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Bu ¢alisma kapsaminda hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimi kavramlari ve
modelleri ile hizmet sektdriinde tedarik zinciri yonetiminin bilgi teknolojileri, hizmet
performans1 ve alici firma performansiyla iligkiler incelenmistir. Ayrica hizmet
sektoriindeki tedarik zincirinin iiretim sektoriindeki tedarik zincirinden farkli olan
noktalar1 ele alimmistir. Bu amagla, ¢alismanin literatiir kisminda tedarik zinciri
yonetimi, hizmet, hizmet isletmeleri ve hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimi ve
bilesenleri kavramsal olarak ac¢iklanmigtir. Calismanin uygulama bdliimiinde ise;
“Erzurum Ticaret ve Sanayi Odasina” ve “Erzurum Esnaf ve Sanatkarlar Odasina” baglh
bulunan ve Erzurum ilinde faaliyet gosteren 145 hizmet isletmesi yetkilileriyle yiiz yiize
goriisiilerek anketler uygulanmigtir. Bilgi teknolojilerinin verimli kullanilmasinin,
hizmet sektoriinde tedarik zinciri yoOnetimine etkisi ve bu etkinin de hizmet
performansina ve alici firma performansma etkisi ag¢iklanmigtir. Bu baglamda
gelistirilen model ve hipotez testleri yapisal esitlik modeli ile istatistiki olarak test
edilmistir. Sonug olarak; bilgi teknolojilerindeki verimliligin, hizmet sektoriinde tedarik
zinciri yOnetimini etkiledigi ve bunun da hizmet performansini ve alici firma
performansini etkiledigi tespit edilmistir. Ayrica, hizmet performansinin da alict firma

performansini etkiledigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Sektoriinde Tedarik Zinciri Yonetimi, Bilgi

Teknolojilerinin Verimliligi, Hizmet Performansi, Alic1 Firma Performansi
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ABSTRACT
MASTER'S THESIS

INVESTIGATION OF THE EFFECTS OF INFORMATION TECHNOLOGIES
ON SERVICE PERFORMANCE AND BUYER FIRM PERFORMANCE IN THE
SUPPLY CHAIN IN SERVICE SECTOR: AN APPLICATION IN ERZURUM

Murat KARADAS
Advisor: Assoc. Prof. Dr. Dilsad GUZEL
2019, Page: 138

Jury: Assoc. Prof. Dr. Dilsad GUZEL
Prof. Dr. T.Siikrii YAPRAKLI
Assist. Prof. Dr. Ahmet Ilker AKBABA

In this study, concepts and models of the supply chain management in service
sector as well as the relationship between information technologies, service
performance and buyer firm performance, and supply chain management in service
sector are examined. In addition, the different aspects of the supply chain in the service
sector and in the production sector are discussed. For this purpose, in the literature part
of the study, supply chain management, service, service enterprises and service sector,
supply chain management in service sector and its components are explained
conceptually. In the application section of the study; surveys were conducted by face-to-
face interviews with 145 service operators in Erzurum Province, which are affiliated to
Erzurum Chamber of Commerce and Industry or Erzurum Chamber of Merchants and
Craftsmen. The effect of effective use of information technologies on supply chain
management in service sector and its effect on both service performance and buyer
performance are explained. The model and hypothesis tests developed in this context
were tested statistically using the structural equation model. As a result; it is determined
that the effective use of information technologies affects the supply chain management
in the service sector which consequently affects the service performance and the
performance of the buyer firm. In addition, service performance has also been found to
affect the performance of the buyer firm.

Keywords: Supply Chain Management in Service Sector, Effectiveness of
Information Technologies, Service Performance, Buyer Performance
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GIRIS

Literatiirde tiretim yapan isletmeler igin tedarik =zinciri yoOnetimi yapisin
gelistirmek amaciyla bir¢ok ¢alisma yapilmistir. Fakat hizmet sektoriinde tedarik zinciri
yonetimi ile ilgili fazla ¢alisma yapilmamustir. Son yillarda yapilan arastirmalarda,
tedarik zincirinin odak noktasinin, tretimdeki somut iriinlerin tedarik ve hareket
modellemesinden, ortaklik, ikili iligki, iletisim aglari, deger yaratma gibi daha soyut
modellere dogru gittigi goriilmektedir. Bununla birlikte, hizmet sektorii de yiiksek, orta
ve diisiik gelirli iilkelerde GSYIHdaki yerini giin gectikte artirmaktadir. Bu gelismeler
g6z oniinde bulunduruldugunda hizmet sektoriinde, tedarik zinciri yonetiminin 6nemi

artmaktadir.

Bu ¢alisma ii¢ ana bdliimden olusmaktadir. {1k boliimde tedarik, tedarik zinciri ve
tedarik zinciri yonetiminin ele alinmistir. Tedarik zinciri kavrami, tedarik zinciri
yonetimi ve tarihsel siireci, tedarik zincirin amaglari, ilkeleri ve siirecleri detayli bir

sekilde aciklanmuistir.

Calismanin ikinci boliimiinde hizmet kavrami, hizmetin tiirleri, hizmetin
Ozellikleri, hizmet isletmeleri kavrami ve hizmet isletmelerinin siniflandirilmasi, hizmet
sektoriinde tedarik zinciri yonetimi kavrami, onemi, hizmet sektoriinde tedarik zinciri
yonetiminde stiregler ve hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimini etkileyen faktorler
detayli bir sekilde agiklanmistir. Somut ve somut olmayan iiriinler i¢in tedarik zinciri
yonetimi modellerinin varligina vurgu yapilarak bu konulardaki gelistirilen modellerden
ornekler incelenmistir. Ayrica hizmetlerin 6zellikleri dikkate alinarak hizmet sektoriinde
tedarik zinciri siireclerinin de farklari detaylandirilmistir. Hizmet sektoriinde tedarik
zinciri yonetimini etkileyen bilgi teknolojileri, hizmet performans: ve alici firma

performansi da ele alinmistir.

Arastirmanin liciincii ve son boliimiinde tezin uygulama kismi yer almustir.
Uygulama kisminda ise Erzurum ili hizmet sektoriindeki yiyecek-icecek isletmelerine
anket uygulanmistir. Elde edilen veriler SPSS 20.0 ve Lisrel 8.8 programlari

kullanilarak analiz edilmis ve sonuglar yorumlanmastir.



BIiRINCi BOLUM

TEDARIK ZiINCIRi YONETIMIi

1.1. TEDARIK ZINCIRi KAVRAMI VE YAPISI

1.1.1. Tedarik ve Tedarik Zinciri

Arapga kokenli bir kelime olan tedarik kelimesinin sozliikkteki anlamina
bakildiginda; arastirip bulmak, elde etmek ve saglamak anlamlarma gelmektedir
(http://www.tdk.gov.tr). Bu anlamin disinda ise; isletmenin tiretim siirecinde kullanmasi
icin; hammadde, ara mali ve sermaye mallarinin saglanmasi olarak tanimlanmaktadir.
Kuskusuz ki akademik ¢evre ve is diinyasi igin tedarik kelimesinin anlami genis ve ¢ok
kapsamlidir (ilgiin, 2017: 19).

Tedarik, ihtiya¢ olan bir {irliniin tam zamaninda, istenilen sekilde ve istenilen

miktarda ve diisiik maliyetle temin edilmesidir (Tanyas, 2010: 19).

Baska bir tanimda tedarik; istenilen seyin elde edilmesi i¢in yapilan tiim arastirma
cabalarin1 kapsamakla birlikte, sadece iiretim yapmak i¢in gerekli olan maddi girdilerin
temin edilmesiyle sinirli olmayan, bunun yaninda personel, hizmet ve finansman

tedarikini kapsamina alan faaliyetlerin biitliiniidiir (Dénmez, 2012: 4).
Tedarik kelimesinin satinalma tanimindan ¢ok daha fazla kapsam alan1 vardr.
Bulundugumuz zamanda tedarik siireci sadece (Erdal, 2011: 4);

e ihtiyacin belirlenmesi

e ihtiyaclarin ticari bakimdan anlagmasi

e Halihazirda tedarikgilerin bulunmasi

e Uygun hammadde se¢imi

e Tedarik¢ilerin siparis veya sozlesmeleriyle ilgili anlamalarin yapilmasi

e Mal ve hizmetin teslim alinmasi

e Tedarik¢ilere o6deme yapilmasiyla degerlendirilmemektedir. Tedarik, bu
sayilan siirecler ile beraber satinalmadan daha fazla bir sorumlulugu yiiklenmis

olup, malin kabul edilmesi, giris muayenesinin yapilmasi, malin depolanmasi,



malzeme ellegleme, kurum i¢inde sevk etme, programlama, tiikketme ve elden

cikarma gibi islemleri de icermektedir.

Isletmeler kapali sistemler olmadiklar1 igin, tedarikcilerden malzeme alirken
misteri gibi, {riin ya da hizmet satimi1 yaparken tedarik¢i gibi davranmaktadirlar.
Bundan dolay1r mal veya hizmetler ilk tedarik¢iden son kullanincaya gelinceye kadar
birgok tedarik¢i ve miisteri iligkisi s6z konusu olmaktadir. Bu sistemin birbirleriyle
zincirleme bir sekilde devam etmesi sonucunda miisteri ile tedarikei iliskileri tedarik
zincirini ortaya ¢ikarmistir. Bu durumda tedarik zinciri i¢in bir¢ok tanim yapilmistir. Bu

tanimlardan bazilar1 sunlardir (Serdar, 2015: 2):

Kisaltmas1 APICS olan, Amerikan Uretim ve Stok Kontrol Toplulugu (American
Production and Inventory Control Society) bir tedarik zincirini “hammaddenin
alinmasiyla baglayan, iriinlerin ve hizmetlerin son kullanicilara ulagtirilincaya kadar
gecen siirecin planlanmis bir bilgi akisiyla yapilmasi, miisterilere iriinlerin veya
hizmetlerin fiziksel olarak dagitilmasi ve nakit akisinin kolay bir sekilde saglanmasi igin
kullanilan global bir ag” olarak tanimlamaktadir (Walker, 2005: 15).

Tedarik zinciri, hammaddelerin elde edilmesi, bu hammaddelerin son halini alarak
mal veya hizmet haline doniistiiriilmesi ve bu son halini alan iiriin veya hizmetin de
miisterilere dagitilmasi islerini gergeklestiren tesis ve dagitimini yapan ekipman agi
olarak belirtilebilir. Tedarik zinciri; trlinlerin arz ve talebinin ydnetilmesi,
hammaddelerin  tedarik edilmesi, {retimin yapilmasi ve monta] isleminin
gerceklestirilmesi, {irtinlerin depolanmasi, envanter yoOnetimi, alman siparislerin
yonetilmesi ve nihai olarak miisterilere driinlerin teslim edilmesi faaliyetlerini
kapsamakta ve tiim bu iglemlerin siirdiiriilebilmesi i¢in gerekli olan bilisim sistemlerini

de icermektedir (Yiiksel, 2004: 144).

Tedarik Zinciri Konseyi’ne gore, tedarik zinciri tanimi en son tirlinlin tiretilmesi
ve tedarik¢inin tedarik¢isinden miisterisinin miisterisine kadar dagitilmas: ile ilgili
biitiin islemleri kapsamaktadir. Bu islemler iiretim asamasinda planlarin yapilmasi,
kaynaklarin temin edilmesi, imalata gecilmesi, en son olarak depolanan malin stok
takibiyle, siparis yonetimi ile dagitilmasi ve miisteriye teslim edilmesi olmak tizere dort

temel siiregten olusmaktadir (https://cscmp.org).



Tedarik Zinciri, hammaddeden son tiiketiciye kadar uzanan uzun bir yoldur. Bir
malin, ham maddesinin kaynaklarindan baslanarak, ham madde ve malzemelerinin
tedarigi, liretim tesisine getirilmesi, tiretimin yapilarak son kullaniciya ulastirilmasini,
hatta kullandiktan sonra ¢op ve atiklar ile iadelerinin toplanmasina kadar giden bir

faaliyet zinciridir (Nebol, 2016: 3).

Tedarik zinciri, miisterilerin talepleri yerine getirilirken dolayli olarak veya
dogrudan tiim taraflar1 kapsamaktadir. Tedarik zinciri sadece treticileri ve tiiketicileri
degil, ayn1 zamanda tasimacilar, perakendeciler, depolar ve hatta onlarin miisterilerini
de kapsamaktadir. Her organizasyon iginde bir liretici olan tedarik zinciri, miisteri
talebinin alinmasi1 ve yerine getirilmesiyle ilgili olarak biitiin fonksiyonlari

kapsamaktadir (Chopra ve Meindl, 2007: 1).

Paketle
(Paketieme ] , (Fektems]

Hammaddenn mamule conlUgmesi, mugtenye
ulagtindmasi ve son kullarucdar tarafindan
tuketilmes: agomalanni kapsayan fiziksel ve
bilgi akagiman tama muder,

Kaynak: ( http: //www.nmt.com.tr)
Sekil 1.1. Tedarik Zinciri

1.1.2. Tedarik Zinciri Yapisi

Tedarik zincirinin yapisint malzeme akisi, bilgi akist ve finansal akis
olusturmaktadir. Kiiresellesmeyle birlikte tedarik zincirinin yapisi daha karmasik bir

hale gelmistir (Y1ldirim, 2009: 178).



Kiiresellesmenin etkilerini her alanda gordiigiimiiz gibi tedarik zinciri alaninda da
gormekteyiz. Firmalar tiim diinyaya iirlinlerini satmak istemektedirler. Fakat firmalarin
tirlinlerin liretim yerleriyle pazarlama-satis yaptiklar1 yerler birbirinden uzak ve farkli
yerlerdir. Bundan dolay1 triinlerin bilesenlerini diinyanin c¢esitli yerlerinden tedarik
etmektedirler. Bunun sonucunda da tedarik zincirinin yapisi giderek daha karmasik bir
hale gelmekte ve tedarik zinciri yonetiminin 6nemi daha da artmaktadir (Elagdz, 2006:

59).

Sistemde yer alan tedarik¢i, imalatgr ve dagitimcr tedarik zincirinin yapisini
olusturmakta ve tiim firmalar1 kapsamaktadir. Bu siirecin yapisini olusturan diger

etkenlerde firmalarin aralarindaki faaliyet ve iletisim agidir (Ilgiin, 2017: 21).

Tedarik zincirinin yapist incelendiginde, ilk kaynaklarin tedarik edilmesinden,
iiriiniin miisteriye teslim edilinceye kadar gecgen siiregteki tiim elamanlari i¢ine aldig
goriilmektedir. Tedarik zinciri, bu elamanlarin bir araya geldigi bir akis zinciridir. Bir

tedarik zincirinin yapisindaki elamanlar sunlardir (Chopra ve Meindl, 2007:4-5):

* Hizmet saglayicilar (Tedarikgiler)

» Ureticiler (imalatgilar)

* Dagiticilar (genel distribiitorler ve toptancilar)
* Bayi (perakendeciler)

* Misteriler (tiiketiciler)

Temel tedarik zincirini, isletme, isletmenin misterileri ve tedarikgileri
olusturmaktadir. Bu basit yapiya ilave olarak ii¢ tiir katilimciyr daha ekledigimizde
genisletilmis tedarik zincirleri ortaya ¢ikmaktadir. Genisletilmis tedarik zincirlerinin
basladig1 yerde nihai tedarik¢i veya tedarik¢inin tedarik¢isi bulunur, son buldugu yerde
ise nihai miisteriler veya miisterilerin miisterisi bulunmaktadir. En son olarak da Sekil
1.2.°de gosterildigi gibi tedarik zincirinde yer alan tiim isletmelere hizmet saglayan

isletmeler bulunmaktadir (Turgut, 2015: 8).
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Kaynak: (Hugos, 2003: 27).

Sekil 1.2. Tedarik Zincirinde Yer Alan Tiim Isletmelere Hizmet Saglayan Isletmeler

1.1.3. Tedarik Zinciri Cesitleri

Tedarik zincirinin unsurlart arttikca ¢ok karmagik bir yapiya sahip olmaktadir.
Tedarik zincirleri; Bu artan karmasiklilara gore cesitlilik gostermektedir. Tek ve ¢ok

safhali olmak tizere iki ¢esit tedarik zinciri mevcuttur (Giiglii, 2010: 6).

1.1.3.1. Tek Safhah Tedarik Zinciri

Tek safhali tedarik zincirinde elde edilen hammaddeler, imalat safthasindan
gecerek {irlin haline gelir. Elde edilen iirlin dagitim siirecinden gegerek son miisteriye
ulastirtlir. Bu sistemde, miisterilerden alinan siparisler ve satict firmalara yapilan
sipariglerle ilgili bilgileri takip eden, miisterilerden {iriin bedeli tahsilatlar1 ve satis

yapan firmalara yapilacak odemeleri kontrol eden bilgiler ve para akisi da

bulunmaktadir. Ayrica bu sistem isletmenin fon yonetimini de kapsamaktadir. Tek



sathali  tedarik  zincirinin  ana  yapis1  Sekil 1.3.te  gosterilmektedir

(http://enm.blogcu.com/).

Faturalar
s|< e E
Tedarikgi Malzeme Planlama Siparig Miisteri
Siparisleri ve Siparig ve Kontrol Yonetimi Siparisleri

| D )

I Elde Etme I I Uretim/Di')nijstﬁrme I I Dagitim I I Teslimat I

------------------ > Fonlar OBﬂginin Islenmesi

—>  Bigi [———) Malzemenin islenmesi

Kaynak: (Metz, 1998: 47)

Sekil 1.3. Tek Safhali Tedarik Zinciri Modeli
1.1.3.2. Cok Safhah Tedarik Zinciri

Cok asamali tedarik zinciri, tipik olarak cok sirketli tedarik zinciri olmasina
ragmen aslinda tek asamali tedarik zincirinin ¢coklu kopyalaridir. Ornek verecek olursak
Volkswagen ¢ok asamali bir tedarik zinciridir. Otomobil ireticisi olan Volkswagen,
ilerideki siparis bilgilerini ve gergek siparisleri elektronik ortamdan alarak ve aldig:
verileri dogrudan giinii birlik otomobil iiretim planlamasina aktarmak i¢in bayileri ile
beraber calismaktadir (Metz, 1998: 47). Cok safhali tedarik zinciri ana yapist Sekil
1.4.°te gosterilmektedir.


http://enm.blogcu.com/
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Kaynak: (Metz, 1998: 47)

Sekil 1.4. Cok Safhali Tedarik Zinciri
1.2. TEDARIK ZiINCIRi YONETIMIi

Tedarik zinciri yonetimi son zamanlarda lizerinde en ¢ok arastirma yapilan
konulardan biri olmustur. Bu konuyla ilgili, yerli ve yabanci literatiirde bir¢ok aragtirma
ve yayin yapilmistir. Bu ¢alismalarda tedarik zinciri yonetimi konusu degisik acilardan
ele alinarak tanimlanmistir. Bu tanmimlardan bazilar1 asagidaki gibidir (Elagoz, 2006:

65-66);

Tedarik zinciri yonetimi, fabrikalara hammadde temininden baslayarak, tiretilen
irlinlin fabrikalardan tedarik¢ilere ulastirilmasi, tedarikgilerden de satis noktalarina
kadar, miisteri icin deger yaratan her seyi kapsamina almaktadir. Tedarik Zinciri
Yonetimi(TZY), hammaddeden son tiiketiciye kadar tedarik zinciri problemlerini
¢ozmek olarak tanimlanmaktadir. Otomotiv, yiyecek-i¢cecek hizmetleri, saglik, giyim ve

perakendecilik gibi bir¢ok sektorde uygulanmaktadir (Ciravoglu, 2006: 2 ).

2001 yilinda eski adiyla Lojistik Yonetimi konseyi ( CLM- Council of Logistics
Management), simdiki adiyla Tedarik Zinciri Profesyonelleri Konseyi (CSCMP-
Council of Supply Chain Manegement Professionals) kapsamli bir tanim yapmustir.

Konseyin yapmis oldugu tanim soyledir:

Tedarik Zinciri  YOnetimi; hammaddelerin bulunmasim1  ve tedariginin

yapilmasini, bu hammaddelerin iirline doniistiiriilmesini ve biitlin faaliyetlerin



planlamasini ve yonetilmesini, ayrica, bu siirecte yer alan, aracilar,tedarikgiler, Gi¢lincii-
parti hizmet sunanlar ve {iriiniin en son ulastig1 misterileri de kapsayan isbirligini ve

koordinasyonu igerir (https://cscmp.org/).

Tedarik zinciri yonetimi ile ilgili farkli tanimlamalar yapilmis olup, bu
tanimlamalar toplu olarak asagidaki tabloda verilerek toplu bir bakis agis1 kazandirilmak

istenmistir.

Tablo 1.1. Tedarik Zinciri YoOnetimi Tanimlari

YAZAR TANIM

Lee ve Billington (1992) Tedarik zinciri, hammadde temini yapan, onlari ara mal ve
bitmis firiinlere doniistiiren ve nihai {irlinleri miisterilere
dagitan, tiretici ve dagiticilarin olusturdugu bir agdir

Larson ve Rogars, (1998) Isletme icindeki ve isletme cevresindeki dikey ve yatay
faaliyetlerin en son kullaniciya fayda saglayacak sekilde
koordine edilmesidir.

Walters ve Lancaster (2000) Isletmeye deger katan &nemli paydaslar ile isletmenin
kurumsal fonksiyonlarinin ve miisteri ihtiyaglarini temel alan
lojistik faaliyetlerin etkin bir sekilde yonetilmesidir.

Mentzer vd. (2001) Bir isletme igerisinde veya pazarda uzun donemli performans
yaratmak, gelistirmek icin, geleneksel isletme fonksiyonlar
ile tedarik zincirinin  sistematik ve stratejik  bir
koordinasyonudur.

Lummus vd. (2001) Malin hammaddeden alinip miisteriye ulastirilmasina kadar
olan; hammadde arastirmasi, imalat ve montaj, depolama ve
envanter tutma, siparis girisleri ve siparis yonetimi ve biitiin
kanallardan dagitimi, teslimati ve bununla ilgili bilgi
sistemlerinin kullanilmasidir.

Stock ve Boyer, (2009) Bir isletme igerisinde veya bagimsiz organizasyonlar ile
bunlarin is birimleri arasinda malzeme tedariki, satinalma,
iretim, lojistik, pazarlama ve bunlarla iligkili, hizmet, para ve
bilginin ileriye dogru ve ters yonli akisi, ayriyeten
imalat¢idan son tliketiciye kadar biitiin bu iligkiler aginin
deger yaratacak ve miisteri tatmini saglayacak sekilde etkili
yonetilmesidir.

Kaynak: (Erturgut, 2016: 16-17)

Baska bir tamimda ise, tedarik zinciri yonetimi, isletmenin rekabet giiciinii
artirmak ve son miisterinin talebinin yerine getirilmesi icin, tedarik zincirindeki tiim
halkalar1 gelistirmek, zincir boyunca isletmenin tiim birimlerinin entegre edilmesi ve

malzemelerin, bilgilerin, finansal akigin koordine edilmesi gorevini tiistlenmesidir



https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0969701299000301#BIB20
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(Stadtler, 2004:576). Bu tanimin en iyi ifade edilmesi Sekil 1.5.’te tedarik zinciri

yonetim evi olarak gosterilmistir.

Rekabetgilik

Miisteri Hizmeti

Entegrasyon Koordinasyon
Ortaklarin Bilgi ve
Segimi iletisim
Teknolojisinin
Ag Kullanm
Organizasyonu
ve Orgiitler Siireg
Aras1 Isbirligi Oryantasyonu
Liderlik Gelig mis
Planlama
Altyapilar
I Lojistik, Pazarlama, Uretim Yonetimi, Satm Alma , Tedarik I

Kaynak: (Stadtler, 2004: 576)

Sekil 1.5. Tedarik Zinciri Yonetimi Evi

Tedarik zinciri yonetiminin evrensel bir taniminin olmamasi, kismen tedarik
zinciri kavraminin gelistirilmesinden kaynaklanmaktadir (Croom, Romano ve
Gaannakis, 2000: 69).

Tedarik zinciri ilk tedarik¢iden son tiiketiciye kadar olan biitiin malzeme ve bilgi
akisi ile bunlarin yonetimi olarak goren bir sistem yaklasimi, firma i¢indeki ve firmalar
arasindaki faaliyetleri ile bunlarin operasyonel ve stratejik kapasiteleri koordine eden
biitlinciil bir strateji ve miisteri memnuniyetini kriter alan, miisteri odakl: taklit edilemez
ve rekabetgi deger yaratma yaklasimi Ozelliklerinde olusan fiziksel ve teknolojik

araclarin, siireglerin ve yontemlerin olusturdugu bir agdir (Mentzer, Min ve Zacharia,
2001: 7)
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1.2.1. Tedarik Zinciri Yonetiminin Tarihsel Gelisimi

1900’14 yillardan baslayarak 1960’11 yillara kadar tedarik zinciri, fiziksel dagitim
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu yillarda biiyiik marketlerin ortaya ¢ikmasi ve kitlesel
iiretimin artmasi sonucu; iretilen mallarin perakendecilere ulasmasi problem haline
gelmis ve fiziksel dagitima ihtiya¢ duyulmustur. Fiziksel dagitim; {iriinlerin hazir hale
geldiklerinde alicilara veya tiiketicilere ve hammaddelerin kaynagindan iiretilecegi
fabrikalara kadar ulastirilmasini saglayacak tasima ve depolama sistemlerinin
biitiiniidtir(Turgut, 2015: 8). Bununla ilgili ilk vurguyu Bowersox yapmistir. Bowersox,
fiziksel dagitim disiincesindeki ilgili akimlart gézlemlemis ve ek olarak, dagitim
fonksiyonunun isletme disinda, kanal igi entegrasyonla rekabet¢i bir avantaj

saglayacagini one stirmiistiir (Bowersox, 1969: 72).

1970’li yillarda ise Malzeme ihtiya¢ Planlamasi (Material Requirments Plannig)
MRP sistemi ortaya ¢ikmistir. MRP sisteminin tanitilmasindan sonra yoneticiler; siireg
i¢ci calismalarin, {irin maliyetleri, kalite, yeni iriin gelistirme ve teslimde tedarik
zamanlariin dnemli etkisinin oldugunu anlamiglardir. Bu dénemde, igletmeler kendi
iclerinde pazarlama, iiretim ve finansmanla ilgili dagitim faaliyetlerini yapabilecek
merkezi bir fiziksel dagitim departmani olusturmuslar ve her bir faaliyetin lojistigini
ayr1 ayri irdelemektense biitiin sistemin lojistik yonetimini birlestirilmesi gerektigini
anlamislardir. Boyle yaparak, her bir operasyonunun maliyetini azaltmak yerine biitiin
sistemin maliyetini bir biitiin olarak ele alan biitiin lojistik hizmetler1 maliyeti
yaklasimini gelistirmislerdir. (Ross, 2000: 78). Bunun neticesinde, farkli depolar arasi,
depolama ve tasima fonksiyonlari ve miisteri hizmet seviyeleri biitiinlestirilmis ve
tedarik zinciri yonetimini gelisiminin, ilk safhasi olan fiziksel dagitim ydnetimi
sathasina gecilmistir. Ayrica bu donem, malzeme yonetimiyle fiziksel dagitim sathasi

olarak da adlandirilmaktadir (Dalgakiran, 2016: 7).

1980’11 yillara gelindiginde kiiresellesmenin etkisiyle rekabetin artmasi
isletmelerin daha diisiik maliyetlerle, yliksek kalitede ve daha fazla tasarim esnekligi ile
daha giivenilir {irlinler iiretmesini zorunlu hale getirmistir. Diinya ¢apinda iletisimin
arttig1 ve bilgisayarlarin is hayatinda daha etkin olmaya basladig1 bu donemde; dagitim
ve nakliye yonetimi kavramlarinin malzeme yonetimi ile birlesmesiyle entegre lojistik
kavrami giindeme gelmis ve Elektronik Veri Degisim (Electronic Data Interchange-

EDI) sistemleri kullanilmaya baslanmistir (Toptanci, 2013: 42). Ayrica bu dénemde
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tedarik zinciri yOnetiminin ikinci asamasi olan lojistik asamasina gegilmistir (Metz,

1998: 3).

1980°li yillarin ortasinda, tedarik zincirinin ilk Onciisii olarak gosterilen Hizli
Cevap Sistemi (Quick Response-QR) gelistirilmistir. Hizli Cevap Sistemi programi bir
tedarik zinciri Onciisii olarak ilk defa tekstil endiistrisinde baglatilmis olup, daha sonra
1990’1arda, perakendecilik sektoriindeki uzantist olan Etkin Miisteri Cevabi (Efficient
Consumer Response-ECR) programi onu izlemistir. ECR den sonraki gelisme, Stirekli
Ikmal Planlamasi (Continous Replenishment Planning-CRP) olarak ortaya ¢ikmustir
(Dalgakiran, 2016: 7).

Isletmeler 1990’11 yillarin basindan itibaren pazarlardaki degisime ayak
uydurabilmek, rekabet gii¢lerini koruyabilmek igin tedarik zincirinde uzun donemli
yakin calisma iliskilerine girdiler. Bu siire¢ isletmelerin yeni {iretim yeteneklerini
kullanmasina ve biitiinlesik lojistik fonksiyonlarini daha kapsamli kullanmalarina neden
olmustur. Globallesmenin etkisi, hizmet kalitesinde miisteri beklentilerinin artmasi,
ortakliklar, isletmelerin kendi yapilarini yenilemesi ve bilisim sistemlerindeki
gelismeler isletmeleri 6nemli degisiklikler yapmaya yoneltmistir. Lojistik yonetiminin
bu donemi, toplam kalite yonetimi i¢in destek ve tedarik zincirinde planlama
faaliyetlerinin oldugu bir dénemdir. Ayrica bu donemde, diisiik maliyetle miisteri
hizmetlerini artirmak i¢in, i¢ lojistik faaliyetleri ve stratejileri ile kanaldaki is
ortakliklarinin biitiinlesmesi yoluna gidilmistir. Yeni bir rekabet avantaj1 yakalamak i¢in
kanal ortaklar1 arasinda sadece bir lojistik birlesmenin yetmeyecegi, ortaklarla yakin

iliskilerin gelistirilmesi gerektigi goriilmiistiir (Giizel ve Demirdégen, 2015: 53).

Bu donemin literatiirdeki yeri tedarik zinciri yonetimi agamasi olmustur. (Ross,
2000: 78). Ayni doneme Metz ise, biitiinlestirilmis tedarik zinciri yonetimi asamasi
demistir. Bundan sonraki donemi Metz siiper tedarik zinciri yonetimi asamasi olarak

adlandirmistir (Ozdemir, 2004: 91).

2000 ve sonraki yillar ise; bilgi teknolojilerinin etkin oldugu, tedarik
faaliyetlerinin bircogunun gergeklestirilmesinde internetin ve bilgi-iletisim temelli ag
yapilarinin etkin oldugu, stratejik tedarik zinciri goriisiiniin yaygin hale geldigi
gozlemlenmektedir. Biitiin bu gelisim seyrinden, depolama ve tasimacilik ile baslayan

lojistigin ana ugras ekseninin tedarik zinciri yonetimine dogru yonelerek ve giintimiizde
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bilgi ve iletisim teknolojilerinin ¢ok fazla kullanildigi e-tedarik uygulamalarini da

igerisine alarak yolunu siirdiirdiigii anlagilmaktadir (Erturgut, 2016: 23).

1960’lardan giliniimiize kadar, yonetim ve Orgiitsel tasarim boyutuyla Tedarik
Zinciri  Yonetiminin tarihsel gelisimine iliskin detayli bilgi Tablo 1.2.°de
belirtilmektedir.

Tablo 1.2. Tedarik Zincir Yonetiminin Tarihsel Geligimi

ASAMALAR YONETIM ORGUTSEL TASARIM

1960'h Yillar

Satis Pazarlama Daginik Lojistik Faaliyetler

Depolama ve | Depolama Lojistik Faaliyetler Arasinda
Ulastirma Stok Denetimi Zayif Baglanti
Ulastirma Etkinligi Diistik Lojistik Yonetimi
Otoritesi Isletme Basarisini Etkiler
1980'li Yillar
Lojistigin Merkezilestirilmesi Merkezilesmis Lojistik Faaliyetler
Biiyiiyen Lojistik Ydnetimi
Toplam Maliyet | Toplam Maliyet Yonetimi Otoritesi

Siire¢ Optimizasyonu Bilgisayar Uygulamalari

Rekabetci Bir Avantaj Olarak Lojistik
1990'h Yillar

Lojistik Planlama Lojistik Faaliyetlerde Genisleme

Entegre Lojistik | Tedarik Zinciri Stratejileri Tedarik Zinciri Planlama
Y onetimi Isletme Faaliyetleri ile Biitiinlesme Toplam Kalite Yonetimi igin Destek

Siire¢ Kanallar1 ile Biitiinlesme Lojistik Yonetim Faaliyetleri
2000'1i Yillar

Stratejik Tedarik Zinciri Goriisii Ticari ortaklik

Extranet Teknoloji kullanim1 Sanal Orgiit

Tedarik Zinciri | Kanal Giiglerini Ortak Bir Kuvvet Talepteki Degisimler
Yonetimi Arac1 Kullanmak I¢in Tedarik Zinciri | Bencmarking ve Yeniden

Toplam Kalite yonetimi Yapilanma

Gostergelerinde Isbirligi Yapmak

2000 Y1 ve Sonrasi

Tedarik Zinciri Yonetimi Kavramima | Tedarik Zinciri Ag1 ile Ticaret

Internetin Uygulanmasi Ortaklig1 Yapmak
E-Tedarik Diisiik Maliyetli Aninda Veri Taban1 |.com.-eklentisi vb. Piyasa
Zinciri Yonetimi | Paylagimi degisiklikleri
Elektronik Bilgi Orgiitsel Ceviklik ve Olgiilebilirlik

Tedarik Zinciri YOnetimi
Senkronizasyonu

Kaynak: (Karagoz ve Giileng, 2008: 77)
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1.2.2. Tedarik Zinciri Yonetiminin ilkeleri

Tedarik zinciri yonetimi yapisi geregi karigiktir, her isletme tedarik zinciri
yonetimi konusunda farkli anlayista olabilmektedir. Bununla beraber isletmelerin
basartya ulasabilmeleri i¢in uymalar1 gereken genel ilkeler vardir. Tedarik zinciri
yonetiminin de genel kabul gormiis yedi ilkesi vardir. Bu yedi ilkeyi uygulayan
isletmeler uzun dénemli performanslarinda basar1 elde edeceklerdir (Copacino, 1997:
17).

1.2.2.1. Miisteri Onceligi

Isletmeler igin miisterilerin istek ve taleplerini anlayip, ona gdre hizmet ve mal

tiretmek giintimiizde ¢ok énemlidir (Ates, 2007: 73).

Miisteriler belirgin ihtiyaclar1 bakimindan gruplara ayrilir, bu da isletmelerin
cesitli gruplarin ihtiyaglarin1 karsilayabilecek bir hizmet portfoyii gelistirmesine yol
acar. Isletmeler rapor ve endiistri arastirmalarim, miisterilerin gruplara ayrilmasindaki

temel gostergeler olarak kullanirlar (Elagdz, 2006: 94).

Isletmeler miisteri hedef kitlesini iyi se¢melidirler. Isletmenin sundugu iiriin ve
hizmetlere uymayan potansiyel miisterilerle vakit kaybetmektense, mevcut miisterilere
0zel hizmetler verilmelidir. Sonug itibariyle her isletmenin hedefi kar elde etmektir.
Bundan dolay1 isletmeler hassas bir dengede olan kar marji ve miisteri memnuniyetini

iyi dengelemelidirler (ilgiin, 2017: 28).

1.2.2.2. Lojistik ve Lojistigin Etkili Kullanim

Tedarik zinciri yonetiminin hem isletme agisindan hem de miisteri agisindan
onemli 6gelerinden biri lojistiktir. Lojistigin gorevi isletmelerin iiriinlerini dogru bir
sekilde, istenilen yer ve zamanda miisterilere ulasmasin1 saglamaktir. Ama lojistik hem
riskli hem de maliyetli bir siire¢ olmasi sebebiyle belli bir standarda oturtulmasi
gerekmektedir (ilgiin, 2017: 28).

Lojistik ag1 hizmet ihtiyaglari ve miisteri gruplarinin karliligi1 esas alinarak adapte
edilmelidir. Isletmeler lojistik agimi dizayn ederken envanter, depo ve nakliye
organizasyonunda tek bir standart elde etmek i¢in kati1 kurallar getirmislerdir. Bazi

isletmeler icin lojistik ag1 miisterilerin ortalama hizmet ihtiyaclarini yerine getirmek i¢in
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planlanmis, bazi igletmeler iginse tek bir miisteri grubunun en zor ihtiyaglarini yerine

getirmek tizere planlanmigtir (Eymen, 2007: 16).

1.2.2.3. Miisteri Yonetim Anlayisi

Tedarikgi siparislerinin yerine getirilmesi ile miisteri satin alma siireclerinin bir
biitiin  halinde olmasi gerekmektedir (Ates, 2007: 73). Bunu gergeklestirmek
profesyonel bir yonetimle ancak gergeklesebilir. Miisterinin talep, siparis ve sikayetleri
yaninda, Ooncesinden bu durumlar i¢in gerekli tedbirler alinmali ona gore planlar
yapilmalidir. Isletme bu tahminler dogrultusunda ne kadar iiretim yapilacagi, yapilan
tiretimin ne kadar talebi karsilayabilecegi gibi onemli konularda siire¢ planlamasi

yaparlar. Biitiin bu siirecte bilgi teknolojilerinden faydalanilabilir (Ilgiin, 2017: 28-29).

1.2.2.4. Satis ve Islemlerin Planlamasim Biitiinlestirmek

Bu iki unsurun birlikte koordine edilmesi 6nemli bir kosuldur. Tiim tedarik zinciri
icerisinde dogru, gergek zamanli talep ve tahmin bilgilerinin paylasilmasi

biitinlegsmenin saglanmasi igin zorunludur (Ates, 2007: 73).

1.2.2.5. Tedarik Kaynaklarimin Yénetilmesi Ilkesi

Tedarik kaynaklarimin yonetilmesi bahsettigimiz/edecegimiz tiim ilkelerin
icerisinde en dikkat cekici olan1 olarak degerlendirilebilir. Az sayida ve nitelikle
tedarikgiler kullanarak, kalite kontrolii asamalarinda gereksiz vakit kayiplarinin 6niine
gecilecektir. Bundan dolay1 tedarikei secerken iy1 degerlendirme yapilmalidir. Bu da
tedarik¢ilerden alinacak kaynaklarin dahi iyi yOnetilmesini basarili bir sekilde

saglayacaktir (Donmez, 2012: 34).

Tedarik kaynaklari, isletmelerin maliyetlerini en aza indirmek i¢in en iy1 sekilde
yonetilmelidir.  Tedarik¢ilerle iyi iliskiler kurmak kaynaklarin en diisiik fiyattan
alinmasi i¢in 1iyi bir firsattir. Kurulan iyi iligkiler sayesinde iiretimde yasanilacak
aksakliklarin Online gecilecek ve isletmenin performans: yiikselerek maliyetler

azalacaktir (D6nmez, 2012: 33-34).
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1.2.2.6. Stratejik Isbirligi ve Iliski Yonetimine Odaklanmak

Sistemin isleyebilmesi i¢in tedarik zincirini olusturan tiim elamanlarin bir
biitiinliik icinde olmas1 gerekmektedir. Isletme biitiinliigii saglamak adina yapisina ve
kiltiiriine uyan bir yonetim stratejisi belirlemeli ve bunu biitiin tedarik zinciri

unsurlarma kabullendirmelidir(ilgiin, 2017: 29-30).

Tedarik zinciri yonetiminde biiylik 6nem tasiyan bilgi paylasimmnin etkin bir
sekildi yapilabilmesi i¢in Oncelikli olarak 1iyi bir iletisim aginin yapilmasi
gerekmektedir. Kurum i¢inde veya kurum digindaki iletisimin iyi sekilde yapilmasi

olusturulan bu agin saglamhigiyla dogru orantilidir(ilgiin, 2017: 29-30).

1.2.2.7. Miisteri Odakl Performans Olciitleri Gelistirmek

Sistemin misteri memnuniyetine odakli performans Olgiitleri zincirin tiim
halkalarin etkiler. Bu ol¢iitler goz 6niinde bulundurulurken, bir biitiin olarak tiim zinciri
kapsamas1 gerektigi ve ekonomik olarak da performansa etki edecegi dikkate

alinmalidir (Ates, 2007: 73).

1.2.3. Tedarik Zinciri Yonetiminin Amaclari

Tedarik zincirinin amaci, iretilen toplam degeri en iist seviyeye c¢ikarmaktir.
Tedarik zincirinin degeri, nihai Urlniin misteride olusturdugu deger ve miisteri
thtiyaclarimi karsilamak i¢in tedarik zincirinin harcadigi maliyetler arasindaki fark ile
Olciilmektedir. Bircok tedarik zincirinde deger ile tedarik zinciri karlilig: arasinda siki
bir iligki bulunmaktadir. Tedarik zinciri karlhiligi, miisteriden kazanilan gelir ile tiim
tedarik zincirinin maliyetler toplami arasindaki farktan ortaya c¢ikmaktadir. Tedarik
zincirinin basarisi tedarik zinciri karliligi ile 6l¢iildiigiinde daha dogru sonug verecektir.
Bu durumda tedarik zincirinin basarili sayilmast; tedarik zincirinin karliligi, maliyetleri
ve gelir kaynaklar1 ile yakin iligkilidir. Tedarik zincirinde Oncelikli ama¢ miisteri
ihtiyaglarimi karsilamak ve bunun sonucunda kar elde etmektir (Chopra ve Meindl,
2007: 5-6).

Etkili bir sekilde tasarlanarak yonetilen tedarik zinciri, asagida belirtilen amaglara
ulasacaktir (Cekerol, 2013: 127-128):
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e Kesintisiz malzeme, servis ve bilgi akisin1 gergeklestirerek tiretimi diizenli hale
getirmek,

e Stok maliyetlerini ve kayiplar1 en az seviyeye indirmek,

e Uretilen malin kalitesini korumak,

e (@iivenilecek tedarik¢iler bularak onlar1 korumak,

e Elde edilecek hammadde, yardimc1 madde, parga ve servisi standart bir sekle
getirmek,

e Hammadde, yardimci madde, pargalari ve hizmetlerin en az maliyetle elde
etmek,

e Isletmenin pazarlik giiciinii artirarak rekabetteki giiciinii yiikseltmek,

e Isletme igerisindeki diger gruplarla iyi iliskiler kurarak bunu gelistirmek,

¢ En minimum ydnetim gideri ile ¢calismak olarak siralanmaktadir.

Isletmelerin bu amaclar1 gerceklestirmesi igin, tedarik zincirindeki biitiin
halkalarin birbiriyle haberlesme ve bilgi paylasimlarinin en iist diizeyde olmasi
gerekmektedir. Kiiresellesen diinyada isletmelerin tek basina kendi aralarinda rekabet
etmesi s6z konusu olamayacak ve rekabet artik isletmelerin i¢inde yer aldigi tedarik
zincirleri arasinda yagsanmaya baslayacaktir. Bunun neticesinde tedarik zincirinde
belirlenen amaglara ulasan isletmeler rakiplerine gore daha gii¢lii bir duruma

geleceklerdir (Dalgakiran, 2016: 13).

1.2.4. Tedarik Zinciri Yonetiminin Temel Fonksiyonlari

Tedarik zinciri yonetiminde, zinciri olusturan tiim halkalar biitiinlesmis olmalidir.
Tedarik zincirinin sahip oldugu bir dizi fonksiyon, mal veya hizmetin tedarik¢iden son
kullanictya ulagmasinda isletmelerin temel hedefleri dogrultusunda gorevlerini yerine
getirir. Bunlar; talep ve siparis yonetimi, satin alma, planlama, stok yonetimi, depo

yonetimi ve sevkiyat olarak 6zetlenebilir (Dalgakiran, 2016: 11).

1.2.4.1. Talep ve Siparis Yonetimi

Sipariglerin gecikmesi veya karsilanamamasi miisteri kayiplarinin en biiyiik
nedenidir. Talep ve siparis yonetiminin temel amaci, miisteri sipariglerinin etkin ve

birbiriyle biitlinliik i¢inde isleyen bir siirecte, hizla karsilanmasidir. Bunu saglamak i¢in
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olusturulacak sistemin temel Ozelligi miisterilere ait bilgilerin ortak bir havuzda
toplanmasidir. Misteri siparisleri isletmenin tretim kapasitesi ile uyumlu olarak

gelistirilmeli ve planlamalar buna goére yapilmalidir (Hosgoren, 2011: 20).

Talep ve siparis yonetimi; Ortak bir veri tabaninda bilgileri toplanan miisterilerin
talep bilgilerini tahmin etmek, miisterilerin siparis miktarlarina uyumlu planlama
yapabilmek, miisterilerden gelen talebi karsilayacak hiz ve performansi saglayabilecek
alt yapiyr olusturmak talep ve siparig yonetimi performansiyla iligkilidir. Miisteri
taleplerine bagl olarak iirlinler hizla degistirilmeli ve gelistirilmelidir. Otomatik satig
siparig aglar1 kurulmali, boylece liretim performanst artirtlmalidir. Biiylik miktarlardaki
sipariglerin alinmas1 durumunda miisterilerle elektronik ortamlarda irtibata gecilmeli ve
siparis bilgileri kayit altina alinmahidir (Croxton, Dastugue, Lambert ve Rogers, 2001:
18).

1.2.4.2. Satin Alma

Isletmelerin girdi maliyetlerinin belirlenmesinde dogrudan etkisi olan satin alma;
hangi tirenden, ne zaman, ne kadar satin alinacagina karar verme, satin alma iglemini
yapma ve belirlenen kalite ve miktarin zamaninda teslim alindigini saglama
islemlerinden olusun sistematik bir siirectir (Acar ve Koseoglu, 2014: 170). Satin
almadaki temel gereklilikler sdyle siralanabilir; satin alma stratejileri ile sirket
stratejileri  birbirine uyumlu olmalidir, isletmeler saticilarla stratejik ortaklik
kurmalidirlar, performans agisindan tedarik¢i siirekli kontrol edilmelidir, merkezi ve
dagmik satin alma yapisi meydana getirilmelidir, tedarikgilerle entegre olan bilgi
sistemleri olusturulmalidir ve saticinin kendi iirlinlerinin stogunu isletme deposunda

takip edebilecegi sistem alt yapilari kurulmahidir (Eymen, 2007: 11-12)

1.2.4.3. Planlama

Miisterilerden alinan sipariglerin zamaninda tedarik edilmesi amaciyla iiretim
planlamasinin yapilmasi, malzeme alim programlar1 yapmak, bunlar1 etkin bir sekilde
yenileyerek yonetmek, bununla birlikte iiretim maliyetlerini, diger isletme maliyetlerini
ve kisitlarimi etkili bir sekilde yonetmek planlama fonksiyonunun temel gorevidir

(Dalgakiran, 2016: 11).
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Uriin fiyatlarinin ve yapilacak kampanyalarin belirlenmesi, taleplerin tahmin
edilerek, stok planlamasmnin daha dogru olarak yapilmasi, depolardaki is giicii
ihtiyacinin belirlenerek, c¢alisanlarin ¢izelgelerinin ¢ikarilmasi etkili bir planlama ile
miimkiindiir (Acar ve Koseoglu, 2014: 102).

1.2.4.4. Stok Yonetimi

Uretim planlamas1 dogrultusunda, isletmelerin stok hedefleri goz oniinde
bulundurularak {irtin ve hammadde stok seviyelerinin belirlenmesi ve stoklarin verim
elde edecek sekilde yonetilmesi fonksiyonudur. Stok yonetiminde; stok takibinin sistem
tizerinden yapilabilecegi entegre bir sistem olusturulmalidir, bilgi sistemleri {izerinden
biitiin stok hareketleri taninmali ve sistem tarafindan kaydedilmelidir, daha gergekei
talep planlamasi yaparak stok seviyeleri en aza indirilmelidir. Stok takip sistemleri
tedarik zinciri boyunca etkili bir sekilde kullanilmalidir. Yine stok yonetim

maliyetlendirmeyle beraber ¢alismalidir (http://kaynakiibf.blogspot.com.tr).

1.2.4.5. Depo Yonetimi

Tedarik zincirinde depo yonetiminin gorevleri arasinda; stoklarin uygun sartlarda,
isletme i¢in uygun maliyetlerde, isletme imkanlarma gore hizli hareket edecek
altyapilarla ve nerde depolanacagina dair kararlar almak vardir. Temel gereksinimler
olan; satin alma, planlama, stok yonetimi ve depo yonetimi fonksiyonlar1 birbirleriyle
entegre bir sekilde calismalidir. Sirket kaynaklar1 g6z oniinde bulundurularak merkezi
ve dagimik depolama operasyonlart dengeli bir sekilde yapilmalidir. Depo yerlesimi,
malzeme yapisina uygun sekilde olmalidir. Depo otomasyonu araglarindan maliyet

avantaj1 ve hiz elde edecek sekilde yararlanilmalidir (Hosgoren, 2011: 21).

Uriinlerin saklama kosullari, {iriinlerin omiirleri, {iiriinlerin transferlerinin ve

ulagiminin maliyetsiz ve kolay olmasi depo yonetiminin etkin kullanilmasiyla yakindan

ilgilidir (ilgiin, 2017: 33).

1.2.4.6. Sevkiyat ve Dagitim

Satisa hazir {irlinin depolardan miisterilerin istedikleri yerlere dagitilmasi

amaciyla yapilan islemlerdir. Dagitim planlamasi, tedarik zincirinin tedarikg¢iden
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baslayarak son miisteriye kadar olan kismiyla yani tedarik zincirinin biitiintiyle ilgilidir
(Gedikli, 2006: 37).

Dagitim kanallari, isletmelerin is yapma bi¢imlerine uygun bir sekilde maliyet-
fayda analizi yapilarak belirlenmelidir. Sevkiyatla ilgili planlamalar entegre bir sistem
tizerinden otomatik olarak yapilmalidir. Sevkiyatlar alinan siparislere gore filolara en
uygun bir sekilde dagitilmali ve giizergah tanimlar1 dogru yapilmalidir. Filo yonetim
uygulamalarn sistem destekli olmalidir. Dagitim ve sevkiyat performansi devamli bir
sekilde dlgiilmeli ve iyilestirme igin gaba sarf edilmelidir. Isletme icin nakliye katma
deger saglamiyor ise dis kaynak kullanimi alternatif olarak diisiiniilmelidir (Eymen,
2007: 13).

1.2.5. Tedarik Zinciri Yonetiminin Avantajlar1 ve Dezavantajlari

Tedarik zinciri yonetiminin isletmeler arasindaki biitiin bilgilerin paylagilmasini
yapmasi, sadece gerekli olan kaynaklarin kullanilmasi, zamani yonetmede yardimci
olmasi, yatirim, lojistik ve stok maliyetlerini en aza indirmesi ve stok devir hizini
artirmas1 gibi baslica avantajlar1 vardir. Bundan dolayr bircok isletmeden olusan
tedarikgiler yerine, tedarik zinciri bunlarin hepsini kapsayacak sekilde bir orgilit modeli

olusturmustur (Giirsoy, 2013: 29).

Tedarik Zinciri Yonetiminin isletmelere sagladigi avantajlarindan bazilarini

Tedarik Zinciri Konseyi su sekilde dile getirmistir (Ozdemir, 2004: 93).

e Uriin teslimatiyla ilgili performans iyilesmesi
e Stoklarin diisiiriilmesi

e (evrim siiresinin azalmasi

e Dogru tahminde bulunma durumunun artmasi
e Tedarik zinciri boyunca artan verimlilik

e Tedarik zinciri boyunca diisen maliyetler

e Kapasite ger¢eklesme de oranin yiikselmesi

Hemen hemen tiim isletmelerde tedarik zinciri yonetimi uygulanmaktadir. Fakat

bazi isletmelerde TZY gelismemis, karmasik veya iyi kontrol edilemiyor olabilir.
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Tedarik Zinciri Yonetiminin uygulamadan kaynakli dezavantajlart soyle siralanabilir
(Bayar, 2008: 30-31):

e Girisimlerin yanlis olmasi neticesinde maliyetler yiikselebilir,
e Tedarik zinciri bilesenleri yanlis olusturulabilir,

e Tedarik zincirinde bulunan birbirinden bagimsiz isletmelerin arasinda iletisim

kopuk olabilir ya da igletmeler aras1 koordinasyon saglanmasi zor olabilir.
e isletmelerin birden fazla tedarik zinciri icinde bulunmalari,

o Giigsiiz tedarikgiler karsisinda giiglii alicilar baski kurabilirler, bu da zincirin

yapisini bozabilir.

e Tedarik zincirinde dogru bilgi akisi olmayisi sonucunda, stoklarda fazlalik,

maliyetlerde artis, etkinlik ve verimlilik azalmasi olabilir.

1.2.6. Tedarik Zinciri Yonetimi Siirecleri

Satin alma, pazarlama ve tedarik zinciri baglantisina bakildiginda; satin alma
departmanlar1 ihtiyag dogrultusunda siparisleri vermekte, pazarlama birimi ise,
miisterilerin taleplerine bir cevap olarak dagitimcilar ve perakendecilerle koordinasyonu
saglamakta, baska bir deyisle miisteri talebini karsilamak i¢in girisimde
bulunmaktadirlar. Zincire iiye sirketler miisteri isteklerini karsilamak ic¢in onlarin
taleplerini hizli bir operasyona doniistiirmektedirler. Global Tedarik Zinciri Forumu
(The Global Supply Chain Forum-GSCF) iiyeleri temel tedarik zinciri siireglerini
asagidaki gibi siralamiglardir (Lambert ve Cooper, 2000: 72).

e Miisteri iliskileri Yénetimi (Customer Relationship Management)

e Miisteri Hizmet Y6netimi (Customer Service Management)

e Talep Yonetim Siireci (Demand Management)

e Siparis Isleme (Order Fulfillment)

e Imalat Akis Yonetimi (Manufacturing Flow Management)

e Satin alma (Procurement)

e Uriin Gelistirme ve Ticarilestirme (Product Development and

Commercialization

e ladeler (Returns)
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§ BILGI AKISI
f Uretici \

1. Tedarik¢i 2. Tedarikgi . Miisteri Nihai Misteri

MUSTERI ILISKILERI YONETIMI R

| | | | |
MUSTERI HIiZMET YONETIMi

| | | | | | | |

TALEP YONETIMI
| | | | | | | |
SIPARISLERI ISLEME
| | 1 | |
IMALAT AKIS YONETIMI
| | | | 1 1
TEDARIKCI iLISKiLERI YONETIMI
| | | | 1 | |
I URUN GELITIRME VE TICARILESTIRME

< — \IADE YC")NETiMi/ \/ \I/

Kaynak: (Lambert, Cooper ve Pagh, 1998: 2)

Sekil 1.6. Tedarik Zinciri Yonetimi Is Siiregleri
1.2.6.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY)

Kiiresellesmeyle birlikte hizla gelisen teknoloji, isletmeler i¢in rekabetin
artmasma neden olmustur. Rekabetin artmasinda onemli bir unsur olan miisteri, bu
iletisim teknolojisinde siirekli bir sekilde uyarilmakta ve tiiketim yapmaya
zorlanmaktadir. Kendileri i¢in bir¢ok alternatifin oldugunun farkinda olan bu yeni
miisteri profili globalleserek kiiclilen diinyamizda kendilerine daha fazla deger ve giiven
veren isletmeleri se¢mektedirler. Isletmelerinde buna bagli olarak miisterilerinin
ihtiyaclarin1 bilmeleri ve buna gore gerekli tedbirleri almalari gerekmektedir. Miisteri
iligkileri yonetimi bu noktada isletmelerin en biiyiik yardimcilaridir (Dalgakiran, 2016:
9).

Miisteri Iliskileri Y®onetimi, isletmelerin miisteriler ile olan iliskilerini nasil daha
iyi hale getireceklerini ve bu iliskinin devamli hale nasil getirilecegini ele almigstir.

Yoneticiler, isletme misyonunun bir pargasi olan hedef alinacak miisterileri ve miisteri
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gruplarini belirlerler. Buna istinaden miisteri yonetimi hedef alinan miisterilerin ve
isletmenin diger miisterilerinin ihtiyaglarin1 karsilayacak sekilde hizmet ve iirlin
anlagsmalar1 yapar (Seybold, 2001: 83). Hedef segilen miisterilerle beraber ¢alismanin
nedeni olarak; yoneticilerin siliregleri daha iyi hale getirmek istemesi, isletmelere
faydali olmayan faaliyetleri en aza indirmek ve miisteri isteklerindeki degiskenligi
azaltmaktir. Ayrica bu slireci yoOneten departman tarafindan miisterilerin karlhlik
durumlarim1 ve isletmenin miisteriler iizerindeki finansal etkilerini degerlendirecek

performans raporlar1 hazirlanir(Amirov, 2006:13).

1.2.6.2. Miisteri Hizmeti Yonetimi

Misteri Hizmet Yonetimi isletmelerin misteri ile yiiz ylize iletisime gegctigi
tedarik zinciri yOnetimi siirecidir. Bu siirecte miisteri siparisinin tedarik edilip
edilmemesi, {iriin stok durumu, {riiniin dagitimi ve nerede oldugu gibi miisterinin
ihtiyaci olan tiim sorulara cevap verilir. Isletme bunu yapabilmek i¢in kendi iginde ayri,
tedarikgisi ve dagitimcisiyla ayri olarak iletisime gecebilecegi bir sistem kurmalidir. Bu
sistemde siirecteki her taraf kendilerini ilgilendiren bilgilere ulasabilmeli ve
giincelleyebilmelidir. Bunu yapan igletmeler miisterinin ihtiyaci olan bilgi ve hizmeti

geciktirmeden dogru bir sekilde verecektir (Ilgiin,2017: 34).

Miisteri Hizmetleri Yonetimi, isletmelerin miisterilerle olan arayiiziidiir. Uriin
yapilabilirligi, tedarikler, dagitim, siparisin konumu v.b. bilgilerin ilgili tiim isletme
departmanlarindan elde edilerek tek noktadan misteriye aktarilmasidir (Tanyas ve
Hazir, 2011: 41).

Ayrica Misteri Hizmet YoOnetimi miisterilerle yapilan mal ve hizmet

anlasmalarinin yiiriitiilmesinden sorumludur (Amirov, 2006: 14).

1.2.6.3. Talep Yonetim Siireci

Talep YOnetim Siireci, miisterilerin taleplerini ve isteklerini 6n planda tutar. Bunu
yapmak i¢inde isletmenin talepleri karsilayabilme kapasitesi ve teknolojik alt yapis1 géz
Ontine alinmalidir. Tam burada devreye talep yonetimi girmektedir. Talep yonetimi
misteri talebi ile igletmenin talebi karsilayabilme potansiyelini dengede tutmaya calisir.

Bunun yaninda talep yOnetimi iiretimsel kayiplarin veya aksakliklarin yasandig
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durumlar i¢in Onlemler alarak siirecin en az hasarla atlatilmasi igin ¢esitli formiiller

olusturur (Ozdemir, 2004: 93).

Miisteri siparislerindeki degiskenlikler g6z oOniine alindiginda talep yoOnetimin
verimli bir tedarik zinciri yonetimi i¢in ¢ok 6nemli oldugu goriilmektedir. Etkin bir
talep yOnetimi sisteminin, belirsizligin azaltilmasi ve tedarik zinciri boyunca verimli
akislar saglamak i¢in satis noktasi ve ana miisteri verilerini kullanmas1 gerekmektedir.
Pazarlama gereksinimlerinin ve iiretim planlarinin isletme genelini kapsayacak sekilde
koordinasyonu saglanmalidir. Bu nedenle kaynaklarin ¢oklugu ve rota belirleme siireci

siparislerin alinma zamaninda degerlendirilir (Lambert ve Cooper, 2000: 73).

Gelecekle ilgili liretim faaliyetlerinin planlamasi yapilirken ilk hareket noktasi
liretimi yapilmas1 gereken veya istenen miktarlardir. Uretimini yapacagimiz iiriine ne
miktarda talep olacagi belirsizken ya da taleple ilgili bir tahminde bulunmadan herhangi
bir sekilde planlama yapilamaz. Talep tahminleri veri alinarak, hammadde, yar1t mamul,
yedek parga, insan giicli, makine ve yatirim ihtiyaglart belirlenmektedir(Kobu, 2010:
111).

Talep yonetim siireci, tedarik zinciri yOnetimi igerisinde miisteri talepleri ile
tedarik zinciri olanaklarini dengelemektir. Talep yonetimi, iiretim kapasitesine etki eden
talep ile ilgili tiim is faaliyetlerini diizenler. Siire¢ ayn1 zamanda faaliyetler durdugunda
beklenmedik durumlara yonelik planlarin gelistirilmesini ve yonetilmesini igerir. Bu
stirecin dogru bir sekilde yonetilmesi neticesinde, arz ve talep proaktif olarak
uyumlastiriimakta ve yapilan planlardaki sapma en aza indirilerek uygulanmaktadir.
Etkin bir talep yonetim sistemi, satis noktas1 ve miisteri bilgisini saglayarak belirsizligi
en aza indirir. Bunun neticesinde tedarik zincirinde verimli mal ve hizmet akisi
gergeklesir (Croxton vd., 2001: 18).

1.2.6.4. Siparis isleme

Gilinlimiiz rekabet sartlarinda etkili miisteri hizmetlerinin yapilmasi icin siparis
isleme Onemli bir faktordir. Miisteri ihtiyaglarimi karsilayan siparisin tamamlanmasi
olarak ifade edilen, “miilkemmel siparis” (the perfect order) siparis islemenin farkl
oOlgiitleri olarak tanimlanmakta ve On plana ¢ikarilmaktadir. Siparislerin hasarsiz bir

sekilde, dogru belgelerle, tam belgelerle ve tam zamaninda teslimatinin
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gerceklestirilmesi miikemmel siparisin 6nemli unsurlarini olusturmaktadir (Rushton,
Oxley ve Croucher, 2000: 46). Baska bir ifadeyle miisterinin hizmet ihtiyaglari tam
olarak yerine getirildiginde miikemmel siparis ger¢eklesmis olmaktadir (Christopher,
2011: 42).

Miisteri taleplerinin istenilen yerde istenilen zamanda miisteriye ulastirilmasi
isletmeler agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir. Isletme, tedarik zincirinde siparis
isleme silirecinde bagarili bir sonuca ulagmak i¢in iiretim, pazarlama-satis ve dagitim
kanallarmi belli bir sistemde birlestirerek bir biitiin halinde ele almahdir (Ozdemir,
2004: 93). Siparislerin zamaninda ve diizgiin bir sekilde miisterilere ulagtirilmasi tedarik

zinciri performansini etkiler bu da isletme performansini artirir (flgiin, 2017: 35).

1.2.6.5. Uretim (Imalat) Akis Yonetimi

Uretim akis ydnetim siireci, {iretimi yapmak ve hedef pazara iyi sekilde hizmet
verecek sekilde gerekli iiretim esnekligini tesis etmekle alakalidir. Uretim akis yonetim
stireci, Uretim faaliyetlerini ve iirliniin elde edilmesi, gerekli zamanlarda esnekligin
uygulanmasi ve yonetilmesi ile ilgili iiriin akig yonetimi i¢in gerekli olan faaliyetlerinin

timiinii kapsamaktadir (Croxton vd., 2001: 22).

1.2.6.6. Satin Alma / Tedarikgi Tliskileri Yonetimi (SRC)

Tedarikgi iliskileri yonetimi, tedarik¢i tabani aza indirme, tedarik¢i segimi,
tedarik¢i sertifikasyonu, tedarikgilerle iletisim kurma ve bilgi paylasimi yapma gibi
unsurlar1 igeren alici-tedarikgi iliskisi olarak tanimlanir. Isletmeler tedarikgi iliskileri
yonetimi ile birlikte stratejik tedarikgilerle olan iligkilerine odaklanarak, iiretim akigini
destekleyecek mal ve hizmet anlagsmalariyla etkin iliskiler gelistirmelidirler (Tanriverdi,

2010: 29).

JIT (Just In Time) liretim yonteminin kullaniminin yayginlagsmasi, isletmelerin
tedarikgileriyle daha acik ve daha kalici iliskiler kurmasina neden olmakta ve bu da

tedarik zinciri performansini olumlu yonde etkilemektedir(Chen ve Paulraj, 2004: 236).

Alici-tedariketi iligkisinin 6nemli unsurlari; iletisim, tedarik¢i tabani azaltma, uzun
donemli iligkiler, tedarik¢i sec¢imi, tedarikgi sertifikasyonu, karsilikli fonksiyonel

takimlar, giiven ve sadakat olarak siralanmaktadir (Chen ve Paulraj, 2004: 133).
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1.2.6.7. Uriin Gelistirme ve Ticarilestirme

Uriin gelistirme ve ticarilestirme siireci isletmelerin basarilarmni siirdiirmede
onemli bir kriterdir. Isletmelerin basarili olabilmesinde dnemli bir bilesen yeni iiriinleri
hizli bir sekilde gelistirip, etkili bir yolla pazara sunmaktir. Pazara zamaninda
girebilmek bu siirecin en kritik amacidir. Tedarik zinciri yonetimi, yeni iirliniin pazara
girme siiresini azaltmak i¢in {iriin gelistirme siirecine tedarikg¢ilerin ve miisterilerin de
katilmalarin1 kapsamaktadir. Uriin yasam egrilerinin kisa olmasi nedeniyle isletmelerin
rekabet edebilmeleri i¢in dogru iirlinleri gelistirip kisa zamanda basarili bir sekilde

pazara géndermeleri gerekmektedir (Ozdemir, 2004: 93).

Yeni iiriin gelistirme arastirmalart yapilirken s6z konusu iiriiniin hedef pazar
secilmeli ve ayrintili bir sekilde aragtirilmalidir. Pazarin hacmi, s6z konusu {iriine olan
ithtiyag, miisteri profili, rakiplerin iiriinleri ve durumlar1 incelenmeli ve pazara giris

zamanlamast iyi segilmelidir (flgiin, 2017: 36).

1.2.6.8. iadelerin Yonetimi

Etkin bir iade yonetimi tedarik zincirinin en 6nemli halkalarindan biridir. Bir¢ok
isletmenin bu iade siirecini, yoneticilerinin bu siirecin 6nemsiz olduguna inanmasi
nedeniyle, gozden kacirmasina ragmen etkili bir iade yonetimi isletmeye devam
ettirilebilir bir rekabetgi avantaj saglama konusunda yardimci olmaktadir. Tersine
lojistik kavraminin i¢inde gegen iade yOnetimi, tedarik zinciri yonetim siirecinin gok
onemli bir halkasidir. lade yOnetiminin basarisiz olmasi, tedarik zinciri aginin
performansinin hizli bir sekilde diismesine neden olacaktir. Bunu sonucunda miisteri

memnuniyetindeki diisiis, satis ve pazarlamayi etkileyecektir (Sagbas, 2015: 19-20).

Isletmeler iadelerin sebeplerini ve bu siirecin etkili bir sekilde y&netilmesini
aslinda olumsuz olan bir durumu isletme adina firsata cevirerek tedarik zincirinin

performansini artirabilirler (Ilgiin, 2017: 37).
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IKIiNCi BOLUM

HIiZMET, HiZMET iISLETMELERI VE HIZMET SEKTORUNDE TEDARIK
ZINCIRI YONETIMI

2.1. HIZMET

2.1.1. Hizmetin Tanim

Hizmet, 6ziinde birden fazla anlami kapsadigindan ¢ok zengin bir kavramdir.
Bundan dolayr hizmet, literatiirde cok farkli sekillerde tanimi yapilmis ve
yorumlanmustir. Ornegin; Collins Coboild Dictionary’ye bakildiginda, “ Hizmet”
kelimesinin ve hizmet ile ilgili ¢esitli kelimelerin karsiligi olan yaklagik 40 farkli tanim
oldugunu gormek miimkiindiir. Bunun nedeni; isletme literatiirii incelendiginde, hizmet
kavraminin birden fazla farkli alanda kullanilmasidir. Endiistri, siireg, siire¢ ¢iktis1 veya
hizmet siireci sonunda sunulan bu alanlardan birkag¢ tanesidir. Bu noktada, {izerinde
onemle durulmasi gereken husus, hizmet kavramimin taniminin, yapilan aragtirmanin

konusuna gore degisiklik gostermesidir (Sentiirk, 2010: 9).

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmetleri; “ dogrudan satisa sunulan ya da
mallarin satisiyla beraber saglanan eylemler, yararlar ya da doygunluklardir diye
tanimlanmistir. Ancak, bu tanimda eksik kalan kisim mallar1 ve hizmetleri uygun bir

sekilde ayirmamasidir (Ekiyor, 2009: 168).

Philip Kotler(2000) hizmeti: “Taraflardan birinin baskasina sunabilecegi,
tamamen soyut ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonlandirilamayan herhangi bir eylem
veya performanstir. Hizmetlerin iretimi, fiziksel bir mala bagli olabilir veya

olmayabilir” seklinde aciklamistir.

Avrupa Birligi’'nde Roma Antlagsmasi’nin 60. maddesinde de hizmet tanimi
yapilmistir. Buna gdre hizmet; “ normal olarak bir iicret karsilig1 yapilan ve mallarin,
sermayenin ve Kkisilerin serbest dolasimi kapsamina girmeyen isler” olarak
tanimlamistir. Bu maddeye gore hizmet tanimi; (1) sinai nitelikteki faaliyetleri, (2) ticari
nitelikteki faaliyetleri, (3) esnaf ve sanatkar faaliyetlerini ve (4) meslek faaliyetlerini
kapsamaktadir (Kozak, Ozel ve Yiincii, 2011:2).
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Hizmetler bir pazarda iki taraf (hizmeti sunan/satan ile hizmeti satin
alan/kullanan) arasinda bir deger degisim siireci i¢inde gelisen ekonomik faaliyetler

olarak tanimlanabilmektedir (Kog, 2017:1).

Tablo 2.1. Hizmetin Tarihi Siire¢lerdeki Tanimlari

Fizyokratlar (-1750) Tarim {iretimini kapsamayan tiim faaliyetler

Adam Smith (1723-1790) Soyut(dokunulmaz) olup, somut bir {iriin olarak

cikmayan tiim faaliyetler.

J.B.Say (1767-1832) Faaliyet alan1 imalat olmayan, iirlinlerin faydasin

ortaya ¢ikaran tiim eylemler

Alfred Marshall (1842-1924) | Uretildigi anda varliga kavusan iiriinler (hizmetler)

Bat1 Ulkeleri (1925-60) Bir {iriinii bigim olarak degistirmeyen hizmetler

Cagdas Tanim Bir mal1 bigim olarak degistirmeyen faaliyetle

Kaynak: (Aktaran: Oztiirk, 2015: 3)

Tablo 2.1.°de tarihin ¢esitli donemlerinde yapilan hizmet tanimlar1 verilmistir.
Buradan hareket ederek hizmetin anlamini yansitan iki yaklasim mevzubahistir

(Demircan, 2009:19);

e Hizmet, bir tarafin diger tarafa sundugu bir faaliyet ve bu faaliyeti uygulama
basarisidir. Her ne kadar da hizmetin tretildigi sira fiziksel triinler kullanilsa
bile bu siire¢ herhangi bir fiziksel {iriin sahipligiyle sonu¢ bulmaz.

e Hizmetler deger yaratan, miisterilere belirli zamanda ve yerde fayda

saglayan ekonomik faaliyetlerdir.

2.1.2. Hizmetin Turleri

Hizmet sektorii, giinden giine gelisen ve degisen bir sektordiir. Insanlarn
ihtiyaglarmin boyutlar1 degismesi ¢ok farkli tiirde hizmetlerin ortaya ¢ikmasina neden
olmaktadir. Hizmetlerin dogalarindan gelen karakteristik Ozellikleri nedeniyle
cesitlerinin  genellestirilmesi ve siniflandirilmasi1 ¢ok kolay olmamakla birlikte,

literatiirde hizmetler farkli sekilde siniflandirilmislardir (Sentiirk, 2010: 17).
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Hizmetlerin siniflandirilmasiyla ilgili ¢esitli yaklagimlar vardir. Ancak literatiirde

en ¢ok kabul goren siniflandirma Amerikan Pazarlama Birligi’'nce yapilmistir. Bu

yaklasima gore hizmetler kendi iginde 10 ayr1 kategoriye ayrilmaktadir. Bunlar (Grove,
Fisk, Pickett ve Kangun, 1996: 60):

© 00 N oo o1 B W N =

. Saglikla ilgili hizmetler

. Finans ve sigorta ile ilgili hizmetler

. Profesyonellik isteyen hizmetler,

. Konaklama hizmetleri, seyahat hizmetleri ve turizm hizmetleri,
. Eglence, sanat ve spor hizmetleri

. Kamu hizmetleri ve kar amaci glitmeyen hizmetler

. Kiralama hizmetleri ve fiziksel dagitim hizmetleri

. Arastirma ve egitim hizmetleri

. Iletisim ve telekomiinikasyon hizmetler

10. Kisisel bakim hizmetleri ve onarim hizmetleri

2.1.3. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetlerin kendilerine 6zgii nitelikleri oldugu i¢in, hizmetlerin gelistirilmesini

ve miisterilere sunumunu etkilemektedir. Bunun sonucunda; hizmetlerin iiretiminde,

tilketiminde, fiyatlandirilmasinda, kalite kontroliinde ve korunmasinda mallardan farkli

olarak bazi o6zellikleri bulunmaktadir (Okumus ve Asil, 2007: 9). Bu genel 6zellikler

asagida siralanmistir (Karabay, 2010: 8-9):

Hizmetler somut degildirler ve satin alanlar sadece faydadan yararlanir.
Hizmetler iiretilirken siirece miisteri de dahil olur.

Hizmet islemi boyunca {iretici ile miisteri arasinda yogun bir iletisim vardir.
Hizmetin yapilma zamani boyunca hizmeti yapan ile miisteri yogun bir
iletisim igerisindedir.

Hizmetler degisken, belli bir standardi olmayan fayda saglarlar.

Hizmet kalitesinin dl¢iilmesi subjektiftir.

Kaliteyi kontrol etmek temel olarak stire¢ kontrol etmekle sinirhdir.
Hizmetler iiretildigi an itibariyle tiiketildiginden stoklanamazlar.

Fiyatlama konusunda opsiyonlar1 daha detaylidir.
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e Hizmetin iiretimi yapilirken yogun emek harcanmaktadir.
e Hizmetler i¢in kitle tiretimi yapilamaz
e Hizmetlerin iiretilmesi ve tiiketilmesi es zamanli olarak yapilmaktadir.

e Hizmetler, patentleri ile korunamazlar

Hizmetleri fiziksel mallardan farkli kilan en 6nemli Ozellikleri dokunulmazlik,
tirdes olmama, es zamanl iretim ve tiketim, dayaniksiz olmalar1 ve sahiplik
kavraminin olmamasidir. Bunlar ayn1 zamanda hizmetlerin kendi i¢inde bulundurdugu
ortak Ozelliklerdir. Tablo 2.2.°de hizmetler ile fiziksel mallar arasindaki farklar

belirtilmektedir (Sarthan, 2011: 2-3).

Tablo 2.2. Hizmetler ile Mallar Arasindaki Farklar

Saf hizmet Saf iiriin
Soyut Somut
Heterojen Homojen

Uretim, dagitim ve tiiketim es zamanl

Uretim ve dagitim, tiiketimden ayridir

Gosterilmesi zordur.(mevcut degildir)

Satin almadan 6nce gosterilir

Nakledilemez

Nakledilebilir

Faaliyet veya siirectir

Fiziksel bir seydir

Alict ve satan arasindaki etkilesim | Miisteriler genelde {iretim siirecine
sirasinda Uretilir katilmaz
Depolanamaz Depolanabilir

Fiziksel olarak aktarilamaz

Fiziksel olarak yeni sahibine aktarilir

Kaynak: (Weele, 2014: 93)

Hizmetlerin en &nemli ortak ozellikleri, bes ana baslikta incelenebilir (Oztiirk,

2015: 17). Bunlar;

Dokunulmazlik (soyut olma)

Tiirdes olmama (benzemezlik)

Dayaniksizlik (stoklanamama)

o &~ w0 D

Sahipliligin olmamasi

Es zamanli liretim ve tiiketim (ayrilmazlik)
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2.1.3.1. Dokunulmazhk (Soyut Olma)

Hizmetler ile mallar arasindaki en belirgin olarak kabul goren farklilik hizmetlerin
soyut olmasi nedeniyle dokunulmazlhigidir (Oztiirk, 2015:17). Dokunulmazlik

kavraminin iki anlami vardir (Lovelock, 1991: 30):

e Dokunulmaz ve bes duyu organiyla hissedilemez olma
e Hizmetler, soyutluk o6zelliklerinden dolayr tanimlanamazlar, formiile

edilemezler ve zihinsel olarak kolayca algilanamazlar.

Hizmetler elle tutulamayan, gozle goriilemeyen ve hissedilmesi miimkiin olmayan
soyut mallardir. Somut mallarda oldugu gibi satin almadan 6nce goriilen ve hissedilen
mallar degildirler. Miisteriler bir hizmeti satin almadan Once, alacaklari hizmetin
kalitesini belirleyebilmek i¢in satin alacagi hizmet ile ilgili bir kanit veya somut bir
ipucu aramaktadir. Bunun ic¢in sunulan hizmetin kalitesini hizmeti veren personel,
hizmetin sunuldugu yer, iletisim bi¢imi, hizmetin verilis bicimi ve hizmetin fiyatina

bakarak anlamaya ¢alismaktadir ( Kotler, 2000: 429).

2.1.3.2. Tiirdes Olmama (Benzemezlik)

Hizmetler genel olarak performans igeriginde ortaya c¢iktiklar1 ve genellikle
insanlar tarafindan {retilip tiiketildikleri i¢in, birbirlerinden ayirmak olanakli degildir.
Ornegin miisteri agisindan hizmeti yerine getiren insandir, yani hizmetin kendisini
insanin olusturmasi, performansin zamana ve déneme bagli olarak degismesine ve
dalgalanmasina sebep olabilmektedir. Ote yandan degiskenlik hizmeti alan miisteriden
de kaynaklanabilmektedir. Ciinkii herhangi bir hizmeti alan miisterilerin her an
degismesi, iirlin ve hizmeti sunan ¢alisanlardan kaynaklanan performans siirekli ayni
kalsa bile, miisterilerin tatmini ve hizmetin kalitesini etkilemektedir. Ayrica, hizmetlerin
tretiminde diizenliligin olmamas1 dolayisiyla standardizasyonun saglanmasinda
sikintilar olmaktadir. Ornegin, bir bankadaki biitiin miisterilerin ayn1 islemi, ayni
calisana yaptirsalar bile, kendilerine sunulan hizmetten ayni diizeyde tatmin olmalari

her zaman miimkiin olmamaktadir (Kozak, Ozel ve Yiincii, 2011: 8).

Hizmetin belli bir standardizasyonun olmamasindan dolayi; hizmetin kalitesi

onceden ve kesin olarak Olclilememektedir. Hizmetin niteligi, hizmeti sunan insanin
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kabiliyet ve kapasitesine bagli olmaktadir. Hizmetin belli bir standardizasyonun
olmamasinin diger bir sonucu da sunulan hizmet ile talep edilen hizmet arasinda
dengeyi yakalamanin her zaman isletmenin elinde olmayisidir. Talep arttigi zaman,
talep arz1 yetersiz kalmakta; tam tersi durumunda ise yani hizmet arzinin fazla talebin

olmadig1 donemlerde ekonomik kayiplara yol agmaktadir (Dinger, 2004: 460).

Hizmetin birbirine benzememesinin altinda aslinda hizmetlerin
standartlastiritlmasinin miimkiin olmamasi vardir. Bu durumda hizmete patent almak

zorlasmakta, hizmetlerin taklit edilmesini kolaylasmaktadir (Sarthan, 2011: 6).

Hizmetlerin belli bir standardinin olmamasinin kaynagint asagidaki gibi

siralanmaktadir (Berikan, 2006: 53):

e Hizmetin liretimine gore degisiklik,

e Hizmetin alicisina gore degisiklik

e Hizmeti sunan ve hizmeti tiiketenin arasindaki iligkiye nazaran degisiklik,
¢ Hizmetin sunuldugu zamana gore degisiklik

e Hizmetin sunuldugu c¢evre sartlarina gére degisiklik

e Hizmeti sunan veya hizmet alicisinin elindeki imkanlarina gore degisiklik.

Bu gibi faktorlerden dolayi, hizmetin 6ncesinde planlandigi gibi yerine getirilip

getirilmediginin kontrol edilmesi de yonetici tarafindan zor olmaktadir.

Hizmet isletmeleri kalite kontroliini ve hizmet standardini iic asamada

yapmaktadirlar (Mucuk, 2014: 308):

Birinci asama; personelin 1yi se¢ilmesi, egitim verilmesi ve kaliteli hizmet

sunmasi i¢in motive edilmesidir.

ikinci asama; hizmet sunumu siirecinin standartlastiriimas icin etkin bir hizmet

tiretim semasinin hazir hale getirilmesi gerekmektedir.

Uciincii asama; hizmet sunumu sirasinda yapilan hatalarin belirlenmesi ve bu
hatalarin diizeltilmesi amaciyla miisteri arastirmalari, miisteri sikayetleri ve miisteriler
tarafindan yapilacak Oneriler i¢in bir degerlendirme sistemi kurularak, miisteri
memnuniyet diizeyinin siirekli Olciilmesidir. Hizmet isletmelerinin en 6nemli hedefi
siirekli aynmi kaliteyi yakalamak ve farkli zamanlarda farkli kisilere aymi kalitedeki

hizmeti sunmaktir.
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2.1.3.3. Es Zamanh Uretim ve Tiiketim (Ayrilmazhk)

Uriinlerin birgogu &nce iiretilir daha sonra satin almip tiiketilir. Fakat hizmetlerin
cogu ilk &nce satilir ve satildiktan sonra ayni anda iiretilir ve tiiketilir. Ornegin bir
restoranda hizmet satilana kadar saglanamaz. Bir aksam yemegi hizmeti ayni anda
tiretilip ve ayni1 anda tiiketilir. Bu da miisterinin da ayn1 zamanda hizmet {iretiminde
bulunmasi, hatta iiretim siirecinin de bir parcasi olmasi anlamina gelmektedir. Diger bir
anlami ise, hizmetin iiretilme asamasinda miisteriler genellikle birbirleriyle etkilesim
halinde olacaklar ve birbirlerinin deneyimlerini etkileyebileceklerdir. Es zamanli olarak
iretim ve tiiketimin bir sonucu olarak hizmet sunanlar kendilerini iriiniin bir pargasi ve

miisterinin hizmet deneyiminin 6nemli bir girdisi olarak gériirler (Oztiirk, 2015: 20).

2.1.3.4. Dayamksizhk (Stoklanamama)

Hizmetler yapilar1 geregi dayaniksizdir ve depolanamazlar. Dayaniksiz olmalari,
hizmetlerin saklanmasinin s6z konusu olmamasi, iade edilme gibi durumunun
olmamasi, fiziksel mallar gibi yeniden satiglarinin yapilamamasi ve bunlara bagl olarak
da stoklanma durumunun olmayacagi anlamina gelmektedir. Bir seanstaki sinema
salonundaki bos koltuk, bos otel odas1 veya kullanilmayan mr cihazi kapasite kaybi
anlamma gelmektedir. Seyahat ve eglence hizmetleri gibi bunlara benzeyen hizmet
alaninda hizmetin bu 6zelliginin biiylik 5neme sahip oldugu goriilmektedir. Bu sekildeki
kapasitede yasanan kayiplarin daha ¢ok talepte yasanan dalgalanmalardan
kaynaklandig1 goriilmektedir. Hizmetlerin dayaniksiz olmasi, taleplerde yasanan biiyiik
dalgalanmalar neticesinde ve buna bagli olarak da talep tahminlerinin yanlis yapilmasi
durumunda ¢ok ciddi bir sorun meydana getirmektedir. En etkili korunma yolu,
isletmelerin arz ile talebi dengeleyerek rekabette {stiinliigli elde etmektir. Arz
tarafindan, talebin yeterli olmadig1 donemlerde, fiyat diigiirerek, az personel ¢alistirarak
ve vazgegcilebilir kapasiteleri kullanmamalar1 gerekmektedir. Talebin fazla oldugu
donemlerde ise, gecici olarak ek personel calistirma veya part-time personel ¢alistirma

gibi yollara gidilebilir (Mucuk, 2014: 308).

Arz ve taleple ilgili dengeyi saglamak icin asagidaki stratejiler yapilabilir (Kotler
2000: 433).



34

Talep tarafinda:

e Farkli fiyatlama ydnetimi, iglek periyotlardan islek olmayan periyotlara dogru
talebi kaydiracaktir. Ornek verecek olursak, sinema giris iicretinin hafta ici
giindiiz saatlerinde ucuz olmasi.

e Talebin fazla oldugu zamanlarda, bekleyen miisterilere tamamlayic1 servisler
gelistirilebilir. Ornek olarak, bankalarda bekleyen miisterilere otomatik para
¢ekme makineleri koyulmasi.

e Talep seviyesini yonetmenin diger bir yolu da, rezervasyon sistemlerini

gelistirmektir. Havayollari, oteller ve doktorlar rezervasyon kullanmaktadirlar.

Arz tarafinda:

e Talebin yiiksek oldugu donemlerde, kismi zamanli personel ¢alistirilabilir.

e Hizmet islemine tiiketicilerin de katilmasi tesvik edilebilir. Ornek verecek
olursak, siipermarketlerde satin aldiklar1 {iriinleri otomatik kasa yardimiyla
kendileri kasadan gegirip, 6demelerini yaparlar.

e Gelecek icin yayilma imkanlar1 saglanabilir. Ornek olarak, bir eglence parki,

daha sonraki donemde gelismesi i¢in, park civarinda araziyi satin alabilir.

2.1.3.5. Sahipliginin Olmamasi

Mallar ile hizmetler arasindaki temel farklardan biri sahiplik kavraminin
hizmetlerde olmamasidir. Bir mali alirken aldigimiz malin ayni zamanda sahibi oluruz,

fakat hizmeti satin alan kisi ancak o hizmetle ilgili faydadan veya kullanimindan belli

bir siire yararlanabilir (Oztiirk, 2015: 22).

Mallarin somut olma 6zelligi nedeniyle, mallarin satin alinmas: durumunda
misteriler, satin aldiklar1 mallara sahip olmaktadirlar. Ancak hizmetin satin alinmasi
durumunda, miisteriler o hizmet ile ilgili deneyim kazanmaktadirlar. Ornegin, bir araba
satin almak istedigimizde Once deneme siiriisii ile test etmekteyiz. Oysa bir otelde
konaklamak veya bir restoranda aksam yemegi yemek istesek, hizmetin deneyimini
ancak yasayarak test etmemiz gerekecektir. Test ettigi araci satin alan miisteri,
magazadan satin aldig1 aragla ayrilirken, bir hizmeti satin alan miisteri ise, hizmeti satin

aldig1 magazadan yasadigi deneyim ile ayrilmaktadir (Demircan, 2009: 20-21).
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2.2. HIZMET ISLETMELERI

2.2.1. Hizmet Isletmelerinin Tanim

Mal iiretimine yonelik isletmelerde iirtiniin fiziki gergegi, isletmenin tanimini ve
degerlendirmesini yapabilmek i¢in giliclii bir veri saglarken; hizmet isletmeleri,
hizmetlerin somut olmamasi nedeniyle, boyle bir imkana sahip degillerdir. Fakat yine
de hizmet isletmelerini tanimlamak, hizmet kavrami kadar karmasik ve giic degildir.
Bunun nedeni, herhangi bir hizmet isletmesinden bahsedildigi zaman, hizmetin
pazarlandig1 yer olarak anlasilir. Bu tiir isletmelere saf hizmet isletmesi denir (Dinger,

2004: 461).

Saf hizmet isletmesinde herhangi bir maddi {iriiniin transferinin gergeklestirilmesi
ya da hizmetin iirlinle birlikte sunulmasi bu gergegi degistirmez. Ciinkii isletmenin ana
faaliyet konusu olmayan bu islem gecicidir. Buradan yola ¢ikarak, hizmet islemeleri;
“insanlarin ihtiyaclarini karsilamak iizere oncelikle hizmet iiretimi yapan ve hizmetin
satigin1 yapan sosyal, iktisadi ve hukuki birimler” olarak tanimlanabilir (Dinger, 2004:

461).

Hizmet {iretimi yapan isletmeler, dogrudan dogruya hizmet {iretip ve hizmetin
satigin1 - gergeklestiren isletmelerdir. Ulastirma hizmetleri, mali-fanansal kurumlar
(sigorta sirketleri, bankalar vb.) turizm, yiyecek-icecek isletmeleri ve diger cesitli
serbest meslekler(avukatlik, mali miisavirlik, mimarlik vb.) hizmet isletmeleri

gurubunda yer alirlar (Mucuk, 2008: 22).

2.2.2. Hizmet isletmelerinin Smiflandirilmasi

Hizmet isletmelerini, hizmetlerin siiflandirilmalar1 dogrultusunda gruplandirmak
miimkiindiir. Bunun sebebi isletmeleri hizmetlerden ayirma imkaninin olmamasidir.
Burada da yine karsimiza hizmetlerin siniflandirilmasinda yasanan problemler
cikmaktadir. Hizmet isletmelerini kesin ¢izgilerle siniflandirmaya tabii tutmak oldukca
zordur. Asagidaki sekilde hizmet isletmelerinin siniflandirilmasini gruplar halinde

yapabiliriz (Dinger, 2004: 462).

o Kisisel hizmetler (kuru temizleme, sa¢ ve cilt bakimi hizmetleri gibi)
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e Ticari-mali hizmetler (Mali danismanlik, Yatirim danigsmanligi, Finans vb.)
e  Onarim ve bakim hizmetleri

e Bos zamanlar degerlendirme ve eglence

e Turizm hizmetleri

e Egitim hizmetleri

e  Saglik hizmetleri

e Hukuk hizmetleri

e  Finans hizmetleri

e Haberlesme hizmetler

e  Ulasim hizmetleri

2.3. HIZMET SEKTORUNDE TEDARIK ZiNCiRi YONETIiMi

2.3.1. Hizmet Sektoriinde Tedarik Zinciri Yonetiminin Onemi

Diinyada ekonomiyi yonlendiren temel sektdrler; tarim, sanayi ve hizmet
sektoriidiir. Son zamanlarda Diinya iilkelerinde tarim ve sanayi sektoriinden daha fazla,
hizmet sektorii 6nemli bir tistiinliik haline gelmistir. Bunun nedeni hizmet sektoriiniin,
tarrm ve sanayi sektoriine gore daha fazla gelir getiren bir sektor olmasidir (Ozsagir ve

Akin, 2012: 311).

Gilinlimiizde, hizmet sektorleri, sanayilesmis ve gelismekte olan ekonomilerin her
ikisinde de %30,4 ile %87,2 arasinda gayri safi yurti¢i hasilaya (GSYH) 6nemli 6l¢iide
katkida bulunmaktadir (Diinya Bankasi, 2015; http://data.worldbank.org/). Bu iilkelerde
hizmet sektoriiniin hem genel ekonomi igerisindeki pay1 ve hem de pazar biiyiikligi
hizla artmaktadir (Sayim ve Aydin, 2011: 245). Sanayilesmis iilkelerde iiretim
endiistrisinden hizmet endiistrisine dogru bir yonelime ge¢cmislerdir(Smith, Karwan ve

Markland, 2007: 780).

Artan refah diizeyi, daha iyi yasam Kkalitesi istegi, daha fazla bos zaman,
teknolojik, karmasik ftriinlerin ortaya ¢ikmasi, triin Ozellesmesi ve demografik
degisiklikler hizmetlere olan talebi artirmaktadir. Ayrica, ara ve nihai hizmet talebindeki
hizli artig, istihdam, girisimcilik ve yatirim konularinda da firsat sunmakta ve tilkedeki

yasam kalitesinin yiikseltilmesi a¢isindan da belirleyici rol oynamaktadir. Biitiin bunlara
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bagli olarak son zamanlarda hizmet sektoriiniin Diinya ticareti ve yatirimlardaki pay1
artmaktadir. Hizmet sektoriiniin birgok tilkenin Gayri Safi Milli Hasilas1 igindeki orani
giderek yiikselmektedir. Kiiresel 0lcek ekonomileri, devlet politikalar1 ve
diizenlemeleri, teknolojik gelismeler, rekabette iistiin hale gelmek ve uygun fiziksel
dagitim kanallart hizmet isletmelerini kiiresellesmeye gotiiren nedenler arasinda
sayillmaktadir. Hizmet sektoriiniin bu 6neminin yani sira, diger sektorlerle olan ileri ve
geri baglantis1 birlikte diisiiniildiigiinde hizmet sektoriiniin etkinligine bagl olarak bir

ekonominin ticari performansi etkilenmektedir (Cakir, Ozdemir ve Yiiksel, 2007: 229)

Hizmet sektoriiniin ekonomideki yerinin bu kadar giiclii olmasinin baglica

nedenleri (Dowling, Boulton ve Elliott, 1994: 57):

e Pazar taleplerindeki degismeler

e Liberallesmenin yayilmasi

e Kiiresellesme

e Teknolojik degisimler

e Yasal diizenlemelerde hizmet sektorii lehine olan degisiklikler yapilmasi

e Hizmet saglayan lireticilerin sayisinin artmasi olarak belirtilebilir.

Son yillarda hizmet sektorii kapsaminda yeni faaliyet alanlari ortaya ¢ikmakta ve
mevcut faaliyet alanlarinin etkinligi de artmaktadir. Bunun sonucunda, hizmet sektoriine
yapilacak yatirimlarin artirtlmasiyla birlikte hem bu sektére hem de tiim ekonomiye

yaratacagi katma deger yiiksek olacaktir (Imamoglu, 2013: 20-21).

Hizmet sektoriindeki talep artisina bagli olarak hizmetlerin etkin yonetilmesi
isletmeler agisindan 6nemli bir konu haline gelmistir. Ayn1 sekilde hizmet pazarlamasi
ve hizmet yoOnetimi kavramlarmin da gelismesinin temel nedenlerinden biri bu
olmaktadir. Bu nedenle yoneticilerin, diger sektorlerde oldugu gibi hizmet sektorlerinde
de tedarik zinciri ve tedarik zinciri yonetimi konularii dikkatli bir sekilde ela almalari
gerekmektedir. Hizmet isletmeleri i¢in araci firmalar, tedarikgiler ve endiistriyel
misteriler gibi tedarik zincirindeki diger isletmelerle entegrasyonu hayati onem
tasimaktadir. Dolayisiyla iiretim sektoriinde oldugu gibi hizmet sektoriinde de etkin bir
tedarik zinciri yonetimi temel konulardan biridir (Baltacioglu, Ada, Kaplan, Yurt ve
Kaplan, 2007: 108).
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2.3.2. Hizmet Sektoriinde Tedarik Zincirindeki Yapisal Farkliiklar

Hizmetlerin benzersiz Ozelliklere sahip olmasi, hizmetlerin iiretimden farkli
sekilde ele alinmasi gerektigi argiimanini ortaya c¢ikarmistir. Hizmetlerin benzersiz
Ozellikleri arasinda miisteri etkisi, maddi olmayanlik, liretim ve tiiketimin ayrilmazligi,
heterojenlik, bozulabilirlik ve is yogunlugu yer almaktadir. (Nie ve Kellogg, 1999 :344-
341).

Tedarik zinciri literatiiri, hem hizmet sektoriindeki ve hem de iretim
sektoriindeki  tedarik  zincirlerinin  karsilastirllmasinda ve ortak noktalarinin
bulunmasinda 6nemli bir temel olusturmaktadir. Hizmet sektoriinde tedarik zincirinin
yapisal olarak farkli olmasi, hizmetin temelde iriinden farkli nitelikte olmasindan
kaynaklanmaktadir. Hizmetleri de bu farkliliklar sekillendirmektedir. Hizmet
sektoriinde tedarik zincirindeki bu ayirt edici 6zellikler ve anlamlart Tablo 3.1.’deki

gibidir (Karadayi, 2014: 8).

Tablo 2.3. Hizmet Sektdriindeki Tedarik Zincirinin Ayirt Edici Ozellikleri

Ayirdedici Ozellik Kapsami

Soyutluk Hizmetin, fiziki varliginin ve TZ i¢inde fiziksel akisin olmamasi

Eszamanlilik Hizmetin gerceklesmesi i¢in miisterinin siirece eszamanli katilmasi

Cok Kokenlilik Her seferde sunulan hizmetin birbirinden farkli olusu, miisteri etkisi

Dayaniksizlik Kullanilmayan hizmetin depolanamamasi, beklemeye dayaniksiz
olusu

Calisan Odaklilik Calisanlarin operasyonlara etkisinin yiiksekligi, calisanin odak
olmasi

Kaynak: (Baltacioglu vd., 2007).

Hizmet sektoriinde tedarik zinciri ve trlin tedarik zinciri kapsaminda farkli
anlamlar kazanmis olan kapasite ve stok kavramlar icin literatlirde farkli goriisler
bulunmaktadir. Ellram vd. (2004)’nin ¢alismasinda, bir hizmeti satin almanin, o hizmet
tedarik¢isinin kapasitesini miisteriye hizmet olarak yansitmasi anlamma geldigi
vurgulanmaktadir. Dolayisiyla bu gorlise gore, liretim isletmelerindeki ticari mallar,
hizmet isletmelerindeki kapasiteye denk gelmektedir. ilgili 6zet Tablo 3.2.’deki gibidir
(Karaday1, 2014: 9).
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Tablo 2.4. Stok ve Kapasite Kavramlari

kapasite (isgiicii, kaynaklar vb.)

Stok Kapasite
Uriin TZ Ticari mallar Ticari malin tiretiminde kullanilan
makina / insan / kaynaklar
Hizmet TZ Hizmeti olusturmak i¢in kullanilan | -----

Kaynak: (Ellram, Tate ve Billington, 2004).

Stok ve kapasitenin tanimlanmasinda literatiirde yer alan bir diger goriis ise

Sampson (2000), tarafindan ileri stiriilmektedir. Bu ¢alismaya gore, hizmet sektoriinde

tedarik zinciri kapsamindaki stogun, hizmetin olusturulmasindaki siparis gecikmelerine

karsilik geldigi savunulmaktadir. Stokun tanimini depolama iizerinden yapan yazar,

bekleyen talepleri stok olarak ele almakta ve yerine getirilmemis taleplere, yani yasanan

gecikmelere, stok denilmesi gerektigini belirtmektedir. Bununla birlikte, hizmet

sektoriindeki tedarik zincirleri i¢in tanimini yaptiklart kapasite kavramini da isletmenin

hizmet {iretiminde faydalandigi kaynaklar ve isgiicii olarak tanimlamustir. Ilgili 6zet

Tablo 3.3.’teki gibidir (Karaday1, 2014:10).

Tablo 2.5. Stok ve Kapasite Kavramlar: (Sampson, 2000)’ den uyarlanmustir.

Stok Kapasite
Uriin TZ Ticari mallar Makine / insan giicii / kaynaklar
Hizmet Gecikme  (Yerine  getirilmemis | Is giicii(gerekli insan ve kaynaklar)
Sektoriinde TZ | talep)

Kaynak: (Sampson, 2000: 349)

2.3.3. Hizmet Sektoriinde Tedarik Zinciri Yonetimi Kavramm Ve Modeli

Hizmet sektoriinde tedarik zinciri; hizmet tiretimi gergeklestirmek igin gerekli

kaynaklarin hareket fonksiyonlarini; bu kaynaklarin destek ve temel hizmetlere

dontistiiriilmesini ve bu hizmetlerin tiiketicilere teslimatin1 gergeklestiren tedarikei,
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hizmet saglayici, tiikketici ve diger destek saglayicilarinin bir araya gelerek

olusturduklari bir agdir (Baltacioglu vd., 2007: 112).

Ellram vd. (2004), hizmet sektériinde tedarik zinciri yonetiminin tanimini; en
bastaki tedarik¢iden nihai miisteriye bilgi, siire¢, kapasite, hizmet performansi ve

fonlarin yonetimi olarak yapmslardir.

Hizmet sektorii icin tedarik zinciri yonetimi, tedarik zinciri kanallarini gelistirerek
hizmet isletmesinin miisteriye daha yakin olma becerisidir. Hizmet sektoriinde tedarik
zinciri, yanmit verme, verimlilik ve kontrol etmeyi kapsamaktadir (Kathawala ve Abdou

2003:145)

Hizmet sektoriinde tedarik zincirlerinde; hizmetlerin miisterileri, miisteri-tedarikgi
ikiligi olan tiim hizmet isletmelerinin tedarik¢ileridir. Bagka bir ifadeyle tiim
hizmetlerin miisterileri birincil girdi olarak kabul edilmektedirler. Bu girdiler miisteri
akillarin1 ve benlikleri, miisteri esyalarin1 ve miisteri bilgilerini i¢erir (Sampson, 2000:

351).

Hizmet sektoriinde tedarik =zinciriyle ilgili yapilan caligmalarda gelistirilen
modeller birbirini takip eder sekilde ilerlemektedir. Oyle ki 2004 yilinda Ellram vd.
(2004)’nin ¢alismasinda, mevcut Uriin tabanli tedarik zincirine hizmet kavramini
ekleyerek yeni bir model elde etmislerdir. 2007 yilinda Baltacioglu vd. (2007)’nin
calismasinda, Ellram vd.(2004)’nin ¢alismalarina eklemeler yaparak yeni bir gerceve
olusturmuslardir. Giannakis (2011b)’in 2011 yilinda yayinlanan galigmasi, hem 2004
yilinda hem de 2007 yilinda yapilan ¢aligmalar goz 6niinde bulundurarak yeni bir model

olusturmustur (Karadayi, 2014: 11).

Literatlir taramasi sonucunda arastirma yapanlarin hizmet sektoriinde tedarik
zinciri ile ilgili yapmis olduklar1 ¢aligmalarda, konuya iliskin bir model yapma
gereksinimi s6z konusu oldugunda genellikle SCOR (Supply Chain Operations
Reference Model) modelinden esinlenerek ya da SCOR modelinin hizmet sektoriine
uygulanip uygulanamayacagina isaret ederek bir referans modeli meydana getirdikleri
goriilmektedir (Dehmen, 2014: 31).

SCOR modeli, yoneticilerin bir organizasyonun tedarik zinciri siireglerini,
operasyonel diizeyde oldugu kadar, stratejik olarak planlamalarina ve yonetmelerine

yardimc1 olan bir tanima araci olarak ve g¢esitli endiistriler arasinda farkli tedarik


https://www.emeraldinsight.com/author/Sampson%2C+Scott+E
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zincirlerini mukayese etmek i¢in bir referans araci olarak kullanilir. Bunda basarili
olmak i¢in SCOR, tedarik zincirinin faaliyetlerini asagidaki yiiksek diizeyli siireclere
standartlastirmaktadir (Giannakis, 2011a: 348).

e Planlama (plan); en iyi tedarik, iiretim ve teslimatin yapilabilmesi i¢in toplam
arz ve talebi dengeleyen siirectir.

e Tedarik (source); talebi karsilamak igin gerekli kaynaklarin elde edildigi
siiregtir.

e Uretim (production); iiriinlerin bitmis hale geldigi siirectir.

e Dagitim (delivery); talebi karsilamak i¢in bitmis {irtinlerin teslimatinin yapildigi
siirectir.

e lade (return); tedarik zincirinde asag1 ve yukari yondeki akislarda iiriinlerin

iadesinin yapildigi siiregtir.

SCOR modeli (Supply Chain Operations Reference Model), hizmet sektoriinde
tedarik zincirlerinde iirlin tedarik zincirlerinde oldugu gibi isletmeler arasindaki
iligkileri gostermek icin temel alinmigtir. Bu model, bazi {iriin tedarik zinciri yapilarinin
hizmet sektoriinde tedarik zincirlerine uyarlanmasindan sonra, aragtirmacilar tarafindan
ana cikis noktast goérevini yerine getirmistir. SCOR modelini kullanan g¢aligmalarda

Versiyon 10 modeli kullanilmistir. Model Sekil 2.1.’deki gibidir (Karaday1, 2014: 12).

Planlama

Phnlama

| Dagitim eduik

Muisteri | Masterinin
Muasterisi

Tedarikginin | Tedarikgi
Tedarikgisi

Kaynak:( http://www.apics.org/)
Sekil 2.1. Supply Chain Operations Reference Model (2010).
Sekil 2.1.°de goriildiigii gibi SCOR modeli; biitiin olarak bir tedarik zinciri bakis

acis1 saglayarak, bir isletmenin tedarikgilerinin ve miisterilerinin siireclerini bir biitiin

olarak ele almaktadir. Siirecin iki ucunda (end-to-end) yer alan tedarik¢inin tedarikgisi
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ve miisterinin miisterisi tlim is siire¢lerini kapsamamaktadir. Yani; tedarik¢inin
tedarikgisi sadece teslimat ve iade islemlerini yliriitiirken, miisterinin miisterisi tedarik
ve mallarin iade edilmesi konusunda faaliyet gostermektedir. Tedarik zinciri boyunca
planlama; merkezi bir is caligmasi olarak ortaya ¢ikmaktadir (Baltacioglu vd., 2007:

110).

SCOR modelini olusturan siireglere, hizmet sektoriinde tedarik zinciri modeli
meydana getirebilmek i¢in bazi tanimlayici 6zelliklerin ilave edilmesi gerekmektedir.
Ellram vd. (2004)’nin ¢alismasinda SCOR modelini hizmet sektoriinde tedarik zincirine
uyarlamis ve ana fonksiyonlar1 kapasite ve yetenek yonetimi, talep ydnetimi, MIY
(miisteri iliskileri yonetimi), TIY (tedarikei iliskileri yonetimi), hizmet teslimi yonetimi
ve nakit akis1 yonetimi olarak belirlemistir. Ellram vd. (2004) tarafindan gelistirilmis
olan hizmet sektoriinde tedarik zinciri modeli Sekil 2.2.’de gortildiigii gibidir (Karadayi,
2014: 13).

Bilgi Alase
! r i !
+ |
Tedarikgi Satin Alma Ig KullanicwPaydaslar Fimans Nihai Mosteri
—1 ———
{f_ Kapasite Yonetimi Ee—_ o
— £
] ——
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Talep Yoneatimi
‘c:d___f—‘“ﬂ ==
Musteri lligkiler Yonetimi .
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- Tedarikgi lliskileri Yonetimi I
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Kaynak: (Ellram vd., 2004: 24)

Sekil 2.2. Hizmet Sektoriinde Tedarik Zinciri Modeli

Baltacioglu vd., SCOR ve Ellram vd. (2004) tarafindan tiiretilen mevcut bilgiler
izerine insa edilen yeni bir ¢ergeve gelistirmeyi amag edinmislerdir. Modelin adi1 (IUE-
SSCM), modeli olusturan yazarlarin ve Hizmet Tedarik Zinciri Modelinin bagli oldugu
kurulusunun bas harflerinden tiiretilmis ve saglik sektoriinde uygulamasi yapilmistir

(Baltacioglu vd., 2007: 113).
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BILGI AKISI VE TEKNOLOJI YONETIMI

Hizmet Teslimi

< Talep Yonetimi ; >
Kapasite ve :
Kaynak Yonetimi

< Tedarikgi lliskileri Yonetimi >
Hizmet :
o= Performans
Yonetimi

W Siparig
Streg :
Yonetimi : Musteri Higkiler
: Yonstimi

Kaynak: (Baltacioglu vd., 2007: 113).

Sekil 2.3. IUE-SSCM (Saglik Sektorleri I¢in Gelistirilen Tedarik Zinciri Modeli)

Baltacioglu vd. bu tanimlamalar1 ve daha Once tartigilan yapisal farkliliklar
takiben, modellerini zincirdeki {i¢ temel birimi kapsayacak sekilde olusturmuslardir.
Bunlar tedarik¢i, hizmet saglayici ve miisteridir (Sekil 2.3.). Hizmet saglayici, hizmeti
gerceklestiren tedarik zincirindeki ana sirkettir ve {ireticinin geleneksel tedarik zinciri
literatiirtinde tistlendigi rolii aldigini iddia eder. Tedarik¢i, hizmet saglayana veya buna
bagli ek hizmetlerin dogrudan zincirdeki ana hizmetin iiretilmesine katkida bulundugu
hizmet saglayicisinin miisterisine ek hizmetleri yerine getiren sirkettir. Baska bir
ifadeyle, tedarikginin sagladigi hizmet ana hizmetin bir kismini olusturmaktadir. Ornek
verecek olursak, tedarik zincirinde otel ile igbirligi yapan catering sirketi bir
tedarikgidir. Ancak, otelin galistig1 banka, bu zincirdeki tedarik¢i olamaz. Ciinkii otelin
yapmis oldugu isin dogrudan cekirdek faydasina katkida bulunmaz. Bununla birlikte
bankanin, otelin miisteri olarak ortaya c¢iktigi bir finans tedarik zincirinde hizmet
saglayict oldugu ileri siiriilebilir. Bir tedarik¢inin dogrudan hizmet saglayicisinin
misterisine  (0rnegin  bir oteldeki animasyon ekibi) destekleyici hizmetler
saglayabilecegi de miimkiindiir. Ancak alinan bu hizmet, hizmet saglayici tarafindan
parasmin 6denmesi kosuluyla, hizmet saglayicinin tedarikgisi olabilmektedir

(Baltacioglu vd., 2007: 113).
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Ayrica bu model miisteriyi ve son tiikketiciyi aymi sekilde gostermektedir. Bunun
nedeni hizmetlerin eszamanli olarak iiretilip tiiketilmesinden kaynaklanmaktadir. Her
hangi bir hizmet baglaminda, her hizmetin performansi benzersizdir ve sadece hizmet
saglayicinin ve misterinin var olmasi durumunda miimkiindiir. Bir hizmet stoklanamaz
ve daha sonra bir son tiiketiciye yeniden satilamaz. Hizmetin yerine getirildigi ortam,
hizmet fabrikasinin kendisidir. Bundan dolayi, hizmet saglayici ve miisteri, modelde
tasvir edildigi gibi, liretim silirecinde yer alir. Sonug olarak, miisterinin tekil bir ¢izimi
yeterli olmaktadir. Modelde, tedarik¢i isletmenin tedarik¢isi buna benzer sebeplerden

dolay1 kullanilamamaktadir (Baltacioglu vd., 2007:114).

IUE — SSCM hizmet tedarik zinciri modelinde hizmet saglayici, hizmeti olusturur
ve lrilin tabanl tedarik zincirinde yer alan ireticinin yerindedir. Tedarik¢i, hizmet
saglayana ek hizmetler saglar ve dolayli yoldan miisteriye hizmet verilmesinde katkida
bulunur. Hizmetin misteriye teslimati esnasinda hizmet saglayici ile miisteri bire bir
temas halindeyken, tedarik¢i dolayli olarak bu teslim asamasini etkileyen taraftir. Bilgi
akist ve talep yOnetimi tiim zincir boyunca etkili olmaktadir. Kapasite, kaynak ve
tedarikei iliskileri yonetimi ise zincirde hizmet teslimatinin yapilmasiyla son bulur.
Bununla birlikte, hizmet teslimati sirasinda hizmet performansi da yonetilmektedir.
Zincirin son halkasini olusturan hizmet teslimatinin yapilarak miisteriye ulastirilmasi
siirecinde ise miisteri iligkileri ve siparig siireci yonetimi s6z konusu olmaktadir

(Karaday1, 2014: 14)

Giannakis (2011a) calismasinda SCOR siireclerini de gozoniinde bulundurarak
hizmet sektoriinde tedarik zincirine uygun bir referans modeli meydana getirmistir.
Olusturulan bu model, c¢ok degiskenli hizmet tedarik zincirlerinin kavramsal hale
gelmesine yardimci esnek bir yapiya sahiptir. Hizmet tedarik zinciri referans modeli
Sekil 2.4.’teki gibidir (Karadayi, 2014: 14).
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TZ Planlama
Kaynak Planlama Plan Gelistime Plan Adaptasyonu Plan Operasyonu
GELISTIRME ADAPTASYON OPERASYON

Kapasite / Envanter

IYILESTIRME |

Iyilestirmeyi Planla

Kaynak: (Giannakis, 2011a:356)

Sekil 2.4. Hizmet Sektoriinde Tedarik Zinciri Referans Modeli

Giannakis, (2011a) referans modeline gore, yapilacak hizmetin tedarikgilerin de
katki saglamastyla gelistirilmesi, operasyon haline getirilmeden 6nce belirle miisteriye
gore uyumlu hale getirilmesi ve son olarak operasyonun iyi hale getirilme siirecinde
planlama her adimda yerini almaktadir. Ayni sekilde kapasite ve stok da tiim zincir

boyunca etkili bir sekilde kullanilmaktadir (Karadayi, 2014: 15).

2.3.4. HIZMET SEKTORUNDE TEDARIK ZINCiRi YONETIMINDEKI
SURECLER

Tedarik zincirinde yer alan temel hizmet siirecleri ya Sekil 2.2’de gosterildigi
gibi, tedarik zincirinin her asamasinda bulunan akiglar/siiregler seklinde ele alinmakta;
ya da Sekil 2.3.’te ifade edildigi gibi zincirin ancak belirli asamalarinda ele
alinmaktadir. Bu durumda literatlir taramasi sonucunda hizmet sektdriinde tedarik

zinciri yonetimindeki siiregler agagidaki gibi siralanabilir (Dehmen, 2014: 36).

e Talep Yonetimi (Demand Management)

e Iliski Yonetimi (Relationship Management)

¢ Bilgi ve Teknoloji Yonetimi (Information and Technology Management)
e Kapasite ve Kaynak Yonetimi (Capacity and Resource Management)

e Siparis Siire¢ Yonetimi (Order Process Management)

e Hizmet Performans Yonetimi (Service Performance Management)
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2.3.4.1. Talep Yonetimi

Talep yonetiminin en 6nemli asamasi talep tahmini yapilmasidir (Erturgut, 2016:
150). Tim tedarik zinciri planlamasmin temelini talep tahminleri olusturmaktadir
(Chopra ve Meindl, 2007: 177). Bunun disindaki tiim tedarik zinciri islevlerinin basarili
olmasi, talebin belirlenmesi ve belirlenen talebe gore diger siireclerin planlamasina
bagli olmaktadir. Hizmet sektdriinde tedarik zincirinde talep yonetiminin bilylik 6nemi
vardir. Bir hizmet akisi i¢inde talep tahmini, talebin belirlenmesi ve planlanmasi
fonksiyonlarina hizmetin sunumu yapilmadan once gerekli olmaktadir (Baltacioglu vd.,

2007: 115).

Hizmet sunumunun yonetimi zordur, bunun nedeni talebin heterojen ve degisken
olmasidir (Ellram vd., 2004: 26). Hizmeti gerceklestiren isletmeler, sahip olduklar
hizmet sunma kapasitelerinin altinda bir talep seviyesiyle karsilagsmak istemeyecekleri
gibi, hizmeti gerceklestirme kapasitelerini asan, karsilamakta yetersiz kalacaklar
yiiksek talep seviyesiyle de karsilagsmak istemezler. Her iki durum da isletmenin maddi
kayiplar yasamasma neden olmaktadir. Isletmenin kapasitesinin altinda karsilasilan
talep seviyesi birim maliyeti arttiracagl icin kar oranimi diisilirebilir, hatta bazi
seviyelerde zarar olarak da isletmeye yansiyabilir. Isletmenin kapasitesinin iizerinde
talep seviyesiyle karsilasilmasi ise kaybedilen miisterilerden elde edilecek gelirlerin
kaybedilmesi olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Bundan dolayr arz ve talebin dengede
tutulmasi hizmet isletmelerinin iizerinde durmasi gereken ¢ok Onemli bir konudur
(Yalgin, 2014:3). Hizmet isletmelerinde talep tahmini yapabilmek ve bu bahsedilen
dengeyi kurmak zordur. Bunun nedeni, hizmet talebinin siirekli degisken olmasidir.
Hizmet talebinde donemsel, mevsimsel ve anlik olarak degismeler yasanabilmektedir.
Turizm hizmetleri (mevsimsel), egitim hizmetleri (donemsel), banka hizmetleri(anlik)
gibi (Ozgoz, 2017: 307).

Hizmet talebindeki degismeler biiyiik o6lclide aliskanlik ve kiltiirden
kaynaklanmakta olup; hizmetler saat hatta anlik bazda bile Ongoriilemeyen talep
seviyeleriyle kars1 karsiya gelmektedir. Talep ve kapasite genellikle es zamanli olarak
meydana geldigi icin hizmet yoneticileri degisen talep karsisinda zor duruma
diismektedirler. Ayrica, kapasite stoklanamayacagi igin; misteriler hizmete katildiklari

andan baglanarak hizmet sunumu yapilmaktadir. Biitliin bu zorluklara karsi hizmet
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yoneticileri, talep modellerini etkileyen talep yonetim kararlarim1 almaktadirlar

(Klassen ve Rohleder, 2001: 2).

2.3.4.2. Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM)

Miisteri iliskileri yonetimi, miisteri ile birebir iletisimde bulunan her alanda daha
iyi algilama ve miisteri beklentileri ¢ercevesinde isletmenin kendisini daha 1iyi

yonlendirmesi ve miisterilere yardimci olma siirecidir (Duman, 2015: 28).

Hizmetlerde; hizmeti sunan ile tiikketen arasinda yiiz yiize bir etkilesim ve
aralarinda yakin bir iliski mevcuttur. Bundan dolay1 hizmetler, insanlar arasi iliskilere
dayanmaktadir (Sayim ve Aydin, 2011: 247). Bu durumda ana hizmetlerin yaninda
destek hizmetlerle beraber hizmetin miisteriye teslimati asamasinda, miisterilerle (i¢c ve

dis miisteriler) olan iliskiler 6nemli bir durum haline gelmektedir ( Dehmen, 2014: 38).

Her miisteri birbirinden farkli oldugundan dolayi, talep ve kapasitenin etkili bir
sekilde yonetilmesi (Ellram vd., 2004), misteri sadakati ve misteriyi tutmak i¢in
miisteri ihtiyaclarinin iyi sekilde anlagilmasi gerekmektedir. CRM siire¢ kabiliyeti,
miisteri bilgi sistemlerinin benimsenmesi ve miisteri ihtiyaclarmin anlasilmasi gibi
yollarla uzun doénemli miisteri iliskilerinin siirdiiriilebilmesinde ve gelistirilmesinde
onemli bir yere sahiptir ( Boon-itt, Wong ve Wong, 2017: 3).

Miisteri iliskileri yonetimi ile ana miisteriler ve miisteri gruplarini belirlemek
noktas1 olan miisteri hizmetleri, miisteri bilgi kaynagini gelistirmeyi amag¢ edinmektedir.
Ana miisterilerin belirlenmesi veya miisterileri farkli 6zelliklerine gore siniflandirmak,
ortaklik programimin gelismesine ve odak sirket ve onun miisterisi arasindaki

etkilesimin artmasina sebep olmaktadir (Baltacioglu vd., 2007: 115).

Yoneticiler miisteriyle ilgili siiregleri gelistirmek, talepteki degismeleri ve katma
degeri olmayan islemleri azaltmak i¢in belirledikleri 6nemli miisterilerle birlikte
calisirlar. Ayrica bu silireci yoneten boliim tarafindan tek tek miisterilerin karliliklarini
ve ayni zamanda isletmenin bu miisteriler lizerindeki finansal etkilerini 6l¢gmek igin

performans raporlar1 hazirlamaktadirlar (Ozdemir, 2004: 91).
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2.3.4.3. Tedarikgi Iliskileri Yonetimi (TTY)

Tedarikgi iliskileri Yénetimi, isletmenin tedarikgiler ile arasinda nasil iligkiler
gelistirecegini belirleyen bir siirectir. Isminden de anlasilacag1 gibi bu siire¢ miisteri
iliskileri yonetiminin bir yansimasi olmustur. Isletmelerin miisterileri ile olan iliskilerini
gelistirmeleri gibi tedarikgileri ile olan iliskilerini de gelistirmeleri gerekmektedir. Bu
stirecte isletme, tedarik¢ilerinden 6nemli gordiigii bir alt grup ile ileri derecede yakin bir
iliski igine girmeli ve diger tedarikg¢ilerle de daha siradan bir iliski igine girmelidir. Her
bir tedarikgei ile iliski kurallarinin belirlendigi bir iiriin ve hizmet anlagmasi1 yapmalidir.
Tedarik¢ilerin yapilan bu anlagsmaya sadik kalmalari zorunlu olmalidir. Bu siireci
yoneten tedarikei iliskileri yonetimi bu iirlin ve hizmet anlagsmasinin belirlenmesinde ve

yiuriitiilmesinden sorumlu olmalidir (Serdar, 2015: 37).

Tedarikgi iligkileri yonetimi, hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetiminde ¢ok
onemli bir yere sahiptir. Hizmet teslim siirecinin yapisi nedeniyle tedarikg¢ilerin hizmet
sektoriinde tedarik zincirinde biiylik bir hakimiyeti olmaktadir. Hizmet sektoriinde
tedarik zincirlerinde tedarik¢iler hizmet iiretimine dogrudan katki saglamakta ve
genellikle miisteriler ile dolayli olarak iliski kurmaktadirlar. Bundan dolay1 tedarik
tarafinda olan basarisizlik es zamanli olarak performansin da basarisiz olmasina neden
olmaktadir. Boyle bir durumun meydana gelmesini Onlemek icin tedarikgilerle
koordinasyon, isbirligi, hizli yanit verme ve giiven iizerine kurulu devamlilig1 olan

iliskiler kurulmaktadir (Baltacioglu vd., 2007: 116).

Ornek verecek olursak, miisterileri icin yemek hizmetini dis kaynak kullanmak
suretiyle bir catering firmasindan alan otel igletmesi; yemeklerin zamaninda, dnceden
anlagilan miktarda gelmemesi veya yemek listesine uyulmamasi gibi durumlarda
misterisine karst dogrudan hizmet veren taraf oldugu i¢in zor durumu diismektedir.
Tedarik¢iden kaynaklanan bu olumsuzluklar hizmet siirecinin tamamin1 etkileyecek ve

hizmet ¢iktisinda miisteri memnuniyetsizligine yol agacaktir (Dehmen, 2014: 40).

Tedarikte maliyetler ve siireg, lrlinlerin fiyatlanmasinda 6nemli rol almaktadir.
Tedarikei iliskileri, iirlin fiyatinin diisiiriilmesini ve zincir siireclerindeki iletisimin daha
saglam hale gelmesini saglamaktadir. Ozellikle iiretici isletmeler igin yalin ydntemlerin
uygulanmasinda, tedarik¢inin bu amag¢ icin faaliyet gostermesi ve alict firmanin

ithtiyaclarini israfdan arindirilmis bir sekilde karsilayarak yalinlagtirmasi iiretim yapan
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firmaya bircok fayda saglamakla birlikte, iiriine deger katacaktir. Bundan dolay1
iletisim, tedarik¢i tabani azaltma, uzun donemli iliskiler, tedarik¢i se¢imi, tedarikei
sertifikasyonu, karsilikli fonksiyonel takimlar, giiven ve sadakat unsurlar1 alici-tedarikgi

iliskileri agisindan {izerinde 6nemle durulmasi gereken konulardir (Ozal, 2011: 18).

2.3.4.4. Bilgi ve Teknoloji Yonetimi

Bilgi ve teknoloji yonetimi; mal ve hizmetler i¢cin temel faktorleri, {iriin
bulunabilirligini saglamasiyla miisteri memnuniyetini gelistirme c¢abalari, hata
yapmadan teslimat, hizli cevap verme ve esnek olma, geri bildirimler yoluyla
iyilestirme yapma, satig gelirlerinin arttirllmast ve operasyonlarin verimliliginin

gelistirilmesi seklinde ifade edilebilir (Korhonen, Huttunen ve Eloranta, 1998: 527).

Bilgi teknolojileri; bilginin merkezilesmesine, iiriin teslim siirelerinin kisalmasina
ve parti biiylikliklerinin de kiigilmesini saglamaktadir. Bilgi teknolojileri, tedarik
zincirindeki ortaklik bilgi akisinin artmasina, belirsizliklerin en aza indirilmesine ve
daha karli bir tedarik zinciri yapisina ulasmaya imkan vermektedir. Bu ortaklik-igbirligi
karsilikli olarak temaslar ve kurumsal anlagmalara dayanmaktadir. Isletmelerdeki
birimlerin hareketlerinin koordine edilmesinde bilgi degisimi ¢ok Onemli bir yere
sahiptir. Yeni isletme uygulamalar ve bilgi teknolojileri, bu koordinasyonun daha kolay

bir sekilde yapilmasini saglamaktadir (Fiala, 2005: 419).

Bilgi akisinin yonetilmesi hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetiminin 6nemli
bir siirecidir. Bunun nedeni, olusacak talebin belirlenmesine, bilgi paylasimina,
beklentilerin olusturulmasina, hizmet kapsaminin ve hizmet sunanlarin gerektirdigi

becerilerin tanimlanmasina yardimci olur (Ellram vd., 2004: 26-27).

Hizmet sektoriiniin karsi karsiya kaldigi kritik bir konu hizmet talebiyle ilgili
belirsizliktir. Bu belirsizligin azalmasi i¢in hizmet personelinin kayitla bilgileri
toplamasi, bu bilgileri kullanmasi, saklamasi, geri almasi ve bunlar1 siniflandirmasi

gerekmektedir ( Boon-itt, 2017: 4).
Bilgi teknoloji yonetimi hizmet sektoriinde tedarik zinciri igin gok dnemli bir yere
sahiptir. Bunun nedeni; talep yonetimi, kapasite yonetimi, miisteri iliskileri yonetimi,

tedarik¢i iligkileri yOnetimi ve siparis slire¢ yOnetimi gibi zincirdeki temel
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fonksiyonlarin basarili olabilmesi etkin bir bilgi akisina bagli olmasidir (Baltacioglu

vd., 2007: 117).

2.3.4.5. Kapasite ve Kaynak Yonetimi

Isletmenin kapasitesi ve kaynaklar1, miisterilerine iiriin ya da hizmet gelistirmek
ve sunmak icin herhangi bir isletme tarafindan kullanilan tiim finansal, fiziksel, beseri

ve diger orgiitsel varliklar: kapsamaktadir (Kathawala ve Abdou, 2003: 143).

Hizmet kapasitesi; hizmeti veren firmanin hizmet vermek i¢in gerekli ortam-
mekan, zaman, insan ve techizatla belirli bir zamanda verebilecegi hizmet
potansiyelinden olusmaktadir. Sayilan bu hususlar hizmet kapasitesinin belirleyici

faktorleridir (Ozgdz, 2017: 305).

Hizmet kapasitesinin yonetilmesi konusunu O6nemli hale getiren hizmetlerin
stoklanamama 06zelligine sahip olmasidir. Bir saglik hizmetinin, finans hizmetinin veya
yiyecek-igcecek hizmetinin dnceden hazirlanip talep edildiginde sunulma imkani yoktur.
Bundan dolay1 ayni anda sunulabilen hizmet sayisi, hizmet sunumunda kullanilan
araglarin niceligi, hizmet sunulan ortamin sinirlar1 hizmet kapasitesinin belirleyici
unsurlaridir. Kapasitenin iizerinde hizmet talep edilmesi, hizmet sunan isletme igin
problem olusturmaktadir. Ayn1 sekilde sahip olunan imkanlarin altinda hizmetin talep
edilmesi de isletmeler i¢in problem olusturmaktadir. Hizmetlerin aym1 anda firetilip
tiketilmesi ve hizmet taleplerinin zamana ve kisiye gore degismesi hizmet

isletmelerinde kapasite ve kaynak ydnetiminin énemini daha da artirmaktadir (Ozgoz,
2017: 305).

Hizmet isletmeleri bu duruma, kapasite yonetimini i¢in planlanan iki stratejik
alternatifi segerek cevap verebilirler. Crandall ve Markland'm (1996) calismasinda
belirttigi gibi, bu stratejiler sunlardir: Birinci olarak kapasiteyi tam anlamiyla talebe
gore eslestirmek ve ikinci olarak da en yiiksek talebe hizmet eden bir kapasitenin
sirdiiriilmesidir. Kapasite yonetimine oOrnek verecek olursak, calisanlarin degisik
vardiyalarla veya part-time olarak g¢alismasimnin programlanmasidir (Baltacioglu vd.,
2007: 114).
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2.3.4.6. Siparis Siire¢ Yonetimi

Siparis siire¢ yonetimi, siparis ile 1ilgili bilgilerin miisterilerden tedarik
zincirindeki diger tiyelere dogru geri yonlii akisinin yonetilmesidir. Ayn1 zamanda bu
siire¢ miisterilerden alinan sipariglerin, teslim tarihlerinin ve génderme bilgilerinin
tekrardan ileri yonlii, yani misteriye dogru aktarimini ve iirliniin yedeklenmesi gibi

isleri de igerir (Hugos, 2003: 84).

Siparis siire¢ yonetiminde en Onemli siireg, siparis islemedir. Siparis isleme,
miisteri sipariglerinin istenilen yer ve zamanda teslimatiyla ilgili islemleri igerir

(Bilginer, Kayabas1 ve Sezici, 2008: 8).
Siparis isleme agsamalart;

e Siparis dongiist,

¢ Planlama,

e Siparis iletimi,

e Siparis sliregcleme,
e Siparis toplama ve

e Siparislerin teslimidir.

Siparis siire¢ yonetiminin, tedarik zinciri yonetimini diger islevleri ile bir¢ok ara
kesiti bulunmaktadir. Lojistikteki teknolojik gelismeler ve zincirdeki bilgi akigina bagl
olarak siparis isleme, bilgi tabanl bir siire¢ olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Fakat bir¢cok
firma bilgi sistemlerindeki ve teknolojilerdeki gelismelere ragmen siparis isleme
yonteminin diizgiin calismadigini sdylemektedir. Bunun nedeni, isletmelerde genellikle
siparis isleme ile talep yoOnetimi, tedarik, tiretim gibi diger lojistik fonksiyonlar
arasindaki baglantilarin zayif olmasindan kaynaklanmaktadir (Baltacioglu vd., 2007:

117).

Siparis silire¢ yOnetimi, hizmet isletmelerinde biiyilk 6neme sahiptir ve bu
fonksiyondaki gelismeler genellikle isletmelerde maliyetlerin diismesine neden
olmaktadir. Hizmet sektoriinde, siparisler rezervasyonlar veya uygulamalar gibi cesitli
sekillerde olabilir. Siparis alma siireci kibar, hizli ve dogru bir sekilde olmalidir.
Boylelikle miisteriler zaman kayb1 yasamazlar ve gereksiz zihinsel ve fiziksel efor da

harcamazlar (Lovelock ve Wright, 2002: 145). Bu nedenle hizmet isletmeleri siparis
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isleme sistemlerini iyi tasarlamali, iyi yonetmeli ve diger tiim lojistik faaliyetlerle

isbirligi igerisinde ¢aligmasini saglamalidirlar (Baltacioglu vd., 2007: 117).

2.3.4.7. Hizmet Performans Yonetimi

Dogru bilgininin hizli akisim1 saglayabilen isletmeler, miisteri ihtiyaglarina ve
pazardaki degismelere aninda cevap vererek, tedarik zincirinin faaliyetlerinin
biitiinlestirilmesinde ve tedarik zinciri hizmet performansinin gelistirilmesinde dnemli

basarilar elde edecektir (Yiksel, 2004: 148).

Iyi bir tedarik zinciri yonetimi pazardaki miisteri siparislerini kazanir. Tedarik
zinciri Oncelikle miisteri hedef kitlesini dikkatlice segmeli ve pazardaki imajina dikkat
etmelidir. Daha sonra hedefledigi miisteri kesimini cezbedecek pazarlama stratejilerini
gelistirmelidir. Siirekli bir sekilde degisen miisteri istekleri karsisinda, miisteriye duyarli
stratejiler gelistirmek basariyr artirmaktadir. Miisteriye duyarli bir tedarik zinciri igin,
zincirdeki isletmeler arasinda hizli ve etkili bir haberlesme sistemi kurulmasi
gerekmektedir. Bunu yapanlar miisteri istekleri karsilamada rakiplerinden daha hizli
olacaklardir (Nebol, 2016: 218).

Hizmet sektoriindeki tedarik zincirlerinin 6zellikleri 1s1¢inda, hizmet sunum
siirecinin ana unsurlarindan birinde olusan bir degisikligin sistemi bir biitiin olarak nasil
etkileyecegini anlamak zor bir istir. Bu sorunu ¢6zmenin yollarindan biri, hizmeti
miisterilere veya son kullanicilara ulastirmak ic¢in birbirine baglanan topla siire¢
zincirini kabullenmektir. Bunda, sistem performansini bir biitiin olarak ve sistemin
kurucu boliimleriyle ilgili olarak anlama ve 6lgme vardir. Etkili bir hizmet performans
Olclimii i¢in hizmet sektoriinde tedarik zinciri 6lgtimleri miisteri memnuniyetine bagh
olmalidir. Bu 6l¢lime, hizmet tasariminda miisteri sartnamesini entegre etmek, hizmet
kalitesinin boyutlarini, maliyet kontrolii ve hizmet sunum siirecinin kontrol edilmesi
icin bir geri bildirim olanagi sunmak gerekmektedir (Cho, Lee, Ahn ve Hwang 2012:
804).

Hizmet performans yonetimi, hizmet sektoriinde tedarik zincirinde onemli bir
etken olarak kabul edilmektedir. Hizmet isletmelerinin 6zelligi nedeniyle, hizmet {iretim
stirecinde miisterinin ve treticinin bulunmasi gerekmektedir. Bu baglamda insan

kaynaklari, hizmet performansi yonetimi konusunda onemli bir rol iistlenmektedir.
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Bunun nedeni, hizmet iiretiminde miisteri ve hizmet personeli gibi insan faktoriiniin
yogun bir sekilde katilmasindan kaynaklanmaktadir. Bu da insan kaynaklari yonetimi
islevinin, hizmet sunumunun basaris1 ve hizmet performansi i¢in bir arayiiz olarak

karsimiza ¢ikmasina neden olmaktadir (Baltacioglu vd., 2007: 117).

2.35. HIZMET SEKTORUNDE TEDARIK ZINCIiRi YONETIMINi
ETKIiLEYEN FAKTORLER

2.3.5.1. Hizmet Sektoriinde Tedarik Zinciri Yonetimi

2.3.5.1.1. Giiven

Giiven kelimesinin birden fazla tanimi yapilmistir. Bunlardan bazilar1 sunlardir;

Giliven; korku, ¢ekinme ve kusku duymadan inanma ve baglama duygusudur

(http://www.tdk.gov.tr/).

Giiven, isbirligini artirmak, islem ve maliyetlerini en aza indirmek, piyasa
islemlerini  kolaylastirmak, isletmelerin karmasik ve belirsiz ortamlara ayak
uydurabilme kabiliyetlerini gelistirerek taraf olan isletmelerin performanslarinin

artmasina neden olan 6nemli bir varlik olarak diisiiniilmektedir (Sengiin, 2007: 12).

Tedarik zincirinde giiven, giivenilecegi diisiiniilen is ortaklarina inanabilme istegi

olarak tanimlanmaktadir (Moorman, Deshpande ve Zaltman, 1993: 82).

Tedarik zinciri yonetimi baglaminda giiven ararken, tedarik zincirindeki isletmeler
arasindaki giivenin odak nokta haline gelmesi gerekmektedir. Tedarik zincirindeki
isletmeler arasinda giiven, zincirdeki tiim isletmelerin basar1 sansini artiracak bir
iliskinin kurulmasidir. Bu durumda giiven, tedarik zincirindeki isletmelerin verimlilik
elde etmek igin birbirlerine daha az kaynak ve daha az zaman ayirmalarina imkan

taniyacaktir ( Ireland ve Webb, 2007: 484).

Hizli bir sekilde degisen rekabet ortami, isletmeleri bu yasanan rekabeti
giderebilmek i¢in daha yaratici ve daha esnek yollar bulmaya itmistir. Birgok firma,
miisterileri ve tedarikgileri ile isbirligi i¢inde, ortak amag¢ ve ¢ikarlar1 dogrultusunda

iliskiler kurmak kosuluyla yasayabilecegi zorluklara cevap vermeye calismaktadir.
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Giiven, bagarili bir tedarik zinciri kurmada ve zincirdeki tiim halkalarin birbiriyle olan

iligkilerinin devamliliginda en 6nemli faktorlerden biridir (Cengiz ve Aksoy: 2017: 6).

Olusan bu giiven ortamiyla piyasa degisikliklerine olumlu cevap verebilme
miimkiin hale gelecek ve bdylelikle kamgi etkisi olusumu ortadan kalkmis olacaktir.
Tedarik zinciri ortaklar1 arasindaki karsilikli giivenin gelistirilmesi isletmenin islem
maliyelerinin diismesine zemin hazirlamakta ve ticari faaliyetlerin basari sansini

artirmaktadir ( Panayides ve Lun, 2009: 36).

2.3.5.1.2. Etkili Iletisim

Teknolojide yasanan gelismeler, miisterilere diinyanin herhangi bir yerinden
ihtiyaglart olan riinii satin alma imkani sunarken igletmelere de artan tedarikei
alternatiflerini sunma imkani vermistir. Bilgi teknolojilerindeki gelismeler sonucunda,
tirlinlerin talep bilgileri satis noktalarindan elde edilmekte ve bdoylelikle isletmeler,
pazar bilgilerine ¢ok daha hizli bir sekilde ulagabilmektedirler. Biitiin bu gelismeler
neticesinde isletmelerin tek baslarina faaliyette bulunmalart da gili¢clesmis ve biitiinlesik
tedarik zinciri yOnetimin Onemi artmaya baslamistir. Tedarik zinciri her ne kadar
biitiinlesik bir yapiya sahip olsa da kendi i¢inde ¢esitli departmanlara sahip, ¢ok sayida
isletmeden meydana gelmektedir. Bundan dolayr her bir isletmenin, gerek kendi
icerisinde gerekse tedarik zincirini meydana getiren elemanlar1 arasinda bilgi sistemi
yoniinden iletisim i¢inde bulunmasi, zincirin esnekligi ve degisimlere ayak uydurmasi
acisindan Onemlidir. Tedarik zinciri {liyeleriyle iletisim ig¢inde olmayan isletmelerde;
tedarik stiresi belirsizligi, yiiksek stok maliyetleri ve karsilanamayan miisteri talebi vb.

birgok problemle karsi kasiya kalinabilir (Yiksel, 2002: 265).

Tedarik zincirini olusturan liyeler arasinda iletisim, malzemelerin ve iiriinlerin
fiziksel akigina gore daha Oncelikli olarak gerceklesmesiyle, stoklarin azaltilmasi ve
kaynaklarin daha verimli bir sekilde kullanilmasi olanag artmaktadir. Isletmeler, siparis
bliytlikliglinii azaltirken siparis sikligini artirmaya c¢aligmaktadirlar. Bu da {iriin tagima
faaliyetlerinin artmasina sebep olmaktadir ve buna bagh olarak da isletmeler arasindaki

iletisim daha da 6nemli hale gelmektedir (Yiiksel, 2002: 269).
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2.3.5.1.3. Bilgi Paylasim

Bilginin toplanmasi, olusturulmasi, yonetimi ve iletisimi, herhangi bir tedarik
zincirinin verimli ve etkin olmasi, rekabet avantaji a¢isindan kritik bir degere sahiptir.
Uriinlerin ihtiya¢ duyuldugu zamandan daha 6nce perakende isletmesinin miisteri talebi
hakkinda tedarikgiye bilgi saglayarak, iiriin tedariginde daha az bir maliyet ve stoklama
sonucuyla miisteri hizmetleri basarisizligi daha aza indirilmis olur (Mentzer, Min ve

Zacharia, 2000: 558).

Iyi bir bilgi akisinin yapisi, tam zamanl bilgi ve periyodik bilgi olmak iizere iki
kisimda ele alinmalidir. Periyodik bilgi, isletmenin strateji ve politikalarinda olusan
degisimi, fiyat diizenlemesini, yeni iirlin ve hizmetlerinden olusmaktadir. Tam zamanli
bilginin tersine periyodik bilgi tiim tedarik zinciri iiyelerinin eline donemsel bir sekilde
ulagmaktadir. Tam zamanl bilgi akisi, geleneksel hiyerarsik bilgi akis1 yapisinin tersine,
tim tedarik zinciri iiyelerinin bagli bulundugu bir bilgi akis ag1 ile olmaktadir. Bu ag
tizerinden tedarik zinciri olusturan tiim tiyeler birbirleriyle dogrudan iletisim kurmakta,
ihtiyag duyduklar1 bilgileri tam zamaninda alabilmektedirler. Bu da miisteri ile
tedarikgiler arasinda artan iletisim derecesini ve yliksek diizeyde bilginin paylasildigini

gostermektedir (Cemberci, Sozer ve Civelek, 2015: 143).

2.3.5.1.4. Uzun Vadeli Iliskiler

En son miisteriye, dogru {riiniin, dogru yerde, dogru zamanda, dogru fiyata tim
zincir elemanlarin1 kapsayacak sekilde miimkiin olan en diisiikk maliyetle ulagmasini
saglayan malzeme, bilgi ve para akigmin yonetilmesi olan tedarik zinciri yonetimi,
rekabet¢ci avantajdan yararlanmak isteyen isletmeler agisindan biliyiikk 6nem arz
etmektedir. Tedarik¢iler ile diger stratejik ortaklarla yakin ve uzun vadeli iligki
kurabilme yetenegi, isletmeler acgisindan 6nemli bir durum haline gelmistir. Bu iligki
neticesinde ortak bir fayda kapsaminda bulusan isletmeler, maliyet, kalite, hiz ve cevap
verebilirlik gibi rekabet oncelikleri agisindan biiyiik avantaja sahip olmaktadirlar. Bu
yakin iligkinin kurulabilmesi ve takiben zincir performansini etkilemesi, isletmeler arasi
giiven ve bilgi paylasiminin biiyilk 6neme sahip olmasina neden olmustur (Cengiz ve

Aksoy, 2017: 1).
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Uzun vadeli olarak planlama yapan ve satin alma islemini stratejik olarak
degerlendiren isletmelerin, ana tedarik¢ileriyle uzun vadeli isbirligi iliskisi kurma

olasiliginin daha fazla oldugu goriilmektedir (Carr ve Pearson, 1999: 500).

Giliniimiizde tedarikgiler ile misteriler arasinda, geleneksel rekabet¢i iliskisinden,
isbirligine dayali yeni modele dogru gecme egilimi vardir. Bu uzun dénemli, ¢ok siki
iliski ve “kazan-kazan” felsefesi, rekabet esasina dayanan iligkiden miras kalan “kazan-
kaybet” felsefesinden daha iyi bir yaklasim olmaktadir. Ana isletmenin ve yan
sanayilerin ortaklasa yaklasimi, pazarin beklentilerinin gerektigince yerine getirilmesi
icin zorunlu hale gelmekte ve bu beklentiler ana isletme ve yan sanayileri iligkilerinde
“ortak yasama” dogru gotiirmektedir. Bu ortak yasamdan dolayi, ana isletmeler ve yan
sanayiler birbirleri i¢cin sagladiklar1 stratejik destekler sayesinde etkili bir iiretim

gerceklestirebilmektedirler (Cagliyan, 2009: 468).

Alict ve tedarikgiler arasindaki iliski uzun dénemli oldugunda, bir isletmenin
tedarik zinciri o isletmenin rekabetgileri agisindan ¢ok giiglii rakiplerinden birini

olusturur (Ozdemir ve Segme, 2009: 81).

Diger taraftan, bir tedarik¢i iy1 yonetilen ve kurulan tedarik zincirinin bir halkasi
oldugunda, bu uzun stireli iliski tedarik zincirinin timiniin rekabetgiligi iizerinde

stirekli bir etkiye sahip olmaktadir (Chen, Lin ve Huang, 2006: 290).

Tedarik¢i secim siirecinin tiim amaci, alinan riskin azaltilmasi, alicilarin tim
degerlerinin en iist seviyeye ¢ikarilmasi ve alicilar ile tedarikgiler arasinda yakinlhigin ve

uzun siireli iligkilerin kurulmasidir (Ozdemir ve Segme, 2009: 81).

Tedarikgiler ile kurulan uzun vadeli iligkiler, tedarik zinciri tiyelerinin isbirlik¢i ve
giclii iliskiler kurmasma sebep olabilmektedir. Boyle bir iliski neticesinde tedarik
zinciri tyeleri bilginin gelistirilmesini, paylasilmasim1 ve iliskisel yeteneklerdeki
yatirnmin arttirilmasini hedef almaktadirlar. Bu sekilde, alic1 ve tedarikgi isletmelerin
uzun vadeli iligkiler kurmasi, isbirlik¢i iletisimin kurulmasini saglamak i¢in gerekli olan

stratejik icerigi olusturur (Paulraj, Augustine ve Chen, 2008: 48).
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2.3.5.1.5. Tedarikgi Sayisinin Azaltilmasi

Tedarik zincirindeki israflarin  ve gerektiginden fazla olan faktorlerin
azaltilmasinda ve satin alma proseslerin basitlestirilmesinde tedarik¢i sayilarinin
azaltilmas1 prosesi uygulanmaktadir. Bu prosesin merkezinde toplam katma deger
zincirindeki baglantilarin ve bu faaliyetleri en iyi sekilde uygulayabilecek tedarikgilerin
belirlenmesi prensibi vardir. Sourcing (kaynak atama) prosesinin etkili bir sekilde
yapilabilmesi i¢in az sayida tedarik¢i ile ¢alisilmasi onemli bir faktordiir. Tedarikgi
sayllarinin azaltilmasi sonucunda genel maliyetler ve onunla iligkili diger tiim
maliyetlerde de azalmalar olacaktir. Az sayida tedarik¢i agiyla yapilacak uzun vadeli
antlagsmalarda kazan-kazan prensibi etkili olacaktir. Bu tedarik¢i agiyla miisteri istek ve

ihtiyaclarina daha hizli cevap verme durumu olacaktir (Murat, 2006: 71).

Tedarik¢i sayist azaltilmis bir tedarik zinciri ag1 daha degisik bir tedarik
yontemine ihtiya¢ duyacaktir. Satin alma departmanindakiler kendi faaliyetlerinde daha
stratejik davranmak zorunda kalirlar ve kabiliyet alanlar1 da daralmig olur. Bu siirecten
sonra satin alma calisanlar1 capraz fonksiyonel ekipler olarak calismali ve miisteri
ithtiyaclarini en iyi sekilde belirleyerek tedarik agini ona gore yapmalidirlar. Bu da yeni
ihtiyaclar, yeni beceriler, yeterlilikler ve Ol¢lim sistemleri ihtiyaglarini beraberinde
getirir. Bu yenilikler hem satin alma ¢alisanlari i¢cin hem de tedarikgiler i¢in gereklidir
ve bu gozlemlerin yaninda bazi g6z Oniine alinmasi gereken stratejik maliyetlerde
bulunmaktadir. Bir tedarik¢iyle ¢aligmaya baslamak ve bir ana iiretici ile ¢alismak,
organizasyonda bazi riskleri de beraberinde getirmektedir. Karsilasilmast muhtemel
baslica riskler; fiyat artis talepleri, hizmet seviyesinin diismesi, kalitenin diigmesi v.b.
Fakat bu tip riskler tedarik¢iyle olan ikili iligkilerin iyi yonetilmemesinden kaynakli
olmaktadir. Tedarik¢i sayisini aza indirme uygulamalarinda ele alinacak kaynak

yaratma stratejilerinde nihai tiiketici de dikkate alinmalidir (Murat, 2006: 59).

Tedarik¢i sayisinin azaltilmasi stratejisinin basartya ulagmasi i¢in iki 6nemli
basar1 kriteri bulunmaktadir. Bunlardan birincisi uzun vadeli iligkilere odaklanmak ve
iliskilerin gelistirilmesi icin gerekli faaliyetlerin gerceklestirilmesidir. Ikincisi ise
isletme ici yaklasim ve sistemlerin tekrardan degerlendirilmek kosuluyla gerekli

giincellemelerin yapilmasidir (Murat, 2006: 60).



58

Isletmeler tedarikgileriyle uyumlu bir sekilde faaliyetlerini ortak bir sekilde
stirdiirmek icin kalitede iyilestirmeler yapmaktadir. Stratejik bilgi ve faydalar tedarik
zinciri boyunca pay edilerek tedarikgiler ile ortak bir misyon meydana getirir. Karsilikli
giivenle uzun vadeli alici-tedarik¢i iligkileri olusturulmasi hedeflenerek, tedarikgi

sayisinin azaltilmasina galigilir (Uzeken, 2008: 58).

2.3.5.1.6. Tedarikcinin Ticari Siireclere Dahil Olmasi

Is birligi, ekip calismasi, ortakliklar ve ittifaklar alanlarinda tedarik zinciri

boyunca isbirligi yiiriitmektedirler (Smith, 2013: 51).

Tedarik zincirinde isbirligi, iki veya daha fazla bagimsiz isletmenin son
miisterilere ve isletme kar pay sahiplerine tek baglarina yapabileceklerinden daha ¢ok
deger sunmalarina olanak vermesi i¢in kendi tedarik zinciri siireglerini daha diizenli bir
hale getirerek ortaklasa ¢alismalaridir. Isbirligi yapan isletmeler, rekabette kendilerine
avantaj yaratmak i¢in, birbirleri arasinda bir isbirligi derecesi olusturarak sorumluluklari
ve elde edilen faydalar1 paylasirlar. Zincirdeki biitiin iiyeler birlestiginde ve homojen bir
yapt olarak hareket ettiklerinde, talep ve tedarik uyumlastifindan, zincir boyunca

performans ve karlilikta bir artig olacaktir (Simatupang ve Sridharan, 2004: 57).

Isletmeler ile iiretime ve satisa yonelik is ortaklari arasinda kurulan isbirlikgi
iliskiler, is siireglerinin entegre edilmesinde basariya ulasmaktadir. Isbirligi esasina
dayali alici-tedarikgei iligkileri araciligiyla alict inovasyonundaki geligsme, iiriin tasarimi,
siire¢ tasarimi, yenilige agiklik ve iirlin gelistirme siliresinin azaltilmasindaki

ilerlemelere 6nemli derecede baglidir (Carey, Lawson ve Krause, 2011: 278).

Tedarikgiler araciligiyla siireglere deger katan bir¢ok isletme, yeni iiriin gelistirme
ve tasarlama siireclerine tedarikcileri de katmakta ve bdylece tedarikgiler ile beraber
mevcut siireglerine birlikte ortak degerler katabilmektedirler (Nalbantgilar, 2012: 81-
82).

2.3.5.1.7. Kapasite Yonetimi

Hizmetler ve iiretim arasinda ortak bir nokta, tedarik zincirlerindeki yiiksek
belirsizlik oranidir. Fakat hizmetler envanter yapilamayacagi igin kapasite ve talep

yonetimine daha fazla dikkat edilmesini gerektirir. Hizmet sektoriinde tedarik
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zincirlerdeki verimliligin ana noktasi, envanter yonetiminde degil, kapasite yonetimi,
kaynaklarin esnekligi, bilgi akiglari, hizmet performansi ve nakit akisi yonetimi

izerinedir (Smith, 2013: 54).

Mal iiretimi yapan isletmeler talep tahmini yapip sonrasinda iiretim planlamasi
yaparak kapasitelerini belirler. Isletmeler, stok maliyeti, tiiketicinin iiriinii bulamamas,
dagitim da yasanan aksakliklar v.b. sorunlarla karsilasmamak icin talep ve kapasite
yonetimi yaparlar. Hizmet iireten isletmeler igin talep tahmini yapmak ve buna cevap
verebilecek iiretim planlamasi yapmak ¢ok fazla 6nem arz etmektedir. Talep ve kapasite
yonetimi, isletmelerin basarilarin1 dogrudan etkilemektedir. Her ne kadar hizmet {ireten
isletmelerin yoneticileri talepteki degisimlerin izlenmesini ve yonetimini zor bir is
olarak gorseler de kapasite yetersizligi ile talebin kargilanamamasi, talebin geri
cevrilmesi, kalabaliklarin olusmasi, izdiham ya da hizmet vermedeki yavaglik ve
aksamalar hizmet kalitesinde diisiikliige, miisteri memnuniyetinde olumsuz sonuglara

sebep olabilir (Ozgdz, 2017: 305-306).

Talepteki degisiklikleri tahmin edebilmek i¢in, hizmet isletmeleri genellikle talep
ve kapasite yoOnetimi semalarinin bir kombinasyonunu kullanirlar. Talep zinciri
yonetiminde, isletmeler miisterilerini ve tedarikgilerini birbirine siki sikiya bagl aglarla
bir araya getirme metotlar1 kullanirlar. Uriin tedarikgileriyle oldugu gibi, bu taktikler

basarisiz olursa yiiksek maliyete sebep olur (Sasser, 1976: 140).

2.3.5.1.8. Tedarikg¢i Yonetimi

Tedarikei Iliskileri Yonetimi (Supplier Relationships Management — SRM),
isletmenin kullandigi mal ve hizmetleri tedarik eden tedarikgilerle aralarindaki
stireglerin daha etkin ve verimli bir yere gelmesinde onlarla etkilesimini yoneten bir
yaklagimdir. Alict ve satict arasindaki calismalar dogru sekilde analiz edilerek
aksamalarin en aza indirilmesinin her iki taraf i¢inde sayisiz yarart bulunmaktadir

(Aytag, 2008: 33).

Tedarik¢i yonetimi, bir isletmenin tedarik agini yonetirken kullanilan yonetisim
yontemleriyle alakalidir. Bu, satin alma calisanlarinin bir iiretim ortaminda kilit bir
roliidiir. Fakat arastirmalar, tedarik¢i yOnetiminin g6z ardi edilmemesi gereken

hizmetlerin birbirine benzemeyen 6zelliklerinin oldugunu gostermistir. Hizmetlerde
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yapilan sozlesmeler bizim yol gostericCimiz olmaktadir. Burada, hizmetin nasil
tanimlanacagi, uygulanacak sézlesme cesidi, uygulanacak miizakere karar kriterleri ve
tamamlama ya da imzalama degerlendirmesi gibi konularda kararlar aranmaktadir.
Kalite kontrollerini ve tedarikgilerin degerlendirilme yontemlerini belirlemek igin
kararlar alinmalidir (Ellram vd., 2004: 26).

Tedarikei iligkileri yonetimi igletme ve tedarikgileri arasindaki biitiin siiregleri
icine alarak cesitli Uiriin ve hizmetler i¢in tedarik kaynaklarini planlama ve yonetmeyi
amac¢ edinmektedir. Tedarikgilerin secilmesi, fiyatlandirilmasi, hammaddelerin tedarik
edilmesi, satin alinmasi ve tekrardan verilen siparisler ile ilgili siiregleri igine
almaktadir. Burada iiriin ve yasanan silire¢ hakkinda bilgi aligverisi, operasyon

baglantilari, ortak Olciiler ve tedarikgiler ile kurulan iliskiler 6nemli hale gelmektedir

(Uzeken, 2008: 37).

Gliniimiiz kosullarinda isletmeler rakipleriyle rekabet etmek i¢in tirin gelistirme
stiresinin azaltilmasi, {iriin kalitesinin gelistirilmesi, {irlin maliyetinin ve {retim
siiresinin azaltilmasini hedeflemekte ve bunun i¢in calismalar yapmaktadirlar. Bunu
yapmak i¢in igletmeler tedarikgileri ile siki bir isbirligi i¢ine girerek, bilgi akisini
engelleyen tiim engelleri kaldirarak uyum iginde ¢alismalidirlar. Bu durumda bir
isletmenin basarisi, tedarik zinciri iiyeleri arasindaki karisik is iliskilerini koordine
edebilme ve bir biitiin haline getirme yetenegine bagli olmaktadir (Mirmahmutogullari,
2007: 29).

2.3.5.1.9. Tiketicilerin Siirece Miidahil Olmasi

Miisteri beklentileri arttikca, tedarikciler miisterilere daha hizli tepki verme
ithtiyact duymaktadirlar. Miisterilerin, hizmet saglama sistem iizerinde yaptiklari
dogrudan katilimlar, hizmet sektdriinde tedarik zinciri yonetimi yapisinda bir miisteri

iliskileri bileseni gelistirmeye ihtiyag haline getirmistir (Smith, 2013: 57).

Hizmetlerle, miisteri tedarik¢i ikiligi, liretimin sadece tedarik¢ilerden degil, ayni
zamanda miisterilerden de tedarikgilere dogru aktigin1 ima eder. Bundan dolayi, iiretim
akiginin iki tarafli olmasi, geleneksel tedarik zinciri kavramlarmin hizmet siireci

gerceklerine baglanmasinda kilit bir faktér olmaktadir. Iki tarafli bir tedarik zincirinin
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en basit sekli, miisterilere girdiyi, miisteriye teslimati yapilan bir ¢iktiya doniistiiren

hizmet saglayicisina girdi saglamaktir (Sampson, 2000: 354).

Bir tedarik zinciri yonetim aginin felsefesinde, miisteri tedarik zincirinin temel bir
parcasidir. Bir isletmenin teklifleri, bir tedarik¢inin tedarikgileri ve miisterileri ile olan
iliskileriyle gili¢lendiren tedarik zincirinin olanaklariyla dogrudan iligki igerisindedir.
Entegre olmus bir hizmet sektoriindeki tedarik zincirinde, iletisim sorumlulugu hizmet
saglayici ile miisteri arasinda paylasilmaktadir. Hizmet saglayicilar, miisterilere siire¢
Ozeliklerini  sOylemeleri  gerektiginden, tedarik ortaklarinin yeteneklerini  ve

siirlamalarini da bilmeleri gerekmektedir (Sampson, 2000: 359).

Tedarik zinciri yonetiminin miisteri iligkileri yonetimi ve tedarikei iliskilerine
baglanmasiyla iletisim, giliven ve tedarik zincirinin duyarliligi artmis bu da isletme

performansininin artmasina neden olmustur (Wisner, 2003: 4).

Sonug olarak, hizmet sektoriindeki tedarik zinciri aginin basarili olabilmesi igin
firmalar misteri ihtiyaglariyla ilgili bilgileri birlestirmeli, ¢ikarmali ve dagitmalidirlar
(Smith, 2013: 60).

2.3.5.2. Bilgi Teknolojilerinin Verimliligi

Isletmeyi tedarikgilerine, distribiitdrlere ve miisterilere baglayan sisteme bilgi

sistemi denilmektedir (Sagbas, 2015: 26).

Bilgi teknolojileri tedarik zincirinde ¢ok Onemli bir role sahiptir. Ciinkii diger
tedarik zinciri faktorlerinin, biitiinlesmis ve esglidiimlii bir tedarik zinciri olugturmasi
amactyla birlikte hareket etmesini miimkiin kilacak bir baglanti gérevi gormektedir.
Tedarik zinciri siireglerinin isledigi ve yoneticilerin karar almakta yararlandigi biligim,
tedarik zinciri verimliligi i¢in biiyiik 6neme sahiptir. Bilgi teknolojileri olmadan bir
yOnetici miisterilerin ne istedigini, stokta ne kadar iiriin oldugunu ve ne zaman daha
fazla iiriin tiretilmesi ya da iirlinlin ne zaman gonderilmesi gerektigini bilmesi miimkiin
degildir. Kisaca bilgi teknolojileri, tedarik zincirinin goriinilirliigiinii saglamakta ve
yoneticilerin tedarik zinciri verimini artirmak i¢in karar almalarini miimkiin kilmaktadir

( Chopra ve Mendl, 2007: 509).



62

Bilisim teknolojisi, tedarik zincirinin basindan sonuna kadar bilgiyi elde eden,
analiz eden ve onu kullanan donanim, yazilim ve kisilerden olugsmaktadir. Bilgi
teknolojisi bir tedarik zincirindeki yonetimin gozii ve kulagi olmaktadir. Ciinkii bilgi
teknolojileri iyi bir karar alabilmek igin gerekli olan bilgileri toplar ve analiz eder.
Ornek verecek olursak; iiretim yapan bir isletmedeki bilisim teknolojisi sistemi, iiretim
bitmisg iriinlerin stok durumunu tedarik zincirinin farkli asamalarinda gosterebilir ve
ayrica talep ve tedarik bilgisine dayanarak en uygun iiretim planimi ve stok seviyesini
elde edebilir (Chopra ve Mendl, 2007: 509-510).

Bilisim teknolojilerindeki yenilikler ve internetin etkisinin artmasiyla birlikte,
tedarik zinciri yonetimini daha etkili hale getirmek ve verimliligini artirmak i¢in e-
ticaret, bilgi yonetimi ve bilgi teknolojilerinin tedarik =zincirine entegre olmasi

kacinilmaz hale gelmistir (Sahin, 2009: 138).

Gliniimiiziin lider konumdaki 6rgiitleri digerlerinden ayiran en 6énemli unsurlardan
biri bilgi akisin1 yonetmedeki yetenekleridir. Bu durumda, bilgi teknolojileri, basaril
tedarik zincirlerinin olusturulmasi ve siirekliligin elde edilmesinde hem orgiit i¢inde
hem de oOrgiitler arasinda kesintisiz sanal baglarin olusturulmasi i¢in bir zorunluluk

olmaktadir (Ozgifci, 2009: 71).

Etkin tedarik zinciri kararlarinin desteklenebilmesi i¢in bilginin dogru olmasi,
bilgiye zamaninda erisilebilir olmasi, bilginin dogru tiirde olmasi ve bilginin

paylasilmasi gerekmektedir (Chopra ve Mendl, 2007: 509-510).

2.3.5.2.1. Bilgi Teknolojileri Gelistirme, Beceri ve Yeterlilikleri

Tedarik zinciri yOnetiminin basarilt olabilmesi i¢in miisteri memnuniyeti ve
stirdiirtilebilir biiyiime ile karlilik arasinda, isletmenin stratejik hedefleri dogrultusunda
bir denge olusturulmalidir. Bunu yapmak i¢in isletmeye uygun olan ve en verimli
sonuglarin alinabilecegi bilisim teknolojileri secilmeli ve tedarik zincirinin bu
teknolojiye uyumlu hale getirilmesi icin yeniden tasarlanmalidir. Isletmeler siireglerin
ve teknolojinin isletmenin mevcut yapisina en uygun bilesimine odaklanan yapiy1

kurmak zorundadirlar (Mutlu, 2014: 57).

Isletmelerin, tedarik zinciri y&netiminin saglanmasina imkan saglayan bilisim

teknolojileri altyapisi, muglak kaynak tiplerinden bir tanesidir. Bilisim teknolojileri
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altyapis1 genel anlamda iki ana gruba ayrilmaktadir: Bunlar bilisim teknolojilerinin
teknik ve insan altyapisidir (Sagbas ve Ince, 2015: 87). Bunlarin etkili entegrasyonu
verimlilik ve iiretimi dogru orantili olarak artirmaktadir. Yine ayni sekilde tedarik¢ilerin
de tedarik zincirine etkili entegrasyonu, rekabet¢i avantaji ele gecirebilmek i¢in oldukca
onemli bir faktordiir. Bilgi teknolojileri sayesinde tedarikgiler ve miisteriler arasindaki
entegrasyon ne kadar iist seviyede olursa, karlilik da o kadar ¢ok olacaktir. Tedarik
zinciri entegrasyonu verimsizlikleri ve kararsizliklar1 ortadan kaldirarak, siiregleri dogru
bir sekilde yonlendirerek, miisterilere istediklerini vererek, asir1 envanterden kacginarak
ve talebi aktif bir sekilde diizenleyerek isletme performansini yiikseltebilir (Agan, 2011:
34).

Tedarik zinciri yonetiminde bilginin analiz edilmesi ve paylasiimasi amaciyla ¢ok
sayida teknoloji bulunmaktadir. Bu teknolojilerden en fazla kullanilanlari; Elektronik
Veri Degisimi (EDI), internet, Kurumsal Kaynak Planlamasi (ERP), Radyo Frekansl
Kimlik Tanimlama (RFID) ve Tedarik Zinciri YOnetimi/ Planlamasi (SCM/SCP)
teknolojilerini  6rnek olarak vermek miimkiindiir. Isletme yoneticileri, hangi
teknolojiden faydalanacaklarina ve bu teknolojileri kendi isletmeleriyle ortaklarinin
isletmelerine nasil entegre edeceklerine karar vermek zorundadirlar (Ozdemir ve Dogan,

2010: 22).

2.3.5.2.2. Tletisim Aglar

Elektronik olarak bilgi iletilerek, etkili ve (6nemli 6l¢iide daha yiiksek veri kalitesi
ile) verimli bir sekilde (cok daha yiiksek veri kalitesiyle) akillica (gerektiginde ve
onceden tanimlanmis is kurallarima dayali olarak) yapilabilir. Bu baglantilar ayrica
“tedarik zinciri baglantilar1” olarak da isimlendirilmektedirler. Bir isletmenin tedarik
zinciri ortaklartyla (hem tedarik¢iler hem de miisteriler) bilgi akisini ve kalitesini

yonetmek i¢in meydana getirdigi baglantilara atifta bulunurlar (Smith, 2013: 65).

Bilgiyi elektronik olarak iletmek icin en c¢ok tartisilan araglardan biri olan
elektronik veri degisimi (EDI) kullanilmaktadir. Bazilar1 bu islemi, bir isletmenin
bilgisayar sisteminin bagka bir isletmenin bilgisayar sistemiyle islem yaptig1 E-ticaret
olarak isimlendirir. Tedarik alaninda, bir isletmenin bilgisayar sistemi envanterini

sorgulayabilir ve satin alma siparislerini otomatik olarak, gergek zamanli bir moda
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bagka bir isletmenin bilgisayarina iletebilir (www.answers.com). Tedarik zinciri
ortaklariyla bilgileri EDI araciliiyla paylasmak, tedarigin énemli bir bilesenidir. 21.
yiizyilda tedarik zincir yonetimi, EDI sistemini sadece elektronik siparigs yontemi olarak
kullanmamali, bu sistemi is yOnetimini daha etkili ve etkin bir islem yoOnetimi ve
miisteri yanit1 tarzi olusturmak icin biitiinlestirmelidir. Isletmeler, is ortaklar1 arasinda
dogrudan bilgi akisin1 saglayarak, lojistik verimliligini artirabilir ve miisteri hizmet
diizeylerini artirabilirler. Ayriyeten ¢evrim giivenirligini ylikseltebilir ve dongii siiresini

azaltmaya yardimci olabilirler (Tan, 2001: 44-45).

2.3.5.2.3. Bilgi Isleme Siirecinin Etkisi

Bilgi teknolojilerinin isletmelere yapmis oldugu katkilar degerlendirildiginde,
bir¢cok faktoriin goz Oniinde bulundurulmasi gerekmektedir. Bu faktorlerin hepsinin
isletme performansina katkisi olmakta birlikte, baz1 faktorler digerlerinden daha 6n
plandadir ve rakiplere lstiinliikk saglamak i¢in gereklidir. Cevikligi gereken sartlarda
hizli ve dogru bir bi¢imde yon degistirme olarak ele alirsak, piyasalardaki rekabet
ortaminda isletmelerin rekabet performanslarini artiracaktir. Bunu basarabilmek iginde
bilgi teknolojilerini en iist seviyelerde kullanmak gerekmektedir. Bilgi teknolojilerinin
yiikselen maliyetleri ve degisim hizlar isletmeler acisindan korkutucu boyutlara ulagsa
da, rekabet ortaminda isletmelerin hayatta kalabilmeleri i¢in yeterli seviyede olmak

zorundadir (Sagbas ve Ince, 2015: 97).

Son donemlerde tedarik zinciri dizayni ve yonetimi konusunda bilginin ve iletisim
teknolojilerinin gelismesiyle beraber farkliliklar da yasanmaya baslanmistir. Sistemde
var olan miisteri-satict iligkileri artik karmasik halden daha diizenli bir yapiya
gecirilmektedir. Iletisim teknolojileri, elektronik bilgi degisimi ve “www” bu gittikce
artan karisikhig daha diizenli hale getirmek icin kullanilmaktadir. Isletme ve miisteri
arasindaki iligkinin internetle gelisimi iletisim zenginligini ve interaktifligini

artirmaktadir (Gunesakaran ve Ngai, 2003: 270).

Bilgi teknolojileri temelli sistemler; materyallerin, bilginin ve finansmanin
tedarik¢iden imalatgiya, toptanciya, perakendeciye ve nihai miisteriye olan akisin
diizenlemekte ve birlestirmektedir. Bilgi teknolojileri, bu noktada hem isletme i¢in hem

de isletme dis1 sinirlar dahilinde isletmenin ana siireclerine iliskin hayati bilgilerin elde
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edilmesi, organizasyonun yapilmasi ve paylasilmasi fonksiyonunu goéren deger
zincirinin 6nemli bir saglayani olarak is gormekte ve kalite ile ¢evrim zamanlarini
tyilestirerek; koordinasyon maliyetleriyle islem risklerini en aza indirerek isletmenin
karim artirmaya katki yapmaktadir. Boylelikle bilgi teknolojileri temelli tedarik zinciri
yonetimi sistemlerinin, hem ileriye dogru zincir iiyelerine hem de geriye dogru zincir
tiyelerine finansal performanslart bakimindan ©6nemli derecede olumlu katkilarda

bulunmasi beklenmektedir (Dehning, Richardson ve Zmud, 2007: 808).

Bilgi teknolojileri; bilginin merkezilesmesine, teslim siirelerinin kisalmasina ve
parti biiyiikliiklerinin de kiiclilmesine olanak saglamaktadir. Tedarik zincirindeki
ortaklik bilgi akisinin artmasina, belirsizligin azalmasina ve daha karl bir tedarik zinciri
yapisina ulagsmay1 saglamaktadir. Bu ortaklik/isbirligi karsilikli temaslar ve kurumsal
anlagmalara baglidir. Birimlerin hareketlerinin koordinasyonunun yapilmasinda bilgi
degisimi c¢ok Onemli bir unsur olmaktadir. Yeni isletme uygulamalar1 ve bilgi
teknolojileri, bu koordinasyonu daha kullanigh ve daha kolay bir duruma getirmektedir

(Fiala, 2005: 419).

2.3.5.3 Performans

Tedarik zinciri performansi, i¢erisinde birgok 6ge barindirmakta ve bu 6geler nitel
ve nicel yontemlerle dl¢iilebilen birden fazla degiskenden meydana gelmektedir. Biitiin
bu 6gelerin performanslari birleserek tedarik zinciri performansini ortaya ¢ikarmaktadir.
Tedarik zinciri performansi, isletmelerin basar1 elde edebilmelerinde biiylik rol oynar.
Istenilen sey miisteri hizmet diizeyinin saglanmasi ve siirdiiriilmesi, toplam dagitim
maliyetinin diigtiriilmesi gibi isletmeler i¢in hayati 6neme sahip amacglara ulasip

ulasilamamasidir. Bu da tedarik zincirinin basarisina baghdir (Yalgin, 2013: 39).

2.3.5.3.1. Hizmet Performansi

Bir igletmenin rekabette {istlinliik kazanacagi en gecerli yol, rakiplerine goére daha
kaliteli hizmet sunmak veya baska bir ifadeyle, tiiketici taleplerine cevap verebilmektir.
Hizmetin soyut olmasi, dayaniksiz olmasi ve degisken olmasindan dolay1 kalitesinin
Ol¢iilebilmesi iiriin kalitesi 0lgmeye gore daha zordur. Fakat yine de bir hizmet

isletmesi, miisterileri tarafindan nasil degerlendirildiginden haberdar olmak ve miisteri
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taleplerini daha iyi anlayabilmek icin hizmet kalitesini 6l¢gmek zorundadir. Hizmet
kalitesinin Ol¢limii de ancak miisteri memnuniyetinin belirlenmesiyle miimkiin

olmaktadir (Altan ve Ediz, 2016: 697).

Hizmet kalitesinin Olgiilmesi, normal {irtin kalitesinin Olgiilmesine gore daha
zordur. Bunun nedeni hizmet kavramimin kazandirdigi faydanin nicel oOlgiitlerle
degerlendirilmesinin zor olmasidir. Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesiyle ilgili birgok yontem

kullanilmaktadir. Bunlar (Eleren ve Kilig, 2007: 242):

* Toplam Kalite Endeksi

« SERVQUAL

* SERVPERF

* Kritik Olay Yontemi
 Hizmet Barometresi (Linjefly)
« Istatistiksel Yontemler

* Diger Yontemler olarak siralanabilir.

2.3.5.3.2. Alica Firma Performansi

Organizasyonel performans, isletmenin finansal hedeflerinin yani sira pazar
odakl1 hedeflerine ne kadar ulastigini da ifade etmektedir. Isletmelerde iiriin satin almak
icin tedarik zinciri yonetimi kisa vadeli ve uzun vadeli hedeflerini belirlemelidir.
Bununla birlikte tedarik zincirinin tiim tiyeleri pazar paylarini ve karlarini artirmak igin
ise verimliligi artirmay1 ve envanterin ¢evrim siiresini azaltmayi oncelikli hedef haline

getireceklerdir (Li, Ragu ve Rao, 2006: 111).

Tedarik zinciri yonetiminde kullanilan ve sayisal olarak gosterilebilen nicel
performans Olgiitlerini maliyete dayali ve miisteri sorumluluguna dayali olarak
asagidaki gibi iki sekilde incelenmistir (Sen, 2006: 18-19).

Maliyete Dayali Olgiitler

e Maliyet minimizasyonu: Genel olarak tiim tedarik zinciri i¢in ya da 6zel is

birimleri i¢in maliyeti en aza indirmeye calisilir.

e Satislarin maksimizasyonu: Satis karin1 ya da birim satiglarin sayisini en iist

noktaya tasimaya calisir.
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o Kar maksimizasyonu: Kari en iist seviyeye ¢ikarmayi amagclar.

e Envanter yatirnm minimizasyonu: Envanter maliyetlerini (lirlin maliyetleri
ve elde tutma maliyetleri) en alt seviyeye indirmeye calisir.

e Yatinm geri doniis maksimizasyonu: Uretim i¢in yapilan yatinmin geri

doniis oranini yiikseltmeyi amaglar.
Miisteri Sorumluluguna Dayali Olgiitler

e Doluluk oram maksimizasyonu: Miisteri siparislerinin zamaninda ve
eksiksiz olarak yerine getirilmesinin maksimizasyonunu hedefler.

e Uriin gecikmelerinin minimizasyonu: Planlana iiriin dagitim tarihi ile
gerceklesen tritin dagitim tarihi arasindaki siirenin minimuma indirilmesini
amaclar.

e Miisteri teslim siiresinin minimizasyonu: Siparis verilme zamanindan
siparigin miisteri tarafindan teslimatina kadar gegen siirenin en aza
indirilmesini amaglar.

e Temin siiresinin minimizasyonu: Uriiniin iiretimine baslanmasindan o

islemin bitisine kadar gecen siirenin en aza indirilmesini amaglar.

Isletmeler hizli bir sekilde gelisen ve degisen rekabetci ortamda ayakta
durabilmek, rakipleriyle rekabet edebilmek ve pazar paylarini artirabilmek ig¢in
isletmenin toplam maliyetlerinin iginde dnemli bir paya sahip olan tedarik zinciri ve
dagitim maliyetlerini en aza indirmelidirler. Bunu yapmak i¢inde, tedarik zinciri
sistemlerini, yonetim tekniklerini, model ¢esitlerini bilimsel olarak incelemeli,

gelistirmeli ve siirekli bir sekilde kontrol etmelidirler (Sen, 2006: 20).

Gelecek, en az maliyetle miisteri memnuniyetini 6n planda tutan ve kérim
artirabilen igletmelerin olacaktir. Maliyet minimizasyonu ve miisteri memnuniyetinde
en etkili alt bilesen de tedarik zincirleri yonetimidir. Fakat bu yapilirken de karhlik,

pazar pay1 ve rekabet giicli tehlikeye atilmamalidir (Sen, 2006: 20).
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UCUNCU BOLUM

HiZMET SEKTORUNDE TEDARIK ZINCiRi YONETIMI ILE iLGILi BIiR
ARASTIRMA

3.1. CALISMANIN AMACI

Son yillarda her alanda kendini gosteren kiiresellesme, pek ¢ok konuda degisim ve
yeniligi birlikte getirmistir. Kiiresellesme ile iilkelerin sinirlar1 ortadan kalkmis ve
pazara herkesin ulasimi kolaylasmistir. Isletmeler de rekabette bir adim &nde olmalarini
saglayan etmenlerden biri olan, tedarik zinciri yOnetimini iyi bir sekilde
gerceklestirmelidirler. Son zamanlarda hizmet sektoriiniin pazardaki payinin artmasi
hizmet sektoriinde de tedarik zinciri yonetiminin etkin yapilmasini gerektirmistir. Bu
baglamda caligmanin amaci, hizmet sektoriindeki tedarik zinciri yonetiminin, iletisim
teknolojisiyle olan iliskisini de g6z 6niinde bulundurarak, hizmet performansi ve isletme
performansi ile iligkisini inceleyerek, hizmet sektoriinde daha etkin kullanilmasina
katkida bulunmaktir. Bu amagla Erzurum ilinde faaliyet gosteren hizmet sektoriindeki
yiyecek-igecek isletmelerinin yetkililerine yiiz yiize goriisme yontemiyle anket yapilmis

ve elde edilen veriler analiz edilip sonuglar yorumlanmastir.

3.2. ARASTIRMANIN VARSAYIMLARI VE KAPSAMI

Veri toplamak amaciyla hazirlanan anket formlar1 katilimcilar tarafindan
doldurulmadan once, gizlilik igeren bilgilerin sorulmadigr ve anket formundan elde
edilecek verilerin sadece yiiriitiilen bilimsel ¢alisma kapsaminda gerceklestirilecek olan
istatistiksel analizler icin kullanilacagi belirtilmistir. Ayrica her bir anketten elde
edilecek verinin tek basma degerlendirilmeyip, ankete katilan tim hizmet
isletmelerinden elde edilen verilerin birlikte degerlendirmeye alinacagi ifade edilmistir.
Bu sebeple, katilimcilarin anket sorularini dogru bir bicimde anladiklar1 ve sorulara

gercekei ve dogru cevaplar verdikleri varsayilmaktadir.

Arastirmada kullanilan 6l¢ekler Smith’in 2003 yilinda yaptigi “Towards A Theory
Of Services Supply Chain Management” adli ¢alismasindan alinmistir. Gegerlilik ve

giivenirlikleri test edilmis ve bilimsel agidan kabul gérmiis Olcekler kullanilmistir.
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Olgeklerin analizlere konu olan degiskenleri dlgmek igin gerekli tiim 6zelliklere sahip
olduklar1 sdylenebilir. Bu sebeple anket sorularinin ve katilimeilariin verdikleri
cevaplarin analizlere konu olan degiskenlerin niteliklerini yeterince yansittiklari

varsayilmaktadir.

Aragtirmanin Kapsamini ise Erzurum ilinde faaliyet gosteren hizmet isletmeleri

olusturmaktadir.
3.3. ARASTIRMANIN KISITLARI

Aragtirmanin kisiti, Orneklem segilirken Tiirkiye’deki biitiin cafe, restoran ve
lokanta isletmelerine ulasabilmenin maliyet, zaman ve adres tespiti agisindan oldukca
zor oldugu g6z oniinde bulundurularak Erzurum ile smirlandirilmis olmasidir. Bu

anlamda Erzurum ilinde faaliyet gosteren 145 isletme ile caligsma sinirlandirilmistir.

3.4. ARASTIRMA ANAKUTLESININ BELIRLENMESI VE ORNEKLEMIN
SECiMi

Ulkemizde faaliyet gosteren cafe, restoran ve lokanta isletmelerine ulasabilmenin
maliyet, zaman ve adres tespiti miimkiin olmadigindan Erzurum’daki cafe, restora ve
lokanta isletmeleri tercih edilmistir. Bu isletmelere ulasabilmek i¢in Erzurum Ticaret ve
Sanayi Odas1 ve Erzurum Esnaf ve Sanatkarlar Odasina basvurulmustur. Arastirmanin
ana kiitlesini Nisan 2018 tarihi itibariyle Erzurum Ticaret ve Sanayi Odasi ile Erzurum
Esnaf ve Sanatkarlar Odasina kayitli olan Erzurum ekonomisine biiyiik katkilari olan
145 adet isletme yetkilisi olusturmustur. Aragtirmada tam sayim yontemi kullanilmistir.

Dolayisiyla arastirmanin 6rneklem biiyiikliigii 145°tir.

3.5. VERILERIN TOPLANMASI

Calismada kullanilan anket Smith’in 2003 yilinda yaptig1 ¢alismadan alinmistir.
Anket uygulanmadan Once, anket ile ilgili 6n test yapilmis ve anlagilmayan kisimlarin
giderilmesine caligilmistir. On test ile elde edilen sonuglar konuyla ilgili uzman
kisilerce degerlendirilmis ve ankete son sekli verilmistir. Anketler anketorler tarafindan
isletme yoneticilerine yiiz yiize gorisillerek yapilmistir. 15 Mayis-20 Haziran 2018
tarihleri arasinda veriler toplanmistir. Toplamda 145 isletmeyle goriisiilmiis ancak anket

doldurmaya istekli olmayan isletmeler ile ilgili saglikli verilere ulagilamamistir. Sonug
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olarak 125 isletme ¢alismaya konu olmustur. Yapilan anketlerin geri doniisti %86°dur.
Anketlerin anketorler tarafindan yiiz yilize yapilmis olmasi sorularin tiimiiniin

cevaplanmasina ve geri doniisiin yliksek olmasina sebep olmustur.

3.6. OLCUM ARACININ OLUSTURULMASI

Arastirmada verileri toplama araci olarak anket yonteminden yararlanilmistir.
Arastirmada hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimi Olcegi, bilgi teknolojileri
verimliligi Olgegi, hizmet performans Olgegi ve alict firma performanst Olgegi
kullanilmistir. Secilen dlgekler daha 6nceki arastirmalarda kullanilmis olup, giivenirligi
ve gecerliligi yiiksek ¢ikmustir. Bu dlgeklerin orijinal dili ingilizce olup, Tiirkee’ye
terciime edilmistir. Orijinali ile terciime Ol¢ekler arasinda hem anlam kaybinin olup
olmadigi hem de Kkiiltiirel baglamda farkliigin olup olmadigi dil uzmanlarinca
degerlendirilmis ve Olcekte yer alan ifadelerin degismedigi ve anlam kaybina

ugramadigi gorillmistiir.

Bu ¢alismada kullanilan anket formu alt1 boliimden olusmaktadir. Birinci bolimde
ankete katilan isletmelerin demografik 6zellikleri (isletmedeki calisan sayisi, yillik satis
miktar1, misteri kitlesi ve faaliyet gosterdigi sektor) ile ilgili sorular bulunmaktadir.
Ikinci boliimde hizmet 6zellikleriyle ilgili sorular bulunmaktadir. Ugiincii boliimde
hizmet sektoriindeki tedarik zinciri yonetimini 6l¢meye yonelik sorulardan olusan dlgek
yer almaktadir. Dordiincii bolimde bilgi teknolojileri ile verimliligi 6lgmeye yonelik
sorular bulunmaktadir. Besinci boliimde hizmet performansini 6lgmek igin sorular
bulunmaktadir. Altinc1 bolimde ise alici firma performansimi belirlemeye yonelik

sorular yer almaktadir. Olgeklerle ilgili ayrintili bilgiler asagida verilmektedir.

Hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimi olgegi: Hizmet sektoriinde tedarik
zinciri yonetimi 6lgmeye yonelik giiven, etkili iletisim bilgi paylagimi, tedarik¢inin
siirece dahil olmasi, tedarik¢i sayisinin azaltilmasi, uzun vadeli iliskiler, tedarikei
iligkileri yonetimi, kapasite yonetimi ve tiiketicilerin siirece dahil olmasi1 kavramlariyla
ilgili Smith’in 2003 yilinda yaptig1 ¢alismada kullandigi 6lgek kullanilmistir. Bu dlgek
7’11 likert tipindedir. (1:Kesinlikle Katilmiyorum — 7: Kesinlikle katiliyorum)

Bilgi teknolojilerinin verimliligi 6lgegi: Bilgi teknolojileri ile verimliligi 6lgmeye

yonelik iletisim aglari, bilgi teknolojileri gelistirme ve bilgi isleme siirecinin etkisi
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kavramlariyla ilgili Smith’m 2003 yilinda yaptigi calismada kullandigi dlgek
kullanilmustir. iletisim aglariyla ilgili sorular da 7°l1i likert tipi, bilgi teknolojileri
gelistirme ile ilgili sorular da “gok daha kotii” den “gok daha iistiin”e dogru 1 ile 7
araliginda aralikli 6lgek tipi kullanilmis ve bilgi isleme siirecinin etkisi ile ilgili sorular
da “cok degil”’den “olduk¢a ¢ok”a dogru 1 ile 7 araliginda aralikli O6lgek tipi

kullanilmistir.

Hizmet performansi 6l¢egi: Hizmet performansimi 6lgmek i¢in Smith’in 2003
yilinda yaptigi c¢alismadan alinan olgek kullanilmustir. Sorular da “ortalamanin gok
altinda” dan “ortalamanin ¢ok tstiinde” ye dogru 1 ile 7 araliginda aralikli 6lgek tipi

kullanilmastir.

Alict firma performanst dlgegi: Alict firma performansini 6lgmek i¢i Smith’in
2003 yilinda yaptigi ¢alismadan alinan sorular kullanilmigtir. Sorular da “cok daha

diisiik” den “cok daha fazla” ya dogru 1 ile 7 araliginda aralikli 6lgek tipi kullanilmistir.

Anketlerden elde edilen verilerin arastirma modeline uygunlugu ve oOlg¢eklerin es
zamanl etkilerini gérmek icin, veriler Lisrel 8.8 istatistiki programinda, dogrulayici
faktor analizi ve yapisal esitlik modeli ile test edilmistir. Ayrica verilerin analizi igin

SPSS 20.0 paket programi kullanilarak veriler analiz edilmistir.

3.7. OLCEKLERIN GUVENIRLiGi VE GECERLILIiGi

Arastirmada  kullanilan veri toplama araclarinin  glivenirliliklerinin =~ ve
gecerliliklerinin anlamli sonuclar vermesine iliskin analizler yapilmistir. Ik once
arastirma da kullanilan 6lgeklerin gegerlilikleri ve giivenilirlikleri test edilmistir. Sabit
kosullarda tekrar eden ol¢iimler neticesinde elde edilen 6l¢iim degerlerinin tutarlili§inin
gostergesine giivenirlilik denir (Ercan ve Kan, 2004: 212). Olgiim aracinin dlgiilmek
istenilen Ozelligi O0lgme derecesini ortaya koymasina ise gegerlilik denir (Yildirim,
2016: 83). Arastirmalarda bulunan 6lgeklerin giivenilirliklerinin 6lgmesini yapan birden
fazla yontem vardir; fakat en fazla kullanilan yontem igsel tutarlilik yontemidir. Bu
calismada da bu yoOntemle hesaplanan Cronbach’s Alpha giivenilirlik 6lgiitii
kullanilmistir. Bu deger O ile 1 arasinda olup, 1’e yaklastikga Olcegin giivenirliligi
artmaktadir (Naktiyok, 2004: 243). Anketteki biitiin sorular i¢in elde edilen Cronbach’s

Alpha degeri o anketin toptan giivenirligini géstermektedir. 0 ile 1 arasinda deger alan
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a'nin  0.7’den biiyilk olmasi beklenilmektedir. Asagida Cronbach’s Alpha’nin
giivenirlilik katsayilar1 belirtilmistir.

0.00 < a < 0.40 aras1 sorular arasinda giivenirlik yoktur,
0.40 < a < 0.60 aras1 diisiik bir giivenirlik,
0.60 < o < 0.80 aras1 oldukga yiiksek bir glivenirlik,

0.80 < o < 1.00 arasi ise yiiksek derecede giivenirlik oldugunu gostermektedir

(Ozcan, 2015: 43-44).

Hizmet sektoriinde tedarik zinciri yOnetimine ait 6lgegin giivenirlilik analizi

sonuglart Tablo 3.1.’de gosterilmistir.

Tablo 3.1. Hizmet Sektdriinde Tedarik Zinciri Yonetimine Ait Olgegin Giivenirlilik
Analizi

Olgek Cronbach’s Alpha

Hizmet Sektoriinde Tedarik Zinciri Yénetimi Olgegi 0,846

Hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimine iliskin 6lgegin giivenirlilik katsayisi
incelendiginde bulunan deger (0,846) Olgegin giivenirliliginin yiiksek oldugunu
gostermektedir.

Bilgi teknolojilerinin verimliligine ait dlgegin giivenirlilik analizi sonuglar1 Tablo

3.2.’de gosterilmistir.

Tablo 3.2. Bilgi Teknolojilerinin Verimliligine Ait Olgegin Giivenirlilik Analizi

Olcek Cronbach’s Alpha

Bilgi Teknolojilerinin Verimliligine Olgegi 0,856

Bilgi teknolojilerinin verimliligine iliskin Olgegin  giivenirlilik  katsayisi
incelendiginde bulunan deger (0,856) Olgegin giivenirliliginin yiiksek oldugunu

gostermektedir.

Hizmet performansina ait gilivenirlilik analizi sonuglar1 Tablo 3.3.’te

gosterilmistir.
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Tablo 3.3. Hizmet Performansi Olgegine Ait Giivenirlilik Analizi

Olcek Cronbach’s Alpha

Hizmet Performansi Olgegi 0,816

Hizmet performansina iliskin Olgegin giivenirlilik katsayis1 incelendiginde

bulunan deger (0,816) dlgegin giivenirliliginin yiiksek oldugunu gostermektedir.

Alict firma performansina ait 6lgegin giivenirlilik analizi sonuglar1 Tablo 3.4.’te

gosterilmistir.

Tablo 3.4. Alict Firma Performansina Ait Olgegin Giivenirlilik Analizi

Olcek Cronbach’s Alpha

Alict Firma Performansi C")lg:egi 0,823

Alict firma performansina iliskin olgegin gilivenirlilik katsayisi incelendiginde

bulunan deger (0,823) 6lgegin giivenirliliginin yiiksek oldugunu gostermektedir.

Anketteki Olgeklerle ilgili gilivenirlilik testi yapildiktan sonra gegerlilik testi
yapilmistir. Yapilan arastirmada gecerlilik testi dogrulayici faktdr analizi yontemiyle

test edilmistir.

3.8. ARASTIRMA HiPOTEZLERININ VE MODELININ OLUSTURULMASI

Calismada bilgi teknolojilerinin verimliligi ve hizmet sektoriinde tedarik zinciri
yonetiminin i§ performansina ve hizmet performansina etkisi incelenmektedir.

Calismanin hipotezleri asagida siralanmigtir.

H1: Bilgi teknolojilerinin verimliligi, hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimini

etkiler
H2: Hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimi, hizmet performansini etkiler
H3: Hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimi, alici firma performansini etkiler

H4: Hizmet performansi, alict firma performansini etkiler
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Caligsmada bilgi teknolojilerinin verimliliginin hizmet sektoriindeki tedarik zinciri
yonetimine etkileri, hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetiminin hizmet performansina
ve alict firma performansina etkileri ve hizmet performansinin da alict firma
performansina etkilerini belirlemek amaciyla Onerilen arastirma modeli Sekil 3.1.’de

gosterilmistir.

Hizmet
Performansi

Bilgi Hizmet

Teknolojilerinin Sektoriinde
Verimliligi Tedarik
Zinciri

Yonetimi

Alic1 Firma
Performansi

Sekil 3.1. Arastirma Modeli

Arastirmada kullanilan Olgekler ve model Smith’mm 2003 yilinda yaptigi
“Towards A Theory Of Services Supply Chain Management” adli g¢aligmasindan
alinmistir.

3.9. VERILERIN ANALIiZi

Sirket Profil Bilgileri

Anket formunun ilk boliimiinde anket yapilan isletmelerle ilgili demografik
ozelliklerin belirlenmesi amaciyla sorular sorulmus olup, SPSS 20.0 progranu

kullanilarak frekans analizi yapilmis ve sonuglari yorumlanmaistir.

Tablo 3.5. Isletmelerin Calisan Sayilarma Gore Dagilimi

Caligan Sayist Frekans(n) Yiizde(%)
1-09 92 73,6
10-49 33 26,4
Toplam 125 100

Tablo 3.5.°e¢ bakildiginda arastirmaya katilan isletmelerin %73.6’s1 olan 92

isletmede 1-09 aras1 ¢alisan vardir. Yine ankete katilanlardan alinan bilgiler
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dogrultusunda aragtirmaya katilan igletmelerin %26,4’i olan 33 isletmede 10-49 arasi

calisan vardir.

Tablo 3.6. Isletmelerin Yillik Satis Miktarina Gore Dagilimi

Isletmedeki Yillik Satis Miktar1 Frekans(n) Yiizde(%)
120.000 tl den az 8 6,4
120.000 tl - 240.000 tl aras1 5 4,0
240.001 tl - 400.000 tl arast 7 5,6
400.001 tl -750.000 tl aras1 11 8,8
750.001 tl- 1.000.000 tl aras1 36 28,8
1.000.001 tl ve tizeri 58 46,4
TOPLAM 125 100

Tablo 3.6.’ya bakildiginda, ankete katilan isletmelere sorulan yillik satis
miktariyla ilgili cevaplar1 goriilmektedir. Ankete katilan igletmelerin, %6,4’li olan 8
isletmenin yillik satis miktar1 120.000 tlI’den az, %4,0’i olan 5 isletmenin yillik satig
miktar1 120.000 tl- 240.000 tl arasi, %5,6’s1 olan 7 isletmenin yillik satis miktari
240.001 tl- 400.000 tl aras1, %8,8’1 olan 11 igletmenin yillik satis miktar1 4000.001 tl-
750.000 tl aras1, %28,8’i olan 36 isletmenin yillik satig miktar1 750.001 tl-1.000.000 tl
arasi, %46,4°1 olan 58 isletmenin yillik satis miktar1 1.000.001 tI ve lizeridir.

Tablo 3.7. Isletmelerin Miisteri Kitlesine Gore Dagilimi

Miisteri Kitlesi Frekans(n) Yiizde(%)
Bireysel 74 59,2
Ticari isletmeler 0 0

Her ikisi 51 40.8
Toplam 125 100
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Tablo 3.7.ye bakildiginda ankete katilan isletmelerin miisteri kitlesiyle ilgili
cevaplart goriilmektedir. Ankete katilan isletmelerin %59,2’si olan 74 isletmenin
misteri kitlesi Bireysel miisteri, %40,8’1 olan 51 isletmenin miisteri kitlesi her ikisi

(Bireysel ve Ticari isletmeler)’dir.

Tablo 3.8. Isletmenin Faaliyet Gosterilen Sektdre Gore Dagilimi

Faaliyet Gosterdigi Sektor Frekans(n) Yiizde(%)
Restoran 31 24,8
Lokanta 46 36,8
Cafe 48 38,4
Toplam 125 100

Tablo 3.8.°¢ bakildiginda, ankete katilan isletmelere sorulan faaliyet gdsterilen
sektorlerle ilgili cevaplar goriilmektedir. Ankete katilan isletmelerin, %24,8’1 olan 31

isletme Restoran , %36,8’1 olan 46 isletme lokanta , %38,4’{ olan 48 isletme ise cafedir.

3.10. CEVAPLAYICILARIN OLCEKLERE iLiSKIN ALGILARI

Ankete katilanlara verilen anket formu, hizmet sektoriinde tedarik zinciri
yonetimiyle ilgili algilarin1 belirlemek iizere, 7°li likert tipinde hazirlanarak
(1=Kesinlikle katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kismen katilmiyorum, 4=Kararsiz,
5=Kismen katiliyorum, 6=Katiliyorum, 7=Kesinlikle katiliyorum) sorulmustur. Ankete
katilanlarin hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimiyle ilgili sorularinin ortalama ve

standart sapma degerleri Tablo 3.9.’da gosterilmistir.

Tablo 3.9. Ankete Katilimcilarin Hizmet Sektoriinde Tedarik Zinciri YOnetimine
Yonelik Ortalamalari

Degiskenl

egiskenler Ortalama Standart
Sapma

Tedarik¢imizin bize her zaman dogruyu sdyledigine inaniriz. 5,8640 1,15244

Tedarik¢imiz, sirketimize verdigi s6zii genellikle tutar. 6,1440 1,00566




77

Tablo 3.9. (Devami)

Teda}rlkgl_m_m_n_ ticari islerimizle ilgili bize en 1iyi tavsiyeleri 6,1440 1,05268
verdiklerini biliriz.
1$1etmemiz, tedarikgilerimizin samimi olduguna giivenebilir. 6,1040 1,06122
Tedarlkg'llerlmlz.k. sik sik iletisime geceriz (6r. Telefon, mail veya 6.5840 0,74253
sahsen ziyaret gibi yollarla).
Birimimizin tedarikgilerle iletisim siklig1 yeterlidir. 6,4960 0,83882
Blr1m1m1z1n tedarikgilerle iletisiminin  tam/eksiksiz  olduguna 6,3200 0,95546
inaniyoruz.
Biz ve ana tedarik¢imiz, diger i ortaklarini etkileyebilecek olay veya

41 157
degisikliklerde birbirimizi bilgilendiririz. 64160 0.8815
D.eg-lsen . 1.h'.£1yag:1ar1mlz dogrultusunda ana tedarik¢imizi Onceden 6,5200 0,65501
bilgilendiririz.
Biz ve z?ne} tedarlk‘gl'mlz, ticari planlamanin saglanmasma yardim 6,3040 0,79539
edecek bilgi alig-verisi yapariz.
C li lel fi 1, hi ji
Onemli meselelerde (finansa | izmet tasarimi, strateji, arastirma 6.2060 0.85217
ve/veya rekabet konularinda) bilgi paylasimi yapariz.
lem.etlf:rlr?nz.de .rrlleydelmal g?}ebllecek problemleri ¢dézmede ana 5,0640 1.25559
tedarikgilerimiz bizimle isbirligi yapar.
S?n 5 '}/qdlr,"tefiarlkgll?r.l.mluz Ijlus‘ierllerlmlze sunulan toplam hizmet 5,3360 1.41950
yiizdesinin biiyiik bir bolimiinii saglamaktadirlar.
Sinirli sayida bir tedarikei grubuyla yakin iliskileri siirdiiriiriiz. 5,3520 1,17950
Tedarikgiler iligkimizi uzun vadeli bir ortaklik olarak goriirler. 6,3840 0,85933
Tedarikgilerimizi sirketimizin bir pargasi olarak goriiriiz. 6,2960 0,96740
Hizmet satin alirken genellikle resmi sdzlesme yapariz. 6,3600 1,27886
Tedarik¢imizi segerken kalite bizim i¢in birincil kriterdir. 6,4720 0,76807
Personel kapasitemizi talep degisimine gore; yar1 zamanli, mevsimlik 6.2160 1,02850
calisanlar veya esnek ¢alisma programlari kullanarak ayarliyoruz.
Tiiketicilerimizin hizmet kalitemizle ilgili geri bildirim yapmalarini

4 76302
siirekli ve aktif bir sekilde tesvik ederiz. 64080 07630
Gerek firmamizin gerekse tedarik zinciri tiyelerimizin ilgili birimleri,
ortak miisterilerimize nasil daha iyi hizmet sunabiliriz sorusunun 6,4320 0,94473
yanitin1 bulmak iizere toplantilar yapar.

Ankete katilanlarin hizmet sektoriinde tedarik zinciri ydnetimi sorularina
verdikleri cevaplarin ortalamasi 6,1672 dir. Sorularin ortalamalar1 5,0640 ile 6,5200

arasinda degismektedir. Sorularin en yiiksek ortalamast 6,5200 ile “Degisen
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ihtiyaglarimiz dogrultusunda ana tedarik¢imizi onceden bilgilendiririz” ifadesidir. En
diisiik ortalamali soru ise 5,0640 ile “Hizmetlerimizde meydana gelebilecek problemleri

¢ozmede ana tedarikgilerimiz bizimle isbirligi yapar” sorusudur.

Ankete katilanlara, bilgi teknolojilerinin verimliligiyle ilgili algilarin1 belirlemek
tizere, Tablo 3.10.’daki 1. ve 2. Soruyla ilgili 7’li likert tipinde hazirlanmis
(1=Kesinlikle katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kismen katilmiyorum, 4=Kararsiz,
5=Kismen katiliyorum, 6=Katiliyorum, 7=Kesinlikle katiliyorum) ifadelere katilma
dereceleri sorulmustur. Sorulardan 3,4,5 ve 6 ile ilgili aralikli 6lgek tipinde “¢ok daha
kotiiden” baslayarak “cok daha iisten” e dogru ifadelere katilma dereceleri sorulmustur.
Sorulardan 7,8 ve 9 ile ilgili aralikli 6l¢ek tipinde “gok degil”den baslayarak “oldukca
cok”a dogru ifadelere katilma dereceleri sorulmustur. Ankete katilanlarin bilgi
teknolojilerinin verimliligiyle ilgili sorularmin ortalama ve standart sapma degerleri

Tablo 3.10.’da gosterilmistir.

Tablo 3.10. Ankete Katilanlarin Bilgi Teknolojilerinin Verimliligine Ait Sorularin

Ortalamasi

Degiskenler Standart
Ortalama Sapma

Firmalar arast koordinasyon elektronik baglantilar kullanilarak 6.6080 0.70592
gergeklestirilir ’ ’

Bilgi sistemlerimiz, tedarik zinciri ile yiiksek oranda biitiinlesmis 6.3840 0.89608
haldedir ’ ’

Donanim ve igletim sistemlerinin performansi bakimindan 6,4960 0,81936
Ticari uygulamalarin yazilim performansi bakimindan 6,3760 0,90397
Bilgisayar donanimu ve ilgili ekipmanlar1 bakimindan 6,3200 0,86696

Bilgi Teknolojileri departmaninda ¢alisan gorevlilerimizin yetenek 6.2880 0.98223
ve yeterlilikleri bakimindan ’ ’

Girdileri nihai {iriin ¢iktisina doniistiirme 6,1920 0,98124

Hizmetin degerini artirmak veya siirekliligini saglamak icin fazladan 6.3280 0.79083
hizmet saglamak ’ ’

Tedarikgilerle etkilesim ve koordinasyon faaliyetleri 6,3120 0,86524
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Ankete katilanlarin  bilgi teknolojilerinin  verimliligi sorularina verdikleri
cevaplarin ortalamast 6,3671 dir. Sorularin ortalamalari 6,1920 ile 6,6080 arasinda
degismektedir. Sorularin en yiiksek ortalamasi 6,6080 ile “Firmalar aras1 koordinasyon
elektronik baglantilar kullanilarak gergeklestirilir” ifadesidir. En diisiik ortalamali soru

ise 6,1920 ile “Girdileri nihai iirlin ¢iktisina dontistiirme” sorusudur.

Ankete katilanlara, hizmet performansi ile ilgili algilarini belirlemek iizere, Tablo
3.11.°deki sorularla ilgili aralikli 6l¢ek tipinde hazirlanmis “ortalamanin ¢ok altinda”
dan baslayarak “Ortalamanin ¢ok {istende” ye dogru ifadelere katilma dereceleri
sorulmustur. Ankete katilanlarin, hizmet performansi ile ilgili sorularinin ortalama ve

standart sapma degerleri Tablo 3.11.’de gosterilmistir.

Tablo 3.11. Ankete Katilanlarin Hizmet Performansina Verdigi Cevaplarin Ortalamasi

Degiskenler Standart
Ortalama
Sapma
Calisanlarin miisteri ihtiyacina yonelik bilgisi 6,5840 0,74253
Hizmet kalite standartlar: 6,5520 0,64077
Miisterilerin hizmetlerimize olan giiveninin diizeyi 6,4640 0,73555
Calisanlarin nezaketi 6,5360 0,57583

Miisteri talepleriyle ilgilenirken esnek davranabilmek (Bireysel
. 6,5200 0,75776
Ihtiyaglara inebilmek)

Hizmetin erisilebilir olmasi (¢alisma saatleri bakimindan) 6,5280 0,75750
Verilen hizmetin giivenilirligi 6,5360 0,57563
Miisteriyi tutma (kaybetmeme) orani 6,5920 0,77351
Miisteri sikdyetlerinin ¢dziime kavusma diizeyi 6,5280 0,77850
Bireysel miisteriyle ilgilenme diizeyi 6,6320 0,57552

Ankete katilanlarin hizmet performansi sorularina verdikleri cevaplarin ortalamasi
6,5472 dir. Sorularin ortalamalar1 6,5200 ile 6,6320 arasinda degismektedir. Sorularin
en yiiksek ortalamasi 6,6320ile “Bireysel miisteriyle ilgilenme diizeyi” ifadesidir. En
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diisik ortalamali soru ise 6,5200 ile “Miisteri talepleriyle ilgilenirken esnek

davranabilmek (Bireysel Ihtiyaclara inebilmek)” sorusudur.

Ankete katilanlara, alic1 firma performansi ile ilgili algilarini belirlemek iizere,
Tablo 3.12.’deki sorularla ilgili aralikli 6lgek tipinde hazirlanmis “cok daha diisiik” ten
baslayarak “cok daha fazla” ya dogru ifadelere katilma dereceleri sorulmustur. Ankete
katilanlarin alict firma performansiyla ilgili sorularinin ortalama ve standart sapma

degerleri Tablo 3.12.’de gosterilmistir.

Tablo 3.12. Ankete Katilanlarin Alict Firma Performansina Verdigi Cevaplarin
Ortalamas1

Degiskenler Ortalama Standart Sapma
Yatirimin geri donmesi (getirisi) 6,2080 0,96967
Pazar payindaki artig 6,1040 0,89644
Satiglardaki artis 6,1360 0,88303
Satislardaki kar marji 6,0960 0,97901

Ankete katilanlarin alici firma performansi sorularmma verdikleri cevaplarin
ortalamas1 6,1360 dir. Sorularin ortalamalar1 6,2080 ile 6,0960 arasinda degismektedir.
Sorularin en yiiksek ortalamasi 6,2080 ile “Yatirimin geri donmesi (getirisi)” ifadesidir.

En diisiik ortalamali soru ise 6,5200 ile “Satiglardaki kar marj1 sorusudur.

3.11. YAPISAL ESITLIK MODELI

Yapisal esitlik modeli, klasik istatiksel yontemlerin varsayimlarini karsilamayan
gozlenen (observed, manifest) ve gozlenemeyen (gizil, latent) degiskenler arasindaki
nedensel iligkilerin modellenmesini, tahmin edilmesini ve test edilmesini saglayan bir
yontemdir (Ozdamar, 2017:159). YEM’i ¢ok degiskenli istatistiklerden ayiran en
onemli temel 6zellik, YEM’in gizil degisken tanimlamasina ve bu degiskenin analizde
kullanilmasma imkan saglamasidir. Gizil degisken, dogrudan gozlenemeyen zeka,

tutum, basar1 gibi degiskenlerdir (Aksu, Eser ve Giizeller, 2017: 61)

YEM (Yapisal Esitlik Modeli) ve DFA(Dogrulayict Faktor Analizi) bu tiir

analizlerin 6zel uygulama alanlarina karsilik gelmektedir (Gtizel, 2011: 135).
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Yapisal Esitlik Modeli (YEM), 6zellikle egitim bilimleri, sosyal bilimler, saglik
bilimleri, ekonomi ve spor bilimlerinde (duygu-durum, bilgi-tutum-davranis olaylar1)
degiskenler arasindaki iliskilerin degerlendirilmesinde ve kurumsal modellerin test
edilmesinde kullanilmaktadir. YEM faktér analizi ve regrasyon analizlerinin
birlesmesinden olusan, genellikle gézlenen ve ortiik degiskenlerden olusan modellerin
test edilmesinde kullanilan, ¢ok degiskenli istatistiksel analizler yontemidir. Modelde
genellikle dogrudan gozlenen degiskenler ve gozlenen degiskenlerle iliskisi olan, ama
gozlenemeyen degiskenler mevcuttur. Gozlenen degiskenler, YEM ortiik degiskenler
seti arasinda bir nedensellik yapisinin mevcut oldugunu ve ortiik degiskenlerin gozlenen

degiskenler vasitasiyla dlgiilebildigini varsaymaktadir (Ergiil, 2017: 61).

YEM aslinda gozlenen degiskenler ile gizil degiskenler arasindaki iligkileri
sinayan 0lcme modeli DFA(Dogrulayic1 Faktor Analizi) ile gizil degiskenle arasindaki
iligkileri sinayan yapisal model Path (Yol) Analizlerinin genel adidir (Giirbiiz ve Sahin,

2017: 337).

YEM’de genellikle iki amag aranmaktadir. ilki, modeldeki parametrelerin (faktdr
varyans, kovaryanslar ve faktor yiikleri ve gozlenen degiskenlerin artik hatalari)
tahmini, ikincisi ise olusturulan modelin mevcut elde edilen verilerle uyumlu olup

olmadiginin degerlendirilmesidir (Tung, 2017: 73).

YEM’i diger ¢ok degiskenli istatistiki analizlerden ayiran giiclii yonlerini soyle
siralayabiliriz (Giirbliz ve Sahin, 2017: 337):

e Yapisal esitlik modeli dogrulayict bir 6zellige sahiptir. YEM’de Onceden
belirlenen ve kuramsal alt yapist olan bir iliski Oriintiisiiniin, 6rneklemden
toplanan verilerle dogrulamasina ¢aligmaktadir.

e Kilasik ¢ok degiskenli analizlerde 6l¢iim hatalarina genellikte dikkat edilmez
ve diizeltme islemi yapilamaz. Fakat YEM analizlerinde parametrelerin
Ol¢iim hatalar1 dikkate alinarak modeller test edilebilmektedir.

e Klasik analizlerde iliskiler genelde gozlenen degisken {izerinden yapilirken,
YEM’de ise gozlenen ve gizil degiskenler birlikte analiz edilebilmektedir.

e Klasik analizlerde g¢oklu iligkilerin test edilmesinde ¢ok alternatif yokken,
YEM’de alternatif modeller stratejisiyle farkli modeller arasindan en iyi

uyumu yakalayan model belirlenmektedir.



82

e YEM analizinde ayni zamanda birden ¢ok bagimli degisken analize dahil
edilerek karmasik modellerin test edilebilmesi daha kolay olmaktadir.

e Klasik analizlerde yapilar arasindaki iliskileri test etmeyi amaglarken belli bir
modeli biitiinciil olarak test etmek zordur. Fakat YEM’de farkli iliskilerin
bulundugu bir modelin biitiinciil olarak veri ile dogrulanip dogrulanmadigini

iiretilen uyum 1yiligi indeksleriyle test edilmektedir.

3.11.1.Dogrulayic1 Faktor Analizi

Dogrulayict faktor analizini anlamadan Once faktor analizinin ne oldugunu
anlamak gerekmektedir. Birbiriyle iligki igerisinde olan veri yapilarin1 birbirinden
bagimsiz olan ve daha az miktarda yeni veri yapilarina doniistirmek, bir olusumu
acikladiklarint varsaydigimiz degiskenleri gruplamak ve bdylelikle ortak faktorleri
ortaya koymak, mindr ve major faktorleri tanimlamak i¢in bagvurulan yonteme faktor

analizi denilmektedir (Ozdamar, 2018: 234).

Boylelikle benzer degiskenler ayni grupta toplanmis olmakta ve yorumlanmalari
da daha kolay hale getirilmis olmaktadir. Faktor analizi de kendi i¢inde agiklayici faktor
analizi ve dogrulayici faktor analizi olarak ikiye ayrilir (Cengiz, 2014: 79).

DFA(Dogrulayict Faktor Analizi) sosyal bilimler alaninda daha cok oOlgek
gelistirme veya gecerli ¢ozlimlemelerinde kullanilmakta olup, onceden kurgulanan
modelin dogrulanmasi amacin giitmekte ve temelde faktor analizine dayanmaktadir.
DFA modelde kullanilacak gizil degiskenlerin dogruluk oranini aragtirmaktadir. Her bir
ortik degiskene ait ilgili degiskenlerin, bagli olduklar1 ortiik degiskenleri aciklayip
aciklamama durumunu 6lgmektedir. Dogrulayici faktor analizinin asil amaci hipoteze
sunulan faktér modelinin anlamli olup olmadigini istatistiksel olarak test etmek ve
orneklem verilerinin modeli dogrulayip dogrulamadigimni kontrol etmektir (Tezcan,
2008: 18).

Yapisal esitlik modelinin temelini dogrulayicit faktor analizi olusturmaktadir.
Klasik agiklayici faktor analizinin tersine, dogrulayici faktdr analizi faktor agirliklar ve
bunlarla iliskili parametrelerin yaninda faktorlerin ve test edilen modelin genel

kalitesiyle iliskili bilgiler vermektedir (Giizel, 2011: 136).
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Agiklayic1 faktor analizi, bir 6lgme aracinda yer alan degiskenlerin kac baslik
altinda toplanabilecegini ve aralarinda ne tiir bir iligki oldugunu belirleyen istatistiki bir

yontemdir (Seger, 2013: 117).

3.11.2.Yapisal Esitlik Model Uyumlulugu Ile ilgili Uyum Degerleri

Modellerin verilerle uyumunun analiz edilmesinde farklt uyum indeksleri
kullanilmaktadir. Bu uyum indekslerinden en ¢ok Kullanilanlar1 asagidaki gibidir

(Giinel, 2017: 42).

e Ki-Kare Uyum Indeksi ( X?)

e lyilik Uyum Indeksi (GFI)

e Normlandiriimis Uyum indeksi ( NFI)

e  Diizeltilmis Iyi Uyum indeksi (AGFI)

e Karsilastirmali Uyum indeksi (CFI)

e Hatalarin Ortalama Karekokii (RMSEA)

Ki-Kare Uyum Indeksi ( X?): YEM’de modelin veri ile ne kadar uyum
gosterdigini anlamak igin kullanilan en eski uyum istatistigi indeksidir.X? degeri
arastirmacinin kurumsal olarak Onermis oldugu model ile drneklemden elde edilen
verinin uyumlu olup olmadigini test eden istatistiki bir yontemdir. Bagka bir ifadeyle,
evren kovaryansi ile orneklemden elde edilen kovaryansin birbirinden farkli olup
olmadigin1 gostermektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2017: 337). Veri ile model arasindaki
uyum, “0” a yakinsa miikemmel olarak ifade edilir. Ki-kare degerlerinin biiyiik olmasi

uyumun kotii oldugunu isaret eder (Tezcan, 2008: 40).

X2 degerinin serbestlik derecesine boliimii genel modelin uyum iyiligini
degerlendirmede kullanilmaktadir. X?/df degerinin 3 ve altinda olmas1 modelin iyi bir
uyum gosterdigini, 3-5 arasinda olmasit ise modelin kabul edilebilir oldugunu

gostermektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2017: 337).

Iyilik Uyum Indeksi (GFI): Model ile aciklanabilen varyans ve kovaryanslarin
nispi miktar ile iliskili bir 6lgtidiir. GFI, modelin agikladigi 6rneklem varyansi kabul
edilip orneklemdeki varyans kovaryans matrisini ne oranda Ol¢tiigiinii gosterir. GFI
indeksi 0 ile 1 arasinda degerler alir. Bu degerler 0.90 ve {izerinde ise kabul edilebilir

uyumu, 0.95 ve tizerinde ise iyi uyumu niteler (Karagdz, 2017: 464).
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Normlandirilmis Uyum Indeksi ( NFI): Test edilen modelin ki-kare degeri,
bagimsiz modelin ki-kare degerine boliinerek NFI degeri bulunur. NFI degeri 0 ile 1
aras1 degismektedir. NFI degeri 0,90 tizeri ise kabul edilebilir, 0,95 {izeri ise iyi uyumu
gostermektedir (Karagéz, 2017: 463).

Normlastirllmams Uyum Indeksi (NNFI): Normlandirilmamis uyum indeksi,
normlandirilmis uyum indeksine modelin serbestlik derecesinin katilmasiyla hesaplanir.
NNFI degeri 0.90 ve iizeri ise iyi uyumu gostermektedir. 0.95 ve ilizerindeki degerleri

ise modelde iyi uyumu géstermektedir (Meydan ve Sesen 2015: 33).

Diizeltilmis Iyi Uyum Indeksi (AGFI): Orneklem genisligi dikkate alinarak
diizeltilmis GFI degerini gostermektedir. 0 ile 1 arasinda deger alir. 0,90 ve lizeri iyi
uyum olarak kabul edilmektedir.0,85-0.90 arasi degerler kabul edilebilir uyumu
gostermektedir (Timuroglu, 2010: 161).

Karsilastirmali Uyum indeksi (CFI): orneklem genisligini ve modeldeki
serbestlik derecesini dikkate alan bir testtir. Bu test NFI'nin deger altinda, NNFI de
degerin {iistiinde tahmin edildiginde kullanilan indekstir. O ile 1 arasi degerler alir. 0,95
ve 0,97 arasi kabul edilebilir uyumu gosterir. 0,97 ve tizeri ise iyi bir uyumu
gostermektedir (Giizel, 2011: 137).

Hatalarin Ortalama Karekokii (RMSEA): Model bagimsiz ki-kare degeri
dikkate alinarak hesaplanan bir kriterdir. RMSEA’nin degerinin 0,05 ya da daha diisiik
deger almasi uyum igin gerekli kabul edilir. (RMSEA>0.05). RMSE=0 ise uyum
kesinlik kazanir. Modelin 0.05<RMSEA<0,10 araliginda deger almas1 modelin mantikli
bir uyumu ifade ettigini gdsterir (Ozdamar, 2018: 253).

Yapisal esitlik modelinin uygunluguna dair bilgiler veren ve en fazla kullanilan

uyum indekslerinin kabul edilebilir sinir degerleri Tablo 3.13.’te gosterilmistir.
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Tablo 3.13. Model Uygunlugunu Degerlendirme Kriterleri

Uyum Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum
Olgiileri
%2 0<X?<2df 2df<X*<3df
X?/df 0,05<X?/df<2,00 2<X?/df<3
RMSEA 0<RMSEA<0,05 0,05<RMSEA<0,10
NFI 0,95<NFI<1 0,90<NFI<0,95
NNFI® 0,95<NFI<I 0,90< NNFI<0,95
CFl 0,97<CFI<1 0,95<CFI<0,97
SRMR 0<SRMR<0,05 0,05<SRMR<0,10
GFI 0,95<GFI<1 0,90<GFI<0,95
AGFI 0,90<AGFI<1 0,85<AGFI<0,90

Kaynak: (Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, 2003: 52; (a) Meydan ve Sesen 2015: 33.)

Tablo 3.13.’teki uyum indekslerine ilaveten hata varyansi, t degerleri ve standart
katsayilarina bakilarak da modelle ilgili degerlendirme yapilabilir. Schumacker ve
Lomax (2004), ¢alismasinda elde edilen regresyon katsayisinin anlamli bulunabilmesi

icin t degerinin 1.96 veya daha biiyiik olmasinin beklendigini ifade etmektedir.

Hata varyanslari, gézlenen degiskenin gizil degiskeni tahmin ederken hata oranini
gostermektedir. Hata varyanslariin kiigiik olmasi tahminlerin o derece dogru oldugunu

gostermektedir (Giizel, 2011: 138-139).

3.11.3. Yapisal Esitlik Modelinin Adimlar:

Yapisal Esitlik Model’ini kullanirken sirasiyla model betimleme, modelin
parametrelerini tanimlama, modelin istatistiksel olarak uyumunu test etme ve modelde

modifikasyon yapmaktir.

Birinci Adim: Model betimleme, oOrtiilk degiskenler arasinda veya bir Ortiik
degiskenin gostergesi olmayan gozlenen degiskenlerle ortiikk degiskenler arasindaki

iliskiyi veya iligkilerin a¢iklanmasi olarak tanimlanmaktadir (Stimer, 2000: 53).

iIkinci Adim: Modelin parametreleri tanimlama, yapisal esitlik modelinde model

tanimlama yapilirken ilk dnce veri matrisindeki tiim sayisal degerler belirlenir. Daha



86

sonra Olciilecek parametre sayisi belirlenir. Son olarak modeldeki parametreler
tanimlanir. YEM’de model tanimlayabilmek i¢in modeldeki her bir parametre igin tek
bir sayisal ¢oziim bulunmalidir. Buldugumuz bu say1 bize toplam kovaryans ve varyans

sayisin1 vermektedir (Giinel, 2017: 35).

Uciincii Adim: Modelin istatistiksel olarak uyumunu test etme, yapisal esitlik
modelinde bir model i¢in parametre hesaplamalar1 yapildiktan sonra verinin modele ne
kadar uyumlu olup olmadigina bakilmalidir. Klasik istatistiksel tekniklerin ¢ogundan
farkl1 olarak yapisal esitlik modelinde ¢ok sayida model uyum indeksi vardir. Bu model
indekslerinin ¢ogu, model kovaryans matrisi ile Orneklem kovaryans matrisinin
karsilagtirilmasiyla elde edilmektedir (Schumacker ve Lomax, 2004: 69-70). Elde edilen
bu matrislerin arasindaki fark yiiksek cikarsa eldeki veriler teorik olarak ortaya konan
yaptya uymaz. Matrislerin arasindaki fark diisiikse verilerin teorik yapiyla uyumlu

oldugu varsayilir (Giinel, 2017: 37).

Doérdiincii Adim: Modelde modifikasyon yapma, yapisal esitlik modelinde uyum
indeksleri incelendikten sonra incelenen konu modelin modifikasyonu hakkinda bilgi
veren, modifikasyon indekslerine bakilir. Bu indeksler gozlenen veya gozlenemeyen
degiskenler arasindaki kovaryansa bakma imkani vererek, aragtirmaciya incelenen
modele iliskin modifikasyonlar Onerir. Hata terimleri temelinde olusturulan bu
modifikasyonlar ve modelde orijinal olarak tahmini yapilamayan fakat gerekli
diizeltmelerin yapilmasiyla modelde kazanilacak ki-kare miktarin1 gostermektedir.
Boylelikle modifikasyonlar goézlenen veya gozlenemeyen degiskenler arasinda

onerilecek yeni baglantilar1 kapsamaktadir (Stimer, 2000: 62).

3.12. ARASTIRMADA KULLANILAN OLCEKLERIN TEST EDILMESI

Arastirmada kullanilan hizmet sektoriinde tedarik zinciri yOnetimi, bilgi
teknolojilerinin verimliligi, hizmet performansi ve alict firma performans: faktorlerinin
altinda yer alan degiskenler teorik olarak tutarlilik ve uygunluk bakimindan

incelenmislerdir.
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3.12.1. Hizmet Sektoriinde Tedarik Zinciri Yonetimi Dogrulayici Faktor Analizi

Hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimi Olgegini test etmek amaciyla,

dogrulayici faktér analizi yapilmistir. Yapilan analiz sonuglart Sekil 3.2.°de

gosterilmistir.

0.241. 37
S oo~ T

0.22

Voo

Chi-Square=390.47, df=179, P-value=0.00000, RMSEA=0.098

Sekil 3.2. Tedarik Zinciri Yo6netimi Dogrulayici Faktor Analizi

Sekil 3.2.°deki hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimi DFA sonuglarina
bakildiginda, arastirmada kullanilan hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimi
Olgeklerin standartlastirilmig yiikleri 0.41 ile 0.99 arasindadir. G1 ile G2, G1 ile BP2,
G4 ile TSM5, G4 ile BP3, BP2 ile BP3, UV3 ile UV4,UV3 ile Til, UV4 ile Til ve Til
ile TSM6 modifikasyon yapilarak birbirlerine baglanmistir.



88

Tablo 3.14. Hizmet Sektériinde Tedarik Zinciri DFA Uyum indeksleri
Uyum Iyi Uyum Kabul Edilebilir | Faktor Uyum DFA Sonuclari
Olgiileri Uyum Degerleri
X? 0<X?<2df 2df<X?<3df  [358<390,47<537| Kabul Edilebilir Uyum
X2/df  ]0,05<X?/df<2,00 2<X?%df<3 2,18 Kabul Edilebilir Uyum
RMSEA |0<RMSEA<0,05|0,05<RMSEA<0,10 0,098 Kabul Edilebilir Uyum
NFI 0,95<NFI<1 0,90<NFI<0,95 0,92 Kabul Edilebilir Uyum
NNFI 0,95<NNFI<1 | 0,90<NNFI<0,95 0,93 Kabul Edilebilir Uyum
CFI 0,95<CFI<1 0,90<CFI<0,95 0,92 Kabul Edilebilir Uyum
SRMR | 0<SRMR<0,05 | 0,05<SRMR<0,10 0,09 Kabul Edilebilir Uyum
GFlI 0,95<GFI=1 0,90<GFI1<0,95 0,91 Kabul Edilebilir Uyum
AGFI 0,90<AGFI<1 | 0,85<AGFI<0,90 0,87 Kabul Edilebilir Uyum

Tablo 3.14.¢ bakildiginda hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimi Olgegi

dogrulayic1 faktor analizi uyum indeksleri, kriterlere gdre iyi bir uyum gostermistir.

Uyum indeksleri tablosu inceldiginde, (X?/df) degeri 2,18 kabul edilebilir uyum

araligindadir. CFI, NFI ve NNFI degerleri kriter olan 0,90 degerinin tizerindedir.
Tabloda RMSEA degeri 0.098 olup kabul edilebilir uyum araligindadir. SRMR 0,09
kabul edilebilir uyum aralifindadir. GFI ve AGFI de kabul edilebilir uyum

araligindadir. Model uyum degerleri genel olarak degerlendirildiginde 6l¢cek modelinin

iyi bir uyum gosterdigi ve kullanilabilir oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.15. Hizmet Sektoriinde Tedarik Zinciri Yonetimi Olcek DFA Testi Sonuclart

Degiskenl H
egiskenler Stanvdart R? ata t degeri
deger Varyansi
Tedar1kg1m1z1n bize her zaman dogruyu soyledigine 0,61 0,37 0,62 722
inaninz.(G1)
Tedarik¢imiz, sirketimize verdigi sozii genellikle tutar. 0.74 0,55 0.46 9.22
(G2)
Tedz?rlkglnrryz .tlic_an islerimizle ilgili bize en iyi tavsiyeleri 0,54 0,29 0,71 6.22
verdiklerini biliriz. (G3)
Is}etmerr'n'z, tedarikg¢ilerimizin samimi olduguna 0,70 0,49 0,51 8.46
glivenebilir. (G4)
Te(_iarlkgllenmlzle.mk sﬂ<’ 1¥et1slme gegeriz (6r. Telefon, 0,46 0,21 0,79 5.20
mail veya sahsen ziyaret gibi yollarla) (EI1)
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Tablo 3.15. (Devami)

Birimimizin tedarikgilerle iletisim siklig1 yeterlidir. (E12) 0,64 0,41 0,59 7,67

Birimimizin  tedarikg¢ilerle iletisiminin  tam/eksiksiz

olduguna inaniyoruz. (Ei3) 066 0.4 0.56 8,02

Biz ve ana tedarik¢imiz, diger is ortaklarini
etkileyebilecek olay veya degisikliklerde birbirimizi 0,77 0,59 0,41 9,75
bilgilendiririz.(BP1)

Degigen ihtiyaglarimiz dogrultusunda ana tedarik¢imizi

41 17 4 4,44
onceden bilgilendiririz. (BP2) 0 0 08 '

Biz ve ana tedarik¢imiz, ticari planlamanin saglanmasina

L. 0,55 0,30 0,70 6,18
yardim edecek bilgi alig-verisi yapariz. (BP3)

Onemli meselelerde (finansal, hizmet tasarimi, strateji,
arastirma ve/veya rekabet konularinda) bilgi paylagimi 0,61 0,37 0,62 7,25
yapariz. (BP4)

Hizmetlerimizde meydana gelebilecek  problemleri
¢ozmede ana tedarikcilerimiz bizimle isbirligi yapar. 0,24 0,06 0,94 2,61
(TT4)

Son 5 yildir, tedarik¢ilerimiz miisterilerimize sunulan
toplam hizmet yiizdesinin biiylikk bir bdliimiini 0,19 0,04 0,97 2,28
saglamaktadirlar.(TT6)

Sinirhh sayida bir tedarik¢i grubuyla yakin iligkileri

stirdiiriiriz(TS3) 0,10 0.01 0,99 1,98

Tedarikgiler iligkimizi uzun vadeli bir ortaklik olarak

gbriirler(UV3) 0,30 0,09 0,91 3,28

Tedarikgilerimizi ~ sirketimizin  bir  par¢asi  olarak

woriiriiz(UV4) 0,27 0,07 0,93 2,94

Hizmet satin alirken genellikle resmi soézlesme

yapariz.(Ti1) 0,33 0,11 0,89 3,58

Tedarik¢imizi secerken kalite bizim igin birincil

kriterdir(Ti4) 026 | 007 0,93 2,85

Personel kapasitemizi talep degisimine gore; yart zamanli,
mevsimlik c¢aliganlar veya esnek c¢alisma programlari 0,35 0,12 0,87 3,87
kullanarak ayarliyoruz.(KY3)

Tiiketicilerimizin hizmet kalitemizle ilgili geri bildirim
yapmalarin1  stirekli  ve aktif bir sekilde tesvik 0,42 0,18 0,82 4,61
ederiz(TSMb)

Gerek firmamizin gerekse tedarik zinciri iiyelerimizin
ilgili birimleri, ortak miisterilerimize nasil daha iyi hizmet
sunabiliriz sorusunun yanitin1 bulmak iizere toplantilar
yapar(TSM6)

0,43 0,18 0,82 4,73
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Yapilan dogrulayict faktér analizi sonucunda Tablo 3.15.’teki degerlere
bakildiginda standart degerlerin 1’den kiiciik, t degerlerinin ise 1,96’dan biiyiik olmasi

yine R? ve hata varyans degerleri, 6l¢egin uyumlu oldugunu gostermektedir.

3.12.2. Bilgi Teknolojilerinin Verimliligi Ol¢ceginin Dogrulayic1 Faktor Analizi

Bilgi teknolojilerinin verimliligi 6lgegini test etmek amaciyla, dogrulayict faktor

analizi yapilmistir. Yapilan analiz sonuglart Sekil 3.3.’te gosterilmistir.

0 e Al

055+ [A2

0.36+= BTGI

0.30+ BTG?

f.am*- BTG3

-0.1¢ .33+ BTG4

30+=  BiS2

0.19).63+= BI%3

\.?0* Big4

Chi-Square=49.97, df=25, P-value=0.00215, RMSEA=0.090

Sekil 3.3. Bilgi Teknolojileri Verimliligi DFA Sonuglari

Sekil 3.3.’teki bilgi teknolojileri verimliligi DFA sonuglarina bakildiginda,
arastirmada kullanilan bilgi teknolojileri verimliligi 6l¢eklerin standartlastirilmis yiikleri
0.45 ile 0.84 arasindadir. BTG3 ile BiS2 ve BIS2 ile BiS4 modifikasyon yapilarak

birbirlerine baglanmistir.
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Tablo 3.16. Bilgi Teknolojilerinin Verimliligini DFA Uyum Indeksleri

Uyum Iyi Uyum Kabul Edilebilir | Faktér Uyum | DFA Sonugclar
Olgiileri Uyum Degerleri
%2 0<X?<2df 2df<X?<3df 0<49,97<50 fyi Uyum
X?/df 0,05<X?/df<2,00 2<X?/df<3 1,99 fyi Uyum
RMSEA | 0<RMSEA<0,05 | 0,05<RMSEA<0,10 0,090 Kabul Edilebilir
Uyum
NFI 0,95<NFI<I 0,90<NFI<0,95 0,95 Iyi Uyum
NNFI 0,95<NFI<I 0,90<NFI1<0,95 0,96 lyi uyum
CFI 0,95<CFI<1 0,90<CFI<0,95 0,97 Iyi Uyum
SRMR 0<SRMR<0,05 0,05<SRMR<0,10 0,053 Kabul Edilebilir
Uyum
GFI 0,95<GFI<1 0,90<GF1<0,95 0,92 Kabul Edilebilir
Uyum
AGFI 0,90<AGFI<1 0,85<AGFI<0,90 0,85 KabuLIJEdiIebiIir
yum

Tablo 3.16.”ya bakildiginda bilgi teknolojileri verimliligi 6l¢egi dogrulayici faktor
analizi uyum indeksi, kriterlere gére iyi bir uyum gostermistir. Uyum indeksleri tablosu
inceldiginde, (X?/df) degeri 1,99 iyi uyum araligindadir. CFI (0,97), NFI(0,95) ve
NNFI(0,96) degerleriyle iyi uyum gostermistir. Tablo 3.16.’da RMSEA degeri 0.090
olup kabul edilebilir uyum araligindadir. SRMR 0,053 kabul edilebilir uyum
araligindadir. GFI ve AGFI de kabul edilebilir uyum aralifindadir. Biitiin bu model

uyum degerleri genel olarak degerlendirildiginde o6l¢ek modelinin iyi bir uyum

gosterdigi ve kullanilabilir oldugu goriilmektedir.
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Tablo 3.17. Bilgi Teknolojilerinin Verimliligi Olgek DFA Testi Sonuglari

Degiskenler Stanvdart R? Hata ¢ degeri
deger Varyansi
Firmalar  arasi  koordinasyon  elektronik
baglantilar kullanilarak gergeklestirilir(IA1) 0.58 0.34 0.66 6.82
Bilgi sistemlerimiz, tedarik zinciri ile yiliksek
. 4 41 7
oranda biitiinlesmis haldedir(IA2) 06 0. 0.59 69
Donanim ve isletim sistemlerinin performansi 0.80 0.64 0.36 10.46
bakimindan(BTG1) ’ ’ ’ ,
Ticari uygulamalarin yazilim performansi
0,84 0,71 0,30 11,17
bakimindan(BTG2)
Bilgisayar donanim ve ilgili ekipmanlar
0,77 0,59 0,40 9,85
bakimindan(BTG3)
Bilgi Teknolojileri departmaninda c¢alisan
gorevlilerimizin  yetenek ve  yeterlilikleri 0,78 0,61 0,39 10,01
bakimindan(BTG4)
Girdileri nihai iiriin ¢iktisina déniistiirme (BiS2) 0,45 0,20 0,80 5,00
Hizmetin degerini artirmak veya siirekliligini
o ) . 0,57 0,32 0,68 6,61
saglamak i¢in fazladan hizmet saglamak(BIS3)
Tedarikgilerle etkilesim ve koordinasyon
, 0,55 0,30 0,70 6,36
faaliyetleri(BIS4)
Yapilan dogrulayict faktor analizi sonucunda Tablo 3.17.deki degerlere

bakildiginda standart degerlerin 1’den kiiglik, t degerlerinin ise 1,96’dan biiyilik olmasi

yine R?ve hata varyans degerleri, 6lgegin uyumlu oldugunu gostermektedir.

3.12.3. Hizmet Performansi Olceginin Dogrulayic1 Faktor Analizi

Hizmet performansi 6l¢egini test etmek amaciyla, dogrulayici faktér analizi

yapilmistir. Yapilan analiz sonuglart Sekil 3.4.’te gosterilmistir.
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f-ST*' HFI
0.31
\-J.'.‘-é‘i-" HP?
0.55+{ HP3 \3\7
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0.82% HPY |=_
0.42
o s 1.00
o.ee= HP§S |~
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0.3p
/,f‘
o.72+ HP§ /OEE
0.41
0.1+ HP12 /
0.e4+ HP13
0.83* HPl4

Chi-Square=56.40, df=34, P-value=0.00925, RMSEAR=0.073

Sekil 3.4. Hizmet Performans: Dogrulayici Faktor Analizi

Sekil 3.4.°teki hizmet performansi DFA sonuglarina bakildiginda, arastirmada
kullanilan hizmet performans: 6lgeginin standartlastirilmis yiikleri 0.34 ile 0.90

arasindadir. HP1 ile HP2 modifikasyon yapilarak birbirlerine baglanmistir.

Tablo 3.18. Hizmet Performanst DFA Uyum indeksleri

(..)L:é’i‘;lTri fyi Uyum Kab“l';l?rb"" Fa];‘zgzgéfm DFA Sonuclari
X2 0<X?<2df 2df<X?<3df 0<56,40<68 fyi Uyum
Xdf | 0,05<X%df<2,00 2<X?/df<3 1,66 fyi Uyum
RMSEA| 0<RMSEA<0,05 |0,05<RMSEA<0,10 0,073 Kabul Edilebilir Uyum
NFI 0,95<NFI<I 0,90<NFI<0,95 0,92 Kabul Edilebilir Uyum
NNFI 0,95<NFI<1 0,90<NFI<0,95 0,93 Kabul Edilebilir Uyum
CFI 0,95<CFI<1 0,90<CFI<0,95 0,95 fyi Uyum
SRMR | 0<SRMR<0,05 | 0,05<SRMR<0,10 0,064 Kabul Edilebilir Uyum
GFI 0,95<GFI<1 0,90<GFI<0,95 0,92 Kabul Edilebilir Uyum
AGFI | 0,90<AGFI<1 0,85<AGFI<0,90 0,87 Kabul Edilebilir Uyum
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Tablo 3.18.°¢ bakildiginda hizmet performansi 6lgegi dogrulayici faktor analizi
uyum indeksi, kriterlere gore iyi bir uyum gostermistir. Uyum indeksleri Tablo 3.18.
incelendiginde, (X%/df) degeri 1,66 iyi uyum araligindadir. CFI (0,95) degeriyle iyi uyu
araligindadir.  NFI(0,92) ve NNFI(0,93) degerleriyle kabul edilebilir uyum
araligindadirlar. Tablo 4.19. da RMSEA degeri 0.073 olup kabul edilebilir uyum
araligindadir. SRMR 0,064 kabul edilebilir uyum araligindadir. GFI ve AGFI de kabul
edilebilir uyum araligindadir. Biitin bu model uyum degerleri genel olarak
degerlendirildiginde 6lgek modelinin iyi bir uyum gdosterdigi ve kullanilabilir oldugu

goriilmektedir.

Tablo 3.19. Hizmet performans: Olgek DFA Testi Sonuglar

Degiskenler Standart Hata
R? t degeri
deger Varyansi
Caliganlarin miisteri ihtiyacina yonelik bilgisi(HP1) 0,37 0,14 0,87 3,95
Hizmet kalite standartlari(HP2) 0,49 0,24 0,76 5,49

Miisterilerin hizmetlerimize olan giliveninin

diizeyi(HP3)

0,64 0,41 0,59 7,49

Caligsanlarin nezaketi(HP4) 0,42 0,18 0,82 4.60

Miisteri talepleriyle ilgilenirken esnek davranabilmek

. 0,34 0,12 0,88 3,69
(Bireysel Ihtiyaglara inebilmek) (HPS)

Hizmetin  erigilebilir  olmasi1  (¢calisma  saatleri
0,55 0,30 0,70 6,27

bakimindan) (HP6)

Verilen hizmetin giivenilirligi(HP8) 0,53 0,28 0,72 5,97
Miisteriyi tutma (kaybetmeme) orani(HP12) 0,90 0,81 0,19 11,92
Miisteri sikayetlerinin ¢6ziime kavugma diizeyi(HP13) 0,60 0,36 0,64 6,96
Bireysel miisteriyle ilgilenme diizeyi(HP14) 0,41 0,17 0,83 4,51

Yapilan dogrulayict faktdr analizi sonucunda Tablo 3.19.daki degerlere
bakildiginda standart degerlerin 1’den kiiciik, t degerlerinin ise 1,96’dan biiyiik olmasi

yine R?ve hata varyans degerleri, 6lcegin uyumlu oldugunu gostermektedir.
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3.12.4. Ahc1 Firma Performansi Olgeginin Dogrulayici Faktér Analizi

Alict firma performansi 6lgegini test etmek amaciyla, dogrulayict faktor analizi

yapilmistir. Yapilan analiz sonuglar1 Sekil 3.5.°te gdsterilmistir.

Sekil 3.5.’teki alic1 firma performanst DFA sonuglarina bakildiginda arastirmada
kullanilan alict firma performansi dlgeginin standartlastirilmis yiikleri 0.67 ile 0.82

arasindadir. Alic1 firma performansi dogrulayici faktor analizi uyum indeksleri Tablo

Chi-Square=0.77,

3.20.’de gosterilmistir.

0548

AF]

0.40%=  AF]

0.334=

AF3

AF4

0.544=

df=2, P-value=0.67988, RMSEA=0.000

Tablo 3.20. Alict Firma Performans:t DFA Uyum Indeksleri

Sekil 3.5. Alici Firma Performansi Dogrulayici Faktor Analizi

Uyum Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum|Faktéor Uyum| DFA Sonuglari
Olgiileri Degerleri
X? 0<X?<2df 2df<X?<3df 0<0,77<4 Iyi Uyum
X?/df 0,05<X?/df<2,00 2<X?/df<3 0,385 fyi Uyum
RMSEA | 0<RMSEA<0,05 0,05<RMSEA<0,10 0,000 fyi Uyum
NFI 0,95<NFI<1 0,90=<NFI=<0,95 1,000 Iyi Uyum
NNFI 0,97<NNFI<1 0,95<NNFI<0,97 1,00 Iyi Uyum
CFI 0,95<CFI<1 0,90<CFI=0,95 1,00 Iyi Uyum
SRMR 0<SRMR<0,05 0,05<SRMR<0,10 0,012 Iyi Uyum
GFlI 0,95<GFI<1 0,90<GFI=<0,95 1,00 Iyi Uyum
AGFI 0,90<AGFI<1 0,85<AGFI<0,90 0,98 Iyi Uyum
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Tablo 3.20.’ye bakildiginda alici firma performansi 6lgegi dogrulayict faktor
analizi uyum indeksi, kriterlere gore iyi bir uyum gostermistir. Uyum indeksleri Tablo
3.20. incelendiginde , (X?/df) degeri 0,385 iyi uyum araligindadir. RMSEA(0,385), CFI
(1), NFI(1) ve NNFI(1) , SRMR(0,012), GFI(1) ve AGFI(0,98) degerleriyle iyi uyum
araligindadirlar. Biitiin bu model uyum degerleri genel olarak degerlendirildiginde 6lgek

modelinin iyi bir uyum gosterdigi ve kullanilabilir oldugu gorilmektedir.

Tablo 3.21. Alic1 Firma Performansi Olcegi DFA Testi Sonuglari

Degiskenler Standart deger R? Hata t
Varyanst | degeri

Yatirimin geri donmesi (getirisi)(AF1) 0,68 0,46 | 0,54 7,94
Pazar payindaki artig(AF2) 0,78 0,60 | 0,40 9,38
Satislardaki artig(AF3) 0,82 0,67 | 0,33 10,03
Satislardaki kar marji(AF4) 0,67 0,45 | 0,54 7,85

Yapilan dogrulayict faktor analizi sonucunda Tablo 3.21.°deki degerlere
bakildiginda standart degerlerin 1’den kii¢iik, t degerlerinin ise 1,96’dan biiylik olmasi

yine R?ve hata varyans degerleri, dlgegin uyumlu oldugunu gostermektedir.

3.13. ARASTIRMA MODELININ YAPISAL ESIiTLiK MODELI (YEM)

Arastirma modelinde yer alan Olciim modellerine dogrulayici faktor analizi
yapildiktan sonra, bilgi teknolojilerinin verimliligi, hizmet sektoriinde tedarik zinciri
yonetimi, hizmet performansi ve alict firma performansi arasindaki iligkileri belirlemek
amaciyla yapisal esitlik modeli analizi yapilmistir. Yapilan analiz sonuglari Sekil

3.6.’da gosterilmistir.
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Chi-Square=1628.31, df=884, P-value=0.00000, RM3EZ=0.082

Sekil 3.6. Arastirma Modelininin Yapisil Esitlik Modeli Analizi Sonuglari

Sekil 3.6.’ya bakildiginda bilgi teknolojileri verimliligi ile hizmet sektoriinde
tedarik zinciri arasindaki standart yiikiin 0,72 oldugu goériilmektedir. Hizmet sektoriinde
tedarik zinciri yonetimi ile hizmet performansi arasindaki standart yiikiin 0,45 oldugu
yine hizmet sektoriinde tedarik zinciri ile alici firma performansi arasindaki standart
yiikiin 0,30 oldugu goriilmektedir. Son olarak hizmet performansi ile alict firma
performansi standart yiikiintin 0,40 oldugu goriilmektedir. Aragtirma modelinin yapisal

esitlik modeli uyum indeksleri Tablo 3.22.’de gosterilmistir.
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Tablo 3.22. Arastirma Modelinin YEM Uyum Indeksleri

Uyum Iyi Uyum Kabul Edilebilir Faktor Uyum DFA Sonuclari
Olgiileri Uyum Degerleri
%2 0<X*<2df 2df<X*<3df 0<1628,31<1768 Iyi Uyum
Xdf | 0,05<X%df<2,00 2<X?/df<3 1,84 Iyi Uyum
RMSEA| 0<RMSEA<0,05 | 0,05<RMSEA<0,10 0,082 Kabul Edilebilir Uyum
NFI 0,95<NFI<1 0,90<NFI<0,95 0,91 Kabul Edilebilir Uyum
NNFI 0,95<NFI<1 0,90<NFI<0,95 0,90 Kabul Edilebilir Uyum
CFl 0,95<CFI=1 0,90<CFI<0,95 0,92 Kabul Edilebilir Uyum
SRMR | 0<SRMR<0,05 | 0,05<SRMR<0,10 0,10 Kabul Edilebilir Uyum
AGFI 0,90<AGFI<1 0,85<AGFI<0,90 0,88 Kabul Edilebilir Uyum

Tablo 3.22.’ye bakildiginda arastirma modelinin yapisal esitlik modeli uyum

indeksleri iyi ve kabul edilebilir uyum arasinda goriilmektedir. Uyum indeksleri tablosu
inceldiginde, (X%df) degeri 1,84 iyi uyum arahigindadir. CFI(0,992), NFI(0,91) ve

NNFI(0,90)

degerleriyle kabul edilebilir uyum araligindadirlar. Tablo 3.22.°de

RMSEA degeri 0.082 olup kabul edilebilir uyum araligindadir. SRMR (0,09) kabul

edilebilir uyum araligindadir. AGFI(0.88) de kabul edilebilir uyum araligindadir. Biitiin

bu model uyum degerleri genel olarak degerlendirildiginde 6l¢ek modelinin uyum

indeksleri araliginda oldugu ve kullanilabilir oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.23. Arastirma Modeli Icin YEM Sonuglari

Faktorler/maddeler Standart t degeri R?
Yiikler

Faktor ITI

A1 0,60 7,11 0,36
1A2 0,64 7,64 0,41
BTG1 0,81 10,66 0,66
BTG2 0,84 11,20 0,70
BTG3 0,75 9.56 0,56
BTG4 0,78 10,02 0,61
BIS2 0,44 4,94 0,19
BIS3 0,58 6,78 0,33
BiS4 0,55 6,40 0,30




Tablo 3.23. (Devami)

99

Faktor HTZ

Gl 0,55 0,30
G2 0,66 7,97 0,43
G3 0,53 4,77 0,28
G4 0,62 5,28 0,38
Eil 0,48 4,40 0,23
Ei2 0,58 5,11 0,34
Ei3 0,62 5,35 0,38
BP1 0,77 6,08 0,59
BP2 0,46 3,80 0,21
BP3 0,62 5,30 0,38
BP4 0,66 5,54 0,43
TT4 0,25 2,55 0,06
TT6 0,18 2,17 0,03
TS3 0,12 2,03 0,01
uv3 0,32 3,19 0,10
uVv4 0,30 3,02 0,09
Til 0,37 3,58 0,14
Ti4 0,30 3,04 0,09
KY3 0,38 3,71 0,14
TSM5 0,47 4,35 0,22
TSM6 0,52 4,71 0,27
Faktor HIZPER

HP1 0,46 0,21
HP2 0,56 4,19 0,31
HP3 0,65 452 0,42
HP4 0,42 3,53 0,18
HP5 0,34 3,09 0,11
HP6 0,55 4,17 0,30
HP8 0,53 4,08 0,28
HP12 0,87 5,01 0,75
HP13 0,59 4,32 0,35
HP14 0,40 3,44 0,16
Faktor ISPER

AF1 0,71 0,50
AF2 0,77 7,45 0,59
AF3 0,80 7,68 0,64
AF4 0,68 6,70 0,46
ITI — HZT 0,72

HTZ — HIZPER 0,45

HTZ — ISPER 0,30

HIZPER — ISPER 0,40
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Aragtirma hipotezlerinin tamami1 (HI1,H2,H3 ve H4) model kapsaminda

dogrulanmistir.

Bilgi Teknolojilerinin Verimliligi(ITI) bagimsiz gizil degiskeni ile hizmet
sektoriinde tedarik zinciri yonetimi(HTZ) araci gizil degiskeni arasinda istatistiksel
olarak anlamli pozitif yonde bir iligki bulunmustur(0,72). Bu deger ITI deki bir puanlik
artisin HTZ’de 0,72 puanlik artisa neden olabilecegi ya da tam tersi olarak HTZ’deki bir

puanlik azalisin ITI’de 0.72 puanlik bir azalisa neden olacagini gostermektedir.

Hizmet performansi(HIZPER) bagimli gizil degiskeni ile HTZ arac1 gizil
degiskeni arasinda istatistiksel olarak anlamli pozitif yonde bir iliski bulunmustur(0,45).
Bu deger HIZPER deki bir puanlik artism HTZ’deki 0,45 puanlik artisa neden
olabilecegi ya da tam tersi olarak HIZPER ’deki bir puanlik azalisin HTZ’de 0.45

puanlik bir azalisa neden olacagini géstermektedir.

HTZ arac1 bagimli gizil degiskeni ile alict firma performansi (ISPER) bagiml
gizil degigskeni arasinda istatistiksel olarak anlamli pozitif yonde bir iligki
bulunmustur(0,30). Bu deger HTZ deki bir puanlik artisin ISPER’de 0,30 puanlik artiga
neden olabilecegi ya da tam tersi olarak ISPER’deki bir puanlik azalisin HTZ’de 0,30

puanlik bir azaliga neden olacagini gostermektedir.

HIZPER bagimh gizil degiskeni ile ISPER bagimli gizil degiskeni arasinda
istatistiksel olarak anlamli pozitif yonde bir iliski bulunmustur(0,40). Bu deger HIZPER
deki bir puanlik artisin ISPER’de 0,40 puanlik artiga neden olabilecegi ya da tam tersi
olarak HIZPER’deki bir puanlik azalisin ISPER’de 0,40 puanlik bir azalisa neden

olacagin1 gostermektedir.

Aragtirma kapsaminda ileri siiriilen hipotezlerin sonuglar1 Tablo 3.24.’te

verilmistir.
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Tablo 3.24. Hipotezlerin Sonuglari

H1 Bilgi teknolojilerinin verimliliginin, hizmet sektoriinde tedarik | KABUL

zinciri yonetimi iizerinde pozitif yonlii bir etkisi vardir.

H2 Hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetiminin, hizmet performansi1 | KABUL

iizerinde pozitif yonlii bir etkisi vardir.

H3 Hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetiminin, alici firma | KABUL

performansi iizerinde pozitif yonlii bir etkisi vardir.

H4 Hizmet performansinin, alici firma performansi iizerinde pozitif | KABUL

yonlii bir etkisi vardir.

3.14. ISLETMELERLE iLGILI OZELLIKLER ACISINDAN MODELDEKI
DEGISKENLER ARASINDAKI FARKLILIKLARIN TEST EDiLMESI

Hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimi, bilgi teknolojileri verimliligi, hizmet
performanst ve alici firma performansi algilarinin ankete katilanlarin demografik
ozelliklerine bagli olarak farklilagip farklilasmadigini belirlemek amaciyla One-Way

Anova( tek yonlii varyans ) analizi yapilmis ve sonuglar yorumlanmustir.

3.14.1. isletmedeki Calisan Sayis1 Agisindan Degiskenler Arasi Farklihklar

Yiyecek-icecek isletmelerinde c¢alisan sayist bakimindan hizmet sektoriinde
tedarik zinciri yonetimi, bilgi teknolojileri verimliligi, hizmet performansi ve alic1 firma
performans: degiskenlerine ait ortalamalar arasinda bir farklilik olup olmadigina

belirlemek i¢in anova analizi yapilmis, sonuglart agagida gosterilmistir.

P degerinin 0,05’den biiyiik olmas1 degiskenlere ait ortalamalar arasinda anlamli
bir farkin olmadigi, P degerinin 0,05’den kiigiik olmas1 ise degiskenlere ait ortalamalar

arasinda anlamli bir farkin var oldugu anlamina gelmektedir (Karagdz, 2017: 195).
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Tablo 3.25. Yiyecek-icecek Isletmelerindeki Calisan Sayilar1 fle Hizmet Sektériinde
Tedarik Zinciri Yénetimi Arasindaki Algilarm Farkliligmin Olgiilmesi

Degisim Kaynagi | Kareler Sd | Kareler F P
Toplam Ortalamasi
Hizmet Sektoriinde | Gruplar arasi 0,053 1 0.053 0.219 | 0,640
ST{‘?_daft'_k Ziniri Grup ici 29,909 123 | 0.243
onetmt Toplam 29,962 124

Tablo 3.25.’ten anlasilacagi gibi P degeri 0,640>0,05 oldugu i¢in, isletmelerin

calisan sayilar1 ile ¢alismada kullanilan hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimi

degiskenlerine ait ortalamalar arasinda anlamli bir fark yoktur. Yani %95 giiven

araliginda gruplarin varyanslart homojendir.

Tablo 3.26. Yiyecek-Icecek Isletmelerinde Calisan Sayilari Ile Bilgi Teknolojileri
Verimliligi Arasindaki Algilarin Farkliliginin Olgiilmesi

Degisim Kaynag1 | Kareler Sd | Kareler F P
Toplami Ortalamasi
Bilgi Teknolojileri | Gruplar arasi 0,146 1 0,146 0,379 | 0,539
Verimliligi Grup l¢i 47,464 123 | 0,386
Toplam 47,610 124
Tablo 3.26.’da goriildiigii gibi P degeri 0,539>0,05 oldugu i¢in, isletmelerin

calisan sayilari ile ¢alismada kullanilan bilgi teknolojileri verimliligi degiskenlerine ait

ortalamalar arasinda anlamli bir fark yoktur. Yani %95 giiven araliginda gruplarin

varyanslart homojendir.

Tablo. 3.27. Yiyecek-Icecek Isletmelerinde Calisan Sayilari Ile Hizmet Performansi
Arasindaki Algilarin Farklihiginm Olgiilmesi

Degisim Kareler Sd Kareler F P
Kaynagi Toplam Ortalamasti

Hizmet Performans1 Gruplar aras1 | 0,087 1 0.087 0.505 | 0.479
Grup Ici 21.304 123 | 0,173
Toplam 21,392 124
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Tablo 3.27.’de goriildiigii gibi P degeri 0,479>0,05 oldugu ig¢in, isletmelerin
calisan sayilar1 ile calismada kullanilan hizmet performansi degiskenlerine ait
ortalamalar arasinda anlamli bir fark yoktur. Yani %95 giiven araliginda gruplarin

varyanslart homojendir.

Tablo 3.28. Yiyecek-icecek Isletmelerinde Calisan Sayilar Ile Alici Firma Performansi
Arasindaki Algilarin Farkliliginim Olgiilmesi

Degisim Kareler Sd | Kareler F P
Kaynagi Toplam1 Ortalamast
Alict Firma Gruplar arasi 0,124 1 0,124 0,218 | 0,642
Performanst Grup Ici 70.314 123 | 0,572
Toplam 70.438 124

Tablo 3.28.’de goriildiigii gibi P degeri 0,642>0,05 oldugu ig¢in, isletmelerin
calisan sayilar1 ile ¢alismada kullanilan alict firma performans: degiskenlerine ait
ortalamalar arasinda anlamli bir fark yoktur. Yani %95 giiven araliginda gruplarin

varyanslar1 homojendir.

3.14.2. Isletmedeki Yillik Satis Miktar1 A¢isindan Degiskenler Aras1 Farkhliklar

Yiyecek-igecek isletmelerindeki yillik satig miktar1 bakimindan hizmet sektoriinde
tedarik zinciri yonetimi, bilgi teknolojileri verimliligi, hizmet performansi ve alici firma
performans1 degiskenlerine ait ortalamalar arasinda bir farklilik olup olmadigina

belirlemek i¢in varyans analizi yapilmis olup, sonuglari asagida gosterilmistir.

Tablo 3.29. Yiyecek-icecek Isletmelerindeki Yillik Satis Miktar1 fle Hizmet Sektoriinde
Tedarik Zinciri Yonetimi Arasindaki Algilarm Farkliligmin Olgiilmesi

Degisim Kareler Sd | Kareler F P
Kaynagi Toplamu Ortalamasi
Hizmet Sektoriinde Gruplar arasi 4,902 5 0,980 4,655 | 0,001
Tedarik Zinciri Grup I¢i 25060 119 | 0,211
Yonetimi Toplam 20,962 124
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Tablo 3.29.’da goriildiigii gibi P degeri 0,001<0,05 oldugu i¢in, yiyecek-igecek
sektoriindeki igletmelerin yillik satis miktar1 ile hizmet sektoriinde tedarik zinciri
yOnetimine ait ortalamalarda anlamli diizeyde bir farklilik bulunmaktadir. Yani %95
giiven araliginda gruplarin ortalamalari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

vardir.

Hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimindeki farklarin, hangi araliktaki satis
miktarinda oldugunu tespit etmek amaciyla ¢oklu karsilastirmali testlerden Tukey HSD
testi yapilmistir. Yapilan test sonucu yillik satis miktar1 120.000 tl den az gelir elde
eden igletmelerle (ort.5,7560) yillik satis miktar1 1.000.001 tl ve {izeri gelir elde eden
isletmeler (ort. 6,2833) arasinda hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimi bakimindan
anlamli bir farklilik oldugu gorilmistiir (Tablo 3.30.). Yapilan analiz sonucuna gore,
hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimine yillik satis miktar1 1.000.001 tl ve tizeri

gelir elde eden isletmelerin daha fazla 6nem verdigi soylenebilir.

Tablo 3.30. Hizmet Sektoriinde Tedarik Zinciri Yonetimi Tukey HSD

Isletmede Yillik Satis Miktari Subset for alpha = 0.05
Tukey HSD N 1

120.000 tl den az 8 5,7560
120.000 tl - 240.000 t1 aras1 5 5,7810
400.001 tl -750.000 tl arasi 11 5,8398
240.001 tl - 400.000 t1 aras1 7 5,9184
750.001 tl- 1.000.000 tl arast 36 6,2738
1.000.001 tl ve tizeri 58 6,2833

Sig. ,115

Tablo 3.31. Yiyecek-Igecek Isletmelerindeki Yillik Satis Miktar1 Ile Bilgi Teknolojileri
Verimliligi Arasindaki Algilarin Farkliliginm Olgiilmesi

Degisim Kareler Sd | Kareler F P
Kaynagi Toplami1 Ortalamasi
Bilgi Teknolojileri Gruplar arasi 10,522 5 2,104 6,752 | 0,000
Verimliligi Grup Ici 37,088 119 | 0312
Toplam
47,610 124
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Tablo 3.31.’de goriildiigii gibi P degeri 0,000<0,05 oldugu ig¢in, yiyecek-igecek

sektoriindeki isletmelerin yillik satis miktart ile bilgi teknolojileri verimliligine ait

ortalamalarda anlamli diizeyde bir farklilik bulunmaktadir. Yani %95 giiven araliginda,

gruplarin ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

Bilgi teknolojileri verimliligine ait ortalamalardaki farklarin, hangi araliktaki satig

miktarinda oldugunu tespit etmek amaciyla ¢oklu karsilastirma testlerinden Tukey HSD

testi yapilmustir. Yapilan test sonucu yillik satis miktar1 240.001 tl - 400.000 tl aras1
gelir elde eden isletmelerle (ort. 5,5873) yillik satis miktart 750.001 tI- 1.000.000 tl

arast gelir elde eden isletmeler (ort. 6,5370) arasinda bilgi teknolojileri verimliligi

bakimindan anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistir (Tablo 3.32.). Yapilan analiz

sonucuna gore, bilgi teknolojileri verimliligine yillik satis miktar1 750.001 tI- 1.000.000

tl aras1 gelir elde eden isletmelerin daha fazla 6nem verdigi sdylenebilir.

Tablo 3.32. Bilgi Teknolojileri Verimliligi Tukey HSD

Isletmede Yillik Satis Miktar1 Subset for alpha = 0.05
Tukey HSD N 1 2
240.001 tl - 400.000 tl arasi 7 5,5873
120.000 tI - 240.000 tl aras1 5 59111 59111
400.001 tl -750.000 tl arast 11 5,9798 5,9798
120.000 tl den az 8 5,9861 5,9861
1.000.001 tl ve iizeri 58 6,5211
750.001 tl- 1.000.000 tl aras1 36 6,5370
Sig. ,605 ,133
Tablo 3.33. Yiyecek-Igecek Isletmelerindeki Yillik Satis Miktart Ile Hizmet
Performansi Arasindaki Algilarin Farkliliginin Olgiilmesi
Degisim Kareler Sd | Kareler F P
Kaynagi Toplamu Ortalamasi
Hizmet Performansi Gruplar aras1 | 2,850 5 0,570 3,659 | 0,004
Grup I¢i 18,541 119 | 0.156
Toplam 21,392 124
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Tablo 3.33.’de goriildiigii gibi P degeri 0,000<0,05 oldugu ig¢in, yiyecek-igecek
sektoriindeki isletmelerin yillik satis miktari ile hizmet performansina ait ortalamalarda
anlamli diizeyde bir farklilik bulunmaktadir. Yani %95 giiven araliginda, gruplarin

ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardair.

Hizmet performansina ait ortalamalardaki farklarin, hangi araliktaki satis
miktarinda oldugunu tespit etmek amaciyla ¢oklu karsilastirmali testlerden Tukey HSD
testi yapilmistir. Yapilan test sonucu yillik satis miktar1 240.001 tl - 400.000 tl aras1
gelir elde eden isletmelerle (ort. 6,0714) yillik satis miktar1 120.000 tI - 240.000 tl arasi
gelir elde eden igletmeler (ort. 6,8000) arasinda hizmet performansi bakimindan anlamli
bir farklilik oldugu goriilmiistiir (Tablo 3.34.). Yapilan analiz sonucuna gore, hizmet
performansina yillik satis miktar1 120.000 tl - 240.000 tl arasi gelir elde eden

isletmelerin daha fazla 6nem verdigi sdylenebilir.

Tablo 3.34. Hizmet Performansi Tukey HSD

[sletmede Yillik Satis Miktar1 Subset for alpha = 0.05
Tukey HSD N 1 2
240.001 tl - 400.000 tl aras1 7 6,0714

120.000 tl den az 8 6,3500 6,3500
400.001 tl -750.000 tl aras1 11 6,3818 6,3818
1.000.001 tI ve tizeri 58 6,5948
750.001 tl- 1.000.000 tl aras1 36 6,6222
120.000 tI - 240.000 t1 aras1 5 6,8000
Sig. ,500 121

Tablo 3.35. Yiyecek-icecek Isletmelerindeki Yillik Satis Miktar1 fle Alici Firma
Performansi Arasindaki Algilarin Farkliligmin Olgiilmesi

Degisim Kareler Sd | Kareler F P
Kaynagi Toplam Ortalamasti
Alic1 Firma Gruplar arasi 11,451 5 2,290 4,620 | 0.001
Performansi Grup Ici 58,987 119 | 0,496
Toplam 70,438 124
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Tablo 3.35.’de goriildiigii gibi P degeri 0,000<0,05 oldugu i¢in, Yyiyecek-igecek
sektoriindeki isletmelerin yillik satis miktar1 ile alict firma performansina ait
ortalamalarda anlamli diizeyde bir farklilik bulunmaktadir. Yani %95 giiven araliginda,

gruplarin ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

Alici firma performansina ait ortalamalardaki farklarin, hangi araliktaki satig
miktarinda oldugunu tespit etmek amaciyla ¢oklu karsilastirmali testlerden Tukey HSD
testi yapilmistir. Yapilan test sonucu yillik satis miktar1 240.001 tl - 400.000 tl arasi
gelir elde eden isletmelerle (ort. 5,4286) yillik satis miktar1 120.000 tl - 240.000 tl aras1
gelir elde eden isletmeler (ort. 6,3500) arasinda alic1 firma performanst bakimindan
anlamli bir farklilik oldugu goriilmistiir(Tablo 3.36). Yapilan analiz sonucuna gore,
alic1 isletme performansina yillik satis miktar1 120.000 tl - 240.000 tl aras1 gelir elde

eden igletmelerin daha fazla 6nem verdigi sdylenebilir.

Tablo 3.36. Alic1 Firma Performansi Tukey HSD

Isletmede Yillik Satis Miktar1 Subset for alpha =0.05
Tukey HSD N 1 2
240.001 tl - 400.000 t1 aras1 7 5,4286

400.001 tl -750.000 tl arast 11 5,5000 5,5000
120.000 tl den az 8 5,7500 5,7500
750.001 tl- 1.000.000 tl arast 36 6,2778 6,2778
1.000.001 tl ve iizeri 58 6,2888 6,2888
120.000 tl - 240.000 tl aras1 5 6,3500
Sig. ,078 ,085

3.14.3. isletmedeki Miisteri Kitlesi A¢isindan Degiskenler Aras1 Farkhhklar

Yiyecek-icecek isletmelerinin miisteri kitlesi bakimindan hizmet sektoriinde
tedarik zinciri yonetimi, bilgi teknolojileri verimliligi, hizmet performansi ve alic1 firma
performans degiskenlerine ait ortalamalar arasinda farklilik olup olmadigimi belirlemek

icin varyans analizi yapilmis ve sonuglart asagida gosterilmistir.
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Tablo 3.37. Yiyecek-igecek Isletmelerinin Miisteri Kitlesi Ile Hizmet Sektériinde

Tedarik Zinciri Yénetimi Arasindaki Algilarm Farkliligmin Olgiilmesi

Degisim Kareler Sd | Kareler F P
Kaynagi Toplam Ortalamasi
Hizmet Sektorinde | Gruplar arast | 0,025 1 0,025 0,101 | 0,751
Tedarik Zinciri Grup i 29.937 123 | 0.243
Yonetimi Toplam 29,962 124

Tablo 3.37.’de goriildiigii gibi P degeri 0,751>0,05 oldugu igin,

isletmelerin

miisteri kitlesi ile ¢alismada kullanilan hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimi

degiskenlerine ait ortalamalar arasinda anlamli bir fark yoktur. Yani %95 giiven

araliginda diizeyinde gruplarin varyanslart homojendir.

Tablo 3.38. Yiyecek-igecek Isletmelerinin Miisteri Kitlesi ile Bilgi Teknolojileri
Verimliligi Arasindaki Algilarin Farkliliginm Olgiilmesi

Degisim Kareler Sd | Kareler F P
Kaynagi Toplam1 Ortalamasi
Bilgi Teknolojileri Gruplar aras1 | 0,671 1 0.671 1,758 | 0,187
Verimliligi Grup I¢i 46,940 123 | 0,382
Toplam 47,610 124

Tablo 3.38.’de goriildiigii gibi P degeri 0,187>0,05 oldugu igin, isletmelerin

miisteri kitlesi ile calismada kullanilan bilgi teknolojileri degiskenlerine ait ortalamalar

arasinda anlamli bir fark yoktur. Yani %95 giiven araliginda gruplarin varyanslar

homojendir.

Tablo 3.39. Yiyecek-Icecek Isletmelerinin Miisteri Kitlesi ile Hizmet Performansi
Arasindaki Algilarin Farklihginm Olgiilmesi

Degisim Kareler Sd | Kareler F P
Kaynagi Toplamu Ortalamast

Hizmet Performansi Gruplar aras1 | 0,003 1 0.003 0,016 | 0,899
Grup Ici 21,389 123 | 0,174
Toplam 21,392 124
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Tablo 3.39.’da goriildiigii gibi P degeri 0,899>0,05 oldugu i¢in, isletmelerin
miisteri kitlesi ile ¢alismada kullanilan hizmet performans degiskenlerine ait ortalamalar
arasinda anlamli bir fark yoktur. Yani %95 giiven araliginda gruplarin varyanslari

homojendir.

Tablo 3.40. Yiyecek-icecek Isletmelerinin Miisteri Kitlesi Ile Alic1 Firma Performansi
Arasindaki Algilarin Farkliliginim Olgiilmesi

Degisim Kareler Sd | Kareler F P
Kaynagi Toplam1 Ortalamasi
Alict Firma Gruplar arasi 0,979 1 0,979 1,733 | 0,190
Performans Grup Ici 69,459 123 | 0,565
Toplam 70,438 124

Tablo 3.40.’da goriildigii gibi P degeri 0,190>0,05 oldugu ig¢in, isletmelerin
miisteri kitlesi ile ¢alismada kullanilan alici firma performansi degiskenlerine ait
ortalamalar arasinda anlamli bir fark yoktur. Yani %95 giiven araliginda gruplarin

varyanslar1 homojendir.

3.14.4. isletmelerin Faaliyet Gosterdigi Sektor Acisindan Degiskenler Arasi
Farkhliklar

Yiyecek-igecek isletmelerinin faaliyet gosterdikleri sektdr bakimindan hizmet
sektorlinde tedarik zinciri yonetimi, bilgi teknolojileri verimliligi, hizmet performansi
ve alict firma performans: degiskenlerine ait ortamlalar arasinda bir farklilik olup

olmadigina belirlemek i¢in anova analizi yapilmis, sonuglar1 asagida gosterilmistir.

Tablo 3.41. Yiyecek-Igecek Isletmelerinin Faaliyet Gosterdikleri Sektor Ile Hizmet
Sektoriinde Tedarik Zinciri Yonetimi Arasindaki Algilarin Farkliliginin Olgtilmesi

Degisim Kareler Sd Kareler F P
Kaynagi Toplami Ortalamasi
Hizmet Sektoriinde Gruplar arasi 1,790 2 0,895 3,876 | 0,023
Tedarik Zinciri Grup I¢i 28,172 122 |0.231
Yonetimi Toplam 20,962 124




110

Tablo 3.41.°de gorildigi gibi P degeri 0,023<0,05 oldugu igin, yiyecek-igecek
sektoriindeki igletmelerin faaliyet gosterdigi sektor ile hizmet sektoriinde tedarik zinciri
yOnetimine ait ortalamalarda anlamli diizeyde bir farklilik bulunmaktadir. Yani %95
giiven aralifinda, gruplarin ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

vardir.

Bu farkin neden kaynaklandigini bulmak i¢in Tukey HSD testi yapilmistir.
Yapilan test sonucu cafeler (ort. 6,0208) ve lokantalar (ort. 6,2909) arasinda hizmet
sektoriinde tedarik zinciri yonetimi bakimindan anlamli bir farklilik oldugu goériilmiistiir
(Tablo 3.42.). Yapilan analiz sonucuna gore, hizmet sektoriinde tedarik zinciri

yonetimine lokantalarin daha fazla 6nem verdigi sdylenebilir.

Tablo 3.42. Hizmet Sektoriinde Tedarik Zinciri Y6netimi Tukey HSD

Faaliyet Gosterdiginiz Sektor Subset for alpha =0.05
Tukey HSD N 1 2
cafe 48 6,0208

restoran 31 6,2104 6,2104
lokanta 46 6,2909
Sig. 185 735

Tablo 3.43. Yiyecek-Igecek Isletmelerinin Faaliyet Gosterdikleri Sektor ile Bilgi
Teknolojileri Verimliligi Arasindaki Algilar Farklihiginimn Olgiilmesi

Degisim Kareler Sd | Kareler F P
Kaynagi Toplam Ortalamas1
Bilgi Teknolojileri Gruplar aras1 | 1,925 2 0,963 2,571 | 0.081
Verimliligi Grup ici 45,685 122 | 0.374
Toplam 47,610 124

Tablo 3.43.’de gorildigii gibi P degeri 0,081>0,05 oldugu igin, isletmelerin

faaliyet gosterdikleri sektor ile bilgi teknolojileri verimliligi degiskenlerine ait
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ortalamalar arasinda anlamli bir fark yoktur. Yani %95 giiven araliginda gruplarin

varyanslart homojendir.

Tablo 3.44. Yiyecek-Icecek Isletmelerinin Faaliyet Gosterdikleri Sektdr ile Hizmet
Performans: Arasindaki Algilarin Farkliligmin Olgiilmesi

Degisim Kareler Sd | Kareler F P
Kaynagi Toplamu Ortalamasi

Hizmet Performansi Gruplar arasi 0,392 2 0,196 1,139 | 0,323
Grup Igi 20,999 122 | 0.172
Toplam 21,392 124

Tablo 3.44.’de goriildigii gibi P degeri 0,081>0,05 oldugu igin, isletmelerin
faaliyet gosterdikleri sektorler ile ¢alismada kullanilan hizmet performansi
degiskenlerine ait ortalamalar arasinda anlamli bir fark yoktur. Yani %95 giiven

araliginda gruplarin varyanslari homojendir.

Tablo 3.45. Yiyecek-I¢ecek Isletmelerinin Faaliyet Gosterdikleri Sektor ile Alici Firma
Performansi Arasindaki Algilarin Farkliliginin Olgiilmesi

Degisim Kareler Sd | Kareler F P
Kaynagi Toplam Ortalamasi
Alic1 Firma Gruplar arasi 2,393 2 1,196 2,145 | 0,121
Performansi Grup lci 68,045 122 | 0,558
Toplam 70,438 124

Tablo 3.45.’de goriildigii gibi P degeri 0,081>0,05 oldugu ig¢in, isletmelerin
faaliyet gosterdikleri sektorler ile c¢aligmada kullanilan alict firma performansi
degiskenlerine ait ortalamalar arasinda anlamli bir fark yoktur. Yani %95 giiven

araliginda gruplarin varyanslari homojendir.
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SONUC VE ONERILER

Son zamanlarda artan maliyetler, artan rekabet, kiiresellesme, e-ticaretin 6nem
kazanmasi1 ve teknolojinin gelismesi rekabetci bir kiiresel pazarda faaliyet gosteren
isletmeler igin tedarik zinciri yonetimini son derece 6nemli hale getirmistir. Etkin bir
tedarik zinciri yonetiminin isletmeler i¢in daha diisiik operasyonel maliyetlere, daha az
stok bulundurulmasina, iriin veya hizmetlerin zamaninda miisterilere ulastirilmasi
sonucunda miisteri tatmininin artmasina yol agacaktir. Bu da isletmelerin uzun
dénemdeki miisteri memnuniyetlerini saglayarak isletmenin pazar paymin artmasina ve

isletme karliligina yol agacaktir.

Gilinimiizde, hizmet sektoriiniin diinya ekonomisine katkisi gittik¢e artmakta bu
da gelismekte olan ve sanayilesmis iilkelerin hizmet sektoriine yonelmelerine neden
olmaktadir. Bu anlamda hizmet sektoriindeki isletmelerde daha fazla kar elde edebilmek
ve rekabetci kosullarda devamliliklari siirdiirmeyi amaglamaktadirlar. Isletmeler bunu
misteri memnuniyeti Ve sadakati i¢in  hizmet siireglerini  gelistirerek
gerceklestirebilirler. Bu siireclerin iyi bir sekilde anlasilmasi isletmelerin performansini
artiracaktir. Bu gelismeler neticesinde hizmet isletmelerinin tedarik zinciri yonetimini
etkin bir sekilde kullanmalari gerekmektedir. Hizmet sektoriinde tedarik zinciri
yonetiminin amaci, heterojen olan kaynaklar1 rekabette avantajli bir hale getirmektir.
Hizmetlerin 6zelligi geregi soyut olmasi, liretim igletmelerinde kullanilan tedarik zinciri
yonetiminin hizmet sektoriinde de ayn1 sekilde kullanilmas1 miimkiin degildir. Hizmetin
kendine 6zgii 6zellikleri olan; es zamanli olarak iiretilip tiiketilmeleri, soyut olmalari,
hizmetlerin heterojen olma o&zelligi geregi belli bir standardinin olmamasi ve
kullanilmayan kapasitelerin bir daha kullanilamamasi yani stoklanamamasi gibi
nedenler hizmetlerin tedarik zinciri yo6netimini farkli bir yapida ele almay:

gerektirmektedir.

Bu calismada hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimine bilgi teknolojileri
verimliliginin etkisinin olup olmadigi, buna bagli olarak hizmet sektoriinde tedarik
zinciri yonetiminin hizmet performansmna ve alict firma performansina etkisi
arastirilmistir. Ayrica hizmet performansinin alict firma performansina etkisinin olup
olmadigina bakilmistir. Bu amacla Erzurum ilinde faaliyet gosteren hizmet sektoriindeki

yiyecek-igecek isletmelerinin yetkililerine yiiz yilize goriisme yontemiyle anket yapilmis
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ve elde edilen veriler analiz edilip sonuglar yorumlanmistir. Yapilan analizler soncunda

elde edilen bulgular asagidaki gibidir.

Aragtirma kapsaminda verileri elde etmek amaciyla kullanilan hizmet sektoriinde
tedarik zinciri 6lgeginin giivenirliliginin (0,846), bilgi teknolojileri verimliligi 6l¢eginin
giivenirliliginin (0,856), hizmet performansi 6l¢eginin giivenirliliginin (0,816) ve alici
firma performansi  Olgeginin  giivenirliliginin ~ (0,823)  ¢ikmasi,  6lgeklerin

giivenirliklerinin yiiksek oldugunu gostermektedir.

Ankete katilan isletmelerin %73,6’s1 yani 92 isletmede ¢alisan sayis1 1-09
arasidir. %26,4’1 olan 33 isletmede ¢alisan sayist 10-49 arasidir. Bu da gostermektedir

ki isletmelerin biiyiik ¢ogunlugunda 1 ile 9 arasi ¢alisan vardir.

Ankete katilan isletmelerin yillik satis miktarlarina bakildiginda, isletmelerin,
%6,4’1 olan 8 isletmenin yillik satis miktart 120.000 tI’den az, %4,0’l olan 5 isletmenin
yillik satis miktar1 120.000 tl - 240.000 tl arasi, %5,6’s1 olan 7 isletmenin yillik satig
miktart 240.001 tI - 400.000 tl arasi, %8,8’s1t olan 11 igletmenin yillik satis miktari
4000.001 tl-750.000 tl aras1, %28,8’s1 olan 36 isletmenin yillik satis miktar1 750.001 tl-
1.000.000 tl arasi, %46,4’s1 olan 58 isletmenin yillik satis miktart 1.000.001 tl ve
tizeridir. Bu da ankete katilan isletmelerin yaklasik yarisinin yillik satis miktarinin

1.000.001 tl ve iizerinde oldugunu gostermektedir.

Ankete katilan isletmelerin faaliyet gosterdigi sektore bakildiginda ise, %24,8’i
olan 31 isletme Restoran, %36,8’1 olan 46 isletme lokanta, %38,4’{i olan 48 isletme ise
cafedir.

Aragtirmada arastirma modelini test etmek i¢in modelde bulunan 6lgeklerin
hepsine dogrulayici faktor analizi uygulanmistir. Bu analizler neticesinde arastirmanin
modeli yapisal esitlik modeli ile tespit edilmistir. Yapilan analiz neticesinde ¢ikan
degerler incelenmis ve modelin anlaml1 oldugu kabul edilmistir. Olgeklerin degiskenleri

su sekilde ifade edilmistir:

Hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimi Olgeginde; “Tedarik¢imizin bize her
zaman dogruyu sdyledigine inaniriz”,” Tedarik¢imiz, sirketimize verdigi sozii genellikle
tutar”, “Tedarik¢imiz ticari islerimizle ilgili bize en iyi tavsiyeleri verdiklerini biliriz”,

“Isletmemiz, tedarikgilerimizin samimi olduguna giivenebilir”, “Tedarik¢ilerimizle sik
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sik iletisime geceriz (Or. Telefon, mail veya sahsen ziyaret gibi yollarla)”,“Birimimizin
tedarikgilerle iletisim siklig1 yeterlidir”, “Birimimizin tedarikgilerle iletisiminin
tam/eksiksiz olduguna inaniyoruz”, “Biz ve ana tedarik¢imiz, diger is ortaklarini
etkileyebilecek olay veya degisikliklerde birbirimizi bilgilendiririz”, “Degisen
ihtiyaglarimiz dogrultusunda ana tedarik¢imizi onceden bilgilendiririz”’, “Biz ve ana
tedarik¢imiz, ticari planlamanin saglanmasina yardim edecek bilgi alig-verisi yapariz”,
“Onemli meselelerde (finansal, hizmet tasarimi, strateji, arastirma ve/veya rekabet
konularinda) bilgi paylasimi yapariz”, “Hizmetlerimizde meydana gelebilecek
problemleri ¢ézmede ana tedarikgilerimiz bizimle isbirligi yapar”, “Son 5 yildir,
tedarik¢ilerimiz misterilerimize sunulan toplam hizmet yiizdesinin biiyiik bir boliimiinii
saglamaktadirlar”, “sinirli sayida bir tedarik¢i grubuyla yakin iligkileri siirdiiriiriiz”,
“Tedarikgiler iligkimizi uzun vadeli bir ortaklik olarak goriirler”, “Tedarikg¢ilerimizi
sirketimizin bir pargasi olarak goriiriiz”, “Hizmet satin alirken genellikle resmi s6zlesme
yapariz” ,“Tedarik¢imizi segerken kalite bizim igin birincil kriterdir”, “Personel
kapasitemizi talep degisimine gore; yar1t zamanli, mevsimlik calisanlar veya esnek
calisma programlar1 kullanarak ayarliyoruz”, “Tiiketicilerimizin hizmet kalitemizle ilgili
geri bildirim yapmalarini siirekli ve aktif bir sekilde tesvik ederiz”, “Gerek firmamizin
gerekse tedarik zinciri tiyelerimizin ilgili birimleri, ortak miisterilerimize nasil daha iyi
hizmet sunabiliriz sorusunun yanitim1 bulmak {izere toplantilar yapar” olmak iizere 21
ifade kullanilmigtir. Bu ifadeler hizmet setoriinde tedarik zinciri yonetimi 6lgeginin
giiven, etkili iletisim, bilgi paylasimi, tedarik¢inin ticari siireclere dahil olmasi, tedarikei
sayisinin  azaltilmasi, uzun vadeli iliskiler, tedarik¢i iliskileri yoOnetimi, kapasite
yonetimi ve tiiketicilerin siirece miidahil olmasiyla ilgili sorulardan olustugunu

gostermektedir.

Bilgi teknolojilerinin verimliligi o6lgeginde; “Firmalar arasi koordinasyon
elektronik baglantilar kullanilarak gergeklestirilir”, “Bilgi sistemlerimiz, tedarik zinciri
ile yliksek oranda biitiinlesmis haldedir”, “Donanim ve isletim sistemlerinin
performans1 bakimindan™ ,“Ticari uygulamalarin yazilim performansi bakimindan”
,“Bilgisayar donanimi ve ilgili ekipmanlar1 bakimindan”, “Bilgi Teknolojileri
departmaninda ¢alisan gorevlilerimizin yetenek ve yeterlilikleri bakimindan”, “Girdileri
nihai {irlin ¢iktisina dontistirme”, “Hizmetin degerini artirmak veya siirekliligini

saglamak icin fazladan hizmet saglamak”, “Tedarik¢ilerle etkilesim ve koordinasyon
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faaliyetleri” olmak iizere 9 ifade kullanilmistir. Bu ifadeler bilgi teknolojilerinin
verimliligi 6l¢eginin; iletisim aglari, bilgi teknolojileri gelistirme, beceri ve yeterlilikleri

ve bilgi isleme siirecinin etkisi ile ilgili sorulardan olustugunu gostermektedir.

Hizmet performansi 6l¢eginde; “Calisanlarin miisteri ihtiyacina yonelik bilgisi”,
“Hizmet kalite standartlar1”, “Mdsterilerin hizmetlerimize olan giiveninin diizeyi”,
“Calisanlarin  nezaketi”, “Miisteri talepleriyle ilgilenirken esnek davranabilmek
(Bireysel ihtiyaglara inebilmek)”, “Hizmetin erisilebilir olmasi (galisma saatleri
bakimindan)”, “Verilen hizmetin giivenilirligi”, “Miisteriyi tutma (kaybetmeme) orani”,
“Miisteri sikayetlerinin ¢oziime kavusma diizeyi”, “Bireysel miisteriyle ilgilenme
diizeyi” olmak tizere 10 ifade kullanilmistir. Bu ifadeler isletmelerin verdigi hizmetin

performansi ile ilgili sorulardir.

Alic1 firma performansi olgeginde; “Yatirimin geri donmesi (getirisi)”, ‘“Pazar
paymdaki artis”, “Satislardaki artis”, “Satiglardaki kar marj1” olmak iizere 4 ifade
kullanilmistir. Bu ifadeler alici firma performansini 6lgmeye yonelik isletmenin finansal

kaynaklariyla ilgili sorulardir.

Yapisal esitlik modeline gore analiz yapildiktan sonra boyutlar arasinda ki
standart degerler incelendiginde bilgi teknolojileri verimliligi ile hizmet sektoriinde
tedarik zinciri arasinda 0,72 standart deger oldugu goriilmektedir. Yani bilgi
teknolojileri verimliligindeki bir puanlik artisin hizmet sektoriinde tedarik zincirinde
0,72 puanlik artisa neden olacagimi gostermektedir. Hizmet sektoriinde tedarik zinciri
yonetimi ile hizmet performansi arasinda 0,45 standart deger oldugu goriilmektedir. Bu
deger hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimindeki bir puanlik artisin hizmet
performansinda 0,45 puanlik bir artisa neden olacagini gostermektedir. Hizmet
sektoriinde tedarik zinciri ile alici firma performansi arasinda 0,30 standart deger oldugu
goriilmektedir. Bu da hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimideki bir pualik artigin
alict firma performansinda 0,30 puanlik bir atisa neden olacagim gostermektedir. Son
olarak hizmet performansi ile alici firma performansi arasinda 0,40 standart deger
oldugu goriilmektedir. Bu deger hizmet performansindaki bir puanlik artisin 0,40
puanlik bir artisa neden olacagini gostermektedir. En yiiksek degerin bilgi teknolojileri
verimliligi ile hizmet sektoriinde tedarik zinciri yoOnetimi arasinda oldugu

gorilmektedir.



116

Arastirmada yiyecek-igecek sektoriindeki ¢alisan sayilarina  gore hizmet
sektoriinde tedarik zinciri yonetimi, bilgi teknolojilerinin verimliligi, hizmet
performansi ve alict firma performansi degiskenlerine iliskin ortalamalar arasinda bir
farklilik bulunup bulunmadig test edilmistir. Yapilan analiz sonucunda yiyecek-igcecek
sektoriindeki calisan sayilarina gore hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimi, bilgi
teknolojilerinin verimliligi, hizmet performansi ve alici firma performans: agisindan
degiskenlerin ortalamalarinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir. Yani isletmelerin
calisan sayisina bagli olarak, hizmet sektoriinde tedarik zinciri, bilgi teknolojileri
verimliligi, hizmet performanst ve alict firma performansina verdigi Onemin

farklilagsmadig1 goriilmektedir.

Calismada isletmelerin yillik satis miktariyla hizmet setoriinde tedarik zinciri
yonetimi, bilgi teknolojileri verimliligi, hizmet performansi ve alici performansi
degiskenlerine iliskin ortalamalar arasinda bir farklilik olup olmadigi test edilmistir.
Yapilan analiz sonucunda isletmelerin yillik satis miktartyla hizmet sektoriinde tedarik
zinciri yonetimi, bilgi teknolojileri verimliligi, hizmet performansi ve alic1 performansi
acisindan degiskenlerin ortalamalarinda anlamli bir farklilik bulundugu goriilmektedir.
Yiyecek- igecek sektoriindeki isletmelerin yillik satis miktar1 ile hizmet sektoriinde
tedarik zinciri yonetimine ait ortalamalar arasindaki farkin hangi araliktaki satis
miktarinda oldugunu bulmak amaciyla Tukey HSD testi yapilmis ve testin sonucunda
yillik satis miktart 120.000 tl den az gelir elde eden isletmelerle (ort. 5,7560) yillik satig
miktar1 1.000.001 tl ve iizeri gelir elde eden isletmeler (ort.6,2833) arasinda hizmet
sektoriinde tedarik zinciri yonetimi bakimindan anlamli bir farklilk oldugu
goriilmektedir. Testin sonucuna gore hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimine yillik
satig miktar1 1.000.001 tlI ve iizeri gelir elde eden isletmelerin daha fazla 6nem verdigi
goriilmektedir. Bunun nedeni, yillik satis miktar1 yiiksek olan igletmelerin miisteri
memnuniyeti ve verilen hizmetteki kalitenin devamliligim1 saglamak adina;
tedarikgileriyle olan giiven, iletisim, bilgi paylagimi, uzun vadeli iliskiler, kapasite
yonetimi ve miisterilerin siireglere dahil olmasi konusunda daha fazla istekli olduklari
sOylenebilir. Yiyecek- icecek sektoriindeki isletmelerin yillik satis miktar1 ile bilgi
teknolojileri verimliligine ait ortalamalar arasindaki farkin hangi araliktaki satis
miktarinda oldugunu bulmak i¢in Tukey HSD testi yapilmis ve testin sonucunda yillik

satis miktar1 240.001 tl — 400.000 tl aras1 gelir elde eden isletmelerle (0rt.5.5873) yillik
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satig miktart 750.001 tl- 1.000.000 tl arasi gelir elde eden isletmeler (ort. 6,5370)
arasinda bilgi teknolojileri verimliligi bakimindan anlamli bir farklilik oldugu
goriilmektedir. Yapilan testin sonucuna gore bilgi teknolojileri verimliligine yillik satis
miktar1 750.001 tl-1.000.000 tl arasi gelir elde eden isletmelerin daha fazla 6nem
verdigi goriilmektedir. Bunun nedeni, yillik cirosu 750.001 tlI- 1.000.000 tl olan
isletmeler miisterlerle ve tedarik¢ileriyle daha iyi iletisim kurmak igin, iletisim aglarini
ve bilgi teknolojilerini gelistirme konusunda daha istekli olduklar1 sdylenebilir.
Yiyecek- icecek sektoriindeki isletmelerin yillik satis miktariyla hizmet performansina
ait ortalamalar arasindaki farkin hangi aralikta oldugunu bulmak i¢in Tukey HSD testi
yapilmig Ve testin sonucunda yillik satis miktari 240.001 tl — 400.000 tl aras1 gelir elde
eden isletmelerle (ort.6,0714) yillik satis miktar1 120.000 tl ve 240.000 tl aras1 gelir elde
eden isletmeler (ort. 6,8000) arasinda hizmet performansi bakimindan anlamli bir
farklilik oldugu tespit edilmistir. Yapilan testin sonucuna gore hizmet performansina
yillik satis miktar1 120.000 tl ve 240.000 tl aras1 gelir elde eden isletmelerin daha fazla
onem verdigi goriilmektedir. Bunun nedeni yillik geliri 120.000 tI ve 240.000 tl arasi
olan isletmelerin, verdikleri hizmetin kalitesini artirmak ve daha fazla kar elde
edebilmek i¢in hizmet performansint artirmada daha istekli olmalari sdylenebilir. Son
olarak yiyecek-icecek sektoriindeki isletmelerin yillik satis miktariyla alict firma
performansina ait ortalamalar arasindaki farkin hangi aralikta oldugunu bulmak igin
Tukey HSD test yapilmis ve testin sonucunda yillik satis miktar1 240.001 tl — 400.000 tl
arasi gelir elde eden igletmeler (ort. 5,4286) ile yillik satis miktar1 120.000 tl ve 240.000
tl aras1 gelir elde eden isletmeler (ort. 6,3500) arasinda alict firma performansi
bakimindan anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir. Yapilan testin sonucuna gore
alic1 firma performansina yillik satis miktar1 120.000 tl ve 240.000 tl aras1 gelir elde
eden isletmelerin daha fazla 6nem verdigi ifade edilebilir. Bu baglamda yillik geliri
120.000 tl- 240.000 tl arasi olan isletmelerin pazar paymdaki artiglari, satiglarindaki
yiikselis ile kar marjlar1 ve yatinmlarimin geri donmesi diger gelir gruplarindaki

isletmelere gore daha fazla oldugu séylenebilir.

Calismada yiyecek-igecek isletmelerindeki miisteri kitlesiyle hizmet sektoriinde
tedarik zinciri yonetimi, bilgi teknolojileri verimliligi, hizmet performansi ve alici firma
performansi degiskenlerine iligkin ortalamalar arasinda bir farklilik olup olmadig: test

edilmistir. Yapilan analiz sonucunda yiyecek-icecek islemelerindeki miisteri kitlesiyle
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hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimi, bilgi teknolojileri verimliligi, hizmet
performansi ve alici firma performansi agisindan degiskenlerin ortalamalarinda anlaml
bir farklilik tespit edilememistir. Bu da ankete katilan isletmelerin; hizmet sektoriinde
tedarik zinciri yonetimine, bilgi teknolojileri verimliging, hizmet performansina ve alici
firma performansina verdigi énemin miisteri kitlesine gore farklilagsmadigr sonucunu

¢ikarmaktadir.

Calismada yiyecek-igecek isletmelerinin faaliyet gosterdikleri sektor ile hizmet
sektoriinde tedarik zinciri yonetimi, bilgi teknolojileri verimliligi, hizmet performansi
ve alict firma performansi degiskenlerine iliskin ortalamalar arasinda bir farklilik olup
olmadigi test edilmistir. Yapilan analiz sonucunda yiyecek-igecek isletmelerinin faaliyet
gosterdikleri sektor ile bilgi teknolojileri verimliligi, hizmet performansi ve alici firma
performansi agisindan degiskenlerin ortalamalarinda anlamli bir farklilik bulunmadigi
goriilmektedir. Buna karsilik yiyecek-icecek sektoriindeki igletmelerin  faaliyet
gosterdigi sektorle hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimine ait ortalamalar arasinda
anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir. Bu farkin hangi sektérden kaynaklandig
tespit etmek igin Tukey HSD test yapilmis ve testin sonucunda cafe (ort. 6,0208) ve
lokanta (ort. 6,2909) arasinda hizmet sektorii tedarik zinciri yonetimi bakimindan
anlaml bir farklilik oldugu goriilmektedir. Yapilan testin sonucuna gore lokantalarin
hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimine daha fazla 6nem verdikleri tespit
edilmistir. Bu baglamda lokantalarin miisterilerine verdigi hizmet Kkalitesinin
devamligini saglamak adina; tedarik¢ileriyle olan giiven, iletisim, bilgi paylasimi, uzun
vadeli iliskiler, kapasite yonetimi ve miisterilerin siireclere dahil olmasi konularinda

daha fazla istekli olduklar1 soylenebilir.

Yiyecek-igecek sektoriindeki isletmelere arastirmada elde edilen sonuglara gore

asagidaki oneriler sunulabilir.

e Hizmet sektoriindeki isletmeler tedarik zinciri yonetimi bilincine daha fazla
varmali ve zincir boyunca etkilesimi daha da gelistirmelidirler.

e Hizmet sektoriindeki tedarik zinciri yonetiminde tedarikgilere giiven artirtlmali,
tedarikgilerle daha etkin iletisim halinde olunmalidir.

o Isletmeler tedarik¢i ile bilgi paylasimi yapmali ve tedarikginin ticari siireglere

daha fazla katilmasini saglamalidirlar.
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Isletmeler tedarikgilerle yakin iliski kurmali ve bunu uzun vadeli bir ortaklik
olarak gormelidirler.

Isletmeler hizmet iirettikleri icin kapasite yonetimini iyi yapmali talebi iyi
yonetmelidirler.

Hizmet isletmeleri tiiketicileri hizmet dretim siirecine daha fazla dahil
etmelidirler.

Isletmeler bilgi teknoloji konusunda iletisim aglarmi daha iyi kullanmali, bilgi
teknolojilerini daha fazla gelistirmelidirler.

Isletmeler hizmet performansini artirmak igin, ¢alisanlarin egitimi, siparisin
zamaninda teslimati, yeni {irlin gibi konularda daha etkin ¢alismalidirlar. Bu iyi
yapilarsa igletme performansi da artacaktir.

Isletmelerin yaptiklar1 yatirimm en kisa zamanda karsiigmi almak ve
rakiplerinden daha iyi durumda olabilmek igi hizmet tedarik zincirini, bilgi
teknolojilerini ve hizmet performansini birbiriyle etkilesim halinde kullanmalari

isletme performansini pozitif yonde artiracaktir.
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EKLER

EK 1. ANKET FORMU

Asagida verilen ifadelerin her birine size uygun olani isaretleyiniz.

Boliim A: Sirket Profil Bilgileri:

Asagidaki sorular halihazirda calismakta oldugunuz sirketle ilgilidir.

1. Isletmenizde ¢alisan sayis1?
() 1-09arast ( )10-49 arast ( )50-99 aras1 () 100-149 aras1 ( ) 150 ve tizeri

2. Isletmenizdeki yillik satis miktar1?
(') 120.000 tl den az () 120.000 tl -240.000 tl aras1 () 240.001 tl — 400.000 tl aras1
(') 400.001tl —750.000 tl aras1 ( ) 750.001 tl -1.000.000 tl aras1 ( ) 1.000.001 tl ve tizeri

3. Miisteri kitleniz?

() Ticari Isletmeler () Bireysel () Her ikisi
4, Faaliyet gosterdiginiz sektor
() Restoran ( ) Lokanta () Cafe ( ) Diger

Boliim B: Hizmet Ozellikleri:
Asagidaki sorular, kurumunuzun miisterilerine sundugu temel hizmet ile alakalidir.

1. Bu boliim sirketiniz tarafindan sunulan temel hizmetlerin 6zelliklerine yoneliktir. Her bir madde igin
“Diisiik” ten “Yiiksek” e dogru, 1 en diisiik 7 en yiiksek olmak kaydiyla en uygununu isaretleyiniz.

Diisiik Yiiksek
Hizmet cesitliligi 1 2 3 4 5 6 7
Uretilen {iriin miktar1 1 2 3 4 5 6 7
Is yogunlugunun derecesi 1 2 3 4 5 6 7
Teknoloji kullanim derecesi 1 2 3 4 5 6 7
Miisterilerle toplam iletisim miktari 1 2 3 4 5 6 7
Miisteriler ihtiyaclarini kargilarken 1 2 3 4 5 6 7
calisan yardimina ne boyutta ihtiyag duyarlar
Boéliim C: Hizmet Sektoriinde Tedarik Zinciri Yonetimi:
IR
22 2| 25|55 &S
CElE|SE| 5|25 2| 5
2% 2| E= | £\ BE 5|52
Y 2| SE | 2|25 8|8
Tedarik¢imizin bize her zaman dogruyu sdyledigine inaniriz. 1 2 3 4 5 6 7
Tedarik¢imiz, sirketimize verdigi sozii genellikle tutar. 1 2 3 4 5 6 7
Tedarik¢imiz ticari islerimizle ilgili bize en iyi tavsiyeleri 1 2 3 4 5 6 7
verdiklerini biliriz.
Isletmemiz, tedarik¢ilerimizin samimi olduguna giivenebilir. 1 2 3 4 5 6 7
Tedarikgilerimizle sik sik iletisime geceriz (6r. Telefon, mail 1 2 3 4 5 6 7
veya sahsen ziyaret gibi yollarla)
Birimimizin tedarikgilerle iletisim siklig1 yeterlidir. 1 2 3 4 5 6 7
Birimimizin tedarikgilerle iletisiminin tam/eksiksiz olduguna 1 2 3 4 5 6 7
inaniyoruz.
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Biz ve ana tedarik¢imiz, diger is ortaklarini etkileyebilecek olay
veya degisikliklerde birbirimizi bilgilendiririz.

Degisen ihtiyaglarimiz dogrultusunda ana tedarik¢imizi dnceden
bilgilendiririz.

Biz ve ana tedarik¢imiz, ticari planlamanin saglanmasina yardim
edecek bilgi alig-verisi yapariz.

Onemli meselelerde (finansal, hizmet tasarimu, strateji, aragtirma
ve/veya rekabet konularinda) bilgi paylasimi yapariz.

Hizmetlerimizde meydana gelebilecek problemleri ¢6zmede ana
tedarik¢ilerimiz bizimle isbirligi yapar.

Son 5 yildir, tedarikgilerimiz miisterilerimize sunulan toplam
hizmet yiizdesinin biiyiik bir boliimiinii saglamaktadirlar.

Smurl sayida bir tedarik¢i grubuyla yakin iligkileri stirdiiriiriiz

Tedarikgiler iligkimizi uzun vadeli bir ortaklik olarak goriirler

Tedarikgilerimizi sirketimizin bir parcasi olarak goriiriiz

Hizmet satin alirken genellikle resmi s6zlesme yapariz.

Tedarik¢imizi segerken kalite bizim i¢in birincil kriterdir

Personel kapasitemizi talep degisimine gore; yar1 zamanli,
mevsimlik ¢alisanlar veya esnek ¢alisma programlar kullanarak
ayarliyoruz.

e e

N N N N NN

W W W Wl Wl w

B R S

o o o o1 o1 o1

| O O O O O

~N NN N N~

Tiiketicilerimizin hizmet kalitemizle ilgili geri bildirim
yapmalarint siirekli ve aktif bir sekilde tesvik ederiz

Gerek firmamizin gerekse tedarik zinciri liyelerimizin ilgili
birimleri, ortak miisterilerimize nasil daha iyi hizmet sunabiliriz
sorusunun yanitini bulmak iizere toplantilar yapar

Boliim D: Bilgi Teknolojilerinin Verimliligi:

katilmiyorm

Kismen

katilmiyorm

katiliyorum

katihiyorum

Firmalar arasi koordinasyon elektronik baglantilar kullanilarak
gerceklestirilir

— |[Kesinlikle

N Katilmiyorm

w

+ Kararsiz

o |[Kismen

© Katiliyorum

~|Kesinlikle

Bilgi sistemlerimiz, tedarik zinciri ile yiiksek oranda biitiinlesmis
haldedir

[y

N

w

I

[¢;]

[op}

~

En yakin rakibinize kiyasla “Cok daha koti” den “Cok daha iistiin” e dogru giden yedi dereceli puan

cetvelinden kurumunuz i¢in en uygununu isaretleyiniz.

Cok daha Cq.k daha

Kaotii Ustiin
Donanim ve isletim sistemlerinin performansi bakimindan 1 2 3 4 5 6 7
Ticari uygulamalarin yazilim performansi bakimindan 1 2 3 4 5 6 7
Bilgisayar donanimi ve ilgili ekipmanlar1 bakimindan 1 2 3 4 5 6 7
Bilgi Teknolojileri departmaninda ¢alisan gdrevlilerimizin 1 2 3 4 5 6 7

yetenek ve yeterlilikleri bakimindan
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Asagidaki sorular, firmanmizin Bilgi Teknolojileri’ nin tedarik zincirinizi nasil etkiledigini Slgmeye
yoneliktir. Her bir madde i¢in “Cok degil” den “Olduk¢a Cok” a dogru giden yedi dereceli puan

cetvelinden sizin i¢in en uygununu isaretleyiniz.

Cok Olduk¢a
Degil Cok
Girdileri nihai {iriin ¢iktisina doniistiirme 1 2 3 4 5 6 7
Hizmetin degerini artirmak veya siirekliligini saglamak i¢in fazladan 1 2 3 4 5 6 7
hizmet saglamak
Tedarikgilerle etkilesim ve koordinasyon faaliyetleri 1 2 3 4 5 6 7

Boéliim E: Hizmet Performansi:

Isletmeniz tarafindan dis miisterilere saglanan hizmetin mevcut performans diizeyini degerlendiriniz. Her
bir madde i¢in “sektor ortalamasinin ¢ok iistiinde” den “sektor ortalamasinin ¢ok altinda” ya dogru giden

yedi dereceli puan cetvelinden sizin i¢in en uygununu isaretleyiniz

Ortalamanin Ortalamanin

Cok Altinda Cok Ustiinde
Calisanlarin miisteri ihtiyacina yonelik bilgisi 1 2 3 4 5 6 7
Hizmet kalite standartlar1 1 2 3 4 5 6 7
Miisterilerin hizmetlerimize olan giiveninin diizeyi 1 2 3 4 5 6 7
Calisanlarin nezaketi 1 2 3 4 5 6 7
Miisteri talepleriyle ilgilenirken esnek davranabilmek (Bireysel 1 2 3 4 5 6 7
Ihtiyaglara inebilmek)
Hizmetin erisilebilir olmasi (¢alisma saatleri bakimindan) 1 2 3 4 5 6 7
Verilen hizmetin giivenilirligi 1 2 3 4 5 6 7
Miisteriyi tutma (kaybetmeme) orani 1 2 3 4 5 6 7
Miisteri sikdyetlerinin ¢dziime kavusma diizeyi 1 2 3 4 5 6 7
Bireysel miisteriyle ilgilenme diizeyi 1 2 3 4 5 6 7

Boliim F: Alic1 Firma Performansi:

Son 3 yilda, asagidaki Olgiitlere gore firmanizin en yakin rakibinize nasil kiyasla performansini nasil
degerlendirirsiniz? Her bir madde i¢in “Cok daha diisiik” ten “Cok daha fazla” ya dogru giden yedi

dereceli puan cetvelinden sizin i¢in en uygununu isaretleyiniz.

Cok Daha Cok Daha
Diistik Fazla
Yatarimin geri donmesi (getirisi) 1 2 3 4 5 6 7
Pazar payindaki artig 1 2 3 4 5 6 7
Satislardaki artis 1 2 3 4 5 6 7
Satiglardaki kar marji 2 3 4 5 6 7
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