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OZET
YUKSEK LiSANS TEZI

ULASTIRMA SEKTORUNDE HiZMET KALITESININ OLCULMESINE
YONELIK BiR ARASTIRMA: NiGDE iLiNDE BiR KARGO SiRKETININ
TiICARI MUSTERILERINE YONELIK UYGULAMA

YALCIN, Mehmet Ali
Isletme Ana Bilim Dal
Tez Damisman : Doc¢.Dr.Recep CICEK
Subat 2016, 119 sayfa

Gorsel medya ve reklamlarin etkileri ile birlikte teknolojik gelismeler iiriin
cesitliligini arttirmis, buna paralel olarak da tiiketicilerin istek ve talepler artmistir.
E-ticaretin kullanim1 ve yayginlagmasi ile bu taleplerin miisterilere ulastirilma arzusu
kargo hizmetlerine olan ilgiyi one c¢ikarmistir. Kargo sektoriinde rekabet giiciini
elinde bulundurmak ve pazarda séz sahibi olabilmek sunulan hizmet kalitesi ve
miisteriye verilen deger Ol¢iisiinde miimkiin olmaktadir. Bu baglamda Nigde ilinde
kargo tasimacilik konusunda faaliyet gosteren onemli bir kargo sirketinin ticari
miisterileri lizerinde beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti odakli bir ¢alisma yapilmistir. Hizmet kalitesi 6l¢eklerinden birisi olan
Servqual Olgegi kullanilarak yapilan bu caligmada sunulan hizmetin kalitesinin
miisteriler lizerindeki etkisi ele alinmistir. Yapilan ¢alisma sonucunda miisterilerin
beklentilerinin yiiksek oldugu anlagilmistir. Beklenti ve algilarinin miisterilerin
demografik yapisina gore farklilik olup olmadig: ayrintili olarak incelenmistir. Kargo
hizmetlerinde basarili olabilmesinin kaliteli hizmet ile bu sektorden hizmet alanlara
yakinlik, fiziki goriiniimiin uygun olmasi, miisteri ve hizmet ihtiyaclarin1 daha 1yi

anlamak ve taleplere uygun hizmet iiretmekle miimkiin olacaktir.

Anahtar Kelimeler: Lojistik, Ulagtirma, Hizmet Kalitesi, Kargo, Miisteri Degeri.



ABSTRACT
MASTER THESIS

AN INVESTIGATION FOR THE MEASUREMENT OF SERVICE QUALITY
IN THE TRANSPORTATION SECTOR: AN APPLICATION TO BUSINESS
CUSTOMERS TRANSPORTATION COMPANY IN NIGDE

YALCIN, Mehmet Ali
Business Adminisration
Supervisor : Associate Professor Dr. Recep CICEK
February 2016, 119 pages

Visual media and technological advances have increased the diversity of products,
together with the effects of advertising has increased in parallel, consumer demands
and requests. E-commerce usage and delivered to customers by the widespread desire
of this demand has put forward the demand for cargo services. Shipping industry to
retain its competitiveness and have a say in the market, it is possible to measure
service quality and value for the customer. In this context, a major cargo shipping
company in the province of Nigde perceived service quality with the expected quality
of service on commercial customers in the activity of transportation and customer
satisfaction oriented research has been conducted. The impact on customer service
quality scale Servqual scale which is one of the services offered in this study using
quality were discussed. It is understood that the results of the studies have high
expectations of its customers. Customers' expectations and perceptions differ are
discussed in detail whether the demographic structure. Shipping services in proximity
to these sectors of the service area with high-quality service to be successful, to be
suitable physical appearance, better service to customers and to understand their needs
and requirements will be able to produce the appropriate service.

Keywords : Logistics , Transportation , Service Quality, Shipping , Customer Value .
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TEZ METNI

GIRIS

Hizla artan teknolojik gelismeler kargo sektoriinde faaliyet gdsteren sirketlerin
karliliklarin1  arttirarak  miisteri  odakli  hizmet kalitesini  Onemsemelerini
gerektirmektedir. Ozellikle, miisteri istek ve beklentilerinin maksimum fayda
saglayacak bir sekilde olmasi esas olmalidir. Lojistik yonetiminde, istenilen iiriinii,
istenilen miktarda, dogru dagitim kanaliyla, istenilen zamanda dogru miisteriye
eksiksiz ve hasarsiz bir sekilde ulasmasii hedeflemek, hizmet kalitesinin 6nemini
one cikarmaktadir. Isletmenin {irettigi iiriin veya hizmetlerin degerleri, miisterilerin
istedigi yer ve zamanda hazir bulundurulmalarina baghdir. Istenilen yer ve zamanda
miisteriye sunulamayan mal ve hizmetlerin miisteriler acisindan hicbir faydasi
olmayacaktir. Bu agidan ulastirma 6nemli bir rol oynamaktadir. Ulastirma (tasima)
kavrami; insan veya esyanin ihtiyaclar1 tatmini i¢in zaman ve mekan faydasi
saglayacak sekilde yer degistirmesini saglayan bir hizmettir. Sunulan hizmet derecesi,
miisterilerin  hizmetten ne anladiklarma ve ne kadar memnun kaldiklarina
dayanmaktadir. Yeterli hizmet kalitesi memnuniyet yaratirken zayif hizmet kalitesi
hognutsuzluk yaratacaktir. Yiiksek hizmet kalitesi ise miisteriye deger saglayacaktir.
Giniimiiziin bilingli tiiketicileri hizmet tercihinde sadece ihtiyacini gidermeyi
amaclamayip, o hizmetin digerlerinden ne farki oldugunu, art1 ne deger verecegini
kazanglarin1 bilmek istemektedirler. Bu nedenle lojistik sektoriinde kargo isletmesi
tilkketicinin beklentileri tespit ederek algilarinin da beklentilerini karsilayacak sekilde
olusmasini saglamalidir. Ulkemizde kalite anlayismin her gecen giin biraz daha
artmasi kargo tagimacilik sektoriinii de biiyiik 6l¢iide etkilemistir. Tiiketici bilincinin
giderek arttig1 gerek {irlin, gerekse hizmet pazarlamasi yapan isletmelerin daha fazla
miisteri odakli ¢alismasini zorunlu hale getirmistir. Verimli bir sekilde miisteri odakli
calisan, kaliteli hizmet iireterek hizmetten memnun miisteri olusturan isletmeler,
miisteri algilarin1 da olumlu yonde degistirerek miisteriler ve isletmeler agisindan

maksimum faydayi elde etmis olacaktir.



Calismanmin amaci; Bu calisma ile; kargo sektoriinde faaliyet gosteren sirketlerin
hizmet kalitesi diizeylerinin arttirilmasina yonelik oneriler ortaya koyarak miisterilerin
beklentileri ile algilarinin belirlenmesi ve hizmet kalitesinin miisteri degerine etkisinin

ne derece oldugu amaglanmustir.

Calismanin 6nemi; Bu arastirma, isletmelere Kargo sektoriinde hizmet kalitesinin
tilketiciler tarafindan nasil algilandigini tespit ederek bu sektérde hizmet veren
isletmelerin tercih edilmesini ve rekabet giiciinii elinde tutmasini saglayacaktir.

Arastirma konusu ile ilgili Nigde ilinde herhangi bir arastirmaya rastlanilmamaistir.

Calismada Kkarsilasilan zorluklar ve kisithhiklar; Hizmet alan isletmeler anket
doldurma konusunda ¢ekinmisler zaman ayirmak istememislerdir. Maliyet ve zaman
acisindan ¢alisma genis bir dérneklemden ¢ok sadece, Nigde ilinde hizmet veren bir
kargo sirketinin ticari misterileri ile smirlandirilmistir. Maddi imkéansizliklar

nedeniyle diger iller ve miisteriler arastirma kapsami disinda birakilmastir.

Arastirmanin varsayimlari; Arastirmada asagidaki varsayimlardan yararlanilmistir.

e Arastirma 6rneklemi tiim evreni temsil etmektedir.

e Aragtirma materyalleri gecerli ve giivenilirdir.

¢ Aragtirmada kullanilan 6l¢ek hizmet kalitesini 6lgmede yeterli ve gecerlidir.

e Katilimcilar tiim sorulari ictenlikle yanitlamislardir.

e Ayrica anket uygulanan deneklerin degismesi durumunda katilimecilarin
verdikleri cevaplarin degismeyecegi ve deneklerin dogru cevap verdikleri

varsayilmistir.

Calismamin plami; Yukaridaki amag, kisitlar ve konu se¢imine gore c¢alisma ii¢ ana
boéliimden olugmaktadir. Birinci ve ikinci boliim, literatiir taramasi seklindedir. Birinci
boliimde; Lojistik konusu, tasimacilik ve kargo konulari, Ikinci béliimde; hizmet
kalitesi incelenmis ve konu ile ilgili yayinlanmis kitaplar, makaleler, dergiler, tezler
ve giivenilir internet kaynaklari kullanilmistir. Uciincii béliimde ise Kargonun
anlagsmal1 miisterilerinin hizmet kalitesi beklenti ve algilarin1 6lgmek amaci ile anket

yapilmistir. Arastirmada elde edilen veriler SPSS (Statistical Package for Social
2



Sciences) 21.0 istatistiksel veri analiz paket programi ile analiz edilmistir. Anket
uygulamasinin degerleri literatiir taramasi ile iliskilendirilerek yorumlanmis, ¢ikan

sonuclar degerlendirilerek Onerilere yer verilmistir.

Calismada kullamilan metot ve teknikler; Literatiir taramasi yapildiktan sonra
hizmet kavrami, kalite kavrami ve bunlarin birbirleri ile iliskisine yonelik bilgileri
degerlendirmek i¢in Parasuman ve arkadaslarinin gelistirdigi SERVQUAL 6l¢egi ile
yapilan anket arastirmasi ile istatistik analizleri yapilmis ve sonuglari miisteriler

acisindan degerlendirilmistir.



BiRINCi BOLUM

ULASTIRMA FAALIYETLERI

1.1. LOJISTiGiN TANIMI:

Lojistik, triin, hizmet ve insan gibi kaynaklarin, ihtiya¢ duyulan yerde ve
istenen zamanda temin edilmesi i¢in bir ara¢ olarak tanimlanabilir. Herhangi bir
pazarlama veya iiretim organizasyonunun lojistik destek olmadan basarilmasi ¢ok
zordur. Lojistik, nakliye, envanter, depolama, malzeme idaresi ve ambalajlama
bilgilerinin birlestirilmesini kapsar. Lojistik isletme sorumlulugu, hammaddenin
cografik konumlanmasi, prosesin isletilmesi ve ihtiyaglarin miimkiin olan en diisiik

maliyetle karsilanarak isin bitirilmesidir (wikipedia.org, 2014).

Lojistik, “Yunanca logisticos kelimesinden tiiremis olup, hesap, kitap yapma
bilimi ya da hesapta beceri anlamina gelmektedir” ( Koban ve Keser, 2007: 35). Bir
baska tanima gore lojistik, “tedarik zinciri olusturmak iizere bir araya gelmis
birbiriyle iligkili faaliyetlerin, miisterilere yer ve zaman faydasi yaratmak iizere

uyumlu sekilde yiiriitiilmesidir” ( Yamak, 1999: 252).

“Lojistik yonetimi”, dogru iiriinii, dogru miktarda, dogru dagitim kanaliyla,
dogru zamanda, dogru miisteriye hasarsiz bir sekilde ulastirmayi hedeflemekte, bu

acidan {riin ve/veya hizmetler icin 6nemli bir “deger yaratici faaliyet” olarak
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degerlendirilmektedir. Uriin veya hizmetler i¢in “yer” ve “zaman” faydas1 yaratan
lojistik, “miisteri hizmet diizeyi” ile birebir iliskili bir kavramdir. Giiniimiizde teknik
ve fonksiyonel Ozellikleri itibariyle birbirine benzer markalarin sayisinin artmasi
“miisteri elde etme ve tutma da” lojistik fonksiyonlari 6nem arz etmektedir (Tuna,
2001: 208). Isletmelerin sunduklar1 iiriin ozelliklerindeki benzerlik lojistik
faaliyetlerde sunulacak hizmet ile ayrigacaktir. Sunulan hizmet kalitesi miisteri

memnuniyetini arttiracak ve sadik miisteriler yaratacaktir.

Lojistigin temel hedefi, {istlin miisteri hizmetinin saglanmasi, kaynaklarin ve

yatirimlarin optimum kullanimiyla rekabet avantajinin yaratilmasidir. Lojistik,
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temelinde “tahminleme, planlama, orgiitleme, organizasyon, koordinasyon ve kontrol
unsurlarini tasimaktadir.” Lojistikte amag; isletmenin yasamini devam ettirebilmesi ve
rekabet edebilmesi i¢in organizasyonu fiyat, kalite, zaman ve hizmet gibi isletme i¢in
bliylik 6nem tastyan “Pazar degiskenlerine karsi dayanikli hale getirmektir” (Canci ve
Erdal, 2003: 35). Isletmeler; iistiin hizmet kalitesi rekabet edilebilir bir fiyat ile

miisterilerin almis olduklar1 hizmet memnuniyeti sayesinde bu amaca ulasacaklardir.

1.1.1. Lojistigin Unsurlar::

Lojistigin unsurlari, lojistigin uygulandigi zamana, déneme ve sektorel bazda
farklilik gosterebilmektedir. “Lojistik gereksinimler farklilastik¢a lojistik unsurlarda
zaman i¢inde degismis, baz1 yeni lojistik unsurlar eklenirken, bazilari ise gliniimiizde
kullanilmaz hale gelmistir. Ancak genel olarak kabul goren ve tiim lojistik
uygulamalarda goriilmese bile ¢ogu igin gegerli olabilecegi degerlendirilen unsurlar
sunlardir” (Keskin, 2008: 35);

¢ Proje Yonetim Faaliyetleri (arastirma, tasarim, gelistirme, iretim siireci)

e Temin ve Tedarik Faaliyetleri (yedek parca, ihtiyaclarin tespiti ve kaynaklarin
planlamasi)

e Ulastirma faaliyetleri

e Kalite Faaliyetleri (Kalite giivencesinin saglanmasi, kontroliiniin temini,
emniyet standartlari, deneme testleri)

e Kodlandirma Faaliyetleri (Dokiimantasyon ve kodlandirma)

e Son Islem Faaliyetleri (Ambalajlama, yiikleme, depolama, nakliye, dagitim,
muayene, test, kabul, teslim ve teselliim faaliyetleri)

e Isletme Destegi Faaliyetleri (Sistem, malzeme, katalog, fon, tedarik ve kontrat
yOnetimi)

e isletme Idame Destegi Faaliyetleri (Bakim, onarim, yenilestirme faaliyeti ve
destek personeli ile bakim tesisleri)

e Saglik Yonetimi Faaliyetleri (Sthhi tahliye ve tedavi)

e insaat-emlak Faaliyetleri (Istihkam, insaat-emlak)

¢ Egitim Faaliyetleri (Lojistik egitim faaliyetleri ve egitim destegi)



o Cevresel Faaliyetler (Cevrenin korunmasi ve atiklarin ekonomiye
kazandirilmasi)

o Bilisim Faaliyetleri (Bilgisayar benzeri bilisim teknolojisi tirlinleri veri

Tablo 1.1. Lojistikte Temel Ogeler

FiZIKSEL OGELER
TASIMA Yiikleme, Bosaltma
Yer Degistirme
Fiziksel Evrak,Dokiimantasyon
DEPOLAMA VE SAKLAMA Mal Kabul

Ayristirma ve Kaldirma
Saklama ve Depolama
Toplama ve Hazirlama
MAL/MALZEME ELLECLEME e Paketleme

e Kit Hazirlama, On Montaj
e Istasyonlara Besleme
KAVRAMSAL OGELER

Planlama-Tahmin

Siparis Isleme

Katma Degerli Miisteri Hizmetleri
Satin Alma

Envanter Yonetimi

Gilimriikleme

Kaynak: Tungbilek, 2002: 43

Yukaridaki tabloda goriilebilecegi tiizere, lojistik islevleri icinde Tasima,
depolama ve saklama ile mal/malzemenin kisa mesafeli hareketlerinin verimli bir
sekilde hareket, miktar, zaman ve hacim boyutlar1 ele alinarak ayristirilmasi ve sevk
alanina veya araglarina ilgili ekip ve ekipmanla taginmasi en onemli operasyonel
faaliyetlerdir ve ayrica toplam lojistik maliyetler igerisinde en yiiksek maliyet yaratan
islemlerdir. Lojistik faaliyetlerin her biri tek basina diger faaliyeti etkileyebilir ve
maliyetleri degistirebilir. “Bu nedenle tiim lojistik faaliyetlerin rekabet avantaji
yakalayabilmesi i¢in sistematik olarak yonetilmesi gerekir; bu da Lojistik
Yonetimi’nin felsefesi ve ana konusudur” (Tiirkiye’de Lojistik Sektorii Altyapi
Analizi, 2006: 11-12). Lojistigi bir biitiin olarak ele alacak olursak, lojistik bir

sistemdir ve bu sistemi olusturan tiim 6geler birbiriyle iligkilidir. Sisteminin genel



ogelerde basar1 saglanmasi hedeflenmelidir.

1.2. LOJIiSTIiK FAALIYETLER

Lojistik ilk yillarda sadece tasima ve depolama faaliyetlerin ibaret iken
giiniimiizde bu kavram biraz daha genislemistir. “Gliniimiizde iiretim maliyetleri
yaklasik degerler arz etmektedir. Uretim maliyetlerinin yaklasik oldugu bir ortamda
rekabet edebilir olabilmek igin, lojistik kullanilabilecek en iyi aragtir. Lojistik

faaliyetler tlizerinde yapilacak oynamalarla rakiplerin bir adim oniinde olmak miimkiin

olabilmektedir” (Erkayman, 2007: 28).

Lojistik faaliyetlerin dogru bir sekilde planlanmasi ve yonetilmesiyle en yiiksek
fayda saglanabilir. Rekabetin oldugu ortamda isletmelerin ayakta kalabilmeleri ve
rekabet edebilmeleri i¢in; minimum maliyet, rekabet edilebilir fiyat, dogru yerde ve

riinlerin tam zamaninda ulastirilmasi 6nem arz etmektedir.

1.2.1. Lojistik Ulastirma Faaliyeti

Lojistik faaliyetleri i¢inde ulastirma; “temel karar alanlarindan biridir. Baslica
ulagtirma kararlari, mod secimi, sevkiyat, tasiyict giizergdhi, (rut) secimi, arag
programlama, yiik Konsolidasyonudur” (Tek, 1999: 677). Lojistigi 6zet olarak ifade
edecek olursak; Miisteri istek ve arzularmi karsilamak tizere, iriinlerin iiretim
noktasindan, son noktaya kadarki tedarik zinciri iginde bulunan malzemelerin,
destekleyici hizmetlerin, bilgi akisinin etkili ve verimli bir sekilde yapilmasi,
depolanma durumlarinin planlanmasi ve uygulanmasi ile bu akisin kontrol edilmesi

faaliyetlerini kapsayan bir biitiin olarak ifade edebiliriz.

Isletmenin iirettigi {iriinler isletmeler tarafindan miisteri icin tiiketim noktasina
ulastirllamadiginda ¢ok az bir degere sahip olur. “Tasima(ulastirma), bu bahsi gegen

hareketin gergeklesmesini saglar” (Besli, 2004: 31).



Miisteri degeri yaratabilmek ve rekabet edebilmenin 6n kosullarindan bir tanesi
de zaman ve mekan faydasi yaratacak sekilde triinlerin tiiketicilere ulastirilmasidir
denilebilir. Tagima dar anlamda bir esyanin, iriiniin, yiikiin veya malin bir yerden
baksa bir yere nakli demektir. Genis anlamda tasimaciligi ifade edecek olursak;
miisteri ihtiyacinin giderilmesi amaciyla isletmelerin iiretmis olduklar1 triinlerin
ihtiya¢ duyulan bolge ve merkezlere zamaninda ulastirilmasidir. Bu yoniiyle
tasimacilik, “ulastirma siirecinin yaninda yiikiin taginmasi i¢in gerekli evraklar olan
yiik, arag, siiriicii, glimriikk vb.nin hazirlanmasindan miisteri deposuna teslimine kadar,
cesitli hizmetleri de igeren daha kapsamli ve karmasik bir siireci ifade etmektedir
(Canc1 ve Murat, 2009: 26). Anlasildig1 tizere tasimaciligl yalnizca malin miisteriye
ulastirilmasi ile ilgili dar kapsamli bir faaliyet olmak yerine; planli, programli ve
yonetilmis bir islemler biitiinii olarak adlandirabiliriz. Ulasimin; hizli, emniyetli,
glivenli, verimli, minimum maliyetle maksimum fayda ile gerceklestirilmesi iiretim

sektoriine olumlu katki saglayacagi degerlendirilmektedir.

Tasima islevinde hizmetin etkinligini arttirmak i¢in, tagimanin miimkiin olan en
diisitk maliyetle yerine getirilmesi gerekir. Bunu saglamanin yolu da yoneticilerin,
tasima islevinin yerine getirilmesi sirasindaki eylemler ve ortaya ¢ikan alternatiflerle
ilgili maliyet analizleri yapmalaridir. Yonetici, su li¢ konuda dikkatini toplar
(Yiikselen, 2001:221):

1. Tasima yolunun belirlenmesi (mallarin karayolu, denizyolu, havayolu,

demiryolu ve boru hattinin hangisi ile yapilacaginin analizidir. Mallarin

taginacagl yerin durumuna gore ve tasma yolunun maliyetine gore en uygun

Tasima yolu belirlenir.)

2. Tasima diizeninin kurulmasi (Tasima Yyolu belirlendikten sonra Tasima

araglarinin sefer sayilari belirlenir.)

3. Araglarin programlanmasi (Tagima araglarinin hangi glizergahi kullanacaklari

belirlenir)

1.3. ULASTIRMA MODLARI

Her seyin hizla gelistigi ve kendini yeniledigi bu donemde hizmet sunan

isletmelerin kendini bu isin disinda tutmasi disiiniillemez. Ulastirma hizmetlerinde
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sosyal ve ekonomik hayati canli ve dinamik tutmak i¢in tiim ulastirma hizmet
modlarin1 en iyi kullanarak hizmet alanlari memnun etmek basarinin anahtari
olacaktir.

Bu yoniiyle ulastirma hem isletmeler hem de {ilkenin ticaret yapisi agisindan
icin o tilkede ticaretin gelismesi ve ticaretin gelismesi i¢in ise ulasimda etkinligin

saglanmasi gerekmektedir. Bir {ilkenin ulastirma sistemi (Tek,1990:450);

1-Karayollar1

2-Demiryollar1

3-Su yollar

4-Hava yollar

5-Boru yolu (hatt1)’dan meydana gelmektedir

Ulastirma modu; ulastirma ihtiyaglarinin mevcut olan imkanlar ve kisitlamalar
dogrultusunda, “karayolu, demiryolu, havayolu, denizyolu veya boru hatti
kullanilarak yapilan ulastirma bigimlerinden her birini ifade etmektedir.” Ulastirma
yonetiminde elastikiyetin saglanmast adma modlar1 etkin kullananlar, rekabet
kosullarinda kullanamayanlara karsi avantaj elde etmektedirler (Keskin, 2006: 88).
Ulagtirma modlar1 bir birleri ile kiyaslandiginda avantajli ve dezavantajli yanlari
bulundugunu gérmekteyiz. Ulastirma modlari igerisinden en uygun ulastirma modun
secilmesi, isletmenin kaynaklar1 ve {irtin 6zellikleri de degerlendirilerek yapilmasi
biiyiikk 6nem arz etmektedir. Her isletme yapacagi dogru ulastirma modunun se¢imi ile

zorlu rekabet kosullarinda karliligini ve etkinligi artiracaktir.

Asagida Tablo 1.2.°de Tasima tiirleri olan karayolu, demiryolu, havayolu, su yolu ve

boruyolu’ nun karsilastirmali olarak 6zellikleri verilmistir.



Tablo 1.2. Islevsel Tasima Tiirlerinin Karsilastirmali Ozellikleri

Tiirii Yasal Maliyet Yapisi Hizmet Ozelligi
e %50-%60 sabit o Kitlesel ve uzun mesafeli
Demiryolu | Kamu o 9%40-%50 degisken taslm.amhk
e Diisiik biri livet | ® Genis ve kapsaml1 yedek parca
iisiik birim maliye hizmeti
* %10-%15 sabit Her tiir mal tagimasina uygunluk
0, -0 o1
Karayolu : gzzu : $558£9l?ir?z§1$ken Kapidan kapiya hizmet
maliyet Genis cografyaya hitap edebilme
 Kamu * %15-%25 sabit Dokme mallarin en diisiik birim
suyolu o Orel o %75-%85 degisken maliyetle kitlesel tagimasi
¢ En diisiik birim Yiikleme ve bosaltmada ileri
maliyet teknoloji
o 9620-%25 sabit e Sigortal1 hizmet
o Kamu o %75-%80 degisken Daha az paketleme ve ellecleme
Havayolu | Ozel e Yiiksek birim gereksinimi
maliyet Diger lojistik bilesenlerin
maliyetlerinin daha diisiik olmasi
0, ) i
: (Q 2_5%/;2%2;?;}(% SlVl. ve gaz!arl cok diisiik
Boru hatts Kamu e Cok diisiik birim maliyetle kitlesel tagimasi

maliyet

Yiiksek giivenilirlik
Fiyatta esneklik

Kaynak: Akg¢ay,2005:5

1.3.1. Karayolu Tasimacihig:

Karayolu yiik Tasimaciligy; “belirli bir ticret karsiliginda yiikiin bir yerden diger

bir yere taginmasi islevini karayolu ile gergeklestiren ve tasitan ile tasiyan arasinda

yapilan bir sozlesme ile gerceklesen bir tasima seklidir” (Buket, 2006: 12).

En yaygin kullanilan tasima modudur. Avrupa Birligi sinirlarinda yapilan

tagimalarin  %45°1, Tirkiye’de yapilan tagimalarin %90’dan fazlasi1 karayolu ile

gerceklesmektedir. Karayolu aglarinin ve altyapisinin gelismis olmasi, baslangic ve

bitis noktalar1 arasinda karayolu ile tagimanin miimkiin olmasi ve karayolu tasima

filolarinin biiyiikliigii bu tasima modunun avantajlarindandir. Ayrica, konteyner,

dokme yiik, canli hayvan, sivi malzeme, soguk zincir iiriinleri gibi ¢ok farkli {iriin

tirlerini tasimak i¢in ekipmanlarin varligr ve yeterli hiza sahip olmasi, karayolu
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tagimaciligini, diger tasima modlarina gore tercih edilir kilmaktadir. Ancak birim
tasima maliyeti ve altyap1 yatinm gerekliligi agisindan demiryolu, denizyolu ve boru
hatti tasimaciligina gore daha pahalidir (Demir,2013,14). Karayolu aglarindaki
gelismeler, yollarin daha diiz, kullanishh hale gelmesi karayolu tagimaciliginin

cazibesini korumasina sebep olmaktadir.

1.3.2. Demiryolu Tasimacihig1

Demiryolu Tasimaciligi degerde diisiik, agir ve hacimde yiiksek yiikler igin
biiyiik maliyetlere katlanilmadan yapilabilecek bir Tasima tiiriidiir. Ik yatirrm ve
bakim maliyetlerinin yiiksekligi sebebi ile genellikle devlet tarafindan isletilmektedir.
Ozellikle uzun mesafeli kara Tasmmacilifinda &nemli maliyet avantajlar
saglamaktadir. Demiryolu Tagimaciliginin gelismis iilkelerde ayri bir 6nemi vardir ve
projeler karayolunun tamamlayici oOzelligi g6z Oniine alinarak tamamlanir

(ekodialog.com, 2009).

Demiryolu tagimaciliginin en 6nemli avantaji, diger tasima modlarina gore daha
ucuz olmasidir. Ancak en 6nemli dezavantaji da, yine diger tasima modlaria gore
daha yavas olmasidir. Dolayist ile, demiryolu tasimaciligi, ¢cok keskin zaman kisidi
olmayan, agir ve hacimli mallarin orta-uzun mesafelerde taginmasi i¢in uygundur.
Demiryolu aglarmin yayginligi kisith oldugu i¢in, genel olarak baslangic ve bitis
noktalar1 arasindaki tagimayi tek basma demiryolu kullanarak yapmak miimkiin
degildir. Bu ylizden demiryolu tasimaciligi karayolu veya denizyolu ile birlikte
kullanilir (Demir, 2013:14).

Demiryollarinin daha yaygin hale getirilmesi ve gelisen teknoloji ile daha hizli
bir yapiya biiriindiiriilmesi demiryolu tagimaciliginin degerini ve cazibesini arttiracak
isletmelerin agir hacimli yiiklerinin tasinmasinda saglanacak maliyet avantaji ile
birlikte iilkenin karayolu trafik yogunlugu ve enerji kullanimi bakimindan da biiyiik

faydalar saglayacaktir.
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1.3.3. Havayolu Tasimacihigi

II. diinya savasi sonrasi donemde, temelleri daha Onceden atilmis olan ve
havacilikta yeni teknolojinin savaslarda kullanilmasiyla biiyiimeye baslayan sivil
havacilik faaliyetlerinin, 7 Aralik 1944’de imzalanan Chicago konvansiyonu ile
kurulan ICAO (Uluslar aras1 Sivil Havacilik Teskilati) tarafindan diizenlenerek
uluslar aras1 diizleme oturtulmasiyla havayolu sektorii ulastirma modlar1 ig¢inde

kendine yer bulmustur (Tutulmaz, 2005:17).

Havayolu ile Tasimaciligin baz1 mal tiirleri i¢in énemi biiyiliktiir. Havayolu ile
taginan mallar arasinda yedek parcgalar, ilaglar, kitaplar, ¢icekler, cabuk bozulan sebze
ve meyveler, elektronik parcalar ve modaya bagli mallar sayilabilir (Tenekecioglu,
1974: 69).

Hava yolu ile mallar1 gonderirken dikkat edilmesi gereken noktalar vardir
bunlar; malin yapisi, ambalaji, malin getirilecegi tiim Tasima yollari, FOP (ugagin
bordasina teslim) giderleri, nakliye siiresinin kisaligindan dolayr elde edilecek
tasarruf, sigorta, alict ve satici i¢in depolanan stoklamadan saglanacak tasarruf’ tur
(Yavuz, 2006: 86). Havayolu tagimaciliginin 6nemli avantaji giivenilirliginin yiiksek
olmasinin yaninda hizli olmasidir. Maliyetinin yiiksek olmasi nedeni ile Hava yolu
tasimaciligi, agirligina oranla degeri yliksek triinler, bozulma riski tasiyan iiriinler,
yedek parcalar, acil ulastirilmast gereken firiinlerin tasinmasinda ¢ogunlukla tercih

edilmektedir.

1.3.4. Denizyolu Tasimacihigi

Denizyolu Tasimaciligi ulastirma modlari igerisinde en eski olanidir. Suyollar
(nehirler ve kanallar gibi), goller, okyanus kiyilar1 ve uluslararas1 derin denizlerde
yapilan tagimacilik bi¢imidir. Hacim, tonaj ve yiikiin taginacagi mesafe arttik¢a diger
modlara gore en ekonomik mod olarak kabul edilir. Diinya tasimaciliginda deniz
tasimaciligi egemendir (Keskin, 2006: 91). Tiirkiye’nin ii¢ bir yaninin denizler ile
cevrili olmasi1 kara parcasi tizerindeki akarsularin debisi, bu tasima modunun yaygin

olarak kullanimina olanak saglamaktadir. Diisiik maliyeti, yiiksek kapasite orani ile
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onemli avantaj saglarken mevsimsel kosullardan biiyilk oranda etkilenmesi ve

ulastirma agisindan diisiik hiza sahip olmasi 6nemli dezavantajlarindandir.

1.3.5. Boru Hatt1 Tasimacilig1

Boru hatti ile Tasimacilik, 6zellikle, dogal gaz gibi sivi ve gaz maddeler olan
ham petrol, benzin, fuel oil, gazyagi gibi maddelerin ¢ikis kaynaklarindan uzak
mesafelerdeki pazarlara kesintisiz olarak taginmasinda onemli rol oynamaktadir
(Tek,1999:685).

Ote yandan boru hatti Tasimaciliginin karayolu ve deniz yolu Tasimaciligina
kiyasla yatirim maliyeti daha yiiksek olmasina karsin diger Tasima tiirlerine gére daha
hizli, daha ekonomik, daha giivenli ve yatirimin geriye déonmesi de daha kisa siirede
gerceklesmektedir (Kayabas1,2007: 71). Ulkemizin genel fiziki yapisi ve diinya
tizerindeki konumu itibari ile enerji kaynaklarinin gecisi i¢in bir koprii konumunda
olmasi ozellikle dogal gaz, petrol vb. enerji kaynaklarinin boru hatt1 ile tagimaciligin
da biiyiik 6nem arz etmektedir. Ulke ekonomisi agisindan da biiyiik avantajlar

saglamakta lilkemizin degerini bir kat daha arttirmaktadir.

1.3.6. Cok Modlu Tasimacihk

Intermodal (Cok modlu) tasima, ayni yiikiin iki veya daha fazla tasima modu
kullanilarak taginmasina verilen addir (ITF). Intermodal tasima uygulamalarinda
genellikle tagimanin asil kismi demiryolu veya denizyolu kullanilarak, baslangi¢ ve
bitis noktalarina yapilacak baglantilar i¢in ise karayolu kullanilarak yapilir. Karayolu
ile yapilan tasimanin miimkiin oldugu kadar az olmasi hedeflenir. Bu sayede
denizyolu ve demiryolunun uzun mesafe ve yiiksek hacimlerdeki avantajlar ile
karayolunun kisa-orta mesafelerde toplama ve dagitimda sagladigi avantajlarinin
birlestirilmesi amaglanir. Bu 6rnekte oldugu gibi, intermodal tasimada amacg tiim
tastma modlarini, avantajli olduklar1 kisimlarda kullanmak ve 6l¢ek ekonomisinden
faydalanmaktir. Intermodal yaklagim, tasima siirecine sistem bakis agisiyla yaklasip,
‘kapidan kapiya’ tasimanin gerceklestirilmesine olanak verir. Bu da, tasimacilik

faaliyetlerinde miisteri odakli, ayn1 zamanda da maliyetlerin etkin bir sekilde
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yonetilebildigi bir yapiyr miimkiin kilar. (Demir, 2013:16) Kombine tasimada asil
amag¢ tiim tasima modlarindan en avantajli olduklar1 kisimlarini kullanarak daha

ekonomik, siiratli ve emniyetli bir sekilde tasima islemini gergeklestirmek olacaktir.

1.4. KARGO TASIMACILIK HIZMETLERi

“Lojistik hizmeti sunucularinin temel hizmet alanlarindan birini de kargo
tasimacilik hizmetleri olusturmaktadir. Bu anlamda kargo tasimaciligi, temelde bir

lojistik eylemi olarak diisiiniilebilir” (Thai ve Grewal, 2005: 4).

“Daha spesifik anlamda kargo tasimaciligi bir tagimacilik hizmeti tlridir ve
tagimacilik sektoriine yonelik yardimci hizmetler grubunda yer almaktadir.
Literatiirde iki tiir kargodan s6z edilmektedir. Bunlar; diizenli kargo ve 6zel kargodur.
Diizenli kargo daha ¢ok kurumsal (ticari) miisteriler tarafindan gonderilirken, 6zel
kargo ise daha c¢ok bireysel (ticari olmayan) miisteriler tarafindan gonderilmektedir.
Kargo tasimaciligi da benzer sekilde iki gruba ayrilmakta, birinci grup yukarida
bahsedilen her iki tiir kargonun da tasinmasini ifade ederken, ikinci grup ise yalnizca
diizenli kargo tasmnmasini kapsamaktadir” (Gould, 1970: 345). Ister ticari olsun isterse
olmasin tiim kargo tasimacilik islemlerinde sirketler agisindan asil amag¢ miisteriye en
1yl hizmeti nasil hangi yolla ulastirilmasi1 gerektigi lizerinde galigmasi olmas1 kargo

sirketlerinin basarisini arttiracaktir.

1.4.1.Kargo ve Kargo Tasimaciliginin Tanim

“Lojistik hizmet sunucularinin temel hizmet alanlarindan birini de kargo
tagimacilik hizmetleri olusturmaktadir. Bu anlamda kargo tasimaciligi, temelde bir
lojistik eylemi olarak diisiiniilebilir Daha spesifik anlamda kargo tagimaciligi bir
tasimacilik hizmeti tiiridiir ve tasimacilik sektoriine yonelik yardimci hizmetler
grubunda yer almaktadir. Kargo (cargo) kelimesi, sozlilk anlami itibartyla ‘yiik,
hamule’ anlaminda kullanilmaktadir. Bu tanimin esas alindiginda kargo tasimaciligy;
herhangi bir yiikiin bir yerden bagka bir yere ulastirilmasi ile ilgili faaliyetler olarak
tanimlanabilir. Kargo tasimaciligi, uluslararasi literatiirde agirligi, ebadi ve igerigi

onemli olmaksizin herhangi bir yiikiin taginmasi olarak kullanilsa da iilkemizde her
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tiirlii yiik, kargo kapsaminda degerlendirilmekte, belirli bir agirligin altindaki yiikler
ve paketler kargo olarak adlandirilmaktadir. Diger taraftan {ilkemizde kargo
tasimacilig1 olarak adlandirilan faaliyet, igerigi itibartyla yabanci literatlirde ‘paket
dagitim1’ olarak karsilik bulmaktadir Yani, literatiirde kargo tasimacilik hizmetlerinin
bir alt boliimiinii olusturan paket dagitim hizmetleri, lilkemizde uygulayicilar (kargo
tasima firmalar1) tarafindan kargo tasima hizmetleri olarak adlandirilmaktadir

(globalkargo.com , 2015).

“Kargoya iligkin daha ayrintili bir tanim su sekilde yapilabilir: Kargo, belirli
stireler i¢cinde bir yerden baska bir yere tasinan, tek parcada 100 kg’it gegmeyen,
ambalaj veya kap icerisinde olan dosya, paket, koli, sandik vb. esya ve emtiaya
verilen addir” (mngkargo.com.tr, 2014). Bu tanim her tiirlii Girin veya emtiay1 kargo
kapsamina dahil etmemekte, agirlik ve tiir itibariyle kargo olarak kabul edilebilecek
yiiklere agiklik getirmektedir. Ulkemizde kullanilan anlamma uygun olmasi

bakimindan kargonun bu taniminin kullanilmasi uygun olacaktir.

“Kargo tasimaciligt ise genel anlamda kargonun ulastirilmas: ile ilgili
faaliyetleri kapsar. Kargo tasimaciligi, hem ticari (kurumsal), hem de ticari olmayan
(bireysel) kargolarin taginmasini kapsamaktadir. Kargo tasimaciligi daha spesifik
olarak, belirli bir siirede sehir i¢i, sehirler arasi ya da iilkeler arasinda esya ve emtia
tasinmasi seklinde tanimlanabilir” (arascargo.com, 2014). 4925 sayili Karayolu
Tasima kanununda kargo; “Tek parcada en fazla yiiz kilogrami1 gegmeyen genellikle
ambalaj ve kap igerisinde olan kiiciik boyutlu koli, sandik, paket gibi parg¢a esya”

olarak tanimlanuir.

1.4.2. Kargo isletmecisi

“Bagimsiz bir igyerinin kullanma hakkina sahip olan ve kargoyu teslim alarak
kisa silirede gonderilene ulastirmak amaciyla kendi gdzetimi ve denetimi altinda
yiilkleme, bosaltma, depolama, istifleme, aktarma ve gonderilene teslim gibi
hizmetleri yerine getiren, tasimayi yapan veya yaptiran ve bundan dogacak
sorumlulugu tstlenen kisiyi ifade etmektedir. Lojistik ve kargo birbirine sikga

karistirilan iki kavramdir. Amaci, liriinii dogru yer ve zamanda, {iretildigi kalitede ve
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uygun fiyatla miisteriye sunabilmek olan lojistik taniminda, kargo 100 kg’a kadar olan
bir irlinlin bir noktadan almip diger noktaya taginmasi hizmeti olarak
konumlandirilmaktadir. Bu baglamda, kargo lojistik icindeki bir tasimacilik ayag:
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yine dikkat edilirse kargoda, tek parcada en fazla yiiz
kilogram1 gegmeme ve kii¢iik hacim sartt aranmaktadir. Buna gore, komiir, maden
gibi ¢ok hacimli ve agir malzemelerin nakliyesi, 100 Kg gecen esyalar ile bliyiik
hacimli esyalarin tasinmasi kargonun kapsamina girmez. Ayrica koli ve paket
tasimaciliginda kargo ile kurye arasinda ortak paydalar bulunmaktadir”
(globalkargo.com, 2015). Bu tanimdan yola ¢ikarak kargo isletmecisini lojistik
hizmetler sektoriinde kiigiik capli kilosu 100 kg. ge¢meyen iiriin veya esyalarin

taginmasi hizmetlerini yiirliten birim diye adlandirabiliriz.

1.4.3. Turkiye’de Kargo Tasimacilik Sektoriiniin Tarihi

Diinya ulasim sektorii 1970°1i yillardan itibaren, ekonomik anlamdaki etkisi
farki hissedilecek sekilde biiyliylip yatirimlarini hizlandirirken; kargo tasimaciligi,
ulastirma hizmetleri icerisinden geliserek siyrilmig ve 6nemi yildan yila artarak bash
basima bir sektor haline gelmistir. “Kargo tasimacilifi 1980°1i yillardan itibaren
baslayarak ulasim sektoriinden tamamen farklilasmis ve kendi isleyis kurallarini
olusturmustur. Bu yillarda diinyada ekonomik faaliyetlerde globallesme siirecinin hiz
kazanmas1 ve isletmelerin diisiik stokla ¢alisma arzular1 hizli ve kaliteli tasimacilik

ihtiyacini artirmistir” (Baki, 2004: 21).

Gelisen ekonomik degerler, insan ve mal hareketinin fazlalagsmasi, bircok
konuda oldugu gibi kargo tasimaciligi konusunda da Avrupa uygulamalarinin 6rnek
alinmas1 sonucu 1982 yilinda ilk kargo sirketi iki sube ile calismaya baglamistir.
Artan talepler, kargo isletmelerinin bilinirliliginin artmasi, hizli olarak yasanan goc¢ ve
sehir niifuslarinm artmasi, iiretim merkezlerinde ve ozellikle Istanbul merkezli
ithalat¢1 firmalarin hizli artis gdstermesi, iiriin cesitliliginin fazlalagmasi, bu artan
iriin cesitliligine gore talepte biiylik artislar olmasi, biiyiik aligveris merkezlerinin,
stipermarketlerin, hipermarketlerin sayilarinda meydana gelen artislar sonucu ticari
hayatta biiyliik bir hareketlilik ve mal sirkiilasyonunda hizlanma olmasi, kargo
sirketlerinin gelisiminde 6nemli bir rol oynamistir (Bulut, 2007: 81). Bu gelisim

16



beraberinde farkli kargo sirketlerinin bu sektérde yer almasina sebep olmus. Sistem
daha da yayginlagsmis, rekabet kosullar1 igerisinde daha kaliteli kargo tasimacilik

hizmetinin gelismesine sebep olmustur.

Kargo tasimacilik sektoriiniin gelismesinde bir diger itici faktor ise, firmalarin
artan iirlin gesitliligi ve artan talep karsisinda geleneksel davranis ve ticari teamiil
sekli olan stoklu calisma icin kaynaklarini kullanmakta zorlanmaya ve yeterli iiriin
stoku icin kaynak ayirmada giicliiklerle karsilagmaya baslamalaridir. Ticari yasamda
arz ve talep ne kadar énemli ise bu arz ve talebi dengelemek i¢in {iriin hareketi de o
derecede Onemlidir. Rekabet ortaminda biiyiik arz merkezlerinde {iriiniinii en hizh
bicimde yer almasini saglayabilen isletmeler rakiplerine gore avantaj saglamaya
baslamiglardir. Karsilikli gelisen bu durum isletmelerin sermayelerini stok olarak
degerlendirmeleri yerine, baska yatirimlara girismesini de beraberinde getirmistir. Bu
gelismeler sonucu ilk kurulan kargo isletmesinden kisa bir siire sonra bu sektdrde
bagka firmalarin da kurulmasmi saglamistir (Bulut, 2007: 82). E-ticaretin hizla
gelismesi toplumsal ve ekonomik yasamda meydana gelen degisimler ile tiiketici ve
iireticilerin ihtiyaglarin1 ve amagclarii gergeklestirme arayislart kargo tasimacilik
sektoriinli canlandirmakla kalmamis rekabet ortami igerisinden hizmet kalitesini giin

gectikce geligtirmistir.

1.4.4. Kargo Tasimacilik Sektoriinde Faaliyet Gosteren Firmalar

“Turkiye'de oOzellikle son 25 yilda ekonomik gelismelere paralel olarak
tagimacilik sektorii de 6nemli bir atilim gergeklestirmis ve tagimacilik hizmeti sunan
firma sayis1 artmigtir” (Baki, 2004: 44). Kargo tasimaciligi konusunda iilkemizde yerli

ve yabanci pek ¢ok firmanin hizmet verdigini gormekteyiz.

Ulkemizde ulastirma alaninda hizmet gdsteren firmalarin biiyiik boliimii gergek
anlamda kargo tasimaciligindan ziyade sehir i¢i, sehirlerarasi veya uluslararasi
diizeyde nakliye veya kurye hizmeti sunmaktadirlar. Bu konuda daha gercekei
sonuglar, sektorde yer alan st kuruluslardan saglanabilir. Tiirkiye'de kargo
tastmacilig ile ilgili olarak iki {ist kurulus hizmet sunmaktadir. Bunlar, Tirkiye
Kargo, Kurye ve Lojistik Isletmecileri Dernegi (KARID) ile Kargo Isletmecileri ve
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Isadamlar1 Dernegi (KIAD)'dir. Tiirkiye’de belli bashi kargo firmalar1 asagida

verilmistir.

1.4.4.1. Aras Kargo

“Tiirkiye'de faaliyet gostermekte olan bir kargo sirketidir. 1979 yilinda Celal
Aras tarafindan kurulan Aras Dagitim ve Pazarlama'nin ardindan tagimacilikta da
1989'da faaliyete gecen sirket, Aras Kargo'nun da temellerini olusturmustur. Aras
Kargo, bugiin; 19 bolge miidiirliigii, 28 transfer merkezi, 790 sube, 3000 araclik filosu
ve 8 bin 800 kisilik kadrosuyla, her ay yaklasik 6 milyon kisi, kurum ve kurulusa
hizmet veren tagimacilik kurulusudur” (wikipedia.org, 2014 ).

Teknoloji ve internetin geldigi bu noktada tiiketici taleplerine paralel olarak,
sosyal medya ve mobil uygulamalara biiylik agirlik vermis Tiiketicilerin hizmetlere
kolaylikla ulasabilmesi saglanmis yeni Facebook uygulamasi ile Kargom Nerede
boliimiinden kargosunun ne zaman ulasacagin1 6grenmek isteyenlere biiyiik kolaylik

saglamistir.

1.4.4.2. MNG Kargo

2003 yi1linda MNG Holding istiraki olarak kurulan Kargo 750'den fazla subesi,
7 tanesi Teknolojik Aktarma Merkezi olmak iizere toplam 25 aktarma merkezi, 15
bolge miidiirliigii, 8000'1 askin ¢alisani, 2200 den fazla kara tasima araci ve 6 ugagiyla
hizmet vermektedir. Kargo, Tiirkiye'nin bir ucundan diger ucuna ve diinyada 220
farkli tilkede, giinde 500 bin adrese diinya standartlarinda hizmet ulastiran Tiirkiye'nin

lider kargo sirketlerindendir.

“Filosunda kendine ait ucaklarin yer aldigi tek kargo sirketi olma 6zelligine
sahip Kargo, hava kargo tagimaciligi ile kara tagimaciligini entegre ederek Tiirkiye'nin
tiim sehir merkezlerine 24 saatte teslim garantisi vermektedir. Kargo, MNG Cargo
Airlines ile ithalat ihracatta giimriikleme, depolama ve antrepo hizmetlerindeki tescilli
basarisini siirdiirmektedir. Ayrica, 2009 yilinda hizli hava tagimaciligi kategorisinde

diinya lideri FedEx Express ile lisansorliik anlagmasi imzalayan Kargo, 220 iilkeye
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hizmet gotiiren bu entegre operasyonu ile dev bir sisteme sahiptir” (mngkargo.com,
2014).

1.4.4.3. Yurtici Kargo

Ik Tiirk kargo sirketi Yurtici Kargo; 1982 yilindan bu yana iilkemizi hizl,
kaliteli, glivenilir ve teknolojik kargo hizmeti kavramiyla tanistirdi. 1997 yilindan bu
yana Uluslararas1 Tasima Birlikleri Federasyonu'nun (FIATA) da {iyesi olan Yurtigi
Kargo, giiniimiizde 19 Bolge Midiirliigii, 30 Aktarma Merkezi, 795’den fazla subesi,
14.000’den fazla ¢alisan1 ve 3000 ara¢ filosu ile Tiirkiye'nin 81 ilinde ve Kuzey

Kibris Tiirk Cumhuriyeti'nde dncii kargo sirketi olma 6zelligini stirdiirmektedir.

“Yurtigi Kargo, miisterilerine sundugu kaliteli hizmetlerin sonucunda 1999
yilinda TS EN ISO 9002 Kalite Sistem Belgesi'ni; 2003 yilinda da TS EN ISO
9001:2000 Kalite Sistem Belgesi'ni alan ilk kargo sirketi olmustur. 2010 yilinda TSE
ve IQNet'ten TS EN ISO 9001:2008 Belgesini almistir” ( yurticikargo.com, 2014 ).

1.4.4.4. PTT Kargo

“Posta ve Telgraf Teskilati Genel Miidiirliigli ya da kisa adiyla PTT, Tiirkiye
Cumbhuriyeti'nin posta orgitiidir. 2013 yili Mayis ayinda TBMM'de kabul edilen
tasar1 ile Posta ve Telgraf Teskilati Anonim Sirketi haline gelmistir. Kargo alaninda
mevcut piyasa kosullarinda hizmet verilmek i¢in daha etkin, ¢agdas ve kaliteli hizmet
sunarak miisteri beklentilerini karsilayabilmek amaciyla gerekli diizenlemeler
yapilarak 02.06.2008 tarihinden itibaren PTT Kargo hizmetine baglamistir. PTT
Kargo, kargolar1 yurt genelinde 4.000’e yakin PTT isyerinden kabul ederek koylere
kadar gotiirmektedir” (ptt.gov.tr, 2014).

PTT Kargo, sektorde en biiyiik aga sahip olan firmalardan birisidir. Postaciliktan

saglanan agin kargo tasimacilig i¢in kullanilmas: ile firma biiyiik bir avantaja sahip

olmustur.
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1.4.4.5. Siirat Kargo

“Stirat Kargo 2003 yilinin Temmuz ayinda kuruldu. Kargo sektdriiniin en geng
markalarindan biri olarak kisa zamanda en 6nemli oyuncular1 arasinda yerini aldu.
Bugiin 700’e yakin sube, 1600 araglik dev filosu, 1100 iizerinde mobil dagitim alan,
5000’1 agkin personeli ile gonderileri Tiirkiye'nin her yerine ve diinyanin 228 {ilkesine
giivenle tasiyor” (suratkargo.com, 2015 ). Siirat Kargo giiniimiizde ticari miisteriler ile
yaptig1 anlagsmalar ve bireysel gonderilerdeki boyut acisindan Tiirkiye’nin en biiyiik

kargo firmalar1 arasindadir.

1.4.4.6. Inter Kargo

Uluslararast Tasimacilik sektoriinde "Express Operators & Couriers" olarak
siniflandirilmis ¢alisma bi¢iminde hizmet vermek {izere 03.07.1989 tarihinde
kurulmustur. InterCargo 'nun ihtisas dali;; is dokiimanlari, paket, kutu, koli
tagimaciligidir. Inter Cargo , Bankacilik ve Sigortacilik sektoriine yonelik; giivenlik,
hiz, sirdaslik ve kalite'yi iceren "Ozel" bir ¢dziim paketi sunmaktadir. Hizmetlerin,
teslimat siiresi ve p.o.d.(proof of delivery) doniisii; rutin illerde sabah, rutin illere
yakin illerde 6gleden 6nce, rutin disi illerde 6gleden sonra'dir. Ayrica, "Baskent resmi

islemleri" ni 6zel bir ekip ylriitmektedir (intercargo.com.tr, 2015 ).
1.4.4.7. Inter Global Kargo

1995 yilinda temelleri atilan inter Global Kargo 18 acente ile baslayan ticari
yolculugunu bugiin sadece kurumsal kargo hizmeti iireten tek kargo sirketi vizyonuyla
giintimiize gelmistir. Inter Global Kargo 2009 yili itibariyle kurumsal miisterilerinden
teslim aldig1 gonderilerin %97 ‘sini kendi acente agimi kullanarak alicilarina
ulagtirmaktadir. Halihazirda her ay 350.000 adrese ulasmaktadir. Inter Global Kargo,
Karayolu tagimalarmi iilke ekonomisinin gerektirdigi sekilde diizenleyen, ulusal
tasimada diizeni ve glivenligi saglayan, 4925 sayili yeni Karayolu Tagima Kanununa
uygun, M-2 ulusal kargo isletmeciligi Yetki belgesini Ulastirma Bakanligindan
oncelikli alan firmalar icerisindedir. Inter Global Kargo, miisterilerinin istek ve
ihtiyaglarim1  karsilamak tiizere sunmus oldugu hizmeti, ISO 9001:2000 Kalite
belgesiyle tescil ettirmistir ( globalkargo.com, 2015).
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1.4.4.8. UPS Kargo

“1907 yilinda 19 yasinda bir girisimci olan Jim Casey, Amerika’nin Seattle
sehrinde arkadasindan 100 dolar bor¢ alarak American Messenger Company'i
(Amerikan Kurye Sirketi) kurdu. Teslimatlar1 yaya olarak veya bisikletle yapan
Casey, 1919 yilinda sirketi genisleterek Seattle sinirlarinin disina ¢ikmis ve sirkete su
anki ismi olan United Parcel Service (Birlesik Paket Hizmeti) adin1 vermistir.” Her
gecen gln hizmetlerini yayginlagtirarak 6nce Amerika’daki diger eyaletlerde ve

ardindan diger kitalarda da hizmet vermeye baslamistir (ups.com.tr, 2015).

“Avrupa pazarma ilk olarak 1976 yilinda giren UPS, o giinden bu yana
uluslararas1 giicii ve yliksek kalite standartlari ile yerel uzmanhigini her pazarda
birlestirerek kapsamli Avrupa hizmet portfOyiinii gelistirmistir. Yetkili Servis
Saglayicist Unsped ile1988 yilinda Tiirkiye pazarina giren UPS, 2009 yilinda
Unsped’i satin almistir. UPS Tiirkiye, 3.000’e yakin calisan1, 210°den fazla sube ve
yetkili servis saglayicist ve 700 araclik filosuyla Tiirkiye pazarinda da sektoriin lider

firmalar1 arasinda yerini almigtir” (ups.com.tr, 2015).
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IKiNCi BOLUM

HIiZMET KALITESI

2.1.HIZMETLERIN TANIMI VE OZELLiKLERI:

Bir isletmenin ¢iktist olan {iriinler; somut bir 6zellik tagiyorsa yani, elle tutulup
gozle goriiliiyor, belirli bir rengi ve sekli varsa, depolanabiliyorsa mal veya mamul
olarak adlandirilirken isletmenin ¢iktis1 olan iiriin soyut bir 6zellik tasiyorsa yani,
“elle tutulamiyor, gozle goriilemiyor, ¢ikt1 biitiin olarak algilanamiyor,
stoklanamiyorsa ve sonugta tiiketiciye sadece belirli bir fayda sagliyorsa, hizmet

olarak adlandirilir” (Seyran, 2004: 17).

“Hizmetler soyut (elle tutulamayan gozle goriilemeyen anlaminda) mallardir.”
Bagka bir ifade ile, “Tiiketicilerin miilkiyetle iligkisi olmaksizin satin aldiklar

faydalardir” (Mucuk, 2001:285).

Philip Kotler ve Gary Armstrong’a ise hizmeti; “Hizmet bir tarafin digerine
sundugu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle
sonuglanmayan bir faaliyet yada faydadir. Uretilmesi ise fiziksel bir iiriine baglh

olabilir ya da olmayabilir” (Kotler,1997:467).

Bu tanimlar 15181nda; hizmetleri miisterinin gereksinimini karsilamaya yonelik
faydalar, mallarla birlikte sunulan yararlar ya da herhangi bir mala bagli olmadan

sunulan faydalar diyebiliriz.

2.1.1.Hizmetlerin Ozellikleri

Mallar elle dokunulup gozle goriilebilen, hammadde halinden {iretilip sonra
tilkketilmeyi beklerler, bunlarda miisteri temasi kisithidir, seri halde iiretilirler, sermaye
yogundur, belirli standartlara gore tretilirler, pazarlar1 kitleseldir. Tiim bunlara
karsilik hizmetler farkli ozellikler sergilerler. Hizmetleri mallardan farkli kilan

ozellikler ile ortak 6zellikleri miiteakip maddelerde sunuldugu gibidir;
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2.1.1.1. Hizmetleri Mallardan Farkh Kilan Ozellikler

Hizmetleri Mallardan Farkli Kilan Ozellikler Sunlardir (Seyran, 2004: 18):

1-Hizmetlerin soyut olmasi

2-Hizmetlerin stoklanamamasi (dayaniksizlik)
3-Hizmetlerde miisteri temasinin yiiksek olmasi
4-Hizmetlerin heterojen olmasi

5-Hizmetlerin boliinmezligi (esanlilik)

6-Hizmetlerin isgiicli yogun olmasi

7-Hizmetlerin sonug¢larinin 6l¢timiiniin zorlugu
8-Hizmetlerin mallara nazaran daha az karmasik olmasi
9-Hizmetlerin talep siiresinin mallara nazaran kisa olusu
10-Hizmet pazarlarinin bolgesel olusu

11-Hizmet {iretim birimlerinin kiigiik olusudur

2.1.1.2. Hizmetlerin Ortak Ozellikleri

Hizmetlerin Ortak Ozellikleri sunlardir (Oztiirk, 2003:8):

1-Dokunulmazlik

2-Tiirdes olmama

3-Es zamanli liretim ve tiiketim (ayrilmazlik)
4-Dayaniksizlik

5-Sahiplik

2.1.1.2.1. Dokunulmazhk
Hizmet soyuttur; soyut kelimesi “fiziki boyutlar1 olmayan ve bes duyu organiyla
algilanamayan” anlamina gelmektedir. Bu agidan hizmetin 6ne ¢ikan belirgin 6zelligi

soyut olmasidir. Hizmetler insan davraniglariyla gergeklestirilen bir faaliyettir ve

fiziki bir boyutu yoktur. Dolayisiyla hizmet, “kilogram, metre, litre gibi, miktar
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ifadeleriyle tanimlanamaz, duyu organlar ile algilanamaz,” miisterilerin hizmeti satin

almadan hizmeti gérmesi ve dokunmasi s6z konusu degildir (Bayuk,2006: 4).

Bu agidan bakacak olursak hizmetler kisilerin algilayis bicimlerine baghdir
denilebilir. Miisteriler hizmeti satin almadan once hizmetin kendisine saglayacagi
faydayi, zarar1 ve sonucu géorememektedir. Bu nedenle hizmetlerin verimlilik 6l¢iimi
mal iiretimine oranla daha zordur. Miisteriler hizmet ile ilgili kararlarin1 hizmetin
sunuldugu ortam, igletmenin genel gorlinlimii, isletme adi, hizmet sunanlarin
davraniglar1 gibi faktorlere bagli olarak karar verirler. Modern goriiniimii ile gelen
misterilere nazik davranig sergileyen personeli olan, pazardaki hatir1 sayilir

diyebilecegimiz hizmet isletmelerinin sunduklar1 hizmeti iyi olarak tanimlayabiliriz.

Oztiirk (2003:9)’e gore dokunulmazlik &zelliginin pazarlama acisindan getirdigi

sonugclar;

e Hizmetler stoklanamaz, dolayisiyla talepteki dalgalanmalarin yonetilmesi
zordur.

¢ Hizmetlerin patenti zordur, dolayisiyla yeni hizmet kavramlar1 rahatca taklit
dilebilir.

e Hizmetler kolayca sergilenemez ya da kolayca miisterilere iletilemez.

¢ Somut olmadiklari i¢in kalitelerinin degerlenmesi miisteri agisindan zordur.

e Hizmet reklamlarinda ya da diger tutundurucu ¢abalarda nelerin kapsanacagi
hakkindaki kararlar fiyatlamada oldugu gibi zordur.

e Bir birim hizmetin fiili maliyetini belirlemek ve fiyat/kalite iliskileri

karmasiktir.

Seklinde tanimlamaktadir. Hizmetlerin sunumu ¢ogunlukla anliktir. Onceden
retilip miisterilere sunulamadigindan hizmet sunumu sirasinda hizmet personelinin
miisteriyi bilgilendirmesi ve verilecek giliven ile hizmetin sonug¢larimin 6lgiimii

kolaylasa bilecektir.

24



2.1.1.2.Tiirdes Olmama

Hizmetin kalitesi; “ne zaman, nerede, nasil ve kim tarafindan saglandigina
(tedarikine) bagl olarak degisebilmektedir. Bu nedenle hizmetler heterojen nitelik
tasimaktadir” (Bayuk, 2006:4). Hizmetin iretimi ve sunumu, g¢ogunlukla insan
iligkilerine dayalidir. Bunlara istisna birka¢ Ornekten bir tanesi bankalarin ATM
kartlarini diyebiliriz. Tiirdes olmama, hizmetin yiiriitiilmesi esnasinda ortaya ¢ikan
tutarsizliklar nedeniyle hizmetin niteliginde Oriilen degisikliklerdir. Hizmetlerin
0zdesligini aksatan nedenler, calisanlarin morali, misterinin isbirligi diizeyi,
isletmenin is hacmidir (Tenekecioglu, 1974:135). Isletmenin tiim birimlerinin samimi,
icten ve belirli standartlarda, birimler arasinda saglanacak koordinasyon ile yapilmasi

hizmet sunumlarinda belirli bir standartlik saglayabilir.

2.1.1.2.3. Es zamanh Uretim ve Tiiketim (Ayrilmazhk)

Isletmenin ¢iktis1 olan somut iiriinler dnce iiretilir, miisteri iiretilen {iriinii satin
alir ve tiiketir. Ancak hizmetler tiiketilmeden Once satilir. Daha sonra satin alinan
hizmetin iiretilmesi ve tiiketilmesi aym1 zamanda gergeklesir. Ornegin, bir tiyatro
oyunu izlemek i¢in Once bilet alinir ve sonra sunulan oyun izlenir (Tenekecioglu,
1974:135). “Hizmetler tretildikleri anda tiiketilirler, iiretim ve tiiketimleri birbirinden
ayrilamaz. Hizmeti gergeklestiren insanda olsa makinede olsa ayrilamaz ve
boliinemez” (Bayuk, 2006:4). Anlasilacagi iizere miisterilerin hizmeti Onceden

degerlendirmesi zordur.

Hizmetlerin ayrilmazlik ozelligi asagidaki pazarlama boyutlarini giindeme
getirmektedir (Oztiirk, 2003:9);

e Hizmetin miisterisi alicis1 oldugu hizmetin iiretim siirecinde bulunur, bunu bir
tanik olarak yapar.
¢ Hizmet edilen miisteriden bagka hizmetten yararlanacak diger miisteriler

o (kuyruktaki miisteriler) de iiretim siirecini bir tanik olarak yasarlar.
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e Hizmetlerin merkezi bir bigimde, kitlesel olarak {iretilmeleri ¢cogu zaman zor
hatta olanaksizdir. Fiziksel mamul iiretiminde oldugu gibi fabrikasyona

gidilemez

Hizmet kalitesinin degerlendirilmesini genel olarak sayilan nedenlerden dolay1
giictiir. Fakat; miisterilerin ihtiya¢ ve beklentileri iyi analiz edilirse hizmetin liretimi

ve sunumu miisteride memnuniyet verici hale gelebilir.

2.1.1.2.4. Dayanmiksizhk

Hizmetlerin soyut olma &zelliginin bir sonucu olarak miisteriye sunulmadan
once ve sunulduktan sonra varliklarini korumazlar. Yani, hizmetler daha sonra
gerceklestirilecek bir satis i¢in saklanamazlar ve stoklanamazlar. Sunulduklari anda
kullanima sunulmayan hizmetler bagka bir zaman kullanima sunulamayacagindan
bosa  harcanmis olurlar. Hizmetlerin  biriktirilememesi,  bekletilememesi,
stoklanamamasi dayaniksizlik 6zelliginin sonuglaridir (Tenekecioglu, 1974:134). Bu
nedenler; miisteri isteklerine zamaninda yanit vermeyi saglayacak personel, techizat,

donanim, bilgi ve beceriye sahip olunmasini gerekli kilar.

2.1.1.2.5. Sahiplik

Hizmetlerde sahipligin olmayis1 hizmetleri mallardan ayiran ana farkliliklardan
biridir. Bir mal satin alindiginda o malin miilkiyeti de alictya gecerek kisi o malin
sahibi olur. Hizmet sektoriinde kisiler ancak bir kolayliktan, tesisten belirli bir siire
icinde faydalanilabilir. Ornegin, kredi kartindan yada otel odasindan faydalanmak
gibi. Yapilan 6deme ise hizmetlerin kullanilmasimin ya da kiralanmasinin karsiligidir
(Oztiirk, 2003:12). Sunulan hizmetten faydalanan miisteriler elde ettikleri fayda
dogrultusunda sunulan hizmeti sahiplenerek tekrar isletmeyi tercih edebilir yada

bagska bir isletmeyi secebilir.

2.1.1.3. Hizmetlerin Siiflandirilmasi

Hizmetler az soyuttan ¢ok soyuta dogru ii¢ ana gruba ayrilabilir. Bunlar;
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e Malla ilgili hizmetler
¢ Ekipmana dayal1 hizmetler

e Insana bagli olarak verilen hizmetlerdir.

2.1.1.3.1. Malla lgili Hizmetler

Soyutlugu en az olan yada somutlugu en fazla olan hizmettir. “Malla birlikte
malin tamamlayicisit olarak sunulan yada isletmelerin rekabet avantaji saglayict ek
unsurlar1 olarak miisterilere sunulan garantiler, bakim-tamir, yedek par¢a, kurma-
takma hizmetleridir’ (Mucuk, 2001:286). Bu tiir hizmetler o mala ilgiyi arttirabildigi

gibi malin kullanim istegini de arttirabilir.

2.1.1.3.2. Ekipmana Dayal Hizmetler

“Hizmetin asil pazarlanan nesne, malin ise hizmeti destekleyici bir rol oynadigi
hizmetler grubudur. Burada roller malla ilgili hizmetlerdekinin tam tersine donmiis bir
durumu gosterir” (Mucuk, 2001:286). Ekipmanlar asil unsur olurken mallar bir arag

olmaktadir. Sunulan ekipman hizmetleri malin tercih edilmesini saglamaktadir.

2.1.1.3.3. Insana Bagh Hizmetler

Hizmetler kisiler tarafindan sunulurlar. Burada insana bagli hizmetlerde
ekipmana dayali hizmetlerin aksine, hizmetin sunumunda kisiler rol oynayabilir (Tek

ve Ozgiil, 2007:377);

e Insana bagli hizmetler sdyle siralanabilir

¢ Kalifiye olmayan isgiicii (Cim kesme, bekg¢ilik, miistahdem ve hizmet¢ilik,
kapicilik, telefon, su, elektrik vb faturalari Odeyen ve c¢esitli beceri
gerektirmeyen isleri yapan firmalar, bankacilik sistemleri).

e Kalifiye is¢ilik (Alet onarim/bakimi, yonetici bulma, yiyecek icecek ve ilgili
hizmetler-careting).

e Profesyoneller (Avukatlar, yonetim danigsmanlari, muhasebeciler)
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2.2. KALITE KAVRAMI

Kalite miisterinin istedigidir. Daha genis bir tanimla; Kalite “ bir mal veya
hizmetin miisteri beklenti ve gereksinimlerini karsilayabilme yetenegidir” olarak
tanimlanabilir. Miisterilerin iirlin veya hizmetten beklentilerine bagh olarak, “kalite
kavrami topluma, toplumun kiiltirel gelisimine, begeni ve aliskanliklarma gore
degisen bir kavramdir” (akregroup.com.,2014). Miisterilerin ihtiyaglarin1 ve
beklentilerini iyi anlayarak beklentilerinin iizerinde iiriin yada hizmet sunarak

misterilerin iiriin yada hizmeti kaliteli olarak algilamalar1 saglanabilir.

“Kalite miikemmeliyet derecesi anlaminda kullanilir. Kalite bir ¢ok kisinin
diistindiigii sekli ile likks cagrisim yapan bir kavram degildir.” Miisterinin bir tirtinden
yada hizmetten beklentilerini yansitir ve goreceli bir kavramdir. Dolayisiyla kalite bir
Ol¢iittiir ve bir iiriin veya hizmet i¢in kaliteli veya kalitesiz yargisi, deyimin genel
kullanim1 agisindan, {riiniin yada hizmetin miisterinin beklentilerini ne o6l¢iide
karsiladigi ile orantilidir. Bu beklentiler goz alicilik, dayaniklilik, belirli performans
ozellikleri gibi c¢ok cesitli tiirden olabilir (Esin,vd.1993:2). Kisaca ifade etmek
gerekirse; “kalite, istenen 6zelliklere uygunluktur” (Kavrakoglu, 1991: 12). Uriin yada
hizmet iistiin nitelikli olmasi kaliteyi tam olarak bazen ifade etmekte yetersiz kalabilir.
Miisteri beklentilerini karsilamadigi takdirde {irlin miisteriler agisindan kalitesiz
olarak degerlendirilebilir.

Asagida sekilde kalitenin sahip olmasi gereken 6zellikler gosterilmektedir.

Sekil 2.1. Kalitenin Sahip Olmasi1 Gereken Ozellikleri

Uygun Miisteriye
Uygun Uriin
Miikemmel Bilgi Emniyetli Uriinler
Akist ve Servis

KALITE Cevre Standartlaria

Stireklilik Uyma

\

Az Masrafli Kolay Kullanim ve

Kullanim Imkani Bakim

Satis Sonrasi Kalict Cozliim
Destek Saglayan Servis

Kaynak: Gedikli,1998:19
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Sekil 2.1. de gorildiigii gibi kalitenin sahip olmas1 gereken 6zellikleri; iiriinlerin
belirli kalite standartlarina sahip olmasi, kalite kriterlerinde saglanacak siireklilik, her
bir miisterinin beklentilerine uygun {iriin/hizmet sunumu, kullaniminin ve anlatiminin
anlasilir, kolay ve sade bir dille yapilmasi, iirtin/hizmet ile ilgili sunulacak interaktif
bilgi akisi, miisteriye saglayacagi faydadan daha az bir masrafla sunulmasi ve satig

sonras1 sunulan destek faaliyetler, gibi unsurlar1 sayabiliriz.

2.2.1. Kalite Boyutlar

Olusturulmaya calisan her kalitede miisterek olan bazi 6zel boyutlari vardir.
Boyutlar kalitenin farkli ve degisik acilardan algilanmasina yardim eder. Kalitenin
cesitli acilardan incelenmesinde en kapsamli caligsmalardan birini yapan Garvin,

tiiketicinin algiladig: kaliteyi sekiz boyutta incelemektedir (wikipedia.org.2015);

2.2.1.1. Uriin Kalite boyutlar:

Uriin kalite boyutlari (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2003:156 );

* Performans; temel isletim 6zellikleri, (resmin parlaklig).

» Ozellikler; temel dzelliklere ek olarak eklenen zellikler (uzaktan kumanda).
* Giivenilirlik; zaman i¢inde {irliniin isleme olasilig1.

* Uygunluk; belirlenmis standartlara uygunluk.

* Dayanilirlik; yenilemeden 6nceki yasam siiresi.

* Hizmet G6rme Yetenegi; onarimin kolay olmasi, hiz1 ve onarimin yetkinligi.
* Estetik; gorlinlim, hissedilmesi, ses, koku ve tat.

* Algilanan kalite.

2.2.1.2. Hizmet kalite boyutlari:

Uriin ve Hizmette kalite boyutlar1 birbirini biitiinleyen ve beraber

uygulandiginda miisterileri acisindan bir deger olarak goriilmeye baslayacagi, bu

29



birliktelik miisteri beklentilerinin tamaminin ve kismi karsilamasi ile Onem

kazanacagi diisiiniilmektedir.
Hizmet kalite boyutlar1 (danismend.com., 2015);

e Giivenilirlilik: Performans tutarliligin i¢ermektedir. Hizmetin giivenilir ve
dogru bigimde, verilen sdzler dogrultusunda yapilmasi anlamina gelmektedir.

e Duyarirhilik / Karsilik Vermek: Calisanlarin, miisterilere aninda hizmet
vermek ve yardim etmeye istekli olmalarini ifade etmektedir. Hizmetin
zamaninda olmasini igerir.

e Yeterlilik: Hizmet sunmak i¢in gerek firmanin gerekse de calisan personelin
gerekli bilgi ve beceriye sahip olmalar1 anlamina gelmektedir.

e Erigebilirlik: Yaklasilabilir olma ve iliski kurma kolayligin1 i¢ermektedir.
Hizmete kolay ulasmay1, bekleme zamaninin kisa olmasini, faaliyet saatlerinin
uygun olmasini ifade etmektedir.

e Nezaket: Miisteriyle iliskide bulunan personelin kibarligi, sayginligi, ve
dostlugunu igerir.

e lletisim: Miisterileri anlayabilecekleri dilde bilgilendirmek ve onlarin
dinlemek anlamina gelir. Firma farkli miisteriler i¢in dilini uydurabilmeli ve
farklilastirabilmelidir.

e Itibar: Firmanin; inanilirh@, giivenirliligi, diiriistliigii ve miisteri ¢ikarlarin
kalben hissetmeyi icermektedir. Firmanin ismi, iinii, ¢alisanlarinin Kkisisel
ozellikleri itibar1 olusturan unsurlardir.

e Giivenlik: Siiphe, tehlike ve riskten uzak olma. Fiziksel ve finansal glivenlik
ile mahremiyet giivenligi olusturan unsurlardir.

e Miisteriyi Bilmek ve Anlamak: Miisteriyi ve miisteriye iliskin ihtiyaglar
bilmek i¢in ¢aba sarf etmeyi icerir.

e Fiziksel Varliklar: Hizmetin fiziksel yaninin igermektedir. Fiziksel tesisler,
personelin, goriinlisli, hizmet sunmak i¢in kullanilan ara¢ ve ekipmanlar

fiziksel unsurlar1 olusturmaktadir.
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2.3. HIZMET KALITESI

Meffert ve Braun hizmet kalitesini “miisteri beklentilerine yonelik yapilan
boliimlendirmede ihtiya¢ duyulan ve soyut nitelige sahip olan hizmetin belirli bir
talep lizerine yerine getirilme yetenegidir” seklinde tanimlamaktadir. Bagka bir tanima
gore hizmet kalitesi, “tiiketicinin bir hizmeti kullanmadan onceki beklentileri ile
kullandig1 gercek hizmet deneyimini karsilastirdigi bir degerlendirme siirecinin bir
ciktis1” dir (Yilmaz, 2007:86). Parasuman, Zeithaml ve Berry (1985:42) gore ise;
“Beklenen hizmet ve algilanan hizmet performansinin karsilastirilmasi” olarak
tanimlamislar ve hizmet kalitesini, “hizmetin {stiinliigline dair global karar ve

tutumlar” olarak degerlendirmislerdir.

Hizmet Kalitesi, “miisteri beklentilerini karsilamak i¢cin miikemmel hizmetin
verilmesidir”. Bagka bir tanima gore hizmet kalitesi, “bir kurulusun miisteri

beklentilerini karsilayabilme gegebilme yetenegidir” (Bulgan ve Giirdal, 2005).

Yapilan tanimlar dogrultusunda hizmet kalitesi soyle formiile edilebilir (Diken,

1998: 96);

e Performansa iligkin algilamalar > beklentiler ise hizmet kalitelidir.

¢ Performansa iligkin algilamalar < beklentiler ise hizmet kalitesi diistiktiir.

e Performans > ideal standartlar ise hizmet kalitelidir.

e Performans < ideal standartlar ise hizmet kalitesi diisiiktiir.

Hizmet kalitesi, miisterinin beklentileriyle gergeklesen hizmet performansinin

karsilastirilmasidir

Miisterilerin hizmetle ilgili beklentilerini; reklamlar, daha 6nce edinilen kisisel
deneyimler, isletmenin hizmetini kullanan diger tiiketicilerden alinan bilgiler ve kiiltiir
gibi 6geler belirlemektedir. Beklentiler miisterilerin ge¢mis deneyimlerine dayanir.
Beklentiler dinamik bir yapiya sahiptir, kisiden kisiye, kiiltiirden kiiltiire farklilik
gosterir. Hizmet performansi ise tesisler, islem stiregleri, malzemeler, is tasarimu,
isletme calisanlar1 icin tesvik ve Odiil programlar, stratejik planlar ve yoOnetim

kararlarinin etkisi altinda gergeklesmektedir. Tiim bunlar denetlenebilen etmenlerdir.
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Bunlarin yaninda denetlemeyen etmenlerde hizmet performansi iizerinde etkili
olmaktadir. Denetlemeyen etmenler, tiiketici davraniglari, iklim, rakip isletmelerin
etkisi ve performansi olarak sayilabilir (Ataberk, 2007: 94). Hizmet kalitesi;
miisterinin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile ilgili beklentilerinde meydana gelen hizmet
ile algiladiklar1 hizmetin uygulamasi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla miisteri
isletmenin hizmetini kullanmadan Once isletmenin hizmetle ilgili ne sunmasi

gerektigine iliskin beklentiler olusturmaktadir (Zerenler ve Ogiit, 2007: 502).

Hizmet Kkalitesine miisterinin hizmetten beklentileri ile hizmete iliskin
algilamalar1 acgisindan bakildiginda ise miisterinin beklentileri ile algilamalar
arasindaki karsilastirma olarak tanimlanabilir. Miisteri birgok faktorii algilamakta
boylece kaliteyi kendine gore yorumlayarak kendisine sunulan hizmet ile bekledigi
hizmeti karsilagtirmaktadir. Burada 6nemli olan konu miisterinin algiladigi hizmetin
yiikksek olmasidir. Beklentiler ile algilamalar arasinda yapilan karsilastirma sonucu
beklenen kalite ile algilanan kalite arasindaki fark negatif ise, miisteri hizmet
kalitesini olumsuz olarak degerlendirmekte, aradaki fark pozitif ise miisteri hizmet

kalitesini olumlu olarak degerlendirmektedir (Okumus ve Duygun, 2008: 19).

Miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi, “satin alma ile ilgili deger yargilarini
etkilemektedir. Bu etkileme siirecinde, en 6nemli aktorler isletmenin calisanlaridir.
Miisterilerin hizmet kalitesini algilamasinda isletme ¢alisanlarinin sergiledikleri
davraniglarin 6nemli bir etkisi vardir” (Aver ve Sayilir, 2006:123-124). Hizmetlerde,
mallarda oldugu gibi fiziksel bir nesne s6z konusu olmadigindan sonuglarin
Olctimiinde hizmet sunucusunun bilgisi, nezaketi ve davraniglart miisterilerin hizmeti
algilamalar iizerinde etkili olabilir. Hizmet Kkalitesi, “hizmet yerine giris kolayligi,
isletmenin haberlesme araclarinin agikligi, hizmeti sunan personelin nezaketi,
uzmanlig1 ve empatisi, hizmetin miisteri ihtiyaglarina cevap verebilme 6l¢iisii, hizmet

ile elde edilen sonug¢larin kalite ve hizi ile ilgilidir” (Ardi¢ ve Bas, 2001:3).

Hizmet kalitesi ve verilen hizmetin diizeyi, “isletmenin uzun vadedeki karlilig
ve pazar pay1 iizerinde etkilidir. Ciinkii miisteriler, hizmet beklentilerini karsilayabilen
ve hatta beklentilerin lizerinde hizmet veren isletmelere yonelmektedirler’(Okumus

ve Karciga, 2006: 58). Miisterilerin algiladiklar1 hizmetin kalitesi diger miisterileri de
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etkileyecek o isletmeyi tercih etme yada etmeme yOniinde etkisini gosterecek,
misteriler i¢in isletmeye karsi bir giiven duygusunun olusup olusmama durumunu
saglayacaktir. Yeni miisteri kazaniminin sadik miisteriler yaratmaktan daha masrafl
ve zor oldugu giiniimiizde yapilan hatalar1 diizeltmek i¢in harcanacak emek ve

maliyet hizmetler i¢in kullanildiginda sunulan hizmetin kalitesi daha da artacaktir.

Yukarida yapilan tanimlardan da anlasilacagi iizere hizmet kalitesini
tanimlayacak en Onemli  faktoriin miisteri beklentileri oldugu goriilmektedir.
Miisteriler beklentileri karsilandiginda oranda isletmenin performansini kaliteli
degerlendirebilir. Beklentilerinin iizerinde bir taleple karsilastiklarinda isletmenin

hizmetlerinin kendileri i¢in art1 bir deger kazandirdigina inanabilirler.

Gilinlimiizde hizmet kalitesini arttirmak isletmenin rakiplerinden ayrisarak
pazarda gii¢lii bir konuma sahip olmasi bakimindan 6nemli bir faktor olarak one
cikmaktadir. Sunulan hizmetlerin fiziksel bir unsur olmamasi, iiretim ve tiikketim
zamanil ve yerinin ayni olmasi, heterojen bir yapida olmasi, hizmetin kalitesi ve
iceriginin hizmeti sunan ve alan kisiye gore degisebilmesi gibi nedenlerden dolay1

hizmet kalitesinin tam bir taniminin yapilabilmesi biraz zordur.

2.4. HIZMET KALITESI iLE iLGILI KAVRAMLAR

Hizmet kalitesi ile ilgili bilinmesi gereken kavramlar; algilanan kalite, beklenen

kalite, teknik kalite ve fonksiyonel kalite diye siralayabiliriz.

2.4.1. Algilanan Kalite

Algilanan kalite, isletme personelinin, {irliniin ve hizmetin miisteri tarafindan
nasil goriildigldiir ve stibjektif bir kavram olup miisterinin algiladigi kalitedir
(Kekeg, 2008: 40). Miisterinin bir {iriin ya da hizmeti satin alma kararinda etkili olan
misterinin deger algilarin1 etkileyen en onemli degiskendir (Yilmaz, 2007: 86).
Algilanan kalite goreceli bir kavram olmakla beraber miisterinin algiladig1 kalitedir

diyebiliriz. Bir {irlin ya da hizmetin miisterilerin beklentilerini karsilayabilmesi
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sonucu algilanan kaliteye ulagilabilmektedir. Kisacasi tanimlarsak; miisterinin elde
ettigi Uriin yada hizmetin, beklediklerini karsilamasi veya beklediginden daha

fazlasini aldigina inanmasi ile ilgilidir.

Algilanan kalite algilanan performans ile beklentiler arasindaki farktir (Murat ve
Celik, 2007: 4). Formiile etmek gerekirse, Algilanan kalite= Algilanan Performans-
Beklentiler Zeithaml’a goére ise algilanan kalite; “varliklarin miikemmellikleri
konusundaki miisterilerin global yargisidir”. Miisterilerce algilanan hizmet kalitesi,
iireticinin hizmet sunan isletme performanslarini algilamasi ve hizmet isletmesinin ne
sunmasi gerektigine iliskin miisteri beklentilerinin karsilastirilmasi sonucunun yonii

ve derecesi olarak goriilmektedir (Ataberk,2007: 93).

Algilanan kalite kisiden kisiye degisebilir. Onemli olan biitiin miisteriler icin
milkemmel hizmetin verilmesidir. Algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet ile
algilanan hizmeti kiyaslamanin bir sonucudur (Gondelen, 2007: 19). Miisterilerin
bekledikleri hizmet, algiladiklar1 hizmetten biiyiik olursa, algilanan kalite tatmin edici

olmayacaktir.

Miisterilerin algiladiklar1 kalitenin ideal kalite olarak kabul edilmesi icin ise;
beklenen hizmetin algilanan hizmetten kii¢iik olmas1 gerekmektedir (Cigerim, 2005:

9). Soyle formiile edilebilir;

¢ Algilanan hizmet > Beklenen hizmet = Tatmin ve Deger
e Algilanan hizmet < Beklenen hizmet = Tatminsizlik

e Algilanan hizmet = Beklenen hizmet = Memnuniyet

“Miisterilerin  hizmetten beklentileri ile hizmete yonelik algilarinin
karsilagtirilmas1 esasina dayanan bu yaklagima gore, miisterilerce beklenen hizmet,
algilanan hizmetten biiyiik olmas1 durumunda algilanan kalite tatmin edeci olmaktan
daha diisiik olurken, beklenen hizmetin, algilanan hizmete esit olmasi durumunda ise
algilanan kalite tatmin edici olacaktir. Miisterilerin algilanan kaliteyi ideal kalite
olarak kabul edilmesi i¢in ise, beklenen hizmetin algilanan hizmetten daha kiigiik
olmalidir” (Devebakan, 2005:9). Algilanan hizmetin beklenen hizmete esit olmasi
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durumunda miisterilerin  beklentileri karsilanmistir fakat miisteri icin diger
isletmelerden farkli olarak arti bir deger saglanmamistir. Bu durum uzun vadede
miigterilerin sadik miisteri olamayacaklar1 ve bagka isletmelere gitmelerine neden

olabilecektir.

Algilanan kalite, beklenen kaliteden ayri diisiiniilemez. Genellikle miisterinin
iiriin ve ikamesi olabilecek diger iirlinler arasinda karsilastirmali degerlendirmeleri
sonucunda ulastig1 bir yargidir. Hizmetlerin soyut olma 6zelliginden dolay1 “hizmet
kalitesi de soyut bir yapiya sahiptir. Bu nedenle, hizmet kalitesi yerine algilanan

hizmet kalitesi kavrami kullanilmaktadir” (Gondelen, 2007: 20).

“Algilanan kalite ile nesnel kalite arasinda kavramsal farkliliklar mevcuttur.
Nesnel kalite, herhangi bir nesne veya olayin nesnel igerik veya 6zelligini kapsarken;
algilanan kalite, kisilerin nesnelere karsi olan siibjektif bir degerlendirmesini
kapsamaktadir. Algilanan kalite, yargilar arasinda farkliliklar1 olan goreceli bir
kavramdir” (Cift¢i, 2006: 16). Her bir miisterinin demografik o6zellikleri farkli

olacagindan ayn1 hizmet farkli miisteriler tarafindan farkli degerlendirilebilir.
Sekil 2.2. Algilanan Hizmet Kalitesi

BEKILENEN A as Hi = Kaliiea ALGILANAN
HIZMET lgalanan Hizmet Kalitesi HIiZMET

-Geleneksel Pazarlama I iMAJ I
Faaliyetleri
-Dhssal Etkiler

TEKNIK FONKSIYONEL
KALITE KALITE
NE? NASIL?

Kaynak: Ciftci, 2006: 16

Yukaridaki sekilde 6zetle; fonksiyonel kalite, teknik kalite ve imajin algilanan
hizmet kalitesini olusturdugu goriilmektedir. Geleneksel pazarlama faaliyetleri ve
digsal etkiler sonucu olusan beklenen kalite ile performans degerlendirmesinin bir

sonucu olarak hizmet kalitesini olusturmaktadir.
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2.4.2. Beklenen Kalite

Beklenen kalite kavrami; miisterinin isletme tarafindan “kendisine sunulacak

mevcut hizmet siirecinden beklentilerini ifade etmektedir” (Kekeg, 2008: 41).

Parasuraman ve arkadaslarmma gore (1985), beklenen hizmet; miisterinin
hizmetten beklentileridir ve beklenen hizmeti; miisterilerin daha 6nce edindikleri
tecriibeleri, kisisel ihtiyaglari, diger miisterilerle olan agizdan agza iletisimleri ve
isletmenin kendilerine ilettikleri mesajlar belirler (Cigerim, 2005: 10). Bu sebeple
misterilerin tecriibe ve onceki deneyimleri 6grenilebilir ve onlarla hizmete iliskin

kurulacak bilgi aligverisi ile beklentileri tespit edilebilinir.

Beklenti kavrami pek c¢ok arastirmaci tarafindan, ¢ok degisik ifadelerle
tanimlanmis ve birbirinden farkli tanimlarla aragtirmalara konu olmustur. Beklentiye

ait farkli tanimlar bulunmaktadir (Gondelen, 2007: 16);

¢ Beklenti, isletmenin belirli bir hizmet sunumuyla ilgili olarak miisterinin ne ile
karsilasacagina dair tahminleridir.

¢ Beklenti, isletmenin hizmet sunumuyla ilgili olarak miisterinin arzular ve
istekleridir.

e Beklenti, reklam, agizdan agza iletisim veya tecriibelerle olusan iiriin
performansinin tahmin edilen seviyeleridir

e Kisaca, miisterilerin karsilanmasint beklendikleri istekleridir, denilebilir.
Hizmet sektoriine ve miisteriye gore farklilik gosterebilir. Beklenen kalite

kavrami, degisik faktorlerin etkilesimi sonucunda olusmaktadir.

Sozii edilen faktorler dort baslik halinde (Kekeg, 2008: 41);

e Isletmenin pazarla olan iletigimi,
e isletmenin imaji,
e Miisterilerin agizdan agza iletisimleri,

e Miisteri ihtiyaclar1 seklinde toplanmaktadirlar.
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Yukarida sayilan dort baglik dogrultusunda, isletmenin pazarla olan iletisimi
sayesinde miisteriler sunulacak hizmete iliskin bir fikir sahibi olabilirler. Ayrica
isletme pazarda giliglii bir imaja sahip ise misteriler bu isletmenin hizmet
sunumlarindan beklentileri de yiiksek olabilir. Diger misterilerin isletmeye iligskin
olumlu veya olumsuz soylentileri ve giderilmeyi beklenen ihtiyaglar miisteri
beklentilerinde etken olabilir. Miisteriler {irlin ve hizmetler ile ilgili olarak siirekli
bilgi bombardimani altindadirlar. Bu durumda miisteriler iirlin veya hizmetin markast,
yapilan reklamlar, {iriin veya hizmetin kalitesi, isletme personelinin davraniglar1 ve
kendi edindigi Onceki bilgilerini birlestirerek {iriin veya hizmet hakkinda bilgi
olustururlar. Bu bilgiler dogrultusunda da beklentiler olusur. isletmeler i¢in 6nemli
olan, miisterilerin beklentilerini hangi faktorlerin olusturdugunu belirleyebilmektir.
Miisteri beklentilerinde igletmenin kontrol edebildigi ve kontrol edemedigi beklenti
olusturan faktorler vardir (Gondelen, 2007: 18). Sekil 2.3.” de miisteri beklenti modeli

gosterilmektedir.

Sekil 2.3. Miisteri Beklenti Modeli

Kontrol edilebilir beklenti Kontrol edilemez beklenti . .

olusturan faktorler + | olusturan faktorler — m—) Miisteri Beklenti Standartlar:
Uriin deneyimi Rakipler Ideal

Kisa ve uzun dénem Tercihler Beklenen

pazarlama stratejileri Sézlii iletisim Minumum

Kaynak: Gondelen, 2007: 18

Miisteri beklentileri= Kontrol edilebilir beklenti olusturan faktérler + kontrol
edilemez beklenti olusturan faktorler’ den olusmaktadir. Kontrol edilebilir beklenti
olusturan faktorleri, iiriin deneyimi ve kisa donemli pazarlama stratejileri olan
iriinlerin  tasarimi, ambalaji, markalama, magaza stili ve satis esnasindaki

hizmetlerden olusmaktadir (Aydin, 2009: 15).
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2.4.3. Teknik Kalite ve Fonksiyonel Kalite

Teknik kalite, hizmet igletmeleri tarafindan miisteriye sunulan iiriinlerin kalite
boyutunu ifade etmektedir. Hizmet isletmeleri tarafindan {retilen {riinlerin
misterilere nasil ulastirildig1 ve/veya sunuldugu sorusunu cevaplayan kalite boyutu
ise fonksiyonel kalitedir. Bunun yaninda, hizmet isletmelerinin 6nem verdigi,
geleneksel pazarlama faaliyetleriyle destekleyip yarattigi isletme imaji1 da miisterilerce
teknik ve fonksiyonel kalitenin bir biitiinii olarak degerlendirilmektedir. Dolayisiyla,
hizmet isletmeleri hizmet kalitesi Olgegini kullanarak, miisterilerin hizmet kalitesi
algilamalarin1 daha kolay anlayarak ihtiya¢ duyulan iyilestirmeleri uygulayabilirler
(Okumus ve Asil:2007: 13).

Miisteriler, isletmeler tarafindan teknik kalitenin, kendilerine fonksiyonel olarak
nasil aktarildigindan da etkilenirler. Hizmet isletmesinin personeli isini nasil
yapmakta, hizmet sunumu sirasinda miisterilere nasil davranmaktadir? Sayilan bu
faktorler ile isletmenin diger miisterilerin davraniglari, misteri ile isletme etkilesimleri
miisterilerin hizmeti algilamasina etki eder. Bu g¢ercevede miisteri, sadece iiretim
stirecinin sonunda elde ettikleri ile ilgilenmekle kalmayip iiretim siirecinin kendisiyle
de ilgilenir. Misterinin aldig1 teknik c¢iktiy1 fonksiyonel olarak nasil elde ettigi,
hizmete 1iliskin goriisiinii  etkiler (Ciftgi, 2006: 17). Fonksiyonel kalitenin
algilanmasinda iriiniin kalite boyutu ile birlikte ¢alisanlarin hizmet sunumu

konusunda ki egitimi ve motive edilmesi faydali olabilir.

2.5. HIZMET KALITESININ BOYUTLARI

Hizmet kalitesinin anlagilabilmesi ve yoOnetebilmesi icin hizmet kalitesinin
cesitli birimlere ayrilmasi gerekir. Bu sayede hizmet kalitesinin daha somut hale
getirilmesi miimkiin olabilir. Burada Gronroos (1990), Parasuraman, Zeithaml ve
Berry (1985,1991) tarafindan aciklanan hizmet kalite boyutlarindan bahsedilmektedir.
Bu kalite boyutlari, miisterilerin hizmet kalitesini algilama bigimleriyle ilgilidir

(Merig, 2005:46).
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Hizmet kalitesinin boyutlarina iligkin olarak yapilmis ¢okca arastirma
bulunmaktadir. Yapilan bu arastirmalarin sonucunda ortaya konulan hizmet

kalitesinin boyutlarina iliskin tutumlar tablo 2.1’ de verilmistir (Merter, 2006:23).

Tablo 2.1 Hizmet Kalitesinin Boyutlar1

YAZAR/YAZARLAR ONERILEN HIZMET KALITESI BOYUTLARI

a.Teknik Kalite
GRONROOS b.Fonksiyonel Kalite
¢. Kurum Tmajt

a.Giivenilirlik f.iletisim
b.Heveslilik g.Inanirlihik

PARASUMAN, ZEITHAML, BERRY c.Yetenek h.Giivenlik
d.Ulasilabilirlik  1.Miisteriyi Anlamak
e.Nezaket i.Maddi Degerler

a.Uretimde kullanilan materyallerin niteligi

SASER, OLSEN.WYCKOF b.lem‘et%n yar.athlgi fiziksel atmosfer ile arag
gereg gibi teknik imkanlar

c.Hizmeti veren personelin tutum ve davraniglar

Uc Boyutlu Yaklasim  iki Boyutlu Yaklasim

a.Fiziksel Kalite a.Siire¢ Kalitesi
LEHTINEN b.Etkilesim Kalitesi  b. Cikt1 Kalitesi
c.Sirket Kalitesi

Hizmet Paketinin Ozellikleri
NORMANN a.Degisir Ozellikler
b.Degismez Ozellikler

Kaynak: Merter, 2006:23

Tablo 2.4 °de goriildiigii lizere yazarlarin yaptiklart aragtirmalar neticesinde
hizmet kalitesine iliskin farkli boyutlar ortaya ¢ikmaktadir. Bu boyutlardan bazilar
birbirleri ile benzerlik gostermektedir. Asagida bu kalite boyutlar1 agiklanacaktir.

2.5.1.Christian Gronroos Tarafindan Aciklanan Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Christian Gronroos’ a gore hizmet kalitesi; “teknik kalite, fonksiyonel kalite ve

imaj olmak {izere ii¢ bilesenden olusmaktadir” (Seth, Deshmukh ve Vrat, 2005: 915).
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Sekil 2.4. Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli

Beklenen Algilanan Algilanan
Hizmet —_— Hizmet . Hizmet
Kalitesi
Geleneksel pazarlama
(reklam,kigisel satis, halkla iligkiler
ve fiyat) ve gelenekler, Ideoloji ve ImaJ
agizdan agza iletisim gibi dis
Teknik Kalite Fonksiyonel
Kalite
Ne? Nasil?

Kaynak: Giirbiiz ve Ergiilen,2006:180

2.5.1.1. Teknik Kalite

Teknik Kalite, hizmetin iglevinin ¢iktisin1 olusturur. Yani, miisterinin hizmet
iligkisinden ne aldigi ile ilgilidir (Ugan, 2007: 25). Teknik kalite; miisterinin hizmet
isletmesi ile etkilesimi sonucunda aldig: kalitedir ve bu kalite miisterinin hizmetin
kalitesini degerlendirmesi agisindan 6nem tasir (Kekeg, 2008: 56). Kalitenin glivence
altina alinmasin1 saglayacak sistemlerin, prosediirlerin ve tekniklerin uygulanmasi
olan teknik kalitenin goriilmesi fonksiyonel kaliteye gore daha kolaydir (Ciper, 2006:
46). Teknik kalite, isletmenin bir ¢iktis1 olan iiriin kalitesine dayandigindan dolay:
irlinlerin kalite boyutunun degerlendirilmesi kisisel iliskiye dayanan hizmetlerin

kalite boyutunun degerlendirilmesinden daha objektif olabilmektedir.

Teknik kalite miisterilerin hizmet isletmesiyle etkilesimi sonucunda elde
ettikleri somut sonuglar ile ilgilidir. Bu nedenle, sonu¢ boyutu olarak da
adlandirilmaktadir. Miisterilerin hizmet ile elde ettikleri somut unsurlar, kaliteyi
degerlendirmelerinde 6nemli olmaktadir. Ancak sunulan hizmetin kalitesi yalnizca
somut unsurlardan olugsmamakta yalnizca, hizmetin bir boliimiinii olusturmaktadirlar
(Korkmaz, 2006: 50). Dolayisiyla, sonucun degerlendirilebilmesi daha kolay ve
objektif olabilmektedir (Avci ve Sayilir, 2006:124). Hizmet kalitesi Olglimiinde
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sadece misterilerden elde edilen sonuglarin degerlendirilmesi bu sebepten yeterli

olmayabilir.

Teknik kalite lojistik faaliyetlerde ¢ok biiyiik bir 6nem tagimaktadir. Lojistikte
teknik kalite, lojistik hizmet isletmesinin tasima araglarinin modernlik diizeyine,
taginan iriiniin yer ve dogru zamanda miisteriye teslim edilip edilmedigine ve teknik
servis yeterliliginin somut sonuglarina baglidir. Yani lojistikte teknik kalite, hizmet
isletmesinin miisteriye vaat ettigi gibi Urlinii s6z verilen zamanda istenilen yere

getirmesiyle olusup diger tiim somut sonuglu islevleri de kapsar (Merig, 2005: 65).

Lojistik ulastirma faaliyetlerinde kurumsal miisteriler ¢ok fazla hizmet binasina
gitmezler. Bu sebeple hizmetin nasil sunuldugu yerine teknik kaliteye nasil sunuldugu

daha fazla 6nem tasir.

2.5.1.2. Fonksiyonel Kalite

Lojistik ulastirma faaliyetlerinde, isletme calisanlarinin tutum ve davranislari,
isletmeye olan ulasilabilirlik, hizmet binasinin ve isletme calisanlarinin fiziki
goriinimii fonksiyonel kaliteyi olustururken; iiriiniin vaat edilen zamanda ve istenilen

yere tasinmasi teknik kaliteyi olusturur.

Miisterinin hizmeti nasil elde ettigi ve hizmetin bir 6zelligi olan es zamanl
iretim ve tliketim siirecini nasil yasadigi kalitenin fonksiyonel boyutunu gdsterir ve
bu boyut teknik kalite kadar objektif olarak degerlenemez (Irik,2005: 42). Kisacas1
teknik kalite, misterinin hizmetten “ne” elde ettigi iken, fonksiyonel Kkalite ise,

miisterinin hizmete “nasil” ulastigidir (Y1lmaz, 2007: 87).

Yapilan aragtirmalar gostermektedir ki, teknik kalite yiliksek olmasa da
fonksiyonel kalitenin yiiksek olmasi, miisteri tatminini saglayacaktir. Ancak, teknik
kalite ne kadar yliksek olursa olsun fonksiyonel kalitenin diisiik olmasi durumunda
miigteri tatmin olmayacaktir (Ataberk, 2007:103). Miisteriler yalnizca hizmet
sunumunun sonucunda ne aldiklar1 ile degil ayn1 zamanda hizmet siireci ile de

ilgilenmektedirler. Fonksiyonel kalite yani miisterinin teknik kaliteyi nasil aldigi,
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misterinin  hizmet sunumu sonucu aldigi hizmeti degerlendirmesinde oldukca
onemlidir. Fonksiyonel kalite bir hizmetin izlenimsel performansina benzemektedir.
“Fonksiyonel kalite boyutu teknik kalite kadar objektif olarak degerlendirilemez,
oldukca siibjektif olarak algilanir” (Giirbiiz ve Ergiilen, 2006:178). Bir lojistik
isletmesinde yetkili personelin yada isletme danismaninin ulasilabilirligi, personelin
ve bakim-onarim teknisyenlerinin goriintisleri ve davranislari; bu hizmet personelinin
gorevlerini yerine getiris bigimleri, ne sdyledikleri ve nasil yaptiklar1 da miisterinin
hizmet hakkindaki goriislerini etkileyecektir (Oztiirk, 2003:139). Iki kaliteyi de
onemli kilan birbirinin biitiinleyicisi olmasidir. Uriiniin ne kadar kaliteli olursa olsun
yeterli hizmet istenildigi Ol¢lide saglanmazsa miisteri memnun kalmayabilir. Bu
durumlarda hizmet kalitesinin olusturulmasinda fonksiyonel kalite teknik kalitenin

online gegebilir.

Ulastirma hizmetlerinde fonksiyonel kaliteyi; hizmet binasinin yakinligi, isletme
personelinin bilgi, beceri ve uzmanligl, tasima araglarinin, techizatlarinin, kullanilan
materyallerin ve personelin fiziki gorliiniimii, personelin miisteriyle kurdugu yakinlik,
isletmeyle miisteri arasindaki interaktif bilgi akis1 saglayan teknolojik altyap: gibi
faktorleri siralayabiliriz. Sayilan olgularda saglanacak etkinlik miisterilerin hizmet

algilamalarini olumlu yonde etkileyecegini sdyleyebiliriz.

2.5.1.3. imaj

Gronroos, kalitenin algilanmasi s6z konusu oldugunda imajin bir siizgeg
oldugunu vurgulayarak hizmet sunucusunun markalarin yada distribiitorlerin arkasina
saklanamayacagin1 sdylemektedir. Cogu durumda miisteri isletmeyi, kullandigi
materyalleri ve faaliyet bi¢imlerini fiilen gorecektir. Bu nedenle “imaj i¢in c¢ok
onemlidir ve Kkalitenin algilanisini gesitli bigimlerde etkileyebilir” (Vatansever,
2005:141).

Miisteriler hizmet sunucusunu iyi ve olumlu bir imaja sahip bulurlarsa olasi
kiiciik hatalar affedileceklerdir. Eger hizmet sunumu sirasindaki hatalar sik sik
meydana gelirse imaj bozulacaktir. Dolayisiyla hizmet isletmesinin imajinin olumsuz

olarak algilanmasi herhangi bir hatanin etkisinin diger durumlara gore ¢ok daha
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yiiksek olmasina neden olacaktir (Oztiirk, 2003:139). Bir isletmede imaj her tiirlii
olumsuzluklar1 kapatmada tampon gorevi gorecektir. Teknik ve fonksiyonel kalitenin
olumsuz etkisini azalttig1 gibi tiiketicileri olumlu olarak hizmet almaya baslamaya

itecektir.

2.5.2. Parasuman, Zeithaml ve Berry Tarafindan Ac¢iklanan Hizmet Kalitesi

Boyutlar:

Parasuraman, Berry ve Zeithaml (PZB) hizmet kalitesi kavramina daha genis bir
perspektiften yaklasarak, Hizmet kalitesini tanimlayarak hizmet kalitesini etki eden
faktorleri bularak ve daha sonra da Olgiilebilir hale getirmek sureti ile her hizmet

iriintine uygulanabilir genel bir model gelistirmek i¢in ¢alismiglardir.

“Dort farkli hizmet grubunu kapsayan bir arastirma sonunda on hizmet
bilesenine ayirmislardir” (Yilmaz, 2007: 88). Elde edilen bilgilerden, miisteri
beklentilerini etkileyen bu dort temel faktor; sozli iletisim, kisisel ihtiyaglar, onceki
tecriibeler ve digsal iletisimlerdir.  Yapilan aragtirmalar neticesinde miisteriler
acisindan hizmet kalitesinin tanimi, miisterilerin hizmetten beklentilerini etkileyen
faktorler ve hizmet kalitesinin boyutlar1 konusunda 6nemli bilgiler elde edilmislerdir.
Bu bilgiler dogrultusunda katilimcilardan elde edilen genel bilgilere gore, “kaliteli bir
hizmetin sunulabilmesi igin miisterilerin hizmet beklentilerinin kargilanmasi veya bu
beklentilerin 6tesinde hizmet verilmesi gerektigi diislincesi pekismistir. Sonug olarak
miisteriler tarafindan hizmet kalitesi, istek veya beklentileri ile algilari arasindaki

faklilik Sl¢iisii” seklinde tanimlanmistir (Ciper, 2006: 48).

Parasuraman, Berry ve Zeithaml hizmet kalite boyutlarint S6z konusu on hizmet

kalitesi boyutu asagida siralanmaistir:
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Tablo 2.2 Parasuman’a Gore Hizmet Kalitesi Boyutlari

Boyutlan Aciklama
.. Hizmet sunumu sirasinda kullanilan bina, arag-gereg, techizat ve personelin
Fiziksel . e 1 . o .
w fiziksel goriinlimii, hizmetin fiziki simgeleri, hizmet alan yada bekleyen
Ozellikler e o
diger miisteriler.
o Hizmeti ilk seferde dogru olarak sunma yetisi, hizmetle ilgili kayitlarin
Giivenilirlik - . s . . g
dogru ve tam tutulmasi, hizmeti s6z verilen zamanda yerine getirebilme.
Personelin hizmet sunumundaki istekliligi, miisterilere hizli hizmet verme
. . ve yardim konusunda goniilliiliik, 6deme veya duyurularin zamaninda
Isteklilik .
postalanmasi, arayan miisterilere hizli cevap verme, randevularin hizl
ayarlanmasi.
Yeterlilik Hizmetleri gergeklestirebilmek i¢in gerekli bilgi ve deneyime sahip olma.
Nezaket Miisteriler dogrudan iletisim kuran personelin saygi ve igten olmasi.
Inanila Hizmet sunum siirecinde miisterilerin ¢ikarlarinin korundugunun hissettirilip
bilirlik giivenlerinin kazanilmasi.
. . Verilen hizmetler konusunda tehlike, risk ve kuskularin ortadan
Giivenlik
kaldirilmasi.
Ulasilabilirli | Hizmete ulagmak i¢in gerekli fiziki kosullarin saglanmasi ve iletisim
Kk aracglartyla hizmete kolay erisimin desteklenmesi.
Miisteri beklentilerini anlamak igin ¢aba gostermesi, diizenli hizmet alan
Anlay1s . A s .
miisterilerin taninmasi, miisterilerin kisiye 6zel taleplerinin giderilmesi.
Iletisim Miisteriler bilgilendirme, sorunlarinin dinlenip ¢6ziimlerinin saglanmasi.

Kaynak: Zerenler Ve Ogiit, 2007:503

2.5.2.1. Giivenilirlik

“Performansta tutarlilik, isletmenin hizmeti ilk seferde dogru yapmasi ve

isletmenin sdziinii tutmasi anlamma gelir” (Oztiirk, 2003:141). Bir isletmenin sz

verme ortamlariin hepsi, bu unsurun degerlendirilmesinde kullanilabilir. Miisterilere

verilen sOzlerin biiyilikliigii kadar verilen sozlerin tutulmama sikligi da 6nemli bir

konudur. Giivenilirlik unsurlarindan bazilari sunlardir (Serbest, 2006: 14);

e Dogru faturalama (faturalamada titizlik ve dikkat)

e Kayitlar1 dogru saklama

e Hizmeti 6nceden belirtilen (tasarlanan) zamanda yerine getirmedir.
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Ulastirma faaliyetlerinde giivenilirligi ; tasinacak {riiniin ve sahislarin soz
verilen zamanda saglam olarak ulagmasini saglama, sunulacak hizmetlerin belirtildigi
sekilde aksaksiz olarak sunulmasi, sdylenen faturalandirmay: hatasiz ve doru bir
sekilde yapilmasi, hizmet alacak kisi ve kuruluslarda o firmaya kars1 giivenirliligi

pekistirecektir.

2.5.2.2. Heveslilik (Karsiik Vermek)

Hizmetin saglanmasinda isletme personelinin hizmeti saglamaya istekli olusu ile
ilgilidir. Heveslilik, hizmetin zamaninda olmasini igerir (Ciper, 2006: 48). Lojistik
hizmetlerde heveslilik boyutu miisterilerden gelen istekleri istekli ve giiler yiizli bir
sekilde hizli yamit vermeyi ve iriinler ile sahislarin zamaninda istenilen yere

ulastirilmasini saglamasini igerir.

2.5.2.3. Yetenek (Yeterlilik)

Lojistik hizmetlerde yeterlilik, isletme personelinin miisteriler tarafindan talep
edilen hizmeti {iretip isletmenin kalite anlayis1 dogrultusunda miisterilere sunabilmesi
icin yeterli bilgi ve beceri diizeyine sahip olmasi, bunun sonucu olarak da hizmet
sunumunun en az hatayla yapilmasidir (Ataberk, 2007:101). Bu agidan hizmetin
fonksiyonel yoniinii olusturur. Sunulan hizmetlerdeki bu durum miisterilerin hizmeti

nasil algiladigini etkileyecektir.

2.5.2.4. Ulasilabilirlik

Ulagilabilirlik, miisterilerin hizmeti fazla beklemeden kolay ve hizli bir sekilde
elde edilebiliyor olmasidir. Lojistik hizmetinde kalite, ancak bu hizmetlere isteyen
misterilerin tiimii ulastifinda yakalanabilir (Gondelen, 2007:23). Miisterilerin
hizmete ulagsmak i¢in harcayacaklar1 zaman kalite algisini etkileyeceginden

etkileyecegin den ulastirma faaliyetlerindeki hiz 6nemli bir unsurdur.
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2.5.2.5. Nezaket

Lojistik hizmetlerde miisteriyle iliskide bulunan personelin miisteriye kars1 olan
kibarlig1, saygisi, hiirmeti ve dostca davranislarimi icerir. Ornegin, isletmenin danisma
personeli veya telefon operatorlerin nezaketi, miisteri ile iliski kuran personelin
gorliniisiiniin  diizgiin, sik ve temiz olmasi, miisterinin orada bulunmasima ilgi
gosterilmesi (Yilmaz, 2007: 90). Nezaket kurallarinda uzak bir hizmet sunan

isletmenin miisterilerini zaman i¢inde kaybetmesi kaginilmaz olacaktir.

2.5.2.6. iletisim

Lojistik hizmetlerde iletisim, personelin miisteriyi dinleyerek onlarin
anlayacaklar1 sekilde bilgilendirilmeleri ve farkli miisterilerin 6zellikleri dikkate

alarak basit ve planli konugmaktir.

fletisim asagidaki maddeleri igermektedir (Kekeg, 2008: 52);

e Hizmeti agiklamak
¢ Hizmet maliyetinin ne olacagini agiklamak

e Miisterinin probleminin ¢6ziimiinii saglamak

[letisim miisterinin nasil bir hizmet istedigini algilayarak bu yonde gerekli

aciklayici bilgiyi sunabilmektir.

2.5.2.7. inamlirhk

Inanilirlik  personelin miisterilere karst olan diiriistliigiinii, miisterilerin
cikarlarin1 kalben hissetmeyi kapsar. isletmenin kredibilitesine katkida bulunan
faktdrler; isletmenin ismi, isletmenin itibar1 ve miisteriyle etkilesimde kullanilan satis
teknikleridir (Oztiirk, 2003:139). Lojistik hizmetlerde inanilirlik, ¢alisanlarin bilgisi,
nezaketi ve miisterilerde giiven uyandirma yeteneklerini igerir (Ugan, 2007: 26 ). lyi
bir iletisim kurarak glivenirliligi saglamis isletmeler miisterilerin o igsletmeye duydugu
inanirhiligini arttiracaktir.
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2.5.2.8. Giivenlik

Lojistik hizmetlerde giiven boyutu, isletmenin tim personelinin kendi isiyle
ilgili bilgi ve beceri diizeyine sahip olmasina, isletmenin lojistik faaliyetleri
konusunda deneyimli ve uzman olmasina, hizmet sunumunda miisteri mahremiyete
onem vermesine, olusabilecek fiziksel zarar i¢in miisterilere giivence vermesine ve
personelin miisteriye karsi olan nezaketine baglidir (Meri¢, 2005: 67). Miisterilere
verilen hizmetin tehlike, risk ve siipheden uzak olmasi miisteri bilgilerinin gizliligini
icerir. Dolayisiyla miisterilerin fiziksel, parasal giivenliginin ve 6zel bilgilerinin
korunmasini kapsar (Sevimli, 2006: 17). Ulastirma hizmetlerinde giivenilirligin
kapsamini, taginacak {iriiniin iceriginin gizli kalmasi, fiziksel bir zarar gérmemesi i¢in
gereken onlemlerin alinmasi, giivenir bir sekilde karsi tarafa ulaga bilmesi i¢in sigorta
islemlerinin yapilmis olmasina, ulastirma faaliyeti siiresince hizmet alan ve sunan

isletmeye gerekli bilgilendirmeyi yapmasi olusturur.

2.5.2.9. Miisteriyi anlamak

Hizmet isletmesinin, hizmeti sunarken miisterilere bireysel olarak ilgi
gostermeleridir. Empati, hizmeti sunan personelin, kendilerini hizmet talebinde
bulunan “miisterilerin yerine koyabilmelerini, misterilerin fikirlerine saygi
gostermelerini ve miisterilerin her birine duyarli davranarak bireysel Ozen
gostermelerini icermektedir” (Ciftgi, 2006: 19). Ulastirma hizmetlerinde miisteriyi
anlamayi ; karsilikli iletisimi kolay ve anlagilir kurarak isletme personelinin sorunlara
misteri agisindan bakabilmesine ve ¢oziim Onerileri sunarak isini ictenlikle

yapmasina baglidir, diyebiliriz.

2.5.2.10. Fiziksel varhklar

Hizmetin fiziksel kanitlarmm igerir (Oztiirk, 2003:143). Hizmet sistemlerinde
ozellikle miisterinin kullandigr ve/veya hizmet alimi sirasinda gordigi fiziksel
unsurlar misteriler i¢in birinci derecede Onemlidir. Fiziksel unsurlar hizmetin
iretilmesi ve tiiketilmesi ile ilgili oldugu icin fiziksel unsurlarin kaliteli hizmet

tiretecek bigimde olmasi gerekir. Fiziksel unsurlar (Serbest, 2006: 17);
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o Fiziksel tesisler
e isletme personelinin fiziki griiniimii
e Hizmeti sunumunda kullanilan arag ve ekipman

e Hizmet tesisindeki diger miisterilerdir

Lojistik hizmetlerde fiziksel varlik boyutu, tasima araclarinin, arag, donanim,
makine ve techizatlarin modernlik derecesine, bu araclarin ve techizatlarin fiziki
goriiniimiine, tesisin ve personelin ve fiziksel goriiniimiine ve diger fiziksel varliklarin
estetik acidan durumuna baglidir. Lojistik hizmetlerin diger bazi hizmetlere gore daha
somut performanslar olmasi dolayisiyla fiziksel varlik boyutu biiylik 6nem
tasimaktadir (Merig, 2005: 66). Fiziksel acidan géze hitap edebilen hizmet anlayisi ile
hareket eden ulastirma girketleri rakiplerine oranla bir adim 06nde oldugunu

sOyleyebiliriz.

Hizmet kalitesi boyutlar1 sema halinde asagidaki gibi gosterebiliriz. Sekil 2.5
ayrintili olarak incelendiginde, kisisel ihtiyaclar, miisterilerin ge¢mis deneyimleri
sozlii iletisim, ve digsal iletisimlerin miisterilerin bekledigi hizmeti etkiledigi
goriilmektedir. Diger agidan miisterilerin hizmetlerden beklentileri ve bu hizmetlere
yonelik algilarinin  karsilastirilmasiyla algilanan hizmet kalitesinin  olustugu

goriilmektedir.
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Sekil 2.5. Miisterilerin Hizmet Kalitesini Degerlendirmesi

Migteriyi Anlama

Kaynak: Ciper, 2006: 50

2.5.3. Zeithaml Ve Arkadaslar1 Tarafindan indirgenmis Bes Hizmet Kalitesi

Boyutu

Yukarida agiklanan bu on hizmet kalite boyutu, aragtirmacilar tarafindan faktor
analizi yapilarak SERVQUAL 6l¢eginin boyutlar: olan bes boyut haline getirilmistir.
itibar, giivenlik, yetenek ve nezaket boyutlari tatminkarlik boyutu altinda, miisteriyi
anlamak, ulasilabilirlik ve iletisim boyutlar1 ise heveslilik boyutu altinda toplanmustir.
Fiziksel varliklar, giivenilirlik ve miisteriye duyarlik boyutlar1 ise ayni sekilde yer

almigtir. Zeithaml ve digerleri, (1988)’e gore bu boyutlar asagida acgiklanmistir

(Merig, 2005: 49):
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Sekil 2.6. Miisterilerin Hizmet Kalitesi Algilamalari

Hizmet Kalitesi Kulaktan Kisisel Y asanmis Reklam ve
Boyutlan Duyma Bilgiler Ihtiyaclar Tecriibeler Benzeri Tantim
I » Y < | < |
Fiziki Gortintin »  Beklenen
Giivenirlik Hizmet Algilanan
Heveslilik e
. Hizmet Kalitesi
Teminkarhk Algnhmun alltes
Duyarlihik > Hizmet

Kaynak: Ciftci, 2006: 50

Sekil 2.6.’de goriildiigii gibi gegmis edinilmis tecriibeler, bireysel ihtiyaglar,
reklam ve diger tutundurma ¢alismalari ile agizdan agza iletisim sonucunda
miigterilerin hizmetten beklentileri olusur. Hizmet kalite boyutlar1 olan fiziksel
goriiniim, giivenilirlik, heveslilik, tatminkarlik ve miisteriye duyarlilik boyutlar
miisterilerin bekledikleri ve algiladiklar1 hizmeti etkilemekte, beklenen ve algilanan

hizmet birlikte algilanan hizmet kalitesini olugsmasini saglamaktadir.

2.5.3.1. Giivenilirlik

Givenirlilik, isletmelerin hizmeti miisterilere vaat edilen zamanda yerine
getirmesi, isletmenin soziinii tutmasidir (Oztiirk, 2003: 141). Ulastirma hizmetlerinde
giivenilirlik boyutunu, sunulacak hizmettin taahhiit edilen zamanda yerine getirilmesi,
tim yapilan islemlerin belirli standartlar dogrultusunda dogru ve tam olarak
yapilamasinin yaninda fiziksel zarar vermeden dogru adrese ulastirilmast ile

saglanabilir.

2.5.3.2. Heveslilik

Isletme personelinin miisterisinin isteklerini karsilamak icin istekli ve hevesli
olmasidir (Odabasi, 2005; 94). Hizmetin saglanmasinda tiim calisanlarin istekli olusu
ile ilgilidir. Hizmeti zamaninda ve ¢abuk yerine getirme, Miisterilere kars1 hevesli ve

50



yardimsever olma. isletmenin miisterilere yanit verebilecek sayida nitelikli ve egitimli

personele sahip olmasi ile saglanacaktir.

2.5.3.3. Tatminkarhk

Personelin bilgi ve nezaket ile miisteride giliven yaratmasidir (Odabasi,
2005;94). Ulastirma faaliyetlerindeki tatminkarlik boyutu, isletmelerde hizmet sunan
personel ile hizmet alan tiim sahislarin sunulan hizmetten memnun kalmasi ve bir

sonraki hizmet aliminda o isletmeyi se¢mesi ile gerceklesmis olacaktir.

2.5.3.4. Fiziki Goriiniim

Fiziksel ortamin goriinligiinii, makine, te¢hizat ve donanimi, personeli ve basili
malzemeleri kapsar (Odabasi, 2005;94). Ulastirma faaliyetlerindeki boyutu fiziki
goriiniim, sirket binasi, tagima araclari, materyal ve calisanlarin goriiniimii olarak

siralayabiliriz.

2.5.3.5. Miisteriye duyarhhk

“Personelin hizmeti saglama konusunda hazir ve istekli olusunu ve hizmetin
zamaninda olmasini icerir” (Oztiirk, 2003:139). Ulastirma faaliyetlerindeki miisteriye
duyarlilik boyutu, miisterilerin sorunlarin1 anlamada gosterilen caba ve ¢6ziim
onerilerinin sunulabilmesi , personelin isini yapmakta gosterdigi ilgi ve igtenlik ile

isletme icerisinde kurulan tiim iletisimin kolay ve anlasir olmasiyla saglanabilir.

2.5.4. Diger hizmet kalitesi boyutlari

Carman, Gronroos’un (1990) tanimindan yola ¢ikarak hizmet kalitesinin iglevsel
ve teknik Ozelliklerden olustugunu iddia ederek, “bunlarin hizmet kalitesi
degerlendirmesindeki agirhigm ve varsa etkilesimlerini arastirmistir. Islevsel
ozellikler hizmetin sunumuyla ilgili 6zelliklerden olusurken, teknik oOzellikler ise

hizmetin sonuclar ile ilgili 6zelliklerden olusmaktadir”.
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Stire¢ kalitesi miisterinin hizmetin elde ettigi sirada degerlendirdigi kalitedir.
Cikt1 kalitesi ise, miisterinin hizmet yerine getirildikten sonra degerlendirdigi kalitedir

(Y1lmaz, 2007: 87).

Lehtinen ve Lehtinen’nin arastirmalarinda hizmet kalitesinin ii¢ ayr1 boyut
altinda incelendigi goriilmektedir. S6z konusu boyutlar; fiziksel kalite, firma kalitesi

ve etkilesim kalitesidir (Irik, 2005: 44);

e Fiziksel Kalite: Bir hizmetin fiziksel unsurlarindan kaynaklanan Kkalite
boyutudur.

¢ Firma Kalitesi: Bir igsletmenin imajin1 ve goriiniisiinii icermektedir.

o Etkilesimsel Kalite: Miisteriyle iligkide bulunan personel ile miisterilerin ve

miisterilerin de diger miisterilerle iliskilerinden olusmaktadir

Ulagtirma hizmetlerinde isletme calisanlarin tutum ve davraniglari, isletmeye
olan ulasilabilirlik, hizmet binasinin ve igletme ¢alisanlarinin fiziksel goriinimi ise
islevsel oOzelliklerini olustururken, {irliniin vaat edilen zamanda ve dogru yere

tasinmasi teknik 6zellikleri olusturmaktadir.

2.6. HIZMET KALITESIi OLCUM MODELLERI

Parasuman, Zeithaml ve Berry isletmelerindeki algilanan hizmet kalitesini
0lgmek amaciyla SERVQUAL 6lgegini gelistirmisler daha sonra Cronin ve Taylor bu
Olcege alternatif olarak SERVPERF o6lcegini gelistirmislerdir. Miiteakip maddelerde

her iki 6lgegin listlin ve zayif yonleri agiklanacaktir.

2.6.1. Parasuraman ve Arkadaslarinin Servqual Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985 yilinda yaptiklar1 ¢alismalari sonucunda
hizmet kalitesi kavraminin daha iyi anlagilmasi konusunda katkida bulunmuslar ve
hizmet kalitesini etkileyen faktorlerin belirlenmesi amaciyla ¢ok dlgekli bir model
gelistirmiglerdir. Gelistirilen bu modelde miisteri beklentileri ile hizmet algilamalari
arasindaki fark “Hizmet kalitesi” olarak tanimlanmistir. Bu modelde miisteri
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beklentilerini karsilayan hizmet kaliteli olarak kabul edilmektedir. “Miisterilerin
beklentileri ve algilar1 arasindaki farka dayanarak kalite degerlendirmesi
yapilmaktadir. Miisteri beklentileri ve algilar1 arasinda bosluk bulunmasi durumunda
hizmet kalitesiz olarak kabul edilmektedir. Modelde, kalite sorunlarina neden olan bes

bosluk tanimlanmistir” (Okumus ve Kargiga, 2006: 60).

Sekil 2.7. Servis Kalite A¢ig1 Modeli

KEL?:%:" Kigizel Gecmis
iLetisimler Gereksi nim ler Drerewim ler
Beklanen
Hizm et -
Bogluk 5 t
Tl et o Alzilanan P I—
Hizm et
= f Bogluk 4
Pazarlamac = Hizm et Tuketicilerle
Teslim i [~  Dg=sal
Iletizim

Bosluk 3 t t
Algalam alarmmn
Serviz Kalite

Spesffikaswonlannas
DEmlg tdrd b esi

Begluk 2 I T

Toketici
Beklevizlerr
—_— Ha klkinda YWénetimin
Hlgailam alar

Kaynak: Tek,1999:433

Birinci bosluk, tiiketicilerin beklentileri ile yonetimin algis1 arasindaki bosluk;
ikinci bosluk, yonetimin algisi ile hizmet kalitesi belirleyicileri arasindaki bosluk;
iiclincii bosluk, hizmet kalitesi belirleyicileri ile hizmetin sunumu arasindaki bosluk;
dordiincii bosluk, hizmet sunumu ile dissal iletisim arasindaki bosluk; besinci bosluk,
algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki bosluk olarak tanimlanmistir

(Okumus ve Yasin, 2007: 89).

Bosluk 1: Tiiketici Beklentileri Ile Yonetimin Algis1 Arasindaki Bosluk

Bu bosluk, miisterinin hizmet kalitesinden beklediklerinin isletme tarafindan

belirlenememesinden kaynaklanan bosluktur. Bu boslugun ortaya ¢ikmasinda
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arastirma eksikligi, “hizmet konusundaki arastirma yoklugu, yonetim ile miisteri
arasindaki etkilesim eksikligi, iliskilere odaklanmada eksiklik sayilabilir” Asagidaki
tabloda bu eksiklikler goriilebilir (Odabasi, 2005: 97);

Tablo 2.3 Hizmet Kalitesi Yo6netimi Bosluk 1

Teorik Yap Spesifik Degiskenler
Pazarlama - Pazarlama arastmmasi miktar
Aragtumasi - Pazarlama aragtomas kullanim
Oryantasyonu | Pazarlama arastimasmmn hangi hizmet kalitesi konularina
yogunlasacaginm derecesi

Yoneticilerle tuketiciler arasmdaki direkt etkilesimin boyuta
Yukan Dogru | Calisanla yoneticinin iletisiminin boyutu

Tletisim - Musteri ile iliskide bulunan personelden gelen bileinin boyutu
Ust yenetim ile musteri ile iletisim saglayan personz] arasmdaki

iletisimin kalitesi

Yonetim - Musteri ile iletisim saglayan persomel ile Qlst yinetim arasmdaki

Duzeyleri yonetim katlannmn sayisi

Kaynak: Vatansever, 2005:144

Yukarida tablodaki gosterilen nedenlerin ortadan kaldirilabilmesi, isletmenin
Pazar arastirmalarini arttirmasi , yoneticilerin miisterileri ile birebir iliski kurmasi,
yoneticinin isletmede ¢alisani ile iletisim kurarak onlarm bilgi ve tecriibelerinden
yaralanmasi, miisteriyle iliskide bulunan calisan ile yoneticinin iletisim igerisinde
olarak miisterilerden gelecek bilgilere en kisa zamanda ulasmalar1 ve bu dogrultuda

miisteri beklentilerinin 6grenilmesi sonucunda eksikliklerin giderilmesi saglanabilir.

Bosluk 2: Yonetimin Algist ile Hizmet Kalitesi Belirleyicileri Arasindaki
Bosluk
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Ikinci bosluk sadece miisteri istek ve ihtiyaglarmni bilmenin yeterli olmadigidir.
Eger hizmet yoneticileri ve politika belirleyicileri, miisteri istek ve ihtiyaglarim
bilmesinin Gtesine gecerek miisteri beklentilerini hizmet Kkalitesi standartlarina

doniistiiremiyorlar ise kalite yine kesintiye ugrayacaktir (Oztiirk, 2003: 145).

Tablo 2.4. Hizmet Kalitesi YoOnetimi Bosluk 2

Teorik Yap Spesifik Degiskenler
Hizmet - Kaliteyle ilgili kaynak karar
Kalitesivle Tlgili - I¢ kalite programlarimin varligi
Yoneatim Karan - Yimetimin kalite kararnm tanmnmasiyla ileili algilamalar
Amaclarm - EKaliteli hizmet amaglannm ayarlanmasiyla ilgili resmi
Avyarlanmasi siireglerin varhg
Gorev - Islemlerin donanm teknolojisi kullamlarak standardizasyonu
Standardizasyoriu - Islemlerin yazdim teknolojisi kullam larak standardizasyonu
Yapilabilirlik - Yeteneklerin bolim/sistemlerin ozellikleri saglamas: igin
Algilamasy duzenlenmesi
Musteri  beklentilerinin = karsilanabilecagi konusumda
yoneticilarin inang boyutu

Kaynak: Vatansever, 2005:146

Yukaridaki tabloda gosterilen nedenlerin ortadan kaldirilabilmesi igin,
yoneticilerin kalite karar1 ile ilgili tanimlama algilamalarmin belirlenmesi, kaliteli
hizmet amaglarinin ayarlanmasiyla ilgili resmi siireglerin gelistirilmesi ve yazilim
teknolojisi  kullanilarak standardizasyonunun saglanmasi ile birlikte isletme
caliganlarinin  yeteneklerin bdliim ve sistemlerin  Ozelliklerine gore gorevlere

yerlestirilmeleri ile ortadan kaldirilabilir.

Bosluk 3: Hizmet Kalitesi Belirleyicileri ile Hizmetin Sunumu Arasindaki

Bosluk
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Isletme uygun hizmet standartlarini belirlese de bu standartlara ulasmayi
saglayacak ‘insan, sistem ve teknoloji’ kaynaklar1 saglamiyorsa standartlar islevsel
olmayacaktir. Ornegin personel bu standartlara ulasabilecek bigimde ise yerlestirilip

egitilmediyse, personele igini yapabilecek destek saglanmadiysa 3’iincii tiir bosluk

olusacaktir (Oztiirk, 2003: 145).
Tablo 2.5 Hizmet Kalitesi Yo6netimi Bosluk 3

Teorik Yap1

Spesifik Degiskenler

Takim Caligmasi

- Calisanlarin diger calisanlar1 miisteriler gibi gérme boyutu

- Miisteriyle iligkiye giren personelin, iist yonetimin, onlarin
basarist i¢in ¢alistigini hissetmeleri boyutu

- Miisteriyle iligkiye giren personelin, organizasyonun diger
calisanlariyla rekabetten ziyade is birligi durumunu hissetmelerinin
boyutu

- Calisanlarin kisisel olarak kararlara katildiklarini hissetmelerinin
boyutu

Calisanlarin ise

- Calisanlarin isle ilgili performans yetenekleri

Uygunlugu - Secim siireglerinin 6nemi ve etkinligi
Teknolojinin Ise e -
Uygunlugu - Araglari ve teknolojinin is performansina uygunlugu
- Calisanlarin kendi ugraslarini kontrol altinda tuttuklarini algilama
boyutu
Algilanan Kontrol | - Miisteriyle etkilesimde olan personelin, miisteriyle olan

iligkilerinde esneklik hissetmelerinin boyutu
- Talep tahmin edilebilirligi

Yonetsel Kontrol
Sistemleri

- Calisanlarin sadece ¢ikti miktarlarina gore degil de ne yaptiklarina
(davranislarina) gore degerlendirilmeleriyle ilgili boyut

Rol Catigmast

- Miisteri beklentileriyle organizasyonun beklentileri arasindaki
algilanan gatigma
e Hizmet alis veriglerinin tamamlamak i¢in ihtiya¢ duyulan ofis
islemlerinin sayisi
e Miisteri ile direkt iligkide olan personel ve miisteri arasindaki
yapilmas1 gereken kontroller veya cevaplanacak sorularin sayisi
- Spesifikasyonlarla zitlik gdsteren yonetim politikalarinin varligi

Rol Belirsizligi

- Amaglarin ve beklentilerin agikliginin (berrakliginin) algilanmasi
e Asagiya dogru iletisimin siklig1 ve kalitesi
e Miisteriyle etkilesimde olan personele verilen geri
doniisiimlerin (feed back) boyutu
- Verilen gorevlerin ve gizliligin algilanma diizeyi
e Miisteriyle etkilesimde olan personelin iiriin bilgisi
e Miisteriyle etkilesimde olan personele saglanan iiriin
ozellikleriyle ilgili egitim
- Miisteriyle etkilesimde olan personele saglanan iletisim
becerileriyle ilgili egitim

Kaynak: Vatansever, 2005:147
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Bu boslugun giderilmesi Oncelikle etkin insan kaynaklar1 politikalarini
uygulamaya konmas1 ile gerceklesebilecektir. Araci kurumlarin tlimiiniin birden
beklenen hizmeti yerine getirmeleri ¢ogu zaman miimkiin olmamaktadir. Tiim bunlari
kontrol edilip altinda tutarak miisteriye bir biitiin olarak hizmet gotiirmeyi amaglama
kolay olmamaktadir. Miisteri taleplerinin istenen yer ve zamanda karsilanabilmesi i¢in
iyl bir stok kontrolii, liretim, tasima, depolama gibi faaliyetlerde etkin olunmasin
gerekli kilmaktadir. isletmenin yalniz fiyatlarmi degistirerek bu dengeyi kurmaya
caligmast arttk uyulmasit gerekli bir yontem olmaktan c¢ikmistir. Miisterilerin
egitiminin belirlenmesi de, isletmedeki rollerin ve sorumluluklarin agik¢a ortaya
konabilmesi i¢in gerekli calismalardandir (Odabasi, 2005:). Bu boslugun ortadan
kaldirilmast; tiim bu bilesenlerin etkin bir sekilde yoOnetilmesi ve miisteri odakli

personel degerinin yaratilmasi ile saglanabilir.
Bosluk 4: Hizmet Sunumu Ile Dissal iletisim Arasindaki Bosluk

Bu bosluk, isletmenin iletisim araglariyla miisterilere yapabileceginin {izerinde
verdigi sozlerin uyusmamasindan kaynaklanir. Yiiksek vaatler sonucu beklenti diizeyi
yiikselen miisteri normal kosullarda “kabul edebilecegi” bir performans diizeyini asiri
vaatler nedeniyle Kkalitesiz algilayabilecektir (Oztiirk, 2003: 145). Isletmenin
imkanlarinin ve miisterilerinin beklentilerinin iizerinde vaatler vermesi hem isletmeyi
gereksiz zorunluluga miisteriyi ise gereksiz beklentiye sevk etmekte ve miisterilerin
beklentilerinin karsilanmamasi durumunda baska isletmelere gitmelerine neden

olabilmektedir.

Tablo 2.6 Hizmet Kalitesi Yo6netimi Bosluk 4

Teorik Yap1 | Spesifik Degiskenler

- Reklam , planlama ve genislemeden sorumlu kisilerin verdigi bilgilerin

boyutu
Yatay - Misteriyle etkilesimdeki personelin, miisteriler ortaya ¢ikmadan 6nce
fletisim onlarla dis iletisimden haberdar olmalarinin boyutu

- Satig ve operasyon boliimlerinde ¢aligsan personel arasindaki iletisim
- Boliimler ve subeler arasinda prosediirlerdeki yakinlik ve benzerlik

Asirt S6z - Firmanin yeni igler {iretmesi i¢in hissettigi baskinin boyutu

Verme stegi | - Firmanin rakiplerinin agir1 sézler verdigini algilama derecesi

Kaynak: Vatansever, 2005:148
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Sunulan hizmet ile miisteri iletisimlerinin etkin bir koordinasyonu bu boslugu
kapatmaya olumlu etki yapabilecektir (Odabasi, 2005:100). Isletmenin tiim boliim,
sube ve misteriyle iletisim saglayacak teknolojik altyapiya onem vermesi ve

uygulamasi gerekmektedir.

Bosluk 5: Algilanan Hizmet ile Beklenen Hizmet Arasindaki Bosluk

Parasuraman Zeithaml ve Berry (1988: 17), kalite ile ilgili sorunlarin
“tliketicilerin hizmetten beklentileri ve aldiklar1 hizmetle ilgili algilamalar1 arasindaki
fark™ olarak tanimladiklar1 besinci boslugun olusmasina yol agtigini belirtmislerdir.
Yukarida agiklanan ilk dort bosluk besinci boslugun bir fonksiyonudur ve bu
bosluklarin her hangi birinde ortaya ¢ikacak bir hatanin hizmetin kalitesini olumsuz
etkileyecegi varsayilmaktadir. Modelde beklentiler ile algilamalar arasindaki fark
“hizmet kalitesi” olarak tanimlanmistir (Okumus ve Yasin, 2007: 89). Sekil 2.8.’de
goriildiigl gibi besinci boslugun olusmasinda diger dort boslukta olusacak bir eksiklik
ile birlikte hizmet kalitesi faktorlerinin de etkili olacagidir.
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Sekil 2.8. Genisletilmis Hizmet Kalitesi Modeli

| Pazarlama Arastirma Tatbiki

| Dikey iletisim

Bosluk1 +——

‘ Y6netim Dizeyi

Hizmet Kalitesine Yonetimin
Sadakati

‘ Amaglarin Ayarlanmasi

Bosluk 2

\ Gorevlerin Standardizasyonu

Arzulanan Diizeyin
Uygulanabilirligi

‘ Takim Calismasi

‘ ise Uygun isci

| ise Uygun Teknoloji

Bosluk 5

~

‘ Algilanan Kontrol

Bosluk 3

‘ Yonetim Kontrol Sistemleri

\ Rol Catismasi

‘ Rol Belirsizligi

‘ Yatay iletisim

Bosluk 4 {—

Asiri Taahhttte Bulunma Egilimi

Kaynak: Vatansever, 2005:149

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, algilanan hizmet kalitesinde besinci bosluk
olarak tanimlanan beklenti ve algilamalar arasindaki farki dlgmek iizere yirmi iki
degiskenden olusan SERVQUAL adli 6lgegi gelistirmislerdir (Okumus ve Kargiga,
2006: 60). Bu model fark analizi olarak da bilinmektedir. SERVQUAL modeli

onaylamama paradigmasi anlayisina dayanmaktadir. Onaylamama paradigmasina
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—-‘ Fiziksel Varliklar ‘

| Gavenilirlik

Karsilik
Verebilmek

‘ Givence

—‘ Empati




gore, ile elde ettigi hizmet ayni ise, beklenti ile algilanan performans birbirini
onayliyor anlam1 ¢ikmaktadir. Tersine beklenti, miisterilerin hizmetten beklentilerinin
elde ettigi hizmetten daha fazla oldugu durumda negatif onaylama ortaya ¢ikmaktadir.
Elde edilen hizmet, misteri beklentisinin iizerinde oldugu durumda da pozitif
onaylamama s6z konusu olmaktadir. Bu durumda hizmet isletmelerinin hedefi, en
azindan miisteri beklentisine esit bir performans ortaya koymaktir (Okumus ve

Duygun, 2008: 20).

Sekil 2.9. SERVQUAL Modeli

Giivenilirlik

Karsihk Verebilmek Alglanan Hizmet Alglanan

Empati Hizmet

Giivence Kalitesi
Beklenen Hizmet

Fiziksel Varliklar

Kaynak: Okumus ve Duygun, 2008: 20

Servqual modelinin orijinali, bir hizmet isletmesinde, miisterilerin hizmet
beklentilerini 6lgmede 22 maddelik bir bolim ve miisteri algilarin1 6lgmeye iliskin
diger bir 22 parcalik boliim olmak iizere, iki boélimden olugmaktadir: Servqual
Olceginde yer alan 22 maddelik ifadelerden 1-4 arasi1 dokunulabilirlilik boyutu, 5-9
arast giivenilirlilik boyutu, 10-13 aras1 yanit verme boyutu, 14-17 aras1 giivence

boyutu ve 18-22 arasi empati boyutunu igermektedir (Giirbiiz ve Ergiilen,2006:178).

SERVQUAL o6lgegini olusturan bes temel boyut ve kapsamlar1 Tablo 1.12.’de
goriilmektedir. Yazarlara gore bu boyutlar ve sorular hizmet kalitesinin en temel
alanlarim1 tanimlamakta ve kiigiik degisikliklerle her tip hizmet sektoriinde
uygulanabilmektedir (Biilbiill ve Demirer, 2008:182). Bu boyutlar ise fiziksel

goriiniim, glivenilirlik, yanit verilebilirlik, glivence ve empatidir.
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Tablo 2.7. SERVQUAL Olceginin Boyutlar

Boyuilar

fhnerneler

Tarm fam alar

Fiziksel Goriiniing

1-4 Kullamlan donamim, personel ve
hizmet verilen verin fiziki
gorliniimi

Taahhiit edilen hizmetin
kusursuz, giivenilir bigimde
yering getirme becerisi
Miusterilere karsi hevesli ve
yardimsever olma, hizmeti
zamaninda ve ¢abuk venne
gelinme

Cabsanlann hlgili, nazik olmas:
ve misterilerde gliven duygusu
uyandirma etme becernilen
Firmamn misterilers kisisel ilgi
eistermesi ve duyarlilifs

Guvenilirlik 50

Yamt Verebilirlik 113

Giivence 14-17

Empati 15-22

Kaynak: Biilbiil ve Demirer, 2008:182

2.6.2. Servperf Hizmet Kalitesi Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin hizmet isletmelerindeki algilanan hizmet
kalitesini 6lgmek amaciyla gelistirdigi SERVQUAL 6lgegine alternatif olarak, Cronin
ve Taylor SERVPERF 6l¢egini gelistirmislerdir (Okumus ve Kargiga, 2006: 60).

Cronin ve Taylor yaptiklar1 ¢alismanin sonunda SERVPERF 6lceginin hizmet
kalitesi Ol¢iimiinde yeterli oldugunu belirtmislerdir. Dolayisiyla bu konuda yapilan
birgok ¢alismada, sadece miisterilerin algilamalarini esas alarak hizmet kalitesinin
oOlciilebilecegini savunmuglardir (Nakip vd.,t.y.:375). SERVPERF 0l¢egi, algilanan
hizmet kalitesinin sadece algilanan performansa bagli olarak oOlgiilmesi esasina
dayanir. SERVPERF Olgeginde, Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin SERVQUAL
Olgegi icin gelistirdikleri yirmi iki performans degiskeni ve bes boyut aynen yer
almaktadir (Okumus ve Yasin, 2007: 90).

Servqual ve kapsamli hizmet kalitesi 6l¢iileri (Servqual ve Servperf’in her ikisi
birlikte), miisterilerin beklentileri ve/veya miisteri algilamalarina iligkin veri

gerektirirken, performans/basar1 yalnizca miisteri algilamalar1 iizerine veri
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gerektirmektedir. Veri gerektiren maddelerin sayis1 Servperf Olgegi icin sadece 22
iken, Servqual ve kapsamli Servqual i¢in 44 ve 66’dir. Servperf 6l¢eginin 22 maddesi
fiziksel varliklar, giivenilirlilik, yanit verme, giivence ve empati boyutlari igerisinde
siiflanarak, analiz edilmektedir (Giirbliz ve Ergiilen, 2006:178). Ancak hizmet
kalitesinin ~yalnizca performansin (algilamalarin) bir fonksiyonu oldugunu
savunmaktadir (hizmet kalitesi = performans). Yani, SERPERF modeline gore hizmet
kalitesini 6lgmek icin hizmet performansinin 6l¢iilmesi yeterli goriillmektedir. Ayrica
Cronin ve Taylor diger bir farkliligin da boyutlarla ilgili oldugunu, SERPERF
modelinin SERVQUAL modeli gibi bes boyuttan degil sadece tek boyuttan meydana
geldigini iddia etmektedir (Biilbiil ve Demirer, 2008:183).
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3. BOLUM

HiZMET KALITESININ OLCULMESINE iLiSKiN NiGDE iLINDE BiR
KARGO SIRKETININ TICARI MUSTERILERINE YONELIK
UYGULAMA

3.1. Arastirmanin Modeli

Bu arastirma “tarama modeli” olarak tasarlanmistir. “Tarama modelleri,
gecmiste ya da halen var olan bir durumu var oldugu sekilde betimlemeyi amaclayan
aragtirma yaklasimlaridir. Arastirmaya konu olan olay, birey ya da nesne, kendi
kosullar1 i¢ginde ve oldugu gibi tanimlanmaya c¢alisilir. Onlar1 herhangi bir sekilde

degistirme, etkileme ¢abas1 gosterilmez” (Karasar, 2009,s.77).
3.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evreni Nigde ilindeki bir kargo isletmesinden ulastirma hizmeti
alan firma yoneticilerinden olusmaktadir. Tesadiifi olmayan Ornekleme
yontemlerinden biri olan kolayda 6rnekleme metoduyla belirlenen bir 6rnek kiitleye
uygulanmistir. Toplamda 340 ticari miisteriye ulasilmis olup bunlardan 120’si denek
olmayr reddetmis veya anketin kendilerine hitap etmedigini belirtmislerdir.
Arastirmanin orneklemi secilen miisterilerinin cinsiyet degiskenine gore 77'si (%35,0)
Kadim, 143" (%65,0) Erkek olarak dagilmaktadir. Kargonun anlagsmali miisterileri
calistig1 sektor degiskenine gore 31' (%14,1) iletisim, 10'u (%4,5) banka, 20'si (%9,1)
gida, 17'si (%7,7) tekstil, 7'si (%3,2) akaryakit, 12'si (%5,5) otomobil, 14'i (%6,4)
saglik, 23" (%10,5) giyim, 13" (%5,9) giivenlik, 24'i (%10,9) egitim, 49'u (%22,3)
diger olarak dagilmaktadir.
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Tablo 3.1. Kargonun Anlasmali Miisterileri Calistigi Sektor Degiskenine Gore

Dagilimi

Hizmet Anketi . . Anketi Cevaplamak Toplam

Sektori Cevaplayan Yuzdesi istemeyen
iletisim 31 %14,1 7 38
Banka 10 %4,5 15 25
Gida 20 %9,1 10 30
Tekstil 17 %7,7 9 28
Akaryakit 7 %3,2 13 20
Otomobil 12 %5,5 8 20
Saglik 14 %6,4 9 23
Giyim 23 %10,5 10 33
Givenlik 13 %5,9 13 26
Egitim 24 %10,9 16 40
Diger 49 %22,2 10 59
Toplam 220 %100 120 340

3.3. Veri Toplama Araclar

Hizmet kalitesi Olgeginin genel gilivenirligi 0=0,936 olarak yiiksek derecede

giivenilir bulunmustur.

Cronbach’s Alpha Katsayisinin degerlendirilmesinde kullanilan degerlendirme

kriteri (Ozdamar, 2004);

¢ 0,00 < a < 0,40 ise dlgek giivenilir degildir.

¢ 0,40 <0 < 0,60 ise dlgek diistik giivenilirliktedir.

¢ 0,60 < a < 0,80 ise dlgek oldukca gilivenilirdir.

¢ 0,80 < a < 1,00 ise dlgek yiiksek derecede giivenilir bir dlgektir.

Arastirmada kullanilan likert Olgcek i¢in kisilerin verilen Onermelerle ilgili
goriislerini, ¢ok olumludan ¢ok olumsuza kadar siralanan seceneklerden belirtmeleri
istenmistir. Buna gore; (5) kesinlikle katiliyorum, (4) katiliyorum, (3) kararsizim, (2)

katilmiyorum, (1) kesinlikle katilmiyorum seklinde 5°1i likert tipi bir odlgek
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kullanilmistir. Olgek sonuglart 5.00-1.00=4.00 puanlik bir genislige dagilmislardir. Bu
genislik bese boliinerek 6lgegin kesim noktalarini belirleyen diizeyler belirlenmistir.

Olgek ifadelerinin degerlendirilmesinde asagidaki kriterler esas alinmustir.

Secenekler Puanlar Puan Arahg Olcek Degerlendirme
Hig¢ Katilmiyorum 1 1,00-1,79 Cok diisiik
Katilmiyorum 2 1,80 -2,59 Diisiik
Kararsizim 3 2,60 - 3,39 Orta
Katiliyorum 4 3,40-4,19 Yiiksek
Tamamen

Katiliyorum 5 4,20 -5,00 Cok yiiksek

3.4.  Verilerin istatistiksel Analizi

Arastirmada elde edilen veriler SPSS (Statistical Package for Social Sciences)
for Windows 21.0 programi kullanilarak analiz edilmistir. Verileri degerlendirilirken
tanimlayict istatistiksel metotlar1 (Sayi, Yiizde, Ortalama, Standart sapma)

kullanilmustir.

Niceliksel verilerin karsilagtirilmasinda iki grup arasindaki fark: t-testi, ikiden
fazla grup durumunda parametrelerin gruplararasi karsilagtirmalarinda Tek yonlii
(One way) Anova testi ve farkliliga neden olan grubun tespitinde Tukey Post Hoc
testi kullanilmistir. Algilanan ve beklenen hizmet kaliteleri arasindaki farklilig

Olcmek i¢in eslesmis t-testi analizi yapilmistir.

Elde edilen bulgular %95 giiven araliginda %5 anlamlilhik diizeyinde
degerlendirilmistir.
3.5. Bulgular ve Yorumlar

Bu boliimde, arastirma probleminin ¢oziimii i¢in, aragtirmaya katilan Kargonun
anlagmali miisterilerinden olgekler yoluyla toplanan verilerin analizi sonucunda elde
edilen bulgular yer almaktadir. Elde edilen bulgulara dayali olarak agiklama ve

yorumlar yapilmistir.
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3.5.1. Kargonun anlasmal miisterilerinin demografik ozelliklere gore dagilim

Tablo 3.2. Kargonun Anlasmah Miisterilerinin Demografik Ozelliklere Gore

Dagilim
Tablolar Gruplar Frekans (n) | Yiizde (%)
Kadin 77 35,0
Cinsiyet Erkek 143 65,0
Toplam 220 100,0
20 ve Alt1 26 11,8
21-30 100 455
Yas Grubu 31-40 63 28,6
41 usti 31 14,1
Toplam 220 100,0
Evli 90 40,9
Bekar 94 42,7
Medeni Durumu Bosanmis 18 8,2
Dul 18 8,2
Toplam 220 100,0
Ik 24 10,9
Orta 39 17,7
Egitim Durumu Lise 100 455
Universite 57 25,9
Toplam 220 100,0
Tletisim 31 14,1
Banka 10 45
Gida 20 9,1
Tekstil 17 7,7
Akaryakit 7 3,2
- . Otomobil 12 5,5
Calistig1 Sektor Saglik 1 64
Giyim 23 10,5
Giuivenlik 13 59
Egitim 24 10,9
Diger 49 22,3
Toplam 220 100,0
1000 TL ve Alt1 56 25,5
1001-2000 TL Aras1 113 51,4
Aylik Geliri 2001-3000 TL Aras1 35 15,9
3001 TL ve tstii 16 7,3
Toplam 220 100,0
1 Yildan Az 36 16,4
1-2 Yil 59 26,8
. . . .| 3-4 Y1l 57 25,9
Kargo Sirketiyle Toplam Caligma Siiresi 45 il a1 186
5 Yildan Fazla 27 12,3
Toplam 220 100,0
1-2 22 10,0
. 3-4 63 28,6
Kargo Sirketiyle Bir Y1l Iginde Yaptigi | 5-6 58 26,4
Islem Sayis1 7-8 23 10,5
9 ve Daha Fazla 54 24,5
Toplam 220 100,0
21-40 14 6,4
Kargonun Beklentilerini Karsilamasinin 41-60 4l 18,6
. . 61-80 98 445
Yiizdelik Oranmi 81-100 67 305
Toplam 220 100,0
Maliyet 103 468
Kargo sirketini tercih etme sebebi Kaliteli Hizmet 113 51,4
Teslim Siiresi 91 41,4
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Yakinlik 96 43,6
Kurumsallik 46 20,9
Diisiik maliyet 161 73,2
Zamaninda teslim 110 50,0
Kargo sirketinden beklentileri Miisteriye verdigi deger 71 32,3
Hizmet kalitesi 84 38,2
Genis hizmet ag1 31 14,1

Kargonun anlagmali miisterileri cinsiyet degiskenine gore 77'si (%35,0) Kadin,

143"l (%65,0) Erkek olarak dagilmaktadir.

Kargonun anlagmali miisterileri yas grubu degiskenine gore 26's1 (%11,8) 20 ve
alti, 100" (%45,5) 21 - 30, 63'0 (%28,6) 31 - 40, 31'i (%14,1) 41 isti olarak
dagilmaktadir.

Kargonun anlagmali miisterileri medeni durumu degiskenine gore 90'1 (%40,9)
Evli, 94U (%42,7) Bekar, 181 (%8.,2) Bosanmis, 181 (%8,2) Dul olarak
dagilmaktadir.

Kargonun anlagmali miisterileri egitim durumu degiskenine gore 244 (%10,9)
Ik, 39'w (%17,7) Orta, 100% (%45,5) Lise, 57'si (%25,9) Universite olarak
dagilmaktadir.

Kargonun anlagsmali miisterileri calistig1 sektor degiskenine gore 31'1 (%14,1)
iletisim, 10'u (%4,5) banka, 20'si (%9,1) gida, 17'si (%7,7) tekstil, 7'si (%3,2)
akaryakit, 12'si (%35,5) otomobil, 141 (%6,4) saglik, 23" (%10,5) giyim, 13" (%35,9)
giivenlik, 24'i (%10,9) egitim, 49'u (%22,3) diger olarak dagilmaktadir.

Kargonun anlagsmali miisterileri aylik geliri degiskenine gore 56's1 (%25,5) 1000
TL ve alt1, 113" (%51,4) 1001-2000 TL arasi, 35'1 (%15,9) 2001-3000 TL arasi, 16's1
(%7,3) 3001 TL ve tistii olarak dagilmaktadir.

Kargonun anlasmali miisterileri Kargo sirketiyle toplam c¢alisma siiresi
degiskenine gore 36's1 (%16,4) 1 yildan az, 59'u (%26,8) 1-2 yil, 57'si (%25,9) 3-4 yil,
41'1 (%18,6) 4-5 y1l, 27'si (%12,3) 5 yildan fazla olarak dagilmaktadir.

Kargonun anlagmali miisterileri Kargo sirketiyle bir yil i¢inde yaptigi islem
sayisi degiskenine gore 22'si (%10,0) 1-2, 630 (%28,6) 3-4, 58'1 (%26,4) 5-6, 23"
(%10,5) 7-8, 54" (%24,5) 9 ve daha fazla olarak dagilmaktadir.
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Kargonun anlagmali miisterileri Kargonun beklentilerini karsilamasinin yiizdelik
oran1 degiskenine gore 14'i (%6,4) 21-40, 41'i (%18,6) 41-60, 98'i (%44,5) 61-80,
67'si (%30,5) 81-100 olarak dagilmaktadir.

Kargonun anlagmali miisterileri Kargo sirketini tercih etme sebebi degiskenine
gore 103’i (% 46,8) maliyet, 113’14 (% 51,4) kaliteli hizmet, 91’1 (% 41,4) teslim
stiresi, 96’s1 (% 43,6) yakinlik, 46°s1 (% 20,9) kurumsallik olarak dagilmaktadir.

Kargonun anlagsmali miisterileri Kargo sirketinden beklentileri degiskenine gore
161’1 (% 73,2) diisiik maliyet, 110’u (% 50,0) zamaninda teslim, 71’1 (% 32,3)
miisteriye verdigi deger, 84’1 (% 38,2) hizmet kalitesi, 31°1 (% 14,1) genis hizmet ag1
olarak dagilmaktadir.

3.5.2. Kargo Miisterilerinin Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalite Diizeyleri

Arasindaki Farkhhik i¢in Yapilan Eslesmis t-testi Sonuglar

Kargonun anlasmali miisterilerinin fiziksel 6zellikler algisi ile fiziksel 6zellikler
beklentisi, giivenilirlik algisi ile giivenilirlik beklentisi, heveslilik algisi ile heveslilik
beklentisi, gliven algis1 ile giiven beklentisi, empati algis1 ile empati beklentisi,
algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farkliligin
olup olmadigin1 belirlemek amaciyla yapilan analiz sonrasi bulgular asagida

verilmistir.

Tablo 3.3. Kargo Miisterilerinin Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalite Diizeyleri
Arasindaki Farkhhk i¢in Yapilan Eslesmis t-testi Sonuglar

- Algl Beklenti
Olgiimier Oort Ss Oort Ss
Fiziksel Ozellikler Algis -
Fiziksel Ozellikler Beklentisi
Giivenilirlik Algis1 - Giivenilirlik
Beklentisi

Heveslilik Algisi - Heveslilik
Beklentisi

3969 |0862 | 4421 | 0,709 | 220 | -6,328 | 0,000

4,129 | 0,788 | 4,503 | 0,600 | 220 | -6,897 | 0,000

4,144 | 0,724 | 4,382 | 0,708 | 220 | -4,874 | 0,000

Giiven Algisi - Gliven Beklentisi | 4,174 | 0,711 | 4,374 | 0,699 | 220 | -5221 | 0,000

Empati Algis1 - Empati Beklentisi | 3946 | 0,751 | 4,167 | 0,798 | 220 | -4,138 | 0,000

Algilanan Hizmet Kalitesi -

. o 4,069 | 0632 | 4366 | 0553 |220 |-8961 | 0,000
Beklenen Hizmet Kalitesi
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Kargo miisterilerinin Fiziksel 6zellikler algisi ile fiziksel 6zellikler beklentisi
ortalamalarinin anlamhi bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan eslestirilmis grup t-testi sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark
istatistiksel olarak anlamli  bulunmustur (t=-6,328; p=0,000<0,05). Kargo
misterilerinin fiziksel oOzellikler algis1 ortalamast (x=3,969) fiziksel oOzellikler

beklentisi ortalamasindan (x=4,421) duisiiktiir.

Kargo misterilerinin  Giivenilirlik algist  ile  giivenilirlik  beklentisi
ortalamalarinin anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan eslestirilmis grup t-testi sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark
istatistiksel olarak anlamli  bulunmustur (t=-6,897; p=0,000<0,05). Kargo
misterilerinin  giivenilirlik algis1 ortalamast (x=4,129) giivenilirlik beklentisi

ortalamasindan (x=4,503) diistiktiir.

Kargo miisterilerinin Heveslilik algis1 ile heveslilik beklentisi ortalamalarinin
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis
grup t-testi sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak
anlamli bulunmustur (t=-4,874; p=0,000<0,05). Kargo miisterilerinin heveslilik algisi
ortalamasi (x=4,144) heveslilik beklentisi ortalamasindan (x=4,382) diistiktiir.

Kargo miisterilerinin Giiven algisi ile giiven beklentisi ortalamalarinin anlaml
bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-
testi sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli
bulunmustur (t=-5,221; p=0,000<0,05). Kargo miisterilerinin giiven algis1 ortalamasi

(x=4,174) giiven beklentisi ortalamasindan (x=4,374) diistiktiir.

Kargo miisterilerinin Empati algis1 ile empati beklentisi ortalamalarinin anlamli
bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-
testi sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli
bulunmustur (t=-4,138; p=0,000<0,05). Kargo miisterilerinin empati algis1 ortalamasi
(x=3,946) empati beklentisi ortalamasindan (x=4,167) diistiktir.

Kargo miisterilerinin Algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi
ortalamalarinin anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla

yapilan eslestirilmis grup t-testi sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark
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istatistiksel olarak anlamli  bulunmustur (t=-8,961; p=0,000<0,05). Kargo
misterilerinin algilanan hizmet kalitesi ortalamasi1 (x=4,069) beklenen hizmet kalitesi

ortalamasindan (x=4,366) diistiktiir.

Sekil 3.1. Kargo Miisterilerinin Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalite Diizeyleri
Arasmdaki Farkhlik icin Yapilan Eslesmis t-testi Sonuclar

4,6
45 4,503
4,421
4,4 » 4,374
4,382
4,366
43
/ —4=—Fiziksel Ozellikler
4,2
4,174 —m—Glivenilirlik
4,144 4,167

a1 4129 == Heveslilik
4,069 =G {lven

4 3,969 =t Empati
39 3,946 —0—Genel Hizmet Kalitesi
3,8
3,7
3,6

Algi Beklenti

3.5.3. Kargo miisterilerinin algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin demografik

ozelliklere gore ortalamalar:

Tablo 3.4. Kargo Miisterilerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeylerinin

Cinsiyete Gore Ortalamalari

A Gru N Oort Ss t
Olgiimler P P
. . = . Kad 77 3,938 | 0,862
Fiziksel Ozellikler Algis — ’ ! -0,391 | 0,696
Erkek 143 3,986 | 0,865
.. O Kad 77 4,049 | 0,854
Giivenilirlik Algist an ! ! -1,101 | 0,272
Erkek 143 | 4,172 | 0,750
e Kadin 77 4,201 | 0,637
! ! 0,856 | 0,393
Heveslilik Algist Erkek 143 | 4,114 [ 0,767
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, Kad 77 4,240 | 0,725
Giiven Algisi E:‘kell‘(l it oo LoLT | 0310
. Kad 77 4,140 | 0,624
Empati Algist Erak;(l s 3ei o] 2855 | 0002
Algilanan Hizmet Kalitesi Ié:‘lil Ir(l 1713 i:é}é 8:22? 0,735 | 0,463
Aragtirmaya katilan Kargo misterilerinin  empati  algist  puanlari

ortalamalarinin cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini

belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark

istatistiksel a¢idan anlamli bulunmustur (t=2.855; p=0.002<0,05). Kadin Kargo

miisterilerinin empati algis1 puanlart (x=4,140), erkek Kargo miisterilerinin empati

algis1 puanlarindan (x=3,842) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin fiziksel 6zellikler algisi, giivenilirlik

algisi, heveslilik algisi, giiven algisi, algilanan hizmet kalitesi puanlar1 ortalamalarinin

cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek

amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel

acidan anlamli bulunmamustir (p>0,05).

Tablo 3.5. Kargo Miisterilerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Yas

Grubuna Gore Ortalamalar:

Grup N Ort Ss F p Fark
20 ve 26 | 4,202 | 0,765 | 0,808 | 0,491
Alt1
Fiziksel Ozellikler Algis 21-30 | 100 | 3,970 | 0,924
31-40 63 | 3,901 | 0,816
41 tsti 31 | 3,911 | 0,828
20 ve 26 | 4,285 | 0,714 | 0,565 | 0,639
Alt1
Giivenilirlik Algisi 21-30 | 100 | 4,148 | 0,813
31-40 63 | 4,076 | 0,822
41 distii 31 | 4,045 | 0,708
20 ve 26 | 4,212 | 0,702 | 2,110 | 0,100
Alt1
Heveslilik Algisi 21-30 | 100 | 4,218 | 0,720
31-40 63 | 3,952 | 0,771
41 usti 31 | 4,242 | 0,607
20 ve 26 | 4,298 | 0,675 | 5,092 | 0,002 | 2>3
Alt1
Giiven Algisi 21-30 | 100 | 4,325 | 0,620
31-40 63 | 3,905 | 0,792
41 usti 31 | 4,129 | 0,707
20 ve 26 | 4,046 | 0,670 | 2,816 | 0,040 | 2>3
. Alt1
Empati Algist 21-30 | 100 | 4,054 | 0,690
31-40 63 | 3,721 | 0,880
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41 istii 31 | 3,974 | 0,647

20 ve 26 | 4,205 | 0,631 | 2,178 | 0,092
Alt1
Algilanan Hizmet Kalitesi 21-30 | 100 | 4139 | 0,622

31-40 63 | 3,910 | 0,677
41 istii 31 | 4,056 | 0,525

Aragtirmaya katilan Kargo miisterilerinin gliven algis1 puanlar1 ortalamalarinin
yas grubu degiskenine gdre anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel a¢idan anlamli bulunmustur (F=5,092; p=0,002<0.05).
Farkliliklarin  kaynaklarin1  belirlemek amaciyla tamamlayict post-hoc analizi
yapilmistir. Yas grubu 21 - 30 olan Kargo miisterilerinin giiven algist puanlar (4,325
+ 0,620), yas grubu 31 - 40 olan Kargo miisterilerinin giiven algis1 puanlarindan

(3,905 + 0,792) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin empati algis1 puanlar1 ortalamalarinin
yas grubu degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel a¢idan anlamli bulunmustur (F=2,816; p=0,040<0.05).
Farkliliklarin  kaynaklarin1 belirlemek amaciyla tamamlayict post-hoc analizi
yapilmustir. Yas grubu 21 - 30 olan Kargo miisterilerinin empati algis1 puanlari (4,054
+ 0,690), yas grubu 31 - 40 olan Kargo miisterilerinin empati algis1 puanlarindan

(3,721 + 0,880) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin fiziksel 6zellikler algisi, giivenilirlik
algisi, heveslilik algisi, algilanan hizmet kalitesi puanlar1 ortalamalarinin yas grubu
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki

fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamaigtir (p>0.05).

Tablo 3.6. Kargo Miisterilerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Medeni

Durumuna Gore Ortalamalari

Grup N | Ort Ss F p Fark

Evli 90 | 3,961 | 0,795 | 5,321 | 0,001 | 1>3

.. > . Bekar 94 | 4,027 | 0,846 2>3

Fiziksel Ozellikler Algisi Bosanmrs | 18 | 3.306 | 1.110 43
Dul 18 | 4,375 | 0,682

. ere q. Evli 90 | 4,296 | 0,682 | 5,070 | 0,002 | 1>3

Giivenilirlik Algist Bekar 94 | 4075 | 0.857 253
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Bosanmig | 18 | 3,544 | 0,479

Dul 18 | 4,167 | 0,895
Evli 90 | 4,200 | 0,630 | 1,519 | 0,210
o Bekar 94 | 4,160 | 0,773
Heveslilik Algist Bosanmis | 18 | 3,806 | 0,553
Dul 18 | 4,125 | 0,982
Evli 90 | 4,236 | 0,662 | 4,512 | 0,004 | 1>3
Gii Al Bekar 94 | 4,237 | 0,692 2>3
uven Algis Bosanmig | 18 | 3,611 | 0,551
Dul 18 | 4,097 | 0,952
Evli 90 | 3,918 | 0,820 | 0,361 | 0,781
. Bekar 94 | 4,004 | 0,708
Empatl Alngl Bosanmig | 18 | 3,867 | 0,654
Dul 18 | 3,867 | 0,736
Evli 90 | 4,121 | 0,631 | 3,224 | 0,024 | 1>3
Algilanan Hizmet Kalitesi Eg::;mls ig g:ggi gjggé 2>3
Dul 18 | 4,116 | 0,718

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin fiziksel o6zellikler algis1 puanlari
ortalamalarinin medeni durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalar arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur
(F=5,321; p=0,001<0.05). Farkliliklarin kaynaklarin1  belirlemek amaciyla
tamamlayict post-hoc analizi yapilmistir. Medeni durumu evli olan Kargo
miisterilerinin fiziksel Ozellikler algis1 puanlart (3,961 + 0,795), medeni durumu
bosanmig olan Kargo miisterilerinin fiziksel 6zellikler algisi puanlarindan (3,306 +
1,110) yliksek bulunmustur. Medeni durumu bekar olan Kargo miisterilerinin fiziksel
ozellikler algis1 puanlart (4,027 £ 0,846), medeni durumu bosanmis olan Kargo
miisterilerinin fiziksel Ozellikler algis1 puanlarindan (3,306 + 1,110) yiiksek
bulunmustur. Medeni durumu dul olan Kargo miisterilerinin fiziksel dzellikler algist
puanlar1 (4,375 £ 0,682), medeni durumu bosanmis olan Kargo miisterilerinin fiziksel

ozellikler algis1 puanlarindan (3,306 + 1,110) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan Kargo misterilerinin giivenilirlik algis1  puanlar
ortalamalarinin medeni durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalar arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur
(F=5,070; p=0,002<0.05). Farkliliklarin kaynaklarmi belirlemek amaciyla
tamamlayict post-hoc analizi yapilmistir. Medeni durumu evli olan Kargo
miisterilerinin giivenilirlik algis1 puanlar1 (4,296 + 0,682), medeni durumu bosanmis

olan Kargo miisterilerinin giivenilirlik algis1 puanlarindan (3,544 + 0,479) yiiksek
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bulunmustur. Medeni durumu bekar olan Kargo miisterilerinin gilivenilirlik algisi
puanlart (4,075 £+ 0,857), medeni durumu bosanmis olan Kargo miisterilerinin

giivenilirlik algis1 puanlarindan (3,544 + 0,479) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin giiven algis1 puanlari ortalamalarinin
medeni durumu degiskenine goére anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur (F=4,512;
p=0,004<0.05). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc
analizi yapilmistir. Medeni durumu evli olan Kargo miisterilerinin giiven algisi
puanlar1 (4,236 + 0,662),medeni durumu bosanmis olan Kargo miisterilerinin giiven
algis1 puanlarindan (3,611 + 0,551) yiliksek bulunmustur. Medeni durumu bekar olan
Kargo miisterilerinin giiven algisi puanlari (4,237 + 0,692),medeni durumu bosanmis
olan Kargo miisterilerinin giiven algisi puanlarindan (3,611 + 0,551) yiiksek

bulunmustur.

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin algilanan hizmet kalitesi puanlari
ortalamalarinin medeni durumu degiskenine goére anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalar arasindaki fark istatistiksel acidan anlamli bulunmustur
(F=3,224; p=0,024<0.05). Farkhiliklarin kaynaklarmi belirlemek amaciyla
tamamlayict post-hoc analizi yapilmistir. Medeni durumu evli olan Kargo
miisterilerinin algilanan hizmet kalitesi puanlart (4,121 + 0,631), medeni durumu
bosanmis olan Kargo miisterilerinin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (3,634 +
0,385) yiiksek bulunmustur. Medeni durumu bekar olan Kargo miisterilerinin
algilanan hizmet kalitesi puanlar1 (4,095 + 0,631), medeni durumu bosanmis olan
Kargo miisterilerinin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (3,634 + 0,385) yliksek

bulunmustur.

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin heveslilik algisi, empati algisi puanlari
ortalamalarinin medeni durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir

(p>0.05).
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Tablo 3.7. Kargo Miisterilerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Egitim

Durumuna Gore Ortalamalari

Grup N Ort Ss F p

Ik 24 | 4,000 | 0,684 | 0,521 | 0,668
.. - . Orta 39 | 4,013 | 0,723
Fiziksel Ozellikler Algisi Lise 100 [ 3,893 | 0.936
Universite | 57 | 4,061 | 0,891

Ik 24 | 4,100 | 0,705 | 0,818 | 0,485
. e g Orta 39 | 4,246 | 0,728
Giivenilirlik Algist Lise 100 [ 2048 [ 0.755
Universite | 57 | 4,204 | 0,911

Ik 24 | 4,167 | 0,641 | 0,769 | 0,513
e Orta 39 | 4,077 | 0,652
Heveslilik Algist Lise 100 | 4,008 | 0810
Universite | 57 | 4,263 | 0,642

Ik 24 | 4,167 | 0,682 | 0,223 | 0,880
. Orta 39 | 4,173 | 0,669
Giiven Algisi Lise 100 | 4,140 | 0,741
Universite | 57 | 4,237 | 0,709

Ik 24 | 3,867 | 0,704 | 0,105 | 0,957
. Orta 39 | 3,969 | 0,630
Empati Algisi Lise 100 | 3,952 | 0,646
Universite | 57 | 3,954 | 0,996

Ik 24 | 4,053 | 0,614 | 0,424 | 0,736
. . . Orta 39 | 4,097 | 0,568
Algilanan Hizmet Kalitesi Lise 100 | 4024 | 0629
Universite | 57 | 4,138 | 0,694

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin fiziksel ozellikler algisi, giivenilirlik
algisi, heveslilik algisi, giiven algisi, empati algisi, algilanan hizmet kalitesi puanlari
ortalamalarinin egitim durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamaistir

(p>0.05).

Tablo 3.8. Kargo Miisterilerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Ayhk

Gelirine Gore Ortalamalar1

Grup N Ort Ss F p

1000 TL ve Alt1 56 | 4,063 | 0,811 | 2,453 | 0,064
1001-2000 TL Arast | 113 | 3,883 | 0,876
2001-3000 TL Arast | 35 | 3,879 | 0,963

Fiziksel Ozellikler Algisi

3001 TL ve Gistii 16 | 4,453 | 0,502

1000 TL ve Al 56 | 4,218 | 0,729 | 1,696 | 0,169
Gij Hirlik Al 1001-2000 TL Aras1 | 113 | 4,080 | 0,787
uveniirlik Algist 2001-3000 TL Arast | 35 | 3,994 | 0,864
3001 TL ve Gistii 16 | 4,463 | 0,772

1000 TL ve Al 56 | 4,085 | 0,838 | 0,387 | 0,762
. 1001-2000 TL Aras1 | 113 | 4,159 | 0,649
Heveslilik Algisi 2001-3000 TL Arast | 35 | 4,121 | 0,843
3001 TL ve distii 16 | 4,297 | 0,534

Giiven Al 1000 TL ve Al 56 | 4,205 | 0,717 | 0,404 | 0,751
uven Algisi 1001-2000 TL Arast | 113 | 4,170 | 0,689
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2001-3000 TL Arast | 35 | 4,079 | 0,788
3001 TL ve Gistii 16 | 4,297 | 0,708

1000 TL ve Al 56 | 4,061 | 0,827 | 0,850 | 0,468
E i Al 1001-2000 TL Aras1 | 113 | 3,931 | 0,663
mpati Algist 2001-3000 TL Aras1 | 35 | 3,903 | 0,601
3001 TL ve iistii 16 | 3,750 | 1,238

1000 TL ve Alti 56 | 4,127 | 0,674 | 0,793 | 0,499
. . 1001-2000 TL Arast | 113 | 4,041 | 0,611
Algilanan Hizmet Kalitesi 2001-3000 TL Arast | 35 | 3,991 | 0,598
3001 TL ve distii 16 | 4,239 | 0,717

Aragtirmaya katilan Kargo miisterilerinin fiziksel 6zellikler algisi, giivenilirlik

algisi, heveslilik algisi, giiven algisi, empati algisi, algilanan hizmet kalitesi puanlari

ortalamalarinin aylik geliri

degiskenine gore anlamli

bir farklilik gdsterip

gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)

sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir

(p>0.05).

Tablo 3.9. Kargo Miisterilerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Kargo

Sirketiyle Toplam Calisma Siiresine Gore Ortalamalari

Grup N | Ort Ss F p Fark
1 Yildan Az | 36 | 3,826 | 1,054 | 4,024 | 0,004 | 2> 4
) 1-2 Y1l 59 [ 4,119 [ 0,777 5>4
Fiziksel Ozellikler Algisi 3-4 Y1l 57 | 3,965 | 0,784
4-5 Y1l 41 [ 3,622 [ 0912
5 Yildan Fazla | 27 | 4,370 | 0,618
1 Yildan Az | 36 | 4,028 | 0,925 | 0,953 | 0,434
1-2 Y1l 59 [ 4,210 [ 0,770
Giivenilirlik Algis 3-4 Y1l 57 | 4,126 | 0,813
4-5 Y1l 41 | 3,990 | 0,697
5 Yildan Fazla | 27 | 4,304 | 0,707
1 Yildan Az [ 36 [ 3,972 [ 0,952 | 5,290 | 0,000 | 2> 4
1-2 Y1l 59 [ 4,292 | 0,580 3>4
Heveslilik Algist 3-4 Y1l 57 | 4,268 | 0,592 5>4
4-5 Y1l 41 | 3,768 | 0,785
5 Yildan Fazla | 27 | 4,361 | 0,590
1 Yildan Az | 36 | 4,160 | 0,713 | 7,095 | 0,000 | 1 >4
1-2 Y1l 59 | 4,369 | 0,622 2>4
Giiven Algist 3-4 Y1l 57 | 4,259 | 0,675 3>4
4-5 Y1l 41 | 3,689 | 0,686 5>4
5 Yildan Fazla | 27 | 4,324 | 0,713
1 Yildan Az | 36 | 3,972 | 0,713 | 5,444 | 0,000 | 2> 4
1-2 Y1l 59 [ 4,000 [ 0,670 5>4
Empati Algisi 3-4 Y1l 57 | 3,933 | 0,759
4-5 Y1l 41 | 3571 | 0,836
5 Yildan Fazla | 27 | 4,393 | 0,562
1 Yildan Az |36 [ 3,992 | 0,696 | 5,333 | 0,000 | 2> 4
1-2 Y1l 59 [ 4,190 [ 0,564 3>4
Algilanan Hizmet Kalitesi 3-4 Y1l 57 | 4,103 | 0,628 5>4
4-5 Y1l 41| 3,733 [ 0,579
5 Yildan Fazla | 27 | 4,350 | 0,579
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Aragtirmaya katilan Kargo miisterilerinin fiziksel ozellikler algis1 puanlar
ortalamalarinin Kargo sirketiyle toplam calisma siiresi degiskenine gore anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel acidan
anlamli bulunmustur (F=4,024; p=0,004<0.05). Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek
amaciyla tamamlayict post-hoc analizi yapilmistir. Kargo sirketiyle toplam calisma
stiresi 1-2 y1l olan Kargo miisterilerinin fiziksel 6zellikler algis1 puanlar (4,119 +
0,777), Kargo sirketiyle toplam caligma siiresi 4-5 yil olan Kargo miisterilerinin
fiziksel ozellikler algisi puanlarindan (3,622 £+ 0,912) yiiksek bulunmustur. Kargo
sirketiyle toplam c¢alisma siiresi 5 yildan fazla olan Kargo miisterilerinin fiziksel
ozellikler algis1 puanlar (4,370 = 0,618), Kargo sirketiyle toplam c¢aligma siiresi 4-5
yil olan Kargo miisterilerinin fiziksel o6zellikler algis1 puanlarindan (3,622 + 0,912)

yiiksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilan Kargo miisterilerinin  heveslilik  algist  puanlar
ortalamalarinin Kargo sirketiyle toplam ¢alisma siiresi degiskenine gore anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans
analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan
anlamli bulunmustur (F=5,290; p=0,000<0.05). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek
amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. Kargo sirketiyle toplam g¢alisma
stiresi 1-2 yi1l olan Kargo miisterilerinin heveslilik algis1 puanlar1 (4,292 + 0,580),
Kargo sirketiyle toplam ¢aligma siiresi 4-5 y1l olan Kargo miisterilerinin heveslilik
algis1 puanlarindan (3,768 + 0,785) yiiksek bulunmustur. Kargo sirketiyle toplam
caligma siiresi 3-4 yil olan Kargo miisterilerinin heveslilik algis1 puanlar1 (4,268 +
0,592), Kargo sirketiyle toplam c¢alisma siiresi 4-5 yil olan Kargo miisterilerinin
heveslilik algis1 puanlarindan (3,768 + 0,785) yiiksek bulunmustur. Kargo sirketiyle
toplam c¢aligma siiresi 5 yildan fazla olan Kargo miisterilerinin heveslilik algis
puanlart (4,361 £ 0,590), Kargo sirketiyle toplam calisma siiresi 4-5 yil olan Kargo
miisterilerinin heveslilik algisi puanlarindan (3,768 £ 0,785) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin giiven algis1 puanlari ortalamalarinin
Kargo sirketiyle toplam ¢alisma siiresi degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)

sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel acidan anlamli bulunmustur
77



(F=7,095; p=0,000<0.05). Farkhiliklarin kaynaklarimi belirlemek amaciyla
tamamlayic1 post-hoc analizi yapilmistir. Kargo sirketiyle toplam calisma siiresi 1
yildan az olan Kargo miisterilerinin giiven algis1 puanlart (4,160 £ 0,713), Kargo
sirketiyle toplam calisma siiresi 4-5 yil olan Kargo miisterilerinin gliven algist
puanlarindan (3,689 + 0,686) yiiksek bulunmustur. Kargo sirketiyle toplam calisma
stiresi 1-2 yil olan Kargo miisterilerinin giiven algisi1 puanlar (4,369 + 0,622), Kargo
sirketiyle toplam calisma siiresi 4-5 yil olan Kargo miisterilerinin gliven algist
puanlarindan (3,689 + 0,686) yiiksek bulunmustur. Kargo sirketiyle toplam ¢alisma
stiresi 3-4 yil olan Kargo miisterilerinin giiven algis1 puanlar (4,259 + 0,675), Kargo
sirketiyle toplam c¢alisma siiresi 4-5 yil olan Kargo miisterilerinin giiven algisi
puanlarindan (3,689 + 0,686) yiiksek bulunmustur. Kargo sirketiyle toplam caligsma
stiresi 5 yildan fazla olan Kargo miisterilerinin giiven algisi1 puanlar1 (4,324 + 0,713),
Kargo sirketiyle toplam ¢aligma siiresi 4-5 y1l olan Kargo miisterilerinin giiven algisi

puanlarindan (3,689 + 0,686) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin empati algis1 puanlar1 ortalamalarinin
Kargo sirketiyle toplam ¢alisma siiresi degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalar arasindaki fark istatistiksel acidan anlamli bulunmustur
(F=5,444; p=0,000<0.05). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek amaciyla
tamamlayici1 post-hoc analizi yapilmistir. Kargo sirketiyle toplam ¢alisma stiresi 1-2
y1l olan Kargo miisterilerinin empati algis1 puanlar1 (4,000 + 0,670), Kargo sirketiyle
toplam calisma siiresi 4-5 y1l olan Kargo miisterilerinin empati algis1 puanlarindan
(3,571 £ 0,836) yiiksek bulunmustur. Kargo sirketiyle toplam calisma siiresi 5 yildan
fazla olan Kargo miisterilerinin empati algis1 puanlart (4,393 + 0,562), Kargo
sirketiyle toplam caligma siiresi 4-5 yil olan Kargo miisterilerinin empati algisi

puanlarindan (3,571 + 0,836) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin algilanan hizmet kalitesi puanlari
ortalamalarinin Kargo sirketiyle toplam calisma siiresi degiskenine gore anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan
anlamli bulunmustur (F=5,333; p=0,000<0.05). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek

amaciyla tamamlayict post-hoc analizi yapilmistir. Kargo sirketiyle toplam calisma
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stiresi 1-2 yi1l olan Kargo miisterilerinin algilanan hizmet kalitesi puanlar (4,190 +
0,564), Kargo sirketiyle toplam c¢alisma siiresi 4-5 yil olan Kargo miisterilerinin
algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (3,733 £ 0,579) yiiksek bulunmustur. Kargo
sirketiyle toplam caligsma siiresi 3-4 yil olan Kargo miisterilerinin algilanan hizmet
kalitesi puanlar1 (4,103 + 0,628), Kargo sirketiyle toplam c¢alisma siiresi 4-5 yil olan
Kargo miisterilerinin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (3,733 + 0,579) yiiksek
bulunmustur. Kargo sirketiyle toplam calisma siiresi 5 yildan fazla olan Kargo
miisterilerinin algilanan hizmet kalitesi puanlar (4,350 £ 0,579), Kargo sirketiyle
toplam ¢alisma siiresi 4-5 yil olan Kargo miisterilerinin algilanan hizmet kalitesi

puanlarindan (3,733 + 0,579) yliksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan Kargo misterilerinin gilivenilirlik algis1  puanlari
ortalamalarinin Kargo sirketiyle toplam ¢alisma siiresi degiskenine gore anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans
analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan

anlamli bulunmamistir (p>0.05).

Tablo 3.10. Kargo Miisterilerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Kargo
Sirketiyle Bir Y1l icinde Yaptig1 islem Sayisina Gore Ortalamalar

Grup N Ort Ss F p Fark
1-2 22 | 4455 | 0,714 | 2,489 | 0,044 | 1>2
. 3-4 63 | 3,980 | 0,826 1>3
Fiziksel Ozellikler Algisi 5-6 58 | 3,987 | 0,729 1>4
7-8 23 | 3,826 | 0,952 1>5
9 ve Daha Fazla | 54 | 3,801 | 0,995
1-2 22 | 4509 | 0,753 | 1,642 | 0,165
3-4 63 | 4,086 | 0,851
Giivenilirlik Algisi 5-6 58 | 4,076 | 0,687
7-8 23 | 3,974 | 0,860
9ve Daha Fazla | 54 | 4,148 | 0,778
1-2 22 | 4546 | 0,570 | 2,783 | 0,028 | 1>3
3-4 63 | 4,198 | 0,652 1>5
Heveslilik Algisi 5-6 58 | 3,970 | 0,746
7-8 23 | 4,174 | 0,729
9 ve Daha Fazla | 54 | 4,093 | 0,784
1-2 22 | 4443 | 0,694 | 2,768 | 0,028 | 1>3
3-4 63 | 4,325 | 0,605 2>3
Giiven Algist 5-6 58 | 4,035 | 0,691 1>5
7-8 23 | 4,207 | 0,804 2>5
9 ve Daha Fazla | 54 | 4,023 | 0,765
1-2 22 | 4,155 | 0,687 | 1,893 | 0,113
3-4 63 | 4,048 | 0,693
Empati Algist 5-6 58 | 3,824 | 0,620
7-8 23 | 4,113 | 0,545
9 ve Daha Fazla | 54 | 3,804 | 0,982
Aleilanan Hizmet Kalitesi 1-2 22 | 4,413 | 0,575 | 2,425 | 0,049 | 1>3

79



3-4 63 | 4,122 | 0,594 1>5
5-6 58 | 3,976 | 0,566
7-8 23 | 4,057 | 0,648
9 ve Daha Fazla | 54 | 3,974 | 0,720

Aragtirmaya katilan Kargo miisterilerinin fiziksel ozellikler algist puanlari
ortalamalarinin Kargo sirketiyle bir yil i¢inde yaptig1 islem sayis1 degiskenine gore
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli
varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel
acidan anlamli bulunmustur (F=2,489; p=0,044<0.05). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. Kargo sirketiyle bir yil
icinde yaptig1 islem sayis1 1-2 olan Kargo miisterilerinin fiziksel ozellikler algisi
puanlar1 (4,455 + 0,714), Kargo sirketiyle bir yil iginde yaptigi islem sayisi 3-4 olan
Kargo miisterilerinin fiziksel 6zellikler algisi puanlarindan (3,980 + 0,826) yiiksek
bulunmustur. Kargo sirketiyle bir yil i¢inde yaptigi islem sayis1 1-2 olan Kargo
miisterilerinin fiziksel 6zellikler algis1 puanlar1 (4,455 + 0,714), Kargo sirketiyle bir
yil i¢inde yaptig1 islem sayis1 5-6 olan Kargo miisterilerinin fiziksel 6zellikler algisi
puanlarindan (3,987 + 0,729) yiiksek bulunmustur. Kargo sirketiyle bir yil i¢inde
yaptig1 islem sayist 1-2 olan Kargo miisterilerinin fiziksel 6zellikler algis1 puanlar
(4,455 £ 0,714), Kargo sirketiyle bir yil i¢inde yaptigi islem sayis1 7-8 olan Kargo
miisterilerinin fiziksel Ozellikler algis1 puanlarindan (3,826 + 0,952) yiiksek
bulunmustur. Kargo sirketiyle bir yil i¢inde yaptigi islem sayisi 1-2 olan Kargo
miisterilerinin fiziksel 6zellikler algis1 puanlar1 (4,455 + 0,714), Kargo sirketiyle bir
yil i¢inde yaptig1 islem sayis1 9 ve daha fazla olan Kargo miisterilerinin fiziksel

ozellikler algis1 puanlarindan (3,801 £ 0,995) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan Kargo misterilerinin  heveslilik algis1  puanlari
ortalamalarinin Kargo sirketiyle bir yil i¢cinde yaptig1 islem sayist degiskenine gore
anlamli bir farklilik gésterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli
varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel
acidan anlamli bulunmustur (F=2,783; p=0,028<0.05). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. Kargo sirketiyle bir yil
icinde yaptig1 islem sayisit 1-2 olan Kargo miisterilerinin heveslilik algis1 puanlar
(4,546 + 0,570), Kargo sirketiyle bir yil i¢inde yaptig1 islem sayis1 5-6 olan Kargo
misterilerinin heveslilik algis1 puanlarindan (3,970 £ 0,746) yiiksek bulunmustur.

Kargo sirketiyle bir yil i¢inde yaptigi islem sayist 1-2 olan Kargo miisterilerinin
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heveslilik algis1 puanlar1 (4,546 + 0,570), Kargo sirketiyle bir yil i¢inde yaptigi islem
sayist 9 ve daha fazla olan Kargo miisterilerinin heveslilik algis1 puanlarindan (4,093

+ 0,784) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin giiven algis1 puanlari ortalamalarinin
Kargo sirketiyle bir yil i¢inde yaptigr islem sayisi degiskenine gore anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel acidan
anlamli bulunmugstur (F=2,768; p=0,028<0.05). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek
amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. Kargo sirketiyle bir yil iginde
yaptig1 islem sayis1 1-2 olan Kargo miisterilerinin giiven algis1 puanlar1 (4,443 +
0,694), Kargo sirketiyle bir yil icinde yaptigi islem sayist 5-6 olan Kargo
miisterilerinin giiven algisi puanlarindan (4,035 £ 0,691) yiiksek bulunmustur. Kargo
sirketiyle bir y1l icinde yaptig1 islem sayis1 3-4 olan Kargo miisterilerinin giiven algist
puanlar1 (4,325 £ 0,605), Kargo sirketiyle bir y1l iginde yaptigi islem sayis1 5-6 olan
Kargo miisterilerinin giiven algis1 puanlarindan (4,035 + 0,691) yiiksek bulunmustur.
Kargo sirketiyle bir yil i¢cinde yaptigi islem sayisi 1-2 olan Kargo miisterilerinin
giiven algis1 puanlar (4,443 £ 0,694), Kargo sirketiyle bir yil i¢cinde yaptig1 islem
sayist 9 ve daha fazla olan Kargo miisterilerinin giliven algis1 puanlarindan (4,023 +
0,765) yiikksek bulunmustur. Kargo sirketiyle bir yil i¢cinde yaptigi islem sayis1 3-4
olan Kargo miisterilerinin gliven algis1 puanlari (4,325 + 0,605), Kargo sirketiyle bir
yil i¢cinde yaptig1 islem sayis1 9 ve daha fazla olan Kargo miisterilerinin giiven algisi

puanlarindan (4,023 + 0,765) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin algilanan hizmet kalitesi puanlar
ortalamalarinin Kargo sirketiyle bir yil i¢inde yaptig1 islem sayisi degiskenine gore
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli
varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel
acidan anlamli bulunmustur (F=2,425; p=0,049<0.05). Farkliliklarin kaynaklarim
belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. Kargo sirketiyle bir yil
icinde yaptig1 islem sayis1 1-2 olan Kargo miisterilerinin algilanan hizmet kalitesi
puanlar1 (4,413 £ 0,575), Kargo sirketiyle bir y1l i¢inde yaptig1 islem sayis1 5-6 olan
Kargo miisterilerinin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (3,976 + 0,566) yiiksek

bulunmustur. Kargo sirketiyle bir yil i¢inde yaptigi islem sayisi 1-2 olan Kargo
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miisterilerinin algilanan hizmet kalitesi puanlar1 (4,413 + 0,575), Kargo sirketiyle bir
yil i¢inde yaptig1 islem sayis1 9 ve daha fazla olan Kargo miisterilerinin algilanan

hizmet kalitesi puanlarindan (3,974 + 0,720) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin giivenilirlik algisi, empati algis1
puanlar1 ortalamalarmin Kargo sirketiyle bir yil i¢inde yaptigi islem sayisi
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki

fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamaistir (p>0.05).

Tablo 3.11. Kargo Miisterilerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeylerinin

Kargonun Beklentilerini Karsilamasinin Yiizdelik Oranina Gore Ortalamalar:

Grup | N | Ort Ss F p Fark

21-40 |14 |3339 | 0691 | 6,434 | 0,000 | 2>1

.. ” . 41-60 | 41 ] 4,012 | 0,716 4>1
Fiziksel Ozellikler Algist 6180 | 98 | 3.837 | 0.874 4>3

81-100 | 67 | 4,269 | 0,860
21-40 | 143,457 | 0,839 | 11,902 | 0,000 | 3>1

41-60 | 41 | 3,781 [ 0,926 4>1

Giivenilirlik Algisi 61-80 | 98 | 4,135 | 0,656 3>2

81-100 | 67 | 4,475 | 0,692 4>2

4>3

21-40 [ 14 [ 3,589 [ 1,090 | 6,838 | 0,000 | 4>1

s 41-60 | 41 | 4,061 | 0,622 4>3
Heveslilik Algist 6180 | 98 | 4,074 | 0,648

81-100 | 67 | 4,414 | 0,709
21-40 | 14 | 3,732 | 0,504 | 10,745 | 0,000 | 4> 1
Giiven Al 4160 | 41 | 3,896 | 0,748 4>2

uven Algisi 61-80 | 98 | 4,115 | 0,682 4>3
81-100 | 67 | 4,522 | 0,621
21-40 | 14 | 3,657 | 0,962 | 8,050 | 0,000 | 4> 1

E i Al 41-60 41 | 3,800 | 0,857 4>2

mpati Algis1 61-80 | 98 | 3,806 | 0,664 4>3
81-100 | 67 | 4,302 | 0,639

21-40 | 14 | 3,555 | 0,632 | 12,123 [ 0,000 | 3>1

) o 41-60 | 41 | 3,899 | 0,641 4>1

Algilanan Hizmet Kalitesi 6180 | 98 | 3991 | 0.550 459

81-100 | 67 | 4,396 | 0,603 4>3

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin fiziksel ozellikler algis1 puanlar
ortalamalarinin Kargonun beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oram1 degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek
yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark
istatistiksel agidan anlamli bulunmustur (F=6,434; p=0,000<0.05). Farkliliklarin
kaynaklarin1 belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. Kargonun

beklentilerini kargilamasinin yiizdelik oran1 41-60 olan Kargo miisterilerinin fiziksel
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ozellikler algis1 puanlar1 (4,012 + 0,716), Kargonun beklentilerini karsilamasinin
yiizdelik orani1 21-40 olan Kargo miisterilerinin fiziksel 6zellikler algis1 puanlarindan
(3,339 + 0,691) yiiksek bulunmustur. Kargonun beklentilerini kargilamasinin yiizdelik
orant 81-100 olan Kargo miisterilerinin fiziksel 6zellikler algis1 puanlart (4,269 +
0,860), Kargonun beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oran1 21-40 olan Kargo
misterilerinin fiziksel oOzellikler algis1 puanlarindan (3,339 + 0,691) yiiksek
bulunmustur. Kargonun beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oran1 81-100 olan
Kargo miisterilerinin fiziksel o6zellikler algisi puanlarn (4,269 + 0,860), Kargonun
beklentilerini kargilamasiin yiizdelik oran1 61-80 olan Kargo miisterilerinin fiziksel

ozellikler algis1 puanlarindan (3,837 + 0,874) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan Kargo misterilerinin gilivenilirlik algist  puanlari
ortalamalarinin Kargonun beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oran1 degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip gdstermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek
yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark
istatistiksel agidan anlamli bulunmustur (F=11,902; p=0,000<0.05). Farkliliklarin
kaynaklarin1 belirlemek amaciyla tamamlayict post-hoc analizi yapilmistir. Kargonun
beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oran1 61-80 olan Kargo miisterilerinin
giivenilirlik algis1 puanlar1 (4,135 + 0,656), Kargonun beklentilerini karsilamasinin
yiizdelik oran1 21-40 olan Kargo miisterilerinin giivenilirlik algis1 puanlarindan (3,457
+ 0,839) yiliksek bulunmustur. Kargonun beklentilerini karsilamasinin yiizdelik orani
81-100 olan Kargo miisterilerinin giivenilirlik algist puanlarn (4,475 + 0,692),
Kargonun beklentilerini  kargilamasinin  yiizdelik oram1 21-40 olan Kargo
miisterilerinin giivenilirlik algis1 puanlarindan (3,457 + 0,839) yiiksek bulunmustur.
Kargonun beklentilerini  kargilamasinin  yiizdelik oran1 61-80 olan Kargo
miisterilerinin giivenilirlik algis1 puanlart (4,135 + 0,656), Kargonun beklentilerini
karsilamasinin ylizdelik oran1 41-60 olan Kargo miisterilerinin giivenilirlik algis
puanlarindan (3,781 + 0,926) yiikksek bulunmustur. Kargonun beklentilerini
karsilamasinin yiizdelik oran1 81-100 olan Kargo miisterilerinin glivenilirlik algisi
puanlar1 (4,475 + 0,692), Kargonun beklentilerini karsilamasinin yiizdelik orani 41-60
olan Kargo miisterilerinin giivenilirlik algis1 puanlarindan (3,781 + 0,926) yiiksek
bulunmustur. Kargonun beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oran1 81-100 olan

Kargo miisterilerinin giivenilirlik algis1 puanlart (4,475 + 0,692), Kargonun
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beklentilerini karsilamasinin ylizdelik oran1 61-80 olan Kargo miisterilerinin

giivenilirlik algis1 puanlarindan (4,135 + 0,656) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan Kargo misterilerinin  heveslilik algist1  puanlari
ortalamalarinin Kargonun beklentilerini karsilamasiin yiizdelik oran1 degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek
yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark
istatistiksel agidan anlamli bulunmustur (F=6,838; p=0,000<0.05). Farkliliklarin
kaynaklarin1 belirlemek amaciyla tamamlayict post-hoc analizi yapilmistir. Kargonun
beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oram1 81-100 olan Kargo miisterilerinin
heveslilik algis1 puanlart (4,414 + 0,709), Kargonun beklentilerini karsilamasinin
yiizdelik oran1 21-40 olan Kargo miisterilerinin heveslilik algis1 puanlarindan (3,589 +
1,090) yiiksek bulunmustur. Kargonun beklentilerini karsilamasinin yiizdelik orani
81-100 olan Kargo miisterilerinin heveslilik algis1 puanlari (4,414 + 0,709), Kargonun
beklentilerini karsilamasinin yiizdelik orant 61-80 olan Kargo miisterilerinin

heveslilik algisi puanlarindan (4,074 + 0,648) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin giiven algis1 puanlari ortalamalarinin
Kargonun beklentilerini karsilamasinin yiizdelik orani degiskenine gére anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan
anlamli  bulunmustur (F=10,745; p=0,000<0.05). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. Kargonun beklentilerini
karsilamasinin yiizdelik orant 81-100 olan Kargo miisterilerinin giiven algis1 puanlari
(4,522 + 0,621), Kargonun beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oran1 21-40 olan
Kargo miisterilerinin giiven algis1 puanlarindan (3,732 + 0,504) yiiksek bulunmustur.
Kargonun beklentilerini kargilamasmnin  yiizdelik oran1 81-100 olan Kargo
miisterilerinin gliven algis1 puanlart (4,522 + 0,621), Kargonun beklentilerini
karsilamasinin  ylizdelik oram1 41-60 olan Kargo miisterilerinin giliven algisi
puanlarindan (3,896 + 0,748) yiliksek bulunmustur. Kargonun beklentilerini
karsilamasinin yiizdelik orant 81-100 olan Kargo miisterilerinin giiven algis1 puanlari
(4,522 + 0,621), Kargonun beklentilerini karsilamasimin yiizdelik oran1 61-80 olan

Kargo miisterilerinin giiven algis1 puanlarindan (4,115 + 0,682) yiiksek bulunmustur.
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Aragtirmaya katilan Kargo miisterilerinin empati algis1 puanlari ortalamalarinin
Kargonun beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oranmi1 degiskenine gbre anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel acidan
anlamli bulunmustur (F=8,050; p=0,000<0.05). Farkliliklarin kaynaklarini1 belirlemek
amaciyla tamamlayict post-hoc analizi yapilmistir. Kargonun beklentilerini
karsilamasinin ytizdelik oran1 81-100 olan Kargo miisterilerinin empati algis1 puanlari
(4,302 + 0,639), Kargonun beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oran1 21-40 olan
Kargo miisterilerinin empati algis1 puanlarindan (3,657 + 0,962) yiiksek bulunmustur.
Kargonun beklentilerini karsilamasinin  yiizdelik oram1  81-100 olan Kargo
miigterilerinin empati algist puanlart (4,302 + 0,639), Kargonun beklentilerini
kargilamasinin ylizdelik orant 41-60 olan Kargo miisterilerinin empati algisi
puanlarindan (3,800 =+ 0,857) yiiksek bulunmustur. Kargonun beklentilerini
karsilamasinin yiizdelik oran1 81-100 olan Kargo miisterilerinin empati algis1 puanlari
(4,302 £ 0,639), Kargonun beklentilerini karsilamasimin yiizdelik oran1 61-80 olan
Kargo miisterilerinin empati algis1 puanlarindan (3,806 + 0,664) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin algilanan hizmet kalitesi puanlar
ortalamalarinin Kargonun beklentilerini karsilamasiin yiizdelik oran1 degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek
yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark
istatistiksel agidan anlamli bulunmustur (F=12,123; p=0,000<0.05). Farkliliklarin
kaynaklarin1 belirlemek amaciyla tamamlayict post-hoc analizi yapilmistir. Kargonun
beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oran1 61-80 olan Kargo miisterilerinin algilanan
hizmet kalitesi puanlar1 (3,991 + 0,550), Kargonun beklentilerini karsilamasinin
yiizdelik oran1 21-40 olan Kargo miisterilerinin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan
(3,555 £ 0,632) yiiksek bulunmustur. Kargonun beklentilerini karsilamasinin ytizdelik
orant 81-100 olan Kargo miisterilerinin algilanan hizmet kalitesi puanlar1 (4,396 +
0,603), Kargonun beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oran1 21-40 olan Kargo
miisterilerinin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (3,555 + 0,632) yiiksek
bulunmustur. Kargonun beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oran1 81-100 olan
Kargo miisterilerinin algilanan hizmet kalitesi puanlar (4,396 + 0,603), Kargonun

beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oran1 41-60 olan Kargo miisterilerinin algilanan
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hizmet kalitesi puanlarindan (3,899 + 0,641) yiiksek bulunmustur. Kargonun
beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oram1 81-100 olan Kargo miisterilerinin
algilanan hizmet kalitesi puanlart (4,396 =+ 0,603), Kargonun beklentilerini
karsilamasinin yiizdelik oranm1 61-80 olan Kargo miisterilerinin algilanan hizmet

kalitesi puanlarindan (3,991 + 0,550) yiiksek bulunmustur.

3.5.4. Kargo miisterilerinin beklenen hizmet kalitesi diizeylerinin demografik

ozelliklere gore ortalamalar:

Tablo 3.12. Kargo Miisterilerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeylerinin

Cinsiyete Gore Ortalamalan

Grup | N Ort Ss t p

Kadm | 77 | 4,399 | 0,684 | -0,323 | 0,747
Erkek | 143 | 4,432 | 0,724
. e g .. Kadin | 77 | 4,447 | 0,604 | -1,015 | 0,311
Givenilirlik Beklentisi Erkek | 143 | 4533 | 0.508
Kadm | 77 | 4,296 | 0,710 | -1,331 | 0,185
Erkek | 143 | 4,428 | 0,704
Kadm | 77 | 4,370 | 0,636 | -0,058 | 0,954
Erkek | 143 | 4,376 | 0,733
Kadin | 77 | 4,169 | 0,750 | 0,021 | 0,983
Erkek | 143 | 4,166 | 0,826
Kadm | 77 | 4,334 | 0,529 | -0,641 | 0,522
Erkek | 143 | 4,384 | 0,566

Fiziksel Ozellikler Beklentisi

Heveslilik Beklentisi

Giliven Beklentisi

Empati Beklentisi

Beklenen Hizmet Kalitesi

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin fiziksel o6zellikler beklentisi,
giivenilirlik beklentisi, heveslilik beklentisi, gliven beklentisi, empati beklentisi,
beklenen hizmet kalitesi puanlar1 ortalamalarinin cinsiyet degiskenine gére anlamh
bir farklilik gosterip géstermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda

grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamaigtir (p>0,05).

Tablo 3.13. Kargo Miisterilerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Yas

Grubuna Gore Ortalamalari

Grup N Ort Ss F p Fark
20ve Alt1 | 26 | 4,606 | 0,549 | 3,900 | 0,010 | 1>4
21-30 100 | 4,513 | 0,530 2>4

Fiziksel Ozellikler Beklentisi 31-40 63 | 4360 | 0.834

41 distii 31 | 4,073 | 0,931
20ve Alti | 26 | 4,439 | 0,667 | 1,022 | 0,384
21 -30 100 | 4,540 | 0,535
31-40 63 | 4,546 | 0,597
41 distii 31 | 4,348 | 0,734
20ve Alti | 26 | 4,596 | 0,579 | 1,566 | 0,198
Heveslilik Beklentisi 21-30 100 | 4,325 | 0,770
31-40 63 | 4,448 | 0,686

Giivenilirlik Beklentisi
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41 iistii 31 | 4,250 | 0,609
20ve Alt1 | 26 | 4,433 | 0,673 | 0,318 | 0,812
21-30 100 | 4,405 | 0,727
31-40 63 | 4,341 | 0,735
41 iistii 31 | 4,290 | 0,556
20ve Alt1 | 26 | 4,369 | 0,652 | 1,549 | 0,203
21-30 100 | 4,228 | 0,727
31-40 63 | 4,019 | 0,980
41 istii 31 | 4,103 | 0,687
20ve Alt1 | 26 | 4,481 | 0,515 | 1,339 | 0,262
21-30 100 | 4,401 | 0,547
31-40 63 | 4,339 | 0,603
41 istii 31 | 4214 | 0,481

Giliven Beklentisi

Empati Beklentisi

Beklenen Hizmet Kalitesi

Arastirmaya katilan Kargo misterilerinin fiziksel 6zellikler beklentisi puanlari
ortalamalarinin yas grubu degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalar arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur
(F=3,900; p=0,010<0.05). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek amaciyla
tamamlayict post-hoc analizi yapilmistir. Yas grubu 20 ve alti olan Kargo
miisterilerinin fiziksel 6zellikler beklentisi puanlari (4,606 + 0,549), yas grubu 41 {istii
olan Kargo miisterilerinin fiziksel 6zellikler beklentisi puanlarindan (4,073 + 0,931)
yiiksek bulunmustur. Yas grubu 21 - 30 olan Kargo miisterilerinin fiziksel 6zellikler
beklentisi puanlart (4,513 + 0,530), yas grubu 41 iistii olan Kargo miisterilerinin
fiziksel 6zellikler beklentisi puanlarindan (4,073 + 0,931) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin giivenilirlik beklentisi, heveslilik
beklentisi, giiven beklentisi, empati beklentisi, beklenen hizmet kalitesi puanlari
ortalamalarinin yag grubu degiskenine goére anlamli bir farklihlk gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamaistir

(p>0.05).

Tablo 3.14. Kargo Miisterilerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeylerinin

Medeni Durumuna Gore Ortalamalar

Grup N | Ort Ss F p Fark

Evli 90 | 4,378 | 0,735 | 2,716 | 0,046 | 2>4
.. > . .. Bekar 94 | 4,553 | 0,505
Fiziksel Ozellikler Beklentisi Bosanmis | 18 | 4.236 | 0.725
Dul 18 | 4,125 | 1,222

Evli 90 | 4,647 | 0,544 | 3,887 | 0,010 | 1>2

. eye q- . . Bekar 94 | 4,430 | 0,572 1>3
Giivenilirlik Beklentisi Bosanmis | 18 | 4,200 | 0,557
Dul 18 | 4,467 | 0,865
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Evli 90 [ 4578 [ 0,532 | 7,796 | 0,000 | 1> 2

- . Bekar 94 | 4327 | 0,765 1>3

Heveslilik Beklentisi Bosanmns | 18 | 3.764 | 0.735 53

Dul 18 | 4,306 | 0,774 4>3

Evli 90 | 4,544 | 0,569 | 8,560 | 0,000 | 1>3

N .. Bekar 94 | 4,354 | 0,679 2>3

Giiven Beklentisi Bosanmis | 18 | 3,681 | 0,962 4>3
Dul 18 | 4,319 | 0,690

Evli 90 | 4,193 | 0,844 | 1,622 | 0,185

. - Bekar 94 | 4221 | 0,704
Empati Beklentisi Bosanmis | 18 | 3,778 | 0,770
Dul 18 | 4,144 | 1,001

Evli 90 | 4,464 | 0517 | 4,974 | 0,002 | 1>3

. i Bekar 94 | 4,372 | 0,537 2>3
Beklenen Hizmet Kalitesi Bosanmis | 18 | 3.937 | 0.376
Dul 18 | 4,275 | 0,753

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin fiziksel 6zellikler beklentisi puanlar
ortalamalarinin medeni durumu degiskenine goére anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalar arasindaki fark istatistiksel acidan anlamli bulunmustur
(F=2,716; p=0,046<0.05). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek amaciyla
tamamlayict post-hoc analizi yapilmistir. Medeni durumu Bekar olan Kargo
misterilerinin fiziksel 6zellikler beklentisi puanlar1 (4,553 £+ 0,505), medeni durumu
Dul olan Kargo miisterilerinin fiziksel 6zellikler beklentisi puanlarindan (4,125 +

1,222) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin gilivenilirlik beklentisi puanlar
ortalamalarinin medeni durumu degiskenine goére anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel acidan anlamli bulunmustur
(F=3,887; p=0,010<0.05). Farkhiliklarin kaynaklarmi belirlemek amaciyla
tamamlayict post-hoc analizi yapilmigtir. Medeni durumu Evli olan Kargo
miisterilerinin giivenilirlik beklentisi puanlar (4,647 + 0,544), medeni durumu Bekar
olan Kargo miisterilerinin giivenilirlik beklentisi puanlarindan (4,430 + 0,572) yiiksek
bulunmustur. Medeni durumu Evli olan Kargo miisterilerinin giivenilirlik beklentisi
puanlart (4,647 £ 0,544), medeni durumu Bosanmis olan Kargo miisterilerinin

giivenilirlik beklentisi puanlarindan (4,200 + 0,557) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin heveslilik beklentisi puanlari
ortalamalarinin medeni durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip

gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)
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sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel acidan anlamli bulunmustur
(F=7,796; p=0,000<0.05). Farkliliklarin kaynaklarim1  belirlemek amaciyla
tamamlayict post-hoc analizi yapilmigtir. Medeni durumu Evli olan Kargo
miisterilerinin heveslilik beklentisi puanlart (4,578 + 0,532), medeni durumu Bekar
olan Kargo miisterilerinin heveslilik beklentisi puanlarindan (4,327 + 0,765) yiiksek
bulunmustur. Medeni durumu Evli olan Kargo miisterilerinin heveslilik beklentisi
puanlart (4,578 + 0,532), medeni durumu Bosanmis olan Kargo miisterilerinin
heveslilik beklentisi puanlarindan (3,764 + 0,735) yiikksek bulunmustur. Medeni
durumubekar olan Kargo miisterilerinin heveslilik beklentisi puanlari (4,327 &+ 0,765),
medeni durumubosanmis olan Kargo miisterilerinin heveslilik beklentisi puanlarindan
(3,764 £ 0,735) yiikksek bulunmustur. Medeni durumu Dul olan Kargo miisterilerinin
heveslilik beklentisi puanlar1 (4,306 + 0,774), medeni durumu Bosanmis olan Kargo

miisterilerinin heveslilik beklentisi puanlarindan (3,764 + 0,735) yiiksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilan Kargo miisterilerinin giiven beklentisi puanlar
ortalamalarinin medeni durumu degiskenine goére anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalar arasindaki fark istatistiksel acidan anlamli bulunmustur
(F=8,560; p=0,000<0.05). Farkliliklarin kaynaklarmmi belirlemek amaciyla
tamamlayict post-hoc analizi yapilmistir. Medeni durumu Evli olan Kargo
miisterilerinin giiven beklentisi puanlar1 (4,544 + 0,569), medeni durumu Bosanmis
olan Kargo miisterilerinin giiven beklentisi puanlarindan (3,681 + 0,962) yiiksek
bulunmustur. Medeni durumu Bekar olan Kargo miisterilerinin giiven beklentisi
puanlart (4,354 £ 0,679), medeni durumu Bosanmis olan Kargo miisterilerinin gliven
beklentisi puanlarindan (3,681 + 0,962) yiiksek bulunmustur. Medeni durumudul olan
Kargo miisterilerinin giiven beklentisi puanlart (4,319 + 0,690), medeni durumu
Bosanmis olan Kargo miisterilerinin giiven beklentisi puanlarindan (3,681 + 0,962)

yiiksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilan Kargo miisterilerinin beklenen hizmet kalitesi puanlari
ortalamalarinin medeni durumu degiskenine goére anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel acidan anlamli bulunmustur
(F=4,974; p=0,002<0.05). Farkhiliklarin kaynaklarmi1 belirlemek amaciyla
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tamamlayict post-hoc analizi yapilmistir. Medeni durumu Evli olan Kargo
misterilerinin beklenen hizmet kalitesi puanlarn (4,464 + 0,517), medeni durumu
Bosanmis olan Kargo miisterilerinin beklenen hizmet kalitesi puanlarindan (3,937 +
0,376) yliksek bulunmustur. Medeni durumubekar olan Kargo miisterilerinin beklenen
hizmet kalitesi puanlar1 (4,372 + 0,537), medeni durumubosanmis olan Kargo
misterilerinin beklenen hizmet kalitesi puanlarindan (3,937 + 0,376) yiiksek

bulunmustur.

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin empati beklentisi puanlari
ortalamalarinin medeni durumu degiskenine goére anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)

sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamaistir
(p>0.05).

Tablo 3.15. Kargo Miisterilerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Egitim

Durumuna Gore Ortalamalari

Grup N Ort Ss F p Fark
ik 24 | 4,229 | 0,869 | 0,720 | 0,541
.. - . .. Orta 39 | 4,455 | 0,659
Fiziksel Ozellikler Beklentisi Lise 100 | 4.460 | 0616
Universite | 57 | 4,408 | 0,819
Ik 24 | 4,333 | 0,672 | 0,812 | 0,489
.. - . Orta 39 | 4,477 | 0,652
Guvenilirlik Beklentisi Lise 100 [ 2536 | 0.529
Universite | 57 | 4,533 | 0,651
flk 24 | 3969 | 0,851 | 3,446 | 0,018 | 3>1
- . . Orta 39 | 4,365 | 0,718 4>1
Heveslilik Beklentisi Lise 100 [ 2423 | 0,615
Universite | 57 | 4,496 | 0,743
flk 24 | 4,240 | 0,657 | 1,012 | 0,388
.. .. Orta 39 | 4,391 | 0,747
Giuven Beklentisi Lise 100 | 4.330 | 0733
Universite | 57 | 4,496 | 0,613
flk 24 | 4,075 | 0,727 | 0,964 | 0,411
. . Orta 39 | 4,256 | 0,755
Empati Beklentisi Ciso 100 4,090 [ 0782
Universite | 57 | 4,281 | 0,881
flk 24 | 4,172 ] 0,566 | 1,343 | 0,261
. . . Orta 39 | 4,387 | 0,608
Beklenen Hizmet Kalitesi Lise 100 [ 4363 [ 0,510
Universite | 57 | 4,439 | 0,576

Aragtirmaya katilan Kargo miisterilerinin heveslilik beklentisi puanlari
ortalamalarinin egitim durumu degiskenine goére anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)

sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel acidan anlamli bulunmustur
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(F=3,446; p=0,018<0.05). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek amaciyla
tamamlayict post-hoc analizi yapilmistir. Egitim durumu Lise olan Kargo
miisterilerinin heveslilik beklentisi puanlar1 (4,423 + 0,615), egitim durumu ilk olan
Kargo miisterilerinin heveslilik beklentisi puanlarindan (3,969 + 0,851) yiiksek
bulunmustur. Egitim durumu Universite olan Kargo miisterilerinin heveslilik
beklentisi puanlar1 (4,496 £ 0,743), egitim durumu ilk olan Kargo miisterilerinin

heveslilik beklentisi puanlarindan (3,969 = 0,851) yliksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilan Kargo miisterilerinin fiziksel o6zellikler beklentisi,
giivenilirlik beklentisi, giiven beklentisi, empati beklentisi, beklenen hizmet kalitesi
puanlar1 ortalamalarinin egitim durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamaistir

(p>0.05).

Tablo 3.16. Kargo Miisterilerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Ayhk

Gelirine Gore Ortalamalar

Grup N Ort Ss F p Fark
) 1000 TL ve Al 56 | 4,496 | 0,604 | 1,798 | 0,149

Fiziksel Ozellikler 1001-2000 TL Aras1 | 113 | 4,350 | 0,773
Beklentisi 2001-3000 TL Arast | 35 | 4,379 | 0,746
3001 TL ve tistii 16 | 4,750 | 0,316

1000 TL ve Altr 56 | 4,454 | 0,544 | 4586 | 0,004 | 4> 1

. ye q. . . 1001-2000 TL Aras: | 113 | 4,432 | 0,653 4>2
Giivenilirlik Beklentisi 2001-3000 TL Arast | 35 | 4,589 | 0,544
3001 TL ve tistii 16 | 4,988 | 0,050

1000 TL ve Al 56 | 4,268 | 0,786 | 4,658 | 0,004 | 4> 1

- - 1001-2000 TL Arast | 113 | 4,301 | 0,737 4>2
Heveslilik Beklentisi 2001-3000 TL Arast | 35 | 4,621 | 0,430
3001 TL ve distii 16 | 4,828 | 0,350

1000 TL ve Al 56 | 4,362 | 0,774 | 3,896 | 0,010 | 4> 1

Giiven Beklentisi 1001-2000 TL Arast | 113 | 4,288 | 0,687 452
uven Beklentisl 2001-3000 TL Arast | 35 | 4,429 | 0,629
3001 TL ve distii 16 | 4,906 | 0,375

1000 TL ve Al 56 | 4,150 | 0,765 | 3,321 | 0,021 | 4> 2
: . 1001-2000 TL Arast | 113 | 4,074 | 0,847
Empati Beklentisi 2001-3000 TL Arast | 35 | 4,240 | 0,750
3001 TL ve distii 16 | 4,725 | 0,349

1000 TL ve Alu 56 | 4,342 | 0,548 | 5324 | 0,001 | 4>1

. . . 1001-2000 TL Aras1 | 113 | 4,286 | 0,578 4>2
Beklenen Hizmet Kalitesi 55575000 TT Arasi | 35 | 24448 | 0.479
3001 TL ve fisti 16 | 4,841 | 0,203

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin gilivenilirlik beklentisi puanlari
ortalamalarinin aylik geliri degiskenine gore anlamli bir farklilik gdsterip

gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)
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sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel acidan anlamli bulunmustur
(F=4,586; p=0,004<0.05). Farkhiliklarin kaynaklarmi belirlemek amaciyla
tamamlayic1 post-hoc analizi yapilmistir. Aylik geliri 3001 TL ve iistli olan Kargo
miisterilerinin glivenilirlik beklentisi puanlari (4,988 + 0,050), aylik geliri 1000 TL ve
alt1 olan Kargo miisterilerinin giivenilirlik beklentisi puanlarindan (4,454 + 0,544)
yliksek bulunmustur. Aylik geliri3001 TL ve iisti olan Kargo miisterilerinin
giivenilirlik beklentisi puanlar1 (4,988 + 0,050), aylik geliril001-2000 TL arast olan
Kargo miisterilerinin giivenilirlik beklentisi puanlarindan (4,432 + 0,653) yiiksek

bulunmustur.

Aragtirmaya katilan Kargo miisterilerinin heveslilik beklentisi puanlari
ortalamalarinin aylik geliri degiskenine gore anlamli bir farklilik gdosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalar arasindaki fark istatistiksel acidan anlamli bulunmustur
(F=4,658; p=0,004<0.05). Farkliliklarin kaynaklarmi belirlemek amaciyla
tamamlayic1 post-hoc analizi yapilmistir. Aylik geliri 3001 TL ve {istii olan Kargo
miisterilerinin heveslilik beklentisi puanlar1 (4,828 + 0,350), aylik geliri 1000 TL ve
alt1 olan Kargo miisterilerinin heveslilik beklentisi puanlarindan (4,268 + 0,786)
yiiksek bulunmugtur. Aylik geliri3001 TL ve iistii olan Kargo miisterilerinin heveslilik
beklentisi puanlar1 (4,828 + 0,350), aylik geliril001-2000 TL arasi olan Kargo
miisterilerinin heveslilik beklentisi puanlarindan (4,301 £ 0,737) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin giiven beklentisi puanlari
ortalamalarinin aylik geliri degiskenine gore anlamli bir farklilik gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel acidan anlamli bulunmustur
(F=3,896; p=0,010<0.05). Farkliliklarin kaynaklarmmi belirlemek amaciyla
tamamlayic1 post-hoc analizi yapilmistir. Aylik geliri 3001 TL ve istii olan Kargo
miisterilerinin giiven beklentisi puanlart (4,906 £+ 0,375), aylik geliri 1000 TL ve alt1
olan Kargo miisterilerinin gliven beklentisi puanlarindan (4,362 + 0,774) yiiksek
bulunmustur. Aylik geliri 3001 TL ve istii olan Kargo miisterilerinin giiven beklentisi
puanlar1 (4,906 = 0,375), aylik geliri 1001-2000 TL aras1 olan Kargo miisterilerinin
giiven beklentisi puanlarindan (4,288 + 0,687) yliksek bulunmustur.
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Aragtirmaya katilan Kargo miisterilerinin empati beklentisi puanlari
ortalamalarinin aylik geliri degiskenine goére anlamli bir farklilik gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur
(F=3,321; p=0,021<0.05). Farkhiliklarin kaynaklarmi belirlemek amaciyla
tamamlayic1 post-hoc analizi yapilmistir. Aylik geliri 3001 TL ve tistii olan Kargo
miisterilerinin empati beklentisi puanlar (4,725 + 0,349), aylik geliri 1001-2000 TL
arasi olan Kargo miisterilerinin empati beklentisi puanlarindan (4,074 + 0,847) yiiksek

bulunmustur.

Aragtirmaya katilan Kargo miisterilerinin beklenen hizmet kalitesi puanlari
ortalamalarinin aylik geliri degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalar arasindaki fark istatistiksel acidan anlamli bulunmustur
(F=5,324; p=0,001<0.05). Farkliliklarin kaynaklarmi belirlemek amaciyla
tamamlayici1 post-hoc analizi yapilmistir. Aylik geliri 3001 TL ve {istii olan Kargo
miisterilerinin beklenen hizmet kalitesi puanlart (4,841 + 0,203), aylik geliri 1000 TL
ve altt olan Kargo miisterilerinin beklenen hizmet kalitesi puanlarindan (4,342 +
0,548) yiiksek bulunmustur. Aylik geliri3001 TL ve istii olan Kargo miisterilerinin
beklenen hizmet kalitesi puanlari (4,841 + 0,203), aylik geliril001-2000 TL aras1 olan
Kargo miisterilerinin beklenen hizmet kalitesi puanlarindan (4,286 + 0,578) yiiksek

bulunmustur.

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin fiziksel 6zellikler beklentisi puanlar
ortalamalarinin ayhik geliri degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamustir
(p>0.05).

Tablo 3.17. Kargo Miisterilerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Kargo

Sirketiyle Toplam Calisma Siiresine Gore Ortalamalar:

Grup N Ort Ss F p Fark

. 1 Yildan Az 36 | 4618 | 0,546 | 4,703 | 0,001 | 1>5

Fiziksel Ozellikler 1-2 Yil 59 | 4,483 | 0,512 2>5

Beklentisi 3-4 Y1l 57 | 4,566 | 0,464 3>5
4-5 Y1l 41 | 4,220 | 0,765
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5 Yildan Fazla 27 | 4,019 | 1,242
1 Yildan Az 36 | 4567 | 0527 | 1,466 | 0,214
1-2 Y1l 59 | 4,556 | 0,562
Givenilirlik Beklentisi 3-4 Y1l 57 | 4575 | 0,537
4-5 Y1l 41 | 4,327 | 0,718
5 Yildan Fazla 27 | 4,415 | 0,677
1 Yildan Az 36 | 4208 | 0,865 | 1,496 | 0,205
1-2 Y1l 59 | 4,492 | 0,638
Heveslilik Beklentisi 3-4 Y1l 57 | 4,276 | 0,829
4-5 Y1l 41 | 4,445 | 0,529
5 Yildan Fazla 27 | 4500 | 0,528
1 Yildan Az 36 | 4361 | 0,764 | 1,990 | 0,097
1-2 Y1l 59 | 4534 | 0,526
Giuven Beklentisi 3-4 Y1l 57 | 4,325 | 0,825
4-5 Y1l 41 | 4,159 | 0,745
5 Yildan Fazla 27 | 4,472 | 0,492
1 Yildan Az 36 | 4,106 | 0,804 | 1,253 | 0,290
1-2 Y1l 59 | 4,217 | 0,773
Empati Beklentisi 3-4 Y1l 57 | 4,186 | 0,785
4-5 Y1l 41 | 3,976 | 0,964
5 Yildan Fazla 27 | 4,393 | 0,539
1 Yildan Az 36 | 4369 | 0,603 | 1,090 | 0,362
1-2 Y1l 59 | 4,450 | 0,512
Beklenen Hizmet Kalitesi | 3-4 Y1l 57 | 4,385 | 0,530
4-5 Y1l 41 | 4,218 | 0,607
5 Yildan Fazla 27 | 4,364 | 0,527

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin fiziksel 6zellikler beklentisi puanlar
ortalamalarinin Kargo sirketiyle toplam ¢alisma siiresi degiskenine gore anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan
anlamli bulunmustur (F=4,703; p=0,001<0.05). Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek
amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. Kargo sirketiyle toplam galisma
stiresi 1 yildan az olan Kargo miisterilerinin fiziksel 6zellikler beklentisi puanlari
(4,618 + 0,546), Kargo sirketiyle toplam ¢alisma siiresi 5 yildan fazla olan Kargo
misterilerinin fiziksel Ozellikler beklentisi puanlarindan (4,019 + 1,242) yiiksek
bulunmustur. Kargo sirketiyle toplam ¢aligma siiresi 1-2 yil olan Kargo miisterilerinin
fiziksel ozellikler beklentisi puanlar (4,483 + 0,512), Kargo sirketiyle toplam calisma
stiresi 5 yildan fazla olan Kargo miisterilerinin fiziksel 0Ozellikler beklentisi
puanlarindan (4,019 + 1,242) yiiksek bulunmustur. Kargo sirketiyle toplam ¢alisma
stiresi 3-4 y1l olan Kargo miisterilerinin fiziksel 6zellikler beklentisi puanlar1 (4,566 +
0,464), Kargo sirketiyle toplam c¢aligma siiresi 5 yildan fazla olan Kargo
miisterilerinin fiziksel o6zellikler beklentisi puanlarindan (4,019 + 1,242) yiiksek

bulunmustur.
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Aragtirmaya katilan Kargo miisterilerinin giivenilirlik beklentisi, heveslilik
beklentisi, giiven beklentisi, empati beklentisi, beklenen hizmet kalitesi puanlari
ortalamalarinin Kargo sirketiyle toplam ¢alisma siiresi degiskenine gore anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans
analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan

anlamli bulunmamistir (p>0.05).

Tablo 3.18. Kargo Miisterilerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Kargo
Sirketiyle Bir Y1l icinde Yaptigi islem Sayisina Gore Ortalamalar

Grup N | Ort Ss F p Fark
1-2 22 | 4,727 | 0,415 | 2,233 | 0,066
. 3-4 63 | 4,480 | 0,503
Fiziksel Ozellikler Beklentisi 5-6 58 | 4,401 | 0,682
7-8 23 | 4,467 | 0,571
9 ve Daha Fazla | 54 | 4,227 | 0,998
1-2 22 | 4,773 | 0,429 | 3,867 | 0,005 | 1>5
3-4 63 | 4,575 | 0,496 2>5
Givenilirlik Beklentisi 5-6 58 | 4,503 | 0,582 3>5
7-8 23 | 4,609 | 0,473 4>5
9 ve Daha Fazla | 54 | 4,263 | 0,755
1-2 22 | 4,727 | 0,449 | 2,246 | 0,065
3-4 63 | 4,381 | 0,721
Heveslilik Beklentisi 5-6 58 | 4,263 | 0,753
7-8 23 | 4,544 | 0,625
9 ve Daha Fazla | 54 | 4,301 | 0,726
1-2 22 | 4,705 | 0,549 | 2576 | 0,039 | 1>3
3-4 63 | 4,444 | 0,596 1>5
Giiven Beklentisi 5-6 58 | 4,259 | 0,803
7-8 23 | 4,489 | 0,619
9 ve Daha Fazla | 54 | 4,232 | 0,733
1-2 22 | 4618 | 0,679 | 3,294 | 0,012 | 1>2
3-4 63 | 4,206 | 0,696 1>3
Empati Beklentisi 5-6 58 | 4,100 | 0,745 1>5
7-8 23 | 4,322 | 0,596
9 ve Daha Fazla | 54 | 3,944 | 0,995
1-2 22 | 4,709 | 0,466 | 4,375 | 0,002 | 1>2
3-4 63 | 4,415 | 0,502 1>3
Beklenen Hizmet Kalitesi 5-6 58 | 4,305 | 0,556 1>5
7-8 23 | 4,484 | 0,416 2>5
9 ve Daha Fazla | 54 | 4,185 | 0,619 4>5

Arastirmaya katilan Kargo misterilerinin gilivenilirlik beklentisi puanlar
ortalamalarinin Kargo sirketiyle bir yil i¢inde yaptig1 islem sayis1 degiskenine gore
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli
varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel
acidan anlamli bulunmustur (F=3,867; p=0,005<0.05). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. Kargo sirketiyle bir yil

icinde yaptig1 islem sayist 1-2 olan Kargo miisterilerinin giivenilirlik beklentisi
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puanlar (4,773 £+ 0,429), Kargo sirketiyle bir yil i¢cinde yaptig1 islem sayis1 9 ve daha
fazla olan Kargo miisterilerinin giivenilirlik beklentisi puanlarindan (4,263 + 0,755)
yiksek bulunmustur. Kargo sirketiyle bir yil iginde yaptigi islem sayisi 3-4 olan
Kargo miisterilerinin gilivenilirlik beklentisi puanlari (4,575 + 0,496), Kargo sirketiyle
bir yil i¢inde yaptig1 islem sayis1t 9 ve daha fazla olan Kargo miisterilerinin
giivenilirlik beklentisi puanlarindan (4,263 + 0,755) yiiksek bulunmustur. Kargo
sirketiyle bir y1l iginde yaptig1 islem sayis1 5-6 olan Kargo miisterilerinin giivenilirlik
beklentisi puanlari (4,503 + 0,582), Kargo sirketiyle bir yil icinde yaptig1 islem sayisi
9 ve daha fazla olan Kargo miisterilerinin gilivenilirlik beklentisi puanlarindan (4,263
+ 0,755) yiiksek bulunmustur. Kargo sirketiyle bir yil i¢inde yaptigi islem sayis1 7-8
olan Kargo miisterilerinin giivenilirlik beklentisi puanlart (4,609 £ 0,473), Kargo
sirketiyle bir yil i¢inde yaptig1 islem sayis1 9 ve daha fazla olan Kargo miisterilerinin

giivenilirlik beklentisi puanlarindan (4,263 + 0,755) yiiksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilan Kargo miisterilerinin giiven beklentisi puanlar
ortalamalarinin Kargo sirketiyle bir yil icinde yaptig1 islem sayis1 degiskenine gore
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli
varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel
acidan anlamli bulunmustur (F=2,576; p=0,039<0.05). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. Kargo sirketiyle bir yil
icinde yaptig1 islem sayist 1-2 olan Kargo miisterilerinin giiven beklentisi puanlar
(4,705 £ 0,549), Kargo sirketiyle bir yil iginde yaptigi islem sayis1 5-6 olan Kargo
miisterilerinin gliven beklentisi puanlarindan (4,259 + 0,803) yiiksek bulunmustur.
Kargo sirketiyle bir yil i¢inde yaptigi islem sayist 1-2 olan Kargo miisterilerinin
giiven beklentisi puanlar1 (4,705 £ 0,549), Kargo sirketiyle bir yil i¢cinde yaptigi islem
sayis1 9 ve daha fazla olan Kargo miisterilerinin giiven beklentisi puanlarindan (4,232

+ 0,733) yiiksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilan Kargo miisterilerinin empati beklentisi puanlari
ortalamalarinin Kargo sirketiyle bir yil i¢inde yaptig1 islem sayis1 degiskenine gore
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli
varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel
acidan anlamli bulunmustur (F=3,294; p=0,012<0.05). Farkliliklarin kaynaklarini

belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. Kargo sirketiyle bir yil
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icinde yaptig1 islem sayis1 1-2 olan Kargo miisterilerinin empati beklentisi puanlari
(4,618 + 0,679), Kargo sirketiyle bir yil i¢inde yaptig1 islem sayis1 3-4 olan Kargo
miisterilerinin empati beklentisi puanlarindan (4,206 + 0,696) yiliksek bulunmustur.
Kargo sirketiyle bir yil i¢cinde yaptigi islem sayisi 1-2 olan Kargo miisterilerinin
empati beklentisi puanlar1 (4,618 + 0,679), Kargo sirketiyle bir yil i¢inde yaptigi
islem sayis1 5-6 olan Kargo miisterilerinin empati beklentisi puanlarindan (4,100 +
0,745) yiliksek bulunmugstur. Kargo sirketiyle bir yil i¢inde yaptig1 islem sayist 1-2
olan Kargo miisterilerinin empati beklentisi puanlari (4,618 + 0,679), Kargo sirketiyle
bir yil i¢inde yaptigi islem sayis1 9 ve daha fazla olan Kargo miisterilerinin empati

beklentisi puanlarindan (3,944 + 0,995) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin beklenen hizmet kalitesi puanlari
ortalamalarinin Kargo sirketiyle bir yil icinde yaptig1 islem sayist degiskenine gore
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli
varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel
acidan anlamli bulunmustur (F=4,375; p=0,002<0.05). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. Kargo sirketiyle bir yil
icinde yaptig1 islem sayis1 1-2 olan Kargo miisterilerinin beklenen hizmet kalitesi
puanlar1 (4,709 £ 0,466), Kargo sirketiyle bir y1l iginde yaptig1 islem sayis1 3-4 olan
Kargo miisterilerinin beklenen hizmet kalitesi puanlarindan (4,415 + 0,502) yiiksek
bulunmustur. Kargo sirketiyle bir yil i¢inde yaptigi islem sayisi 1-2 olan Kargo
miisterilerinin beklenen hizmet kalitesi puanlar1 (4,709 + 0,466), Kargo sirketiyle bir
yil i¢cinde yaptig1 islem sayis1 5-6 olan Kargo miisterilerinin beklenen hizmet kalitesi
puanlarindan (4,305 £+ 0,556) yiliksek bulunmustur. Kargo sirketiyle bir yil iginde
yaptigi islem sayis1 1-2 olan Kargo miisterilerinin beklenen hizmet kalitesi puanlari
(4,709 £+ 0,466), Kargo sirketiyle bir yil i¢inde yaptig1 islem sayis1 9 ve daha fazla
olan Kargo miisterilerinin beklenen hizmet kalitesi puanlarindan (4,185 + 0,619)
yiiksek bulunmustur. Kargo sirketiyle bir yil i¢inde yaptigi islem sayist 3-4 olan
Kargo miisterilerinin beklenen hizmet kalitesi puanlarn (4,415 + 0,502), Kargo
sirketiyle bir yil i¢inde yaptig1 islem sayis1 9 ve daha fazla olan Kargo miisterilerinin
beklenen hizmet kalitesi puanlarindan (4,185 £+ 0,619) yiiksek bulunmustur. Kargo
sirketiyle bir yi1l icinde yaptig1 islem sayist 7-8 olan Kargo miisterilerinin beklenen

hizmet kalitesi puanlar (4,484 + 0,416), Kargo sirketiyle bir yil icinde yaptig1 islem
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say1s19 ve daha fazla olan Kargo miisterilerinin beklenen hizmet kalitesi puanlarindan

(4,185 £ 0,619) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin fiziksel 6zellikler beklentisi, heveslilik
beklentisi puanlar1 ortalamalarinin Kargo sirketiyle bir yil i¢inde yaptig1 islem sayisi
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki

fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamaistir (p>0.05).

Tablo 3.19. Kargo Miisterilerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeylerinin

Kargonun Beklentilerini Karsilamasinin Yiizdelik Oranina Gore Ortalamalar:

Grup N | Ort Ss F p Fark
21-40 | 14| 3,982 | 0,775 | 3,120 | 0,027 | 3>1
41-60 41 | 4,317 | 0,905 4>1

Fiziksel Ozellikler Beklentisi 6180 | 98 | 4.426 | 0551

81-100 | 67 | 4,567 | 0,734
21-40 | 1443710501 | 2882|0037 |4>2
41-60 | 41 | 4,405 | 0,594 4>3
61-80 | 98 | 4,443 | 0,587
81-100 | 67 | 4,678 | 0,615
21-40 |14 3911 | 0,954 | 8,568 | 0,000 | 3>1

Glivenilirlik Beklentisi

41-60 | 41| 4,079 | 0,811 4>1

Heveslilik Beklentisi 61-80 | 98 | 4,393 | 0,671 3>2
81-100 | 67 | 4,649 | 0,496 4>2

4>3

21-40 | 14 | 3,964 | 0,733 | 7,448 | 0,000 | 3>1

. .. 41-60 | 41 | 4,061 | 0,800 4>1
Giiven Beklentisi 6180 | 98 | 4406 | 0.668 3>2
81-100 | 67 | 4,605 | 0,564 4>2

2140 | 14 | 3,886 | 0,775 | 3,689 | 0,013 | 4>1

4>3

4160 | 41 [ 4,146 | 0,668
Empati Beklentisi 61-80 | 98 | 4,045 | 0.866

81-100 | 67 | 4,418 | 0,722

21-40 | 14 | 4,033 | 0,598 | 6,766 | 0,000 | 3>1
4>1
41-60 | 41 | 4,208 | 0,509 4>2

4>3

Beklenen Hizmet Kalitesi

61-80 | 98 | 4,334 | 0,523
81-100 | 67 | 4,580 | 0,545

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin fiziksel 6zellikler beklentisi puanlar
ortalamalarinin Kargonun beklentilerini karsilamasinin yiizdelik orani degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek
yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark
istatistiksel agidan anlamli bulunmustur (F=3,120; p=0,027<0.05). Farkliliklarin
kaynaklarin1 belirlemek amaciyla tamamlayict post-hoc analizi yapilmistir. Kargonun
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beklentilerini kargilamasiin yiizdelik oran1 61-80 olan Kargo miisterilerinin fiziksel
ozellikler beklentisi puanlar (4,426 + 0,551), Kargonun beklentilerini karsilamasinin
yizdelik oranm1 21-40 olan Kargo miisterilerinin fiziksel Ozellikler beklentisi
puanlarindan (3,982 + 0,775) vyiiksek bulunmustur. Kargonun beklentilerini
karsilamasinin yiizdelik oran1 81-100 olan Kargo miisterilerinin fiziksel 6zellikler
beklentisi puanlar1 (4,567 £+ 0,734), Kargonun beklentilerini karsilamasinin ytizdelik
orani 21-40 olan Kargo miisterilerinin fiziksel 6zellikler beklentisi puanlarindan

(3,982 + 0,775) yiiksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilan Kargo miisterilerinin gilivenilirlik beklentisi puanlari
ortalamalarinin Kargonun beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oram1 degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek
yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark
istatistiksel agidan anlamli bulunmustur (F=2,882; p=0,037<0.05). Farkliliklarin
kaynaklarini belirlemek amaciyla tamamlayict post-hoc analizi yapilmistir. Kargonun
beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oram1 81-100 olan Kargo miisterilerinin
giivenilirlik  beklentisi puanlart (4,678 + 0,615), Kargonun beklentilerini
karsilamasinin ylizdelik oran1 41-60 olan Kargo miisterilerinin giivenilirlik beklentisi
puanlarindan (4,405 + 0,594) vyiiksek bulunmustur. Kargonun beklentilerini
kargilamasinin yiizdelik oran1 81-100 olan Kargo miisterilerinin giivenilirlik beklentisi
puanlar1 (4,678 £+ 0,615), Kargonun beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oran1 61-80
olan Kargo miisterilerinin giivenilirlik beklentisi puanlarindan (4,443 + 0,587) yiiksek

bulunmustur.

Aragtirmaya katilan Kargo miisterilerinin heveslilik beklentisi puanlari
ortalamalarinin Kargonun beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oram1 degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek
yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark
istatistiksel agidan anlamli bulunmustur (F=8,568; p=0,000<0.05). Farkliliklarin
kaynaklarin1 belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. Kargonun
beklentilerini  karsilamasmin yiizdelik orant 61-80 olan Kargo miisterilerinin
heveslilik beklentisi puanlari (4,393 = 0,671), Kargonun beklentilerini kargilamasinin
ylizdelik oran1 21-40 olan Kargo miisterilerinin heveslilik beklentisi puanlarindan

(3,911 £ 0,954) yiiksek bulunmustur. Kargonun beklentilerini kargilamasinin yiizdelik
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oran1 81-100 olan Kargo miisterilerinin heveslilik beklentisi puanlar1 (4,649 + 0,496),
Kargonun beklentilerini  karsilamasinin  yiizdelik oram1i  21-40 olan Kargo
miisterilerinin heveslilik beklentisi puanlarindan (3,911 + 0,954) yiiksek bulunmustur.
Kargonun beklentilerini  kargilamasinin  yiizdelik oram1  61-80 olan Kargo
misterilerinin heveslilik beklentisi puanlar (4,393 + 0,671), Kargonun beklentilerini
karsilamasinin yiizdelik oran1 41-60 olan Kargo miisterilerinin heveslilik beklentisi
puanlarindan (4,079 + 0,811) vyiiksek bulunmustur. Kargonun beklentilerini
kargilamasinin yiizdelik oran1 81-100 olan Kargo miisterilerinin heveslilik beklentisi
puanlari (4,649 + 0,496), Kargonun beklentilerini karsilamasinin ytizdelik oran1 41-60
olan Kargo miisterilerinin heveslilik beklentisi puanlarindan (4,079 + 0,811) yiiksek
bulunmustur. Kargonun beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oran1 81-100 olan
Kargo miisterilerinin heveslilik beklentisi puanlart (4,649 + 0,496), Kargonun
beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oranit 61-80 olan Kargo miisterilerinin

heveslilik beklentisi puanlarindan (4,393 = 0,671) yliksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin giiven beklentisi puanlar
ortalamalarinin Kargonun beklentilerini karsilamasiin yiizdelik oran1 degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek
yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark
istatistiksel ac¢idan anlamli bulunmustur (F=7,448; p=0,000<0.05). Farkliliklarin
kaynaklarin1 belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. Kargonun
beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oran1 61-80 olan Kargo miisterilerinin giiven
beklentisi puanlar1 (4,406 + 0,668),Kargonun beklentilerini karsilamasinin yiizdelik
orani 21-40 olan Kargo miisterilerinin giiven beklentisi puanlarindan (3,964 + 0,733)
yiiksek bulunmustur. Kargonun beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oran1 81-100
olan Kargo miisterilerinin giiven beklentisi puanlar1 (4,605 + 0,564), Kargonun
beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oran1 21-40 olan Kargo miisterilerinin giiven
beklentisi puanlarindan (3,964 + 0,733) yiiksek bulunmustur. Kargonun beklentilerini
karsilamasinin yiizdelik orani 61-80 olan Kargo miisterilerinin giiven beklentisi
puanlar1 (4,406 + 0,668), Kargonun beklentilerini karsilamasinin yiizdelik orani 41-60
olan Kargo miisterilerinin giiven beklentisi puanlarindan (4,061 + 0,800) yiiksek
bulunmustur. Kargonun beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oran1 81-100 olan

Kargo misterilerinin gliven beklentisi puanlar1 (4,605 + 0,564), Kargonun
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beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oran1 41-60 olan Kargo miisterilerinin giiven

beklentisi puanlarindan (4,061 £+ 0,800) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin empati beklentisi puanlar
ortalamalarinin Kargonun beklentilerini karsilamasiin yiizdelik oran1 degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek
yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark
istatistiksel agidan anlamli bulunmustur (F=3,689; p=0,013<0.05). Farkliliklarin
kaynaklarin1 belirlemek amaciyla tamamlayict post-hoc analizi yapilmistir. Kargonun
beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oran1 81-100 olan Kargo miisterilerinin empati
beklentisi puanlar1 (4,418 £+ 0,722), Kargonun beklentilerini karsilamasinin ytizdelik
orani 21-40 olan Kargo miisterilerinin empati beklentisi puanlarindan (3,886 + 0,775)
yiiksek bulunmustur. Kargonun beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oran1 81-100
olan Kargo miisterilerinin empati beklentisi puanlar1 (4,418 + 0,722), Kargonun
beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oran1 61-80 olan Kargo miisterilerinin empati

beklentisi puanlarindan (4,045 + 0,866) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin beklenen hizmet kalitesi puanlari
ortalamalarinin Kargonun beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oran1 degiskenine
gore anlamli bir farklilik gdsterip gdstermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek
yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark
istatistiksel agidan anlamli bulunmustur (F=6,766; p=0,000<0.05). Farkliliklarin
kaynaklarin1 belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. Kargonun
beklentilerini kargilamasinin yiizdelik oran1 61-80 olan Kargo miisterilerinin beklenen
hizmet kalitesi puanlar1 (4,334 + 0,523), Kargonun beklentilerini karsilamasinin
yiizdelik oran1 21-40 olan Kargo miisterilerinin beklenen hizmet kalitesi puanlarindan
(4,033 £ 0,598) yiiksek bulunmustur. Kargonun beklentilerini karsilamasinin ytizdelik
oran1 81-100 olan Kargo miisterilerinin beklenen hizmet kalitesi puanlar1 (4,580 +
0,545), Kargonun beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oran1 21-40 olan Kargo
misterilerinin beklenen hizmet kalitesi puanlarindan (4,033 + 0,598) yiiksek
bulunmustur. Kargonun beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oran1 81-100 olan
Kargo miisterilerinin beklenen hizmet kalitesi puanlart (4,580 + 0,545), Kargonun
beklentilerini karsilamasinin ytizdelik oran1 41-60 olan Kargo miisterilerinin beklenen

hizmet kalitesi puanlarindan (4,208 =+ 0,509) yiiksek bulunmustur. Kargonun
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beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oram1 81-100 olan Kargo miisterilerinin
beklenen hizmet kalitesi puanlart (4,580 =+ 0,545), Kargonun beklentilerini
kargilamasinin ylizdelik orant 61-80 olan Kargo miisterilerinin beklenen hizmet

kalitesi puanlarindan (4,334 + 0,523) yiiksek bulunmustur.
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SONUC VE ONERILER

Lojistik sektoriinde hizmet veren kargo sirketlerinin kendi sektoriinde s6z sahibi
olma, karliliklarinin arttirma ve pazar paylarinin koruma istegi kaliteli hizmet
olgusunu 6n plana ¢ikarmistir. Rekabet kosullarinda ulasim maliyetleri malin birim
maliyetini yiikselttigi i¢in sirketlerin rekabet giiciinii olumsuz etkilenmektedir. Bu
gelismeler ve yasanan hizli degisim isletmelerin kendi sektorlerinde hizli, diiriist,
giivenilir ve c¢evik olmalarim1 zorunlu kilmaktadir. Ozellikle, miisteri istek ve
beklentilerinin maksimum fayda saglayacak sekilde hizmet sunulmasi temel unsur

olmalidir.

Lojistik unsurlarin igerisinde yer alan kargo ; firma veya sahislarin birbirlerine,
belirli bir siirede iletilmek iizere gonderdikleri; dokiiman, dosya, valiz, paket, torba ve

sandik gibi kap igerisinde veya dogal halindeki malzeme veya esyadir.

Isletmelerin kargo hizmetinden istegi génderisinin istenilen yer ve zamanda
ulagmasinin yaninda maliyet agisindan ekonomik olmasidir. Istenilen yer ve zamanda
miisterilerin beklentilerini karsilayacak sekilde sunulamayan mal ve hizmetlerin

miisteriler acisindan higbir deger yaratmayacaktir.

Kargo miisterileri kargo hizmetlerinden satin aldiklari sey performans yada
hizmet seklinde olmaktadir. Kargo isletmesinden beklenilen hizmet derecesi,
miisterilerin beklentilerinin hangi oranda karsilandigina baghdir. Beklentilerinin
altinda hizmet kalitesi hosnutsuzluk, yeterli hizmet kalitesi memnuniyet yaratacak ve

miisteriye deger saglayacaktir.

Gilniimiizde tliketiciler hizmet aldig1 sektorlerde sadece ihtiyacini gidermeyi
degil, ekonomik olmasi ve kendisine sunulan hizmetin bir deger ifade etmesini
onemsemektedir. Almis oldugu hizmetin digerlerinden ne farki oldugunu, tercih etme
nedenini sorgulamaktadir. Bu sebeple kargo isletmesi tiiketicinin beklentilerini
maksimum gergeklestirme durumunda pazarda varligini ve karlihigmi arttiracagi

anlami tagimaktadir.
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Yaptigimiz bu uygulamada kargo sirketinden hizmet alan ticari miisterilerin
kargo sirketinden beklentileri ve algilarini tespit etmeye ¢alisilmistir. Tespit edilen bu

sonuglarin demografik 6zelliklere gore dagilimi ile ortalamalari incelenmistir.

Kargonun ticari kullanicilarinin ¢ogunlugunun 21-30 yas grubunda erkek
misteriler olusturdugu, miisterilerin egitim durumlarinin agirhik olarak Lise
diizeyinde oldugu, aylik gelirlerinin 1001-2000 Tl arasinda olan katilimcilardan
olustugu goriilmiistiir. Genel sonug olarak kargonun beklentilerini karsilamadaki orani

% 61-80 diizeyinde gerceklesmistir.

Kargo sirketini tercih etme nedeni % 51 oraninda kaliteli hizmet olurken kargo

sirketinde beklentinin % 73 oraninda maliyet olusturmaktadir.

Calismada miisteri memnuniyetinin  belirleyen  faktorler  siralamasi
incelendiginde en fazla puani giivenirlilik algist almigtir. En genel tanimiyla
giivenirlilik, verilen sozlerin zamaninda her zaman yerine getirilmesi seklinde
tanimlayabiliriz. En diisiik puant hem beklenti hem de algi agisindan empatide

goriilmektedir. Empati kisaca bir bireyin kendisini karsisindakinin yerine koymasidir.

Kargo miisterilerin fiziksel 6zellik algisi, glivenilirlilik algisi, heveslilik algisi,
giiven algisi, algilanan hizmet kalitesi puanlari ortalamalarinin cinsiyet degiskenine
gore farkliligin olmadigi, empati algisinda kadin kargo miisterilerin erkeklere gore

empati algi puanlarinin yiiksek oldugu gorilmiistiir.

Ozellikle geng personel ile kadin miisterilerin empati beklentisinin yiiksel
oldugu icin bu kesime hitap edecek ve onlarin yerine kendisini koyabilecek
calisanlarin varligi bu boliimdeki eksiklerin giderilmesine katki saglayacagi

degerlendirilmektedir.

Katilimeilarin~ %56,8’1  Kargo sirketi ile 3 yildan fazla zamandir
caligmaktadirlar. Miisterilerin %61,4’1 bir y1l icerisinde 5 veya daha fazla gonderi
gondermistir. Bu sonu¢ miisterilerin yaridan fazlasinin kargo isletmesinin hizmetlerini

kaliteli olarak algiladigi anlamina gelmektedir. Hizmet kalitesindeki eksiklik
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misteride hosnutsuzluk yaratarak isletmenin tercih edilmemesine neden olurken
beklentileri karsilayan hizmet kalitesi miisteride memnuniyet yaratacak, yiiksek
hizmet kalitesi ise miisteriye deger saglayarak miisterilerin isletmeye sadakatini

saglayacaktir.

Kargo miisterilerinin fiziksel 6zellik algisi, giivenilirlilik algisi, heveslilik algisi
ile hizmet kalitesi puan ortalamalarinin yaglara gére anlamli bir farkin bulunmadigi,
empati ve giliven algisinda 21-30 yas grubu miisterilerinin algi puanlarinin yiiksek
oldugu anlasilmistir. Kargo sirketlerinin hem sirket hem de calisanlarinin dis

goriliniisii kargo miisterilerinin ilk alg1 olusumunda 6nem arz etmektedir.

Kargo miisterilerinin Fiziksel, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven, Empati ve
algilanan hizmet kalitesi ortalamasi beklenen Fiziksel, Giivenilirlik, Heveslilik,
Giliven, Empati ve algilanan hizmet kalitesi ortalamas: ortalamasindan diisiik

cikmigtir.

Kargo miisterilerinin fiziksel ozellikler algisi, gilivenilirlik algisi, heveslilik
algisi, giiven algisi, empati algisi, algilanan hizmet kalitesi puanlar1 ortalamalarinin
egitim durumu, cinsiyet ve aylik gelir degiskenlerine gore grup ortalamalar

arasindaki farklilik istatistiksel agidan anlamli bulunmamastir.

Kargo sirketiyle bir y1l iginde yaptig1 islem sayis1 1-2 olan Kargo miisterilerinin
fiziksel oOzellikler algisi, glivenilirlik algisi, heveslilik algisi, gliven algisi, empati
algisi, algilanan hizmet kalitesi algisi, Kargo sirketiyle bir yil icinde yaptigi islem

sayis1 bakimindan diger tiim islem gruplari ortalamalarindan yiiksek ¢ikmugstir.

Medeni durumu evli olan Kargo miisterilerinin fiziksel, giivenilirlik, giiven ve
algilanan hizmet kalitesi algis1 , medeni durumu bosanmis olan Kargo miisterilerinin
fiziksel, giivenilirlik, giiven ve algillanan hizmet kalitesi algisindan yiiksek
bulunmustur. Medeni durumu bekar olan Kargo miisterilerinin fiziksel, giivenilirlik,
giiven ve algilanan hizmet kalitesi algist puanlari, medeni durumu bosanmis olan
Kargo miisterilerinin fiziksel, giivenilirlik, giiven ve algilanan hizmet kalitesi algisi

puanlarindan yliksek bulunmustur. Arastirmaya katilan Kargo miisterilerinin
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heveslilik algisi, empati algis1 puanlar1 ortalamalarinin medeni durumu degiskenine

gdre grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamastir.

Kargo miisterilerinin algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin yas gruplarina gore
incelendiginde 20 yas alti miisterilerde beklenen hizmet kalitesi ile empati beklentisi,
21-30 yas grubunda fiziksel 6zellik ile heveslilik, 31-40 yas grubunda ise giivenirlilik
ve giiven beklentisi diger yas gruplarina gore yiiksek ¢ikmaistir.

Kargonun beklentilerini karsilamasinin yiizdelik oran1 81-100 olan Kargo
misterilerinin  fiziksel Ozellikler algisi, glivenilirlik algisi, heveslilik algisi, gliven
algisi, empati algisi, algilanan hizmet kalitesi algist puanlar1 , Kargonun beklentilerini

kargilamasinin yiizdelik oran1 diger gruplardan yiiksek bulunmustur.

Ileriki yaslarda miisteri beklentilerinde giivenlik 6n plana ¢ikarken genclerde
hizmet kalitesi ve empati Oon plana ¢ikmaktadir. Kargo sirketine ait techizat, arag-
gereg, hizmet binasi ile hizmet sunan personelin fiziksel goriiniimi, kendilerini
miisterilerin yerine koyarak istek ve ihtiyaglari ile sorunlarina miisterilerin géziinden

bakabilmelerine 6nem vermelidirler.

Algilanan hizmet kalitesi Egitim durumlarma gére Universite mezunlarinda
hizmet kalitesi, empati beklentisi, gliven beklentisi one ¢ikarken lise mezunlarinda
fiziksel ozellikler ile giivenirlilik yiiksek ¢ikmigtir. Katilimcilarin egitim durumunun

yiiksek olmasina paralel olarak algilanan hizmet kalitesinin de yiiksek ¢ikmustir.

Biitiin sektorlerde oldugu gibi Kargo sektoriinde de Egitim eksikligin
giderilmesine yonelik;

* Firmalarin calistirdig1 calisanlarina kademeli olarak siirekli bir egitime tabi
tutmasi

» Universitelerde Kargo tasimaciligi ile ilgili boliimlerin kurulmasi

* Sunulan hizmet ile ilgili geri bildirim yapilmasi ile mevcut eksiklerin

giderilmesine ¢alisilmalidir.

106



Gelir diizeyindeki yiikseklik hizmet kalitesi algisinin yiiksek olmasina, gelir
diizeyinin  distklik hizmet kalitesi algisinin diisiik oldugunu gostermistir. Gelir

arttik¢a beklentiler artmis azaldikca beklentiler azalmistir.

Miisterilerinin ¢ogunlugunun algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin kargo
sirketiyle bir yil igerisinde islem sayisina gore ortalamalarinda 1-2 islem yapan

miisterilerin diger gruplara gore algilarinin yiiksek oldugu anlasilmistir.

Tirkiyede ulastirma sistemlerinin ¢ok modlu bir yapiya miisaade etmesi nedeni
ile miisterilerin istekleri dogrultusunda maliyeti diistirmeye yonelik yada hizli ulagim
saglamaya yonelik alternatif tasima sekillerinin belirlenmesi 6nem arz etmektedir.
Bunun gerceklestirilebilmesi i¢in ulastirma modlart arasinda esgiidimii saglayacak

altyap1 yatirimlarinin dengeli bir bicimde yapilmasi biiyiik 6nem tastyor.

Kargo tasimacilik sektorii igirisinde  e-ticaret konusuyla farkli &zellikte
hizmetler sunarak zamana, giivenlik, maliyet acilar1 degerlendirilip alternatifli

ulastirma modlu tasima yapabilirler.
Karayolu ulagiminin yaygin oldugu iilkemizde ulastirma maliyetlerinin firmalar

icin agir yiik olusturdugu diistiniilerek vergi indirimi, yakit indirimi gibi indirimlerle

ekonomik hale getirilmesi bu sektorde canlilig arttiracaktir.

107



KAYNAKCA

AKCAY, Vildan Hilal, (2005), “Lojistikte Demiryolu Tasimaciiginin Onemi”, Yiiksek

Lisans Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

ARDIC, Kadir ve BAS, Tiirker, (2001), “Saglik Sektoriinde Hizmet kalitesinin (Miisteri
Tatmininin) Olgiilmesi- Sakarya Dogum ve Cocuk Bakimevi Hastanesinde Bir Uygulama”,

Sosyal Bilimler Dergisi, No:4., (25.12.2014).

ATABERK, Emre, (2007), “Tur Operatorlerinin Paket Tur Organizasyonlarinda Hizmet
Kalitesi ile Miisteri Tatmini Arasindaki iliskileri Belirleyen Faktorler: Izmir ili Ornegi”,

Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, izmir.

AVCI, Umut, SAYILIR, Ali, (2006), “Hizmet Kalitesi Cergevesinde Calisanlarin Roliine ve
Yeterliliklerine iliskin Karsilastirmali Bir Inceleme” Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm

Egitim Fakiiltesi Dergisi, Say1: 1s:121-138

AY, Sevil, “Ulastirma Sistemlerinin Cevresel Etkileri”, http://cevre.club.fatih.edu.tr
/webyeni/konfreweb/2008_pdf/sayfa255.pdf (01.05 2014).

AYDIN, Rukiye, “Tiirkiye’ de Ihracat Sirketlerinde Pazarlama Stratejileri” Mesleki
Uygulama Bitirme Odevi, Uludag Universitesi, Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu, Bursa
2009 www.hilalyildirirkeser. com/hilal/ mesleki uygulama /230730512.pdf (04.01.2014).

BAKI, Birdogan., (2004), Lojistik Yonetimi ve Lojistik Sektor Analizi, Volkan
Matbaacilik, I.Baski Trabzon.

BAYUK, M. Nedim, “Hizmet Pazarlamas1 ve Miisteri Tutma” Akademik Bakig Uluslararasi
Hakemli Sosyal Bilimler E-Dergisi, Issn:1694 — 528x Sayr: 10 Eylil — 2006
http://www.akademikbakis.org/pdfs/10/HizmetPazarlamasi.doc Erigim tarihi: 09.09.2014.

BESLI, Siileyman, (2004), ihracatta Pratik Bilgiler, Lojistik, D1s Ticaret Miistesarligi Thracati

Gelistirme Etiit Merkezi, Aralik 2004.

108



BULGAN, Ugur ve GURDAL, Giiltekin, (2005), “Hizmet Kalitesi Olg¢iilebilir mi?”, Bilgi

Hizmetlerinin Organizasyonu ve Pazarlamasi, UNAK’05, Kadri Has Universitesi, Istanbul.

BUKET, Ceren., (2006), “Tiirkiye’de Cok Modlu Tasimacilik, AB Ulasim Politikalar1 ve
Uyum Siirecinin Degerlendirilmesi” Yiiksek Lisans Tezi Gazi Universitesi Fen Bilimleri

Enstitiisii, Ankara.

Bulut, O. (2007), Tiirkiye’de Tasimacilik Sektdriiniin Lojistik Olgusu igerisinde
Incelenmesi, Kadir Has Universitesi Isletme Anabilim Dal1 Yiiksek Lisans Tezi,

Istanbul.

BULBUL, Hasan, DEMIRER, Omiir, (2008), “Hizmet Kalitesi Olgiim Modelleri Servqual Ve
Serperf’in Karsilastirmali Analizi”, Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi,

Say1:19 181-199 http://www.sosyalbil. selcuk.edu.tr /dergi/arsiv.htm (25.12.2014).

CANCI, Metin, MURAT, Erdal, (2009), Uluslararas1 Tasimacilik Yonetimi, Utikad,
Genisletilmis 3. Baski, Istanbul.

CANCI, Metin, MURAT, Erdal, (2003), Lojistik Yonetimi, Freight Forwarder El Kitab1 1,
Utikad, Istanbul.

CIFTCI, A.Gamze, (2006), “Hizmet Kalitesi ve Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesi
Olgiimiine Yénelik Bir Uygulama”, Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitiisii, {zmir.

CIPER, Ayse, (2006), “Uluslararas1 Kalite Y&netimi Bilim Dali Tiikenmislik Sendromunun
Hizmet Kalitesine Etkisi ve Cagri Merkezi Uygulamasi”, Yiiksek Lisans Tezi, Marmara

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

DEMIR , Muhittin Hakan (2013), ‘Cagdas Lojistik Uygulamalar® T.C. Anadolu Universitesi
Yayini No: 2752 Acikogretim Fakiiltesi Yayini No: 1710, Eskisehir

DEVEBAKAN, Nevzat, “Saglik isletmelerinde Algilanan Hizmet Kalitesi ve Olgiimii”,

[zmir,  2005.www.kalder.org/../SAGLIK%20 isletmelerinde = Ahkveolcumu.pdf -
(03.05.2014).

109



DIKEN, Ahmet, (1998), “Sanayi ve Hizmet Isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi”, Konya
Ticaret Odasi Kiiltiir ve Egitim Yayinlari, Konya.

ERKAYMAN, Burak, (2007), “Lojistikte Tasima Sekillerinin Belirlenmesi”, Yiiksek Lisans
Tezi, Yildiz Teknik Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, Istanbul.

ESIN, Alp, KARABAY, Macit, KILICASLAN, Yiiksel, (1993), Kalite Sistemine Hazirlik ve
TS-9000, KOSGEB, Ocak Yayin No:16, Ankara.

GEDIKLI, D.Ciineyt, (1998), “Hastanelerde Hizmet Kalitesi ve Bir Universite Hastanesinde
Uygulama”, Yiiksek Lisans Tezi, Erciyes Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Kayseri,1998.

GONDELEN, Derya, (2007), “Ogretmenevlerinde Hizmet Kalitesi, Miisteri Tatmininin
Olgiilmesi Uygulamas: ve Miisteri Tatminini Artirmaya Yonelik Bir Egitim Modeli”, Doktora

Tezi, Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii, Ankara.

GURBUZ, Esen, ERGULEN, Ahmet, (2006), “Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ve Gronroos
Modeli Uzerine Bir Arastirma” Istanbul Universitesi, Siyasal Bilgiler Fakiiltesi Dergisi
Say1:35 (Ekim 2006) http://www.sbf.istanbul.edu.tr /dergi/sayi35.htm (25.12.2014).

IRIK, Ozlem, (2005), “Hizmet Kalitesinin Miisteri Baglihig1 Uzerine Etkileri ve Tansas
Siipermarket Isletmelerinde Bir Uygulama”, Yiiksek Lisans Tezi, Dumlupinar Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kiitahya.

KAVRAKOGLU, Ibrahim, (1991), “Toplam Kalitenin Temelleri” Once Kalite, Y1l:1, Say:1,
$:37-45.

KAYABASI, Aydn, (2007), “Isletmelerin Rekabet Giiciiniin Gelistirilmesinde Lojistik
Faaliyetlerin Performansmin Arttirilmast: Uretim Isletmeleri Uzerine Bir Uygulama”,

Doktora Tezi,Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Izmir.

KEKEC, Dilge, (2008), “Hizmet Kalitesi Olgiimiinde Servqual Olcegi Ve Otelcilik
Sektoriinde Bir Uygulama”, Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii, Istanbul.

KESKIN, M. Hakan, (2006), Lojistik, Tedarik Zinciri Yonetimi, Gegmisi, Degisimi, Bugiinii,

Gelecegi, 1. Basim, Ankara.

110



Keskin, H. (2008). Lojistik Tedarik Zinciri Yo6netimi, Nobel Yayin Dagitim, Nisan, 28-36

KOBAN, Emine, Yildirim, Keser Hilal, (2007), D1s Ticarette Lojistik, Ekin Kitapevi, Bursa.

KORKMAZ, Erdem, (2006), “Otel Isletmelerinin Yiyecek-Icecek Hizmetlerinde Dis Kaynak
Kullanimi (Outsourcing): Hizmet Kalitesine Yonelik Yonetici ve Miisteri Algilamalarinin
Antalya Ornegi ile Degerlendirilmesi”, Yiiksek Lisans Tezi, Anadolu Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitiisii, Eskisehir.

KOTLER, Philip, (1997), Marketing Management: Analysis, Planning, Implementation and
Control, 9.B., (New Jersey: Prentice Hall International, Inc., s.467.

MERIC, Murat, (2005), “Lojistik Hizmet Kalitesinin Tiiketiciler Tarafindan Algilanmas1 ve
Bir Uygulama” Yiiksek Lisans Tezi, Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi,

Kiitahya.

MERTER, M. Emin, (2006), Toplam Kalite Yonetimi, 1.Basim, Atlas Yayin Dagitim,
Ankara,

MUCUK, Ismet, (2001), Pazarlama ilkeleri, Tiirkmen Kitapevi, Genisletilmis 13.Basim,
Istanbul.

ODABASI, Yavuz , (2005), Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi, Sistem
Yayncilik, 5.Basim, istanbul.

OZTURK, A.Sevgi, (2003), Hizmet Pazarlamasi1 4.Baski, Ekin Kitapevi, Bursa.
PARASURAMAN, A., ZEITHAML, V.A. ve BERRY, L.L. (1985), “A Conceptual
Model of Service Quality and Its Implications for Future Research”, Journal of Marketing,

49:41-50.

SABUNCUOGLU, Zeyyad, TUZ, Melek, (2003), ()rgiitsel Psikoloji, 4.Baski, Furkan Ofset

Bursa.

111



SERBEST, G. Nilay, (2006), “Saglik Sektoriinde Hizmet Kalitesi Ve Miisteri Tatmininin
Olgiilerek Davranislar Uzerindeki Etkisinin Bulunmasma Yo6nelik Model Calismas1”, Yiiksek

Lisans, Tezi Y1ldiz Teknik Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, Istanbul.

SEVIMLI, Sedef, (2006), “Hizmet Sektoriinde Kalite Ve Hizmet Kalitesi Ol¢iimii Uzerine
Bir Uygulama” Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,

Izmir.

SEYRAN, Deniz, (2004), hizmet Kalitesi Modeller ve Hizmet Kalitesine Yeni Bir Bakis
Agis1”, Kalder Yayinlari, istanbul.

TEK, Omer Baybars, OZGUL, Engin, (2007), Modern Pazarlama Ilkeleri Uygulamali

Yonetimsel Yaklasim, 2. Baski, Izmir.

TEK, Omer Baybars, (1991), Pazarlama Ilkeler ve Uygulamalar, Ozel Baski, izmir.

TEK, Omer Baybars, (1999), Pazarlama ilkeleri Global ve Yonetsel Yaklasim Tiirkiye
Uygulamalari, 8. Baski, Istanbul.

TENEKECIOGLU , Birol, (1974), Pazarlamada Fiziksel Dagitim ve Tiirkiye’deki Uygulama,
Eskisehir iktisadi ve Ticari ilimler Akademisi Yayinlari, No.128/78, Eskisehir.

TUNA, Okan, (2001), “Tirkiye icin Lojistik ve Denizcilik Stratejileri: Uluslar aras1 ve
Boélgesel Belirleyiciler”, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt:3

Say1:2, Izmir.

TUNCBILEK, Mehmet, (2002), “Lojistik Hayati Bir Konu”, 3D Lojistik Dergisi, Say1:14,
Ekim / Kasim.

TUTULMAZ, Onur, (2005), “Ulastirma Sektorii ve Havayolu Ulastirmasinda Stokastik Sinir
Yontemiyle Etkinlik Analizi”, Yiiksek Lisans Tezi, Ankara Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii, Ankara.

UCAN, Yilmaz, (2007), “Spor Yoneticiligi Anabilim Dal1 Spor - Fitness Merkezlerinin
Algilanan Hizmet Kalitesi Olgeginin Gelistirilmesi”, Doktora Tezi, Abant Izzet Baysal

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Bolu.

112



VATANSEVER, Kemal, (2005), “Uciincii Parti Lojistik Isletmelerinin Hizmet Kalitesinin
Olgiimii Uzerine Bir Arastirma” Yiiksek Lisans Tezi Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii, Kiitahya.

YAMAK, Oygur, (1999), Uretim Y&netimi, 2.Baski, Alfa Basim Yayim, Istanbul.

YAVUZ, Mehmet, (2006), “Fiziksel Dagitim islemlerinde Lojistik Tasarim ve
Optimizasyon”, Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,

Izmir.

YUKSELEN, Cemal, (2001), Pazarlama, ilkeler-Yéntemler, Detay Yayincilik, Ugiincii Baski,
Ankara

YILMAZ, Aysel, (2007), “Aile Turizmine Y&nelik Hizmet Veren Otel Isletmelerinde Hizmet
Kalitesi: Antalya Bolgesinde Tiirk ve Alman Turistlere Yonelik Bir Aragtirma”, Yiiksek

Lisans Tezi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eskisehir.

YILMAZ, Ibrahim, (2007), “Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Miisteriler Ve
Yoneticiler Agisindan Olgiilmesi: izmir Ornegi”, Doktora Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii, [zmir.

ZERENLER, Muammer, OGUT, Adem, (2007), “Saglik Sektoriinde Algilanan Hizmet
Kalitesi ve Hastane Tercih Nedenleri Arastirmasi: Konya Ornegi”, Selguk Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitiisii Dergisi, Say1:18 S.S. 501, Konya.

MURAT, Giiven, CELIK, Nermin, “Analitik Hiyerarsi Siireci Yéntemi ile Otel Isletmelerinde
Hizmet Kalitesini Degerlendirme: Bartin Ornegi” Zonguldak Karaelmas Universitesi Sosyal
Bilimler Dergisi, Cilt 3, Say1 6, 2007, Ss. 1-20 http://iibf.karaelmas.edu.tr/sbd/index_tr.html
(25.12.2014).

NAKIP, Mahir, VARINLI, inci, GULLU, Kenan, “Siipermarketlerde Calisanlarm Ve

Tiiketicilerin Hizmet Kalitesi Beklentilerinin ve Algilamalarinin Karsilastirilmasina Yonelik

Bir Arastirma”, 194.27.49.253/iibf/ZH23.pdf —(25.12.2014).

113



OKUMUS, Abdullah, YAS N, Bahar, (2007), “Yap1 Market Misterlerinin Hizmet Kalitesi
Degerlendirmelerine Gore Pazar Boliimlerinin Incelenmesi”, Erciyes Universitesi Iktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Say:: 28, Ocak Haziran 2007, ss. 87-106
iibf.erciyes.edu.tr/dergi/sayi28/aokumus.pdf (25.12.2014).

OKUMUS, Abdullah, ASIL, Hilal, (2007), “Hizmet Kalitesi Algilamasimn Havayolu
Yolcularinin  Genel Memnuniyet Diizeylerine Olan Etkisinin Incelenmesi”,Istanbul
Universitesi  Isletme  Fakiiltesi Isletme Dergisi C:36  Say1:2  Sayfa: 07-29
http://www.ifdergisi.org/index.php/ifdergi/article/view/28 (25.12.2014)

OKUMUS, Abdullah, DUYGUN, Adnan, (2008), “Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasinda
Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ve Algilanan Hizmet Kalitesi ile Ogrenci Memnuniyeti
Arasindaki iliski”, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt:8- Say1/No: 2 : 17-38
http://www.anadolu.edu.tr farastirma/hakemli_dergiler/sosyal_bilimler/ozler/8_2.aspx
(25.12.2014)

OKUMUS, Abdullah, KARCIGA, Bahar, (2006), “Yapt Market Miisterilerinin Magaza
hizmet Kalitesine Yonelik Degerlendirmeleri”, Dokuz Eyliil Universitesi Isletme Fakiiltesi
Dergisi, Cilt 7, Say1r 2, 55-75 http://web.deu.edu.tr/isletme /ifddergi/cilt7sayi2.html
(25.12.2014).

SETH, Nitin, DESHMUKH S. G., PRAM Vrat (2005), “Service Quality Models: A Rewiew”,
International Journal of Quality & Reliability Management, 22.9, 913-949.
http://www.erpakademi.com/2009/11/28/uretimle-ilgili-sorular/ (20.12.2014).

OZTAS, Hilal, (2010), “Farkli Sigorta Branslarinda Miisteri Memnuniyetini Belirlemeye
Yénelik Bir Arastirma: Bursa 11 Merkezi Ornegi”, Sosyal Bilimler Enstitiisii Yiiksek Lisans

Tezi, Dumlupinar Universitesi. Kiitahya.

http://www.ttefdergi.gazi.edu.tr/dergi2006_1.php (25.12.2014).
www.akregroup.com/downloads/KALITE%20KAVRAMI.pdf (02.03.2014).
http://danismend.com/kategori/altkategori/urun-ve-hizmet-kalitesinin-bilesenleri/ 10 Kasim
2015

www.ekodialog.com, 15 Mart 2014

http://webnak.com.tr/blog/kombine-tasimacilik-nedir 15 Aralik 2014
http://www.globalkargo.com/kargo-tagimaciligi.aspx 20 Subat 2015

114



http://tr.wikipedia.org/wiki/Aras Kargo 15 Aralik 2014
http://www.mngkargo.com.tr/tr/hakkimizda-menu 9 Kasim 2014
http://www.yurticikargo.com/hakkimizda/Sayfalar/tarihcemiz.aspx 15 Aralik 2014
http:// www.ptt.gov.tr, 15 Aralik 2014

http://www.suratkargo.com/?p=content&cl =kurumsal&i=154&I=tarihce 14 Ocak 2015
http://www.intercargo.com.tr/hakkinda.html 14 Ocak 2015
http://www.globalkargo.com/hakkimizda.aspx 14 Ocak 2015
http://tr.wikipedia.org/wiki/Lojistik 15 Aralik 2014
http://www.ups.com.tr/page.aspx?pid=13 14 Ocak 2015

115



ANKET
1. Cinsiyetiniz
[ ] Kadin [ ] Erkek
2. Yasiiz
[ 1 20yagvealtt [ ] 21-30yas [ ] 31-40yas [ ] 41 yas lizeri
3. Medeni Durumunuz
[ JEvli [ ]Bekar [ ]Bosanmis [ ] Dul
4. Egitim Durumunuz
[ ] Ilkokul [ ] Ortaokul [ ] Lise [ ] Universite [ ] Lisansiisti
5. Cahstigimiz Sektor

[ ] Porselen [ ]liletisim [ ]Banka []Gida []Tekstil [] Akaryakit []Otomobil
[ ]1Saglik []Giyim []Gilivenlik [] Egitim [ ] Diger

6. Aylik Geliriniz

[ 11000 TL ve alt1 [ ]1001-2000 TL aras1 []2001-3000 TL aras: [] 3001-4000 TL aras1
[ 14001 TL ve distii

7. MNG Kargo sirketiyle toplam kag yildir calismaktasiniz ?

[]1yildanaz []1-2yil []3-4yil []4-5yi1 []5 yildan fazla

8. MNG Kargo sirketiyle bir yil icinde kac¢ kere islem yaptimz.?

[]1-2 [ 134 [ 15-6 [17-8 [ 19 ve daha fazla

9. MNG Kargo sirketini tercih etme sebebiniz nedir? (Birden fazla isaretleme
yapabilirsiniz.)

[ 1 Maliyet [] Kaliteli Hizmet [ ] Teslim Siiresi [ ]Yakinlik [ ] Kurumsallik [ ] Diger

10. MNG Kargo sirketinden beklentileriniz nelerdir. (Birden fazla isaretleme
yapabilirsiniz.)

[ ] Diisiik maliyet [ ] Zamaninda teslim [ ] Miisteriye verdigi deger [ ] Hizmet

kalitesi
[ ] Genis hizmet ag1 [ | Diger...........
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11. MNG Kargo beklentilerinizi ne oranda karsiliyor?

[]J0-20% []21-40% []41-60% []61-80%

[181-100%

Bu boliimde yurt igi kargo sirketinin hizmet kalitesine iliskin gortsler yer
almaktadir. Liitfen sorulara en yakin buldugunuz tek secenegi isaretleyiniz.

Kesinlikle

Katiliyorum

Katiliyorum

Ne Katiliyorum

Nede

Katilmivorum

Katilmiyorum

Kesinlikle

Katilmiyorum

Kargonun Modern Arag ve gerecleri olmalidir.

Kargo gorsel agidan ¢ekici olmalidir.

Kargo calisanlar1 temiz ve diizgiin goriiniislii olmalidir.

Kargonun hizmet sunumunda kullandiklar1 materyaller gorsel agidan ¢ekici olmalidir.

Kargo calisanlarinin bir risk i¢in s6z verdiklerinde, sdzleri zamaninda yerine
getirilmesi beklenir.

Miisterilerin bir problemi oldugunda, kargo calisanlar1 bu problemi ¢6zmek i¢in
miisterilerle samimi sekilde ilgilenmelidirler.

Kargo, sunmus oldugu hizmetleri ilk seferde dogru olarak yerine getirmelidir.

Kargonun, hizmetlerini s6z verdikleri zamanda yerine getirmeleri beklenir.

Kargo, hizmetlerle ilgili kayitlarini hatasiz tutmalidirlar.

Kargo calisanlar1 miisterilere hizmetlerin tam olarak ne zaman sunulacagini
sOylemelidirler

Kargo calisanlar1 miisterilere hizli hizmet vermelidirler.

Kargo calisanlari, miisterilere her zaman yardim etmeye istekli olmalidirlar.

Kargo calisanlari, asla miisterilerin isteklerine cevap veremeyecek kadar mesgul
olmamalidirlar.

Kargo ¢alisanlariin davranislari, miisterilerde giiven duygusu uyandirmalidir.

Miisteriler, acente ile olan iligkilerinde kendilerini giivende hissetmelidirler.

Kargo ¢alisanlarmin, siirekli olarak miisterilere karsi saygili olmalidirlar.

Kargo calisanlari, miisterilerin sorularini cevaplayacak bilgiye sahip olmalidirlar.

Kargo miisterilerine bireysel olarak ilgi gostermelidir.

Kargonun tiim miisterileri i¢in elverigli ¢aligma saatleri bulunmalidir.

Kargonun galisanlariin miisterilere kisisel ilgi gostermeleri beklenir.

Kargo calisanlari, miisterileri i¢in ellerinden gelenin en iyisini yapmalidirlar.

Kargo calisanlarindan miisterilerinin 6zel ihtiyaglarin1 anlamalar beklenir.

Kargonun Modern Arag ve gerecleri vardir.

Kargo gorsel agidan g¢ekicidir.

Kargo calisanlari temiz ve diizgiin goriiniislidiir.

Kargonun hizmet sunumunda kullandiklart materyaller gérsel agidan ¢ekicidir.

Kargo calisanlarinin bir risk i¢in s6z verdiklerinde, sdzleri zamaninda yerine getirirler.

Miisterilerin bir problemi oldugunda, kargo calisanlar1 bu problemi ¢zmek igin
misterilerle samimi sekilde ilgilenmektedir.

Kargoda hizmeti ilk anda yerine getirirler.(Hizmetleri en kisa siirede verirler)

Kargoda hizmetleri s6z verdikleri anda yerine getirirler.

Kargo hatasiz bir sekilde kay1t tutmaktadir.

Kargo ¢alisanlar1 miisterilere tam olarak hizmetin ne zaman yerine getirilecegini
sOylerler (hizmetlerini 6nceden belirttigi zaman ig¢inde verir).

Kargo calisanlar1 miigterilere hizli sekilde hizmet verirler.
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Kargo calisanlar1 her zaman miisterilere yardim etmeye isteklidirler. (bu servis
calisanlar1 her an miisterilere yardim etmeye hazir ve goniillidiirler).

Kargo calisanlar1 miisterilerin ricalarina yanit veremeyecek kadar mesgul degildirler.

(Bu Kargo calisanlar1 hi¢bir zaman miisteriye cevap veremeyecek kadar mesgul
degildir).

Kargo calisanlarinin davranislari misterilerde giiven duygusu uyandirir. (Bu Kargo
calisanlarinin davranislari giive n vericidir).

Kargo miisterileri hizmet islemlerinde giiven hissederler. (bu Kargo, miisterileri ile
iligkilerinde giiven duygusu uyandirir).

Kargo calisanlari siirekli olarak miisterilere saygilidirlar. (bu Kargonun ¢aliganlari
miisteriye karsi siirekli saygilidir).

Kargo ¢alisanlar1 miisterilerin isteklerini yanitlayacak bilgiye sahiptirler. (Bu Kargo
calisanlarinin bilgi diizeyi yiiksektir

Kargo calisanlar1 miigterilere bireysel ilgi gdsterirler.

Kargonun tiim miisterileri i¢in uygun ¢aligma saatleri vardir.

Kargonun miisterilere kisisel (bireysel) ilgi gosteren galisanlar1 vardir. (Kargonun
calisma saatleri biitiin misterilere uygun olacak sekilde ayarlanmustir).

Kargo miisterilerin ¢ikarlari ile goniilden ilgilenir. (bu Kargo miisterilerinin
menfaatlerini her seyin listiinde tutar).

Kargo calisanlar1 miigterilerin 6zel ihtiyaglarini anlar.

Anketimiz bitmistir.

Degerli zamaninizi ayirdiginiz igin tesekkiir ederiz...
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