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OZET: Bu calismada, Erzincan ilinde yer alan imalat isletmelerinde ¢alisan personele sunulan
lojistik hizmet kalitesinin ¢alisanlar tarafindan nasil algilandiginin saptanmasi ve lojistik hizmet
kalitesinin isletme verimliligi {izerine olan etkileri arastirilmistir. Lojistik hizmet kalitesinin unsurlart olan
personel iletisim kalitesi, bilgi kalitesi, siparis isleme kalitesi, fiziksel dagitim kalitesi, imaj ile giiven
kalitesi, zamanindalik (dakiklik), sosyal sorumluluk kalitesi ve teknoloji kalitesinin imalat igletmelerinde
isletme verimliligini etkileme diizeyleri lojistik regresyon analizi ile incelenmistir. Elde edilen sonuglar
lojistik hizmet kalitesinin isletme verimliligi iizerinde; personel iletisim kalitesi, bilgi kalitesi, siparis
isleme kalitesi, fiziksel dagitim kalitesi ve teknoloji kalitesi unsurlarinda etkili oldugu belirlenmistir.
Ancak lojistik hizmet kalitesinin sosyal sorumluluk kalitesi ve imaj ile giiven kalitesi unsurlarinda ise
isletme verimliligi tizerinde herhangi bir etkisinin olmadi: tespit edilmistir.

Anahtar sozciikler: Lojistik, Hizmet Kalitesi, Lojistik Hizmet Kalitesi, Verimlilik.

ABSTRACT: In this study, it was investigated how the personnel perceived the quality of the
logistics service provided to the personnel working in the manufacturing enterprises in Erzincan province
and the effects of the quality of the logistics service on the operational productivity. Logistical regression
analysis of personnel communication quality, quality of information, order processing quality, physical
distribution quality, image quality and reliability, timeliness (punctuality), quality of social responsibility
and quality of technology affecting operational productivity in manufacturing enterprises were analyzed.
The results obtained on the operational productivity of logistics service quality; personnel communication
quality, information quality, orders processing quality, physical distribution quality and technology
quality. However, it has been determined that there is no effect on the level of social responsibility and the
image of trust and the quality of the trust.

Keywords: Logistics, Service Quality, Logistics Service Quality, Productivity.

1. GIRIS

Tedarik zinciri icerisinde tedarikei, {iretici, dagitict ve miisteri arasindaki is ve islemlerin
temelinde yer alan lojistik, gerek imalat isletmelerinde gerekse hizmet lireten isletmelerde
onemli bir faaliyet alani olusturur. Giinlimiizde her isletme rekabet giiciinii gelistirmek ve
isletme verimliligini artirmak ister. Dolayisiyla isletmeler genellikle esnek bir yapiya biiriiniirler.
Bu esneklik ve rekabet giicliniin bir fonksiyonu da isletmeler i¢in lojistik hizmet kalitesidir.
Genis 0Olgilide kabul goren lojistik hizmet kalitesi miisteri tatmini ve isletme basarisinda 6nemli
rol oynayan anahtar gostergelerden biridir.

Bu cercevede lojistik; isletmeler icin iiretim ve tiikketim arasindaki iliskiyi saglayan
uygulamalardir (Saura vd., 2008: 651). Ayn1 zamanda hammadde ve mamul akisinin koordine
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edildigi sistemlerdir (Berkowitz vd., 1997: 448). Council of Supply Chain Management
Professionals (CSCMP)’nin 2013 yilindaki tamimina gore ise lojistik, miisteri gereksinimleri
dogrultusunda hizmetleri de igine alan bir kavram olup tiim iirinler ve iriinler ile iliskili
bilgilerin tedarik noktasindan miisteriye ulasincaya kadar verimli ve etkili bir sekilde tasinmasi,

depolanmasi i¢in ihtiya¢ duyulan prosediirlerin planlanmasi, uygulanmasi ve denetlenmesidir
(Vitasek, 2013: 117).

Hizmet Kalitesi ise, isletmeler tarafindan rekabet tstiinliigii saglamak igin kullanilmakta ve
bir isletmenin sundugu hizmetlerin i¢ ve dis miisterilerde biraktigi genel izlenim seklinde
tanimlanmaktadir (Han ve Baek, 2004: 208). Baska bir tanimda ise bu kavram beklenen ile
algilanan hizmet arasindaki fark olarak kabul edilmistir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry ise
hizmet kalitesinin boyutlarini fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati olarak
belirtmislerdir.

Lojistik hizmet kalitesi ise, personel iletisim kalitesi, bilgi kalitesi, siparis isleme kalitesi,
fiziksel dagitim kalitesi, imaj, zamanindalik (dakiklik), sosyal sorumluluk ve teknoloji
bilesenlerinden olusan bir yap1 olarak ifade edilmistir (Mentzer, 1989: 53-62,Collier,1991: 143-
154, Bienstock vd., 1997: 31-44, Franceschini ve Rafele,2000: 50, Mentzer vd., 1999: 9-32,
Mentzer vd., 2001: 82-104).

Verimlilik ise, bir liretim ya da hizmet sisteminin iirettigi ¢ikt1 ile bu ¢iktiy1 yaratmak i¢in
kullanilan girdi arasindaki iligkidir. Bu nedenle verimlilik, ¢esitli mal ve hizmetlerin iiretiminde
yararlanilan emek, sermaye, arazi, malzeme, enerji ve bilgi gibi kaynaklarin etken kullanimidir
diye tanimlanmaktadir (Prokopenko, 200: 3). Uretim tipi, politik ya da ekonomik sistem ne
olursa olsun, verimlilik tanimi degismez. Bu nedenle, verimlilik farkli kisiler i¢in farkli
anlamlara gelse de temel kavram daima, iiretilen mal ve hizmetlerin miktar ve kalitesi ile bunlari
iiretmek icin kullanilan kaynaklar arasindaki iliski olarak kalir ( Oztiirk, 2003: 105).

Verimlilik ayn1 zamanda sonuglarla, bu sonucu elde etmek i¢in harcanan zaman arasindaki
iligki olarak da tanimlanabilir. Zaman ¢ogu kez, evrensel bir 6l¢ii oldugu ve insan denetimi
disinda kaldigindan, iyi bir paydadir, istenen sonucu saglamak i¢in harcanan zaman azaldikga,
sistemin verimliligi artar ( Prokopenko, 2001: 19). Ozellikle isletme calisanlari, miisteriler ve
yonetim agisindan ¢ok dnemli bir yere sahip olan lojistik hizmet kalitesi isletme basarisi, rekabet
edilebilirlik, satis diizeyi, karlilik, i¢ ve dis miisteri tatmini, siireclerde iyilesme, etkinlik, etkililik
ve verimlilik ile de dogrudan iliskili olgulardir.

Yapilan literatiir aragtirmasinda diger yontemler ile hizmet kalitesi ve lojistik hizmet
kalitesi Ol¢iilmils, ancak lojistik regresyon analizi lojistik hizmet kalite diizeyinin imalat
isletmelerinde uygulanmasina yonelik baska bir ¢calismaya rastlanmamistir. Bu noktadan hareket
ile imalat igletmelerinde lojistik hizmet kalitesinin uygulanma diizeyi ve isletme verimliligine
etkisi lojistik regresyon analizi yontemi ile ortaya konulmustur.

Arastirmanin ikinci boliimiinde lojistik hizmet kalitesi konusunda yapilan caligmalar
incelenmis, liclincli boliimde ise aragtirmaya iligkin bulgular analiz edilmis ve yorumlanmistir.
Dordiincii boliimde ise, sonug boliimiiyle ¢alisma tamamlanmustir.

2. LITERATUR TARAMASI
Lojistik hizmet kalitesi ile ilgili baz1 ¢calismalar asagida verilmistir.

Mentzer vd. (2001) lojistik hizmet kalitesinin sektdrel agidan memnuniyet diizeylerini,
Rabinovish ve Bailey (2004) ABD’de lojistik hizmet kalitesinde fiziksel dagitim hizmetlerinin
Internet {izerindeki satiglardaki gelir diizeylerini; Collier ve Bienstock (2006) ise e-hizmet
kalitesinin miisteri tatmini, kullanim ve davranigsal niyet unsurlarini, Saura vd., (2008) lojistik
hizmetin sunumu ile bilgi iletisim teknolojileri lizerinde sadakat ve miisteri tatminini, Sevim vd.
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(2008) ise 3PL (Ugiincii Parti Lojistik) isletmelerinden aldiklar1 hizmetin kalitesini, Usta ve
Memis (2009) GSM sektoriinde hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve marka bagimlilig1 arasindaki
anlamh iliskiyi, Huang vd., (2009) lojistik hizmet kalitesinin miisteri sadakati {izerine olan
etkilerini, Rao vd., (2011) dagitim hizmet kalitesinin miisterilerin yeniden satin alma tizerindeki
etkilerini ortaya koymuslardir.

Thai (2013) lojistik hizmet kalitesinin unsurlarini (personel iletigim kalitesi, bilgi kalitesi,
siparis isleme kalitesi, fiziksel dagitim kalitesi, imaj ile giiven kalitesi, zamanindalik (dakiklik),
sosyal sorumluluk kalitesi ve teknoloji kalitesi), Giovanis, (2013) tedarikgilerin lojistik hizmet
kalitesi ve performansinin perakendecilerin davranigi lizerine olan etkilerini, Kusnierz ve
Gajewska (2014) ise soguk hava tasimaciligi sektoriinde lojistik hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti ile olan iliskisini, Grand ve Phillip (2014) de B2C isletmelerinde lojistik hizmet
kalitesinin miisteri sadakati ve miisteri memnuniyetine etkisini, Kou, (2015) ise lojistik hizmet
kalitesinin e-ticaret iizerine olan etkisini, Rahmat ve Faisol (2015) da g¢aligmalarinda lojistik
hizmet kalitesinin {iretici isletmelerde operasyonel, iliskisel ve ulusal kiiltiire olan etkilerini
aragtirmiglardir.

Limbourg vd., (2016) isletmelerin sunmusg oldugu lojistik hizmet kalitesinin diizeylerini,
Kilibarda, (2016) Sirbistan’da tasimacilik sirketlerinin lojistik hizmet kalitesini, Kayapinar,
(2016) ise lojistik hizmet kalitesi ile firma performansi da arasindaki iligskide lojistik performansi
ve teknoloji diizeylerini, Memis ve Cesur (2016) algilanan hizmet kalitesi ile marka baglilig
arasindaki iliskiyi, Murfield, (2017) cok kanalli perakendecilikte lojistik hizmet kalitesi
diizeylerini, Gulc, (2017) ise lojistik hizmet kalitesinin dl¢limiine iliskin modeller ve metotlart,
Wang, (2017) sezgisel bulanik bilgiyle sinir Otesi e-ticaret isletmelerinde lojistik hizmet
kalitesine iliskin model Gnerisini, Yuan vd., (2017) 3PL lojistik hizmet kalitesinin miisteri
sadakati lizerindeki etkilerini, Awasthi vd. (2017) lojistik hizmet kalitesinin iyilestirilmesini ve
son olarak Selim, (2018) Malezya’da 3PL saglayicilarin lojistik hizmet kalitesi diizeylerini
incelemislerdir.

Yapilan literatiir taramasinda imalat igletmelerinde lojistik hizmet kalitesinin lojistik
regresyon analizi ile 6l¢iildiigii baska bir ¢aligmaya rastlanmamigtir. Bu olgu konunun 6nemini
artiran bir unsurdur. Ote yandan ¢alismanin Erzincan ili’nde yapilmasi ve il diizeyinde bdyle bir
caligmanin olmamasi literatiire katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

3. UYGULAMA

Caligmanin amaci, Erzincan ili Organize Sanayi Bolgesinde 2017 yili itibari ile faaliyet
gosteren 64 imalat isletmesinden 56’s1 ile isletme ortaminda yiiz yilize goriisilmiis
(http://www.erzincanosb.com/firmalar) ve imalat isletmelerinde lojistik hizmet kalitesi diizeyleri
belirlenerek; lojistik hizmet kalitesinin isletme verimliligi {izerine etkileri lojistik regresyon
analizi ile incelenmistir. Hazirlanan anket formunda lojistik hizmet kalitesi unsurlari olan
personel iletisim kalitesi, bilgi kalitesi, siparis isleme kalitesi, fiziksel dagitim kalitesi, imaj ile
giiven kalitesi, zamanindalik (dakiklik), sosyal sorumluluk kalitesi ve teknoloji kalitesi unsurlart
yer almaktadir (Mentzer, 1989: 53-62,Collier, 1991: 143-154, Bienstockvd., 1997: 31-44,
Franceschini ve Rafele,2000: 50, Mentzer vd., 2001: 82-104). Bu sorular 5°’li likert 6lgegi
lizerinden imalat isletmelerinde calisan personeller tarafindan cevaplanmustir. (Kesinlikle
Katilmiyorum: 1, Kesinlikle Katiliyorum:5 olacak sekilde)
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3.1. Tammlayic Istatistikler

Caligma kapsaminda anket uygulanan igletme personelinin demografik 6zelliklerine iligkin
tanimlayici istatistikler asagida tablolar halinde verilmistir.

Tablo 1: Katihmecilarin Cinsiyet Gruplar1 Bakimindan Dagilim

Belirlenmesi: Erzincan ili Ornegi

Cinsiyet Dagilim F %

Erkek 47 83,9
Kadin 9 16,1
Toplam 56 100

Calismada yer alan katilimcilarin cinsiyet gruplar1 bakimindan dagilimi incelendiginde,
erkeklerin ¢ogunlukla oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin %83,9’u erkek, %16,1’inin kadin
oldugu tespit edilmistir. Tablo 2’de ise katilimcilarin yas gruplart bakimindan dagilim

verilmistir.

Tablo 2: Katihmeilarin Yas Gruplar1 Bakimindan Dagilimi

Yas Dagilim F %
19-25 4 7,1
26-35 17 304
36-45 29 51,8
46 ve Uzeri 6 10,7
Toplam 56 100

33

Tablo 2’de goriildiigii lizere calismada yer alan katilimcilarin yas gruplarina gore
dagiliminda ise 36-45 yas araliginda katilimcilarin g¢ogunlukta oldugu goriilmektedir.
Katilimeilarin %7,1°inin 19-25, %30,4’{inin 26-35, %51,8’inin 36-45 ve %10,7’sininde 46 ve
iizeri yas araliginda oldugu belirlenmistir. Tablo 3’ de ise katilimcilarin egitim diizeyleri

bakimindan dagilimi verilmistir.

Tablo 3: Katilmecilarin Egitim Diizeyleri Bakimindan Dagilimi

Egitim Diizeyi Dagilim F %

Tlkokul 6 10,7
Ortaokul 4 7,1
Lise 20 35,7
Onlisans 15 26,8
Lisans 8 14,3
Lisansiistii 3 54
Toplam 56 100
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Katilimcilarin egitim diizeylerinin belirlenmesine yonelik yapilan g¢alisma sonucunda
katilimeilarin ¢ogunlukla Lise mezunu oldugu saptanmistir. Katilimcilarin %10,7’sinin ilkokul,
%7,1’1nin ortaokul, %35,7’sinin lise, %26,8’inin 6nlisans, %14,3’{liniin lisans ve %5,4 {iniin ise
lisansiistli egitim diizeyinde 6grenime sahip oldugu goriilmiistiir. Tablo 4’ de ise calismaya
katilan imalat isletmelerinde lojistik hizmet kalitesine iliskin olarak yapilan giivenirlik analiz
sonucu verilmistir.

Tablo 4: Givenilirlik Analiz Sonucu

Olgekler Cronbach’s Alpha (a)
Genel 0,913
Personel Iletisim Kalitesi 0,786
Bilgi Kalitesi 0,811
Siparis Isleme Kalitesi 0,888
Fiziksel Dagitim Kalitesi 0,706
1maj 0,801
Zamanindalik 0,756
Sosyal Sorumluluk 0,821
Teknoloji 0,902

Lojistik hizmet kalitesine iliskin boyutlar hesaplanmadan 6nce ilgili 6lgegin giivenilirliginin
tespit edilmesi igin giivenilirlik analizi yapilmis ve Tablo 4’de verilmistir. Oyle ki alfa degeri
0.00 ile 0.40 arasinda ise giivenilir degil, 0.40 ile 0.60 arasinda ise diisiik giivenilirlikte, 0.60 ile
0.80 arasinda ise oldukca giivenilir, 0.80 ile 1 arasinda ise yiiksek derecede giivenilir bir dlgek
olarak yorumlanmaktadir (Ozdamar, 2004: 633). Bu unsurlara gore lojistik hizmet kalitesine
iligkin 6lgegin tiim unsurlarinin giivenilirlik diizeylerinin yeterli oldugu goriilmiistiir. Tablo 5°de
ise lojistik hizmet kalitesi uygulamalar1 verilmistir.

Tablo 5: Lojistik Hizmet Kalitesi Uygulamalar:

Lojistik Hizmet Kalitesi Uygulamalari Ortalama gtandart
apma
Personel iletisim Kalitesi
Calistigim igletme personelinin davranis ve goriigleri memnuniyet vericidir. 3,99 0,9825
Calistigim igletme personelin ihtiyag ve gereksinimlerini karsilamaktadir. 3,50 1,7255
Calistigim isletme personelin beklentilerini anlayabilmekte ve ¢6ziimler 3,35 1,8526
sunmaktadir.
Calistigim isletme personeli kendi alaninda uzmandir. 4,11 1,2089
Calistigim isletmenin ¢alisanlar1 miisterilerine 6zel ilgi gosterir. 4,01 0,9999
Calistigim igletmede iletisim kolay ve anlagilabilirdir. 4,36 0,8152
Bilgi Kalitesi

Calistigim isletme miisteri gereksinimlerini karsilamada bilgi iletisim

A . 3,99 1,1215
teknolojilerinden yeterince yararlanmaktadir.
Calistigim igletmede alinan siparigin bilgileri yeterince giivenlidir. 4,09 0,7454
Calistigim  isletme yeni bilgi teknolojilerinden yogun bir sekilde 3,69 1,1585
yararlanmaktadir.
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Calistigim igletmede siparis bilgilerine istenildigi anda ulasilabilmektedir. 4,56 0,7852
Calistigim isletmede siparis izleme yetenegi yeterli seviyededir. 411 1,0125
Siparis isleme Kalitesi
Calistigim isletme miisteriden gelen talepleri derhal isleme almaktadir. 4,21 1,6598
Calistigim isletme siparislerin dogru ve hatasiz olarak alinmasinda son derece
. 4,12 1,3654
titiz davranmaktadir.
Cahstlglm isletme aldig1 siparisleri hatasiz, hasarsiz ve kaybetmeden teslim 3,96 1,5652
etmektedir.
Calistigim isletmede toplam siparis ¢evrim siiresi yeterlidir. 4,04 1,0425
Calistigim isletmede sipariglerin alinmasindan teslim edilmesine kadar gegen
. X . o . 4,18 0,9875
siire¢ hassas bir sekilde yiiriitiilmektedir.
Calistigim isletmede siparis isleme siireleri tutarli diizeydedir. 4,64 0,7965
Fiziksel Dagitim Hizmet Kalitesi
Calistigim isletmede kullanilan tagima araglari, makineleri yeterli diizeydedir. 4,31 1,0365
Calistigim igletmede sunulan hizmetler zaman ve yer faydasi bakimindan
P . 4,03 1,1110
giivenilir ve esnektir.
Calistigim isletmede teslimatta giivenlik ve emniyet 6n plandadir. 4,25 0,9654
C.ghstllg.lm. isletmede isletmenin hazirlamis oldugu belgeler dogru, hatasiz ve 474 0,6532
giivenilirdir.
Zamanindalik ( Dakiklik)
Calistigim isletmede ¢alisanlar islemleri hizli ve etkin bir sekilde yerine
. . . . 4,71 0,7541
getirmeye dzen gostermektedir.
Calistigim igletmede gonderiler zamaninda alinmakta ve teslim edilmektedir. 4,42 1,4987
Calistigim igletmede belirlenen tagima ve nakliye siirelerine uyulmaktadir. 4,28 1,2536
Calistigim igletmesi eksik olan siparigleri zamaninda telafi etmektedir. 4,44 0,9841
Imaj
Calistigim isletme miisteriden gelen islemleri (iade, sikdyet vb.) dikkate 413 0,0865
almaktadir.
Caligtigim isletmenin pazarda saygin bir yeri olup, giivenilir bir igletme olarak 450 0,6985
taninmaktadir.
Calistigim isletme miisterilere verilen sozleri yerine getirmede oldukga hassas
4,39 0,8569
davranmaktadir.
Calistigim isletmenin etik olarak iyi bir imaja sahiptir. 4,46 0,9961
Sosyal Sorumluluk
Calistigim isletmedeki personeller isini samimi ve igten bir sekilde yapar. 4,15 0,8523
Cahstlglm }sletmg miisterisine isin niteligi, maliyeti ve zamani konusunda 4.66 0,6523
gercek bilgiler verir.
Caligtigim isletme hizmet sunumunda gizlilige 6nem verir. 4,70 0,9630
Caligtigim isletme sundugu hizmetten kaynaklanan tiim zararlara kars1 finansal
. i ) 4,00 0,8989
ya da fiziksel giivence vermektedir.
Calistigim isletme ¢evreye ve topluma karsi duyarlidir. 4,11 1,0213
Caligigim igletme sosyal sorumluluk projeleri gibi toplumsal faaliyetlere 3,89 1,7956
katilmaktadir.
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Teknoloji
Calistigim igletme teknoloji ve inovasyon uygulamalarmi takip etmekte ve

3,66 1,8971
yararlanmaktadir.
Calistigim isletme en son teknolojik imkanlardan yararlanarak islemler

3,89 1,2357
tamamlanmaktadir.
Calistigim isletmenin kullanmis oldugu teknoloji yararl: ve kullanimi kolaydir. 4,05 1,0506
Calistigim isletmenin kullandig1 teknoloji isletme verimliligini, etkinligini ve

4,14 0,9632
performansini artirmaktadir.
Calistigim  isletmede  kullanilan  teknoloji  miisteri  gereksinimlerini
kargilamaktadir. 4,28 0,8956
)(,Jaa;;sgllglgllrm isletmede kullanilan teknoloji ile ¢alisanlar istediklerini kolaylikla 4,09 1,0965

Isletmelerin lojistik personel iletisim kalitesi 6lgegine gore, “Calistigim isletmede iletisim
kolay ve anlagilabilirdir.” ifadesinin 6nem diizeyi 4,36 ile en yiiksek c¢ikmustir. “Calistigim
isletme personelin beklentilerini anlayabilmekte ve ¢oziimler sunmaktadir.” ifadesinin 6nem
diizeyi ise 3,35 ile en diisiik ¢ikan lojistik iletisim kalitesi uygulamasi olmustur.

Isletmelerin lojistik bilgi kalitesi dlgegine gore, “Calistigim isletmede siparis bilgilerine
istenildigi anda ulasilabilmektedir.” ifadesinin 6nem diizeyi 4,56 ile en yiiksek c¢ikmistir.
“Calistigim isletme yeni bilgi teknolojilerinden yogun bir sekilde yararlanmaktadir.” ifadesinin
onem diizeyi ise 3,69 ile en diisiik ¢ikan lojistik bilgi kalitesi uygulamasi olmustur.

Isletmelerin siparis isleme kalitesi dlgegine gore, “Calistigim isletmede siparis isleme
stireleri tutarli diizeydedir.” ifadesinin énem diizeyi 4,64 ile en yiiksek ¢ikmistir. “Caligtigim
isletme aldig1 siparisleri hatasiz, hasarsiz ve kaybetmeden teslim etmektedir.” ifadesinin 6nem
diizeyi ise 3,96 ile en diisiik ¢ikan lojistik siparis isleme kalitesi uygulamasi olmustur.

Isletmelerin fiziksel dagitim kalitesi Slcegine gore, “Calistigim isletmede isletmenin
hazirlamig oldugu belgeler dogru, hatasiz ve giivenilirdir.” ifadesinin énem diizeyi 4,74 ile en
yiiksek ¢ikmustir. “Calistigim isletmede sunulan hizmetler zaman ve yer faydasi bakimindan
giivenilir ve esnektir.” ifadesinin 6nem diizeyi ise 4,03 ile en diisiik ¢ikan fiziksel dagitim
kalitesi uygulamasi olmustur.

Isletmelerin zamanindalik (dakiklik) dlcegine gore, “Calisigim isletmede calisanlar
islemleri hizli ve etkin bir sekilde yerine getirmeye Ozen gostermektedir.” ifadesinin 6nem
diizeyi 4,71 ile en yiiksek ¢cikmustir. “Calistigim isletmede belirlenen tasima ve nakliye siirelerine
uyulmaktadir.” ifadesinin 6nem diizeyi ise 4,28 ile en diisik ¢ikan zamanindalik (dakiklik)
uygulamasi olmustur.

Isletmelerin imaj 6lgegine gore, “Calistigim isletmenin pazarda saygin bir yeri olup,
giivenilir bir igsletme olarak taninmaktadir.” ifadesinin énem diizeyi 4,50 ile en yiliksek ¢ikmuistir.
“Calistigim isletme miisteriden gelen islemleri (iade, sikdyet vb.) dikkate almaktadir.” ifadesinin
onem diizeyi ise 4,13 ile en diisiik ¢ikan imaj uygulamasi olmustur.

Isletmelerin sosyal sorumluluk kalitesi Olgegine gore “Calisigim isletme hizmet
sunumunda gizlilige onem verir.” ifadesinin 6nem diizeyi 4,70 ile en yiiksek cikmustir.
“Calistigim isletme sosyal sorumluluk projeleri gibi toplumsal faaliyetlere katilmaktadir.”
ifadesinin 6nem diizeyi ise 3,89 ile en diisiik ¢ikan sosyal sorumluluk uygulamasi olmustur.

Isletmelerin teknoloji kalitesi dlcegine gore “Calistigim isletmede kullanilan teknoloji
misteri gereksinimlerini karsilamaktadir.” ifadesinin 6nem diizeyi 4,28 ile en yiliksek ¢ikmustir.
“Calistigim isletme teknoloji ve inovasyon uygulamalarim takip etmekte ve yararlanmaktadir.”
ifadesinin 6nem diizeyi ise 3,66 ile en diisiik ¢ikan teknoloji uygulamasi olmustur. edilmelidir.
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3.2. Arastirmanin Hipotezleri

Imalat isletmelerinde lojistik hizmet kalitesinin isletme verimliligine etkisinin arastirildig
calismaya ait hipotezler asagida verilmistir.
Hi: “Lojistik personel iletisim kalitesinin isletme verimliligi izerinde anlamli bir etkisi vardir.”
H.: “Lojistik bilgi kalitesinin isletme verimliligi tizerinde anlamli bir etkisi vardir.”
Ha: “Lojistik siparis isleme kalitesinin isletme verimliligi iizerinde anlaml bir etkisi vardir.”
Ha: “Lojistik fiziksel dagitim kalitesinin isletme verimliligi {izerinde anlamli bir etkisi vardir.”
Hs: “Lojistik imaj ve duyulan giiven kalitesinin isletme verimliligi tizerinde anlamli bir etkisi
vardir.”
He: “Lojistik zamanindalik (dakiklik) unsurunun isletme verimliligi {izerinde anlamli bir etkisi
vardir.”
Hy: “Lojistik sosyal sorumluluk kalitesinin isletme verimliligi lizerinde anlaml1 bir etkisi vardir.”
Hs: “Lojistik teknoloji kalitesinin isletme verimliligi tizerinde anlamli bir etkisi vardir.”

4. BULGULAR

Imalat isletmelerinde lojistik hizmet kalitesinin isletme verimliligine etkisinin arastirildig
calismada, degiskenler arasinda anlamli bir farkliliginin tespit edilmesi gerekmektedir.
Degiskenler arasindaki anlamli farkliligin tespiti i¢in Ki-kare bagimsizlik testi yapilmig ve Tablo
6’da sunulmustur.

Tablo 6: Lojistik Hizmet Kalitesine Ait Degiskenler fle isletme Verimliligine iliskin Ki
Kare Testi

Hipotezler Pearson-Ki-
Kare

Ha: “Lojistik personel iletisim kalitesinin isletme verimliligi izerinde anlamli bir etkisi vardir.” 45,109 0,001
*

Hz: “Lojistik bilgi kalitesinin igletme verimliligi lizerinde anlamli bir etkisi vardir.” 19,852 0,004
*

Hs: “Lojistik siparis isleme kalitesinin isletme verimliligi tizerinde anlamli bir etkisi vardir.” 50,667 0,001
*

Ha: “Lojistik fiziksel dagitim kalitesinin isletme verimliligi izerinde anlamli bir etkisi vardir.” 22,202 0,002
*

Hs: “Lojistik imaj ve duyulan giiven kalitesinin isletme verimliligi tizerinde anlamli bir etkisi 1,0995 0,901

VHisr:d:‘rI;ojistik zamanindalik (dakiklik) unsurunun igletme verimliligi tizerinde anlamli bir etkisi 20,802 0,000
i *

VHa7r:dl‘r‘.Lojistik sosyal sorumluluk kalitesinin isletme verimliligi iizerinde anlamli bir etkisi 32,332 0,003
EE] *

Lisr:d‘l‘rl;ojistik teknoloji kalitesinin isletme verimliligi izerinde anlamli bir etkisi vardir.” 77,715 0,000
*

Tablo 6’ daki Ki-Kare anlamlilik testi sonuglarina gore; “Lojistik personel iletisim kalitesi
isletme verimliligini  etkiler’(p<0,05), “Lojistik bilgi kalitesi isletme verimliligini
etkiler”(p<0,05), “Lojistik siparis isleme kalitesi isletme verimliligini etkiler”(p<0,05), “Lojistik
fiziksel dagitim kalitesi isletme verimliligini etkiler”(p<0,05), “Lojistik zamanindalik (dakiklik)
kalitesi isletme verimliligini etkiler”(p<0,05), “Lojistik sosyal sorumluluk kalitesi isletme
verimliligini etkiler”’(p<0,05), “Lojistik teknoloji kalitesi isletme verimliligini etkiler”(p<0,05)
ifadeleri igin kurulan HO hipotezi reddedilmistir. Bu olgulardan yola ¢ikarak, imalat
isletmelerinde lojistik hizmet kalitesi ile isletme verimliligi arasindaki farklar anlamli
bulunmustur. Dolayisiyla Hi, Ha, Hs, Ha, Hs, Hz ve Hg hipotezleri kabul edilmistir. Ancak
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“Lojistik imaj ve duyulan giliven kalitesi isletme verimliligini etkiler” (p>0,05) oldugu icin Hs
kabul edilmemistir.

Imalat isletmelerinde lojistik hizmet kalitesinin isletme verimliligine etkisinin olup
olmadig1 belirlemek ve belirlemede kullanilacak olan degiskenlerin saptanmasi amaciyla yapilan
lojistik regresyon analizindeki bagimsiz degiskenler olarak Tablo 6’daki Ki-Kare anlamlilik
smnamasindaki anlamli bulunan degiskenler alinmistir. Boylece lojistik hizmet kalitesinin isletme
verimliligi iizerindeki etkisinin olup olmadiginin tahmin edilmesi isleminde olasilik denklemine
katkida bulunan degiskenler, bagimli degisken olan isletme verimliligi {izerinde etkisi olanlar
olarak tespit edilmistir. S6z konusu lojistik regresyon modeli asagida formiile edilerek
verilmistir.

In = Yi =0+ BIS1+ B2S2+ B3S3+ B4S4+ B6S6+ B7ST+ B8SS-+ui (1),

Modelde yer alan P(Y)/1-P(Y), lojistik hizmet kalitesinin isletme verimliligine tizerindeki
etkisinin olma olasiliginin olmama olasiligina oranini ifade eden olasilik oranidir. Bu ifadenin
dogal logaritmasi logit olarak bilinmektedir. Yi, ise lojistik hizmet kalitesi ile ilgili isletme
verimliligine iliskin durumu ifade etmektedir. Isletme verimliligini etkiler ise “0”, verimliligi
etkilemez ise “1”, degerini almaktadir. Bu kapsamda tek degisken modelde aday degisken olarak
alman degiskenleri kapsayan ¢ok degiskenli model tablosu asagida verilmistir.

Tablo 7:Tek Degiskenli Modelde Aday Degisken Olarak Alinan Degiskenleri Kapsayan
Cok Degiskenli Model Sonuclar:

Degiskenler p Stan.Hata Wald S.D. p Exp(fp) % 95 Giiven
Arah@ Sinirlan

Sabit 18,075 7,092 6,205 1 0,017 | 2E+071

Ha 0,278 0,187 5,321 1 0,005 | 1,718 0,422-0,698

H: 0,817 0,696 6,369 1 0,012 | 2,236 1,051-2,369

Hs 0,665 0,815 9,632 1 0,019 | 1,869 0,975-3,216

Ha 0,456 0,179 7,765 1 0,002 | 1,912 1,099-2,963

He 0,571 0,654 2,059 1 0,021 | 1,656 0,512-0,875

Hz7 0,785 0,512 3,356 1 0,283 | 1,152 2,120-5,236

Hs 0,916 0,199 2,369 1 0,008 | 3,040 0,952-2,569

-2 log olabilirlik 118,713

Yukarida verilen tabloya gore lojistik hizmet kalitesinin bilesenlerinden olan H7, (p=
0,283) degiskeninin modelden ¢ikarilarak analiz tekrarlanmistir. Geriye kalan degiskenlere
kurulan en uygun ¢ok degiskenli lojistik regresyon model sonuglar1 asagidaki Tablo 8’ de
verilmistir.

Tablo 8: En Uygun Cok Degiskenli Model Sonugclari

Degiskenler p Stan.Hata Wald S.D. p Exp(8p) % 95 Giiven
Arahg Simirlan

Sabit 14,125 6,199 5,965 1 0,013 | 2E+051

Hi 0,312 0,204 5,425 1 0,007 | 1,786 0,496-0,712

H2 0,858 0,711 6,520 1 0,011 | 2,289 1,158-2,896
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Hs 0,698 0,801 9,123 1 0,017 | 1,985 0,998-3,623
Ha 0,496 0,186 7,951 1 0,003 | 1,852 1,122-2,989
He 0,511 0,613 2,125 1 0,019 | 1,643 0,572-0,901
Hs 0,945 0,125 2,452 1 0,012 | 3,132 0,975-2,890

-2 log olabilirlik 102,119

Yukarida verilen Tablo 8.’e gore lojistik regresyon analizi denklemi;
14,125 - 0,312 (H.) +0,858 (H.) + 0,698 (Hs) + 0,496 (Hs) — 0,511 (Hs) + 0,445 (H7) olarak
bulunmustur. Bu ¢er¢evede elde edilen bulgular dogrultusunda arastirma hipotezleri;
H1. Lojistik personel iletisim kalitesinin isletme verimliligi iizerinde 1,786 kat anlamli bir etkisi
oldugu belirlenmis ve “Lojistik personel iletisim kalitesinin isletme verimliligi lizerinde anlaml
bir etkisi vardir.” seklinde ifade edilen Hy kabul edilmistir.

H». Lojistik bilgi kalitesinin isletme verimliligi iizerinde 2,289kat anlamli bir etkisi oldugu
belirlenmis ve “Lojistik bilgi kalitesinin isletme verimliligi {izerinde anlamh bir etkisi vardir.”
seklinde ifade eden H kabul edilmistir.

Has. Lojistik siparis isleme kalitesinin isletme verimliligi lizerinde 1,985 kat anlaml1 bir etkisi
oldugu belirlenmis ve “Lojistik siparis isleme kalitesinin igletme verimliligi {izerinde anlamli bir
etkisi vardir.” seklinde ifade edilen Hz kabul edilmistir.

H.. Lojistik fiziksel dagitim kalitesinin isletme verimliligi tizerinde 1,852 kat anlaml1 bir etkisi
oldugu belirlenmis ve “Lojistik fiziksel dagitim kalitesinin isletme verimliligi iizerinde anlaml
bir etkisi vardir.” seklinde ifade edilen Hs kabul edilmistir.

He: Lojistik zamanindalik (dakiklik) unsurunun isletme verimliligi {izerinde 1,643 kat anlaml1 bir
etkisi oldugu belirlenmis ve “Lojistik zamanindalik (dakiklik) unsurunun isletme verimliligi
iizerinde anlamli bir etkisi vardir.” seklinde ifade edilen He kabul edilmistir.

Hs. Lojistik teknoloji kalitesinin isletme verimliligi tizerinde 3,132 kat anlamli bir etkisi oldugu
belirlenmis ve “Lojistik teknoloji kalitesinin isletme verimliligi {izerinde anlamli bir etkisi
vardir.” seklinde ifade edilen Hg kabul edilmistir.

Elde edilen modelin gegerliligi igin Uyum lyiligi testi olarak da adlandirilan Hosmer

Lemeshow testi yapilmistir.

Ho : Tahmin denklemi anlamlidir.

H: : Tahmin denklemi anlamli degildir.

Hosmer Lemeshow testi sonucunda Ki-Kare degeri, 663 olarak bulunmus ve p= 1,000 > a =
0,05 olarak elde edilmistir. Bu dogrultuda modelin uygun olduguna iliskin HO hipotezi kabul
edilmistir.

Lojistik hizmet kalitesinin isletme verimliligine etkisinin dl¢iilmesine yonelik olusturulan lojistik
modelin siniflandirma basarisinin verildigi Tablo 9. degerlendirildiginde;

Lojistik Regresyon modelinde gozlemlerin dogru atanma /dogru siniflandirma oraninin % 77,5
oldugu tespit edilmistir. Yani bir diger degisle modelde var olan toplam 56 katilimcinin
%77,5’ini dogru tahmin etmistir.

Yapilan analiz incelendiginde lojistik hizmet kalitesinin isletme verimliligi {izerinde
etkisi vardir diyen 4 katilimci yanlis siniflandirilmis dolayisiyla diger gruba atanmig ve ayni
zamanda lojistik hizmet kalitesinin isletme verimliligi tizerinde etkisi yoktur diyen 5 kiside etkisi
vardir grubuna atanarak yanlis siniflandirilmistir. Bagka bir ifade ile lojistik hizmet kalitesinin
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isletme verimliligi tizerinde etkisi vardir diyenlerin % 75,7’sini ve etkisi yoktur diyenlerin
%78,4’linii dogru tahmin etmistir.

Tablo 9: Lojistik Regresyon Modelinin Siniflandirma Basarisi

Gergek / Beklenen Durum
Gozlenen Durum Etkili Olma Dogruluk
Etkilidir Etkili Degil Yiizdesi
(%)
Memnuniyet Etkilidir 14 5 75,7
Etkili Degil 4 33 78,4
Ayritili Yiizde Degerleri 77,5

5. TARTISMA ve SONUC

Yapilan bu c¢aligma ile lojistik hizmet kalitesinin imalat isletmelerinde isletme verimliligi
iizerine olan etkisinin tespit edilmesi amaglanmustir. Ozellikle imalat isletmelerinde sunulan
lojistik hizmet kalitesinin g¢alisanlar icin 6nemini ortaya koymak ve sunulan lojistik hizmet
kalitesi uygulamalarinin isletme verimliliginin belirlenmesi agisindan bilgi saglamasi 6nem arz
etmektedir.

Bu cercevede arastirmadaki lojistik hizmet kalitesi bilesenlerinden personel iletisim
kalitesi ile bilgi kalitesinin isletme verimliligini etkiledigi tespit edilmistir. Bu sonuglar Dodds
(2002), Sevim vd., (2008), Huang vd. (2009) ve Giovanis vd. (2013) deki yaptiklari ¢aligmalart
destekler niteliktedir.

Ek olarak, arastirmadaki lojistik hizmet kalitesi bilesenlerinden fiziksel dagitim ile siparis
isleme kalitesinin isletme verimliligini etkiledigi belirlenmistir. Bu sonu¢ Rabinovish ve Bailey
(2004), Rao vd. (2011) ¢alismalari ile ortiismektedir.

Arastirmadaki bir diger lojistik hizmet kalitesi bilesenlerinden teknolojinin isletme
verimliligini etkiledigi belirlenmistir. Sauravd, (2008) desteklemekte ancak Bienstock ve Royne
(2010) ve Kayapinar (2016) calismalar1 ile benzesmemektedir. Ilgili calismada teknolojinin
algilanan fayda ile algilanan kullanim kolayliginin isletme verimliligi iizerinde herhangi bir
pozitif etkisinin olmadigini sdylemislerdir.

Arastirmadaki lojistik hizmet kalitesi bilesenlerinden imaj ve giiven kalitesi unsurunun
isletme verimliligi iizerinde herhangi bir etkisinin olmadig1 saptanmistir. Bu sonu¢ Davis vd.
(2008) calismalarin1 desteklemekte ancak Micu vd. (2009) calismalarina ters diismektedir.
Ciinkii ¢aligmalarinda imaj ve giiven unsurunun isletme verimliligi ile miisteri tatminin
artirdigini belirtmislerdir.

Arastirmadaki bir diger bilesen olan lojistik hizmet kalitesi bilesenlerinden zamanindalik
(dakiklik) unsurunun da isletme verimliligini etkiledigi belirlenmistir. Bu sonug, Kothandaraman
ve Wilson, (2000), Collier ve Bienstock, (2006), Ho vd. (2012) ve Kusnierz ve Gajewska (2014)
caligmalarin destekler niteliktedir.

Arastirmadaki lojistik hizmet kalitesi bilesenlerinden sosyal sorumluluk unsurunun
isletme verimliligini etkilemedigi saptanmistir. Bu sonu¢ Bdrithan (2014) yaptigi ¢alisma ile
benzesmektedir.

Ulasilan bu sonuglardan hareketle isletme verimliligini artirmanin yolunun lojistik hizmet
kalitesi unsurlarini artirmakla miimkiin oldugu soylenebilir.



Imalat Isletmelerinde Lojistik Hizmet Kalitesinin isletme Verimliligine Etkisinin Lojistik Regresyon Analizi ile
Belirlenmesi: Erzincan ili Ornegi
41

Calismada ulasilan sonuglar isletme ydneticilerine, sanayi ve ticaret odalarina ve konu ile
ilgili arastirma yapan akademisyenlere katki saglayacaktir.

Ayrica aragtirmanin Erzincan ilinde planlandigi g6z Oniine alindiginda ilde faaliyet
gosteren imalat isletmelerine yol gosterici olacaktir. Lojistik hizmet kalitesi giliniimiizde
isletmelerde ¢ok fazla uygulanan bilesenler oldugu i¢in ¢alismanin uzun dénemde fayda
saglayacagi beklenmektedir.
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