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Ozet

Kiiresellesme ve gelisen teknoloji ile birlikte ticari sinirlar ortadan kaldirilmigtir (Bouzabia vd.,
2013: 642). Uretimi yapilan iiriinlerin miisteriye ulastirilmasinin {iriin ya da hizmet kadar degerli oldugu
bilinmektedir. Boylece lojistik kalitesinin belirlenmesine yonelik faktorlerin ortaya ¢ikarilmasina yonelik
caligmalarin yapilmasi gerektigi ifade edilmektedir (Franceschini & Rafele, 2000: 49).

Buradan yola ¢ikarak mevcut ¢alisma Uluslararast Tasimacilik ve Lojistik Hizmet Uretenleri
Dernegi (UTIKAD) iiyelerine uygulanan anket calismasi ile Tiirk lojistik sektoriinde lojistik hizmet
kalitesinin belirlenmesinde kullanilabilecek faktorleri ortaya koymayi amacglamaktadir. Aragtirma
kapsaminda yiiriitiilen anket ¢alismasindan elde edilen veriler ncelikli (tanimsal istatistikler, giivenirlik ve
orneklemin temsil kabiliyeti) (Juga vd., 2010: 502; Kersten & Koch, 2010: 189) ile iligkisel analizler
(korelasyon ve faktor analizi) (Gil vd., 2008: 656; Sohail vd., 2004: 401; Politis vd., 2014: 219) ile analiz
edilmistir. Sonuglar1 bakimindan degerlendirildiginde PZB modelinin Tiirk lojistik hizmet saglayicilari
baglaminda gegerli oldugu tespit edilmistir. Arastirmanin kisitlari ile birlikte hem akademisyenlerin hem
de lojistik yonetimi uygulayicilarinin kullanabilecekleri 6neriler de sunulmustur. Yazinda yerli ¢alismalarin
kisitl oldugu goriildiigiinden, bu ¢alismanin 6nemli bir katki saglayabilecegi timit edilmektedir.
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IDENTIFICATION OF FACTORS IN LOGISTICS QUALITY: A
QUANTITATIVE RESEARCH IN TURKISH LOGISTICS SECTOR

Abstract

Globalization and developments in technology eliminated the barriers of trade (Bouzabia et. al.,
2013: 642). Distribution of goods and services to the customers, is at least as important as the goods and
services themselves. Thus, there have been research calls for identification of factors determining the
logistics quality (Franceschini & Rafele, 2000: 49).

Moving here, the present study aims to put forth the factors effecting logistics quality in Turkish
logistics sector via a questionnaire which is applied to the members of Association of International
Forwarding and Logistics Service Providers (AIFLSP). The data is analyzed via preliminary (descriptive
statistics, reliability, representing ability of the sample) (Juga vd., 2010: 502; Kersten & Koch, 2010: 189)
and relational (correlations and factor) (Gil vd., 2008: 656; Sohail vd., 2004: 401; Politis vd., 2014: 219)
analyses. The results of the study imply that the PZB model is valid in Turkish logistics providers context.
Limitations and practical implications are provided for both academics and logistics managers. As there is
scarcity of research in the domestic literature, it is hoped that the present study can make contribution.
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1. GIRIS

Hizmet sektoriiniin glinlimiiz bilgiye dayali ekonomi modelinde 6nemli bir yere sahip
oldugu bildirilmektedir (Chapman vd., 2002: 358). Bu kapsamda lojistik hizmet
saglayicilarinin lojistik kalitesinin belirlenmesine yonelik ¢aligmalarin yapilmasi gerektigi
ifade edilmektedir (Kersten ve Koch, 2010: 185; Ding vd., 2012: 23; Fung ve Wong, 1998:
324).
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Yazinda lojistik firmalarinin kalite yonetimi uygulamalarinin hizmet kalitesine
etkisini konu edinen c¢alismalarda konu ile ilgili baska baglamlarda ¢alisma yapilmasi
onerilmektedir (Kersten ve Koch, 2010: 185). Ayrica Ding vd. (2012: 23) lojistik hizmet
kalitesinin arastirilmasina yonelik olan ¢alismalarin genelde kaynak temelli bir yaklagimla
ele alindig1 i¢in elde edilen sonuglarin siirecin isleyisine dair fikir vermekte zorlandigini ifade
etmektedir. Bu nedenle de sonuca yonelik ¢alismalarin yapilmasi gerektigi de bildirilmektedir
(Ding vd., 2012: 23). Bununla birlikte Fung ve Wong (1998: 324) da benzer ¢alismalarin
yapilmast gerektigini ifade etmektedir. Ayrica Franceschini ve Rafele (2000: 49) ‘nin de
sunmus olduklart agik ug¢lu sorularda gelistirmis olduklar1 6lgekten faydalanacak olan
calismalarin farkli baglamlarda uygulanmasi gerektigini ifade ettikleri de goriilmiistiir.

Buradan yola ¢ikarak bu arastirma Tiirkiye baglaminda UTIKAD iiyelerinden rastsal
yontemlerle belirlenen bir 6rneklem tizerinden lojistik hizmet saglayicilarinin lojistik hizmet
kalitesi algilarin1 6lgmeye ve bu kapsamda algilanan kalite belirleyicilerinin ortaya
¢ikarilmasini amaglamaktadir.

Bu amagla oncelikle detayl1 bir yazin taramasi gerceklestirilmis ve 6nceki ¢aligmalar
konu, yontem ve bulgular bakimindan incelenmistir. Elde edilen bulgular mevcut
arastirmanin teorik altyapisinin belirlenmesi, Ol¢ek gelistirme, arastirma ydnteminin
belirlenmesi ve son olarak da sonuglarin kiyaslanmasi ve yorumlanmasinda kullanilmaistir.
Kullanilan dlgekler gozden gecirilerek baglama uyumlastirilmis bir 6l¢ek elde edilmistir. Bu
Olcek On-testi akademisyen ve lojistik hizmet saglayicilarina uygulanmak iizere test edilmis
ve istatistiki bakimdan tatmin edici sonuglar elde edilince UTIKAD iiyelerine elektronik
ortamda uygulanmistir (Jena ve Seth, 2016: 203; Saura vd., 2008: 656). Geri doniis oraninin
yiksek diizeylerde seyretmesini saglamak amaciyla telefon goriismeleri ile elektronik
postalarin dikkate alinmasi istenmistir (Saura vd., 2008: 656; Sohail vd., 2004: 400; Juga vd.,
2010: 502).

Elde edilen veriler 6ncelikli (demografik faktorlerin dagilimi ve tanimsal istatistikler)
ve iliskisel (korelasyonlar ve kesif amach faktor analizi) analizler kullanilarak analiz edilmis
ve Tirkiye baglaminda lojistik hizmet saglayicilarinin lojistik hizmet kalitesi algilarinin
Olcimii saglanmistir. Arastirma sonuglart incelendiginde hem konu ile ilgilenecek olan
akademisyenlerin hem de lojistik hizmet kalitesinin gelistirmesine yonelik karar alma
stireglerinde etkili olacak isletme yoneticilerinin kullanabilecekleri bulgular elde edilmistir.
Ayrica konu ile ilgilenecek olan arastirmacilarin ilgi duyabilecegi tahmin edilen arastirma
onerileri de sunulmustur.

2. YAZIN TARAMASI

Arastirmanin teorik altyapisinin olusturulmasi ve yonteminin belirlenmesi amaciyla
detayli bir yazin taramasi gergeklestirilmistir. Yazindaki dnceki ¢alismalar incelendiginde
glinlimiizde lojistik kalitesinin lojistik siireclerinin etkinliginin ve miisteri memnuniyetinin
belirlenmesi i¢in 6nemli bir 6l¢iit oldugunun bildirildigi goriilmektedir (Saura vd., 2008:
650). Ayrica iiretim yontemlerinin benzesmesi ile kalite baglamindaki rekabetin iiriin ve
hizmetin sunulmas1 ve miisteriye ulastirilmasi baglaminda gerceklestigi icin lojistik hizmet
kalitesinin 6nemli bir unsur oldugunu ifade eden g¢aligmalara da rastlamak miimkiindiir
(Sohail vd., 2004: 397). Geneli itibariyle degerlendirildiginde neredeyse biitiin ¢alismalarin
Parasuraman vd. (1988: 12) tarafindan gergeklestirilen ve yazinda PZB modeli olarak da
bilinen daha sonralar1 da sadelestirilmis halleri sunulan SERVQUAL {izerinden arastirma
modellerini gelistirdikleri goriilmektedir. Bu kapsamda yapilmis olan ¢aligmalarin
incelenmesi ile asagidaki bulgular elde edilmistir.

Saura vd. (2008: 650) miisteri sadakatinin elde edilmesinde lojistik hizmet kalitesinin
belirlenmesi iizerine bir ¢alisma gerceklestirmistir. Calismada kalite, memnuniyet ve sadakat
licgeni lizerine yogunlagilmistir. 194 isletmeden toplanan verilerin yapisal esitlik modeli ile
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incelenmesi giivenilir ve gecerligi olan sonuclarin elde edilmesini saglamistir. Sonuglar
bakimindan incelendiginde lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini artirdigi ve
bunun da miisteri sadakatine olumlu etki yaptiginin ifade edildigi goriilmektedir. Mevcut
calismada bu calismada kullanilan lojistik hizmet kalitesi belirleyicileri bakimindan 6lgek
gelistirme baglaminda yararlanilmistir. Buna benzer bigimde Juga vd. (2010: 496) de lojistik
stireglerinde dis kaynak kullanimi baglaminda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve
dolayisiyla da sadakatine etkilerini ele alan bir ¢alisma gerceklestirmistir. Finlandiya
baglaminda gergeklestirilen calismada 235 isletmeden elde edilen sonuglarin hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetine ve dolayli olarak da miisteri sadakatine etki ettigi
gorilmistiir. Calisma ile ilgili veriler 2008-2009 ekonomik krizi siirecinde toplanmis olsa da
modelin dogrulandig1 goriilmektedir. Ayrica ¢alismada lojistik hizmet kalitesinin 6l¢timiine
yonelik belirleyicilerin oldugu gbézlenmistir. Bu belirleyicilerden mevcut calismanin 6lgek
gelistirme kisminda faydalanilmistir.

Ote yandan, Sohail vd. (2004: 397) ileri gelen Giiney Asya iilkelerinden biri
baglaminda lojistik kalitesinin mevcut durumunu sorgulayan bir ¢alisma yiriitmistiir. 113
Malezya isletmesi iizerinden gergeklestirilen arastirmada mevcut durumda kullanilmakta
olan lojistik kalitesi programlarinin incelendigi goriilmektedir. Bu kapsamda kalitenin elde
edilmesinin Oniindeki engeller, lojistik kalitesinin belirlenmesinde etki eden faktorler,
etkinlige dair hususlar, programin uygulanmasindaki karar verme teknikleri, uygulamada
kullanilan performans Olgiitleri ve bunlarin miisteri ve isletmeye faydalar1 {izerinde
yogunlasildig1 goriilmektedir. Caligmanin sonuglari incelendiginde yoneticilerin faaliyetleri
yiirtitmek i¢in fon olusturmakta zorlandiklar1 goriilmektedir. Boylece isletmelerde uzun
donemli olarak kalite faaliyetlerinin yiirtitiilmesinin giiglestigi ifade edilmektedir. Mevcut
calismada bu calismada kullanilan analiz yontemlerinden faydalanilmistir. Ayrica elde edilen
sonuclarin kiyaslanmasi bakimindan da yararlanilmstir.

Bunlarla birlikte, Kersten ve Koch (2010: 185) lojistik hizmeti saglayicilari
baglaminda kalite yoOnetiminin hizmet kalitesine etkisine odaklanan bir c¢aligma
gergeklestirmistir. 229 Alman lojistik saglayicisi tizerinden gergeklestirilen galismada lojistik
hizmet kalitesinin potansiyel, siire¢ ve ciktilar olmak iizere ii¢ ana belirleyici {izerinden
Olciilebilecegi ifade edilmektedir. Bu yontemin kullanilmasi ile elde edilen sonuglar lojistik
hizmet kalitesinin ¢ikt1 kalitesi basta olmak tizere isletme performansini artiracak bir husus
olarak kullanilabilecegini gostermektedir. Mevcut c¢alismada bu calismada kullanilan
belirleyiciler 6lgek gelistirme baglaminda kullanilmistir.

Yine lojistik hizmeti saglayicilar1 baglaminda Cin’de gerceklestirilen baska bir
calismada Ding vd. (2012: 23) operasyonel rotalar ve tedarik hizmetleri saglayicilarinin
tedarik zinciri yonetimi kabiliyetlerini arastirmistir. Calismada tedarik zinciri yonetimi
tizerine yapilan ¢aligmalarin kaynak temelli olarak yapilandirildigi ve lojistik hizmetleri
bakimindan yapilan calismalarin genelde kisith kaldigi ifade edilmektedir. Sonuglari
bakimindan ele alindiginda tedarik zinciri yonetimi baglaminda lojistik hizmet kalitesinin
performansin ve esnekligin artirilmasinda etkili oldugu goriilmektedir.

Ote yandan, Stock ve Lambert (1992: 73) lojistik hizmet kalitesinde diinya capinda
bir isletme olmak icin yapilmasi gerekenleri ele alan bir ¢alisma yiirlitmiistiir. Calismada
misteriden gelen ve gelecek olan talebin belirlenmesi icin lojistik hizmet kalitesinin iist
diizeylerde saglanmas1 gerektigi ifade edilmektedir. Ayrica miisterilerin sadakatinin
saglanabilmesi icin de isletmenin lojistik hizmet kalitesine 6nem vermesi gerektigi de
vurgulanmaktadir. Bununla birlikte lojistik hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde kullanilabilecek
kistaslarin kullanildigr gozlenmistir. Mevcut arastirmada hem 06lgek gelistirme hem de
sonuglarin kiyaslanmasi bakimindan bu ¢aligmadan faydalanilmistir.
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Bununla birlikte, Fung ve Wong (1998: 324) tedarik zincirindeki toplam kalite
uygulamalar1 baglaminda lojistik hizmetlerini inceleyen bir caligma gergeklestirmistir.
Lojistik hizmetleri saglayicilarina alan c¢alismasi seklinde uygulanan arastirmada
saglayicilarin i¢ ve dig etkenlerle iletisimi rekabet avantaji saglama hususu iizerinden ele
almmustir. Sonug olarak lojistik hizmet saglayicilarinin bu taraflarla iletisim sayesinde siirekli
olarak inovasyona dayal1 bir siire¢ kurgulamalarinin miimkiin oldugu bildirilmektedir. Bu
calismada mevcut calismanin gerekgesini olusturacak arastirma oOnerileri bulundugu
gbzlenmistir ve mevcut ¢alismanin gerekcelendirilmesinde bu ¢alismadan faydalanilmistir.

Chapman vd. (2002: 358) kavramsal bir g¢alisma ile lojistik hizmetlerinin
sunulmasinda yenilik¢i bir is modeli iizerine bir ¢alisma yapmistir. Teknolojinin isletme
stireglerinde belirleyici rol almasi ile birlikte isletmelerin bilgi, teknoloji ve iletisim
hususlarinda yeni kaynaklarin farkina vardig: bildirilmektedir. Calisma yapildig: tarihe kadar
lojistik hizmetleri ile ilgili detayli bir yazin taramasi igermektedir ve mevcut ¢alismada bu
arastirmadan teorik altyapinin gelistirilmesi bakimindan yararlanilmistir.

Ote yandan, Franceschini ve Rafele (2000: 49) lojistik hizmetlerinde kalitenin
Ol¢limiinii konu edinen bir aragtirma gergeklestirmistir. Calismanin geleneksel lojistik hizmet
kalitesi 6l¢glim yontemlerinin baska bir model ile kiyaslanmasi ile yeni bir 6l¢iim modeli
ortaya ¢ikarmayi hedefledigi rapor edilmektedir. Calismada lojistik hizmetleri kalitesinin
Olctimiinde kullanilabilecek belirleyiciler oldugu goriilmiistiir. Bu belirleyicilerden mevcut
calismanin Olgek gelistirme kisminda faydalanilmistir. Bununla birlikte arastirmacilarin
mevcut calismanin gerek¢elendirilmesinde kullanilabilecek acgik uglu sorular kullandiklar
gorilmiistir.

Bu yazarlardan Rafele (2004: 280)’nin baska bir calismasinda da lojistik
hizmetlerinin 6l¢imi konusunu ele aldigr goriilmektedir. Bu dlgiimde kullanilacak olan
yontemlerde hiyerarsik bir yapmnin Onerildigi c¢alismada bir model Onerisinin
gerceklestirildigi goriilmektedir. Calismanin Parasuraman vd. (1988: 12) tarafindan ileri
stirilen SERVQUAL modelinin {izerinde kii¢iik degisiklikler gerg¢eklestirdigi goriilmektedir.
Bu c¢alismada kullanilan belirleyicilerden mevcut c¢alismada gelistirilen Olgekte
faydalanilmistir.

Jena ve Seth (2016: 199) ise Hindistan celik sektorii baglaminda lojistik maliyetler ve
hizmet kalitesini konu edinen bir ¢alisma gergeklestirmistir. Lojistik maliyetlerin soruldugu
bir anket calismasi {izerinden yiiriitiillen ¢alismada hizmet kalitesinin artmasi ile lojistik
maliyetlerin de arttig1 sonucuna ulasilmistir. Maliyet temelli bir calisma oldugu i¢in mevcut
calismada bu arastirmadan sadece teori gelistirme ve sonuclarin tartisiimasi kisimlarinda
yararlanilmuigtir.

Maliyet temelli bu arastirmanin aksine miisteri algilarindan yola ¢ikarak Bouzaabia
vd. (2013: 627) perakende sektoriinde lojistik hizmet kalitesini kiiltiirel farkliliklar
baglaminda incelemistir. Romanya ve Tunus baglamlarinda gergeklestirilen caligmada
Dogrulayict Faktor Analizi, ANOVA ve dogrusal regresyon analizleri kullanilmistir.
Arastirma sonuglar1 incelendiginde Romanya’dan 6rnekleme dahil edilen miisterilerin lojistik
hizmet kalitesi ile ilgili saha olumlu algilara sahip olduklar1 goriilmiistiir. Bununla birlikte
ayn1 kisilerin daha yiliksek miisteri memnuniyeti ve dolayisiyla da miisteri sadakati
gosterdikleri gozlenmistir. Mevcut ¢calismada bu arastirmanin metodolojisinden ve kullanilan
Olcekten faydalanilmistir.

Benzer bicimde, Politis vd. (2014: 215) de lojistik servis kalitesinin miisteri
memnuniyeti iizerine etkilerini imalat isletmelerinin tedarik zincirleri baglaminda
incelemistir. 216 Yunan imalat islemesi lizerinden gergeklestirilen ¢alismada regresyon
analizi kullanilarak lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini artirdigina dair bulgular
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elde edilmistir. Bu ¢alismadan mevcut arastirmada kullanilan 6lgek ve metodoloji
bakimindan faydalanilmistir.

Son olarak en fazla kullanilan 6l¢egin sahibi olan Parasuraman vd. (1988: 12)’nin
calismast incelenmistir. SERVQUAL o6lgeginin gelistirildigi c¢alismada lojistik hizmet
kalitesinin belirleyicileri olarak somut sonuglar, giivenirlik, cevap verebilme kabiliyeti
(heveslilik), empati ve giivence hususlarinin ele alindig1 gézlenmektedir. Arastirmanin teorik
altyapisi da bu ¢aligmaya gore sekillendirilmistir.

3. LOJISTIK HiZMET KALITESINIiN BELIRLEYiCIiLERI

Yazinda geneli PZB modeli olarak bilinen Parasuraman vd. (1988: 12)’nin gelistirmis
oldugu modelden yola ¢ikan ancak aragtirmalarin kendi 6zel amaglar i¢in farklilik gosterdigi
gozlenen modellerin lojistik hizmet kalitesinin belirleyicileri olarak kullanilmakta oldugu
gozlenmistir. Saura vd. (2008: 650) konuyu giivenirlik, cevap verebilme, giivence, empati ve
somut Olgiitler baglaminda ele almistir. Benzer bicimde Ding vd. (2012: 23) heveslilik,
pozisyon alma, dagitim destegi, ceviklik ve esneklik basliklari icinde incelemistir. Ote yandan
Kersten ve Koch (2010: 185) ise potansiyel, siireglerle ilgili ve ¢ikt1 baglaminda bir yaklagim
sergilemistir.

Stock ve Lambert (1992: 73) ise siparislerin yerine getirilmesi, teslim zamanlarinin
giivenilir olmasi, hevesli bir sekilde miisterilere yaklagma, teslim gecikmelerinde miisterilerin
haberdar edilmesi, sikayetlerin dikkate alinmasi, siparigsin tesliminde miisterinin
bilgilendirilmesi, teslim ile ilgili tahminlerin dogru ¢ikmasi, teslim siiresinin kisa olmasi ve
teslim edilen {irliniin hasar gormesi durumunda iadesinde yardimci olunmasi gibi
belirleyiciler kullanmistir. Benzer belirleyiciler baglaminda Juga vd. (2010: 496) konuyu
operasyonel, personelle ilgili ve teknik hususlar baglaminda incelemektedir.

Bunlarla paralel bir bicimde Franceschini ve Rafele (2000: 49) teslim zamanlari,
diizenlilik, giivenirlik, isin tam yapilmasi, esneklik, dogruluk (teslimatin), zarar gérme
durumu ve tiretkenlik bagliklar1 altinda konuyu incelemistir. Rafele (2004: 280) ise bununla
benzer Olgiitler kullanmistir. Bouzaabia vd. (2013: 627) ve Politis vd. (2014: 215)’nin de
benzer belirleyiciler tizerinde yogunlastigi goriilmektedir. Bu ¢alismalardan yola ¢ikilarak
konunun asagidaki basliklar altinda incelenmesi diistiniilm{istiir.

3.1. Somut olgiitler

Lojistik performansi ile ilgilenen ¢alismalarin neredeyse tamaminin tizerinde durdugu
bu ol¢iitler gergeklestirilmis yerinde teslimleri (Saura vd., 2008: 650), zamanlama ile ilgili
miisteri algisin1 (Franceschini ve Rafele, 2000: 51), lojistik hizmetlerinin gerceklestirildigi
fiziki altyapiyr (Ding vd., 2012: 387) ve bu hizmetlerin gergeklestirildigi teknik altyapiyi
(Juga vd., 2010: 500) temsil eder. Bu boyutun iyi bir sekilde yapilandirilmis olmasi lojistik
hizmet kalitesinin sunumunda miisteri memnuniyetinin elde edilebilmesi bakimindan
onemlidir (Jena ve Seth, 2016: 202). Biitiin bunlardan yola c¢ikarak su hipotezler
gelistirilmistir;

H1: Somut dlgiitler isletmenin lojistik hizmet kalitesinde giivenirligini artirir.

H2: Somut dlgiitler ile isletmenin misterilere yaklagimindaki hevesliligi arasinda
olumlu bir iliski vardir.

H3: Somut o6lgiitlerde olumlu sonuglar elde edilebilmesi i¢in isletme ¢alisanlarinin
empati diizeylerinin yiiksek olmasi gerekir.

H4: Somut olgiitlerin bir sonucu olarak isletme hizmet sundugu kisilere giivence
verebilir.
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3.2. Giivenirlik

SERVQUAL 6l¢eginin ikinci boyutu olan gilivenirlik isletmenin hizmet sagladigi
kisilere verdigi vaatlerini zamaninda ve yerinde gerceklestirmesi olarak tanimlanmaktadir
(Kersten ve Koch, 2010: 189). Bu yonde iyi bir performans sergileyen isletmelerin lojistik
hizmet performanslarinin da yiiksek diizeylerde gergeklesecegi iddia edilmektedir
(Bouzaabia vd., 2013: 630). Buradan hareketle;

H5: Giivenirligi yiiksek olan lojistik hizmeti saglayicilarinin hevesliligi ytliksek
diizeydedir.

H6: Giivenirlik ile empati arasinda dogru orantili bir iliski vardir.

H7: Giivenirligi yiiksek olan isletmelerin miisterilerine sunduklar: giivence de yiiksek
diizeydedir.

hipotezleri gelistirilmistir.
3.3. Heveslilik

Heveslilik isletmenin miisterilerden ve hizmet saglayicilardan gelen taleplere kars:
duyarlilik 6l¢iisii olarak tanimlanmaktadir (Ding vd., 2012: 383). Bu sayede isletmenin
tedarik zincirini daha etkin bir sekilde kullanarak hizmetlerindeki etkinligini artirabilmektedir
(Sohail vd., 2004: 397). Boylece asagidaki hipotezler gelistirilmistir;

H8: Heveslilik diizeyi ile empati diizeyi arasinda dogru orantili bir iliski vardir.
H9: Heveslilik glivencenin diizeyini artirir.
3.4. Empati

Empati en basit tanimi ile kisinin kendisini karsidakinin yerine koymasi olarak
tanimlanmaktadir (Kersten ve Koch, 2010: 187). Miisteri hizmetleri yonetiminde c¢alisanin
kendisini miisterinin yerine koyarak ¢6ziim odakli bir sekilde calismasi seklinde gergeklestigi
icin de miisteri memnuniyetini artiran bir husus olarak ele alinmaktadir (Franceschini ve
Rafele, 2000: 51). Buradan hareketle asagidaki hipotez gelistirilmistir;

H10: Empati diizeyi ile miisterilere sunulan giivence diizeyi arasinda olumlu bir iligki
vardir.

3.5. Giivence

Giivence lojistik hizmet saglayicisinin miisterilerinin dagitim ile ilgili beklentilerini
karsilamak {izere dagitim kaynakli hasar gérme ya da gecikme gibi durumlara kars1 sunmakta
oldugu garanti olarak tanimlanabilmektedir (Fung ve Wong, 1998: 327). Bu hususun iyi bir
sekilde yapilandirilmis olmas1 miisteri tercihlerine dogrudan etki etmektedir ve boylece de
miisteri sadakati elde edilebilmektedir (Bouzaabia vd., 2013: 633). Tedarik zinciri
halkalarinin bir 6nceki siirecin bir sonraki siireci tamamlamak {izerine kuruldugu géz 6niinde
bulunduruldugunda giivencenin siirece dogrudan etki yaptigini anlamak miimkiindiir. Diger
belirleyicilerle ilgili hipotezler bu belirleyiciyi de kapsadigi i¢cin bu kisimda hipotez
olusturulmamastir.

4. AMPIRIK CALISMA

Arastirmanin bundan 6nceki agamalarinda yazin taramasi gerceklestirilmis ve bu
caligmalar konu, kapsam, yontem ve bulgular1 bakimindan incelenmistir (Saura vd., 2008:
656; Ding vd., 2012: 384). Bu calismalarda kullanilan 6lgeklerdeki boyutlar incelenmis ve
PZB modeli olarak da bilinen Parasuraman vd. (1988: 12)’nin gelistirmis oldugu 6l¢ekteki
boyutlar bir 6l¢ek halinde uyarlanmistir (Jena ve Seth, 2016: 202). Bu boyutlar Tablo 4.1°de
sunulmustur.
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Tablo 4.1. Onceki Calismalarda Kullanilan Olgiitler

Cahisma Belirleyiciler
2
=
= =
Z = = e 3
5 5 -1 o 5
o I oA o
Saura vd. (2008: 650) v v v v v
Kersten ve Koch (2010: 185) v v v v
Ding vd. (2012: 23) v v v v v
Stock ve Lambert (1992: 73) v v v v v
Juga vd. (2010: 496) v v v v v
Franceschini ve Rafele (2000: 49) v v v v v
Parasuraman vd. (1988: 12) v v v v v
Rafele (2004: 280) v v v v v
Bouzaabia vd. (2013: 627) v v v v v
Politis vd. (2014: 215) v v v v v

Bu olgiitler incelendiginde PZB modeline uygun olarak giivenirlik, heveslilik, somut
olgiitler, empati ve giivence olarak belirlendigi anlasilmaktadir. Elde edilen bu boyutlarla
ilgili 6nermeler akademisyen ve lojistik hizmet saglayicilarinin goriislerine sunularak 6n-
test gerceklestirilmistir (Jena ve Seth, 2016: 203; Saura vd., 2008: 656). UTIKAD web
sayfasindan elde edilen iletisim adreslerinden toplam 410 iiyenin tiimiine e-posta yoluyla
anketin ulastirilmas: saglanmustir (Ding vd., 2012: 390). Orneklem yeterligi bakimindan
incelendiginde 410 kisiden olusan evrenden 164 adet geri doniisiin gerceklesmesi
gerektigi gorilmistiir. E-postalarin dikkate alinmasi yoniinde gergeklestirilen telefon
konusmalar1 neticesinde 165 adet kullanilabilir anket formu elde edilmistir.

Tablo 4.2. Oreklemin Demografik Ozellikleri

| f | %
Cinsiyet
Erkek 127 77,0
Kadin 38 23,0
Yas
21-39 45 27,3
30-34 42 255
35-42 38 23,0
43 ve iizeri 40 24,2
Calisan Sayisi
1-50 100 60,6
51 ve iizeri 65 39,4
Toplam 165 100

Bu formlar bir veri seti haline getirilmis ve dncelikli olarak 6rneklemin evreni temsil
kabiliyetinin olup olmadiginin test edilebilmesi i¢in frekans dagilimlarn bakimindan
incelenmesi saglanmistir. Buna gore erkek yogun, yaslari 21 ila 57 arasinda degisen ve
calisan sayis1 bakimindan kii¢iik ve biiyiik isletmelerin yogun oldugu bir 6rneklemin elde
edildigi goriilmektedir. Bu veriler kolay islenebilmesi igin gruplandirilmistir. Sektor
dinamikleri ile karsilastirldiginda kullanilabilir verilerin elde edilmis oldugu
sOylenebilmektedir. Bu asamadan sonra verinin giivenirligi ile tanimsal istatistikleri ve
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korelasyonlarla aralarindaki iligkilerin tespiti gerceklestirilmistir (Juga vd., 2010: 502; Ding
vd., 2012: 393).

Tablo 4.3. Giivenirlik Testi Sonuglari, Tanimsal Istatistikler ve Korelasyonlar

Onerme | Cronbach = ~
Boyut Sayisi Alfa Skoru Ortalama | Std. Sapma = - =
S E (3] 3
2 > = >
= = 1S )
Somut ; © L =
e 3]0,761 2,0545 0,935 ©
olciitler =
=
S
23]
Giivenirlik 510,871 1,7830 0,948 479"
Empati 610,830 2,5929 1,300 423 190"
Giivence 610,897 2,1200 1,036 406" 508" 183
Heveslilik 60,854 2,4147 0,875 497" 746" 365" 536™
*=p<0.05 diizeyinde anlaml1
**=p<(.01 diizeyinde anlaml

Boyutlarin veride nasil sekillendiginin goriilebilmesi i¢in bu analizlerden 6nce Kesif
Amach Faktor Analizi (EFA) gerceklestirilmistir (Kersten ve Koch, 2010: 185; Ding vd.,
2012: 383; Bouzaabia vd., 2013: 627). Bu test sonucunda elde edilen 6rneklem yeterligini
gosteren KMO degeri 0,716 olarak tespit edilmistir (Bouzaabia vd., 2013: 636).

Tablo 4.4. Dondiiriilmiis Yapilar Matrisi
1 2 3 4 5
i1 0,866
2 0,808
i3 0,751
i4 0,770
i5 0,575
i6 0,838
i7 0,902
i8 0,850
i9 0,549
i10 0,817
i11 0,895
i12 0,897
i13 0,799
i14 0,606
15 0,571
i16 0,929
i17 0,868
i18 0,592
i19 0,776
20 0,874
i21 0,882
i22 0,909
i23 0,781
24 0,876
25 0,537

Ayrica elde edilen agiklanan toplam varyansin %77,61 oldugu gériilmektedir. Bu
da dlgegin kapsam gecerliginin oldugunu gostermektedir. Ayni faktor altinda listelenen
Onermelerin ortalamalar1 alinarak korelasyonlar incelenmistir (Kersten ve Koch, 2010:
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194). Sonuglar bakimindan degerlendirildiginde biitiin boyutlarla ilgili ele alinan
onermelerin Cronbach Alfa skorlarinin kabul edilebilir esigin {izerinde oldugu
goriilmektedir (Jena ve Seth, 2016: 204). Tanimsal istatistikler incelendiginde
ortalamalarin kullanilan Likert 6l¢eginin “kesinlikle katiliyorum” ve “katiliyorum”
kisimlarinda denk geldigi goriilmektedir (Kersten ve Koch, 2010: 191; Ding vd., 2012:
390). Bu sonug¢ Tiirkiye baglaminda lojistik hizmet kalitesinin yiiksek oldugunun
anlasilmasini saglamaktadir.

Korelasyonlarla ilgili olarak elde edilen sonuglar incelendiginde birbiri ile ilgili
olmas1 gereken giivenirlik ve giivence gibi boyutlarin birbiri ile daha iliskili oldugu
goriiliirken, glivenirlik ve empati gibi boyutlarin daha az iligkili oldugu anlagilmaktadir.
Ayrica biitiin boyutlar birbiri ile istatistiki olarak anlamli (p<0.01; p<0.05) bi¢imde iliskili
oldugu gozlenmektedir. Boylece arastirmada test edilen biitiin hipotezlerin desteklendigi
goriilmektedir.

5. SONUC, KISIT VE ONERILER

Bu arastirma Tiirkiye baglaminda lojistik hizmet saglayicilarinin lojistik hizmet
kalitesi ile ilgili algilarin1 6lgmek ve bunda etkili olan faktorleri ortaya koymak amaciyla
gerceklestirilmistir. Bu kapsamda yazinda ¢okga kullanilan PZB modeli benimsenmis ve
uyarlanan &lgek UTIKAD iiyelerine uygulanmistir. Elde edilen veriler dncelikli (tanimsal
istatistikler, giivenirlik) ve iliskisel (korelasyonlar ve faktor analizi) ile analiz edilmis ve
hem konu ile ilgilenebilecek akademisyenlerin hem de karar verme pozisyonunda olan
lojistik hizmet saglayicilarinin kullanabilecekleri bulgular elde edilmistir.

Sonug olarak mevcut calisma ile PZB modelinin Tiirkiye lojistik hizmetleri
saglayicilart baglaminda gecerliginin oldugu arastirmanin kisitlarina ragmen ortaya
konulmustur. Arastirmanin kisitlart incelendiginde ilk olarak elde edilen orneklemin
Tiirkiye lojistik hizmet saglayicilar1 evreni ile kiyaslandiginda yeterli olmadigi
goriilmektedir. Konu ile ilgilenecek olan arastirmacilarin daha biiylik 6rneklemlerle elde
edecegi sonuglarin yazina daha biiyiik katki saglayacagi diistiniilmektedir. Aragtirmanin
ikinci bir kisiti ise faktor analizinde kimi 6nermelerin 6l¢meyi hedefledigi boyutlar yerine
diger boyutlarin altinda siralanmis olmasidir. Onermelerin yapilari incelendiginde birbiri
ile ¢cok yakinlik sergiledikleri gozlenmektedir. Bu nedenle de kullanilan 6l¢egin yeniden
gbzden gegcirilmesinin yazina daha fazla katki saglayacagi ongoriilmektedir. Ya da
aragtirma metodolojisine terciimeden sonra tekrar terciime ile anlamin saglanip
saglanmadiginin kontrol edilmesinin de uygun olacag diistiniilmektedir (Bouzaabia vd.,
2013: 634). Biitin bu kisitlarina ragmen elde edilen bulgular bakimindan
diisiiniildiiglinde biitiin hipotezlerin de desteklendigi de goz oniinde bulunduruldugunda
lojistik hizmet kalitesi ile ilgili yazina katki saglayan bir calismanin gergeklestirilmis
olmasi iimit edilmektedir.

Bu gibi ¢aligmalarla isletmelerce lojistik hizmet kalitesinin maliyetleri artiran bir
husus olarak goriilmekten c¢ikip miisteri memnuniyetini ve dolayisiyla da sadakatini
artiran bir husus olarak goriilmesinin saglanabilecegi ongoriilmektedir. Nitekim, lojistik
hizmet kalitesinin artmasi ile maliyetlerin arttigini bildiren ¢alismalarin oldugu (Jena ve
Seth, 2016: 199) goriilmektedir. Ancak isletme yoneticilerinin lojistik hizmet kalitesini
artirict Onlemleri almalarinin isletmenin karliligimi ve performansini artirdigini géz
oniinde bulundurmalar1 gerekmektedir (Kersten ve Koch, 2010: 185; Ding vd., 2012: 23).
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