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OZET

Bu tez calismasinda lojistik esneklik, iliski esnekligi, lojistik hizmet kalitesi ve iligki
tatmini arasindaki iligkiler arastirilmistir. Ayrica, c¢evresel belirsizligin bu iliskide
diizenleyicilik rolii olup olmadigi da incelenmistir. Bu ¢alisma Gaziantep OSB’de (Organize
Sanayi Bolgesinde) faaliyette bulunan firmalar1 kapsamaktadir. Gaziantep Sanayi Odas1i’ndaki
kayitlar esas almarak e-posta listeleri olusturulmustur. Olgekler, toplam 1627 firmaya e-posta
ile gonderilmis ve firma ydneticilerinden online anket formlar1 doldurmalar1 istenmistir. 366
firmanin yoneticisi sézkonusu 6l¢ekleri tam olarak doldurmustur. Elde edilen veriler YEM, ve
diizenleyicilik testleri ile analiz edilmistir. Analiz sonuglarina gore lojistik esnekligin ve iligki
esnekliginin lojistik hizmet kalitesini pozitif ve anlaml sekilde etkiledigi tespit edilmistir.
Lojistik hizmet kalitesi, iligki tatminini pozitif ve anlamli olarak etkilemektedir. Ayrica iliski
esnekliginin; iligki tatmini lizerindeki etkisinde, lojistik esnekliginin; lojistik hizmet kalitesi ve
iliski tatmini tizerindeki etkisinde g¢evresel belirsizligin diizenleyicilik rolii oldugu tespit

edilmistir.

Anahtar Kelimeler: iliski Tatmini, Lojistik Hizmet Kalitesi, Iliski Esnekligi, Lojistik
Esneklik, Cevresel Belirsizlik
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ABSTRACT

In this thesis, the relationships between logistics flexibility, relationship flexibility,
logistics service quality and relationship satisfaction were researched. In addition, it has been
examined whether environmental uncertainty has a moderator role in these relationships. This
study covers the companies operating in Gaziantep OSB. Mailing lists were created based on
the records in the Gaziantep Chamber of Industry. The scales were sent to a total o+f 1627
companies by e-mail and company managers were asked to fill in online survey forms. The
managers of 366 companies have filled these scales in full. The data obtained were analyzed by
SEM, mediator and moderator tests. According to the results of the analysis, logistics flexibility
and relationship flexibility affect logistics service quality positively and significantly. Logistics
service quality positively and significantly affects relationship satisfaction. Besides, it’s
reached findings that the effect of logistics flexibility on relationship satisfaction and the
moderated role of the environmental uncertainty on effect of the effect on logistics service

quality and relationship satisfaction.

Keywords: Relationship Satisfaction, Logistics Service Quality, Relationship

Flexibility, Logistics Flexibility, Environmental Uncertainty
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BIiRINCi BOLUM
GIRIS

Bu boliimde problem durumu, arastirmanin 6nemi, arastirma sorulari, arastirmanin

varsayimlari ve arastirmanin sinirliliklar: alt bagliklarina yer verilmistir.

1.1 Problem Durumu

Istikrarli ortamlar, kuruluslarin ¢evresel karisikliklar1 gidermek igin iyi 6grenilmis ya
da genel gecer tepkilerden kolayca faydalanmalarini saglar (Fredericks, 2005). Diinya hizli
degisimler gecirmektedir ve buna paralel olarak gelecek belirsizligi stirmektedir. Mevcut dogal,
ekonomik ve sosyal sistemleri anlama konusunda bile bir¢ok belirsizligin ele alinmasi gerekir
(Walker vd., 2003). Bununla birlikte, kiiresellesme, hizla degisen bilgi teknolojisi ve tiiketici
gereksinimlerindeki c¢esitliligin artmasi, birgok firmanin belirsiz ortamlarla karsi karsiya
kalmasina neden olmaktadir. Bu gibi durumlarda, mevcut rutinler, prosediirler, orgiitsel tepkiler
ve dis talepler arasinda bir uyumsuzluk olmasi nedeniyle problemler yasanabilmektedir
(Fredericks, 2005). Matthyssens vd. (2005) gibi bilim adamlar1 ¢aligmalarinda endiistriyel
pazarlama yonetiminde “Isletmelerde Pazarlamada Esneklige Karsi Esneklik” kavrami
kullanilarak firmalar arasi1 pazarlama ortamlarinda esneklik yaratma ihtiyacina dikkatleri
cekmiglerdir.

Cevre gereksinimlerine uyan stratejik bir yetenek olarak esneklik, kurumsal performans
icin kritik neme sahip olabilir (Anand ve Ward, 2004; Bilginer vd., 2008; Patel, 2011; Yu vd.,
2013). Esneklik bir sistemin kademesi olarak ele alindiginda, sonuglar1 genellikle yatirim
getirisi, satig getirisi ve pazar pay1 (Duclos vd., 2003; Sanchez ve Pérez, 2005; Vickery vd.,
1999) gibi finansal veya ticari performansla baglantilidir (Yu vd., 2017).

Chou vd. (2018)’e gore esneklik kritiktir. Ciinkii miisterilerden gelen beklenmeyen
ayarlamalar ve / veya hizli talepler ile lojistik hizmet saglayicilarinin yiiksek tempolu
pazarlarda ¢esitli degisikliklerle basa c¢ikmasinda esneklik 6nemli bir gereklilik olarak
goriilmektedir. Yiiksek bir esneklik diizeyi, lojistik hizmet saglayicilarinin miisterileri i¢in
deger yaratir ve sonug olarak lojistik hizmet saglayicilarin rakiplerinden farkl kilabilir.

Esneklik; bir yetenek olarak veya iliskisel normlar agisindan tanimlandigi zaman,
arastirmacilar genellikle, rekabet avantajini etkileyebilen iiriin kalitesi, teslimat hizi, teslimat

giivenilirligi ve yeni liriin tanitimi1 gibi dogrudan veya fonksiyona 6zgii performans sonuglarina



odaklanmaktadirlar (Young vd., 2003; Zhang vd., 2002). Bununla birlikte, Yu vd. (2017)’e gore
literatiirdeki ¢aligmalarin ¢ogu esnekligi, performansi arttirmak i¢in etkili evrensel bir strateji
olarak gérmekte ve onun goreceli giiclinii farkli ¢evresel kosullar altinda bir yetenek olarak
kabul etmeme egilimi tasimaktadir. Baz1 deneysel ¢alismalar (Fayezi vd., 2014) belirsizligin
cevresel faktorleri icermesine ragmen, belirsizligi esnekligin yalnizca bir Onciilii olarak
gormektedirler (Yu vd., 2017).

Firmalar genellikle birlikte ¢alistiklar1 firmalardan ya da ortaklarindan gelen uyumluluk
ve isbirligi konusunda farkindaliga sahiptirler. Isbirligi, birbirlerinin siireglerini ve farkl
cevresel kosullar altinda daha iyi birlikte ¢alisma kapasitelerini anlama becerisini artirmaktadir.
Isbirligi ¢abalari, istenen sonugclari elde etmek icin ¢alismaya istekli oldugunu gdstermekte ve
bdylece esnekligin artmasina neden olmaktadir (Roath ve Sinkovics, 2006).

Pagell ve Krause (2004), esneklik i¢in olusturduklart model 6nciil olarak belirsizligi
eklemislerdir. Bununla birlikte Fantazy vd. (2012), esnekligin bazi boyutlarinin firma
performansi iizerinde olumsuz etkilerinin olabilecegi gercegini kesfetmislerdir. Bu tiir
sonuglarin nedenine dair cevaplar ararken, iliskilerin baglamlar arasinda degisebilecegi
gercegini daima g6z Oniinde bulundurmak gerekebilir.

Esneklik konusunda yayinlanan ¢alismalar, esneklik firma i¢i esneklik ve firmalar arasi
esneklik (Fredericks, 2005), hizmet saglayicilarin esnekligi (Ivens, 2005), satin alma / tedarik
zinciri yonetimi esnekligi (Giunipero vd., 2005) ve pazarlama temelli esneklik (yani uygulamali
miisteri bilgisi) (Claycomb vd., 2005) olarak kavramsallastirilmistir. Esneklik her tiirlii iliskide
onemlidir. Bununla birlikte, hizmetler ve fiziksel triinler arasinda farkliliklar vardir ve bu
farkliliklar esnekligin goreceli 6nemi iizerinde oldukca etkili olmaktadir (Ivens, 2005). Bu
calismada ise esneklik, iliski esnekligi ve lojistik esneklik olmak {izere iki temel bilesen ile
iligkilendirilmistir.

Iliski esnekligi, bir firmanin sartlarm degisimine bagl olarak ortaya cikan
degisikliklere izin verme istegi olarak goriilmektedir (Chen vd., 2015). iliski esnekligi ile
cevresel sartlar1 izleme cabalar1 igin fazladan zaman ve kaynak harcama zorunlulugu
azaltilarak, ortaklarin firmalar arasi etkili gili¢ler gelistirmeye daha fazla konsantre olmalari
saglanir. Cevresel belirsizlikle kars1 karsiya kaldiklarinda, yonetisim iligkisinin baglilik ve
giiven mekanizmalarinin rolii iliskinin uyum yeteneklerine katkida bulunur. Ciinkii ortaklar
digerinin siirekli girdi saglamak zorunda kalmadan beklenmedik durumlari ele almasina daha

fazla giiven duymaktadirlar (Roath ve Sinkovics, 2006).



Esnekligin, bir iligskinin olugsma derecesine esdeger olmadig1 vurgulanmahidir. Yaps,
bir hizmet iliskisindeki iki tarafin karsilikli hak ve yiikiimliiliiklerini ortaya koydugu yazili
anlagmanin kapsamiyla ilgilenmez. Aksine, bir aktor, ortagindan ondan var olan bir s6zlesmeyi
degistirmesini isterse gosterdigi tepkiyle ilgilenir (Ivens, 2005).

Bununla birlikte, iliskisel normlara degil, iligkiye yatirilan kaynaklara odaklanan
Swafford vd. (2006) lojistik esnekligi; fiziksel ve diger kaynaklarin degisen pazar kosullarina
akis1 kontrol etme siirecini uyarlama kabiliyeti olarak tanimlamaktadir. Firmalar arasindaki
iliskilerde uyarlamalar ve sartlar degistik¢e takas kurallar1 degismektedir (Sezen ve Yilmaz,
2007).

Lojistik, fiziksel nesnelerin yapiy1 olusturan verimli ve etkili akisin olusturdugu fiziksel
dagitim, nakliye ve envanter yonetiminden olugsmaktadir (Jafari, 2015). Bu baglamda
esnekligin bir boyutu olan lojistik esneklik ise kurulusun teslimat, destek ve hizmette miisteri
ihtiya¢larina hizli bir sekilde yanit verebilmesi olarak goriilmektedir (Zhang vd., 2002).

Tam zamaninda teslimat gibi tedarik teknikleri; hammadde envanterinin yenilenmesini
kolaylastiran, iiretimin hizli ve verimli bir sekilde hareket etmesini saglayan organizasyonel
yeterliliklerdir. Bir¢ok firma, belirsizligi yonetebilmek adina iiriin formundaki farklilagsmay1
tedarik zincirinde miimkiin olan en son noktaya itmektedir. Yukar1 yondeki koordinasyonla
desteklenen firmalar ise beklenti ¢esitliligini engellemeyi saglayan esnek lojistik yeteneklerini
gelistirmektedir (Zhang vd., 2005).

Belirsizligi yenmek i¢in esneklik ve boyutlarinin etkin bir sekilde kullanmanin temel
amaci, firma performansinin artirilmasi ve miisteri tatminin saglanmasidir. Satic1 ve miisteri
arasindaki iligki tatmini bir anlamda miisterinin beklenti ve isteklerinin karsilanmasi ile
miimkiin olacaktir. Bunu saglamanin bir yolu da lojistik hizmetlerde kalitenin saglanmasidir.

Yiiksek diizeyde iliski tatmini ve pozitif performans, basarili miisteri-tedarikei
iligskilerinden kaynaklanan yiiksek kalite diizeyleri, daha kisa siparis dongiisii siireleri,
zamaninda teslimat yilizdesinin, satislarin artmasi ve karlarin artmasi gibi faktorlerin sonuglar
olarak goriilmektedir (Barringer ve Harrison, 2000; Cadden vd., 2015; Jonsson ve Zineldin,
2003; Prahinski ve Benton, 2004). Esneklik lojistik faaliyetlerle birlestirildiginde, dagitim
maliyetlerini Onemli Olgiide azaltarak, iliski esnekliginin Onemli Ol¢lide artirmalarini
saglayacagi ifade edilmektedir (Maldonado-Guzman vd., 2017; Naim vd., 2006). Diger yandan
iliski esnekligi, iliski kalitesini ve iligki performansini etkileyebilecek 6nemli bir faktor olarak
goriilmektedir (Yu vd., 2013). Iliski esnekligi yonetildigi ag baglami tarafindan

siirlandirilmaktadir. Bir pazarlama kanalinda yapi, genellikle bir iligkinin esnek olmasi ve



genellikle “iliskisel norm” olarak adlandirilip bir boyut olarak kabul edilen karsilikli
beklentilere iliskin sosyal normla ilgilidir (Cadeaux, 2015).

Glinlimiizde miisterilere birden fazla satin alma kanallar1 (fiziksel magaza, web,
uygulamalar) sunulmasi ile birlikte saglanan lojistik hizmet kalitesi, iligski tatmininde daha
onemli hale gelmistir (Yumurtact vd., 2018). Lojistik hizmet kalitesi ile iligki tatmini arasinda
pozitif bir iligki bulunmaktadir (Caceres ve Paparoidamis, 2007). Bu iliski dogrudan iligkiyi
gostermektedir. Bunun yaninda lojistik esnekligin hem lojistik hizmet kalitesini (Barad ve Even
Sapir, 2003; Zhang vd., 2003) hem de iliski tatmini etkilemesi (Shah ve Sharma, 2014; Zhang
vd., 2002) lojistik hizmet kalitesinin lojistik esneklik ile iligki tatmini arasindaki iligskide aracilik
roliine sahip olup olmadig1 sorusunu giindeme getirecektir. Benzer sekilde, iliski esnekligi
lojistik hizmet kalitesini (Chen vd., 2015) ve iliski tatminini (Cadeaux, 2015) etkiledigi i¢in
lojistik hizmet kalitesinin iliski esnekligi ve iligki tatmininde bir aracilik rolii olup olmadigi
sorgulanmalidir.

Son zamanlarda yapilan calismalar, beklenmedik etki teorisine (contingency theory)
uygun olarak diizenleyicilik etkisini test etmeye baslamistir. Mevcut calismalarin ¢ogu,
esnekligin performans sonuglari {izerindeki etkisinin moderatorleri yerine Onciillerinin
esnekligi lizerindeki etkinin moderatorlerini test etmektedir (Chang ve Huang, 2012; Kim vd.,
2013; Tamayo-Torres vd., 2010). Yukarida bahsi gegen literatiir incelendiginde hem iligki
esnekligi hem de lojistik esnekligin iliski tatmininde ve lojistik hizmet kalitesi lizerindeki
etkisinin hangi diizeyde oldugu ve ayni zamanda bu etkinin farkli is sektorlerine nasil degistigi
One ¢ikan sorular arasinda olmaktadir. Bu iligkinin gevresel belirsizlige gore degisiklik arz edip

etmedigi de sorgulanabilmektedir.

1.1.1. Problem Ciimlesi

Bu c¢aligmanin problem ciimlesi "lojistik esneklik ve iligki esnekliginin lojistik hizmet
kalitesi ve algilanan iliski tatmini tizerine etkisi ve bu etkide c¢evresel belirsizligin bir

diizenleyici rolii var midir?" olarak belirlenmistir.

1.1.2. Alt Problemler

Calismada temel problemden yola ¢ikilarak asagidaki alt problemler olusturulmustur.
1. Lojistik esneklik iliski tatminini etkiler mi?

2. Lojistik esneklik lojistik hizmet kalitesini etkiler mi?
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3. 1liski esnekligi iliski tatminini etkiler mi?

4. 1liski esnekligi lojistik hizmet kalitesini etkiler mi?

5. Lojistik hizmet kalitesi iligki tatminini etkiler mi?

6. Lojistik esnekligin iliski tatmini iizerine etkisinde ¢evresel belirsizligin diizenleyici
rolii var midir?

7. Lojistik esnekligin lojistik hizmet kalitesi iizerine etkisinde ¢evresel belirsizligin
diizenleyici rolii var midir?

8. Iliski esnekliginin iliski tatmini iizerine etkisinde ¢evresel belirsizligin diizenleyici
rolii var midir?

9. Iliski esnekliginin lojistik hizmet kalitesi {izerine etkisinde cevresel belirsizligin
diizenleyici rolii var midir?

10. Lojistik hizmet kalitesinin iligki tatmini iizerine etkisinde ¢evresel belirsizligin

diizenleyici rolii var midir?

1.2. Arastirmanin Amaci

Bu ¢aligmanin temel amaci; lojistik esneklik, iliski esnekligi, lojistik hizmet kalitesi ve
iligki tatmini arasindaki iliskileri analiz etmektir. Ayrica ¢caligmada ilgili degiskenler arasindaki
iliskilerde, ¢evresel belirsizligin diizenleyicilik etkisine sahip olup olmadiginin belirlenmesi de
amacglanmistir. Bu kapsamda c¢alismada lojistik hizmet kalitesinin, lojistik esneklik, iliski
esnekligi, iliski tatminine ve ¢evresel belirsizlik degiskenleri arasindaki iligkilerin belirlenmesi
amaciyla bir model olusturulmustur. Bu modelin gecerliligini belirlemek i¢in literatiir taramasi
yaninda yapisal esitlik, regresyon analizi ve diizenleyicilik etkisi yonelik analiz teknikleri
kullanilmistir. Veri kaynagi olarak Gaziantep OSB’de faaliyette bulunan firmalar segilmistir.
Caligma sonucunda elde edilecek bulgular ile dncelikle ilgili literatiire katki sunulmus olacaktir.
Bununla birlikte her ne kadar Gaziantep OSB bdlgesindeki firmalar {izerinde yapilmis olsa da
Tiirkiye’de faaliyette bulunan firmalar i¢in de bir c¢evresel belirsizlik durumunda
yapilabilecekler konusunda bir 6ngorii sunacaktir. Ayrica firmalar i¢in durumlarina iliskin bir

geribildirim gdrevi gorebilecektir.

1.3. Arastirmanin Onemi

Cevresel belirsizligin lojistik ve iliski esneklikleri iizerine yapilmis caligsmalar

bulunmaktadir. Lojistik esneklik ve iliski esnekliginin iligki tatmini iizerine etkileri konusunda



da cesitli ¢aligmalar bulunmaktadir. Bununla birlikte Gaziantep OSB’de faaliyette bulunan
firmalara iliskin benzer bir ¢aligma yiiriitiilmemistir.

Ayrica caligmada gevresel belirsizligin lojistik ve iliski esnekliginin iligki tatmini
tizerindeki iliskideki diizenleyicilik etkisini arastiran ¢aligmalar ¢ok bulunmamaktadir. Bu
yoniiyle bu caligma literatiire veri sunacaktir. Ayrica ¢calisma degiskenler arasi lojistik esneklik,
iligski esnekligi, lojistik hizmet kalitesi, iliski tatmini ve ¢evresel belirsizlik arasindaki iligkiyi

incelen Tiirkiye baglaminda yapilan ilk ¢aligmadir.

1.4. Arastirmanin Varsayimlari

Arastirmada, anket uygulanan firmalarin Gaziantep OSB’deki firmalar1 genel anlamiyla
temsil edecegi varsayilmistir. Ayrica katilimcilarin ankete verdikleri cevaplarda samimi

olduklar1 ayrica bu konulardaki diisiincelerini de tam olarak yansittiklar1 varsayilmistir.

1.5. Arastirmanin Simirhhiklar:

Arastirmada veri toplama araci olarak 6lcekler kullanilmistir. Kisilerin kendi beyanlari
dogrultusunda olustugundan dolay1 katilimcilarin firmaya iliskin verilen bilgilerde sahsi
diisiinceleri 6n plana ¢ikmis olabilir.

Ayrica Gaziantep OSB’deki firmalarin tamami 6l¢me aracini doldurmamistir. Bundan
dolay1 genelleme yapilirken bir sinirlilik olusturacaktir.

Calismanin ornekleminde Gaziantep OSB’deki biiyiik ve orta olgekteki firmalari
kapsamaktadir. Kiiciik 6l¢ekli firmalara kapsam disindadar.

Calisma lojistik esneklik, iliski esnekligi, lojistik hizmet kalitesi, iligski tatmini ve
cevresel belirsizligin 6l¢iilmesi ve aralarindaki iligskinin belirlenmesi ile kisitlidir.

Olgekler 2019 yilinda uygulanmustir. Bu baglamda calisma bu yil ile sinirlidir.



IKiNCi BOLUM
KURAMSAL CERCEVE

Bu bolimde oncelikle lojistik kavrami agiklanmis daha sonra olusturulan model
hakkinda gerekli agiklamalar yapilmistir. Ilerleyen kisimda modele dahil edilen degiskenlerin
tanimlanmasi, nasil 6l¢iildiigii ve yapilan arastirma 6zetlerine iliskin bilgiler sunulmustur. Son

kisimda ise degiskenler arasindaki iligskinin nasil olduguna dair literatiir bilgileri verilmistir.

2.1. Calismanin Kuramsal Modeli

Cevresel
Belirsizlik

Lojistik
Hizmet
kalitesi

Esnekligi

Sekil 1. Kuramsal Model-1

Bu caligma kuramsal modelde goriildiigi tizere, lojistik ve iliski esnekliginin lojistik
hizmet kalitesi ve iligki tatminine ve lojistik hizmet kalitesinin iligki tatminine dogrudan etkisini
tespit etme amaci giitmektedir. Ayrica bu iliskilerin ¢evresel belirsizlik durmuna gore nasil
etkilendigi de belirlenmeye calisilacaktir. Bu kapsamda oncelikli olarak ¢alismanin anahtar
kavrami roliindeki lojistik hizmet kalitesi agiklanacak, ardindan iliski tatmini agiklanacaktir.

Iliski esnekligi ve lojistik esneklik hakkinda bilgiler sunulduktan sonra cevresel belirsizlik



tizerinde durulacaktir. Daha sonra ilgili kavramlar arasindaki etkiye iligkin olarak literatiire

dayal1 olarak hipotezler agiklanacaktir.

2.2. Lojistik Kavramm

.....

bakildiginda kavramin eski Yunanca kdkenli oldugu ve “hesaplama bilimi” anlamma geldigi
anlagilmaktadir. Aslinda, kelimenin etimolojisine bakildiginda bu kavramin is diinyas1 veya
akademik alana dair anlamlar icermedigine tersine savag ortamlarinin yarattigi ¢esitli ihtiyaglari
gidermek tizere olusturulmus bazi temel profesyonel ugraslari karsilamak iizere iiretildigine
dair yeterli bilgiler bulunabilir. Bu baglamda, "logistikos" kavrami eski Yunanlilar tarafindan,
savas kesifleri ya da askeri ihtiyaglarin hesaplanmasi gibi profesyonellik gerektiren alanlarda
uzmanlagmis subaylari tanimlamak amaciyla kullanilmigtir (Farahani vd., 2011, 3).

sanat1” olarak tanimlamistir. Bu kavram askeri gii¢lerin tasinmasi ve siirdiiriilmesine iliskin ¢ok
cesitli iglevleri igeriyordu: planlama, idare, tedarik, faturalama ve kamplar, koprii ve yol ingas1
ve hatta kesif ve istihbarat savas meydanindaki manevralarla ilgilidir (Leighton, 2017).

Farkli kaynaklara bakildiginda, asagidaki siralamada goriildugi sekliyle “lojistik”
kavramini karsilayan bir¢ok farkli tanim bulunabilmektedir:

(a) Lojistik ... zaman ve mekan yararinin yaratilmasinda hareketi, arz ve talebin
koordinasyonunu kolaylastiran tiim faaliyetlerin yonetimi (Heskett vd., 1973).

(b) Lojistik yonetimi ... miisteri gereksinimlerini karsilamak i¢in mallarin, hizmetlerin
ve ilgili bilgilerin mense noktasi ile tilketim noktasi arasindaki verimli, etkili ileri ve geri akis
ve depolamasinin planlanmasi, uygulanmasi ve kontroliidiir. (Langevin ve Riopel, 2005).

(c) Lojistik ... kaynaklarin dogru zamanda, dogru yerde, dogru maliyetle, dogru kalitede
konumlandirilmasidir (Langevin ve Riopel, 2005).

(d) Sivil orgiitlerde fiziksel mal {ireten ve dagitan firmalarda tasima sorunlarinin
¢Oziilmesidir (Ghiani vd., 2004).

(e) Lojistik tedarik zinciri boyunca biitiin malzemelerin hareketinden sorumlu olan
fonksiyondur (Baskol, 2010).

() Kisilerin ihtiyaclarini karsilamak iizere her tiirlii iirlinlin, hizmetin ve bilgi akiginin
¢ikis noktasindan varig noktasina kadar tasinmasinin etkili ve verimli bir bicimde planlanmasi
ve uygulanmasi (TDK, 2019). Lojistik tanimlar1 incelendiginde bir¢ok faaliyeti icermekte

oldugu goriilecektir.



2.2.1. Lojistik Faaliyetleri

Waters (2003, 13-15) lojistik faaliyetlerini asagidaki sekilde gruplamis ve
tanimlamigtir. Lojistik, tedarik zincirinden gecerken malzemelerin tasinmasi ve depolanmasi
ile elleclenmesinden sorumludur.

Tedarik veya satin alma: Bir kurulustan malzeme akis1 genellikle bir tedarik¢iye satin
alma emri gonderdiginde baslatilir. Bu, tedarik edilmek istenen {iriinii saglayan uygun
tedarikg¢ilerin bulunmasi, sartlar ve kosullarin miizakere edilmesi, teslimati, sigortayr ve
O0demenin diizenlenmesi ve organizasyona malzeme almak icin gereken her seyi yaptigi
anlamina gelmektedir. Gegmiste bu, siparis islemi iizerine odaklanmis biiyiik 6l¢iide biiro isi
olarak goriilityordu. Simdi, tedarik ve satin alma yukar1 yonlii faaliyetlerle nemli bir baglanti
olarak kabul ediliyor ve daha fazla dikkat ediliyor.

Iceriye dogru tagima veya trafik: Malzemeleri tedarik¢iden firmanin mal kabul alanina
taginmasidir. Bunlar, ulasim tiirinli (karayolu, demiryolu, hava vb.) secme, en iyi ulagim
operatdriinii bulma, bir rota tasarlama, tiim giivenlik ve yasal gerekliliklerin kargilandigindan
emin olma, zamaninda ve makul maliyetle teslim alma gibi faaliyetlerdir.

Teslim alma: Teslim edilen malzemelerin siparise uygun olmasini1 kontrol eder,
makbuzu onaylar, teslim araglarin1 bosaltir, malzemeleri hasar agisindan inceler ve siralar.

Depolama: Malzemeleri depoya tasima ve ihtiya¢ duyulana kadar bunlarla ilgilenilme
faaliyetidir. Bircok malzeme dondurulmus gidalar, ilaglar, alkol, duman yayan hayvanlar,
tehlikeli maddeler ve tehlikeli mallar gibi Tiriinler 6zel bakim gerektirir. Depolama,
malzemelerin gerektiginde hizli bir sekilde bulunmasini saglamanin yani sira, onlar iyi
durumda tutmak i¢in dogru kosullara, isleme ve ambalaja sahip olmalarin1 da saglar.

Stok kontrolii: Envanter politikalarini belirler. Malzemeleri depolamak, genel yatirim,
misteri hizmetleri, stok seviyeleri, siparis boyutlar1, siparis zamanlamasi gibi faaliyetleri
kapsamaktadir.

Siparisleri toplama: Malzemeleri depolardan bulur ve sevk eder. Tipik olarak bir
miisteri siparisi i¢in malzemeler bulunur, tanimlanir, kontrol edilir, raflardan ¢ikarilir, tek bir
yiikte birlestirilir, sarilir ve dagitim araglarina yiiklenmek tizere bir kalkis alanina taginir.

Malzeme nakliye: Malzemeleri bir kurulus i¢indeki islemler boyunca tasir. Malzemeleri
bir operasyondan digerine tasir ve ayrica magazalardan toplanan malzemeleri ihtiyag
duyduklar1 noktaya tagir. Malzeme tagima, kisa yolculuklarla, uygun ekipmanlar araciligiyla az

hasarli ve gerektiginde 6zel paketleme kullanarak verimli hareketler saglama faaliyetleridir.



Dusa aktarim: Sevkiyat bolgesinden malzemeleri alir ve bunlar1 miisterilere teslim eder.
Ice aktarimda ifade edilen tiim durumlar burada da gecerlidir.

Fiziksel dagitim yonetimi: Disariya tasima da dahil olmak iizere miisterilere nihai mal
teslim eden faaliyetler i¢in kullanilan genel bir terimdir. Genellikle pazarlama ile uyumludur
ve asag1 yonli faaliyetlerle nemli bir baglant1 olusturur.

Tersine lojistik: Uriinler miisterilere teslim edildiginde bile lojistik isleri
tamamlanamayabilir. Ornegin, teslim edilen malzemelerle ilgili sorunlar ortaya ¢ikabilir —
teslim edilen malzemeler hatal1 olabilir, ¢ok fazla teslim edilmis olabilir veya yanlis tiplerden
secilmis malzemeler ¢ikabilir- dolayisiyla bu malzemelerin toplanmalar1 ve geri getirilmeleri
gerekir. Yeniden kullanilmak iizere tedarik¢ilere iade edilen paletler, teslimat kutulari, kablo
makaralar1 ve konteynerler (mal tasimak i¢in kullanilan standart 20 ayak uzunlugunda metal
kutular) gibi iliskili malzemeler vardir. Baz1 malzemeler yeniden kullanilmaz, ancak metaller,
cam, kagit, plastik ve yaglar gibi cesitli malzemeler doniisiim i¢in geri getirilir. Son olarak,
tekrar kullanilamayan ancak tehlikeli kimyasallar gibi giivenli bir ortamda ve yontemle imha
edilmek iizere geri getirilen malzemeler vardir. Bu tiir malzemeleri bir kurulusa geri veren
faaliyetler ters lojistik veya ters dagitim olarak adlandirilmaktadir.

Lokasyon: Lojistik faaliyetlerinden bazilar1 farkli yerlerde yapilabilir. Ornegin mamul
mal stoklari tiretimin sonunda tutulabilir, yakindaki depolara taginabilir, miisterilere daha yakin
magazalara yerlestirilebilir, diger kuruluslar tarafindan yonetilmek iizere gecirilebilir veya bir
dizi alternatif olabilir. Lojistik, bu tiir faaliyetler i¢in en elverisli yerleri bulmali veya en azindan
bu faaliyetleri i¢in alinan kararlarda 6nemli bir rol oynamalidir. Ayrica tesislerin biiytikligl ve
sayisi ile ilgili sorular da dikkate alimmmalidir. Bunlar tedarik zincirinin genel tasarimini
etkileyen hayati kararlardir.

Iletisim: Malzemelerin fiziksel akismin yani sira ilgili bilgi akisii da kapsayan bir
kavramdir. {letisim, tedarik zincirinin biitiin birimlerini birbirine baglar; iiriinler, miisteri talebi,
taginacak malzemeler, zamanlama, stok seviyeleri, kullanilabilirlik, sorunlar, maliyetler, hizmet
diizeyleri gibi ilgili konular hakkinda gereken bilgileri aktarir. Bilgi akisini koordine etmek ¢ok
zor olabilir ve lojistik yoneticileri kendilerini genellikle mallar1 tasimaktan daha ¢ok “bilgi
isleme operatdrii” olarak tanimlarlar.

Lojistik hizmeti, geleneksel olarak, iiriinleri tek bir tasima yoluyla ile bir yerden bagka
bir yere tasima hizmeti olarak tanimlanmaktadir (Monczka vd., 1998). Ancak, giiniimiizde
lojistik firmalar1 giderek tek bir yerde kapsamli bir hizmet yelpazesi sunmaktadir. Bu hizmetler,
malzemenin kaynak, depolama, montaj, nakliyeden tiiketiciye taginmasi ve geri doniis akisina

kadar uzanmaktadir. Bu nedenle lojistik hizmetlerinin kapsami muazzam bir sekilde gelismistir

4



ve tedarik zinciri yonetiminde daha fazla deger saglamaktadir (Huemer, 2012; Melkonyan ve
Krumme, 2019; Monczka vd., 1998). Lojistik firmasi tarafindan saglanan hizmetlerin
kapsaminin, tiiketicilerin talebine yanit vermek icin daha yiiksek bir gelir elde etme olasiligt
nedeniyle genisledigini belirtmislerdir. Bu nedenle, bugiin lojistik hizmetlerinin net bir sinirini
tanimlamak zordur. Lojistik hizmetleri genisledikce ve siirece daha fazla taraf dahil edildikge,
lojistik hizmetlerinin istenen kalitesine iliskin bir kilavuz 6nemlidir (Alvina, 2019).

Kosullara bagl olarak, lojistige baska birgok etkinlik dahil edilebilir. Bazen bir kurulus
satig tahminleri, iiretim ¢izelgelemesi, miisteri hizmetleri yonetimi, denizasir1 irtibat, iiglincii
taraf islemleri icerebilir. Bu noktada dnemli olan sey, fonksiyonlar arasina keyfi sinirlar ¢izmek
degil, verimli bir malzeme akis1 elde etmek amaciyla biitiin bunlarin birlikte ¢alismasi

gerektigini kabul etmektir.

2.2.2. Lojistigin Amaci

.....

kendi organizasyonlarina, iceriye ve disartya tasimaktir. ikinci amag ise tiim tedarik zinciri
boyunca verimli bir akiga katkida bulunmaktir. Geleneksel olarak yoneticiler, tedarik zincirinin
dogrudan kontrol edebildikleri kisimlarina, diger bir deyisle bunlardan birincisine odaklanir.
Her kurulus kendi lojistigini uygun bir sekilde kurgulayabildikleri takdirde kendi malzemeleri
dogal olarak tiim zincir boyunca verimli bir sekilde hareket eder ve bdylece ikinci hedefe ulasir.
Bir dereceye kadar bu dogrudur. Ancak sadece birinci amaca odaklanmanin sorunlara sebep
olmasi kaginilmazdir. Bundan dolay1 da firmalarin isbirligi konusunda gercekten daha olumlu
yaklasimlara ihtiyaglar1 vardir.
bakilmaktadir. YOneticilerin malzemelerin  verimli  bir sekilde hareket etmesini
amaglamaktadirlar. Ama verimlilik kavrami ile tam olarak neyin kastedildigi sorusu daha genis
anlamda cevaplandirilmalidir. Buna hizli teslimatlar, diisiikk maliyetler, az israf, hizli tepki,
yiiksek performans, diisiik stoklar, hasarsizlik, az hata, yiiksek personel morali gibi istenen
bulmak i¢in, onu organizasyonun daha genis hedefleriyle iligkilendirilmesi gerekmektedir.
Sonugta, her kurulusun basarist miisteri memnuniyetine baglhdir. Miisterilerin tatmin
edilmedigi durumlarda, uzun vadede hayatta kalmak, kar etmek, varliklarin yiiksek getirisine
sahip olmak, hissedar degeri eklemek veya baska bir basar1 6l¢iisii elde etmek miimkiin degildir.

Bu nedenle kuruluslar miisterileri memnun edecek kalitede iiriinler sunmalidir. Ne yazik ki,



miisteriler {iriinleri bir dizi faktdrle degerlendirilmektedir. Ornegin, bir DVD nin satin alinma
stirecinde; icerigi, goriiniimii, satin alinma kolayligi, DVD’yi bekleme siiresi, ne kadar pahali
oldugu, dogru DVD'nin teslim edilip edilmedigi, zarar gériip gérmedigi, miisterinin kendisine
nazik davranilip davranilmadigi gibi birden c¢ok faktér ayni zaman diliminde
degerlendirilmektedir. Bu faktdrlerden bazilar1 agik¢a ve dogrudan lojistige baglidir. DVD'nin
kullanilabilirligi stoklara, teslim siiresi ulagima baglidir; iyi malzeme kullanimu ile hasar 6nlenir
ve fiyat lojistik maliyetlerden etkilenir. Boylece lojistigin oncelikli amacini miisteri hizmetleri
acisindan ifade edilebilir. Yiiksek miisteri memnuniyeti saglamak i¢in malzeme hareketleri en
uygun sekilde organize edilmelidir. Bu durum kurumlarin kaynaklari ile de alakalidir. Herhangi
bir kurum, bu alana yeterli kaynak tahsis ettigi siirece tatmin edici miisteri hizmeti
sunabilir. Sorun, elbette, daha fazla kaynagin daha yiiksek maliyetlerle gelmesinde
yatmaktadir. Miisterilerin bir tirlin ve dolayisiyla verilebilecek hizmet i¢in ddeyecekleri tutarda
her zaman sinirlar1 vardir. Daha sonra lojistik i¢in ger¢ekei amag, miisterilere verilen hizmeti
basarmanin maliyetiyle dengelenir.

Sonug olarak lojistigin genel amaci yiiksek miisteri memnuniyeti elde etmektir. Diigiik
veya kabul edilebilir maliyetlerle yiiksek kaliteli bir hizmet sunmalidir. Bu dengeyi algilanan
misteri degeri cinsinden ifade edebiliriz. Lojistik, iiriinleri dogru yerde ve dogru zamanda
sunarak iiriinlere deger katmaktadir. Gerektigi yerde bir iirlin mevcutsa lojistigin yer hizmetini
ekledigi sOylenir; dogru zamanda teslim edildiginde ise lojistik zaman faydasi eklemis olur. O
zaman lojistigin amacin1 “en yiiksek miisteri hizmetini veya algilanan degeri elde etmek”
seklinde ifade edilebilir. Oziinde, algilanan deger ile gercek maliyetler arasindaki farki en {ist
diizeye ¢ikarmaya ¢alistyoruz (Waters, 2003, 18).

Lojistik yonetiminin misyonunu, istenen diizeyde sunulan hizmet ve kaliteyi miimkiin
olan en diigiik maliyetle elde etmek i¢in gerekli olan tiim faaliyetleri planlamak ve koordine
etmektir. Dolayisiyla lojistik, pazar ve tedarik tabani arasindaki baglant1 olarak goriilmelidir.
Lojistigin kapsami, ham malzemelerin yonetiminden nihai {iriiniin teslimine kadar yayilan bir
organizasyondur (Christopher, 2011, 11). Lojistigin genel amaci, temel gorev kaynaklarinin
zamanla ilgili konumlandirilmas1 oldugundan, diisiik veya kabul edilebilir maliyetlerle yiiksek
kaliteli bir hizmet sunarak yiiksek miisteri memnuniyeti saglamaktir. Muhtemelen kaynaklarin
zamanla ilgili konumlandirilmasi, ayn1 zamanda biitlin tagimacilik tiirleri i¢in de anahtar bir
hedeftir. Lojistik, {irtinleri dogru yerde ve dogru zamanda sunarak iiriinlere ve firmalara deger
katmaktadir. Lojistik, bir iiriinii ihtiya¢ duyuldugu yerde kullanilabilir duruma getirirse sdzde
“lokasyon” yardime1 programini eklemistir. Uriin dogru zamanda teslim edilirse “zaman”

hizmetini eklemistir. Ozellikle deniz tasimacilig1 ve gemi tasimaciligy, ilgili operasyonlarinin



gerceklestirilmesinde yer ve zaman faydasi eklemeyi amaglamaktadir. Lojistik, genis lojistik
hedeflerine ne dl¢lide ulagildigini 6lgen bir dizi gostergeye sahiptir. Bunlar arasinda fazlalik ve
eksikliklerden kagmmak ig¢in talep ve arz yonetimi, kaynaklarin tam kullanimi, nakliye
kayiplarinin en aza indirilmesi, nakliye ve depolamada maliyetin diisiiriilmesi, siparislerin
yerine getirilmesi ve miisteri hizmetlerinin ve miisteri iletisiminin iyilestirilmesi i¢in miisteri
ihtiyaclarinin karsilanmasi yer almaktadir (Panayides, 2006).

Lojistik siirecinin amaci, lojistigin temel kurali — 7D ilkesi ile formiile edilir: Dogru
kalitede ve dogru miktarda olan dogru iiriin dogru zamanda, dogru yerde, dogru miisteriye
dogru maliyetle teslim edilmelidir. Yukaridaki kosullardan birinin bile ihmal edilmesi,
misterilerin kaybia ve dolayisiyla firmalarin rekabet avantajlarin1 kaybetmelerine ve pazar
paylarinin azalmasima neden olabilmektedir. Lojistik yaklasimi, geleneksel olanin aksine,
teslimat-tedarik zincirindeki ayri birimlerin, istenen sonucun belirlenen kritik diizeyde elde
edilmesini hedefleyen malzeme ve bilgi akislarinin dogrudan bir yonetim sistemine entegre
edilmesini (teknik, teknolojik, bilgi ve ekonomik) zaman ve kaynak kaybi olmamasi adina
onerilmektedir (Parashkevova, 2007).
dogru kaynaktan, dogru miktarda, dogru kalitede, dogru fiyata almak’ olarak &zetlerler. Bu
genis anlamda dogrudur. Ancak “dogru”nun nasil tanimladigina da baglidir. Farkli durumlarda,
lojistik tamamen farkli performans dlgiimleriyle degerlendirilmektedir. Ornegin bir mektup
gonderilirken, bazen hizli, bazen miimkiin oldugunca ucuz, bazen yiiksek giivenlikli, bazen
belirli bir zamanda gonderilmesi gibi  hususlardan bir veya birkag1 tercih
edilmektedir. Yoneticiler c¢esitli ihtiyaclar1 karsilamak igin yeterince esnek lojistik
tasarlamalidir. Bunun iki yonii vardir. Birincisi, yoneticilerin stratejik bir goriis aldiklar1 ve
kosullar i¢in miimkiin olan en iyi tedarik zincirini tasarladiklar1 planlama ile ilgilidir. Ikinci
endise, malzemelerin bu zincirden olabildigince verimli bir sekilde gegmesinin ytiriitiilmesi ile
ilgilidir (Waters, 2003, 18). Yani yoneticilerin her iki durumu da kontrol etmeleri
gerekmektedir. Lojistik siirecin her bir asamasinda olmasi gereken kriterler ve kalite

kontrollerin yapiliyor olmasi beklenmektedir.

2.2.3. Lojistik Cesitleri

.....

.....

2009).



Tedarik lojistigi, firmanin tedarikgileri ile ilgili olarak hammadde ve/veya yari
mamulleri ile ilgili rota se¢imi, arag, kargo takibi, tasima, stok muhafazasi, teslim alma, siparis,
tedarik, depolama gibi faaliyetlerini icermektedir. Tedarik lojistigi siireci, tamamen {iiretim
oncesi gergeklestirilen ve kaynaklarin iiretim hattina taginmasina hizmet eden bir siirectir.
Lojistik siire¢ igerisinde hammaddelerin firma adina daha ucuz bir sekilde temin edilerek tiretim
hattina kadar getirilmesini saglamaktadir (Eker, 2006). Ayrica tedarik lojistigi, firmaya deger
katan temel islevleri icermektedir. Satin alma, materyallerin tedarik¢iden iireticiye, depo veya
perakende ambarlarina kesintisiz giriginin planlanmasi ve iiriin akisinin saglanmasini tedarik
zinciri ¢ercevesinde diizenleyen faaliyetler biitlinii olarak da goriilmektedir (Cakirlar, 2009).

Uretim, siparisleri yerine getirmenin temel islevi olarak, etkinligi artirmaya gittikce
daha fazla 6nemsenmektedir. Bu nedenle amag, tedarik zincirindeki tiim malzeme akisini,
hammadde ve On lriinlerin tedarik siirecini, tiim gegcici depolama agamalarini igeren biitiin
iretim siirecini, distribiitor tedarikini duruma gore harici olarak organize etmektir. Boylece
firma pazara en kisa siirede tepki verebilir hale gelmektedir. Uretim lojistigi bu performans
gostergelerini kararli bir sekilde etkilediginden, lojistik sistemlerini ustalikla tasarlamak ve
isletmek icin hem aragtirmaya hem de endiistriyel ortama yogun caba harcanmaktadir.
Dolayisiyla, iiretim lojistiginin temel amaci, miimkiin olan en diisiik lojistik ve iiretim
maliyetleri ile daha fazla teslimat kapasitesi ve giivenilirlik arayis1 olarak formiile edilmektedir
(Nyhuis ve Wiendahl, 2009, 2).

Dagitim lojistigi, kullanima hazir iiriinlerin firma sinirlarindan ¢ikisiyla baglamakta ve
satict ya da son kullaniciya ulasmasiyla son bulmaktadir. Hem {iriiniin teslimindeki son halka
olmast hem de miisterilerle en yakin temasin saglandigi nokta olmasindan dolay1 lojistigin en
onemli bolimii olarak nitelendirilmektedir (Cakirlar, 2009). Dagitim lojistigi genellikle
kuruluglar arasindaki sinirlar1 agmaktadir. Tesvikleri ve organizasyonel engelleri anlamak ve
herhangi bir "bilimsel" ¢6ziimii basariyla uygulamak icin dagitim lojistigi onemli bir 6n
kosuldur. Dagitim lojistiginde kapsaminda stokta iiretim, siparis {izerine iiretim, itme ve ¢ekme
gibi yinelenen bazi temel ifadeler vardir. Bazen belirsiz bir sekilde kullanilmalarindan dogan
tartigmalar ortaya c¢ikmaktadir. Aslinda, belirli stratejileri gergekten tanimlamazlar, ancak
muhtemelen hibrit karar stratejilerinin 6zelliklerini tanimlamaktadirlar (Brandimarte ve Zotteri,
2007, 9).

Genellikle geri doniisiim, atiklarin bertaraf edilmesi, tehlikeli maddelerin yonetiminde
lojistigin roliinii belirtmek icin kullanilan ters lojistik daha genis bir perspektiften, kaynak
azaltma, geri donilisiim, ikame, malzemelerin yeniden kullanimi1 ve bertaraf siirecinde yiiriitiilen

lojistik faaliyetlerle ilgili her seyi icermektedir. Siire¢ envanteri, ambalajlama ve bitmis
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tiriinlerdeki tiretim, dagitim veya kullanim noktasindan geri kazanim noktasina veya uygun
bertaraf noktasina kadar hammaddelerin geriye dogru akislarini planlama, uygulama ve kontrol
etme islemi olarak tanimlanmaktadir (de Brito ve Dekker, 2004, 4-5).

Glinlimiizde teknolojinin gelismesi ve kiiresellesme, firmalar1 farkli segenekler
tiretmeye zorlamaktadir. Bu gelismelerden birisi de lojistik hizmetlerin dis kaynaklardan
saglanmasidir. Bu hizmetler ii¢ilincii parti, dordiincii parti (Kayabasi, 2007, 78), besinci parti
(Cetindas, 2018, 30) lojistik olarak isimlendirilmektedir. Ugiincii parti lojistik (3PL) dis kaynak
kullanimai ile es anlamli olup firmalarin bazi lojistik hizmetlerini anlagma ile baska firmalardan
saglamasidir (Chen vd., 2015). Dordiincii parti lojistik (4PL) kavrami 1990’11 yillarin
ortalarinda giindeme gelmis ve miisterileri ile lojistik hizmet saglayicilar1 arasinda bulunan, bu
iki tarafin isletme siireglerini koordine ve organize ederek deger zinciri saglayan sistem
biitiinlestiricileri olarak tanimlanmaktadir (Cetindas, 2018, 30). Besinci parti lojistik (SPL) dis
kaynak kullaniminda yeni bir kavramdir. E-ticaret ile birlikte tedarik zincirinin tiim taraflarinin
yonetimidir. SPL, kiiresel operasyonlara odaklanan bir e-lojistik ag1 kullanmaktadir. SPL, 3PL
saglayicilart ile 4PL saglayicilart arasinda kalan bosluklar arasinda bag kuran bir disiplindir.
4PL'lerin kendi optimizasyon yazilimlar1 ve 3PL kaynaklarinin yetenekleri ile tedarik zinciri
¢Oziimleri saglamaya calistigt durumlarda, SPL'ler sanal bir kurulusa doniiserek tedarik
zincirini optimize etmek icin alicinin (birinci tarafin) mevcut teknolojisini ve altyapisini

kullanmaktadir (Farahani vd., 2011, 80).

2.3. Lojistik Hizmet Kalitesi

Bu kisimda oncelikle lojistik hizmet kalitesin nasil tanimlandig: iizerinde durulmustur.
Daha sonra lojistik hizmet kalitesinin nasil olgiildiigline iligkin bilgiler verilmistir. Diger
kisimda ise lojistik hizmet kalitesini etkileyen faktorleri ile lojistik hizmet kalitesinin etkiledigi

faktorlere yer verilmistir.

2.3.1. Lojistik Hizmet Kalitesinin Tanim

Hizmet kalitesi en genis anlamda miisterinin beklentilerini tatmin etmek maksadiyla
miimkiin olan en miikemmellestirilmis hizmetin verilmesi olarak tanimlanmistir (Odabasi,
2010). Hizmet kalitesinin erken tanimlar1 “onaylanma” paradigmasina dayanmaktadir (Caceres
ve Paparoidamis, 2007). Gronross’a (1984) gore ise hizmet kalitesi alinan hizmet ile beklenen

hizmet arasindaki karsilastirmanin sonucudur. Parasuraman ve arkadaglarina (1985) gore,



hizmet kalitesi algisi, tiiketicilerin hizmetin ne olmasi gerektigini diislindiikleri ile hizmet
saglayici tarafindan sunulan gercek performans hakkindaki algilari arasindaki karsilastirmanin
sonucudur. Lojistik hizmet kalitesi ise siparis noktasindan varis noktasina kadar mallarin
hareket siirecine iliskin hizmet kalitesi kavramsallastirilmistir (Mentzer vd., 2001).

Daha spesifik hizmet kalitesi 6zellikleri ve boyutlart s6z konusu oldugunda, ¢ok c¢esitli
modeller ve gergeveler mevcuttur (Ghobadian vd., 1994; Seth vd., 2005). Farkli sektorler
baglamlarinda hizmet kalitesi 6l¢iimiiyle ilgili yogun bir tartisma vardir. Ozellikle, firmalar
arasi ticaret ortamlarinda geleneksel kavramlar ve hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
Olctimleri sorgulanmistir (Juga vd., 2010).

Hizmet kalitesi veya kaliteli hizmet sunma, giiniimiiziin rekabet¢i ortaminda basari igin
Oonemli bir strateji olarak kabul edilmektedir (Parasuraman vd., 1985; Reichheld ve Sasser,
1990; Zeithaml vd., 1996). Ustiin hizmet sunan firmalar pazar payinda normalden daha yiiksek
bir bilylime ve artan karlar (daha yiiksek pazar pay1 ve yiiksek fiyatlar sunabilmek yoluyla) elde
etmektedirler (Caceres ve Paparoidamis, 2007). Ayni zamanda hizmet ve mallarin kalitesi,
ticari faaliyetlerde etkinligin yani sira verimliligin elde edilmesinde de stratejik bir degisken
olarak kabul edilmistir (Anderson ve Zeithaml, 1984; Phillips vd., 1983).

Lojistik  girisiminin i yapisindaki degisiklik nedeniyle, lojistik hizmetleri
yelpazesindeki genislemeye bakilmaksizin hizmet kalitesi, miisterinin tatminini tanimlar. Bu
nedenle, lojistik hizmetlerinin is hedefi geri donen miisteri, kurumsal finansal performans ve
tiikketici paylarindan sabit bir gelir elde edilmesidir (Bowersox vd., 2008; Thai, 2013). Lojistik
hizmet kalitesi parametresinin, miisteri memnuniyetinin bir gostergesi oldugunu kabul
edilmektedir. Lojistik hizmet kalitesinin siniflandirilmasi konusunda ¢esitli bakis agilar1 vardir.
Thai (2013) tarafindan kapsamli arastirmalar yapilmistir. Lojistik hizmet kalitesinin
siiflandirmasinin Mentzer vd. (1999b) ve Thai (2013) tarafindan yapilmistir. Mentzer vd
(1999b) en kapsamlisint dnermektedir. Bu siniflandirmalar kapsamlidir, ¢iinkii miisterinin
bakis agisindan miisteri hizmetlerine duyulan arzuyu igermektedir (Thai, 2013).

Ayrica, alicilarin memnuniyeti tekrarlanan alimlar1 ve firmalarin tekrarlayan gelir
arzusunu etkilemektedir (Gil-Saura ve Ruiz-Molina, 2011). Bu nedenle lojistik hizmet kalitesi,
lojistik teorisini bu ¢aligma ile ilgili firmalardaki pratik uygulama ile biitlinlestirmektedir.
Dokuz parametre asagida agiklanmistir (Mentzer vd., 1999b):

1. Personel iletisim kalitesi: Alicilarin {iriin ve hizmetler hakkindaki algilari, bilgi ve iliski
personeli tarafindan saglanan yardimin kapsamdir.
2. Siparis onay miktari: Miisteri tarafindan talep edilen miktar1 saglamak i¢in tedarik¢i ve

lojistik hizmetleri kurulusunun yetenekleridir.
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3. Bilgi Kkalitesi: Lojistik hizmetleri firmalarmin iiriin ve hizmetler hakkinda bilgi saglama
yetenekleridir. Bilginin giivenilirligi, tiiketicinin firmaya ve hizmetlere olan giivenini
artirmaktadir. Bu nedenle, alic1 satin aldiklarindan emin olmaktadirlar.

4. Siparis siireci: Tedarikgilerin ve lojistik hizmetleri firmalarinin alict i¢in kullanimi kolay,
verimli ve etkili prosediirler olusturma yetenegidir.

5. Siparis dogrulugu: Lojistik hizmetleri firmalarinin bir {iriinii kesin tip ve miktarda teslim
etme yetenegidir.

6. Siparis sartlar1: Hasarsiz iiriin teslim etmek icin lojistik hizmet isletmesi yetenegidir.

7. Siparis Kkalitesi: Saticilar1 ve lojistik hizmet firmalar1 vaat ettiginiz gibi Uriinler teslim
edebilirsiniz. Uriin, alicilara saglanan &zelliklere uygun olmalidir.

8. Siparis tutarsizhgl yonetimi: Lojistik hizmeti firmalarinin, iirlin 6zellikleri ile alicidan
gelen yanlishik iddias1 arasindaki anlagmazliklar1 yonetme siirecidir.

9. Vaktindelik: Lojistik hizmetleri saglayicilarinin, aliciya vaat edilen zaman dilimi iginde

tiriinii alictya teslim etme kabiliyetidir.

2.3.2. Lojistik Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Hizmet kalitesinin 6nemli oldugu yaygin bir sekilde kabul edilmesine ragmen sira nasil
Ol¢iilecegine geldiginde ise net ve kesin bir yontem ortaya konulamamistir (Parasuraman vd.,
1988). Hizmet kalitesi algilarinin kavramsallagtirilmas: ve olgiilmesi, hizmet pazarlamasi
literatiiriinde en tartismali ve giincel konular arasindadir (Brady ve Cronin, 2001; Zeithaml,
2000). Hizmetler somut olmadig1 i¢in tiiketiciler kaliteyi subjektif olarak
degerlendirmektedirler. Bu tiir algilanan hizmet / iirlin kalitesi “zor” olarak adlandirilmistir
(Parasuraman vd., 1985) ve hizmet algisina iligkin aragtirmalar hala bu zorlugu ¢oziilmemis
olarak kabul edilmektedirler (Caceres ve Paparoidamis, 2007).

Hizmet kalitesinin kavramsallastirilmas1t  ve Olciilmesi, beklentiyi onaylama
paradigmas1 (Oliver, 1980), ilgili hizmet kalitesi modeli ve SERVQUAL enstriimani
(Parasuraman vd., 1985) kullanilarak belirlenmistir. Bu modele gore, hizmet kalitesi,
misterinin beklentilerinin gergekte alinan hizmet algilariyla karsilagtirilmasina dayanmaktadir.
Alternatif olarak, sadece performans veya SERVPERF modelinde, Cronin ve Taylor (1992)
kalite degerlendirme beklentilerini goz ardi etmekte ve yalnmizca hizmetle karsilagilan
performans Olgiitlerini icermektedir (Juga vd., 2010).

1980'lerin ortasindan bu yana hizmet kalitesi, kalite, kalite yonetimi ve firmalarda

memnuniyete paralel olarak hem pazarlama hem de lojistik arastirmalarinda 6ncelikli bir tema
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olmustur (Saura vd., 2008). Miisteriler tarafindan deger atfedilen bu siire¢ yalnizca rekabetci
maliyetler elde ederek degil, ayn1 zamanda pazarlama etkinligini artirmak suretiyle de rekabet
avantaj1 elde etmek icin uygun bir yoldur. Lojistik hizmet kalitesi, pazarlamaya uygun fiziksel
ve operasyonel bir lojistik stirectir. Bu siireg, lojistigin nicelendirilemeyen, ayristirilamayan,
heterojen olmayan benzersiz ve karmagik 6zelliklerinden kaynaklanmaktadir (Parasuraman vd.,
1985).

Lojistik sektoriinde hizmet kalitesinin 6dneminin anlagilmaya baslamasiyla, hizmet
kalitesini etkiyen faktorlerin ortaya konulmasi zorunlu hale gelmistir (Karadeniz ve Basaran,
2014). Bu faktorlerin arastirilmasinda ve ortaya konulmasi hususunda bir¢ok arastirma
yapilmig; Parasuraman vd. (1985) ve Gronroos (1984) ortaya konulan hizmet kalitesi
modellerinin lojistik sektdriine uygulanmasi i¢in Mentzer vd. (1999a) ve Bienstock vd. (1997)
tarafindan modeller gelistirilmistir. Her iki model de hizmet kalitesi arastirmalarinda yaygin
olarak kullanilmaktadir, ancak yalnizca performans modeli, ampirik veri toplamada verimlilik
avantajina sahiptir (Jain ve Gupta, 2004).

Kiiltiir kalitesi, ¢evresel ve etik degerler, biyolojik degerler, isteklilik ve beslenme
degerleri, fonksiyonel degerler ve 6zglinliik faktorlerinden post-modern bir gida goriisii ortaya
cikmaktadir. Helal {iriin ticareti diinyada giderek yaymlagmaktadir. Bundan dolay1 da helal
lojistik hizmeti s6z konusu olmaktadir. Helal lojistik esasen helal gidalar1 helal tedarik zinciri
boyunca dagitma eylemidir. Bu nedenle, nakliye, depolama, malzeme tasima ve tedarikin tim
asamalar1 temel lojistigin bir parcasidir ve dagitim sirasinda iiriinlerin kirlenmesini 6nlemek
icin Seriat ile uyumlu olmalidir. Sonu¢ olarak helal lojistik hizmet kalitesi kriterleri
belirlenmesi gerekmektedir (Zailani vd., 2018).

Hizmet kalite modeli Gronroos tarafindan 1984 yilinda ortaya konulmustur. Gronroos
tarafindan kalite kavramu {i¢ alt boyut ile iliskilendirmistir: Birincisi teknik kalite, miisterilerin
firma ile etkilesimi neticesinde maruz kaldiklari kalite olarak tanimlamaktadir. Ornegin bir otel
miisterisi i¢in oda ve yatagin olmasidir. Ikinci olarak ifade edilen fonksiyonel kalite ise
miisterinin hizmeti nasil aldig1 ve alirken nasil bir siirecten gectigi ile ilgilidir. Uciincii boyutu
olan imaj ise fonksiyonel kalite ve teknik kalitenin miisteriye ulagirken gectigi siirecleri ifade
etmektedir. Teknik kalite ne hizmet aldigi, fonksiyonel kalite nasil aldigi iken imaj ise
misterilerin algiladiklari ile ilgilidir (Gronroos, 1984).

Gronroos modeli tiiketicinin yalnizca iiretim siirecinin bir sonucu olarak aldig1 seyle
degil, siirecin kendisiyle de yakindan ilgilendigini belirtmektedir. Teknik kalite hizmet
saglayicinin ¢abasini takdir etme seklinin 6nemli bir belirleyicisidir. Fonksiyonel kalite, bir

hizmetin etkileyici performansina karsilik gelir. Bu nedenle, bu iki farkli kalite boyutu, hizmet
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teklifinin “ne” (sunuluyor) ve “nasil” kavramlarini kavramsallastirmaktadir. Agikgasi,
fonksiyonel kalite boyutu (dogada 6znel) teknik anlamda nesnel olarak degerlendirilemez.
“Algilanan hizmet”, bir miisterinin, bazilarinin teknik ve bazilarin ise dogal fonksiyonel olan
bir hizmet boyutu paketi goriigiiniin sonucudur. Algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmete
kiyasla algilanan hizmetin sonucudur (Caceres ve Paparoidamis, 2007).

Hizmet kalitesi tanimlar1 incelendiginde, bir {irliniin degerinin bir bdlimiin lojistik
hizmet aracilig1 ile saglandig1 gozlemlenmektedir. Lojistik miisteri hizmetlerinin tarihten gelen
ol¢iileri, stoktaki tirlin yilizdesi, zamaninda teslim edilen siparis yiizdesi, zarar gormeden teslim
edilen siparis yiizdesi gibi unsurlardir. Bu 6geler, uygunluk, vaktindelik ve durum gibi lojistik
hizmetin boyutlar1 tarafindan saglanan “degerler” olarak disiiniilmektedir (Mentzer vd.,
1999a).

Lojistik hizmet kalitesi kavrami nesnel ve 6znel kalite olmak tizere iki farkli bakis
acistyla incelenmistir. ilk yaklasim, hizmetin saglayici tarafindan tamimlanan 6zelliklere
uyarlanmasina iligkin kalite ile ilgilidir. Bu endiistriyel hizmet anlayisi, kaliteyi hizmeti
saglamak icin gerekli tlim asamalarin ve islemlerin dogru bir degerlendirme olarak gérmekte,
hizmeti gbzlemlenebilecek fiziksel bir nesne olarak gorerek ve olabilecek niteliklerle ele alarak,
bir iiriiniin imalat siirecine benzetmektedir (Saura vd., 2008). Ikinci yaklasim, kalitenin
degerlendirilmesini miisteriye, yani 0znel kaliteye aktarmaktadir. Bu acidan bakildiginda,
hizmet kalitesi “hizmetin iistiin niteligi ile ilgili kiiresel bir yargi ya da tutumdur” (Parasuraman
vd., 1988).

Lojistik hizmet kalitesinin 0Ol¢iilmesi amaciyla ¢esitli caligmalar yiiriitiilmistiir
(Mentzer vd., 1993, 2001, 1999a, 1989). Lojistik hizmet kalitesi olcegi gelistirmek igin
Mentzer vd. (1999a) tarafindan lojistik firmalarin lojistik hizmet kalitesi ihtiyaclar: nitel
yontemlerle arastirllmigtir. Bu arastirmada odak grup calismalari ile lojistik hizmetlerin
algilanmas: iizerinde yapilan ¢aligmalar 6nce videoya kaydedilmis daha sonra incelenmistir
(Karadeniz ve Basaran, 2014).

Modelleme ve dl¢iim &nerileri agisindan, literatiirde Iskandinav ve Amerikan olmak
iizere iki temel okul vardir. Iskandinav Okulunun, hizmet kalitesindeki iki bileseni

(1) Hizmetin teknik olarak kabul edilebilmesi ve somut bir sonuca gotiiriilmesi olarak
ifade edilen teknik kalite,

(2) Hizmet sunumu siirecinde miisteriye nasil davranildigini igeren islevsel kalite

seklinde farklilastirmaktadir (Gronroos, 1984).
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Daha sonra Rust ve Oliver (1994) tarafindan yapilan ¢alisma bunlara Hizmet Ortami1
olarak bilinen ii¢lincii bir bilesen eklenmistir. Amerikan Okulu agirlikli olarak hizmet kalitesini
6lcmek ve boyutlandirmak icin SERVQUAL 6lgegini kullanmaktadir. Bu ¢ok maddeli 6l¢ek,

(1) Giivenilirlik,

(2) Reaktivite,

(3) Garanti/giivenlik,

(4) Empati,

(5) Maddi unsurlar seklinde siralanan bes kalite boyutunu kiiresel bir perspektiften
degerlendirmektedir (Parasuraman vd., 1988):

Bienstock  vd. (1997) SERVQUAL’mm  lojistik  hizmetlere  uygulanip
uygulanamayacagini1 arastirmistir. Tedarik¢i ile misterinin fiziksel olarak ayri olmasi ve
insanlarin {irtinler ile yer degistirmesinden dolay1 lojistik hizmetler icin SERVQUAL’den farkli
“alternatif kavramsallagtirilma” yapilmasi gerektigini savunmuslardir.

Mentzer vd. (2001) tarafindan yapilan ¢alisma sonuglarina gore;

(1) Birbiriyle iliskili kalite yapilar lojistik hizmet kalitesini en iyi dokuz siire¢ olarak
kavramsallastirilabilir,

(2) Bu dokuz farkl1 yap1, miisteri gruplarinda giivenilir ve gegerlidir,

(3) Yapilarin her birine yapilan vurgu, bazi miisteri gruplarinda farklilik gosterir. Bu,
tedarik¢ilerin lojistik hizmetlerini bireysel miisteri gruplarmin isteklerine gore uyarlamalari
gerektigini onermektedir.

Lojistik hizmet kalitesi;

a) bilgi kalitesi

b) Siparis siiregleri,

¢) Vaktindelik

d) Siparis dogrulugu gibi bir ¢ok alt boyutu barindirmaktadir (Karadeniz ve Basaran,
2014).

Parasuraman vd. (1985) taninmig SERVQUAL modellerinde hizmet deneyiminin
giivenilirlik, duyarlhilik, empati, glivence ve somutluk baglikli bes boyutunu ortaya

koymuslardir.
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Sekil 2. Lojistik Hizmet Kalitesi Bilesenleri

Kaynak: (Karadeniz ve Basaran, 2014)

Daha sonra nicel yontemlerle yaptiklari arastirmalar neticesinde Lojistik Hizmet
Kalitesinin dokuz ana dl¢egini ortaya koymuslardir. Sekil 2°de belirtilen dokuz boyut toplam
19 alt 6lgege ayrilmistir (Karadeniz ve Bagaran, 2014).

Bienstock vd. (1997) ise dlgegi gelistirmek i¢in Once nitel metodolojisi kullanmislar,
daha sonra 6lcegi diizenlemek ve test etmek i¢in nicel bir anket gerceklestirmislerdir. Fiziksel
dagitim hizmeti kalitesini ii¢li birinci derecede boyuttan olusan ve ikinci dereceden bir yap1
olarak kavramsallagsmislardir: Vaktindelik (timeliness), bulunabilirlik (availability) ve sartlar
(condition). Fiziksel dagitim hizmeti kalitesini daha genis lojistik hizmet kalitesi konseptinin
bir bileseni olarak gormektedir. Vaktindelik, bulunabilirlik ve sartlar gibi miisterinin lojistik
hizmet kalitesi algisinin kritik yonlerinin yaninda baska bilesenlerin belirtilmesinde de fayda
vardir. Pazarlamadaki geleneksel hizmet kalitesi arastirmalarina paralel olarak, lojistik
hizmetleri, genellikle siparis alan, siparis veren ve tutarsizliklart gidermek icin {iriin ve
prosediirleri sunan kisileri igerir. Hizmet kalitesi literatiiriine dayanarak, miisterilerin firma
calisanlar ile olan etkilesimler ve prosediirler genel lojistik hizmet algilarimi etkilemelidir

(Mentzer vd., 2001).
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Saura vd. (2008)’ne gore lojistik hizmet kalitesinin Sl¢iimii i¢in bir boyutlar kiimesi
(siparisin vaktindelik, durumu ve dogrulugu, bilgi kalitesi, irtibat personelinin kalitesi)
bulunmaktadir. Tim bu boyutlardan, vaktindelik en biiyiik etkiye sahiptir ve miisterinin
kararlastirdig1 anda siparisin alindig1 anlamina geldigi anlasilmaktadir (Mentzer vd., 2001).
Diger bir ¢alisma (Rahman, 2006), en onemli bilesenin “zamaninda teslimat” oldugunu
gosteren bu sonuclart dogrulamaktadir.

Bienstock vd. (1997) ve Mentzer vd. (1999a)’in iki 6nemli katkisinin altinin ¢izilmesi
gerekmektedir. IIki, islevsel veya siire¢ boyutlarindan ziyade, sonuglara dayanarak, fiziksel
dagitim hizmeti kalitesi olarak bilinen 6zel bir model gelistirmislerdir. Mentzer vd. (1999a)
Bienstock vd. (1997) tarafindan gelistirilen modelin dogrulugunu bir biitlinlesik lojistik
odagiyla dogrulayan bir ¢aligma yiiriitmiistiirler (Saura vd., 2008).

Lojistik hizmet kalitesinin dl¢lilmesinde baslangicta nitel yollar ile veri toplama siireci
olmustur. Fakat ilerleyen yillarda nicel 6l¢me araglar gelistirilmistir. Nicel 6lgme araglarinin
ilk versiyonlarinda daha fazla boyut bulunurken son yillarda iki veya {i¢ boyut iceren dlgekler

daha fazla tercih edilmistir.

2.3.3. Lojistik Hizmet Kalitesi ile Ilgili Arastirmalar

Bu kisimda lojistik hizmet kalitesi ile ilgili arastirmalardan hareketle lojistik hizmet
kalitesinin dnciillerinin ardillarinin neler olduguna iligkin bilgiler sunulmustur.

Guliman ve Gavrila (2018) tarafindan yapilan ¢alismada "iliski esnekligi ne kadar
yiiksek olursa, odak firmanin sundugu lojistik hizmet kalitesi de o kadar yiiksek olacaktir." ve
"Tedarik zinciri esnekliginin odak firmanin sundugu lojistik hizmet kalitesi diizeyine etkisi
nispeten belirsiz bir ortamda daha giiglii olacaktir." hipotezleri test edilmistir. Iliski esnekligi
lojistik hizmet kalitesini etkileyen bir faktor olarak goriiliirken yine tedarik zinciri esnekliginin
de lojistik hizmet kalitesinin bir onciilii oldugu kabul edilmistir.

Juga vd. (2010) tarafindan yapilan ¢calismada 3PL firmalarda lojistik hizmet kalitesinin,
tatmine ve miisteri sadakatine etkisi arastirilmistir. Arastirma sonuglarina gore yonetimsel
acidan bakildiginda, hizmet kalitesinin gercekten de miisteri memnuniyeti ve sadakati i¢in
onemli bir 6neri oldugu sonucuna varilmigtir. Farklt hizmet boyutlarinin nispi agirliklarinin,
teknoloji ile ilgili yOnlerin miisteri memnuniyeti i¢in daha az onemli oldugu anlamina
gelmedigine dikkat edilmelidir. Aksine, bu alanda hizmet kalitesini daha da iyilestirmek i¢in
hala iyilestirmeler yapilabilecegi ifade edilmistir. Uygulayicilar lojistik hizmet kalitesine iliskin

faktorler arasindaki katsayilarin bu modele 6zgii oldugunu bilerek politika gelistirmeli ve
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stiregleri planlamalidir. Sonug olarak lojistik hizmet kalitesinin miisteri tatminini ve sadakatini
etkiledigi ifade edilmistir.

Zhang ve Zhang (2019) tarafindan yapilan ¢aligmada ise soguk zincir lojistigi hizmet
kalitesinin miisteri sadakati {izerine etkisi arastirilmistir. Veriler, miisterilerin soguk zincir
lojistigi tarafindan saglanan bu hizmetten memnun olduklarini gostermekte, bu nedenle
firmalarin bu hizmeti siirdiirmeleri ve optimize etmeleri gerekmektedir. Ornegin, gida ve tibbin
kaynak bilgileri liretim tesisine, liretim siiresine, parti numarasina ve gilivenlik dogrulama
koduna kadar izlenebilir. Taze {iriin toplama veya balik¢ilik siireci gorsellestirilmelidir, diger
bir deyisle miisteriler tiim {iriin iiretimi ve nakliye silirecini goérebilmelidirler. Bu durum
misterilerin fiziksel saglikla ilgili ¢ikarlarini korumakla kalmaz, ayni zamanda harekete olan
giivenlerini hakli ¢ikarir, soguk zincir lojistigi konusundaki biligsel bagliliklarini arttirir, geri
doniis ziyaretine neden olur ve baskalarina kendiliginden soguk zincir hizmeti onerir.

Kayapinar (2016) tarafindan yapilan calismada ise lojistik hizmet kalitesi ile firma
performansi arasindaki iliski incelenmistir. Arastirma sonuglarina gore lojistik hizmet
kalitesinin lojistik performansi ve firma performansi tizerinde dogrudan ve lojistik performansi
tizerinden de firma performansina dolayli etkilerinin oldugu belirlenmistir. Bununla birlikte,
lojistik hizmet kalitesinin lojistik performansi ve firma performansi iizerindeki dogrudan ve
dolayli etkilerinde teknolojinin diizenleyici etkisinin oldugu ortaya konulmustur. Ayrica, hem
lojistik hizmet kalitesinin tek basina hem de teknolojinin diizenleyici etkisiyle firma
performansinda dogrudan ve lojistik performansi iizerinden dolayli etkilerinin oldugu
belirlenmistir. Lojistik hizmet kalitesinin, teknolojinin ve teknolojinin diizenleyici etkisi ile
lojistik hizmet kalitesinin, ayr1 ayr1 firma performansi lizerinde dogrudan, lojistik performansin
aracilik rolii ile dolayli etkilerinin oldugu tespit edilmistir.

Yumurtaci vd. (2018) tarafindan yapilan ¢calismada iliskisel operasyonel lojistik hizmet
kalitesinin ¢ok kanall1 kapasite {izerindeki etkisini arastirilmistir. Arastirma sonuglarina gore
operasyonel lojistik hizmet kalitesinin ¢ok kanalli kapasite ilizerinde pozitif etkisi varken
iliskisel lojistik hizmet kalitesinin pozitif etkisi olmadig1 belirlenmistir.

Zakaria vd. (2010) tarafindan yapilan ¢aligmada lojistik bilgi teknolojisinin lojistik
iligkileri ve lojistik hizmet kalitesinde diizenleyicilik rolii arastirilmistir. Caligmada giiven,
baglilik, bag, memnuniyet ve iletisim degiskenlerinin lojistik hizmet kalitesini etkiledigi
varsayimi yapilmigtir. Arastirma sonuglaria gore lojistik hizmet kalitesine farkli boyutlarda
etki ile gliven, hizmet kalitesini etkileyen en 6nemli faktor olarak bulunmugstur. Giiven, baglhlik,
memnuniyet ve iletisim iliskilerinin boyutlarinin firma pazarlama personeli veya miisterilerle

iyi ve kaliteli is uygulamalar1 yapabilmek i¢in ugrasmasi gerekir. Aragtirma yapilan firmadaki
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giinliik is operasyonlarinda bilgi teknolojisinin kullaniminin, sunulan hizmet kalitesi iizerinde
onemli bir etkisi olmadig1 belirlenmistir.

Saura vd. (2008) tarafindan yapilan “Lojistik Hizmet Kalitesi: Sadakat I¢in Yeni Bir
Yol” baslikli caligmada "lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerinde dogrudan ve
olumlu bir etkisi vardir" ve "Tedarik¢i-miisteri iliskisindeki bilgi iletisim teknolojileri (BIT)
yogunlugu yiiksek oldugunda LHK’sinin etkisi daha fazladir." hipotezleri test edilmistir. Basta
imalat firmalar1 olmak {izere 194 Ispanyol firmalar 6rnegi iizerinde yapilan ampirik
arastirmanin sonuglari, LHK'nun zamaninda ve personel, bilgi ve siparis kalitesi ile iliskili
olarak, miisteri firmalar1 tarafindan gosterilen memnuniyet ve baglilik {izerinde agik, pozitif ve
anlamli bir etkiye sahip oldugunu gdstermektedir. Ek olarak, sonuglar tedarik¢i-miisteri
iliskisindeki BIT lojistik yogunlugunun degiskenler arasinda onerilen baglantilarin etkisini
hafiflettigini gostermektedir. Bu nedenle, yiiksek BIT yogunlugu olan durumlarda
yordayicilarin, personelin, bilginin, siparis kalitesinin ve memnuniyetinin sadakat tizerindeki
etkisinin yogunlastigi sonucuna ulasilmistir. Burada hizmet kalitesinin ilk boyutunda ve
ozellikle memnuniyet-sadakat iliskisinde biraz daha giiclii iliskiler goriilmektedir. Bu ¢alisma
ayn1 zamanda bu etki zincirinin lojistik hizmeti etrafinda var oldugunu ve BIT'in bu degiskenler
arasindaki iliski yogunluklarini etkilemesinin 6nemini ve yeteneginin altini ¢izmektedir.
Ozellikle, BIT miisterilere sunulan lojistik hizmetin kalitesini arttirmaktadir.

Fernandes vd. (2018) tarafindan yapilan “Lojistik Yetenekleri ve Miisteri Memnuniyeti
Arasinda Araci Olarak Lojistik Hizmet Kalitesi” baslikli ¢calismada lojistik yetenekler lojistik
hizmet kalitesini dogrudan etkilemekte oldugu belirlenmistir. Bununla birlikte lojistik hizmet
kalitesi miisteri tatminini dogrudan etkiledigi tespit edilmistir. Ayrica lojistik hizmet kalitesinin
lojistik yetenegin miisteri tatminine etkisinde aracilik roliine sahip oldugu da belirlenmistir.

Richey vd. (2012) tarafindan yapilan calismada teknolojik yenilik, teknoloji
tamamlayicilik ve esnekligin igbirligi iizerinden zamana dayali lojistik hizmet kalitesinin
etkileyip etkilemedigi arastirilmistir. Analiz sonuglarina gore teknolojik tamamlayicilik ve
esneklik igbirligi lizerinden lojistik hizmet kalitesini etkilemektedir. Teknolojik yenilik
dogrudan etkilememekte fakat teknolojik tamamlayicilik ile etkilesimi sonucunda lojistik
hizmet kalitesini etkilemektedir.

Alkusal (2006) tarafindan yapilan “Dondurulmus Gida Sektoriinde Biitiinlesik Lojistik
Iliskilerin Lojistik Hizmet Kalitesine ve Performansma Etkisi” baslikli tez calismasi
yapilmustir. Her ne kadar ¢alismada elde edilen bulgulara dayanarak biitiinlesik lojistik iliskiler
ile firma hizmet kalitesi ve performans arasinda olumlu yonde bir etkilesimin varligindan séz

edilse de Tiirkiye’de giiven sorunu, maliyet ve rekabet nedenlerinden dolay1 dondurulmus gida
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tireten firmalarin, iiclincii taraf lojistik kullanimini tercih etmelerinde kaygilart oldugu
goriilmektedir.

Karadeniz ve Basaran (2014) tarafindan yapilan “Lojistik Isletmelerde Kullanilan Bilgi
Sistemlerinin Miisterilerin Hizmet Algis1 Uzerine Etkisinin Arastirilmasi” baslikli ¢alisma
sonuglarinda lojistik firmalar tarafindan kullanilan bilgi sistemlerinin ve operasyonel bilgi
paylasiminin miisteriler tarafindan hizmet kalitesini arttirict deger olarak algilandigi ortaya
konulmustur. Lojistik firmalar tarafindan 6ncelikli olarak performans arttirict bir etken olarak
goriilen bilgi sistemlerinin miisteriler tarafindan da algilandifi ve degerlendirildigi
goriilmektedir. Lojistik bilgi teknolojilerinin personel kalitesi diginda tiim hizmet kalitesi
faktorlerine etki etmesi nedeniyle lojistik bilgi teknolojilerinin miisterilerin hizmet algisini
arttirdigr sOylenebilir bu nedenle lojistik firmalar miisterileri ile kullandiklar1 bilgi
teknolojilerini arttirmaya O6nem vermeli ayrica miisterilerin farkindaligmi arttirmak icin
kullandiklar lojistik bilgi teknolojilerini miisterilerine tanitmalidirlar.

Boriihan (2014) tarafindan “Elektronik Ticarette Siparislerin Yerine Getirilmesinde
Lojistik Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi: Ozel Alisveris Sitelerinde
Uygulamalar” baslikli tez ¢alismasi yiiriitiilmiistiir. Calismada lojistik hizmet kalitesi siparisin
yerine getirilmesinin asamalar1 olarak goriilen “Siparis Oncesi”, “Siparis Verme Ani”,
“Teslim” ve “Teslim Sonrasi” tiim siireclerde lojistik hizmet kalitesi dl¢lilmiistiir. Lojistik
hizmet kalitesi olarak siparisin durumu, siparisin dogrulugu ve zamaninda teslim degiskenlerini
kabul edilmis ve dlgme islemleri bunun iizerinden yapilmistir. Bu degiskenlerin miisteri
memnuniyetini etkiledigi belirlenmistir.

Karadeniz ve Balc1 (2014) tarafindan yapilan “Lojistik Faaliyetlerde Algilanan Hizmet
Kalitesinin Marka Sadakatine Etkisi” baglikli calismada lojistik hizmet kalitesi olarak
giivenirlik, duyarlilik, heveslilik ve somut 6zellikler alt boyutlar1 belirlenmistir. Lojistik hizmet
kalitesinin her alt boyutu marka sadakatini olumlu olarak etkilemistir. En fazla etkisi olan ise
somut ozellikler alt boyutu olmustur.

Korucuk (2018) tarafindan “Imalat isletmelerinde Lojistik Hizmet Kalitesinin Isletme
Verimliligine Etkisinin Lojistik Regresyon Analizi ile Belirlenmesi: Erzincan Ili Ornegi”
baslikli bir ¢alisma yapilmistir. Calisma ile lojistik hizmet kalitesinin imalat firmalardaki
isletme verimliligi iizerine olan etkisinin tespit edilmesi amaglanmigtir. Lojistik hizmet kalitesi
bilesenlerinden personel iletisim kalitesi ile bilgi kalitesinin isletme verimliligini etkiledigi
tespit edilmistir. Ek olarak, arastirmadaki lojistik hizmet kalitesi bilesenlerinden fiziksel

dagitim ile siparig isleme kalitesinin isletme verimliligini etkiledigi belirlenmistir. Diger
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lojistik hizmet kalitesi bilesenlerinden teknolojinin isletme verimliligini etkiledigi
belirlenmistir.

Uzel ve Tuna (2014) tarafindan “Elektronik Aligveriste Lojistik Hizmet Kalitesinin
Satin Alma Sonras1 Davranigsal Niyete Etkisi” baglikli calisma yapilmistir. Bu calismada,
lojistik hizmet kalitesi dl¢eginin onerdigi lojistik boyutlarin (tedarik siirelerinin vaktindeligi,
personelin iletisim kalitesi, izleme yetenegi, bilgi kalitesi, hatali siparis sorununun ¢6ziimii,
sekli, siparis verme siireci, siparis gecikme durumunda zamaninda haber verilmesi, siparis
durumu ve siparis kalitesi) elektronik aligveris yapanlarin satin alma sonrast davranigsal
niyetleri lizerinde etkisi olup olmadigina bakilmistir. Buna gore; lojistik hizmet kalitesinin
diisiik de olsa bir etkisi oldugu ve 6zellikle siparis verme siirecinin kolayligi, iiriiniin takip
edilebilme durumu ve iirlinlin tesliminin hasarsiz olmasinin satin alma sonrasi davranigsal
niyete etkisi oldugu ortaya ¢ikmustir.

Meiduté-Kavaliauskiena vd. (2014) tarafindan yapilan ¢alisma sonuglarina gore lojistik
hizmet kullanicilar1 olduk¢a muhafazakar, yenilikleri dikkatle ele aliyorlar ve temel lojistik
faaliyetlere (nakliye ve depolama) en biiylik ihtiya¢ duyuyorlar, lojistik fikirlerini tiim firma
yonetiminin bir modeli olarak kuskuyla degerlendirmektedirler. Bununla birlikte, kiiresel
pazarlarda BT entegrasyonunu diizgiin bir sekilde kabul edilmekte ve miisteri hizmetlerinin
farkl1 asamalarindaki lojistik siireglerinde teknolojik yeniliklerin eksikligi hissedilmektedir.
Lojistik hizmetleri oncelikle fiyat ve gilivenliklerine gore degerlendirilmektedir. Potansiyel
hizmet kullanicilarin1 cezbetmek isteyen hizmet saglayicilar, oncelikle tiiketici ihtiyaclarinin
beklentilerini dogru bir sekilde anlamalidir. Arastirma, lojistik hizmetlerin miisteri
memnuniyetini dogrudan etkiledigini gdstermistir. Hizmetlerin yiiksek kalitesi, hizmet
saglayicinin rekabet avantajini ve tliketici sadakatini arttirmakta ve rakiplerin sayisini
azaltmaktadir. Arastirma, bir firmanin kaliteli hizmetler sunan, kendisine hizmet veren ortak
sayisint azaltan, diger parametrelerin ayrintili bir degerlendirmesi olmadan rakiplerin
tekliflerini ret etmeyi tercih ettigini gostermistir. Aragtirma ayrica, daha biiylik miktarlarda
lojistik operasyonlar1 diizgiin bir sekilde tasiyan lojistik firmanin daha iyi performans
degerlendirmeleri aldigin1 ve bdylece rekabet avantajini artirdigini ve o6lgek ekonomisinin
gelisimi i¢in elverisli kosullar yarattigini1 kanitlamistir. Tiiketiciler, potansiyel saglayicilardan
secim yaparken, sadece hizmet kalitesini (fiziksel) degil, ayn1 zamanda hizmetlerin maliyetini,
servis hizmetini, uygulanan teknolojik ¢0ziimleri, saglayicinin deneyimini ve hizmet

yelpazesini de degerlendirmektedirler.
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Yapilan ampirik ¢aligma sonucglarina dayanilarak lojistik hizmet kalitesini etkiledigi

diistiniilen faktorler Tablo 1°de verilmistir. Lojistik hizmet kalitesinin etkiledigi faktorlere

iligkin liste ise Tablo 2’de sunulmustur.

Esneklik

Teknoloji

Lojistik

Kisiler

Bilgi

Siirec

Kurumsal

Tablo 1. Lojistik Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

e Esneklik

e iliski esnekligi

e Tedarik zinciri esnekligi

e Lojistik Bilgi Teknolojileri
e Bilgi Iletisim Teknolojileri
e Teknolojik Yenilik

e Teknolojik tamamlayicilik
e Lojistik yetenekler

e Lojistik Iliskiler

e Zamaninda teslim

e Fiziksel dagitim

e Siparisin dogrulugu

e Tedarik siirecinin vaktindeligi
e Hatali siparis sorunu ¢6zme
e Personel iletigim kalitesi

e Baghlk

e Bag

o Isbirligi

e Miisterilerin kalite beklentisi
e Memnuniyet ve iletisim

e Bilgi kalitesi

e Operasyonel bilgi paylagimi
e Siparis gecikme durumunda zamaninda
haber verilmesi

e Siparis durumu

e Siparis kalitesi

e Siparis isleme kalitesi

e Siparig verme siireci

e izleme yetenegi

e Firma somut 6zellikleri

e Giivenirlik

e Duyarlilik

e Heveslilik
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Richey vd. (2012)
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Tablo 2. Lojistik Hizmet Kalitesinin Etkiledigi Faktorler
: Juga vd. (2010)
e Tatmin
e Miisteri sadakati Ay v ey (AL

e Miisteri memnuniyeti S i, (A,

Kisiler Miisteri . Meiduté-Kavaliauskiena vd. (2014)
LIS tatmm.1 Fernandes vd. (2018)
* Marka sadakaju Karadeniz ve Balc1 (2014)
e Davranissal niyet Uzel ve Tuna (2014)
e Lojistik performans Kayapmar (2016)
Kurumsal e Isletme verimliligi Kayapmar (2016)
2.4. Esneklik

Bir sistemin ¢alisma ortamindaki belirsizliklere ve doniistimlere tepki olarak
degisebilme kabiliyeti olan esneklik, ¢esitli akademisyenlerden biiyiik ilgi gormiistiir (Fayezi
vd., 2014; Fraenkel ve Wallen, 2008; Husdal, 2010; Slack, 1983).

Esneklik cesitlilik (yani bir sistemin benimseyebilecegi ¢esitli durumlar), hareketlilik
(bir iiriin tiretmekten baska bir iiriine gegme kabiliyeti) ve tekdiizelik (belirli bir aralikta
herhangi bir iiriin yaparken karsilastirilabilir sekilde iyi performans gosterme) yetenegi
acisindan tanimlanmaktadir (Slack, 1983; Upton, 1995). Esneklik konusundaki endiseler
kesinlikle yeni degildir. Son 70 y1lda 6zellikle ekonomi ve 6rgiit baglaminda ¢ok fazla giindeme
gelmistir (Sethi ve Sethi, 1990).

Slack (1983) ve Upton (1995) ayrica esnekligin potansiyel bir davranis Olgiisii
icerdigini, yani bir sistemin irettigi iiriinlerin veya tedarik zincirinin tirettigi tirtinlerin olmast
icin esnekligin gosterilmesi gerekmedigini belirtmektedir. Bu durum esnek olma yetenegini
tam olarak yansitmayabilir. Uretim esnekliginin cesitli bilesenleri zamanla olusturulmustur ve
atolye kaynaklarindan firma seviyesine kadar hiyerarsik olarak sunulmustur. Slack (1983) bes
cesit esnekligi (veya bileseni) (yeni iirlin; {iriin karisimi; kalite; hacim ve teslimat) agiklarken,
Slack (1987) baz1 esneklik tiirlerinin bazi ortamlarda digerlerinden daha 6nemli oldugunu ifade
etmistir.

Esneklik, tatmin edici bir sekilde tanimlanmasi zor olan karmasik, ¢ok boyutlu bir
kavramdir. Literatiirde, g¢esitli esneklik tilirlerini tanimlamak i¢in ¢ok ¢aba harcanmaktadir.
Sethi ve Sethi (1990) incelemelerinde esnekligin ¢esitli yonlerini kapsayan 50'den fazla farkl
kavram belirlemislerdir. Fayezi vd. (2014) calismasinda esneklik cesitlerinin literatiirde ifade

edilen tanimlamalarini derlemislerdir. Bu tanimlamalar Tablo 3’de sunulmustur. Ayrica,
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ozellikle teknolojik ekipmana ve hem girdi malzemelerinin hem de ¢ikt1 {iriinlerinin genisligi,
esnekligin yonlendirilmesi ve parti biiyiikliigii acisindan esneklik potansiyeline odaklanan
tiretim literatlirlinlin mevcut esneklik kavramina en fazla katkida bulundugu sonucuna

varmiglardir (Dreyer ve Gronhaug, 2004).

Tablo 3. Esneklik Cesitleri ve Tanimlar1 Listesi

[liski esnekligi: “isbirligi yapan taraflarin ani davrams degisiklikleri karsisinda
tolerans esigi”

Gelen / giden teslimat esnekligi: “sistemin teslimat siiresini kisaltma veya uzatma,
yani iretimi ileri veya geri alma yetenegi”

Satin alma esnekligi: “bir dizi segenegin mevcudiyeti ve satin alma islevinin, satin
alinan bilesenlerin tedariki i¢in degisen gereksinimlere yanit vermede etkin bir
sekilde yararlanabilme yetenegi”

Genisleme esnekligi: “gerektiginde kapasitesinin ve kapasitesinin artirilabilme
kolaylig1”

Makine/ekipman esnekligi: “makinenin bir islemden digerine gegiste engelleyici bir
caba gerektirmeden gergeklestirebilecegi cesitli islem tiirleri”

Isgiicii esnekligi: “bir operatdriin iiretim sistemi icinde gergeklestirebilecegi gorev
aralig1”

Malzeme tasima esnekligi: “hizmet verdigi iiretim tesisi araciligryla uygun
konumlandirma ve isleme i¢in farkli parga tiplerini verimli bir sekilde tagima
yetenegi”

Yonlendirme esnekligi: “sistem tizerinden alternatif yollarla parga tiretme yetenegi”

Operasyon esnekligi: “varliklari ve operasyonlari ortaya ¢ikan miisteri trendlerine
tepki verecek sekilde yapilandirma yetenegi. .. tedarik zincirinin her bir notunda”
Uretim esnekligi: “biiyiik sermaye ekipmani eklemeden {iretim sisteminin
iiretebilecegi lirlin ¢esitliliginin tamam1”

Bilgi sistemi esnekligi: “Bilgi sistemi mimarilerini ve sistemlerini, degisen miisteri
taleplerine yanit verirken kurulusun degisen bilgi ihtiyaglari ile hizalama yetenegi”

Pazar esnekligi: “iiretim sisteminin degisen pazar ortamina uyum kolaylig1”

Strateji geligtirme esnekligi: “kurulusun i¢ yetkinlik ve dis misteri ihtiyaglarina
dayali ve siirekli ve etkili bir strateji gelistirme yetenegi”

Organizasyonel esneklik: “miisteri hizmetleri / talep gereksinimlerini karsilamak i¢in
isgiicii becerilerini tedarik zincirinin ihtiyaglarina gore hizalama yetenegi”

Bilgi yayma esnekligi: “kurulusun, miisteri ihtiyaglarini karsilamak i¢in tedarik
zinciri boyunca gerekli olan ¢esitli verileri hizli bir sekilde toplama ve yayma
yetenegi”

Yeni iiriin esnekligi: “bir liretim sisteminin {iretebilecegi {irlin yelpazesi”

Karma esneklik: “kurulusun ekonomik ve performans agisindan farkl: iirtin
kombinasyonlari iiretebilmesi - belirli bir kapasite etkin bir sekilde verildiginde”

Hacim esnekligi: “farkli toplam ¢ikt1 seviyelerinde karl bir sekilde ¢alisma yetenegi”

Degisiklik / sartname esnekligi: “liretim siirecinin belirli bir {irlinde miisteri
spesifikasyonlarina uyacak sekilde kiiciik tasarim degisiklikleri uygulama yetenegi”
Miisteri kurtarma esnekligi: “bir seyden sonra miisteriyi kurtarma yetenegi yanlis
gidiyor bilgi sistemi mimarilerini ve sistemlerini degisen miisteri taleplerine yanit
verirken kurumun degisen bilgi ihtiyaclari ile hizalama yetenegi”

Kaynak: (Fayezi vd., 2014)
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Gerwin (1987), yedi ¢esit esnekligi aciklamaktadir; Koste ve Malhotra (1999) ve
Narasimhan ve Das (1999) esneklik ¢esitliligini 10’a kadar genisletmiglerdir. Vokurka ve
O'Leary-Kelly (2000) ise 15 (makine; malzeme tasima; operasyonlar; otomasyon; emek; siireg;
yonlendirme; {irlin; yeni tasarim; teslimat; hacim; genisleme; program; iiretim ve pazar) ¢esit
belirlemistir. Bunlarin cogu arasinda gii¢lii bagimliliklar vardir. Ornegin hem yonlendirme hem
de tirtin esnekligi, makinenin esneklik derecesinden etkilenir (Stevenson ve Spring, 2007).

Neo-klasik ekonominin ideal diinyasinda esneklige pek de yer verilmemektedir.
Ekonomik aktorler, tek bir islem perspektifi ile sdzlesmeler yaparlar. Aktorler birbirlerini
tanimadiklar1 ve sonug¢ olarak birbirlerine giivenemedikleri i¢in bir iglemin tiim yonlerini
kapsamli ve ayrintili bir sekilde agikliga kavustururlar. Kusursuz bilgi vermelerinden dolay1
bunun ger¢eklesmesi miimkiindiir. Son kismi yiikiimliiliigiin aktdrlerden biri tarafindan yerine
getirilmesi ile sdzlesme iliskisi sona erer (Ivens, 2005). Aktorler ¢evresel faktorlerde olasi tiim
degisiklikleri tahmin edebildikleri i¢in s6zlesmenin yerine getirilmesi asamasinda s6zlesmenin
uyarlanmasi gerekli degildir (Gundlach ve Murphy, 1993).

Gergeklik genellikle bu ideal diinyadan farklidir (Macaulay, 1963). Sozlesmeler
miilkemmel bilgilere dayanarak sonuglandirilamamakta, genellikle birden fazla iglemi ve
eksikler icermektedir (Macneil, 1974). Ozellikle uzun vadeli is iliskilerinde, her iki taraf da
sadece bir sonraki ekonomik islemi planlamakla kalmaz. Daha uzun bir siireyi kapsayan
beklentiler gelistirirler (Heide ve Stump, 1995). Gelecege yonelik bu ortak beklentiler,
hedeflerin belirlendigi oOrtiilii veya agik anlagmalar, tanimlanan bu hedeflere ulasilmasi ve
belirtilen hak ve yiikiimliiliiklerle kendini gosterir. Ayn1 zamanda, is iliskileri az ¢ok degisime
maruz kalan ¢evresel kosullara gomiilidiir (Ivens, 2005).

Yonetim literatiiri esnekligin ¢esitli boyutlarina da odaklanmistir. Geleneksel olarak,
esneklik, hacim esnekligi ve ¢ikt1 hacmini talepteki degisikliklere gore ayarlama yetenegi ile es
anlamli olarak kabul edilmistir (Dreyer ve Grenhaug, 2004). Bununla birlikte, son zamanlarda
esneklik, tiriinleri degistirme ve gelistirme kapasitesi ve yeni pazarlara veya yeni endiistrilere
girme gibi stratejik konularla da ilgilidir (Fahy ve Smithee, 1999; Harrigan, 1985; Volberda,
1999). Isgiicii esnekligi yonetim literatiiriinde biiyiik ilgi gérmektedir (Volberda, 1999) ve bazi
yazarlar bunun en 6nemli esneklik bi¢imi oldugunu iddia etmektedirler (Slack, 1987; Upton,
1995). Atkinson'a (1985) gore, emek esnekliginin sayisal, igslevsel ve finansal olmak {izere en
az li¢ boyutu vardir. Sayisal boyut, hacmin talepteki degisikliklere gore ayarlanmasi, iglevlerin
yayilmasinin fonksiyonel boyutu ve ekonomik tesviklerin sayisal ve iglevsel esnekligi ne kadar

giiclii bir sekilde motive ettigini gdsteren finansal boyutla ilgilidir.
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Is ortaminin gelismesinden sonra, aktdrler arasindaki anlasmalar artik yeterli
olmayabilir. Bir is iliskisinin zaman ufku ne kadar uzun olursa, ¢evrenin istikrar1 konusunda
belirsizlik o kadar yiiksek olur. Ayn1 zamanda, iki taraf arasindaki anlagmalar ancak bugiiniin
bilgilerine dayanarak sonuc¢landirilabilir. Dolayisiyla, en az bir tarafin ilk anlagmay1 yeni
kosullara uyarlama ihtiyacini algilama olasiligi, iliskinin planlanan siiresi ile artar (Ganesan,
1994).

Bu sorunla basa c¢ikmak igin, taraflar degisen anlasmaya iliskin ilk anlasmay1
ayarlayabilirler. Iliskisel sézlesme literatiirinde (Noordewier vd., 1990), bir aktdriin cevre
kosullartyla uyumlu hale getirmek icin bir sdzlesmeyi degistirme istegine esneklik denir.
Esnekligin bir iligkinin resmilestirme derecesine esdeger olmadig1 vurgulanmaktadir. Yapi, bir
hizmet iligkisine taraf olan iki tarafin karsilikli haklarin1 ve yiikiimliiliiklerini ortaya koydugu
yazili anlagmanin kapsami ile ilgilenmemektedir. Aksine, bir aktdriin partnerinin varolan bir
anlasmay1 degistirmesini isteyip istemedigini gosterdigi tepki ile ilgilenmektedir. Iliskisel
pazarlama literatiiriinde 6nemli bir yap1 olan esneklik ve adaptasyon arasinda ayrim yapilmasi
gerekmektedir (Ivens, 2005).

Iliski esnekligi bir iliski sirasinda bir aktdriin degisiklikleri ile ilgilidir. Bu adaptasyon
stiregleri tirtinlerle (6rnegin kisisellestirme), tedarik zinciri stiregleriyle, bilgi sistemleriyle, vb.
iligkili olabilmektedir (Hallen vd., 1991). Bazi1 yazarlar, uyumun iligkilerde temel bir yetkinlik
oldugunu, “hayatta kalma ve basarida kritik bir faktér” oldugunu 6ne stirmektedir (Brennan ve
Turnbull, 1997). Adaptasyon, zaman ufku ile ilgili esneklikten farklidir (uzun vadeli ve kisa
vadeli) ve operasyonel dzellikler yerine stratejiktir. Ote yandan, planli bir igbirligi siirecini
temsil ettigi icin mevcut bir anlagmanin degistirilmesini ima etmemektedir (Ivens, 2005).

Artan piyasa dinamizmi, firmalar1 rekabetci konumlarini savunmak ve iyilestirmek i¢in
odaklarin1 6lgek ve miilk temelli kaynak ekonomilerinden esneklige ve bilgiye dayali
kaynaklara kaydirmaya zorlamistir (Miller ve Shamsie, 1996). Lau'ya (1996) gore, esneklik
rekabet avantaji elde etmede en 6nemli faktor haline gelmistir. Bununla birlikte, rekabetci
kalabilmek icin, hizli degisimle basa c¢ikma esnekligi, iiretkenlik ve kalite kaybina yol
agmamalidir (Ahmed vd., 1996; Volberda, 1999).

Esneklik konusunda yoneticilerin karsilagtigi temel sorunlardan biri, degisim ve
stirekliligin nasil dengelenecegidir. Stratejik ve yonetim literatiiriinde bu, degisimin Oniindeki
engellerle ilgilidir, esnekligin genellikle hacim esnekligi ile es anlamli oldugu diisiiniilen
ekonomik literatiir, esneklik ve verimlilik arasindaki dengeyi vurgulanmaktadir (Gustavsson,
1984; Son ve Park, 1987). Literatiir esneklik ve verimlilik arasinda negatif bir iligki oldugunu

varsaymaktadir, ancak bu heniiz ampirik olarak test edilmemistir. Rekabetci iklim ve teknolojik
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yeniliklerdeki degisiklikler bu tiir ¢calismalari son derece alakali kilmaktadir. Esneklik ve
iretkenlik ile i¢erik sorunu arasindaki dengeden kaynaklanan bir diger yonetim sorunu, farkli
esneklik bigimlerinin gelistirilmesine nasil 6ncelik verilecegidir (Dreyer ve Grenhaug, 2004).

Koste ve Malhotra (1999) ve Koste vd. (2004) esnekligin sinirlarint belirlerken bunu
aralik-say1, aralik-heterojenlik, hareketlilik ve tekdiizelige kadar genisletmistir. Aralik-say1, bir
sistemin veya kaynagin elde edebilecegi olast “segenek™ sayisinin sayisal bir sayimidir ve
aralik-heterojenligi, “secenekler” arasindaki farkin derecesini ifade eder. Onemli 6zellikler ayni
zamanda esneklik ve verimlilik arasindaki degisimle, yani bir eyaletten digerine gegme zaman
ve maliyetiyle de ilgilidir (Slack, 1983; Stevenson ve Spring, 2007).

Yonetim literatiiriindeki goriis, baz1 esneklik bigimlerinin gelistirilmesinin digerleriyle
catisabilecegidir (Upton, 1995; Volberda, 1999). Ornegin, dikkatli bir yatirim politikasi
olmadan finansal esneklige yiiksek oncelik vermek zordur, bu da hacim ve {iriin esnekligi gibi
diger gerekli esneklik bicimlerinin gelistirilmesine daha diisiik oncelik verilmesi anlamina
gelir. Arastirma literatiiriinde esneklik son zamanlarda c¢ok ilgi gérmesine ragmen, az sayida
ampirik caligma olmustur (Fiegenbaum ve Karnani, 1991; Suarez vd., 1995). Bu sasirticidur,
¢linkii yonetim teorisi, hayatta kalmak i¢in 6énemli bir beceri olarak adaptasyonu giiclii bir
sekilde vurgular. Atalet ve degisimin onilindeki engeller de firmalarin nasil davrandiklarini
anlamada 6nemlidir (Carroll, 1984; Dreyer ve Grenhaug, 2004; Hannan ve Freeman, 1977,
Lawrence ve Lorsch, 1967).

Son yillarda, rekabet avantaji kaynag1 olarak esneklik hem aragtirmacilardan hem de
yoneticilerden biiyiik ilgi gormiistiir. Bunun bir¢ok nedeni var. 1960'larda ve 1970'lerde
rekabetci ortamin istikrarinin yerini artan belirsizlik almistir. Artik, {irlin yasam dongiileri
kisalmakta, miisteriler tercihlerini daha hizli degistirmekte ve rekabet gittikce
siddetlenmektedir. Bu gelismelerin arkasindaki onemli itici giicler arasinda, ekonomik
faaliyetin kiiresellesmesi ve bilgi teknolojilerinde hizli gelismeler bulunmaktadir (Dreyer ve
Grenhaug, 2004).

Esneklik arastirmalarinda arastirmacilar, tedarik (Liao vd., 2010; Tachizawa ve
Thomsen, 2007), imalat (Francas vd., 2009) gibi i¢ ve dagitim (Choy vd., 2008; Naim vd., 2010,
20006) gibi dis tedarik zinciri siireclerine odaklanmistir (Patel, 2011).

2.5. Lojistik Esneklik

Upton (1994) esneklik kavramini zaman, emek maliyeti veya performansta ¢ok az kiilfet

ile degistirme veya tepki verme yetenegi olarak tanimlarken bunun genel ve soyut oldugunu

26



ifade etmistir. Bunu yaninda esnekligi mevcut iiriin yelpazesini artirmak, bir firmanin bu genis
iiriin yelpazesinde hizli bir sekilde yanit vermesini ve iyi performans sergilemesini saglamak
olarak da tanimlamistir. Esneklik hem teorik hem de deneysel olarak karmasik, ¢ok boyutlu ve
ele alinmasi1 zor bir kavram olarak kabul edilmektedir. Ayrica literatiirde 50 farkli esneklik
oldugu da ifade edilmistir (Sethi ve Sethi, 1990).

Jafari (2015) ise lojistigin fiziksel nesnelerin yapisini olusturan verimli ve etkili akigin
meydana getirdigi fiziksel dagitim, nakliye ve envanter yonetiminden olusmakta oldugunu
ifade etmistir. Bu baglamda lojistik esneklik kurulusun teslimat, destek ve hizmette miisteri
ihtiyaglarina hizli bir sekilde yanit verebilmesi olarak goriilmektedir (Zhang vd., 2002).
Lojistik iiretim siireci, iiretim karigimindaki degisikliklere cevap verme yetenegi (Potter vd.,
2004) ya da tedarik ve miisteri kaynaklar1 degistik¢e iirlin veya hizmetleri almak ve sunmak
icin uygun maliyetli bir yap1 saglama yetenegi (miisteri konumlariin degismesi, kiiresellegsme
ve erteleme) (Teng ve Jaramillo, 2005) olarak tanimlanmaktadir.

Stevenson ve Spring (2007) lojistik esnekligi, degisen ¢evresel kosullara cevap olarak
hammaddelerin, mamul mallarin, hizmetlerin ve mense (tedarik¢iden) varis noktasina (nihai
tiiketici) akisini1 ve depolanmasini kontrol etme yetenegi olarak tanimlamistir. Soon ve Udin
(2011) lojistik esnekligin, tedarik kaynaklari lokasyona, miisteri gereksinimlerine veya
erteleme faaliyetlerine gore farklilik gosterdigi i¢in alma ve iiriin teslim etme kabiliyeti
sagladigimi agikladilar. Lojistik esnekligini, organizasyonun, rekabet¢i agi iliretmek i¢in
miimkiin oldugu kadar duyarl bir sekilde lojistik agin1 hizalama, uyarlama veya ayarlama
yetenegi olarak tanimladilar. Maldonado-Guzman vd. (2017)’ye gore ise lojistik esneklik,
firmalarin daha yiiksek bir rekabet giicii seviyesine ulagmalarinin temel kapasitesidir. Yeung
vd. (2012), lojistik sistemin esnekligini, rekabet avantaji elde etmek icin temel yeteneklerden
biri oldugunu ifade etmislerdir. Bu tanimlar lojistik esnekligi lojistik hizmetlerinde karsilagilan
belirli sorunlar1 ¢é6zmek i¢in var olmasi gereken kapasite olarak gormektedir.

Baska bir acidan lojistik esneklik, bir firmanin gelen ve giden teslimat, destek ve
hizmetlerdeki degisen miisteri gereksinimlerine hizli ve verimli bir sekilde yanit verebilmesidir.
Lojistik esneklik, gelenlerin ve gonderilerin organize edilmesi, liretim destegi saglama ve bu
cabalar1 koordine etmek icin bilgi saglama gibi bir¢ok etkinligi icermektedir (Zhang vd., 2005).

Lojistik esneklik tedarik zincirinde bir iiriiniin iiretimini bir bolgeden digerine kaydirma
kabiliyeti olarak da goriilmektedir. Tek, ikili ya da ¢oklu bilesen ya da materyal kaynaklar1 gibi
bir kurulusun kaynak yaratma stratejilerine bagl olacag: da ileri siiriilmektedir. Bu nedenle,

lojistik esnekligin derecesi, bir firmanin tedarikgileri arasinda kaynak degistirme yetenegine
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baglhidir (Naim vd., 2006). Lojistik esneklik Endiistri 4.0 ile birlikte tedarik zincirinde daha
fazla 6neme sahip olmustur (Yildiz, 2018).

Lojistik esneklik, bir tedarik zincirinin gelen ve giden teslimatin yani sira destek ve
hizmetlerde degisen kosullara uyum saglamasia olanak tanimaktadir (Lummus vd., 2003;
Zhang vd., 2005). Kaynak noktasindan hedefe malzeme akisinin ve ilgili bilginin
ayarlanmasiyla elde edilir (Zhang vd., 2005). Lojistik esnekliginin fiziksel kurucu kismina
odaklanan bu yetenek, nakliye, depolama ve dagitim gibi siireglerin yani sira paketleme veya
devreye alma gibi ilgili destek siireclerini de igermektedir. Taktiksel bir diizeyde, ulagtirmadaki
esneklik, ulastirma bi¢imini, giizergdhini veya tasiyicisini degistirme kabiliyetini, ulagtirma
kapasitesini veya sikligin1 ve ekspres teslimat yapma yetenegini kapsamaktadir (Kumar vd.,
2008; Mason ve Nair, 2013; Naim vd., 2006). Depolama siiregleri icin lojistik esneklik, toplam
depolama alanina iliskin depo alaninin ayarlanmasi ve ayrica depolama kullanimini bireysel
depolama yerlerine gore degistirme yetenegini ifade etmektedir (Esmaeilikia vd., 2016;
Lummus vd., 2003; Zhang vd., 2005). Tagima esnekligi, farkli ekipmanin bulunabilirligi,
lojistik calisanlarinin veya operasyonel alanlarin miktarmi degistirme yetenegi olarak
Ozetlenmistir (Fink ve Benz, 2019; Zhang vd., 2005).

Lojistik esneklik, kisa siirelerde talep edilen genis salinimlar1 barindirabilen, ¢cok ¢esitli
tiriinleri isleyebilen, esnek ters lojistik ve iade politikalar1 barindirabilen, bireysel miisterilerin
gereksinimlerine uyacak sekilde gecis halindeki birden ¢ok nakliye noktasindan gelen tirtinii
paketleme yetenegine sahip lojistik bilesenlerin seg¢ilmesini icermektedir. Buna ek olarak
lojistik esneklik miisteriye yakin tirtinleri kisisellestirme yetenegine sahip olmaktir (Duclos vd.,
2003). Yeung vd (2012), lojistik sistem esnekligini, rekabet avantaji elde etmek i¢in temel
yeteneklerden biri olarak ifade etmislerdir. Bu tanimlara bakildiginda, lojistik esnekligin
kurumlarin sahip olmasi gereken bir yetenek olarak kabul edilmesi zor olmayacaktir.

Temel olarak lojistik esnekligin kurumlara nasil bir katki sagladigina baktigimizda,
Wadhwa vd. (2007)’lerin diisiik maliyetli lojistik fonksiyonuyla teslimat giivenilirligine ve
misteri duyarliligma daha ytiksek bir lojistik esneklik seviyesi ile ulasilabilecegi tespiti
karsimiza ¢ikmaktadir. Lojistik esneklik, firmalarin stok seviyelerini artirmadan {iriin ve hizmet
tekliflerini 6zellestirmelerini saglamaktadir (Zhang vd., 2005). Esnek lojistik yeterlilik/kapasite
ile tiriin 6zellikleri ekleme veya 6zel paketleme, etiketleme ve iiriin konfigiirasyonu saglama
gibi hizmet paketleri bireysel miisteri ihtiyaglarina gore diizenlenebilir. Lojistik esneklik,
firmanin rekabet edebilirligi diizeyinde dnemli bir artis elde etmek i¢in en iyi se¢eneklerden
biri olarak kabul edilmektedir. Ciinkii firmalarin bu alanda seviyelerini yiikseltmeyi

basarmalarindan sonra gelecek olan adim {iretim esnekligi olacaktir. Boylece firmalar
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miisterilerinin ihtiyaglarin1 ve c¢ikarlarin1 karsilayabileceklerdir (Maldonado-Guzman vd.,
2017). Lojistik esnekligin firmalarin kapasitesini artirma yaninda olumlu doniigiimler i¢in de
baslangi¢ olacaktir.

Lojistik esneklik sadece firmalara katki saglamamakta ayn1 zamanda bir sehrin
arsalarmin degerinin belirlenmesinde de etkili olmaktadir. Ornegin sehirde daha kolay
ulagilabilir yerlerdeki arsa fiyatlar1 ulasimi daha zor olan yerlerdeki arsa fiyatlarina gére daha
fazladir. Bundan hareketle kiiresel tedarik zinciri diisiiniildiigiinde iilkelere de benzer sekilde
katma deger saglayacaktir. Tiirkiye'nin lojistik degerini de kiiresel tedarik zinciri ile
biitiinlesme ve lojistik esneklik saglayacaktir (Akgetin, 2010)

Lojistik esneklik, operasyonel maliyetleri minimuma indirir, teslimat stiresini kisaltir ve
teslimatin tutarliligini artirmaktadir (Yu vd., 2017). Lojistik esneklik, sistemlerin yapisini ve
seviyelerini degistirerek miisterilerin taleplerine cevap verebilme noktasinda hayati dneme
sahiptir. Bundan dolay1 yapidaki degisiklik siiregleri, malzeme kaynaklarimi ve iliskileri
icermekte fakat sistemdeki degisiklikler karar verilmesini kapsamaktadir (Closs vd., 2005;
Maldonado-Guzman vd., 2017).

Tablo 4. Lojistik Esnekligin Olusturdugu Katma Deger

RS

Lojistik sistemin duyarliligi

Alicinin memnuniyeti

Inovasyonu desteklemesi ve gelistirmesi

Genel lojistik stratejisini gelistirmesi

Uriin ve hizmetlerin dzellestirilmesi

Tedarik zincirindeki bozulmalar1 azaltmasi

Lojistik sisteminin ¢evikligini artirmasi

Genel lojistik ve tedarik zinciri performansim iyilestirmesi

Sistem esnekligi gelistirmesi

Organizasyonun karlilig1

Kaynak: (Dave vd., 2008)

Dave vd. (2008) gore lojistik esneklik kurumlar i¢in Tablo 4’de verilen durumlarda
katma deger olusturmaktadir. Yu vd. (2017)’e gore lojistik esneklik operasyonel maliyetleri
minimuma indirme, teslimat siiresini kisaltma ve teslimatin tutarlilifini artirma noktasinda

katma deger saglamaktadir.
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Lojistik esnekligin hangi bilesenlere sahip oldugu ya da ¢esitlerine iliskin olarak Barad
ve Even Sapir (2003) temel ¢esitlerinde {iriin esnekligi, talep esnekligi ile birlikte tasima
aracinin esnekligi ve ulasim aginin esnekliginin de eklendigini ifade etmistir. Day (1994)’e gore
lojistik esnekligin dort bileseni vardir. Bunlar, fiziksel arz esnekligi, satin alma esnekligi,

fiziksel dagitim esnekligi ve talep yonetimi esnekligidir.

Fiziksel arz esnekligi, bir firmanin hizli ve etkili bir sekilde {iretim i¢in gelen ¢esitli arag¢
ve malzemeleri saglama yetenegi olarak goriilmektedir. Fiziksel arz, bilgi yogun bir faaliyettir
ve iretim silireci Oncesinde veya sirasinda gerceklesen gelen nakliye, malzeme depolama ve

stok kontrolii gibi lojistik islemlerden olugmaktadir (Zhang vd., 2005).

Satin alma esnekligi, bir firmanin tedarik¢ilerle isbirligine dayal iliskiler yoluyla hizli
ve etkili bir sekilde ¢esitli malzeme ve satin alma anlagsmalar1 yapma kabiliyetidir (Zhang vd.,

2005). Firmanin tedarik se¢eneklerini kullanmadaki kolayligini yansitir (Swafford vd., 2006).

Fiziksel dagitim esnekligi, bir firmanin fiziksel {irtinlerin stok, paketleme, depolama ve
tagimaciligini, miisteri ihtiyaglarin1 hizli ve etkin bir sekilde karsilayacak sekilde ayarlama
yetenegidir (Zhang vd., 2005). Bu esneklik bitmis iirlinlin miisterilere glivenilir ve verimli bir
sekilde ulastirilmasiyla ilgilenen lojistik esneklik olarak atifta ifade edilmektedir (Jafari vd.,
2016).

Talep yonetimi esnekligi, bir firmanin hizmet icin ¢esitli miisteri ihtiyaglarina cevap
verme, zaman ve fiyat saglama, hizli ve etkin bir sekilde yapabilme yetenegidir. Mevcut ve
gelecekteki miisterilerin olaylar1 ve egilimleri konusunda ¢eviklikle hareket etmek icin
kuruluglarin miisteri gereksinimlerini algilamasi ve toplamast gerekir. Bunu basarmak icin
firmalar dogrudan miisteri iletisimini tesvik eder, miisteri ihtiyaclar1 hakkinda bilgi toplar ve
iiriin ve hizmetlerini tasarlamak ve sunmak i¢in miisteriler tarafindan saglanan bilgileri kullanir
(Zhang vd., 2005). Miisteri karmagiklig1 ve bilgisi arttikca, beklentiler ve deneyimler arasindaki
bosluklar1 ifade etme detaylarina ve yeteneklerine olan ilgiler de artmaktadir (Lengnick-Hall,

1996).
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Tablo 5. Lojistik Esnekligin Tanimina iliskin Literatiir Taramasi

Abrahamsson vd. Lojistik/
(2003) stratejik

Garavelli (2003) Lojistik

Soon and Udin T
011) Lojistik ag
Bourlakis vd. Dagitim
(2014) &

Zhang et al. (2002) = Lojistik
Lummus vd. (2003, = Dagitim/
2005) Lojistik

Duclos vd. (2003) ]]5(;];:1111;/

Potter vd. (2004) Lojistik

Teng ve Jaramillo

(2005) Lojistik

Sanchez ve Pérez

(2005) Lojistik

Aprile vd. (2005) Lojistik

Swafford vd. Lojistik/
(20064, b) Dagitim

Kumar vd. (2006) Dagitim
Stevenson ve Lojistik/
Spring (2007, 2009) = Siireg
Hopp dv. (2010) Lojistik
Schiitz ve

Tomasgard (2011) Dagitim
Operasyon
Grawe vd. (2011) ahlsis
Moon vd. (2012) Lojistik
Shah ve Sharm o
(2012) Lojistik

Fantazy vd. (2012) | Lojistik
More ve Babu

(2012) Dagitim
Yu vd. (2012) Dagitim
Chu vd. (2012) Dagitim

Gligor vd. (2013) Dagitim
Thomé vd. (2014) Lojistik

Rakiplere gore daha hizli ve daha diisiik maliyetli yeniden konumlandirma
yetenegi,

Bir {irlinii bir pazara salivermek (akis asag1 veya dagitim esnekligi) veya
bir bileseni bir tedarik¢iden tedarik etmek i¢in (yukar1 akis veya tedarik
esnekligi) benimsenebilecek farkli lojistik stratejileridir.

Kurulusun, rekabetgi ag1 iiretmek i¢in miimkiin oldugu kadar lojistik ag1
uyumlu hale getirme, uyarlama veya ayarlama yetenegi,

Ekstra satis noktasi saglama esnekligi,

Kurulugun teslimat, destek ve hizmette miisteri ihtiyaglarina hizli bir
sekilde cevap verebilme yetenegi,

Teslimat taleplerinde meydana gelen degisikliklere sistemin cevap
verebilmesi,

Arz ve miisteri kaynaklar1 degistikce iiriinleri etkin bir sekilde alma ve
sunma yetenegi (misterinin yeri degisir, kiiresellesme, erteleme)

Uretim siirecindeki iiretim karigiminda goriilen degisikliklere cevap
verebilme

Tedarik ve miisteri kaynaklar1 degistikge iirtin veya hizmetleri almak ve
sunmak i¢in uygun maliyetli bir yap1 saglama yetenegi (miisteri
konumlarmin degismesi, kiiresellesme ve erteleme)

Bir {irlinii bir pazara salivermek veya bir tedarik¢iden bir bilesen almak
icin kabul edilebilecek farkli lojistik stratejileri,

Bir iirtinii bir pazara salivermek (akis asagi veya dagitim esnekligi) ya da
bir parcay:1 tedarik¢iden tedarik etmek igin (yukari akis veya tedarik
esnekligi) kabul edilebilecek farkli lojistik stratejileri,

Degisen pazar kosullarina cevap olarak, ¢esitli se¢ceneklerin mevcudiyeti
ve malzemelerin, mamul mallarin, hizmetlerin ve mense yerinden varis
yerlerinin akisini ve depolanmasini kontrol etme siirecini uyarlamak i¢in
etkin bir sekilde kullanma yetenegi,

Entegre lojistik sisteminin iiriinii hammadde kaynagindan nihai miisteriye
ek bir zaman olmadan ekonomik bir sekilde dagitma ve sunma yetenegi,
Tedarik kaynaklar1 ve miisteriler degistikge iiriin almak ve teslim etmekle
ilgilidir

Urlinleri farkli yerlere sevk edebilme,

Hem teslim miktarin1 hem de teslim tarihini degistirme yetenegi,

“Siralama, zamanlama, vb. Islemlerde yiiksek derecede degiskenlige izin
veren yerlesik prosediirlere” sahip olmak,

Bir iiriinii piyasaya siirmek veya bir parcayi tedarik¢iden tedarik etmek
icin kabul edilebilecek farkli lojistik stratejileri,

Gelen ve gonderileri organize etmek, iiretim destegi saglamak ve bu
cabalar1 koordine etmek i¢in bilgi saglamak gibi bir¢ok etkinligi igerir.
Bir firmanin {irlinii “miisteriye yakin” hale getirme yetkinligini yakalar
Hizmet dagitim sisteminin teslimat stirekliligini saglamak icin teslimat
stirelerini veya tarihini miisteri gereksinimlerine gore ayarlama kabiliyeti
Dogrudan ve dolayli miisterilerin gereksinimlerine uyum saglamak i¢in
dagitim siireclerini etkin ya da etkili bir sekilde degistirme yetenegi
Planlanan veya varsayilan teslim tarihlerini degistirebilme

Teslim siirelerini ayarlama / hizlandirma yetenegi

Uriinleri hizli ve diisiik maliyetle alma potansiyeli

Kaynak :Tanimlar Jafari (2015) tarafindan olusturulan tanimlardan derlenmistir.
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Ozetlemek gerekirse, yukarida sunulan bilgilere dayanarak, lojistik esnekligin
benimsenmesinin ve uygulanmasimin {i¢ temel nedenden Gtiirii gerekli oldugunu belirtmek
miimkiindiir. Oncelikle, miisterilerin iiriinlerinden 6zellestirme gibi pazardaki son egilimler,
misterilerin talep ve ihtiyaclarmi onemli maliyetler katmadan karsilayan lojistik esneklik
sistemlerini gerektirmektedir (Esper vd., 2007; Gilmore II ve Pine, 1997; Lummus vd., 2003;
Pine, 1997). Ciinkii cogu firma giiniimiizde miisterilerin tercihleri ve ihtiyaglar1 hakkinda bilgi
topluyor ve belirli miisteriler ve tiiketiciler igin {iriinler yaratiyorlar. Ikincisi ise i¢ ve dis esnek
lojistik gerektiren yiiksek teknoloji gibi bazi endiistriyel sektorlerdir (Lummus vd., 2003).
Ciinkii bu tiir firmalarin genellikle iiretim seviyelerini arttirmalar1 veya azaltmalar1 gerekir (%
20 veya daha fazla), yeni bir {iretim planlama diizeyi i¢in nispeten kisa bir siiredir. Lojistik
esnekligin bu yeni {iretim seviyesini kolaylastirmasinin nedeni budur. Ugiinciisii, giyim ve
elektronik cihazlar gibi baz1 yenilik¢i iiriin kategorilerinde, talep belirsizligi firmalarin karsi
karsiya kaldig1 su gotiirmez bir problemdir. Bunun nedeni, is diinyasinda belirsizlik miimkiin
oldugu kadar esnek ve sorumlu lojistik uygulamasinin 6nlenmesi i¢in en etkili yontemlerden

biri olmasidir (Fisher, 1997; Maldonado-Guzman vd., 2017).

2.5.1. Lojistik Esnekligin Ol¢iilmesi

Lojistik esneklik uygulayicilar ve akademisyenler arasinda yogun ilgi goérmektedir
(Jafari, 2015). Fakat lojistik esnekligin 6l¢iilmesi oldukca zor ve cesitlidir (Barad ve Even
Sapir, 2003; Jafari, 2015; Sanchez ve Pérez, 2005; Zhang vd., 2002). Zhang vd. (2005) lojistik
esnekligin Olgiilmesine yonelik olarak kapsamli bir 6lgme araci gelistirmiglerdir. Bu arag,
Ozenle tasarlanmig biiyiik 6l¢ekli bir veri toplama siireci ve titiz 6lgme araci dogrulama
yontemleri kullamlarak gelistirilmistir. Olgme aracinin son versiyonu kisa ve kullanimi
kolaydir. Her 6lgek bes veya daha az maddeye sahiptir ve dort alt olgekteki (fiziksel arz
esnekligi, satin alma esnekligi, fiziksel dagitim esnekligi, talep yonetimi esnekligi) toplam
madde sayis1 17'dir. Olgek 5°1i Likert tipindedir ve puanlamada (1 = kesinlikle katilmiyorum;
2 = katilmiyorum; 3 = nétr; 4 = katiliyorum; 5 = kesinlikle katiliyorum) sistemi kullanilmugtir.
Madde olusturma ve degerlendirme sirasinda 6zen gosterildiginden dolay1 olusan yapilar igerik
alanlarini yeterince kapsamaktadir. Faktor yapisi basittir ve maddelerin yiik degerleri yiiksektir
(Zhang vd., 2005).

Shah ve Sharma (2014) tarafindan yapilan calismada da lojistik esneklik boyutlar
bazinda Olgen bir 6lgek gelistirmisleridir. Bu 6lgek gelistirme siirecinde yapilan literatiir

taramasi sonucunda Olcekte bes boyut olmasini kararlagtirmiglardir. Bu boyutlardan fiziksel arz
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esnekligi, satin alma esnekligi, fiziksel dagitim esnekligi, talep yonetimi esnekligi boyutlar
Zhang vd (2005) caligmasina dayanirken iiretim esnekligi boyutu ise Stevenson ve Spring
(2007) calismalarina dayanmaktadir. Toplam 35 madde olan 6lgek 5°li Likert tipindedir. Her
bir boyutta gilivenirlik katsayisi 0,70 tizerinde ¢ikmustir.

Lojistik esnekligi dlgmek i¢in boyutlart olmayan ve daha az maddeli olgeklerde
kullanilmistir. Bu tiir 6lgekler genel olarak bir bagka 6lgegin alt boyutu olarak tasarlanmigladir.
Ornegin Yu (2013) tarafindan yapilan ¢alismada 5 madde ile lojistik esneklik &l¢iilmiistiir.
Bunun yaninda yoneticiler ile yapilan miilakat ile de lojistik esnek diizeyleri belirlenmeye
calisilmigtir. Yoneticilerin sorulara verdikleri cevaplar uzmanlar tarafinda lojistik esneklik
diizeyleri ¢cok esnek, kati1 ve ¢ok kati olarak kodlanmistir (Yu vd., 2018). Bu sekilde nitel
yaklasimla esneklik diizeyi belirlenmeye calisiimistir.

Ozet olarak lojistik esneklik nicel ve/veya nitel yaklasimlar ile 6l¢iilmiis ve 5’liker tipi
Olcekler tek boyutlu ya da birden ¢ok alt boyutlart barindiracak sekilde gelistirilmistir. Sonug
olarak, lojistik esnekligi, firmanin rekabet edebilirligi diizeyinde 6nemli bir artig elde etmek
icin en iyi segeneklerden biri olarak kabul edilebilir, ¢iinkii bir kez seviyelerini ylikseltmeyi
basardiktan sonra bir sonraki adim tiiretim esnekligi olacaktir, boylece firmalar miisterilerinin

ihtiyaclar1 ve isteklerini karsilayabilir (Maldonado-Guzman vd., 2017).

2.5.2. Lojistik Esneklik ile lgili Arastirmalar

Bu kisimda lojistik esneklikle ilgili arastirmalardan hareketle lojistik esnekligin
onciillerinin ardillarinin neler olduguna iligkin bilgiler sunulmustur.

Zhang vd. (2005) tarafindan yapilan calismada lojistik esnekligin miisteri
memnuniyetine etkisi arastirilmistir. Bu calismada lojistik esnekligin boyutu olarak fiziksel
tedarik esnekligi, satin alma esnekligi, fiziksel dagitim esnekligi ve talep yonetim esnekligi
kabul edilmis ve bunlarin miisteri memnuniyetine etkisi incelenmistir. Analiz sonuglarina gore
her boyut ayr1 ayr olarak dogrudan ve dolayli olarak miisteri memnuniyetini olumlu olarak
etkilemektedir. Sonug olarak lojistik esneklik miisteri memnuniyetini etkilemektedir.

Dave vd. (2008) tarafindan yapilan ¢alismada ise lojistik esnekligin miisteri
memnuniyetine etkisinin farkli {iriin kategorilerinde nasil etkiledigini arastirilmistir. Calismada
lojistik esneklik fiziksel tedarik esnekligi, satin alma esnekligi, fiziksel dagitim esnekligi ve
talep yonetim esnekligi boyutlarinda &lgiilmiistiir. Uriin kategorisi olarak bozulabilir, yari
bozulabilir ve bozulmayan iiriinler gruplari tercih edilmistir. Analiz sonuglarina gore farkli tiriin

kategorilerinde farkli boyutlar daha 6n plana ¢ikmaktadir. Bozulabilir iirtinler i¢in fiziksel
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tedarik esnekligi ve satin alma esnekligi cok 6nemlidir. Envanter cesitlerinin (6zellestirilmis)
zamaninda ve uygun maliyetli bir sekilde tedarik edilmesini gerektirir, bdylece bozulabilir {iriin
cesitleri miisteri gereksinimlerine gore iiretilebilir. Yar1 bozulabilir iirliinlerde fiziksel arz
esnekligi onemli degildir. Uretim i¢in envanter daha uzun bir siire saklanabilir ve lojistik altyapi
gereksinimleri bozulabilir {irlinlerdeki kadar onemli degildir. Ancak, Ozellestirilmis ve
zamaninda iiretim i¢in envanter ¢esitlerini saglamak i¢in en 6nemli olan satin alma esnekligidir.
Bozulabilir olmayan iiriinlerde, envanter gergek liretim yapilmadan once daha uzun siire
depolanabileceginden, fiziksel arz esnekligi onemli degildir. Ancak, satin alma esnekligi,
Ozellestirilmis ve zamaninda imalat i¢in envanter ¢esitlerinin saglanmasi agisindan énemlidir.
Uretim esnekligi, bozulabilir, yar1 bozulabilir ve bozulabilir olmayan iiriinler igin énemlidir.
Uretim esnekligi, cesitli iiriin gesitlerinin hizl1 ve dzellestirilmis bir sekilde kullanilabilir olmasi
avantajin getirir. Fiziksel dagitim esnekligi ve talep yonetimi esnekliginin rolii bozulabilir
tiriinler i¢in ¢ok onemlidir. Bozulabilir iiriin ¢esitlerinin (6zellestirilmis) genis yerlere dogru
(zamaninda) ve maliyet etkin bir sekilde (verimli) dagitilmasini gerektirir, bu da miisteri
memnuniyetini getirir. Talep yonetimi esnekligi, yar1 bozulabilir iiriinler durumunda fiziksel
dagitim esnekliginden daha 6nemlidir. Yar1 bozulabilir iiriin, bozulabilir iiriinlerden daha uzun
stire saklanabilir ve lojistik altyap1 gereksinimleri bozulabilen iiriinler kadar 6nemli degildir.
Ancak, miisteri gereksinimlerinin ¢esitlerini 6zellestirilmesi ve zamaninda karsilanmasi igin
onemli olan talep yonetimi esnekligidir. Bozulabilir olmayan iiriinlerde, bozulamayan iiriinler
uzun siire saklanabildigi ve iiretimi gergek talep olusturulmadan dnceden yapilabildigi icin
fiziksel dagitim esnekligi onemli degildir ve ayrica depolanmas i¢in 6zel lojistik altyapisi
gerektirmez. Ancak, talep yonetim esnekligi, miisteri gereksinimlerini Ozellestirilmesi ve
zamaninda karsilanmasi i¢in ¢ok Onemlidir, bu da sonugta miisteri memnuniyetini
getirmektedir.

Maldonado-Guzman vd. (2017) tarafindan yapilan ¢alismada da Ispanya’daki mobilya
sektoriinde lojistik esnekligin miisteri memnuniyetine etkisi arastirilmistir. Arastirmada elde
edilen sonuglara gore, iki temel agidan sonuglandirmak miimkiindiir. ilk olarak, lojistik
esnekligi dort temel degiskenle (fiziksel arz esnekligi, satin alma esnekligi, fiziksel dagitim
esnekligi ve talep yonetiminin esnekligi) olgmek miimkiindiir. Ikinci olarak, lojistik
esnekliginin miisteri memnuniyeti diizeyinde olumlu ve anlamli bir etkiye sahip oldugu
sonucuna varilmasidir.

Tosun ve Uysal (2015) tarafindan yapilan ¢alismada lojistik esnekligin verimlilik
lizerine etkisi arastirilmistir. Calismada lojistik esneklik fiziksel arz esnekligi, fiziksel dagitim

esnekligi ve talep yonetim esnekligi boyutlarinda incelenmistir. Miisterilerden her firma igin
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lojistik esnekliginin {i¢ 6zelligini degerlendirmeleri istenmis ve kurye alternatifleri, elde edilen
lojistik esnekligin 6nem degerine gore siralanmis. Grey yontemine gore en uygun bes firma
belirlenmistir.

Shah ve Sharma (2014) tarafindan yapilan ¢alismada lojistik esneklik ve bilesenlerinin
miisteri tatminine etkisi aragtirllmigtir. Calismada lojistik esneklik bilesenleri olarak fiziksel
tedarik esnekligi, satin alma esnekligi, fiziksel dagitim esnekligi ve talep yonetim esnekligi ele
almmistir. Arastirma sonuglarina gore firmalar, gelen malzemelerin hizli bir sekilde
yenilenmesini, iirlin g¢esitlerinin igslenmesini ve bitmis {irliniin miisterilere hizli teslimatini
saglayan lojistik esnekligi gelistirerek miisteri memnuniyetini saglayabilirler. Fiziksel dagitim
esnekligi ve talep yOnetimi esnekliginin imalat esnekligi yeterliligi olmadan da elde
edilemeyecegi sonucuna varilmistir. Lojistik esnekliginin ¢esitli bilesenleri arasindaki iligkiler
onemli bulunmustur. Esnek lojistik yeterliliginin, nihai olarak miisteri memnuniyetini artiran
esnek lojistik kapasitesini destekledigi ampirik olarak dogrulanmistir. Bu aragtirma ayni
zamanda, bu calismada kullanilan Onlemlerin kapsamli ve baglamsal olmadigini, farkli
durumlar arasinda genis uygulamalara sahip olduklari anlamina geldigini kanitlamistir.

Yu (2013) tarafindan yapilan “Nesnel ve Algilanan Cevresel Belirsizligin Tedarik
Zinciri Esnekligi Uzerindeki Etkileri” bashkli ¢aligmada lojistik esneklige etkileyen faktdrler
belirlenmeye calisilmistir. Cin’deki faaliyette bulunan firma yoneticilerine verilen egitim
sirasinda firma iist diizey yoOneticiler tarafindan ankete verilen cevaplar analiz edilmistir.
Lojistik i¢in yapilan regresyon analiz sonuglarina gore firma yasi ve ¢evresel belirsizlik algist
anlamli ve olumlu olarak etkilerken firma ¢alisan sayisi, satis ve varliklar anlamli diizeyde etki
etmemektedir.

Closs vd. (2005) ¢alismalarinda lojistik esneklik programlarinin esneklik ¢iktilari olan
yanit verebilirlik, dagitim yeterlilikleri ve varlik verimliligine dogrudan ve bilgi baglantist
tizerinden etkisini arastirmiglardir. Bu aragtirmanin sonuglari esnek lojistik programlarinin
firma siire¢ performansi ilizerinde gergekten Onemli bir dogrudan etkiye sahip oldugunu
gostermektedir. Lojistik esnekliginden siirecin {i¢ boyutuna - yanit verme, teslimat yeterliligi
ve varlik tiretkenligi - dogrudan giden yol i¢in pozitif anlamli bir degeri yansitmaktadir. Bu, bir
firmanin stireclerini ve kiiltlirlinii lojistik esnekligini gelistirmeye ayarlamasi igin gii¢lii bir
gerekce saglamaktadir. Temel alinan Onlemlerin onerdigi gibi, bunun lojistik kararlarin
merkezden uzaklastirilmasi ve lojistik faaliyetlerin daha miisteri odakli hale getirilmesi ile
saglanabilecegini yazarlar tarafindan iddia edilmektedir. Ozellikle firmalar, 6zel miisteri
gereksinimlerine cevap verebilecek siirecler kurmali ve planlamalidir. Bilgi baglantisinin

firmanin lojistik esnekligini artirmadaki roliiniin, literatiirde daha 6nce bildirilenden daha
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karmasik oldugu bulunmustur. Onceki calismalarin ¢ogu, bilgi baglantisinin siire¢ performansi
tizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugunu vurgulamistir. Bununla birlikte, bu arastirmanin
sonugclari, bilgi baglanabilirliginin (information cennectivity) siire¢ tizerindeki araci etkisinin,
dikkate alinan belirli boyutlar {izerinde kosullu oldugunu gostermektedir. Bilgi baglantisinin
aracilik iligkisini aragtirirken ilerici bir iligki kiimesinin gii¢lii bir gostergesi bulunmustur. Bilgi
baglanabilirliginin yanit verme performanst boyutu iizerinde aracilik etkisi olmadigi
goriilmektedir.

Fantazy vd. (2012) tarafindan yapilan ¢alismada tedarik zinciri bileseni olarak kabul
ettikleri yenilik¢i strateji, miisteri odakli strateji ve takipgi stratejisinin dogrudan ve lojistik
esneklik iizerinden operasyonel performansa ve finansal performansa etkisi arastirilmigtir.
Veriler farkli sektordeki firmalardan anket ve goriisme yoluyla elde edilmistir. Bu ¢aligmanin
bulgularmin iki énemli ydnetim etkisi bulunmaktadir. ilk olarak, bulgular inovasyon stratejisi
ile miisteri odakl1 stratejinin lojistik esneklik ve performans ile iliskisinin anlamli ve pozitif
oldugunu gdostermistir. Ancak sonuglar lojistik esnekligi ve performansi ile takipgi strateji
iligkilerinin 6nemsiz ve olumsuz oldugunu gostermistir. Lojistik esnekligi Miisteri odakl1 bir
strateji durumu i¢in, verimli bir sekilde gerceklestirerek miisterilerine deger yaratir. Miisteriler,
bir firmanin dogru iiriinii dogru zamanda, yerde ve miktarda sunma kabiliyeti olan lojistik
esnekliginin somut tarafina deger verir. Miisteri odakli strateji toplam etki yolu katsayis1 0.40
olup arabuluculuk degiskeni olarak lojistik esnekligi getirildikten sonra operasyonel
performansi neredeyse iki katina ¢ikarmistir. Miisteri odakli strateji organizasyonlar1 karliligt
feda etme, fiyatlar1 rekabetin altina ¢ekme ve miisteri memnuniyetini kazanmak i¢in yeterli
kalite ve hizmet sunma egilimindedir. Lojistik esnekligi, lireticilerin hizli teslimat saglama ve
degisen pazar kosullarina cevap verme yeteneklerini gelistirerek genel miisteri memnuniyeti
performansini artirmalarini saglar. Takipgi stratejisi durumu i¢in lojistik esnekligi finansal veya
operasyonel performansa ulagmalarina yardimci olmamaktadir. Bununla birlikte, takipgi
stratejisi ile lojistik esnekligi arasindaki negatif iliskinin nedeni, takipgi strateji firmalarinin ¢ok
fazla kaynaga sahip olmamas1 ve genellikle diigiik maliyetli tiretime ulagsmak icin sik1 maliyet
kontroliine odaklanmasi olabilir. Ayrica, lojistik esneklik strateji ve performans arasinda
aracilik roliine sahiptir.

Liu ve Luo (2010) tarafindan yapilan ¢aligmada lojistik siire¢ kapasitesi, lojistik
esneklik kapasitesi ve lojistik bilgi entegrasyonun rekabet avantajina ve firma performansina
etkisi aragtirilmistir. Yaptiklari literatiir calismasinda bu iligkileri olumlu ve istatistiksel olarak
anlamli oldugunu belirtmektedirler. Verileri anket yoluyla Cin’deki firmalardan topladiklarini

ifade etmisleridir. Yazarlara gore bu ¢alisma iki ana sonuca yol agmaktadir. Birincisi, lojistik
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yetenekleri Olcegini gelistirmislerdir. Cin'deki imalat firmalarinin lojistik yetenekleri ii¢
boyutlu bir yapt olarak kavramsallagtirilabilir: siire¢ kabiliyeti, esneklik kabiliyeti ve bilgi
entegrasyonu kabiliyeti. Ikincisi, siireg, esneklik ve bilgi entegrasyon yetenekleri daha yiiksek
rekabet avantaji ile olumlu iliskilidir. Siire¢ kapasitesi firma performansi ile olumlu iligkilidir
ve esneklik ile bilgi entegrasyon yeteneklerinin firma performansi tizerinde dogrudan bir etkisi
yoktur, ancak rekabet avantaji yoluyla firma performans: iizerinde dolayli etkisi vardir. Bu
sonugclar, farkli iilkeler ve endiistrinin farkli sektorleri ile ilgili 6nceki ¢alismalardan elde edilen
sonuglarla celisebilir. Bu bulgularin teori ve yonetimsel uygulama iizerinde bazi 6nemli etkileri
vardir. Her ne kadar imalat firmalarinin lojistik kapasitelerinin 6nemi iyi kabul edilmis olsa da,
ingsaatinda engeller bulunmaktadir. Su anda, Cin’in imalat firmalar1 siire¢ kapasitesine ¢ok
onem verdiler. Bu nedenle lojistik maliyetleri kontrol etmek, lojistik yonetimi gelistirmek ve
daha iyi hizmetler sunmak lojistik yeteneklerinin dnemli faktorleridir. Bu, firmalarin siire¢
kabiliyetine baglilig1 tesvik etmeleri anlamina gelir. Calisma lojistik kabiliyetinin dl¢iilerine
151k tutsa da lojistik kabiliyetlerinin firmalarin kaynaklar1 ve yeterlilikleri tarafindan yaratilan
daha yiiksek seviye kabiliyet oldugunu gostermektedir. Uzun vadeli bir gelisme i¢in, imalat
firmalar1 esneklik ve bilgi entegrasyon yeteneklerinin ¢ok onemli oldugunu anlamalidir.
Esneklik ve bilgi entegrasyonu yetenekleri, firmalarin kalici bir ayricalik gelistirmelerini
saglayan ve taginmasi ve taklit edilmesi zor olan firmaya 6zgii varliklar ve yeteneklerdir.
Sonuglar esneklik ve bilgi entegrasyon yetenekleri ile firma performansi arasinda dogrudan bir
baglanti olmadigin1 ortaya koymaktadir. Bununla birlikte, iki yetenek rekabet avantajini
etkilemektedir ve bu da firma performansini arttirdigi gosterilmistir. Bu nedenle, en iyi
uygulama firmalar ti¢ lojistik kabiliyetine (lojistik siire¢ kapasitesi, lojistik esneklik kapasitesi
ve lojistik bilgi entegrasyonun) odaklanmalidir.

Yu vd. (2018) tarafinda yapilan ¢alismada Cin’de faaliyette olan dort firma yoneticileri
ile yapilan miilakatlara dayal1 olarak ¢evresel belirsizlik ile lojistik esneklik ve iliski esnekligi
arasindaki etkilesim belirlenmeye calisildi. Lojistik esnekligiyle ilgili bulgular, ¢alkantili bir
ortamdaki firmalar icin (yiiksek diizeyde nesnel ¢cevresel belirsizlige sahip), ¢evresel belirsizlik
algisinda daha yiiksek tutarliliga sahip bir firmanin (nesnel durumla) daha disiik lojistik
esneklik stratejisi uygulama egiliminde oldugunu gostermektedir; ancak daha az tahmin
edilemez ve riskli bir ortamda, objektif ve algilanan ¢evresel belirsizlik arasindaki tutarlilik,
firmalarin lojistik esneklik stratejilerini etkilemeyebilir. Bu nedenle yoneticiler, yiiksek
diizeyde nesnel belirsizlige sahip bir ortamda, iki tiir ¢evresel belirsizlik arasindaki tutarliliga

yatirim yapmanin (6rnegin risk tahmin yeteneginin iyilestirilmesi) lojistik esnekligiyle iligkili
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maliyetlerde daha sonra bir diisiis anlamina geleceginin farkinda olmalidir; ancak bu, nesnel
cevresel belirsizligin diisiik diizeyde oldugu bir ortamda / endiistride dogru olmayabilir.

Yu vd. (2013) tarafindan yapilan calismada lojistik esnekliginin iligki tatmini ve uzun
vadeli iligki yonelimine anlamli ve olumlu etkisi oldugu hipotezleri test edilmistir. Ayrica firma
yasi, firma biiyiikliigii, cevresel belirsizligin lojistik esneklige etkisinin olup olmadig1 da analiz
edilmistir. Cin’deki firmalardan elde edilen anket verilerinin analiz sonuglarina gore firma
lojistik esnekligi dogrudan ve olumlu olarak etkilerken firma biiyiikligiiniin etkilemedigi
belirlenmistir. Bununla birlikte ¢evresel belirsizlik de lojistik esnekligi etkileyen olumlu
faktorlerden biridir. Ayrica lojistik esneklik iligki tatminini olumlu ydnde etkilerken uzun
vadeli iligki yonelimini anlamli olarak etkilememistir.

Yapilan ampirik ¢alisma sonuglaria dayanilarak lojistik esnekligi etkileyen faktorler
Tablo 6’da verilmistir. Lojistik esnekligin etkiledigi faktorlere iliskin liste ise Tablo 7°de

sunulmustur.

Tablo 6. Lojistik Esnekligi Etkileyen Faktorler

T

» Fiziksel tedarik esnekligi Zhang vd. (2005)/Dave vd. (2008)
e Satin alma esnekligi Zhang vd. (2005)/Dave vd. (2008)
Stireg o Fiziksel dagitim esnekligi Zhang vd. (2005)/Dave vd. (2008)
e Talep yonetim esnekligi Zhang vd. (2005)/Dave vd. (2008)
e Cevresel belirsizlik Yu vd. (2018)
e Yenilik¢i strateji Fantazy vd. (2012)
Strateji o Miisteri odakl1 strateji Fantazy vd. (2012)
e Takipgci stratejisinin Fantazy vd. (2012)
Bilgi e Lojistik bilgi entegrasyonu Liu ve Luo (2010)
Uriin e Uriin segmentleri Shah ve Sharma (2014)
o Cevresel belirsizlik algisi Yu (2013)
Kurumsal e Firma yas1 Yu (2013)
e Firma biiyikligi Yu (2013)
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Tablo 7. Lojistik Esnekligin Etkiledigi Faktorler

Tema  Rker  Kemar

e Miisteri memnuniyeti Zhang vd. (2005)/Dave vd. (2008)
Kisiler o Miisteri tatmini Shah ve Sharma (2014)

o {liski tatmini Yu vd. (2013)

[

. Xzﬁhvtl;mnhgi Tosun ve Uysal (2014)
Kurumsal . Closs vd. (2005)

e Finansal performansa Fantazy vd. (2012)

e e L y vd.

e Uzun vadeli iliski yonelimi

e Dagitim yeterlilikleri Closs vd. (2005)
Sl e Yanit verebilirlik Closs vd. (2005)

e Operasyonel performansa Fantazy vd. (2012)

e Rekabet avantajt Liu ve Luo (2010)
Bilgi e Bilgi baglantis1 Closs vd. (2005)

2.6. iliski Esnekligi

Dagitim kanallarindaki iliski esnekligi, degisen kosullar 1s181inda iligkileri degistirme
yetenegidir (Heide ve John, 1992; Sezen ve Yilmaz, 2007). Iliski esnekligi, iliskisel kaynaklarin
kullanimin1 koordine ederek adaptasyon yapma istekliliginin iki yonlii bir beklentisi olarak
goriilmektedir (Yu vd., 2013). Bilgi islemede tek tarafli davranis gerektiren lojistik
esnekliginden farkli olarak, iligki esnekligi, iliskisel normlarla ilgili kars: tarafa 6zel bilgileri
ile karsilikl1 iletisimine dayanmaktadir (Yu vd., 2013). Iliski esnekligi, bir ticari iliskide bir dizi
yeni sdzlesme ve yeniden miizakereye bagvurmadan yeni bilgilere adapte olmak, degistirmek
veya yeni bilgilere uyum saglamak i¢in iki tarafli bir isteklilik beklentisi tanimlanmaktadir
(Richey vd., 2012; Young vd., 2003). Tanimlamalardan hareketle iliski esnekligi iki yonlii
olmali, yeni durum s6z konusu olmali ve bir degisim ve diizenleme barindirmalidir.

Yu vd. (2018) ise iligki esnekliginin normlar arasi bir iligki oldugunu, yani esneklik
firmalar arasi iligkinin kalitesi iizerine kurulu oldugunu ifade etmislerdir. Ayrica iligki
esnekligi, bir firmanin sartlar degistikce degisikliklere izin verme istegini agikladigi da ifade
edilmistir (Chen vd., 2015).

Iliski esnekliginin tanimy, ii¢ siirecten olusmaktadir: adaptasyon yapmak icin iki tarafli
bir isteklilik beklentisi, bir tiir koordinasyon degisikligi ve degisen kosullarla basa ¢ikma
becerisidir. Birincisi, firmalar ortaklara karsi davranislarinda esneklik gosterdiklerinde,
iliskideki iyi niyetlerini dolayli olarak ifade etmektedirler (Johnson, 1999). Ikincisi, anlagma
veya sozlesmelerdeki diizeltmeleri koordine ederken, bilgi degisiminin siklig1 ve kalitesi,

ortaklarin birbirlerinin hedeflerini anlama derecesini belirlemekte ve bu hedeflere ulasma
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¢abalarmi koordine etmektedirler (Jonsson ve Zineldin, 2003). Son olarak, daha yiiksek
diizeyde bir iligki esnekliginin dagitim kanalindaki belirsizliklerle basa ¢ikabildigi Olciide,
kanal liyeleri giderek artan bir sekilde odak firmasinin iiriinlerini veya hizmetlerini satmak veya
satin almak ve dagitim kanalinit miimkiin kilmak iizere diger ilgili firmalar ile ilgilenmek
istemektedirler. Uyelere veya son miisterilere odak firmasina daha sadik olmak ve bdylece her
iki tarafin da uzun vadeli bir iliski siirdiirmeye istekli olmasini saglamaktir (Yu vd., 2013).

Lojistik esneklikle karsilastirildiginda, iliski esnekligi devam eden iliskilerin
diizeltilmesinde ikili isteklilik beklentisi gerektirmektedir (Heide ve John, 1992). Lojistik
esneklik i¢in kurum kendilerinin karar almalar1 yeterli iken iligski esnekliginde karsilikli karar
almay1 gerektirmektedir. Ornegin online iiriin satan bir alig-veris sitesinin miisterilerin
isteklerini g6z Oniine alarak teslimat siirelerini azaltmak i¢in yerel depolama sistemi
kullanmalar1 bir anlamda lojistik esnekligi gostermektedir. Ayni firmanin miisterinin istedigi
nitelikte {iriin yerine baska bir iiriinii 6nermesi ve bu konuda miisteri ile anlasmaya varilmasi
ise iliskisi esnekligine ornek olacaktir.

Iliski esnekligi bir¢ok nedenden dolay: 6nemlidir. Tiiketiciye yakin isler baglaminda
ihracat kanal performans: ile iliskilendirilmistir (Bello ve Gilliland, 1997). Iliski esnekligi bir
iliskide iyi niyet ve iyi niyetlerin acik bir ifadesini olusturmaktadir (Johnson, 1999). Ayni
zamanda bir alicinin bir tedarik¢inin birlikte ¢alisma istegine ve birlikte ¢alisma yetenegine
olan giivenini arttirmaktadir (Roath ve Sinkovics, 2006, 164). Bir tiiketiciye yakin agda,
nispeten daha yiiksek seviyelerde iliski tatmini ve uzun vadeli iliskilerin siirdiiriilmesine
yonelik nispeten daha giiclii bir yonelim ile iligskilendirilmektedir (Cadeaux, 2015; Yu, 2013).

Glinlimiizde teknolojinin gelismesiyle birlikte tedarikgilere ya da dreticilere
iliskilerinde esnek olmalar1 gerekmesi de iliski esnekliginin 6nemini vurgulamaktadir. Yeni
teknolojilerin artan baskisinin ve maliyetleri azaltma ihtiyacinin firmalar1 yapilarinin
esnekligini arttirmaya zorladigini iddia edilmektedir ( Zakaria vd., 2016).

Zakaria vd. (2016) tarafindan yapilan ¢alisma sonuglarina gore tedarikgilerin rekabet
giicii ile esneklik arasindaki iligkide 6nemli bir iligki oldugunu gostermektedir. Tedarikgilerin,
kendi ig alanlartyla ilgili olan ya da ilgilenmeyen daha fazla ek is, beceri ve egitim i¢in ihtiyag
duyduklart esnek iligki ile hemfikir olduklari sonucuna varilmaktadir.

Pazarlama literatiiriinde, iligski esnekligi {i¢ yonii icermektedir. Bunlar uyarlanabilir
istegi ve degisen kosullara uyum saglama konusunda genel bir ¢abadir (Heide ve John, 1992).

Firmalar arasi literatiir iliskilerinde esneklik, bir¢ok kisinin yani sira, bir kanal iiyesinin

imajin1 veya isbirligine dayali iligski davranigini 6lgmek i¢in 6nemli bir boyuttur (Johnston vd.,
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2004; Vosgerau ve Ross, 2008). Esnek bir iliski, bir kanal ortagina iligkin pozitif bir goriintii
ile iligkilidir (Chen vd., 2015).
Ozet olarak iliski esnekligi firma ile miisteri arasindaki var olan anlasma ve ilkelerin

giiniin sartlarina gore karsilikli olarak degistirmeye agik olma durumudur.

2.6.1. Mliski Esnekliginin Olciilmesi

Iliski esnekliginin &l¢iilmesine iliskin calismalar incelendiginde ilk ¢aligmalar genel
olarak esnekligin olciilmesine (Robb Dixon, 1992) dayanmaktadir. iliski esnekliginin
Olciilmesine iliskin ¢calismalar genel olarak Heide ve John (1992) tarafindan yapilan ¢caligmaya
dayandirilmaktadir. Bu ¢calismada esneklik, bilgi aligverisi ve dayanigma boyutlarindan olusan
iliskisel normlar1 daha iist diizey bir yap1 olarak tanimlanmaktadir. Her boyut 3-4 maddeden
olugsan Likert tipi formatta ¢cok maddeli bir dlgek araciligiyla Olgiilmiistiir. Daha sonraki
caligmalarda (Wathne ve Heide, 2004; Zhang vd., 2003) bu maddelerin ve yapinin farkli
sektorlerde giivenirlik ve gegerlilik ¢alismalart yiirtitiilmiistiir.

Cadeaux (2015) tarafindan yapilan ¢alismada iliski esnekligini 6lgmek ic¢in ilgili
literatiir maddeleri incelenerek tek yapili ve 4 maddeli Likert tipi bir dlgek gelistirilmistir. Tligki
esnekliginin Slgiilmesine iligskin bagka bir calismada ise tek yapili ve 3 maddeli Likert tipi 6lgek
kullanilmistir (Chen vd., 2015). Diger bir ¢alismada (Yu vd., 2017) da 4 maddeli Likert tipi
Olgme aract kullanilmistir. Katilimcilar ile yapilan miilakatlara dayanilarak da iligki
esnekliginin belirlendigi ¢alisma (Yu vd., 2018) bulunmaktadir.

Iliski esnekliginin dlgiilmesinde agirlikli olarak nicel bir yaklasim sergilenirken nitel
yaklagimlarda kullanilmistir. Daha onceleri iligkili oldugu diisiiniilen yapilardan hareketle
Olciilmeye calisilirken sonraki ¢alismalarda dogrudan iliski esnekligi Olgiilmiistiir. Genel
olarak ¢cok maddeli Likert tipi 6l¢ekler yoluyla dl¢iilmiistiir. Bu baglamda diisiintildiiglinde bir

anlamda katilimcilarin algilar1 6l¢lilmiis olmaktadir.

2.6.2. iliski Esnekligi ile lgili Arastirmalar

Yu (2013) tarafindan yapilan “Nesnel ve Algilanan Cevresel Belirsizligin Tedarik
Zinciri Esnekligi Uzerindeki Etkileri” baslikli ¢alismada iliski esnekligini etkileyen faktdrler
belirlenmeye calisilmistir. Cin’deki faaliyette bulunan firma yoneticilerine verilen egitim
sirasinda firma iist diizey yoneticileri tarafinda ankete verilen cevaplar analiz edilmistir. [liski

esnekligi i¢in yapilan regresyon analiz sonuglarina gore firma yasi, ¢alisan sayisi ve ¢evresel
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belirsizlik algis1 anlamli ve olumlu olarak etkilerken satis ve varliklar anlamli diizeyde etki
etmemektedir.

Cadeaux (2015) tarafindan ¢alismada uluslararasi perakende tedarik aginda kararlilik,
cesitlilik ve yogunlugun iliski esnekligine etkileri iliskin Oneriler gelistirilmistir.
Perakendeciler i¢in iligki esnekliginin 6nemi, kiiresel bir tedarik¢i pazarindan satis igin
tiriinlerin giderek daha fazlalagmasindan kaynaklamaktadir. Toplamda, bir¢ok perakendeci i¢in
uluslararasi tedarik aginin yapisi, endiistri ve firma analiz diizeyinde tanimlayici olarak oldukg¢a
karmasik olmaktadir. Bununla birlikte, bir pazarlama yonetimi perspektifinden bakildiginda,
bu planlama seviyeleri, bir kategori analiz seviyesinden daha az 6nemlidir. Bir perakendeci,
iiriin ¢esitliligini kategoriler i¢inde planlar ve bu iirlinler i¢in tedarikgileri, bu calismanin
kapsami diginda yer alan, ancak kapsamli arastirmalar yapan ¢ok sayida faktoére dayanarak
secmektedir. Bu tiir bir planlamanin ve zaman i¢inde, {irlin kategorileri i¢in perakendeci tedarik
aglarn, istikrarlari, uluslararasi cesitlilikleri ve yapisal yogunluklari agisindan 6énemli 6l¢iide
degisebilir. Bu ¢aligmada ileri siiriildiigii gibi, dnceki {iriin planlama siireglerinin sonuglari
(gbzlemlenmemis) veya kendi iclerinde bilingli olarak kontrol edilebilir girdiler olarak,
uluslararas1 tedarik ag1 cesitliligi ve yogunlugu, ag istikrarini ve giiciinli sistematik olarak
etkileyebilmekte ve tedarikei iliskileri yonetimi iliskilerinin esnekligini hem dogrudan hem de
dolayli olarak etkileyebilmektedir. Perakendecilikte uluslararasi tedarik aglarinin gozle goriiliir
sekilde artan onemi ve iliski esnekliginin (asag1 akis kanallarinda da olsa) belgelenmis 6nemi
g0z Oniine alindiginda, bu ¢alisma uluslararasi pazarlama ydnetiminin 6nemli bir orta menzilli
yonii hakkinda daha fazla bilgi sunmay1 ummaktadir. Sonug olarak tedarik agindaki kararlilik,
cesitlilik ve yogunlugun iligki esnekligini etkileyen faktorler olarak kabul edilmistir.

Chen vd. (2015) tarafindan yapilan ¢aligmada ise 3PL baglaminda iligki esnekligi: ag
yerlesikliginin, guanksi ve agik sdzlesmenin etkileri arastirilmistir. Calisma sonuglarina gore
agin yerlesikligi ve agik sozlesme olmak iizere iki kilit faktor belirlenmis ve guanksinin iligki
esnekliginin énemli bir itici glicii olmadig goriilmiistiir. Bu sonuglar, 3PL iligski yonetiminde
guanksi yaklasimii dikkatle izlemenin ve kullanmanin gerekli oldugunu gostermektedir. Iligki
esnekliginin acik sozlesmeleri etkiledigi varsayilmstir.

Yu vd. (2018) tarafinda yapilan ¢alismada Cin’de faaliyette olan dort firma yoneticileri
ile yapilan miilakatlara dayal1 olarak ¢evresel belirsizlik ile lojistik esneklik ve iliski esnekligi
arasindaki etkilesim belirlenmeye calisilmistir. Ozellikle, objektif ve algilanan cevresel
belirsizlik arasinda daha diisiik tutarliliga sahip firmalardan daha yiiksek bir iliski esnekligi ve
tam tersi olan daha yiiksek tutarlilifa sahip firmalardan daha diisiik bir iliski esnekligi

gozlenmistir. Mantik sudur ki, yoneticiler tarafindan algilanan g¢evresel belirsizlik nesnel
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durumdan saptikga, esnek bir norm olarak iligski esnekligi, en mantikli olarak, ikili iliskide
yiikselen oportiinizmi azaltmak i¢in artirllmaktadir. Bulgulara dayanarak, nesnel ve algilanan
cevresel belirsizlik arasindaki tutarliligin iliski esnekligi lizerinde simetrik olarak olumsuz bir
etkiye sahip oldugu; nesnel ve algilanan cevresel belirsizlik arasindaki tutarliligin lojistik
esnekligi tizerindeki etkisi, nesnel ¢evresel belirsizlik tarafindan denetlenmektedir. Hem iligki
esnekligi hem de lojistik esnekligin tedarik zinciri riskinin azaltilmasi tizerinde olumlu etkileri
vardir. Cevresel kosullara bakilmaksizin, yalnizca firmanin g¢evresel belirsizlik konusundaki
nesnel durumdan (6rnegin, firmanin risk tahmini yetenegi zayif oldugunda) biiytik bir dnyargi
varsa, odak firmas1 ortaklartyla esnek iligkiler siirdiirme egiliminde olmaktadir. Tersine, eger
yoneticilerin algis1 nesnel g¢evresel belirsizlik ile tutarliysa, daha kati iligkiler siirdiirme
egilimindedirler. Bu nedenle, yoneticiler miisteri iliskileri yonetiminde, bir firmanin iligki
esnekligi stratejisinin, nesnel / algilanan ¢evreye bir cevaptan ziyade, algilanan ve nesnel ¢evre
kosullar1 (6rnegin kendi risk tahmini yetenegi) arasindaki tutarliliga bir yanit oldugunu
anlamalidir. Ayrica, bir firma iki tiir ¢evresel belirsizlik arasindaki tutarlilig1 artirmak i¢in ¢caba
gosterme durumunda (6rnegin, veritabanina veya tahmin sistemlerine yatirim yaparak) firma
tedarik zinciri ortaklari ile giderek daha kati iligkiler benimseme egilimindedir.

Yu vd. (2013) tarafindan yapilan ¢alismada iligki esnekliginin iligki tatmini ve uzun
vadeli iligki yonelimine anlamli ve olumlu etkisi oldugu hipotezleri test edilmistir. Ayrica firma
yast, firma biiyiikliigi, cevresel belirsizligin iliski esnekligine etkisinin olup olmadigi da analiz
edilmistir. Cin’deki firmalardan elde edilen anket verilerinin analiz sonuglarina gore firma yas1
iliski esnekligini dogrudan ve olumlu olarak etkilerken firma biiyiikliigiiniin etkilemedigi
belirlenmistir. Bununla birlikte c¢evresel belirsizlik de iligki esnekligini etkileyen olumlu
faktorlerden biridir. Ayrica iliski esnekligi iligki tatminini ve uzun vadeli iligski yonelimini de
anlamli ve olumlu olarak etkilemektedir.

Yapilan ampirik ¢aligma sonuclarina dayanilarak iliski esnekligini etkiledigi diisiiniilen
faktorler Tablo 8’de verilmistir. iliski esnekliginin etkiledigi faktorlere iliskin liste ise Tablo

9’da sunulmustur.
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Tablo 8. iliski Esnekligini Etkileyen Faktorler

1

e Tedarik aginda kararlilik Cadeaux (2015)
Siire e Tedarik aginda cesitlilik Cadeaux (2015)
¢ e Tedarik aginda yogunluk Cadeaux (2015)
o [ojistik esneklik Yu vd. (2018)
Uriin e Uriin cesitliligi Cadeaux (2015)
e Firma yas1 Yu (2013)
Kurumsal e Firma biiytkligi Yu (2013)
o Cevresel belirsizlik algisi Yu (2013)
Kisiler o Tedarikei iliskileri Cadeaux (2015)

Tablo 9. iliski Esnekliginin Etkiledigi Faktorler

Siire o Ag yerlesikligi Chen vd. (2015)
¢ o [ojistik hizmet kalitesi Yu vd. (2017)

Kurumsal e Acik sozlesme Chen vd. (2015)
Kisiler o iligki tatmini Yu vd. (2013)
5 e Uzun vadeli iliski yonelimi Yu vd. (2013)

2.7. Tliski Tatmini

Tiirk Dil Kurumu giincel sozliigiine gore tatmin “istenen bir seyin gergeklesmesini
saglama, goniil doygunluguna erme, doyum” olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2019).
Literatiirde, iliski tatmini ise “alicinin  tedarik¢iyle olan ¢alisma  iligkisinin
degerlendirilmesinden kaynaklanan olumlu, duygusal ve rasyonel bir durum” olarak
tanimlanmaktadir (Lages vd., 2008). Geyskens vd. (1999) iliski tatminini, alicinin tedarik¢iyle
olan ¢alisma iligkisinin degerlendirilmesinden kaynaklanan olumlu, duygusal ve rasyonel bir
durum oldugunu ifade etmektedirler. Iliski tatmini belirli bir islemin sonucu olarak degil, bir
iligki boyunca gelistirilen genel bir etki olarak goriilmektedir (Caceres ve Paparoidamis, 2007).
Yani iliski tatmini “iliski i¢indeki tiim... bolimlerde kisisel deneyime dayali biligsel ve
duyugsal degerlendirme” anlamina gelmektedir (Roberts vd., 2003). Tanimlardan hareketle
iligki tatmininin karsilikli oldugu genel durumu ifade ettigi ve kisisel deneyime dayandigi ifade
edilmektedir.

[liski tatmini, iki veya daha fazla katilime1 arasindaki her tiirlii iliskinin agiklanmasinda
hayati dneme sahip bir yap1 olusturmaktadir. Bir firma ile digeri arasindaki iliskinin tim

yonlerinin  degerlendirilmesinden kaynaklanan pozitif, duygusal bir durum olarak
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goriilmektedir (Sanzo vd., 2003). iliski tatminin olusmasinda psikolojik mekanizma
bulunmaktadir (Sreejesh vd., 2019). Is baglaminda, iliski tatmini, bir firmanin baska bir firma
ile olan ¢aligma iliskisinin tiim yOnlerini degerlendirmesinden kaynaklanan olumlu bir duygusal
durum oldugu da ifade edilmektedir (Anderson ve Narus, 1990; Caceres ve Paparoidamis,
2007; Ganesan, 1994). Ayrica iliski tatmini, miisterinin tedarik¢i ile daha onceki iliskilerinin
ozetidir (Roberts vd., 2003) ve gelecekte olusabilecek iligkilerin gelisimi i¢in de kritik 6neme
sahiptir (Cannon ve Perreault, 1999). Bunula birlikte iligki tatmininin daha uzun siireli iliskiler
veya uzun vadeli bir iligski yonelimi beklentisine yol agmakta oldugu belirtilmektedir (Yu vd.,
2013). Olumlu etkilesimler, iliskinin uzun siireli olarak devam etmesine yol agmakta, boylece
iligki tatmininin iligki performansinin iyilestirilmesi i¢in sart oldugunu vurgulamak
gerekmektedir (Lages vd., 2008).

fliski tatmini bir alicinin, alicinm iliski gelistirme beklentilerini sekillendiren,
tedarik¢iyle olan dnceki tecriibesinin bir zetidir. Onceki galigmalar, isleme 6zgii ve genel
memnuniyet arasinda ayrim yapar, isleme 0zgli memnuniyet belirli bir satin alma
karsilagmasinin bir degerlendirmesidir ve genel memnuniyet, zaman i¢inde kazanilan satin
alma ve tiiketim tecriibesi ile sekillenen genel bir degerlendirmedir (Lai ve Chen, 2011; Lam
vd., 2004; Milosevi¢ vd., 2018). Yani iligki tatmini her zaman i¢in genel memnuniyeti ifade
etmektedir.

Genel olarak, kiiresel bir kavram olarak kabul edilen iliski tatmini i¢in ii¢ ana
kosullandirma faktérii &ne siiriilmektedir. 11k olarak, olumlu bir etkiye sahip olan katilimcilar
arasinda etkili iki yonlii iletisim s6z konusudur. Bu, diizenli olarak ve gerektiginde yapilan
birden fazla diizeyde ve alanda kaliteli bilgi aligverisini ifade etmektedir. Bu yaklagim, bilgi
aligverisinin dahil edildigi zorlayici olmayan etki stratejilerinin her iki memnuniyet bileseniyle

birlikte kullanimiyla ilgili tiim literatiir tarafindan desteklenmektedir (Sanzo vd., 2003).

2.7.1. iliski Tatmininin Olc¢iilmesi

Anderson ve Narus (1984) iliski tatmininin 6l¢iilmesine iliskin 6lgek gelistirmislerdir.
Oncesinde hedef kitle ile miilakatlar yaptiktan sonra bu verilere dayanarak Likert tipi 6lgek
gelistirmislerdir. Daha sonraki yillarda yaptiklari ¢calismada (Anderson ve Narus, 1990) is
sahipleri yaninda tedarikgileri de ¢aligma hedef kitlesine dahil ederek 6lcegi genisletmislerdir.
Yapilan bir¢ok ¢aligma bu 6lgek kullanilarak yapilmistir (Webb ve Hogan, 2002; Yu vd., 2013).
Calismada iligki tatmini dogrudan 6lgmek yerine etkili oldugu diisiiniilen bilesenlerin 6l¢iilmesi

sonucunda dayanarak belirlenmeye ¢alisilmistir (Caceres ve Paparoidamis, 2007).
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Birgok c¢aligmada gelistirilen Likert tipi anketler yoluyla iliski tatmini 6l¢iilmeye
calistlmistir Ornegin Lages vd. (2008) ¢alismasinda 3 maddelik dogrudan iliski tatmini
olciilmiistiir. iliski tatmini tanimi geredi kisisel deneyim ve genel duygu durumunu

yansittigindan dolayi kisilerin beyanlarina dayanan 6lgme yollar tercih edilmistir.

2.7.2. liski Tatmini ile lgili Arastirmalar

Oznur (2009) yaptig1 ¢aligmanin amacini, pazarlama literatiiriindeki ana endiistriyel
satin alma davranis modellerindeki eksiklik noktalarini arastirarak, entegre ve tamamlayici bir
endiistriyel satin alma davranig modeli 6nermek ve test etmek oldugu belirtmistir. Bu baglamda,
alict ve tedarikei firmalar arasindaki iligki kalitesinin miisteri tarafindan algilanan degere etkisi
dlciilmektedir. Iliski kalitesi giiven, baglilik, iliski tatmini, bilgi paylasimi ve iletisimden olusan
¢ok boyutlu bir kavram olarak arastirilmaktadir. Tedarik¢i degistirme maliyetinin, tedarik¢inin
itibarinin ve alternatif tedarikgilerin ¢ekiciliginin araci rolii dnerilmektedir. Sonuglar, iliski
kalitesinin miisteri tarafindan algilanan deger iizerindeki anlamli ve olumlu etkisini
desteklemistir. Analiz ayrica iliski kalitesi boyutlar1 olarak giiven, baglilik ve iletisimin miisteri
tarafindan algilanan deger {izerinde 6nemli ve olumlu bir etkiye sahip oldugunu gdstermistir.
Alternatif tedarikgilerin cazibesinin iliski tatmini ile miisteri tarafindan algilanan deger
arasindaki iligki tizerindeki diizenleyici rolii desteklenmektedir.

Hennig-Thurau ve Hansen (2000) tarafindan yapilan ¢alismada iliski tatmini ile iligki
giicli arasindaki iligki arastirilmistir. Calisma sonuglarina gore yakinlik, is payindan, iki yil
icinde hala ana hizmet saglayici olma olasiligindan ve bagkalarina 6nerme olasiligindan olusan
bilesik bir degisken olan iligki tatmini ve iliski giicii ile pozitif iliskilidir.

Palmatier vd. (2006) tarafindan yapilan “iliski Pazarlamasmin Etkinligini Etkileyen
Faktorler: Bir Meta-Analiz” baslikli ¢alisma sonuglarina gore iliski kalitesi, nesnel performans
tizerinde en biiyiik etkiye sahiptir ve bunu giiven, iliski tatmini ve bagllik izlemektedir.

Sanzo vd. (2003) tarafindan yapilan ¢aligmada tedarik¢i zorlayict etki stratejisinin
kullanimi, tedarik¢i zorlayict olmayan etki stratejisinin kullanimi, kiiltiirel market yonelimi,
etkili iletisim, algilanan deger, giiven ve c¢atigmanin iligki tatminine etkisi arastirilmistir.
Olusturulan modele gore tedarik¢i zorlayicr etki stratejisinin kullanimi, tedarik¢i zorlayict
olmayan etki stratejisinin kullanimi ve kiiltiirel market yoneliminin etkili iletisim stratejilerini
etkileyen faktor olarak analize dahil edilmistir. Catigma, gliven ve algilanan degerin dogrudan
iliski tatminine etkisi analiz edilirken etkili iletisimin ise ¢atigma, giiven ve algilanan deger

izerinden iliski tatminine etkisi analiz edilmistir. Analiz sonuglara gore ise etkili iletisim
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catismay1 anlamli ve negatif etkilerken giliven ve algilanan degeri ise anlaml1 ve pozitif olarak
etkilemektedir. Catisma iliski tatminini anlamli ve negatif olarak etkilemekte iken giiven ve
algilanan deger ise anlamli ve pozitif olarak etkilemektedir. Degiskenler iliski tatminindeki
degisimin %83 nii aciklayabilmektedir.

Caceres ve Paparoidamis (2007) tarafindan yapilan ¢aligmada hizmet kalitesi, iligki
tatmini, giiven, taahhiit ve firmadan firmaya sadakat arasindaki iliski belirlenmeye ¢alisilmistir.
Olusturulan modele gore teknik kalite ve fonksiyonel kalitenin iligki tatmini dogrudan
etkiledigi varsayilirken ayni zamanda iligki tatminin de giiven, taahhiit ve sadakati etkiledigi
varsayllmigtir. Anket yoluyla toplanan verilerin analizinde teknik ve fonksiyonel kalite iligki
tatminini anlamli ve olumlu olarak etkilemektedir. Iliski tatmini giiven, taahhiit ve sadakati
anlamli ve olumlu olarak etkilemektedir. Ayrica iligki tatmini gliven ve taahhiit iizerinden de
sadakati etkilemektedir. Ayrica ¢alisma, hizmet / iiriin kalitesi ve i baglilig1 yapilar1 arasinda
arac1 degisken olarak iligki tatmininin roliine iliskin ampirik kanitlar saglamistir.

Dou vd. (2010) tarafindan yapilan “Kiiresel Profesyonel Hizmet Firmalar1 ile
Gelismekte Olan Pazarlardaki Yerel Miisteriler Arasindaki Iliski Tatminini Kesfetmek” baslikli
calismada iliski tatminin etkileyen bir¢ok faktor belirlenmeye calisilmigtir. Olusturulan
modelde profesyonel bilgi asimetrisi, yerel bilgi asimetrisi, yerel miisterinin yonelimini
o0grenme, kiiresel ajanslarin yonelimlerini 6grenme, yerel miisterinin adaptasyonu, kiiresel
ajanslarin adaptasyonu ve hedef tutarsizliginin iligki tatminine dogrudan ve dolayl: etkilerinin
olup olmadig1 analiz edilmistir. Analiz sonuglarina gore profesyonel bilgi asimetrisi, yerel bilgi
asimetrisi ve kiiresel ajanslarin yonelimlerini 6grenme hedef tutarsizligin1 dogrudan anlamli
olarak yordamaktadir. Iligki tatmini ise hedef tutarsizlig1 ve kiiresel ajanslarm ydnelimlerini
Ogrenme ile yordanmaktadir.

Cadden vd. (2015) tarafindan yapilan ¢calismada dayanisma ve organizasyon kiiltiiriiniin
performans ve iliski tatminine etkisi arastirillmigtir. Arastirma sonuglari kisaca birincisi,
karsilikli bagimliligin oldugu tedarik zinciri iligkilerinde bile, 6zellikle {ist yonetim diizeyinde
isbirlikci kiiltiirel davranislar biiyiik oranda yoktur. ikincisi, yéneticiler isbirlikgi terimi risk
yonetimi igin bir takma ad olarak kullaniyor gériiniiyordu. Ugiinciisii, stratejik diizeydeki islem
mekanizmalart firsatgr davranisa yol acti. Dordiinciisii, bu durumlarda isbirlikei kiiltiirel
davraniglarin, islemsel mekanizmalarla birlikte kullanildiginda performans ve tatmin artirict
tizerinde daha biyiik bir etkisi oldugu goriilmistir. Zamanla (5 yil), tedarik zinciri
iligkilerindeki karsilikli  bagimlilik, tedarik =zinciri tiyeleri arasinda igbirlik¢i kiiltiirel
davraniglara yol agmaktadir. Zamanla (5 y1l), tedarik zinciri liyeleri arasindaki isbirlikei kiiltiirel

davranislar iligkilerin tatminini artirmaktadir.
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Abdul-Muhmin (2005) tarafindan yapilan “Endiistriyel pazarlarda iligki tatmini ve
bagliliginin aragsal ve kisilerarasi belirleyicileri” baslikli ¢alismada aragsal faktorler olarak
tedarik¢inin {irlin, fiyatlandirma, dagitim ve pazarlama iletisimi belirtilirken kisilerarasi
faktorler olarak ise tedarik¢i yardimseverligi, giivenilirligi ve oportiinizmi olarak belirlenmistir.
Arastirmanin hedef kitlesi, yeniden satis yerine kendi liretim stireclerinde kullanmak iizere iiriin
ve hizmet satin alan imalat firmalari olmugtur. Veriler anket yoluyla toplanmistir. Yapilan
regresyon analizi sonucglarma gore aragsal faktorlerden {iriin kisileraras1 faktorlerden ise
yardimseverlik ve giivenilirlik anlamli ve olumlu etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Ayrica
iliski tatmini de iligski bagliliginin yordayicilar: arasindadir.

Leverin ve Liljander (2006) tarafindan yapilan ¢alismada iliski pazarlamasinin miisteri
iligkileri tatminini ve baglihigin1 gelistirip gelistirmedigi sorusu arastirilmistir.  Calisma
Finlandiya’daki banka sektoriinde yapilmistir. Anket ile toplanan verilerin analiz sonuglari
sadakatin algilanan iliski iyilestirmelerinden ¢ok, mevcut iligkinin tatmini diizeyine bagl
oldugunu gostermektedir.

Sreejesh vd. (2019) tarafindan yapilan ¢alismada “egoistik iliski normlari, tiiketicilerin
baglanma kaygisini ve kaginmasini olumlu yonde etkiler ve bu da otel marka iliskileri tatminini
ve bagliligmi bozar” ve “fedakar iliski normlari, tiiketicilerin baglanma kaygisini ve
kaginmasini olumsuz yonde etkiler ve bu da otel marka iliskileri tatminini ve bagliligin1 artirir”
hipotezi test edilmistir. Ayrica marka giiveninin bu iliskilerde aracilik rolii olup olmadig: da
arastirilmistir. Aragtirma sonuglarina gore fedakar normu daha fazla marka memnuniyeti ve
bagliligina yol agmaktadir. Egoist tiiketiciler i¢in, calisma kaygilarinin gosterdigi gibi, artan
endise ve kacinma, marka giiveninin zayiflamasina yol agmaktadir. Bu nedenle, egoist olarak
yonlendirilmis tiiketicilerin bir otel markasinin sagladigi iliskisel ipuglarina olumsuz duyarlt
olmasi muhtemeldir. Kilit 6ngorii, markaya iliskin hem endise hem de kacinma diisiik
oldugunda marka giiveninin artacagi yoniindedir. Bir otel, miisterilerin sosyal medya
incelemelerini analiz etmek veya onlarla etkilesimde bulunmak gibi miisterilerinin eklenme
yonelimlerini ¢esitli sekillerde analiz edebilir ve ilgili tiiketici sikayetlerini derhal gidererek
hedef miisterilerinin kaygi ve kaginma diizeylerini azaltmaya yoniinde islemler yapmalidir.

Jonsson ve Zineldin (2003) tarafindan yapilan ¢alismada gelistirilen ve test edilen
onerilen hipotezler, iletisim, adaptasyon, itibar, zorlayici olmayan gii¢, zorlayici giic, isbirligi,
iliski baglari, bagimlilik ve nesnel iliski yararlarinin algilanan iligki tatmini diizeyi tizerindeki
etkisini agiklamak icin ilk denemeyi temsil etmektedir. Teorik bir incelemeye dayanarak, bu
dokuz iligki degiskeninin 6zelliklerinin, giiven ve bagllik diizeyleri ile birlikte, algilanan iligki

memnuniyeti derecesi icin kritik oldugunu savunmaktadirlar. Giliven ve baghlik diizeyi goz
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Oniine alindiginda, zorlayici giic disinda tiim degiskenler yiiksek memnuniyet iliskilerinde
diisiik memnuniyet iliskilerine gore daha fazla vurgulanmistir. Bu nedenle degiskenlerin etkisi
sirastyla “yiiksek giiven / baghilik” ve “diisiik giiven / baglilik” iligkilerinde incelenmistir.
Yiiksek giiven / baglilik iliskilerinde, “itibar”, “isbirligi” ve “iliski faydalar1” degiskenleri,
yiiksek ve diisiik memnuniyet iliskileri arasinda en 6nemli farkliliga sahip olanlar olarak
tanimlanmigtir. Yapilan ampirik calisma sonuglarina dayanilarak iliski tatminini etkiledigi

diisiiniilen faktorler Tablo 10°da verilmistir. Iliski tatmininin etkiledigi faktorlere iliskin liste

ise Tablo 11°de sunulmustur.

Kisiler e Tedarik¢i yardimseverligi Abdul-Muhmin (2005)
o Tedarikgi giivenilirligi Abdul-Muhmin (2005)
e Tedarik¢i oportlinizmi Abdul-Muhmin (2005)
e Bagimlilik Cadden vd. (2015)
e Alternatif tedarikgilerin cazibesi Oznur (2009)
* Giiven Sanzo vd. (2003)
e Algilanan deger Sanzo vd. (2003)
Kurumsal = ° Organizasyon kiiltiirii Cadden vd. (2015)
e Hedef tutarsizlig1 Dou vd. (2010)
e Itibar Jonsson ve Zineldin (2003)
e Zorlayic1 olmayan giic Sanzo vd. (2003)
e Zorlayici giic Sanzo vd. (2003)
o Teknik kalite Caceres ve Paparoidamis (2007)
* Fonksiyonel kalite Caceres ve Paparoidamis (2007)
e Yerel miisterinin adaptasyonu Dou vd. (2010)
o Kiiresel ajanslarin adaptasyonu Dou vd. (2010)
Siirec e Dagitim Abdul-Muhmin (2005)
e Pazarlama iletigimi Abdul-Muhmin (2005)
e Norm iliskisi Sreejesh vd. (2019)
e Adaptasyon Jonsson ve Zineldin (2003)
o Isbirligi Jonsson ve Zineldin (2003)
o iliski baglari Jonsson ve Zineldin (2003)
¢ Profesyonel bilgi asimetrisi Dou vd. (2010)
e Yerel bilgi asimetrisi Dou vd. (2010)
Bilgi e Yerel miigterinin yonelimini 6grenme Dou vd. (2010)
e Kiiresel ajanslarin yonelimlerini 6grenme Dou vd. (2010)
e Nesnel iliski yararlari Jonsson ve Zineldin (2003)
Uriin e Uriin Caceres ve Paparoidamis (2007)
e Fiyatlandirma Abdul-Muhmin (2005)

Tablo 10. liski Tatminini Etkileyen Faktorler

e Miisteri tarafindan algilanan deger
e Catisma
e Dayanisma
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Tablo 11. Iliski Tatmininin Etkiledigi Faktorler

Kurumsal e Gliven Caceres ve Paparoidamis (2007)
e Sadakat Caceres ve Paparoidamis (2007)
o iliski giicii Hennig-Thurau ve Hansen (2000)

Stirec e Taahhiit Caceres ve Paparoidamis (2007)
o iliski baglihig Palmatier vd. (2008)

2.8. Cevresel Belirsizlik

Orgiitsel teori alaninda calisan arastirmacilar belirsizlik karmasiklig1 ve dinamizmi igin
iki ana boyut tanimlamaktadirlar (Miller ve Friesen, 1982; Premkumar vd., 2005). Milliken
(1987)’e gore genel olarak bir ¢evresel belirsizlik, bireyin bilgi eksikligi veya ilgili ve alakasiz
veriler arasinda ayirim yapamama nedeniyle bir kurulusun kendi ortamini isabetli bir sekilde
tahmin edememesidir. Cevresel belirsizlik irlin tanim1 karmagiklig1, teknoloji belirsizligi, talep
belirsizligi, arz belirsizligi ve iiriin kritikligi kavramlar ile iliskilendirilmektedir (Premkumar
vd., 2005). Meijer vd. (2006) ise ¢evresel belirsizligi teknoloji belirsizligi, kaynak belirsizligi,
rekabet belirsizligi, satict belirsizligi, miisteri belirsizligi ve politika belirsizligi ile
iligkilendirmislerdir.

Genel olarak, ¢evresel belirsizlik ig stratejilerini ve taktiklerini etkileyen genel bir faktor
olarak ele alinmaktadir. Bu belirsizlige dahil olmak, miisteri isteklerinin dinamik dogasidir.
Agikgast, pazar belirsiz oldugu 6lglide esnek olmalidir. Lojistik arastirmalar, tedarik zinciri
esnekliginin (yani, hacim ve lansman esnekligi) {iriin ve diger pazarlama belirsizliklerine kilit
tepkiler oldugunu ampirik olarak gostererek bu goriisii desteklemektedir (Mentzer vd., 1999a).

Walker vd. (2003), bir sistemin kendi ideal durumuyla ilgili eksikliklerinin belirsizlik
yarattifint savunmaktadir. Bu eksiklik bilgi alaninda olabilecegi gibi diger aktorlerin
davraniglar1 gibi oteki alanlarda da olabilmektedir. Bu durumda, dogas1 geregi iki belirsizlik
kategorisi tanimlanmaktadir: I. Karar vericiyle ilgili olup veri ve bilgilerin sinirli olmasindan
ya da veriden kaynaklanan kararsizlikla ilgili biligsel belirsizlik (Potter vd., 2012) veya
karmasiklik (elemanlarin ¢oklugu ve yiiksek bagimlilik). Bu belirsizlik tiirii bilgi, arastirma ve
ogrenme ile azaltilabilmektedir. II. Sistemin temel degiskenligi nedeniyle ortaya ¢ikan doganin
temel rastgeleligi, insan davranisi, sosyal, ekonomik/kiiltiirel dinamikler ve teknolojik harikalar
gibi degiskenlik belirsizlikleridir (Meijer vd., 2006). Yapilan daha fazla arastirma, ikinci tiir
belirsizligin ortadan kaldirilmasina yardimci olmamaktadir (Walker vd., 2003). Bu tiirdeki
belirsizlik, rastgele bir etkiden dolay1 ortaya cikabilecegi gibi (rastgele hata) sistematik bir
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etkiden dolay1 da (sistematik hata) ortaya c¢ikabilir. Rastgele hatalar, tiim istatistiksel olarak
gegerli yontemlerle Olgtilebilir, ancak sistematik hatalar yalnizca mevcut ilgili bilgileri ve
istatistiksel akil yliriitmeyi kullanan bilimsel yargilarla 6l¢iiliir (Potter vd., 2012; Samsami vd.,
2015).

Fakat ¢evresel belirsizlik ¢esitli faktorlerden kaynaklanabilmektedir (Paulraj ve Chen,
2007; Samsami vd., 2015). Davis’in (1993) ¢alismasi, iki ana belirsizlik kaynagini, yani talep
ve arz belirsizligi siniflandiran ilk calismalardan biridir. Bu iki belirsizlik imalat belirsizligi gibi
daha fazla isletme belirsizligi ile sonuglanabilir. Daha sonra, tedarik zincirinin bakis a¢isindan,
Yi vd. (2011), belirsizlikleri talep, tedarik ve rekabet gruplarina gore smiflandirir. Bu
smiflandirma Simangunsong vd. (2012) tedarik zinciri belirsizligini asagidaki acilardan
incelemeyi Onermistir: (1) bir yerel firma igerisinde; (2) tedarik zinciri ig¢inde, yani bir odak
firmas ile tedarik zinciri ortaklar1 arasinda; (3) dis tedarik zinciri, yani bir odak firmasinin
kontrolii disinda. Her iki Yi vd. (2011)’ ve Simangunsong vd. (2012)'nin bakis agis1 bugiiniin
is diinyasinin kiiresellesme gelisimini yansitmaktadir, ¢iinkii is rekabeti firma bazinda degil,
zincir bazindadir (Lo ve Shiah, 2016).

Cevre belirsizliginin kuruluslar iizerindeki dogasini ve etkilerini anlamak i¢in 6nemli
miktarda teorik ve ampirik c¢aba harcanmistir (Buchko, 1994). Cevresel belirsizlik,
organizasyonlar arasi is iliskilerinin temelinde yatan genel ¢evresel kosullar nedeniyle ortaya
cikmakta; ortaklik belirsizligi, bir firmanin kendi 6zel ortaginin davranist hakkinda algilanan
belirsizlikten dolay1 ortaya ¢ikmakta; gorev belirsizligi ise gorev analiz edilebilirligi, gorev
cesitliligi ve gorev karsilikli bagimliligi dahil olmak {izere gesitli tedarik faaliyetlerinde goérevin
ozelliklerinden kaynaklanmaktadir (Premkumar vd., 2005).

Etkili kuruluslarda goriilen farklilasma derecesi, ¢evresel belirsizligi yiiksek olan
islevsel alanlar arasinda daha yiiksektir. Bu farklilagmanin (yap1 bi¢imindeki farkliliklar,
kisileraras1 oryantasyon ve zaman oryantasyonu ile ilgili olmasina ragmen) fonksiyonel 6neme
sahip farkliliklar ile ilgili olabilecegi sdylemek de miimkiindiir (Hitt vd., 1982).

Karmagiklik karar vermeyle ilgili faktorlerin say1 ve etkilesimlerini, dinamizm ise bu
faktorlere goreceli degisim oranini ve bu degisiklikleri tahmin etme kabiliyetini ifade
etmektedir. Bu calismada, birinci boyutu temsil etmek icin iiriin tanimi karmagikligini ve
teknoloji belirsizligini; belirsizligi talep etmeyi ve dinamizmin boyutunu ortaya ¢ikarmak icinse
belirsizligi tedarik etmek i¢in kullanilmistir. Belirsizlik terimini, dinamizm yerine tiim bu
degiskenlerde, oOnceki c¢alismalarda kullanilan terminoloji ile tutarli olmasi igin
kullanilmaktadir. Tedarik baglaminda, teknolojideki, {irlin talebindeki ve arzindaki

degisiklikler bilgi islem ihtiyaclarm1 etkileyen ana faktorlerdir. Bilgi isleme
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gereksinimlerindeki belirsizligin (iiriin boyutlarinda yakalanan) 6nemini yansitmak i¢in besinci
bir degisken, iiriin kritikligi dahil edilmistir (Premkumar vd., 2005).

Jabnoun vd. (2003) cevresel belirsizligin boyutlarini makro ¢evresel belirsizlik,
rekabetgi belirsizlik, pazar (ve talep) belirsizligi ve teknoloji belirsiz olarak belirtmektedir.
Makro-cevresel belirsizlik: Bu, orgiitiin siyasi, diizenleyici, yasal ve ekonomik kosullar1 da
iceren genel ortaminda belirsizliktir. Bu belirsizlik, bir kurulusun stratejik se¢imleri haritalama
ve uygulama yetenegini azaltma kapasitesine sahiptir. Rekabet¢i belirsizlik: Bu, gelecekte
endiistride rekabet yogunlugunu, rakiplerin goreceli giiclerini, gelecekteki eylem yollarini ve
stratejilerini belirleyememektir. Pazar (ve talep) belirsizligi: Bu belirsizlik, piyasanin
dinamikleri ve bunlarin kurulusun operasyonlar1 ve sektdrdeki talep ve arz kosullari tizerindeki
etkilerinin net olmasindan kaynaklanmaktadir. Teknoloji belirsizligi: Bu, endiistrinin
teknolojik kaynaklarindaki ve yeteneklerindeki degisimle ilgili belirsizliktir. Teknolojik

belirsizlik bir orgiitiin rekabet temelini zayiflatma potansiyeline sahiptir.

2.8.1. Cevresel Belirsizligin Olciilmesi

Cevresel belirsizlik arastirmalarina iligkin literatlir taramasi, c¢evresel belirsizligin
Ol¢iimiine yonelik birkag farkli yaklagim oldugunu ortaya koymustur. Bu yaklasimlar Tablo
12'de siniflandirilmistir. Siniflandirmalar nesnel 6lgmeler, algisal 6lgmeler ve hem nesnel hem
de algisal dlgmeler gibi ii¢ genel jenerik yaklasimi tarif etmektedir. ik iki grup icinde,
arastirmacilar birlesik ¢evresel belirsizlik dl¢iisii, bireysel ¢evresel 6zelliklerin 6l¢iisii (6rnegin,
cevresel karmasiklik, teknolojik veya rekabetci belirsizlik) kullanmis veya durum, etki ve tepki
belirsizligini 6lgmiistiir (Ashill ve Jobber, 2010).

Cevresel belirsizligin Olciilmesinde objektif ve algisal 6lgme olarak iki yaklagim
bulunmaktadir (Samsami vd., 2015). Objektif dl¢iimler genellikle dis olguyu ve organizasyon
ortami bilesenlerini degiskenlik agisindan incelemektedir. Buna karsilik, algisal dl¢limler ise

yonetimsel davraniglar1 incelemede ve karar vermede uygundur (Buchko, 1994).
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Tablo 12. Cevresel Belirsizlik Olgmelerinin Taksonomisi
Nesnel Ol¢meler

Anderson ve Schmittlein (1984)

(a) Bir bilesik dlgme Lee and Park (2008) C belirsizlizini  ort
. - . - evre belirsizligini ortaya
Cevrgsel .dllnamlzm: Slmc?rly Vei 'Ll (2000) cikarmak icin istatistiksel
(b) Cevresel dzellikler Tedarikeinin gevresel belirsizligi: Camuffo, Furlan | p41izin (6rnegin,  satis
ve Rettore (2007) cesitliliginin) kullanilmasi

Endiistri rekabetciligi: Dean ve Snell (1996)
() DI, SE OO | ercoe Sl (1059)
belirsizligi
Algisal Olgiimler

Buvik ve Grenhaug (2000)
(a) Bir bilesik 6lgme Li ve Atuahene-Gima (2002)
Waldman vd. (2001)
Cevresel karmagsiklik: Newkirk ve Lederer (2006)
Cevresel degiskenlik: Tung (1979)
Teknolojik belirsizlik: Fink vd. (2008)
Hiikiimet belirsizligi: Yusuf (2002)
Rakip belirsizlik: De Sarbo ve ark. (2005)
Talep belirsizligi: Robertson ve Gatignon (1998)
Piyasa belirsizligi: Bstieler ve Gross (2003)
Arz belirsizligi: Ryu ve Eyiiboglu (2007)
Doty vd. (2006)
Gerloff vd. (1991)

Katilimcilarin gevresel
belirsizlik algilarina iliskin
onlemlerin kullanilmas1

(b) Cevresel ozellikler

(c) Durum, etki ve cevap

B Milliken (1990)

Nesnel ve Algisal dl¢iimler
Karimi vd. (2004) Basit bir calisjmada hem
Pagell ve Krause (2004) objektif hem de algisal
Song, Droge, Hanvanich ve Calantone (2005) onlemlerin kullanim

Kaynak : (Ashill ve Jobber, 2010)

Modern diisiincenin ilk asamalarinda belirsizlik, karmasiklik ve ¢evre degiskenligi
olmak iizere iki etkili giicten kaynaklanan ¢evrenin bir oOzelligi olarak goriilmiistiir.
Karmagiklik, ¢evrenin heterojenligidir. Karmasik bir ortam, bircok miisteri, tiiketici ve rakip
tarafindan olusturulmaktadir ve aralarinda birgok fark wvardir. Degiskenlik ¢evrenin
tirblilansidir. Nesnel onlemler, ¢evresel belirsizligi ortaya ¢ikarmak ig¢in istatistiksel analizi
kullanmaktadir (Samsami vd., 2015).

Tim insanlarin ¢evre hakkinda ortak bir algiya sahip oldugu varsayimi
sorgulanmaktadir. Dolayistyla, arastirma yonetimsel kararlara odaklandiginda, ¢evre algilari
cevre Ozelliklerinden daha 6nemli hale gelmektedir. Belirsizligi incelemek ve degerlendirmek
icin bu yaklasimi kullanan ¢aligsmalarin sayis1t muazzamdir ve ¢alismalarin her biri genellikle

belirsizligin belirli yonlerine odaklanmistir (Ashill ve Jobber, 2010).
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Cevresel belirsizligin ol¢iilmesinde diger bir konu ise iki diizeyde veya daha c¢ok
diizeyde Ol¢iilmesidir. Cevresel belirsizligin var ya da yok seklinde simiflandirilmasi
mimkiindiir. Belirsizlik ile kesinlik arasinda ¢ok sey vardir. Asagida, kalite yonetimini degisen
belirsizlik seviyelerine gore uyarlamaya yonelik belirsizligin derecesini belirlemek i¢in bir
cergeve yer almaktadir. Bu, diisiik belirsizlikten yiiksek belirsizlige kadar bir siireklilik ile
temsil edilmektedir. Diistik belirsizlik: Bu durumda, belirsizlik faktorlerini etkileyen ortamdaki
degisiklikler diisiiktiir (yani, diisiik cevresel dinamizm). Ayrica, belirsizlik faktorlerini
etkileyen az sayida unsur vardir (diisiik karmasiklik seviyesi). Bu durumda, 6rnegin, talebi
etkileyen az sayida faktor olmasi nedeniyle (belirsizlik boyutu) tiiketici zevklerindeki
degisiklikler diistiktiir. Tipik olarak, belirsizligin diisiik olmas1 nedeniyle, bu durumda gelecegi
tahmin etmek kolaydir. Ve yonetim ekibi olast olay durumlarinin farkindadir ve her eyaletteki
veya sehirdeki olasiliklari kodlayabilir. Orta belirsizlik: Bu durum yiiksek karmagiklik ve diisiik
dinamizm veya diisiik karmasiklik ve yiliksek dinamizmi birlestirmektedir. Yiiksek belirsizlik:
Bu durumda, ¢evre oldukca karmasik ve dinamiktir ve ¢evrenin bilesenleri ile 6rgiit arasindaki
baglantilar belirsizdir. Bu iist diizey belirsizlik karar vermeyi zorlastirir. Ornegin
telekomiinikasyon endiistrisi, teknoloji, talep, hiikiimet diizenlemeleri ve diger bir¢cok makro
cevresel degiskenle ilgili ¢esitli belirsizlikler ile kars1 karsiyadir. Tiim bu belirsizlikler karmasik
yollarla birbiriyle iligkilidir ve ¢evreyi tahmin etmeyi ve makul stratejik kararlar gelistirmeyi
neredeyse imkansiz hale getirmektedir (Jabnoun vd., 2003).

Cevresel belirsizligin algisal dl¢lilmesine iliskin ¢caligmalar ¢evresel belirsizligin farkl
boyutlarmin olup olmadig: ile iliskilendirilmektedir. Ornegin Lo ve Shiah (2016) yaptiklari
calismalarda cevresel belirsizligi arz belirsizligi, rekabet belirsizligi ve talep belirliligi ile
iliskilendirmislerdir. Bahsedilen ¢aligmada bu boyutlart 6l¢en literatiir arastirmalarina dayali
olarak bir 6l¢ek gelistirmigler. Her boyutta 3 madde bulunmaktadir. Paulraj ve Chen (2007)
tarafindan yapilan ¢aligmada ¢evresel belirsizligin talep belirsizligi, arz belirsizligi ve teknoloji
belirsizligi kavramlan ile alakalarma dikkat ¢ekilmistir. iliski boyutlarmin Slgiilmesi iginse
Likert tipi anket kullanmiglardir. Yu vd. (2017) tarafindan yapilan calismada ise g¢evresel
belirsizlik talep ve rekabet belirsizligi ile iligkilendirmis ve bu boyutlar1 6lgmek icin Likert tipi
anket kullanmiglardir.

2.8.2. Cevresel Belirsizlik ile ilgili Arastirmalar

Papatya vd. (2019) tarafindan yapilan ¢aligmada firma rekabetinde stratejik esneklik,

cevresel belirsizlik, isletme yetenekleri ve performans arasindaki iligki arastirilmistir. Cevresel
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belirsizlik stratejik esnekligi giiclii bir sekilde etkilemekte ve firmalar buna gore stratejik
planlarin1 yeniden yapilandirmalar1 gerekmektedir. Stratejik esneklik isletme yeteneklerini
etkilemekte ve isletmeler sahip oldugu yetenekleri, stratejilerde meydana gelecek degisimlere
gore yeniden diizenlemeleri gerekmektedir.

Nagarajan vd. (2013) tarafindan yapilan ¢evresel belirsizlik, bilgi kalitesi ve isbirlik¢i
arastirilmistir. Sonuglar, ¢evresel belirsizligin bilgi kalitesinin 6nemli bir etkeni oldugunu
gosterdiginden faydali bilgiler vermektedir. Ayrica, bulgular lojistik ortaklar1 arasinda
aligverisi yapilan bilginin kalitesinin tedarik zinciri esnekligi tizerinde gii¢lii bir olumlu etkisi
oldugunu gostermektedir.

Yu vd. (2018) tarafinda yapilan ¢alismada Cin’de faaliyette olan dort firma yoneticileri
ile yapilan miilakatlara dayal1 olarak ¢evresel belirsizlik ile lojistik esneklik ve iligski esnekligi
arasindaki etkilesim belirlenmeye ¢alisilmistir. Bu ¢alismanin en biiyiik katkisi, nesnel ¢evresel
belirsizlik ile algilanan g¢evresel belirsizlik arasindaki ayrimdir. Bu da bu iki g¢evresel
belirsizligin ve bunlarin arasindaki tutarliligin tedarik zincirindeki esneklik stratejilerini
etkileyip etkilemediginin ve nasil goriildiiglinlin arastirilmasina olanak tanimaktadir. Sonuglar,
firmalarin esneklik stratejileri iizerinde, daha sonra tedarik zinciri riskini hafifletme tizerinde
olumlu etkisi olan objektif ve algilanan ¢evresel belirsizlik (firmalarin risk tahmin yeteneginin
bir gostergesi olarak) arasindaki tutarhilik oldugunu gostermistir. Ozellikle, objektif ve
algilanan cevresel belirsizlik arasinda daha diisiik tutarliliga sahip firmalardan daha yiiksek
diizeyde bir iligki esnekligi gozlenmistir. Bunun aksine, lojistik esnekligi lizerinde, nesnel ve
algilanan ¢evresel belirsizlik arasindaki tutarliligin bu olumsuz etkisi, yalnizca diistik iiretim
nesnel ¢evresel belirsizligi olan enerji liretim endiistrisindeki firmalar i¢in gdzlemlenmistir.
Cevre enstriimanlari endiistrisinden yiiksek diizeyde nesnel ¢evresel belirsizlige sahip firmalar
icin, ters bir etki gézlenmistir; yani, bir firmanin nesnel ¢evresel belirsizlige iligskin algisi ne
kadar tutarsiz olursa, daha ytiksek lojistik esnekligi gozlenmistir. Buna ek olarak, daha yiiksek
diizeyde bir iligki esnekligi veya lojistik esnekligi olan firmalardan, tedarik zinciri riskinin
azaltilmasinda tedarik zinciri esnekliginin etkisi iizerine yapilan arastirmalarla tutarli olarak
daha yiiksek diizeyde tedarik zinciri riskinde azalma gdézlenmistir.

Yu vd. (2013) tarafindan yapilan ¢alismada g¢evresel belirsizligin lojistik esneklige ve
iliski esnekligine etkisi aragtirilmistir. Arastirma sonucglarina gore c¢evresel belirsizligin hem
lojistik esneklige hem de iliski esnekligine anlamli ve olumlu etkisi oldugu belirlenmistir.

Paulraj ve Chen (2007) tarafindan yapilan “Cevresel Belirsizlik ve Stratejik Tedarik

Yonetimi: Kaynak Bagimliligt Perspektifi ve Performans Sonuglari” baslikli ¢alismada
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cevresel belirsizlik talep belirsizligi, arz belirsizligi ve teknoloji belirsizligi olarak
boyutlandirilmistir. Calismada g¢evresel belirsizligin stratejik tedarik yonetimi (stratejik satin
alma, uzun vadeli iliski yonelimi, firmalar arasi iletisimi, organizasyonlar arasi ekipler ve
tedarikgi entegrasyonu), tedarik¢i performansi ve alici performansi iizerine etkisi arastirilmistir.
Amerika Birlesik Devletlerindeki firmalara yonelik olarak anket yoluyla veri toplanmistir.
Analiz sonuglarina gore ¢evresel belirsizlikleri stratejik tedarik yonetimine baglayan iki hipotez
istatistiksel olarak anlamli ve beklenen yonde olmustur. Ozellikle, arz belirsizligi ile stratejik
tedarik yonetimi ve teknoloji belirsizligi ile stratejik tedarik yOnetimini birbirine baglayan
yollar istatistiksel olarak anlamlidir. Ancak talep belirsizliginin stratejik arz yonetimi iizerinde
onemli bir etkisi olmadig1 belirlenmistir.

Luo ve Yu (2016) tarafindan yapilan calismada “cevresel belirsizlik ve tedarik zinciri
esnekligi arasindaki uyumsuzluklar arasinda, yetersizligin performans iizerinde fazlaliktan
daha gii¢lii bir olumsuz etkisi vardir” ve “cevre ve strateji arasindaki uyumlar arasinda, daha
yiiksek cevresel belirsizlik ve daha yiiksek tedarik zinciri esnekligi arasindaki uyum, daha
diisiik cevresel belirsizlik ile daha diisiik tedarik zinciri esnekligi arasindaki uyumdan daha iyi
performans gdsterir” hipotezleri test edilmistir. Uretim ¢iktilar1 toplu olarak Cin'deki toplam
tiretim ¢iktilarinin yaklasik % 57'sini olusturan Guangdong, Jiangsu, Shandong, Zhejiang ve
Sangay gibi gelismis bolgelerdeki imalat firmalarindan veri toplanmistir. Analiz sonuglarina
gore lirlin baskin tedarik zinciri esnekligi ile ¢evresel belirsizlik arasindaki uyumsuzluktan
kaynaklanan miisteri sadakati, bunlarin uyumundan daha diisiiktiir ve uyumsuzluk arttik¢a
performans diismektedir. Sonug olarak hipotez 1, {iriin baskin tedarik zinciri esnekligi igin
marjinal olarak desteklenmektedir. Bununla birlikte ¢evresel belirsizlik ve hizmet esnekligi
stratejisi arasindaki uyumsuzlugun miisteri sadakati tizerindeki etkisi marjinal olarak dnemli ve
olumsuzdur. Beklendigi gibi ¢evresel belirsizligin etkisi dnemli ve olumlu olmaktadir. Bu
nedenle hipotez-2 , hizmet agirlikli tedarik zinciri esnekliginde ampirik kanitlar bulmustur.

Yu (2013) tarafindan yapilan “Nesnel Ve Algilanan Cevresel Belirsizligin Tedarik
Zinciri Esnekligi Uzerindeki Etkileri” baslikli ¢alismada cevresel belirsizlik lojistik esnekligi
tizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu hipotezi arastirilmistir. Lojistik esneklik ve iligki
esnekligi i¢in ayr1 ayr1 yapilan regresyon analiz sonuglarina gore cevresel belirsizlik hem
lojistik esneklikte hem de iliski esnekliginde anlamli ve olumlu bir etkiye sahiptir.

Badri vd. (2000) tarafindan yapilan “Operasyon Stratejisi, Cevresel Belirsizlik ve
Performans: Gelismekte Olan Ulkelerdeki Endiistrilerin Yol Analitik Modeli” baglikli
calismada cevresel belirsizlik degiskeninin bilesenleri olarak i maliyeti, isgiici mevcudiyeti,

rekabet¢i diismanlik, hiikiimet yasalari, siyasi ¢evre ve pazardaki dinamizm belirlenmistir.
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Operasyonel strateji olarak ise maliyet, kalite, esneklik ve teslimat belirlenmistir. Veriler
katilimcr firmalardan agirlikli olarak, genel miidiirle veya firmalarda yiiksek diizeyde
sorumluluk sahibi olan esdegerleriyle yiiz yiize goriismeler yoluyla toplanmistir (Baskan
Yardimcisi, Genel Miidiir, Fabrika Miidiirii veya Fabrika Miidiirii veya Y 6neticiler / Y Oneticiler
/ Miidiirliik) yol analizi sonuglarina gore yiiksek performans gosterenler i¢in istatistiksel olarak
anlamli olan yollar: Isgiicii mevcudiyeti ve esneklik, rekabet¢i diismanlik ve kalite, rekabetci
diismanlik ve teslimat, dinamizm ve esneklik, dinamizm ve dagitim ve dinamizm ve kalitedir.
Diisiik performans gosteren kullanicilar i¢in dnemli yollar: is maliyeti ve diisiik maliyet, Isgiicii
mevcudiyeti ve diisiikk maliyet, rekabet¢i diismanlik ve diisiik maliyet, rekabetci diismanlik ve
kalite, rekabetci diismanlik ve esneklik, rekabetci diismanlik ve teslimat; dinamizm ve diisiik
maliyet, dinamizm ve kalite, dinamizm ve esneklik ve dinamizm ve dagitimdir.

Srinivasan vd. (2011) tarafindan yapilan “Alict - Tedarik¢i Ortaklik Kalitesi ve Tedarik
Zinciri Performansi: Risklerin ve Cevresel Belirsizligin Diizenleyicilik Rolii” baglikli
calismada “cevresel belirsizlik ne kadar diisiik olursa ortaklik kalitesi ile tedarik zinciri
performansi arasindaki pozitif iliski o kadar giligliidiir” hipotezi test edilmistir. Cevresel
belirsizlik daha yiiksek oldugunda ortaklik kalitesi ile tedarik zinciri performansi arasindaki
pozitif iliskinin zayifladig: tespit edilmistir. Bu bulgu, ¢evresel belirsizlik yiiksek oldugunda
iligkisel yonetisimin kosulsuz kullanim1 konusunda uyar1 olusturmaktadir.

Lo ve Shiah (2016) tarafindan yapilan “Motivasyonu Yesil Firmalarin Uygulamalariyla
Iliskilendirmek: Cevresel Belirsizligin Diizenleyicilik Rolii” baslikli ¢alismada cevresel
belirsizligin bileseni olarak talep, rekabet ve arz belirsizligi olarak kabul edilmistir. Calismada
Tayvanli elektronik endiistrisi hedef endiistri olarak se¢ilmistir. Anket yoluyla toplanan
verilerin analiz sonuclarina gore ¢evresel belirsizliklerin diizenleyicilik etkisi, dis itici giiglerle
yesille ilgili iki uygulama arasindaki iliski iizerinde 6nemlidir. Ayrica, dis itici gii¢ ile arz
belirsizligi arasindaki negatif iligki, yiiksek arz belirsizligi altinda iligkinin gliclendirilmedigine
isaret etmektedir. Bu nedenle, ii¢ cevresel belirsizligin i¢ faktorlerin iki yesil uygulama
tizerindeki etkisi lizerinde 6nemli 6l¢iide diizenleyicilik etkisi olustu. Ayrica, i¢ faktorlerin ve
arz belirsizliginin etkilesim teriminin yesil lojistik tizerinde 6nemli bir olumlu etkisi oldugu, i¢
faktorler ile yesil lojistik arasindaki pozitif iliskilerin yiiksek arz belirsizligi altinda
giiclendirilecegini géstermektedir.

Yildiz-Cetinkaya ve Sezen (2015) tarafindan yapilan “Ekolojik Yenilik Ile
Siirdiiriilebilirlik Performans: Arasindaki Iliskide Cevresel Belirsizligin Moderator Etkisi”
baslikli caligmada cevresel belirsizlik algist toplam 4 maddelik soru formu ile 6l¢iilmiistiir.

Anket yOntemiyle veri toplanan aragtirmanin evrenini, Tiirkiye’de otomotiv, elektronik ve
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kimya sektorlerinde faaliyet gosteren ve 50 ya da daha fazla c¢alisana sahip firmalar
olusturmaktadir. Arastirmada, ¢evresel belirsizligin diizenleyici etkisinin sadece eko-siire¢
yeniligi ve performans boyutlar1 (¢cevre, ekonomik ve sosyal) arasinda oldugu goriilmektedir.
Buna gore, eko-siire¢ yeniligi ile ¢evresel, ekonomik ve sosyal performans arasindaki iligki,
algilanan ¢evresel belirsizlik diizeyine gore degismektedir. Bununla birlikte, eko-iiriin yeniligi
ve performans boyutlar arasinda gevresel belirsizligin diizenleyici etkisi tespit edilememistir.
Kisacast belirsizlik artik¢a, eko-liriin yeniliginin ¢evre, ekonomik ve sosyal performans
tizerindeki etkisinin degismedigi saptanmigtir.

Yapilan ampirik calisma sonuclarina dayanilarak cevresel belirsizligin etkiledigi
diisiiniilen faktorler Tablo 13°te verilmistir. Cevresel belirsizligin etkiledigi faktorlere iliskin

liste ise Tablo 14’de sunulmustur.

Tablo 13. Cevresel Belirsizligi Etkileyen Faktorler

Bilgi o Bilgi kalitesi Nagarajan vd. (2013)
e Is maliyeti Badri vd. (2000)
o Hiikiimet yasalari Badri vd. (2000)
Siirec o Ortaklik kalitesi Srinivasan vd. (2011)
e Siyasi ¢evre dinamizmi Badri vd. (2000)
e Eko siire¢ yeniligi Yildiz-Cetinkaya ve Sezen (2015)
Kurumsal e Rekabetei diismanlik Badri vd. (2000)
e Pazardaki dinamizm Badri vd. (2000)
Kisiler e [sgiicii mevcudiyeti Badri vd. (2000)

Tablo 14. Cevresel belirsizligin Etkiledigi Faktorler

1

* Lojistik esneklik Yu (2013)

o Iligki esnekligi Yu vd. (2018) / Yu (2013)

o Stratejik esneklik Papatya vd. (2019)

e Tedarik zinciri esnekligi Luo ve Yu (2016)
Stirec o Stratejik arz yonetimi Paulraj ve Chen (2007)

e Esneklik ve teslimat Badri vd. (2000)

e Tedarik zinciri performansi Paulraj ve Chen (2007)

e Eko iiriin yeniligi Yildiz-Cetinkaya ve Sezen (2015)

e Performans boyutlari Yildiz-Cetinkaya ve Sezen (2015)
Uriin e Maliyet Badri vd. (2000)

o Kalite Badri vd. (2000)
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2.9. Degiskenler Arasi iliskiler

Daha &nceki béliimde lojistik esnekligin tanimlamasi yapilmisti. Ozet olarak lojistik
esneklik temel anlamda miisteri isteklerinin tam anlami ile karsilanmasi igin sistemin
diizenlenmesi (Zhang vd., 2002) olarak diisiiniildiigiinde lojistik esnekligin miisterinin o
firmaya iliskin tatminini etkileyecek 6nemli bir faktdr oldugu goriilecektir. Shah ve Sharma
(2014)’e gore de firmalar, gelen malzemelerin hizli bir sekilde yenilenmesini, {iriin ¢esitlerinin
islenmesini ve bitmis {irlinlerin miisterilere hizli bir sekilde teslim edilmesini saglayan lojistik
esnekligi gelistirerek miisteri tatmini saglayabilecektir.

Lieb ve Butner (2007)’e gore de daha esnek lojistik sistemler rekabet sisteminde 6nemli
avantaj saglamaktadir. Lojistik esneklik, malzeme ve bilgi akigini igermenin yanisira depolama
ve devam eden tasimacilik gibi faaliyetlerde c¢eviklik gerektirmektedir. Piyasanin arz veya
dagitim kabiliyetini ve satis sonras1 distribiitorlerin faaliyetlerini dogrudan etkileyen fiziksel
tirtinlerin teslimati1 sirasinda ortaya ¢ikan belirsizliklere cevap vererek firmanin satig sonrasi
iiriin teslimat beklentilerini karsilamaktadir. Baska bir deyisle, lojistik esneklik, firmanin
iliskiyi 6nemsedigine, isbirligi yapmaya ve iliskiden daha yiiksek bir tatmin algisina (Jonsson
ve Zineldin, 2003) yol acan fedakarlik (Doney ve Cannon, 1997; Ganesan, 1994) yapmaya
istekli olduguna dair kanit saglamaktadir.

Yiiksek diizeyde iliski tatmini ve pozitif performans, basarili miisteri-tedarikei
iligskilerinden kaynaklanan yiiksek kalite diizeyleri, daha kisa siparis dongiisii siireleri,
zamaninda teslimat yiizdesinin artmasi, satiglarin artmasi ve karlarin artmasi gibi faktorlerin
sonuclar1 olarak goriilmektedir (Barringer ve Harrison, 2000; Cadden vd., 2015; Jonsson ve
Zineldin, 2003; Prahinski ve Benton, 2004). Esneklik, lojistik faaliyetlerle birlestirildiginde,
dagitim maliyetlerini 6nemli dl¢lide azaltarak iligki esnekliginin 6nemli dl¢lide artirilmasini
saglamaktadir (Maldonado-Guzman vd., 2017; Naim vd., 2006). Siparis dongiisii siireleri ve
zamaninda teslimat yiizdesinin artmasi ise bir anlamda lojistik esneklik olarak goriildiigiinde
lojistik esneklik ile iliski tatmini arasinda bir baglant1 oldugunu géstermektedir.

Ayrica, kanal {iyeleri veya son miisterileri ile 6zel talepleri hakkinda iletisim, ortak bir
performans sonuglarinin ve beklentilerin anlasilmasina yol agabileceginden dolay1 iliskiden
duyulan tatmini de artiracaktir. Bu nedenle, lojistik esneklik seviyesi ne kadar yiiksek olursa,
iliskideki iiyelerin tatmini de o kadar yiiksek olacaktir (Anderson ve Mittal, 2000). Lojistik
esnekligin iligki tatmini iizerinde dnemli bir olumlu etkisi olacagi hipotezi test edilmistir.
Arastirma sonunda hipotez desteklenmistir (Yu vd., 2013). Lojistik esnekligini iligki tatminine

etkisinin 6l¢iildiigli baska bir ¢alisma (Yu vd., 2017) sonuclarina gore lojistik esneklik iligki
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tatminini olumlu olarak etkilemektedir. Yukarida ifade edilen calismalara dayanilarak
asagidaki hipotez olusturulmustur.

Hi: Lojistik esneklik iligki tatminini pozitif ve anlamli etkiler.

2.9.1. Nliski Esnekligi ve Iliski Tatmini

Iliski esnekligi, degisen kosullar 1s181nda iliskileri degistirme yetenegi (Heide ve John,
1992; Sezen ve Yilmaz, 2007) ve iliskisel kaynaklarin kullanimin1 koordine ederek adaptasyon
yapma istekliliginin iki yonlii bir beklentisi (Yu vd., 2013) olarak tanimlanmustir. Iligki
esnekligi bir anlamda kurumsal hedeflere ulagsmak igin gerekli olan degisiklikleri
yapabilmektir.

Iliski esnekligi, iliski kalitesini ve iliski performansin etkileyebilecek énemli bir faktor
olarak goriilmektedir. Diger faktorler de onemli olabilir ve esnekligin diger yonleri iliski
performansini etkileyebilir (Yu vd., 2013). iliski esnekligi yonetildigi ag baglami tarafindan
siirlandirilir. Bir pazarlama kanalinda, yapir genellikle bir iliskide esnek olmasiyla ve
genellikle “iligkisel norm” seklinde adlandirilan bir boyut olarak kabul edilen karsilikli
beklentilere iligskin sosyal normla ilgilidir (Cadeaux, 2015). Bu baglamda diisiiniildiiglinde iliski
esnekligi iligki tatminini etkileyen bir faktor olarak kabul edilmektedir.

[liski tatmini dogrudan is basarisi ile de baglantilidir (Morrissey ve Pittaway, 2006).
Sonug olarak, basar1 seviyesini belirleyen miisteridir (Cambra-Fierro ve Polo-Redondo, 2008).
Tedarik zinciri iligkisinde, alict memnuniyeti diizeyi tedarik¢inin sorumlulugundadir. Yazarlar
giderek artan bir sekilde, gliven gibi yumusak faktorlerin iletisim (Jackel vd., 2006) ve yiiksek
diizeyde iligki tatminine ulagmadaki roliinii vurgulamaktadir (Cadden vd., 2015; Jonsson ve
Zineldin, 2003; Morrissey ve Pittaway, 2006; Yeung vd., 2012). Iliski tatmini, isbirliginin bir
Onciisli olarak kabul edilmistir, yani karsilikli ortak hedeflere ulagsmak igin yonlendirilen
degisim ortaklarinin eylemlerini koordine etmislerdir (Palmatier vd., 2006). Milosevic vd.
(2018) tarafindan yapilan calismanin bulgularina gore, borsa ortaklar1 arasindaki
yogunlastirilmis iletisim, alicinin iliski tatmini algilarina katkida bulunan alici-tedarikgi
iliskilerinde giiveni arttirmaktadir. Iliski esnekligi ve iliski tatmini arasindaki iliski irdeleyen
diger bir ¢alisma (Yu vd., 2017) sonucuna gore iliski esnekligi, iliski tatminini olumlu olarak
etkilemektedir. Bu ¢aligmada da yukarida bahsi ge¢en ¢aligmalara dayanarak asagidaki hipotez
test edilecektir.

H,: iliski esnekligi iliski tatminini pozitif ve anlamli etkiler.
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2.9.2. Lojistik Esneklik ve Lojistik Hizmet Kalitesi

Parasuraman vd. (1985) gore, hizmet kalitesi algisi, tiiketicilerin hizmetin ne olmasi
gerektigini diistindiikleri ile hizmet saglayici tarafindan sunulan gergek performans hakkindaki
algilar1 arasindaki bir karsilastirmanin sonucu olusmaktadir. Lojistik hizmet 06zelinde
diisiindiigiimiizde de siparis noktasindan varig noktasina kadar mallarin hareket siireci olarak
kavramsallastirildign goriilmektedir (Mentzer vd., 2001). Bir anlamda miisterinin lojistik
hizmetlerden beklentilerinin karsilanmasi olarak kabul edilebilinir.

Zakaria vd. (2010) tarafindan yapilan ¢aligmada lojistik hizmet kalitesi giiven, tatmin,
bag, iletisim ve baglilik degiskenlerinden olumlu olarak etkilenmektedir ve bu iliskide lojistik
bilgi teknolojilerinin aracalik etkisi oldugu iddia edilmistir. Sahu vd. (2013), lojistik esnekligin
operasyonel verimlilik ve miisteri hizmetlerinde artisa yol agtigini belirttiler. Her iki ¢alisma
birlikte degerlendirildigi zaman lojistik hizmet kalitesinde lojistik esnekligin etkili olabilecegi
distintilmektedir.

Barad ve Even Sapir (2003) ve Zhang vd. (2005) daha iyi verimlilik saglamak ve daha
iyi miisteri hizmeti sunmak i¢in lojistik esneklige olan ihtiyaci ele almaktadir. Barad ve Even
Sapir (2003) , bir lojistik agin belirsizlikleri gidermek i¢in “ger¢ek zamanli” esnek karar
vermeye dayali olarak stoklar1 yeniden konumlandirabilen nakliye esnekligi kavramina
odaklanmaktadirlar (Naim vd., 2006). Bunun anlami, daha yiiksek bir lojistik esneklik
seviyesinin bir firmanin miisterilerine daha yiiksek seviyede lojistik hizmet kalitesi sunmasini
saglayacak olmasidir (Yu vd., 2017). Lojistik hizmet kalitesi miisterinin sunulan hizmetteki
lojistik kismi1 ya da lojistik hizmeti alan miisterinin dogrudan bu hizmete iliskin beklentilerinin
karsilanmasi ile ilgili oldugu diislintildiiglinde bu hizmeti saglayan firmalarin veya boliimlerin
beklentiyi karsilayabilmeleri icin lojistik esnekligin biitiin imkanlarindan yararlanmalari
gerektigi diisiiniilmektedir. Bu baglamda da her iki kavram arasinda bir etkilesimden sz
edilmesi dogal olacaktir. Bahsi gecen arastirmalara dayanarak asagidaki hipotez

olusturulmustur.

Hs: Lojistik esneklik lojistik hizmet kalitesini pozitif ve anlamli etkiler.
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2.9.3. iliski Esnekligi ve Lojistik Hizmet Kalitesi

Lojistik hizmet kalitesinin olusturulmasi veya gelistirilmesi amaciyla bir anlamda
misterilerin beklentileri ya da bir lojistik hizmet saglanmasi i¢in miisterinin ve saticinin
gerektiginde anlagmalar1 ve prosediirleri tekrar gézden gegirmeleri s6z konusu olabilmektedir.

Chen vd. (2015) tarafindan yapilan 3PL arastirmasinda gézden kagan bir kavramin iligki
esnekligi oldugu ifade edilmis ve iliskide esnek diizenlemelerin ne kadar kolay yapilabildigine
deginilmistir. Ampirik veriler kullanilarak, onciillerini ve lojistik performansini birbirine
baglayan bir koprii olarak iliski esnekliginin kavramsallagtirmasi sunulmustur. Yapisal esitlik
modellemesi sonuglarinda gosterildigi gibi, iliski esnekligi yalnizca iki ag bagdasikligi ve acik
sOzlesmenin Onciiliine sahip degildir, ayn1 zamanda 3PL lojistik performansa da katkida
bulunmaktadir (Chen vd., 2015). Dolayist ile iliski esnekligi lojistik hizmet kalitesini
etkilemektedir.

Lojistik hizmet kalitesinin elde edilebilmesi i¢in bilgi akiginin diizenli olarak saglanmast
gerekmektedir. iliski esnekligi ise bilgi akismin diizenli oldugunun bir gdstergesi kabul
edilmektedir (Hartmann ve De Grahl, 2011). Rahman (2006)’a gore de lojistikte kaliteyi
belirleyen ilk iki bilesen “zamaninda teslimat” ve “miisteri ihtiya¢larinin toplam destegi”dir.
Ozellikle zamaninda teslimat konusunda esnek davranilmasi ve miisteri beklentilerinin
karsilanmas1 beklenmektedir. Bir anlamda miisteri ve satici arasindaki iliskide esneklik
saglanmast gerekmektedir. Guliman ve Gavrila (2018) tarafindan yapilan ¢alismada iliski
esnekliginin lojistik hizmet kalitesine etkisi aragtirilmistir. Analiz sonucuna gore iliski esnekligi
yiiksek oldugunda lojistik hizmet kalitesi algis1 da artmaktadir. Yukaridaki ¢alismalar temel
alinarak asagidaki hipotez olusturulmustur

Ha: iliski esnekligi lojistik hizmet kalitesini pozitif ve anlamli etkiler.

2.9.4. Lojistik Hizmet Kalitesi ve Iliski Tatmini

Lojistik hizmet kalitesinin siparis noktasindan varis noktasina kadar mallarin hareket
stireci olarak kavramsallagtirilmasi (Mentzer vd., 2001) seklinde diisliniildiigiinde bu siirecin
daha nitelikli hale gelmesi miisteri ve satic1 arasindaki iligkide her iki tarafin da tatmin olmasi
beklenmektedir. Leverin ve Liljander (2006) bankacilik sektoriinde hizmet kalitesi ve tatmin
arasinda pozitif bir iligki oldugunu belirtmektedir. Basanbas (2012) tarafindan otomotiv

sektorlinde yapilan ¢alismaya gore kalite algisi ile tatmin arasinda pozitif bir iliski vardir.
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Bunlardan hareketle sunulan bir hizmetin iliski tatminini etkileyecegine dair bir delil
olabilecegi ileri siiriilebilir.

Saura vd. (2008), tedarik zincirinde hizmet kalitesi, memnuniyet ve sadakat arasindaki
iliskileri bilgi ve iletisim teknolojisi (BIT) kullanim {izerine 6zel bir bakis acisi ile analiz
etmektedir. Caligmalari, lojistik hizmet kalitesinin ve zamaninda olmanin sadakati olumlu
yonde etkileyen tatmin iizerindeki olumlu etkisini teyit etmektedir. Bununla birlikte, BIT
kullaniminin yogunluguna bagli olarak firmalar arasinda bazi farkliliklar vardir.

Lojistik sistemlerinde esnekligin firma performansi iizerinde olumlu bir etkisi vardir
(Fantazy vd., 2012). Lojistik sistemin esnek olmasindan kaynakli olarak kurumlarin satiglarinin
artmast misterilerin bu iligkiden tatmin olduklarinin bir gostergesi olarak kabul edilmektedir.
Ornek olarak bir online satig firmasinin miisterilerine tek bir firma ve degismeyen siirecler ile
lojistik hizmeti sagladig diisiiniildiiglinde olasi ¢ikarimlarin baginda bu firmanin lojistik hizmet
kalitesinin diisiik oldugu ve dolayist ile de bu iligkide bir tatmin saglanmadig1 olmaktadir. Bir
anlamda lojistik hizmet kalitesi bir sekilde iliski tatminini etkilemektedir.

Yiiksek diizeyde iliski tatmini ve basarili miisteri-tedarikei iliskilerinden kaynaklanan
yiiksek kalite diizeyleri, daha kisa siparis dongiisii siireleri, zamaninda teslimat yiizdesinin
artmasi, satislarin ve karlarin artmasi gibi pozitif performans sonuclari arasinda iliski vardir
(Barringer ve Harrison, 2000; Cadden vd., 2015; Jonsson ve Zineldin, 2003; Prahinski ve
Benton, 2004).

[liskiyle ilgili tatmin 6nemlidir, ancak kendi bagina tatmin otomatik olarak tekrar satin
almaya yol agmamaktadir (Caceres ve Paparoidamis, 2007). Baz1 ¢aligsmalar, hizmet kalitesi ve
tilkketici tatmini arasindaki iligkiyi arastirmis ve tiiketici tatmininin hizmet kalitesi algilari
konusundaki 6nciil roliinii vurgulamis olsalar da (Boulding vd., 1993), cogu bulgu aslinda bir
ters sebep-sonug iliskisini desteklemektedir (Caceres ve Paparoidamis, 2007; Cronin ve Taylor,
1992). Bir anlamda saticinin sundugu hizmeti her ne kadar kaliteli olarak gdrse de oncelikle
misterinin tatmin olmas1 gerekmektedir. Yani ancak bir saticinin miisterisinin tatmin olacagi
standartlar1 olusturmasi kalite olarak algilanmaktadir.

Lojistik hizmet kalitesi ile iliski tatmini arasinda pozitif bir iligki bulunmaktadir
(Caceres ve Paparoidamis, 2007; Chen vd., 2015; Cadeaux, 2015; Yu vd., 2017)). Bu baglamda
calismada lojistik hizmet kalitesi ile iliski tatmini arasindaki dogrudan bir iligkiyi analiz etmek
icim asagidaki hipotez test edilecektir.

Hs: Lojistik hizmet kalitesi, iliski tatminini pozitif ve anlamli etkiler.
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2.9.5. Cevresel Belirsizlik Diizenleyicilik Etkisi

Cevresel belirsizlik bilgi karmasikliginin anlamlandirilamamasi sonucu firmanin
¢evreyi dogru tahmin edememesi olarak goriilmektedir (Milliken, 1987). Cevresel belirsizlik
tirtin tanimi1 karmagikligi, teknoloji belirsizligi, talep belirsizligi, arz belirsizligi, tirtin kritikligi,
kaynak belirsizligi, rekabet belirsizligi, satici belirsizligi, miisteri belirsizligi ve politika
belirsizligi ile iligkilendirilmektedir (Meijer vd., 2006; Premkumar vd., 2005). Firmalar bu
belirsizlikler ile bag etmeleri kendi basarilari ve miisterilerinin tatmini i¢in 6nem arz etmektedir.

Hem bir dizi 6rnek olay incelenmesi yapilan hem de anket kullanilan aragtirmada, artan
belirsizlik ve artan esneklik arasindaki baglanti arastirilmistir. Daha da onemlisi, belirsiz
ortamlardaki daha yiiksek esneklik seviyelerinin daha yiiksek performans seviyelerine bagl
olduguna dair kanitlar bulunmaya calisilmistir (Pagell ve Krause, 2004).

Esneklik hakkindaki literatiiriin ¢ogunlugu bir ¢esit belirsizlik ve esneklik arasindaki
baglantiy1 ele almaktadir. Bu tiir belirsizlik ile esneklik arasinda ii¢ ana baglant1 tipinin varligi
bilinmektedir. Bir tedarik zincirinde {i¢ ana akis tipi vardir: Malzeme akisi, bilgi akisi, nakit
akis1 ve bir tedarik zincirinde mevcut akislardaki her birinde bulunan mevcut belirsizlikler
tanimlanmalidir (Hae Lee vd., 2010).

Badri vd. (2000) tarafindan yapilan c¢alismanin 6nemli sonuglarindan biri, artan
dinamizm, bir belirsizlik sekli ve bir liretim stratejisi olarak esneklige verilen 6nem arasindaki
giiclii bir pozitif iliskinin varligmin ortaya konmasidir. Orneklemedeki yiiksek ve diisiik
performanslar hem esneklik seviyelerini artirarak artan belirsizlige, hem de esneklikle
belirsizlige cevap vermenin gergek performans yararlarini belirlemeye olanak saglamigstir.

Keats ve DeMarie (1988), firmalarin hizli teknolojik degisim ile karakterize kiiresel bir
ortamda hayatta kalmak i¢in stratejik esneklige ihtiya¢ duyacaklarini 6ne stirmektedir. Schilling
ve Steensma (2001) ozellikle esnekligi ¢evreye bir cevap olarak test etmektedir. Elde ettigi
bulgular, heterojen veya tahmin edilmesi zor olan firmalarin, ortamlara gére daha homojen
ortamlara bakan tiirdeslerinden daha modiiler veya esnek yapilara sahip olma egiliminde
olduklarini1 gostermektedir.

Acil durum teorisine gore, bir organizasyonu tasarlamanin, ydnetmenin ya da
siirdlirmenin en iyi yolu yoktur ¢linkii yap1 ve siirecler organizasyonun karsilastigi ¢evre
tarafindan etkilenmektedir. Sonug olarak, daha iyi performans i¢in firmalarin ¢evresel faktorler
ve yonetim sisteminde kullanilan teknikler arasindaki fonksiyonel iligkileri tanimlamalar1 ve

hizalamalar1 gerektigi onerilmektedir (Lo ve Shiah, 2016).
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Belirsizlik, firma performansina olumlu ya da olumsuz yonde katkida bulunmaktadir
(Samsami vd., 2015; Simangunsong vd., 2012). Aragon-Correa ve Rubio-Lopez (2007)
tarafindan gosterildigi gibi, kurumsal bir ¢evre stratejisi is ortamina bagli olabilmektedir. Cevre
istikrarli olur ve kusursuz bir sekilde dngoriilebilirse, firmalar i¢in acil kii¢iik bir risk olurdu.
Fakat ¢evresel kosullarin degismesi belirsizlik yaratmakta ve dolayisiyla firmalar i¢in de risk
olusturmaktadir. Cetindas (2018) tarafindan yapilan ¢aligmada da ¢evresel belirsizligin tedarik
zinciri entegrasyonunun, lojistik performansi lizerindeki etkisinde, diizenleyici rolii oldugu
belirlenmistir.

Firmalar yeni durumlardan kaynaklanan belirsizlikleri tespit edemediginde
stratejiler/yaklagimlar, ana faaliyetlerin zorluk ¢ekmeden devam etmesini saglamak icin genel
stratejiler benimseme egiliminde olmaktadir (Golgeci ve Ponomarov, 2015; Samsami vd.,
2015). Her ne kadar firmalar gevresel belirsizliklerin olumsuz etkilerini azaltabilseler de bu
goreceli tutucu bir yaklasimdir. Bu bakis acisini firmalarin yesille ilgili faaliyetlere verdikleri
tepkilere uygulandiginda, yoneticilerin is ortamlarinda yiiksek gevresel belirsizlik yasadiklari
zaman yesil konularin stratejik kararlara dahil edilmesinin ve uygulanmasinin zor olabilecegi
goriilmektedir (Aragéon-Correa ve A. Rubio-Lopez, 2007; Jabnoun vd., 2003). Ote yandan
diisiik cevresel belirsizlik firmalara is stratejilerini belirlemelerinde yardimci olmaktadir.
Ornegin, hiikiimet yesille ilgili planlarin gelecekteki gelisimini acikca belirtme durumunda,
uygulayicilar ilgili faaliyetlerde daha fazla niyet gostereceklerdir (Lo ve Shiah, 2016). Talebin
belirsizligi, firmalarin karst karsiya kaldigi gercek bir durum oldugundan dolayi esnek ve
en etkili yontemlerden biridir (Fisher, 1997).

Uc cevresel belirsizligin  diizenleyicilik etkisinin incelenmesinden sonra, arz
belirsizliginin diger ikisinden daha giicli bir etkiye sahip olmasi (talep ve rekabet
belirsizlikleri) dnemlidir. Firmalarin ¢evresel performansi tedarikgiler tarafindan biiyiik ol¢iide
etkilenebileceginden firmalarin tedarik belirsizligini tedarik¢ilerin kapasiteleri a¢isindan dogru
bir sekilde yonetmeleri ¢ok 6nemli goriinmektedir (Faruk vd., 2001; Lo ve Shiah, 2016; Rao ve
Holt, 2005).

Ana bulgular, algilanan ¢evresel belirsizligin lojistik esneklik iizerinde 6nemli derecede
olumlu bir etkisi oldugunu gostermektedir. Algilanan g¢evresel belirsizligin iliski esnekligi
tizerindeki etkisi “U sekli’ni tersine g¢evrilmistir. Ayrica, algilanan ¢evresel belirsizlik ile
objektif ¢evresel belirsizlik arasindaki tutarliligin iliski esnekligi lizerinde olumsuz bir etkisi

vardir. Yiiksek tutarsizlik seviyesi, ikili iliskide yiikselen firsatlara igsaret eden daha yiiksek bir
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davranigsal belirsizlik seviyesi oldugundan, davranigsal belirsizligi azaltmak i¢in esnek bir
norm olarak iligki esnekligi artacaktir (Yu, 2013).

Cevresel belirsizligin firmalara iliskin bir ¢ok 6zellik ile iligkisinin incelenmesi ve
diizenleyicilik roliiniin olup olmadigina iligkin aragtirmalar yurtici (Akdag, 2010; Arslan, 2015;
Beraha, 2014; Cetindas ve Celik, 2017; Yildiz-Cetinkaya ve Sezen, 2015; Uzkurt, 2002) ve
yurtdisinda (Lo ve Shiah, 2016; Patel, 2011; Qi vd., 2011; Yu vd., 2017) ilgi gérmektedir.
Arslan (2015) calismasinda emlakgilarin girisimcilik 6zellikleri ile diizenleyici odaklari
arasindaki iligkide ¢evresel belirsizligin bir diizenleyici rolii olup olmadigr arastirilmistir.
Arastirma sonucunda gore cevresel belirsizlik emlakgr tipine gore farkli etkiye sahip
olmaktadir. Yani ¢evresel belirsizligin diizenleyicilik roliinlin varlig1 s6z konusu olmaktadir.
Cetindas ve Celik (2017) tarafindan yapilan calismada ise tedarik¢i entegrasyonunun lojistik
performans iizerine etkisinde, c¢evresel belirsizligin diizenleyici rolii var olup olmadigi
arastirilmistir. Analiz sonuglarina gore ¢evresel belirsizligin hem diisiik hem de yiiksek oldugu
durumda tedarik¢i entegresyonu lojistik performansi pozitif ve anlamli olarak etkiledigini
ancak, ¢evresel belirsizligin yiiksek oldugu durumlarda bu etkinin daha fazla oldugunu tespit
edilmistir. Qi vd. (2011) tarafindan yapilan ¢aligmada ise ¢evresel belirsizligin rekabetgi strateji
ile tedarik zinciri stratejisi arasindaki iliskide diizenleyicilik rolii olup olmadig: arastirilmistir.
Analiz sonucunda daha yiiksek ¢evresel belirsizlik, firmanin ¢evik stratejiye daha fazla 6nem
vermesini gerektigi belirtilmistir. Yu vd. (2017) calismalarinda g¢evresel belirsizligin iliski
esnekliginin iligki tatmini iizerinde dogrudan ve dolayli etkisinde diizenleyicilik rolii olup
olmadig1 arastirtlmistir. Analiz sonuglarina gore algilanan ¢evresel belirsizlik, iligki
esnekliginin iligki tatminini, iligki esnekliginin lojistik hizmet kalitesinin aracilik ettigi iliski
tatmini {lizerindeki dolayl etkisinin diizenleyicilik roliinii ortaya koymustur. Diisiik ¢evresel
belirsizlikte iliski tatmini ile iligki esnekligi arasinda daha fazla etkilesim olmaktadir.

Calismalarin ortaya c¢ikardigi sonuglara dayali olarak cevresel belirsizligin iligki
esnekligi, lojistik esneklik, lojistik hizmet kalitesi ve iligki tatmini iizerinde etkisi olacagi
diistiniilmektedir. Bu c¢ercevede yukarida ifade edilen ¢aligmalara dayanilarak asagidaki
hipotezler olusturulmustur.

Hes: Lojistik esnekligin, lojistik hizmet kalitesine etkisinde c¢evresel belirsizligin
diizenleyici rolii vardir.

H7: Iliski esnekliginin, lojistik hizmet kalitesine etkisinde cevresel belirsizligin
diizenleyici rolii vardir.

HS: Lojistik esnekligin, iliski tatminine etkisinde ¢evresel belirsizligin diizenleyicilik

roli vardir.
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Ho: Iliski esnekliginin, iliski tatminine etkisinde gevresel belirsizligin diizenleyici rolii
vardir.
Hio: Lojistik hizmet kalitesinin iligki tatmini {izerine etkisinde ¢evresel belirsizligin

diizenleyici rolii vardir.
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UCUNCU BOLUM
YONTEM

Bu boliimde arastirma modeli, hipotezler, evren ve 0rneklem, veri toplama araglari,

gecerlik ve giivenirlik analizleri ile veri analizi bagliklarina deginilmistir.

3.1. Arastirma Modeli

Calismada oncelikle lojistik esneklik, iliski esnekligi, lojistik hizmet kalitesi ve iligki
tatmini arasindaki iliski incelenmistir. Bu etkilesimde ¢evresel belirsizlik algisi ile bu iligkinin
nasil degistiginin yani ¢evresel belirsizligin bu iligskilerde diizenleyicilik roliiniin olup
olmadiginin da belirlenmesi hedeflenmistir. Bununla birlikte lojistik esneklik, iliskisi esnekligi,
lojistik hizmet kalitesi, iliski tatmini ve g¢evresel belirsizlik Olgeklerinin Tiirk firmalar

baglaminda kullanilabilecegini belirlemek i¢in dogrulayici faktor analizi de yapilmistir.

Cevresel

Lojistik
Hizmet
kalitesi

iliski
Esnekligi

Sekil 3. Kuramsal Model

Modelde kalin siyah cizgiler degiskenler arasi iliskiyi ifade etmektedir. ince cizgiler ise

degiskenler arasi iliskide ¢evresel belirsizligin diizenleyicilik rolleri temsil etmektedir.
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3.2. Hipotezler

Bu ¢alismada kuramsal modelde goriildtigii iizere literatiirdeki caligmalara dayali olarak
test edilecek hipotezler asagida topluca verilmistir.

H;i: Lojistik esneklik, iligki tatminini pozitif ve anlaml etkiler.

H,: iliski esnekligi, iliski tatminini pozitif ve anlaml etkiler.

Hs: Lojistik esneklik, lojistik hizmet kalitesini pozitif ve anlaml etkiler.
Ha: iliski esnekligi, lojistik hizmet kalitesini pozitif ve anlamli etkiler.
Hs: Lojistik hizmet kalitesi, iliski tatminini pozitif ve anlamli etkiler.

Hes: Lojistik esnekligin, lojistik hizmet kalitesine etkisinde cevresel belirsizligin

diizenleyici rolii vardir.

H7: lliski esnekliginin, lojistik hizmet kalitesine etkisinde cevresel belirsizligin

diizenleyici rolii vardir.

Hs: Lojistik esnekligin, iliski tatminine etkisinde c¢evresel belirsizligin diizenleyicilik

roli vardir.

Ho: Iliski esnekliginin, iliski tatminine etkisinde ¢evresel belirsizligin diizenleyici rolii

vardir.

Hio: Lojistik hizmet kalitesinin iligki tatminine etkisinde c¢evresel belirsizligin

diizenleyici rolii vardir.

3.3. Evren ve Orneklem

Gaziantep OSB’de faaliyete bulunan biiyiik ve orta 6l¢ekli firmalari kapsamaktadir. Ana
kiitlenin tiimiine ulagilmaya ¢alisilmistir. Gaziantep Sanayi Odasi’ndaki kayitlar esas alinarak
e-posta listeleri olusturulmustur. Olgekler toplam 1627 firmaya eposta ile gonderilmis ve online
platformu doldurmalar1 istenmistir. Firmalarda 366 tanesi bu Olgekleri tam olarak
doldurmustur. Olgeklerin déniis oran1 %22,5°tir. Can (2014)’a gére evren biiyiikliigii 2000
oldugunda %95 giiven araligindan Orneklemin en az 322 olmasi gerekmektedir. Evren
biiylikliigiiniin 1627 oldugundan dolayr geri doniis yapilan Olgek sayisinin 366 olmast
yeterlidir.
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3.4. Veri Toplama Araclarn

Lojistik esneklik o6lcegi: Yu vd. (2017) tarafindan ilgili ¢alismalardaki (Morash ve
Lynch, 2002; Swafford vd., 2006; Zhang vd., 2005) maddelerden olusturulmustur. Olgekte 5
madde bulunmakta ve Likert tipindedir. Yu vd. (2017) tarafinda yapilan ¢aligmada iki maddenin
c¢ikarildig1 ve Cronbach Alfa degerinin 0.759 olarak hesaplandigi belirtilmektedir.

Tliski esnekligi olcegi: Heide ve Jonh (1992) tarafindan gelistirilen 6lgek maddeleri
Wang ve Wei (2007) tarafindan giincellenmistir. Calismada 4 maddeli liker tipi olan ve Yu vd.
(2017) tarafindan kullanilan Olgek kullanilmistir. Calismada bir maddenin ¢ikarildigr ve
Cronbach alfa degerinin ise 0.705 olarak hesaplandig: belirtilmistir.

Lojistik hizmet Kkalitesi 6lcegi: Orijinali Parasuman vd. (1988) calismasindan elde
edilmekle birlikte bir ¢ok arastirmaci tarafinda adapte edilerek kullanilmistir. Bu ¢alismada da
Yu vd. (2017) tarafindan kullanilan &lgek kullanilmistir. Olgek vakitlilik, hazir bulunma, sartlar
ve kalite olmak iizere ii¢ alt boyuta sahiptir. Yapilan dogrulayici faktdr analizinde modele
iliskin  uyumluluk degerleri (¥2/sd=3.503; RMR=0.038; GFI=0.936; CFI=0.920;
RMSEA=0.109) seklinde hesaplanmistir (Yu vd., 2017).

Tliski tatmini 6l¢egi: Webb ve Hogan (2002) tarafindan Anderson ve Narus (1984)’un
calismasindan adapte edilmistir. Yu vd. (2017) tarafindan yapilan ¢alismada 4 madde ve likert
tipi O0lcekte madde ¢ikarilmadigr ve Cronbach alfa degerinin ise 0.872 olarak hesaplandigi
belirtilmistir.

Cevresel belirsizlik olcegi: Algisal bir bakis agisina gore, bir firmanin gorev ortamu,
kurulusun, genel olarak miisteriler, rakipler, tedarikgiler, diizenleyici gruplar ve bir sektdriin
teknolojik gereksinimleri gibi bir¢cok dis bilgi kaynagi iceren, davranis i¢in ne kadar bilgi girisi
oldugunu yorumlamasidir. Kumar vd. (1992) tarafindan gelistirilmistir. Talep ve rekabet
belirsizligi olmak iizere iki alt boyutu bulunmaktadir. Yapilan dogrulayici faktdr analizine
uyumluluk degerleri olarak (y¥2/sd= 0.724; RMR= 0.010; GFI = 0.998; CFI = 1.000; RMSEA
= 0.000) olarak hesaplanmistir. Yu vd. (2017) tarafindan yapilan ¢alismada 6l¢eklerin tamami
tek Olcek olarak degerlendirilmis ve dogrulayici faktor analizi yapilmistir. Model uyumluluk
degerleri (y2/sd = 1.879; RMR = 0.046; GFI = 0.867; IFI = 0.909; CFI = 0.907; RMSEA=
0.065) seklinde hesaplanmuistir.
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3.5. Veri Toplama Araclarimin Gegerlik ve Giivenirlik Analizleri

Veri toplama araglarinin gegerlik ve giivenirlik ¢alismasinda oncelikle Ingilizceden

Tiirkgeye dlgeklerin terciime stirecleri yapildi. Daha sonra faktor analizleri yapilmigtir. Siiregte

yapilan iglemler agsagida ¢ikarilmistir.

1-

Oncelikle dlgegin Ingilizceden Tiirkgeye cevirisi yapilmistir. Daha sonra Tiirkceden
Ingilizceye gevirisi yapilmustir. Her iki ¢evri karsilastirilmistir. Literatiirde kullanimlar
da incelenerek 6lgege son hali verilmistir.

Olgeklerin son formlar1 pilot calisma igin 100 kisilik gruba uygulandi. Olgeklerin
gecerlik ve giivenirlikle ile ilgili calismalar pilot ¢calisma verileri tizerinde yapilmistir.
Gegerlik ¢aligsmasi i¢in her 6lgek icin Agimlayict Faktor Analizi (AFA) ve Dogrulayici
Faktor Analizi (DFA) yapildi. Giivenirlik i¢in Cronbach Alpha degerleri hesaplandi.
Verilerin faktor analizi i¢in uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) katsayis1 ve Barlett
kiiresellik testi ile incelenmistir. Verilerin faktor analizine uygunlugu i¢in Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) 0,60’dan yiiksek olmasi gerekir. 0.70 ile 0,80 arasinda ise iyi, 0.80
ile 0.90 arasinda ise yiiksek. 0,90 ve iizeri ise ¢ok iyi oldugu ifade edilmistir. Ayrica
Barlett Testi’nin hesaplanan ki-kare degerinin istatistiksel olarak anlamli ¢ikmasi
gerekmektedir  (Field, 2009). DFA’ya yonelik elde edilen sonuglarin
degerlendirilmesinde Schermelleh-Engel, Moosbrugger ve Miiller (2003) tarafindan
Onerilen uyum indis degerleri temel alinmistir.

Yap1 gegerliligi icin onerilen Kompozit giivenirlik hesaplamalari da yapildi. Kompozit
giivenirlik degerinin 0,7’den biiylik olmas iyi olarak kabul edilmektedir. (Huang vd.,
2013). Giivenirlik katsayilar1 0,7 ve tlizeri degerler olgegin maddeler arasinda
giivenirliginin yeterli oldugunu gostermektedir (Bacon vd., 1995; Fornell ve Larcker,
1981).

Yakinsak ve ayirt edicilik gegerliliginin analizi: Yakinsak gecerlilik i¢in faktor yiikleri
ve z-degerleri kontrol edildi. Dogrulayict faktor analizinde faktor yiiklerinin 0,3’ten
yiiksek olmasi ve z-degerlerinin anlamli ¢ikmasi bunu dogrulamaktadir. Ayrica
c¢ikarilan ortalama varyans (COV) hesaplamalar1 yapildi (Fornell ve Larcker, 1981). Bu
degerin 0,5’in iizerinde olmasi beklenmektedir. iki Slcekte bu deger 0,5’e yakin
cikmigtir. Ayiricilik gegerliligi icin boyutlar arasi korelasyon degerlerinin COV’un
karekokiinii gecmemesi gerekmektedir. Tablo 15 ’de goriildiigli gibi boyutlar arasi
korelasyon degerleri kosegen cizgisi iizerinde belirtilen COV’un karekdkiiniin

gegmemektedir. Korelasyon degerleri 0,26 ile 0,61 arasinda iken COV’un karekokii ise
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0,62 ile 0,78 arasinda degismektedir. Degerler ayricilik gegerliliginin saglandigini

gostermektedir.

Tablo 15. Cikarilan Ortalama Varyans ve Pilot Calisma Korelasyon Degerleri

Maddeler  COV Om SH 123 45

Lojistik Esneklik 0,41 4,00 0,61 0,64

[liskisi Esnekligi 0,38 4,10 0,62 0,61** 0,62

Lojistik Hizmet Kalitesi 0,54 3,60 0,53 0,27** 0,26** 0,73

[ligkisi Tatmini 0,61 4,16 0,69 0,55%* 0,47** 0,39** 0,78

Cevresel Belirsizlik Algist 0,51 3,97 0,64 0,30** 0,37** 0,30** 0,39** 0,71

6-

Olgekler arsindaki korelasyon degerleri incelendiginde en yiiksek iliski, iliski esnekligi
Olcegi ile lojistik esneklik arasindadir (r=0,61). Karsilikli olarak degisimin %37’{ bu
iligki ile aciklanabilmektedir. Biitiin 6l¢ekler arasindaki iliski diizeyi istatistiksel olarak
anlamlilik diizeyindedir. En diisiik iliski ise iliski esnekligi ile lojistik hizmet kalitesi
arasindadir (r=0,26). liski esnekligi ve lojistik hizmet kalitesi arasindaki degisimin ise
%7’s1 bu iligki ile agiklanabilmektedir.

Ortak Yontem Varyans Analiz: Ortak yontem varyansi, Slgeklerin dlgmeye c¢alistigi
yapilardan ziyade 6l¢gme metoduna dayanmasi durumunu ifade etmektedir. Bu durum,
Ozellikle hem bagimli hem de aciklayic1 degiskenlerin algiya dayali dlgeklerle aym
cevaplayicilardan elde edildigi durumlarda daha fazla ortaya ¢ikmaktadir (Podsakoff
vd., 2003). Bu arastirmada ortak yontem varyans egilimi olup olmadigini anlamak i¢in
lojistik esneklik, iligki esnekligi, lojistik hizmet kalitesi, iligski tatmini ve cevresel
belirsizligi 6lgmek icin kullanilan tiim maddeleri dongiisiiz a¢iklayici faktor analizine
tabi tutulmustur. Oz degeri 1°den biiyiik olan toplam 8 boyut olusmustur. Varyanslar
sirastyla %26, %10, %7, %6, %6, %5, %5 ve %4 olmustur. Ik boyutun varyansi
%350°den fazla olmadigi i¢in ortak yontem varyansi sorunu olmadigir sOylenebilir
(Podsakoff vd., 2003; Rexhausen vd., 2012; Yu vd., 2017). Ayrica biitiin maddeler tek
yapi icerisinde kabul edilerek DFA yapildi. (y2/sd = 1032.406/ 231) 4,47 ve RMSEA
degeri 0,131 cikmustir. Indis degerleri kabul edilebilir degerlerin disindadir. Cok
boyutlu yapiya gore daha kotii bir modeldir. Bu sonuglar gozlenen degerlerin sadece bir
yapida olmadigin1 gostermektedir. Sonug olarak bu 6lceklerin birlikte kullanilmasinda

dolay1 6lgme sonuglarinda bir problem olugsmamastir.
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3.5.1. Lojistik Esneklik Ol¢egi

Faktor analizi calismalarinda bazi varsayimsal Olgiitlerin aranmasi gerekmektedir.
Orneklem Uygunluk katsayis1 (KMO) 0,679 ve Barlett Sphericity Testi 2 degeri ise 85,843 (p
<0,05) olarak hesaplanmustir. Once faktor sayisina kisitlama getirmeden yapilan analiz degeri
sonuclarinda 2 faktor ortaya ¢ikmistir. Faktor-1’de m1, m2, m3 ve m5 ve faktor-2 ise yalnizca
m4 kalmustir. Olgegin orijinalinde tek faktdr oldugu i¢in maddeler tek faktor altinda toplama
islemi yapilmistir. Bu sonuglarda ise m4 faktor yiikii 0,3’iin altinda ¢iktig1 i¢cin 4.madde
dlcekten ¢ikarilarak islemler tekrarlanmigtir. (KMO) Orneklem Uygunluk katsayist 0.700 ve
Barlett Sphericity Testi ¥2 degeri ise 81,977 ve (p < 0,05) olarak hesaplanmistir. Analiz
sonucunda 6z degeri 2,18 olan toplam varyansin % 54.51 linii agiklayan tek faktorlii bir yapi
elde edilmistir. Olgegin faktdr yiikleri .645 ile .821 arasinda degismektedir. Olgege iliskin
ayrintili faktor yiikleri Tablo 16’da verilmistir.

Tablo 16. Lojistik Esneklik Olgegi i¢in Faktor Yiikleri

Talep dalgalanmalarina karsin firma olarak stok sevkiyatimizi ayarlamaktayiz. 0,821
Teslimat kapasitemizi dagitim hacmini karsilayacak sekilde diizenlemekteyiz. 0,794
Tasima sistemlerini esnek sekilde kullanarak teslimat programini uygulamaktayiz. 0,678
Piyasanin durumuna gore envanteri sik sik dengelemekteyiz Cikarildi
Talebe gore siparisi karsilama siiresini ayarlamaktayiz. 0,645

AFA sonuglarina gére DFA’da “Piyasanin durumuna gore envanteri sik sik
dengelemekteyiz” maddesi ¢ikarilarak islem yapilmistir. Analiz sonuglarina gore elde edilen
model (Sekil 4) uyum indislerine gore olusturulan model (Tablo 17) uygundur. Sonuglara goére

lojistik esneklik dl¢egin yapisal gecerliligi oldugu sdylenebilir.

Tablo 17. Lojistik Esneklik Olgegi icin DFA Indisleri

y2/sd 0<y2/sd<2 2< y2/sd<3 (2.732/2)=1.136 fyi Uyum
RMSEA 0<RMSEA<.05  .05<RMSEA<.08 0.060 Kabul edilebilir
RMR  0<RMR<(05 .05<RMR<.08 0.023 fyi uyum
GFI 95<GFI<1.00 .90<GFI<.95 0.986 fyi uyum
IFI 97<IFI<1.00  .95<IFI<.97 0.991 fyi uyum
CFI 97<CFI<1.00 .95<CFI<.97 0.991 fyi uyum
NFI 95<NFI<1.00 .90 <NFI<.95 0.968 fyi uyum
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Sekil 4. Lojistik Esneklik Olgegine iliskin DFA Modeli

Ayrica gilivenirlik analizi i¢in Cronbach Alfa degeri hesaplanmistir. Lojistik esneklik
6l¢egi icin giivenirlik katsayis1 0,72 olarak hesaplanmistir. Kompozit giivenirlik katsay1 ise 0,72

olarak hesaplanmistir.
3.5.2. qliski Esnekligi Olcegi

Orneklem Uygunluk katsayist (KMO) 0.701 ve Barlett Sphericity Testi 2 degeri ise
65,739 ve (p < 0,05) olarak hesaplanmistir. Analiz sonucunda 6z degeri 2,067 olan toplam
varyansin % 51,67 {inii agiklayan tek faktorlii bir yapi elde edilmistir. Olgegin faktér yiikleri
0.547 ile .807 arasinda degismektedir. Olgege iliskin ayrintili faktor yiikleri Tablo 18°de

verilmigtir.

Tablo 18. Iliski Esnekligi Olgegi I¢in Faktor Yiikleri

Iliskilerimiz sayesinde taleplere hizli bir sekilde cevap vermekteyiz. 0,749
Devam eden iligkilerde diizenleme yapabilmeyi umuyoruz. 0,547
Islemlerde anlasmazliklar ortaya ¢iktiginda, karsilikli olarak tatmin edici bir ¢oziim

. . . .. . 0,745
elde etmek i¢in devam eden durum yeniden gozden gecirilmektedir
Beklenmeyen bir durum ortaya ¢iktiginda, is s6zlesmesinin ilk halini uygulamak 0.807

yerine degisiklik yapilabilmektedir.

AFA sonuglarina gére DFA’da biitiin maddelerin dahil oldugu model olusturulmustur

(Sekil 5). Analiz sonucglarma gore elde edilen model uyum indislerine (Tablo 19) gore
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olusturulan model uygundur. Sonuglara gore lojistik esneklik dlgegin yapisal gegerliligi oldugu

sOylenebilir.

Tablo 19. iliski Esnekligi Olgegi icin DFA Indisleri

2/sd 0<y2/sd <2 2< y2/sd<3 (1.953/2)=0.977 fyi Uyum
RMSEA  0<RMSEA<.05 05<RMSEA<.08  0.000 fyi uyum
RMR 0<RMR<.05 05<RMR<.08 0.019 fyi uyum
GFI 95<GFI<1.00  .90<GFI< .95 0.990 fyi uyum
IFI 97 <IFI< 1.00 95 <IFI< .97 1.000 fyi uyum
CFI 97<CFI<1.00  .95<CFI< .97 1.000 fyi uyum
NFI 95<NFI<1.00  .90<NFI< .95 0.971 fyi uyum

0.65( IE 1

0.86(

| E—2 :> 1.00
0.58( IE_3
0.41( IE 5

Sekil 5. iliski Esnekligi Olcegine Iliskin DFA Modeli

Ayrica giivenirlik analizi igin Cronbach Alfa degeri hesaplanmustir. iliski esnekligi
6l¢egi igin giivenirlik katsayisi 0,688 olarak hesaplanmistir. Kompozit giivenirlik katsay1 ise

0,69 olarak hesaplanmistir.

3.5.3. Lojistik Hizmet Kalitesi Olcegi

Orneklem Uygunluk katsayist (KMO) 0.692 ve Barlett Sphericity Testi 2 degeri ise
252,270 ve (p < 0,05) olarak hesaplanmistir. Analiz sonucunda 6z degeri 1’den biiyiik olan 3

faktdr bulunmaktadir. Oz degerleri faktor-1 3,038, faktor-2 1,747 ve faktdr-3 1,071 dir. Toplam

varyansin %65,061°1 agiklanmaktadir. Rotasyon islemi sonucunda olusan faktor yiiklerinde
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“Genis bir tirlin gesitliligi mevcuttur” maddesi iki faktordeki yiikleri birbirlerine yakin oldugu igin
madde ¢ikarilarak islen tekrarlanmustir. Orneklem Uygunluk katsayis1 (KMO) 0.661 ve Barlett
Sphericity Testi y2 degeri ise 226,205 ve (p < 0,05) olarak hesaplanmistir. Analiz sonucunda
6z degeri 1’den biiyiik olan 3 faktdr bulunmaktadir. Oz degerleri faktor-1 2,273, faktor-2 1,746
ve faktér-3 1,066’dir. Toplam varyansin % 69,571 aciklanmaktadir. Rotasyon islemi

sonucunda olusan faktor Tablo 20°de verilmistir.

Tablo 20. Lojistik Hizmet Kalitesi Olgegi i¢in Faktor Yiikleri

Tedarikgilere siparis verme ve tiriinlerini alma arasindaki siire
kisadir. 0,693

Siparisi alma ve gdnderme arasindaki stire kisadir. 0,767
Tedarikgilere siparis verme ve alma arasindaki siire tutarlidir. 0,643
Verilen siparigler stoklarda mevcuttur. 0,858
Uriinlerimiz siirekli olarak stokta mevcuttur. 0,909

Genis bir iiriin ¢esitliligi mevcuttur. ¢ikarildi

Bir siparisle ilgili sorulara dogru/kesin bilgi ile cevap
verilmektedir.

Tiim siparisler dogru bir sekilde yerine getirilmektedir
(Siparisler hatasiz yerine ulasir).

0,655

0,887

Tiim siparisler hasarsiz teslim edilir. 0,856

AFA sonuglarina gore DFA’da “Genis bir iiriin ¢esitliligi mevcuttur.” maddesi
cikarilarak model olusturuldu (Sekil 6). Analiz sonuclarina gore elde edilen model uyum
indislerine gore olusturulan model uygundur (Tablo 21). Sonuglara gore lojistik hizmet kalitesi

6l¢ceginin yapisal gegerliligi oldugu soylenebilir.

Tablo 21. Lojistik Hizmet Kalitesi Olcegi i¢in DFA Indisleri

w2sd  0<y2/sd<2 2< y2/5d<3 (18.781/17)=1.105 lyi Uyum
RMSEA 0<RMSEA<05  .05<RMSEA<.08 0.032 fyi uyum
RMR  0<RMR<.05 05<RMR<.08 0.054 Kabul edilebilir
GFI 95<GFI<1.00 .90<GFI<.95 0.956 fyi uyum
IFI 97<IFI<1.00 .95<IFI<.97 0.992 fyi uyum
CFI 97<CFI<1.00 .95<CFI<.97 0.991 fyi uyum
NFI 95<NFI<1.00 .90 <NFI<.95 0.921 Kabul edilebilir
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Sekil 6. Lojistik Hizmet Kalitesi Olcegine iliskin DFA Modeli

Ayrica giivenirlik analizi i¢in Cronbach Alfa degeri hesaplanmigtir. Lojistik hizmet
kalitesi olgegi i¢in gilivenirlik katsayisi 0.723 olarak hesaplanmistir. Kompozit gilivenirlik

katsay1 ise 0,90 olarak hesaplanmistir.
3.5.4. liski Tatmini Ol¢egi

Orneklem Uygunluk katsayist (KMO) 0,787 ve Barlett Sphericity Testi 2 degeri ise
192,515 ve (p < 0.05) olarak hesaplanmistir. Analiz sonucunda 6z degeri 2,338 olan toplam
varyansin %70,96’{inii agiklayan tek faktorlii bir yap1 elde edilmistir. Olgegin faktor yiikleri
0,794 ile 0,892 arasinda degismektedir. Olcege iliskin ayrintili faktdr yiikleri Tablo 22°de

verilmigtir.

Tablo 22. iliski Tatmini Olgegi icin Faktor Yiikleri

Onemli miisteriler ile iyi iliskileri igerisindeyiz. ,868
[liskilerimiz agik ve diiriist iletisime dayanmaktadir. 892
Birlikte calisma ihtiyaci duyuldugunda, her zaman iliskiler olumlu bir sekilde ’12
Onemli miisterilerimiz genel dagitim sistemimizin diizenlenmesinden memnundur 794
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AFA sonuclarina gére DFA’da biitiin maddelerin dahil oldugu model olusturulmustur
(Sekil 7). Analiz sonuclarina gore elde edilen model uyum indislerine (Tablo 23) gore
olusturulan model uygundur. Sonuglara gore lojistik esneklik dlgegin yapisal gecerliligi oldugu

sOylenebilir.

Tablo 23. Iliski Tatmini Olgegi i¢in DFA Indisleri

_ Tablo 3 dlki Tatmini Ol

2sd  0<y2/sd<2 2< 42/sd<3 (0.917 /1)= 0917 [T
RMSEA 0<RMSEA<05  .05<RMSEA<.08  0.000 fyi uyum
RMR  0<RMR<.05 05<RMR<.08 0.007 e p—
GFI  95<GFI<1.00 .90 <GFI<.95 0.995 fyi uyum
IFI 97<IFI<1.00  .95<IFI<.97 1.000 e p—
CFI 97<CFI<1.00 .95<CFI<.97 1.000 fyi uyum
NFI 95<NFI<1.00 .90 <NFI<.95 0.995 e p—

0.28( IT 1

017

(L: :> 1.00
0547 IT 3
0.22
0.80]| IT_4

Sekil 7. liski Tatmini Olgegine Iliskin DFA Modeli

Ayrica giivenirlik analizi icin Cronbach Alfa degeri hesaplanmustir. Iliski tatmini 6lcegi
icin giivenirlik katsayist 0.863olarak hesaplanmistir. Kompozit giivenirlik katsay1 ise 0,86

olarak hesaplanmistir.

3.5.5. Cevresel Belirsizlik Alg1 Ol¢egi

Orneklem Uygunluk katsayist (KMO) 0,704 ve Barlett Sphericity Testi 2 degeri ise
104,015 ve (p < 0.05) olarak hesaplanmistir. Analiz sonucunda 6zdegeri 2,366 olan toplam
varyansin % 59,14’iinii aciklayan tek faktorlii bir yap: elde edilmistir. Olgegin orijinali iki
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yapidan bahsetmektedir. Olgegin degerlendirilmesinde ortalama deger alindig: icin tek yapili
kabul edilmistir. Olgegin faktor yiikleri 0,746 ile 0,793 arasinda degismektedir. Olgege iliskin
ayrintili faktor yiikleri Tablo 24’te verilmistir.

Tablo 24. Cevresel Belirsizlik Olgegi i¢in Faktor Yiikleri

)

Miisterilerimizin talepleri devamli degismektedir 764
Miisterilerimizin tercihlerinde birbirlerinden farklilik gostermektedir. 793
Rekabet diizeyi degismektedir (6rnegin, rakiplerin sayisi veya giicii artmaktadir). 71
Rakiplerimizin satig ve tanitim stratejileri degisiklikler gostermektedir. 746

AFA sonuclarina gére DFA’da biitiin maddelerin dahil oldugu model olusturulmustur
(Sekil 8). Analiz sonuglarina gore elde edilen model uyum indislerine (Tablo 25) gore
olusturulan model uygundur. Sonuglara gore lojistik esneklik dlgegin yapisal gecerliligi oldugu

sOylenebilir.

Tablo 25. Cevresel Belirsizlik Olgegi i¢in DFA Indisleri

y2/sd 0<y2/sd<2 2< y2/5d<3 (1.967/1)= 1.967 fyi uyum
RMSEA  0<RMSEA<.05 05<RMSEA<.08 0.098 *

RMR 0<RMR<.05 05<RMR<.08 0.019 fyi uyum
GFI 95<GFI<1.00 .90 <GFI<.95 0.990 fyi uyum
IFI 97 <IFI < 1.00 95 <IFI < .97 0.991 fyi uyum
CFI 97<CFI<1.00  .95<CFI<.97 0.990 fyi uyum
NFI 95<NFI<1.00 .90 <NFI<.95 0.982 fyi uyum

* Diger indisler kabul edilebilir degerler arasinda oldugunda 0.098 degeri model uyumu kabul
edilebilir (Schmitt , 2011 175)
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Sekil 8. Cevresel Belirsizlik Olgegine Iliskin DFA Modeli

Ayrica giivenirlik analizi igcin Cronbach Alfa degeri hesaplanmustir. Iliski tatmini 6lcegi
icin giivenirlik katsayist 0.764 olarak hesaplanmistir. Kompozit giivenirlik katsayi ise 0,80

olarak hesaplanmigtir.

3.6. Verilerin Analizleri

Betimsel analizler ve ¢ikarimsal analizler i¢in Oncelikle dl¢cek dagilimlarinin normal
dagilima sahip olup olmadiklar1 kontrol edilmistir. Basiklik ve carpiklik degerleri incelendi
(Tablo 26). Degerler -3, +3 arasinda oldugu i¢in normal dagilima sahip oldugu kabul edilmistir
(Hopkins ve Weeks, 1990). Lojistik boliimiin olma durumu gibi iki degere sahip degiskenlerden
parametrik testlerden bagimsiz 6rneklem t-testi yapilirken li¢ ve daha fazla degere sahip
degiskenlerde (ihracat orani, firma calisan sayisi) ise parametrik test i¢in tek yonli ANOVA
testi yapilmistir (Field, 2009). Farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu durumlarda 6rneklem
durumu ve homojenlige gore Post hoc testleri ile veriler analiz edilmistir. Bu analizlerde SPSS

V25 kullanilmis ve istatistiksel anlamlilik diizeyi olarak 0,05 kabul edilmistir.

Tablo 26. Degiskenleri iliskin Ortalama, Carpiklik ve Basiklik Degerleri

Lojistik Esneklik 356 4,02 | 0,62 -0,904 0,129 0,851 0,258
Mliski Esnekligi 356 4,09 0,59 -0,571 0,129 0,311 0,258
Mligki Tatmini 356 3,63 0,54 0,244 0,129 -0,296 0,258
Lojistik Hizmet Kalitesi = 356 4,18 0,67 -1,029 0,129 1,574 0,258
Cevresel Belirsizlik 356 3,98 0,65 -0,332 0,129 -0,594 0,258
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Modele Iliskin verilerin analizinde ise pilot calismada ve yapisal esitlik modeli igin
RStudio 3.67 ve lavaan paket kullanilmistir. Lojistik hizmet kalitesi ve iligki tatmini bagimli
degiskenleri yordayicilarini belirlemek igin ise regresyon analizi yapildi. Cevresel belirsizligin
diizenleyicilik etkilerini hesaplamak icin ise SPSS Process V3.4 Makro kullanilmistir (Hayes,
2019).
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DORDUNCU BOLUM
BULGULAR

Bu boliimde analizler sonucunda elde edilen bulgulara yer verilmistir. Bu kapsamda
boliimde Oncelikle firmalarin 6zelliklerine iliskin bilgiler sunulmus ve firma 6zelliklerine gore
Olcek puanlarmin degisip degismedigi iliskin bulgular verilmistir. Sonra yapisal esitlik
modeline iliskin bulgulara yer verilmistir. Daha sonra ¢evresel belirsizligin diizenleyici roliine

iligskin bulgulara yer verilmistir.
4.1. Firmalarin Ozelliklerine iliskin Bulgular

Firmalarin 6zelliklerine iliskin olarak yapilan analizler ¢ercevesinde elde edilen

bulgular asagida sirasi ile verilmistir.

Tablo 27. Olgeklere iliskin Betimleyici Istatistikler

Lojistik Esneklik 356 4,02 0,62
Iliski Esnekligi 356 4,09 0,59
Lojistik Hizmet Kalitesi 356 3,63 0,54
Iliski Tatmini 356 4,18 0,67
Cevresel Belirsizlik 356 3,98 0,65

Her bir 6l¢egin ortalamalari incelendiginde en diisiik ortalama, lojistik hizmet kalitesine
iligkin olarak 3,63 olmustur. En yiiksek ortalama ise 4,18 ile iligki tatmini boyutunda olmustur.
Tabloda goriildiigii lizere aragtirma kapsaminda incelenen biitiin degiskenlere iliskin goriisler

“katilryyorum” diizeyindedir.

Tablo 28. Lojistik Bolimii Olma Durumu

Hayir 258 72,5
Evet 92 25,8
Cevapsiz 6 1,7

Toplam 356 100,0
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Anket uygulanan firmalarin ayr bir lojistik bdliimlerinin olup olmadig: incelendiginde
92 (%25,8) firma, lojistik boliimii olmadigini belirtilirken 258 (%72,5) firma, lojistik boliimii
oldugunu ifade etmistir. 6 firma ise bu soruya cevap vermemistir. Bu durumda arastirmaya

katilan firmalarin ¢alisma konusuna uygun firmalar oldugunu sdylenebilir.

Tablo 29. Firmalarin Uriinlerini Ihra¢ Etme Orani

%20 ve alt1 183 514
% 21- 40 56 15,7
%41- 60 55 15,4
%61- 80 33 9,3
% 81 ve Uzeri 23 6,5
Cevapsiz 6 1,7
Toplam 356 100,0

Tablo 29°da goriildiigii iizere arastirmaya katilan firmalarin ¢ogunlugunun (%51,4°1)
tiriinlerinin ihracat oraninin % 20 ve altinda oldugu, en az oran ise %6,5 ile %80 ve iizeri orana
sahip olan firmalar olusturmaktadir. Bu durumda arastirma kapsamindaki firmalarin ihracat

oraninin diisiik oldugunu sdylenebilir.

Tablo 30. Firmalarin Calisan Sayilari

1-100 119 33,4
101-250 126 35,4
251-500 64 18,0
501-750 15 4,2
751-1000 12 3.4
1001-2000 8 2,2
2001 ve tizeri 5 1,4
Cevapsiz 1 0,3
Toplam 6 1,7

Firmalarin ¢alisan sayilar incelendiginde oransal olarak en yiiksek oran %35,4 ile 101-
300 arasi c¢alisana sahip firmalar olusturmaktadir. 251 ve {izeri ¢alisan sayis1 olan firma orani
ise %29,2°dir. Bu sonu¢ arastirmaya katilan firmalarin c¢alisan sayisina gore biiyiik

cogunlugunun (%68,82) kiicilik ve orta biiyiikliikte isletmeler oldugunu gostermektedir.

83



Tablo 31. Firmalarin Ortaklik Yapisi

OrtakhkTard N %

Aile 162 45,5
Sahis 85 23,9
Yerli Ortaklik 86 24,2
Yabanci Ortaklik 17 4,8
Cevapsiz 6 1,7
Toplam 356 100,0

Arastirmaya katilan firmalarin ortaklik yapilari incelendiginde, aile firmalar1 %45,5’lik
oran ile en basta yer almaktadir. Bunlar1 takiben sirastyla yerli ortakliklarin oran1 %24,2, sahis
firmalarinin orani ise %23,9’dur. En diisiik oran ise %4,8 ile yabanci1 ortakliklar1 olan firmalara

aittir.

Tablo 32. Firmanin Dig Ticaret Hacmi

15-25 milyon 230 64,6
25-50 milyon 48 13,5
50-75 milyon 32 9,0
75-100 milyon 16 4,5
100 milyon ve lizeri 24 6,7
Cevapsiz 6 1,7
Toplam 356 100,0

Tablo 32’de goriildiigii lizere arastirmaya katilan firmalarin ¢ogunlugunun (%64,6’s1)
dis ticaret hacmi diisiiktiir (15-25 milyon $). Bunun nedeni; arastirma kapsamindaki firmalarin

genelde yurt i¢ine ¢alismalarindan dolay1 olabilir.

Tablo 33. Firma Yas1
FirmaYap N %
1 yildan az 3 0,8
1-2 yil 13 3,7
2-5yil 29 8,1
5-10 y1il 51 14,3
10- 20 y1l 107 30,1
20 ve tizeri 147 41,3
Cevapsiz 6 1,7
Toplam 356 100,0
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Tablo 29°da goriildiigii lizere arastirmaya katilan firmalarin gogunlugunun 5 yil ve tlizeri
yast olan (%85,7’s1) firmalardir. Firma yas1 20 yilin iizerinde olan firma sayis1 147°dir. Bu

durumda arastirmaya katilan firmalarin sektorlerinde tecriibeli firmalar oldugu sdylenebilir.

Tablo 34. Firmalarin Yogunluklu Olarak Faaliyette Bulundugu Sektor

Tekstil 84 23,6
Hal 59 16,6
Plastik 55 15,4
Gida 55 15,4
Kimya 36 10,1
Aliiminyum 11 3,1
Otomotiv 5 1,4
Mobilya 5 1,4
Diger 12 3,4
Cevapsiz 34 9,6
Toplam 356 100,0

Firmalarin yogunluklu olarak faaliyet gosterdikleri sektorler incelendiginde; tekstil ve
hal1 sektdriinde faaliyet gdsteren firmalar cogunlugu (%350,2’si) ilk sirada almaktadir. ikinci ve
liclincii sirada ise plastik ve gida sektoriinde faaliyet gosteren firmalardir. En diisiik oran ise
otomotiv ve mobilya sektdriine ait olmustur. Bunun nedeni Gaziantep’teki firmalari agirlikli

olarak tekstil, gida ve plastik sektorlerinde faaliyet gostermesinden kaynaklaniyor olabilir.

Tablo 35. Ihracatin Ciroya Orani

%20 ve alt1 76 21,3
% 21- 40 37 10,4
%41- 60 37 10,4
%61- 80 26 7,3

% 81 ve Uzeri 26 7,3

Cevapsiz 154 43,3
Toplam 356 100,0

Firmalarin ihracatlarinin ciroya oranlarina bakildiginda firmalarin %43,3’1 bu soruyu

bos birakmayi tercih ettikleri goriilmiistiir. %21,3 firma ise %20 ve altinda oldugunu ifade
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ederken %81 ve iizeri orana sahip olan firma orani ise %7,3 olmustur. Bu durum arastirma

kapsamindaki firmalarin ihracat oraninin diigiik olmasindan kaynaklantyor olabilir.

Tablo 36. Firmalarm Agirlikli Uretim Sistemi

Siparis 82 23,0
Stok 26 7,3
Karigik 242 68,0
Cevapsiz 6 1,7
Toplam 356 100,0

Firmalarin agirlikli olarak {iriin iiretim sekillerine bakildiginda en yiiksek oran %68 ile
hem siparis hem de stok iiretim seklini tercih eden firmalara aittir. Sadece siparisle iiretim
yapanlarin orani %23 iken stoklu ¢alisanlarin orani ise %7,3’tiir. 6 firma ise bu soruya cevap

vermemistir.

Tablo 37. Katilimcilarin Calistiklar1 Firmadaki Gorevi Dagilimlari

O

Firma Sahibi 108 30,3
Satis Miidiirti 46 12,9
Genel Mudiir 42 11,8
Genel Miudiir Yardimecisi 38 10,7
Satinalma Miidiri 27 7,6
Isletme Miidiirii 14 3,9
Muhasebe Midiria 14 3.9
Thracat Miidiirii 4 1,1
Cevapsiz 63 17,7
Toplam 356 100,0

Tablo 29°da goriildiigii lizere arastirmaya katilan kisilerin tamamu iist diizey yoneticiler
olusturmaktadir. Katilimecilarin ¢ogunlugunu (%30,3’ii) isletme sahipleri olusturmaktadir.
Arastirmaya katilan kisilerin iist yonetim kademesinde olmasi, bu kisilerin firmalar1 hakkinda
gerekli bilgiye sahip oldugunu ve anket sorularina dogru ve giivenilir cevaplar vermesi
acisindan Onemlidir. Dolayisiyla aragtirmaya katilanlarin firmalarin  birinci dereceden

sorumlulart oldugu diistintildiglinde verilerin giivenir oldugu sdylenebilir.
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4.2. Demografik Ozelliklere Gore Degiskenlerin Analizleri

Calismanin bu boliimiinde degiskenlere iliskin ortalamalarinin demografik 6zeliklere
gore degisip degismedigine iliskin analizler sunulacaktir. Olgeklere iliskin verilerin dagilimlari
normal dagilim sartlarim1 sagladiklar i¢in ikili deger igceren gruplar (6rnegin lojistik hizmet
biriminin olmasi) i¢in bagimsiz 6rneklem t-testi ve ii¢ ve daha fazla deger igeren gruplar

(6rnegin firma calisan sayilar) igin ise ANOVA testi yapilmistir.

Tablo 38. Lojistik Boliimii Olma Durumuna Goére T Testi

Degigkenter N O SSa € p

) ) Evet 258 4,13 0,53
Lojistik Esneklik 5,438 0,000
Hayir 92 3,68 0,73
o . Evet 258 422 0,52
Iliski Esnekligi 6,387 0,000
Hayir 92 3,74 0,65
o o Evet 258 3,68 0,55
Lojistik Hizmet Kalitesi 2,939 0,004
Hayir 92 3,49 0,52
o o Evet 258 425 0,58
Iliski Tatmini 2,869 0,005
Hayir 92 3,97 0,85
o Evet 258 4,03 0,65
Cevresel Belirsizlik 2,673 0,008
Hayir 92 3,83 0,64

** p<0.01, * p<0.05

Tablo 38’de goriildiigii lizere arastirmaya katilan firmalarda lojistik boliimii olma ve
olmama durumuna gore test edilen tiim degiskenlere iliskin goriisler istatiksel anlamda (%1
seviyesinde) farklilik gostermektedir. Degiskenlere iliskin goriislerin tamaminda lojistik
boliimii olan firmalar lehinedir. Yani lojistik boliimii olan firmalar; lojistik esneklik, iliski
esnekligi, lojistik hizmet kalitesi ve iligki tatminine yonelik goriigleri daha yiiksektir. Ve
bulunduklari sektorde ¢evresel belirsizlik algilar1 daha yiiksektir. Bu sonu¢ dogal bir durumdur.
Zira firmalarin lojistik boliimiiniin olmasi esneklik kabiliyetinin artmasina, miisteriler nezdinde

lojistik hizmet kalitesi ve iligki tatmininin artmasina katki saglamas1 muhtemeldir.
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Tablo 39. Ihracat Oranlarina Gore Ortalama ve S. Sapma Degerleri

P

%20 ve alt1 183 4,17 0,43

% 21-40 56 3,93 0,73

o . %41- 60 55 3,89 0,83

Lojistik Esneklik %61 80 13 3.55 0.6

% 81 ve Uzeri 23 3,98 0,53

Total 350 4,01 0,62

%20 ve alt1 183 421 0,52

% 21-40 56 3,90 0,77

o . %41- 60 55 4,10 0,60

Iliski Esnekligi %61 80 13 377 0.50

% 81 ve Uzeri 23 4,09 0,58

Total 350 4,09 0,59

%20 ve alt1 183 3,66 0,55

% 21-40 56 3,69 0,52

o o %41- 60 55 3,68 0,60

Lojistik Hizmet Kalitesi %61 80 13 3.41 0.42

% 81 ve Uzeri 23 3,49 0,59

Total 350 3,63 0,55

%20 ve alt1 183 4,19 0,56

% 21- 40 56 4,29 0,64

o . %41- 60 55 4,03 0,92

{hsh Tatmnt %61- 80 33 4,00 0,66
0 P P

% 81 ve Uzeri 23 4,34 0,81

Total 350 4,17 0,67

%20 ve alt1 183 3,95 0,65

% 21- 40 56 421 0,70

R %41- 60 55 4,03 0,63

Cevresel Belirsizlik %61 80 33 375 0.54

% 81 ve Uzeri 23 3,86 0,57

Total 350 3,98 0,65

Tablo 38’de arastirmaya katilan firmalarin ihracat oranlarina gore lojistik esneklik, iligki
esnekligi, lojistik hizmet kalitesi, iliski tatmini ve ¢evresel belirsizlik degiskenlerine iliskin
tanimlayict istatistikleri verilmistir. Firmalarin ihracat ylizdelerine gore 6l¢ek ortalamalari
incelendiginde ortalamalarin farklilik arz ettigi goriilmektedir. Bu farklilagsmanin istatistiksel

olarak anlamlilig1 belirlemek icin ANOVA (F) testi yapilmistir.
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Tablo 39. Thracat Oranlarina Gore F Testi

Gruplar arasi 12,494 4 3,123
Lojistik Esneklik Gruplar igi 121,06 345 0,351 8,901 0,000
Toplam 133,554 349
Gruplar arasi 8,066 4 2,016
[liski Esnekligi Gruplar igi 115,307 345 0,334 6,033 0,000
Toplam 123,373 349
o Gruplar arasi 2,515 4 0,629
I%;’ﬁf;‘sll‘ e e R T 345 0.296 2.121 0.078
Toplam 104,756 349
Gruplar arasi 3,672 4 0,918
[liski Tatmini Gruplar igi 153,071 345 0,444 2,069 0,084
Toplam 156,744 349
Gruplar arasi 5,217 4 1,304
Cevresel Belirsizlik = Gruplar igi 141,768 345 0,411 3,174 0,014
Toplam 146,985 349

** p<0.01, * p<0.05

ANOVA testi sonucunda arastirmaya katilan firmalarin ihracat oranlarina gore lojistik
esneklik ve iliski esnekligi degiskenine iliskin goriisler %1 (p< 0.01) seviyesinde, c¢evresel
belirsizlik degiskenine iliskin goriisler ise %5 (p< 0.05) seviyesinde istatiksel anlamda
farklilagmaktadir. Lojistik hizmet kalitesi ve iligki tatminine iliskin goriisler ise istatiksel
anlamda farklilik gdstermemektedir. Farklilagmanin hangi gruplar arasinda oldugunu
belirlemek i¢in Post Hoc testlerinden Dunnett C testi kullanilmigtir. Bunun nedeni; gruplarin
homojen ve 6rneklemin esit olmamasindandir (Kayri, 2009). Yapilan test sonucuna gore lojistik
esneklik degiskeni iliskin goriisler; ihracat oran1 %20 ve alt1 sahip firmalar ile ihracat orani
%61- 80 olan firmalar arasinda goriis farkliligr vardir. ihracat orani1 %20 ve alt1 olan firmalarin
ortalamas1 daha yiiksektir. iliski esnekligi degiskeninde ise %61-80 ihracat oranimna sahip
firmalar ile %41-60 ve %20 ve alti olan firmalar arasinda goriis farklilig: vardir. Ihracat oram
%61-80 olan firmalarin ortalamas1 %41- 60 ve %20 ve alt1 olan firmalarin ortalamalarindan
daha diisiiktiir. Cevresel belirsizlik degiskenine iliskin goriisler ise ihracat oranina %61- 80 olan
firmalar ile %21- 40 olan firmalar arasinda goriis farklilig1 vardir. Ihracat oram %61-80 olan
firmalarin ortalamasi %2 1- 40 olan firmalarin ortalamalarina gore daha diistiktiir. Diger taraftan
firmalarin ihracat oranlarina gore lojistik hizmet kalitesi ve iligki tatmini degiskenlerine iligskin

goriisleri, grup farkliliklarina goére aynidir.
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Tablo 40. Firmalarin Caligan Sayilarina Gore Ortalama ve S. Sapma Degerleri

T o o

1-100 119 3,95 0,64

101-250 126 4,13 0,59

251-500 64 4,00 0,50

Lojistik Esneklik 201750 1 398 07>

751-1000 12 3,63 0,49

1001-2000 8 3,91 1,06

2001 ve tuizeri 6 4,04 0,87

Total 350 4,01 0,62

1-100 119 4,00 0,57

101-250 126 4,15 0,64

251-500 64 4,20 0,45

o . 501-750 15 4,20 0,68

Hliski Esnekligi 751-1000 12 3,67 0,51

1001-2000 8 4,31 0,58

2001 ve tuizeri 6 3,79 0,97

Total 350 4,09 0,59

1-100 119 3,67 0,51

101-250 126 3,62 0,58

251-500 64 3,59 0,57

o o 501-750 15 3,68 0,50

Lojistik Hizmet Kalitesi 751-1000 1 3.39 0.53

1001-2000 8 4,06 0,49

2001 ve tuizeri 6 3,27 0,26

Total 350 3,63 0,55

1-100 119 4,23 0,67

101-250 126 4,16 0,66

251-500 64 4,11 0,59

S . 501-750 15 4,07 0,95
[ligki Tatmini

751-1000 12 4,06 0,54

1001-2000 8 4,56 0,84

2001 ve tuizeri 6 3,92 0,96

Total 350 4,17 0,67

1-100 119 3,92 0,62

101-250 126 4,03 0,67

251-500 64 3,99 0,63

N 501-750 15 3,85 0,64

Cevresel Belirsizlik 751-1000 T 3.92 0.69

1001-2000 8 4,09 0,80

2001 ve tuizeri 6 4,25 0,87

Total 350 3,98 0,65
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Tablo 40’da aragtirmaya katilan firmalarin ¢alisan sayilarina gore lojistik esneklik, iligki
esnekligi, lojistik hizmet kalitesi, iliski tatmini ve ¢evresel belirsizlik degiskenlerine iliskin
tanimlayict istatistikleri verilmistir. Firmalarin ¢alisan sayilarina gore degiskenlere iliskin
ortalamalar incelendiginde ortalamalarin farklilik arz ettigi goriilmektedir. Bu farklilasmanin

istatistiksel olarak anlamlilig1 belirlemek icin ANOVA (F) testi yapilmustir.

Tablo 41. Firmalarin Calisan Sayilarina Gére ANOVA Sonuglari

Do G oL W gL P e

Gruplar arasi 4,257 6 0,709
Lojistik Esneklik  Gruplar i¢i 129,297 343 0,377 1,882 0,083
Toplam 133,554 349
Gruplar arasi 5,493 6 0,915
Iliski Esnekligi Gruplar igi 117,88 343 0,344 2,664 0,015
Toplam 123,373 349
o Gruplar arasi 3,319 6 0,553
;‘;Jﬁiﬁjj e N e 101,437 343 0,296 1,87 0,085
Toplam 104,756 349
Gruplar arasi 2,567 6 0,428
Iliski Tatmini Gruplar igi 154,177 343 0,449 0,952 0,458
Toplam 156,744 349
Gruplar arasi 1,672 6 0,279
gzlvézlszelllk Gruplar ici 145,313 343 0,424 0,658 0,684
Toplam 146,985 349

** p<0.01, * p<0.05

ANOVA testi sonucunda arastirmaya katilan firmalarin ¢alisan sayilarina gore iligki
esnekligi degiskenine iliskin goriisler %5 (p< 0.05) seviyesinde istatiksel anlamda farklilik
gostermektedir. Farklilasmanin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek i¢in Post Hoc
testlerden LSD testi kullanilmistir. Bunun nedeni; grup varyanslarin esit ama orneklem esit
olmamasidir (Kayri, 2009). Yapilan test sonucu; iliski esnekligi degiskenine iliskin farklilagma
751-1000 arasi calisani olan firmalar ile 101-250, 251-500, 501-750 ve 1001-200 arasinda
calisan1 olani olan firmalar arasindadir. Ayrica 1-100 ¢alisani olan firmalar ile ¢alisan sayisi
101-250 ve 251-500 olan firmalar arasinda da farklilasma vardir. Calisan sayist1 751-1000 aras1
olan firmalarin ortalamasi diger firmalara gére daha diisiiktiir. Diger taraftan firmalarin ¢aligan
sayilarina gore lojistik esneklik, lojistik hizmet kalitesi, iliski tatmini ve ¢evresel belirsizlik

degiskenlerine iligkin gortisler grup farkliliklarina gore aynidir.
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Tablo 42. Ortaklik Yapilarina Goére Ortalama ve S. Sapma Degerleri

P

Aile 162 4,06 0,61
Sahis 85 3,84 0,70
Lojistik Esneklik Yerli Ortaklik 86 4,10 0,52
Yabanci Ortaklik 17 4,04 0,57
Total 350 4,01 0,62
Aile 162 4,13 0,61
Sahis 85 4,03 0,63
Iliski Esnekligi Yerli Ortaklik 86 4,07 0,56
Yabanci Ortaklik 17 4,18 0,47
Total 350 4,09 0,59
Aile 162 3,64 0,53
Sahis 85 3,65 0,55
Lojistik Hizmet Kalitesi Yerli Ortaklik 86 3,59 0,58
Yabanci Ortaklik 17 3,62 0,55
Total 350 3,63 0,55
Aile 162 4,26 0,64
Sahis 85 4,05 0,73
[liski Tatmini Yerli Ortaklik 86 4,14 0,69
Yabanci Ortaklik 17 4,19 0,38
Total 350 4,17 0,67
Aile 162 3,97 0,65
Sahis 85 3,98 0,68
Cevresel Belirsizlik Yerli Ortaklik 86 3,96 0,62
Yabanci Ortaklik 17 4,13 0,71
Total 350 3,98 0,65

Tablo 42’de aragtirmaya katilan firmalarin ortaklik yapilarina gore lojistik esneklik,
iligki esnekligi, lojistik hizmet kalitesi, iligski tatmini ve ¢evresel belirsizlik degiskenlerine
iligkin tanimlayici istatistikleri verilmistir. Firmalarin ortaklik yapilarina goére o6lcek
ortalamalar1 incelendiginde ortalamalarin farklilik arz ettigi goriilmektedir. Bu farklilasmanin

istatistiksel olarak anlamlilig1 belirlemek icin ANOVA (F) testi yapilmistir.
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Tablo 43. Firmalarin Ortaklik Yapilarina Gére ANOVA Sonuglari

SN

Gruplar arasi 3,738 3 1,246
Lojistik Esneklik ~ Gruplar i¢i 129,816 346 0,375 3,321 0,020
Toplam 133,554 349
Gruplar arasi 0,776 3 0,259
[liski Esnekligi Gruplar i¢i 122,597 346 0,354 0,73 0,534
Toplam 123,373 349
o Gruplar arasi 0,184 3 0,061
Iﬁ?ﬁiﬁ e N 104,572 346 0.302 0.203 0.894
Toplam 104,756 349
Gruplar arasi 2,567 3 0,856
Iliski Tatmini Gruplar igi 154,176 346 0,446 1,921 0,126
Toplam 156,744 349
Gruplar arasi 0,428 3 0,143
g;v;‘;s;llk Gruplar igi 146,557 346 0,424 0,337 0,799
Toplam 146,985 349

** p<0.01, * p<0.05

ANOVA test sonuglarina gore arastirmaya katilan firmalarin ortaklik yapilarina gore
lojistik esneklik degiskenine iliskin goriisleri %5 (p<0,01) seviyesinde istatiksel anlamda
farklilagmaktadir. Farklilagmanin hangi gruplar arasinda olduguna, Post Hoc testlerden grup
varyanslarin esit ama orneklem esit olmadigi i¢in LSD testi kullanilarak bakilmistir. Yapilan
test sonucuna gore sahis firmalarin lojistik esneklik degiskenine iliskin goriis ortalamalari, hem
aile hem de yerli ortaklik firmalarina gore daha diisiiktiir. Diger taraftan arastirmaya katilan
firmalarin ortaklik yapilara gore iliski esnekligi, lojistik hizmet kalitesi, iligki tatmini ve

cevresel belirsizlik degiskenlerine iligkin goriisleri grup farkliliklarina gore aynidir.
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Tablo 44. D1s Ticaret Hacmine Gore Ortalama ve S. Sapma Degerleri

e N of S

15-25 milyon 230 4,10 0,53

25-50 milyon 48 3,99 0,65

. i 50-75 milyon 32 3,59 0,76
Lojistik Esneklik :

75-100 milyon 16 3,59 0,78

100 ve tlizeri 24 4,04 0,72

Total 350 4,01 0,62

15-25 milyon 230 4,13 0,58

25-50 milyon 48 4,15 0,52

o . 50-75 milyon 32 3,84 0,67
Iliski Esnekligi :

75-100 milyon 16 3,95 0,56

100 ve tlizeri 24 4,09 0,71

Total 350 4,09 0,59

15-25 milyon 230 3,69 0,53

25-50 milyon 48 3,53 0,55

o o 50-75 milyon 32 3,44 0,49
Lojistik Hizmet Kalitesi X

75-100 milyon 16 3,53 0,58

100 ve tlizeri 24 3,55 0,68

Total 350 3,63 0,55

15-25 milyon 230 4,23 0,57

25-50 milyon 48 4,08 0,87

o . 50-75 milyon 32 3,96 0,77
[ligki Tatmini :

75-100 milyon 16 4,09 0,81

100 ve tlizeri 24 422 0,86

Total 350 4,17 0,67

15-25 milyon 230 3,99 0,65

25-50 milyon 48 4,03 0,67

o 50-75 milyon 32 3,99 0,46
Cevresel Belirsizlik :

75-100 milyon 16 3,83 0,73

100 ve tlizeri 24 3,84 0,79

Total 350 3,98 0,65

Tablo 44’te firmalarin dig ticaret hacimlerine gore lojistik esneklik, iliski esnekligi,
lojistik hizmet kalitesi, iligki tatmini ve ¢evresel belirsizlik degiskenlerine iliskin tanimlayici
istatistikleri verilmistir. Firmalarin dis ticaret hacimlerine gore Olgek ortalamalari
incelendiginde ortalamalarin farklilik arz ettigi goriilmektedir. Bu farklilagsmanin istatistiksel

olarak anlamlilig1 belirlemek icin ANOVA (F) testi yapilmistir.

94



Tablo 45. Firmalarin Dis Ticaret Hacmine Géore ANOVA Sonuglari

SSSEEESIEIES

Gruplar arasi 10,346 4 2,586
Lojistik Esneklik ~ Gruplar i¢i 123,208 345 0,357 7,242 0,000
Toplam 133,554 349
Gruplar arasi 2,704 4 0,676
[liski Esnekligi Gruplar i¢i 120,669 345 0,35 1,932 0,105
Toplam 123,373 349
o Gruplar arasi 2,763 4 0,691
Iﬁ?ﬁi; R e 101992 345 0.296 2,337 0,055
Toplam 104,756 349
Gruplar arasi 2,643 4 0,661
Iliski Tatmini Gruplar igi 154,1 345 0,447 1,479 0,208
Toplam 156,744 349
Gruplar arasi 0,981 4 0,245
g;v;‘;s;llk Gruplar igi 146,004 345 0,423 0,579 0,678
Toplam 146,985 349

** p<0.01, * p<0.05

Tablo 45°de goriildiigii lizere aragtirmaya katilan firmalarin dis ticaret hacimlerine gore
lojistik esneklik degiskenine iliskin goriisleri, %1 (p<0,01) seviyesinde istatiksel anlamda
farklilasmaktadir. Farklilagmanin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek i¢in Post Hoc
testlerden Dunnett C (grup homojen, orneklem esit olmadigi ve aralik 6l¢iimii oldugundan
dolay1) kullanilmistir. Yapilan test sonucuna gore farklilasma, dis ticaret hacimlerine 15-25
milyon olan firmalarin ortalamast 50-75 milyon olan firmalarin ortalamalarindan daha
biiyliktiir. Diger taraftan arastirmaya katilan firmalarin dig ticaret hacimlerine gore iliski
esnekligi, lojistik hizmet kalitesi, iliski tatmini ve ¢evresel belirsizlik degiskenlerine iliskin

goriisleri grup farkliliklarina gére aynidir.
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Tablo 46. Faaliyette Bulundugu Sektdre Gore Ortalama ve S. Sapma Degerleri

Hal1 59 4,10 0,59

Aliiminyum 11 3,89 0,53

Kimya 36 3,92 0,61

Tekstil 84 3,98 0,60

. . Plastik 55 4,07 0,70
Lojistik Esneklik Gida 55 4.19 0.47
Otomotiv 5 4,45 0,21

Mobilya 5 3,90 0,14

Diger 12 4,04 0,46

Total 322 4,05 0,58

Hal1 59 4,18 0,50

Aliiminyum 11 3,95 0,62

Kimya 36 4,15 0,61

Tekstil 84 3,92 0,66

S . Plastik 55 4,12 0,65
Iliski Esnekligi Gida 55 420 0.57
Otomotiv 5 4,50 0,31

Mobilya 5 4,45 0,51

Diger 12 4,33 0,42

Total 322 4,11 0,60

Hal1 59 3,55 0,59

Aliiminyum 11 3,75 0,75

Kimya 36 3,67 0,58

Tekstil 84 3,61 0,52

e e o . Plastik 55 3,57 0,52
Lojistik Hizmet Kalitesi Gida 55 372 0.52
Otomotiv 5 4,10 0,22

Mobilya 5 3,55 0,31

Diger 12 3,51 0,33

Total 322 3,63 0,54

Hal1 59 4,06 0,65

Aliiminyum 11 4,27 0,66

Kimya 36 3,96 0,80

Tekstil 84 4,17 0,66

S .. Plastik 55 4,23 0,62
Iliski Tatmini Gida 55 4.9 0.45
Otomotiv 5 490 0,14

Mobilya 5 4,60 0,34

Diger 12 4,46 0,53

Total 322 4,19 0,64

Hal1 59 3,99 0,66

Aliiminyum 11 4,00 0,81

Kimya 36 4,00 0,65

Tekstil 84 3,93 0,67

. Plastik 55 4,00 0,71

Cevresel Belirsizlik Gida 55 4.02 0.58
Otomotiv 5 3,70 0,27

Mobilya 5 425 0,68

Diger 12 3,98 0,63

Total 322 3,98 0,65
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Tablo 46’da firmalarin faaliyette bulundugu sektore gore arastirma degiskenlerine
iligkin tanimlayici istatistikleri verilmistir. Tabloda goriildiigii lizere firmalarin faaliyette
bulundugu sektore gore degiskenlere ait ortalamalar farklilik arz etmektedir. Bu farklilagsmanin

istatistiksel olarak anlamli olup olmadig1 belirlemek i¢in ANOVA (F) testi yapilmistir.

Tablo 47. Firmalarin Faaliyette Bulundugu Sektorlerine Gére ANOVA Sonuglari

- S

Gruplar arasi 3,508 8 0,438 1,291 0,247
Lojistik Esneklik Gruplar i¢i 106,272 313 0,34
Toplam 109,78 321
Gruplar aras1 5,895 8 0,737 2,091 0,036
[liski Esnekligi Gruplar i¢i 110,3 313 0,352
Toplam 116,196 321
o Gruplar arasi 2,547 8 0,318 1,098 0,364
Ejﬂfiﬁjﬁ S — 90,763 313 0.29
Toplam 93,309 321
Gruplar arasi 7,891 8 0,986 2,508 0,012
[liski Tatmini Gruplar igi 123,117 313 0,393
Toplam 131,008 321
Gruplar arasi 1,136 8 0,142 0,326 0,956
Cevresel Belirsizlik =~ Gruplar igi 136,27 313 0,435
Toplam 137,406 321

** p<0.01, * p<0.05

Tablo 45°de goriildiigii lizere arastirmaya katilan firmalarin faaliyette bulundugu sektore
gore iligki esnekligi ve iligki tatmini degiskenlerine iliskin goriisleri, %5 (p<0,05) seviyesinde
istatiksel anlamda farklilagmaktadir. Farklilagsmanin hangi gruplar arasinda oldugunu
belirlemek i¢in grup varyansinin esit oldugu iliski esnekligi icin Post Hoc testlerden LSD testi,
grup varyansinin esit olmadigi iligki tatmini degiskeni icin ise Dunnet’s C testi kullanilmistir.
Yapilan test sonucuna gore iliski tatmini degiskenine iliskin tekstil sektoriindeki firmalarin
ortalamasi hali, gida, otomotive ve diger sektdrdeki firmalarin ortalamasindan diisiiktiir. {liski
tatmini degiskeni ait goriisler ise otomotiv firmalarinin ortalamasi hali, kimya, tekstil, plastik
ve gida sektoriindeki firma ortalamasina gore daha diisiiktiir. Diger taraftan aragtirmaya katilan
firmalarin faaliyette bulundugu sektore gore lojistik esneklik, lojistik hizmet kalitesi ve ¢evresel

belirsizlik degiskenlerine iligkin goriis gruplar arasinda goriis farkliligi bulunmamaktadir.
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Tablo 48. Firmalar1 Yagina Gore Ortalama ve S. Sapma Degerleri

T o T

1 yildan az 3 3,42 1,01
1-2 y1l 13 3,50 0,76
2-5 yil 29 3,92 0,75
Lojistik Esneklik 5-10 y1l 51 3,86 0,72
10- 20 y1l 107 4,00 0,61
20 ve tizeri 147 4,16 0,49
Total 350 4,01 0,62
1 yildan az 3 4,00 0,00
1-2 y1l 13 3,73 0,86
2-5yil 29 4,04 0,58
[liski Esnekligi 5-10 yil 51 3,83 0,64
10- 20 y1l 107 4,20 0,60
20 ve tizeri 147 4,15 0,52
Total 350 4,09 0,59
1 yildan az 3 3,92 0,29
1-2 y1l 13 3,41 0,48
2-5 yil 29 3,75 0,68
Lojistik Hizmet Kalitesi 5-10 yal 51 3,58 0,54
10- 20 y1l 107 3,59 0,55
20 ve tizeri 147 3,67 0,52
Total 350 3,63 0,55
1 yildan az 3 433 0,14
1-2 y1l 13 3,71 0,64
2-5yil 29 4,15 0,76
[liski Tatmini 5-10 yil 51 3,96 0,68
10- 20 y1l 107 4,22 0,72
20 ve tizeri 147 426 0,59
Total 350 4,17 0,67
1 yildan az 3 4,08 0,14
1-2 y1l 13 3,75 0,61
2-5 yil 29 4,08 0,59
Cevresel Belirsizlik 5-10 yil 51 3,83 0,65
10- 20 y1l 107 3,96 0,66
20 ve lizeri 147 4,05 0,65
Total 350 3,98 0,65

Tablo 48’de firmalarin yasina gore arastirma degiskenlerine iligkin tanimlayici

istatistikleri verilmistir. Tabloda goriildiigli iizere firmalarin yasina gore degiskenlere ait
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ortalamalar farklilik arz etmektedir. Bu farklilasmanin istatistiksel olarak anlamli olup olmadig:

belirlemek icin ANOVA (F) testi yapilmustir.

Tablo 49. Firmalarin Yasina Gére ANOVA Sonuglart

Gruplar arasi 9,004 5 1,801 4,974 0,000
Lojistik Esneklik  Gruplar igi 124,55 344 0,362

Toplam 133,554 349

Gruplar arasi 6,988 5 1,398 4,131 0,001
Iliski Esnekligi Gruplar igi 116,385 344 0,338

Toplam 123,373 349

o Gruplar arasi 1,726 5 0,345 1,153 0,332

Iﬁ?ﬁfg Hizmet e lar ici 103,020 344 03

Toplam 104,756 349

Gruplar arasi 6,512 5 1,302 2,982 0,012
Iliski Tatmini Gruplar igi 150,231 344 0,437

Toplam 156,744 349

Gruplar arasi 2,938 5 0,588 1,403 0,223
gzlvl;‘;szelllk Gruplar ici 144,047 344 0,419

Toplam 146,985 349

** p<0.01, * p<0.05

ANOVA testi sonucunda arastirmaya katilan firmalarin yasina gore lojistik esneklik ve
iliski esnekligi degiskenine iligkin goriisler %1 (p<0.01) seviyesinde, iligki tatmini degiskenine
iligkin goriisler ise %5 (p< 0.05) seviyesinde istatiksel anlamda farklilagmaktadir. Lojistik
hizmet kalitesi ve ¢evresel belirsizlik degiskenlerine iliskin goriigler ise istatiksel anlamda
farklilik gostermemektedir. Farklilagsmanin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek i¢in
lojistik esneklik ve iliski esneklik degiskenlerinin grup varyanslari esit oldugu icin Post Hoc
testlerinden LSD testi, iligki tatmini degiskeninin grup varyansi esit olmadigi i¢cin Dunnett C
testi kullanilmistir. Test sonucuna gore lojistik esneklik degiskenine iliskin goriisler; 20 yil ve
lizeri yasi olan firmalarin ortalamasi, 2-5 yil olan firmalar hari¢ digerlerinden daha yiiksektir.
Ayrica yasi 1-2 yil olan firmalarin ortalamasi yasi 5 ve 10-20 yi1l olan firmalarin ortalamasindan
daha diisiiktiir. liski esneklik degiskenine iliskin goriisler; yas1 10-20 ve 20 ve iizeri olan
firmalarin ortalamalarin, yas1 1 yildan az ve 5-10 yil olan firmalarin ortalamalarina gore daha
yiiksektir. Iliski tatmini degiskenine iliskin gériisler ise yas1 10-20 ve 20 ve iizeri olan firmalarin

ortalamalari, yas1 1-2 ve 5-10 yil olan firmalarin ortalamalarina gore daha yiiksektir. Diger
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taraftan firmalarin yasina gore lojistik hizmet kalitesi ve c¢evresel belirsizlik degiskenlerine

iligkin goriisler, grup farkliliklarina gore ayni diizeydedir.

Tablo 50. Ciro Ihracat Oranlarina Gore Ortalama ve S. Sapma Degerleri

Degiskenler  CirofbracataOram N Ot S.Sapma

%20 ve alt1 76 4,09 0,57

% 21- 40 37 3,88 0,74

o . %41- 60 37 3,95 0,81
Lojistik Esneklik %61 80 % 3.62 0.75
% 81 ve Uzeri 26 3,79 0,56

Total 202 3,92 0,69

%20 ve alt1 76 4,07 0,54

% 21- 40 37 3,84 0,75

o . %41- 60 37 4,01 0,76
Iliski Esnekligi %61 80 2% 3.8 0.59
% 81 ve Uzeri 26 4,00 0,52

Total 202 3,98 0,63

%20 ve alt1 76 3,74 0,53

% 21- 40 37 3,79 0,56

o o %41- 60 37 3,69 0,54
Lojistik Hizmet Kalitesi %61 80 % 336 0.56
% 81 ve Uzeri 26 3,43 0,49

Total 202 3,65 0,56

%20 ve alt1 76 4,28 0,57

% 21- 40 37 4,28 0,73

iliski Tatmini %41- 60 37 4,01 0,97
%61- 80 26 4,01 0,79

% 81 ve Uzeri 26 4,25 0,72

Total 202 4,19 0,74

%20 ve alt1 76 3,96 0,67

% 21- 40 37 4,09 0,75

L %41- 60 37 4,01 0,64

Cevresel Belirsizlik %61 80 26 3.84 0.71
% 81 ve Uzeri 26 3,82 0,47

Total 202 3,96 0,66

Tablo 48’de firmalarin ciro ihracat oranlarina gore arastirma degiskenlerine iliskin
tanimlayici istatistikleri verilmistir. Tabloda goriildiigii iizere firmalarin ciro ihracat oranlarina
gore degiskenlere ait ortalamalar farklilik arz etmektedir. Bu farklilasmanin istatistiksel olarak

anlamli olup olmadig1 belirlemek i¢in ANOVA (F) testi yapilmustir.
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Tablo 51. Firmalarin Ciro fhracat Oranlarma Gére ANOVA Sonuglari

Deeis G QLD W gL P e

Gruplar arasi 5,113 4 1,278 2,797 0,027
Lojistik Esneklik  Gruplar igi 90,048 197 0,457

Toplam 95,161 201

Gruplar arasi 2,019 4 0,505 1,262 0,286
[liski Esnekligi Gruplar i¢i 78,807 197 0,4

Toplam 80,826 201

o Gruplar arasi 4,776 4 1,194 4,111 0,003

ﬁ‘fﬁiﬁjﬁ Hizmet = "o olar ici 57213 197 0.29

Toplam 61,989 201

Gruplar arasi 3,161 4 0,79 1,47 0,213
[liski Tatmini Gruplar igi 105,934 197 0,538

Toplam 109,095 201

Gruplar arasi 1,702 4 0,426 0,966 0,427
gzlvl;‘:;lllk Gruplar ici 86,773 197 0,44

Toplam 88,476 201

** p<0.01, * p<0.05

Tablo 45°de goriildiigii lizere arastirmaya katilan firmalarin ciro ihracat oranlarina gore
lojistik esneklik degiskenine iligkin goriisleri, %5 p<0,05 seviyesinde, lojistik hizmet kalitesi
%1 (p<0,01) seviyesinde istatiksel anlamda farklilasmaktadir. Farklilasmanin hangi gruplar
arasinda oldugunu belirlemek i¢in grup homojenligi dikkate alinarak grup varyansinin esit
oldugu lojistik esneklik degiskenine i¢cin Post Hoc testlerden LSD testi ve grup varyansinin esit
olmadig1 lojistik hizmet kalitesi degiskeni i¢in Dunnett C testi kullanilmistir. Yapilan test
sonucuna gore lojistik esneklik degiskeninde farklilasma, ciro ihracat oranlar1 %20 ve alt1 olan
firmalarin ortalamalari %61-80 arasinda olan firmalardan daha yiiksektir. Lojistik hizmet
kalitesi degiskeninde ise ciro ihracat oranlari %61-80 olan firmalarin ortalamasi ciro ihracat
oranlar1 %21-40 ve %20 ve alt1 olan firmalara gore daha diisiiktiir. Diger taraftan arastirmaya
katilan firmalarin ciro ihracat oranlarina gore iligki esnekligi, iliski tatmini ve cevresel

belirsizlik degiskenlerine iliskin goriisleri, grup farkliliklarina gére aynidir.
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Tablo 52. Uriin Uretim Sekillerine Gére Ortalama ve S. Sapma Degerleri

R

Siparis 82 3,94 0,58

. . Stok 26 3,25 0,70
Lojistik Esneklik TRl 242 412 0.56
Total 350 4,01 0,62

Siparis 82 3,89 0,70

S . Stok 26 3,64 0,56
ligki Esneldigi Karisik 242 421 0,52
Total 350 4,09 0,59

Siparis 82 3,48 0,50

e e o . Stok 26 3,60 0,59
Lojistik Hizmet Kalitesi TRl 242 3.69 0.55
Total 350 3,63 0,55

Siparis 82 431 0,57

S .. Stok 26 3,68 0,92
LU St Karigik 242 4,18 0,65
Total 350 4,17 0,67

Siparis 82 3,97 0,67

o Stok 26 3,77 0,74

Cevresel Belirsizlik il 242 4,01 0.63
Total 350 3,98 0,65

Tablo 48’de goriildigli iizere firmalarin iirlin liretim sekillerine gore arastirma
degiskenlerine iliskin tanimlayici istatistiklerine ait ortalamalar farklilik arz etmektedir. Bu

farklilagmanin istatistiksel olarak anlamliligini belirlemek icin ANOVA (F) testi yapilmistir.

Tablo 53. Firmalarin Uriin Uretim Sekillerine Gore ANOVA Sonuglari

o Gruplar arasi 18,455 2 9,227 27,818 0,000
E:i ‘eslt(llll‘k Gruplar ici 115,099 347 0,332
Toplam 133,554 349
Gruplar arasi 12,123 2 6,062 18,907 0,000
[liski Esnekligi ~ Gruplar ici 111,25 347 0,321
Toplam 123,373 349
o Gruplar arasi 2,756 2 1,378 4,688 0,010
Iﬁ?ﬁi; Hizmet 5 olar ici 102 347 0294
Toplam 104,756 349
Gruplar arasi 7,892 2 3,946 9,198 0,000
fliski Tatmini Gruplar igi 148,852 347 0,429
Toplam 156,744 349
Gruplar arasi 1,349 2 0,675 1,608 0,202
ggﬁ;‘;ﬁlk Gruplar ici 145,636 347 0,42
Toplam 146,985 349

** p<0.01, * p<0.05
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ANOVA testi sonucunda arastirmaya katilan firmalarin iiriin tiretim sekillerine gore
lojistik esneklik, iligki esnekligi, lojistik hizmet kalitesi ve iligki tatmini degiskenine iliskin
goriisler %1 (p< 0.01) seviyesinde istatiksel anlamda farklilasmaktadir. Cevresel belirsizlik
degiskenine iligkin goriisler ise istatiksel anlamda farklilik gdstermemektedir. Farklilagmanin
hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek igin lojistik esneklik ve iligki esnekligi
degiskenlerinin grup varyansinin esit oldugundan Post Hoc testler LSD testi, lojistik hizmet
kalitesi ve iligki tatmini degiskenlerin grup varyansi esit olmadigindan Dunnett C testi
kullanilmistir. Yapilan test sonucuna gore lojistik esneklik ve iligski tatmini degiskeni icin
goriisler; stokla galisanlarin ortalamasi, siparis ve karigik olarak calisanlarin ortalamasindan
daha diisiik cikmustir. ligki esnekligi ve lojistik hizmet kalitesi degiskenlerine iliskin goriisler;
iiriin tiretimi karigik firmalarin ortalamasi, siparis ile calisanlarin ortalamasindan daha yiiksek
cikmistir. Diger gruplar arasinda goriis farkliliklar istatiksel anlamda yoktur. Diger taraftan
firmalarin {iriin liretim sekillerine gore ¢evresel belirsizlik degiskenine iliskin goriisleri, grup

farkliliklarina goére aynidir.

Tablo 54. Firmalarin Demografik Ozelliklerine Gore Farklilasmaya iliskin Genel Tablo

sl ™ i sk

+ + +
- - +

Lojistik Boliimiine Gore

Uriinlerin Thrag¢ Yiizdelerine Gore

+
+ + +

Calisan Sayilaria Gore -
Ortaklik Yapilar1 Gore

Dis Ticaret Hacmi Gore
Sektor Gore -

+ +
1
1
1
1

+ +

Firmanin Yagi1 Gore
Ciro Thracat Oran1 Gore

Uretim Sekilleri Gore

+ - -
+ + + -

+ + 4+
1

Tablodaki + farklilagmanin istatistiksel olarak anlamlilik diizeyinde oldugunu ifade
ederken — ise bu farklilasmanin istatistiksel olarak 0,05 diizeyinde anlamli olmadigini ifade
etmektedir. Buna gore 22 durumda farklilagsma anlamlilik diizeyindedir. En fazla farklilagsma,
lojistik boliimii olmasina gore olurken en az farklilagsma ise firma ¢aligan sayisi, ortaklik yapilari
ve dis ticaret hacmi degiskenlerinde olmustur. Olgek bazinda ise farklilasma en fazla lojistik

esneklik 6l¢eginde goriiliirken en az ise ¢evresel belirsizlik 6l¢eginde olmustur.
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4.3. Degiskenler Arasi Korelasyona iliskin Bulgular

Korelasyon iki degisken arasindaki iliskinin biiyiikliigii ve yoniinii belirlemeye ¢aligan
bir analiz yontemidir. Korelasyon degeri (r) -1 ile +1 arasinda degismektedir. Korelasyon
degerinin -1 veya +1’e¢ yaklagmasi degiskenler arasinda iliskinin yiiksek oldugunu
gostermektedir. Degerin — veya + deger almasi ise iligskinin yoniinii gostermektedir. Deger 0’a
yakin ise iligki olmadigi anlamima gelmektedir. Korelasyon degerinin karesi (r?) ise karsilikl

degisim oranin1 vermektedir (Field, 2009).

Tablo 55. Degiskenler Arasindaki Korelasyon Degerleri

1.Lojistik Esneklik 4,02 0,61 1

2.1liskisi Esnekligi 4,09 0,62 | 0,61%* 1

3.Lojistik Hizmet Kalitesi 3,63 0,53  0,27*%*  0,26%* 1

4 1ligkisi Tatmini 4,16 0,69  0,55%*  0,47*%* 0,39%* 1
5.Cevresel Belirsizlik Algisi 3,97 0,64  0,30*%* 0,37*%* 0,30** 0,39*%* 1

**0.01 diizeyinde anlamlilig1 ifade etmektedir

Degigkenler arasindaki korelasyon degerleri incelendiginde en yiiksek deger lojistik
esneklik ile iliski esnekligi 6l¢timleri arasindadir. Karsilikli degisimin (r?) %37,21 bu iliski ile
aciklanabilmektedir. Daha sonraki en biiyiik deger (r=0,55) ise lojistik esneklik ile iligki tatmini
arasindadir. Lojistik esneklik ve iliski tatminindeki degisimlerin (r*) %30,25°i bu iligki ile
aciklanabilmektedir. iliski esnekligi ile iliski tatmini arasindaki iliski degeri (r) 0,47 dir ve
degisimin %22,09’u bu iliski ile agiklanabilmektedir. Iliski tatmini ile lojistik hizmet kalitesi
arasindaki iliski degeri (r) 0,39’dir ve degisimin %15,21°1 bu iliski ile agiklanabilmektedir. Yine
[liski tatmini ile gevresel belirsizlik arasindaki iliski degeri (r) 0,39’dir ve degisimin %15,21’i
bu iliski ile agiklanabilmektedir. Cevresel belirsizlik ile iliski esnekligi arasindaki iliski degeri
(r) ise 0,37 dir ve degisimin %13,69’1 bu iliski ile agiklanabilmektedir. Cevresel belirsizlik ile
lojistik esneklik arasindaki iliski degeri (r) 0,30’dir ve degisimin %9’u bu iliski ile
aciklanabilmektedir. Yine ¢evresel belirsizlik ile lojistik hizmet kalitesi arasindaki iliski degeri
(r) 0,30’dir ve degisimin %9’u bu iliski ile agiklanabilmektedir. Lojistik hizmet kalitesi ile
lojistik esneklik arasindaki iliski degeri (r) 0,27°dir ve degisimin %7,29°u bu iliski ile

aciklanabilmektedir. En diislin deger ise lojistik hizmet kalitesi ile iliski esnekligi arasinda
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0,26°d1r ve degisimin %6,76’s1 bu iligki ile agiklanabilmektedir. Tabloda goriildiigii lizere tiim

degiskenler arasinda pozitif ve kuvvetli iligkiler vardir.

4.4. Yapisal Esitlik Modeli

Bagimsiz degiskenler olan lojistik esneklik, iliski esnekligi ve lojistik hizmet
kalitesinin bagimli degisken olan iligki tatmini tizerindeki etkisini belirlemek amactyla
oncelikle hicbir etkilesim olmadan Yapisal Esitlik Modeli (Model 1) olusturulmustur. Model
1’e iliskin indisler Tablo 56’da verilmistir. Buna gore y2/sd ve RMSEA degerlerinin sinirlar
disinda oldugu goriilmektedir. Daha sonra lavaan paketinin programinin 6nermis oldugu
etkilesimler (Lojistik hizmet kalitesinin alt boyutu olan vakitlilik ve hazir bulunma arasinda
corvaryans baglantis1 kurulmasi Onerilmistir) yapilmis ve model iyilestirilmistir. Yeni
olusturulan modele iliskin indis degerleri Tablo 57’te verilmistir. Olusturulan modelin kavram

¢izimi Sekil 9’te verilmisgtir.

liski
Esnekligi

-0.01

Lojistik 0.73**
Hizmet
kalitesi

0.67

Vak Haz Sart

Sekil 9. Yapisal Esitlik Modelinin Kavramsal Cizimi

Yapisal esitlik modelinde iliski esnekligi ve lojistik esneklik hem lojistik hizmet

kalitesini hem de iligki tatminini etkileyecek sekilde iliskilendirilmistir. Modelde lojistik hizmet
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kalitesi alt boyutlar1 ile iligkilendirilmistir. Ayrica lojistik hizmet kalitesi iligki tatmini ile de

iligkilendirilmistir.

Tablo 56. Yapisal Esitlik Modellerine Iliskin Indisler

Model 1 64.753/6=10,79 0.166 0.050 0.947 0.869 0.867 0.858
Model 2 9.530/5=1,91 0.050 0.016 0.991 0.990 0.990 0.979

Veriler olusturulan ikinci modeli birinci modele gore ¢ok desteklenmektedir. Modelin

indisleri iyi uyum diizeyindedir.

Tablo 57. Model-2’ye iliskin Yol Degerleri

Lojistik eSnekliK t;’fl‘titi‘ hizmet 0340 0062 0320 5471 0,000
iligki esnekligi  m—) t;’flltiti‘ hizmet 6301 0064 0271 4692 0,000
Lojistik esneklik === iliski tatmini 0,110 0,094 0801 1,170 0,240
iliski esnekligi ~ mmmmpp iliski tatmini 0,080 0,400  -0,070  -0,200 0,840
t;’fl‘titi‘ O (i e 0,880 0345 1,002 2550 0,010

Tablo 57°de yapisal esitlik modeli yol degerlerinde goriildiigii iizere lojistik esneklik
ve iligki esnekligi ile lojistik hizmet kalitesi arasinda %1 seviyesinde pozitif anlamli bir iligki
tespit edilmistir. Ayrica, lojistik hizmet kalitesi ile iligki tatmini arasinda da %1 seviyesinde
pozitif anlamli bir iligki tespit edilmistir. Fakat Lojistik esneklik ve iligski esnekligi ile iliski
tatmini arasinda istatiksel anlamda bir ilisti bulunamamustir. Bagka bir ifadeyle lojistik esneklik
ve iligki esnekligi ile igbirligi performansi arasinda dogrusal bir iliski oldugu tespit edilmistir.
Lojistik esneklikte bir birim artig, lojistik hizmet kalitesinde 0,340 birim artisa; iliski
esnekliginde bir birim artig ise lojistik hizmet kalitesinde 0,301 birim artisa neden olmaktadir.
Aymni sekilde lojistik hizmet kalitesindeki bir birim artis, iliski tatmininde 0,880 birimlik bir
artisa neden olmaktadir.

Tablo 57°de elde bulgulara gore; “Hi: Lojistik esneklik, iligki tatminini pozitif ve
anlaml etkiler.”ve “H: iliski esnekligi, iliski tatminini pozitif ve anlamli etkiler.” hipotezleri

aragtirma kapsaminda desteklenmemis; “Hs: Lojistik esneklik, lojistik hizmet kalitesini pozitif
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ve anlamli etkiler.”, “Ha: iliski esnekligi, lojistik hizmet kalitesini pozitif ve anlaml1 etkiler.”
Ve “Hs: Lojistik hizmet kalitesi, iliski tatminini pozitif ve anlaml etkiler.” hipotezleri ise

desteklenmistir.

4.5. Cevresel Belirsizligin Diizenleyicilik Roliine iliskin Bulgular

Calismada g¢evresel belirsizlik degiskeninin diizenleyicilik (modaretor) roliiniin olup
olmadigin1 belirlemek i¢in SPSS Process V3.4 Makro programi kullanilarak analizler
yapilmistir. Bu kapsamda Oncelikle aragtirmadaki diizenleyicilik roliine uygun olan model
belirlenmistir. PROCESS makroda “Model-1" arastirma modeline uygun oldugu i¢in bu model
kullanilmistir. Modellere uygun olarak bagimsiz degiskenler (X), bagimlhi degisken (Y) ve
cevresel belirsizlik (M) olarak tanimlanmustir.

Lojistik  esnekligin, lojistik hizmet kalitesine etkisinde ¢evresel belirsizligin
diizenleyicilik roliine iliskin model; Sekil 10°da ve modele iliskin elde edilen bulgular ise Tablo

58’de verilmistir.

Cevresel
Belirsizlik

Lojistik
Esneklik

Lojistik Hizmet
Kalitesi

) 4

Sekil 10. Lojistik Esnekligin, Lojistik Hizmet Kalitesine Etkisinde Cevresel Belirsizligin

Diizenleyici Rolii
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Tablo 58. Lojistik Esnekligin, Lojistik Hizmet Kalitesine Etkisinde Cevresel Belirsizligin

Diizenleyici Rolii

B t p
Lojistik esneklik 0,848 3,263 0,001
Cevresel belirsizlik 0,721 2,723 0,007
Lojistik esnekligi* Cevresel belirsizlik -0,153 -2,339 0,020

R?=0,356 F(3,347)=16,830**

** p<0.01, * p<0.05

Tablo 58’de gorildiigii tlizere lojistik esneklik (p=0,001) ve c¢evresel belirsizlik
(p=0,007), lojistik hizmet kalitesini istatiksel anlamda %1 seviyesinde pozitif etkilemektedir.
Lojistik esneklik ve cevresel belirsizlik etkilesimi ise lojistik hizmet kalitesini %5 seviyesinde
(p=0,020) etkilemektedir. Etkilesim teriminin katsayisi istatistiksel olarak anlamli bulundugu
icin lojistik esnekligin, lojistik hizmet kalitesine etkisinde ¢evresel belirsizligin diizenleyicilik
rolii vardir. Tabloda goriildiigii lizere etkilesim katsayist (f=-0,153) negatif yondedir. Elde
edilen bu bulgulara gore; “He: Lojistik esnekligin, lojistik hizmet kalitesine etkisinde ¢evresel

belirsizligin diizenleyici rolii vardir.” hipotezi desteklenmistir.

3.8

3.7

Cev.Belirsizlik
36 == Yuksek
= Orta

= Dusuk

Lojistik Hizmet Kalitesi

3.4

3.50 3.75 4.00 4.25 4.50
Lojistik Esneklik

Sekil. 11. Cevresel Belirsizlige Gore Lojistik Esneklik ve Lojistik Hizmet Kalitesi Degisimi

Lojistik esnekligin, lojistik hizmet kalitesine etkisinde c¢evresel belirsizligin
diizenleyicilik roliine iliskin Tablo 58 ve Sekil 11. birlikte degerlendirildiginde; cevresel

belirsizligin diisiik oldugu ortamlarda lojistik esnekligin, lojistik hizmet kalitesini etkisi yiiksek
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olmaktadir. Fakat ¢evresel belirsizligin yiiksek oldugu ortamlarda ise lojistik esnekligin, lojistik
hizmet kalitesine etkisi diisiik olmaktadir. Yani ¢evresel belirsizligin yiiksek oldugu ortamlarda
lojistik esneklik, lojistik hizmet kalitesini negatif yonde ve diisiik diizeyde etkilemektedir.
Calismada iligki esnekliginin, lojistik hizmet kalitesine etkisinde ¢evresel belirsizligin
diizenleyicilik roliine iliskin analiz edilen model Sekil 12°de ve modele iliskin elde edilen

bulgular ise Tablo 59°da verilmistir.

Cevresel
Belirsizlik

Iiski
Esnekligi

Lojistik Hizmet
Kalitesi

v

Sekil. 12. Iliski Esnekligin, Lojistik Hizmet Kalitesine Etkisinde Cevresel Belirsizligin

Diizenleyici Rolii

Tablo 59. iliski Esnekligin, Lojistik Hizmet Kalitesine Etkisinde Cevresel Belirsizligin

Diizenleyicilik Roli
B t P
Iligki esnekligi 0,607 2,102 0,036
Cevresel belirsizlik 0,460 1,519 0,130
Iliski esnekligi* Cevresel belirsizlik -0,087 -1,190 0,235
R?=0,346 F(3,347)=15,697*

** p<0.01, * p<0.05

Tablo 59°de goriildiigii iizere iliski esnekligi, lojistik hizmet kalitesini istatiksel anlamda
%S5 seviyesinde (p=0,036) pozitif etkilemektedir. Fakat ¢evresel belirsizlik ile iliski esnekligi
ve ¢evresel belirsizlik etkilesim, lojistik hizmet kalitesini istatiksel anlamda etkilememektedir.
Dolayisiyla iliski esnekliginin, lojistik hizmet kalitesine etkisinde cevresel belirsizligin
diizenleyicilik rolii bulunmamaktadir. Elde edilen bu bulgulara gore; “H7: Iliski esnekliginin,
lojistik hizmet kalitesine etkisinde cevresel belirsizligin diizenleyici rolii vardir.” hipotezi

desteklenmemistir.
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Lojistik esnekliginin, iligski tatminine etkisinde ¢evresel belirsizligin diizenleyicilik

roliine iliskin analiz edilen model Sekil 13’te verilmistir.

Cevresel
Belirsizlik

Iiski
Tatmini

Lojistik
Esneklik

v

Sekil. 13. Lojistik Esnekligin, iliski Tatminine Etkisinde Cevresel Belirsizligin Diizenleyici
Rolii

Tablo 60°da lojistik esnekligin, iligki tatminine etkisinde c¢evresel belirsizligin
diizenleyicilik roliine iliskin analiz edilen modele iliskin elde edilen bulgular verilmistir.
Tabloda goriildiigii iizere lojistik esneklik (p=0,002) ve ¢evresel belirsizlik (p=0,007), iliski
tatminini %1 seviyesinde istatiksel anlamda pozitif etkilemektedir. Lojistik esneklik ve ¢cevresel
belirsizlik etkilesimi ise iliski tatminine istatiksel anlamda (p< 0.05) etkilememektedir.
Dolayistyla etkilesim katsayis1 %5’ten biiyiik (p=0,052) oldugu i¢in lojistik esnekligin, iliski
tatminine etkisinde ¢evresel belirsizligin diizenleyici roli yoktur. Bu bulguya gore; arastirma
kapsaminda test edilen “Hs: Lojistik esnekligin, iliski tatminine etkisinde ¢evresel belirsizligin

diizenleyicilik rolii vardir.” hipotezi desteklenmemistir.

Tablo 60. Lojistik Esnekligin iliski Tatminine Etkisinde Cevresel Belirsizligin Diizenleyici

Rolii
B t P
Lojistik esneklik 0,870 3,136 0,002
Cevresel belirsizlik 0,770 2,734 0,007
Lojistik esneklik* Cevresel belirsizlik -0,135 -1,946 0,052
R?=0,572 F(4,346)=41,973**

** p<0.01, * p<0.05
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Iliski esnekliginin, iliski tatminine etkisinde cevresel belirsizligin diizenleyicilik roliine

iligkin analiz edilen model Sekil 14°de verilmistir.

Cevresel
Belirsizlik

Iiski
Tatmini

Iiski
Esnekligi

) 4

Sekil.14. liski Esnekliginin, iliski Tatminine Etkisinde Cevresel Belirsizligin Diizenleyici
Rolii

Iliski esnekliginin, iliski tatminine etkisinde cevresel belirsizligin diizenleyicilik roliine
iligkin analiz edilen modele iliskin elde edilen bulgular Tablo 61°de verilmistir. Tabloda
goriildiigii tizere iligki esnekligi, iligki tatminini istatiksel anlamda %1 seviyesinde (p=0,001)
ve cevresel belirsizlik, iliski tatminini istatiksel anlamda %]1 seviyesinde (p=0,006) pozitif
etkilemektedir. Iliski esnekligi ve gevresel belirsizlik etkilesimi ise iliski tatminini istatiksel
anlamda %S5 seviyesinde (p=0,037) negatif etkilemektedir. Dolayisiyla iliski esnekliginin, iligki
tatminine etkisinde cevresel belirsizligin diizenleyicilik rolii bulunmaktadir. Elde edilen bu
bulgulara gére; “Ho: iliski esnekliginin, iliski tatminine etkisinde g¢evresel belirsizligin

diizenleyici rolii vardir.” hipotezi desteklenmistir.

Tablo 61. iliski Esnekliginde Cevresel Belirsizlik Model-14e iliskin Yol ve Model

Degiskenleri

B t P
Tliski esnekligi 0,994 3,281 0,001
Cevresel belirsizlik 0,877 2,770 0,006
Iliski esnekligi* Cevresel belirsizlik -0,160 -2,097 0,037
R? R? F(4,346)=43,135%*

** p<0.01, * p<0.05
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Cev.Belirsizlik
Yuksek

= QOrta

lliski Tatmini

Disuk

4.00 425 450
lliski Esnekligi

Sekil 15. Cevresel Belirsizlige Gore iliski Esnekligi ve Iliski Tatmini Degisimi

Iliski esnekliginin, iliski tatminine etkisinde cevresel belirsizligin diizenleyicilik roliine
iligkin Tablo 61 ve Sekil 15 birlikte degerlendirildiginde; ¢evresel belirsizligin diisiik oldugu
ortamlarda iligki esnekliginin, iliski tatminine etkisi yliksek olmaktadir. Fakat cevresel
belirsizligin yiiksek oldugu ortamlarda ise Iliski esnekliginin, iliski tatminine etkisi diisiik
olmaktadir. Yani gevresel belirsizligin yiiksek oldugu ortamlarda iliski esnekligi, iligki
tatminini negatif yonde ve diislik diizeyde etkilemektedir.

Lojistik hizmet kalitesinin iligki tatminine etkisinde ¢evresel belirsizligin diizenleyicilik

roliine iliskin analiz edilen model Sekil 16°da ve modele iliskin elde edilen bulgular ise Tablo

62’de verilmistir.

Cevresel
Belirsizlik

Tiski

Lojistik Hizme
Tatmini

Kalitesi

v

Sekil 16. Lojistik Hizmet Kalitesinin, iliski Tatminine Etkisinde Cevresel Belirsizligin

Diizenleyici Rolii
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Tablo 62. iliski Esnekliginde Cevresel Belirsizlik Model-5’e iliskin Yol ve Model

Degiskenleri

B t P
Lojistik hizmet kalitesi 0,695 2,289 0,023
Cevresel belirsizlik 0,586 2,164 0,031
Lojistik hizmet kalitesi* Cevresel -0,101 -1,372 0,171
belirsizlik

R?=0,573 F(5,350)=42,205**

Tablo 62°de goriildiigii lizere lojistik hizmet kalitesi, iliski tatminini istatiksel anlamda
%35 seviyesinde (p=0,023) pozitif etkilemektedir. Ayn1 sekilde c¢evresel belirsizlikte iligki
tatminini istatiksel anlamda %35 seviyesinde (p=0,031) pozitif etkilemektedir. Fakat lojistik
hizmet kalitesi ve gevresel belirsizlik etkilesimi (p=0,171), iliski tatminini istatiksel anlamda
etkilememektedir. Dolayisiyla lojistik hizmet kalitesinin iliski tatminine etkisinde, ¢evresel
belirsizligin diizenleyicilik rolii bulunmamaktadir. Elde edilen bu bulgulara gore; “Hio: Lojistik
hizmet kalitesinin iligki tatminine etkisinde cevresel belirsizligin diizenleyici rolii vardir.”

hipotezi desteklenmemistir.

Tablo 63. Hipotezlerin Genel Sonuglari

Hi: Lojistik esneklik, iligki tatminini pozitif ve anlamli etkiler. Desteklendi
H,: iliski esnekligi, iliski tatminini pozitif ve anlaml1 etkiler. Desteklendi

Hs: Lojistik esneklik, lojistik hizmet kalitesini pozitif ve anlamli etkiler. =~ Desteklenmedi

Ha: iliski esnekligi, lojistik hizmet kalitesini pozitif ve anlaml1 etkiler. Desteklenmedi
Hs: Lojistik hizmet kalitesi, iliski tatminini pozitif ve anlamli etkiler. Desteklenmedi
H6:. Lf)Jl,Sfl.k es:'nekhglr}, .lops"tlk hizmet kalitesine etkisinde gevresel Desteklendi
belirsizligin diizenleyici rolii vardir.

H7:. Il%slflvc?sne.l.(hgmln., 1.0J1s21k hizmet kalitesine etkisinde ¢evresel Desteklenmedi
belirsizligin diizenleyici rolii vardir.

Hg LOJIS.tll‘( .esnek}lgln, iligki tatminine etkisinde ¢evresel belirsizligin Desteklenmedi
diizenleyicilik rolii vardir.

H"9: Illskl.e.snek}lglnln, iliski tatminine etkisinde ¢evresel belirsizligin Desteklendi
diizenleyici rolii vardir.

Hio: Lojistik hizmet kalitesinin iligki tatminine etkisinde ¢evresel Desteklenmedi

belirsizligin diizenleyici rolii vardir.

Bu caligma kapsaminda test edilen 10 hipotezden 4’i desteklenmis fakat 6 hipotez

desteklenmemistir.
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BESINCi BOLUM
SONUC VE ONERILER

Bu calismada; genel olarak lojistik esneklik, iliski esnekligi, lojistik hizmet kalitesi ve
iligki tatmini arasindaki iligkiler ve bu degiskenler arasindaki iliskilerde, ¢cevresel belirsizligin
diizenleyici rolii analiz edilmistir. Bu kapsamda degiskenler arasindaki iliskilerin belirlenmesi
amactyla ilgili literatiir ¢ergevesinde bir model olusturulmus ve bu model; anket teknigi
kullanilarak elde edilen veriler ile analiz edilmistir. Calisma veriler analiz edilmeden 6nce
gecerlilik ve giivenilirlik analizleri yapilmis, sonra aragtirma modeli yapisal esitlik modeli ile
analiz edilmistir. Bu kapsamda yapilan analizler neticesinde elde edilen sonuglar asagida

verilmigtir.

5.1. Sonuglar

Arastirmaya katilan firmalarin demografik ozelliklerine gore ¢ogunlugunda; lojistik
boliimii var, dis ticaret hacimleri diisiik, bulundugu sektorde tecriibeli, hem siparise hem de
stoka calisan, tekstil, hali, plastik ve gida sektoriinde faaliyet gosteren, kiiciik ve orta
biiyiikliikteki aile firmalaridir. Ayrica arastirmaya katilan kigilerin tamamu {ist diizey yonetici
veya firma sahipleridir. Bu demografik yapi arastirmanin ana kiitlesini olusturan Gaziantep
bolgesindeki firmalarin genel demografik yapisim1 yansitmaktadir. Dolayisiyla arastirmaya
katilan firmalarin ¢aligma konusuna uygun firmalar oldugu ve elde edilen verilerin dogru ve
giivenilir kisilerden temin edildigi sOylenebilir. Arastirma degiskenlerine iliskin goriisler,
demografik farkliliklara gore analiz edilmis ve elde edilen sonuglar asagida sirasi ile verilmistir.

Arastirmaya katilan firmalarin lojistik boliimii olup olmamasina gore; lojistik esneklik,
iliski esnekligi, lojistik hizmet kalitesi, ¢cevresel belirsizlik ve iligki tatminine yonelik gortisleri
farklidir. Lojistik boliimleri olan firmalarin yonelik goriisleri daha yiiksektir. Bu sonu¢ dogal
bir durumdur. Zira firmalarin lojistik boliimiiniin olmas: esneklik kabiliyetinin artmasina,
misteriler nezdinde lojistik hizmet kalitesi ve iliski tatmininin artmasina katki saglamasi
muhtemeldir.

Firmalarin iriinlerini ihrag¢ etme ylizdelerine gore; lojistik hizmet kalitesi ve iliski
tatmini degiskenlerine iligkin goriisleri, grup farkliliklarina goére aynidir. Fakat lojistik esneklik,
iligski esnekligi ve cevresel belirsizlik degiskenine iliskin goriisler farklilasmamaktadir. Lojistik

esneklik degiskeni iligkin goriislerde; ihracat oran1 %21’in altinda olan firmalarin ortalamasi
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daha yiiksektir. Iliski esnekligi degiskeninde ise ihracat oran1 %61-80 olan firmalarin
ortalamas1 %41- 60 ve %20 ve alt1 olan firmalarin ortalamalarindan daha diisiiktiir. Cevresel
belirsizlik degiskenine iliskin goriisler ise ihracat oranina %61-80 olan firmalarin ortalamasi
%?21- 40 olan firmalarin ortalamalarina gére daha diisiiktiir. Bu durumun nedeni; ihracat orani
diisiik olan firmalarin agirhikli olarak yurt igine iiriin satmalarindan dolay1 lojistik
alternatiflerinin fazla oldugunu diisiinerek, daha esnek olduklar1 konusunda bir algilar1 olugmus
olabilir.

Firmalarin ¢aligan sayilaria gore; lojistik esneklik, lojistik hizmet kalitesi, iligki tatmini
ve cevresel belirsizlik degigkenlerine iliskin goriisleri farklilik gostermemektedir. Fakat
firmalarin c¢alisan sayilarina gore iliski esnekligi degiskenine iligkin goriisler farklilik
gostermektedir. Bu farklilasma 751-1000 arasi ¢alisani olan firmalar ile 101-250, 251-500, 501-
750 ve 1001-200 arasinda calisani olani olan firmalar arasindadir. Ayrica 1-100 ¢aligani olan
firmalar ile ¢alisan sayis1 101-250 ve 251-500 olan firmalar arasinda da farklilagma vardir.
Calisan sayis1 751-1000 arasi olan firmalarin ortalamasi diger firmalara gére daha disiiktiir.
Firma calisan sayisinin firma biiyiikliigii ile iliskilendirdigimizde ¢aligma 6rneklemine gore orta
biiylikliikteki firmalar daha az esnek olduklarini diistinmektedirler. Bu konuda kii¢iik firmalarin
daha ¢evik hareket edebilmeleri biiyiik firmalarin ise daha kurumsal bir yapida olmalar etkili
olmus olabilir. Yu (2013)’un c¢alismasinda da firma biiylkligi lojistik esneklik ve iliski
esnekligi lizerinde etkili olmaktadir.

Arastirmaya katilan firmalarin ortaklik yapilarina gore; lojistik hizmet kalitesi, ¢evresel
belirsizlik, iliski esnekligi, iliski tatmini ve ¢evresel belirsizlik degiskenlerine iliskin goriisleri
farklilagmamaktadir. Fakat lojistik esneklik degiskenlerine iliskin goriigleri farklidir. Yapilan
analiz sonucuna gore sahis firmalarinin lojistik esneklik degiskenine iliskin goriisleri, hem aile
hem de yerli ortaklik firmalarina goére daha diisiiktiir. Bunun nedeni; sahis firmalariin lojistik
esneklik konusunda c¢ok alternatifli ¢aligmadiklar1 ve karar almada esnek olamadiklar
diisiincesinden dolayt, lojistik esneklik konusunda diger firmalara gore ortalamalar1 daha diistik
olmus olabilir.

Firmalarin dis ticaret hacmine gore; lojistik hizmet kalitesi, ¢cevresel belirsizlik, iligki
esnekligi, iliski tatmini ve ¢evresel belirsizlik degiskenlerine iliskin goriisleri grup
farkliliklarina goére aynidir. Fakat lojistik esneklik degiskenlerine iliskin gortisleri dis ticaret
hacmine gore farklilasmaktadir. Bu farklilasma, dis ticaret hacimleri 15-25 milyon olan
firmalarin ortalamasi 50-75 milyon olan firmalarin ortalamalarindan daha biiyiiktiir. Dis ticaret
hacmi diislik olan firmalar, daha ¢ok yurt i¢ine ¢alistigindan dolayi lojistik konusunda daha

fazla alternatif olacag: diislincesinden dolay1 kendilerini daha esnek olarak algilamis olabilirler.
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Arastirmaya katilan firmalarin faaliyette bulundugu sektdre gore; lojistik esneklik,
lojistik hizmet kalitesi ve g¢evresel belirsizlik degiskenlerine iligkin gruplar arasinda goriis
farkliligi bulunmamaktadir. Fakat iliski esnekligi ve iliski tatmini degiskenlerine iligkin
goriisleri farklilagsmaktadir. Yapilan analiz sonucuna gore; iligski tatmini degiskenine iliskin
tekstil sektoriindeki firmalarin ortalamasi hali, gida, otomotive ve diger sektordeki firmalarin
ortalamasindan diisiiktiir. Iliski tatmini degiskeni ait goriisler ise otomotiv firmalarinin
ortalamasi hali, kimya, tekstil, plastik ve gida sektdriindeki firmalarin ortalamasina gore daha
diistiktiir. Bu durum, sektdrlerin iliski dinamiklerinden kaynaklaniyor olabilir veya aragtirmanin
yapildig1 zamaninda piyasa sartlarindan dolay1 bu sonug elde edilmis olabilir.

Arastirmaya katilan firmalarin yaslarina gore; lojistik hizmet kalitesi ve c¢evresel
belirsizlik degiskenlerine iliskin goriisleri farklilik gostermemektedir. Lojistik esneklik, iligki
esnekligi ve iliski tatmini degiskenine iliskin goriisler, firmalarin yasina gore farklilasmaktadir.
Farklilagma lojistik esneklik degiskenine iliskin goriislerde; 20 y1l ve iizeri yas1 olan firmalarin
ortalamasi, 2-5 yil olan firmalar hari¢ digerlerinden daha yiiksektir. Ayrica yas1 1-2 yil olan
firmalarin ortalamasi yas1 5 ve 10-20 y1l olan firmalarin ortalamasindan daha diisiiktiir. iliski
esneklik degiskenine iligkin goriislerde; yasi 10-20 ve 20 ve iizeri olan firmalarin ortalamalarin,
yast 1 yildan az ve 5-10 yil olan firmalarin ortalamalarina gére daha yiiksektir. iliski tatmini
degiskenine iliskin goriislerde ise yas1 10-20 ve 20 ve iizeri olan firmalarin ortalamalari, yasi
1-2 ve 5-10 yil olan firmalarin ortalamalarma gore daha yiiksektir. Arasgtirmaya katilan
firmalarin uzun siiredir faaliyette olmasi, bir anlamda bu firmalarin tecriibe ve deneyimlerinin
artmasi demektir. Bu nedenle aragtirmaya katilan firmalarda yas arttik¢a; lojistik esneklik, iliski
esnekligi ve iliski tatmini degiskenine iliskin goriislerde artiyor olabilirler.

Firmalarin ciro ihracat oranlarina gore; iliski esnekligi, iligki tatmini ve cevresel
belirsizlik degiskenlerine iliskin goriisleri grup farkliliklarina gore aynidir. Lojistik esneklik
degiskenine ve lojistik hizmet kalitesi degiskenine iligkin goriisler, firmalarin ciro ihracat
oranlarina gore farklilagmaktadir. Farklilasma lojistik esneklik degiskeninde; ciro ihracat
oranlar1 %20 ve alt1 olan firmalarin ortalamalar1 %61-80 arasinda olan firmalardan daha
yiiksektir. Lojistik hizmet kalitesi degiskeninde ise ciro ihracat oranlar1 %61-80 olan firmalarin
ortalamasi ciro ihracat oranlar1 %21-40 ve %20 ve alt1 olan firmalara gére daha diisiiktiir. Ciro
ihracat orani diisiik olan firmalar daha ¢ok yurt i¢ine ¢alistigindan dolayi, daha fazla alternatif
sunabilme ve daha hizli cevap verebilecegi diislincesinden dolay1 kendilerini daha esnek ve
kaliteli olarak algilamis olabilirler.

Arastirmaya katilan firmalarin tiretim sekillerine gore; lojistik esneklik, iliski esnekligi,

lojistik hizmet kalitesi ve iligki tatmini degiskenine iligskin goriisleri farklilagsmaktadir. Cevresel
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belirsizlik degiskenine iliskin goriislerde bir farklilik bulunmamaktadir. Firmalarin iiretim
sekillerine gore lojistik esneklik ve iliski tatmini degiskenine iliskin goriislerinde; stokla
calisanlarin ortalamasi, siparis ve karisik olarak calisanlarin ortalamasindan daha diistik
ctkmustir. Iliski esnekligi ve lojistik hizmet kalitesi degiskenlerine iliskin goriisler; {iretimi
karigik firmalarin ortalamasi, siparis ile ¢calisanlarin ortalamasindan daha yiiksek ¢ikmistir. Bu
durum firmalarin stoklar1 sayesinde esnek davranabilme kabiliyetlerine katki saglamasindan
dolay1 olabilir. Arastirma kapsamindaki firmalarin demografik ozelliklerine gbre en fazla
farklilagma, lojistik boliimii olmasina gore, en az farklilasma ise firma ¢alisan sayisi, ortaklik
yapilar1 ve dis ticaret hacmine gore olmustur. Degiskenler bazinda en fazla farklilagma, lojistik
esneklik degiskeninde, en az farklilasma ise ¢evresel belirsizlik degiskeninde olmustur.

Arastirma kapsaminda test edilen hipotezlerden “Hi: Lojistik esneklik, iliski tatminini
pozitif ve anlamli etkiler.”hipotezi desteklenmemistir. Yani arastirma sonuglarina gore lojistik
esneklik iligki tatminini olumlu ve anlamli olarak etkilememektedir. Bu sonug literatiirdeki
calismalar ile drtiismemektedir. Ornegin; Yu vd. (2013)’in yaptig1 calismada, lojistik esnekligin
iligki tatminini iizerinde olumlu etkisi oldugu belirlenmistir. Lojistik esnekligin iligki tatminine
etkisinin Ol¢iildiigl diger bir ¢alismaya (Yu vd., 2017) gore de lojistik esneklik iligki tatminini
dogrudan etkilemektedir. Firmalarin teslimat, destek ve hizmette miisteri ihtiyacglarina hizl bir
sekilde yanit verebilmesi olarak goriilen (Zhang vd., 2002) lojistik esneklik; fiziksel tedarik
esnekligi, satin alma esnekligi, fiziksel dagitim esnekligi, talep yonetim esnekligi, ¢evresel
belirsizlik, yenilik¢i strateji, miisteri odakli strateji ve takipgi stratejisinin gibi bir¢ok faktdrden
etkilenmektedir. Ayni1 zaman miisteri memnuniyeti, miisteri tatmini, iligki tatmini, verimlilik,
varlik verimliligi, finansal performans, uzun vadeli iligki yonelimi, dagitim yeterlilikleri, yanit
verebilirlik, operasyonel performans, rekabet avantaji ve bilgi baglantis1 gibi kavramlar1 da
etkilemektedir. Bu c¢alismada; lojistik esneklik degiskeninin iligki tatminini etkilememesi
aragtirma kapsamindaki verilerden kaynaklanmis veya diger degiskenlerin daha baskin
olmasindan (lojistik hizmet kalitesi) kaynaklanmis olabilir.

Iliskisel kaynaklarin kullanimimi koordine ederek adaptasyon yapma istekliliginin iki
yonlii bir beklentisi olarak goriilmekte olan iliski esnekligi; tedarik aginda kararlilik, tedarik
aginda cesitlilik, tedarik aginda yogunluk, lojistik esneklik, iiriin ¢esitliligi, firma yasi, firma
biiytikliigii, ¢evresel belirsizlik algis1 ve tedarikgi iligkileri gibi faktorlerden etkilenmektedir.
Iliski esnekligi ise ag yerlesikligi, lojistik hizmet kalitesi, agik sdzlesme, uzun vadeli iligki
yonelimi ve iligki tatminini etkilemektedir. Bu ¢alismada literatiire dayali olarak olusturulan
“Ha: Iliski esnekligi, iliski tatminini pozitif ve anlamli etkiler.” hipotezi arastirma kapsaminda

desteklenmemistir. Yani iliski esnekligi, iliski tatminini dogrudan etkilememektedir. Bu sonug
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literatiirdeki calismalar ile drtiismemektedir. Ornegin; Yu vd. (2017)’in yaptig1 calismada, iliski
esnekligi iliski tatminini dogrudan etkilemektedir. iliskide bir taraf firma, diger taraf ise
miisteridir. Bu yiizden iligki esnekligi ne kadar yiiksek olursa miisteri memnuniyetide o kadar
yiiksek olur, yani iliski tatmini artar. Bu calismada literatiirden farkli bir sonucun elde
edilmesinin nedeni; arastirma kapsamindaki verilerden veya iligski tatminine etki eden diger
degiskenlerin daha baskin olmasindan (lojistik hizmet kalitesi) kaynaklanmis olabilir.

Arastirma kapsaminda test edilen hipotezlerden “H3. Lojistik esneklik lojistik hizmet
kalitesini pozitif ve anlaml etkiler.” hipotezi desteklenmistir. Yani arastirma kapsamindaki
verilere gore lojistik esneklik, lojistik hizmet kalitesini anlamli bir sekilde etkilemektedir. Bu
sonug literatiirdeki sonuglarla drtiismektedir. Ornegin; Barad ve Even Sapir (2003) ve Zhang
vd. (2005), lojistik esnekligin, lojistik hizmet kalitesini olumlu etkiledigini belirtmislerdir. Zira
daha yiiksek bir lojistik esneklik seviyesi, firmanin miisterilerine daha yiiksek seviyede lojistik
hizmet kalitesi sunmasina imkan saglamaktadir (Yu vd., 2017).

Benzer sekilde literatiire dayali olarak olusturulan “Ha: iliski esnekligi, lojistik hizmet
kalitesini pozitif ve anlamli etkiler.” hipotezi arastirma sonuglarina gore desteklenmistir.
Calismada elde edilen bu sonug, literatiirdeki ¢alismalar ile értiismektedir. Ornegin; Chen vd
(2015) tarafindan yapilan ¢aligma sonuglarina gore de iliski esnekligi lojistik hizmet kalitesini
etkilemektedir. Ayrica Yu ve arkadaglari (2017) tarafindan yapilan ¢calisma da benzer sonuglar
elde edilmistir. Ciinkii iliski esnekligi; iligskisel kaynaklarin kullaniminit koordine ederek
adaptasyon yapma istekliliginin iki yonlii bir beklentisidir. Bu beklenti ne derece gerceklesirse,
yani iligki esnekligi yliksek ise lojistik hizmet kalitesine de bu durumdan olumlu etkilenecektir.

Arastirma kapsaminda test edilen hipotezlerden “Hs: Lojistik hizmet kalitesi, iliski
tatminini pozitif ve anlamli etkiler.” aragtirma sonuclarina gore desteklenmistir. Yapilan bir ¢ok
calismada (Caceres ve Paparoidamis, 2007; Yu vd., 2017) lojistik hizmet kalitesi ile iliski
tatmini arasinda pozitif bir iliski bulundugu belirlenmistir. Icerisinde bir ¢ok bileseni barindan
lojistik hizmet kalitesi (Korucuk, 2018; Meiduté-Kavaliauskiené vd., 2014); esneklik, iliski
esnekligi, tedarik zinciri esnekligi, lojistik bilgi teknolojileri, bilgi iletisim teknolojileri,
teknolojik yenilik, teknolojik tamamlayicilik, lojistik yetenekler, lojistik iliskiler, zamaninda
teslim, fiziksel dagitim, siparisin dogrulugu, tedarik siirecinin vaktindeligi, hatali siparis
sorununun ¢dzme, personel iletisim kalitesi, operasyonel bilgi paylasimi, baglilik, bag, isbirligi,
misterilerin kalite beklentisi, memnuniyet ve iletisim, bilgi kalitesi, siparis durumu, siparis
kalitesi, glivenirlik ve duyarlilik gibi birgok faktorden etkilenmektedir. Bunun yaninda tatmin,
miisteri sadakati, miisteri memnuniyeti, miisteri tatmini, marka sadakati, davranissal niyet,

lojistik performans ve isletme verimliligi kavramlarda lojistik hizmet kalitesinden
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etkilenmektedir. Dolaysiyla calismada da lojistik hizmet kalitesinin, iliski tatminini pozitif ve
anlamli olarak etkilediginin tespiti dogaldur.

Bu caligmada test edilen diger hipotezler; lojistik esneklik, iliski esnekligi, lojistik
hizmet kalitesi ve iligki tatmini degiskenleri arasindaki iliskilerde c¢evresel belirsizligin
diizenleyicilik roliiniin olup olmadigina dair hipotezlerdir. Bu kapsamda ¢aligmada test edilen;
“He: Lojistik esnekligin, lojistik hizmet kalitesine etkisinde ¢evresel belirsizligin diizenleyici
rolii vardir.” ve “Ho: Iliski esnekliginin, iliski tatminine etkisinde cevresel belirsizligin
diizenleyici rolii vardir.” hipotezleri desteklenmistir. Arastirma kapsaminda elde edilen
sonuglara gore; cevresel belirsizligin diisiik oldugu ortamlarda lojistik esnekligin, lojistik
hizmet kalitesini etkisi yliksek olmaktadir. Fakat c¢evresel belirsizligin yiiksek oldugu
ortamlarda lojistik esnekligin, lojistik hizmet kalitesine etkisi negatif yonde diisiik diizeyde
olmaktadir. Yani g¢evresel belirsizligin yiiksek oldugu ortamlarda lojistik esneklik, lojistik
hizmet kalitesini negatif yonde ve diisiik diizeyde etkilemektedir. Ayn1 sekilde arastirma
kapsaminda iligki esnekliginin, iligki tatminine etkisinde gevresel belirsizligin diizenleyicilik
rolii bulunmaktadir. Cevresel belirsizligin diisiik oldugu ortamlarda iligki esnekliginin, iliski
tatminine etkisi yiiksek olmaktadir. Fakat ¢evresel belirsizligin yiiksek oldugu ortamlarda iliski
esnekliginin, iliski tatminine etkisi negatif yonde diisiik diizeyde olmaktadir. Yani ¢evresel
belirsizligin yiliksek oldugu ortamlarda iliski esnekligi, iliski tatminini negatif yonde ve diisiik
diizeyde etkilemektedir. Yapilan ¢aligmalarda da (Lo ve Shiah, 2016; Yildiz-Cetinkaya ve
Sezen, 2015; Yu vd., 2017) cevresel belirsizligin diizenleyici rollerinin oldugu ifade
edilmektedir.

Calismada ¢evresel belirsizligin  diizenleyici roliine iligskin test edilen diger
hipotezlerden; “H7: iliski esnekliginin, lojistik hizmet kalitesine etkisinde gevresel belirsizligin
diizenleyici rolii vardir.”, H8: Lojistik esnekligin, iliski tatminine etkisinde c¢evresel
belirsizligin diizenleyicilik rolii vardir.” ve “H10: Lojistik hizmet kalitesinin iligki tatminine
etkisinde cevresel belirsizligin diizenleyici rolii vardir.” hipotezleri arastirma kapsaminda
desteklenmemistir. Dolayisiyla arastirma kapsamindaki verilere gore iliski esnekliginin, lojistik
hizmet kalitesine etkisinde, lojistik esnekligin ve lojistik hizmet kalitesinin iligki tatminine
etkisinde ¢evresel belirsizligin diizenleyici rolii yoktur. Cevresel belirsizlik ¢esitli faktorlerden
kaynaklanabilmektedir (Paulraj ve Chen, 2007; Samsami vd., 2015). Ornegin Davis’in (1993)
calismasinda, talep ve arz belirsizligi tiirii olmak {izere iki ana belirsizlik kaynagi oldugunu
belirtmektedir. Jabnoun vd. (2003) caligmalarinda ise ¢evresel belirsizligin boyutlarini makro
cevresel belirsizlik, rekabetci belirsizlik, pazar (ve talep) belirsizligi ve teknoloji belirsiz olarak

belirtmektedir. Yapilan literatiir caligsmalarinda g¢evresel belirsizligi etkileyen faktorler bilgi
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kalitesi, is maliyeti, hiikiimet yasalari, ortaklik kalitesi, siyasi ¢evre dinamizmi, eko siireg
yeniligi, rekabet¢i diismanlik, pazardaki dinamizm ve isgilici mevcudiyeti olarak ifade
edilmektedir. Cevresel belirsizligin etkiledigi kavramlar olarak ise lojistik esneklik, iliski
esnekligi, stratejik esneklik, tedarik zinciri esnekligi, stratejik arz yonetimi, esneklik ve
teslimat, tedarik zinciri performansi, eko iirlin yeniligi, performans boyutlari, maliyet ve kalite

ifade edilmektedir.

5.2. Oneriler

Bu ¢alisma Gaziantep OSB’de faaliyette bulunan firmalar {izerinde yapilmigtir. Bundan
sonraki ¢aligmalarda farkli bolge veya o6rneklem gruplarinda bu ¢aligma yapilarak sonuclar
kiyaslanabilir. Bu c¢alisma sektorler farkliliklar dikkate alinmamistir. Bundan sonraki
calismalarda sektorel farkliliklara gore veya bir sektor 6zelinde ¢aligmalar yapilarak sektor
sonuclar1 karsilastirilabilir. Bu calismada 6l¢me araci olarak nicel 6lgme araglari kullanilmis ve
katilimcilarin algilarina gore verilerin analizleri gergeklestirilmistir. Daha sonraki ¢alismalarda
nitel yaklagimlarda kullanilarak analizler yapilabilir. Bu calismada ¢evresel belirsizlik, kisilerin
algilarina gore Olcililmiistiir. Farkli sektorler icin daha objektif Ol¢limler yapilarak cevresel
belirsizligin etkisi tekrarlanabilir. Bu caligmada iliski tatminin diger tarafindaki, miisteri
konumunda olan kisi ve firmalarin diisiinceleri incelenmemistir. Miisterilerin géziinde siirecin
degerlendirilmesi yapilabilir. Ayrica firma i¢i karar verme siirecinin diger bir paydast olan
beyaz yakalilar diisiincesi de alinarak cevresel belirsizlik daha objektif bir bakis agisiyla
Ol¢iilebilir. Diger taraftan lojistik esneklik ve iligski esnekliginin alt boyutlarina ait dlgekler
kullanilarak yeni arastirmalar yapilabilir.

Bu c¢aligmada lojistik hizmet kalitesinin, iliski tatmininde 6nemli bir role sahip oldugu
bulgusu ¢ok oOnemlidir. Bu baglamda diisiiniildiigiinde firmalar; miisterilerin taleplerini
dogrultusunda esnek uygulamalar yaparak, lojistik hizmet kalitesini artirabilir. Caligmada elde
edilen diger onemli bir sonucta; hem lojistik esnekligin hem de iliski esnekliginin, lojistik
hizmet kalitesini etkiledigidir. Bu noktada firmalar bu etkilesimi dikkate alarak bu
degiskenlerin éneminin vurgulandig1 egitimler diizenleyebilir. Calismada elde edilen diger
onemli bir sonucta; cevresel belirsizligin diizenleyici roliiniin oldugudur. Bu calismada
kapsaminda gevresel belirsizligin negatif yonde bir diizenleyici roliiniin oldugu tespit edilmistir.
Dolayisiyla firmalar; ¢cevresel belirsizligi daha aza indirmek i¢in ¢aligmalar yapmali ve ¢evresel

belirsizligi dngorebilmek i¢in gerekli caligmalar yagmali ve tedbirler almalidir.
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Olcek Formu

o
A ’ HASAN KALYONCU

'@UNIVERSITESi

Gaziantep OSB’de faaliyet gosteren orta ve biiyiik 6lcekli isletmelerde lojistik esnekligi
ve ig iligkileri konusunda doktora c¢aligmasi yiirlitmekteyim. Bu g¢aligma kapsaminda veri
toplamak amaciyla asagidaki anketi doldurmaniz rica ederim. Veriler doktora ¢alisma kapsami
disinda kullanilmayacak ve verileri baska kisi ya da kurumlara ile paylasilmayacaktir.
Desteklerinizden dolay1 simdiden tesekkiir ederim.

4

Esra Ercan
Hasan Kalyoncu Universitesi
Isletme Doktora Ogrencisi

LOJISTIK ESNEKLIK

Talep dalgalanmalarina karsin firma olarak stok
sevkiyatimizi ayarlamaktay1z.

Teslimat kapasitemizi dagitim hacmini
karsilayacak sekilde diizenlemekteyiz.

Tasima sistemlerini esnek sekilde kullanarak
teslimat programini uygulamaktayiz.

Piyasanin durumuna gore envanteri sik sik
dengelemekteyiz

Talebe gore siparisi karsilama siiresini
ayarlamaktayiz.

ILISKiSi ESNEKLIiGi

[s iliskilerimiz sayesinde taleplere hizl1 bir sekilde
cevap vermekteyiz.

Devam eden is iligkilerinde diizenleme
yapabilmeyi umuyoruz.

Islemlerde anlagmazliklar ortaya ¢iktiginda,
karsilikli olarak tatmin edici bir ¢oziim elde etmek
icin devam eden durum yeniden gbzden
gecirilmektedir

Beklenmeyen bir durum ortaya ¢iktiginda, is
sOzlesmesinin ilk halini uygulamak yerine
degisiklik yapilabilmektedir.
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LOJISTIK HIZMET KALITESI
Vakitlilik (timeliness)
Tedarikgilere siparis verme ve lirlinlerini alma
arasindaki siire kisadir.
Firmamizin siparisin alma ve gonderme arasindaki
stire kisadir.
Tedarikgilere siparis verme ve alma arasindaki
stire tutarhdir.
Hazir bulunma
Verilen siparisler stoklarda mevcuttur.
Uriinlerimiz siirekli olarak stokta mevcuttur.
Genis bir {iriin ¢esitliligi mevcuttur.
Sartlar ve Kalite
Bir siparisle ilgili sorulara dogru/kesin bilgi ile
cevap verilmektedir.
Tiim siparisler dogru bir sekilde yerine
getirilmektedir
(Siparisler hatasiz yerine ulagir).
Tiim siparisler hasarsiz teslim edilir.
TLISKISI TATMINI
Onemli miisteriler ile iyi is iliskileri icerisindeyiz.
Is iliskilerimiz agik ve diiriist iletisime
dayanmaktadir.
Birlikte calisma ihtiyact duyuldugunda, her zaman
iligkiler olumlu bir sekilde yiiriitiiliir.
Onemli miisterilerimiz genel dagitim sistemimizin

diizenlenmesinden memnundur
CEVRESEL BELIRSIZLiK ALGISI

Talep Belirsizligi
Miisterilerimizin talepleri devamli degismektedir
Miisterilerimizin tercihlerinde birbirlerinden
farklilik gostermektedir.

Rekabet Belirsizligi
Rekabet diizeyi degigsmektedir (6rnegin, rakiplerin
sayis1 veya giicii artmaktadir).

Rakiplerimizin satis ve tanitim stratejileri
degisiklikler gostermektedir.
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Kurumsal Bilgiler
1. Isletmenizde lojistik hizmet birininiz var m1? ( ) Evet ( ) Hayir

2. Firmanizin iirlin tiretim sekli agagidakilerden hangisine daha yakindir?
() Siparis () Stok () Karigik

3. Isletmenizdeki iiriinlerin % kagini ihrag ediyorsunuz?

()%20vealt1 () %21-40 () %41-60 () %61-80 ( )% 81 ve Uzeri
4. Caligsan Saymiz ne kadardir?

() 1-100 () 101-300 ( ) 301-500 () 501-700 ( )701-1000

() 1001-2000 () 2001 ve tlizeri

5. Isletmenizin ortaklik yapisi nedir?

( )Aile () Sahis () Yerli Ortaklik () Yabanci Ortaklik

6. Firmanin dis ticaret hacmi ne kadardir?

( )15-25 milyon ( ) 25-50 milyon ( )50-75 milyon

( )75-100 milyon (. ) 100 ve tizeri

7. Isletmeniz daha ¢ok hangi sektdrde faaliyet yiiriitmektedir?
(.) Hali (. ) Aliminyum (.) Kimya () Tekstil
(. )Plastik (.)Gida (. ) Diger:.......

8. Firma yas1 nedir?
()lyildanaz ( )1-2yil () 2-5yil () 5-10y1l () 10-20y1l ( )20 ve lizeri

9. Cironuz %kaci ihracattan gelmektedir?
(.) %20 ve alt1 (.)%21-40 (.)%41-60 (.)%61-80 (.) % 81 ve Uzeri

10. Firmadaki goreviniz nedir?
( ) Yonetim Kadrosu ( ) Genel Miidiir () Genel Miidiir Yardimcist
() Satis ( ) Satin alma (.) Diger:....
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