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0z

Bu calismada tiiketicilerin kargo firmalarindan bekledikleri hizmet kalitesi ve firmalarin mevcut hizmetleri ile ilgili algiladiklar
hizmet kalitesi arasindaki fark servqual teknigi ile arastirilmistir. Ayrica, algilanan hizmet kalitesinin genel miisteri memnuniyeti
iizerindeki etkisi yapisal esitlik modeli ile analiz edilmistir. Bu amagla Gaziantep ilinde ikamet eden 701 kisiden anket yontemi ile
veri toplanmistir. Yapilan analizler neticesinde beklenti ile algi arasindaki en yiiksek farkin giivenilirlik ve yanit verebilirlik
boyutlarinda oldugu; en diisiik farkin ise fiziksel goriiniim ve empati boyutlarinda oldugu tespit edilmistir. Genel olarak miisterilerin
kargo firmalarinin hizmet kalitesinden memnun olmadiklar1 sonucuna ulasilmistir. Analiz sonucunda, empati, yanit verebilirlik,
giivenilirlik ve giivence boyutlarinin miisteri memnuniyetini pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi bulgusuna ulagilmistir. Genel
miisteri memnuniyetinin de Aras Kargo, PTT Kargo ve Yurt i¢i kargo tercihlerine gore anlamli farklilik gosterdigi bulgusu elde
edilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Kargo tasimaciligi, hizmet kalitesi, miigteri memnuniyeti

ABSTRACT

In this study, the difference between the service quality that consumers expect from cargo companies and the quality of services they
perceive about the existing services of companies has been investigated with the servqual technique. In addition, the effect of
perceived service quality on overall customer satisfaction was analyzed by structural equation modeling. For this purpose, data were
collected from 701 residents of Gaziantep. As a result of the analysis, it was determined that the highest difference between
expectation and perception is in reliability and responsiveness dimensions, and the lowest difference is in physical appearance and
empathy dimensions. In general, it has been achieved that customers are not satisfied with the service quality of the cargo companies.
As a result of the analysis, empathy, responsiveness, reliability and assurance dimensions were found to significantly affect customer
satisfaction positively. General customer satisfaction was also found to be significantly different in terms of Aras Cargo, PTT Cargo
and Domestic Cargo.

Keywords: Cargo transportation, service quality, customer satisfaction
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1.GIRIS

Lojistik hizmet saglayicilarinin temel alanlarindan birisi olan kargo tagimacilik hizmetleri temelde bir lojistik
eylemi olarak diisiiniilmektedir. Kargo tasimacilig1 bir tagimacilik hizmeti tiiriidiir ve tagimacilik sektoriine
yonelik yardimci hizmetler grubunda bulunmaktadir (Atmaca ve Turgut, 2015:66). Tasimacilik faaliyetleri
ile 2003 yilinda yasal mevzuat icerisinde yer alan kargo firmalar1 sube ve acente agiyla hizmet vermektedir.
Temelde “yiik” anlaminda kullanilan kargo kelimesinin esas alinmasityla kullanilan kargo hizmetleri (Lowe,
2002:33) herhangi bir yiikiin bir yerden bagka bir yere tasinmasiyla ile ilgili faaliyetler olarak
tanimlanmaktadir. Tirkiye’de kargo tasimaciligi olarak adlandirilan faaliyet igerigi itibariyle kargo
hizmetleri, uluslararasi literatiirde “paket dagitimi” olarak agirligi, boyutu ve muhteviyati farketmeksizin
herhangi bir yiikiin taginmasi olarak tanimlanmaktadir (Duran, 2017:111).

Kiiresellesme ile birlikte ekonomilerdeki artan iiriin gesitliligi, teknolojik yenilikler ve hizli karsilanmasi
istenen talepler miisteri-isletme arasi iligkileri miisteri ihtiyaclari dogrultusunda farklilagsmasiyla hizli ve
giivenilir gonderilere olanak saglayan kargo hizmetleri gerek bireyler gerekse de kurumlar agisinda
vazgecilmez bir konuma gelmistir. Deniz, kara ve hava yollari ile her tiirlii gonderinin taginmasini saglayan
kargo hizmetleri isletmelere ve iilke ekonomilerine 6nemli katkilar saglar hale gelmistir (Songur ve
Biiyiikkeklik, 2016: 107).

Rekabet sartlarinda ayakta kalmak isteyen isletmeler agisindan hizmet kalitesini saglamak bir zorunluluk
haline gelmistir. Hizmetlerin mallardan farkli bir takim &zelliklere sahip olmasi, hizmet kalitesinin
Ol¢iilmesindeki zorluklar1 da beraberinde getirmistir. S6z konusu 6zellikler ve insan faktoriiniin hizmet alimi
sirasindaki kritik rolii hizmet kalitesinin belirlenmesinde miisteri algilamasini 6nemli kilmaktadir (Kekec,
2008:1-2). Hizmetler mallardan farklidir. Oncelikle hizmetler fiziksel iiriinlerin aksine bes duyu orgamni
yoluyla hissedilememektedir. Bu temel 6zelliginden dolay1 hizmetler soyuttur (Aksoy, 2012:92). Hizmetin
soyut Ozellik tasimast isletmelerin, miisterilere sunmus olduklar1 hizmet kalitesi algilamalarmi
giiclestirmektedir. Dolayistyla isletmenin, tiiketiciye sunulan hizmet kalitesinin tiiketici nezdindeki hizmet
algisini nasil degerlendirmesi gerektigini bilememesi isletmenin hizmet kalitesi degerlendirmesini de nasil
kullanacagini bilmemesine neden olmaktadir (Akdogan, 2011:33).

Hizmet kalitesi, miisteriler icin arzu edilen hizmet 6zelliklerinin veya boyutlarinin bir bilesimi olarak
tanimlanmaktadir. Bununla birlikte, yorumlarimin isletme gevreleri ve bireyler arasinda farklilik géstermesi
nedeniyle, bu boyutlarin agik bir tanimlamast yoktur. Dahasi, sofistike deneyimler ve derin etkiler ile ilgili
olan bazi boyutlar askindir ve dogrudan gézlenemez veya Olciilemez (Yuen ve Thai, 2015: 171). Hizmet
kalitesinin ortak bir tanimi, hizmetin miisterilerin beklentilerine uygun olmasi ve ihtiya¢ ve gereksinimlerini
kargilamasidir. Tanim miisteri odaklidir, ancak servis saglayicisinin her zaman miisteriye ve dileklerine
uymas1 gerektigi seklinde yorumlanmamalidir. Iyi veya kotii kaliteye karar verenin miisteri olmast,
miisterinin her zaman hakli oldugu veya ihtiyaclarin1 ve isteklerini her zaman tam anlamiyla dile
getirebilecegi veya sozel olarak ifade edebilecegi anlamina gelmez. S6zIlii olmayan miisteri ihtiyaglarini da
tespit edip anlayabilmek ig¢in, bir i¢gdrii, miisteri ile islevsel bir diyalog ve miisterinin durumunun
anlagilmas1 gerekmektedir (Edvardsson, 1998:144).

Hizmet kalitesi miisterinin bir iiriin ya da hizmetin istiinligii veya miikemmelligi ile ilgili olan genel
diisiinceleri olarak tanimlanmaktadir (Robledo, 2001:23). Hizmet kalitesi; miisterinin istek ve beklentilerine
uygunluk, daimi basari, sunulan hizmetin kusursuz gerceklestirilmesi, Ol¢iilebilen ve degerlendirilebilen
miisteri memnuniyeti ile dogru orantili bir unsur olarak kabul edilmektedir (Murat ve Celik, 2012:2).
Misterilerin sunulan hizmetten memnun olup olmadiklari, hizmetten beklentileri ile sunulan hizmeti
karsilagtirmalarina baghidir. Miisteriler hizmetten beklentileri ile sunulan hizmeti karsilastirir, neticede
beklentileri karsilanmis ise ya da beklentilerinin iizerinde bir hizmetle karsilasmiglar ise memnun
olacaklardir (Bitner, 1990:69). Hizmet kalitesinin 0l¢iimii beklenen Kkalite ile algilanan Kkalitenin
karsilastirilmasi ile olur. Parasuraman “Olgemedigini iyilestiremezsin. Olgiilemeyen kalite bir sistem degil
ancak slogan olabilir” der. Bu felsefeden ilham alan isletmeler gelistirilen hizmet kalitesi 6l¢lim metotlari ile
misterilerinin geri bildirimlerine bagvururlar. Hizmet kalitesi 6l¢limii sonucunda ii¢ durum ortaya c¢ikar
(Yildiz, 2011:22):

] Beklenen Kalite > Algilanan Kalite => Diisiik Kalite
| Beklenen Kalite < Algilanan Kalite => Yiiksek Kalite
Beklenen Kalite = Algilanan Kalite => Dogru Kalite
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Hizmet pazarlamasinda algilanan deger ile misteri memnuniyeti arasindaki baglanti tartisilmaktadir.
Degerin, miisterilerin bir tedarik¢iden ne kadar memnun olduklar1 iizerinde etkisi oldugu ve olusan bu
tatminin degere bagli oldugunu dogrudan etkiledigi iddia edilmekte ve “para karsiliginda deger” aldigini
algilayan miisterilerin, “paranin karsiligini” aldiklarini algilamayan miisterilere gére daha memnun olduklari
belirtilmektedir. Tiiketici memnuniyeti genellikle algilanan kaliteye ve degere bagl olarak tiiketim sonrasi
bir degerlendirme olarak yorumlanmaktadir (Hu vd., 2009:116). Bir miisterinin bir servis saglayicisindan
alman deger hakkindaki algis1 miisteriyi, saglayiciy1 tekrar desteklemek i¢cin motive edebilir. Bu nedenle,
miisteri tarafindan algilanan deger, miisteri sadakati ile pozitif iligkilidir (Wang, 2010:254). Geleneksel
olarak, memnun miisterilerin, daha az fiyat duyarli, rakiplerden daha az etkilenen, ek iiriin ve / veya hizmet
satin alan ve daha uzun Omiirli olan miisteriler disiiniilmiistiir. Miisterilerin sadakati, memnuniyetin bir
fonksiyonu olarak kabul edilmekte ve sadik miisteriler, sirket {iriinlerine ve hizmetlerine daha fazla zaman
harcayarak, tekrar satin alma ve diger miisterilere igletmeyi Onerme yoluyla isletme karliligina katkida
bulunmaktadirlar (Dimitriades, 2006:783).

Kaliteli hizmetlerin miisterilere ulastirilmasi, bir organizasyonun devamliligi ve basarist i¢in énemli bir
stratejidir. Bir miisterinin, bir hizmetin kalitesini 6lgmesi bir {irliniin kalitesini 6l¢mesinden daha karmasik
stireglere sahiptir. Hizmet kalitesinin 0l¢iilmesi, miisteri beklentisinin gergek hizmet performansiyla ortiigme
oranidir. Bunun devaminda hizmet kalitesi, miisterinin bir organizasyon tarafindan sunulan belirli bir hizmet
hakkindaki algilar1 ve beklentileri arasindaki farklar1 kesfederek degerlendirmesidir (Khudri ve Sultana,
2015:2080).

Hizmet kalitesinde 6énemli olan miisteri tarafindan algilanan kalitedir. Hizmet kalitesi, beklentileri asarsa
hizmet saglayicis1 memnun bir miisteriye sahiptir. Miisterinin algiladig1 hizmet kalitesi beklentilerin altinda
ise miisteri memnun degildir. Bu nedenle iiretim sektdriinde oldugu gibi hizmet sektoriinde de miisteri
beklentilerine azami onem gostermek gerekmektedir. Isletmeler miisterilerin beklentilerine uygun hareket
edilebilirse tiiketiciler hizmeti kaliteli olarak algilayacaklardir. Algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet
kalitesini 6lgmek icin yaygin olarak kullanilan 6l¢iim yontemi ise Servqual’dir (Giirce ve Tosun, 2017: 182).

Hizmet kalitesi soyut bir yapidir ve hizmet kalitesini islevsellestirmek igin literatiirde ¢ok sayida model
Onerilmistir. En goze ¢arpan model bes hizmet kalitesi boyu-tundan olusan SERVQUAL'dir. Bunlar somut
ozellikler, empati, giivence, giivenilirlik ve cevap verebilirliktir. Model jenerik olacak sekilde olusturulmus
ve tim baglamlarda degismez bir sekilde uygulanabilmektedir. Bununla birlikte, hizmet kalitesinin
yorumlanmasinin sektorler, miisteri gruplari ve kiltiirler arasinda farklilagtigi konusunda giderek artan
ifadeler vardir (Yuen ve Thai, 2015: 170).

Zeithaml, Parasuraman ve Berry, hizmet kalitesinin bes farkli boyutunu (giivenilirlik, cevap verebilirlik,
itimat, empati ve somutluk) 6l¢mek i¢in SERVQUAL adinda ¢ok 6geli bir cetvel gelistirmislerdir. Anketteki
22 madde bes boyutlu hizmet kalitesinin yonlerini tanimlar. Her maddeye “Kesinlikle Katiliyorum” ifadesi
icin (7), “Kesinlikle Katilmiyorum” ifadesi i¢in (1) veya orta izlenimler i¢in herhangi bir sozel ifade
gerekmeden orta puanlar (2-6 arasi) verilecektir. Anketteki beklenen ve algilanan hizmet kalitesi oranlart
arasindaki fark hesaplanarak hizmet kalitesi puani ortaya ¢ikar ( Erdem, 2007:144).

2. ARASTIRMANIN YONTEMIi

Bu ¢alismada o6ncelikli olarak arastirma 6l¢eklerinin yap1 gecerligi ve giivenilirligi test edilmistir. Bu amagla
kesfedici ve dogrulayici faktdr analizleri ile gilivenilirlik analizi yapilmistir. Ardindan katilimeilarin bazi
demografik ozellikleri ile ilgili bilgiler verilmistir. Kargo firmalarinin hizmet kalitelerinin karsilastirilmasi
icin SERBQUAL analizi yapilmigtir. Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisini analiz
edebilmek i¢in ise yapisal esitlik modeli analizi gerceklestirilmistir.

2.1. Veri Toplama Yontem ve Araclar

Kargo tasimaciliginda hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen ve
akademisyenler tarafindan Tiirkce’ye cevrilmis yargilardan olusan SERVQUAL Olgegi kullamlmustir.
Memnuniyetini dlgmek igin Michigan Universitesi, American Society for Quality ve uluslararas
danigmanlik firmas: CFI tarafindan gelistirilen ve yine akademisyenler tarafindan Tiirk¢e’ye cevrilmis
yargilardan olusan Amerikan Miisteri Memnuniyet Endeksi Olgegi kullamlmustir. Olgeklerin Tiirkge
maddeleri Songur ve Biiyiikkeklik (2016) ¢alismasindan alinmistir. Arastirma verileri i¢in anket teknigi
kullanilmis olup, veriler Subat 2018- Haziran 2018 doneminde Gaziantep ilinde kargo hizmeti alan
katilimcilardan toplanmustir. Toplam 748 katilimcidan geri doniis saglanmus olup, 47 anket eksik verilerin
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olmasi ve en ¢ok hizmet saglanan kargo firmasmin belirtilmemis olmasi nedeni ile degerlendirmeye
almmamis ve analizler 701 veri iizerinden gerceklestirilmistir. Anket sorulart 5°li likert Ol¢egine gore
hazirlanmistir. Katilimcilara en ¢ok hizmet aldiklar kargo firmasini belirtmeleri, bir kargo firmasinin hizmet
kalitesi ile ilgili olmas1 gerektigine inandiklar1 ve en ¢ok hizmet aldiklar1 kargo firmasinin beklentilerini
karsilama diizeylerini belirtmeleri istenmistir. En c¢ok tercih ettikleri kargo firmalarindan memnuniyet
diizeylerini belirtmeleri de istenmistir.

2.2. Arastirmanin Modeli

Algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini 6l¢cmek amaci ile yapisal esitlik modeli
gergeklestirilmigtir. Analiz igin kurulan model Sekil 1°de verilmistir.

Fiziksel Goriintim

Gavenilirlik

Yanit Verebilirlik Magteri Memnuniyeti

Gilvence

Empati

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

2.3. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirma i¢in kurulan hipotezler asagida belirtilmistir.

H1: Kargo firmalar1 beklenen ve algilanan hizmet kaliteleri arasinda farklilik bulunmaktadir.
H2: Fiziksel goriiniim miisteri memnuniyetini pozitif yonde anlamli olarak etkiler

H3: Giivenilirlik miisteri memnuniyetini pozitif yonde anlamli olarak etkiler

H4: Yanit verebilirlik miisteri memnuniyetini pozitif yonde anlamli olarak etkiler

H5: Giivence miisteri memnuniyetini pozitif yonde anlamli olarak etkiler

H6: Empati miisteri memnuniyetini pozitif yonde anlamli olarak etkiler

H7:Miisteri memnuniyeti kargo firmalaria gore farklilik gdstermektedir.
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2.4. Arastirmanin Bulgularn

2.4.1. Demografik Bulgular

Katilimcilarin yaslarina iligkin bilgiler Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1. Yas Bilgileri

2018

Issue:21 pp:829-843

YAS Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
18-25 271 38.7 38.9

26-35 198 28.2 67.4

36-45 138 19.7 87.2

46-55 66 9.4 96.7

55 ve tizeri 23 33 100.0
Toplam 696 99.3

Eksik 5 7

Toplam 701 100.0

Katilimcilarin 271°1 18-25, 198’1 26-35, 138’1 36-45, 66°s1 46-55 ve 2371 ise 55 ve lizeri yasa sahiptir.

Katilimcilarin cinsiyetine iliskin bilgiler Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2. Cinsiyet Bilgileri

CINSIYET Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Kadin 340 48.5 49.1
Erkek 352 50.2 100.0
Toplam 692 98.7

Eksik 9 1.3

Toplam 701 100.0
Katilimcilarin 340’1 kadin ve 352’si erkektir.
Katilimcilarin egitim durumuna iliskin bilgiler Tablo 3’de verilmistir.

Tablo 3. Egitim Bilgileri

EGITIM Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
fkdgretim 77 11.0 11.2
Ortadgretim 203 29.0 40.6
Universite 365 521 93.6
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Lisansiistii 44 6.3 100.0
Toplam 689 98.3

Eksik 12 1.7

Toplam 701 100.0

Katilimcilarin 77’si ilkogretim, 203’1 ortadgretim, 365’1 {iniversite, 44’1 lisanstistii egitime sahiptir.

Katilimcilarin ¢aligma durumuna iligkin bilgiler Tablo 4’de verilmistir.

Tablo 4. Calisgma Durumu Bilgisi

CALISMA DURUMU Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Ozel sektor 183 26.1 26.1
Kamu 95 13.6 39.7
Ozel sektor yonetici 81 11.6 51.2
Kamu yonetici 32 4.6 55.8
Ogretmen/Akademisyen 71 10.1 65.9
Ev hanimi 109 155 81.5
Esnaf/Sirket sahibi 130 18.5 100.0
Toplam 701 100.0

Katilimcilarin 18370 6zel sektorde isci, 95’1 kamu sektoriinde isci, 81’1 6zel sektorde yonetici, 32’°si kamu
sektoriinde yonetici, 71’1 O0gretmen/akademisyen, 109°u ev hanimi, 130’u esnaf/sirket sahibi meslegine

sahiptir.

Katilimcilarin en ¢ok tercih ettikleri kargo firmasina iligkin bilgiler Tablo 5’de verilmistir.

Tablo 5. En Cok Tercih Edilen Kargo Firmasi

E?}I{S{il;ITERCIH EDILEN KARGO Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Avras kargo 154 22.0 22.0

MNG Kargo 126 18.0 39.9

PTT Kargo 169 241 64.1

Siirat Kargo 81 11.6 75.6
Yurti¢i Kargo 171 24.4 100.0
Toplam 701 100.0
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Katilimeilarin 154’1 Aras Kargoyu, 126°s1t MNG Kargoyu, 169’u PTT Kargoyu, 81°, Siirat Kargoyu, 171’1
ise Yurtigi Kargoyu tercih etmektedir.

2.4.2. Faktor Analizleri
2.4.2.1. Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi Kesfedici Faktor Analizi

Algilanan hizmet kalitesi 6lcegi kesfedici faktdr analizi sonucu elde edilen dondiiriilmiis bilesenler matrisi
Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6. Algilanan Hizmet Kalitesi Dondiiriilmiis Bilesenler Matrisi

Maddeler Fiziksel | Giivenilirlik Yanit Giivence | Empati
Goriliniim Verebilirlik

FG1: En cok hizmet aldigim kargo

sirketi modern ara¢ gere¢ ve teknolojiye .696
sahiptir.

FG2: En c¢ok hizmet aldigim kargo
sirketinin ofis ortami gorsel olarak 79
cekicidir.

FG3: En ¢ok hizmet aldigim kargo
sirketinin calisanlari diizgiin 739
goriintiglidiir.

FG4: En cok hizmet aldigim kargo
sirketinin fiziksel goriinimii sundugu 126
hizmete uygundur.

G1: En ¢ok hizmet aldigim kargo sirketi
bir hizmeti belirli zamanda yapmaya sz .683
verdiginde daima yerine getirir.

G2: En ¢ok hizmet aldigim kargo sirketi
miigterilerin  bir sorunu oldugunda .550
¢Oziim i¢in samimiyetle davranir.

G3: En ¢ok hizmet aldigim kargo sirketi
hizmeti ilk seferinde dogru bir sekilde 7164
yerine getirir.

G4: En ¢ok hizmet aldigim kargo sirketi
her tiirlii hizmeti s6z verdigi zamanda .788
sunar.

G5: En ¢ok hizmet aldigim kargo sirketi

kayitlarini hatasiz tutar. 643

YVI1: En cok hizmet aldigim kargo
sirketi ¢alisanlar1 sunacagi hizmetlerin
zamanini tam olarak miisterilerine
soyler.

.681

YV2: En cok hizmet aldigim kargo
sirketi calisanlar1 misterilere  hizli .629
hizmet sunar.
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YV3: En ¢ok hizmet aldigim kargo
sirketi calisanlar1 miisterilere her zaman .549
yardimci olmaya isteklidir.

YV4: En ¢ok hizmet aldigim kargo
sirketi calisanlar1 miisterilerin isteklerini .681
aksatacak ol¢iide yogun degildir.

GV1: En c¢ok hizmet aldigim kargo
sirketi calisanlarinin davranislari 711
miisteriye kendini giivende hissettirir.

GV2: En c¢ok hizmet aldigim kargo
sirketi miisteriye kendini giivende q47
hissettirir.

GV3: En c¢ok hizmet aldigim kargo

sirketi ¢alisanlar1 kibardir/naziktir. 576
GV4: En cok hizmet aldigim kargo
sirketi calisanlar1 yeterli bilgi diizeyine .530

sahiptir.

EM1: En ¢ok hizmet aldigim kargo
sirketi miisterileri ile bireysel olarak 490
(tek tek) ilgilenir.

EM2: En ¢ok hizmet aldigim kargo
sirketi miisteriler i¢in uygun caligma .758
saatlerine sahiptir.

EM3: En ¢ok hizmet aldigim kargo
sirketi miisteriler ile igtenlikle ilgilenen 573
calisanlara sahiptir.

EM4: En c¢ok hizmet aldigim kargo
sirketi miigterilerin ihtiyaglari ile igten 563
ilgilenir.

EMS: En ¢ok hizmet aldigim kargo
sirketi ¢aliganlar1 miisterilerin bireysel 745
(6zel) ihtiyaglarimi anlar.

KFA sonucu faktor yiikleri fiziksel goriiniim boyutu i¢in 0,696 — 0,779 arasinda, giivenilirlik boyutu i¢in
0,550 — 0,788 arasinda, yanit verebilirlik boyutu i¢in 0,549 — 0,681 arasinda, giivence boyutu i¢in 0,530 —
0,747 arasinda, empati boyutu icin ise 0,490 — 0,758 arasinda elde edilmistir. KMO degeri .959 Ki Kare
degeri 9537.462 serbestlik derecesi 231 sig. 0.000 olarak elde edilmis olup toplam varyansin % 71.575’sinin
aciklandig1 bulgusuna ulagilmstir.
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2.4.2.2. Genel Miisteri Memnuniyeti Kesfedici Faktor Analizi
KFA sonucu elde edilen faktor yiikleri Tablo 7°de verilmistir.
Tablo 7. Miisteri Memnuniyeti Faktor Yiikleri

Maddeler

MMI1: En ¢ok hizmet aldigim kargo sirketinin miisteri hizmetlerinden genel olarak 840
memnunum. '

MM2: En cok hizmet aldigim kargo sirketinin miisteri hizmetleri beklentilerimin 890
tizerindedir. '

MM3: En ¢ok hizmet aldigim kargo sirketinin sundugu miisteri hizmetleri, hayalimdeki
. T . 891
ideal miisteri hizmetlerine ¢ok yakindir.

KFA sonucu faktor yiikleri 0,840 — 0,891 arasinda elde edilmistir. KMO degeri. 716 Ki Kare degeri 884.240
serbestlik derecesi 3 sig. 0.000 olarak elde edilmis olup toplam varyansin % 76.346’sinin agiklandig
bulgusuna ulagilmisgtir.

2.4.2.3.Dogrulayic1 Faktor Analizi

Dogrulayici faktor analizi sonucu elde edilen uyum iyiligi degerleri Tablo 8’de verilmistir.
Tablo 8. DFA Uyum lyiligi Degerleri

Degisken CMIN DF CMIN/DF GFI CFlI AGFI TLI RMSEA
Algilanan

Hizmet 878.36 194 4.528 0.925 0.953 0.902 0.944 0.059
Kalitesi

Musteri 0 0 0 1 1 1 1 0
Memnuniyeti

DFA sonucu uyum iyiligi degerlerinin saglandigi bulgusuna ulasilmistir.

2.4.3. Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik analizi sonucu elde edilen Cronbach Alfa katsayis1 degerleri Tablo 9°da verilmistir.

Tablo 9. Giivenilirlik Analizi Sonucu

Degisken Alfa Madde Sayist
Fiziksel Gortiniim .851 4
Giivenilirlik .894 5
Yanit Verebilirlik .830 4
Giivence 876 4
Empati 871 5
Miisteri Memnuniyeti .844 3

Giivenilirlik analizi sonucu 6lgeklerin yiiksek giivenilir oldugu bulgusuna ulasilmigtir.
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2.5. Analiz Sonuc¢lar
2.5.1. Servqual Analizi

Beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki farklari test edebilmek amaciyla SERVQUAL analiz
yapilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 10°da verilmistir.

Tablo 10. Servqual Analizi Sonuglar

SERVQUAL Algi Ortalama Beklenti Servqual Servqual Servqual Boyut
Degiskeni Ortalama Skoru Boyutu Skoru
Al/B1 3.646 4.402 -0.757
A2/B2 3.294 3.968 -0.675 Fiziksel

Goriinii -0.672
A3/B3 3.622 4.279 -0.657 orunum
A4/B4 3.595 4,195 -0.600
A5/B5 3.670 4552 -0.883
A6/B6 3.575 4.555 -0.979
A7/B7 3.678 4,488 -0.810 Gilvenilirlik -0.883
A8/B8 3.676 4.587 -0.912
A9/B9 3.683 4513 -0.830
A10/B10 3.588 4.446 -0.858
All/B11 3.600 4,465 -0.865

Yanit

Verebilirlik 0819
Al2/B12 3.632 4432 -0.801
A13/B13 3.398 4,149 -0.751
Al4/B14 3.606 4422 -0.816
A15/B15 3.596 4,389 -0.793

Giivence -0.773
Al6/B16 3.698 4.451 -0.753
Al7/B17 3.660 4,392 -0.732
Al8/B18 3.495 4,149 -0.654
Al19/B19 3.682 4,233 -0.551
A20/B20 3.531 4,325 -0.794 Empati -0.639
A21/B21 3.476 4222 -0.746
A22/B22 3.250 3.703 -0.453
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Servqual analizi sonucu kargo firmalar1 algilanan hizmet kalitesinin beklentinin altinda oldugu tespit
edilmistir. Beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki en ¢ok farkin giivenilirlik
boyutunda oldugu, bunu sirasiyla yanit verebilirlik, giivence, fiziksel goriiniim ve empati boyutlarinin takip
ettigi goriilmektedir. Bu bulgu bize hizmet kalitesindeki en fazla farkin giivenilirlik boyutunda oldugunu
gostermektedir. Madde bazli bakildiginda “Ideal bir kargo sirketi miisterilerin bir sorunu oldugunda ¢6ziim
icin samimiyetle davranir” beklentisinin karsilanma oraninin en diisik oldugu tespit edilmistir.
Agirliklandirilmis Servqual Skoru ise -0.757 olarak hesaplanmistir. Bu sonug¢ kargo firmalarinin genel
hizmet kalitesinin beklentiyi karsilamadigin1 géstermektedir. Analiz sonucunda H1 hipotezi desteklenmistir.

2.5.2. Yapisal Esitlik Modeli

Kargo firmalar1 hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini test etmek icin yapisal esitlik
modeli kurulmustur. Model Sekil 2°de, yapisal model uyum iyiligi degerleri Tablo 11°de ve yapisal model
regresyon agirligi degerleri Tablo 12°de verilmistir.
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Sekil 2. Yapisal Esitlik Modeli

Tablo 11. Yapisal Esitlik Modeli Uyum lyiligi Degerleri

CMIN DF CMIN/DF GFlI CFI AGFI TLI RMSEA

Yapisal Model 1065.89 | 252 4.23 0.92 0.952 0.897 0.943 0.057

Analiz sonucunda modelin uyum iyiligi degerlerini sagladig1 bulgusuna ulasilmustir.
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Tablo 12. Yapisal Esitlik Modeli Regresyon Agirliklari

Test Edilen Yol Tahmin Std.Hata | Kritik Oran P

Genel Miisteri o Empati 0.724 0.043 12.775 e
Memnuniyeti

Genel Misterl | | Fizisel Goriniim | 0.05 0.034 1.204 0.229
Memnuniyeti

Genel Misteri | | Gyvenilirlik 0.324 0.043 6.379 ok
Memnuniyeti

Genel Misteri <--- | Yamt Verebilirlik 0.21 0.042 3.953 il
Memnuniyeti

Genel Mii_ster_l o Giivence 0.223 0.043 4.316 —_—
Memnuniyeti

Yapisal esitlik modeli analizi sonucu empati, giivenilirlik, yanit verebilirlik ve giivence boyutlarinin miisteri
memnuniyetini pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi bulgusuna ulagilmistir. Analiz sonucunda H3, H4, H5
ve H6 hipotezleri desteklenmistir.

2.5.3.Genel Miisteri Memnuniyeti Anova

Miisteri memnuniyetinin kargo firmalarina gére anlamli farklilik gosterip gostermedigini tet etmek amaciyla
varyans analizi yapilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 13°de verilmistir.

Tablo 13. Miisteri Memnuniyeti Anova Testi Sonuglari

Kareler Toplami sd Kareler Ort. F Sig.
Gruplar arasi 10.774 4 2.694 2.788 .026
Gruplar igi 671.547 695 .966
Total 682.321 699

Anova testi sonucu miisteri memnuniyetinin kargo firmalarina gore anlamli farklilik gosterdigi bulgusuna
ulasilmigtir. Farklili§in yoniinii test edebilmek i¢in Tukey secenegi tercih edilmistir. Tukey testi sonuglar ise
Tablo 14’de verilmistir.
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Tablo 14. Tukey Testi Sonuglari

) Ortalama Fark (1-J) Std. Hata Sig.
(I) TERCIH
MNG Kargo -.26922 11825 154
Aras PTT Kargo -,30026" 10969 050
KAIGO | Gjirat Kargo -.23953 13507 390
Yurti¢i Kargo -,32812" 10939 .023
Aras kargo 26922 11825 154
vNG | PTT Kargo -.03104 11570 999
Kargo | giirat Kargo 02969 13999 1.000
Yurtici Kargo 05890 11541 086
Avras kargo ,30026" .10969 .050
o7 MNG Kargo 03104 11570 999
Kargo | Siirat Kargo 06073 13284 991
Yurtici Kargo -.02786 .10662 999
Avras kargo .23953 13507 390
Siirat MNG Kargo -.02969 13999 1.000
Kargo | bt Kargo -.06073 13284 991
Yurti¢i Kargo -.08859 13259 963
Aras kargo ,32812" .10939 .023
Yurtici MNG Kargo .05890 11541 .986
Kargo | o1 Kargo 02786 10662 999
Siirat Kargo 08859 13259 963

Tukey testi sonucu miisteri memnuniyetinin Aras Kargo, PTT ve Yurti¢i Kargo arasinda anlaml farklilik
gosterdigi bulgusuna ulasilmistir. Farkliligin hangi firma Iehine oldugunu gérebilmek i¢in ortalama degerlere
bakilmistir. Ortalama degerlere iliskin bulgular Tablo 15°de verilmistir.
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Tablo 15. Anova Testi Ortalama Degerler

N Ort. Std. Sapma Std. Hata
Aras kargo 153 3.1514 1.07663 .08704
MNG Kargo 126 3.4206 .90350 .08049
PTT Kargo 169 3.4517 1.01663 .07820
Stirat Kargo 81 3.3909 95276 .10586
Yurigi Kargo 171 3.4795 93011 .07113
Total 700 3.3802 .98800 .03734

Anova testi sonucu elde edilen ortalama degerlere bakildiginda ortalama degeri daha yiiksek oldugu icin
miisteri memnuniyetindeki anlamli farkliligin PTT Kargo lehine oldugu tespit edilmistir. Yani Miisteri
memnuniyeti Aras Kargo, Yurti¢i Kargo ve PTT Kargo arasinda anlamli farklilik gostermekte fakat bu
farklilik PTT Kargo lehinedir. Yani PTT Kargo firmasinin miisteri memnuniyeti Aras Kargt ve Yurtici
Kargo firmalarina gore daha yiiksektir. Analiz sonucunda H7 hipotezi desteklenmistir.

3.SONUC

Bu calismada kargo firmalarinin algilanan ve beklenen hizmet kaliteleri arasindaki fark SERVQUAL ile
analiz edilmistir. Ayrica algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisi yapisal esitlik
modeli ile analiz edilmistir. Son olarak da miisteri memnuniyetinin kargo firmalarina gore anlamli farklilik
gosterip gostermedigi anova testi ile incelenmistir. Analiz neticesinde algilanan hizmet kalitesinin beklenen
hizmet kalitesine gore ¢ok diisiik oldugu bulgusuna ulagilmistir. Yapisal esitlik modeli analizi sonucu empati,
giivenilirlik, yanit verebilirlik ve giivence boyutlarinin miisteri memnuniyetini pozitif yonde anlamli olarak
etkiledigi bulgusu elde edilmistir. Anova testi sonucunda ise miisteri memnuniyetinin PTT kargo lehine
anlaml farklilik gosterdigi tespit edilmistir.
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