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OZET

Lojistik yonetimi, isletmeler i¢in hem misteri memnuniyeti, hem de
maliyetleri azaltma ag¢isindan hayati onem tagimaktadir. Miisteri memnuniyetini
artirarak ve maliyetleri azaltarak isletmeler daha ¢ok kar elde etmektedirler. Ayrica
isletmeler artan rakipler ve teknolojik imkanlarla birlikte zorlasan rekabet sartlariyla
miicadele etmek i¢in maliyetlerini azaltma yoluna gitmektedirler. Bu nedenle lojistik
yonetimine maksimum o©nem vermektedir. Bu c¢alisma bu amag¢ dogrultusunda
lojistigin 6nemini vurgulamaktadir. Bu arastirmada lojistik her yonden ele alinmaya
calisilmis ve bilgi teknolojisi destekli lojistik yonetimi ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iligki incelenmistir. Bu amagla; Gebze’de faaliyet gosteren isletmelerin
lojistik boliimiinde ¢alisan personelleri iizerinde aragtirma yapilmistir. Bu arastirma
kantitatif arastirma yontemleri kullanilarak gergeklestirilmistir. Bu arastirmanin
sonucunda; Bilgi teknolojisi destekli lojistik faaliyetlerinin miisteri memnuniyeti

tizerindeki etkisi incelenmis ve ikisi arasinda anlamli iliskilere ulagilmistir.

Anahtar Kelimeler: Lojistik Yonetimi, Miisteri Memnuniyeti, Bilgi Teknolojileri




SUMMARY

Logistics management is crucial for organizations in terms of both improving
customer satisfaction and reducing costs. Organizations generate more profit by
improving customer satisfaction and reducing costs. They also try to reduce costs in
order to combat with competitive environments being difficult by growing
competitors and technological possibilities. Therefore, they give more attention to
logistics management. For this purpose, this study emphasizes the importance of
logistics. In this research, logistics was tried to be presented all around and the
relationship between information technology aided logistics management and
customer satisfaction was studied. For this reason, research was conducted on staff
working in the logistics department of organizations in Gebze. This research was
carried out using quantitative research methods. As a result, information technology

aided logistics management has a significant relationship with customer satisfaction.

Key Words: Logistics Management, Customer Satisfaction, Information Technology
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1.GIRIS

Lojistik, iirtin ve hizmetlerin baslangi¢c noktasindan tiiketildigi noktaya kadar
olan malzeme hareketinin siireclerinin planlanmasi, uygulanmasi ve kontrol edilmesi
olarak ifade edilmektedir. Lojistik hizmetlerinin sunumunda, {irlin hareketi
siireglerine bagli bilginin ulastirilmast da miisteri beklentileri arasinda yer
almaktadir. Lojistik isletmelerinin faaliyetlerinin miisterinin bu beklentileri
dogrultusunda daha basarili ve kapsamli hale gelebilmesi, bilisim teknolojilerinin
kullanilmas: ile saglanabilmektedir. Bu sayede, lojistik isletmeleri, hem isletme ici
hem de is ortaklar1 ve miisteriler ile gerekli bilgileri es zamanli ve dogru bir sekilde
paylasabilmektedir. Kiiresellesen diinya ile birlikte her gecen giin artan ve bir o kadar
da bas dondiirticii bir hizla gelisen bilgi teknolojileri, iletisim olanaklar1 ve de kolay,
giivenilir sermaye akisiyla diinyamiz kiigiik bir kdye, diger deyisle sinirlar1 olmayan
biitiin bir pazara doniismistiir. Bu durumda her gecen giin degisen sartlarla birlikte
isletmeler varliklarini idame ettirebilmeleri ve artan acimasiz rekabet sartlarina gogiis

gerebilmeleri i¢in dogru stratejileri belirleyip, uygulamak zorunda birakilmustir.

Gilinlimiiz isletmeleri tiretim ve pazarlama maliyetlerinin benzer isletmelerle
kiyaslanmast durumunda birbirlerine yaklagik diizeyde sonuglar almaktadirlar. Bu
nedenle isletmeler rekabet avantaji saglayabilmeleri icin daha baska masraflardan
tasarruf etme seklinde maliyetlerini azaltma yoluna gideceklerdir. Bu yolla
isletmelerin en 6nemli masraf kalemlerinden olan lojistik hizmetleri rekabet unsuru
olarak giindeme gelmeye baslamistir. Nitekim isletmeler yaptiklar ar-ge ve fizibilite
calismalarinda da lojistik maliyetlerinin isletmelerin gider kalemleri arasinda goz
ard1 edilemeyecek meblaglar1 buldugunu belirlemistir. Ayrica tiretilen tirtinleri nihai
tiikketicilere zamaninda ve daha az maliyetle ulagtirmalarin1 temin etmek noktasinda

lojistik hizmetleri devreye girmektedir.

Bu calismada isletmeler agisindan lojistik yoOnetiminin hayati Onem
tagimasinin tesadiifi olmadigi, aksine zorunluluk oldugu anlatilmaya g¢alisilmistir.
Uretilen iiriinlerin eksiksiz, saglam ve zamaninda yerine ulastirilmas: stratejik lojistik

islemlerinin bicimlenmesiyle saglanabilecektir.



2. LOJISTIK KAVRAMI VE LOJISTIK

YONETIMI TANIMI

Lojistik terim olarak Tiirk Dil Kurumu tarafindan “Kisilerin ihtiyaglarini
karsilamak iizere her tiirlii lirliniin, hizmetin ve bilgi akisinin ¢ikis noktasindan varis
noktasina kadar tasinmasinin etkili ve verimli bir bi¢cimde planlanmasi ve

uygulanmas1” seklinde tanimlanmistir (TDK, 2015).

Lojistik, misterilerin ihtiyaglarin1 karsilamak tizere hammaddenin baslangi¢
noktasindan, iirliniin tiiketildigi son noktaya kadar olan tedarik zinciri i¢indeki
malzemelerin, servis hizmetlerinin ve bilgi akisinin etkin ve verimli bir sekilde iki
yone dogru hareketinin ve depolanmasmin, planlanmasi, uygulanmas: ve kontrol
edilmesidir. Lojistik yonetimi, tiretim siirecinde kullanilan hammadde, yar1 mamul,
mamul ve hizmetlerin ¢ikis ve kullanilis noktalar arasindaki akisin planlanmasi ve

kontrolii ile ilgilenir (Yamak, 1999).

Bir baska tanimla lojistik yonetimi, bir dagitim kanalinin tedarik¢iden son
tilketiciye kadar akisinin yonetilmesi felsefesinin biitiinlestirilmesidir (Kobu, 1998).
Miisteri ihtiyaglarim1  karsilamak amaciyla, hammaddelerin, islenmekte olan
parcalarin, son iirlinlerin ve bunlara iligkin bilgilerin, kaynaktan tiiketilecegi noktaya
kadar etkin ve ekonomik bir sekilde akisini ve gerektiginde depolanmasinin

planlanmasi, uygulanmasi ve kontrol edilmesi siirecidir (Ballaou 1999).

Modern anlamda lojistik, tiim bu faaliyetlerin planli ve entegre bicimde
gerceklesmesini amaglayan bir yonetim cercevesini gerektirir. Lojistik hizmetler,
tedarik zinciri i¢indeki tiim lojistik faaliyetlerin tek bir sorumlu firmada toplanmasin
saglayarak firmalarin ana faaliyet alanlarina odaklanmalarina yardimci olur. Sabit
yatirim gerektiren yliksek maliyetli lojistik alt yapisi olusturmak yerine {iretime
kaynak ayirmalarina yardim ederek ayni zamanda depolama, trafik ve gilivenlik
acisindan firmanin yiikiinii hafifletir. Zaten lojistik sektorii de, iretici firmalarin,
kendi konular1 olan iiretime odaklanarak, tedarik zinciri igerisindeki faaliyetleri dig
kaynak kullanimi (outsource) yoluyla elde etmesi fikrinden dogmustur (Babacan,
2004).



Tiiketici arzu ve ihtiyaglarini tatmin edebilecek mamul ve iriinlerin imali,

iiretilebilmesi ve pazara sunulabilmesi i¢in asagidaki faaliyetlerin yerine getirildigi

goriilmektedir (Aksu, 2002). Bunlar:

Hammadde ve malzeme tedariki,

Satin alinan hammadde ve malzemenin taginmasi,
Depolama,

Stok kontrolii,

Hammadde ve malzemenin depodan iiretime yonlendirilmesi,

vV V V VYV V V

Uretimi tamamlanan mamullerin mamul madde deposuna tasinmast,
depolanmasi ve kontrolii,

» Satis1 yapilan {irlin ve mamullerin depodan alinip yonlendirilmesidir.

2.1. LOJISTIK KAVRAMININ TARIHSEL GELIiSIMi

Lojistik yonetimin uygulandigi tedarik zinciri igerisindeki hizmetler diinya
tizerinde tarih Oncesi ¢aglardan beri yapilmaktadir. Yerlesik diizene gecilmeden
once; avlanilan hayvanlarin, toplanilan meyvelerin tasinmasi, ileride kullanilmak igin
saklanmasi1 ve sonra tekrar tasinmasi islemleri yapilmaktaydi. Yerlesik diizene
gecilip uzmanlagmanin baglamasiyla birlikte ise takas ve ticaret i¢in iiretim, tagima
ve depolama calismalari baslamistir. Ancak bir bilim olarak dikkatleri iizerine
¢cekmeye baslamasi, 1900’lerin basinda tarimsal {riinlerin taginmasi ile olmustur

(Bulunmaz, 2004)

Lojistik yonetiminin tarihsel gelisimini askeri ve sivil alanda incelemek daha
yararlt olacaktir. Lojistik kelimesi ilk kez 1905 yilinda ordu kelimesi ile birlikte
kullanilmistir. Tarihteki savaslar, lojistik yeterlilik ve beceri sonucunda kazanilmig
veya kaybedilmislerdir. II. Diinya Savasi’nda lojistik ¢ok 6nemli rol oynamuistir.
Savas boyunca ordular ihtiya¢ duyduklart malzemelerin istenilen yerde olmalarmi
analiz etmislerdir. Savastan sonra pazarlama yoneticileri ilgilerini savas sonrasi
olusan taleplere cevirmis ve karlarin azalmasi nedeniyle is ¢evrelerinde daha etkin

bir maliyet kontrol sistemi arastirmalarinin baglatildigi bir doneme gegilmistir.



Bir¢ok firma lojistik ve dagitim faaliyetlerinde hem dikkatli bir ¢alismanin
hem de koordinasyonun olmadigimi fark etmistir (Baki, 2004). Son olarak, yakin
oldugunu anlayabilecegiz. Bu savasta Amerika Silahl1 Kuvvetleri giinliik; 5.000 ton
mithimmat, 555.000 galon akaryakit, 300.000 galon su, 80.000 kg et tiikketmistir.
Tuvalet kdgidindan mektuba her seyin tasinmasindan sorumlu olan Albay, ordunun
yemek ve diger tedariklerinin dagitimi i¢in agik hava deposuna 100.000 kamyon ve

50.000 calisan organize etmistir (Baki, 2004).

1960’lardan dnce dagitim sistemleri ne planlanmist1 ne de formiile edilmisti.
Ureticiler iiretir, perakendeciler satar ve mallar bir sekilde diikkanlara ulasirdi.
Dagitim, tasimacilar ve lireticilerin kendi araclart ile yapilirdi. O wyillarda
organizasyon yapilart uygun olmadigi i¢in ¢ogu firma maliyetlerini diislirerek veya
servis hizmetlerini iyilestirerek ticari avantaj saglayamamistir. Bu yiizden 1940-1960
yillar1 arasini lojistik asamasimmi kurma olarak tanimlamak yanlis olmayacaktir.
1960’lara gelindiginde lojistikte gelismeler olmaya basladi. Firma yoneticileri
baglamda yapilan lojistik anlagmalar1t {iretim ve pazarlamayr desteklemek igin
kullanilmaya baslandi. Bu zamanda gelistirilen biitiin lojistik stratejilerin ortak
amaci, toplam maliyeti azaltacak lojistik yonetimini gelistirmekti (Menemencioglu,
1999).

1970-1979 yillar1 arasinda hemen hemen her alanda tedirginlik ve belirsizlik
hakimdi. Enerji kisitlamalar, ytlikselen enerji fiyatlartyla birlikte petrole ve yakit
kullanimina bagli malzemeler ve pek ¢ok islenmis iirliniin yaygimlagmasinda
yavaslamalar goriilmiistiir. 70’11 yillarin basinda ortaya ¢ikan grevler ve OPEC’in
akaryakita koydugu ambargo lojistik kavraminin gelisimini engelleyerek, diinyay1
yeni bir krizin esigine getirmisti. 1970-1979 déneminin biitiinii iizerindeki en 6nemli
etki; sayisiz kamu ve 6zel kurulusun organizasyon yapilari i¢inde lojistik islevini
kurumsallastirmalaridir (Baki, 2004). 1970’lerin sonlarinda bir¢ok yonetici, malzeme
yonetimi ve fiziksel dagitim faaliyetlerine bir biitiin olarak bakmaya baslamistir
(Menemencioglu, 1999). 1980’li yillarin basinda ise lojistik faaliyetlerde daha 6nceki
donemlerden daha hizli degisimler goriilmiistiir. En 6nemli degisiklikler, tasimadaki
degisiklikler, bilgi islem teknolojisine gecis ve iletisimde gelismeler olarak

Ozetleyebiliriz (Baki, 2004).



2.2. LOJISTIK YONETIMININ ISLETMELER ICIN
ONEMI

Isletmelerin zorlasan rekabet sartlarina uyum saglamast icin etkili politikalar
gelistirmeleri gerekmektedir. Rakiplerinin durumlarint iyi analiz edip kendi
sartlarim, pazardaki durumlarim kontrol altinda tutmak zorundadirlar. Isletmenin
amaclarindan olan karlilik, siireklilik ve biiyiime i¢in gerekli olan rekabet sartlarinin
dogru degerlendirilmesi gerekir. Isletmeler miisterilerine yiiksek kaliteli, uygun
fiyatli mallari; dogru yerde, dogru zamanda sunmalidirlar. Iste bu noktada basarili bir
lojistik yonetiminin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Etkin bir lojistik yonetimi, firmalarin
hammadde tedarikinden, hammaddenin islenip miisteriye ulastirilmasi asamasina
kadar devam eder. Miisteriye ulastiktan sonra ise olusan tepkilerin tekrar isletmeye

bildirilmesi gerekir (Yaprak, 2010)

Lojistik fonksiyonunun isletme yonetiminde 6nem kazanmasinin nedenleri
asagidaki gibi siralanabilir:

» Tasima uzakliklarinin ve maliyetlerinin artmasi.

> Uretim teknolojilerinin pek ¢ok alanda doyma noktasma ulagmasi nedeni ile
yoneticilerin maliyet diisiirmek i¢in lojistik alanina yonelmesi.

» Stok kontroliinde tam zamaninda tedarik v.b. sistemlerin yaygm bigimde
kullanilmas.

»Mamul ¢esitlerinin gelisen ve degisen tiiketici isteklerini karsilama
zorunlulugundan dolay1 hizla artmasi.

» Bilgisayar kullaniminin yayginlasmasi ve haberlesme sistemlerinin geligsmesi.

» Cevreyi koruma amaciyla kullanilmig malzemenin yeniden kullanilmak tizere
islenmesi.

» Biiyiik uluslararas1 {iiretim ve satig firmalarinin ¢ogalmasi seklinde

siralanabilir (Ozcan, 2008).

Lojistik yoOnetimi; birden fazla tagima ve hizmet zeminin yonetilmesidir.
Kisaca lojistik, mal ve hizmet tedarikine yonelik planlama, organizasyon, nakliye ve
yonetim faaliyetlerinin biitiiniidiir. Diger bir ifadeyle; iiretim Oncesi, liretim aninda

ve liretim sonrasi tiim bilgi ve tasima hareketlerinden olusur. Fiziki tasima ve bilgi



akisi;; hammadde ve malzemenin depolara taginmasi, yart mamul ve isletme
malzemelerinin fabrika ici iiretimde kullanilmak i¢in tasinmasi, iiretilen iiriiniin
mamul depolar1, satis noktalar1 ve miisterilere tasinmasi iglemlerinin biitliniidiir

(Ozcan, 2008)

Son yillarda etkin bir lojistik yOnetimi firmalarin karlilik ve rekabetci
performanslarinin artirilmasinda 6nemli bir unsur olarak kabul edilmistir. 1980’lerin
sonu ve 1990’larin basinda, miisteri hizmetleri bir¢ok organizasyon merkezinde yer
almistir. Daha Once “pazarlama kavrami1” uygulamasit oldugu halde kuruluslar
misteri odakli olmanin ne demek oldugunu yeniden gézden gegirmek zorunda
kaldilar. Giiglii miisteri odaklilik yoniinde egilim bugiin de slirmektedir. Operasyonel
verimlilik etkinligi ile birlestiginde, bir pazarlama yonelimi rekabet avantaji

kazanmak i¢in kuruluslara firsat saglar (Lambert ve Stock, 2001).

2.3. LOJISTIK FAALIYETLERIN AMACLARI

Lojistik tesislerinin sebeke yapilandirma ve iglerinden f{irtinlerin akisim
tanimlamak i¢in kullandig1 tiim islem verileri, hesaplama araglari ve iyi bir ag
tasarimina yol agacak bir analiz siireci gerektirecektir. Sebeke yapilandirmasinin
problemlerinden birisi belirtilen yapinin {irlinlin talep noktalarindan kaynak
noktalarina aktarimidir. Kullanilacak her ne imkan varsa onceden tespit edilerek
bunlarin nerede bulunacagi, hangi {irlin ve misterilere tahsis edilmesi gerektigi,
aralarinda hangi ulagim servislerinin kullanilmasi gerektigini ve nasil servis edilecegi
onceden tespit edilebilir. Talep edilen alanda, bitkilerin, hizmetin veya limanlarin
alanlarinda servis edilebilir.

Alaninda depolar sirasiyla bolgesel depolardan veya dogrudan arama
noktalarindan servis edilir. Bu problem iiriiniin karakteristik 6zelligine bagli olarak
bircok sekilde ifade edilebilir. Bu nedenle bir sirket, agin1 birden ¢ok {iriin icin
tasarlamalidir. Bu problem ag tasariminda gecici veya mekansal yonlere sahiptir.
Mekansal olan veya cografi olan durumlara ornek olarak bitkiler bir cografi
konumda, depolarda veya perakendecilerde olabilir. Say1, boyut ve tesislerin yerleri
cografi ifade olarak miisteri hizmetleri gereksinimlerine kars1 iiretim, alim

maliyetleri, dokiim tagima maliyetlerinin, tesis maliyetlerinin (depolama, isleme ve



sabit maliyetler) ve tasima maliyetlerinin dengede tutulmasiyla belirlenir (Ballaou,
1999).

Lojistik yonetiminin amaglarini séyle siralanabilir (Tanyas, 2010):

Hizli Yanit (siparisten teslimata olan siire)

En Az Stok,

En Az Maliyet (yiiklerin birlestirilmesi, pekistirme, verimlilik),

Kalite (hasarsizlik, performans),

Izlenebilirlik (yiik, ara¢ ve kap takibi),

YV V. V VYV V V

Siirdiirebilirlik (yasam c¢evrim destegi, yedek parca, ambalaj malzemesi ve

hurda geri toplama, ¢evresel duyarlilik).

2.4 TEMEL LOJISTIiK FALIYETLER

Baslangicta, sadece tagima ve depolama hizmetlerini kapsayan lojistik
faaliyetler, lojistigin kapsam ve alaninin genislemesi neticesinde, zamanla daha fazla
alan1 kapsayacak sekilde cesitlenmistir. Giiniimiizde lojistik, malzeme nakli ve
depolanmasi disinda; stok yonetimi, paketleme, malzeme ellecleme (tasima), siparis
isleme (siparis prosesi), tahmin, tliretim planlama, satin alma, miisteri hizmetleri,
parca ve hizmet destegi, geri donen malzemelerin taginmasi, atiklarin geri
kazanilmas1 ve imha edilmesi, fabrikalarin ve depolarin kurulus yerlerinin
belirlenmesi ve iletisim gibi faaliyetleri kapsayacak sekilde daha genis bir boyut
kazanmustir (Cakirlar, 2009).

2.4. 1. Miisteri Hizmetleri

Lojistik is siireglerinin basarisinda kilit nokta, miisteri siparislerinin yerinde
ve zamaninda, miisteriyi tatmin edecek bir sonugla teslim edilmesidir. O nedenle bu
stirecin en dogru teknik ve yontemler ile yonetilmesi 6nemlidir. Bu noktada bilgi
yonetimi oncelikli degerlendirilmelidir (Koban ve Keser, 2008).

Lojistik sektoriinde bilisim teknolojileri uygulamalari, 6zellikle internetin
isletmelerde yaygin bir bigimde kullanimiyla ivme kazanmistir. Lojistik faaliyetlerin
her asamasinda oldugu gibi siparis isleme asamasinda da bilgi teknolojileri ve bilgi

yonetimi 6nemli roller oynamaktadir. Bunlar:



» Tedarikgi isletmelerde ¢alisanlarla herhangi bir iletisim kurmadan, dogrudan
saglanan online hizmet ile misterilerin {irtinleri se¢mesine ve siparis
vermesine olanak saglamaktadir.

» Tasima sirasinda gonderilen sipariglerin ve tasit araglariin takip edilmesi ve
izlenmesi aracilifiyla tim lojistik araglarin konumlandirilmas:t ve takip
edilmesi saglanarak, miisteri ve isletmenin es zamanli bilgilenmesi
gergeklestirilmektedir.

» Tiim lojistik islemlerinde o igin ger¢eklesmesine yonelik uzman sistemlerden
yararlanilmasi, islemlerin ve evraklarin elektronik ortamda standart bir format
izerinde gergeklesmesi ve hazirlanmasi saglanmaktadir.

» Teslimatin gecikmesi, stok kontrolii, teslimat veya siparis zamanlarinin
degismesi gibi nedenlerle ortaya ¢ikan sorunlar hakkinda miisteriler veya
alicilara es zamanli olarak iletisim kurma firsat 1 vermesi ve bu durumun
isletme veri tabaninda goriilmesini saglamaktadir. Ornegin; cep telefonunun
sebekesi igletmecilerinin veritabaninda bulunan ve bir cep telefonun agik
oldugu anda hizmet aldig1 baz istasyonunu gosteren bilgiyi kullanarak;
lojistik yonetiminin yer belirleme ve izleme islevleri gerceklestirilebilir.

» Siparise gore lretilen iiriinlerde ya da teslimat siirecinde meydana gelebilecek
her tiirlii degisiklikleri aninda taraflara iletebilme olanagi saglamaktadir.

» Siparis veren isletmelere verdikleri siparisin durumunu her agamada ve siirede
kendi isletmelerinden kontrol etme ve bilgilendirme olanagi saglamaktadir

(Tekin v.d., 2005).

2.4. 2. Talep Tahmini

Miisterinin talep ettigi iirlinii, istenen miktarda, istenen kalite ve gesitlerde,
dogru zamanda dogru fiyatla ve dogru yerde karsilama giicli ve esnekligi etkin talep
yonetimiyle saglanabilmektedir. Bu nedenle talep yonetimi, bilgiye bagli olarak
talebin maksimum diizeyde karsilanmasini, buna karsin gecikme siiresinin, giderlerin
maliyet ve envanterlerin en kii¢liklenmesini saglamay1 amaclar.

Etkin bir talep yOnetimi bilgi iletisimini gerektirir. Bu nedenle karmasik
iliskiler zincirinin ve bu zincir igindeki halkalar arasindaki bilgi iletisimi iyi

yonetilmelidir. Iliskilerin iyi yonetilebilmesi ve talebin etkin bicimde



karsilanabilmesi i¢in ise saglikli talep Ongdriimii yaninda esnek iiretim becerisine
sahip olmak gerekir. Kisaca esnek iiretim ve talep dngoriimii etkin talep yonetiminin

temel iki girdisidir (ITO, 2006).

2. 4. 3. Siparis Yonetimi

Lojistik 1is siireclerinde kritik nokta, miisteri sipariglerinin yerinde ve
zamaninda, miisteriyi tatmin edecek bir sonugla teslim edilmesidir. O nedenle bu
slirecin en dogru teknik ve yontemler ile yonetilmesi onemlidir. Bu noktada bilgi

yonetimi oncelikli degerlendirilmelidir (Koban ve Keser, 2008).

Cogu lojistik fonksiyon saklama, isleme, biiylik miktarda veri tutma, gercek
zamanli iletisim kapasiteleri, kullanimi1 kolay veya karmasik analitik araclar1 ve rapor
ureticilerini  gerektirir. Bilgi teknolojilerindeki bazi yeni gelismeler lojistik

fonksiyonlarin biitiin gereklerini karsilamaktadir (Demir, 2007).

Bu baglamda lojistik hizmetlerde bilginin dogru yonetimi asagidaki
noktalarda 6nemli rol oynamaktadir (Koban ve Keser, 2008);

» Hizmetin iretilmesi (Siparisin alinmasi, yeterliliginin sorgulanmasi,
teslimatin programlanmasi ve faturalandirma iglemlerinde kolaylik
saglanmasi),

» Etkin tedarik zinciri yonetiminin saglanmasi,

» Zaman, yer ve bigim esnekliginin saglanmasi.

Lojistik bilgi sistemi temel olarak siparisin yonetimidir. Pazarlama-satis ile
siparig yOnetimi arasindaki iletisime bagli olarak dongiliniin tamamlanmasi s6z
konusudur. Aksi durumda yapilacak 6ngoriim ile stok seviyeleri arasinda dengesizlik
olusacak ve isletme karlihig olumsuz yonde etkilenecektir. Ornegin planlanmadan
yapilan bir tutundurma faaliyetinin stok seviyesini, {iretim, satin alma sistemini ne

kadar olumsuz etkileyecegi aciktir (ITO, 2006).



2.4. 4. Tasima ve Ulastirma

Dagitim, yalin bigimiyle miisteriler i¢in deger yaratilmasi siirecinin en 6nemli
parcalarindan biri olarak tanimlanabilir. Sunulan bu degerin kapsami ve zenginligi,
firmalarin tiretmis olduklar1 {irlinleri miisterilerine ulastirabilmeleri dogrultusunda
gerekli organizasyonel diizenlemeleri yapma bigimleri ile paralellik tagimaktadir.
Migteriler tarafindan beklenen degerin yaratilamamast ise, beklentileri

karsilayabilecek gii¢lii dagitim kanallar gelistirememekle iligkilidir (Erol, 2004).

21. ylizyilin baslarinda uluslararasi ulagtirmanin Diinyada Dogu-Bati, Kuzey-
Gliney eksenlerinde yakalamis oldugu bas dondiiriicii gelismeler 1s181inda ulastirma
fonksiyonu fiziksel dagitim ve tedarik zinciri yOnetimi sistemlerindeki tiim

fonksiyonlarla birleserek toplam lojistik ag1 i¢inde yerini almistir (Tiisiad, 2007).

Temelde bes farkli tasima secenegi vardir. Bunlar demir yolu, kara yolu,
deniz yolu, hava yolu, boru hatt1 tasimaciliklaridir. Bu tasimacilik tiirleri sirasiyla

asagidaki gibi gosterilir:

a.Demiryolu Tagimaciligi: Demiryolu tasimaciligi, agir ve hacimli ytikler i¢in
cok yiikksek maliyetlere katlanilmadan yapilabilecek bir tasimacilik tiiridiir.
Demiryollar iizerindeki merkezlerin sayisina bagli olarak verilen hizmetin sinirh
oldugu soylenebilir. Bu tasimacilik tiirlinde kullanilan araglarin hiz kapasiteleri,
demiryolu alt yap 1s 1 ile paralellik gostermektedir. Komiir, demir gibi yer alti
kaynaklar1 ile tarirm ve orman {riinlerinin alic1 merkezlerine aktarimi demiryolu
tagimaciligiyla yapilabilmektedir. Cevre dostu olan bu tagimacilik tiiri, uzun
mesafeli tagimalarda ciddi maliyet avantaj 1 saglamaktadir (Canc1 ve Erdal, 2009).
Diinyada kiiresel ticaretin gelismesine paralel olarak kiiresel ulastirma koridorlari
olusturulmaya calisilmakta, demiryollar1 o6nemli yapisal ve teknik degisim
stirecinden ge¢cmektedir. Giiniimiizde demiryollar1 diger wulagtirma sistemleri
karsisinda rekabet giiciinii arttirmaya calisitken ayni zamanda ayni demiryolu
altyapis1 lizerinde birden fazla isletici faaliyetine olanak saglayarak ayni sektor

icinde rekabet yaratilmasini da benimsemektedir (ITO, 2006).
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b.Karayolu Tasimaciligi: Karayolu tasimaciligi, uluslararasi ticarete konu
olan esyanin karayolu {izerinde kamyonlar ve tirlar ile bir lilkeden baska bir iilkeye
tasinma islemidir. Karayolu tasimaciligi, malin ¢ikis noktasindan varis noktasina
aktarmasiz, zamaninda ve giivenli bir sekilde ulastirilmasini saglar. Diger nakliye
modiillerine gore ithalatg1 ve ihracatgi taleplerine arag¢ kontroliiniin daha kolay

olmasi sebebiyle daha iyi cevap verebilmektedir (Demir, 2007)

c.Denizyolu Tasimaciligi: En eski ulastirma modudur. Nehirler ve kanallar
gibi suyollari, goller, okyanus kiyilar1 ve uluslararasi derin denizlerde yapilan
tagimacilik bi¢imidir. Hacim, tonaj ve mesafe arttik¢a en ekonomik mod olarak kabul
edilir. Her tirli yiik i¢in tiim hava sartlarinda kullanilir. Diinya ticaretine deniz
tasimaciligr egemendir. Biiyilk hacimli ve diisiik degerli {irlinler1 olan kimyevi
maddeler muhtelif yaglar, metal dokiintiler, kereste, borular, tasimalari kendi
tekerlegiyle hareket edebilen veya cekilebilen biitiin araglar, konteynir tagimalari,

canlt hayvan ve soguk (frigorifik) malzeme tasimalarinda tercih edilir (Keskin,

2006).

d.Havayolu Tasimaciligi: Havayolu tagimaciligi, teslimat hizinin
maliyetlerden daha 6ncelikli oldugu durumlarda 6nem kazanan bir tasima seklidir
(Waters, 2003). Teknolojideki gelismeler, gelir diizeyindeki ve rekabetteki artiglar
havayolu tasimaciligmin &nemini ve paymi giderek arttirmaktadir. Oteki tasima
sekillerine gore en hizli ulagim seklidir. Kullanicilar hava limanlart ve diger tesisler
icin 6zel bir vergi 6demezler. Uguslar, saptanan belirli hatlarda ger¢eklestirilir.
Genelde diizenli tarifeli uguslar agirliktadir. Charter ugaklar tarifesiz seferler
yaparlar (Tek, 1999). Uluslararasi ticaretteki gelisim ve sermaye yatirimlarinin
farklilagan yapisi, havayolu ile kargo tagimaciliginin, uluslararasi tasimada son
donemde dikkate deger bir paya sahip olmasinda rol oynamistir (Koban ve Keser,

2008).

e.Boru Hatti Tasimaciligi: Temelde boru hatlar petrol, gaz ve su tasinmasi
amactyla kullanilir. Ayrica boru hatti, toz haline getirilmis komiiriin taginmasi gibi
farkli birka¢ sekilde de kullanilir. Boru hattiyla tasimaciligin en 6nemli dezavantaji
yavas olusudur. Ayrica kurulumun ilk yatirnm maliyeti ¢ok yiiksek olmasina ragmen

stvilarin taginmasindaki en ucuz yontemdir (Waters, 2003)
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Son zamanlarda hacimli kat 1 maddeler (boraks, fosfat v.b.) ile kii¢iik hacimli
kat 1 maddelerin (pnomatik) tasinmasi konusunda uygulamalar gelismeye baslamistir.
Boru yolundaki fiks tesisler; borular, pompalama istasyonlari, depolama tanklar1 ve
arazilerdir. Boru hatlariyla tasimacilik, ABD gibi gelismis bazi iilkeler ile bazi eski
sosyalist {ilkeler disinda yakin zamanlara kadar iizerinde fazla durulmayan
konulardan biridir. Bu tagimacilik tiirii makro lojistik ya da fiziksel dagitim sistemi
icinde 6nemli bir tasimacilik modu olarak yer alir. Dagitim planlamasi en iyi
yapilabilecek, uzmanlik gerektiren bir lojistik tagima yontemi olan boru hatti
tagitmaciligimin  tek sakincast boru hatlarinin  hirsizlik  ve sabotaja  karsi
korunmasindaki gii¢liiktiir ki bu da alinabilecek bazi Onlemlerle biiyiik ol¢iide

¢Oziimlenebilir (Tek, 1999).

f.Kombine Tasimacilik: Son donemlerde ¢oklu tasimaciligin gelismesi, her
biri farkli yapidaki lojistik operasyonlarinin uzman isletmecilik anlayis1 ile
biitlinlestirilmesi gereginden dogmustur. Kombine tasimacilik, mallarin istenilen
noktaya ulastirilmasinda kara-hava-deniz gibi temel tasima tiirlerinin kullanilarak,
birbirine entegre ve organize bigimde glmriikleme, ellecleme ve depolama vb.
faaliyetleri de kapsayacak bir bi¢imde etkili ve verimli bir sekilde
gerceklestirilmesidir. Kombine tasimacilik yonetimi sayesinde ticari isletmeler kendi
organizasyonu ile zamaninda tamamlanmasi glic olan karmasik tasimacilik
faaliyetlerini, konusunda uzman olan lojistik isletmelerine devrederek mallarin 1
zamaninda miisterilerine teslim etmekte ve boylelikle temel faaliyetlerine
odaklanmaktadirlar (Canct ve Erdal, 2009). Kombine mod kararinda amag, her
ulagim tiirtiniin kendine 6zgili avantajlarmin bir yiiklemede birlestirilmesidir (Tek,
1999). Ulastirma ve bilisim teknolojilerindeki gelisimin tetikleyicisi olan konteynirin
sagladigi kara, hava, demir ve denizyolu ulastirmasinin birlikte ele alinabildigi
intermodal, multimodal ve kombine tasima sistemleri tiim ulastirma modlarinin
biitlinlesik olarak degerlendirilmesini gerekli kilmistir. Buna bagli olarak hem
ulagtirma altyapisi ve yonetimi hem de depolama, stok yonetimi, siparis haz irlama
gibi fonksiyonlarin birlikte planlanmasi ve yiiriitilmesi glindeme gelmistir.
Ulastirmadaki hizli biiylime ekonomik, finansal, teknolojik, cevresel, ekolojik ve
sosyal etkileri de beraberinde getirmis, siirdiiriilebilir ulastirmay1 saglamaya yonelik

multi-disipliner arastirma ve uygulama alanlar1 yaratmistir (TUSIAD, 2007).

12



2.4. 5. Ambalajlama

Ambalaj; bir {iriinlin iireticiden tiiketiciye kadar uzanan dagitim zincirinde
giivenli ulagimin saglanabilmesi ve tasinacak trlinle ilgili bilgi iletisiminin

kurulabilmesi i¢in kullanilan koruyucu araglarin tiimiidiir (Koban ve Keser, 2008)

Ambalajlama pazarlamanin birgok fonksiyonuna hizmet edebilmektedir.
Ambalajlama lojistik yoneticileri tarafindan bakildiginda iirliniin kalitesini, 6mriinii
korumak adina ¢ok dnemlidir. Lojistikte koruyucu ambalajlama olarak adlandirilan
siiresi boyunca dagitiminda kusursuz, hizli hareket edebilmesi, kolay ayirt
edilebilmesini, uzun 6miirlii olmasini saglamaktadir. En 6nemli 6zelliklerinden biri
ise dagitim depolarindaki hareketliligin ve faaliyet merkezleri arasindaki

baglantilarin kolaylagtirilmasini saglamaktadir. (Samast, 2012).

Ambalajin temel 6zellikleri ve yerine getirdigi islevler siralanacak olursa;
Fiziksel, mekanik etkilesim ve ¢alinmaya karsi koruma

Saklama ve muhafaza etme

Yiikleme ve bosaltma islemlerini kolaylastirma

Gonderici ile siparis sahibi arasinda iletisim kurma

Bilgilendirme

Tanitma

Uriine uygunluk ve kolaylik saglama

Uriinii tercih edilebilir kilma v.b. seklindedir (Koban ve Keser, 2008)

V V.V V V VYV VYV V

Pazarlama faaliyeti icin ambalajlama oOnemli bir konumdadir. Ciinki
ambalajlama sayesinde paketin i¢inde bulunan iiriniin 6zellikleri, {irliniin paket

icinde oldugu halde tespit edilmesini saglamaktadir (Samast, 2012)

Dogru ambalajlama bir {riiniin diisiik maliyetle ve giivenli bir sekilde son
kullanictya ulastirilmasi temel amaca hizmet etme prensibine dayanmaktadir. Burada
ambalajin {irlini muhafaza etme, nakliye sirasinda koruma o6zelliginin yani sira,

ekonomiklik yonii de 6n plana ¢ikmaktadir (Koban ve Keser, 2008).
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2. 4. 6. Depolama

Depo; iirlinlerin hammadde asamasindan iiretim ortamina, oradan da tiikketim
merkezlerine  dagitimma  kadar olan  biitiin  bir  faaliyetler  dizisinin
gerceklestirilmesinde stratejik rol oynayan ara noktadir. Antrepo ise mal ve esyalarin
miktar, kalite ve oOzelliklerinin incelenip kiymet tespitinin yapildigi ve uygun
sartlarda korunmalarinin gergeklestirildigi, giimriiklii sahalarda kurulan ve 4458
sayill Giimrik Kanunu ile glimrik yonetmeliginin ilgili maddelerinde belirtilen

ozellikleri tasiyan yerleri ifade eder (Canci ve Erdal, 2009).

Depo; korunmak, saklanmak veya gerektiginde kullanilmak icin bir seyin
konuldugu yer, ardiye veya malin toptan satildigi ve ¢ok¢a bulundugu yer anlamina

gelmektedir (Koban ve Keser, 2008)

Gilinlimiizde depo isletmeciligi ayr1 bir uzmanlik alani gerektirmekte olup
lojistik faaliyetin 6nemli bir asamasi olarak Lojistik Hizmet Saglayicilar tarafindan
misterilerine miilkiyeti kendinde olan yahut uzman firma vasitasi ile depolama
hizmeti sunulmaktadir. Lojistik Hizmet Saglayicilar, depo isletmecisiyle, almis
oldugu hizmet karsiliginda depo hizmet antlasmasi imzalar. Bu antlagsma ile birlikte
depolanmasi planlanan esyanin hangi kosullarda saklanacagi, sézlesmenin siiresi ve
kapsam, karsilikli ylikiimliiliikler, 6deme ve teslim sekilleri, sigorta, tazminat ve

cezai hiikiimler belirlenir. (Canci ve Erdal, 2009).

Malzeme, materyal ve iiriin depolamanin temel nedenleri; (Koban ve Keser, 2008)
» Mallar1 kullanicinin talep ettigi anda ve talep ettigi miktarda hazir
bulundurma,
Girdilerin tedarik¢iden uygun kosullarda alimina olanak saglama,
Onceden tahmin edilemeyen talepleri karsilamada kolaylik saglama,

Is siireclerinin aksamadan yiiriimesinde destekleyici rol oynama,

vV V VYV V

Stratejik stoklarin korunmasini saglama (uzun doénemli yatirim planlarinin

gerceklestirilebilmesi i¢in gerekli malzemeler) seklinde siralanabilir.
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2. 4.7. Ellecleme

Gegici depolanan esyanin goriiniis ve teknik ozelliklerinin degistirilmemesi
kosuluyla, ayn1 durumda muhafazalarin1 saglamak iizere; glimriik idaresinin izni ve

denetlemesi altinda bazi islemlere tabi tutulabilir. Bu islemlere ellegleme adi verilir.

Elle¢leme asagidaki tiirden islemleri kapsamaktadir.

Kaplarin tamiri veya saglamlastirilmas,

Kaplarin yenilenmesi,

Esyanin havalandirilmasi,

Kalburlama,

Biiytik kaplardan kiiciik kaplara bosaltma veya kaplarin birlestirilmesi,
Karistirma,

Yeni kap ¢esitleri yapma,

V V V V V V VYV V

Kaplardan 6rnek veya numune alma

Ellegleme islemi; iirlinlerin taginmasi, depolanmasi ve yliklenmesi sirasinda
yapilmakta ve bu islem siireglerin verimliligini dogrudan etkilemektedir. Uriiniin
degerinde degisiklik yaratmayan, katma deger saglamayan, ancak dogru
yapilmadiginda iiriiniin degerinde kayba neden olan bir islemdir (Koban ve Keser,
2008).

2. 4. 8. Tedarik

Envanter, iiretimi istenilen diizeyde tutmak, teslim ve satis1 istenen 6zelliklere
gore gerceklestirmek amaciyla malzeme, materyal, yari islenmis ve tamamlanmis
{irin mevcudunun elde bulundurulmasidir (ITO, 2006). Envanter yonetimine
uluslararasi1 gerceveden baktigimizda tasimacilik tiirleri de onem arz etmektedir.
Tasimacilik tiirlerinin 6zelliklerine bakildiginda, farkli tagimacilik tiirleri hizlarinin
transit ici envanter seviyesini etkiledigini goriiriiz. Ornegin deniz tasimaciligi daha
uzun siireli envanter dongiisiine neden olmaktadir. Bu nedenle yiliksek degerli
iiriinlerin stok maliyetinden kagimmak i¢in bu {irlinler ucak gibi hizli tasimacilik

tirleri ile gonderilmektedir. Nakliye siire ve tiirline bagli olarak olusan hasar
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miktarlari, envanter diizeyini etkilemektedir. Teslimat zamaninda giivenilirlik,
nakliye tiiriine gore degismektedir.

Envanter yonetiminde, uluslararas1 gonderimler iilke ici hareketlerden daha
farkli etkiye sahiptir. Baz1 iriinlerin uluslararast hareketi kolaydir, bazilarinin ise
daha zor ya da masraflidir. Ornegin canli hayvanlarda saglik konulari nedeniyle
genelde uluslararasi tasimacilik ¢ok zordur. Ayrica eger kargo glimriikten gececekse,
kargonun kontrol edilebilir 6zellikte olmasi da 6nem kazanir. Kontrol edilebilir olan

kargonun giimriikten ¢ikmasi daha kolay olur (Tanyas, 2008)

2. 4.9. Satin Alma

Satin alma faaliyeti, hangi hammaddenin, hangi {iriiniin, ne kadar, ne zaman,
nereden satin alinacagina karar verme ve etkin bir satin alma siirecinin
yiriitilmesidir. Sirketlerde {riiniin olusum siirecinde kullanilmak {izere firmanin
gereksinim duydugu seylerin satin alinmasi arasinda bir bulunmaktadir. Lojistik
bircok masraftan etkilenmektedir. Isletmeler son yillarda kiiresel rekabetin artmasi
nedeniyle tek bir tedarikgi ile degil birden fazla tedarik¢i ile ¢alismaya baslamistir.
Bu hem sirketler i¢in hem de tedarikgiler igin olusan riskleri sifira indirmistir.
Bilindigi tizere sirketler tedarik¢i sayisini arttirarak hem daha kaliteli ve ucuz
malzeme satin almaya baslamis hem de bir¢ok tedarikci ile calisarak secenek

coklugundan fiyat ve kalitede istenilen seviyeye gelinmistir (Samast, 2012)

2. 4. 10. Stok Yonetimi

Stok, iiretimi istenilen diizeyde tutmak, teslim ve satis1 istenen Ozelliklere
gore gergeklestirmek amaciyla malzeme, materyal, yart mamul ve mamul
mevcudunun elde bulundurulmasidir. Stokun fazla ya da az olmasinin yaninda
gereken kosullarda saklanamamasi da ek maliyetler dogurmaktadir. Giinlimiiziin en
onemli isletme sorunlarindan biri de stokun istenen diizeyde tutulmamasidir. Stokun
maliyetler iizerine olan etkisi dikkate alindiginda; lojistik icerisinde de onemli is
siireclerinden biri olarak gériilmektedir (ITO, 2006). Malzeme ihtiyacinin iyi sekilde
planlanamamasindan, tiretimin standartlagtiritlmis olmamasindan, yavas ve dengesiz
olarak ilerlemesinden kaynaklanan stok maliyetleri, verimliligin azalmasina neden

olmaktadir. Bu nedenle isletmelerin yerinde planlar yapmasina ve mevcut
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kaynaklarin1 daha verimli kullanmasina olanak saglayacak olan imalat kaynaklar
planlama sistemlerinin 6nemi giin gectik¢e artmaktadir. Buna bagli olarak malzeme
gereksinim planlamasinda 6nemli hususlardan biri de parti/siparis biiyiikliigliniin

belirlenmesidir (Tanyas, 2010).
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3. MUSTERI MEMNUNIYETI

Miisteri, giiniimiizde isletmelerin en 6nemli varligi ve yasamlarini siirdiirmek
icin ihtiya¢ duyduklari 6nemli kaynaklardan birisidir (Cinar, 2007). Diger bir
ifadeyle, bir iirlin veya hizmeti satin alan kisi ile belirli bir marka ya da magazalar
arasinda sitiregelen bir iliski s6z konusuysa, bu kisiye miisteri denilmektedir

(Pekmezci v.d., 2008).

Daha basit bir tanimla miisteri, bir kurum veya kurulusun sundugu {iiriin ve
hizmetlerden dogrudan veya dolayli olarak etkilenen kisileri kapsayan genis bir

kavramdir (Eroglu, 2005).

Literatiirde bircok miisteri tanimi1 yapilmaktadir. Kisisel veya ticari amaglari
icin mal veya hizmet satin alan kisi ve kuruluslara miisteri denir (Oger ve Bayuk,

2001).

Gilinlimiiz rekabet sartlari, miisterilerin 6nemini giderek artirmistir. Hatta
firma agisindan miisteri, aktiflerinin en degerlilerinden birisi olmustur. Miisterisi

olmayan firma i¢in ciro ve dolayisiyla da kar s6z konusu olamaz (Tiirk, 2004).

Isletmeler acisindan miisteriler; ic miisteri ve dis miisteri olmak iizere iki

farkli boyutta ele alinmaktadir.

“I¢ miisteri, sirket icinde iiriin veya hizmet alan is arkadaslar1 veya birlikte
calisilan boliimlerdir”, i¢ tedarikei ise “diger organizasyon veya bir organizasyondaki

boliimlere tiriin veya servis saglayan kisi veya kurumlardir” (Chatterjee, 2001).

Di1s miisteri ise, “kurulusun {iriin ve hizmetini son kullaniciya kadar ulastiran

zincir igerisinde yer alan tiim kullanicilara denir (Ersoy, 2006).
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3.1. MUSTERI MEMNUNIYETININ TANIMI

Memnuniyet genel olarak ihtiya¢ ve isteklerin giderilmesi sonucunda olusan

haz duygusu olarak tanimlanabilmektedir (Halis, 2004).

“Miisteri memnuniyeti, satin alma ya da hizmet faaliyetinin gerg¢eklesmesi
asamasindan, miisterinin aldig1 hizmet ya da satis sonrasindaki agamasina kadar olan
siiregte kendisinden ¢ikan O0deme ile yapilan hizmetin karsilagtirmasindan sonra
olusan faaliyetlere denir. Miisterilerin belirli bir kullanimi durumunda belirli bir
kurulusun sunumlarinin vermis oldugu sonuca ulasilma diizeyi olarak, deger
hakkindaki olumlu veya olumsuz duygulart miisteri memnuniyeti olarak tanimlanur.
Bu duygu, mevcut bir kullanim durumunda ya da kullanim tecriibelerine karsi bir

tepki olabilir” (Acuner, 2003).

Miisteri memnuniyeti, bireyin beklenti ve gereksinimlerini karsilama
diizeyidir. Sadece {iriin ve hizmetin satin alindig1 anda gerceklesen bir olgu olmayip,
satin alma Oncesi baslayarak satin alma sonrast da devam eden bu siirece miisteri

memnuniyeti denir (Ertas v.d., 2008).

Yapilan aragtirmalara gore bir isletmeye belirli nedenlerle geri donmeyen her
ti¢ kisiden ikisi, isletmenin miisteriye sunmus oldugu hizmetten memnun kalmadig
icin olustugunu gostermektedir. Miisteri isletmeden gerekli saygi, giiler yiiz, ilgi ve
istedigi hizmeti gormemesinden kaynakli kayip yasamaktadir. Isletmelerin birincil
hedefi miisteri adayr olusturarak miisteri yaratmaktir. Ardindan yaratilmis olan bu

miisteriyi sadik miisteri haline getirebilmektir ( Rona, 2000).
Genel anlami ile miisteri memnuniyeti; bir {iriin ya da hizmet ile ilgili olarak

satin alma eyleminden Onceki beklenti ¢ergevesinde satin alma eyleminden sonra

yasanan deneyimin tatmin edici olmasi durumudur (Vavra, 1999).
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3.2. MUSTERI MEMNUNIYETINI ETKILEYEN
FAKTORLER

Bu bolimde misteri memnuniyetini etkileyen faktorler kisaca

bahsedilecektir.

Miisteri Beklentileri ve Gereksinimleri: Miisteri memnuniyeti beklentiler ile
dogrudan iliskilidir. Bu nedenle, beklentilerin bilinmesi, memnuniyetin saglanmasi
icin onemlidir. Beklentiler, kisisel ihtiyaglara gore farklilik gosterir. Bu da
beklentilerin kisiden kisiye degiskenlik gosterdigi anlamima gelir. Miisteri
beklentilerinin seviyesini, deneyimler sonucu elde edilen birikimler belirler. Daha
onceki deneyimler olumsuz ise beklenti seviyesi diisiik, deneyimler olumlu ise

beklenti seviyesi yiiksek olusur (Demirbag, 2004).

Miisteri beklentileri, memnuniyet iizerinde dogrudan bir etkiye sahip
olmaktadir ve miisteri memnuniyeti bir miisterinin beklentisi ile aldig1 hizmet

performansi arasindaki uyum/uyumsuzluktur (Akcay ve Okay, 2009).

Kalite: “Kalite, misterilerin, mal ve hizmetlerden beklediklerinin

karsilanmasi, hatta daha fazlasinin verilmesidir” seklide tanimlanir (Kogel, 2007).

Diger bir tanima gore “kalite, kullanima uygunluktur.” Kalite kavrami teknik
anlamda miikemmellik ve saglamligin 6tesinde bir kavramdir. Kalite gorecelidir.
Miisteri beklentileri degisirse verilen hizmet ve satilan {riinle ilgili olarak kalite
anlayis1 da degisir. Kalite anlayisi, miisterilerin beklentilerine ve deger yargilarina

gore degisir (Taskin, 2005).

Rakipler: Miisteriler ayni1 iiriin kategorisindeki rakiplerin performansini da bir
kiyaslama standardi olarak kabul etmektedirler. Ornegin, x iiriiniinii kullanan bir
miisteri, Uriinlin performansini rakip isletmelerin x {riini ile aym1 kategoride olan
iriinleri ile kiyaslayarak memnuniyetine iliskin bir degerlendirme yapabilir.
Degerlendirme sonucu pozitif ise memnuniyet algisi, negatif ise memnuniyetsizlik

algis1 olusur (Acuner, 2003)

20



Pazarlamac1 vaatleri: “Musterilerin kabul ettigi standardi, ayrica satis
elemanlar, {riin reklami, sirket temsilcileri ve diger bazi toplu iletisim sekillerince
verilmis vaatlere de dayanir. Miisterilerin, isletmelerin tutundurma g¢abalarinin bir
sonucu olarak satin aldiklari iiriin ve hizmetlerde, verilen vaatlerin iiriin ve hizmetler
aracilign ile yerine getirilme derecesine bagli olarak memnuniyet ve

memnuniyetsizliklerini belirlemeleridir “(Acuner, 2003).

3.3. MUSTERI MEMNUNIYETi OLCME TEKNIiKLERI

Rekabet, artik diinya capinda yasanmaktadir. Pazarda bulunan rakip sayis1 ve
rakiplerin giicleri her gecen giin artmaktadir. Firmalar bu artan rekabet, belirsizlesen
cevre kosullar1 karsisinda varliklarint = siirdiirebilmek ve biiyiiyebilmek icin
uluslararasi stratejiler takip etme zorunlulugunu hissetmisler ve kiiresel ¢evredeki

geligsmeleri kendileri de uygulayabilmek i¢in gayret gostermislerdir (Eren, 2003).

Boylesi bir ortamda siirdiiriilebilir rekabet avantajina sahip olmanin
yollarindan birisi de pazardaki konumumuzu belirleme ve hedefledigimiz konumla
var olan konum arasindaki farki kapatmak ic¢in miisterilerimizin memnuniyet
seviyesini dogru bir sekilde olgebilmek ve bu seviyeyi sektordeki diger firmalarla
kiyaslayabilmektir. Bu gereklilik de sektor i¢i ve sektorler arast miisteri memnuniyet
seviyelerini Olgen ulusal miisteri memnuniyeti endekslerine olan ihtiyaci

artirmaktadir.

Pazarlama kavraminin tamamen miisteri odakl1 bir sekilde tekrar tanimlandig
giiniimiiz pazar kosullarinda, farkli seviyelerde veri elde etmenin giderek artan 6nemi
tilkelerin ulusal capta miisteri memnuniyetini dlgmeye yonelik endeks gelistirme
cabalarinin artmasini saglamistir. Bu endeksleri gelistirmedeki baslica hedefler su

sekilde 6zetlenebilir (ECSI, 1999) :
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Ekonomik Kazanglar: Cogu zaman uygulanan yontem miisteri memnuniyeti

ve ekonomik kazanglar arasi bir baglant1 kurmayr miimkiin kilmaktadir.

Ekonomik istikrar: Tek bir ulusal miisteri memnuniyeti fiyat artislarmin ne
kadarinin kalite gelistirmesinden ne kadarinin enflasyondan kaynaklandigin

belirlemeye yardimci olmalidir.

Ekonomik Bag: Fiyati yorumlamada gerekli olan ekonomik ¢ikt1 ve verimlilik

oOl¢iitlerinin 6l¢iilmesini saglamaktadir.

Ekonomik Refah: Miisteri memnuniyeti endeksi tarafindan olgiilerek ortaya
konulan {irtin ve hizmetlerin kalitesi ayn1 zamanda o ulusa dair refah seviyesinin

gostergesidir.
Ekonomik Cikti: Ulusal bir miisteri memnuniyet endeksi miisterilerin iiriin ve

hizmetlere verdigi degeri Olcer; boylelikle firmalar kalite gelistirmede 6nemli veriler

elde edebilirler.
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4, TEORI GELISTIRME VE ARASTIRMA

MODELI

Bu béliimde ilk olarak arastirmanin amaci ve temel sorunlari tartisilacak daha

sonra ise arastirmanin kapsam ve modeli ortaya konacaktir.

4.1. ARASTIRMANIN AMACI VE TEMEL SORUNLARI

Gilinlimiiziin hizla degisen belirsiz is ortaminda bilgi teknolojilerinin 6nemi
biiyiiktiir. Enformasyon toplumunda firmalar ayakta kalabilmek i¢in miisteri
memnuniyetini saglamak zorundadir. Bu dogrultuda ¢aligmamizda ana olarak bilgi
teknolojisi destekli lojistik yonetimi ve memnuniyet arasindaki iliski incelenmistir.

Bu iliski incelenirken ii¢ ana soruya cevap aranmistir:

1. Bilgi teknolojisi destekli tagima yonetimi ile memnuniyet arasinda bir iliski
var midir?

2. Bilgi teknolojisi destekli depo yonetimi ile memnuniyet arasinda bir iligki var
midir?

3. Bilgi teknolojisi destekli siparis yonetimi ile memnuniyet arasinda bir iligki

var midir?

4.2. KAPSAM VE MODEL

Caligmamizda ilk olarak bilgi teknoloji destekli lojistik yonetimi tasima,
siparis ve depo yoOnetimi olmak iizere ii¢ boyutu incelenmistir. Genel literatiir
taramasi yapildiginda tasima yonetimi, siparis yonetimi ve depo yonetimi arasindaki
iliski daha 6nce yapilan ¢aligmalar 15181 altinda incelenmistir. Yapilan genis literatiir

taramasindan sonra lojistik yonetimi ile memnuniyet arasindaki iligki arastirilmistir.
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Arastirma modelimizde bilgi teknolojisi destekli lojistik yonetimi bagimsiz

degisken memnuniyet ise bagimli degisken olarak yer almaktadir.

Bilgi teknolojisi
destekli tasima
yonetimi

Bilgi teknolojisi
destekli siparis
yonetimi

H3

Bilgi teknolojisi
destekli depo
yonetimi

Sekil 4.1: Kavramsal model
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4.3. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

Bu aragtirmada bilgiye dayali lojistik yonetiminin memnuniyet tizerinde nasil
bir etkiye sahip oldugu incelenmistir. Bu dogrultuda bilgi teknolojileri destekli
siparis yonetimi, bilgi teknolojileri destekli depo yonetimi ve bilgi teknolojileri
destekli tagima yonetimi ile memnuniyet arasindaki iliski detayli bir sekilde ele
alinmigtir. Bir 6nceki boliimde yer alan literatiir arastirmasi temel alinarak hipotezler

gelistirilmistir.

Stirekli degisen ve gelecege dair tahminlerde bulunmanin ¢ok zor oldugu
belirsizligin ¢ok yiiksek oldugu cevrede, teknolojik gelismeler, artan yogun rekabet
ve hizla degisen miisteri talepleri, kisalan iirlin yasam egrileri firmalar1 bilgi
teknolojilerini iiretim, lojistik ve pazarlama boliimlerinde kullanmaya itmektedir.
Bilgi ¢aginda yoneticiler miisteri gereksinimlerini nasil karsilanmasi gerektigini

stirekli olarak arastirmak ve degerlendirmek durumundadir.

Ozellikle internetin hayatin vazgecilmez bir pargasi haline gelmesinden sonra
lojistik yonetiminde bilisim teknolojileri popiilaritesini  arttirmistir.  Lojistik
yonetiminde bilisim teknolojilerinin desteginin olmasi miisterilerle firma arasindaki
zaman ve mekan kisitin1 ortadan kaldiran bir iletisim olanagi saglamakta, firmaya
siparisi istedigi zaman kontrole edebilme imkan1 vermektedir. Bununla birlikte bilgi
destekli lojistik yonetimi miisteri istek ve sikayetlerine etkin bir destek saglamakta,
interaktif iletisim kanallariyla miisterilerin firmaya giiven duymasini saglamakita,
lojistik kapsaminda dagitim ve depolamanin etkin bir bi¢imde programlanmasina

imkan vermektedir.
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Dagitim, siparis, tasima ve depolamanin bilgi teknolojileri destekli olmasi
standartlagsmay1 da beraberinde getirmektedir. Standartlasmanin olmasi da karisiklig
Oonlemekte ve miisteri memnuniyetine olumlu yonde katki saglamaktadir. Ayrica
bilgi teknolojileri destekli lojistik yonetimi teslimat siiresinde meydana gelecek
degisimlerin kontrol altinda tutulmasi agisindan da 6nemlidir. Bu sayede miisteri
firma ile birebir iligski kurup siparisi ile ilgili bilgiye en giivenilir kaynak ile sahip
olacaktir (Tekin vd., 2005).

Gilinlimiiz ekonomisinde 50 milyar dolarlik bir biiyiikliige sahip lojistik
sektoriinde (Altas,2004) yukaridaki argimanlar goz Oniine alinarak asagidaki

hipotezler gelistirilmistir:

H1: Bilgi teknolojisi destekli tasima yonetimi ve memnuniyet arasinda pozitif

bir iligski bulunmaktadir.

H2: Bilgi teknolojisi destekli siparis yonetimi ve memnuniyet arasinda pozitif

bir iliski bulunmaktadir.

H3: Bilgi teknolojisi destekli depo yonetimi ve memnuniyet arasinda pozitif

bir iligki bulunmaktadir.
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4.4 METODOLOJIi VE UYGULAMA

Bu béliimde bir 6nceki boliimde ortaya konulan kavramsal model istatistiki
analizler yardimiyla test edilecektir. ilk olarak drneklem se¢imi genisce ele almacak
daha sonra anketi yapisi ve hazirlanmasi hakkinda bilgi verilecektir. Bunu takiben
orneklemin demografik 6zellikleri ortaya konacaktir. Modeli test etmek icin faktor
analizi, korelasyon ve regresyon analizleri istatistiki veri programi kullanilarak test

edilecek ve sonuglari ortaya konacaktir.

4.5. ORNEKLEM SECIMIi

Aragtirmamizin  0rneklemini Marmara Bolgesi’'nde faaliyet g0Osteren
firmalarda tam zamanli ¢alisan kisiler olusturmaktadir. Arastirma i¢in birincil veri
toplama yontemi olan anket uygulamasi kullanilmistir. Bu baglamda toplam 108
kisiye anket uygulanmistir. Anketler bire bir yiiz yiize goriisiilerek katilimcilar
tarafindan doldurulmustur. Ankete katilan kisilere kapali uglu sorular sorulmus ve
kimsenin etkisi altinda kalmadan c¢alistiklar1 firmayr diisiinerek sorular
cevaplamalart konusunda bilgi verilmistir. Ayrica katilimeilara sorularin dogru ya da

yanlis bir cevabinin olmadig: hatirlatilmistir.

4.6. ANKETIN YAPISI VE HAZIRLANMASI

Kapsamli bir literatiir taramas1 sonucu daha once giivenilirligi ve gegerliligi
kanitlanmis olan Olgekler kullanilarak anket olusturulmustur. 5°1i Likert olcegi
kullanilarak olusturulan ankette 1=kesinlikle katilmiyorum 5= kesinlikle katiliyorum

iceren ¢coktan se¢meli segenekler bulunmaktadir.
Anket iki béliimden olusmaktadir. i1k béliimii ¢alisma ile ilgili degiskenleri

gostermekte, ikinci boliim ise ankete katilan g¢alisan ile ilgili demografik verileri

icermektedir. Ankette toplam 20 soru bulunmaktadir.
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Katilimeilarin demografik ozellikleri ise c¢alisanlarin cinsiyeti, yasi, egitim
durumu, calistigi boliim ve isletmede ¢alismakta oldugu pozisyonu igermektedir.
Anketin sonunda bulunan ¢alisilan firmanin adinin yazilmasi katilimcinin istegine
birakilmistir. Bilgi teknolojileri destekli tasima yonetimi 6lgeginin, siparis yonetimi
Olceginin, tasima yOnetimi Olgeginin ve son olarak memnuniyet oOlgeginin
uyarlanmasinda giivenirliligi ve gecerliligi kanitlanmis c¢aligmalar1 esas alinarak

kendi ¢alismamiza adapte edilmistir.

4.7. DEMOGRAFIK OZELLIKLER

Orneklemi olusturan katilimcilarin %71 ‘i erkek %29°u kadindur.

Egitim durumlarn incelendiginde ise katilimcilarin %9’unun lise %9’unun
yiiksekokul %47 sinin lisans, %34 {iniin ise yliksek lisans ve doktora mezunu oldugu

gorilmektedir.

Orneklemimizi olusturan katilmcilar c¢alistiklari  departmanlara  gore
incelenirse %33’ tiretim, %14’ tiretim %5°1 insan kaynaklari, %11°1 lojistik, %111

ise satig pazarlama boliimiinde ¢alismaktadir.
Calisanlarin ¢alistiklart firmalarda sahip oldugu pozisyonlar ise %42 si biiro

calisan1, %401 orta kademe yonetici, %10’u ise list diizey yoneticilik yapmaktadir.

Orneklemin karakteristikleri Tablo4.1’de gosterilmektedir.
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Tablo 4.1:Ornekleme Dair Bilgiler

Siklik Oran
Cinsiyet
Kadin 31 29
Erkek 77 71
108 100
Egitim
Lise 10 9
Yiiksekokul 10 9
Lisans 51 47
Lisans iistii 37 35
108 100
Calistig1 Boliim
Uretim 36 33
Muhasebe/Finans 15 15
Insan Kaynaklar 6 5
Satis/Pazarlama 12 11
Lojistik 12 11
Diger 27 25
108 100
Unvan
Isci 4 4
Biiro Calisam 46 42
Orta Kademe Yonetici 43 40
Ust Yénetici 11 10
Isletme Ortag: 4 4
108 100
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4.8. FAKTOR ANALIZI

Faktor analizi sosyal bilimlerde kullanilan istatistiksel bir tekniktir. Faktor
analizi; degiskenler arasindaki yapilar1 yapilar i¢i korelasyonu inceleyen bilimsel bir
tekniktir. Faktor analizi degiskenler arasindaki karmasik iligkileri Ozetler ve
basitlestirir, 0l¢iimlerin glivenirliligi ve gecerliligi konusunda analizcilere bilgi verir.
Faktdr analizi i¢in SPSS programi kullanilarak veri degerlendirilmistir. Olgeklerin
gecerliligi icin faktor analizi yapilmis, gilivenilirlikleri ise cronbach alpha ile
degerlendirilmistir. Caligmada Onerilen hipotezlerin analizi regresyon yardimiyla
yapilmigtir. Regresyon analizinden 6nce degiskenler arasindaki iligkiler korelasyon

analizi ile degerlendirilmistir.

Faktor analizinde sirayla KMO ve Barlett test, anti-image tablosu ve toplam
aciklanan varyans tablolar1 incelenmis ve bir problemle karsilasilmadigindan analize
devam edilmistir. KMO degeri istenilen deger olan 0,70’in iizerindedir. Faktor
analizi varimax rotasyonu kullanilarak yapilmistir, faktor yiikii 0.50’nin altinda kalan
veya ayni anda iki faktore birden diisen gostergeler analizden ¢ikarilmistir. Yapilan
analizler sonucunda 2 gosterge analizden ¢ikarilmistir. Sonug tablosu incelendiginde
analizimizde 4 faktor oldugu goriilmektedir. Tablo4.2’de faktdr analizi tablosu

gosterilmektedir.
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Tablo 4.2. Faktor Analizi Tablosu

Degisken Faktor | Faktor 2 | Faktor 3 | Faktor 4
1

Bilgi  Teknolojileri  Destekli

Tasima Yonetimi

Tasima maliyetleri azalmigtir , 795

Tasima maliyetleri kisalmistir. (76

Teslimat hiz1 artmistir. , 759

Rota planlama siirecleri | ,754

iyilesmistir.

Lojistik ~ faaliyetlerde  bilisim | ,664

teknolojileri iizerinden paylasilan

bilgi oran1 gecen yila gore

artmistir.

Memnuniyet

Bu firmay1 yakin  ¢evreme ,802

oneririm.

Firmanin tim subelerine kolayca 797

ulagilabilmektedir. Bu nedenle

daha aktif hizmet verebilmektedir.

Firma modern gorlniislii  bir 742

donanima sahip olmasi nedeniyle

miisteri  istek ve ihtiyaglarini

kolaylikla anlayabilmektedir.

Genel olarak sunulan  hizmet 712

kalitelidir.

Firma genis bir filoya sahiptir. Bu ,665

nedenle hizmet hizinda rakiplere

gore artilart vardir.

Bilgi  Teknolojileri  Destekli

Siparis Yonetimi

Kayip siparis orani azalmistir. , 164

Siparis  yonetiminde  esneklik ,635

saglanmistir.

Dogru siparis oran1 artmigtir. ,613

Cevrim siiresi kisalmistir. D77

Bilgi Teknolojileri Destekli Depo

Yonetimi

Gerek duyulan is glicii sayist ,825

azalmistir.

Envanter seviyesi azalmistir. ,692

Envanter yonetiminde dogruluk ,645

artmigtir.

Planlama siirecleri iyilesmistir. 511

Toplam varyans: 66,254

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Yeterlilik Olgiitii: ,881

Barlett-test of sphericity: sig:000
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Indirgenen Sorular: Teslimat zamaninda esneklik artmistir.
: Siparis karsilama hiz1 artmastir.

Sosyal bilimlerde yap1 gecerliligini test etmek icin yapilan faktor analizi
sonrasinda her bir alt boyutun giivenirliliginin sayisal olarak bulunmasi
gerekmektedir. Giivenilirlik bir kavramin, 6zelligin ya da nesnenin ayni yontemi
kullanmak suretiyle bagimsiz fakat karsilagtirilabilir Olgiimlerinin  benzerligi
anlamina gelmektedir. Analizimizde giivenilirligi gosteren Cronbach’s alpha
katsayilar1 hesaplanmistir. Cronbach’s Alpha sorular arasi korelasyona bagli uyum
degeridir.

Cronbach’s Alpha degeri faktor altindaki sorularin toplamdaki giivenirlilik
degerini gostermektedir. O ile 1 arasinda degisen Alpha katsayisinin 1’e yakin olusu
Olcegin o Olgiide giivenilir bir 6lgek oldugunu gostermektedir. Cronbach’s Alpha
degerinin 0,70 iizeri oldugu durumlarda Ol¢egin giivenilir oldugu kabul edilir.
Yaptigimiz analizde biitlin faktorlerin 0.70’in iizerinde oldugu goriilmektedir.

Tablo4.3’de degiskenlere ait Cronbach Alpha degerleri bulunmaktadir.

Tablo 4.3: Giivenirlik Analizi Sonuglari

BOYUTLAR SORU SAYISI | Giivenirlik
Katsayisi

1.Bilgi Teknolojileri Destekli Tasima Y Onetimi 5 ,883

2.Memnuniyet 5 ,849

3.Bilgi Teknolojileri Destekli Siparis Y onetimi 4 162

4 Bilgi Teknolojileri Destekli Depo Y 6netimi 4 , 749

TOPLAM SORU SAYISI 18
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4.9. KORELASYON ANALIizi

Korelasyon analizi ikili ve c¢oklu iliskilerin 6neminin ve yOniinii ortaya
koymaya yardimci olan bir yontemdir. ikili korelasyon iki degisken arasindaki

iligkinin bilyiikliigiinii, yoniinii ve 6nemliligini aragtirir.

Analizde, Pearson korelasyon analizinden elde edilmis veriler iki degisken
arasinda iliski olup olmadiginin tespit edilmesinde kullanilmistir. Pearson katsayisi
(r) harfiyle sembolize edilmekte olup r-1 ile r+1 arasinda degismekte ve 1’
yaklastikca iki degisken arasindaki iliskinin giiclinlin arttigini gostermektedir.
Genellikle n>100 ve r>0.70 ise degiskenler arasinda giiclii iliski oldugu kabul
edilmektedir. r 0.40- 0.70 arasinda ise orta derecede iliski den 0.20 ve 0.40 arasi ise

zayif iliskiden s6z edilir.

Calismamizda yer alan degiskenler arasindaki korelasyon analizi Tablo4.4’de
yer almaktadir. Tablo incelendiginde goriilecegi gibi bilgi detekli siparis yonetimi,
depo yoOnetimi, tagima yOnetimi ve memnuniyet arasinda pozitif yonlii bir iliski
bulunmaktadir. Bilgi destekli tasima ve depo ydnetimi ile memnuniyet arasinda
pozitif zayif bir iliski mevcutken, bilgi destekli siparis yOnetimi ve memnuniyet

arasinda pozitif orta bir iligki bulunmaktadir.

Tablo 4.4: Korelasyon, ortalama ve standart sapma degerleri

Degiskenler | S.Sapma | Ortalama 1 2 3 4
1.Tasima 74178 | 3,6796 (,882)

2.Siparis ,62542 | 3,7060 ,626(**) | (,782)

3.Depo ,70335 | 3,7014 ,598(**) | ,618(**) | (,799)
4.Memnuniyet | ,65422 | 3,8278 AT8(**) | ,555(**) | ,412(**)  (,849)

*p<.0,5, **p<.0,01

S.S: Standart Sapma ():Cronbach alpha degerleri
Tasima: Bilgi Teknolojisi Destekli Tasima Y Oonetimi
Siparis: Bilgi Teknolojisi Destekli Siparis Yonetimi
Depo: Bilgi Teknolojisi Destekli Depo Y 6netimi
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4.10. REGRESYON ANALIZI

Regresyon analizi, aralarinda iligski olan iki ya da daha fazla degiskenden
birinin bagimh degisken, digerlerinin bagimsiz degisken olarak ayrimi ile
aralarindaki iliskinin bir matematiksel esitlik ile agiklanmasi silirecini igeren
istatistiksel analiz metodudur. Bagimli degiskenin bir, bagimsiz degiskenin bir
olmasi durumunda, bu regresyon yontemine basit regresyon analizi denilmektedir.
Bagimli degisken sayist bir ve bagimsiz degisken sayisinin birden fazla olmasi
durumunda, bu tiir regresyon analiz yontemine ¢oklu regresyon analizi

denilmektedir.

Tablo 4.5: Regresyon Degerleri

Bagimsiz Bagimli Degisken

Degiskenler | Memnuniyet

Tasima ,199 F:17,594
2.

Siparis 402%* | R°1,337

Depo 412 DW:1,448

*p<.0,5, **p<.0,01

Tasima: Bilgi Teknolojisi Destekli Tagima Y 6netimi
Siparis: Bilgi Teknolojisi Destekli Siparis Yonetimi
Depo: Bilgi Teknolojisi Destekli Depo Y 6netimi
DW: Durbin Watson degeri

Modelimizde goriildiigli gibi memnuniyet bagimh degisken, bilgi destekli

tasima yoOnetimi, bilgi destekli siparis yonetimi ve bilgi destekli depo yoOnetimi

bagimsiz degiskenlerdir.
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Tablo 4.6: Modelin Agiklayiciligi ve Modelin Ozeti

Model R R"2 | Diizeltilmig | Tahmini Degisim Istatistigi Durbin-
R"2 Standart Watson
Hata
R"2 F df | df Sig. F
degisim | degisim | 1 2 degisim
1 ,580* | ,337 ,318 ,54047 ,337 17,594 | 3 | 104 ,000 1,448

a. Aciklayicilar: ( sabit) depo tasima sipris

b. Bagiml degisken memnunyet

Durbin-Watson istatistigi ile veride otokorelasyon problemi olup olmadigi

test edilir. Otokorelasyonla, ayni1 degiskenin birbirini takip eden degerleri arasindaki

iligkinin derecesi aragtirllmaktadir. Durbin Watson degeri 0-4 araligindadir. 0 a

yakinsa pozitif, 4 e yakinsa negatif otokorelasyon vardir. Analizimizde ¢ikan deger

2’ye yakin oldugu i¢in (1,448) otokorelasyon yoktur. R square degeri modelin

aciklama giiciinli gosterir. Buna gore bilgi destekli lojistik yonetimi memnuniyetteki

degisimin %33 unu agiklamaktadir.

Tablo 4.7: Anova Testi

Model Kareler Df. Ortalama F Sg.
Toplami Karesi
Regresyon 15,148 3 5,139 17,594 ,000*
Kalintilar 30,379 104 292
Toplama 45,797 107

a. Bagimli degisken memnunyet

b. Aciklayicilar: ( sabit) depo tagima sipris

Regresyon modelinin anlamli olup olmadigini incelemek i¢in ANOVA testi

uygulanmaktadir. Anova testi sonucunda ortaya c¢ikan F degerine karsilik gelen

anlamlilik seviyesi, olusturulan modelin uygun olup olmadiginin kararinda yardime1

olmaktadir.
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Tabloda F degeri 4’ten biiylik, sig degeri ,000 oldugu i¢in olusturdugumuz

modelin anlamli oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.8: Regreyon Analizi Sonug Tablosu

Model Standart olmayan Standart t Sg.
Katsayilar Katsayilar
B Std. Hata B
(Sabit) 1,468 ,335 4,379 ,000
Tasma ,175 ,096 ,199 1,824 ,071
Siparis 421 ,116 ,402 3,619 ,000
Depo ,041 ,101 ,045 412 ,681

a. Bagimli degisken memnunyet

Regresyon analizi sonucunda elde edilen regresyon katsayisi, bagimsiz
degiskenlerin, bagimli degiskene ne kadar etki ettigini gostermektedir. Bagimsiz
degiskenlerdeki her bir birimlik degisme regresyon katsayisi kadar bagimli degiskene
etki etmektedir (Altun, 2007).

Beta katsayisinin isareti s6z konusu bagimsiz degiskenle bagimli degisken
arasindaki iliskinin yoniinii de gostermektedir. Negatif isaretli bir 3 katsayisi,
s6zkonusu degiskenle bagimli degisken arasinda ters yonlil bir iliskisinin oldugunu
gostermektedir. Bu aragtirmanin regresyon analizlerine iliskin agiklanan tablolarda
yer alan bilgiler sirasiyla degiskenin adi, degiskene ait [ katsayisi (regresyon
katsayilar1), B degerine ait standart hata, standardize edilmis regresyon katsayis1 Beta
degeri, beta degerine iliskin t degeri ve buna bagli olarak olusan her degiskene ait

anlamlilik seviyesi yer almaktadir.

Bilgi teknolojisi destekli lojistik yonetimi ile memnuniyet arasindaki iliski
incelenirken; bilgi teknolojisi destekli lojistik yonetiminin 3 boyutunu olusturan
tasima yonetimi, depo yOnetimi ve siparis yonetimi ayri ayri incelenmistir. Bilgi

destekli tasima yonetimi ve memnuniyet arasinda anlamli bir iliski yoktur (p:071;
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B:,199). Bilgi destekli siparis yonetimi ve memnuniyet arasinda anlamli pozitif bir
iligki vardir (p:000; B: ,402). Bilgi destekli depo yonetimi ve memnuniyet arasinda
anlaml bir iliski yoktur (p: ,681; B: ,045). Sonug¢ olarak; H1 ve H3 hipotezleri

desteklenmemekte sadece H2 hipotezi desteklenmektedir.
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5. SONUC ve ONERILER

Yapilan bu c¢alismada bilgi destekli lojistik yonetimi ve memnuniyet
arasindaki iligkiyi incelenmektedir. Bu dogrultuda bilgi destekli tagima yonetimi,
bilgi destekli siparis yonetimi ve bilgi destekli depo yOnetiminin memnuniyet

tizerindeki etkisi incelenmistir.

Gilinlimiiz de firmalarin odaginin misteriler oldugu herkes tarafindan
bilinmektedir. Isletmeler iirettikleri iiriinleri satmak yerine, sattiklari iiriinlerle
miisterilerini memnun ettiklerinde rakipleri karsisinda uzun ve kalic1 basarilara sahip
olmaktadirlar. Gliniimiiziin hizla degisen diinyasinda memnuniyet kavrami firmalar
icin elde edilmesi ve devam ettirilmesi ©6nemli bir kavramdir. Firmalarin

biiyiimelerini siirdiirebilmeleri icin memnuniyeti saglamalart gerekmektedir.

Calismamizda {izerinde durdugumuz Onemli konulardan biri de bilgi
teknolojileri destegidir. Bilgi teknolojileri ile isletmeler etkin bir sekilde bilgi
yonetimini gerceklestirecektir. Bilgi teknolojilerini isletmenin iki dnemli fonksiyonu
olan {iretim ve pazarlama bdliimlerinde dogru ve etkin bir sekilde kullanan firmalar
bliylime, karlilik ve rekabet avantaji gibi hayati onem saglayan ciktilara sahip

olacaktir.

Aragtirmamizin  sonuglarina dayali olarak memnuniyet {izerinde siparis
yonetiminin pozitif yonlii bir etkisi oldugu goriilmektedir. Arastirmamiz
gostermektedir ki, siparis yonetiminde esneklik saglayan, kayip siparis oranini
azaltan firmalar memnuniyeti elde etmektedirler. Bilgi teknolojileri destekli siparis
yonetimi miisteri istek ve ihtiyaglarin1 kolaylikla anlayabilmekte, kaliteli hizmet
sunmakta ve bu firma ile etkilesim halinde bulunan kisiler tarafindan yakin

¢evrelerine Onerilmektedir.
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Arastirmanin sagirtict sonuglarindan biri ise bilgi destekli depo yonetimi ve
bilgi destekli tasima yoOnetimi ile memnuniyet arasinda anlamli bir iliski
olmamasidir. Bilgi destekli tasima yonetimi ve bilgi destekli depo yonetimi ile
memnuniyet arasinda bir iligki olmamasinin nedenlerinden biri, bilgi destekli siparis
yonetiminin bireyler tarafindan daha net algilanabildigidir. Arastirma lojistik
yonetimini bilgi teknolojisi destekli ele aldigi icin ayrica 6nem arz etmektedir.
Internetin hizla yayginlasmasi, elektronik ticaretin ¢ok yogun bir sekilde kullanilmasi
acisindan bilgi teknolojileri 6nem arz etmektedir. Enformasyon toplumunda
elektronik ticaretin ¢ok daha yaygmn hale gelmesi ¢aligmamizin uygulayicilar

acisindan da degerli kilmaktadir.

Arastirmamiz hem akademisyenlere hem de sektérde bulunan uygulayicilara
oneriler getirmektedir. Calismamizda bilgi teknolojileri destekli lojistik yonetiminin
miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisi incelenmistir. Gelecek c¢alismalar bilgi
teknolojileri destekli lojistik yonetiminin firmanin pazarlama ve finansal performans
tizerindeki etkisini arastirabilir. Ayrica biz calismamizda bilgi teknoloji destekli
lojistik yOnetiminin memnuniyet {izerindeki direkt etkisini inceledik, gelecek
caligmalar bilgi paylasimi iizerinden memnuniyetin nasil etkilendigini incelemesi

faydali olacaktir.

Caligmamizdan hareketle sektorde faaliyet gosteren firmalar bilgi teknoloji
destekli uygulamalara 6nem vermeli, yogun rekabet baskisinin oldugu kiiresel
ortamda bilgi teknolojilerini dogru kullanip firsata g¢evirmelidir. Sadece fiziksel
ofislerinde, demode olmus tekniklerle ¢alismak yerine firmalar kendilerini elektronik

tabanli metotlarla kendini revize etmelidir.
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