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Bu calismada, lojistik isletmelerinin 6grenme faaliyetlerine agirlik vermeleriyle basa-
rilarinin ne derece etkilendiginin belirlenmesi amaclanmistir. Bu amacla kavramsal bir
model olusturulmus ve dért arastirma hipotezi ampirik olarak incelenmistir. Istanbul
ilinde faaliyet gésteren UND (Uluslararasi Nakliyeciler Dernegi] tyesi lojistik isletme-
lerinden elde edilen veriler analiz edilerek hipotezler test edilmistir. Son boliimde ise
arastirma sonuclari tartisilmistir. Arastirma sonuclari gostermistir ki calisma, onceki
arastirma sonuclarini destekler niteliktedir ve orgitsel 6grenme isletme performansini
pozitif yonde etkilemektedir.
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ABSTRACT

The goal of this study is to determine how the success of the logistics companies was
effected with they focused on learning activities. It includes three main parts. For this
purpose, a conceptual model is developed and four research hypotheses are emprically
examined. Data obtained from member of UND logistics companies located in Istanbul
have been analyzed to the test hypotheses. In thes last part, implications of research
findings have been discussed. According to the findings of this study supported the re-
sults of previous research and possitive effects of organizational learning on business
performance.
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1. Giris

21. yuzyilin sekillenmesini saglayacak ti¢c temel bilim dali “Gen Teknolojisi”, “Bilgi Tek-
nolojisi” ve “Lojistik Hizmetler Yonetimi” olarak belirlenmistir. Ilk iki konu, 20. yizyilda
dogmus daha cicedi burnunda konular olmasina karsilik; lojistik tas devrinde de var
olan, diinyanin en eski islerinden biridir. 20. ylzyilin son ¢eyregdinde bilgi teknolojisin-
de ve yonetim bilimlerinde saglanan gelismelerle giin 1sigina ¢ikmis ve gerek lniver-
sitelerde birer bilim dali gerekse de endustride bir uygulama alani olarak goriilmeye
baslanmistir. icinde yasadigimiz cagin en hizli gelisen ve en popiler sahasi haline gel-
mistir (Yildiztekin, 2001). Elbette ki bu gelisime acik sektor, bilisim ve iletisim teknolo-
jilerindeki yeniliklerden ¢cok yakindan etkilenmekte, bunun isi§inda siirekli degismek ve
kendini yenilemek zorundadir. 2000°Li yillarin basina kadar Ulkemizde sadece urinlerin
nakliyesi olarak diisiinilen lojistik siirecleri; artan tiketici bilinci ve ihtiyaclariyla her
gecen giin faaliyetlerine yenisini eklemekte, daha profesyonel ve etkin hizmetler sun-
maya c¢alismaktadir. Teknolojide yasanan hizli gelisimin etkisiyle, yogun rekabet orta-
minin yasandidi lojistik sektorinde miusteri istek ve ihtiyaclarini karsilamak amaciyla
organizasyonlar sirekli gelisim ve 6grenme prensibine karsi kayitsiz kalamamaktadir.
Unlii yonetim bilimci Peter Drucker “isadamlari yenilikci érgiitler kurmayi ve yonetmeyi
ogrenmek zorundadir” demektedir. Yine dalin diisiince tekniginin mimari Daniel T. Jo-
nes'un “lst yonetim eger yeniliklere acik degilse veya yeniligi rekabet edilebilir olmak
icin vazgecilmez bir arac olarak gormek yerine, gelip gecici moda olarak ele aliyorsa, o
isletme en iyi stratejilere sahip olsa da olumlu sonuglar alamaz (Dinger, 2003: 167) s6zi
konunun ¢ok boyutlu 6nemini gostermektedir.

Bu calismada orgitsel 0grenmenin, lojistik hizmet kalitesi ve isletme performansi lze-
rinde etkisinin olup olmadigi tespit edilmeye calisilmistir.

2. 0grenme, Orgiitsel 0grenme ve Ogrenen Orgiit
2.1. 0grenme

Ogrenme, bilgi ve deneyim sonucu davranista olusan siirekli degisimdir. “Ogrenme ge-
nel olarak, bireyin davranislarinda de§isiklik yaratan, yeni bilgi ve anlayis elde etme
siireci veya bilgi ve becerilerin kazanilmasi siireci olarak tanimlanir. Bu tanimda bilginin
tasidigi iki farkli anlam bulunmaktadir” (Yazici, 2001: 64):

i. Beceri veya isin nasil yapildigi bilgisinin (know-how) elde edilmesi ve bunun sonucun-
da bir olayi gerceklestirme yetenegi,

ii. Isin yapilma amacini belirten bilginin (know-why) elde edilmesi yani bir tecriibe veya
deneyin sonucunda olusan sonucu anlama ve kavramlastirma yetenegi.



“Algilamalari ve eski aliskanliklari kirmak oldukca zordur. Ancak, egitim ve 6§renme
sartlari son 20 yil icinde cesitli nedenlerle -uluslararasi isletmelerin meslek egitimi-
ne zemin hazirlamasi, cesitlendirilmis hizmetler ve artan dizenlemeler ile sekillenen
yapilar, artan teknoloji kullanimi, artan kapasite kullanimi ve daha verimli hale gelen
surecler- degisiklik gostermis ve giinimuzde her biyuklikteki isletmede zorunlu hale
gelmektedir” (Wiley, 2005: 8).

2.2. Orgiitsel 6grenme

Orgiitsel 6grenme ile ilgili calismalar, “Cyert ve March’in (1963) ilk kullanimiyla basla-
mis olup, 1990°Li yillarin basinda artis géstermis (Grosan ve Guatto, 1996) ve yeni ylz-
yilda hala devam etmektedir (Bapui ve Crossan, 2004). Bu yapilan calismalar, organi-
zasyonlarin mevcut rekabet ortaminda uyumlu yasayabilmesi icin “siirekli gelisme” ve
“slirekliiyilesme” zorunlulugunu ortaya koymus ve bu 6zellikler, Goh ve Richards (1997)
tarafindan ilerletilmistir” (Marshall vd., 2009: 37).

“Argyris ve Schon (1978] 6rgiitsel 6§grenmeyi eski ve yeni olarak ikiye ayirip, eski érgit-
sel 6grenmeyi orgut icin ajanlar olarak bireylerin 6grenmesi hakkinda oldugunu; yeni
orgutsel 6grenmenin ise, Cook ve Yanow (1993] kollektif olarak ya da Brown ve Duguid
(1991), Lave ve Wenger Wenger (1991), Richter (1998) sosyal varliklar olarak insanlar ta-
rafindan gerceklestirilen 6grenme oldugunu ifade etmektedir” (Ortenbland, 2001: 127).
Schwandt ve Marquardt (1999) 6rgiitsel 6§renmenin, performans ile 6§renmenin bitin-
lesme siireci oldugunu belirtmektedir (Gorelick, 2005: 384).

“Edward Deming’e gore, 6rgltsel 6§renme iki tir bilgiyi kapsamakta ve ortaya ¢cikmak-
tadir. Birincisi teknoloji, insan ve is gereklerinin tanimlariyla ortaya cikan siireg bilgisi;
ikincisi ise sistem teorisi, istatistik ve psikoloji gibi bilgilerden olusan derinlemesine
bilgidir. Birincisi, temel surecler icin gereken bilgiyi saglarken, ikincisi de sorunlara
¢ozimler bulunmasi ve siireclerin gelistirilmesi icin gerekli yontemleri saglamaktadir”
(Bektas, 2005: 23).

Orgiitler, sadece 6grenen bireyler araciliiyla 6grenir. Bireysel 6§renme, orgiitiin 6§-
renmesini garanti etmez. Ancak bireysel 6grenme olmadan da orgutsel 6grenme mey-
dana gelmez (Senge, 2004: 155). “Orgiitsel 6grenmenin gerceklesebilmesi icin, bireyin
yasadigi olaylar sonucunda 6grendiklerini 6rgiite mal etmesi gerekmektedir” (Yazic,
2001: 95). Orgiitsel 6Grenme, bireysel 6§renme ile drgiitsel 6grenme arasinda kurula-
cak bir kopri sayesinde gerceklesir. Bu koprinin kurulmasindaki dnemli yapilar $ekil
1'de gosterilmektedir (Barutcugil, 2004: 152):



Bireysel Ogrenme

Kisisel deneyimler
Zihinsel yapida
degisim

Deneme sonucu
olusan davranig
degisiklikleri
Bireysel fikir ve
disiinceler

Sekil 1:
Bireysel ve Orgiitsel Ogrenme Arasindaki Kopri

fletisim
Seffaflik
Entegrasyon

Orgiitsel Ogrenme

e Toplu deneyimler
e Kolektif bilgi ve
degerlerde degisim
e Normatif ve
davranigsal
kaliplarda degisim
o Kolektif fikir ve
diisiinceler

Akademik literatir ve isletme uygulamalarinin ¢ogu orgitsel 6§Grenmenin, rekabet or-
tamini korumak icin kritik yol oldugunu one stirmektedir. Ayrica literatur arastirmalari,
orglitsel 6grenmenin gok yonli ve karmasik bir konu oldugunu gostermektedir (Barut-
cugil, 2004: 38). Orgiitsel 6§renmenin literatiirdeki bazi tanimlari su sekilde yapilmak-

tadir:
Tablo 1:
Orgiitsel Ogrenmenin Literatiirdeki Tanimlar
Tanim Yazar

Orgiitsel 6grenme, hatalari kesfetme ve diizeltme
sirecidir.

Argyris ve Schon, 1978.

Orgiitsel 6grenme, cevre ve orgiitsel faaliyetler
arasindaki iliskiler hakkindaki bilgidir.

Daft ve Weick, 1984.

Orgiitsel 6grenme, daha iyi bilgi ve anlayis ile
faaliyetlerin iyilestirilmesi sirecidir.

Fiol ve Lyles, 1985.

Orgiitsel 6grenme, organizasyonlarin davranislarina
yol gosteren rutinleri gésteren ge¢cmislerini
6zimseyip, yorumlamalariyla gerceklesir.

Levitt ve March, 1988.

degisime sebep olan bir bilgi islemesidir.

OrgUtsel 6grenme, yenilik olusturmanin temel Stata, 1989.
sirecidir.

OrgUtsel o6grenme, acik fikirli sorgulamalar, bilgi Day, 1991.
iceren yorumlamalar ve erisebilir hafizayi takip eden

sirecleri kapsar.

Orgiitsel 6grenme, potansiyel davranislar dizisinde Huber, 1991.

Orgiitsel 6grenme, érgiitsel davranislari
degistirmektir.

Swieringa ve Wierdsma, 1992.

Orgiitsel 6grenme, 6z amaca ulasabilmek igin
organizasyonun eristigi ve kullandigi paylasilan
bilgiden olusan deneyimleri slirekli olarak test etmek
ve dondstlirmektir.

Mayer ve Dohm, 1992.

Orgiitsel 6grenme, bireylerin hareketlerinin cevreyle
orgutsel etkilesimi yonlendirdigi déngusellik olarak
adlandirilabilir.

Leevd., 1992.
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Orgiitsel 6grenme, organizasyonun etkin faaliyet Kim, 1993.
gosterebilme kapasitesinin arttirilmasidir.

Orgiitsel 6grenme, biri ya da digerini vurgulayan Levinthal ve March, 1993.
dinamik egilimlerle ylizlesmede, gelisen yeni bilgi
ve mevcut yeteneklerden yararlanma ile rekabet
hedeflerini dengeleme problemi ile basa ¢ikmaktir.

Orgiitsel 6grenme, organizasyonun uzun dénemli Schwandt, 1993.
uyum saglama kapasitesinin arttirilabilmesi icin
organizasyondaki enformasyonu kullanilabilir bilgiye
donistiirmeyi kolaylastiran, siregler, semboller,
aktorler ve eylemler sistemidir.

Orgiitsel 6§renme, davranisi etkileyen potansiyele Slater ve Narver, 1994.
sahip olan yeni bilgi ve sezgilerin gelistirilmesidir.

Guclu ve kolektif olarak 6grenen ve siirekli olarak Marquardt,1996.
kendini daha iyiye dénistliren organizasyon; basari
icin bilgiyi toplar, yonetir ve kullanir.

“Bu tir orgutler giiniimiziin hizla degisen, kiresellesen ve yogunlasan rekabet orta-
minda, bilgi bulma, yaratma, i¢sellestirme ve bu bilgiyi karar ve davranisa yansitmada,
uygulamaya aktarmada yetenekli oluslari nedeniyle en uygun disiince ve yaklasim bigi-
mine karsilik gelmektedirler” (Kocel, 1998: 339).

Orgiitsel 6grenmeyi saglamak icin; “neyi bilmek gerektigi kesfedilmeli, bilingsiz bilgi-
sizlik alanlari ortaya ¢ikarilmali, ihtiyac duyulan bilginin yeri belirlenmeli ve ihtiya¢ du-
yulan bilgiyi olusturacak enformasyon ise uygulanmalidir” (Barutgugil, 2002: 154).

3. Lojistik isletmeleri
3.1. Lojistik isletmeleri ve Tiirkiye’'de lojistik

Lojistik isletmeleri, esyanin tedarik noktasindan nihai varis noktasina kadar tim bag-
lantili tasima, dagitim, depolama, gimrik, sigorta vb. islemlerin etkin ve verimli bi-
cimde yonetilmesini saglayarak hizmet lreten organizasyonlardir. “Lojistik isletmesi,
siddetli rekabet karsisinda onceliklerini belirlemek durumundadir. Maliyet, kalite, hiz-
met ve esneklik eksenlerinde surekli ilerlemek ve rakiplerinden bir adim onde olmak
zorundadir. Yogun rekabet ile birlikte bugiinin lojistik isletmeleri hangi operasyon tiiri
olursa olsun musterilerine en hizli, en ekonomik ve en guvenilir ¢ozimleri Gretme be-
cerisini gostermek durumundadir” (Erdal ve Saygili, 2007: 5).

Diinya ticaretinde yasanan gelismeler ve 1980 sonrasi Tirkiye'nin ihracata dayali blydu-
me stratejilerini benimsemesi sonucu artan dis ticaret hacmi, Turk lojistik sektorinin
onemli adimlar atmasini saglamistir. Sagladigi gelisme sonrasi kurumsal yapi ve alt-
yapidaki eksikliklere karsin Tirkiye lojistik sektord, bulundugu cografyadaki mevcut ve
potansiyel pazarlara hizmet verebilecek dizeylere erismistir. Rekabette lojistik hizmet-
lerin artan onemi ise lojistik sektoriini girisimciler agisindan cazip bir yatirim alani du-



rumuna getirmistir. Ulusal ve yerli birgok isletme lojistik hizmeti verme yoluyla onemli
adimlar atmistir. Tim bunlarin yaninda uluslararasi ve kiiresel isletmeler Tirkiye paza-
rina yonelmis; satin alma, birlesme ya da dogrudan sermaye yatirimlari ile sektérde rol
almaya baslamistir (Girdal, 2006: 48).

3.2. Lojistik Isletmelerinde 0§renme Uygulamalari

Joe Andraski Nabisco Entegre Lojistik ve Satis isletmesi'nin Stratejik Planlama Asbas-
kantiken, “lojistik meslegdinin her bes yilda yeniden dogmasi gereklidir” demistir. Bunun
anlami sudur ki, “gelecek 12 ay icerisinde lojistik isletmesi kendi yetenek ve bilgilerinin
%20’sini glincellestirmek ve yenisi ile degistirmek zorundadir” (Trunick, 1995: 29).

Bilgi teknolojileri; bilgi saglama destedi, bilgi yaratma ve i¢ gori paylasimi ile 6§renen
orgutlerde kritik rol oynamaktadir. Lojistik ise bilgi teknolojisi uygulamalari ile gelis-
mektedir. Ancak lojistik uygulamalarinda dnemli bilgi sadece son kullanicidan gelmez,
tedarik zinciri boyunca tim asamalardan gelebilir. Bunun igin ¢evre bir biitin olarak ele
alinmalidir (Drew ve Smith, 1998: 672).

Orgiitsel 6grenme; 6grenme, 6rgiit ici bilgi paylasimi, paylasilan vizyon ve genis diisiin-
ce arasinda baglanti olarak tanimlanirken lojistik isletmelerinde musteri iliskilerinin
gelistirilmesi ve hizmet etkinliginin ilerletilmesi icin iliskisel degisim gelistirme olarak
kavramlastirilabilir. Bu ampirik onemli ¢ikti, orglitsel 6§renme ve organizasyon ici iliski
calismalarinda heniiz ortaya ¢ikan yeni bir sonuctur. iliski gelistirmenin lojistik hizmet-
lerinin etkinligi Gzerinde olumlu bir etkisi vardir. Lush ve Brown'in (1996) degindigi gibi,
¢ok kanalli isletmelerin aralarindaki bilgi degisimi sayesinde birbirlerinin ihtiyaclarina
daha hizli ve dogru bir sekilde cevap verebilmektedir. Baker ve Sinkula (1999) tedarik
zinciri boyunca, 6§renme oryantasyonu ve isletme performansi arasinda (pazar pay,
yeni Uriin basarisi ve tim performans) pozitif yonli bir iliski oldugunu bulmustur (Pa-
nayides, 2007b: 76).

Ampirik bulgular, lojistik hizmetlerin etkinliginin isletmelerin ekonomik performansini
etkiledigini de ortaya koymaktadir. Bu bulgular, Lambert ve Cooper (2000] ile Martin
ve Grbac'in (2003) tedarik zincirinde musteri dederi yaratmanin, musteri ihtiyaclarina
daha hizli yanit vermeyi sadlayacagini, Tan ve digerlerinin (1998) de bu tirli bir misteri
degeri yaratilmasinin isletme performansini olumlu yonde etkileyecegini belirtmesi ile
desteklenmektedir (Panayides, 2007b: 77).

Drew ve Smith (1998) lojistik isletmelerinde 6rgltsel 6grenme ile ilgili yaptigr calis-
mada tahmin edilmesi glg, zorlu is cevresi ile karsi karsiya kalan organizasyonlar icin
stratejik karar verme lojistik icermesi ve orgiitsel 6grenme ile entegre olma, yenilikgi
stratejik yonetim ve uygulamalari benimsenme, degisim yoneticilerine (CCOJ yer verme,
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mevcut yonetim uygulamalari ve 6grenme yeteneklerini giclendirme, orgdt ikliminde
yeniden yapilanma, degisime gonulli olma ve hazir bulunma, 6grenme ve degisim icin
gecmis hatalardan yararlanma ve bunun icin 6rgitsel hafiza gelistirilmesi vb. 6nerilerde
bulunmaktadir.

Ellinger, Ellinger ve Keller (2002) “Lojistik Yoneticilerinin Ogrenme Cevresi ve isletme
Performansi” Uzerine yaptiklari ¢calismada, dgrenmenin lojistik performans Uzerinde
pozitif yonlu etkisi oldugunu belirtmistir. Bu arastirmacilara gore, glincel arastirmalar
lojistik isletmelerinde bireysel seviyede 6grenme davranislarina odaklanmaktadir. Ge-
lecek arastirmalar, ¢oklu tedarik zinciri bolimlerindeki 6grenen orgit kavramlarinin
incelemesine odaklanmalidir (Ellinger vd., 2002: 33).

Orgiitsel 6§renme; “tedarik zinciri ve isletme performansi sonuclarina (Hult vd., 2003)
ile tedarikci performansina (Carter, 2005) katkida bulunduktan sonra tedarik zincirinde
stratejik bir kaynak (Hult vd., 2003) olarak adlandirilmistir” (Panayides, 2007a: 138).

Ratten (2004) “Lojistik is Ortakliklarinda O(jrenme ve Bilgi Dagilimi” konulu ¢alismasin-
da; gitgide klresellesen pazarda isletmelerin rekabet avantaji elde etmesinde is ortak-
Liklarinin 6nemini gostermekte, bunu basariyla uygulamaya gecirmede isletmelerin her
asamada birbiri ile gergeklestirecedi bilgi alisverisi ve 6§renme oryantasyonun énemin-
den bahsetmektedir (Raten, 2004: 74).

Orgiitsel 6§renme, lojistik hizmet saglayicilarin yeteneklerini dogrudan etkilemekte ve
lojistik hizmetlerin etkinligini arttirmaktadir. Bu yapi Sekil 2'de kavramsal olarak gdste-
rilmektedir (Panayides, 2007b: 69):

Sekil 2:
Lojistik isletmelerinde Ogrenme Yapisi

Orgiitsel liski Yonelimi Lojistik Hizmet Isletme
Ogrenme —> —> Etkinligi —»  Performansi

;

Panayides (2007) Lojistik Hizmet Saglayicilari iizerinde yaptigi incelemede bunlara ek
olarak, organizasyon ici 6grenme yetenegi ile tedarik zinciri iliskilerinin 6nemli dl¢lide
etkilendigini bildirmistir. Bu sonug, lojistik hizmetlerin etkinligini, dolayisiyla isletme
performansini gelistirmede iliskisel yetenegin ve orgitsel 6grenmenin onemine isa-
ret etmesiyle desteklenmekte; lojistik hizmet yoneticilerinin drgiitsel 6grenme ve ilis-
ki yonelimini, potansiyel olarak olumlu yonde etkiledigini vurgulamaktadir (Panayides,
2007b: 78).




4. Arastirmanin Hipotezleri

Hipotezlerin olusturulmasinda; Panayides’in calismalarindan (2007a, 2007b) yararlanil-
mistir.

Pazarlama, yonetim ve strateji literatlrinde 6rgitsel 6grenmenin iliski yonelimi Gzerin-
deki pozitif etkisi Argryis (1994], Levinthal ve March (1993) ve Sinkula (1994) arastirmala-
ri tarafindan desteklenmektedir. Orgijtsel ogrenmede anahtar nokta, musteri ihtiyaclari
hakkinda bilgi toplama yetenegini icermesidir. Musteri bilgilerini toplamak, musteri-
lerle daha yakin iliski kurma ve empati gelistirme ile saglanir (Panayides, 2007a: 138).
Musterileri ile yakin iliski gelistiren isletmeler, onlari daha iyi tanima ve 6zel hizmet
sunma firsati yakalayacaktir. Zira, siparisin alinmasiyla baslayan iliskiler ginimiz re-
kabet ortaminda malin teslimi ile son bulmayarak geri lojistik faaliyetlerini de kapsayan
bir siirec haline gelmistir. Bu da is ortakliklarinin veya anlasmalarinin daha uzun vadeyi
kapsamasina sebep olacaktir. Ogrenme, isletmenin davranislarindan bircogunu degis-
tirecektir (Argyris, 1994). Ogrenme egilimi, isletme icinden miisterilere uzanan arenada
cesitli iliski gelistirmelere (iletisim sikligi, empati ve diristlik gibi) donisecektir. Ge-
lisen iliskilerle tim tedarik zinciri tUyelerinin birbirleri ile veri ve belge alisverisleri ko-
laylasacak, istedikleri anda ve hizda istenilen bilgiye ulasmalari saglanacaktir. Istedigi
bilgiye istedigi anda erisen musteri de, alacagi hizmeti takip etme sansi yakalayacaktir.

H,: Lojistik isletmelerinde drgiitsel §renme, iliski yonelimi lizerinde pozitif bir etkiye
sahiptir.

Bu iliskinin, 6zellikle pazarlama kanallari tizerindeki performans uygulamalarini gelis-
tirdigi (Jap, Manolis ve Weitz, 1999) saptanmistir. Jap vd.'ne gére; tedarik zinciri Gyeleri,
isbirligi halinde birer ortak gibi calistiginda, bilgi adimi ve paylasimini istekli gercek-
lestirdiginde etkinlik ve verimlilik artacaktir. Bu baglamda, tedarik zincirinde tedarikgi
iliskilerini Hult ve Nicholos (1996); Mentzer vd., (2000, 2001) calismistir. “Orgiitsel 6§-
renme, pazarda rekabetci avantaji elde etmede gitgide stratejik bir arac haline gelmek-
tedir” (Hult vd. 2000: 62). Selnes ve Sallis (2003); misteri ve tedarikgi iliskilerinin yakin-
lasmasi ile maliyet fazlaliklarinin distugund, kalitede, guvenirlikte, hizda ve esneklikte
artisin saglandigini tespit etmistir. Yakinlasan iliski ile musterilere yanit verme hizi da
artmaktadir (Martin ve Grbac, 2003). Lojistik hizmet saglayicilari ile misterileri arasin-
daki yakin iliski, islem maliyetlerinin distsline de katkida bulunmaktadir (Dyer, 1997).
Lojistik sektord, islem maliyetlerini kisarak satici ve alici bakis acilarindan uyumlu hale
gelmelidir. Birbirlerine uyumlu hale gelen alici ve satici sistemleri ile hizmetlerdeki
hata orani da azalacaktir. Lojistik isletmelerinin ¢iktilarini hiz, givenirlik, bulunurluk,
vb. daha etkin ve verimli gerceklestirmesi; musterilerle olan iliskilerinden etkilenmek-
tedir. Ogrenme bu ¢iktilardaki degiskenligi azaltacak, verilen hizmetlerde standart kali-
te seviyeleri saglanmasina yardimci olacaktir.
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H,: Lojistik isletmelerinde 6rgiitsel 6grenme, lojistik hizmet kalitesi lizerinde pozitif
bir etkiye sahiptir.

Calismada daha once de belirtildigi tzere, orgutsel 6grenme lojistik hizmet kalitesi tze-
rinde olumlu bir etkiye sahiptir. Bu iliski Lukas vd. (1996) tarafindan kavramsallastiril-
mistir. Buna ilave olarak orgitsel 6grenme ile ilgili yapilan diger calismalar da Hurley
ve Hult (1998), Matsuno ve Mentzer (2000) rekabet avantajini saglamada ve isletme per-
formansini gelistirmede birlesmektedir. OrgUtsel 6grenmenin; isletmenin yenilikgiligi-
ni, yeni teknoloji ve slireglere uyumunu etkiledigi bulunmustur (Calantone, Cavusgil ve
Zhao, 2002). Celuch, Kasouf ve Peruvemba (2002), 6rgiitsel yetenek lzerinde organi-
zasyon ici 6grenme iliskisinin etkilerini incelemis ve 6grenmenin etkin bir bilgi sistemi
gelistirmede esas teskil ettigini bulmuslardir. Buna ek olarak, artan orgitsel 6§renme
edilimi ile daha giicliu siparis gerceklestirme, dis ortakliklarin gelisimi, daha glgld hiz-
met ve daha Ustiin yonetim yetkinliginin saglandigini da belirtmislerdir. Yeni sistem ve
sureclere uyumluluk, lojistik hizmetlerin ulasiminda etkinligin artisina sebep olmakta-
dir. Orgiitsel 6grenme, lojistik hizmetlerin daha etkin sagladigi gibi uygulama maliyetle-
rini de distirmektedir. Johnson ve Sohi (2003) 6grenmenin performansi arttirici pozitif
ciktilar (etkinlik ve verimlilik gibi) Grettigini saptamistir. Yakinlasan c¢alisan iliskileri,
misteriye cevap verme yetenegini de gelistirecektir (Martin ve Grbac, 2003). Lojistik is-
letmeleri ile misterilerin iliskileri; misteri ihtiyaclarinin daha iyi anlasilmasina, verilen
sozlerin zamaninda yerine getirilmesine ve hizmet kalitesinin gelistirilmesine katkida
bulunacaktir.

H,: Lojistik isletmelerinde iliski yonelimi, lojistik hizmet kalitesi lizerinde pozitif bir
etkiye sahiptir.

Etkin bir tedarik zinciri, dolayli veya dolaysiz olarak cesitli performans gostergeleri lize-
rinde katkida saglamaktadir (Choi ve Hartley, 1996). Tan, Kannan ve Hnadfield (1998),
tedarik zincirinin tamaminda misteri dederi yaratmanin isletme karliligi ve misteri sa-
dakati yaratma Uzerinde pozitif etkisi oldugunu bulmustur. Daha kaliteli lojistik hizmet-
lerinin gerceklesmesi tedarik zinciri boyunca yenilik ve gelisimleri gerektirmektedir.
Yiksek kalitede gerceklesen lojistik hizmetler, isletmenin performansi Uzerinde etkili
olacaktir. Lojistik hizmetlerin zamaninda gerceklesebilmesi isletme performansindan
etkilenmektedir. Lojistik isletmelerinde misteri memnuniyeti; problem ¢dzme yetene-
§i, tam kayit tutma, tam zamaninda teslimat ve misteri memnuniyeti yaratma adina
etkin bir iletisim sistemi (Leuthesser ve Kohli, 1995) ile saglanmaktadir. Misteri sada-
kati de (Innis ve La Londe, 1994) pazar payini arttirmaktadir. Bununla beraber, yiksek
musteri memnuniyeti ile isletmenin ekonomik donuslerini hizlandiracak, pazar payi ve
karliligini da (Anderson vd., 1994 ve Crosby vd., 1990) arttiracaktir. Daugherty vd. (1998)
ve Stank vd. (2003 lojistik hizmet performansinin (ulasabilme, glvenirlik, hiz) pazar payi
Uzerine etkisini tespit etmistir. Tedarik zincirinde orgiitsel 6§renmenin stratejik olarak



kavramlastirilmasi ise Hult vd. (2003) tarafindan gerceklestirilmis olup, ¢alismalari so-
nucu orgitsel 6grenmenin tedarik zincirinde performans sonuclarina katkida bulundu-
gu sonucu tespit edilmistir. Carter (2005) da 6rgiitsel 6grenmenin, tedarikci performan-
sina katki sagladigi sonucuna ulasmistir. Cogu zaman ogrenme, performansi gelistirir
ve isteklerin acgikca bir arada paylasilmasini saglar. isteklilik performansi belirlerken,
performans da istekliligi etkiler (Hult vd., 2000: 62). Hizmetlerini sunarken ekip calis-
masini benimseyen lojistik isletmeleri, daha kaliteli hizmet ¢iktilari saglayacaktir. Bu da
isletme performansini olumlu yonde etkileyecektir.

H,: Lojistik hizmet kalitesi, lojistik isletmelerinin isletme performansi lizerinde pozitif
bir etkiye sahiptir.

5. Metodoloji
5.1. Olceklerin olusturulmasi

Literatiir gézden gecirilmis, daha dnce gelistirilmis ve ol¢ekleri test edilmis calismalar-
dan yararlanilmistir. Tim 6geler birden fazla dlcek ile 8l¢iilmiistiir. Orgiitsel 6grenme;
Sinkula, Baker ve Noordewier (1997) ve Hult ve Ferrell (1997a; 1997b) tarafindan gelisti-
rilen kavramlar kullanilarak ol¢ilmustir. Bunlar 6grenme taahhidd, paylasilan vizyon,
acik fikirlilik ve isletme ici bilgi paylasimindan olusmaktadir. Bu dlcek, daha sonraki
calismalara da uyarlanmis (Calantone, Cavusgil ve Zhao 2002; Jerez-Gomez, Cespe-
des-Lorente ve Vale-Cabrera 2005) giivenirliligi ve gecerliligi test edilmistir. Iliski yone-
limi ikinci derece faktor olarak; Sin vd. (2002) tarafindan gelistirilen 6lcek kullanilmasi
benimsenmistir. Bunlar; dirustlik, iliski kurma, iletisim, paylasilan degerler ve empa-
tidir. Lojistik hizmet kalitesi; Mentzer, Flint ve Hult (2001) tarafindan gelistirilen lojistik
hizmet 6lgegi kullanilarak élgilmustir (Panayides, 2007a: 140). isletme performansi
ise, Nick Bontis'in “Managing an Organizational Learning System by Aligning Stocks and
Flows of Knowledge” (1999) baslikli tezinden yararlanilarak olusturulmustur.

Arastirma hipotezlerini 6lcmek amaciyla, literatiire dayali olarak olusturulan ve uyar-
lanan olcekler kullanilmistir. Veri toplama icin, anket yontemi secilmistir. Bu ankette
basta Panayides (2007a)’den yararlanilmis olup, kapali uglu ve 5°li Likert 6lceginde (1 =
Kesinlikle katilmiyorum, 2 = Katilmiyorum, 3 = Kararsizim, 4 = Katiliyorum, 5 = Kesinlik-
le katiliyorum.) sorulardan olusmaktadir.

Anket uygulamasi sonucu elde edilen veri seti SPSS 19.0 istatistik paket programinda

analiz edilmistir. Hipotezler, analizlerle ortaya ¢ikan sonuclar dogrultusunda test edil-
mistir. Yapilan analizler ve sonuclari asagida aciklanmistir.
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5.2. Orneklem

Arastirmanin evreni olarak; Uluslararasi Nakliyeciler Dernegdi'ne (UND) lye, Istanbul
ilinde faaliyet gésteren, C2 (Ticari amagla uluslararasi ve yurtici esya tasimaciligi ya-
pacak gercek ve tiizel kisilere verilen belge tiird) yetki belgesine sahip 259 adet lojistik
isletmesi belirlenmistir. Bu isletmelerin orta ve Ust diizey yoneticilerinden e-posta yo-
luyla ulastirilan anket formalarinin yanitlanmasi istenmistir. Kolayda érneklem yontemi
ile belirlenen 60 isletme, arastirmanin ornek kitlesini olusturmaktadir. ilgili isletmelere
ait demografik bilgiler Tablo 2'de verilmistir.

Tablo 2:
Arastirmaya Katilan isletmelerin Demografik Ozellikleri

Hizmet Siiresi Dagilimi

Yil Sayisi f %
1-10yil arasi M 18,3
11 - 20yl arasi 17 28,3
21 - 30 yil arasi 10 16,7
31 - 40yl arasi 12 20,0
41 yil ve lzeri 10 16,7
Calisan Sayisi Dagilimi

Kisi Sayisi f %

1 -500 kisi 26 43,3
501 - 1000 kisi 7 11,7
1001 - 1500 kisi 6 10,0
1501 - 2000 kisi 8 13,3
2001 kisi ve lizeri 13 21,7

Arastirmaya katilan isletmelerin hizmet siiresi dagiimi incelendiginde; %718,3'Unin
1-10 yil arasi, %28,3'inin 11-20 yil arasi, %16,7 sinin 21-30 yil arasi, %20’sinin 31-40
yil arasi ve %16,7'sinin ise 41 yil ve Uzeri siredir hizmet verdikleri gorilmektedir. Cali-
san sayisl bakimindan ise, %43,3'4 1-500 kisi arasi, %11,7'si 501-1000 kisi arasi, %10°u
1001-1500 kisi, %13,3'4 1501-2000 kisi ve %21,7'si 2001 kisi ve Uizeri olarak dagilim gos-
termektedir.

6. Bulgular

Katilimcilarin orgitsel 6grenme yargilarina iliskin goruslerini ele almaya yonelik olus-
turulan 15 yargi unsurunun belirli faktdérler altinda toplanip toplanmadigini test etmek



Uzere faktor analizi yapilmistir. Faktor analizine baslamadan once verilerin kendi iginde
tutartiiginin olup olmadigini belirlemek icin guvenilirlik analizi yapilmistir. Guvenirlilik
katsayisi [Cronbach-Alfa) 0,904 olarak belirlenmistir. Hair vd. (1998)'ne gére élgek gii-
venilirdir. Calisma oncesinde orgltsel 6grenme olcedinin 4 alt boyutta toplanabilecegi
distnulmis olup, yapilan faktor analizi sonucunda s6z konusu ol¢egin 3 faktor altinda
(Faktor 1: Ogrenme taahhidiu ve acik fikirlilik, Faktor 2: Paylasilan vizyon, Faktor 3:
Isletme ici bilgi paylasimi) toplanabildigi gorilmistir. Tim faktérler toplam varyansin
%65, 57'sini aciklamaktadir (KMO, 0,774; Barlett testi: 532,023; p<0,000).

Katiimcilarin iliski yonelimi yargilarina iliskin goruslerini ele almaya yonelik olusturu-
lan 17 yargiunsurunun belirli faktorler altinda toplanip toplanmadigini test etmek tzere
de faktor analizi yapilmistir. Faktor analizine baslamadan dnce verilerin kendi icinde
tutartiiginin olup olmadigini belirlemek icin givenilirlik analizi yapilmistir. Guvenirlilik
katsayisi (Cronbach-Alfa) 0.947 olarak belirlenmistir. Bu kritere gére 6lcek glvenilirdir.
Calisma oncesinde iliski yonelimi dlcedinin asagidaki gibi 5 alt boyutta toplanabilecedi
distnilmis olup, yapilan faktor analizi sonucunda s6z konusu olgegin 3 faktor altinda
(Faktor 1: Paylasilan deder ve empati, Faktor 2: iliski kurma ve dogruluk, Faktor 3: Ileti-
sim) toplandigi gorilmustir. Tim faktérler toplam varyansin %74,75'ini agiklamaktadir
(KMO, 0,823, Barlett's testi: 998,703; p<0,000).

Katiimcilarin orgitsel 6grenme, iliski yonelimi, hizmet kalitesi ve performans yargilari-
na iliskin gorusleri incelendiginde;

Tablo 3:
Orgiitsel Ogrenme Olcegine iliskin Betimleyici istatistikler
Yargilar Ort. SS
Gec¢misten alinan bircok ders isletmenin hayatta kalmasini saglamaktadir. 4,3000 0,76579
isletmemizde 6§renme, 6rgiitiin yasamini siirdirmesi icin gerekli 4,1833 0,89237

gorulmektedir.

isletmemizin temel degeri, gelisimi anahtar faktér olarak kabul etmektir. 4,0833 1,01333

isletmemizde, is gérenlerin editimi birer harcama olarak degil yatirim araci 4,0833 1,02992
olarak kabul edilmektedir.

isletmemizde bilgi paylasiminin 6nemi st diizey yénetim tarafindan tekrar 4,0167 1,08130
tekrar vurgulanmaktadir.

Kendi karar ve faaliyetlerimizi stirekli olarak degerlendiririz. 3,9833 1,03321
Paylasilan vizyon, isletmemizin temel amacidir. 3,8833 0,88474
Daima basarisiz orglitsel cabalari analiz ederiz ve 6grenilen dersleri aktaririz. 3,8667 1,03280
Yaptigimiz isle ilgili varsayimlara dayali elestirileri yansitirken korku duymayiz. | 3,8000 1,14685
Yoneticilerimiz, rekabetci avantaji yakalamada orgltsel 6grenmenin anahtar 3,7000 1,04638

faktor oldugunu kabul etmektedir.
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isletme personeli pazardaki yerlerini anlamak icin siirekli olarak sorgulama 3,6833 1,11221
yapmaktadir.

isletmemizin tiim kademe, fonksiyon ve bsliimlerinde toplam kabul 3,6500 0,86013
gormektedir.

Tim calisanlar, isletmemizin amaglarina blyiik 6nem vermektedir. 3,5333 1,08091
isletmemiz yonetim cizelgesinde, calisanlar yoneticilere is ortagi gibi 3,0333 1,13446
gosterilmektedir.

Orgiitsel aktivitelerden 6grenilen derslerin departmandan departmana 3,0333 1,19273
paylasimini saglayan ozel bir diizenege sahibiz.

Orgiitsel 6grenme dlcegi incelendiginde katilimcilarin yargilar icerisinde yiiksek katilim

yarginin 4,30 yanit ortalamasi ile “Gecmisten alinan bircok ders isletmenin hayatta kal-

masini saglamaktadir” olarak sekillendigi gorilirken, en disik katilim dizeyine sahip

yargl ise 3,03 yanit ortalamasi ile “Isletmemiz yonetim cizelgesinde, ¢alisanlar yoneti-

cilere is ortagi gibi gésterilmektedir” ve “Orgiitsel aktivitelerden 6grenilen derslerin

departmandan departmana paylasimini saglayan ozel bir diizene§e sahibiz” bigiminde

sekillenmistir.

Tablo 4:
iliski Yonelimi Olcegine iliskin Betimleyici istatistikler

Yargilar ort. SS

Temaslarimizi sirekli tutmaya calisiriz. 44167 0,71997
isletmemizin gecmis is iliskilerine baktigimizda giivenilir oldugunu gériiriiz. 4,3833 0,73857
Uzun donemli iliskiler kurmak icin cabalariz. 4,3167 0,70089
Yakin isbirligi halinde ¢calismalarimizi stirdiririz. 4,1500 0,89868
Goruslerimizi siklikla birbirimize iletebiliyoruz. 4,0500 0,76856
iliskilerimiz diiristlik tzerine kuruludur. 3,8500 0,95358
isletmemiz calisanlarina karsi dirist davranir. 3,8500 0,97120
Birbirimize karsi her zaman dirist davraniriz. 3,8500 1,00549
Her iletisim yoluyla memnuniyetsizligimizi iletebiliyoruz. 3,6667 0,96843
Ayni ortak degerlere sahibiz. 3,5833 1,01333
Birbirimizin neler hissettigini anlayabiliyoruz. 3,4500 1,15605
Birbirimizin deger ve hedeflerini anlayabiliyoruz. 3,3500 1,10200
Olaylara birbirimizin bakis acisindan bakabiliyoruz. 3,2667 1,16250
Birbirimizin dislnceleri icin endiselenebiliyoruz. 3,2167 1,19450
Ayni diinya goristine sahibiz. 3,1667 1,02786
Bircok sey hakkinda ortak diistinceyi paylasiyoruz. 3,1667 1,04422
Etrafimizdaki olaylara karsi ayni duygulari hissederiz. 3,1000 0,91503




Iliski yonelimi 6lcedi incelendiginde katiimcilarin yargilar icerisinde yiiksek katilim
yarginin 4,41 yanit ortalamasi ile “temaslarimizi stirekli tutmaya ¢alisiriz” olarak sekil-
lendigi gorilirken, en disik katilim diizeyine sahip yargi ise 3,10 yanit ortalamasi ile
“Etrafimizdaki olaylara karsi ayni duygulari hissederiz” bigiminde sekillenmistir.

Tablo 5:
Hizmet Kalitesi Olcegine iliskin Betimleyici istatistikler

Yargilar Ort. SS

Hizmetlerimiz giivenirlik 6zelligine sahiptir. 4,4500 0,64899
Dokiimantasyonlar dogru olarak olusturulmaktadir. 4,4500 0,76856
isletmemiz sorun cézme yetenegine sahiptir. 4,4333 0,67313
Bilgiler dogru olarak iletilmektedir. 4,3333 0,79547
Hizmetlerimiz zamaninda cevap verebilme yetenegine sahiptir. 4,2000 1,03825
Hizmetlerimiz tam zamaninda gergeklestirilebilmektedir. 4,1500 0,86013
isletmemiz, kullanicilari icin empati kurabilme yetenegine sahiptir. 4,0333 0,88234

Hizmet kalitesi dlcegdi incelendiginde katilimcilarin yargilar icerisinde yliksek katilim
yarginin 4,45 yanit ortalamasi ile “"Hizmetlerimiz glvenirlik 6zelligine sahiptir” ve “Do-
kimantasyonlar dogru olarak olusturulmaktadir” olarak sekillendigi gorulirken, en di-
siik katiim dizeyine sahip yargi ise 4,03 yanit ortalamasi ile “Isletmemiz, kullanicilari
icin empati kurabilme yetenegine sahiptir” biciminde sekillenmistir.

Tablo 6:
isletme Performansi Olcegine iliskin Betimleyici istatistikler

Yargilar ort. SS

Ekibimiz isletmemize giicli katki saglamaktadir. 4,5833 0,61868
isletmemiz saglik sektoriinde oldukca saygin bir yere sahiptir. 4,4833 0.,65073
Ekibimizin calismalari takim halinde gerceklesmektedir. 4,4333 0,69786
isletmemiz misterilerin ihtiyaclarini karsilayabilmektedir. 4,4000 0,86749
Ekibimiz performans hedeflerini karsilamaktadir. 4,3000 0,67145
isletmemizi basarili buluyorum. 4,2500 0,72778
isletmemiz calisanlari kendi performanslarindan memnundur. 4,1833 0,85354
isletmemizin gelecek performansi icin kusku duymuyorum. 4,1000 0,89632
isletmemiz calisanlari burada olmaktan mutludur. 3,8500 1,05485
isletmemiz calisanlari burada calistiklari icin memnundur. 3,8333 1,02786

Performans ol¢edi incelendiginde katilimcilarin yargilar icerisinde yiiksek katilim
yarginin 4,58 yanit ortalamasi ile “Ekibimiz isletmemize gi¢li katki saglamaktadir”
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olarak sekillendigi gorilirken, en disik katilim diizeyine sahip yargi ise 3,83 yanit
ortalamasi ile “isletmemiz calisanlari burada calistiklari icin memnundur” biciminde
sekillenmistir.

H, Hipotezinin Testi
Bu asamada iliski yonelimi, bagimli dedisken olarak ele alinmis ve orgitsel 6grenme

dizeyinin, bagimli degisken skorlarindaki degisimi hangi dizeyde yordadigi Tablo 7 de
sunulan regresyon sonuglari ile irdelenmistir.

Tablo 7:
iliski Yonelimi ve Orgiitsel Orenmeye iliskin Regresyon Analizi

Standartlastirilmamis Standartlastirilmis

Katsayilar Katsayilar t p

B S. Hata Beta
Sabit 1,258 0,429 2,931 0,005
Orgiitsel Ogrenme | 0,643 0,112 0,603 5,764 0,000
Model Ozeti
R R? Diizeltilmis R? S,
0,603 0,364 0,353 0,57481

(F=33,219]

Tablo 7'deki bulgular incelendiginde, orgitsel 6grenmenin iliski yonelimi Gzerindeki et-
kisinin anlamli oldugu gériilmektedir (p<0,05). Orgiitsel 6grenme diizeyindeki 1 birimlik
artis, iliski yonelimi diizeyinde 0,643 birimlik artisa yol agmaktadir. iliski yonetimi diize-
yindeki dedisimin %36,4'U orgiitsel 6renme tarafindan a¢iklanmaktadir. Baska bir de-
yisle, lojistik isletmelerinde orgitsel 6grenme, iliski yonelimi Uzerinde pozitif bir etkiye
sahiptir. Bu sonuclara gore, H, hipotezinin kabul edildigi gérilmektedir.

H, Hipotezinin Testi
Hizmet kalitesi bagimli degisken olarak ele alinmis ve orgltsel 6§renme diizeyinin, ba-

giml degisken skorlarindaki dedisimi hangi diizeyde yordadigi Tablo 8'de sunulan reg-
resyon sonuglari ile irdelenmistir.

21



Tablo 8:

Hizmet Kalitesi ve Orgiitsel 0§renmeye iliskin Regresyon Analizi

Standartlastirilmamis Standartlastirilmis
Katsayilar Katsayilar t p
B S. Hata Beta
Sabit 1,776 0,429 4,738 0,000
Orgiitsel Ogrenme | 0,664 0,112 0,667 6,817 0,000
Model Ozeti
R R? Diizeltilmis R? S,
0,603 0,445 0,435 0,50176
(F= 46,473)

Tablo 8'deki bulgular incelendiginde, orgitsel 6grenmenin hizmet kalitesi Uzerindeki
etkisinin anlamli oldugu gériilmektedir (p<0,05). Orgiitsel 6grenme diizeyindeki 1 birim-
lik artis, hizmet kalitesi dizeyinde 0,664 birimlik artisa yol agmaktadir. Hizmet kalitesi
dizeyindeki degisimin %44,5'i orgutsel 6grenme tarafindan aciklanmaktadir. Baska bir
deyisle, lojistik isletmelerinde orgitsel 6grenme, lojistik hizmet kalitesi tzerinde pozitif

bir etkiye sahiptir. Bu sonuclara gore, H, hipotezinin kabul edildigi gorilmektedir.

H, Hipotezinin Testi

Bu asamada hizmet kalitesi bagimli dedisken olarak ele alinmis ve iliski yonelimi dize-
yinin, hizmet kalitesindeki degisimi hangi diizeyde yordadigi Tablo 9'da sunulan regres-
yon sonuglariile irdelenmistir.

Tablo 9:

iliski Yonelimi ve Hizmet Kalitesine iliskin Regresyon Analizi

Standartlastirilmamis Standartlastirilmis
Katsayilar Katsayilar t p
B S. Hata Beta
Sabit 1,945 0,338 5,746 0,000
Orgiitsel Ogrenme | 0,635 0,090 0,680 7,064 0,000
Model Ozeti
R R? Diizeltilmis R? S,
0,680 0,462 0,453 0,49374

(F=49,896)
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Tablo 9'daki bulgular incelendiginde, iliski yoneliminin hizmet kalitesi Uzerindeki etki-
sinin anlamli oldugu gorilmektedir (p<0,05). iliski yénetimi diizeyindeki 1 birimlik artis,
hizmet kalitesi dizeyinde 0,635 birimlik artisa yol agmaktadir. Hizmet kalitesi diizeyin-
deki degisimin %46,3'U iliski yonelimi tarafindan aciklanmaktadir. Baska bir deyisle ilis-
ki yoneliminin, hizmet kalitesi lzerinde pozitif bir etkiye sahiptir. Bu sonuclara gore, H,
hipotezinin kabul edildigi gorilmektedir.

H, Hipotezinin Testi
Lojistik isletmelerinde hizmet kalitesinin performansi hangi diizeyde yordadigi Tablo

10’da sunulan regresyon sonuclari ile incelenmistir.

Tablo 10:
Performans ve Hizmet Kalitesine iliskin Regresyon Analizi

Standartlastirilmamis Standartlastirilmis
Katsayilar Katsayilar t p
B S. Hata Beta
Sabit 1,535 0,345 4bb4 0,000
Orgiitsel Ogrenme | 0,630 0,080 0,721 7,926 0,000
Model Ozeti
R R? Diizeltilmis R? S,
0,721 0,520 0,512 0,40794
(F=62,818)

Tablo 10°daki bulgular incelendiginde, performasin hizmet kalitesi tzerindeki etkisinin
anlamli oldugu gorilmektedir (p<0,05). Hizmet kalitesi diizeyindeki 1 birimlik artis, per-
formans dizeyinde 0,630 birimlik artisa yol acmaktadir. Performans diizeyindeki degi-
simin %52’si hizmet kalitesi tarafindan aciklanmaktadir. Baska bir deyisle performans,
hizmet kalitesi Uzerinde pozitif bir etkiye sahiptir. Bu sonuclara gore, H4 hipotezinin
kabul edildigi gorilmektedir.

7. Sonug¢ ve Degerlendirme

Rekabetin hiz kazandi§i glinimuizde dinyayla butinlesme yoniindeki gereklilik, islet-
meleri bu yapiya uymak zorunda birakmaktadir. Bu dogrultuda 6grenme, isletmelerin
rekabet edebilirlikleriicin sahip olmalari gereken 6nemli faktorlerden bir tanesi olmak-
tadir. isletmeler 6§renme siirecine biiyiik 6nem gostermeli; 6renmeye daha cok yati-
rim yapmali ve tim ¢alisanlari icerecek sekilde diizenlemeler yapmalidir.
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Lojistik isletmelerinin 6grenme faaliyetlerine agirlik vermeleriyle beraber, basarilarinin
ne derecede etkilendiginin belirlenmesi ana amaciyla gerceklestirilen bu arastirmada;
“Orgiitsel 6grenme ile lojistik hizmet kalitesi ve isletme performansi arasinda pozitif bir
etki vardir” hipotezini destekleyecek bulgular elde edilmeye ¢alisilmistir. Bunun sonu-
cunda, 0grenme sirecini benimseyen ve 6grenmeye gereken duyarliligi gosteren lojistik
isletmelerinin davranislarinin degistigi, isletmelerin genel olarak daha kaliteli hizmet-
ler sagladigr, bunun da isletme performansini arttirdi§i ortaya ¢ikmistir. Bu sonuc¢ daha
énce yapilan arastirma sonuclari (Panayides 2005, Panayides 2007b) ile paralellik gos-
termektedir.

Bu calismadaki sonuclar secilen orneklem ile sinirlandirilmistir. Daha sonraki calisma-
larda diger derneklere uye lojistik isletmeleri de dikkate alinarak arastirma genisletile-
bilir. Ayrica bu ¢calisma icin yapilan literatiir taramamalari esnasinda, Turkiye'de lojistik
isletmelerinde orgutsel 6grenme faaliyetlerine iliskin arastirmalarin cok kisitli yapi ve
saylda oldugu gorulmustir. Bu arastirmalarin sayisinin arttirilmasi hem ilgili literatu-
rin genislemesi hem de sektoriniin daha da gelismesi agisindan faydali olacaktir.
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