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OZET

Son yilarda lojistik hizmetlerin iigiincii parti lojistik hizmet
saglayicilart  olarak tammlanan lojistik firmalara aktariimast,
rakipleri karsisinda iistiinliik kurmak isteyen lojistik firmalarin
deger ve deger stratejilerine gosterdikleri onemi giderek daha fazla
artirnigtir. Bu nedenle bu ¢alismada deger, lojistik deger lojistik
katma deger kavramlarimin yam sira deger modellerini ele alan
literatiir gozden gegirilerek, cesitli modelleri biinyesinde barindiran
¢ok boyutlu yeni bir deger modeli olusturma tesebbiissiinde
bulunulmugtur. Lojistik hizmetlere uyarlanan ¢ok boyutlu deger
modeli, lojistik hizmetler vasitastyla miisterilerine iistiin deger
yaratmak isteyen uygulayicilara farkly bir bakus agisi kazandirabilir.

Anahtar Kelimeler: Deger, lojistik deger, lojistik katma deger,
lojistik deger modeli

LOGISTICS VALUE AND USAGE WITH
MULTIDIMENSIONAL VALUE MODEL

ABSTRACT

In recent years, transferring logistics service to logistics firms
which is described as third party providers lead to logistics firms
attach more importance to value and value strategies in order to
gain competitive advantage against to their rivals. Therefore, this
paper attempts to development a new model which includes various
models, by reviewing the literature concerning value, logistics value
and value added as well as value models. This multi-dimensional
value model which is adapted to logistics services may provide a
different viewpoint to practioners who desire to make up superior
value for their customers.

Keywords: Value, logistics value, logistics value added, logistics
value model
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GIRIiS

Kaynaklarin1 ve oOrgiitsel yeteneklerini daha iyi kullanmak isteyen
isletmelerin lojistik faaliyetlerini {iglincii parti lojistik hizmet saglayicilar1 olarak
anilan lojistik firmalara devretmeleri, lojistik hizmetlerin bir isletme faaliyetine
doniismesine neden olmus; buna bagli olarak, son yillarda lojistik firmalarin
sayilarinda dikkate deger Ol¢iide artis olmustur. Rakipleri karsisinda avantajli duruma
geemek isteyen tiim isletmeler gibi, lojistik firmalar da deger yaratma stratejilerini
onemli bir farklilastirma araci olarak goriilmeye baslanmistir. Ancak her giin yeni
fikirlere maruz kalan misterilerin degisen beklentileri, deger kavramma farkli
anlamlar yliklenmesine neden olmus, bu c¢er¢evede farkli deger kavramlarini temel
alan cesitli deger modelleri ortaya atilmistir. Ancak miisteriye yaratilan degerin
sadece bir veya birka¢ yoniinii ele alan bu deger modelleri yetersiz kalmis; bu durum
holistik yaklagimlarin gecerlilik kazandig1 giiniimiizde birden fazla modelin bir arada
kullanilmasima olanakli kilan deger modellerinin olusturulmasina yol agmustir.

Bu calismada da bdyle bir konu ele alinmis, lojistik firmalarin daha etkin
deger stratejileri uygulayabilmeleri igin, birgok deger modelini biinyesinde barmdiran
biitiinleyici deger modelinin, arag-amag¢ miisteri degeri hiyerarsi modeliyle birlikte
kullanilmasima olanak saglayan ¢ok boyutlu bir deger modelinin olusturularak lojistik
hizmetlere uyarlanmasi amacglanmigtir. Bu nedenle, ¢alismada oncelikle deger
modellerinin yorumlanmasini hizmet edecek deger ve katma deger kavramlari ele
alinmig, bu gercevede cesitli deger modelleri gozden gegirilmistir. Caligmanin
izleyen bolimiinde lojistik deger ve lojistik katma deger kavramlarini agiklayan
literatiire yer verilmistir. Son boliimde ise, biitiinlesik deger modeli ve arag-amag
(means-end) miisteri deger hiyerarsi modelinin birlikte kullanilmasini olanakli kilan
¢ok boyutlu deger modeli tamitilarak, lojistik hizmetlere nasil uyarlanabilecegi
agiklanmugtir.

1. LITERATURDE DEGER KAVRAMI VE DEGER MODELLERI

Literatiire deger kavramina ¢ok farkli agilardan yaklasilmigtir. Bunun nedeni
s6z konusu kavramin birgok alanla iliskili olmasindan kaynaklanmaktadir. Ornegin
iktisat¢ilar ekonomik degeri, finanscilar hissedar degerini, ¢evre teorisyenleri paydas
gruplart degerini, pazarlamacilar da miisteri degerini savunmuslardir'. Bununla
beraber ¢ok ¢esitli alanlarda kullanilan deger kavrami ¢cogunlukla ekonomi, psikoloji
ve sosyal psikolojiye dayandirilmistir’. Bu calismanin asil konusu lojistik deger
oldugu i¢in burada zengin bir literatiire sahip deger kavrammin ayrintilarina yer
verilmemistir. Ancak kisaca 6zetlemek gerekirse, deger kavraminin bir¢ok alandaki
tanimi faydaya, degisime, hiza, kigisel tercihlere, inanglara ve toplum geleneklerine
dayandirildig ileri siiriilebilir.

' Azaddin Salem Khalifa, “Customer Value: a Review of Recent Literature and an Integrative
Configuration” Management Decision, Vol.42, No.5, 2004, 5.646

? Adrian Payne ve Sue Holt “Diagnosing Customer Value” Integrating the Value Process and Relationship
Management” British Journal of management, Vol.12, s.160.
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Geleneksel olarak fonksiyonellik/maliyet bigiminde formiile edilen ve sadece
kullanim faydasi ve fiyatla iligkilendirilen deger kavrami® sonralar1 pazarlamanin
isletme faaliyetleri iginde artan dnemi nedeniyle daha ¢ok pazar yonliiliik kavramiyla
birlikte telaffuz edilmeye baglanmigtir. Miisteri degerinin pazar yonliiliikle
anilmasmin baslica nedeni miisteri yonliiliigiin pazar yonliiliigiin en temel bileseni
olmasindan kaynaklanmistir* .

Zeithaml, misterilerin bakis agisiyla degeri; “miisterilerin, kendilerine
verilen ve almanlarla ilgili algilamalarina dayanarak, iiriinlerin yarattigi faydayi
ayrintili  olarak degerlendirmeleri” olarak tanimlamigtir,. Monroe ise, degeri
“misterilerin kendi algilamalarna gore {irlinler igin yaptiklar1 6demeler ve
katlandiklar1 fedakarliklarla, onlardan elde ettikleri yarar veya kalite arasindaki degis
tokusu (bir seyi elde etmek i¢in bir seyden vazgegme) ifade eden bir kavram™ olarak
tamimlamistir’. Benzer sekilde Dumond’da miisteri degerinin “miisterilerin herhangi
iirlin ya da hizmeti kullanmak veya elde etmek i¢in vazgectikleriyle (fiyat, fedakarlik)
elde ettikleri (kalite, fayda) arasinda bir degis tokusu gerektirdigini ifade etmistir®.
Miisterinin bakis agisina dayali yukaridaki deger tanimlarinin hemen hepsinin, sadece
ekonomi teorilerini degil, ayni zamanda psikoloji ve sosyal psikoloji teorilerini de
temel aldig1 goriilmektedir.

Literatiirde miisteri bakis acisiyla ele alinmasina ragmen yukaridaki
tanimlamalardan farkli deger tanimlamalarma da rastlanmaktadir. Ornegin Solomon,
degeri, bazi seylerin alternatiflerine gore tercih edilmesine neden olan inang seklinde
tanimlamistir’. Degerin deger zinciri i¢inde algilanan yararlar dizisi oldugunu ifade
eden Porter ise, degeri, “Miisterilerin mal ve hizmetler icin goniillii olarak édeme
yapmasin saglayan istek  olarak tanimlamistir® . Son yapilan her iki tanimimn yukarda
yapilan tanimlamalarindan baslica farklar1; degerin, bireysel inanglara dayandirilmasi
ve mutlaka katlanilan fedakarliklar veya yapilan 6demeyle iliskilendirilmemesidir.
Porter’in deger tanimma yaptig1 en Snemli katki, bir firmanin miisterilere yarattig
degerin birbirlerini destekleyen faaliyetlerden olustugunu ve her bir faaliyetin
birbirine bagl bir deger zinciri olusturdugunu vurgulamasidir.

Bununla beraber Ramsey, Porter’in ortaya attigi tek yonlii deger zincir
kavrammin yaniltict oldugunu, deger kaynagmin sadece tedarik¢i, firma ve son
tiikketiciye dogru akan parasal olmayan kaynaklar degil, son kullanicidan tedarik¢iye
dogru akan parasal kaynaklarin akiginin da olduguna dikkat g¢ekmistir. Bu nedenle

* M.L.Emiliani, “Redefining the Focus of Investment Analysis” The TQM Magazine, V.3, N.2, 2001, s 36

4 J.C Narver, S.F Slater, ‘The Effects of Market Orientation on Business Prtofitability’, Journal of
Marketing, Vol.54, October 1990, s.21

5 Robert B. Woodruff, “Customer Value:The Next Source for Competitive Advantage” Journal of the
Academy of Marketing Science, Vol.25, No.2, s.141

¢ John Ramsay; “The Real Meaning of Value in Trading Relationship” International Journal of Operation
& Production Management, Vol.25.No.6, s.551

7 Géran Svensson, “Consumer driven and be-directional value chain diffision models” European Business
Rewiev, Vol.15,N.6, 2003, p.391

8 Michael Porter, , ‘Competetive Advantage: Creating and sustaining Superior Performance’, Newyork,
NY, The Free Pres, 1985, p.38
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deger zincirinin tek yonlii degil, ¢ift yonlii diisiiniilmesi gerektigini ileri stirmiistiir.
Deger zincirinin ¢ift yonli diisliniilmemesi durumunda degerin gergek anlami
konusunda yanilgiya diisiilebilecegini, tiiketiciden tedarik¢iye dogru akan parasal
kaynaklar dikkate alinmaksizin degerin hayali bir kavrama doéniismesi nedeniyle
yonetilemeyecegini savunmustur’. Benzer sekilde, Payne ve Hold, deger zincirinin
¢ift yonlii akisma deginip, misteriye yaratilan degerin etkinliginin artirilmasinin;
tedarik¢i (supplier), hissedar (shareholders) paydas (stakeholder) ve iggoren
(employee) degerinin dikkate alinmasina bagli oldugunu vurgulamislardir'.

Gronroos ise, miisterinin algiladigr degeri hem katlanilan fedakarliklar ve
elde edilen yararlari hem de katma degeri (ek degeri) igerecek sekilde ii¢ farkli agidan
ele almigtir. Bunlardan birincisini, olay ve iliski yararlarinin toplammin bunlar i¢in
katlanilan fedakarliklara boliinmesi; ikincisini, temel ¢6ziim ve ilave hizmetlerin
toplammin bunlarin maliyetlerine bdliinmesi; t¢iinciisiinii de, temel deger ve katma
degerlerin toplami olarak tanimlamistir'' . Yazar bu tanimlamalardan ti¢iinciisiinde 6z
degeri (core value), 6z ¢oziimlerin getirdigi yararlar ve bunlar i¢in 6denen licretlere
boliinmesi olarak agiklarken, katma degeri, zamanla gelistirilen iliskiler nedeniyle
verilen ek hizmetlerin, iligki maliyetlerine boliinmesi olarak agiklayarak 6z deger ve
katma deger arasindaki farki vurgulamigtir. Ayrica elde edilen katma degerin hem
pozitif hem de negatif katkis1 oldugu ayrimini yapmustir.

Woodruff ise degeri, miisteri deger hiyerarsi modeliyle agiklamistir. Model
ger¢evesinde miisteri degeri; misterinin nihai hedefine ulagmasini kolaylastiran
kullanimdan kaynaklanan sonuglar (faydalar) iizerinde etkili olan {irlin ve performans
nitelikleriyle ilgili yapilan kisisel tercih olarak tanimlanmistir'* (Sekil 1).

Miisteri degeri hiyerarsi modeli, iiriin ve performans niteliklerini bir arag
olarak kullanarak, onlarin yarattigi sonuglarla miisterilerin nihai hedefine ulasacagini
ileri siirmesi nedeniyle arag-amag¢ deger hiyerarsi modeli olarak adlandirilmistir.
Modele gore hiyerarsik kademenin en altinda; miisteriler, {iriin ve hizmeti nitelikler
demeti olarak diisiinmeyi Ogrenirler. Satin alma sonrasi ve kullanim esnasinda
sahiplik degerini kullanim degerine doniistiirmek iizere; tercihlerini, arzuladiklart
sonuglara ulagsmalarmi kolaylastiracak nitelikler lizerinde yogunlagtirirlar. Hiyerarsik
kademenin en st noktasinda ise, miisteriler kendi nihai amaglarina ulagmayi
kolaylastiran sonuglar1 arzu etmeyi Ogrenirler. Misteriler, hiyerarsik kademenin en
iist noktasindan baktiginda sonuglar i¢in énem vermesi gereken amaglart kullanir.
Modeli lojistik hizmetlere uygulayan Mentzer ve arkadaslari, modelde arzu edilen
sonuglar1 yaratacak niteliklerin ulasilmak istenen hedeflere gore belirlenmesi
nedeniyle, modelin {istten agagiya dogru isleyen

? John Ramsey, The real meaning of value......................ccceeveeuvnnn... , 85..553-562
!0 Adrian Payne ve Holt Sue, Diagnosing Customer Value..................... ,ss173-176
" Azaddin Salem Khalifia, Customer value..............coveeeeeeeeeieeeeeeen. ,8.651

12 Robert.B Woodruff, ‘Customer Value: The Next Source for Competetive Advantage’, Journal of the
Academy of Marketing Science, Vol.25, No.2, 1997, 5.142
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hiyerarsik bir yapiya sahip olmasi gerektigini savunmuslardir".

Sekil 1: Miisteri Hiyerarsik Deger Modeli (arag-amag modeli)

Miisterinin arzuladig deger

Miisterinin amag ve nihai

hedefi —l

Kullanim sirasinda
arzulanan sonuglar

Arzulanan iirlin nitelikleri
ve nitelik tercihleri

Elde edilen degerle

Miisteri tatmini

Tatmin saglayan
nihai hedef

(Degerler)

Tatmin saglayan
sonuglar

(Faydalar)

Tatmin saglayan
Uriin ve Hizmet

ozellikleri
(Nitelikler)
Kaynak: Woodruft, 1997, p.147
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Degisim
Modeli N I
Fayda
degeri Tedarik¢i marji
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A 4
4
Tedarik¢i maliyeti
A 4 A 4 A 4 A 4 A 4

Kaynak: Khalifa, Management Decision, 2004, s. 656

51

Khalifa, degeri ve deger kaynaklarini, kendinden onceki arastirmacilarn
gelistirdikleri modellerden yararlanarak yeniden tanimladigi degisim, deger insa ve

13 John T Mentzer, Stephen M Rutner, Ken Matsumo, ‘Aplication of the Means- End Value Hierarcy Model
to Understanding Logistics Value’, International Journal of Physcical Distribution & logistic

Management, Vol.27, No0.9/10, 1997, s. 633
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deger dinamikleri modelleriyle agiklamistir. Yazar degisim modelini, fayda-maliyet
temeli iizerine insa edilen kendinden &nceki ¢aligmalara dayandirmustir (sekil.2).

Degisim modelinde, miisteri degeri; “Miisterilerin degisim sirasinda elde
etmeyi bekledigi yararlarin katlandiklart toplam fedakarligi asan kismi olarak
tanimlanmigtir. Modelde yer alan net miisteri degeri, toplam miisteri degeri ile toplam
maliyet arasindaki farki gostermektedir. Arama ve edinme maliyetleri, degisim
esnasinda karsilagilan risk, harcanan para ve kaybedilen zamanmn toplammi ifade
etmektedir. Toplam miisteri fedakarligi ( toplam miisteri maliyeti) finansal ve finansal
olmayan maliyetlerden olusabilir. Modelin, kendinden o6nceki en gelismis fayda-
maliyet modelinden farki; degisim maliyetine arama edinme maliyetlerinin eklenmis
olmasidir.

Khalfia’nin yeniden tanimladig: ikinci model, deger ingsa modelidir. Yazar
bu modeli farkli yazarlarin yaptig1 ¢alismalar1 birlestirerek olusturmustur (sekil.3).
Modele gore, toplam miisteri degeri dort faktor tarafindan etkilenmektedir. flk faktor,
miisteriye sadece bir miisteri olarak m1 yoksa bir kisi olarak m1 bakildigiyla ilgilidir.
Ikinci faktor iliski diizeyiyle ilgilidir. Iliski diizeyi sinirh ticari islemlerden karsilikl
etkilesime kadar uzanan uzun Omiirlii ve yogun iliskilere kadar uzanabilir. Geriye
kalan son iki faktor, miisteri ihtiyaglari ve miisteri yarariyla, yakindan ilgilidir.
Miisteri ihtiyaclari fayda gereksiniminden ve psikolojik gereksinmelerden ya da
bunlarin herhangi bir kombinasyonundan olusabilir. Miisteri yarari somut nitelikli
olabildigi gibi soyut nitelikli de olabilir.

Fayda ihtiyaglar Miigteri ihtiyaclar Psikolojik Ihtiyaglar

Etkilesim Kisi olarak

Anlam “’...igin yasama”’

Sekil 3
Deger
Insa
Modeli

Deneyim *’..vasitasiyla yasama’’

%%
Miisteriye
bakis acis1

-
z

N 6zim
= C

a

Fonksiyonel

Miisteri olarak

Somut Miisteri yarari Soyut

Kaynak: Khalifa, Management Decision, 2004

Yazar, miisteri degerinin bu dort faktor tarafindan sekillendigini ve deger
hiyerarsisi iginde fonksiyonellik, ¢oziimleyicilik, deneyim kazanilmasi ve
anlamlandirma olarak ortaya ¢iktiklarini ifade etmistir. Fonksiyonellik (functionality),
temel iirin ve hizmet ¢iktisini; ¢éziim (solution), hazirlik/diizenleme (install) ve
bakim gibi ilave hizmetleri; demeyim (experience), kendisini degisim siirecinin
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parcasi gibi hisseden miisterinin duygusal faydasini; anlam (meaning) ise, deneyimin
simdiki zamanla baglantisin ifade etmektedir.

Khalifa’nin, degeri agiklamak i¢in yeniden tanimladigi ii¢iincii model deger
dinamikleri modelidir. Model aslinda en iyi bilinen deger bilesen modellerinden biri
olan Kano modeline dayandirilmistir (Sekil.4). Kano modeli, iirin ve hizmet
niteliklerini smiflandirmak amaciyla gelistirilmis bir modeldir. Modelde {iriin ve
hizmet nitelikleri; temel gereksinmeler, performans gereksinmeleri ve ¢ekici (heyecan
verici) gereksinmeleri olmak {izere ii¢ tiirlii siniflandirmaya tabi tutulmustur'. Temel
gereksinmeler, miisteriler tarafindan dogal karsilanan mal ve hizmet nitelikleriyle
ilgili olup, acikca talep edilmeyen, varliklarmin tarafsiz, yokluklarmin
memnuniyetsizlik noktasinda yer aldigi beklentilerdir. Performans gereksinmeleri,
miigteriler tarafindan agik¢a beklenen mal ve hizmet nitelikleriyle ilgilidir. Cekici
hizmet gereksinmeleri ise, miisteriler tarafindan ne agik¢a ne de ortiili sekilde
beklenmeyen mal ve hizmet nitelikleriyle iligkilendirilmistir. Bu tiir hizmetlerin
varliklar1 zevk yaratirken yokluklari tarafsiz noktada yer alir.

Yiiksek

Sekil 4
Kano
Modeli

A

Miisteri tatmin diizeyi

Diisiik
Gereksinimlerin karsilanma diizeyi

Kaynak: Tan ve Pawitra, 2001, 5.421° den uyarlama

Khalifia’nin Kano modelinden esinlenerek gelistirdigi deger dinamikleri
modeli (sekil.5), Kano modelinden dort noktada ayrilmaktadir. Birincisi, Miisteri
tatmin diizeyinin sadece diisiik tarafsiz ve yiiksek seklinde degil, zevk ve kizginlig
tatmin ve tatminsizligin asir1 uglar1 olarak tanimlamasidir. Ikincisi, Kano modelinde
performans gereksinmelerinin iyi karsilanmasi halinde, tipki ¢ekici hizmet
gereksinmelerinin yarattigi gibi en {ist seviyesinde tatmin (zevk) yaratirken, deger
dinamik modelinde sadece tatmin yaratmaktadir. Uciinciisii de, deger artiric1 ve deger
azalticilarin bir kisi olarak miisterilerin tatmin ya da tatminsizliginden sorumlu olan

' Tan C. Kay ve Therisia A. Pawitra; “Integrating SERVQUAL and Kano’s Model into QFD for Service
Excellence Development” Managing Service Quality, Vol.11, No.6, 2001, s.421-422
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kargililik etkilesim ozellikleri olup, karsilikli etkilesimin sonucuna gore agikca
beklenen ve beklenmeyen iriin/hizmet niteliklerinde artis veya azalisa sebep
olmalaridir. Dérdiinciisii, zevk kelimesinin deger dinamikleri modelinde tasidigi
anlamin Kano modelindekinden farkli kullanilmasidir. Kano modelinde ‘zevk’
kelimesiyle anlatilmak istenen miisterilerin beklemedigi pozitif sonu¢ yaratan {iriin
veya hizmet nitelikleriyken, deger dinamikleri modelinde hizmet saglayici ile
miigterinin karsilikli etkilesiminin bir sonucu olarak en iist diizeyde ortaya ¢ikan
duygusal tatmindir.

Zevk A
eV Deger artirici/azaltict
Tatmin
=
Sekil 5 s
= Tarafsiz
Deger =
dinamikleri &
modeli 8 Tatminsi
s
12
=
= Ofke

o » .
Yokluk - v Mevcudiyet

Kaynak: Khalifia, 2004, Rahman,2004, s.658

Khalifia, yeniden olusturdugu degisim modeli, deger inga modeli ve deger
dinamikleri modelinin her birinin degerin sadece bir yanmi agikladigini, bunlarin
hepsinin bir arada kullanilmasinin miisteri degerinin yaratilmasinda ¢ok daha fazla
etkili olacagr ve misteri degerini artiracagi diisiincesinden hareketle her {igilinii
birlestirerek miisteri degeri biitiinleyici modelini olusturmustur (sekil.6).

Modele gore, en dis halka degisimin gergeklestigi noktayl tanimlamaktadir.
Bu nokta miisterilere deger yaratan veya yaratmayan tiim isletme faaliyetleri
sonuglarinin ortaya ¢iktig1 yerdir. Ikinci halka, degisim noktasinda miisterilere iistiin
deger sunulabilmesi i¢in firmanin misterilerine sunacagi degerlerin olusturuldugu
yeri tanimlamaktadir. En igte yer alan halka ise, misteriler ic¢in {stiin deger
yaratilirken, hangi bilesenlerin 6nemli, hangilerinin 6nemsiz oldugunun belirlendigi
yeri tanimlamaktadir.
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Sekil.6 ) ]
it i Deger Deger Deg

B’{tunlffslk dinamikleri insa > ggizm

Muusterl modeli modeli degisin

Deger

Modeli S

Kaynak: Khalifa, Management Decision, 2004, 660

2. LOJISTIiK DEGER VE KATMA DEGER KAVRAMI

Lojistik faaliyetlerin nasil deger yarattigina dair pek ¢ok goriis mevcuttur.
Geleneksel olarak lojistik deger, miisteriye sunulan iiriinle ilgili verilen hizmet
niteliklerinin yer ve zaman faydasina iliskin yarattigi sonuc¢lara dayandirilmigtir'
Bununla beraber, Fawcert E. ve Fawcert A., lojistik hizmetlerin kendi yarattig
degerlerin 6tesinde firmanin bir biitiin olarak yarattigi sekil ve sahiplik faydasinin
yaratilmasina da katki sagladigmi vurgulamustir'®.  Ornegin, lojistik hizmetler
ambalajlama, paketleme ve son montaj hizmetleriyle sekil faydasina, tasima
hizmetiyle de sahiplik faydasina katk: saglamaktadir.

Esasen lojistik deger olarak tanimlanan yer ve zaman faydasi lojistik
sistemin bir ¢iktisidir. Dogru {irliniin dogru yerde, dogru miktarda, dogru sartlarda,
dogru zamanda ve dogru fiyatla dogru miisterilere ulagtirilmasmi ifade eder'.
Novack ve arkadaslari, lojistik fonksiyonlarm kalite diizeyinin algilanan kalite
diizeyiyle uyusmasi halinde lojistik degerin yaratilacagini ileri siirmiiglerdir. Yazarlar
lojistik degeri, lojistik hizmet kalitesiyle es anlamli kullanmiglardi*®.

Ucgiincii parti lojistik hizmet saglayicilarinin yaygin olmadigi dénemlerde
lojistik hizmetler isletme faaliyeti olarak ele alindig1 i¢in gegmiste cogu zaman lojistik
deger ve katma deger (ek deger) kavramlari es anlamli kullanilmus, lojistik katma
deger isletmenin bir biitiin olarak yarattig1 faaliyetlere lojistik hizmetler vasitasiyla
katilan bir deger olarak yorumlanmistir'®. Ancak, tgilincii parti lojistik hizmet
tedarikgilerinin yayginlagmasiyla birlikte lojistik katma deger kavramma farkli
anlamlar yiiklenmeye baglanmistir.

!> Mentzer et al, Aplication of the Means........................ ,s. 631

'S Stanley E.Fawcet ve Stanley A.Fawcet,”The firm as a value added system, integrating logistics operation
and purchasing”International Journal of Physical Distribution&logistics Management, Vol.25, No.5,
1995, 5.5.28-29

'7 Mentzer et al, Aplication of the Means........................ ,s. 631
18 Robert A Novack, Lloyd M Rinehart, C.Johnson Langley, ‘An Internal Assesment Logistics Value’,
' Stanley E Fawcett, Stanley A. Fawcett, ‘The Firm as a Value Added System, Integrating Logistics
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Lojistik ek deger kavraminin nasil yorumlandigina dair yoneticilerle yapilan
goriismeler, temel lojistik faaliyetlerin yiirtitilmesini kolaylastiran ve destekleyen
konsolidasyon, spekiilasyon, erteleme, malzeme akisi/yenileme (replenishment),
tedarikgiler tarafindan yonetilen envanter (VMI), paketleme, -etiketleme,
kagitsiz/elektronik depolama (paperless warehousing), EDI ve stratejik ¢oziim grubu
gibi faaliyetler katma deger yaratan hizmetler olarak tanimlanmistir®.

Novack ve arkadaslari; lojistigin temel faaliyetlerini; satig tahminleri, satin
alma, stok yonetimi, nakliyat ve depolama olarak tanimlamistir*'. Baz1 yoneticiler ise,
katma degeri lojistik firmalar agisindan degerlendirerek, malzeme isleme ve depolama
gibi faaliyetlerin iretici firmalardan daha diisik maliyetle yapilmasi olarak
yorumlamistir®>. Bunlarm yaninda iglincii parti lojistik hizmet saglayici firmalarla
ilgili yapilan bazi arastirmalar, temel lojistik faaliyetlerin genisletilmesiyle ilgili
olmayan bazi faaliyetlerin de katma deger olarak algilandigini gostermistir. Ornegin
uzak bolgelerdeki alternatif pazarlar, malin génderilecegi ulastirma noktalar1 ve diger
bolgelerde faaliyet gosteren lojistik firmalar hakkinda iiretici firmalara saglanan
bilgiler katma (ek) deger yaratan faaliyetler olarak algilanmistir®.

Rutner ve Langley, lojistik sektdr yoneticilerin yaptiklar1 goriismelere
dayanarak lojistik degeri, tedarik zinciri maliyetlerini minimum kilarken, ortaklarin
karimi maksimuma ¢ikaran miisteri hizmet gereksinimlerinin karsilanmasi, Lojistik
katma degeri ise, pazar payimi artirmak amaciyla gelistirilmis veya ekstra hizmet
saglanmasi amaciyla ek hizmet bilesenlerini iceren hizmetler olarak tamimlamigtir™.
Yazarlar yaptiklari bu tanimlarda lojistik deger ve katma deger kavramlarini tamamen
birbirinden ayirmalarma ragmen, lojistik hizmetlere uyarladiklar1 ara¢ —amag
hiyerarsik modelinde lojistik katma degeri, lojistik deger, ilave hizmetler,
beklenmeyen hizmetler ve rekabet avantajinin bir toplami olarak gostermislerdir.

Lojistik deger ve katma (ek ) deger kavramlarmin Tiirkiye’de nasil
anlasildigina dair lojistik hizmet alan firma yoneticileriyle yapilan bir arastirma da;
lojistik hizmetlerin yarattig1 deger ve katma deger kavramlarinin yukaridaki tanimlara
benzer sekilde algillandigimi gostermistir®. Arastirma sonuglari, lojistik degerin,
sozlesme sartlarinda belirtilsin ya da belirtilmesin miisteriler tarafindan beklenen

20 E Richarson Helen, ‘What Value Logistics?’ Transportation & Distribution, ABI/ Inform Global, 1995,
ss. 30-52; David Hannon, ‘Contract Manufacturies on Logistics Value Adds’, ABI/inform  Inform
Global, Purchasing, 2004, ss. 45-47

2! Novack, Robert A., Rinehart, Lloyd M., Langley, C., Johnson, “An International Assesment Logistics
Value”, Journal of Business Logistics, Vol.15, No.1, 1994, ss.135-176

22 Gina Roos, Fred Gardner, ‘Value Added Services Save Time and Money’ EDN, ABI/ Inform Global,
Oct,1998, s. 43

# Kant Rao, and R.R. Young, ‘Global Supply Chain: Factors Influencing of Logistics Outsourcing of
Logistics Functions’, International Journal of Physcial Distribution&Logistics Management,
Vol.24,No.6, 1994, ss. 11-19

** Stephen M Rutner, C.John Langley, ‘Logistics Value: Definition, Process and Measurement’,
International Journal of Logistics Management, ABI/INFORM Global, 2000, s. 78

5 age. ss. 78-79

2 Murat Akyildiz, Okan Tuna, ‘Lojistik Deger ve Ek Deger: Bir Odak Grup Calismasr’, Ege Universitesi,
I.1.B.F., Akademik Bakis Dergisi, Cilt.7, Say1.2, 2007, ss. 653-667
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hizmetlerin firma karliligina katki saglayacak sekilde verilmesi, lojistik katma (ek)
degerin de, sadece beklenmeyen hizmetler degil, ayn1 zamanda, beklenen hizmetlerin
de, miisteriye 6zgii hale getirerek, duygusal tatmini artiracak sekilde ve genellikle
iicretsiz verilmesi olarak algilandig1 saptanmistir.

3. DEGER, KALITE, MUSTERI TATMIiNi VE MUSTERI
HiZMETLER KAVRAMLARININ AYRIMI

Miisteriler i¢in deger yaratmak ve onu amaglara uygun sekilde kullanmak
oncelikle deger kavraminin dogru bir sekilde yorumlanmasina baglidir. Oysaki sadece
lojistik deger ve lojistik ek deger degil ¢cogu zaman deger ve kalite kavramlar1 da
birbirlerinin yerine kullanilmistir”. Son yillarda ¢ok boyutlu yapiya sahip olmasi
nedeniyle kalite ¢ok c¢esitli sekillerde tanimlanmaya baslamistir. Nitekim literatiirde
rastlanan gerekli kalite, beklenen kalite ve heyecan verici kalite tanimlar1 da bu
goriigii destekler niteliktedir. Miisteriler tarafindan mevcut oldugu diisiiniilen {iriin ve
hizmet nitelikleri gerekli kalite, miisterilerin talep ettigi {irlin ve hizmet nitelikleri
beklenen kalite, miisteriler tarafindan talep edilmeyen ve beklenmeyen {iriin ve hizmet
nitelikleri ise heyecan verici kalite olarak tanimlanmaktadir®®. Ancak nasil
tanimlanirsa tanimlansin kalite, {irlin veya hizmet niteligini degil, niteligin derecesini
gosterir”. Yapilan pek ¢ok aragtirmanin diigiik nitelikteki {iriin veya hizmetlerin
miigteri tatmini saglamasi, degerin kalite tarafindan yaratilmadigint ancak
etkilendigini gosterir®.

Miisteri degeriyle ¢ok yakindan ortiisen bir diger kavram da misteri
tatminidir. Birbirleriyle ortiisme potansiyeli olan bu iki terim ayr1 fakat birbirlerini
tamamlayan kavramlar temsil etmektedir. Miisteri tatmini, bir iiriin ya da hizmetle
ilgili bir veya daha fazla deneyimin degerlendirilmesi sonunda gosterilen duygusal
tepkiyi ifade etmektedir. Woodruff, miisteri tatmini, arag-ama¢ miisteri deger
hiyerarsisi iginde acgiklamig ve tatmin duygusunun deger hiyerargisinin her
asamasinda ortaya ¢ikabilecegini, oysaki degerin son agamada ortaya ¢iktigini ileri
stirmiigtiir’’. Benzer sekilde miisteri tatminiyle karistirilan bir diger kavram miisteri
hizmetleridir®. Satici, alict ve {iglincii parti arasinda gergeklesen siireglerin, etkinligi
saglayacak sekilde tedarik zinciri boyunca katma deger yaratan faaliyetler olarak
tanimlanan miisteri hizmetlerinin baslica unsurlari;

e Misteri hizmet politikalarin yazili ifadesi (a written statement of
customer service policy)

e Misteri politikalar1 hakkinda miisterileri bilgilendirme (Provide
customer with written statement of customer policy)

2" Novack et al, An Internal........ss. 116-117;
% Mentzer et al, Aplication of the Means........................ ,s. 635
? Mentzer et al, Aplication of the Means........................ ,s. 635

3 Amy Wong, ‘The Role of Emotional Satisfaction in Service Encounters’, Managing Service Quality,
Vol.14,No.5, 2004, ss. 365-376

3! Robert B. Woodruff, “Customer value the next source of........................ ,s.143

32 Stephen M.Rutner ve C.John Langley, “Lojistics value........................... ,s.74
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Orgiitsel yap1 (Organization structure)

Sistem esnekligi(System flexibility)

Yonetim hizmetleri (Management services)

Stoksuzluk seviyesi (Stockout level)

Siparis bilgisi (Order information)

Siparis dongiisiiniin unsurlart (Elements of the order cycle)
Hizlandirilmis yiikleme (Expedite shipment)

Aktarma, sistem dogrulugu (Transshipment, system accuracy)
Siparis uygunlugu (Order convenience)

Uriin ikamesi (Product substitution)

Uriin yerlestirme, garanti, onarim (Installation, warranty, repairs)
Uriin izleme (Product tracking)

Miisteri sikayetleri ve iadeler (customer complaints and repair) olarak
stralanmigtir®.

Oysaki miisteri tatmini, miisterilerin pazarlama karmasmin tiim unsurlarini
(lrlin, yer, fiyat, tutundurma) ayrintili olarak degerlendirmesini temsil eder**. Bu
nedenle misteri tatmini miisteri hizmetlerinden daha genis ve onu kapsayan bir
kavramdir.

4. COK BOYUTLU MUSTERiIi DEGER MODELi VE YONETSEL
UYGULAMASI

Onceki boliimde gesitli deger tanimlamalarm yaninda firmalarm
miisterilerine nasil bir deger yaratacaklar1 konusunda rehberlik edecek miisteri deger
modelleri gozden gegirilmistir. Bu modellerden; biitiinlesik miisteri deger modeli,
arag-amag¢ misteri hiyerarsi modeli harig, neredeyse diger tiim modelleri biinyesine
almistir. Arag-amag¢ miisteri hiyerarsik modeli ise, miisteriye yaratilan degeri
miisterinin satin alma Oncesi, kullanim esansi ve kullanim sonrasi igerisinde
aciklamasi bakimindan farkli bir karakter tagimaktadir. Gerek arag-amag¢ miisteri
hiyerarsi modeli, gerekse biitiinlesik miisteri deger modeli deger yaratilmasi
konusunda literatiirde ¢ok Onemli bir yere sahip olmakla birlikte her ikisinde de
dikkate alimmamis bazi noktalar bulunmaktadir.

Arag-amag miisteri hiyerarsik modelinde, ne tiir {irlin ve hizmet niteliklerinin
miisteriler {izerinde nasil bir tatmin yarattig1, bu iiriinlerin edinim ve kullanimi igin ne
tiir duygularla hareket edildigi ve degisimin gergeklestirilmesi sirasinda fayda ve
maliyet arasindaki karsilastirmalarin nasil degerlendirildigi konusunda tam bir agiklik
yoktur. Bu eksiklikler, biitiinlesik miisteri deger modelinde giderilmis olsa da, bu
modelde de, miisterilerin goziinde siirekli degisen deger kavrammin dinamik yapisi,
yaratilacak yeni deger kaynaklari ve degerin siirekliliginin korunmasi hakkinda bir
aciklama getirilmemistir. Diger taraftan nelerin nasil yapilacagi konusunda birbirlerini

3 Douglas M. Lambert ve James R.Stock, “Strategic Logistics Management, (Richard Irvin Inc, 1993),
ss.112-118

3* Stephan M.Rutner ve C.John Langley.Jr. “Logistics value.............................., s.74
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tamamlayici niteliklere sahip olmasi, her iki modelin tek bir modelde biitiinlestirilerek
kullanilmalarmin daha anlamli olacagimi diisiindiirmektedir. Ayrica bu model sadece
degerin agiklanmasinda degil, deger yonetiminde de etkili bir arag olarak
kullanilabilir. Bu amagla, her iki model deger akist siireci iginde birlestirilerek
yeniden kavramlagtirtlmistir (Sekil 7).

Model bes asamali bir siireci kapsayacak tarzda olusturulmustur. Bu
agsamalar; deger belirleme, deger yaratma, deger dagitimi, degerin izlenmesi,
degerlendirilmesi ve gelecekte miisteriler i¢in deger olusturabilecek mal veya hizmet
niteliklerinin belirlenmesidir. Modelin en alt basamagi deger belirleme asamasini
temsil eder. Bu asamada arag-amag¢ modelinde en alt kademede yer alan arzulanan
iirtin/hizmet nitelikleri, biitiinlesik deger modelinde yer alan deger dinamik modeliyle
iligkilendirilmistir. Arzulanan {iriin ya da hizmet nitelikleri, miisterilerin kendilerine
deger yaratan sonuca gotiirmesini saglar. Deger dinamikleri modeli ise, hangi
gereksinmeleri hangi niteliklerin karsiladigini dair bir ayrimm yapilmasina olanak
saglar. Boyle bir ayrimin yapilmasi, 6nceliklerin belirlenmesini kolaylastiracagindan
stratejik oneme sahiptir.

*Tigtent Degent gekal 7. Cok Beputly Misters Deger Model Vondlibr
Olgimia *+Fealpler

* Togiem Drederi _"\ == * Dl v,

‘Emkg:éﬂi il i (1 ‘hﬁmjklg
Clgima e Elmee Gelecsbtad ) et

*Tehzoki Degalerdime s G vl
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Modelin ikinci asamasi, deger yaratma agamasidir. Bu agsamada arag-amag
modelinin ikinci kademesiyle biitiinlesik deger modelindeki deger insa modeli
iligkilendirilmistir. Bu asamada yaratilacak degerlerin hangi temeller {izerine
oturtulacagi ve nasil yapilacagma karar verilir. Arag-amag¢ modelinde ikinci kademe
miigterilerin iirlin veya hizmet kullanimi sirasinda ulagmak istedikleri sonuglar: temsil
eder. Arzulanan sonuglarin dgrenilmesi, hangi niteliklere daha fazla 6nem verilmesi
gerektigini gosterir. Deger inga modeli ise, arzulanan sonuglara ulastiracak niteliklere
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sahip hizmetlerin miisteriye nasil sunulacagi konusunda rehber olarak kullanilabilir.
Diger bir anlatimla deger insa modeli belirli niteliklere sahip hizmetlerin miisterilere
daha fazla deger yaratilmasina olanak saglar.

Ucgiincii asama, dnceki asamalar temel alinarak olusturulan degerin dagitimi
agsamasidir. Bu asamada, arag ama¢ modelinin tglincli kademesiyle, biitiinlesik
miigteri deger modelindeki degisim modeli iligkilendirilmistir. Ara¢ amag
modelindeki {iglinci asamasinda miisterilerin algiladiklar1 deger, elde etmek
istedikleri nihai sonuglardir. Bu sonuglar, miisteriden miisteriye gore degisebilir. Eger
miigterilerin ulagmak istedikleri nihai sonuglar ve algiladiklar1 fayda ve maliyet
alanlar1 bilinirse, maliyetlerin amaglar dogrultusunda kontrol altina alinmasi
kolaylasabilir. Bu islev degisim modeli tarafindan yerine getirilir. Diger bir anlatimla
miisterilerin somut ve soyutluk agisindan algiladiklar1 yararlar yaninda, katlandiklar
finansal ve finansal olmayan maliyetlerin hangisine miidahale edilmesi gerektigi
belirlenebilir. Boyle bir yaklagim, kardan fedakarlik etmeksizin maliyetlerin
diisiiriilmesini saglayabilir.

Dordiincii asama degerlendirme ve izleme asamasidir. Bu noktada arag-amag
modeli ve biitiinlesik miisteri deger modelinin islevi sona ermistir. Ancak dort ve
besinci agamalar, {iglincli asamaya kadar olan siirecin etkinligi i¢in ¢ok 6nemli geri
bildirimler saglayabilir. Bu asamada, miisteri, firma ve isgdrenler agismdan
degerlendirme yapilir. Miisteri agisindan yapilan degerlendirmeler, firmanin
miigteriye sagladigi degerin onlarda yarattigi tatmin duygusunun ol¢iimiiyle ilgilidir.
Firma agisindan yapilan degerlendirmeler ise, miisterilerin firmaya sagladigi degerin
Ol¢limiinii amaglar. Boyle bir degerlendirme, hangi miisterilerin firma i¢in karlt
oldugunu belirlemek agisindan 6nemlidir. Degerlendirmede dikkate alinmasi gereken
bir diger unsur isgorenlerdir. Isgoren degerlendirmesi, isgoren tatmini ve performansi
agisindan dnemlidir. Isgdren devrinin az olmasi, isgorenin tatmini acisindan dnemli
gosterge olabilir. Isgorenin tatmini, isini ve firma amaglarmi daha iyi bilen
¢alisanlarin varligi anlamini tagir. Boyle bir durumun yaratacagi sonug, miisteriler i¢in
daha anlaml1 degerlerlerin yaratilmasi ve dagitilmasidir.

Bu asamada miisterilerin teknolojiyi kullanma diizeylerinin izlenmesi, deger
yonetimi stratejilerinin belirlenmesi agisindan son derece énemli olabilir. Teknolojiyi
kullanma diizeyinin izlenmesi, hangi misterilere nasil bir deger yaratilmasi gerektigi
konusunda 6nemli ipuglari verebilir.

Son asama, gelecekteki miisteri degerinin tahminiyle ilgilidir. Bu asama,
proaktif stratejilerin uygulanmasmi miimkiin kilar. Yapilan aragtirma sonuglarinin
‘katma deger saglayan hizmetlerin zamanla deger yaratan hizmetlere doniistiigiinii
gostermesi; yeniliklerin, katma deger algilamalarini etkileyen 6nemli bir faktor
oldugunu gostermektedir®. Gelecekteki miisteri degerinin tahmin edilmesinde
rakiplerin durumu ve miisterilerin deger algilamasi tizerinde etkili olan makro gevre
faktorleri onemli roller oynayabilir. Miisteriler i¢in yeni degerlerin sunulmasinda da
paydaglarin planlanan yatirimlar konusundaki diigiincelerinin dgrenilmesi son derece
yararli kaynak olabilir.

3% Murat Akyildiz, Okan Tuna, Lojistik deger ve.............................., $.666-667
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5. COK BOYUTLU DEGER MODELININ  LOJISTIK
HiZMETLERE UYARLANMASI

Lojistik hizmet firmalari, deger belirleme asamasinda miisterilerine sunmayi
diisiindiikleri hizmetlerle iligkin olarak, alacaklari kararlarda deger dinamik modelini
kullanabilirler. Deger dinamik modeli, firmalara verilen hizmet niteliklerinin
miisterilerde nasil bir gereksinimini karsiladigir konusunda fikir verecegi i¢in, hangi
niteliklerin oncelikli, hangilerinin ihmal edilebilecegi konusunda daha dogru kararlar
alinmasmi saglayabilir. Deger dinamikleri modeli ilk kez ise baslarken
kullanilabilecegi gibi, mevcut miisterilerin degigen algilamalarmi belirlemek i¢in de
periyodik olarak kullanilabilir.

Bu amagla verilen veya verilmesi diisiiniilen tiim hizmetlerin sunumunda
kullanilacak fiziksel varliklarm nitelikleri de belirlenerek, her bir niteligin varligi ve
yoklugu halinde miisterilerin nasil bir tatmin diizeyine ulasacaklart ve her bir niteligin
ne tiir bir gereksinimi karsiladig1 tespit edilebilir. Olgiilecek nitelikler isletmenin
tesisleri, arag¢ ve gerecleri, donanimlari, kilik kiyafet gibi fiziksel varliklarla; sistem
esnekligi, aktarma, konsolidasyon, zamanlilik, mevcudiyet, hasarsizlik gibi
operasyonel etkinliklerle, etiketleme, dogruluk, hiz ve bilgi teknolojileri gibi
islemsel faaliyetlerle; bilgi paylasimi, ortak karar alma, kisiye ozel ¢oziimler,
yetkinlik gibi iliskisel faaliyetlerle ilgili olabilir. Bu niteliklerin her birinin hizmet
kalitesi boyutlarmin da dikkate alinmasi uygun olabilir. Ornegin, hizmet tiiriiniin
paketleme hizmet kalitesi acgisindan niteligin saglam olmasi gibi. Bdylece verilen
hizmetlerle iliskin niteliklerin nasil bir gereksinimi karsiladigi belirlenebilir.
Paketleme ornegine doniildiigiinde paketleme, temel gereksinmeler, performans
gereksinmeleri ve zevk gereksinimlerinden performans gereksinimini karsilarken,
personelin  kilik kiyafetlerinin temiz ve bakimli olmasi, zevk gereksinimini
kargilayabilir. Boyle bir arastirmada kiimeleme, algilama, uyum veya c¢ok boyutlu
algilama analizlerinden herhangi biri veya bir kagi bir arada kullanilabilir.

Deger yaratma c¢alismalari, siirecin ikinci asamast olup, bu asamada
misterilerin ulagsmay1 arzi ettikleri sonuglara hangi niteliklerin hizmet edecegi
belirlenebilir. Miisterilerin arzu ettigi nitelikteki hizmetle ulagsmak isteyecegi
sonuglar, maliyet tasarrufu, dagitim etkinligi, iletisim etkinligi, duygusal tatmin,
hasarsizlik veya giivenilirlik olabilir. Eger verilen hizmet tiirleri ve bu hizmetlerle
iligkin nitelikler miisterileri arzulanan sonuglara ulagmasma hizmet etmiyorsa,
niteliklerin karsiladigi gereksinim tiiri de dikkate alinarak o niteligin varligina veya
yokluguna karar verilebilir.

Deger insa modeli olustururken, tedarik¢i isletmenin kaynaklariyla,
miigterilerin ~ hizmetin ~ kullanimi  esnasinda  ulagmak  istedigi  sonuglar
uyumlagtirilmalidir.  Olasi bir uyusmazlik nedeniyle kisa donemli sézlesmelerin
yapilmasi, miisterilerin tedarik¢i firmayla olan iligkilerini anlamli bulmasi ve gegmis
deneyimlerini i¢inde bulundugu zamanla iliskilendirilebilmesini engelleyebilir. Bu
agidan sozlesmelerin uzun donemli fakat ayrintili bir sekilde ele almmasi ortak
degerlerin  yaratilmasma katki saglayabilir. Sozlesmelerin - uzun  donemli
diistiniilmesiyle kastedilen kati kurallarla baglayicilik yaratan bir sdzlesme degil,
kargilikli  tatminin yaratilmasma imkan verebilecek ve degisen kosullara
uyarlanabilecek esnek bir yap1 kastedilmektedir. Diger taraftan degerin yaratiimasinda
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ve dagitiminda isgoérenlerin oynadigi rol goéz ardi edilmeksizin, isgérenlerde
yaratilacak deger kiiltilirii ve i¢sel pazarlama tekniklerinin kullanilmasi, bu asamanin
etkinligi konusunda ihmal edilmemesi gereken bir nokta olarak diistiniilmelidir.

Degerlerin  dagitiminin  yapildigi iiglincli asamada miisterilerin ulasmak
isteyecekleri nihai hedefleri gerceklestirdikleri noktadir. Bu noktada nihai hedefler
stirdiiriilebilir karlilik ve rekabet avantaji olabilir. Nihai hedeflerin sadece miisteriler
agisindan degil, firmanin kendisi ve tedarik¢i firma agisindan da degerlendirilmesi
gerekir. Bu asamada fayda maliyet modeline dayandirilan degisim modelinde
miisteriye sunulan yararlarin tedarik¢i firmaya doniisiiniin nasil bir egilim izledigi
hangi yararlarin siirdiiriilmesine, hangilerinden vazgegilmesine karar verilmesi igin
degisim noktasindaki faaliyetlerin fayda ve maliyetlerinin karsilagtirilmasi gerekir.
Boyle bir karsilastirma nihai hedeflere ulagsmayr saglayan deger ve katma deger
yaratan  faaliyetlerin  degistirilmesi veya maliyetlerin hangi noktalarda
diistirtilebilecegine dair 6nemli yararlar saglayabilir. Tedarik¢iyle ilgili yapilan fayda
maliyet analizi, misteriye yaratilacak degerle dogrudan ilgilidir. Tedarikgilere yonelik
yapilacak fayda — maliyet analizi tedarik¢i degistirme veya sorunlarin ¢6ziimii igin
nelerin yapilmastyla ilgili alimacak karalarin saglikli olmasmi miimkiin kilar.

Dordiincii asama, miisterilerini ulagtiklart sonuglarla ulasmayr umduklari
sonuglarla ilgili duygusal tatminlerinin arasindaki farkin belirlendigi asamadir.
Yapilacak miisteri tatmin ve performans Ol¢iimleri bu bosluklarin goriilerek
giderilmesine olanak saglayabilir. Daha &ncede belirtildigi gibi, duygusal tatmin
siirecin her agamasinda ortaya ¢ikabilir. Bu ac¢idan bu olglimiin sadece dordiincii
asamada degil, tiim asamalarda yapilmasi, her asamanin iyilestirilmesine hizmet
edebilir. Belirtmek gerekir ki, siire¢ i¢indeki asamalarda yapilan Olglimle siire¢
sonunda yapilan Olglimlerin yaratacagi faydalar farklidir. Siire¢ iginde yapilan
olgtimler, beklentilerle verilenlerin arasindaki farki O6grenmeyi ve gidermeyi
amaglarken, son asamada yapilan &l¢iimler uyumluluk yaninda yaratilan sonuglara
gore yapilacak tercihlerin gerekliligi agisindan onceliklerin belirlenmesini amaglar.

SONUC

Gilinlimiizde, rekabetci firmalarin en fazla benimsedigi stratejilerden biri de
farklilastrma stratejileridir. Artik anilarda yerini alan Osmanli Bankasmnin bir
zamanlar  “Yok aslinda birbirimizden farkimiz ama biz Osmanli Bankasiyiz”
seklindeki slogani, ge¢misteki firmalarin uyguladigi farklilastirma stratejilerini
vurgulayan giizel bir drnektir. Ancak Osmanli bankasinin yoneticileri, farklilastirma
konusunda mesajin yaraticisi kadar bagarili olamamislardir. Gegmisten ders ¢ikaran
bugiiniin firmalari, farklilagtirmanin basarisinin miisterilere iistiin deger yaratmak
oldugunu kavramiglardir.

Deger stratejilerinin giderek 6nem kazandigi boyle bir ortamda miisteri
degeri kavrami her zamankinden daha fazla 6ne ¢ikmaya baslamis, deger temelli
stratejilerin temelini olusturacak deger kavramu siirekli sorgulanan kavram olmustur.
Deger kaynaklarinin ¢ok cesitli olmasi, deger yaratmak amaciyla olusturulan
modellerin zamanla yetersiz kalmasmna neden olmus, degisen paradigmalar
gercevesinde deger kavramma yiiklenen anlamlar geniglemis, deger sadece tek bir
kavram olarak degil, ¢esitli tilirlere sahip bir kavram olarak tanimlanmaya baglamistir.
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Bu baglamda deger stratejilerinin uygulanmasma yonelik cesitli deger modelleri
olusturulmustur.

Bu c¢alismada, deger yaratmak amaciyla olusturulan en gelismis iki farkli
deger modeli, ayni yonetsel siire¢ icinde birbirini tamamlayacak sekilde
birlestirilerek, yeniden kavramsallastirilmistir. Boylece, karmasik bir yapiya sahip
olan deger kaynaklar1 ve tiirleri kadar; degerin belirlenmesi, yaratilmasi, dagitiimast,
kullanilmasi, kullanim sonrasi izlenmesi, degerlendirilmesi ve gelecekteki degerlerin
tahmin edilmesi kapsayan deger yonetim siirecini de kapsamli bir agiklama getiren
¢ok boyutlu nitelikte yeni bir deger modeli kavramlastirilmistir.

Nelerin nasil yapilacagmi agiklama giiciine sahip modelde, ayn1 zamanda
diger modellerde goz ardi edilen fakat miisteriye yaratilan, dagitilan ve gelecekte
sunulacak degerlerin belirlenmesi agisindan 6nem tastyan isgéren degeri, tedarikgi
degeri ve paydas degeri dikkate alinmistir. Modelde bu degerlerin dikkate alinmast
ayn1 zamanda benimsenmesi gereken pazarlama yaklagimlarinin ne olmasi gerektigi
konusunu da 1sik tutmaktadir. Miisteri degeri miisteri odakli bir pazarlama anlayist
gerektirmekle birlikte, sadece miisterilerin arzularinin 6grenilmesi, bunun &rgiit iginde
yayilmast ve buna uygun tepkinin verilmesi, miisteri degerinin siirekli degistigi,
ozellikle duygusal tatminin O6nemli oldugu durumlarda yeterli olmayabilir.
Miisterilerle uzun donemli, karsilikli etkilesime ve glivene dayali bireysellestirilmis
hizmetlerin verilmesinin 6nemli oldugu durumlarda miisteri odakli pazarlamanin
iligkisel pazarlamayla desteklenmesi gerekir. Diger taraftan miisterilere deger
yaratmada ve deger dagitiminda Onemli paya sahip isgorenlerin mutlulugu ve
motivasyonu i¢in i¢sel pazarlamanin temel ilkelerinin de ihmal edilmemesi gerekir.
Degerin dinamik yapisi, geri bildirimler, degerlendirme ve gelecekteki deger tahmini
modelin dongii seklinde islemesini gerektirir.
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