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LOJISTIK IS CEVRESI
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Lojistik Yonetiminde Taraflar

LOJISTIK HIZMET

lhracatcl, Ithalatcl,
Uretici, Tlccar
Bireysel ve
Kurumsal Musteri,
Kamu Kurum ve
Kuruluslari, vb.

ALAN ' '

LOJISTIK HIZMET
URETEN

Freight Forwarder
Taslyicl Firma

Depo Isletmecisi
Gumruk Musaviri
Sigorta Sirketi, Kamu

Kurum ve Kuruluslari, vb.
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Lojistik Sektoriinde Karsilikl1 Beklentiler

LOJISTIK HIZMET ALAN

-Uretici, Tliccar
-lhracatcl, Ithalatcl

<

iLi$KiLER LOJISTIK HiZMET URETEN

BEKLENTILER :

1.Urlnlerimin hedef pazarlara en hizl, en glvenli
ve en dusuk maliyetle ulagmasini kisaca,
profesyonel bir hizmet istiyorum.

™-Tasiyici, Forwarder,
Ortak Dil -Gumruk Musaviri, vd.

Kullanimi

BEKLENTILER :

1.MUsterime en uygun ¢ozUmu Uretmek igin
onun istek ve ihtiyaglarini tam olarak bilmeliyim.

2. Lojistik planlama icin yeterli zamana,

2. Bana saglanan lojistik hizmetin ve o hizmet bedelinin kapsamli ve dogru bilgiye ihtiyacim var.

icerigini bilmeliyim.

3.Rekabet ortaminda sevkiyatlarda

3. Taahhdutlerin (teslim ve 6deme sekilleri) zamaninda
ve eksiksiz bir sekilde gerceklestiriimesini istiyorum.

herhangi bir gecikme veya purtze tahammulim yok.
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Lojistik Sektoriinde Karsilikl1 Beklentiler

LOJISTIK HIZMET ALAN

-Uretici, Tliccar
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profesyonel bir hizmet istiyorum.
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Ortak Dil -Gumruk Musaviri, vd.

Kullanimi

BEKLENTILER :

1.MUsterime en uygun ¢ozUmu uretmek igin
onun istek ve ihtiyaglarini tam olarak bilmeliyim.

2. Lojistik planlama icin yeterli zamana,

2. Bana saglanan lojistik hizmetin ve o hizmet bedelinin kapsamli ve dogru bilgiye ihtiyacim var.

icerigini bilmeliyim.
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Uriin ve Hizmet Farkliliklar

Fiziksel Uriinler Hizmetler

Somut, elle tutulur. Soyut, elle tutulamayan.
Homojen yapida. Heterojen yapida.

Uretim ve dagitim tiketimden Uretim ve tiketim eszamanli
ayrilmistir. gergeklestirilen streclerdir.
Fiziksel bir objedir. Bir aktivite veya sUrectir.
Mdsteriler normal kosullarda Musteriler Uretime katilirlar ve
Uretim sUrecine katilmazlar. bunun bir parcasidirlar.
Dayaniklidir ve stoklanabilir. Dayaniksizdir ve stoklanamaz.
Mulkiyet transferi s6z konusudur. Mulkiyet transferi yoktur.
Katma deger fabrikada Uretilir. Katma deger alici-satici etkilesimleri sonucunda Uretilir.

Kaynak: Christian Gronroos, Service Management and Marketing, Lexington Books, Massachusetts,
1990, s:28.
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Lojistik Hizmet Yonetimi
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Musterilerin Lojistik Hizmet Algilama Kriterleri

Guvenilirlik: S6z verilen hizmeti glvenli ve dogru bir sekilde saglama yetenegi.
Inanilirlik: Hizmet saglayicinin dogru sézIUlugu, inanilirhgr ve diristlGga.
Hassasiyet: Musterilere yardim etmeye istekli olma ve tam zamanli hizmet saglama.

Yetenek: Ihtiyac duyulan hizmeti gerceklestirebilme bilgi ve becerisi.

Musteriyi Anlamak: Musterilerin kim oldugunu ve ihtiyaclarini bilmek icin caba sarf etmek.

Erisim: Ulasilabilirlik ve iletisim kurma kolayhgr.
Iletisim: Musterileri anlayabilecekleri bir dilde bilgilendirmek ve onlari dinlemek.
Nezaket: lletisim kurulan personelin kibar, saygili ve dostca olmasi.

Guvenlik: Tehlike, risk ve sipheden uzak olmak.

Somut Unsurlar: Fiziksel tesisler, ekipman, personel ve iletisim materyalinin géraniamda.

Kaynak: Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman, Leonard L. Berry,
Delivering Quality Service, The Free Press, New York, 1990, s:21.
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Lojistik Sektoriinde Miisteri Iliskileri
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Kisi ve kKurum olarak beni tani !
istek ve ihtiyaclarimi tahmin et !
ilgi alanlarim 6gren !

Bana 0zel ¢oziimler uret
Beklentilerimi karsila !
Neredeysem orada ol !

Bana deger ver !

Beni dinle !

Beni hatirla !

Bana destek ol !

Bana guven ver !
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MUSTERI IHTIYACLARI VE LOJISTIK HIZMET SUNUMLARI

MUSTERI LOJISTIK HIZMET PAKETI
0z
... HIZMET
BIRINCIL
IHTIYAC

IKINCIL GEVRESEL
IHTiYAC HIZMET
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Miisterilerin Lojistik Hizmeti Satin Alma Siireci

LOJISTIK HIZMET SATINALMA ONCESi DONEM

Lojistik ihtiyacinin Ortaya Cikmasi
2. Arastirma ve Bilgi Toplama

a. ihtiyacin Tanimlanmasi

b. Co6zum Arastirma

c. Alternatif Lojistik Hizmeti Veren Sirketlerin Tanimlanmasi

3. Lojistik Hizmeti Veren Sirketlerin Degerlendirilmesi

a.Lojistik Sirketlerine Ait Bilgilerin ( Reklam, Brosur, Web Sitesi vb. )
Gozden Gegirilmesi

b.Lojistik Hizmeti Alan Tanidik Sirket ve Kisilere Danisiimasi

c.Sirket ici Degerlendirme Toplantisi Yapiimasi

d.Lojistik Hizmeti Veren Sirketle Baglantiya Gecilmesi

LOJiSTiK HIZMET GERCEKLESTIRILME DONEMI
4. Belirlenen Lojistik Sirketinden Hizmet Talebi

5. Lojistik Hizmetin Verilmesi

LOJiSTiK HIZMET SATINALMA SONRASI DONEM
6. Lojistik Hizmet Performansinin Degerlendirilmesi

7. Gelecege iligkin Niyet (uzun dénemli tekrarli galigma veya yeni sirket belirleme).
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Miisterilerin Lojistik Hizmeti Satin Alma Sitreci

LOJiSTiK HIZMET SATINALMA ONCESi DONEM

Lojistik ihtiyacinin Ortaya Cikmasi
2. Arastirma ve Bilgi Toplama

a. intiyacin Tanimlanmasi

b. Coézum Arastirma

c. Alternatif Lojistik Hizmeti Veren Sirketlerin Tanimlanmasi

3. Lojistik Hizmeti Veren Sirketlerin Degerlendirilmesi

a.Lojistik Sirketlerine Ait Bilgilerin ( Reklam, Brosur, Web Sitesi vb. )
Gozden Gegirilmesi

b.Lojistik Hizmeti Alan Tanidik Sirket ve Kisilere Danigiimasi

c.Sirket ici Degerlendirme Toplantisi Yapilmasi

d.Lojistik Hizmeti Veren Sirketle Baglantiya Gegilmesi

LOJISTIK HIZMET GERCEKLESTIRILME DONEMI
4. Belirlenen Lojistik Sirketinden Hizmet Talebi

5. Lojistik Hizmetin Verilmesi

LOJISTIK HIZMET SATINALMA SONRASI DONEM
6. Lojistik Hizmet Performansinin Degerlendirilmesi

7. Gelecege iliskin Niyet (uzun dénemli tekrarli galisma veya yeni sirket belirleme).
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Lojistik Hizmet Kalitesinin Temel Bilesenleri

1. PROFESYONELLIK VE BECERI

2. TUTUM VE DAVRANISLAR

3. ULASILABILME VE ESNEKLIK

4. GUVENILIRLIK VE DOGRU SOZLULUK
5. MUSTERiYi KAZANMA

6. FIRMA UNU VE INANILIRLIK
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Pazar Arastirmasi

Sekil 4: Pazar Arastirmasi ve Lojistik Hizmet Tasarim Sureci

eji ve Aksiyc
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Urin (Hizmet): Hizmet performansinin misteriler acisindan deger yaratan tiim bilesenleri.

GUnUmuUz rekabet ortaminda basarili bir Freight Forwarder, kisa donemli hizmetler, kicuk
hacimli ve dar kapsamli (spot) isler yerine; uzun dénemli ve entegre hizmet yonetimine
odaklanmaktadir.

Tesadiifi, Klicik Hacimli isler .:> Entegre Hizmet Tasarimi
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Pazarlama ve Lojistik

URUN
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_ DAGITIM/
MUS'_I_'ER HIZMET
UZEYLERI
ENVANTER SEVKIYAT
\¢ TASIMA MALIYETLERI
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O URETIM DEPOLAMA
~ MALIYETLERI |4 MALIYETLERI
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_ SIPARIS,
SUREGLERI VE
BILGI
MALIYETLERI

PAZARLAMA
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Tedarik Zinciri Yonetiminde Lojistik Ortak Se¢cimi

»Potansiyel ortak, karsilikli isbirligine kaynaklarini sunmaya ve
iliskide bulunmaya ne derece istekli ?

»Potansiyel ortagin yetenekleri tedarik zincirindeki diger tiyelerle
birlikte gelisebilir mi ?

»Potansiyel ortagin iist diizey yoneticileri uzun dénemli iliskiyle
( ortakhiga ) istekli mi ?

»Potansiyel ortak tedarik zincirine ne derecede bagh olacak ?

»Potansiyel ortagin finansal durumu nedir ?
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Lojistik isletmesi, Tedarik Zinciri Yonetimi uygulamalarini tam anlamiyla
gerceklestirebilmesi icin destek oldugu firmanin

operasyonel is siireclerini bilmesi, anlamasi ve i¢sellestirilmesi gerekmektedir.

I ®
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Lojistik isletmesi, destek oldugu firmanin Tedarik Zinciri Yonetimi Sureclerini bilmelidir.

» Yurt ici ve uluslararasi miisteri ve tedarikciler kimlerdir ?
» Miisteri ve tedarikgilerin yurtici ve uluslararasi sayisi ?

» Operasyonlarin cografi dagilimi nedir ?

» Sevkiyatlarin yil ve aylar bazindaki siklig1?

> Ozellikleri nelerdir ? Faaliyet alanlari1 nelerdir ?

» Uriin ve hizmet Kkalite standartlari nelerdir ?
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Pazarlama yoneticisi gibi pazar ve rekabet dinamiklerine hakim olmalidir.

Pazarin yapisi ve ozellikleri;
- Kurumsal pazar (B2B) ozellikleri
- Nihai tiiketici pazar (B2C) ozellikleri
- Kampanya sikliklari ve y1l i¢i dagilimlari

- Gelecekteki bulyiime trendleri ve ihtiyac¢ analizi

I ®
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Kiiresel, bolgesel ve yurtici ekonomik ve politik gelismelerden anlamalidir.

- Uluslararasi rekabet

- Ulkelerin sanayi ve ticaret politikalar:

- Yasal ¢erceve ve regiilasyonlar vb.

- Yiik endeks hareketleri ve navlun dalgalanmalari

- Konteyner ve liman operasyonlarindaki gelismeler
- Yeni tagsima Kkoridorlari ve sektore yansimalari

- Enerji ve iscilik maliyetleri

I ®
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LOJISTIK ISLETMESI MUSTERISINE HER YONUYLE
DANISMANLIK HIZMETI VEREBILMELIDIR.
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