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Ozet

Teknolojideki gelismeler, tiiketici isteklerindeki gesitliligin artmasi ve talepteki degisimler rekabet
artisin1 da beraberinde getirmistir. Rekabet artik hem ulusal hem de uluslararas: diizeydedir. Isletmelerin
rekabette basarili olmalari, maliyetlerini azaltmalarina, kaliteyi ve karlilig1 artirmalarina baglidir. Maliyeti
azaltmanin yollarindan biri, dis kaynak kullanimidir. Lojistik faaliyetlerde bulunan isletmeler dis kaynak
kullanimu ile kalitelerini artiracak ve rekabet edebilirlik seviyelerini yiikselteceklerdir.

Bu ¢aligmanin amaci, Erzurum Organize Sanayi Bélgesinde bulunan KOBI’lerin, lojistik
faaliyetlerinde dis kaynak kullanimi i¢in bagvurduklari isletmelerden, almis olduklari hizmet kalitesini
Olemektir. Bunu gergeklestirmek amaciyla gerekli veriler anket yontemi ile elde edilmis ve analizler
yapilmistir. Arastirmanin sonucunda ise, Erzurum’da faaliyet gosteren KOBI’lerin lojistik faaliyetlerinde
dis kaynak kullanimi i¢in bagvurduklar igletmelerden almis olduklar1 hizmet kalitesi 6l¢iilmiistir.

Anahtar Kelimeler: Dis Kaynak Kullanimi, Hizmet Kalitesi, Lojistik

EVALUATION FOR THE MEASUREMENT OF SERVICE QUALITY OF
OUTSOURCING IN LOGISTICS ACTIVITIES: AN APPLICATION

Abstract

Developments in technology, an increase of variety in consumer wants and changes in demand
have brought an increase in competition along with it. Now, the competition is in the level of both national,
and international. The achievement of companies in competition depends on reducing the costs, increasing
the quality and profitability. One of the ways of reducing cost is outsourcing. The companies which operate
logistics activities will increase their quality and level of their competitiveness with outsourcing.

The purpose of this study was to measure the quality of service which SMEs in Erzurum Organized
Industrial Zone receive from the company resorted to use outsourcing in logistics activities. For this
purpose, the necessary data was obtained by survey method and analysis were carried out. As a result of
research, the quality of service which SMEs in Erzurum Organized Industrial Zone receive from the
company resorted to use outsourcing in logistics activities was measured.

Key Words: Outsourcing, Service Quality, Logistic
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GIRIS

Glinlimiiz ekonomisinde igletmelerin basarili, siirdiiriilebilir olabilmeleri ve
rekabette istiinliik saglayabilmeleri igin, lojistik faaliyetlerini etkin bir sekilde yerine
getirmeleri gerekmektedir. Firmalarin, dig kaynak kullanma yoluyla gergeklestirdigi

lojistik faaliyetler, tiglincii parti lojistik (3PL) denilen lojistik hizmet saglayici firmalar
aracilig ile gerceklestirilir (Yorulmaz ve Biiyiik, 2015: 317).

Isletmeler eskiden oldugu gibi sadece tasima ve depolama degil, ayn1 zamanda
paketleme, muayene, siparis yonetimi, stok yonetimi, sigorta, giimriik gibi hizmetleri de
hizmet saglayicilardan (3PL) talep etmektedirler. Hatta, giiniimiizde 1990’11 yillarda
ortaya ¢ikan ve 4PL adi verilen firmalar bilgi, teknoloji ve iiriin akis1 ¢ercevesinde tiim
siirece odaklanarak gelen talepler dogrultusunda hizmet sunmaktadirlar. Burada, sunulan
hizmetin niteligi ¢ok 6nemlidir. Miisterinin aldig1 hizmetten memnun kalip kalmama
durumu, bir sonraki ihtiyaci i¢in dis kaynak kullanimi yani hizmet saglayici kararinda
belirleyici olacaktir.

Bu caligmada, lojistik faaliyetlerinde dis kaynak kullanan isletmelerin, almis
olduklart hizmet kalitesinin Ol¢iimii yapilmistir. Calisma 2 bolimden olusmaktadir.
Birinci boliimde lojistik, dis kaynak kullanimi, hizmet kalitesi kavramina ve uygulama
asamasina ikinci boliimde ise sonug¢ kismina gegilmistir. Anket yontemi kullanilmig ve
veriler SPSS 20.00 paket programi yardimu ile analiz edilmis ve sonuglar yorumlanmustir.

1.1. Lojistik Kavramm

.....

kisi Isvegli Antonie-Henri Jomini’dir. Askeri Idari Bilimler adli calismasinda, strateji,
kara taktikleri ve lojistik kavramlarini bir arada kullanmigtir (Keskin, 2011: 26).

“Ingilizce literatiirde Seven Rights olarak isimlendirilen Yedi Dogru, lojistik
tanimini; dogru {iriiniin, dogru yerde, dogru zamanda, dogru sartlarda, dogru yolla, dogru
fiyatlarla, dogru tiiketiciye saglanmasi olarak ifade eder.” (Capar, 2016: 6).

Tedarik Zinciri Yonetimi Konseyi’ne gore ise lojistik, miisteri ihtiyaglarina gore
mal ve hizmetlerin tasima, depolama ve ulagimini igeren bir siiregtir. Lojistigin tagima
ve envanter kontrolii olmak iizere iki 6nemli fonksiyonu vardir. Lojistik yonetiminin
tiyeleri, tedarikgiler, ireticiler, dagiticilar, toptancilar ve perakendecilerden olusmaktadir.
Lojistik faaliyetlerde basari, bu iiyelerin basarisina baglidir (Choi vd., 2016: 1).

Lojistik, tiiketici talep ve ihtiyaclarin1 goz oniine alarak, {irlin, servis ve bilgi
akisini, hammadde asamasindan tiiketim asamasina kadar tedarik zinciri siirecindeki
seyrini aktif ve verimli bir sekilde gerceklestiren, transfer, depolama, dagitim, stok
yonetimi gibi dagitim asamalarinda tiriinde katma deger olusturan birbiriyle baglantili
fonksiyonlar1 icermektedir (Acar ve Koseoglu, 2014: 1).

Lojistik, Onceden yalnizca nakliye ve depolama islemleriyle sinirliyken
giiniimiizde alaninin genislemesiyle birlikte cok daha fazla faaliyeti icine almistir (Peker,
2013: 12-13). Giinlimiizde lojistik faaliyetleri; talep tahmini, envanter yonetimi, miisteri
hizmetleri, siparis isleme, depolama, ellecleme ve tasima olarak siralanabilir (Capar,
2016: 9).

Lojistikle ilgili temel kavramlara deginmek gerekirse, karsimiza en ¢ok ¢ikan
kavramlar; tedarik zinciri yonetimi, {igiincii parti lojistik ve dordiincii parti lojistiktir.
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Tedarik zinciri yonetimi, liriin ve hizmetlerin elde edilmesi asamasindan imalatina
ve son miisteriye teslim edilmesine kadar olan basamaklardan olusan bir siireci ifade
etmektedir (Cigek ve Bay, 2007: 92).

Siparigin Akig1

Malin akisi

Sekil 1. Lojistik Sistemde Akislar (Acar ve Koseoglu, 2014: 2)

Bir firmanin tedarik zinciri; lojistik faaliyetler, pazarlama ve satis gibi ana faaliyet
konularini izlemektedir. Bu faaliyetlerin biitiin olarak hedefi nihai miisteriler icin deger
olusturmaktir (Giizel, 2011: 9).

Tedarik zinciri yonetiminin amaglari su sekilde siralanabilir (Ozdemir, 2004: 89):
- Tiiketici memnuniyetini artirmak,

- Cevrim siiresini kisaltmak,

- Stok ve stok kapsamindaki maliyetleri diistirmek,

- Uriin kusurlarii en aza indirgemeye ¢aligmak,

- Faaliyet maliyetini diisiirmek.

Direkt dis kaynak kullanimi olarak da ifade edilebilen tiglincii parti lojistik (3PL)
ise, bir sirketin temel lojistik faaliyetlerinin tiimiiniin ya da birka¢inin o konuda uzman
bir baska sirket tarafindan tistlenilmesidir (Geng, 2009: 191).

Ucgiincii  parti lojistik firmalarmin  ¢ogu yalnizca nakliye ve depolama
faaliyetlerine agirlik verdigi igin, miisterilerinin uzun vadeli ve kapsamli ihtiyaglarina
cevap vermede yetersiz kalmigtir (Cakirlar, 2009: 89). Tam da bu noktadaki eksikligi
karsilamak i¢in, 1990°1lardan sonra lojistik sektdrde dordiincii parti lojistik firmalar1 (4PL)
ortaya ¢ikmistir. 4PL firmalari, kisaca bilgi ve {iriin akist konusunda uzmanlasan ve
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danigsmanlik hizmeti sunan firmalardir (Keskin, 2011: 72). Bir 4PL firmas1, 3PL hizmeti
sunan firmalarin mevcut imkanlarini, iletisim teknolojisi tedarigini, miisterilerin
gereksinimlerini ve yonetim faaliyetlerinin biitiinlindeki diger elemanlar1 arasindaki
uyumu saglamaktadir (Geng, 2009: 57).

Yani 3PL firmalari, tek tek lojistik faaliyetleri yiiriiterek miisterilerine yararh
olurken, 4PL firmalart ise slirecin tamamina odaklanarak stratejik konularda yararli olma
amaci tasimaktadirlar (Barlin, 2009: 68).

1.2. D1s kaynak Kullanimi Kavram

Isletmelerin biinyelerinde mevcut olan 6z yetenek ve gorevlerine yogunlasarak,
kendisine rekabet istiinliigii getirmeyen konularda baska bir firmadan destek almalarina
dis kaynak kullanim1 denir (Cakirlar, 2009: 53).

Lojistik faaliyetlerde dis kaynak kullanimi bir diger adiyla {igiincii parti lojistik
(3PL), ulagim, dagitim, depolama, stok yonetimi ve siparis izleme gibi iglerin tamamini
veya bir kismimi gergeklestirmek icin farkli bir firmadan yararlanmadir. Lojistik
faaliyetlerde dis kaynak kullanimi, maliyetlerde azalma, verimlilik, performansta artis ve
rekabette Ustiinliik sagladigi i¢in tercih edilen bir yontemdir (Wang vd., 2016: 2-3).

3PL firmalari, nakliye, depolama, dagitim, sevkiyat, finansal, bilgi ve internet vs.
gibi konularda hizmet sunmaktadir (Geng, 2009: 192). Glinlimiizde lojistik dis kaynak
kullanimi, birbiriyle baglantili lojistik faaliyetlerinin takibi, denetimini de kapsayan orta
ve uzun siireli programlama anlamina gelmektedir (Y1ldiz ve Turan, 2015: 83).

Firmalar, yeni pazarlarda deneyim, altyap1 ve faaliyette bulunma yontemlerindeki
yetersizligi, tam zamaninda iiretim taktigi {izerindeki tedarik planlamasi ve maliyetleri,
talepteki siirekli degisimler nedeniyle dis kaynak destegine ihtiya¢ duymaktadir.
Firmalar, uzun vadeli yeteneklerini muhafaza etmek ve ilerletmek amaciyla da dis kaynak
hizmetini tercih etmektedir (Y1ldiz vd., 2013: 133).

Dis kaynak kullanimi isletmelere bircok konuda fayda saglamaktadir. Bunlar:
(Keskin, 2011: 69):

- Piyasada rekabet iistiinliigii istikrart,

- Teknolojideki ilerlemeler nedeniyle danismanlik gereksinimi,

- Donanim, kurulus maliyetlerine katlanmak zorunda olmamak,

- Enformasyon ve otomasyon ihtiyaglari,

- Piyasadaki belirsizlik, talep degisimi gibi durumlarda zarar gérmemek,
- Olgek ekonomisi sayesinde birim maliyetleri diisiirmek,

- Yasal veya daha baska durumlar nedeniyle olusabilecek prestij zararinin dniine
gecmek,

- Temel faaliyet konularinin disinda kalan konularda idari problemlerden
kurtulmak.

Di1s kaynak kullanimi, sagladig1 yararlarin yani sira bazi problemlere de neden
olabilir (Cabuk vd., 2010: 256):

- 3PL firmasinin diizenlenen anlagmaya goére sorumlulugunu aksatmast,

- Hizmet alan isletmeye ait 6zel ve gizli konularda bilgi ve teknoloji sizdirilmast,
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- Uzun siire hizmet alinan 3PL firmasinin tizerindeki hakimiyetin yitirilebilmesi
(fiyat lizerinde anlagmazlik, pazarda tutunamama riski vs.),

- Hizmet alan isletmenin is goreni tarafindan yerine getirilen gorevlerin zamanla
3PL firmasindan alinmasi nedeniyle mevcut is gérenin isini kaybetme korkusu vs.

- Dagitim destegi alinan 3PL firmasiyla sorun yasanmasi durumunda firma
degisikligine gitmenin olusturacagi maliyet,

- Miisteri ile direkt olarak baglantinin ortadan kaybolmasi,
- Lojistik stirecinin denetiminde eksiklik olugsmasi.

Firmalar dis kaynak destegi aldiklarinda maliyetlerini diisiirmiis ve hizmet
kalitelerinde artis saglamus olurlar. lyilesen ve git gide gelisen hizmet kalitesi miisteri
memnuniyeti ile sonuglanir. Bu sekilde, firmalar faaliyet konularini genisletme olanagi
elde ederken lojistik nedeniyle dogabilecek kayip ve miisteri memnuniyetsizligi
thtimalinden de kurtulurlar (Yorulmaz ve Biiytik, 2015: 318).

Lojistik sektoriinde miisterilerin talepleri farkli oldugunda, 3PL firmalar1 tek bir
secenek degil, hem etkili hem de verimli olan farkli se¢eneklerde lojistik hizmet sunarlar.
Yani hizmetleri miisteriye gore uyarlamis olurlar. Aksine, misteriler lojistik hizmetlerde
ayn1 kategori lizerinde ise ve bu ayni agidan siirekli olarak miisteri memnuniyeti gibi
sonug elde ediliyorsa ise 3PL firmalar1 ekonomik 6l¢ekte onlara iistiinliik saglayan ayni
miisteri grubuna gore lojistik hizmet olusturmali ve miisteri bakis agisi iizerinden lojistik
hizmet kalitesini olusturan unsurlarin neler oldugunu bilmelidir (Aktas vd., 2011: 834).

1.3. Hizmet Kalitesi Kavrami

Iceriginin ¢ok genis olmasi nedeniyle, hizmet kavrami hakkinda genel kabul
gbérmiis bir tanim heniiz bulunmamaktadir.

Gronroos’a gore hizmet, fiziksel bir varligi bulunmayan, miisteri, hizmet
personeli, fiziksel kaynaklar ile sistemleri arasindaki etkilesim sirasinda meydana gelen
ve miisteri problemlerine ¢6ziim olarak saglanan faaliyetler biitiiniidiir. Kotler ve
Armstrong ise hizmeti su sekilde ifade etmislerdir: “bir tarafin digerine sundugu, temel
olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligi ile sonu¢lanmayan bir faaliyet ya
da faydadir.” (Ozgiiven, 2008 :653).

Hizmet kalitesi ise, arz edilen hizmetin tiiketici beklentilerini karsilama ve tatmin
diizeyinin ifadesidir (Can, 2016: 66). Miisteri hizmeti satin aldiktan sonra, ihtiyacinin
karsilanma, memnun kalma veya kalite diizeyi miisterinin s6z konusu hizmeti yeniden
ayni firmadan tercih edip etmemesinde belirleyici olacaktir. Sunulan hizmet, firmanin
sadik miisteri kitlesini genisletiyorsa ve bu hizmet yeterliliginin devamlilig1 s6z konusu
ise firmanin basarili oldugu ortadadir (Cigek ve Dogan, 2009: 203).

Hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde en 6nemli pay, miisteri beklentileridir.
Isletmeler, hizmet kalitesini su sorulara cevap arayarak diizenlerler (Vatansever, 2005:
132):

- Miisterinin hizmetten bekledigi nedir? Beklentiler ¢esitli midir?

- Beklentiler ne sekilde dengede tutulabilir? Zamanla degisir mi? Hizmet konular1
ve miisterilere gore farkli olabilir mi?

- Miisteri algisinin yiikseldigi hizmetlerde firmalar beklentileri nasil yonetebilir?

- Miisterinin ¢ok fazla beklentisi olmas1 durumunda nasil bir yol izlenebilir?
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Firmalarin agir rekabet ortaminda varliklarim1 koruyabilmesi, hammadde ve
tiriinlerini hizli ve etkin bir bi¢imde edinerek miisterilerine sunabilmesinde lojistik
hizmetleri ve lojistik hizmetinin kalitesi nemli olmaktadir (Oztuna, 2015: 575).

Hizmet kalitesini 6l¢mek icin gesitli Ol¢ekler olmasina ragmen baskin olarak
kullanilan 6l¢ek Servqual 6lcegidir (Saura vd., 2008: 496). Servqual 6l¢egi; Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan 1988’de gelistirilmistir (Sevim vd., 2008: 12). Bu 6l¢ek,
beklenen ve algilanan hizmet arasindaki farki belirleyerek, hizmet kalitesinin 6l¢limiinii
saglamaktadir (Mohebifar vd., 2016: 233-234). Fiziksel durum, giivenilirlik, tepki, giiven
ve empati olmak tizere 5 boyutludur (Omar vd., 2016: 385).

1.4. Metodoloji ve Uygulama
1.4.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsam

Arastirmanin amaci, Erzurum Organize Sanayi Bolgesinde bulunan KOBI’lerin,
lojistik faaliyetlerinde dis kaynak kullanimi igin bagvurduklari igletmelerden, almis
olduklar1 hizmet kalitesini 6lgmektir. Arastirmanin kapsamini, Erzurum Organize Sanayi
Bolgesi’nde faaliyet gosteren KOBIler olusturmaktadir.

1.4.2. Arastirmanin Yoéntem ve Hipotezler

Arastirmada anket yontemi kullanilmistir. Bu dogrultuda Erzurum Sanayi ve
Ticaret Odas1 (ETSO) ’ndan alinan veriler 1s18inda, tesadiifi 6rneklem yontemi yardimi
ile lojistik faaliyeti gerceklestiren 120 imalat isletmesi arastirmanin ana kiitlesini
olusturmustur.

Anket formu olusturulurken, literatiir taramasi yapilarak, beklenen ve
algilanan hizmet kalitesi boyutlarin1 6lgmeyi saglayan, Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1985) tarafindan gelistirilen SERVQUAL ol¢egi kullanilmistir. Bu dogrultuda, anket
formu olusturulmustur.

Anket formu, 2 boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde demografik 6zellikler,
diger bolimde ise 5°li Likert 6lgegi kullanilarak, fiziksel boyut, giivenilirlik, tepki,
giivence ve empati kavramlarina dayanan 5 boyutlu 22 soru bulunmaktadir. Agustos 2016
tarihinde anket formlari isletmelere uygulanmigtir. 120 isletme yoneticisinden, 91 isletme
yOneticisi anket doldurmay1 kabul etmis, 29 isletme yoneticisi ise anket doldurmay1 kabul
etmemistir. Anketler, isletmelerin ilgili yoneticileri ile yliz ylize goristlerek
gerceklestirilmistir. Arastirmanin  amact dogrultusunda belirlenen hipotezler su
sekildedir:

Hl=Lojistik faaliyetlerde dis kaynak kullanan isletmelerin, fiziksel boyut
acisindan, beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli farklilik
yoktur.

H2=Lojistik faaliyetlerde dis kaynak kullanan isletmelerin, giivenilirlik boyutu
acisindan, beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli farklilik
yoktur.

H3=Lojistik faaliyetlerde dis kaynak kullanan isletmelerin, tepki boyutu
acisindan, beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli farklilik
yoktur

H4=Lojistik faaliyetlerde dis kaynak kullanan isletmelerin, giivence boyutu
acisindan, beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli farklilik
yoktur.
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H5=Lojistik faaliyetlerde dis kaynak kullanan isletmelerin, empati boyutu
acisidan, beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli farklilik
yoktur.

1.4.3. Arastirmanin Modeli

Arastirma hipotezleri dogrultusunda olusturulan arastirma modeli asagida
gosterilmistir.

Beklenen Hizmet

Algilanan Hizmet
Kalitesi

Alinan Hizmet

Sekil 2. Arastirma Modeli
1.4.4. Arastirmanin Analiz ve Bulgular

Hipotezlerin test edilmesi amaciyla elde edilen veriler, SPSS 20.00 paket
programi yardimiyla gerekli analizlere tabi tutulmus, yapilan frekans analizi sonucunda
isletmelerin demografik 6zellikleri Tablo 1’ de gdsterilmistir.

Tablo 1. Demografik Ozellikler

Frekans Yiizde% Frekans | Yiizde%
N=91 N=91
Isletmedeki Pozisyon Faaliyet Alam
Isletme Sahibi 8 8,8 Gida 8 8,8
Genel Miidiir 14 15,4 Insaat 9 9,9
Genel Midiir Yrd 42 46,2 Kimya 8 8,8
Boliim Midiiri 22 24,2 Tekstil 11 12,1
Diger 5 55 Metal 12 13,2
Egitim Durumu N=91 % Mobilya 16 17,6
[Ikogretim - - Plastik 11 12,1
Lise 4 4.4 Matbaa-reklam 5 5,5
On Lisans 7 7,7 Diger 11 12,1
Lisans 60 65,9 Calisan Sayisi N=91 %
Lisans Ustii 20 22 1-9 - -
Cinsiyet N=91 % 10-49 6 6,6
Bay 82 90,1 50-249 69 75,8
Bayan 9 9,9 250- + 16 17,6
Yas N=91 % Faaliyet Siiresi | N=91 %
20-29 6 6,6 1-5 yil 6 6,6
30-39 58 63,7 6-15 y1l 31 34,4
40-49 26 28,6 16-25 yil 45 49,5
50- + 1 1,1 25- +yil 9 9,9
Hukuki Yap1 N=91 %
Adi Ortaklik 16 17,6
Kollektif Sirk. 8 8,8
Anonim Sirk. 5 55
Limited Sirk. 62 68,1

Tablo 1’de goriildiigii gibi, arastirmaya katilan 91 isletmenin frekans dagilimlari
su sekildedir. Arastirmaya katilip, anket sorularini cevaplayan katilimcilarin % 46,2’ sini
genel miidiir yardimcilart olusturmaktadir. Ankete katilanlarin egitim durumunu %
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65,9’luk oranla lisans mezunlar1 olusturmaktadir. Katilimcilarin %90,1° lik kismini
erkekler olusturmakta olup, %63,7° lik oranla yas araligi 30-39 arasindadir. Faaliyet
alanimin %17,6’sin1 mobilya sektorii olusturmaktadir. Calisan sayisi ise, %75,8’ lik oranla
50-249 arasindadir. Ankete katilan isletmelerin %49,5” lik kismimi 16-25 yil faaliyet
gosteren isletmeler olusturmaktadir. Katilimeilarin sirket yapilart %68,1°1lik oranla
limited sirkettir.

Arastirmada kullanilan hizmet kalitesi 6lgeginin boyutlarina yonelik giivenilirlik
analizi yapilmigtir ve sonuglar Tablo 2’ de gosterilmistir.

Tablo 2: Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Giivenilirlik Analizi

Boyutlar Beklenen | Algilanan
Fiziksel Durum 72,7 69,7
Giivenilirlik 82,4 79,1
Tepki 72,7 65,8
Gilivence 80,7 12,7
Empati 84,5 83,6
Hizmet Kalitesi 93,0 92,3

Tablo 2’ de goriildigi gibi, arastirmada kullanilan 6lgek boyutlarinin giivenilirlik
analiz diizeyleri yliksek cikmistir. Lojistikte dis kaynak kullanan isletmelerin hizmet
kalitesi algilarina iliskin Cronbach’s Alpha degeri 0,923; beklentilerine iliskin
Cronbach’s Alpha degeri 0,930 olarak hesaplanmistir.

Lojistikte dis kaynak kullanan isletmelerin almis olduklar1 hizmet kalitesini
belirlemek i¢in, algiladiklar1 ve bekledikleri hizmet ifadelerinin ortalamalar1 alinmis,
algilar1 ve beklentileri arasindaki fark bulunmustur. Sonuglar Tablo 3’te gosterilmistir.

Tablo 3: Algi ve Beklenti Servqual Boyutlari Farklari

Servqual Algilarin Beklentilerin Servqual Servqual Servqual

Degiskeni | Ortalamasi | Ortalamasi1 | Skoru (A-B) Boyutu Boyutunun
Skoru

D1 4,75 4,71 0,04 Fiziksel 0,04

D2 4,84 4,78 0,06 Durum

D3 4,82 4,78 0,04

D4 4,79 4,77 0,02

D5 4,71 4,71 0 Giivenilirlik 0,012

D6 4,78 4,78 0

D7 4,78 4,78 0

D8 4,77 4,77 0

D9 4,77 4,71 0,06

D10 4,84 4,71 0,13 Tepki 0,04

D11 4,82 4,78 0,04

D12 4,77 4,78 -0,01

D13 4,77 4,77 0

D14 4,78 4,71 0,06 Giivence 0,06

D15 4,77 4,78 -0,01

D16 4,71 4,77 -0,06

D17 4,78 4,71 0,07

D18 4,77 4,77 0 Empati -0,026

D19 4,71 4,77 -0,06

D20 4,78 4,78 0

D21 4,77 4,78 -0,01

D22 4,71 4,77 -0,06




Lojistik Faalivetlerde Dis Kaynak Kullaniminin Hizmet Kalitesinin Olciimiine Yonelik
Degerlendirilmesi 467

Tablo 3’te goriildigi gibi Servqual hizmet kalitesi boyut 6l¢iim sonuglari sifirdan
farklidir. Farkin sifira esit olmasi, algilanan ve beklenen hizmet kalitelerinin birbirine esit
oldugu anlamina gelmektedir. Beklenen hizmet kalitesinin algilanan hizmet kalitesinden
biiyiik olmasi, hizmet kalitesinin diisiik oldugu, tam tersi durumda ise hizmet kalitesinin
yiiksek oldugu sonucuna varilir. Tablo 3’te hizmet Kalitesinin empati boyutu harig, diger
4 boyut i¢in yiiksek oldugu sonucuna vartlir.

Bu sonuglara bagl olarak ortaya ¢ikan farkliligin anlamli olup olmadigini test
etmek ic¢in, once normallik testi ve normallik testine bagli olarak Wilcoxon testi
yapilmistir. Test sonuglarma bagli olarak hipotezlerin kabul durumu belirlenmistir.
Sonuglar Tablo 4’te gosterilmistir.

Tablo 4: Arastirma Hipotezlerinin Sonuglari

Hipotezler p Sonug¢

Hl1=Lojistik faaliyetlerde dig kaynak kullanan isletmelerin, fiziksel boyut agisindan, | 0,363 | KABUL
beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli farklilik yoktur.
H2=Lojistik faaliyetlerde dis kaynak kullanan isletmelerin, giivenilirlik boyutu agisindan, | 0,336 | KABUL
beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli farklilik yoktur.
H3=Lojistik faaliyetlerde dis kaynak kullanan igletmelerin, tepki boyutu agisindan, | 0,280 | KABUL
beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli farklilik yoktur.
H4=Lojistik faaliyetlerde dis kaynak kullanan isletmelerin, giivence boyutu acisindan, | 0,221 | KABUL
beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli farklilik yoktur.
H5=Lojistik faaliyetlerde dis kaynak kullanan isletmelerin, empati boyutu acisindan, | 0,134 | KABUL
beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli farklilik yoktur.

Tablo 4’te goriildigi gibi, lojistikte dis kaynak kullanan isletmelerin,
yararlandiklar1 firmalarin hizmet kaliteleri ile ilgili 6l¢lim sonuglari, 0,05 6nem diizeyinde
istatistiki agidan degerlendirilmistir ve p degerleri 0,005’ ten biiyiik ¢ikmistir. Buna baglh
olarak, arastirma modeli dogrultusunda kurulan hipotezlerin hepsi kabul edilmistir.
Ulasilan bu sonug, hizmet kalitesinin biitiin boyutlar i¢in, algilanan ve beklenen hizmet
kalitesi agisindan anlamli bir farklilik olmadig1 anlamina gelmektedir.

2. SONUC

Lojistik faaliyetlerde dis kaynak kullanan isletmelerin firmalardan aldiklar
hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla yapilan bu calismada, Erzurum Organize Sanayi
Bolgesi’nde faaliyet gosteren 91 imalat isletmesinden alinan veriler kullanilmis ve SPSS
20.00 paket programi kullanilarak gerekli analizler yapilmistir.

Aragtirmaya katilip, anket sorularin1 cevaplayan katilimeilarin %46,2” sini genel
miidiir yardimeilar olugturmaktadir. Ankete katilanlarin egitim durumunu %65,9” luk
oranla lisans mezunlar1 olusturmaktadir. Katilimcilarin %90,1° lik kisminmi erkekler
olusturmakta olup, %63,7’ lik oranla yas araligi 30-39 arasindadir. Faaliyet alaninin
%17,6° sin1 mobilya sektorii olusturmaktadir. Calisan sayisi ise, %75,8’ lik oranla 50-249
arasindadir. Ankete katilan isletmelerin %49,5° lik kismini1 16-25 yil faaliyet gosteren
isletmeler olusturmaktadir. Katilimcilarin sirket yapilart %68,1° lik oranla limited
sirkettir. Arastirmada kullanilan 0&lgek boyutlarinin, giivenilirlik analiz diizeyleri
algilanan hizmet kalitesine iliskin 0,923 beklentilerine iliskin 0,930 olarak yiiksek
cikmustir.

Giivenilirlik analizinden sonra beklenen ve algilanan hizmetin boyutlarini 6lgmek
icin, isletmelerin algiladiklar1 ve bekledikleri hizmet ifadelerinin ortalamalar1 alinmas,
algilar1 ve beklentileri arasindaki fark bulunmustur. Bulunan fark, fiziksel durum,
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giivenilirlik, tepki ve giivence agisindan pozitif yonliidiir. Bu sonug, bu boyutlar agisindan
isletmelerin dis kaynak firmasinin hizmet kalitesinden bekledigi hizmeti buldugu
anlamina gelmektedir.

Empati acisindan bu degerin negatif yonlii oldugu goriilmektedir. Bu sonug ise,
isletmenin beklentisinin algiladigi hizmetten yiiksek oldugu anlamina gelmektedir.
Hizmet aliman firma empatiyi saglarsa, daha kaliteli bir hizmet vererek beklenen ve
algilanan hizmet arasindaki farki olumlu yonde degistirmis olacaktir.

Bu sonuglara bagli olarak ortaya cikan farkliligin anlamli olup olmadig: test
edilmistir. Test sonucu, biitiin hipotezler kabul edilmistir. Lojistik faaliyetlerde dis
kaynak kullanan isletmelerin, servqual boyutlar1 agisindan, beklenen hizmet kalitesi ile
algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli farklilik yoktur. Yani, Erzurum OSB’ de
yapilan bu arastirmada, lojistikte dis kaynak kullanan isletmelerin beklentileri aldiklari
hizmet ile Ortiismektedir.

Aliman hizmetten tekrar faydalanmak igin, isletmelerin beklentilerinin hizmet
veren firmalar tarafindan karsilanmasi gerekir. Bunu karsilamanin yolu 5 boyut acisindan
beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki farki azaltmaktan geg¢mektedir.
Isletmeler maliyetlerini azaltmak ve kalitelerini artirmak icin dis kaynak kullamilirlar.
Eger dis kaynak kullanimi1 kaliteyi artirtyorsa tercih edilebilir bir yontem olmaktadir.
Verilen hizmet giivenilirligi sagliyorsa, fiziksel durum agisindan uygunsa, tepki ve
empatiyi sagliyorsa, hizmet kalitesini artiracaktir.
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