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Lojistik Servis Saglayicilarinin Hizmet Kalitesi Boyutlarinin SERVQUAL
Temelli Best-Worst Yontemi Kullanilarak Onceliklendirilmesi

Prioritizing the Service Quality Dimensions of Logistics Service Providers Using
SERVQUAL-Based Best—Worst Method

Ertugrul Ayyildiz’
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Talebin her gegen glin arttigi lojistik sektoriinde hizmet kalitesinin 6lgtilmesi kritik Gnem tasimaktadir. Firmalarin pazarda rekabet edebilmeleri ve
hizmet kalitelerini artirabilmeleri igin musterilerini iyi tanimalari ve beklentilerini dogru analiz ederek iyilestirmeler yapmalari gerekmektedir. Bu
baglamda SERVQUAL modeli hizmet kalitesi 6lgtimiinde siklikla tercih edilen etkili araglardan biridir. Ancak diinyay! etkisi altinda pandemi, gelisen
teknoloji trendlerin gelisimi ve donlisim gibi kokli degisimlerin etkileriyle geleneksel SERVQUAL modeli ile misterilerin tim beklentilerini stirece
dahil etmek miimkiin degildir. Bu ylizden bu galismada, SERVQUAL modeli lojistik servis saglayicilara yonelik beklentiler dikkate alinarak dort farklh
boyutla genisletilmis ve boylece daha kapsamli bir cergeve sunulmustur. Daha sonra her bir boyutun 6nem derecesinin belirlemek igin ¢ok kriterli
karar verme yaklasimi benimsenmis ve Best-Worst yéntemi kullanilarak boyutlarin dnem dereceleri belirlenmistir. Onerilen yéntemin tutarliligini
test etmek igin karsilastirmali analiz yapilmistir. Elde edilen sonuglara gore en 6nemli hizmet kalitesi boyutu “yanit verebilirlik” olarak belirlenmistir.
Ayrica “yeterlik” ve “guvenilirlik” hizmet kalitesini artirmaya yonelik dikkate alinmasi gereken boyutlardandir.

Anahtar Kelimeler: Lojistik Servis Saglayici, Hizmet Kalitesi, Servqual, Best-Worst

ABSTRACT

The level of service quality for airline transportation, where demand is increasing daily, is vital and must be determined. For companies to
compete in the market and increase their service quality, they must know their customers well, analyze their expectations correctly, and make
improvements. In this context, the SERVQUAL model is one of the most preferred and effective tools for measuring service quality. However,
customers’ expectations cannot be included in the process using the traditional SERVQUAL model, especially with the effects of radical changes,
such as the pandemic, and the development and transformation of emerging technology trends. Therefore, this study extends the traditional
SERVQUAL model with four novel dimensions considering the expectations for logistics service providers, thereby providing a more comprehensive
framework. Subsequently, the importance level of each dimension is determined and modeled through a multicriteria decision-making problem.
Furthermore, the importance levels of the dimensions are determined using the best—worst method. A comparative analysis is conducted to
examine the consistency of the proposed method. The results reveal that the most important service quality dimension is “responsiveness.” In
addition, the “competence” and “reliability” dimensions should be considered to increase service quality.
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Extended Abstract

Quality expresses the customer satisfaction level; it can be elucidated by examining certain
service quality indicators. In terms of the service sector, increasing customer satisfaction
is a primary goal of quality management. Customer satisfaction is often an expression
of subjective feelings arising from the difference between the customers’ expectations
of the service and their actual experience. Service-producing businesses must analyze
the demands and expectations of their customers appropriately and make improvements
accordingly to gain a competitive advantage in the market. However, analyzing and
implementing quality expectations are not enough. After providing the service, businesses
must monitor whether customer expectations are met and how customers perceive the
service using the suitable methods. The level of service quality is measured by evaluating
the perceptions of the customer. In particular, in recent years, logistics service providers
(LSPs), whose demand has further increased, should handle the demands described as the
“voice of the customer” with the proper techniques and update their quality characteristics
accordingly. Today, numerous LSPs give more importance to customer satisfaction by
providing greater customer service. Therefore, customer satisfaction and service quality
evaluations are becoming essential for companies. Thus, improvements determined
because of the evaluation of service quality can encourage more customers to use the
services provided. Hence, companies must evaluate, monitor, and develop strategies for
service quality to increase their service quality and keep customer’s interest vigorous.
The logistics service industry focuses on essential services, such as organizing, planning,
and controlling the transport of physical goods and additional value-added services. LSPs
should evaluate their processes to maintain their current market position and reach more
customers. Service quality is a vital element in creating customer satisfaction; hence,
it plays an important role in maintaining the companies’ profitability levels. Therefore,
measuring service quality is important for companies. This study investigates which
dimensions should be considered in this process by focusing on the service performance
measurement of LSPs. The SERVQUAL model is employed to gather the dimensions
under certain headings and to create a decision hierarchy. In this study, the SERVQUAL
model, which is one of the most widely used service quality methodologies, is extended
from five to nine main dimensions to adapt to current changes and customer expectations.
By adding “Competency,” “Technology,” “Environmental affects,” and “Cost,” we can
provide an evaluation framework for the service quality of LSPs. In this study, LSPs’
service quality is evaluated using the SERVQUAL model without ignoring the current
problems of the world and digital technological competitive environment. To prioritize
the proposed nine new dimensions, this study considered the problem a multicriteria
decision-making problem and applied the best—-worst method to determine the weights
of each service quality. Among the evaluated dimensions, the dimension with the highest
weight is “Responsiveness,” whereas the least important dimension is determined as
“Environmental impacts.”
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Giris

Kalite, miisteri tatmin diizeyini ifade eden ve hizmet kalitesinin belirli gdstergeleri
incelenerek agiklanabilen bir terimdir (Stefano, Casarotto Filho, Barichello, & Sohn,
2015). Miisteri hizmetlerinin kalitesi, isletmelerin rekabetgi diinyada gore bir avantaj elde
etmelerini kolaylastirmada belirleyici bir unsur haline gelerek isletmelerin etkinligine
ve refahina 6nemli bir katki saglamaktadir. Miisteri hizmetleri kalitesi, rekabetci bir
i stratejisinde temel bir alan haline gelmistir (Kadtubek & Grabara, 2015). Hizmet
kalitesi, genel olarak miigteri hizmetleri deneyimine iliskin algilarin toplam1 olarak
tanimlanmaktadir (Johns, 1992). Hizmet sektdriinde hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti
icin 6nemli bir faktordiir. Gergek performanstan miisteri beklentisi ile miisteri algisi
arasinda bir kargilagtirma yapilarak miisteri memnuniyeti belirlenebilir (Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1988).

Hizmet sektorii agisindan miisteri memnuniyetini artirmak kalite yonetiminin temel
hedeflerinden biridir (Kyriakopoulos, 2011). Miisteri memnuniyeti, hizmet sektoriinde
tiretim sektdriinden ¢ok daha 6nemli ve dogasi geregi 6zneldir. Bu nedenle miisteri
memnuniyeti genellikle miisterinin hizmetten beklentileri ile miisterinin ger¢ek deneyimi
arasindaki farktan kaynaklanan siibjektif duygularin bir ifadesidir. Hizmet {ireten isletmeler,
pazarda rekabet avantaji elde edebilmek icin miisterilerin istek ve beklentilerini dogru
analiz etmek ve bu dogrultuda iyilestirmeler yapmak zorundadir. Ancak sadece kalite
beklentilerini analiz etmek ve uygulamak yeterli degildir. Isletmeler hizmeti sagladiktan
sonra miisteri beklentilerinin karsilanip karsilanmadigini ve miisterilerin hizmeti nasil
algiladigini dogru yontemlerle izlemek zorundadir.

Hizmet kalitesinin seviyesi, misterinin algis1 degerlendirilerek Slgiiliir (Mulat, 2017).
Sirketler, miisterilerine en kaliteli hizmeti sunarak yiiksek miisteri memnuniyeti saglamay1
amaglar (Awasthi, Chauhan, Omrani, & Panahi, 2011). Ozellikle son yillarda talebin
arttig1 lojistik servis saglayic sirketler, “miisterinin sesi” olarak nitelendirilen talepleri
dogru tekniklerle ele almali1 ve kalite 6zelliklerini bu dogrultuda giincellemelidir (Pakdil
& Aydin, 2007). Glintimiizde birgok lojistik servis saglayici sirket miisterilerine daha fazla
hizmet sunarak miisteri memnuniyetine daha fazla 6nem vermektedir. Dolayisiyla miisteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesi degerlendirmeleri sirketler igin bir zorunluluk haline
gelmektedir (Del Castillo & Benitez, 2012). Boylece hizmet kalitesinin degerlendirilmesi
sonucunda belirlenen iyilestirmeler, daha fazla miisteriyi saglanan hizmetleri kullanma
konusunda tesvik edebilir. Lojistik servis saglayan firmalarin hizmet kalitesinin artirilmasi
ve misteri ilgisinin ding tutulmasi i¢in hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, izlenmesi
ve stratejiler gelistirilmesi gerekmektedir.

Rekabetin yogun oldugu lojistik sektdriinde miisterilerin aldiklari hizmetten memnun
olmalar1 olduk¢a 6nemlidir. Bu sayede hizmetlerden memnun kalan bir miisteri ile
hizmet aldig1 sirketi arasinda uzun siireli bir iliski olugsmakta ve bdylece miisterinin
sirkete baglilig1 artmaktadir. Lojistik servis sektord, fiziksel mallarim ve ek katma degerli
hizmetlerin taginmasini organize etme, planlama ve kontrol etme gibi temel hizmetlere
odaklanir (Koénig, Caldwell, & Ghadge, 2019). Yakin gelecekte lojistik sektoriiniin, iistiin
dijital yetkinliklere sahip lojistik kokenli olmayan sirketlerin pazara girisi nedeniyle artan
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rekabetle kars1 karsiya kalmasi beklenmektedir (Wetzel & Hofmann, 2020). Lojistik servis
saglayicilari, mevcut pazar konumlarini korumak ve daha fazla miisteri elde etmek i¢in
stireglerini gdzden gegirmelidirler.

Lojistik servis saglayicilari, tirinlerin satis noktasindan varig noktasina ve zaman zaman
iki kullanici arasinda transferini gerceklestirmede 6nemli bir role sahiptir. Bu baglamda
lojistik servis saglayicilarin tedarik zincirlerinde 6nemli paydaslar oldugu soylenebilir ve
bir i¢ lojistik departmani olarak goriilmesi gerekir (Aktas & Ulengin, 2005). Performanslari
diizenli olarak degerlendirilmelidir. Hizmet kalitesi, lojistik servis saglayici sirketler i¢in
onemli bir pazarlama unsurudur. Hizmet kalitesi sadece gonderici memnuniyetini degil, ayni
zamanda varig noktasindaki alici memnuniyetini ve gonderici performansini da etkileyebilir
(Limsomkiat & Vanichchinchai, 2019). Miisteri memnuniyetinin stratejik dnemi, son yillarda
diger hizmet sektorlerinde oldugu gibi lojistik servis saglayici sirketleri i¢in de artmistir.
Miisterilerin alinan hizmetle ilgili algilar1 ile beklentileri arasindaki bosluklar1 doldurmak
miisteri memnuniyeti i¢in hayati 6nem tagimaktadir (Baki, Sahin Basfirinci, Ar, & Cilingir,
2009). Hizmet kalitesi, miigteri memnuniyetinin yaratilmasinda hayati bir unsur oldugundan,
sirketlerin karlilik diizeylerinin siirdiiriilmesinde de 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu nedenle,
hizmet kalitesinin 6l¢iimii sirketler icin dnemlidir. Bu noktada SERVQUAL bu goérevler
icin en uygun yontemlerden biridir (Parasuraman vd., 1988).

Son yillarda teknolojik gelismeler ve artan ¢evresel duyarlilik, miisteri memnuniyetini
Olcmek i¢in arastirilmasi gereken yeni boyutlar yaratmistir. Bu ¢alismada en sik
kullanilan miisteri memnuniyeti degerlendirme yontemlerinden biri olan SERVQUAL,
farkli boyutlar eklenerek giiniimiiz kosullarina uyarlanmistir. Son yillarda yasanan gevre
sorunlart, yakat tiikketimi ve kiiresel 1sinma nedeniyle insanlar ¢evresel faktorlere dikkat
eden firmalar tercih etmeye 6zen gostermeye baslamiglardir. Bu faktorlerden dolayi
“Cevresel etkiler” boyutu eklenmistir. Ayrica gliniimiiz bilgi ¢aginda sirketlerin teknolojik
gelismeleri siireglerine dahil etmesi gerekmektedir. Bu baglamda “Teknoloji” boyutu
hizmet kalitesi degerlendirme modeline eklenmistir. Bu duruma paralel olarak lojistik
servis saglayici sirketlerinin degisen ve artan miisteri taleplerine ne derecede karsilik
verebildigi tartisma konusu haline gelmistir. Bu baglamda “Yeterlik” boyutunu dikkate
almak gereklidir. Son olarak pandemi ile birlikte dnemi iyice artan ekonomik faktorler
“Maliyet” boyutu ile birlikte hizmet kalitesi degerlendirme modeline entegre edilmistir.

Literatiir taramasi sonucunda asagidaki gozlemler bu calismay1 motive etmistir.
Lojistik servis saglayicilarinin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, mevcut literatiirde
kapsamli analizlerle ele alinmamaktadir. Lojistik servis saglayicilarinin hizmet
kalitesini degerlendirmek icin eksiksiz ve ayrintili bir dizi kriter, tedarik zinciri
literatiiriinde incelenmemistir. Bu nedenle, bu ¢alismada literatiirde ilk kez lojistik
servis saglayicilara yonelik SERVQUAL modeli temelli hizmet kalitesi degerlendirme
modeli sunulmaktadir. Bu ¢alisma, SERVQUAL literatiiriinden farkl: olarak lojistik
servis saglayicilarina yonelik beklentilerin 6nemini belirlemeyi amaglamaktadir. Lojistik
servis saglayicilarina yonelik beklentileri 6nceliklendirmek i¢in ¢ok kriterli karar verme
(CKKYV) yontemlerine bagvurulmustur. Bu ¢alisma ile lojistik servis saglayici literatiiriinde
bahsedilen bosluklara odaklanilmis ve asagidaki arastirma sorularina cevap verilmesi
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amaclanmustir. (i) SERVQUAL modeli lojistik servis saglayicilarini degerlendirmek i¢in
nasil genigletilebilir? (i) Hizmet kalitesinin belirlenmesi hangi boyutlar etkilidir? (iii)
Lojistik servis saglayicilarinin hizmet kalitesine yonelik en 6nemli performans 6zellikleri
nelerdir?

Bu ¢alisma su sekilde organize edilmistir: SERVQUAL modeli ve 6nerilen yeni boyutlar
Boliim 2°de agiklanmistir. Calismada kullanilan Best-Worst yontemi Boliim 3°te detaylari
ile aciklanmaktadir. Boliim 4, hizmet kalitesi boyutlarinin énem agirligini belirlemek
icin dnerilen metodolojinin uygulamasini sunmaktadir. Elde edilen sonuglar Boliim
5’te tartisilmigtir. Kargilastirmali analiz Boliim 6°da gergeklestirilmistir. Son bolim,
caligmanin sonuglarini, limitleyicilerini ve gelecekteki yonlerini 6zetlemektedir.

SERVQUAL Modeli ve Onerilen Boyutlar

SERVQUAL modeli, hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in yaygin olarak kullanilan bir
yontemdir (Pawitra & Tan, 2001). Model ¢esitli niteliklere sahiptir ve miisteri beklentileri
ile algilar arasindaki farkin dl¢tildiigii onemli bir hizmet kalitesi degerlendirme aracidir
(Parasuraman vd., 1988). SERVQUAL modeli Parasuraman tarafindan literatiire
kazandirilmis ve itibar, giivenlik, erigilebilirlik, iletisim, tiiketici anlayisi, somut varliklar,
giivenilirlik, yanit verme, yeterlilik ve nezaket dahil olmak tizere hizmet kalitesinin on
Ozelligini tanimlamistir. Daha sonra on 6zellik bes nitelik altinda birlestirilmistir: fiziksel
varliklar, yanit verebilirlik, glivenilirlik, glivence ve empati (Parasuraman, Zeithaml, &
Berry, 1985). Geleneksel SERVQUAL yontemi, her biri birgok farkli alt boyuttan olusan
bes ana boyuta sahiptir. Bu alt boyutlar, caligmalarin konusuna veya aragtirmacilarin
tercihlerine baglidir, ancak bes ana boyut genellikle sabittir. Tablo 1, Parasuraman
tarafindan onerilen bes SERVQUAL boyutunu ve kisa acgiklamalar1 géstermektedir
(Tumsekcali, Ayyildiz, & Taskin, 2021).

Tablo 1. Bes ana SERVQUAL boyutu

Boyut

Kisa aciklama

Fiziksel varliklar

Fiziksel tesisler ve sahip olunan ekipman, ¢alisanlarin gériiniimi

Giivenilirlik

Tutarl ve giivenilir hizmet sunma ile ilgili beceriler

Yanit verebilirlik

Hizl, ¢evik ve miisteri odakli yaklagimlar

Giivence

Calisanlarin tutumlart ve zor durumlarla basa ¢ikma becerileri

Empati

Miisteriye bireysel olarak deger vermek ve ihtiyaclarini anlamak

Dogru ve giincel bir degerlendirme yapabilmek i¢in yontemin boyutlarinin da giincel
olmas1 ve miisterinin kalite beklentilerinin her yoniiyle ele alinmasi gerekmektedir. Bu
nedenle degerlendirilecek sistemlerin farki ve dijitallesme ¢aginin her alanda kalite
beklentilerini doniistiirdiigli giiniimiiz diinyasinda SERVQUAL modelinin boyutlarinin
genisletilmesi gerekmektedir. Ayrica 2020 yilinin ilk yarisindan itibaren devam eden
pandemi, tiim sektorlerde oldugu gibi tagimacilikta da ciddi degisim ve dontigiimlere
yol agmugtir. Miisteri hizmet kalitesi agisindan degisen bu durumlari uygun bir aragla
0l¢mek ¢ok onemlidir.

Literatilirdeki bir¢ok ¢alisma, hizmet kalitesini farkli sistemlerde degerlendirmek igin
SERVQUAL modelini genisleterek kullanmaktadir. Pakdil & Aydin (2007) bes ana

J T L Journal of Transportation and Logistics
Volume 7, Issue 1, 2022



Ayyildiz

Lojistik Servis Saglayicilarinin Hizmet Kalitesi Boyutlarinin SERVQUAL Temelli 122
Best-Worst Yontemi Kullanilarak Onceliklendirilmesi

SERVQUAL boyutuna ek olarak ugus diizeni, erisilebilirlik ve goriintii boyutlarini da
dahil ederek Tiirk havayollari i¢in bir hizmet kalitesi degerlendirmesi yapmistir. Agirlikl
faktor analizine dayali bu ¢alismada en 6nemli boyut olarak yanit verebilirlik, en az
onemli boyut olarak ise erisilebilirlik bulunmustur. Aagja ve Garg (2010) calismalarinda
kamu hastanelerinin algilanan hizmet kalitesini 6l¢gmek icin SERVQUAL modelinin
PubHosQual (kamu hastanesi hizmet kalitesi) adli genisletilmis bir versiyonunu
kullanmislardir. Kang vd. (2016) e-ticaret sitelerinin elektronik hizmet kalitesinin 6l¢timii
icin E-S-QUAL (SERVQUAL’in genisletilmis versiyonu) modelini 6nermistir. Farooq vd.
(2018) gelistirdikleri AIRQUAL modelini kullanarak, Malezya Havayollar1 i¢in hizmet
kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisini arastirmiglardir. Baber
(2019) E-SERVQUAL adli degistirilmis bir model kullanarak bankalarin performansini
degerlendirmek i¢in mevcut iliskinin ve potansiyel is yapmanin miisteri algisi tizerindeki
etkisini arastirmiglardir. Suria vd. (2019) SERVQUAL modelinin bir uzantis1 olarak
onerilen TRANSQUAL modeli ile otobiis kullanicilarinin algi ve beklentilerine dayali
olarak mevcut toplu tagima sistemlerinin bir otobiis performans indeksi gelistirmeyi
amaclamaktadir. Asiamah vd. (2021) ilgili hastane hijyeni ve sanitasyon gostergelerini
de iceren HEALTHQUAL modelini (Uyarlanmig SERVQUAL) kullanarak hastanelerin
hizmet kalitesini degerlendirmislerdir. Tumsekcali vd. (2021) COVID-19 pandemisinin
toplu tagima tizerindeki etkilerini gozetirken ayn1 zamanda ¢evresel duyarlilik ve
teknolojik gelismeleri de dikkate alan SERVQUAL temelli kapsamli bir hizmet kalitesi
degerlendirme modeli sunmuslardir. P-SERVQUAL 4.0 olarak adlandirilan bu model ile
Istanbul’daki toplu tasima alternatifleri degerlendirilmistir.

Ilgili literatiir incelendiginde, SERVQUAL modeli ile ¢ok farkli alanlarda ¢alismalar
mevcuttur. Model kimi zaman genisletilerek farkli alanlara uyarlanmistir. Yaygin olarak
farkli alanlarda kullanilmasina ragmen, geleneksel bes boyutlu SERVQUAL modeli,
teknolojik gelismeler, tasimacilikta dijitallesme, ¢evresel etkiler ve pandemi gibi giincel
boyutlar1 6lgmek i¢in uygun degildir. Miisteri hizmet kalitesi agisindan degisen bu
durumlari uygun bir aragla 6l¢mek ¢ok dnemlidir. Bu nedenle bu ihtiyaglar1 karsilamak
ve SERVQUAL modelini mevcut ihtiyaglara uyarlamak icin farkli boyutlar eklenerek
modelin genigletilmesi gereklidir. Bu ¢aligmada dort farkli boyut eklenerek kargo hizmet
kalitesinin daha genis kapsamli degerlendirilmesi amag¢lanmaktadir. Bu baglamda
SERVQUAL modeli, “Yeterlik”, “Teknoloji”, “Cevresel Etkiler” ve “Maliyet” boyutlari
eklenerek genisletilmis ve dokuz ana boyuttan olusan lojistik servis saglayicisi hizmet
degerlendirme modeli onerilmistir. Bu calismayla 6nerilen hizmet kalite boyutlarinin
kisa agiklamalar1 Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2. Onerilen SERVQUAL boyutlart

Boyut Kisa agiklama
Yeterlik Miisteri ihtiyaglarini karsilama yetenegi
Teknoloji Firma biinyesinde kullanilan teknolojik altyap: (website, kargo takibi..)

Cevresel etkiler

Firmanin gevresel etkileri dikkate almasi

Maliyet

Miisterinin hizmet almak icin katlandigi maliyetlerin tamami
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Yeni boyutlarin belirlenmesinin ardindan Sekil 1’de verilen ve dokuz boyuttan olusan
lojistik servis saglayicist hizmet kalitesi degerlendirme modeli 6nerilmistir.

LOJISTIK SERVIS SAGLAYICI HiZMET KALITESi DEGERLENDIRME BOYUTLARI

v

v v v

[ Fiziksel varliklar ] [ Guvenilirlik ] [ Yanit verebilirlik J [ Guvence ] [ Empati ]

A

[ Yeterlik }

[ Teknoloji } [ Cevresel etkiler ] [ Maliyet }

Sekil 1. Hizmet kalitesi degerlendirme boyutlart

3. Best-Worst Yontemi

Aragtirmacilar, yillar i¢inde karar verme problemleri ve bu problemlerin uzantilar
iizerinde ¢alismislardir. Farkli uygulama alanlar1 olan karar verme problemleri,
optimizasyon, CKKYV gibi farkli karar destek modelleri gelistirilerek ¢oziilebilir. Bu
problemler hem nicel hem de nitel faktorleri igerebilir. Genellikle birden fazla kriter
iceren karar verme problemleri CKKV problemi olarak adlandirilir. Literatiirde en sik
kullanilan CKKV yontemleri {i¢ baslikta siniflandirilabilir: puanlama, siralama ve ikili
karsilagtirma (Ayyildiz & Taskin Gumus, 2021). Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP), Analitik
Ag Siireci (ANP), Karar Verme Deneme ve Degerlendirme Laboratuvar1 (DEMATEL)
ikili karsilastirmaya dayali en ¢ok kullanilan CKKV yontemleridir (Ilbahar, Cebi, &
Kahraman, 2019).

Kriterler veya alternatifler {izerinde yapilan ikili karsilastirmalar, ¢cok sayida kriter/
alternatif lizerinde tutarh kararlar verme becerisine sahip olmayabilecek icin karar vericiler
icin bir zorluk teskil eder (Liao, Mi, Yu, & Luo, 2019). Bu zorlugun iistesinden gelmek
icin Razei, yapilandirilmis ikili karsilagtirma semasina dayali Best-Worst yontemini
literatiire kazandirmistir (Rezaei, 2015). Bu yontem ile birlikte karar vericiler tiim kriterler
arasinda ikili kiyaslama yapmaya ihtiya¢ duymaz, bunun yerine karar vericilerin sadece
en iyi ve en kotil kriterleri diger kriterlerle karsilastirmasi yeterlidir (Mou, Xu, & Liao,
2016). Bu nedenle Best-Worst yonteminin AHP’ye gore daha az karmasik ve karsilastirma
stiresi vardir (Liao et al., 2019). Yontem, hesaplama siiresi ve algoritmanin saglamligi
ile 6ne ¢ikmaktadir. Cogu zaman Best-Worst yontemi, AHP’den daha dogru ve giivenilir
sonuclar saglar (Chen, Faibil, & Agyemang, 2020).

Bahsedilen avantajlart nedeniyle Best-Worst yontemi, literatiirde hizmet kalitesi
belirlemeye yonelik ¢alismalarda kullanilan bir yontemdir. Gupta (2018) SERVQUAL
modelini temel aldig1 calismasinda, hava yolu tasimaciliginda hizmet kalitesinin
belirlenmesini amag¢lamistir. Bu baglamda hizmet kalitesi boyutlarmin agirliklarii
Best-Worst yontemini kullanarak belirlemistir. Rezaei, Kothadiya, Tavasszy, & Kroesen
(2018) havayolu tasimaciliginda kullanilan bagaj tagima sistemi i¢in algilanan hizmet
kalitesini degerlendirmek icin SERVQUAL modelini kullanmistir. Modelde yer alan
boyutlarin agirliklarini hesaplamak i¢in Best-Worst yonteminden yararlanilmistir.
Maghsoodi, Saghaei, & Hafezalkotob (2019) kiiltiir merkezlerinin hizmet kalitesini
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degerlendirmek i¢in genisletilmis bir hizmet kalitesi degerlendirme modeli sunmuslardir.
Onerdikleri modelde, hizmet kalitesi boyutlarmin 6nem dereceleri Best-Worst yontemi
ile belirlenmistir. Nie, Tian, Kwai Sang, & Wang (2020) saglik hizmet kalitesini artirmak
icin hasta beklentilerini 6nceliklendirmek i¢in Best-Worst yontemini kullanmislardir.
Fei, Lu, & Feng (2020) belirsiz ortamda hastane hizmet kalitesini degerlendirmek igin,
giiclii belirsiz ifade ve akil yiiriitme yetenegine sahip olan inang islevi teorisini kullanarak
geleneksel Best-Worst yontemini genigletmislerdir. Moslem, Alkharabsheh, Ismael, &
Duleba (2020) toplu tagima sistemlerinin en 6nemli hizmet kalitesi kriterlerini Best-Worst
yontemi ile birlikte AHP yontemini kullanarak belirlemislerdir. Sivakumar, Almehdawe,
& Kabir (2022) pandemiden en ¢ok etkilenen saglik sektoriinde hizmette iyilestirme
saglamak icin gerekli faktorlerin 6nem diizeylerini belirlerken Best-Worst yonteminden
yararlanmislardir. Yalcin Kavus, Gulum Tas, Ayyildiz, & Taskin (2022) pandemi sirasi
ve sonrasinda havayollart hizmet kalitesini degerlendirmek icin SERVQUAL modelini
yeni boyutlar ekleyerek giincellemislerdir. Calismada ana boyutlarin agirliklarinin
belirlenmesinde Best-Worst yontemi kullanilmistir. Yapilan literatiir calismasindan da
goriilebilecegi lizere Best-Worst yontemi farkli alanlarda hizmet kalitesi 6l¢iimiinde
basartyla kullanilmigtir. Yapilan bu ¢alismada literatiirdeki ¢alismalardan farkli olarak,
yontem SERVQUAL modeli ile birlikte genisletilerek lojistik servis saglayici firmalarin
hizmet kalitesinin belirlenmesinde dneme sahip olan boyutlarin 6nceliklendirilmesinde
kullanilmigtir. Best-Worst yontemin adimlart agsagidaki gibidir (Kheybari, Kazemi, &
Rezaei, 2019).

Adim 1. Degerlendirilecek kriterler belirlenir (C;, C,,...,C, ).. n kriter sayisini
gostermektedir.

Adim 2. En 6nemli (best) ve en 6nemsiz (worst) kriterler belirlenir.

Adim 3. En 6nemli olarak belirlenen kriter ile diger kriterler arasinda ikili kiyaslamalar
yapilir. Karsilagtirma yapilirken 1 ile 9 arasinda bir deger verilir, 1 karsilastirilan kriterlerin
esit Oneme sahip oldugunu ifade ederken, 9 bir kriterin digerine gore kesinlikle 6nemli
oldugu anlamina gelir. Bdylece en 6nemli kriterin diger kriterlerle ikili kiyaslamalarindan
olusan Best-to-Others vektorii 45=(ag;,aps,...,ap,) olusturulur. ag; en 6nemli kriterin,
kriter j’ye gore 6nem derecesini gosterir. Ayrica burada aggdegeri 1 olmalidir.

Adim 4. En 6nemsiz olarak belirlenen kriter ile diger kriterler arasinda ikili kiyaslamalar
yapilir. Boylece en 6nemsiz kriterin diger kriterlerle ikili kiyaslamalarindan olusan Worst-
to-Others vektorii 4,~(a;p,azp, ...,a,w )" olusturulur. a; kriter /nin en dnemsiz kritere
gore 6nem derecesini gosterir. Ayrica burada a,,,, degeri 1 olmalidir.

Adim 5. Kriterlerin agirliklart (w; w5’ ...,w,,” ) belirlenir. w_‘j ve o ikili kiyaslama degerleri

Adim 3 ve Adim 4’te belirlenmistir. Bu adimda amac,

25— ag;| ve | L - ay|ifadelerini tiim
J w

j degerleri i¢cin maksimize edecek optimal kriter agirliklarinin belirlenmesidir. Negatif
olmama (Esitlik 2) ve agirlik toplamina iligkin (Esitlik 3) kisitlar eklenerek matematiksel

model ¢oziilir.
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amag fonksiyonu

. w w;
mmrnax]'{|w—lj—a3j ,|ﬁ—ajwl} (D)
kisitlar
Wj > O, herj (2)
Xj-awj =1 3)

Bu matematiksel model asagidaki gibi 6zetlenebilir.

amag fonksiyonu

min {

kisitlar

4)

:}V_?_aBJ < { her) )
wji .

|WW a]W| < (, her] (6)

Esitlik 2 ve 3.

Matematiksel model ¢oziilerek kriter agirliklar: ve { degeri optimize edilir. { degeri
Onerilen modelin tutarliligini gésterir. Deger arttikga kargilastirmalarin daha az giivenilir
oldugu ve tutarliliginin zayif oldugu, deger azaldikca karsilastirmalarin tutarliliginin ve
giivenilirliginin yiiksek oldugu sdylenebilir.

Uygulama

Her bir hizmet kalitesi boyutunun 6nem derecesini belirlemek i¢in deneyimlerine dayali bir
uzman grubu olusturulmustur. Sirket yoneticileri, akademisyenler ve lojistik firmalarmin
yoneticileri, boyutlar1 farkli agilardan degerlendirmek i¢in uzman grubuna dahil edilmistir.
Farkli uzmanlik alanlarindan toplam bes uzmanin fikri alimmustir. Tedarik zinciri ve tagimacilik
konularinda ¢alisan iki akademisyen, farkli lojistik servis saglayici sirketlerden iki yonetici ve
ulastirma sektoriinden bir uzmana danisilarak ¢alisma gerceklestirilmistir. Uzman-1, bir devlet
tiniversitesinin Endiistri Miihendisligi boliimiinde akademisyen olarak ¢caligmakta olup dogent
unvanina sahiptir. Doktora tezi ve sonrasinda tiglincii parti lojistik servis saglayicilarina yonelik
akademik caligmalar yapmaktadir. Uzman-2 doktora tezinde hizmet kalitesi degerlendirme
iizerine calismalar yapan ve bir 6zel iiniversitede arastirma gorevlisi pozisyonunda c¢alisan bir
akademisyendir. Uzman-3, alt1 yil1 yonetici pozisyonunda olmak iizere on bes yil deneyime
sahiptir. Calistig1 lojistik servis saglayici firmasinda halka iliskiler biriminde ¢aligmaktadir.
Uzman-4, dort yildir calistigi lojistik servis saglayici firmasinda iiriinlerin dagitiminin
planlanmasindan sorumludur. Uzman-5 ise belediye biinyesinde ulasim daire baskanliginda
calisamktadr. Isi geregi sehirdeki lojistik servis saglayici firmalarla koordineli olarak ¢alisir.
Lojistik servis saglayicilarin hizmet kalite boyutlarinin dnceliklendirilmesine yonelik fikirlerini
almak i¢in uzmanlarla yiiz yiize gériismeler yapilmistir.

J T L Journal of Transportation and Logistics
Volume 7, Issue 1, 2022



Ayyildiz

Lojistik Servis Saglayicilarinin Hizmet Kalitesi Boyutlarinin SERVQUAL Temelli 126
Best-Worst Yontemi Kullanilarak Onceliklendirilmesi

Best-Worst yonteminin ilk adiminda, her uzmandan ilk olarak Sekil 1°de verilen boyutlar
arasindan en 6nemli (best) ve en dnemsiz (worst) kriterleri belirlemeleri istenir. Devaminda
ikili kiyaslamalar yapilarak Best-to-Others ve Others-to-Worst vektorleri olusturulmustur.
Ornek olarak Uzman-1’e gore agirliklandirma yapmak igin asagidaki matematiksel
model olusturulmustur. i1k olarak Uzman-1 en nemli (best) boyutu “Yanit verebilirlik”
olarak belirlemistir. En 6nemli boyutun diger boyutlarla ikili kiyaslamalarindan olusan
Ap=(ag,ap,, ...,ap,) matrisi olusturulmustur. Devaminda en énemsiz (worst) boyutu
“Fiziksel varliklar” olarak belirlemistir ve “Fiziksel varliklar” boyutu diger boyutlarla
kiyaslanarak 4,=(a;y,ap; ...,a,y)” matrisi olusturulmustur.

amag fonksiyonu

min {

kisitlar
w w w w
—-9l<¢|=2-1<¢|2-2[<¢ |23 <¢
wq wy Wy Ws
w3 w3 w3 w3
— =3 <{,|[——4|1<{|——-9I<{|——-6| <
We ¢ wo ¢ Wg ¢ Wo ¢
Wy w3 Wy Ws
— =9 <|——-9(<{|——-8[<{|——8| <
wy ¢ Wy ¢ Wy ¢ Wy ¢
We wsz Wg Wo
— =7 <|—-8[<{|——-3|<{|——7| <
wy ¢ Wy ¢ wq ¢ wq ¢

Wi +wy+ws+w,+ws+wg+w; +wg+wg =1
Wy, Wy, W3, Wy, Ws, Wg, W7, Wg, Wg = 0

Hazirlanan matematiksel modeller IBM ILOG Cplex OPL Optimization Studio 12.8
programi kullanilarak ¢dziilmiistiir. Ote yandan rnek olarak Uzman-1 igin tutarlilik orani
hesaplanmustir. Onerilen modelin tutarliligini kabull etmek igin tutarlilik oran1 Esitlik 7
kullanilarak hesaplanir (Moslem, Campisi, et al., 2020).

¢

Tutarlilik orant = ————
Tutarllik indeksi (7)

Tutarlilik indeksinin degeri Tablo 3’e gore belirlenir (Omrani, Alizadeh, & Amini, 2020;
Rezaei, 2015). Tutarlilik oran1 1°den kii¢iik ise matris kabul edilebilir olarak degerlendirilir
(Moslem, Campisi, et al., 2020).

Tablo 3. Farkli kriter sayilar1 i¢in tutarlilik indeks degerleri

Kriter Sayisi

1

2 3 4 S 6 7 8 9

Tutarlilik indeksi

0,00

0,44 1,00 1,63 2,3 3,00 3,73 4,47 5,23
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Ornegin Uzman-1 icin { degeri 0,073 olarak belirlenmistir. Bdylece Uzman-1’in tutarlilik
orani Esitlik 7 yardimiyla 0,073/5,23=0,014 olarak hesaplanmistir. Yani Uzman-1’in
degerlendirmelerinin tutarl oldugu sdylenebilir.

Daha sonra boyutlar1 agirliklandirmak i¢in bes uzmana gore Best-Worst yonteminin
prosediirii uygulanmistir. Uzmanlarin yaptig1 degerlendirmeler Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4. Uzman degerlendirmeleri

Uzman Best Worst Ap A"y
1 Yanit verebilirlik Fiziksel varliklar (9,1,1,2,3,3,4,9,6) (1,9,9,8,8,7,8,3,7)
2 Yeterlik Cevresel etkiler (5,4,5,43,1,4,5,3) (4,5,5,6,2,6,4,1,6)
3 Yanit verebilirlik Cevresel etkiler (7,5,1,2,4,3,6,9,8) (2,2,9,9,9.9,7,1,8)
4 Giivenilirlik Cevresel etkiler (7,1,4,4,3,2,9,9,1) (2,9,3,5,3,5,1,1,9)
5 Yanit verebilirlik Fiziksel varliklar (5,2,1,4,4,2,3,4,3) (1,5,6,3,2,5,4,2,3)

Bes farkli uzman goriisiine bagvurulan bu ¢alismada, ic uzman “Yanit verebilirlik”
boyutunu en 6nemli boyut olarak belirlerken, birer uzman ise “Yeterlik” ve “Giivenilirlik”
boyutlarini en 6nemli hizmet kalitesi boyutu olarak belirlemistir. “Cevresel etkiler” ise
ti¢ farkli uzman tarafindan en 6nemsiz boyut olarak belirlenmistir. Son olarak iki uzman
“Fiziksel varliklar” boyutunu en énemsiz boyut olarak ifade etmislerdir.

Her bir uzman ile yapilan goriismeler neticesinde elde edilen ikili karsilagtirmalara Adim
5’te verilen matematiksel model uygulanmis ve Tablo 5’te verilen agirliklar elde edilmistir.
Tablo 5’te ayrica her bir uzman i¢in { degerleri ve tutarlilik oranlar1 verilmistir.

Tablo 5. Hizmet kalitesi boyutlarimin agirliklari

Boyut Uzman-1 Uzman-2 Uzman-3 Uzman-4 Uzman-5
Fiziksel varliklar 0,018 0,076 0,057 0,042 0,038
Giivenilirlik 0,232 0,095 0,080 0,253 0,149
Yanit verebilirlik 0,232 0,076 0,291 0,074 0,244
Giivence 0,153 0,095 0,201 0,074 0,074
Empati 0,102 0,127 0,100 0,099 0,074
Yeterlik 0,102 0,274 0,134 0,148 0,149
Teknoloji 0,076 0,095 0,067 0,023 0,099
Cevresel etkiler 0,034 0,034 0,020 0,033 0,074
Maliyet 0,051 0,127 0,050 0,253 0,099
C 0,073 0,106 0,110 0,043 0,053
Tutarlilik orani 0,014 0,020 0,021 0,008 0,010

Tablo 5’te verilen tim tutarlilik oranlar1 1’den kiiciiktiir. Bu yilizden uzman
degerlendirmelerinin tutarli oldugu sdylenebilir. Tim uzmanlarin tutarli oldugu
belirlendikten sonra, hizmet kalite boyutlarimin nihai agirliklarin1 bulmak i¢in aritmetik
ortalamalar1 alinmistir ve boylece dokuz farkli hizmet kalitesi hizmet boyutu olan olan
“Fiziksel varliklar”, “Giivenilirlik”, “Yanit verebilirlik”, “Giivence”, “Empati”, “Yeterlik”,

“Teknoloji”,
verildigi gibi hesaplanmugtir.

Cevresel etkiler” ve “Maliyet” boyutlarinin 6nem dereceleri Sekil 2’de
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Fiziksel

Maliyet; 0,116 varhklar; 0,046

Cevresel
Etkiler; 0,039

Teknoloji;
0,072

Yeterlik; 0,161

Giivenilirlik;
0,162

Yamt
verebilirlik;
0,183

Empati; 0,100

Sekil 2. Hizmet kalitesi boyut agirliklar

Lojistik servis saglayicilariin hizmet kalitesinin belirlenmesinde en 6nemli boyut olarak
“Yanit verebilirlik” 0,183 6nem derecesi ile belirlenmistir. “Gtivenilirlik” ve “Yeterlik™ ise
birbirlerine olduk¢a yakin 6nem derecesine sahip bir sekilde, ikinci ve ti¢iincii en nemli
boyutlar olarak belirlenmistir. En az 6neme sahip boyutlar ise “Fiziksel varliklar” ve
“Cevresel etkiler” olarak belirlenmistir. Ozellikle pandemi siirecinde artan taleplere lojistik
servis saglayicilarinin verebildigi yanitlarin siklikla tartisildigi ve insanlarin sirketlerden
beklentilerinin her gegen giin arttig1 dikkate alinirsa, karar siirecindeki en 6nemli servis
kalite boyutunun Yanit verebilirlik olarak bulunmasi olduk¢a mantiklidir. Ayni sekilde
lojistik servis saglayici sirketlerin vaat ettikleri hizmetleri gergeklestirme asamasinda
zorlandig1 gliniimiiz diinyasinda bu sirketlere duyulan giivenin hizmet kalitesinin
belirlenmesinde oldukca etkin oldugu sdylenebilir. Hizmet kalitesi agirliklari igin elde
edilen sonugclar karar vericilerle tartisildiginda, elde edilen sonuglarin degerlendirme
niteliklerinin énem siralamasi i¢in kabul edilebilir oldugunu belirtmektedirler. Ozetle
bu calisma sonucunda dikkate alinan dokuz hizmet kalitesi boyutu Yanit verebilirlik >
Giivenilirlik > Yeterlik > Giivence > Maliyet > Empati > Teknoloji > Fiziksel varliklar
> Cevresel etkiler seklinde siralanmaktadir.

Tartisma

Lojistik servis saglayicilar 6zellikle kiiresellesme ve gelisen ulasim aglari ile hemen
hemen her sektdr i¢in vazgecilmez bir unsurdur. Lojistik sektori, yillar iginde degisen
kalite anlayis1 ve pazarlama ile yogun bilgi ve deneyime sahip bir sektdr haline gelmistir.
Son miisteriye saglanan hizmet kalitesi miisteri firma arasi iligkilerin ding tutulmasinda
oldukga 6nemlidir. Ayrica markalasma, sunulan hizmetlerin g¢esitligi ve miisteri odakli
stratejiler gelistirilmesi hizmet kalitesi ile dogrudan iliskilidir. Bu nedenle hizmet
kalitesinin belirlenmesi lojistik servis saglayici firmalar i¢in stratejik bir karar alma
ve yapilmasi gereken bir siire¢ haline gelmistir. Bu nedenle, dnerilen yaklagim, servis
kalitesinin belirlenmesinde, lojistik servis saglayicilara uygulanmustir.
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SERVQUAL modelinin sektor ihtiyaclart ve gliniimiiz kosullar1 dikkate alinarak
gelistirilmesiyle ele alinan dokuz hizmet kalitesi boyutu igerisinde, en dnemli boyut
0,183 ile “Yanit verebilirlik” olarak belirlenmistir. Bu da miisterilerin siirekli degisen ve
artan ihtiyaclaria firmalarin marka algisini giiclendirmek adina efektif bir sekilde karsilik
vermesi gerektigini gostermektedir. Miisterilerin daha uzun siire beklemede daha az sabir
gosterebilecekleri i¢in miimkiin olan en kisa siirede taleplerinin karsilanmasi 6nemlidir.
Ek olarak, bir hizmetten ilk kez yararlanan miisteriler kendilerini ¢aresiz hissedebilir ve
islemin nasil ilerledigi konusunda daha az fikre sahip olabilir; bu nedenle, ¢alisanlarin
gayretli yardim gereklidir. ikinci en énemli boyut ise 0,162 ile “Giivenilirlik” olarak
belirlendi. Miisteriler, lojistik servis saglayicilarin sundugu hizmetler hakkinda yetkin ve
bilgili olduklarinda hizmetlerin tatmin edici bir sekilde sunulduguna inanirlar. Glivenilirlik,
calisanlarin sorulan tiim sorulara yanit verme ve miisterilerin karsilastig1 zorluklara
¢Oziim saglama becerisiyle de ilgili olabilir. Miisteriler, calisanlara giivenebileceklerini
anladiklarinda, buna bagli olarak firmanin genel giivenilirligi artar. Giivenilirligin
yaninda, kayitlarin dogruluguna dncelik verilir. Miisteriler, sunulan hizmetlerin belirli
ayritilardan olustuguna inanirlar, bu nedenle kesinlik ve dogruluga olan hassasiyet her
zaman desteklenmelidir.

Karsilastirmah Analiz

Mevcut ¢calismanin sonuglarini giiclendirmek icin karsilastirmali bir calisma yapilmaistir.
Bu amagla, SWARA (Stepwise Weight Assessment Ratio Analysis) yontemi karsilastirma
yapmak amactyla kullanilmistir. SWARA, kriter agirliklarinin belirlenmesi ve 6nem
sirasina gore siralanmasinda kullanilan CKKV ydntemlerinden biridir. SWARA,
Kersuliené, Zavadskas, & Turskis (2010) tarafindan uzman odakli bir 6znel karar verme
yOntemi olarak literatiire kazandirilmistir. Yontem, karar vericilere mevcut kosullari
dikkate alarak kendi 6nceliklerini se¢me firsati verir. SWARA’da karar vericiler, tim
kriterleri en 6nemli olandan en aza dogru siralar ve 6nemsiz kriterleri karar siirecinden
¢ikarir. Bir sonraki asamada, kalan kriterler 6nemliden 6nemsize dogru siralanir ve en
onemli kritere “1,00” degeri atanir. Daha sonra bu en 6nemli kritere dayali olarak kalan
kriterlerin dnemi 0,05 puan araliginda belirlenir. Ornegin, ikinci kriter en 6nemli kriterden
%35 daha az onemli ise ikinci kritere 0,95 atanir (Ayyildiz, Yildiz, Taskin Gumus, &
Ozkan, 2021). Tiim kriterler birinci (en 6nemli) kritere gore degerlendirildigi i¢in agirligin
goreceli onemi elde edilir. Yontemin adimlar asagidaki gibidir.

Adim 1. Kriterler 6nem derecelerine gore azalan diizenle siralanir.

Adim 2. Ikinci kriterden baslayarak her bir kriter (j) igin goreli nem seviyeleri belirlenir.
Bunun i¢in (j) kriteri bir 6nceki kriter (j-1) ile karsilastirilir. Bu orana “ortalama degerin
kargilagtirmali 6nemi” denir ve S; ile gosterilir.

Adim 3. Her bir kriter i¢in katsay1 4; belirlenir.

k_{1 j=1
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Adim 4. Her bir kriter i¢in yeni 6nem seviyeleri belirlenir.
1 j=1
qj =313 i1
G ©)
Adim 4. Kriter agirliklar1 yeni 6nem seviyeleri normalize edilerek belirlenir.

=4

W] = <Sm
=19 (10)

Hizmet kalitesi boyutlarinin her birinin énemini belirlemek icin SWARA yontemi
uygulanir. Uzman-1 i¢cin SWARA yo6nteminin uygulama adimlar1 ile hizmet kalitesi
boyutlarinin agirliklar: Tablo 6’de verilmistir.

Tablo 6. Uzman-1 i¢cin SWARA hesaplama adimlari ve hizmet kalitesi boyutlart agirliklari

Uzman-1 kj qj wj

Yanit verebilirlik 1,00 1,00 1,00 0,152
Giivenilirlik 0,05 1,05 0,95 0,144
Giivence 0,10 1,10 0,87 0,131
Yeterlik 0,10 1,10 0,79 0,119
Empati 0,05 1,05 0,75 0,114
Teknoloji 0,10 1,10 0,68 0,103
Maliyet 0,15 1,15 0,59 0,090
Cevresel etkiler 0,20 1,20 0,49 0,075
Fiziksel varliklar 0,05 1,05 0,47 0,071

Daha sonra tiim uzmanlar i¢in SWARA ydntemi uygulanmis ve Tablo 7°de verilen hizmet
kalitesi boyutlar1 agirliklar1 elde edilmistir. Hizmet kalite boyutlarinin nihai agirliklarii
bulmak igin aritmetik ortalamalar1 alinmstir.

Tablo 7. SWARA ydntemiyle belirlenen hizmet kalitesi boyutlari agirliklart

Boyut Uzman-1 | Uzman-2 | Uzman-3 | Uzman-4 | Uzman-5 | Nihai Agirhk
Fiziksel varliklar 0,071 0,089 0,089 0,087 0,082 0,084
Giivenilirlik 0,144 0,108 0,108 0,154 0,133 0,130
Yanit verebilirlik 0,152 0,094 0,158 0,105 0,147 0,131
Giivence 0,131 0,114 0,144 0,110 0,100 0,120
Empati 0,114 0,125 0,119 0,121 0,095 0,115
Yeterlik 0,119 0,151 0,130 0,133 0,127 0,132
Teknoloji 0,103 0,103 0,098 0,073 0,110 0,097
Cevresel etkiler 0,075 0,085 0,074 0,069 0,091 0,079
Maliyet 0,090 0,131 0,081 0,147 0,115 0,113

Sekil 3’te calismada kullanilan Best-Worst yontemi ile belirlenen hizmet kalitesi boyutlari
agirliklar1 ve SWARA yontemi ile elde edilen hizmet kalitesi boyutlar1 agirliklar
grafiklestirilmistir.

Sekil 3’ten de goriilebilecegi lizere “Giivenilirlik™, “Yanit verebilirlik” ve “Yeterlik”
her iki yontemde de en 6nemli ii¢ hizmet kalitesi boyutu olarak belirlenmistir. Ayrica
en diisiik 6neme sahip {i¢ hizmet kalitesi boyutu sirasiyla “Cevresel etkiler”, “Fiziksel
varliklar”, ve “Teknoloji” olarak belirlenmistir. Bu nedenle Best-Worst yontemi ile elde
edilen sonuglarin gergekgei oldugu sdylenebilir.
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Sekil 3. Karsilastirmali analiz sonuglart

Sonuc¢

COVID-19’un tim diinyay1 etkisi altina almastyla birlikte, insanlarin sosyal mesafe
kurallar1 nedeniyle evde kalmasindan dolay1 lojistik servis saglayicilarina olan talep
artmig ve birgok iilkede bu sirketle kapasitelerinin tizerinde hizmet vermeye ¢aligmaktadir.
Personellerin artan is yiikii, yetersiz ekipman, sosyal mesafe ve karantina gibi zorlayici
uygulamalarin eklenmesiyle beraber, lojistik servis saglayici sirketlerin hizmet kalitesinin
ve performansinin diistiigii gézlemlenmistir. Bu gibi nedenlerde dolayz, sirketler, 6zellikle
COVID-19 pandemisi siras1 ve sonrasinda olusacak yeni kosullar ve zorluklar altinda
hizmet kalitesini korumaya c¢alismalidir. Bu noktada atilmasi gereken adimlardan ilki,
lojistik servis saglayici sirketlerin hizmet kalitesini etkileyen boyutlariin belirlenmesi
olacaktr.

Bu calismada, lojistik servis saglayici sirketlerin hizmet performans Gl¢limiine
odaklanilarak bu siiregte hangi boyutlarin dikkate alinmasi1 gerektigi arastirilmistir.
Degerlendirme boyutlarini belirli basliklar altinda toplamak ve karar hiyerarsisi
olusturmak icin SERVQUAL modeli uygulanmistir. Bu ¢aligmada, mevcut degisikliklere
ve miisteri beklentilerine uyum saglamak ve lojistik servis saglayici sirketlerin hizmet
kalitesine yonelik bir degerlendirme ¢ergevesi saglamak amaciyla en yaygin kullanilan
hizmet kalitesi metodolojilerinden biri olan SERVQUAL modeli bes ana boyuttan
dokuz ana boyuta genisletilmistir. Bu ¢alismada, lojistik servis saglayici sirketlerin
hizmet kalitesi, glinlimiiz diinyasinin sorunlar1 ve dijital teknolojik rekabet ortami g6z
ard1 edilmeden SERVQUAL modeli ile degerlendirilmektedir. Onerilen yeni dokuz
boyutu 6nceliklendirmek igin problem CKKYV problemi olarak ele alinmis ve her bir
hizmet kalitesinin agirliklarini belirlemek i¢cin Best-Worst yontemi uygulanmistir.
CKKYV yaklagimi, birbiriyle ¢elisen birgok kriterin degerlendirilmesinde en etkin
sekilde kullanilmak {izere benimsenmistir. Degerlendirilen boyutlar arasinda en yiiksek
agirliga sahip boyut “Yanit verebilirlik”, en az 6nemli boyut ise “Cevresel etkiler” olarak
hesaplanmigtir. Boyutlarin agirliklandirilmasinda bes kisiden olusan bir uzman grubuna
danisiimistir.
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Sonuglar, lojistik servis saglayici sirketlerinin ayni anda birgok noktaya odaklanmasi
gerektigini ve her dnemli hizmet kalitesi boyutuna yonelik beklentilerin karsilanmasi
gerektigini gostermektedir. Sirketlerinin daha iyi hizmet kalitesi igin ““Yanit verebilirlik”
boyutunda iyilestirmeler yapmasi gerekmektedir. Daha esnek, ¢evik yaklagimlarla miisteri
beklentileri hizl1 ve istenilen sekilde karsilanmalidir. Bu, sirketin kalite algisini1 dogrudan
etkileyecektir.

Calismanin literatiire katkilarmin yaninda bazi simirliliklar1 da bulunmaktadir. 1k olarak,
servis kalitesini belirlemek tizere degerlendirilen SERVQUAL temelli ana boyut sayis1
dokuz ile sinirlidir. Bu ana boyutlarin sayisi artirilabilir, ya da ana boyutlarin altinda bazi
alt tamimlanarak servis kalitesi degerlendirme boyutlar1 daha spesifik hale getirilebilir.
Ana boyut sayisinin sinirl tutulmasinin temel nedenlerinden biri Best-Worst yonteminde
ikili karsilastirma stirecinde tutarsiz degerlendirmelerin artmasini engellemektir. Bir
diger smirlilik, yontem uygulanirken goriislerine basvurulan bes uzmana deneyim
katsayis1 verilmemesi ve dogrudan hepsinin esit derecede dnemli olarak alinmasidir.
Gelecek calismalarda, grup karar verme yontemlerine bagvurularak bu sinirlilik asilabilir.
Ugiincii siirlama, firmalarim bilgilerini paylasmaya sicak bakmamasidir. Bu galismada
onerilen metodoloji temel alinarak, gelecek ¢calismalarda firmalarin servis kalite diizeyleri
kiyaslanabilir.

Kiiresel 6l¢ekte her konuda oldugu gibi pandemi kriz yonetiminde de sirketlerin is birligi
ve deneyim paylasimi biiylik onem tagimaktadir. Bu kapsamda diinyanin farkli yerlerinde
lojistik servis saglayicilarin hizmet kalitesini artirmaya yonelik yiiriitiilen ¢alismalar,
bagkalarina yol gosterici olmasi acisindan oldukca 6nemlidir. Dolayisiyla Tiirkiye’deki
sirketlere hizmet kalitesi noktasinda yol gostermesi i¢in yapilan bu ¢alisma diger iilkeler
icin de gecgerli olabilir. Bu ¢alismada onerilen hizmet kalitesi boyutlarina eklemeler
yapilarak, ya da alt boyutlar tanimlanarak ¢aligma genisletilebilir. Ayrica farkli lojistik
servis saglayici firmalar 6nerilen hizmet kalitesi boyutlar1 kullanilarak kiyaslanabilir.
Onerilen metodoloji, farkl sektdrlerden kurumlarin hizmetlerin kalitesini degerlendirmek
icin kullanilabilir. Bu ¢alisma, daha fazla ve farkli mesleklerden uzmanlarla goriisiilerek
veya hizmetlerden yararlanan miisterilerle anket yapilarak genisletilebilir.
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