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Lojistik Isletmelerde Kullanilan Bilgi

Sistemlerinin Miisterilerin Hizmet Algis1

Uzerine Etkisinin Arastirilmasi

Mustafa KARADENIZ* & Hiiseyin BASARAN**

Ozet

Bu ¢alismamin amaci, lojistik isletmelerde giin gectikge daha stk kullani-
lan lojistik bilgi sistemlerinin miisterilerin hizmet kalitesi algist iizerine
yaptigr etkiyi incelemektir. Calismada en sik kullanilan lojistik bilgi sis-
temlerinin miisteriler tarafindan algilanabilen “lojistik bilgi teknoloji-
leri” ve “operasyonel bilgi paylasimi” yonlerinin lojistik hizmet kalitesi
faktorlerinden; “Personel Kalitesi”, “Bilgi Kalitesi”, “Zamanindalik”,
“Uyusmazhiklarin Coziimii”, “Cevap Verebilirlik”, “Siparis Siireci”,
“Tatmin” iizerine etkisi arastirilmistir. Aragtirmada Tiirkiye nin farkli
bolgelerinde faaliyet gdsteren kolayda 6rnekleme yontemi ile secilmis ku-
rumsal miisterilere uygulanan aragtirmanin verileri SPSS paket prog-
rami kullanilarak degerlendirmeye tabi tutulmustur. Arastirilan model
iizerinde isletmeler tarafindan kullamlan lojistik bilgi sistemlerinin
farkly miigterilerin hizmet algisinin belirli faktorleri iizerinde anlaml
etkileri oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Lojistik Bilgi Sistemleri, Hizmet Kalitesi, Lojistik
Hizmet Kalitesi

The Effect of Logistics Information Systems Utilization
in Logistic Enterprises on Customers’ Perception of
Service

Abstract

The purpose of this study is to analyze the effect of logistic information
systems which is widely used lately by logistic enterprises, on custom-
ers’ perception of service quality. In the study, “Logistic Information
Technology” and “Operational Information Exchange” the perceivable
sides of common logistics information systems by customers’ effect on

”voou

Logistic Service Quality factors; “Personnel Quality”, “Information
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Quality”, “Timeliness”, “Discrepancy Handling”, “Responsiveness”,
“Ordering Process” and “Satisfaction” examined. The study is con-
ducted on corporate customers operates in different regions of Turkey
chosen by random sampling. The results of research analyzed through
the SPSS program. Consequently, meaningful correlations between the
factors of Logistic Service Quality and Logistic Information Systems
determined.

Keywords: Logistic Information Systems, Service Quality, Logistic
Service Quality

1. GIRiS

Diinyamizda ¢ok hizli yasanan teknolojik ve ekonomik gelismeler, lojis-
tik faaliyetlerinin gelisimine de katk: saglamaktadir. Bu durum &ncelikle
kiiresellesme olgusu ile diinyanin her yerine pazarlayabildikleri iiriinleri
diinyanin her yerinde miisterilere sunma arzusundaki kuruluslarin re-
kabetci sartlar altinda miicadele etmeleri neticesinde gerceklesmektedir.
Diinyadaki gelismis tiim organizasyonlar gibi lojistik de bilgi teknolojile-
rinden bagimsiz olarak diisiiniilememektedir. Sirketler bir¢ok zaman {iret-
tikleri iiriinleri diinyanin her yerine dagitmakta, ya da iiretim yapabilmek
i¢in diinyanin farkl yerlerinden hammadde ve yar1 mamul getirmekte, en
ucuz fakat kaliteli mallari ellerinde en az stok seviyesi bulundurarak, hiz-
I1 bicimde tretime sokarak tirettikleri mallarin1 miisterilerine ulastirmak
istemektedirler. Isletmeler, yiiksek hizmet seviyesini yakalayabilmek icin,
bilgi ve malzeme akisini etkin olarak yonetmek zorundadirlar. Sirketlerin
karlarini en yiiksek seviyeye cikarabilmeleri, lojistik faaliyetlerini etkin bir
sekilde yonetebilmelerine baglidir.

Karmasiklasan lojistik faaliyetlerin yonetiminde bilgi sistemleri vazge-
cilemez unsurlar haline gelmistir. Ik olarak B2B ticarette ve daha sonralar1
son miisteriler tarafindan bilgi sistemlerinin yogun olarak kullanilmasiyla
B2C ticarette lojistik bilgi sistemleri artan sekilde kullanilmaktadir. Lojis-
tik bilgi sistemleri icinde isletmelerin tiim faaliyetlerini miisterek bir sis-
tem iizerinde yonettigi Kurumsal Kaynak Planlama (ERP) yazilimlar: ile
isletmeler arasinda veri paylasimini saglayan Elektronik Veri Paylasimi
(EDI) yazilimlar: sayilabilecegi gibi son miisteriler tarafindan kullanilan
SMS bilgilendirme, akilli telefon uygulamalari da bulunmaktadir.

Lojistik bilgi sistemleri, isletmelerin lojistik yatirimlarinin en kapsam-
lis1 olan, siparis, depolama, envanter ve tasima yonetimi gibi lojistik faali-
yetler ile iliskili donanim ve yazilimlari icermektedir.'

1 Katrine Savitskie, “Internal and External Logistics Information Technologies; the Perfor-
mance Impact in an International Setting”, International Journal of Physical Distribution
& Logistics Management, Vol.37, 2007, s.454.
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Lojistik sektoriinde hizmet kalitesinin 6neminin anlasilmaya baslama-
styla, hizmet kalitesini etkiyen faktorlerin ortaya konulmas: zorunlu hale
gelmistir.? Bu faktorlerin arastirilmasinda ve ortaya konulmasinda birgok
arastirmalar yapilmig, Parasuraman (1985)° ve Gronroos (1984)* tarafindan
ortaya konulan hizmet kalitesi modellerinin lojistik sektoriine uygulanma-
s1 i¢in Bienstock, Mentzer ve Bird (1997)° ve Mentzer, Flint, Kent (1999)°
tarafindan modeller geligtirilmistir.

Lojistik bilgi sistemlerinin; isletme performans: tizerinki etkisi Savits-
kie (2007)’, miisteri hizmeti performansi tizerindeki etkisi Closs, Xu (2003)8,
tedarik zinciri koordinasyonu iizerine etkisi Helo ve Szekely (2005)° gibi
degisik yonlerden incelemesi yapilmis lojistik hizmet kalitesi {izerine lo-
jistik iliskiler yoluyla etkisi ise Zakaria, Zailani ve Fernardo (2010)" tara-
findan incelenmistir. Fakat lojistik bilgi sistem ve teknolojilerinin miiste-
rilerin hizmet kalitesi algisina dogrudan etkisi yeterince arastirilmamistir.
Bu calisma ile bu yonde yapilacak ¢alismalara katki saglanacagi degerlen-
dirilmistir.

2 Hasnida Zakaria, Suhaiza Zailani ve Yudi Fernando, “Moderating Role of Logistics
Information Technology on the Logistics Relationships and Logistics Service Quality”,
Operations & Supply Chain Management, Vol.3, No.3, September 2010, 5.135.

3 A.Parasuraman, Valari A. Zeithaml ve Leonard L. Berry, “A Conceptual Model of Ser-
vice Quality and Its Implications for Future Reserch”, Journal of Marketing, Vol. 49,
$.41-50, Sonbahar 1985.

4  Christian Gronroos, “A Service Quality Model and Its Marketing Implications,” Europe-
an Journal of Marketing, 18(4), 1984, 5.36-45.

5 Carol C. Bienstock, John T. Mentzer ve Monroe Murphy Bird, “Measuring Physical
Distribution Service Quality”, Journal of Academy of Marketing Science, Vol.25, Winter
1997, s.31.

6  Mentzer, John T., Daniel J. Flint ve John L. Kent, “Developing a Logistics Service Quality
Scale”, Journal of Business Logistics, Vol.20, No.I, 1999, s.9-32.

7 Katrine Savitskie, a.g.e., 5.454-468.

8  David]. Closs ve Kefeng Xu, “Logistics Information Technology Practice in Manufactu-

ring and Merchandising Firms”, International Journal of Physical Distribution & Logis-
tics Management, Vol.30 No.10, 2000, s.869-886.

9  Petri Helo, ve Bulcsu Szekely, “Logistics Information Systems: An Analysis of Software
Solutions for Supply Chain Co-ordination”, Industrial Management & Data Systems.
Vol.105, No.1, 2005, 5.5-18.

10 Hasnida Zakaria, Suhaiza Zailani ve Yudi Feranndo. “Moderating Role of Logistics In-
formation Technology on the Logistics Relationships and Logistics Service Quality, Ope-
rations & Supply Chain Management”, Vol.3, No.3, September 2010, s.134-147.
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2. YAZIN TARAMASI

2.1. Lojistik ve Lojistik Bilgi Sistemleri

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA-American Marketing Assosiation) tara-
findan lojistik; fiziksel dagitim, iiretim destek ve satin alma ile ilgilenen
insani ve finansal kaynaklarin kontrolii, planlama, tasnif siireglerini idare
eden tek bir mantik olarak tanimlanmistir.!!

Tedarik Zinciri Yonetimi Profesyonelleri Konseyi (CSCMP-Council of
Supply Chain Management Professionals)'ne gore lojistik yonetimi; “Mal-
larin hizmetleri ile ilgili bilgiyi de icerecek sekilde kaynak noktasindan
miigterinin ihtiyaglarini karsilamak {izere tiiketildigi noktaya etkili ve ve-
rimli olarak nakliyesi ve depolanmasi icin planlama, uygulama ve kontrol
prosediirlerini iceren siiregtir. Bu tanim gelen, giden, i¢ ve dis hareketleri
icerir.”1?

Lojistigin amacy, tedarik, iretim ve pazar dagitiminin operasyonel ge-
reksinimlerini destekleyen', {iriinlerin tedarikcilerden baslayip miisterile-
re dogru olan akisina iligkin tiim fiziksel faaliyetlerini iceren kapsamli bir
tedarik, stok ve teslim uygulamasidir. Yani; tasima, depolama, dagitim ve
stok yonetimi gibi dagitim siirecindeki tirtine katma deger saglayan birbiri
ile iligkili, koordine edilmesi gereken islevleri kapsar.**

Bilgi teknolojisi, organizasyonlarin bilgi ihtiyaglarinin desteklenmesi
maksadiyla faaliyetlerin islenmesinden ortaya ¢ikan bilgilerin yonetilme-
sinde insanlara yardimei olan bilgisayar tabanl araglari faydali hale geti-
rir. Bilgi teknolojilerinin herhangi bir yatirima uygulamas ii¢ farkl bi¢im-
de kullanulabilir. Ilk tiir bilgi, bilgisayar teknolojisinin bilginin otomatize
edilmesi igin kullanilmast {izerinde yogunlagmistir. Tkinci tiir bilgi, tekno-
lojilerin {iretken ve yonetici siireglerde kullanilmasi ile ortaya gikar. Ugiin-
cii ve en karmagik bilgi ise insanlarin bilgiyi ortak bir gorev, fikir ve istek
ag1 kurarak kollektif, agik sonlu katilimci bilgi ve deneyim olusturmak icin
kullanmasz ile ortaya ¢ikar.'

11  www.marketingpower.com/_layouts/Dictionary.aspx?dLetter=L. (Erisim Tarihi: 15 Su-
bat 2014)

12 http://cscmp.org/sites/default/files/user_uploads/resources/downloads/glossary-2013.
pdf, (Erisim Tarihi: 15 Subat 2014)

13 Donald J. Bowesox, David ]. Closs, ve M. Bixby Cooper, “Supply Chain Logistics Mana-
gement” McGraw-Hill, 2002, s.32.

14  Orhan Kiigiik, “Lojistik ilkeleri ve Yonetimi”, 1.Bask: (Seckin Yayincilik:Ankara), 2011,
s.28.

15 Ross, Frederic David. “Introduction to Supply Chain Management Technologies”, CRC
Press Taylor & Francis Group, 2011, s.37.
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Isletmeler bilgi teknolojilerini, is veya karar alma siireglerini iyiles-
tirmek icin uygularlar. Ilave olarak yoneticiler teknolojiyi miisterileri ve
tedarikgileri ile iligkilerini gelistirerek rakiplerinden ayrismak icin kulla-
nirlar. Teknolojinin uygulanmasi, cevap verebilirligin artmasina imkan
sunar. Isletme performans bilgi sistemleri yatirimlart araciligiyla direkt
olarak veya miisteri entegrasyonu ve bilgi akis1 aracilifiyla dolayl olarak
artabilir.'¢

Basit bir Excel tablosu bazen kritik bir lojistik bilgi teknolojisi olarak
goriilebilir. Ciinkii bu sayede iiriin takibi ve muhasebe islemleri yapilarak
miisteri tatmini ile birlikte kilit miisterilere cevap verebilirlik arttirilabilir.
Excel tablosu, bir¢ok Lojistik Bilgi Sistem kararlarinin alinmasina yardimeci
olabilir ancak islevlerin iyilestirilmesi i¢in ucuz olmayan bagka araglara da
ihtiyag duyulur. Onemli yatirimlar gerektirmesi ve bircok alternatifi ol-
mas1 nedeniyle cogu CEO, lojistik bilgi sistemi harcamalarinin azaltilmas:
ve stratejik Lojistik Bilgi Sistemi yatirimlarini yonetmek igin bilgi sistem
yOneticilerine ihtiya¢ duyarlar.!”

Lojistik bilgi sistemleri, bilgi isleme ve degisimi yapmak tizere yapilan
donanim, yazihm ve ag yatirimlarini icermektedir. Bu yilizden genel dii-
stincenin aksine Lojistik Bilgi Teknolojileri kavrami yalnizca bilgisayar sis-
temleri ve yazilimlar1 kapsamamakta ayni zamanda uydu iletisimi, elekt-
ronik veri degisimi (EDI, Electronic Data Interchange), barkod vb. sistem-
leri icermektedir. Uzunca bir siire tartisildig1 ve giiniimiizde genel kabul
gordiigii tizere bilgi sistemleri isletmelerin hitap ettikleri alanda rekabetci
avantajlari i¢in ¢ok énemli bir kaynaktir.'®

Bilgi sistemlerinin kullanimi, tedarik zinciri baglaminda, miisterile-
rin, tedarikgilerin, iireticilerin ve dagiticilarin bulundugu bir ag igerisinde
urtinlerin, bilginin ve paranin akisini iceren 6énemli bir degisim yaratmis-
tir.?

Tedarik Zinciri Yonetimi Bilgi Sistemleri (TZY BS) firmalarin maliyet-
leri diistirme ve tedarik zincirlerinin yanit verebilirligini arttirma yetenek-

16 David ]. Closs ve Katrina Savitskie, “Internal and External Logistics Information Tech-
nology Integration, International Journal of Logistics Management, v.14, No.1, s.63-76,
2003, s.63.

17  Katrine Savitskie, a.g.e., 5.455.
18 David J. Closs ve Kefeng Xu, a.g.e., 5.870-71.

19 Shutao Dong, Sean Xin Xu ve Kevin Xiaoguo Zhu, “Information Technology in Supply
Chains: The Value of IT-Enabled Resources Under Competition”, Information Systems
Research, V.26, No.2, 2009, s.211-221.
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lerinde artan bir sekilde kritik rol oynamaktadir.?’,?' TZY BS; tedarik zinci-
rinde dahili ve harici miisteriler, tedarikgciler, dagiticilar ve diger partner-
ler arasinda bilginin koordine edilmesinde kullanilan sistemlerdir.?

Lojistik Bilgi Sistemleri iki kategoride incelenmistir. Tedarik zinciri
partnerleri arasinda kullanilan bilgi sistemleri dahili bilgi sistemleri olarak
adlandirilmis, bu sistemler araciligiyla iletisimin etkinligi ve dolayisiyla
tedarik zinciri etkinliginin arttirildig1 belirtilmistir. Bilgi sistemlerinin di-
ger firmalar ve miisteriler ile kullanilanlari ise harici bilgi sistemleri olarak
adlandirilmigtir. Lojistik bilgi sistemlerinin dahili ve harici olarak ayrila-
rak iki farkli boyutta incelenmesinin bilgi sistemleri ile miisteri entegras-
yonu ve miisteri hizmetleri performansi icin gerekli oldugu belirtilmistir.?

Dahili bilgi sistemleri, I¢ departmanlar arasi iletisimi saglayan, bilgi
degisimi ve fonksiyonel siiregleri ayarlayan bilgi sistemleridir. Dahili bilgi
sistemleri isletmelerin veri tabanlar1 ve islem uygulamalarini igerir. Ku-
rumsal Kaynak Planlama (KKP, ERP, Enterprise Resource Planning) sistem-
leri dahili lojistik bilgi teknolojilerine 6rnektir.*

Ag tasarimi, dagitim planlama, talep planlama, stok optimizasyonu,
tedarik yonetimi, stok yonetimi, satis dagitim yonetimi, depo yonetimi,
nakliye yonetimi, yiik/ara¢ planlama, cografi bilgi sistemleri gibi sistemler
ayr1 ayri olarak kullanilan veya biitiinlesik olarak kurumsal kaynak plan-
lamas: sistemlerinin modiillerini olusturan lojistik bilgi sistemleridir.

Harici lojistik yonetim teknolojileri tedarik zinciri ortaklar1 arasinda
bilgi ve iletisimi saglayan teknolojiler olarak gosterilebilir. Bu teknolojiler
tedarik zinciri partnerleri arasinda etkin bilgi paylasimi, analizi ve rapor-
lanmasini saglayan arayiiz ve uygulamalar1 icermektedir. Tedarik zinciri
basarisi biiyiik oranda bilgi paylasimi etkinligi ve verimliligine baglidir.
Bilgi paylagiminin yararlari ise, cevap verebilirligin arttirilmas: ile maliye-
tin ve belirsizligin azaltilmasidir. flave olarak miisterileri ile bilgi degisi-
mini saglayan isletmeler cogunlukla daha giiglii bir tedarikgi tiretici iliskisi

20 Sunil Chopra ve Peter Meindl, Supply Chain Management: Strategy, Planning, and Ope-
ration , (New Jersey: Pearson Education, 2007), s.140.

21 Tom Dagenais ve David Gautschi, Net Markets: Driving Success in the B2B Networked
Economy, (Toronto:McGraw-Hill Ryerson Ltd., 2002), s.212.

22 Tim S. Mclaren, Milena M. Head ve Yufei Yuan. “Supply Chain Management Informa-
tion Systems Capabilities: An Exploratory Investigation of Electronics Manufacturers”,
Information Systems and e-Business Management, 2(2), 2004, s.207-222.

23 David J. Closs ve Katrina Savitskie, a.g.e., 5.64.
24 David ]. Closs ve Katrina Savitskie, a.g.e., 5.65.

25 Biilent Catay ve Giirkan Oztiirk (der.), Uluslararas1 Lojistik, Giirdal Ertek ve Barbaros
Aba, Lojistik Biligim Sistemleri (Logistics Information Systems), (Eskisehir: Anadolu
Universitesi Yayinlari, Agtkogretim Fakiiltesi Yayini No:1593, 2012), s.129.
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saglarlar.?® En sik kullanilmakta olan bilgi paylasimi yazilmlar: Elektronik
Veri Degisimi (EDI — Electronic Data Interchange) yazilimlari, ve miisteri
iligkileri yonetimi (CRM) sistemleridir.”

2.1. Hizmet Kalitesi ve Lojistik Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi en genis olarak miisterinin beklentilerini tatmin etmek
maksadiyla miimkiin en mitkemmellestirilmis hizmetin verilmesi olarak
tanimlanmigtir.?®

Hizmet kalitesini iyilestirmenin ilk seviyesi hizmet kalitesinin 6lgiil-
mesidir. Hizmetlerin diizeyinin bir¢ok dl¢iim yonii vardir, mevcut hizmet
kalitesinin farkl1 yonlerine iliskin dogru veriler hizmet kalitesinin iyilesti-
rilmesi icin daha etkili eylemlerde bulunmay1 saglar. Dogru sekilde 6l¢ii-
lemeyen hizmetten dogru bir sistem olusturulamaz.?

Parasuraman, Zeithaml ve Berry bir seri odak grup miilakatlar1 ger-
ceklestirerek tedarikgci ile miisteri etkilesimini arastirmistir. Hizmet kalite-
si boyutlarini giivenilirlik, duyarlilik, empati, yetkinlik ve somut unsurlar
gibi temel hizmetleri karsilayan ii¢ boyutlu degerlendirmesine dayanarak
hizmet kalitesinin biitiinsel algisin1 tanimlamiglardir.*

Farklh karakteristikleri nedeniyle miisteriler hizmetleri iirtinlerinden
farkli degerlendirirler. Bu degerlendirmeleri arastirmak icin en sik kulla-
nilan yontem Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen hiz-
met kalitesi veya “bosluk” modelidir. Miisteriler; daha 6nceki tecriibeleri,
agizdan agiza tavsiye, reklam ve hizmet saglayici ile iletisim gibi bir¢ok
kritere bagl olarak hizmete iligskin bir beklenti gelistirirler. Miisteriler bir
hizmet deneyimi yasadiktan sonra bu deneyime iliskin algilari ile beklen-
tilerini kargilagtirirlar. Eger algilar: beklentilerini karsilar veya gecerse tat-
min olurlar, tersi durumda algilar1 beklentilerini karsilamazsa tatminsiz
olurlar. Beklentiler ve algilar arasindaki bosluk, isletme agisindan doldu-
rulmasi gereken en biiyiik “bosluk”u olusturur.” Parasuraman vd.'ne ait
“Bosluk Modeli” Sekil 1'de verilmistir.

26 David ]. Closs ve Katrina Savitskie, a.g.e., 5.66.

27  Curt M. White, Data Communications and Computer Networks: A Business User’s App-
roach, (Boston: Cengage Learning Publishing, Course Technology, 7th Edition, 2013),
5.296.

28  Yavuz Odabasi, Satista ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi, (Istanbul: Sistem
Yaymcilik, 8.Basim, 2010), s.93.

29 A.Parasuraman, Valari A. Zeithaml ve Leonard L. Berry, a.g.e., 5.42.
30 A.Parasuraman, Valari A. Zeithaml ve Leonard L. Berry, a.g.e., 5.41-50.

31 Donald Waters, Global Logistics: New Directions in Supply Chain Management, (Lon-
don: The Chartered Institute of Logistics and Transport, 6th Edition, 2010), 5.117.
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Sekil 1: Parasuaraman vd. Hizmet Kalitesi Bosluk Modeli**

| Kulaktan kulaga iletisim | | Kisisel ihtiyaglar | | Gegmis deneyimler
Miisteri > <
R Beklenen Hizmet P
A A h
Bosluk 5
A 4 A 4

Algilanan Hizmet |47

A

Hizmet sunumu (6ncesi

ve sonrlzim tkerflaslar dahil < Miisteriler ile harici
Boshik 1 'y olmak iizere) iletisimler
ostul
¥ Bosluk 3 T Bogluk 4 7'y
A 4

Algilarn hizmet kalitesi
ozelliklerine dontisimii
Tedarik¢i Bosluk 2 4 T
A 4
Miisteri beklentilerinin
yonetimsel algilari

Parasuraman vd. gercgeklestirdikleri ¢alismada hizmet kalitesine yo-
nelik olarak asagida Bosluk Modeli ile belirttikleri degerlendirmelerinde,

* Miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri fiziksel {iriin kalite-
sini degerlendirmelerinden daha zordur,

* Miisterilerin hizmet kalitesine iliskin algis1 hizmete yonelik beklen-
tisi ile isletmenin hizmet performanslarini karsilastirmalar1 sonrasi ortaya
cikar,

¢ Tiiketicinin hizmet kalitesine yonelik degerlendirmesi salt hizmet-
lerin tamamlanmas: sirasinda degil, hizmetin sunum siirecine gore de ya-
pilabilir,

degerlendirmelerini yapmislardir.®

Parasuraman vd. tarafindan ortaya konulan sistemden farkli bir Hiz-
met Kalitesi modeli Gronroos tarafindan 1984 yilinda ortaya konulmustur.
Gronroos tarafindan kalite kavrami; Teknik Kalite, Fonksiyonel Kalite ve
1maj boyutlari ile incelenmistir. Teknik kalite; miisterilerin isletme ile etki-
lesimi neticesinde maruz kaldig: kalitedir. Fonksiyonel kalite, miisterinin

32 A.Parasuraman, Valari A. Zeithaml ve Leonard L. Berry, a.g.e., s.44.
33 A.Parasuraman, Valari A. Zeithaml ve Leonard L. Berry, a.g.e., 5.41-50.
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hizmeti nasil aldig1 ve alirken nasil bir siirecten gectigidir. Hizmet kalite-
sinin tiglincii boyutu olan “Imaj” ise fonksiyonel kalite ve teknik kalitenin
miisteriye ulasirken gectigi stizgegtir.*

Lojistik Hizmet Kalitesinin 6nemi miisteri tatmini tizerinde oynadi-
g1 rol nedeniyle uzun siiredir bilinmektedir®, fakat Mentzer ve arkadas-
lar1 tarafindan yapilan calismalar®; Mentzer, Bienstock ve Kahn (1993)¥,
Mentzer, Flint ve Kent (1999)*, Mentzer, Gomes ve Krapfel (1989)* ve
Mentzer, Flint ve Hult (2001)* istisna tutulursa “Lojistik Hizmet Kalitesi”
konseptinin gelistirilmesi ve dl¢iilmesine dair ¢alismalar siirlidir.*!

Mentzer, Flint ve Kent tarafindan “Lojistik hizmetlerin nasil miisteri
tatmini sagladigina dair bir¢ok tanim bulundugu, geleneksel olan bir¢ok
tanimin miisterilere, zaman ve yer faydasi saglamaya dayandig: belirtil-
mistir. “Yedi Dogru” olarak adlandirilan kavram ile lojistik hizmet ara-
ciligiyla sirketinin tiriin/hizmet sunumlarinin katkilar: tanimlanmaktadir.
Uriiniin pazarlamada sundugu hizmet; isletmenin dogru {iriinii, dogru
miktarda, dogru yerde, dogru zamanda, dogru durumda, dogru fiyata ve
dogru bilgi ile ulastirmasi ile gergeklestigi belirtilmektedir.*?

Bu tanum, bir tiriiniin degerinin bir boéliimiin lojistik hizmet araciligi ile
saglandigini ima etmektedir. Lojistik miisteri hizmetlerinin tarihten gelen
Olgiileri; stoktaki {irlin ylizdesi, zamaninda teslim edilen siparis yiizdesi,
zarar gormeden teslim edilen siparis yiizdesi gibi unsurlardir. Bu 6geler,
uygunluk, zamanindalik ve durum gibi lojistik hizmetin boyutlar: tarafin-
dan saglanan “degerler” olarak diisiiniilmektedir.*

34 Christian Gronroos, a.g.e., s.36-44.

35 William D. Perreault ve Frederick A. Russ, “Physical Distribution Service: A Neglected
Aspect of Marketing Management”, MSU Business Topics, vol. 22, Feb 1974, 5.37-45.

36 Bienstock, Carol C, John T. Mentzer ve Monroe Murphy Bird. “Measuring Physical
Distribution Service Quality”, Journal of Academy of Marketing Science, Vol.25, Winter
1997, s.31.

37 JohnT. Mentzer, C. C. Bienstock ve K. Kahn, “Customer satisfaction/service quality rese-
arch: The Defense Logistics Agency”, Journal of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction
and Complaining Behavior, V.6, 1993, s. 43-49.

38 John T. Mentzer, Daniel J. Flint ve John L. Kent, “Developing a Logistics Service Quality
Scale”, Journal of Business Logistics, Vol.20, No.L, 1999, s.9-32.

39 John T. Mentzer, Roger Gomes ve E. Krapfel Jr. Robert, “Physical Distribution Service: A
Fundemantal Marketing Concept ?”, Journal of Academy of Marketing Science, Vol.17,
Kig 1989, s.53-62.

40 John T. Mentzer, Daniel J. Flint ve Thomas M. Hult, “Logistics Service Quality as a Seg-
ment-Customized Process”, Journal of Marketing, Vol.65, October 2001, s.82-104.

41 Mohammed Rafiq ve Harlina S. Jafaar, “Measuring Customers’ Perceptions of Logistics
Service Quality of 3PL Service Providers”, Journal of Business Logistics, V0.28, No.2,
s.159-175, 2007, s.159.

42 John T. Mentzer, Daniel J. Flint ve John L. Kent, a.g.e., s. 43-49.

43 John T. Mentzer, Daniel J. Flint ve John L. Kent, a.g.e., s.9.
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Is cevresinin degismesiyle, lojistigin operasyonel tabanli tanimlar1 ge-
lismistir. Temel bir konsept olarak “fayda yaratma” lojistik tarafindan ya-
ratilan degerin tamamini ifade etmek igin yeterli degildir. Deger kavram;
paketleme, dis kaynak, envanter yonetimi, barkodlama ve bilgi sistemleri
gibi degeri arttirilmis sayisiz operasyonel gorev ile genisletilmistir.*

Bienstock, Mentzer ve Bird (1997) SERVQUAL"1In lojistik hizmetlere
uygulanip uygulanamayacagini arastirmis, lojistik hizmetlerin tedarikci
ve miisterinin fiziksel olarak ayri olmasi ve insanlarin “mamul”ler ile yer
degistirmesinden dolay1 lojistik hizmetler i¢gin SERVQUAL’den farkli “al-
ternatif kavramsallastirilma” yapilmasi gerektigini savunmusglardir.*

Lojistik Hizmet Kalitesi (LHK) 6lgegi gelistirmek icin Mentzer vd. ta-
rafindan lojistik isletmelerin LHK ihtiyaglar1 kalitatif yontemlerle arasti-
rilmis, bu arastirmada odak grup calismalari ile lojistik hizmetlerin algi-
lanmas: tizerinde galismalar yapilarak bu calismalar videoya kaydedilerek
incelenmistir.*

Daha sonra kantitatif yontemlerle yaptiklar1 aragtirmalar neticesinde
Lojistik Hizmet Kalitesinin dokuz ana 6lgegi ortaya konmustur. Sekil “de
belirtilen dokuz 6lgek toplam 19 alt 6lgege ayrilmistir.

44 John T. Mentzer, Daniel J. Flint ve John L. Kent, a.g.e., s.9.
45 Carol C. Bienstock, John T. Mentzer ve Monroe Murphy Bird, a.g.e., 5.32.
46 John T. Mentzer, Daniel J. Flint ve John L. Kent, a.g.e., 5.13.
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Sekil 2: Lojistik Hizmet Kalitesi*

Lojistik Hizmet Kalitesi
(LSQ)

irtibat
Personeli
Kalitesi

Bilgi Kalitesi

Siparis
Uyusmazliklar
n Coziimii

Siparis
Siirecleri

Siparis

Siparis Miktan Durumu

Zamanimdahk Siparis Kalitesi

Siparis

Dogrulugu

Rafiq ve Jaafar (2007) tarafindan Mentzer, Flint ve Kent tarafindan or-
taya konan Lojistik Hizmet Kalitesi boyutlar1 3PL isletmeleri {izerine uy-
gulanmus, Mentzer vd. tarafindan geligtirilen 6lgegin ilk iki boyutunun iki
alt 6lgekten olugsmasinin diger boyutlar ile korelesyan iligkisi olup olmadi-
ginin aragtirilmasinda yetersiz oldugu ve 19 alt 6lgegin 25’e yiikseltilmesi-
nin dogru olacag: belirtilmistir.*®

Saura, Frances, Contri ve Blasco (2008) tarafindan isletme ici Lojistik
Hizmet Kalitesinin tamimlayic faktorler ile miisteri tatmini ve miisteri
baglilig1 arasindaki iliski arastirilmistir. Arastirma neticesinde elde ettik-
leri sonuglardan, zamanindaligin personel, bilgi ve siparis kalitesi ile bir-
likte en dnemli boyutlar oldugunu ortaya koymuslardir. Ispanya’da bii-
yiik oranda iiretim alaninda faaliyet gosteren 194 isletme {izerinde yapilan

47  John T. Mentzer, Daniel ]. Flint ve John L. Kent, a.g.e., 5.16.
48 Mohammed Rafiq ve Harlina S. Jafaar, a.g.e., s.160-161.
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arastirma neticesinde bu boyutlarin miisteri tatmini ve baghlig: iizerinde
pozitif, onemli ve agik bir etkisi oldugunu belirtmislerdir.*

3. ARASTIRMA

3.1 Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin ana amaci “lojistik bilgi sistemlerinin kullanilmasimin hizmet
alanlarin (miisteriler) aldiklar: hizmete yonelik algiladiklar: lojistik hizmet kalite-
sini ne diizeyde etkiledigini ortaya koymaktir”. Ayrica bu amaca yonelik olarak
elde edilen tanimlayic1 verilerden;

* Lojistik igletme miisterilerinin lojistik bilgi teknolojilerini kullanim
diizeylerini tespit etmek,

* Miisterilerin lojistik isletme tercih sebepleri, temel beklentilerini, ¢a-
lisma siirelerini ortaya koymak,

* Lojistik isletmelerin miisterilerin beklentilerini karsilama oranlarini
tespit etmektir.

3.2 Aragtirmanin igerigi ve Sinirlar

Aragtirmanin anakiitlesini Tiirkiye’deki tiim lojistik isletme miisterileri
olusturmaktadir. Basta zaman, mekan ve maliyet kisitlamalar1 nedeniyle
anakiitlenin tamamina ulasmak imkansizdir. Gelismis lojistik bilgi sistem-
lerini etkin ve farkinda olarak kullanacak miisterilerin, kurumsal miisteri-
ler olacag degerlendirildiginden arastirma kiimesi olarak Tiirkiye'de bu-
lunan tiim ticari isletmeler alinmistir. Ancak Tiirkiye’de faal durumda bu-
lunan 1.543.032% sirketin tamamina ulasmak da miimkiin olmadigindan
acgik kaynaklardan (kurumsal internet sayfasi, ticaret odasi vb.) e-posta
veya telefonlarina ulasilan 4325 isletme ¢alisma kapsaminda ele alinmistir.
4325 isletmeden ise 133 adedi Tiirkiye genelinde internet {izerinden anket
geri doniisii elde edilmis. Orneklem sayisinin yeterli gdriilmemesi iizerin-
de Istanbul bolgesinde 130 adet anket yiizyiize goriisme yontemi ile elde
edilmistir. Orneklemlerin biiyiik bir kisminin Istanbul bblgesinden olma-
siin aragtirmanin énemli bir stirliligs oldugu degerlendirilmektedir.

49 TIrene Gil Saura et al, “Logistics Service Quality: An New Way to Loyalty”, Industrial
Management & Data Systems, Vol.108, No.5, 5.650-668, 2008, s.651-663.

50 http://www.ito.org.tr/wps/portal/gazete-detay? WCM_GLOBAL_CONTEXT=ito_por-
tal_tr/ito-portal/gazete/gzt-2014/gzt-2014-2/gzt-2014-2-07/8e5c5c8042d7805095da97
920301263 0 (Erisim Tarihi 25 Mart 2014)
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3.3 Arastirmanin Degiskenleri

Closs ve Xu (2000) tarafindan yapilan arastirmada lojistik bilgi teknoloji-
lerinin sanayi ve ticaret firmalarinda uygulamasinin uluslararas: lojistik
isletmelere etkisi incelenmis, Kuzey Amerika, Bat1 Avrupa, Uzak Asya
ve Avusturalya’ya bakildiginda bilgi sistemleri uygulamalarinin ve per-
formansin 6nemli diizeyde degisip degismedigi incelenmigtir. Arastirma
sonucunda tiim igletmelerin bilgi sistemleri yeteneklerinin son beg y1l ige-
risinde gelistigini diisiindiikleri fakat halihazirdaki bilgi sistem yetenek-
lerini yeterli gormedikleri ortaya ¢ikmigtir. Dort bolgeye bakildiginda Av-
rupa merkezli isletmelerin lojistik bilgi sistem yeteneklerini daha yeterli
gordiiklerini ortaya koymuslardir.”!

Closs ve Savitskie (2003) tarafindan yapilan ¢alismada lojistik bilgi sis-
temleri dahili ve harici olarak arastirilmis ve dahili ve harici lojistik bilgi
teknolojilerinin “algilanan miisteri hizmet performansini” ve “algilanan
miigteri entegrasyonunu” etkileyip etkilemedigi incelenmistir. Veriler ne-
ticesinde dahili lojistik bilgi sistemleri neticesinde miisteri hizmet perfor-
mansinin arttirlldigy fakat dahili lojistik bilgi sistemlerinin miisteri enteg-
rasyonu tizerinde anlamli bir etkisinin bulunmadigi, harici lojistik bilgi
sistemleri uygulanmasinin ise belirli miisteriler ile iligkilerin gelistirilme-
sinde rol oynadigini, yoneticilerin harici lojistik bilgi sistemlerini miisteri
entegrasyonu ihtiyaglarini belirlemek icin kullanabileceklerini belirtilmis-
tir.>

Savitskie (2007) tarafindan yapilan arastirma, dahili ve harici lojistik
bilgi sistemlerinin belirlenen performansin 12 farkli 6gesine etkisi ulusla-
rarasi diizeyde incelenmistir. Dahili bilgi sistemlerinin baz1 agilardan per-
formansin bazi 6gelerini etkiledigi, 6zellikle karar alma siireglerini iyiles-
tirdigi, ayrica dahili bilgi sistemlerinin isletmelerin toplam performansini
ve nazari rekabet edebilirligini arttirdigin tespit etmigtir. Harici lojistik
bilgi sistemlerinin ise 12 performans 6gesinden 5ini belirgin sekilde pozi-
tif olarak etkiledigi, 6zellikle harici bilgi sistemlerinin isletmelerin anahtar
miisterilere yanit verebilirligini arttirmak i¢in dis irtibatlari ile daha yakin
calismasi gerekliligi ile harici bilgi sistemlerinin 6nemli sekilde siparis es-
nekligini arttirdigini ortaya koymustur (Savitskie, 2007, s.454-465).

Lojistik bilgi sistemlerinin lojistik iligkileri ve lojistik hizmet kali-
tesi lizerine etkisini inceleyen Zakaria, Zailani ve Fernardo tarafindan
Malezya’da yapilan arastirmada lojistik bilgi sistemlerinin lojistik iligkileri

51 David]. Closs ve Kefeng Xu, a.g.e., 5.869-886.
52 David J. Closs ve Katrina Savitskie, a.g.e., 5.63-76.
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tizerinde makul bir etkisi olmadig1 bulunmustur. Bu durumun arastirma-
nin yapildig1 bolgede lojistik bilgi sistemlerinin yeterince kullanilmadigin-
dan kaynaklandig1 arastirmacilar tarafindan degerlendirilmigtir.”®

Ayrica literatiirde bilgi sistemlerinin lojistik isletmelerde kullanim se-
viyesi ile 6zel olarak KKP yazilimlari iizerine yapilan bir¢ok arastirma bu-
lunmakla birlikte Tiirkiye'de lojistik bilgi sistemlerinin hizmet kalitesi ile
iligskisini inceleyen bir ¢alismaya rastlanmamuistir. Bu nedenle bu arastir-
manin lojistik isletmelerin performans ve maliyet gibi dahili etkilerini in-
celeyerek karar verdikleri lojistik bilgi teknoloji entegrasyonu kararlarinin
miisterilerin hizmet algilar1 tizerinde nasil bir etki yaptigini gorebilmeleri
agisindan literatiire katki saglayacag diistintilmektedir.

3.4 Arastirmanin Modeli

Sekil 3: Lojistik Bilgi Teknolojilerinin Miisterinin Hizmet Algis: Uzerinde
Etkisi (Aragtirma Modeli)

Algilanan Lojistik
Hizmet Kalitesi

Personel Kalitesi

Lojistik Bilgi Bilgi Kalitesi
Sistemleri
Zamanindalik

Operasyonel Bilgi _
Paylagimi Uyusmazliklarin
Lojistik Bilgi Coziimii
Teknolojileri Cevap Verebilirlik

Siparis Siireci

4

Tanimlayict
Ozellikler

A 4

il

Tatmin

Aragtirmanin amaci olan miisterilerin lojistik bilgi sistem kullanimi-
nin hizmet algisina etkisinin tespit edilmesine yonelik olarak literatiirde-
ki kitap ve makaleler 6zellikle Lojistik Bilgi Sistemlerine iligkin Savitskie,
2007*, Closs, Savitskie, 2003%, Helo, Szekely, 2005%, Closs, Zu, 20007,

53 Hasnida Zakaria, Suhaiza Zailani ve Yudi Fernando, a.g.e., s.134-147.
54 Katrine Savitskie, a.g.e., 5.454.

55 David J. Closs ve Katrina Savitskie, a.g.e., 5.63-76.

56 Petri Helo, ve Bulcsu Szekely, a.g.e., 5.5-18.

57 David ]. Closs ve Kefeng Xu, a.g.e., 5.869-886.
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Bayraktar vd., 2009%®, Zakaria, Zailani, Fernando, 2010%, Lojistik Hizmet
Kalitesi tizerine Mentzer, Flint, Kent, 19999, Mentzer, Flint, Hult, 2001,
Harding, 1998% Rafiq, Jaafar, 2007%°, Demirci Orel, Nakiboglu, Oygiir,
2012%, Saura vd. 2000% tarafindan ortaya konulan model ve arastirmalar
incelerek Sekil 3'de belirtilen aragtirma modeli kurulmustur.

Daha 6nce yapilan arastirmalar “Lojistik Bilgi Sistemleri” ile “Lojistik

Hizmet Kalitesi” arasindaki iligkiyi incelemeye y6nelik olmadigindan hi-

potezler arastirmacilar tarafindan gelistirilmis ve model ortaya konmus-
tur. Ozellikle Mentzer, Flint, Kent, 1999 tarafindan ortaya konulan “Lojis-
tik Hizmet Kalitesi” faktorleri ile Savitskie, 2007 ve Closs, Savitskie, 2003
tarafindan ortaya konulan “Lojistik Bilgi Sistemleri” faktorleri arastirma
hipotezi gelistirilmesinde kullanilmstir.

Tablo 1: Arastirma Hipotezleri

agiklamada istatistiksel olarak anlamlidir.

H1,,: “Operasyonel Bilgi Paylagimi” degiskeni “Personel Kalitesi’ni

agiklamada istatistiksel olarak anlamlidir.

H1, : “Lojistik Bilgi Teknolojileri” degiskeni “Personel Kalitesi’ni

agiklamada istatistiksel olarak anlamlidir.

H1,: “Operasyonel Bilgi Paylasimi” degiskeni “Bilgi Kalitesi"ni

istatistiksel olarak anlamlidir.

H1,,: “Lojistik Bilgi Teknolojileri” degiskeni “Bilgi Kalitesi"ni agiklamada

agiklamada istatistiksel olarak anlamlidur.

H1,.:“Operasyonel Bilgi Paylasimi” degiskeni “Zamamndalik”

istatistiksel olarak anlamlidur.

H1,: “Lojistik Bilgi Teknolojileri” degiskeni “Zamanindalik”1 agciklamada

Coziimii”nii agitklamada istatistiksel olarak anlamlidir.

H1,: “Operasyonel Bilgi Paylasimi” degiskeni “Uyusmazliklarin
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Erkan Bayraktar et al, “A Casual Analysis of the Impact of Information Systems and
Supply Chain Management Practices on Operational Performance: Evidence from Ma-
nufacturing SMEs in Turkey”, Int. J. Production Economics, Vol.122, 2009, s.133-149.

Hasnida Zakaria, Suhaiza Zailani ve Yudi Fernando, a.g.e., s.134-147
Mentzer, John T., Daniel J. Flint ve John L. Kent, a.g.e., 5.9-32.
John T. Mentzer, Daniel J. Flint ve Thomas M. Hult, a.g.e., 5.82-104.

Forrest E. Harding, “Logistics Service Provider Quality: Private Measurement, Evaluati-
on and Improvement”, Journal of Business Logistics, Vol.19, No.1, 1998, s.103-120.

Mohammed Rafiq ve Harlina S. Jafaar, a.g.e., s.159-175.

Fatma Demirci Orel , Giilsiin Nakiboglu ve Latif Oygiir. “Lojistik Hizmetlerde Algila-
nan Hizmet Kalitesi Boyutlarimin Miisteri Tatmini Uzerindeki Etkileri”, Finans Politik ve
Ekonomik Yorumlar Dergisi, Cilt:49, Say1:563, 2012, s.41-57.

Irene Gil Saura et al, a.g.e., 5.650-668.
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H1,;: “Lojistik Bilgi Teknolojileri” degiskeni “Uyusmazliklarin
Coziimii”nli agitklamada istatistiksel olarak anlamlidir.

H1,.: “Operasyonel Bilgi Paylasimi” degiskeni “Cevap Verebilirlik”i
agiklamada istatistiksel olarak anlamlidur.

H1,,: “Lojistik Bilgi Teknolojileri” degiskeni “Cevap Verebilirlik”i
agiklamada istatistiksel olarak anlamlidur.

H1,: “Operasyonel Bilgi Paylagimi” degiskeni “Siparigs Siireci”’ni
aciklamada istatistiksel olarak anlamlidir.

H1,: “Lojistik Bilgi Teknolojileri” degiskeni “Siparis Siireci”’ni agiklamada
istatistiksel olarak anlamlidur.

H1, :“Operasyonel Bilgi Paylasimi” degiskeni “Tatmin”i agiklamada
istatistiksel olarak anlamlidur.

H1, : “Lojistik Bilgi Teknolojileri” degiskeni “Tatmin”i aciklamada
istatistiksel olarak anlamlidur.

3.5 Ornekleme Siireci

Aragtirmanin anakiitlesi Tiirkiye’de bulunan tiim kurumsal lojistik isletme
miisterilerinden olusmaktadir. Mekan kisitlamasi nedeniyle tiim anakiitle
elemanlarma ulasilamayacak olmasi, isletmelerin ankete katilmama egi-
limlerinin olmasi kisitlamalarindan dolay: kolayda drnekleme metodu se-
cilmistir. Kolayda 6rnekleme yonteminde anket katilimcilarindan yalnizca
ulagilabilir olanlar1 rnek kapsamina dahil edilmektedir. Ozellikle zaman
ve maliyet gibi kisitlar arastirmacty1 kolayda 6rneklemeye sevk eder. Son
yillarda, Internet ortaminda gerceklestirilen ve giderek yayginlasan anket-
lerde de bu yontem kullanilmaktadar.%

Arastirma kapsaminda Tiirkiye'nin gesitli yerlerinde faaliyet gosteren
ve iletisim bilgilerine ulasilabilen 4325 ticari isletmeye 22-23 Mart 2014 ta-
rihlerinde e-posta ile ulasilarak arastirmanin 6zeti ve internet anket ha-
zirlama sitesi tizerinden hazirlanan anket formu gonderilmis, katilimin
yeterli olmamasi nedeniyle 3-4 Nisan 2014 tarihlerinde tekrar gonderilmis
ve toplam 133 anket formu elde edilmistir. Internet {izerinden anket doniig
oraninin %3.08 gibi ¢ok diisiik oldugu goriilmiistiir. Anketin yeterli say1-
ya yaklagmast igin Istanbul’da 130 isletmeye yiizyiize yontemi ile anket
doldurtulmustur. Elde edilen toplam 263 anketten 17 tanesi eksik doldu-
ruldugundan gikartilarak 246 anketin verileri SPSS’e girilerek hazir hale
getirilmistir.

66 A.Ercan Gegez, Pazarlama Arastirmalari, (istanbul: Beta Basim, 2010), s. 217.
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Uma Sekeran® tarafindan anakiitle sayisinin 75000 {izeri olan arastir-
malarda alinmasi gereken Srneklem sayisinin 384 oldugu belirtilmesine
ragmen bircok arastirma icin 30 ile 500 arasindaki 6rneklem sayisinin ye-
terli oldugu dogru sonuglar verdigi belirtildiginden 6rneklem sayisinin
yeterli oldugu degerlendirilmistir.

3.6 Arastirmada Kullanilan Veri Toplama Yontemi

Arastirmada “anket yontemi” ile veri toplanmistir. Anket {i¢ temel boliim-
den olusmaktadir. Ilk boliimii olusturan ilk yedi soruda miisterilerin ta-
nimlayici 6zelliklerine iliskin sorular sorulmustur;

e {lk soruda miisterinin kag farkli lojistik isletme ile galistigy,

¢ ikinci soruda miigterinin en sik kullandig: lojistik isletmeden temel
beklentisi,

» Ugiincii soruda miisterinin en sik kullandig: lojistik isletmeyi tercih
etme sebebi,

¢ Dordiincii soruda miisterinin en sik tercih ettigi lojistik isletme ile ne
kadar stiredir calismakta oldugu,

* Besinci soruda, miisterinin en sik tercih ettigi lojistik isletmenin bek-
lentilerini karsilama orani,

¢ Altinci soruda aylik olarak yapilan ortalama lojistik gonderme sayisi,

* Yedinci soruda ise lojistik isletme tarafindan sunulan ve miisterinin
faydalandigi lojistik bilgi teknolojileri sorulmustur. Ilk boliimdeki sorular
kaynak olusturacak bir arastirma bulunmadigindan arastirmaci tarafin-
dan gelistirilmistir.

Ikinci boliimde miisterilerin en sik tercih ettikleri lojistik isletme tara-
findan kullanilan bilgi sistemlerine iliskin veriler 15 soru ile 51i likert 6l-
¢egi (1: Kesinlikle Katilmiyorum — 5: Kesinlikle Katiliyorum) kullanilarak
toplanilmus, ilk yedi soru lojistik isletmeler tarafindan kullanilan genel lo-
jistik bilgi teknolojilerine iliskin, sonrasi sekiz soru ise lojistik isletmeler ta-
rafindan miisterileri ile operasyonel veri paylasimina iliskin sorulmustur.

67 Uma Sekeran, Research Methods for Business: A Skill Building Approach, (New Jersey:
John Wiley & Sons, 4th Edition, 2003), 5.294-295.
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Tablo 2: “Lojistik Bilgi Sistemleri”ne Iliskin Sorular

S. | Faktor Soru Kaynak

Lojistik bilgi teknolojileri yeterli derecede ve etkin

e
olarak kullanilmaktadar. Savitskie

Kullanilan lojistik bilgi teknolojileri ihtiyaclarimizi

karsilama agisindan yeterlidir. Savitskie

Kullanilan bilgi teknolojileri altyapis1 her gecen yil

gereksinimlerimizi kargilayacak sekilde artmaktadir. Closs ve Xu

En yeni lojistik bilgi teknolojileri ve sistemleri Nagarajan
kullanilmaktadir. vd.®
Lojistik faaliyetlerde cografi takip sistemlerinin Nagarajan
kullanimi artmaktadir. vd.

uaqifojowyay, 1311 ustlo]

Lojistik isletme bizim ile gelistirdigi iletisim
sayesinde verimliligi azaltmadan énemli son dakika |Savitskie
degisiklikleri yapmaya izin vermektedir.

Kullanilan lojistik bilgi sistemleri internet

araciligiyla e-ticaret’i kolaylagtirmaktadir. Savitskie

Siparise yonelik faaliyetlere dair bilgiler

paylagilmaktadir. Savitskie

Operasyonel veriler etkin olarak paylasilmaktadir. |Savitskie

Bilgi paylagimi ortak bir veri degisimi sistemi ile

saglanmaktadir. Savitskie

Bilgi paylasimi standart ve/veya 6zellestirilmis

olarak yapilabilmektedir. Closs ve Xu

Elektronik ortamda ger¢ek zamanli veri giincelleme/ | Nagarajan

rwise[Ae ] 18]1g [puodserad

giris imkani sunulmaktadir. vd.
K.ull.amlan bilgi teknolojileri {izerinden paylasilan Savitskie
bilgi oran1 artmaktadir.

Gergek zamanl: olarak sip?ri§ bilgilerinin Arastirmact
sorgulanmasina olanak saglanmaktadir.

Saglanan veriler gelecekte yapacagimiz islemleri Aragtirmaci

planlamada kolaylik saglamaktadur.

Uctincii boliimde ise miisterilerin en sik tercih ettikleri lojistik isletme-
ye iliskin hizmet algilarina iliskin veriler 20 soru ile 5'i likert 6l¢egi (1: Ke-
sinlikle Katilmiyorum — 5: Kesinlikle Katiliyorum) kullanilarak ol¢iilmeye
calisilmstir.

68 Katrina Savitskie, 2007, s.467.
69 Vivek Nagarajan, Katrina Savitskie, Sampathkumar Ranganathan, Sandipan Sen, Ali-
osha Alexandrov. “The effect of environmental, uncertainty, information quality, and

collaborative logistics on supply chain flexibility of small manufacturing firms in India”,
Asia Pasific Journal of Marketing and Logistics, Vol.25, No.5, s.784-802, 2013.
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Tablo 3: Lojistik Hizmet Kalitesi'ne Iliskin Sorular

Faktor

Soru

Kaynak

1sa31ey
[PuOSId]

Personel, miigterilerin isteklerinin farkinda ve
isteklerini anlamak i¢in caba gostermektedir.

Mentzer, Flint, Kent, 1999

Personelin {iriin ve hizmet bilgisi ile tecriibesi
yeterlidir.

Mentzer, Flint, Kent

Personel, yenilikg¢i bir tutum icindedir.

Mentzer, Flint, Kent

Talep edilen hizmet konusunda diizenli

Mentzer, Flint, Kent

Memnuniyetsiz)

QE &  |bilgilendirme yapilmaktadr.
% €. |Hizmetlere dair sunulan bilgiler amacma uygun |Mentzer, Flint, Kent
B ve ulagilabilirdir.
N [Siparis gonderimi ile teslim arasindaki zaman ~|Mentzer, Flint, Kent
5 kisadur.
:5 Vaat edilen hizmet zamaninda ve dogru sekilde Mentzer, Flint, Kent
3 yapilmaktadir.
2 Talep edilen hizmet bekletilmeden isleme Mentzer, Flint, Kent
~ konmaktadir.
®  |Bir problem ¢ikmasi durumunda lojistik isletme .
g g tarafindan tatmin edici sekilde ¢oziilmektedir. Mentzer, Flint, Kent
£ 5 lis teslim, hasar gibi durumlarin en kisa
E; 3 Y.Ejm 1§ feshm, "8 - Mentzer, Flint, Kent
5 [siirede giderilmesi icin caba sarf edilir.
Hizmet sonrasi destek faaliyetleriyle yaptig1
N hizmetin arkasinda oldugunu gostermektedir. Aragtirmact
g Lojistik isletme yenilikgi bir tutum icindedir. Aragtirmaci
% L?jistik. Isletme yaplla.n standart dis1 Mentzer, Flint, Kent
= gonderimlerde esnektir.
;_; Iaée fedll‘r'nek.lst.enevn urinler igin etkin bir Mentzer, Flint, Kent
= lojistik yonetimi saglanmaktadir.
= igletme devamli miisterilerine 6zel avantajlar A
y ragtirmaci
saglamaktadr.
@ _g Siparis verme iglemleri kolaylikla yapilmaktadir.|Mentzer, Flint, Kent
=
84 §~ Si.parig,ler higE.Jir zaman yanlis kisiye Mentzer, Flint, Kent
gitmemektedir.
Lojistik isletmeye iliskin genel izleniminiz
nedir? . Mentzer, Flint, Hunt, 2001
(5= Cok iyi 4= Iyi 3=Ne iyi ne kotii 2=Kotii 1= ! / g
Cok kotii)
Hangi kelime lojistik isletmeye iligkin
5 duygularinizi tanimlamaktadir? (5= Tamamen
g memnun 4=Memnun 3=Ne Memnun Ne Mentzer, Flint, Hunt, 2001
5 Memnun Degil 2=Memnuniyetsiz 1= Tamamen

Lojistik isletmeden ne kadar memnunsunuz?
(5= Tamamen memnun 4=Memnun 3=Ne
Memnun Ne Memnun Degil 2=Memnuniyetsiz
1= Tamamen Memnuniyetsiz)

Mentzer, Flint, Hunt, 2001
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3.7 Verilerin Analizi ve Yorumlanmasi

Veri ve bilgilerin analizinde giivenilirlik, frekans, korelasyon ve regresyon

analizleri kullanilmistir.

Miisterilerin tanimlayic bilgilerine iliskin sorulan sorulara iliskin fre-

kans analizleri Tablo 4’de sunulmustur.

Tablo 4: Tanimlayict Ozelliklere ligkin Frekans Analizleri

Miisteriler:

n Kac Farkli Lojistik Hizmet Saglayici ile Calistig1

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
1 53 21,5 21,5
2 95 38,6 60,2
3 54 22,0 82,1
4 31 12,6 94,7
5 ve daha fazla 13 5,3 100,0

Miisterilerin Lojistik Isletmeden Temel Beklentil

=,

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Diisiik Maliyet 67 27,2 27,2
Zamaninda Teslim 59 24,0 51,2
Miisteriye Verdigi Deger 28 11,4 62,6
Genis Hizmet Ag1 47 19,1 81,7
Hizmet Kalitesi 45 18,3 100,0

Miisterilerin En S

1k Kullandiklar1 L

ojistik Isletmeyi Tercih E

me Sebepleri

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Maliyet 65 26,4 26,4
Kaliteli Hizmet 54 22,0 484
Teslim Siiresi 59 24,0 72,4
Kurumsallik 32 13,0 85,4
Sebebi Yok 36 14,6 100,0

Miisterilerin En Sik Kullandiklar: Lojistik Isletme ile Calisma Siireleri

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
1 yildan az 38 15,4 15,4
1-2 yil 45 18,3 33,7
3-4 y1l 37 15,0 48,8
4-5 y1l 57 232 72,0
5 yildan fazla 69 28,0 100,0

Miisterilerin En Sik Kullandiklar: Lojistik Isletmenin Beklentileri Karsilama Orani

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
%40 25 10,2 10,2
%50 33 13,4 23,6
%60 57 23,2 46,7
%80 85 34,6 81,3
%100 46 18,7 100,0
Aylik Ortalama Olarak Yapilan Lojistik Gonderme Miktar:
Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
1-5 15 6,1 6,1
6-10 18 7,3 13,4
11-15 30 12,2 25,6
16-20 43 17,5 43,1
21-25 48 19,5 62,6
26+ 92 374 100
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Isletmeler tarafindan sunulan lojistik bilgi teknolojilerinin miisteriler
tarafindan anlasilma ve kullanilma seviyesini belirlemek {izere sorulan so-
ruya soruya katiimcilarin verdigi cevaplarin neticesi Tablo 5'te belirtilmis-
tir. Bu soruya katilimcilarin birden fazla yaniti1 se¢gmelerine izin verilerek
her bir lojistik bilgi sisteminin kullanilma seviyesi 6l¢iilmek istenmistir.

Tablo 5: Miisteriler Tarafindan Kullanilan Lojistik Bilgi Teknolojileri

Lojistik Bilgi Teknolojileri Frekans Y‘Iﬁ/d)e
0
E-Posta, tele-konferans vb. iletisim sistemleri 117 47,6
Kurumsal Kaynak Planlama (ERP) Sistemi ve uygulamalar1 36 14,6
Miisteri Higkﬂeri Uygulamalar: 189 76,8
Siparig/Urﬁn/Arag Takip Sistemleri (GPRS, GPS, Cografi
T . 123 50,0
Bilgi Sistemleri)
Otomatik Tanimlama/Veri Toplama Sistemleri (RFID ve 9 280
BARKOD) !
SMS Bilgilendirme 156 63,4
Akilli Telefon Uygulamalar1 (Android, iOS, Windows
. 84 34,1
Mobile vb.)
Elektronik Veri Degisimi (EDI) 33 13,4
Extranet (Tedarik ve Dagitim Sistem Tliskileri) 30 12,2

3.7.1. Arastirmanin Giivenilirligi

Aragtirmada ortaya konulan faktorler 6nceki yapilan aragtirmalar ile orta-
ya konulan faktorlerden yararlanarak bulunmus, faktor analizi yapilma-

mastir.

Yapilan analiz neticesinde bagiml degisken olan Lojistik Hizmet Ka-
litesinin ve bagimsiz degisken olan Lojistik Bilgi Sistemlerinin giivenilirli-
ginin ¢ok yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bu da sorulara verilen cevaplarin
tutarli oldugunu gostermistir. Bagimli ve bagimsiz degiskene ait analiz

sonuglar1 Tablo 6’da sunulmustur.
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Tablo 6: Bagimsiz ve Bagiml Degiskenin Giivenilirlik Katsayilar:

Soru Grubu Degisken Sayis1 Cronbach’s Alpha Degeri
Lojistik Bilgi Sistemleri 2 0,928
Lojistik Hizmet Kalitesi 7 0,948

Tablo 7: Bagimsiz Degisken Faktorlerinin Giivenilirlik Katsayilart

Degiskenin
Ad1

Soru Ifadeleri

Giive-
nilirlik

1. Lojistik
Bilgi
Teknolojileri

S1: Lojistik bilgi teknolojileri yeterli derecede ve etkin
olarak kullanilmaktadir.

$2: Kullanilan lojistik bilgi teknolojileri ihtiyaglarimizi
karsilama agisindan yeterlidir.

§3: Kullanilan bilgi teknolojileri altyapisi her gegen yil
gereksinimlerimizi karsilayacak sekilde artmaktadir.

S4: En yeni lojistik bilgi teknolojileri ve sistemleri
kullanilmaktadar.

S5: Lojistik faaliyetlerde cografi takip sistemlerinin
kullanimi1 artmaktadir.

S6: Lojistik isletme bizim ile gelistirdigi iletisim
sayesinde verimliligi azaltmadan énemli son dakika
degisiklikleri yapmaya izin vermektedir.

§7: Kullanilan lojistik bilgi sistemleri internet
araciligiyla e-ticaret’i kolaylagtirmaktadir.

0,847

2. Operasyonel
Bilgi
Paylasimi

S8: Siparise yonelik faaliyetlere dair bilgiler
paylasilmaktadir.

§9: Operasyonel veriler etkin olarak paylagilmaktadr.

$10: Bilgi paylasimi ortak bir veri degisimi sistemi ile
saglanmaktadir.

S11: Bilgi paylasimi standart ve/veya &zellestirilmis
olarak yapilabilmektedir.

S12: Elektronik ortamda gercek zamanl veri
giincelleme/giris imkan1 sunulmaktadir.

$13: Kullanilan bilgi teknolojileri tizerinden paylasilan
bilgi oran1 artmaktadir.

S$14: Gergek zamanl: olarak siparis bilgilerinin
sorgulanmasina olanak saglanmaktadir.

S15: Saglanan veriler gelecekte yapacagimiz islemleri
planlamada kolaylik saglamaktadir.

0,887
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Tablo 8: Bagimli Degisken Faktérlerinin Giivenilirlik Katsayilar:

Degiskenin
Adi

Soru ifadeleri

Giiveni-
lirlik

1. Personel
kalitesi

S1: Personel, miisterilerin isteklerinin farkinda ve
isteklerini anlamak igin caba gostermektedir.

§2: Personelin iiriin ve hizmet bilgisi ile tecriibesi
yeterlidir.

§3: Personel, yenilikgi bir tutum igindedir.

0,761

2. Bilgi kalitesi

S4: Talep edilen hizmet konusunda diizenli
bilgilendirme yapilmaktadir.

S5: Hizmetlere dair sunulan bilgiler amacina
uygun ve ulagilabilirdir.

0,696

3.
Zamanindalik

S6: Siparis gonderimi ile teslim arasindaki zaman
kisadir.

S7: Vaat edilen hizmet zamaninda ve dogru
sekilde yapilmaktadir.

S8: Talep edilen hizmet bekletilmeden isleme
konmaktadir.

0,811

4. Sorunlarin
Cozimii

$9: Bir problem ¢ikmasi durumunda lojistik
igletme tarafindan tatmin edici sekilde
¢oziilmektedir.

$10: Yanlis teslim, hasar gibi durumlarin en kisa
siirede giderilmesi i¢in ¢aba sarf edilir.

0,712

5. Cevap
Verebilirlik

$11: Hizmet sonrasi destek faaliyetleriyle yaptig:
hizmetin arkasinda oldugunu gostermektedir.

$12: Lojistik isletme yenilikgi bir tutum ig¢indedir.

$13: Lojistik Isletme yapilan standart dis1
gonderimlerde esnektir.

S14: fade edilmek istenen iiriinler icin etkin bir
lojistik yonetimi saglanmaktadar.

S15: Isletme devamhi miisterilerine 6zel avantajlar
saglamaktadir.

0,848

6.Siparis
Siireci

§16: Siparis verme islemleri kolaylikla
yapilmaktadir.

§17: Siparigler hicbir zaman yanlis kisiye
gitmemektedir.

0,702

7.Tatmin

§18: Lojistik isletmeye iligkin genel izleniminiz
nedir?

§$19: Hangi kelime lojistik isletmeye iliskin
duygularinizi tanimlamaktadir?

§20: Lojistik isletmeden ne kadar memnunsunuz?

0,858
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Alfa (a) katsayisi 0.0-0.4 arasinda ise dlgek giivenilir degildir, 0,4-0,6
arasinda ise Olgegin diisiik, 0,6-0,8 arasinda oldukga giivenilir ve 0,8-1,00
arasinda ise yiiksek derecede giivenilir olarak degerlendirilir.” Tablo 6, 7
ve 8den anlasilacag lizere biitiin bilesenlerin glivenilirligi yiiksektir ve
miiteakip testlerin yapilmasina bir engel bulunmamaktadir.

3.7.2. Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglar: (Anova Testi)

Bagimsiz ve bagiml degiskenlerin ortalamalarinin miisterilerin tanimlay1-
a1 Ozellikleri ile bir farklilik gosterip gostermedigi tek yonlii varyans anali-
zi ile test edilmistir. Miisterilerin verdikleri cevaplarin analizi sonucunda
miisterilerin lojistik isletme ile calisma siireleri arasinda “Operasyonel Bil-
gi Paylasim1” ve “Lojistik Bilgi Teknolojileri” agisindan ve miisterilerin lo-
jistik isletme ile calisma siireleri arasinda “Bilgi Kalitesi” agisindan anlamli
bir fark oldugu diger bagimli ve bagimsiz degiskenlerin tanimlayici degis-
kenlerin ortalamalari tizerinde anlamli bir etkisi olmadig1 goriilmiistiir.

70  Seref Kalayci, SPSS Uygulamali Cok Degiskenli Istatistik Teknikleri, (Ankara: Asil Yaym
Dagitim, 5.Baski, 2010), s.405.
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Tablo 9: Varyanslarin Homojenligi Testi Sonuglar

Tanimlayici Bilgiler Degiskenler p degeri
Operasyonel Bilgi 0,602
Paylasim1
Lojistik Bilgi
Teknolojileri 0,262
Personel Kalitesi 0,636
Miisterilerin Lojistik Isletmelerden Temel Bilgi Kalitesi 0,115
Beklentileri Zamanindalik 0,807
U.}.Iu?mézhklarm 0476
Cozimi
Cevap Verebilirlik 0,871
Siparis Siireci 0,422
Tatmin 0,736
Operasyonel Bilgi 0313
Paylasim1
Lojistik Bilgi
Teknolojileri 0,861
Personel Kalitesi 0,448
Miisterilerin Lojistik Isletmeleri Tercih Etme Bilgi Kalitesi 0,125
Sebepleri Zamanindalik 0,502
U.}.Iu?m?zhklarm 0,337
Cozimi
Cevap Verebilirlik 0,672
Siparis Siireci 0,805
Tatmin 0,149
Operasyonel Bilgi 0,962
Paylagimi
Lojistik Bilgi
Teknolojileri 0,243
Personel Kalitesi 0,191
Miisterilerin Lojistik Isletmelerle Calisma Bilgi Kalitesi 0,281
Siireleri Zamanindalik 0,440
U}Iu.g,m?zllklarln 0,138
Cozimi
Cevap Verebilirlik 0,345
Siparis Siireci 0,282
Tatmin 0,661
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Tablo 10: Tek Yonlii Varyans Analiz Testi (ANOVA) Sonuglar:

Tanimlayici 6zellikler ile bagimli ve bagimsiz F

degiskenler arasindaki hipotezler degeri p degeri| Sonug

HO, : Miisterilerin Lojistik isletmelerden temel
beklentileri arasinda, “Operasyonel Bilgi Paylasim1” | 1,340 | 0,263 | Kabul
acisindan anlamli bir fark yoktur.

HO, : Miisterilerin lojistik isletmelerden temel
beklentileri arasinda, “Lojistik Bilgi Teknolojileri” 1,491 0,213 | Kabul
acisindan anlamli bir fark yoktur.

HO, : Miigterilerin lojistik isletmelerden temel
beklentileri arasinda, “Personel Kalitesi” algisi 1,149 0,340 | Kabul
acisindan anlamli bir fark yoktur.

HO, ,: Miisterilerin lojistik isletmelerden temel
beklentileri arasinda, “Bilgi Kalitesi” algis1 agisindan | 1,758 0,146 | Kabul
anlamli bir fark yoktur.

HO,,: Miigterilerin lojistik isletmelerden temel
beklentileri arasinda, “Zamanindalik” algisi 1,090 0,367 | Kabul
acisindan anlamli bir fark yoktur.

HO, : Miigterilerin lojistik isletmelerden temel
beklentileri arasinda, “Uyusmazliklarin Cozimii” 1,068 0,378 | Kabul
algisi acisindan anlamli bir fark yoktur.

HO, : Miisterilerin lojistik isletmelerden temel
beklentileri arasinda, “Cevap Verebilirlik” algist 1,098 0,364 | Kabul
acisindan anlamli bir fark yoktur.

HO, : Miisterilerin lojistik isletmelerden temel
beklentileri arasinda, “Siparis Siireci” algisi 0,232 0,919 | Kabul
acisindan anlamli bir fark yoktur.

HO, : Miisterilerin lojistik isletmelerden temel
beklentileri arasinda, “Tatmin” algist agisindan 0,842 0,503 | Kabul
anlamli bir fark yoktur.

HO,: Miisterilerin lojistik isletmeleri tercih etme
sebepleri arasinda, “Operasyonel Bilgi Paylagimi1” 0,513 | 0,727 | Kabul
acisindan anlamli bir fark yoktur.

HO,,: Miisterilerin lojistik isletmeleri tercih etme
sebepleri arasinda, “Lojistik Bilgi Teknolojileri” 0,971 | 0,428 | Kabul
acisindan anlamli bir fark yoktur.

HO,: Miisterilerin lojistik isletmeleri tercih etme
sebepleri arasinda, “Personel Kalitesi” algisi 1,061 0,382 | Kabul
acisindan anlamli bir fark yoktur.

HO,: Miisterilerin lojistik isletmeleri tercih etme
sebepleri arasinda, “Bilgi Kalitesi” algis1 agisindan 0,887 0,476 | Kabul
anlamli bir fark yoktur.

HO,,: Miisterilerin lojistik isletmeleri tercih etme
sebepleri arasinda, “Zamanindalik” algis agisindan | 0,710 0,587 | Kabul
anlamli bir fark yoktur.

HO,: Miisterilerin lojistik isletmeleri tercih etme
sebepleri arasinda, “Uyusmazliklarin Cozimii” 0,476 0,753 | Kabul
algisi agisindan anlamli bir fark yoktur.
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Tanimlayici 6zellikler ile bagimli ve bagimsiz F deseri| S
degiskenler arasindaki hipotezler degeri p degert| sonug
HO,: Miisterilerin lojistik isletmeleri tercih etme

sebepleri arasinda, “Cevap Verebilirlik” algisi 0,494 0,740 | Kabul

acisindan anlamli bir fark yoktur.

HO,: Miisterilerin lojistik igletmeleri tercih etme
sebepleri arasinda, “Siparig Siireci” algis1 agisindan 0,136 | 0,969 | Kabul
anlamli bir fark yoktur.

HO,,: Miisterilerin lojistik igletmeleri tercih etme
sebepleri arasinda, “Tatmin” algis1 agisindan anlamli | 0,480 0,750 | Kabul
bir fark yoktur.

HO_,: Miisterilerin lojistik isletme ile galigma siireleri

arasinda, “Operasyonel Bilgi Paylagimi1” agisindan 3,866 | 0,041 Ret

. (Not-1)
anlamli bir fark yoktur.
HO_,: Miisterilerin lojistik igletme ile galigma siireleri Ret
arasinda, “Lojistik Bilgi Teknolojileri” agisindan 2,434 0,034
anlamli bir fark yoktur. (Not-2)

HO_,: Miisterilerin lojistik isletme ile galigma siireleri
arasinda, “Personel Kalitesi” algis1 agisindan anlamli | 1,351 0,259 | Kabul
bir fark yoktur.

HO_: Miisterilerin lojistik igletme ile galigma stireleri Ret
arasinda, “Bilgi Kalitesi” algis1 agisindan anlamli bir | 4,388 0,003

fark yoktur. (Not-3)
HO_: Miisterilerin lojistik igletme ile galigma stireleri

arasinda, “Zamanindalik” algis1 agisindan anlamh 1,592 0,185 | Kabul
bir fark yoktur.

HO_: Miisterilerin lojistik isletme ile galigma
siireleri arasinda, “Uyusmazliklarin Coziimii” algis1 | 1,055 0,385 | Kabul
acisindan anlaml bir fark yoktur.

HO_,: Miisterilerin lojistik igletme ile galigma siireleri
arasinda, “Cevap Verebilirlik” algis1 agisindan 2,072 0,093 | Kabul
anlamli bir fark yoktur.

HO_: Miisterilerin lojistik igletme ile galigma siireleri
arasinda, “Siparis Siireci” algis1 agisindan anlamli bir| 2,492 0,050 | Kabul
fark yoktur.

HO_,: Miisterilerin lojistik isletme ile galigma siireleri
arasinda, “Tatmin” algis1 agisindan anlamli bir fark 1,923 0,115 | Kabul
yoktur.

Not-1: en anlamli fark yapan grup (1 yildan az ile 5 yildan fazla ve 1 yildan az ile
4-5 yil arasinda)

Not-2: en anlamli fark yapan grup (1 yildan az ile 5 yildan fazla ve 1 yildan az ile
4-5 y1l arasinda)

Not-3: en anlamli fark yapan grup (lyildan az ile 5 yildan fazla ve 1-2 yil ile 5 y1l-
dan fazla arasinda)
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3.7.3. Korelasyon Analizi Sonuglari

Faktor gruplarmin kendi aralarindaki korelasyonuna bakildiginda aste-
riks (**) ile isaretlenen rakamlar %1 6nem seviyesinde degiskenler arasin-
da iliski oldugunu gostermektedir.

Tablo 11: Korelasyon Analizi Sonuglart

W ]
= =
Fy k)
By g ™
ED 4 o = =
=] v o =1 =l
g = £ . =~ ] =] g
S =2 — = = N Y 1
> ~ o] G = < 3 >
z = E < E g A £
i 17} =] o < @ 5 = = g
8 2 @ & g ] s 3. £
=) [ = < > 0 7] ot <
o o [ -3 N 2 O O @ =
o) TBilgi
perasyonet Bt 18380 7730, 716(*)| ,617¢|  ,657¢*)|,755¢%)| ,6200%)| ,758(*%)
Paylasimi
Lojistik Bilgi
opistic SUel 838(*) 1] ,689¢%)|,715(*)| ,691%)| ,689(*)|,761¢**)| ,603¢*%)| ,740(**)
Teknolojileri
Personel Kalitesi N ) 167909 53207 _,6540),689(™) 631(™)|,737(™)
Bilgi Kalitesi 1671509 L679¢™) 1] 578" _,663(),695¢)| ,577(*)],665()
Zamamndalik 6170969109 5320 ,578(™) 1 663(™)], 7010|481 ,772(™)
Uyusmazliklarin
Comars 6570%)| ,689(%)| ,654(*)|,663(*%)| ,663(**) 1),718¢%)| ,5200*)| ,753¢)
Cevap Verebilitik | ,755(") 761" ,689(™),695(")| ,701(™)| __,718(*) 1] ,625(") 340()
Siparis Sitreci 620096039 ,631(™),577¢) 481()|_,520(%)],625(") 1[,663(*)
Tatmin 7580974009 ,737() 66507720, 753(™)],840(")| ,663(™) 1

Korelasyon Katsayisi; 0-0,25 arasinda ise ¢ok zayif, 0,26-0,49 arasinda
ise zayif, 0,50-0,69 arasinda ise orta, 0,70-0,89 arasinda ise kuvvetli ve 0,90-
1,00 arasinda ise ¢ok kuvvetli olarak degerlendirilir.”!

Tablo 11'de verilen korelasyon analizi sonuglarina gore degiskenlerin
birbirleri ile arasindaki iliskilerin hepsi pozitif yonliidiir. Sonuglara goére
en yiiksek iliski “Cevap Verebilirlik” ile “Tatmin” arasinda, ikinci en yiik-
sek iligkisi “Operasyonel Bilgi Paylasim1” ile “Lojistik Bilgi Teknolojileri”
arasindadir. En diisiik korelasyon iliskisi ise “Siparis Siireci” ile “Zama-
nindalik” arasinda goriilmektedir. Genel olarak sonuglar incelendiginde
de iligkilerin “orta” ve “kuvvetli” oldugu goriilmektedir.

71 Seref Kalayc, a.g.e., s.74.
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3.7.4. Arastirma Hipotezleri

Tablo 12: Regresyon Modeli Ozeti
Ayarlanm1 Tahmini
Model| R | RKare yR Kare % | Standart F P
Sapma
Personel Kalitesi 1 0,776 | 0,603 0,593 0,463 59,949 | 0,000
Bilgi Kalitesi 1 0,747 | 0,557 0,546 0,554 49,748 | 0,000
Zamanindalik 1 0,695 | 0,482 0,469 0,567 | 137,382 | 0,000
g%’;‘gﬁ?:hkl“m 1 |0704| 049 0,483 0520 | 38822 | 0,000
Cevap Verebilirlik 1 0,791 | 0,626 0,616 0,481 66,071 | 0,000
Siparis Siireci 1 0,739 | 0,508 0,493 0,635 27,205 | 0,000
Tatmin 1 0,782 | 0,612 0,602 0,468 62,249 | 0,000
ablo 13: Arastirma Hipotezleri ve Sonuclar
Tablo 13: Arast Hipotezl Sonucl
Bagimsiz degiskenlerle bagiml1 degisken . St. t P
arasindaki hipotezler Yoéntem Beta | degeri | degeri Sonug
H1,,:“Operasyonel Bilgi Paylasim1”
degiskeni “Personel Kalitesi'ni Rff;gfiyz o 1 0,654 | 5.036 | 0,000 | Kabul
aciklamada istatistiksel olarak anlamlidir.
H1, : “Lojistik Bilgi Teknolojileri” Regresyon
degiskeni “Personel Kalitesi’ni Analizi 0,141 | 1.089 | 0,280 Ret
aciklamada istatistiksel olarak anlamlidir.
H1,,: “Operasyonel Bilgi Paylasimi”
degiskeni “Bilgi Kalitesi"ni aciklamada Rigrrlgf.y O 10,392 | 2.856 | 0,005 | Kabul
istatistiksel olarak anlamlidir. .
H1,,: “Lojistik Bilgi Teknolojileri” Regresyon
degiskeni “Bilgi Kalitesi”ni agiklamada Analizi 0,387 | 2.825 | 0,006 | Kabul
istatistiksel olarak anlamlidir. .
H1,,: “Operasyonel Bilgi Paylagimi”
degiskeni “Zamamndalik”1 aciklamada Rigrrlgf.y oM 1 0,128 | 0.864 | 0,390 | Ret
istatistiksel olarak anlamlidir. .
H1,,: “Lojistik Bilgi Teknolojileri” Regresyon
degiskeni “Zamanindalik”1 agiklamada Analizi 0,584 | 3.937 | 0,000 | Kabul
istatistiksel olarak anlamlidir. .
H1, : “Operasyonel Bilgi Paylasimi”
degiskeni “Uyusmazliklarn Céziimii’nii Riﬁ:g;yz 10,269 | 1.836 | 0,070 | Ret
aciklamada istatistiksel olarak anlamlidir.
H1,;: “Lojistik Bilgi Teknolojileri” Regresyon
degiskeni “Uyusmazliklarin Céziimii”nii Analizi 0,463 | 3.167 | 0,002 | Kabul
aciklamada istatistiksel olarak anlamlidir.
H1,,: “Operasyonel Bilgi Paylagim1”
degiskeni “Cevap Verebilirlik”i Rigésiyz o1 0,394 | 3.124 | 0,002 | Kabul
aciklamada istatistiksel olarak anlamlidir.
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Bagimsiz degiskenlerle bagimli degisken . St. t p
arasindaki hipotezler Yontem Beta | degeri | degeri Sonuc
H1,,: “Lojistik Bilgi Tek.n.oh.)jileri” Regresyon

degiskeni “Cevap Verebilirlik”i Analizi 0,431 | 3.422 | 0,001 | Kabul
agiklamada istatistiksel olarak anlamlidir.

H1,: “Operasyonel Bilgi Paylagim1”

degiskeni “Siparis Siireci”’ni aciklamada Riigreiy °M 10,387 | 2.439 | 0,017 | Kabul
istatistiksel olarak anlamlidir. natzi

H1,: “Lojistik Bilgi Teknolojileri” Regresyon

degiskeni “Siparis Siireci”’ni aciklamada Analizi 0,379 | 1.757 | 0,023 | Kabul
istatistiksel olarak anlamlidir. natzi

H1, : “Operasyonel Bilgi Paylagim1”

degiskeni “Tatmin"i agiklamada Rib’ref.y oM 1 0,464 | 3.613 | 0,001 | Kabul
istatistiksel olarak anlamlidir. natzi

H1,: “Lojistik Bilgi Teknolojileri” Regresyon

degiskeni “Tatmin”i agiklamada Analizi 0,351 | 2.736 | 0,008 | Kabul
istatistiksel olarak anlamlidir. natzi

Sekil 4: Arastirma Hipotez Sonuglar

Lojistik Bilgi

Teknolojileri

Operasyonel Bilgi
Paylasimi

Lojistik Bilgi

Teknolojileri

Tatmin Tatmin

4. SONUC

Bagiml ve bagimsiz degiskenlerin birbirleri ile iliskisi regresyon analizi
ile incelendiginde, “Operasyonel Bilgi Paylasimi”nin “Personel Kalitesi,
Bilgi Kalitesi, Cevap Verebilirlik, Siparis Siireci ve Tatmin” algis1 {izerinde
pozitif bir etkisi oldugu, “Zamanindalik” ve “Uyusmazliklarin Coziimii”
iizerinde ise anlaml1 bir etkisinin olmadig1 ortaya ¢ikmistir. En biiytik et-
kisinin ise Beta oramn en yiiksek 0,707 olarak “Personel Kalitesi” iizerinde
oldugu goriilmiistiir. Operasyonel Bilgi paylasimi kullaniminin miisterile-
rin “Personel Kalitesi” algisin1 6nemli oranda etkiledigi soylenebilir.

“Lojistik Bilgi Teknolojileri” bagimsiz degiskeninin ise Personel Kali-
tesi algis1 harig tiim bagiml degiskenler iizerine pozitif etkisinin oldugu,
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en biiyiik etkinin ise Beta degeri 0,61 ile “Zamanindalik” iizerinde oldugu
gorilmiistiir. Bu durum miisterilerin lojistik bilgi sistemi kullanimmnin lo-
jistik hizmet kalitesinin énemli boyutlarmdan birisi olan “Zamanindalik”1
onemli 6l¢iide etkiledigini gostermektedir. “Lojistik Bilgi Teknolojileri”nin
“Personel Kalitesi” iizerinde bir etkisi olmadiginin ortaya ¢ikmasinin ise
lojistik bilgi teknolojisi kullaniminin miisterilerin personel etkilesimini
azaltmasi nedeniyle olabilecegi veya Lojistik Bilgi Teknolojilerinde miis-
terilerin yasayacag1 problemler nedeni ile olusacak miisteri personel etki-
lesimlerinin miisterilerin personel kalitesini olumsuz algilamasina sebep
olmasindan kaynaklanabilecegi degerlendirilmektedir.

Arastirmadan ¢ikan veriler 1s1§1inda lojistik isletmeler tarafindan kul-
lanilan bilgi sistemlerinin miisteriler tarafindan hizmet kalitesini arttirict
deger olarak algilandig1 ortaya konulmustur. Lojistik isletmeler tarafindan
oncelikli olarak performans arttiric1 bir etken olarak goriilen bilgi sistemle-
rinin miigteriler tarafindan da algilandig: ve degerlendirildigi goriilmekte-
dir. Lojistik bilgi teknolojilerinin personel kalitesi disinda tiim hizmet ka-
litesi faktorlerine etki etmesi nedeniyle lojistik bilgi teknolojilerinin miis-
terilerin hizmet algisini arttirdig1 sdylenebilir bu nedenle lojistik isletmeler
miisterileri ile kullandiklar1 bilgi teknolojilerini arttirmaya 6nem vermeli
ayrica miisterilerin farkindaligini arttirmak igin kullandiklar lojistik bilgi
teknolojilerini miisterilerine tanitmalidirlar.

Lojistik isletmeler tarafindan hizli gelisen teknolojinin kullanilarak
sistemlerine adapte edilmesi ve miisterilerinin kullanimma sunulmasi,
gelisen teknolojiye hizli uyum saglayabilen nitelikli miisteriler tarafindan
hizlica algilanarak lojistik hizmet aldiklari isletmeleri ayirt edici pozitif ni-
telikler olarak goriilmektedir. Sadakat saglamanin zorlastig1 ve interaktif
olarak misterilerin tiim alternatiflere ulasabildikleri ortamda isletmeler
tarafindan miisterilerine en iyi hizmeti saglayabilecekleri lojistik sistem-
leri kullanmalar1 ve personel egitimlerini tamamlayarak personel egitim
eksikliginden kaynaklanan sistem sorunlarini kisa zamanda ¢dziimleye-
bilmeleri gerektigi goriilmektedir. Miisteriler ile operasyonel bilgi payla-
siminda ¢ikacak muhtemel sorunlarin miisterilerin zamanindalik ve uyus-
mazliklarin kisa zamanda ¢oziimlenebildigi algismi yipratarak hizmet
kalitesi algisini diistirdiigii goriilmektedir.

Bu arastirma, stirekli bir inovasyon ile gelisimine hizla devam eden
lojistik bilgi sistemleri ve bu sistemlerin kullandig1 teknolojiler, kurum-
sal kullanicilarin ve son kullanicilarin siiratli olarak teknolojik gelisimlere
uyum sagladigl, hizmet algilarinda bu sistemlerin etkili oldugunu gos-
termektedir. Ik basta bir opsiyon ve kolaylastirici etken olan sistemler,
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miisteriler i¢in zamanla olmazsa olmaz hizmetlere dontisebilmektedir.
Bu sebeplerle lojistik isletmeler, isletme ici sistemler ve miisteriler tarafin-
dan faydalanilan tiim sistemlerin hizmet kalitelerini arttiric1 yonlerini goz
éniinde bulundurmalidir. Isletmeler bilgi sistemlerini kullanirken, ayni
zamanda hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetini arttiric1 yonde etkisini
gozlemlemeli ve bu yonde sistemlerini gelistirmelidirler.

Arastirmanin bir kisitlamasi olarak, arastirmanin miisterinin bakis
agistyla yapilmis olmasindan dolay: kullanilan lojistik bilgi sistemlerinin
miisteri tarafindan nasil ve ne kadar algilandiginin temel belirleyici olma-
sidir. Isletme tarafindan kullanilan bilgi sistemlerinin miisteri tarafindan
yeterince algilanamamig veya taninmamis olmasi hizmet kalitesine olan
etkisinin de miigteri tarafindan algilanamamasina sebep olabilir.

Miiteakip aragtirmalarin yalnizca miisterinin hizmet algis1 degil farkli
seviyelerde lojistik bilgi sistemi kullanan lojistik isletmelerin miisterileri-
nin hizmet algilar kargilagtirilarak yapilmasimin daha uygun olacag: de-
gerlendirilmektedir.
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