, tutarli ve dngoriilebilir siparis dongiisii uzunlugu ve kabul edilebilir yanit
stireleri ile karsilastiklarinda firmaya iligskin olumlu goriise sahip olacaklardir (Coyle vd., 2017:
245-246). Ayrica, rekabet baskisi nedeniyle, miisterileri elde tutmak ve rakip firmalara iistiinliik
saglamak i¢in siparis gerceklestirme donglisiiniin kisaltilmasi gerekmektedir. Tek ¢6ziim,
verimliligi ve dogrulugu garanti eden, ancak minimum yatirim maliyeti olan bir siparis isleme
sistemi tasarlamaktir (Sople, 2017: 15).
Siparis isleme faaliyeti su adimlardan olusmaktadir (Sople, 2017: 14-15):

e Uzerinde anlasmaya varilan sartlarda herhangi bir sapma igin siparis kontrolii,

e Fiyatlar, 6deme ve teslimat kosullari,

e Stoklardaki malzemelerin mevcudiyetinin kontrol edilmesi,

e Eksiklikler i¢in liretim ve malzeme planlamasi,

e Siparisin onaylanmasi.

Her giin binlerce siparisin alindig1 biiylik bir organizasyonda, siparisin manuel olarak
kaydedilmesi ve siparigin hizli ve dogru bir sekilde islenmesi imkansiz hale gelmektedir. Boyle
bir durumda, bu kadar hacimli isi minimum insan miidahalesi ile veya hi¢ insan miidahalesi
olmadan gerceklestirebilecek bir sistem bir zorunluluktur (Sople, 2017: 15). Internet, ticari
iliskilerde siparis yonetimi icin giderek daha énemli hale gelmektedir. Internetin, birgok sirkette
basta kurumsal kaynak planlamasi olmak tlizere diger sistemler iizerinde de onemli etkileri

bulunmaktadir (Knolmayer vd., 2002: 168).

1.2.2.5. Ambalajlama

Tarih boyunca ambalajlama, {riinleri muhafaza etmek, depolamak ve tasimak igin
kullanilmistir (Zijm vd., 2019: 275). Gliniimiizdeki ambalajlama faaliyetleri, binlerce yil 6nce
gelistirilenden ¢ok farklidir. Ambalaj, modern endiistrinin tam kalbinde yer almaktadir ve
hemen hemen biitiin iiriinler i¢in bir zorunluluktur. Ureticiler ve miisteriler arasinda énemli bir
bagi temsil eder ve dogru yapilmadigi takdirde iirlinlin zarar gérmesine ve miisterinin
memnuniyetsiz olmasina neden olabilmektedir (Zijm vd., 2019: 274). Ambalajlama, pazarlama
ve lojistik ambalajlama olmak lizere iki kategoriye ayrilabilir. Pazarlamadaki ambalajlama
temel olarak kolaylik, pazar ¢ekiciligi ve {irlinii dogal unsurlarin etkilerinden korumak i¢in
yapilir (Sople, 2017: 155). Uriin ambalaji, pazarlama hedeflerini karsilamak igin tasarlanmustir,
ancak lojistik ambalaj, dagitim hedefleri gbz oniinde bulundurularak tasarlanmistir (Sople,
2017: 156). Lojistik ambalajlama, {iriiniin fiziksel dagitiminda lojistik sistemin verimliligini

etkileyen kritik bir unsurdur. Pazarlama amaglarina gore olusturulan iiriin ambalajindan
farklidir (Sople, 2017: 16).
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Ambalajlamanin temel lojistik iglevi, esas olarak iirlinleri dagitim kanallar1 araciligiyla
hareket ederken korumak ve diger yandan ¢evreyi tirtinlerden korumaktir (Zijm vd., 2019: 275).
Lojistik ambalajin birincil amaci, piyasaya dagitim ig¢in toplu miktarlarda tasindiginda,
depolama, nakliye ve ellegleme sirasinda iriiniin zarar gérmesini onlemektir (Sople, 2017:
156). Geleneksel bakis agisina gore ambalajlama, tiim tedarik zinciri boyunca iirlinler ve dis
cevre arasinda bir bariyer ve korumadir. Sicaklik, 1s1, soguk, nem, giines 15181, basing, gaz
emisyonu ve mikroorganizmalardaki artis tirinlerin kalitesini bozabilir. Gida bozulmasi, {irtinii
tiketim i¢in kabul edilemez hale getiren degisikliktir (Zijm vd., 2019: 293). Lojistik
ambalajlama, hasardan koruma, malzeme tasima kolaylig1 ve depolama alanindan tasarruf
saglama bakimindan 6nemli bir rol oynamaktadir (Sople, 2017: 16). Ambalajlama, imalattan
tasima ve depolamaya ve nihai tiiketiciye kadar iirlinlin korunmasini saglar. Ayrica, raftaki
tirtinleri tanimlamaya ve onlar1 diger {irinlerden ayirmaya yardime1 olur (Zijm vd., 2019: 274).
Dagitim aginin en 6nemli yardimeisi olarak nitelendirilen lojistik ambalajlama, depo alani ve
tastyicinin optimum kapasite kullanimini artirmakta, stok tutma kolayligini saglamakta ve {iriin
hasari olasiligini en aza indirmektedir (Sople, 2017: 154).

Endiistriyel (koruyucu) ambalajlama, bir iiriinii depolama ve nakliye igin hazirlayan
(6rn. kutular, kasalar) paketleme anlamina gelmektedir ve ambalajlama, malzeme ellegleme ve
depolama faaliyetleri arasinda baglanti kurmaktadir (Murphy ve Knemeyer, 2015: 33).
Depodan gegen mallarin cogu ambalajlanmaktadir. Bu faaliyet, iirlinii korumak veya muhafaza
etmek, gorlinlimiinii iyilestirmek, bilgi saglamak veya depolama ve dagitimi kolaylagtirmak
amaciyla yapilmaktadir (Rushton vd., 2017: 299). Ambalajlama, sirketlerin verimli tedarik
zinciri faaliyetleri yiiriitmesi i¢in 6nemli bir rekabet faktoriidiir (Zijm vd., 2019: 275). Paketler,
nakliyecilerin kontrol edemedigi farkli yerlerde degisen depolama, nakliye ve tasima
kosullarindan geger. Bu nedenle ambalajin, iiriiniin tiiketiciye kullanilabilir bigimde ulagsmasi
icin farkli kosullarda korunmasini en iist diizeye ¢ikarmasi gerekmektedir (Sople, 2017: 156).
Ambalajlama, triinlerin verimli dagitimin1 saglayarak, liriin bozulmas1 ve atiklarin ¢evresel
etkisini azaltarak tedarik zincirinin basarisina katkida bulunur. Daha i1y1 ambalajlama maliyeti
azaltabilir, ciroyu artirabilir, hasar sikayetlerini en aza indirebilir ve israfi azaltabilir (Zijm vd.,
2019: 275).

Uriin montaj hattindan ¢iktifinda, {iretim operasyonlarindan lojistige gecis
baslamaktadir. Ambalajlama, bitmis iirlinlerin fabrikadan dagitim merkezine ve miisterilere
sorunsuz transferinde dnemli rol oynar (Coyle vd., 2017: 191). Ambalajlama kararlari, lojistik
tiretkenlik ve verimlilik {izerinde biiyiik bir etkiye sahiptir. Kamyon yilikleme ve depo toplama

verimliliginden nakliye araci ve depolama kiipii kullanimina kadar tiim lojistik operasyonlar
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ambalajlamadan etkilenir (Bowersox vd., 2020: 251). Ozellikle e-ticaretin artmasi ve gevrimigi
perakendecilerin biiyiimesi, satin alma sirasinda ambalajin roliinii yeniden degistirmekte, onu
sadece lojistik ve koruma araci olarak daha da 6n plana ¢ikarmaktadir (Zijm vd., 2019: 273).
Iyi tasarlanmis ambalajlama, iiriinlerin verimli bir sekilde tasinmasini ve nakliyesini
kolaylastirarak, maliyetleri kontrol altinda tutmay1 saglamaktadir. Uretim operasyonlar1 ve
lojistik arasindaki bu ambalajlama odakli baglantilar, kullanilan malzemelerle birlikte bazi
unsurlarin dikkate alinmasini da zorunlu hale getirmektedir. Ornegin; iiretim agisindan biiyiik
paketler istenebilir, ancak igerigin boyutu ve agirligi, iirtinii nakliye ekipmanina ve nakliye
ekipmanindan nihai lokasyona aktarirken sorunlara neden olabilir. Ayrica, ambalaj tasariminda
palet ve tasima araci kapasitesi dikkate alinmalidir (Coyle vd., 2017: 192).

Ambalajlama faaliyeti yiizyillardir gelismekte ve degismeye devam etmektedir. Basit
koruma araglarindan, tasinan esyalarin korunmasina kadar genis kapsamli olan ambalajlama,
onemli bir faaliyet haline gelmistir (Zijm vd., 2019: 273). Tiiketici tercihlerindeki degisiklikler,
gida ve tiiketilebilir tirlinlerin kalitesini, sagligin1 ve glivenligini korumaya yonelik artan istek
akilli paketleme teknolojilerinin gelistirilmesini zorunlu hale getirmistir. Akilli paketleme
genellikle, verilerin RFID teknolojisi gibi otomatik bir tanimlama sistemi kullanilarak paket
tizerinde uzaktan elektronik olarak algilandig1 bir sistemdir. Bu sistemler, ambalajli gidalarin
nakliye ve depolama sirasinda kalitesi hakkinda bilgi vermek i¢in durumunu izleyen
sistemlerdir (Zijm vd., 2019: 293). Akill1 paketleme, yalnizca iiriin giivenligi ve kalitesi i¢in
degil, ayn1 zamanda tedarik zincirinin etkinligi i¢in de firsatlar sunmaktadir. Taze balik
ambalajindaki sicaklik sensorii buna 6rnek olarak verilebilir (Zijm vd., 2019: 294).

Ambalajlama, ambalaj igerigi hakkinda bilgi saglamada 6nemli bir rol oynar. Bilgi
saglama, liretim ve lojistik personeli igin gilinliik faaliyetlerin etkin sekilde yiiriitiilmesi i¢in
onemlidir. Ambalaj lizerindeki bilgiler, liretim personelinin iiretim merkezi veya montaj hatti
tarafindan ihtiya¢ duyulan mallar1 bulmasini kolaylastirmakla kalmaz ayni1 zamanda siparis
toplayicilarin miisteri siparisleri i¢cin bunlar1 kolayca ve dogru bir sekilde bulabilmesini de
kolaylastirmaktadir. Uriin bilgilerini daha kolay erisilebilir hale getirmek i¢in barkodlar, RFID
etiketleri ve diger otomatik kimlik araglar1 pakete eklenebilir veya paket icine yerlestirilebilir
(Coyle vd., 2017: 192). Bununla birlikte, son yillarda paketlerin ve dolayisiyla iirlinlerin
dagitim sirasinda izlenebilirligi c¢ok biiyiik onem kazanmistir. Paketleme izlenebilirlik
teknolojileri (Barkod, RFID), paket konumlarmin ger¢cek zamanli ve siirekli olarak
tanimlanmasina, paketleme bilgilerinin artmasina, gonderi gecikmelerinin azaltilmasina ve
kayip gonderilerin izlenmesine olanak tanir. Paket tanimlama ayrica dagitim sirasinda hirsizliga

ve lirlin manipiilasyonuna karsi koruma saglar. Teorik olarak, RFID teknolojisinin iiriin
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paketlerine uygulanmasi, gercek zamanl verilerin etkisi hakkinda daha ayrintili bilgiye, yani
tiriinlerin ger¢ek zamanl olarak tanimlanmasina, lojistik sistemde tagima siiresinin ve kat edilen
mesafenin degerlendirilmesine imkan vermektedir (Zijm vd., 2019: 280).

Ambalajlama, iizerinde istiflenen iirlinlerin agirligmi desteklemeli veya manuel ve
otomatik malzeme tagimay1 kolaylastirmak i¢in paket i¢inde esit agirlik dagilimi saglamalidir
(Coyle vd., 2017: 192). Paketler ve birim yiikler, tiim tedarik zinciri hareketlerini ve depolama
maliyetlerini etkilediginden verimli lojistik faaliyetler i¢in tasarlanmadiysa genel sistem
performansini azaltacaktir (Bowersox vd., 2020: 249). Ayrica, konveyor hatlarindan diisen
tirtinler veya forkliftle zarar verilen paketler, ambalajlama siirecinde dikkate alinmas1 gereken
tehlikelere yonelik iki 6rnektir. Koruma, iiriinlerin diger mallarla temastan, su hasarindan,
sicaklik degisimlerinden, hirsizliktan ve tagima ve nakliye sirasinda ortaya ¢ikan kirlenmeye
kars1t korunmasi anlamima da gelmektedir (Coyle vd., 2017: 192). Ambalajlama, genellikle
birincil, ikincil ve igiinciil diizeyden olusan bir sistem olarak goriilmektedir. Birincil
ambalajlama, genellikle en kiiciik dagitim veya kullanim birimidir ve mallarla dogrudan temas
halinde olmay1 ifade etmektedir (ambalaj ile i¢cindekiler arasina bir plastik torba veya film
konulabilir). Ikincil ambalaj, birincil ambalajlamadaki {iriinleri birlikte gruplamak igin
kullanilir ve gorsel iletisim amaci tagir. Tkincil ambalajin islevi, iiriinleri nihai varis noktasina
tasima sirasinda korumak ve kullaniciya bilgi vermektir. Son olarak, tiglinciil ambalaj, lirtinlerin
depolanmasi ve taginmasi i¢in kullanilir (Zijm vd., 2019: 275).

Ambalajlama ile ilgili olarak dikkate alinmas1 gereken bir diger konu, tersine lojistik ile
ilgilidir. Tersine lojistik, perakendeciden iireticiye paketleme ve nakliye malzemelerinin geri
doniis akislarim1 tanimlamak ic¢in kullanilan terimdir. Bu akislar, ¢evre iizerindeki etkisi
nedeniyle (kullanim sonundaki ambalaj, atik malzemeler) ambalajlama ile baglantili olmaktadir
ve nakliye verimliligi agisindan ambalajin tersine lojistigi optimize edilmelidir (Zijm vd., 2019:
281).

1.2.2.6. Ellegcleme

Malzeme ellegleme, iiriinlerin bir tesisin (6rnegin; fabrika, depo) simirlari i¢inde kisa
mesafeli hareketini ifade etmektedir (Murphy ve Knemeyer, 2015: 33). Malzeme ellegleme,
iiretim maliyetlerini en aza indirmek i¢in dogru malzemeyi dogru yere, dogru zamanda, dogru
miktarda, sirayla ve dogru konumda veya kosulda tasima islevidir (Stephens ve Meyers, 2013:
231). Gliniimiiziin ellegleme sistemlerinin yapisi hala biiyiik 6lgiide 1970'lerden giintimiize
kadar otomasyon teknolojilerindeki gelismeler tarafindan belirlenmektedir. Bu sistemler,

tamamen manuel operasyondan mekanize operasyona ve otomatik sistemlere kadar
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gelistirilmistir. ilk otomatik ellecleme sistemleri, 1970'lerde bilgisayarlarin endiistride
kullanilmak tizere ticari olarak temin edilebilir hale geldigi zaman kurulmustur. Bu sayede,
depolarda envanter takibi igin gerekli fonksiyonlara dayali olarak Siparis toplama, yerine
koyma, siparislerin konsolidasyonu, nakliye ve teslim alma destegi saglanmistir (Zijm vd.,
2019: 545-546). Tedarik zinciri boyunca envanter hareketinin hizi, ellegleme ydntemlerine
baglidir. Uygun olmayan bir ellecleme yontemi, iiriin hasarlarina ve teslimatlarda gecikmelere
ve olas1 genel masraflara eklenecektir. Elleglemede mekanizasyon ve otomasyon, lojistik
sistem verimliligini artirir (Sople, 2017: 16).

Malzeme elleglemenin hareket, miktar, zaman, alan ve kontrol olmak tizere bes farkli
boyutu bulunmaktadir. Hareket boyutu, malzemenin bir noktadan digerine fiili olarak
taginmasini veya transferini igerir. Miktar boyutu, malzeme tasima ekipmaninin tiiriinii ve
yapisini ve ayrica mallarin taginmasi i¢in birim basina maliyeti belirler. Zaman boyutu,
malzemenin tesiste ne kadar hizli hareket edebilecegini belirler. Alan boyutu, malzeme tagima
ekipmaninin depolanmasi ve hareketi i¢in gerekli alan ve ayrica malzemenin kendisi igin
kuyruga alma veya hazirlama alani ile ilgilidir. Malzemenin takibi ve envanter yonetimi,
kontrol boyutunun bazi yonleridir (Stephens ve Meyers, 2013: 231). Ellegleme sistemleri igin
gerekli fonksiyonlar {i¢ kategoriye ayrilmistir. Ilk kategori, bir nakliye planlamasi icin gerekli
olan tiim fonksiyonlari igerir. Tkinci kategori, tasimalarin yiiriitiilmesi i¢in tiim islevleri igerir.
Ek olarak, ti¢iincii kategori sistem genelindeki islevleri kapsar (Zijm vd., 2019: 554).

Elleglemenin genel amaci, nihayetinde gelen gonderileri miisteri gruplarma gore
ayirmaktir. 5 temel ellecleme faaliyeti bulunmaktadir. Bunlar (Bowersox vd., 2020: 233):

e Teslim Alma: ilk ellegleme faaliyeti bosaltmadir. Cogu depoda bosaltma, forkliftler,
konveydrler ve manuel islemlerin bir kombinasyonu kullanilarak gerceklestirilir
(Bowersox vd., 2020: 233).

e Uriin Yerlestirme: Uriin yerlestirme, iiriiniin birimlendirilme sekline bagh olarak,
zemine istiflenme, {irlin paletlerinin raflara yerlestirilmesi veya ayr1 paketlerin akis
raflarina veya diger depolama sistemlerine yerlestirilmesi seklinde olabilmektedir
(Bowersox vd., 2020: 233).

e Depo I¢i Uriin Ellecleme: Uriin bir depoya yerlestirildiginde, o iiriiniin gesitli
nedenlerle tesis i¢cinde tasinmasi olduk¢a yaygindir. Bu kavram genellikle ikmal olarak
adlandirilir (Bowersox vd., 2020: 233).

e Siparis Toplama: Bir depodaki birincil ellegleme operasyonlarindan biri siparis
toplamadir. Siparis toplama siireci, siparig montajini kolaylastirmak i¢in malzemelerin,

parcalarin ve iiriinlerin gruplandirtlmasini gerektirir (Bowersox vd., 2020: 234).
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Nakliye: Nakliye, siparis dogrulama ve giden nakliye ekipmani yiiklemesinden olusur.
Teslim alma ile karsilastirildiginda, depo nakliyesi, bir {iriin karisiminin nispeten diisiik
hacimli hareketlerini barindirmali ve bdylece oOlgek ekonomisi potansiyelini
azaltmalidir (Bowersox vd., 2020: 234).

Stephens ve Meyers (2013: 234) ellegleme faaliyetlerinin 10 temel ilke dikkate alinarak

yapilmas1 gerektigini ifade etmislerdir. Bunlar:

Planlama ilkesi: Malzeme ellecleme, onerilen ellecleme yontemlerinin ihtiyaglarmin,
performans hedeflerinin ve islevsel 6zelliklerinin baslangigta tamamen tanimlandig
planin sonucu olmalidir (Stephens ve Meyers, 2013: 235).

Standardizayon Ilkesi: Ellecleme yontemleri, ekipman, kontroller ve yazilim, genel
performans hedeflerine ulagsma sinirlar1 dahilinde ve gerekli esneklikten, modiilerlikten
ve gelecekteki degisen gereksinimlerin verim beklentisinden 6diin vermeden
standartlastirilmalidir (Stephens ve Meyers, 2013: 235).

Cahsma Ilkesi: Ellecleme, verimlilikten veya operasyonun gerektirdigi hizmet
seviyesinden 6diin vermeden en aza indirilmelidir (Stephens ve Meyers, 2013: 235).
Ergonomiklik Ilkesi: Giivenli ve etkili operasyonlar: saglamak i¢in malzeme tasima
gorevlerinin ve ekipmaninin tasariminda insan yetenekleri ve sinirlamalar: taninmali ve
bunlara saygi gosterilmelidir (Stephens ve Meyers, 2013: 236).

Birim Yiik ilkesi: Birim yiikler, tedarik zincirinin her asamasinda malzeme akis1 ve
envanter hedeflerine ulasacak sekilde boyutlandirilmali ve yapilandirilmalidir
(Stephens ve Meyers, 2013: 236).

Alan Kullanim ilkesi: Mevcut tiim alan etkin ve verimli bir sekilde kullanilmalidir
(Stephens ve Meyers, 2013: 236).

Sistem Ilkesi: Malzeme hareketi ve depolama faaliyetleri, teslim alma, inceleme,
depolama, iiretim, montaj, paketleme, birlestirme, siparis se¢imi, nakliye ve iadeleri
kapsayan koordineli ve operasyonel bir sistem olusturmak i¢in tamamen entegre
edilmelidir (Stephens ve Meyers, 2013: 237).

Otomasyon Ilkesi: Operasyonel verimliligi iyilestirmek, yamit verebilirligi artirmak,
tutarliligr ve Ongoriilebilirligi gelistirmek i¢in miimkiin oldugunda malzeme tasima
operasyonlart mekaniklestirilmeli ve/veya otomatiklestirilmelidir (Stephens ve Meyers,
2013: 237).

Cevresellik Ilkesi: Alternatif ekipman ve malzeme tasima sistemleri tasarlanirken veya
secilirken g¢evresel etki ve enerji tiiketimi kriter olarak disiiniilmelidir (Stephens ve

Meyers, 2013: 237).
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e Yasam Dongiisii Maliyeti Ilkesi: Kapsamli bir ekonomik analiz, tiim malzeme tasima
ekipmaninin ve ortaya ¢ikan sistemlerin yasam dongiistinii hesaba katmalidir (Stephens
ve Meyers, 2013: 238).
Bowersox ve digerleri (2020: 235) ise ellegleme faaliyetlerinin 6 temel ilkeye gore

yapilmas1 gerektigini belirtmislerdir. Bunlar:

e Tagima ve depolama ekipmanlar1 miimkiin oldugunca standart hale getirilmelidir.

e Hareket halindeyken sistem maksimum siirekli {iriin akisi saglayacak sekilde
tasarlanmalidir.

e Yatirim, sabit ekipman yerine elleclemede olmalidir.

e Ellegleme ekipmani miimkiin olan en iist diizeyde kullanilmalidir.

e Ellecleme ekipmani seciminde, agir yiikiin faydali yiike orani en aza indirilmelidir.

e Her uygulanabilir oldugunda, sistem tasarimina 6zagirlik akimi dahil edilmelidir.

Malzeme kontrol sistemleri, modern malzeme tagima sistemlerinin ayrilmaz bir
parcasidir. Par¢a numaralandirma sistemleri, lokasyon sistemleri, envanter kontrol sistemleri,
standardizasyon, parti biiylikliigii, siparis miktarlari, emniyet stoklari, etiketleme ve otomatik
tanimlama teknikleri (barkodlama) endiistriyel tesislerde malzeme ellegleme faaliyetini
stirdiirmek i¢in gerekli sistemlerden sadece bazilaridir (Stephens ve Meyers, 2013: 231).
Ellecleme sistemleri mekanik, yart otomatik ve otomatik olarak smiflandirilabilir. Bazi
durumlarda, 6zel kullanim durumlart mevcuttur. Alma, isleme ve/veya nakliyeyi
kolaylastirmak i¢in mekanize sistemlerde iscilik ve tasima ekipmaninin bir kombinasyonu
kullanilmaktadir. Genel olarak, is¢ilik, mekanize tasimada toplam maliyetin yiiksek bir
yiizdesini olusturur. Otomatik sistemler, ekipman ve sermaye yatirimini ikame ederek emegi
miimkiin oldugunca en aza indirmeye c¢aligir. Malzemeyi elleclemek i¢cin mekanik ve otomatik
sistemlerin bir kombinasyonu kullanildiginda, sistem yar1 otomatik olarak adlandirilir.
Mekanize tasima sistemleri en yaygin olanmidir, ancak yar1 otomatik ve otomatik kullanimlari
bulunmaktadir (Bowersox vd., 2020: 235). Otomatiklestirilmis bilgi gorevlerinde oldugu gibi,
otomatiklestirilmis malzeme ellegleme, insan miidahalesini en aza indirerek depo
performansini iyilestirir ve standartlagtirir. Diger bir sonug, depo alaninin optimizasyonudur.
Mekanik ve otomatiklestirilmis tasima teknolojileri kullanilarak, depolama konumlari
arasindaki taban alani en aza indirilebilir (Mangan ve Lalwani, 2016: 197).

Ellecleme faaliyetlerinde genellikle endiistriyel araclar ve konveydrler kullanilmaktadir.
Forkliftler, otomatik yonlendirmeli araglar siklikla kullanilan endiistriyel araglardir. Serbest
konveydrler, arac iistii konveyorler, paletli konveyorler ve ¢ekme hatti konveydrleri de

ellegleme i¢in kullanilmaktadir (Frazelle, 2016: 305). Vingler, forkliftler, erisim kamyonlari,
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transpaletler ve konveyorler, insan ¢abasini ve miidahalesini en aza indirmek i¢in yaygin olarak
kullanilmaktadir. Malzeme tasima ekipmani, yaygin olarak yiik ellegleme i¢in cesitli ekipman

tiirlerini tanimlamak i¢in kullanilir (Mangan ve Lalwani, 2016: 196).

1.2.2.7. Talep Yonetimi

1970’11 yillarda, ¢ogu imalat sirketinde talep yonetimi en iyi ihtimalle ¢ok azdi ya da hig
yoktu. Bazi durumlarda talep tahmini yapildi ancak bu tahminlerin, finansal tahminleri veya
iiretim oranlarim1 yonlendirmek i¢in kullanilmasi yaygin degildi. Sadece nadir durumlarda,
miisteriler tarafindan tedarikgilerine iletilmis talep bilgileri vardi (Crum & Palmatier, 2003: 1).
Talep yonetimi kavrami ilk olarak 1980'lerin sonunda ileri siiriilmiistir. S6z konusu
donemlerde talep tahmini ve planlamasi, hareketli ortalama, basit iistel yumusatma, Excel ve
bazi iggiidiisel yargiy1r dayanan teknikler kullanilarak yapilmistir (Chase, 2016: 6). Talep
yOnetimi, talebi artirma, talebin zamanlamasini degistirme veya talebi baska kaynaklara
yonlendirme amagclarina yonelik ¢abalar olarak tanimlanmaktadir. Baska bir tanima gore talep
yonetimi, insanlarin bir {irlin i¢in nerede, nasil ve neden talep yarattigini belirleme, talebi
azaltmak veya talep yaratmak i¢in en iyi yontemleri gelistirme siirecidir (Gligor, 2014: 585).
Talep yonetimi temel olarak yiik izleme, analiz ve talep yanitindan olusmaktadir. Bununla
birlikte, sosyal ve davranigsal egilimler, tiiketicilerin talep yonetimine giivenini ve katilimini
icermektedir (Zhu vd., 2012: 49-50).

Talep yonetiminin 6nemi, daha genis operasyon yonetimi ve tedarik zinciri yonetimi
literatiiriinde giderek daha fazla kabul gormektedir (Taylor, 2006: 165). Talep yonetiminin odak
noktasi, sirketin amag ve hedeflerini karsilayacak sekilde talep yaratmaktir. Talep tahmininin
dogrulugu, pazarlarin ve miisterilerin beklentilerinin anlasilmasina ve ayrica sirketin pazarlama
ve satig taktiklerini uygulama yetenegine baglidir. Talep yonetimi siireci, periyodik bir olay
degil, devam eden bir siirectir (Crum & Palmatier, 2003: 15). Talep yonetimi, tutarli planlama
yapmay1 saglamak ve maliyet diisiirmeyi kolaylastirmak i¢in talep degiskenligini azaltmanin
ve operasyonel esnekligi gelistirmenin yollarini bulmanin énemli oldugunu vurgulamaktadir.
Ayrica, glivenilir talep bilgisi akislar1 daha yiiksek operasyonel verimlilik ile sonu¢lanmakta ve
talep yonetimi bir firmanin {iretim, planlama ve kontrol sistemleri ile pazar yeri arasindaki
anahtar bileseni olarak nitelendirilmektedir (Taylor, 2006: 165).

Son on yilda talep yonetiminde yasanan olumlu gelismelere ragmen, sirketler hala talep
odakli planlamaya iliskin zorluklarla karsilasmaktadirlar. Bir¢ok kurulus, toplanan ve
depolanan veri yigininin nasil analiz edilecegi ve pratik olarak nasil kullanilacagina iligkin

¢cozlimler aramaktadirlar (Chase, 2016: 21). Bunun en 6nemli nedeni, talep yonetimi siirecinin
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tahminden daha fazlasini igermesidir. Bu siireg, talebi planlamayi, talebi iletmeyi, talebi

etkilemeyi, talebi yonetmeyi ve 6nceliklendirmeyi kapsar (Crum & Palmatier, 2003: 15).

1.2.2.8. Lojistik Bilgi Sistemleri

Bilgi yonetimi, bilginin ele alinmasiyla ilgilenen stratejik ve operasyonel faaliyetler i¢in
kapsamli bir terimdir. Giiniimiiz bilgi ve inovasyon odakli iletisim ¢aginin bir sonucu olarak,
sirkette mevcut olan bilgi sermayesi, emek, toprak ve sermayenin yaninda tiretim faktorii olarak
sekillenen tiretimde giderek belirleyici bir faktor haline gelmektedir (Zijm vd., 2019: 218). Bilgi
sistemi miisterilere istiin bir hizmet sunmada hayati bir rol oynar (Sople, 2017: 16). Bilgi
sistemi, kullanicinin risk unsurunu azaltma kararin1 vermesi i¢in gerekli formatta bilgi akisini
olusturmak {tizere tasarlanmis, etkilesimli bir insan, ekipman, yontem ve kontrol yapisidir
(Sople, 2017: 172). Bilgi sistemleri, 6zellikle kiiresel ve karmasik is diinyasinda tiim lojistik
faaliyetleri destekler (Grant, 2012: 148). Lojistik temelde tedarik zinciri boyunca envanter
hareketinin bilgiye dayali akis faaliyetidir (Sople, 2017: 16). Lojistik, bilgi akiginin lojistik
operasyonlarin basarisinin anahtart oldugu bilgi tabanli bir malzeme hareketi siirecidir (Sople,
2017: 171). Lojistikte bilgi tanimlama, erisim, depolama, analiz, karar destegi igin bilgi
teknolojileri araglarinin kullanilmast firmalarin rekabet gliclerini artirmalarina yardimci
olmaktadir (Sople, 2017: 17).

Lojistik bilgi sistemleri, lojistik ve siparis yonetimi siirecleri i¢in kritik 6neme sahiptir.
Bir kurulusun kaliteli iiriin bulunabilirligi, siparis ¢cevrim siiresi, lojistik operasyonlara yanit
verme ve satig sonrasi lojistik destek saglama yeteneginin temelini olusturur. Zamaninda ve
dogru bilgi, tedarik zincirindeki stoklar1 azaltabilir ve tiim tedarik zinciri ortaklarmin nakit
akiglarini artirabilir. Giinlimiiz teknolojisi, ticaret ortaklari arasinda verilerin dogru sekilde
islenmesine (barkodlar, RFID etiketleri) ve iletilmesine (radyo frekansi, elektronik veri
aligverigi, internet) imkan vermektedir (Coyle vd., 2017: 275). Bilgi ve iletisim
teknolojilerindeki gelismelerle birlikte, bilgi analizi ve akisinin hiz1 biiyiik dl¢iide artmistir.
Lojistik operasyonlarin verimliligi ve etkinligi onemli Olgiide iyilesmis, bu da miisteri
memnuniyetinin artmasini saglamistir. Bilginin elektronik hareketi, tedarik zinciri boyunca
cesitli faaliyetler arasinda artan koordinasyon nedeniyle lojistik operasyonlarinin maliyetini
diisiirmeye yardimci olur. Ayrica, risk unsuru en aza indirilerek kararlar ger¢ek zamanli olarak
alinir (Sople, 2017: 172).

Lojistik bilgi sistemi temel olarak alt1 unsurdan olusmaktadir (Sople, 2017: 172):

e Bilgi Kaynaklar: Bilgi i¢in iki temel kaynak vardir, bunlar dis miisteriler ve isletmenin

i¢c departmanlar1 veya fonksiyonel alanlaridir (Sople, 2017: 172).
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Bilgi Toplama Sistemi: Miisteri siparisi, posta, faks veya elektronik veri aligverisi
yoluyla gelebilmektedir. Elektronik formdaki bilgiler dogrudan ¢oziilmekte ve lojistik
bilgi sistemlerine girilmektedir (Sople, 2017: 172).

Depolama: Bilgi depolama, manyetik bantlar, CD'ler veya merkezi bilgisayarlarin sabit
diskleri iizerinde yapilmaktadir. Manyetik prensibe dayali gelismis veri depolama
sistemleri ile hacimli verilerin saklanmas1 miimkiindiir (Sople, 2017: 173).

Isleme: Giiniimiizde mikrogiplerin kullanildig1 ileri bilgisayar teknolojisi ile hacimli
verilerin biiyiik bir dogrulukla aninda islenmesi miimkiindiir (Sople, 2017: 173).
Alma: Gelismis bilgisayar veri deposu ve madenciligi sistemi, sisteme yayilmis
kullanic1 terminallerinde aninda veri alimini kolaylastiracaktir (Sople, 2017: 173).
Rapor Formatlama: Kurulan sisteme uygun olarak tasarlanan yazilim, kullanicilara
istenilen formatlarda raporlar tiretilmesini saglar (Sople, 2017: 173).

Veriler, yalnizca zamaninda ve ilgili olduklarinda bilgi haline gelir. Lojistik, miisteriler

icin zaman ve yer faydasi saglamaya odaklanmistir. Zamanli ve dogru bilgi son derece

onemlidir (Grant, 2012: 136). Karar verme igin bilgi, lojistik yonetiminin tiim seviyelerinde

gereklidir. Ancak bilginin tiirli, yetki diizeyine ve kararin kritikligine baglidir. Bu nedenle,

lojistik bilgi sistemi bilgi ihtiyacin1 kargilamak amaciyla dort diizeyde tasarlanmistir. S6z
konusu bu seviyeler Sekil 1.11°de gosterilmektedir (Sople, 2017: 173).

Sekil 1.11 Lojistik Bilgi Sistemi Diizeyleri

Kaynak: Sople, 2017: 173.

Islem Diizeyi:
-Siparis Kayit
-Siparisin Hazirlanmasi
-Envanter Planlamasi
-Depolama ve Dagitim
-Tasima & Teslimat
Taktik Diizey:
-EnV.anter Y Onetimi Stratejik Diizey:
- Tesis Planlamas -Yetenek ve Kapasite Planlamasi
-Kanal Entegrasyonu Lojistik Bilgi Sistemi Fo P
-Ittifaklar ve Ortakliklar
-Arag Rota Planlama ve -Ozellesti
Zamanlama zeflestitme
-Dis Kaynak Kullanm
Kontrol Diizeyi:
-Miisteri Hizmeti
-Sistem Verimliligi
-Maliyet Kontrolii
-Varlk Kullanmu
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Lojistikte bilginin cikis noktas1 miisteri siparisidir. Isletmenin tedarik zincirindeki
malzeme akiginin planlanmasi, esas olarak sistemdeki bilgi akisina baghdir. Bilgi akist
miisterilerle baslar ve dagitim, liretim ve satin alma merkezleri araciligiyla tedarikgilerle son
bulur. S6z konusu asamalarin her birinde, verilen bilgilere dayanarak kararlar alinir. Kararlarin
basar1 derecesi biiyiik 6l¢iide bilgi kalitesine ve zamanliligina baglidir (Sople, 2017: 171). Bilgi
teknolojilerinin lojistik alaninda kullanimi son 30 yilda artmis ve yoOnetimin sirketin
performansi lizerinde 6nemli etkisi olan kararlar almasina olanak saglama agisindan 6nemli
faydalar saglamistir. Bilgi teknolojilerinin lojistikte basarili bir sekilde uygulanmasi, kullanilan
teknolojinin amaglarina ve tiirtine baghdir (Grant, 2012: 136).

1.3. Lojistik Hizmet Kalitesi

Hizmet, bir grup tarafindan digerine sunulan, ¢ogunlukla maddi olmayan ve herhangi
bir sahiplenme ile sonug¢lanmayan bir faaliyettir (Masudin vd., 2020: 3). Lojistik hizmet,
miisterilerin ihtiya¢larini karsilamay1 ve memnuniyetlerini saglamay1 amaglayan faaliyettir. Bu
tanim, lojistik hizmetleri pazarlama bakis agisiyla tasvir etmektedir. Lojistik hizmetlerin, hem
miisterilere yonelik pazarlama hizmeti hem de fiziksel dagitim hizmeti olmak {izere iki yonii
oldugu vurgulanmaktadir (Liu vd., 2020: 1414-1415). Is yapma usulleri degistikge, lojistik
hizmetin operasyonlara dayali tanimlari da gelismistir. Lojistik hizmetlerin kapsami,
paketleme, {igiincii taraf envanter yonetimi, barkodlama ve bilgi sistemleri gibi katma degerli
operasyonel lojistik gorevleri igerecek sekilde genisletilmistir (Mentzer vd., 2001: 83). Lojistik
hizmetler, rekabet avantaji elde etmek ve miisterileri memnun etmek icin degerli bir aragtir.
Bahsedilen hedeflerin basarili bir sekilde gerceklestirilmesi, biiyiik 6l¢iide lojistik hizmetlerin
kalitesine ve uzun vadede siirdiiriilebilirligine baghdir (Kilibarda vd., 2020: 224). Lojistik
hizmetler, mallarin zaman ve mekan kisitlamalarinin {istesinden gelmesine izin veren
organizasyonlar arasi sistemlerin tasarimini ve isleyisini igermektedir. Lojistik hizmetler,
dogrudan ve dolayli olmak iizere birden fazla paydasi icermektedir. Dogrudan paydaslar
dogrudan hizmet iretimi veya alimi ile ilgilenirken, dolayli paydaslar mal dagitim
faaliyetlerinden etkilenir. Dogrudan paydaslara ornek olarak nakliyeciler ve miisteriler
verilebilirken, dolayli paydaslar belediye yoneticilerini, sehir sakinlerini, trafik yoneticilerini
vb. icermektedir (Sayyadi vd., 2018: 2-3).

1980'lerin ortalarindan bu yana, sirketlerde kalite, kalite yonetimi ve memnuniyete olan
ilgiye paralel olarak hizmet kalitesi, hem pazarlama hem de lojistik arastirmalarinda 6ncelikli
bir tema olmustur (Saura vd., 2008: 651-652). Lojistik hizmet kalitesinin kdkenleri, lojistik

faaliyetlerin zaman, yer ve fayda olusturdugunu, bdylece iiriin degerini artirdigini savunan
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Perreault ve Russ'a (1974, 1976) kadar uzanmaktadir (Sayyadi vd., 2018: 2; Bouzaabia vd.,
2013: 629). Bu iddia Coyle ve digerleri (1992) tarafindan genisletilmistir. Shapiro ve Heskett
(1985) ve Stock ve Lambert (1987), lojistik hizmetler tarafindan yaratilan yedi faydayi
tanimlamiglardir: Dogru iiriinii, dogru miktarda, dogru bi¢imde, dogru zamanda, dogru
kaynaktan, dogru yolla ve dogru fiyata (Bienstock vd., 2008: 206). Mentzer ve digerleri (1989)
lojistik hizmet kalitesi aragtirmalarin gelistirilmesine katkida bulunmus ve teslimat hizmet
kalitesinin “miisteri hizmet kalitesi” ve “fiziksel dagitim hizmet kalitesi’nden olustugunu ileri
stirmislerdir (Uvet, 2020: 2). Tiiketicilerin lojistik hizmet kalitesi algisinin sadece fiziksel
dagitim hizmeti bakimindan degil, ayn1 zamanda “tiiketicinin hizmet pazarlamasinin unsurlar1”
olarak nitelendirdikleri diger miisteri hizmetleri unsurlarinda da olustugunu ileri siirmiislerdir.
Bu goriis, Bienstock ve digerleri (1997) tarafindan desteklenmis ve fiziksel dagitim hizmet
kalitesinin zamanlilik, kullanilabilirlik ve kosul olmak {izere ti¢ boyuttan olustugunu ifade
etmislerdir (Bouzaabia vd., 2013: 629).

Deger zincirindeki birincil faaliyetlerin bir pargasi olarak, hizmet kalitesi pazarlama
faaliyetlerini (hizmet sunumu/hazirligi veya hizmet akisi) kapsamakta iken, lojistik hizmet
kalitesi iirlin veya malzeme akist ve Tlretim operasyonu faaliyetlerini kapsamaktadir
(Thongkruer ve Wanarat, 2021: 216). Lojistik ve tedarik zinciri yonetimi faaliyetleri pazarlama
ile baz1 dzellikleri paylasmaktadir. Ozellikle lojistik faaliyetler, soyut olan ve dzellikleri {iriin
kalitesini yansitmak i¢in kolayca gerekcelendirilebilen fiziksel iiriinlerin aksine farkl: stratejiler
gerektiren hizmetler oldugundan miisteri hizmetleri ile yakin iligkilidir (Vu vd., 2020: 54).
Lojistik hizmet kalitesi, lojistik ve pazarlama fonksiyonunun entegrasyonunun bir sonucudur
ve deger zincirinde pazarlama ve miisteri hizmetleri faaliyetleri arasinda hizmet akisini
saglayan baglanti olarak ifade edilmektedir (Thongkruer ve Wanarat, 2021: 216). Lojistik
hizmet kalitesi, iirliniin firma deposundan ¢iktig1 andan baglayarak miisterilere ulagincaya kadar
gecen siirede yapilan faaliyetlere ve siirece odaklanmaktadir. Lojistik hizmet kalitesi, miisteriye
zaman ve mekan acisindan fayda saglamak icin izlenen siirece bagli oldugundan, farklilagsma
kaynag1 olarak degerlendirilebilir ve tedarikei i¢in rekabet avantaji saglamaktadir (Gil-Saura ve
Ruiz-Molina, 2011: 1109). Lojistik hizmet kalitesi, miisterinin algiladig1 hedeftir (Xu ve Cao,
2009: 58). Lojistik hizmet performansinin kalitesi, miisteri memnuniyeti yaratmaya yardimci
olan 6nemli bir pazarlama bilesenidir. Lojistik miikemmelligi, firmalarin rekabet avantaji
yaratabilecekleri bir alan olarak kabul edilmistir (Huang vd., 2009: 128-129).

Lojistik hizmet kalitesinin 6nemi son yillarda giderek artmaktadir (Kilibarda vd., 2020:
224). Lojistik hizmet kalitesinin 6nemi, tiiketiciler ve onlarin memnuniyeti izerindeki goriiniir

etkisi ile biiyiik Ol¢lide rekabet avantaji yaratan kilit bir unsur olarak kabul edilmektedir
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(Bouzaabia vd., 2013: 633). Lojistik hizmet kalitesi, lojistik hizmet saglayicilart ve miisteriler
icin esit derecede onemlidir. Lojistik hizmet kalitesinin yiiksek olmasi1 miisteriler i¢in tatmin
anlamina gelirken hizmet saglayicilar i¢in gelir artis1 anlamina gelmektedir (Kilibarda vd.,
2020: 224). Kaliteyi 6lgmek i¢in iki ana bakis agis1 vardir. Hizmet saglayicilara dayali ilk bakis
acist, kaliteyi spesifikasyonlara baglilik olarak degerlendirir. Bu kavram, hizmeti
degerlendirilebilir niteliklere sahip fiziksel bir nesne olarak goriir. Miisterilere dayali ikinci
bakis acisi, miisterilerin hizmet kalitesi parametrelerine yonelik algilar1 ve beklentileri
arasindaki farki olger (Sayyadi vd., 2018: 2). Lojistik hizmet kalitesinin dikkate alinmasi,
firmalara yalnizca hizmetlerini degil, ayn1 zamanda miisterilere karsi giivenilirliklerini de
farklilagtirmada yardimci olabilmektedir. Miisteri beklentileri ve sonraki lojistik hizmet kalitesi
algilari, bir iilkenin lojistik kapasitesi agisindan énemlidir. Ornegin; etkin olmayan giimriik
prosediirleri ve smir gecislerinin yavasligi, bir iilkenin giimriik performansina iligskin algilarin
temelini olusturacaktir (Vu vd., 2020: 54).

Fiziksel dagitimdaki miikemmellik, tedarikgiler arasinda 6nemli bir farklilagma kaynagi
olabileceginden, lojistik hizmet kalitesinin itici gii¢lerini belirlemek ¢ok onemlidir. Lojistik
hizmet kalitesinin belirleyicilerine yonelik en detayli tanimlama Mentzer ve digerleri (2001)
tarafindan yapilmistir. Bu belileyiciler: Bilgi kalitesi, siparis prosediirleri, siparis dogrulugu,
siparis kosulu, siparig kalitesi, siparis tutarsizliginin ele alinmasi, zamanindalik ve personel
iletisim Kkalitesidir (Gil-Saura ve Ruiz-Molina, 2011: 1110). B2C'de, fiziksel dagitim
hizmetlerinin kalitesini 6l¢mek i¢in {iriin mevcudiyeti, zamaninda teslimat ve nakliye kalitesi
olmak iizere ii¢ boyut kullanilabilir (Rachmawati ve Agus, 2020: 219). Lojistik hizmet
kalitesini etkileyen diger Oonemli faktorler ise, teslim alma hizmetleri ve paketleme
hizmetleridir. Kansei miihendisligi, miisterinin lojistik hizmet algilarin1 belirlemek icin
kullanilmistir ve teslim alma hizmetlerinin miisteriler tarafindan en ¢ok dikkate alinan hizmet
ozelliklerinden biri oldugunu ortaya koymustur (Restuputri vd., 2020: 4). Lojistik hizmet
kalitesi ¢cok boyutlu Ozelliklere sahiptir ve miisteriler hizmet ozelliklerini esit derecede
algilamazlar. Lojistik hizmet kalitesine yonelik miisteri algis1 ve bunun miisteri memnuniyeti
ile iligkisi “fonksiyonel Ol¢timler” (personel iletisim kalitesi, bilgi kalitesi ve siparis
prosediirleri) olarak ifade edilmistir (Gaudenzi vd., 2021: 129).

Lojistik ve tedarik zinciri arastirmalarinda lojistik hizmet kalitesi, operasyonel ve
iliskisel lojistik hizmet kalitesi olmak {izere iki temel baslikta ele alinmistir (Huma vd., 2020:
47; Jang vd., 2013: 496). Operasyonel lojistik hizmet kalitesi, hizmetin fiziksel 6zelliklerini
kapsayan operasyonel bilesenden olugsmaktadir ve hizmetlerin zamanini, yerini ve prosediiriinii

tanimlayan teslimat dzellikleri anlamima gelmektedir. Iliskisel lojistik hizmet kalitesi, hizmet



69

saglayicilarinin, birbirlerinin beklentilerini anlamalarina ve beklentileri karsilamak i¢in maliyet
etkin bir sekilde kaliteli hizmetler sunacak lojistik faaliyetleri gelistirmelerine yardimci olan,
firma ile daha yakin baglar olusturan iliskisel faaliyetlerine iliskin alict algisidir (Huma vd.,
2020: 47-48). Operasyonel lojistik hizmet kalitesi, “taahhiit edilen hizmeti giivenilir ve dogru
bir sekilde yerine getirme yetenegi” iken iligkisel lojistik hizmet kalitesi, “hizmet saglayicinin

miisteri ihtiyag ve beklentilerini anlama yetenegidir” (Sorkun vd., 2020: 631).
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IKINCi BOLUM
LOJISTIK HIZMET HATALARI VE TELAFi YONTEMLERI

2.1. Hizmet Hatas1 Kavram

Hizmet hatasi, “miisterilerin aldiklar1 hizmete iliskin algilarinin beklentilerinden daha
kotii olmast nedeniyle memnun kalmadiklart durumlar” olarak tanimlanmaktadir (Sarkar vd.,
2021: 2). Hizmet hatalari, firmalar miisterilerin hizmet beklentilerini karsilamadiginda ortaya
cikar (Halpern ve Mwesiumo, 2021: 3; Bozkurt ve Gligor, 2021: 1). Beklentiler tahmin edici
veya normatif (miisterilerin bir hizmet saglayicinin sunmasi gerektigine inandiklari) olabilir
(Halpern ve Mwesiumo, 2021: 3). Miisteri bir hizmetin baslangigta planlandigi veya beklendigi
gibi sunulmamasi nedeniyle memnuniyetsizlik yasadiginda hizmet hatasi olusur (Mattila ve Ro,
2009: 303). Ornegin; hizmetin ertelenmesi veya miisteriye bekledigi gibi hizmet verilmemesi
durumunda hizmet hatasi meydana gelmistir (Kim ve Jang, 2021: 3). Hizmet hatalar1 hem
firmalar1 hem de miisterilerini olumsuz etkiler. Hizmet hatalarinin bir sonucu olarak, miisteriler
para ve zaman kaybinin yani sira hayal kirikligi ve 6fke yasamaktadirlar (Bozkurt ve Gligor,
2021: 1). Firmalarin kusursuz hizmet saglamak igin siirekli ¢abalarina ragmen, herhangi bir
asamada hizmet hatalarinin meydana gelebilecegi aci bir gergektir. Bu nedenle, hizmet
saglayicinin hizmet hatasina karsi eylemleri, erken fark edilirse ve ilk asamada bu eylemler
baslatilirsa siire¢ daha iiretken olacaktir (Shahzad vd., 2021: 4).

Firmalar, hizmet sunum siireclerini miimkiin oldugunca hatasiz olacak sekilde
tasarlasalar bile miisterilerin siirece dahil olmasi ve ¢alisanlarin 6nemli rolii, hizmet hatalarinin
tamamen Onlenmesini zorlastirmaktadir (Choi ve Mattila, 2008: 25). Hizmet hatalar1 genellikle
kaginilmazdir (Kim ve Jang, 2021: 1; Chen ve Tussyadiah, 2021: 3). Bu kaginilmaz hatalarin,
istenmeyen miisteri tepkileri ve davraniglarinin ana kaynagi oldugu bilinmektedir (Choi ve
Mattila, 2008: 25). Hizmet hatasindan sonra miisteri memnuniyetini geri getirememek, miisteri-
firma iliskisi lizerinde zararli sonuglar dogurabilir ve olumsuz agizdan agiza iletisim ve firma
degistirme davraniglar1 gibi eylemlere yol agabilir (Kim ve Jang, 2021: 1). Hizmet hatalari,
miisterilerin bagka firmalar tercih etme davranislarinin 6nde gelen nedenidir. Hizmetler veya
tirlinler basarisiz oldugunda, insanlar nedensel iliskilendirmelere girme egilimindedir ve bu
iliskilendirme siireclerinin sonucu, miisterinin hataya iliskin tepkilerini etkiler (Choi ve Mattila,
2008: 24). Bu nedenle, memnuniyetsiz miisterileri teselli etmek ve hizmet hatalarinin olumsuz
etkilerini azaltmak i¢in hizmet telafileri oldukca 6nemlidir. Bu anlamda, bir hizmet hatasindan
sonra miisterilerin memnuniyetsizligini degistirebilecek faktorleri bulmak, hizmet hatasi

literatiirii akiginda kilit bir odak noktasi olmustur (Kim ve Jang, 2021: 1).
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Firmalar, tiiketicilere miikemmel hizmet kalitesi saglamay1 amaglayan farkli stratejiler
uygular. Ancak, tiim hizmet firmalari, ara sira kotii performanslarin kaginilmazligi nedeniyle
hizmet hatalariyla kars1 karsiyadir (Babin vd., 2021: 2). Hizmet hata literatiirii, iki tiir hizmet
hatasimni tanimlamaktadir: Sonug¢ ve silire¢ hatalari. Sonug¢ hatasi, miisterilerin hizmetten
gercekte ne aldiklarini (6rnegin; temiz bir otel odasi) yansitirken, silire¢ hatasi, miisterilerin
hizmeti nasil aldiklarini, yani sunulma seklini igermektedir (Mattila ve Ro, 2009: 303). Hizmet
hatasi, aslinda tamamen 6nlenemeyen marka/firma diizeyinde ihlal oldugundan, miisterinin bu
tiir hatalardan kaynaklanan tutum, duygu ve davranislarini anlamak zorunlu hale gelir (Sarkar
vd., 2021: 1). Hizmet isletmeleri, miisterilerin memnuniyetini ve elde tutulmasini saglamak
veya gelistirmek icin giderek daha fazla zorlanmaktadir. Bu nedenle, hizmet saglayicilarin,
miisteri memnuniyeti diizeyini ve miisteri-hizmet saglayici iliskisini gelistirmek i¢in hizmet
telafisine yonelik en faydali yaklagimlari belirlemeleri 6nemlidir (Chen ve Tussyadiah, 2021:
3). Kusurlu hizmeti diizeltmek igin hizmet saglayicilar, parasal tazminat, hizli yanit veya
samimi bir ozilir gibi cesitli hizmet telafi bigimleri sunarlar (Kim ve Jang, 2021: 3). Firmayla
giiclii iligkisi olan miisterilerin hizmet hatasindan sonra bile sadik kalma olasiliklar1 daha
yiiksektir. Sadik miisterilere daha 1yi tazminat sunmak hizmet saglayicilar i¢in stratejik olarak
onemli goriinebilir (Kim ve Jang, 2021: 1).

Hatalar, hizmetlerin genellikle insanlar tarafindan gergeklestirilmesi ve bu nedenle
mekanik iiretim siirecleri kullanilarak iiretilen mallardan daha fazla sapma ve hataya agik
olmalar1 nedeniyle ortaya cikar. Ayrica, hizmetlerin ayni anda {iretilip tiiketilmesi ve
teslimattan once kalite denetimlerinin yapilmasinin miimkiin olmamasi nedeniyle hatalar ortaya
cikar (Sands vd., 2020: 574). Hizmet hatasinin ardindan tiiketici tepkisi uzun vadeli marka
degerini etkileyebileceginden, bu hata sonrasi tepkileri anlamak hayati 6nem tagir. Hizmet
hatasin1 izleyen baskin duygusal tepki olarak miisterilerin 6fkelenmesi olasidir. Hizmet
hatasinin ardindan ortaya ¢ikan o6fke, yalnizca intikamcr diisiince ve duygulart degil, ayni
zamanda davranissal niyetleri de ortaya ¢ikarmaktadir. Ofkeli miisterilerin adaletsizlik algilari
daha vyiiksektir, kurumsal imaji daha olumsuz degerlendirmektedirler. Ofkeli miisterilerin
ayrica olumsuz agizdan agiza iletisim ve sikayet etme gibi olumsuz davraniglar sergileme
olasiliklari daha ytiksektir (Chen vd., 2021: 3).

Miisteriler, bir hizmetin basariyla yiiriitiiliip yiiriitiilmedigini nasil degerlendirir? Bu
soru, hizmet tatmini ve hizmet hatasini tanimlamanin anahtar1 olarak kabul edilmistir ve 6nceki
calismalar bu soruyu gesitli teorik arka planlardan yanitlamaya ¢alismistir (Kim ve Jang, 2021.:
3). Hizmet hatasi, belirli duygularin bir olayin biligsel degerlendirmesinin sonuglart oldugunu

belirten biligsel degerlendirme teorisinin alanina girmektedir (Sarkar vd., 2021: 2). Miisteri sesi,
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“mevcut, sakincali bir duruma degisiklik veya iyilestirme getirmeyi amaglayan™ proaktif bir
davranigtir. Hizmet basarisizligi durumlarinda, miisteri sesi, hizmet firmalarina hatalarindan
ders almalarinin yani sira basarisiz hizmeti diizeltmeleri i¢in firsatlar saglar. Bilissel
degerlendirme teorisine gore, olaya iliskin degerlendirmeler ve olaydan elde edilen duygular,
insanlarin davraniglarina katkida bulunur, dyle ki hizmet basarisizligi durumunda miisteriler
Ofkelenir ve muhtemelen seslerini ytikseltir. Bu, ayrimciliga ugradigini hisseden miisterilerin
kizma ve dolayisiyla olaydan sikayet etme olasiligini ifade eder (Min ve Kim, 2019: 59).

Hizmet, soyutluk, heterojenlik, eszamanli iiretim ve tiikketim ve bozulabilirlik ile
karakterize edilir. Bu 6zellikler, miisterilerin 6zellikle karmasik ve tanidik olmayan sistemlerle
ve uzun teslimat siireleri ile karsilastiklarinda belirsiz bir hizmet algisina sahip olduklarini
gostermektedir (Zhao vd., 2014: 19). Hizmetler degisken, maddi olmayan ve hizmet
saglayicilara ve miisterilere bagimli oldugu kadar ayni anda iiretilip tiiketildigi i¢in miisteri
memnuniyetini ve elde tutmayi olusturmak ve hatta artirmak zordur. Ayrica, bu hizmet
ozellikleri, yliksek bir hizmet hatasi riski anlamina gelir (Bambauer-Sachse ve Rabeson, 2015:
117). Isletmeler hatali hizmetler dolayisiyla her yil milyarlarca dolar kaybederken, hizmet
hatasinin ve telafinin 6nemini abartmak yanlis olmayacaktir (Wolter vd., 2019: 233). 2018
yilinda gerceklestirilen miisteri hizmetleri beklenti anketine gore, katilimcilarin %92'si ii¢ veya
daha az sayida hizmet hatasindan sonra bir firmadan tekrar satin almayacagini ifade etmistir.
Katilimeilarin %26's1 ilk hizmet hatasindan sonra satin almay1 biraktigini belirtmistir. Firmalar
%100 hatasiz hizmet sunumunu garanti edemezken, hizmet hatalarinin miisteri beklentileri
dogrultusunda telafi edilmesini saglayabilirler (Bagherzadeh vd., 2020: 1).

Hizmet firmalar1 hizmet standartlarimi tanimlayarak, bir izleme siireci kurarak,
calisanlar1 egiterek hizmet hatasi risklerini degerlendirmeye giderek artan bir sekilde
odaklanmaktadir. Hizmet siireci, belirli bir sirayla birbirini dogrudan etkileyen birkag
bilesenden olusur. Hizmet siirecinin belirli bir noktasindaki hizmet hatasi, diger noktalarda
hizmet hatalarinin olusmasim etkileyebilir. Bu nedenle, yalnizca bireysel hizmet hatalarini
analiz etmek yetersizdir; bireysel hizmet hatalar1 arasindaki dalgalanma etkileri sistem
diizeyinde dikkate alinmalidir (Song vd., 2013: 493). Giiniimiiz is diinyasinda piyasalar olduk¢a
rekabetcidir. Boyle bir ortamda, yalnizca sadik miisterileri olan kuruluslar basarilidir. Hizmet
hatalar1, miisteri sadakatini olumsuz etkileme yetenegine sahiptir (Ishaque vd., 2016: 269).

Hizmet hatalari, zamanlama, 6nem derecesi ve siklik boyutlarina gére 6nemli dlgiide
degisebilir. Hizmet basarisizliginin algilanan 6nemi de kosullara bagl olarak farklidir (Geum
vd., 2011: 3128). Miisteriler, hizmet saglayici ile iyi bir iligskiye sahip olduklarinda hizmet

hatasi1 sirasinda daha fazla tolerans gosterirler. Bununla birlikte, hizmet hatalariin biiyiikligii,
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hizmet hatalarinin siklig1 ve hizmet telafi cabasinin tiirii gibi faktorler, miisterilerin bir hizmet
saglayiciyla ilgili algilarini ve gelecekteki niyetlerini etkileyebilir (Watson, 2012: 287).
Miisterilerin hizmet hatasina iligskin sikayetleri, hizmet saglayicilara hatalar1 diizeltmeleri i¢in
firsatlar sunmaktadir. Ko6tii ele alinan sikayetler veya telafiler, hizmet hatasinin olumsuz
etkilerini siddetlendirebilir. Boylece hem ilk hatanin hem de sikayeti ele alma girisimlerinin
hatal1 oldugu bir “gifte hata” etkisi yaratabilir (Mazaheri vd., 2011: 235).

Hizmet hatalarinin tiirleri ve nedenleri sektorler arasinda farklilik gosterir, ancak hizmet
hatalarinin miisteri memnuniyetinde, miisteriyi elde tutmada, agizdan agiza iletisimde 6nemli
zararlara neden olabilecegi ve nihayetinde sirketlerin karliligini1 engelleyebilecegi agiktir (Song
vd., 2013: 494). Teslimat siiresinin dogrulugu, gonderi toplama, gonderi teslimati, gonderi
takip, faturalandirma, personel tutumu, teslimat/siparis dongii siiresi, siparig sonrasi hizmet
lojistik hizmetlerinin en Onemli bilesenleridir. En Onemli hizmet hatalarinin yukarida
bahsedilen lojistik hizmet bilesenlerinden kaynaklanmasi muhtemeldir. Ayrica, lojistik
hizmetlerin zaman duyarliligi nedeniyle, hizmet hatasinin olumsuz etkisini sinirlamak igin tim
hizmetlerin zamaninda telafi edilmesi gerektigini 6nem arz etmektedir. Hizmet hatas1 yonetimi,
stirdiirtilebilirlik amaglari igin reaktif bir gegici siire¢ yerine miisteri hizmetlerinin ayrilmaz bir
pargasi olmalidir (Gidener Ozaydin, 2016: 491).

Cevrimdist ve c¢evrimi¢i baglamlarda hizmet hatalarinin boyutlart farklililik arz
etmektedir. Cevrimi¢i ortamdaki miisteriler, geleneksel perakende muadillerine kiyasla farkli
bicimlerde hizmet hatas1 yasamaktadirlar. Cevrimig¢i baglamlardaki hizmet hatalari, insan
etkilesimi eksikligi ve ¢evrimigi ortama 6zgl diger faktorler nedeniyle genellikle geleneksel
hizmet hatalarindan farklidir (Chen ve Tussyadiah, 2021: 2-3). Bu nedenle, web sitesi tasarimi,
O0deme, giivenlik ve gizlilik, miisteri hizmetleri ve diger ¢esitli konularla iligkili yeni hizmet
hatas: tiirleri ortaya ¢ikmaktadir (Chen ve Tussyadiah, 2021: 2-3; Crisafulli ve Singh, 2017:
414; Jung ve Seock, 2017: 25). Bununla birlikte, gecikmeler ve asla teslim edilmeyen tiriinler
dahil olmak iizere teslimat sorunlari, tiiketicilerin ¢evrimici perakendecilikte en sik karsilastig
hizmet hatas: tiiriidiir (Oflag vd., 2012: 53). Birlesik Krallilk Ombudsman Hizmetleri tarafindan
2016 yilinda hazirlanan rapora gore, perakendecilik sektdriinde 2015 yilinda 13 milyon sikayet
(toplam sikayetlerin %23’ii) ger¢eklesmistir. Ozellikle, ¢evrimi¢i magazalarin sayisinin arttig
ve online aligverise yonelik sikayetlerin, toplam sikayetlerin %12'sine denk geldigi
belirtilmistir (Crisafulli ve Singh, 2017: 413). Etkilesimin daha yiiksek olmasi nedeniyle
cevrimici ortamlardaki tiiketiciler ¢cevrimdisi ortamlardaki tiiketicilere kiyasla daha bilgili ve

talepkardir. Bu nedenle, hizmet saglayicilarin ¢evrimigi aligveris ortamlarinda miisterileri
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memnuniyetini saglamasi1 daha zordur ve tiiketiciler birka¢ tiklama ile hizmet saglayicilarini
kolayca degistirebilmektedirler (Jung ve Seock, 2017: 25).

Gegmiste tliketiciler sadece kiigiik bir arkadas ¢evresini etkileyebilirken, giiniimiizde
tiikketiciler internet araciligiyla (6rnegin; sosyal medyay1 kullanarak) daha genis bir kitleye
ulasabilmektedir (Manika vd., 2015: 89). Miisteriler, yasadiklar1 kotli hizmet deneyimlerini
sosyal medyadan paylasmakta ve bu durum, firmanin imajin1 biiyiik dl¢iide etkilemektedir
(Harun ve Rokonuzzaman, 2021: 1). Sosyal medyanin artan 6nemi nedeniyle isletmeler, hata
yasayan miisterilerini nasil yatistirabilecekleri ve daha spesifik olarak onlarin sikayetlerini nasil
yonetebilecekleri tizerine daha fazla odaklanmaktadirlar (Gils ve Horton, 2019: 455).
Miisteriler sosyal medya iizerinden hizmet hatalarina iligkin sikayetlerini dile getirmeleri, diger
miisterilerin satin alma davraniglarini etkilemede o6nemli rol oynamaktadir. Miisteriler
arasindaki bu etkilesimler, dnceki ve potansiyel miisterilerin isletmeye yonelik algilarini da
etkileyebilmektedir (Israeli vd., 2019: 152). Firmalarin etkin hizmet telafi stratejilerini
kullanmalari, hizmet hatalarinin siklig1 ve bu olusumlarin miisterilerin memnuniyeti ve sadakati
tizerindeki etkisi ile gelecekteki satin alma kararlar1 ve sirketlerle olan iligkileri goz oniine
alindiginda kritik 6neme sahiptir (Gils ve Horton, 2019: 455).

Hatalar1 farkli nedenlere bagladiklar1 i¢in hizmet hatalar1 miisteriler i¢in farklilik
gostermektedir (Fu vd., 2021: 507). Atfetme teorisinden hareketle hatanin baskasina
yiiklenmesi ii¢ temel boyutta incelenmektedir: Yer, kontrol edilebilirlik ve istikrar. Miisteriler
hizmet hatalar1 yasadiklarinda, hatadan kimin sorumlu oldugunu, hizmet saglayicinin hatanin
olusmasini 6nleyip dnleyemeyecegini (kontrol edilebilirlik) ve hizmet hatasinin zaman iginde
devam edip etmedigini veya gegici olup olmadigini (istikrar) anlamaya ¢alismaktadirlar (Manu
vd., 2021: 2). Hizmet hatas1 literatiiriinde istikrar, hatanin nedeninin gegici (zaman iginde
degismesi beklenir) veya kalic1 (zaman i¢inde siirmesi beklenir) olarak algilanma derecesidir
(Magnini ve Karande, 2009: 541). istikrar ve kontrol edilebilirlik, sikayet etme niyeti, telafi
beklentileri ve yeniden satin alma davranisi gibi miisterilerin davraniglarini etkileyen kilit
faktorlerdir (Fu vd., 2021: 507). Literatiir, kontrol edilebilirlige iliskin miisteri atfetmelerinin
istikrara iligkin atfetmelerinin ¢ok daha giicli olumsuz duygular uyandirdigini ortaya
koymaktadir (Manu vd., 2021: 2). Miisteriler, hizmet hatasinin tekrarlanma olasiliginin diigitk
oldugunu algiladiklarinda daha memnun olmaktadirlar (Magnini ve Karande, 2009: 541).

Hizmet hatalar gesitli sekillerde farklilik gdstermektedir. Onlenebilir olarak algilanip
algilanmadiklari, gegici mi, bir kerelik mi yoksa tekrar etmesi beklenen yapisal sorunlar m1
olduklar1 agisindan farklilik gosterirler. Hizmet hatalari, sugun atfedilmesi agisindan da farklilik

gostermektedirler. Miisteriler, hatadan kimin sorumlu oldugundan emin olmayabilirler. Bazi
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durumlarda, firmanin tamamen sorumlu olduguna inanirlarken bazen sorumluluklar: firma ile
birlikte farkli bireylere atfetmektedirler (Sands vd., 2020: 574-575). Hizmet hatalari
baglaminda, sorumluluk yiiklemesinin miisteriler tarafindan beklenen tazminat tiirii {izerinde
etkileri bulunmaktadir. Tiiketiciler, hizmet hatasindan kimin sorumlu oldugunu diisiinmekte ve
sorumluluk algilarina bagli olarak hizmet telafi stratejilerine farkli tepkiler vermektedirler
(Bambauer-Sachse ve Rabeson, 2015: 118). Hata meydana geldiginde, miisteriler tedarik¢inin
hatanin nedeni iizerinde kontrol sahibi oldugunu algiladiklarinda ve hata sik sik meydana
geldiginde daha az tatmin olacaklardir (Nikbin vd., 2012: 37). Hizmet hatalar1 sirasinda
firmalara ytliksek kontrol edilebilirlik atfeden miisteriler, hatanin olumsuz sonuglarini azaltmak

icin firmadan daha yiiksek telafi beklemektedirler (Manu vd., 2021: 3).

2.1.1. Hizmet Hatas Tiirleri

Siire¢ hatasi, temel hizmetin sunumundaki eksikligi ifade etmektedir (Othman vd.,
2013: 116). Dikkatsiz hizmet sunumu, gecikmeler ve kaba davranis, siire¢ basarisizliginin bazi
ornekleridir ve bu tiir hatalar, miisteriler i¢in sosyal (manevi) kayiplara neden olur. Boyle bir
hata durumunda, telafi 6zir dilemeyi, diizeltmeyi ve empati yapmay1 igermelidir (Baliga vd.,
2021: 767). Sonug hatasi, temel (¢ekirdek) hizmetin basarisizligini ifade etmektedir (Othman
vd., 2013: 116). Hizmetin iptal edilmesi ve eksik siparisler, sonug¢ basarisizliginin bazi
ornekleridir ve bu tiir hatalar, misteriler i¢in ekonomik kayiplara neden olur. Bu gibi
durumlarda, miisterilerin adalet algilar1 eski haline getirilebilir, ancak miisterinin maruz kaldig:
ekonomik kayiplar diisiiniildiigiinde empati, 6ziir gibi telafilere daha az deger verilir (Baliga
vd., 2021: 768). Sonu¢ hatasi, genellikle bir hizmet saglayicinin temel hizmeti yerine
getirmemesi veya miisterilerin temel ihtiyaglarini karsilamamasi (mevcut olmayan bir hizmet)
oldugunda meydana gelir, aksine, temel hizmetlerin nispeten kusurlu veya eksik oldugu
teslimat siirecinde siire¢ hatasi ortaya ¢ikar (dikkatsiz hizmet sunumu) (Chen ve Tussyadiah,
2021: 2).

Hizmet hatasi, teknik hata ve islevsel hata olarak da adlandirilmaktadir. Teknik hatalar
(sonug hatas1), miisterinin aldig1 hizmetin somut yoniinii agiklamaktadir. Islevsel (siire¢ hatasi)
hatalar ise, miisterinin hizmet karsilasmasi sirasindaki ¢esitli etkilesimlere iliskin maddi
olmayan algisini agiklamaktadir (Israeli vd., 2019: 151). Sonug hatasi, miisterinin {icretini
0dedigi hizmeti almamasidir. Siire¢ hatasi ise hizmetin saglanmasinda bir kesinti anlamina
gelir. Sonug¢ hatasinin ortaya ¢ikmasi sirket i¢in daha koétiidiir, ¢ilinkii bu, siire¢ hatasindan
ziyade miisteriyi kaybetmeyle sonuglanma olasilig1 daha yiiksek olan temel bir basarisizliktir.

Sonug hatasi, hizmet saglayiciyi, siire¢ hatasina kiyasla daha fazla gaba sarf etmek zorunda
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birakmaktadir (Gidener ve Deveci, 2020: 36). Yapilan bir aragtirma, hizmet baglamlarindan
(oteller veya restoranlar) ve telafi stratejilerinden (6ziir veya tazminat) bagimsiz olarak
miisterilerin siire¢ hatasindan sonra, sonug hatasindan sonraki duruma kiyasla daha az memnun
olduklarimi ortaya koymaktadir. Ayrica, miisterilerin sonu¢ hatasi s6z konusu oldugunda
tazminatin daha adil oldugunu, siire¢ hatasi durumunda ise bir ziiriin daha etkili oldugunu
diistindiiklerini ortaya koymaktadir. Bunun temel nedeni, hizmet telafi stratejilerinin hizmet
hatalarinin biiyiikliigii ile orantili olmasidir (Wong, 2004: 958).

Siire¢ hatalarinin temelinde, bilgiye ve davranisa dayali hatalar yer almaktadir. Yetersiz
yetenekler ve kaynak eksikligi nedeniyle isletmeler, miisterilerinin sorunlarini yeterince
anlayamamakta ve bu da giivensizlige yol agmaktadir. Ayrica zayif koordinasyon, seffaf
olmama, gercek¢i olmayan taahhiitler ve sorun hakkinda bilgisizlik veya netlik eksikligi siire¢

hatasi ile sonug¢lanabilmektedir (Baliga vd., 2021: 768).

2.1.2. Hizmet Hatasinin Biiyiikliigii/Siddeti

Hizmet hatasinin bilyiikliigii, miisterinin hizmet saglayici ile olan iliskisini Kritik olarak
etkileyen, hizmet hatasindan kaynaklanan maddi ve maddi olmayan kayiplarin biiyiikliigline
iliskin tiiketici degerlendirmesidir (Sarkar vd., 2021: 2). Hizmet hatasinin siddeti, miisteri
tarafindan algilanan sorunun yogunlugunu ifade etmektedir (Gidener ve Deveci, 2020: 36).
Diger bir deyisle, problemin miisteri i¢in para, zaman ve rahatsizlik agisindan ne kadar yogun
oldugudur (Gidener Ozaydin, 2016: 492). Hatanin siddeti, maddi veya maddi olmayan unsurlar
kapsamaktadir (Nikbin vd., 2012: 37; Weber ve Hsu, 2021: 4). Hatanin biiytkligi, telafi
seviyesini belirlediginden kritik bir husustur. Ciddi bir hata ile karsilasan miisterilerin hizmeti
olumsuz degerlendirmeleri ve memnuniyetsizlik bildirmeleri muhtemeldir, o hizmet
saglayiciyla iliskiye devam etme olasiliklar1 diisiiktiir ve olumsuz agizdan agiza iletisim kurma
olasiliklart daha yiiksektir. Tersine, miisteriler daha az ciddi hatalar yasadiklarinda, potansiyel
kaybr diislik olarak degerlendirirler, olumsuz duygular1 gérmezden gelebilirler ve hizmet
saglayiciy1 suglama olasiliklart daha diistiktiir (Weber ve Hsu, 2021: 4).

Cesitli hizmet kalitesi parametrelerinin degerlendirilmesine dayanan bir hizmet hatasina
iligkin biligsel algilar, miisterinin hizmet saglayiciya karsi 6fke duymasina neden olabilir. Bu
tir biligsel degerlendirmeye dayali olarak miisteri, hizmet hatasinin siddetini de
degerlendirebilir (Sarkar vd., 2021: 2). Miisteriler ve hizmet saglayicilar arasindaki ticari
iliskilerde, miisteriler i¢in girdi 6denecek bedel, ¢ikt1 ise alinan hizmettir. Hizmet hatasi

durumunda, girdi-gikt1 orani adaletsiz olarak algilanir. Hata ne kadar siddetli olursa, bu oran o
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kadar adaletsiz olarak algilanir ve esitligi yeniden saglamak i¢in gereken tazminatin degeri o
kadar yiiksek olur (Bambauer-Sachse ve Rabeson, 2015: 120).

Hizmet hatalarinin siddeti, kiiciik rahatsizliklardan biiyiik sorunlara kadar farklilik
gosterebilmektedir (Kim ve Jang, 2014: 111). Bazi hizmet hatalar1 digerlerinden daha ciddidir,
Ornegin; yanlis icecek servisi yapmak, yanlis ilag vermekle karsilagtirildiginda énemsizdir.
Ayrica, bir hizmet hatas1 sektore bagl olarak farkl1 sekilde ele alinabilir. Ornegin, hastanedeki
yanlis rezervasyon, yanlis ila¢ tedavisine kiyasla 6nemsizdir (Geum vd., 2011: 3128). Ciddi
hatalarin telafi edilmesi daha zordur (Reis vd., 2019: 25-26). Hizmet hatasinin siddeti ne kadar
yiiksek olursa, hizmet telafi stratejileri araciligiyla misteriyi tatmin etmek de o kadar zordur.
Bu nedenle, hem hizmet telafi siireci hem de nihai sonucun algilanmasi, hatanin biiyiikliigiine
gore belirlenir ve hata siddeti ne kadar biiyiik olursa, miisteri tarafindan algilanan memnuniyet
diizeyi o kadar diisiik olur (Cambra-Fierro vd., 2013: 410).

Hatanin siddeti, memnuniyeti (Sarkar vd., 2021: 2) ve tiiketicinin yeniden satin alma
davranigin1 olumsuz etkiler (Gidener ve Deveci, 2020: 36), dyle ki hizmet hatasinin algilanan
siddeti ne kadar biiyiikse, miisterinin memnuniyeti o kadar az olur (Sarkar vd., 2021: 2). Hizmet
hatasinin biyiikliiglinlin memnuniyet, giiven, sadakat, miisteriyi elde tutma, baglilik ve
olumsuz agizdan agza iletisim iizerinde etkisi bulunmaktadir (Gidener Ozaydim, 2016: 492;
Barakat vd., 2015: 113). Hizmet hatasinin tiirii ve bliylikligli, misterilerin hizmet hatasi
algilarimi test ederken iki temel faktordiir. Hatanin siddetine gore farkli telafi stratejileri
benimsenmelidir (Fu vd., 2021: 508). Hatanin siddeti, gerekli telafi ¢abasinm1 da dogrudan
etkilemektedir. Sorun ne kadar yogun (siddetli) algilanirsa miisterinin bakis agisindan kayip o
kadar biiyiik olacaktir (Gidener Ozaydin, 2016: 492). Hatanin biiyiikliigii, uygulanacak telafi
stratejisini belirlemekte ve miisterilerin hizmet telafi beklentileri, hata siddetine bagl olarak
degismektedir (Bambauer-Sachse ve Rabeson, 2015: 118). Hatanin siddetine bagli olarak,
tazminat cesitli sekillerde olabilir: Uriin onarimlari, iiriin degisimleri veya iadeleri, iicretsiz
hizmetler, geri 6demeler, indirimler veya yalnizca 6ziir (Filip, 2013: 272).

Biiyiik hizmet hatalarinin sikayetleri tetikleme olasilig1 daha yiiksektir. Bu tiir hatalar,
miisteriler i¢in daha biiyiik kayiplar: ifade eder ve bu durum, onlarin giiven ve baglilik
seviyelerine daha fazla zarar verir. Bununla birlikte, tekrarlanan kiiciik hizmet hatalari, biiyiik
bir hatadan daha fazla hasara neden olabilir ve firmalar i¢in daha az goriiniir olabilir (Sands vd.,
2020: 575). Miisterinin tolerans diizeyi agisindan kii¢iik ve biiyiik hatalar arasinda onemli
farkliliklar vardir (Kim ve Jang, 2014: 111). Misterinin hizmet hatasina iligkin toleransi
kosullara gore de degismektedir ancak hizmet hatasinin siddeti, miisterinin tolerans seviyesini

etkileyen onemli bir faktordiir. Bagka bir deyisle, hata siddeti ile miisterinin tolerans diizeyi ters
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orantilidir. Hizmet hatasi ne kadar siddetli olursa, miisteri o kadar az hosgoriilii olur (Lin, 2011:
12221). Tiiketicilerin yiiksek tazminat alma motivasyonu, artan hata siddeti ile muhtemelen
artacaktir. Miisterilerin telafi sonras1 memnuniyeti, daha ciddi hatalarla karsilastiklarinda daha
dustiktiir. Yiiksek hata siddeti i¢in yalnizca yiiksek degerli tazminatin (6rnegin; bir geri 6deme)

yiikksek memnuniyete yol agmas1 muhtemeldir (Bambauer-Sachse ve Rabeson, 2015: 120).

2.1.3. Hizmet Hatasinin Sikhig:

Hizmet hatalarinin zamanlama, siddet ve siklik boyutlarinda ©nemli 6l¢iide
degisebilecegi ileri siiriilmektedir (Chen, 2014: 15). Hizmet sunumundaki tiim hatalar, hizmet
saglayici tarafindan Onlenebilme olasiligina ek olarak, miisterinin degil hizmet saglayicinin
sorumlulugunda oldugundan, en az iki kat1 asan bir hata sikligi ile gergeklesir (Alenazi, 2021
89). Hizmet hatalarinin siddetine ek olarak, hizmet hatalarinin tiirii ve sikligi, hizmet hatalarini
ve miisteri memnuniyetini etkileyen kritik faktorlerdir. Bu, farkli hata kategorilerinin miisteri
memnuniyetsizligi seviyelerinde farkliliklara ve hizmet performansi kayiplarina neden
olabilecegi anlamina gelmektedir (Chen ve Kuo, 2017: 124-125). Bu nedenle, miisteri
memnuniyeti, hizmet hatasi sikligindan da etkilenebilir. Yani hizmet hatasinin olusma
zamanlamas1 disinda, hizmet hatasinin sikligr ve siddeti miisteri memnuniyetini etkileyen
oldukga 6nemli faktorlerdir (Chen, 2014: 15). Hizmet hatasinin siddetinde oldugu gibi, hizmet
hatast siklig1 ne kadar yiiksek olursa, miisteri memnuniyetsizligi o kadar yiiksek olacaktir.
Yukarida belirtilenlere dayanarak, farkli hata tiirlerinden kaynaklanan hizmet performans
kaybi, hata siddeti ve hata sikligi sonuglar1 analiz edilerek tahmin edilebilir (Chen ve Kuo,
2017: 124-125).

Hizmet hatas1 ne kadar siddetliyse, miisteri memnuniyetsizligi (veya performans kaybi)
0 kadar yiiksek olur. Ayni zamanda, yiiksek hata sikligi da yiiksek miisteri memnuniyetsizligi
diizeyine (veya performans kaybina) neden olacaktir. Miisteri memnuniyetsizligi (veya
performans kaybi), algilanan hizmet hatasinin siddetinden ve sikligindan etkilendiginden,
misteri memnuniyetsizligi (veya performans kaybi), hata siddeti ve sikliginin hayati bir
fonksiyonudur (Chen ve Kuo, 2017: 127). Bir hizmet hatas1 meydana geldiginde, hatanin
siddeti, miisteri memnuniyetini yeniden saglamak icin gereken telafi diizeyini belirleyecektir
(Chen, 2014: 15). Bununla birlikte, hizmet saglayicilar herhangi bir telafi stratejisi sunmadan
once, miisterilerinin duygusal tepkilerini dogrudan etkileyen miisterilerinin hizmet hatasinin
Oonemi, hatanin sikligi ve kontrol edilebilirligine iliskin degerlendirmelerini anlamalari

gerekmektedir (Cho vd., 2017: 70). Bununla birlikte, miisteri yine de hatanin nedeni, hatanin
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siklig1, 6nlenebilme olasiligi ve hizmet saglayicinin sorunu ne dl¢iide ¢cozmeye calistig ile ilgili
mevcut bilgilere dayanarak bir yargida bulunmaktadir (Cao vd., 2008: 221).

Hatanin olusumu veya sikligi, her hataya farkli eylemler uygulamak i¢in 6l¢iilmelidir.
Ayrica, hizmetlerin dogasinda var olan heterojenlik nedeniyle, ayn1 hizmet organizasyonundaki
farkli miusteriler, farkli hizmet hatasi ve telafi stratejileri ile kars1 karsiya kalacaklardir (Geum
vd., 2011: 3128). Farkl tiirlerdeki hizmet hatalari, isletmeler igin farkli seviyelerde kayiplara
neden olur ve hizmet hatas1 siklig1 ne kadar yiiksek olursa, isletmelerin kar kayb1 da o kadar
biiyiik olur. Isletme yéneticileri, siklikla tekrarlanan ve ciddi boyutlarda olan hata tiirlerine daha
fazla dikkat etmelidir. Kaliteli hizmet seviyelerine ulasilip ulasilmadigini belirlemek i¢in
hizmet hatalarinin sikligy, ilgili hata siddeti tiirtine gore degerlendirilmeli ve yonetilmelidir
(Chen, 2014: 15). Hizmet saglayicilar, hizmet hatalarinin olumsuz etkisini ve sikligini sinirlama
cabasi i¢inde olmalidirlar (Herson, 2011: 18). Hizmet kuruluslari, bir hizmet hatasinin
dogrudan sonucu olan miisteri sikayetlerinin sikligin1 azaltmak i¢in 6zenle c¢alismalidirlar.
Kalite iyilestirme programlari, genellikle hizmet hatasi sikligini sinirlamak i¢in stratejik bir arag

olarak kullanilmaktadir (Herson, 2011: 19).

2.1.4. Hizmet Hatasinin Kritikligi

Telafi gabasmin tiirii ve kapsami, miisterinin firma ile gegmisi, firmanin sikayeti ele
alma prosediirleri ve durumsal faktorler, miisterilerin telafi ¢abalarina yonelik bilissel ve
duygusal tepkilerini etkilemektedir (Webster ve Sundaram, 1998: 154). isletmeler tarafindan
sunulan telafi stratejisine ek olarak, hizmet hatasindan sonra algilanan veya iginde bulunulan
durumsal faktorler misterileri etkileyebilmektedir (Jafarzadeh vd., 2021: 4). Ayni liriniin satin
alinmasi, satin alma durumunun 6nemine bagh olarak tiiketici i¢in farkli durumsal katilim
seviyeleri ile iligkilendirilebilmektedir (Oflag, 2011: 38). Bu nedenle, miisterinin tiriin/hizmet
hatasina iliskin tepkisi, o Urliniin/hizmetin tiiketiminin kritiklik algisina gore de
degisebilmektedir (Webster ve Sundaram, 1998: 154). Satin alma, sonuglari agisindan miisteri
icin daha Onemli oldugunda, miisteri muhtemelen hizmet hatasim1 daha kritik olarak
degerlendirecektir (Oflag, 2011: 38). Hizmetin kritikligi, tiketim olaymin goreceli dnemini
yansitmakta ve misterilerin biligsel ve duygusal tepkilerini etkileyen 6nemli bir durumsal
faktor olarak kabul edilmektedir (Kim ve Baker, 2019: 1298). Hizmetin kritikligi, hizmetin ve
basarili hizmet sunumunun tiiketici i¢in algilanan énemidir (Levesque ve McDougall, 2000:
23). Bu 6nem, bireysel ve durumsal faktorlerden, miisterinin hizmete olan ihtiyacindan, hatadan
kaynaklanan maliyetlerden veya hizmeti almayla ilgili maliyetlerden etkilenebilmektedir
(Watson, 2012: 288). Miisteriler i¢in farkli kritiklik kosullart altinda farkli beklenti seviyeleri
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mevcuttur. Bu yiizden, miisterilere yonelik uygun telafi stratejisini belirleme noktasinda
kritiklik diizeyini anlamak 6nemlidir (Kim ve Baker, 2019: 1298).

Hizmet hatasinin kritikligi, miisterilerin firma tarafindan verilen gecikmeli yanit1 kabul
etmeye istekli olup olmadiklarini etkileyebilmektedir (Crisafulli ve Singh, 2017: 414).
Kritikligi yliksek olarak algilanan hizmetlerde yasanan hatalardan sonra miisteri
memnuniyetsizliginin artmasi olasidir. Memnun olmayan miisterileri yonelik telafi ¢abalarinin
maliyeti i¢inde bulunulan durumlara gore farklilik gosterse de hizmetin kritikligi, misterilerin
telafi beklentilerini etkilemektedir (Gubler vd., 2008: 27). Kritikligi yiiksek olarak algilanan
hizmetlerde miisteriler, hatanin telafisini erteleme istegine sahip degildir. Buna karsilik,
kritikligi diisiik olarak algilanan hizmetlerde miisteriler, psikolojik tazminatla birlikte gecikmis
bir telafiyi kabul etmeye istekli olabilmektedirler (Crisafulli ve Singh, 2017: 417). Hizmet satin
aliminin son derece kritik oldugu durumlarda, miisteriler hizmet hatalarinin ve telafi gabalarinin
sonuglarima karsi daha duyarli olma egilimindedirler (Kim ve Baker, 2019: 1298). Diisiik
kritiklik kosullarinda, miisteriler daha yiiksek tolerans gosterebilmekte ve daha diisiik bir telafi
cabasini kabul edilebilir olarak algilayabilmektedir (Jafarzadeh vd., 2021: 4).

2.2. Hizmet Hatasimin Telafisi ve Telafi Yontemleri

Firmalar, tiiketicilere miikemmel hizmet kalitesi saglamay1 amaclayan farkl: stratejiler
uygulamaktadirlar (Babin vd., 2021: 2). Gliniimiiziin ¢evrimi¢i pazarlarinda tiiketiciler, tirinler
ve hizmetler hakkinda daha bilgili, daha talepkardirlar. Dolayisiyla hizmet saglayicilar, hizmet
sunumu sirasinda tiiketicilerin stirekli artan taleplerini karsilama noktasinda zorluklar
yasamaktadirlar (Jung ve Seock, 2017: 23). Hizmet firmalari, ara sira kotii performanslarin
kagiilmazligi nedeniyle hizmet hatalariyla karsi karsiya kalmaktadirlar (Babin vd., 2021: 2).
Bununla birlikte, hizmetlerin 6zellikleri dolayisiyla hizmet firmalarinin miisteri memnuniyetini
ve sadakatini saglamalari zordur (Bambauer-Sachse ve Rabeson, 2015: 117; Chen ve
Tussyadiah, 2021: 3). Degisken olmasi, maddi olmamasi, hizmet saglayicilara ve miisterilere
bagimli olmasi, ayni anda {retilip tiikketilmesi bu Ozelliklerden bazilaridir. Hizmetin bu
ozellikleri, yiiksek hizmet hatasi riskini de beraberinde getirmektedir (Bambauer-Sachse ve
Rabeson, 2015: 117). Hizmet sunma siireci, miisterilerin degisen beklentileri, belirsiz ortam
gibi kontrol edilemeyen bir¢ok faktérden etkilenir (Wu vd., 2018: 48) ve bu nedenle hizmet
hatalar1 kaginilmazdir (Chen ve Tussyadiah, 2021: 3). Hizmet hatalar1 kaginilmaz oldugu igin
telafi girisimleri 6nemlidir (Kim ve Jang, 2021: 3).

Hizmet pazarlama literatiirli, geleneksel olarak hatalar1 ve telafi stratejilerini iki yonli

ele almaktadir: (1) hizmet hatalar1 kagimilmazdir ve (2) misteriye uygun olmayan bir telafi
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sunulursa ¢ok kii¢iik bir hata bile firma i¢in kotii sonuglar dogurabilir (Azemi vd., 2019: 421).
Hizmetin ertelenmesi veya miisteriye bekledigi gibi hizmet verilmemesi durumunda hizmet
hatas1 meydana gelmektedir (Kim ve Jang, 2021: 3). Hizmet hatalari, firmalar miisterilerin
hizmet beklentilerini karsilamadiginda ortaya ¢ikmaktadir (Bozkurt ve Gligor, 2021: 1; Babin
vd., 2021: 2). Hizmet hatalari hem firmalar1 hem de miisterileri olumsuz etkilemektedir. Hizmet
hatalarinin bir sonucu olarak, miisteriler para ve zaman kaybinin yani sira hayal kiriklig
yasamakta ve O6fkelenmektedirler (Bozkurt ve Gligor, 2021: 1). Hizmet hatasi yasandiginda,
firmanin belirli hedefleri gergeklestirmesi gerekmektedir. Ancak, firmanin acil ve uzun vadeli
farkli hedefleri olabilir. Ilk asamada firmanin amaci, miisteri memnuniyetini en azindan
baslangig¢ seviyelerine geri getirmek ve olumsuz agizdan agiza iletisim onlemektir (Gohary vd.,
2016: 190). Hizmet hatalarin1 yonetme ve bunlara yanit verme siireci, hizmet telafisi olarak
adlandirilmaktadir (Demeter vd., 2021: 406). Hizmet telafisi, kurulus ve ¢alisanlar tarafindan
hizmet hatalarini telafi etmek, tiikketici memnuniyetsizligini azaltmak (Chang ve Cheng, 2021:
441) ve miisteriyi elde tutmak amaciyla gergeklestirilen eylemleri ifade eder (Babin vd., 2021:
2).

Firmalar, hizmet hatalarinin meydana geldigini bilmeli, nedenlerini belirlemeli,
etkilerini degerlendirmeli ve bunlar1 ¢é6zmek i¢in uygun telafi faaliyetlerini gerceklestirmelidir
(Zhao vd., 2014: 19). Hizmet telafi cabalari, hizmet saglayicilarin misterilere yonelik 6zenini
yansitir, miisteri memnuniyetini ve sadakatini, olumlu agizdan agiza iletisimi yeniden
olusturmaya yardimci olmaktadir (Demeter vd., 2021: 406). Literatiirde sembolik telafi, islevsel
telafi ve karma telafi olmak tizere ii¢ tiir telafi stratejisi tanimlanmistir (Gidener ve Deveci,
2020: 38). Ancak, hizmet telafisi temelde iki ana kategoriye ayrilmaktadir: Psikolojik telafi ve
somut telafi. Spesifik olarak, psikolojik telafide firma tarafindan bir 6ziir ve genellikle hizmet
hatast i¢in bir agiklama sunulur. Buna karsilik, somut telafide firma hizmeti tekrar saglayarak,
geri 6deme yaparak veya kuponlar, indirimler ve hediyeler gibi maddi teklifler sunmaktadir
(Wei vd., 2020: 322). Hizmet telafi stratejileri, genellikle bir sira takip edilerek
uygulanmaktadir. Ilk olarak, &ziir ile hata kabul edilmektedir. Ikinci olarak, sorun yardim
yoluyla diizeltilmeye caligilir ve bunu takiben hizmet saglayici, miisterinin maruz kalabilecegi
maliyetleri karsilamak igin tazminat teklif edebilir. Indirimler, gelecekteki tiiketim icin kredi
veya para iadesi gibi tazminatlar genellikle tatmin edici bir hizmet telafi girisimiyle
sonuglanmaktadir (Demeter vd., 2021: 406).

Hatal1 hizmeti telafi etmek icin hizmet saglayicilar, parasal tazminat, hizli yanit veya
samimi bir 6ziir gibi ¢esitli hizmet telafi stratejilerini misterilere sunarlar (Kim ve Jang, 2021.:

3). Hizmet telafisi, biiyiik dl¢lide yasanilan hatanin tiiriine 6zgiidiir. Dolayisiyla, etkili telafi
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stratejilerinin belirli hizmet hatalarina gore ayarlanmasi gerekmektedir (Chen ve Tussyadiah,
2021: 3). Etkili telafi stratejisinin se¢imi ve uygulanan telafinin sonuclari, hata tiiriine gore
farklilik gosterebilmektedir (Gidener Ozaydin, 2016: 494). Hizmet saglayicilarin, hizmet telafi
stratejilerinin hangilerinin, nasil uygulanacagini anlamalar1 olduk¢a 6nemlidir (Demeter vd.,
2021: 406). Miisteriler, yasanan hizmet hatasinin siddetine bagli olarak farkli telafiler
beklemektedir ve tercih edilen telafi, yasanan hizmet hatasiyla eslesmelidir (Gidener ve Deveci,
2020: 37). Miisteri beklentileri, hizmet telafisinde 6nemli bir rol oynamaktadir (Liu vd., 2019:
288-289). Bu nedenle, firmalarin, miisterilerin hangi seviyelerde hizmet telafisi beklediklerini
anlamalar1 ve bu beklentileri karsilamalar1 6nemlidir (Wolter vd., 2019: 233; Bozkurt ve Gligor,
2021: 1). Bununla birlikte, miisteri beklentileri genis kapsamli ve kendine 6zgiidiir, bu da onlar1
bireysel olarak karsilamay1 zorlastirmaktadir. Baska bir deyisle, yasanan ayni1 hizmet hatasina
yonelik miisterilerin birbirlerinden farkli tepkiler vermesi olasidir (Wolter vd., 2019: 233).

Tiketicilerin  hizmet hatalarina  karst  duygusal tepkileri, hizmet telafi
degerlendirmelerini ve memnuniyet yargilarini etkilemekte ve bu etkiler farkli endistri
ortamlarinda degisiklik gosterebilmektedir. Tiiketicilerin hizmet telafi siirecinde ofke
hissettiklerinde, hizmet saglayiciy1 suglama ve sikayet etme olasiliklar1 daha yiiksektir (Babin
vd., 2021: 3). Miisterilerin duygulari, mevcut bir hizmet saglayicida kalma veya farkli bir
hizmet saglayiciya gegme kararlarini etkiler. Bilissel-duygusal model, olumsuz bir olaya tepki
verme slirecinin, zararli olayin ve yarattig1 duygularin degerlendirilmesiyle basladigini belirtir.
Hizmet telafisi baglaminda, misteriler bir hizmet hatasi yasadiginda duygusal tepki
yasayacaklardir. Telafi oOncesi duygusal tepki, tiim telafi siirecine iliskin miisteri
degerlendirmesini etkileyebilir. Telafi sonrasi memnuniyetsizlik, olumsuz agizdan agiza
iletisim ve hatta bagka bir hizmet saglayiciya gecis karari 6nemli dlgiide bu ilk duygusal
tepkilerle sekillenir (Ozkan-Tektas ve Basgoze, 2017: 388). Ayrica, misterinin sikayet-telafi
stirecine iliskin algiladigi adalet, onun telafi memnuniyetini etkilemektedir (Babin vd., 2021:
2).

Firmalar, misteri telafi beklentilerini karsilamak i¢in farkli yaklasimlar
kullanabilmektedirler (Bozkurt ve Gligor, 2021: 1). Bunu yaparak, nihayetinde sirketin
ekonomik istikrarin1 saglamak hedeflenmektedir. Ekonomik olarak sirkete fazla yiik
olmamakla birlikte miisterileri memnun etmek i¢in ne kadar yiiksek oranlarda maddi telafi
araclarinin kullanilmasi gerektigi isletme literatiirlinde uzun yillardir tartisilan bir konudur
(Kobel ve Groeppel-Klein, 2021: 260). Ornegin, bazi durumlarda bir &ziir, bir hizmet hatasinin
olumsuz etkilerinin iistesinden gelmek icin yeterli olabilirken baz1 durumlarda ise hatanin

siddeti nedeniyle yeterli olmayabilmektedir. Bu gibi durumlarda, firma 6ziire ek olarak indirim
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veya kismi geri 6deme yapmak zorunda kalabilmektedir. Bu konuda yapilan bir arastirma,
miisterilerin yalnizca %23"liniin sadece 6ziirden memnun oldugunu, %73 "liniin ise hizmet hatasi
igin Oziir ve parasal tazminat1 birlikte aldiklarinda memnun olduklarini belirtmistir (Bozkurt ve
Gligor, 2021: 1).

Hizmet hatasindan sonra firma tarafindan verilen yanit, ya misteri bagliligini
giiclendirecek ya da miisterileri rakiplere kaptirmaya neden olacaktir. Arastirmalar, mutsuz
miisterilerin %91'inin firmadan ayrildigin1 ve mevcut miisterileri elde tutmaya kiyasla, yeni
misterilerle etkilesim kurmanin 6-7 kat daha maliyetli oldugunu gostermektedir (Harun ve
Rokonuzzaman, 2021: 1). Yeni miisterileri gekmek, mevcut miisterileri elde tutmaktan daha zor
ve daha maliyetlidir. Bu nedenle, hizmet firmalari, bir¢ok hizmet saglayici arasinda kiyasiya
rekabet oldugundan mevcut miisterilerle iligkilerini siirdiirmek igin her tiirli ¢abay1
gostermelidir. Basarili hizmet saglayicilari, basarisiz hizmet saglayicilardan ayiran unsur
genellikle, hizmet hatasindan sonra miisterilerle gergeklestirilen etkilesimin ve iliskinin
diizeyidir (Azab ve Clark, 2017: 58). Arastirmalar, yetersiz telafinin firmalar i¢in 6nemli mali
kayiplara yol agabilecegini, ancak etkili bir telafinin aslinda artan gelirlerle sonuglanabilecegini
gostermektedir. Ornegin; 10131 miisterinin katilimiyla gerceklestirilen bir arastirma,
miisterilerin telafinin ¢ok zayif oldugunu diisiindiiklerinde %63"iniin ayn1 firmadan aligveris
yapmadigimi ortaya koymustur. Bununla birlikte, misteriler telafinin ¢ok iyi oldugunu
algiladiklarinda ayni firmadan yaptiklari harcamalart %30 oraninda artmaktadir (Bozkurt ve
Gligor, 2021: 1).

Bir¢ok firma, hizmet telafisini miisteri sadakatini yeniden olusturmak i¢in bir firsat
olarak gormektedir (Liu vd., 2019: 288-289). Yapilan bir arastirma, miisteriler telafiden
memnun kaldiginda marka sadakatinin hata kiiciik oldugunda %33, hata biiyiik oldugunda ise
%44 arttigin1 ortaya koymaktadir. Ayrica, telafiden memnun olan misterilerin %48'inin
markay1 bagkalarina tavsiye etme niyetinde oldugu vurgulanmistir (Harrison-Walker, 2019:
376). Hatta iyi telafi edilmis bir hizmet hatasi, miisterilerin hata 6ncesi memnuniyetini agmak
icin iyi bir firsattir (Kim ve Jang, 2021: 3). Ancak, iyi hizmet telafisinin aksine kotii hizmet
telafisi, mevcut miisterilerin kaybina, olumsuz agizdan agiza iletisime, firmanin itibar kaybina,
misteri memnuniyetsizligine, artan maliyetler ve gelir kayb1 gibi ¢esitli olumsuz sonuglara
neden olabilecektir (Liu vd., 2019: 288-289; Guchait vd., 2019: 95). Ozellikle miisteriler,
hizmet telafi ¢abalarinin firma tarafindan yetersiz sekilde iistlenildigini algiladiginda miisteri
memnuniyetsizligi artacaktir (Sarkar vd., 2021: 2). Yapilan bir arastirma, isletmeler tarafindan
sunulan telafi stratejileri ile misteriler tarafindan beklenen yanit arasindaki farki ortaya

koymakta ve miisteri memnuniyetsizliginin arttigini ifade etmektedir. Arastirmanin sonuglarina
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gore; miisterilerin %76's1 6ziir beklerken sadece %32'si 6ziir almaktadir. Ayrica, miisterilerin
yaklasik %40-50'si maddi kazanim beklerken sadece %10-20'si maddi kazanim elde
edebilmistir (Harrison-Walker, 2019: 377).

Herhangi bir hizmet telafisi, telafi ¢abasinin algilanan boyutu ve hizi, miisterinin
sikayetinin tamamen anlasildigini hissedip hissetmedigi, algilanan kisisellestirme ve telafinin
samimiyeti gibi cesitli faktorlerden etkilenmektedir (Sands vd., 2020: 575). Bununla birlikte,
hizmet kalitesine baglilik, iistiin hizmet telafisi i¢in hayati 6nem tasimaktadir. Endiistrinin
hizmet hatasina proaktif yaklasim benimseme egilimi nedeniyle, lojistik endiistrisinde hizmet
telafisi olduk¢a 6nemlidir (Gidener Ozaydi, 2016: 493). Tiiketici aliskanliklar1 degismekte ve
tiiketiciler, rekabet yogun hizmet ortaminda diisiik kaliteli hizmetler veya hatalar karsisinda
artik sessiz kalmadigindan lojistik hizmet hatalarinin telafi edilmesi de olduk¢a 6nem arz
etmektedir. Miisterilerin baska servis saglayicilara yonelmesinin en 6nemli nedeni, hizmet
hatalar1 ve basarisiz telafiler oldugu i¢in konu firmalar acisindan olduk¢a 6nemlidir. Ayrica
memnuniyet, giiven, baglilik, agizdan agiza iletisim ve uzun vadeli iliski gibi temel sonug
degiskenlerinin 6nemli bir belirleyicisi oldugundan hizmet telafisi biiylik 6nem arz etmektedir
(Gidener ve Deveci, 2020: 37).

Hizmet hatasinin meydana geldigini tespit ettikten sonra miisteriler ile nasil etkilesim
kurulacagi énemlidir. Kar veya zarar, biiyiik 6l¢iide miisterilerin hizmet telafisi konusundaki
memnuniyetine veya memnuniyetsizligine bagh hale gelir (Park ve Park, 2016: 236). Hizmet
telafi performansinin, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati, olumlu agizdan agiza iletisim ve
tekrar satin alma niyeti gibi birgok miisteri davranisi {izerinde etkisi bulunmaktadir (Luo vd.,
2019: 31). Ozellikle, belirli bir hizmet hatasi i¢in en etkili hizmet telafi tiiriiniin belirlenmesi
onemlidir. Sembolik telafi, firma igin ucuz ve etkili bir alternatif olmasina ragmen, tiiketicilerin
fiziksel bir deger saglayan maddi geri kazanimi tercih ettikleri ongériilmektedir. Farkli hizmet
telafi tiirlerinin tiiketici memnuniyeti tizerindeki goreli etkilerini belirlemek, tiiketicileri i¢in
daha etkili ve disik maliyetli telafi tiirleri bulmaya calisan pazarlamacilar i¢in oldukga
onemlidir (Jung ve Seock, 2017: 23). Tiiketiciler, hata nedeniyle maddi olarak daha biiyiik
kayba ugradiklarini disiindiiklerinde daha yiiksek indirim ve daha biiyiikk maddi kazang
beklentisi i¢ine girmektedirler (Zhao vd., 2014: 21). Ancak, ne kadar maddi kazanim verilirse
verilsin tatmin edilemeyen bazi misteriler olabilir ve sorunlar sadece oziir dilemekle
¢ozlilmeyebilir. Bu durum, tazminat seviyesinin yiiksek veya diisiik olmasi ile ilgili degildir
(Park ve Park, 2016: 236). Hizmet telafisinin diger bir ilkesi, firmanin hizli hareket etmesini
gerektirmektedir. Memnun olmayan bir miisteri bir problemin ¢6ziilmesini ne kadar uzun siire

beklerse, memnuniyetsizlik seviyesi o kadar yiiksek olacaktir (Coyle vd., 2017: 280).



85

Hizmet telafi siirecinin ilk adim1 genellikle misteri sikayeti ile baslamaktadir (Sands
vd., 2020: 575). Miisteri sikayetlerinin dikkate alinmasiyla baslayan hizmet telafisi, basarili
miisteri hizmetleri stratejisinin ayrilmaz bir pargasidir ve geleneksel olarak diger tiiketicilerin
katiliminin olmadig: sikayetci-hizmet saglayici karsilagsmasi olarak ifade edilmektedir (Bacile
vd., 2018: 61). Ancak, baz1 miisteriler sikayet etmek yerine hata yasadigi firmay1 degistirmekte
veya olumsuz agizdan agiza iletisim kurmaktadir (Sands vd., 2020: 575). Firmalarin telafi
cabalari, miisterilerin sikayet sonrasi durumlar neticesinde ortaya c¢ikan cabalar olarak
sinirlandirilmamali, bunun yerine firmalarin her hatayr takip etmelerini saglayan stratejiler
benimsemeleri 6nemlidir (Gidener Ozaydim, 2016: 494). Firmalarin, hata olusmadan 6nce
muhtemel hata alanlarini belirlemesi ve diizeltici eylem planlarini gelistirmesi gerekmektedir.
Ornegin; ertelenen ve/veya iptal edilen uguslar nedeniyle birgok yolcu havaalanlarinda maddi
ve/veya maddi olmayan kayiplar yasamaktadirlar. Havayolu firmalari, bu yolcular: ya baska bir
ucusta yeniden rezervasyon yaparak ya da bir sonraki ugus miisait olana kadar bir otel odas1
rezervasyonu yaparak agirlamak igin planlar gelistirmislerdir (Coyle vd., 2017: 280).
Miisteriler, sikayet yerine firmay1 degistirirse veya olumsuz agizdan agiza iletisim yaparsa, bu
sadece firma gelirlerini ve marka imajim1 etkilemekle kalmaz, ayn1 zamanda bir sirketi
potansiyel olarak degerli geri bildirimlerden ve hizmet telafi sansindan da mahrum birakabilir
(Sands vd., 2020: 575).

Miisteri sikayetleri ve buna karsilik sunulan telafi firsatlar1 artik geleneksel kanallarin
(yliz yiize, telefon ve e-posta) Otesine ge¢mis ve sikayetler cevrimici kanallar araciligiyla daha
sik dile getirilmeye baglanmistir (Bacile vd., 2018: 62). Ayrica, giiniimiizde miisteriler sosyal
medyay1 oldukca aktif olarak kullanmakta ve yasadiklar: kotii deneyimleri, firmalarin imajini
biiylik dl¢iide zedeleyecek bicimde ifade etmektedirler. Hizmet hatasi, uygun bir telafi ile
ortadan kaldirilmazsa yoneticiler i¢in miisterileri elde tutmak zorlasacaktir. Bu nedenle, basarili
hizmet telafi adimlar1 yoneticiler i¢in ¢ok onemlidir, boylece miisteriler hizmet hatasindan
sonra bile firmaya sadik kalirlar (Harun ve Rokonuzzaman, 2021: 1). Yoneticiler, hizmet
sunumunun yiiksek standartlarin1 korumaya odaklanmali, ancak ayn1 zamanda etkin hizmet
telafi siiregleriyle hizmet hatalarin1 dnlemeye de hazirlikli olmalidirlar (Reis vd., 2019: 24). Ne
yazik ki, yoneticiler “hizmet telafisini bir yatirnmdan ziyade bir maliyet olarak algilama
egilimindedir ve bunun firma performansi iizerindeki etkisi hakkinda net bir bilgiye sahip
degildir”. Yetersiz telafi, 6nemli gelir kaybina yol agsa da, etkili telafi aslinda gelirleri artirabilir
(Harrison-Walker, 2019: 376-377).

Hizmet hatasinin ardindan sirketin, miisterilerini hizmet telafi stirecine aktif katilimcilar

olarak dahil etmesi gerekip gerekmedigini sorgulamak mantiklidir. Giinlimiiz miisterileri,
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hizmet sunumundan hizmet telafisine kadar siirecin farkli asamalarinda sirketle daha fazla
etkilesim kurmaktadir (Bagherzadeh vd., 2020: 2). Hizmet telafisi literatiiriinde, miisterilerin
telafi siirecine dahil olmalar1 iizerinde durulan bir konu olmustur. Bu durum, “misterilerin
hizmet saglayici ile isbirligi icerisinde hizmet telafisinin igerigini sekillendirme veya
kisisellestirme yetenegi” olarak ifade edilmektedir (Hazée vd., 2017: 101). Bu ortak telafi
stirecinde firma, taleplerini belirlemek i¢in miisteri tercihlerini aragtirmakta ve miisterilerin
hizmet telafi siirecinden en iyi sekilde yararlanabilmesi i¢in onlarin siirece katilimini
saglamaktadir. Birlikte yiiriitiilen bir telafi, firma ve miisteri kaynaklarini etkin bir sekilde
biitiinlestirmekte, miisteri memnuniyetini artirmakta ve miisteri-firma iligkilerini olumlu
etkilemektedir (Manu vd., 2021: 3). Ilging bir sekilde, arastirmalar, birlikte yiiriitiilen hizmet
telafisi s6z konusu oldugunda miisterilerin maddi kazanimlar talep etme olasiliginin azaldigini
ortaya koymaktadir (Hazée vd., 2017: 101). Ayrica, misteriler telafi siirecine dahil
olduklarinda, daha biiyiik bir kontrol ve sorumluluk duygusu hissederler. Miisterinin siirece
dahil olmasi, hazir bir ¢ézlimii benimsemekten ziyade bir ¢6ziim yaratma konusunda
kendilerini daha sorumlu hissetmelerini saglayarak adil prosediir algilarini tesvik eder (Gohary
vd., 2016: 184).

Hizmet c¢alisanlarinin davranislari genellikle hizmet telafi performansi ile miisteri
sonugclar1 arasindaki iliskiyi etkiler. Bu davranislar endise, empati, giilimseme ve hos davranma
gibi unsurlar1 icermektedir (Luo vd., 2019: 32). On bélge calisanlari, hizmet telafi siirecinde
kritik bir rol oynar ve bu da ¢alisanlarin hizmet telafi performansini kurumsal basar1 i¢in ¢cok
onemli kilar (Guchait vd., 2019: 95). On bolgedeki ¢alisanlarin, hatanin tiim kurulus igin
maliyetini anlamalar1 saglanmali, ¢alisanlara hatay telafi etmek i¢in uygun araglar verilmeli,
hatanin ve sonucta ortaya ¢ikan miisteri memnuniyetsizliginin sahiplenilmesi gerektigi ifade
edilmelidir. Hizmet telafisi, ¢aliganlarin potansiyel hizmet hatasi alanlarini belirleyebilmeleri
ve misteriyi memnun edecek eylemlerde bulunabilmeleri i¢in egitilmesini ve
yetkilendirilmesini gerektirir. Ancak, bunun bir hizmet hatasinin maliyeti géz Oniinde
bulundurularak  yapilmasi  gerekmektedir (Coyle vd., 2017: 281). Calisanlarin
yetkilendirilmesinin, miisteri hizmetleri oryantasyonunun, ¢alisan egitiminin, duygusal orgiitsel
bagliligin, marka kimliginin, siipervizor ve is arkadasi desteginin hizmet telafi performansini
arttirdig1 vurgulanmaktadir (Guchait vd., 2019: 95). Bazi hatalar, iist yonetimin miidahalesini
gerektirecek kadar biiylik olacaktir. Ancak, miisteri iletisim personeline hizmet hatalarini hizh
ve uygun bir sekilde ele alma yetkisi verilmelidir (Coyle vd., 2017: 281). Ote yandan, rol
belirsizliginin, rol stresorlerinin ve duygusal tikenmenin hizmet telafi performansini azalttigi

ifade edilmektedir (Guchait vd., 2019: 95).
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B2C (isletmeden tiiketiciye) ve B2B (isletmeden isletmeye) ticari iliskilerinde, miisteri
beklentileri ve hatalarla ilgili algilar benzerlik gostermektedir. Bununla birlikte, B2B hizmetler
perspektifinde hizmet hatalari, genellikle daha biiyiik ekonomik sonuglar yarattiklarindan daha
yiiksek etkiye sahiptirler. Ayrica, hata telafisi perspektifinde B2C ve B2B hizmet ortamlari
arasinda farklar bulunmaktadir. Birincisi, B2B hizmetlerinde yaganan hatalar hem hizmet sunan
firmayr hem de hizmet satin alan firmanin miisterilerini etkileyebilmektedir. ikinci olarak,
birden fazla alic1 firma oldugunda miisteriler, hata ve telafi algisi alici firma ile tedarik¢i firma
arasindaki iliskiden biiyiik 6l¢iide etkilenmektedir. Son olarak, B2B hizmetlerde operasyonel
ozellikler ve yasal smirlar miisteri memnuniyetini ve dolayisiyla aralarindaki uzun vadeli

sozlesmeleri etkilemektedir (Giigliiogullar1 ve Gidener Ozayd, 2015: 32).

2.2.1. Sembolik Telafi

Sembolik hizmet telafisi, 6ziir gibi miisteri i¢in ekonomik bir sonucu olmayan telafileri
icermektedir. Bu telafi stratejisi, siire¢ hizmet hatalarinin telafisinde siklikla kullanilmaktadir
(Gidener ve Deveci, 2020: 38). Uriin iadeleri, indirimler ve geri ddemeler gibi ekonomik
harcamalara yol agan ve bu nedenle sirketlere 6nemli bir maliyet getiren islevsel telafidan farkli
olarak, sembolik telafi maliyetsizdir ve bu nedenle tiiketici memnuniyetini geri kazanmada
oldukga diisiik maliyetli bir telafi stratejisi olarak kullanilmaktadir (You vd., 2020: 134).
Hizmet telafi baglaminda 6ziir, sembolik telafi bi¢imidir. Bir hizmet hatasinin ardindan
olumsuz duygular1 hafifletmenin ve affetme gibi uzlastirici tepkiler ortaya ¢ikararak
memnuniyeti yeniden saglamanin etkili bir yoludur (Luo vd., 2021: 3).

Kaynaklar, bir kisinin digerine aktarabilecegi seyleri ifade etmektedir. Bunlar, mutlaka
somut unsurlar olmak zorunda degiller; saygi, sevgi, statii ve bilgi gibi maddi olmayan seyler
de kaynak olarak kabul edilmektedir (Du vd., 2010: 586). Sembolik telafi; statii, sayg1, sempati
ve benzeri gibi psikolojik ve sosyal kaynaklar1 kapsamaktadir (Du vd., 2010: 586; Sun ve Du,
2010: 1). Restoran, kafe ve benzerleri tarafindan sunulan ve 6n bolge ¢alisanlarinin aktif rol
ustlendigi  hizmetlerde, islevsel telafinin yan1 sira tiiketicilerin hata kaynakl
memnuniyetsizliklerini ortadan kaldirma konusunda sembolik telafi biiylik 6nem arz etmektedir
(Bath ve Bawa, 2020: 394-395). Sembolik telafi stratejisi olarak miisterilerden 6ziir dilemek,
tilketicilerin "adil" hissetmesini saglamakta ve ozellikle 6ziir zamaninda, ciddi ve ayrintili
oldugunda tiiketici memnuniyetini geri kazanmaya yardimci olmaktadir (You, 2019: 5).

Oziir dileyerek, sirketler sorumluluklarini kabul eder ve samimi pismanliklarini iletirler.
Hizmet hatas1 i¢in Oziir dilemek, “hizmet hatas1 yasayan miisterilere nezaket, ilgi, ¢aba ve

empati iletmektedir” (Harrison-Walker, 2019: 379). Miisteri memnuniyetini yeniden
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saglamadaki etkinligine ragmen, sembolik bir telafi olarak 6ziir, hizmet saglayici lizerinde
potansiyel olarak uzun vadeli olumsuz etkilere sahiptir. Oziir dileyen firmalar yalnizca hatadan
pismanlik duyduklarini degil, aym1 zamanda kusurlarin1 kabul ettiklerini ve hatanin
sorumlulugunu kabul etmeye istekli olduklarini ifade etmektedirler (You, 2019: 5-6). Bununla
birlikte, hizmet telafi literatiirii, islevsel ve sembolik telafi arasinda hizmet hatas tiiriine gore
ayrim yapmaktadir. Uriin hatas1 ile karsilasan tiiketiciler hissettikleri “finansal aciyr”
hafifletmek icin genellikle islevsel telafi beklentisi i¢inde olmaktadirlar. Hizmet hatasi ile
karsilasan tiiketiciler ise hissettikleri “psikolojik aciy1r” hafifletmek i¢in sembolik telafi

beklentisi iginde olmaktadirlar (You, 2019: 2).

2.2.2. Islevsel Telafi

Islevsel hizmet telafisi, hizmet hatasindan sonra miisteri i¢in tazminat, para iadesi,
indirim, bir sonraki satin almada geri 6deme gibi miisteriye ekonomik kazanimlar sunan bir
telafi stratejisidir (Du vd., 2010: 586; Gelbrich vd., 2016: 4332; Gidener ve Deveci, 2020: 38).
Sonug hizmet hatast durumunda islevsel hizmet telafisi gereklidir. Sonug¢ hizmeti hatasi,
miisteri i¢in ekonomik kayipla sonuglandigindan (Rebbouh, 2019: 233), iliskideki dengeyi
yeniden saglamak igin ekonomik kazang i¢eren bir telafi sunmak sarttir (Gidener ve Deveci,
2020: 38). Hizmet hatasi sonrast kayba ugrayan miisteri genellikle maddi kazanimlar elde
etmeyi beklemektedirler. Ancak, firmalar acgisindan islevsel telafiyi uygulamak, yiiksek
maliyetli oldugundan her zaman uygun olmayabilmektedir (Sun ve Du, 2010: 1).

Telafi kupon, indirim vb. gibi ek faaliyetlerin Gistlenilmesini gerektirdiginden firmalara
ek maliyetler getirecektir (Gidener Ozaydin, 2016: 486). Kayip yiizdesi olarak ifade edilen
tazminat seviyeleri, kismi (<%100), tam (=%100) ve fazla (>%100) tazminat olarak
smiflandirilabilir (Gelbrich vd., 2016: 4332). Hizmet hatasini telafi etmek igin tazminat, uygun
bir hizmet telafi stratejisi olarak kabul edilir ve en yaygin kullanilan stratejidir. Tazminat, bir
taraf digerinden zarar gordiigiinde iliskide esitligi yeniden saglamayr amaglamaktadir.
Tazminat teklifi, tam veya kismi geri 6deme, liriin degisimi, gelecekteki satin alimlarda indirim
veya ekstra iirlin seklinde olabilir. Maddi kazanimlar sunmak, sirketin miisteriye olan

bagliligin1 gii¢lendirir (Harrison-Walker, 2019: 379).

2.2.3. Karma Telafi

Karma hizmet telafisi, sembolik (6ziir, yardim, diizeltme) ve islevsel (indirim, tazminat)
telafi yontemlerinden iki veya daha fazlasinin birlikte sunulmasi1 anlamina gelmektedir. Karma
telafi, bir sembolik ve bir islevsel, iki sembolik ve bir islevsel veya bir sembolik ve iki islevsel

telafinin kombinasyonunu ifade etmektedir. Bu telafi yonteminde 6nemli olan nokta, her iki
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telafi tiiriiniin (sembolik, islevsel) de tek bir telafi cabasi iginde ayn1 anda uygulanmasidir
(Gidener ve Deveci, 2020: 38). Daha etkin bir telafi igin sembolik ve islevsel telafiler genellikle
birlikte kullanilmaktadir (Lv vd., 2021: 3) ve boyle bir durumda miisteri, firmanin telafi igin
daha fazla gaba gosterdigini diisinmektedir (Gidener ve Deveci, 2020: 38). Telafilerin, hizmet
hatasinin tiirii ve hizmet telafisi i¢in miisteri beklentilerinin diizeyi de dahil olmak tizere belirli
faktorlere gore uygulanmasi gerekmektedir (Lv vd., 2021: 3). Hizmet saglayici ile alici-satici
iliskisine iliskin miisteri algisi, telafi beklentileri tizerinde ¢ok biiyiik bir etkiye sahiptir. Bu
durum, bazi miisterilerin telafiden memnun olduklarini ve diger misterilerin hatadan sonra
benzer bir telafi elde etme arzusus i¢inde olmadiklarini agiklayabilmektedir. Hizmet saglayici,
miisteri ile olan iligkisini stirdiirmek istiyorsa telafi girisiminde bulunmak i¢in daha fazla ¢aba

gosterecektir (Gidener ve Deveci, 2020: 38).

2.2.4. Telafi Suresi

Geleneksel olarak telafi siiresi, sikayetin alindigi tarihten sikayet dosyasinin kapatildigi
tarihe kadar gecen siireyi kapsamaktadir. Telafi siiresi, sikayet sonrasi memnuniyetin
anahtaridir (Istanbulluoglu, 2017: 73). Telafi hiz1, basarili hizmet telafisinin kilit boyutlarindan
biridir (Mattila ve Mount, 2003: 142). Tiiketici sikayetlerine hizli ve olumlu bir yanit, bir
sirketin imajin1 iyilestirir ve tiiketicilerin sadakatini artirir, ancak ayni zamanda genel sikayet
memnuniyeti tizerinde, memnuniyeti etkileyen diger faktorlerden daha giiclii bir etkiye sahiptir
(Istanbulluoglu, 2017: 73). Hizmet telafisinde yanitin siiresi ve i¢erigi 6nemlidir. Hizli bir firma
yanitinin (igerigi onemli olmakla birlikte) yiiksek telafi memnuniyeti ile sonuglanmasi olasidir.
Ayni zamanda, yanitin igerigi yetersiz olarak algilandiginda drnegin; isletme otomatik olarak
olusturulmus bir e-postayla yanit verdiginde yanit hizli bile olsa miisteri tizerinde etki yapmasi
diisiik olasiliklidir (Schneider ve Zielke, 2021: 3).

Hizmet telafi siiresini karsilastirma fikri, genel olarak hizmete yonelik misteri
memnuniyetini kabul etmeye odaklanan bir hizmet telafi stratejisinin 6nemli bir parcasidir.
Avyrica, telafi siirecinde kisa telafi siiresi, miisterilerin etkinligini ve memnuniyetini 6l¢gmede
onemli bir faktor olarak goriilmektedir (Jin vd., 2019: 151). Telafi siiresi, hatanin tiiriine gore
azaltilabilmekte bazi durumlarda bu siire, bir giin veya haftaya kadar uzayabilmektedir
(Sivagami ve Easwarakumar, 2019: 36). Yapilan bir arastirma, miisterilerin telafi igin
ongordiikleri siirenin 30 dakika oldugunu ortaya koymustur. Miisteriler, 45 dakikadan sonraki
firma yanitlarin1 gecikme olarak degerlendirirken, 2 saat gibi bir yanit siiresi, miisteri
beklentisinden ¢ok daha uzak bir bekleme siiresi olarak kabul edilmekte ve miisteride ihmal
edilmis hissi uyandirmaktadir (Jin vd., 2019: 151).
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Hizmet hatalarini hizli ve tatmin edici bir sekilde telafi etmek i¢in hizli bir yanitin
gerekli oldugu aciktir. Hizmet hatast ve bu hatay1 takiben miisterilerden gelen sikayetler, bir
tirtiniin/hizmetin 6mrii boyunca olmas1 muhtemel bir durumdur ve bu hatalarin, hizli ve etkili
bir sekilde ele alinmasi, miisteri memnuniyeti ve sadakatini koruma bakimindan hayati 6nem
tasimaktadir. Hizli telafi, misteriler ig¢in 6zellikle 6nemli oldugundan 6n bolge calisanlari,
yasanan soruna hizla yanit vererek ¢ok 6nemli bir rol oynayabilmektedirler (Bhandari, 2010:
35). Hizli yanitlar, hem ckonomik hem de sosyal faydalar saglamaktadir. Tiiketicilerin
zamandan ve ek ekonomik kaynaklardan tasarruf etmesini saglayarak ekonomik agidan fayda
saglarken, sirketin tliketicisini nemsedigini ve 6zenli oldugunu vurgulayarak sosyal fayda da
saglamaktadir. Sikayetin ele alinmasinin bir pargasi olarak parasal tazminat teklif edilse bile,
aninda yanit genellikle gecikmis parasal tazminattan daha giiclii bir telafi etkisine sahiptir
(Istanbulluoglu, 2017: 74).

Tiiketicilerin farkli durumlarda yanit siiresi algilarini etkileyen farkli beklentileri
olabilmektedir (Istanbulluoglu, 2017: 74). Dolayisiyla misterilerin, firmalarin yanit
siiresindeki gecikmeyi, gerekli veya gereksiz seklinde nitelendirmesi muhtemeldir.
Miisterilerin gereksiz gecikmeyi kabul etme olasiligi diisiik iken gerekli gecikmeyi hakli ve
kabul edilebilir algilamalari olasidir. Bu durum, telafide gerekli gecikmenin hizmet hatalarina
kars1 uygulanabilir bir kurumsal yanit olabilecegini ve olumlu miisteri sonuglarina yol

acabilecegini gostermektedir (Crisafulli ve Singh, 2017: 415).

2.2.5. Hizmet Hatalar1 ve Telafi Yontemlerine Iliskin Miisterilerin Davramssal Niyetleri
Bu boliimde miisterilerin lojistik hizmet hatalar1 ve bu hatalarin telafi stratejilerine
yonelik davranigsal tepkilerinden miisteri tatminine ve tekrar satin alma niyetlerine

deginilmigtir.

2.2.5.1. Miisteri Tatmini

Miisteri memnuniyeti, uzun vadeli isletme basarisi i¢in en 6nemli degiskenlerden biridir
(Ihtiyar vd., 2013: 376). Miisteri memnuniyeti, herhangi basaril1 bir faaliyetin temel tasidir (Jin
vd., 2019: 149). Tiiketici memnuniyeti, pazarlama diisiincesi ve uygulamasinda merkezi bir role
sahiptir. Miisteri memnuniyeti, misterinin {riin/hizmet kalitesini satin alma Oncesi
beklentilerine gore satin alma sonrasi elde ettiklerini degerlendirmesi neticesinde ortaya ¢ikan
olumlu fark olarak tanimlanmaktadir (Yi vd., 2021: 4). Miisteri memnuniyeti, “isletmelerin
toplam {irlin veya hizmetlerinin miisteri gereksinimine gore nasil performans gosterdiginin bir
olgiistidir” (Wang vd., 2021: 4). Firmalarin uzun vadeli finansal performanslarini artirmalari,

miisterilerinde sadakat olusturmalari, miisterilerinin satin alma niyetlerini tahmin edebilmeleri
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ve firma karliligini artirmalar1 bakimidan miisteri memnuniyeti olduk¢a dnemlidir (Ihtiyar vd.,
2013: 376). Memnun miisteriler, stirdiiriilebilir karlilik, miisteri sadakati, diisiik maliyetler ve
olumlu agizdan agiza iletisimin yan sira ¢ok ¢esitli faydalar saglamaktadir (Wang vd., 2021.:
4). Bununla birlikte, isletmeler a¢isindan miisteriye olumlu tirtin/hizmet sunmak kadar memnun
olmayan miisterileri tekrar kazanmak da 6nemlidir (Jin vd., 2019: 149).

Miisteri memnuniyeti pazarlama arastirmalarinin yogunlukla odaklandigi, pazarlama
teorisi ve uygulamasinda anahtar bir kavramdir (Zhao vd., 2020: 4). Tiiketici memnuniyeti
duygusal, olumlu ve 6znel bir degerlendirmeyi ifade etmekte ve miisterilerin satin alma
davraniglariyla ilgili psikolojik durumdan kaynaklanmaktadir. 1990'lardan itibaren algilanan
kalite kusurlari ve memnuniyetsizligin yani sira hizmet hatalarnin memnuniyet ve sadakat
tizerindeki sonuglarina daha fazla odaklanilmistir. Memnuniyetsizlik cogu durumda tiiketicinin
sirketi tamamen veya kismen sugladigi bir hizmet hatasinin sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir
(Jeanpert vd., 2021: 2). Ciddi bir hizmet hatasi yasayan miisterilerin hizmeti olumsuz
degerlendirmeleri ve memnuniyetsizlik bildirmeleri muhtemeldir, dolayisiyla 0 hizmet
saglayici ile iliskiye devam etme olasiliklar1 daha diistiktiir (Weber ve Hsu, 2021: 4). Ayrica,
miisteri hizmetten memnun kalmadiginda biiyiik ihtimalle baska markalara yonelecektir.
Memnun olmayan bir miisterinin, memnun bir miisteriye kiyasla alternatifler hakkinda bilgi
arama ve rakiplerin tekliflerine daha acik olma olasilig1 yiiksektir (Shahzad vd., 2021: 3). Bu
noktada, hizmet hatasindan sonra miisteri memnuniyetinin nasil yeniden saglanacagi énem arz
etmektedir (Jeanpert vd., 2021: 2).

Hizmetler degisken, maddi olmayan ve hizmet saglayicilara ve miisterilere bagimli
oldugu kadar ayni anda fretilip tliketildigi i¢in miisteri memnuniyetini saglamak zordur
(Bambauer-Sachse ve Rabeson, 2015: 117). Gergek hayatta, hizmet kalitesinde tutarlilig:
saglamanin zorlugu nedeniyle, hizmet hatasi genellikle ka¢inilmazdir (Guchait vd., 2019: 95;
Zhao vd., 2020: 4; Wei vd., 2020: 321) ve bu da tiikketici memnuniyetsizligine yol agmaktadir.
Bu noktada, uygun hizmet telafi stratejileri, miisteri memnuniyetinin yeniden kazanilmasinda
¢ok 6nemli bir rol oynamaktadir (Zhao vd., 2020: 4; Wei vd., 2020: 321). Hizmet telafisinin
nihai amaci, miisteri memnuniyetini siirdiiriilebilir kilmak ve olumsuz agizdan agiza iletigimi
onlemektir (Zhang vd., 2020: 2). Giiniimiiziin rekabet ortaminda, yeni miisteriler kazanmak,
eski miisterilerle mevcut iligkileri slirdiirmekten bes kat daha fazla pazarlama harcamasi
gerektirmektedir. Bu nedenle, hizmet telafisi miisterilerle olan iliskiyi siirdiirmenin ve onlari
tatmin etmenin ana yolu olmalidir (Park ve Park, 2016: 236).

Hizmet hatas1 sonrasinda bir telafi araci olarak tazminatin miisterilere sunulmasinin,

miisteri memnuniyetini ve tekrar satin alma niyetini artirdigi, olumsuz duygular azalttig
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aciktir. Isletmeler, hizmet hatasini telafi etmek isterken iade ve indirim seklinde parasal
tazminat veya agiklama ve 6ziir seklinde parasal olmayan tazminat gibi farkli tazminat tiirlerini
miisterilerine sunabilmektedirler (Nazifi vd., 2021: 496). Telafi sonras1 miisteri memnuniyeti,
miisterinin hizmet telafisinden sonra algiladig: “siibjektif ve duygusal degerlendirme” anlamina
gelmektedir (Zhang vd., 2020: 2). Telafi sonrasi tatmin, hizmet hatasindan sonra hizmet
saglayicinin miisteriye sunmus oldugu ikincil hizmetine (diizeltici eylem) iliskin miisterilerin
genel memnuniyetini ifade eder ve bu miisterilerin ilk hizmet Kkarsilasmasindaki
memnuniyetinden farklidir. Bu nedenle, telafi sonrasi memnuniyet, ikincil memnuniyet olarak
da ifade edilmektedir (Kuo ve Wu, 2012: 129).

Hizmet hatasinin ardindan etkisiz bir telafi uygulamak, miisteri memnuniyetsizligi,
olumsuz agizdan agza iletisim, artan maliyetler ve gelir kaybi gibi ¢esitli olumsuz sonuglara yol
acabilmektedir (Guchait vd., 2019: 95). Bu durum, miisteri beklentilerinin, hizmet telafisinde
onemli bir rol oynadigini ortaya koymaktadir. Telafi hizmetinin misteri beklentilerini
karsilayip karsilamadigi, telafi sonuglarin1 dogrudan etkileyebilmektedir (Liu vd., 2019: 289).
Hata sonras1 miisteri-firma etkilesimlerinde sikayet eden miisterilerin genellikle telafi siirecine
ve telafi siirecinin adaletine iliskin beklentileri olusmaktadir (Kim vd., 2019: 213). Dolayisiyla,
sadece telafi 6ncesi olumsuz duygulari azaltmanin miisteri memnuniyetini artirmak igin yeterli
bir yol olmayabilecegi, algilanan adalet gibi faktorlerin, telafi sonrasi memnuniyet iizerinde
etkisinin olabilcegi ileri siiriilmektedir (Ozkan-Tektas ve Basgoze, 2017: 388; Fu vd., 2015:
57).

Hizmet hatasinin boyutu ne kadar biiyiik olursa, hizmet telafi stratejileri araciligiyla
miisteriyi tatmin etmek de 0 kadar zor olacaktir. Bu nedenle, hem hizmet telafi siireci hem de
nihai sonucun algilanmasi, hatanin biiyiikliigiine gore belirlenir ve hatanin siddeti ne kadar
biiyiik olursa, misteri tarafindan algilanan memnuniyet diizeyi o kadar diisiik olur (Cambra-
Fierro vd., 2013: 410). Misteriler, deneyimledikleri hizmet hatasinin tiirii ve biiyiikliigiine
uygun tazminat almay1 beklemektedirler. Bu beklenti, farkli hizmet hatasi tiirlerinin, telafiyi
saglamak icin farkli tazminat stratejileri gerektirebilecegini ortaya koymaktadir (Fu vd., 2015:
57). Bununla birlikte, miisteriler, hizmet saglayici firmanin hizmet hatasinin nedeni tizerinde
kontrol imkani bulundugunu algiladiklarinda ve hatanin siklikla meydana geldigi
diisiindiiklerinde daha fazla memnuniyetsizlik olmaktadirlar (Nikbin vd., 2012: 37). Yasanan
hata ne boyutta olursa olsun miisterilere sunulan hizmet telafisinin miisteri memnuniyetini ve

yeniden satin alma niyetini artiracaginin bir garantisi bulunmamaktadir (Zhao vd., 2014: 19).
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2.2.5.2. Tekrar Satin Alma Niyeti

Tekrar satin alma niyeti, alicinin mevcut durumu ve olast kosullari géz Oniinde
bulundurarak ayni firmadan bir hizmeti tekrar satin alma kararidir (Ali vd., 2017: 83; Oflag vd.,
2021: 4). Tekrar satin alma niyeti, miisterinin tiiketilen hizmetin performansina kars1 tutumunun
sonucudur (Hume vd., 2007: 137). Tekrar satin alma niyeti, miisterilerin gelecekte ayni hizmeti
satin alma konusundaki yargilarimi (Ding vd., 2016: 64) ve miisterinin belirli bir hizmet
saglayici ile iligkisini slirdiirme ve bu hizmet saglayici kategorisindeki bir sonraki satin alimini
yapma amacini ifade eder (Nikbin vd., 2011: 9816). Yeni bir miisteri bulmanin maliyeti, mevcut
miisteriyi elde tutmaktan daha pahali oldugu i¢in tekrar satin alma niyeti, isletme basarisi igin
kritik 6neme sahiptir (Ding vd., 2016: 64). Mevcut miisterileri korumak ve tekrar satin alma
niyetlerini artirmak, yenilerini gekmeye ¢aligmaktan ekonomik olarak daha avantajlidir (Oflag
vd., 2021: 4). Mevcut miisteriler tarafindan siirekli satin alma 6nemli bir endise kaynagidir
clinkii yeni bir miisteri edinmenin maliyeti genellikle bir misteriyi elde tutma maliyetini
fazlasiyla agmaktadir. Memnuniyet veya memnuniyetsizligin bir sonucu olarak tekrar satin
alma niyeti, miisterilerin bir kurulusla gelecekteki iliskisini, karliligin1 ve dolayisiyla is
basarisini etkileyen kritik bir faktordiir (Nikbin vd., 2011: 9816).

Misterinin tekrar satin alma niyeti, giivenilir bir psikolojik 6lgiim gostergesidir ve
misterinin gergek satin alma davranisini ortaya koymaktadir (Luo vd., 2017: 2). Tekrar satin
alma niyeti, tiiketicilerin hizmet telafi ¢abalarini algiladiktan sonra ayni perakendeciden tekrar
irtin veya hizmet satin almaya istekli olduklar1 olumlu tutumdur (Huang ve Hsu, 2015: 24).
Tekrar satin alma niyeti, bir miisterinin, telafi siireclerinden sonra gelecekte bir saticinin
tirtinlerini/hizmetlerini satin alma niyetini de ifade etmektedir (Yoo, 2020: 724). Tekrar satin
alma niyeti, hizmet telafi memnuniyetinin kilit sonug¢larindan biridir. Bireyin mevcut
pozisyonunu goz éniinde bulundurarak ayni kurulustan bir {iriin veya hizmeti tekrar satin alma
kararini ifade eder (Amin vd., 2020: 39). Mevcut bir misteriyi elde tutmanin maliyetinin yeni
bir miisteri aramaktan daha az oldugu g6z 6niine alindiginda, tekrar satin alma niyeti isletmeler
icin oldukga onemlidir (Tahir vd., 2021: 446). Tatmin edici olmayan satin alma deneyimleri,
miisterilerin tekrar satin alma niyetlerini azaltacaktir, bu nedenle miisterileri elde tutmak i¢in
hatalar meydana geldiginde isletmelerin hizmet telafi ¢abalarini yiiriitmeleri gerekmektedir
(Pai, 2015: 178; Oflag vd., 2021: 4). Cok tatmin edici bir hizmet telafisinden sonra kiimiilatif
memnuniyet ve tekrar satin almanin artabilecegi aciktir (Oflag vd., 2021: 4).

Hizmet hatasinin nedenlerini miisterilere agiklamak ve miisterilere maddi telafiler
sunmak, onlarin memnuniyetine, tekrar satin alma niyetine ve olumlu agizdan agiza iletisim

niyetlerine etki etmektedir. Ayrica, isletmelerin hata yasandigi andan itibaren misterilere
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yonelik yanit hiz1 da 6nem arz etmekte olup miisterilerin tatmin diizeylerini ve tekrar satin alma
niyetlerini etkilemektedir (Ali vd., 2017: 81-82). Tekrar satin alma niyeti, memnuniyetin bir
sonucu olarak kabul edilmektedir. Basarili hizmet telafisinin, miisteri memnuniyeti ile
sonuglanabilecegini ve bunun da tekrar satin alma gibi olumlu sonuglar getirebilecegi agiktir
(Tarofder vd., 2016: 521). Memnuniyet, tekrar satin alma niyetleri {izerinde olumlu bir etki
yarattigindan, miisteri memnuniyetini gergeklestirmede hizmet telafisinin rolii oldukca
onemlidir (Tarofder vd., 2016: 521; Raikkonen ve Honkanen, 2016: 337; Ding vd., 2016: 60).
Esitlik teorisine gore, eger firmalar miisterilerin esitsizlik duygularin1 etkin bir sekilde
cozebilirse, hizmet hatasini takiben disiik tekrar satin alma niyetinin basariyla tekrar
artirtlabileceklerdir. Etkin bir hizmet telafisi, miisteri memnuniyetini artirabilir ve miisterinin
gelecekte firmadan tekrar satin alma niyetini koruyabilir (Ding vd., 2016: 64).

Hizmet telafisi, nihai olarak miisteri memnuniyetsizligini azaltmay1 ve tekrar satin alma
davranigimi siirdiirmeyi amaglar (Zhao vd., 2014: 20). Hizmet basarisizigi ve telafisi
baglaminda, arastirmalar, hizmet telafisinden duyulan memnuniyetin tekrar satin alma
niyetleriyle pozitif iligkili oldugunu gostermektedir (Holloway vd., 2005: 59). %100 miisteri
memnuniyeti, kuruluslarin biiyiik bir hedefi olsa da hizmet hatalarinin olmayacagini varsaymak
gercekei olmayabilir. Bu hatalar, tekrar satin alma niyetini etkileyen tiiketici 6fkesine neden
olabilir. Her tiiketici/sirket iligkisinde tiiketici memnuniyetini etkileyen sorunlarin yaganmasi
muhtemeldir, 6nemli olan sorunun adil bir sekilde ¢6ziilmesine bagli olarak ortaya ¢ikan
tilketici tutumudur (Kenney ve Khanfar, 2009: 276). Temel hizmet hatasini basitge telafi etmek,
miisterilere adil bir ¢6ziim saglar ve onlarin tekrar satin alma niyetlerini siirdiirmek i¢in yeterli
olabilir. Bagka bir deyisle, tazminatin tekrar satin alma niyetleri lizerinde bir etkisi olmasi olasi
degildir (Grewal vd., 2008: 427). Yiiksek diizeyde hizmet telafisinin sunulmasi, miisterilerin
tekrar satin alma niyetleri ilizerinde Onemli etki yapmakta, misteriyi elde tutmay1
kolaylastirmakta ve isletmenin hizmetlerine olan giiveni de artirmaktadir. Etkin hizmet telafisi,

herhangi bir organizasyonun biiyiimesi i¢in kilit bir stratejidir (Ali vd., 2017: 83).

2.3. Hizmet Hatalari ve Telafi Yontemlerinin Teorik Temelleri
Bu boéliimde esitlik teorisi, atfetme teorisi, kaynak degisim teorisi ve hizmet telafi

paradoksu gibi hizmet hata ve telafi literatiiriinde siklikla kullanilan teorilere deginilmistir.

2.3.1. Esitlik Teorisi
Esitlik, “gercek veya hayali, bireysel veya toplu, kisi veya kisi olmayan diger varliklara
kiyasla hakkaniyet, dogruluk veya hak™ olarak tanimlanir (Kwon ve Jang, 2012: 1237). 1965

yilinda J. Stacy Adams tarafindan tanitilan esitlik teorisi, insanlarin yalnizca kati kisisel
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cikarlarla degil, ayn1 zamanda esitligi tesis etmek veya eski haline getirmek i¢in motive
olduklar1 fikrine dayanmaktadir (Visentin vd., 2009: 522). Bu teori, “insanin bagkalariyla
miibadele ettigi miikafatlarin yatirimlariyla orantili olmasi gerektigi” argiimani iizerine insa
edilmistir (Oranusi ve Mojekeh, 2019: 86). Esitlik teorisi, insanlarin adalet algilarini, esitlik
degerlendirmelerini ve davranigsal yargilarini anlamaya calisir. Adams'a (1965) gore, insanlar
fedakarliklari veya yatirimlari (girdiler), 6diillere (¢iktilar) karsi tartarak ve sonucu diger benzer
deneyimler veya durumlarla karsilastirarak motivasyonel ve biligsel siirecleri yasarlar. Adalet
kavrami, esitlik teorisinde 6ne ¢ikar ve insanlarin bir iliskinin adaletini, tiim taraflar arasinda
esit kar oranlarinin yatirimlara esit oldugu iliskiye goreli katkilarindan kaynaklanan odiilleri
dagitarak degerlendirdigini ileri siirmektedir (Lim, 2020: 2).

Esitlik teorisi, insanlarin bir sosyal degisimin girdilerini ve c¢iktilarin1 ortaklasa
degerlendirdigini varsaymaktadir. Bir degis tokus sirasinda algilanan girdiler ve ¢iktilar
arasindaki herhangi bir fark, algilanan esitsizligi ortaya ¢ikarmaktadir (Kim ve Jang, 2021: 3-
4). Esitlik teorisine gore, girdi-¢ikt1 oran1 diistiigiinde, miisterilerin hizmet karsilasmalarini
olumlu degerlendirme olasilig1 daha yiiksektir (Dao ve Theotokis, 2021: 28). Algilanan esitlik,
adalet algilar ile ilgilidir ve bu da miibadeleye kars1 giiveni ve sadakati artirmaktadir. Esitlik
teorisinin bu yonii, hizmet hatalarin1 ve geri kazanimlarin1 kiimiilatif bir perspektiften
yorumlamaya destek vermektedir. Adalet teorisi, miisterilerin hata sonrasi ve kurtarma
degerlendirmelerini isleme 6zel bir bakis agisiyla agiklarken, esitlik teorisi bu degerlendirmeleri
bir miisteri ve bir firma arasinda tiim iligkileri boyunca olusturulan esitlik perspektifinden
aciklar. Bu nedenle, bir miisterinin bir firmayla olan 6nceki iliskisi, hizmet telafisini arastiran
arastirmacilar igin biiyiik ilgi gormiistiir (Kim ve Jang, 2021: 3-4).

Iliskilendirme teorisine paralel olarak, esitlik teorisi, miisterilerde hizmet sonrasi
basarisizlik davranigini incelemek i¢in yaygin olarak uygulanmstir (Fu vd., 2015: 57; Choi ve
Kim, 2015: 42). Esitlik teorisi, miisterilerin sikayetine bagli olarak tatmin olmamis miisterilerin
davraniglar1 hakkinda teorik bir ¢erceve sunmaktadir. Hizmet telafisini ve telafi sonras1 miisteri
tepkisini esitlik teorisini kullanarak agiklamak mantiklidir, ¢iinkii miisteriler, hizmeti saglayan
isletme tarafindan sunulan telafiyi yeterli bulmadiginda giiclii bir sekilde tepki verirler (Choi
ve Kim, 2015: 42). Esitlik teorisi, hizmet hatalarina ve telafi ¢abalarina yonelik tiiketici
tepkilerini gostermek igin benimsenmistir. Bu teori, bir hizmet iyilestirme arka planinda bazi
temel psikolojik (basarisizlik yiiklemesi ve algilanan ciddiyet gibi) ve davranissal (gelecekteki
tiiketici-igletme iligkisi gibi) sonuglarin olusumu igin teorik bir gerekgedir (Pai vd., 2018: 1304).
Teori, hizmet telafisi ve miisteriyi elde tutma arasindaki iligkiyi agiklamaktadir. Miisteriler,

karsilastiklar1 hatanin yeterince tazmin edilmedigini algiladiklarinda, hatadan sonra
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olduklarindan daha fazla sinirlenebilirler. Bunun nedeni, bir hizmet hatasi telafisinin miisteriye
adil olmayan muamele yapilmasi anlamina gelebilmesidir; bu nedenle hizmet telafisi,
miisterinin bakis agisindan adaleti yeniden tesis etmelidir (Oranusi ve Mojekeh, 2019: 86).
Esitlik teorisine gore, miisteriler elde ettikleri ile elde etmeyi bekledikleri arasindaki esitligi
degerlendirerek deneyimlerini karsilastirmaktadirlar (Kim ve Baker, 2020: 606).

Adil bir sosyal etkilesim teorisi, isletmeler ve miisteriler arasindaki iletisime de
uygulanabileceginden, bir¢ok bilim insani, miisteri yanitindan sonra hizmet basarisizligini ve
hizmet telafisini incelemek i¢in esitlik teorisini temel almaktadir. Esitlik; dagitimsal adalet,
prosediirel ve etkilesimsel adalet algilar1 gibi ¢ok boyutlu bir yapidan olugmaktadir. Girdilerin
ve ¢iktilarin taraflar arasinda bolinme sekline dagitim adaleti denir. Prosediirel adalet, belirli
bir sonuca yol agan siirecin adaletini temsil eder. Tiiketiciye saygi, nezaket ve haysiyet
acisindan davranilma sekli, etkilesimsel adaletin kapsamina girmektedir (Hua vd., 2010: 289).
Esitlik teorisine dayali olarak, sunulan telafi stratejisi ile miisteri memnuniyeti, miisterinin
dagitimci, prosediirel ve etkilesimsel olarak algilanan adalet ihtiyaglarini karsilamanin bir
fonksiyonudur. Basit¢e ifade etmek gerekirse, dagitimsal adalet miisterinin sonugtan (“ne”
teklif edildi) memnuniyetini degerlendirir; prosediirel adalet, sonucu almak i¢in katlanilan
stireci dikkate alir ("nasil" teklif edildi) ve etkilesim adaleti, degisimin insani yoniinii ortaya
koymaktadir (suglu firma durum hakkinda samimi ve empatik miydi?) (Gonzalez vd., 2014:
148).

Esitlik teorisi dogrultusunda, miibadele iligkileri dengeli olmalidir (Khantimirov vd.,
2020: 3). Esitlik teorisine gore, miibadele iligkisi, tiiketici tarafindan algilanan bir kayipla
dengesiz hale gelir. Bir tiiketicinin algiladigi kayip miktari, yasadiklar1 basarisizligin
biiylikliigiine baghdir (Bougoure vd., 2016: 64). Bir hizmet hatasi meydana geldiginde,
girdilerin ¢iktilara oran1 olumsuz etkilendiginden miisteride esitsizlik algis1 olusmaktadir ve
hizmet hatasinin biiyiikliigiine bagli olarak miisterinin hissedecegi esitsizlik daha yiiksek veya
daha diisiik olacaktir. Ayrica, esitsizligin sonuclarint en aza indirmek ve dengeyi yeniden
saglamak i¢in miisteriler, hizmet saglayicidan bir tiir tazminat alma hakkina sahip olduklarini
hissedebilirler. Girdilerin sonuglara olan esitsizligi daha biiylik oldugunda, esitsizlik daha
yiiksektir ve miisterinin degisimi dengelemek i¢in bekledigi maddi kazang daha yliksek
olmaktadir (Khantimirov vd., 2020: 3). Basarisizhigin biiylikligi, bir tiiketicinin bir hizmet
hatasini biiylik veya kii¢iik olarak algilama derecesini ifade eden bireysel bir fark degiskenidir.
Bir miisterinin biiyiik bir hizmet hatas1 olarak algiladig1 seyi, digeri nispeten kiiciik gorebilir.
Hizmet basarisizligiin biiyiikliigiine iligkin tiiketici algilar arttik¢a, onlar1 tatmin etmenin daha

zor olacagi muhtemel goériinmektedir (Bougoure vd., 2016: 64). Diger bir ifadeyle, miisteri
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tarafindan algilanan hizmet hatas1 veya basarisizlig1 ne kadar siddetli olursa, esitligi yeniden
saglamak i¢in gereken tazminatin degeri de o kadar yiiksek olacaktir (Bambauer-Sachse ve
Rabeson, 2015: 120).

Esitlik teorisi, ge¢misten giiniimiize fiyat ve hizmet kalitesindeki degisikliklere iliskin
olarak hizmet telafisinin yeterliligi, sikayet davranisi, gelecekteki satin almalar ve memnuniyet
gibi tiiketici tepkilerini anlamada temel alinan bir teori olmustur (Carvalho vd., 2017: 744).
Esitlik teorisi, firmalarin bir hizmet basarisizliginin ardindan miisterilerin esitsizlik hissini
gidermesi durumunda, diisiik yeniden satin alma niyetinin artirabilecegini (Maxham, 2001: 13)
ve olumsuz e-WOM'un olumluya donebilecegini 6ne siirmektedir (Ding ve Lii, 2016: 888).
Ayrica miisterilerin, hizmet saglayici tarafindan sunulan hizmet telafisini esitlik teorisi
kapsaminda degerlendirdigini ve miisterilerin esitlik algilarinin onun memnuniyetini belirledigi
bulgulanmistir (Liu vd., 2014: 35-36).

Esitlik teorisi, ciddi bir hizmet hatasi olustugunda, miisterilerin sorunun biiyiikligiini
yansitan bir telafi stratejisi bekleyeceklerini ileri siirmektedir (McQuilken vd., 2013: 43).
Hizmet hatasi meydana geldiginde miisteriler genellikle karsilastiklari bu durum nedeniyle
indirim, licretsiz iade ve para iadesi gibi tazminat almak isterler. Bu noktada etkilesimsel adalet,
misteri karar verme siirecinde kritik bir rol oynamaktadir (Liu vd., 2014: 36). Hizmet
firmasinin bakis agisina gore esitligi saglamanin ilk adimi, yanls yapildigin1 kabul etmek ve
oziir dilemektir. Oziir dileyerek firma, tiiketicinin bekledigi fayday: elde edememesine
tzildigini ifade eder. Gergekte bir Oziir, miisterinin rahatsizlik duygusunu ortadan
kaldirabilir, miigterinin memnuniyet ve adalet algilarin1 gelistirebilir ve 6zellikle bir miktar
maddi kazanim ile birlikte sunuldugunda firma ile misteri iliskisinin devam etmesini
saglayabilir (Boshoff ve Leong, 1998: 27). Miisteriye yapilan agiklamalar, miisteriler ve hizmet
saglayicilar arasindaki iletisim, miisterilerin benlik saygisini yeniden yapilandirmalarina,
misterilerin psikolojik ihtiyaclarini karsilamalarima ve hizmet telafisini degerlendirmesine
yardime1 olabilmektedir (Liu vd., 2014: 36).

Esitlik ve Adalet Teorileri, miisterilerin c¢atisma durumlarina iligskin tepkilerini
aciklamak i¢in kullanilmaktadir. Miisteriler, hizmet hatasin1 olumsuz bir esitsizlik olarak goriir
ve sikayet dahil olmak iizere satin alma sonras1 davranislarla esitligi dengelemeye calisir. Bu
nedenle algilanan adalet, miisterilerin sikayetlerin ele alinmasina tepki olarak davraniglarini
aciklamakla ilgilidir (Mazaheri vd., 2011: 236). Hem adalet teorisi hem de esitlik teorisi,
miisterilerin telafi ¢abalarina iliskin adalet algilarini agiklayan teorik ¢erceve sunmaktadir.
Ancak bu iki teorinin adalet algisint hem kavramsallastirma hem de 6lgme konusundaki

yaklasim bigimleri birbirinden farklidir. Adalet teorisi, telafi ¢abalarinin adilligini 6l¢en
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faaliyetlere 6zel bir bakis agis1 sunmaktadir. Bununla birlikte, esitlik teorisi telafi ¢abalarinin
etkinliginin, bir tiiketicinin firma ile olan tiim ge¢misi dikkate alinmadan tamamen
anlasilamayacagini ortaya koymaktadir. Baska bir deyisle, telafi ¢abalarinin adalet algisina
etkisini gegmisten glintimiize birikimli bir bakis agis1 ile vurgulamaktadir (Kwon ve Jang, 2012:
1236).

Adalet teorisinin mantigi, miisterilerin hizmet kurtarma g¢abalarinin adilligine iliskin
algilarmin gelecekteki davranmigsal niyetlerini belirlediginden esitlik teorisi ile tutarlidir.
Bununla birlikte, esitlik algilarini, telafi ¢abalar1 ve davranissal niyetler arasindaki iliskilerde
bir arabulucu olarak kullanmak daha uygundur, ¢iinkii esitlik, paylasilan denetimlerin tim
geemisini dikkate alma egilimindedir (Kwon ve Jang, 2011: 2-3). Dolayisiyla, miisteri ve firma
arasinda paylasilan ortak ge¢mis, telafi cabalarimin etkinligini agiklamada alternatif bir
yaklagim olarak kabul edilmektedir. Spesifik olarak, firma ile giiclii bir iliskisi olan tiiketiciler,
hizmet hatasi gibi tatmin edici olmayan performansinin neden oldugu esitsizliklerin gelecekteki
islemlerde esitlenecegine inanma egiliminde olduklarindan, hatalar meydana geldiginde daha
fazla tolerans gosterirler. Telafi ¢abalarinin etkinligine iliskin sonuglar, yalnizca bu ¢abalarin
kalitesiyle degil, tiiketicilerin firmayla olan iligski diizeyleri nedeniyle farkli zaman dilimleri

dikkate alinarak da aciklanabilmektedir (Kwon ve Jang, 2012: 1237).

2.3.2. Hizmet Telafi Paradoksu

Miisterilerin beklentilerinin altinda kalan hizmet deneyimleri hizmet hatasi olarak
nitelendirilmekte ve bu durum, olumsuz duygular ve miisteri memnuniyetsizligi yaratmaktadir.
Coziimlenmemis miisteri memnuniyetsizliginin, olumsuz agizdan agiza iletisim ile yayilmasi
olasidir ve miisteri acisindan bu durum fimaya iliskin gelecekte olumsuz davranislarla
sonuglanabilmektedir. Dolayisiyla, hizmet saglayicilar genellikle hizmet hatalarini telafi
etmeye caligmaktadirlar. Hizmet hatasinin telafisi, hizmet saglayicinin hizmet hatalarina yanit
olarak gerceklestirdigi eylemlerdir. Telafi ¢cabalarinda, baz1 arastirmacilar, tistiin bir telafinin
yalnizca hizmet basarisizliklarinin olumsuz sonuglarim1 azaltmakla kalmayip, ayn1 zamanda
hizmetten genel memnuniyeti de artirdigini bulmuslardir. Bu nedenle, bir miisterinin genel
memnuniyeti, herhangi bir basarisizlik yasamamis bir miisteriden bile daha biiyiik
olabilmektedir (Kim vd., 2021: 2-3). “ilk seferde dogru yap” diisiincesi elbette, hizmetlerin
hatasiz hale getirilebilecegi bir stratejidir. Bununla birlikte, hizmetlerde bir basarisizlik
durumunda bile, arastirmalar, iyi bir hizmet telafi deneyimi yasayan ve baslangigta hayal

kirikligina ugramis bir miisterinin bile daha memnun ve sadik olabilecegini gostermektedir.
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Bunu ifade eden fenomen, hizmet telafi paradoksu olarak adlandirilmaktadir (Hazarika ve
Dhaliwal, 2018: 1247).

Hizmet Telafi Paradoksu terimi, 1992 yilinda McCollough ve Bharadwaj tarafindan ileri
striilmistir (Nylander ve Edstrom, 2021: 1). Bu paradoks, bir miisterinin hata sonrasi
memnuniyetinin hata 6ncesi memnuniyetini astig1 bir durum olarak tanimlanmistir (Kaur ve
Robindeep, 2020: 5183). Diger bir deyisle, bu paradoks hizmet hatasinin ardindan tatmin edici
bir hizmet telafi deneyimi yasayan miisterilerin memnuniyet diizeylerinin, higbir hata
yasamayan miisterilerden daha yiiksek oldugunu ifade etmektedir (Kim vd., 2021: 1). Bu
diisiincenin arkasindaki temel neden, hatali bir hizmetin basarili bir sekilde telafi edilmesinden
dolayr miisteri giiveninin ve memnuniyetinin artmasidir. Hizmet telafi paradoksu, hizmet
hatasinin meydana geldigi ve telafi sonrasi memnuniyetin hizmet hatasindan Onceki
memnuniyetten daha fazla oldugu bir durumdur (Kaur ve Robindeep, 2020: 5183). Miisteri,
yiikksek diizeyde miikemmel hizmet telafi deneyimi yasamaya devam ederse, miisteri
memnuniyeti ve yeniden satin alma niyeti, baslangicta hi¢cbir hizmet hatast olmamasi
durumundan daha da yiiksek olabilir (Nylander ve Edstrom, 2021: 1). Hizmet hatasinin siddeti
biiyiikse hizmet telafi paradoksunun ortaya ¢ikma olasiligi o kadar yiiksektir (Nylander ve
Edstrom, 2021: 12-13).

Hizmet Telafi Paradoksu, memnun olmayan miisterilerin, hizmet hatasiyla
karsilastiklar1 bir kurulustan hizmetleri yeniden satin alma olasiliklarinin daha yiiksek
olabilecegini diisiindiirmektedir. Bunun gergeklesmesi i¢in 6n kosul, miisteriye miikemmel bir
hizmet telafi ¢cabasi gosterilmesidir (Hazarika ve Dhaliwal, 2018: 1247). Ayrica, hizmet telafi
paradoksunun gegerli olmasi i¢in miisterinin hizmet telafisinden sonra elde ettigi faydalarin,
hizmet hatasinin algilanan maliyetini agsmas1 gerekmektedir (Claesson ve Dijner, 2017: 1).
Hizmet basarisizlig1, miisteri memnuniyetini artirmak igin bir firsattir (Shapiro vd., 2006: 866).
Ayrica miisterilerin hizmet hatasindan kaynakli sikayetleri, firmalara {irlinlerini veya
hizmetlerini gelistirmelerine yardimeci olabilecek degerli tiiketici geri bildirimleri saglar.
Sirketlerin sikayetleri uygun sekilde ele almaktan kazanacaklar1 ¢cok sey oldugundan, hizmet
hatasi ve telafi tiim isletmeler igin biiylik 6nem arz etmektedir (Bijmolt vd., 2014: 610). Telafi
stratejisi, misterilerle iligkileri yeniden kurmanin ve giiclendirmenin bir yolu olarak
goriilmelidir. Hizmet telafi stratejilerinin uygulanmasi maliyetleri artirtyor gibi goriinse de, bu
tir stratejiler hizmet performansini iyilestirmede uzun vadeli katkilar verebilir ve iliskisel
faydalarla sonuclanabilir. Hatalar1 belirlemek, hatalarin rutin nedenlerini ¢6zmek ve uygun bir
egitim programi yardimiyla telafi cabalarinin etkinligini artirmak onemlidir (Kaur ve

Robindeep, 2020: 5191).
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Hizmet hatasinin, miisterinin firma degistirme davranisini yonlendiren ana nedenlerden
biri oldugu goéz Oniine alindiginda, basarili bir telafi, sirketin karliligin1 etkileyecek olan
miisteriyi elde tutmaya yol agabileceginden, telafiye odaklanmak 6nemlidir (De Matos vd.,
2007: 60). Ote yandan, bir hizmet hatasi ile karsilasildiginda firma tarafindan uygun olmayan
bir telafinin sunulmasi veya hig telafi sunulmamasi, “cifte hata” olarak da adlandirilan olumsuz
bir miisteri degerlendirmesini artiracaktir (Ok vd., 2006: 21; Kaur ve Robindeep, 2020: 5191).
Bununla birlikte, misterilerin, gegici nedenlere sahip hatalara karsi daha bagislayici olmalari
muhtemeldir. Bunun nedeni, gelecekte hatanin tekrarlanma olasiliginin minimum olmasidir.
Yani miisteriler, basarisizligin nedenini tekrar ortaya ¢ikmast muhtemel olmayan bir faktor
olarak algilar, firmanin 6zriinii, tazminatin1 kabul eder ve firma ile iligkisini siirdiirme egilimi
gosterir. Tersine, miisteri basarisizligin nedenini siirekli olarak goriirse (muhtemelen tekrar
meydana gelebilir), hizmet telafi paradoksunun gergeklesme olasiligi daha diisiiktiir, ¢linkii
beklenti teorisine gore kayiplar genellikle tiiketicinin zihninde kazanglardan daha agirdir.
Dolayisiyla miisteriler, firma tarafindan sunulan degerli kazanimlara bakmaksizin baska bir
hata ile karsilasma riskini almak istemezler (Magnini vd., 2007: 216).

Hizmet telafi paradoksunun tiim hizmet hatasi durumlarinda gegerli olmadig1 (Koc vd.,
2020: 84) ve varliginin sinirlt kapsamli oldugu ileri siiriillmektedir (Hazarika ve Dhaliwal, 2018:
1247). Dolayisiyla, bazi arastirmalarda hizmet telafi paradoksunun olusmayabilecegi ifade
edilmistir. Bu durumun temel nedeni olarak da miisteriler aras1 farkliliklar, demografik ve
kiiltiirel degiskenler, bireylerin kisilik 6zellikleri ve hizmet hatasinin siddeti gibi ¢ok cesitli
faktorler siralanmistir (Koc vd., 2020: 84). Bununla birlikte, bir miisteri i¢in bu paradoks gegerli
olabilecekken, bagka bir miisterinin telafi ¢abalarindan bile memnun olmayabilecegi s6z
konusudur. Telafi sonrasi memnuniyet diizeyi; hizmet hatasinin biiyiikliigli, miisterinin
tiiketimin kritikligine iligkin algist ve hizmet hatasini ilk olarak hizmet saglayicinin m1 yoksa
miisterinin mi fark ettigi gibi bir dizi faktore bagli olabilmektedir (Hazarika ve Dhaliwal, 2018:
1247).

2.3.3. Yiikleme/Atfetme Teorisi

Heider (1946, 1958), bir olayin neden meydana gelebilecegini ve olaya iliskin yapilan
aciklamanin, degerlendirmeyi ve kisinin davranigini nasil etkileyecegini ifade eden Atfetme
Teorisini ileri siirmiistiir (Siagian ve Triyowati, 2015: 99). Insanlarm belirli olaylarin neden
gerceklestigini ve nasil yorumladiklarimi agiklama bigimleriyle ilgilenen atfetme teorisine
dayanarak, insanlar yasadiklar1 deneyimleri bir nedene veya kaynaga baglama egilimindedir

(Malombe ve Choudhury, 2020: 173). Atfetme teorisi, “hangi bilgilerin toplandig1 ve nedensel
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bir yargi olusturmak igin nasil birlestirildigi” ile ilgilenmektedir. Basit bir ifadeyle, bu teori
insanlarin davraniglar1 ve olaylari nasil agikladiklariyla ilgilenir. Bireyler olaylarin altinda yatan
nedenleri ararlar ve davranislarin ve durumlarin ardindaki mantigi anlamaya ¢aligirlar. Bu teori,
tiiketici tepkilerinin arkasindaki mantig1 agiklamaya yonelik girisimlerin bir sonucu olarak
gelistirilmistir (Yakut, 2018: 354-355). Atfetme teorisi, insanlarin bilgiyi rasyonel olarak
isledigini aciklamaktadir (Siagian ve Triyowati, 2015: 102). Bu teoriye gore, insanlar
gbozlemlenen davramisi ya igsel ya da dissal nedenlere baglamaktadir. Icsel nedenler
gbzlemlenen kisiye, dissal nedenler ise dis faktorlere atfedilmektedir. Davranisi algilarken, bir
gozlemci bu faktorlerden hangisinin davranisin nedeni olduguna dair bir yargida bulunacaktir
(Zhang, 2011: 1).

Atfetme teorisi, hizmet hatasi/telafisi literatiiriine uygulanan en popiiler kuramlardan
biridir (Nguyen ve McColl-Kennedy, 2003: 48). Atfetme teorisi, miisterilerin bir {irin hatas1
icin algiladiklar1 nedenlerin hataya verdikleri tepkileri nasil etkiledigini anlamak i¢in
kullanilmaktadir. Teori, insanlar nedensel ¢ikarimlara nasil ulasirlar, ne tiir ¢ikarimlar yaparlar
ve bu ¢ikarimlarin sonuglar1 nelerdir gibi nedensel ¢ikarimlarin tiim yonleriyle ilgilenmektedir
(Srivastava ve Gosain, 2020: 101). Iliskilendirme mantiginda, tiiketiciler bir hizmet hatasiyla
karsilastiklarinda, altta yatan nedeni arayacak ve hizmetin kendisine veya hizmet saglayiciya
kars1 daha sonraki agizdan agiza iletisim ve tekrar satin alma davranislarini etkileyecek belirli
duygular veya tutumlar yasayacaklardir (Fu vd., 2021: 508). Atfetme teorisine gore insanlar,
eylemleri ve davraniglar1 nedensel ¢ikarimlarindan (belirli bir olay veya duruma atfedilebilen
nedenler) etkilenen rasyonel bilgi islemcileridir (Zhang, 2011: 1; Srivastava ve Gosain, 2020:
100). Bu nedenle, bir miisterinin hizmet hatasina tepkisi, yalnizca {irlin veya hizmetin basarisiz
oldugu gercegine dayanmaz. Miisteri ayrica, hatanin neden olustugunu belirlemeye ¢alisacaktir
(Srivastava ve Gosain, 2020: 100). Tiiketici sikayet davranigi baglaminda, atfetme teorisi,
hizmet basarisizliginin algilanan nedeninin, bir tiiketicinin nasil tepki verecegini etkiledigini
ileri stirmektedir (Zhang, 2011: 1).

Atfetme teorisine gore, hizmet basarisizliginin miisteriler tizerinde farkl etkileri vardir;
bu etkiler, her miisterinin nedensel iliskiyi nasil algiladigina bagh olarak degismektedir
(Malombe ve Choudhury, 2020: 171). Farkli pazar segmentlerinde, tiiketicilerin hizmetin
sunumuna iliskin farkli beklentileri bulunmaktadir. Ornegin; Tayvanl turistler giiler yiizlii ve
sicak hizmet sunumu, Japon turistler kibar ve zarif hizmet sunumu, Amerikali turistler ise
verimlilik beklentisi icerisinde olmaktadirlar (Fu vd., 2021: 508). Atfetme teorisi genellikle
tiiketicilerin bir hizmet basarisizligina yonelik duygusal tepkilerinin, basarisizliga iliskin

nedensel aciklamalarindan etkilendigini ve nedensel yiiklemenin olumsuz duygusal tepkileri
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ortaya ¢ikardigini ileri siirmektedir (Nikbin ve Hyun, 2017: 83). Nedensel yiikleme hakkinda
ortaya ¢ikan en 6nemli i¢gorii, nedensel atfetmelerin bir yiikleme tipolojisi olusturan ii¢ boyutu
oldugudur: Yer (olaydan kim sorumludur?), istikrar (tekrar etme olasiligi nedir?) ve kontrol
(sorumlu tarafin neden iizerinde kontrolii var mi1?) (Zhu vd., 2013: 18; Weng ve Kao, 2011.:
243; Nguyen ve McColl-Kennedy, 2003: 48; Swanson ve Kelley, 2001b: 196).

Hizmet hatasina yonelik olarak miisterilerin hata atfetmeleri, onlarin tekrar satin alma
istegini ve sikayet davranisin1 dogrudan etkilemektedir. Miisterilerin deneyimledikleri hatalarla
ilgili yiiklemeler, onlarin firmaya yonelik tutumlarin1 ve davranigsal niyetlerini etkilemektedir
(Zhang, 2011: 2). Hizmet hatas1t meydana geldiginde, tiiketici tepkileri sadece sonuglara dayali
degildir. Meydana gelenler i¢in ¢ikarilan sebep veya atfetme, tiikketicinin nasil tepki verecegini
etkileyebilir (Hua vd., 2010: 289). Aslinda, yiikleme teorisi neredeyse tamamen algilara
dayanmaktadir. Hatalar1 kontrol edilebilir faktorlere baglayan miisteriler, memnuniyet
degerlendirmelerinde daha az bagislayicidir. Ornegin; miisteri hatanin nedeninin firmanin
kontroliinde oldugunu algilarsa ofkesi ve algilanan bekleme siiresi artmakta, tatmini ise
azalmaktadir (Magnini vd., 2007: 216). Hizmet hatasin1 dis etkenlere (satici veya liretici)
baglamak, saticiya veya lg¢iincii kisilere sikayette bulunmak ve memnuniyetsizligi tanidiklara
veya arkadaslara anlatmakla iligkilendirilmistir (Zhang, 2011: 1).

Hizmet hatasinin yani sira telafi siirecinde de tiiketicilerin atfetmelerinin 6nemli oldugu
ileri siiriilmektedir. Tiiketiciler, telafi sonuglarini degerlendirirken sonucun olas1 nedenlerini ve
her bir tarafin hatanin ¢6ziimiine yonelik sorumluluklarini belirlemektedirler. Buna ek olarak,
tiikketiciler nedensel arastirma yaparak sonucun benzer durumlarda tekrar ortaya c¢ikma
olasiligimin olup olmadigini belirlemeye ¢aligmaktadirlar (Swanson ve Kelley, 2001: 196).
Atfetme teorisi tarafindan tanimlanan hatalar, tiiketicilerin bakis agisindandir. Daha geneldir ve
sadece firmalardan degil ayn1 zamanda tiiketicilerden veya ¢evresel durumlardan kaynaklanan
hatalar1 da igermektedir. Hizmet hatasina yonelik farkli atfetmeler ile tiiketiciler, farkli
seviyelerde telafi beklentilerine sahip olabilmektedir (Ma, 2007: 3). Mevcut telafi
caligmalarinin ¢ogu, hizmet hatalarinin (firmalarin neden oldugu hatalar) bir kismina
odaklanmaktadir. Bu nedenle, bu c¢alismalar, firmalarin sorumlu olmadiklar1 hatalari
diizeltmeleri gerekip gerekmedigi konusunu ele almamistir. Ayrica, bir hatadan sonra tiiketici
ihtiyag ve isteklerinin taninmamasi, telafi stratejilerini etkisiz hale getirir. Firmalar, bir hatala
karsilasan miisterileri asir1 6diillendirebilir veya eksik odiillendirebilir (Ma, 2007: 3-4).

Tiiketiciler hatay1 firmalar, kendileri ve/veya g¢evresel durumlar gibi hizmet sunum
stirecine dahil olan herhangi bir unsura baglayabilirler. Cevresel durum faktorii, firmalar ve

tiikketiciler disinda hatadan sorumlu olan herkesi icerebilir. Ornegin; hava durumu ugusun
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gecikmesine neden olabilir, restoranda giiriiltiili bir misteri hos olmayan bir hizmet
deneyimine neden olabilir (Ma, 2007: 20-21). Genel olarak, tiiketiciler hizmet hatasinin
saticidan kaynaklandigina (dis mahalli), yeniden meydana gelme ihtimalinin olduguna (kararli)
ve Onlenebilecegine (kontrol edilebilirlik) ne kadar ¢ok inanirsa, sikayet etme olasiliklar1 da o
kadar yiiksek olmaktadir (Swanson ve Kelley, 2001b: 196). Bu teori, algilanan nedenin,
memnuniyetsiz tiiketicinin hizmet hatasina verecegi tepkiyi etkileyecegini 6ne siirmektedir
(Boshoff ve Leong, 1998: 26-27). Hataya iliskin tiiketici atfetmeleri, tiiketicilerin memnuniyet
veya memnuniyetsizlik diizeylerini, tercih edilen telafi seklini ve gelecekteki yeniden satin

alma niyetlerini etkilemektedir (Swanson ve Kelley, 2001a: 51).

2.3.4. Kaynak Degisim Teorisi

Kaynak degisimi teorisi, Foa (1971) tarafindan 6nerilen bir psikolojik degisim teorisidir
(Dalziel, 2014: 113; Mpinganjira, 2019: 271) ve insan ihtiyaglarinin nadiren yalnizlik iginde
karsilandig1 anlayisina dayanmaktadir. Bunun temel nedeni, insanlarin refahlarini saglamak
icin ihtiya¢ duyduklar1 kaynaklar ic¢in birbirlerine bagimli olmalaridir. Miibadele edilen
kaynaklarin bazilar1 somut, bazilari ise soyuttur. Maddi kaynaklara 6rnek olarak para ve mallar,
maddi olmayan kaynaklara 6rnek olarak hizmetler ve bilgi verilebilir (Mpinganjira, 2019: 271).
Kaynak, “bir kisiden digerine aktarilabilen somut veya soyut olan her seydir” (Rosenbaum vd.,
2017: 283; Stakhovych ve Tamaddoni, 2020: 337). Bu teori degisim siirecindeki aktorleri ise
degisim ortaklari ile degisimin dogas1 ve kaliplar ile ilgili kararlar1 bildirmek i¢in kendilerine
sunulan bilgiyi biligsel olarak isleyen varliklar olarak gérmektedir (Mpinganjira, 2019: 272).
Teori, insanlarin birbirleriyle degis tokus ettigi alt1 tiir kaynak (sevgi, statii, bilgi, para, mal ve
hizmetler) oldugunu 6ne siirmektedir (Briggs vd., 2010: 210; Stakhovych ve Tamaddoni, 2020:
337). Teori, aym tirden kaynaklarin degis tokus edilmesinin daha olasi oldugunu O6ne
stirmektedir. Ayrica, normatif beklentilerin miisterilerin ticari bir degis tokusta kabul etmeye
istekli oldugu kaynagi etkileme egiliminde oldugunu ileri siirmektedir (Mattila vd., 2011: 348).
Hem mallar hem de hizmetler, bir taraftan digerine iletilebildiklerinden teoride kaynak olarak
kabul edilmektedir (Briggs vd., 2010: 210).

Kaynak degisimi teorisi, hizmet hatasi ve telafisinde miisteri memnuniyetini agiklamaya
yardimci olmak i¢in hizmet pazarlamasi literatiiriinde siklikla kullanilan bir teoridir (Briggs vd.,
2010: 210). Hizmet hatasina cevap olarak telafi gabasi, miisterinin kayip yasadigi ve kurulusun
kazang saglamaya c¢alistigi degisim siireci olarak goriilmektedir (Chuang vd., 2012: 260).
Kaynak degisim teorisine gore, hizmet hatasi yasandiginda miisteriler kaynak kayb1

yasadiklarin disiiniirler ve bu durum, beklenen-elde edilen dengesizligine yol agmaktadir. Bu
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dengesizlik, kaybedilen kaynaga olabildigince denk bir kaynak ile giderilmektedir.
Miibadelenin iki tarafindaki kaynaklarin biiyiikliik ve tiir olarak eslestirilmemesi ise adaletsizlik
olarak algilanmakta ve miisteri memnuniyetsizligine yol ag¢maktadir (Stakhovych ve
Tamaddoni, 2020: 339). Miisterinin hizmet hatasi nedeniyle yasadigi1 kayip bi¢imleri faydaci
ve semboliktir (Siagian ve Triyowati, 2015: 102-103). Yasanan hizmet hatasinda miisterinin
kaybettigini diisiindiigii kaynak, fazla iicret 6dedigini diislindiiyse para, hasarli bir iiriin aldiysa
mal veya e-ticaret aligverisindeki bir gecikme diger bir deyisle zaman kaybi olabilmektedir.
Tiketiciler, hizmet hatas1 nedeniyle kaybettikleri kaynagin tiiriine uygun bir tazminat almayi
tercih etmektedirler (Stakhovych ve Tamaddoni, 2020: 339). Teori, kaynak kayb1 ne kadar fazla
olursa kisinin onu geri almak i¢in o kadar giiglii istek duymasi gerektigini, diger bir deyisle
kaynak kaybinin beklenti ve sikayet davranisi ile etkilesimli oldugunu 6ne siirmektedir (Du vd.,
2007: 1140).

Ekonomik kaynaklar para, zaman, {irin ve buna benzer unsurlardan olusurken, sosyal
kaynaklar itibar, gii¢, sempati ve digerlerini icermektedir. Hizmet basarisizligi durumunda
miisteri para ve zaman gibi kaynaklar agisindan kayip yasamaktadir. Isletmeler, miisteri kaybini
gidermek amaciyla misterilere kaynak aktarimini sagalayan bazi telafi stratejileri
uygulamaktadirlar (Wang vd., 2007: 3152). Telafi isleminin etkili olabilmesi i¢in, hata
nedeniyle kaybedilen kaynagin telafidan kazanilan kaynakla eslesmesi gerekmektedir. Diger
bir ifadeyle, hizmet telafi tazminati miisteri kaybiyla orantili oldugunda (6rnegin, fazla ticret
iadesi i¢in) optimal olmaktadir (Stakhovych ve Tamaddoni, 2020: 337). Bu teori, miisteriler
icin degis tokus kategorileri benzer oldugunda, telafinin daha etkili oldugunu varsaymaktadir.
Ayrica ampirik arastirmalar, insanlarin farkli kaynaklar yerine benzer kaynaklar1 degis tokus
etmeyi tercih ettigi fikrini desteklemektedir (Schetzsle ve Drollinger, 2014: 3). Teoriye gore
telafi modunun (teknolojiye dayali vs. insan) hata tipiyle (¢cevrimici ve gevrim dis1) eslesmesi
gerekmektedir (Mattila vd., 2011: 348). Miisteriler, hizmet basarisizliginin parasal bir kayba
yol agmasi durumunda parasal tazminati tercih etmektedirler. Tersine, basarisizlik bir sosyal
kaynagin kaybina yol agarsa, o zaman boyle bir kaynakla ilgili bir telafi almay: tercih
etmektedirler (Chuang vd., 2012: 260).
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UCUNCU BOLUM
TELAFI YONTEMLERININ MUSTERILER TARAFINDAN
DEGERLENDIRILMESINE YONELIK AMPIiRiK BiR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Calismanin temel amaci, lojistik hizmet hatalarinin telafisinde kullanilan yontemlerin
hangilerinin miisterilerin tatmin diizeyleri ve tekrar satin alma niyetleri {izerinde daha fazla
etkiye sahip oldugunu belirlemektir. Bununla birlikte, c¢alismanin alt amaglar1 da
bulunmaktadir. Bunlardan birincisi, miisterilerin tatmin diizeyleri ve tekrar satin alma niyetleri
tizerinde telafi siiresinin mi yoksa telafi miktarinin mi1 daha 6nemli etki yaptigini tespit etmektir.
Ikincisi, yiiksek ve diisiik kritiklikteki hizmet hatalar1 icin sunulan telafi ydntemlerinden
hangilerinin miisterilerin tatmin diizeyleri ve tekrar satin alma niyetleri lizerinde daha fazla
etkiye sahip oldugunu belirlemektir. Sonuncusu ise, hem cinsiyet hem de yas degiskenlerini
dikkate alarak miisterilerin telafi yontemlerine yoOnelik tatmin ve tekrar satin alma niyeti
odaginda yaptiklari degerlendirmelerin farklilik arz edip etmedigini ve eger farklilik varsa her
bir cinsiyete ve her bir kusaga (X, Y ve Z kusag1) gore énemli olan telafi yontemini tespit
etmektir.

Miisteriler sosyal degerlerine gore farkli davrandiklarindan dolayr telafinin tiim
kiiltiirlerde istenen sonucu vermesi miimkiin olmayabilmektedir. Bu nedenle, hizmet telafisinin
etkileri kiiltiirden kiiltiire ve miisteriden miisteriye degisebilmektedir (Mazhar vd., 2022: 66).
Bu yoniiyle, mevcut ¢alismada Tiirkiye odaginda miisterilerin telafi yontemlerine iligkin
davranigsal niyetlerini incelemek O6nemlidir. Bununla birlikte, hizmet telafisinden sonra da
miisterilerin tatmin olmadiklar1 ve isletmelerin miisteri kaybetmeye devam ettikleri agiktir. Bu
noktada, misteriler neden telafiden sonra bile memnun degiller ve ayni isletmeden neden tekrar
satin almazlar? Miisterilerin bu kararlarinin arkasindaki temel neden nedir? isletmeler, hizmet
telafi siirecini nasil iyilestirebilir? (Mazhar vd., 2022: 66). Bu noktada, mevcut aragtirmada
yukarida deginilen sorular temelinde telafi sliresinin mi yoksa telafi miktarinin m1 6nemli
oldugunu belirlemek, hatalarin kritiklik seviyelerinin miisteri davranigsal niyetleri {izerindeki
etkisini tespit etmek ve igletmelerin telafi siirecini gelistirmelerine yardimci olacak stratejiler
onermek onemlidir.

Isletmelerin hizmet telafisine yonelik tepkileri ve eylemleri istege bagli ve belirsiz
oldugundan ve hizmet hatasi yasandiginda isletmelerin tepkileri miisteriler tarafindan tahmin
edilemediginden bu durum, miisteriler arasinda memnuniyetsizlige neden olmaktadir. Her ne

kadar literatlirde isletmelerin telafiye yaniti anlamina gelen hizmet telafi deneyimi terimi
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siklikla kullanilsa da telafiye yanitin isletmeler tarafindan kavramsallagtirildig ve 6rgiit kiiltiirii
haline getirildigi 6rnek sayisi azdir (Anwar ve Ozuem, 2022: 435). Dolayisiyla, mevcut
calismanin o6zellikle cinsiyet ve kusak degiskenleri odaginda ortaya koyacagi sonugclar,
isletmelerde yerlesik hale gelecek olan bir telafi stratejisinin  benimsenmesine ve
uygulanmasina katki vereceginden 6nem arz etmektedir. Bu sayede, isletmelerin farkli cinsiyet
ve kusak kombinasyonlarindaki (6rnegin, kadin-X kusagi) miisterilere yonelik farkl kritiklik
seviyelerinde miisteri beklentilerini karsilayabilecek telafi stratejilerini belirlemeleri miimkiin

olabilecektir.

3.2. Aragtirmanin Ozgiin Degeri

Mevcut literatiirde telafi siiresi, telafi miktar1 ve hatalarin kritiklik seviyelerini dikkate
alarak kurgulanan arastirmalar bulunmaktadir. Ornegin; Widmier ve Jackson (2002) 1 haftalik
ve 1 aylik gecikmeden kaynaklanan hizmet hatalarina iligkin 10 $ ve 100 $ indirimin sunulmasi
durumunda miisteri davraniglarinin nasil degistigini arastirmiglardir. Jin vd. (2019)
arastirmalarinda telafi tlirti (misteri katilimli, firma katilimli, ortak katilimli) ile telafi siiresini
dikkate almislar ve 30 dakikalik ve 2 saatlik telafi yanit siirelerinin miisterilerin tatmin diizeyleri
tizerindeki etkisini incelemislerdir. Sharifi ve Aghazadeh (2016), indirim miktar1 (ylizde, $) ve
indirim referansini (tek bir tirlinde indirim, toplam fiyatta indirim) kullanarak telafilere yonelik
olarak miisterilerin tepkilerini incelemislerdir. Gelbrich vd. (2016) telafi siirecindeki iliskinin
kalitesi (yliksek, diisiik) ile islevsel telafi miktarim1 dikkate alarak misterilerin tatmin
seviyelerini analiz etmislerdir. Fu vd. (2015), hizmet hatasinin odak noktasi ile telafi tiirtinii
(oziir, islevsel telafi, karma telafi) birlikte inceleyerek miisterilerin algilanan adalet ve telafi
sonrasi tatmin diizeylerini incelemislerdir. Crisafulli ve Singh (2017) telafi siiresi (kisa, uzun),
telafi tiirli (0ziir, islevsel telafi) ve kritiklik diizeyini (yliksek, diisiik) birlikte kullanmiglar ve
bu telafi stratejilerinin tekrar satin alma niyeti, telafi sonrasi tatmin ve agizdan agiza iletisim
tizerindeki etkisini incelemislerdir. Ayrica, Jafarzadeh vd. (2021) hatalarin kritiklik diizeyi
(yiiksek, diisiik), telafi siiresi (3 saat, birkag giin) ve telafi tiirii (6ziir, islevsel telafi-%10)
odaginda teslimat hatalarmin telafisinin miisterilerin tatmin, niyet ve olumlu agizdan agiza
iletisim lizerindeki etkilerini analiz etmislerdir.

Hizmet telafilerine iliskin olarak literatiirde yer alan arastirmalarda ¢ogunlukla telafi
siiresi ve telafi miktarinin farkli kombinasyonlarinin senaryolastirildigi ve kullanildig:
belirlenmistir. Ornegin; senaryo 1°de telafi siiresi 5 giin, telafi miktar1 %10 indirim iken senaryo
2’de telafi siiresi yine 5 giin, telafi miktar1 ise %20 indirimdir. Bu tiir kurgulanan bir deneysel

tasarim arastirmasinda herhangi bir senaryonun diger senaryo karsisinda daha etkili
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olabilecegini veriler heniiz elde edilmeden tahmin edebilmek miimkiin olabilmektedir.
Yukarida deginilen Ornekte senaryo 2’nin, senaryo 1’e kiyasla miisterilerin davranigssal
niyertleri lizerinde daha onemli etkiler yapmasi ongoriilebilmektedir. Bu durum, deneysel
tasarim senaryolarinin iyi kurgulanmasi gerektigini ve heniiz aragtirma baslamadan herhangi
bir senaryonun 6n plana ¢ikmasinin yanlilik ortaya koyabilecegini gostermektedir. Bu noktadan
hareketle, telafi siiresi kisa oldukga telafi miktarinin diisiik oldugu, telafi siiresi arttikca telafi
miktarinin arttig1 senaryolar1 katilimcilara sunmanin literatiire katki saglayacagi anlasilmistir.
Bu sayede, miisteriler i¢in telafi sliresinin mi yoksa telafi miktarinin mi1 daha énemli oldugunu
tespit etmek miimkiin olmaktadir. Bu yoniiyle, bu ¢alisma telafi siiresi ve miktari bakimindan
yenilik ortaya koymakta ve isletme yoneticilerine telafi konusunda uygulayacaklar stratejiler
bakimindan yol gostermektedir. Ayrica, telafi siiresi ve telafi miktarina ek olarak hizmet
hatalarinin  kritiklik durumlarina gore katilimcilarin davranigsal niyetlerinin farklilagip
farklilasmadigini belirlemek de miimkiin olmaktadir. Bu durumda, diisiik ve yiiksek diizeydeki
hizmet hatalarina kars1 uygulanmasi gereken farkli telafi yontemlerini tespit etmek miimkiin

hale gelmektedir.

3.3. Arastirmamin Hipotezleri ve Modeli

Firmalar, hizmet hatasinin telafisi i¢in ¢ok ¢esitli stratejiler kullanmaktadirlar (Umar ve
Saleem, 2022: 445). S6z konusu stratejilerin uygulanmasindaki temel amag, hata sonrasi olusan
zararlar1 telafi etmektir. Literatiir, hizmet telafi cabalarinin misterileri tekrar tatmin
edebilecegini, miisteri iligkilerini giiclendirebilecegini ve bunun da miisterilerin yeniden satin
alma niyetleri yoluyla karlilikla sonuglanabilecegini ortaya koymaktadir (Ali vd., 2022: 2).
Hizmet telafisi sayesinde miisteriyi elde tutma oranindaki kiigiik artislar bile karlilik tizerinde
biiytik etkilere neden olabilmektedir. Ancak, hizmet telafisi yeterince tatmin edici olmadiginda
miisteriler iki defa tatmin edici olmayan deneyim yasamis olmaktadirlar (Edstrom vd., 2022:
2). Bununla birlikte, esitlik teorisi telafi cabalarinin “adalet” veya “dogruluk” diizeyine atifta
bulunmakta ve hizmet hatasi ile karsilasan miisterilerin bazi davraniglarini agiklamaktadir. Bu
nedenle, misterilerin telafi ¢abalarina iliskin adalet algilari, onlarin davraniglarini
etkilemektedir (Agu, 2022: 3). Literatiirde hizmet telafisinin, miisteri tatmini tizerinde etkisinin
oldugunu vurgulayan arastirmalar bulunmaktadir. Ornegin; Ma ve Qian (2022) hizmet telafisi
ve telafi sonrast memnuniyet arasindaki iliskinin miisteriye gonderilen pekistirme mesajlariyla
daha da arttigin1 bulgulamislardir. Shen ve Wang (2022) otomat gonderilen 6zrii mesajlarinin
miisterilerde empati duygusunu giiclendirdigini bu sayede hizmet telasinin onlarin tatmin

diizeylerini artirdigini tespit etmislerdir. Agu (2022) hizmet telafi stratejilerinin miisteri
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memnuniyetini ve sadakatini 6nemli 6lgiide etkiledigini ve en yiiksek etkiye sahip olan telafinin
“i¢ten Oziir dileme” oldugunu bulgulamistir. Wei ve Lin (2022) miisterilerin olumlu ve olumsuz
duygularinin, telafisi sonrasi tatmin diizeyleri tizerinde etkili oldugunu ve sembolik telafinin,
islevsel telafiye kiyasla tatmin iizerinde daha etkili oldugunu tespit etmislerdir. Yukarida
deginilen ampirik arastirmalarin sonuglar1 dogrultusunda kurgulanan hipotezler su sekildedir:

Hai: Telafi tiirleri, telafi sonrasi tatmin diizeyini etkiler.

H2: Farkl telafi tiirlerinin, telafi sonrasi tatmin tizerindeki etkisi farklidir.

Miisterilerin tekrar satin alma niyetini artirmak igin farkli hizmet telafi stratejileri
kullanilmaktadir (Mazhar vd., 2022: 6). Uygun hizmet telafisi, miisteri sadakatini artirabilir ve
miisterilerle olumlu iliskilerin siirdiiriilmesine yardimci olabilir. Bu durum ise, tekrar satin alma
niyeti ve olumlu agizdan agiza iletisim gibi olumlu davranigsal sonuglar1 beraberinde
getirebilmektedir (Rifi ve Mostafa, 2022: 1-2). Hizmet telafisi, miisterilerin hizmet hatalar1 igin
beklentilerinin  karsilandigini inanmalarini saglayabilir ve bu durum, telafi sonrasi
memnuniyetlerini ve tekrar satin alma niyetlerini etkileyebilir (Edstrom vd., 2022: 2).
Miisterilerin hizmet telafi gabalarina iliskin bilissel ve duygusal degerlendirmeleri, tekrar satin
alma niyetlerine yonelik kararlarina agiklik getirme agisindan olduk¢a 6nemlidir (Ali vd., 2022:
2). Hizmet telafisi, yalnizca miisteri memnuniyetini siirdirmekle kalmaz, ayni zamanda
miisterilerin hizmet hatasi ile karsilasmadiklar1 duruma kiyasla daha yiiksek diizeyde tatmin
olmalarini saglayabilir. Boylelikle, miisterilerin tekrar satin alma niyetini artirir (Wei ve Lin,
2022: 491). Yukarida deginilen argiimanlar 1s1ginda kurgulanan hipotezler su sekildedir:

Hs: Telafi tiirleri, tekrar satin alma niyetini etkiler.

Ha: Farkli telafi tiirlerinin, tekrar satin alma niyeti lizerindeki etkisi farklidir.

Hizmet hatalariin Kritiklik seviyesi, misterilerin tutumlarin1 ve beklentilerini
etkilemektedir. Bu nedenle, hizmet hatasi ne kadar kritik veya 6nemli olursa, miisterilerin
beklentileri de o kadar yiiksek olmaktadir (Yunus, 2021: 5). Levesque ve McDougall (2000)
farkli hizmet hatalari ve kritiklik seviyeleri i¢in farkli hizmet telafi stratejilerinin kullanilmasi
gerektigini belirtmislerdir. Daha diisiik kritiklikteki hizmet hatalar1 igin yalnizca islevsel veya
sembolik telafi sunmanin, her ikisini birden sunmak kadar etkili oldugunu tespit etmislerdir.
Bununla birlikte, 6ziir dileme veya parasal tazminat seklinde sunulan telafiler, kritikligi diisiik
olarak algilanan hizmetlerde daha yiiksek miisteri memnuniyeti ile sonu¢lanmistir (Webster ve
Sundaram, 1998: 157). Kritiklik diizeyi diisiik hizmet hatalarina kiyasla kritiklik diizeyi yiiksek
hizmet hatalar1 meydana geldiginde, miisteri memnuniyet ve sadakat diizeyinin azalma ve
olumsuz agizdan agza iletisimin ortaya ¢ikma olasiligi daha yiiksek olmaktadir. Ayrica,

kritikligi yiiksek hatalar daha biiyilk misteri riskleri i¢erdiginden, miisteri beklentilerinin
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artmast muhtemeldir (Watson, 2012: 288). Telafi ¢abalarina bakilmaksizin hizmet hatasi
yasandiginda hatanin kritiklik seviyelerine bagli olarak miisterilerin markaya yonelik
degerlendirmelerinin ve yeniden satin alma niyetlerinin farklilasacagi tahmin edilmektedir
(Oflag, 2011: 40). Yukarida deginilen arastirma bulgular1 1s1ginda kurgulanan hipotezler su
sekildedir:

Hs: Telafi tiirleri ile kritiklik diizeyi etkilesimi, telafi sonrasi tatmin diizeyini etkiler.

He: Tatmin diizeyi, telafi tiirleri ve kritiklik diizeyine gore farklilasir.

Hg: Telafi tiirleri ile kritiklik diizeyi etkilesimi, tekrar satin alma niyetini etkiler.

Hs: Tekrar satin alma niyeti, telafi tiirleri ve kritiklik diizeyine gore farklilasir.

Erkeklerin ve kadmlarin is ortamini ve yasami farkli algiladiklari, bunun da
davraniglarda, performanslarda ve gesitli eylemlerde farkliliklara yol agtig1 ileri stiriilmektedir.
Dolayistyla, cinsiyet farkliliklari, bireylerin ise yonelik egilimlerine, giinliik planlarina ve
sikayet bigimlerine iliskin davraniglarina yansimaktadir (Yadav ve Dhar, 2021: 488). Hizmet
hatalar1 ve telafileri literatiirinde de, cinsiyet farkliliklar1 odaginda hatalarin ve telafi
siireclerinin nasil algilandigina ve yonetildigine vurgu yapan arastirmalar bulunmaktadir
(Palmer vd., 2000: 516). Ornegin; Cambra-Fierro vd. (2013) erkeklerin telafi siirecinde hizmet
saglayicilarla kurduklar iliskide daha talepkar ve daha az sadik olduklarini kadinlarin ise daha
yiiksek adalet duygusuna ve daha fazla tutumsal ve davranigsal baglilik sergileme egiliminde
olduklarini ortaya koymuslardir. Lin vd. (2001) kadnlarin telafi beklentilerinin erkeklerden
daha yiiksek oldugunu savunmustur. Mattila (2010) kadinlara, alternatifler arasindan se¢im
yapma firsat1 verildiginde, erkeklere kiyasla maddi telafiden daha memnun olduklarini iddia
etmistir. Mccoll-Kennedy vd. (2003) kadin miisterilerin telafi siirecine aktif olarak katilmay1
tercih ettiklerini ve ozellikle siire¢ boyunca kendilerine soz hakki verilmesini istediklerini
bununla birlikte kadin miisterilerin telafi siirecinde s6z sahibi olduklarinda memnuniyetlerinin
daha yiiksek oldugunu tespit etmislerdir. Xu vd. (2014: 373)’ne gore, kadinlar hizmet basarisini
genellikle niteliksel, erkekler ise niceliksel olarak degerlendirmektedirler. Dolayisiyla, erkekler
ve kadmlar hizmet telafisi konusundaki memnuniyetlerini farkli sekilde degerlendirmektedir.
Bununla birlikte, Lee (2011) telafi sonras1 olumlu agizdan agiza iletisim niyeti ve tekrar satin
alma niyetinin cinsiyete gore farklilastigimi ileri stirmiistiir. Jain vd. (2021: 2)’ne gore,
tiiketicilerin davranigsal niyetleri cinsiyete gore farklilagsmaktadir ve pazarlamacilar genellikle
tilketicilerin beklentilerini karsilamak icin cinsiyete dayali segmentasyon stratejileri
uygulamaktadirlar. Yukarida deginilen ampirik arastirmalarin sonuglart dogrultusunda
kurgulanan hipotezler su sekildedir:

Ho: Telafi stratejileri ile cinsiyet etkilesimi, telafi sonrasi tatmin diizeyini etkiler.
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Haio: Tatmin diizeyi, telafi stratejileri ve cinsiyete gore farklilasir.

Haia: Telafi stratejileri ile cinsiyet etkilesimi, tekrar satin alma niyetini etkiler.

Hai2: Tekrar satin alma niyeti, telafi stratejileri ve cinsiyete gore farklilasir.

Arastirmacilar, misterilerin tutum ve davramislarini anlama konusunda kusak
farkliliklarin1  kullanmaktadirlar (Soares vd., 2017: 521). Her kusak ayni degildir ve
aragtirmacilar tarafindan ayni sekilde ele alinmamalidir (Chang vd., 2020: 1078). Kusak
gruplar1, genellikle benzer deneyimlere sahiptirler, tutum ve davramiglarii biiyiikk olgiide
belirleyen benzer temel degerleri ve inanglar1 paylasirlar ve kiiltiirel ve ¢evresel degisikliklere
uyum anlaminda benzer davranissal 6zellikler sergilemektedirler (Soares vd., 2017: 521). Her
kusagin, satin alma davraniglarini etkileyen benzersiz beklentileri, deneyimleri, yasam tarzlari,
degerleri ve demografik ozellikleri vardir (Chang vd., 2020: 1079). Bu nedenle, miisterilerin
deger ve inanglarinin, hizmet telafisi ve adalet algilarimi gii¢lii bir sekilde -etkiledigi
diistintildiiginde, kusak farkliliklar, tiiketicilerin sikayet etme egilimini veya hizmet hatalarina
ve telafilerine yonelik tepkilerini de etkileyebilmektedir (Soares vd., 2017: 521). Hizmet
hatalar1 ve telafi ¢abalari ile ilgili olarak, Y kusagi bireyler diger kusaklara kiyasla markalara
daha diigiikk baglilik sergilemektedir. Bu bulgu, daha az memnun olan miisterilerin hizmet
saglayicilarini degistirmesinin muhtemel oldugunu gostermektedir. Ayrica, Y kusagi bireyler,
diger kusaklara gore satin alma kararlarii verirken genellikle rehberlige ve geri bildirime
giivenmektedirler (Luong vd., 2021: 1004). Bununla birlikte, tekrar satin alma niyeti kusaklar
arasinda, 6zellikle Y ve X kusagi arasinda farklilik gostermektedir (Tian vd., 2022: 2). Yukarida
deginilen argiimanlar 15181nda kurgulanan hipotezler su sekildedir:

Has: Telafi stratejileri ile kusak etkilesimi, telafi sonrasi tatmin diizeyini etkiler.

Haa: Tatmin diizeyi, telafi stratejileri ve kusaklara gore farklilagir.

Has: Telafi stratejileri ile kusak etkilesimi, tekrar satin alma niyetini etkiler.

Hae: Tekrar satin alma niyeti, telafi stratejileri ve kusaklara gore farklilagir.

Aragtirma hipotezlerine dayanak olusturan aragtirma modeli Sekil 3.1°de

gosterilmektedir.
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Cinsiyet Kusak
I |

/ \ Ho His
Telafi Stratejileri

/ \ 1 )—P Miisteri Tatmini
YK-10 giin ve %20 indirim His

YK-7 giin ve %10 indirim ‘ ‘
YK-14 giin ve %30 indirim

Hi- Hs
Hi
DK-7 giin ve %10 indirim
DK-10 giin ve %20 indirim H:- H .
\ DK-14 giin ve %30 indirim / 3-H7 Tekrar Satin Alma Niyeti
Not: YK: Yiiksek kritiklik, DK: Disiik kritiklik; Farklilik ifade eden hipotezler (H2, Ha, Hs, Hs, H1o, Hio,
H14, H16) modelde yer almamaktadir.

Sekil 3.1 Arastirma Modeli

3.4. Arastirmanin Yontemi
Bu boliimde deneysel tasarim ve senaryo gelistirme siireci, senaryolardaki ger¢ekligin
ve manipiile edilen durumlarin kontrolii, arastirmanin evreni ve orneklemi, aragtirmanin

kisitlari, veri toplama araglari ve verilerin analizi anlatilmistir.

3.4.1. Deneysel Tasarim ve Senaryo Gelistirme Siireci

Deneysel tasarimin kokenleri tarim sektoriine dayanmaktadir ve oncili ¢alismalarin
birgogu Ingiltere'deki Rothamsted Deney Istasyonunda gerceklestirilmistir (Ryan, 2007: 20).
Deneysel tasarim yontemi, temel bilimler, miihendislik, sosyoloji ve buna benzer bir¢ok
aragtirma alaninda yaygin olarak uygulanmistir (Chen ve Lo, 1999: 2755). Bu yontem, siire¢
optimizasyonu i¢in en giclii tekniklerden biridir ve gesitli imalat siireglerinin verimini,
kapasitesini ve performansini iyilestirmek i¢in yaygin olarak kullanilmaktadir (Antony vd.,
2019: 203). Deneysel tasarim, siirecin daha iyi anlagilmasini saglayan minimum sayida deneme
ile ayn1 anda birkag islem parametresinin veya degiskenin etkisini anlamaya imkan verir. Bu
yontem, sezgiye, tahmine ve sansa dayanan ve yine de basariy1 garanti etmeyen geleneksel
“deneme yanilma” yaklagiminin dogrudan yerini almaktadir. Bu yontem sayesinde Kritik
faktorlerin belirlenmesindeki belirsizlik ortadan kalkmakta ve boylece giivenilirlik ve gegerlilik
saglanmaktadir (Antony vd., 2019: 203).

Deneysel tasarim, (1) test birimlerini ve bu birimlerin homojen alt 6rneklere nasil
boliinecegini, (2) hangi bagimsiz degiskenlerin veya islemlerin manipiile edilecegini, (3) hangi
bagimli degiskenlerin 6lgiilecegini ve (4) ikincil (etkilesim) degiskenlerin nasil kontrol
edilecegini kapsayan bir dizi prosediirdiir (Malhotra ve Birks, 2007: 306). Deneysel tasarimlar

deney oOncesi, gercek deney, yari deneysel ve istatistiksel tasarimlar olmak iizere dorde



112

ayrilmaktadir. Sekil 3.2°de deneysel tasarim tiirleri ve her bir tiir igerisinde yer alan yontemler

gosterilmektedir (Malhotra ve Birks, 2007: 312).

Deneysel
Tasarimlar

Deney Oncesi Gercek Deney Yar1 Deneysel Istatistiksel Tasarimlar

-Tek seferlik vaka ¢aligmast
-Tek grup dn test-son test
-Statik grup

-On test—son test kontrol grubu
-Yalmzca son test kontrol grubu
-Solomon dort grup

FZaman serisi

FCoklu zaman serisi

Rastgele 8bekler
+Latin kare
+Faktdryel tasarim

Sekil 3.2 Deneysel Tasarimlarin Simiflandirilmasi
Kaynak: Malhotra ve Birks, 2007: 312.

Deney Oncesi tasarimlarda, dig faktorleri kontrol etmek igin rastgele se¢im prosediirleri
kullanilmaz. Gergek deneysel tasarimlarda arastirmaci, test birimlerini deney gruplarina ve
tedavileri deney gruplarina rastgele atayabilir. Yari-deneysel tasarimlarda, arastirmaci test
birimlerini tedavilerin planlanmasinda veya tahsisinde tam olarak manipiile edemez.
Istatistiksel tasarimda ise, dis degiskenlerin istatistiksel kontrolii ve analizi miimkiindiir
(Malhotra ve Birks, 2007: 312). Istatistiksel tasarimlar, kullanilan temel tasarimlar1 etkileyen
ayn1 gegersizlik kaynaklarindan etkilenir ve bu yontemde birkag¢ temel deney ayni anda
gerceklestirilir. Istatistiksel tasarimlarin birtakim avantajlar1 vardir. Bunlardan birincisi, birden
fazla bagimsiz degiskenin etkisinin lgiilebilmesidir. Ikinci olarak, bu yontemde spesifik harici
degiskenler istatistiksel olarak kontrol edilebilir. Son olarak, her test birimi birden fazla
olglildiigiinde ekonomik tasarimlar formiile edilebilir (Malhotra ve Birks, 2007: 319). Bu
calismada, istatistiksel tasarim tiirlerinden biri olan faktoryel tasarim yontemi benimsenmistir.

Faktoryel tasarim, iki veya daha fazla bagimsiz degiskenin gesitli diizeylerdeki etkilerini
Olgmek ve degiskenler arasindaki etkilesime izin vermek igin kullanilan istatistiksel bir
yontemdir. Etkilesimin s6z konusu olabilmesi i¢in iki veya daha fazla degiskenin eszamanl
etkisinin, ayr1 ayri etkilerinin toplamindan farkli olmasi gerekir (Malhotra ve Birks, 2007: 321).
Faktoryel tasarim, giiglii ve kullanimi kolay bir tekniktir ve nihai deneysel sonuglart 6nemli
Olgiide etkileyen bazi bagimsiz degiskenlerin etkilerini belirlemek igin en sik kullanilan
1999: 2755).

kavramsallastirilabilir ve iki faktorlii desende, bir degiskenin her diizeyi bir satiri, diger

yontemlerden biridir (Chen ve Lo, Faktoriyel tasarim, tablo olarak

degiskenin her diizeyi ise bir siitunu temsil eder. Ornegin; bir arastimaci, bir reklamda sunulan

otomobil hakkindaki bilgi miktar1 ile mizah diizeyinin etkisini incelemeyi amaglamaktadir.
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Bilgi miktar (diisiik, orta, yiiksek) ve mizah diizeyi (mizah yok, biraz mizah, ¢ok mizah) {i¢
seviyelidir. Bu durumda, arastirmacinin 3x3=9 kombinasyonu (senaryo) bulunmaktadir ve
bunlar Tablo 3.1’de gosterilmektedir. Tablodaki 6rnekten anlasilacagi lizere her bir hiicre,
arastirmaciin iki degisken odaginda olusturdugu deneysel tasarim senaryosunu (6rnegin;
Senaryo A: Diisiik bilgi-mizah yok, Senaryo B: Diisiik bilgi-biraz mizah gibi) ifade etmektedir.
Bu yonteme gore, katilimcilar rastgele secilecek ve dokuz hiicreye rastgele atanacaktir. Her
hiicredeki katilimcilar, sadece ilgili hiicredeki kombinasyondan olusan senaryoyu dikkate
alacaklardir. Ornegin, sol iist kdsedeki hiicre (A) i¢in katilimcilar, mizah igermeyen ve otomobil
hakkinda diisiik bilgi iceren reklami goreceklerdir ve buna gore bagimli degiskene iliskin
goriislerini ifade edeceklerdir (Malhotra ve Birks, 2007: 321-322). Bununla birlikte, deneysel
tasarim arastirmalarinda katilimcilara yonelik senaryo sunumu, denek-igi (within-subjects) ve
denekler-aras1 (between-subjects) olmak lizere iki farkli sekilde olabilmektedir. Denek-igi
yontemde, her bir katilimciya arastirmanin amacina gore birden fazla senaryo ya da ¢alismadaki
biitin senaryolar sunulurken, denekler-arasi yontemde her bir katilimciya 1 senaryo
sunulmaktadir (Charness vd., 2012: 1). Deneysel tasarim literatiirii incelendiginde genellikle
psikofizik, hafiza ve 6grenme alanlarindaki arastirmalarda denek-igi yontemin tercih edildigi
goriilmektedir. Bununla birlikte, denekler-arasi yontemin daha ¢ok sosyal psikoloji, kisilik ve
karar verme alanlarindaki aragtirmalarda kullanildigi belirlenmistir (Keren, 1993: 257). Bu
calismada, arastirmanin amaci ve denek-i¢i ve denekler-arasi yontemlerin yaygin kullanim
alanlar1 goz Oniinde bulundurulmus ve denekler-aras1 (between-subjects) yontem tercih
edilmistir. Bu dogrultuda, her bir katilimciya 1 senaryo sunulmustur.

Tablo 3.1 Faktoriyel Tasarim Ornegi

Mizah diizeyi

Bilgi miktar: Orta diizeyde Yiiksek diizeyde

Mizah yok mizah mizah
Diisiik A B C
Orta D E F
Yiiksek G H |

Ueltschy ve digerleri (2007: 413)’ne gore deneysel tasarim senaryolari, gergek diinyada
kolayca uygulanamayan karmasik yapilarin kesfedilmesine izin verdigi i¢in memnuniyet
arastirmalarinda yaygin olarak kullanilmig ve kabul gormiistiir. Senaryolarin kullanimi,
gecmise doniik Oz-bildirimlere dayali sonuglarda yaygin olan bellek gecikmelerinden,
rasyonellestirme egilimlerinden ve tutarlilik faktorlerinden kaynaklanan yanliliklari azaltir
(Smith vd., 1999: 362). Senaryolar, maliyetli veya zor manipiilasyonlarin daha kolay hale
getirilmesine izin verir, arastirmaciya istisnai durumlar diginda yonetilemeyecek degiskenler

tizerinde kontrol imkani verir. Bununla birlikte, gilinler veya haftalar boyunca ortaya ¢ikabilecek
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olaylar1 6zetleyerek zamandan tasarruf imkani saglar (Mccollough vd., 2000: 125). Senaryolari
kullanmanin birincil avantaji, hizmet hatasi/telafisi durumlarinin gézlemlenmesi veya hayata
gegirilmesiyle ilgili zorluklari ortadan kaldirmasidir (Smith vd., 1999: 362). Ayrica senaryolar,
katilimcilara kendi deneyimleriyle kolayca iliskilendirilebilecek bir baglam sunmaktadir (Xu
vd., 2014: 374). Bu yontemin etkili olmasi i¢in senaryolarin ger¢ek¢i olmasi ve katilimcilara
asina olduklari durumlara gore senaryolarin sunulmasi gerekmektedir (Ueltschy vd., 2007:
413).

Senaryo gelistirme siirecinde, arastirmaci farkli kaynaklardan yararlanir ve gergek
yasamda gerceklesme ihtimali yiiksek olan senaryolar kurgular. Ayrica, bu siirecte uzman
goriislerinin alinmasi ve pilot test yapilmasi da oldukg¢a 6nemlidir (Tengilimoglu, 2022: 105).
Senaryolar kurgulanirken gercek yasamda katilimcilarin karsilagma olasiliklart ve telafi
tiirlerinin firmalardan tarafindan sunulma olasiliklar1 dikkate alinmistir. Bu noktada, uzman
goriiglerinden ve ikincil kaynaklardan faydalanilmistir. Bu dogrultuda, bireylerin yasadiklari
deneyimlere iliskin paylasimda bulunduklar1 sikayetvar.com internet sitesindeki tiiketici
deneyimleri ve yorumlari incelenmistir. S6z konusu internet adresinde filtrelenen gorisler,
odak grup goriismesinde tartigilmistir. Arastirmanin amact dogrultusunda, senaryolarda
katilimcilarin online aligveris platformlarindan birinden telefon siparisi verdigi ve siparisin
yanlis gelme durumu kurgulanmustir. Tiiketici sikayetlerinin yer aldig1 sikayetvar.com internet
sitesinde 2023 yil1 Subat ay1 itibariyle yanls iiriin sikayet sayis1 130835 (Sikayetvar, 2023b)
iken yanlis siparis sikayet sayist 79063’tir (Sikayetvar, 2023a). Bununla birlikte, hizmet
hatalarmin kritiklik diizeyinin de 6nemli oldugu diisiiniilmiis ve senaryolar olusturulurken bu
faktor de dikkate alinmistir. Dolayisiyla, arastirmada hizmet hatalarmin kritiklik diizeyi
(yiiksek/diisiik) ve telafi tiirlerinin (7 giin-%10, 10 giin-%20, 14 giin %30) kombinasyonundan
olusan toplam alti senaryo (2x3=6) olusturulmustur. Bununla birlikte, uzman goriisleri
neticesinde senaryolarda hatalarin kritiklik diizeylerini vurgulayan ifadeler de belirlenmistir.
Senaryolarda, yiiksek kritiklik diizeyini vurgulamak i¢in “Aradan gegen bu siirede eski, bozuk
olan telefonu kullanamadiniz.” ifadesi kullanilirken diistik kritiklik diizeyini vurgulamak i¢in
“Aradan gegen bu siirede kullanmis oldugunuz eski telefonu satmadiginiz icin telefonsuz
kalmadiniz.” ifadesi kullanilmistir. Hatalarin kritiklik diizeyine iliskin bu ifadeler belirlenirken
gercek yasamda bireylerin bu tiir durumlar ile karsilagsma olasiliklar1 dikkate alinmastir.

Hatalarin kritiklik diizeyinden sonra senaryolarda vurgulanmasi gereken diger bir husus
da telafinin siiresi ve indirim oranidir. S6z konusu siire ve orani belirlemek i¢in sikayetvar.com
internet sitesindeki tiiketici sikayetleri incelenmistir. Cep telefonu, teknolojik cihazlar, yanlis

siparis ve yanlis tirtin kategorilerindeki sikayetler degerlendirilmistir. Bu sikayetlerde yer alan
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stireler ve indirim oranlar1 incelenmis ve odak grup goriismeleri neticesinde {i¢ telafi siiresi (7
giin, 10 giin, 14 giin) ve {i¢ indirim orani (%10, %20, %30) belirlenmistir. Aragtirmanin en
onemli amaci, miisteriler acgisindan telafi siiresinin mi yoksa telafi miktarinin mi1 6nemli
oldugunu diger bir deyisle tiiketicilerin davranigsal niyetleri {izerinde hangi faktoriin daha
Oonemli etki gosterdigini belirlemektir. Bu nedenle, ger¢ek yasamda vuku bulma olasiligi da
dikkate alinarak daha kisa siirede firmalarin daha diisiik bir indirim oran1 sunma olasiliginin
yiiksek oldugu konusunda goriis birligine varilmistir. Aksi taktirde, daha kisa siirede telafi
edilen bir hata nedeniyle firmanin tiiketiciye daha yiiksek bir indirim (6rnegin; 7 giin-%30
indirim gibi) sunmasinin ger¢ek¢i olmayacagi goriisii olusmustur. Bu kapsamda, senaryolarda
yer almasi1 ongoriilen telafi siiresi-indirim orani kombinasyonlar1 su sekildedir: 7 giin-%10
indirim, 10 giin-%20 indirim, 14 giin-%30 indirim. Sekil 3.3’te aragtirmada kullanilan senaryo

kombinasyonlari gosterilmektedir.

Senaryo 1: Yiiksek kritiklik / 7 giin - % 10 mdumm

Hatalarmm Kritiklik Diizeyi
* Yiiksek Senaryo 2: Yiiksek kritiklik / 10 giin - % 20 indirim
* Diisiik

Senaryo 3: Yiksek kritikhik / 14 giin - % 30 indirim
Telafi Tiirleri Senaryo 4: Diisiik kiitiklik / 7 giin - % 10 mdirum

+ 7 giin - % 10 indirim
* 10 giin - % 20 indirim
+ 14 giin - % 30 indirim

Senaryo 5: Digiik kritiklik / 10 giin - % 20 indirim

Senaryo 6: Digiik kritiklik / 14 giin - % 30 indirim

Sekil 3.3 Arastirmada Kullanilan Senaryo Kombinasyonlari

3.4.2. Senaryolardaki Gerg¢ekligin ve Manipiilasyonun Kontrolii

Deneysel tasarim yontemi ve senaryo teknigi, arastirmacilara birgok avantaj sunmakla
birlikte bu yontemin basaris1 ve etkin kullanimi i¢in birtakim prosediirlerin yerine getirilmesi
oldukca oOnemlidir. Bunlardan birincisi, katilimcilara sunulan senaryolardaki olayn
gercekliginin kontroliidiir. Ikincisi ise, senaryolarda kurgulanan hizmet hatasi ve telafi tiirlerine
iligkin degiskenlerin (manipiile edilen degiskenler) cevaplayicilar tarafindan dogru anlasilip
anlagilmadiginin  kontroliidiir (Tengilimoglu, 2022: 105). Literatiirdeki arastirmalarda,
senaryolardaki gercekligi ve manipiile edilen durumlar1 kontrol etmek amaciyla anket formuna
gergeklik ve manipiilasyon kontrol sorularinin eklendigi tespit edilmistir (Liu vd., 2019; Singh
ve Crisafulli, 2016). Anket formuna eklenen sorular sayesinde katilimcilarin senaryolardaki
gerceklige ve manipiilasyona iligskin degerlendirmelerini 6l¢gmek miimkiin olmaktadir. Bu
aragtirmada, gerceklik ve manipiile edilen degiskenlere iliskin kontrol prosediirleri sonraki

boliimlerde anlatilmistir.
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3.4.2.1. Gergeklik Kontrolleri

Literatiirde, senaryolarda sunulan olaya iligskin iki tiir ger¢eklik kontroliiniin oldugu
ifade edilmektedir. Bunlar: Deneysel gerceklik ve olasilik gergekligidir. Deneysel gergeklik,
senaryoda kurgulanan olayin ne kadar gergekg¢i oldugunu ifade ederken olasilik gergekligi,
kurgulanan olayin gergek hayatta olma olasiligiin ne kadar oldugunu ifade etmektedir (Liu
vd., 2019: 385). Gergeklik kontrollerinde, katilimcilardan varsayimsal senaryoda tasvir edilen
olayin gergek hayatta ne 6l¢iide olabilecegini diistinmeleri ve kendilerini miisteri olarak hayal
etmeleri istenmektedir (Singh ve Crisafulli, 2016: 774). Bu arastirmada, deneysel tasarim
yonteminin ve senaryo tekniginin dogasina uygun olarak katilimcilarin senaryolardaki olaylari
gercekei bulma ve gercek yasamda meydana gelme olasiligi bakimindan degerlendirmeleri
talep edilmistir. Katilimeilarin gergeklik kontrollerine iliskin degerlendirmelerini belirlemek
icin 7°’li Likert 6l¢egi kullanilmistir (Liu vd., 2019: 385). Kurgulanan her senaryo farkli
oldugundan dolay1 gergeklik kontrollerinin sonuglarinin her bir senaryo 6zelinde ayr1 olarak
degerlendirilmesi gerekmektedir (Tengilimoglu, 2022: 108). Bu dogrultuda, oOnceki
arastirmalarda gergeklik kontrolleri i¢in siklikla kullanilan Tek Grup T-Testi (test degeri=4),
her bir senaryo i¢in yapilmistir. Sonug olarak, her bir senaryonun ortalama degerinin, test degeri
olan 4’ten biiyiikk olmasi (anlamli olarak farklilasmasi) beklenmektedir (Liu vd., 2019: 385).
Bununla birlikte, arastirmaci tarafindan kullanilan 6l¢egin orta degeri veya bu degerin ilizerinde
bir degerin, test degeri olarak kullanilmasi gerekmektedir (Tengilimoglu, 2022: 108). 7°1i likert
6l¢eginin kullanildig1 6nceki aragtirmalarda test degeri 4 olarak belirlendiginden dolayr mevcut
calismada da bu test degeri kullanilmistir (Liu vd., 2019: 385). Analiz sonuglari, Tablo 3.2’de
verilmistir.

Tablo 3.2 Gergeklik Kontrollerinin Sonuglari

Senaryo Deneysel gerceklik Olasilik gercekligi
Ortalama | tdegeri | Ortalama t degeri
Senaryo 1 (YK /7 giin - % 10 indirim) 5,34 7,740*** 5,69 10,832***
Senaryo 2 (YK /10 giin - % 20 indirim) 5,66 10,795*** 6,08 15,900***
Senaryo 3 (YK / 14 giin - % 30 indirim) 5,38 7,948*** 5,82 11,722%**
Senaryo 4 (DK /7 giin - % 10 indirim) 5,42 9,115*** 5,80 12,288***
Senaryo 5 (DK / 10 giin - % 20 indirim) 5,80 12,397*** 6,00 13,885***
Senaryo 6 (DK / 14 giin - % 30 indirim) 4,97 5,299*** 5,62 9,841***
YK: Yiiksek kritiklik; DK: Diigiik kritiklik; ***t degeri > 1,96; p <,05 (Field, 2009)
1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Kismen Katilmiyorum, 4: Kararsizim, 5: Kismen
Katiliyorum, 6: Katiliyorum, 7: Kesinlikle Katiliyorum

Tablo 3.2°deki sonuglar, her bir senaryoda kurgulanan olayin deneysel ve olasilik
gercekliginin (t degeri>1,96; p<,05) saglandigim1 gostermektedir (Field, 2009; Liu vd., 2019).
Katilimcilar, okumus olduklart senaryodaki olay1 gergege uygun bulmuslar ve gercek hayatta

olma olasiligin1 yiiksek olarak degerlendirmislerdir.
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3.4.2.2. Manipiilasyon Kontrolleri

Kurgulanan senaryolarda manipiile edilen durumlarin da kontrol edilmesi oldukga
onemlidir. Bu noktada temel amag, hizmet hatas1 ve telafisine iliskin yapilan manipiilasyonun
cevaplayicilar tarafindan dogru bir bicimde anlasilip anlasiimadigini  belirlemektir
(Tengilimoglu, 2022: 108-109). Bu baglamda, anket formuna manipiilasyon kontrol sorulari
eklenmistir. Bu arastirmada, hizmet hatalarinin kritiklik diizeyi, telafi siiresi ve indirim miktar1
manipiile edilmistir.

Hatalarin kritiklik diizeyine iligkin manipiilasyonun dogru anlasilip anlasilmadigin
tespit etmek i¢in Hess vd. (2003) tarafindan gelistirilen semantik Olgek uyarlanmistir.
Cevaplayicilar senaryodaki olayz, ii¢ soru ile “siddet”, “biiyiiklik™ ve “6nem” bakimindan 1-7
arasinda (1: En diisiik, 7: En yiiksek) degerlendirmislerdir (Liu vd., 2019: 386). Yiiksek kritiklik
diizeyinin vurgulandigi senaryolardaki ortalamanin, diisiik kritiklik diizeyinin vurgulandigi
senaryolardaki ortalamaya kiyasla daha yiiksek olmas1 beklenmektedir. Boylelikle, kurgulanan
manipiilasyonun dogru anlasildigi sonucuna varilabilmektedir (Tengilimoglu, 2022: 109).
Dolayisiyla, manipiilasyonun dogru anlasilip anlasiimadigini belirlemek i¢in Bagimsiz Grup T-
Testi yapilmistir (Liu vd., 2019: 386). Tablo 3.3’teki sonuglar, ii¢ ifade agisindan da yiiksek
kritiklik diizeyinin vurgulandigi senaryolardaki ortalamanin, disiik kritiklik diizeyinin
vurgulandig1 senaryolardaki ortalamaya kiyasla daha yiiksek oldugunu gostermektedir.
Dolayisiyla, bu sonuglar kritiklik diizeyine iliskin kurgulanan manipiilasyonun dogru

anlasildigin1 ve amacina uygun oldugunu gostermektedir.

Tablo 3.3 Manipiilasyon Kontrolleri-Kritiklik Diizeyi

Manipiilasyon Yiiksek kritiklik Diisiik kritiklik
Kriteri Ortalama | Standart Sapma Ortalama Standart Sapma
Siddet 5,19 1,684 4,64 1,825
Biiyiikliik 5,29 1,626 4,82 1,740
Onem 5,62 1,598 521 1,822
Levene Testi
F t df p
Siddet 5,337 4,093 691,433 0,000***
Biiyiikliik 3,491 3,647 692,587 0,000***
Onem 7,229 3,187 684,805 0,002**

Senaryolarda yer alan ve manipiilasyon kontrolii yapilmas: gereken diger bir unsur,
telafi siiresidir. Manipiilasyonun dogru anlasilip anlasilmadigini belirlemek i¢in Liao (2007)
tarafindan gelistirilen tek maddelik ifade mevcut ¢alismaya uyarlanmistir. Bu ¢alismada, {i¢
farkli telafi siiresi yer aldigindan dolay: her bir anket formuna, ilgili senaryo dikkate alinarak
telafi siiresine iliskin bir ifade eklenmistir. Bu dogrultuda, 7 giinde telafinin sunuldugu

senaryolar i¢in anket formuna “Okumus oldugunuz senaryoya gore, firma hizmet hatasin1 7
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giinde telafi etti.” ifadesi eklenmistir. Telafi siiresinin 10 giin oldugu senaryolar igin
katilimcilara “Okumus oldugunuz senaryoya gore, firma hizmet hatasin1 10 giinde telafi etti.”
ifadesi yoneltilirken, telafi siiresinin 14 giin oldugu senaryolar i¢in “Okumus oldugunuz
senaryoya gore, firma hizmet hatasim1 14 giinde telafi etti.” ifadesi yOneltilmistir.
Cevaplayicilarin bu ifadelere “evet” ya da “hayir” seklinde cevap vermeleri istenmistir. Telafi
siiresine iligkin bu soruya yanlis cevap veren 22 katilimci aragtirma Ornekleminden
¢ikarilmstir.

Manipiilasyon kontrollerinin son adiminda, indirim (telafi) miktarinin katilimcilar
tarafindan dogru anlasilip anlagilmadig: test edilmistir. Arastirmada, katilimecilara ti¢ farkl
indirim miktar1 (%10, %20, %30) sunulmustur. Bu baglamda, her bir senaryo ile tutarli olmak
kaydiyla cevaplayicilara indirim miktarina iligkin 1 soru yoneltilmistir (Liu vd., 2019: 386).
Indirim miktarinm %10 oldugu senaryoda, katilimeilara “Okumus oldugunuz senaryoya gore,
size % 10 oraninda bir indirim kodu gonderildi mi?” sorusu yoneltilirken indirim miktarmin
%20 oldugu senaryoda, katilimcilara “Okumus oldugunuz senaryoya gore, size % 20 oraninda
bir indirim kodu gonderildi mi?” sorusu sorulmustur. Son olarak, indirim miktarinin %30
oldugu senaryoda, katilimcilara “Okumus oldugunuz senaryoya gore, size % 30 oraninda bir
indirim kodu gonderildi mi?” sorusu yoneltilmistir ve cevaplayicilarin bu sorulara “evet” ya da
“hayir” seklinde cevap vermeleri istenmistir. Indirim miktarina iliskin bu soruya yanlis cevap

veren 34 katilimci arastirma Ornekleminden ¢ikarilmistir.

3.4.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirma evreni, Tiirkiye’de yasayan 18-58 yas arasi bireylerden olusmaktadir. Bu yas
araligindaki bireyleri tercih etme nedenlerinden en 6nemlisi, s6z konusu bu bireylerin tiikketim
aliskanliklarinin ve tiiketim davraniglarinin sekillenmis olmasidir. Ayrica, mevcut arastirmada
cevrimici alig-veris hizmeti ve bu hizmet sonrasi ortaya ¢ikan lojistik hizmet hatasina iliskin
senaryolar kurgulandigindan ve miisteri tatmini ve tekrar satin alma niyeti gibi miisterilerin
davranigsal niyetleri 6l¢iildiigiinden dolayr hem s6z konusu yas araligindaki bireylerin hem de
nihai misterilerin dikkate alinmas1 olduk¢a 6nemlidir. Bununla birlikte, 6rneklem belirleme bir
popiilasyon hakkinda ¢ikarim yapmak veya mevcut teori ile ilgili genelleme yapmak igin
kullanilabilir (Taherdoost, 2016: 20). Bu c¢aligmada, kolayda o&rneklem yontemi
benimsenmistir. Bu 6rnekleme yonteminde katilimcilara kolay erisebilmek miimkiindiir ve bu
yontem genellikle aragtirmayla ilgili sinirlamalarin ¢ogunun tistesinden gelmeye yardimci olur
(Taherdoost, 2016: 22). Bununla birlikte, genellikle %95 giiven araliginda 1 milyon ile 100

milyon arasindaki bir evren i¢in orneklem biiylikliigliniin en az 384 olmas1 gerekmektedir
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(Yazicioglu ve Erdogan, 2011: 89). Mevcut ¢alismada toplam 742 anket elde edilmistir. Ancak,
telafi siiresi ve indirim miktarina iliskin manipiilasyon kontrol sorularina yanlis cevap veren
bireyler 6rneklem disinda birakilmistir. Telafi siiresi sorusuna yanlis cevap veren katilimci
sayis1 22 iken indirim miktar1 sorusuna yanlis cevap veren katilimci sayis1 34 tiir. Her iki soruya
da yanlis cevap veren katilimcr sayist ise 11°dir. Telafi siiresi ve indirim miktarinin dogru
anlasilmasi olduk¢a dnemlidir. Bu iki manipiilasyon unsuru katilimeilarin okuduklart senaryo
sonrasinda telafi sonrasi tatmin ve tekrar satin alma niyetlerine iliskin onlarin
degerlendirmelerini dogrudan etkileyeceginden dolay1 yanlis anlasilan bir senaryo unsurunun
bulundugu bir anketin degerlendirmeye dahil edilmesi dogru olmayacaktir. Sonug¢ olarak,

analize uygun oldugu belirlenen toplam anket sayis1 697°dir.

3.4.4. Arastirmanin Sinirhiliklar:

Calismada nicel tasarim yontemi benimsenmis ve 18-58 yas araligindaki nihai
tiiketicilerin goriisleri degerlendirilmistir. Kolayda drneklem yontemi benimsendiginden dolay1
arastirma bulgularin1 genelleyebilmek miimkiin degildir. Calisma, belirli bir cografyada
yapilmakla birlikte katilimcilarin belirli bir tarih araligindaki (24.03.2023-20.04.2023)
gortisleri dikkate alinmis olup bireylerin bu tarihten sonra yasayacaklari olumlu veya olumsuz
deneyimler onlarin degerlendirmelerini etkileyebilecektir. Bununla birlikte, deneysel tasarim
senaryolarinda ti¢ farkli telafi siiresi (7 giin, 10 giin, 14 giin) ve ii¢ farkli indirim miktar1 (%10,
%20, %30) sunulmustur. Katilimcilarin davranigsal niyetleri, telafi sonrasi tatmin ve tekrar
satin alma niyeti degiskenleri ile sinirlidir. Ayrica lojistik hizmet hatalari, yiiksek ve diistik

kritiklik olmak tizere iki kritiklik diizeyi odaginda kurgulanmustir.

3.4.5. Veri Toplama Araglari

Lojistik hizmet hatalarinin telafisinde kullanilan yontemlerin hangilerinin miisterilerin
tatmin diizeyleri ve tekrar satin alma niyetleri iizerinde daha fazla etkiye sahip oldugunu
belirlemek igin anket formu tasarlanmistir. Anket formu iki boliimden olusmaktadir. Birinci
boliimde cinsiyet, yas, egitim durumu, aylik toplam gelir, istthdam durumu, calisilan sektor,
daha 6nce yasanan lojistik hizmet hatas1 sayis1 gibi demografik sorular yer almaktadir. Ikinci
boliimde ise deneysel tasarim senaryosu ve bu senaryo dikkate alinarak miisterilerin katilim
derecelerini belirttikleri telafi sonrasi tatmin ve tekrar satin alma niyetine yonelik ifadeler yer
almaktadir. Miisteri tatmini ve tekrar satin alma niyetine iliskin dlgekler, onceki arastirmalarda
giivenilirligi ve gecerliligi test edilmis ve Tiirk¢eye uyarlanmis 6lgeklerdir. Her iki 6l¢ek de 3
ifadeden olugmaktadir. Bireylerin bu olceklere iliskin katilim dereceleri, 7°1i Likert dlgegi

(“I=kesinlikle katilmiyorum”, ‘“2=katilmiyorum”, “3=kismen katilmiyorum”, “4=kararsizim”,
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“S=kismen katiliyorum”, “6=katiliyorum” ve “7=kesinlikle katiliyorum”) kullanilarak elde
edilmistir. Arastirmada kullanilan 6l¢ekler, Tablo 3.4°te gosterilmektedir.
Tablo 3.4 Arastirmada Kullamlan Olgekler

Olcek Referans
Telafi Sonras1 Tatmin

Bu hizmet saglayici, yasadigim hataya yonelik tatmin edici bir telafi sundu.

Yasadigim hatamin bu hizmet saglayici tarafindan telafi edilmesinden memnun degilim.”
Yasadigim hatanin telafisine iligkin olarak bu hizmet saglayicidan memnunum.

Tekrar Satin Alma Niyeti

Bu hizmet saglayicidan bir kez daha hizmet almak isterim.

Bu hizmet saglayicidan siirekli olarak hizmet almak isterim. Shin vd. 2013
Bir dahaki sefere bu hizmet saglayicidan hizmet almak isterim.

Not: *: Ters Kodlanan Ifade (Reverse Soru)

Maxham 111 ve
Netemeyer, 2002

Arastirmada kullanilan diger bir veri toplama araci, anket formunun ikinci boliimiinde
yer alan ve hatalarin kritiklik diizeyi ve telafi tiirlerine iliskin kurgulanan deneysel tasarim
senaryolaridir. Hatalarin kritiklik diizeyi ve telafi tiirii kombinasyonlarina gore kurgulanan
toplam alt1 senaryo (2 Kritiklik Diizeyi x 3 Telafi Tiiri=6 Senaryo) kolayda drneklem yontemi
benimsenerek ve katilimcilar rastgele secilerek katilimcilara sunulmustur. Calismada kullanilan
senaryolar EK-1’de verilmistir. Anket uygulamasi, katilimeilarin deneysel tasarim senaryosunu
okumalar1 ve bu senaryoyu dikkate alarak telafi sonrasi tatmin ve tekrar satin alma niyeti ile
ilgili ifadelere iliskin katilim derecelerini belirtmeleri seklinde gergeklestirilmistir. Veriler,

24.03.2023-20.04.2023 tarihleri arasinda ¢evrimici anket yontemiyle elde edilmistir.

3.4.6. Verilerin Analizi

Gergeklik ve manipiilasyon kontrollerinin ardindan analize uygun oldugu belirlenen
veriler, SPSS 21 istatistiksel paket programi yardimiyla analiz edilmistir. Oncelikle,
katilimcilarin demografik bilgilerine iliskin analizler, daha sonra ise gilivenilirlik ve gegerlilik
analizleri gerceklestirilmistir. Son adimda ise telafi tlirlerinin katilimcilarin telafi sonrasi tatmin
ve tekrar satin alma niyetleri lizerindeki etkisi analiz edilmistir.

Calismanin temel verilerinin toplanmasindan 6nce pilot test uygulamasi yapilmis ve
hem deneysel tasarim senaryolarinin etkinligine iliskin geri bildirimler elde etmek hem de
kullanilan o6l¢eklerin katilimcilar tarafindan dogru bir sekilde anlasilip anlasilmadigini
belirlemek amaglanmistir. Bu kapsamda, 126 adet ¢evrimigi anket elde edilmistir.
Katilimcilarin 6nermelere katilim derecelerine gore Olgeklerin giivenilirlikleri incelenmistir.
Pilot test uygulamasina iliskin giivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo 3.5’te sunulmustur.

Tablo 3.5 Pilot Test Uygulamasina iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuclari

Olgekler ifadeler Giivenilirlik | Madde Cikarilirsa Giivenilirlik
MT1 0,512
Miisteri Tatmini 0,745 :
isteri Tatmini MT2 0.913
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MT3 0,476

TSAN1 0,926

Tekrar Satin Alma Niyeti TSAN2 0,931 0,910
TSAN3 0,863

Her iki oOlgege iliskin giivenilirlik degeri, esik deger olarak kabul edilen 0,70’in
tizerindedir (Hair vd., 2014: 125). Dolayisiyla, anket formunda yer alan tim Onermelerin
giivenilir bir sekilde olgiildiigi belirlenmistir. Bununla birlikte, pilot test sonucunda gergeklik
ve manipiilasyon kontrolleri de yapilmistir. Sonuglar, pilot test verilerinin deneysel ve olasilik
gercekliginin saglandigini gostermektedir (Deneysel gergeklik: Ort. senaryo1: 5,15; Ort. senaryo 2:
5,80; Ort. senaryo 3: 5,65; Ort. senaryo 4: 5,43; Ort. senaryo 5: 5,48; Ort. senaryo 6: 5,09. Olasilik
gercgekligi: Ort. senaryo 1: 5,36; Ort. senaryo 2: 5,44; Ort. senaryo 3: 5,69; Ort. senaryo 4: 5,71; Ort. senaryo
5. 5,08; Ort. senaryo 6: 5,11.). Ayrica, pilot test igin kritiklik diizeyine iliskin kurgulanan
manipiilasyonun dogru anlasildigi ve amacina uygun oldugu tespit edilmistir (Yiiksek
kritiklik: Ort. sizder: 5,68; Ort. giyiiktiik: 5,29; Ort. ¢nem: 5,31, Diisiik Kritiklik: Ort. sigze:: 5,05;
Ort. giyikiik: 4,77; Ort. onem: 4,46. Levene Testi: P siader: 0,000%**; p giyiksik: 0,000%**; D Guem:
0,000***). Son olarak, pilot test kapsaminda telafi siiresi ve indirim miktarina iligskin
manipiilasyon kontrol sorularmmin dogrulugu kontrol edilmistir. Telafi siiresi sorusuna 5
katilimcinin, indirim miktart sorusuna ise 11 katilimecinin yanlis cevap verdigi belirlenmis ve
bu katilimcilar ¢alisma disinda birakilmigtir. Yapilan bu analizler ve degerlendirmeler

sonrasinda ¢aligmanin temel verilerinin toplanmasi asamasina gegilmistir.

3.5. Arastirmanin Bulgular: ve Yorumlar

Bu boliimde 6ncelikle katilimcilarin demograik 6zelliklerine iliskin bulgular, daha sonra
ise kullanilan 6lceklerin giivenilirlik ve gecerliliklerine iligkin bulgular ve son olarak da
hipotezleri test etmek amaciyla yapilan tek degiskenli analizin bulgularina ve yorumlara yer

verilmistir.

3.5.1. Demografik Degiskenlere iliskin Bulgular

Katilimcilarin cinsiyet, yas (kusak), egitim durumu, aylik toplam gelir, istthdam durumu
ve calistiklart sektore iliskin Ozelliklerini belirlemek i¢in frekans analizi (betimleyici
istatistikler) yapilmis ve sonucglar Tablo 3.6’da verilmistir. Katilimeilarin demografik
Ozelliklerine ek olarak daha dnce ka¢ kez lojistik hizmet hatas1 yasadiklar1 sorulmustur. Bu
soruya iligskin yanitlar da asagidaki tabloda sunulmustur. Bununla birlikte, ¢calismada kusak
degiskeni onemli bir yer tutmakta ve hipotez testlerinde kullanilmaktadir. Literatiirde
kusaklarin yas araliklarina yonelik farkli tanimlamalar yer almakla birlikte bu calismada

literatlirde yaygin olarak kullanilan yas araliklari tercih edilmistir. Bu dogrultuda, calisma
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kapsaminda dikkate alinan kusaklar ve yas araliklari su sekildedir: X Kusagi (1965-1980), Y

Kusag1 (1981-1995), Z Kusag1 (1996 ve sonrasi) (Miicevher, 2015: 7).
Tablo 3.6 Katiimeilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Frekans %

Kadin 377 54,1
Erkek 320 45,9
Yas (Kusak)

18-27 (Z kusagy) 256 36,7
28-42 (Y kusag) 219 31,4
43-58 (X kusagi) 222 31,9
Egitim Durumu

Ilkokul-Ortaokul 18 2,6
Lise 61 8,8
On Lisans 83 11,9
Lisans 362 51,9
Lisansiistii 173 24,8
Toplam Gelir

0-8500 TL 172 24,7
8501-17000 TL 230 33,0
17001-25000 TL 137 19,7
25001 TL ve {izeri 158 22,7
Istihdam Durumu

Calistyor 487 69,9
Caligmiyor 210 30,1
Sektor

Kamu 261 53,6
Ozel 226 46,4
Lojistik Hizmet Hatas1 Sayist

Hi¢ yasamadim. 141 20,2
1-2 kez 246 35,3
3-4 kez 176 25,3
5-6 kez 81 11,6
7 ve daha fazla 53 7,6

697 katilimcinin %54,1°1 kadin, %45,9°u ise erkektir. Orneklemin %36,7’si Z kusagi,

%31,4’4 Y kusagr ve %31,9’u ise X kusagi bireylerden olugmaktadir. Katilimcilarin yarist

lisans mezunu iken, %24,8’1 lisansiistii mezunudur. Katilimcilarin %24,7’sinin ailesi ile birlikte

aylik toplam geliri 8500 TL ve altindadir, %33 {inilin toplam geliri 85001-17000 TL arasinda,
%19,7’sinin toplam geliri 17001-25000 TL arasinda iken %22,7’sinin toplam geliri 25001 TL

ve lizerindedir. Katilimcilarin, %69,9°u herhangi bir iste calisiyor iken %30,1°1 ¢alismadigini

ifade etmigtir. Ayrica, katilimeilarin %53,6’s1 kamuda, %46,4’1 ise 6zel sektorde calistigini

belirtmistir. Katilimeilarin %20,2°si daha once hi¢ lojistik hizmet hatasi yasamadigini

belirtirken 246 katilimci 1-2 defa, 176 katilimci 3-4 defa, 81 katilimc1 5-6 defa ve 53 katilimci

7 ve daha fazla kez lojistik hizmet hatas1 yasadigini ifade etmistir.
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3.5.2. Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizine Iliskin Bulgular

Giivenilirlik, bir degiskenin ¢oklu oOlgiimleri arasindaki tutarlilik derecesinin bir
degerlendirmesidir. Giivenirligin bir tiirli test-tekrar testtir; bu yontemde bireyin farkli zaman
dilimlerindeki yanitlar1 arasindaki tutarlilik 6lgiiliir. ikinci ve daha yaygin olarak kullanilan
giivenilirlik 6l¢iisii, kullanilan 6lgekteki ifadeler/maddeler arasindaki tutarliliga iliskin igsel
tutarliliktir. Buradaki temel mantik, 6l¢egin tek tek maddelerinin hepsinin ayni yapiy1 dlgmesi
ve bu nedenle birbiriyle yiiksek oranda iliskili olmasidir. Olgegin tamamimin tutarlilig: (igsel
tutarlilik) giivenilirlik katsayisi ile 6l¢iiliir ve bunun i¢in en yaygin kullanilan 6l¢ti, Cronbach’s
Alpha degeridir (Hair vd., 2014: 123). Bu degerin 0,70 ve iizerinde olmasi, igsel tutarliligin
saglandigin1 gostermektedir (Hair vd., 2014: 125).

Faktor analizi, bir dizi orijinal degiskende bulunan bilgileri, minimum bilgi kaybiyla
daha kiiciik yeni, bilesik boyutlar veya degiskenler (faktorler) kiimesi halinde &zetleyen bir
analizdir. Bu yontemde orijinal degiskenlerin altinda yattig1 varsayilan temel yapilar1 veya
boyutlar1 ortaya ¢ikarmak ve tanimlamak amaglanir (Hair vd., 2014: 94). Arastirmacilar,
genellikle faktor analizi yaparken iki farkli yontemden birini tercih etmektedir: Ortak etken
analizi (Common Factor Analysis) ve temel bilesenler analizi (Principal Components Analysis).
Bir yontemin digerine tercih edilmesi iki kritere baglidir: (1) faktor analizinin amaci ve (2)
degiskenlerdeki varyans hakkindaki 6n bilgi miktari. Yaygin olarak kullanilan temel bilesenler
analizi, toplam varyansi dikkate almakta ve kiiglik oranlarda benzersiz varyans ve bazi
durumlarda hata varyansi igeren faktorleri tiiretmektedir (Hair vd., 2014: 105). Bununla birlikte,
faktor analizinde bazi varsayimlar bulunmaktadir. Bunlardan birincisi, degiskenler arasindaki
korelasyonlarin varlig1 ve en azindan bazi degiskenler arasinda anlamli korelasyonun olmast
gerekliligidir. Bunu belirlemek i¢in Bartlett testi yapilmakta ve p<0,05 degeri degiskenler
arasinda yeterli korelasyon oldugunu gostermektedir. ikincisi, degiskenler arasindaki karsilikli
iliskilerin derecesini ve faktor analizinin uygunlugunu gosteren drnekleme yeterliligi (Kaiser-
Mayer—Olkin testi) degerinin en az 0,50 ve {izerinde olmasi gerekliligidir (Hair vd., 2014: 102-
103). Ugiinciisii ise, her bir ifade/madde icin faktor yiikii degerinin en az 0,50 ve iizerinde
olmasi gerekliligidir (Hair vd., 2014: 116). S6z konusu varsayimlar 1siginda calismada
kullanilan Slgeklere iliskin gilivenilirlik ve gegerlilik analizleri yapilmis ve sonuglar Tablo

3.7°de verilmistir.

Tablo 3.7 Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizi Sonuclari

- Faktor | . Aciklayicl Cronbach’s
Olgek viiki | 979°€¢T | varyans (%) | Alpha Degeri
Miisteri Tatmini
MT 1 0,798
MT 2 0.858 1,178 19,627 0,761




124

MT 3 | 0,778 | | |

Tekrar Satin Alma Niyeti

TSAN 1 0,921

TSAN 2 0,953 3,506 58,427 0,925
TSAN 3 0,934

KMO Testi: 0,799  Bartlett Testi: 0,000***  Approx. Chi-Square: 2511,210

Tablo incelendiginde, miisteri tatmini ve tekrar satin alma niyeti boyutlarina iliskin
giivenilirlik katsayisinin 0,70’in iizerinde oldugu goriilmektedir. bu iki boyuta iligskin igsel
tutarlilik saglanmistir. Gegerlilik analizi sonuglar1 incelendiginde, her bir maddenin faktor
yiikiiniin 0,50’nin tizerinde oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte, KMO testi degeri 0,50’nin
tizerindedir ve Bartlett testi istatistiksel olarak anlamlidir. Bu sonuglar, 6érneklemin faktor
analizi icin yeterli oldugunu ve degiskenlerin en az bir kismi arasinda yeterli korelasyonun
oldugunu ortaya koymaktadir. Ayrica, her bir ifade/madde ait oldugu Olcegin altinda yer
almigtir. Miisteri tatmini ve tekrar satin alma niyeti boyutlar1 i¢in agiklayici varyans oranlari
sirastyla %19,627 ve %58,427°dir. Sonug olarak, esik degerlerin {izerinde oldugu tespit edilen
degerler nedeniyle ¢alismada kullanilan 6lceklerin giivenilirlik ve gecerlilikleri bakimindan

ileri analizlerin yapilmasina engel bir durum olmadig: anlagilmstir.

3.5.3. Faktoriyel Tek Degiskenli ANOVA Analizine iliskin Bulgular

Tek yonlii varyans analizinin (ANOVA) bir uzantis1 olan faktoriyel tek degiskenli
ANOVA, iki veya daha fazla kategorik bagimsiz degiskenin, bir bagimli degisken {izerindeki
etkisini analiz etmektedir. Bu yontem bagimsiz degiskenin her bir diizeyinin, diger bagimsiz
degiskenin her bir diizeyi ile eslestirildigi deneysel tasarimlarda kullanilmaktadir. Bu yontem
sayesinde arastirmaci, her bir bagimsiz degiskenin etkilerini ayr1 ayri, ayrica degiskenlerin
ortak etkisini veya etkilesimini degerlendirme imkan1 bulmaktadir. Faktoriyel tasarimlar, ilgili
faktorlerin sayisina veya her faktoriin diizey sayisina gore isimlendirilmektedir. Bu nedenle, iki
bagimsiz degiskenli (6rnegin; cinsiyet, etnik koken) ve her bagimsiz degisken i¢in iki diizeyli
(erkek/kadin; Avustralyali/Cinli) faktoriyel bir tasarim, 2 yonlii faktoriyel veya 2x2 faktoriyel
seklinde adlandirilmaktadir (Ho, 2014: 83). Bu yonteme gore degiskenlere iligskin birtakim
varsayimlarin yerine getirilmesi gerekmektedir. Bunlardan birincisi, bagimli degiskenin normal
dagilim gostermesi gerekliligidir. Ikincisi ise, karsilastirilan gruplardan biri i¢in bagiml
degiskenin dagiliminin, karsilagtirilan diger grubun dagilimi ile ayni varyansa sahip olmasi
anlamma gelen varyanslarin homojen olmasi gerekliligidir (Ho, 2014: 83-84). Son varsayim
ise, bagimsizliktir ve veri toplama asamasinda bir gruptaki gozlemlerin diger gruptaki
gozlemlerden bagimsiz olmasmi ifade etmektedir (Ho, 2014: 87). Oncelikle, calismada

kullanilan iki bagimli degiskenin (miisteri tatmini, tekrar satin alma niyeti) normal dagilim
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gosterip gostermedigi analiz edilmistir. Ho (2014: 86)’ya gére hem Kolmogorov-Smirnov hem
de Shapiro-Wilk testleri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,05’ten biiyiikse dagilimin normal
oldugu varsayilir. Yapilan analiz sonucunda bagimli degiskenlerin normal dagilimina iliskin
anlamlilik degerleri su sekildedir: Kolmogorov-SmirnoVavigieri wamini: 0,206; Shapiro-WilKagiiseri
tatmini: 0,694; Kolmogorov-SmirnoVrekrar saun aima niveri: 0,119; Shapiro-WilK tekrar sann aima niyeri:
0,803. Bu sonuglara gore, bagimli degiskenler normal dagilim gostermektedir. Bagimli
degiskenlere iliskin normal dagilim grafikleri EK-2’de verilmistir. Ho (2014: 87)’ya gore, ikinci
varsayim olan Varyanslarin homojenligi, faktoriyel tek degiskenli ANOVA analizi sonucunda
Levene’s testi degerine bakilarak kontrol edilmesi gereken bir varsayimdir. Ugiincii ve son
varsayima iliskin olarak, mevcut ¢alismanin veri toplama siirecinde her bir katilimc1 sadece bir
senaryoya atanmistir ve boylelikle katilimcilarin diger senaryolardan bagimsiz olmasi
saglanmistir. Yonteme iliskin normal dagilim ve bagimsizlik varsayimlari yerine getirildikten
sonra arastirma bulgularin1 daha agik bir sekilde ortaya koyabilmek amaciyla oncelikle telafi
stratejilerinin bagimli degiskenler iizerindeki etkisine iligkin bulgulara, daha sonra telafi
stratejileri ile cinsiyet etkilesimine iliskin bulgulara ve son olarak da telafi stratejileri ile kusak

etkilesimine iligkin bulgulara deginilmistir.

3.5.3.1. Telafi Tiirlerinin Miisteri Tatmini ve Tekrar Satin Alma Niyeti Uzerindeki
Etkisine Tliskin Bulgular

Telafi tiirlerinin bagimli degiskenler {izerindeki etkisine ve bu etkinin telafi tiirleri
bakimindan farkli olup olmadigina iligkin kurgulanan Hi, Hz, H3 ve Hg hipotezlerini test etmek
i¢cin faktoriyel tek degiskenli ANOVA analizi yapilmis ve sonuglar sirasiyla Tablo 3.8, Tablo
3.9 ve Tablo 3.10’da verilmistir.

Tablo 3.8 Miisteri Tatmini ve Tekrar Satin Alma Niyeti Bakimindan Telafi Tiirleri Istatistikleri

- Miisteri Tatmini Tekrar Satin Alma Niyeti
Telafi Tird N | ort. [SS | N | ort | Ss.
7 giin - % 10 indirim 231 5,20 1,227 | 231 3,20 1,803

10 giin - % 20 indirim 235 4,28 1,360 | 235 3,01 1,589
14 giin - % 30 indirim 231 4,47 1,660 | 231 3,34 1,907

Homojenlik testi F: 13,442 p: 0,146 F: 6,361 p: 0,209
Not: N: Katilimei sayist; Ort.: Ortalama; S.S.: Standart sapma

Ho (2014: 91)’ya gore, Levene testi anlamlilik degeri (p degeri) 0,05°ten biiyiikse
(p>0,05) varyanslarin homojen dagildigi varsayilir. Tablo 3.8’deki sonuglar incelendiginde, iki
varsayima ek olarak homojenlik varsayiminin da saglandigi goriilmektedir. Bununla birlikte,
miisteri tatmini agisindan ortalamasi en yiiksek olan telafi tiirii “7 giin - % 10 indirim” iken
tekrar satin alma niyeti bakimindan ortalamasi en yiiksek olan telafi tiirii “14 giin-%30

indirim”dir. Bu sonuglar, bagimli degiskenler agisindan en yiiksek ortalamaya sahip telafi
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tiirlerinin farkli oldugunu ortaya koymaktadir. Telafi tiirlerinin miisteri tatmini ve tekrar satin

alma niyeti tizerindeki etkisi de analiz edilmis ve sonuglar Tablo 3.9’da gosterilmistir.

Tablo 3.9 Telafi Tiirlerinin Miisteri Tatmini ve Tekrar Satin Alma Niyetine EtKkisi

Bagimsiz Degisken Miisteri Tatmini Tekrar Satin Alma Niyeti
F degeri Df p degeri F degeri Df p degeri
Telafi Tiirleri 26,834 2 0,000 1,998 2 0,136
Agiklanan varyans (%) R% 0,072 R2: 0,006

Ho (2014: 91)’ya gore, anlamlilik degeri 0,05 ten kiiciik oldugunda bagimsiz degiskenin
etkilesim teriminin, bagimli degiskenler iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin
oldugu kabul edilir. Tablo 3.9 incelendiginde, telafi tiirlerinin misteri tatmini lizerinde
istatistiksel olarak anlaml1 (p<0,05) bir etkisinin oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla, H1 hipotezi
kabul edilmektedir. Bununla birlikte, tekrar satin alma niyeti bakimindan ise s6z konusu bu
etkinin istatistiksel olarak anlamli olmadig1 belirlenmistir. Béylece, Hs hipotezi reddedilmistir.
Ayrica, ¢alisma kapsaminda kurgulanan telafi tiirleri miisteri tatmininin yaklasik olarak
%7,2°sini  agiklamaktadir. Dolayisiyla, calismada sunulan telafi siireleri ve indirim
miktarlarinin nihai tiiketicilerin tatmin diizeyleri iizerinde anlamli etkisinin oldugu tespit
edilmistir. Bununla birlikte, s6z konusu anlamli etkinin her bir telafi tiirii bakimindan farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla varyanslarin homojen oldugu durumlarda
kullanilan ve Post Hoc ¢oklu karsilagtirma tekniklerinden birisi olan Scheffe testi yapilmustir.
Telafi tilirlerinin sadece miisteri tatmini lizerinde anlamli bir etkisi oldugundan telafi tiirlerine
iliskin karsilagtirmalar sadece miisteri tatmini degiskeni i¢in yapilmis ve sonuglar, Tablo

3.10’da verilmistir.

Tablo 3.10 Miisteri Tatmini Bakimindan Telafi Tiirlerinin Karsilastirilmasi

R e Miisteri Tatmini
Telafi Tiiri Telafi Tiiri Ortalama Farki >
7 giin - % 10 indirim | 10 giin - % 20 indirim 0,92 0,000
14 giin - % 30 indirim 0,72 0,000
10 giin - % 20 indirim | 7 giin - % 10 indirim -0,92 0,000
14 giin - % 30 indirim -0,20 0,331
14 giin - % 30 indirim | 7 giin - % 10 indirim -0,72 0,000
10 giin - % 20 indirim 0,20 0,331

Tablo 3.10 incelendiginde, miisteri tatmini bakimindan “7 giin - % 10 indirim” telafi
tiriiniin diger iki telafi tiirinden anlamli bir sekilde farklilastigi goriilmektedir. Ortalama
farklaria bakildiginda ise, miisterilerde daha yiiksek diizeyde tatmine yol agan telafi tiirtiniin
“7 gin - % 10 indirim” oldugu anlasilmaktadir. Bu durum, miisterilerin yiiksek tatmin
diizeylerinin 7 giinde %10 indirim kodu sunulan bir telafi tiirlinden kaynaklandigini
gostermektedir. Dolayisiyla, miisteriler tatmini diizeyi bakimindan telafinin miktarindan ziyade

telafinin stiresine daha fazla dnem vermekte ve kisa stirede sunulan bir telafi daha fazla tatmine
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yol agmaktadir. Bu nedenle, H> hipotezi kabul edilmistir. Bununla birlikte, telafi tiirlerinin
tekrar satin alma niyeti tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi olmadigindan bu bagimli
degisken 6zelinde telafi tiirlerine iliskin karsilastirma yapilamamis olup bu nedenle Hs hipotezi

reddedilmistir.

3.5.3.2. Telafi Tiirleri ile Kritiklik Diizeyi Etkilesimine Iliskin Bulgular

Telafi tiirleri ile kritiklik diizeyi etkilesiminin bagimli degiskenler tizerindeki etkisini
(Hs, H7) ve bu etkinin telafi tiirleri ve kritiklik diizeyi bakimindan farkli olup olmadigini (Hs,
Hg) belirlemek amaciyla faktoriyel tek degiskenli ANOVA analizi yapilmis ve sonuglar
sirasiyla Tablo 3.11, Tablo 3.12 ve Tablo 3.13’te verilmistir. Bu asamada, 2 (Kritiklik diizeyi)
x 3 (Telafi tiirleri) faktoriyel tasarim olusturulmustur.

Tablo 3.11 Miisteri Tatmini ve Tekrar Satin Alma Niyeti Bakimindan Telafi Stratejileri Istatistikleri

., . T - Miisteri Tatmini Tekrar Satin Alma Niyeti

Kritiklik Diizeyi Telafi Tiirii N ort. SsS, N Ort. SsS
7 giin - % 10 indirim 113 5,543 0,128 | 113 2,525 0,150
Yiksek Kritiklik | 10 giin - % 20 indirim 120 3,914 0,124 | 120 2,489 0,145
14 giin - % 30 indirim 114 3,909 0,128 | 114 2,281 0,149
7 giin -% 10 indirim 118 4,864 0,125 | 118 3,853 0,147
Diisiik Kritiklik | 10 giin - %20 indirim 115 4,652 0,127 | 115 3,562 0,149
14 giin-%30 indirim 117 5,020 0,126 | 117 4,373 0,147

Homojenlik testi F: 16,495 p: 0,0804 F: 13,277 p: 0,458

Not: N: Katilimci sayisi; Ort.: Ortalama; S.S.: Standart sapma

Tablo 3.11°deki sonuglar incelendiginde, iki varsayima ek olarak homojenlik
varsayimimin da saglandigr goriilmektedir. Bununla birlikte, miisteri tatmini agisindan
ortalamasi en yiiksek olan telafi stratejisi, yiiksek kritiklik durumunda “7 giin - % 10 indirim”
iken diisiik kritiklik durumunda “14 giin-%30 indirim”dir. Tekrar satin alma niyeti bakimindan
ise ortalamasi en yiiksek olan telafi stratejisi, yiiksek kritiklik durumunda “7 giin - % 10
indirim” iken diisiik kritiklik durumunda ise “14 giin-%30 indirim”dir. Bu sonuglar, her iki
bagiml degisken agisindan da en yiiksek ortalamaya sahip telafi stratejilerinin ayni oldugunu
ortaya koymaktadir. Telafi tiirleri ile kritiklik diizeyinin etkilesimi ve bu etkilesimin miisteri

tatmini ve tekrar satin alma niyeti tizerindeki etkisi de analiz edilmis ve sonuglar Tablo 3.12°de

gosterilmistir.

Tablo 3.12 Telafi Stratejilerinin Miisteri Tatmini ve Tekrar Satin Alma Niyetine Etkisi

Bagimsiz Degisken Miisteri Tatmini Tekrar Satin Alma Niyeti
F degeri Df p degeri F degeri Df p degeri
Kritiklik Diizeyi 14,279 1 0,000 154,106 1 0,000
Telafi Tiirleri 29,707 2 0,000 2,091 2 0,124
Kritiklik Diizeyi x Telafi Tiirleri 27,732 2 0,000 6,439 2 0,002
Aciklanan varyans (%) R% 0,157 R2 0,199
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Ho (2014: 91)’ya gore, etkilesim teriminin (Telafi Tiirleri x Kritiklik Diizeyi) anlamlilik
degeri 0,05’ten kiiciik oldugunda etkilesim teriminin, bagimli degiskenler {izerinde istatistiksel
olarak anlamli bir etkisinin oldugu kabul edilir. Tablo 3.12 incelendiginde, telafi stratejilerinin
(Kritiklik Diizeyi x Telafi Tiirleri) hem miisteri tatmini hem de tekrar satin alma niyeti lizerinde
istatistiksel olarak anlamli (p<0,05) bir etkisinin oldugu goriilmektedir. Boylece, Hs ve Hy
hipotezleri kabul edilmistir. Ayrica, ¢calisma kapsaminda kurgulanan telafi stratejileri miisteri
tatmininin yaklasik olarak %16’sin1, tekrar satin alma niyetinin ise yaklasik olarak %20’sini
aciklamaktadir. Dolayisiyla, calismada sunulan telafi siireleri ve indirim miktarlarinin nihai
tiiketicilerin tatmin diizeyleri ve tekrar satin alma niyetleri iizerinde anlamli etkisinin oldugu
tespit edilmistir. Bununla birlikte, s6z konusu anlamli etkinin her bir telafi stratejisi bakimindan
farklilik gbsterip gdstermedigini belirlemek amaciyla varyanslarin homojen oldugu durumlarda
kullanilan ve Post Hoc ¢oklu karsilastirma tekniklerinden birisi olan Scheffe testi yapilmustir.

Sonuglar, Tablo 3.13’te verilmistir.

Tablo 3.13 Miisteri Tatmini ve Tekrar Satin Alma Niyeti Bakimindan Telafi Stratejilerinin
Karsilastirilmasi

Miisteri Tekrar Satin
Kritiklik Diizeyi Telafi Tiirii Telafi Tiirii Runini Alma Niyeti
Ort. Ort.
Farki P Farki P
Yiiksek Kritiklik 7 giin - % 10 indirim 10 giin - % 20 indirim 1,629 0,000 ,036 1,000
14 giin - % 30 indirim 1,633 0,000 ,244 0,744
10 giin - % 20 indirim | 7 giin - % 10 indirim -1,629 | 0,000 -,036 1,000
14 giin - % 30 indirim ,005 1,000 ,208 0,954
14 giin - % 30 indirim | 7 giin - % 10 indirim -1,633 | 0,000 -,244 0,744
10 giin - % 20 indirim -,005 1,000 -,208 0,954
Disiik Kritiklik 7 giin -% 10 indirim 10 giin - %20 indirim ,212 0,705 ,291 0,492
14 giin-%30 indirim -,156 1,000 -,520 0,038
10 giin - %20 indirim | 7 giin - % 10 indirim -,212 0,705 -,291 0,492
14 giin-%30 indirim -,368 0,121 -,811 0,000
14 giin-%30 indirim 7 giin - % 10 indirim ,156 1,000 ,520 0,038
10 giin - % 20 indirim ,368 0,121 ,811 0,000

Tablo 3.13 incelendiginde, miisteri tatmini bakimindan yiiksek kritiklik durumunda “7
glin - % 10 indirim” telafi tiiriiniin diger iki telafi tiiriinden anlaml bir sekilde farklilastig
goriilmektedir. Ortalama farklarina bakildiginda ise, miisterilerde daha yiiksek diizeyde tatmine
yol agan telafi tiiriniin “7 giin - % 10 indirim” oldugu anlasilmaktadir. Bu durum, miisterilerin
yiiksek tatmin diizeylerinin 7 giinde %10 indirim kodu sunulan bir telafi tiirlinden
kaynaklandiginm1 gostermektedir. Dolayisiyla, miisteriler yiiksek kritiklikte bir hata
yasadiklarinda miisteri tatmini bakimindan telafinin miktarindan ziyade telafinin siiresine daha
fazla 6nem vermekte ve kisa stirede sunulan bir telafi daha fazla tatmine yol agmaktadir. Diisiik

kritiklik durumunda ise telafi tiirleri arasinda anlamli bir farklilik olmadigi, diger bir ifadeyle
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miisterilerin tatmin diizeylerinin diisiikk kritiklik durumunda sunulan telafi tiirlerine gore
birbirine oldukga yakin oldugu anlasilmistir. Bu nedenle, He hipotezi kabul edilmistir.

Tekrar satin alma niyeti agisindan yiiksek kritiklik durumunda telafi tiirleri arasinda
anlaml bir farklilik olmadig1 goriilmektedir. Miisterilerin, sunulan telafi tiirlerine iligkin tekrar
satin alma niyetlerinin birbirine yakin oldugu sonucuna varilmigtir. Diisiik kritiklik durumunda
ise “14 giin - % 30 indirim” telafi tlirtiniin diger iki telafi tiiriinden anlamli bir sekilde
farklilastigr goriilmektedir. Ortalama farklarina bakildiginda, miisterilerde daha yiiksek
diizeyde tekrar satin alma niyetine yol agan telafi tiirtiniin “14 giin - % 30 indirim” oldugu
anlagilmaktadir. Bu sonug, miisterilerin diisiik kritiklikte bir hata yasadiklarinda tekrar satin
alma niyeti bakimindan telafinin siiresinden ziyade telafinin miktarina daha fazla 6nem
verdiklerini ve daha yiiksek indirim miktarinin sunulmast durumunda tekrar satin alma
niyetinin arttigin1 ortaya koymaktadir. Boylece, Hg hipotezi kabul edilmistir. Bununla birlikte,
yiiksek ve diisiik kritiklik durumunda sunulan her bir telafi tiirinlin miisteri tatmini ve tekrar
satin alma niyeti iizerindeki etkisi ve telafi tiirleri arasindaki farkliliklar Sekil 3.4’te

gosterilmistir.

Miisteri Tatmini Tekrar Satin Alma Niyeti

4,5
— Yiiksek kritiklik o — Yiiksek kritiklik
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7 gln - % 10 inclirim 10 giin - % 20 indlirim 14 giin - % 30 inglirim 7 gin - % 10 indirim 10 glin - % 20 inlirim 14 gin - % 30 inclirim

Telafi Tirleri Telafi Tirleri

Sekil 3.4 Miisteri Tatmini ve Tekrar Satin Alma Niyeti Bakimindan Telafi Tiirleri Arasindaki Farkhihklar

Sekil 3.4 incelendiginde, hatalarin kritiklik diizeyi yliksek oldugunda miisterilerin
tatmin diizeylerini artirmak i¢in 7 glinde %10 indirim sunmanin yeterli oldugu anlasilmaktadir.
Diisiik kritiklik durumunda ise miisterilerin tatmin diizeylerini artirma bakimindan sunulan
telafi tiirlerinin timiiniin benzer etki gosterdigi goriilmektedir. Bununla birlikte, yiiksek
kritiklik durumunda her ne kadar 7 giinde %10 indirim sunulmas1 miisteri tatmini bakimidan
onemli olsa da ayni telafi tiiriiniin tekrar satin alma niyeti iizerinde benzer bir etkiyi
gostermedigi anlasilmistir. Dolayisiyla, diisiik kritiklik durumunda tekrar satin alma niyeti
bakimindan miisterilerin telafide sunulan indirim miktarina daha fazla 6nem verdikleri ve 14

ginde %30 indirimin sunulmasi halinde miisterilerin ayni firmadan tekrar satin alma
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niyetlerinin arttig1 goriilmektedir. Yiiksek kritiklik durumunda ise miisterilerin tekrar satin alma
niyetlerini artirma bakimindan sunulan telafi tiirleri arasinda bir farklilik olmadigr ve

miisterilerin tekrar satin alma niyetlerinin oldukca diisiik oldugu tespit edilmistir.

3.5.3.3. Telafi Stratejileri Ile Cinsiyet Etkilesimine iliskin Bulgular

Telafi stratejileri ile cinsiyet etkilesiminin miisteri tatmini ve tekrar satin alma niyeti
tizerindeki etkisine ve bu etkinin cinsiyete gore farklilik gosterip gostermedigine iliskin
kurgulanan Hg, Hio, H11 Ve Hiz hipotezlerini test etmek igin faktoriyel tek degiskenli ANOVA
analizi yapilmis ve sonuglar sirasiyla Tablo 3.14, Tablo 3.15 ve Tablo 3.16’da gosterilmistir.
Bu asamada, 2 (Cinsiyet) x 2 (Kritiklik diizeyi) x 3 (Telafi tiirleri) faktoriyel tasarim
olusturulmustur.

Tablo 3.14 Miisteri Tatmini ve Tekrar Satin Alma Niyeti Bakimindan Telafi Stratejileri ile Cinsiyet
Etkilesimi Istatistikleri

. .. . Qg Tekrar Satin Alma
Cinsiyet 'g;itz";"ik Telafi Tiirii fvsteri Lyt Niyeti

y N ort. | SS. | N ort. | SS.
7 giin - % 10 indirim 69 5,63 0,784 69 2,546 | 0,177
Yiiksek | 10 giin - % 20 indirim 76 3,84 1,251 76 2,513 | 0,168
Kadin 14 giin - % 30 indirim 54 3,76 1,655 | 54 2,272 | 0,200
7 giin -% 10 indirim 63 4,44 1,516 63 2,862 | 0,185
Diisiik | 10 giin - %20 indirim 64 3,95 1,223 64 3,052 | 0,183
14 giin-%30 indirim 51 4,44 1,223 51 5,464 0,205
7 giin - % 10 indirim 44 5,40 0,511 44 2,492 0,221
Yiksek | 10 giin - % 20 indirim 44 4,05 1,371 44 2,447 0,221
Erkek 14 giin - % 30 indirim 60 4,04 1,525 60 2,289 |0,189
7 giin -% 10 indirim 55 4,45 1,395 | 55 4,988 | 0,198
Diisiik | 10 giin - %20 indirim 51 5,92 1,041 | 51 4,203 | 0,205
14 giin-%30 indirim 66 4,92 1,422 66 3,530 | 0,181

Homojenlik testi F: 9,226 p: 0,117 F: 3,645 p: 0,091

Not: N: Katilimei sayist; Ort.: Ortalama; S.S.: Standart sapma

Tablo 3.14’teki sonuglar incelendiginde, her iki bagimsiz degisken i¢in de varyanslarin
homojen dagildigi goriilmektedir. Kadin miisterilerin tatmin diizeyleri agisindan ortalamasi en
yiiksek olan telafi stratejisi, yiiksek kritiklik durumunda “7 giin - % 10 indirim” iken diisiik
kritiklik durumunda ortalamasi en yiiksek olan iki telafi stratejisinin (“7 giin - % 10 indirim”
ile “14 giin-%30 indirim”) ortalamasinin ayni oldugu goriilmektedir. Erkek miisterilerin tatmin
seviyeleri bakimindan ortalamasi en yliksek olan telafi stratejisi, yliksek kritiklik durumunda
“7 gtin - % 10 indirim” iken diisiik kritiklik durumunda “10 giin - %20 indirim”dir. Sonuglar,
yiiksek kritiklik durumunda hem kadin hem de erkek miisterilerin tatmin diizeylerinin en
yiiksek oldugu telafi stratejisinin ayni oldugunu ortaya koymaktadir. Digiik kritiklik
durumunda ise kadin ve erkeklerin tatmin seviyelerinin en yiiksek oldugu telafi stratejisinin

farkli oldugu anlasilmaktadir.
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Kadin miisterilerin tekrar satin alma niyetleri bakimindan ortalamasi en yiiksek olan
telafi stratejisi, yliksek kritiklik durumunda “7 giin - % 10 indirim” iken disiik kritiklik
durumunda ise “14 giin-%30 indirim”dir. Erkek miisterilerin tekrar satin alma niyetleri
bakimindan ortalamasi en yiliksek olan telafi stratejisi, hem yiiksek kritiklik hem de diistik
kritiklik durumunda “7 giin - % 10 indirim”dir. Bu sonuglar, yiiksek kritiklik durumunda hem
kadin hem de erkek miisterilerin tekrar satin alma niyetlerinin en yiiksek oldugu telafi
stratejisinin ayni1 oldugunu gostermektedir. Diisiik kritiklik durumunda ise kadin ve erkeklerin
tekrar satin alma niyetlerinin en yiiksek oldugu telafi stratejisinin farkli oldugu belirlenmistir.
Bununla birlikte, Cinsiyet x Kritiklik Diizeyi x Telafi Tiirleri etkilesimi ve bu etkilesimin
miisteri tatmini ve tekrar satin alma niyeti tizerindeki etkisi de analiz edilmis ve sonuglar Tablo

3.15’te verilmistir.

Tablo 3.15 Telafi Stratejileri ile Cinsiyet Etkilesiminin Miisteri Tatmini ve Tekrar Satin Alma Niyetine
Etkisi

Bagimsiz Degisken Miisteri Tatmini Tekrar Satin Alma Niyeti
F degeri | Df p F degeri Df p

Cinsiyet 2,194 1 0,139 3,363 1 0,067
Kritiklik Diizeyi 23,473 1 0,000 199,136 1 0,000
Telafi Tiirleri 33,322 2 0,000 2,957 2 0,053
Cinsiyet x Kritiklik Diizeyi 0,323 1 0,570 4,566 1 0,033
Cinsiyet x Telafi Tiirleri 26,142 2 0,000 28,460 2 0,000
Kritiklik Diizeyi x Telafi Tiirleri 32,412 2 0,000 8,222 2 0,000
Cinsiyet x Kritiklik Diizeyi x Telafi Tiirleri 43,280 2 0,000 30,804 2 0,000
Agiklanan varyans (%) R% 0,304 R% 0,326

Tablo 3.15 incelendiginde, Cinsiyet x Kritiklik Diizeyi x Telafi Tiirleri etkilesiminin
hem miisteri tatmini hem de tekrar satin alma niyeti lizerinde istatistiksel olarak anlamli
(p<0,05) bir etkisinin oldugu goériilmektedir. Bu nedenle, Hg ve Hi1 hipotezleri kabul edilmistir.
Ayrica, Cinsiyet x Kritiklik Diizeyi x Telafi Tiirleri etkilesimi miisteri tatmininin yaklagik
olarak %30’unu, tekrar satin alma niyetinin ise yaklasik olarak %33’{linii aciklamaktadir.
Dolayisiyla, ¢alismada sunulan telafi siirelerinin ve indirim miktarlarinin kadin ve erkek
miisterilerin tatmin diizeyleri ve tekrar satin alma niyetleri iizerinde anlamli etkisinin oldugu
belirlenmistir. Ayn1 zamanda, istatistiksel olarak anlamli bu etkinin her bir telafi tiirii ve
kritiklik diizeyi bakimindan farkli olup olmadigini belirlemek i¢in Scheffe testi yapilmig ve

sonuglar, Tablo 3.16’da verilmistir.

Tablo 3.16 Miisteri Tatmini ve Tekrar Satin Alma Niyeti Bakimindan Telafi Stratejilerinin Cinsiyete
Gore Karsilastirilmasi

Miisteri Tekrar Satin
Cinsiyet | Kritiklik Telafi Tiirii Telafi Tiirii Tatmini Alma Niyeti
Diizeyi Ort. Ort.
Farki P Farki b

7 giin -% 10 indirim 10 giin -% 20 indirim | 1,795 | 0,000 | 0,033 | 1,000

Kadin | Yitksek 14 giin % 30 indirim | 1,874 | 0,000 | 0,274 | 0,912
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10 giin -% 20 indirim | 7 giin -% 10 indirim -1,795 | 0,000 | -0,033 | 1,000
14 giin -% 30 indirim | 0,078 | 1,000 | 0,242 | 1,000
14 giin -% 30 indirim | 7 giin -% 10 indirim -1,874 | 0,000 | -0,274 | 0,912
10 giin -% 20 indirim | -0,078 | 1,000 | -0,242 | 1,000
7 giin -% 10 indirim 10 giin -% 20 indirim | -0,496 | 0,075 | -0,190 | 1,000
14 giin -% 30 indirim | -2,118 | 0,000 | -2,602 | 0,000
10 giin -% 20 indirim | 7 giin -% 10 indirim 0,496 | 0,075 | 0,190 | 1,000

Disiik 14 giin -% 30 indirim | -1,623 | 0,000 | -2,412 | 0,000
14 giin -% 30 indirim | 7 giin -% 10 indirim | 2,118 | 0,000 | 2,602 | 0,000

10 giin % 20 indirim | 1,623 | 0,000 | 2,412 | 0,000

7 giin -% 10 indirim | 10 giin -% 20 indirim | 1,356 | 0,000 | 0,045 | 1,000

14 giin -% 30 indirim | 1,357 | 0,000 | 0,204 | 1,000

Viikeek | 10 gin -% 20 indirim | 7 giin -% 10 indirim | -1,356 | 0,000 | -0,045 | 1,000
14 giin -% 30 indirim | 0,001 | 1,000 | 0,158 | 1,000

14 giin -% 30 indirim | 7 giin -% 10 indirim | -1,357 | 0,000 | -0,204 | 1,000

Erkek 10 giin -% 20 indirim | -0,001L | 1,000 | -0,158 | 1,000
7 giin -% 10 indirim | 10 giin -% 20 indirim | 1,000 | 0,000 | 0,785 | 0,018

14 giin -% 30 indirim | 1,703 | 0,000 | 1458 | 0,000

Disik | 10 €0n % 20 indirim | 7 giin % 10 indirim | 1,000 | 0,000 | -0,785 | 0,018

14 giin -% 30 indirim | 0,703 | 0,008 | 0,672 | 0,043
14 giin -% 30 indirim | 7 giin -% 10 indirim -1,703 | 0,000 | -1,458 | 0,000
10 giin -% 20 indirim | -0,703 | 0,008 | -0,672 | 0,043

Tablo 3.16 incelendiginde, yiiksek kritiklik durumunda kadin miisterilerin tatmin
diizeyleri bakimindan “7 giin - % 10 indirim” telafi tiirtiiniin diger iki telafi tiirinden anlamli bir
sekilde farklilastigi goriilmektedir. Ortalama farklarina bakildiginda ise, yiiksek kritiklik
durumunda kadin miisterilerde daha yiiksek diizeyde tatmine yol acan telafi tiirtiniin “7 giin -
% 10 indirim” oldugu goriilmektedir. Bu durum, kadin miisterilerin yiiksek tatmin diizeylerinin
7 giinde %10 indirim kodu sunulan bir telafi tiirlinden kaynaklandigini gostermektedir.
Dolayisiyla, kadin miisteriler yiiksek kritiklikte bir hata yasadiklarinda miisteri tatmini
bakimindan telafinin miktarindan ziyade telafinin siiresine daha fazla 6nem vermekte ve kisa
stirede sunulan bir telafi kadin miisterilerin daha fazla tatmin olmasini saglamaktadir. Diisiik
kritiklik durumunda ise kadin miisterilerin tatmin diizeyleri bakimindan “14 giin -% 30 indirim”
telafi tiirliniin diger iki telafi tiirinden anlamli bir sekilde farklilastigi tespit edilmistir. Ortalama
farklarina bakildiginda, diisiik kritiklik durumunda kadin misterilerde daha yiiksek diizeyde
tatmine yol agan telafi tiirliniin “14 giin -% 30 indirim” oldugu goriilmektedir. Bu durum, kadin
miisterilerin yiiksek tatmin diizeylerinin 14 giinde %30 indirim kodu sunulan bir telafi tiirlinden
kaynaklandigin1 gostermektedir. Dolayisiyla, kadin miisteriler diisik Kritiklikte bir hata
yasadiklarinda miisteri tatmini bakimindan telafinin siiresinden ziyade telafideki indirim
miktara daha fazla 6nem vermekte ve daha yiiksek indirim miktarinin sunuldugu bir telafi
kadin miisterilerin daha fazla tatmin olmasini saglamaktadir.

Yiiksek kritiklik ve diisiik kritiklik durumlarinin her ikisinde de erkek misterilerin
tatmin diizeyleri bakimindan “7 giin - % 10 indirim” telafi tiirtiniin diger iki telafi tiirlinden

anlaml bir sekilde farklilagtigi goriilmektedir. Ortalama farklarina bakildiginda, hem yiiksek
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hem de diisiik kritiklik durumunda erkek miisterilerde daha yiiksek diizeyde tatmine yol agan
telafi tiiriiniin 7 giin - % 10 indirim” oldugu belirlenmistir. Bu bulgular, erkek miisterilerin
yikksek tatmin diizeylerinin 7 giinde %10 indirim kodu sunulan bir telafi tiirlinden
kaynaklandigini1 gostermektedir. Dolayisiyla, erkek miisteriler yliksek veya diistik kritiklikte bir
hata yasadiklarinda miisteri tatmini bakimindan telafinin miktarindan ziyade telafinin siiresine
daha fazla 6nem vermekte ve kisa siirede sunulan bir telafi erkek misterilerin tatmin
diizeylerinin artmasini1 saglamaktadir. Bu bulgulara gore, Hio hipotezi kabul edilmistir.
Bununla birlikte, yiiksek ve diisiik kritiklik durumunda sunulan her bir telafi tiiriiniin kadin ve
erkek miisterilerin tatmin diizeyleri lizerindeki etkisi ve telafi tiirleri arasindaki farkliliklar Sekil

3.5’te sunulmustur.

Miisteri Tatmini Misteri Tatmini
Kacdin Erkek

6,5 6,0
— viiksek kritiklik < — viiksek kritiklik
Diigiik kritiklik Diigiik kritiklik
6,0
5,5
5,5
5,0 5,0
4,5
4,5

4,01

3,57 4,09

T T T T T T
7 gin - % 10 inclirim 10 gin - % 20 indirim 14 giin - % 30 incirim 7 giin - % 10 indirim 10 gin - % 20 indirim 14 gin - % 30 indirim

Telafi Tarleri Telafi Tarleri
Sekil 3.5 Kadin ve Erkek Miisterilerin Tatmin Diizeyleri Bakimindan Telafi Tiirleri Arasindaki Farkhhklar

Sekil 3.5 incelendiginde, hatalarin kritiklik diizeyi yiiksek oldugunda kadin miisterilerin
tatmin diizeylerini artirmak igin 7 giin gibi kisa bir siirede telafi sunmanin 6nemli ve yeterli
oldugu anlasilmaktadir. Diisiik kritiklik durumunda ise kadin miisterilerin tatmin diizeylerini
artirmak i¢in %30 indirim gibi yiiksek bir indirim miktarinin sunulmasimnin 6énemli oldugu
goriilmektedir. Bu sonuglar, miisteri tatmini bakimindan kadin miisterilerin yiiksek kritiklik
durumunda telafinin siiresine, diisiik kritiklik durumunda ise telafide sunulan indirimin
miktarina daha fazla 6nem verdiklerini gostermektedir. Bununla birlikte, erkek miisterilerin
hem yiliksek hem de diisiik kritiklikte bir hata ile karsilastiklarinda tatmin diizeylerinin
artirtlmasi icin onlara 7 giin gibi kisa bir siirede telafi sunulmasinin olduk¢a 6nemli oldugu
belirlenmigtir. Diger bir ifadeyle, hatalarin kritiklik diizeyinden bagimsiz olarak erkek
miisteriler telafinin siiresine daha fazla 6nem vermekte ve hatanin kisa siirede telafi edilmesi

nedeniyle tatmin diizeyleri artmaktadir.
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Tablo 3.16’daki sonuglar tekrar satin alma niyeti agisindan incelendiginde, yiiksek
kritiklik durumunda kadin miisteriler i¢in telafi tiirleri arasinda anlamli bir farklilik olmadigi
gorilmektedir. Kadin miisterilerin, yliksek kritiklikteki bir hata sonrasinda sunulan telafi
tiirlerine iligkin tekrar satin alma niyetlerinin birbirine yakin oldugu sonucuna varilmstir.
Diisiik kritiklik durumunda ise kadin miisteriler i¢in “14 giin - % 30 indirim” telafi tiirliniin
diger iki telafi tiirlinden anlamli bir sekilde farklilagtigi goriilmektedir. Ortalama farklarina
bakildiginda ise, kadin miisterilerde daha yiiksek diizeyde tekrar satin alma niyetine yol agan
telafi tiirtiniin “14 giin - % 30 indirim” oldugu anlasilmaktadir. Bu sonuglar, kadin miisterilerin
diisiik kritiklikte bir hata yasadiklarinda tekrar satin alma niyeti bakimindan telafinin siiresinden
ziyade telafide sunulan indirim miktarina daha fazla 6nem verdiklerini ve daha yiiksek indirim
miktarimin sunulmasit durumunda tekrar satin alma niyetinin arttigini ortaya koymaktadir.
Bununla birlikte, tekrar satin alma niyeti bakimindan yiiksek kritiklik durumunda erkek
misteriler i¢in telafi tiirleri arasinda anlamli bir farklilik olmadig: tespit edilmistir. Kadin
miisteriler icin gegerli oldugu gibi erkek miisteriler yiiksek kritiklikte bir hata yasadiklarinda
sunulan telafi tiirleri tekrar satin alma niyetleri lizerinde benzer diizeyde etkiler gostermektedir.
Diisiik kritiklik durumunda ise erkek miisteriler i¢in “7 giin - % 10 indirim” telafi tiirtiniin diger
iki telafi tiirinden anlamli bir sekilde farklilastigi goriilmektedir. Ortalama farklarina
bakildiginda, erkek miisterilerde daha yiiksek diizeyde tekrar satin alma niyetine yol agan telafi
tirtiniin “7 giin - % 10 indirim” oldugu anlagilmaktadir. Bu bulgular, erkek miisterilerin diisiik
kritiklikte bir hata yasadiklarinda tekrar satin alma niyeti bakimindan telafide sunulan indirim
miktarindan ziyade telafinin siiresine daha fazla 6nem verdiklerini ve kisa siirede bir telafi
sunulmas1 durumunda tekrar satin alma niyetinin arttigin1 ortaya koymaktadir. Bu sonuglara
gore, Hiz hipotezi kabul edilmistir. Bununla birlikte, yiiksek ve disiik kritiklik durumunda
sunulan her bir telafi tiirliniin kadin ve erkek miisterilerin tekrar satin alma niyetleri tizerindeki

etkisi ve telafi tiirleri arasindaki farkliliklar Sekil 3.6°da gdsterilmistir.

Tekrar Satin Alma Niyeti Tekrar Satin Alma Niyeti
Kadin Erkek
3 50 3,
|— Yiiksek kritiklik N |— Yiiksek kritiklik
Duiguk Kritiklik Duigiik kritiklik
454
-
4,0
r 35
3,04
3 N
N 25 — N
‘:\—fe\_“ —7‘_\_\‘—‘
] ‘J
2 20

T T T T T T
Tgin-%10indrim  10gn - % 20 indirim 14 gin - % 30 indirim 7gin-%10indrim 10 g0n-% 20indiim 14 gin - % 30 indirim
Telafi Tiirleri Telafi Tarleri

Sekil 3.6 Kadin ve Erkek Miisterilerin Tekrar Satin Alma Niyetleri Bakimindan Telafi Tiirleri Arasindaki
Farkhhliklar
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Sekil 3.6 incelendiginde, hatalarin kritiklik diizeyi yiiksek oldugunda kadin miisterilerin
tekrar satin alma niyetlerini artirma bakimindan sunulan telafi tiirleri arasinda bir farklilik
olmadig1 ve kadin miisterilerin tekrar satin alma niyetlerinin oldukga diisiik oldugu tespit
edilmistir. Distik kritiklik durumunda ise kadin miisterilerin tekrar satin alma niyetlerini
artirmak i¢in indirim miktarinin yiiksek olmasinin olduk¢a 6nemli oldugu ve %30 indirim gibi
yiiksek bir indirim miktarinin sunulmasinin tekrar satin alma niyetini artirdigi goriilmektedir.
Bununla birlikte, yiiksek kritiklik durumunda erkek miisterilerin tekrar satin alma niyetlerini
artirma bakimindan sunulan telafi tiirleri arasinda bir farklilik olmadig1 ve erkek miisterilerin
tekrar satin alma niyetlerinin oldukea diistik oldugu anlasilmaktadir. Diisiik kritiklik durumunda
ise erkek miisterilerin tekrar satin alma niyetlerinin artirilmasi igin telafi siiresinin oldukca
onemli oldugu ve 7 giin gibi kisa bir siirede telafi sunulmasinin tekrar satin alma niyetini
artirmak i¢in yeterli oldugu goriilmektedir. Sonug olarak, yiiksek kritiklik durumunda hem
kadin hem de erkek miisterilerin tekrar satin alma niyetleri sunulan telafinin tiirline gore
farklilik gostermezken diisiik kritiklik durumunda kadin miisteriler i¢in indirim miktarinin,
erkek miisteriler i¢in ise telafi siiresinin daha dnemli oldugu ve bu unsurlarin (indirim miktari,

stire) tekrar satin alma niyetini artirdig: tespit edilmistir.

3.5.3.4. Telafi Stratejileri ile Kusak Etkilesimine Iliskin Bulgular

Telafi stratejileri ile kusak etkilesiminin miisteri tatmini ve tekrar satin alma niyeti
tizerindeki etkisine ve bu etkinin kusaklara gore farklilik gosterip gostermedigine iliskin
kurgulanan His, His, His ve Hie hipotezlerini test etmek igin faktoriyel tek degiskenli ANOVA
analizi yapilmig ve sonuglar sirasiyla Tablo 3.17, Tablo 3.18 ve Tablo 3.19’da verilmistir. Bu
adimda, 3 (Kusak) x 2 (Kritiklik diizeyi) x 3 (Telafi tiirleri) faktoriyel tasarim olusturulmustur.

Tablo 3.17 Miisteri Tatmini ve Tekrar Satin Alma Niyeti Bakimindan Telafi Stratejileri ile Kusak
Etkilesimi istatistikleri

. . . . . Tekrar Satin Alma
Kusak 'g:itz't"ik Telafi Tiirii Miisteri Tatmini Niyeti
y N Oort. S.S. N ort. S.S.

7 giin - % 10 indirim 44 536 | 0,537 | 44 251 | 1,629

Yiiksek | 10 giin - % 20 indirim 51 3,60 | 1,261 | 51 245 | 1,376

7 kusas 14 giin - % 30 indirim 36 371 | 1672 | 36 219 | 1,614
7 giin -% 10 indirim 41 424 | 1,329 | 41 327 | 1,342

Diisik | 10 giin - %20 indirim 42 477 | 1,354 | 42 340 | 2,064

14 giin-%30 indirim 42 582 | 0,890 | 42 520 | 1,467

7 giin - % 10 indirim 33 544 | 0,785 | 33 249 | 1,267

Yiiksek | 10 giin - % 20 indirim 33 3,80 | 1,299 | 33 257 | 0,784

Y kugas 14 giin - % 30 indirim 44 422 | 1,487 | 44 230 | 1,021
7 giin -% 10 indirim 39 458 | 1,563 | 39 348 | 2,148

Diisik | 10 giin - %20 indirim 34 494 | 1422 | 34 3,97 | 1,934

14 giin-%30 indirim 36 475 | 1511 | 36 429 | 1,810

X kugas Viiksek |7gin - % 10 indirim 36 585 | 0,701 | 36 257 | 1,071
10 giin - % 20 indirim 36 433 | 1,272 | 36 247 | 1,156
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14 giin - % 30 indirim 34 3,72 1604 | 34 2,34 1,312

7 giin -% 10 indirim 38 5,82 1,133 | 38 4,87 1,904
Disiik | 10 giin - %20 indirim 39 4,27 1,154 | 39 3,38 1,210

14 giin-%30 indirim 39 4,41 1,789 | 39 3,56 1,870
Homojenlik testi F: 6,250 p: 0,077 F: 6,443 p: 0,113

Not: N: Katilimci sayisi; Ort.: Ortalama; S.S.: Standart sapma

Tablo 3.17°deki sonuglar incelendiginde, varyanslarin homojenlik varsayiminin
saglandig1r goriilmektedir. Z kusagi miisterilerin tatmin diizeyleri agisindan ortalamasi en
yiiksek olan telafi stratejisi, yliksek kritiklik durumunda “7 giin - % 10 indirim” iken digiik
kritiklik durumunda “14 giin-%30 indirim”dir. Y kusagi miisterilerin tatmin seviyeleri
bakimindan ortalamasi en yiiksek olan telafi stratejisi, yiiksek kritiklik durumunda “7 giin - %
10 indirim” iken disiik kritiklik durumunda “10 giin - %20 indirim”dir. Son olarak, X kusagi
misterilerin tatmin diizeyleri agisindan hem yiliksek hem de disiik kritiklik durumunda
ortalamasi en yiiksek olan telafi stratejisinin “7 giin - % 10 indirim” oldugu belirlenmistir. Bu
sonuclar, yiiksek kritiklik durumunda Z, Y ve X kusagi miisterilerin tatmin diizeylerinin en
yiiksek oldugu telafi stratejisinin (7 giin - % 10 indirim) ayni oldugunu ortaya koymaktadir.
Disiik kritiklik durumunda ise her bir kusak i¢in tatmin seviyelerinin en yiiksek oldugu telafi
stratejisinin farkli oldugu anlagilmaktadir.

Z kusagi miisterilerin tekrar satin alma niyetleri bakimindan ortalamasi en yiiksek olan
telafi stratejisi, yiiksek kritiklik durumunda “7 giin - % 10 indirim” iken diistik kritiklik
durumunda ise “14 giin-%30 indirim”dir. Y kusagi miisterilerin tekrar satin alma niyetleri
bakimindan ortalamasi en yiiksek olan telafi stratejisi, yliksek kritiklik durumunda “10 giin -
%20 indirim” iken disiik kritiklik durumunda ise “14 giin-%30 indirim”dir. X kusagi
miisterilerin tekrar satin alma niyetleri agisindan hem yiiksek hem de diisiik kritiklik durumunda
ortalamasi en yiiksek olan telafi stratejisi, “7 giin - % 10 indirim”dir. Bu bulgular Z, Y ve X
kusagi miisterilerin tekrar satin alma niyetlerinin en yiiksek oldugu telafi stratejilerinin yiiksek
ve diisiik kritiklik durumlarinda farkli oldugunu ortaya koymaktadir. Ayrica, Kusak x Kritiklik
Diizeyi x Telafi Tirleri etkilesimi ve bu etkilesimin miisteri tatmini ve tekrar satin alma niyeti
tizerindeki etkisi de incelenmis ve sonuglar Tablo 3.18’de gosterilmistir.

Tablo 3.18 Telafi Stratejileri ile Kusak Etkilesiminin Miisteri Tatmini ve Tekrar Satin Alma Niyetine Etkisi

Bagimsiz Degisken Miisteri Tatmini Tekrar Satin Alma Niyeti
F degeri | Df p F degeri Df p

Kugak 0,703 2 0,496 0,025 2 0,976
Kritiklik Diizeyi 15,117 1 0,000 161,439 1 0,000
Telafi Tiirleri 32,992 2 0,000 1,820 2 0,163
Kusak x Kritiklik Diizeyi 2,440 2 0,088 0,091 2 0,913
Kusak x Telafi Tiirleri 9,200 4 0,000 6,006 4 0,000
Kritiklik Diizeyi x Telafi Tiirleri 29,482 2 0,000 6,186 2 0,002
Kusak x Kritiklik Diizeyi x Telafi Tirleri 7,457 4 0,000 6,119 4 0,000
Agiklanan varyans (%) R% 0,241 R% 0,255
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Tablo 3.18 incelendiginde, Kusak x Kritiklik Diizeyi x Telafi Tiirleri etkilesiminin hem
miisteri tatmini hem de tekrar satin alma niyeti lizerinde istatistiksel olarak anlamli (p<0,05) bir
etkisinin oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla, Hiz ve His hipotezleri kabul edilmistir. Ayrica,
Kusak x Kritiklik Diizeyi x Telafi Tiirleri etkilesimi miisteri tatmininin %24’linii, tekrar satin
alma niyetinin ise yaklasik olarak %26’sin1 agiklamaktadir. Bu bulgulardan hareketle, mevcut
arastirmada sunulan telafi siirelerinin ve indirim miktarlariin Z, Y ve X kusagi miisterilerin
tatmin diizeyleri ve tekrar satin alma niyetleri iizerinde anlamli etkisinin oldugu tespit
edilmistir. Bununla birlikte, istatistiksel olarak anlamli bu etkinin her bir telafi tiirii ve kritiklik
diizeyi bakimindan farkli olup olmadigini tespit etmek i¢in Scheffe testi yapilmis ve sonuglar,
Tablo 3.19’da gosterilmistir.

Tablo 3.19 Miisteri Tatmini ve Tekrar Satin Alma Niyeti Bakimindan Telafi Stratejilerinin Kusaklara Gore
Karsilastirilmasi

Miisteri Tekrar Satin
Kusak g:zlle()llllk Telafi Tiirii Telafi Tiirii Or-‘l:—.atmml élrina Niyetl
Farki P Farki P
7 giin -% 10 indirim 10 giin -% 20 indirim 1,671 0,000 0,057 | 1,000
14 giin -% 30 indirim 1,651 0,000 0,313 | 1,000
Yiiksek 10 giin -% 20 indirim | 7 giin -% 10 indirim -1,671 | 0,000 | -0,057 | 1,000
14 giin -% 30 indirim | -0,020 | 1,000 0,257 | 1,000
14 giin -% 30 indirim | 7 giin -% 10 indirim -1,651 | 0,000 | -0,313 | 1,000
7 kusa 10 giin -% 20 indirim | 0,020 1,000 | -0,257 | 1,000
7 giin -% 10 indirim 10 giin -% 20 indirim | -0,526 | 0,200 | -0,129 | 1,000
14 giin -% 30 indirim | -1,574 | 0,000 | -1,930 | 0,000
Diisiik 10 giin -% 20 indirim | 7 giin -% 10 indirim 0,526 0,200 0,129 | 1,000
14 giin -% 30 indirim | -1,048 | 0,001 | -1,802 | 0,000
14 giin -% 30 indirim | 7 giin -% 10 indirim 1,574 | 0,000 1,930 | 0,000
10 giin -% 20 indirim 1,048 0,001 1,802 | 0,000
7 giin -% 10 indirim 10 giin -% 20 indirim 1,646 0,000 | -0,071 | 1,000
14 giin -% 30 indirim 1,225 0,000 0,192 | 1,000
Yiiksek 10 giin -% 20 indirim | 7 giin -% 10 indirim -1,646 | 0,000 0,071 | 1,000
14 giin -% 30 indirim | -0,422 | 0,482 0,263 | 1,000
14 giin -% 30 indirim | 7 giin -% 10 indirim -1,225 | 0,000 | -0,192 | 1,000
Y kusag 10 giin -% 20 indirim | 0,422 0,482 | -0,263 | 1,000
7 giin -% 10 indirim 10 giin -% 20 indirim | -0,360 | 0,720 | -0,492 | 0,530
14 giin -% 30 indirim | -0,169 | 1,000 | -0,808 | 0,073
Diisiik 10 giin -% 20 indirim | 7 giin -% 10 indirim 0,360 0,720 0,492 | 0,530
14 giin -% 30 indirim | 0,191 1,000 | -0,316 | 1,000
14 giin -% 30 indirim | 7 giin -% 10 indirim 0,169 1,000 0,808 | 0,073
10 giin -% 20 indirim | -0,191 | 1,000 0,316 | 1,000
7 giin -% 10 indirim 10 giin -% 20 indirim 1,519 0,000 0,102 | 1,000
14 giin -% 30 indirim | 2,136 0,000 0,231 | 1,000
YViiksek 10 giin -% 20 indirim | 7 giin -% 10 indirim -1,519 | 0,000 | -0,102 | 1,000
14 giin -% 30 indirim | 0,618 0,144 0,129 | 1,000
X kusagi 14 giin -% 30 indirim | 7 giin -% 10 indirim -2,136 | 0,000 | -0,231 | 1,000
10 giin -% 20 indirim | -0,618 | 0,144 | -0,129 | 1,000
7 giin -% 10 indirim 10 giin -% 20 indirim 1,551 0,000 1,484 | 0,000
Diistik 14 giin -% 30 indirim 1,414 | 0,000 1,304 | 0,001
10 giin -% 20 indirim | 7 giin -% 10 indirim -1,551 | 0,000 | -1,484 | 0,000
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14 giin -% 30 indirim | -0,137 | 1,000 | -0,179 | 1,000
14 giin -% 30 indirim | 7 giin -% 10 indirim -1,414 | 0,000 | -1,304 | 0,001
10 giin -% 20 indirim | 0,137 | 1,000 | 0,179 | 1,000

Tablo 3.19 incelendiginde, yiiksek kritiklik durumunda Z kusagir miisterilerin tatmin
diizeyleri agisindan “7 giin - % 10 indirim” telafi tiiriintin diger iki telafi tiirinden anlamli bir
sekilde farklilastigni goriilmektedir. Ortalama farklarma bakildiginda, yiiksek kritiklik
durumunda Z kusag1 miisterilerde daha yiiksek diizeyde tatmine yol agan telafi tiiriiniin “7 giin
- % 10 indirim” oldugu goriilmektedir. Bu bulgu, Z kusagi miisterilerin yiiksek tatmin
diizeylerinin 7 giinde %10 indirim kodu sunulan bir telafi tiiriinden kaynaklandigin1 ortaya
koymaktadir. Dolayisiyla, Z kusagi miisteriler yiiksek kritiklikte bir hata ile karsilagtiklarinda
misteri tatmini bakimindan telafinin miktarindan ziyade telafinin siiresine daha fazla 6nem
vermekte ve kisa siirede sunulan bir telafi Z kusagi miisterilerin tatmin diizeylerinin artmasini
saglamaktadir. Diisiik kritiklik durumunda ise Z kusagi miisterilerin tatmin diizeyleri a¢isindan
“14 giin -% 30 indirim” telafi tiirtiniin diger iki telafi tiirlinden anlamli bir sekilde farklilagtig
belirlenmistir. Ortalama farklarina bakildiginda ise, diisiik kritiklik durumunda Z kusagi
misterilerde daha yiiksek diizeyde tatmine yol acan telafi tliriniin “14 giin -% 30 indirim”
oldugu goriilmektedir. Bu sonug, Z kusagi miisterilerin yiiksek tatmin diizeylerinin 14 giinde
%30 indirim kodu sunulan bir telafi tiirlinden kaynaklandigimi1 gostermektedir. Dolayisiyla, Z
kusag1 miisteriler diisiik kritiklikte bir hata yasadiklarinda miisteri tatmini bakimindan telafinin
stiresinden ziyade telafideki indirim miktarina daha fazla 6nem vermekte ve daha yiiksek
indirim miktarinin sunuldugu bir telafi Z kusagi misterilerin daha fazla tatmin olmasini
saglamaktadir.

Sonuglar Y kusagi miisteriler agisindan incelendiginde, yiiksek kritiklik durumunda Y
kusag miisterilerin tatmin diizeyleri agisindan “7 giin - % 10 indirim” telafi tiirtiniin diger iki
telafi tiirlinden anlamli bir sekilde farklilagtig1 goriilmektedir. Ortalama farklarina bakildiginda
ise, yiiksek kritiklik durumunda Y kusagi miisterilerde daha yiiksek diizeyde tatmine yol acan
telafi tiiriiniin *“7 giin - % 10 indirim” oldugu anlasilmistir. Dolayisiyla, Y kusagi miisteriler
yiiksek kritiklikte bir hata yasadiklarinda miisteri tatmini bakimindan telafinin miktarindan
ziyade telafinin siiresine daha fazla 6nem vermekte ve kisa siirede sunulan bir telafi Y kusagi
miisterilerin tatmin diizeylerinin artmasini saglamaktadir. Diisiik kritiklik durumunda ise Y
kusagi miisterilerin tatmin diizeyleri acisindan telafi tiirlerinin tiimiiniin yaklasik olarak benzer
etkiyi gosterdigi ve dolayisiyla, telafi tlirleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
olmadig1 (p>0,05) tespit edilmistir.

Bulgular X kusagi miisteriler acisindan incelendiginde, hem yiiksek hem de diisiik

kritiklik durumlarinda X kusagi miisterilerin tatmin diizeyleri agisindan “7 giin - % 10 indirim”
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telafi tiiriiniin diger iki telafi tiiriinden anlamli (p<0,05) bir sekilde farklilagtigi goriilmektedir.
Ortalama farklarina bakildiginda, hem yiiksek hem de diisiik kritiklik durumunda X kusagi
miisterilerde daha yiiksek diizeyde tatmine yol agan telafi tiiriiniin “7 giin - % 10 indirim”
oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar, X kusagi miisterilerin yiliksek tatmin diizeylerinin 7 giinde
%10 indirim kodu sunulan bir telafi tiiriinden kaynaklandigin1 gostermektedir. Dolayisiyla, X
kusagi miisteriler yiikksek veya diisiik kritiklikte bir hata yasadiklarinda miisteri tatmini
bakimindan telafinin miktarindan ziyade telafinin siiresine daha fazla 6nem vermekte ve kisa
stirede sunulan bir telafi X kusag1 miisterilerin tatmin diizeylerinin artmasini saglamaktadir. Bu
bulgulara gore, His hipotezi kabul edilmistir. Bununla birlikte, yiiksek ve disiik kritiklik
durumunda sunulan her bir telafi tiiriiniin Z, Y ve X kusagi miisterilerin tatmin diizeyleri

tizerindeki etkisi ve telafi tiirleri arasindaki farkliliklar Sekil 3.7°te sunulmustur.
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Sekil 3.7 incelendiginde, yiiksek kritiklikte hata ile karsilastiklarinda Z, Y ve X kusagi
miisterilerin tatmin diizeylerini artirmak i¢in 7 giin gibi kisa bir siirede telafi sunmanin 6nemli

ve yeterli oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla Z, Y ve X kusagr miisteriler yiiksek kritiklik
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durumunda telafinin siiresine daha fazla 6nem vermekte ve kisa siirede sunulan bir telafiyi
tatmin diizeyleri agisindan daha degerli gérmektedirler. Bununla birlikte, disiik kritiklik
durumunda Z kusagi miisterilerin tatmin diizeylerini artirmak i¢in %30 indirim gibi yiiksek bir
indirim miktarmin sunulmasinin 6énemli oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar, miisteri tatmini
bakimindan Z kusagi miisterilerin yiiksek kritiklik durumunda telafinin siiresine, diistik kritiklik
durumunda ise telafide sunulan indirimin miktarina daha fazla 6nem verdiklerini
gostermektedir. Bununla birlikte, diisiik kritiklik durumunda her bir telafi tiiriiniin Y kusagi
miisterilerin tatmin diizeyleri {izerindeki etkisinin benzer oldugu goriilmektedir. Son olarak, X
kusagi misteriler yiiksek veya diisiik kritiklikte bir hata yasadiklarinda onlarin tatmin
diizeylerinin artirtlmasi i¢in 7 giin gibi kisa bir siirede telafi sunulmasinin olduk¢a dnemli
oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla, hatalarin kritiklik seviyesinden bagimsiz olarak X kusagi

miisteriler tatmin diizeyleri agisindan telafinin siiresine daha fazla 6nem vermektedirler.

Tablo 3.19°daki sonuglar tekrar satin alma niyeti acisindan incelendiginde, yiiksek
kritiklik durumunda Z kusagi miisteriler igin telafi tiirleri arasinda anlamli bir farklilik olmadigi
goriilmektedir. Z kusagi miisterilerin, yiiksek kritiklikteki bir hata sonrasinda sunulan telafi
tiirlerine iligkin tekrar satin alma niyetlerinin birbirine yakin oldugu sonucuna varilmistir.
Disiik kritiklik durumunda ise Z kusagi miisteriler i¢in “14 giin - % 30 indirim” telafi tiiriniin
diger iki telafi tiirlinden anlamli (p<0,05) bir sekilde farklilastigi goriilmektedir. Ortalama
farklarina bakildiginda, Z kusagi miisterilerde daha yiiksek diizeyde tekrar satin alma niyetine
yol acan telafi tiirtiniin “14 giin - % 30 indirim” oldugu anlagilmaktadir. Bu sonuglar, Z kusagi
miisterilerin diisiik kritiklikte bir hata yasadiklarinda tekrar satin alma niyeti bakimindan
telafinin siiresinden ziyade telafide sunulan indirim miktarina daha fazla 6nem verdiklerini ve
daha yiiksek indirim miktarinin sunulmasi durumunda tekrar satin alma niyetinin arttigini
ortaya koymaktadir. Tablo 3.16’daki sonuglar Y kusagi miisteriler acisindan incelendiginde,
tekrar satin alma niyeti bakimindan hem yiiksek hem de diisiik kritiklik durumunda Y kusagi
miisteriler i¢in telafi tiirleri arasinda istatistiksel olarak anlamli (p<0,05) bir farklilik olmadig:
tespit edilmistir. Y kusagi miisteriler yiiksek veya diisiik Kritiklikte bir hata ile karsilastiklarinda
sunulan telafi tiirleri onlarin tekrar satin alma niyetleri {izerinde birbirine oldukg¢a yakin diizeyde

etkiler gostermektedir.

Son olarak Tablo 3.16’daki sonuglar X kusagi miisterilerin tekrar satin alma niyeti
acisindan incelendiginde, Z ve Y kusagi miisteriler agisindan gecerli oldugu gibi yiiksek
kritiklik durumunda X kusagi miisteriler i¢in telafi tiirleri arasinda anlamli bir farklilik olmadigi
goriilmektedir. X kusagi miisterilerin, yiiksek kritiklikteki bir hata sonrasinda sunulan telafi

tirlerine iligskin tekrar satin alma niyetlerinin birbirine yakin oldugu sonucuna varilmistir.



141

Bununla birlikte, diisiik kritiklik durumunda ise X kusagi miisteriler i¢in “7 giin - % 10 indirim”
telafi tiirliniin diger iki telafi tiirlinden anlamli (p<0,05) bir sekilde farklilagtig1 goriillmektedir.
Ortalama farklarina bakildiginda, X kusag1 miisterilerde daha yiiksek diizeyde tekrar satin alma
niyetine yol agan telafi tlirtiniin “7 giin - % 10 indirim” oldugu anlasilmaktadir. Bu sonuglar, X
kusag1 miisterilerin diisiik kritiklikte bir hata yasadiklarinda tekrar satin alma niyeti bakimindan
telafide sunulan indirim miktarindan ziyade telafinin siiresine daha fazla 6nem verdiklerini ve
daha kisa silirede sunulan bir telafi sonrasinda tekrar satin alma niyetinin arttigini1 ortaya
koymaktadir. Ayrica bu bulgulara gore, her ne kadar yiiksek kritiklik durumunda kisa stirede
sunulan bir telafi Z, Y ve X kusag: miisterilerin tatmin diizeylerini artirsa da ayni telafi tiiriiniin
tekrar satin alma niyeti acisindan benzer etkiyi gdstermedigi goriilmektedir. Dolayisiyla, her
bir kusaktaki miisterilerin yiiksek kritiklikte bir hata sonrasinda telafinin tiirline gore tatmin
diizeyleri artsa da bu durumun tekrar satin alma istegi ile sonuclanmadig tespit edilmistir. Bu
sonuglara gore, Hie hipotezi kabul edilmistir. Bununla birlikte, yiiksek ve diisiik kritiklik
durumunda sunulan her bir telafi tiiriiniin Z, Y ve X kusagi miisterilerin tekrar satin alma

niyetleri lizerindeki etkisi ve telafi tiirleri arasindaki farkliliklar Sekil 3.8’de gosterilmistir.
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Sekil 3.8 incelendiginde, hatalarin kritiklik diizeyi yiiksek oldugunda Z, Y ve X kusagi
misterilerin tekrar satin alma niyetlerini artirma bakimindan sunulan telafi tiirleri arasinda bir
farklilik olmadigi ve Z, Y ve X kusag1 miisterilerin tekrar satin alma niyetlerinin oldukga diisiik
oldugu tespit edilmistir. Diistik kritiklik durumunda ise Z kusagi miisterilerin tekrar satin alma
niyetlerini artirmak i¢in indirim miktarinin yiiksek olmasinin olduk¢a énemli oldugu ve %30
indirim gibi yliksek bir indirim miktarinin sunulmasinin Z kusagi miisterilerin tekrar satin alma
niyetini artirdig1 goriilmektedir. Bununla birlikte, yiiksek kritiklik durumunda gegerli oldugu
gibi diistik kritiklik durumunda da Y kusagi miisterilerin tekrar satin alma niyetlerini artirma
bakimindan sunulan telafi tiirleri arasinda bir farklilik olmadig1 ve Y kusag1 miisterilerin tekrar
satin alma niyetlerinin olduk¢a diisiik oldugu anlasilmaktadir. Son olarak, diisiik kritiklik
durumunda X kusagi miisterilerin tekrar satin alma niyetlerinin artirilmasi i¢in telafi siiresinin
oldukga 6nemli oldugu ve 7 giin gibi kisa bir siirede telafi sunulmasinin X kusagi miisterilerin
tekrar satin alma niyetini artirmak icin yeterli oldugu goriilmektedir. Sonug olarak, yiiksek
kritiklik durumunda Z, Y ve X kusagi miisterilerin tekrar satin alma niyetleri sunulan telafinin
tiirline gore farklilik géstermezken diisiik kritiklik durumunda Z kusagi miisteriler i¢in indirim
miktarinin, X kusagi miisteriler i¢in ise telafi siiresinin daha 6énemli oldugu ve bu unsurlarin

tekrar satin alma niyetini artirdig tespit edilmistir.

3.6. Tartisma

(Calismada oncelikle lojistik hizmet hatalarinin telafisi i¢in sunulan telafi tiirlerinin
miisterilerin tatmin diizeyleri ve tekrar satin alma niyetleri lizerinde etkisini tespit etmek
amaglanmigtir. Ayrica, telafi tlirlerinin bagiml degiskenler tizerindeki etkisinin farkli olup
olmadigimi1 belirlemek hedeflenmistir. Bulgulara gore, telafi tiirleri miisteri tatminini
istatistiksel olarak anlamli bir sekilde etkilemektedir ve bu anlamli etki, 6nceki arastirmalarin
sonuglart ile ortiismekte ve bu caligmalar1 desteklemektedir (Akinci ve Aksoy, 2019; Chang ve
Chang, 2010; Jin vd., 2019; Mattila ve Ro, 2009; Zhao vd., 2014). Ancak, telafi tiirlerinin tekrar
satin alma niyeti iizerinde anlamli bir etkisinin olmadigi belirlenmistir. Bu sonug, telafi
tiirlerinin tekrar satin alma niyeti lizerinde anlamli bir etkisinin oldugunu vurgulayan onceki
calismalarin bulgulari ile farklilik gostermektedir (Bao, 2017; Grewal vd., 2008; Huang ve Hsu,
2015; Luo vd., 2017). Bununla birlikte, miisteri tatmin diizeyine etkisi bakimindan telafi
tiirlerinin farklilagtig1 ve miisterilerin yiliksek tatmin diizeylerinin 7 giinde %10 indirim kodu
sunulan bir telafi tiirlinden kaynaklandig1 anlasilmistir. Dolayisiyla, miisteriler tatmin diizeyi
bakimindan telafinin miktarindan ziyade telafinin siiresine daha fazla 6nem vermekte ve kisa

stirede sunulan bir telafi daha fazla tatmine yol agmaktadir. Bu bulgu, dnceki arastirmalarin
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bulgulari ile benzerlik gostermektedir. Ornegin; Jin vd. (2019) kisa siirede sunulan bir telafinin
daha yiiksek diizeyde miisteri tatmini ile sonuglandigini iddia etmislerdir. Wirtz ve Mattila
(2004) 6ziir veya maddi telafinin sunulup sunulmadigindan bagimsiz olarak kisa siirede sunulan
bir telafinin daha yiiksek diizeyde tatmin ile sonuglandigini bulgulamislardir. Bununla birlikte,
farkli bir sonug olarak, Crisafulli ve Singh (2017) hizmet hatas1 kaynakli olumsuz duygular
diisiik oldugunda telafi siiresinin uzun olmasinin kabul edilebilir oldugunu iddia etmislerdir.

Calismada, yiiksek ve diisiik kritiklik durumunda sunulan telafi tiirlerinin miisterilerin
tatmin diizeyleri ve tekrar satin alma niyetleri tizerinde etkisinin olup olmadigini belirlemek ve
dolayistyla kritiklik diizeyine gore miisteriler acisindan telafi siiresinin mi yoksa telafi
miktarinin m1 daha 6nemli oldugunu ortaya koymak hedeflenmistir. Bulgulara gore, miisteriler
yiiksek kritiklikte bir hata yasadiklarinda miisteri tatmini bakimindan telafinin miktarindan
ziyade telafinin siiresine daha fazla 6nem vermekte ve kisa siirede sunulan bir telafi daha fazla
tatmine yol agmaktadir. Crisafulli ve Singh (2017) yiiksek kritiklik durumunda sunulan hem
Oziir hem de maddi telafi tiirlerinin diisiik kritiklik durumunda sunulanlara kiyasla miisterilerin
tatmin diizeyleri lizerinde daha fazla etki yaptigin1 bulgulamislardir. Mevcut ¢alismanin bir
sonucu olarak, diisiik kritiklik durumunda telafi tiirleri arasinda anlamli bir farklilik olmadigi,
diger bir ifadeyle miisterilerin tatmin diizeylerinin diistik kritiklik durumunda sunulan telafi
tirlerine gore birbirine oldukga yakin oldugu anlasilmistir. Bu bulgular, 6nceki arastirmalarin
sonuglari ile farklilik gostermektedir. Ornegin; Webster ve Sundaram (1998) diisiik kritiklik
durumunda sunulan yiiksek indirim miktarinin misterilerin tatmin diizeylerini artirdigini
bulgulamislardir. Ayrica, yiiksek kritiklik durumunda hizmetin yeniden yerine getirilmesinin
oziir, %25 indirim ve %50 indirim gibi farkli telafi tiirlerine kiyasla miisteri tatmini tizerinde
daha fazla etki yaptigini tespit etmislerdir. Jafarzadeh vd. (2021) ve Watson (2012) diisiik
kritiklik durumunda sunulan telafi tiirlerinin daha yiiksek diizeyde tatmine yol agtigini tespit
etmislerdir.

Tekrar satin alma niyeti agisindan yiiksek kritiklik durumunda telafi tiirleri arasinda
anlaml bir farklilik olmadig1 goriilmektedir. Miisterilerin, sunulan telafi tiirlerine iligkin tekrar
satin alma niyetlerinin birbirine yakin oldugu sonucuna varilmistir. Bu bulgu, Onceki
aragtirmalarin sonuglari ile farklilik gostermektedir. Ornegin; Crisafulli ve Singh (2017) yiiksek
kritiklik durumunda sunulan hem 6ziir hem de maddi telafi tiirlerinin diisiik kritiklik durumunda
sunulanlara kiyasla miisterilerin tekrar satin alma niyetleri lizerinde daha fazla etki yaptiginm
bulgulamiglardir. Bununla birlikte, mevcut ¢alismanin bir sonucu olarak miisteriler diisiik
kritiklikte bir hata yasadiklarinda tekrar satin alma niyeti bakimindan telafinin siiresinden

ziyade telafinin miktarina daha fazla 6nem vermekte ve daha yiiksek indirim miktarinin
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sunulmast durumunda tekrar satin alma niyeti artmaktadir. Oflag (2011) disiik kritiklik
durumunda sunulan telafi tiirlerinin daha yiiksek diizeyde tekrar satin alma niyeti ile
sonuglandig@ini tespit etmistir. Ayrica, Jafarzadeh vd. (2021) yiiksek kritiklik durumunda
sunulan hizli ve maddi kazanimlar igeren telafiye kiyasla diisiik kritiklik durumunda sunulan
hizli ve maddi kazanimlar igeren telafinin tekrar satin alma niyetini daha fazla artirdigini tespit
etmislerdir. Ayrica, yiiksek kritiklik durumunda ge¢ sunulan ve sadece 6ziir igeren bir telafiye
kiyasla diisiik kritiklik durumunda ge¢ sunulan ve sadece 0ziir igeren bir telafinin tekrar satin
alma niyetini daha fazla artirdigini ortaya koymuslardir.

Bu arastirmada, kadin ve erkek miisterilerin diisiik ve yiiksek kritiklik durumlarinda
tatmin diizeylerini ve tekrar satin alma niyetlerini en fazla artiran telafi tiirlerini belirlemek de
amaglanmistir. Bulgulara gore, kadin miisteriler yiiksek kritiklikte bir hata yasadiklarinda
miisteri tatmini bakimindan telafinin siiresine daha fazla 6nem verirken diisiik kritiklikte bir
hata yasadiklarinda telafideki indirim miktarina daha fazla 6nem vermektedirler. Mattila (2010)
telafi tiirlerine iligskin olarak alternatifler arasindan se¢cim yapma firsat1 verildiginde kadinlarin
erkeklere kiyasla daha ¢ok maddi telafiyi tercih ettiklerini ve bu durumdan daha memnun
olduklarini bulgulamistir. Mevcut ¢aligmanin bir sonucu olarak, erkek miisteriler ise yiiksek
veya diisiik kritiklikte bir hata yasadiklarinda miisteri tatmini bakimindan telafinin siiresine
daha fazla 6nem vermektedirler ve kisa siirede sunulan bir telafi erkek miisterilerin tatmin
diizeylerinin artmasini saglamaktadir. Soares vd. (2014) erkek ve kadin miisterilere,
miisterilerin bakis agisindan adil olmasi gereken somut bir teklifle tazminat 6denmesi
gerektigini ve hem erkekler hem de kadinlarin telafi i¢in 6ziirden daha fazlasini beklediklerini
bulgulamiglardir. Ayrica, kadinlarin ve erkeklerin gecikmelerden hoslanmadigini ve hatanin
hizli bir sekilde telafi edildigini gordiiklerinde daha memnun olduklarini iddia etmislerdir.
Mattila vd. (2009) erkek miisteriler i¢in maddi telafinin tek basina yeterli oldugunu ancak kadin
miisteriler i¢in maddi telafiye ek olarak 6ziir dilemenin de miisterilerin davranigsal niyetleri i¢in
oldukca 6nemli oldugunu bulgulamisglardir.

Mevcut calismada kadin miisterilerin, yliksek kritiklikte bir hata sonrasinda sunulan
telafi tlirlerine iligkin tekrar satin alma niyetlerinin birbirine yakin ve diisiik oldugu sonucuna
vartlmistir. Bununla birlikte, kadin miisteriler diisiik kritiklikte bir hata yasadiklarinda tekrar
satin alma niyeti bakimindan telafide sunulan indirim miktarina daha fazla Onem
vermektedirler. Kadin miisteriler i¢in gegerli oldugu gibi erkek miisteriler yiiksek kritiklikte bir
hata yasadiklarinda onlarin sunulan telafi tiirlerine iligskin tekrar satin alma niyetlerinin birbirine
yakin ve diisiik oldugu belirlenmistir. Ancak, erkek miisteriler diigiik kritiklikte bir hata

yasadiklarinda tekrar satin alma niyeti bakimindan telafinin siiresine daha fazla Onem
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vermektedirler ve kisa siirede bir telafi sunulmasi durumunda tekrar satin alma niyetleri
artmaktadir. Soares vd. (2014) geg bir telafinin kadinlar ve erkekler i¢in sorunlara ve biiyiikk
maliyetlere neden olabildigini ve hata hizli bir sekilde telafi edildiginde kadin ve erkeklerin
sadakat diizeylerinin ve tekrar satin alma olasiliklarinin arttigini iddia etmislerdir.

Arastirma sonuglar1 kusaklara gore degerlendirildiginde, Z kusagi miisteriler yiiksek
kritiklikte bir hata ile karsilastiklarinda miisteri tatmini bakimindan telafinin siiresine daha fazla
onem vermekte iken disiik kritiklikte bir hata yasadiklarinda telafideki indirim miktarina daha
fazla onem vermektedirler. Bu sonug, oOnceki arastirmalarin bulgulart ile benzerlik
gostermektedir. Ornegin; Miyagi vd. (2019) Z kusag miisterilerin telafiye iliskin adalet
algilarinin nasil oziir dilendiginden ziyade Oziire ilave olarak maddi telafilerin sunulup
sunulmamasindan etkilendigini ortaya koymuslardir. Ayrica, Z kusagi miisterilerin telafinin
hizina 6nem verdiklerini ve bu unsurun telafiye iliskin adalet algilarint etkiledigini
bulgulamiglardir. Mevcut ¢aligmanin bir sonucu olarak, Y kusagi miisteriler yiiksek kritiklikte
bir hata yasadiklarinda miisteri tatmini bakimindan telafinin siiresine daha fazla 6Gnem vermekte
iken diisiik kritiklik durumunda misterilerin tatmin diizeyleri agisindan telafi tiirlerinin
tiimiiniin yaklasik olarak benzer etkiyi gosterdigi belirlenmistir. Bu bulgu, 6nceki aragtirmalarin
bulgular ile benzerlik gostermektedir. Luong vd. (2021) telafiye iliskin agiklama, gaba, telafi
hizi, sorun ¢ézme ve 6ziir dilemenin hizmet telafi stratejisinin 6nemli bilesenleri oldugunu ve
telafi silirecinde bu faktorlere dikkat edilmesi durumunda Y kusagi miisterilerin tatmin
diizeylerinin arttigin1 bulgulamiglardir. Bununla birlikte, farklilik arz eden bir bulgu olarak
Keeffe vd. (2007) hizmet telafisine iligkin stratejiler gelistikge diger bir ifadeyle higbir sey
yapmamaktan 6ziir dilemeye veya sadece maddi telafi sunmaktan hem maddi telafi sunma hem
de 6ziir dilemeye dogru telafi tiirleri ¢esitlendik¢e Y kusagi miisterilerin tatmin diizeylerinin
arttigin1 iddia etmislerdir. Mevcut arastirmanin bir sonucu olarak, X kusagi miisteriler ise
yiiksek veya diistik kritiklikte bir hata yasadiklarinda miisteri tatmini bakimindan telafinin
siiresine daha fazla 6nem vermekte ve kisa siirede sunulan bir telafi X kusagi miisterilerin
tatmin diizeylerinin artmasini saglamaktadir.

Z kusag misteriler yiiksek kritiklikte bir hata yasadiklarinda telafi tiirlerine iligkin
tekrar satin alma niyetlerinin birbirine yakin ve diisiik oldugu belirlenmistir. Z kusag1 miisteriler
diistik kritiklikte bir hata yasadiklarinda ise tekrar satin alma niyeti bakimindan telafide sunulan
indirim miktarina daha fazla 6nem vermektedirler. Y kusagi miisteriler yiiksek veya diisiik
kritiklikte bir hata ile karsilastiklarinda sunulan telafi tiirleri onlarin tekrar satin alma niyetleri
tizerinde birbirine oldukca yakin diizeyde etkiler gostermektedir. Bununla birlikte, disiik

kritiklikte bir hata yasandiginda Y kusagi miisteriler i¢in tekrar satin alma niyetinin daha
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yiiksek oldugu belirlenmistir. Son olarak, Z ve Y kusagi miisteriler acisindan gecerli oldugu
gibi X kusagi miisteriler yiiksek kritiklikteki bir hata yasadiklarinda sunulan telafi tiirlerine
iliskin tekrar satin alma niyetlerinin birbirine yakin ve diisiik oldugu goriilmiistiir. X kusagi
misteriler diisiik kritiklikte bir hata yasadiklarinda ise tekrar satin alma niyeti bakimindan
telafinin siiresine daha fazla 6nem vermektedirler. Dolayisiyla, daha kisa siirede sunulan bir
telafi sonrasinda tekrar satin alma niyetlerinin arttig1 anlagilmistir. Mevcut literatiirde hizmet
telafisi baglaminda kusaklarin tekrar satin alma niyetlerini belirlemeye yonelik yapilan
arastirmalar kisith olmakla birlikte bazi arastirmalarda soz konusu etkilere ve iligkilere
deginilmistir. Ornegin; Soares vd. (2017) Y Kusag tiiketicilerin hizmet hatalarindan kaynakli
sikayet etme egilimlerinin ve tatmin edici bir hizmet telafisinden sonra tekrar satin alma

olasiliklarinin X kusagi miisterilere kiyasla daha yiiksek oldugunu bulgulamislardir.
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SONUC

Calismada, lojistik hizmet hatalarinin telafisinde kullanilan yontemlerin hangilerinin
miisterilerin tatmin diizeyleri ve tekrar satin alma niyetleri iizerinde daha fazla etkiye sahip
oldugunu belirlemek amaglanmistir. Ayrica, miisterilerin tatmin diizeyleri ve tekrar satin alma
niyetleri izerinde telafi sliresinin mi yoksa telafi miktarinin mi daha 6nemli etki yaptigini tespit
etmek amacglanmistir. Bu amaglar dogrultusunda, oncelikle miisterilerin yasamis olduklari
hatanin kritiklik diizeyine gore onlara sunulan telafi tlirlerinden hangilerinin onlarin davranigsal
niyetleri lizerinde daha fazla etki gosterdigini belirlemek hedeflenmistir.

Aragtirma sonuglari, yiiksek kritiklik durumunda miisterilerin tatmin diizeyi bakimindan
telafi siiresine daha fazla 6nem verdiklerini ve kisa siirede sunulan bir telafinin onlarin tatmin
diizeylerini artirdigini ortaya koymaktadir. Diisiik kritiklik durumunda ise telafi tiirleri arasinda
anlamli bir farklilik olmadigi, diger bir ifadeyle miisterilerin tatmin diizeylerinin diisiik kritiklik
durumunda sunulan telafi tiirlerine gore birbirine oldukca yakin oldugu anlasilmistir. Bununla
birlikte, tekrar satin alma niyeti agisindan yiiksek kritiklik durumunda telafi tiirleri arasinda
anlamli bir farklilik olmadig1 belirlenmistir. Miisterilerin, sunulan telafi tiirlerine iliskin tekrar
satin alma niyetlerinin birbirine yakin oldugu sonucuna varilmistir. Diisiik kritiklik durumunda
iIse misterilerin tekrar satin alma niyeti bakimindan telafinin miktarmna daha fazla 6nem
verdikleri ve daha yiiksek indirim miktarinin sunulmasi durumunda tekrar satin alma
niyetlerinin arttig1 tespit edilmistir.

(Calismada aragtirilan diger bir konu, yiiksek ve diisiik kritiklikteki hatalarin yaganmasi
durumunda kadin ve erkek miisterilere sunulan telafi tiirlerinden hangilerinin onlarin tatmin
diizeylerini ve tekrar satin alma niyetlerini daha fazla artirdiginin belirlenmesidir. Arastirma
sonugclari, yiiksek kritiklik durumunda miisteri tatmini bakimindan kadin miisterilerin telafinin
siiresine, dusiik kritiklik durumunda ise telafide sunulan indirimin miktarina daha fazla 6nem
verdiklerini gostermektedir. Erkek miisterilerin ise yiiksek veya diisiik kritiklikte bir hata
yasadiklarinda miisteri tatmini bakimindan telafinin siiresine daha fazla 6nem verdikleri

belirlenmistir.

Sonuglar tekrar satin alma niyeti agisindan incelendiginde, yliksek kritiklikteki bir hata
sonrasinda sunulan telafi tiirlerine iligskin olarak kadin miisterilerin tekrar satin alma niyetlerinin
birbirine yakin oldugu sonucuna varilmistir. Diisiik kritiklik durumunda ise kadin miisterilerin
telafide sunulan indirim miktarina daha fazla 6nem verdikleri tespit edilmistir. Sonuglar erkek

miisteriler a¢isindan incelendiginde, yiiksek kritiklik durumunda erkek miisterilerin tekrar satin
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alma niyetlerini artirma bakimindan sunulan telafi tiirleri arasinda bir farklilik olmadig: tespit
edilmistir. Diisiik kritiklik durumunda ise erkek miisterilerin tekrar satin alma niyetlerinin
artirilmasi icin telafi siiresinin dolayisiyla kisa siirede bir telafi sunmanin oldukc¢a onemli

oldugu belirlenmistir.

Calismada arastirilan ve iizerinde durulan son konu ise yiiksek ve diisiik kritiklik
durumunda Z, Y ve X kusagi miisterilere sunulan telafi tiirlerinin hangilerinin onlarin
davranigsal niyetleri iizerinde daha fazla etki gosterdiginin tespit edilmesidir. Arastirma
sonuglari, miisteri tatmini bakimindan Z kusagi miisterilerin yiiksek kritiklik durumunda
telafinin siiresine, diislik kritilik durumunda ise telafideki indirim miktarina daha fazla 6nem
verdiklerini ortaya koymaktadir. Miisteri tatmini agisindan Y kusagi miisterilerin yiiksek
kritiklik durumunda telafinin siiresine daha fazla 6nem verdikleri, diisiik kritiklik durumunda
ise Y kusagi miisterilerin tatmin diizeylerine etkisi bakimindan telafi tiirleri arasinda anlaml
bir farklilik olmadig1 tespit edilmistir. Miisteri tatmini bakimindan X kusagi miisterilerin
hatanin kritiklik diizeyi fark etmeksizin telafinin siiresine daha fazla 6nem verdikleri
belirlenmistir.

Sonuglar tekrar satin alma niyeti agisindan incelendiginde, yiiksek kritiklik durumunda
Z kusagi miisteriler i¢in telafi tiirleri arasinda anlamli bir farklilik olmadig, diistik kritiklik
durumunda ise Z kusagir miisterilerin telafide sunulan indirim miktarina daha fazla 6nem
verdikleri belirlenmistir. Tekrar satin alma niyeti bakimindan hem yiiksek hem de diisiik
kritiklik durumunda Y kusagi miisteriler i¢in telafi tiirleri arasinda anlamli bir farklilik olmadigi
tespit edilmistir. Son olarak, yiiksek kritiklik durumunda X kusagi miisteriler i¢in telafi tiirleri
arasinda anlamh bir farklilik olmadig, diisiik kritiklik durumunda ise X kusagi miisterilerin
telafinin siiresine daha fazla 6nem verdikleri belirlenmistir.

Teorik Katkilar

Esitlik teorisine gore, miisteri tarafindan algilanan hizmet hatasi veya basarisizligi ne
kadar siddetli olursa, esitligi yeniden saglamak i¢in gereken tazminatin degeri de o kadar
yiiksek olacaktir (Bambauer-Sachse ve Rabeson, 2015: 120). Diger bir ifadeyle, esitlik teorisi
ciddi bir hizmet hatas1 olustugunda, misterilerin sorunun bilyiikliigiinii yansitan bir telafi
stratejisi bekleyeceklerini ileri stirmektedir (McQuilken vd., 2013: 43). Mevcut arastirmada,
kadinlar ve erkekler yiiksek kritiklikte bir hata yasamalar1 durumunda telafinin miktarindan
ziyade telafinin siiresine daha fazla 6nem vermekte ve kisa siirede sunulan bir telafi onlarin
tatmin diizeylerini artirmaktadir. Benzer sonuglar, Z, Y ve X kusagi miisteriler icin de gecerlidir
ve yliksek kritiklik durumunda kisa siirede sunulan bir telafi Z, Y ve X kusagi miisterilerin

tatmin diizeylerini artirmaktadir. Dolayisiyla, bu arastirmanin bulgular1 esitlik teorisinin
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argiimanlar ile farklilik gostermektedir. Wong (2004)’a gore, hizmet hatalarini telafi etmek
icin sunulan telafi stratejilerine yonelik olarak farkli kiiltiirlerde yetismis bireylerin tepkileri
farkli olabilmektedir. Ayrica, bu farklilik miisteri tatmini, tekrar satin alma niyeti gibi
davranigsal tepkilerin farklilasmasina da neden olabilmektedir. Mazhar vd. (2022)’ne gore,
musteriler sosyal degerlerine gore farkli davrandiklarindan dolay telafinin tiim kiltiirlerde
istenen sonucu vermesi miimkiin olmayabilmektedir. Bununla birlikte, hizmet telafisinin
etkileri kiiltiirden kiiltire ve misteriden miisteriye degisebilmektedir. Bu nedenle, esitlik
teorisinin argiimanlari ile farklilik arz eden sonuglari, Hofstede (1983)’nin kiiltiir boyutlarindan
birisi olan erillik/disilik ile agiklamak miimkiindiir. Hofstede (1983)’nin -erillik/disilik
endeksine gore Tirkiye, disil kiltiiriin egemen oldugu bir iilkedir. Wong (2004)’a gore, eril
toplumlarda miisterilerin telafiden beklentisi oldukga yiiksek iken Liu vd. (2001)’ne gore, disil
toplumlarda miisteriler, hataya karsi daha yiiksek tolerans gosterme egilimindedirler.
Dolayisiyla, Tiirkiye’de yasayan misteriler acisindan yiiksek kritiklik durumunda telafi
stiresinin 6n plana ¢ikmasini ve daha 6nemli olmasini kiiltiirel etki ile agiklamak miimkiindiir.

Liu vd. (2014) misterilerin, hizmet saglayici tarafindan sunulan hizmet telafisini esitlik
teorisi kapsaminda degerlendirdigini ve misterilerin esitlik algilarinin onlarin tatmin
diizeylerini belirledigini iddia etmislerdir. Mevcut arastirmada kadin miisteriler yiliksek kritiklik
durumunda hizl telafi siiresini, diisiik kritiklik durumunda ise yiiksek indirim miktarini hatay1
esitleyecek bir unsur olarak algilamis ve bu unsurlara gore tatmin diizeyleri artmistir. Ayni
zamanda, erkek miisteriler hem yiiksek hem de diisiik kritiklik durumunda hizli telafi siiresini
hatayi telafi edecek bir unsur olarak kabul etmis ve tatmin diizeyleri artmistir. Son olarak, Z
kusag1 miisteriler yiiksek kritiklik durumunda hizh telafi siiresini, diistik kritiklik durumunda
ise yliksek indirim miktarini hatay: esitleyecek bir unsur olarak gormiis ve bu unsurlara gore
tatmin diizeyleri artmistir. Y kusagi miisteriler yiiksek kritiklik durumunda hizli telafi stiresini,
X kusag1 miisteriler ise hem yiiksek hem de diisiik kritiklik durumunda hizli telafi siiresini
hatayi telafi edecek bir unsur olarak kabul etmis ve tatmin diizeyleri artmistir. Dolayisiyla, bu
bulgular esitlik teorisini yiiksek indirim miktarlarinin sunulmasi, kritiklik diizeyi ve hizli telafi
stiresi bakimindan genisletmekte ve desteklemektedir.

Esitlik teorisi, firmalarin bir hizmet basarisizlifinin ardindan miisterilerin esitsizlik
hissini gidermesi durumunda, disiik yeniden satin alma niyetinin artirabilecegini de
ongormektedir (Maxham, 2001: 13). Bu calismada, diisiik kritiklik durumunda kadin
miisterilerin yiiksek indirim miktarni, erkek miisterilerin ise hizli telafi siiresini hatay1
esitleyecek, adil bir telafi olarak kabul ettikleri ve bu sayede tekrar satin alma niyetlerinin arttig1

belirlenmigtir. Ayrica, diisiik kritiklik durumunda Z kusagi miisterilerin yiiksek indirim
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miktarmi, X kusagr misterilerin ise hizli telafi siiresini hatay1 esitleyecek bir telafi olarak
gordiikleri ve tekrar satin alma niyetlerinin arttig1 tespit edilmistir. Bu sonuglar, tekrar satin
alma niyeti bakimindan yiliksek indirim miktarlarinin, kritiklik diizeyinin ve hizli telafi
stiresinin lojistik hizmet hatalariin telafisi icin 6nemli birer unsur oldugunu ortaya koymakta
ve bu agidan esitlik teorisini desteklemekte ve genisletmektedir.

Kaynak degisim teorisi, hizmet hatasi meydana geldiginde miisterilerin kaynak kayb1
yasadiklarin1 ve dolayisiyla beklentileri ile elde ettikleri arasinda bir dengesizlik olustugunu
ileri stirmektedir. Teoriye gore bu dengesizligin ortadan kaldirilmasi igin kaybedilen kaynaga
olabildigince denk bir kaynak telafi olarak miisteriye sunulmalidir (Stakhovych ve Tamaddoni,
2020: 339). Bu calismada, miisteri tatmini bakimmdan hem kadinlar ve erkekler hem de Z, Y
ve X kusagi miisteriler yiiksek kritiklik durumunda %10 indirim miktarin1 hatadan kaynakli
beklenti-elde edilen dengesizligini giderecek bir kaynak olarak kabul etmislerdir. Bununla
birlikte, diisiik kritiklik durumunda kadin miisteriler %30 indirim miktarini, erkek miisteriler
ise %10 indirim miktarin1 dengesizligi giderecek bir kaynak olarak gormiisler ve bu kaynagin
elde edilmesi neticesinde tatmin diizeylerinin arttigi goriilmiistiir. Aym1 zamanda, miisteri
tatmini agisindan diisiik kritiklik durumunda Z kusagi miisterilerin %30 indirim miktarini, X
kusagi miisterilerin ise %10 indirim miktarin1 6nemli ve yeterli bir kaynak olarak gordiikleri
anlagilmistir.

Tekrar satin alma niyeti bakimindan diisiik kritiklik durumunda kadin miisteriler i¢in
%30 indirim miktari, erkek miisteriler i¢in %10 indirim miktar1 onemli ve tekrar satin alma
niyetini artiran bir kaynak olarak kabul edilmektedir. Ayrica, Z kusagir miisteriler i¢in %30
indirim miktar1, X kusagi miisteriler i¢in %10 indirim miktar1 dengesizligi gideren bir kaynak
olarak kabul edilmis ve bu miisterilerin telafi sonras1 tekrar satin alma niyetleri artmistir. Bu
bulgular, hem miisteri tatmini hem de tekrar satin alma niyeti bakimidan farkli kritiklik
seviyelerinde sunulan farkli indirim miktarlarmim lojistik hizmet hatalarinin telafisinde
kullanilabilecek ve miisterilerde olusan beklenti-elde edilen dengesizligini giderecek 6nemli
birer kaynak oldugunu gostermekte ve bu baglamda kaynak degisim teorisini genisletmekte ve
desteklemektedir.

Uygulamaya Yonelik Katkilar

Onceki arastirmalar, hizmet telafi stratejilerinin miisteri beklentilerinin karsilanmasinda
ve dolayisiyla telafiye yonelik memnuniyette kritik bir rol oynadigimi géstermektedir. Lojistik
isletmeleri basta olmak iizere biitlin isletmelerin hizmet hatalariyla basarili bir sekilde basa
cikabilmeleri i¢in tiiketici memnuniyetinin ve tekrar satin alma niyetinin nasil olustugunu

anlamalar1 gerekmektedir. Bu ¢aligsma, telafi siiresi ve indirim miktar1 odaginda isletmelerin s6z
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konusu memnuniyeti ve tekrar satin alma niyetini tahmin etmelerine yardimci olmay1
amaglamistir. Dolayisiyla, calismada sunulan telafi stratejileri, isletmeler igin tiiketici
memnuniyeti ve tekrar satin alma niyetinin nasil olusturulacagi konusunda ¢esitli ipuglari
sunmaktadir. Diger bir ifadeyle, bu ¢alisma isletme yoneticilerine kaynak tahsisi ve dogru telafi
stratejilerini segmeleri igin yol gosterici sonuglar sunmaktadir. Sonuglara gore, hem kadin ve
erkeklerin hem de Z, Y ve X kusag1 miisterilerin yliksek kritiklik durumunda tatmin diizeylerini
artiran telafi tiirleri bulunmakla birlikte sunulan telafilerin onlarin tekrar satin alma niyetlerini
artirmadigr anlasilmistir. Diger bir ifadeyle, yiiksek kritiklik durumunda mevcut ¢alismada
sunulan telafi tiirleri sonrast miisterilerin ayn1 firmadan tekrar satin alma niyetleri oldukga
diisiiktiir. Dolayistyla, ¢alismada sunulan en kisa telafi siiresi 7 giin iken en yiiksek indirim
miktari ise %30°dur. Bu durum, isletme yoneticilerinin miisterilerin tekrar satin alma niyetlerini
artirabilmeleri i¢in daha kisa siirede (7 glinden az) telafi sunmaya veya daha yiiksek diizeyde
indirim (%30’dan fazla) sunmaya yonelik stratejiler gelistirmeleri gerekliligini ortaya
koymaktadir.

Calismada kritiklik diizeylerine gore miisterilerin tatmin ve tekrar satin alma
niyetlerinin farklilastig1 dolayisiyla miisteriler icin hatanin kritiklik diizeyini anlik olarak tespit
etmenin 6nemli oldugu bu dogrultuda isletme yoneticilerinin hata sonrasi miisteriler ile
iletisime gegmesi olas1 personellerine bu yonde bilgilendirme yapmalar1 ve gerekirse egitimler
vermeleri olduk¢a 6nemlidir. Ayrica, isletmelerin miisterilerin yasamis oldugu hatanin kritiklik
diizeyini belirlemeye yonelik siireglere sahip olmalar1 olduk¢a 6nemlidir. Bu kapsamda,
isletmeler canli sohbet 6zelligi veya kisa mesajlar araciligiyla miisterilerin yasadiklari hatanin
kritiklik diizeyini kolaylikla tespit edebilirler. Misteri acisindan hatanin kritiklik diizeyi
belirlendikten sonra kritiklik diizeyine gore uygun telafi stratejilerinin sunulmasi, yoneticiler
icin kaynaklarin verimli tahsisine ve uygun maliyetlerle hatay: telafi etmeye imkan verecektir.
Bununla birlikte, yoneticiler, ¢alisanlarini anlik ¢éziimler i¢in motive etmekle birlikte onlara
sorunlar i¢in yetki vermeli ve ayrica, miisterilerden gelen istek ve sikayetlere gére kendilerine
geri bildirimde bulunmalarini talep etmelidirler.

Calismada kritiklik diizeyine gore hem kadin ve erkek miisterilerin hem de Z, Y ve X
kusag1 miisterilerin tatmin diizeylerini ve tekrar satin alma niyetlerini artiran telafi tiirleri de
belirlenmistir. Bu baglamda, yoneticilerin telafi sunacagi miisterinin demografik 6zellikleri
hakkinda bilgi sahibi olmas1 ve bu 6zelliklere gore miisterilere uygun telafi tiirlinii sunmasi
olduk¢a 6nemlidir. Mevcut ¢alismanin sonuglari, yoneticilere yonelik olarak kritiklik diizeyi,
cinsiyet ve kusak degiskeni Ozelinde farkli demografik ozelliklerin kombinasyonunda

sunulmas1 gereken uygun telafi tiiriine iliskin ipuglar1 sunmaktadir. Ornegin; miisteri icin
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hatanin kritiklik diizeyinin yiiksek oldugu 6grenildikten sonra Z, Y ve X kusagi kadin ve erkek
miisterilerin tatmin diizeylerini artirmak i¢in hatanin miimkiin oldugunca en kisa siirede ve en
az %10 indirim miktar1 sunularak telafi edilmesi 6nemlidir. Ayrica, yoneticilerin diistik kritiklik
durumunda Z kusagi kadin miisterilerin tatmin diizeylerini artirmak amaciyla en az %30 indirim
miktarin1 sunmalar1, X kusagi erkek miisterilerin tatmin diizeylerini artirmak i¢in en ge¢ 7
giinde i¢inde en az %10 indirim sunmalar1 6nemlidir. Bununla birlikte, tekrar satin alma niyeti
acisindan da benzer ¢ikarimlarda bulunmak miimkiindiir. Ornegin; yoneticilere diisiik kritiklik
durumunda Z ve Y kusagi kadin miisterilerin tekrar satin alma niyetlerini artirmalari i¢in en az
%30 indirim miktarin1 sunmalari, X kusagi erkek misterilerin tekrar satin alma niyetlerini
artirmak amaciyla da en ge¢ 7 giinde i¢inde en az %10 indirim sunmalar1 6nerilmektedir.

Gelecek Arastirmalara iliskin Oneriler

Benzer bir arastirma, farkli kiiltiir ve cografyalarda rassal Orneklem yontemleri
tercihedilerek yapilabilir ve bu sayede sonuclarin genellenebilmesi miimkiin olabilir. Ayrica,
lojistik hizmet hatasi ve telafi stratejileri firma yoneticilerinin bakis agisindan incelenerek hem
miisteri hem de yonetici odakl1 bir arastirma yapilabilir. Bununla birlikte, miisteri tatmini ve
tekrar satin alma niyetine ilave olarak miisterilerin telafi sonrasi sadakat diizeyleri ve olumlu
veya olumsuz agizdan agiza iletisim niyetleri de arastirilabilir. Ayn1 zamanda, bu ¢aligmada
elde edilen nicel bulgulardan hareketle miisterilerin tatmin diizeylerini ve tekrar satin alma
niyetlerini en fazla artiran telafi tiirlerine iliskin olarak nitel bir aragtirma tasarlanarak sz
konusu telafi tiirlerinin neden bu kadar etkili olduguna yonelik olarak daha detayl bilgiler elde
edilebilir. Misterilerin hizmet hatalar1 ve telafi tiirlerine iliskin degerlendirmeleri Planli
Davranmis Teorisi ile iliskilendirilerek incelenebilir. Ayrica, yapay zeka teknolojisinden

faydalanarak ozellikle telafi siirecindeki miisteri tepkilerine ve beklentilerine odaklanilabilir.
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EK1-DENEYSEL TASARIM SENARYOLARI
Senaryo 1 (Yiiksek kritiklik, 7 giin-%10 indirim)

Kullanmis oldugunuz telefon bozuldu ve yeni bir telefon almak istediniz. Online aligveris
sitelerinden birinde X marka telefonu siparis ettiniz. Uriinii teslim aldiktan sonra siparis
verdiginiz telefonun degil, ayn1 markanin bir diisitk modeli olan telefonun size gonderildigini
fark ettiniz. Hemen miisteri hizmetleri ile iletisime gegtiniz ve yapilan iade yonlendirmelerini
yerine getirdiniz. 7 giin sonra siparis vermis oldugunuz dogru telefon modeli size teslim edildi.
Aradan gecen bu siirede bozuk olan telefon nedeniyle telefonsuz kaldiniz. Firma, gecikme ve
yanlig Uriin kaynakli hatasini telafi ederken size Ozlir mahiyetinde sonraki aligveriginizde
kullanabileceginiz tek kullanimlik % 10 oraninda bir indirim kodu gonderdi. Boyle bir durumu

yasadiginizi diisiinerek asagidaki anketi cevaplayiniz.
Senaryo 2 (Yiiksek kritiklik, 10 giin-%20 indirim)

Kullanmis oldugunuz telefon bozuldu ve yeni bir telefon almak istediniz. Online aligveris
sitelerinden birinde X marka telefonu siparis ettiniz. Uriinii teslim aldiktan sonra siparis
verdiginiz telefonun degil, ayn1 markanin bir diisitk modeli olan telefonun size gonderildigini
fark ettiniz. Hemen miisteri hizmetleri ile iletisime gectiniz ve yapilan iade yonlendirmelerini
yerine getirdiniz. 10 giin sonra siparis vermis oldugunuz dogru telefon modeli size teslim edildi.
Aradan gecen bu silirede bozuk olan telefon nedeniyle telefonsuz kaldiniz. Firma, gecikme ve
yanlig iiriin kaynakli hatasini telafi ederken size 6ziir mahiyetinde sonraki aligveriginizde
kullanabileceginiz tek kullanimlik % 20 oraninda bir indirim kodu gonderdi. Boyle bir durumu

yasadigiizi diisiinerek asagidaki anketi cevaplayiniz.
Senaryo 3 (Yiiksek kritiklik, 14 giin-%630 indirim)

Kullanmis oldugunuz telefon bozuldu ve yeni bir telefon almak istediniz. Online aligveris
sitelerinden birinde X marka telefonu siparis ettiniz. Uriinii teslim aldiktan sonra siparis
verdiginiz telefonun degil, ayn1 markanin bir diisiitk modeli olan telefonun size gonderildigini
fark ettiniz. Hemen miisteri hizmetleri ile iletisime gegtiniz ve yapilan iade yonlendirmelerini
yerine getirdiniz. 14 giin sonra siparis vermis oldugunuz dogru telefon modeli size teslim edildi.
Aradan gecen bu siirede bozuk olan telefon nedeniyle telefonsuz kaldiniz. Firma, gecikme ve
yanlig iiriin kaynakli hatasini telafi ederken size Oziir mahiyetinde sonraki aligverisinizde
kullanabileceginiz tek kullanimlik % 30 oraninda bir indirim kodu gonderdi. Boyle bir durumu

yasadiginizi diisiinerek asagidaki anketi cevaplayiniz.



182

Senaryo 4 (Diisiik kritiklik, 7 giin-%10 indirim)

Kullanmisg oldugunuz telefonun piyasaya yeni siiriilen ve daha fazla 6zelligi olan modelini satin
almak istediniz. Online alisveris sitelerinden birinde X marka telefonu siparis ettiniz. Uriinii
teslim aldiktan sonra siparis verdiginiz telefonun degil, ayn1 markanin bir diisiik modeli olan
telefonun size gonderildigini fark ettiniz. Hemen miisteri hizmetleri ile iletisime gectiniz ve
yapilan iade yonlendirmelerini yerine getirdiniz. 7 giin sonra siparis vermis oldugunuz dogru
telefon modeli size teslim edildi. Aradan gegen bu siirede kullanmis oldugunuz eski telefonu
satmadiginiz igin telefonsuz kalmadiniz. Firma, gecikme ve yanlis tiriin kaynakli hatasini telafi
ederken size 6ziir mahiyetinde sonraki aligveriginizde kullanabileceginiz tek kullanimlik % 10
oranminda bir indirim kodu gonderdi. Boyle bir durumu yasadiginizi diisiinerek asagidaki anketi

cevaplayiniz.
Senaryo 5 (Diisiik kritiklik, 10 giin-%620 indirim)

Kullanmis oldugunuz telefonun piyasaya yeni siiriilen ve daha fazla 6zelligi olan modelini satin
almak istediniz. Online alisveris sitelerinden birinde X marka telefonu siparis ettiniz. Uriinii
teslim aldiktan sonra siparis verdiginiz telefonun degil, ayn1 markanin bir diisiik modeli olan
telefonun size gonderildigini fark ettiniz. Hemen miisteri hizmetleri ile iletisime gegtiniz ve
yapilan iade yonlendirmelerini yerine getirdiniz. 10 giin sonra siparis vermis oldugunuz dogru
telefon modeli size teslim edildi. Aradan gegen bu siirede kullanmis oldugunuz eski telefonu
satmadiginiz i¢in telefonsuz kalmadiniz. Firma, gecikme ve yanls iiriin kaynakli hatasini telafi
ederken size 6ziir mahiyetinde sonraki aligverisinizde kullanabileceginiz tek kullanimlik % 20
oraninda bir indirim kodu gonderdi. Boyle bir durumu yasadiginizi diistinerek asagidaki anketi

cevaplayiniz.
Senaryo 6 (Diisiik kritiklik, 14 giin-%630 indirim)

Kullanmis oldugunuz telefonun piyasaya yeni siiriilen ve daha fazla 6zelligi olan modelini satin
almak istediniz. Online aligveris sitelerinden birinde X marka telefonu siparis ettiniz. Uriinii
teslim aldiktan sonra siparis verdiginiz telefonun degil, ayn1 markanin bir diisiik modeli olan
telefonun size gonderildigini fark ettiniz. Hemen miisteri hizmetleri ile iletisime gectiniz ve
yapilan iade yonlendirmelerini yerine getirdiniz. 14 giin sonra siparis vermis oldugunuz dogru
telefon modeli size teslim edildi. Aradan gegen bu siirede kullanmis oldugunuz eski telefonu
satmadi@iniz i¢in telefonsuz kalmadiniz. Firma, gecikme ve yanlis iiriin kaynakli hatasini telafi
ederken size 6ziir mahiyetinde sonraki aligveriginizde kullanabileceginiz tek kullanimlik % 30
oraninda bir indirim kodu gonderdi. Boyle bir durumu yasadiginizi diisiinerek asagidaki anketi

cevaplayiniz.
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EK 2 - BAGIMLI DEGISKENLERE iLiSKiN NORMAL DAGILIM GRAFiKLERI
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