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0z: Bu calismanin amaci, lojistik hizmet kalitesinin lojistik performans tizerindeki etkisini incelemektir. Arastirma,
lojistik faaliyetlerin yogun olarak yurdtildigi Mersin ilinde faaliyet gosteren firmalarda calisan bireyler lizerinde
gerceklestirilmistir. Calismada veri toplama yontemi olarak anket teknigi kullaniimis ve toplam 425 katilimcidan
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etkiler yarattigini géstermektedir. Arastirma sonuglari, lojistik hizmet kalitesinin artirilmasinin isletmelerin
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ABSTRACT: The aim of this study is to examine the effect of logistics service quality on logistics performance. The
research was conducted on employees working in firms operating in Mersin, one of the regions where logistics
activities are highly concentrated. Data were collected through a survey method, and a total of 425 responses
were analyzed. In the study, logistics service quality was examined through multiple dimensions including
personnel communication quality, information quality, order processing quality, physical distribution service
quality, timeliness, corporate image, and social responsibility. Logistics performance was treated as a
unidimensional construct. Confirmatory factor analysis, correlation analysis, and multiple linear regression
analysis were employed to test the proposed relationships. The findings reveal that logistics service quality has
a significant and positive effect on logistics performance, both at the overall level and across its sub-dimensions.
The results indicate that improving logistics service quality enhances firm performance and provides a
competitive advantage. Additionally, demographic analyses showed that logistics performance does not differ
by gender, whereas significant differences were found based on work experience and education level. This study
contributes to the literature by providing a multidimensional examination of the relationship between logistics
service quality and logistics performance and offers important managerial implications for firms operating in the
logistics sector.
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GiRiS

Kiresellesme, teknolojik gelismeler ve rekabet kosullarinin giderek yogunlasmasi,
isletmelerin yalnizca Uretim ve maliyet yonetimi silireclerine degil, ayni zamanda deger
yaratma ve hizmet sunma bicimlerine de odaklanmasini zorunlu hale getirmistir. Ozellikle
tedarik zinciri streclerinin karmasiklasmasi, pazarlarin kiiresel 6lcekte genislemesi ve miisteri
beklentilerinin giderek cesitlenmesi, lojistik faaliyetlerin isletmeler agisindan stratejik 6nemini
dnemli dlctide artirmistir (Sekkeli, 2016; Yildiz ve Aslan, 2018; Unal, 2023). Lojistik, mallarin,
hizmetlerin ve bilgilerin ilk kaynaktan nihai kullaniciya kadar etkin ve verimli bir sekilde
planlanmasi, uygulanmasi ve kontrol edilmesini kapsayan butlncil bir siire¢ olarak
tanimlanmaktadir (Thai, 2013; Kayapinar, 2016). Bu sireglerin etkin yonetimi, yalnizca
operasyonel verimlilik agisindan degil, ayni zamanda mugsteri memnuniyeti, hizmet kalitesi ve
isletmenin sirdurilebilir rekabet avantaji elde etmesi agisindan da belirleyici olmaktadir. Bu
baglamda lojistik faaliyetler, isletmelerin deger yaratma zincirinin ayrilmaz bir pargasi haline
gelmis ve stratejik bir fonksiyon olarak ele alinmaya baslanmistir.

GUnumuzde rekabetin dogasi 6nemli dlglide degismis ve isletmeler arasindaki rekabet
yalnizca uUrin kalitesi ve fiyat Gzerinden degil, ayni zamanda sunulan hizmetin niteligi
uzerinden sekillenmeye baslamistir. Misteriler artik yalnizca ihtiyaglarini karsilayan drinlere
degil, ayni zamanda hizli, glivenilir, seffaf ve kesintisiz bir hizmet deneyimine de 6nem
vermektedir. Bu durum, hizmet kalitesinin isletmeler agisindan kritik bir basari faktori haline
gelmesine neden olmustur. Hizmet kalitesi, musterilerin beklentileri ile algiladiklari hizmet
performansi arasindaki fark Uzerinden agiklanmakta ve muisteri memnuniyetinin temel
belirleyicilerinden biri olarak kabul edilmektedir (Parasuraman vd., 1988). Gronroos (1984) ise
hizmet kalitesini beklenen hizmet ile algilanan hizmetin karsilastirilmasi olarak ele almakta ve
bu sirecin 6znel degerlendirmelere dayandigini vurgulamaktadir. Bu yaklasim, hizmet
kalitesinin yalnizca teknik performans ile degil, ayni zamanda hizmet sunum siirecinin nasil
deneyimlendigi ile de sekillendigini ortaya koymaktadir. Bu nedenle hizmet kalitesi, misterinin
isletmeye yonelik genel degerlendirmesini belirleyen ve musteri davranislarini yonlendiren
temel unsurlardan biri olarak degerlendirilmektedir.

Hizmet kalitesinin isletmeler acisindan tasidigi 6nem, lojistik faaliyetler baglaminda
daha da belirgin hale gelmektedir. Lojistik sirecler, misteri ile dogrudan temasin 6tesinde,
siparisin olusturulmasindan teslimat sonrasina kadar uzanan ¢ok asamali ve birbirine bagh
sireclerden olusmaktadir (Micu vd., 2013). Bu siiregler icerisinde yer alan her bir faaliyet,
miusterinin hizmet kalitesine iliskin algisini dogrudan veya dolayli olarak etkilemektedir. Bu
nedenle lojistik hizmet kalitesi, yalnizca teslimat performansi ile sinirli olmayip, bilgi akisi,
siirec koordinasyonu, operasyonel dogruluk ve misteri etkilesimi gibi bircok unsuru iceren
batincdl bir yapi olarak degerlendirilmektedir (Mentzer vd., 2001; Thai, 2013). Bu durum,
lojistik hizmet kalitesinin klasik hizmet kalitesi yaklasimlarina kiyasla daha karmasik ve ¢ok
boyutlu bir yapi sergiledigini gdstermektedir.

Lojistik hizmet kalitesi, misteri beklentilerinin karsilanmasinda kritik bir rol oynamakta
ve isletmelerin rekabet avantaji elde etmesinde 6nemli bir unsur olarak 6ne ¢ikmaktadir
(Ercan, 2020). Hizmet kalitesinin yiiksek olmasi, miisteri memnuniyetinin artmasina, musteri
sadakatinin gliclenmesine ve isletmeye duyulan glivenin artmasina katki saglamaktadir. Bunun
yani sira hizmet kalitesinin yiksek olmasi, lojistik siireglerde hata oranlarinin azalmasina,
sureglerin daha etkin yodnetilmesine ve operasyonel verimliligin artmasina da olanak
tanimaktadir. Bu yoniyle lojistik hizmet kalitesi, hem miusteri odakli hem de siire¢ odakli
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sonugclar Ureten cift yonli bir yapi olarak degerlendirilmektedir. Ayrica lojistik hizmet
kalitesinin yliksek olmasi, isletmelerin pazardaki konumunu gliclendirmekte ve misteri
tercihlerini dogrudan etkileyerek rekabet avantaji elde etmelerine katki saglamaktadir
(Glingor, 2021).

Lojistik hizmet kalitesinin bu ¢ok boyutlu yapisi, farkli bilesenler Gzerinden
degerlendirilmesini gerekli kilmaktadir. Literatlrde lojistik hizmet kalitesinin; iletisim, bilgi,
siparis isleme, fiziksel dagitim ve zaman performansi gibi boyutlardan olustugu ifade
edilmektedir (Mentzer vd., 2001). Bu boyutlarin her biri, misterinin hizmet deneyimini farkli
acllardan etkileyerek toplam hizmet kalitesi algisinin olusumuna katki saglamaktadir (Fisk vd.,
1993; Bitner vd., 1994). Bunun yaninda bu boyutlarin birbirleriyle etkilesim halinde oldugu ve
bir boyutta yasanan aksakhgin genel hizmet kalitesi algisini olumsuz etkileyebilecegi de
belirtiimektedir (Christopher & Peck, 2004; Ellinger, 2000). Bu nedenle lojistik hizmet
kalitesinin yalnizca genel bir kavram olarak degil, alt boyutlari itibariyla incelenmesi, kavramin
daha dogru ve kapsamli bir sekilde anlasiimasina olanak tanimaktadir.

Lojistik performans kavrami ise isletmelerin tedarik zinciri streglerini etkin ve verimli
bir sekilde yonetebilme kapasitesini ifade etmektedir (Geng, 2021). Lojistik performans; siparis
isleme, depolama, tasima ve muisteri hizmetleri gibi streglerin etkinligini kapsamakta ve bu
sureglerin basarisi isletmenin genel performansini dogrudan etkilemektedir. Yiksek lojistik
performans, maliyetlerin azaltiimasi, teslimat sirelerinin  kisaltilmasi ve misteri
memnuniyetinin artirilmasi gibi sonuclar dogurmaktadir. Bununla birlikte lojistik performans,
isletmenin operasyonel etkinliginin yani sira muisteri odakli performansinin da énemli bir
gostergesi olarak degerlendiriimektedir. Bu baglamda lojistik performans, isletmelerin hem
icsel sureclerini hem de dissal muisteri iliskilerini yansitan c¢ok boyutlu bir performans
gostergesi olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Lojistik hizmet kalitesi ile lojistik performans arasindaki iliski, literatiirde 6nemli bir
arastirma alani olarak one cikmaktadir. Hizmet kalitesinin yiksek olmasi, lojistik siireclerin
daha etkin ve hatasiz yiritilmesini saglamakta ve bu durum performans goéstergelerinde
iyilesmeye yol agcmaktadir (Mentzer vd., 2001; Kayapinar, 2016). Bununla birlikte bu iliskinin
yalnizca tek yonli olmadigi, lojistik performansin da hizmet kalitesi algisini etkileyebilecegi
ifade edilmektedir (Sahin, 2021). Bu durum, iki kavram arasinda karsilikl ve dinamik bir
etkilesim bulundugunu gostermektedir. Bu karsilikli etkilesim, lojistik stireclerin yalnizca
operasyonel bir perspektiften degil, ayni zamanda miisteri deneyimi perspektifinden de ele
alinmasi gerektigini ortaya koymaktadir.

Buna ragmen mevcut literatiirde bazi énemli bosluklar bulunmaktadir. Oncelikle
lojistik hizmet kalitesi gogu ¢alismada genel bir yapi olarak ele alinmakta, alt boyutlarin lojistik
performans lGzerindeki farkli etkileri yeterince incelenmemektedir. Oysa lojistik hizmet kalitesi
¢ok boyutlu bir yapi olup, her bir boyutun performans Uzerindeki etkisinin farkli olmasi
beklenmektedir. Ayrica bu iligkinin farkh baglamsal kosullarda incelenmesine yoénelik
¢alismalarin sinirh oldugu gorilmektedir.

Bu ¢alisma, s6z konusu bosluklari dikkate alarak lojistik hizmet kalitesinin lojistik
performans Uzerindeki etkisini incelemeyi amaglamaktadir. Bu kapsamda lojistik hizmet
kalitesi hem genel bir yapi olarak hem de alt boyutlari itibariyla ele alinmakta ve her bir
boyutun lojistik performans Uzerindeki etkisi analiz edilmektedir. Béylece ¢alisma, lojistik
hizmet kalitesi ile lojistik performans arasindaki iliskinin daha kapsaml, sistematik ve bitiincil
bir sekilde anlasiimasina katki saglamayi hedeflemektedir.
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1. Literatiir Arastirmasi

Hizmet kalitesi kavrami, pazarlama ve yonetim literatiriinde uzun yillardir Gzerinde
yogun sekilde calisilan temel konulardan biri olarak 6ne ¢ikmaktadir. Hizmet kalitesi, en genel
anlamiyla musterilerin beklentileri ile algiladiklari hizmet performansi arasindaki fark olarak
tanimlanmakta ve bu farkin misteri memnuniyeti Gzerindeki belirleyici roll vurgulanmaktadir
(Parasuraman vd., 1988). Bu yaklasim, hizmet kalitesinin yalnizca teknik ciktilarla sinirh
olmadigini, ayni zamanda misteri deneyimi ve algisal degerlendirmeler ile sekillendigini
ortaya koymaktadir. Gronroos (1984) hizmet kalitesini, beklenen hizmet ile algilanan hizmetin
karsilastirilmasi olarak ele almakta ve bu siirecin 6znel degerlendirmelere dayandigini ifade
etmektedir. Bu gcergevede hizmet kalitesi, hem teknik hem de algisal boyutlari iceren ¢ok yonli
bir yapi olarak degerlendirilmektedir. Ayrica hizmet kalitesinin mdisteri memnuniyeti
uzerindeki etkisinin yani sira, musteri sadakati ve isletmeye yonelik genel tutumlar Gizerinde
de belirleyici oldugu bilinmektedir (Mentzer vd., 2001; Kayapinar, 2016; Unal, 2023). Bu
durum, hizmet kalitesinin isletmeler agisindan yalnizca operasyonel bir ¢ikti degil, ayni
zamanda uzun vadeli mugteri iligkilerini sekillendiren stratejik bir unsur oldugunu
gostermektedir.

Hizmet kalitesine iliskin bu yaklasim, lojistik alaninda daha genis ve ¢ok boyutlu bir yapi
kazanmistir. Lojistik faaliyetler yalnizca Grinlerin taginmasiyla sinirli olmayip, ayni zamanda
bilgi akisi, depolama, siparis yonetimi ve dagitim gibi bir¢ok sureci icermektedir. Bu nedenle
lojistik hizmet kalitesi, tedarik zinciri streglerinin bitliinini kapsayan ve musteri deneyimini
dogrudan etkileyen bir kavram olarak degerlendirilmektedir (Thai, 2013). Lojistik hizmet
kalitesi, siparis noktasindan teslimat siirecine kadar olan tim faaliyetlerin misteri
beklentilerini karsilama dizeyi ile iliskilidir (Mentzer vd., 2001). Bu baglamda lojistik hizmet
kalitesi, yalnizca sonug odakli degil, siire¢ odakl bir degerlendirme gerektiren bitincdl bir yapi
olarak ele alinmaktadir. Bunun yaninda lojistik slireclerin karmasik ve cok asamali yapisi,
hizmet kalitesinin her asamada farkli bilesenler lizerinden ortaya ciktigini gostermektedir. Bu
durum, lojistik hizmet kalitesinin tek boyutlu bir kavram olarak ele alinmasinin yetersiz
oldugunu ve ¢cok boyutlu bir yapi olarak incelenmesi gerektigini ortaya koymaktadir (Uzel ve
Tuna, 2014; Glingor, 2021; Ercan, 2020).

Lojistik hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu vyapisi, farkh bilesenler (izerinden
degerlendirilmesini gerekli kilmaktadir. Bu kapsamda literatirde lojistik hizmet kalitesinin;
personel iletisim kalitesi, bilgi kalitesi, siparis isleme kalitesi, fiziksel dagitim hizmet kalitesi,
zamanindahk (dakiklik), imaj ve sosyal sorumluluk gibi alt boyutlardan olustugu
belirtiimektedir (Mentzer vd., 2001; Thai, 2013). Bu boyutlarin her biri, misterinin hizmet
deneyimini farkli acilardan etkileyerek toplam hizmet kalitesi algisinin olusumuna katki
saglamaktadir. Bunun yaninda bu boyutlarin birbirleriyle etkilesim halinde oldugu ve bir
boyuttaki zayifigin genel hizmet kalitesi algisini olumsuz etkileyebilecegi de ifade
edilmektedir. Bu nedenle lojistik hizmet kalitesinin degerlendiriimesinde her bir boyutun ayri
ayri ele alinmasi kadar, bu boyutlarin batiincdl etkisinin de dikkate alinmasi gerekmektedir.

Personel iletisim kalitesi, musteriler ile hizmet saglayici arasinda kurulan etkilesimin
niteligini ifade etmektedir. Misteri ile dogrudan iletisim kuran galisanlarin bilgi dizeyi,
problem ¢dzme becerisi ve iletisim tarzi, hizmet kalitesine iliskin algiyr énemli olglide
etkilemektedir (Mentzer vd., 2001a). Etkili iletisim, musteri beklentilerinin dogru anlasilmasini
saglamakta ve hizmet silirecindeki belirsizlikleri azaltmaktadir. Bu durum, miusteri
memnuniyetinin artmasina ve hizmete duyulan glvenin gliglenmesine katki saglamaktadir.
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Ayrica iletisim kalitesinin yiksek olmasi, misteri ile isletme arasinda uzun vadeli iliskilerin
kurulmasina da olanak saglamaktadir. Bu baglamda personel iletisim kalitesi, yalnizca hizmetin
sunum siirecini degil, ayni zamanda musteri ile isletme arasindaki iliski kalitesini de belirleyen
dnemli bir faktor olarak degerlendirilmektedir (Uzel ve Tuna, 2014; Unal, 2023).

Bilgi kalitesi ise lojistik hizmet kalitesinin 6nemli belirleyicilerinden biridir. Musterilere
sunulan bilgilerin dogrulugu, zamaninda saglanmasi ve erisilebilir olmasi, misteri gliveni ve
hizmet kalitesi algisi Gizerinde dogrudan etkili olmaktadir (Kayapinar, 2016). Glinimizde bilgi
teknolojilerinin gelismesiyle birlikte misteriler, siparis ve teslimat siireglerine iliskin daha fazla
seffaflik talep etmektedir. Bu nedenle bilgi kalitesi, lojistik hizmet kalitesinin temel
bilesenlerinden biri haline gelmistir (Thai, 2013). Bilgi akisinin etkinligi yalnizca mdusteri
memnuniyetini degil, ayni zamanda operasyonel siireglerin koordinasyonunu da dogrudan
etkilemektedir. Bu durum, bilgi kalitesinin lojistik hizmet kalitesinin hem musteri odakli hem
de slreg¢ odakli bir bileseni oldugunu gdéstermektedir. Ayrica dogru ve zamaninda bilgi akisi,
musteri beklentilerinin yonetilmesine katki saglamakta ve hizmet strecine iligskin algilanan risk
diizeyini azaltmaktadir (Korucuk, 2018; Sahin, 2021)

Siparis isleme kalitesi, lojistik hizmetlerin operasyonel boyutunu olusturan en 6nemli
unsurlardan biridir. Siparislerin dogru, eksiksiz ve zamaninda yerine getirilmesi, musteri
memnuniyetinin temel belirleyicileri arasinda yer almaktadir (Berkowitz vd., 1997). Siparis
surecinde meydana gelen hatalar, musteri memnuniyetsizligine yol agmakta ve isletmeler
acisindan maliyet artisina neden olmaktadir. Bu nedenle siparis isleme siireclerinin etkin bir
sekilde yonetilmesi, lojistik hizmet kalitesinin artirilmasinda kritik bir rol oynamaktadir
(Korucuk, 2018). Ayrica siparis isleme siireclerinin dogrulugu, lojistik sistemin genel
performansinin da 6nemli bir gdstergesi olarak kabul edilmektedir. Siparis slirecinin etkinligi,
lojistik sistemin diger tiim bilesenlerinin basarisini dogrudan etkileyen temel bir unsur olarak
degerlendirilmektedir (Uzel ve Tuna, 2014; Glingor, 2021).

Fiziksel dagitim hizmet kalitesi, lojistik hizmetlerin en somut boyutunu temsil
etmektedir. Uriinlerin dogru, hasarsiz ve zamaninda teslim edilmesi, miisteri memnuniyetinin
en onemli gostergelerinden biri olarak kabul edilmektedir (Bienstock vd., 1997; Yavuz, 2006).
Teslimat silrecinde yasanan aksakliklar, hizmet kalitesine iliskin olumsuz algilara yol
acabilmektedir. Buna karsilik etkin bir dagitim sistemi, misteri memnuniyetini artirmakta ve
isletmenin giivenilirligini gliclendirmektedir (Unal, 2023). Fiziksel dagitimin basarisi, lojistik
hizmet kalitesinin dogrudan gozlemlenebilen yonind olusturdugu icin, musteriler tarafindan
en hizli degerlendirilen boyutlardan biri olarak 6ne ¢cikmaktadir. Bunun yaninda fiziksel dagitim
performansi, isletmenin operasyonel etkinligi ve maliyet yapisi lzerinde de dogrudan etkili
olmaktadir (Ercan, 2020; Sahin, 2021).

Zamanindalik (dakiklik) boyutu, lojistik hizmetlerin belirlenen sireler icerisinde
gerceklestiriimesini ifade etmektedir. Zamaninda teslimat, misteri memnuniyetinin en 6nemli
unsurlarindan biri olarak kabul edilmektedir. Gecikmeler ve teslimat sliresindeki belirsizlikler,
musteri memnuniyetini olumsuz yonde etkilemekte ve hizmet kalitesi algisini zayiflatmaktadir
(Yavuz, 2006). Zaman performansi ayni zamanda isletmenin operasyonel etkinligi ile de
dogrudan iliskilidir. Bu nedenle zamanindalik, lojistik hizmet kalitesinin hem musteri hem de
sureg¢ odakli boyutlarini temsil etmektedir.

Lojistik hizmet kalitesinin algisal boyutlari arasinda yer alan imaj ve sosyal sorumluluk
unsurlari da misterilerin hizmet degerlendirmelerini etkilemektedir. isletmenin sahip oldugu
imaj, musterilerin hizmete duydugu gliveni artirmakta ve hizmet kalitesi algisini olumlu yénde
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sekillendirmektedir. Benzer sekilde sosyal sorumluluk faaliyetleri de mdsterilerin isletmeye
yonelik algilarini etkileyerek hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde 6nemli bir rol
oynamaktadir (Thai, 2013). Bu durum, lojistik hizmet kalitesinin yalnizca teknik performans ile
sinirh olmadigini, ayni zamanda isletmenin genel itibari ile de iliskili oldugunu géstermektedir.

Lojistik performans kavrami ise isletmelerin tedarik zinciri slireclerini ne olglide etkin
ve verimli bir sekilde yonetebildigini ifade eden temel gostergelerden biri olarak
degerlendirilmektedir (Geng, 2021). Lojistik performans; siparis isleme, depolama, tasima,
envanter yonetimi ve musteri hizmetleri gibi lojistik faaliyetlerin butiincil bir sekilde ele
alinmasini gerektiren ¢ok boyutlu bir yapiya sahiptir. Bu sireglerin etkin bir bigimde
yonetilmesi, yalnizca operasyonel basari agisindan degil, ayni zamanda mugsteri memnuniyeti
ve isletme performansi agisindan da belirleyici olmaktadir.

Lojistik performansin degerlendirilmesinde, sireglerin dogrulugu, hiz, esneklik ve
glvenilirlik gibi unsurlar 6n plana c¢ikmaktadir. Siparislerin dogru ve eksiksiz islenmesi,
drdnlerin hasarsiz ve zamaninda teslim edilmesi ve mugteri taleplerine hizli yanit verilmesi,
lojistik performansin temel gostergeleri arasinda yer almaktadir (Bienstock vd., 1997; Yavuz,
2006). Bu gostergeler, isletmenin hem igsel operasyonel etkinligini hem de digsal musteri
odakli performansini yansitmaktadir. Bu baglamda lojistik performans, yalnizca bir ¢ikti
degiskeni degil, ayni zamanda stlirec kalitesinin bir yansimasi olarak da degerlendirilmektedir
(Korucuk, 2018).

Yiiksek lojistik performans, isletmelere dénemli avantajlar saglamaktadir. Oncelikle
sureglerin etkin yonetilmesi, operasyonel maliyetlerin azaltiimasina katki saglamaktadir. Ayni
zamanda teslimat sidrelerinin kisaltilmasi, misteri beklentilerinin daha hizli karsilanmasini
mimkiin kilmakta ve misteri memnuniyetini artirmaktadir (Sahin, 2021). Bunun yani sira hata
oranlarinin azalmasi, iade ve yeniden isleme maliyetlerini dislirerek isletmenin genel
verimliligini artirmaktadir. Bu yoniyle lojistik performans, maliyet avantaji ve hizmet kalitesi
arasinda denge kurulmasini saglayan kritik bir unsur olarak 6ne ¢cikmaktadir (Geng, 2021).

Lojistik performansin bir diger nemli boyutu, isletmenin rekabet glici Gzerindeki
etkisidir. Etkin bir lojistik sistem, isletmenin pazardaki konumunu giiclendirmekte ve misteri
tercihlerini dogrudan etkilemektedir. Ozellikle zamaninda teslimat ve giivenilir hizmet
sunumu, musterilerin isletmeye duydugu gliveni artirmakta ve uzun vadeli misteri iliskilerinin
kurulmasina katki saglamaktadir (Unal, 2023). Bu durum, lojistik performansin yalnizca kisa
vadeli operasyonel sonuglar degil, ayni zamanda uzun vadeli stratejik kazanimlar da sagladigini
gostermektedir (Ercan, 2020).

Bununla birlikte lojistik performans, tedarik zinciri icerisindeki diger aktorlerle olan
iliskiler agisindan da onemli bir rol oynamaktadir. Tedarikgiler, dagiticilar ve misteriler
arasinda kurulan etkin koordinasyon, lojistik performansin artirilmasina katki saglamaktadir
(Uzel ve Tuna, 2014). Bu nedenle lojistik performans, yalnizca isletme igi siireglerin degil, ayni
zamanda tedarik zinciri genelindeki entegrasyon dlzeyinin de bir gostergesi olarak
degerlendirilmektedir (Glingor, 2021).

Sonug olarak lojistik performans, isletmelerin operasyonel etkinligi, maliyet yonetimi
ve misteri memnuniyeti gibi temel performans gostergelerini dogrudan etkileyen ¢ok boyutlu
bir kavramdir. Bu nedenle lojistik performansin artirilmasi, isletmelerin rekabet avantaji elde
etmesinde ve surdurulebilir basari saglamasinda kritik bir rol oynamaktadir.
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Lojistik hizmet kalitesi ile lojistik performans arasindaki iliski, literatiirde 6nemli bir
arastirma alani olarak one cikmaktadir. Hizmet kalitesinin yiksek olmasi, lojistik siireclerin
daha etkin ve hatasiz yiritilmesini saglamakta ve bu durum performans goéstergelerinde
iyilesmeye yol agmaktadir (Mentzer vd., 2001; Kayapinar, 2016). Bu nedenle lojistik hizmet
kalitesi, lojistik performansin dnemli belirleyicilerinden biri olarak degerlendirilmektedir.

Bununla birlikte bazi ¢alismalar, lojistik hizmet kalitesi ile lojistik performans arasinda
karsihkli bir etkilesim bulundugunu ortaya koymaktadir. Yiksek lojistik performans,
musterilerin hizmet kalitesine yonelik algisini olumlu yénde etkileyebilmekte ve bu durum
hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde geri besleme mekanizmasi olusturmaktadir (Sahin,
2021). Bu karsilikh iliski, lojistik streglerin hem musteri odakli hem de performans odakli bir
perspektifle ele alinmasi gerektigini gostermektedir.

Sonug olarak, lojistik hizmet kalitesi ve lojistik performans kavramlari birbirleriyle
yakindan iligkili olup, isletmelerin rekabet avantaji elde etmesinde kritik bir rol oynamaktadir.
Lojistik hizmet kalitesinin farkh boyutlari, lojistik performansin gesitli bilesenlerini etkilemekte
ve bu etkilesim isletmelerin basarisini belirleyen temel unsurlardan biri olarak 6ne
¢ikmaktadir. Bu nedenle lojistik hizmet kalitesinin lojistik performans Uzerindeki etkisinin
incelenmesi, hem teorik hem de uygulama agisindan 6nemli bir arastirma alani
olusturmaktadir.

2. Yontem
2.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Yapilan bu calisma kapsaminda tesadiifi olmayan 6rnekleme yéntemlerinden biri olan
kiime ornekleme yontemini kullandik. Her firmadan yeterli katilimci elde edebilmek icin
yaptik. Arastirmanin ana kutlesini lojistik sektériinde ¢alisan yetiskin bireyler olusturmus ve
anketlere katilimda gonillik esasina dayandiriimistir. Sonug olarak toplam 425 katilimcidan
veri toplanmasi yapilmistir. Bu calisma 23-56 yas araligindaki 425 katilimci ile yaratilmustir
(Ort = 37.73, SS= 6.16). Katilimcilarin 271 (%63.8)’i erkek ve 154 (%36.2)’( ise kadinlardan
olusmaktadir. Veri toplama siirecinde hedeflenen 6rneklem Mersin ilinde lojistik sektoériinde
calisanlar ile ylrittlmastar.

Lojistik Hizmet Kalitesinin Lojistik Performansa Etkisine iliskin Uygulama Modeli Sekil
1’de sunulmustur.
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Bilgi Kalitesi

Kalitesi

Sekil 1. Lojistik Hizmet Kalitesinin Lojistik Performansa Etkisine iliskin Uygulama Modeli

Calisma, Turkiye’de lojistik faaliyetlerin yogun oldugu bdlgelerden biri olan Mersin
ilinde gergeklestirilmistir. Mersin’in Orta Dogu, Dogu Avrupa ve Kuzey Afrika’ya olan cografi
yakinligi ve gelismis lojistik altyapisi, arastirma sahasi olarak segilmesinde etkili olmustur.
Ayrica ilin gelisime agik ve dinamik yapisi, lojistik faaliyetlerin gesitliligi agisindan uygun bir
arastirma ortami sunmaktadir. Arastirmaya katilan bireylerin yaslari 23 ile 56 arasinda
degismekte olup ortalama yas 37.73 (SS = 6.16) olarak hesaplanmistir. Katilimcilarin %63.8’i
erkek (n = 271), %36.2’si kadin (n = 154) olup, farkh lojistik faaliyet alanlarinda calisan
bireylerden olusmaktadir.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Frekans Analizi Sonuglari

Degisken Grup n %
Cinsiyet Kadin 154 36.2
Erkek 271 63.8

Kurum Faaliyeti Depolama 9 2.1
Nakliye 51 12.0
Deniz liman isletmesi 62 14.6
Lojistik 54 12.7
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Lojistik depolama 43 10.1

Tasima 46 10.8

Tedarik 81 19.1

Ulastirma 79 18.6

is Tecriibesi 1-5 yil 224 52.7
5-10 yil 158 37.2

10 Gzeri 43 10.1

Egitim Dizeyi Lise 34 8.0
On Lisans 154 36.2

Lisans 187 44.0

Lisansustu 50 11.8

Bu arastirmada, lojistik hizmet kalitesi ile lojistik performans arasindaki iliskiler
dogrultusunda asagidaki hipotezler test edilmistir:

H1. Toplam lojistik hizmet kalitesi, lojistik performansi pozitif yonde etkiler.
H1a. Personel iletisim kalitesi, lojistik performansi pozitif yonde etkiler.
H1b. Bilgi kalitesi, lojistik performansi pozitif yonde etkiler.
H1lc. Siparis isleme kalitesi, lojistik performansi pozitif yonde etkiler.
H1d. Fiziksel dagitim hizmet kalitesi, lojistik performansi pozitif yonde etkiler.
H1le. Dakiklik, lojistik performansi pozitif yonde etkiler.
H1f. imaj, lojistik performansi pozitif yonde etkiler.
H1g. Sosyal sorumluluk, lojistik performansi pozitif yonde etkiler.
2.2.Veri Toplama Araglari

Bu arastirmada veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilmistir. Veri toplama
sirecinde katilimcilarin 352’sine cevrim ici anket uygulanmis, 73 katilimcidan ise yiiz yize
anket yontemiyle veri toplanmistir. Kullanilan anket formu iki bélimden olusmaktadir. ilk
boliimde katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik sorular yer almaktadir.
ikinci bélimde ise arastirma kapsaminda incelenen degiskenleri 6lcmeye yoénelik 6lcekler
kullanilmistir. Arastirmada kullanilan tiim olgeklerde yanitlar 5°li Likert tipi derecelendirme ile
alinmistir (1 = Kesinlikle katilmiyorum, 5 = Kesinlikle katiliyorum). Yiksek puanlar, ilgili
degiskene iliskin daha yliksek algiy! ifade etmektedir. Arastirmada lojistik hizmet kalitesi
degiskeninin olcimiinde, Bienstock tarafindan 1997 yilinda gelistirilen ve daha sonra Thai
(2013) tarafindan revize edilen 6lcek temel alinmistir.

2.2.1. Lojistik Hizmet Olgegi:

Lojistik hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla kullanilan 6lgek, toplam 34 ifadeden ve yedi
alt boyuttan olugsmaktadir. Bu alt boyutlar sirasiyla personel iletisim kalitesi (4 ifade), bilgi
kalitesi (5 ifade), siparis isleme kalitesi (6 ifade), fiziksel dagitim hizmet kalitesi (6 ifade),
zamanindalik (4 ifade), imaj (5 ifade) ve sosyal sorumluluk (4 ifade) olarak tanimlanmistir.

Olgegin Tirkce gecerlilik ve givenirlik calismasi Kayapinar (2016) tarafindan
gercgeklestirilmistir. Bu ¢alisma kapsaminda elde edilen ig tutarlilik katsayilari incelendiginde,
alt boyutlara iligkin Cronbach alfa degerlerinin 0.62 ile 0.72 arasinda degistigi, toplam lojistik
hizmet kalitesi 6lgeginin ise ylksek diizeyde glvenirlige sahip oldugu gorilmistir (a =.92). Bu
bulgular, 6lgegin arastirma drnekleminde yeterli diizeyde glivenilir oldugunu géstermektedir.

2.2.2. Lojistik Performans Olgegi:
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Lojistik performans diizeyini 6lcmek amaciyla Bakan ve Sekkeli (2015) tarafindan
gelistirilen “Lojistik Performans Olgegi” kullanilmistir. Olcek tek boyutlu yapiya sahip olup
toplam 15 ifadeden olusmaktadir ve isletmelerin lojistik sireclerdeki etkinlik ve verimlilik
dizeylerini degerlendirmeyi amaclamaktadir Bu calisma kapsaminda 0lgegin Cronbach alfa
katsayisi 0.85 olarak hesaplanmistir. Elde edilen bu deger, dlgegin yiiksek dizeyde i¢ tutarliliga
sahip oldugunu gostermektedir.

2.3. Istatistiksel Yaklagim

Bu galismada tlim istatistiksel analizler IBM SPSS Statistics 26 ve R (R Core Team, 2021)
yazilimlari kullanilarak gergeklestirilmistir. Analizlerde istatistiksel anlamlilik dizeyi p < 0.05
olarak kabul edilmistir.

Veri analizine baslamadan once veri seti hatali girisler ve u¢ degerler acisindan
incelenmistir. U¢ deger analizi, Mahalanobis uzakligi ve degiskenlere ait Z skorlarinin £2.29
sinir degerine gore degerlendirilmesi ile gerceklestirilmistir. Yapilan incelemeler sonucunda
veri setinden herhangi bir gozlem ¢ikarilmamistir.

Verilerin normal dagilima uygunlugu carpiklik ve basiklik degerleri Uzerinden
degerlendirilmistir. George and Mallery (2010) tarafindan 6nerilen +2 araligi referans alinmis
ve ¢alismada kullanilan degiskenlerin bu sinirlar igerisinde yer aldigi belirlenmistir (maksimum
carpiklik = 1.188; maksimum basiklik = 1.083). Bu bulgular dogrultusunda analizlerde
parametrik testler kullaniimigtir.

Arastirma degiskenlerine iliskin betimleyici istatistikler kapsaminda ortalama, standart
sapma, frekans ve ylzde degerleri hesaplanmistir. Degiskenler arasindaki iliskilerin
incelenmesinde Pearson korelasyon analizi uygulanmistir.

Arastirma hipotezlerini test etmek amaciyla lojistik hizmet kalitesi ve alt boyutlarinin
lojistik performans Uzerindeki etkilerini belirlemek Gzere ¢oklu dogrusal regresyon analizi
gerceklestirilmistir. Regresyon analizinde standardize ve standardize edilmemis katsayilar, t
degerleri ve anlamlilik diizeyleri raporlanmistir.

3. Bulgular
3.1. Betimsel istatistikler ve Giivenirlik Bulgulan

Bu bolimde arastirma degiskenlerine iliskin merkezi egilim ve dagilim olcdleri ile
birlikte 6lceklerin i¢ tutarhilik katsayilari incelenmistir.

Arastirma degiskenlerine iliskin betimleyici istatistikler Tablo 2’de sunulmustur .
Bulgular incelendiginde, lojistik hizmet kalitesi alt boyutlarina iliskin ortalama degerlerin
birbirine yakin oldugu ve degiskenlerin dagiliminin normal sinirlarda yer aldig1 gortilmektedir.
Carpiklik ve basiklik degerlerinin +2 araliginda olmasi, verilerin normal dagilim varsayimini
sagladigini gostermektedir.

Olgeklerin giivenirlik katsayilari incelendiginde, Cronbach alfa degerlerinin 0.62 ile 0.92
arasinda degistigi goriilmektedir. Bu sonuclar, 6zellikle toplam lojistik hizmet kalitesi (o = 0.92)
ve lojistik performans (a = 0.85) 6lgeklerinin yiksek dizeyde i¢ tutarhhiga sahip oldugunu
gostermektedir. Alt boyutlara iligkin glvenirlik katsayilarinin ise kabul edilebilir diizeyde
oldugu sdylenebilir.

Tablo 2. Arastirma Degiskenlerine iliskin Betimleyici istatistikler
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Degisken Ortalama SS Carpikhk Basiklik Cronbach
Alfa
1.LHK ik 13.22 2.40 0.402 0.091 0.62
2.LHKpik 16.90 3.06 0.392 0.450 0.67
3.LHKs 20.29 3.67 0.588 0.081 0.72
4. LHKfdk 20.00 3.59 0.655 0.309 0.69
5.LHKq4 13.96 2.41 0.253 0.168 0.65
6.LHK; 16.71 3.22 0.499 0.153 0.69
7.LHK;s 13.54 2.76 0.343 0.198 0.67
8.LHKO 114.64 17.26 1.188 1.083 0.92
9.LPO 51.77 7.78 1.029 0.942 0.85

Not. LHKO: Lojistik hizmet kalitesi 6lgegi; LHKpik : Lojistik hizmet kalitesi élcegi personel iletisim
kalitesi alt boyutu; LHKpi : Lojistik hizmet kalitesi 6lcegi bilgi kalitesi alt boyutu; LHKs : Lojistik
hizmet kalitesi 6lcegi siparis isleme kalitesi alt boyutu; LHK:qk : Lojistik hizmet kalitesi 6lcegi
fiziksel dagitim kalitesi alt boyutu; LHKgq: Lojistik hizmet kalitesi 6lcegi dakiklik alt boyutu; LHK;
: Lojistik hizmet kalitesi 6lcegi imaj alt boyutu; LHKss : Lojistik hizmet kalitesi 6lcegi sosyal
sorumluluk alt boyutu; LPO: Lojistik performans 6lcegi

3.2. Korelasyon Analizi Bulgulari

Arastirma degiskenleri arasindaki dogrusal iliskilerin yonini ve siddetini belirlemek
amaciyla Pearson korelasyon analizi gerceklestirilmistir.

Korelasyon analizi sonuclari Tablo 3’te sunulmustur . Bulgular incelendiginde, tiim
degiskenler arasinda pozitif yonde ve istatistiksel olarak anlamli iliskiler oldugu gérilmektedir
(p <0.01). Lojistik hizmet kalitesi toplam puanit ile lojistik performans arasinda yliksek dizeyde
pozitif bir iliski bulunmustur (r = 0.84).

Alt boyutlar diizeyinde incelendiginde, fiziksel dagitim kalitesi (r = 0.73), imaj (r = 0.70)
ve sosyal sorumluluk (r = 0.71) degiskenlerinin lojistik performans ile en giclu iliskileri
gosterdigi gorilmektedir. Buna karsilik, dakiklik ile bilgi kalitesi arasindaki iliskinin gérece daha
distk oldugu belirlenmistir (r = 0.56). Genel olarak degerlendirildiginde, lojistik hizmet
kalitesinin hem toplam diizeyde hem de alt boyutlari bazinda lojistik performans ile anlamli ve
pozitif iliskiler gdsterdigi sdylenebilir.

Tablo 3. Arastirma Degiskenlerine iliskin Korelasyon Matrisi

Degisken 1 2 3 4 5 6 7 8 9
1.LHKpik 1

2.LHKpx ~ 0.57™" 1

3.LHKsk 0.62"" 0.62" 1

4.lHKak  0.68™  0.65 0.69™ 1

5.LHKq4 0.49™ 0.56" 0.58" 0.60" 1

6.LHK; 0.62 0.57"" 0.65" 0.68" 0.49" 1

7.LHKss 0.62 0.59" 0.58" 0.60" 0.57 0.60" 1

8.LHKO  0.80™ 0.80" 0.85" 0.87°7 074" 0.82" 0.79" 1
9.LPO 0.69” 0.66™ 0.67°" 0.73" 0.63™ 0.70" 0.71" 0.84" 1
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* %k
Not. p<.01

3.3. Goklu Dogrusal Regresyon Analizi Bulgular

Bu boliimde, lojistik hizmet kalitesi ve alt boyutlarinin lojistik performans Gzerindeki
yordayici etkilerini belirlemek amaciyla ¢oklu dogrusal regresyon analizi gerceklestirilmistir.

Regresyon analizi sonuglari Tablo 4'te sunulmustur . Analiz sonuclarina gére kurulan
modelin istatistiksel olarak anlamli oldugu belirlenmistir (F(6,424) = 149.85, p < 0.001).
Modelin aciklayicilik giici incelendiginde, bagimsiz degiskenlerin lojistik performanstaki
varyansin %72’sini acikladigi gorilmektedir (R? = 0.72).

Standardize katsayilar incelendiginde, lojistik hizmet kalitesinin tiim alt boyutlarinin
lojistik performans Uzerinde pozitif ve anlamli etkilerinin oldugu belirlenmistir. En glglu
yordayici degiskenin sosyal sorumluluk (8 = 0.215, p <0 .001) ve imaj (6 = 0.199, p < 0.001)
oldugu gorilmektedir. Bununla birlikte personel iletisim kalitesi (8 = .152), fiziksel dagitim
kalitesi (8 = 0.158), siparis isleme kalitesi (8 = 0.140), dakiklik (6 = 0.133) ve bilgi kalitesi (8 =
0.126) degiskenlerinin de lojistik performansi anlamh sekilde yordadig tespit edilmistir (t
degerleri = 3.317-5.595, p < 0.001).

Ayrica toplam lojistik hizmet kalitesi degiskeninin lojistik performans tzerinde oldukga
glcli bir etkisinin oldugu belirlenmistir (6 = 0.840, t = 31.802, p < 0.001). Bu bulgular
dogrultusunda, arastirma kapsaminda test edilen tim hipotezlerin desteklendigi sonucuna
ulasiimistir.

Tablo 4. Regresyon Analizi Sonuglari

Degiskenler  Standardize Edilmemis  Standardize Katsayilari R2
Katsayilar
B SEg I t p 72
LHK ik 0.493 0.128 0.152 3.860 <0.001
LHKbik 0.321 0.097 0.126 3.317 <0.001
LHKsk 0.420 0.087 0.140 3.628 <0.001
LHKfdx 0.343 0.097 0.158 3.538 <0.001
LHKq4 0.429 0.116 0.133 3.705 <0.001
LHK; 0.481 0.096 0.199 4.996 <0.001
LHKss 0.606 0.108 0.215 5.595 <0.001
LHK 0.379 0.012 0.840 31.802 <0.001
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Sekil 2. Lojistik Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Lojistik Performansa Etkisi

SONUC

Bu ¢alismada lojistik hizmet kalitesinin lojistik performans tzerindeki etkisi incelenmis
ve elde edilen bulgular dogrultusunda arastirma modelinin gigli bigcimde desteklendigi
gorulmastir. Analiz sonuglari, lojistik hizmet kalitesinin hem toplam dizeyde hem de alt
boyutlari itibariyla lojistik performans UGzerinde anlamli ve pozitif etkiler yarattigini ortaya
koymaktadir. TUum hipotezlerin kabul edilmesi, kurulan modelin teorik olarak tutarl oldugunu
ve ampirik bulgularla desteklendigini gdstermektedir.

Elde edilen bulgular, lojistik hizmet kalitesinin yalnizca musteri algisina dayal bir
kavram olmadigini, ayni zamanda igletmelerin operasyonel performansi lzerinde dogrudan
etkili oldugunu gostermektedir. Bu bulgu, hizmet kalitesinin isletme performansi tGzerindeki
belirleyici roliini ortaya koyan ¢alismalarla paralellik géstermektedir (Parasuraman vd., 1988;
Gronroos, 1984). Lojistik baglaminda degerlendirildiginde ise bu iliski, lojistik hizmet
kalitesinin performans ciktilari UGzerindeki etkisini vurgulayan c¢alismalarla uyumludur
(Mentzer vd., 2001; Thai, 2013). Ozellikle personel iletisim kalitesi, bilgi kalitesi, siparis isleme
kalitesi ve fiziksel dagitim hizmet kalitesi gibi boyutlarin lojistik performansi artirici yonde
etkilerinin bulunmasi, lojistik hizmet kalitesinin ¢cok boyutlu yapisinin performans ciktilar
Uzerindeki belirleyici rolinl ortaya koymaktadir (Kayapinar, 2016; Korucuk, 2018). Bu durum,
lojistik streclerin yalnizca teknik dogrulukla degil, ayni zamanda hizmet sunumunun niteligi ile
de yakindan iliskili oldugunu gostermektedir.

Arastirma bulgulari, lojistik hizmet kalitesinin alt boyutlarinin lojistik performans
tizerinde benzer yénli ve anlamli etkiler yarattigini ortaya koymaktadir. Ozellikle siparis isleme
kalitesi ve bilgi kalitesi gibi stire¢c odakl boyutlarin performans Uzerindeki etkisi, lojistik
faaliyetlerde siuire¢ dogrulugu ve bilgi akisinin kritik 5nemini vurgulamaktadir (Berkowitz vd.,
1997; Kayapinar, 2016). Bunun yani sira fiziksel dagitim hizmet kalitesi ve zamanindalik
boyutlarinin performans Uzerindeki etkisi, teslimat slireclerinin misteri memnuniyeti ve
operasyonel basari acisindan belirleyici oldugunu gostermektedir (Bienstock vd., 1997; Yavuz,
2006; Uzel ve Tuna, 2014). Ayrica imaj ve sosyal sorumluluk gibi algisal boyutlarin da
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performans (zerindeki etkisi, lojistik hizmet kalitesinin yalnizca operasyonel degil, ayni
zamanda algisal bir yapi oldugunu ortaya koymaktadir (Ozoglu ve Erdemir, 2021; Ercan, 2020).

Elde edilen sonucglar, literatlirde yer alan ¢alismalar ile genel olarak uyumludur. Lojistik
hizmet kalitesinin performans Uzerindeki etkisini inceleyen calismalar, hizmet kalitesinin
artirilmasinin isletmelere rekabet avantaji sagladigini ortaya koymaktadir (Thai, 2013; Sahin,
2021; Unal, 2023). Ayrica lojistik siireclerde hizmet kalitesinin artirilmasinin mdsteri
memnuniyetini ve isletmeye duyulan gliveni gliclendirdigi ifade edilmektedir (Saura vd., 2008;
Micu vd., 2013). Bu ¢alisma kapsaminda elde edilen bulgular da benzer sekilde lojistik hizmet
kalitesinin artirilmasinin isletmelerin performansini dogrudan etkiledigini ve rekabet glicini
artirdigini géstermektedir.

Demografik degiskenler agisindan elde edilen bulgular incelendiginde, lojistik
performansin cinsiyete gére anlaml bir farklihk géstermedigi belirlenmistir. Buna karsilik is
tecrlbesi ve egitim diizeyine gore anlamh farkhliklar tespit edilmistir. Bu durum, lojistik
performansin bireysel 6zelliklerden ziyade deneyim ve bilgi birikimi ile daha yakindan iligkili
oldugunu gostermektedir. Ozellikle is tecriibesinin performans lzerindeki etkisi, lojistik
sureglerde deneyimin 6nemini ortaya koymaktadir (Sahin, 2021; Karadeniz ve Isik, 2014).

Arastirma, lojistik faaliyetlerin yogun oldugu Mersin ilinde gergeklestirilmistir.
Mersin’in cografi konumu, lojistik altyapisi ve sanayi yogunlugu, elde edilen bulgularin lojistik
sektori agisindan énemli gikarimlar sunmasini saglamaktadir. Elde edilen sonuglar, bélgede
faaliyet gosteren firmalarin lojistik hizmet kalitesine yonelik beklentilerinin yiiksek oldugunu
ve firmalarin performanslarini artirabilmek icin hizmet kalitesine daha fazla 6nem vermesi
gerektigini gostermektedir.

Genel olarak degerlendirildiginde, lojistik hizmet kalitesinin artirilmasinin lojistik
performans Uzerinde dogrudan ve olumlu etkiler yarattigi gérilmektedir. Bu durum, lojistik
hizmet kalitesinin isletmeler acisindan yalnizca destekleyici bir unsur degil, ayni zamanda
performansin temel belirleyicilerinden biri oldugunu ortaya koymaktadir (Geng, 2021;
Odabasi, 2010).

Bu calisma bazi sinirliliklar icermektedir. Oncelikle arastirma yalnizca Mersin ilinde
faaliyet gosteren firmalarile sinirlidir. Bu nedenle elde edilen bulgularin genellenebilirligi sinirli
olabilir. Gelecek calismalarda farkli bolgelerde ve farkli sektorlerde benzer arastirmalarin
yapitlmasi 6nerilmektedir.Ayrica c¢alisma orta ve biylk Olcekli firmalar Gzerinde
gergeklestirilmistir. Kiglk olcekli isletmelerin de dahil edildigi calismalar, lojistik hizmet
kalitesi ve performans iliskisine daha genis bir perspektif kazandirabilir (Korucuk, 2018).

Bunun yani sira arastirmada Thai (2013) tarafindan gelistirilen olgek kullanilmistir.
Lojistik hizmet kalitesinin farkli boyutlarini inceleyen alternatif Olgeklerin kullanilmasi,
gelecekte yapilacak calismalar acisindan faydali olabilir (Thai, 2013; Micu vd., 2013).

Son olarak bu galisma kesitsel bir arastirma niteligindedir. Zaman igerisinde lojistik
hizmet kalitesi ve performans algilarindaki degisimi inceleyen boylamsal galismalarin
yapilmasi, literatiire dnemli katkilar saglayacaktir (Sahin, 2021).

Arastirma bulgulari dogrultusunda lojistik sektoériinde faaliyet gosteren isletmelere
yonelik cesitli yonetsel ¢ikarimlar da gelistirilebilir. Oncelikle, lojistik hizmet saglayicilarinin
sunduklari hizmetlerin kapsamini ve niteligini musterilere daha agik ve anlasilir sekilde
aktarmalar gerekmektedir. Arastirma bulgular, katilimcilarin énemli bir kisminin lojistik
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kavramini yalnizca “ulastirma” olarak algiladigini gostermektedir. Bu durum, firmalarin
sunduklari hizmetleri yeterince tanitamadiklarina isaret etmektedir. Bu nedenle firmalarin
tanitim ve bilgilendirme faaliyetlerine agirlik vermeleri 6nerilmektedir (Odabasi, 2010).

Bunun yani sira, firmalarin bilgi teknolojilerine yatirim yapmalari ve dijital dontisiim
sureglerini hizlandirmalari 6nem arz etmektedir. Lojistik slireclerde bilgi akisi ve iletisim
kalitesi, hizmet kalitesinin temel bilesenlerinden biri olarak 6ne ¢cikmaktadir (Kayapinar, 2016;
Mentzer vd., 2001). Bu nedenle firmalarin bilgi paylasimini etkin bir sekilde yonetmeleri ve
teknolojik altyapilarini gelistirmeleri gerekmektedir.

Siparis isleme siireglerinin iyilestiriimesi ve mdusteri hizmetlerinin gelistiriimesi de
onemli bir diger 6neri olarak dne ¢ikmaktadir. Aragtirma bulgulari, firmalarin 6zellikle siparis
suregleri ve teslimat performansi agisindan gelisime acgik oldugunu godstermektedir. Bu
dogrultuda firmalarin mdusteri odakli yaklagimlar gelistirmeleri ve hizmet sureglerini
iyilestirmeleri gerekmektedir (Saura vd., 2008; Bienstock vd., 1997).

Universite—sanayi is birliginin artirlmasi da lojistik sektodriiniin gelisimi agisindan
onemli bir faktor olarak degerlendirilmektedir. Bu nedenle firmalarin akademik arastirmalara
daha fazla katki saglamasi ve bu galismalardan elde edilen bulgulari faaliyetlerine entegre
etmeleri énerilmektedir (Unal, 2023).
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