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Uciincii Parti Lojistik Endiistrisinde Lojistik Hizmet Kalitesi Ve
liski Giiciiniin Miisteri Memnuniyeti Uzerinde Araci Rolleri:Tr63
Bolgesinde Bir Arastirma
The Mediator Roles of Logistics Service Quality and Relationship Strength On
Customer Satisfaction: A Research in Tr63 Region
OZET
Pazar ortaminin siirekli degistigi bir gevrede mamul hareketi isletmeler agisindan hayati bir 6neme sahiptir. . U
Lojistik, mamul hareketine dayansa da etkileri gok daha genis olmaktadir. Lojistik aginda yasanan bir sorun Zeliha Cakiroglu

diinyanin birgok yerinde hayat standartlarini etkileyebilmektedir. Kiiresellesmeyle dogru orantili olarak
ilerleyen rekabet ortaminda, lojistik hizmet kalitesinin iyilestirilmesi igin lojistik hizmet saglayicilar ile
lojistik hizmet kullanicilar1 arasindaki iligkiye dair parametlerin belirlenmesi gerekmektedir. Parametlerin
dogru belirlenmesi ve uygulanmasi lojistik hizmet kalitesinde artis anlamina gelmektedir. Lojistik hizmet
kalitesindeki bir artig isletmeler igin hayati 6neme sahip olmasinin yaninda toplum ve yagsam standartlarinda
da artisa neden olmaktadir. Lojistik hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti iliskisinde, dogu kiiltiirel
baglamda iligki giiciine iligkin bilimsel bir bosluk bulunmaktadir. Oysaki iliski giicti miisteri memnuniyeti
olusturulmasinda 6nemli bir etkendir.

Bu makalenin temel amaci, gelismekte olan bir iilke baglaminda, TR63 bolgesinde lojistik hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisinde iliski giiciiniin arac1 roliinii ve iligki giiciiniin miisteri
memnuniyeti tizerindeki etkisinde lojistik hizmet kalitesinin arac1 roliinii belirlemektir. Arastirmada nicel
yontemler kullanilmig ve arastirma kapsaminda toplanan veriler SPSS 28 paket programi ve Process Macro
programu araciligi ile analize tabi tutulmustur. Yapilan analiz sonuglari lojistik hizmet kalitesinin misteri
memnuniyeti lizerindeki etkisinde iliski giicliniin araci rolii bulunmadigini ve iliski giiciiniin misteri
memnuniyeti lizerindeki etkisinde lojistik hizmet kalitesinin arac1 roliiniin bulundugunu ortaya koymustur.

Anahtar Kelimeler: Uciincii parti lojistik, Lojistik Hizmet Kalitesi, iliski Giicii, Miisteri Memnuniyeti,
TR63 Bolgesi

ABSTRACT

In an environment where the market environment is constantly changing, product movement is of vital
importance for businesses. Although logistics is based on the movement of goods, its effects are much
broader. A problem in the logistics network can affect living standards in many parts of the world. In a
competitive environment that progresses in direct proportion to globalization, it is necessary to determine
the parameters regarding the relationship between logistics service providers and logistics service users in
order to improve the quality of logistics service. Correct determination and application of parameters means
an increase in logistics service quality. An increase in logistics service quality is not only of vital
importance for businesses, but also causes an increase in society and living standards. There is a scientific
gap regarding relationship strength in the relationship between logistics service quality and customer
satisfaction in the eastern cultural context. However, relationship strength is an important factor in creating
customer satisfaction.

The main purpose of this article is to determine the mediating role of relationship strength in the effect of
logistics service quality on customer satisfaction in the TR63 region, in the context of a developing country,
and the mediating role of logistics service quality in the effect of relationship power on customer
satisfaction. Quantitative methods were used in the research and the data collected within the scope of the
research were analyzed through SPSS 28 package program and Process Macro program. The results of the
analysis revealed that relationship strength does not have a mediating role in the effect of logistics service
quality on customer satisfaction, and logistics service quality has a mediating role in the effect of
relationship strength on customer satisfaction

Keywords: Third party logistics, Logistics Service Quality, Relationship Strength, Customer Satisfaction,
TR63 Region
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Son yillarda, isletmeden isletmeye iliskiler Onemli bir akademik arastirma alam1 olarak kabul

gormektedir. Ticari pazardaki pek ¢ok iireticide, secilen kilit tedarik¢ilerle daha yakin iliskilere yonelik giiclii
bir egilim goriilmektedir. Son zamanlarda bircok sektdrde, miisteriler tedarik tabanlarini 6nemli Olgiide
azaltmaktadir. Ozellikle kilit bilesenler igin, tek tedarik¢i veya ikili tedarikei iliskileri bir istisnadan ziyade
norm haline gelmistir. Bu trendle birlikte miisteriler, tedarik¢i performans degerlendirme araglarina ve
tedarik¢i gelistirme programlarina yatirim yapmiglardir. Lojistik hizmet alimi gerceklestiren miisterilerin,
iligkilerin genel getirisinin artirilmasi igin bir tedarik¢i iligkileri portfoyliniin nasil olusturulacagmi ve
yonetilecegini anlamasi gerekmektedir ( Johnson & Selnes, 2004 ).
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Yapilan arastirmalar, algilanan hizmet kalitesi, memnuniyet ve davranis niyetleri arasindaki iligkilerin ¢ok
yonli oldugunu ortaya koymaktadir ( Bou-Llusar vd., 2001 ). Farkli endistrilerde miisteri memnuniyetine
iliskin dogrudan, dolayli ve diizenleyici etkilerin varligi ampirik olarak kanitlanmustir (Lin, 2005 ).

Bugiine kadar Tiirkiye’de lojistik hizmet kalitesi, iligki giicli ve miisteri memnuniyetinin birlikte incelendigi
bir arastirmaya rastlanmamustir. Arastirmada bu bilimsel boslugu kapatmak adina TR63 bolgesi {igiincii parti
lojistik endiistrisinde, lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisinde iliski giicliniin araci
rolii ve iligki giiciiniin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisinde lojistik hizmet kalitesinin araci roliiniin
belirlenmesi amaci ile hazirlanmagtir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Lojistik Hizmet Kalitesi

Lojistik baglaminda, miisteri degeri iki mekanizma aracilifiyla yaratilmaktadir. Bunlardan biri, maliyetlerin
diistiriilmesi, digeri miisterilerin ihtiyaclarina cevap verebilme yeteneginin arttirilmasi ile miisteri degeri
yaratilmasina dayanmaktadir. Maliyet disiiriilmesi, degis tokus edilen bilgilerin dogrulugunu artiracak
entegrasyon yoluyla iglem maliyetlerinin diisiiriilmesiyle saglanabilmektedir. Yiiksek lojistik hizmet kalitesi,
dakiklik ve miisteri sorunlarina zamaninda ve dogru ¢oziimlerle cevap verebilmekle saglanabilmektedir
(Araujo vd., 1999).

Hertz & Alfredsson (2003), lojistik hizmet kalitesi adina, muhtemelen tiim taraflara tahakkuk edecek
potansiyel faydalar nedeniyle, miisterilerle ve miisterilerin miisterileriyle biitiinlesme derecesini artirma
yoniinde dogal bir egilim oldugunu belirtmektedir.

Lojistik hizmet performansinin Ol¢iimii  konusunda, arastirmacilar arasinda evrensel bir yaklagim
bulunmamaktadir. Arastirmacilar LSQ (Lojistik Hizmet Kalitesi) i¢in farkli boyutlandirmalar yapmislardir.
LSQ'nun gelisimi, 6znel yaklasim ve nesnel yaklasim iizerine kurulmustur. Oznel yaklasimda hizmet,
gozlemlenen fiziksel bir nesne olarak kabul edilmektedir. Bu yaklasimda lojistik hizmet kalitesi, miisteriler
g6z oOniinde bulundurulmadan hizmet saglayicilar tarafindan degerlendirilmektedir. Bu yaklasimla, hizmet
saglayicilarin  sadece kendi agilarindan yaratilan degeri Olcebilecekleri, miisteri memnuniyetini
degerlendiremeyecekleri bir a¢1 olusturulmaktadir. Nesnel yaklagimda ise lojistik hizmet kalitesi, hem sunulan
hizmet hem de miisteri algisi dikkate alinarak degerlendirme yapilmaktadir (Thai, 2013).

Hizmet saglayicilarin yarattign degeri miisteri degerlendirmeleri dikkate alinmadan, tedarik¢i bazinda
degerlendirmelere dair bir¢ok calisma yapilmistir (Mentzer vd., 2001). Fakat hem hizmet saglayicinin bakis
acist, hem de hizmet kullanicinin bakig agilarinin dikkate alinmasi gerektigi vurgulanmaktadir (Johnson vd.,
2001).

Miisterinin, hizmet kalitesi seviyesi ve ardindan memnuniyeti Olcerek tedarikciler tarafindan saglanan
hizmetleri degerlendirmesi gerekmektedir. Hizmet sunumunda pazarlama miisteri hizmetleri (MCS) ve fiziksel
dagitim hizmeti olmak iizere iki temel 6ge bulunmaktadir. Her ikisi de hizmet saglayicilarin miisterilerini
memnun etmelerine yardimci olmaktadir (Mentzer vd., 2001).

Mentzer vd., (2001) calismasinda Mentzer vd., (1999)'nin ¢alismas1 genisletilmis, ilgili lojistik ve pazarlama
literatiirii gdzden gegirdikten sonra LSQ dokuz boyut (Personel Iletisim Kalitesi, Siparis Miktar1, Bilgi
Kalitesi, Siparis Prosediirleri, Siparis Durumu, Siparis Dogrulugu, Siparis Kalitesi, Siparis Tutarsizligi,
ZAMANLILIK) olarak kavramsallagtirilmistir.

Bu aragtirmada lojistik hizmet kalitesinin “personel iletisim kalitesi” ve “siparis prosediirleri” boyutu
incelenmistir.

Mliski Giicii

Gilig, bir tarafin diger taraflarin davramis ve tutumlarini etkileme yetenegi olarak ifade edilmektedir
(Wang vd., 2015). iliski giicii odak firma ile tedarikgiler arasindaki isbirlikci iliskinin temeli olarak kabul
edilmektedir (Reimann & Ketchen, 2017 ). Giig, orgiitler arasi iliskilerin merkezinde bulunmaktadir (Cox

2001). Giig, bir kanal iiyesinin diger tiyelerin davraniglarini ve kararlarim etkileme yetenegini ifade etmektedir
(Gaski, 1984 ).

Literattirde farkli gii¢ siniflandirmalar1 yapilmistir. French ve Raven (1959) uzmanlik giicii, referans giicii,
yasal gii¢, 6diil giicii ve zorlayici giic olmak {izere bes tiir gli¢ tanimlamaktadir. Bu siniflandirmaya dayanarak,
bu bes gii¢ tiiriiniin farkli siniflandirmalari ortaya ¢ikmustir.

Etgar (1978) tarafindan uzmanlik giicii, referans giicii ve yasal giicii i¢eren, “ekonomik olmayan gii¢” olarak
yapilan siniflandirmadir. Odiil giicii ve zorlayici giicii ise ekonomik gii¢ olarak tanimlamaktadir. John (1984)
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ise uzmanlik giicii, referans giicii ve yasal gilicii iceren smiflandirmayr ‘“kosulsuz gii¢” olarak
siniflandirmaktadir. Odiil giicii ve zorlayici giicii ise “olumsal giig” olarak siniflandirmaktadir.

Uzmanlik giicii, referans giicii ve yasal giig, Brown ve Frazier (1978) tarafindan “agirliklandirilmamis giig”
olarak siiflandirilirken, 6dil giicii ve zorlayici giicti ise “agirlikli gii¢” olarak siniflandirilmaktadir. Brown vd.
(1995) ise uzmanlik giicii, referans giicii ve yasal giicii “aracisiz gii¢” olarak simflandirmaktadir. Odiil giicii
ve zorlayici giicii ise “dolayimlanmis gli¢” olarak siniflandirmaktadir.

Molm (1997) ise gii¢ tiirlerini “zorlayic1 gii¢” ve “zorlayici olmayan gii¢” olarak smiflandirmaktadir.
Uzmanlhik giicii, referans giicii, yasal giic ve 6diil giiclinii istenen davranislar tesvik etmede 6diil verdikleri
veya istenen davraniglart saglamadiklarinda o6diil vermedikleri i¢in “zorlayict olmayan” olarak
siniflandirmaktadir. Zorlayici gii¢, orgiitiin ticari ortaklar1 iizerinde, ceza veya tehdit yoluyla birbirine karsi
olumsuz sonuglari kontrol etme niyetiyle gii¢ kullanimina dayali olarak etki uygulama becerisini ifade
etmektedir.

Bu smiflandirmalar arasinda, giicli zorlayici ve zorlayicit olmayan tiirlere ayirmak popiiler bir goriistiir ve
birgok bilim insan1 bu siniflandirmay1 kullanmaktadir (Wang vd. , 2015). Bu arastirmada da bu siniflandirma
dikkate alinmaktadir. Zorlayict gii¢, odak firmanin hedeflere ulasmak icin tedarikgileri lizerinde dogrudan
baski uygulamasi anlamina gelmektedir (Frazier ve Rody, 1991). Zorlayici giig, cezalar uygulanarak ve/veya
uygulama onlemleri alinarak tedarikgileri belirli davranislarda bulunmaya tesvik etmeyi amaglayan bir gii¢
uygulanmasini ifade etmektedir ( Hausman ve Johnston, 2010 ). Zorlayici olmayan gii¢ ise, odak firmanin
tedarikcilerin i felsefelerini degistirerek beklenen davranislarin gerceklestirilmesini kolaylastirdigi ve uzun
vadeli igbirligini siirdiirdiigii durumu ifade etmektedir (Zablah vd., 2005) .

Van der Vaart ve Van Donk (2008) , tedarik zinciri entegrasyon iizerine yaptigi aragtirmada tedarik zinciri
entegrasyonuna giiciin dahil edilmesi gerektigini ifade etmektedir. Entegrasyon davranislari, tedarikgilerin
kaynak katkisin1 gerektirmektedir. Bagka bir ifade ile alicilar, kendi {iiretimlerini planlamak ve senkronize
etmek amaciyla tedarikgilerin iiretim ve envanter hakkindaki bilgilerine ihtiyag duymaktadir. Bu bilgi
kaynaklar1 kit, alicilar i¢in degerli, tedarik¢i entegrasyonunun etkinligi ve verimliligi icin de gerekli
kaynaklardir.

Bu aragtirmada iliski giiciiniin “zorlayic1 gli¢” ve “zorlayici olmayan gii¢ (6diil giicii)” boyutu incelenmistir.
Lojistik Hizmet Kalitesi, iliski Giicii ve Miisteri Memnuniyeti iliskisi

Sirketler varliklarimi siirdiirmek ve kaynak akisim1 saglamak igin kaynaklara ihtiya¢ duymaktadirlar. Dis
kaynak kullanimi da, kaynaklarla ilgili belirsizliklerin ortadan kaldirilmasi amaci ile 6nerilen ¢dziimlerden
biridir (Meydan, 2010).

Sirketlerin yasadig1 sorunlarin birgogunun temelinde, temel yetkinliklerin dig kaynak kullanimindan ziyade bir
dis kaynak kullanimi riski bulunmaktadir (Lonsdale, 2001). Risk, sadece 3PL kullanicisi tarafindan kullanilan
varliklarin riskini degil, ayn1 zamanda bagimlilik nedeniyle tedarik¢i, 3PL saglayicisi tarafindan kullanilan
giiciin riskini de ifade etmektedir (Gelderman,2003).

Tedarik¢i-miisteri iligkilerinin gelisimi ve yonetimi, on yillardir yonetim iizerine caligsanlarin ilgi odagi
olmustur ( Ford vd., 1986 , Anderson vd., 1994 , Dyer ve Singh, 1998 , Araujo vd., 1999 ). Tedarik¢i-miisteri

iligkilerinin yapisint ve dinamiklerinin belirlenmesinin, firmalar igin iligskilerdeki mevcut ve potansiyel
konumlarini daha net bir sekilde gormelerini saglamada kritik oldugu bulunmustur (Wilson, 1995).

Isletmeden isletmeye baglamda, gii¢ kullanmak uyum davrams: tiirleri {iretmektedir (Payan ve McFarland,
2005). Uyum olarak ifade edilen durum, davranis degisikligi veya koordinasyonu igerebilmektedir. Farkli bir
ifade ile zorlayici olmayan giiciin kullanimi, gii¢ sahibine uyum saglama imkanini1 arttirmaktadir. Bu uyum,
gii¢ sahibinin ve hedefin 6zelliklerine bagl olarak gelisebilmekte ve degisebilmektedir (Hausman ve Johnston,
2010). Zorlayict olmayan gii¢ kullanimimin sonucu miisteri memnuniyetine yol agmaktadir. Zorlayict gii¢
kullaniminin sonucu ise miigteri memnuniyetsizligine yol agmaktadir (Leonidou vd., 2008).

METODOLOJI
Evren ve Orneklem

Arastirma kapsaminda TR63 bolgesinde (Kahramanmaras, Hatay, Osmaniye) ISO 500 listesine giren sanayi
kuruluglart aragtirma evreni olarak belirlenmistir. Evrendeki firmalar Kahramanmaras Ticaret ve Sanayi Odasi
ve ISO 500 listesinden (https://www.is0500.0rg.tr/500-buyuk-sanayi-kurulusu) listesinden alinan bilgiler
dogrultusunda belirlenen, TR63 bolgesinde bulunan yirmi dort firma arastirmaya dahil edilmistir. Orneklem
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secilmemis ve degiskenlerin l¢iilmesinde tam sayim yontemi ile TR63 bolgesinde bulunan ve 2021-2022 yil
ISO 500 listesine tiim sanayi kuruluglarina 3PL kullanicilart olarak anket uygulanmistir.

Olcekler

Arastirma kapsaminda kullanilan veriler anket yontemi ile elde edilmistir. Arastirma katilimcilarina uygulanan
anket formu dort bolim olarak hazirlanmistir. Anket formunun ilk boliimiinde demografik sorular ve firmalara
iliskin sorulara yer verilmistir. Ikinci boliimde lojistik hizmet kalitesi dlgek ifadeleri, {i¢iincii boliimde iliski
giicii 6lcek ifadeleri ve son boliimde ise miisteri memnuniyetine iligskin 6l¢ek ifadelerine yer verilistir.

Lojistikk Hizmet Kalitesi Olgegi

Arastirmada lojistik hizmet kalitesinin ana boyutlar1 olan “personel iletisim kalitesi” ve “siparis prosediirleri”
boyutlar1 incelenmistir.

Lojistik hizmet kalitesinin “personel iletisim kalitesi” boyutunu dlgmeye yonelik Mentzer vd. (2001)’nin
“Logistics Service Quality as a Segment-Customized Process. Journal of Marketing” c¢alismasindan
yararlanilmistir. Bu boyut {i¢ ifadeden olugmaktadir. Lojistik hizmet kalitesinin “siparis prosediirleri”
boyutunu dlgmeye yonelik Dabholkar (1994)’in “Incorporating Choice into an Attitudinal Framework:
Analyzing Models of Mental Comparison Processes” isimli ¢alismasindan yararlanilmistir. Bu boyut bes
ifadeden olugmaktadir.

Mliski Giicii Olgegi

Iliski giicii alt boyutlarindan 6diil giicii boyutunu dlgmeye yénelik Lee (1999)’nin “Power sources, conflict
and satisfaction in a Foreign Joint-Venture supplier and Chinese distributor channel” isimli ¢aligmasinda
yararlanilmistir. Bu boyut bes ifadeden olugsmaktadir. Zorlayici gli¢ boyutunu 6lgmeye yonelik ise Jonsson ve

Zineldin (2003)’in “Achieving high satisfaction in supplier-dealer working relationships” isimli ¢aligmasindan
yararlanilmigtir. Bu boyut bes ifadeden olugmaktadir.

Miisteri Memnuniyeti Olcegi

Miisteri memnuniyetini Slgmeye yonelik Jonsson ve Zineldin (2003)’in “Achieving high satisfaction in
supplier-dealer working relationships” isimli c¢alismasindan yararlanilmistir. Bu boliim dort ifadeden
olusmaktadir.

Arastirma Hipotezleri

Hi:=Katilime1 bireylerin egitim durumu ile lojistik hizmet kalitesi algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlaml
bir fark vardir.

H,= Katilimc1 bireylerin egitim durumu ile miisteri memnuniyeti algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir fark vardir.

Hs=Katilimec1 bireylerin bulunduklart konumdaki tecriibeleri ile lojistik hizmet kalitesi algilar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

H.= S6zlesme durumu degiskeni ile lojistik hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlaml1 bir fark vardir.
Hs=lliski giicii, lojistik hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiye aracilik eder.

He=Lojistik hizmet kalitesi, iliski giicii ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiye aracilik eder.
BULGULAR

Katilmeilara iliskin Demografik Bilgiler

Tablo.1’de katilime1 bireylere iligkin tanimlayici bulgulara yer verilmistir.
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Tablo 1: Katilimci Bireylere iliskin Tanimlayici Bulgulara Yer Verilmistir

Degiskenler Gruplar Frekans Yiizde
Kadin 0 0
Cinsiyet Erkek 24 100
18-25 0 0
26-30 0 0
31-35 5 20,8
Yas 36-40 2 8,3
41-45 11 458
46-50 6 25,0
Lise 0 0
Yiiksek Okul 0 0
Egitim Seviyesi Lisans 16 66,7
Yiiksek Lisans 8 33,3
Doktora 0 0
Toplam 24 100

Katilimer bireylerin demografik 6zelliklerine iligkin bilgilere yonelik frekans analizleri yapilmistir. Yapilan
analiz sonugclar1 tablo 1’de ayrintili olarak sunulmustur.

Gergeklestirilen analiz sonuclarina gore; arastirma katilimcilarinin % 100’14 (24 kisi) erkektir. Bu Tr63
bolgesinde 2021-2022 yilinda ISO 500 listesine giren firmalarda lojistik ydneticisi pozisyonunda kadin bir
yoneticinin olmadigini géstermektedir.

Katilimci1 bireylerin yaslarina iliskin veriler ise; 18-25 ve 26-30 yas araliginda katilimci bireylerin
bulunmadigini, katilimcilarin % 20,8’inin (5 kisi) 31-35 yas; % 8,3 (2 kisi) 36-40 yas; % 45,8 (11 kisi) 41-45
yas; % 25,0’min (6 kisi) 46-50 yas araliginda oldugunu gostermektedir.

Katilime bireylerin egitim seviyelerine iliskin gergeklestirilen analiz sonuglari; lise, yliksekokul ve doktora
seviyesinde bir katilimcinin bulunmadigini; katilimceilarin % 66,7’sinin (16 kisi) lisans mezunu ve % 33,3’
iiniin (8 kisi) yliksek lisans mezunu oldugunu gdstermektedir.

Olceklere iliskin Giivenilirlik, KMO ve Bartlet’s Testi Sonuclari
Lojistik Hizmet Kalitesi Ol¢egine iliskin Giivenilirlik, KMO ve Bartlet’s Testi Sonuclar1

Tablo 2.’de lojistik hizmet kalitesi Ol¢egine iligskin giivenilirlik analizi bulgulari, KMO ve Bartlet’s Test
sonuclar1 yer almaktadir.

Tablo 2: Lojistik Hizmet Kalitesi Olgeginin Giivenilirlik, KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi Sonuglari

Soru Genel
Alt Boyutlar Onerme Aciklanan Toplam Cronbach Cronbach Alfa
Araligi Varyans Varyans Alfa
Siparis Prosediirleri 1-5 89,505 93,580 ,968 ,982
Personel Iletigim Kalitesi 6-8 4,076 ,976
Kaiser Meyer Olgek Giivenirliligi ,882
Bartlett’s Kiiresellik Testi Ki-Kare 322,419
Sd 28
P Degeri ,000

Lojistik Hizmet Kalitesi 6lgegine iliskin genel gecerlilik diizeyinin tespiti igin yapilan analiz sonucunda KMO
degeri ,882 olarak tespit edilmistir. Bu deger drneklem biiyiikliigiiniin ¢ok iyi oldugunu gostermektedir
(Kaiser, 1970). Bartlett testi degerleri (Ki-Kare: 322,419; sd: 28; p:,000 <0,05) anlamlhidir.

Lojistik Hizmet Kalitesi Olceginin arastirma kapsaminda kullanilan temel iki alt boyutundan Siparis
Prosediirleri alt boyutu ,968 giivenilirlik derecesine sahiptir. Personel iletisim Kalitesi alt boyutu ise ,976
giivenilirlik derecesine sahiptir. Olgegin genel giivenilirlik diizeyi ise ,982°dir. Bu degerler dlgegin ve alt
boyutlarin olduk¢a giivenilir oldugunu gdstermektedir. Yapilan analizler sonucunda Lojistik Hizmet Kalitesi
6l¢eginin iki alt boyutunun toplam varyansin 93,580’ini agikladig1 sonucuna ulagilmistir.

Lojistik Hizmet Kalitesi dl¢eginde birinci faktdr siparis prosediirleri algisin1 6lgmektedir. Bu faktor toplam
varyansin % 89,5’ini agiklamaktadir. Ikinci faktor ise personel iletisim kalitesi algisin1 $l¢gmektedir. Bu faktor
de toplam varyansin % 4,07’sini agiklamaktadir.

Mliski Giicii Olgegine iliskin Giivenilirlik, KMO ve Bartlet’s Testi Sonuglar

Tablo 3.’te iliski giicii Olgegine iliskin giivenilirlik analizi bulgular, KMO ve Bartlet’s Test sonuglar yer
almaktadir.
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Tablo 3. iliski Giicii Olgeginin KMO ve Bartlet’s Kiiresellik Testi Sonuglari

Soru Genel
Alt Boyutlar Onerme Aciklanan Toplam Cronbach Alfa | Cronbach Alfa
Arahi@ Varyans Varyans
Odiil Giicii 26-30 80,928 90,648 ,953 ,969
Zorlayici Giig 31-35 9,720 ,984
Kaiser Meyer Ol¢ek Giivenirliligi ,851
Bartlett’s Kiiresellik Testi Ki-Kare 371,902
Sd 45
P Degeri ,000

Iliski Giicii 6lcegine iliskin genel gecerlilik diizeyinin tespiti icin yapilan analiz sonucunda KMO degeri ,851
olarak tespit edilmistir. Bu deger 6rneklem biiyiikliigiiniin ¢ok iyi oldugunu gostermektedir (Kaiser, 1970).
Farkli bir ifade ile KMO degeri faktor analizi yapilabilmesi i¢in uygun bir degerdir. Bartlet’s testi degerleri
(Ki-Kare: 371,902; sd: 45; p:,000 <0,05) anlamlidur.

Iliski Giicii olgegine iliskin analiz sonuglar1 olgegin ,984 giivenilirlik derecesine sahip oldugunu
gostermektedir. Bu deger 6lcegin oldukga giivenilir oldugunu gostermektedir. Yapilan analizler sonucunda
iligski Giicii 6lcegi toplam varyansin 90,648’ini acikladigi sonucuna ulasilmaistir.

Miisteri Memnuniyeti (")lg:egine Iliskin Giivenilirlik, KMO ve Bartlet’s Testi Sonuclar1

Tablo 4’te miisteri memnuniyeti 6l¢egine iliskin giivenilirlik analizi bulgulari, KMO ve Bartlet’s Test
sonugclar1 yer almaktadir.

Tablo 4: Miisteri Memnuniyeti Olgeginin KMO ve Barlett Kiiresellik Testi Sonuglari

Soru Genel

Miisteri Memnuniyeti Olcegi Onerme | Aciklanan Toplam Cronbach Alfa | Cronbach Alfa

Aralig Varyans Varyans
Miisteri Memnuniyeti 9-12 85,674 85,674 ,943 ,943
Kaiser Meyer Olcek Giivenirliligi 197
Bartlett’s Kiiresellik Testi Ki-Kare 97,346
Sd 6
P Degeri ,000

Miisteri Memnuniyeti 6lgegine iliskin genel gegerlilik diizeyinin tespiti i¢in yapilan analiz sonucunda KMO
degeri ,797 olarak tespit edilmistir. Bu deger orneklem biiytikliigiiniin ¢ok iyi oldugunu gostermektedir
(Kaiser, 1970). Farkli bir ifade ile KMO degeri faktor analizi yapilabilmesi i¢in uygun bir degerdir. Bartlet"s
testi degerleri (Ki-Kare:97,346; sd: 6; p:,000 <0,05) anlamhdir.

Miisteri Memnuniyeti 6lgegine iliskin analiz sonuglar1 6lgegin ,943 giivenilirlik derecesine sahip oldugunu
gostermektedir. Bu deger 6lcegin oldukga giivenilir oldugunu gdstermektedir. Yapilan analizler sonucunda
Miisteri Memnuniyeti 6l¢eginin toplam varyansin % 85,6’sin1 agikladigi sonucuna ulagiimistir.

Hipotez Testleri

Hi:=Katilime1 bireylerin egitim durumu ile lojistik hizmet kalitesi algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir fark vardir.

Tablo 5.Egitim Durumu Degiskeni ile Lojistik Hizmet Kalitesi Ol¢egi Bagimsiz Orneklem T Testine iliskin Bulgular

Lojistik Hizmet kalitesi t-testi
N X SS T df p
Lisans 16 2,7266 17723 3,204 22 ,006
Yiiksek Lisans 8 1,7813 ,05786

Tablo 5’te verilen bilgilerde, lojistik hizmet kalitesi algis1 ile egitim durumu degiskeni arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir (toos:20= 3,204). Bu analiz sonuglarina gore, lisans mezunu
katilimcilarin lojistik hizmet kalitesi alg1 diizeyleri (X= 2,7266), yiiksek lisans mezunu katilimer bireylerin
lojistik hizmet kalitesi algi diizeylerinden (X= 1,7813) daha yiiksektir.

Yapilan analiz sonucunda;

“Katilimci bireylerin egitim durumu ile lojistik hizmet kalitesi algilart arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
fark vardir.” hipotezi kabul edilmistir.

H,= Katilimc1 bireylerin egitim durumu ile miisteri memnuniyeti algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir fark vardir.
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Tablo 6:Egitim Durumu Degiskeni ile Miisteri Memnuniyeti Bagimsiz Orneklem T Testine iliskin Bulgular

Miisteri t-testi
Memnuniyeti
N X ss T df p
Lisans 16 11,1875 ,59302
Yiiksek Lisans 8 8,2500 , 70711 2,500 22 ,023

Tablo 6’da verilen bilgilerde, miisteri memnuniyeti alg1 diizeyleri ile egitim durumu degigkeni arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir (to,05:20= 2,500). Bu analiz sonuglarina gére, lisans
mezunu katilimcilarin miisteri memnuniyeti algi diizeyleri (x= 11,1875), yiiksek lisans mezunu katilimci
bireylerin miisteri memnuniyeti alg1 diizeylerinden (X= 8,2500) daha yiiksektir.

Yapilan analiz sonucunda;

“Katilimci bireylerin egitim durumu ile miisteri memnuniyeti algilari arasinda istatistiksel olarak anlamly bir
fark vardir.” hipotezi kabul edilmistir.

Hs=Katilime1 bireylerin bulunduklar1 konumdaki tecriibeleri ile lojistik hizmet kalitesi algilar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 7:Tecriibe Degiskeni ile Lojistik Hizmet Kalitesi Boyutlarina iliskilere Ait Bulgular

Bulundugunuz
Degiskenler Konumdaki N Ortalama F P TUKEY HSD
Tecriibeniz
1-3(a) 0 0,00
4-6 (b) 0 0,00
7-9 (¢) 4 14,25 3,960 ,023 f>e
Lojistik Hizmet Kalitesi 10-12 (d) 3 24,33
13-15 (e) 8 14,25
15 ve iizeri(f) 9 24,33
Boyutlar
1-3(a) 0 0,00
4-6 (b) 0 0,00
Siparis Prosediirleri 7-9 (¢) 4 8,75 4,991 ,010 f>e
10-12 (d) 3 15,33
13-15 (e) 8 8,25
15 ve iizeri(f) 9 15,55
1-3(a) 0 0,00
4-6 (b) 0 0,00
Personel Iletisim Kalitesi 7-9 (c) 4 5.50 2,426 ,096
10-12 (d) 3 9,00
13-15 () 8 6,00
15 ve lizeri(f) 9 8,77

Gergeklestirilen Tek Yonlii Anova analizleri sonucunda tablo 7°de sunuldugu lizere, lojistik hizmet kalitesi ile
katilimei bireylerin bulunduklar1 konumdaki tecriibeleri arasinda anlaml bir farklilik vardir (p=,023< 0,05).
Lojistik hizmet kalitesi Slgegi boyutlarindan “siparis prosediirleri” boyutu (p=,010< 0,05) )ile katilimci
bireylerin bulunduklar1 konumdaki tecriibeleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. Lojistik hizmet kalitesi
Olcegi boyutlarindan personel iletisim kalitesi” boyutu (p=,096 > 0,05) )ile katilime1 bireylerin bulunduklar
konumdaki tecriibeleri arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Sonuglar ayrintili olarak incelendiginde; Anova test sonuglart en az iki grup arasi anlamli bir fark oldugunu
gostermektedir. “Siparis prosediirleri” ve “personel iletisim kalitesi” boyutlarinda hangi tecriibe gruplarmin
farklilhik yarattigimi ortaya koymak amaci ile gerceklestirilen Tukey HSD test sonuglari; 15 yil ve tizeri
tecriibeli olan bireylerin 13-15 y1l tecriibeli olan bireylere kiyasla siparis prosediirleri boyutunun daha 6nemli
bir etkiye sahip oldugunu ortaya koymaktadir.

Yapilan analizler sonucunda;

“Lojistik hizmet kalitesi ile katilimci bireylerin bulunduklari konumdaki tecriibeleri arasinda istatistiksel
olarak anlamly bir farklilik vardwr.” hipotezi kabul edilmistir.

H.= S6zlesme durumu degiskeni ile lojistik hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlaml1 bir fark vardir.
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Tablo 8:S6zlesme Durumu Degiskeni ile Lojistik Hizmet Kalitesi Bagimsiz Orneklem T Testine Iliskin Bulgular

Lojistik t-testi
Hizmet
Kalitesi N X ss T df p
Evet 14 22,3571 ,98928 2,706 3,963 ,009
Hayir 10 15,0000 1,63299

Tablo 8’de verilen bilgilerde, lojistik hizmet kalitesi alg1 diizeyleri ile sdzlesme durumu degiskeni arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir (to,05:3,963= 2,706). Yapilan analiz sonuglarina gore
calistiklar1 3PL firmalariyla sozlesmeleri olan katilimcr firmalarin miisteri memnuniyeti algi diizeyleri
(x=22,3571), ¢alistiklart 3PL firmalariyla sozlesmeleri olmayan katilimcr firmalarin lojistik hizmet kalitesi
alg1 diizeylerinden (x=1,63299) daha yiiksektir.

Yapilan analizler sonucunda;

“Sozlesme durumu degiskeni ile lojistik hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlamii bir fark vardir.”
hipotezi kabul edilmistir.

Hs=lliski giicii, lojistik hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiye aracilik eder.

Tablo 9: Lojistik Hizmet Kalitesi ile Miisteri Memnuniyeti Arasinda [liski Giiciiniin Aracilik Etkisine Ait Bulgular

Sonug¢ Degiskeni
M(lliski Giicii) Y (Miisteri Memnuniyeti)
Tahmin Degiskenleri b S.H b S.H
X(Lojistik Hizmet Kalitesi) a -,961%** ,079 ct ,909*** 275
M(iliski Giicii) - - - b ,085 ,267
Sabit IM 5,048*** ,208 1Y ,048 1,162
R?=,867 R?=,767
F(1; 22) = 146,6845 ;p=,0000<01 F(2; 21 ) =34,6492 ;p=0000<,01
Indirect Effect of X on Y: b=-.082, % 95 GA [-.6494, .7865]

Not:*p < .05, **p <.01;***p <.001; S.H.: Standart Hata. Standardize edilmemis beta katsayilari (b) raporlanmigtir.

Analiz sonuclarina gore, lojistik hizmet kalitesinin miisteri iizerinde dolayli etkisinin anlamsiz oldugu,
dolayistyla da iliski giiciiniin, lojistik hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiye aracilik
etmedigi tespit edilmistir. (b = -.082, % 95 GA [-.6494, .7865]. Sonug olarak elde edilen Bootstrap alt ve iist
giiven aralig1 degerleri sifir (0) degerini kapsamaktadir.

Yapilan analizler sonucunda;

“Iliski giicii, lojistik hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskive aracilik eder.” hipotezi
reddedilmistir.

He=Lojistik hizmet kalitesi, iligki giicii ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiye aracilik eder.

Tablo 10: Tliski Giicii ile Miisteri Memnuniyeti Arasinda Lojistik Hizmet Kalitesinin Aracihik Etkisine Ait Bulgular

Sonug¢ Degiskeni
M(Lojistik Hizmet Kalitesi) Y (Miisteri Memnuniyeti)
Tahmin Degiskenleri B S.H b SH
X(iliski Giicii) a -,904*** ,074 ct ,085 ,267
M(Lojistik Hizmet Kalitesi) - - - b ,909*** ,275
Sabit M 5,692*** ,282 Y ,048*** 1,610
R?=,869 R?=,767
F(1; 22) = 146,6845 ;p=.0000<01 F(2;21) = 34,6492 ;p=.0000<01
Indirect Effect of X on Y: b=,-.082, % 95 GA [-1,42, -.031]]

Not:*p <.05, **p <.01;***p <.001; S.H.: Standart Hata. Standardize edilmemis beta katsayilar1 (b) raporlanmustir.

Analiz sonuglarina gore iliski gilicliniin misteri iizerinde dolayli etkisinin anlamli oldugu, dolayisiyla da
lojistik hizmet Kkalitesinin, iliski giicii ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiye aracilik ettigi tespit
edilmistir. (b =,368, % 95 GA [-1.42, -.031]. Sonug olarak, elde edilen Bootstrap alt ve iist gliven aralig
degerleri sifir (0) degerini kapsamamaktadir.

Yapilan analizler sonucunda,

“Lojistik hizmet kalitesi, iliski giicii ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiye aracilik eder.” hipotezi kabul
edilmistir.
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Lojistik, mallarin hareketine odaklanmaktadir fakat etkileri cok daha genistir. Is diinyas: icerisinde lojistikte
basarinin yakalanmasi; artan verimlilik, daha diisiik maliyetler, daha yiiksek iiretim oranlari, daha iyi envanter
kontrolii, daha akilli depo alani kullanimi, artan miisteri ve tedarik¢i memnuniyeti ve iyilestirilmis bir miisteri
deneyimi anlamina gelmektedir.

Bu baglamda lojistik hizmet kalitesi iliski giicli ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiler 6nem tagimaktadir.
Arastirmada bu 6nemden yola ¢ikilarak TR63 bolgesinde lojistik hizmet kalitesi ve iligki giiciiniin miisteri
memnuniyeti tizerindeki araci etki durumlar1 incelenmistir. Amag¢ dogrultusunda gerceklestirilen analizlere
iligkin bulgular asagida siralanmistir;

v' Arastirmada kullanilan lojistik hizmet kalitesi 6l¢eginde yer alan sekiz onermeye iliskin cronbach alpha
degeri .982 ,

v' Arastirmada kullanilan miisteri memnuniyeti 6lgeginde yer alan dort 6nermeye iliskin cronbach alpha
degeri ise .943,

v' Arastirmada kullanilan iliski giicii dlgeginde yer alan on 6nermeye iliskin cronbach alpha degeri ise ,969
olarak tespit edilmistir.

v" Lojistik Hizmet Kalitesi olgegine iliskin genel gegerlilik diizeyinin tespiti ve veri setinin faktor analizi i¢in
uygunluk durumunun tespiti ig¢in yapilan analiz sonucunda KMO degeri ,882 olarak tespit edilmistir. Bu
deger orneklem biiyiikliigiiniin ¢ok iyi oldugunu gostermektedir (Kaiser, 1970). Farkl bir ifade ile KMO
degeri faktor analizi yapilabilmesi i¢in uygun bir degerdir. Bartlet’s testi degerleri (Ki-Kare: 322,419; sd:
28; p:,000 <0,05) de faktor analizi i¢in uygun degerleri gostermektedir.

v’ liski giicii 6lgegine iliskin genel gegerlilik diizeyinin tespiti ve veri setinin faktdr analizi i¢in uygunluk
durumunun tespiti igin yapilan analiz sonucunda KMO degeri ,851 olarak tespit edilmistir.

v Misteri Memnuniyeti 6lgegine iliskin genel gegerlilik diizeyinin tespiti ve veri setinin faktor analizi i¢in
uygunluk durumunun tespiti i¢in yapilan analiz sonucunda KMO degeri ,797 olarak tespit edilmistir.

v" Katilmeilarinin % 100’# (24 kisi) erkek oldugu tespit edilmistir.. Bu TR63 bolgesinde 2021-2022 yilinda
ISO 500 listesine giren firmalarda lojistik yoneticisi pozisyonunda kadin bir yoneticinin olmadigini
gostermektedir.

v Katilimer bireylerin egitim seviyelerine iliskin gergeklestirilen analiz sonuglarinda; katilimcilarin %
66,7’sinin (16 kisi) lisans mezunu ve % 33,3’ {iniin (8 kisi) yiiksek lisans mezunu oldugu tespit edilmistir.

v' Katilimeilarin bulundugu konumdaki tecriibelerine iliskin yapilan analiz sonuglarinda; % 33,3 tiniin (8 kisi)
13-15 yil arast; % 37,5’inin (9 kisi) 15 yil ve tizeri lojistik sorumlusu pozisyonunda tecriibeli oldugu tespit
edilmistir. Ayn1 zamanda 1-3 ve 4-6 yil araliginda tecriibeli olan katilimcinin bulunmadig: tespit edilmistir.

v" Lojistik hizmet kalitesi algisi ile egitim durumu degiskeni arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
oldugu goriilmektedir (toos:22= 3,204). Bu analiz sonuglarina gore, lisans mezunu katilimcilarin lojistik
hizmet kalitesi alg1 diizeylerinin (X= 2,7266), yiiksek lisans mezunu katilimci bireylerin lojistik hizmet
kalitesi alg1 diizeylerinden (X= 1,7813) daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

v Miisteri memnuniyeti algi diizeyleri ile egitim durumu degiskeni arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik oldugu gortilmektedir (toos:22= 2,500). Bu analiz sonuglarina gore, lisans mezunu katilimcilarin
miisteri memnuniyeti algi diizeylerinin (X= 11,1875), yiiksek lisans mezunu katilimei bireylerin miisteri
memnuniyeti alg1 diizeylerinden (x= 8,2500) daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

v" Lojistik hizmet kalitesi 6lgegi boyutlarindan “siparis prosediirleri” boyutu (p=,010< 0,05) )ile katilimci
bireylerin bulunduklar1 konumdaki tecriibeleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. Tukey HSD test
sonuglarinda; 15 yil ve iizeri tecriibeli olan bireylerin 13-15 yil tecriibeli olan bireylere kiyasla siparis
prosediirleri boyutunun daha 6nemli bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

v' Lojistik hizmet kalitesi alg1 diizeyleri ile sozlesme durumu degiskeni arasinda istatistiksel olarak anlaml
bir farklilik oldugu goriilmektedir (toes:3963= 2,706). Yapilan analiz sonuglari ¢alistiklar1 3PL firmalariyla
sozlesmeleri olan katilimer firmalarin miisteri memnuniyeti algi diizeylerinin (X=22,3571), ¢aligtiklar1 3PL
firmalariyla sozlesmeleri olmayan katilimer firmalarin lojistik hizmet kalitesi algi diizeylerinden
(x=1,63299) daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

v" Yapilan analiz sonuglarinda, lojistik hizmet kalitesinin miisteri {izerinde dolaylh etkisinin anlamsiz oldugu,
dolayisiyla da iliski giiciiniin, lojistik hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiye aracilik
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etmedigi tespit edilmistir. (b = -.082, % 95 GA [-.6494, .7865]. Sonug olarak elde edilen Bootstrap alt ve
iist giiven aralig1 degerleri sifir (0) degerini kapsamaktadir.

v Yapilan analiz sonuglarinda, iliski giicliniin miisteri tizerinde dolayl etkisinin anlamli oldugu, dolayisiyla
da lojistik hizmet kalitesinin, iliski giicii ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiye aracilik ettigi tespit
edilmistir. (b =,368, % 95 GA [-1.42, -.031]. Sonug olarak, elde edilen Bootstrap alt ve iist giiven aralig
degerleri sifir (0) degerini kapsamamaktadir.

Bu arastirmada, TR63 bolgesi ligiincii parti lojistik endiistrisinde lojistik hizmet kalitesi, iligki giicii ve miisteri
memnuniyeti arasindaki iligkiler tizerinde ¢alismistir. Yapilan arastirma ve analiz sonuglari; TR63 bolgesinde
2021-2022 yili ISO 500 listesine giren firmalar ile lojistik hizmet saglayicilar arasindaki iligkilerde; iligki
giicliniin lojistik hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligskiye aracilik etmedigi fakat lojistik
hizmet kalitesinin, iliski giicii ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkiye aracilik ettigini ortaya koymustur.
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