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ABSTRACT

Developments in the field of transportation have enabled the development of multi-modal transportation
types and has increased interest specifically in one of these types, which is intermodal transportation. In
order to maintain and further increase this interest, transportation companies would need to gain the loyalty
and the trust of their customers. For this reason, it is of vital importance to determine the means to earn a
customer's trust and loyalty. A study was done to gauge the effect that logistics service quality has on
customer loyalty and trust in intermodal transportation. For the purposes of this study, the logistics service
quality, customer trust and customer loyalty scales were applied to the customers of a company that carries
out intermodal transportation activities and the data obtained were examined with correlation analysis. The
results showed that the logistics service quality had a positive effect on customer loyalty and customer trust.
Keywords: Multi-modal transportation, Intermodal transportation, Logistics service quality, Customer
loyalty, Customer trust

INTERMODAL TASIMACILIKTA LOJISTIK HIZMET KALITESININ
MUSTERI SADAKATI VE MUSTERI GUVENINE ETKISI

OZET

Tasimacilik faaliyetlerindeki gelismeler ¢ok modlu tasimacilik tiirlerinin gelismesini saglamis ve bu
tiirlerden biri olan intermodal tagimaciliga olan ilgiyi de artirmistir. Bu ilginin devamini saglamak ve daha
da arttirmak i¢in tagimacilik firmalarinin, miisterilerinin sadakatini ve giivenini kazanmasi gerekmektedir.
Bu nedenle miisteri giivenini ve sadakatini saglayabilmek i¢in yapilmasi gerekenlerin tespiti biiylik nem
arz etmektedir. Bu c¢aligmada intermodal tasimacilikta lojistik hizmet kalitesinin miisteri sadakati ve
giivenine etkisi arastirilmistir. Bunun amagla intermodal tasimacilik faaliyetleri ger¢eklestiren bir firmanin
miisterilerine lojistik hizmet kalitesi, miisteri giiveni ve miisteri sadakati anketi uygulanmig ve elde edilen
veriler korelasyon analizi ile incelenmistir. Cikan sonuglar lojistik hizmet kalitesinin miisteri sadakati ve
miisteri glivenini olumlu anlamda etkiledigini gostermistir.

Anahtar Kelimeler: Cok modlu tasimacilik, Intermodal tasimacilik, Lojistik hizmet kalitesi, Miisteri
sadakati, Miisteri gliveni

1 Bu galigma Ogr. Uyesi Dr. Aynur Acer danigmanliginda Oktay Giingdr tarafindan hazirlanan “Intermodal
Tasimacilikta Lojistik Hizmet Kalitesinin Miisteri Sadakati ve Miisteri Giivenine Etkisi” baslikli yiiksek
lisans tezinden tiiretilmistir
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1.GIRIS

Isletmeler, bulunduklar1 cografyanin ve tasima faaliyetinde bulunulacak iiriiniin
ozelliklerini g6z oniinde bulunarak en diisiik maliyet ile en yliksek faydanin saglanacagi
diisiiniilen modun se¢imine 6zen gosterirler. Denize kiyisi olan bolgede faaliyet gésteren
bir isletmenin denizyolu tasimaciligini veya diisiik sicaklik ile kisa bir siirede tedarik
edilmesi gereken liriin i¢in o isletmenin havayolu tasimaciligini tercih etmesinin sebebi
birbirinden farkli olsa da, her birinin ortak amaglari en uygun kosullari gozeterek
maksimum verimi elde etmektir.

Bir tasimacilik faaliyeti planlanirken cografi kosullarin elverigliligi ve iirliniin
Ozelliklerine bagli olarak birden ¢ok tasima modu kullanilabilmektedir. Bir {iriinlin ayni
veya farkli tasima araglar1 kullanilarak, ayni anda veya birbirini izleyen siralarda farkli
modlar tercih edilerek teslimat noktasina ulastirilmasi miimkiindiir. Bu ¢oklu tasima
tiiriine “gok modlu tasima” denmektedir. Lojistik hizmet saglayici firmalar, isletmelere
¢ok modlu tagima faaliyetleri secenegini sunarken bir ¢esitlilik yaratmay1 ve buna bagh
olarak maliyeti diisiirerek yiiksek fayda saglamay1 amaglamislardir. Cok modlu tagima
tiirlerinden biri olan intermodal tagimacilik iilkemiz sinirlarinda diger tiirlere gore daha
cok tercih edilmektedir (Sipal ve Kaderli, 2019: 617). Glinden giine popiilerligi artan bu
tagima tiirlinlin tercih edilmesinin nedeninin yalnizca operasyonel degil ayn1 zamanda
tecriibe edilen durumlara karsi gelistirilen sadakat ve gliven unsurlarinin da etkisi
oldugunu diisiiniilmiis ve bu konu arastirmaya deger goriilmiistiir.

Intermodal tasimacilik, en az iki farkl1 tasima modu kullanilarak, modlar arasinda
yapilan degisim sirasinda tasimaya konu olan esyanin tekrar elleclenmeden ayni tasima
kabi veya aracin kullanildigi, siirdiiriilebilir bir tasima sistemi olarak tanimlanmistir
(UN/ECE, 2001: 17). intermodal tagimacilik konteyner, treyler, tenteli konteyner
(swapbody) ve vagon gibi yilikleme iinitesi olarak bilinen kaplarin igerisinde yiik veya
yiiklerin birim haline getirilmesinden sonra farkli tagima tiirleri ile ulastirilmasini
hedefler. Bu hedef dogrultusunda yapilan tiim faaliyetler iki ana kriter iizerinden
degerlendirmektedir. Birinci kriter yiikiin veya yiiklerin yiiklenmis oldugu kabin modlar
aras1 gegislerde degismemesidir. Yani antrepo, serbest depolama alani, Uretim tesisi,
liman veya terminal igerisindeki yiikleme alani gibi yerlerden yapilan ilk yiiklemeden
sonra tagima kabimin degismeden, tasimaya konu olan sartlara uygun olarak, varis
lilkesindeki teslimat noktasma gotiiriilmesidir. Ikinci hedef ise mutlak surette maliyet
avantaj1 saglamasidir (Saatcioglu ve Saygili, 2014: 21-22). 1960’11 yillar ile kullanilmaya
baslanan konteynerler, ulastirmada teknolojik ve ekonomik gelismeleri tetiklemistir.
Bunlardan birisi olan intermodal tasimacilikta konteynerlerin kullanilmasi ile
rekabetgiligini arttirmis ve yenilik¢i bir sistem olarak ilgi gérmeye baglamistir.
Intermodal tasimacilik faaliyetleri zaman igerisinde cesitlenerek ulastirma agini
biiyiittiikce kendisini uluslararas1 anlamda kanitlamaya baslamis ve basta Avrupa Birligi
olmak tizere pek ¢ok tilkenin politik, sosyal ve ekonomik diizenlemelerine konu olmustur.
(Dogan, 2020: 93).

Isletmeler giiniimiiz sartlarinda modernlesen tasima araglari, ellecleme sirasinda
kullanilan makinelerdeki gelisim ve liman/terminal hizmetlerindeki yenilikler sayesinde
hem mali hem de lojistik imkanlar dahilinde ¢ok modlu tasimalara eskiye nazaran daha
cok yonelmis durumdadir (Esiyok ve Demircioglu, 2020: 257). Yiiklerin genel yapisi ve
terminallerdeki aktarim hizinin lojistik kalitesine etkisi sebebiyle intermodal tagimalara
yonelim, diger ¢ok modlu tasimalara gore daha fazla ger¢ceklesmektedir (Oflag ve Uygug,
2017: 844). Intermodal tasima hizmeti saglayan firmalar is modellerini gelistirmek ve
biiyiiyebilmek i¢in igletmelere diger hizmet saglayicilar gibi en hizli, en giivenli ve en
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uygun fiyatlari saglamayi; bu baglamda intermodal lojistik hizmet saglayici firmalar da
verdikleri hizmetlerin kalitesini arttirmay1 hedeflemektedir. Artan kalite karsisinda
miisterilerin nazarinda gelisen sadakat ve giiven unsurlarinin ne yonde gelistigi ve
birbirlerini nasil etkiledigi de ¢ok 6nemlidir ve bu nedenle bu g¢alismanin konusunu
olusturmustur.

Calismanin ilerleyen boliimiinde kavramsal ¢ergeveyi olusturan lojistik hizmet
kalitesi, miisteri sadakati ve miisteri giiveni agiklanmistir. Uygulamay1 igeren iigiincii
boliimde ise Tiirkiye’de intermodal tasimacilik faaliyetleri gerceklestiren bir firmanin
miisterilerine lojistik hizmet kalitesi, misteri giiveni ve misteri sadakati anketi
uygulanmistir. Elde edilen veriler korelasyon analiziyle incelenmis ve yorumlanmustir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Bu baglik altinda ¢alismanin ana konusunu olusturan lojistik hizmet kalitesi,
miisteri sadakati ve miisteri giiveni kavramlarina deginilmektedir.

2.1.Lojistik Hizmet Kalitesi

Miisteriler ve tedarikgiler arasindaki iliskiyi diizenleyen ve hangi yone gidecegini
belirleyen en onemli faktorlerden birisi siiphesiz kalitedir. Iste bu sebeple, faaliyetlerin
bu dogrultuda ilerleyebilmesi ve taniminin yapilabilmesi i¢in karsilikli olarak iliskilerin
giiclii tutulmas1 cok Onemlidir (Werbinska, 2011:45). Tuchman’in 1980 tarihli
makalesinde kaliteyi “elden gelen en iyi ve begenilen sonuglart miimkiin kilmak amaciyla
en uygun ¢aba ve yetenege yatirim yapilmasi” olarak tanimlarken, 6zensizlige ve hileli
tiriinlere kars1 standartlarin yiikseltilmesi olarak da ifade etmistir (Tuchman, 1980:38).
Kotler (1997:13) kaliteyi “lirlinlerin veya hizmetlerin beklentileri karsilamaya dayali
Ozelliklerin ve karakteristiklerin toplam1” olarak tanimlamaktadir. Bir hizmet igin kalite,
tiiketiciye teslim edilmek tizere iiretim alanlarinda tiretilmez. Ayn1 hizmette oldugu gibi
hizmet kalitesi de Olgiiliip sayilabilen veya test edilip dogrulanabilen bir sey degildir.
Bunlarin aksine 6zellikle cokca caba gerektiren hizmetler i¢in kalite glinden giine farklilik
gostermektedir. Miisteri ile personel arasindaki etkilesimin yogunluguyla birlikte miisteri
beklentilerinin ne derece karsilandigina dair deneyimlerin sonucu kaliteyi vermektedir.
Kisaca hizmet kalitesi “miisteri beklentileri ile deneyimleri arasindaki tutarlilik seviyesi”
olarak ifade edilebilir (Rushton ve digerleri, 2010; 35).

Lojistikte performansin artmasi hizmet kalitesi ile dogru orantilidir. Diger tiim
hizmetlerde oldugu gibi lojistik hizmetler de soyutluk 6zelligine sahiptir. Alinan hizmetin
Olcme ve degerlendirme siireclerinden gecerek nasil oldugu konusunda genel bir bilgiye
sahip olunabilmektedir. Lojistik hizmet kalitesi degerlendirilirken hizmete konu olan tiim
lojistik faaliyetler bir arada degerlendirilmekte ve kalite boyutunun bitiniine
bakilmalidir. Bu sebeple 1999 yilinda Mentzer, Flint ve Kent tarafindan meydana
getirilen ve 2001 yilinda Mentzer, Flint ve Hult’un katkilariyla gelistirilen lojistik servis
kalitesi 0l¢egi (LSQ, Logistic Service Quality) bu Olglimii dokuz boyutta
gerceklestirmektedir. Bu dokuz boyut asagida Sekil 1.’deki gibi siniflandirilabilir:
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LOJISTiIK HiZMET
KALITESI
BOYUTLARI

\ Bilginin Kalitesi

Personeller Siparisin Dogru
Arasi iletisimin Yorumlanmasi
Kalitesi ve islenmesi

Siparis
Durumunun
KontrolG

Siparisin Kalitesi

Siparis Prosedurleri

Siparisin Cikis
Miktari

Siparisin Uyusmazhgini
idare Etme

Sekil 1: Lojistik Hizmet Kalitesinin Boyutlar1 (Mentzer vd., 1999)

Son 20 y1l igerisinde ciddi bir gelisim ve ilerle kaydeden lojistik sektorii kapsamini
genisletmeye devam etmektedir. Lojistik hizmetler sunum sekilleri ve fiziksel kapsamina
gore cesitli boliimlere ayrilmistir. Fiziksel hizmet anlaminda en biiyliik pay sahibi
tedarik¢i kategorisi, yani “ikinci parti lojistik (2PL)” hizmet saglayicilardir. Tasima
faaliyetleri ve nakliye islerini listlenen firmalar fiziksel hizmet dahilinde incelenmektedir
(Kersten ve Koch, 2008: 241). Lojistik hizmet saglayicilar bir sirketin basarisina ve
karlilik seviyesine direkt olarak etki eden bir unsur haline gelmistir. Kendi alaninda
uzman ve egitimli kisilerce yonetilen faaliyetlerin daha etkin ve uzun dénemde daha karli
oldugu anlagildiktan sonra lojistik hizmetler, bu hizmeti talep edenler tarafindan gelisim
gostererek dis kaynak kullanimimi merkeze alan “lglincii parti lojistik hizmet
saglayicilarin (3PL)” ortaya ¢ikmasimi saglamistir. Sadece kendi sagladigi hizmetlerle
degil bunun yaninda baska tedarik¢ilerden de ¢esitli lojistik hizmetler alan, bu sayede
malzeme yonetimi ve {iriin dagitim igini kismen iistlenen ve bunu yaparken 2PL firmalari
bir araya getiren organizasyon semasina ligiincli parti lojistik hizmet saglayicilar denir.
3PL firmalar nakliye, depolama, siparis ve stok yontemi, kombine ve intermodal
tasimacilik hizmetleri, etiketleme ve barkotlama gibi daha pek cok hizmeti bir araya
getirip bunlarin yonetimini organize ederler (Kerse, 2019:20).

Lojistik faaliyetlerdeki gelisim devam ettik¢e organizasyon semasi ve icerisinde
barindirdig1 hizmetlerin yelpazesi de artis gostermektedir. 3PL hizmet saglayicilarin
sundugu hizmet c¢esitliliginin artik yeterli gelmemesi, ortaya yeni ¢ikan sektorler ve
teknolojik gelismelerin 15181inda dordiincii ve besinci parti lojistik hizmet saglayicilar
ortaya ¢ikmistir. 3PL hizmet saglayic1 firmalar1 bir araya getiren, bu bir araya getiris
sirasinda kendi yetenek, bilgi birikimi ve tecriibelerini gelismis teknolojik alt yapisi ile
birlestiren bu giiclii yapilara dordiincii parti lojistik hizmet saglayicilar denmektedir.
Besinci parti lojistik hizmet saglayicilar da hem {igiincii hem de dordiincii parti lojistik
hizmet saglayicilar1 ortadan kaldirarak siparis yonetiminden satin almaya, iiretim
lojistiginden tersine lojistik faaliyetlerine kadar tedarik zinciri igerisinde kendine yer

bulan tiim faaliyetleri tek bir sanal ortamda birlestirmeyi amaglamistir (Civici, 2010: 38-
39).
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2.2 MUSTERI SADAKATI

Memnuniyet ile sadakat birbirlerine bagli olan iki kavramdir. Bir isletmenin
basarili olabilmesi i¢in ilk adim miisteri memnuniyeti iken varligini devam ettirebilmesi
icin gereken ikinci adim da bu miisterilerin sadakatidir. Glinlimiiz agir rekabet ortaminda
ayakta kalabilmek i¢in bir isletmenin sadakat kavramini iyi bilmesi ve bunu
saglayabilmesi i¢in pazarlama stratejilerinde sadakatin bir dayanak olmasi zorunluluk
haline gelmistir. Hizmet sektorii icerisinde kendisine yer bulan bankacilik, turizm, 6zel
egitim kurumlari, saglik, lojistik gibi rekabetin kiyasiya oldugu sektorler sadakat
kavramina diger sektorlere nazaran daha ¢cok 6nem vermektedir (Pullman ve Gross, 2004:
561).

Sadakat kavrammin ne olduguna bakmak i¢in Tirk Dil Kurumu’na
basvuruldugunda “i¢ten baglilik, saglam, gii¢lii dostluk” tanimu ile ifade edilmektedir.
Kotler’e gore sadakat “bireyi oldugu iilkesine, bagli oldugu ailesine ve paylasimda
bulundugu arkadaslari ile derin bir bag kurulmasi” olarak ifade edilirken (Kotler,
2005:48): Oliver sadakati “tiim g¢abalara ve degiskenlik gosterecek olan ihtiya¢ veya
algilara ragmen bir {iriin veya hizmetin baglilik derin bir duygusu ile tekrar tercih edilme
istegi” olarak tanimlamistir (Oliver, 1997:58).

Miisteri sadakati satis ve pazarlama alaninin 6zel inceleme konusu olmus ve bir
siiredir bu alanda degerli ¢alismalar sunan kisilerin odak noktalarindan birisi haline
gelmistir. Sadakat i¢in yapilan genel tanimlar burada bir isletme goziinden incelenerek
kavramsallastirilmistir. 1996 yilinda Zeithalm ve arkadaslari yapmis olduklar
calismalarinda miisteri sadakatini “bir mal veya hizmet alimlarinin ve tercihlerinin
kendisini tekrar etmesi, ayn1t mal ve hizmetin birden fazla kere tercih edilmesi ve bu
tercihlerin sonunda pozitif kazanimlar elde edilmesi” olarak tanimlanmistir (Zeithalm ve
Bitner, 1996: 49).

Miisteri sadakatinin kazanilmas1 sadece tecriibe edilen memnuniyet ve yasatilan
giivenin bir sonucu olarak degerlendirilmemelidir. Aksine sadakat daha karmasik bir
kavramdir. Miisteriye saglanan iistiin hizmet neticesinde isletme ile arasinda bir bag
olusmasi i¢in yatirim yapilmis olur. Anlik ve uzun dénemli yapilacak olan tercihlerde
misterinin aklinin bir kdsesinde var olmak potansiyel bir sadakat 6rnegi teskil etmektedir.
Kisiye 6zele indirgenmis olan tutumlar ve davraniglar sayesinde sadakatin gelismesine ve
stirdiiriilebilir olmasina katkida bulunulacaktir. Bu 6zel tutum ve davranislar kimi zaman
isletmeye fazladan bir gider kalemi olarak goriilse de uzun donemli getirileri her daim
daha fazla olmaktadir (Hawkins ve Vel, 2013: 126).

Sadakati bir silire¢ olarak degerlendirmek gerekirse ne kadar dinamik
oldugununun ve her an degisime acik oldugunun da bilincinde hareket etmek onemlidir.
Miisteri sadakati kazanimlar1 elde edebilmek icin firmalar oncelikle sunduklari hizmet
kalitesinden emin olmalidir. Bir mal veya hizmetin o miisteri i¢in gercekten kaliteli
oldugu ve beklentilerini karsilayip karsilamadigini anlamak igin gerekli 6lgme ve
degerlendirme tekniklerinden yardim almalidir. Rekabet kosullarinin ne kadar zor oldugu
g6z Oniinde tutuldugunda, isletmeler pazar kosullarina uyum saglamak amaciyla odak
noktasinda gerekirse degisiklige gidebilmeli ve basar1 6l¢iislinii buna uygun bir sekilde
yeniden diizenlemelidir (Citak, 2014: 49).
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2.3.MUSTERI GUVENI

Guven kelimesi insanlar i¢in hem ¢ok yalin hem de ¢ok kompleks bir tanima
sahiptir. Isin 6ziinde taraflarin birbirlerine karsi hisleri her ne kadar aym olsa da,
yaptiklari ¢ikarimlar ve dayanaklar birbirinden farkli olmaktadir. Iste bu sebeple giiven
kelimesi literatiirde kendisine en ¢ok tanimlama yapilmis kavramlardan birisi olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. En evrensel sekilde bakildiginda guveni “insan iligkilerinin
etkilesimi ve buna bagl degisimleri iceren olgudur” seklinde tanimlamak miimkiindiir
(Murphy ve Knemeyer, 2016:115). Bu degisimleri igerisinde barindiran iliskiler
acisindan giiven, taraflarin ifadelerinin veya beyanatlarinin giivenilir olmasi ve bu
sebeple taraflarin iizerine diisen ne varsa yerine getirecegine dair olugan inanctir (Dwyer
vd., 1987: 19). Bu tamimlamadan yola ¢ikildiginda giiven bir inanma ihtiyacidir.
Taraflarin s6z ve eylemlerine duyulan inang ile birlikte buna bagl olarak iyilik, adalet,
diiriistliik ve devamlilik gibi kavramlari diger taraflarda gérme arzusu ve inanci olarak
tanimlanabilir (Murphy ve Knemeyer, 2016: 116).

Giiven ile ilgili yapilan tanimlamalardan bir digeri de 2003 yilinda Pavlou
tarafindan yapilan “bir tarafin diger tarafa sosyal veya ahlaki olarak sorumlu hissederek
giivenmesi, buna bagh olarak giivenen tarafin savunmasiz kalmasimi firsat bilmeden
kendisinden beklenenlerin yapilacagina dair itimat duyulmasi1” tanimidir (Pavlou, 2003:
106). Burada giivenin risk alim1 gerektirdigine dair ifade vurgulanmstir. iki tarafin bir
eylem igerisinde birbirine ihtiya¢ hissetmesi durumunda olasiliklar dahilinde risk
alinmas1 gerekmektedir (Rousseau vd, 1998: 396). Olasiliklar géze alindig1 takdirde
giiven, ongoriilen durumlar dahilinde alinan risk sonucu tahmin edilen tepkiler olarak
ifade edilebilir. Giiven sosyal ¢evrenin olusturdugu bir ortamdir ve bu ortam igerisinde
kurallar barindirmasa dahi, giiven hissi olas1 karmasikliklarin 6niine gegebilecek glice
sahiptir (Gefen ve Straub, 2003: 9). Giiven kavramina ait yapilan tanimlamalar
incelendiginde miisteri giivenine ait unsurlara kolaylikla ulasilabilir. Ozelden genele bir
degerlendirme yapildig: takdirde miisteri giiveninin psikolojik ve eylemsel olmak iizere
iki ana 6gesi oldugu goriilmektedir. Bu iki ana 6ge altinda giivenin unsurlar1 incelenecek
olursa (Ganesan, 1994: 4);

e Alict ve satic1 arasindaki etkilesim ile taraflarin uzmanlik seviyeleri, verdigi
giiven ve 1yi niyetine gore birbirlerinden beklenti ve talepleri olusur. Bundan
hareketle taleplerin olumlu anlamda karsilanmasi karsilikli gliven igin esas
alinmaktadir.

e (@iliven duygusunun bir siire¢ oldugunu vurgulayarak, miisteri iligkilerinde
gecmiste ve mevcut durumda yasanan olumlu ve olumsuz her sey bu siirecte
etkilidir.

e Miisteri iliskilerinde bir tarafin kontrolii tamamen ele gegirmesi giiven iliskisini
olumsuz etkileyecektir.

e Al ile satici1 arasinda kurulacak iligskinin kalitesi aralarindaki alisverisin hem
nitelik hem de nicelik olarak durumunu etkileyecektir. Aligveristen tatmin olmak
isteyen alici, saticinin olumsuz firsatciliklarindan kaginmak ister. Olumsuz bir is
iligkisi olmamast durumunda is birligi yapilmasi noktasinda heves artar ve her iki
taraf birbirlerinin ¢ikarlarini korumaya calisir.

e QGiiven iliskisinin temelini olusturan en 6nemli 6geler iyi niyetli, yardimsever
olmak ve karsilikli diiriist tavir alinmasidir.
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3. LITERATUR TARAMASI

Lojistik hizmet kalitesi kavraminin ortaya ¢ikis siireci mallarin fiziksel dagitimi
yani tagimacilik siirecinin planlanmasi ile birlikte 1960’11 yillar itibari ile boy gostermeye
baslamistir. Lojistik kavraminin askeri alanin yaninda is diinyasina yaptig1 etkili girisle
birlikte bu hizmetlerin performansi sorgulanir hale gelmistir. Bu sorgulamalar 1s18inda
yapilan gesitli ¢calismalar ile lojistik hizmet kalitesi kavrami literatiirde iyiden iyiye yer
bulmaya baglamistir. 1980 — 2000 yillart arasinda yapilan arastirmalar dogrultusunda
lojistik hizmet saglayicilar ve bunlarin sunduklar1 hizmetin kalitesinin etkileri hakkinda
¢ogu arasgtirmacmin hem fikir oldugunu sdylemek miimkiindiir. Genel olarak lojistik
hizmet kalitesi konusundaki giincel ¢alismalar incelendiginde, bu konunun taniminin ve
kavramsallastirmasinin gelisimi nesnel ve 6znel kalite olmak tizere iki yaklasimda insa
edilmistir. Ik yaklasima gére kalite, hizmetin hizmet saglayicilar tarafindan tanimlanan
sartnamelere uyarlanmasi anlamina gelmektedir (Crosby, 1991: 77). Bu kavram, hizmeti
gozlemlenebilir ve Ozellikleri fiziksel bir nesne olarak degerlendirilebilir olarak
gormektedir (Garvin, 1984: 31). Ikinci yaklasim ise kaliteyi miisterilerin
degerlendirmeleri ve algilari olarak degerlendirir. ilk yaklasim lojistik hizmet kalitesini,
hizmetin fiziksel dagitim yonlerinin bir toplami olarak goriip miisterilere degil, yalnizca
hizmet saglayicilara odaklanir. Baska bir deyisle bu yaklasim, lojistik yoneticilerinin
hizmet saglayici firmalarin miisteriler icin yarattigi degeri nasil oOlgebileceklerini
gostermeye calisir. Ancak hizmet saglayicinin yarattigi deger ile ilgili miisterilerin
algilarim dlgmekte yetersiz kalir (Rafiq ve Jaafar, 2007: 102). ikinci yaklasim ise bilyik
Olglide miisterilerin beklentilerine gore hizmet algilarin1 degerlendirerek nesnel
degiskenleri tanimlamaya ¢aligir (Bienstock vd., 1997; Millen ve Maggard, 1997, Sohal
vd., 1999; Mentzer vd., 1999 ve Mentzer vd.,, 2001).

Literatiirde lojistik hizmet kalitesi ile ilgili yapilan g¢aligmalardan bazilar1 su
sekilde siralanmaktadir: LaLonde ve Zinszer (1976: 44) calismasinda hizmet kalitesinin
lic boyuttan olustugunu 6ne slrmiistiir: (1) Miisterilerin ihtiyaglarini karsilamak, (2)
miisteri memnuniyetini saglamak ic¢in performanst dlgmek ve (3) firma c¢apinda bir
taahhit belirlemek. Mentzer vd. (1989) c¢alismasinda lojistik hizmet kalitesini
kullanilabilirlik, zamanindalik ve kalite olarak {i¢ bilesende tanimlamis ve miisterinin bir
irlinii talep ettigi anda bulabilmesi giicii olarak degerlendirmistir. Ayni1 zamanda
performans degerlendirmesi yapilirken siparis dongiistinlin stirekliligi ve dogru
karsilanmasi arasindaki iligkinin Olcililmesi gerektigini savunmustur. Ayrica ¢aligmada
kalite, siparis alma silirecinden teslim siirecine kadar gecen siirede karsilasilan hatalar ile
iliskilendirilmistir (Menzer vd., 1989: 61 - 62). Novack vd. (1995) ¢alismasinda LaLonde
ve Zinszer (1976)’in ¢alismasimi gelistirerek sadece hizmet saglayiciya degil, yerli ve
yabanct miisterilere de odaklanmistir. Dakiklik konusuna dikkat ceken Mentzer
vd.(1989)’nin ¢alismasindan ilham alan Bienstock vd. (1997:94) lojistik hizmet kalitesini
fiziksel operasyonlar bakis acisiyla incelemis ve fiziksel dagitim hizmet kalitesi (PDSQ)
olarak tanimlamistir. Modellerine fiziksel dagitim hizmet kalitesi (PDSQ) adin1 veren
Bienstock vd. (1997), Mentzer vd. (1989)’nin ¢aligmalarinda kiigiik bir degisiklik yaparak
tiglincii bilesene hasarsizlik anlamina gelen “durum” boyutunu ekleyerek bu bilesenleri
kullanilabilirlik, zamanindalik ve durum olarak yeniden ifade etmistir. Durum boyutu
lojistik stirecini bastan sona kapsayan Olcutlerden biridir, siparis kosullar1 ve kaliteyi
ifader. Thai (2013:119) ¢alismasinda lojistik hizmet kalitesinin bir alg1 oldugunu ve bu
alginin tedarikg¢ilerin  sundugu hizmetin kalitesinden direkt olarak etkilendigini
sOylemistir.
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Baz1 yazarlar farkli bir bakis agisiyla yaklasarak miisterilerin algilanan
ozelliklerinin lojistik hizmetlerin  fiziksel olarak go6zlemlenebilir operasyonel
nitelikleriyle birlikte degerlendirilmesinin, lojistik ~ hizmet  kalitesinin
kavramsallastirilmasinda daha kapsamli olacagini ileri siirmiistiir. Donabedian (1980),
lojistik hizmet kalitesi i¢in yap, siire¢ ve ¢ikt1 olmak {izere ii¢ bilesen Gnermistir. Burada
yap1 ve siire¢, hizmet kalitesinin teknik ve fonksiyonel 6zelliklerini temsil ederken, ¢ikti
ise bunlarin etkilesiminin bir sonucunu ifade etmektedir. Bu tanima karsi, Lehtinen ve
Lehtinen (1991) tarafindan iki boyutlu bir hizmet kalitesi modeli Onerilmistir ve
bilesenlerin siire¢ ve c¢ikti oldugu belirtilmistir. Lehtinen ve Lehtinen (1991)
caligmalarinda siireci, hizmet saglayicilarinin teknik yetenekleri ve sunduklar1 hizmet ile
baglantili olarak miisterilerin lojistik hizmetindeki deneyimlerinin bir sonucu olarak
tanimlamistir. Benzer sekilde McDougall & Levesque (2000) ve Brady vd. (2001)
calismalarinda hizmet kalitesini, teknik beceri ve algilanan deger olarak iki boyutta
incelemistir.

Talebe karsilik ortaya ¢ikan bir lojistik hizmetin, bu hizmeti talep eden kisiler
tarafindan algilanan degerin Ol¢iimiinde SERVQUAL hizmet kalitesi modelini tercih
eden yazarlar, bunun gelisimi igin gesitli ¢aligmalar yapmislardir. Brensinger ve Lambert
(1990:122) gergeklestirmis oldugu c¢alismasinda motorlu araglarin  tasimacilik
faaliyetlerinde yarattigi hizmet kalitesini arastiirken SERVQUAL modelinden
faydalanmig olsalar da sonraki ¢aligmalarinda modelin etkinligi ve kullanim alanini
arttirmak amaciyla “hizmete 6zel degiskenlerin” sorulara eklenerek genigletilmesini
saglamiglardir. Bu genisletme sayesinde endiistriyel hizmet alaninda da SERVQUAL
modelin kullanilabilmesine imkan taninmistir. Model igerisine eklenen boyutlar
sayesinde lojistik ©zellikler ve hizmet o6lcim seviyelerinin de 6lculebilmesini
saglamiglardir. Bu ¢alisma sayesinde lojistik hizmetler ilk defa miisteri odakli bir dl¢iim
modeline sahip olmus ve lojistik hizmet kalitesinin dl¢iilebilir olmasini desteklemistir.

Chow ve Poist (1982), tasimacilik faaliyetlerini demiryolu ile organize eden 202
ist diizey yOneticiye anket yoluyla ulasmis ve demiryoluyla organize edilen tasimacilik
faaliyetlerinde hizmet kalitesine 6 adet faktorin etki ettigi bulgusunu elde etmistir. Bu
faktorleri iicretler, tagimasi siiresi, talepler, tercih edilen ekipmanlar, personel davranislari
ve genel faaliyetler olarak siiflandirmistir. Bu ¢alismaya gore demiryolu ile organize
edilen tagimalarin kalitesine etki eden en onemli kistasin kapidan kapiya tagimalarda
alinan hizmetin maliyeti oldugu elde edilmistir. Etki eden diger faktorler ise yiik kayb1 ve
zarartyla sikayetlerin isleme alinmasi siiregleri olarak siralanmaktadir. Shainesh ve
Mathur (2000) calismalarini Hindistan 6zelinde gerceklesmis olup SERVQUAL
modelinden faydalanarak demiryolu tasimalarinda beklenen hizmet kalitesi ile algilanan
hizmet kalitesi arasindaki farkin Gl¢iilmesini hedeflemistir. Bu calisma ¢ergevesinde
memnuniyetin - maliyet cergevesinde yogunlastigi goriilmektedir. Buna karsin
demiryollarinin esnek olmayan yapisi en ¢ok elestirilen konu olmustur.

Feng vd. (2007) calismasinda lojistik hizmet kalitesine bir boyut daha etkileyerek
tutarsiz siparislerin yonetimiyle olan iliskisini ele almistir. Tedarik zinciri igerisinde yer
alan lojistik operasyonlarin, 6zellikle de tasimacilik asamasinda, uzun bir siire¢ oldugunu
belirtmis ve bu baglamda tutarsizliklar1 yonetebilme becerisinin lojistik hizmet kalitesi
tizerindeki olumlu etkilerini online aligveris imkani saglayan kurumlarin tagimacilik
faaliyetleri iizerinden aciklamaya calismistir (Feng vd., 2007: 929). Bayraktutan ve
Ozbilgin (2015) ¢aligmasinda demiryolu faaliyetleri ve yonetim yapisindaki degisimlerin
iilkeler ve firmalar agisindan daha rekabetci bir ortam sunacagini ifade etmistir. Lojistik
hizmet kalitesi kriterleri ele alinirken performans 6l¢lim ve unsurlarina odaklanmanin
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yOnetimsel tercihleri etkileyebilecegi ve sekillendirebilecegi vurgulanmistir. Maltz ve
Maltz (1998) calismasinda lojistik hizmet kalitesinin algisal 6zelligini goz Oniinde
bulundurarak, faaliyetleri temsil eden kisilerin tavir ve davranislarinin hizmet kalitesi
tizerinde direkt etkisi oldugu goézlemlenmistir. Hizmeti sunan personelin iletisim giicii,
sorunu ¢oziime kavusturma ve empati yeteneginin hizmet kalitesine direk etkisinin
oldugu bulgusunu elde etmistir (Maltz ve Maltz, 1998: 103). Coskuntuncel ve RAD
tarafindan 2015 yilinda Mersin Limani {izerinden denizyolu tagimacilik faaliyetlerinin
herhangi bir ayaginda hizmet veren firmalar arasinda yapilan calismaya gore lojistik
hizmet kalitesini etkileyen en 6nemli unsurun liman ici hizmetlerdeki esneklik ve
guvenlik konularinda yakalanan basari oldugu eclde edilmistir. Duan vd. (2016)
calismalarinda Cin’de demiryolu tasimacilik faaliyetlerini incelemis ve aragtirmada
Secime Dayali Analiz Modelinden (CBC) faydalanmistir. 114 firmadan elde edilen
veriler 151¢inda demiryolu ile yiik tasimacilig faaliyetlerinde siklik, giivenlik, maliyet,
giivenilirlik ve zaman gibi unsurlarin bir biitiin olarak degerlendirilmesi gerektigi
belirtilmistir.

Lojistik hizmet kalitesinin ve saglanan lojistik hizmet seviyesinin miisterilerin
memnuniyetini belirledigi ve bodylece firmanin diger rakipler karsisinda rekabet
ustiinliigii sagladig1 yaygin olarak kabul edilen bir yaklagimdir. Bowersox vd. (1995)
calismasinda bir firmanin lojistik hizmet kapasitesinin giiclendirilmesinin, o firma ile
miisteriler arasinda daha yakin iliski kurulmasinda etkili bir ara¢ oldugunu dile
getirmistir. Bu nedenle, lojistik hizmet saglayicilari i¢in lojistik hizmet kalitesinin (LSQ)
tyilestirilmesinin siirekli bir odak noktas1 olmasi1 ve daha iyi lojistik hizmet sunup miisteri
memnuniyetini arttirmak i¢in proaktif olmaktan kaginilmamasi gerekir (Stank vd., 1999:
66). Bununla birlikte, lojistik alanindaki akademisyenler ve uygulayicilar hi¢bir zaman
lojistik hizmet kalitesi kavraminin tanimmi ile ilgili evrensel bir yaklagimda
bulunamamislardir. Simdiye kadar birkag yazar bu konuya deginmis olsa da sonuglar1 ve
onerileri, “lojistik hizmet kalitesinin” boyutlar1 ve 6zellikleri agisindan biiytik 6l¢iide
farklidir. Boylece lojistik hizmet kalitesinin kapsadigi tiim alanlarin Olgiilebilmesi
amactyla Mentzer vd.’nin 1999 yilinda yapmis olduklari ¢alismalarinda; Parasuman vd.
(1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL Oolgegiyle Bienstock vd. tarafindan 1997
yilinda gelistirilen PDSQ 6l¢eklerini birlestirerek, bunlara temel lojistik faaliyetlerle ilgili
Ol¢ekler de eklemis ve LSQ yani Lojistik Hizmet Kalitesi 6l¢egi meydana getirilmistir.

Sadakat ile ilgili yapilan ¢alismalar ele alindiginda; Dick ve Basu, 1994 yilinda
yapmis olduklar1 c¢alismada miisteri sadakatinin miisterinin biling diizeyinde
gerceklestigini ve sadakate bagli se¢imlerin asla bir rastlanti sonucu olmadigini
vurgulamistir. Boylece sadakat vurgusunu yaparken yapilan se¢imlerin miisterinin
memnuniyet ve tatmin esigine gore yaptigin1 savunmustur (Dick ve Basu, 1994: 103).
Lojistik faaliyetler ve tasimacilik faaliyetleri géz 6nlinde bulunduruldugunda miisteri
sadakati ile ilgili yerli ve yabanci ¢aligmalar incelendiginde, daha ¢ok yolcu tagimalari ve
e-ticaret faaliyetlerinde yer alan yiik tasimalarmi konu almaktadir. E-ticaret alindan
yapilan ¢alismalar miisteri sadakati ile siparis isleme, iirlin giivenligi ve iade siireclerinde
yogunlagmistir. Jamal ve Nasser (2002) yapmis olduklari calismasinda miisteri
sadakatini, bir hizmet veya iriin 6zelinde hissedilen duygu veya takinan tutum olarak
Olgmiistiir. Bakan ve Sekkeli (2015) calismasinda Kahramanmaras il sinir1 igerisinde
tretim faaliyetlerinde bulunan firma ve fabrikalarin 3PL firmalarindan almis oldugu
lojistik hizmetlerin operasyonel hizmet kalitesi ile ilgili bir arastirma yapmislardir.
Calisma sonucunda rizikolardan kac¢inma istegi ve miisteri hizmetleri servisini tek bir
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noktada toplama istegi 3PL lojistik firmalarin tercihinde ve sadakat gelisiminde etkin rol
oynamigtir.

Giiven kavrami psikoloji, antropoloji, tarih, pazarlama, sosyoloji, kamu ve 6zel
yonetimler gibi daha pek ¢ok sosyal bilimler alani tarafindan incelenmis ve bu alanlarda
calisma yapan kisiler tarafindan tanimlanmaya ¢alisilmistir. Bu yoniiyle giiven kendisine
cok genis ¢evrelerde yer bulan bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Mesleki alanlar
acisindan bakildiginda psikologlar giiveni bireysel anlamda degerlendirirken, sosyologlar
giivene kamusal bir alan ¢izer ve bu ¢ercevede degerlendirir. Yonetim alaninda ¢aligsmalar
yapan yazarlar giiveni bireysel olarak ele alirken, bu sefer kiginin kendisini degil ¢evresi
tarafindan nasil gorildiigii izerinde durmay1 tercih eder. Pazarlama alaninda c¢alisma
yapan yazarlara gore giiven, bireysel beklentiler {izerinden degerlendirerek aslinda var
olmayan bir sey tizerinden bir kisinin baska kisiler iizerindeki varsayimlari ve buna baglh
niyetleri olarak kavramsallastirmaktadir (Kim vd, 2004: 394). Lojistikte misteri giiveni
ile ilgili daha ¢ok yolcu tagimalari, tedarik zinciri faaliyetleri, e-ticaret lojistigi ve bilgi
paylasim platformlarini temel alan arastirmalar iizerinde yogunlagmustir.

Berry (1995) ¢alismasinda hizmet sektorii basta olmak tizere diger sektorlerde de
glivenin misterinin risk algisin1 azaltan bir kavram oldugunu vurgulamistir. Moliner vd.
(2007) tarafindan yapilan calismada miisteri ile lojistik hizmet saglayici arasinda kurulan
sadakat temelli iligkinin olumlu etki yaratarak bunun sonraki satin alma faaliyetlerinin
gliven ve iyi niyet esasli oldugu bulgusu elde edilmistir. Lojistik faaliyetlerin iki ucunu
olusturan ithalat¢1 ve ihracatg iliskilerini konu alan ¢alismasinda Skarmeas vd. (2008),
ithalat¢inin ihracatgiya duydugu giivenin iligki kalitesini arttirarak ticaret hacmini olumlu
yonde etkiledigi bulgusunu elde etmistir. 2013 yilinda Shi ve Liao tarafindan yapilan bir
diger calismada tedarik zinciri konsepti konu edilmis, konsepti olusturan birimler
ve gelecekte devami igin gliven esasinin benimsenmesi gerektigi vurgulanmistir.
Miisterilerin birbirleri arasindaki giiveni ve bunun lojistik performansina olan etkisini
arastiran Olmez ve Mutlu (2017), ¢alismalarinda cesitli sektorlerde faaliyet gosteren 129
isletmeyi incelemistir. Calisma sonucunda miisteri gliveninin lojistik performansina son
derece anlamli ve pozitif bir etki ettigi sonucu elde edilmistir.

4. ANALIiZ VE BULGULAR

Son yillarda intermodal tagimalara artan ilgiyle bu konu iizerine yapilan
calismalarin sayisinda artis kaydedilmistir. Intermodal tasima faaliyetlerini yiiriiten
firmalarin bu hizmetleri siirdiirtilebilir ve kalic1 kilmasi i¢in miisterilerine giiven veren ve
bu sayede kendisine sadik portfoy edinen isletmeler haline gelmesi gerekmektedir. Iste
bu nedenle, intermodal tasimacilik faaliyetlerini konu edinen bir lojistik firmasinin
misteri sadakati ve miisteri glivenini arttirmasi konusunda ne yapmasi gerektigi; artan
hizmet kalitesinin bu kazanimlar elde edip edemeyecegi noktasinda bir arastirma
yapilmas1 hedeflenmistir. Literatiirde lojistik hizmet kalitesinin miisteri giiveni ve
sadakati iizerine etkisini inceleyen caligmalar olmasina karsin intermodal tasimacilik
0zelinde yeterli ¢galismanin bulunmamasi, bu arastirmay1 gerekli kilmistir. Bu ¢alismada,
miisteri ile intermodal hizmet saglayici arasindaki iliskinin ve operasyonel siireclerdeki
kalitenin doguracagi sonuglarin, giiven ve sadakat {izerindeki etkisi incelenmistir.
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4.1. Verilerin Toplanmasi, Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Calismada, orneklemden verilerin toplanmasi agisindan “survey modeli (saha
taramas1)” kullanilmigtir. Saha taramas1 modelinde ise katilimcilarin goriiglerinin yazili
sekilde alindig1 bir veri toplama yontemi olan anket yontemi tercih edilmistir. Ankette ilk
bolum katilimeilar hakkindaki genel bilgilerin 6l¢iilmesi niteligindedir. Diger boliimlerde
kullanilan 6lgekler su sekildedir:

Lojistik Hizmet Kalitesi Olgegi, Mentzer ve digerleri (2001) tarafindan
gelistirilmistir. Personel iletisim kalitesi (3 madde), siparis ¢ikis miktar1 (3 madde), bilgi
kalitesi (2 madde), siparis prosediirleri (2 madde), siparis dogrulugu (3 madde), siparis
durumu (3 madde), siparis kalitesi (3 madde), siparis uyusmazligini idare etme (3 madde),
zamana riayet (3 madde) olmak Uzere 9 alt boyuttan ve toplam 25 maddeden
olusmaktadir. Olgekte ters madde yoktur. Olgek, “kesinlikle katilmiyorum” (1)
“kesinlikle katiliyorum” (5) bi¢ciminde Likert formatinda ifadeleri igermektedir. Miisteri
Sadakati Olgegi, Lam ve digerleri (2004) tarafindan gelistirilmistir. Miisteri sadakati
olcegi 5 maddeden olusmakta ve tek boyutludur. Ters madde yoktur. Olgek, “kesinlikle
katilmiyorum™ (1) “kesinlikle katiliyorum” (5) bi¢ciminde 5°li Likert formatindadir.
Miisteri Giiveni Olgegi: Olgek Mosavi ve Ghaedi (2012) tarafindan gelistirilmistir.
Miisteri giiveni Olge8i 5 maddeden olusmakta ve tek boyutludur. Ters madde yoktur.
Olgek, “kesinlikle katilmiyorum” (1) “kesinlikle katiliyorum” (5) biciminde 5°li Likert
formatindadir.

Arastirmanin ana hipotezi, lojistik hizmet kalitesinin miisteri sadakati ve miisteri
giiveni iizerinde istatistik anlamli etkisi oldugu (iliskili) yoniiyledir. Ayrica alt hipotez;
cinsiyet, egitim, gorev diizeyi, ¢alisilan departman, ¢aligilan firmanin faaliyet vb. genel
bilgiler agisindan lojistik hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve miisteri giiveninin anlamli
farklilik gosterdigi bicimindedir. Calismada gelistirilen hipotez asagidaki gibidir.

H; = Cinsiyet, egitim, gorev diizeyi, ¢alisilan departman, ¢alisilan firmanin faaliyet siiresi, ¢aligilan
firmanin personel sayisi, ¢aligilan firmanin sermaye yapisi, ¢alisilan firmanin faaliyet sektorii, firmanin

lojistik harcama pay1, lojistik faaliyetinde intermodal tasimacilik payi, intermodal tagimaciligi kullanma
orani agisindan lojistik hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve miisteri giiveni anlamli farklilik gdstermektedir.

Aragtirmanin evrenini, Istanbul’da faaliyet gosteren bir lojistik firmasindan hizmet alan
misteriler olusturmaktadir. Bu firmanin miisteri sayis1 680 kisi evren sayisini
olusmaktadir. Orneklem ise, bu firmadan “Intermodal tasimacilik hizmeti” alan toplamda
275 kisiden olusmaktadir. Ornekleme ydntemi olarak “basit tesadiifi drnekleme” yoluyla,
Intermodal tasimacilik hizmeti alan 6rneklemdeki her kisiye mail ile anket yollanmustir.
Anketler 05.03.2021-16.05.2021 tarihleri arasinda internet iizerinden yapilmistir. Veri
giriglerinin yapildig1 asamada bazi katilimcilarin sorularin biiylik bir kismina cevap
vermemesi sebebiyle, bazi anketler analize dahil edilememis ve toplamda 118 anket
uygulamada kullanilmistir. Arastirmanin modeli ise Sekil 2°de gosterilmistir.
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Lojistik Hizmet Kalitesi

ﬂPersonel iletisim \

kalitesi

*Siparis cikis miktan
*Bilgi kalitesi
*Siparig prosediirleri
*Siparis dogrulugu
*Siparis durumu
*Siparis kalitesi . L .
*Siparis uyusmazligini Musgteri Guveni
idare etme
*Zaman riayet

N /

Sekil 2 Arastirmanin modeli

Miisteri Sadakati

Son yillarda 6rneklem hacmi belirlenirken klasik formiiller yerine, “yapilacak

olan analiz icin en az kac¢ Orneklem gerekli” oldugunu belirten Gili¢ analizi
kullanilmaktadir. Kisaca, gii¢ analizi (power analysis) yapilacak her analiz ¢esidi i¢in en
az kag orneklem gerektigini ortaya koymaktadir. Bu ¢alismada hem grup farkliligi hem
de iligki analizi yapilacaktir. Ankete katilmay1 kabul eden sirket sayisinin robust (saglam)
sonuglar tiretebilme yeteneginin varligi i¢in Gli¢ (power) analiz G¥*POWER 3.1 siirtiimii
ile gergeklestirilmistir. Calismalarda, istatistiksel giiciin 1-f= 0.80 olmasinin yeterli
oldugunu Cohen (1988) ve Prajapati vd. (2010) calismalarinda belirtmis, korelasyonlar
ve grup farklilig1 hesaplanacag belirtilerek sonuglar elde edilmistir. Istatistik anlamlilik
a=0.05 alinmustir.

e G*Power 3.1.9.4 — >
File Edit View Tests Calculator Help
Central and noncentral distributions Protocol of power analyses

critical t = 1.6698

Test family Statistical test
t tests S Correlation: Point biserial model b

Type of power analysis
A priori: Compute required sample size - given o, power, and effect size o7

Input Parameters Output Parameters

Tail(s) |One ~ Noncentrality parameter & | 2.5158836 |

Determine —= Effect size Ip| | 0.3 | Critical t | 1.6698042 |
o err prob | 0.05 | or | 62 |

Pawer (1-B err prob) | 0.80 | Total sample size | 64 |

Actual power | 0.8005036 |

e (pURL D 2 o el
Sekil 3 Iliski analizi icin glic analizi sonuglarina bagli ekran gorintust

Gili¢ analizi sonucunda, en az 64 Orneklem ile g¢alisilmasi durumunda iliski

analizinin istatistik ac¢idan uygun olacag: belirlenmistir. Bu ¢alismada 118 Orneklem
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kullanilmis, iliski analizi i¢cin en az olmasi gereken oOrneklem sayisinin {izerine
ulasilmustir.

Bir Olgegin giivenilirliginin test edilmesi i¢in en yaygin uygulanan testler;
“Cronbach Alpha, Ikiye Bolme (split), Paralel ve Mutlak Kesin Paralel (strict)”
seklindedir. Cronbach Alpha testi sonucunda elde edilen degerin %70’in {izerinde olmas1
anketin basarili oldugunu ifade etmektedir. Kimi arastirmacilar tarafindan ise bu degerin
%75’in lizerinde olmasi beklenmektedir. Diger giivenilirlik kriterlerinin de %70’in
tizerinde ¢ikmasi, anketin i¢ tutarliliginin saglandigini ve ¢ikarimlara giivenilebilecegini
gOstermektedir. Tablo 1’den goriilebilecegi tizere, dort kriter sonucunda da belirtilen ve
olmasi beklenen yiizde degerleri giiven kriterini saglamistir. Ele alinan biitiin giivenilirlik
kriterleri %70 degerini gectigi i¢in, uygulanan anketin basarili oldugu, anketin kendi
icinde tutarlilik gosterdigi, ulasilacak sonuclarin gercek degerleri yansitacagi sonucu
ortaya koyulmustur.

Tablo 1 Anketin guvenilirlik analizi

Kriterler Anketin Giivenirlilik Sonuglari
Cronbach_Alpha 0.961

Split-Half 0.919-0.941

Parelel 0.961

Strict 0.960

4.2. Bulgular

(Calismada kullanilan 6lgekten elde edilen verilerin analizi IBM SPSS 25.0 paket
programi ve Eviews 10.0 stiriimii kullanilarak yapilmistir. Birinci asamada, anketin ilk
boliimiinii olusturan demografik ve genel bilgilere iliskin ylizde ve siklik dagilimlar
sunulmaktadir. Katilimcilarin %38,1°1 kadin iken, %61,9’u erkektir. Katilimcilarin
%2,5’inin egitim durumu ilkdgretim, %5,9’unun ortadgretim, %16,1’inin 6n lisans,
%46,6’simnin lisans, %27,1’inin lisansiisti ve %]1,7’sinin doktoradir. Katilimcilarin
%37,3’1iniin gorev diizeyi uzman, %26,3’iiniin iist diizey yonetici, %27,1 ’inin orta diizey
yonetici ve %9,3’linlin teknik personel oldugu goriilmiistiir. Katilimcilarm %36,4’tinlin
calistig1 departman lojistik/tedarik zinciri/ operasyon, %26,3’linlin dis ticaret/ ithalat/
thracat, %11,9’unun muhasebe/ finans, %9,3’liniin satin alma, %11,9’unun satis/
pazarlama ve %4,2’sinin iiretimdir. Katilimcilarin galigtigi firma faaliyet siiresi agisindan
%8,5’1 0-3 y11, %10,2’s1 4-7 y1l, %13,6’s1 8-11 yil, %9,3°1 12-15 y1l, %6,8°1 16-19 yi1l ve
%351,7°s1 20 y1l ve iizerinde siiredir faaliyet gostermektedir.

Katilimcilarin calistigi firmadaki personel sayist agisindan; %12,7’si 1-10 kisi,
%23,7’s1 11-25 kisi, %11,9’u 26-49 kisi, %12,7°si 50-99 kisi, %11,9’u 100-249 kisi,
%11,9’u250-499 kisi ve %15,3’1 500 kisi ve lizerinde personelden olustugu goriilmiistiir.
Katilimeilarin 9%63,6’smin calistiklart firma sermaye yapist %100 yerli, %15,3 linlin
%100 yabanc1 ve %21,2’sinin yerli-yabanc1 ortakligi oldugu goriilmiistiir. Katilimeilarin
%4,2’°sinin ¢alistig1 firma sektorii kagit, kagit irlinleri ve basim sanayi, %2,5’inin metal
esya, makine, teghizat ve mesleki aletler sanayi, %37,3 1linlin tasimacilik, giimriikleme ve
diger tiim lojistik faaliyetler, %10,2’sinin kimya, petrol Grlnleri, lastik ve plastik sanayi,
%12,7’sinin gida, i¢ki ve tiitiin sanayi, %3,4 iinlin madencilik ve tas ocakg¢il1g1,%5,1 inin
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orman Uriinleri ve mobilya sanayi,%4,2’sinin metal ana sanayi, %7,6’sinin dokuma,
tekstil iirtinleri, deri ve ayakkabi sanayi, %0,8’inin elektrik ve enerji sektorii, %5,1’inin
diger imalat sanayi ve %6,8’inin tasit araclar1 sanayisi oldugu goriilmiistiir. Katilimcilarin
calistiklar1 firmanin %23,7’sinin toplam harcamalar icerisindeki lojistik harcama pay1
%0-10 arasinda, %31,4’intin %11-25 arasinda, %18,6’simin  %?26-50 arasinda,
%5,9’unun %51-75 arasinda ve %20,3 liniin %76-100 arasinda oldugu goriilmiistiir.
Katilimcilarin ¢alistiklart firmalarin %32,2’si intermodal tasimacilik tiirii olarak
demiryolu konteyner, %38.,5’i RO-RO, %3,4’i RO-LA, %20,3’ii demiryolu
konteyner+RO-RO+RO-LA, %23,7’si demiryolu konteyner+RO-RO, %7,6’s1 demiryolu
konteyner+RO-LA ve %4,2’si RO-RO+RO-LA kullanmaktadir. Katilimcilarin
calistiklar1 firmalarin %17,8°1 lojistik operasyonlarda Intermodal tagimacilik hizmetlerini
2 yildan az siiredir, %25,4’1 2-5 yildir, %21,2°si 6-10 yildir ve %35,6’s1 10 yildan fazla
siredir kullanmaktadir. Katilimcilarin ¢aligtiklart  firmalarin = %40,7’sinin  lojistik
faaliyetlerindeki Intermodal tagimaciligin payt %10’dan az, %22,9’unun %11-25
arasinda, %17,8’inin %26-50 arasinda, %11,0’inin %51-75 arasinda ve %7,6’sinin %76-
100 arasindadir. Katilimeilarin g¢alistiklar1 firmalarin Covid-19 sirecinde Intermodal
tagimacilig1 kullanma durumu agisindan %59,3’i “Evet, daha fazla kullandi.”, %9,3’1
“Hayir, daha az kulandi.” ve %31,4’1i “Ayni1 oranda kulland1.” cevabin1 vermistir.
Analizlerde kullanilacak yontemlerin belirlenmesi dagilimin normal olup
olmamasina gore degisir. Bu nedenle, 6lgek boyutlarina Kolmogorov-Simirnov ve
Shapiro-Wilk normallik smamalar1 yapilmistir. Olgegin dagiliminda normal dagilima
uygunluk saglanamadigindan, Kendall’s tau_b korelasyon analizinden faydalanilmistir.

Tablo 2 Boyutlara Gore Korelasyon Analizi Sonuglari

o Siparis Za_m ana qu istik Mﬁ§teri_ M?ster_i
I?ersp_nel Siparis Bilgi Siari Siari Siari Siparis | Uyusmazls Riayet Hizmet Sadakati | Guveni
parisg parisg parts parts yus
Iletisim C.lkls Kalitesi | Prosediirleri | Dogrulugu | Durumu | Kalitesi | g1 idare Kalitesi Genel Genel
Kalitesi | Miktari Etme Genel Skor Skor
Skor
Personel | I | 1,000 | 0,539* | 0,345* | 0,468* 0,293* | 0,417* | 0,452* | 0,523* | 0,564* | 0,632* | 0,684* | 0,577
iletisim | p . 0,000 | 0,000 0,000 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
Kalitesi | n | 118 118 118 118 118 118 118 118 118 118 118 118
Siparis | T 1,000 | 0,333* | 0,434* 0,201* | 0,271* | 0,401* | 0,423* | 0,395* | 0,534* | 0,457* | 0,456
Cikis p . 0,000 0,000 0,004 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0000 [ 0,000 | 0,000
Miktari | 118 118 118 118 118 118 118 118 118 118 118
Bilgi r 1,000 | 0,431* 0,195* | 0,235* | 0,290* | 0,286* | 0,317* | 0,465* | 0,316* | 0,300*
Kalitesi L2 . 0,000 0,008 | 0,002 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
n 118 118 118 118 118 118 118 118 118 118
Sioar r 1,000 0,354* | 0,505* | 0,432* | 0,473* | 0,414* | 0,615* | 0,542* | 0,542*
Prosaditeri |_P . 0,000 | 0,008 | 0,002 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
n 118 118 118 118 118 118 118 118 118
o r 1,000 | 0,537* | 0,536* | 0,445* | 0,400* | 0,522* | 0,375* | 0,352*
Dslpa”% p . 0,000 | 0,000 [ 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
ogrulugu
n 118 118 118 118 118 118 118 118
Sioai r 1,000 | 0,548* | 0,5540* | 0,486* | 0589* | 0,527* | 0,467*
Duliunju p . 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
n 118 118 118 118 118 118 118
Sioi r 1,000 | 0,658* | 0,595* | 0,678* | 0,503* | 0,473*
Kaﬁite; p . 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
n 118 118 118 118 118 118
Siparis | T 1,000 | 0,535* | 0,664* | 0,512* | 0,507*
Uyusmazlig | p 0,000 0,000 0,000 0,000
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w»
medare 118 118 118 118 118
r 1,000 | 0,657* | 0,550* | 0,506*
Z;{;‘jgta D . 0,000 | 0,000 | 0,000
n 118 118 118 118
Lojistik | r 1,000 | 0,636* | 0,580*
Hizmet | . 0,000 | 0,000
Kalitesi
Genel Skor | N 118 118 118
Misteri | I 1,000 | 0,642*
Sadakati | p . 0,000
Genel Skor | n 118 118
Miisteri r 1,000
Guveni p .
Genel Skor | p 118

*0.05 i¢in anlaml1 iligki

Personel iletisim kalitesi alt boyutu; siparis ¢ikis miktar1 alt boyutunu %53,9
(r=0,539, p=0,000), bilgi kalitesi alt boyutunu %34,5 (r=0,345, p=0,000), siparis
prosediirleri alt boyutunu %46,8 (r=0,468, p=0,000, siparis dogrulugu alt boyutunu
%29,3 (1=0,293, p=0,000), siparis durumu alt boyutunu %41,7 (r=0,417, p=0,000),siparis
kalitesi alt boyutunu %45,2 (r=0,452, p=0,000), siparis uyusmazligini idare etme alt
boyutunu %52,3 (r=0,523, p=0,000), zamana riayet alt boyutunu %56,4 (r=0,564,
p=0,000),lojistik hizmet kalitesi genel skorunu %63,2 (r=0,632, p=0,000),miisteri
sadakati genel skorunu %68,4 (r=0,684,p=0,000) ve miisteri giiveni genel skorunu %57,7
(p=0,577, p=0,000) oraninda pozitif yonde (artiric1) etkilemektedir.

Siparis ¢ikis miktar1 alt boyutu; bilgi kalitesi alt boyutu %33,3 (r=0,333,
p=0,000),siparig prosediirleri alt boyutunu %43,4 (r=0,434, p=0,000),siparis dogrulugu
alt boyutunu %20,1 (r=0,201, p=0,004),siparis durumu alt boyutunu %27,1 (1=0,271,
p=0,000),siparig kalitesi alt boyutunu %40,1 (r=0,401, p=0,000),siparis uyusmazligini
idare etme alt boyutunu %42,3 (r=0,423, p=0,000), zamana riayet alt boyutunu %39,5
(r=0,395,p=0,000),lojistik  hizmet kalitesi genel skorunu %53,4 (r=0,534,
p=0,000),miisteri sadakati genel skorunu %45,7 (r=0,457,p=0,000) ve miisteri giiveni
genel skorunu %45,6 (r=0,456, p=0,000) oraninda pozitif yonde (artiric1) etkilemektedir.

Bilgi kalitesi alt boyutu; siparis prosediirleri alt boyutunu %43,1 (r=0,431,
p=0,000), siparis dogrulugu alt boyutunu %19,5 (r=0,195,p=0,008),siparis durumu alt
boyutunu %23,5 (r=0,235, p=0,002),siparis kalitesi alt boyutunu %?29,0 (r=0,290,
p=0,000),siparis uyusmazhigim1 idare etme alt boyutunu %28,6 (r=0,286,
p=0,000),zamana riayet alt boyutunu %31,7 (r=0,317,p=0,000),lojistik hizmet kalitesi
genel skorunu %46,5 (r=0,465, p=0,000),miisteri sadakati genel skorunu %31,6
(r=0,316,p=0,000) ve miisteri giiveni genel skorunu %30,0 (r=0,300,p=0,000) oraninda
pozitif yonde (artirict) etkilemektedir.

Siparis prosediirleri alt boyutu; siparis dogrulugu alt boyutunu %35,4 (r=0,354,
p=0,000),siparis durumu alt boyutunu %>50,5 (r=0,505,p=0,008), siparis kalitesi alt
boyutunu %43,2 (r=0,432, p=0,002),siparis uyusmazligini idare etme alt boyutunu %47,3
(r=0,473, p=0,000),zamana riayet alt boyutunu %41,4 (r=0,414, p=0,000),lojistik hizmet
kalitesi genel skorunu %61,5 (r=0,615, p=0,000), miisteri sadakati genel skorunu %52,4
(r=0,524,p=0,000) ve miisteri giiveni genel skorunu %54,2 (=0,542,p=0,000) oraninda
pozitif yonde (artiric1) etkilemektedir.

Siparis dogrulugu alt boyutu; siparis durumu alt boyutunu %53,7
(r=0,537,p=0,000), siparis kalitesi alt boyutunu %53,6 (r=0,536, p=0,000), siparis
uyusmazlhigini idare etme alt boyutunu %44,5 (r=0,445, p=0,000), zamana riayet alt
boyutunu %40,0 (r=0,400, p=0,000), lojistik hizmet kalitesi genel skorunu %52,2
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(r=0,522, p=0,000), miisteri sadakati genel skorunu %37,5 (r=0,375,p=0,000) ve miisteri
giiveni genel skorunu %35,2 (r=0,352, p=0,000) oraninda pozitif yonde (artirici)
etkilemektedir.

Siparis durumu alt boyutu; siparis kalitesi alt boyutunu %54,8 (r=0,548,p=0,000),
siparis uyusmazligini idare etme alt boyutunu %54,0 (r=0,540,p=0,000), zamana riayet
alt boyutunu %48,6 (r=0,486,p=0,000), lojistik hizmet kalitesi genel skorunu %58,9
(r=0,589,p=0,000), miisteri sadakati genel skorunu %52,7 (r=0,527,p=0,000) ve miisteri
guveni genel skorunu %46,7 (r=0,467,p=0,000) oraninda pozitif yonde (artirici)
etkilemektedir.

Siparis kalitesi alt boyutu; siparis uyusmazligini idare etme alt boyutunu %65,8
(r=0,658,p=0,000), zamana riayet alt boyutunu %59,5 (r=0,595,p=0,000), lojistik hizmet
kalitesi genel skorunu %67,8 (r=0,678,p=0,000), miisteri sadakati genel skorunu %50,3
(r=0,503,p=0,000) ve miisteri giiveni genel skorunu %47,3 (r=0,473,p=0,000) oraninda
pozitif yonde (artirici) etkilemektedir.

Siparis uyusmazligini idare etme alt boyutu; zamana riayet alt boyutunu %53,5
(r=0,535,p=0,000),lojistik  hizmet kalitesi genel skorunu %66,4 (r=0,664,
p=0,000),miisteri sadakati genel skorunu %51,2 (r=0,512,p=0,000) ve miisteri giiveni
genel skorunu %50,7 (r=0,507, p=0,000) oraninda pozitif yonde (artirici) etkilemektedir.

Zamana riayet alt boyutu; lojistik hizmet kalitesi genel skorunu 9%65,7
(r=0,657,p=0,000),miisteri sadakati genel skorunu %55,0 (r=0,550,p=0,000) ve miisteri
giiveni genel skorunu %50,6 (r=0,506,p=0,000) oraninda pozitif yonde (artirici)
etkilemektedir.

Lojistik hizmet kalitesi genel skoru miisteri sadakati genel skorunu %63,6
(r=0,636,p=0,000) ve miisteri giiveni genel skorunu %58,0 (r=0,580,p=0,000) oraninda
pozitif yonde (artirict) etkilemektedir.

Miisteri sadakati genel skoru miisteri giiveni genel skorunu 9%64,2
(r=0,642,p=0,000) oraninda pozitif yonde (artiric1) etkilemektedir. BOylece H1 hipotezi
saglanmistir.

5. SONUC VE TARTISMA

Hizla gelisen pazar kosullar1 ve ireticilerin artan tiiketici taleplerini karsilama
cabalar1 yeni arayiglara zemin olusturmustur. Teknolojik gelismelerin sagladig
imkanlardaki artiglar sayesinde operasyonel gelisimler yasanarak siirecin tamamlanmasi
ve olas1 sorun ¢6zme segeneklerinde artig kaydedilmistir. Iste cok modlu tagimalar da bu
noktada ortaya ¢ikarak tasimacilik faaliyetlerine yeni ve efektif alternatifler sunmayi
amaglamistir. Her {ilke kendi cografi kosullarima ve ticaretini olusturan yliiklerin
Ozelliklerine uygun olarak modlar aras1 ge¢is imkanlarini1 degerlendirmeyi hedeflemistir.
Karayolu agin1 hem ulusal hem de uluslararasi anlamda denizyolu ve demiryolu
tasimalar ile destekleyebilme becerisine sahip iilkeler Intermodal tasima modunu ciddi
bir alternatif olarak gérmektedir.

Elde edilen tiim faydalarin yaninda artik kendisine iyiden iyiye yer edinen
intermodal tagimalar icin alternatif firmalar ve giizergahlar gilin gectik¢e artmaktadir. Bu
da kendi icerisinde bir rekabet ortami yaratirken lojistik hizmet saglayici firmalara bazi
sorumluluklar yiiklemektedir. Uretici ve tiiketiciler arasinda koprii olan hizmet
saglayicilar i¢in siirekliligin saglanabilmesi adina, yogun rekabet ortaminda farklilik
yaratmak, miisterinin glivenini kazanmak ve kendilerine sadik miisteri portfoyii
olusturmak oncelikli hedef haline gelmistir. Calismada kullanilan Lojistik Hizmet
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Kalitesi Olgegi tiim kaliteyi dokuz alt baslik ile 8lgmektedir. Hy hipotezlerine bagli olarak
yapilan ¢alisma dahilinde, bu dokuz alt bagligin demografik 6zellikler ve firmalarin yapisi
ekseninde anlamli derecede fark yarattig1 noktalar olmustur. Bunlarin nedenleri asagidaki
gibi siralanabilir:

e Tasit araclar1 sanayi sektoriinde faaliyet gosteren firmalar icin lojistik hizmet
kalitesi, miisteri sadakati genel skoruna anlamli derecede etki etmistir. Artan
hizmet kalitesinin sadakate direkt olarak etki ettigi tespit edilmistir. Tasit araclar
sanayi sektorii tedarik zinciri operasyonlarint “on-time delivery” olarak
adlandirilan yani stoksuz ve zamaninda teslimat prensibini benimseyen ¢alisma
modeline uygun olarak tasarlar (Emel vd., 2004: 63). Bu modelde tasimacilik
faaliyetlerinde giin kaybina tahammiil olmamakla birlikte olas1 gecikmeler tedarik
zinciri yonetimini her alanda olumsuz etkiler. Gecikmelerin maliyetleri direkt
olarak etkiledigi bir sektor icin hizmet kalitesi yiiksek olan hizmet saglayicilar
icin sadakat seviyesinde artis kaydedilmesi sasirtici bir sonu¢ olmamistir.

e Sermaye yapist yerli-yabanct ortakligt olan firmalar igin lojistik hizmet
kalitesinin, siparis durumu alt boyutuna anlamli derecede etki ettigi
goriilmektedir. Ozellikle yabanci sermaye sahibi firma veya kisilerin etkisi ile,
kontrollii olma ve garanticilik duygusu ile yiikiin kondisyon durumu, hasarsizlig
ve eksiksizligi bu firmalarin tercih edilmesi 6nemli bir etkendir (Gilimiis, 2013:
318).

e Cok sayida ¢alisan olan kompleks yapili firmalar icin lojistik hizmet kalitesinin,
siparis ¢ikis miktar1 alt boyutuna anlamli derecede etki ettigi goriilmektedir.
Buyuk 6lgekli firmalar tedarik zincirindeki buytklik, hem tesis i¢i hem de tesis
dis1 faaliyetlerin biiyiikk miktarlara ev sahipligi yapmasi sebebiyle talep edilen
tasima miktarlarinin karsilanabilme diizeyi, sevkiyatlarin diizenli ve istikrarh
olmasini talep ederler. Kiigiik 6l¢ekli firmalar ve miimessillikler yiikiin ¢esidi ve
dayaniklilik derecesine gore daha esnek olabilmektedir (Erenel ve Kaya, 2018:
409). Bu esneklik sayesinde piyasanin nabzini Olgerek uygun kosullar
yakalayabilme ve bu sayede maliyetleri diisiirebilme sanslari olabilir. Biiytlik
Olgekleri firmalarin odak noktasi ¢ogu zaman anlik operasyonlarin eksiksiz
yonetilmesi {lizerine kurulmaktadir.

e Intermodal tasimacilik payr %76-100 arasinda olan katilimcilar igin lojistik
hizmet kalitesinin, zamana riayet alt boyutuna anlamli derecede etki ettigi
gorilmektedir. Tum faaliyetlerinin %75 ve Ustl intermodal faaliyetleri kapsayan
firmalarin biyiik bir ¢ogunlugu tren/gemi operatorliigii yapan, terminal/liman
isletmeciligi yapan veya intermodal tagima hizmeti veren tagima sirketleri ve/veya
komisyoncularidir. Burada miisteri intermodal operasyonlarin hizliligr ve
Ongoriilen transit siirelerin saglanmasi hizmet kalitesine oradan da miisteri giiven
ve sadakatine direkt olarak etki etmektedir.

e Anket dahilinde katilimcilara Covid-19 etkisi ile intermodal tercihlerindeki artis
veya azalis durumu ile ilgili bir soru sorulmustur. Tiim alt boyutlar ve demografik
ozellikler dahilinde anlaml1 bir fark bulunamamistir. Yani katilimer grubumuzda
pandemi kosullarinin intermodal tagima faaliyeti tercihlerine bir etkisi olmamastir.

e Hi hipotezine bagl olarak yapilan korelasyon analizi sonucunda lojistik hizmet
kalitesinin tim alt boyutlarmin ayr1 ayr1 miisteri gliveni ve miisteri sadakatine
pozitif yonde yani arttiric1 etkisi oldugu goriilmektedir.




INTERMODAL TASIMACILIKTA LOJiSTIK HiZMET KALITESININ

56 = MUSTERI SADAKATI VE MUSTERiI GUVENINE ETKISi

Cikan tiim sonuglara bagli olarak genel bir degerlendirme yapilacak olursa,
lojistik hizmet kalitesi arttikca hem miisteri giiveni hem de miisteri sadakati artacaktir.
Miisteri giiveni ile miisteri sadakati genel skorlar1 arasinda yapilan korelasyon analizi
sonucunda, hizmet kalitesinin sadakate, sadakatin de glivene direkt olarak etkisi oldugunu
sOylenebilir. Yani bu c¢alisma miisteri giiveni olusumunda sadakatin biiylik 6nem
tasidigin gostermektedir. Ilk etapta sadakat cok yiizeysel olsa dahi var olan miisteri
sadakati, miisteri gliven unsurlarin1 da yavas yavas gelistirir. Tam sadakati destekleyen
olusumlarin etkisiyle gecen siire i¢inde giiven seviyesinde de aym sekilde artis
gOzlemlenmektedir. Hizmet saglayicilarina sadakat ve giiven zemini olusturmak
amaciyla hizmeti talep eden taraflar, lojistik hizmet kalitesi esaslarini destekleyerek buna
kars1 gelen proje ve caligmalar1 gormek istemeleri dogal bir siire¢ halini alacaktir. Yapilan
bu c¢alismada bir lojistik firmasinin, farkl sektorlerde faaliyet gosteren firmalara verdigi
hizmetin incelenmesi temeline oturtularak giiven ve sadakat analizleri yapilmistir.
Ilerleyen caligmalarda, bu ¢alismanin kapsami genisletilerek her bir sektor igin alinan
intermodal hizmetlerin boyutlar1 ayr1 ayr1 incelenebilir.
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