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OZET

Lojistik, tiretim noktasindan tiiketim noktasina kadar olan siire¢ icerisindeki, tiim iiriin, bilgi ve
para akismin yonetilmesine yardimci olan islemlerin tamamidir (Lambert vd., 1998 s:2,
aktaran: Bayraktutan & Ozbilen, 2015, 5.96). Lojistik hizmet saglayici firmalar ve hizmetlerin
biitiinii ise lojistik sektoriinii olusturmaktadir. Hizmet kalitesi miisteri ihtiyaglarinin zamaninda
ve dogru bir sekilde cevap verebilme durumuna gore degismektedir. Hizmet kalitesinin artmasi
ile miisteri beklentilerinin en iyi sekilde karsilanir ve miisteri memnuniyeti saglanmis olur. Bu
durum isletme performansinin iyilesmesine katki saglar. Bu ¢calisma lojistik sektoriinde hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti ve igletme performansi arasindaki iliskiyi farkl bir bakis acis1 ile
degerlendirmek amaci ile yapilmistir. Yapilan literatiir incelemesi sonucunda elde edilen
verilerin 6zgiin bir bi¢cimde ele alinmis ve calismaya katki saglayan kaynak calismalar, metin
icinde atif yapilarak ve kaynakcaya eklenerek belirtilmistir. Caligmada nitel arastirma yontemi
kullanilmis. Veri toplama araci olarak, incelenen calismalarda hizmet kalitesi ve isletme
performansi 6lgeklerinden yararlanilarak hazirlanan 5 temel sorudan olusan goriisme formu
kullanilmistir. Goriisme formu Burdur il merkezinde faaliyet gosteren 3 farkli lojistik/kargo
sirketleri subelerinde ¢aligmakta olan, bir yonetici bir ¢alisan olmak tizere toplamda 6 kisiye
yoneltilmistir. Elde edilen cevaplar ise bulgular kisminda degerlendirilip yorumlanarak sonuca
katki saglamistir. Gozlem, goriisme ve literatiir inceleme sonucu elde edilen verilerin ¢alisma

ifadesini destekleyecek sekilde sonuglanmastir.
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The Relationship Between Service Quality, Customer Satisfaction and
Business Performance in the Logistics Sector: A Qualitative Review on the
Burdur Case

ABSTRACT

Logistics is the complete set of operations within the process from the point of production to
the point of consumption, which helps to manage the flow of all products, information and
money (Lambert et al., 1998:2, quoted by: Bayraktutan & Ozbilen, 2015, p.96). Logistics
service provider companies and the totality of services constitute the logistics sector. The
quality of service varies depending on the ability to respond to customer needs in a timely and
accurate manner. With the increase of service quality, customer expectations are met in the best
way and customer satisfaction is ensured. This situation contributes to the improvement of
business performance. This study was conducted in order to evaluate the relationship between
service quality, customer satisfaction and business performance in the logistics sector from a
different point of view. The data obtained as a result of the literature review have been handled
in an original way, and the source studies that contribute to the study have been cited in the text
and added to the bibliography. Qualitative research method was used in the study. As a data
collection tool, an interview form consisting of 5 basic questions prepared by using service
quality and business performance scales was used in the studies examined. The interview form
was directed to a total of 6 people, one manager and one employee, who work in branches of 3
different logistics/cargo companies operating in Burdur city center. The answers obtained
contributed to the result by being evaluated and interpreted in the findings section. The data
obtained as a result of observation, interview and literature review were concluded in such a

way as to support the working hypothesis.
Keywords: Logistics Sector, Service Quality, Business Performance, Customer Satisfaction.
1. GIRiS

Lojistik kavramimin ilk olarak askeri alanda kullanilan bir terim oldugu pek cok
kaynakta yer almaktadir. Budak, (2000) & Deran, vd., (2014) caligsmalarinda Tiirk Silahli
Kuvvetlerinde lojistik taniminin ‘kuvvetlerin bakimi, muhafazasi ve hareket planlamasi icrasi

sanati’ seklinde tapilmistir. Savas alanlarinda insanlarin yasamlarini devam ettirebilmelerinde
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onemli bir yere sahip olmasi ve biiyiik fayda saglamasi ile askeri terim olarak kullanildigi
gorlilmektedir (Acar vd., 2022, s.5). Lojistik sektorii ham maddenin iiretime alinmasi, liretim
ile elde edilen {iriiniin tiikketiciye ulastirilmasi siirecinin tamamini igermektedir. Bu asama ham
madde ve {rliniin taginmast ve depolanmasi islemleri lojistik firmalarinin is alanim
olusturmaktadir (Acar vd., 2022, s.3). Tiirkiye’de lojistik sektorii, 2000 yilin baslarina
gelindiginde, yeni hareketlilik siirecini geride birakmigtir. Bundan sonra yerli ve uluslararasi
sirketler ile is birligi yaparak, yurtdisinda biirolar ag¢ilmis ve nakliye hizmetlerinin kalite
diizeyini stirekli artirmaya odaklanip, dinamik, degisen ve gelisen bir sektor haline gelmistir

(Babacan, 2003).

Kalite, bir hizmet veya malin kullanicinin ihtiyac¢larini karsilayabilme niteliklerine sahip
olmas1 seklinde tanimlamaktadir. Hizmet ya da iiriiniin kalitesi, kullanicisinin ihtiyaglarini
karsilayabilmesi ve kullanicisina maksimum diizeyde avantaj saglayabiliyor olmasina baghdir
(Dalgi¢ & Onagan, 2013). Hizmet kavramina yonelik cesitli tanimlar yer almaktadir. Tiirkce
pazarlama kitaplarinda ‘hizmet, bir kisi ya da kurulusun baska bir kisi ya da kurulusa sundugu
elle tutulmaz bir faaliyet veya yarar olarak ifade edilir. Insan ve makineler tarafindan yine
insanin ¢abasi ile liretilen ve tiiketicilere dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan iirtinler
ve tiketicilerin miilkiyetle iligkisi olmaksizin satin aldiklar1 faydalar’ ifadesi ile
tanimlanmaktadir (Karafakioglu, 1998; Karahan, 2006; Mucuk, 2012). Yapilan tanimlama ile
hizmet kavrami iizerinde fikir yiirlitmek miimkiin olmaktadir. Bu tanimlamalara bakildiginda
ise hizmet kavrammin daha cok alicisina fayda saglamakla birlikte dokunulmazlik, sahip
olunamayan ve somut olarak ele alinamayan 6zellikleri ile 6ne ¢iktig1 goriilmektedir. (Songur,

2016).

Torlak 1998 c¢alismasinda, ‘hizmet Kkalitesi; “isletmenin miisteri beklentilerini
karsilayabilme ve gecme yetenegi” olarak tanimlanabilir. Hizmet kalitesi diislintildiiglinde
onemli olan miisteri tarafindan algilanan kalitedir.” seklinde tanimlanmistir. Cogu hizmet dogal
ozelligi geregi, miisterilerin hizmetin tim asmasinda firma ile iletisimde oldugudur. Bu da
gosteriyor ki, kalite algisi hizmetin sadece sonucu ile degil tiim hizmet siireglerinden
etkilenmektedir. Algilanan kalite bir stireklilik olarak degerlendirilirken, bu stirekliligin bir ucu
kabul edilemez kalite diger ucu da ideal kalite yer almaktadir. Bu iki deger arasindaki noktalar

ise farkl kalite degerlerini gosterir (Toygar & Nart, 2018, 5.470).

Miisteri memnuniyeti, lirlin ve hizmet kullanicisinin almis oldugu {iriin ve hizmetten

tatmin olmasi ve kendini iyi hissetmesi durumu olarak tanimlanmaktadir. Ayni zamanda alinan
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hizmet veya triiniin kullanicisinin beklentisini kargilamas1 miisteri memnuniyeti olarak ifade
edilir (Songur, 2016). Isletmeler icin iiriin ve hizmet kullanicis1 olan miisteriler son derece
onemlidir. Isletmenin hedeflerine ulasabilmesi icin miisterilere maksimum diizeyde fayda
saglayabilecek iiriin ve hizmeti sunmasi gerekir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in
miisterinin ihtiyaclar1 ve beklentisinin tespit edilmesi olduk¢a Onemlidir. Ticaret alaninda
yasanan zorlu rekabette miisteri memnuniyetini yakalayabilmek isletmeleri i¢in dnemli bir

rekabet tistiinliigii saglamaktadir (Acar, 2022).

Giiniimiiz sartlarinda teknoloji ve bilimin gelismesi ve kullanilmas: ile lojistik
faaliyetlerinde de gelismeler yasanmaktadir. Bu gelismeler hizmet kalitesini artirma ve miisteri
ihtiyaclarina zamaninda cevap verebilme konusunda etkili olmaktadir. Hizmet kalitesini
artirmaya yonelik gelistirilen yeni ¢alisma yontemlerini takip ederek uygulayan isletmeler
rakiplerine gore bir adim 6ne ge¢cme firsatin1 yakalamaktadir. Miisteri memnuniyeti, tiikketicinin
bir iirlin ya da hizmet kullanim1 sonrasinda, bu kullanima bagli beklentilerinin karsilanmasina
yonelik verdikleri yanit1 ifade etmektedir. Uriin ya da hizmetin, miisteri beklenti ve ihraclarimni
karsilayacak sekilde sunulmasi hizmet kalitesi olarak ifade edilmektedir. Hizmet kalitesi
olusturularak, miisteri memnuniyeti saglanmakta ve iiriin ve hizmet saglayicinin tekrar tercih
edilmesi miimkiin olmaktadir (Acar, vd., 2022, s.3). Bu da bize hizmet kalitesini artirarak
miisteri memnuniyetinin saglanmasi ile igletme performansinin da énemli Glgiide artacagin

gostermektedir.

Bu ¢alisma, mevcut literatiirde siklikla nicel aragtirmalarla incelenen lojistik hizmet
kalitesi-miisteri memnuniyeti iliskisinin, Burdur’daki kargo firmalar1 6zelinde nitel bir
yaklagimla degerlendirilmesini amag¢lamaktadir. Giliniimiizde lojistik hizmet saglayici firmalar
arasinda kargo firmalar1 6nemli bir yer edinmis durumda. Bu nedenle de ¢aligmanin amacina
uygun olmasi ve etkili bir degerlendirme ile lojistik hizmet kalitesi- miisteri memnuniyeti
iligkisinin kurulmasi miimkiin olmaktadir. Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve isletme

performansi arasindaki iligski degerlendirilmistir.
2. KAVRAMSAL CERCEVE

Lojistik hizmetleri ¢agimizda bireylerin ve kurumlarin tedarik ihtiyag ve
gereksinimlerini karsilamak tizere verilmektedir. Ticaretin ve giindelik yasamin devamlilig
icin siirekliligi olan bir lojistik aginin varligina ihtiya¢ duyulmaktadir. Lojistik sektdriinde yer
alan firmalar bu ihtiyac1 karsilamak {izere en iyi ve en ¢ok fayda saglayan lojistik hizmetini
verebilmek i¢in ¢aba gostermektedir. Bagar1y1 yakalayan ve kaliteli lojistik hizmeti saglayarak,
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miisteri beklentilerine cevap veren firmalar kapasitesini biiyiiterek sektorde yer edinmektedir.
Bu siirecte ¢agin sartlarina ayak uydurmak ve tiiketici gereksinimlerini iyi tespit edebilmek
hizmet Kkalitesini artirmaktadir. Giinlimiiz kosullarinda lojistik sektoriine ve lojistik
hizmetlerine duyulan ihtiya¢ azzimsanamayacak ol¢iide fazladir. Bu sektdriin bagarili olmasi,
gliclenmesi ve siirdiiriilebilir olmast diger tiim ticaret faaliyetlerini ve yasam standartlarini

onemli Olcilide etkilemektedir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi icin, miisterilerin ihtiya¢ ve beklentisine gore
uygun {iriin ve hizmetin en dogru sekilde sunulmasi gerekmektedir. Miisteri profili olusturarak
miisteri ihtiyaglar1 dogrultusunda hizmet stratejileri gelistirilmektedir. Isletmeler bu
davraniglar1 ile miisteri memnuniyeti olusturmak ve bunun avantajlarindan yararlanmak
istemektedir. Miisteri memnuniyeti, miisterinin sunulacak {iriin ya da hizmetten beklentileri ile
almig olduklar {iriin veya hizmetin kullanilmasi sonucu elde edilen tecriibeleri ve arasindaki
farktir. Bu tanimlamaya goére bu fark ne kadar azalirsa memnuniyet orani o kadar artar
denilebilir (Songur, 2016). “Kaliteli iiriin ve hizmet sunan ve miisterilerinin beklentilerini
karsilayabilen isletmeler, bu sayede kendilerine karst sadakat yaratmakta, iiriin ve
hizmetlerinin tavsiye edilme oranini yiikseltmekte, kendilerine yonelik sikayetleri azaltmakta,
irtin ve hizmetini tercih etmeyen ya da olumsuz goriislere sahip miisterilerinin sayisini

azaltmaktadirlar” (Cinar, 2007; aktaran: Songur, 2016).

Bu c¢alisma “Lojistik Servis Saglayicilarmin  Hizmet Kalitesi ve Miisteri
Memnuniyetinin Isletme Performansma Etkisi” bashg: ile ele alinmistir. Hizmet kalitesi
miisteri memnuniyeti ve isletme performansi arasindaki iliskiyi agiklamak iizere daha once
yapilmis olan akademik calismalar incelenmistir. Incelenen calismalarda, bu calismayi
destekleyecek ve yeni bir bakis acis1 kazandirilmasina katki saglayacag diisiiniilen veriler,

alint1 yapilan kaynaklara atif yapilarak kullanilmastir.

2.1. Lojistik Kavram ve Lojistik Sektorii

Gilintimiizde lojistik kavramindan siklikla s6z edilmektedir. Basli basina bir sektor
haline gelmis olan lojistik ve lojistik tanimina yonelik ¢esitli caligmalar bulunmaktadir. Yapilan

literatiir taramas1 sonucunda benzer ancak farkl sekillerde ifade edilen tanimlara rastlanilmistir.

Lojistik kavramu; “Kisilerin ihtiyaglarini karsilamak tizere her tiirlii tiriiniin, hizmetin
ve bilgi akisimin ¢ikig noktasindan varis noktasina kadar taginmaswn etkili ve verimli bir

bicimde planlanmas: ve uygulanmasi” seklinde tanimlanmaktadir (TDK sozliik). Lojistik
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kavramina yonelik diger bir tanim ise; “Uretim alanindan tiiketim noktasina kadar gegen siire¢
icerisinde her tirli tirtin, bilgi ve para akisinin yoénetilmesine yardimci olan faaliyetler
biitiiniidiir” seklindedir (Lambert vd., 1998, s.2; aktaran: Bayraktan & Ozbilen, 2015, 5.96).
Lojistik kavraminin yunanca kokenli bir kelime olmakla birlikte Fransiz Akademisi tarafindan
ilk kez tagimacilik bigcimlerini birlestiren ve organize eden anlamina gelen “logistique” kelimesi
ile kullanilmistir. “Bir baka tamima gore lojistik, tiiketici ihtiyag¢larimi karsilamak iizere
hammaddenin, stire¢ igerisindeki envanterin, nihai mamuliin veya ilgili bilginin ¢iki
noktasindan son kullanim noktasinda kadar etkin ve maliyet yiikii en azaltilmis bir bi¢cimde

ulastirilabilmesi i¢in yapilan planlama, uygulama ve kontrol siirecidir” (Tekin vd., 2021).

Benzer bi¢cimde farkli alanlarda uygulanan lojistik her uygulama alaninda farkli bir
sekilde tanimlanmustir. Lojistigin genel anlamda anlatimini ifade eden formiil ise Rushton vd.

2006 calismasina gore su sekildedir;
Lojistik = Tedarik + Malzeme Y 6netimi + Dagitim (Giileng & Karagdz, 2008).

Lojistik kavrami tizerine yapilan literatiir taramasinda en ¢ok kullanilan tanim ve

tanimlarin alindig1 kaynaklar asagidaki tabloda yer almaktadir.

Tablo 1. Lojistik kavramlari

Yazar / Y1l

Lojistik Tanimi

(Shapiro ve
James,1985:6;
Baki 2004:14)

“Dogru lirliniin, dogru miktar, dogru sartlar, dogru fiyat, dogru maliyet, dogru zaman,
dogru yerde dogru miisteriye ulastirilmasidir.”

(Ulengin ve
Uray,1999:22)

yaratmak, pazar kontrolii kazanmak maliyet tasarruflari saglamak ve iiretim esnekligini
artirmak”

(Canitez ve

Tilimer, kapsamli olarak lojistigi, bedel karsiliginda miisteri ihtiyaglarini karsilamak tizere mallarin
2005:153). ihracat1 gergeklestiren iilkedeki liretim istasyonundan, ithalat¢i iilkedeki alic1 isletmeye
aktarilmasini saglayan tiim faaliyetler ve bu siirecin yonetimi
“Lojistik, miisterilerin ihtiyaglarini ve isteklerini g6z o6niinde bulundurarak, basladig:
(Kiigiik, noktadan, tiiketildigi noktaya kadar iiriin, hizmet ve bilgi akiginin tedarik zinciri
2011:129). icerisindeki hareketlerinin etkin ve verimli olarak gergeklesmesinde dnemli bir rol
iistlenmektedir. Buna ek olarak lojistik; stok yonetimi, dagitim, tasima, depolama, gibi
dagitim siiresinde gergeklestirilen, tiriine katma deger saglayan birbirine baglh faaliyetleri
kapsamaktadir”
(Acar ve “Lojistik, miigteri ihtiyag¢larinin karsilanmasi adina, liretimden tiiketime kadar gecen
Késeoglu, stiregte mal, hizmet ve bilginin iki yonlii akis1 olarak tanimlanabilir.”
2016:2).
Rushton “Lojistigi; Malzeme yonetimi ile dagitim lojistiginin bir araya getirilmesi olarak
vd.,(2014:4). | tammlamstir. Lojistik = Malzeme Y 6netimi + Dagitim”

Kaynak: Acar, R. vd., 2022, 5.7
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Lojistik hizmetleri asamalarim1 olusturan lojistik faaliyetleri Cenker, 2006

caligmasindan alinan bilgiyle gore su sekilde siralanmaktadir;

Nakliye; s6z konusu malin istenilen zamanda, istenilen yerde, en uygun bi¢imde ilgili
tarafa teslim edilmesidir. Lojistik faaliyetlerinin en Onemli asamasini olusturmaktadir.

Uluslararasi ticaret siirecinde son derece kritik bir yere sahiptir.

Depolama; stoklarin saklamasi ve ihtiya¢ halinde etkili bir sekilde hazirlanmast igin
yeterli biiyiikliikte ve gerekli 6zelliklere sahip alanlardir. Kapali ya da agik depolama alanlar1
olabilir. Uriinlerin kolaylikla almip yerlestirilmesi ve biitiinliigiinii korumas1 igin yeterli

imkanlarin var olmasi gerekir.

Envanter yonetimi; firmalarin elinde bulundurdugu stoklarin maliyeti olarak
tanimlanabilir. Hammadde ya da yar1 bitmis iiriin tedarik eden sanayicinin fiyat artisina karsi
elinde stok tutulur. Miisteriden gelen taleplerin daha hizli karsilanmasi i¢in bitmis iiriin stogu

bulundurulur. Tiim bunlar envanter yonetimi dahilindedir.

Ellecleme; ifadesi 4458 sayili Giimrilk Kanunu’nda giimriik islemi gérmemis olan
mallarin asli 6zelliklerini degistirilmeden bir kaptan bagka bir kaba aktarilmasi, kaplarin
yenilenmesi, mallarin havalandirilmasi, karistirilmasi gibi islemler icin kullanilmaktadir.
Depoda bulunan mallarin diizenlenmesi depo igerisinde yer degistirmesi ve nakliye aracina

yliklenmesi iglemleri elleclemedir.

Siparis isleme; siparisin alinmasi, siparis hazirlama ve gonderme siirecinin takip

edilmesi ve miisteri memnuniyeti saglayacak sekilde zamaninda sorunsuz teslim edilmesidir.

Ambalajlama; mallarin tasima sirasinda fiziki ve fonksiyonel 6zelliklerini korumasi
amaci ile iiriine uygun paketleme islemidir. Temel gorevi mallarin tiiketiciye saglam ve

kullanilabilir bir sekilde ulastirilmasidir.

Satin alma; stok ihtiyaglarmi karsilamak i¢in hammadde veya bitmis {iriin alma

islemidir. Lojistik faaliyetlerinin 6nemli bir adimidir.

Bilgi yonetimi; bilgi teknolojileri imkanlar1 kullanilarak, lojistik siirecleri olan
depolama, tagima gibi islemleri gosteren bilgilerin dogru ve hizli bir sekilde miisteriye
aktarilmasidir. Tedarik zincirinin daha etkili bir sekilde islemesinde lojistigin bilgi yonetimi

faaliyetlerinin etkili oldugu bilinmektedir (Cenker, 2006, ss:7-20).
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Ticari faaliyetlerin uluslararas1 diizeye ulagmasi ile devletler ticaret faaliyetleri ve
pazarlama stratejileri gelistirerek, diinya pazarinda daha biiylik paya sahip olmak istemektedir.
Bu ol¢iide ticari faaliyetlerin istenilen sekilde aksamadan siirdiiriilmesinde ise profesyonel
lojistik hizmetlerine biiyiik Ol¢ilide ihtiya¢ duyulmaktadir. Lojistik sektdriinde hizmet veren

firmalar ise ticari hareketliligin devamliligini saglama noktasinda biiyiikk 6neme sahiptir

(Akalan & Erem, 2023).

“Lojistik ve stok ydnetiminde amag; iiretim ydnetiminde c¢alisanlara ana tiretim
programlart ile dogrudan ilgili olan lojistik, stok ve depolama yontemleri konusunda bilgiler
ve oOneriler sunmaktir.” Stoklarin etkin ve dogru bir big¢imde yonetilmesi ile sirketlerin
verimliligini ve karliligin1 artirmaktadir (Cenker, 2006, s.12). Stok/envanter yonetimi lojistik
faaliyetlerinin en 6nemli adimlarindan birisi olarak bilinmektedir. Bu bilgiye dayanarak lojistik

hizmetlerinin kaliteli ve basarili olmas1 da isletme performansi lizerinde dogrudan etkilidir.

2.2. Hizmet Kalitesi

Kalite, herhangi bir hizmet ya da iiriiniin, miisterinin gereksinimlerini karsilayabilmesi
ozelligi olarak tanimlanabilir. Bu da eger bir iiriin veya hizmet miisterinin ihtiyag¢ ve beklentisini
karsilayabiliyorsa kaliteli oldugu anlamina gelmektedir (Kotler vd., 2012; Berkowitz vd.,
2000:40; Yiiksel & Onagan, 2018). S6z konusu iiriin ya da hizmetin miisteri beklentisine uygun
olarak iiretilmesi ya da sunulmasi o iiriin ya da hizmetin kalitesini 6lgmekte 6nemli bir etkendir
denilebilir. Isletmeler igin bir tiir savunma mekanizmasi olan kalite olgusu giiniimiizde
pazardaki en 6nemli rekabet araclarindan biri haline gelmistir (Yiiksel & Onagan, 2018).
Isletmelerin pazarda iyi bir yere sahip olabilmeleri i¢in sunduklari hizmet ya da {iriiniin kaliteli
olmasi gerekir. Hedeflenen kalite miisterinin beklentisini karsilayan iirin ve hizmeti sunarak

elde edilebilir.

Hizmet kalitesi miisterilerin beklenti ve ihtiyaclarini en iyi sekilde karsilamak i¢in

sunulan hizmet olarak tanimlanabilir (Odabasi, 2015, s.105 : aktaran; Acar, 2022, s.34).

Dalgic ve Senkayas 2013 ¢alismasindan alinan bilgiye gore hizmet kalitesini etkileyen

faktorler;
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e Giivenilirlik

e Heveslilik

e Yeterlilik

e Ulasilabilirlik
e Saygi

o fletisim

e Giivenlik

e Inanilirhk

e Fiziksel Varlik
e Empati

Lojistik hizmet kalitesi, lojistik ihtiyaglar1 icin dis kaynak kullanimini tercih eden
isletmeler ile bu hizmeti saglayan lojistik firmasi arasinda olusan kavramdir. Lojistik hizmet
kalitesi ileriye doniik olarak isletmeler ve lojistik firmalar1 arasindaki iliskiyi gelistirme
noktasinda miisteri algisini pozitif yonde etkilemektedir. Miisteri ile uzun vadeli is birliginin
planlanmasi, etkilesimin siirekli olmasi ve lojistik firmasina giiven duymasinin saglanmasi ile
miisterinin lojistik firmasina olan bagliligin1 ve sadakatini artirmaktadir. Dolayisiyla lojistik
hizmet kalitesi baglilik ve sadakat olusturma noktasinda en oOnemli faktorlerden olarak
goriilmektedir (Dagc1 Biiytik vd., 2021, s.3). Hizmet kalitesini her zaman {ist seviyede tutarak
mevcut miisteri kitlesinin korunmasi i¢in firmaya baglilik saglanmasi miimkiin olmaktadir.

Ayni zamanda yiiksek hizmet kalitesi ile yeni miisterilerin de olusmasi saglanabilir.

Lojistikte hizmet kalitesi; tagman iirliniin dogru zamanda, dogru yere, sorunsuz bir
sekilde teslimatin yapilmis olmasinin miisteride yaratmis oldugu memnuniyet algisi1 seklinde
tanimlanmaktadir. Bu agidan bakildiginda lojistigin biinyesinde deger unsurunun bulundugu
goriilmektedir. Uriin ya da esyalarm, depolanmasi ve muhafaza edilmesinden miisteriye
teslimatina kadar gegen slire zarfinda, yonetim siire¢lerinin sorunsuz olarak gercgeklestirilmesi
gerekmektedir. Ayni zamanda stok yonetimi, paketleme, ellegleme ve etiketleme gibi deger

yaratan lojistik siirecleri de lojistik hizmet kalitesine i¢in, miisteri ilizerinde olumlu algi

140



MAKU-Uyg. Bil. Derg., 9(2), 132-165, 2025

olusturan hizmet siire¢leridir (Mentzer, Flint, & Hult, 2001; aktaran: Kuyanay & Aydin, 2022,
$.59). Lojistik hizmet siireclerinin gerektigi gibi sorunsuz olarak yapilmasi miisterinin tim
tasima silirecinde iriinlerinin giivende olmas1 rahatligi ile firmaya giiven duymasi

saglanmaktadir.

Kuyanay & Aydin (2022) belirtildigi iizere, lojistik hizmet kalitesi boyutlar1 su sekilde

ifade edilmistir;

Operasyonel hizmet kalitesi, isletme tarafindan sunulan faaliyetlerde lojistik hizmetin
sunum bigimi, teslimat hizi ve kalitesi gibi genel siireglerin gerceklestirilme derecesidir
(Johnston & Kong, 2011). Siireclerin gerceklestirilme derecesi her lojistik firmasi igin farkl
derecelerde olabilmektedir. Her isletme kendine 6zgli ¢alisma stratejisi ile lojistik hizmet

siirecini yuriitmektedir.

Personel hizmet kalitesi, miisterilerle iletisim kuran lojistik calisani personelin
performansini ifade etmektedir (Nguyen & LeBlanc, 1998). Miisteri iletisiminde personelin
yliksek performans ile hizmet verebilmesi, firma ve miisteri iliskilerini giiclendirerek hizmet

kalitesine biiytik ol¢iide katki saglamaktadir.

Teknik hizmet Kkalitesi, miisteriye sunulan lojistik hizmetlerindeki teknik alt yapiy1
ifade eden kalite tlirtidiir. Hizmetlerin tiretiminden (nakliye siire¢lerinden) ve kullanimindan
(nakliye gerceklesmesi) sonra olusan ¢iktilarin kalitesini ifade etmektedir (Thai, 2013). Lojistik
hizmetlerinin en verimli sekilde gerceklestirilmesi yeterli donanima sahip arag¢ gereglerin ve
ekipmanlarin kullanimi ile miimkiin olmaktadir. Teknik acidan yeterli donanimin olugturulmasi

hizmet kalitesinde istenilen seviyeye ulasmada oldukg¢a etkili olmaktadir.

Ulusal ve uluslararasi ticari faaliyetlerde ve pazarlarda yer edinme anlaminda
yasanan rekabetin her gegen giin artmasi, lojistik firmalarmi hizmet kalitesini artirmaya
yoneltmistir. Lojistik hizmet kalitesi kavrami literatiirde iki farkl ac¢idan ele alinmistir. Birinci
yaklasim olan operasyonel lojistik hizmet kalitesi, hizmet saglayici olan firmanin, vaat edilen
hizmeti giivenilirlik ¢ergevesinde ve dogru bir sekilde gergeklestirebilme yetenegi olarak ifade
edilmektedir. ikinci yaklasim olan iliskisel lojistik hizmet kalitesi ise, hizmet saglayici
firmalarin sunmus olduklar1 hizmeti miisterinin nasil algiladigr ve bu hizmetten ne Slgiide
memnun kaldig ile iliskilidir (Davis, 2006; Saura vd., 2008; aktaran: Dagc1 Biiyiik & Unal,
2021). Bu da gosteriyor ki isletmeler, hizmet kalitesinin artirilmasi ile miisteri memnuniyetine

ulagsmak ve saglayacagi rekabet listiinliigiinden faydalanmay1 amaglamaktadir.
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2.3. Miisteri Memnuniyeti

Miisterilerin satin almis olduklar1 iirlinlerde memnuniyet Ol¢limii, mallarda satin
alimdan sonra iiriiniin kalitesi ve performansinin degerlendirilmesi ile ortaya ¢ikarken, hizmet
aliminda ise miisteri memnuniyeti, hizmetin sunumu sirasinda ortaya ¢ikmaktadir. Bahsi gecen
her iki durumda da miisteri memnuniyeti, hizmeti alan miisterilerin beklentileri ve miisteri

algilamalarinin arasindaki kiyas sonucu olusmaktadir (Midilli, 2011; aktaran: Songur, 2016).

Miisteri memnuniyeti, tiiketicinin iirlin ve hizmet kullanim1 sonrasindaki yanitidir
(Oliver, 2010, s.1; aktaran: Acar, vd., 2022, s.2) Lojistik Servis Saglayicilarinin hizmet kalitesi,
miisterilerin lojistik hizmetlerinden beklentilerini bilmek ve bu beklentileri en uygun maliyete
en ideal ve gilivenilir bir bicimde saglamak seklinde de tanimlanabilir. Algilanan hizmet
kalitesinin beklenen hizmet kalitesine esdeger ya da daha fazla olmasi istenmektedir. Boylece

lojistik hizmeti alan tiiketicinin (isletme ve bireysel miisterilerin) memnuniyet diizeyi artabilir.

Isletmelerde miisteri memnuniyeti olusturmaya etki eden faktorler asagida

belirtilmektedir (Erdem & Akolas, 2020).
e Miisteri 6zelliklerini iyi tanimak,
e Miisterilerin firma ve hizmete karsi olumlu diisiinmesini saglamak,
e Miisteri ihtiyaclarini kargilamak,
e Miisterilerin aligveris ve hizmet asamasini kolaylastirmak,
e Miisterilerin karar agamasini kolaylastirmak,
e Miisterilerin algilarina odaklanarak ¢alismak,
e Miisterilerin zamanini iyi kullanmalarina destek saglamak,
e Miisterilerin geri gelmelerini saglayacak anilar olusturmak.

Miisteri memnuniyeti olusturmak isletmeler i¢in olduk¢a 6nemlidir. Songur 2016
caligmasindan elde edilen bilgiler 1s1¢inda, miisteri memnuniyetinin isletmelere sagladigi

avantajlar su sekilde siralanabilir;
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e Miisteriler memnun oldugu hizmet ve iirlinli tekrar satin alma egilimi gostermekte ve
cevresindeki kisilere olumlu yonde aktarim yapmaktadir. Bu durumda hem mevcut

miisteri korunmakta hem de yeni miisteri kazanma firsat1 olugsmaktadir.

e Isletmenin is yapma oran1 ve verimlilik diizeyi miisteri memnuniyeti ile dogru orantili

olacak sekilde artmaktadir.

e Memnun olan miisteri isletme calisanlari ile de daha iyi iliskiler kuracak ve calisanlar
icin huzurlu bir ¢aligma ortami olusacaktir. Bu da ¢alisanlarin daha verimli ¢aligmasini

biiyiik dl¢iide saglayacaktir.
e Isletme performansi1 miisteri memnuniyetinin artmast ile daha da hiz kazanacaktir.

Lojistik Servis Saglayicilarinin hizmet kalitesi, miisterilerin lojistik hizmetlerinden
beklentilerini bilmek ve bu beklentileri en uygun maliyete en ideal ve giivenilir bir bicimde
saglamak seklinde de tanimlanabilir. Algilanan hizmet kalitesinin beklenen hizmet kalitesine
esdeger ya da daha fazla olmasi istenmektedir. Boylece lojistik hizmeti alan tliketicinin (isletme
ve bireysel miisterilerin) memnuniyet diizeyi artabilir. Satin alma Oncesi, satin alma ami
(teslimat asamasi) ve satin alma sonrasi (teslimden sonraki zaman) miisteri beklentilerinin
bliyiik oranda karsilaniyor olmasi, miisterilerde olusan memnuniyetle beraber miisterilerin
sadik miisteri olma (hizmet aliminda siirekli firmaya yonelme) olasilig1 oldukga yiiksektir.
Sadik miisteri isletme i¢in slirekli hizmet alan ve verimliligi etkileyen bir etkendir. Miisteri
memnuniyeti miisterinin yasadigir satin alma deneyimi ve tliketim deneyiminin kiimiilatif
degerlendirmesi olarak da ifade edilebilir. Bu durumda ancak miisteri beklentileriyle, verilen
hizmetin denk olmas1 halinde miisteri memnuniyeti ortaya ¢ikacaktir (Stank vd., 1999; aktaran:

Ozgiil, Boriihan & Tek, 2017).

Incelenen calismalardan edinilen bilgilere gore hizmet kalitesini artirmaya yonelik
olarak yapilan her bir ¢aligsma, miisteri memnuniyetini saglama noktasinda 6nemli dlgtide etkili
olmaktadir. Miisteri memnuniyetini saglayarak isletme performansi da biiylik oranda aramakta

ve hizmet kalitesinde siirekliligin saglanmas1 zorunlu hale gelmektedir.

2.4. Lojistik Servis Saglayicilarinin Hizmet Kalitesi ve isletme Performansi

Gilinlimiizde hizmet sektorli oldukga genis bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Insan ihtiyaglarmi en ideal bicimde karsilayarak, insan yasaminda konforu artirmaya yonelik
olarak gelistirilen ve bir bedel karsilig1 insanlara sunulan imkan, firsat ve iglerin tamami1 hizmet
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olarak nitelendirilebilir. S6zliik anlamina bakildig1 “Hizmet: birinin igini gérme veya birine

varayan bir isi yapma” seklinde agiklanmaktadir (https://sozluk.gov.tr/ 03.06.2024).

Bir baska tanimda hizmet kavrami “Ciktilar: fiziksel olmayan ve iiretildigi anda
tiiketilen, tiiketicisine rahatlik, eglence, uygunluk, konfor ya da saglk gibi aslinda soyut
degerler katan tiim ekonomik faaliyetler” seklinde tanimlanmaktadir (Oz Ozdemir, 2007, s.10).

Kalite kavram1 ise Berkowitz vd. (2000) calismasinda “bir diriiniin miisteri ihtiyaglarin

karsilama yeteneklerine bagli olan ézellikleri” seklinde tanimlanmaktadir.

Baska bir ¢alismada, hizmet kalitesi kavrami “hizmet” ve “kalite” kavramlarinin
biitlinlestigi bir ifade olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Hizmet kalitesi kavrami Ross (1994:273)
tarafindan, “hizmet sunan bir isletmenin miisterilerin isteklerini karsilayabilme yetenegi” ya da

“miisterinin tatmin edilmesi” seklinde tanimlanmustir (Karadeniz & Isik, 2014).

Lojistik Servis Saglayicilarinin da tliketiciye hizmet sunulmaktadir. Baslica lojistik

faaliyetleri ve boliimler ise su sekildedir (Catikkas, 2019, s.7).

Tasimacilik; talep edilen bir iirlinlin miisteri ihtiyaglarini karsilayabilmesi i¢in istenilen
zamanda, istenilen yere ulastirilmasi faaliyeti olarak tanimlanabilir. Isletmelerin tasimacilik ile
ilgili ozellikle kara yolu, demir yolu, hava yolu gibi bir¢ok alternatifi ya da tagimacilik

yontemleri bulunmaktadir.

Depolama; S6z konusu ticari iirlinlerin agik ya da kapali alanlarda giivenli bir sekilde
muhafaza edilmesi islemidir. Lojistik hizmetlerinin en o6nemli faaliyetlerinden birisidir.
Tasnacak {iriine uygun depolama sartlarinin olusturulmasr ile giivenli ve kaliteli lojistik hizmeti

sunmak mumkiin olmaktadir.

Giimriikleme; taginacak iiriinler ve lojistik hizmeti i¢in devlet kanunlarina uygun resmi
izinlerin alimmas1 islemleridir. Bu islemin yapilmasi ile lojistik faaliyetinin yasal olarak ve

giivenli bir bicimde tagimasi saglanmaktadir.

Ambalajlama; {iriinlerin tagima sirasinda zarar gérmemesi ve biitlinliiglinii korumasi

icin yapilan paketleme islemidir. Bu islem {iriin 6zelliklerine ve tasima sekline gore 6zenle

yapilmalidir.
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Sekil 1: Temel lojistik faaliyetleri semasi

Kaynak. Tedarik zinciri yonetimi- Prof. Dr. Mehmet Tanyas, 2013,
https://slideplayer.biz.tr/slide/2927432/ erisim: 20.10.2024

Lojistik hizmetlerinde hizmet saglayan kargo firmalaridir. Kargo firmalarinin iginde
bulundugu kargo sektorii, ulusal ve uluslararasi alanda siddetli rekabetin yasandigi bir sektor
haline gelmistir. Kargo firma ve sirketlerinin ger¢cek ekonomide yerinin artmasi ile sunduklari
hizmetlerin kalitesi taraflar (miisteriler) agisindan eskiye gore daha 6nemli hale gelmistir. Bu
nedene de kargo firmalarmin hizmet kalitesini belirlemesi ve gelistirmesi taraflara miisteri
tatmini saglama agisindan fayda saglayacaktir. Miisterinin aldig1 hizmetten tatmin olmasinin da
tekrar satin alma davranigini artirdigi bilinmektedir (Hume, 2008; Saha & Teingi, 2009;
aktaran: Biiyiikkeklik vd., 2014). Bu nedenle Tiirkiye a¢isindan diigiiniildiigiinde kargo
firmalarmin hizmet kalitesi ile miisteri tatmini ve tekrar satin alma davranisi iliskisinin
incelenmesi ve degerlendirilmesi firmalarinin hizmet kalitesinin gelistirilmesi agisindan

onemlidir (Biyiikkeklik vd. 2014, s.35). Bu bilgiler 1518inda hizmet kalitesini gelistirmeye
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yonelik yapilan calismalarda miisteri davranislari, memnuniyet diizeyi ve sadik miisteri olma

durumlarini degerlendirmenin 6nemli bir adim oldugu sdylenebilir.

Performans kavrammin tanimi yapilirken isletmelerin misyonlar1 ve stratejilerine gore
farkl ifadeler kullanildig1 goriilmektedir. Bu durumda performansi; “firma stratejisine uygun
olarak belirlenmis hedefler dogrultusunda kullanilan kaynaklarin él¢iimii, belirlenen hedeflere
ulasilma diizeyi, hedefli bir faaliyetin verimli olmasi, etkinlik, kalite, miisteri memnuniyeti,
esneklik, yenilik, karlihk gibi unsurlar arasindaki iliskiler biitiinii” olarak tanimlamak
miimkiindiir. Performans 6l¢limii, sadece finansal 6l¢iiler degil, ayn1 zamansa zaman, esneklik,
kalite gibi finansal olmayan 6l¢iilerin kullanilmasini gerekli olmaktadir. Bu 6l¢lim, isletmenin
gelecekteki calisma prensibi ve yoniinii dogru belirlemesinde Onem tasir. Performans
Olciimlerinin yapilmasinda dikkat edilecek noktalar Ol¢limlerin {retim stratejisi ile
iliskilendirilmesi, isletmeye 6zgii olmast ve zamanla degisebilir olmasidir (Agca & Tunger,

2006; Akman vd., 2008; aktaran: Akdogan & Durak, 2017).

Farkli kaynaklardan edinilen farkli tanimlarin olmasi, lojistik sektoriiniin faaliyet
alaninin genel olarak ‘nakliye, depolama, envanter yonetimi, siparis isleme, ambalajlama, satin-
alma, tedarik, bilisim” hizmetlerini kapsadig1 bilgisine ulagilmistir. Lojistik sektdriinde biligim
teknolojileri uygulamalari, 6zellikle Internet’in isletmelerde yaygin bir bigimde kullanilmaya
baslanmas1 ile hiz kazanmistir. Bilisim teknolojileri lojistik faaliyetlerinin énemli bir pargasi
olurken, miisteri ihtiyaclarinin en etkili sekilde karsilanmasina kath saglamistir (Tekin vd.,

2005, 5.386).

Lojistik faaliyetlerinin yeterli diizeyde olmasi ve beklentileri karsilayabilmesi lojistik
performans kavrami ile agiklanmaktadir. Lojistik performans, lojistik hizmetlerinin kaliteli
olmasi, yetkinlik ve yeterliligi, s6z konusu iirlinlerin zamaninda ve saglam bir sekilde

ulastirilmasi seklinde ifade edilmektedir. Ayni zamanda lojistik performans,
e Lojistik hizmetlerin, sanayinin degisen ve cesitlenen taleplerini karsilayabilme 6zelligi,
e Lojistik siireclerdeki verimliligin firmalarin performansina ve rekabet giicline katkisi,

e Lojistik faaliyetler ile yaratilan katma deger kazamimi olarak ifade edilmistir.

(Bayraktutan & Ozbilgin, 2015, s. 98).

146



MAKU-Uyg. Bil. Derg., 9(2), 132-165, 2025

Bu tanimlara bakildiginda lojistik isletme performansi miisteri beklentilerini ve sektorde
olusan talepleri karsilayabilme durumuna gore sekil almaktadir. Beklentileri kargilayabilme
yetenegine sahip olan lojistik firmalarin isletme performansi artarken, bu konuda yetersiz

kalan firmalar ise basarisiz olmakta ve miisteriye hitap etmemektedir.

Lojistik Servis Saglayicilarinin hizmet kalitesi ve isletme performansina yonelik ¢cok
sayida kaynak incelenmistir. Bu kaynaklardan edinilen bilgilere kisaca deginilmistir. Hizmet
kalitesi, miisteri beklentilerine yonelik hizmet seklini belirlemek ve hizmeti miisteriye en ¢ok
fayda saglayacak sekilde sunabilmek olarak ifade edilmistir. Lojistik sektoriinde hizmet
kalitesi, sz konusu iirlinlerin miisteri beklentisi dogrultusunda, hizli, zamaninda, saglam bir
sekilde teslim edilmesi olarak ifade edilmistir. Lojistik isletme performansi ise hizmet
kalitesinin yetkinlik ve yeterliligi, miisteri beklentilerini karsilayabilme o6zelligi olarak
tanimlanmaktadir. Hizmet kalitesi ve isletme performansi ayni degerleri ifade eden kavramlar
oldugu goriilmektedir. Hizmet kalitesi iletme performansi ile dogru orantili olmanin yaninda
isletme ve miisteri acisindan ayni kazamimlar1 sagladigi goriilmektedir. Hizmet kalitesini
artirmaya yoOnelik her bir ¢alisma her bir yaklagim sonug¢ olarak iletme performansini da

artirmaktadir denilebilir.
3. LITERATUR

Ifadeye ulagsmak ve calismay1 verimli bir sekilde tamamlamak igin literatiir taramasi
yapilmis ve ¢alismalar detayl1 bir sekilde incelenmistir. Incelenen ¢alismalar ve bu ¢alismaya

katk1 saglayan, ¢alismada kullanilan kisimlar1 agagidaki tabloda gdsterilmistir.
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Yapilan literatlir taramas1 sonucunda Servis Saglayicilari, hizmet kalitesi, lojistik
hizmetleri, isletme performanst ve miisteri memnuniyeti konularinda ¢ok sayida calisma
yapildig1 goriilmistiir. Her bir c¢alisma kendine 06zgii nitelikleri ile literatlire katki
saglamaktadir. Bu calisma ile literatiire ek bir kaynak kazandirilmasi amaglanmistir. Bu

dogrultuda yapilan arastirma 6zellikleri yontem boliimiinde yer almaktadir.
4. ARASTIRMA

Bu ¢alisma “Lojistik Servis Saglayicilarinin Hizmet Kalitesinin Isletme Performansina
Etkisi” basligi altinda nitel arastirma teknigi kullanilarak elde edilmistir. Yapilan literatiir
taramasina bagli olarak gelistirilen goriisme sorulari lojistik firmalar1 ¢alisan ve yoneticilerine
yoneltilmis ve alinan cevaplar “bulgular” boliimiinde elde edilen literatiir verileri ve gézlemler
1s181nda degerlendirilerek yorumlanmistir. Calismamiz bu 6zelligi ile incelenen kaynaklardan

ayrilmaktadir.

4.1. Amag ve Yontemi

Bu calismada lojistik hizmeti veren firmalarin hizmet kalitelerini artirmaya yonelik

calismalari, kalite anlayislari, hizmet kalitesinin artirmanin igletme performansina etkileri ve
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hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve isletme performansi arasindaki iliskinin agiklanmasi

ve degerlendirilerek literatiire katki saglanilmasi amaglanmaistir.

Calismanin amacina ulagmak i¢in, belirlenen ifadeleri test etmek ve arastirma sorusuna
cevap vermek i¢in nitel aragtirma yontemi kullanilmistir. Bu dogrultuda literatiir taramasi ile
konu ile ilgili yapilmis ¢aligmalar arastirilmis ve incelenmistir. Bu ¢alismaya katki saglayacak
sekilde literatiir kaynaklari kullanilmistir. Ayni zamanda yine nitel aragtirma yontemi araci olan
goriisme formu kaynaklardan edinilen 6l¢iim tekniklerinden yararlanilarak gelistirilen sorularla
olusturulmus ve lojistik sektdrii yonetici ve calisanlara yoneltilmistir. Alinan cevaplar edinilen
bilgiler 1s181nda degerlendirilip, yorumlanmis ve ifadeler ile iliskilendirilmis, arastirma sorulari
cevaplandirilmigtir. Diger bir nitel arastirma yontemi 6zelligi olan gdzlem yapma teknigi ile de
lojistik hizmetleri, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti noktasinda bireysel deneyim ve
gozlemlere yer verilmistir. Yapilan goriisme sonuglari tematik analiz yontemi uygulanarak elde

edilen verilerin altindaki tema ve anlamlar ortaya ¢ikarilmaya 6zen gosterilmistir.

4.2. Arastirma Modeli ve ifadeleri

Arastirma modeli; olarak nitel aragtirma tekniginin kullanilmasi uygun goriilmiistiir. Bu

modelin uygulanmasi ile calismada cevabi aranan sorular su sekildedir;

1. Lojistik Servis Saglayicilarinin hizmet kalitesini artirmanin, isletmenin performansi ve

verimliligi lizerinde etkisi var midir? Bu etkiler nelerdir?

N
4
N
)
v

Sekil 2. Hizmet kalitesi ile isletme performansi ve isletme verimliligi iligkisi

2. Lojistik Servis Saglayicilarinin hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve isletme

performansi arasinda nasil bir iligki vardir?
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Sekil 3. Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve isletme performansi iliskisi

Calismamizda arastirma modeli olarak nitel arastirma tekniginin kullanilmistir. Nitel
aragtirma tarihsel siirecte dogal olgular1 belirleme ugrasindan hareketle ‘dogal arastirma’,
probleme iligkin arastirmacinin kigisel goriislerini barindirmasi1 sebebiyle ‘yorumlayici
arastirma’ ayni zamanda konuyu belirli bir sosyal ortam i¢inde derinlemesine incelemesinden
dolay1 ‘alan aragtirmasi’ gibi farkli isimler verilmistir (Baltaci, 2017; aktr: Baltaci, 2019). Nitel
arastirma yonteminde veri toplama araci olarak genellikle dokiiman(belge) inceleme, gozlem,

goriisme ve sdylem analizi yapilmaktadir (Baltact, 2019).

Bu c¢alismada nitel arastirma yontemi 6zelliklerinden goézlem, dokiiman inceleme ve
gorlisme analizi veri toplama araci olarak kullanilmistir. Literatiir taramasinda elde edilen
caligmalar incelenmis, yine literatiir bilgileri kullanilarak 5 temel sorudan olusan goriisme
formu hazirlanmistir. Bu goriisme lojistik alaninda hizmet veren 3 farkli kargo sirketinin ¢alisan
ve yoneticisi ile yapilmistir. Sorularin yanitlart ve degerlendirmesine bulgular baslig altinda

yer verilmistir.

Bu caligmanin ilerlemesi i¢in belirlenen sorulara en etkili sekilde yanit alabilmek i¢in

varsayilan ve degerlendirilen ifade (temel sorunun cevabi) ise su sekildedir;
[1: Hizmet kalitesinin artmasi, miisteri memnuniyetinin artmasini saglar.

[2: Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti isletme performans ve verimliliginin de

artmasini saglar.

[3: Hizmet kalitesini artirmak icin iyi bir ¢aligma prensibini benimsemek ve etkili bir

performans gerekir.
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[4: Calisma performansi ve verimlilik, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetini saglamak

icin gereklidir.
4.3. Arastirmanin Siirhliklar:

Bu ¢alisma ig¢in belirlenen sorularin cevaplarini aramak ve ifadelerin gercekligini
degerlendirmek icin belirlenen arastirma sinirliliklart belirlenmistir. Bu sinirlilik igerisinde
yapilan nitel aragtirma sonuglar1 konuya katki saglayacak sekilde degerlendirilmistir. Burdur il
merkezinde faaliyet gdsteren 3 farkli lojistik/kargo sirketlerine ait subelerde 1 calisan ve 1

yonetici konumunda olan kisiler ¢alismanin sinirliliklarini olusturmaktadir.

4.4. Arastirmanin Bulgularn

Calismanin bu boliimiinde savunulan ifadeye ulasmaya yonelik sonuglar elde edebilmek
iizere lojistik hizmeti sektoriinde calisan ve yonetici konumunda kisilere yonetilmek tizere 5
temel soru hazirlanmistir. Sorularin hazirlanmasi asamasinda Acar, 2022, c¢alismasinda
incelenen miisteri iligkileri iizerine nitel bir ¢aligma yontemi dikkate alinmis ve bireysel gézlem
ve deneyimlerle uyarlama yapilmistir. Alinan cevaplar hizmet kalitesi kriterlerine gore
degerlendirilecek literatiir verilerine gore yorumlanmistir. Bu formda yer alan sorular Burdur
merkezde faaliyet gosteren 3 farkli kargo sirketi subesinde birer yonetici ve birer ¢alisan olmak

iizere toplamda 6 ¢alisan ile yapilan goriismelerde cevaplandirilmistir.

Bu goriisme formu “Lojistik Servis Saglayicilarinin Hizmet Kalitesinin Isletme
Performansia Etkisi” konulu arastirma da veri toplama araci olarak kullanilmistir. Sorular
konu ile ilgili yapilan literatiir taramasi ve ¢alismanin ifadesine gore Ozgiin olarak

hazirlanmistir. Elde edilen veriler asagidaki gibidir;

Soru 1: Hizmet kalitesini artirmaya yonelik ¢aligmalariiz nelerdir? (Arag ve teghizat

bakimindan: Calisanlara yonelik: Miisteriye yonelik)

Tablo 3. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine yonelik ifadeler

Hizmet Kalitesi Belirtilen Ifadeler
Miisteri Memnuniyeti Misafir Memnuniyeti
Geri Bildirim Alma Olumlu veya Olumsuz Bildirimlerin Dijital ve

Geleneksel Yollarla Alinmasi

Geri Bildirimler Dogrultusunda Siirekli Tyilesmeye
Siirekli Gelisim Gidilmesi Rakiplere Kiyasla Sektdrde Rol Model
Haline Gelme Hedeflerinin Bulunmasti
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Katihmc1 1(Sube Miidiiril): “Miisterilerimizin talepleri dogrultusunda gelen
kargolarmmi  sorunsuz bir sekilde teslim edebilmemiz ig¢in ara¢larimizin  sorunsuz
kullanilabilmesi gerekiyor. Bu sebepten her personelin araglarint kendi araglari gibi
benimseyip tamimasina tesvik ediyoruz. Olast bir ariza ve bakim siirecinin takibini
gergeklestirmeleri igin imkan sunuyoruz. / personelin adreslerine gelen kargolarin 18:00 den
once teslimatlarimi bitirmeleri halinde 6diillendirme yapmaktayiz. Bu édiillendirme sitemimiz
calisanlarimizin daha verimli ¢alismalarinda etkili olmaktadir. / miisterilerimizin kargolarini
miimkiin olan en kisa siirede teslim etmek en iyi hizmetlerimizden birisidir. Miisterilerin
anketleri doldurmasi ile memnuniyet derecelerinin goriilmesi ve ¢alismalarimiza yon vermek

1

miuimkiin olmaktadr.’

Katilime1 2(Sube Yetkilisi): “Kargolarin zamaninda dagitimi ve miisteride olumlu etki
bwrakabilmek, calisanlarin motivasyonunu saglamak ve arag ve techszat kullanimina ozen
gosteriyoruz. Araglarin logosu, i¢ ve dis temizliginin kurumsal kimlige yakiswr sekilde olmalidr.
Bu nedenle de periyodik bakimlarmin yapilmasina é6zen gésterilmektedir. / Caliganlarin
sorunlarm, talep ve ihtiyaclarini belirlemek i¢in haftada bir toplanti yapmaktayiz. Calisan
motivasyonunun yiiksek olmasi ile istedigimiz verimlilik ile siireci tamamlamamiz miimkiin
olmaktadir. / Kurumsal ve bireysel miisterilerimizin istek ve talepleri sirket menfaati goéz
ontinde tutularak karsilanmaya ¢alisilmaktadir. Her durumda hosgérii ve nezaket kurallarina

ozen gostererek ¢aligryoruz.”

Personelin rahat ¢aligmas1 ve zamaninda teslimat ve alimlar1 yapabilmesi i¢in gerekli

ara¢ ve techizat sirket tarafindan saglanmaktadir.

Gelen kargolarin sorunsuz ve zamaninda teslimati i¢in araglarin yeterli sayida olmasina

ve periyodik bakimlarmin yapilmasina biiytik 6l¢lide 6nem veriyoruz.

Calisan personelin kendi aractymis gibi sirket araglarini sahiplenmelerini ve 6zen

gostermelerini tesvik ederek, aksakliklarin yasanmasi dnlenmektedir.

Calisanlara yonelik olarak 18:00 dan once bolgesindeki tiim kargolari teslim eden
personele ddiillendirme yaparak hizmet kalitesini ve personelin motivasyonunu yiiksek tutmaya

0zen gosterilmektedir.

Zamaninda ve hizli teslimat yapan c¢aliganlar pirim ve ¢esitli Odiillendirme ile

odillendirilmektedir.
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Hizmet kalitesinin yeterli diizeyde olabilmesi i¢in personel sayisinin yeterli olmasi,

personele is giicii dagiliminin dengeli bir sekilde yapilmasina 6zen gosterilmektedir.

Miisteri memnuniyeti i¢in gonderileri en hizli sekilde ve sartlara uygun olarak teslim

etmeye 6zen gosterilmektedir.

Personel olarak miisteri ile iletisim kurmak ve giiler yiizlii olmaya 6zen gosterilerek

hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti diizeyi arttirmaya gayret edilmektedir.

Miisterilerden gelen talep ve sikayetler dikkate alinarak gerekli diizeltme ve

iyilestirmeler yapilmaktadir.

Miisteri memnuniyetini artirmak icin teslimat ve alimlarda is verimliligini ve
giivenligini etkilemeyecek sekilde miisteriye yardimeir olunmaktadir. (Komsuya teslimat,
hasarli tiriinlerde tutanak tutmak, teslimat Oncesi miisteri ile iletisim, subeden teslim alma

segenegi, vb,)

Alinan bu cevaplar hizmet kalitesinin firmalar tarafindan 6nemsendigini ve kaliteyi
artirmaya yonelik stratejiler gelistirildigini gostermektedir. Goriisme yapilan her firmanin
hizmet kalitesini artirmaya yonelik olarak ¢esitli yontemler denedigini, istenilen kalite diizeyine
ulagarak miisteri memnuniyetini saglamay1 ve buna bagl olarak da isletme performansi ve

kazancini artirmay1 hedefledigini géstermektedir.

Soru 2: Is vereniniz tarafindan is verimliligi, hizmet kalitesi ve isletme performansini
artirmaya yoOnelik belirli periyotlar ile uygulanan c¢alismalar var mi? Varsa nelerdir?

(Kampanya, ¢aligma sartlarinin iyilestirilmesi, performans pirimi vb.)

Tablo 4. Miisteri odakliligin 6rgiit kiiltiirii haline gelmesi i¢in yapilanlar

Hizmet Kalitesi Belirtilen ifadeler

Miisteriye zamaninda ve uygun bir iislup kullanarak
teslimat yapilmasina 6zenli davranilmasi

Personelin 6z bakim konusunda titiz davranmast i¢in
tesvik edilmesi

MIY’in Plan ve Programlara Dahil Edilmesi Sirket
Politikas1 Haline Gelmesi

Denetim Yapilmasi

Miisteri Odaklihigm Orgiit Kiiltiirii Haline Gelmesi
I¢in Yapilanlar

Katihmer 1(Sube Miidiirii): “Calisan personele yoénelik olarak 18:00 oncesi
mazeretsiz olan tiim kargolart teslim etmeleri halinde hediye ¢eki verilmektedir. Personelin

deneyimi ve performansina gore hediye ¢eki puanlamasi katsayisi iyilestirilmektedir.”
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Katihmar 3(Kargo Gorevlisi): “Sirket is performansini artirmak igin is siirecinde
kullanilabilecek tiim teknoloji iiriinlerini takip ederek kullanima sunmaktadir. Performanst

artirmaya yonelik miigterilerimize siirekli olarak kampanya ve indirim firsatlar: sunmaktadir.”

Miisteriye zamaninda ve uygun bir Uslup kullanarak teslimat yapilmasina 6zenli

davranilmasi gerekliligi vurgulanmaktadir.

Kilik kiyafet, arag, teghizat ve ekipman destegi saglanmaktadir. Personelin 6z bakim

konusunda titiz davranmasi i¢in tesvik edilmektedir.

Gerekli durumlarda ara¢ ve personel destegi ile ek mesai imkanlar1 olusturularak is

verimliligin miisteri taleplerini karsilayacak 6l¢iide olmasi saglanmaktadir.

Sirket her tiirlii teknolojik gelismeleri takip ederek ve caligma siirecine dahil ederek

verimlilik ve hizmet kalitesini artirmaya 6zen gostermektedir.

Personel i¢in diizenlenen egitim ve yeni baslayan personelin deneyimli personel ile bir

siire ¢alisma seklini ve bolgeyi 6grenmesine 6zen gosterilmektedir.

Bolge miidiirliikleri tarafindan subelere yapilan denetim ziyaretleri ve bir sorun
yasanmasi halinde bolge miidirliikleri ve genel miidiirliikler ile iletisim kanallariin
kullanilmasina olanak saglanmasina 6zen gosterilmektedir. Bu sayede olas1 problemlerin en

hizli sekilde ¢oziilmesi saglanmaktadir.

Personelin iilke, bolge ve sube igerisindeki basari siralamasini gdsteren uygulama
kullanilmaktadir. Bu uygulama ¢alisanlarin performansini gérmesini saglamaktadir. Calisanlar
arasinda rekabet olusturarak, daha istekli ¢aligmalarina yardimci olmaktadir. Ayni zamanda
verimli ¢alisan ve firmaya, hizmet kalitesine katki saglayan calisanlarin firmaya bagliligini

aritmaya etki etmektedir.

Miisterilere gonderilen anket linkleri ile verilen hizmete yonelik geri doniisler
alinmaktadir. Bu geri dontisler ile verilen hizmetlerin miisteri tarafindan nasil algilandig1 ve

hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti i¢in yeterli olup olmadigi kontrol edilmektedir.

Calisanlarin performansini ve i verimliligini artirmak i¢in aligveris ¢eki, giinliik 75 adet
iizerinde teslimat halinde her bir kargo icin ek iicretin hediye ¢ekine eklenmesi gibi, calisani

tesvik edecek yontemler kullanilmaktadir.
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Bu soruya verilen cevaplar mevcut ve goriisme yapilan kargo firmalarinin hizmet
kalitesini ve isletme performansini artirmaya yonelik ¢aligmalar yiiriittiigiinii géstermektedir.
Bu da lojistik firmalar1 tarafindan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, isletme performansini
iyilestirme calismalarinin énemsendigini gostermektedir. Is verimliligi ve sektorde etkili bir
yere sahip olarak kazan¢ saglamak i¢in hizmet kalitesini ve isletme performansini artirmaya
yonelik caligmalar isletme yonetiminde 6nemsenen yonetim stratejisi oldugunu gostermektedir.

Bu cevaplar ¢aligmanin tiim ifadelerini desteklemektedir.

Soru 3: Hizmet kalitesini artirmaya yonelik girisimlere ¢alisan personel ve miisteri

tarafindan nasil geri doniisler oluyor?

Tablo 5. Hizmet kalitesini olumlu etkileyen faktorler

Hizmet Kalitesi Belirtilen ifadeler
Fiyatlandirma
Cevresel Duyarlilik
Sosyal Projeler
Hizmet Kalitesini Olumlu Etkileyen Faktorler Uluslararas1 Tanmirlik Calismalari

Calisan Memnuniyetinin Saglanmast Dénemsel
Oncelikler ve Farkliliklar
PR Calismalarimin Etkili Planlanmasi

Katihmaer 3 (Kargo Gorevlisi): “Dagitimda bizi en ¢ok mutlu eden konu, hasta veya
raporlu oldugumuzda ya da izinde oldugumuzda miisterilerimizin bizi merak edip arayip

sormast isimizi diizgiin ve memnun edici yaptigimizi gosterip, tarafimizi mutlu etmektedir.”

Katihmer 1 (Sube Miidiirii): “Personelimizin gérevi mutlu ve huzurlu bir sekilde
yaptiklart i¢in idareye tesekkiir etmekte, miisterilerimiz ise iglemlerinin hizli bir sekilde
vapilmasini takdir etmektedir. Teslimat sonrasi miisteriye gonderilen anket linkinde personele

ve firmaya yonelik olumlu/ memnuniyet doniisleri yapimaktadir.”

Calisan personelin miisteri ile etkili bir iletisim kurmas1 sayesinde miisterilerin hastalik
ve sikintili durumlarda sube calisani ile sahsi iletisime gecebilecek samimiyeti kurabildigi

goriilmektedir. Bu durum ¢alisanlart mutlu etmekte ve miisteri memnuniyetini gostermektedir.

Teslimat sonras1 miisteriye gonderilen anket linkinde personele ve firmaya yonelik

olumlu/ memnuniyet doniisleri yapilmaktadir.

Personele saglanan imkanlar ve huzurlu ¢alisma ortaminin olmast personelin uzun siire

calistig1 ve yonetime tesekkiiriinii bildirdigi gériilmektedir.
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Miisteriler sorunsuz ve zamaninda teslimatlar 6zenli ¢aligma i¢in personele ve yonetime

tesekkiir iletmektedir.

Miisterinin verilen hizmetten memnun kalmas1 halinde stirekli ¢alismak i¢in anlasma
yapmak istemesi, tekrar firmamizi tercih etmesi ve g¢evresine onermesi seklinde dontisleri

olmaktadir.

Hizmet kalitesini artirmaya yonelik yapilan ¢aligmalar ve sirketlerin izlemis oldugu
yaklagimlar personelin daha verimli c¢aligmasini saglayarak hizmet kalitesini artirmanin
miimkiin oldugunu gostermektedir. Bu ¢alismalar kalitenin artmasi ile miisterinin de verilen
hizmetten memnuniyet duymasini ve tekrar firmayi tercih etmesini sagladigini kanitlamaktadir.
Alinan bu cevaplar 11, 12 ve 14 ifadesini desteklemektedir. Hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti arasindaki iliskinin ¢ift tarafli oldugu diisiiniildiigiinde 13 ifadesi de bu noktada

desteklenmektedir.

Soru 4: Hizmet kalitesinin artmasi isletmenin genel performansi ve is verimliligini nasil

etkiliyor? Olumlu ve olumsuz getirileri nelerdir?

Tablo 6. Hizmet kalitesinde etkili denetim

Hizmet Kalitesi Belirtilen ifadeler

Denetim Oncesi hizmet kalitesi i¢in analiz, hedef ve
beklentilerin dogru bir sekilde belirlenmesi ve
denetim firmasina dogru bir sekilde istenenlerin
Hizmet kalitesinde etkili denetim aktarilmasi.

Denetimin istekler dogrultusunda dogru ve objektif
bir sekilde degerlendirilmesi Denetim sonrasi
sonuglarin dogru bir sekilde degerlendirilmesi
Beklentilerin kargilanmasina karsilik alternatif ¢oziim
planlarinin bulunmasi.

Katihme1r 3 (Kargo Gorevlisi): “Hizmet kalitesinde artis olmasi, miisteri
beklentilerinin en iyi sekilde karsilanmast olumlu etki olusturmaktadwr. Miisterilerin daha fazla
tercih etmesi sonucunda ise zaman zaman yogunluklar yasanmaktadir. Bu yogunluklar ise

>

dagitim stiresinin uzamasina neden olabilmektedir.’

Katihme1 1 (Sube Miidiirii): “Performansimizi ve verimliligimizi etkileyen bir durum
yok. Taleplerin yogun oldugu donemlerde sirket olarak alt yapimizi giiclendirerek hizmet

kalitemizden odiin vermiyoruz”

Hizmet kalitemizi artirmak sadece olumlu yonde etkilemektedir. Hizmet kalitemizin

artmasina bagli olarak miisteri sayimizin ve ig yiikiimiiziin artmas1 ve de donemsel yogunluklar
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durumunda alt yapimizi ve ¢alisma sartlarimizi giiclendirerek taleplere her zaman ayn1 derecede

yiiksek hizmet kalitesi ile cevap verilmektedir.

Hizmet kalitesi artmasit ile miisteri sayist artmakta ve taleplerde yogunluk
yasanabilmektedir. Bu yogunluk durumlarinda kisa siireli teslimat gecikmeleri
yasanabilmektedir. Bu gecikmelere ¢oziim gelistirilmesi ile isletme performansi da biiyiik

Olciide artmaktadir.

Sirketin altyapiy1 giiglendirmesi ve miisteri yogunluguna gore ek ¢dziimleri zamaninda
sunmast sayesinde hizmet kalitesi belirli bir diizeyde tutulmakta ve is yogunlugu ve isletme
performansinin artmasi ile is verimliligi de artmaktadir. Bu cevaplar gosteriyor ki onlemini alan

firmalar istedikleri basarty1 ve hizmet kalitesi seviyesini yakalayabiliyor.

Alinan cevaplarda hizmet kalitesinin artmasina bagli olarak miisteri sayist ve 1is
yogunlugunun biiyiik dl¢iide arttigi goriilmektedir. Is yogunluguna yiiksek hizmet kalitesi ile
cevap vermek i¢in yapilan ¢aligmalar ile is verimliligi ve isletme performansi énemli dlgiide

artmaktadir. Varilan bu sonug 12 ve 14 ifadesini desteklemektedir.

Soru 5: Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve isletme performansi arasinda nasil bir

iliski oldugunu diisiiniiyorsunuz?

Tablo 7. Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ile isletme performansi arasindaki iliskiye
yonelik ifadeler

Hizmet Kalitesi Belirtilen ifadeler

Birinin artmasi diger ikisinin de artmasini
saglamaktadir

Personel alim siirecinde iletigim kabiliyetinin etkili bir
sekilde sorgulanmamast

Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ile isletme Sektorde var olmak
performansi arasindaki iliski Sirket vaatleri ile sunulan hizmetin értiismemesi ve
tutarsizlik

Miisteri beklentilerine cevap vererek istenilen basariy1
(miigteri memnuniyetini, isletme performansini,
kazanci ve is verimliligini artirmak)

Sirketin reklam politikalar1 ve halkla iligkiler
calismalari

Katihme1 3 (Kargo Gorevlisi): “Bu ii¢ olgunun birbiri ile siki bir iligki icinde ve dogru
orantili oldugu acgik¢a goriilmektedir. Yani biri arttiginda digerleri de artmakta biri

’

azaldiginda digerleri de azalmaktadiwr.”

Katihmer 1 (Sube Miidiirii): “Sonucta biz hizmet sektériindeyiz miisterilerin satin

almig olduklart iiriinleri onlara ulastirmak i¢in zamana karst yarisan kisileriz. Disardan is ¢cok
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basit gibi gériinebiliyor. ‘Ne yapiyorlar ki gelen kargolar: adrese teslim ediyorlar.’ Seklinde
tepkilerle ¢ok karsilasiyoruz. Inanin sahada ¢alisan arkadaslar miisterive zamaninda teslimat
vapabilmek i¢in canla basla calisiyorlar. Teknoloji ve iletisim araglarini etkin kullanarak
yapiyorlar bunu. Zimmetlerinde olan kargoyu miisteriye teslim edebilmeleri hem personelin
kendi performans ve puanini hem de sirket basarisini biiyiik olgiide etkiliyor. Bu nedenle de
hi¢bir personelimiz yaptigi isi kiigiimseyecek ya da miisteriye bile bile zorluk ¢ikaracak imkana
ve karaktere sahip degil. Olduk¢a puant yiiksek bir kargo firmasi olarak bunda en biiyiik payin

miisteri ile bire bir iletisimde olan saha personeli sayesinde oldugunun farkindayiz.”

Hizmet kalitenin artirmaya yonelik ¢calismalar miisteri memnuniyeti diizeyini de biiyiik
ol¢lide artirmaktadir. Miisteri memnuniyetinin artmast ise ig yogunlugunu ve buna bagli olarak

isletme performansini 6nemli 6l¢iide artirmaktadir.

Bu ii¢ kavram arasinda dogru orantidan s6z edilebilir. Birinin artmasi diger ikisinin de

artmasini saglamaktadir. Ayni sekilde birinin azalmasi halinde diger ikisi de azalmaktadir.

Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti isletme performansi dogru orantilidir. Ozellikle
hizmet kalitesi kilit noktadir denilebilir. Hizmet kalitesinin artmasi ile diger iki degerin de

arttig1, hizmet kalitesinin diismesi halinde de diger ikisinin azaldig1 goriilmektedir.

Miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesini artirma noktasinda saha-dagitim personelinin
paymin biiylik oldugu vurgulanmaktadir. Miisteri memnuniyeti hedeflenirken, personelin
bliyiik caba sarfettigini ve ciddi 6lgiide emek vererek bu isi yaptigr tek amacinin miisteriye
kargoyu teslim etmek olduguna deginilmistir. Bu da gosteriyor ki miisteri memnuniyeti

olusumunda miisterinin kargo ¢alisanlarina kars1 tutum ve hosgoriisiiniin de gerekli oldugudur.

Bu cevaplar hizmet kalitesinin artmasi ile misteri memnuniyeti ve igletme
performansinin arttigini, hizmet kalitesinin diismesi halinde miisteri memnuniyetinin
saglanmasinin ve igletme performansinin iyilesmesinin miimkiin olmadigini gostermektedir.
Sektorde var olmak ve miisteri beklentilerine cevap vererek istenilen basariyr (miisteri
memnuniyetini, isletme performansini, kazanci ve is verimliligini artirmak) elde edebilmek i¢in
hizmet kalitesinin dSnemsenmesi gerektigini gdstermektedir. Ulagilan bu sonuglar 11, 12 ve 14

ifadesini desteklemektedir.
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5. SONUC

Bu arastirma lojistik servis saglayicilarinin hizmet kalitesinin isletme performansi
tizerindeki etkisini anlamaya ve farkli bir bakis acis1 ile yorumlamaya yonelik olarak
yapilmistir. Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, is verimliligi ve isletme performansi
kavramlar1 c¢ercevesinde arastirma modeline uygun olarak calisilmistir. Bu kavramlar
arasindaki iliski degerlendirilerek belirlenen aragtirma sorusu ve ifadeler dogrultusunda sonuca

ulagilmistir.

Hizmet kalitesi kavrami “hizmet” ve “kalite” kavramlarinin biitiinlestigi bir ifade olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Hizmet kalitesi kavram1 Ross (1994:273) tarafindan, “hizmet sunan bir
isletmenin miisterilerin isteklerini karsilayabilme yetenegi” ya da “miisterinin tatmin edilmesi”
seklinde tanimlanmistir (Karadeniz & Isik, 2014). Literatiir calismasinda yer alan hizmet

kalitesi kavrami agiklamasi ¢aligma sonucunda elde edilen veri analizinde de ulasilmistir.

Lojistik sektoriinde faaliyet gosteren firmalar hizmet kalitesini artirarak, miisteri
ihtiyaglarina en iyi sekilde cevap vermeyi biiyiik dlclide Snemsemektedir. Verilen hizmetin
kalitesinin artmasi ise Oncelikle kalite algisini olusturmakta ve boylece dogrudan miisteri
memnuniyeti lizerinde etkili olmaktadir. Aldig1 hizmetten memnun olan miisteri ayn1 hizmetten
tekrar faydalanmak istemekte ve ayni firma ve hizmet kalitesini tekrar tercih etmektedir. Ayni
zamanda cevresine tavsiye ederek firmanin iicretsiz reklamini yapmakta ve miisteri sayisimin

artmasina yardimci olmaktadir.

Ayni zamanda Songur 2016 yilinda yaymladigi caligmasinda Cmar 2007 yili
calismasindan elde ettigi bilgi ile; {iriin ve hizmet kalitesi sunan isletmelerin miisteriler tizerinde
sadakat olusturduguna ve bu sayede daha basarili olduguna deginmistir. inceleme sirasinda elde
edilen veriler de bu yaklagimin etkili oldugunu gostermektedir. “Kaliteli iiriin ve hizmet sunan
ve miisterilerinin beklentilerini karsilayabilen isletmeler, bu sayede kendilerine kars: sadakat
yaratmakta, tiriin ve hizmetlerinin tavsiye edilme oranim yiikseltmekte, kendilerine yonelik
sikayetleri azaltmakta, iiriin ve hizmetini tercih etmeyen ya da olumsuz goriislere sahip

miisterilerinin sayisini azaltmaktadwlar” (Cinar, 2007; aktaran: Songur, 2016).

Miisteri memnuniyetinin artmasi ve hizmet kalitesini artirmaya yonelik izlenen ¢alisma
stratejisi ile igletme performansi ve verimliligi artmaktadir. Lojistik servis saglayicilar1 hizmet
kalitesinin ve isletme performansinin artmasi i¢in firmanin izleyecegi yonetim stratejisinde,

personel motivasyonunu saglamak, gerekli altyapiyi, arag ve ekipman donanimini olusturmak,
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miisteri istek ve taleplerini dikkate almak gibi temel unsurlar yer almaktadir. Ancak bu yaklagim

ile gerekli hizmet kalitesini yakalamak miimkiin olmaktadir.

Stok envanter yoOnetiminin dogru ve etkili bir bigimde yapilmasi isletmelerin
verimliligini 6nemli Ol¢iide artirmaktadir. Stok/envanter yonetimi lojistik faaliyetlerinin en
onemli adimlarindan birisi olarak bilinmektedir. Envanter yonetiminin saglikli bir bi¢cimde
yapilabilmesi lojistik hizmet kalitesini olumlu yonde etkilemektedir. Bu bilgiye dayanarak
lojistik hizmetlerinin kaliteli ve basarili olmasi da isletme performansi lizerinde dogrudan

etkilidir.

Arastirma sahasinda yapilan goriismeler firmalarin isletme performansi lizerinde hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyetinin olumlu yonde etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu
nedenle de firmalarin sektorde basarili olmalarinda hizmet kalitesini artirmaya yonelik
calismalar1 ve isletme performansi artirarak miimkiin oldugu goriilmiistiir. Firma yetkili ve
calisanlarmin bu konuda bilingli bir sekilde siireci yonettikleri goriilmektedir. Lojistik
faaliyetlerinde hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, is verimliligi ve isletme performansinin
sik1 bir iliski i¢cerinde oldugu, lojistik firmalarinin varligini siirdiirerek basarili olmalari i¢in bu
olgular1 dikkate alarak yonetilmesi ve faaliyetlerini sekillendirmesinin gerekli oldugu sonucuna
ulasilmistir. Burada ilk adimin miisteri beklentisi dogrultusunda hizmet bi¢iminin belirlenmesi

ve uygulanmasi gerektigi, boylece hizmet kalitesinin artirilacagi sonucuna ulasilmistir.

Bu asamada bir goriismeden alinan cevap su sekildedir; “Hizmet kalitesinde artig
olmasi, miisteri beklentilerinin en iyi sekilde karsilanmasi olumlu etki olusturmaktadir.
Miisterilerin daha fazla tercih etmesi sonucunda ise zaman zaman yogunluklar yasanmaktadur.
Bu yogunluklar ise dagitim siiresinin uzamasina neden olabilmektedir. ” Bu yaklagim ise hizmet
kalitesini saglamak kadar siirekliligi de olusturmanin onemini gostermektedir. Sirketlerin
periyodik yaptiklar1 degerlendirmeler ile taleplerin yogunlagsmasini gdrmeleri ve gerekli

onemleri alarak kapasitelerini genisletmeleri biiyiilk 6nem arz etmektedir.

Yapilan arastirma calismasina gore SPL firmasi olarak hizmet veren kargo firmalarinin
misteri memnuniyetini onemseyerek hareket ettigi goriilmektedir. Bu sektorde ¢ok fazla
firmanin yer alamsi ise bir rekabet olusturmaktadir. Tiirkiye’de en ¢cok hizmet sunan bu kargo
firmalar1 rekabet istiinliigii saglamak ve basarili olabilmek icin hizmet kalitesini artirmaya
yonelik stratejiler gelistirmektedir. Bu stratejiler alt yap1 gelistirmesi, personel motivasyonu

artirmaya yonelik girisimler ve miisterilerde kalite algis1 olusturmaya yonelik girisimlerdir. Bu
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caligmalarin miisteriler ve hizmet kalitesini artirmaya etki ettigi goriilmektedir. Miisteri ile

etkili iletisim kurularak, kaliteli hizmet algis1 olusturmaya 6zen gosterilmektedir.

Kargo firmalarinin personel motivasyonunu saglamak i¢in ekstra imkanlar, performans
artirmaya yonelik hediye ve pirim saglama, personelin sube, bolge ve iilke genelinde basari
sirasin1 gormesine olanak sunan aplikasyonlarin kullanilmis oldugu goriilmiistiir. Bu sayede
basariy1 yakalayan personelin rekabet halinde olum daha motive bir sekilde g¢aligmasi
saglanmaktadir. Ayn1 zamanda personelin miisteri iliskilerinde basarili olmasi icin gerekli
egitimlerle destek verilmesi, anket uygulamalari ile hem personel hem de genel hizmetin
degerlendirilmesi ve takip edilmesi saglanmistir. Tiim bunlar sektdre ve kargo firmasina fayda
saglayan calisanlarin sistemde basar1 seviyesini gormesi ve firmaya karsi aitlik duygusu

gelistirmesinde etkili olmaktadir.

Firmalarin hizmet kalitesini artirmaya yonelik olarak diger bir yaklagimi ise arag ve
techizat temini ve donanimli ¢alisma sahasi olusturmasidir. Sektérde yasanan yogunluga ve
miisteri beklentilerine en hizli sekilde cevap vererek hizmet sunulmasi miimkiin hale
getirilmektedir. Ekipman, ara¢ ve personel destefinin saglanmasi hizmetin daha kaliteli
olmasimni saglarken calisanlarin da daha konforlu sartlarda daha verimli ¢alisabilmesini
saglamaktadir. Bu asamada teknolojik imkanlar dijital takip sistemler kullanilabilir. Ancak bu
teknoloji kullaniminin personeli strese sokmasi ve i veriminin diigmesi riskine kars1 dengeli
kullanimi 6nerilmektedir. Her ne kadar miisteri memnuniyeti i¢in hizli teslimat 6nemli olsa da
olusabilecek cevresel kosullar ve aksakliklarin olabilecegi, personelin de bir insan oldugu

gercegini goz ard1 etmemek gerekmektedir.

Miisteri doniitlerinin degerlendirilmesi, anketler ile miisteride olusturulan kalite
algisinin Olgiimii ile lojistik hizmetinde elde edilen kalitenin artirilmasi ve siirekliliginin
saglanmasina 6nem verilmektedir. Tiim bu ¢alismalar lojistik firmalarmin bilingli bir sekilde
sektorde varligini korumaya ve gelistirmeye 6nem verdigini gostermektedir. Hizmet kalitesinin
artirilmasi ve algilanan hizmet kalitesini artirmasina yonelik ¢alisildig1 goriilmektedir. Bunu
yaparken isletme performansmin arttigi ve daha fazla ve daha etkili ¢alismalar1 yiiriittigi
sonucuna ulasilmaktadir. Kargo firmalar1 bazinda yasanan bu iyilesme ise miisterilerde kaliteli
hizmet algis1 olusturmakta ve miisteri memnuniyeti olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu memnuniyet

durumu kargo firmasina miisteri sadakati ve isletme basaris1 olarak geri donmektedir.
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Katihmer 1 (Sube Miidiirii): “Sonucta biz hizmet sektériindeyiz miisterilerin satin
almig olduklart iiriinleri onlara ulastirmak i¢in zamana karsi yarisan kisileriz. Disardan ig ¢cok
basit gibi gériinebiliyor. ‘Ne yapiyorlar ki gelen kargolar: adrese teslim ediyorlar.’ Seklinde
tepkilerle ¢ok karsilasiyoruz. Inanin sahada ¢alisan arkadagslar miisteriye zamaninda teslimat
vapabilmek i¢in canla basla calisiyorlar. Teknoloji ve iletisim araglarmmi etkin kullanarak
vapiyorlar bunu. Zimmetlerinde olan kargoyu miisteriye teslim edebilmeleri hem personelin
kendi performans ve puanint hem de sirket bagarisimi biiyiik olciide etkiliyor. Bu nedenle de
hi¢bir personelimiz yaptigi isi kii¢iimseyecek ya da miisteriye bile bile zorluk ¢ikaracak imkana
ve karaktere sahip degil. Olduk¢a puani yiiksek bir kargo firmast olarak bunda en biiyiik payin

1

miisteri ile bire bir iletisimde olan saha personeli sayesinde oldugunun farkindayiz.’

Miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesini artirma noktasinda saha-dagitim personelinin
paymin bliyiik oldugu vurgulanmaktadir. Miisteri memnuniyeti hedeflenirken, personelin
bliyiik caba sarfettigini ve ciddi dlgiide emek vererek bu isi yaptig1 tek amacinin miisteriye
kargoyu teslim etmek olduguna deginilmistir. Bu da gosteriyor ki miisteri memnuniyeti

olusumunda miisterinin kargo ¢alisanlarina kars1 tutum ve hosgoriisiiniin de gerekli oldugudur.

Bu caligsmada elde edilen sonucun pekistirilmesi ve dogrulanmasi i¢in miisteri bazinda
yine Burdur ili 6zelinde yapilacak bir aragtirmanin yapilmasi ile sonuclarin karsilastiriimasi
miimkiin olabilir. Bu konuda literatiire katk1 saglamak ve elde edilen sonucu teyit edebilmek
icin lojistik firmalar1 miisterilerine yonelik calismalarin yapilmasi dnerilmektedir. Mevcut olan
anket ile miisteri degerlendirme sonuglarina ulagilmasi ya da miisterilere daha spesifik

sorulardan olusan anketler uygulanarak bir ¢aligma yapilarak karsilastirma yapilabilir.

ARASTIRMACILARIN KATKI ORANI BEYANI

Arastirmacilarin ¢alismaya katki oranlar1 esittir.

CATISMA BEYANI

Calisma kapsaminda herhangi bir kurum veya kisi ile ¢ikar ¢atigmasi bulunmamaktadir.
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