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Freight Forwarder Isletmelerinde Esnekligin ve Sunulan
Hizmet Kalitesinin Giiven, Miisteri Memnuniyeti ve

Sadakati Uzerine Etkisi

The Impact of Flexibility and Service Quality on Trust, Customer Satisfaction
and Loyalty in Freight Forwarder Businesses

Ozet

Artan yogun rekabet, lojistik sektorii icerisinde dnemli bir paya
sahip olan ve hizmet saglayict kuruluslar olarak faaliyet gdsteren
freight forwarder isletmelerinin, varliklarini devam ettirebilmek adina
miisterileri ile olan etkilesimlerini canli tutacak yeni yéntemler
aramalarina yol agmstir. Pazar icerisinde benzer faaliyetleri siirdiiren
lojistik hizmet saglayicilarin, rakipleri arasindan farklilasmasini
saglayan ve tercih edilebilirligini artiran unsurlarm basinda sunmus
olduklar1 hizmet kalitesi gelmektedir. Calismada, freight forwarder
isletmelerinin gosterdigi esnekligin ve sundugu hizmet kalitesinin,
miisteri giiveni, memnuniyeti ve sadakati tizerindeki etkisi yapisal
esitlik modeli ile incelenmistir. Kolayda drnekleme yéntemi ile ulasilan
357 kisiye online anket uygulanmistir. Arastirma sonucunda freight
forwarder isletmelerinde esnekligin, lojistik hizmet kalitesi ve gtiven
iizerinde anlamli bir etkisinin oldugu; freight forwarder isletmelerinde
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerinde direkt, miisteri
sadakati tizerinde ise dolayli ancak anlamli bir etkisinin oldugu;
glivenin muisteri sadakati itizerinde direkt, lojistik esnekligin ise
miisteri sadakati tizerinde dolayli ancak anlamly bir etkisinin oldugu
saptanmigtir.

Abstract

Increasing intense competition has led freight forwarder
companies, which have an important share in the logistics sector and
operate as service provider organizations, to seek new methods to keep
their interactions with their customers alive in order to continue their
existence. The service quality offered by logistics service providers,
which carry out similar activities in the market, is one of the factors
that differentiate them from their competitors and increase their
preferability. In this study, the impact of the flexibility and service
quality offered by freight forwarders on customer trust, satisfaction
and loyalty is analyzed with structural equation modeling. An online
survey was applied to 427 people who were reached by convenience
sampling method. As a result of the research, it was found that
flexibility in freight forwarder companies has a significant effect on
logistics service quality and trust; service quality in freight forwarder
companies has a direct effect on customer satisfaction and an indirect
but significant effect on customer loyalty; trust has a direct effect on
customer loyalty and logistics flexibility has an indirect but significant
effect on customer loyalty.

Giris

Lojistik, tiretimi ve tiiketimi birbirine baglamada
koprii gorevi gormektedir. Bununla birlikte kiiresellesme,
tedarik strelerinin kisalmas1 ve miisteri odaklilik gibi
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miisteri gereksinimlerini karsilamak igin {irtin ve hizmetlerin akisini ve ilgili bilgileri tiretimden
tiketime verimli ve etkin bir sekilde yonetmeyi ifade etmektedir (Abdel-Basset, vd., 2021: 1).
Ulastirma, depolama, siparis yonetimi, paketleme, ellecleme ve giimriikleme gibi yiiksek maliyetli
kalemlerden olusan lojistik hizmetler, isletmelerin dis kaynak kullanimmna giderek alindig:
durumlarda isletmelere maliyet avantaji ve ana faaliyetlerine odaklanma firsat1 saglamaktadar.

Lojistik hizmet saglayic1 kurulus olarak freight forwarder isletmelerinin lojistik faaliyetlerindeki
rolii ve 6nemi her gegen giin artmaktadir. Ozellikle ticari piyasalarda siirekli artan rekabet ortami,
dis ticaret isletmelerini, uzmanlik alanlar1 disinda kalan lojistik faaliyetlerini kendilerine maksimum
fayda saglayacak sekilde stirdiirmeleri icin freight forwarder kullanimina yoneltmektedir. Lojistikte
dis kaynak kullanimi, hizmeti alan isletmelerin lojistik hizmet saglayicilar1 kullanarak ana islerine
odaklanmalarina, lojistik maliyetlerini diistirmelerine, hizmet seviyelerini iyilestirmelerine ve
misterilerinin memnuniyetini artirmalarina yardimci olmaktadir (Mageto, 2022: 3). Burada nemli
olan noktalardan bir tanesi, isletmelerin kendi orgiit kiiltiirtine uygun olan lojistik hizmet
saglayicilar1 se¢meleridir. Hizmet alan isletmeler ile lojistik hizmet saglayici isletmeler arasindaki
iliskinin devamlilig, lojistik hizmet saglayicinin gesitli unsurlar1 yonetme becerisine baghdir.

Rahman (2011) Avustralya’daki lojistik hizmet saglayicilar tizerinden yaptig1 calismasinda cogu
hizmet saglayici firmanin yalnizca bir ya da iki temel lojistik fonksiyonda uzmanlastigini ve hizmet
alan firmalarin talep ettigi katma degerli veya entegre hizmetleri sunamadigini ifade etmektedir.
Jaafar ve Rafiq (2005) yaptiklari calismalarinda ingiltere’de sirketlerin yaklasik %75 inin birden fazla
lojistik hizmet saglayic1 kullandiginy, ti¢ veya daha fazla lojistik hizmet saglayici kullanan sirketlerin
oraninin %55’e kadar ¢iktigini ifade etmektedir. Shi ve digerleri (2022) yaptiklar1 ¢alismalarinda,
sirketlerin birden fazla lojistik hizmet saglayici kullanma sebeplerinin baslica nedenlerini hizmet
saglayici firmalarin gelen taleplere cevap verecek yetkinlige sahip olmamalari, hizmeti alan
isletmelerin belirli bir ortaga giivenmekten kaynaklanan risk korkusu ve operasyonel esnekligi
artirma istegi seklinde ifade etmektedir. lyi bir lojistik esneklige sahip olan igletmeler, misterileri
tarafindan tercih edilme noktasinda 6n plana ¢itkmaktadir.

Glintimiizde yaygm olarak kullamilan freight forwarder isletmelerinde sunulan hizmet
kalitesinin, miisteri memnuniyeti {izerinde anlamli bir etkisinin oldugu literattirde yer alan cesitli
calismalarda karsimiza ¢ikmaktadir. Ancak miisteri giiveni, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakatinin olusturulmasinda o6zellikle freight forwarder isletmelerinin esnekliginin ve hizmet
kalitesinin tek bir model tizerinden kavramsal ve teorik agidan az sayida ¢alismada incelenmis
olmasi, ilgili calismanin 6nemini gostermektedir. Buradan hareketle yapilan calismanm amaci
miisteri giveni, memnuniyeti ve sadakati olusturmada freight forwarder isletmelerindeki esneklik
ve hizmet kalitesinin roltintin incelenmesidir.

Arastirmanin ana ve alt amaclarma uygun olarak calismada, freight forwarder isletmeleri, bu
isletmelerde esneklik ve sunulan hizmet kalitesi konular1 ele alinmis, devaminda miisteri giiveni,
miuisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlari ele aliarak freight forwarder isletmelerinde
miisteri iliskileri siirecleri tizerinde durulmustur. Calismanin son boliimii ise arastirmanin amacini,
icerigini, kisitlarini, metodolojisini ve yapilan analizler sonucu ortaya ¢ikan bulgu ve sonuglari
icermektedir.

1. Freight Forwarder Kavram

Freight forwarder kavrami Tiirkce’de “tasima isleri organizatorii”, “nakliye mdiiteahhidi”,
“nakliye ytiklenicisi” ve “tasima isleri komisyoncusu” gibi gesitli karsiliklar bulmaktadir ancak ifade
edilen terimler arasinda mutabik kalman bir terime rastlanilmamaktadir (Sevgili ve Nas, 2017: 156).
Bu sebeple calismada kavram kargasasi yaratmamak adina uluslararasi literatiirde karsilig: freight
forwarder olan kavram kullanilacaktir.

Kiresel capta freight forwarder isletmelerini temsil eden ve sorumluluklarini ifade eden bir sivil
toplum kurulusu olan FIATA (Uluslararast Tagima Isleri Organizatorleri Dernekleri Federasyonu)
'va gore freight forwarder; miisteri ile mallarin tasinmasi, elleclenmesi, dagitilmasi ve tim bu
stirecler ile baglantili hizmet stzlesmelerini imzalayan gercek ya da tiizel kisileri ifade etmektedir
(FIATA, 2019).
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06/07/2018 tarihli ve 30470 sayil1 Resmi Gazete’de yayimlanan yonetmelige gore ise; “Tasima
isleri organizatorii: Yiik tasimaciligl alaninda ilgili mevzuat uyarinca yetki belgesi veya faaliyet izni
almus gercek veya tiizel kisilerin imkan, kabiliyet ve kapasitelerini kullanarak kendi nam ve hesabina
yiik tasimasi yaptirarak tasima faturasi/sozlesmesi diizenleyen, tasima ile iligkili depolama,
paketleme, etiketleme, ambalajlama, siparis yonetimi, gtimriik, sigorta, dagitim vb. lojistik islemleri
gerceklestiren bir veya birden fazla tasima tiiri kullanarak tasimacilik ve lojistik hizmetlerini
sunmay1 meslek edinen ve Bakanlikca yetki belgesi verilen gercek ve tiizel kisileri” ifade etmektedir.
(https:/ /www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2018/07/20180706-13.htm Erisim tarihi: 16.05.2023)

Yukarida yer alan tanimlamalardan yola ¢ikarak freight forwarder, ihracata/ithalata konu olan
yiiktin uluslararasi tasima organizasyonunda, ilgili giizergaha ait en uygun maliyeti verecek tasima
modunun belirlenmesini ve siirecin planlamasini gerceklestiren araci kuruluslardir denilebilir.
Miisterilerin, ihracat/ithalat islemlerinde araci firma kullanmalarinin en énemli sebeplerinden biri
olan esneklik kavrami, freight forwarder isletmelerinin beklenmedik durumlara kars: alternatif
cozumler tiretebiliyor olmasini gerektirmektedir. Freight forwarder isletmelerinin rakipleri arasinda
farklilasmasmi saglayan esneklik kavraminin onemi; yiikleme parametreleri, nakliye araclari,
hareket tarihi, teslimat yeri, ytik hacmi vb. ile ilgili herhangi bir seyin planlandig: gibi gitmedigi
durumlarda, miisterilere karsi, yiiklemelerinin sorunsuz bir sekilde organize edileceginin taahhtit
edilmesi noktasinda 6n plana ¢tkmaktadir.

1.1. Freight Forwarder Isletmelerinde Esneklik

Diinya ticareti ve tasimaciliginda kritik bir hizmet saglayan freight forwarder isletmeleri,
miisterilerine verimlilik, deger ve esneklik ile yorumlanan ulastirma ve lojistik ¢oziimleri
sunmaktadir. Misterilerinin 6zel ihtiyaglarina bagh olarak cesitli hizmet rolleri sunan isletmeler bu
rolleri, saglamus olduklar: esnekligin bir sonucu olarak gerceklestirebilmektedir (Cain, 2014: 25).

Belirsiz talep ve ongoriilemeyen aksakliklar, ulasim sistemlerinde esnekligin benimsenmesi
gerekliligini dogurmaktadir. Meydana gelebilecek karmasikliklar1 yonetebilmek adina, freight
forwarder isletmelerinin aksakliklar sirasinda dahi operasyonlarini sorunsuz bir sekilde ytirtitmek
icin esnekliklerini gelistirmeleri gerekmektedir. Operasyonel siireclerde meydana gelebilecek;
ekipman eksikligi veya arizasi, kotii hava kosullar: ve ilgili gtizergaha seferlerin durdurulmasi gibi
etkenlerin, tasinmasi beklenen ytikiin sevkiyatina engel olusturmamasi adina esneklik kavramu
onem kazanmaktadir. Naim ve digerleri 2006 yilinda yapmis olduklar1 galismalarinda filo, arag,
ulastirma tiiri, ag, baglanti, miilkiyet, kapasite, giizergah, iletisim &lg¢titlerini i¢ esneklik dlgtitleri;
tirtin, biitiinlestirme, hacim, teslimat ve erisim Olgtitlerini ise dis esneklik oOlgiitleri olarak
smiflandirmaktadir. Shardeo ve digerleri 2020 yilinda yapmis olduklari calismalarinda dis esneklik
olciitleri ile karsilastirildiginda, i¢ esneklik olctitlerinin daha onemli olarak dikkate alindigini,
bunlarin sirastyla filo, arag ve ulastirma ttirti 6lgtitleri oldugunu ifade etmektedir.

Freight forwarderlar ani siparis degisikliklerini veya muiisterilerinden gelen farkli talepleri
karsilayabilmek adina kapasitelerini genisletmeye yonelik plan yapabilir veya miisterileri ile olan
iletisimlerine 6zgti yatirimlar yaparak kendilerini gelistirebilir. Miisteriler ile yakin igbirligi ve
yogun iletisim kurulmas: sayesinde, freight forwarderlar, miisterilerinin dahili operasyonlar1 ve
pazarda yasadiklar1 zorluklar hakkinda daha kolay bilgi sahibi olabilir. Bu sayede mdisterilerine
daha fazla fayda saglayabilmek ve lojistik hizmet esnekliklerini gelistirmek adina uygun ve etkili
alanlara yatirnm yapabilirler (Chou vd., 2017: 557). Yu ve digerleri 2017 yilinda yaptiklari
calismalarinda lojistik esnekligin, lojistik hizmet kalitesi tizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisinin
oldugunu ifade etmektedir.

1.2. Freight Forwarder Isletmelerinde Hizmet Kalitesi

Giintimiizde hizmet sektorii tiim diinya tilkelerinin ekonomilerinin 6nemli bir boliimiinti
olusturmakta ve hem gelismis hem de gelismekte olan {ilkelerin biiytimesine buytik katk:
saglamaktadir (Alzaydi, vd., 2018: 298). Yiiksek lojistik hizmet rekabeti kosullarinda, teslimat
hizmetlerini gelistirmek ve bilgi akisin1 zamaninda, dogru bir sekilde saglamak freight forwarder
isletmelerinde temel amagctir. Miisterilerin lojistik hizmet saglayicilarindan bekledigi kalite;
zamanindalik, saglam teslimat, teslimatin etkinligi, nakliyenin kusurlar ve sikayet sayilar1 ile
ilgilidir (Hamidin ve Hendrayati, 2022: 287). Freight forwarder isletmelerinde hizmet kalitesini
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olgmek, hizmetin soyutlugu ve heterojenligi nedeni ile kolay olmamaktadir. Miisteri ile hizmet
saglayic1 arasindaki etkilesim sonucunda miisteride algilanan hizmet kalitesinden yola cikilarak
bircok arastirmada freight forwarder isletmelerinin sunduklar1 hizmet kalitesi olctilmeye
calisilmistir. Liang ve digerleri (2006)'ne gore bir freight forwarder isletmesinin dort kritik hizmet
kalemi bulunmaktadir. Bunlar; operasyon kolaylig1 ve yanit verebilme, entegre hizmet, tasima
yetenegi ve fiyat1 icermektedir. Narunart ve Panjakajornsak, 2019 yilinda gerceklestirmis olduklar:
calismalarinda freight forwarder isletmelerinin hizmet kalitesini, zamanindalik, nezaket, gtivence,
kolay iletisim ve navlun seviyelerinin etkiledigini ifade etmektedir.

Freight forwarder sektoriinde hizmet kalitesi, miisterinin satin aldig1 hizmeti tekrarlamasi
konusunda ¢ok onemlidir (Risnawati, vd., 2019). Kerse ve Gelibolu, 2020 yilinda yaptiklar
calismalarinda miisteri memnuniyetinin lojistik hizmet Kkalitesi tarafindan olumlu yonde
etkilendigini ortaya koymustur. Lojistik hizmetler soyut bir o6zellikte oldugundan, hizmet
saglayicilarin  degerlendirilmesi ve secimi, hizmet saglayicilarin sundugu hizmet kalitesinin
miusteriler tarafindan algisina dayanmaktadir (Yildiz, 2020:44). Rasheed ve Abadi 2014 yilinda
yapmus olduklar: calismalarinda, isletmenin miisteri sayisindaki %5’lik bir azalmanin, firma kéarin
%50 veya daha fazla oranda azaltabilecegini ifade etmektedir. Buna karsilik sadakat ve miisteriyi
elde tutma oraninda %5’lik bir iyilesmenin, sirket kdrinin %25ten %75e c¢ikmasma neden
olabilecegi belirtilmektedir. Boylelikle miisteri sadakati, maliyet giderlerini azaltirken, isletme
gelirlerinin ve dolayisiyla kar marjlarinin iyilesmesine katk: saglayabilir. Bu nedenle lojistik hizmet
saglayicilar, isletme icin sadik bir miisteri tabani gelistirmeye yardimci olabilecek belirleyicileri
incelemenin ve anlamanin énemini kavramalidir.

1.3. Freight Forwarder Isletmelerinde Miisteri Giiveni

Firmalarn, lojistik hizmet saglayicilarina duydugu baglilik, hizmet alan isletmeler ile hizmet
saglayici isletmeler arasinda karsilikli artan giiven ile daha yaygin hale gelmektedir (Yuan, vd., 2020:
62). Misterinin hizmet saglayicisina duydugu gtivenden beklentisi, hizmet saglayicinin vaatlerini
yerine getiriyor olmasidir. Yapilan calismalar, giivenin, miisteri sadakati tizerinde olumlu bir etkisi
oldugunu ifade etmektedir (Rasyidy, vd., 2021: 73).

Giiven, saglikli iletisim kurmada karsilikhi iliskilerin nasil stirdiirtilecegini ve gelistirilecegini
bilmenin bir araci olarak goriilmiistiir. Freight forwarder isletmeleri baglaminda bakildiginda,
gliven olusumunu etkileyen ozellikler en iyi kurumsal diizeyde veya bireysel diizeyde
incelenmektedir. Freight forwarder isletmelerinin sundugu operasyonel hizmetler ve satis
personelinin uzmanligl, miisterilerde giiven olusumunu baslatmakta ve olumlu yo6nde
etkilemektedir. Ayrica Yuen ve digerleri (2018), freight forwarder isletmeleri ile miisteri sadakati
arasindaki iliskiye, miisterinin teslimat stiresince algiladig1 degerin, miisterinin duydugu gitivenin
ve genel islem maliyetinin aracilik ettigini bulmustur.

Misterilerin bir firmadan hizmet alma siirecinde is ortaklarmna karsi olusturduklar1 giiven,
memnuniyet seviyelerini etkilediginde, iliskilerini gticlendirme ve firmadan tekrar satin alim
gerceklestirme konusunda miisterileri cok daha istekli hale getirmektedir. Giivenin iliskiler yoluyla
pekistirilmesi, hizmeti aldiktan sonra miisteri memnuniyetinin artmasindan kaynaklanabilir ancak
giivenin olusmasi sadece hizmeti kullanma deneyimi ile bile yeterince saglanabilmektedir. Bu
nedenle, hizmet kalitesinin freight forwarder isletmeleri ve miisteri arasindaki giiven olusumunu
etkiledigi, giiven olusumunun ise uzun vadede miisteri memnuniyetini olumlu yotnde etkiledigi
ifade edilmektedir (Roh, vd., 2021).

1.4. Freight Forwarder Isletmelerinde Miisteri Iliskileri Yonetimi Siireci

Miisteri iligkileri yonetimi, miisteri degerini ve kurumsal karlilif1 en tist diizeye cikarmak icin
dikkatle hedeflenen miisterilerle iliskiler yaratmayi, gelistirmeyi ve stirdiirmeyi amaclayan bir
yonetim yaklagimini ifade etmektedir (Feinberg ve Kadam, 2002: 433).

Freight forwarder isletmeleri miisteri yogun bir hizmet sektoriintin icerisinde gorev almaktadir
ve miisterilerine etkin bir hizmet sunarak, ayni zamanda gonderici ile alic1 arasinda baglant: kurarak
ekonomik deger yaratmaktadir. Freight forwarder isletmeleri yiiksek kaliteli miisteri hizmeti
sunmada 6nemli bir rol oynamaktadir ve sunduklar1 performanslarinin {tireticilerin/tedarikgilerin
performansi ile baglantis: vardir.
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Giintimtizde artan rekabet nedeniyle, freight forwarder isletmeleri sadece birbirinden daha az
farkli gortinmekle kalmamakta ayni zamanda her giin, ayni hizmeti sunarak, pazar icerisine bir
yenisi dahil olan yeni freight forwarder isletmeleri arasinda faaliyetlerini stirdtirmeye calismaktadir.
Bu dinamik ve rekabetci pazar icerisinde varliklarini devam ettirebilmek adina freight forwarder
isletmelerinin miisteri sadakatini korumalarinin en iyi yolu, misteri iliskilerinin etkin sekilde
yonetildigi bir ortam saglamaktir. Bu nedenle, miisteri iliskileri yonetimi, freight forwarder
isletmelerinin hizmet sektdriinde rekabet avantaji ve tistiin performans elde etmelerinin kritik bir
kaynagidir. (Lu, 2003: 411).

Freight forwarder isletmelerinin hizmet tekliflerini gelistirirken, miisteri iliskileri yonetimi
boyutlarindan 6zellikle asagida belirtilen bes 6zellik ile ilgilenmeleri gerektigi ifade edilmektedir
(Akytiz ve Nguyen, 2012: 12);

- Miisterilerle iletisim kurmak icin telefon gortismeleri, e-postalar ve personel
ziyaretleri kullanmak

- Miisterilerin sorunlarimna, dnerilerine ve sikdyetlerine aninda yanit vermek,

- Miisterilerin, sunulan hizmetlerle ilgili sorularina aktif olarak yanit vermek,

- Miisterilere ulasimla ilgili bilgileri aktif olarak saglamak,

- Miisterilerin hizmet gereksinimlerini ve beklentilerini aktif olarak anlamak.

Bu bulgular, freight forwarder isletmelerinin rekabet giiclerini arttirmak igin, musteri iliskileri
yonetimi 6zelliklerine vurgu yapmalar1 gerektigini gostermektedir.

2. Literatiir Taramasi

Ercan ve Celik (2022) “Logistics Flexibility, Relationship Flexibility and Logistics Service
Quality: The Moderating Role of Environmental Uncertainty” adli makalelerinde lojistik esneklik,
iliski esnekligi ve lojistik hizmet kalitesi arasindaki baglantiy1 ve diizenleyici bir degisken olarak
cevresel belirsizligin roltini incelemistir. Calismanin sonucunda, lojistik esneklik ve iliski
esnekliginin, lojistik hizmet kalitesini anlamli yonde pozitif etkiledigi belirlenmistir.

Nurwahyudi ve Rimawan, (2021) “Analysis of Customer Satisfaction in Freight Forwarder
Industry Using Servqual, IPA and FMEA Methods” adli makalelerinde Endonezya’daki freight
forwarder isletmelerinin sundugu hizmet kalitelerinin ve hizmet kalitesini olusturan bes boyutun,
miuisteri memnuniyetine etkilerini incelemistir. Yerel firmalar standartlarini degistirmeden yalnizca
fiyat odakli rekabet etmekte ve hizmet kalitelerini ytikseltmemektedir. Calismanin sonucunda,
hizmet kalitesini olusturan bes boyutun (somutluk, empati, giivenilirlik, yamt verebilirlik ve
giivence) freight forwarder isletmelerinin sundugu hizmette etkili oldugu ve hizmet kalitesinin
miuisteri memnuniyeti tizerinde olumlu bir etkisinin oldugu belirlenmistir.

Roh ve digerleri (2021) “How Shipping Company Satisfies Shippers Through Service Quality in
South Korea: The Mediation Role of Trust” adli makalelerinde denizyolu tasimaciligi yapan
sirketlerin, operasyonel rekabet gticti ve miisteri iliskileri kalitesine yonelik hizmet niteliklerini ve
bu niteliklerin giiven olusumu etkisiyle miisteri memnuniyetini nasil etkiledigini incelemistir.
Calismanin sonucunda, operasyonel rekabet gticti ve miisteri iliskileri kalitesinin miisteri
memnuniyetini etkiledigi ve giiven kavrammin memnuniyeti olusturmada pozitif yénde araci bir
rol oynadig: belirlenmistir.

Restuputri ve digerleri (2021) “The Effect of Logistic Service Quality on Customer Satisfaction
and Loyalty Using Kansei Engineering During The COVID-19 Pandemic” adli makalelerinde
COVID-19 salgini sirasinda Endonezya’daki lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve
sadakati tizerindeki etkisini ve diizenleyici bir degisken olarak miisteri giiveninin roliinii
incelemistir. Kansei miihendislik yontemi, COVID-19 salgimi sirasinda tiiketicilerin lojistik hizmet
kalitesine yonelik beklentilerini belirleyebilmek adina kullanilmistir. Calismanmn sonucunda,
miisteri memnuniyeti ve miisteri giiveninin, miisteri sadakati tizerinde anlaml bir etkiye sahip
oldugu; personel hizmet kalitesi, operasyonel hizmet kalitesi ve teknik hizmet kalitesi olmak tizere
ti¢ degisken altinda toplanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerinde 6nemli bir etkisinin
oldugu ancak operasyonel hizmet kalitesinin iyilestirilmesi gerektigi belirlenmistir.
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Rasyidy ve digerleri (2021) “The Effect of Trust and Service Quality on Customer Loyalty of
Goods Delivery Services” adli makalelerinde Endonezya’daki freight forwarder isletmelerini
kullanan mdiisteriler aracilig1 ile giiven ve hizmet kalitesinin musteri sadakati tizerindeki etkisini
incelemistir. Calismanin sonucunda, giiven ve hizmet kalitesinin miisteri sadakati tizerinde anlaml
ve pozitif yonlii bir etkisinin oldugu belirlenmistir.

Munawar ve digerleri (2021) “The Effect Of Service Delivery Performance And Value Congruity
On Customer Trust And Its Impact On Loyalty In Logistic Service Provider” adli makalelerinde
hizmet sunum performans1 ve miisteri deger uyumunun miisteri giiveni tizerindeki etkisini
incelemistir. Ilgili calisma lojistik hizmet saglayicilarinin, miisteri sadakatini artirmasina yoénelik
¢ikarimlara sahiptir. Calismanin sonucunda, hizmet sunum performansmin ve deger uyumunun,
miisteri gliveni tizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugu ve miisteri gliveninin, miisteri
sadakatini 6nemli olctide etkiledigi belirlenmistir.

3. Arastirmanin Metodolojisi

llgili baglk altinda giiven, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarinin freight
forwarder isletmelerinin sundugu esneklik ve hizmet kalitesinden etkilenme diizeylerine ait
arastirmalar ile ilgili bilgilere yer verilmektedir.

3.1. Arastirmanin Konusu ve Amaci

Kiresel ticarette demiryolu, karayolu, denizyolu ve havayolu basta olmak tizere her tasma
modu icin lojistik hizmet saglayicilar ile yakin is birligi icerisinde olmak gerekmektedir. Cok sayida
paydas ile etkilesime giren freight forwarder isletmeleri; cok modlu depolama, ambalajlama,
gumriik ile ilgili danismanlik, yiik sigortasi, tasima belgelerinin diizenlenmesi gibi cesitli faaliyetler
sunmaktadir. Ayni zamanda hizli teslimat, makul navlun fiyatlari, istikrarli hizmet ve takip
edilebilirlik, sunmalar1 beklenen hizmetler arasinda yer almaktadir. Bunlarin yani sira yogun
rekabet nedeniyle freight forwarder isletmeleri, is gelistirmeye ve kapsamli hizmetler sunma
kapasitelerini arttirmaya odaklanmaktadir (Narunart ve Panjakajornsak, 2019: 129).

Buradan hareket ile arastirmanin amact: freight forwarder isletmelerinde esneklik kavraminin
sunulan hizmet kalitesine etkisi ile bu etkinin miisteride olusturdugu gitiven, memnuniyet ve
sadakat duygusu tizerine etkilerinin incelenmesidir. Bu ana amaca uygun olarak, arastirmanin alt
amaglar1 asagidaki gibidir;

1. Lojistik esnekligin, giiven kavramu tizerindeki etkisinin incelenmesi,

2. Lojistik hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisinin incelenmesi,

3. Giiven kavraminin, miisteri sadakati tizerindeki etkisinin incelenmesi,

4. Miisteri memnuniyeti kavraminin, miisteri sadakati tizerindeki etkisinin incelenmesi.

3.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Lojistik sektoriintin sahip oldugu dinamik ortam, rutin olmayan miisteri talepleri ve miisteri
lokasyonu gibi belirsizlikleri beraberinde getirmektedir. Belirsizlik durumlarinda esneklik kavrama,
bu gibi aksakliklar1 giderebilecek lojistik hizmetin saglanmasinda daha 6nemli bir rol oynamaktadir
(Abdul Aziz, vd., 2017:3). Lojistik esneklik, zaman verimliligi sundugundan ve depolama, envanter
ve teslimat faaliyetlerini miisteri ihtiyaglarina gore ayarlayarak teslimatin tutarliligini arttirdigindan
firmalarin yiiksek kalitede lojistik hizmet sunmasmi saglamaktadir (Yu, vd. 2017:213). Bu
aciklamalar dogrultusunda gelistirilen hipotez asagidaki gibidir;

H1: Lojistik esneklik, lojistik hizmet kalitesini etkiler.

Hizmet kalitesi ile ilgili daha 6nce gerceklestirilen ¢calismalardan yola ¢ikarak, ytikleyicilerin
lojistik hizmet saglayicilarini secerken dikkate aldig: kriterlerden biri de lojistik hizmet kalitesinin
miusterilerde yarattigt memnuniyet diizeyidir. Juga ve digerleri 2010 yilinda yaptiklar
calismalarinda lojistik hizmet saglayici isletmelerin teknik operasyon stireclerinin, temel yeterlilik
icin gerekli oldugunu ve hizmet kalitesi Olctitlerinden biri oldugunu belirterek bu gerekliligin
miuisteri memnuniyeti izerinde 6nemli bir etkisinin oldugunu ifade etmektedir. Hailu ve Shifare
2019 yilinda yaptiklari ¢alismalarinda isletmelerin hayatta kalabilmeleri ve stirdiiriilebilir bir
bliytime saglayabilmeleri i¢cin muisterilere kaliteli hizmet sunulmasi gerektigini ifade etmektedir. Bu
aciklamalar dogrultusunda gelistirilen hipotez asagidaki gibidir;
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H2: Lojistik hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini etkiler.

Gundlanch ve Murphy (1993), gitivenin, kalic1 bir iliski kurma stirecindeki beklentilerde hayati
bir rol oynadigm ifade etmektedir. Kurumsal diizeyde, hizmet kalitesi 6lciitlerinden biri olan
operasyonel hizmetler, bireysel diizeyde ise satis personelinin uzmanlii miisterilerde giiven
olusumunu baslatmaktadir. Al-Ansi ve digerleri (2018), hizmet sunumu siirecinde mdiisteri ve
tedarikgci arasindaki iliskinin uzun vadede daha fazla kurumsal ve bireysel uyum gerektirdiginden,
gliven olmadan stirdiirtilmesinin zor oldugunu belirtmektedir. Roh, ve digerleri (2021), giivenin
olusmasi igin yalnizca hizmeti kullanma deneyiminin bile yeterli olacagmni ifade etmektedir. Bu
aciklamalar dogrultusunda gelistirilen hipotez asagidaki gibidir;

H3: Lojistik hizmet kalitesi, giiveni etkiler.

Ogzellikle hem yurtici hem de yurtdisi pazarinda rakipleri bulunan freight forwarder igletmeleri
acisindan bakildiginda yogun bir rekabetin s6z konusu oldugu goriilmektedir. Freight forwarder
isletmeleri ve miusterileri arasindaki iliskinin kuvvetli olmasi, daha yogun bir isbirliginin
saglanmasini ve daha uzun Omiirli iliskilerin gelistirilmesini saglamaktadir. Narunart ve
Panjakajornsak (2019) yaptiklar1 galismalarinda sadakatin, hizmet kalitesi ile dogrudan iligkili
oldugunu ve algilanan hizmet kalitesinin isletme ile miisteri arasindaki iliskiyi ve miisteri sadakatini
etkiledigini ifade etmektedir. Bu aciklamalar dogrultusunda gelistirilen hipotez asagidaki gibidir;

H4: Lojistik hizmet kalitesi, miisteri sadakatini etkiler.

Uretim isletmelerinde miisterilerin odak noktalari siirecin c¢iktilar1 olurken, hizmet
isletmelerinde siirecin kendisi muiisteriler tizerinde dogrudan etkilidir. Misteri memnuniyeti,
miusteri ile isletme arasinda kurulan isbirliginin siiresinin uzamasini saglamaktadir, bu durum
isbirligi icerisindeki degerlerini de arttirmaktadir. Ayni zamanda misterileri memnun etmeye
odaklanmak, mutsuz misterilerin cevrelerine olumsuz diistincelerini yaymalarina da engel
olmaktadir. Memnuniyeti stiren mdisteriler, isletme tarafindan tiretilen tirtin veya hizmeti, her
zaman tekrar satin alma egiliminde olurlar ve isletmenin tirettigi {irtin veya hizmeti kullanmaktan
veya tiiketmekten gurur duyarlar (Khan, vd., 2022: 6 ; Risnawati, vd., 2019: 39). Bu aciklamalar
dogrultusunda gelistirilen hipotez asagidaki gibidir;

Hb5: Miisteri memnuniyeti, miisteri sadakatini etkiler.

Yuen ve digerleri (2018), freight forwarder isletmeleri ile musteri sadakati arasindaki iliskiye,
misterinin teslimat stiresince algiladiglr degerin, misterinin duydugu giivenin ve genel islem
maliyetinin aracilik ettigini bulmustur. Yildiz (2017), alic1 gtiveninin miisteri sadakati {izerinde
olumlu bir etkiye sahip oldugunu ifade etmektedir. Leonidou ve digerleri (2013) bir sirkete giivenen
alicilarin sayisi ne kadar az olursa, sirkete o kadar az sadik olduklarini bulmuslardir. Bu aciklamalar
dogrultusunda gelistirilen hipotez asagidaki gibidir;

Heé6: Giiven, miisteri sadakatini etkiler.

Arastirmanin amacina uygun olarak hazirlanmis olan modelde, freight forwarder isletmelerinin
gosterdigi esnekligin sunduklar1 hizmet kalitesini etkileyip etkilemedigi, bu dogrultuda sunulan
hizmet kalitesinin, giiven, miisteri memnuniyeti ve sadakat duygular1 arasindaki iligki
incelenmistir.

Arastirma modeli gerceklestirilen literatiir taramas1 dogrultusunda Sekil 1'de gosterildigi gibi
diizenlenmistir:
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MUSTERI

H2 H5

MEMMUNIYETI
n: 8

LOJISTIK HIZMET

LOJISTIK ESNEKLIK MUSTERI SADAKATI

KALITESI
m: 11

n: 10 n: 10

Sekil 1. Arastirma Modeli

3.3. Arastirmanin Kisitlari, Yontemi ve Orneklemi

Freight forwarder isletmelerinin gosterdigi esnekligin ve sundugu hizmet Kkalitesinin
misterileri ile olan iliskilerine etkisinin incelendigi bu calismada bazi kisitlar mevcuttur.
Arastirmadaki ilk kisit, orneklemi ile ilgilidir. Arastirmanin ana kitlesini, Tturkiye'de freight
forwarder isletmelerinden hizmet alan ttim firmalar olusturmaktadir. Ancak freight forwarder
olarak faaliyet gosterip, kendinden baska bir forwarderdan hizmet alan isletmeler rnekleme dahil
edilmemistir. Arastirmanin o¢rneklemini, kolayda o¢rnekleme yontemi ile online anketin
ulastirilabildigi tim tiretim ve dis ticaret firmalar1 olusturmaktadir. Dolayisiyla, freight forwarder
isletmelerinden hizmet alan tim firmalar1 6rnekleme dahil edilerek yapilacak bir calisma ile farkl
sonuglar ortaya konulabilecektir. Bu baglamda belirtilen gerekceler ve orneklem yapis1 geregi
arastirmanin sonugclar: genellenebilir nitelikte degildir.

Arastirmanin bir diger kisit1 ise, 6rneklem biiytkliigii goz éntinde bulundurularak zaman ve
maliyet kisitlar1 nedeni ile anket formlarinin online platform tizerinden dagitilmis olmasidir. Saglikli
bir yanitlama icin gesitli onlemler alinmis olmasma karsi katihmcilarin anket formlarimi nasil
doldurduklarma iliskin bilgi bulunmamaktadir. Belirtilen kisitlardan dolay1 ana kiitlenin tamamina
ulasma imkéan1 bulunamamaktadir.

Arastirmanin hedef kitlesini Tiirkiye’de faaliyet gosteren ve freight forwarder isletmelerinden
hizmet alan firmalar olusturmaktadir. Belirtilen ana kiitlenin tamamina ulasma imkan
bulunmamaktadir. Bu baglamda, ornek kapsamina bilgi ve verilerin en kolay toplanabilecegi
bireylerin alinmasini hedefleyen (Kurtulus, 2010: 63) kolayda drnekleme yontemi ile online anket
dagitilarak ulasilmistir.

Orneklem biiyiikliigii hesaplanirken %5 hata payr ve %95 giiven araliginda, en yaygin
kullanilan ornekleme formilti (Kurtulus, 2010: 67) yardimi ile 384 rakamma ulasilmas:
hedeflenmistir. Anket uygulamasi 6ncesi, Istanbul Universitesi Rektorliigii Sosyal ve Beseri Bilimler
Arastirmalar1 Etik Kurulu Baskanligi'na yapilan basvuru 26.12.2022 tarih ve 11 sayili toplantida
degerlendirilmis ve etik yonden uygun bulunmustur. 05 Ocak - 09 Subat 2023 tarihleri arasinda
gerceklestirilen anket uygulama siirecinin sonunda toplamda 427 ankete ulasilmis, bunlardan 357
tanesi analiz stirecine dahil edilmistir.

Veri toplama stirecinde online anket uygulamasi ile Tiirkiye’de faaliyet gosteren tiretim ve dis
ticaret firmalarmin, lojistik hizmet alimi ile dogrudan ilgilenen, ulasilabilir calisanlar: katilimci
olarak arastirma kapsamina dahil edilmistir. Anket formu ilk olarak, literatiir taramasi ve ¢evirisinin
uzmanlarca yapilmasi sonucunda olusturulmustur. Yapilan pilot calisma sonrasinda, katilimcilar
tarafindan anlasilmasi gii¢ bulunan sorular {izerinde diizenlemeler gerceklestirilerek anket son
halini almistir. Anket formunun ilk kisminda katilimcilarin ¢alismakta olduklar sirketin faaliyet
gosterdigi sektor, sirketin calisan hacmi ve faaliyet siiresine iliskin acilis sorular1 yer almaktadir.
Anketin ikinci kismi “Hizmet Kalitesini”, tg¢tincti kismu “Lojistik Esnekligi”, dordtincti kismi
“Gtiveni”, besinci kismu “Misteri Memnuniyetini” ve altinct kism1 “Miisteri Sadakatini” 6lgmeyi

-312 -



Aygiin C. & Akyiiz I. (2023). Freight forwarder isletmelerinde esnekligin ve sunulan hizmet kalitesinin giiven, miisteri I S RP"#

memnuniyeti ve sadakati iizerine etkisi. The Journal of International Scientific Researches, 8(3), 305-322.

amaclayan sorulardan olusmaktadir. Anketin son kisminda ise demografik veriler ile ilgili sorular
yer almaktadir. Arastirmada kullanilan ¢lceklere asagida detayl olarak yer verilmektedir:

Hizmet Kalitesi Olgegi: Temel olarak Song ve Yeo (2017) tarafindan gelistirilen 6lgegin 5
degiskeni alinmis, bu 6lcege, uzmanlarla yapilan gortismeler neticesinde Vasantha (2018) tarafindan
ortaya konan calismada elde edilen 6 degisken daha eklenerek diizenlenmistir.

Lojistik Esneklik Olgegi: Temel olarak Noordewier, John ve Nevin (1990)'in gelistirdigi 4
degiskenli 6lgek alinmistir. Bu 6lcek, uzmanlarla yapilan gortismeler neticesinde Khanuja ve Jain
(2021)'in, Naim, Aryee ve Potter (2010) tarafindan ortaya konan olcegi gelistirdikleri
calismalarindan ¢ degisken; Zailani, Jafarzadeh, Iranmanesh, Nikbin ve Selim (2018) tarafindan
gelistirilen 6lcekten de ti¢ degisken daha eklenerek diizenlenmistir.

Giiven Olgegi: Ganesan (1994) ve Jiang, Henneberg ve Naude (2012) tarafindan ortaya konan
giiven olgekleri, Chou, Chen ve Kuo (2017) tarafindan revize edilmistir. Olgek tek boyutta altt
degiskenden olusmaktadir. Uzmanlarla yapilan goritismeler neticesinde Tiirkgelestirilerek
kullanilmustir.

Miisteri Memnuniyeti Olcegi: Hubbert (1995) tarafindan ortaya konan miisteri memnuniyeti
olgegi Klaus ve Maklan (2013) tarafindan revize edilmistir. Olgek tek boyutta bes degiskenden
olusmaktadir. Arastirmada kullanilan 6lgek, uzmanlarla yapilan gortismeler neticesinde, Vasantha
(2018) tarafindan revize edilen Cao ve Chen (2011)'in olceginden {i¢ degisken daha eklenerek
diizenlenmistir.

Miisteri Sadakati Olgegi: Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996) tarafindan ortaya konan
miisteri sadakati 6lgegi Saura, Frances, Contri ve Blasco (2008) tarafindan revize edilmistir. Olgek
tek boyutta iki degiskenden olusmaktadir. Arastirmada kullanilan o¢lgek, uzmanlarla yapilan
gortismeler neticesinde, Hartmann ve Grahl (2011) tarafindan revize edilen Wallenburg (2009)"tin
tic boyut altinda dokuz degiskenden olusan OoOlgeginden sekiz degisken daha eklenerek
diizenlenmistir.

4. Arastirmanin Analiz ve Bulgular:

Arastirmanin analiz kisminda IBM SPSS Statistics 26 ve AMOS 22 programlari, tablo ve
sekillerin diizenlenmesinde ise Microsoft Office programlar1 kullanilmistir. Arastirma modeli
yapisal esitlik modellemesi ile incelenmistir. Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM), bir¢ok bagimli ve
bagimsiz degiskenler arasindaki iliskilerin modellenmesi ile karmasik bir arastirma problemini tek
bir siirecte, sistematik ve kapsamli bir sekilde ele almay1 saglamaktadir (Dursun ve Kocagoz, 2010:
2).

4.1. Olgeklerin Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizleri

Arastirmada kullanilan olgeklerin giivenilirligi SPSS programi araciligiyla giivenilirlik analizi
ile incelenmistir. Bilimsel arastirmalarda gtivenilirlik, benzer kosullar altinda bir veri toplama
teknigi ya da arac ile olctimler tekrarlandiginda birbiri ile tutarli sonuglarin alinmasini ifade
etmektedir.

Tablo 1. Arastirmada Yer Alan Olceklerin Giivenilirlik Tablosu

Olgekler Madde Sayis1 Cronbach's Alpha
Hizmet Kalitesi Olcegi 11 ,922
Lojistik Esneklik Olgegi 10 ,922
Giiven Olgegi 6 ,902
Miigteri Memnuniyeti Olcegi 8 911
Miisteri Sadakati Olgegi 10 ,940

Tablo 1'e gore arastirmada kullanilan &lgeklerin, genel olarak kabul edilebilir giivenilirlik
degerlerinin {izerinde oldugu gorilmektedir. Bu dogrultuda Cronbach’s Alpha degerleri
incelendiginde 6lceklerin giivenilirliklerinin yiiksek oldugu sdylenebilmektedir.

Gtvenilirlik, gecerlilik icin gerekli kosul olmasina ragmen yeterli bir kosul degildir. Diger bir
ifade ile guivenilir bir olgek her zaman gecerli olmayabilir bu nedenle ©lgme araglarinn
gecerliliklerinin de saptanmas1 gerekmektedir. En genel tanimu ile gecerlilik, bir 6lgme aracinin
kullanildig1 amaca hizmet etme derecesidir bu sebeple ¢lcegin kullanilis amacma, uygulandig:
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gruba, uygulama ve puanlama bicimine de bakilmalidir (Ercan ve Kan, 2004: 124). Bu calismada
olgeklerin gegerlilikleri faktor analizleri yardimiyla degerlendirilmistir.

Tablo 2. Arastirmada Yer Alan Olgeklerin Gegerlilik Tablosu

Olcekler KMO Bartlett’s Aciklanan Varyans Orani
Degerleri Test Degerleri

Hizmet Kalitesi Olgegi 0,910 0,000 56,798

Lojistik Esneklik C")lgegi 0,905 0,000 59,147

Giiven Olgegi 0,829 0,000 67,641

Miisteri Memnuniyeti Olgegi 0,875 0,000 61,784

Miisteri Sadakati (")lgegi 0,927 0,000 66,071

Olgeklere Ait Faktor Yiikii Deger Araliklart: Hizmet Kalitesi Olgegi (0,667 - 0,813) / Lojistik Esneklik Olgegi
(0,696 - 0,829) / Giiven Olgegi (0,804 - 0,839) / Miisteri Memnuniyeti Olgegi (0,715 - 0,819) /Miisteri Sadakati
Olgegi (0,690 - 0,864)

Hizmet Kalitesi Olgegi icin yapilan analizde giivenilirligi diisiiren herhangi bir madde tespit
edilmemistir. Kesfedici faktor analizi sonucunda istenilen gtivenilirlikte toplam 11 madde 1 faktor
altinda toplanmustir. Lojistik Esneklik Olgegi icin yapilan analizde giivenilirligi diisiiren herhangi
bir madde tespit edilmemistir. Kesfedici faktor analizi sonucunda istenilen giivenilirlikte toplam 10
madde 1 faktor altinda toplanmistir. Giiven Olgegi igin yapilan analizde giivenilirligi diisiiren
herhangi bir madde tespit edilmemistir. Kesfedici faktor analizi sonucunda istenilen giivenilirlikte
toplam 6 madde 1 faktor altinda toplanmistir. Miisteri Memnuniyeti Olgegi icin yapilan analizde
guvenilirligi dustiren herhangi bir madde tespit edilmemistir. Kesfedici faktor analizi sonucunda
istenilen giivenilirlikte toplam 8 madde 1 faktor altinda toplanmigtir. Miisteri Sadakati Olgegi icin
yapilan analizde gtivenilirligi diistiren “Bir sorunum olursa sirketin en yetkili kisisini
arayabilecegimi bilirim” maddesi cikarilmistir. Kesfedici faktor analizi sonucunda istenilen
guvenilirlikte toplam 9 madde tek faktor altinda toplanmistir. Calismanin devaminda olgekler
dogrulayici faktor analizi ile incelenmektedir.

4.2. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Dogrulayic1 faktor analizi, daha 6nce kullanilmis dlgeklerin 6zgtin yapisinin toplanan veri ile
dogrulanip dogrulanmadigini tespit etmek amaciyla kullanilmaktadir. Arastirmacinun bir 6lgegi
dogrulayici faktor analizi ile dogrulamasi, o 6lgegin gecerli bir 6lcek olduguna isaret eder (Guirbtiz
ve Sahin, 2016: 334).

Tablo 3. Olceklerin Dogrulayic1 Faktor Analizi Uyum lyiligi Degerleri
Olgiim Modeli p CMIN/DF | GFI | AGFI | NFI | CFI | RMSEA | Hoelter .05
Hizmet Kalitesi 0,000 3,074 0,954 | 0,898 | 0,963 | 0,974 | 0,076 169
(Modifikasyonlu)
Lojistik Esneklik 0,000 3,144 0956 | 0,913 | 0,961 | 0,973 | 0,078 168
(Modifikasyonlu)
Giiven (Modifikasyonlu) 0,005 3,324 0,985 | 0,936 | 0,988 | 0,992 | 0,081 238
Miisteri Memnuniyeti 0,000 2,893 0,970 | 0,928 | 0,974 | 0,983 | 0,073 206
(Modifikasyonlu)
Miisteri Sadakati 0,000 2,747 0,967 | 0,929 | 0,977 | 0,985 | 0,070 202
(Modifikasyonlu)

Bir boyut ve toplam 11 maddeden olusan hizmet kalitesi 6lceginin dogrulayic: faktor analizi
uygulamast AMOS 22 programu kullanilarak test edilmistir. Besli likert 6lgeginde 357 katilimcidan
toplanan veriler maximum likelihood hesaplama yontemi kullanilarak kovaryans matrisi
olusturulmustur.

Yapilan iyilestirmelerin sonucunda ulasilan uyum degerlerinin (Tablo 3) AGFI disinda hepsinin
uygun referans araliklarinda olduklari tespit edilmistir. 0,898 olarak tespit edilen AGFI degeri ise
kabul edilebilir alt limit olan 0,90’a oldukg¢a yakin olarak agiklanmistir. Calismanin 357 olan
orneklemi ise %95 giiven araliginda Hoelter indeksinde ¢nerilen minimum 6rnek sayis1 olan 169
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degerinden fazladir. Diger bir deyisle 6rnek biiytikligii dogrulayic: faktor analizi icin yeterlidir
denilebilir. Kisaca, uyum indeksleri itibariyle genel olarak kabul edilebilir bir model tespit
edilmistir.

Bir boyut ve toplam 10 maddeden olusan lojistik esneklik 6lceginin dogrulayici faktor analizi
uygulamast AMOS 22 programi kullanilarak test edilmistir. Besli likert dlgeginde 357 katilimcidan
toplanan veriler maximum likelihood hesaplama yontemi kullanilarak kovaryans matrisi
olusturulmustur.

Yapilan iyilestirmelerin sonucunda ulasilan uyum degerlerinin (Tablo 3) hepsinin olmasi
gereken degerlere uygun oldugu tespit edilmistir. Calismanin 357 olan 6rneklemi ise %95 giiven
araliginda Hoelter indeksinde 6nerilen minimum 6rnek sayis1 olan 168 degerinden fazladir. Diger
bir deyisle 6rnek biyukligu dogrulayic: faktér analizi igin yeterlidir denilebilir. Kisaca, uyum
indeksleri itibariyle genel olarak kabul edilebilir bir model tespit edilmistir.

Bir boyut ve toplam 6 maddeden olusan giiven dlgeginin dogrulayici faktor analizi uygulamasi
AMOS 22 programu kullanilarak test edilmistir. Besli likert dlceginde 357 katiimcidan toplanan
veriler maximum likelihood hesaplama yontemi kullanilarak kovaryans matrisi olusturulmustur.

Yapilan iyilestirmelerin sonucunda ulasilan uyum degerlerinin (Tablo 3) RMSEA disinda
hepsinin uygun referans araliklarinda olduklar: tespit edilmistir. 0,081 olarak tespit edilen RMSEA
degeri ise kabul edilebilir tist limit olan 0,08’e oldukca yakin olarak agiklanmustir. Calismanin 357
olan 6rneklemi ise %95 giiven araliginda Hoelter indeksinde 6nerilen minimum 6rnek sayis1 olan
238 degerinden fazladir. Diger bir deyisle 6rnek biiytikliigii dogrulayici faktor analizi igin yeterlidir
denilebilir. Kisaca, uyum indeksleri itibariyle genel olarak kabul edilebilir bir model tespit
edilmistir.

Bir boyut ve toplam 8 maddeden olusan miisteri memnuniyeti Slgeginin dogrulayici faktor
analizi uygulamast AMOS 22 programu kullanilarak test edilmistir. Besli likert olceginde 357
katiimcidan toplanan veriler maximum likelihood hesaplama yontemi kullanilarak kovaryans
matrisi olusturulmustur.

Yapilan iyilestirmelerin sonucunda ulasilan uyum degerlerinin (Tablo 3) hepsinin olmasi
gereken degerlere uygun oldugu tespit edilmistir. Calismanin 357 olan 6rneklemi ise %95 giiven
araliginda Hoelter indeksinde 6nerilen minimum 6rnek sayis1 olan 206 degerinden fazladir. Diger
bir deyisle 6rnek biiyukliigt dogrulayici faktoér analizi igin yeterlidir denilebilir. Kisaca, uyum
indeksleri itibariyle genel olarak kabul edilebilir bir model tespit edilmistir.

Bir boyut ve toplam 9 maddeden olusan miisteri sadakati 6lceginin dogrulayici faktor analizi
uygulamast AMOS 22 programi kullanilarak test edilmistir. Besli likert 6lgeginde 357 katilimcidan
toplanan veriler maximum likelihood hesaplama yontemi kullanilarak kovaryans matrisi
olusturulmustur.

Yapilan iyilestirmelerin sonucunda ulasilan uyum degerlerinin (Tablo 3) hepsinin olmasi
gereken degerlere uygun oldugu tespit edilmistir. Calismanin 357 olan 6rneklemi ise %95 giiven
araliginda Hoelter indeksinde onerilen minimum 6rnek sayisi olan 202 degerinden fazladir. Diger
bir deyisle 6rnek buytikliigii dogrulayic1 faktor analizi i¢in yeterlidir denilebilir. Kisaca, uyum
indeksleri itibariyle genel olarak kabul edilebilir bir model tespit edilmistir.

Hizmet Kalitesi ¢lgegi, Lojistik Esneklik o©lcegi, Miisteri Memnuniyeti 6lcegi ve Miisteri
Sadakati olgekleri igin yapilan dogrulayici faktor analizleri sonucunda 6lgeklerin tek faktorlii yapist
dogrulanmustir. Olgekler igin elde edilen uyum iyiligi degerleri itibariyle kabul edilebilir modeller
tespit edilmistir. Giiven 6lcegi i¢in yapilan dogrulayici faktor analizi sonucunda 6lgegin tek faktorlii
yapisi dogrulanmistir. Olgek igin elde edilen uyum iyiligi degerlerinden RMSEA disinda hepsinin
uygun referans araliklarinda olduklar: tespit edilmistir. Dogrulayic: faktor analizleri neticesinde,
toplanan verinin modele uygun oldugu sdylenebilmektedir.

Arastirmada kullanilan 6lceklerin yap1 gecerligini belirlemek icin dogrulayici faktor analizinin
yani sira yakinsak gegerligi de test edilmistir. Yakinsak gecerlilik degiskenlere iliskin ifadelerin
birbirleriyle ve olusturduklar: faktor ile iliskili olduklarmni ifade etmektedir (Yashoglu, 2017:82).
Yakinsak gecerligi ortalama varyans [average variance extracted (AVE)] ve bilesik gitivenirlik
[composite reliability (CR)] degerleri ile kontrol edilmektedir. Yakinsak gegerligini saglamak igin
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AVE degerlerinin 0,50 ve tizeri, CR degerlerinin 0,70 ve {izeri ve CR degerlerinin AVE degerlerinden
yliksek olmasi gerekmektedir (Temel, 2022: 18). Kullanilan 6lgeklere iliskin hesaplanan CR degerleri

ve AVE degerleri Tablo 4’te sunulmaktadir.

Tablo 4. Aragtirmada Kullanilan Olgeklere Ait CR - AVE Degerleri
Olcek CR AVE
Hizmet Kalitesi Olgegi 0,979 0,812
Lojistik Esneklik Olgegi 0,971 0,773
Giiven Olgegi 0,962 0,810
Miisteri Memnuniyeti Olgegi 0,982 0,876
Miisteri Sadakati Olgegi 0,981 0,856

Tablo 4 incelendiginde AVE ve CR degerlerinin beklenen kriterleri sagladig1 gortilmektedir.

4.3. Yapisal Esitlik Modeli

Arastirmanin bu boliimiinde galismanin basinda ortaya konan model, faktor analizleri ile
diizenlenen olgekler kullanilarak yapisal esitlik modellemesi yontemiyle test edilmistir. Yapilan
calismada anlamli olmayan etkiler anlam siralamasina gore modelden ¢ikarilmistir. Bu adimlar ile
modelin revize edilmesi sonucunda, teoriye uygun ve yiiksek uyum degerlerine sahip modellere
erisilmeye calisiimaktadir. Tum veri seti kapsaminda tiim modele uygulanan yapisal esitlik
modellemesi ve yapilan iyilestirmeler sonucunda diizenlenmis model asagida yer almaktadir.
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Sekil 3. Elde Edilen Tiim Veri ile Yapilan Analize Gore Revize Edilmis Arastirma Modeli

Modelin nihai genel uyum degerleri Tablo 5’te 6zetlenmektedir;

Tablo 5. Revize Edilen Model Uyum Degerleri

()lgiim CMIN DF | P CMIN/DF | GF1 AGFI | NFI CFI RMSEA | Hoelter .05
Modeli
TUM VERI 1018,624 | 474 | 0,000 | 2,149 0,872 | 0,820 | 0,914 | 0,951 | 0,057 184

Tablo 5’te, yapilan iyilestirmeler sonrasinda uyum degerleri goriilen modelin, elde edilen ki-
kare (CMIN) degeri 1018,624 ile anlamliliga sahiptir (p=0,000). Normlastirilms ki-kare (CMIN/DF),
GFI, NFI ve RMSEA degerleri kabul edilebilir bir seviyededir. CFI degeri iyi seviyedeyken, AGFI
degeri kabul edilebilir seviyeye yakin bir degerde g¢ikmustir. Model 357 katilimcidan olusan
orneklemi ile, %95 giiven araliginda, ayni giiven araligindaki Hoelter indeksi'ndeki &nerilen
minimum 6rnek sayisi olan 184 degerinden fazladir. Diger bir deyisle 6rnek biiytikliigii analiz icin
yeterlidir denilebilmektedir. Ozetle uyum indeksleri itibariyle genel olarak kabul edilebilir bir
model tespit edilmistir. Revize modele iliskin elde edilen regresyon agirligi degerleri Tablo 6’da
ozetlenmektedir;

Tablo 6. Revize Modele iligkin Regresyon Agirlig1 Degerleri

Estimate S.E. C.R. P
hizkal <--- lojesn ,944 062 15,341 ***
guven <--- lojesn ,964 063 15,241
musmem <---  hizkal ,915 ,062 14,715 ¥
musteri_sadakati <--- guven ,067 ,075  ,903 ,026
musteri_sadakati <--- musmem | ,902 ,089 10,146  ***

Sekil 4.2'de goriilen modelin, Tablo 5’te yer alan uyum indekslerinin kabul edilebilir seviyede
oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda Tablo 6’da yer alan degerlere istinaden; “Lojistik Esneklik”
olgeginin 0,96 katsayisi ile giivene ve 0,94 katsayisi ile hizmet kalitesine 0,05 gitiven araliginda
anlaml pozitif yonlii etki ettigi tespit edilmistir. “Hizmet Kalitesi” ¢lceginin 0,91 katsayisi ile
miisteri memnuniyetine 0,05 giiven araliginda anlamli pozitif yonlu etki ettigi tespit edilmistir.
“Gtiven” dlgeginin 0,07 katsayisi ile miisteri sadakatine 0,05 giiven araliginda anlamli pozitif yonli
etki ettigi tespit edilmistir. “Miusteri Memnuniyeti” 6lceginin 0,90 katsayisi ile miisteri sadakatine
0,05 giiven araliginda anlamh pozitif yonlii etki ettigi tespit edilmistir.
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Sonug ve Degerlendirme

Lojistik hizmet saglayici kuruluslar olarak freight forwarder isletmeleri uluslararas:
tasimacilikta kilit rol tstlenmektedir. Gelismis lojistik hizmetlere yonelik talebin artmas: freight
forwarder isletmelerinin sayisiin artmasma ve aymi zamanda sektor icerisindeki rekabetin
artmasina da neden olmustur.

Literattirde incelenmis olan arastirmalardan hareketle freight forwarder isletmelerinde
esnekligin ve hizmet kalitesinin giiven, miisteri memnuniyeti ve sadakati tizerindeki roliinii
inceleyen bu galismada, arastirmalarda siklikla karsilasilabilen zaman ve maliyet kisitlar1 nedeni ile
ana kiitlenin tamamina ulagilamamustir. Arastirma 6rnekleme yontemi belirlenerek belirli bir gruba
uygulanmustir. Orneklemi olusturan katilimcilara tesadiifi olmayan 6rnekleme yéntemlerinden
kolayda ornekleme yontemi ile ulasilmus, Tiirkiye'de faaliyet gosteren ulasilabilir katilimcilar
arastirma kapsamina dahil edilmistir. Elde edilen veriler KFA, DFA, giivenilirlik analizi ve yapisal
esitlik modeli kullanilarak analiz edilmistir.

Arastirma cercevesinde yapilan analizler sonucunda elde edilen bulgulara gore; H1, H2, H5 ve
H6 hipotezleri kabul edilmistir. Calismanin basinda ortaya konan arastirma modeli dogrultusunda
olusturulan H3 ve H4 hipotezleri, modelin revize edilmesi sonucu incelenememistir. Bununla
birlikte revize model, lojistik esneklik ile giiven degiskenleri arasindaki iliskinin incelenmesine
olanak saglamistir. Bu sonuctan hareketle; “Lojistik Esneklik” clceginin 0,96 katsayisi ile gtivene,
0,94 katsayisi ile hizmet kalitesine %95 gitiven araliginda anlamli pozitif yonlii etki ettigi tespit
edilmistir. Bu baglamda calismanin lojistik esneklik ve hizmet kalitesi tizerinden pozitif yonlii elde
edilen bulgulari, Ercan ve Celik (2022) ile Phaxaisithidet ve Banchuen (2020)’in bulgularin: destekler
niteliktedir. “Hizmet Kalitesi” ¢lgeginin 0,91 katsayisi ile miisteri memnuniyetine %95 giiven
araliginda anlaml pozitif yonlii etki ettigi tespit edilmistir. Bu baglamda ¢alismanin hizmet kalitesi
ve miisteri memnuniyeti tizerinden pozitif yonlii elde edilen bulgular1 Restuputri ve digerleri
(2021)’'nin bulgularini destekler niteliktedir. “Gtiven” 6lgeginin 0,07 katsayisi ile miuisteri sadakatine
%95 giiven araliginda anlamli pozitif yonlu etki ettigi tespit edilmistir. Bu baglamda calismanin
gliven ve miusteri sadakati tizerinden zay1f da olsa pozitif yonlu elde edilen bulgulari, Munawar ve
digerleri (2021)'nin bulgularini destekler niteliktedir. “Miisteri Memnuniyeti” 6lceginin, 0,90
katsayis1 ile miisteri sadakatine %95 giiven araliginda anlamli pozitif yonlu etki ettigi tespit
edilmistir. Bu baglamda ¢alismanin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati {izerinden pozitif
yonli elde edilen bulgular1 Hafez ve digerleri (2021)'nin bulgularmi destekler niteliktedir. Bu
tablodan hareketle, freight forwarder isletmelerinde esnekligin, lojistik hizmet kalitesi ve giiven
tizerinde anlaml1 bir etkisinin oldugu; freight forwarder isletmelerinde hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti tizerinde direkt, miisteri sadakati {izerinde ise dolayli ancak anlamli bir etkisinin
oldugu; giivenin miisteri sadakati tizerinde direkt, lojistik esnekligin ise miisteri sadakati tizerinde
dolayli ancak anlaml1 bir etkisinin oldugu soylenebilmektedir.

Yapilan bu calisma, freight forwarder isletmelerinde miisteri devamliliginin saglanmasina etki
eden etmenlerin arastirilmas: konusunda literattirde var olan kapsamli calismalardan biri
niteligindedir. Bu anlamda literatiire 6nemli bir katki sunmaktadir. Stirecte etkili olabilecek diger
kavramlarin eklenmesinin, arastirma modelinin gelistirilerek farkli degiskenler arasindaki iliskilerin
etkilerini de kapsayacak sekilde daha kapsamli calismalarin yapilmasinin hem literatiire hem de
sektore onemli katkilar sunacag1 diistintilmektedir. Arastirmanin bulgular1 neticesinde bu calisma,
gelecekte yapilacak calismalar i¢in birtakim oneriler sunmaktadir. Bu dogrultuda arastirma
modelinin, freight forwarder kullanan farkli sektorler 6zelinde (saglik, gida, otomotiv, kimya vb.
gibi) ayr1 ayr1 ele alinarak kiyaslamasi gerceklestirilebilir. Ilaveten, ilgili arastirma modeli freight
forwarder isletmelerinin uzmanlastigt bolge bazli calistiklar1 miisteri gruplar:1 tizerinde
uygulanarak, uzmanliklarin miusterilerine sagladiklar:1 esneklik ve hizmet kalitesi diizeyinde
farklilik yaratip yaratmadigi kiyaslanabilir. Benzer sekilde, arastirma modeli farkl: tasima modlarim
kullanan freight forwarder isletmelerinin miisterilerine uygulanarak, hangi tasima modunda daha
fazla esneklik saglanip saglanamadigmin kiyaslanmasi ve miisteri memnuniyetini etkileyen
faktorler 6zelinde tasima modlarinin etkisinin incelenmesi saglanabilir. Ozellikle freight forwarder
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isletmelerinin, dijitallesme stireclerini benimseme ve cevap verebilirligi incelenerek sagladiklar:
hizmetin miisteri tarafina daha ytiksek kalitede gecisi arasindaki etki iliskilendirilebilir.
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Extended Abstract

Aim and Scope

Freight forwarder companies, while managing the logistics processes of the companies they
provide services, have to take into consideration the satisfaction of their customers in order to ensure
the continuity of these processes and to maintain their own existence among their competitors. The
criteria that each customer attaches importance to are not the same. Therefore, it is necessary to
establish a general framework that affects the satisfaction of customers. The aim of this research is
to examine the effects of flexibility on the quality of service offered by freight forwarders and the
effects of this effect on the sense of trust, satisfaction and loyalty of customers.

Methods

The target group of the research consists of companies operating in Turkey and receiving
services from freight forwarder companies. It is not possible to reach the entire main mass. For this
reason, a sampling method was determined and a certain group was chosen to apply the research.
The participants were reached by distributing online questionnaires with the convenience sampling
method, which is one of the non-random sampling methods. At the end of the survey application
process, a total of 427 questionnaires were reached, 357 of which were determined to be usable.

IBM SPSS Statistics 26 and AMOS 22 programs were used in the analysis part of the research,
and Microsoft Office programs were used to organize tables and figures. The research model was
analyzed with structural equation modeling. Frequency analysis, exploratory factor analysis and
confirmatory factor analysis were used to analyze the survey data.

Findings

The scales used in the study were subjected to exploratory factor analysis. The sub-dimensions
that emerged as a result of the analysis were named in accordance with the literature. The single-
factor structure of the scales has been confirmed as a result of the confirmatory factor analysis for
the Service Quality scale, Logistics Flexibility scale, Customer Satisfaction scale and Customer
Loyalty scales. Acceptable models were determined in terms of the goodness of fit values obtained
for the scales. As a result of the confirmatory factor analysis for the Trust scale, the single-factor
structure of the scale was confirmed. All of the goodness of fit values obtained for the scale were
found to be within the appropriate reference ranges except RMSEA. As a result of confirmatory
factor analyses, it can be said that the collected data is suitable for the model.

Conclusion

According to the findings obtained as a result of the analyzes conducted within the framework
of the research, it has been determined that the "Logistics Flexibility" scale has a significant positive
effect on trust with a coefficient of 0.79 and on service quality with a coefficient of 0.91 at 95%
confidence level. The "Service Quality" scale has a significant positive effect on customer satisfaction
with a coefficient of 0.83 at 95% confidence level. The "Trust" scale has a significant positive effect
on customer loyalty with a coefficient of 0.08 at 95% confidence level. "Customer Satisfaction" scale
has a significant positive effect on customer loyalty with a coefficient of 1.02 at 95% confidence level.
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