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Ozet

Lojistik isletmeleri, misterilerini maksimum duzeyde memnun etmeyi arzulamaktadirlar.
Lojistik y6netimi, hammadde tedarikcilerinden son tuketiciye kadar tim sure¢ akiginin
optimum sekilde gerceklesmesi ile ilgilenir. Bu ¢calismanin amaci, lojistikte kalite kavramini
incelemek ve lojistik sektdriinde hizmet kalitesi modeli olan Servqual yéntemi ile ilgili literatr
arastirmasi yapmakiir.
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RESEARCHING SERVICE QUALITY MODEL IN LOGISTIC SECTOR BY SERVQUAL METHOD
OF SERVICE QUALITY MODEL

Abstract

The aim logistic operations are make customer pleasure in maximum level. Logistics
management concerns with the optimal flow of materials from raw material suppliers to last
consumers. The aim of this study was to examine the concept of quality in logistics and
the quality of service model in the logistics sector to make research literature related to
Servqual.
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Giris

Dlinyada, degisen ekonomik sartlar ve gerceklesen yenilikler kargisinda igletmeler;
kendilerini surekli artan bir rekabet ortami icerisinde bulmuglardir. Globallesmeyle birlikte
ticarette sinirlarinin kalkmasi, tlketicilerin daha bilingli olmasi ve ne istedigini bilmesi,
isletmelerde pazar paylarini sinirlayici ve zorlayici bir durum yaratmistir. isletmelerin bu
sartlara ayak uydurabilmesi, strekli artan rekabet kargisinda var olabilmesi, hammadde ve
aranlerini hizl, etkin bir sekilde tedarik ederek musterilerine sunabilmesinde lojistik kavrami
ve lojistik kalitesi 6nem tagimaktadir.

Lojistik sektériinde kalitenin yikselmesi, sadece lojistik sektérinde degil ayni zamanda
diger sektdrlere de olumlu sekilde yansiyacaktir. Kalitenin yUkselmesiyle isletmeler
uluslararasi alanda rekabet edebilme imkani saglanmaktadir.

Bu calismanin amaci, lojistikte kalite kavramini agiklayarak lojistik sektériinde hizmet
kalitesi modeli olan Servqual yéntemini incelemektir. Calismada, lojistik, kalite, hizmet
kalitesi, hizmet kalitesi modeli olan Servqual yéntemi kavramlarinin tanimi, boyutlari ve
sonuglarina deginilmigtir.

1) Hizmet Kalitesi

Hizmet; fiziksel olarak soyut bir Uriin olmasi, hizmeti olusturan 6gelerde sahipligin degil
kullanim hakki veya tecrtbenin bulunmasi, Uretim ve tlketimin eszamanli olarak meydana
gelmesi, Uretilen Grinun Gretildigi yerde tlketilmesi, makinelesmenin yok denecek kadar az
olmasi yani emek yogun bir endistri olmasi, diger endistri dallarinda oldugu gibi hizmet
Uretiminde standardizasyonun yok denecek kadar az olmasi gibi nedenlerden dolay diger
endistri dallarindan ayrilmaktadir (Ozer ve Ozdemir, 2007: 16-23). Bir malin kalitesini
dayaniklihgi, hata sayisi gibi bazi 6lcitlere gére deg@erlendirmek muimkindir. Fakat
hizmetler soyut nitelikte oldugu i¢in, hizmet kalitesi de soyut ve anlasiimasi glg¢ bir yapiya
sahiptir. Nesnel él¢utler olmadigi i¢in, bir hizmet isletmesi icin en uygun kalite degerlendirme
yaklagimi, musterilerin kaliteyi nasil algiladiklarini 8lgmektir (Uygug, 1992: 49).

Hizmet kalitesinin yikselmesi, daha az musteri sirkilasyonu, daha az duzeltici emek,
daha az sikayet ve daha az personel devir hizi ve daha az memnuniyetsizlik anlamina
geldigi icin firmalarin maliyetleri de azalmaktadir (Lovelock,1996: 562). Ayrica, hizmet
kalitesi, firmalar tarafindan rekabet avantaji saglamakta ve bir firmanin sundugu hizmetlerin
goreli olarak tuketicilerde biraktigr distincedir (Hank ve Baek, 2004:208).

Algilanan hizmet Kkalitesi, mdsterilerin hizmet kalitesine ydénelik dusgtnceleridir
(Ghobadian ve digerleri, 1994: 50). Hizmet kalitesi algisi ise, misteri beklentilerinin
olusan hizmet performansi ile beklentilerinin kargilastiriimasinin sonucudur. Bu sebeple,
beklenen ve algilanan hizmet performansi arasindaki bir kargilastirmanin sonucu olarak da
tanimlanmaktadir (Khan, 2010: 165).
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Hizmet kalitesi, uzun slregli bir performans degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikan bir
tutumdur seklinde tanimlanmaktadir (Hoffman ve Bateson, 1997: 298). Bununla birlikte,
hizmet kalitesi; musterinin ihtiyaglari ve beklentileri, bunlarin sayesinde hizmette olmasi
gereken Ozellikler, hizmetin bu &ézellikler ve niteliklere sahip olma derecesi olarak ifade
edilmektedir (Cicek ve Dogan, 2009: 202-203). Diger bir tanima goére hizmet kalitesi ise,
hizmet yerine giris kolayligi, haberlesme araclarinin agikhgi, hizmet sunanlarin nezaketi,
personellerin uzmanlik ve empatisi, hizmetin musteri ihtiyaclarina ne él¢tide cevap verdigi,
hizmet sayesinde elde edilen sonuglarin kalite ve ¢cabuklugu ile ilgilidir (Ardi¢ ve Bas, 2001:
3).

2) Lojistik

Lojistik, Grlintin, dogru misteriye, dogru adrese ve zamaninda saglanmasina olanak
veren faaliyetlerdir (Kotler ve Armstrong, 2004: 419). Bununla birlikte lojistik, Uretici,
dagiticilar, musteriler ve dis tedarikgiler arasindaki koordinasyonu ve eszamanlihgi saglayan
glc olarak ortaya ¢cikmaktadir (Sezen ve digerleri, 2002: 134).

Lojistik, Uriin ve hizmetlerin baslangi¢ noktasindan tiketildigi noktaya kadar olan
malzeme hareketinin sureglerinin planlanmasi, uygulanmasi ve kontrol edilmesi olarak
ifade edilmektedir. Lojistik hizmetlerinin sunumunda, Urlin hareketi sreclerine bagli bilginin
ulastinimasi da mugteri beklentileri arasinda yer almaktadir (Caglar, 2014: 42). Lojistik,
musteri siparislerinin aimindan mal bedellerinin tahsiline, giimrik ve transit gegis evrakinin
hazirlanmasindan depolamaya ve tim is sireclerinin hizmet perspektifi ile entegrasyonuna
kadar ¢ok genis bir boyuta ulasmistir (Canci ve Erdal, 2003: 2). Bagka bir tanima gére
lojistik, bir malin Gretim asamasindan tlketiciye ulastirimasina kadar genis bir yelpazedeki
bircok altyapi, islem, hizmet ve faaliyeti kapsamaktadir. Uriin tedariki, ulastirma, depolama,
aktarma, gimrikleme, nakliye, dagitim ve takip gibi islemler sektériin baslica bilesenleridir
(Karadeniz ve Akpinar, 2011: 51).

Lojistik, Uretim slrecinde kullanilan hammadde, yari mamul, mamullerin tedariki,
sevkiyat ve depolama sureclerinin hem igletme icerisinde hem de dagitim kanali boyunca
stratejik yonetimin gerceklestiriimesi ve maliyet etkin siparis kargilama yéntemleri ile mevcut
ve gelecekteki kar maksimizasyonunun saglanmasi olarak degerlendiriimektedir (Alkusal,
2006: 3). Lojistik ydnetimi; materyal yénetimi, fiziksel yasam egrisi ve fiziksel dagitimin
bilesiminden olugsmaktadir (Sezen ve Gk, 2004:719).

3) SERVQUAL Yontemi

Sunulan hizmetin kalitesini detayli bir bicimde &lcebilmek ve musteri beklentilerini
belirleyebilmek amaciyla Parasuraman, Zeithaml ve Berry SERVQUAL adi verilen bir dlgek
gelistirmiglerdir. Bu likert tipi 6lcek 22 maddelik sorudan olusmaktadir ve misteri beklenti ve
memnuniyetlerini iki ayr bélimde degerlendirmektedir. ilk bélimde 22 maddeden olusan
sorularla musterinin beklentileri tespit edilmeye ¢alisiimis, ikinci bélimde ise ayni 22 soruyla
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musterinin hizmet gérdigu isletmeyi degerlendirmesi (algisi) amaglanmigstir. Ankette “hic
katilmiyorum” (1)’den “tamamen katiliyorum” (7)’ye kadar derecelendirilmis 7’li likert dlgegi
kullaniimistir. Boylelikle misterinin éncelikle kaliteli hizmetten beklentileri tanimlanmis ve
sonra da ayni kalite gOstergeleri icin hizmet verilen isletmenin kalitesi dlgulmeye caligiimigtir
(Yiimaz ve digerleri, 2007: 303). Servqual sonuglari, musteri beklentileri cercevesinde
hizmetin iyi ya da kéti yanlarini belirlemek igin kullanilir (icéz, 2005: 138).

Bes ana boyut iceren Servqual anket yontemi, asagida ifade edilmektedir.

* Fiziksel kosullar; tesis, donanim, personel ve haberlesme imkanlari

» Guvenilirlik; verilen s6zi zamaninda ve tam olarak yerine getirme

* Heveslilik; musteriye yardima istekli olma ve hizmeti eksiksiz saglama
» Glven; calisanlarin bilgi diizeyi ve glven duygusu uyandirmasi

* Empati

Hizmet kalitesi yontemi SERVQUAL, musterilerin istek veya beklentileri ile algilamalari
arasindaki farklilik élcistdir (Bozdag ve digerleri, 2003:4). Beklenen hizmet ve algilanan
hizmet arasindaki farki ifade eden algilanan hizmet kalitesi, SERVQUAL Modeli
kapsaminda; Algilanan Hizmet Kalitesi (Q)= Algilanan Hizmet (P)- Beklenen Hizmet
(E) seklinde formile edilmekte ve bu yolla her soru énermesi icin SERVQUAL skoru
hesaplanmaktadir. SERVQUAL Modeli, algi ve beklenti farkina dayali olarak bes boyutta
hizmet kalitesi 6lcimini gergeklestirerek, musterilerin algiladigi genel hizmet kalitesini
ortaya ¢ikarmaktadir (Ataman ve digerleri, 2011: 77). Hizmet kalitesi 6lcimi sonucunda Ug
durum ortaya cikar (Yilmaz ve digerleri, 2007: 237):

+ Beklenen Kalite > Algilanan Kalite ise Disuk Kalite
+ Beklenen Kalite < Algilanan Kalite ise Ylksek Kalite
« Beklenen Kalite = Algilanan Kalite ise Dogru Kalite

Servqual ydnteminin uygulama alanlari; Farkli zamanlardaki musteri beklentilerini
ve algilamalarinin karsilastiriimasi, firmanin kendi Servqual puanini rakiplerininki ile
karsilastiriimasi, farkh kalite algilamalarina sahip musteri kisimlarinin incelenmesi, i¢
musterilerin kalite algilamalarinin degerlendiriimesi seklindedir (Eleren ve digerleri, 2007:
79).

3.1. Lojistik Sektoriinde Sevrqual Yonetemi

Sdrekli artan rekabet karsisinda var olabilmesi, hammadde ve Urinlerini hizh, etkin
bir sekilde tedarik ederek musterilerine sunabilmesinde lojistik kavrami ve lojistik kalitesi
dnem tagimaktadir. Servquel yéntemi ile lojistik sektériinde hizmet kalitesi 6l¢tlebilmektedir.
Servqual yénteminde bulunan bes boyutun lojistik sektériine uyarlamasi asagidaki gibidir:
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Fiziksel Ozellikler: Firmalarin hizmet sunumundaki arag-gereclerini, personel gérinui-
mund kapsamaktadir. Lojistik sektérinde ise, tasima araglarinin modern ve yeni olmasi,
personelin kiyafetinin temiz ve dizenli olmasi ve subelerin estetik agcidan gérunimunadn iyi
olmasi fiziksel 6zellikler boyutunda énem tasimaktadir.

Givenilirlik: Guvenilirlik boyutu, taahhit edilen hizmeti zamaninda ve hatasiz yerine
getirebilmesidir. Lojistik sektdriinde ise, tasinacak Urinin mugteriye zamaninda, zarar
gérmeden, dogru adrese ulastiriimasi ve fatura islemlerinin dogru yapiimasidir.

Heveslilik: Heveslilik boyutu, misteriye hizli hizmet verilmesi, musgterinin sorunlarini
¢bzebilme yetenegidir. Lojistik sektdrinde ise, mugterinin taleplerini zamaninda yerine
getirebilme, tasinan Grinin tasima sirecindeki konumunu bilmesi igin saglanan
uygulamalarin yapilmasi, personelin misteriye yardim etme istegidir.

Guven: Guven boyutu, personelin misteriye guven duygusu olusturabilmedir. Lojistik
sektériinde ise, firmanin lojistik konusundaki bilgi ve deneyimleriyle uzman oldugunu
musteriye yansitmasidir. Musteriye, taginan triinin sorunsuz bir sekilde teslim edileceginin
glvencesini vermekiir.

Empati: Personelin kendisini musterinin yerine koyarak musteriye ilgi géstermesidir.
Lojistik sektériinde ise, musterinin firmaya kolayca iletisime gecebilmesi, personelin
musteriye ilgi gbstermesi, kendini onun yerine koyabilmesidir.

Sonug

Hizmet kalitesi kavrami, 6lgtlmesi zor bir kavramdir. Lojistik hizmetin kalitesinin en 6nemli
belirleyicisi, bu hizmeti algilayan musterilerdir. Ginimiizde giderek daha rekabetci hale
gelen lojistik sektdrinde, hizmet kalitesinin 6lgtimesi, iyilestiriimesi ve musteri beklentilerinin
anlasilabilmesi agisindan Servqual yéntemi énemli katkilar saglayacagi dusunulmektedir.

Servqual yéntemi, Parasuraman ve Len Berry tarafindan 1985 yilinda gelistirilmigtir.
Hizmet kalitesini bes ana boyutta ele almaktadir. Bu boyutlar; Fiziksel boyutlar, gavenilirlik,
heveslilik, gliven ve empatidir.

Servqual yéntemi lojistik sektdriinde calisan ydneticilere yol gdsterici bir 6zellige de
sahiptir. Lojistik sektdérinde kalitenin yikselmesi, sadece lojistik sektdrinde degil ayni
zamanda diger sektérlere de olumlu yansiyacaktir. Kalitenin yitkselmesiyle isletmeler
uluslararasi alanda rekabet edebilme imkani saglamaktadir.

576



Kaynakca

+  Alkusal M. (2006) Dondurulmus Gida Sektériinde Butiinlesik Lojistik iliskilerin Lojistik
Hizmet Kalitesine ve Performansina Etkisi. izmir: Dokuz Eylil Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitusu, Tezsiz Yiksek Lisans Projesi.

+ Ardig, Kadir ve Turker, Bas, (2001) Saghk Sektérinde Hizmet Kalitesinin (Misteri
Tatmininin) Olgiilmesi-Sakarya Dogum ve Cocuk Bakimevi Hastanesinde Bir
Uygulama, Sosyal Bilimler Dergisi, No:4, 2001

+  Ataman, Géksel, Nihal, Kartaltepe, Behram ve Sedat Esgi (2011) is Amacl Havayolu
Pazarinda Hizmet Kalitesinin Servqual Modeli ile Olglilmesi ve Tiirk Hava Yollari
“Business Class” Yolculari Uzerine Bir Arastirma, Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitlist Dergisi ,26, s.74-87

+ Bozdag, Nihat, Murat Atan ve Senol Altan (2003). Hizmet Sektérinde Toplam Hizmet
Kalitesinin Servqual Analizi ile Olciimii ve Bankacilik Sektériinde Bir Uygulama. VI
Ulusal Ekonometri ve Istatistik Sempozyumu, Ankara. s.32-45.

. Caglar, Berna, M. (2014) Lojistik isletmelerinde Bilisim Teknolojilerinin Kullanimi,
Misteri Memnuniyeti ve isletme Performansi iliskisi: Bir Arastirma, Selcuk Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisti Dergisi, 32, s. 41-55

* Canci, Metin ve Murat Erdal. (2003). Lojistik Yénetimi: Freight Forwarder El Kitabi.
istanbul: UTIKAD Yayini.

+  Cigek, Recep ve ismail, Can, Dogan (2009) Miisteri Memnuniyetinin Artirlmasinda
Hizmet Kalitesinin Olgiilmesine Yénelik Bir Arastirma: Nigde ili Ornegi, Afyon
Kocatepe Universitesi I.I.B.F Dergisi, 11(1), s.199-207.

« Eleren, Ali, Cetin Bektas ve A., Sahin, Gérmls (2007), Hizmet Sektériinde Hizmet
Kalitesinin SERVQUAL Yéntemi ile Olgiilmesi ve Hazir Yemek isletmesinde Bir
Uygulama, Finans Politik & Ekonomik Yorumlar, 44(514), s.75-88

* Ghobadian, Abby, Simon Speller veMatthew Jones (1994). Service Quality Concept
and Models,

 International Journal of Quality & Reliability Management 11(9), s43-46.

« Han, Sang-Lin ve Baek, Seung. (2004), Antecedents and Consequences of Service
Quality in

« Online Banking: An Application of the SERVQUAL Instrument, Advances in
Consumer Research, 31(1), s.208-214.

+ Hoffman, K., Douglas. ve Bateson, John. E. G.; (1997), Essential of Service
Marketing, The Dryden Press, USA.

+ icdz, Orhan. (2005). Hizmet Pazarlamasi. Ankara: Turan Kitabevi

» Karadeniz, Vedat ve Erdal Akpinar (2011) Turkiye’de Lojistik Kéy Uygulamalari ve
Yeni Bir Lojistik Kdy Onerisi, Marmara Cografya Dergisi, 23, s.49-71

+ Kotler, Philip ve Armstrong, Gary, (2004). Principles of Marketing, International
Edition, Tenth Edition, Pearson, Prentice Hall., USA

+ Lovelock, C. (1996). Services Marketing, 3.ed., Newjersey: Prentice Hall.

«  Ozer, Sirer, Pinar. ve Pinar , Ozkan, Ozdemir (2007). Hizmet Kavrami, Ekonomideki
Yeri, Tanimi ve Ozellikleri. Editérler: Sevkinaz Gimisoglu ve digerleri. Hizmet

577



Kalitesi(2-28). Detay Yayincilik. Ankara.

+ Sezen, Bilent ve Mehmet, Sahin, Gok. (2004) Logistics Management and Just-In-
Time Manufacturing Systems”, International Logistics Congress 2004, Conference
Prooceedings, Vol: I, Dokuz Eyliil Pub., ILC izmir, s.719.

« Sezen, Billent, Cengiz, Yilmaz ve Giizide, Gezgin (2002) Lojistik islevinin Pazarlama
ve Uretim Birimleri Arasindaki Baglayici Rolii ve isletme Performansi Uzerine Etkisi,
Dokuz Eyliil Universitesi I.L.B.F Dergisi, 17(2), s.133-146

* Uygug, Nermin. (1992). Hizmet Kalitesi Olgusunun Analitik Bir Yaklasimla
incelenmesi. Yayinlanmamis Doktora Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisa, izmir.

*  Yilmaz, Veysel, Zeynep, Filiz ve Betll, Yaprak (2007). SERVQUAL Yd&ntemiyle
Yiiksekégretimde Hizmet Kalitesinin Olciilmesi. Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi, 7(1), 299-316.

578



	39

