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Doktora Tez Ozii

LOJISTIK KAYNAKLARIN LOJISTiK FAALIYETLER UZERINDE ETKISi:
ZINCIR VE GRUP OTEL iSLETMELERINDE BiR ARASTIRMA

Bahar SUVACI

) Isletme Anabilim Dah
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kasim 2013

Damisman: Dog. Dr. H. Ziimriit TONUS
Lojistik faaliyetlere olan ilgi diinyada ve Tiirkiye’de giderek artmaktadir. Lojistik, daha
onceleri yalnizca nakliyeden ibaret bir faaliyet olarak goriiliirken, giiniimiizde icerisinde
satin alma, talep yonetimi, pazarlama, miisteri hizmetleri gibi hem iiretim 6ncesi hem de
tiretim sonrast pek ¢ok faaliyeti iceren bir sistem olarak ele alinmaktadir. Lojistik
faaliyetlerin tam ve zamaninda yerine getirilerek bir rekabet arac1 olarak
kullanilabilmesi i¢in bu faaliyetler sirasinda kullanilan lojistik kaynaklara istenilen
zamanda, maliyette ve miktarda ulasmak gerekmektedir. Bu nedenle, isletmelerde
yerine getirilirken lojistik faaliyetler sirasinda kullanilan lojistik kaynaklarin ve bu
kaynaklar arasindan da lojistik faaliyetler iizerinde etkili olanlarin belirlenmesi
onemlidir. Bu ¢aligmada lojistik kaynaklar, yeteneklerden ve varliklardan olusan bir
grup olarak ele alinmaktadir. Alan yazin incelemesinde Oncelikli olarak lojistik
yonetimi ve otellerde lojistik ele alinmistir. Kaynaklarla ilgili alan yazin, kaynak tabanlt

yaklasim ve kaynak bagimlilig1 teorisi baglaminda incelenmistir.

Arastirma Tiirkiye’de hizmet sektoriinde onemli bir yere sahip otel isletmeleri iizerinde
gerceklestirilmistir. Aragtirmada veri toplama yontemi olarak anket kullanilmistir.
Faktor analizi yardimu ile lojistik kaynaklarin ana (temel) faktorleri ortaya konulmustur.
Buna gore lojistik kaynaklar dort faktor grubu altinda toplanmustir. Otellerin oda ve
yildiz sayisina gore lojistik kaynaklarin farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaci ile ANOVA testi yapilmis ancak anlamli bir farklilik tespit edilmemistir. Burdan
yola cikarak oda ve yildiz sayisinin lojstik kaynaklarda bir artis ya da azalisa neden

olmadig1 soylenebilir. Belirlenen faktor gruplarinin her bir lojistik faaliyet tizerindeki
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etkisi arastirildiginda en ¢ok etkiye depo, depo arag¢ geregleri, tedarikgi iligkileri,
takimlar, hizli teslimatlar ve lojistik koordinasyondan olusan operasyonel kaynaklar
faktoriiniin sahip oldugu ortaya konulmustur. Bunun yaninda insan kaynaklar1 (¢alisan
say1s1, ¢alisanlar arasi iliskiler ve nitelikli galisanlar) ile teknolojik kaynaklar faktorleri
(yonetim bilgi sistemleri, otomasyon programlari, bilgisayarlar ve bilgisayar
programlari) altinda toplanan lojistik kaynaklarin da lojistik faaliyetler iizerinde etkili
oldugu belirlenmistir. Ancak bilgi ve yenilik kaynaklarmin (bilginin elde edilmesi,
paylasilmasi, problem ¢6zebilme yetenegi, yenilikleri takip etme ve isletmeye uyarlama,
ilkleri uygulama ve yeni lojistik hizmet gelistirme) higbir lojistik faaliyet tizerinde etkili
olmadig1 tespit edilmistir. Sonug¢ olarak, arastirma yapilan isletmelerde Sanayi
isletmelerinde oldugu gibi lojistik faaliyetlerin yerine getirildigi belirlenmistir. Ancak
lojistik faaliyetlerin kesintisiz olarak yerine getirilerek, bu faaliyetlerin bir rekabet araci
olarak kullanilabilmesi i¢in otel isletmelerinin lojistik kaynaklar arasindan ozellikle
operasyonel kaynaklar, insan kaynaklari ve teknolojik kaynaklar faktorleri altinda

toplanan kaynaklara sahip olmalar1 gerekmektedir.

Anahtar Kelimeler: Lojistik Faaliyetler, Lojistik Kaynaklar, Lojistik, Oteller.
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Abstract

EFFECT OF LOGISTICS RESOURCES ON LOGISTICS ACTIVITIES:
A RESEARCH ON THE CHAIN AND GROUP HOTELS
Bahar SUVACI
Department of Business Administration
Anadolu University Graduate School of Social Sciences, November 2013
Advisor: Assoc. Prof. Dr. H. Ziimriit TONUS

Interest towards logistics activities has been increasing both in Turkey and in the World.
Although logistics was seen as an activity that involves only transportation earlier,
nowadays it is accepted as a system that includes both pre- and post-manufacturing
activities such as purchasing, demand management, marketing and customer services.
Logistics resources should be reached at desired time, cost and amount so that logistics
activities can be utilized as a tool for competition by practicing logictics efficiently and
on time. Therefore, in companies both general logistics resources which are used during
logistics activities, and among which affect(s) logistics activities, should be determined.
In this study, logistics resources have been evaluated as a group that contains skills and
assets. In the literature survey, firstly logistics management and logistics in hotels were
analyzed. Then, the literature on resources were investigated according to the resource
based and the resource dependency theories.

This study was performed on hotels which play important role on service sector in
Turkey. Survey method was used to collect data in this study. Main factors of the
logistics resources were determined via factor analyses. According to those analyses,
the logistics resources can be classified under four factor groups. ANOVA test was
employed to evaluate whether the logistics resources exhibit difference according to
number of rooms and star rating of the hotels or not; however, no significant difference
was observed among the hotels. When effects of the factor groups on each logistics
activities were investigated, it was found that the most effective factor is operational

resources factor which is composed of warehouse, warehouse tools, supplier relations,
Vv
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teams, fast deliveries and coordination of logistics. In addition, human resources
(number of employees, relations among employees and qualified employees) and
technological resources factors (management information systems, automation
programs, computers and computer programs) were also found as the logistics resources
which affect the logistics activities. However, no significant effects of information and
innovation resources (collection of information, sharing, problem solving skills,
monitoring new trends and adopt them to firms, frontier in applications and logistics
service development) on any logictics activities were observed. In conclusion, the hotels
perform the logistics activities. However they should have operational resources, human
resources and technological factors so that they can perform the logistics activities
efficiently and use them as a tool for competition.

Keywords: Logistics Activities, Logistics Resources, Logistics, Hotels.

Vi
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Etik Ilke ve Kurallara Uygunluk Beyam

Bu tez ¢alismasinin bana ait, dzgiin bir ¢alisma oldugunu; ¢alismanm haziclik, veri
toplama, analiz ve bilgilerin sunumunda bilimsel etik ilke ve kurallara uygun
dayrandigimi: bu ¢alisma kapsaminda elde edilmeyen tiim veri ve bilgiler i¢in kaynak
gosterdigimi ve bu kaynaklara kaynake¢ada yer verdigimi; bu ¢alismanm Anadolu
Universitesi tarafindan kullanilan bilimsel intihal tespit programlarivla tarandigim ve

higbir sckilde intihal igermedigini beyan ederim.
Herhangi bir zamanda. g¢aligmamla ilgili yaptigim bu beyana aykim bir durumun

saptanmas) durumunda, ortaya ¢ikacak tlim ahlaki ve hukuki sonuglara raz1 oldugumu

bildiririm.

Bahar SUVACI
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1. Giris

Isletmelerde ihtiyag duyulan tim kaynaklar ve islevler igsel olarak
karsilanamadigindan gerek duyulan bazi kaynaklarin g¢evreden temin edilmesi
gerekir. Isletmeler bu kaynaklar1 elde etmede bazen sorunlar yasayabilmekte ve bu
nedenle de kaynaklara sahip olan diger isletmelere bagimli olabilmektedir.
Hammadde ve yari mamul pazarinda yasanan rekabet, ¢atisma ve belirsizlik,
giivensizlik, tedarik¢i performans degerlendirmesi, farkli kaynaklara yonelme, uzun
donemli sozlesmeler, stratejik ittifaklar, birincil ve ikincil tedarik¢i siniflandirmast,
dagitim kanalinin yeniden yapilandirilmasi, tedarik zinciri yonetimi gibi konular
isletmenin tedarikgiler ile kurdugu iliskileri etkilemektedir (Uysal ve Ipgioglu, 2008:
50). Bu etki, isletmeler agisindan kaynak belirsizligi olarak algilanmakta ve
isletmeler aras1 gii¢ kullanimina neden olarak, kaynak bagimlilig: yaratabilmektedir.

Bu bagimlilik derecesi, pek ¢ok etkene gore farklilik gdsterebilmektedir.

Pfeffer (2003: 68)’e gore bir orgiitiin ¢evresindeki kaynaklara bagimli olmasi her
zaman bir problem olmak zorunda degildir. Kaynak bagimliligi, o kaynagin kit
olmas1 ya da o kaynagin bulunabilirliginin giivence altinda olmamasi
durumunda sorun olmaktadir. Apparicio (2009: 46)’ a gore orgiitler rekabet, yetersiz
finansman ve erisilebilir olabilmek gibi pek c¢ok tehdite karsi ayakta kalabilmeleri
icin cesitli stratejiler uygulamalidir. Orgiitiin bu ¢ok boyutlu ¢evrede rekabet

edebilmesi igin yoneticinin yalnizca dis degil ic orgiitlenmeyi de c¢ok iyi bilip

degerlendirmesi sarttir. Orgiitler bu bagimliliktan ve dis ¢evrenin kendilerini kontrol
etmesinden kac¢inmaya ¢alismali ve ayn1 zamanda da bagimsiz hareket edebilmek
icin kendi sartlarin1 kendileri sekillendirmeli ve 6zerkliklerini korumalidir (Pfeffer,
2003, p. 261). Bu baglamda, kaynak bagimlilig1 yaratabilecek gevresel etmenlerin

yaninda orgiit i¢i etmenler de gz oniinde bulundurulmalidir.

Isletme digindaki kaynaklara bagimlilik, isletme icerisindeki bireylerin, gruplarin ve
boliimlerin manevra yeteneklerini etkileyerek ihtiya¢ duyulan kaynaklar iizerindeki

roller ile ilgili olarak gii¢ kazanmalarina neden olabilir (Schwalb ve digerleri: 2011:
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31). Isletmelerde kaynak bagimlilig: yaratan faaliyetler ve kaynaklar belirlenebilirse
proaktif bir yonetim anlayisi ile gerekli tedbirleri alinarak, diger isletmelere gore
daha fazla gii¢c elde edelebilinir. Isletme kaynaklar1 ayn1 zamanda kaynak tabanli
yaklasimin da belirttigi gibi rekabet {stiinligi elde etmesinde kritik rol
oynamaktadir. Isletmelerin rekabet iistiinliigii elde etmelerine yardimci olacak
isletme faaliyetlerinden biri lojistiktir ve lojistik faaliyetlerde kullanilan lojistik
olarak kullanilabilmesi icin isletmenin lojistik faaliyetlerde kullanilan kaynaklari
zamaninda ve gerekli olan miktarda elde etmesi ve boylelikle bu faaliyetleri

kesintisiz olarak yerine getirmesi 6nemlidir.

Lojistik faaliyetler, isletmelerin is hayatinin gerektirdigi bu ihtiyaca cevap
verebilmede kullandiklar1 araglardan biridir. Lojistik, miisteri ihtiyaglarini
karsilamak i¢in gerekli olan her tiirlii mal, hizmet ve bilginin tedarikinden, son
tilkketiciye ulastirilmasina kadarki gecen siirenin en iyi sekilde planlanmasini,
organize ve koordine edilmesini gerektiren bir faaliyettir. Lojistik agidan basar1 elde
edebilmek i¢in lojistik faaliyetlerin bir biitiin olarak goriiliip yonetilmesi ve

kesintisiz olarak yerine getirilmesi gerekmektedir.

Lojistik ydnetimini isletme icin énemli kilan bazi nedenler bulunmaktadir. Ornek
olarak tasima uzakliklarinin ve maliyetlerinin artmasi, iiretim teknolojilerinin ¢ogu
alanda doyum noktasina gelmesi nedeni ile yoneticilerin maliyet diistirmesi,
bilgisayar kullanimmin artmasi, haberlesme sistemlerinin gelismesi, ¢okuluslu
isletmelerin sayisinin artmasi, stok kontrolii i¢in tam zamaninda tedarikin
kullanilmas, iiriin ¢esidinin ¢ogalmasi verilebilir (Ozcan, 2008: 278). Tiim bu
degisiklikler nedeniyle isletmeler lojistik yonetimine bakis agilarini yenilemeli ve
modern lojistik yonetimi anlayisin1 benimsemelidir. Modern lojistik anlayisina gore
kazan-kazan mantigi ile hareket edilmeli ve bu yolla performans, kalite ve verimlilik
ayn1 anda iyilestirilmelidir (Goran, 1991: 10). Bu iyilestirmeler sonucunda etkili

lojistik yonetimi miimkiin olacaktir.
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Etkili lojistik yonetiminin isletmeye pek ¢ok olumlu katkisi bulunmaktadir. Siparis
stirelerinin kisalmasi, daha giivenilir teslimatlarin ger¢eklesmesi, az sayida tedarikgi
ile yakin iliskilerin gelistirilmesi, bilgi teknolojilerden daha etkin faydalanilmasi,
miisterinin gonderilen siparisleri ve tasima araglarini takip edebilmesi, kendisinin
siparisini ve 6deme durumunu kontrol edebilmesi bu katkilardan bazilaridir. Etkili
bir lojistik yonetimi i¢in lojistik sirasinda kullanilan kaynaklara erisim konusunda

problem yasanmamasi énemlidir.

Bugiine kadar yapilan lojistik ¢alismalar1 genellikle mal {iretimi yapan isletmeleri
ele almistir. Giiniimiizde ise bu c¢alismalar yavas yavas hizmet iiretimi yapan
isletmelere dogru kaymaktadir. Bir hizmet isletmesi olarak otel isletmelerindeki
lojistik faaliyetler, incelenmesi gereken alanlardan birisidir. Diger isletmeler gibi
otel isletmeleri de lojistik faaliyetleri bir rekabet araci olarak goriip kullanabilir. Otel
isletmelerinde hizmet kalitesi {iriin ya da hizmetin miisteri tarafindan miikemmel ya
da rakiplerine gore istiin olmasi ile degerlendirilmektedir (Zeithaml, 1988: 3).
Ancak hizmet kalitesi somut olmayan, bu nedenle satin alinmadan Once gozle
goriilerek anlasilmasi ya da bilinmesi miimkiin olmayan soyut bir kavramdir (Ozer,
2008: 1085). Miisterinin hizmet kalitesi degerlendirmesinde hizmetin sunum stiresi,
sekli, maliyeti gibi konular 6nemli unsurlardir. Lojistik kaynaklara zamaninda
ulasilip yeterli sekilde elde edilmesi, lojistigin zamaninda ve tam olarak yerine
getirilmesine olanak taniyacaktir. Bu yolla hizmet sunumunun kalitesi arttirilarak
miisteri tatmini saglanabilecektir. Ayrica otel isletmeleri lojisitk faaliyetleri farklilik
yaratmada kullanarak rekabette iistiinliikte saglayabileceklerdir. Bunun i¢in lojistik
kaynaklar arasindan kaynak bagimlilig1 yaratabilecek olanlarin belirlenip bu etkinin
en aza indirilmesi gerekmektedir. Bu nedenle, arastirmanin odak noktasi,
isletmelerde gergeklestirilen lojistik faaliyetler sirasinda kullanilan lojistik
kaynaklarin belirlenmesi ve kaynaklarin lojistik faaliyetler tizerindeki etkisinin

ortaya konmasi olarak belirlenmistir.

.....

sonra konu, kaynaklarin irdelendigi kaynak bagimliligi orgiit kurami ve kaynak
3
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tabanli yaklasim acgisindan ele alinarak lojistik faaliyetlerde kullanilan lojistik
kaynaklar belirlenecektir. Ayrica, belirlenen lojistik kaynaklar arasindan lojistik
faaliyetler iizerinde etkili olanlar tespit edilmeye calisilacaktir. Hizmet isletmeleri
icin lojistik kavrami Ozellikle, otel isletmeleri kapsaminda incelenecektir.
Calismanin aragtirma kisminda ise Tiirkiye’de faaliyet gosteren zincir ve grup
otellerde kullanilan lojistik kaynaklar ve bu kaynaklarin lojistik faaliyetler

iizerindeki etkisi arastirilacaktir.
1.1. Problem

Calismanin problemi Oncelikli olarak otel isletmelerinde tiretilen mal ve hizmet
sunumunun kesintisiz olarak yerine getirilebilmesi i¢in gerceklestirilen lojistik
faaliyetlerin neler oldugunun belirlenmesi ve bu faaliyetlerde kullanilan lojistik
kaynaklarin neler oldugunun ortaya konulmasidir. Ayrica, lojistik kaynaklar
arasindan lojistik faaliyetler iizerinde etkili olabilecek olanlarin belirlenmesine de

caligilacaktir.

Kiiresellesmenin etkisiyle artan rekabet, isletmeleri faaliyetlerini daha hizli yerine
getirmeye ve farklilik yaratmaya zorlamistir. Farklilik yaratmada veya rekabette
tistiinliik saglamada tercih edilen uygulamalardan biri lojistiktir. Lojistigin kazang

olmasinda i¢ ve dis etkenlerin etkili oldugu bilinmektedir.

Yoneticiler, isletmeler igin kaynak bagimliligi etkisi yaratabilecek bazi c¢evresel
belirsizlikleri azaltarak ve daha dogru kararlar alarak kaynak bagimliligini en aza
indirmeye c¢alismalidirlar. Bdylelikle, yOnetimler i¢in hayati 6nem tasiyan
kaynaklar  {izerindeki  kontrol giicii  artacaktir.  Lojistik  faaliyetlerin
gerceklestirilmesinde ihtiya¢ duyulan bazi kaynaklar bulunmaktadir. Lojistik
kaynak olarak adlandirilan bu kaynaklar arasindan oncelikle lojistik faaliyetler
tizerinde etkili olanlarin belirlenmesi ve sonrasinda bu kaynaklarin elde edilmesi
konusundaki belirsizliklerin azaltilmasi, glinlimiiz isletmeleri i¢cin son derece
onemlidir. Lojistik kaynaklar {izerindeki belirsizlikler azaltilabilirse, lojistik
faaliyetlerin sorunsuz bir sekilde yerine getirilmeleri miimkiin olabilir. Lojistik
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faaliyetlerini problemsiz bir sekilde yerine getiren isletmeler, mal ve hizmet
sunumunu, misterinin istedigi yer, zaman, kalite, miktar ve maliyetten
gerceklestirebileceklerdir. Kaynak tabanli yaklasimin bakis agis1 ile lojistik
faaliyetler, isletmenin farklilik yaratabilecegi ve diger isletmelere goére rekabet

istlinliigl elde edebilecekleri bir faaliyet alan1 olacaktir.

Lojistik giiniimiizde diger isletmeler de oldugu gibi oteller i¢in de ¢ok faydali ve
uygulanabilir bir faaliyet haline gelmistir. Bu alanda sahip olunan pratik ve teorik
bilgi, yalnizca isletmede tedarik zincirinin tasarlamasima degil ayni zamanda,
stirecleri anlamasina ve etkinlik analizi yapilabilmesine de yardimei olacaktir. Otel
isletmelerinde tedarik zinciri olusturma siireci, hem {iretim icin gerekli olan
mallarin nakliyesi hem de yolcularin tasinmasi agisindan profesyonel bir bilgi

birikimini gerektirmektedir.

Otel isletmeleri yalnizca iilke smurlari ig¢inde degil iilkelerarasi bir rekabet
ortaminda da faaliyet gOstermeye ¢aligmaktadirlar. Bu nedenle, ge¢misten
giinlimiize degismeyen bir unsur olarak otellerde hizmet sunumu sirasinda nazik ve
konuksever bir tutum sergilemek, rekabetin ¢ok yogun yasandig: bu sektorde tercih
edilen bir otel olmak igin ¢ok 6nemlidir. Ancak talep edilen mal ya da hizmeti
istenilen yerde, zamanda, kalitede, miktarda ve maliyette sunmak giiniimiizde bir

diger rekabet arac1 olabilmektedir.

Uretim isletmeleri gibi hizmet isletmeleri de agik sistemde faaliyet gdsteren
dinamik, ekonomik, bagimsiz ve sosyal kuruluglardir. Talep yonetimi, siparis
yonetimi, depolama, smiflandirma gibi lojistik faaliyetler, bir hizmet isletmesi
olarak otel isletmelerinde de yerine getirilmektedir. Tiketim {irlinleri igin
olusturulmus olan bir tedarik zinciri igeresindeki lojistik, miisterilere sunulan
hizmet kalitesinin arttirilmasina, tam zamaninda teslimat yapilabilmesine ve
saticilarin  hizmetlerini ¢esitlendirilmesine yardimeir olmaktadir (Lambert ve
Burduroglu, 2000:4). Tiim bunlar tatmin miisterilere sahip olabilmek i¢in gerekli

olan unsurlardir. Lojistigin bu katkilar1 gergeklestirmesi i¢in etkili olarak yerine
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getirilmesi gerekmektedir. Ozellikle otel isletmelerinde gergeklestirilen kat ve
yiyecek icecek (mutfak) hizmetlerinin verimliligi ve kalitesi, etkin bir lojistik
uygulamasma baghdir. Ornegin bu faaliyetlerdeki siirecler su sekilde

gruplandirilabilir (Kordel, 2008: 138):

e Tedarik siireci,

e Depolama siireci,

e Hizmet liretimi siireci,

e Dagitim siireci,

e Bilgi akis1 siireci.
Gerek fonksiyonel gerekse siire¢ diizeyindeki bu faaliyetlerin yliriitilmesinde gesitli
kaynaklar kullanilmaktadir. Bu kaynaklar, miisteri memnuniyetinin saglanmasinda
temel bir faktor olan miisterinin satin alma davranisi sirasinda talep etmis oldugu
hizmetin tam ve verimli bir sekilde sunulmasi i¢in gerekli olmaktadir (La, 2005:
46). Otel isletmelerinin sahip olduklart bu lojistik kaynaklarin belirlenip lojistik
stirecler iizerindeki etkisinin ortaya konmasi; kaynak bagimliligini 6nleme, miisteri
tatmini, personel verimliligi ve diisiikk maliyetler agisindan 6nemli olabilir. Ayrica,
bu kaynaklarin lojistik faaliyetler tiizerindeki etkisinin belirlenmesi, otel
isletmecilerine yapacaklari lojistik planlamalarda yol gosterici olacaktir. Boylelikle,
ihtiya¢ duyulan lojistik kaynaklara sahip olmak suretiyle lojistik faaliyetler
kesintisiz olarak yerine getirilebilecektir.

1.2. Amag

Bu calismanin temel amaci, isletmelerin lojistik faaliyetlerinin incelenmesi ve
lojistik kaynaklarin bu faaliyetler iizerinde yaratabilecegi etkinin belirlenmesidir.
Yapilacak arastirma ile zincir ve grup otellerdeki lojistik faaliyetler, bu faaliyetler
icin gerekli olan lojistik kaynaklar ve lojistik kaynaklar arasindan da bu faaliyetler
tizerinde etkili olabilecek olanlar belirlenmeye c¢alisilacaktir. Bu temel amagla

birlikte arastirmada su alt amaglara da ulagilmasi planlanmaktadir:

a) Lojistik yonetimi ve lojistik sistemler ile ilgili genel bilgiler vermek ve
gerekli tanimlar1 yapmak,

b) Genel olarak isletmelerde kullanilan lojistik kaynaklari belirlemek,
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C) Zincir ve grup otel isletmelerinde kullanilan lojistik faaliyetleri belirlemek,
d) Zincir ve grup otel isletmelerinde kullanilan lojistik kaynaklart belirlemek,
e) Zincir ve grup otel isletmelerindeki lojistik kaynaklarin lojistik faaliyetler

iizerinde etkili olanlarin1 ortaya koymak.
1.3. Onem

Lojistik alaninda Diinya’da ve Tirkiye’de olusan hizli gelismeler nedeniyle
isletmeler lojistik faaliyetleri 6nemli bir yoOnetim faaliyeti olarak ele almaya
baslamislardir. Isletmeler igin yalnizca yerel pazarlarda faaliyet gostermek yeterli
olmamakta, kiiresellesen diinyada yerlerini alabilmek igin yeni pazarlara
ulagabilmeleri gerekmektedir. Bu pazarlarda s6z sahibi olabilmek ise lojistik
faaliyetler ile miimkiin olabilmektedir. Bu nedenle, lojistik yonetimine olan ilgi
hem diinyada hem de Tiirkiye’de giderek artmaktadir. Hatta isletmeler bu alanda bir
dis kaynak uygulamasi olarak temel yetenekleri lojistik olan 3PL (liglincii parti

lojistik) isletmelerinden faydalanmaktadir.

Gilinlimiizde miisteriler artik ne istedigini bilen bilingli miisteriler olarak kendi
beklentilerine uygun olan {iriinlerin uygun miktarda ve hizda saglanmasin talep
etmektedirler. Bu beklentiler dogrultusunda isletmelerde, lojistik faaliyetlerin
kesintisiz ve istenilen hizda gerceklestirilmesini saglayacak lojistik kaynaklar
belirlenmelidir. Lojistik kaynaklar arasindan lojistik faaliyetlerde iizerinde kaynak
bagimhig: etkisi yaratabilecek olanlar da belirlenip bu etkinin derecesi azaltilmaya

calisiimalidir.

Caligma, hizmet sektoriinde dnemli bir yere sahip olan Tiirkiye’deki zincir ve grup
otel isletmelerinde gergeklestirilen lojistik faaliyetlerin incelenmesi, kullanilan
lojistik kaynaklarin belirlenmesi ve bu kaynaklar arasindan lojistik faaliyetler
tizerinde etkili olabilecek olanlari ortaya koymasi acisindan onemlidir. Ciinki
misteriler talep ettikleri mal ve hizmetlerin istedikleri kalite, maliyet, miktar,
zaman ve hizda kendilerini sunulmasini beklemektedir. Bu istekleri karsilanan
misteriler ise tatmin miisteri olarak otel isletmeleri igin ¢ok dnemli olan tekrar satin
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alma davranislarinda bulunacaklardir. Bu nedenle, lojistik faaliyetlerde kesinti
yasanmamasi Onemli olmaktadir. Lojistik kaynaklarin belirlenip bu kaynaklara
sorunsuz ulasilmasi, mal ve hizmet {iretimi sirasinda gergeklesebilecek kesintileri
engelleyerek miisteri tatmininin olusmasina yardimci olacaktir. Calisma, kullanilan
kaynaklar arasindan lojistik faaliyetler {iizerinde etkili olabilecek olanlar
belirlemeye calismasi nedeniyle alanyazina énemli bir katki saglayacaktir. Lojistik
faaliyetler tizerinde etkili oldugu ortaya konulan kaynaklar, isletmeler tarafindan
eksiksiz olarak temin edilebilirse isletmeler tarafindan hiz ve gevikligin 6nemli bir
rekabet unsuru oldugu giiniimiizde miisteri istekleri yerinde, zamaninda ve istenilen

miktarlarda karsilanabilecektir.
1.4. Varsayimlar

Bu arastirmada;

e Lojistik kaynaklarin lojistik faaliyetler {izerinde etkili oldugu,

e Otel isletmelerindeki lojistik kaynaklardan bazilarinin kaynak bagimlilig
etkisi yaratabildigi,

e Arastirmada anketi cevaplayan kisilerin gecgerli ve giivenilir bilgiler
verecekleri,

e Ekin grubunun yayinlamis oldugu listenin dogru oldugu,

e Katilimcilarin anketi cevaplamak i¢in yeterli bilgi diizeyine sahip olduklar
ve anketin cevaplanabilmesi i¢in kendilerine yeterli siire tanindig

varsayilmaktadir.
1.5. Smirhiklar

Bu caligmada asagidaki siirliliklar s6z konusu olmustur.

e Arastirma, Tirkiye’de faaliyet gosteren yerli ve yabanci en biiyiik ilk 25 zincir
ve grup otel isletmesi ile smirhidir. Diger zincir ve grup otel isletmeleri
arastirmaya dahil edilmemistir. Arastirma i¢in Tiirkiye’deki en biiyiik ilk 25
zincir ve grup otelin secilmesinin nedeni, bu isletmelere bagli olarak faaliyet

gosteren otellerin yildiz sayilarimin farkli olmasi, otellerin tek bir il ya da
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bolgede degil tiim iilke cografyasina dagilmis olmast ve biiyiikliigiin lojistik
faaliyetlerin gerceklestirilmesi agisindan énemli bir unsur olmasidir.

e Arastirma i¢in olusturulan anketler insan kaynaklar1 miidiirii, 6n biiro miidiiri,
satigy ve pazarlamadan sorumlu midiir, muhasebe miidiirii gibi her otelden bir
calisana uygulanmustir.

e Orneklemin belirlenmesinde Ekin Grubunun 2012 yilinin Aralik ayinda yapmis
oldugu ¢alisma sonucunda belirlenen Tiirkiye’nin yerli ve yabanci en biiyiik 25
zincir ve grup otel listesi temel almmustir. ilk 25 biiyiik zincir ve grup otellerin
secilmesinin nedeni, bu gruptaki otellerin farkli yildizlara sahip olmasi,
biiyiikliigiin lojistik faaliyetler i¢in Onemli bir kriter olmasi ve otellerin
Tiirkiye’nin tiim bolgelerinde faaliyet gosteriyor olmasindan dolayr sonuglarin
tim Tirkiye’yi temsil etmesidir. Bu calismanin evreni olarak belirlenen
Tirkiye’deki en biyiik ilk 25 zincir ve grup otel isletmesindeki toplam otel

sayist 824, oda sayist ise 400 bin olarak tespit edilmistir.
1.6. Tamimlar

Tedarik Zinciri Yonetimi: Miisteriye dogru iiriinlin, dogru zamanda, dogru yerde,
dogru fiyatta ve tiim tedarik zinciri i¢in miimkiin olan en diisiik maliyet diizeyinde
ulagmasin1 saglayan malzeme, bilgi ve para akisinin biitiinlesik bir sekilde

yonetimidir (Kayabagi, 2010:123).

Lojistik Yonetimi: Miisterilerin istek ve ihtiyaclarini karsilamak {izere {iriinlerin
tiretildigi noktadan son kullanildig: tiikketim noktasina kadar olan tedarik zinciri
icindeki malzemelerin, servis hizmetlerinin ve bilgi akisinin etkin ve verimli bir
sekilde ileriye ve geriye dogru hareketini ve depolanmasini planlanlayan,

uygulayan ve kontrol eden tedarik zinciri siirecinin bir par¢asidir (Keskin, 2011: 7).

Kaynak Bagimhhig Orgiit Kurami: Bu kurama gére orgiitler yasamlarini devam
ettirebilmek i¢in kaynaklara ihtiya¢ duymaktadirlar. Bu kaynaklarin tiimiinii
kendileri karsilayamamakta bir kismini ¢evreden temin etmektedirler. Ayni ¢cevrede

faaliyet gosteren ve ayni kaynaga sahip olmak isteyen orgiitler bulunmaktadir.
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Diger orgiitlerin ayn1 kaynaga olan talepleri arttik¢a, kaynaga sahip olan Orgiite
kars1 bagimlilik artmaktadir. Bu durumda kritik 6neme sahip olan, kit bulunan,
ikamesi olmayan kaynaklara sahip orgiitler giiclerini arttirmaktadir. Orgiitler bu
nedenle dis ¢evrede ihtiya¢ duyduklari kaynaklarin akisini giivence altina almak
istemektedirler (Meydan, 2011: 22).

Kaynak Tabanh Yaklasim: Bu yaklasima gore siirdiiriilebilir rekabet avantaji
saglayan kaynaklar stratejik kaynaklardir. Bu kaynaklar, ticareti yapilamadigi, taklit
edilemedigi, ikame edilemedigi ve organize edilebildigi dlglide stratejiktir(Erol ve
Ince, 2012: 103).

Otel Isletmesi: Seyahat eden insanlarin basta konaklama olmak iizere, yeme-i¢me,
eglenme gibi ihtiyaclarin1 yerine getirebilmeye doniik olarak yapilandirilmis,
personeli, mimarisi, uygulamalari ve miisterisiyle olan biitiin iliskileri belli

kurallara ve standartlara baglanmis olan isletmelerdir (Cakici ve digerleri, 2002: 2).

Zincir Otel Isletmesi: Zincir otel isletmesi, zincir yonetimin dogrudan denetimi
altinda bulunan iki veya daha fazla otelden olusmaktadir (Demirkan, 1992: 4).
Zincir otel isletmesi, zincir i¢inde yer alacak otellerin miilkiyetini kiralayabilir veya
satin alabilir. Her iki durumda da faaliyet karinin veya zararinin tiimii kendisine

aittir (Akyiiz, 2008: 34).

Grup Otel Isletmesi: Zincir otel isletmelerinde oldugu gibi grubu meydana getiren
otellerin hizmet ve yonetim politikasi standart olmakla beraber yapi, stil ve donatim
sekli bakimindan birbirinden farkli (Hilton, Accor gibi) olan otellerdir (Akyiiz,
2008: 45).
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2. Lojistik Yonetimi, Kaynak Bagimhihig1 ve Kaynak Tabanh Yaklasim

Alanyazim

Lojistik terimi temelde askeri alanda arag-gere¢ ve birliklerin hareket
organizasyonunu tanimlamak i¢in kullanilmaktadir. Lojistik bu bakimdan bir plan
ya da operasyonun ayrintili olarak orgiitlenmesi ve uygulanmasidir. Lojistikte temel
hedef, miisteri hizmetlerinde yiiksek bir seviyeye ulagsmak, kaynak ve yatirimlari
optimum olarak kullanmak ve bu yolla rekabet tstiinliigii elde etmektir (Canci ve
Erdal, 2003: 35).

Isletmelerin rekabette one ¢ikmalarina yardimei olan bir ara¢ olarak lojistik, son
yillarda disa yonelik stratejik bir fonksiyon olarak goriilmeye baglanmistir. Babacan
(2003: 10)’a gore lojistigin stratejik olarak kullanilmasi, lojistik tekniklerle
isletmeler arasi iligkileri diizenleyerek rekabet avantaji elde etmeye calismaktir.
Lojistigi stratejik bir ara¢ olarak goriip etkili bir sekilde yerine getirmeye calisan
isletmeler bu sayede liretimde artig, maliyetlerde diisiis, kalitede yiikselig, miisteri
memnuniyetinde artig, rekabette 6ne ¢ikma ve pazar paymnda biiyiime elde

edebilecektir.

Lojistik ad1 altinda gerceklestirilen pek ¢ok faaliyet bulunmaktadir. Bu faaliyetlerin
etkili bir sekilde gerceklestirilebilmesi igin yonetilmeleri gerekmektedir. Lojistik
yonetimi olarak adlandirilan bu faaliyetlerin yonetiminin ve yoneticilerinin iki ana
hedefi vardir. Bunlar; ige ve disa yonelik lojistik faaliyetlerde malzemelerin
hareketini miimkiin oldugu kadar verimli gerceklestirmek ve tiim tedarik zincirine

verimli bir akis saglamaktir (Bilgisu, 2007: 40).

Lojistik yonetiminde lojistik hizmetlerin tarih Oncesi c¢aglara kadar dayandigi
goriiliir. Ilk insanlarin avladiklar1 hayvanlari, topladiklari meyveleri ve diger
gidalar1  tasidiklari, daha sonraki zamanlarda tiiketmek {izere kurutarak
depoladiklar1 ve yer degistirme durumunda da yeniden tasidiklar1 goriilmektedir.
Insanoglunun {iretim konusunda yasadig1 gelismeler ile birlikte lojistik sektorii de
bir zorunluluk olarak gelismistir.

11
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Giin (2007: 14), “Lojistik” kelimesinin ilk olarak 1905 yilinda “ordu” kelimesiyle
birlikte kullanildigin1 belirtilmektedir. 1950’1li yillarda dagitim giderleri, ekonomik
durgunluk donemlerini atlatmak igin kisitlamanin yapilabilecegi bir kalem olarak
ele alinmistir. Ayn1 zamanda bu yillara kadar lojistik faaliyetler ayr1 ayri
boliimlerde ve farkli sorumluluklar altinda siirdiiriilmeye ¢alisilmistir. Lojistigin
genel gelisim siirecine bakildiginda, lojistik faaliyetler 6nce tek tek ele alinirken

1960’11 yillardan sonra faaliyetlerde bir biitiinlestirmeye gidildigi goriilmektedir.

1960’1 yillarda pazarlama yaklasiminin degismesiyle birlikte lojistik kavrami da
gelismeye baglamigtir.  1960’larin  ortalarina dogru isletmelerin daha disiik
maliyetlerle daha gilivenilir dagitim arayisina girmis olmalari, onlar1 lojistik
faaliyetlerine siparis isleme, depolama, nakliye ve stok kontrolii gibi faaliyetleri de
eklemeye itmistir. Yine bu donem, satin alma ve iretim fonksiyonlarinin
biitiinlestirilmesi sonucunda malzeme yOnetiminin ortaya atildigi donem

olmaktadir.

1970’1i yillarda diinya ekonomisinde yasanan durgunluk nedeni ile isletmeler, talep
karsilamaktansa Onceliklerini hem nitelik hem de nicelik olarak tedariklerinin
siirekliligini korumaya vermislerdir. Malzeme yoOnetimi bu noktada isletim
faaliyetlerinin odak noktasi olmustur. Giin (2007: 15), 1970°li yillarin baglarinin
lojistik sistemi tasarlama ve denetlemede bilgi islem modellerinin temel
cergevelerinin arastirilarak — gelistirildigi, ev alternatif lojistik stratejilerinin
degerlendirilmesine yardimci olacak lojistik modellerin olusturuldugu bir donem
oldugunu belirtmektedir. Bu yillar giiniimiizin modern lojistik anlayisinin

temellerinin atildig1 yillardir.

1980’11 yillarda bilgi-islem teknolojilerindeki hizli degisimler, lojistik faaliyetlerde

daha onceki yillara gore daha hizli bir gelisime neden olmustur. 1980’li yillarda

.....

baslamiglardir. Aym1 zamanda bu yillarda hizmet sektoriine olan tesvikler ile

birlikte turizm sektoriindeki gelismede hizlanmistir. Tirkiye’de otelcilik sektori

12
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Ozellikle 1982 yilinda ¢ikarilan Turizm Tesvik Yasasi ile hizla gelismeye

baslamistir.

1990’larda kiiresellesmenin etkisiyle cografi sinirlar ortadan kalkmaya baslamis ve
lojistik faaliyetlerin isletmeler i¢in 6nemi anlagilmistir. Kee-Hung ve Cheng (2009:
34)’e gore ise glinlimiizde artik lojistik, oOrgiitlerin siirdiiriilebilir rekabet avantaji

saglamalarina yardimci olan bir yénetim yaklasimi olarak gortilmektedir.

Lojistik  kavrami, malzemelerin ve iriinlerin  tedarikgiden tiikketimin
gerceklestirilecegi son noktaya kadarki hareketleri ile ilgili faaliyetlerin bir sistem
icerisinde yer almasini gerektirmektedir. Lojistik sistem adi verilen bu sistem,
orgiitiin  farkli alanlarim1 kapsamakta, cesitli kaynaklari kullanmakta ve onun
faaliyetlerini destekleyecek ¢ok cesitli etkinlikten olusmaktadir. Ornegin, ekipman
ve makinelerin satin alinmasi ve gerekli calisanlarin ise alinmasi i¢in finansal
kaynaklara ihtiya¢ duyulurken, lojistik faaliyetlerin planlanmasi, yonetilmesi ve
gerceklestirilebilmesi i¢in insan kaynaklarina ihtiyag¢ vardir (Kee-Hung ve Cheng,
2009: 35). Bu kapsamda emek-yogun ¢alisan otel isletmelerinde lojistik konusunda
insan kaynagi kullanimi daha da onemli olmaktadir. Ciinkii otellerde insan
kaynaklar1 yonetimi, ¢alisanlarin giidiilenmesini saglayarak, beklentilerini ve
ithtiyaclarmi karsilayarak ve oOrgiitiin hedeflerine ulagsmasina yardimci olarak

otellerin basarisinda ¢ok biiylik rol oynamaktadir (Kutanis ve digerleri, 2012: 118).

Lojistik sistem igerisinde ¢ok sayida faaliyet gerceklestirilmektedir. Isletmelerde
lojistik sistem igerisinde gergeklestirilen bu faaliyetlerin (depolama, siniflandirma,
dagitim, satig gibi) her biri ayr1 bir uzmanlik istemektedir. Dogru {irlinlin, dogru
miktarda, dogru yerde, dogru zamanda ve dogru sekilde miisteriye akisinin
saglanabilmesi de ancak cok giiclii bir organizasyon ve nitelikli isgiicii ile miimkiin

olabilmektedir (Siiriicii ve Pirli, 2003:9).

Lojistik sistem igerisinde gergeklestirilen faaliyetler Michael Porter (1985: 134)

tarafindan gelistirilen ve stratejik yonetimde 6nemli olan deger zinciri analizinden
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esinlenilerek temel ve destek faaliyetler olmak iizere iki grupta toplanmaktadir.
Ulgen ve Mirze nin (2006: 124) belirttigi gibi Porter’a gore temel faaliyetler mal ve
hizmetlerin iiretilmesi ve bunlarin misterilere teslim edilmesiyle ilgili gelir yaratan
faaliyetlerdir. Destek faaliyetler ise temel faaliyetlere destek veren ve boylece deger

yaratilmasina katkida bulunan faaliyetlerdir.

_ Tedarik Faaliyetleri \

(5]

_“'_;’, Insan Kaynaklar1 Yonetimi \

©

8 Teknoloji Gelistirme \

X

=]

é Yonetim Altyapisi \

Kar Marji
Ice Pazarlama Disa Servis

Yonelik Uretim ve Satig Yoénelik
Lojistik Lojistik

Temel Faaliyetler

Sekil 1. Deger Yaratan Faaliyetler ve Deger Zinciri

Kaynak: Porter, M.E., (1985), 5.134

Temel lojistik faaliyetler, isletmede iretimin gergeklestirilebilmesi ve tiretilen
tirtinlerin tiiketiciye ulastirilabilmesi icin gerekli olan faaliyetlerden olugmaktadir.
Deger zincirinde ice ve disa yonelik lojistik faaliyetler, mal ve hizmetlerin
miisteriye ulastirilmasini saglayan bu nedenle gelir yaratan faaliyetler olarak ele
alinmakta ve temel faaliyetler icinde gosterilmektedir. Destek lojistik faaliyetler ise,
temel lojistik faaliyetlere destek veren, onlarin zamaninda, istenilen kalitede ve
maliyette gerceklestirilerek deger yaratilmasina yardimci olan faaliyetlerdir.
Lojistik i¢in 6nemli olan tedarik faaliyetleri temel faaliyetlere destek vererek deger

yaratilmasina katkida bulunan faaliyetlerdir.

Lojistik faaliyetler agisindan temel lojistik faaliyetler, miisteri hizmetleri, nakliye,

stok yoOnetimi, pazarlama ve satin alma olarak siralanabilir. Destek lojistik
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faaliyetler ise siparis yonetimi, depolama, siniflandirma, talep yonetimi (Kee-Hung

ve Cheng, 2009: 4) ve miisteri ihtiyaclar1 seklinde gruplandirilabilir.

Lojistik faaliyetlerin agirlikli olarak {iretim isletmelerinde yerine getirildigi
diistintildiigii i¢in alanyazinda yapilan ¢alismalar genellikle tiretim isletmelerini ele
almaktadir.  Ancak  hizmet  isletmelerinde  de  lojistik  faaliyetler
gerceklestirilmektedir. Bir hizmet isletmesi olan otel isletmeleri iginde lojistik
faaliyetler diger isletmelerde oldugu gibi, tiim isletme faaliyetlerinin tam
zamaninda ve istenilen kalitede yerine getirilmesini etkileyen Onemli

faaliyetlerdendir.

Oteller hizmet isletmeleri olarak endiistri isletmelerinden farkli 6zelliklere sahiptir.
Akoglan Kozak ve digerleri (2012: 12)’e gore bu oOzellikler turizmin
karakteristiginden kaynaklanmaktadir. Lojistik agisindan ele alindiginda bu farkl

ozellikler asagidaki basliklar altinda toplanabilir:

Uretim bakimindan farkhhklar: Otel isletmelerinde iiretim giiniin farkl
zaman dilimlerinde yapilmakta ve iretim ile satis es zamanh
gergeklestirilmektedir. Otel igletmelerindeki iiretim hem emek-yogun hem de
tekno-yogun bir o6zellik gostermektedir. Otellerde iiretim yogunlukla hizmet
agirhikli olmakla birlikte yemekler, ickiler, tatlilar gibi mal {iretimi de
gerceklestirilmektedir. Uriin ayn1 zamanda iiretildigi yerde tiiketilmektedir. Bu
nedenle lojistik faaliyetlerde gecikme yasanmamasi 6nemli olmaktadir.

Calisanlar bakimindan farkhliklar: Otel isletmelerinde calisanlar mal ve
hizmetin hem f{retimi hem de sunumu sirasinda onemli bir rol oynarlar.
Calisanlar arasinda takim oyunu olarak adlandirilan karsilikli yardimlasma bir
gerekliliktir ve lojisitk i¢in 6nemlidir. Calisanlarin galisma alani ile miisterilerin
kullanim alan1 genellikle aynidir. Miisteri ile ¢alisanlar arasindaki iliski daha
yogundur. Miisteri tatmini ile ¢aliganlarin morali arasinda genellikle dogrusal bir
iliski vardir. Calisanlarin fiziksel goriinlimii miisteri tizerinde etkili olmaktadir.

Endiistri isletmelerine oranla daha fazla kadin calisan vardir. Hem tiretimi hem
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de sunumu gergeklestiren otel ¢alisanlarinin bu faaliyetler igin ihtiyag¢ duyduklari
malzemelere tam ve zamaninda ulasabilmeleri i¢in otellerde lojistik faaliyetlerin
tam ve zamaninda yerine getirilmesi sarttir.

Pazarlama bakimindan farkhhklar: Dinamik pazarlama faaliyetlerine ihtiyag
vardir. Pazarlama faaliyetlerine konu olan iirlinler mal ve hizmetlerin birlikte
sunuldugu bilesik {riin seklindedir. Pazarlama faaliyetleri soyut sekilde
gergeklestirilir ¢linkii {irlinlin daha 6nce satin alinmasi veya kullanan bir kimsede
goriilmesi olanagi yoktur. Uriiniin satin alindig1 yer otel isletmesi oldugu igin
pazarlama dagitim kanallar1 tersine islemektedir. Otel miisterileri pazarlama igin
hem bir hedef kitle hem de bir geri bildirim kaynagidir. Bu nedenle lojistik
faaliyetlerdeki ~ miisteri  ihtiyaglarm1  belirlemek  ig¢in  pazarlamadan

faydalanilmaktadir.

Otellerin yukarida sayilan kendilerine has 6zellikleri nedeni ile lojistik faaliyetler
otel isletmelerinde de 6nemli olmaktadir. Ornegin mal ve hizmetin iiretildigi yerde
tiiketiliyor olmasi, iiretilecek iiriinde herhangi bir gecikme yasanmasi durumunda
miisteri memnuniyetini dogrudan etkileyebilecektir. Uretimin gecikmesine neden
olabilecek bir etmen olarak ihtiya¢ duyulan malzemelere zamaninda, istenilen
miktarda, maliyette ve kalitede ulasabilmek igin lojisitk faaliyetlerin kesintisiz

olarak yerine getirilmesi gerekmektedir.

Otel igletmelerini diger isletmelerden ayiran bir 6zellik de birbirinden farkli pek ¢ok
hizmetin ayn1 anda sunuluyor olmasidir. Bu ise otel yoneticilerinin gérevlerini daha
karmagik hale getirmektedir. Tiirksoy (2007: 84)’e gore otellerin temel gorevi
miisterilerin konaklama ihtiyaglarint karsilamaktir. Bunun yaninda otel isletmeleri
miusterileri i¢in restoran ve kafeteryalari ile bir yiyecek ve icecek isletmesi gibi
faaliyet gosterebilmektedir. Miisteri talepleri dogrultusunda disko ve animasyonlar
ile bir eglence merkezi gibi miisterilerin eglence ihtiyaglari karsilanabilmektedir.
Camasirhane olanaklarina sahip bir otel isletmesi ise kuru temizleme hizmeti
verebilmektedir. Spa ve termal {niteleriyle bir giizellik ve tedavi merkezi

olabilmektedir. Salonlarin1 kullanmak isteyen miisterileri igin ise bir sanat ve kiiltiir
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merkezi yeri ozelligi tasiyabilmektedir. Otellerde sunulan bu farkli hizmetlerin
sunumu i¢in pek ¢ok cesitte malzemeye ihtiyag duyulmaktadir. Bu kadar cesitli
malzeme ihtiyacinin tam ve zamaninda karsilanabilmesi ise, lojistik faaliyetlerin

eksiksiz yerine getirilmesi ile olabilcektir.

Otel isletmelerinde sunulan bu ¢ok sayidaki hizmet genel olarak i¢inde 6n biiro
hizmetlerinin de sunuldugu kat hizmetleri ve restoraninda dahil edildigi mutfak ya
da yiyecek igecek hizmetleri adi altinda iki grupta ele alinmaktadir. Buna gore, bir
otel isletmesinde sunulan hizmetler temel bagliklar altinda Sekil 2’de

gosterilmektedir (Paraskevas, 2001: 253);
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Sekil 2. Otellerde Hizmet Zinciri
Kaynak: Paraskevas, (2001), s. 253.

Otel isletmelerinde sunulan ve Sekil 2’de gosterilen hizmetler yerine getirirlerken,
otel isletmeleri i¢in 6nemli olan farkli lojistik faaliyetler gergeklestirilmektedir. Bu

lojistik faaliyetler Sekil 3°de verilmektedir;
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Sekil 3. Otellerde Hizmet Zinciri Icerisinde Gerceklestirilen Lojistik
Faaliyetler

Dis g¢evre olarak adlandirilan tedarik¢ilerden firiinlerin tedarik edilerek depolara
ulastirllmasma kadar gegen siire igerisinde lojistik faaliyet olarak siparis isleme,
talep yonetimi, satin alma ve nakliye gergeklestirilmektedir. Bu noktada otelde mal
ve hizmet sunumunun gerceklestirilebilmesi icin ihtiyag¢ duyulan iiriinlerin
(deterjanlar, yiyecek icecek malzemeleri, carsaflar, tabaklar gibi) belirlenmesi,
siparisinin ~ verilmesi, satin almmast ve otele ulastirilmas1 islemleri
gerceklestirilmektedir. Dogdubay (2006: 93)’e gére amaca uygun malzemelerin
uygun zaman ve miktarda tedarik edilmesi iiriin veya hizmetin ekonomiklik ve
verimliligine katkida bulunmaktadir. Béylece, stok planlamasi ve kontrolii, tedarik
planlamasi, siparis miktarinin planlanmasi, depolama ve depo ¢ikis denetimlerinin
yapilmasi gibi uygulamalari kapsayan bir sistem ortaya ¢ikmaktadir. Depolara gelen
bu driinler igin smiflandirmada, stok yonetimi ve depolama faaliyetlerinden
faydalanilmaktadir. Siniflandirma sirasinda otele gelen (iriinlerin araglardan
depolara yerlestirilmek {izere tasinmasi, depolarda paketlerin agilmasi, raflara
yerlestirilmesi, tekrar ambalajlanmasi gerekenlerin ambalajlanmasi gibi islemler
gerceklestirilmektedir. Depolardaki stoklarin takibinin yapilmasi ve stok
probleminin yasanmadan mal ve hizmet iiretiminin gerceklestirilmesi 6nemlidir.
Depolama faaliyeti ile triinler kullanilmak iizere depolarda bekletilmektedir. Bu
asamada otellerin mutfak boliimleri i¢in bekletilen malzemelerin bir kisminin (siit
ve siit iirlinler, et ve et iriinleri gibi) 6zel saklama kosullar1 ile saklanmasi

gerekmektedir. Depolardan gerekli iirtinler mutfak ve restoran boliimleri ile kat
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hizmetleri ve 0n biiro boliimleri olmak tiizere hizmetin hazirlanip sunuldugu
boliimlere ulastirilmaktadir. Bu boliimlerde miisterinin talep ettigi iriinler (oda
temizligi, yiyecek-igecek, havuzda kullanilacak havlu gibi) miisteri ihtiyaglarini
karsilamak {izere miisteriye sunulmaktadir. Sonrasinda miisterilerin talep ettikleri
tiriinlere dogru yerde, dogru zamanda, dogru miktarda, dogru kalitede ve istedikleri
fiyattan sunulup sunulmadigi takip etmek iizere miisteri hizmetleri faaliyetleri
gergeklestirilmeye ¢alisilir. Aksatan ve Aktas (2012: 240)’ a gore miisteri iliskileri
yonetiminden kazang elde etmek isteyen isletmeler, isletmeye getirdikleri degere
gore miisterilerine farklilastirilmis miisteri hizmeti saglamalidirlar. Ornegin karli
misterileri i¢in krallara yakisir bir sekilde davranmalidirlar. Bu asamada
gerceklestirilen bir diger faaliyet olan miisteri ihtiyaglarini etkin bir sekilde tahmin
etmek i¢in pazarlamadan faydalanilmaktadir. Turizm sektoriinde iireticilerin
tiketicilerle dogrudan iliski kurmasi giictiir. Bu nedenle turizm pazarlama
sisteminde yer alan araci isletmeler veya kuruluslar, reticilerle tiiketiciler arasinda
dagitim islevini listlenmektedirler. Turizm pazarlama aracilar tiiketicilerle iiriinler
arasinda iliski kuran, {irlinleri olusturan, paket turlar hazirlayan, dagitim islevini
yerine getiren ve hatta satis sonrasi miisteri hizmetleri ile iligkilerini devam ettiren
kisi ve kuruluslardir (Emir, 2010: 1245). Otel miisterileri pazarlama i¢in hem bir
hedef kitle hem de pazarlama faaliyetleri i¢cin geri bildirim kaynagi olmaktadir.
Sonug olarak, iiretim isletmelerinde yerine getirilen lojistik faaliyetler bir hizmet
isletmesi olarak otel isletmelerinde de yerine getirilmektedir. Otel isletmeleride mal
ve hizmet lretimi i¢in ihtiyag duyduklari malzemeleri tedarik etmek ve onlari
isletme igerisinde gerekli yerlerde bulundurmak zorundadirlar. Bu nedenle lojistik
faaliyetler iiretim ve tiiketimin ayni anda yapildigi oteller i¢in biiyiilk Onem

tagimaktadir.

Lojistik faaliyetlerin iyi yonetilebilmesi i¢in diger isletme faaliyetlerinde oldugu
gibi bazi kaynaklarmm kullanilmasi gerekmektedir. Bu kaynaklarn bir kismi
isletmenin sahip oldugu isletme i¢i kaynaklar bir kismi ise diger isletmelerin sahip

oldugu ancak isletme faaliyetlerin gerceklestirilebilmesi i¢in ihtiya¢ duyulan isletme
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dis1 kaynaklardir. isletme faaliyetlerinin gerceklestirilmesi bu kaynaklara baghdir ve
elde edilmelerinde sikint1 yasandig1 taktirde kaynak bagimliligi olusabilir.

Isletmelerin genel olarak iiretim yapabilmeleri igin ihtiya¢ duyduklar kaynaklarmn
onemini vurgulayan “kaynak bagimliligi orgiit kurami” ilk olarak 1967 yilinda
James Thompson tarafindan ortaya atilmistir. Daha sonra Pfeffer ve Salancik
yapmis olduklar1 ¢alismalar ile kurami gelistirmisler ve 1978 yilinda “Orgiitlerin
Disaridan Denetimi: Kaynak Bagimliligi Bakis Acis1” adli kitab1 yayinlamislardir.
Kaynak bagimliligi orgiit kurami, orgiitlerin g¢evrelerinin yaratabilecegi giicliik
karsisinda neleri, neden yaptiklarini agiklamaya calisgan bir kuramdir. Kaynak
bagimlihigr orgiit kuramina gore, ¢evre kit kaynaklardan olusmaktadir ve orgiitler
faaliyetlerini yerine getirebilmek igin bu kit kaynaklardan faydalanmak zorundadir.
Ancak orgiitlerin bu kaynaklar tizerinde herhangi bir kontrol giiciine sahip olmamasi
orgiitlerin faaliyetleri acisindan bir belirsizlige sebep olmaktadir. Orgiitler
faaliyetlerini garanti altina alabilmek igin diger oOrgiitlerin de talip olduklari bu

kaynaklara sorunsuz ulasabilmenin bir yolunu bulmak zorundadir.

Kaynak bagimlilig1 6rgiit kurami, orgiitlerin faaliyet gosterdikleri ¢evredeki diger
orglitlerle kaynak aligverisi Sirasinda Ortaya c¢ikabilecek problemlerle iliskili olarak
ortaya atilmis bir kuramdir. Kaynak bagimliligi orgiit kuramma gore, bir orgiit,
temel amaci olan hayatta kalabilmek ve basarili olabilmek i¢in ihtiya¢ duydugu
kaynaklara sahip olmalidir. Bu ise orgiitin diger orgiitlerle iligkilerini iyi
yonetebilmesine baglhidir (Mizruchi ve Mina, 2002: 600). Kaynak bagimliligi
yaratma etkisi, bir orgiitiin faaliyet gosterdigi ¢cevredeki diger isletmeler ile aligveris
iliskisinin seviyesine gore farklilik gosterebilmektedir. Hicbir orgiit faaliyet
gosterdigi ¢evredeki diger orgiitlerden kendisini soyutlayarak ve kendi kendine

yetmeye c¢alisarak tek basina ayakta kalamaz.
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El Nadi (2012: 2), Pfeffer ve Salancik’in her bir kaynak icin orgiitlerin kaynak
bagimlilig1 derecesini belirleyen ii¢ faktor tespit ettiklerini belirtmektedir. Bunlar®:

e Kaynagin genel olarak orgiit i¢in tasidigi kritik Gnem derecesi,

e Kaynag elde etmenin giicliiliik derecesi. (Kaynak ne kadar nadir bulunursa
orgiitiin onu elde etme sans1 giderek diismekte ve bagimlilik derecesi o kadar
artmaktadir),

e Kaynagi kontrol edebilmek icin Orgiitlerin birbirleri ile rekabet etme
derecesidir.

Orgiitler var olduklar1 siirece kaynaklar1 kullanmak zorundadirlar. Bu nedenle
orgiitlerin kaynak bagimliliklar1 dereceleri degismekle birlikte siirekli var olacaktir.
Apparicio (2009: 44)’a gore oOrgiitler g¢evrelerine birlikler, dernekler, miisteri-
tedarikei iliskileri, rekabet iliskileri ve soysal-yasal diizenlemeler ile baghdirlar.
Orgiitler ayn1 zamanda bu iliskilerin 6zii ve smir1 olarak aradaki iliskiyi yoneten ve
kontrol eden birer aragtir. Lojistik faaliyetler de isletmelerde lojistik kaynaklar
olarak adlandirilan kaynaklar ile gergeklestirilmeye c¢aligilan faaliyetler biitlintidiir.
Gerek tedarikgilerden iiretim i¢in ihtiya¢ duyulan malzemelerin tedarik edilmesi,
gerekse miisterilere iirlin ve hizmetlerin ulastirilmas1 sirasinda gergeklestirilen
lojistik faaliyetler ile bu faaliyetler i¢in kullanilan lojistik kaynaklar arasinda bir
iligki vardir. Lojistik kaynaklar arasindan lojistik faaliyetler tizerinde etkili olanlarin,
yani kritik dnem tasiyanlarin belirlenmesi, kaynak bagimliliginin azaltilmas: i¢in

onemlidir.

Lojistik faaliyetler, diger isletme faaliyetleri gibi isletme i¢in Onemlidir ve
isletmenin i¢inde bulundugu cevredeki diger isletmeler ile iliski igerisinde
olunmasini gerektirmektedir. Ayni1 zamanda, isletmenin dis ¢evresinin baski ve
taleplerinden etkilenmektedir. Bunun yaninda orgiitlerin rekabette 6ne ¢ikmak icin
kullanabilecekleri bir arag olarak goriilmektedir ve diger Orgiitlerin rekabet
politikalarindan etkilenebilmektedir. Ayrica, bu faaliyetler lojistik kaynaklar
kullanilarak gergeklestirildigi ve rekabet araci olarak kullanilabildigi i¢in kaynak

bagimliligr 6rgiit kurami ve kaynak tabanli bakis agisi ile incelenebilir.

http://www.evancarmichael.com/Human-Resources/840/Resource-Dependence-Theory-In-
Management.html (Erigim Tarihi: 15.03.2012).
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Alanyazinda isletmelerin kaynak bagimliliklarinin azaltilabilmesi igin Onerilerde
bulunulan c¢aligsmalara siklikla rastlanilmaktadir. Bu c¢aligsmalar isletmelerin lojistik
kaynaklar1 i¢in olusabilecek kaynak bagimliligini gidermede kullanilabilir. Johnson
(1995: 7), kaynak bagimliligi kuraminin orgiitlerin politik ekonomik yapisini ve
oOrgiitler aras1 davranislarini yansitan bir teori oldugunu savunmustur. Johnson’a
gore isletmeler kaynak bagimliliklarint  azaltabilmek i¢in ii¢  kural
uygulamaktadirlar. Bu kurallar;

e Orgiit kararlarindan sorumlu olan kisiler, orgiitin yasamin1 devam
ettirmesini garanti altina almaya c¢alismalidirlar. Bunun ig¢in belirli
kaynaklarda olusabilecek kaynak sikintisini, o kaynaga alternatif olabilecek
kaynaklar bularak gidermelidirler. Boylelikle kaynak akisinda problem
yasanmasini onleyebilirler.

o Ikincisi ydnetim orgiit icerisinde dis kisitlamalarin etkilerini en aza
indirebilecek tedbirler almaya caligsmalidir.

e Son olarak da liderler orgiitlerin hem su andaki hem de gelecekteki disa
bagimliliklarini azaltabilmek i¢in her zaman tedbirli olmalidirlar.

Bu kurallar otele isletmelerinde yerine getirilen lojistik faaliyetlerde kullanilan
lojistik kaynaklarin kaynak bagimliligi yaratma ihtimallerini engellemek igin
kullanilabilir. Ozellikle arastirma amaglarindan birisi olarak lojistik faaliyetler
tizerinde etkili oldugu tahmin edilen belirlenecek olan lojistik kaynaklar bu kurallar

cercevesinde degerlendirilebilir.

Martin (2002: 1), isletmede nakliye i¢in yapilan giderleri de bir kaynak olarak ele
almig ve bu giderlerin disiiriilmesinin isletmenin kaynak bagimliligini
azaltabilecegini savunmustur. Isletmenin sahip oldugu lojistik kaynaklarin
belirlenmesi ve bu kaynaklarin kesintisiz olarak lojistik faaliyetleri desteklemesi
nakliye giderlerinin digiiriilmesine yardimci olabilecektir. Martin, Johnson’dan
farkli bir bakis acist ile orgiitler i¢cin kaynak bagimlilifini1 azaltmada yardimci
olabilecek dort degisiklik onermektedir. Bu degisiklikler;

e Sermaye ve yetenek birikiminin olmasi,

e Politikalarin korunmasindaki degisiklikler ki 6zellikle ihracatgilar iizerine
yiiklenen koruma sorumluluklarinin azaltilmasi1 konusundaki degisiklikler,

e Teknik degisikliklerdeki farkli oranlar ve

e Nakliye giderlerinin diistirilmesidir.
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Kaynak bagimliligi derecesini azaltmak igin yapilan arastirmalarin ¢ogu, en etkili
yol olarak isletmeler arasi yapilacak isbirliklerini gostermektedir. Casciaro ve
Piskorski (2005: 192), kaynak bagimlilig1 derecesinin azaltilmasina isletmeler arasi
giic dengesizlikleri, karsilikli baglilik ve kisitlamalarin yok edilmesi agisindan
yaklagmiglardir. Yazarlara gore bagimliligi azaltmanin en etkin yolu
olusturulabilecek ortakliklar, birlesmeler ya da ortak istiraklerdir. Boylece

bagimlilik isletme i¢in bir zayiflik olmaktan ¢ikip bir giice doniistiiriilebilecektir.

Isletmeler arasinda olusturulabilecek isbirliklerini kaynak bagimlilig1 drgiit kurami
ile iliskilendiren bir diger ¢alisma Iplik tarafindan yapilmistir. Iplik (2008: 8),
uluslararas1 stratejik isbirliklerini anlamak i¢in farkli Orgiit kuramlarinin
kullanildigini ve bunlardan birisinin de kaynak bagimliligi kurami oldugunu
savunmaktadir. Isletmelerin stratejik isbirliklerini kritik kaynaklara etkin bir sekilde
ulagsabilmek i¢in olusturduklarini ve boylelikle iistiin performans elde edebildiklerini
bu nedenle de kaynak bagimliligi kuraminin isletmelere bu agidan faydasi
olabilecegini belirtmektedir. Konuya bu agidan bakildiginda olusturulan bu
isbirlikleri arasindaki lojistik baglantilar ve bunlar iizerinde kaynak bagimlilig
etkisi yaratabilecek unsurlarin belirlenmesi isletmelerin kaynak bagimlilig

derecelerini azaltarak rekabette basari sanslarini artirabilecektir.

Meydan (2011: 35), kiiresellesmenin tim diinyay: etkisi altina aldigi giiniimiiz
kosullarinda kaynak bagimliligini1 azaltmanin en etkili yolu olarak goriilen isletmeler
arast isbirliklerini uluslararasi agidan ele almistir. Calismada oOrgiitlerin stratejik
ittifaklar olusturma sebepleri kaynak bagimliligi kurami, islem maliyeti, orgiitsel ag
ve yeni kurumsal kuram agisindan ele alinarak incelenmistir. Buna gore, farkli
sektorlerde bulunan orgiitlerin ittifaka gitme nedenleri, bulunduklar1 sektoriin
yapisina gore degisebilmektedir. Calisma sonucunda orgiitlerin kaynaklara ulagmak,
islem maliyetlerini diisiirmek ve mesrulastirmak amaciyla stratejik birlikler kurmak
istedikleri belirtilmekte ve stratejik birliklerin altinda yatan nedenler ile orgiitsel
aglarin bunlar iizerindeki etkisi ortaya konularak kuramsal oneriler sunulmaktadir.

Isletmelerin ihracat-ithalat faaliyetlerinin giderek arttigi ve c¢ok uluslu isletme
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anlayiginin yayginlastigi giiniimiiz kosullarinda, uluslararas1 lojistik faaliyetler
isletmeler i¢in 6nemli faaliyetler haline gelmistir. Uluslararas1 lojistik faaliyetlerin
kesintisiz yerine getirilmesi gerekmektedir. Bu noktada, isletme lojistigi ile ilgili
olusturulabilecek stratejik ittifaklar, uluslararasi lojistik faaliyetlerin bir kisminin

isletmede kaynak bagimlilig1 yaratma etkisini azaltabilecektir.

Kaynak bagimliligi yaratabilecek bir faaliyet olarak degerlendirilebilen lojistik
faaliyetlerde dis kaynak kullanimi yoluyla baska isletmeler ile isbirligine
gidilebilmektedir. Ugiincii parti lojistik (3PL) olarak adlandirilan bu uygulama, bir
isletmenin materyal yonetimi ve iiriin dagitim fonksiyonlarinin hepsini ya da bir
boliimiinii disaridan bir igletmenin gergeklestirmesidir. Bagka bir deyisle, tedarik
zinciri icerisindeki isletme i¢i tasima, glimriik, depolama, siparis isleme, dagitim ve
dis tasima gibi faaliyetlerin bir kisminin bir {i¢lincii parti lojistik firmasina
verilmesidir (Aydin, 2007: 151). 3PL uygulamalar isletmeleri pek ¢ok riskten ve
ekstra maliyetten kurtarmaktadir. Ancak, isletmelerin zincir tizerinde tam bir kontrol

saglamalarini engelleyedebilmektedir.

Otel isletmeleri dis kaynak kullanimindan yaygin olarak yararlanan isletmelerdir.
Tiirksoy (2007: 85)’e gore isletmelerde temel ve ikincil faaliyet olmak {izere iki tiir
faaliyet vardir. Otel isletmeleri i¢in yonetim, resepsiyon, rezervasyon, satin alma,
kat, yiyecek, icecek hizmetlerinin hazirlandigi ve sunuldugu béliimler temel faaliyet
olarak kabul edilmektedir. Bakim, onarim, eglence, insan kaynaklari, bilisim,
reklam, tanitim ve pazarlama faaliyetleri ise temel faaliyetleri tamamlayici
faaliyetlerdir. Bunlarin diginda kalan ortak kullanim alanlarinin ve odalarin
temizlenmesi, ¢amasirthane ve kuru temizleme, havuz ve dis cephe temizligi,
giivenlik faaliyetleri ikincil faaliyetlerdir. ABD ve Ingiltere gibi gelismis iilkelerde
yiyecek ve icecek hizmetlerinde yogun bir sekilde dis kaynak kullanimindan
yararlanilmaktadir. Bu iilkelerdeki oteller igin rekabet konusu, konum ve fiyata bagh
olarak konaklama hizmetlerinin kendisi olmakta, sunulan yiyecek ve icecek
hizmetleri diger isletmeler tarafindan hazirlanip sunulmaktadir. Rodriguez ve

Robaina (2004: 291) otellerde dis kaynak kullaniminin maliyetleri distirmek,
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kaliteyi iyilestirmek, esnekligi arttirmak ve daha iyi hizmet verebilmek igin

yapildigint belirtmektedir.

Lojistik kaynaklar arasinda yer alan lojistik ¢alisanlari, isletme kaynaklarinin bir
kisminin iizerinde gili¢ sahibi olduklart ic¢in isletme i¢in Onemli kaynaklar
arasindadir. Tremblay ve digerleri (2003: 10) vekalet, islem maliyeti ve kaynak
bagimlilig teorilerini kullanarak satis temsilcilerine yapilan 6deme stratejilerini
incelemeye caligmislardir. Kaynak bagimlilig1 teorisine gore isletme igerisindeki
bazi isler, Orgiitiin hayatta kalabilmesi i¢in ¢ok Onemli olan kaynaklari kontrol
etmektedir. Bu kritik dneme sahip kaynaklar finansal kaynaklar, bilgi ve nadir
bulunan isgoéren yetenekleri olabilir. Bu kritik isleri yerine getiren ¢aligsanlar, nemli
kaynaklarin gii¢lerini ellerinde tutmaktadirlar. Lojistik faaliyetleri yerine getiren
calisanlar da elde ettikleri bilgiler ile birer giic kaynagi sayilabilirler. Bu nedenle,
lojistik ¢alisanlarmin bir lojistik kaynak ve dogal olarak da bir isletme kaynagi

olarak degerlendirilmesi gerekmektedir.

Insan kaynaklar1 bir hizmet isletmesi olarak oteller igin ¢ok onemlidir. Ozellikle
emek-yogun bir yapiya sahip olan otellerde insan kaynaginin nitelik ve nicelik
olarak ¢ok iyi planlanmas1 gerekmektedir. Ozdemir ve Akpmar (2002: 90)’a gore
otellerde insan kaynaklarmin etkin ve verimli bir hale getirilebilmesi i¢cin mutlaka
yerine getirilmesi gereken bazi islevler vardir. Bunlar isgiicli planlamasi, is analizi,
insan kaynagini bulma ve se¢me, ise yerlestirme, egitim, motivasyon, performans

degerleme, ticretleme, disiplin ve sektorel iligkilerdir.

Lojistik faaliyetlerinin kaliteli olarak yerine getirilmesi bir isletme i¢in deger
yaratmaktadir. Toplam kalite anlayisina gore bir isletmenin rekabet¢i kalabilmesi
miisterilerini tatmin etmesine baglidir. Bunun i¢in isletmelerin diinya sinifi (World-
class) isletmeler olmalar1 yani, miisterilerinin ihtiyaglarin1 karsilayan ve hatta asan
kaliteli tirlinler ve hizmetler sunmalar1 gerekmektedir (Kaya, 2009: 99). Bu noktada
kalite de isletme i¢in bir kaynak olarak degerlendirilebilir. Narayana (2012: 1),

kaynak bagimlilig1 teorisini yenilenmis ve genisletilmis bir sekilde kavramsal bir
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bakis acisi ile tekrar ele almistir. Narayana, kaynak bagimlilig ile ilgili olarak daha
oncesinde yapilan arastirmalardan farkli olarak, bir kaynagi énemli ya da gerekli
kilan kalitenin nasil olusturuldugu sorusunun sorulmasi gerektigini belirtmektedir.
Lojistik faaliyetler sirasinda ihtiya¢ duyulan kaynaklar, bu faaliyetler {izerinde etkili
olmaktadir. Eger bu kaynaklarin neler oldugu belirlenebilir ve lojistik faaliyetler
tizerindeki  etkisi azaltilabilirse, lojistik  faaliyetler ~daha etkin yerine
getirilebilecektir. Lojistik kaynaklar1 lojistik faaliyetler tizerinde etkili kilan
nedenlerden birisi bu kaynaklarin kalitesi olmaktadir. Cilinkii lojistik kaynaklarin
kalitesi, sunulacak hizmetin Kalitesini olumlu ya da olumsuz etkileyebilir. Bu
nedenle, kaliteli lojistik kaynaklara sahip olmak, isletme i¢in bir kaynak bagimliligi

unsuru olabilir.

Otel isletmelerindeki lojistik faaliyetlerin kaliteli olarak yerine getirilmesi misteri
degerini olumlu yonde etkileyecektir. Miisteri degeri, miisterinin 6dedigi bedelin
karsiliginda beklediginden daha fazlasini elde etmesi demektir (Slater ve Narver,
2000: 12). Giiniimiiz rekabet¢i ortaminda miisteri degerinin yaratilmasi 6nemli
olmaktadir. Isletmeler miisterileriyle karsilikli bir yarar iliskisi icine girerek
rakiplerine gore miisterilerine daha fazla deger sunup rekabette 6nde olmak
istemektedir (Yikselen, 2007: 35). Otel isletmelerinde turistik tiriinler birbirine ¢ok
benzedigi i¢in miisteri degerini arttiran en 6nemli etken ¢alisanlar olmaktadir. Otel
calisanlarin1  avantaja ¢evirip farkli bir {riin sunmak yiikksek maliyet
gerektirmemektedir. Bu nedenle, farklilagma stratejisi otel isletmelerinde kullanilan

en etkin rekabet stratejilerinden biridir (Islamoglu, 2000: 331).

Kaynak bagimliligi orgiit kuramina gore isletmeler mal ya da hizmet {retimi
sirasinda farkli kaynaklara ihtiyag duymaktadir. Bu kaynaklar isletmenin faaliyet
gosterdigi alana gore degismekle birlikte, her isletme i¢in 6nemli olmaktadir.
Isletmelere gore farklilik gosteren bu kaynaklar ile ilgili olarak birgok bilimsel
calisma yapilmistir. Calismalarda isletme kaynaklart degisik sekillerde
smiflandirilmis  ve farkli modeller olusturulmustur. Sheppard (1995: 30)

caligmasinda one siirdiigii modelde kaynaklari, isletmedeki koalisyonlar ve onlarin
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talepleri ile isletme stratejileri arasindaki iliski sirasinda ihtiya¢ duyulan kaynaklar
olarak ele almistir. Bu kaynaklara olan bagimlilifin ise isletmenin basarisini

etkiledigini 6ne stirmiistiir.

Singh ve digerleri (2011: 58) ise modellerinde kaynak bagimliliginin ISO 9000 gibi
bir ¢evre standardi ile bagdastirilarak azaltilabilecegini One siirmislerdir. Teorik
olarak olusturulan modelde ii¢ temel yap1 tas1 bulunmaktadir. Bunlar i¢ siiregler,
miisteriyle iliskiler ve tedarik¢iyle iliskilerdir. Cevreyi ise sadece drgiitlin is yaptigi

cevre olarak algilamiglar ve genel ¢evreyi dikkate almamislardir.

Uysal ve Ipgioglu (2008: 53), kaynak bagimliligi yaratan unsurlardan birisi olan
kaynak belirsizliginin miisteri-tedarik¢i iliskileri iizerindeki etkisini Glgmeye
calismigtir. Calismada Kkaynak belirsizligi bilesenleri olarak belirlenen kaynak
yogunlugunun, kaynak bulmada belirsizligin ve kaynak baglantilandirilmasinin
Orgiitiin miisteri-tedarik¢i iliskiler iizerindeki etkisi Olglilmeye calisilmistir.
Olusturulan modeller genellikle isletmelerin disaridaki kaynaklari tam ve zamaninda

elde etmelerinin 6nemi tizerinde durmaktadir.

Olavarrieta ve Ellinger (1997: 561) ise isletmede bulunan kaynaklari hem isletme
icerisinden temin edilen hem de isletme disindan tedarik edilen kaynaklar olarak iki
grupta ele almistir. Calisma modeli, isletme kaynaklarimi dokunulabilir ve
dokunulamaz olarak girdi, varlik ve yetenek olmak iizere ii¢ baslik altinda toplamasi

ve bu kaynaklar1 lojistik agidan ele almasi agisindan 6nemlidir.

Lojistik kaynaklar olarak adlandirilabilecek bu kaynaklar asagidaki gibi
siniflandirilabilir (Olavarrieta ve Ellinger, 1997: 561):

e Girdi faktorleri: Bunlar pazarda bulunan genel kaynaklardir. Lojistik girdi
faktorleri islenmemis girdi faktorleri (forklift kamyonlari, paketleme
malzemeleri, stoklar, siiflandirma malzemeleri gibi) ile basit beceriler

(6rnegin yiikleme, bosaltma, araglar1 kullanabilme, bilgisayar kullanabilme
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gibi) olmak iizere iki grupta toplanabilir. Girdi faktorleri herhangi bir lojistik
faaliyet i¢in kullanilmaya basladiklar1 andan itibaren isletmenin bir yetenegi
ya da varlig1 haline doniismektedir.
Varliklar: Firma tarafindan sahip olunan ya da kontrol edilebilen
faktorlerdir. Varliklar, ancak yatirimlarin zaman igerisinde varliga
doniistirilmesi ile elde edilebilirler. Varliklar dokunulabilir ya da
dokunulamaz olabilirler. Ornegin kapital ile ilgili ekipmanlar, patentler,
marka isimleri, bilgiler gibi. Oteller ile ilgili varliklar yatak, karyola, koltuk,
sandalye, masa, perde, hal1 ve biiro esyalar1 gibi otelin tefris, isletme ve biiro
faaliyetlerinde kullanilan hareketli esyalar olabilecegi gibi mutfak, yatak
katlari, restoranlar1 gibi yerlerde miisterilere hizmetle ilgili olarak kullanilan
esyalarda (yatak takimlari, restoran servis takimlari, mutfak esyalar1 gibi)
olabilmektedir (Olali ve Korzay, 1993: 116). Lojistik ile iligkili varliklara
ornek ise depolar, fabrikalar, filolar, demiryolu sistemleri, uydu destekli
karayolu hatlar1 iletisim teknolojileri ve EDI (Elektronik Veri Degisimi)
gosterilebilir.
Yetenekler: Firmanin kaynaklarini kullanmasina ve faaliyetlerini koordine
edebilmesine olanak taniyan ayri ayri becerilerin, varliklarin ve birikmis
bilginin 6rgiit stire¢lerinde kullanilmasi ile elde edilen becerilerin toplamidr.
Buna diinya iizerinde gosterilen en iyi iki 6rnek Wall Mart ve Hewlett-
Packards’dir. Lojistikle ilgili yeteneklere o6rnek olarak takim ¢alismasi
yapabilme yetenegi, tedarikei iligkilerini 1yi yonetebilme yetenegi, yeni lirlin
ve yeni silire¢ gelistirebilme yetenekleri, hizmet sunma ve siparis isleme
yetenegi gosterilebilir. Oteller i¢in en dnemli yeteneklerden biri takim oyunu
olarak adlandirilan personelin karsilikli yardimlagsma yoluyla hizmetin
sunulmasini saglamaktir. Toplam kalite yonetimi ad1 verilen liretim yonetimi
yaklagimi da otel isletmelerinde giderek kendisini daha fazla gostermektedir.
Bunun nedeni, bir otel ¢alisaninin kisiligi, giiler yiizi, igtenligi, insan sevgisi
ve saygisi, temizligi, yardimseverligi, anlayisi gibi tutum ve aligkanliklarinin
diizeyi ve kullanim sekli miisterilerin temel psikolojik gereksinimlerinin
karsilanmasinda ¢ok etkili olmasidir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 123).
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Lojistik varliklar ile lojistik yetenekler birbirinden farkli iki kaynaktir. Bu farklilik
lojistik varliklarin “sahiplik™, yeteneklerin ise “uygulama” ile ilgili olmasindan
kaynaklanmaktadir. Ayrica, lojistik yetenekler, kullanildikga gelistirilmeleri ve tiim
lojistik faaliyetlere hiikmetmeleri agisindan isletmenin sahip oldugu diger
kaynaklardan farklidirlar. Lojistik yetenekleri diger lojistik kaynaklardan ayiran bir
diger ozellik de bilgi ve uygulamanin birlestirildigi bilgi tabanli birer lojistik
kaynak olmalaridir. Bu nedenle pek ¢ok isletme lojistik yeteneklerini gelistirmek
icin atilimlarda bulunmaktadir. Ayrica her isletmenin kendine 6zgii ayirt edici bir
lojistik yetenegi bulunmaktadir. Bu nedenle, lojistik yetenekler, rekabet ortaminda
fiyat, tutundurma ya da iiriine gore taklit edilmeleri en zor ve en maliyetli olan
yeteneklerdendir. Hatta bu o6zellikleri nedeni ile isletmelerin lojistik sistemleri,
bazen isletmelerin  bilangosunda isletmeye ait bir milk gibi dahi
gosterilebilmektedir (Lambert ve Stock, 2001: 193). Otel isletmelerinde maliyetler
icerisinde en biiyiik pay personel giderlerinden sonra yiyecek icecek giderlerine
aittir. Giderek artan rekabet ortaminda otellerin varliklarini siirdiirebilmeleri,
satiglarin1 arttirict 6nlem ve politikalar olusturmanin yaninda yiyecek-igecek
maliyetlerini ¢ok iyi hesaplamalar1 ve kontrol etmeleri ile olabilecektir (Cam, 2009:
504). Otellerin bu maliyetlerindeki artis1 engelleyebilecek hatta diistirebilecek bir
ara¢ ise lojistik yetenekler olabilecektir. Ancak Acar (2010: 5)’e gore lojistik
yeteneklerin isletmeye rekabet avantaji saglamasi ve bu yolla istiin karlar elde
etmesine yardimci olabilmesi i¢in hem maliyet avantaj1 yaratmasi hem de rakiplere
oranla farklilagtirllmas1 gerekmektedir. Bununla ilgili 6rnek olarak yurt disindan
Wal-Mart, Zara ve Levi Strauss & Co. ile yurt iginden Argelik’in istiin isletme
performansi yaratan ve taklit edilmesi gii¢ olan lojistik yetenekleri sayesinde elde

ettikleri rekabet avantaji verilebilir.

Lojistik yonetimi alan yazininda isletmenin lojistik yeteneklerini inceleyen
calismalar bulunmaktadir. Ornegin, Lu ve Yang (2006: 11)’e gore miisterilere siiper
fayda sunma stratejisinin bes alt faktorii vardir. Bunlar; maliyet, kalite, esneklik,
dagitim ve yeniliktir. Lojistik yetenekler Morash ve digerleri (1996: 5) tarafindan

yapilan ¢alismada talep ve tedarik odakli olarak siniflandirilmistir. Yazarlara gore
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dagitim giivenilirliligi, satis sonrast miisteri hizmetleri, hedef pazara cevap
verebilirlik, teslimat hizi, satis Oncesi miisteri hizmeti, genis dagitim agi, secici
dagitim ag1 ve dagitim maliyetlerinin diisiikliigii lojistik yeteneklerinin rekabet
avantaji saglamada gerekli oldugu sonucuna varmislardir. Zhao ve digerleri (2001:
92) lojistik yetenekleri ayrintiya odaklanmayui, iligkileri, talebe cevap verebilirligi
ve esnekligi igeren miisteri odakli yetenekler ile bilgi teknolojilerini, bilgi
paylasimii ve baglantilar1 igeren bilgi odakli yetenekler olmak iizere iki baslik
altinda toplamistir. Fawcett ve digerlerinin (1997: 106) belirlemis olduklar1 lojistik
yetenekler teslimat hizi, kaliteli hizmet, esneklik, maliyet ve yeniliktir. Tracy ve
digerleri (2005: 180) tedarik zinciri yonetimi yeteneklerini digaridan igeriye,
iceriden disaritya ve yayillma olarak belirlemis ve bu yeteneklerin isletme

performansi ile arasinda 6nemli iligkiler oldugunu tespit etmistir.

Lojistik yeteneklerin kurumsal arka plani, orgiite 6zgli Ustlinlik ve zayifliklar
istiine kurulan Kaynak Tabanli Yaklasima dayandirilabilir. Bu yaklagim
isletmelerin kaynak ve yeteneklerine yatirnm yaparak ¢evresel firsatlar
degerlendirebileceklerini ve rekabet avantaji yakalayabileceklerini savunmaktadir.
Karacaoglu (2006: 4)’e gore kaynak tabanli yaklasimin genel ¢atisi isletmeler
tarafindan kontrol edilen; kendine 0zgili, taklidi maliyetli kaynaklar iizerine
yogunlagsmaktadir. Isletmenin sahip oldugu bu kaynaklar sayesinde rekabet
Ustlinliigli kazanabilecektir. Buna gore, lojistik yeteneklerde rekabet istiinligii
kazanmada faydalanilabilecek isletme yetenekleri olarak goriilebilir. Nitekim, Acar
(2010: 5)’da tam zamaninda ve diger zaman temelli rekabetgi stratejilerin basarili
bir sekilde uygulanabilmesi igin lojistik yetenekleri, Kritik bir yetenek olarak

tanimlamaktadir.

Naktiyok ve Karabey (2007: 206), kaynak tabanli yaklagimin iki temel kavram olan
varlik ve yetenek iizerine inga edildigini belirtmektedir. Ulgen ve Mirze (2004:
117-118)’e gore isletme varliklar1 sahip oldugu is ve faaliyetlerinde veya mal ve
hizmet {retiminde yararlandigt maddi ve maddi olmayan tim unsurlar

icermektedir. Isletme yetenegi ise bu varliklari bir koordinasyon iginde
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kullanabilme ve amacina uygun bir faaliyeti gerceklestirebilme kapasitesidir. Helfat
ve Peteraf (2003: 999)’e gore varlik ya da girdi, bir {iriiniin (dokunulabilir ya da
dokunulamaz) tiretiminde Orglitiin sahip oldugu, kontrol ettigi ya da erisebildigi
kaynaktir. Orgiitsel yetenek ise orgiitiin onceden belirlenmis amaclarina
ulasabilmesi i¢in bir takim koordine edilmis gorevi yerine getirebilmesini, orgiitsel
kaynagi kullanabilmesini ifade etmektedir. Bu agidan bakildiginda lojistik
yetenekler, lojistik faaliyetlerin yerine getirilmesinde lojistik varliklar1 (bilgiyi,

lojistik yazilimlar1 gibi) kullanabilme beceridir.

Akdede ve Turan (2008: 6) kaynak tabanli yaklagimin ana temasinin firmanin
kaynaklarini, uygun ve rekabet¢i kullanmalar1 ile miisterilere deger yaratmak
oldugunu ifade etmektedir. Kaynak tabanli yaklagima katkist olan aragtirmacilardan
birisi olarak Barney (2002: 162), bir isletmenin kaynak pozisyonunun isletmenin
deger yaratmasina imkan verdigi siirece firmaya siirdiiriilebilir rekabet avantaji
kazandirabilecigini  ifade  etmektedir.  Kaynaklarin  rekabetgi  istiinliik
saglayabilmesi i¢in degerli ve nadir olmasi, taklit edilmesinin ¢ok zor olmasi ve
sunduklar1 faydanin baska kaynaklar tarafindan yerine konamaz olmasi
gerekmektedir. Isletmenin lojistik faaliyetlerinin isletmeye rekabetci {istiinliik
saglamasi bu acidan bakildinda miimkiin olmaktadir. Ancak lojistik faaliyetlerin
rekabet¢i Ustiinliik saglamada kullanilabilmesi igin lojistik kaynaklara tam ve

zamaninda sahip olmas1 dnemli bir gerekliliktir.

Bayramoglu (2010: 60)’a gore kaynak tabanli yaklasim, genellikle degerli, taklit
edilemeyen ve benzersiz kilit kaynaklar yoluyla isletmenin nasil bir rekabetci
iistlinliik elde edebilecegini aciklamaya caligmaktadir. Bu kilit kaynaklar ise
isletmeye Ustiinlik ve zayiflik saglayan hersey olabilmektedir (Wernerfelt, 1984:
119). Eger rekabetgi tistiinliik lojistik faaliyetler yolu ile elde edilecek ise o zaman
bu kilit kaynaklar lojistik kaynaklar olacaktir. Kaynak bagimlilig1 yaklagimina gére
de lojistik kaynaklar arasindan lojistik faaliyetler iizerinde etkili olanlar
belirlenmeli ve bu kaynaklarin elde edilmesinde sorun yasanmadan lojistik

faaliyetler yerine getirilerek rekabet iistiinliigii elde edilmelidir.
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Lojistik faaliyetler yerine getirilirken yalnizca yeteneklerden faydalanilmamakta
lojistik varliklar ve girdiler de kullanilmaktadir. Girdi faktorleri herhangi bir lojistik
faaliyette kullanilmaya baslandiktan sonra lojistik bir varlik ya da yetenege
doniismektedir. Bu nedenle, lojistik varliklar ve yetenekler, kaynak tabanli
yaklasiminda savundugu gibi birlikte ele alinarak lojistik kaynaklar basligi altinda
toplanabilir. Alan yazinda lojistik yetenekler ile ilgili c¢alismalar bulunmakla
birlikte lojistik varliklar1 ve yetenekleri birlikte ele alarak inceleyen ve lojistik
kaynaklar olarak bir baslik altinda toplayan bir ¢alismaya rastlanilmamistir. Bu
nedenle, alan yazinda yer alan ¢alismalardan da yararlanilarak lojistik varliklar ve
yeteneklerin toplu olarak gosterildigi bir lojistik kaynaklar listesi olusturulmustur.
Bu liste Tablo 1°de verilmektedir.

Tablo 1. Lojistik Kaynaklar (Varliklar ve Yetenekler)?

Lojistik Kaynaklar

Bilgi ve Yenilik Kaynaklari ile lgili Teknolojik Kaynaklar ile Tigili

e Bilginin elde edilmesi o Bilgisayarlar

o Bilgilerin paylasiimasi e Bilgisayar programlari

e  Problem ¢dzebilme yetenegi e  Yonetim bilgi sistemleri

e Yeniliklerin takip edilmesi e Otomasyon programlari

o Yeniliklerin isletmeye adapte edilmesi .

e lklerin uygulanmast Operasyonel Kaynaklar ile Ilgili
e  Yeni lojistik hizmet gelistiilrmesi Tedarikei iligkileri

Depolar

Depo arag gerecleri
Takimlarin olusturulmasi
Lojistik koordinasyon
Hizli teslimat

Finansal kaynaklar

Insan Kaynaklar ile Tlgili

e Calisan yeterliligi

o Nitelikli ¢alisanlara sahip olunmasi
e  (Calisanlar arasi iyi iliskilerin varlig

2 Bu tablo Kee-Hung ve Cheng (2009), Dogdubay (2006), Cengiz (2007), Bingdl (2006), Akoglan
Kozak (2009), See (2007), Mentzer ve digerleri (2004), Ozceylan (2010), Keskin (2009), Ballou
(2004), Goor (2001), Ozalp ve digerleri (2010), Sigala (2005), Olavarrieta ve Ellinger (1997), Canc1
(2003), Siiriicii ve Pirli (2003), Keller ve Ozment (2009), Rus ve Toader (2008), Hoscan ve digerleri
(2007), Yiiksel (2002), Akgiil (2008), Ozcan (2008) Kordel (2008), Xu ve Ma (2010), Gutierrez, ve
digerleri (2009), Festervand ve Meinert , (1992), Giiglii ve Sotirofski (2006), Ngai ve digerleri
(2012), Song (2007), Caliskan (2007) ve Siimer (2008), Apparicio (2009), Uysal ve Ipgioglu (2008),
Joyce (2006), Denizer ve digerleri (2001), Hugos (2006), Van Gor (2001), Salleh ve Dali (2009),
Akoglan Kozak ve digerleri (2012), Acar (2010: 5), Lu ve Yang (2006: 11), Morash ve digerleri
(1996: 5), Zhao ve digerleri (2001: 92), Fawcett ve digerlerinin (1997: 106), Tracy ve digerleri
(2005: 180) yazarlarin eserlerinden esinlenerek olugturulmustur.
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Lojistik kaynaklar bu c¢alismanin veri analizi kisminda gergeklestirilen faktor

analizi sonucunda belirlelenen dort faktdr grubu temel alinarak gruplandirilmastir.

Bilgi ve yenilik kaynaklar1 olarak adlandirilan ilk bashgin altinda yer alan
kaynaklar isletmelerde hem giinliik faaliyetlerin yerine getirilebilmesi hem de
yeniliklerin yapilabilmesi i¢in gerekli olan varlik ve yetenekleri ifade etmektedir.
Isletmelerde gerceklestirilen her faaliyette oldugu gibi lojistik faaliyetlerde de bilgi
ve bilgi sistemlerinden faydalanilmaktadir. Lojistik bilgi sistemleri, veri
kaynaklarimi girdi olarak alip siirecten gegiren ve ¢ikt1 olarak bilgi {irlinlerini ortaya
cikaran bir sistemdir. Diger bilgi sistemleri gibi lojistik bilgi sistemi de veriyi
bilgiye doniistiirmek i¢in girdi, siireg, ¢ikti, saklama ve kontrol faaliyetlerini yerine
getirirken insan, donanim, yazilim, veri ve sebeke kaynaklarini kullanir (Hoscan ve
digerleri, 2007:8). Bu noktada, lojistik bilgi sistemi insan, donanim, yazilim, veri ve
sebekeden olusmaktadir. Tiim lojistik faaliyetlerin saglikli bir sekilde
yiiritiilebilmesi i¢in bilgi akisinin  kesintisiz, tam ve hizli ger¢eklesmesi
gerekmektedir. Lojistik sistem icerisinde paylagilmasi gereken bilgiler arasinda
eldeki stok, arzu edilen envanter seviyeleri, seyir halindeki mallar, satin alma
numarasi, siparigler, liretim programlari, iiriin son kullanma tarihleri, teslim
siireleri, tahminler, siparis miktarlari (lot miktar1), kanban sinyalleri sayilabilir®. Bu
bilgilerin yonetilmesi i¢in bilgi teknolojilerinin kullanilmas1 gerekmektedir.

Lojistik yazilimlar isletmelerde kullanilan lojistik bilgi teknolojilerindendir.

Bilgi ayn1 zamanda lojistik faaliyetler icin gerekli olan yeniligin yapilmas: ve
degisimin yonetilmesi i¢in de gerekli bir kaynaktir. Degisim yOnetimi icerisinde
yenilik¢ilik ve yaraticilifi igeren bir kavramdir. Caliskan (2007: 10) degisim
yonetimini, bir organizasyonun kendi cevresiyle biitiinlesmesi ve cevresinde
meydana gelen degisimlere hizli bir sekilde uyum gosterebilmesi i¢in ihtiyag
duydugu esneklige sahip olmada gerek duydugu tiim yonetsel ve Orgiitsel
tutumlarin  gelistirilmesi ¢abas1 sirasinda insan kaynaklarinin yeteneginden,

bilgisinden ve 6zelliklerinden faydalanilmas: seklinde tanimlamaktadir. isletmenin

3 http://www.isletmeyonetimi.net/etiket/tedarik-zincirinin-uyeleri/: (Erisim Tarihi: 09-10-2012).
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degisim yonetimi i¢in ihtiya¢ duydugu esnekligi kazanabilmesi c¢evresinde olan
yenilikleri takip etmesi ve isletmeye uyarlamasi ile miimkiin olabilir. Siimer?
lojistik siireclerin daha verimli yonetilmesi ve kaynaklarin korunmasi i¢in yenilik¢i
sistemlerin tasarlanmasi ve yonetilmesi gerektigini belirtmektedir. Bunun ig¢in
lojistik  sistemlerin ~ yOnetilmesinde  kullanilan  yazilimlar  ile  ilgili

(SupplyChainDNA gibi) yenilikleri takip etmek gerektigini vurgulamaktadir.

Xu ve Ma (2010: 3346)’a gore bilgi yonetimi ile tedarik zinciri yonetimi birbirlerini
tamamlayabilir ve tedarik zincirindeki bilgiler bilinir ve paylasilirsa bilginin ve
personelin verimliligi arttirilabilir. Rus ve Toader (2008: 154), ticari bilgi toplama
ve raporlama sisteminin kullanilmasi durumunda otel yOnetiminin ay sonunu
beklemek yerine giinliik raporlama yapabildiklerini, etkin kaynak kullanimini
gerceklestirebildiklerini, c¢alisanlarin  programlarint  ve  {iriin  siparislerini
uyumlastirabildiklerini, otel karliligim1 en st seviyeye c¢ikartabildiklerini, otel
odalarindan en yiiksek geliri elde edebildiklerini belirtmektedir. Emek yogun
calisilan otel isletmelerinde ¢alisanlar arasindaki bilgi paylasimi miisteri
memnuniyetine direkt yansimaktadir. Gutierrez ve digerleri (2009: 179) otel
sektoriinde miisteriler iizerinde yogunlagmis bir bilgi yonetiminin oldugunu, her
seviyede c¢alisanlar arasinda bilgi paylasiminin  bulundugunu ve miisteri
tecriibelerinin bilgi teknolojilerinin ana unsuru olan bir bilgi olarak goriildiigiinii
saptamistir. Bilgi ve yenilik kaynaklar1 lojisitk faaliyetlerin bir rekabet araci olarak
kullanilabilmesi ic¢in gerekli kaynaklardir. Bu kaynaklar iiretim isletmeleri gibi
otele isletmelerinin lojisitk faaliyetleri i¢cin de énemli ve gerekli kaynaklar olarak

goriilmelidir.

Insan kaynaklari olarak adlandirilan ikinci kaynak ise her isletme icin Snemli olan
ancak emek-yogun c¢alisan ve miisterileri ile birebir temasta bulunulan otel
isletmeleri i¢in daha biiylik 6nem tagiyan calisanlart agiklamak igin belirlenmistir.
Isletmelerde bilginin elde edilmesi kadar bu bilgiyi dogru bir sekilde isleyebilecek

insan kaynagina sahip olmakda onemlidir. Lojistik faaliyetler konusunda yeterli

4 http://www.umutsumer.com/lojistik-yonetiminde-yenilikci-cozumler/ (Erisim: 18-07-2012)
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nitelik ve nicelikte insan kaynaginin bulunmasi, lojistik faaliyetlerin tam ve
zamaninda yerine getirilmesi igin gereklidir. Insan kaynaklari yonetimi hizmet ya
da tretim isletmesi fark etmeksizin gergeklestirilmesi gereken bir faaliyettir.
Isletmenin tiim béliimlerini kapsayan bu faaliyet lojistik boliimii ¢alisanlarini da

icine almaktadir.

Bing6l (2006: 6)’a gore insan kaynaklar1 yonetimi orgiitiin stratejik amaglarinin
gerceklestirilmesinde Onemli bir role sahiptir ve bireysel calisan ihtiyaglarinin
tatmini agisindan insanlarin etkili kullanimini igermektedir. Akoglan Kozak (2009:
27) orgilitsel gelismiglik diizeyi ile birlikte calisanlara bakis acisinin degistigini
belirtmektedir. Personel yoOnetiminin yerine insan kaynaklar1 yOnetiminin
benimsendigi giiniimiiz isletmelerinde, stratejik bir faaliyet olarak vizyon ve
misyon belirleme c¢aligmalarina isletme personelinin de dahil edilmesi bu degisimi
desteklemektedir. Lojistik faaliyetlerde stratejik amaglarin yerine getirilmesine
hizmet eden faaliyetler oldugu icin bu faaliyetlerde calisanlarin da etkili kullanimi1

onemli olmaktadir.

Canc1 (2003: 7), lojistik isletmeleri i¢in insanin tanimini “lojistik hizmetin
ulastirilmasinda kismen ya da tamamen yer alan biitiin kisiler ve alict algilamalari
lizerindeki etkileri olan sirket personeli” olarak yapmaktadir. Insan kaynaklari
yonetiminin i¢ine ise isletme igerisindeki kiiltiir, calisanlarin tutum ve davranislari,
calisanlarin kisilik 6zellikleri, beceri ve yetenekleri, sadakat, sagduyu, iletisim,
misteri ile baglanti kurma siklhig1 satis faaliyetleri ve egitim gibi konular

girmektedir.

Lojistik faaliyetleri yerine getiren isletme calisanlar1 ile ilgili olarak farklh
caligmalar yapilmistir. Sirici ve Pirli (2003: 9), lojistik isletmelerinde
gerceklestirilen faaliyetlerin (pazarlama, depolama, dagitim, satig, sigortalama,
giimriikleme gibi) her birinin ayr1 bir uzmanlik alani oldugunu belirtmektedir. Bu

nedenle dogru iirtiniin, dogru miktarda, dogru yerde, dogru zamanda ve dogru
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sekilde miisteriye akisinin saglanmasi igin ¢ok gii¢lii bir organizasyon ve nitelikli

isgiicline sahip olunmasi gerektigini savunmaktadir.

Keller ve Ozment (2009: 390)’a gore lojistik yoneticileri, yiliksek kalitedeki
elemanlart ise alma, gelistirme ve elde tutma konusunda biiyiikk problem
yasamaktadirlar. Lojistik caligsanlar1 {izerinde yapilan bu arastirma, lojistigin
yalnizca erkek calisanlarin yapabilecekleri bir meslek olmadigini, bayanlarinda

lojistik sektdriinde yer aldiklarinda basarili olabileceklerini kanitlamaya ¢aligmstir.

Is gereklerine uygun insan kaynagmin planlanmasi ve istihdam edilmesi yiiz yiize
iligkilerin ¢ok daha yogun yasandigi hizmet isletmelerinde (oteller gibi) iiretim
isletmelerine gore ¢ok daha onemli olmaktadir. Erdem (2004: 52), bir hizmet
isletmesi olarak otel isletmelerinde insan kaynaklari planlamasinin 6nemini ele alan
bir ¢alisma yapmistir. Calismanin sonucuna gore otel isletmelerinde hizmet kalitesi,
istenen sayida ve istenen nitelikte personelin her zaman hazir olmasina baglidir. Bu
nedenle insan kaynaklari planlamasi biiyiik 6nem tagimaktadir. Akoglan Kozak
(2009: 58)’a gore de otel isletmelerinde kurumun kalitesini belirleyen, fiziki
ozelliklerinden ¢ok, insan kaynaklarinin nitelikleri olmaktadir. Bu nedenle otel
isletmelerinde ihtiya¢c duyulan personel sayist ve nitelikleri baslangicta ¢ok iyi
analiz edilmelidir. Ayn1 zamanda lojistik bir varlik olarak degerlendirilen insan
kaynagi, diger tiim kaynaklari harekete geciren Onemli bir varliktir ve dogru

planlamas1 gerekmektedir.

Rodriguez ve Taylor (2006: 251), turistik bolgelerde bulunan zincir otellerin
faaliyetlerinin merkezilesme derecelerini aragtirmiglardir. Calisma sonucuna gore
merkezde gerceklestirilen faaliyetler genellikle 6zel bilgi ve yetenek gerektiren
ancak oteller icin ¢ok Onemli olmayan faaliyetlerdir. Ayrica, merkezilesme
derecesinin insan kaynaklari ile ilgili olan baz1 faaliyetler lizerinde de etkisi oldugu
saptanmigtir. Insan kaynag, lojistik bir varlik olarak, aym zamanda isletmenin

sahip oldugu entelektiiel bir sermaye olarak degerlendirilmektedir.
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Teknolojik kaynaklar basligi altinda isletmelerde lojistik faaliyetlerin yerine
getirilmesini kolaylastiran teknolojiler ele alinmaya calisilmustir. Isletmenin lojistik
faaliyetler sirasinda kullandig1 yazilimlara sahip olmasi durumunda bu yazilimlar,
isletmenin lojistik varliklar1 altinda degerlendirilebilir. isletmede lojistik yazilimlari
kullanabilecek insan kaynagi lojistik bir varlik, lojistik yazilimlar1 kullanabilmek

ise lojistik bir yetenektir.

Lojistik bilgi teknolojileri, temel lojistik faaliyetlerini destekleyen faaliyetlerdir.
Gliniimiizde lojistik faaliyetlerde bilgi teknolojilerinin kullanilmasi bir gerekliliktir.
Lojistik sistemin planlanmasi ve faaliyetlerini yerine getirebilmesi igin gerekli
bilgilere ihtiya¢ vardir. Gerek duyulan bu bilgiler miisterilerden, isletme
kayitlarindan ve yonetimden elde edilebilir. Bu verilerin elde edilmesini ve akisini

lojistik bilgi teknolojileri kolaylastirmaktadir.

Bilginin yonetilmesi ve bu sirada bilgi teknolojilerinden aktif bir sekilde
faydalanilmas:1 iiretim isletmelerinde oldugu gibi hizmet isletmelerinin hizmet
kalitelerinde artisa neden olmaktadir. Chathoth (2007: 404) tam pansiyon hizmeti
veren otellerde bilgi teknolojilerinin kullanilmasi potansiyel servis hatalarinin
ortadan kalkmasia, net defter degeri maliyetlerinin diismesine ve miisteri
memnuniyetine yol agan miisteri beklentilerinin empatik, giivenli ve hizli cevap

verilebilir sekilde yerine getirilmesine yardimci oldugunu belirtmektedir.

Yiiksel (2002: 269), bilginin tedarik zinciri tiyeleri (miisteriler, tedarikgiler, aracilar
gibi) arasinda paylasimi i¢in bilgi teknolojilerinden faydalanilmasi sonucunda bilgi
akisina dayali bir sanal tedarik zinciri olustugunu belirtmektedir. Tedarik zincirinin
ve bu zincir icerisindeki lojistik faaliyetlerin etkin bir sekilde yerine getirilebilmesi
icin, dogru bilgileri zamaninda ilgili birimlere ulastiracak bilgi sistemlerinin
tasarlanmasi sarttir. Ayrica tedarik zinciri tiyelerinin isbirligi icerisinde ¢aligmalari
bu iyelerin de etkinligini arttiracaktir. See (2007: 876), ¢alismasinda bilgi ve
iletisim teknolojilerinin lojistik faaliyetlerde aktif olarak kullanilmasi sonucunda bu

faaliyetlerin etkinliginin arttigin1 ifade etmektedir.
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Otel isletmelerinde neredeyse biitiin calisanlar islerini bilgisayar yardimi ile
gerceklestirmektedirler. Bu nedenle, yonetim bilgi sistemi 6n biiro, muhasebe, arka
ofis, yiyecek-igecek, insan kaynaklari, satis, pazarlama, teknik servis, kat hizmetleri
ve giivenlik gibi pek ¢ok béliimde kullanilmaktadir. Is akis1 nedeni ile emek yogun
bir sektor de faaliyet gosteren otel isletmelerinde endiistri isletmelerinden farkl
olarak alt diizeydeki isleri gergeklestiren personelin bilgi sistemlerini ¢ok fazla
kullanmadig1 diisiiniilmektedir. Ancak teknik servis, kat hizmetleri ve giivenlik
boliimiiniin alt diizey c¢alisanlart dahi gilinliikk islerini tamamlarken bilgi
teknolojilerini  kullanmaktadirlar. Ornegin yiyecek-icecek béliimiinde ¢alisan
mutfak elemanlari, servis gorevlileri dahi yonetim bilgi sistemine gore siparis

almakta ve siparis giris-¢ikislarin1 yapmaktadirlar (Akgiil, 2008: 41).

Bilginin ¢ok hizli yayildigi bu nedenle énemini ¢ok ¢abuk yitirdigi giliniimiizde
diinyanin her yerindeki bilgiye ¢ok c¢abuk ulasilmasini kolaylastiran bilgi
teknolojilerinin kullanilmas1 gerek iiretim gerekse hizmet isletmelerinin miisteri
memnuniyetini saglayabilmeleri i¢in ¢ok Onemli olmaktadir. Bilginin elde
edildikten sonra dogru zamanda dogru kisilere ulastirilmast anlamina gelen bilgi
yonetiminin de dneminin anlasilmasi gereklidir. Giiclii ve Sotirofski (2006: 355)’ya
gore bilgi yoOnetimi temel olarak Orgiit ortaminda siirekli artan kapasitesini
giincelleyen, olusan bilgileri ulasilabilir kilan, gerekli bilgiye ulasmak i¢in gerekli
olan islemleri tanimlayan ve gerekli bilginin sirket c¢alisanlariyla paylagiimasini
saglayan bir disiplindir. Lojistik faaliyetlerin isletmeye deger katan ve boylelikle
miisteri memnuniyetine katkida bulunan faaliyetler olarak degerlendirilebilmesi
igin, lojistik bir varlik olarak goriilen bilgi teknolojilerinin lojistik faaliyetler

tizerindeki etkisinin anlasilmasi 6nemli olmaktadir.

Son olarak lojistik faaliyetlerin yerine getirlmesi sirasinda gergeklestirilen
uygulamalar operasyonel kaynaklar olarak bir baslik altinda toplanmistir. Bu
uygulamalardan biri olarak tedarik¢i secimi ve bu tedarikgiler ile iyi iligkilerin
kurulmasi onemlidir. Tedarik¢i se¢imi tedarik zincirinin en 6nemli halkasi olup

stratejik agidan ele alinmasi gereken bir karardir. Genellikle isletmeler tedarikei
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seciminde en Onemli kriter olarak maliyeti g6z Onilinde bulundururlar. Ancak
maliyet uzun donemde stratejik oneme sahip bir kriter olmasina ragmen baska
kriterlerinde dikkate alinmasi gereklidir. Yal¢in ve Ozdemir (2008: 176)’a gore
isletmelerin tedarik¢i se¢iminde dikkate almasi gereken diger kriterler arasinda
genellikle esneklik, hiz ve kalite bulunmaktadir. Etkili ve verimli bir satinalma
ancak bes dogru olarak adlandirilan “fiyat, kalite, kaynak, zaman ve miktar”in bir
araya gelmesi ile miimkiin olabilmektedir. Bu dogrular arasinda ‘“kaynak”
tedarikgiyi ifade etmektedir ve diger dort faktorii de etkilemektedir. Tedraik¢ilerden
elde edilen malzemelerin uygun ortamlarda ve dogru bir sekilde depolanmasi

gerekmektedir.

Mal ve hizmet iretimi igin gerekli olan malzemelerin isletmeye gelmesi, isletme
icinde dagitilmast ve bitmis T{riinlerin teslimatlart igin ciddi bir lojistik
koordinasyon saglanmasi onemlidir. Cooper ve digerleri (1997: 1), tedarik
zincirinin lojistik yonetimine verilmis yeni bir isim olmaktan ¢ok daha fazla bir
anlama sahip oldugunu gerek orgiit icerisindeki faaliyetlerde gerekse Orgiitler
arasindaki faaliyetlerde ve siireclerde ciddi bir koordinasyon oldugunu ve bunun
tedarik zinciri yonetimi olarak adlandirilmasi gerektigini savunmaktadirlar. Bu
koordinasyonun saglanmasi sirasinda takimlar Onemli olmaktadir. Miisteri
memnuniyetini  arttirmaya  yarayabilecek hizli  teslimatlara bu sayede
ulasilabilecektir. Giin (2007: 33) rekabet ortamindan isletmelerim ancak iiriin ve
hizmetlerini ¢ok daha hizli bir sekilde pazara sunarak hayatta kalabileceklerinin
belirtmektedir.

Lojistik kaynaklar kullanilarak yerine getirilen lojistik faaliyetler alan yazin’da
farkli sekillerde gruplandirilabilmektedir. Bu ¢alismada temel ve destek lojistik
faaliyetler olarak talep yonetimi, siparis yonetimi, satin alma, nakliye, depolama,
simiflandirma, stok yonetimi, pazarlama, misteri hizmetleri ve miisteri ihtiyaglar
seklinde gruplandirilmigtir. Bu faaliyetlere ek olarak paketleme ve ambalajlama
(Yilmaz, 2008: 16), sigorta (Canci ve Erdal, 2003: 172), giimriikleme (Gourdin,
2006: 212) ve fiziksel dagitim (Giin, 2007: 28) gibi faaliyetlerde birer lojistik
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faaliyet olarak ele alinabilmektedir. Bu faaliyetler, genelde temel lojistik
faaliyetlere destek olan faaliyetlerdir. Calisma kapsaminda gruplandirilan lojistik

faaliyetler asagida kisaca agiklanmaktadir.

Talep yonetimi, talep tahmini ve bu tahminle ilgili olarak satin alma, mal ya da
hizmet liretimi ve dagitimi uyumlastirma siirecidir. Bu siire¢ miisteri ihtiyaglari ile
isletme imkanlarin1 dengelemeye calismaktadir (Ozdemir, 2004: 92). Talep
yOnetimi ayni zamanda siparis yoOnetiminin basarist i¢inde Onemli olmaktadir.
Siparis yonetimi kendisi icin gerekli olan dogru bilgileri talep yOnetimiyle
zamaninda elde edebilirse basarili olabilecektir. Lojistik yonetimi kararlart ne tiir
iiriinlere, ne miktarda ve ne zaman ihtiya¢c duyulacaginin tahmin edilmesi temel
alinarak verilmektedir. Geng (2009: 25), talep yonetiminin, miisterileri yonetmeyi
ve miisteri isteklerini tahmin etmek igin gergeklestirilen faaliyetleri yonetmeyi
icerdigini belirtmektedir. Talep yonetimi tiim lojistik faaliyetleri etkileyebilecek bir
faaliyettir. Ciinkii iiretici, talepte bulunan miisteriden uzakta oldugu i¢in dogru talep

tahmininde bulunamazsa arz ile talep arasinda aciklar olusabilir.

Talep yonetimi ile miisteri tarafindan talep edilen iriinlerin istenilen miktarda,
kalitede ve ¢esitte, dogru zamanda, yerde ve fiyattan saglanabilmesi giicline ve
esnekligine sahip olunabilmektedir. Giirdal (2006: 23)’a gore talebin etkin bir
sekilde saglanabilmesi ve miisteri iligkilerinin iyi yonetilebilmesi, dogru bir talep
tahmini ve esnek {iretim Kkabiliyeti ile gerceklestirilebilmektedir. Dogru talep
tahmini i¢in lojistik kaynaklardan faydalanilmaktadir. Ornegin, lojistik bir yetenek
olarak bilginin elde edilmesi ve paylasilmasi, miisteri talepleri ile ilgili bilgilerin
elde edilmesi, yorumlanmas: ve ilgili birimler ile paylasilmasi agisindan g¢ok

onemlidir.
Hugos (2006: 50), talep tahminlerinin bir isletmenin isletme dis1 faaliyetlerini

planlamas1 ve her bir faaliyetin pazar taleplerine cevap verecek sekilde

gerceklestirmeye calismasi ile basladigini belirtmektedir. Tiim talep tahminleri,
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pazar kosullarinin ne olacaginin belirlenmesine yardimci olacak dort degiskenin
birlikte ele alinmasi ile yapilmaya g¢alisilir. Bu dort degisken sirasi ile;

Tedarik,

Talep,

Uriin 6zellikleri ve
Rekabet ortamidir.

Bu dort degisken arasinda gerekli olan koordinasyonun saglanabilmesi igin bir
lojistik varlik olan gelismis iletisim teknolojileri ile onlari kullanacak olan insan
kaynagina sahip olunmalidir. Etkin bir talep yOnetimi i¢in misteriler ile ilgili
yeterli bilgilere sahip olmak ve bu bilgileri analiz ederek talep tahminleri sirasinda
kullanmak gerekmektedir. Etkin bir talep yonetimi yapilamadig: taktirde yetersiz
iiretim nedeni ile miisteri taleplerinin karsilanamamasi, gercek talepten ¢ok daha
fazla siparis alinabilecegi icin {iriin ve hizmet fazlaliginin olusmasi, gergek talep
bilinemedigi i¢in talep karsilandig1 halde iiretime devam edilmesi, gereginden fazla
talep i¢in fazladan personel istihdam edilmesi gibi sakincalar olusabilir (Karasu,

2006: 37).

Tedarik zinciri ve lojistik faaliyetlerde talep yonetimi ile ilgili olarak yapilan
calismalarda iizerinde durulan konulardan birisi talepteki belirsizlikleridir. Zheng
ve Mesghouni (2011: 240)’e gore talep belirsizligine neden olan en dnemli etmen
miisterilerdir. Talepteki belirsizlik ise isletmenin tedarik zinciri, hammadde
tedarikgileri, treticileri ve perakendecileri lizerinde olumsuz bir etkiye neden
olmaktadir. Bunlar arasindan en ¢ok etkilenen perakendecilerdir. Yongquan (2008:
5), tedarik zinciri performansi i¢in pazar belirsizlikleri ile zincir icerisinde bilgi
akisinin ¢ok 6nemli oldugunu belirtmektedir. Buna gore, tedarik zinciri icerisinde
ozellikle cok sik ve genis bir alanda kullanilan talep bilgilerine c¢ok ihtiyag
duyulmaktadir. Tedarik zincirinde miikemmelligi yakalayabilmek ancak talep
bilgilerini elde etmek ve onlari dogru yonetmekle miimkiin olabilecektir. Bu ise

nitelikli ¢alisanlara sahip olmak ile elde edilebilecektir.
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Van Goor®, “Talep ve Tedarik Zinciri Yénetimi” (TTZY) (Demand and Supply
Chain Management DSCM) terimini ortaya atmistir. Goor (2001: 3)’e gore miisteri
ihtiyaclarina en 1iyi sekilde cevap verebilmek i¢in isletmeler ayr1 ayr1 caba
harcamak yerine bir birlik olusturarak g¢abalarini birlestirmelidirler. Tedarikgiler,
tireticiler ve perakendecilerin isbirligi icerisinde ¢aligsmasi ile teslimat siirelerinde
kisalma, hizmette iyilesme ve maliyetlerde diisme yasanarak tatmin miisteri

sayisinda artis elde edilebilecektir.

Hizmetin stoklanamamasindan dolay: talep yonetimi hizmet isletmeleri i¢in daha da
bliyiik 6nem tasimaktadir. Ciinkii hizmet isletmelerinde talebin diisilk oldugu
zamanlarda tirlinlerin stoklanip talebin artis gosterdigi zamanlarda kullanilabilmesi
miimkiin olmamaktadir. Bir hizmet isletmesi olarak otellere olan talep pek cok
degiskenden etkilenebilmektedir. Ornegin, kus gribi gibi uluslararas1 salgin
hastaliklar isletmenin bulundugu yoreye yonelik talebi ve dolayli olarak igletmeyi
olumsuz yonde etkileyerek zarara neden olabilmektedir (Tirksoy, 2007: 105).
Hizmete olan talebin isletmenin kapasitesinin altina diismesi durumunda ise isletme
personelinden ve tesislerinden verimli olarak faydalanilamamaktadir. Ayn1 sekilde,
asir1 talep olmasi durumunda ise gelen miisteriler geri ¢evrilecegi igin isletmenin
miisteri kaybetmesi s6z konusu olabilecektir. Ancak bu tiir olumsuzluklardan otel
isletmelerindeki erken rezervasyon gibi uygulamalarla kagiilabilmektedir. Bunun
icinde yonetim bilgi sistemleri, bilgi, ilkleri uygulama (liderlik), problem ¢6zebilme
gibi lojistik kaynaklar arasinda yer almasi1 gereken yeteneklerden faydalanilabilir.
Talep yonetimi ile elde edilen bilgiler dogrultusunda gerek duyulan iirlinler i¢in

siparis islemi gerceklestirilmektedir.

Siparis yonetimi, alic1 ile tedarik¢i arasinda siparis i¢in gergeklesen iletisimin
yonetilmesidir. Siparis yonetimi, siparis emrinin verilmesi ile liriiniin teslimi ya da
hizmetin tamamlanmas1 arasindaki siire icerisinde gerceklestirilen tiim islemlerdir

(Kobu, 1998:3). Lojistik icinde siparis yonetimi en 6nemli faaliyetlerden birisidir.

> http://www.soleurope.net/servicesupport/documents/vangoor-salonique.pdf. (Erisim tarihi: 10-02-2010)
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Miisteri verdigi siparigin zamaninda teslim edilmesini istemektedir. Bunun i¢in ise
mal ya da hizmet sunumu sirasinda kullanilacak malzemenin zamaninda isletmede
olmasi gerekmektedir. Bu nedenle siparis yonetimi i¢in gerekli yetenekler olan
kisileraras1 1iyi iliskiler kurabilme, bilgiyi yonetebilme, lojistik yazilimlari
kullanabilme ve tiim lojistik faaliyetler arasinda koordinasyonu saglayabilme
onemli olmaktadir. Ayrica lojistik bir varlik olarak yeterli finansal kaynaga sahip

olmak gerekmektedir.

Kee-Hung ve Cheng (2009: 39), siparig yonetiminin siparis bilgilerinin toplanmasi,
kontrol edilmesi, girilmesi ve dagitilmasi ile ilgili tim faaliyetleri igerdigini
belirtmektedir. Toplanan bilgiler pazar analizleri, finansal tahminler, lojistik

faaliyetler ve liretim icin ¢ok gerekli ve faydali veriler saglamaktadir.

Siparis yonetimi, triinlerin harekete gecirilmesini ve hizmetin sunulmasini baglatan
ve aynm1 zamanda miisterilere {lriin ve hizmetlerin zamaninda ulastirilmasini
saglayan cok kritik bir 6ge olmasindan dolayr ¢ok temel bir lojistik faaliyettir.
Siparis yonetimi slirecinde isletmelerin karsilastiklart en biiyiik zorluk, miisterilerin
siparigleri verdikten sonra siparisleri elde edinceye kadar gegen silireyl miimkiin
oldugu kadar kisa tutmaya caligmaktir. Giinlimiiziin rekabetci ortaminda isletmeleri
diger isletmelerden farkli kilan en 6nemli 6zellik, bu siireyi miimkiin oldugunca
kisa tutabilmektir (Kee-Hung ve Cheng, 2009: 40). Bu noktada da isletmenin
yeterli finansal kaynaga sahip olmasi, bilgiyi iyi yOnetmesi, iletisim
teknolojilerinden aktif bir sekilde yararlanmasi, yeterli sayida ve nitelikte calisana
sahip olmasi, kisilerarasi iligkilere 6nem vermesi, gerekli lojistik yazilimlara sahip

olarak teslimat hizin1 arttirmasi gerekmektedir.

Siparis yonetimi, miisteri hizmet kalitesi gostergesi olarak kabul edilmektedir. Bu
nedenle, siparis yonetiminin en etkin ve verimli bir sekilde gerceklestirilmesi igin
gerekli olan siparislerin planlanmasi, alinmasi, aktarilmasi, islenmesi, hazirlanmasi,
yollanmas1 ve bu faaliyetler sirasinda bilginin iyi ydnetilmesi, {iriin taleplerinin

teslimat siirelerinin kisalmasina yardimei olacaktir. Istedigi zamanda hatta daha
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kisa siirede siparislerini elde eden miisteriler, isletmenin vermis oldugu hizmetten
tatmin olacak ve tekrar tekrar isletme ile is yapmak isteyecektir. Miisterilere
siparislerinin istedigi siirede ulastirilabilmesi i¢in ise lojistik faaliyetler ve bu
faaliyetlerde kullanilan lojistik kaynaklar hayati énem tasimaktadir. Ozellikle
siparis yonetimi i¢in gerekli olan lojistik yetenekler olarak bilgisayar kullanabilme,
gelismis iletisim teknolojilerini kullanabilme, gelecegi ongoriip riskleri iistlenerek
liderlik yapabilme gibi yetenckler bu siirecin sorunsuz yonetilebilmesi igin bir

isletmede bulunmasi gereken lojistik kaynaklar arasindadir.

Siparis isleme gerceklestirildikten sonra bu siparislere uygun iriinlerin satin

alinmasi i¢in gerekli olan ¢alismalar yapilmaktadir.

Satin alma, bir diger lojistik faaliyet olarak malzemelerin zamaninda elde
edilebilmesi i¢in gerekli olan tiim faaliyetleri kapsamaktadir. Satin alma yonetimi
siireci, ihtiyaclarin detayli olarak incelenmesi sonucunda satin alma kararinin
verilmesi ile baslayan bir siirectir. Bu siireg, tedarik¢iler arasindan belirlenen
Olclitler ¢ercevesinde elemeler yapilarak en uygun tedarik¢inin segilmesi, secilen
tedarikgiler ile iligkiler kurularak sozlesmelerin yapilmasi ile devam eder. Son
olarak sipariglerin tedarik¢i firma ya da firmalar tarafindan isletmeye teslim
edilmesi ve bu sipariglerin satin alma birimi tarafindan kabul edilmesi ile de son
bulur (Gorgiin, 2010: 122). Satin alma faaliyeti sirasinda da lojistik kaynaklara
(tedarikgiler ile iyi iligkiler kurma, bilgiyi yonetebilme, gerekli sayida ve nitelikte
calisanlara, depolara sahip olma gibi) ihtiya¢ duyulmaktadir.

Satin alma faaliyeti isletmede gerceklestirilen pek ¢ok faaliyeti dogrudan
ilgilendirdigi i¢in ¢ok uzun bir siire arastirmacilarin ilgi odagi olmustur. 1990’1
yillarda satin almanin tedarik zinciri lizerindeki roliiniin ne oldugu ile ilgili olarak
yapilmis c¢alismalara siklikla rastlanmaktadir. Festervand ve Meinert (1992: 37)’e
gore bilgi sistemlerinde biriken bilgiler satin alma sirasinda Stratejik kararlar i¢in
kullanilmas: gerekirken, kiiciik {iretim isletmelerinde bu bilgiler daha ¢ok rutin
islemler i¢in kullanilmaktadir. Caligsmalar, tedarik zinciri yonetiminin tedarikgilerle

iliskileri uzun donemli olarak gelistirdigini ve bunun sonucu olarak da giiven
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yaratan bir iligkinin olustugunu vurgulamaktadirlar. Bu yolla diisiik fiyathi satin
almalar gergeklestirilerek maliyetlerin diistirtildigi belirtilmektedir (Giunipero ve
Barand, 1996: 29).

Tedarikgiler ile kurulan iyi iliskiler, satin alma sirasinda gergeklestirilmesi gereken
en 6nemli islev olmalidir. Isletmeler pek cok farkli tedarikciyle kisa donemli
iliskiler kurmak yerine, az sayida tedarik¢iyle uzun dénemli iligkiler gelistirmek
istemektedirler. Joyce (2006: 206)’a gore artik pek ¢ok isletme tedarik¢i sayilarini
azaltma yoniinde bir davranis degisikligine gitmekte ve az sayida tedarikgiyle
giivenilir ve uzun siireli iligkiler kurmayi tercih etmektedir. Az sayida tedarik¢iyle
giivenli bir sekilde calisabilmek icin ise lojistik bir yetenek olan tedarikci

iligkilerini iyi yonetebilme yetenegine sahip olunmalidir.

Satin alma, isletmelerin {irlin ve hizmetlerinin rakip isletmelerinki ile rekabet
edebilme giiglerini etkileyebilmektedir. Isletmeler baslica tedarikgileri ile agik ve
biitiinlesmis bir iligskiyi tercih etmekte, tedarik¢i se¢imi kararlarinda ise isletme
ihtiyaglarina ve yeteneklerine cevap verebilecek tedarikgiler iizerinde durmaktadir
(Baines ve Kay, 2002: 101). Svensson (2003: 41)’e gore her isletmenin lojistik
faaliyetlerinde araci firma ve miisteri satin alma davranislar1 birbirinden farklilik
gosterebilmektedir. Araci firmalar ile miisterilerin satin alma davraniglar1 arasinda

ise herhangi bir iligki bulunmamaktadir.

Satin alma, hizmet isletmeleri iginde &nemli bir lojistik faaliyettir. Ozellikle
endiistriyel bir satin alict olarak otel isletmelerinde, sunulan hizmetin 6zelliginden
dolay1 c¢ok c¢esitli ve binlerce kalemden olusan malzeme satin alimlar
yapilmaktadir. Ornegin, otel isletmelerinde kullanilan temizlik ara¢ ve gerecleri ya
da yiyecek-igecek hizmetleri igin ihtiyag duyulan malzemeler hem parasal agidan
cok yiiksek meblaglar tutmakta hem de ciddi bir tedarik planlamas1 ve politikalar
gerektirmektedir. Bu tiir isletmelerde satin alma yapilirken, ihtiya¢ duyulan
malzemeler degisik acilardan degerlendirilmektedir. Malzemenin kullanilacag:

stirenin uzunlugu, servis ve bakim durumu, ayn tiirden malzemelerin alternatifinin
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bulunup bulunmadigi ve gelecekte kullanilip kullanilmayacagr g6z Oniinde

bulundurularak satin alma faaliyeti ger¢eklestirilmektedir (Sahin, 2001: 30).

Satin alma boliimiiniin sorumluluklar1 arasinda, bir malin tiretilmesi ya da hizmetin
sunulabilmesi i¢in gerekli olan malzemelerin, pargalarin, araglarin ve hizmetlerin
elde edilmesi sayilabilir. Satin alma bu sorumluluklarin1 yerine getirirken fiyat,
kalite, glivenilirlik ve teslimat hizi gibi Onemli degiskenleri g6z Oniinde
bulundurmalidir. Bu degiskenler ayn1 zamanda lojistik faaliyetlerin kalitesini de
belirledigi icin diger lojistik faaliyetlerin yerine getirilmesinde de Onemli
degiskenlerdir. Satin alma ayni zamanda bir lojistik yetenek olarak bilgiyi iyi
yonetebilmeyi gerektirmektedir. Biiyiik dlcekli otel isletmeleri (yiyecek ve icecek
malzemeleri, demirbaslar) biiyiilk miktarlarda satin alimlar yaptiklart i¢in diisiik
maliyetlerden satin alabilmektedirler. Satin alma isletme karliligimi etkileyen en
onemli faktorlerden birisidir (Eser, 2009: 21). Biiyiik olcekli otellerin lojistik

maliyetlerinde de bu yolla bir azalma saglanabilir.

Satin alma gergeklestirildikten sonra bu drlinlerin isletmeye tasinmasi
gerekmektedir. Nakliye ad1 altinda gergeklestirilen bu tagimacilik faaliyetleri, gerek
tirlinlerin isletmeye getirilmesi gerekse liretilmis Uriinlerin miisterilere ulastirilmast

sirasinda ihtiya¢ duyulan bir lojistik faaliyettir.

Nakliye, bir diger lojistik faaliyet olarak tedarik zinciri i¢erisinde ihtiya¢ duyulan
iriin ya da hizmetlerin ihtiyag duyulduklar1 anda bulunduklari yerden ihtiyag
duyulduklar: yere fiziksel olarak hareketini ifade etmektedir. Nakliye yonetimi ise
nakliye ihtiyaglari tespit etmek mevcut kapasite ile ihtiyaclarin karsilagtirmasini
yapmak, uygun nakliye mod ya da modlarini tespit etmek, nakliye planini yapmak,
gerceklestirilmekte olan plam1 kontrol etmek, maliyet etkinligini de géz Onilinde
tutarak ihtiyaclarin iki nokta arasinda ulasimini saglamaktir (Keskin, 2009: 80).
Kee-Hung ve Cheng (2009: 39), nakliyenin iyi yonetimi bir {irline “yer” agisindan
deger kattigin1 belirtmektedir. Nakliye yonetimi dogru tasimacilik seklinin ve

rotasinin secilmesi ve kullanilmas1 gibi konular ile ilgilenmektedir. Nakliye
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isletmeler i¢in ¢ok Onemlidir, ¢linkii modern bir isletme gerek hammadde ve
yardimc1 maddelerin gerekse nihai {iriiniiniin bir yerden baska bir yere hareketi
olmaksizin faaliyetlerini devam ettiremez. Ayrica, i1yl bir nakliye yOnetimi
satislarda ve pazar payinda artisa ve sonug olarak da karlilikta ve bliylimede artisa

sebep olacaktir.

Nakliye sirasinda kullanilan tasimacilik tiirtine (hava, kara, deniz, demiryolu gibi)
mod adi verilmektedir. Ozceylan (2010: 58)’a gore nakliyede dogru mod segimi
onemli bir karardir ve bu se¢im tiim lojistigi %60-65 etkilemektedir. Nakliye modu
seciminde forklift kamyonlari, filolar, uydu destekli karayolu hatlar1 gibi isletmenin

sahip oldugu lojistik kaynaklarda g6z éniinde bulundurulmalidir.

Nakliye ihtiyaglar1 ii¢ sekilde karsilanabilmektedir. isletme kendi biinyesinde bir
arag filosu bulundurabilir ya da uzman sirketlerle uzun siireli anlagma yapabilir. Bir
diger secenek ise farkli nakliye hizmetleri veren ¢esitli lojistik isletmelerinden
cesitli hizmet satin almalar1 yapilabilir (Yilmaz, 2008: 8). Eger isletme kendi
biinyesinde ara¢ bulundurarak nakliye hizmetlerini yerine getirmeye karar vermis

ise olusturulan filo bir lojistik kaynak olarak degerlendirilebilir.

Nakliye iiretim isletmelerinde yalnizca yiik tagimaciligini ifade etmektedir. Oteller
gibi hizmet sunan isletmeler icin ise nakliye yerine ulastirma sistemleri ad1 altinda
mal ve insan tasimaciligi gergeklestirilebilmektedir. Otel isletmelerinde
miisterilerin memnuniyetini etkileyen etmenlerden birisi, otele ulasim i¢in
gerceklestirilen tagimacilik faaliyeti olmaktadir. Otellere servis hizmetinin
verilmesi de tagimacilik igerisinde degerlendirilebilir. Ancak bu siirecin dogru
yonetilebilmesi icin dogru ekipmana ve dogru personele sahip olmak
gerekmektedir. March ve Fugazi (2002: 20) miisterilerin havaalaninda karsilanma
siirecinin yeniden tasarlanmasi ile miisterileri karsilayan ekibin nezaket ve
samimiyetinde artis yasandigini bunun ise miisteri memnuniyeti iizerinde etkili

oldugunu belirtmektedir. Mal ya da hizmet tretimi sirasinda kullanilacak olan
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malzemeler isletmeye ulastiktan sonra depolara yerlestirilirler. Bu noktada

depolama 6nemli bir lojistik faaliyet olmaktadir.

Depolama, stok yonetimi ile ilgili olarak isletmelerde gergeklestirilen bir lojistik
faaliyettir. Depolama malzemelerin hammadde asamasindan iiretim ortamina Ve
oradan da tiiketim merkezlerine dagitimma kadar gerceklestirilen tiim faaliyetler
icin belirli yerlerde bekletilmesidir. Depolama yalnizca bitmis lriinler i¢in degil
hammadde ve yar1 mamuller i¢inde gegerlidir. Depolamanin etkin bir sekilde
yapilmasi1 gerekmektedir. Aksi taktirde, depolama maliyetleri yiikselerek maddi
zararlara neden olabilir. En ideal depolama stok seviyesinin en az seviyede
bulundugu hatta stoklamaya gerek olmadan malzemelerin akisinin saglanabildigi

depolamadir.

Lojistik ve tedarik zinciri faaliyetleri i¢in 6nemli bir faaliyet olan depolama dort
farkli lojistik islemi i¢inde gerceklestirilmektedir. Bu dort lojistik islemi sirasi ile
(Gourdin, 2006: 131);

Ice yonelik lojistik,

Uretim,

Disa yonelik lojistik ve

Ters lojistiktir

Depolama, &zellikle Ulgen ve Mirze (2006: 124)'min deger zinciri icerisinde
gosterdigi temel faaliyetlerden olan ige ve disa lojistik faaliyetler i¢in ¢ok dnemli
olmaktadir. Lojistik yonetiminde tedarikgiler, iireticiler, toptancilar, dagitimcilar,
perakendeciler ve tiiketiciler arasinda bir bilgi ve iriin hareketi bulunmaktadir.
Depolama faaliyeti bu siirecte en dnemli faaliyetlerden birisi olmaktadir. Canci ve
Erdal (2003: 87)’¢ gore depolama siireci gondericiden esyalarin alinmasi ve bu
islemin organizasyonu ile baglamaktadir. Depolamay is siireclerinin temel halkalari
olan hammadde ya da yar1 mamullerin depoya girmesi, fiziksel depolamanin
gergeklestirilmesi, ambalajlama-etiketleme-pekistirme islemlerinin yani sira
dagitim oncesi son kontrollerin yapilmast ve depolanip nihai tiiketiciye uygun bir

sekilde ulastirilmasi olusturmaktadir. Uriiniin hammadde asamasindan nihai
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tilketiciye ulastirilincaya kadar gecen siiredeki depolama faaliyetlerinin etkinlik ve

verimliligi isletmelerin performansini belirlemektedir.

Depolama faaliyeti hem {iretim hem de hizmet isletmeleri igin 6nemli bir faaliyettir.
Hizmetin depolanamama 6zelliginden dolayr hizmet {iretiminin tiiketilmeden
hemen Once yapilmasi gerekmektedir. Ancak istenilen kalitede ve hizda hizmet
sunulabilmesi, hizmet i¢in gerekli malzemelerin depolanmasi ile miimkiin
olabilmektedir. Ornegin otel isletmelerinde isletme disindan tedarik edilen
malzemeler, isletme icerisinde depolanmakta, bu malzemeler yardimi ile mutfakta
yiyecek ve igecekler hazirlanmakta ve restorandaki miisterilere sunulmaktadir
(Tirksoy, 2007: 12). Bu islem otel isletmelerinde gerceklestirilen bir diger temel
faaliyet olan kat hizmetleri (temizlik malzemelerinin depolanmasi ve ihtiyag
duyuldugunda kullanilmak {izere kat gorevlilerine ulastirilmas: gibi) icinde gegerli

olmaktadir.

Bir isletme yonetimi bireysel bir lojistik faaliyetinde, lojistik sistemini depolamanin
stratejik nedenlerini gdz Oniinde bulundurarak olusturmalidir. Burada firma
yararinin, depolama fiyatlarindan daha yiliksek oldugu durumlar segilmelidir.
Depolar lojistik agidan bir varlik, depolama ise lojistik bir yetenektir ve lojistik
faaliyetleri desteklemektedirler. Depolama sirasinda ihtiya¢ duyulan diger lojistik
varliklar ise paketleme malzemeleri, her tiirlii depolamay1 kolaylastiracak lojistik
yazilimlar, bilginin depolanmasin1 ve yonetilmesini saglayan bilgi teknolojileri,
depolarda esyalarin bir yerden bir yere tasinmasini kolaylastiran kiiclik tasima
araglari, esyalarin diizenlenmesini saglayan raflar, dolaplar, konteynirlar ve tiim
bunlar1 kullanabilecek ¢aliganlardir. Depolamada ihtiya¢ duyulan lojistik yetenekler
ise yiikleme-bosaltma araglarini kullanabilme, bilgiyi elde etme, depolama ve
gerekli kisilere ulastirabilme ve lojistik yazilimlari kullanabilme yetenegine sahip
olabilmedir. Lojistik faaliyetlerin basarisinda etkili olacagi diisiiniilen bu tiir lojistik

varlik ve yeteneklerin belirlenmesi 6nemli olmaktadir.
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Tiirksoy (2005: 12)’a gore otel isletmeleri tedarik ettikleri malzemeleri isletme
icinde depolayip bu malzemeelr yardimiyla mutfakta yiyecek igecekleri hazirlayip
miisterilerine sunmaktadir. Kat hizmetlerinde kullanima hazir tutulan odalar ise 6n
biiro tarafaindan miisterilere kiralanmaktadir. Uretim igin ihtiya¢ duyulan mallar
depolarda toplandiktan sonra depolama faaliyetinin 6nemli bir yardimci faaliyeti

olarak smiflandirma gergeklestirilmektedir.

Smiflandirma (Ellegleme), bir tiir istifleme islemidir. Diger lojistik faaliyetlerde
oldugu gibi smiflandirma yerine getirilirken farkli lojistik kaynaklardan
faydalanilmaktadir. Depolar, forklift kamyonlari, calisanlar gibi sayilabilecek bu
lojistik kaynaklarin belirlenmesi ve siniflandirma isleminin istenilen sekilde yerine
getirilebilmesi i¢in isletmede hazir bulundurulmasi, siniflandirma faaliyetinin
basarisi i¢in 6nemli olmaktadir. Bu nedenle, isletmelerin sahip olduklar1 lojistik
kaynaklart tespit etmeleri isletmenin hem lojistik hem de diger faaliyetleri

kesintisiz yerine getirebilmeleri i¢in bir gerekliliktir.

Bowersox ve digerleri (2007: 29), smiflandirma isleminin mallarin depoya
toplanmasi, saklanmasi, tasniflenmesi ve miisteri taleplerine gore ayristirilip
birlestirilmesi gibi kisa siireli islemleri kapsadigini belirtmektedir. Siniflandirmanin
dikkatsizce ve Onem verilmeksizin yapilmasi durumunda ise mallarin ciddi
derecede hasar gérme riski bulunmaktadir. Bu nedenle, siniflandirma islemleri igin
cok sayida mekanik ve otomatik techizat vardir. Smiflandirma i¢in gerekli olan
makine ve ekipman i¢in yapilan harcamalar ile iscilik giderleri, toplam lojistik

maliyetleri igerisinde 6nemli bir yer tutmaktadir.

Smiflandirma faaliyetinin yerine getirilmesi icin gerekli olan bu makine ve
ekipmanlar isletmelerin lojistik varliklar1 olarak degerlendirilebilir. Bicer (2001:
32), kullanilan bu makine ve ekipmanlari hareketle ilgili olanlar ve destekleyici
olanlar olmak iizere ikiye ayirmaktadir. Hareket ile ilgili ekipmanlar forklift, catalli

istif arabalari, ¢ekiciler, el arabalar1 gibidir. Destekleyici olanlara 6rnek ise paletler,
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raflar, konteynirlar gibi verilebilir. Ballou (2004: 477-78)’¢ gore malzeme
siiflandirmasi sirasinda iic onemli islev yerine getirilmektedir. Bu islevler;

e Siniflandirma sirasinda gergeklestirilen ilk ve son islem olan ylikleme ve
bosaltma,

e Esyalarin hem depoya hem de depodan tasinmasi,

e Siparis islemedir.

Tium lojistik faaliyetleri destekleyen bir faaliyet olarak siniflandirma sirasinda
gerceklestirilen bu islemler lojistik bir varlik ya da yetenek olarak lojistik
kaynaklarda yer almaktadirlar. Depolama faaliyetini destekleyen bir faaliyet olarak
smiflandirma otel isletmelerinde yerine getirilirken depolanmasi gereken
malzemenin tiiriine goére degisik depolarin olusturulmasini gerektirmektedir.
Ornegin, yiyecek igecek malzemelerinden kuru erzaklarin nem, 1sik, hasere ve
kemirgen kontrolii saglanarak depolanmasi gerekir. Et, balik, sebze, meyve gibi
cabuk bozulur gidalarin goriiniislerini, renklerini, canliliklarini kaybetmemeleri,
besin degerlerini yitirmemeleri ve yapilarinda bakteri liretmemeleri i¢in soguk hava
depolarinda bekletilmeleri gerekmektedir. Alkollii ve alkolsiiz icecekler sogutmali
ve sogutmasiz olarak iki grupta toplanarak saklanmalidir. Catal, bigak, bardak,
tabak gibi servis malzemeleri her an kullanilabilecek sekilde temiz olarak ayri bir
depoda tutulmalidir. Temizlik malzemeleri ise mutfak, bulasikhane ve restoranlara
yakin olmalidir. Kimyasal igerikli temizlik malzemeleri 6zel bir depoda saklanmali
ve bu depoya baska bir iiriin ya da malzeme konulmamalidir (Denizer ve digerleri,

2012: 68-73).

Koban ve Keser (2008: 94), smiflandirma sirasinda kaplarm tamiri ya da
saglamlastirilmasi, kaplarin yenilenmesi, esyanin havalandirilmasi, kalburlama,
bliylik kaplardan kiiciik kaplara aktarilmasi ya da kaplarin birlestirilmesi,
karigtirma, yeni kap cesitleri yapma ve kaplardan 6rnek ya da numune alma gibi
islemlerin yerine getirilmesi gerektigini belirtmektedir. Ornegin otel isletmelerinde
ziyafet salonlarinda kullanilan masalar katlanarak ve istiflenerek depolara
yerlestirilmektedir (Denizer ve dig., 2012: 130). Siiflandirma, iirlinlerin taginmasi,

depolanmas1 ve yliklenmesi sirasinda gerceklestirilen bir faaliyettir ve bu faaliyet
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lojistik siireglerin verimliligini dogrudan etkilemektedir. Siniflandirma iiriiniin
degerinde herhangi bir degisiklik yapmayan ve katma bir deger saglamayan bir
islemdir. Ancak dogru siniflandirma yapilmadigi takdirde {irtiniin degerinde kayba
neden olabilecek bir islemdir. Siniflandirma faaliyetinin iiriin degerinde herhangi
bir kayba neden olmadan yerine getirilebilmesi icin ise lojistik yeteneklerden

faydalanilmalidir.

Siniflandirma sirasinda meydana gelebilecek kazalara karsi onlemin Onceden
alinmasi lojistik faaliyetlerin duraksamadan gergeklestirilmesi igin Onemli
olmaktadir. Ngai ve digerleri (2012: 357) filo yonetimi sirasinda alinmasi gereken
en Oonemli kararlardan birisinin teslimat sirasinda mekanik bir problem yasayan
aracin yerine yeni aracin en kisa siirede gonderilmesi ve boylelikle teslimatta bir
gecikme yasama riskinin ortadan kaldirilmasi oldugunu belirtmektedir. Bu noktada
da lojistik bir varlik olan uydu destekli karayolu hatlar1 gibi aracin nerede oldugunu
en kisa siirede belirlemeye yarayan sisteme ihtiya¢ duyulmaktadir. Siniflandirma,
hem isletmeye duyulan giivenin zedelenmemesi hem de isletmeye ek bir maliyet
yiklememesi i¢in titizlikle yerine getirilmesi gereken bir lojistik faaliyettir.
Siniflandirma igin ihtiya¢ duyulan lojistik kaynaklara sahip olmak ve onlara
kolaylikla ulasabilmek bu faaliyetin basarisi i¢in 6nemli olmaktadir. Siniflandirma

gibi depolama faaliyetine destek olan bir diger 6nemli faaliyet stok yonetimidir.

Stok, isletmenin gerek tedarik gerekse iiretim yolu ile elde etmis oldugu mallar
kullanmadan ya da miisteriye ulastirmadan 6nce uzun ya da kisa bir siire isletmede
bekletilmesidir. Stok yonetimi, her tiirlii stok kaleminin tedarik edilmesi, islenmesi
ve TUretim sonrasi bitmis trilinlerin miisterilere teslim edilmesi siirecinin
planlanmasi, organize edilmesi, yiiriitilmesi ve denetlenmesi siirecidir (Kiigtik,
2011:124). Etkili bir stok yonetimi lojistik maliyetlerde ciddi oranda bir azalma
saglamaktadir. Stok yonetimi malzeme hareketi ve bilgi akisi ile dogrudan ilgili
oldugu icin miisteriler, tedarik¢iler ve isletmenin temel fonksiyonel boliimleri
tizerinde hayati bir 6neme sahiptir. Stok yonetiminde en biiylik zorlugu, stok

seviyesini en diisiik seviyede tutmak sart1 ile farkl tirtinlerin ne zaman ve ne kadar
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siparig verileceginin ve bu Tlriinlerin hangi siklik ile miisteri tarafindan talep
edileceginin belirlenmesidir (Kee-Hung ve Cheng, 2009: 55). Isletmelerin lojistik
faaliyetlerin gerceklestirilebilmesi igin onemli olan ve lojistik varliklar olarak
adlandirilan varliklar, isletme tarafindan sahip olunan ya da kontrol edilen ve stokta
bulunan kullanima hazir faktorlerdir. Depolama 6nemli bir lojistik faaliyet olmakla
birlikte depolar stok yonetimi i¢in bir lojistik varlik olarak goriilmektedir. Bu
noktada yeterli sayida ve ulasimi kolay olan depolara sahip olunmasi, isletmenin
lojistik faaliyetleri ve dolayli olarak da diger faaliyetleri icin hayati Onem

tagimaktadir.

Lojistik yonetimi ile ilgili olarak yapilan alanyazin calismalarina bakildiginda
tizerinde en ¢ok durulan konulardan birisi, stoksuz calismayr temel alan tam
zamanl iretim ile lojistik yOnetimi arasindaki iligkinin arastirilmasi olmustur.
1970°1i yillarda ortaya atilan Tam Zamaninda Uretim (TZU) anlayis1 malzemelerin
ihtiya¢ duyuldugunda elde edilmesini garanti altina alan ama ayni zamanda sifir
stok ile galismayr hedefleyen bir malzeme yonetim sistemidir. Son yillarda TZU
anlayis1 lojistik sektoriinde de uygulanmaya baslanarak TZL (Tam Zamaninda
Lojistik ya da Just-In-Time Logistics) adin1 almistir. Ozalp ve digerleri (2010: 5)
TZL’nin hem 1i¢e hem de disa yonelik lojistikte uygulanabilecegini
belirtmektedirler. TZL nin uygulanmas1 durumunda isletmeye olan faydalar1 su
sekilde siralanabilir:

Tedarikg¢i faaliyetleri iyilestirilebilir.

Nakliye hizmetleri gelistirilebilir.

Stok seviyesi azaltilarak stok yonetimi kolaylastirilabilir.
Stok maliyetleri diisiiriilebilir.

Lojistik hizmet kalitesi arttirilabilir.

Caligmada TZL’nin isletmeye olan faydalarina deginilmistir. TZL nin kullandig1
kaynaklar ve bu kaynaklarin TZL’yi nasil etkiledigi belirlenebilirse TZL’nin
etkinligini daha da arttirabilecektir.
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Tam zamanl iiretimi lojistik faaliyetlerin bir kismina uyarlayan ¢aligmalara da
rastlanmaktadir. Fawcett ve Birou (1992: 3), tam zamanli {iretim satin alma
programi ile kiiresel satin alma programlarinin lojistik faaliyetler i¢in birbirleri ile
uyumlu olan noktalarinin neler oldugunu arastirmaya calismiglardir. Genel olarak
varilan sonug¢ bu iki programin yavas yavas birlestirilmesidir. Kiiresel satin alma,
mal ve hizmetlerin jeopolitik sinirlar arasinda olusturulan pazarlardan temin
edilmesidir. Das ve digerleri (1997: 244), kiiresel satin alma a¢isindan tam zamanl
tiretim uygulayan isletmeler ile uygulamayan isletmeleri karsilastirmislardir.
Calisma sonuglarina gore tam zamanli satin alma gerceklestiren firmalarda daha sik
teslimat yapildigi, daha diistik stoklar ile ¢alistiklari, tedarikgileri ile daha fazla
bilgi paylasildigi ve personellerinin tedarik¢i firmayr daha sik ziyaret ettikleri

ortaya ¢ikmustir.

Tam zamanl iiretim teknigini bir hizmet isletmesi olarak otel isletmeleri i¢inde
uygulamak miimkiindiir. Otel isletmelerinde 6zellikle yiyecek —igecek boliimiinde
uygulanabilecek bu teknik ile para, zaman ve isgiicii kaynaklarindan tasarruf
saglamak miimkiin olmaktadir. Otellerde miisterinin oldugu dénemlerde malzeme
thtiyact dogdugunda gerekli malzemenin satin alinmasi ve istenen hizmetin
sunulmasi ile tam zamanli tretim gergeklestirilebilir. Ancak, isletme yonetimi

tarafindan isletmenin talep 6zellikleri iyi bir sekilde analiz edilmelidir.

Pazardaki giiclii degisimler ve teknolojik gelismeler isletmelerin cografik olarak
farkli bolgelerdeki (yurt i¢i ve yurt disi) birimlerinin, bunlarin tedarikgilerinin ve
dagitim merkezlerinin (depo ve diger) kaynaklarini esgiidiimlii olarak planlamasini
gerektirmektedir. Bunun igin farkli bilgisayar programlari gelistirilmistir. Ornek
olarak mal ve hizmet {iretimi icin gerekli olan isgiicli, makine, malzeme gibi
kaynaklarin verimli bir sekilde kullanilmasini saglayan biitlinlesik yonetim sistemi
olan ERP (Enterprise Resource Planning) bunlardan birisidir. Isletmelerin TZU
icinde Oonemli olan ERP uygulamalarini stoklar i¢in uyumlu hale getirmeleri

gerekmistir. Yurt i¢i ya da yurt dis1 diizeyde birden fazla birimi, tesisi ve deposu
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bulunan bir isletmenin biitlin kaynaklarim1 etkin ve verimli bir sekilde

planlayabilmesine ERP sistemi yardimci olmaktadir.

Dogdubay (2006: 102)’a gore ERP sistemi Ozellikle zincir otellerde daha etkili
olarak kullanilabilecek bir sistemdir. Ciinkii, ERP sisteminin bir 6zelligi olarak
cografi acidan farkli bolgelerde bulunan zincir isletmelerin, bu isletmelerin birlikte
is yaptig1 tedarik¢i firmalarin ve depolarinin esgiidiimlii olarak planlamas1 miimkiin
olmaktadir. Bu sayede, zincire bagli otel isletmelerinin malzeme ve hizmet
ihtiyaglarinin nereden karsilanmasinin uygun olacagi belirlenmis olacaktir. Ayrica,
otel isletmelerinin sahip olduklart makine, malzeme, isgiicii, enerji ve bilgi gibi
iiretim ve dagitim kaynaklarinin esglidiimlii ve ortaklasa kullanilabilmesinin yollar1
saptanmig olacaktir. Lojistik i¢in de 6nemli olan bu kaynaklarin iyi kullanilmasi ise
isletme faaliyetlerinin koordineli yerine getirilebilmesini kolaylagtirabilecektir.
Tam zamanl iiretim modeli, ortaya atildigi ilk yillardan bu yana hem isletmeler
hem de akademik cevre icin dnemli bir model olmustur. Ancak TZU &zellikle
stoklar {izerine yogunlastigi i¢in pek ¢ok farkli faaliyetin birbiri ile uyumlu olarak
gerceklestirilmesi  gereken lojistik yonetimini tek basina aciklayabilecek bir

yonetim modeli degildir.

Alan yazinda stok yonetimi ile ilgili calismalar1 genellikle iiretim isletmeleri igin
gerceklestirilmis olmakla birlikte, hizmet isletmelerinde de gerceklestirilen bir
faaliyettir. Bir hizmet isletmesi olarak otel isletmelerinde stok yonetimi ile ilgili
faaliyetlerin daha ¢ok otel odalar1 ve restoran gibi boliimler i¢in gerceklestirilmekte
ve siklikla stok kontrolii i¢in gelir yontemi kullanilmaktadir. Gelir yontemi, otelin
gelir yaratma kapasitesi ile degeri arasinda iliski kurarak otel degerini belirleyen bir
yontemdir®. Song (2007: 3)’e gore otellerde gelir yontemi, bos olan tiim otel
odalarin1 satmak yerine bu odalarin gelirini en yliksek olacak sekilde satmak

tizerine odaklanmaktadir. Ayn1 zamanda, Song (2007: 3) otel odalarinin stok

® http://www.igd.com.tr/tr/sss/otel-degerleme (Erisim: 7-10-2012)
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problemlerini  ¢6ziimiinde gelir yoOnteminin yardimct bir ara¢ olarak

kullanilabilecegini belirtmektedir.

Kooser (2008: 14) otel isletmelerinin restoran boliimlerinin stok kontroli igin
kullanilabilecek pek c¢ok yazilim oldugunu, bunlar arasindan en verimli olanini
secmek icin ise farkli Olgiitlerin goz Onlinde bulundurulmas:t gerektigini
belirtmektedir. Bu olgiitleri de veri girisinin ve kullaniminin kolay olmasi, esnek

olmasi ve dl¢eklenebilir olmasi olarak siralamistir.

Toh ve Dekay (2002: 79), otel odalarini bir stok unsuru olarak gérmiis ve odalar ile
ilgilenen yoneticilere, otele rezervasyon yaptirmaksizin gelen miisterilerin yalnizca
bos otel odasi (yani stokta oda bulunmasi) olmasit durumunda otele gelmelerini

saglayacak bir model onermistir.

Her isletmede oldugu gibi otel isletmelerinin de kendilerine 6zgii dayanikli (otel
odalar1 gibi) ya da dayaniksiz (restoran malzemeleri gibi) varliklari bulunmaktadir.
Odalar, depolar, rezervasyon sistemleri gibi varliklar otellerin stok yonetiminde
kullanilan ve ayni zamanda lojistik faaliyetlerin tam olarak yerine getirilmesi i¢in
gerekli olan varliklardir. Isletmelerin sahip olduklari bu tiir lojistik varliklar
belirlenebilirse proaktif bir yonetim anlayis1 ile lojistik faaliyetlerde kaynak
bagimlilig1 etkisi yaratabilecek kaynaklar belirlenecek ve bu etki azaltilmaya
caligilacaktir.  Bu sayede isletme faaliyetlerinin  yerine  getirilmesini
engelleyebilecek etmenler ortadan kaldirilabilecektir. Isletmenin miisteri istek ve
ihtiyaglarina uygun mal ve hizmet iiretebilmesi i¢in ihtiya¢c duyulan bir faaliyet

olarak pazarlama, lojistik faaliyetler icinde dnemli olmaktadir.

Pazarlama, miisteri isteklerini etkin ve karli bir sekilde tahmin eden, belirleyen ve
tedarik eden bir yonetim siirecidir (Y1lmaz, 2008: 12). Lojistik faaliyetler sirasinda
gerceklestirilen pazarlama, lojistik sistemin tasarlanmasi ic¢in toplanmasi gerekli

olan bilgilerin baglangi¢c noktasini olusturmaktadir. Kasilingam (1998: 9)’e gore
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lojistikte pazarlama, miisteri ihtiyaclari, miisteri baglilig1 ve pazar tesviklerinden

olusmaktadir.

Miisteri ihtiyaglar, iiriin ¢esitliligi ve ihtiyaclara cevap verebilme hizi agisindan ele
alimirken miisteri bagliligi, zaman, kalite ve miktar acisindan ele alinarak
degerlendirilmektedir. Neredeyse tiim lojistik kararlar miisteri ihtiyaglarina cevap
verilebilecek ve misteri bagliligi olusturulabilecek sekilde verilmektedir ki bunun
kapsamina stoklama noktalarinin sayis1 ve yerlesim yerleri, stok cesitliligi ve
miktari, tasimacilik modu cesitliligi ve paketleme tiirleri girmektedir. Bunun igin
isletmenin yeterli sayida depolara sahip olmasi, depolardaki stoklar ile ilgili
bilgilerin kolay ve hizli akabilmesi icin gerek duyulan bilgisayarlari, lojistik
yazilimlar1 ve karar destek sistemlerini bulundurmasi, gerekli miktarda finansal
kaynaginin ve tiim bunlar1 kullanabilecek insan kaynaginin olmasi gerekmektedir.
Isletmenin lojistik varliklar1 arasinda yer almasi gereken bu kaynaklarin

belirlenmesinde fayda vardir.

Son yillarda sik¢a rastlanan bir uygulama olan dis kaynak kullanimi uygulamasi
lojistik pazarlama faaliyetlerinde de yaygin olarak kullanilmaktadir. Dis kaynak
kullanimi, isletmelerin asil faaliyet alanlarina girmeyen konularda spesifik olarak o
konuda uzmanlasmis firmalardan yararlanarak kendilerine rekabet avantaji
saglayan faaliyetlere odaklanmalarini 6ngdren bir yonetim stratejisidir. (Gilley ve
Rasheed, 2000: 763). Pazarlama stratejileri artik iiriin ve fiyattan 6zendirme
faaliyetleri ve yer avantajlarina kaymakta, isletmeler bu ortamda basarili olabilmek
icin ¢ekirdek yetenekleri digindaki tiim islemleri dis kaynak kullanimi ile diger
isletmelerde gerceklestirmeyi yeglemekte ve lojistik faaliyetler bu faaliyetler

arasinda yer almaktadir (Damme ve Amstel, 1996: 85).

Ivanaj ve digerleri (2006: 2) lojistik faaliyetlerde dis kaynak kullanimina islem
maliyeti teorisi agisindan yaklasmistir. Buna gore, bir malin 6zgiinlik derecesi,
belirsizligi, bulunma sikligr dis kaynak kullanimi kararini dogrudan etkileyen

etmenler olarak belirlenmistir. Dis kaynak kullanimini dolayli olarak etkileyen

57



@ ANADOLU UNIVERSITESI

etmenler arasinda ise malin biyiikliigii, uzmanlik derecesi ve lojistik fonksiyonun

yapisini etkileme derecesi bulunmaktadir.

Di1s kaynak kullanimu ters lojistik faaliyetlerinde de kullanilan bir yontemdir. Ters
Lojistik, pek ¢ok farkli sebep ile tedarik zincirinde malzemenin geriye dogru akigini
ifade etmektedir. Bu farkli sebepler arasinda iiriin iadeleri, tamirat igin iiriiniin geri
gonderilmesi ve kullanimi son bulan irilinlerin geri doniisiim igin geriye
gonderimleri sayilabilir. Ters lojistik hem hizmet (tamir, iiriin geri ¢agirma gibi)
hem de c¢evre koruma bilesenlerden olusmaktadir. Cevre koruma bileseni
isletmelerin sosyal sorumluluk diisiincelerinden kaynaklanan bir bilesen olmaktadir
(Harrison ve Hoek, 2008: 129). Meade ve Sarkis (2002: 283) ters lojistik hizmeti
veren tiglincii parti lojistik firmasi se¢ilmeden once, ters lojistik sirasinda sunulan
hangi hizmetin bu firma tarafindan desteklenecegine karar verilmesi gerektigini

savunmaktadir.

Halldorsson ve Larsen (2004: 192) tarafindan 3PL uygulamasi ile lojistikte rekabet
{istiinliigiiniin nasil yaratilabilecegi belirlenmeye calisilmistir. Ugiincii parti lojistik
hizmeti saglayici firmadan neler beklenildiginin en basta belirlenmesinin basari i¢in
onemli bir faktdr oldugu tespit edilmistir. Isletme i¢in en uygun 3PL hizmet
saglayicinin belirlenmesinin 6nemi ve bu isletme ile olusturacak ortaklia uzun
donemli bir ortaklik olarak bakilmasinin gerekliligi vurgulanmistir. Salleh ve Dali
(2009: 264), lojistik hizmetlerinin diinyanin kiiresellesmesi sonucu daha da 6nem
kazandigini, isletmelerin artik tUretim Ogelerini diinyanin farkli iilkelerinden
sagladiklarini, bu nedenle de zamaninda teslimat icin etkin lojistik faaliyetlerine

ihtiya¢ duyuldugunu vurgulamiglardir.

Alan yazinda lojistik alaninda dis kaynak kullanimu ile ilgili yapilan ¢alismalardan
elde edilen sonuglara gore lojistik alanindaki dis kaynak kullanimi, maliyetleri
diistiren bir uygulama olarak goriilmiis ve genellikle islem maliyeti agisindan
konuya yaklasilmistir. Ancak lojistik faaliyetler isletmeye yalnizca maliyet

yiikleyen degil ayn1 zamanda lojistik deger katan faaliyetlerdir. Burada bahsedilen
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lojistik deger, miisteriye sunulan liriin ile ilgili olarak verilen hizmet niteliklerinin
yer ve zaman faydasi yaratmasidir. Bu nedenle, isletmenin lojistik degerini

zedeleyebilecek dis kaynak kullanim1 uygulamalarindan kagiilmalidir.

Isletme tarafindan iiretilen mal ve hizmetin miisterilere sunumu sirasinda
gerceklestirilen bir faaliyet olarak miisteri hizmetleri lojistik faaliyetler igin

vazgecilmez bir temel faaliyettir.

Miisteri hizmetleri, lojistik kaynaklar kullanilarak yerine getirilen lojistik bir
faaliyettir. Kisilerarasi iliskiler, miisteri hizmetlerinin yerine getirilmesi sirasinda
ihtiyag duyulan 6nemli bir lojistik yetenektir. Genel anlamda miisteri hizmetleri
yOnetimi, isletme ile miisteri arasinda kurulan ve satis Oncesi ile satig sonrasi tim
eylemleri kapsayan, karsilikli fayda saglayan ve ihtiya¢ tatminini de igeren siirece
verilen addir (Odabasi, 2000:3). Miisteri hizmetleri, miisterilerin sunulan {iriin ve
hizmetleri direkt olarak elde ettikleri bir bolim oldugu i¢in lojistigin temel
fonksiyonlarindan birisi olarak goriilmektedir. Miisteri hizmetleri isletmelerin tim
faaliyetleri igin Onemli olmakla birlikte, lojistik sistemlerin ¢iktisini temsil
etmesinden dolayr miisteri sadakatinin olusturulmasi, gelistirilmesi ve devam
ettirilmesi tizerinde 6nemli bir role sahiptir. Lojistik faaliyetler agisindan miisteri
hizmetleri genel olarak dogru iiriiniin, dogru zamanda, dogru yerde, dogru
miisteriye, dogru kosullarda ve miimkiin olan en diisiik maliyet ile ulastirilmasini
ifade etmektedir. Geng (2009: 198) isletmelerde miisteri beklentilerini karsilamak,
kar1 arttirmak ve misteriyi tatmin etmek i¢in miisteri hizmetlerini lojistik
sistemlerinin yonettigini belirtmektedir. Gourdin (2006: 46)’a gore bir isletmenin
miisteri hizmetleri stratejileri giivenilirlik, zaman, iletisim, diirtistliik ve uygunluk

olmak tizere bes temel kavram {izerine insa edilmelidir.

Miisteri hizmetleri bu temel stratejileri yerine getirirken birer lojistik kaynak olan
yetismis insan kaynagina, gerekli bilgi teknolojilerine ve gelismis iletisim
teknolojilerine sahip olmalidir. Ayn1 zamanda, lojistik birer yetenek olarak bilgiyi

iyl yOnetilebilmeli, kisilerarasi iliskilerde iyi olmali, ihtiyag duyulan yabanci dil
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bilgisine sahip elemanlar1 bulundurmali, degisen pazar kosullarina gére yeni hizmet
geligtirebilmeli, degisimi yOnetebilmeli, sektdre miisteri hizmetleri konusunda
liderlik edebilmeli ve tiim faaliyetler igin lojistik koordinasyonu en iyi sekilde

saglayabilmelidir.

Miisteri hizmetleri alanyazinda ayni zamanda tedarik zinciri siireclerinden birisi
olarak da ele alinmaktadir. Croxton ve digerleri (2001: 13), calismalarinda tedarik
zincirinin isletmeye pek cok faydasi olan siireglerden olustugunun kabul edildigini
ortaya koymaktadir. Bu siireglerin neler oldugu konusunda ise belirsizlikler
bulundugunu belirterek kendileri stratejik ve operasyonel tanimlamalarini yaptiklar
8 tedarik zinciri siireci belirlemislerdir. Tedarik zinciri yOnetiminin merkezini

olusturdugu diisiiniilen bu sekiz faaliyet s0yle siralanmaktadir:

Miisteri iliskileri yonetimi.
Miisteri hizmetleri yonetimi.
Talep yonetimi.

Siparis isleme.

Uretim akis1 yonetimi.

Tedarik.

Uriin gelistirme ve ticarilestirme.
Uriin iadeleri.

Calismada yalnizca bu sekiz siireg ile ilgili olarak tedarik zinciri ydneticilerine
kullanabilecekleri genel bir ¢ergceve sunulmaktadir. Belirlenen bu siireglerin hangi
tir lojistik kaynaklar kullandiklart ve bu kaynaklarin siireglerin siirekli olarak
desteklemesi i¢in yeterli seviyede bulunup bulunmadigi da siireclerin basarisi igin
onemli olmaktadir. Ayrica, hizmet igletmeleri i¢in {iriin iadesine ek olarak hizmet
ile ilgili olarak yapilan miisteri sikayetleri ele alinabilir. Lojistik alan yazinda
misteri hizmetleri, hem temel bir lojistik faaliyet hem de isletme igerisinde yerine

getirilen lojistik faaliyetlerde kullanilan temel bir yetenek olarak ele alinmaktadir.

Miisteri Ihtiyaclar,, cesitli yollarla Ogrenilmesi gereken ve bu bilgiler

dogrultusunda miisteri beklentilerine uygun mal ve hizmet {iretilerek miisteri
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tatmininin saglanmasina yardimci olan bir unsurdur. Miisteri tatmini sonucunda
isletmelerin  basarist ve devamliligi i¢in Onemli olan miisteri sadakati
olusturulabilecektir. Bu nedenle isletmelerin miisteri odakli c¢alismalari
gerekmektedir. Oztiirk (2009: 25)’a gdre miisteri odaklilik, isletme kararlarinin

tiimiinde miisteri istek ve ihtiyaclarini 6n planda tutmaktir.

Miisteri ihtiyaglar1 genellikle miisterilere sorular sorularak belirlenmeye
calisilmaktadir. Ancak, ihtiya¢ duyulan bilginin timii bu yolla elde
edilmeyebilmektedir. Kano (1984: 41) miisteri ihtiyaglarini tanimlamaya yardimci
olan bir model gelistirmistir. Kano modeline gore miisteri ihtiyaglart temel,
beklenen ve heyecan verici ihtiyaglar olmak {izere ii¢ baglik altinda toplanabilir.
Temeloglu (2008: 29) ve Sofyalioglu ve Tunail (2012: 131)’nin g¢aligmalarinda

vermis olduklari Kano modeli Sekil 4’de gosterilmektedir.

. . Heyecan Verici Ihtiyaclar
Memnuniyet Derecesi

Tatmin Diizeyi

Beklenen ihtiyaclar
ihtiyaclarin Temel ihtiyaglar
Karsilanma
Derecesi

Sekil 4. Kano'nun Ihtiyaclarin Karsilanmasinin Bir Fonksiyonu Olarak
Miisteri Tatmin Modeli

Kaynak: Temeloglu, 2008: 29, Sofyalioglu ve Tunail, 2012: 131.
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Temel ihtiyaglar, miisterinin mal ya da hizmette zaten bulunmasini bekledikleri ya
da bulundugunu varsaydiklari o6zellikleri temsil etmektedir. Miisteriler icin bu
Ozelliklerin  varligt 6nemli derecede memnuniyeti yaratmazken yoklugu
tatminsizlige yol a¢maktadir. Ornegin; miisterilerin otel isletmelerinden temel
beklentileri; temiz ve giivenli bir oda, konuk gibi davranilmasi ve verilen sozlerin

tutulmasidir (Emir ve digerleri, 2010: 294).

Beklenen ihtiyaglar, miisteriler tarafindan acikga talep edilen {iriin 6zellikleridir. Bu
ihtiyaglarin karsilanmasi ile miisteri memnuniyetinde belirli bir oranda artis olurken
karsilanmamasi durumunda miisteri memnuniyetsizligi olusmaktadir. Emir ve
arkadasglar1 (2010: 295)’a gore otel isletmelerinin dogru diizeyde miisteri beklentisi
olusturmada c¢ok dikkatli olmasi gerektigini belirtmektedir. Bu nedenle otel
isletmelerinde pazarlamadan sorumlu kisilerin miisterilerin beklenti diizeylerini ¢ok
lyi analiz edip ona uygun mal ve hizmet iiretmeleri gerekmektedir. Otel
miisterilerinin temel bakis acis1 “ne kadar fazla 6dersen o kadar fazla beklenti
icerisinde olursun” oldugu i¢in otel isletmelerinde hedef her miisterinin beklentisini

karsilamaktir.

Heyecan verici ihtiyaglar, miisteri tarafindan karsisina ¢ikincaya kadar ihtiyag
olarak goriilmeyen ihtiyaglardir. Bu ihtiyaclarin karsilanmamasi1 memnuniyetsizlige
yol agmazken bulunmasi miisteri memnuniyetini maksimuma ¢ikarmaktadir. Otel
miisterilerinin odalarina meyve gonderilmesi ya da 6zel indirim kuponlarinin
verilmesi gibi ¢esitli silirprizler miisterilerin kendilerini 6zel hissetmelerini
saglayacaktir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 125). Bu ise miisterinin memnuniyet

diizeyinin artmasina neden olacaktir.

Ballou (2004: 4)’e gore lojistikte miisteri ihtiyaglarin1 karsilamakla ilgili bir
faaliyettir. Bu amagla lojistik, islenmekte olan parcalarin, bitmis iirlinlerin ve
bunlara iligkin bilgilerin kaynaktan tiiketilecegi son noktaya kadar etkin ve
ekonomik bir sekilde akisinin ve gerektiginde depolanmasinin planlanmasi,

uygulanmasi ve kontrol edilmesi siirecidir. Miisteri ihtiyaglarimin karsilanarak
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tatmin miisterilerin olusturulmasina yardimci olan lojistik faaliyetlerin tam olarak
yerine getirilmesini engelleyebilecek olan etmenlerin ortadan kaldirilmasi
gerekmektedir. Ozellikle otel miisterileri talep ettikleri mal ve hizmetleri tam ve
zamaninda elde etmek istemektedirler. Bu nedenle, kaynak bagimlilig1 yaratarak
lojistik faaliyetleri olumsuz etkileyebilecek kaynaklar belirlenip bagimlilik
azaltilabilirse, miisteri ihtiyaclarinin tam ve zamaninda karsilanmasi miimkiin
olacak ve miisteri tatmini saglanabilecektir. Tatmin miisteriler ise agizdan agiza
iletisim ile olumlu deneyimlerini potansiyel miisterilere aktardiklar1 gibi tekrar
tekrar satin alma davraniginda bulunacaklaridir. Bu 6zellikle otel isletmeleri gibi

soyut iirlin lireten hizmet igletmeleri i¢in ¢ok 6nemli olmaktadir.

Farkli lojistik faaliyetlerden olusan lojistik sistem, her isletmenin kendi
ihtiyaglarma cevap verecek sekilde isletmeye Ozgii olarak tasarlanmaktadir. Bu

nedenle, diger isletmeler tarafindan birebir taklit edilmeleri miimkiin degildir.

Isletmeleri diger isletmelerden farkli kilacak bir lojistik sistemin olusturulabilmesi
icin lojistik faaliyetlerin gerceklestirilmesi sirasinda kullanilan lojistik kaynaklar
belirlenmelidir. Ayrica, bu kaynaklarin lojistik faaliyetler iizerindeki etkisi

arastirilmalidir.

Alan yazinda 6zellikle otel isletmelerindeki lojistik kaynaklari belirlemeye calisan
ve bu kaynaklarin lojistik faaliyetler {lizerindeki etkisini arastiran herhangi bir
calismaya rastlanilmamistir. Otel isletmelerinin kendine 6zgii olan lojistik sistemi
icerisinde gerceklestirilen faaliyetler sirasinda ihtiya¢ duyulan kaynaklar1 belirleyen
ve bu kaynaklarin lojistik faaliyetler lizerinde yaratabilecegi etkiyi tespit etmeye
calisan bir arastirmanin alanyazina ve otel isletmelerine katki saglayacagi

distiniilmektedir.

Bu ¢aligmada bu kurama temelce bagl kalan zincir oteller i¢in lojistik faaliyetler ve
kaynaklarin neler oldugu ile ilgili belirlemelerde bulunmanin yaninda bu

kaynaklarin etkiside belirlenmeye calisilacaktir. Bu yolla, otelcilik sekt6riiniin alan
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yazinda da gorildiigii gibi lojistikle ilgili biitiindeki yetersiz ya da sadece baslik
olan alanina bilgi saglanacaktir. Calisma alan yazina katkisinin yaninda otel
isletmelerinde miisteri ihtiyaglarinin tam ve zamaninda kesintisiz olarak yerine
getirilmesine yardimc1  olarak miisteri tatmininin saglanmasina da katki
saglayabilecektir. Bu sayede lojistik otel isletmelerinde bir rekabet araci olarak

goriilebilecektir.
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3. Yontem

Bu béliimde zincir ve grup otellerde gergeklestirilen lojistik faaliyetler ve bu
faaliyetler i¢in otellerin sahip olduklar1 lojistik kaynaklari belirlemek ve bu
kaynaklarin lojistik faaliyetler {izerinde etkisini ortaya koymak amaciyla yapilan
aragtirmalar aciklanmaktadir. Bu amaca yonelik olarak sirasiyla arastirmanin
yontemi, modeli, evren ve 6rneklemi, arastirmada kullanilan veri toplama teknigi

ve araci ile verilerin analizi hakkinda bilgiler sunulacaktir.

Arastirma, tim Tirkiye’de faaliyet gOsteren zincir ve grup oteller arasindan oda
sayisina gore ilk 25  biiyik zincir ve grup otel isletmesi {izerinde
gerceklestirilmistir. Zincir ve grup otellerin secilmesinin nedeni, gruba bagl olarak
faaliyet gosteren otellerin yildiz sayilarinin farkli olmasi, otellerin tek bir il ya da
bolgede degil tiim iilke cografyasina dagilmis olmasi ve biiyiikligin lojistik
faaliyetlerin gerceklestirilmesi agisindan 6nemli bir unsur olmasidir. Arastirma

nicel olarak yiiriitiilmiistiir. Tablo 2’de arastirma yonteminin 6zeti verilmistir.

Tablo 2. Arastirma Yonteminin Tanitilmasi

Otellerde Yapilan Arastirma

Aragtirma amaci Kesfedici, Degerlendirici
Temel arastirma yontemi Alan arastirmasi

Veri toplam yontemi Anket

Veri toplama aract Soru formu

Veri analiz yontemi Giivenilirlik analizi

Tanimlayici analizler
Faktor analizi

Varyans analizi (ANOVA)
Siral1 Lojistik Regresyon

Aragtirmanin amaci kesfetmeye ve degerlendirmeye yoneliktir. Boke (2011: 13)’e
gore kesif amagli arastirma ile arastirmaci, yeni ve ¢alisilmamig alanlarda konu
hakkinda temel gerceklikleri kesfeder. Bu arastirma seklinde, arastirmact genellikle
“Ne” sorusu tlizerinde durur, “Nicin” sorusuna cogunlukla odaklanmaz. Bu
arastirmada da Oncelikle zincir ve grup otel isletmelerinin sahip olduklar

kaynaklarin neler oldugu ve ne tiir lojistik faaliyetler yerine getirdikleri arastirilmak
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istenmektedir. Bu aragtirmanin bir diger boyutu da degerlendirmeye yonelik
olmasidir. Degerlendirme amagli arastirma, bir olgu ve problem ile ilgili ortaya
konulan programin, c¢alismanin ge¢misinin su andaki durumunun ve gelecege
doniik 6nermelerinin objektif bir sekilde degerlendirilmesi amaci ile yapilmaktadir.
Ormnegin, ortadgretimde matematik &gretimi konusunda ortaya konulan yeni bir
programin etkisinin arastirtlmasi degerlendirme amagli bir aragtirmadir (Boke,
2011: 13-15) . Bu arastirmada da lojistik kaynaklarin lojistik faaliyetler tizerindeki
etkisi arastirilmaya calisildigi icin degerlendirme amach bir arastirmadir. Bu
nedenle bu calismada kesfetme ve degerlendirme amagli bir arastirma modeli

olusturulmustur.

Arastirma siirecinin baslangicinda kaynak bagimlilig1 6rgiit kurami, kaynak tabanl
yaklagim ve lojistik faaliyetler ile ilgili alanyazin aragtirmasi yapilmistir. Bu
arastirmanin sonucunda elde edilen bilgiler ile lojistik kaynaklar belirlenmistir. Bir
sonraki asamada Orneklem olarak secilen zincir ve grup otel isletmelerinin
bulunduklar1 iller ve zincir sayilar1 listelenmistir. On uygulama yapmak iizere
uzman goriisii alinarak anket soru formu olusturulmustur’. Anket soru formu
olusturulurken isletmelerdeki lojistik kaynaklarin ve lojistik faaliyetlerin
belirlenmesi ve lojistik kaynaklar arasindan kaynak bagimlilig1 etkisi yaratabilecek
olanlarin ortaya konmasi amaclanmistir. Bu amagla toplam 80 ifadeli bir soru
formu olusturularak 6n uygulama ig¢in degisik illerde faaliyet gdsteren toplam 30
zincir ve grup otel isletmesine doldurulmak iizere gonderilmistir. On uygulama
sonucunda yine uzman goriislerine bagvurularak anketin giivenilirlik analizleri
yapilmistir. Anketin giivenilirlik degerinin yiiksek ¢ikmasi nedeni ile aragtirmanin
gercek oOrneklemi olan 212 zincir ve grup otel isletmesine anket soru formu
gonderilmistir. Elde edilen veriler yine bir uzman yardimi ile analiz edilmistir®.
Veri toplama ve analizi siireci ile ilgili detayli agiklamalar “veri toplama teknigi,
araci ve analizi” adli boliimde verilmistir. Arastirma silireci Sekil 5°de asagida

sunulmaktadir.

7 Bu asamada Anadolu Universitesi Fen Fakiiltesi Istatistik Boliimii Ogretim Uyesi Dog Dr. Zerrin
Asan’dan yardim alinmistir.
¢ Bu asamada Anadolu Universitesi Fen Fakiiltesi Istatistik Boliimii Ogretim Uyesi Dog Dr. ilhan
Usta’dan yardim alinmustir.
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Alanyazin taramasi ve lojistik kaynaklarin belirlenmesi

I

Arastirma yapilacak zincir ve grup otel listesinin olusturulmasi

J

Uzman goriislerinin alinmast

)

On anket formu olusturma

U

On anket formunun uygulanmasi ve analizi

)

Uzman goriigiiniin alinmasi

J

Anket formunun drneklemdeki isletmelere elektronik posta
yolu ile gonderilerek ve telefon yolu ile takip edilip
doldurtulmasi

| |

Verilerin uzman yardimu ile analiz edilmesi

L

Sonuglarin degerlendirilmesi ve yazilmasi

Sekil 5. Calismada Izlenen Arastirma Siireci

3.1. Arastirma Modeli

Arastirma modeli, arastirma probleminin en giivenilir olarak bilimsel bir yolla nasil
coziilebilecegini bize gosteren mantik diizeni, yani yoludur. Model baska bir
deyisle gidis yolunun mantia uygun oldugunun kanitlanmasidir. Arastirmayi
degerlendirecek olanlar, modeldeki gidis yolunun dogruluguna bakarak karar
verirler (Islamoglu: 2011: 87). Bu amagla, arastirmanin bagimli ve bagimsiz

degiskenleri belirlenerek arastirmanin modeli olusturulmustur.
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Bu arastirmanin temel amaci, isletmelerdeki lojistik faaliyetlerin incelenmesi ve
lojistik kaynaklarin bu faaliyetler {izerinde yaratabilecekleri etkinin belirlenmesidir.
Bu amagla, zincir ve grup otellerdeki lojistik faaliyetler ve lojistik kaynaklar ile bu
kaynaklarin lojistik faaliyetler lizerindeki etkisi belirlenmeye ¢alisilacaktir. Bunun
icin Oncelikle lojistik kaynaklar belirlenmistir. Bu kaynaklar lojistik faaliyetler
tizerinde etkiye sahip olabilecek bagimsiz degiskenlerdir. Aragtirmanin bagiml
degiskenleri ise isletmelerde yerine getirilen lojistik faaliyetlerdir. Bu degiskenler

Tablo 3’de gosterilmektedir;

Tablo 3. Arastirmanin Bagimli ve Bagimsiz Degiskenleri

Bagimli Degiskenler Bagimsiz Degiskenler
LOJISTIK LOJISTIK KAYNAKLAR
FAALIYETLER
»  Stok Yonetimi Bilgi ve Yenilik Kaynaklari Teknolojik Kaynaklar
> Siparig Yonetimi | ¢  Bilginin elde edilmesi e Bilgisayarlar
» Talep Yonetimi e Bilgilileri paylagma e Bilgisayar programlari
> Depolama e Problem ¢6zebilme e  Yonetim bilgi sistemleri
> Nakliye e Yenilikleri takip etme
> Smflandirma o  Yenilikleri isletmeye | Operasyonel Kaynaklar
» Satin alma uyarlamak e Tedarikei iligkileri
> Pazarlama e Ilkleri uygulama e Depolar
> quterl e Yeni lojistik hizmet | ® Depo arag geregleri
> ﬁgg]taeﬂan geligtirme . Ta1_<_1n_11ar1n oh%sturulmam
Hizmetleri . e Lojistik koordinasyon
Insan Kaynaklari e  Hizli teslimat
e (Calisan sayisi
e Nitelikli ¢alisanlar
e Calisanlar arasi iyi iliskiler

Arastirmanin lojistik kaynaklarinda yer alan boyutlar ve bu boyutlarin lojistik
faaliyetler tizerindeki etkisini gésteren model Sekil 6’de gosterilmektedir. Modelin
sol tarafinda arastirmanin bagimsiz degiskenleri olan lojistik kaynaklar
bulunmaktadir. Bu degiskenler faktor analizi sonucunda elde edilen faktor gruplari
temel alinarak gruplandirilmistir. Sag tarafinda ise bagimli degiskenler olan lojistik
faaliyetler siralanmistir. Lojistik kaynaklarin lojistik faaliyetler lizerindeki olasi

etkisi ise bir ok yardimu ile gosterilmistir.
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F-1
Bilgi ve Yenilik Kaynaklar:
e Bilginin elde edilmesi
e Bilgilileri paylasma
e  Problem ¢ézebilme
e  Yenilikleri takip etme
e  Yenilikleri isletmeye uyarlamak » Talep Yonetimi
e [lkleri uygulama o
e Yeni lojistik hizmet gelistirme > Siparis Yonetimi
» Satin Alma
F-2
» Nakliye
Operasyonel Kaynaklar
_ | ® Tedarikgi iliskileri > Stok Yonetimi
S | o Depolar Etki o
s e Depo arag geregleri > Depolama cZ:
= e Takimlarin olusturulmasi |:> =
i e Lojistik koordinasyon > Smuflandirma é-'
:E. - » Pazarlama S
3 F-3 + 2
» Misteri -
Teknolojik Kaynaklar .
e Bilgisayarlar Ihtiyaglari
e Bilgisayar programlari o
e  Yonetim bilgi sistemleri > Misteri
e Otomasyon programlari Hizmetleri
F-4
insan Kaynaklar
e (Calisan sayisi
e Nitelikli ¢calisanlar
e Calisanlar arasi iyi iligkiler

IVERSITESI

@) ANADOLU UN

Sekil 6. Arastirma Modeli (F isareti faktor gruplarini ifade etmektedir)

3.2. Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin evreni, Tiirkiye’de faaliyet gosteren yerli ve yabanc1 zincir ve grup

oteller olarak belirlenmistir. Evren, ayni oOzellikleri gosteren birey ya da
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nesnelerden olusan bir gruptur. Evrenin tamamina ulagmak her arastirmada
miimkiin olmamaktadir (Akbulut, 2010: 5). Bu arastirmada da evrenin tamamina
ulasmak mimkiin olmadigi i¢in evreni temsil ettigi diisiiniilen bir 6rneklem

secilerek arastirma yiirtitiilmiistiir.

Zincir otel isletmesi, zincir yonetimin dogrudan denetimi altinda bulunan iki veya
daha fazla otelden olusmaktadir (Demirkan, 1992: 4). Zincir oteller, bagimsiz otel
isletmelerinden farkli olarak sahipligi bir sirkete ait olan isletmelerdir ve islemler
otelin bagl oldugu sirket tarafindan yiiriitiilmektedir. isletmeler genellikle imtiyaz
verme ve yoOnetim anlagmasi yapma gibi yollarla bir zincire dahil olmaktadir

(Akoglan Kozak, 2012: 32).

Zincir oteller 2000 yili yonetmeliginin 45. maddesine gore asagida verilen
bentlerdeki tanimlardan biri ¢ergevesinde zincir sayilabilmektedir (Andag, 2004:
150);

a) Bakanlik¢a uygun goriilecek belirli bir tur giizergahi tizerinde tarih, kiiltiir
gibi alternatif turizm hareketlerine hizmet verecek ve esas olarak tur
miisterilerinin konaklama ve yeme-igme ihtiyaclarina yonelik, asgari bes ayri
noktada bu yonetmelikte yer alan ve miistakil olarak belgelendirilen farkl
tiirlerin zincir olarak isletildigi tesisler ile

b) Bu yonetmelikte yer alan ve miistakil olarak belgelendirilen tiirlerden birinin
ayni isletmecilik anlayisiyla asgari bes ayr1 yerde zincir olarak isletildigi

tesislerdir.

Zincir otel isletmesi, zincir i¢inde yer alacak otellerin miilkiyetini kiralayabilir veya
satin alabilir. Her iki durumda da faaliyet karinin veya zararinin tiimii kendisine
aittir (Akytliz, 2008: 34). Zincir otel isletmelerindeki otellerin yildiz sayilar1 ve
diger genel 6zellikleri ayni olmaktadir. Grup oteller ise belli bir zincire ait farkli
yildiz sayilarina, Ozelliklere ve otel isimlerine sahip olan otel isletmeleridir.

Ornegin, Accor grubuna bagh olarak faaliyet gdsteren Ibis, Novotel, Mercure gibi.
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Belli smirlamalar getirmek sarti ile her tiirlii grubu evrene doniistiirmek
miimkiindiir. Arastirma baglaminda iki farkli evrenden bahsedilebilir. Birincisi
arastirmaci igin herhangi bir kisit olmaksizin belirlenen ideal evren. Ikincisi ise
arastirmacinin belli kisitlar1 dikkate alarak olusturdugu gergekci evrendir (Altunisik
ve dig., 2007: 123). Arastirma evrenindeki otellerin zincir ve grup olmasi ve
Tiirkiye’de faaliyet gostermesi arastirmaya bir kisit getirdigi i¢in bu ¢alismadaki
arastirma evreni gergekei bir evrendir. Ekin Grubunun 2012 Aralik ayinda
Tiirkiye’de faaliyet gosteren oda sayisina gore biiyiik ilk 25 zincir ve grup oteli
belirlemek icin yapmig oldugu arastirmanin verilerine gore, Tiirkiye’de yerli
yabanci toplam 167 zincir ve grup bulunmaktadir. Tiirkiye’deki zincir ve gruplarda
824 otel ve 400 bin oda mevcuttur®. Bu verilere dayanarak galismanin gercekgi

evreninde 824 otel bulunmaktadir.

Caligmada 6rnekleme yontemlerinden yargisal (olasiliga dayali olmayan) 6rneklem
secim tekniklerinden amacl 6rnekleme yontemi kullanilarak en biiyiik ilk 25 zincir
ve grup oteller érneklem olarak belirlenmistir. Orneklem, evren hakkinda dogru
¢ikarimlarda bulunabilmek i¢in evren ile benzer 6zellikler géstermesi gereken bir
alt grubun secilmesidir (Akbulut, 2010: 5). Amacli 6rneklemeye gore 6geler 6rnek
icin caligma evreninden rasgele degil, belli 0Ozelliklerden dolay1 ve/veya
aragtirmacinin kendi kararina gore secilir (Boke, 2009: 125). Bu tanimdan yola
cikarak biiyiiklik belli bir ozellik olarak alinmis ve arastirmanin Orneklemi
Tiirkiye’de faaliyet gdsteren zincir oteller icerisinden oda sayisina gore en biiyiik
25 zincir ve grup otel olarak belirlenmistir. EKin Grubunun yapmis oldugu
aragtirma sonucunda olusturulan en biiyiik ilk 25 zincir ve grup otel listesi
orneklem i¢in temel alinmistir. Asagidaki tabloda bu arastirma sonucunda

belirlenen otellerin listesi bulunmaktadir®®:

9 http://www.turkiyeturizm.com/news.aspx?id=68136 (Erigim: 01-02-2013)
10 http://turizmgazetesi.com/Editoryal.aspx?id=68169, Erigim: 23-02-2013)
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Tablo 4. Oda Sayisina Gére Tiirkiye'nin En Biiyiik 25 Zincir ve Grup Oteli

Zincir/Grup Ad1 Tesis Sayisi Oda Sayist
1 Hilton int Grubu 22 5519
2 Crystal Grubu 11 5144
3 Rixos 10 4533
4 InterContinental Grubu 16 3393
5 Paloma-Diana 10 3225
6 Kaya Grubu 9 3076
7 WOwW 5 2914
8 Club Voyage 7 2785
9 Delphin Grubu 5 2644
10 Limak Grubu 9 2578
11 Dedeman 14 2474
12 Majesty 7 2376
13 Larissa Grubu 11 2225
14 Kervansaray 8 2115
15 Stone Grubu 4 2112
16 Barut Grubu 8 2097
17 Marriott 8 2022
18 PGS-Pegas 3 1948
19 Asteria Grubu 4 1923
20 Accor 10 1788
21 Starwood Grubu 7 1777
22 Amara Grubu 4 1777
23 Club Med 4 1741
24 Aska 8 1713
25 Anemon 16 1632

Kaynak: http://turizmgazetesi.com/Editoryal.aspx?id=68169

Bu bilgiler dogrultusunda zincir ve grup otellerin illere gére dagilimi ve sayilar1 da

aragtirtlmistir. Tirkiye’de faaliyet gosteren yerli ve yabanci ilk 25 biiyiik zincir

otelin 32 ilde faaliyet gosterdigi ve otel sayilarinin toplaminin da 212 oldugu

belirlenmistir. Calismanin 6rneklemi olarak bu 212 zincir ve grup otel isletmesi

alinmigtir. Orneklemi olusturan 212 zincir ve grup otelin bulunduklar iller ve bu

illerde bulunan otel sayilar1 en ¢oktan en aza dogru Tablo 5’de verilmektedir.
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Tablo 5. Arastirma Ornekleminde Yer Alan Zincirve Grup Otellerin
Sehirlere Gore Dagilimi

Sehir Otel Sayisi
1 Antalya 88
2 istanbul 29
3 Mugla 19
4 izmir 11
5 Ankara 10
6 Bursa 8
7 Konya 4
8 Erzurum 3
9 Bolu 3
10 Gaziantep 3
11 Kayseri 3
12 Manisa 3
13 Kiitahya 2
14 Adana 2
15 Urfa 2
16 Kapadokya 2
17 Ordu 2
18 Denizli 2
19 Aydin 2
20 Eskisehir 2
21 Mersin 1
22 Rize 1
23 Zonguldak 1
24 Diyarbakir 1
25 Nevsehir 1
26 Trabzon 1
27 Afyon 1
28 Antakya 1
29 Mardin 1
30 Malatya 1
31 iskenderun 1
32 Yalova 1
TOPLAM | 32 212

Altunisik ve digerleri (2007: 128)’ne gore 30’dan biiyiikk ve 500’den kiiglik
orneklem biiyiikliikleri bir¢ok arastirma i¢in yeterlidir. Regresyon da dahil, bircok
cok degiskenli (multivariate) analiz i¢in Ornek biiyiikliigiiniin ¢alismada kullanilan
degisken sayisinin en az ii¢ kat1 olmasina dikkat edilmelidir. Arastirmanin evreni ve

orneklemi Tablo 6’da gosterilmektedir.
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Tablo 6. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Calisma Evreni Orneklem Listesi Orneklem

Ly
Tiirkiye’deki Calismaya

Tiirkiye’deki Oda Sayisina
Toplam Gore En Biiyiik Katllafl _
Zincir Otel ilk 25 Zincir ve Toplam Zincir
Sayisi (824) Grup Otel Sayisi ve Grup Otel
(212) isletmesi (190)

3.3. Veri Toplama Teknigi

Bu aragtirmada veri toplama teknigi olarak anket kullanilmistir. Lojistik
kaynaklarin lojistik faaliyetler iizerindeki etkisini 6l¢gmek amaci ile yeni bir 6lgek
gelistirilmistir. Olgek gelistirme calismalar1 siirecinde konu ile ilgili alanyazin
calismalar1 incelenmis ve uzman goriisii alinmistir. Hazirlanan anket formunda
besli likert Olgegi kullanilmistir. Anket sorulari oOzellikle isletmelerin sahip
olduklart lojistik kaynaklari, gerceklestirdikleri lojistik faaliyetleri, lojistik
faaliyetler arasindan problem yasadiklarini belirlemek ve ayrica otellerin ¢alisma
sekillerini, agik olduklar1 donemi, yildiz ve oda sayilarini ortaya koymak amaglar

temel alinarak hazirlanmistir. Hazirlanan anket soru formu Ek 2°de yer almaktadir.

Soru formu iki béliimden olusmaktadir. Ilk bolimde sorular I, II, III, IV ve V
olarak gruplandirilmistir. Ik boliim genellikle isletmelerdeki lojistik kaynaklar ve
lojistik faaliyetler ile ilgili olarak sorulmus sorulardan olusmaktadir. Lojistik
kaynaklar 6lgegi olarak adlandirilan I. grup 22 ifadeden olusmaktadir. Bu grupta
isletmelerin sahip olduklar1 lojistik kaynaklar1 belirlemek amaclanmaktadir.
Lojistik faaliyetler dl¢egi olan ve 10 ifadeden olusan II. grupta isletmelerde lojistik
faaliyetlerin gergeklestirilme siklig1 belirlenmeye calisilmaktadir. III. grupta 11
ifade vardir ve lojistik faaliyetlerde yasanan problemler sorgulanmaktadir. IV.

grupta ise 4 ifade ile otel isletmelerinde lojistik faaliyetlerin uygulandiklar
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bolimler ortaya konmaya calismaktadir. 20 ifadenin yer aldigi V. grup, tedarik
problemlerini belirlemeye yénelik olarak olusturulmustur. Ilk béliimdeki 5 grup
soru likert 6l¢egi ile olusturulmustur ve bu béliimde toplam 67 ifade yer almaktadir.
Bu ifadeler alan yazinda yer alan anket formunun olusturulmasi ile ilgili ¢aligmalar
temel alinarak olusturulmustur. Ifadeler hazirlanirken hem lojistik ile ilgili
olmasma hem de otel isletmelerine 6zgli olmasina dikkat edilmistir. Bu bolimde
yer alan ve lojistik kaynaklar1 belirlemeye yonelik olan Soru I grubundaki 22 ifade
“kesinlikle katilyyorum” ve “ kesinlikle katilmiyorum” olarak derecelendirilmistir.
Soru II, III, IV ve V grubunda toplamda 45 ifade bulunmaktadir ve bu ifadeler “cok

stk ve “cok az” olarak derecelendirilmistir.

Ikinci béliimde otellerin acik olduklar1 dénemi, calisma sekillerini, yildiz, oda ve
calisan sayilarini, bulunduklari illeri ve doluluk oranlarini belirlemek ve anketi
cevaplayanlar ile ilgili genel bilgiler olan oteldeki gorevleri, ¢calisma siireleri ve

egitim durumlarini ortaya koymak i¢in acik ve kapali uglu sorular sorulmustur.

Soru formunun ilk boliimiinde I. grup basligi altinda arastirmanin bagimsiz
degiskenleri olan lojistik kaynaklar ile ilgili olarak olusturulmus 22 ifade
bulunmaktadir. Bu ifadeler hazirlanilirken yararlanilan kaynaklar asagida
verilmektedir:

e Lojistik kaynaklar ile ilgili olarak sorulan 22 sorudan ilk 3’i (1., 2. ve 3.
Sorular) insan kaynaklar ile ilgilidir. Bu grup olusturulurken Bingdl (2006),
Akoglan Kozak (2009), Canci (2003), Siiriicii ve Pirli (2003), Keller ve Ozment
(2009)’in galismalar1 dikkate alinmistir.

e Isletmelerde kullanilan teknoloji ile ilgili olarak sorulan 4., 5., 6., 7. ve 8. sorular
Olavarrieta ve Ellinger (1997), Dogdubay (2006), Rus ve Toader (2008), Hoscan
ve digerleri (2007), Yiiksel (2002), Zhao ve digerleri (2001: 92), Akgiil (2008),
Ozcan (2008)’in ¢alismalarindan faydalanilarak hazirlanmistir.

e Bilginin ortaya ¢ikmasi ve deger yaratmasi i¢in dogru zamanda ve dogru insana
yayilmasinit saglamak icin sistematik yaklasimlar olarak tanimlanan bilgi
yonetimi (Buckman, 2004: 17) ile ilgili olarak 9. ve 10. sorular sorulmustur. Bu
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sorular i¢in Kordel (2008), Mentzer, Min ve Bobbitt (2004), Sigala (2005), Xu
ve Ma (2010), Gutierrez, ve digerleri (2009), Festervand ve Meinert , (1992),
Giicli ve Sotirofski (2006) adli yazarlarin eserlerinden faydalanilarak
olusturulmustur.

11., 12., 20., 21. ve 22. sorular hazirlanilirken Ngai ve digerleri (2012), Song
(2007), Caliskan (2007), Acar (2010), Lu ve Yang (2006: 11) ve Siimer
(2008)’in problem ¢ozebilme, degisim yonetimi ve lojistik faaliyetlerdeki
yeniliklerin takibi ve wuyarlanmasi konularinda yazdiklar1 eserlerinden
faydalanilmistir.

Tedarikgi iliskileri konusunda incelenen Apparicio (2009), Uysal ve ipgioglu
(2008), Olavarrieta ve Ellinger (1997), Joyce (2006) yazarlarin eserlerinin
yardimi ile 14. soru hazirlanmastir.

Depolar konusunda Bowersox ve digerleri (2007), Denizer ve digerleri (2001),
Koban ve Keser (2008), Dogdubay (2006)’in eserleri incelenerek 15. ve 16.
Sorular hazirlanmistir.

Lojistik koordinasyon ile ilgili olarak hazurlanan 17. soru i¢in Hugos (2006),
Mentzer, Min ve Bobbitt (2004)’un eserleri dikkate alinmistir.

Teslimat hizini ele alan aragtirmalar olarak Van Gor (2001), Ngai ve digerleri
(2012), Das ve Handfield (1997), Fawcett ve digerleri (1997: 106), Morash ve
digerleri (1996: 5), Salleh ve Dali (2009)’in ¢alismalar1 dikkate alinarak 19.
Soru olusturulmustur.

Takim olusturma ile ilgili bilgi almak amaci ile sorulmus olan 18. soru
hazirlanirken Akoglan Kozak ve digerleri (2012), Olavarrieta ve Ellinger (1997),
Ozel ve digerleri (2012)’nin eserleri incelenmistir.

13. soru finansal kaynaga sahip olmakla ilgilidir ve Kee-Hung ve Cheng

(2009)’1n eseri incelenerek hazirlanmistir.

I. Gruptan sonra arastirmanin bagimli degiskenleri olan lojistik faaliyetler icin
hazirlanmis II. Grup gelmektedir. Bu kisim toplam 10 ifadeden olusmaktadir. Bu

ifadeler olusturulurken yararlanilan kaynaklar asagida verilmektedir:

76



@ ANADOLU UNIVERSITESI

Ik faaliyet olarak talep yonetimi ile ilgili soru sorulmustur. Bu soru
hazirlanirken Ozdemir (2004), Geng¢ (2009), Giirdal (2006), Hugos (2006),
Zheng ve Mesghouni (2011), Yongquan (2002), Van Goor (2001) ve Tiirksoy
(2007)’nin eserleri dikkate alinmistir.

Ikinci olarak siparis yonetimi faaliyetinin yerine getirilis siklig1 sorulmustur. Bu
soru i¢in Kobu (1998) ve Kee-Hung ve Cheng (2009)’in siparis yonetimi ile
ilgili ¢alismalarindan yararlanilmistir.

Ugiincii soru olarak satin alma faaliyeti sorulmustur. Satin alma faaliyeti ile ilgili
Gorgiin (2010), Festervand ve Meinert (1992), Giunipero ve Barand (1996),
Joyce (2006), Baines ve Kay (2002), Svensson (2003), Sahin (2001)’in
yaptiklari ¢alismalar dikkate alinmistir.

Dordiincii soru lojistik faaliyetlerden nakliye ile ilgilidir. Ancak bu soru
hazirlanirken bir hizmet isletmesi olarak otel isletmeleri i¢in yalnizca mal degil
miisterilerin otele ya da otelden baska bir yere taginmalar1 da nakliye kapsamina
alinmigtir. Bu faaliyet ile ilgili soru hazirlanirken Keskin (2009), Kee-Hung ve
Cheng (2009), Ozceylan (2010), Yilmaz (2008), March ve Fugazi (2002)’nin
caligmalar1 temel alinmistir.

Depolama ile ilgili olarak hazirlanan besinci soru i¢in Gourdin (2006), Ulgen ve
Mirze (2006), Canct ve Erdal (2003), Tirksoy (2007)’nun calismalar
incelenmistir.

Depolama ile iliskili bir faaliyet olarak siniflandirma (ellecleme) ile ilgili altinci
soru hazirlanmigtir. Bowersox ve digerleri (2007), Biger (2001), Ballou (2004),
Denizer ve digerleri (2012), Koban ve Keser (2008), Ngai ve digerleri (2012) bu
soru i¢in dikkate alinan ¢alismalar olmustur.

Stok yonetimi bir diger lojistik faaliyet olarak isletmelere 7. soruda sorulmustur.
Kiiciik (2011), Kee-Hung ve Cheng (2009), Ozalp ve digerleri (2010), . Fawcett
ve Birou (1992), Das ve digerleri (1997), Vokurka ve Lummus (2000), Kenneth
ve Inman ( 2006), Song (2007), Kooser (2008), Toh ve Dekay (2002)’in stok
yonetimine farkli bakis acilari ile ele aldiklar1 calismalarindan olusturulmustur.
8. soru pazarlama faaliyeti ile ilgilidir. Lojistik faaliyetlerde pazarlamanin ne

anlama geldigini ve lojistik pazarlama faaliyetlerinde yaygin olarak kullanilan
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dis kaynak kullanimimi (ligiincii ve dordiincii parti lojistik gibi) agiklayan farkli
yazarlarin eserlerinden faydalanilmistir. Bu yazarlar Yilmaz (2008), Kasilingam
(1998), Gilley ve Rasheed (2000), Damme ve Amstel (1996), Ivanaj ve digerleri
(2006), Harrison ve Hoek (2008), Meade ve Sarkis (2002), Halldorsson ve
Larsen (2004), Salleh ve Dali (2009)’dur.

e Lojistik faaliyetler i¢in 6nemli bir diger faaliyet olarak miisteri hizmetleri 9.
soruda sorulmustur. Bu soru hazirlanirken Odabas (2000), Geng (2009), Gourdin
(2006), Croxton, ve digerleri (2001), Mentzer ve digerleri (2004), Sigala (2005),
Ozgener ve Iraz (2006)’1n ¢alismalar1 incelenmistir.

e Son olarak otel igletmeleri i¢in 6nemli bir faaliyet olarak miisteri ihtiyaclarimni
belirleme faaliyetinin gergeklestirilme siklig1 sorulmustur. Oztiirk (2009),
Noritaki Kano (1984), Temeloglu (2008), Sofyalioglu ve Tunail (2012), Emir ve
digerleri (2010), Oztiirk ve Seyhan (2005), Ballou (2004) bu konu ile ilgili

yararlanilan ¢aligmalardir.

3.4. Veri Analizi

Aragtirmanin 0zgiin olmasi nedeni ile otel isletmelerine uyarlanmis yeni bir 6lcek
gelistirilmistir. Yeni olusturulan bir 6lgek olarak sorularin cevaplayanlar tarafindan
anlasilip anlagilmadigin1 belirlemek ve arastirmanin amacina ne derece hizmet
ettigini gérmek amaci ile giivenilirlik analizinin yapilacag: pilot bir uygulamaya
thtiya¢ duyulmustur. Altunisik ve digerleri (2007: 114)’e gore giivenilirlik, bir testin
ya da Olgegin Olgmek istedigi seyi ne derece istikrarli ve tutarli bir sekilde
Olctiiglinlin derecesini gostermektedir. Bu amacla pilot ¢alisma 6rneklemin yaklasik
%151 olan 30 otel isletmesi ile gerceklestirilmistir. Bu otel igletmeleri 6érneklem
icerisinden tesadiifi olarak c¢ekilmistir. Biyiikoztiirk (2005: 143)’e gore pilot (6n
uygulama) belirlenen 6rneklem biiyiikligiiniin yaklasik %5’i kadar bir grupla
yapilabilir. Altunisik ve digerlerine (2007: 127) gore ise belli istatistiksel tekniklerin

uygulanabilmesi i¢in en az 30 denegin olmas1 gerekmektedir.
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Pilot uygulamanin anket sorular1 30 otel isletmesine e-posta yolu ile gonderilmek ve
telefonla takip edilmek sureti ile uygulanmigtir. Konu ile anlasilmayan noktalar
kendilerine bizzat agiklanmistir. Arastirmanin pilot calismasina katilan otel
isletmelerinin adlarin1 ve bulunduklari illeri gosteren liste bir tablo olarak Ek 3’de

verilmektedir.

Aragtirmanin pilot ¢alismasinin, arastirmanin drneklemini temsil etmesi agisindan
Tiirkiye’nin farkli bolgelerindeki illerde gergeklestirilmis olmasi 6nemlidir. Anketin
giivenilirliginin belirlenmesi siirecinde giivenilirlik analizinin yapilabilmesi i¢in
anket uygulamasi durdurulmustur. Veriler SPSS paket programina (versiyon 16.00)
aktarilarak o6lcegin giivenilirlik katsayis1 hesaplanmistir. Lojistik kaynaklarin
sorgulandigr 1. grubun (22 ifade i¢in) giivenilirlik katsayisi a: 0, 957, lojistik
faaliyetlerin uygulanma sikliginin soruldugu II. grubun giivenilirlik katsayist a: 0,
973, lojistik faaliyetlerde problem yasanma sikliginin o6l¢iildigi III. grubun
giivenilirlik katsayist a: 0,979, otel boliimlerine gore lojistik faaliyetlerin uygulanma
sikliginin belirlenmek istendigi IV. grubun giivenilirlik katsayis1 a: 0,911 ve son
olarak tedarik problemlerinin yasanma sikliginin soruldugu V. grubun giivenilirlik
katsayist o: 0, 964 olarak bulunmustur. Ik béliimdeki bes grupta bulunan 67
ifadenin tamamima yapilan giivenilirlik analizi sonucu ise a: 0,935 olarak

bulunmustur.

Islamoglu (2011: 139)’na gore alfa degeri eger;

e 0.00 < <0.40 ise dlgek giivenilir degildir.

e 0.40 < a < 0.60 ise dlgek diisiik giivenilirliktedir
e 0.60 < a <0.80ise dlgek oldukga giivenilirdir.

e 0.80 <a < 1.00 ise dlgek yiiksek gilivenilirliktedir.

Yapilan analizler sonucunda alfa degerinin genellikle 0,90’nin {izerinde oldugu
tespit edilmistir. Elde edilen sonuglar istatiksel olarak anlamli bulunmus ve uzman
gorlisii alinarak anketin ilk hali korunmak sureti ile Orneklemin tamamina
gonderilmesine karar verilmistir.
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Anket soru formunun uygulanmasi 11 Mart 2013 ile 1 Temmuz 2013 tarihleri
arasinda Tiirkiye genelinde anketdrler kullanilarak gerceklestirilmistir. Anket soru
formu telefon ile takip edilmek suretiyle e-posta yoluyla gonderilmistir. Her bir otel
isletmesinden lojistik faaliyetler konusunda bilgisi olan yonetici pozisyonunda bir
kisinin doldurmasi istenmistir. Anketorlerden kaynaklanan herhangi bir hatanin
olusmamast i¢in anketorlere anketlerle birlikte bir “On agiklama yazis1”
gonderilmistir (Ek-1). Yaklasik 11 Mart 2013 ile 1 Temmuz 2013 tarihleri arasinda

toplanan anketler analizlere tabii tutulmustur.

Anket soru formunun birinci boliimiinde lojistik kaynaklarin belirlenmesine yonelik
olarak olusturulan I. ve II. grup i¢in faktdr analizi yapilacaktir. Faktor analizinin
baslica amaci1 aralarinda iliski bulundugu diisiiniilen cok sayidaki degisken
arasindaki iligkilerin anlagilmasini ve yorumlanmasini kolaylagtirmak i¢in daha az
sayidaki temel boyuta indirgemek veya Ozetlemek olan bir grup degiskenle analiz
teknigi oldugu i¢in tercih edilmistir (Altunisik ve digerleri, 2007: 222). Bu yolla I.
grupta 22 ifade ile lojistik kaynaklar, Il. grupta 10 ifade ile lojistik faaliyetler
degisik faktor gruplari altinda toplanarak aciklanabilecektir. Ayrica, isletmelerin oda
sayilart ve yildiz sayilarina gore I. grupta bulunan lojistik kaynaklarin farklilik
gosterip gostermediginin arastirilmasi i¢in varyans analizi (ANOVA) yapilacaktir.
Bircok grup ya da degiskeni istatiksel hata yapmadan karsilastirmak i¢in varyans
analizine bagvurulmaktadir (Akbulut, 2010:119).

Sonraki asamada lojistik kaynaklarin lojistik faaliyetler lizerinde bir etkisinin olup
olmadigin1 belirlemek amaci ile I. ve Il. grup arasinda sirali lojistik regresyon
analizi yapilacaktir. Lojistik regresyon, ¢oklu regresyonun 6zel bir tiirli olup bagiml
degiskenin kategorik oldugu durumlarda kullanilabilen bir analiz teknigidir
(Altumisik ve digerleri, 2007:212). Kategorik degiskenler sadece smirli sayida
degerler alabilen ve analiz biriminin sahip olduklar1 6zellige gore siniflandirilabilen
ve bu nedenle nitel olarak da adlandirilabilen degiskenlerdir (Boke ve digerleri,
2011: 76). Ayrica, c¢alismanin bagimli degiskenleri olan lojistik faaliyetler,

gerceklestirilme sikliklarina gore (Cok stk ve ¢ok az) siralandiklart igin sirali
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kategorik bagimli degisken olmalarindan dolay1 sirali lojistik regresyon tercih
edilmistir. Bagimli degiskenin kategorik oldugu durumlarda kullanilabilecek uygun
analiz teknigi ya ayirma (disciriminant) analizi ya da lojistik regresyondur
(Altunisik ve digerleri, 2007:212). Lojistik regresyon, ayirma analizine benzemekle
birlikte normal dagilim sarti aranmamaktadir (Hair ve digerleri, 2010: 341). Bu

nedenle ¢alisma i¢in uygun bir yontem olarak goriilmiistiir.

Anket soru formunun ikinci kisminda yer alan otel isletmelerinin genel 6zelliklerini
belirlemek amaci ile sorulan sorular i¢in genellikle demografik O6zelliklerin
degerlendirilmesinde kullanilan frekans ve ylizde gibi tanimlayici analizler

yapilacaktir.
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4. Bulgular ve Yorum

Bu boliimde calismanin alan arastirmasindan elde edilen verilerin analizine ve bu
analizler sonucunda ulasilan bulgulara yer verilmektedir. Oncelikle otellerin genel
ozelliklerine yonelik bulgular ardindan da zincir otellerin kaynak ve faaliyetlerine

iliskin bulgular ile ilgili asagida verilmektedir.

4.1. Arastirmaya Katilan Zincir Otellerin Genel Ozelliklerine Yonelik Bulgular

Bu boliimde arastirmaya katilan zincirlere bagl otellerin oda sayilari, yildiz sayilari,
acik olduklar1 donem, ortalama doluluk oranlari ve bulunduklar1 bolge ile ilgili
bulgular yer almaktadir. Elde edilen veriler toplu olarak Tablo 7‘de

gosterilmektedir.
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Tablo 7. Arastirmaya Katilan Zincirve Grup Otellerin Genel Ozelliklerine Yonelik
Bulgular

Sikhik %

Oda Kiigiik Oteller (10-100) 29 15,3

Saylart* Orta Biiyiikliikte Oteller (101-300) 87 45,8

Biiyiik Oteller (301-600) 60 31,5

Cok Biiyiik Oteller (301 ve daha ¢ok) 14 7,4

Toplam 190 100

Yildiz Butik 8 4,3

Sayilar 3 Yildiz 12 6,3

4 Yildiz 43 22,6

5 Yildiz 127 66,8

Toplam 190 100

Hizmete Atk Yillik 142 74,7

Olduklar Sezonluk 48 25,3

Dionem Toplam 190 100
Ortalama % 10-30 1 5

Doluluk % 31-50 6 3,2

Oranlar % 51-70 24 12,6

% 71-90 62 32,6

% 91-100 28 14,7

Kayip veri 69 36,3

Toplam 190 100

Bulunduklari Akdeniz 80 42,1

Cografik Marmara 37 19,5

Bilge Ege 36 18,9
I¢ Anadolu 18 9,5

Giliney Dogu Anadolu 8 4.2

Karadeniz 6 3,2

Dogu Anadolu 5 2,6

Toplam 190 100

*Kaynak: Akoglan Kozak, M. ve dig. (2012). s.10.

Ankete katilan otellerin % 77’si (147 tanesi) oda sayisina gore orta ve biiylik 6lcekli
otellerdir. Bu durum isletmelerin biiyiik olmanin vermis oldugu ayricaliklardan
faydalanabileceklerini gostermektedir. Olali ve Korzay (1993: 53)’a gore biiyiik
isletmeler yonetim, finansal, satin alma giicii, tiiketici piyasasina girme ve reklam
yapma gibi konularda iistiinliik elde edebilmektedirler. Ozellikle finansal ve satin
alma giicli konusunda elde edilen istiinliik, lojistik kaynaklara yeterli diizeyde sahip

olunmasi ve lojistik faaliyetlerin yerine getirilmesi agisindan dnemli olmaktadir.

Arastirma kapsamina alinan otellerin biiyiik bir kismin1 4 ve 5 yildizli oteller (%
89,4) olusturmaktadir. Biinyelerinde lokanta bulundurmak, 4 yildiz i¢in en az 80, 5

yildiz i¢in en az 120 odaya sahip olmak yildiz smiflandirmasinda aranan sartlar
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arasindadir (Kozak, 2002: 16-17). 4 ve 5 yildizli otellerde odalarin belli bir sayida
olmasi1 ve restoranlarinin da aktif bir sekilde ¢aligmasi sarti, bu otelleri lojistik

kaynaklara sahip olmaya ve lojistik faaliyetleri yerine getirmeye zorlamaktadir.

Lojistik faaliyetler i¢in 6nemli olan bir diger unsur, otellerin hizmete agik olduklar
donem olmaktadir. Y1l boyunca hizmet veren otel igletmelerinde lojistik faaliyetler
stirekli olarak yerine getirilecektir. Ankete katilan otel isletmelerinin % 74,7’si tim
yil boyunca hizmet veren isletmelerdir. Bu ise Ornekleme dahil olan otel
isletmelerinin biiytik bir kisminin yil boyunca lojistik faaliyetleri yerine getirdiklerini

gostermektedir.

Arastirma kapsamindaki otellerin ortalama doluluk oranlarina gére dagilimlar1 Tablo
8’de verilmektedir. Bu veriler arasinda %36,3’liik (69 isletme) bir veri kayb1 oldugu
icin yorumlar geriye kalan % 63,7°lik (121 isletme) bdliim igin yapilabilecektir.
Sonuglara gore soruya cevap veren isletmelerin yarisindan ¢ogunun (114 isletme)
doluluk orani %50-100 arasindadir. Doluluk orani, lojistik faaliyetlerin yerine
getirilme siklig1 i¢in bir diger gosterge olarak kabul edilebilir. Bu agidan isletmelerin
cogunun % 50-100 doluluk oranina sahip olmasi lojistik faaliyetlerin yerine getirilme

sikligini arttirmaktadir.

Ankete katilan otellerin cografi bolgelere gére dagilimlarina bakildiginda, genellikle
Tirkiye’nin biitiin bolgelerinde faaliyette bulunduklari goriilmektedir. Bu bulgu,
yapilan arastirmanin sonuglariin genele atfedilmesi agisindan onemlidir. Akdeniz
bolgesi turistik bir bolge olarak % 42,1 ile érneklemdeki en fazla otele sahiptir. Insan
hareketliliginin en ¢ok oldugu ve turistik amacl gezilerin yapildigi iller olan Istanbul
ve Izmir’i biinyesinde barindiran Marmara (% 37) ve Ege (%36) birbirine ¢ok yakin
oranlar ile Akdeniz bolgesini takip etmektedir. Bu sonuglar Akdeniz, Marmara ve
Ege bodlgesinin turizm arzi agisindan ilk iicte Giiney Dogu Anadolu, Karadeniz ve
Dogu Anadolu bolgesinin ise arz agisindan son siralarda oldugunu gostermektedir.
Bunun nedeni, ilk iigte bulunan bolgelerde deniz, kum ve giines turizmi yogun

olmasi ve bu turizmini talep eden miisterilerin 6zellikle bu bolgeleri tercih etmesine
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baglanabilir. Giiney Dogu Anadolu, Karadeniz ve Dogu Anadolu boélgesinde zincir
otel sayisinin azlhigi, kiiltiir ve is turizmi amacgh az sayida turistin bu bolgeleri ziyaret

etmesine baglanabilir.

4.2. Arastirmaya Katilan Zincir Otellerin Lojistik Kaynaklarina Yonelik Bulgular

Arastirmanin bu boliimiinde, birbirleri ile iligkili oldugu diisiiniilen ¢ok sayidaki
lojistik  kaynaklarin arasindaki iliskinin anlasilmasini  ve yorumlanmasini
kolaylastirmak amaciyla, degiskenleri daha az sayida temel boyuta indirgeyerek
Ozetlemede kullanilan ¢ok degiskenli bir analiz teknigi olan faktor analizi yapilmistir.
Islamoglu ( 2011: 238)’e gore drnek sayisinin ideal olarak degisken sayisinin bes kati
oldugu durumlarda faktdr analizi yapilabilir. Calismanin degisken sayist 22,

orneklem sayis1 190°dir ve bu sayi istatistiksel olarak faktor analizi igin yeterlidir.

Bu amagla, 6ncelikle anket soru formunda I. grup basligi altinda bulunan ve lojistik
kaynaklar1 belirlemek i¢in olusturulmus olan 22 ifadenin faktdr analizine
uygunlugunu gosteren Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi yapilmistir. Ayrica, yine bu
boliimiin Bartlett Kiiresellik Testi degerlerine de bakilmistir. Altunisik ve digerlerine
(2007: 225-226) gore KMO faktor analizinin uygunlugunu gosteren bir katsayidir.
KMO degeri olarak 0,5-1,0 arasi degerler kabul edilebilir. Ancak arastirmacilar
tarafindan genel olarak yeterli oldugu diisiintilen asgari KMO degeri 0,7 dir. Bartlett
Kiiresellik Testi ise korelasyon matrisinde yer alan tiim korelasyonlarin genel
anlamliliklarin1 gosteren bir istatistiksel testtir. Aragtirmanin lojistik kaynaklardan
olusan 1. grup sorulari icin KMO degeri 0,915 olarak bulunmustur (Ek 4). KMO
degeri 1’e yaklastikca degiskenler arasindaki iligkilerin net oldugu ve faktor
analizinin giivenilir sonuglar verecegi soylenmektedir (Akbulut, 2010: 87). Bartlett
Kiiresellik Testi sonucu ise 2794, 712 ve anlamlilik degeri p=,000 olarak elde
edilmistir. islamoglu (2011: 244)’e gore p degerinin 0.05’den kiigiik olmas1 sonucun
anlamli oldugunu ve degiskenler arasinda faktor analizi yapilabilecek iliskinin
bulundugunu gostermektedir. Elde edilen degerler, verilerin faktor analizi i¢cin uygun

oldugunu ispatlamaktadir.
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Faktor dagiliminda 6zdegeri 1’in iistiinde olan faktorler dikkate alinmistir. Yapilan
faktor analizi sonucunda 22 degiskenden 2’sinin binisik oldugu, diger bir deyisle
faktorlere birbirine yakin degerler yiiklendigi gorilmiistiir. Akbulut (2010: 93)’e
gore binisik madde, iki faktor altinda yiiksek yiiklere sahip olan ve bu yiikler
arasinda .10’un altinda fark olan maddedir. Bu maddelerin ne amaca hizmet ettigi
belirsizdir ve 6lgekten c¢ikartilmalidir. Bu nedenle, I. grupta bulunan 4. ve 13. ifadeler
binisik olduklar1 i¢in veri setinden ¢ikartilmistir.!! 20 degiskenle tekrarlanan faktor
analizi sonucunda, 6zdegeri 1’In iizerinde olan ve toplam varyansin %68,636’simi

aciklayan 4 faktor elde edilmistir.

Faktor analizi sonucunda elde edilen dondiiriilmiis faktor yiikleri matrisi
incelendiginde, en disiik degerin 0,553 oldugu gorilmistir (Ek 5). Ayrica, 20
ifadenin KMO degerinin 0,907, Bartlett Kiiresellik Testi sonucunun 2511,565 ve
anlamlilik degerinin p=,000 olmas1 da bu veri dizisinin faktor analizine uygunlugunu
gostermektedir. Lojistik kaynaklara yonelik faktdr analizi sonuglari Tablo 8’de

verilmektedir.

11 Binigik oldugu belirlenip veri setinden ¢ikarilan 4. ve 13. ifadeler sunlardir: “Lojistik icin gerekli
teknolojiye (internet, tel, intranet vb.) sahibiz” ve “Lojistik faaliyetler icin gerekli olan finansal
kaynaklara sahibiz”.
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Tablo 8. Arastirmaya Katilan Zincir ve Grup Otellerin Lojistik Kaynaklarina Yonelik

Faktor Analizi
Faktor | Ozdeger % Toplam
Yiikii Varyans %
Varyans
|. Faktor-BILGI VE YENILIK KAYNAKLARI 9,576 47,878 | 47,878
Yenilikleri takip etme 776
Bilginin elde edilmesi ,759
Bilgilileri paylagma ,740
Yenilikleri igletmeye adapte etme ,719
Yeni lojistik hizmet gelistirme ,705
[lkleri uygulama 704
Problem ¢6zebilme ,686
11. Faktor-OPERASYONEL KAYNAKLAR 1,523 7,617 | 55495
Depolar ,847
Depo arag-geregleri ,802
Tedarikgi iliskileri ,7120
Takimlarin olusturulmasi ,688
Hizli teslimat ,653
Lojistik koordinasyon ,553
I11. Faktor-TEKNOLOJiK KAYNAKLAR 1,443 7217 | 62,712
Yonetim bilgi sistemleri , 783
Otomasyon programlari , 164
Bilgisayarlar ,668
Bilgisayar programlari ,623
IV. Faktor-INSAN KAYNAKLARI 1,185 5924 | 68,636
Nitelikli ¢aliganlar ,803
Caliganlar arasi iyi iligkiler ,7195
Calisan yeterliligi ,672

KMO=,907; Bartlett Kiiresellik Testi=2511,565; p=,000

Bu c¢alismanin amaglarindan birisi igletmelerin lojistik faaliyetler tizerinde etkili
olabilecegi diisliniilen lojistik kaynaklarini belirlemektir. Bu amagla, c¢alismada
lojistik varliklar ve yetenekler bir baslik altinda toplanarak lojistik kaynaklar olarak
ele alinmistir. Lojistik kaynaklarin etkisinin belirlenmesinde yardimci olacagi
diistintilerek lojistik kaynaklarin ana (temel) faktorleri ortaya konulmustur. Buna
bagl olarak, 6l¢egin giivenilirlik analizi faktor analizinden sonra yapilmigtir. Sencan
(2005: 360)’a gore faktor analizinde giivenilirlik testinin hangi asamada yapilacagi,
aragtirmacinin amacia gore degisebilmektedir. Arastirmacinin amaci karmasik
kavramsal yapilar1 6lgmek ve gizli yapilar ortaya ¢gikarmak ise verilere dnce faktor
analizi yapilmali ve sonrasinda giivenilirlik analizi uygulanmalidir. Ayrica, faktor
analizinden sonra yapilacak giivenilirlik analizi tim faktorler i¢in tek tek

yapilmalidir (EK 6).
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Faktor analizi sonucu belirlenen 20 maddeye uygulanan giivenilirlik analizinde
Cronbach Alfa () katsayisinin ,940 oldugu gorilmistiir (EK 7). Bu deger, dlgegin
yiiksek derecede giivenilir oldugunu, dlgekte yer alan maddelerde i¢ tutarliliga sahip
oldugunu gostermektedir. Ayrica, tiim lojistik kaynaklarin ortalamasi 4, 3139 olarak
bulunmustur. 5’¢ yakin olan bu deger, arastirmaya katilan otellerin lojistik
kaynaklarin tiimiine genellikle sahip olduklarini gostermektedir. Faktdr analizi
sonucunda faktorler i¢in elde edilen giivenilirlik analizi sonuglar1 ve faktorlerin
altinda toplanan ifadelerin ortalama degerleri ile standart sapmalari, faktor

ortalamalar1 temel alinarak yapilmis bir siralama ile Tablo 9’da verilmektedir.
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Tablo 97. Arastirmaya Katilan

Zincir ve

Grup Otellerin

Lojistik

Kaynaklarina Yonelik Faktor Analizi Sonucunda Elde Edilen Giivenilirlik
Analizi Sonuglari, Ortalama Degerleri ve Standart Sapmalari

Faktorler Cronbach Alfa Ortalama St.Sapma
(®)
BILGI VE YENILIK KAYNAKLARI 915 41865 ,62402
Yenilikleri takip etme 4,18 ,831
Bilginin elde edilmesi 4,27 741
Bilgilileri paylasma 4,26 745
Yenilikleri igletmeye adapte etme 4,14 ,805
Yeni lojistik hizmet geligtirme 4,15 734
flkleri uygulama 411 ,806
Problem ¢6zebilme 4,19 ,695
OPERASYONEL KAYNAKLAR ,907 4,3877 ,56445
Depolar 4,35 175
Depo arag-gerecleri 4,37 , 706
Tedarikgei iliskileri 451 ,580
Takimlarin olusturulmasi 4,34 743
Hizli teslimat 4,38 ,620
Lojistik koordinasyon 4,38 ,654
TEKNOLOJIiK KAYNAKLAR ,789 4,4776 54174
Yonetim bilgi sistemleri 4,42 757
Otomasyon programlari 4,46 ,760
Bilgisayarlar 4,52 ,615
Bilgisayar programlari 4,51 ,624
INSAN KAYNAKLARI 782 4,2456 ,60608
Nitelikli ¢aliganlar 4,20 ,692
Calisanlar arasi iyi iligkiler 4,28 ,669
Calisan yeterliligi 4,25 ,810
FAKTORLERIN TUMU iCIN ,940 4,3139 ,49313

Tablo 9°da verilen giivenilirlik analizi sonuglarina gore faktorlerin Cronbach Alfa (o)

degerleri genellikle ,70 ve lizerindedir. Bu degerler, dl¢cegin “oldukga giivenilir”

oldugunu gostermektedir. Faktor ortalamalarinin siralamasina bakildiginda bilgi ve

yenilik kaynaklar1 faktoriiniin en diisiik ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Bu

ise otellerin bilgi ve yenilik ile ilgili lojistik kaynaklara genellikle “katiliyorum”

cevabi verdiklerini gostermektedir. En yiiksek ortalama ile teknolojik kaynaklara ise

genellikle “kesinlikle katiltyorum™ cevabi verilmistir.

En yiiksek varyansi agiklayan (47,878) ve 7 maddeden olusan ilk faktér “Bilgi ve

Yenilik Kaynaklar1” olarak adlandirilmistir. Agiklanan varyansin yiliksek c¢ikmast,
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ilgili kavram ya da yapimin o denli iyi 6lciildiigiiniin bir gdstergesidir'?. Hem mevcut
durumun degerlendirilebilmesi hem de gelecek igin stratejilerin olusturulabilmesi
i¢cin bilgiye ihtiya¢ duyulmaktadir. Elde edilen bilginin amaglara uygun bir sekilde
yonetilmesi gerekmektedir. “Bilgi ve Yenilik Kaynaklar1” faktoriinii olusturan
maddeler arasindan “Bilginin elde edilmesi” ve “ Bilgilerin paylasilmasi” bilgi
yonetimi ile ilgili maddeler olmaktadir. Olavarrieta ve Ellinger (1997: 561) tek
basina bilgiyi isletmeler i¢in bir varlik olarak degerlendirmektedir. Bilgi birikiminin
orgiit siireclerinde kullanilmas1 durumunda ise bilgi; isletme i¢in bir yetenek haline
doniismektedir. Emeksiz (2012: 38)’e gore turizm sektoriinde bilginin elde edilmesi,
tiretimde, tiikketimde ve gilinliik islerde kullanilmasi diger pek ¢ok sektdre gore daha

onemlidir.

Bilgi ayn1 zamanda lojistik faaliyetler i¢in gerekli olan yeniliklerin yapilmasi i¢in de
gerekli bir kaynaktir. Isletmelerin kendilerini yenilemeden, cevrelerindeki
degisikliklere ayak uydurmadan ¢alismaya devam etmeleri miimkiin degildir. Bilgi,
yenilik ve yaraticiligin hammaddesi gibidir ve bu nedenle yenilik ile bilginin ayni
faktor altinda toplanmasi gerekmektedir. Bundan dolayr “Yenilikleri takip etme”,
“Yenilikleri isletmeye uyarlama” ve “Yeni lojistik hizmet gelistirme” maddeleri
“Bilgi ve Yenilik Kaynaklar” faktori altinda toplanmistir. Caligkanin (2007: 10)
yapmis oldugu degisim ydnetimi taniminda belirttigi gibi bir organizasyonun kendi
cevresiyle biitiinlesmesi ve ¢evresinde meydana gelen degisimlere hizli bir sekilde
ayak uydurabilmesi i¢in esnek olmasi gerekmektedir. Cevresinde gerceklesen
yenilikleri takip edip isletmesine uyarlayabilen isletmeler ayakta kalabilmektedir.
Stimer (2008: 1) ise lojistik siireclerin daha verimli yonetilmesi ve kaynaklarin
korunmas: i¢in yenilik¢i sistemlerin tasarlanmasi ve yoOnetilmesi gerektigini

belirtmektedir.

Drucker (1993: 390-395)’e gore yenilik girisimcinin yeni kaynaklar olusturarak,

isletmeye ve tiim paydaslarina (¢alisanlara, aracilara, tedarikgilere, resmi kurumlara

12 http://w3.balikesir.edu.tr/~demirci/faktor_analiz.pdf
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ve tiiketicilere) ekonomik fayda iiretme ¢abasidir. Bu anlamda yenilik liderligi yani
ilkleri uygulama cesaretini ve karsilagilan problemleri en kisa siirede ¢ozebilmeyi
iceren bir kavramdir. Liderlik becerisi ile ilgili olan “Ilkleri uygulama” ve “Problem
¢Ozebilme” bu nedenle “Bilgi ve Yenilik Kaynaklarn” faktoriiniin altinda
degerlendirilmistir. Ornegin, teslimat sirasinda mekanik bir problem yasayan aracin
yerine yeni aracin en kisa siirede gonderilmesi ve boylelikle teslimatta bir gecikme
yasama riskinin ortadan kaldirilmasi (Ngai ve digerleri 2012: 357) lojistik
faaliyetlerde problem ¢6zmeye bir 6rnek olarak gosterilebilir. Problem ¢dziimiine bir
diger 6rnek olarak Song’un (2007: 3) bos olan tiim otel odalarini satmaya ¢alismak
yerine bu odalar1 geliri en yiiksek olacak sekilde doldurmak konusunda gelir

yonetiminin kullanilmasini 6nermesi gosterilebilir.

Bir hizmet isletmesi olarak otellerin emek-yogun ¢alismalar1 ve miisteriler ile yiiz
yiize iliskilerinin ¢ok olmasi, otel isletmelerini rekabet agisindan degisim ile ilgili bu
kaynaklara sahip olmaya zorlayabilmektedir. Ortalamalara bakildiginda bilgi ve
yenilik kaynaklar1 faktorii 4,1865 ile en diigiikk ortalama degerine sahip olmasina
ragmen, arastirmanin gerceklestirildigi otellerin bu kaynaklara sahip olma sorusuna
genellikle “katiltyorum ™ cevabi verdikleri goriilmektedir. Bu, arastirma yapilan otel
isletmelerinin lojistikte yapilacak yenilikler ile ilgili faaliyetler (ilkleri uygulama,
yeni lojistik hizmet gelistirme gibi) icin ihtiya¢ duyulacak kaynaklara diger lojistik
kaynaklara nazaran daha az seviyede sahip olduklarini gostermektedir. Kaynak
tabanl yaklasima gore isletmel kaynaklar1 ne kadar taklit ve ikame edilemez ise
isletme o kadar rekabette giliclii olacakdir. Lojistik kaynaklara taklit ve ikame
edilemez 6zelligi ancak bilgi ve yenilik kaynaklari faktorii altinda toplanan kaynaklar

sayesinde kazandirilabilecektir.

Toplam varyansin 7,617’sini agiklayan II. faktor alti maddeden olusan “Operasyonel
Kaynaklar” dir. Bu faktdr altinda toplanan maddeler bir siireci ifade eden
islemlerden (operasyonlardan) olustugu i¢in bu faktére “Operasyonel Kaynaklar”

denilmistir.
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II. faktor altinda toplanan maddelerden biri olarak “tedarik¢i iligkileri”, mal ve
hizmet iiretimi i¢in gerekli olan mallarin tedarikinin sorunsuz gerceklestirilmesini
saglamaktadir. Joyce (2006: 206) artik pek ¢ok isletmenin tedarikgileri ile daha uzun
siireli ve giivenilir iligkiler kurmak icin tedarik¢i sayilarim1 azaltma yoniinde bir
davranig degisikligine gittiklerini belirtmektedir. Tedarikgiler ile olusturulan iyi
iligkiler sonucunda siparis edilen mallar isletmeye diizenli ve zamaninda ulastirilarak

depolarda kullanilmak iizere saklanmaktadir.

II. faktor altinda yer alan bir diger madde teslimat hizidir. Misterinin ihtiyacina en
kisa siirede cevap verebilmek igin hizli teslimatlar 6nemli olmaktadir. Lambert ve
Burduroglu (2000: 4)’e gore bir tedarik zinciri igeresindeki lojistik, miisterilere
sunulan hizmet kalitesinin arttirilmasina, tam zamaninda teslimat yapilabilmesine ve
saticilarin hizmetlerini ¢esitlendirmelerine yardimci olmaktadir. Salleh ve Dali
(2009: 264) lojistik hizmetlerinin diinyanin kiiresellesmesi sonucu daha da 6nem
kazandigini, isletmelerin artik {iretim oOgelerini diinyanin farkli {ilkelerinden
sagladiklarini, bu nedenle de zamaninda teslimat i¢in etkin lojistik faaliyetlerine
ithtiya¢ duyuldugunu vurgulamislardir. Hizli teslimatlar otel isletmelerinin hizmet
kalitesini etkileyen onemli unsurlardan birisidir. Bu nedenle, hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi sirasinda dikkate alman bir unsudur. Ornegin otel isletmelerinde
her tiirlii hizmet kalitesini O6lgmek icin olusturulan SERVQUAL dlgegi sikca
kullanilmaktadir ve bu 6l¢egi olusturan bes boyuttan birisi miisteriye yardim etme ve
hzl1 hizmet verme istekliligi ile ilgili olan “Heveslilik (Responsivness)” dir (Kili¢ ve
Eleren, 2010: 125). Hizl teslimat i¢in hem depolarda ihtiyag duyulan malzemelerin
bulunmasina hem de bu malzemelerin hareketi i¢in gergeklestirilen lojistik faaliyetler
arasinda (mal tedarik, depolanmasi, nakliyesi gibi) bir uyum, yani koordinasyona
ithtiya¢ duyulmaktadir. Nitekim Mentzer ve digerlerinin (2004: 606) yapmis olduklari
calisma sonucunda da lojistik koordinasyon, lojistik bir yetenek olarak belirlenmistir.
Bu nedenle, “Hizli teslimat” ile “Lojistik koordinasyon™ birer lojistik yetenek olarak
ayni faktor altinda toplanmigtir. Takim ¢aligmasi, her iki lojistik kaynagi1 destekleyen
bir diger kaynaktir.
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Operasyonel kaynaklardaki tim faaliyetleri yerine getirmek icin bireylerden daha
cok takimlara ihtiya¢ vardir. Takim, ortak bir amaca ve ortak performans hedeflerine
sahip olan ve sorumlu olduklar1 sey konusunda ortak bir yaklasim belirlemis,
birbirlerini tamamlayan Ozelliklere sahip bireylerden olusan kiiclik gruba verilen
isimdir (Straub, 2002: 9). Olavarrieta ve Ellinger (1997: 561) takim ¢aligmasini
lojistik bir yetenek olarak degerlendirmektedir. Takimlar o6zellikle faaliyetlerin
paslasarak gerceklestirildigi otel isletmeleri i¢in vazge¢ilmez unsurdur. “Takimlarin
olusturulmas1” maddesinin de faaliyetlerin yerine getirildigi operasyonel kaynaklar

faktoriiniin altinda olmas1 beklenen bir bulgudur.

Sonug olarak otellerde hizmet sunumu ihtiya¢ duyulan mallarin zamaninda tedarik
edilmesi Onemlidir. Bunun i¢in tedarik¢iler ile 1iyi iligkilerin kurulmasi
gerekmektedir. Ayrica, isletmelerde gelen malzemelerin kullanilincaya kadar uygun
kosullarda saklanabildigi depolar olmalidir. Mallar, tiretime dahil edilip miisteriye
sunuluncaya kadar gerceklestirilen lojistik faaliyetler birbirleri ile uyumlu olmalidir.
Bu faaliyetler sirasinda takimlarin olusturulmasi ve tiim bunlarin sayesinde miisteri
teslimatlarinin hizli yapilmasi, 6zellikle bir hizmet isletmesi olarak otellerin hizmet
kalitesini etkileyebilmektedir. Aralarindaki iliskiden dolayr opearsyonel kaynaklar
bir siireci ifade etmektedirler. Bu nedenle alt1 kaynagin bir faktor altinda toplanmasi
istenen ve beklenen bir durumdur. Operasyonel kaynaklar olarak adlandirilan ve bir

stireci ifade eden I1. faktordeki kaynaklar Sekil 7°de gosterilmektedir.

Lojistik Koordinasyon

Iyi tedarikgi

iliskileri ve Depolar ve depo
mallarin istenilen arag-geregleri
zamanda tedariki

rmmdpy{  HizI1 teslimatlar

Takimlar

Sekil 7. Operasyonel Kaynaklar Faktorii
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“Operasyonel Kaynaklar” faktorii 4,3877 ortalama degeri ile en yiiksek ortalamaya
sahip ikinci faktordiir. Bu faktoriin ortalamasinin neredeyse 4,5’a yakin olmasi
arastirma yapilan isletmelerin bu kaynaklara genellikle “kesinlikle katiliyorum”

cevabi verdiklerini ve bu kaynaklara sahip olduklarini gostermektedir.

Uciincii  faktér olan “Teknolojik Kaynaklar” toplam varyansmn 7,217’sini
aciklamaktadir. Bu faktor altinda toplam doért madde bulunmaktadir. “Bilgisayarlar”
ile “Bilgisayar Programlari”nin birbirinden ayrilmasi miimkiin olmayan iki lojistik
kaynak olarak ayni faktor altinda toplanmasi normaldir. Kordel’e (2008: 138) gore
ozellikle otel isletmelerinde gerceklestirilen kat ve yiyecek icecek (mutfak)
hizmetlerinin verimliligi ve kalitesi etkin bir lojistik uygulamasina baghdir. Etkin bir
lojistik uygulamasi icin gerceklestirilmesi gereken faaliyetlerden birisi bilgi akisidir.
Isletmenin gerekli sayida ve yeterli donanimda bilgisayarlara sahip olmasi, bilgi

akiginin sorunsuz yerine getirilmesi i¢in dnemlidir.

“Yonetim bilgi sistemleri” olarak degerlendirilen ERP (Enterprise Resource
Planning-Kurumsal Kaynak Planlamasi), EDI (Electronic Data Interchange-
Elektronik Veri Degisimi), depo yonetimi, nakliye yonetimi gibi programlar da
teknolojik kaynaklarmn altinda toplanmistir. Akgil (2008: 40)’ec gore otel
isletmelerinde yonetim bilgi sistemleri 6n biiro, muhasebe, arka ofis, yiyecek-igecek,
insan kaynaklari, satis, pazarlama, teknik servis, kat hizmetleri ve giivenlik gibi pek
¢ok boliimde kullanilmaktadir. Bunlara ek olarak ozellikle otellerde kullanilan
(FIDELIO, OPERA gibi) otomasyon programlari da teknolojik kaynaklar basligi
altinda toplanmis bir lojistik kaynaktir. Kiiciik isletmelerde fiziki ve beseri
kaynaklarin yetersizligi nedeni ile yeni teknolojiler ¢ok fazla uygulanamamaktadir
(Turan, 2009: 107). Arastirmaya katilan zincir otellerin 161 (yaklasik %85°1) tanesi
orta ve biiyiik dl¢ekli otellerdir. Bu nedenle, teknolojik kaynaklar basligi altinda
toplanan kaynaklara sahip olma konusunda bir sikinti yasanmayabilir. Faktorlerin
ortalamalarina bakildiginda da bu faktoriin en yiiksek ortalamaya (4,4776) sahip
olmasi, teknoloji ile ilgili lojistik kaynaklara otellerin genellikle sahip olduklarini

gostermektedir.
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Otel bilgisayar yazilimlar1 6n biliro ve arka biliro olmak iizere iki boliimde ele
alinmaktadir. Otelcilik sektoriinde teknolojik gelismeler en 6nemli etkisini 6n biiroda
gostermistir. Yazilim paketleri pek ¢ok islevi (rezervasyon, kayit, oda tahsis gibi)
kapsar hale gelmistir. Otel isletmelerinde konaklamanin yanisira yiyecek-igecek
hizmeti de verilmektedir. Bundan dolay1 yiyecek-igecek malzemelerinin alinmasi,
tariflerin olusturulmasi, meniiniin planlanmasi, stok kontrol gibi pek cok faaliyetin
yiriitilmesi i¢in etkin bir yiyecek-igecek sisteminin kurulmasi gerekmektedir.
Bunlara ek olarak, satis ve pazarlama, muhasebe gibi faaliyetler i¢inde teknoloji
onemli olmaktadir( Emeksiz, 2012: 40-42). Bu acidan bakildiginda, teknolojik
kaynaklar bagligi altinda toplanan kaynaklarin 6nemi diger isletmelerde oldugu gibi
oteller i¢in de biiyiiktiir. Teknolojik kaynaklar faktoriiniin ortalama degerinin diger
faktorlere gore en yiiksek degere sahip olmasinin nedeni, bu faktoriin diger
isletmelerde oldugu gibi oteller igin de Oneminin biliyiik olmasindan
kaynaklanmaktadir. Kaynak tabanli yaklasima gore de bilginin isletmeler tarafindan
onemli bir kaynak olarak goriilmesi gerekir. Nitekim Akdede ve Turan (2008: 8)
kaynak tabanli yaklagimin isletme kaynaklarinin tiimiinii dikkate almadigim
savunmaktadir. Rekabet avantaj1 saglayan stratejik nitelikteki isletme kaynaklarinin
onemsenmesi gerektigini vurgulamaktadirlar. Rekabet avantaji temel alindiginda ise
isletme kaynaklarinin orgiitsel, insanla ilgili ve teknolojik kaynaklar oldugunu

belirtmektedirler.

Son faktor olan “Insan Kaynaklar1” toplam varyansin 5,924’{inii agiklamaktadir. Bu
faktorii olusturan maddelerden “Calisan sayisi” lojistik bir varliktir. “Calisanlar arasi
iligkiler” ile “Nitelikli ¢alisanlar” ise birer lojistik yetenek olarak degerlendirilebilir.
Emek yogun isletmeler olarak otellerde hem say1 olarak hem de nitelik olarak yeterli
calisanin bulunmasi ve insan kaynaklari yonetimi ile ilgili faaliyetlerin yerine
getirilmesi bir gerekliliktir. Kutanis ve digerlerine (2012: 118) gore otellerde insan
kaynaklart yonetimi, calisanlarin motive olmasimi saglayarak, beklentilerini ve
ithtiyaclarimi karsilayarak ve orgiitiin hedeflerine ulagsmasina yardimei olarak otellerin
basarisinda ¢ok biiylik rol oynamaktadir. Ancak otel isletmeleri turizmin

karakteristiginden kaynaklanan farkli 6zelliklere sahip isletmeler olduklari i¢in insan
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kaynaklar1 yonetimi endiistri isletmelerine gore daha ¢ok tizerinde durulmas gereken
bir faaliyettir. Ornegin, calisanlar mal ve hizmetin hem iiretimi hem de sunumu
sirasinda 6onemli bir rol oynarlar. Ayrica, ¢alisanlarin ¢alisma alani ile miisterilerin
kullanim alan1 genellikle aynidir ve miisteri ile ¢alisanlar arasindaki iliski daha
yogundur (Akoglan Kozak ve dig. 2012: 12). Bu farkliliklar insan kaynaklari
yonetiminin otel isletmelerinde daha fazla Onemsenmesini gerektirmektedir.
Islamoglu (2000: 331)’na gore otellerde turistik iiriinler birbirine ¢ok benzedigi i¢in
miisteri degerini arttiran ve farklilig1 yaratan en onemli etken ¢alisanlar olmaktadir.
Otel calisanlarin1 avantaja ¢evirip farkli bir {irlin sunmak yiiksek maliyet
gerektirmemektedir. Bu nedenle, farklilagsma stratejisi otel isletmelerinde kullanilan
en etkin rekabet stratejilerinden birisidir. Onemli bir kaynak olarak calisanlarin
sayisi, niteligi ve birlikte galisabilmenin ilk sart: olan calisanlar arasi iliskiler “insan

Kaynaklar1” ad1 altinda tek bir faktoérde toplanmalidir.

Bir hizmet isletmesi olan otel isletmelerinde yalnizca lojistik faaliyetleri yerine
getiren bir boliimiin ve ¢alisanlarin olmamasi nedeni ile bu faktor arastirilan konunun
varyansimin  sadece 5,924iinii aciklamaktadir. “Insan Kaynaklar” faktoriiniin
ortalamas1 4,2456 olarak bulunmustur. Otel isletmelerinin emek-yogun c¢alisan
isletmeler olmas1 nedeni ile bu faktoriin ortalamasi da yiiksek ¢ikmustir. “Insan
Kaynaklar1” faktoriiniin ortalama degerine bakildiginda, arastirma yapilan
isletmelerin yeterli sayida insan kaynagina sahip olma konusunda genellikle

“katiliyorum” cevabi verdikleri goriilmektedir.

Faktorlere genel olarak bakildiginda, biiytlik dl¢lide tezin teorik altyapist ile uyumlu
oldugu, ancak arastirma Orneklemindeki otel isletmelerinin bir hizmet isletmesi
olmalarindan kaynaklanan farkliliklarin bulundugu goriilmektedir. Otellerin lojistik
kaynaklara genelde sahip olmalarinin nedeni zincir otel olmalarina ve daha ¢ok orta
ve biiylik 6lgekli isletmeler olmalarina baglanabilir, ayrica ortaya ¢ikan faktdrlerinde

kendi i¢inde uyumlu oldugu séylenebilir.
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Lojistik kaynaklarla ilgili faktor analizinden sonra, lojistik kaynaklarin otellerin oda
ve yildiz sayisina gore farklilik gosterip gostermedigine bakilmistir. Bu farklilig
ortaya koymak icin tek yonli ANOVA testinden yararlanilmistir. Akbulut (2010:
122)’a gore li¢ ya da daha fazla diizeye sahip bir bagimsiz degiskenin, stirekli bir
bagimli degiskene etkisini 6lgmek amaciyla bagimsiz gruplar i¢in tek yonliit ANOVA
yapilmalidir. ANOVA testi, uygulamada ikiden fazla grubun karsilastiriimasi
gerektigi durumlarda uygulanan bir analiz teknigidir. ANOVA testi karsilagtirma
yapilan gruplar arasinda herhangi bir farkin olup olmadigin1 gostermekle beraber, bu
farkliliga sebep olan grubun hangi grup ya da gruplardan etkilendigi konusunda bir
bilgi vermemektedir (Altunigik ve dig., 2007: 182-183). Otellerin yildiz ve oda
sayilar1 ile ilgili olarak yapilan ANOVA analizinin sonuglar1 Tablo 10 ve 11°de

verilmektedir.
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Tablo 10. Arastirmaya Katilan Zincir ve Grup Otellerin Oda Sayilarina Gore
Lojistik Kaynaklarin Farklilasmasina Yonelik ANOVA Testi Sonuglart

Kareler Serbestlik
LK | Oda n Ortalama | Standart Toplami Derecesi F | Sig.
Sayisi Hata p)
Grup | Grup | Grup | Grup
Arasi ici Aras1 | lci
1-100 29 4,2466 ,09390
101- 87 4,3178 ,05012
= 300
:§ 301- 60 4,3408 ,07081 ,176 | 45,784 3 186 | ,239 | ,869
&= 600
ﬁ- 601 ve 14 4,3143 ,10696
usti
Toplam | 190 4,3139 ,03578
1-100 29 4,1724 ,11808
101- 87 4,1921 ,06692
300 057 | 73,541 3 186 | ,048 | ,986
0w 301- 60 4,1976 ,08564 ' ' : g
= 600
601 ve 14 4,1327 ,12300
st
Toplam | 190 4,1865 ,04527
1-100 29 4,2989 ,12824
101- 87 4,3870 ,05534
300
m 301- 60 4,4139 07584 ,352 | 59,864 3 186 | ,365 | ,778
= 600
601 ve 14 4,4643 ,13326
usti
Toplam | 190 4,3877 ,04095
1-100 29 4,4052 ,09319
101- 87 4,4828 ,05496
300
L 301- 60 4.4750 08119 ,390 | 55,078 3 186 | ,439 | ,726
= 600
601 ve 14 4,6071 ,10714
usti
Toplam | 190 44776 ,03930
1-100 29 4,1034 ,11941
101- 87 4,2529 ,06448
300
L 301- 60 4,3500 07193 | 1.793 | 67,634 3 186 | 1,64 | ,181
2 600 4
601 ve 14 4,0476 ,19093
usti
Toplam | 190 4,2456 ,04397

L.K= Lojistik Kaynaklar, I.F=Bilgi ve Yenilik Kaynaklar1 Faktorleri, II. F= Operasyonel Kaynaklar
Faktorleri, I11. F= Teknolojik Kaynaklar Faktérleri, IV. F= Insan Kaynaklar1 Faktorleri.
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Tablo 11. Arastirmaya Katilan Zincir ve Grup Otellerin Yildiz Sayilarina
Gore Lojistik Kaynaklarinin Farklilasmasina Yonelik ANOVA Testi Sonuglart

Kareler Serbestlik
L. | Yidiz n Ortalama | Standart Toplam Derecesi F Sig.
K | Saysi Hata Grup | Grup | Grup | Grup (p)
Arasi ici Aras1 | lci
= | Butik 8 4,3438 14591
g | 3 yildiz 12 4,2375 , 11663
2 [ 4yildiz | 43 42872 08466 | ,134 | 45826 | 045 | 246 | 1182 | ,909
M [ Syildiz | 127 | 4,3283 04322
= Toplam | 190 | 4,3139 03578
Butik 8 4,4286 15509
3yildiz | 12 4,0357 16319
s | dvide | 43 | 419 L 22 1 gs7 | 7oar | os2 | 02 | a4 | 87
= [ Syidiz | 127 | 4,1912 05269 | ! ! ’ ! ’
Toplam | 190 4,1865 ,04527
Butik 8 4,3958 20397
3yildiz | 12 4,3056 15736
L
= | 4wldiz | 43 4,4264 094334 | 150 | 60,066 | 050 | ,323 | ,155 | 926
Syildiz | 127 | 4,3819 04898
Toplam | 190 4,3877 ,04095
Butik 8 4,4688 20287
NEAE 4,5208 12858
= | 4yldiz | 43 4,3605 08415 | 779 | sa688 | 260 | 294 | 883 | 451
Syildiz | 127 | 45138 04835
Toplam | 190 44776 ,03930
Butik 8 3,8750 33887
L | 3vildz | 12 4,1944 15052
> | 4yildiz | 43 4,1860 10185 | 9 560 | 67,847 | 527 | 365 | 1,444 | 232
Syildiz | 127 | 4,2940 04980
Toplam | 190 4,2456 ,04397

L.K= Lojistik Kaynaklar, I.F=Bilgi ve Yenilik Kaynaklar1 Faktorleri, II. F= Operasyonel Kaynaklar

Faktorleri, I11. F= Teknolojik Kaynaklar Faktorleri, IV. F= insan Kaynaklar1 Faktorleri.

ANOVA’da F degerinin karsisinda yer alan Sig. (anlamlilik) degerinin .05 ve altinda

olmasi, anlamli bir sonu¢ ¢ikmasini yani karsilastirdigimiz gruplardan en az birinin

digerlerinden farkli oldugunu gostermektedir (Akbulut; 2010: 120). Tablo 10 ve

11’de anlamlilik (p) degerlerinin .05’in altinda olmamasi, otellerde oda sayilarina ve

yildiz sayilarina gore lojistik kaynaklarin dnemli bir farklilik gostermedigini ifade

etmektedir.
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4.3. Arastirmaya Katilan Zincir Otellerin Lojistik Faaliyetlerine Yonelik Bulgular

Arastirmanin bu boliimiinde otel isletmelerinde gerceklestirildigi diisiiniilen ve 10
degiskenden olusan lojistik faaliyetlerin nasil gruplandigini belirlemek igin faktor
analizi yapilmistir. Faktor dagiliminda 6zdegeri 1’in iistiinde olan faktorler dikkate
alinmistir. Yapilan faktor analizi sonucunda 10 degiskenden 1’inin binisik oldugu,
diger bir deyisle faktorlere birbirine yakin degerler yiiklendigi goriilmiistiir. Bu
nedenle II. Grupta bulunan 4. ifade binisik oldugu icin veri setinden ¢ikartilmigstir.X® 9
degiskenle tekrarlanan faktor analizi sonucunda, 6zdegeri 1’in {izerinde olan ve

toplam varyansin %70, 406’sin1 agiklayan 2 faktor elde edilmistir.

Faktor analizi sonucunda elde edilen dondirilmis faktor yiikleri matrisi
incelendiginde, en diisiik degerin 0,704 oldugu goriilmiistiir (Ek 8). Ayrica madde
elemesinden sonra yapilan KMO degerinin 0,864, Bartlett Kiiresellik Testi
sonucunun 1091,714 ve anlamlilik degerinin p=,000 olmas1 da veri dizisinin faktor
analizine uygunlugunu gostermektedir. Lojistik faaliyetlere yonelik faktor analizi

sonuclar1 Tablo 12’de verilmektedir.

13 Binisik oldugu belirlenip veri setinden ¢ikarilan 4. ifade soyledir: “Hem mal hem de insan
tasimaciligimin yapimast (Nakliye ve ulastirma sistemleri) ”.
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Tablo 12. Arastirmaya Katilan Zincir ve Grup Otellerin Lojistik Faaliyetlerine
Yonelik Faktor Analizi

Faktor | ~ . . % LozEm
.. .. | Ozdeger %
Yiikii Varyans
Varyans
I. Faktér- HIZMET URETIMI VE SUNUMU 5,163 57,367 | 57,367
FAALIYETLERI
Miisteri hizmetlerinin gergeklestirilmesi ,845
(Miisteri Hizmetleri)
Depolardaki mallarin smiflandirilmasi ,804
(Smiflandirma)
Miisteri  ihtiyaglariin  belirlenmesi  (Miisteri | ,796
Ihtiyaglari)
Malzemelerin en uygun sartlarda depolanmasi | ,733
(Depolama)
Stok yonetiminin yapilmasi (Stok Yo6netimi) ,730

Miisteri istek ve ihtiyaglarina uygun mal ve hizmet | ,704
liretiminin yapilmasi (Pazarlama)

Il. Faktor- TEDARIK FAALIYETLERI 1,173 13,039 | 70,406

Siparis gecilmesi ile ilgili tiim faaliyetlerin | ,878
gergeklestirilmesi (Siparig Y dnetimi)

Mal ve hizmet {liretimi i¢in malzeme ihtiyaglarinin ,840
belirlenmesi (Talep Ydnetimi)

Malzeme satin alimlariin yapilmasi ,739
(Satin Alma)

KMO=,864; Bartlett Kiiresellik Testi=1091,714; p=,000

Bu calismanin bir diger amaci isletmelerde gerceklestirilen lojistik faaliyetleri
belirlemektir. Lojistik faaliyetlerin belirlenmesine yardimei olacagi diisiintilerek
lojistik faaliyetlerin hangi faktor yapilarina sahip olduklari ortaya konulmustur. Bu
amagla yapilan analiz sonucunda “Nak/iye ve Ulastirma Sistemleri” lojistik faaliyeti
veri setinden ¢ikartilmistir. Ciinkii otel isletmelerinde tiretim isletmelerinden farkl
olarak nihai iriinlerin nakliyesi gergeklestirilmemektedir. Bu nedenle, bu sorunun
faktor degeri birbirine yakin, yani binisik bulunarak veri setinden ¢ikartilmistir. Buna

bagl olarak, dlcegin giivenilirlik analizi faktdr analizinden sonra yapilmistir.

Faktor analizi sonucu belirlenen 9 maddeye uygulanan giivenilirlik analizinde
Cronbach Alfa (o) katsayisi ,897 olarak bulunmustur (Ek 9). Bu deger, 6l¢egin
oldukca giivenilir oldugunu gostermektedir. Ayrica, 9 lojistik faaliyetin yerine
getirilmesi i¢in sorulan sorularin ortalama degeri de 4.4047 olarak bulunmustur. Bu
deger, arastirma yapilan otel isletmelerinde lojistik faaliyetlerin gerceklestirildigini
gostermektedir. Faktor analizi sonucunda faktorler icin elde edilen giivenilirlik
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analizi sonuglar1 ve faktdrlerin altinda toplanan ifadelerin ortalama degerleri ile
standart sapmalari, faktor ortalamalar1 temel alinarak yapilmis bir siralama ile Tablo

13’de verilmistir.

Tablo 13. Arastirmaya Katilan Zincir ve Grup Otellerin Lojistik
Faaliyetlerine Yoénelik Faktor Analizi Sonucunda Elde Edilen Giivenilirlik
Analizi Sonuglari, Ortalama Degerler ve Standart Sapmalar

Faktorler Cronbach | Ortalama | St.Sapma
Alfa (o)

HIZMET URETiMi VE SUNUMU FAALIYETLERI 885 4,4360 ,64023

1 | Miisteri hizmetlerinin ger¢eklestirilmesi 4,51 , 7133
(Miisteri Hizmetleri)

2 Depolardaki mallarin smiflandirilmasi 4,42 , 764
(Siniflandirma)

3 | Misteri  ihtiyaglarmin  belirlenmesi  (Miisteri 4,52 ,664
Ihtiyaglari)

4 | Malzemelerin en uygun sartlarda depolanmasi 4,39 ,781
(Depolama)

5 | Stok ydnetiminin yapilmasi (Stok Yonetimi) 4,48 ,781

6 | Misteri istek ve ihtiyaglarina uygun mal ve hizmet 4,29 1,041
tiretiminin yapilmasi (Pazarlama)
TEDARIK FAALIYETLERI 838 4,3421 68788

7 | Siparis gecilmesi ile ilgili tiim faaliyetlerin 4,34 ,850
gerceklestirilmesi (Siparis Y onetimi)

8 | Mal ve hizmet iretimi igin malzeme ihtiyaglarinin 4,23 176
belirlenmesi (Talep Yonetimi)

9 Malzeme satin alimlarinin yapilmasi 4,46 , 746
(Satin Alma)
TOPLAM 9 LOJISTiK FAALIYET 897 4,4047 59202

Tablo 13’de verilen giivenilirlik analizi sonuglarina gore faktorlerin cronbach alfa (o)
degerleri yaklasik 0,80 ve lizerindedir. Bu degerler, dlgegin “oldukga giivenilir”

oldugunu gostermektedir.

Faktor ortalamalarinin siralamasina bakildiginda “Hizmet Uretimi Ve Sunumu icin
Gerceklestirilen Lojistik Faaliyetler Faktorii” daha yiiksek bir ortalamaya
(4,4360) sahiptir. Bu ise otellerin hizmet tiretimi ve sunumu ile ilgili olan lojistik
faaliyetleri gerceklestirme sikliklari icin genellikle “Cok sik” ile “sik” cevabi
verdiklerini gostermektedir. Bir hizmet isletmesi olarak bu faktoriin yiiksek bir deger
almas1 istenen bir sonugtur. Mallarin tedariki ile ilgili lojistik faaliyetlerin ortalamasi

(4,3421) her ne kadar hizmet {liretimi ve sunumu i¢in gercgeklestirilen lojistik
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faaliyetlerden diisiik olsa da bu degerin 4,3 olmasi otel isletmelerin bu faaliyetleri de

genellikle “Cok sik” ya da “sik” yerine getirdikleri anlamina gelmektedir.

Varyansin bilyiik bir kismini agiklayan ilk faktor (57,367) “Hizmet Uretimi ve
Sunumu Faaliyetleri” alt1 lojistik faaliyetten olusmaktadir. Bu faaliyetler arasindan
“Smiflandirma”, “Depolama” ve “Stok Yonetimi” mallarin isletme igerisinde
hareketi ile ilgilidir. Bu faaliyetlerin igii de birbiri ile iligkili faaliyetlerdir. Depolama
malzemelerin hammadde asamasindan iiretim ortamma ve oradan da tiiketim
merkezlerine dagitimina kadar gergeklestirilen tiim faaliyetler icin belirli yerlerde
bekletilmesidir. Depolama yalnizca bitmis triinler i¢in degil hammadde ve yari
mamuller icinde gecerlidir. Siniflandirma islemi mallarin depoya toplanmast,
saklanmasi, tasniflenmesi ve miisteri taleplerine gore ayristirilip birlestirilmesi gibi
kisa siireli islemleri kapsamaktadir (Bowersox ve dig. 2007: 29) ve bu faaliyet
lojistik siireclerin verimliligini dogrudan etkilemektedir (Koban ve Keser, 2008: 94).
Kiiciik (2011: 124)’e gore stok yonetimi her tiirlii stok kaleminin tedarik edilmesi,
islenmesi ve iiretim sonrasi bitmis iirlinlerin miisterilere teslim edilmesi siirecinin
planlanmasi, organize edilmesi, yiiriitiilmesi ve denetlenmesi siirecidir. Depolama ve
siiflandirma faaliyetleri stok yonetimini destekleyen faaliyetlerdir ve bu nedenle

ayn1 faktor grubunda olmalar1 beklenmektedir.

“Miisteri Hizmetleri”, “Miisteri Ihtiyaclar’” ve “Pazarlama” ise iiretilen iiriinlerin
sunumu ile ilgili olup miisterilere yonelik gerceklestirilen lojistik faaliyetlerdir.
Odabas1 (2000: 3)’e gore miisteri hizmetleri yonetimi, isletme ile miisteri arasinda
kurulan ve satig Oncesi ile satig sonrasi tiim eylemleri kapsayan, karsilikli fayda
saglayan ve ihtiya¢ tatminini de igeren siirece verilen addir. Miisteri hizmetlerini tam
olarak yerine getirilmesi igin miisteri ihtiyaglariin dogru olarak belirlenmesi
gerekmektedir. Kano (1984: 41) bu ihtiyaglar1 temel, beklenen ve heyecan verici
ihtiyaglar olmak {izere ii¢ baslik altinda toplamaktadir. Nitekim Kasilingam (1998: 9)
lojistikte pazarlamanin, miisteri ihtiyaclari, miisteri bagliligi ve pazar tesviklerinden
olustugunu belirtmektedir. Bu nedenle pazarlamada diger iki faaliyet gibi miisteriye

yonelik bir faaliyettir.
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Mallarin isletme icine tedariki saglandiktan sonra depolara yerlestirilmesi, gerekli
kosullarda saklanmasi ve hizmet iiretimi i¢in ihtiya¢ duyulan miktarlarda
stoklanmasi, hizmetin iiretimi i¢in gerekli olan faaliyetlerdir. Ancak 6zellikle otel
isletmeleri i¢in {iretim ve sunumu bir biitiin olarak diistinmek gerekmektedir. Bu
nedenle, hizmet iiretimi ile sunumu igin gerekli olan lojistik faaliyetlerin bir faktor
altinda toplanmasi istenen bir sonugtur. Hizmet iiretimi ve sunumu faaliyetlerinin
yiiksek bir ortalamaya (4,4360) sahip olmasi bu faaliyetlerin arastirmaya katilan otel

isletmeleri i¢in 6nemli bir faaliyet oldugunu gostermektedir.

“Tedarik Faaliyetleri” olarak adlandirilan ikinci faktor varyansin 13,039’luk
kismini agiklamaktadir. Bu faktor altinda ii¢ lojistik faaliyet bulunmaktadir. Bu
faaliyetler “ Siparis Yonetimi”, “Talep YoOnetimi” ve “Satin Alma” dir. Siparis
yonetimi alict ile tedarikgi arasinda siparis igin gergeklesen iletisimin yonetilmesidir
(Kobu, 1998:3). Talep yonetimi talep tahmini ve bu tahminle ilgili olarak satin alma,
mal ya da hizmet iiretimi ve dagitimi uyumlastirma siirecidir (Ozdemir, 2004: 92).
Ug faaliyette iiretim igin gerekli olan mallarin tedariki ve isletmeye getirilmesi ile

ilgili lojistik faaliyetlerdir.
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4.4. Lojistik Kaynaklarin Lojistik Faaliyetler Uzerindeki Etkisine Yonelik
Bulgular

Gergeklestirilen bu son grup analizlerde, lojistik kaynaklardan lojistik faaliyetler
tizerinde etkili olabilecek olanlar belirlenmeye calisilmistir. Bu amagla kategorik ve
nitel degiskenleri ag¢iklamak i¢in kullanilan sirali lojistik regresyon analizi
gerceklestirilmistir. Bagimli degisken sayisinin ¢ok fazla olmasi nedeni ile lojistik
kaynaklar i¢in yapilan faktor analizi sonucunda elde edilen faktér gruplari birer
bagimsiz degisken olarak alinmistir. Her bir faktdr grubunun lojistik faaliyet
tizerindeki etkisi sirali lojistik regresyon analizi yardimi ile belirlenmeye
calisgtlmistir. Lojistik faaliyetlerin her biri i¢in yapilan lojistik regresyon analizi
sonuglari bir biitin olarak Tablo 14’de verilmektedir!*. Tablo’da “Modelin
Anlamlilig1” siitununda yer alan anlamlilik (p) degerleri i¢in 0,05’den kiigiik degere
sahip olma sart1 aranmaktadir. Bu sart1 saglayan lojistik faaliyetlerin hangi lojistik
kaynaklardan etkilendigini belilrmek i¢in ise “Bagimsiz Degiskenler” siitununun
karsisinda yer alan anlamlilik (p) degerinin yine 0,05’den kiiciik deger almis olmasi
gerekmektedir. Bu degere sahip olan lojistik kaynaklara bakilarak etki tahmini

yapilmaktadir.

14 Tablodaki degerler hesaplanirken P, =J7/(1+exp(aj —BXy = BX— X BX,))  i=12,34 formiilii

kullanilmagtir.
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Tablo

14.  Arastirmaya Katilan
Kaynaklarinin Lojistik Faaliyetler Uzerindeki EtKisi

Zincir

ve

Grup

Otellerin

Lojistik

Tahmin | Wald | S.d. | Sig. (p) Modelin Anlamhilig:
Kikare | S.d* | Sig. (p)
o
gl = | Coxaz -1,672 16167 | 4 | 003
Blzt | A2 -971
QD
% =g | Orta 2,147
=l 2] s« 4,155
E « 5 | Bilgive Yenilik Kaynaklar ,036 ,011 1 ,915 Modelin Uyumui
j E E Operasyonel Kaynaklar -,019 ,003 1 ,959
= )in%) Teknolojik Kaynaklar -,115 ,129 1 ,719 Kikare | S.d ]Sig. (p)
B 2| insan Kaynaklar 1,000 | 11,180 1 ,001 557,380 | 500 ,038
Tahmin | Wald | S.d. | Sig. (p) Modelin Anlamlhilig:
— Kikare S.d | Sig. (p)
2l = | Cokaz -,357 17173 | 4 | 002
Slzz | A 180
|72 0 P)
S|=%| ora 2,137
= 2] sk 3,907
é N5 Bilgi ve Yenilik Kaynaklari -,054 ,025 1 875 Modelin Uyumu
= E e | Operasyonel Kaynaklar -,055 ,023 1 880
17 )50 % Teknolojik Kaynaklar -,041 ,016 1 ,898 Kikare | S.d ]Sig. (p)
A 2 | insan Kaynaklan 1,008 | 13516 | 1 000 | 497,697 | 500 | 521
Tahmin | Wald | S.d. | Sig. (p) Modelin Anlamhihig:
Kikare | S.d | Sig. (p)
= | CokAz -1,059 184% | 4 | 001
<§f =2 | Az -,347
» D
2‘ K00 Orta 1,070
2| 2] s« 3,420
:Z & | Bilgi ve Yenilik Kaynaklar: ,463 1,772 1 ,183 Modelin Uyumu
N =
n E s Operasyonel Kaynaklar ,071 ,036 1 ,849
50?,, Teknolojik Kaynaklar -485 | 2,013 1 156 Kikare | s.d |sig. (p)
B A2 insan Kaynaklari ,858 7,992 1 ,005 622,314 | 500 | 1,000
Tahmin | Wald | S.d. | Sig. (p) Modelin Anlamlilig
Kikare S.d | Sig. (p)
= | CokAz 1,958 44018 | 4 | 000
Sl=z< | Az 2,792
> i
3 = 000 Orta 4,838
ol =] s« 7,137
i < 5 | Bii ve Yenilik Kaynaklan | —206 1326 | 1 568 Modelin Uyumu
e g E Operasyonel Kaynaklar 1,753 | 18,760 1 ,000
= = - -
80 2 | Teknolojik Kaynaklar -,616 3,064 1 ,080 Kikare | S.d |Sig. (p)
-~ .
= Insan Kaynaklari ,349 1,332 1 ,248 646,899 | 500 1,000
o Tahmin | Wald | S.d. | Sig. (p) Modelin Anlamlilig
o Kikare S.d | Sig. (p)
2l = | Cokaz 1,440 4090 | 4 | .000
olz=2| Az 1,921
Z|< % | ora 4,167
ol 21 sk 6,440
106



0

ANADOLU UNIVERSITESI

@

& | Bilgi ve Yenilik Kaynaklari | 357 ,992 1 ,319 Modelin Uyumu
E E Operasyonel Kaynaklar 1,510 | 14,354 1 ,000
,gbé Teknolojik Kaynaklar -,699 3,883 1 ,049 Kikare | S.d ]Sig. (p)
:“n' E’J insan Kaynaklari ,396 1,711 1 ,191 894,695 | 500 ,000
Tahmin | Wald | S.d. | Sig. (p) Modelin Anlamhiligx
Kikare S.d | Sig. (p)
% = | CokAz 2,168 30680 | 4 | ,000
= El 2,873
v QD
z|= 2| o 4,663
= =] sk 6,580
% < 5 Bilgi ve Yenilik Kaynaklar: -,003 ,000 1 ,993 Modelin Uyumu
& E E Operasyonel Kaynaklar ,911 5,482 1 ,019
)50 %} Teknolojik Kaynaklar -,067 ,039 1 ,844 Kikare | S.d ]Sig. (p)
A 2 | insan Kaynaklan 809 | 7,051 | 1 ,008 | 647,125 | 500 | ,000
Tahmin | Wald | S.d. | Sig. (p) Modelin Anlamhihig:
Kikare | S.d | Sig. (p)
= | CokAz 3,420 20049 | 4 | .000
=2 | A2 3,620
S|z 5
i =g | Orta 4,664
|l 2| sk 6,342
|<\(1 + | Bilgi ve Yenilik Kaynaklari ,496 2,091 1 ,148 Modelin Uyumu
D
s I % | Operasyonel Kaynaklar 724 | 3858 | 1 ,049
ED —,,:, Teknolojik Kaynaklar -,001 ,000 1 ,998 Kikare | S.d ]Sig. (p)
< OB
A 2| jnsan Kaynaklari ,320 1,168 1 ,280 559,936 | 500 ,032
Tahmin | Wald | S.d. | Sig. (p) Modelin Anlamhilig:
= Kikare | S.d | Sig. (p)
2] = | CokAz 1,711 26,227 4 .000
Slzs | A 2,134
» D
E =% | Orta 3,865
2l 2| s« 6,063
= 5 Bilgi ve Yenilik Kaynaklari ,225 ,379 1 ,538 Modelin Uyumu
= Eg Operasyonel Kaynaklar 1,065 | 7,358 | 1 ,007
,%” En =~ | Teknolojik Kaynaklar ,018 ,003 1 ,958 Kikare | S.d ]Sig. (p)
= IR )
=) 5 insan Kaynaklar ,209 ,453 1 ,501 644,744 | 500 ,000
_ Tahmin | Wald | S.d. | Sig. (p) Modelin Anlamhilig:
% Kikare | S.d |[Sig. (p)
A = | Az 1,733 28551 | 4 | 000
U D L
<= = Orta 3,918
Z1E %
= 2| sk 6,296
E 5 Bilgi ve Yenilik Kaynaklar ,262 522 1 470 Modelin Uyumu
E é E Operasyonel Kaynaklar 1,041 7,040 1 ,008
25 % | Teknolojik Kaynaklar -,170 ,240 1 ,624 Kikare | s.d ]sig. (p)
= ng gz insan Kaynaklari ,439 2,039 1 ,153 529,556 | 374 ,000
*Serbestlik derecesi (S.d.)
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Lojistik kaynaklarin lojistik faaliyetler iizerindeki etkisine bakildiginda her bir
lojistik faaliyetin, lojistik kaynaklardan olusan en az bir faktér grubundan etkilendigi
gorilmistir. Hangi lojistik faaliyetin ne tiir kaynaktan etkilendigi bir 6zet olarak
Tablo 15°de verilmektedir.

Tablo 15. Lojistik Faaliyetlerin Etkilendikleri Lojistik Kaynaklar Faktor
Gruplari

Lojistik Faaliyetler Uzerinde Lojistik Faaliyetler Tahmin Sig.
Etkisi Olan Lojistik Kaynaklar

Insan Kaynaklar1 Talep Yonetimi 1,000 ,001
Insan Kaynaklar1 Siparis Yonetimi 1,098 ,000
Insan Kaynaklari Satin Alma ,858 ,005
Operasyonel Kaynaklar Depolama 1,753 ,000
Operasyonel Kaynaklar Simiflandirma 1,510 ,000
Teknolojik Kaynaklar -,699 ,049
Operasyonel Kaynaklar Stok Yonetimi ,911 ,019
Operasyonel Kaynaklar Pazarlama 124 ,049
Operasyonel Kaynaklar Miisteri Hizmetleri 1,065 ,007
Operasyonel Kaynaklar Miisteri Ihtiyaclar 1,041 ,008

Lojistik faaliyetlerin pek cogunun (6 faaliyet) ilizerinde operasyonel kaynaklarin
etkili oldugu goriilmiistiir. Bu faktor altinda yer alan lojistik kaynaklar (tedarikei
iliskileri, depolar, depo arag-geregleri, takimlar, lojistik koordinasyon ve teslimat
hiz1) hizmetin iiretimi ve sunumu i¢in temel olan kaynaklardir. Nitekim operasyonel
kaynaklar faktorii, lojistik faaliyetler i¢in yapilan faktor analizi sonucunda belirlenen
“Hizmetin Uretimi ve Sunumu” faktriinde yer alan 6 lojistik faaliyet iizerinde de
etkili olmaktadir. Baska bir ifade ile “Operasyonel Kaynaklar” faktorii yardimiyla
“Hizmetin Uretimi ve Sunumu” faktorii altinda yer alan 6 lojistik faaliyet hakkinda
bir degerlendirme yapilabilecektir. Operasyonel kaynaklarin en fazla etkileme
ihtimali olan faaliyet depolamadir. Buna gore, operasyonel kaynaklarda 1 birimlik
artisin depolama faaliyettinde 1.753’liik bir artisa neden olabilecegi tahmin
edilmektedir. Ayrica teknolojik kaynaklar hem tek bir faaliyet {izerinde etkili olma
ihtimaline sahiptir hem de bu etkinin yonii negatiftir. Bu sonuca gore teknolojik
kaynaklardakibir birimlik artig siniflandirma faaliyetinde 0,699’luk bir azaliga neden
olabilecektir. Etkilemesi tahmin edilen lojistik kaynaklar ve etkilenmesi beklenen

lojistik faaliyetler daha agik olarak Sekil 8’de gosterilmektedir.
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Lojistik Kaynaklar Lojistik Faaliyetler

Oﬁisﬁiﬁ?}:ﬁ- HIZMETIN URETIMi VE
L SUNUMU FAALIYETLERI
FAKTORU FAKTORU
e Depolar . ETKi « Depolama
* Depo Arag Geregcleri e Smiflandirma
° Tedarikgi Iliskileri — . Stok Yéonetimi
* ;aklm}larl, | e Pazarlama
: L;i;tikes tmatiar e  Miisteri Hizmetleri
Koordinasyon e  Miisteri Ihtivaclar1

Sekil 8. Operasyonel Kaynaklar Faktériinden Etkilenen Lojistik Faaliyetler

Operasyonel kaynaklarin en yliksek etkiye sahip oldugu tahmin edilen faaliyet
depolamadir. Erdal (2003: 87)’e gore iriiniin hammadde asamasindan nihai
tilkketiciye ulastirilincaya kadar gegen siiredeki depolama faaliyetlerinin etkinlik ve
verimliligi isletmelerin performansini belirlemektedir. Diger hizmet isletmelerinde
oldugu gibi otel isletmelerin de bir iiriin olarak hizmet tiretimi tiiketilmeden hemen
once {retilmektedir. Bu noktada ihtiya¢ duyulan malzemenin depolarda hazir
bulunmasi, sunulan hizmetin hiz1 icin ¢ok onemlidir. Ornegin, isletme disindan
tedarik edilen malzemeler, isletme icerisinde depolanmakta, bu malzemeler yardimi
ile mutfakta yiyecek ve igecekler hazirlanmakta ve restorandaki miisterilere
sunulmaktadir (Tiirksoy, 2007: 12). Bu islem otel isletmelerinde gerceklestirilen bir
diger temel faaliyet olan kat hizmetleri (temizlik malzemelerinin depolanmasi ve
ithtiya¢ duyuldugunda kullanilmak iizere kat gorevlilerine ulastirilmasi gibi) iginde
gecerli olmaktadir. Depolama faaliyeti {izerinde etkili olabilecegi diisiiniilen

operasyonel kaynaklar faktorii altindaki kaynaklara sahip olmak 6nemlidir.

Operasyonel kaynaklardan etkilenen bir faaliyet olan siniflandirma, depolamayi
destekleyen bir faaliyettir. Bowersox ve digerleri (2007: 29) mallarin ciddi derecede
hasar gérme riskinin bulundugunu belirtmektedir. Bu nedenle, smiflandirma
islemlerinde kullanilmas: gereken ¢ok sayida mekanik ve otomatik techizat
bulunmaktadir. Depo arag-gerecleri olarak degerlendirilen bu ekipmanlar, lojistik

varlik olarak siniflandirma faaliyetini etkilemektedir. Siniflandirma ayni1 zamanda
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stok yonetimini kolaylastiran bir faaliyettir. Kee-Hung ve Cheng (2009: 55) stok
yonetiminde en biiylik zorluk, stok seviyesini en diisiikk seviyede tutmak sarti ile
farkli iirlinlerin ne zaman ve ne kadar siparis verileceginin ve bu iriinlerin hangi
siklik ile miisteri tarafindan talep edileceginin belirlenmesi oldugunu
vurgulamaktadir. Bu noktada tedarikgi iliskileri, stok yonetimi i¢in en 6nemli lojistik
kaynaklardan biridir ve aragtirma sonucunda operasyonel kaynaklardan biri olarak bu
faaliyeti etkiledigi ortaya konmustur. Ayrica, miisteri talep tahminlerinin yapildig
talep yonetimi ile koordineli ¢alismasi gerekmektedir. Arastirma sonuglarina gore
lojistik koordinasyonun operasyonel kaynaklardan birisi olarak stok yonetimi

tizerinde etkiye sahip olabilecegi belirlenmistir.

Pazarlama, operasyonel kaynaklarin tizerinde bir etkiye sahip olabilecegi belirlenen
bir lojistik faaliyettir. Operasyonel kaynaklardaki bir birimlik artisin pazarlama
faaliyetlerinde 0,724 artisa neden olabilecegi tahmin edilmektedir. Yilmaz (2008: 12)
pazarlamanin miisteri ihtiyaglarini etkin ve karli bir sekilde tahmin eden, belirleyen
ve tedarik eden bir yonetim siireci oldugunu belirtmektedir. Bu faaliyette yine talep
tahmini ile koordineli ¢caligmay1 gerektirmektedir. Salleh ve Dali (2009: 264) lojistik
hizmetlerinin diinyanin kiiresellesmesi sonucu daha da oOnem kazandigini,
isletmelerin artik tiretim Ogelerini diinyanin farkli iilkelerinden sagladiklarini, bu
nedenle de zamaninda teslimat i¢in etkin lojistik faaliyetlerine ihtiya¢ duyuldugunu
vurgulamislardir. Hizli teslimatlarin bir lojistik kaynak olarak pazarlama faaliyeti
tizerinde bir etkiye sahip olabilecegi yapilan c¢alisma sonuglar1 ile ortaya

konulmustur.

Miisteri hizmetleri, operasyonel kaynaklardan etkilenebilecegi tahmin edilen bir
diger lojistik faaliyettir. Operasyonel kaynaklardaki bir birimlik artisin bu faaliyette
1,065°1ik bir artisa neden olabilecegi tahmin edilmektedir. Mentzer ve digerlerinin
(2004: 606) yapmis olduklar1 ¢alisma bu sonucu destekler niteliktedir. Bu ¢alismaya
gore miisteri hizmetleri ic¢in belirlenen lojistik yeteneklerden birisi lojistik
koordinasyondur. Sigala (2005: 391)’a gore ise basarili bir miisteri iligkileri yonetimi
icin bilgi ve iletisim teknolojileri, i¢ ve dis iliskiler (tedarikei iliskileri) ve bilgi

110



IVERSITESI

@) ANADOLU UN

yonetimi olmak {izere ii¢ yoOnetim siirecinin ¢ok uyumlu c¢alismali ve iyi

yonetilmelidir.

Operasyonel kaynaklardaki bir birimlik artis miisteri ihtiyaglarinda 1,041’lik bir
artisa neden olabilecegi tahmin edilmektedir. Ballou (2004: 4)’e gore lojistik, miisteri
ihtiyaclarin1 karsilamakla ilgili bir faaliyettir. Bu amagla lojistik, islenmekte olan
parcalarin, bitmis tirlinlerin ve bunlara iliskin bilgilerin kaynaktan tiiketilecegi son
noktaya kadar etkin ve ekonomik bir sekilde akisinin ve gerektiginde depolanmasinin
planlanmasi, uygulanmasi ve kontrol edilmesi siirecidir. Bu nedenle miisteri
ihtiyaglarinin  karsilanmasinda etkili olabilecek olan lojistik kaynaklar arasinda

depolar ve depo arag-gerecleri bulunmaktadir.

Insan kaynaklar faktdriiniin lojistik faaliyetlere yapilan faktdr analizi sonucunda elde
edilen “Tedarik Faaliyetleri” faktorii altinda toplanan lojistik faaliyetlerinin tiimiinii
etkiliyor olmas1 énemli bir bulgudur. insan kaynaklarindaki bir birimlik artis siparis
yonetiminde 1,098’lik, talep yonetiminde 1°lik ve satin almada 0,858’lik bir artisa
neden olabilecektir. Insan kaynaklar1 adi altinda toplanan lojistik kaynaklarin etkili
olabilecegi tahmin edilen tedarik faaliyetleri faktorii altinda toplanan lojistik

faaliyetler Sekil 9’da gosterilmektedir.

Lojistik Kaynaklar Lojistik Faaliyetler
INSAN KAYNAKLARI TEDARIK FAALIYETLERI
FAKTORU . FAKTORU
ETKI
e Nitelikli Calisanlar e  Siparis Yonetimi
e (alisanlar Arasi lyi ’ e Talep Yonetimi
Mliskiler e Satin Alma
e (Calisan Sayis1

Sekil 9. Insan Kaynaklar: Faktériinden Etkilenen Lojistik Faaliyetler

Siparis yOnetimi, siparis emrinin verilmesi ile {Uriiniin teslimi ya da hizmetin
tamamlanmasi1 arasindaki siire icerisinde gergeklestirilen tiim islemlerdir (Kobu,
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1998:3). Siparis yonetimi silirecinde isletmelerin karsilagtiklart en biiylik zorluk,
miusterilerin siparisleri verdikten sonra siparisleri elde edinceye kadar gecen siireyi
miimkiin oldugu kadar kisa tutmaya ¢alismaktir. Giiniimiiziin rekabetci ortaminda
isletmeleri diger isletmelerden farkli kilan en 6nemli 6zellik, bu silireyi miimkiin
oldugunca kisa tutabilmektir (Kee-Hung ve Cheng, 2009: 40). insan faktorii bu
stirenin kisaltilmasina yardimci olan en 6nemli faktordiir. Bunun igin yeterli sayida
ve nitelikte insan kaynagina sahip olunmasi ve ¢alisanlar arasi iligkilerinde iyi olmasi
gerekmektedir. Kee-Hung ve Cheng (2009: 39) siparis yonetiminin siparis
bilgilerinin toplanmasi, kontrol edilmesi, girilmesi ve dagitilmas: ile ilgili tim
faaliyetleri igerdigini belirtmektedir. Bu nedenle siparis yonetimi i¢in bilginin elde
edilmesi kadar bu bilgiye isleyebilecek nitelikte insan kaynaginin olmasi da 6nemli
olmaktadir. Nitekim, arastirma ile elde edilen insan kaynaklarindaki bir birimlik
artigin siparis yonetimi tizerinde 1,098’lik bir artisa neden olabilecegi bulgusu da
bunu desteklemektedir.

Tedarik faaliyetleri faktorii altinda toplanan bir diger lojistik faaliyet talep
yonetimidir. Geng (2009: 25) talep yonetiminin, miisterileri yonetmeyi ve miisteri
isteklerini tahmin etmek i¢in gerceklestirilen faaliyetleri yonetmeyi igerdigini
belirtmektedir. Hugos (2006: 50), talep tahminlerinin bir igletmenin isletme dis1
faaliyetlerini planlamasi ve her bir faaliyetin pazar taleplerine cevap verecek sekilde
gerceklestirmeye calismasi ile bagladigini ifade etmektedir. Tedarik, talep, iriin
ozellikleri ve rekabet olmak tlizere dort onemli degisken arasinda gerekli olan
koordinasyonun saglanabilmesi i¢in bir lojistik varlik olan insan kaynagina sahip
olmak gereklidir. Yongquan (2008: 5)’a gore tedarik zinciri performansi i¢in pazar
belirsizlikleri ile zincir igerisinde bilgi akisi ¢ok Onemlidir. Tedarik zincirinde
miikemmelligi yakalayabilmek ancak talep bilgilerini elde etmek ve onlari dogru
yonetmekle miimkiindiir. Bu ancak nitelikli ¢alisanlara sahip olmak ile elde
edilebilir. Yapilan arasgtirma sonucunda insan kaynaklarindaki bir birimlik artigin
talep yonetimi iizerinde 1 birimlik artisa neden olabilecegi olabilecegi belirlenmistir.

Alanyazin ile bu sonug benzerlik gostermektedir.
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Tedarik faaliyetleri faktorii altindaki son lojistik faaliyet “satin alma”dir. Sahin
(2001: 30) otel isletmelerinde sunulan hizmetin 6zelliginden dolay1 ¢ok cesitli ve
binlerce kalemden olusan malzeme satin alimlarinin yapildigini ve bu nedenle satin
almanin Ozellikle otel isletmeleri i¢in onemli bir faaliyet oldugunu belirtmektedir.
Satin alma, igletmelerin iiriin ve hizmetlerinin rakip isletmelerle rekabet edebilme
giiclerini etkileyebilmektedir. Satin alma ile ilgili problem yagamamak igin isletmeler
baslica tedarikgileri ile agik ve biitiinlesmis bir iliskiyi tercih etmekte, tedarikgi
secimi kararlarinda ise isletme ihtiyaclarina ve yeteneklerine cevap verebilecek
tedarikgiler lizerinde durmaktadirlar (Baines ve Kay, 2002: 101). Satin alma boliimii
calisanlari isletme ihtiya¢ ve yeteneklerini dogru analiz edebilecek niteliklere sahip
olmalidir. Makinelerden ¢ok insan iligkilerinin ve yeteneklerinin 6nemli oldugu bu
faaliyet lizerinde insan kaynaklar1 etkili olabilecegi yapilan ¢alisma sonucunda ortaya
konulmustur. Elde edilen bulgulara gore insan kaynaklarindaki bir birimlik artig satin

alma faaliyetinde 0,858’lik bir artisa neden olabilecektir.

Lojistik faaliyetler arasindan yalnizca siniflandirma faaliyeti iki farkli grup lojistik
kaynaktan etkilenmektedir. Ancak bu etkinin yonii operasyonel kaynaklarda pozitif
iken teknolojik kaynaklarda negatiftir. Bu, teknolojik kaynaklardaki bir birimlik
artisin siniflandirma faaliyetlerinde 0,699 birimlik azalisa neden olabilecegi anlamina
gelmektedir. Siniflandirma isleminde kullanilacak olan teknolojinin arttirilmasi,
teknolojinin islemleri daha kolay hale getirerek bu islemlerin daha az yapilmasini

saglar.

Yapilan bu analizlere bagli olarak; operasyonel kaynaklar depolama, siniflandirma,
stok yonetimi, pazarlama, miisteri hizmetleri ve miisteri ihtiya¢lar: iizerinde etkili
olmaktadir. insan kaynaklari ise talep ve siparis yonetimi ve satin alma faaliyetleri
tizerinde etkili olan kaynaklardir. Bunlarin arasinda operasyonel kaynaklar en fazla
etki derecesine (1,753) sahip olan lojistik kaynaktir ve bu etki depolama faaliyeti
tizerindedir. Olumsuz yonlii etkiye sahip olan tek kaynak teknolojik kaynaklardir ve

tek bir lojistik faaliyeti (siniflandirma) etkilemektedir. Siniflandirma hem iki lojistik
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kaynaktan etkilenen hem de pozitif ve negatif olmak {izere iki yonlii etkiye sahip

olan tek faaliyettir.

Burada dikkat ¢eken bir sonug, bilgi ve yenilik kaynaklar1 altinda toplanan lojistik
kaynaklarin hicbir lojistik faaliyet iizerinde etkili olmamasidir. Faktor analizinde en
yiiksek varyans degeri (47,878) ile birinci faktdr olmasina ragmen, bu faktoriin
lojistik faaliyetler iizerinde higbir etkisinin olmadigi saptanmistir. Bu durum,
otellerin yenilikleri takip etme, yenilikleri isletmeye adapte etme, ilkleri uygulamaya
calisma ve yeni lojistik hizmet gelistirme gibi konular1 lojistik ile iliskili oldugunu
diisinmemelerinden kaynaklanabilir. Bu sonucu “Bilgi ve Yenilik Kaynaklar:” nin en
diisiik ortalama degerini (4,1865) almas1 da desteklemektedir. Oysa ki Goor (2001:
3) tarafindan ortaya atilan “Talep ve Tedarik Zinciri Yonetimi” (TTZY) (Demand
and Supply Chain Management DSCM) terimi bu konuda yapilabilecek yenilige bir
ornek olarak gosterilebilir. Goor (2001: 3)’e gore miisteri ihtiyaglarina en iyi sekilde
cevap verebilmek i¢in igletmeler ayr1 ayri ¢aba harcamak yerine bir birlik olusturarak
cabalarmi birlestirmelidir. Tedarikgiler, {ireticiler ve perakendecilerin isbirligi
icerisinde calismasi ile teslimat siirelerinde kisalma, hizmette iyilesme ve
maliyetlerde diisme yasanarak tatmin misteri sayisinda artis elde edilebilecektir.
Diinyada her gecen giin 6nem kazanan sosyal sorumluluk uygulamalarindan birisi
olan yesil lojistigin otel isletmelerindeki lojistik faaliyetlere uyarlanmasi da yine
lojistik alaninda yapilabilecek bir yeniliktir. Yesil lojistik ile diinyadaki pek ¢ok
firma rekabet giliclerini arttirmistir. Kaynak tabanli yaklasim da isletmelerin rekabet
ustiinliigii elde edebilmek icin farklilik yaratabilecek kaynaklara sahip olmalar
gerektigini savunmaktadir. Bu farklilik ancak bilgi ve yenilik kaynaklar1 altinda

toplanan kaynaklar ile saglanabilecektir.

Arastirma sonucunda elde edilen bir diger ¢arpict bulgu, teknolojik kaynaklar faktorii
altinda toplanan lojistik kaynaklarin en yliksek ortalamaya sahip olmasina ragmen bu
kaynaklarin yalmizca bir lojistik faaliyeti (siniflandirma) etkiliyor olmasi ve bu

etkinin de negatif yonde olmasidir. Bunun nedeni, yine isletmelerin arastirmada ele
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alinan teknolojileri ¢ok gerekli kaynaklar gérmelerine ragmen lojistik faaliyetler ile

iliskilendirememeleri olabilir.

Isletmelerin kaynaklara genellikle sahip olduklarini belirtmelerinden yola ¢ikarak
lojistik faaliyetlerde problem yasamamalar1 beklenmektedir. Problem yasanan
lojistik faaliyetleri tespit etmek amaci ile sorulmus olan {igiincli gruptaki sorulara,
isletmeler tarafindan genellikle problem yasanmadigi cevabi verilmistir (bkz. Ek. 6).
Bu ise tezde ileri siiriilen isletmelerin lojistik kaynaklara sahip olmasi durumunda

lojistik faaliyetleri sorunsuz yerine getirebilecekleri tezini desteklemektedir.

Buraya kadar yapilan analizler kisaca sOyle Ozetlenebilir; otelerde de tiretim
isletmelerinde oldugu gibi lojistik faaliyetlerin yerine getirildigi ve bu faaliyetler
sirasinda lojisitk kaynaklardan faydalanildigi tespit edilmistir. Otellerdeki lojistik
kaynaklar bilgi ve yenilik kaynaklari, operasyonel kaynaklar, teknolojik kaynaklar ve
insan kaynaklar1 olmak tizere dort faktor altinda toplanmaktadir. En yiiksek varyansa
(47,878) sahip olan birinci faktdr “Bilgi ve Yenilik Kaynaklari” iken en diisiik
varyans (5,924) ile “Insan Kaynaklari” dordiincii faktér olmustur. Teknolojik
kaynaklar en yiiksek ortalama (4,4776) ile otellerin genellikle sahip olduklar1 bir
kaynak iken bilgi ve yenilik kaynaklari en diisiik ortalama (4,1865) ile otellerin en az
sahip olduklar1 kaynaktir. Otellerin oda ve yildiz sayisi1 lojistik kaynaklarin sahipligi
konusunda bir fark yaratmamaktadir. Lojistik faaliyetler faktor analizi ile “Hizmet
Uretimi ve Sunumu” ve “Tedarik Faaliyetleri” olmak iizere iki faktdr altinda
toplanmistir. Lojistik regresyon analizi sonucunda “Bilgi ve Yenilik Kaynaklar:™
faktorii altinda toplanan lojistik kaynaklar disindaki diger lojistik kaynaklarin,
lojistik faaliyetler iizerinde etkili oldugu tespit edilmistir. Lojistik kaynaklar
arasindan “Operasyonel Kaynaklar ” 6 lojistik faaliyet ile en fazla faaliyeti etkileyen
kaynak olmustur. “Teknolojik Kaynaklar” en yiiksek ortalamaya sahip olmasina
ragmen yalnizca siniflandirma faaliyeti iizerinde negatif bir etkiye sahip bir
kaynaktir. “Bilgi ve Yenilik Kaynaklar:” ise higbir lojistik faaliyet iizerinde etkili
olmadig1 ortaya ¢ikmistir.
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5. Sonu¢ Tartisma ve Oneriler

Giliniimiizde tiim sektorlerde rekabet ve gelisme hizi artmakta ve buna paralel olarak
miisteri talep ve beklentileri degismektedir. Isletmeler degisen bu beklentileri
karsilayabilmek i¢in gerceklestirdikleri faaliyetlerde yeni yOnetim stratejilerine
yonelmektedir. Lojistik yonetimi de isletmenin faaliyet alan1 ne olursa olsun bu tiir
degisik stratejilerin uygulanabilecegi yoOnetim faaliyetlerinden biridir. Lojistik
faaliyetler, isletmenin mal ya da hizmet iiretimi ve sunumu igin gerekli olan malzeme
akisini saglayan kiiciik veya biiyiik olmasi ya da mal veya hizmet liretmesi fark
etmeksizin her isletmede yerine getirilmektedir. Mal veya hizmet {retiminin
sorunsuz bir sekilde yapilabilmesi igin lojistik faaliyetlerin herhangi bir kesintiye
ugramadan yerine getirilmesi sarttir. Lojistik faaliyetlerde kullanilan lojistik
kaynaklara sahip olmak, lojistik faaliyetlerin problemsiz bir sekilde ve zamaninda
yerine getirilmesi i¢in Onemlidir.  Bu ¢alismanin ¢ikis noktasini; lojistik
kaynaklardan lojistik faaliyetler iizerinde etkili olanlarini belirleyip, isletmeleri
ozellikle bu kaynaklara sahip olmalar1 konusunda bilgilendirerek, lojistik

faaliyetlerin duraksamadan yerine getirilmesine olanak tanimak olusturmaktadir.

Lojistik faaliyetler, hem mal hem de hizmet iiretimi yapilan otel isletmelerinde de
yerine getirilmektedir. Diger isletmelerde oldugu gibi otel isletmelerinde de lojistik
faaliyetler, bir rekabet araci olarak degerlendirilmelidir. Mal ve hizmet iiretimi, otel
isletmelerinde diger isletmelere gore bazi farkliliklar gdstermektedir. Uretilen mal
ve hizmetlerin dayaniksiz olmasi, iiretimin giiniin farkli zamanlarina yayilmasi,
liretim ve satisin es zamanli yapilmasi, iiretimin hizmet agirlikli olmasi bu
farkliliklardan bir kacidir. Uretimdeki bu farkliliklar otel isletmeleri igin lojistik
faaliyetleri daha da 6nemli bir hale getirmektedir. Ancak gerek lojistik yonetimi
gerekse otel isletmeleri yazininda lojistik kaynaklarin lojistik faaliyetleri
etkileyebilecegini  otel isletmeleri acisindan inceleyen bir c¢alismaya
rastlanilmamistir. Bu baglamda, otel isletmelerine 6zgli lojistik faaliyetlerin ve
lojistik  kaynaklarin belirlenmesi ve bu kaynaklardan lojistik faaliyetleri

etkileyebilecek olanlarinin  tespit edilmesi amaciyla, bu tez c¢alismasi
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gerceklestirilmistir. Tiirkiye’de faaliyet gdsteren yerli ve yabanci en biiyiik 25 zincir

otel isletmesinde gerceklestirilen ve lojistik faaliyetleri belirlemek ve bu faaliyetler

tizerinde etkili olabilecek lojistik kaynaklar1 ortaya koymak ig¢in yapilan bu

arastirmada elde edilen sonuglar asagida verilmistir:

Bu calisma kapsaminda isletmelerde hangi lojistik faaliyetlerin yerine
getirildigini saptamak iizere talep yOnetimi, siparis yOnetimi, satin alma,
nakliye ve ulastirma sistemleri, depolama, siniflandirma, stok yonetimi,
pazarlama, miisteri hizmetleri ve miisteri ihtiyaglar1 olarak on lojistik faaliyet
belirlenmis ve isletmelere bu faaliyetler ile ilgili sorular yoéneltilmistir.
Arastirma yapilan igletmelerde dokuz lojistik faaliyetin yerine getirildigi
tespit edilmistir. Faktor analizi sonucunda “Nakliye ve Ulastirma Sistemleri”
faaliyeti binisik (karmasik) madde olarak belirlenmis ve Olcekten
cikartilmistir. Bunun nedeni, otel isletmelerinde girdi malzemesi ile ilgili
nakliye gerceklestirilmesine ragmen iiretilen mal ya da hizmetin nakliyesi
yapilmayip {riinlerin otel miisterileri tarafindan isletme igerisinde
tilketilmesinden kaynaklanmaktadir. Bu nedenle, isletmelerin bu soruya
verdikleri cevaplar karmagik bulunmustur.

faaliyetten olusan biitiinlesik bir sistem oldugu ile ilgili tam bir bilgiye sahip
olmadiklar1 ve bu nedenle lojistik faaliyetleri yerine getiriyor olmalarina
ragmen bunun farkinda olmadiklar1 belirlenmistir. Oysaki kiiresel bir diinya
da faaliyet gosteren igletmeler i¢in rekabet oldukca dnemlidir ve lojistik bu
olarak kullanilabilmesi icin kaynak tabanli yaklasiminda belirttigi gibi
farklilik yaratmasi gerekmektedir. Bunun i¢in de farklilik yaratabilecek
lojistik ~ kaynaklara sahip olmak gerekmektedir. Ozellikle kendi
vatandaglarinin yaninda diger iilke vatandaslarini da kendi otellerine
cekmeye calisan isletmeler olarak oteller, tiim diinya otelleri ile yaristiklar
icin rekabet ortamlar1 cok daha zorludur. Bu nedenle, oteller degisik rekabet
araglar1 kullanmak zorundadir. Lojistik faaliyetler, otellerin {iriin ¢esidi ya da
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teslimat hizi gibi konularda ayricalik yaratmalarina yardimci olabilecek bir
rekabet araci olarak diisiiniildiiglinde, otel isletmeleri calisanlarinin bu
konuda daha fazla bilinglendirilmeleri yararl olacaktir.

Arastirma kapsaminda isletmelerin lojistik faaliyetlerin yerine getirilmesi
icin ne tiir lojistik kaynaklara sahip olduklar1 belirlenmeye ¢alisiimistir. Bu
amacla alanyazinda lojistik ile ilgili yapilmis ¢esitli calismalar aragtirilarak
lojistik kaynaklar listesi olusturulmustur. Bu liste ayn1 zamanda alanyazina
bu konuda yapilmis en kapsamli derleme olarak katki saglayacaktir.

Calisma kapsaminda belirlenen varlik ve yetenekten olusan lojistik
kaynaklar listesinde yer alan kaynaklara, otel isletmelerinin genellikle sahip
olduklar1 tespit edilmistir. Yonetim, finansman, satin alma giicii gibi
konularda biiyiik isletmeler genellikle problem yasamamaktadir. Arastirma
yapilan isletmelerin biiyilk bir kisminin orta ve biiylik 6l¢ekli olmasi,
biliylikliigiin avantajindan faydalanarak lojistik kaynaklar1 elde etme
konusunda zorluk yasamadiklarin1 destekler niteliktedir.

Arastirma sonucunda “Teknolojik Kaynaklar” bashg: altinda toplanan
kaynaklarin en yiiksek ortalamaya sahip olmasi, otel isletmelerinde en ¢ok
bu kaynaklarin bulundugunu gostermektedir. En yiiksek ortalamaya sahip
olma nedeni ile bu kaynagin lojistik faaliyetlerin birgogunun iizerinde etki
yaratabilecegi tahmin edilirken, yalnizca “Swniflandirma” faaliyeti iizerinde
etkili olmasi sasirtici bir sonugtur. Etki yoniiniin negatif olmast ise teknolojik
kaynaklardaki bir birimlik artigin smiflandirma faaliyetinde ,699’luk bir
azalisa neden olacagini gostermektedir. Teknolojinin yapilan isleri
hizlandirmas1 ve kolaylastirmasindan dolayr bu kaynaktaki artigin
simiflandirma iglemini azaltmasi dogaldir. Ancak lojistik alanyazininda ¢ok
onemli oldugu belirtilen teknoloji gibi bir kaynagin yalnizca bir lojistik
faaliyet lizerinde etkili olmasi, alanyazini ile de Ortigsmemektedir. Ayni
sekilde kaynak tabanli yaklasima gore de farklilik yaratmak ve rekabet
ortaminda bagarili olabilmek icin teknoloji ile ilgili kaynaklar en Onemli
isletme kaynaklarindandir. Arastirma yapilan isletmelerde en yiiksek
ortalamaya sahip kaynak olarak teknolojik kaynaklarin 6nemsenmesine
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ragmen etkisinin diisiik ¢ikmasmin nedeni, isletmelerin diger lojistik
faaliyetlerde de teknoloji kullanildiginin farkinda olmamalar1 olarak
aciklanabilir.

Lojistik kaynaklar ile ilgili bir diger ¢arpict sonug “Bilgi ve Yenilik
Kaynaklart” ile ilgili kaynaklarin en diisiik ortalamaya sahip olmasidir. Bilgi
ve yenilik kaynaklar1 baslig1 ile ele alinan kaynaklarin ayni1 zamanda higbir
lojistik faaliyet iizerinde de etkili olmadig1 belirlenmistir. Tezde 6ne siiriilen
lojistik faaliyetlerin bir rekabet araci olarak kullanilabilmesi ancak bu
faaliyetlerde yenilik, yaraticilik yapilmast ya da lojistik faaliyetler ile
isletmeyi  diger isletmelerden farkli kilacak ilk uygulamalarin
gerceklestirilmesi ile olacaktir. Ozellikle miisteri hizmetleri, miisteri
ihtiyaglari, pazarlama gibi lojistik faaliyetler bu tiir yeniliklerin
uygulanabildigi faaliyetler olarak bu kaynaga ihtiyag duymaktadir. Kaynak
tabanli yaklasima gore de isletmeler rekabet edebilmek igin kendilerini
rakiplerinden farkli kilacak kaynaklara sahip olmalidirlar. Ancak iilkemizde,
calismalar yapilmaya baslanmistir. Bu nedenle, bilgi ve yenilik kaynaklari
ile ilgili kaynaklar, ¢aligma yapilan igletmeler tarafindan lojistik faaliyetler
ile iliskilendirilememis olabilir.

Lojistik faaliyetler iizerinde en ¢ok etkiye sahip olabilecegi belirlenen lojistik
kaynak “Operasyonel Kaynaklar” baslhig: altindaki kaynaklar olarak tespit
edilmistir. Bu kaynaklarmn 6zellikle “Hizmetin Uretimi Ve Sunumu” olarak
adlandirilan lojistik faaliyetlerin tlimiinlin {izerinde etkili olabileceginin
belirlenmesi de 6nemli bir bulgudur. Ciinkii operasyonel kaynaklar ile ilgili
kaynaklar gergekten bir mal ya da hizmetin iretimi ve sunumu sirasinda
ihtiya¢ duyulabilecek niteliktedir. Operasyonel kaynaklar ile ilgili kaynaklar
alanyazinda toplu olarak ele alinmamakla birlikte tek tek bakildiginda hizmet
tretimi ve sunumu ile ilgili lojistik faaliyetlerde kullanildiklar
goriilmektedir. Bu nedenle, arastirma sonucunda elde edilen bulgunun
alanyazin ile de desteklendigi sdylenebilir. Bu kaynagin alt1 lojistik faaliyet
lizerinde etkili olabilecegi sonucuna dayanilarak isletmelerin lojistik
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faaliyetleri i¢in en Onemli kaynaklar olduklar1 ve sahip olunmaz ise
faaliyetlerin yerine getirilmesinde problem yasanabilecegi sdylenebilir.
Etkisinin birden fazla lojistik faaliyet {izerinde olmasi nedeni ile
“Operasyonel Kaynaklar” isletmelerin lojistik faaliyetleri lizerinde kaynak
bagimliligi yaratma etkisi ihtimali bulunmaktadir. Bu kaynaklara
isletmelerin lojistik faaliyetler i¢in sahip olmasi sarttir.

“Hizmetin Uretimi ve Sunumu” ile ilgili lojistik faaliyetlerin alan yazin
caligmalarina bakildiginda “Teknolojik Kaynaklar” baslikli lojistik
kaynaklardan da etkilenmesi beklenmektedir. Ornegin ERP zincire bagli otel
isletmelerinin malzeme ve hizmet ihtiyaclarinin nereden karsilanmasinin
uygun olacaginin belirlenmesine yardimer olan bir bilgisayar programidir.
Stok yonetimi faaliyetinde kullanilan tam zamanli {iretim ve satin alma
programui ile kiiresel satin alma programlar1 da yine bu teknolojilerdendir.
Teknolojik kaynaklarin en yiiksek ortalama ile otel igletmelerinin en gok
sahip olduklart bir kaynak olmasina ragmen lojistik faaliyetlerden yalnizca
birisinin iizerinde etkili ¢ikmasi arastirma yapilan isletmelerin bir hizmet
isletmesi olarak emek-yogun ¢aligmalarindan kaynaklanmaktadir.

Lojistik faaliyetler lizerinde bir diger etkili olabilecegi tahmin edilen kaynak
“Insan Kaynaklar1” dir. Arastirma sonucunda “Insan Kaynaklari” bashig
altindaki lojistik kaynaklarin “Tedarik Faaliyetleri” baghg altindaki lojistik
faaliyetlerin tiimiinii etkiliyor olmasi, baska bir carpici bulgudur. Yapilan
alan arastirmasina bagli olarak bu kaynagin tim faaliyetleri etkilemesi
beklenirken sadece ii¢ lojistik faaliyet lizerinde etkili olmas1 beklenmeyen bir
sonuctur. Ozellikle pazarlama ve miisteri hizmetleri bu kaynaktan en ¢ok
etkilenmesi beklenen lojistik faaliyetlerdir. Sonucun alan yazindan farkli
cikmasinin nedeni olarak otel isletmelerinde lojistikten sorumlu ayri bir
birimin ve yalnizca bu birimin islerinde ¢alisan insan kaynaklarinin
bulunmamasi gosterilebilir. “Teknolojik Kaynaklar” baslikli kaynaklarinda
“Tedarik Faaliyetleri” 1ile 1lgili lojistik faaliyetlerde etkili olmasi
beklenirken, elde edilen bulgular bunu desteklememektedir. Bunun nedeni,
otel isletmelerinin teknoloji olarak genellikle otomasyon programlarini

120



@ ANADOLU UNIVERSITESI

(FIDELLIO, OPERA gibi) kullanmalari ve bu programlar1 da lojistik ile
iligkilendirememeleri olabilir. Bu sonug, ayni zamanda otel isletmelerinin
kendilerine 0zgli O6zelliklerinin  oldugunu, dolayisiyla genel isletme
caligmalarinda islenen konularin oteller 6zelinde incelenmesiyle farkli
sonuglar elde edilebilecegini gostermektedir.

e Otellerin yildiz ve oda sayilarinin lojistik kaynaklara sahip olunmasi
konusunda herhangi bir farklilik yaratmadig: tespit edilmistir. Yildiz sayist
artttkca ya da azaldikca lojistik kaynaklara olan ihtiyagta herhangi bir
degisiklik olmamaktadir. Aymi sekilde, oda sayisinin 10 ya da 100 olmast
fark etmeksizin lojistik faaliyetler gerceklestirilmek zorunda oldugu i¢in yine

bu say1 ihtiya¢ duyulan lojistik kaynaklar etkilememektedir.

Bu arastirma Tiirkiye’de faaliyet gdsteren yerli ve yabanci zincir oteller kapsaminda
gerceklestirilmis ve sonuglar bu cercevede degerlendirilmistir. Ayrica, lojistik
faaliyetler iizerinde etkili olabilcek lojistik kaynaklar belirlenmis ancak bu
kaynaklarin isletmelere yaratbilecekleri kaynak bagimliliginin nasil giderilecegi ile
ilgili herhangi bir arastirma yapilmamistir. Bu nedenle, arastirmanin bir sonraki
asamasinda belirlenen bu kaynaklarin kaynak bagimlhiligi yaratma etkisinin
azaltabilmesi icin uygulanabilecek stratejilerin ortaya konuldugu baska bir ¢alisma
yapilabilir. Bu ¢alismada maliyetler ¢ok kapsamli bir arastirma konusu oldugu ve
ayrica uzmanhk istedigi i¢in lojistik maliyetlerle ilgili herhangi bir arastirma
yapilmamistir. Bir sonraki asamada lojistik maliyetlerin toplam maliyetler ve
karlilik tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla bir calisma gercekelestirilebilir.
Ozellikle lojistik maliyetleri etkileyen mutfak béliimii ve kat hizmetleri maliyetleri
ayr1 ayrr incelenebilir. Tleri arastirmalarda o6zellikle yabanci zincir otellerin
kendilerine bagli baska iilkelerdeki zincir otellerdeki lojistik uygulamalar: ile
Tirkiye’deki zincir otellerindeki lojistik uygulamalar1 arasinda bir kiyaslamaya
gidilebilir. Bu konuda yapilacak arastirmalarda, diger sektorlerde (otomotiv, tekstil,
saglik gibi) lojistik kaynaklarin ne diizeyde oldugu ve lojistik faaliyetleri nasil

etkiledigi incelenebilir. Buna ek olarak farkli sektorlerdeki isletmelerin lojistik
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faaliyetleri ile sahip olduklar1 lojistik kaynaklarinin karsilastirildigi bir ¢aligma
yapilabilir.

Aragtirma sonuglar1 zincir otel igletmelerinin ¢alisma kapsaminda belirlenen lojistik
faaliyetleri yerine getirdikleri ve bu faaliyetler icin Ongoriilen lojistik kaynaklara
genellikle sahip olduklarini gostermektedir. Ancak iilkemizde yeni yeni Onemi
anlagilan lojistik faaliyetler konusunda otel isletmelerinin ¢ok fazla bilgi sahibi
olmadiklart belirlenmistir. Ayrica lojistik, otel isletmeleri tarafindan bir rekabet
aract olarak goriilmemekte yalnizca nakliyeden ibaret bir faaliyet oldugu
diisiiniilmektedir. Oysaki lojistik faaliyetler, isletmeler tarafindan bir sistem olarak
ele alinmalidir. Nakliye tezde de bahsedildigi gibi lojistik sistemde yerine getirilen
lojistik faaliyetlerden sadece birisidir. Bu noktada otel isletmeleri yoneticilerine
lojistik faaliyetleri rekabette kullanabilecekleri bir arag olarak gérmeleri 6nerilebilir.
Ciinki, lojistik faaliyetler iyi yonetildiginde dogru {iriiniin, dogru miktarda, dogru
yerde, dogru zamanda ve dogru sekilde miisteriye akisi saglanabilecektir. Lojistik
faaliyetler yenilik ve yaraticithigin uygulanabilecegi faaliyetlerdendir. Bunun
isletmeler tarafindan anlasilmasi ve yesil lojistik gibi yeni uygulamalar ile lojistik

faaliyetler sayesinde bir farklilik yaratilmasi onerilebilir.

Lojistik kaynaklar arasindan lojistik faaliyetler {izerinde etki yaratma ihtimali
olanlart belirlemek amaciyla yapilan analizler sonucunda operasyonel kaynaklar,
insan kaynaklar1 ve teknolojik kaynaklarm farkli lojistik kaynaklari etkileme
thtimalinin oldugu tespit edilmistir. Arastirmaya katilan isletmeler kaynak
bagimlilig1 yaratma ihtimali olan kaynaklarda dahil olmak iizere lojistik kaynaklarin
biiyiik bir kismina sahiptirler. Ancak isletmelerin 6zellikle operasyonel kaynaklar
ile ilgili kaynaklara yeterli diizeyde sahip olmamalar1 durumunda bu kaynaklarin
isletmelere kaynak bagimliligi yaratma ihtimalleri bulunmaktadir. Bu nedenle
isletmelerin operasyonel kaynaklar basta olmak iizere insan kaynaklar1 ve
teknolojik kaynaklar altinda toplanan kaynaklara sahip olmalari Onemlidir.

Kaynak tabanli yaklasim temel alindiginda ise isletmelerin lojistik faaliyetlerini
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farkli kilmalarina yardimci olacak teknolojik kaynaklar ve bilgi ve yenilik

kaynaklari baslig1 altindaki kaynaklarin isletme bulunmasi gereklidir.

Sonug olarak, otel isletmeleri de iiretim isletmelerinde oldugu gibi lojistik
faaliyetleri yerine getirmektedirler. Orgiit i¢inde gerceklestirilen her faaliyet gibi
lojistik faaliyetler yerine getirilirken c¢esitli kaynaklara ihtiyag duyulmaktadir.
Faaliyetlerin Kkesintisiz olarak yerine getirilmesi igin bu kaynaklarin istenilen
zamanda, yerde ve miktarda bulunmasi 6nemlidir. Lojistik faaliyetlerin bir rekabet
aract olarak kullanilabilmesi, i¢in bu faaliyetlerin kesintisiz bir sekilde yerine
getirilmesi sarttir. Ayrica, lojistik faaliyetler diger isletme faaliyetlerinin yerine
getirilmesini de etkilemektedir. Bu nedenle lojistik faaliyetlerde kullanilan lojistik
kaynaklara sahip olmak gerekmektedir. Lojistik faaliyetler ve kaynaklar otel
isletmeleri i¢in diger igletmelere gore daha fazla anlam ve Onem tagimaktadir.
Bunun temel nedeni, bir hizmet isletmesi olarak otellerde hizmetin iiretildigi yerde
tilkketilmesidir. Bundan dolayi, otel isletmelerinin miisterilerine istedikleri sekilde ve
rakiplerden daha etkin ve dogru zamanda hizmet sunabilmeleri icin lojistik
faaliyetlerin 6nemli olduklarinin bilincine varmalart ve c¢alisma sonucunda
belirlenen lojistik faaliyetlerde etkili olabilecek lojistik kaynaklara yatirim
yapmalar1 gerekmektedir. Buna ek olarak, lojistik faaliyetlerin bir rekabet araci

olarak kullanilabilmesi i¢in bu faaliyetlerde farklilik yaratilmasi 6enmli
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Ek 1.

Sayin Ilgili,

Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Y&netim ve Organizasyon Bilim
Dalindaki Doktora Tez Calismam kapsaminda “Kaynak Bagimlilig1 Yaratmada Lojistik
Kaynaklarin Etkisi: Zincir Otel Isletmeleri Ornegi” konulu bir tez calismasi
yiiriitmekteyim.

Calismamin amaci, zincir otel isletmelerinde lojistik faaliyetlerin neler oldugunu
belirlemek, bu faaliyetler tam ve zamaninda yerine getirilirken kullanilan lojistik
varliklar ve yeteneklerden olusan lojistik kaynaklar1 ortaya koymak ve bu kaynaklar
arasindan faaliyetlerin tam olarak yerine getirilmesine engel olan ve bu nedenle kaynak
bagimlilig1 yaratan unsurlart (kaynaklari) tespit etmektir. Calismadan elde edilen
sonuglar zincir otel igletmelerin hizmet sunumlarini sorunsuz yerine getirebilmeleri i¢in
gerekli olan lojistik faaliyetlerde ortaya cikabilecek problemlerin 6ngoriiliip ortadan
kaldirilmasina ve bu yolla miisteri tatminin arttirilip hizmet kalitesinin iyilestirilmesine
katki saglayacaktir. Ekte yer alan anket soru formunda elde edilecek bilgilerin tez
calismasi disinda kullanilmasi sz konusu degildir. Isletme ve kisi isimleri
KESINLIKLE aciklanmayacaktir.

Bu c¢alismanin sektor-liniversite igbirligine doniik bir 6rnek olusturmasi dilegi ile
ayiracaginiz zaman i¢in simdiden tesekkiir ederim.

Bahar SUVACI
Damisman: Do¢ Dr. H. Ziimriit TONUS

ADRES:

Bahar SUVACI

Anadolu Universitesi

Eskisehir Meslek Yiiksekokulu
Yunus Emre Kampiisii
26470-Eskisehir

Tel: 0222-3350580-3123
Faks: 0222-3358895-3100
E-mail: bsuvaci@anadolu.edu.tr
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Ek 2.

ANKET FORMU
OTELINIZIN ADI:

I. Grup. Asagida isletmenizdeki lojistik varlik ve yetenekler ile ilgili ifadeler
verilmistir. Liitfen her birini 5 “Kesinlikle Katiliyorum”, 4 “Katiliyorum”, 3 “Ne
Katiliyorum ne de katilmiyorum”, 2 “Katilmiyorum”, 1 “Kesinlikle Katilmiyorum”
seklinde degerlendirerek ilgili yere X isareti koyunuz.

w55 F E E oF
X £| £ S o 5 S X3
tii i3 =3¢
gz 522 £ 3
Vv & = s &£ =
“E e 2 2 T2
1 Lojistik faaliyetleri yerine getirecek yeterli sayida ¢alisanimiz vardir 5 |4 3 2 1
2 Caliganlarimiz lojistik faaliyetler konusunda gerekli niteliklere sahiptir 5 |4 3 2 1
3 Lojistik faaliyetlerde ¢aliganlar arasinda is iliskileri iyidir 5 |4 3 2 1
4 Lojistik i¢in gerekli teknolojiye (internet, tel, intranet vb.) sahibiz 5 |4 3 2 1
5 Otelimizde otomasyon programlar1 (FIDELIO, OPERA, vb.) kullanilmaktadir 5 |4 3 2 1
6 Otelimizde yonetim bilgi sistemleri (ERP, depo yonetimi, nakliye yonetim, 5 |4 3 2 1
EDI, getiri yonetimi vb.) kullanilmaktadir
7 Lojistik islemler i¢in yeterli sayida bilgisayarimiz vardir 5 |4 3 2 1
8 Otelimizde lojistik i¢in kullanilan bilgisayar programlari giincel programlardir | 5 |4 3 2 1
9 Lojistik faaliyetlerle ilgili yeterli bilgi toplanmaktadir 5 |4 3 2 1
10 Lojistik faaliyetler ile ilgili tiim bilgiler tiim birimler tarafindan 5 |4 3 2 1
paylasilmaktadir
11 Lojistikle ilgili her tiirlii yeniligi takip ederiz 5 |4 3 2 1
12 Lojistikle ilgili yenilikleri isletmemize adapte etmekteyiz / uyarlamaktayiz 5 |4 3 2 1
13 Lojistik faaliyetler i¢in gerekli olan finansal kaynaklara sahibiz 5 |4 3 2 1
14 Otelimiz tedarikgileri ile iligkilerinde basarilidir 5 |4 3 2 1
15 Yeterli depolama alanlarimiz vardir 5 |4 3 2 1
16 Depolarimizda her tiirlii arag-gerec (tasim araglari, dolaplar, raflar vb.) 5 |4 3 2 1
bulunmaktadir
17 Lojistik faaliyetlerimizde koordinasyon (mal tedariki, depolanmasi, nakliyesi | 5 |4 3 2 1
gibi islemlerin uyumlu olarak gerceklestirilmesi) vardir
18 Isletmemizde lojistik faaliyetler takim ¢alismasi ile desteklenmektedir 5 |4 3 2 1
19 Isletmemizde teslimatlar hizlidir 5 |4 3 2 1
20 Lojistik kararlarda ilkleri uygulayan bir isletmeyiz 5 |4 3 2 1
21 Yeni lojistik hizmetleri gelistirme (geri doniisiimlii malzemeler kullanma, 5 |4 3 2 1
miigteri emirlerini ana siire¢ olarak gérme gibi) yetenegine sahibiz
22 Lojistik ¢aliganlar1 karsilagilan problemleri en kisa siirede ¢6zebilmektedir 5 |4 3 2 1
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1. Grup Asagida verilen lojistik faaliyetlerin isletmenizde uygulanma sikhigim 5-Cok
Sik, 4- Sik, 3- Orta, 2- Az ve 1- Hi¢ olmak lizere isaretleyiniz?

Cok sk omta Az QX
1 Mal ve hizmet iiretimi i¢in malzeme ihtiyag¢larinin 5 4 3 2 1
belirlenmesi (Talep Yonetimi)
2 Siparis gecilmesi ile ilgili tim faaliyetlerin 5 4 3 2 1
gerceklestirilmesi (Siparis Yonetimi)
3 Malzeme satin alimlarinin yapilmasi (Satin Alma) 5 4 3 2 1
4 Hem mal hem de insan tagimacilifinin yapilmasi 5 4 3 2 1
(Nakliye ve ulastirma sistemleri)
5 Malzemelerin en wuygun sartlarda depolanmasi 5 4 3 2 1
(Depolama)
6 Depolardaki mallarin siniflandirilmasi (Siiflandirma) 5 4 3 2 1
7 Stok yonetiminin yapilmasi (Stok Yo6netimi) 5 4 3 2 1
8 Miisteri istek ve ihtiyaglarina uygun mal ve hizmet 5 4 3 2 1
liretiminin yapilmasi (Pazarlama)
9 Misteri hizmetlerinin gergeklestirilmesi (Miisteri 5 4 3 2 1
Hizmetleri)
10  Misteri ihtiyaglarmin  belirlenmesi  (Miisteri 5 4 3 2 1
Ihtiyaglar1)
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I11. Grup Asagida lojistik faaliyetler siralanmistir. Bu faaliyetlerde problemler ile
karsilagma sikliginiz1 5-Cok Sik, 4- Sik, 3- Orta, 2- Az ve 1- Hi¢ seklindeki dlgege gore
degerlendiriniz.

Problem Yasanan Faaliyetler (sj:)kk Sik Orta Az (X)Zk
1 Malzeme ihtiya¢ tahminlerinin yapilmasi sirasinda 5 4 3 2 1
2 Siparig igleme sirasinda 5 4 3 2 1
3 Satin alma sirasinda 5 4 3 2 1
4 Isletmenin ihtiya¢ duydugu mallarin nakliyesi 5 4 3 2 1
sirasinda

5 Otel misterilerinin tasinmasi sirasinda 5 4 3 2 1
6 Isletmeye gelen mallarin depolanmas sirasinda 5 4 3 2 1

7 Depodaki mallarin dogru ve kolay erisime olanak 5 4 3 2 1
saglayacak sekilde siniflandirilmasi sirasinda

8 Yeterli seviyede stok bulundurma konusunda 5 4 3 2 1
9 Pazarlama faaliyetleri sirasinda 5 4 3 2 1
10 Satis Oncesi ve satig sonrasi verilen miisteri 5 4 3 2 1
hizmetlerinde
11 Miisteri ihtiyaclarimin belirlenmesi ve isletmeye 5 4 3 2 1
uyarlanmasinda
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IV. Grup Isletmenizde asagida siralanan béliimlerde lojistik faaliyetlerin uygulanma
sikhigim 5-Cok Sik, 4- Sik, 3- Orta, 2- Az ve 1- Hi¢ seklindeki Olgege gore

degerlendiriniz.
Cok Cok
Lojistik Faaliyetlerin Uygulandigi Boliimler s1ik Sik | Orta Az Az
On biiro béliimii 5 4 3 2 1
Kat hizmetleri bolimi 5 4 3 2 1
Mutfak boliimii 5 4 3 2 1
Restoran boliimii 5 4 3 2 1

V. Grup Asagida tedarik problemleri ile ilgili ifadeler

olmak {izere igaretleyiniz.

Tedarik Problemleri ile Tlgili ifadeler

Tedarikgilerin sik sik degistirilmesi

Cok
sik

()]

yer almaktadir. Liitfen
isletmenizde bu problemleri yasama sikliginiz1 5-Cok sik, 4-Sik, 3-Orta, 2-Az ve 1-Hig

@
Z
=

Orta

w

Az

Cok
Az

Siparislerimiz tam zamaninda gegilmemesi

Sipariglerin gecikmesi

Talep tahminlerinin dogru yapilmamasi

Satin alma boliimiinden kaynaklanan problemlerin yasanmasi

Yeterli finansal kaynaga sahip olmamak

Yeterli sayida ¢aliganin olmamast

Yeterli sayida deponun bulunmamasi

Depolarda gerektigi gibi siniflandirmanin yapilmamast

Depolarin dogru alanlara yerlestirilmemis olmasi

Lojistik koordinasyonun yetersiz olmasi

Iletisim teknolojilerinin etkin kullanilmamasi

Bilgi teknolojilerinin etkili kullanilmamasi

Stok takibinin tam ve dogru yapilmamasi

Gerekli bilgilerin zamaninda elde edilmemesi

Otelin konumu nedeni ile nakliye problemlerinin yagsanmasi

Tedarikgi firmanin iriine uygun (et, balik gibi) tasimacilik
tiiriinii segmemesi

gjojojofaiojojojojaiforiorojo|ofol
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Miigteri ihtiyaglarinin tam ve dogru olarak belirlenmemesi

6]

SN

w

N

[EN

Miisteri ihtiyaglarina uygun mal stokunun yapilmamasi

()]

I

w

N

[EEN

ERP, depo yonetimi, EDI gibi yonetim bilgi sistemlerinin
kullanilmamasi

6]

SN

w

N

[EN

Otelinizin acik oldugu dénem:
() Yillik () Sezonluk

Otelinizin ¢alisma sekli nedir?
(Bu soruda birden fazla se¢enek isaretleyebilirsiniz)

( )Tam pansiyon

( )Yarim pansiyon
( )Oda ve kahvalt1
( )Yalnizca oda

( )Her sey dahil
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Liitfen asagidaki kutucuga oteliniz ile ilgili bilgileri yaziniz.

Otelinizin y1ldiz sayis1

Otelinizin oda say1s1

Otelinizin yatak say1si

Otelinizde calisan sayisi

Otelinizin kurulug y1li

Otelinizin faaliyet gosterdigi il

Otelinizin gegen sezon doluluk orant

Oteldeki goreviniz nedir?

() Otel midiirii

() Otel miidiir yardimcist
() Isletme sahibi

() Satin alma sorumlusu

( ) Diger (Liitfen Belirtiniz.........................

Kag yildir bu gérevde ¢aligmaktasiniz?
( ) 1 yil yadadahaaz

()2-3y1l

()4-5y1

() 5yl ve iistii

Egitim durumunuz nedir?

() Ilkokul veya daha diisiik

( ) Ortaokul

() Lise

() Universite (Onlisans veya Lisans)

() Lisansiistii (Yiiksek lisans veya Doktora)

Ankete katlldiginiz igin tesekkiir ederiz...
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Ek 3.

Tablo 8. Arastirmanin Pilot Calismasina Katilan 30 Otel Isletmesinin Adlari
ve Bulunduklar: Iller

OTEL ADI BULUNDUGU iL

1 | Doubletree By Hilton Istanbul Moda Istanbul
2 | Hilton Bodrum Tiirkbiikii Resort & Spa Mugla
3 | Dedeman Rize Rize

4 | Limak Thermal Boutique Hotel Yalova
5 | Dedeman Ankara Ankara
6 | Dedeman Diyarbakir Hotel Diyarbakir
7 | Dedeman Konya Convention Center Konya
8 | Dedeman Otel Sanliurfa Sanliurfa
9 | Marina Vista Mugla
10 | Sunwing Resort&Spa Side East Beach Antalya
11 | Hilton Garden Inn Istanbul Golden Horn Istanbul
12 | Dedeman Zonguldak Zonguldak
13 | Dedeman Palandéken Erzurum
14 | Renaissance Istanbul Istanbul
15 | Aska Costa Holiday Antalya
16 | Kervansaray Lara Antalya
17 | JW Marriott Ankara Ankara
18 | Renaissance Izmir Hotel [zmir
19 | Istanbul Marriott Hotel Asia Istanbul
20 | RiuKaya Belek Antalya
21 | Ankara HiltonSa Ankara
22 | Hilton Bursa Convention Center&Spa Bursa
23 | Hilton Garden Inn Kiitahya Kiitahya
24 | Hilton Garden Inn Sanliurfa Sanliurfa
25 | Hilton Garden Inn Mardin Mardin
26 | Crystal Tat Beach Golf Resort&Spa Belek Antalya
27 | Crystal Paraiso Verde Resort/Spa Antalya
28 | Rixos Premium Bodrum Mugla
29 | Crystal Palace Luxury Resort Antalya
30 | Hilton Garden Inn Konya Konya
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Ek. 4

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

Approx. Chi-Square
Bartlett's Test of Sphericity  df

Sig.

915

2794,712

231

,000

Ek 5.
Rotated Component Matrix®
Component
1 2 3

S1 511 776 ,270 ,156 ,201
S1 59 , 759 ,150 221 ,233
S1 s10 740 ,184 ,195 ,188
S1 s12 719 ,286 ,219 ,205
S1 521 ,705 ,354 ,200 ,119
S1_s20 , 704 271 ,086 ,144
S1 s22 ,686 ,333 ,157 ,133
S1 s15 ,235 ,847 ,106 141
S1 s16 ,263 ,802 ,080 ,229
S1 s14 232 , 7120 ,396 ,072
S1 s18 ,398 ,688 ,126 ,146
S1 s19 ,404 ,653 214 ,185
S1 s17 ,402 ,553 ,384 141
S1 s6 ,235 ,093 ,113
S1_s5 021 218 ,043
S1_s7 271 195 380
S1_s8 349 146 167
S1.s2 ,358 ,086 ,070 ,803
S1.s3 ,208 ,148 ,239 , 795
S1.sl ,135 375 173 ,672
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Ek 6.

| Faktor icin Giivenilirlik IL. Faktor icin Giivenilirlik

Cronbach's Alpha N of Items Cronbach's Alpha N of ltems
,907 6
,915 7
I11. Faktor icin V. Faktor i¢in
Giivenilirlik Giivenilirlik
Cronbach's N of Items Cronbach's N of Items
Alpha Alpha
,789 4 ,7182 3
Ek 7.

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha
,940 20
D Ek 8.
L
|: Rotated Component Matrix?
%) Component
o 1 2
L
> S2 59 ,845 ,232
o— S2_s6 ,804 311
S2_s10 ,796 311
S2_s5 ,733 ,388
S2_s7 ,730 ,304
S2_s8 , 104 ,046
S2_s2 ,244 ,878
S2 sl ,145 ,840
S2_s3 429 , 739
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Ek 9.

I1. Grup Giivenilirlilik

Cronbach's N of Items
Alpha
,897 9
Ek 10.
3. Grup Soru 1
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Hig 61 32,1 32,1 32,1
Az 66 34,7 34,7 66,8
., Orta 33 17,4 17,4 84,2
valid 22 11,6 11,6 95,8
Cok Sik 8 4,2 4,2 100,0
Total 190 100,0 100,0
3. Grup Soru 2
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Hig 69 36,3 36,3 36,3
Az 57 30,0 30,0 66,3
Valid Orta 38 20,0 20,0 86,3
Sik 19 10,0 10,0 96,3
Cok Sik 7 3,7 3,7 100,0
Total 190 100,0 100,0
3. Grup Soru 3
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Hig 73 38,4 38,4 38,4
Az 59 31,1 31,1 69,5
., Orta 32 16,8 16,8 86,3
valid - o 17 8,9 8,9 95,3
Cok Sik 9 4,7 4.7 100,0
Total 190 100,0 100,0
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3. Grup Soru 4

Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Hig 75 39,5 39,5 39,5
Az 61 32,1 32,1 71,6
valid Orta 32 16,8 16,8 88,4
Sik 14 7.4 74 95,8
Cok Sik 8 4,2 4,2 100,0
Total 190 100,0 100,0
3. Grup Soru 5
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Hig 108 56,8 56,8 56,8
Az 48 25,3 25,3 82,1
. Orta 14 7.4 7,4 89,5
valid - g 11 5,8 5,8 95,3
Cok Sik 9 4,7 4,7 100,0
Total 190 100,0 100,0
3. Grup Soru 6
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative
Percent
Hig 102 53,7 53,7 53,7
Az 54 28,4 28,4 82,1
., Orta 12 6,3 6,3 88,4
valid - o 13 6,8 6,8 95,3
Cok Sik 9 4,7 4,7 100,0
Total 190 100,0 100,0
3. Grup Soru 7
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Hig 110 57,9 57,9 57,9
Az 40 21,1 21,1 78,9
. Orta 14 7,4 7,4 86,3
valid - o 13 6,8 6,8 93,2
Cok Sik 13 6,8 6,8 100,0
Total 190 100,0 100,0
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3. Grup Soru 8

Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Hig 88 46,3 46,3 46,3
Az 56 29,5 29,5 75,8
., Orta 16 8,4 8,4 84,2
valid g 17 8,9 8,9 93,2
Cok Sik 13 6,8 6,8 100,0
Total 190 100,0 100,0
3. Grup Soru 9
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Hig 106 55,8 55,8 55,8
Az 51 26,8 26,8 82,6
., Orta 9 4,7 4,7 87,4
valid 13 6,8 6,8 94,2
Cok Sik 11 5,8 5,8 100,0
Total 190 100,0 100,0
3. Grup Soru 10
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Hig 103 54,2 54,2 54,2
Az 47 24,7 24,7 78,9
Orta 16 8,4 8,4 87,4
V I' L L Ll
alid g 12 6,3 6,3 93,7
Cok Sik 12 6,3 6,3 100,0
Total 190 100,0 100,0
3. Grup Soru 11
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Hig 95 50,0 50,0 50,0
Az 51 26,8 26,8 76,8
., Orta 18 9,5 9,5 86,3
valid - o 16 8,4 8,4 94,7
Cok Sik 10 53 53 100,0
Total 190 100,0 100,0
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3. Grup Icin Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
S3 sl 190 1 5 2,21 1,140
S3 s2 190 1 5 2,15 1,131
S3 s3 190 1 5 2,11 1,154
S3 s4 190 1 5 2,05 1,114
S3 s5 190 1 5 1,76 1,118
S3 s6 190 1 5 1,81 1,126
S3 s7 190 1 5 1,84 1,234
S3 s8 190 1 5 2,01 1,237
S3 s9 190 1 5 1,80 1,169
S3 510 190 1 5 1,86 1,198
S3 s11 190 1 5 1,92 1,186
Valid N (listwise) 190

Ek 11. I. Grup 20 ifadenin faktor analizi sonuclar:

Total Variance Explained

Compon Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
ent Loadings Loadings

Total % of Cumulativ| Total % of Cumulativ | Total % of Cumulati

Variance e % Variance e % Variance ve %
1 9,576 47,878 47,878 9,576 47,878 47,878 | 4,805 24,027 24,027
2 1,523 7,617 55,495( 1,523 7,617 55,495( 3,891 19,455 43,482
3 1,443 7,217 62,712 1,443 7,217 62,712 2,740 13,698 57,180
4 1,185 5,924 68,636 1,185 5,924 68,636 | 2,291 11,456 68,636
5 876 4,382 73,017
6 ,699 3,495 76,513
7 ,606 3,031 79,544
8 ,509 2,546 82,089
9 ,495 2,477 84,566
10 ,453 2,263 86,830
11 373 1,865 88,695
12 ,357 1,786 90,481
13 ,345 1,727 92,208
14 ,315 1,574 93,782
15 ,287 1,433 95,216
16 ,251 1,254 96,469
17 221 1,107 97,576
18 ,205 1,024 98,600
19 ,143 717 99,317
20 ,137 ,683| 100,000
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