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Oz

GUnumdizde kullanimi yayginlasan tasima tirlerinden birisi de
intermodal tasimaciliktir. Tasima Unitesi degistirilmeksizin iki ya da
daha fazla tasima trGnin bir arada kullanildigi intermodal tasimada
yolculugun kisa mesafeli olan baslangic ve bitis kisimlarindan
intermodal tasimacilik hizmetlerinden yararlaniimaktadir. Tek modlu
tasimaya oranla tasima maliyetlerinin daha az olmasi ve artan gevre
bilinci ile birlikte daha gevreci bir tasima olmasi gibi nedenlerden
dolayi kullanicilar tarafindan tercih edilmekte ve yogun olarak
kullaniimaktadir.  Tagimacilik  faaliyetlerde  hizmet kalitesinin
arttirilmasinin musteri givenini nasil etkiledigi dnemlidir. Dolayisiyla
bu ¢alismanin amaci intermodal tasimacilik hizmetlerinde lojistik
hizmet kalitesinin musteri givenini nasil etkiledigini saptamaktir.
Calismada intermodal tagima hizmeti veren uluslararasi bir firmanin
118 kullanicisina ulagiimistir. Yapilan regresyon analizi sonucunda
lojistik hizmet kalitesinin musteri glvenini pozitif yonde etkiledigi
bulgusu elde edilmistir. LSQ'nun alt boyutlarindan olan siparis teslim
miktarl ve siparis durumu boyutlari istatistik olarak anlamh
¢tkmamistir.
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Abstract

Today, intermodal transportation is one of the modes of
transportation that has become widespread. In intermodal
transportation, where two or more types of transportation are used
together without changing the transportation unit, road
transportation is used at the beginning and end parts of the voyage
that especially short distances. It is preferred and used extensively by
users due to reasons such as lower transportation costs compared to
single mode transportation and being a more environmentally
friendly transportation with increasing environmental awareness.
Therefore, the aim of this study is to determine how logistics service
quality affects customer trust in intermodal transportation services.
In the study, 118 users of an international company providing
intermodal transportation services were reached. As a result of the
regression analysis, it was found that logistics service quality
positively affects customer trust. Order delivery quantity and order
status dimensions, which are sub-dimensions of LSQ, were not
statistically significant.
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Giris

Dinya ekonomisi son 20 yil icerisinde yogun kiresellesme faaliyetleri ile birlikte blyluk
yukselis yasamistir. Ginimuzde kiresel anlamda hizmet veren tedarik zincirleri; Glkeler
aras| Uretim faaliyetlerinde uyusmazlik, misterilerin farkl ve faklilagsmaya devam eden
ihtiyac ve talepleri, UrlUnlerin kisa o6murli olmasi, teslimatlardaki hiz talebinin
karsilanabilmesi, az stok ile galisma istegi, lojistik faaliyetlerdeki maliyet artislari ve
ozellikle gelismekte olan Glkelerde yasayan insanlarin yillik gelirlerindeki azalislar gibi
problemlerle karsi karsiya kalmaktadir. Bu durum kuresel dagitimdaki verimliligi, yeterli
ve tam zamanli Grln tedarikini, hizli teslimati ve az stok bulundurmayi zorunlu kilmistir.
Dolayisiyla hem Uretime katilacak hem de bitmis olan Urinlerin bu zincir icerisindeki akisi
tasimaciligin degerini arttirmaktadir (Massaroni vd., 2016, s. 46).

1970Q’ler ve sonrasinda lojistik operasyonlar ve tasimacilik sadece askeri alanlarda degil,
ayni zamanda dis ticaret faaliyetlerinin gelisimini destekleyerek mensei farkh trtnlerin
tasinmasinda da kendini gostermistir. Tasimacilik, karayolu, havayolu, denizyolu,
demiryolu, boru hatti ve i¢ suyolu tasimaciligi olmak tzere kendi igerisinde alti ana moda
bolinen bir faaliyettir. Fakat giinimuzde gerceklestirilen tasimacilik faaliyetleri cografi
kosullarin elverisliligi ve Grtinin &zelliklerine bagh olarak planlanmaktadir. Tek modlu
tasimanin yerine intermodal tasima gibi birden ¢ok tasima modunun kullanildigi tasimalar
maliyet avantaji saglama, glvenilirlik ve ¢cevreye olumsuz etkileri az tasima olmasi gibi
bircok nedenden dolayi daha ¢ok tercih edilmektedir. Coklu tasima tirlerinden biri olan
intermodal tasimacilik da bunlardan birisidir. Macharis ve Bontekoning (2004),
intermodal tasimaciligl, “tek bir tasima zincirinde, mallar icin konteyner degisikligi
olmaksizin, rotanin biyutk bir kisminin demiryolu, i¢ su yolu veya okyanusta seyreden
gemilerle katedildigi en az iki tasima modunun birlesimi” olarak tanimlamaktadir.
intermodal tagimalar icinde karayolu tasimalari ok kisa mesafeler icin ¢zellikle ilk ve son
yolculuklarda kullaniimaktadir.

Yiklerin genel yapisi ve terminallerdeki aktarim hizlari hizmet saglayici firmalarin lojistik
hizmet kalitesini etkilemekte ve bunun icin tek modlu tasimalara gore intermodal
tasimalara olan egilim daha fazla gorilmektedir (Oflag ve Uygug, 2017). Intermodal
tasimaciligin entegrasyonuyla yuklerin bir moddan baska bir moda aktarimi sirasinda
yapilacak olan ellegleme faaliyetlerinin azaltilip kolaylasmasi ve bu baglamda verimlilik
saglanmasi amaclanmistir (Kasapoglu ve Cerit, 2011). Ozellikle Avrupa’ya yapilan veya
Avrupa’dan yapilan intermodal tasimalar da kendi icinde refakatli ve refakatsiz bir sekilde
gerceklesmektedir (Cekerol ve Nalcakan, 2011). Refakatli intermodal tasimada,
intermodal tasimada kullanilan swap body, palet, konteyner, vagon, semi treyler gibi
tasima birimlerinin siricd ile birlikte yolculugu sdéz konusuyken refakatsiz intermodal
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tasimada tasima birimleri strlclslz seyahati s6z konusudur. Ro-ro ((Roll-on/Roll off) ve
Ro-la (Rollende Landstrasse) tasimalarinin byuk bir kismi refakatsiz yapilmaktadir. Bu iki
tlr degerlendirildiginde intermodal tasimalarda en ¢ok refakatsiz organizasyonlar tercih
edilmektedir ve bu tirdn kullanim orani %70 - %80 civarindadir.

Son yillarda uluslararasi ticaretin blyimesi, intermodal tagsimaciligin kullanimina yénelik
egilimde bir artisa ve bunun sonucunda konuya yonelik arastirma ilgisine yol agmistir.
Sonug olarak, bu arastirma, verimlilik ve tasima maliyetleri Gzerindeki etkisi ile ulagtirma
ekonomisi Gzerindeki olumlu etkisi nedeniyle son yillarda 6nem kazanmistir. Tek modlu
bir tasimaya kiyasla ¢ok modlu tasimalar tasima maliyetlerinde %20'lik bir tasarruf
saglamaktadir ve bu tasimalar ile %63'lUk tren ylikleme alani kullanimi denge noktasina
ulasir (Kordnejad,2014).

Sadece karayoluyla tasimacilik \

Terminallerde mod degistirme maliyeti

Maliyet

Cok modiu tagsimacilik

1
Sadece karayoluyla tagimacihk avantajh | Cok modiu tasimacihk avantajh
" T

N
7

Uzakhik

Sekil 1. Tek modlu ve cok modlu (intermodal) tasimaciligin uzakhk-maliyet analizi (Kasapoglu ve
Cerit, 2011, s. 61)

Sekil 1.”de de gorildigl gibi intermodal tasimacilik tek modlu tasima tirlerinden biri olan
karayolu tasimaciligina gére uzaklik arttik¢a toplam tasima maliyeti en uygun olan tasima
turudar. intermodal tasimaciigin sadece maliyet avantaji degil ayni zamanda
surdurilebilirlik icin cevreci bir tasima olmasi da, bu tasima tirindn bir diger 6zelligidir.
intermodal bir sistem, tek modlu bir sisteme kiyasla CO2 emisyonlari agisindan cevresel
etkiyi %57'ye kadar en aza indirebilir (Craig vd., 2013).

isletmelerin maliyet minimizasyonu cabalarinin yani sira CO2 salinimi, cevrecilik
hareketlerine artan duyarllik, strdurilebilir ve vyesil lojistik tabanina oturtulmus
faaliyetlerin yUritilmesi ¢abasinin intermodal tasimalara yansimasiyla bu tasima tlrG
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kendisini strekli bir gelisim sireci icinde bulmustur (Rodrigue vd., 2017). Bu gelisim
inovatif degisiklikler ve operasyonel cesitlilikleri beraberinde getirerek, bu alanda lojistik
hizmet saglayan firmalara da bazi gorevler yiklemistir. YUk sahibi ve tasitan firmalar bu
konulara ne kadar duyarliysa ayni duyarlilik ve caba, tasiyan ve bu alanda lojistik hizmet
veren firmalardan da beklenir hale gelmistir. intermodal tasima faaliyetlerini yiriten
firmalarin bu hizmetleri sarddrulebilir ve kalici kilmasi icin musterilerine gliven veren
isletmeler haline gelmesi gerekmektedir. Bu nedenle bu ¢alismada intermodal tagimacilik
faaliyetlerinde lojistik hizmet kalitesinin musteri glvenine etkisi arastiriimis ve veriler
regresyon yontemi ile analize tabi tutulmustur.

Calismanin ilerleyen béliminde kavramsal cerceveyi olusturan lojistik hizmet kalitesi ve
mdusteri gliveni aciklanmistir. Uygulamayi iceren Gglinct bélim ise Turkiye’de intermodal
tasimacilik faaliyetleri gerceklestiren bir firmanin lojistik hizmet kalitesi ve musteri
glvenine etkisini icermektedir.

Lojistik Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi literatiirde yapilan tanimlar incelendiginde Hoffman ve Bateson (1997, s.
298) hizmet kalitesini “uzun vadeli performans degerlendirmeleri sonucunda ortaya gikan
tutum” olarak tanimlamaktadir. Musteri ile ¢alisan arasindaki etkilesimin yogunlugu ile
birlikte musteri beklentilerinin ne derecede karsilandigina dair deneyimler kaliteyi
vermektedir. Dolayisiyla hizmet kalitesi “musteri beklentileri ile deneyimleri arasindaki
tutarlilik seviyesi” olarak ifade edilmektedir (Rushton vd., 2010).

Lojistikte performansin artmasi hizmet kalitesi ile dogru orantilidir. Lojistik hizmet kalitesi
degerlendirilirken hizmete konu olan tim lojistik faaliyetler bir arada degerlendirilmeli ve
kalite boyutunun bittnline bakiimalidir. Lojistik hizmet kalitesinin boyutlari ve ¢zellikleri
acisindan biyik olctde farklidir. Boylece lojistik hizmet kalitesinin kapsadigi tim alanlarin
Olculebilmesi amaciyla Mentzer ve digerleri 1999 yilinda yapmis oldugu calismalarinda;
Parasuraman ve digerleri tarafindan gelistirilen SERVQUAL 6lcegiyle Bienstock ve digerleri
tarafindan 1997 yilinda gelistirilen PDSQ olceklerini birlestirerek, bunlara temel lojistik
faaliyetlerle ilgili 6lgekleri de eklemis ve LSQ yani Lojistik Hizmet Kalitesi dlgegini meydana
getirmistir (Toygar, 2018, s. 78).

Bu sebeple 1999 yilinda Mentzer ve digerleri tarafindan gelistirilen, 2001 yilinda Hult'un
katkilariyla gelistirilen ve bu calismada da 06lgek olarak kullanilan lojistik hizmet kalitesi
Olcegi bu hizmet kalitesi 6lcimni dokuz boyutta gergeklestirmektedir (Oskaybas vd., s.
123):

Zamanindalik
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ingilizcede “on time delivery” yani “tam zamanli teslimat” olarak bilinen bu kavram bir
lojistik faaliyette ihtiyac duyulan mal ve hizmetlerin zamaninda verilmesi anlamina
gelmekte ve tim faaliyetlerin kalitesini etkileyen faktorlerin basinda gelmektedir. Siparis
veren musteri sadece teslimat sirasinda degil ayni zamanda bilginin aktarimi sirasinda da
zamani dnemsemektedir (Farahani vd., 2011).

Calisanlararasi iletisim kalitesi

Tedarik zinciri icerisinde kendisine yer bulan hizmet alan ve veren taraflar arasi kurulan
iletisimin glici sorun ¢dzme yetenegini, bilgi aktarim hizini, birimlerin kontrolinl ve
mekanizmanin dogru yonetimini direkt olarak etkimektedir (Adebayo, 2017).

Siparis durumu

Bu boyut sunulan mal ve hizmetlerin tedarik stirecinden baslayarak teslim edilene kadar
olusmasi muhtemel hasar ve hatalarin dngorilerek gerekli 6nlemlerin alinmasi ve bu
onlemler kapsaminda siparisin slrekli olarak kontrol altinda tutulmasi streci olarak
tanimlanmaktadir (Fawcett ve Cooper, 1998).

Siparis proseddirleri

Bir musterinin ihtiyac duydugu mal ve hizmete ulasma adimlari olarak adlandirilan bu
boyut her bir adimda ayri ayri uygulanan proseddrleri, siparis edilen mal veya hizmetin
dogru bir sekilde, zamaninda ve hasarsiz olarak teslim edilmesini icermektedir (Rinehart
vd., 1989).

Siparis uyusmazliklari yénetimi

Talep edilen mal ve hizmetle ilgili herhangi bir aksaklik, yanhslik veya uyusmazlik
durumunda mausteriler, tedarikgilerin tutum ve davraniglari ile sorun ¢dzme
yeteneklerinin 6n plana ¢ikmasini beklerler. Yanlislarin coziime kavusma hizi ve dogrulugu
karsiliginda siparislerin tekrarlanmasi misterinin yasadigl memnuniyet seviyesini gosterir.
Memnun kalinmasi durumunda siparislere devam edilirken, ¢ézilemeyen sorunlar
sebebiyle yasanan mutsuzluk siparisin tekrarlanmamasi streciyle son bulacaktir (Flint ve
Gammelgaard, 2007).

Siparis teslim miktari

Talep edilen mal veya hizmetin dogru, zamaninda ve hasarsiz tesliminin yaninda
ulasilabilir olmasi da musteri memnuniyetini olumlu etkilemektedir. Dolayisiyla gigli bir
tedarik alt yapisina sahip olunarak trtne ulasilabilirlik gliciintn arttirilmasi gerekmektedir
(Turban vd., 2018).
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Siparis kalitesi

ihtiyvac duyulan bir mal veya hizmetin taleplere uygunlugu ve gereksinimleri karsilama
seviyeleri o siparisin kalitesini dlcmektedir. Gergekten ihtiya¢ duyulup duyulmadigi veya
hangi ihtiyacin karsilanmasi gerektigi dogru belirlenmeli ve siparisler buna goére
olusturulmahdir (Mentzer vd., 2001).

Siparisin dogrulugu

MUsteri tarafindan siparis edilen bir Griin veya hizmetin miktar ve niteliginin belirlenerek
tedarik strecine gecilmesi asamasidir.

Bilgi kalitesi

Bilgi kaynaginin anlasilir olmasi, bilgiyi aktaracak olan kisilerin dogru anlamasi ve buna
paralel olarak dogru aktarabilmesi icin olduk¢a 6nemlidir. Yeterince ulasilabilir ve kaliteli
bilgi, mUsterinin satin alma kararlarina direkt olarak etki eder. Satin alma mekanizmasini
harekete gecirerek hizmeti talep eden kisinin dogru hizmete yonlendirilmesi amaglanir
(Mentzer vd., 2001).

Mugteri Glveni

Guven kavrami psikoloji, antropoloji, tarih, pazarlama, sosyoloji, kamu ve 6zel yonetimler
gibi sosyal bilimlerin pek ¢ok alaninda incelenmis ve bu alanlarda ¢alisma yapan kisiler
tarafindan tanimlanmistir. Bu yoniyle gtiven kendisine cok genis yelpazede yer bulan bir
kavramdir. Ozellikle mesleki alanlar agisindan ele alindiginda psikologlar giiveni bireysel
anlamda degerlendirirken, sosyologlar glivene kamusal bir alan cizer ve bu cercevede
degerlendirir. Yonetim alaninda yapilan ¢alismalarda giiven bireysel olarak ele alinirken,
bu sefer kisinin kendisi degil daha cok cevresi tarafindan nasil gorildigu konusu Gzerinde
durulur. Pazarlama alaninda yapilan calismalarda gliven, bireysel beklentiler Gzerinden
degerlendirerek aslinda var olmayan bir sey Uzerinden bir kisinin baska kisiler zerindeki
varsayimlari ve buna bagli niyetleri olarak kavramsallastirilmaktadir (Kim vd., 2004, s.
394).

Murphy ve Knemeyer (2016, s. 115) glven kavramini “insan etkilesimleri ve bu
etkilesimler sonucu degisimleri iceren bir olgu” olarak tanimlamakta ve givenin bir
inanma ihtiyaci oldugunu vurgulamaktadir. Musteri glveni kazanimi ¢ok zor ama
kaybedilmesi cok kolay olan bir sirectir. GUven duygusunun gelisimi sirasinda elde edilen
kazanimlar tim slrecin uzunlugu ve bu silreg igerisinde yasanan olaylarin saglam
temellere dayanmasi sayesinde kaybedilme veya eksilme yasanacagi durumlara da direkt
etki eder. Kisiler veya kurumlar bu sirecleri ne kadar saglikli gegcirirse olumsuzluklari
asmak bir o kadar hizli ve kolay olacaktir (Saragoglu, 2013).
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Raimondo (2000) guven algisinin yetenekler ve gudiler temelinde oturtuldugunda
aciklanabilir oldugunu ifade etmis; yetenek ve gidiler endeksinde algilarin olumlu veya
olumsuz olmasi ile motivasyon algisinin yiksek veya distk seyretmesi sonucunda dort
farkli kategoriye ayrilabilecegini dile getirmistir.

YETENEK
Yiiksek Dasik
=
o g Mutlak Glven Umut Vadeden Giiven
tu o
=)
[a) N
D 3
G} a . . . -
g Stabil Olmayan Guven Guvensizlik
o

Sekil 2. Gliven Tiirleri (Raimondo, 2000)

Sekil 2.de de goruldiga gibi yetenek algisinin yiksek ve motivasyonun olumlu olmasi
durumda “mutlak glven”; yetenek algisinin disik ve motivasyonun olumlu olmasi
durumunda “Umut vadeden giiven”; motivasyonun olumsuz ve yetenek algisinin yiksek
oldugu durumda “Stabil olmayan gliven” ve son olarak motivasyonun yine olumsuz ve
yetenek algisinin disik oldugu durumda “Givensizlik” ortaya ¢ikmaktadir.

MUsteri glveni tek tarafli ortaya cikan bir olgu degildir. Given, hem musterinin isletmeye
hem de isletmenin musteriye karsilikli olarak verdigi vaatleri gerceklestirebilme giici ve
bu olusum igerisinde gecen sire olarak adlandirilmaktadir (Doney ve Canon, 1997, s. 42).
iste bu noktada verilen sézlerin yerine getiriimesi sonucunda saglanan fayda ile dogru
orantili olarak taraflar arasinda gliven kavrami gelisme kaydetmektedir (Hallikainen ve
Laukkanen, 2018).

ilgili Arastirmalar

Lojistik, ginimuzde rekabetin yogun yasandigl is dinyasinda misteriye yer ve zaman
faydasi saglayarak Grin veya hizmetlerin misterilere ulasmasinda fiziksel dagitimin
planlanmasina destek olmakta ve hizmet kalitesine katkida bulunan énemli bir faaliyet
olarak gorulmektedir (Uzel ve Tuna, 2014). Literatlrde lojistik hizmet kalitesi ile ilgili
yapilan calismalar agirlikli olarak elektronik ticaret hizmetlerinde yer almaktadir. Lojistik
hizmet kalitesinin dlctlmesiyle ilgili yapilan calismalardan bazilari sunlardir:

Gronroos (1984)'un mdusteriler tarafindan hizmet kalitesinin nasil algilandigini konu
edinerek bir model ortaya koydugu calisma, hizmet kalitesiyle ilgili yapilan ilk
calismalardandir. Sonrasinda Parasuraman vd. (1985) yapmis olduklari calismada hizmet
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kalitesini 10 boyutta degerlendirerek ilerleyen yillarda bes boyuta disirmis ve
SERVQUAL olgeginin gelismesine katki saglamistir. Mentzer vd. (1989) lojistik hizmet
kalitesini kullanilabilirlik, zamanindalik ve kalite olarak c¢alismalarinda U¢ boyutta
degerlendirmistir.

Maltz ve Maltz (1998) lojistik hizmet kalitesinin algisal tarafina dikkat ¢ekmis oldugu
calismasinda, hizmet sunan calisanlarin davranislarinin hizmetin kalitesi tzerinde pozitif
etkisi oldugunu 6ne slirmis ve calisanlarin iletisim glicl, problem ¢dzme giicl ve empati
yeteneginin hizmet kalitesine olumlu etki ettigini belirtmistir.

Orel vd. (2012) 195 sanayi isletmesini konu ettigi calismalarinda lojistik hizmetlerde
algilanan hizmet kalitesinin musteri tatminine etkisini arastirmistir. Arastirmada siparis
hizmetleri, bu hizmetlerin kalitesi, iliskisel hizmetlerin musteri tatminini pozitif yonde
etkiledigi belirtilmistir.

Uzel ve Tuna (2014) calismasinda Mentzer vd. (1999) tarafindan gelistirilen lojistik hizmet
kalitesi (LSQ) ©lcegini yargisal 6rnekleme yontemiyle elektronik alis veren kullanicilar
Uzerinde uygulamistir. Calisma sonucunda siparis sireci kolayligl, siparis izlenebilirlik
imkani ve teslimat durumunun satis sonrasi davranissal niyeti etkiledigi bulgusu elde
edilmistir.

Karadeniz ve lIsik (2014) calismasinda e-ticarette lojistik hizmet kalitesinin musteri
memnuniyetine etkisi arastiriimistir. Faktor, anova ve regresyon analizlerinin yontem
olarak kullanildigl calismada ayni zamanda demografik degiskenlerin lojistik hizmet
kalitesi boyutlari ve misteri memnuniyeti algilamalarinda farklilik gosterip gostermedigi
incelemeye tabi tutulmustur. Lojistik hizmet kalitesinin tim alt boyutlarinin musteri
memnuniyeti zerinde pozitif etkileri oldugu bulgusu elde edilmistir.

Bakan ve Sekkeli (2018) galismalarinda Kahramanmaras ilinde farkli alanlarda hizmet
veren ve lojistik faaliyetlerini dis kaynak yoluyla gideren firmalarin aldiklari lojistik
hizmetin kalitesini alt boyutlarda degerlendirmistir. Operasyonel, personel ve teknik
hizmet kalitesi boyutlarinin firma sadakatini pozitif yonde ve anlamli bir sekilde etkiledigi
bulgusu elde edilmistir.

Yildiz (2018) lojistik hizmet kalitesinin e-ticaret kullanicilarinin tatmin ve davranissal
niyetine etkisini konu edindigi calismasinda yontem olarak yapisal esitlik modelini
kullanmistir. Calismada lojistik hizmet kalitesinin mdisteri tatmin duygusunu, musteri
tatminininde davranissal niyeti pozitif yonde etkiledigi bulgusu elde edilmistir.

Yildiz (2020) calismasinda e-ticaret sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin lojistik
hizmet kalitesinin musteri gliveni, memnuniyeti ve sadakatine etkisini arastirmistir. 423
e-ticaret kullanicisini konu alan ¢alismada yapisal esitlik modeli kullanilarak lojistik hizmet
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kalitesinin memnuniyet ve glveni pozitif yonde etkiledigi ve sadakati anlamli bir sekilde
etkilemedigi sonucu elde edilmistir.

Elektronik ticarette lojistik hizmet kalitesinin misteri memnuniyeti ve sadakatine etkisinin
tartisildigr bir diger calismada aciklayici faktér ve regresyon analizleri yontem olarak
kullanilmistir. Calismada lojistik hizmet kalitesinin musteri memnuniyeti ve sadakatini
pozitif yonde etkiledigi sonucu ortaya cikmis ve aldiklari Grinden memnun olan
kullanicilarin sadakatlerinde de artis oldugu tespit edilmistir (ilhan, 2021).

Lojistik regresyon analizini kullanarak Erzincan’da faaliyet gbsteren imalat isletmelerinde
lojistik hizmet kalitesinin verimlilige etkisini arastiran Korucuk (2018), lojistik hizmet
kalitesi boyutlarindan personel iletisim, bilgi, siparis isleme, fiziksel dagitim ve teknoloji
kalitesinin verimlilik Gzerinde pozitif etkisi oldugunu elde etmistir.

Tasimacilik alaninda lojistik hizmet kalitesi ile ilgili yapilan calismalardan bazilari ise
sunlardir:havayolu tasimaciliginda hizmet kalitesinin kurumsal imaj, musteri memnuniyeti
ve musteri sadakatine etkisi (Yanginlar ve Tuna, 2020), havayolu ulasiminda hizmet
kalitesinin olctlmesi ile ilgili i¢ katlarda bir uygulama (Hatipoglu ve lIsik, 2015) ve
demiryolu hizmetlerindeki kalitenin 6denen Ucret acisindan mdisteri tatminine etkisi
(Secilmis vd., 2001). Literattr incelendiginde intermodal tasimada lojistik hizmet
kalitesinin degerlendirilmesiyle alakali bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu nedenle bu
calismada kullanilan olcek intermodal tasimacilik alaninda uygulanmis ve sonuglari
degerlendirilmistir.

Musteri glveni ile ilgili literatirde vyapilan calismalardan bazilari ise su sekilde
siralanmaktadir: Siau ve Shen (2003) yapmis olduklari ¢alismasinda musterilerin satin
alma faaliyetini gerceklesecegi isletme seciminde, bu isletmelerin satis yetenegi,
mdusterilerine karsi olan dirist tavri ve ilgisinin yeterli olmadigl sonucunu elde etmistir.
Musterinin bir Grand satin almasi Gzerine olusan istegi ve buna bagl olan motivasyonu,
satin alma faaliyetinin blyUk oranda hizina etki etmektedir.

Haciefendioglu ve Colular (2008) calismalarinda musteri gliveninin olusmasinda saglam
kisisel iliskiler ve yapilan is birliklerinin direkt etkili oldugu bulgusunu savunmus ve musteri
glvenini etkileyen alti faktoér oldugunu ifade etmistir. Bu faktérler sunlardir: Somut
varlklar, gliven asilama, isteklilik, tavsiye edilme, ambiyans, empati.

Martinez ve Del Bosque (2013) otel isletmeleri Uzerine yapmis oldugu calismasinda
mdusteri gliveninin sadece toplamsal ¢ikarlari konu alan faaliyetlerde degil ayni zamanda
bireysel anlamda gliveni de tetikleyici unsurlara sahip oldugunu belirtmektedir.

Suhartanto vd. (2019) calismalarinda bir fast food dikkaninin tercih edilme sebeplerine
dikkat cekmis ve muisteri glveninin risk algisi ile daha ¢cok baglantili oldugu sonucuna
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varmistir. Risk almak istemeyen musterilerin o isletmeye daha ¢ok glivendigi ve buna bagli
olarak daha cok tercih ettikleri ifade edilmistir.

Bir baska calismada Atilgan ve Alhussein (2021) 6zellikle ¢evrim igi alisverisin yogun
yasandigl ginimuzde bir internet sitesinin tasariminin misteri gliveni, memnuniyeti ve
satin alma niyetine etkisini arastirmistir. 441 Universite 6grencisinin 6rneklem alindigi
calismada bilgi tasarimi, grafik tasarimi ve navigasyon tasariminin mdisteri glveni
memnuniyetini pozitif yonde etkileyerek satin alma davranisina dénismede dnemli bir
etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Yontem

Calismanin uygulama kisminda ginimuizde yogun olarak kullanilan tasimacilik
faaliyetlerinden biri olan intermodal tasimacilik hizmetlerinde lojistik hizmet kalitesinin
mdusteri glivenine etkisi arastiriimis ve elde edilen veriler regresyon modeli ile analize tabi
tutulmustur.

Arastirmanin Modeli ve Hipotezi

Bu c¢alismada lojistik hizmet kalitesi ve musteri glveni konulari bir arada
degerlendirilmistir. Calismada intermodal tasimacilik sektoriinde faaliyet gosteren bir
firmanin musterilerine anket yoluyla ulasiimis ve kolayda érnekleme yontemi kullanilarak
118 kullanicinin cevabi ile veriler toplanmustir. Anket kismi ti¢ bélimden olusmaktadir. ilk
bélimde firma bilgilerini iceren demografik 6zellikleri konu edinen sorulara yer
verilmistir. ikinci bélimde 1999 yilinda Mentzer, Flint ve Kent tarafindan meydana
getirilen ve 2001 yilinda Mentzer, Flint ve Hult’un katkilariyla gelistirilen dokuz alt boyut
ve toplamda 25 ifadeden olusan lojistik hizmet kalitesi 6lcegi (LSQ, Logistic Service
Quality) kullanilmistir.  LSQ  olgeginin  alt boyutlari su sekilde siralanmaktadir:
zamanindalik, calisanlar arasi iliski kalitesi, siparis durumu, siparis proseddrleri, siparis
uyusmazliklarr yonetimi, siparis teslim miktari, siparis kalitesi, siparisin dogrulugu, bilgi
kalitesi. Anketin son boliminde ise musteri gliveni konusunda Mosavi ve Ghaedi (2012)
tarafindan gelistirilen ve bes ifadeden olusan 6lgege yer verilmistir. Kullanilan olgekler
“kesinlikle katilmiyorum” (1)’'den “kesinlikle katiiyorum” (5) seklinde besli likert
formatinda ifadeleri icermektedir. Arastirmanin modeli asagidaki gibidir:
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[ Lojistik Hizmet Kalitesi

Alt Boyutlar

Personel Tletisim Kalitesi

Siparis Cikis Miktan

Bilgi Kalitesi Miisteri
Siparis Prosediirleri Giliveni

Siparis Dogrulugu

Siparis Durumu

Siparis Kalitesi

U

Siparis Uyusmazliklarn
Yionetimi

Zamanindalik

Sekil 3. Arastirmanin Modeli

Arastirmanin hipotezi lojistik hizmet kalitesinin musteri glvenine istatistik anlaml

etkisinin oldugu yonindedir ve bunu analiz etmek icin regresyon modeli kullaniimistir.

Olusturulan ana hipotez ve alt hipotezler su sekildedir:

Hi

Hi1

Hi2
Hais
Hia
His
Hie

H17

Hig

Hig

Lojistik hizmet kalitesi (LHK) ve musteri gliveni (MG) istatistik anlamli iliskilidir.
Personel iletisim kalitesi alt boyutu ile musteri glveni istatistik anlamli
iliskilidir.

Siparis ¢ikis miktarr alt boyutu ile misteri gliveni istatistik anlamli iliskilidir.
Bilgi kalitesi alt boyutu ile misteri glveni istatistik anlamli iligkilidir.

Siparis proseddrleri alt boyutu ile mUsteri gliveni istatistik anlamli iligkilidir.
Siparis dogrulugu alt boyutu ile musteri glveni istatistik anlamli iliskilidir.
Siparis durumu alt boyutU ile musteri glveni istatistik anlamli iliskilidir.
Siparis kalitesi alt boyutU ile musteri glveni istatistik anlamli iliskilidir.

Siparis uyusmazliklari yonetimi alt boyutu ile misteri gliveni istatistik anlaml
iliskilidir.

Zamanindalik alt boyutu ile masteri gliveni istatistik anlamb iliskilidir.

Calismaya katilan kisilerin 6lgek dahilinde bulunan sorulari cevaplarken gercek duygu ve
dustncelerini ifade ettikleri goz 6niinde bulundurulmustur. Katiimcilarin ankete herhangi
bir zorlama olmadan yanit verdikleri, anketi dogru ve eksiksiz bir sekilde yanitlandirdiklari
kabul edilmistir. Anketler 05.03.2021-16.05.2021 tarihleri arasinda internet Uzerinden
yapilmistir. Verilerin degerlendirilmesinde IBM SPSS 25.0 paket programi ve Eviews 10.0
strdma kullaniimis ve sonuclari yorumlanmistir.
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Bulgular

Calismada analiz dncesinde olgeklerin glvenilirligi test edilmistir. Glvenilirlik analizinde
en ¢ok kullanilan yontemlerden biri olan Cronbach Alpha testi kullaniimis ve Cronbach
Alpha degeri 0,961 olarak elde edilmistir. Bu degerin 0,70’den fazla olmasi Olgegin
glvenilir oldugunu gostermektedir. Analiz slreci ise U¢ bélimden olusmaktadir. Birinci
bolimde firma dzellikleri ve genel bilgilere iliskin ylzde ve siklik dagilimlari su sekildedir:

Tablo 1. Cinsiyete iliskin frekans ve ylizde degerleri

Cinsiyet Fi %

Kadin 45 38,1
Erkek 73 61,9
Toplam 118 100

118 katiimciya yonelik demografik ve genel bilgiler siklik ve yizde dagilim bilgileri talep
edilmistir. Calismaya katihm saglayan calisanlarin %61,9'u erkek iken %38,1’i kadindir.

Tablo 2. Egitim durumuna iliskin frekans ve ytizde degerleri

Egitim Durumu Fi %
ilkégretim 3 2,5
Ortadgretim 7 5,9
On lisans 19 16,1
Lisans 55 46,6
LisansustU 32 27,1
Doktora 2 1,7
Toplam 118 100

Galismaya katilan katilimcilarin egitim durumlari Tablo 2.yve gore ele alindiginda
%46,6’sIinin lisans, %27,1’inin lisanslstl, %16,1’inin 6n lisans, %5,9’unun ortadgretim,
%2,5inin ilkbgretim ve son olarak %1,7’si doktoradir.

Tablo 3. Katilimcilarin gérev diizeyineiliskin frekans ve ylzde degerleri

Gorev Dizeyi Fi %
Uzman 44 37,3
Ust Diizey Yonetici 31 26,3
Orta Diizey Yonetici 32 27,1
Teknik Personel 11 9,3
Toplam 118 100

Kirklareli Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi
E-ISSN: 2602-4314, Cilt 5, Sayi 2, Aralik 2021

169



170

GUNGOR, HACER, Lojistik Hizmet Kalitesinin Miisteri Giivenine Etkisi ve Intermodal Tasima Hiz..., 157 - 187

Calismaya katilan katilimcilarin galistiklari firmalardaki gorev dizeylerine iliskin bilgiler
degerlendirildiginde %37,3’Unln uzman, %27,1’inin orta dizey yonetici, %26,3'Gnln Ust
dlzey yonetici ve %9,3'Unin teknik personel oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4. Katilimcilarin ¢alistiklari departmana iliskin frekans ve yizde degerleri

Departman Fi %
Lojistik/ tedarik zinciri/ operasyon 43 36,4
Dis ticaret/ ithalat/ ihracat 31 26,3
Muhasebe/ finans 14 11,9
Satin alma 11 9,3
Satis/ pazarlama 14 11,9
Uretim 5 4,2
Toplam 118 100

Calistiklari  departmanlara ait bilgiler incelendiginde ankete katilan c¢alisanlarin
%36,4’Unln calistigl departman lojistik/tedarik zinciri/ operasyon, %26,3'tUnun dis ticaret/
ithalat/ ihracat, %11,9’unun satis/ pazarlama, %11,9'unun muhasebe/ finans, %9,3’Gnln
satin alma, ve %4,2’sinin ise Uretimdir.

Tablo 5. Katilimcilarin galistiklari firma faaliyet suiresine iliskin frekans ve ylizde degerleri

Firma Faaliyet Stresi Fi %

0-3 yll 10 8,5
4-7 yl 12 10,2
8-11 yil 16 13,6
12-15 yil 11 9,3
16-19 yil 8 6,8
20 yil ve Gzeri 61 51,7
Toplam 118 100

Ankete katilan katihmcilarin calistigi firmada hizmet sdreleri degerlendirildiginde
%51,7'sinin 20 yil ve Gzerinde calistigl belirlenmis ve bu siralamayl %13,6 ile 8-11 v,
%10,2 ile 4-7 yil, %9,3 ile 12-15 yil, %8,5 ile 0-3 yil ve son olarak %6,8 ile 16-19 yil takip
etmektedir.
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Tablo 0. Firmada c¢alisan personel sayisi frekans ve ylzde degerleri

Firma Personel Sayisi Fi %

1-10 kisi 15 12,7
11-25 kisi 28 23,7
26-49 kisi 14 11,9
50-99 kisi 15 12,7
100-249 kisi 14 11,9
250-499 kisi 14 11,9
500 kisi ve Gzeri 18 15,3
Toplam 118 100

Firmada ¢alisan personel sayisi ¢zelligi dikkate alindiginda %23,7’si 11-25 kisi, %15,3’U
500 kisi ve Uzerinde %12,7’si 1-10 kisi, %12,7’si 50-99 kisi, %11,9’u 26-49 kisi, %11,9’u
100-249 kisi ve %11,9’u 250-499 araliginda personelden olustugu gorilmustar.

Tablo 7. Firma sermaye yapisi frekans ve ylizde degerleri

Firma Sermaye Yapisi Fi %

%100 Yerli 75 63,6
%100 Yabanci 18 15,3
Yerli-Yabanci Ortaklig 25 21,2
Toplam 118 100

Anketin uygulandigl katilimcilarin ¢alistigl firmalarin sermaye vyapisi incelendiginde
katilimcilarin %63,6’sinin firma sermaye yapisi %100 yerli, %21,2’sinin yerli-yabanci
ortakligina sahip ve %15,3’nin %100 yabanci sermayeye sahip isletmelerde calistig elde
edilmistir.
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Tablo 8. Firmalarin bagl bulundugu sektore iliskin frekans ve yiizde degerleri

Firma Sektori Fi %
Kagit, Kagrt Uriinleri ve Basim Sanayi 5 4,2
Metal Esya, Makine, Techizat ve Mesleki Aletler Sanayi 3 2,5
Tasimacilik, Gimrikleme ve Diger TUm Lojistik Faaliyetler 44 37,3
Kimya, Petrol Uriinleri, Lastik ve Plastik Sanayi 12 10,2
Gida, icki ve Ttln Sanayi 15 12,7
Madencilik ve Tas Ocakgliligl 4 3,4
Orman Uriinleri ve Mobilya Sanayi 6 5,1
Metal Ana Sanayi 5 4,2
Dokuma, Tekstil Uriinleri, Deri ve Ayakkabi Sanayi 9 7,6
Elektrik ve Enerji Sektoru 1 0,8
Diger imalat Sanayi 6 5,1
Tasit Araglari Sanayi 8 6,8
Toplam 118 100

Ankete katilan kullanicilarin %37,3’G tasimacilik, gimrikleme ve diger tim lojistik
faaliyetlerde, %12,7’sinin gida, icki ve titin sanayide, %10,2’sinin kimya ,petrol Grlnleri,
lastik ve plastik sanayide, %7,6'sinin dokuma, tekstil tGrlnleri, deri ve ayakkabi sanayide,
%6,8’inin tasit aracglari sanayisinde, %5,1’inin diger imalat sanayisinde, %5,1’inin orman
Urunleri ve mobilya sanayide, %4,2’sinin metal ana sanayide, %4,2’sinin calistigl firma
sektord kagit, kagit Grlnleri ve basim sanayide, %3,4’Gntn madencilik ve tas ocakgiliginda,
%2,5’inin metal esya, makine, techizat ve mesleki aletler sanayinde ve %0,8’inin elektrik
ve enerji sektdriinde faaliyet gosterdigi elde edilmistir.

Tablo 9. Firma lojistik harcama payina iliskin frekans ve ylzde degerleri

Lojistik Harcama Payi Fi %

% 0-10 28 23,7
% 11-25 37 31,4
% 26-50 22 18,6
% 51-75 7 5,9
% 76-100 24 20,3
Toplam 118 100

Kullanicilarin - cahistiklari  firmalarin - toplam harcamalar icindeki lojistik paylari
degerlendirildiginde %31,4’Gnin %11-25 arasinda, %23,7’sinin toplam harcamalar
icerisindeki lojistik harcama payr %0-10 arasinda, %20,3’Gnin %76-100 arasinda ,
%18,6'sinin %26-50 arasinda ve %5,9’unun %51-75 arasinda oldugu gorilmustur.
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Tablo 10. Firmanin kullandigi intermodal tasimacilik tirlerine gore frekans ve ylzde degerleri

intermodal Tiirleri Fi %
Demiryolu Konteyner 38 32,2
RO-RO 10 8,5
RO-LA 4 3,4
Demiryolu Konteyner+RO-RO+RO-LA 24 20,3
Demiryolu Konteyner+RO-RO 28 23,7
Demiryolu Konteyner+RO-LA 9 7,6
RO-RO+RO-LA 5 4,2
Toplam 118 100

Kullanicilarin galistiklari firmalarin %32,2’si intermodal tasimacilk tirt olarak demiryolu
konteyner, %23,7’si demiryolu konteyner+RO-RO, %20,3’G demiryolu konteyner+RO-
RO+RO-LA, %8,5'i RO-RO, %7,6'si demiryolu konteyner+RO-LA, %3,4’0 RO-LA ve %4,2’si
RO-RO+RO-LA kullanmaktadir.

Tablo 11. Firmanin kullandigi intermodal tagimacilik siiresine iligkin frekans ve yizde degerleri

Intermodal Siiresi Fi %

2 yildan az 21 17,8
2-5yil 30 254
6-10 yil 25 21,2
10 yildan fazla 42 35,6
Toplam 118 100

Ankete katillan katihmcilarin  galistiklart firmalarin = %35,6’si intermodal tasimacilik
faaliyetlerini 10 yildan fazla stredir, %21,2’si 6-10 yildir, %25,4’G 2-5 yildir ve %17,8’i
lojistik operasyonlarda intermodal tasimacilik hizmetlerini 2 yildan az suredir
kullanmaktadir.

Tablo 12. Firmanin lojistik faaliyetler icinde intermodal tagsimaciligin payi

intermodal Payi Fi %
%10’dan az 48 40,7
%11-25 27 22,9
%26-50 21 17,8
%51-75 13 11,0
%76-100 9 7,6
Toplam 118 100
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Son olarak katiimcilarin galistiklari firmalarin %40,7’sinin lojistik faaliyetlerindeki
intermodal tasimaciligin payl %10’dan az, %22,9’unun %11-25 arasinda, %17,8’inin %26-
50 arasinda, %11,0’inin %51-75 arasinda ve %7,6’sinin %76-100 arasindadir.

ikinci boliimde lojistik hizmet kalitesi ve musteri gliveni dlceginde yer alan her bir ifadeye
iliskin katihmcilarin verdigi cevaplarin % olarak karsiligl, ortlamalari ve standart
sapmalarina yer verilmistir. Calismada besli Likert olgegi kullaniimis ve verilen cevaplar
(1) kesinlikle katilmiyorum...(5) kesinlikle katiliyorum seklinde kodlanmistir. Lojistik hizmet
kalitesi siklik dagihm tablosu asagida Tablo 13. ‘de yer almaktadir.

Tablo 13. Lojistik hizmet kalitesi 6lgegi boyutlarina yonelik siklik dagilim analizi

Katilimeilarin % olarak dagilimi

Maddeler
Ort.

=+

Ss.

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilmiyorum
Kararsizim
Katilyorum
Kesinlikle
Katiltlyorum

Personel iletisim Kalitesi Boyutu

Intermodal tagimalarda lojistik

hizmet saglayicimda iletisim

kurdugum kisi, durumumu anlamak

icin caba harcar.

Intermodal tagimalarda lojistik

2 hizmet saglayicimda iletisim 0,8 3,4 16,1 27,1 52,5 4,27
kurdugum kisi, sorunlarimi ¢ozer.
Intermodal tagimalarda lojistik

3 hizmet saglayicimda galisanlarinin 1,7 5,9 17,8 22,0 52,5 4,18
Grin bilgisi ve deneyimi yeterlidir.
Personel iletisim Kalitesi Genel
Ortalama

0,8 34 144 263 551 431

I+

0,903

I+

0,912

I+

1,035

4,253

Siparis Cikis Miktari Boyutu

Intermodal tagimalarda lojistik
4 hizmet saglayicim talep miktarina 2,5 9,3 22,0 26,3 398 3,92
itiraz etmez.
Intermodal tasimalarda lojistik
hizmet saglayicim ile maksimum
¢ikis miktari nedeniyle higbir zaman
zorluk yasanmaz.
Intermodal tagimalarda lojistik
hizmet saglayicim ile minimum ¢ikis
miktari nedeniyle hicbir zaman
zorluk yasanmaz.

Siparis Cikis Miktari Genel Ortalama 3,873

I+

1,106

3,4 11 27,1 21,2 373 3,78

I+

1,163

3,4 34 263 32,2 34,7 392

I+

1,026

Bilgi Kalitesi Boyutu
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Intermodal tagimalarda lojistik
hizmet saglayicimin katalog bilgisi
ulasilabilirdir.

3,4 51

25,4 27,1

39,0

3,93

I+

1,076

Intermodal tagimalarda lojistik
hizmet saglayicimin katalog bilgisi
yeterlidir.

2,5 8,5

21,2 26,3

41,5

3,96

I+

1,097

Bilgi Kalitesi Genel Ortalama

3,945

Siparis Prosedurleri Boyutu

9

10

Intermodal tagimalarda lojistik
hizmet saglayicim siparis
prosedurleri etkilidir.

0,8 6,8

169 28,0

47,5

4,14

I+

0,989

Intermodal tagimalarda lojistik
hizmet saglayicimin siparis
prosedirlerinin kullanimi kolaydir.

153 28,0

53,4

4,31

I+

0,854

Siparis Prosedtrleri Genel Ortalama

4,225

Siparis Dogrulugu Boyutu

11

12

13

Intermodal tagimalarda lojistik
hizmet saglayicimda gonderiler
nadiren yanlis 6geler igerir.

4,2 5,9

16,1 24,6

49,2

4,08

I+

1,129

Intermodal tagimalarda lojistik
hizmet saglayicimda gonderiler
nadiren yanls miktar igerir.

51 9,3

169 20,3

48,3

3,97

I+

1,223

Intermodal tagimalarda lojistik
hizmet saglayicimda gonderiler
nadiren ikame edilmis 6geler icerir.

3,4 6,8

153 33,9

40,7

4,02

I+

1,070

Siparis Dogrulugu Genel Ortalama

4,023

Siparis Durumu Boyutu

14

15

16

Intermodal tagimalarda lojistik
hizmet saglayicimin depolarindan
alinan malzeme hasarsizdir.

14,4 32,2

51,7

4,34

I+

0,787

Intermodal tagimalarda lojistik
hizmet saglayicim, dogrudan
saticilardan alinan malzemeyi
hasarsiz teslim eder.

14,4 28,0

57,6

4,43

I+

0,734

Tasima modu veya taslyici kaynakli
hasar nadiren meydana gelir.

136 254

56,8

4,35

I+

0,871

Siparis Durumu Genel Ortalama

4,373

Siparis Kalitesi Boyutu

17

18

19

Lojistik hizmet saglayicim
tarafindan gonderilen ikame 6geler
sorunsuz galisir.

17,8 25,4

54,2

4,31

I+

0,854

Lojistik hizmet saglayicimdan siparis
edilen Urinler teknik gereksinimleri
karsilar.

0,8 1,7

22,0 29,7

45,8

4,18

I+

0,893

Ekipman ve/veya parcalar nadiren
uyumsuzdur.

4,2 51

16,1 27,1

47,5

4,08

I+

1,106

Siparis Kalitesi Genel Ortalama

4,190

Siparis UyusmazIligini idare Etme Boyutu
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Teslim edilen siparislerdeki kalite

20 uyusmazliklarinin dizeltilmesi - 2,5 24,6 28,8 44,1 4,14 + 0,880
tatmin edicidir.

21 Uyusmazlik stireci raporu yeterlidir. - 4,2 23,7 27,1 449 4,13 + 0,920

gy  Kalite uyusmazligi raporlarina - 51 27,1 246 432 406 + 0,954
verilen yanit tatmin edicidir.
Siparis Uyusmazligini idare Etme
Genel Ortalama 4,110

Zamanindalik Boyutu

23 Taleptebgluﬁnmaklatesllmatlalmak 0,8 34 314 237 40,7 400 + 0,970
arasindaki sure kisadir.

24 If:;::“at'a”o”er”e”ta”hte 08 51 153 424 364 408 + 0,892
ilk sipariste teslim edilmeyen

25 parganin tekrar siparisinin stresi 0,8 5,9 26,3 32,2 34,7 394 + 0,963
kisadir.
Zamanindalik Genel Ortalama 4,007

Lojistik Hizmet Kalitesi Olcegi 4111

Genel Ortalama

Personel iletisim kalitesi boyutu genel ortalama degeri 4,253, siparis ¢ikis miktari degeri
3,873, bilgi kalitesi genel ortalama degeri 3,945, siparis prosedurleri genel ortalama
degeri 4,225, siparis dogrulugu degeri 4,023, siparis durumu degeri 4,373, siparis kalitesi
boyu degeri 4,190, siparis uyusmazligini idare etme degeri 4,110 ve zamanindalik degeri
4,007 olarak elde edilmistir. Lojistik hizmet kalitesi 6lcegi genel ortalama degeri ise 4,111

olarak elde edilmistir.

Tablo 14. Musteri glveni 6lgegi boyutuna yonelik siklik dagilim analizi

Katilimcilarin % olarak dagilimi

§ § e e
Maddeler v 6 6 £ S =
= = H S ¥ 5
£EE E £ = E=zont : S
8 ® T G ]
ARV 4 ~ ¥
1 L?jistik hi%met saglayicim bana ) 25 212 263 500 424 + 0874
glven verir.
Intermodal tasimalarda lojistik
2 hizmet saglayicimin markasi/isminin =~ - 25 16,1 246 568 4,36 + 0,843
bendeki imaji gtvenilirdir.
Intermodal tasimalarda gelecekte
3 de lojistik hizmet saglayicimin - 2,5 16,9 29,7 50,8 429 + 0,838
musterisi olmak isterim.
4 Intermodal tagimalarda lojistik ) 08 136 288 568 442 + 0755

hizmet saglayicim givenilirdir.
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Intermodal tagimalarda lojistik

) N o 3,4 195 229 542 428 + 0,895
hizmet saglayicima gtivenim tamdir.

*Musteri Glveni Genel Ortalama 4,318

Musteri gliveni Olcegi genel ortalama degeri 4,318 olarak bulunmustur. Calismada lojistik
hizmet kalitesinin (bagimsiz degisken) musteri sadakati (bagimli degisken) ve musteri
guveni (bagimli degisken) etkisinin belirlenmesi amagli, regresyon analizi uygulanmistir.
Regresyon tahmin katsayilarinin yorumlanabilir 6zellikte olmasi igin t testi H1, F testi H1
ve R2 belirginlik katsayisi degerinin ylksek olmasinin yani sira; hata payl normal dagilimli
olmali, otokorelasyon bulunmamali, heteroskedasite olmamali gibi varsayimlarin da
saglanmasi gerekmektedir. Ancak bu kosullar altinda katsayilar gtivenilir ve yorumlanabilir
ozellikte olacaktir. Varsayimlarin saglanmasi igin, Eviews 10.0 srimi icinde bulunan
Newey-West algoritmasi ile ¢6zUmler vyapilarak varsayim sapmalari gideriimeye
calisiimustir.

Tablo 15. Lojistik hizmet kalitesinin musteri givenine yonelik regresyon analizi sonuglari

Bagimsiz Degisken B Std. Hata t istatistigi P
Sabit 0.577614 0.106079 5.445135 0.0000*
Lojistik Hizmet Kalitesi 0.911029 0.070974 12.83611 0.0000*

R?=0.583 Fhesap =20.89 Fanlamuiik :O-OOO,
Harvey test (p) = 0.118, LM test (p)=0.105
Jarque-Bera (p)=0.244
Bagimli Degisken: Musteri GUveni  *0.05 igin anlamli degisken

Tablo 15.'teki regresyon denkleminde, lojistik hizmet kalitesi misteri glveni tzerinde
pozitif yonde (olumlu yonde) anlamh iliskili ¢ikmistir (p<0.05). Lojistik hizmet kalitesi
misteri glivenini R2 =%66,3 ac¢iklama glicine sahiptir. Lojistik hizmet kalitesi algisi 1 birim
arttiginda musteri glveni algisi 0.911 birim artis gosterecektir. Béylece ana hipotez H1
saglanmistir.

Tablo 16. Lojistik hizmet kalitesi alt boyutlarinin musteri givenine yonelik regresyon analizi

Bagimsiz Degisken B Std. Hata t istatistigi P

Sabit 0.721400 0.153567 4.697622 0.0000*
Personel iletisim Kalitesi 0.264313 0.091616 2.885012 0.0047*
Siparis Teslim Miktari 0.128694 0.069215 1.859336 0.0656
Bilgi Kalitesi 0.421954 0.104659 4.031688 0.0001*
Siparis Prosedrleri 0.368868 0.076929 4.794899 0.0000*
Siparis Dogrulugu 0.346759 0.087683 3.954691 0.0001
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Siparig Durumu 0.277283 0.307165 0.902719 0.3686
Siparis Kalitesi 0.307627 0.077060 3.992025 0.0001*
Siparis Uyusmazligi Yonetimi 0.213017 0.047151 4.517785 0.0000
Zamanindalik 0.218590 0.080094 2.729152 0.0074*

R2=0.733 Fhesap =21.16 Fanlamlilik =0.000,
Harvey test (p) = 0.129, LM test (p)=0.136
Jarque-Bera (p)=0.251

Bagimh Degisken: Musteri Guveni *0.05 igin anlamli degisken

Tablo 16.’daki regresyon denkleminde, lojistik hizmet kalitesi alt boyutlari siparis cikis
miktari ve siparis durumu anlamli iliskili gtkmamistir (p>0.05). Bu iki alt boyut disinda
kalanlar musteri glveni Uzerinde pozitif yonde (olumlu yonde) anlamli iliskili ¢ikmistir
(p<0.05). Lojistik hizmet kalitesi alt boyutlari musteri glvenini R2 = %73,3 aciklama
glcune sahiptir.

Personel iletisim kalitesi algisi 1 birim arttiginda musteri glveni algisi 0.721 birim artis
gosterecektir. Bilgi kalitesi algisi 1 birim arttiginda misteri gliveni algisi 0.421 birim artis
gosterecektir. Siparis prosedurleri algisi 1 birim arttiginda musteri glveni algisi 0.368
birim artis gosterecektir. Siparis dogrulugu algisi 1 birim arttiginda musteri gliveni algisi
0.346 birim artis gosterecektir. Siparis kalitesi algisi 1 birim artti§inda misteri glveni algisi
0.307 birim artis gosterecektir. Siparis uyusmazligini idare etme algisi 1 birim arttiginda
musteri glveni algisi 0.213 birim artis gdsterecektir. Zamanindalik algisi 1 birim arttiginda
mdusteri gliveni algisi 0.218 birim artis gosterecektir. Siparis ¢ikis miktari ve siparis durumu
istatistik anlaml gikmamistir. Bdylece alt hipotez H1ia kismen saglanmistir.

Tartisma ve Sonug

Ulkemizde ve diinyada artan yesil lojistik akimi, karbon ayak izi akimi ve bunlarin etkisi ile
birlikte CO2 saliniminin azaltilmasi konusunda yapilan calismalar lojistik merkezlerin
olusumunu desteklemis ve bu merkezlerin altyapilari modlar arasi gegise uygun olacak
sekilde planlanmistir. Lojistik koy olarak da adlandirilan bu merkezlerde kap degisimi
yapilmadan uygun tasima aracina ellegcleme imkani veren intermodal tasimalar git gide
popdlaritesini ve kullanimini arttirmistir. Denizyolu ve demiryolu tasimalarinda ayni anda
coklu yuk tasimalarinin yapilabilmesi sonucunda hem daha uygun fiyatli bir tasima
organizasyonu yapllabilecek hem de sirdurilebilir bir diinya icin tercih sebebi olarak bu
tasima turleri daha da 6n plana gikacaktir. Daha sirdurilebilir tasima organizasyonlariigin
cok modlu tasimalarin destegini almak artik bir zorunluluk haline gelmistir (Kaguk vd.,
2017).

Calismada lojistik hizmet kalitesinin musteri glivenine etkisinin istatistik olarak anlamh
olup olmadigl arastirilmistir. Yapilan regresyon analizinin degerlendiriimesi sonucunda
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lojistik hizmet kalitesi genel skorunun musteri giveni Uzerinde yiksek agiklama gici
etkisiyle pozitif yonde yani olumlu anlamda etkisi vardir. Olusturulan alt hipotezlerde
lojistik hizmet kaliyetisin dokuz alt boyutunu olusturan personel iletisim kalitesi, siparis
cikis miktari, bilgi kalitesi, siparis proseddrleri, siparis dogrulugu, siparis durumu,siparis
kalitesi, siparis uyusmazligini idare etme, zamanindalik alt boyutlari ile misteri glveni
arasinda anlamli bir farkhhk olup olmadigi arastirilmistir. Lojistik hizmet kalitesine ait
dokuz alt boyuttan siparis ¢ikis miktari ve siparis durumu anlamliiliskili gskmamistir. Bunlar
haricinde kalan yedi alt boyut icin gerceklesen her olumlu gelisme musteri glivenine de
ayni sekilde olumlu yonde yansiyacaktir. Yildiz (2020) tarafindan yapisal esitlik modeli
kullanilarak daha once vyapilan calismada e-ticaret sektorinde faaliyet gosteren
isletmelerin lojistik hizmet kalitesinin musteri glvenine etkisi arastiriimistir. Lojistik
hizmet kalitesinin memnuniyet ve giveni pozitif yonde etkiledigi ve sadakati anlaml bir
sekilde etkilemedigi sonucu elde edilmistir. Analiz sonucu elde edilen bulgular Yildiz
(2020)'in calismasini destekler niteliktedir. Calismada 6zellikle sermaye yapisi 6zelligi
dikkate alindiginda yerli-yabanci ortakhgr olan firmalar igin lojistik hizmet kalitesinin,
siparis durumu alt boyutuna anlamli derecede etki ettigi gorilmektedir. Yabanci sermaye
sahibi firmalarin kontrolli olma ve garanticilik gidislyle yukin kondisyonu, hasarsizlig
ve eksiksizligi bu firmalarin tercih edilmesinde dnemli bir etken olarak degerlendirilebilir
(Gumus, 2013).

Bu calismanin en 6nemli kisiti istanbul’da intermodal tasimacilik hizmeti veren bir
firmanin musterileri olmasidir. Zaman ve maliyet kisiti nedeniyle anket sorulari Likert
Olgegi'ne gore hazirlanmis ve katihmcilarin sorulara samimi ve dogru cevap verdikleri
varsaylimistir. Bundan sonraki calismalarda intermodal tasimacilik hizmetlerinin lojistik
hizmet kalitesi Servqual 6lgegi kullanilarak analiz edilebilir ve sonuglari bu calismayla
karsilastirilabilir.

Makalenin Arastirma ve Etik Beyani Bilgileri

Yazar Cikar Arastirmaya konu olan durum ve olgular ile yazarlar arasinda herhangi bir
Catismasi Beyani ¢ikar catismasi bulunmamaktadir.

Vaer [T Oer Oktay Glingor %60 ve Aynur Acer %40

Beyani
Etik Kurul Onay Arastirmanin etik kurul onayi 07/09/2021 tarihinde istanbul Arel
Belgesi Universitesi Etik Kurulu’nun 2021/12 No2lu karart ile elde edilmistir.
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Extented Abstract

Purpose and Significance

Transportation activity being one of the most important logistics activities, is the process of
physical flow of raw materials, intermediate products and materials within the relevant
enterprise or It is the process of physically sending final products from a business to
distribution channels. It is very important that these needed products are delivered to the
right people undamaged. Delivering this need at the right time, at the right place, in the right
quantity, under the right conditions and undamaged, is an activity that adds value to
transportation and the manufacturer (Kilci, 2017).

Transportation is a service that has started since the beginning of human history. This
activity, which was initially carried out with different types of unimodal transport such as
road, air, sea, rail and pipeline, it has become nowadays more differentiated and diversified
with the effect of cost and environmentalist activities. The geographical infrastructure and
product characteristics of the countries have allowed the development of different types of
transportation and multimodal transportation has begun to be used as an alternative. In all
multi-transports, more than one type of transportation is used together, creating a cost
advantage and improving services by offering a safer and greener transportation activity.
Intermodal transport is only one of these multimodal transport types. Macharis and
Bontekoning (2004) define intermodal transport as “the combination of at least two modes
of transport in a single transport chain, in which most of the route is traversed by rail, inland
waterway or ocean-going vessels without the change of transport container for goods”. He
underlines that road transport is very rare in intermodal transport, and it is generally used
for short distances especially in the initial and final transportation of products.

The structure of the goods and the transfer speeds at the terminals affect the service quality
of the logistics service providers, and as a result of this, the tendency towards intermodal
transports is increasing compared to unimodal transports (Oflag and Uygug, 2017). With the
integration of intermodal transportation services, it is aimed to reduce and facilitate the
handling activities to be carried out during the transfer of cargo from one type of
transportation to another, and to ensure efficiency in this sense (Kasapoglu and Cerit, 2011).
The growth of international trade in recent years has led to an increase in the trend towards
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the use of intermodal transport and, as a result, an increase in research on this topic. These
researches show us that intermodal transportation has a positive effect on the
transportation economy with its effect on efficiency and transportation costs. Compared to
a single-mode mode of transport, it saves 20% on transport costs and 63% train loading space
utilization reaches equilibrium (Kordnejad, 2014). An intermodal system can minimize the
environmental impact in terms of CO2 emissions by up to 57% compared to a single mode
system (Craig vd., 2013).

In addition to the cost minimization efforts of the enterprises, this type of transportation has
found itself in a continuous development process with the reflection of the CO2 emission,
increased sensitivity to environmental movements, the effort to carry out activities based on
sustainable and green logistics, on intermodal transportation (Rodrigue vd., 2017). This
development has brought with it innovative changes and operational diversity, and has
assigned some duties to companies providing logistics services in this field. It has now
become a necessity for companies that carry out intermodal transportation activities to
become businesses that give confidence to their customers by perfecting the services offered
in order to make these services sustainable and permanent. For this reason, the effect of
logistics service quality on customer trust in intermodal transportation activities was deemed
worthy of research in this study. This study consists of four parts after the introduction. In
the first part, the concepts of logistics service quality and customer trust, which constitute
the conceptual framework, are mentioned. The second part of the study consists of a
literature review. In the third part, information is given about the method of the research
and the hypotheses. In the last part, the obtained data were analyzed and interpreted.

Method

In the study, the effect of logistics service quality on customer trust in intermodal
transportation services was investigated and the data obtained were analyzed with the
regression model. In order for the regression estimation coefficients to be interpretable, the
t test H1, F test H1 and R2 significance coefficient values must be high, as well as other
assumptions must be met. The data were obtained by contacting the customers of a
multinational company operating in the intermodal transportation sector in Turkey through
a survey. In the study in which the convenience sampling method was applied, the answers
of 118 users constitute the data set. The surveys were conducted online between 05.03.2021
and 16.05.2021. IBM SPSS 25.0 package program and Eviews 10.0 version were used in the
evaluation of the data and the results were interpreted.

The survey part consists of three parts. In the first part, questions about the demographic
characteristics of the employees and company information were included. In the second
part, the logistics service quality scale (LQS), which was created by Mentzer, Flint and Kent
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in 1999 and developed with the contributions of Mentzer, Flint and Hult in 2001, consisting
of nine sub-dimensions and a total of 25 statements was used. The sub-dimensions of the
LQS scale, which consists of 25 expressions, are listed as follows: timeliness, inter-employee
relationship quality, order status, order procedures, order dispute management, order
delivery quantity, order quality, order accuracy, information quality. In the last part of the
questionnaire, a five-item scale developed by Mosavi and Ghaedi (2012) was included. The
scales used include statements arranged in a five-point likert format. In the study, the
reliability of the scales was tested before the analysis. The Cronbach Alpha test, which is one
of the most used methods in reliability analysis, was used and the Cronbach Alpha value was
obtained as 0.961. If this value is more than 0.70, it indicates that the scale is reliable.

The main hypothesis of the research is that the effect of logistics service quality on customer
trust is statistically significant. The sub-hypotheses were established in the direction that
each of the sub-dimensions ( timeliness, inter-employee relationship quality, order status,
order procedures, order dispute management, order delivery quantity, order quality, order
accuracy and information quality) constituting the logistics service quality has a statistically
significant effect on customer trust, one by one.

Findings

When the data obtained from 118 users were evaluated, the following information was
obtained about the companies. When the information about the number of personnel
working in the company is evaluated, 23.7% of them are 11-25 people, 15.3% of them are
500 people and above, 12.7% are 1-10 people, 12.7% are 50-99 people. It was observed that
11.9% of the personnel consisted of 26-49 personnel, 11.9% of them were between 100-249
personnel and 11.9% of them were in the range of 250-499 personnel. When the capital
structure of the companies participating in the survey is evaluated, it has been found that
63.6% of the companies have 100% domestic, 21.2% of them are domestic-foreign
partnerships and 15.3% are companies that have 100% foreign capital. 37.3% of the users
who participated in the survey work in companies that provide services in transportation,
customs clearance and all other logistics activities. When the share of logistics in the total
expenditures of the companies where the users work is evaluated, it has been determined
that 31.4% is between 11-25%. 32.2% of the companies that users work with are railway
containers and 23.7% are railway containers+RO-RO as intermodal transportation type.
35.6% of the companies participating in the survey have been doing intermodal
transportation activities for more than 10 vyears. Finally, the share of intermodal
transportation in the logistics activities of 40.7% of the companies where the participants
work was less than 10%. When the answers given by the users participating in the survey to
all the statements in the LQS scale are evaluated, there is an average of 4,11 satisfaction.
Similarly, when the answers given to the statements in the customer trust scale are
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evaluated, the overall average is 4,32. In the obtained regression equation, logistics service
quality was found to be positively (positively) significantly correlated with customer trust.
Logistics service quality has the power to explain customer confidence 66.3%. When the
perception of logistics service quality increases by one unit, the perception of customer trust
will increase by 0.911 units.

Discussion and Conclusions

As a result of simultaneous multi-load transportation in sea and rail transportation, a more
affordable transportation organization can be made and these transportation types will
come to the fore as a reason for preference for a sustainable world. In the study investigating
whether the effect of logistics service quality on customer trust in intermodal transportation
is statistically significant or not, as a result of the evaluation of regression analysis, it has been
found that the overall score of logistics service quality has a high explanatory power on
customer trust. on the other hand, there was no statistically significant relationship between
the order output quantity and order status, which are the nine sub-dimensions of logistics
service quality, and customer confidence. In addition, especially considering the capital
structure variable, it is seen that the logistics service quality for companies with domestic-
foreign partnerships has a significant effect on the order status sub-dimension.
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