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Bu ¢alismada hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimi kavramlart ve modelleri ile hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetiminin
bilgi teknolojileri, hizmet performanst ve alici firma performansiyla iliskileri incelenmistir. Bu g¢alismamn amaci, bilgi
teknolojilerinin verimli kullanilmasinin, hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimine etkisi ve bu etkinin de hizmet performansi
ve alict firma performanst ile iliskisini ortaya koymaktir. Calismamn uygulama boliimiinde; “Erzurum Ticaret ve Sanayi
Odasina” ve “Erzurum Esnafve Sanatkdriar Odasma” bagl bulunan ve Erzurum ilinde faaliyet gosteren 145 hizmet isletmesinin
yetkilileriyle yiiz yiize goriisiilerck anketler uygulanmustir. Bilgi teknolojilerinin verimli kullamiimasinin, hizmet sektoriinde
tedarik zinciri yonetimine etkisi ve bu etkinin de hizmet performansina ve alict firma performansina etkisi agiklanmistir. Bu
baglamda gelistirilen model ve hipotez testleri yapisal esitlik modeli ile istatistiki olarak test edilmistir. Sonug olarak; bilgi
teknolojilerindeki verimliligin, hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimini etkiledigi ve bunun da hizmet performansini ve alict
firma performansini etkiledigi tespit edilmistir. Ayrica, hizmet performansimin da alici firma performansini etkiledigi tespit
edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Sektoriinde Tedarik Zinciri Yonetimi, Bilgi Teknolojilerinin Verimliligi, Hizmet Performansi, Alici
Firma Performansi
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Investigation of the Effects of Information Technologies on Service Performance
and Buyer Firm Performance in the Supply Chain in Service Sector: An Application
in Erzurum

Abstract

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

Keywords: Supply Chain Management in Service Sector, Effectiveness of Information Technologies, Service Performance, Buyer
Performance
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1.Giris

Bu ¢alismada bilgi teknolojilerinin hizmet sektoriindeki tedarik zinciri izerindeki hizmet
ve alic1 firma performansina etkisi incelenmistir. Literatiirde iiretim yapan igletmeler i¢in tedarik
zinciri yonetimi yapisini gelistirmek amaciyla bir¢ok calisma yapilmistir. Fakat hizmet
sektoriinde tedarik zinciri yonetimi ile ilgili fazla ¢alisma yapilmamaistir. Son yillarda yapilan
arastirmalarda, tedarik zincirinin odak noktasinin, iiretimdeki somut triinlerin tedarik ve
hareket modellemesinden, ortaklik, ikili iligki, iletisim aglari, deger yaratma gibi daha soyut
modellere dogru gittigi goriilmektedir. Bununla birlikte, hizmet sektorii de yiiksek, orta ve diisiik
gelirli ilkelerde GSYH’deki yerini giin gectikte artirmaktadir. Bu gelismeler goz Ontinde
bulunduruldugunda hizmet sektOriinde, tedarik zinciri yOnetiminin Onemi artmaktadir.
Caligsmada ilk olarak hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimi, bilgi teknolojileri verimliligi,
hizmet performansi ve alic1 firma performansi ele alinmigtir. Daha sonra ¢alismanin yontemi,
hipotezleri belirlenmis ve arastirmanin model olusturulmustur. Son olarak elde edilen veriler
Lisrel 8.8 programi kullanilarak analiz edilmis ve sonuglar yorumlanmustir.

2. Hizmet Sektoriinde Tedarik Zinciri YOnetimi

2.1. Hizmet Sektoriinde Tedarik Zinciri Y Onetimi

Hizmet sektoriinde tedarik zinciri; hizmet iretimi gerceklestirmek icin gerekli kaynaklarin
hareket fonksiyonlarini; bu kaynaklarin destek ve temel hizmetlere doniistiiriilmesini ve bu
hizmetlerin tiiketicilere teslimatini1 gergeklestiren tedarikei, hizmet saglayici, tiiketici ve diger
destek saglayicilariin bir araya gelerek olusturduklar: bir agdir (Baltacioglu vd., 2007: 112).

Hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimi; en bastaki tedarik¢iden nihai miisteriye bilgi, siireg,
kapasite, hizmet performansi ve fonlarin yonetimidir (Ellram vd, 2004). Hizmet sektOrii igcin
tedarik zinciri yonetimi, tedarik zinciri kanallarin1 gelistirerek hizmet isletmesinin miisteriye
daha yakin olma becerisidir. Hizmet sektoriinde tedarik zinciri, yanit verme, verimlilik ve
kontrol etmeyi kapsamaktadir (Kathawala ve Abdou 2003:145)

Hizmet sektoriinde tedarik zincirlerinde; hizmetlerin miisterileri, miisteri-tedarikei iligkisi olan
tim hizmet isletmelerinin tedarikgcileridir. Bagka bir ifadeyle tiim hizmetlerin misterileri birincil
girdi olarak kabul edilmektedirler. Bu girdiler miisteri akillarin1 ve benlikleri, misteri esyalarini

ve misteri bilgilerini i¢erir (Sampson, 2000: 351).

2.2. Bilgi Teknolojilerinin Verimliligi

Bilgi teknolojileri tedarik zincirinde ¢ok ¢énemli bir role sahiptir. Ciinkii diger tedarik zinciri
faktorlerinin, biitiinlesmis ve esgiidiimlii bir tedarik zinciri olusturmasi amaciyla birlikte hareket

etmesini mimkiin kilacak bir baglant1 gorevi gormektedir. Tedarik zinciri siireglerinin isledigi
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ve yOneticilerin karar almakta yararlandig: bilisim, tedarik zinciri verimliligi i¢in bliyiik 6neme
sahiptir. Bilgi teknolojileri olmadan bir yOnetici miisterilerin ne istedigini, stokta ne kadar iiriin
oldugunu ve ne zaman daha fazla iriin idretilmesi ya da triniin ne zaman gonderilmesi
gerektigini  bilmesi mimkiin degildir. Kisaca bilgi teknolojileri, tedarik zincirinin
gorinirliigini saglamakta ve yoOneticilerin tedarik zinciri verimini artirmak igin karar
almalarini miimkiin kilmaktadir (Chopra ve Mendl, 2007: 509).

2.3. Hizmet Performansi

Bir isletmenin rekabette iistiinlik kazanacagi en gegerli yol, rakiplerine gore daha kaliteli hizmet
sunmak veya bagka bir ifadeyle, tiiketici taleplerine cevap verebilmektir. Hizmetin soyut olmasi,
dayaniksiz olmasi ve degisken olmasindan dolayi kalitesinin 6l¢iilebilmesi iiriin kalitesi 6l¢meye
gore daha zordur. Fakat yine de bir hizmet isletmesi, misterileri tarafindan nasil
degerlendirildiginden haberdar olmak ve miisteri taleplerini daha iyi anlayabilmek i¢cin hizmet
kalitesini 6l¢gmek zorundadir. Hizmet kalitesinin O0l¢iimii de ancak misteri memnuniyetinin
belirlenmesiyle miimkiin olmaktadir (Altan ve Ediz, 2016: 697).

2.4. Alic1 Firma Performansi

Organizasyonel performans, isletmenin finansal hedeflerinin yani sira pazar odakli hedeflerine
ne kadar ulastigini da ifade etmektedir. Isletmelerde iiriin satin almak icin tedarik zinciri
yOnetimi kisa vadeli ve uzun vadeli hedeflerini belirlemelidir. Bununla birlikte tedarik zincirinin
tim uyeleri pazar paylarmni ve karlarini artirmak i¢in; verimliligi artirmay1 ve envanterin ¢evrim

siiresini azaltmayi1 oncelikli hedef haline getireceklerdir (Li vd., 2006: 111).
3.Hizmet Sektoriinde Tedarik Zinciri Yonetimi ile ilgili Bir Aragtirma

3.1. Calismanin Yontemi

Bu ¢alismanin amaci, hizmet sektoriindeki tedarik zinciri yonetiminin, iletisim teknolojisiyle
olan iliskisini de goz onlinde bulundurarak, hizmet performansi ve igletme performansi ile
iliskisini inceleyerek, hizmet sektoriinde daha etkin kullanilmasina katkida bulunmaktir.
Isletmeler de rekabette bir adim énde olmalarmi saglayan etmenlerden biri olan, tedarik zinciri
yonetimini iyi bir sekilde gerceklestirmelidirler. Son zamanlarda hizmet sektoriiniin pazardaki
paymnin artmast hizmet sektOrinde de tedarik zinciri yOnetiminin etkin yapimasimni
gerektirmistir. Ulkemizde faaliyet gdsteren cafe, restoran ve lokanta isletmelerine ulasabilmenin
maliyet, zaman ve adres tespiti miimkiin olmadigindan Erzurum’daki cafe, restoran ve lokanta
isletmeleri tercih edilmistir. Bu isletmelere ulasabilmek i¢cin Erzurum Ticaret ve Sanayi Odasi
ve Erzurum Esnaf ve Sanatkarlar Odasina basvurulmustur. Arastirmanin ana kiitlesini Nisan
2018 tarihi itibariyle Erzurum Ticaret ve Sanayi Odasi ile Erzurum Esnaf ve Sanatkarlar
Odasina kayitli olan Erzurum ekonomisine biliyiik katkilari olan 145 adet isletme yetkilisi

olusturmustur. Arastirmada tam sayim yontemi kullanilmuistir.
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Bu ¢alismada, bilgi teknolojileri verimliligi, hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimi, hizmet
performansi ve alici firma performans: Olgekleri ve Model Smith’n 2003 yilinda yaptigt

calismadan alimmustir.

3.2. Arastirma Hipotezlerinin ve Modelinin Olus turulmasi

Calismada bilgi teknolojilerinin verimliligi ve hizmet sektériinde tedarik zinciri yonetiminin ig
performansina ve hizmet performansina etkisi incelenmektedir. Caligmanin hipotezleri asagida

siralanmustir.

H1: Bilgi teknolojilerinin verimliligi, hizmet sektoriinde tedarik zinciri ydonetimini etkiler
H2: Hizmet sektOriinde tedarik zinciri yonetimi, hizmet performansini etkiler
H3: Hizmet sektOrtiinde tedarik zinciri yonetimi, alici firma performansini etkiler

H4: Hizmet performansi, alict firma performansini etkiler

Calismada bilgi teknolojilerinin verimliliginin hizmet sektoriindeki tedarik zinciri yonetimine
etkileri, hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetiminin hizmet performansina ve alici firma
performansina etkileri ve hizmet performansmnin da alici firma performansina etkilerini
belirlemek amaciyla 6nerilen arastirma modeli Sekil 1.’de gosterilmistir.

Sekil 1: Arastirma Modeli

Hizmet

Performans:

Bilgi Hizmet

Teknolojilerinin Sektoriinde
Verimliligi Tedarik
Zinciri

Yonetimi

Alici Firma
Performansi

Arastirmada kullanilan 6l¢ekler ve Model Smith’in 2003 yilinda yaptigi ¢calismadan alinmastir.
3.3. Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Test Edilmesi

3.3.1. Hizmet Sektoriinde Tedarik Zinciri Yonetimi Dogrulayic1 Faktor Analizi

Hizmet sektoriinde tedarik zinciri yOnetimi 6lgegini test etmek amaciyla, dogrulayici faktor

analizi yapilmistir. Yapilan analiz sonuglar Sekil 2.’de gosterilmistir.
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Sekil 2: Tedarik Zinciri Yonetimi Dogrulayic1 Faktor Analizi
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Chi-Square=390.47, df=179, P-wvalue=0.00000, BMSER=0.098

Tablo 1: Hizmet Sektoriinde Tedarik Zinciri DFA Uyum indeksleri

Uyum Iyi Uyum Kabul Edilebilir | Faktor Uyum DFA Sonuglar:
Olgiileri Uyum Degerleri

X2 0<X*<2df 2df<X?<3df  |358<390,47<537 |Kabul Edilebilir Uyum
X2/df 0,05<X2/df<2,00 2<X?/df<3 2,18 Kabul Edilebilir Uyum
RMSEA 0<RMSEA<0,05 [0,05sRMSEA<0,10 0,098 Kabul Edilebilir Uyum
NFI 0,95<NFI<1 0,90<NFI<0,95 0,92 Kabul Edilebilir Uyum
NNFI 0,95<NNFI<1 | 0,90<NNFI<0,95 0,93 Kabul Edilebilir Uyum
CFI 0,95<CFI<1 0,90<CFI<0,95 0,92 Kabul Edilebilir Uyum
SRMR 0<SRMR<0,05 | 0,05<SRMR<0,10 0,09 Kabul Edilebilir Uyum
GFI 0,95<GFI<1 0,90<GFI<0,95 0,91 Kabul Edilebilir Uyum
AGFI 0,90<AGFI<1 | 0,85<AGFI<0,90 0,87 Kabul Edilebilir Uyum

Tablo 1.’e bakildiginda hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimi 6lgegi dogrulayici faktor
analizi uyum indeksleri, kriterlere gore iyi bir uyum gostermistir. Uyum indeksleri tablosu
inceldiginde, (X?/df) degeri 2,18 kabul edilebilir uyum araligindadir. CFI, NFI ve NNFI
degerleri kriter olan 0,90 degerinin izerindedir. Tabloda RMSEA degeri 0.098 olup kabul
edilebilir uyum araligindadir. SRMR 0,09 kabul edilebilir uyum araligindadir. GFI ve AGFI de
kabul edilebilir uyum araligindadir. Model uyum degerleri genel olarak degerlendirildiginde
Olgek modelinin 1yi bir uyum gosterdigi ve 6lgcegin kabul edilebilir oldugu gorilmektedir.
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Tablo 2: Hizmet Sektoriinde Tedarik Zinciri Yonetimi Olgek DFA Testi Sonugclar:

Degiskenler Standart R Hata t
deger Varyansi | degeri
Tedarik¢imizin bize her zaman dogruyu soOyledigine 0.61 0.37 0.62 7,22

inaniriz.(G1)

Tedarik¢imiz, sirketimize verdigi sozi genellikle tutar. (G2) 0,74 0,55 0,46 9,22

Tedarik¢imiz ticari islerimizle ilgili bize en iyi tavsiyeleri

0,71 6,22
verdiklerini biliriz. (G3) 0,54 | 029

Isletmemiz, tedarik¢ilerimizin samimi olduguna giivenebilir.

0,51 8,46
(G4) 0,70 0,49

Tedarikgilerimizle sik sik iletisime gegeriz (0r. Telefon, mail

: 0,79 5,20
veya sahsen ziyaret gibi yollarla) (EI1) 0,46 0,21

Birimimizin tedarikcilerle iletisim siklig1 yeterlidir. (EI2) 0,64 0.41 0,59 7,67

Birimimizin tedarikgilerle iletisiminin tam/eksiksiz olduguna

i 0,56 8,02
inaniyoruz. (Ei3) 0,66 0,44

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

Degisen ihtiyaglarimiz dogrultusunda ana tedarik¢imizi

0,84 4,44
énceden bilgilendiririz. (BP2) 0,41 1 0,17

Biz ve ana tedarik¢imiz, ticari planlamanin saglanmasina

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

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

Hizmetlerimizde meydana gelebilecek problemleri ¢6zmede

0,94 2,61
ana tedarik¢ilerimiz bizimle isbirligi yapar. (TT4) 0,24 0,06

Son 5 yildir, tedarik¢ilerimiz miisterilerimize sunulan toplam
hizmet ylizdesinin biyik bir bolimini 0,19 0,04 0,97 2,28
saglamaktadirlar.(TT6)

Smirli sayida bir tedarikgi grubuyla yakin iligkileri 0.10 0,01 0,99 1,98

stirdiriiriz(TS3)

T‘?q?rlk¢1ler iligkimizi uzun vadeli bir ortaklik olarak 0.30 0.09 0,91 3,28
gortrler(UV3) ’ ’

T.tlad"ar}k<;1ler1m1z1 sirketimizin ~ bir  pargast  olarak 0.27 0.07 0,93 2.94
goririz(UV4) ’ ’

Hizmet satin alirken genellikle resmi sdzlesme yaparnz.(Ti1) 0,33 0,11 0,89 3,58

Tedarik¢imizi secerken kalite bizim icin birincil kriterdir(T14) 0,26 0,07 0,93 2,85

Personel kapasitemizi talep degisimine gore; yari zamanli,
mevsimlik c¢aliganlar veya esnek c¢alisma programlar | 0,35 0,12 0,87 3,87
kullanarak ayarliyoruz.(K'Y3)

Tiketicilerimizin hizmet kalitemizle ilgili geri bildirim

0,82 4,61
yapmalarini siirekli ve aktif bir sekilde tesvik ederiz(TSM5) 0,42 0,18

Gerek firmamizin gerekse tedarik zinciri Gyelerimizin ilgili
birimleri, ortak misterilerimize nasil daha iyi hizmet
sunabiliriz sorusunun yanitini bulmak izere toplantilar
yapar(TSM6)

0,43 0,18 0,82 4,73
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Yapilan dogrulayict faktor analizi sonucunda Tablo 2.’deki degerlere bakildiginda standart
degerlerin 1’den kigiik, t degerlerinin ise 1,96’dan biyiikk olmasi yine R? ve hata varyans

degerleri, 6l¢egin uyumlu oldugunu gostermektedir.

3.3.2. Bilgi Teknolojilerinin Verimliligi Olgeginin Dogrulayici Faktor Analizi

Bilgi teknolojilerinin verimliligi Ol¢egini test etmek amaciyla, dogrulayict faktér analizi

yapilmistir. Yapilan analiz sonuglari Sekil 3.’te gosterilmistir.

Sekil 3: Bilgi Teknolojileri Verimliligi DFA Sonuclar1
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Chi-Square=49.97, df=25, P-value=0.00215, RMSEA=0.090
Tablo 3: Bilgi Teknolojilerinin Verimliligi DFA Uyum indeksleri
Uyum Olciileri Iyi Uyum Kabul Edilebilir | Faktér Uyum DFA Sonuglar1
Uyum Degerleri
X2 0<X*<2df 2df<X?<3df 0<49,97<50 Iyi Uyum
X?/df 0,05<X?/df<2,00 2<X?/df<3 1,99 Iyi Uyum
RMSEA 0<RMSEA<0,05 | 0,05<RMSEA<0,10 0,090 Kabul Edilebilir Uyum
NFI 0,95<NFI<1 0,90<NFI1<0,95 0,95 Iyi Uyum
NNFI 0,95<NFI<1 0,90<NFI1<0,95 0,96 Tyi uyum
CFI 0,95<CFI<1 0,90<CFI1<0,95 0,97 Iyi Uyum
SRMR 0<SRMR<0,05 0,05<SRMR<0,10 0,053 Kabul Edilebilir Uyum
GFI 0,95<GFI<1 0,90<GFI<0,95 0,92 Kabul Edilebilir Uyum
AGFI 0,90<AGFI<1 0,85<AGFI<0,90 0,85 Kabul Edilebilir Uyum

Tablo 3’de bilgi teknolojileri verimliligi 6l¢egi dogrulayici faktor analizi uyum indeksi, kriterlere
goOre iyi bir uyum gostermistir. Uyum indeksleri tablosu inceldiginde, (X?/df) degeri 1,99 iyi
uyum araligindadir. CFI (0,97), NFI(0,95) ve NNFI(0,96) degerleriyle iyi uyum gostermistir.

55



Karadeniz Ekonomi Arastirmalart Dergisi | 1 (1) 2020, 49-65

Tablo 3’de RMSEA degeri 0.090 olup kabul edilebilir uyum araligindadir. SRMR 0,053 kabul
edilebilir uyum araligindadir. GFI ve AGFI de kabul edilebilir uyum araligindadir. Biitiin bu
model uyum degerleri genel olarak degerlendirildiginde 6lgek modelinin iyi bir uyum gosterdigi

ve kullanilabilir oldugu goriilmektedir.

Tablo 4: Bilgi Teknolojilerinin Verimliligi Ol¢cek DFA Testi Sonuglar

Degiskenler Standart 2 Hata t
o R .

deger Varyans: | degeri
Firmalar arast koordinasyon elektronik baglantilar
kullanilarak gerceklestirilir(IA1) 0,58 0,34 0,66 6,82
Bilgi sistemlerimiz, tedarik zinciri ile yiksek oranda
biitiinlesmis haldedir(iA2) 0.64 | 041 | 059 7,69
Donanim ve isletim sistemlerinin  performansi
bakimindan(BTG1) 0,80 0,64 0,36 10,46
Ticari uygulamalarin yazilim performanst
bakimindan(BTG2) 0,84 0,71 0,30 11,17
Bilgisayar donanimi ve ilgili ekipmanlari
bakimindan(BTG3) 0,77 0,59 0,40 9,85
Bilgi Teknolojileri departmaninda calisan
gorevlilerimizin yetenek ve yeterlilikleri 0,78 0,61 0,39 10,01
bakimindan(BTG4)
Girdileri nihai tiriin ¢iktisina déniistiirme (BIS2) 0,45 0,20 0,80 5,00
Hizmetin degerini artirmak veya siirekliligini saglamak
icin fazladan hizmet saglamak(BIS3) 0,57 0,32 0,68 6,61
Tedarikgilerle etkilesim ve koordinasyon
faaliyetleri(BIS4) 0,55 030 | 070 | 636

Yapilan dogrulayici faktdr analizi sonucunda Tablo 4.’teki degerlere bakildiginda standart
degerlerin 1’den kiigiik, t degerlerinin ise 1,96’dan biyiikk olmasi yine R? ve hata varyans
degerleri, 6lgegin uyumlu oldugunu gostermektedir.

3.3.3. Hizmet Performans1 Olgeginin Dogrulayici Faktor Analizi

Hizmet performansi 6lgegini test etmek amaciyla, dogrulayici faktdr analizi yapilmistir. Yapilan

analiz sonuglar1 Sekil 4.’te gosterilmistir.
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Sekil 4: Hizmet Performansi Dogrulayic1 Faktor Analizi
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Chi-Square=56.40, df=34, P-value=0.00925, RMSEAR=0.073

Tablo 5: Hizmet Performans1 DFA Uyum indeksleri

S Faktor
Uyum . . Kabul Edilebilir
. Iyi Uyum Uyum DFA Sonuglar1
Olgiileri Uyum N .
Degerleri
X2 0<X?<2df 2df<X?<3df 0<56,40<68 Iyi Uyum
X2/df 0,05<X?/df<2,00 2<X?/df<3 1,66 Iyi Uyum
RMSEA 0<RMSEA<0,05(0,05<RMSEA<0,10 0,073 Kabul Edilebilir Uyum
NFI 0,95<NFI<1 0,90<NFI<0,95 0,92 Kabul Edilebilir Uyum
NNFI 0,95<NFI<1 0,90<NFI<0,95 0,93 Kabul Edilebilir Uyum
CFI 0,95<CFI<1 0,90<CFI<0,95 0,95 Iyi Uyum
SRMR 0<SRMR<0,05 | 0,05<SRMR<0,10 0,064 Kabul Edilebilir Uyum
GFI 0,95<GFI<1 0,90<GFI<0,95 0,92 Kabul Edilebilir Uyum
AGFI 0,90<AGFI<1 | 0,85<AGFI<0,90 0,87 Kabul Edilebilir Uyum

Tablo 5’e bakildiginda hizmet performans: 6lgegi dogrulayici faktér analizi uyum indeksi,
kriterlere gore iyi bir uyum gostermistir. Uyum indeksleri Tablo 5 incelendiginde, (X?/df) degeri
1,66 iyi uyum araligindadir. CFI (0,95) degeriyle iyi uyu araligindadir. NFI(0,92) ve
NNFI(0,93) degerleriyle kabul edilebilir uyum araligindadirlar. Tablo 5. de RMSEA degeri
0.073 olup kabul edilebilir uyum araligindadir. SRMR 0,064 kabul edilebilir uyum
araligindadir. GFI ve AGFI de kabul edilebilir uyum araligindadir. Biitiin bu model uyum
degerleri genel olarak degerlendirildiginde 6l¢ek modelin 1yi bir uyum gosterdigi ve hizmet
performansi 6l¢eginin kabul edilebilir oldugu goériillmektedir.
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Tablo 6: Hizmet performansi1 Olgek DFA Testi Sonuglar1

Degiskenler Standart 5 Hata oo
B R t degeri
deger Varyansi
Calisanlarin miisteri ihtiyacina yonelik bilgisi(HP1) 0,37 0,14 0,87 3,95
Hizmet kalite standartlari(HP2) 0,49 0,24 0,76 5,49
Misterilerin hizmetlerimize olan gliveninin
L 0,64 0,41 0,59 7,49
diizeyi(HP3)
Calisanlarin nezaketi(HP4) 0,42 0,18 0,82 4,60
Miisteri talepleriyle ilgilenirken esnek davranabilmek
. o L. 0,34 0,12 0,88 3,69
(Bireysel Ihtiyaglara inebilmek) (HPS)
Hizmetin  erisilebilir  olmast  (¢alisma  saatleri
0,55 0,30 0,70 6,27
bakimindan) (HP6)
Verilen hizmetin giivenilirligi(HP8) 0,53 0,28 0,72 5,97
Miisteriyi tutma (kaybetmeme) orani(HP12) 0,90 0,81 0,19 11,92
Miisteri sikayetlerinin ¢6zliime kavusma diizeyi(HP13) 0,60 0,36 0,64 6,96
Bireysel misteriyle ilgilenme diizeyi(HP14) 0,41 0,17 0,83 4,51

Yapilan dogrulayici faktdr analizi sonucunda Tablo 6’daki degerlere bakildiginda standart
degerlerin 1’den kiicik, t degerlerinin ise 1,96’dan biiyiik olmasi yine R? ve hata varyans
degerleri, 6lcegin uyumlu oldugunu gostermektedir.

3.3.4. Alica Firma Performansi Olgeginin Dogrulayic1 Faktor Analizi

Alia1 firma performansi Olgegini test etmek amaciyla, dogrulayici faktor analizi yapilmuistir.
Yapilan analiz sonuglar1 Sekil 5’te gosterilmistir.

Sekil 5: Alic1t Firma Performansi Dogrulayic1 Faktor Analizi
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Tablo 7: Alic1 Firma Performansi DFA Uyum indeksleri

Uyum Iyi Uyum Kabul Edilebilir |[Faktor Uyum| DFA Sonuglar1
Olgiileri Uyum Degerleri

X2 0<X?<2df 2df<X?<3df 0<0,77<4 Iyi Uyum
X2/df 0,05<X?/df<2,00 2<X?/df<3 0,385 Iyi Uyum
RMSEA 0<RMSEA<0,05 | 0,05<RMSEA<0,10 0,000 Iyi Uyum
NFI 0,95<NFI<1 0,90<NFI<0,95 1,000 Iyi Uyum
NNFI 0,97<NNFI<1 0,95<NNFI1<0,97 1,00 Iyi Uyum
CFI 0,95<CFI<1 0,90<CFI<0,95 1,00 Iyi Uyum
SRMR 0<SRMR<0,05 0,05<SRMR<0,10 0,012 Iyi Uyum
GFI 0,95<GFI<1 0,90<GFI<0,95 1,00 Iyi Uyum
AGFI 0,90<AGFI<1 0,85<AGFI<0,90 0,98 Iyi Uyum

Tablo 7.’ye bakildiginda alic1 firma performansi 6lgegi dogrulayici faktor analizi uyum indeksi,
kriterlere gore iyi bir uyum gostermistir. Uyum indeksleri Tablo 7. incelendiginde, (X?/df)
degeri 0,385 iyi uyum araligindadir. RMSEA(0,385), CFI (1), NFI(1) ve NNFI(1) ,
SRMR(0,012), GFI(1) ve AGFI(0,98) degerleriyle iyi uyum araligindadirlar. Bitiin bu model
uyum degerleri genel olarak degerlendirildiginde 6l¢ek modelinin iyi bir uyum gosterdigi ve

kullanilabilir oldugu goriilmektedir.

Tablo 8: Alic1 Firma Performansi Olgcegi DFA Testi Sonuglart

Degiskenler Standart deger R? Hata Varyans: | t degeri
Yatirimin geri donmesi (getirisi)(AF1) | 0,68 0,46 | 0,54 7,94
Pazar payindaki artis(AF2) 0,78 0,60 | 0,40 9,38
Satiglardaki artis(AF3) 0,82 0,67 | 0,33 10,03
Satiglardaki kar marji(AF4) 0,67 0,45 | 0,54 7,85

Yapilan dogrulayici faktdr analizi sonucunda Tablo 8’deki degerlere bakildiginda standart
degerlerin 1’den kiiciik, t degerlerinin ise 1,96’dan biiyiik olmasi yine R? ve hata varyans
degerleri, 6l¢egin uyumlu oldugunu gostermektedir.

3.4. Arastirma Modelinin Yapisal Esitlik Modeli (Yem)

Arastirma modelinde yer alan 6l¢iim modellerine dogrulayici faktor analizi yapildiktan sonra,
bilgi teknolojilerinin verimliligi, hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimi, hizmet performansi
ve alic1 firma performansi arasindaki iligkileri belirlemek amaciyla yapisal esitlik modeli analizi

yapilmistir. Yapilan analiz sonuglar1 Sekil 6.’da gosterilmistir.
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Sekil 6: Arastirma Modelinin Yapisal Esitlik Modeli Analizi Sonug¢lar1
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Tablo 9: Arastirma Modelinin YEM Uyum indeksleri

Uyum Olgiileri Iyi Uyum Kabul Edilebilir | Faktor Uyum DFA Sonuglar:
Uyum Degerleri

X2 0<X?<2df 2df<X?<3df 0<1628,31<1768 Iyi Uyum

X2/df 0,05<X?/df<2,00 2<X?/df<3 1,84 fyi Uyum
RMSEA 0<RMSEA<0,05 | 0,05<RMSEA<0,10 0,082 Kabul Edilebilir Uyum
NFT 0,95<NFI<1 0,90<NFI1<0,95 0,91 Kabul Edilebilir Uyum
NNFI 0,95<NFI<1 0,90<NFI1<0,95 0,90 Kabul Edilebilir Uyum
CFI 0,95<CFI<1 0,90<CFI<0,95 0,92 Kabul Edilebilir Uyum
SRMR 0<SRMR<0,05 | 0,05<SRMR<0,10 0,10 Kabul Edilebilir Uyum
AGFI 0,90<AGFI<1 0,85<AGFI<0,90 0,88 Kabul Edilebilir Uyum
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Tablo 9’a bakildiginda arastirma modelinin yapisal esitlik modeli uyum indeksleri iyi ve kabul
edilebilir uyum arasinda gorilmektedir. Uyum indeksleri tablosu inceldiginde, (X?/df) degeri
1,84 iyi uyum araligindadir. CF1(0,992), NFI1(0,91) ve NNFI(0,90) degerleriyle kabul edilebilir
uyum araligindadirlar. Tablo 9.°da  RMSEA degeri 0.082 olup kabul edilebilir uyum
araligindadir. SRMR (0,09) kabul edilebilir uyum araligindadir. AGFI(0.88) de kabul edilebilir
uyum araligindadir. Biitiin bu model uyum degerleri genel olarak degerlendirildiginde Olgek

modelinin uyum indeksleri araliginda oldugu ve kullanilabilir oldugu gorilmektedir.

Tablo 10: Arastirma Modeli i¢cin YEM Sonuglar:

Faktorler/maddeler Standart Yiikler | t degeri R?

Faktor ITI

IA1 0,60 7,11 0,36
IA2 0,64 7,64 0,41
BTG1 0,81 10,66 0,66
BTG2 0,84 11,20 0,70
BTG3 0,75 9.56 0,56
BTG4 0,78 10,02 0,61
BIS2 0,44 494 0,19
BiS3 0,58 6,78 0,33
Bis4 0,55 6,40 0,30
Faktor HTZ

Gl 0,55 0,30
G2 0,66 7,97 0,43
G3 0,53 4,77 0,28
G4 0,62 5,28 0,38
Eil 0,48 4,40 0,23
Ei2 0,58 5,11 0,34
Ei3 0,62 5,35 0,38
BP1 0,77 6,08 0,59
BP2 0,46 3,80 0,21
BP3 0,62 5,30 0,38
BP4 0,66 5,54 0,43
TT4 0,25 2,55 0,06
TT6 0,18 2,17 0,03
TS3 0,12 2,03 0,01
Uv3 0,32 3,19 0,10
Uuv4 0,30 3,02 0,09
Til 0,37 3,58 0,14
Ti4 0,30 3,04 0,09
KY3 0,38 3,71 0,14
TSM5 0,47 4,35 0,22
TSM6 0,52 4,71 0,27
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Faktor HIZPER

HP1 0,46 0,21
HP2 0,56 4,19 0,31
HP3 0,65 4,52 0,42
HP4 0,42 3,53 0,18
HP5 0,34 3,09 0,11
HP6 0,55 4,17 0,30
HPS 0,53 4,08 0,28
HP12 0,87 5,01 0,75
HP13 0,59 4,32 0,35
HP14 0,40 3,44 0,16
Faktor ISPER

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

HTZ —» HIZPER 0,45

HTZ — ISPER 0,30

HiZPER —p ISPER 0,40

Arastirma hipotezlerinin tamami (H1,H2 H3 ve H4) model kapsaminda dogrulanmuistir.

Bilgi Teknolojilerinin Verimliligi(ITT) bagimsiz gizil degiskeni ile hizmet sektoriinde tedarik
zinciri yonetimi(HTZ) araci gizil degiskeni arasinda istatistiksel olarak anlamli pozitif yonde bir
iligski bulunmustur(0,72). Bu deger ITI deki bir puanlik artigin HTZ’de 0,72 puanlik artisa neden
olabilecegi ya da tam tersi olarak HTZ’deki bir puanlik azalisin ITT’de 0.72 puanlik bir azalisa
neden olacagimi gostermektedir.

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

HTZ araci bagimli gizil degiskeni ile alict firma performansi (ISPER) bagimli gizil degiskeni
arasinda istatistiksel olarak anlamli pozitif yonde bir iliski bulunmustur(0,30). Bu deger HTZ
deki bir puanlik artisin ISPER’de 0,30 puanlik artisa neden olabilecegi ya da tam tersi olarak
ISPER’deki bir puanlik azalisin HTZ’de 0,30 puanlik bir azalisa neden olacagmi
gostermektedir.

HIZPER bagiml gizil degiskeni ile ISPER bagimli gizil degiskeni arasinda istatistiksel olarak
anlaml pozitif yonde bir iliski bulunmustur(0,40). Bu deger HIZPER deki bir puanlik artigin
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ISPER’de 0,40 puanlik artisa neden olabilecegi ya da tam tersi olarak HIZPER’deki bir puanlik
azalisin ISPER’de 0,40 puanlik bir azalisa neden olacagini gostermektedir.

Arastirma kapsaminda ileri stiriilen hipotezlerin sonuglar: Tablo 11.’de verilmistir.

Tablo 11: Hipotezlerin Sonug¢lart

H1 Bilgi teknolojilerinin verimliliginin, hizmet sektdriinde tedarik zinciri | KABUL

yonetimi tizerinde pozitif yonli bir etkisi vardir.

H2 Hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetiminin, hizmet performans: | KABUL

tzerinde pozitif yonlii bir etkisi vardir.

H3 Hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetiminin, alict firma performans: | KABUL

tizerinde pozitif yonli bir etkisi vardir.

H4 Hizmet performansinin, alict firma performansi tizerinde pozitif yonli | KABUL

bir etkisi vardir.

Sonug ve Oneriler

Bu calismada hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimine bilgi teknolojileri verimliliginin
etkisinin olup olmadigi, buna bagli olarak hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetiminin hizmet
performansina ve alici firma performansina etkisi arastirilmistir. Ayrica hizmet performansinin

alic1 firma performansina etkisinin olup olmadigina bakilmistir.

Guniimiizde, hizmet sektoriiniin diinya ekonomisine katkisi gittik¢e artmakta bu da gelismekte
olan ve sanayilesmis tilkelerin hizmet sektoriine yonelmelerine neden olmaktadir. Bu anlamda
hizmet sektOriindeki isletmelerde daha fazla kidr elde edebilmek ve rekabetci kosullarda
devamliliklarini siirdiirmeyi amaclamaktadirlar. Isletmeler bunu miisteri memnuniyeti ve
sadakati icin hizmet siireclerini gelistirerek gerceklestirebilirler. Bu siireclerin iyi bir sekilde
anlagilmasi isletmelerin performansini artiracaktir. Bu gelismeler neticesinde hizmet
isletmelerinin tedarik zinciri yonetimini etkin bir sekilde kullanmalar1 gerekmektedir. Hizmet
sektoriinde tedarik zinciri ydnetiminin amaci, heterojen olan kaynaklar1 rekabette avantajli bir
hale getirmektir. Hizmetlerin 6zelligi geregi soyut olmasi, Uretim isletmelerinde kullanilan
tedarik zinciri yonetiminin hizmet sektoriinde de ayn1 sekilde kullanilmasi miimkiin degildir.
Hizmetin kendine 6zgl 6zellikleri olan; es zamanli olarak iretilip tiketilmeleri, soyut olmalari,
hizmetlerin heterojen olma 06zelligi geregi belli bir standardinin olmamasi ve kullanilmayan
kapasitelerin bir daha kullanilamamasi yani stoklanamamasi gibi nedenler hizmetlerin tedarik

zinciri yonetimini farkli bir yapida ele almayi gerektirmektedir.

Arastirmada arastirma modelini test etmek i¢cin modelde bulunan 6lgeklerin hepsine dogrulayici

faktOr analizi uygulanmistir. Bu analizler neticesinde arastirmanin modeli yapisal esitlik modeli
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ile test edilmistir. Yapilan analiz neticesinde ¢ikan degerler incelenmis ve modelin anlaml

oldugu kabul edilmistir. Olceklerin degiskenleri su sekilde ifade edilmistir:

Hizmet sektoriinde tedarik zinciri yonetimi 6lgeginde 21 ifade kullanilmistir. Bu ifadeler hizmet
sektoriinde tedarik zinciri yonetimi 6lceginin giiven, etkili iletisim, bilgi paylasimi, tedarik¢inin
ticari streglere dahil olmasi, tedarik¢i sayisinin azaltilmasi, uzun vadeli iliskiler, tedarik¢i
iliskileri yonetimi, kapasite yonetimi ve tiiketicilerin siirece miidahil olmastyla ilgili sorulardan

olustugunu gostermektedir.

Bilgi teknolojilerinin verimliligi 6l¢eginde 9 ifade kullanilmistir. Bu ifadeler bilgi teknolojilerinin
verimliligi 6l¢eginin; iletisim aglari, bilgi teknolojileri gelistirme, beceri ve yeterlilikleri ve bilgi
isleme siirecinin etkisi ile ilgili sorulardan olustugunu gostermektedir. Hizmet performansi
Olgeginde; 10 ifade kullanilmistir. Bu ifadeler isletmelerin verdigi hizmetin performanst ile ilgili
sorulardir. Alici firma performansi 6lgeginde; 4 ifade kullanilmistir. Bu ifadeler alici firma

performansini 6lgmeye yonelik isletmenin finansal kaynaklariyla ilgili sorulardir.

Arastirmanin  kisiti, Orneklem segilirken Tirkiye’deki biitiin kafe, restoran ve lokanta
isletmelerine ulasabilmenin maliyet, zaman ve adres tespiti agisindan olduk¢a zor oldugu goz
Oniinde bulundurularak Erzurum ile sinirlandirilmis olmasidir. Hizmet tedarik zinciri yonetimi
ili ilgili bugline kadar ¢ok az sayida ¢aligma yapilmistir. Bu ¢alismalarda hizmet tedarik zinciri
yOnetiminin hizmet sektorii acisindan ¢ok 6nemli oldugu sonucuna varilmistir. Gelecekteki
calismalarda hizmet tedarik zinciri yOnetimiyle ilgili daha fazla ¢alisma yapilmasina
odaklanilmalidir. Bu arastirmadan elde edilen sonuglara gore hizmet sektoriindeki isletmelere

asagidaki Oneriler sunulabilir.

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

e Hizmet sektoriindeki tedarik zinciri yonetiminde tedarikgilere giiven artirilmals,
tedarikcilerle daha etkin iletisim halinde olunmalidir.

e isletmeler tedarikgi ile bilgi paylasimi yapmali ve tedarikg¢inin ticari siireclere daha fazla
katilmasini saglamalidirlar.

e isletmeler tedarikcilerle yakin iliski kurmali ve bunu uzun vadeli bir ortaklik olarak
gormelidirler.

e isletmeler hizmet Trettikleri igin kapasite yonetimini iyi yapmali talebi iyi
yOnetmelidirler.

e Hizmet isletmeleri tiiketicileri hizmet tretim siirecine daha fazla dahil etmelidirler.

e isletmeler bilgi teknoloji konusunda iletisim aglarini daha iyi kullanmali, bilgi

teknolojilerini daha fazla gelistirmelidirler.



Dilsad GUZEL, Murat KARADAS

e isletmeler hizmet performansini artirmak igin, ¢alisanlarin egitimi, siparisin zamaninda
teslimati, yeni tirtin gibi konularda daha etkin ¢alismalidirlar. Bu iyi yapilarsa isletme

performansi da artacaktir.

isletmelerin yaptiklari yatirimin en kisa zamanda kargiligini almak ve rakiplerinden daha
1yi durumda olabilmek i¢i hizmet tedarik zincirini, bilgi teknolojilerini ve hizmet performansini

birbiriyle etkilesim halinde kullanmalari isletme performansini pozitif yonde artiracaktir
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