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OZET
Yiiksek Lisans Tezi

Evden Eve Esya Tasimacihg Endiistrisinde Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesi
Uzerine Bir Cahsma

Hakan OMRAK

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Denizcilik Isletmeleri Yonetimi Ana Bilim Dah

Lojistik Yonetimi Programm

Insanlarin calistiklar1 ise bagh olarak tayin olmasi, egitim amaciyla
baska sehirlerde yasamak zorunda kalmasi ya da cesitli nedenlere bagh olarak
yasadiklar sehirlerden ya da iilkelerden ayrilarak baska bir sehre ya da iilkeye
go¢c etmesi hemen hemen her bireyin hayatinda bir defa da olsa yasadig1 bir
tecriibedir. Go¢ edilen yeni yerlesim yerinde en oOnemli ihtiya¢lardan biri
barinma ihtiyacidir. Kisinin yeni yerlesim yerine en kisa siirede adapte
olabilmesi, onceki hayatinda sahip oldugu yasam kosullarini en kisa siirede
olusturmasindan ge¢mektedir. Bu da Kkisinin barinma, dinlenme ve temizlik
ihtiyaclarimin giderilebilecegi bir evin kiralanmasi1 ya da satin alinmasi ve
akabinde sahip olunan ev esyalarimin 6nceki yasanan evden yeni yasamilacak
eve tasinmasidir. Bu sayede Kkisi kendini bir yere ait hissedecek, Kisisel
ihtiya¢larini giderebilecek ve kendini giivende hissederek yeni hayatina en kisa
siirede adapte olacaktir.

Evden eve esya tasimaciligl konusunda literatiir arastirmasi yapildiginda
konu hakkinda yapilmis bir ka¢ calisma disinda bir esere rastlanmamstir. Iste
bu ¢alisma ile de literatiirdeki bu bosluktan yola ¢ikarak Tiirkiye'de evden eve
esya tasimaciigi sektoriinde hizmet kalitesinin oOl¢iilmesi amaciyla bir olcek

olusturulmasi1 amaclanmistir. Bu olcege ait degiskenlerin belirlenmesinde ilk
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olarak, evden eve tasimacilik sektoriinii temsil edebilecek katilimcilar ve evden
eve tasima hizmeti alan Kkisiler ile miilakat calismas1 yapilmistir. Calismada,
evden eve esya tasimaciligi sektoriinde hizmet Kkalitesi degiskenleri tespit
edilmistir. Tespit edilen degiskenler, konu ile ilgili olarak daha once yapilan
calismalarla birlestirilmistir. Yukarida bahsedilen degiskenlerin evden eve esya
tasima hizmeti alan Kisiler tarafindan degerlendirilebilmesi amaciyla veri
toplama araci olarak anket formunun Kkullanildig1 bir saha arastirmasi
gerceklestirilmistir. Evden eve esya tasima hizmet Kkalitesi degiskenlerinin test
edilebilmesi amaciyla izmir ilinde ikamet eden ve kamu sektoriinde gorevli 30
kisiye anket uygulamasi yapilmistir. Son hali verilen anket formu evden eve
esya tasima hizmeti alan 347 kamu calisanina uygulanmis ve elde edilen veriler
arasinda karsilastirmali analizler yapilmistir. Calismanin bulgular1 evden eve
esya tasimacihigr sektoriinde verilen hizmetlere ait kalite degiskenlerini ve

karsilagtirmali analizlerin sonuclarin icermektedir.

Anahtar Kelimeler: Evden Eve Esya Tasima, Ev Esyas1 Tasima, Tasima,

Hizmet Kalitesi



ABSTRACT
Master’s Thesis

A Study on Measuring the Service Quality in the Household Goods
Transportation Industry

Hakan OMRAK

Dokuz Eyliil University
Graduate School of Social Sciences
Department Of Maritime Business Administration

Logistic Management Program

In our life-span human beings have to transport form one location to
another due to appointment sitations relating their jobs or educational duties
during their career period, meanwhile this is a common occasion that is
encountered and experienced in everybody's life, after transportation primary
need emerges as housing. People are looking forward to adapt his or her new
habitat as soon as possible and struggle to have his or her former comfort. In
order to achieve this aim; first action will be hire or buy a house then bring
their personal belonging from ex-housing location, furthermore people feel
them relaxed and can adapt new house thanks to their possession.

Household transportation literature is so new and rare; there is only a few
sufficient studies in this topic; so that form departing this gap, this study's
primary aim is to be able to form variables on household transportation service
quality. To come up with achieving this aim; some interviews had done with the
sector participants and service providers. With the datas gathering
cumulatively it is revealed some household goods transportation variables.
These forming variables had compared with a study previously done. The datas
sre collected with the aid of a questionaire; so that our study covers a

surveystudy a format. During the variables'forming process in order to realize a

vi



pilot test, it is surveyed with 30 people whose permenent location is izmir, and
who study in public services, then after making questionaire statistically
efficient it is syrveyed with 347 people who study in public jobs in izmir. In
accordance with results comparing statitical analysis had done. Findings of our
study involves statistical comparing analysis of household goods transportation

variables.

Key Words: Household goods transportation, moving, service quality
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GIRIS

Hem ulusal hem de uluslararas1 ekonomiler igerisinde payr ve onemi her
gecen giin artan hizmet sektorii, sahip oldugu degisik yapisi ile diger sektorlerden
farkli bir konumda bulunmaktadir. Hizmetin sahip oldugu bu yap1 olduk¢a karigik
olup bu yonii ile mallardan ayrilmaktadir.

Lojistik hizmetler igerisinde tagima hizmeti biiylik 6nem arz etmektedir. Bir
miisteri ihtiya¢ duydugu bir malin istedigi zamanda ve istedigi yerde bulunmasini
ister. Bu nedenle sitemin ¢alismasinda tagima faktorii biiylik 6neme sahiptir. Etkin
bir lojistik tesis etmek i¢in tagima hizmetinin verimliliginin {ist seviyede tutulmasi
gerekir.

Tasima hizmetleri igerisinde dnemli bir yere sahip olan ve hemen hemen tiim
insanlarin hayatlar1 boyunca bir kez de olsa kullanmak durumunda oldugu
hizmetlerden bir tanesi de evden eve esya tasima hizmetidir. Cok sik
kullanilmamakla birlikte tasitanlar i¢in biiyiik bir dneme sahip olan evden eve esya
tasima hizmetinde miisterilerin memnuniyetinde hizmet kalitesi en 6nemli unsurdur.

Evden eve esya tasima hizmet kalitesine etki eden faktorlerin tespit edilmesi
ve evden eve esya tasima hizmet kalitesi degiskenlerine ait karsilastirmali analizlerin
yapilmasi bu aragtirmanin ana amaci olarak belirlenmistir. Bu amaci gergeklestirmek
icin hizmet kalitesi literatiirii dogrultusunda nitel ve nicel arastirma ydntemleri
kullanilmistir.

Birinci boliimde hizmet, kalite ve hizmet kalitesi konular1 incelenmistir.
Hizmetleri mallardan ayiran ozellikler incelenerek hizmet kavraminin daha 1iyi
kavranabilmesi amaglanmistir. Kalite ve hizmet kalitesi kavramlar1 hizmet kalitesi
modelleri ile beraber incelenmistir. Ayrica birinci boliimde evden eve esya tasima
hizmetinin de bir lojistik hizmet olmasi nedeniyle lojistik hizmet kalitesi konusu
lojistik hizmet bilesenleri ve miisterilerin lojistik hizmet kalitesini algilama kriterleri
incelenerek anlatilmaya ¢alisilmistir.

Ikinci béliimde evden eve esya tasima hizmeti ile ilgili oldugu degerlendirilen
kavramlar evden eve esya tasima hizmeti i¢in olusturulmus yasal diizenlemeler ile
incelenmistir. Ayrica evden eve esya tasima sektorii irdelenerek evden eve esya

tagima hizmet siireci anlatilmaya caligilmistir.



Ucgiincii boliimde yapilan arastirmanin amaci ve hedefleri bulunmakta olup
arastirma modelleri ve arastirma siirecinin basamaklari agiklanmistir. Kullanilan nitel
ve nicel aragtirma yontemleri de anlatilmistir. Calismanin siirecinin nicel arastirma
kisminda, nitel arastirma yontemiyle elde edilen degiskenlerin gelistirilmesi, anket
formunun olusturulmasi, anket c¢alismasinin uygulanmasi siirecleri ayrintili bir
sekilde anlatilmistir. Son kisimda da arastirmada test edilecek ana hipotezler ve alt
hipotezler verilmistir.

Dordiincii boliimde evden eve esya tagima hizmeti alan kisilerden elde edilen
veriler analiz edilmistir. Bu analizler kapsaminda evden eve esya tagima hizmeti alan
kisilerin profil bilgileri, evden eve esya tasima hizmetine yonelik genel bulgular,
evden eve esya tasima hizmetlerinde genel memnuniyet analizi, evden eve esya
tagima hizmetlerinde hizmet kalitesi beklentileri analizi ve evden eve esya tasima
hizmetlerinde yasanan sikintilara iligkin analizler yapilmistir. Ayrica hipotez
testlerinde kabul edilmis hipotezler agiklamalar ile kisaca sunulmustur.

Sonu¢ boliimiinde de arasgtirmanin genel bir degerlendirmesi yapilmis ve
arastirmada elde edilen bulgular yorumlanarak tartisilmistir. Arastirmanin sonuglari
ile ilgili 6nerilerde bulunulmustur. Ayrica arastirma konusunun ilerletilmesi amaciyla

ileride yapilacak olan galigmalar i¢in Oneriler yapilmistir.



BiRINCi BOLUM
HIZMET, HIZMET KALITESI VE LOJIiSTiK HIZMET KALITESI

1.1. HIZMET

Mallarin pazarlanmasi ile hizmetlerin pazarlanmasinin tarihsel olarak yakinlik
gostermesine ragmen, mal pazarlar1 hizmet pazarlarina nispetle daha hizli geligmistir.
Bu da mallarin pazarlanmasina oncelik verilmesine ve hizmet pazarlamasina iligkin
literatiirlin zayif kalmasina neden olmustur. Ancak, toplum refahinda yasanan artis,
insanlarin bos zamanlarin1 degerlendirme arzusu, toplum ve is yasantisinda artan
stres faktorii ve daha pek ¢ok etken hizmet sektoriinii gelistirmis ve bu durum
uygulayicilar ile akademisyenlerin hizmet pazarlamasina olan ilgisini arttirmustir.’

Bir iilkenin ekonomik ve sosyal yonden kalkinma derecesini, o iilkenin
istihdam yapisinin sektorlere gore dagilimi gosterir. Yapilan arastirmalar gostermistir
ki; tarih boyunca iilkelerin ekonomileri 6ncelikli olarak tarim sektoriine, daha sonra
sanayi sektdriine ve giiniimiizde de hizmet sektoriine dayali olarak sekillenmistir.?
Hizmet ve hizmet sektorii ekonominin bir pargasi olarak gelismis iilkelerde ve
ekonomilerde ¢ok genis yer tutmakta olup hizmet sektoriiniin biiyiikliigii o tilkenin
gelismislik diizeyi ve refah seviyesi ile dogru orantilidir.’

1950'1 yillardan sonra giliniimiize kadar, Amerika Birlesik Devletleri (ABD)
basta olmak iizere sanayilesmis tlilkelerde hizmet {ireten enddistriler artmis ve bu
sektoriin istihdam ettigi is giicii de yaklasik olarak %50'den %80'lere cikmugtir.”

Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) tarafindan yayinlanan Tiirkiye'nin 2014
Y1l Isgiicii Arastirmasi sonuglarina gore sektdrlere gore toplam istihdamda en biiyiik
paya %51 ile hizmet sektorii sahip olmustur. Hizmet sektoriinii %27,9 ile sanayi
sektorii izlerken tarim sektoriiniin toplam istihdamdaki payr ise %21,1 olarak

gerg:eklesmis,tir.5

' A.Hamdi islamoglu ve digerleri, Hizmet Pazarlamasi, Beta Basim Yayim Dagitim A.S., istanbul,
2014, s.16.
* Kemal Vatansever, Ugiincii Parti Lojistik isletmelerinin Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii Uzerine
Bir Arastirma, Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kiitahya, 2005.
* Orhan igéz, Hizmet Pazarlamasi, Turhan Kitabevi, Ankara, 2005, s.1.
45 .

I¢oz, s.3.
> TUIK, “2014 Yili Isgiicii Istatistikleri”, 06.03.2015, http://www.tuik.gov.tr/ PreHaberBultenleri.
do?id=18645, (01.05.2015).



istihdamin sektorlere dagilimim gosteren TUIK® verilerine gdre 2002
yilindan 2013 yilina kadar hizmetler sektoriinde istihdam edilen kisi sayis1 diger
sektorlere oranla ¢ok daha fazla artis gostermistir. 2002-2013 yillar1 arasindaki
doneme ait istthdam verilerinin sektorlere gore dagilim oranlar1 Sekil 1'de

verilmigtir.

Sekil 1: Istihdamin Sektorel Dagilimi
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60% - B insaat

50% - ¥ Sanayi

40% - H Tarim

B Hizmetler
30% -
20% -

10% -

0% -

2002 2007 2009 2013

Kaynak: T.C Maliye Bakanlig1 Yillik Ekonomik Rapor 2014, s.32.

Cevremizdeki oOrglitler varolus amaclarini, insanlara hizmet etmek olarak
tanimlamaktadir. Bu mesaj, hem kamu kuruluslar1 hem de 6zel sektorde hizmet veren
firmalar tarafindan dile getirilmektedir. Bu noktada dikkati c¢eken husus ise
geleneksel olarak hizmet firmasi olarak nitelendirilen seyahat firmalari, bankalar vb.
isletmeler haricinde Ornegin araba, beyaz esya vb. lriinlerin satigin1 yapan ticari
firmalarin da verdigi mesajlarda hizmet agirlikli tablolar ¢izdigi goriilmektedir.
Sektorler kendini, ekonominin imalat, ticaret ve hizmet olmak {izere ii¢ kolundan

birine yerlestirmek yerine, her sektdor kendini hizmet Orgiitii olarak

® T.C Maliye Bakanlig1, “Y1llik Ekonomik Rapor 2014”, http://www.maliye.gov.tr/Documents/Y %C
49%B 1119%C4%B 1k%20Ekonomik%20Rapor%202014.pdf, 02.05.2015, s.32.



konumlandirmaktadir. Bu karmasiklik nedeniyle de hizmet kavrami kolay bir sekilde
tanimlanamamaktadar.’

Hizmet kavrami, ilk defa 1700'1i yillarda Fransiz filozoflar tarafindan
tanimlanmistir. Fizyokrasi okulunun tanimimna goére hizmet “‘tarimsal iiretimin
disindaki tiim faaliyetler” olarak tanimlanmistir. Sanayi devriminin ilk donemlerinde
tarim ekonomisi agirlikl bir tanim yapilmasi dogaldur. ®

Hizmet kavraminin tanimi, i¢inde bulunulan ¢agin sartlarima gore
sekillenmektedir. Bu nedenle hizmet tanimi1 her gecen giin degisiklige ugramaktadir.
Tarih siirecinde hizmet kavramu igin yapilan tamimlar Cowell’ tarafindan Tablo 1'de
sunuldugu gibi 6zetlenmis olup hizmet kavraminin sekillenmesi acisindan daha iyi

. . 10
fikir verecektir.

Tablo 1: Tarih Boyunca Hizmet Tanimlari

Donemler Hizmet Tanimlar1

1750 ve oncesi Tarimsal tiretimin digindaki tiim faaliyetler

1750 - 1850 Uriin sunumuyla sonuglanmayan tiim faaliyetler

1851 - 1924 Olusturuldugu esnada varligini kaybeden tiriinler

1925 - 1960 Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan hizmetler
1960 ve sonrasi Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan faaliyetler

Kaynak: Cowell, s.1.

Hizmet kavrami i¢in Philip Kotler ve Gary Armstrong’un tanimi: “Hizmet,
bir tarafin digerine sundugu, temel olarak dokunulmayan ve herhangi bir seyin
sahipligiyle sonuglanmayan bir faaliyet ya da faydadir. Uretilmesi ise fiziksel bir
{iriine bagli olabilir ya da olmayabilir”."

Hizmet, mutlaka olmasa da dogal olarak az ya da ¢ok dokunulmaz bir yapisi

olan, miisteri ve hizmet personeli ve/veya hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklari veya

7 Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Anadolu Universitesi Kiitiiphane ve Dokiimantasyon
Merkezi, Eskisehir, 1998, s.2.

¥ Soner Esmer, Liman isletmelerinde Hizmet Pazarlamast, Detay Yayincilik, Ankara, 2011, s.1.
° Donald Cowell, The Marketing of Services, William Heinemann Ltd., Melkshan, s.21'den aktaran
Soner Esmer, Liman isletmelerinde Hizmet Pazarlamasi, Detay Yayincilik, Ankara, 2011, s.1.

10 Esmer, s.1.

" Oztiirk, s.3.



mallar1  ve/veya sistemleri arasindaki etkilesim aninda olusan ve miisteri
problemlerine ¢6ziim olarak saglanan bir faaliyet ya da faaliyet dizisidir. 12

[slamoglu ve digerleri"”'ne gore ise hizmet, tiiketicilerin yasantilarindan
kaynaklanan ve cogunlukla da fiziksel olmayan sorunlari ¢ozmeye ya da ¢oziimii
kolaylastirmaya yarayan sistemler, faaliyetler ve faydalar toplamidir.

Tiirk Dil Kurumu (TDK) sozligiinde “hizmet” kelimesinin Arapga kokenli
“hidmet” kelimesinden geldigi belirtilmis olup tanimi “birinin igini gérme veya
birine yarayan bir isi yapma” olarak tanimlanmustir.'* Ayrica Ticari Reklam ve
Haksiz Ticari Uygulamalar Yonetmeligine gore de hizmet; “bir iicret veya menfaat
karsiliginda yapilan ya da yapilmasi taahhiit edilen mal saglama disindaki her tiirlii
tiiketici isleminin konusunu,” seklinde ifade edilmistir."

Hizmet sektoriinlin her gecen giin artmakta olan 6nemine ragmen bugiin
halen tizerinde goriis birligine varilmis bir hizmet tanimina ulasilamamistir. Bugiine
kadar yapilan tanimlar genellikle mal ve hizmetlerin karsilagtirmas: ile
olusturulmustur. Bu da yapilan hizmet tanimlarinin kavramlar arasina sikismasina
neden olmustur. Ayrica hizmetlerin ¢ok cesitli olmasi da hizmet i¢in ortak bir tanim
yapilmasini giiglestirmistir.'®

Yukarida verilen tanimlarin bazilarinda ve diger baz1 kaynaklarda saf mal ve
saf hizmet kavramlari islenmektedir. Cogu zaman bir hizmet bir malin, bir malda bir
hizmetin biitlinleyicisi olarak degerlendirmek zorunlu olmaktadir. Daha agik sekilde
ifade edecek olursak hizmetten arindirilmis bir mali ya da maldan arindirilmis bir

hizmeti sunmak ¢ogu zaman olanaksizdir."”

12 Christian Gronroos, Service Management and Marketing, Massachusetts:Lexinton Books, 1990,
s.27.

" fslamoglu ve digerleri, s.17.

" Tiirk Dil Kurumu, Giincel Tiirk¢e Sozliik, “Hizmet”, (01.05.2015) , http://tdk.gov.tr/index.
php?option=com_ gts&arama=gts&guid=TDK.GTS.5543e5d2bb1082.89007015, (01.05.2015).

' T.C.Resmi Gazete, 10.01.2015, Say1:29232 “Ticari Reklam ve Haksiz Ticari Uygulamalar
Yonetmeligi”.

16 Sevkinaz Gilimiisoglu ve digerleri, Hizmet Kalitesi, 1. Baski, Detay Yayincilik, Ankara, 2007, s.2.
' Giimiisoglu, ss.11-12.



1.1.1. Hizmetlerin Karakteristik Ozellikleri

Tiim mallar, somut ve soyut olarak birlikte ele alinarak, mallardan hizmetlere

dogru Sekil-2'deki gibi bir siralama yapilabilir.'®

Sekil 2: Somuttan Soyuta Dogru Mal ve Hizmetler

Kitap Konfeksiyon Elbise =~ Otomobil Tamirati Havayolu Seyahati Sigorta

Radyo Otomobil Ugak Bakimi Konaklama Hizmeti Egitim

Ayakkabi Motosiklet Danigmanlik

Kaset Calar  Bisiklet Bankacilik Hizmetleri
“Saf Mallar” “Mal ve Hizmet” “Saf Hizmetler”

Kaynak: Mucuk, s.305,306.

Fiziksel mallar ile hizmetler arasindaki temel farklar ayni zamanda

hizmetlerin temel 6zelliklerini olustur.

1.1.1.1. Elle Tutulamazhk

Hizmetler ve mallar arasindaki en temel farklilik hizmetlerin dokunulamaz
olusudur. Bunun en belirgin nedeni de hizmetlerin fiziksel bir varlik olmayisidir.
Hizmetler hakkinda bilgiye ancak hizmetin tiiketilmesi sonrasinda ulasilabilir ve bu
anda hizmet ile ilgili olarak olusan goriis genellikle subjektif olmaktadir. Bu durum
da hizmet pazarlamasint mal pazarlamasina gore daha gii¢ bir sekle donligmesine
neden olmaktadir.'” insanlar bir iriinii satin alirken o {riinin dis gorinimiini
gormekte ve uriiniin fonksiyonlarint deneyerek bilgi sahibi olabilmektedirler. Ancak
insanlar bir hizmet alacagi zaman o hizmeti goremedikleri ve dokunamadiklar1 igin
alacaklar1 hizmete iliskin olarak kendilerinde g¢ekinceler olusabilmektedir. Verilen
hizmet ile ilgili olarak pazarlayanlar tarafindan verilen bilgilerin insanlarin beklenen
hizmet diizeyi ile Ortlisiip Ortiismedigi ancak hizmetin alinmasi sonrasinda

anlagilabilir.

'8 {smet Mucuk, Pazarlama Ilkeleri, 20.Bask1, Tiirkmen Kitabevi, Istanbul, 2014, ss.305-306.
19
Esmer, s.3.



1.1.1.2. Degiskenlik

Tiirdes olmama, hizmetin yiiriitiilmesi sirasinda ortaya ¢ikan tutarsizliklar
nedeniyle hizmetin niteliginde olusan degisiklikler anlamindadir.

Hizmetler, insana bagli ve teknolojiye ¢ok az bagimli olduklarindan onlar1
hem standart hale getirmek hem de her zaman ayni1 bir bigimde sunmak imkansizdir.
Her insanin kendine has yap1 ve Ozellikleri olmasi sebebiyle ayni hizmeti farkli
tiikketicilere farkli bicimde sunmak gerekebilir. Ayrica hizmet sunucularda ayni
hizmeti farkli zaman ve yerlerde ayni standartta sunamayabilir.”’ Bu nedenle hizmet
isletmelerinin sunduklar1 hizmeti standart bir hale getirmesi ve kalite kontrolii
yapmas1 gerekir.”> Hizmette hetorojenligi gidermek ve standart bir hizmet yapisi
saglamak icin ¢alistirilacak personelin titizlikle secilmesi, egitilmesi, ise uyumlarinin
saglanmasi, kaliteli bir hizmet sunmalar1 i¢in devamli olarak motive edilmeleri, iyi
bir denetim sistemi kurulmasi ve buradan elde edilen verilerin iyi bir sekilde

yorumlanmasi gerekmektedir.”

1.1.1.3. Es Zamanh Uretim ve Tiiketim

Mallar ilk once lretilip daha sonra satin alinip tiiketilme 6zelligindedirler.
Ancak hizmetlerin ¢ogu Once satilir ve daha sonra ayn1 zamanda firetilip tiiketilirler.
Ornegin bir marketten aldigmiz gida maddesi, siz satin almadan giinler once
iiretilmisken siz satin aldiktan bir siire sonra tiliketirsiniz. Ancak bir restorana

gittiginizde yemek hizmeti ayn1 anda iiretilir ve tiiketilir.**

1.1.1.4. Dayamksizhik

Dayaniksizlik  hizmetlerin ~ stoklanamamasi, saklanamamasi, 1ade
edilememesidir. Ayrica bir hizmet yeniden defalarca satilamaz, satildigi anda

tilketilmis olur. Bir otel odasi gece satilamayarak bos kalmis ise kaybedilmis

% Birol Tenekecioglu, Pazarlama Yénetimi, 2.Baski, T.C Anadolu Universitesi Yaymi, Eskisehir,
2004, s.135.

*! [slamoglu, s.19.

2 Esmer, s.3.

> Mucuk, s.308.

2 Oztiirk, s.9.



kapasitedir. Bos kalan bu kapasitenin ertesi giin satilmasi gibi bir sey s6z konusu
degildir.”’ Ya da bir kuafér miisterisi olmamasi nedeniyle giin icerisinde bos gecen

saatlerini telafi edemez.

1.1.1.5. Talep Tahmini Zorlugu

Bir malin ne kadar satilacagi konusunda talep tahmini yapmak hizmetleri
talep tahminini yapmaya gore daha kolaydir. Hizmetlerin fiyata ve zamana karsi
duyarli olmasi, toplumsal olaylardan daha kolay etkilenmesi, kolay ertelenebilir
olmasi hizmete yonelik talep tahminini zorlastirmaktadir.’® Talebin az olmasi
isletmeler i¢in istenmeyen bir durum iken talebin fazla olmasi da isletmelerin
sundugu hizmetin kalitesini negatif yonde etkileyebilmektedir. Banka, otel, telefon
operatorlii gibi isletmeler, talep yogunlugunun giin icerisindeki degisik zaman
dilimlerinde fazla oldugu durumlarda ¢esitli promosyonlar ve 6zel fiyat uygulamalari
ile talebi yogunlugun az oldugu dénemlere kaydirmaya ¢alismaktadirlar.”’ Bu sayede

vermis olduklar1 hizmette kalite ve standardi yakalayabilmektedirler.

1.1.1.6. Devir Edilemezlik

Hizmetler ile mallar arasindaki ana farklardan biri de sahipliktir. Bir {irtini
alan kisi o mali sahibidir ancak alinan bir hizmet sadece bir siireligine kisiye aittir.”*

Hizmete iliskin siire doldugunda sahiplikte sona erer.

1.1.2. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmet sektoriinde siniflandirma ¢ok 6nemlidir ancak ¢ok da zordur. Ciinkii
hizmetler ¢ok farkli ve ¢cok fazla sayidadir. Uluslararasi bir banka zinciri, bir kuafor,
bir doktor ya da bir pilot ayni hizmet grubu icerisinde olamaz.” Hizmet ¢esidinin
cok fazla olmasi nedeniyle arastirmacilar hizmetlerin ¢esitli 6zelliklerine gore farkli

farkli siniflandirmalar yapmuislardir.

2 Oztiirk, s.10.

%0 fslamoglu, s.19.
2 Mucuk, s.308.
2 Oztiirk, s.11.

* Opztiirk, 5.23.



Hizmetlerin siniflandirilmasit alaninda yapilmis ¢alismalara bakildiginda bes
ana kritere dayanilarak farkli siniflandirilmalar yapildigi goriilmektedir. Bu bes ana
kriteri asagidaki bicimde tanimlamak miimkiindiir: *

a. Hizmetin karakteristigi

b. Hizmet isletmesinin miisteri ile olan iligki tlirii

c. Hizmeti sunanin sahip oldugu esneklik ve inisiyatif alan1

d. Hizmete yonelik arz ve talebin muhtevasi

e. Hizmetin ulastirilma bi¢imi

Hizmetlerin  smiflandirilmasinda genelde en ¢ok kullanilan 6lgiit,
gerceklestirilen faaliyet tiiriiniin belirlenmesidir. Uretim ydntemlerine gore yapilan
hizmet faaliyetleri siniflandirmasinda; bankacilik, denizcilik, otelcilik gibi basliklar
olusturulmaktadir. Bankacilik bashig1 altinda asil faaliyeti para dolasimini saglamak
olan tim kurum ve kuruluslar yer alirken iki liman arasindaki yiik tagimaciligi bir
kruvaziyer geminin faaliyetlerinden tamamen farkli olmasina ragmen denizcilik,
denizyolu tasimaciligi ve ulagtirmasi ile tiim faaliyetleri yiirliten tim kurum ve
kuruluslar1 kapsamaktadir.®’

Hizmet kavrami ile ilgilenen arastirmacilar hizmetleri farkli acilardan
degerlendirerek  smiflandirmiglardir.  Hizmetlerin ~ smiflandirilmasina  yonelik

¢alismalar Loverlock®” tarafindan Tablo 2'de sunuldugu gibi 6zetlenmistir.

% Christopher Lovelock, “Classfying Services to Gain Strategic Marketing insights”, Journal of
Marketing, Cilt: 47, Sayi: 3, 1983, s.10.

Micoz, s.14.

32 Lovelock, s.11-12.
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Tablo 2: Hizmetlerin Siniflandirmasina Y 6nelik Caligsmalar

Yazarlar

Onerilen Siniflandirma

Judd (1964)

. Bir malin kiralanmasina bagli olan hizmetler
. Sahip olunan mallara bagli hizmetler
. Mallara bagli olmayan hizmetler

Rathmell (1974)

. Satictya gore hizmetler

. Alictya gore hizmetler

. Satin alma giidiilerine gére hizmetler

. Satin alma sekline gore hizmetler

. Yasalarda diizenlenme sekline gore hizmetler

DN bW =W~

Shostack (1977)

Fiziksel mallarin ve soyut etkinliklerin hizmet i¢indeki payina ya da agirligina
gore hizmet paketi

Hill (1977)

1. Hizmetten yararlanan kisi ya da mala gore; Kisileri/mallar1 etkileyen
hizmetler

2. Hizmetin kisi ya da mal iizerindeki etkisine gore; Gegici/kalict hizmet
3. Etkinin tersine ¢evrilmesine gore; Tersine ¢evrilebilen/ ¢evrilemeyen
hizmetler

4. Etkinin niteligine gore; Fiziksel/ruhsal durumda degisme

5. Hizmetten yararlanan kisilere gore; Bireysel/ortak kullanilan hizmetler

Thomas (1978)

1. Ekipmana dayali hizmetler

(a) Otomatik makineler ile sunulan hizmetler

(b) Niteliksiz igglicii tarafindan kullanilan makineler ile sunulan hizmetler

(c) Niteliksiz isgiicii tarafindan kullanilan makineler ile sunulan hizmetler
2. Emege dayali hizmetler

(a) Niteliksiz is giicii gerekli hizmetler

(b) Nitelikli ig giicti gerekli hizmetler

(c) Profesyonel is giicii gerekli hizmetler

Chase (1978)

. Yiksek etkilesimli hizmetler (6rnek: restoran, otel hizmetleri)
. Diisiik etkilesimli hizmetler (6rnek: post ve toptancilik hizmetleri)

Kotler (1980)

. Insana ya da ekipmana dayali hizmetler

. Hizmetin sunuldugu yerde miisterinin bulunmasi 6nemli olan hizmetler
. Kisisel ya da igletme ihiyaglarina gore hizmetler

. Kamu ya da 6zel hizmetler, kar amaclh ya da kar amagsiz hizmetler

Lovelock (1980)

—AN W N =N =

. Hizmete kars1 talebin 6zellikleri
(a) Hizmet verilenin kisi ya da nesne olmasi
(b) Talep/arz dengesizliginin derecesi
(c) Hizmet saglayanlar ve miisteriler arasindaki iligkilerin siirekli ya da
gegici olmasi
2. Hizmetin igerigi ve faydasi
(a) Hizmetin iginde fiziksel iiriin olmasi
(b) Kisisel hizmetin hizmet biitiiniindeki yeri
(c) Tek hizmet ya da hizmetler demeti
(¢) Faydalarin zamanlamasi ve siiresi
3. Hizmetin ulastirma prosediirleri
(a) Hizmetin sunuldugu yerin tek ya da ¢ok olmasi
(b) Kapasitenin paylastirilmasi
(c) Hizmetin bagimsiz ya da demet tiiketimi
(¢) Zamana ya da goreve gore tanimlt hizmetler
(d) Hizmetin ulastirilmasinda miisterinin bulunma zorunlulugu

Kaynak: Lovelock, s.11-12.

11




Hizmet siniflandirmasi konusunda ¢ok degisik siniflandirmalar yapilmis olup

bunlardan birisi de su sekilde ifade edilmistir:*®

a. Insan giiciine dayali hizmetler

b. Insan giiciine degil makine, arag¢ ve gerece dayali hizmetler
c. Miisterinin hazir bulunmasinin gerektigi hizmetler

d. Miisterinin hazir bulunmasin gerekmedigi hizmetler

Kisisel ihtiyaglar karsilayan hizmetler

f. Isletme ihtiyaglarimi karsilayan hizmetler

g. Kar amaci olan ya da kar amagsiz hizmetler

Verilen hizmetin makineye ya da insan giicline dayali olup olmamasina gore
yapilan bir simiflandirmada da, insan giiciine dayali hizmetler;*

a. Profesyonelligi gerektiren hizmetler (Doktorluk, avukatlik, danigmanlik

vb.)

b. Kalifiye is giicli gerektiren hizmetler (Ascilik, tamircilik vb.)

c. Kalifiye is giicii gerektirmeyen hizmetler (amelelik vb.)

Makine ve ara¢ gerece dayali hizmetler;

a. Otomatik arag¢ ve gerece dayali hizmetler (Camasir yikama hizmetleri, oto

yikama hizmetleri)

b. Kismen is giiciine, kismen makineye bagli hizmetler (kuru temizleme

hizmetleri vb.)

Ayrica hizmetler, oncelik veya 6nem agisindan da simiflandirmaya tutulabilir.
Karlilik agisindan diisiiniildiigiinde, hizmet isletmeleri, verdigi tiim hizmetlerin,
miisterilerini tatmin edecek seviyede olmasini isterler. Fakat 6yle hizmetler vardir ki
para ile degerlendirilemez. Bu tiir hizmetleri veren isletmeler, risk tstlenirler ve
pazarlama stratejilerini belirlerken bu riskleri dikkate almak zorundadirlar. Bu agidan
degerlendirildiginde, hizmetleri, zorunluluk derecelerine gore de smiflandirmak
miimkiindiir. Bu smiflandirmaya gore;™>

Birinci derecede zorunlu hizmetler;

a. Saglik hizmetleri

b. Yeme-igme hizmetleri

33 Kasim Karahan, Hizmet Pazarlamasi, Beta Basim A.S., 2. Basku, istanbul, 2006, ss.28-29.
34 Karahan, s.29.
35 Karahan, ss.31-32
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c. Barinma hizmetleri

Ikinci derecede zorunlu hizmetler;

a. Korunma (adalet-hukuk) hizmetleri
b. Egitim hizmetleri

Uciincii derece zorunlu hizmetler;

a. Haberlesme hizmetleri

b. Ulasim hizmetleri

c. Sigortacilik hizmetleri

d. Bankacilik hizmetleri

e. Turizm hizmetleri

Dordiincii derece zorunlu hizmetler;

a. Kuaforliik hizmetleri

b. Giyim-kusam hizmetleri

c. Bakim ve giizellik hizmetleri

d. Tamir-bakim hizmetleri
Miihendislik ve mimarlik hizmetleri

f. Servis ve garanti hizmetleri ve v.b.

1.2. KALITE

Kalite Latince ‘“nasil olustugu” anlamma gelen “qualis” kelimesinden
gelmektedir.’® Kalite ile ilgili ilk kayitlar milattan 6nceki (M.O) yillara kadar
uzanirken kalitenin bir kavram olarak ortaya ¢ikmasi 19.ylizyila rastlamaktadir. Bu
donemden sonra ireticilerde kalite bilinci olusmus ve iriinlerine kendi markalarin
vurmaktan gurur duymaya baslamiglardir. Ingiltere' de is¢i planlamasi isci ve
ustabaglarinin elinden alimip endiistri miihendislerinin kontroliine verilmis ve
boylelikle baslatilan bu uygulamayla sanayi devriminin tohumlar1 atilmistir. Kalite
gelisiminin en Onemli ve ilging asamalar1 A.B.D ve Japonya'da yasanarak

goriilmistir.”’

3¢ Sefer Giimiis ve Emine Unal Goker, Hizmet Kalitesinin Hizmet Performansina Etkisi: Bir
Hastanede Uygulama, Hiperlink Yayinlari, 1.Bask, Istanbul, 2012,(Hastane), s.25.

7 Tayfun Ozdemir, istatistiksel Kalite Kontrol, A.U.F.F. Doner Sermaye isletmesi Yaynlari,
Ankara, 2000, s.1.

13



Dr.W.A. Shewhart, 1924'te ilk “Olasilik Cizelgesini” ortaya koyarak
istatistiksel kalite kontroliiniin temelini atan isim olmustur. Modern Kalite Kontrol,
ya da simdiki adiyla Istatistiksel Kalite Kontrolii (IKK.) 1930"arda yine Bell
laboratuarlar1 arastirmacilarindan Dr.W.A. Shewhart tarafindan bulunan Kontrol
Semalarinin endiistriyel kullanima girmesiyle baslamustir.*®

Istatistiksel kalite kontroliiniin varolusu bugiinkii anlamda kullanima girmesi
Japonya'nin II. Diinya savasi yenilgisiyle harap olmasi ve A.B.D isgal kuvvetlerinin
Japon telekominikasyon sisteminin yetersizligini giderme ¢alismalar1 ile ortaya
cikmigtir. Uzmanlarin 1950'li yillarda Toplam kalite kontrolii (TKK) veya Toplam
kalite yonetimi (TKY) adim1 verdigi bu goriisler Japonlarca benimsenmis ve
gelistirilmi@tir.39

Ozdemir,” kalitenin asamalarimi tarihsel olarak Sekil-3'de oldugu gibi

Ozetlemistir.

Sekil 3: Kalitenin Tarihsel Asamalari

Ustalikla (1800 .. y1llar)
Muayene ile ( 1900-1940)

Siirecin kontrolii ile ( 1940-1960)

Siirecin tasariminda (1960 - 1980)

Uriin tasariminda (1980 - )

Kaynak: Ozdemir, s.1.

Bir¢ok kisiye gore kalite; pahali, liks, az bulunan, istiin nitelikli... gibi
benzeri anlamlar ifade etmektedir. Diger bir goriise gore kalite, ihtiyaca yeterli
bigimde cevap verendir. Ornegin, ¢ok pahali olmayan bir ayakkabi bile kullanan
kisiye ihtiyacina yeterince cevap vermisse kalitelidir. Ayrica teknik anlamda kalite

“Istenilen 6zelliklere uygunluktur”.*!

¥ Ozdemir, s.1.
¥ Ozdemir, s.2.
0 Ozdemir, s.3.
' Ozdemir, s.4.
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Esasta kalite sozciigii hangi liriin ve hizmet i¢in kullaniliyorsa, onun gergekte
ne oldugunu belli etmek amacini tasir. Kalite, genel olarak gilinliikk konusmalarda
ustiinliigii ve iyiligi belirtir. Bu bakimdan da kalite, siibjektif (kisisel) degerleri
icermektedir. Ancak siibjektif degerlendirmelerden olusan kalite anlayis1 tilkeden
iilkeye, yasam diizeyi, zevk, gelenekler, toplumsal yapi, egitim, prosediir gibi ¢ok
sayida faktorlerin etkisi altinda degisik yap1 gdstermektedir.**

K.Ishikawa kaliteyi, liriinlin veya hizmetin tliketiciyi tatmin etmek i¢in sahip
oldugu ozelikler olarak tanimlamistir. Kalitenin yapilan tanimlari incelendiginde
hepsinde miisterek olan; {riiniin “tiiketici ihtiyaglarini karsilamast ve {iriiniin
ekonomik diizeyde olmasi beklentisidir.”*

Bir {iriiniin ya da hizmetin kalite diizeyi, i¢ ve dis miisterinin algisi ile
iliskilidir. Uretilen iiriin ya da sunulan hizmet, miisteride tatmin sagliyor ve
beklentilerini karsiliyorsa, {iriin / hizmet kalitelidir. Ancak tatmin saglamiyor ve
beklentileri karsilamiyorsa kalitesiz iirlin / hizmet olarak algilanir. Bu tanimdan da
goriildiigli tizere ekonomik, sosyal, kiiltiirel gelismeler ile birlikte degisen insan
algilari, kalite tanimlarina da yansimistir. Gegmiste yalnizca iiriin odakli olan algiya,
bugiin insan odakli bakis agis1 ve getirisi olan miisteri memnuniyeti de ilave

olmustur. 4

1.3. HIZMET KALITESI

Kalite kavrami genel olarak 1920’li yillarda iiretim sektdriinde sistematik
olarak uygulama alan1 bulmustur. Hizmet kalitesi kavrami ise 1970’11 yillarin sonuna
dogru gelismis endiistriyel toplumlarda dogarak gelisim siirecine baslamistir.”
Glinlimiizde hizmet kalitesi kavrami gelisen 6nemi ile rekabetci ¢cevrelerde basarinin

ve siirdiiriilebilirligin major isteri halini almigtir.*

2 Giimiis ve digerleri, (Hastane), s.25.

* Ozdemir, s.5.

* Sefer Giimiis ve irem Gergin, Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Egitimcilerin Toplam
Kalite Yonetimine Katkisi, Hiperlink Yayinlari, istanbul, (Egitimciler), 2013, 5.5-6.

* Evert Gummesson ve digerleri, Service Quality: A Holistic View, Lexington Books, Lexington,
1991, ss.3-22'den aktaran Atilla Akbaba, “Measuring Service Quality in The Hotel industry: A Study
in A Business Hotel In Turkey”, Hospitality Management, Cilt: 25, Sayt: 2, 2006, s.171.

¢ Abby Ghobadian ve digerleri, “Service Quality: Concepts And Models”, International Journal of
Quality & Reliability Management, Cilt: 11 Say1: 9, 1994, s.44.
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90l yillarda is yasamu igerisinde kalite ile ilgili kavramlar daha 6ne ¢ikmis,
benimsenmis ve arastirilan konular arasina girmistir. Yasanan bu gelismelerin bir
yansimasi olarak giinlimiizde isletmeler kalitenin faydalari konusunda daha fazla
ikna olmus durumdadirlar. Peters ve Waterman'in iyi yOnetilen Amerikan
sirketlerinde yapmis olduklar1 ¢alismada en karli olan sirketlerin ayn1 zamanda {iriin
ve hizmet kalitesine 6nem verdikleri gérﬁlmﬁstﬁr.47

Hizmet kalitesi degisen ve sartlar1 zorlasan isletme cevresinde basariy1
yakalamak i¢in isletmelerin gelistirdikleri bir farklilagtirma stratejisidir.48

Hizmet kalitesinin global 6nemini Martinez"

calismasinda su sekilde
Ozetlemistir:

“Uluslar aras1 Standartlar Teskilati (ISO) verilerine gore;
diinyada 2006 yilinda 897.866 tane firmanin kalite sertifikasina sahip
oldugu ve bu trendin yilk olarak %20 bandinda artis gosterdigi
bilinmektedir.”

Hizmet kalitesi kavrami, miisteri sadakatinin tesis edilmesi, yeni miisterilerin
cekilmesi, i memnuniyeti, kurumsal imajin tesisi ve korunmasi, maliyet
minimizasyonu, genel performans iyilestirmesi gibi kritik basar1 faktorlerini
biinyesinde barindirmaktadir.”

Insanlar ihtiya¢ duyduklar1 hizmetlerin en iyisini almak ve hizmetten tatmin
olmak isterler. Bu nedenle de hizmetlere olan gereksinim kaliteli hizmet kavramini
meydana getirir.”' Bu kapsamda, yeni bir miisteri kazanmanin maliyetinin eski
miisteriyi elde tutma maliyetinden bes kat daha fazla olmas: gibi finansal bulgularin®
sekillendirdigi dinamik cevrelerde maliyet minimizasyonu gibi dogrudan katkilarin
yaninda performans artisi, kurumsallasma gibi dolayl katkilar da hizmet kalitesi

kavramini 6zellestirerek icraci isletmeye deger katmaktadir. Pozitif kalite faydasiyla

47 Oztiirk, s.136.

* Parasuraman ve digerleri, “SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring Consumer
Perceptions of Service Quality”, Journal of Retailing, Cilt: 64, Say1: 1, 1988, (Multiple), s.12.

¥ Jose A. Martinez ve Laura Martinez, Some Insights on Conceptualizing and Measuring Service
Quality, Journal of Retailing and Consumer Services, Cilt:17, Sayi:1, 2010, s.29.

%0 Leonard L.Berry, D.R.Bennet, Scott W.Brown, Service Quality: A Profit Strategy for Financial
Institutions, Dow-Jones-Irwin, Homewood, IL, 1989'dan aktaran Atilla Akbaba, Measuring Service
Quality in The Hotel industry: A Study in A Business Hotel in Turkey, Hospitality Management
25, 2006, s.171.

ISefer Giimiis ve Mert Tiitiincii, Hizmet, Hizmet Pazarlamasi, Tiirkiye'de Bireysel Emeklilik
Sistemi ve Pazarlama Stratejileri, 1. Baski, Hiperlink Yaynlari, 2012, s.5.

>* Ipsos, “It Costs Five Times More to Acquire a Customer than to Retain a Customer” 19.09.2005
http://www.ipsos.com/loyalty/sites/ipsos.com.loyalty/files/Ipsos_Loyalty_Myth_8_Excerpt_0.pdf
(17.05.2015), s.1.
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hizmet alan misteri, gelistirdigi tekrar hizmet alma egilimine ek olarak; olas1 yeni
miisterilere tavsiye verme davranisini da gelistirmektedir. Bu yoniiyle Pazar
rekabetini domine etmek isteyen isletme hizmet kalitesini gerceklestirilmesi zorunlu
eylem plan1 olarak addetmektedir.”

Akbaba™* hizmet kalitesini, miisterilerin bir hizmetten bekledikleri ile hizmet
gerceklestigindeki algilar1 arasindaki fark olarak tanimlamistir. Miisteri algisini
kavramin temeline koyan aragtirmaci somut bir {iriiniin kalitesi ile karsilastirildiginda
hizmet kalitesinin soyut ve kendine 0zgii yapisi geregi karmasik bir siire¢ ihtiva
ettigini belirtmistir.

Chowdharu ve Prakash® ise hizmet kalitesini giiniimiiz rekabet¢i ortaminda
var olabilmenin ve basarabilmenin temel stratejisi olarak tanimlamislardir.

Wilkins ve digerleri hizmet kalitesini hizmet saglayic1 ve miisteri arasinda
gelisen birel etkilesimden meydana gelen memnuniyet ve memnun kalmama
arasindaki degerlendirme olarak tanimlamislardir.”

Martinez ise hizmet kalitesini bir iirlinlin her yoniiyle iistiinliigii (secilirligi)
hakkindaki miisteri degerlendirmesi ve miisterinin hizmetin istiinliiglinden etkilenme
derecesi olarak tanimlamugtir.”’

Parasuraman ve digerleri®® hizmet kalitesi kavrammin tanimlanabilmesi i¢in
temel karakteristiklerin belirlenmesinin 6n gereklilik oldugunu savunmustur.
Arastirmacilara gore hizmet kalitesi soyutluk (intangibility), heterojenlik
(heterogenity) ve ayrilmazlik (inseparability) seklinde 3 temel karakteristige sahiptir.

a. Hizmet biiylik cogunlukla soyuttur. Elle tutulur somut nesnelerdense bir

performans sunumu ile i¢ icedir. Somut bir varlik gibi rahatlikla
sayllamaz, dl¢lilemez, depolanamaz, test edilemez.

b. Hizmet genellikle is giicliyle alakalidir. igsgoren performansit hizmet

saglayicidan saglayiciya, miisteriden miisteriye ve gilinde giine bile

> Yiiksel Ekinci ve digerleri, “Service Quality in Cretan Accommodations: Marketing Strategies for
the UK Holiday Market”, Hospitality Management, Say1: 22, 2003, s.48.

> Atilla Akbaba, “Measuring Service Quality in The Hotel Industry: A Study in A Business Hotel in
Turkey”, Hospitality Management, Cilt: 25, Say1: 2, 2006, s.171.

 Nimit Chowdhary ve Monika Prakash, “Prioritizing Service Quality Dimensions”, Managing
Service Quality, Cilt: 17 Say1: 5, 2007, s.494.

® Hugh Wilkins ve digerleri, “Towards an Understanding of Total Service Quality in Hotels”,
Hospitality Management, Cilt: 26, Sayi: 4, 2007, s.841.

57 Martinez, s.30.

*¥ Parasuraman ve digerleri, “A Conceptual Model of Service Quality And Its implications for Future
Research”, Journal of Marketing, Cilt: 49, Say1: 4, 1985, (Future), s.42.
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degiskenlik gosterebilir. Isgdren davramisinin  yeknesakligmin tesis
edilmesi giictiir. Hizmet saglayicinin sunmak istedigi hizmet ile
misterinin aldig1 hizmet farkli olabilir.

c. Hizmetin {iretimi ve tiikketimi ayrilamaz yapidadir. Hizmet kalitesi tiretim
tesisinde miihendislik katkisi ile olusmamaktadir. Hizmet kalitesi sunumu
esnasinda miisteri ve hizmet saglayici arasindaki etkilesim aninda ortaya
cikar. Hizmet kalitesinde yonetimsel kontrol zayiflayabilmektedir. Mesela
bir sa¢ tiraginda ve ya bir doktor vizitesinde miisteri hizmet sunum
slirecinin tamamen etkilemektedir. Sa¢ kesiminin yapim seklinin
tanimlanmasi, hastalik belirtilerinin doktora iletilmesi gibi misteri

girdileri sunulan kaliteyi etkileyebilmektedir.

1.3.1. Hizmet Kalitesi Ol¢iim Methodlar

Hizmet kalitesi kavrami gelisen ticaret ve miisteri beklentilerinin
ozellesmesiyle birlikte ilgi alanin1 git gide arttirmaktadir. 1980°li yillarda kavramin
deger zincirindeki artisa miiteakip cesitli arastirmacilar hizmet kalitesi 6l¢timlenmesi
icin arastirmalar yapmis ve Olgekler gelistirmiglerdir. Gronross’un 1980°de
gelistirdigi ilk modelden sonra Rust ve Oliver, Cronin ve Taylor, Parasuraman ve
digerleri kendi gelistirdikleri Ol¢limleme enstriimanlart ile literatiirde yerlerini
almuslardir.”

Johnson’a gore hizmet kalitesi 6l¢glimii zor ve karmasik bir yapiya sahiptir.
Hizmet kalitesi kavramimin arastirilmasinda temel argiiman hizmet Kkalitesi
degiskenlerinin iyi belirlenmesi gerekliligidir.*’

Literatiirde hizmet kalitesi kavramini olusturan degisken sayilar1 ve tanimlari
konusunda ¢esitliliklerle karsilagilmaktadir. Garvin (1987) hizmet kalitesini 8
degiskende (performans, ozellikler, gilivenilirlik, uyum, siirdiriilebilirlik, hizmet

edilebilirlik, estetik, algilanan kalite) incelerken; Walker 3 degiskende (giivenilirlik,

% Martinez s.29.
% Chowdharu ve Prakash, s.494.
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cevresel kalite degeri, dagitim ag1), Parasuraman ise ileriki yazimlarda detayli olarak
aciklanacak olan 5 degiskende incelemistir.”'

Hizmet kalitesi kavraminin Ol¢liimlenebilmesi i¢in kullanilan methodlar
literatiirde ~ vaka  kaynakli  ve  nitelik  kaynakli  modeller  olarak
siiflandirilabilmektedir. Olay kaynakli hizmet kalitesi kavraminda miisterinin
hizmet kalite sunucusu ile olan temas kurdugu anki tecriibesi 6n plana cikarken,
nitelik kaynakli 6l¢timleme de ise, bircok degiskeni iceren genis bir perspektifte yer
almaktadir.”> SERVQUAL d&lcegi, nitelik tabanl simiflandirmada sektore gore revize
edilebilen degiskenleri ele almas1 ve endiistri ayrimi gézetmeksizin uygulanabilirlik

sahas1 bulmasi agisindan 6n plana ¢ikmaktadir.

1.3.1.1. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli

1980’1 yillarda hizmet kalitesi kavrami igin gelistirilen Olgeklerde farkli
tanimlamalar goze carpmaktadir. Lehtinen fiziksel (sunulan hizmetin fiziksel
ozellikleri: ekipman veya bina vs.), kurumsal kalite ( firma imaj1) ve inreaktif kalite
(hizmet sunucu-miisteri ve miisteri-diger miisteriler arasindaki temas ve etkilesim)
degiskenlerini hizmet kalitesi ile eslestirirken; Gronross teknik boyut (miisterinin
hizmetten ne aldig1), fonksiyonel boyut (hizmetin ne sekilde sunuldugu) olmak tizere
2 degiskende hizmet kalitesini incelemislerdir. Yine de hizmet kalitesi kavraminin
genis gegerlilikle ele alinmasi Parasuraman ve digerlerinin arastirmalariyla giin
yiiziine ¢ikmustir. 63

Parasuraman ve digerleri tarafindan gelistirilen Olgek cevaplayicilarinin
hizmet kalitesi algilamalarim1 6l¢timlemek icin gelistirilmistir. Temel model su
sekilde Ozetlenebilir; algilanan hizmet kalitesi kavrami hizmetten beklentileri ve
hizmetin performans:1 arasindaki gozlemlenebilir farktir. Hizmetin performansi
(cevaplayicilar tlizerinde olusturdugu algi) beklentilerden fazla ise kalite artmakta,

performans beklentilerden diisiik ise kalite diigmektedir.®*

%! Senga Briggs ve digerleri, “Are Hotels Serving Quality? An Exploratory Study of Service Quality
in The Scottish Hotel Sector”, Tourism Management, Cilt: 28, Say1: 4, 2007, s.1009.

% Akbaba, s.171.

% Chowdhary ve Prakash, s.494.

# Kee-Kuo Chen ve digerleri, “Service Quality Gaps of Business Customers in the Shipping
Industry”, Transportation Research, Cilt: 45, Say1: 1, 2009, s.222.
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SERVQUAL o6lgeginin argiimani, miisterinin bir hizmeti miikemmel sekilde
alabilmesi hakkindaki beklentileri ile hizmet saglayicinin bunu ne derece karsiladig:
arasindaki farkin bulgulanmasidir.®®

Parasuraman ve digerleri® 1985 yilinda hizmet kalitesi degiskenlerini
belirlemek i¢in cihaz bakim tamiri, telekomiinikasyon, bankacilik ve kredi kartlari
konusundaki farkli hizmet dallarinda st diizey yoneticilerle miilakatlarda
bulunmuglar. Yapilan miilakatlar neticesinde yoneticilerin hizmet kalitesi
algilamalar1 ile miisteriye hizmet sunumuyla iligkili islem adimlarinda uymazlik ve
bosluklarin olugtugunu belirtmislerdir. Bu bosluklar1 da miisteriye en yiiksek kalitede
hizmet sunumu  yakalayabilmeyi engelleyen major nedenler olarak

nitelendirmislerdir. Sekil 4’te tasarladiklar1 hizmet kalitesi modeli agiklanmaktadir.®’

Sekil 4: Hizmet Kalitesi Modeli

—

=
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Kaynak: Parasuraman ve digerleri, s.44.

% Syed Saad Andaleeb ve Amiya K Basu, “Do Warranties influence Perceptions of Service Quality?”,
Journal of Retailing and Consumer Services, Cilt: 5, Say1: 2, 1998, s.87.

% Akbaba, 5.176.

%7 Parasuraman ve digerleri, (Future), s.44.
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Yukarida gorsel olarak Ozetlenen Parasuraman ve digerlerinin

% hizmet

kalitesi modeli analiz edildiginde:

a.

Bosluk 1 (Miisteri Beklentileri ile Yonetimin Algilamalar1 Arasindaki
Fark): Yonetimin yiiksek kalite algilamasi miisteri i¢in her zaman yiiksek
kaliteyi akla getirmeyebilir. Mesela; bir restoran isletmesinde yonetim
miisteri beklentilerinin daha lezzetli yiyeceklerin sunulmasi olarak
varsaymis olabilir, ama gercekte miisteriler daha hizli ve giiler yiizli
servis sunumunu beklentisi olarak belirlemis olabilir.

Bosluk 2 (Miisteri Beklentilerinin Algi Yonetimi ile Algilarmn Hizmet
Kalitesi ~ Ozelliklerine  Déniisiimii ~ Arasindaki ~ Fark):  Miisteri
beklentilerinin dogru algilanmasimna ragmen miisteri beklentilerini
yansitacak  Ozelliklerin  tasarlanamamast  durumudur. Mesela; bir
bilgisayar tamircisi misteri kalite beklentisini hizli sekilde sorunlara
cevap bulabilmek olarak belirlese de; siireci standartlagtirma adimlarinin
yetenekli personel gerektirmesi ve talep belirsizlikleri nedeniyle siire¢
tyilestirmeyi gerceklestirmemektedir.

Bosluk 3 (Algilarim Hizmet Kalitesi Ozelliklerine Déniisimii ve
Algilanan Hizmet Arasindaki Fark) : Dogru olarak tasarlanmis hizmet
kalitesinin miisteri algini etkileyememesi durumudur. Mesela bir miisteri
hizmetleri birimi 10 sn. i¢inde %90 miisteri telefonunu cevaplama
standardin1 tesis etmis olmasina ragmen; isgoren performansindaki
degiskenlikler bu standartlarin gerceklestiriimemesine esnetilmesine yol
acabilecektir.

Bosluk 4 (Hizmet Sunumu ve Miisteri ile Dissal Iletisim Arasindaki
Fark): Gorsel medya kanali ile hizmet saglayicilar miikemmel hizmet
sunumunun reklamini yaparak miisterilerini etkilemektedir, fakat gercekte
vaat edilen ve sunulan hizmet arasinda biiyiik farklar olusabilmektedir.
Bosluk 5 (Beklenen Hizmet ve Algilanan Hizmet Arasindaki Fark): Bu
fark diger bosluklarin bir fonksiyonu seklinde tasarlanmistir. Diger
farklardaki pozitif yonlii bir degisim bu farkinda artmasim saglayacaktir.

Bu fark genelde miisteri odakli olarak olugmaktadir. Mesela bayan bir

o8 Parasuraman, (Future), ss.44-49.
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miisteri bozuk muslugunu tamir eden bir hizmet saglayandan bozuk
aparatt tamir etmesinin yaninda yaptigir islemi de sirasiyla ve onun
anlayabilecegi sekilde anlatmasini beklemektedir.

Parasuraman ve digerleri® hizmet kalitesi modelini yukarida aciklanan
varsayimlar 1s18inda belirleyerek 97 alt degiskene sahip 97 maddelik 10 temel
degiskende (Yetenek, nezaket, inanilirlik, giivenlik, erisme, iletisim, anlayis, gercek,
giivenilirlik, yanit verebilirlik) hizmet kalitesi isterlerini birlestirmislerdir.

Parasuraman ve digerleri’® 1988°de hizmet sektorii cesitliligini arttirarak
yaptig1 ¢alismada madde sayisin1 97°den 22’ye temel degisken sayisin1 da 5’e
(Somut, giivence, empati, giivenilirlik, yanit verebilirlik) indirgemistir. Belirlenen 5
degiskenden giivence ve empati degiskeni daha oOnceden belirlenen ve yeni 5
degisken tanimda olmayan 7 degiskeni biinyesinde toplamistir.”' Olgek 2 (iki)
bolimden olusmaktadir. Ik bolimde miisterinin hizmetle alakali beklentileri
degerlendirilirken ikinci  boliimde hizmet  kategorisinde miigterinin
degerlendirmelerine yer verilmektedir.

Olgek 1991 ve 1994 yillarinda, yénlendirilmis soru kaliplarinin diizeltilmesi
(olmali (should) tipi soru kaliplarmin sartlandirilmis beklenti artis1 yaratmasinin
Onlenmesi amactyla kaldirilmasi, olumsuz soru kaliplarinin olumlu hale getirilerek
anket giivenliliginin arttirilmas1 vb.)” , likert dlgegi ayarlamalari (7°den 9°lu Likert
Olcegine gecis), madde sayisinin 22°den 21’°e indirilmesi gibi revizelerle evrimlesme
siirecini tamamlamis, glinlimiizde arastirmacilar i¢in segkin bir 6l¢iim enstriimant
halini almls,tlr.73

SERVQUAL o6lgeginin 5 (bes) temel degiskeni ve aciklamalar1 Tablo 3’te

sunulmustur.

% Akbaba, s.176.

7 Akbaba, 5.176.

! Parasuraman ve digerleri, (Multiple), s.23.

2 Parasuraman ve digerleri, “Refinement and Reassessment of the SERVQUAL Scale”, Journal of
Retailing, Cilt: 67, Sayi: 4, 1991,(Refinement), s.422.

73 Akbaba, s.177.
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Tablo 3: SERVQUAL Olgegi Degiskenleri ve Agiklamalari

Degisken Aciklamalar
Somut Olgular Fiziksel Donanim, Ekipman ve Personel Goriintiisii
Giivenilirlik S6z Verilen Hizmeti Sunabilme Yetenegi

Yamt Verebilirlik | Miisteriye Yardim Etme Istegi ve Ivedi Hizmet Sunma

Giivence Calisanlarin Bilgi ve Nezaketi, Giiven Verebilme Kabiliyetleri

Empati Miisteriye Sunulan Hizmette Kendini Adamislik ve Dikkat

Kaynak: Akbaba, s.175

Belirlenen degiskenlerin hizmet kalitesine dogrudan etkisi anlamli bir bulgu
olsa da agirlikli etkilesimleri de hizmet kalitesini ¢cok boyutlu ve holistik olarak
tanimlanmasi icin anket cevaplayicilarima 100 puan1 degiskenlere, cevaplayicilarin
kendilerine gore algiladiklari Gneme gore paylastirmalari istenmektedir’*.

Literatirde SERVQUAL 0lgegi bazi elestirilerle de maruz kalmaktadir.
Choundhury’e gore dogrulanmis ve gegerli bir 6lcek olan SERVQUAL yaygin bir
kullanim alani bulsa da; hizmet kalitesini 5 temel degiskenle sinirlandirdigr icin
elestirilmektedir. Arastirmact sunulan hizmetin dogasina gore degisken iceriginin
genisletip, azaltilabilecegini savunmaktadir. Ayrica arastirmaci kiiltiir diizeyinin de
hizmet kalite algisim1 etkileyebildigini, bu gibi nedenlerle SERVQUAL 6l¢eginin
{iniversal bir uygulama alan1 kapsamasinn gii¢ oldugunu belirtmektedir.”

Literatiir incelendiginde; Parasuraman ve digerleri 5 degisken iizerinden
hizmet kalitesini arastirsalar da literatiirde sunulan hizmetin dogasina gore sekillenen
ekstra degigkenlerin de inceleme alani buldugu goézlemlenmektedir. Bu kapsamda,
genel bir 6lgek olarak kag degiskenin kullanilmasi gerektigine dair genel gecer bir
kabul bulunmamaktadir. Olciimlenmesi istenen hizmet sa¢ kesimi, fitness salonu
kullanimi1 gibi fiziksel 6geler olabildigi gibi danismanlik, eglence, egitim gibi soyut

6

hizmetlerde olabilmektedir.”® Mesela Parasuraman ve digerlerinin 6lgeginin tiim

endiistri kollarma transfer edilebilir nitelikte olmast LODGQUAL gibi hotelcilik

" Parasuraman, (Refinement), s.424.

> Koushiki Choudhury, “Service Quality: InsightsFrom the Indian Banking Scenario”, Australasian
Marketing Journal, Cilt: 16, Say1: 1, 2008, s.51.

" Chowdhary ve Prakash, 5.494-496.
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endiistri koluna 6zel hale getirilerek inceleme alam bulmustur.”” Gorildigi gibi,
enddstri tipi ve hizmet karakteristiklerine gére de SERVQUAL’den tiireyen 6zgii
Olceklerde uygulama alani bulabilmektedir.

Tim bu elestirilere ragmen genis bir kullanim alani, dogruluk ve gecerlilik
analizine sahip SERVQUAL 06lcegi yardimiyla; isletmeler hizmet kalitesi trendini
yakindan takip edebilmekte, periyodik olarak sonuglarinin izlenmesiyle miisteri
degerlendirmelerini ve olasi siire¢ gelistirmelerinde izlenmesi gereken adimlari

kolaylikla bulgulayabilmektedir.”®

1.3.1.2. SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli

Parasuraman ve arkadaslarinin SERVQUAL modelinin ¢atisin1  hizmet
kalitesinin  gergeklestirilmesi ve Olglimii acisindan tekrar degerlendirerek,
SERVPERF adli sadece performansa dayali hizmet kalitesi oOlgiitiini
gelistirmislerdir. Bunu yaparken hizmet kalitesinin miisteri yaklagiminin bir sekli
oldugunu ve hizmet kalitesinin sadece performansa dayali Olgiimiiniin hizmet
kalitesini Olgmenin gelistirilmis bir metodu oldugunu gostermislerdir. Yazarlar
hizmet kalitesinin, “tavir benzeri” olarak kavramsallastirilabilecegini ve yeterlilik-
onem modeli ile islevsellestirilebilecegini ifade etmislerdir. Ozellikle, performansin
hizmet kalitesini belirledigini iddia etmislerdir.”

Cronin ve Taylor, SERVQUAL 6l¢eginin miisteri tatminin anlagilmasini daha
karmasik hale getirdigi elestirisini yaparak sadece performansi degerlemeyi uygun
bulmuglar ve dort sektérde (Banka, zararlilara karst miicadele, kuru temizleme, fast
food) yaptiklar1 ¢alisma sonucunda SERVPERF 6lceginin SERVQUAL 6lgeginden

. < 80
iistiin oldugunu savunmuslardir.

"7 Wilkins ve digerleri, 5.842.

’® Parasuraman ve digerleri, (Multiple), s.31.

" Ceylan Akdogan, Hizmet Pazarlamasinda Kalite Anlayisi: SERVQUAL ve SERVPERF Kalite

Modellerinin Karsilastirilmasina Yénelik Bir Uygulama, Cumhuriyet Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii, Sivas, 2011, s.43.

% Umit Karabay, Hizmet isletmelerinde Kalite Yonetimi ve Degerlendirilmesi: Toplu Tasimacilik
Sektoriinde Bir Uygulama, Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara, 2010, s.84.

24



14. LOJISTIK HIZMET KALITESI

Lojistik ulastirma hizmetlerinde hizmet alan misteriler kendilerine s6z
verilen zamanda ve istedikleri yere fiziksel, finansal ve benzeri bir aksaklikla
karsilasmadan hizmetin sunulmasini  beklerler. Bunun saglanmasi i¢inde
gerceklestirilecek lojistik faaliyetler igerisindeki ulagtirma fonksiyonunun kalitesinin
iist seviyede olmasi gereklidir.

Canc1 ve Erdal®' 4P olarak adlandirilan klasik pazarlama karmasi “iirin”,

29 <¢

“fiyat”, “dagitim” ve “tutundurma” bilesenlerine “siire¢”, “insan”, “fiziksel unsurlar”

ile “lretkenlik ve kalite” bilesenlerinin eklenmesi ile lojistik isletmesi hizmet

yonetimi bilesenlerinin olusturulacagini ifade etmistir.

Sekil 5: Lojistik Isletmesi Hizmet Y&énetimi Bilesenleri

Uretkenlik /

Lojistik Hizmet

Tasarimi

Siireg —> Insan —> Fllisiel

Unsurlar ve Kalite

Kaynak: Canci ve Erdal'dan uyarlayan Ercan Tagkin ve Yasemin Durmaz, s176.

Sekil 5'te goriildiigii iizere; miisterilerle isletme arasinda bilgi akigini saglayan
teknolojik altyapi, siparislerin tam ve dogru alinmasi, istenen ve beklenen kalite
standartlarina uygun hizmet sunulmasi, siparisin durumu hakkinda miisterinin
bilgilendirilmesi, siparislerde esnekligin saglanmasi, sipariglerin eksiksiz ve
zamaninda karsilanmasi ve miisteri ile isletme arasinda kurulacak iligkinin diizeyi
lojistik hizmetlerin kalitesini arttirabilir.

Mentzer™ lolistik hizmet kalitesini Sekil 6'da gosterildigi gibi tammlanustir.

81 Metin Canci ve Murat Erdal, Lojistik Yonetimi, Utikad Yaynlart, Istanbul, 2009, s.65.
%2 John Mentzer, Daniel Flint ve John Kent, Developing Logistics Service Quality Scale, Journal Of
Business Logistics, Cilt:20, Sayi:1, 1999, s.16.
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Sekil 6: Lojistik Hizmet Kalitesini Olusturan Unsurlar

Lojistik
Hizmet
Kalitesi

Lo L Kisisel Iligki
Iletisim Kalitesi Kalitesi
Siparis Prosediirleri Farkl: Siparisleri
Yerine Getirme
w Siparis Durumu

Almabilecek
Siparis Miktar1

Siparig Kalitesi

Siparis Dogrulugu

Kaynak: Mentzer, s.16.

Lojistik hizmetlerin basariya ulasabilmesi ancak hizmet siirecinin 1iy1
yonetilmesine ve her sathaya 6zen gosterilmesine baglidir. Bu baglamda lojistik

hizmet kalitesini olusturan unsurlar asagida sunulmustur.

1.4.1. Lojistik Hizmet Bilesenleri
1.4.1.1. Uriin (Hizmet)

Lojistik isletmeler, miisterilerine vermis oldugu lojistik hizmetleriyle diger

isletmeler ile olan rekabeti daha da keskin hale getirecektir. Lojistik isletmesinin
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miisteriyle iliskisi siradan bir ticaret iliskisi gibi degildir. Isletme ile miisteri
arasindaki iligski sozlesme ile belirli kurallar1 olan bir iliskidir. Lojistik sirketi bu
iliskide miisterilerine verece8i hizmetleri miisterilerinin ihtiyaglarina gore
sekillendirip tasarlamalidir. Bu sistemin kurulmasinda oncelikle mevcut durum
analizi yapilip isletmenin piyasadaki konumu belirlenir ve isletmenin giiclii ve zayif
yonleri ile piyasanin firsat ve tehditleri belirlenir.® Yapilan bu calismalar ile isletme
giiciinii ve imkanlarmi bilerek kendini tanimis olur hem de miisterilerinin

kendisinden ne bekledigini bilir.

1.4.1.2. Fiyat

Lojistik hizmet sektoriinde fiyat, miisteri talebinin seviyesini etkiledigi gibi
miisterinin o hizmetten beklentilerini de igeren bir bildirim gonderir. Basarili lojistik
isletmeleri, miisterilerinden daha 6nce olumsuz lojistik tecriibeleri olanlarinin bu
kotii deneyimini azaltmak icin daha sonraki hizmet alimlarinda misteriye yonelik
hizmet giderlerini azaltmak i¢in fazladan caba gostermelidir. Tasima hizmetleri

makro degiskenlerden fazlasi ile etkilenmektedir.™

1.4.1.3. Dagitim

Lojistik isletmeleri hizmetlerini dogrudan kendileri veya aract kurumlar
vasitasi ile miisterilerine sunmaktadir. Bu sebeple lojistik isletmesi lojistik hizmetin
kapsami, hizmetin nerede ve nasil sunulacagi, miisterilerin hizmetin igindeki yeri

gibi konularda miisterilerine bilgi vermelidir.®

1.4.1.4. Tutundurma

Isletmelerin iirettikleri mallar1 ya da hizmetleri miisterilerin istedigi sekle

getirmeleri, uygun fiyatla fiyatlandirmalar1 ve uygun bir sekilde dagitmalar tiiketici

% Ercan Taskin ve Yasemin Durmaz, Lojistik Faaliyetler, 1. Baski, Detay Yayincilik, Ankara, 2012,
s.177.

8 Canci ve Erdal, s.72.

85 Canci ve Erdal, ss.72-73.
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icin hazir bulundurmalar1 yeterli degildir. Bunlara ek olarak satig arttirict ¢alismalar
da yapilmasi gerekmektedir.*®

Tutundurma faaliyetlerinde temel amag isletmenin iirettigi mal ve hizmetin
insanlar tarafindan satin alinmasini saglamak ve bu yonde tiiketicileri inandirmak ve
ikna etmektir. Kisisel satig, halkla iliskiler, reklam, satis gelistirme ve dogrudan

pazarlama temel tutundurma faaliyetleri olarak sayllabilir.87

1.4.1.5. Siirec

Siireg; lojistik hizmetin isletiminde ve ulagtirilmasinda rol alan prosediirlerin,
aktivitelerin ve mekanizmanin akigidir. Lojistik hizmetlerin miisterilere etkinlikle
ulagtirilmast i¢cin verimli calisan siireclerin gelistirilerek uygulamaya konmasi
gerekmektedir. lyi diizenlenmemis lojistik siiregler, yavas, biirokratik, hantal ve
etkisiz kalarak misterilerin ¢esitli sorunlarla karsilagmalarina neden olmaktadir.
Teslim edilmesi gereken bir malin gecikmesi, depolanan mallarin yanmasi vb.
aksakliklar isletmenin imajin1 olumsuz etkiler.®

Birgok hizmet dalinda {iretim ve tiiketimin ayrilmaz olmasi nedeniyle
miisteriler hizmet liretim siirecine dahil olmaktadirlar. Bu nedenle hizmet iiretiminde
yasanan aksaklik ve eksiklikler miisterilerin isletme ve isletmenin verdigi hizmetin

kalitesi hakkinda olumsuz deneyim yasamasina neden olmaktadir.*

1.4.1.6. insan (Katihmcilar)

Insan (katilimcilar), lojistik hizmetin ulastiriimasinda yer alan ve miisterilerin
hizmet algilar tizerinde etkileri olan igletme personeli ve hizmet ¢evresinde yer alan
diger misterilerdir. Lojistik isletmeden hizmet alan miisteriler edindikleri
deneyimleri diger isletmelere ve diger miisterilere aktaracaklardir. Bu nedenle

lojistik isletme, calisanlarina tecriibe kazandirma ve miisteriler ile iliskiler konusunda

% Mucuk, s.176.

87 Esmer, s.32.

88 Canci ve Erdal, ss.74-75.
89 Esmer, s.36.
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motive etme konularinda hassas olmalidir.”® Gériildiigii {izere hizmeti alan kisinin

hizmet ile ilgili olarak edinmis oldugu deneyim bu agidan ¢cok énemlidir.

1.4.1.7. Fiziksel Unsurlar

Fiziksel unsurlar; hizmet kalitesine gozle goriiliir bir etki saglayan lojistik
isletmesinin i¢ ve disg goriiniimii, hizmetlerde kullanilan malzeme ve arag-gereclerin
modern olusu, hizmet sunumu yapan personelin goriiniimii ve giivenirligidir. Lojistik
hizmet alan miisteriler isletmenin genel merkezinin ¢ok liikks ya da ¢ok ihtisaml
olmasi ile ilgilenmezler. Miisteriler aldiklar1 lojistik hizmetin fiziksel unsurlarinin
islevselligi ile ilgilenirler. Ornek verecek olursak; lojistik hizmet alacak olan
miisteriler karayolu ile tasinacak yiiklerinin giivenli, yeni araglarla taginmasini, soguk
zincir lrlinlerinin 1s1 dengesinin bozulmadan yerine ulagmasini, ving gibi agir yiik
kaldiran ekipmanlarin gerekli muayene ve kontrollerinin mutlaka yapilmig olmasini
isterler. Ayrica miisterilere siirekli iletisim ve bilgilendirme hizmeti sunabilecek
teknolojik altyapinin varligi miisteri memnuniyetinde fiziksel unsurlar agisindan

e . . 4. 9]
birinci derecede Onemlidir.

1.4.1.8. Uretkenlik ve Kalite

Uretkenlik, hizmet icin olusan giderlerin hangi etkinlik ile ¢iktilara doniistiigii
ve miisteriler acisindan degerinin ne oldugudur. Kalite ise sunulan hizmetin
miisterilerde ne 6l¢iide memnuniyet olusturdugu, hizmetin miisteri istekleri, ihtiyag
ve beklentileri ile hangi dl¢iide ortiistiigiidiir. Uretkenlik ve kalite bir madalyonun iki
yiizii gibidir. Uretkenlik, isletmelere yeni is alanlar1 ve yeni faaliyetler igin bir
secenek yaratabilecegi gibi, arastirma, gelistirme ve fiyatlandirma stratejilerinde
bliylik firsatlar yaratabilecektir. Siirekli iyilesme, siirekli gelisme ve miisteri odakl

hareket etme kalite sisteminin temel elemanidir.”?

% Canc1 ve Erdal, s.75.
°! Canci ve Erdal, ss.75-76.
°2 Canci ve Erdal, ss.76-77.

29



1.4.2. Miisterilerin Lojistik Hizmet Kalitesini Algilama Kriterleri

Lojistik hizmeti alan miisterilerin hizmet kalitesini algilama konusunda énem

verdikleri degerler sunlardir:*

a. Profesyonellik ve beceri

b. Tutum ve davraniglar

c. Ulasabilme ve esneklik

d. Givenilirlik ve dogru sozliiliik
Miisteriyi kazanma

f. Isletme {inii ve inanilirlik

1.4.2.1. Profesyonellik ve Beceri

Lojistik isletmeleri hizmet verdikleri alanlarinda ¢ok genis diizeyde bilgi
birikimine sahiptir. Bu nedenle miisteriler hizmet aldiklar1 lojistik isletmelerinin
sorunlarini en kisa zamanda teshis edip ¢dzmelerini beklerler. Lojistik isletmeleri
profesyonelligin bir geregi olarak miisterileriyle iliskilerinde ortaya ¢ikan sorunlara
yonelik hizli ve kesin ¢oziimler gelistirmeli ve zaman kayiplarint minimuma
indirgemelidir.94

Profesyonel lojistik hizmetin temelinin asagidaki bilesenlerden olustugu

soylenebilir.”

a. Ozel uzmanlik bilgisi ve yetenekleri

b. Bireysel profesyonellik

c. Problemin teshisi ve ¢oziime yonelik yontem gelistirme
d. Sorunlara 6zel yaklagim yontemleri

e. Uygun yontemin secilmesi ve 6zel i yapma bigimi

f. Problemin ¢6zlimiiniin saglanmasi

g. Yiiriitiilen ¢oziim yonteminin sonucu

h. Diger kaynaklar ve tutumlar

% Canc1 ve Erdal, s5.80-81.
% Vatansever, s.137.
% Canci ve Erdal, s.81.
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1.4.2.2. Tutum ve Davramslar

Lojistik hizmet veren isletme ile miisteri arasindaki iliskiyi ve baglantiy
lojistik isletmesinin ¢alisanlar1 saglamaktadir. Lojistik isletmesi ¢alisanlarinin istenen
hizmeti laiki ile verebilmesi i¢in ¢alisanlarin bir takim Ozellikleri bilinyesinde
bulundurmasi gerekmektedir. Bu 6zelliklerin basinda c¢aligsanlarin fiziksel gdériiniimii
ve bilgi diizeyi gelmektedir. Lojistik c¢aligsan1 hizmet veren olmasindan ve bir
kurulusu temsil etmesinden dolay1r dis goriiniisiine dikkat etmelidir. Calisanlarin
istenmeyen bir davranisi isletme imajim1 zedeleyebilir. Ayrica lojistik personeli
musterilerin anlik ortaya ¢ikabilecek problemlerine kalici ¢oziimler bulabilecek
diizeyde egitim ve deneyime sahip olmalidir.”®

Lojistik ulastirma hizmetlerinde tutum ve davranislar, personelin miisterilere
kars1 nazik olmasi, calisanlar tarafindan hizmet verilen miisterilerin hizmet
konusunda bilgilendirilmesi ortaya ¢ikan sorunlar hakkinda miisteriye agiklayici

bilgiler verilmesi gibi unsurlardan olusabilir.”’

1.4.2.3. Ulasilabilme ve Esneklik

Lojistik hizmet alan bir misteri lojistik faaliyet ile ilgili bir sorunla
karsilastiginda cok kisa zamanda lojistik isletmesine basvurarak sorunlarinin
giderilmesini ister.”® Ulagilabilirlik, kolay iliski kurulmasmi ve yaklagilabilirligi ifade
etmektedir. Ornek vermek gerekirse isletmenin telefon, internet vb. ulasim
ekipmanlariin olmasi, telefon hatlarinin mesgul olmamasi, sikayetleri iletebilecek
yeterince calisan bulundurmasi, hizmet tesislerinin ulasim aglarinin iginde

bulunmasini icerir.”’

1.4.2.4. Giivenilirlik ve Dogru Sézliiliik

Giivenilirlik 6nceden vaat edilen hizmetin tam zamaninda ve dogru bir

sekilde yapilmasidir. Ayrica giivenilirlik performansta tutarli olma ve igletmenin

% Vatansever, s.137.

°" Tagkin ve Durmaz, s.182.
% Tagkin ve Durmaz, s.182.
* Oztiirk, s.140.
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sOziinii tutmasini kapsarken dogru faturalama ve kayit yapma ile hizmetin zamaninda
yapilmasidir.'® Lojistik ulagtirma hizmetlerinde giivenilirlik ve dogru sozliiliik,
hizmeti veren isletmenin tasinacak iiriinli taahhiit ettigi zamanda yerine ulagtirmasi,
faturalama islemlerinin dogru yapilmasi, taginan {iriiniin yanls yere gotiiriilmemesi,

. I . . .. 101
ortaya ¢ikan sorunlara en kisa siirede ¢6ziim 6nerilerinin sunulmasidir.

1.4.2.5. Miisteriyi Kazanma

Miisteriler lojistik hizmetler ile ilgili olarak ortaya c¢ikacak beklenmedik bir
durumda, istenmeyen bir olay gerceklestiginde lojistik hizmet veren isletmenin
aninda aktif bir bigcimde durumu kontrol altina alacagini, istenmeyen durumu ortadan
kaldiracagini bilmektedirler. Miisteriyi anlamak, miisterinin neye ihtiyacit oldugunun
anlagilmasi icin gosterilen ¢abalardir. Burada asagida siralanan ii¢c konu One
cikmaktadir;

a. Miusterinin 6zel isteklerinin 6grenilmesi

b. Hizmet sunan personelin miisteriye bireysel ilgi gdstermesi

c. Hizmet isletmesinin diizenli ve siirekli hizmet alan miisterilerini

tanimasidir.'%?

1.4.2.6. Firma Unii ve Inanihrhk

Miisteriler, lojistik isletmesinin pazarda sahip oldugu isletme iinii ve
inaninirlik derecesine bagli olarak isletme ile caligmalarinin kendileri i¢in bir deger
yarattigina, maddi yonden kendilerine fayda sagladigima ve isletmenin itibarini
olumlu etkiledigini gormek istemektedirler. Ayrica miisteriler, lojistik hizmet
aldiklar1 isletmenin faaliyetlerinin giivenilir olduguna, isletme performansinin ve

isletme saygmligmin paylasilabilecek degerleri simgeledigine inanirlar.'®

19 Oztiirk, s.140.

"V Tagkin ve Durmaz, s.183.
192 Canc1 ve Erdal, s.83.

193 Canci ve Erdal, s.84.
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IKINCIi BOLUM
EVDEN EVE ESYA TASIMA HIiZMETI

2.1. TANIMLAR VE KAVRAMLAR

Ev esyasmin bir evden baska bir eve tasinmasi faaliyeti i¢in her ne kadar
6102 sayili Tiirk Ticaret Kanununda “Tasinma esyasi tasima” kavrami kullanilmig
olsa da Tiirkiye'de bu kavram giindelik hayatta “Evden eve esya tasima” kavramina
dontliserek hayatimizdaki yerini almistir. Ayrica “Ev ve biiro esyasi tasima”
kavrami da, 6102 Sayili Tiirk Ticaret Kanununda yapilan tanim ve bu kanun
cergevesinde verilen yetki belgeleri uyarinca olusturulan tanim kapsaminda diger bir
isim olarak sdylenebilir.

Arastirmanin omurgast olan “evden eve esya tasima” kavrami, yabanci
(ABD) literatirde yasa ve kural koyucu nitelikte olan Household Goods
Transportation Act of 1980'* ve Interstate Commerce Commission(ICC)

Termination Act of 1995'%

yasalarinda “household goods transportation” olarak
karsilik bulmaktadir. Ev esyasi tasiyicilart ise “household goods carriers” olarak
ifade edilmektedir. Ev esyasi tasima ile ilgili olarak buraya kadar verilen tanimlar
hem ev hem de biiro esyalarinin tasinmasini kapsamina almakta olup, ¢aligmada
bundan sonra “household goods transportation” kavraminin tiirk¢e karsiligi olan
“evden eve esya tasima” kavrami “E-E/ET” kisaltmasi ile ifade edilecektir.

Evden eve esya tasimaciligi ile ilgili olarak kullanilabilecek diger temel
terimler anlamlar1 ile birlikte yabanci literatiir ile 4925 Sayili Karayolu Tasima

Kanunu, 6102 Sayili Tirk Ticaret Kanunu, Tiirk Dil Kurumu Soézliikleri ve diger

kaynaklar incelenerek 6zet sekilde asagida siralanmustir.

Esya;
a. Tirli amaglarla kullanilan, insan yapisi, tasmabilir cansiz nesnelerin
biitiini'*°

104 Comittee on Commerce, Science and Transportation United States Senate, Household Goods
Transportation Act of 1980, 10.12.1982, http://www.archive.org/stream/householdgoodstO0tr
angoog/householdgoodstO0trangoog_djvu.txt, (07.07.2015)

105" 1CC-Interstate  Commerce Commission, ICC Termination Act of 1995, 29.12.1995,
http://www.gpo.gov/fdsys/pkg/PLAW-104publ88/html/PLAW-104publ88.htm, (07.07.2015) s.109.

1% Tiirk Dil Kurumu, Giincel Tiirkge Sozlik, “Esya”, http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com
_bts&arama=kelime&guid=TDK.GTS.5568d8497b22a5.70111925, (30.05.2015).
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b. Insandan baska tasinabilen canli veya cansiz her tiirlii nesneyi'®’

Ev Esyasi:
a. Evde kullamlan degisik nitelikli esyalarin biitiini'*®
b. (Household Goods) Ozel olarak hari¢ tutulmadigi siirece bir calisana
veya aile yakinlarina ait kisisel veya evle ilgili olan ve miilkiyetinde
bulundurulan tim malzemelerdir. Bu malzemeler c¢alisanin atama
durumlar1 gibi hareketlilik hallerinde ticari olarak yetkili ev tipi malzeme
tagtyicist tarafindan kabul edilen ve tasmman malzemelerdir. Bu
malzemeler profesyonel kitaplardan, kitap ekipmanlarindan, fotografcilik
ekipmani ve yedek parcalarindan, ilgili bakanligin gerekli olarak beyanda
bulundugu tiiketim mallarindan, eglence ve spor amacli ¢ok hafif
ekipmanlardan olusabilir. Ev tipi malzeme olarak belirlenemeyecekler ise
kisisel bagajlar, canli hayvanlar ve benzer materyallerdir.'”
Tasinma Esyasi: Bir evden, biirodan veya benzeri bir yerden alinip
benzeri bir yere tasman esya''’
Tasima:
a. Kara, deniz ve havayolu ile her tiirlii mal, hayvan ve insanin bir yerden
baska bir yere gotiiriilmesi.'"!
b. Kara, deniz ve havayolu ile her tiirli mal, hayvan ve insanin bir yerden
baska bir yere gétiiriilmesi.''*
c. Yolcunun tagita bindigi veya esyanin tagimaciya teslim edildigi yerden
varis noktasina gétiiriilmesini, >

Tasinma: Insan, arac, gere¢ vb. elle ya da arac kullanarak yerini

degistirme, bir yerden baska bir yere gotiiriilmesi isi.'™*

7T.C. Resmi Gazete, 19.07.2003, Say1: 25173, “4925 Sayili Karayolu Tasima Kanunu”, s.8528.

1% Tirk Dil Kurumu, Giincel Tiirkge Sozliik, “Ev Esyast”, http://www.tdk.gov.tr/index.php? option=
com_bts&view=bts&kategoril=veritbn&kelimesec=118724, (30.05.2015).

199 Federal Motor Carrier Safety Administration, International Association of Movers, “Household
Goods”, http://www.iamovers.org/Resources Publications/Content.aspx?ItemNumber=1617,
(14.06.2015).

"9 C. Resmi Gazete, 14.02.2011, Say1: 27846, “6102 Sayil Tiirk Ticaret Kanunu”, s.8528.

"' Tirk Dil Kurumu, Cografya Terimleri Sozliigii, “Tasima”, (1980), http:/www.tdk.gov.tr/ ind
ex.php?option=com_bts&arama=kelime&guid=TDK.GTS.5568ded123b4c5.77811355,(30.05.2015)
" Tirk Dil Kurumu, iktisat Terimleri Sozliigii, “Tasima”, (2004), http://www.tdk.gov.tr/index
.php?option=com_bts &arama=kelime&guid=TDK.GTS.5568ded123b4c5.77811355, (20.05.2015).
'3 4925 Sayili Karayolu Tasima Kanunu, s.8528.

"4 Tirk Dil Kurumu, Uygulayim Terimleri S6zligii, “Tasmma”, http://www.tdk.gov.tr /index.php?
option=com_bts&arama=kelime&guid=TDK.GTS.5568dba88b63d6.87398978, (30.05.2015).
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Tasimaci:  Tasimaci yetki belgesine sahip olan ve kendi nam ve hesabina
tasimay1 bir iicret karsilig1 iistlenen gercek veya tiizel kisiyi,' "

Kamyon: Izin verilen azami yiiklii agirhig1 3500 kilogramdan fazla olan
ve esya tasimak i¢in imal edilmis motorlu tagit,'1°

Kamyonet: Izin verilen azami yiiklii agirhigi 3500 kilogrami gegmeyen ve
esya tasimak i¢in imal edilmis motorlu tasit,'"”

Gog:

a. Ekonomik, toplumsal, siyasi sebeplerle bireylerin veya topluluklarin bir
tilkeden baska bir iilkeye, bir yerlesim yerinden baska bir yerlesim yerine
gitme isi, taginma, hicret, muhaceret.

b. Evden eve tasinma, nakil

c. Tasinma sirasinda gétiiriilen ev esyalar'™®

Tasima senedi: Esya ve kargo tasimalarinda gonderen ile yetki belgesi sahibi
arasinda akdedilen, Karayolu Tasima Yonetmeliginde belirlenen bilgileri ihtiva eden
sOzlesme belgesi veya bu tiir bir s6zlesmede bulunmasi gereken bilgileri ihtiva
etmesi halinde tasima senedi yerine gececek olan tasima faturasi, tasima irsaliyesi
veya irsaliyeli tasima faturasi'"

Tasit belgesi: Yetki belgesi sahibinin kullanacagi tasitlarin niteligini ve
sayisini liste halinde gosteren, yetki belgesinden ayr1 ve yetki belgesinin eki olarak
diizenlenen belge'*

Tasit karti: Bir tasitin yalniz bir yetki belgesinde kayith oldugunu ve bu
yetki belgesi altinda ¢alistirilabilecegini gdsteren belge'!

Yetki belgesi: Karayolu Tasima Yonetmeligi kapsaminda bir faaliyette

bulunacak gergek ve tiizel kisilere ¢alisma izni veren ve Bakanlik¢ca diizenlenen

belge122

154925 Sayili Karayolu Tasima Kanunu, m.3.

" T C. Resmi Gazete, 11.06.2009, Say1: 27255, “Karayolu Tasima Y énetmeligi”, m.4.

"7 Karayolu Tasima Yonetmeligi, m.4.

"® Tiirk Dil Kurumu, Giincel Tiirkge Sozliik, “Gog”, http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_ bt
s&arama=kelime&guid=TDK.GTS.5568e1bdec2005.30174852, (31.05.2015).

"% Karayolu Tasima Yonetmeligi, m.4.

120 Karayolu Tasima Yonetmeligi, m.4.

2! Karayolu Tagima Yonetmeligi, m.4.

122 Karayolu Tasima Y 6netmeligi, m.4.
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2.2. LITERATURDE E-E/ET HiZMETI

Ev esyast tasima hizmetinin tarihi incelendiginde kayitlardaki ilk tasimanin
1920 yilinda Amerikan Red Ball Transit sirketinin Indianapolis'ten New York
sehrine 729 mil mesafeye yapildigr goriilmektedir. Bu tarihten onceki ev esyasi
tasimalarinda tren yolu ile tasima operasyonu gergeklestirilmistir.'* Tiirkiye'de ise
karayolu tagimaciligimin gelismeye basladigi 1950’11 yillara kadar, ev esyalarinin bir
evden bagka bir eve tagima islemleri sehirlerarasinda cogunlukla demiryolu aracilig
ile yapilmistir. Sehir i¢i mesafelerde ise at arabasi gibi daha ¢ok hayvanlarin
kullanildig1 nakliye araglart ile bu ihtiyag giderilmistir.l24

Ev esyast tagima isi profesyonel olarak 1980'de Reagan donemi
Amerika'sinda Motorlu Tastyict Yasast (Motor Carrier Act of 1980) ve Ev Esyasi
Tasimaciligr Yasasi (Household Goods Transportation Act of 1980) ile karayolu
tagimaciliginin - devlet tekelinden (fiyat kontrolii, sektore giris sartlarinin
yumusatilmas1 vb.) ¢ikmasiyla birlikte gelismeye baslamistir. Ozel bir tasima
hiiviyetine sahip bir yapida olan bu tasima tipi; lokal, sehirlerarasi, uluslararasi
tagima isi yapan tasima sirketlerinin katilimiyla yonetim sahasi bulan ajanslar (Van-
Line Agencies) tarafindan organize edilmis, bu sekilde bos yiikle doniisler minimize
edilmeye calisilmigtir. Van-Line olarak ifade edilen sistem daha agik sekilde
anlatilmak istenirse; ev esyasi tasiyan isletmeleri bir cati altinda toplayan,
misterilerin ve isletmelerin birbirlerine kolayca ulagsmasini saglayan, isletmeleri
denetim altinda tutan ve araglarin ev esyalarini gidecegi yere ulastirmasinin akabinde
bos donmesini engellemek amaciyla bir koordinasyon sistemi olusturan yapidir. Ev
tipi esya tasimacilii karakteristikleri incelendiginde; bu tip tagimalarin genel
maksatli ylik tagimalarin aksine Ongoriilemez, plansiz, tekrarsiz bir yapi igerdigi
gozlenmektedir. Belirsiz rotalarin olustugu bu sistemde Van-Line sistemin olugmasi
kacinilmaz bir hal almistir. Bu sistemde c¢oklu cografyalarda ¢oklu arag tipine sahip
coklu tasima isletmeleri veya arag sahipleri sdzlesmeye bagl bir iliski kuran ve tiim
is demetini bir agda toplayan bir yap1 olusturulmustur. Bugiin bile Amerika birlesik

Devletlerinde ev tipi esya tasimasit 10 biiyilk Van-Line Ajansin tekelinde

'2 Denis A.Breen, “The Basic Nature of Household Goods Carrier Operations: An Economic
Analysis”, Transportation Journal, Cilt: 17, Say1: 1, 1977, (Basic), s.79.

124 pektag Nakliyat, “Evden Eve Nakliyat”, http://www.pektasnakliyat.com.tr/evdeneve-nakliyat/,
(05.07.2015).
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isletilmektedir. Bu biliyilk yap1 tiim tagima cirosunun %83,6'sin1  elinde
bulundurmaktadir. Diger tagima cirosu yiizdesi ise bagimsiz ¢alisan isletmeler ve
bolgesel ajanslarin elindedir.'” Ajanslara bagh isletmeler yaptiklart her tasima
{icretinin %20'sini ajanslara 6demektedirler.'*®

ABD'de ev tipi tasima isi yapilabilmesi igin Sehirlerarast Ticaret
Komisyonundan (Interstate Commerce Commission-ICC) izin alinmasi ve belirlenen
standartlara uyulmasi gerekir. Bir tagima isletmesi tasima isi rezervasyonu, tasimacak
malzemelerin tasima Oncesi incelenmesi, navlun tespiti ve bilgilendirmesi,
malzemelerin tasima kaplarina konulmasi, otomatik veya manuel ellegleme, varis
giizergdhinda gecici depolama, dagitim, paketlerin agilmast ve kurulumu gibi
sorumluluklara sahiptir. 127

Ev tipi esya tasima ABD'de devlet kontroliinde iken sikdyetlerin ana kaynagi
olmus, hizmet kalitesi anlaminda ICC'ye yapilan sikayetler yillik 24.609 rakamina
ulagmistir. Bu veri iizerine hizmet kalitesinin iyilestirilmesi eylemi ana tema olarak
belirlenmistir. 1980 yilinda yayinlanan Ev Esyas1 Tasima Kanunu (Household Goods
Transportation Act of 1980) 2'nci maddesinde asagidaki ibare bulunmaktadur.'®

“Kongre bu kanunu tasiyicilarin ev esyast tasima ve

fiyatlandirma esnekligini tesis edebilmek, kalite c¢esitliligi ve

fivat seceneklerini gelistirerek sektore siirdiiriilebiliv hizmet

sunabilmek amacuyla tasarlamistir.”

129" caligmasinda ev esyast tagima operasyonlarinin diger tasima

Thomas
islerinden farkliliklarini su sekilde tanimlamistir.

a. Bu tip tasimalarda gonderici siklig1 diye bir tanimlama yoktur. Miisteriler

bu tip bir tagima operasyonuyla hayatlarinda bir veya iki kere karsilasirlar.

b. Gondericinin genellikle ev esyast tagima sektorii ve icra edilen

operasyonlar hakkinda kapsayici bilgisi yoktur.

' Scott J.Callan ve Janet M.Thomas, “Cost Differentials Among Household Goods Carriers:
Network Effects, Operating”, Journal of Transport Economics and Policy, Cilt: 26, Say1: 1, 1992,
s.21-22.

126 Breen, Basic, s.79.

'*" Edward A.Morash, “Household Goods Agency Systems”, Transportation Journal, Cilt: 19, Say::
4, 1980, (Agency), ss.38-39.

'*Janet M. Thomas, “Quality Competition and Regulatory Reform: New Evidence on The Impact of
the Household Goods Transportation Act of 19807, Transportation Journal, Cilt: 29, Say1: 4, 1990,
s.42.

129 Thomas, ss.43-44.
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C.

Gonderici genellikle kurumsal bir isletme degildir. Kisiler bu hizmeti
talep eder.

Gondericilerin kisisel ve 6zel esyalar tasindigi i¢in operasyonlarin yiik
tasimalarina gore daha hassas bir yapisi vardir. Hizmet kalitesi daha

yapict gozlenir. Tastyan sikayetlere daha sik maruz kalir.

Breen'*’ yukarida sayilan farkliliklara su maddelerle eklenti yapmustir:

a.

Ev esyasi tasima isletmeleri cografi olarak yaygin bir sahada faaliyet
gostermektedir. Rotalama segenekleri de gesitlilik gdstermektedir.
Tasima operasyonu icra edildiginde tasiyicinin aracinin toplanma
merkezine geri dontisiinde bos ylikle doniis yapma olasilig yiiksektir.
Glinlimiizde tasima hizmeti yurt capinda dolasan alt yiikleniciler
tarafindan gerceklestirilirken bir merkez ajans tarafindan yonlendirme ve
yonetme islemi gergeklestirilir. Bdoylelikle bos yiikk ile geri doniis

problemi giderilmektedir.

Yukarida bahsedildigi gibi kendine 6zel genis bir yapist olan bu tip tasima

operasyonlarmin hizmet kalitesini 6l¢ebilmek i¢in ICC yilda 100 ve daha fazla

tasima yapan isletmelerden performans raporlarini talep etmektedir. Performans

raporlarinin ibrazi kanun giivencesindedir. Tasimanin hizmet kalitesine temel teskil

edecek kanun giivencesindeki rapor maddelerinden ©ne ¢ikanlar Tablo 4'te

sunulmustur.

Tablo 4: Evden Eve Esya Tasiyicis1 Performans ve Hizmet Kalitesi Olgiitleri

Madde Icerik

1 Sorunsuz teslim edilen malzeme yiizdesi

’ Hizmet sozlesmesinde belirtilen zaman diliminde ya da Oncesinde yapilan
malzeme teslimat yiizdesi.

3 Teslimattan sonra 60 giin igerisinde gonderici tarafindan malzeme kaybi ve hasari
tespit edilmeyen teslimat yiizdesi

4 Hasarin tespit edilip bildirildigi giinden baslayarak hasarin tanzim edilerek
miisterinin sorununun ¢6ziildiigli ortalama giin sayisi

5 Bir y1l iginde gergeklesen tasimalardaki 100 dolar bedeli gegen ortalama hasar ve
kayip mal talebi

Kaynak: Thomas, s.44.

%" Denis A.Breen, “The Monopoly Value of Household-Goods Carrier Operating Certificates

’

Journal of Law and Economics, Cilt: 20, Say1: 1, 1977, (Monopoly), s.155.
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Morash'®' ise calismasinda evden eve esya tasimanin hizmet Kalitesi
degiskenleri olarak genellikle hasarsiz tasimalar, esyalarin tasima isleminin
zamaninda baglanmasi ve esyalarin zamaninda teslim edilmesi ile fiyatlamadan
olusan performans degerlerinin kullanildigini belirtmistir.

Bardi'** ev esyasi tagimaciliginda tasiyict se¢imi hakkindaki ¢alismasinda;
maliyet ve tasiyict hizmet kalitesi seklinde iki ana degiskenin belirleyici yapida
oldugunu vurgulamistir. Bulgular1 incelendiginde; diisiik maliyetin baglangicta major
secim faktorli gibi goziikse de iliskili dolayli maliyetlerle birlikte hesaplandiginda
hizmet kalitesinin daha baskin bir faktor oldugu ev esyasi tasiyan 247 isletme ile
yapilan anket ¢alismas1 neticesinde istatistiksel olarak ortaya konulmustur. Bardi'nin
hizmet kalitesi degiskeni kapsaminda belirledigi alt degiskenler Tablo 5'te

gosterilmektedir.

Tablo 5: E-E/ET Hizmet Kalitesi Alt Degiskenleri

Alt Degisken Tipi | Degisken Ozel Tanim

Saglanan tahmini paketleme ve yilikleme zamani

Givenilirlik Saglanan tahmini teslimat zaman
Hasar siklig1
Giivenlik Hasar tazmin kolaylig1
Hasar derecesi
Miisteri Ta"$1y10.1 perAsonelip nezaketli tavir ve davranislari
o Miisteri sikayetleri
Memnuniyeti —
Tastyicinin marka degeri
Var Olma Tastyict temsilcisinin ylikleme ve teslimat noktasindaki mevcudiyeti

Ulke ¢apinda tasima yetki belgesine sahip olunmasi

Tastyict ekipmanlarmin durumu

Yetenek Gegici depolama kapasitesi

Ekipmanlarin etkin kullanimi

Egyalarin tasinma hizi

Ulastirma Tahmin edilen ve gergeklesen tasima maliyetlerinin tutarlilig

maliyetleri Paketleme masraflari

Tastyiciin maliyet tahmini

Calisanlarin iligkileri ve tagiyicinin yoénetim uygulamalari

Is Uygulamas Trafigin uygun oldugu zamanda tagima
Tastyic1 Bilgileri Tasima iginde c¢aliganlara ait bilgilerin saglanmasi
Transit Siire Tasima operasyonunda gegen toplam siire

Kaynak: Bardi, s.27.

P! Edward A. Morash, “Regulatory Policy and Industry Structure: The Case of Interstate Household
Goods Carriers”, Land Economics, Cilt: 57, Say1: 4, 1981, (Policy), s.545.

132 Edward J.Bardi, “Carrier Selection From One Mode”, Transportation Journal, Cilt: 13, Say1: 1,
1973, 5.26-27.
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Ev esyasi tasima sahasi disinda Eswarappa'>® Nepal'de 134 kisiye uyguladigt
anket calismasit ile yolcu tagima operasyonlarinda hizmet kalitesi miisteri
memnuniyeti iliskisini gli¢lii ve pozitif bir iliski olarak tanimlamistir. Arastirmacinin
tasima operasyonlarinin hizmet kalitesini 6l¢limlemede kullandig1 degiskenler Tablo

6'da gosterilmistir.

Tablo 6 : Yolcu Tasima Operasyonlar1 Hizmet Kalitesi Degiskenleri

Sn. | Degisken

1 Tasiyicinin insan kaynaginin ¢6ziim odakliligi
2 Tastyici firmanin operasyon yetkinlik derecesi
3 Tagima operasyonundaki ekipman kalitesi ve konforu

4 Tagima giivenligi

Kaynak: Eshwarappa, s.27.

Eshwarappa tarafindan ifade edilen yolcu tasimacilifinda hizmet kalitesi
degiskenleri ile Bardi tarafindan ifade edilen ev esyasi tasima hizmet kalitesi
degiskenleri arasinda bir kiyaslama yapilmasi durumunda tasman iriiniin farkli
olmasina ragmen her iki tasima hizmeti i¢in tespit edilen hizmet kalitesi
degiskenlerinin  birbirinden tamamen ayrilmayarak benzerlik  gosterdigi
goriilmektedir.

Kennedy lojistik sektoriinde hizmet kalitesini inceledigi calismasinda;
Parasuraman'in c¢alismasin1 modelleyerek hizmet kalitesi degiskenlerinin lojistik

operasyonlarda ne anlama geldigini Tablo 7'deki gibi tanimlanustir.'**

Tablo 7: Parasuman'in Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Lojistik Sektoriindeki Anlami

Degisken Boyutlar1 | Degisken Boyutlarinin Lojistik Sektoriindeki Karsihgi

Somut Olgular Q.z?l l}lzfnet 'el'<1pmzin!.ar1, tf;lslma araglarinin durumlar1 ve yaslari,
stirlicliniin kisisel goriiniisi

I Teslimat1 beklenen zamanda, istenen yere, istenen vasiflarda teslim

Giivenilirlik
etmek

Yanit Verebilirlik Miisterinin sorunlarini ¢6zme istegi ve ivedi tamamlayici hizmet sunma

Giivence Siiriiciiniin bilgisi ve nezaketi, giiven duyabilme kabiliyeti

Empati Empati yapabilme kabiliyeti, stiriiciiniin kendi malin1 tagirmig gibi

P miisterisine dzen gostermesi

Kaynak: Kennedy, s.111.

" Yuvaraja Seegodu Eshwarappa, “Consumer Satisfaction and Service Quality in Commercial
Transportation: An Expedition of SERVQUAL Dimensions”, International Journal of
Management Sciences and Business Research, Cilt: 3, Say1: 5, 2014, s.27.

13 Jeffrey Kennedy, “Current Trends in Service Quality: A Transportation Sector Review”, Journal
of Marketing Development and Competitiveness, Cilt: 5, Say1: 6, 2011, s.111.
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Spreng ve digerleri'™ ise evden eve esya tasima isi sonrasinda hasarlarin
giderilmesi siirecinde miisteri memnuniyetini inceledigi calismalarinda; ev esyasi
tagima isinin dogasi geregi kompleks bir yapida oldugu, salt miisteri memnuniyetinin
hizmet siireci ve hizmet sonrasi siiregten olustugunu belirtmistir. Ayrica kisisel
esyalarin ve miisteri i¢in 6zel 6nem arz eden malzemelerin bir yerden baska bir yere
nakledilmesi siirecini i¢ceren karmasik bir tagima isi olan ev esyasi tagimanin;

a. Malzemelerin Ambalajlanmasi

b. Zamaninda Ellecleme ve Malin Araca Yiiklenmesi

c. Strticu

d. Hasarli Ev Esyas1 Oran

e. Tasima Sonras1 Miisteri Hizmetleri (Hasarli Malzeme Tazmini) gibi

dinamiklerden olustugunu belirtmislerdir.

Bu tip operasyonlarda ambalajlayan ekip, yiikleyen ekip, bosaltan ve kurulum
yapan ekipler ayni olabildigi gibi farklilik da arz edebilir. Bu tip ekip koordinasyonu
isteyen bir operasyonda istenmese de hasarlar olugabilmektedir.

Spreng ve digerleri'*® hasar durumunda hizmet kalitesinin ¢iktis1 olan miisteri
memnuniyetini ev esyasi tasima hizmeti alinmasi esnasinda esyast hasar goren 410
miisteri ile yaptigi anket ile degerlendirmeye g¢alismislardir. Bu ¢alismada hasarli
malin alinmasi, taginmasi, uygun paketlenmesi, gonderilmesi ve hasarla ilgili miisteri
hizmetleri personeli gibi degiskenlerin toplam memnuniyet ile istatistiksel olarak
anlaml ve pozitif bir iligki i¢erisinde oldugu belirtilmistir. Ayrica hizmet sonrasinda
hizmet kalitesindeki memnuniyetin, ihtiya¢ oldugunda tekrar ayni hizmeti satin alma
egilimini arttirdigi ve Word of Mounth(WoM) denen agizdan agiza tavsiye methodu
ile isletmenin marka degerini pozitif olarak arttirdig1 bulgulanmistir.

Spreng ve digerleri tarafindan evden eve esya tasima hizmeti ile ilgili olarak
yapilan ¢alismanin ana 6zeti Sekil 7'de sunulmustur. Burada evden eve esya tasimaya
iligkin olarak ilk dort hizmet degiskeninin hizmete iliskin orjinal 6zellikler ile 1ilgili
oldugu belirtilmistir. Bu dort degisken haricinde “Miisteri Hizmetlerinden
Memnuniyet” olarak ifade edilen besinci degiskenin ise ev esyalarinda tasinma

esnasinda bir hasar olusmasi durumunda miisterilerde olusan olumsuz hizmet

"% Richard A. Spreng, Gilbert D. Harrell ve Robert D. Mackoy, “Service Recovery: Impact on
Satisfaction and Intentions”, Journal of Services Marketing, Cilt: 9, Say1: 1, 1995, ss.15-22.
136 Spreng ve digerleri, s.18.
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kalitesi deneyimlerinin ve algilarinin olumlu bir hale ¢evrilebilmesi i¢in ¢ok onemli
oldugu belirtilmistir. Bu besinci degisken diger degiskenlerden ayrilarak evden eve
esya tasima hizmetinin iyilestirilmesi hususunda o6nemli oldugu vurgulanmistir.
Ayrica c¢alismada her degiskeninin genel memnuniyete etki derecesi ve genel
memnuniyetin yeniden satinalma ve tavsiye ciktilarima etki dereceleride ortaya

konulmustur.

Sekil 7: Evden Eve Esya Tasimada Hizmet lyilestirme Modeli

Diizgiin
Ambalajlamadan
Memnuniyet

Yeniden
Hizmet
Satinalma
Soforden Niyeti
Memnuniyet

Yiikleme
Zamanindan Genel

Memnuniyet /8N Memnuniyet

Agizdan Agiza

ey Tavsiye

Durumundan
Memnuniyet 4 (Word of
f Mounth)

Miisteri
Hizmetlerinden
Memnuniyet

Kaynak: Spreng ve digerleri, s.18.

Sekil 7'de verilen genel memnuniyete etki dereceleri incelendiginde Alinan
esya tasima hizmeti esnasinda esyalarda bir hasar olusmasi durumunda o hizmetin
genel memnuniyetine en fazla etkiyi 0,34'lik etki derecesi ile “Miisteri
Hizmetlerinden Memnuniyet” olusturmaktadir. Bunu 0,25 etki derecesine sahip
“Hasar Durumundan Memnuniyet”, 0,22 etki derecesine sahip “Yiikleme
Zamanindan Memnuniyet”, 0,21 etki derecesine sahip “Diizgiin Ambalajlamadan
Memnuniyet” ve en son olarak da 0,20 etki derecesinde “Soférden Memnuniyet”
etkilemektedir. Burada dikkati ¢eken bir diger sonugta ev esyasi tasima hizmeti

sonucunda elde edilen genel memnuniyetin hizmeti alan kisinin daha sonraki hizmet
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alimlarinda ayni igletmeyi tekrar tercih etmesine ve ¢evremizde bulunan insanlarin
hizmet tercihlerine olan etkileridir. Alinan esya tasima hizmetinden edinilen genel
memnuniyetin kisilerin “Yeniden Hizmet Satinalma Niyeti”'ne olan etki derecesi 1,0
iken ayni1 isletmeden daha 6nce esya tasitmamis kisilerin hizmet almasina olan etkisi
“Agizdan Agiza Tavsiye (Word of Mounth)” ile 0,87'lik etki derecesinde ifade
edilmistir.

Evden eve esya tasima hizmetinde esyalarin hasar gormesi, kaybolmasi gibi
istenmeyen aksakliklarin yasanmasi durumunda isletme personeli tarafindan
gosterilen refleks ¢ok 6nemlidir. Istenmeyen bu durumlarin diizeltilmesi amaciyla
isletme calisanlari tarafindan gosterilen ¢abalar 6zgiin basarisizlik etkisini azaltabilir.
Ornek verilecek olursa;

a. Hizmeti alan kisinin isletmenin adil ve gercek¢i olduguna inanmasini

saglar. (Tazminat iadesi yapmak, hatalarini diizeltmek vb.)

b. Hizmet aksakliklarini diizeltme ¢abalar1 yasanan tim sikinti ve

aksakliklar1 alip gotiiriir.

c. Yasanan aksakliklarin nedenlerine hizmeti alan kisi tarafindan baska

baska sebepler yiiklemesine kendiliginden etki yapar.'’

Cetin ve Cerit"® tarafindan yapilan calisma ise, ev ve ofis tasima sektdriinde
hizmet kalitesini Olgmek amaciyla hizmet kalitesi degiskenleri belirlemeyi
amagclamistir.

Ev ve ofis esyasi tasima hizmetlerinde, lojistik hizmetler ile olduk¢a benzer
faaliyetler yiirtitilmektedir. Ev ve ofis esyasi tasima sektoriinde verilen hizmetler
ulastirma (sehir i¢i ve sehirlerarasi ulasim), nakliye sigortasi, uzmanlik (denetleme),
ambalajlama, sarma ve germe, asansor hizmetleri, yiikleme, bosaltma, kamyon icine
yerlestirme, montaj ve demontaj, depolama ve izleme sistemleri tedariki seklinde
kategorize edilebilir. Bu islemler miisterilerin siparisi ile baslar ve ev esyasimnin
hedefine ulagsmasiyla tamamlanir. Bu iki nokta arasindaki servis saglayicilar

tarafindan yiiriitiilen bu faaliyetlerin ogunlugu lojistik faaliyetler ile aynidir.'*

"7 Spreng ve digerleri, s.19.

"% fsmail Bilge Cetin ve A. Giildem Cerit, “Quality Variables In House and Office Moving Industry:
A Study In Terms Of Service Providers and Customer Perception”, Bildiri, VIII. International
Logistics and Supply Chain Management Congress, istanbul, 2010.

139 Cetin ve Cerit.
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Cetin ve Cerit evden eve esya tasima faaliyetlerinde izlenen siireci Sekil 8'de

sunuldugu gibi analiz etmislerdir.

Sekil 8: Ev ve Ofis Tagima Faaliyetleri Siireci

~

Miisterinin sirkete
basvurusu

-4

Mobilyalar1 sokme |
ve esyalarin
sarilmasi,
paketlenmesi ve
baglanmasi

~

Asansor ile
kamyona yiikleme
ve kamyon icinde
emniyete alma

Kaynak: Cetin ve Cerit.

~

Miisterinin istegi
icin rezervasyon
yapma
e

Esyalarin
sigortalanmasi

—

~

Esyalarin gidecegi
yere tasinmasi
(depo veya yeni ev)

~

Miisterinin evine
bir bilirkisi
gonderme
N ———

~
Miisteri ile

goriisme ve hizmet
sozlesmesi
imzalanma

Talep halinde
esyalarin depoda
saklanmasi
\——
—_—
Esyalarin
kamyondan yeni
eve bosaltilmasi
N ———

Kullamlacak
melzeme, ekipman
ve kamyon
kapasitesini

belirleme

Tiim maliyet
unsurlar goz
oOniine alinarak

fiyat belirleme

~
Kutularin
agilmasl, esyalarin
montaji ve eve
yerlestirilmesi.

Cetin ve Cerit yapmis olduklar1 odak grup caligmasi sonucunda elde ettikleri

verileri analiz ederek ev esyasi tasima hizmetine yonelik olarak 29 adet hizmet

kalitesi belirleyicisi elde etmislerdir. Bu degiskenler asagida siralanmistir.

e Yiiksek kaliteli hijyenik ambalaj malzemeleri

e Yeni ve yeterli ekipman

e  Ozel olarak tasarlanmis asansor

e Yeni arag ve yeterli ara¢ kapasitesi

e  Gerekli ekipmanlari ile donatilmis depolar

e K3 belgesine sahip olma

e Bir ticari marka ve logo sahibi olma

e ISO kalite belgelerine sahip olmak

e Isin biiyiikliigiiniin 6l¢iilmesi / uzmanlik hizmeti vermek

e  Ogelerin sigortalanmasi
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e Anahtar teslimi hizmet verilmesi

e Ev temizligi hizmeti verilmesi

e Dabha iyi, daha giivenli, uygun paketleme islemi

e Basindan sonuna kadar ¢ok dikkatli tasima islemlerinin planlama
e Tasimada profesyonel hizmet verme

e Tasima sirketine giiven

e Zamaninda hizmet temini

e Ulasim siiresine uymak

e Tasima isini yapan personelin uzmanligi

e Tasima isini yapan personelin giivenirligi

e (Calisanlarin dis goriiniimii ve giyimi

e Anlagsmaya uygun olarak tagima sézlesmesi yapma

e Zararin tazmin

e Sadece sozlesmede belirtilen tutarin tahsil edilmesi

e Tasima risklerine kars1t miisteriye glivence saglanmasi

e  Miisteriye ulasmada her tiirlii medyanin kullanimi

e Diisiik kaliteli fuel-oil tiikketerek ¢evreye zarar vermemek

e Hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in anketler hazirlanmasi/yapilmasi

e Fiyat

Goriildugi gibi hizmet kalitesi kavrami tiim lojistik operasyonlarda oldugu
gibi ev esyasi tasima operasyonlarinda da temel teskil etmektedir. Giinlimiiz
konjonktiiriinde bagarinin temel argiimani hizmet kalitesini arttirmaktan ge¢gmektedir.

140
Bowersox

lojistik  sektoriindeki  hizmet kalitesi kavrami ve miisteri
memnuniyetinin gelistirilmesini  tiptaki kanser yok edici ilaglarin gelisimine
benzetmektedir. Yani yapilacak daha c¢ok arastirma ve uygulama vardir. Bu
kapsamda calisma literatiire katki saglayabilecek bir yeni ila¢ bileseni igerigi de

tagimaktadir.

140 Kennedy, s.105.
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2.3. TURKIYE'DE E-E/ET HIZMETINDE YASAL DUZENLEMELER

Ev esyalarmin bir ev ya da ofisten baska bir ev ya da ofise tasinmasi
hizmetinin yasal dayanagini 4925 sayili Karayolu Tasima Kanunu, Karayolu Tasima
Yonetmeligi ve 6102 Sayili Tiirk Ticaret Kanunu olusturmaktadir. Bu kapsamda bu

kanunlar 1s181inda E-E/ET hizmetine iliskin yasal diizenlemeler asagida verilmistir.

2.3.1. E-E/ET Hizmetinde Yetki

4925 Sayili Karayolu Tasima Kanunu Madde 5'e¢ gore tasimacilik
yapilabilmesi i¢in Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligindan yetki belgesi
alinmas1 zorunlu olup yetki belgesi alinabilmesi icin tasima isleri isletmecilerinin
mesleki sayginlik, mali yeterlilik ve mesleki yeterlilige sahip olmasi gerekmektedir.
Ayrica, karayoluyla yiik tasimacilig: faaliyetlerinde kullanilan ticari araclarda ¢alisan
soforlerin de siiriicli mesleki yeterlilik belgesi almalart zorunludur.

Tasimacilarin, tasima islemini yapmaya tam olarak yetkili kilinmasi ancak
asagidaki belgelerin yetkili makamlar tarafindan verilmesi ile miimkiin olmaktadir.

Yetki belgesi

b. Tasimalarda kullanilacak tasitlarin niteligini ve sayisini gosteren tasit

belgesi

c. Her tasit i¢in diizenlenen ve tasitta bulunmasi gereken tasit kart1'!

Uluslararas1 ve yurt igi ticari amagla ev ve biiro esyast tasimacilig1 yapacak
gercek ve tiizel kisiler C3 yetki belgesini, sadece yurt i¢cinde ticari amagla ev ve biiro
esyasi tasimaciligl yapacak gergek ve tiizel kisiler ise K3 yetki belgesini Ulagtirma,
Denizcilik ve Haberlesme Bakanligindan almak zorundadir. Yetki belgesi 5 yil
gecerli olup yetki belgesi sahiplerinin, yetki belgesinin verilmesinden itibaren 6 ay

icinde faaliyete baglamalari sarttir.'*> Bu belgelere birer 6rnek asagida sunulmustur.

141 4925 Sayili Karayolu Tasima Kanunu, m.5.
12 Karayolu Tasima Y 6netmeligi, m.16-17.
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Sekil 9: C3 Yetki Belgesi

I.C.
e ULASTIRMA BAKANLIGI o
w=  KARA ULASTIRMASI GENELMUDURLUGD  ~we

YETKi BELGESI

seLoe 10n0

C3

rican Bk w0
)

C3 Belgesi Uluslararas: ve Yurtici Ev/Biro Esyas: Tagimaciig:

Kaynak: Borsaport, “C3 Yetki Belgesi”, http://www.yetkibelgesi.com.tr/c3.html,
(10.07.2015).

Sekil 10: K3 Yetki Belgesi

= - ;
o8 ULASTIRMA BAKANLIGI 533
——  KARA ULASTIRMASI GENEL MUDURLUGU ~ ~—

: ;
YETKI BELGENI

YETKI BELGESININ BELGE TORO
VERILI§ TARIHI | GECERLILIK TARIHI NUMARASI

| YETKIBELGESISAHIBI (U-NETNO = 20422) K3

TICARI UNVANI

| KISA ONVANI

ADRES

~ TICARET SiciLNO
VERGI DAIRESI / NO

BU YETKI BELGESI, YURT IGI EV VE BURO ESYASI TASIMACILIG] YAPMAK OZERE VERILMISTIR

Kaynak: 10 Numara FIAT, “K3 Belgesi”,  http://www.l0numarafiat.com/i/Assets/
contents/documents/ornek_k_belgesi.jpg, (10.07.2015).

T.C Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanhgi'*® verilerine gore Yetki
belgeleri i¢in isletmelerin 6demesi gerekli licret miktar1 ve yetki belgesi alan isletme

sayilar1 Tablo 8'de sunulmustur.

'3 T.C Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi Karayolu Diizenleme Genel Miidiirliigii,
“Duyurular”, 01.07.2015, http://www.kugm.gov.tr/, (10.07.2015).
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Tablo 8: Yetki Belgesi Alan Isletme Sayis1 ve Ucret Bilgileri

Yetki Belgesi Tiirii 2015 Y1l Yetkili Isletme Sayisi 2015 Y1l Yetki Belgesi Ucreti
C3 8 19.372,00 £
K3 1.142 9.685,00

Kaynak: T.C Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi Karayolu Diizenleme Genel
Miidiirligi.
11.09.2009 tarihli Karayolu Tasima Yonetmeligine gore yetki belgeleri
ondort tiire ayrilmis olup bunlar Tablo 9'da listelenmistir. Her yetki belgesi tiirii
kendi icerisinde yurtigi/yurtdisi, tarifeli/tarifesiz vb. alt gruplara ayrilmis olup burada

sadece genel isimleri verilmistir.'**

Tablo 9: Karayolu Tasimacilig1 Yetki Belgesi Tiirleri

Yetki
Belgesinin Verilis Amaci
Tiirii
A Ticari amagla otomobille yurti¢i veya uluslararasi yolcu tagimaciligi yapacak kisilere
B Otobiisle uluslararasi ve yurti¢i yolcu tagimaciligi yapacak kisilere
C Uluslararasi ve yurtici esya tagimacilig1 yapacak kisilere
C3 yetki belgesi: Ticari amagla ev ve biiro esyasi tasimacilig1 yapacaklara
D Otobiisle yurtici yolcu tagimaciligi yapacak kisilere
F Ticari amagla yolcu tasimaciligi alaninda acentelik yapacak kisilere
G Ticari amagla egya ve kargo tasimaciligi alaninda acentelik yapacak kisilere
H Ticari amagla egya tagimacilig1 alaninda komisyonculuk yapacak kisilere
K Yurti¢i egya tagimacilif1 yapacak gergek ve tiizel kisilere
K3 yetki belgesi: Ticari amacla ev ve biiro esyasi tasimacilig1 yapacaklara
L Ticari amagla lojistik isletmeciligi yapacak kisilere
M Tarifeli olarak ticari amagla kargo isletmeciligi yapacak kisilere
N Ticari amagla nakliyat ambart isletmeciligi yapacak kisilere
P Ticari amagla dagitim isletmeciligi yapacak kigilere
R Ticari amagla egya tasimaciligi alaninda tagima igleri organizatorliigii yapacak kisilere
T Terminal isletmeciligi yapacak kisiler ile kamu kurum ve kuruluglarina

Kaynak: Karayolu Tagima Y 6netmeligi, m.6.

Ev ve biiro esyas1 tasimak amaciyla gerekli C3 ya da K3 yetki belgesinin
alimmas1 ya da yenilenmesi Karayolu Tasima Yonetmeliginde bazi kistaslara
baglanmstir. Buna gore;'*

a. Gergek kisilerin Tiirkiye Cumhuriyeti tabiiyetinde olmalari,

14 Karayolu Tagima Yonetmeligi, m.13.

¥ Karayolu Tasima Y6netmeligi, m.12-13.
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b. Tiizel kisilerin Tiirkiye Cumhuriyeti kanunlarma gore kurulmus ve Tiirk
Ticaret Siciline tescil edilmis olmalari,

c. C3 yetki belgesi i¢in basvuranlarin, ticari olarak kayit ve tescil edilmis
esya tagimaya mahsus en az 3 adet 6zmal birim tasita sahip olmasi, 6zmal
cekici cinsi tagitlariin katar agirliklari ile 6zmal kamyon cinsi tasitlarinin
azami ylikli agirliklar: toplaminin 75 tondan az olmamasi ve 25.000 Tiirk
Liras1 sermaye veya igletme sermayesine sahip olmalari,

d. K3 yetki belgesi i¢in bagvuranlarin, ticari olarak kayit ve tescil edilmis
esya tasimaya mahsus en az 2 adet 6zmal birim tasita sahip olmasi, 6zmal
¢ekici cinsi tagitlarinin katar agirliklar1 ile 6zmal kamyon ve 6zmal
kamyonet cinsi tasitlarinin azami ytiklii agirliklar1 toplaminin 45 tondan
az olmamas1 ve 5.000 Tiirk Lirasi sermaye veya isletme sermayesine
sahip olmalar sarttir.

Bir tagimacilik faaliyeti olan E-E/ET hizmetinin ikili ve ¢ok tarafl
uluslararas1 anlagma ve sozlesmelere, 4925 Sayili Karayolu Tasima Kanununa,
Karayolu Tasima Yonetmeligine ve ilgili diger mevzuata uygun olarak
gerceklestirilmesi esastir. Buna gore asagidaki ifadeler sdylenebilir.'*®

a. Evden eve esya tasima ile ilgili olarak yurt disinda veya yurt icinde ev ve
ofis esyas1 tasimasi yapmak isteyen isletme, faaliyetin kapsamina uygun
olarak C3 ya da K3 yetki belgelerinden mutlaka bir tanesine sahip olmasi
durumunda tagima yapabilir. Aksi halde evden eve tagima ile ilgili
herhangi bir faaliyette bulunamaz.

b. Ev ve biiro esya tasima yetki belgesi(C3 veya K3) sahipleri, almis
olduklar1 yetki belgesinin kapsami disinda faaliyette bulunamazlar.
Ornegin yolcu tagimacilii, kargo tasimacilign vb. islere ait herhangi
faaliyeti yapamazlar.

c. Ev ve biiro esyasi tasimaya yetkili isletme kendisine ait tasit belgesine
kayitli olmayan herhangi bir tasit ile ev ve biiro esyas1 tasimas1 yapamaz.

d. Ev ve biiro esyas1 tasima yetki belgesi sahibinin tasit belgesine sdzlesmeli

olarak kayitli tasitlarin sahipleri kendi nam ve hesabina tagima yapamaz

146 Karayolu Tasima Yonetmeligi, m.8.
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ve ev ve biiro esyasi tasitanlara tasima faturasi veya tasima faturasi yerine
gecen belge diizenleyemezler.

e. Ev ve bliro esyasi tasimaya yetkili bir isletmenin tasit belgesine kayith
olmayip esya tasiyan tasitlarinin ylikleme veya bosaltma noktalarina
giriglerine ve ¢ikislarina, sinir kapilarindan ise ¢ikislarina ilgili makamlar
tarafindan izin verilmez. Bu durumdaki tasitlarda bulunan ev esyalarinin
yetkili araglara aktarilmasina ise, tasitlar uygun yerlere alinarak izin
verilir.

Evden eve esya tasima yetki belgesi sahibi isletme ya da kisiler, almis
olduklar1 yetki belgesi kapsamina giren hizmetleri, hizmetin ifasin1 imkansiz kilan
yasal miicbir sebepler disinda yapmaktan kacinamazlar. Bu hizmetlerden ayirim
yapmaksizin  herkesin yararlanmasint ve hizmetin siirekliligini saglamak

14
zorunludur.'*’

2.3.2. E-E/ET Hizmetinde Kullanilan Ara¢, EKipman ve Malzemeler

Tasima hizmetinde kullanilacak araglarin sahipligi ve agirliklar ile ilgili
olarak yukarida siralanan maddelere ilaveten Karayolu Tasima Yonetmeliginde'*®
tagimada kullanilacak araglarin 6zellikleri de siralanmistir. Buna gore;

a. C3 yetki belgesi eki tasit belgelerine, asgari kapasitenin disinda
kaydedilecek tasitlar 20 yasindan biiylik olamaz. Bu yetki belgesi i¢in
asgari kapasiteyi saglayacak sayida 6zmal tasitlarin ilk bagvuru ve faaliyet
stiresince 14 yasindan biiylik olmamasi sarttir. Ayrica C3 yetki belgeleri
icin asgari kapasite hesabinda kamyonetler dikkate alinmaz.

b. K3 tiirii yetki belgesi eki tasit belgelerine asgari kapasitenin diginda
kaydedilecek tasitlar i¢in yas sarti aranmaz. Bu yetki belgeleri i¢in asgari
kapasiteyi saglayacak sayida 6zmal tasitlarin ilk basvuru ve faaliyet
stiresince 20 yasindan biiyiik olmamasi sarttir.

c. Ev ve biiro esyas1 tagimalarinda kullanilan kamyon, rémork ve yari

romorklarin kapali kasa veya tenteli veya brandali olmas: sarttir.

147 Karayolu Tasima Yonetmeligi, m.9.
148 Karayolu Tagima Ydnetmeligi, m.24-26, 28-29.

50



d. E-E/ET hizmetinde kullanilacak araglarin tamaminin 6zmal olmasi sart
olup sozlesmeli ara¢ kullanamazlar.

e. Tasitlar, sadece bir yetki belgesi eki tasit belgesine kaydedilir.

f. C3 tirii yetki belgesi sahipleri, unvan veya varsa kisa unvanlarin
faaliyetlerinde kullanacaklar1 4 veya daha fazla tekeri olan tasitlarinin en
az bir yerine goriilebilecek sekilde yazdirmak zorundadirlar. Burada K3
yetki belgesi sahibi tasitlara unvan yazilmasi hususunda bir zorunluluk
getirilmemistir.

Ev esyalarinin ¢ok katli apartmanlardan zemine indirilerek evden eve esya
tasima aracina yiiklenmesi ve esyalarin evden eve esya tasima aracindan
apartmanlarin yiiksek katlarindaki dairelere c¢ikarilmasi amaciyla kullanilan
ekipmandir. Sahip oldugu o6zelliklere gore yirmi besinci kat gibi oldukca yliksek
katlara hizmet verebilen asansorler 6zellikle zaman ve is giiciin acisindan biiyiik
tasarruf saglamaktadir.

Kristal ve cam egyalar ile tabak, bardak gibi kirilmasi kolaya olan esyalar i¢in
mukavemeti yiiksek karton variller, yatak ve silteler i¢in 6zel olarak hazirlanmis
yatak kolileri, elbiseler icin yatay ve askili yiiksek boy koliler, mobilya ve beyaz
esyalar icin balonlu naylon, kraft kagidi, tirtirli kagit, mermer, biiyiik cam ve ayna
icin 0zel imalat tahta kafesler kullanilmaktadir.

Esyalarin ambalajlanmasi, evden eve nakliyat hizmetlerinin en Onemli
unsurlarindan biridir. Evden eve esya tasima Oncesi ambalajlama hizmetlerinin
kaliteli yapilmasi sorunsuz, hasarsiz tagimacilik saglar. Iyi ambalajlama aym
zamanda yeni adrese taginan esyalarin daha rahat ve pratik sekilde yeni yerlerine
yerlestirilmesini saglar. Kullanilan ambalaj malzemelerinin daha 6nce kullanilmamas,
temiz ve dayanikli malzemeler olmasi E-E/ET hizmeti alanlar i¢in Onemli

hususlardan biridir.

2.3.3. E-E/ET Hizmetinde istihdam Edilenler

Ev ve biiro esyas1 tasima yetki belgesi sahipleri, faaliyetleri siiresince

hizmetlerini yiiriitebilecek niteliklere sahip ve yeterli sayida personel bulundurmakla
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yiikiimliidiirler. Isletmenin nitelikli ve yeterli sayida personel istihdam etmemesi
durumunda dogacak her tiirlii zarardan firma sorumludur.'®
Tasima islerinde istthdam edilenler hizmet akdine tabidir. Hizmet akdi
yapilmadan personel istihdam edilemez. E-E/ET yetki belgesi sahipleri,
calisanlarinin iicretlerini, sosyal giivenlik ve 6zliik haklarin1 zamaninda ve tam olarak
vermek zorundadirlar. Yetki belgesi sahiplerinin sorumluluklarina ilaveten tasima
islerinde istthdam edilenler de iistlendikleri hizmetle ilgili gérev ve sorumluluklarini
yerine getirmek zorundadir. Calisanlar isyeri ve is gilivenligini tehlikeye diisiirecek
fiil ve eylemlerde bulunamaz. Ayrica yapilan denetimlerde evden eve esya tasima
yetki belgesi sahibi isletme ya da kisilerin hizmet akdi olmayana kisileri
calistirdiklariin tespit edilmesi durumunda durum Calisma ve Sosyal Gilivenlik
Bakanligina bildirilir. '*°

Evden eve esya tasima hizmetinde calisan soforlerde Karayolu Tasima
Yonetmeligi geregince aranacak nitelik ve sartlar;

a. Tasitin niteligine uygun siiriicii belgesine sahip olmasi,

b. Ilgili mevzuatin 6ngdrdiigii mesleki yeterlilik belgesine sahip olmast,

c. 63 yasindan giin almamis olmasi,

d. Yetkili saglik kuruluslarindan soforliik meslegi bakimindan bedeni ve
psikoteknik acidan saglikli olduklarin1 gdsteren bir saglik raporunu her
bes yilda bir almasi,

e. Uyusturucu, silah, insan ve giimriik kacgake¢iligi ile terér suglarindan

dolay1 hiirriyeti baglayici ceza almamis olmas: gerekmektedir.'>!

2.3.4. E-E/ET Hizmetinde Sorumluluklar ve Simirlar
2.3.4.1. Tasiyicinin Sorumluluklari

Esya tagimalari, kanunlara ve tagimaci ile gonderen arasindaki soézlesmelere

uygun olarak yapilmahdir. Tasimaci, esyanin gilivenlik icinde tasinmasindan

¥ Karayolu Tasima Yonetmeligi, m.34.
10 Karayolu Tasima Yonetmeligi, m.35.
131 Karayolu Tasima Ydnetmeligi, m.36.
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sorumludur. Ayrica tasimaci, c¢evre kirliligini onleme, ¢evre ve insan sagligini

koruma amaciyla yiiriirliige konulan mevzuat hiikiimlerine uymak zorundadir.'*>

Tastyicinin yiikiimliilikleri ise soyle ifade edilebilir; '

a.

b.

o

i

g

Esyay1 taahhiit ettigi yere kadar gotiirmek,

Igili mevzuat hiikiimlerine uygun bir tasit1, nitelikli sofér ve hizmetli
personeli sefere gondermek,

Soforlerin siiriicti belgelerinin bulunup bulunmadigini arastirmak,
Teknik sartlara uymayan tasitlarin trafige ¢cikmasina engel olmak,
Glizergah mesafesini dikkate alarak yeteri kadar sofor bulundurmak,
Tasit kartlar1 olmayan ve 4925 Sayili Karayolu Tagima Kanununda
ongoriillen  sorumluluk sigortas1 bulunmayan tasitlar1 trafige
¢ikarmamak

Karayollar alt yapisi, isletilmesi, trafigi, dogal afetler, meteorolojik
sartlar, ariza ve kaza hali dahil sebeplerin, belirsiz bir beklemeyi
mecburi kilmast veya varis noktasina kadar gerekli zamanin bir
katindan daha fazla beklemeyi gerektirmesi halinde, imkan oldugu
takdirde tasimaci bir baska giizergahi izleyerek tagimayi tamamlamak,

aksi halde esyay1 hareket noktasina geri getirmekle yiikiimlidiir.

Yukarida sayilan 4925 Sayili Karayolu Tasima Kanununun ilgili maddelerine

ilaveten 6102 Sayil1 Tiirk Ticaret Kanunu Madde 895'de tastyicinin yiikiimliiliikleri

asagidaki gibi ifade edilmistir.

a.

Tagstyicinin yiikiimliiliikleri, mobilyalarin sokiilmesi ve kurulmasi ile
tasinma esyasinin yiiklenip bosaltilmasini da kapsar.

Tiiketici, sozlesmeyi ticari veya mesleki faaliyeti ile ilgili olmayan bir
amagla yapan (miisterinin ev esyasi tasimasini, kar amacit giitmeden
sadece taginma thtiyacinin karsilanmasina yonelik olarak yapmasi) bir
gercek ya da tiizel kisi ise tasinma esyasinin ambalajlanmast ve
isaretlenmesi gibi tagima ile ilgili diger islerin yerine getirilmesi de

tagtyrcinin yiikiimliiliigiindedir."*

124925 Sayili Karayolu Tasima Kanunu, m.6.
1334925 Sayili Karayolu Tasima Kanunu, m.7.
14 6102 Sayili Tiirk Ticaret Kanunu, m.895.
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Evden eve esya tasima islemi esnasinda meydana gelen hasar, zarar ve

ziyanin asagidaki sebeplerden kaynaklanmasi durumunda, tastyict sorumluluktan

kurtulur:

a.

Tastyici, degerli maden, tas, miicevher, posta pulu, madeni para, belge
veya kiymetli evrak tasiyorsa,

Gonderen tarafindan yapilan paketleme veya etiketleme yetersizse,
Tasinan esya gonderen tarafindan isleme tabi tutulmus, yliklenmis
veya bosaltilmissa,

Tastyici tarafindan ambalajlanmamis olan egya taginmissa,
Tastyicinin, muhtemel hasar tehlikesine karsi gondereni Onceden
uyarmis olmasina ragmen, gonderenin 1srartyla, biiyiikligli ve agirhig
itibaryla yiikleme ve bosaltma yerindeki sartlara uygun olmayan esya
yiiklenmis veya bosaltilmissa,

Canli hayvan veya bitki taginmissa,

Esya dogal veya ayipli yapisi dolayisiyla, ozellikle kirilma, islev
bozuklugu, paslanma, bozulma veya sizma gibi sebeplerle kolaylikla

zarar gorebilecek nitelikteyse.'*

Yukarida siralanan sorumluluktan kurtulma sebeplerinin yaninda tasiyicinin,

gondereni sozlesme yapilirken sorumluluk hiikiimleri hakkinda bilgilendirmemis ve

sorumlulugun genisletilmesi yoniinde bir sozlesme yapilmasi gerektigi veya esyanin

sigorta ettirilmesi imkanlarina isaret etmemis olmasi halinde, yukarida sayilan

sorumluluktan kurtulma hallerinden yararlanamaz."®

2.3.4.2. Tasitanin Sorumlulugu

6102 Sayil Tiirk Ticaret Kanununda;'"”’ tasima senedinin taraflardan birinin

istemi lizerine diizenlenecegi, tasima senedinin diizenlenmemis olsa bile, taraflarin

karsilikl1 ve birbirine uygun iradeleri ile tasima s6zlesmesinin kurulacagi ve ayrica

esyanin tagiyictya tesliminin, tasima sozlesmesinin varligma karine oldugu ifade

136102 Sayili Tiirk Ticaret Kanunu, m.898.
1306102 Sayili Tiirk Ticaret Kanunu, m.901.
157 6102 Sayili Tiirk Ticaret Kanunu, m.856.

54



edilmistir. 6102 Sayili Tiirk Ticaret Kanunun'® devam eden diger boliimlerinden
Tasinma Esyasi(Ev esyasi) ile ilgili boliimiinde ise; ev esyalarmi tasitacak olan
tagitanin (gonderen) tasima senedi diizenlemekle yiikiimlii olmadig1 belirtilmistir.
Ancak taginma egyasi tehlikeli esyadan sayiliyorsa ve gonderen de tiiketici ise,
tagtyicinin sadece esyadan kaynaklanacak tehlike hakkinda genel olarak tasiyani
bilgilendirecegi ve bilgilendirmenin herhangi bir sekle baghh olmadig ifade

edilmistir.

2.3.4.3. Esyanin Zxyaa veya Hasarinda Bildirim

Evden eve esya tasimalarinda; esyanin ziyaa veya hasara ugramis oldugu
acikca goriiliiyorsa, en gec teslimi izleyen ii¢ is giinii icinde, ziyain veya hasarin
acik¢a goriinmemesi halinde ise en gec teslimi izleyen ondort giin icinde tasiyiciya
bildirilmemesi durumunda ziyaa ve hasardan dogan istem haklar sona ermis olur.'”
Bu nedenle evden eve esya tasitan kisilerin tagima esnasinda ve sonrasinda ev

esyalarini incelemeleri hak mahrumiyetine ugramamalari acisindan ¢ok 6nemlidir.

24. EVDEN EVE ESYA TASIMA SEKTORU
2.4.1. Evden Eve Esya Tasima ve Goc Iliskisi

Niifusun bir yerden baska bir yere hareket etmesi olarak tanimlan gog,
insanlik tarihi kadar eski bir olgudur. Ancak go¢ eden insan sayisinin en fazla oldugu
donemi, sanayilesmedeki gelismeler ve buna bagli olarak kirsal alanlardaki
insanlarin sanayi alanindaki is imkanlarina dogru yonelmesi olusturur. Ulke ici
(icgoe) ve lilkeler arasi (dis goc) bir niifus hareketi olan gog; sosyal, ekonomik ve
siyasal nedenlerle ortaya ¢ikar ve temelde sanayi toplumunun bir niteligi olarak
sunulur. Buna gore, kirsal alanlardan, kentlere dogru olan i¢gdc hareketleri, ilk kez
Sanayi Devrimi sirasinda biiyiik bir ivme kazanmis; bunun sonucunda da kirsal

alanlardan kentlere dogru biiyiik go¢ yasanmlstlr.mo

1% 6102 Sayili Tiirk Ticaret Kanunu, m.896.

1% 6102 Sayili Tiirk Ticaret Kanunu, m.900.

180 Ahmet Koyuncu, “Anadolu Kentlerine Go¢: Konya Ornegi”, Nevsehir Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt: 1, Say1: 1, 2011, s.130.
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1950°den sonra ise, tiim diinyada oldugu gibi Tiirkiye‘de de demokrasi, insan
haklari, refah devleti ilkeleri 6n plana ¢ikmis ve iilkenin siyasal durumunda cesitli
degisiklikler olmustur. Bu doniisiimler sonucu kirdan kentte dogru olan gogiin
artarak devam etmesi kentlerde yasayan niifusun siirekli artmasina neden olmustur.
1950'de kent niifusunun iilke niifusu i¢indeki payr % 25 iken, bu oran 1960'ta %
31,9'a, 1980'de % 43,9'a ulagmustir. '’

Bolgeler aras1 go¢ aragtirmalarinda, uzun mesafeli hareketlilik daha ¢ok is
firsatlart ile iliskili goriiliirken, kisa mesafeli hareketlilikte hem konut ¢evresi hem de
ailenin yapisindan kaynaklanan memnuniyetsizlik 6nemli bir uyaric1i olarak
gériilmektedir.162 Go¢ etme nedenleri ile ilgili olarak ge¢miste ileri siirilen bu
goriigiin - giiniimiize gelindiginde de pek degismedigi goriilmektedir. TUIK'®
tarafindan yayinlanan 2011 Yili Niifus ve Konut Arastirmasi raporunda en fazla goc
etme nedeninin %41,5 ile hane fertlerinden birine bagimli olarak gé¢ etme oldugu
goriilmektedir. Hane fertlerinden birine bagimli olarak gdc¢ olarak siniflandirilan
yiizdelik dilimin ashi da aslinda aile fertlerinden birinin tayin ya da is degisikligi
nedeniyle aile fertlerinin de bu goce istirak etmesi ile olustugu goriilmektedir. %41,5
ile hane fertlerinden birine bagimli olarak go¢ etme yiizdesine is ile ilgili diger iki
goc etme nedeni de eklendiginde ise bagli gé¢ eden ve bu goce istirak ederek goge
dahil olan kisi sayist % 67,1'lik bir orana ulagmaktadir. Bu orant da %22,6'lik oran
ile egitim, %7,5 ile Evlilik/Bosanma, %1 ile de saglik nedeniyle go¢ etme takip

etmektedir. Bu oranlar biiyiikliikklerine gére Tablo 10'da liste halinde verilmistir.

'l Koyuncu, s.133.

' Gleave, D. ve M. Cordey-Hayes. Migration Dynamics and Labour Market Turnover, Progres and
Planning, Say1:8, 1977, s:1-96'dan aktaran Fiisun Kocatiirk ve Fulin Bélen, Kayseri’de Konut Alani
Yer Se¢imi ve Hanehalk: Hareketliligi, ITU Dergisi, Cilt:4, Say1:2,2005, s.18.

163 TUIK, Niifus ve Konut Arastirmasi 2011, Doner Sermaye Isletmesi, Ankara, 2013, s.43.
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Tablo 10: Go¢ Etme Nedenine Gore Tiirkiye'de Sehirlerarast Go¢ Eden Niifus ve Orant

Go¢ Etme Nedeni Goc¢ Eden Niifus gggm (IE/(:;: n  Nifus
Hanedeki fertlerden birine bagimli go¢ 916.761 41,5

Egitim 498.137 22,6

Tayin/Is degisikligi 295.906 13,4

Is aramak/Bulmak 268.400 12,2
Evlilik/Bosanma 166.284 7,5

Saglik 22.649 1,0

Diger 39.115 1,8
Bilinmeyen 593 0,03

Toplam 2.207.844 100,0

Kaynak: TUIK, Niifus ve Konut Arastirmas1 2011, s.43.

TUIK tarafindan 2011 yilinda yaymlanan Niifus ve Konut Aragtirmasi
Raporu incelendiginde Istanbul, Ankara, izmir, Antalya, Bursa gibi biiyiik illerin go¢
alan niifus sayisinin gé¢ eden niifus sayisindan ¢ok daha fazla oldugu goriilmektedir.
Tiirkiye'nin dogu yoniinde kalan illerin ise gd¢ eden niifus sayisinin go¢ alan niifus
sayisina gore daha fazla oldugu goriilmektedir. Go¢ dengesindeki bu bozukluk
literatlirde ifade edildigi sekli ile go¢ eden niifusun is ve egitim imkanlarinin daha
fazla oldugu biiyiik sehirlere kaydigi goriisiinii desteklemektedir.

Tiirkiye'nin illere gore gog¢ sayilari incelendiginde insanlarin is, egitim,
evlilik, saglik vb. nedenlerle iller arasinda gog¢ ettigi goriilmektedir. Bu gocler
nedeniyle de insanlar yeni bir hayat kurmak ve bu hayata eski yasadiklar1 yerde sahip
olduklar1 yasam kosullarindan baslayarak devam edebilmeleri i¢in sahip olduklar1 ev
esyalarini yeni yasam yerlerine tagimak isterler.

[llerin aldig1 ve verdigi sehirlerarasi gog sayilar1 Tablo 11'de sunulmustur.
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Tablo 11: Illere Gore Sehirlerarast Gog Sayilart

il Niifus Aldigr go¢ | Verdigi goe il Niifus Aldigr go¢ | Verdigi goc

Toplam 73 285931 2207 844 2207 844 Toplam 73 285931 2207 844 2207 844
Adana 2 066 263 47 557 57572 Konya 1 996 944 49 968 51202
Adiyaman 581319 14 269 20 687 Kiitahya 557 638 17 824 19 675
A karahisar 690 456 18 283 22 626 Malatya 736 707 26 963 26 826
Agn 538 488 11474 24 567 Manisa 1319 821 32507 33 662
Amasya 319 083 10117 12 565 K.maras 1 029 200 21934 28 000
Ankara 4798 251 166 007 125 892 Mardin 739 468 21567 32 637
Antalya 2003 176 82774 62943 Mugla 827 000 34978 28 246
Artvin 164 097 7198 8014 Mus 402 133 9 665 16 832
Aydin 986 762 33 556 30220 Nevsehir 279 681 10010 10 748
Balikesir 1142 268 36391 35670 Nigde 331747 13 545 15577
Bilecik 200 684 7560 7236 Ordu 703 528 22 689 30429
Bingol 255 980 7702 9516 Rize 318 176 11142 13 651
Bitlis 327787 9987 15728 Sakarya 873 506 25575 23 023
Bolu 273 391 13 870 11573 Samsun 1234711 33133 40 098
Burdur 248 080 10 151 9311 Siirt 301 744 7897 13 242
Bursa 2 602 272 67473 53981 Sinop 200 836 9 800 8937
Canakkale 483 813 17 488 15190 Sivas 617 845 20 569 29 548
Cankiri 173 399 9214 13 380 Tekirdag 812 381 36 604 26 287
Corum 527 612 12282 20512 Tokat 584 552 17 498 35 165
Denizli 927294 25 807 22 389 Trabzon 747 135 23 191 37 647
Diyarbakir 1524 446 24713 45132 Tunceli 84 046 4 848 7112
Edirne 396 722 18 232 14 261 Sanlwurfa 1649 323 30 644 37167
Elazig 549 934 14 907 17 686 Usak 336 307 9311 9 664
Erzincan 212 044 10922 12 975 Van 1031739 18 282 45915
Erzurum 766 827 26192 31252 Yozgat 457903 13 894 25413
Eskigehir 769 261 29458 24 327 Zonguldak 607 264 19451 21504
Gaziantep 1 695 029 39 785 36114 Aksaray 372 693 10315 12 290
Giresun 415737 14 077 16 818 Bayburt 75584 4390 3852
Giimiighane 127 396 8233 7903 Karaman 230 794 8715 8751
Hakkari 265 678 4502 10 595 Kirikkale 273 693 10 396 16 070
Hatay 1 442 700 29 941 32933 Batman 508 322 13708 19903
Isparta 406 932 16 198 18 751 Sirnak 440 892 9328 13 145
Mersin 1632 881 50 749 48772 Bartin 185 004 6493 6369
Istanbul 13 345 637 401 245 276 416 Ardahan 106 078 3 666 6188
Izmir 3900 874 102 365 91733 Igdir 183 305 7 049 8 706
Kars 299 485 10 351 16 423 Yalova 202 982 10 140 8441
Kastamonu 356 689 15 668 15374 Karabiik 217929 9854 8792
Kayseri 1229 535 32834 28 463 Kilis 121 721 4057 6328
Kirklareli 337 405 14 873 11020 Osmaniye 474 487 13781 17 005
Kirsehir 219 198 10 335 11089 Diizce 337028 11376 9556
Kocaeli 1569 197 56 350 46 631

Kaynak: TUIK, Niifus ve Konut Arastirmasi, 2011, ss.43-46.

2.4.2. Tiirkiye'de Evden Eve Esya Tasima Sektoriiniin Biiyukliigi

Tiirkiye'de evden eve esya tagima sektoriiniin biyiikliigiiniin ne oldugu
konusunda literatiirde ya da herhangi bir kaynakta elde edilmis bir bulgu mevcut
degildir. Bunun en 6nemli sebebi de evden eve esya tagima sektoriin de kayit dis
faaliyetlerin yogun olmasidir.

Tiirkiye'de evden eve esya tasima sektOriiniin biyiikliigliniin tespit

edilmesinde konusunda sehirlerarasi ve sehir i¢i go¢ sayilar1 dogrudan iligkilidir.
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2011 yili TUIK Niifus ve Konut Arastirmasi raporuna gore tiim Tiirkiye genelinde
biiyliksehir ilce merkezleri, il merkezleri, ilce merkezleri, beldeler/kdyler ve
yurtdisindan yine bu yerlesim yerleri arasinda gé¢ eden niifus bilgilerine ait veriler
Tablo 12'de sunulmustur. Bu verilere gore 2011 yilinda 3.200.000 kisi ikamet ettigi

evden ayrilarak bagka bir eve taginmustir.

Tablo 12: Bir Y1l Onceki Yerlesim Yerinin Niteligi ve Arastirmanin Yapildig1 Yerlesim
Yerinin Niteligine Gére Go¢ Eden Niifus, 2010 - 2011

Arastirmanin Yapildig1 Yerlesim Yerinin Niteligi

Bir Y1l Onceki Yerlesim Biiyiiksehir

Yerinin Niteligi iice ilce Belde veya

Toplam Merkezi il Merkezi | Merkezi Koy

Toplam 3.200.000 1.223.000 598.000 739.000 639.000
Biiyiiksehir Ilce Merkezi 874.000 319.000 170.000 207.000 178.000
01 Merkezi 528.000 214.000 86.000 111.000 117.000
Ilce Merkezi 870.000 354.000 169.000 182.000 165.000
Belde veya Koy 827.000 280.000 159.000 225.000 164.000
Yurt Disindan Gelen Go¢ 10.000 56.000 14.000 15.000 15.000

Kaynak: TUIK, Niifus ve Konut Arastirmas1 2011, s.50.
Tablo 13'te goriildigi tizere 2011 yilinin aile birey sayisi ortalamasi olan 3,8
kisi ile goc eden kisi sayisinin oranlanmasi durumunda 842.000 ailenin tasinmis

olabilecegi konusunda bir rakam ortaya konulabilir.

Tablo 13: Tiirkiye'de Hane Sayisina Gore Hane Halki Biiyiikligii(2011)

Ortalama Hane Halki Biiyiikliigii
Hane sayis1 Hane Halk:
Biiyiikliigii 1 2 3 4 S+
19.481.678 38 2.291.275 | 3.581.801 | 3.848.178 | 4.369.591 5.390.833

Kaynak: TUIK, Niifus ve Konut Arastirmas1 2011, s.36.
2.5. EVDEN EVE ESYA TASIMA HiZMET SURECI

Evden eve esya tasima siireci Sekil 11'de goriildiigii lizere genel olarak {i¢
evrede incelenebilir. Bunlar tasima Oncesi siire¢, tagima islem siireci ve tagima

sonrasi siire¢ olan teslimat siirecidir.
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Sekil 11: E-E/ET Hizmeti Siire¢ Tablosu

Tagima Oncesi Siire¢ Tasima Siireci Teslimat Siireci

* Taginma Kararmin Verilmesi *Sozlesme Zamaninda Hazir * Taginan Esyalarin Kontoliiniin
* Tastyic1 Firmanin Bulunmast Bulunulmas: ve Saymmimin Yapilmasi
« Ekspertiz Hizmeti Alinmasi *Demonte  ve Ambalajlama * Hasarin Karsilanmasi
Hizmet  Taleplerinin Ve Islemlerinin Yapilmasi + Odemenin Yapilmast

Hizmet  Ucretinin  Tespit *Esyalarin Kamyona

Edilmesi Yiiklenmesi
*Hizmete Iliskin  Sozlesme *Egyalarin Depoya ya da Yeni

Yapilmasi Eve Ulastirilmasi
« Sigorta Yapilmasi * Egyalarin Kamyondan

Bosaltilmasi

* Ambalajlarin ~ Acilmas1  ve
Monte Islemlerinin Yapilmasi

* Egyalarin Yerlestirilmesi

Evden Eve Esya Tasima Siireci

2.5.1. Tasima Oncesi Siirec

Insanlar tayin/atama, egitim, is aramak, evlenme/bosanma gibi nedenlerle ev
esyalarini tasima karar1 almak zorunda kalabilirler. Tasinma kararinin alinmasi
cogunlukla zorunlu nedenlere bagl olsa da bazi tagimalarda insanlarin daha iyi bir
evde oturmak istemesi, yeni bir ev satin alinmasi gibi daha farkli bir takim
nedenlerden kaynakli da olabilir. iste bu noktada kisi istekli ya da zorunlu olarak
evini tasima karar1 almaktadir.

Tasmmma karar1 alan kisiler genellikle ikamet ettikleri c¢evrede bulunan
isletmeler, internet {izerinde tanitim yapan isletmeler ve daha dnce ev esyasi tasitan
yakin g¢evredeki insanlarin tecriibelerine dayanarak tavsiye edilen isletmeler ile
goriigmeler yapmaktadirlar. Arkadas tecriibesine dayanilarak isletme se¢menin
olumlu yonleri oldugu gibi algilama farkliliklarindan kaynaklanan aldatici durumlara
da neden olabilir.

Evden eve esya tasima hizmetinin daha iyi seviyede alinabilmesi i¢in evden
eve esya tasima isletmeleri ile hizmet talep eden kisiler arasinda yapilan

goriismelerde bazi hususlara dikkat edilmesi gerekmektedir.
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d.

Esya tagima hizmeti alacak kisi ve isletmeden olusan iki tarafin
haklarinin ve sorumluluklarinin neler oldugu agik ve net ortaya
konulmalidir.

Esyalarda olusabilecek hasarlarda tasiyicinin sorumlulugu hakkinda
bilgi edinilmelidir.

Ihtilaflar ve sorunlar konusunda tasiyicinin ¢dziim  Onerileri
Ogrenilmelidir.

Esya tasima yetki belgesinin gegerliligi kontrol edilmelidir.'®*

Evden eve esya tasima hizmeti veren isletmelerin ¢ogu sigortali tasima

yaptigin1 ifade etmektedir. Ancak evden eve nakliyat sigortasi isimli bir sigorta

poligesi yoktur. Sigortali evden eve nakliyat kavrami daha ¢ok miisteriyi ikna etmek

icin kullanilan bir satis seklidir. Evden eve esya tasimada kullanilabilecek iki tip

sigorta bulunmaktadir. Bunlar Mali Mesuliyet Sigortast ve Emtia Nakliyat

Sigortasidir.

a.

Mali Mesuliyet Sigortasi nakliyat¢iyr koruyan bir sigorta poligesidir.
Nakliyatcinin tasidigi mala tigiincii sahislardan gelebilecek zararlara karsi
koruma saglamaktadir. Bu zararlar yangin, kaza, gemi batmasi-karaya
oturmast vb. nedenlerle olusabilir. Evden eve nakliyat penceresinden
baktigimizda Mali Mesuliyet Sigortasi nakliyat¢iyr ve dolayli olarak
evden eve tasman kisiyi, tasinma esnasinda iic¢lincli sahislardan
gelebilecek trafik kazasi basta olmak {lizere olusacak zararlara karsi
koruma saglar. Bu police nakliyatcinin adina diizenlenmekte olup
tazminat hakki dogarsa tazminat nakliyat¢iya odenir. Mal sahibinin
nakliyatgidan tazminat talep etmesi i¢in Evden Eve Nakliyat S6zlesmesi
yapmis olmasi1 gerekmektedir.

Emtia Nakliyat Sigortasi ise evden eve nakliyat sirasinda 6zellikle trafik
kazas1 vb. nedenlerle ev esyamiza gelebilecek zararlara karsi koruma
saglamaktadir. Bu sigorta poligesi de tastyicidan kaynaklanan kirilma ve
cizilmelere karsi koruma saglamaz. Bununu nedeni ise taginan esyalarin
kullanilmis esyalar olmasi nedeniyle sigortacinin taginma 6ncesi esyalarin

her birinin durumunu sigorta eksperleri vasitasiyla gorerek tespit ettirmesi

1% Federal Motor Carrier Safety Administration (FMCSA), “Moving Checklist”, http://www.fmcsa
.dot.gov/sites/fmcsa.dot.gov/files/docs/FMCS A _checklist. pdf, (08.06.2015), s.1.
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kayit altina almasi gerekmesidir. Ancak bu sayede tasinma sirasinda
olusan zarar tespit edilebilir.'® Emtia Nakliyat Sigortasmim 3 teminat
tipinden biri olan “Tam Ziya” ise en dar ve sinirli teminat olup evden eve
nakliyatta en ¢ok tercih edilen ve nakliyat isletmelerinin sigortali nakliyat
olarak adlandirdiklar1 nakliyat sigortasi bu kapsama girmektedir. Taginan
esyalarin, tagiyan arag ile birlikte tamamen ziyan olmasi halini temin
eder. Hicbir kismi hasar1 temin etmez.'®

Tasimalarda eger Evden Eve Esya Tasima Soézlesmesi yapilmamis ise
mutlaka Emtia Nakliyat Sigortast yapilmalidir. Elbette ki bir kaza aninda egyalarda
meydana gelen hasarin karsilanmasinda tasima sézlesmesi biiyiik bir 6neme sahiptir
ancak yasanan kaza nedeniyle isletmelerinin da biiyiik zarara ugramasi gibi
nedenlerle esyalarin hasarimi karsilanamamasi durumunda Emtia Nakliyat Sigortasi
cok dnemli bir degere sahip olacaktir.

Gortilecegi lizere Mali Mesuliyet Sigortasi ve Emtia Nakliyat Sigortasi
tasinma esnasinda esyalarin disiiriilmesi, ¢izilmesi, ¢arpma nedeniyle kirilma gibi
tagtyicinin hata ve kusurundan kaynaklanan hasarlar1 karsilamamaktadir. Esyalarda
tagtyrcinin hata ve kusurundan kaynaklanan zararlara karsi en etkili koruma saglayan
hukuki zemin Evden Eve Esya Tasima Sozlesmesidir.

Evden eve esya tasima hizmetinin maliyet acisindan degerlendirilmesi i¢in
saglanacak hizmete iliskin en az ii¢ tasiyicidan bilgi ve fiyat teklifi alinmas1 gerekir.
Farkli isletmelerden teklif alinarak isletmelerin sunduklar1 hizmetteki farkliliklari,
sunulan hizmet tekliflerine gore fiyatlarin mukayese edilmesi, asir1 diisiik ve asiri
yiiksek tekliflerin tespit edilerek samimi teklif yapmayan isletmelerin tespit edilmesi
saglanabilir.

Evden eve esya tasima isletmesi hakkinda yakin arkadas g¢evresinden ve
internetten bilgi alinmas1 da mutlaka yapilmasi gereken bir arastirma faaliyetidir.
Ozellikle bulunulan cevrede ¢ok sayida tasima yapmis isletmelerin o gevrede

bulunan kisiler tarafindan taninmalari ve bilinmeleri nedeniyle esya tasima

' Enakliyat, “Evden Eve Nakliyat Sigortas1”, http://www.enakliyat.com.tr/makale/evden-eve-
nakliyat-sigortasi, (08.06.2015).

166 Enakliyat, “Nakliyat Sigortalar1”, 24.02.2012, http://blog.enakliyat.com.tr/2012/02/sigortal-evden-
eve-nakliyat.html#.VXS yTc_tmko, (08.06.2015).
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hizmetlerinden isletme bazinda edinilen deneyimler arkadas cevresi tarafindan
aktarilabilir.

Ayrica evden eve esya tasima hizmetinde esyalarin ne zaman ve nasil
tasiacagl konusunda da tasiyici ile hizmet alan arasinda bir mutabakata varilmasi
gerekmektedir. Esyalarin ne zaman ve nasil taginacagina iligskin kararlarin tam olarak
ortaya konulmamasi tasitan ve tasiyan agisindan istenmeyen durumlarin ortaya

¢ikmasina neden olabilir.

2.5.2. Tasima Siireci

Tasmacak kisinin evden eve esya tasima isletmesi ile tagima hizmeti igin
anlasmaya varmasinin ardindan hizmet akdi yapilmis olur. Tasima isleminin
baslayabilmesi i¢in taraflar arasinda imzalanan tagima sdzlesmesinde belirtilen giin
ve saatte tagitanin ve tagiyicinin tagimanin yapilacagi ev veya biiroda hazir bulunmasi
gerekir.

Esyalar taginmaya baslanmadan Once mobilyalarin demonte islemlerinin
yapilmast ve tiim esyalarin tasima esnasinda zarar gormemesi icin gerekli
ambalajlama islemlerinin yapilmasi gerekir.

Tagima esnasinda tastyicinin sorularini cevaplamak ve tasiyiciya yon vermek
i¢in tasima noktasinda daima hazir bulunmak ve tagima hizmeti bitene kadar da
evden ayrilmamak gerekir. Ayrica egyalarin envanterine ve ortaya ¢ikan sorunlarin
¢oziimiine yonelik tastyiciya destek verilmelidir.'®’

Ambalajlama islemi tamamlanan esyalar esya nakli amaciyla 6zel olarak imal
edilmis asansor yardimiyla ya da esya tasima isini yapan personel tarafindan asagiya
indirilerek kamyona yiiklenmelidir. Araca yiliklenen her kutu ve ev esyas: mutlaka
envanter listesine kaydedilerek kayit altina alinmalidir.

Ambalajlama, kayit ve sayim islemleri tamamlanan esyalar ara¢ ile tasima

isleminin yapilacagi yeni eve dogru sevk edilir.

167 Moving Checklist, s.1.
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2.5.3. Teslimat Siireci

Tasitan kisi eger oturdugu evi bosaltmak durumunda ise ve yeni bir evde

bulamamissa esyalar gecici bir siireligine bir depoya konulabilir. Yeni tasinilacak eve

ulasan esyalar yine asansOr vasitast ile ya da personelin is giicii ile kamyondan

bosaltilarak yeni eve cikartilir. Eve cikarilan egyalarin ambalajlar1 agilarak monte

islemleri yapilir. Ayrica esyalar sayim listesindeki kayitlar ile karsilagtirilarak

eksiklik olup olmadig1 kontrol edilir.

Evden eve esya tasima hizmetinde, hizmetin basindan sonuna kadar

istenmeyen bir durum ile karsilasilmamasi i¢in asagida sunulan kontrol listesi

hizmetin her asamasinda dikkatlice okunarak mutlaka uygulanmalidir.

a.

Herhangi bir soruya cevap vermek ve tasityanlarit yonlendirmek i¢in her
zaman hazir bulunulmalidir.

Mutlaka esyalar bosaltildiktan sonra tasiyiciya ticret Odenmeli, isin
basinda pesinen ticret ddenmemelidir.

Kutularin agilmasi ve bosaltilmasi mutlaka denetlenmelidir.

Teslimata iliskin herhangi bir belge imzalanmadan biitiin kutularin
acildig1 ve kayip esya olmadigindan emin olunmalidir.

Tastyictnin - daha  sonra ulasilabilecegi adresi konusunda bilgi

168
alinmalidir.

1% Moving Checklist, s.1.
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UCUNCU BOLUM
ARASTIRMANIN AMACI, MODELI, YONTEMIi VE DEGiSKENLERIN
GELISTIRILMESI

3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE HEDEFLERI

Arastirmanin amaci; “Evden Eve Esya Tasimaciligi Endiistrisinde Hizmet
Kalitesinin Olgiilmesi™'ne yonelik olarak bir 6lcek gelistirilmesidir.

Ayrica aragtirmanin hedefi de; evden eve esya tasimacilifinda verilen
hizmetlerin  kalitesinin ~ Ol¢lilmesi  amaciyla  bir  Olgek  gelistirilmesini
amaclanmaktadir. Gelistirilen 6lgek yardimiyla toplanan veriler kullanilarak evden
eve esya tasimacilifinda verilen hizmete ait boyutlar1 tespit etmektir. Ayrica tespit
edilen boyutlarin kendi aralarindaki ve profil degiskenleri ile arasindaki iliskileri

aciklamaktir. Arastirmanin hedefleri Tablo 14'te sunuldugu gibi ifade edilebilir.

Tablo 14: Arastirmanin Hedefleri

Arastirmanin Tipi Arastirmanin Hedefi

Evden eve esya tasimaciliginda tagitma isleminden memnuniyet degiskenlerinin
tespiti ve gelistirilmesi

Nitel Aragtirma / Degisken Evden eve esya tagimaciliginda hizmet kalitesi beklentilerine iligkin

Tespiti degiskenlerin tespiti ve gelistirilmesi

Evden eve esya tagimaciliginda olusan sikayetlere iliskin degiskenlerin tespiti ve
gelistirilmesi

Caligsmaya katilan kisilerin profil bilgilerinin tespiti

Evden eve esya tasimaciliginda tagitma igleminden memnuniyet degiskenlerinin
Nicel Arastirma / Onem | dnem sirasinin tespiti

Evden eve esya tasimaciliginda hizmet kalitesi beklentilerine iligkin

Sirast Tespiti o . .
P degiskenlerin dnem sirasinin tespiti

Evden eve esya tagimaciliginda olusan sikayetlere iliskin degiskenlerin 6nem
sirasinin tespiti

E-E/ET hizmetinden memnuniyet degiskenleri ile ¢aligmaya katilan kisilerin
profil degiskenleri ve genel tagima bulgular1 (HA1)

Nicel Arastirma /= Hipotez E-E/ET hizmet kalitesi beklentilerine iligkin degiskenler ile ¢alismaya katilan

Ureterek Analiz Yapmak kisilerin profil degiskenleri ve genel tagima bulgular1 (HA2)

E-E/ET hizmetinde olusan sikayetlere iliskin degiskenler ile ¢aligmaya katilan
kisilerin profil degiskenleri ve genel tagima bulgular1 (HA3)

3.2. ARASTIRMANIN MODELI

Arastirmanin ilk boliimiinde, evden eve esya tasimacilifinda hizmet kalitesi
degiskenlerinin tespit edilmesine yonelik olarak bir ¢alisma yapilmistir. Bununla

ilgili aragtirma modeli Sekil 12°de gosterilmistir. Calismada 6ncelikle, evden eve
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esya tasimaciligi hizmeti kapsaminda tasima isletmeleri tarafindan verilen hizmetleri
tespit etmek amaciyla yar1 yapilandirilmig goriisme teknigi kullanilmistir. Akabinde
yine yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi ile evden eve tagima hizmeti alan kisilerle
gorisme yapilmistir. Ayrica evden eve tasima hizmeti ile ilgili olarak internet

ortaminda yayimlanan sikayetler incelenmistir.

Sekil 12: E-E/ET Hizmet Kalitesi Degiskenlerinin Tespiti Nitel Arastirma Modeli

( Tasima

\ana'la') f‘l

e N / EVDEN EVE\
/ \ YARI YAPILANDIRILMIS ESYA

L GORUSME [ TASIMADA |
Tagitanlar | * Hizmete iliskin Sikayetler |‘ HIZMET |

. o \  KALITESINE |
* Hizmet Kalitesi Beklentileri ETKi EDEN /
FAKTORLER

/ Internet \
Ortamindaki |
Geri )
Bildirimler /

F

Arastirmanin ikinci boliimiinde, arastirmanin birinci bdliimiinden elde edilen
evden eve esya tasimacilifinda hizmet kalitesi degiskenleri nicel aragtirma
yontemlerinden saha ¢alismasi ve veri toplama araci olarak bir anket formu
kullanilarak evden eve tagima hizmeti alan kisilere uygulanmistir. Bu boliimle ilgili
arastirma modeli Sekil 13°te verilmistir. Bu nicel arastirma modelinde evden eve
tasima hizmetini alan kisilere ait profil bilgileri bagimsiz degisken olarak kabul
edilmistir. Evden eve esya tagimacilifinda hizmet kalitesi degiskenleri ise bagimli

degiskenlerdir.
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Sekil 13: E-E/ET Hizmet Kalitesi Degiskenlerinin Analizine Yo6nelik Nicel Aragtirma
Modeli

Hat E-E/ET Hizmeti Memnuniyet
Degiskenleri
PROFIL
DEGISKENLERI E-E/ET Hizmet Kalitesi
ve E-E/ET | Haz Beklenti Degiskenleri
GENEL
BULGULARI
E-E/ET Hizmetinde
Has Karsilasilan Sikayetlere iliskin
Degiskenler

3.3. ARASTIRMA SURECI

Arastirmada hizmet, kalite, hizmet kalitesi, lojistik hizmet kalitesi, evden eve
esya tagima ile ilgili kavramlar, evden eve esya tagima ile ilgili yasal diizenlemeler,
evden eve esya tasima sektorii ve evden eve esya tagima hizmet siireci konularinda
literatiir tarama ¢alismalar1 yapilmis ve konu derinlemesine incelenmistir. Literatiir
taramasma 24 Ekim 2013 tarihinde baslanmistir. Dokuz Eyliil Universitesi
kiitiiphanesinden incelenen konulara yonelik kitaplar degisik zamanlarda alinarak
okunmustur. Yiiksek Ogrenim Kurumunun internet sayfasina iiye olunarak ozellikle
hizmet, kalite ve hizmet kalitesi konularinda ytiksek lisans ve doktora tezlerinden
faydalanilmigtir. Dokuz Eyliil Universitesi Kiitiiphanesinin elektronik veri tabanlari
kullanilarak arastirma konusu ile ilgili makalelere ulasilmistir. Kiitiiphane
envanterinde bulunmayan oniki adet kitap ilgili yaymevlerinden temin edilmistir.
Temin edilen literatiirden edinilen bilgiler belirsiz periyotlarda tez danigmanina arz
edilmistir. Tez danismanmnin yonlendirmesi dogrultusunda literatiir ¢alismasi
kesintisiz olarak stirdiirtilmiistiir.

Ikinci asamada yapilan calisma kapsaminda Izmir, Ankara ve Eskisehir

illerinde gerceklestirilen evden eve tasima hizmetlerindeki hizmet kalitesinin
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Olciilmesi amaglanmistir. Calismada oncelikle, evden eve esya tasimaciligi hizmeti
kapsaminda tagima isletmeleri tarafindan verilen hizmetleri tespit etmek amaciyla
yari yapilandirilmis gorisme teknigi kullamilmistir. Akabinde yine yar
yapilandirilmig goriisme teknigi ile evden eve tagima hizmeti alan kisilerle goriisme
yapilmistir. Ayrica evden eve tasima hizmeti ile ilgili olarak internet ortaminda
yayimlanan sikayetler incelenmistir. Bu nitel arastirmalarin verileri igerik analizi
teknigi kullanilarak analiz edilmis ve degiskenler gelistirilmistir. Gelistirilen bu
degiskenler ile literatiideki diger tespit edilmis olan degiskenler bir araya getirilerek
bir anket formu olusturulmustur. Bu anket formu ilk etapta evden eve tagima hizmeti
almig bir kisim kisiye uygulanmis ayrica akademisyenlere inceletilmistir. Sonug
olarak kisilerin yasi, cinsiyeti, gorevi, calistigt kurum, ka¢ yildir calistigl, egitim
durumu degiskenleri ile evden eve esya tasimaciligina ait boyutlar karsilastirmali

olarak analiz edilmistir.

3.4. VERIi TOPLAMA YONTEMLERI

Arastirmada Oncelikli olarak nitel arastirma ydntemi ve akabinde nicel
arastirma  yontemi kullanilmak suretiyle ¢alisma yiriitilmiistiir. Asagidaki
basgliklarda veri toplamak amaciyla yapilan c¢aligmalar ayrintili bir sekilde

anlatilmistir.

3.4.1. Nitel Arastirma Siireci

Evden eve esya tasima hizmetinde kalite beklentileri degiskenlerinin tespit
edilmesi amaciyla arastirmanin ilk asamasinda veri toplama calismasi yapilmistir.
Veri toplama ¢aligsmas1 kapsaminda Tiirkiye'de evden eve esya tasima hizmetinin
yasal dayanagi olan Karayolu Tasima YoOnetmeligi, 4925 Sayili Karayolu Tasima
Kanunu ve 6102 Sayili Tiirk Ticaret Kanunu incelenmistir. Akabinde evden eve esya
tasima hizmeti ile ilgili olarak literatiir taranmistir. Ancak literatiir taramas1 agamasi,
konu ile ilgili sinirli sayida makale disinda fazla bir kaynaga ulasilamamasi
nedeniyle genis bir ¢ercevede icra edilememistir.

Nitel arastirma siirecinin bu boliimiinde evden eve esya tasima sektori

icerisinde yapilacak arastirmada yar1 yapilandirilmis goriisme tekniginin
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kullanilmasma karar verilmistir. Bu kapsamda goriismede kullanilmak iizere
goriigme formu hazirlanmistir(Bkz. Ek 1 ve Ek 2). Formun birinci boliimiinde tagitan
ve tastyan kisilerin profil bilgilerinin tespit edilmesine yonelik sorular ve formun
ikinci boliimiinde ise evden eve tasima isleminde 6nemli olan kriterler ile tagima
islemi sirasinda en ¢cok memnun eden ve en ¢ok iizen degiskenlerin neler oldugunun
tespit edilmesine yonelik olarak ii¢ soru hazirlanmastir.

Hazirlanan gériisme formu, Izmir ilinde evden eve esya tasimaciligi
sektoriinde faaliyet gosteren 78 isletmeden 35'inin iiyesi olan bir Ev Tasimacilar1 ve
Nakliyecileri Derneginin bagkani ile 12 Nisan 2014 tarihinde yapilan yar1
yapilandirilmis goriismede kullanilmistir. Oncelikle dernek baskanindan, evden eve
tasima sektorii hakkinda yasal mevzuat, faaliyet gosteren isletme sayisi, sektorde
yasanan sikintilar hakkinda bilgi alinmistir. Sonrasinda dernek baskanindan, tagima
isletmelerinin sundugu evden eve tasima hizmetine iligkin olarak 6rnegi Ek 1'de
sunulan yar1 yapilandirilmig goriisme formunda bulunan “Evden eve tasima islemi
sirasinda sizin i¢in 6nemli olan kriterler nelerdir?”, “Tasima islemi sirasinda sizi en
¢ok memnun edenler nelerdir?” ve “Tasima islemi sirasinda sizi en ¢ok iizenler
nelerdir?” sorularina cevap vermesi istenmistir. Dernek baskani tarafindan yapilan
degerlendirmeler goriisme formuna kaydedilmistir.

Dernek baskani ile yapilan goriisme sonrasinda evden eve esya tasimaciligi
yapan iki isletme ile irtibata gegcilerek goriisme icin randevu alinmistir. 15-16 Nisan
2014 tarihlerinde iki evden eve esya tasima isletme yoneticisi ile gerceklestirilen yari
yapilandirilmis goriismede de Ek 1'de sunulan goriisme formu kullanilarak isletme
sahiplerinden evden eve esya tasima hizmetine iliskin olarak {i¢ baslik altinda
degerlendirme yapmalar1 istenmistir.

Dernek bagkani ve iki tasima igletme yoneticisi ile yapilan gorlismelerden
elde edilen veriler goriigmelerin hemen ardindan goézden gecirilmis ve gerekli
diizenlemeler yapilarak daha anlamli bir hal almalar1 saglanmistir. Bu calisma ile
evden eve esya tagima isletme sahipleri i¢cin 6nemli olan degiskenler belirlenmistir.

Isletmeler ile yapilan goriismeler sonrasinda evden eve esya tasima hizmeti
alan 17 kisi ile 19 Nisan-06 Mayis 2014 tarihleri arasinda yari1 yapilandirilmis

goriismeler yapilmistir. Yapilan goriismelerde; Ek 2'de sunulan goriisme formunda
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belirtilen sorular evden eve esya tasima hizmeti alan kigilere de yoneltilmis ve
cevaplamalar1 istenmistir. Verilen cevaplar goriisme formuna kaydedilmistir.

Yar1 yapilandirilmis goriismede goriismeci en iyi oldugunu diistindiigti sekli
ile kendisi bir goriisme yolu ¢izer ancak, cevaplayicinin ilgi ve bilgisine dayanilarak
konunun degisik boyutlarmi da irdeler.'® Bu nedenle yapilan goriismelerde 6zellikle
tagima isletmesi yetkililerinden tasima islemlerinin hukuki boyutu, tasima isleminin
nasil yapildigi, sektdrdeki sorunlar vb. konular hakkinda da ilave bilgiler alinmastir.

Ayrica ¢alismanin igerisine Avrupa ve ABD'deki E-E/ET hizmet
sektoriiniinde dahil edilmesi icin American Moving and Storage Assocation(AMSA),
European Commission/Transport, International Road Transport Union(IRU), The
Federation of European Movers Associations(FEDEMAC), The International
Association of Movers (IAM) kuruluslan ile elektronik posta vasitasi ile irtibata
gecilmis olup Avrupa ve ABD'deki E-E/ET hizmetine iliskin bilgi talebinde
bulunulmustur. Ancak konu ile ilgili olarak fazla bir sonug elde edilememistir.

Nitel arastirma siirecinin 6nemli bir basamagin1 da evden eve esya tasima
endiistrisine yonelik olarak internet ortamindaki geri bildirimler olusturmustur. Bu
kapsamda evden eve esya tagima hizmeti ile ilgili olarak internet ortaminda kayith
bulunan sikayetler incelenerek igerik analizine tabi tutulmustur. Internet ortamimdaki
geri bildirimlerin sayisinin fazlalig1 dikkate alindiginda yapilan igerik analizi ile elde

edilen degiskenler calismaya olumlu katki saglamistir.

3.4.2. Nicel Arastirma Siireci

Yar1 yapilandirilmis goriismeden ve internet ortamindaki geri bildirimlerden
elde edilen evden eve esya tasima hizmet kalitesi degiskenlerinin ve sikayet
degiskenlerinin; gerekli diizenlemeler yapilarak anket formuna yansitilma siireci,
kullanilan 6l¢ek cesidinin ne oldugu, degiskenlerin nerelerden elde edildigine iliskin
bilgi verildikten sonra veri toplama araci olarak kullanilan anket formundaki
degiskenlerin ve degisken gruplarinin nasil bir siire¢ igerisinde olusturuldugu kisaca

anlatilmaya calisilacaktir.

189 Remzi ALTUNISIK ve digerleri, Sosyal Bilimlerde Arastirma Yéontemleri, Sakarya Yaymcilik,
6.Baski, Sakarya, 2010, s.92.
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3.4.2.1. E-E/ET Hizmeti Kalite Degiskenlerinin Belirlenmesi

Bir dernek yoneticisi, iki tagiyici isletmesi yoneticisi ve onyedi tasitan kisi ile
yapilan goriismeler sonucunda; hazirlanmis olan goriisme formunda yer alan “Evden
eve tasima islemi sirasinda sizin i¢in 6nemli olan kriterler nelerdir?” ve “Tasima
islemi sirasinda sizi en ¢ok memnun edenler nelerdir?” sorularina verilen cevaplarin
biiyiik benzerlik gosterdigi goriilmiistiir. Yani evden eve esya tasimada bir kisi i¢in
onemli olan kriter ayn1 zamanda o kisinin memnun olacag: kriteri ifade etmektedir.

Bu nedenle goriisme formlarina verilen cevaplar daha sonra tasnif
edildiginde; “Evden eve tasima islemi sirasinda sizin i¢in onemli olan kriterler
nelerdir?” sorusuna 34, “Tasima islemi sirasinda sizi en ¢ok memnun edenler
nelerdir?” sorusuna 22 ve “Tasima islemi sirasinda sizi en ¢ok lizenler nelerdir?”
sorusuna 16 farkli degisik cevap verildigi goriilmiistiir.

Yapilan calismada verilen cevaplar incelendiginde “Evden eve tasima islemi
sirasinda sizin i¢in Onemli olan kriterler nelerdir?” sorusu ile “Tagima islemi
sirasinda sizi en ¢ok memnun edenler nelerdir?” sorusuna verilen cevaplarin bir
kisminin birbiri ile kesistigi ve ayni1 sonucu ifade ettigi gézlemlenmis olup burada
ifade edilen degiskenlerden ayni anlama gelenler birlestirilmistir.

Literatiir ¢aligmas1 ve yart yapilandirilmig goriisme olmak iizere degisken
tespitine yonelik olarak yapilan ¢alismalar sonucunda;

a. Yar1 yapilandirilmis goriismeler ve internet geri bildirimlerinden

olusan 22 adet degisken referans alinarak, literatiirdeki Thomas'™®, Bardi'”!,

173 174y

h'” ile Cetin ve Cerit "'in yapmis olduklar1 ¢alismalarda bu 22

Morash *“, Kennedy
degisken disinda kalan 5 adet degisken de eklenerek toplam 27 adet degisken E-
E/ET Hizmeti Kalite Degiskeni gelistirilmistir.

b. Yar1 yapilandirilmis goriisme kapsaminda “Tasima islemi sirasinda
sizi en ¢ok iizenler nelerdir?” sorusuna verilen cevaplardan 16 degisken elde

edilmistir. Ayrica internet lizerinden www.sikayetvar.com isimli sitesine evden eve

tagimacilik konusunda iletilen 854 adet sikayet icerik analizi yontemine tabi tutularak

170 Thomas, s.44.

" Bardi, 5.27.

'”> Morash, Policy, s.545.
'3 Kennedy, s.111.

' Cetin ve Cerit, s5.22-23.
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32 farkli degisken tespit edilmistir. Yar1 yapilandirilmis goriismelerden ve internet
geri bildirimlerinden elde edilen degiskenler tekrar irdelenmis ve 25 adet degiskenin
E-E/ET Hizmeti Sikayet Degiskeni olarak siniflandirilmasinin ve tiim bu
degiskenlerin veri toplama araci olusturma siirecinde tekrar degerlendirilmesinin
uygun olacagi degerlendirilmistir.

c. E-E/ET Hizmeti Kalite Degiskenleri ve E-E/ET Hizmeti Sikayet
Degiskenlerinin  olusturulmasi siirecinde yapilan igerik analizinde; olusan
degiskenlerin ambalajlama, personel, tasima zarari, fiyat vb. hizmet gruplar
cevresinde toplandig1 goriilmiistiir. Igerik analizi ile olusturulan bu hizmet gruplar
dikkate alinarak 6 adet E-E/ET Hizmeti Genel Memnuniyet Degiskeni

gelistirilmistir.

3.4.2.2. Veri Toplama Araci Olusturma Siireci

Evden eve esya tasimaciligindaki hizmet kalitesi beklentileri degiskenlerinin
olusturulmasi ve veri toplama araci olan anket formumunun gelistirilme siirecini veri
toplama araci olusturma siireci olarak adlandirabiliriz. Bu siire¢ oldukca zorlu ve
Ogretici olmasindan kaynakli akict bir ¢alisma olmustur. Bu siire¢ alt1 asamada icra
edilmis olup asagida ayrintilariyla incelenmistir.

Birinci asama; 19 Nisan 2014 tarihinde baslanan degisken olusturma siireci
18 Mayis 2014 tarihinde tamamlanmistir. Calisma sonucunda 27 adet degisken E-
E/ET Hizmeti Kalite Degiskeni ve 25 adet degiskenin ise E-E/ET Hizmeti Sikayet
Degiskeni olarak tespit edilmistir. Tespit edilen bu degisiklikler mevcut hali ile ilk
anket formu taslaginin igerisine konulmustur. Ayrica anket formunun birinci
kisminda anketi dolduracak kisilerin profil bilgileri yazacagi 7 degiskenli 6l¢ek
konulmustur.

ikinci asama; Hazirlanan ikinci anket formu taslaginda ise profil bilgileri
kismindaki degisken sayis1 evden eve tagima ile ilgili sorularin da eklenmesi ile 10
degiskenli bir yapiya doniistirilmiistir. Ayrica 6 degiskenden olusan genel
memnuniyet degiskenlerinin ciimle yapilarinda diizeltici degisiklikler yapilmistir.

Uciincii asama; Tez damigmani ile anket formu taslagi iizerinde yapilan
diizenlemeler ile E-E/ET Hizmeti Kalite Degiskeni sayis1 30'a ve E-E/ET Hizmeti
Sikayet Degiskeni sayis1 ise 29'a ¢ikartilmistir. Degisken sayisi tekrar diizenlenen
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liciinci anket formu taslagi Dokuz Eyliil Universitesi Denizcilik Fakiiltesinden
hizmet ve lojistik alaninda deneyimli 6 akademisyenin gorlis ve Onerilerine
sunulmustur. Ayrica E-E/ET hizmetinde hizmet kalitesi belirleyicilerinin tespitine
yonelik daha oOnceki tarihlerde yapilmis c¢alismayi yiirliten 2 akademisyenin de
goriigleri konuya hakimiyetleri dikkate alinarak oncelikli olarak alinmistir.

Dordiincii asama; Akademisyenlerden gelen goriis ve Oneriler
dogrultusunda profil bilgileri kismina 1 degisken ilave edilmis ve 2 degiskenin climle
yapisinda degisiklik yapilmis, E-E/ET Hizmeti Kalite Degiskeni sayis1 1 degisken
eklenerek 31 degiskene ¢ikartilmis ve 4 degiskenin ciimle yapisinda degisiklik
yapilmis, E-E/ET Hizmeti Sikayet Degiskeni sayist ise 1 degisken eklenerek 30'a
cikarilmis ve 2 degiskenin ciimle yapisinda degisiklik yapilmistir. Yapilan bu
degisiklikler ile dordiincii anket formu taslagi hazirlanmistir.

Besinci asama; Olusturulan dordiincii anket formu taslagi evden eve esya
tasima hizmeti alan 30 katilimciya uygulanmistir. Uygulanan ankete verilen
yanitlarin SPSS 20 (Statistical Package for the Social Sciences 20) Programi ile
yapilan degerlendirmeleri sonucunda degiskenlere ait giivenilirlik katsayilari
(Cronbach Alfa katsayilari, Guttman Split ve Spearman-Brown) Tablo 15'da

gosterilmistir.

Tablo 15: E-E/ET Hizmet Kalitesi Degiskenlerine Ait Glivenirlik Analizi Sonuglar
(Dordiincii Anket Formu Taslag: )

<. Degisken Cronbach Guttman Spearman-
Degisken Gruplar Adedi Alfa Split Brown
Evden Eve Esya Tasitma
Hizmetinden Memnuniyet Derecesi 6 0,929 0,955 0,955
Degiskenleri
Evden Eve Esya Tasimacihiginda
Hizmet Kalitesi Beklentilerinin 31 0,947 0,834 0,836
Onem Derecesi Degiskenleri
Evden Eve Esya Tasitma Sirasinda
Karsilasilan Sikiyet Degiskenleri 30 0,967 0.918 0,923

Altinc1 asama; Ayrica anket formunun ayirt edicilik madde endeksleri de
analiz edilmistir. Uc degisken grubu icerisinde sadece E-E/ET Hizmeti Kalite

Degisken grubunun onbirinci degiskeninin korelasyon degeri 0,171 ile diisiik
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cikmistir. Diger biitiin degiskenlere ait korelasyon sayilarinin tamami 0,20°nin
tizerinde oldugu goriilmiistiir. Korelasyon degeri diisiik ¢ikan degisken i¢in anket
formu tizerinde gerekli diizeltici ¢alisma yapilmistir. Korelasyon degeri diisiik ¢ikan
degiskende yapilan iyilestirmenin ardindan anket formunda tekrar ¢alisma yapilarak
E-E/ET Hizmeti Memnuniyet Degisken grubunda iki, E-E/ET Hizmeti Kalite
Degisken grubunda bes ve E-E/ET Hizmeti Sikayet Degisken grubunda dort adet
degiskende anlam1 kuvvetlendirici degislikler yapilmistir.

Yukarida ifade edilen siiregler 02 Haziran 2014 tarihinde tamamlanarak veri

toplama aract olan anket formu uygulanmak icin hazir hale getirilmistir.

3.4.2.3. Veri Toplama Aracinin Boliimleri

Calismada kullanilan anket formunun olusturulma siirecinde yari
yapilandirilmis goriismeden elde edilen sonuglar gibi literatiir taramasindan elde
edilen sonuglarda calismada cok Onemli bir yere sahiptir. Yar1 yapilandirilmis
goriismeden elde edilen degiskenler literatiir calismasi ile elde edilmis olan evden
eve esya tasima hizmet kalitesi beklentilerine ait degiskenler karsilagtirilmistir.
Yapilan karsilagtirma sonucunda goriisme sonucundan elde edilen degiskenler
birlestirilmis, bazi degiskenler iptal edilmis ve bazi degiskenler ise degistirilmek
veya birlestirilmek suretiyle anket formuna eklenmistir. Bazi degiskenler ise
degisiklige ugrayarak wuygun bir sekle sokulmustur. Tim degiskenlerin

anlasilabilirliginin arttirilabilmesi amaciyla yogun bir ¢alisma yapilmustir.

3.4.2.3.1. Profil Degiskenleri Boliimii

Profil degiskenleri boliimiinde 6 degisken bulunmaktadir. Burada 6grenilmek
istenen degiskenler sirasiyla evden eve esya tasima hizmeti alan kisinin yasi,
cinsiyeti, gorevi, ¢alistig yer, ka¢ yildir ¢alistig1 ve egitim durumudur (Bkz. Ek 3).

Verilerin analizinde profil bilgilerinden egitim degiskeni, egitim gruplar
olusturmak suretiyle de kullanilmistir. Calismaya katilan kisiler egitim durumlarina
gore li¢ egitim seviyesine ayrilmis olup; ilkokul, ortaokul, lise, meslek lisesi, meslek
yiiksek okulu (MYO) mezunu olanlar Ortadgretim Egitim Grubu (1'inci Seviye),

yiiksekokul ve fakiilte mezunu olanlar Lisans Egitim Grubu (2'nci Seviye) ve son
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olarak yiiksek lisans ve doktora mezunu olanlar Lisansiistii Egitim Grubu (3'lincii

Seviye) olarak gruplandirilmistir.

3.4.2.3.2. Evden Eve Esya Tasima Hizmeti Genel Bulgular Boliimii

Bu boliimde 5 degisken bulunmaktadir. ilk degisken kisinin bir isletme
araciligiyla ka¢ defa evden eve esya tasittigini 6lgmek amaciyla sorulmustur. Diger
degiskenler ise en yakin tasitma yapilan yil bilgisi, evden eve tasima isletmesine
ulagsma seklidir. Ayrica son iki degiskenimizde taginma esnasinda tagima sirketi veya
calisanlarindan kaynaklanan esya hasarlarinin ve olusan hasarlarin diizeylerinin

Olclilmesi i¢in hazirlanmistir (Bkz. Ek 3).

3.4.2.3.3. Evden Eve Esya Tasima Hizmeti Genel Memnuniyet Boliimii

Bu béliimde gelistirilen 6 degisken 5-1i Aralikli Olgek ile 6lgeklendirilmistir.
Bu boliimde amacin evden eve esya tasima hizmeti alan kisilerin memnuniyet
derecelerinin dl¢lilmesi olmasi nedeniyle kullanilan 6l¢ek; 1-Hi¢ Memnun Degilim,
2-Memnun Degilim, 3-Kararsizim, 4-Memnunum, 5-Cok Memnunum seklinde
aralikli 6l¢eklendirilmistir (Bkz. Ek 3).

Evden eve tasima hizmeti alan kisilere, evden eve tasima hizmeti
kapsaminda; calisanlar, paketleme, kullanilan ara¢ ve gerecler, temizlik, fiyat-kalite
ve hizmetin siiresi konularinda edindikleri memnuniyetleri 6lgmek amaciyla sorular
yoneltilmigtir. Literatlir taramasi, yar1 yapilandirilmis goériismeler ve internet
ortamindaki geri bildirimler ve akademisyen goriisleri dogrultusunda elde edilen

degiskenler benzerlik yoniinden gruplara ayrilarak 6 degisken elde edilmistir.
3.4.2.3.4. Evden Eve Esya Tasima Hizmet Kalitesi Beklentileri Boliimii
Bu boéliimde evden eve esya tasima hizmetine ait beklentilerin 6nem derecesi

dl¢iilmiistiir. Toplam 31 adet degisken mevcut olup degiskenler 5-li Aralikli Olgek

ile 1-Hi¢ Onemli Degil, 2-Onemli Degil, 3-Kararsizim, 4-Onemli, 5-Cok Onemli
seklindeki araliklar ile 6l¢iilmiistiir (Bkz. Ek 3).
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Calismada tespit edilen 31 degisken ozellikle yar1 yapilandirilmis goriismeler
olmak iizere internet ortamindaki geri bildirimler, literatiir taramasi ve konu ile ilgili
daha Once ¢alisma yapmis akademisyenler ile diger akademisyenlerin katkilar ile
olusturulmustur.

Yapilan tim c¢alismalar sonucunda elde edilen 31 degisken literatiirde

n ¢alismasindaki degiskenlerden 3'i, Bardi'nin'"®

bulunan calismalardan Thomas
calismasindaki degiskenlerden 9'u, Morash'm'”’ ¢alismasindaki degiskenlerden 2'si,
Kennedy‘nin178 caligmasindaki degiskenlerden 11, Cetin ve Cerit'in'” caligmasindaki

degiskenlerden 20'si ile benzerlik gosterdigi gézlemlenmistir.

3.4.2.3.5. Evden Eve Esya Tasima Hizmeti Sikayetleri Boliimii

Evden eve esya tasima hizmetinde karsilasilan sikayetlerin siklik derecesinin
Olciildiigli bu boliimde 5-li araliklt Olgek kullanilmig olup; 1-Higbir Zaman, 2-
Nadiren, 3-Bazen, 4-Cogu kez, 5-Her Zaman seklinde aralikli 6l¢ek kullanilmistir.
Toplamda 30 degisken mevcuttur (Bkz. Ek 3).

Calismada tespit edilen 30 degisken ozellikle yar1 yapilandirilmis goriismeler
ve internet ortamindaki geri bildirimler olmak iizere literatiir taramast ve konu ile
ilgili daha once ¢alisma yapmis akademisyenler ile diger akademisyenlerin katkilar

ile olusturulmustur.

3.5. ANA KUTLE VE ORNEKLEM

Evden eve esya tasimaciliginda hizmet kalitesi beklentilerinin nicel yontemler
ile arastirilmasi asamasinda ana kiitlenin ve Orneklemin kimlerden olusmasi
gerektiginin i1yi belirlenmesi gerekmektedir. Ciinkii arastirma kapsaminda anket
sorularini cevaplayacak kisilerin, en az hayatlar1 boyunca bir defa da olsa evden eve
esya tagitma hizmetini almis olmasi gerekmektedir. Bu nedenle 6rneklemin oncelikle

is durumuna bagli olarak tayin olan ve bu nedenle yerlesim yerini degistirmek

175 Thomas, s.44.

7% Bardi, 5.27.

""" Morash, Policy, s.545.
"% Kennedy, s.111.

' Cetin ve Cerit, s5.22-23.

76



zorunda olan d6gretmen, polis, hemgire ve memur gibi meslek mensubu kisilere
oncelik verilerek olusturulmasi gerektigi degerlendirilmistir.

Hair ve digerleri'®*"ne gére 6rnek boyutunun biiyiikliigiiniin en basit sekilde,
faktor analizine giren degisken sayisinin en az beg kati olmasi gerekmektedir. Bu
nedenle ¢aligmada faktdr analizine tutulacak degisken miktarinin 67 oldugu goz
Online alindiginda orneklem biiyiikliigliniin en az 335 olmasi gerekmektedir. Bu
cercevede; evden eve esya tasima hizmeti alan 347 kisiden elde edilen verilerin kabul
edilebilir seviyede oldugu degerlendirilerek c¢alisma i¢ine dahil edilmesi géz Oniine
alindiginda, faktor analizi yapilmasi i¢in gerekli 6rneklem biiyiikliigiiniin saglandig:
goriilmektedir.

Arastirmanin ana kiitlesini, Tiirkiye'de evden eve tasima hizmeti alan kisiler
olusturmaktadir. Ancak Tiirkiye'de evden eve tasimacilik sayisi ile ilgili yapilmis
resmi bir ¢alisma olmamasindan dolayr ana kiitle tespit edilememistir. Orneklem
cergevesinin ana kiitle olarak kabul edilmesi durumunda tiim Tirkiye capinda
calisma yapilmasi1 gerekmektedir. Ancak bu durum zaman ve maliyet olarak uygun
bulunmamaistir. Bu nedenle ¢alismada kolayda drneklem yontemi se¢ilmistir.

Arastirma kapsaminda anket ¢alismasi Izmir ilinde 81 &gretmen, 54 polis
memuru, 24 memur, 9 ev hanimi, Ankara ilinde 42 miihendis, 35 emekli, 18 hemsire,
14 memur, 7 avukat ve Eskisehir ilinde 21 hemsire, 42 memura uygulanmistir.
Arastirmaya, kolayda ornekleme yontemiyle belirlenen toplam 392 kisi katilmis ve
347 anket degerlendirmeye alinmistir. 45 adet anket, hi¢ evden eve tasitma
yapmamis kisilerce doldurulmasi, anket formunun biiyilk bir kismmin eksik
doldurulmasi1 veya anket yanitlama hatalar1 tespit edilmesi gibi nedenlerle iptal

edilerek ¢alismaya dahil edilmemistir

3.6. UYGULAMA

Hazirlanan anket formu 12 Haziran 2014- 04 Agustos 2014 tarihleri arasinda
Izmir, Ankara ve Eskisehir illerinde 392 kisiye uygulanmistir. Calismada Izmir ilinde
3 anketor, Ankara ilinde 3 anketdr ve Eskisehir ilinde 2 anketdr gdérev almustir.

Calisma; Izmir Gaziemir Ilge Okullari, Izmir I Emniyet Miidiirliigii, Izmir

180 Jr. J. Hair, R.E.Anderson, R.L.Tatham ve W.C.Black, Multivariate Data Analysis, 5. Baski,
Prentice Hall, 1998'den aktaran Altunisik ve digerleri, s.268.
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Biiyiiksehir Belediyesi, Izmir Gaziemir Ziraat Bankas1 Subesi, Ankara Maden Tetkik
Arama Genel Miidiirliigii, Ankara Yiiksek Ihtisas Hastanesi, Eskisehir Tapu
Kadastro Miidirliigli ve Eskisehir Halk Saghigi Miidiirliigii calisanlari ile bu ti¢ ilde
cesitli meslek gruplarindan emekli olmus kisilere anket uygulamasi seklinde

yapilmustir.

3.7. ANALIiZ

Toplanan verilerden yola ¢ikarak oncelikle evden eve esya tasimaciliginda
hizmet kalitesi beklentilerine ve evden eve esya tagimaciliginda olusan sikayetlere ait
degiskenlerin tercih edilme siralamalarini yapabilmek amaciyla tanimlayicr istatistik
analizleri yapilmistir. Daha sonra degiskenlerin belirli gruplar altinda toplanarak
anlamli boyutlar olusturup olusturamayacagini belirlemek amaciyla Kaiser-Meyer-
Olkin ve Barlett testleri yapilmistir. Degiskenlerin uygunlugu tespit edildikten sonra
degiskenler iizerinde faktor analizi yapilarak, evden eve esya tasimaciliginda hizmet
kalitesi beklentilerine ve evden eve esya tasimacilifinda olusan sikayetlere ait
boyutlar tespit edilmistir.

Bireysel degiskenlerin evden eve esya tasimaciligindaki hizmet kalitesi
beklentilerinin incelenebilmesi amaciyla bagimsiz iki grup arasi farklarin testi olan
(independent samples t-test) T testleri gerceklestirilmistir. Bununla birlikte,
arastirmada basit korelasyon testleri yapilarak degiskenler arasindaki iliski diizeyini
ya da miktarin1 ve yoniinii aciklayan korelasyon katsay1 degerleri tespit edilmistir.
Calismanin istatistiksel analizlerinde Statistical Package for Social Sciences (SPSS)

kullanilmistir.
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3.8. HIiPOTEZLER

Arastirmada test edilecek ana hipotezler ve bu hipotezlere ait alt hipotezler

asagida sunulmustur.

Hai: E-E/ET hizmetinden memnuniyet degiskenleri ile ¢alismaya katilan
kisilerin profil degiskenleri ve genel tasima bulgularina gore farkhhklar

gosterir (Hi- Hs).

Ha2: E-E/ET hizmet Kkalitesi beklentilerine iliskin degiskenler, caliymaya
katilan Kkisilerin profil degiskenleri ve genel tasima bulgularina gore

farkhihklar gosterir (Hs- Hio).

Has: E-E/ET hizmetinde olusan sikayetlere iliskin degiskenler, ¢alismaya
katilan Kkisilerin profil degiskenleri ve genel tasima bulgularina gore

farkhihklar gosterir (H11- His).

Olusturulan her bir ana hipoteze bagli olarak gelistirilen alt hipotezler asagida

siralanmustir.

Ha1 ana hipotezinin alt hipotezleri Hi- Hs;

Hi:  E-E/ET hizmeti alinma sayisi ile E-E/ET hizmeti memnuniyet degiskenlerinin
degerlendirilmesine ait ortalamalar1 arasinda anlamli bir iliski vardir.

H2: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkeklerin, E-E/ET hizmeti memnuniyet
degiskenlerinin degerlendirilmesine ait ortalamalar1 arasinda anlamli farklar
vardir.

H3: E-E/ET hizmeti memnuniyet degiskenlerinin degerlendirilmesine ait
ortalamalari, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlaml
farliliklar gostermektedir.

H4: E-E/ET hizmetinin almma tarihi ile E-E/ET hizmeti memnuniyet
degiskenlerinin degerlendirilmesine ait ortalamalar1 arasinda anlamli bir iligki

vardir.

79



Hs:

H7:

Hio:

Hi:

Hiz:

His:

E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim ile
bulan  kisilerin, E-E/ET  hizmeti  memnuniyet  degiskenlerinin

degerlendirilmesine ait ortalamalar1 arasinda anlamli farklar vardir.

Haz2 ana hipotezinin alt hipotezleri He- Huo;

E-E/ET hizmeti alinma sayis1 ile E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinin
degerlendirilmesine ait ortalamalar1 arasinda anlamli bir iliski vardir.

E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkeklerin, E-E/ET hizmeti kalite
degiskenlerinin degerlendirilmesine ait ortalamalar1 arasinda anlamli farklar
vardir.

E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinin degerlendirilmesine ait ortalamalari,
E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli farliliklar
gostermektedir.

E-E/ET hizmetinin alinma tarihi ile E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinin
degerlendirilmesine ait ortalamalar1 arasinda anlamli bir iliski vardir.

E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim ile
bulan kisilerin, E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinin degerlendirilmesine ait

ortalamalar1 arasinda anlamli farklar vardir.

HaA3 ana hipotezinin alt hipotezleri Hui- His;

E-E/ET hizmeti alinma sayis1 ile E-E/ET hizmetine ait sikayet
degiskenlerinin degerlendirilmesine ait ortalamalar1 arasinda anlamli bir iligki
vardir.

E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkeklerin, E-E/ET hizmetine ait sikayet
degiskenlerinin degerlendirilmesine ait ortalamalar1 arasinda anlamli farklar
vardir.

E-E/ET hizmetine ait sikdyet degiskenlerinin degerlendirilmesine ait
ortalamalari, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlaml

farliliklar gostermektedir.
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Hia:

His:

E-E/ET hizmetinin alinma tarihi ile E-E/ET hizmetine ait sikayet
degiskenlerinin degerlendirilmesine ait ortalamalar1 arasinda anlamli bir iligki
vardir.

E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim ile
bulan kisilerin, E-E/ET  hizmetine ait sikdyet degiskenlerinin

degerlendirilmesine ait ortalamalar1 arasinda anlamli farklar vardir.
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DORDUNCU BOLUM
BULGULAR

Calismanin bu boliimde saha ¢alismasi yontemiyle elde edilen nicel verilerin

analizleri ve bulgular1 yer almaktadir.

4.1. E-E/ET HIZMETI ALAN KISILERIN PROFIL BIiLGILERI

Arastirma grubu 152'si kadin, 195’1 erkek olmak tizere toplam 347 kisiden
olusmaktadir. Deneklerin %81,7'lik kismim1 30 yas st ve 55 yas alti kisiler
olusmaktadir. Denekler meslek tiplerine gore incelendiginde %62'lik kismin
O0gretmen, memur ve polis memurlarindan olustugu goriilmektedir. Denekler ¢aligma
durumlarina gore incelediginde ise ankete katilan 347 katilimcidan 303 adedinin bir
iste calistig1 geri kalan 44 adedinin ise bir iste calismadigi tespit edilmistir. Ankete
katilan deneklerin ¢alisma siirelerine bakildiginda ise %21,6'lik oran ile en fazla paya
sahip grubun 16-20 yil arasinda c¢alistigi goriiliirken, %4,6 ile en az paya sahip
grubun ise 31-40 yildir ¢alistigi, %12,6'ik kismin ise emekli kisilerden olustugu
goriilmektedir. Denekler egitim durumu ac¢isindan incelendiginde en fazla payin
%56,8'lik oranla fakiilte mezunlara aitken en az oranin ise %1,4 ile ilkokul
mezunlarina ait oldugu goriilmektedir. Katilimcilara ait profil bilgileri Tablo 16’da

gosterilmektedir.
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Tablo 16: Katilimcilarin Profil Bilgileri

Profil Bilgileri
Yas Cinsiyet
(©)) % (n) %
18-29 23 6,6 Kadin 152 43,8
30-34 68 19,6 Erkek 195 56,2
35-39 56 16,1 Toplam 347 100,0
40-44 68 19,6
45-49 56 16,1
50-54 36 10,4
55-59 23 6,6
60-76 17 49
Toplam 347 100,0
Meslek Bilgileri Cahsilan Kurum Bilgisi
() % %
Ogretmen 81 233 izmir Gaziemir ilce Okullar: 81 233
Memur 80 23,1 Izmir 11 Emniyet Miidiirliigii 54 15,6
Polis Memuru 54 15,6 izmir Biiyiiksehir Belediyesi 19 55
Miihendis 42 12,1 izmir Gaziemir Ziraat Bankasi Sb. 5 1,4
Hemsire 39 11,2 Ankara MTA Genel Miidiirligii 63 18,2
Emekli 35 10,1 Ankara Yiiksek ihtisas Hastanesi 18 52
Ev Hanim 9 2,6 Eskisehir Tapu Kadastro Md.liigii 33 9,5
Avukat 7 2,0 Eskisehir Halk Saghg1 Miidiirliigii 30 8,6
Toplam 347 100,0 Calismiyor 44 12,7
Toplam 347 100,0
Goreyv Siiresi (y1l) Egitim Durumu
() % % |
1-5 38 11,0 flkokul 5 14
6-10 54 15,6 Ortaokul 4 1,2
11-15 46 13,3 Lise 29 8,4
16-20 75 21,6 Meslek Lisesi 13 3,7
21-25 38 11,0 MYO 14 4,0
26-30 36 10,4 Yiiksekokul 46 13,3
31-40 16 4,6 Fakiilte 197 56,8
EmeKkli 44 12,7 Yiiksek Lisans 36 10,4
Toplam 347 100,0 Doktora 3 0,9
Toplam 347 100,0
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4.2. E-E/ET HIZMETINE YONELIiK GENEL BULGULAR

Tasitma islemine iliskin bilgiler incelendiginde ise 347 denegin toplamda 600

defa sehirleraras1 ve 675 defa il sinirlar1 igerisinde evden eve esya tagitmasi yaptigi

gorilmektedir. Tagitma sayisinin kisiye oranina bakildiginda ise bir kisinin ortalama

3,6 defa evden eve esya tasitmasi yaptigr goriilmektedir. Ayrica deneklerin

%47,3'lik pay ile en ¢ok 2011-2014 yillar1 arasinda esya tasittiklar1 goriilmektedir.

Deneklerin tagitma islemine iliskin bilgileri Tablo 17'de goriilmektedir.

Tablo 17: Tasitma Islemine Iliskin Bilgiler-1

Tasitma Islemine Iliskin Bilgiler-1

Sehirlerarasi Evden Eve Esya Tasitma Sayisi

il Simirlar: icerisinde Evden Eve Esya Tasitma Sayisi

() %o () %o

Hi¢ Tasitmayan 93 26,8 Hi¢ Tasitmayan 49 14,1

1 Defa 77 22,2 1 Defa 108 31,1

2 Defa 67 19,3 2 Defa 95 27,4

3 Defa 68 19,6 3 Defa 46 13,3

4 Defa 27 7.8 4 Defa 28 8,1

5 Defa 13 3,7 5 Defa 11 32

6 Defa 2 0,6 6 Defa 5 1.4

Toplam 347 100,0 7 Defa 1 0,3
8 Defa 2 0,6
9 Defa 1 0,3
10 Defa 1 0,3
Toplam 347 100,0

Toplam Evden Eve Esya Tasitma Sayisi En Yakin Evden Eve Esya Tasitma Yih
(n) % () %

1 Defa 65 18,7 1989-1995 3 0,9

2 Defa 74 21,3 1996-2000 16 4,6

3 Defa 50 14,4 2001-2005 35 10,1

4 Defa 50 14,4 2006-2010 129 37,2

5 Defa 37 10,7 2011-2014 164 47,3

6 Defa 24 6,9 Toplam 347 100,0

7 Defa 21 6,1

8 Defa 14 4,0

9 Defa 5 1.4

10 Defa 2 0,6

11 Defa 2 0,6

12 Defa 2 0,6

13 Defa 1 0,3

Toplam 347 100,0

Deneklerin evden eve esya tasima firmasina ulagma sekli incelendiginde 230

adedi (%66,4) arkadas tavsiyesiyle, 65 adedi (%18,7) internet vasitasiyla ulasirken 24

adedinin (%6,9) ise evine en yakin firmayr tercih ederek esyasini tasittigi
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goriilmektedir. Evden eve esya tasimasi esnasinda 66 adet denegin (%19) esyasinda
hi¢ hasar olusmaz iken 281 adet denegin (%81) esyalarinda ise hasar olusmustur.
Ayrica 274 denegin (%79) esyalar1 eksiksiz olarak teslim edilirken 73 adet denegin
(%21) esyalarmin bir kisminin tasinma esnasinda kayboldugu goriilmektedir.

Deneklerin tagitma iglemine iliskin diger bilgileri Tablo 18'de sunulmustur.

Tablo 18: Tasitma Islemine Iliskin Bilgiler-2

Tasitma Islemine iliskin Bilgiler-2

Evden Eve Tasima Firmasina Ulasma Sekli Esyalarda Olusan Hasar Diizeyi
(n) % (n) %
Arkadas Tavsiyesi 230 66,3 Hi¢ olusmadi 66 19,0
internet 65 18,7 Ufak Diizeyde 213 61,4
Evime En Yakin Firma 24 6,9 Orta Diizeyde 60 17,3
Gazete flam 17 49 Biiyiik Diizeyde 8 23
Kurum Anlagsmal 4 1,2 Toplam 347 100,0
Basih Brosiir 3 09
Cikartma-Yapistirma ilanlar 3 0,9
Sokak flanlan 1 03
Toplam 347 100,0
Esyalarda Olusan Kayip Miktar1
() %o
Tam Olarak Teslim Edildi 274 79,0
Sadece Bir Parca Kayipti 37 10,7
Birka¢ Parc¢a Kayipti 33 9,5
Cok Sayida Esya Kayipti 3 0,9
Toplam 347 100,0

Evden eve esya tasima firmasina ulagsma seklinin tespit edilmesi amaciyla
yoneltilen soruya kisilerin verdigi cevaplarin daha iyi goriilebilmesi amaciyla

hazirlanan grafik Sekil 14'te sunulmustur.
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Sekil 14: Evden Eve Tagima Firmasina Ulasma Sekli

Diger; 8,2%

Evime En
Yakin
Firma;
6,9%

Evden eve esya tasima islemi sirasinda olusan hasar durumunun tespit
edilmesi amaciyla yoneltilen soruya kisilerin verdigi cevaplarin daha iyi
goriilebilmesi amaciyla hazirlanan grafik Sekil 15'te sunulmustur. Calismaya katilan
kisiler evden eve esya tasima firmasina 66,3%'liikk bir oranda Arkadas Tavsiyesi ile
ulastigini belirtirken 18,7%'liikk bir oranla da internet vasitasi ile firmaya ulagtigin

belirtmistir.

Sekil 15: Esyalarda Olusan Hasar Diizeyi
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Evden eve esya tasima islemi sirasinda olusan kayip esyalarin durumunun
tespit edilmesi amaciyla yoneltilen soruya kisilerin verdgi cevaplarin daha iyi
goriilebilmesi amaciyla hazirlanan grafik Sekil 16'da sunulmustur. Calismaya katilan
kisiler evden eve esya tasima hizmeti esnasinda esyalarinda 81% oraninda hasar

olustugu ve 19% oraninda da hasar olusmadig1 seklinde cevap vermistir.

Sekil 16: Esyalarda Olusan Kayip Miktari

4.3. E-E/ET HIiZMETI GENEL MEMNUNIYET ANALIZi

Yapilan arastirmada, evden eve esya tasima hizmetinde genel memnuniyete
ait test edilen 6 degisken i¢in uygulanan giivenilirlik testi sonucu Cronbach’s Alpha
katsayist 0,908 olarak tespit edilmistir. Elde edilen sonug itibariyle dl¢ek giivenilir
bulunmustur.

Deneklerin evden eve tasinma esnasinda almis oldugu hizmetlerden genel
memnuniyetlerinin Ol¢iilmesine yonelik olarak alti soru yoneltilmistir. Evden eve
tasima hizmetlerdeki genel memnuniyetlere ait degiskenler, 5-1i Aralikli Olgek ile
degerlendirilmistir. Bu degerlendirmeye gore, degiskenlere katilim degeri en yliksek
olandan en diisiik olana dogru siralanarak Tablo 19°da gosterilmistir. Tablo 19°da

gosterilen degiskenler, anket formunda kullanilan degiskenlerin ciimle halindeki
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yapilariin 6zeti seklindedir. Deneklerin, evden eve tagima hizmetleri kapsaminda
verilen hizmetlerden memnuniyet derecelerine gore en ¢ok “Hizmetin siiresinden”
(3,48) memnun olduklar1 goriilirken en az ise “Hizmetin temizliginden” (3,00)
memnun olduklar1 goriilmektedir. Diger memnuniyet degiskenlerine ait degerler ise
“Calisanlarin  davranislarindan™(3,37), “Kullanilan ara¢ ve gereglerden”(3,31),
“Paketleme hizmetlerinden(3,24), “Hizmetin Fiyati-Hizmetin Kalitesi arasindaki

dengeden”(3,10) seklinde ortaya ¢ikmustir.

Tablo 19: E-E/ET Hizmetlerinden Memnuniyet Derecelerinin Siralamasi

No D.No*' Tasima Hizmeti Memnuniyet Derecesi*? (n) Ortalama*®  St. Sapma
1 6 Hizmetin siiresinden 347 3,4813 1,04332
2 1 Calisanlarin davraniglarindan 347 3,3746 1,02469
3 3 Kullanilan ara¢ ve gereclerden 347 3,3141 1,01543
4 2 Paketleme hizmetlerinden 347 3,2450 1,04270
5 5 Hizmetin fiyati-Hizmetin kalitesi 347 3,1009 1,06910
6 4 Hizmetin temizliginden 347 3,0029 1,05211

#! Degiskenlerin anket formundaki numarasi
*2 Burada gosterilen degiskenler anket formundaki yazili halinin dzetidir.
#35.1i Aralikli Olgek 1: Hic Memnun Degilim, 5 : Cok Memnunum,

Tasima sayis1 ile evden eve tasinma sirasinda alinan hizmetlerden
memnuniyet dereceleri arasinda bir iligski olup olmadiginin tespit edilmesi amaciyla

asagidaki hipotez gelistirilmistir.

Hi:  E-E/ET hizmeti alinma sayisi ile E-E/ET hizmeti memnuniyet degiskenlerinin

degerlendirilmesine ait ortalamalar1 arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hi hipotezi alt hipotezlerden olusmaktadir. Alt hipotezlere ait bagimlh
degiskenler evden eve esya tasima hizmetlerinden genel memnuniyet
derecelendirmeleri iken, bu degiskenlerle iliskisi incelenen degisken ise evden eve
tagitma sayisidir. Hi ana hipotezinin alt hipotezlerini test etmek icin p<0,05
anlamlilik diizeyinde korelasyon testi tapilmistir. Hi hipotezinin alt hipotezlerinin

analizinden elde edilen sonuglar Tablo 20°de verilmistir.
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Tablo 20: E-E/ET Hizmeti Alinma Sayisi ile E-E/ET Hizmeti Memnuniyet Degiskenlerinin
Degerlendirilmesi Arasindaki Iligki Testi Sonuglari

ALT HIiPOTEZLER SONUC

Hio1: E-E/ET hizmeti memnuniyet degiskenlerinden “calisanlarin davramglar” ile E-E/ET  Desteklenmedi.
hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iligki vardir.

Hio2.: E-E/ET hizmeti memnuniyet degiskenlerinden “paketleme hizmetleri” ile E-E/ET hizmeti  (P*) r=-0,171
alinma say1s1 arasinda bir iliski vardir. (Sig**) p<0,001
n=347
Hi03.: E-E/ET hizmeti memnuniyet degiskenlerinden “kullanilan arag¢ ve geregler” ile E-E/ET  (P*) r= 0,401
hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iliski vardir. (Sig**) p<0,018
n=347
Hi40 E-E/ET hizmeti memnuniyet degiskenlerinden “hizmetin temizligi” ile E-E/ET hizmeti  Desteklenmedi.

alinma say1s1 arasinda bir iliski vardir.

Hi-0s.: E-E/ET hizmeti memnuniyet degiskenlerinden “hizmetin fiyati-hizmetin kalitesi” ile  Desteklenmedi.
E-E/ET hizmeti alinma sayisi arasinda bir iligki vardir.

Hio6.: E-E/ET hizmeti memnuniyet degiskenlerinden “hizmetin siiresi” ile E-E/ET hizmeti  Desteklenmedi.
alinma say1s1 arasinda bir iliski vardir.

E-E/ET: Evden Eve Esya Tasima
P* : Pearson Correlation Sig* : Anlamlilik diizeyi (iki kuyruklu)

Tablo 20’den de gorildiugii gibi Hi-02 ve Hi-03 hipotezleri kabul edilmistir.

E-E/ET hizmeti memnuniyet degiskenlerinden “paketleme hizmetleri” ile
E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda diisiik diizeyde, negatif ve anlamli bir iliski
tespit edilmistir (r=-0,171, p<0,001).

Ev esyas1 tasitan kisilerin E-E/ET hizmeti memnuniyet degiskenlerinden
“kullanilan ara¢ ve geregler” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda orta

diizeyde, pozitif ve anlaml1 bir iliski tespit edilmistir (r= 0,401, p<0,018).

H2:  E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkeklerin, E-E/ET hizmeti memnuniyet
degiskenlerinin degerlendirilmesine ait ortalamalar1 arasinda anlamli farklar
vardir.

H> hipotezinin test edilebilmesi amaciyla calismaya kadin ve erkekler iliskisiz
orneklem grubu olarak kabul edilmis ve evden eve esya tasima hizmetlerine ait
memnuniyet degerlendirmelerine ait ortalamalar1 arasindaki farkin anlamli olup
olmadiginin analizi i¢in veriler iizerinde “t testi” yapilmistir. H2 hipotezine iliskin alt

hipotezler ve elde edilen sonuglar Tablo 21°de verilmistir.

89



Tablo 21: E-E/ET Hizmeti Alan Kadin ve Erkekler Arasinda Karsilastirmali, E-E/ET

Hizmeti Memnuniyet Degiskenleri Analizi: Hipotez Testleri (“t” Testi) ve Sonuglar1

ALT HiPOTEZLER Ortalama* (n) SONUC

Ha-o1.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “calisanlarm davranislart” Desteklenmedi.
degiskenini farkli degerlendirmektedir.

Hz.02.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “paketleme hizmetleri” Desteklenmedi.
degiskenini farkli degerlendirmektedir.

Hz-03.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “kullanilan arag ve geregler” Desteklenmedi.
degiskenini farkli degerlendirmektedir.

Hz-04: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “hizmetin temizligi” degiskenini Desteklenmedi.
farkli degerlendirmektedir.

Hz.0s.:: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “hizmetin fiyati-hizmetin Desteklenmedi.
kalitesi” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

Hz-06.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “hizmetin siiresi” degiskenini  K:3,2500 (152)  Desteklendi

farkli degerlendirmektedir.

E:3,6615(195)  tean=-3,632
p<0.000

E-E/ET: Evden Eve Egya Tagima

K:Kadin
E:Erkek

5-li Arahikli Olgek- 1: Hig Memnun Degilim, 5: Cok Memnunum.

“hizmetin stiresi” degiskeni, E-E/ET hizmeti

alan kadin ve erkekler

tarafindan farkli degerlendirilmektedir. K:3,2500(152), E:3,6615(195). (t(347)=-
3,632 p<0.000).

Evden eve esya tasimaciligima iliskin memnuniyet degerlendirmelerinin

egitim gruplarina goére anlamli bir farklilik gdsterip gdstermediginin tespit edilmesi

amaciyla asagidaki hipotez kurulmustur.

Hs:

E-E/ET hizmeti memnuniyet degiskenlerinin degerlendirilmesine ait

ortalamalari, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlaml

farhiliklar gostermektedir.

Hs hipotezi alt hipotezlerden olusmaktadir. Alt hipotezlere ait bagiml

degiskenler evden eve esya tagima hizmetine ilisgkin memnuniyet degiskenleri iken,

bu degiskenlerle iliskili olup olmadig1 incelenen degisken ise evden eve esya tasima

hizmeti alan kisilerin egitim gruplaridir.
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Tablo 22: E-E/ET Hizmeti Alanlarm Egitim Seviyeleri ile E-E/ET Hizmetine Iliskin
Memnuniyet Degiskenlerinin Degerlendirilmesine Ait Varyans Analizi Sonuglari

Hs-o1: “Calisanlarin davramslart” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan degerlendirmesi,
E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli bir farklilik gostermektedir.
Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Arasi Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi
Gruplararasi 2,481 2 1,240 1,183 0,308 -
Gruplarici 360,816 344 1,049 - -
Toplam 363,297 346 - -
[F(2-344)=1,183, p<0,308]. Hipotez Reddedilmistir. * 5-1i Aralikh Olgek-1: Hig Memnun Degilim, 5: Cok Memnunum
H3-02: “Paketleme hizmetleri” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET
hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlaml bir farklilik géstermektedir.
Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Aras1 Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi
Gruplararasi 1,670 2 0,835 0,767 0,465 -
Gruplarigi 374,508 344 1,089 - -
Toplam 376,179 346 - -
[F(2-344)=0,767, p<0,465]. Hipotez Reddedilmistir. * 5-1i Aralikh Olgek-1: Hig Memnun Degilim, 5: Cok Memnunum
H3-03: “Kullanilan ara¢ ve geregler” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan degerlendirmesi,
E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli bir farklilik gostermektedir.
Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Arasi Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi
Gruplararast 0,469 2 0,234 2,226 0,798 -
Gruplarici 356,292 344 1,036 - -
Toplam 356,761 346 - -
[F(2-344)=2,226, p<0,798]. Hipotez Reddedilmistir. * 5-1i Aralikli Olgek-1: Hig Memnun Degilim, 5: Cok Memnunum
H3-04: “Hizmetin temizligi” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET
hizmeti alanlarm egitim seviyelerine gore anlamli bir farklilik gostermektedir.
Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar:1 Aras1 Farklar*
Kaynag Toplamu Ortalamasi
Gruplararasi 3,631 2 1,815 1,646 0,194 -
Gruplarici 379,366 344 1,103 - -
Toplam 382,997 346 - -
[F(2-344)=1,646, p<0,194]. Hipotez Reddedilmistir. * 5-1i Aralikh Olgek-1: Hig Memnun Degilim, 5: Cok Memnunum
H3.os: “Hizmetin fiyati-hizmetin Kkalitesi” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan
degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine goére anlamli bir farklilik
gostermektedir.
Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Arasi Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi
Gruplararasi 0,042 2 0,021 0,018 0,982 -
Gruplarici 395,428 344 1,150 - -
Toplam 395,470 346 - -
[F(2-344)=0,018, p<0,982]. Hipotez Reddedilmistir. * 5-1i Aralikli Olgek-1: Hig Memnun Degilim, 5: Cok Memnunum
H3-06: “Hizmetin siiresi” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET
hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlaml bir farklilik gdstermektedir.
Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar:1 Arasi Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi
Gruplararasi 0,683 2 0,342 0,313 0,732 -
Gruplarici 375,945 344 1,093 - -
Toplam 376,628 346 - -
[F(2-344)=0,313, p<0,732]. Hipotez Reddedilmistir * 5-1i Aralikh Olgek-1: Hig Memnun Degilim, 5: Cok Memnunum

E-E/ET: Evden Eve Esya Tasima
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Calismaya katilan kigiler egitim durumlarina gore iic egitim seviyesine
ayrilmis olup ilkokul(5), ortaokul(4), lise(29), meslek lisesi(13), Meslek Yiiksek
Okulu (MYO) (14) mezunu olanlar Ortadgretim Grubu, yiiksekokul(46),
fakiilte(197) mezunu olanlar Lisans Grubu ve yiiksek lisans(36) ve doktora(3)
mezunu olanlar ise Lisansiistii Grubu olacak sekilde gruplandirilmistir. H3 ana
hipotezinin alt hipotezlerini test etmek i¢in “Tek Yonlii Varyans” (One-Way
ANOVA) Analizi uygulanacaktir. H3 hipotezinin analizinden elde edilen sonuglar
Tablo 22’de verilmistir.

Tablo 22°den de goriilecegi gibi iiretilen alt hipotezler reddedilmistir.

En yakin tasima yapilan yil ile evden eve tasinma sirasinda alinan
hizmetlerden memnuniyet dereceleri arasinda bir iliski olup olmadiginin tespit

edilmesi amaciyla asagidaki hipotez gelistirilmistir.

H4: E-E/ET hizmetinin alinma tarihi ile E-E/ET hizmeti memnuniyet
degiskenlerinin degerlendirilmesine ait ortalamalar1 arasinda anlamli bir iligki

vardir.

Ha4 hipotezi alt hipotezlerden olusmaktadir. Alt hipotezlere ait bagiml
degiskenler evden eve esya tasima hizmetlerinden genel memnuniyet
derecelendirmeleri iken, bu degiskenlerle iligkisi incelenen degisken ise en yakin
evden eve tasitma yapilan yildir. H4 ana hipotezinin alt hipotezlerini test etmek i¢in
p<0,05 anlamhlik diizeyinde korelasyon testi tapilmistir. Hs hipotezinin alt

hipotezlerinin analizinden elde edilen sonuglar Tablo 23°de verilmistir.
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Tablo 23: E-E/ET Hizmetinin Alinma Tarihi ile E-E/ET Hizmeti Memnuniyet
Degiskenlerinin Degerlendirilmesi Arasindaki Iligski Testi Sonuglari
ALT HIiPOTEZLER SONUC
Ha-01.2 E-E/ET hizmeti memnuniyet degiskenlerinden “¢alisanlarin davranmiglar” ile E-E/ET  Desteklenmedi.
hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski vardir.
Ha-02.: E-E/ET hizmeti memnuniyet degiskenlerinden ‘“paketleme hizmetleri” ile E-E/ET  Desteklenmedi.
hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski vardir.
Ha.03.: E-E/ET hizmeti memnuniyet degiskenlerinden “kullanilan arag¢ ve gerecler” ile E-E/ET  Desteklenmedi.
hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski vardir.
Ha.04.2 E-E/ET hizmeti memnuniyet degiskenlerinden “hizmetin temizligi” ile E-E/ET hizmetinin ~ Desteklenmedi.
alinma tarihi arasinda bir iligki vardir.
Ha-0s. E-E/ET hizmeti memnuniyet degiskenlerinden “hizmetin fiyati-hizmetin kalitesi” ile  Desteklenmedi.
E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski vardir.
Ha-06.: E-E/ET hizmeti memnuniyet degiskenlerinden “hizmetin siiresi” ile E-E/ET hizmetinin ~ Desteklenmedi.

alinma tarihi arasinda bir iligki vardir.

E-E/ET: Evden Eve Esya Tasima
P* : Pearson Correlation Sig* : Anlamlilik diizeyi (iki kuyruklu)

Hs:

Tablo 23’ten de goriildiigii gibi hipotezler desteklenmemistir.

E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim ile

bulan  kisilerin, E-E/ET  hizmeti = memnuniyet

degerlendirilmesine ait ortalamalar1 arasinda anlamli farklar vardir.

degiskenlerinin

Hs hipotezinin test edilebilmesi amaciyla evden eve tasima firmasina ulasma

sekillerinden “Evime en yakin firma”, “Internet”, “Sokak ilanlar1”, “Basil1 Brosiir”,

“Cikartma-Yapistirma ilanlar”, “Kurum Anlasmali”, “Gazete Ilan1” segenekleri bir

grup(Pasif Tanitim) olarak tanimlanmis ve diger bir evden eve tasima firmasina

ulasma sekli olan “Arkadas tavsiyesi” ise diger bir grup(Tavsiye) olarak

tanimlanmistir. “Tavsiye” ve “Pasif Tamitim” gruplarinin, evden eve esya tagima

hizmetlerine ait memnuniyet degerlendirmelerine ait ortalamalar1 arasindaki farkin

anlamli olup olmadiginin analizi i¢in veriler ilizerinde “t testi” yapilmistir. Hs

hipotezine iliskin alt hipotezler ve elde edilen sonuglar Tablo 24’te verilmistir.
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Tablo 24: E-E/ET Hizmeti Firmasin1 Tavsiye Uzerine Bulan Kisiler ile Pasif Tanitim ile
Bulan Kisiler Arasinda Karsilastirmali E-E/ET Hizmeti Memnuniyet Degiskenleri Analizi:
Hipotez Testleri (“t” Testi) ve Sonuglari

ALT HIPOTEZLER Ortalama* (n) SONUC

Hs-o1.: E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye {izerine bulan kisiler ile pasif tamtim  P: 3,0513(117) Desteklendi
ile bulan kisiler “calisanlarin  davramglari” degiskenini farkli  T: 3,5391(230) tea7=-4,064
degerlendirmektedir. p<0.000

Hs.02.: E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim  P: 3,0513(117) Desteklendi
ile bulan kisiler “paketleme hizmetleri” degiskenini farkli  T: 3,3435(230) t341=-2,479
degerlendirmektedir. p<0.014

Hs.03.: E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim  P: 3,1197(117) Desteklendi
ile bulan kisiler “kullanilan arag ve geregler” degiskenini farkli  T: 3,4130(230) t347=-2,540
degerlendirmektedir. p<0.012

Hs-04. E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye {izerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.
ile bulan kisiler  “hizmetin  temizligi”  degiskenini  farkli
degerlendirmektedir.

Hs.os.: E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanmitim  P: 2,8803(117) Desteklendi
ile bulan kisiler “hizmetin fiyati-hizmetin kalitesi” degiskenini farkli  T: 3,2130(230) t347=-2,865
degerlendirmektedir. p<0.005

Hs.06.: E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tamtim  P: 3,1966(117) Desteklendi
ile  bulan  Kkisiler “hizmetin  siiresi”  degiskenini  farkli  T: 3,6261(230) t347=-3,494
degerlendirmektedir. p<0.001

E-E/ET: Evden Eve Esya Tasima
P:Pasif Tanitim
gg aAVrS;j,lfl:(ll Olgek- 1: Hig Memnun Degilim, 5: Cok Memnunum.

“calisanlarin davranmislar1” degiskeni, E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye
tizerine bulan kisiler ile pasif tamitim ile bulan kisiler tarafindan farkl
degerlendirilmektedir. P:3,0513(117), T:3,5391(230). (t(347)=-4,064 p<0.028).

“paketleme hizmetleri” degiskeni, E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye {izerine
bulan kisiler ile pasif tanitim ile bulan kisiler tarafindan farkli degerlendirilmektedir.
P:3,0513(117), T:3,3435(230). (t(347)=-2,479 p<0.014).

“kullanilan arag ve geregler” degiskeni, E-E/ET hizmeti firmasim tavsiye
tizerine bulan kisiler ile pasif tamitim ile bulan kisiler tarafindan farkh
degerlendirilmektedir. P:3,1197(117), T:3,4130(230). (t(347)=-2,540 p<0.012).

“hizmetin fiyati-hizmetin kalitesi” degiskeni, E-E/ET hizmeti firmasim
tavsiye lizerine bulan kisiler ile pasif tanitim ile bulan kisiler tarafindan farklh
degerlendirilmektedir. P:2,8803(117), T:3,2130(230). (t(347)=-2,865 p<0.005).

“hizmetin stiresi”” degiskeni, E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye iizerine bulan
kisiler ile pasif tamitim ile bulan kisiler tarafindan farkli degerlendirilmektedir.

P:3,1966(117), T:3,6261(230). (t(347)=-3,494 p<0.001).
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4.4. E-E/ET HIiZMET KALITESIi BEKLENTI ANALIZi

Yapilan arastirmada, evden eve esya tasimacilifinda hizmet kalitesi
beklentilerine ait test edilen 31 degisken i¢in uygulanan giivenilirlik testi sonucu
Cronbach’s Alpha katsayis1 0,943 olarak tespit edilmistir. Elde edilen sonug

itibariyle 6l¢ek giivenilir bulunmustur.

Tablo 25: E-E/ET Hizmet Kalitesi Beklentileri Degiskenlerinin Siralamasi

No D.No*'E-E/ET Hizmeti Kalite Degiskenleri** (m) Ort.* RS
Sapma

1 9 Esyalarin zarar gormemesi. 347 4,7205 0,60318
2 29 Esyalarin tam ve eksiksiz tagimmasi. 347 4,6657 0,61584
3 10 Esyalarin itinali ve dikkatli tasinmasi. 347 4,6599 0,68820
4 30 Zararin karsilanmasi ile ilgili niyet ve ¢aba. 347 4,6369 0,66768
5 16 Tasima sirasindaki hasara kars: sirketin glivence vermesi. 347 4,6052 0,71908
6 17 Zarar goren egya hasarinin en kisa siirede karsilanmasi. 347 4,5965 0,73224
7 6 Caliganlarin giivenilir olmas. 347 4,5677 0,73547
8 5 Calisanlarin tagima iginde uzman olmasi. 347 4,5159 0,78766
9 13 Tasimada mobilyalarin demontaj ve montaj islerinin yapilmast. 347 4,5101 0,66869
10 8 Temiz ve kaliteli ambalaj malzemesi kullanilmasi. 347 4,4928 0,74634
1 2 Calisanlarin olumlu davranis ve tutum igerisinde olmast. 347 4,4755 0,67691
12 18 Tasima sozlesmesinin yapilmasi. 347 4,4697 0,74963
13 22 Firmanin ulagim siiresine uymasi. 347 4,4294 0,69893
14 1 Calisanlarin islerine 6zen gostermesi. 347 4,4294 0,76600
15 31 Calisanlarin sigortali olarak ¢alistyor olmast. 347 4,3804 0,83595
16 23 Firmanin Klt.Ynt, I Sag-Giiv.vb. sertifikalara sahip olmasi. 347 4,3602 0,78271
17 19 Tasima isinin kesfinin {icretsiz yapilmasi. 347 4,3516 0,86870
18 12 Tasima fiyatinin uygun olmas. 347 4,2968 0,74187
19 21 Firmanin esya tasima yetki belgesine (K3 belgesi) sahip olmasi. 347 4,2911 0,84252
20 15 Esyalarin firmaya ait esya asansorii ile taginmasi. 347 4,2450 0,89018
21 14 Elk.,sthhi tes. malzemelerinin demonte ve monte islerinin yapilmasi. 347 4,2392 0,89175
22 7 Calisanlarin sirketin daimi elemani olmasi. 347 42248 0,87757
23 24 Firma araglarinin gevreye zarar vermemesi. 347 4,1153 0,87249
24 3 Calisanlarin giiler yiizli olmasi. 347 4,0634 0,78756
25 11 Esyalarin hizli taginmasi. 347 4,0461 0,78140
26 25 Firmanin taninan bir firma olmasi. 347 3,9856 0,91064
27 27 Firmanin kullandig: tagima ekipmanlarimin yeni olmasi. 347 3,9078 0,87193
28 26 Firmanin kullandig1 kamyonun yeni olmasi. 347 3,7723 0,94198
29 4 Calisanlarin dis goriiniimii ve giyimi. 347 3,6715 0,90686
30 20 Firma tarafindan ev temizligi hizmeti saglanmasi. 347 3,5764 1,16143
31 28 Calisanlarin yast. 347 3,5735 1,04919

#I Degiskenlerin anket formundaki numaras:
*#2 Burada gosterilen degiskenler anket formundaki yazili halinin 6zetidir.
#3 5.1 Aralikli Olgek 1: Hi¢ Onemli Degil, 5: Cok Onemli,
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Evden Eve Esya Tasimaciliginda Hizmet Kalitesi Beklentilerine ait
degiskenler, 5-li Aralikli Olgek ile degerlendirilmistir. Bu degerlendirmeye gére,
degiskenlere katilim degeri en yiiksek olandan en diisiik olana dogru siralanarak
Tablo 25’te gosterilmistir. Tablo 25°deki gosterilen degiskenler, anket formunda
kullanilan degiskenlerin climle halindeki yapilarinin 6zeti seklindedir. Katilimcilarin

Evden Eve Egya Tasimaciliginda Hizmet Kalitesi Beklentilerinin en basinda,

’ ’

“Esyalarin zarar gormemesi”, “Esyalarin tam ve eksiksiz taginmast”, “Esyalarin
itinali ve dikkatli tasinmasi”, “Zararin karsilanmast ile ilgili niyet ve ¢aba”,
“Tasinma swrasindaki hasara karsi sirketin giivence vermesi” ve “Zarar géren esya

’

hasarimin en kisa siirede karsilanmasi” gelmektedir. Ote yandan “Calisanlarin

vast”, “Firma tarafindan ev temizligi hizmeti saglanmasi”, “Calisanlarin dis
goriiniimii ve giyimi”, “Firmanmin kullandigi kamyonun yeni olmasi” ve “Firmanin
taminan bir firma olmasi” degiskenleri Evden Eve Esya Tasimaciliginda Hizmet
Kalitesi Beklentilerinin sonlarinda yer almistir.

Ankette kullanilan Evden Eve Esya Tasimaciliinda Hizmet Kalitesi
Beklentilerine ait 31 degiskenin belirli boyutlarda bir araya gelebilecegi ve
Ozetlenebilecegi diistincesi ile degiskenler lizerinde tanimlayici faktor analizi
uygulanmistir. Faktor analizi; aralarinda iliski bulundugu disiiniilen ¢ok sayidaki
degiskenin aralarindaki iligkilerin yorumlanmasini ve anlagilmasini kolaylastirmak
icin daha az sayidaki temel boyuta indirgemek veya 6zetlemek olan bir grup analiz
teknigidir.'®' Faktor analizinde veri sayisiim yeterli olup olmadigs, veri setinin faktor
analize uygun olup olmadiginin sorgulanmasi gerekmektedir. Literatiirde katilimci
veya gozlem sayisinin faktor analizine tabi tutulacak olan degisken sayisinin en az
dort kati olmasi gerektigi belirtilmektedir. Bu acidan bakildiginda arastirmada
toplam 347 olan katilimer sayisinin degigsken sayisinin 10 katindan daha fazla
oldugu, dolayisiyla da denek sayisinin faktoér analizi yapmak i¢in yeterli oldugu
gorilmektedir. Diger yandan faktér analizi i¢in verilerin uygunlugunu test etmek
amaciyla, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi yapilmistir. Bu test sonucunda KMO
degeri 0,946 olarak tespit edilmis ve Orneklem biiyiikliigiiniin faktor analizi igin

yeterli oldugu goriilmiistiir. Ayrica faktor analizi yapilmadan once degiskenlere ait

korelasyon matrisinin anlamlilig1 da test edilmistir. Bu amacla yapilan Barlett testi

B! Altumigik ve digerleri, s.262.
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sonucunda anlamlilik diizeyi P=0,000 diizeyinde tespit edilmis olup, verilere faktor
analizi yapilmasinin uygun oldugu tespit edilmistir. Sonug¢ olarak, yapilan
tanimlayict faktor analizinde Evden Eve Esya Tasimaciliinda Hizmet Kalitesi
Beklentilerine ait 31 degiskenin 4 faktér grubu altinda toplandig1 goriilmiistiir.
Yapilan faktor analizine ait degerler, faktor gruplart ve faktor yiikleri Tablo 26°de

gosterilmektedir.

Tablo 26: E-E/ET Hizmet Kalitesi Beklentileri Degiskenleri Uzerinde Yapilan Faktor
Analizi

Evden Eve Esya Tasimaciiginda Hizmet A1 L} 0P T Pl A AT ]

Kalitesi Beklentilerinin Faktor Gruplar: 0943 I I I v

1. Giivenilirlik 0,915
Zarar goren esya hasarinin en kisa siirede karsilanmasi 0,736
Esyalarin tam ve eksiksiz taginmast 0,724
Zararin karsilanmast ile ilgili niyet ve ¢aba 0,719
Esyalarin zarar gérmemesi 0,714
Hasara kars1 sirketin giivence vermesi 0,699
Esyalarin itinali ve dikkatli tagimmasi 0,698
Tasima sozlesmesinin yapilmasi 0,599
Mobilyalarin demontaj ve montaj islerinin yapilmasi 0,521
Tagima iginin kesfinin {icretsiz yapilmast 0,483
Calisanlarin sigortali olarak caligtyor olmasi 0,482
Firmanin ulagim siiresine uymast 0,472

2. Cahisanlarin Yetenegi (Giivence) 0,876
Calisanlarin olumlu davranis ve tutum igerisinde olmast 0,739
Calisanlarin tagima iginde uzman olmasi 0,709
Calisanlarin giivenilir olmast 0,700
Calisanlarin islerine 6zen gostermesi 0,692
Calisanlarin giiler yiizlii olmasi 0,679
Calisanlarin dig goriiniimii ve giyimi 0,616
Temiz ve kaliteli ambalaj malzemesi kullanilmasi 0,577
Calisanlarin girketin daimi elemani olmasi 0,538

3. Firmamn Fiziki imkanlar 0,839
Firmanin kullandig1 kamyonun yeni olmasi 0,790
Firmanin taninan bir firma olmasi 0,729
Firmanin kullandi81 tagima ekipmanlariin yeni olmasi 0,676
Calisanlarin yasi. 0,650
Firmanm Klt.Ynt, s Sag-Giiv.vb. sertifikalara sahip olmas1 0,467
Firma araglarinin gevreye zarar vermemesi 0,437
Firmanin esya tasima yetki belgesine sahip olmasi 0,433
Egyalarin firmaya ait esya asansoril ile taginmasi 0,367

4. Empati 0,640
Elektrik ve sihhi tesisat demontaj/montaj iglerinin yapilmasi 0,706
Esyalarin hizli taginmasi 0,594
Tasima fiyatinin uygun olmast 0,537
Firma tarafindan ev temizligi hizmeti saglanmasi 0,484
5-1i Arahikh Olgek 1: Higc Onemli Degil, 5 : Cok Onemli,

Evden eve egya tasimaciliginda hizmet kalitesi beklentileri degiskenleri 4

faktor grubunda toplanmistir. Bu dort faktoriin 6lgege iliskin agikladiklar1 varyans %
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56,691°dir. Faktor gruplari, (1) Giivenilirlik Faktorleri, (2) Calisanlarin Yetenegi
(Giivence) Faktorleri, (3) Firmanm Fiziki Imkan Faktorler, (4) Empati
Faktorleri(Bkz. Tablo 26). Her bir faktér grubunun giivenilirlik katsayisi oldukca
yiiksektir.

Akbaba'® hizmet boyutlarinda empatiyi Parasuraman'm  SERVQUAL
modeline gore “miisteriye sunulan hizmette kendini adamislik ve dikkat” olarak
tanimlarken Kennedy'® ise ayni kavrami “empati yapabilme kabiliyeti, siiriiciiniin
kendi malim1 tasirmis gibi miisterisine 6zen gostermesi” seklinde ifade etmistir. Bu
calismada yapilan analizler sonucunda “Elektrik ve sihhi tesisat demontaj/montaj
islerinin yapilmas1” ve “Firma tarafindan ev temizligi hizmeti saglanmas1”
degiskenlerinin Akbaba ve Kennedy tarafindan yapilan empati faktér grubu tanimi
ile biiyiikk benzerlikler gosterdigi goriilmiis bu degiskenlerin dahil oldugu faktor
grubunun adinin empati olmasi kararlastirilmistir.

Faktor gruplar sirasina gore en yiiksek yiik degerlerine sahip degiskenleri
siralayacak olursak; Zarar goren esya hasariin en kisa siirede karsilanmasi (0,736),
Calisanlarin olumlu davranis ve tutum igerisinde olmasi (0,739), Firmanin kullandig:
kamyonun yeni olmast (0,790), Elektrik ve sihhi tesisat demontaj/monta;j islerinin
yapilmasi (0,706)'d1r.

Tasima sayisi ile evden eve esya tasimacilifinda hizmet kalitesi beklentileri
degiskenleri arasinda bir iligki olup olmadigimin tespit edilmesi amaciyla asagidaki

hipotez gelistirilmistir.

Hes: E-E/ET hizmeti alinma sayis1 ile E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinin

degerlendirilmesine ait ortalamalar1 arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hs hipotezi alt hipotezlerden olusmaktadir. Alt hipotezlere ait bagiml
degiskenler evden eve esya tasimaciliginda hizmet kalitesi beklentileri degiskenleri
iken, bu degiskenlerle iligkisi incelenen degisken ise evden eve tasitma sayisidir. He
ana hipotezinin alt hipotezlerini test etmek i¢in p<0,05 anlamlilik diizeyinde
korelasyon testi tapilmistir. He hipotezinin alt hipotezlerinin analizinden elde edilen

sonuglar Tablo 27°de verilmistir.

182 Akbaba, s.175.
183 Kennedy, s.111.
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Tablo 27: E-E/ET hizmeti alinma sayisi ile E-E/ET Hizmeti Kalite Degiskenleri Arasindaki
Iliski Testi Sonuglari

ALT HIPOTEZLER SONUC

He-01.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “calisaniarin islerine 6zen gostermesi” ile E-E/ET  Desteklenmedi.
hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iligki vardir.

He-02.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Calisanlarin olumlu davranis ve tutum icerisinde  Desteklenmedi.
olmasi” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iliski vardir.

He-03.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Calisanlarm giiler yiizlii olmas:” ile E-E/ET  Desteklenmedi.
hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iligki vardir.

He-04.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Calisanlarin dis goriiniimii ve giyimi” ile E-E/ET ~ Desteklenmedi.
hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iliski vardir.

He-0s.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Calisanlarin tasima isinde uzman olmasi” ile E-  Desteklenmedi.
E/ET hizmeti alinma say1s1 arasinda bir iliski vardir.

He-06.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Calisanlarin giivenilir olmasi” ile E-E/ET  Desteklenmedi.
hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iliski vardir.

He-07.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Calisanlarin sirketin daimi elemani olmast” ile  Desteklenmedi.
E-E/ET hizmeti alinma sayisi arasinda bir iligki vardir.

He-08.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Temiz ve kaliteli ambalaj malzemesi  Desteklenmedi.
kullaniimas:” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iligki vardir.

He-09.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Egsyalarin zarar gérmemesi” ile E-E/ET hizmeti  Desteklenmedi.
alinma say1s1 arasinda bir iliski vardir.

He-10.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Esyalarin itinali ve dikkatli taginmas:” ile E-  Desteklenmedi.
E/ET hizmeti alinma say1s1 arasinda bir iliski vardir.

He-11.2 E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Egsyalarin hizli taginmasi” ile E-E/ET hizmeti  (P*) r=-0,117
alinma say1s1 arasinda bir iliski vardir. (Sig**) p<0,030

n= 347

He-12.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Tasima fiyatimn uygun olmasi” ile E-E/ET  Desteklenmedi.
hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iliski vardir.

He-13.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Tasimada mobilyalarin demontaj ve montaj  Desteklenmedi.
islerinin yapumas:” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iliski vardir.

He-14.2 E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Elektrik ve sihhi tesisat malzemelerinin demontaj ~ Desteklenmedi.
ve montaj islerinin yapilmas:” ile E-E/ET hizmeti alinma say1s1 arasinda bir iliski vardir.

He.15.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Egsyalarin firmaya ait esya asansérii ile  Desteklenmedi.
taginmast” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iligki vardir.

Hé-.16.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Egyalarin tasinma swrasindaki hasarmma karsi  Desteklenmedi.
sirketin giivence vermesi” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iligki vardur.

He-17.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Zarar géren esya hasarimin en kisa siirede  Desteklenmedi.
kargilanmasi” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iliski vardir.

He-18.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Tasima sozlesmesinin yapiimasi” ile E-E/ET  Desteklenmedi.
hizmeti alinma say1s1 arasinda bir iligki vardir.

He-19. E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Tasima isinin kesfinin iicretsiz yapiimasi” ile E-  Desteklenmedi.

E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iliski vardir.
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Tablo 27: E-E/ET hizmeti alinma sayis1 ile E-E/ET Hizmeti Kalite Degiskenleri Arasindaki

Iliski Testi Sonugclart (Devam)

ALT HIPOTEZLER SONUC

Hée-20.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Firma tarafindan esyalarin yerlestirilmesi  Desteklenmedi.
oncesinde ev temizligi hizmeti saglanmas:” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda bir
iliski vardir.

He-21. E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Firmanin esya tasima yetki belgesine (K3 belgesi)  Desteklenmedi.
sahip olmasi” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iligki vardir.

He-22.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Firmamin ulasim siiresine uymas:” ile E-E/ET  Desteklenmedi.
hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iliski vardir.

He.23.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Firmanin Kalite Yonetimi, Iy Saghg: ve Giivenligi ~ Desteklenmedi.
vb. sertifikalarina sahip olmasi” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iligki vardir.

He-24. E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Firma araglarimin diisiik kaliteli yakit — Desteklenmedi.
kullanmayarak ¢evreye zarar vermemesi” ile E-E/ET hizmeti alinma sayist arasinda bir
iliski vardir.

He.2s.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Firmanmin tamnan bir firma olmas:” ile E-E/ET  Desteklenmedi.
hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iligki vardir.

Hée-26.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Firmanin kullandigi kamyonun yeni olmasi” ile  Desteklenmedi.
E-E/ET hizmeti alinma sayisi arasinda bir iligki vardir.

He-27.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Firmanin kullandigi tasima ekipmanlarinin yeni  Desteklenmedi.
olmasi” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iligki vardir.

He-28.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Calisanlarin yasi” ile E-E/ET hizmeti alinma  Desteklenmedi.
sayis1 arasinda bir iliski vardir.

He-29.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Egsyalarin tam ve eksiksiz tasinmast” ile E-E/ET  Desteklenmedi.
hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iligki vardir.

Hée-30.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Zarar meydana geldigi anda zararin  Desteklenmedi.
karsilanmasi ile ilgili niyet ve ¢aba” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iligki
vardir.

He-31.2 E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Calisanlarin sigortali olarak ¢alisiyor olmas:” ile  Desteklenmedi.

E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iligki vardir.

E-E/ET: Evden Eve Esya Tasima

P* : Pearson Correlation Sig* : Anlamlilik diizeyi (iki kuyruklu)

Tablo 27°den de goriildiigli gibi He-11 hipotezi kabul edilmistir.

E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Esyalarin hizli tasinmasi” ile
E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda diisiik diizeyde, negatif ve anlamli bir iligki

tespit edilmistir (r=-0,117, p<0,030)

H7: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkeklerin, E-E/ET hizmeti Kkalite
degiskenlerinin degerlendirilmesine ait ortalamalar1 arasinda anlaml farklar

vardir.
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H7 hipotezinin test edilebilmesi amaciyla ¢alismaya kadin ve erkekler iligkisiz
orneklem grubu olarak kabul edilmis ve evden eve esya tasimaciligi hizmet kalitesi
beklentilerine ait degiskenlerin ortalamalar1 arasindaki farkin anlamli olup
olmadigiin analizi i¢in veriler lizerinde “t testi” yapilmistir. H7 hipotezine iliskin alt

hipotezler ve elde edilen sonuglar Tablo 28’de verilmistir.

Tablo 28: E-E/ET Hizmeti Alan Kadin ve Erkekler Arasinda Karsilastirmali E-E/ET
Hizmeti Kalite Degiskenleri Analizi: Hipotez Testleri (“t” Testi) ve Sonuglar1

ALT HIPOTEZLER Ortalama* (n) SONUC

H7.01.2 E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “calisanlarin islerine oOzen Desteklenmedi.
gostermesi” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

Hr-02.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Calisanlarin olumlu davranis Desteklenmedi.
ve tutum igerisinde olmasi” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

Hr.03.2 E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Calisanlarin giiler yiizlii Desteklenmedi.
olmasi” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

H7.04.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Calisanlarin dis gériiniimii ve Desteklenmedi.
giyimi” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

H7-0s.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Calisanlarin tasima isinde Desteklenmedi.
uzman olmast” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

H7-06.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Calisanlarin giivenilir olmast” Desteklenmedi.
degiskenini farkli degerlendirmektedir.

H7.07.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Calisanlarin sirketin daimi Desteklenmedi.
elemani olmasi” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

Hz.08.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Temiz ve kaliteli ambalaj Desteklenmedi.
malzemesi kullanilmasi” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

Hz.00.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Esyalarin zarar gérmemesi” Desteklenmedi.
degiskenini farkli degerlendirmektedir.

H7-10.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Egyalarin itinali ve dikkatli Desteklenmedi.
tasinmast” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

H7.11.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Egyalarin hizli tasinmasi” K:4,1711 (152)  Desteklendi
degiskenini farkli degerlendirmektedir. E: 3,9487 (195) t(347=2,650

p<0.008

Hr7.12.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Tasima fiyatinin uygun olmast” Desteklenmedi.
degiskenini farkli degerlendirmektedir.

H7s.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Tasimada mobilyalarin Desteklenmedi.
demontaj ve montaj islerinin  yapilmas:”  degiskenini  farkl
degerlendirmektedir.

Hr7.14.2 E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Elektrik ve sihhi tesisat Desteklenmedi.
malzemelerinin demontaj ve montaj islerinin yapilmasi” degiskenini
farkli degerlendirmektedir.

A..
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Tablo 28: E-E/ET Hizmeti Alan Kadin ve Erkekler Arasinda Karsilagtirmali E-E/ET

Hizmeti Kalite Degiskenleri Analizi: Hipotez Testleri (

“t”

Testi) ve Sonuglar1 (Devam)

ALT HIiPOTEZLER Ortalama* (n) SONUC

H7.is.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Esyalarin firmaya ait esya Desteklenmedi.
asansorii ile taginmast” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

H7-16.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Esyalarin tasinma siwrasindaki Desteklenmedi.
hasarina  karst  sirketin  giivence vermesi”  degiskenini farkli
degerlendirmektedir.

Hr7.17.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Zarar goren esya hasarmin en Desteklenmedi.
kisa siirede karsilanmasi” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

H7.18.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Tasima sozlesmesinin Desteklenmedi.
vapilmasi” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

H7.19.2 E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Tasima isinin kesfinin iicretsiz Desteklenmedi.
yapilmast” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

H7-2.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Firma tarafindan esyalarin Desteklenmedi.
yerlestirilmesi oncesinde ev temizligi hizmeti saglanmasi” degiskenini
farkli degerlendirmektedir.

Hr21: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Firmammn esya tasima yetki Desteklenmedi.
belgesine (K3  belgesi) sahip olmast”  degiskenini  farkl
degerlendirmektedir.

Hr22.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Firmamn ulasim siiresine Desteklenmedi.
uymast” degigkenini farkl degerlendirmektedir.

Hr723.: E-E/ET hizmeti alan kadm ve erkekler “Firmammn Kalite Yonetimi, Iy Desteklenmedi.
Saghgi ve Giivenligi vb. sertifikalarina sahip olmast” degiskenini farkl
degerlendirmektedir.

Hr724.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Firma araglarimin diisiik  K:4,2237 (152)  Desteklendi
kaliteli yakit kullanmayarak g¢evreye zarar vermemesi” degiskenini  E: 4,0308 (195)  t347=2,089
farkli degerlendirmektedir. p<0.037

Hr7s.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Firmanin tammnan bir firma K:4,1118 (152)  Desteklendi
olmasi” degiskenini farkli degerlendirmektedir. E: 3,8872 (195) t(347=2,346

p<0.020

H7-2. E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Firmanin kullandigi kamyonun ~ K: 3,8882 (152)  Desteklendi
yeni olmast” degiskenini farkli degerlendirmektedir. E: 33,6821 (195)  t@41=2,058

p<0.040

Hr.27.: E-E/ET hizmeti alan kadmn ve erkekler “Firmanin kullandigi tasima Desteklenmedi.
ekipmanlarinin yeni olmas:” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

H7.28.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Calisanlarin yasi” degiskenini Desteklenmedi.
farkli degerlendirmektedir.

Hr-2.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Egyalarin tam ve eksiksiz Desteklenmedi.
taginmas:” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

H7.30.2 E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Zarar meydana geldigi anda Desteklenmedi.
zararin karsilanmast ile ilgili niyet ve ¢aba” degiskenini farkli
degerlendirmektedir.

H731.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Calisanlarin sigortali olarak Desteklenmedi.

E-E/ET: Evden Eve Esya Tasima

K:Kadin
E:Erkek

calisiyor olmasi” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

5-li Aralikli Olgek- 1: Hig Onemli Degil, 5 : Cok Onemli.
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“Esyalarin hizli tasinmasi” degiskeni, E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler
tarafindan farkli degerlendirilmektedir. K:4,1711(152), E:3,9487(195). (t(347)=2,650
p<0.008).

“Firma araglarmmin diigiik kaliteli yakit kullanmayarak ¢evreye zarar
vermemesi” degiskeni, E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler tarafindan farkli
degerlendirilmektedir. K:4,2237(152), E:4,0308(195). (t(347)=2,089 p<0.037).

“Firmammn taninan bir firma olmasi1” degiskeni, E-E/ET hizmeti alan kadin
ve erkekler tarafindan farkli degerlendirilmektedir. K:4,1118(152), E:3,8872(195).
(t(347)=2,346 p<0.020).

“Firmann kullandigi kamyonun yeni olmasi1” degiskeni, E-E/ET hizmeti alan
kadin ve erkekler tarafindan farkli degerlendirilmektedir. K:3,8882(152),
E:3,6821(195). (t(347)=2,058 p<0.040).

Evden eve esya tasimaciliina iliskin hizmet kalitesi beklenti degiskenlerinin
egitim gruplarina gdére anlaml bir farklilik gbsterip gdstermediginin tespit edilmesi

amactyla asagidaki hipotez kurulmustur.

Hs:  E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinin degerlendirilmesine ait ortalamalari,
E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli farliliklar

gostermektedir.

Hs hipotezi alt hipotezlerden olusmaktadir. Alt hipotezlere ait bagiml
degiskenler evden eve esya tasima hizmetine iligkin hizmet kalitesi beklentileri
degiskenleri iken, bu degiskenlerle iliskili olup olmadigi incelenen degisken ise
evden eve esya tasima hizmeti alan kisilerin egitim gruplaridir. Caligmaya katilan
kisiler egitim durumlarina gore ii¢ egitim seviyesine ayrilmuslardir. Ilkokul(5),
Ortaokul(4), Lise(29), Meslek Lisesi(13), MYO(14) mezunu olanlar Ortadgretim
grubu, Yiiksekokul(46), Fakiilte(197) mezunu olanlar Lisans grubu ve Yiiksek
Lisans(36), Doktora(3) mezunu olanlar ise Lisansiisti grubu olacak sekilde
gruplandirilmistir.  Hs hipotezinin alt hipotezlerini test etmek i¢in “Tek Yonli
Varyans” (One-Way ANOVA) Analizi uygulanacaktir. Hs hipotezinin analizinden

elde edilen sonuglar Tablo 29°da verilmistir.
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Tablo 29: E-E/ET Hizmeti Alan Kisilerin Egitim Durumlar: ile E-E/ET Hizmetine Iliskin
Hizmet Kalitesi Beklentileri Degiskenlerinin Degerlendirilmesine Ait Varyans Analizi
Sonuglari

Hs.oi:  “Calisanlarin islerine 6zen gostermesi” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan
degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gére anlamli bir farklilik gostermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Aras1 Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplararasi 3,984 2 1,992 3,443 0,033 Scheffe Testi (p<0,05)

Gruplarici 199,036 344 0,579 Ortadgretim i Lisansiistii
Toplam 203,020 346 (4,24) I (4,64)
[F(2-344)=3,443, p<0,033]. Hipotez Kabul edilmistir. * 5-1i Aralikh Olgek-1: Hig Onemli Degil, 5: Cok Onemli

Hs.02:  “Cahisanlarin olumlu davranis ve tutum icerisinde olmas1” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler
tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.
Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar:1 Aras1 Farklar*
Kaynag Toplamu Ortalamasi
Gruplararasi 1,196 2 0,598 1,307 0,272 -
Gruplarigi 157,346 344 0,457 - -
Toplam 158,542 346 - -
[F(2-344)=1,307, p<0,272]. Hipotez Reddedilmistir. * 5-1i Aralikh Olgek-1: Hig Onemli Degil, 5: Cok Onemli

Hs-03:  “Cabsanlarin giiler yiizlii olmas1” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan
degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlaml bir farklilik gdstermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar1 Arasi Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplararast 0,638 2 0,319 0,513 0,599 -

Gruplarigi 213,967 344 0,622

Toplam 214,605 346
[F(2-344)=0,513, p<0,599]. Hipotez Reddedilmistir. * 5-1i Aralikli Olgek-1: Hi¢ Onemli Degil, 5: Cok Onemli

Hs.4:  “Calisanlarin dis goriiniimii ve giyimi” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan
degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gére anlamli bir farklilik géstermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar1 Aras1 Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplararasi 5,197 2 2,599 3,200 0,042 Scheffe Testi (p<0,05)

Gruplarigi 279,350 344 0,812

Toplam 284,548 346 --- ---
[F(2-344)=3,200, p<0,042]. Hipotez Kabul edilmistir. * 5-1i Aralikh Olgek-1: Hig Onemli Degil, 5: Cok Onemli

Hs.os:  “Cabsanlarin tasima isinde uzman olmas1” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan
degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli bir farklilik gdstermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Arasi Farklar*
Kaynag Toplamu Ortalamasi

Gruplararasi 0,479 2 0,240 0,385 0,681 -

Gruplarigi 214,184 344 0,623

Toplam 214,663 346 - -
[F(2-344)=0,385, p<0,681]. Hipotez Reddedilmistir. * 5-1i Aralikhi Olgek-1: Hi¢ Onemli Degil, 5: Cok Onemli
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Tablo 29: E-E/ET Hizmeti Alan Kisilerin Egitim Durumlar: ile E-E/ET Hizmetine Iliskin
Hizmet Kalitesi Beklentileri Degiskenlerinin Degerlendirilmesine Ait Varyans Analizi

Sonuglar1 (Devam)

Hs-06:  “Calisanlarin giivenilir olmas1” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan degerlendirmesi,
E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

Varyans Kareler Sd
Kaynag Toplam
Gruplararasi 0,038 2
Gruplarici 187,120 344
Toplam 187,159 346

[F(2-344)=0,035, p<0,966]. Hipotez Reddedilmistir

Egitim Gruplar: Arasi Farklar*

* 5-1i Aralikh Olgek-1: Hig Onemli Degil, 5: Cok Onemli

Hs.0o7:  “Cahisanlarin sirketin daimi elemam olmasi” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan
degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gére anlamli bir farklilik géstermektedir.

Varyans Kareler Sd
Kaynag Toplamu
Gruplararasi 2,521 2
Gruplarici 263,946 344
Toplam 266,467 346

[F(2-344)=1,643, p<0,195]. Hipotez Reddedilmistir.

Egitim Gruplar:1 Aras1 Farklar*

* 5-1i Aralikh Olgek-1: Hig Onemli Degil, 5: Cok Onemli

Hs.0s:  “Temiz ve Kkaliteli ambalaj malzemesi kullanilmas1” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler
tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.
Varyans Kareler Sd
Kaynag Toplam
Gruplararast 3,657 2
Gruplarici 189,075 344
Toplam 192,732 346

[F(2-344)=3,327, p<0,037]. Hipotez Kabul edilmistir.

Egitim Gruplar: Arasi Farklar*

Scheffe Testi (p<0,05)

* 5-1i Aralikli Olgek-1: Hig Onemli Degil, 5: Cok Onemli

Hs-00:  “Esyalarin zarar gormemesi” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan degerlendirmesi, E-
E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli bir farklilik gdstermektedir.

Varyans Kareler Sd
Kaynag Toplamu
Gruplararasi 1,369 2
Gruplarici 124,515 344
Toplam 125,885 346

[F(2-344)=1,892, p<0,152]. Hipotez Reddedilmistir.

Egitim Gruplar1 Aras1 Farklar*

* 5-1i Aralikh Olgek-1: Hig Onemli Degil, 5: Cok Onemli

Hs.10:  “Esyalarin itinah ve dikkatli tasinmas1” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan
degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gére anlamli bir farklilik géstermektedir.

Varyans Kareler Sd
Kaynag Toplam
Gruplararasi 0,852 2
Gruplarici 163,021 344
Toplam 163,873 346

[F(2-344)=0,899, p<0,408]. Hipotez Reddedilmistir.

Egitim Gruplar: Arasi Farklar*

* 5-1i Aralikhi Olgek-1: Hi¢ Onemli Degil, 5: Cok Onemli
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Tablo 29: E-E/ET Hizmeti Alan Kisilerin Egitim Durumlar: ile E-E/ET Hizmetine Iliskin
Hizmet Kalitesi Beklentileri Degiskenlerinin Degerlendirilmesine Ait Varyans Analizi
Sonuglar1 (Devam)

Hs.1i1:  “Esyalarin hizh tasinmasi” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan degerlendirmesi, E-
E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Arasi Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplararasi 12,975 2 6,487 11,255 0,000 Scheffe Testi (p<0,05)

Gruplarici 198,287 344 0,576 Ortadgretim i Lisans
Toplam 211,262 346 (3,69) (4,16)

[F(2-344)=11,255, p<0,000]. Hipotez Kabul edilmistir. * 5-1i Aralikh Olgek-1: Hig Onemli Degil, 5: Cok Onemli

Hs.12:  “Tasima fiyatimin uygun olmas1” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan
degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlaml bir farklilik géstermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Arasi Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplararasi 4,570 2 2,285 4,229 0,015 Scheffe Testi (p<0,05)

Gruplarigi 185,856 344 0,540 - -

Toplam 190,427 346 - -
[F(2-344)=4,229, p<0,015]. Hipotez Kabul edilmistir. * 5-1i Aralikh Olgek-1: Hig Onemli Degil, 5: Cok Onemli

Hs.13:  “Tasimada mobilyalarin demontaj ve montaj islerinin yapilmasi1” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan
kisiler tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli bir
farklilik gdstermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar1 Arasi Farklar*
Kaynag Toplamu Ortalamasi

Gruplararast 1,884 2 0,942 2,120 0,122 -

Gruplarigi 152,831 344 0,444

Toplam 154,715 346
[F(2-344)=2,120, p<0,122]. Hipotez Reddedilmistir. * 5-1i Aralikli Olgek-1: Hig Onemli Degil, 5: Cok Onemli

Hs-14:  “Elektrik ve sihhi tesisat malzemelerinin demontaj ve montaj islerinin yapilmas1” degiskeninin E-
E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore
anlamli bir farklilik géstermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar1 Aras1 Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplararasi 12,459 2 6,229 8,158 0,000 Scheffe Testi (p<0,05)

Gruplarici 262,688 344 0,764 Ortadgretim { Lisans
Toplam 275,147 346 (3,84) (4,28)
[F(2-344)=8,158, p<0,000]. Hipotez Kabul edilmistir. Ortadgretim i Lisansistii
* 5-1i Aralikli Olgek-1: Hig Onemli Degil, 5: Cok Onemli (3,84) (4,33)

Hs.1s:  “Esyalarim firmaya ait esya asansorii ile tasinmasi1” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler
tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.
Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Arasi Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi
Gruplararasi 8,296 2 4,148 5,367 0,005 Scheffe Testi (p<0,05)
Gruplarici 265,883 344 0,773 Ortadgretim Lisans
Toplam 274,179 346 (3,92) (4,31)
[F(2-344)=5,367, p<0,005]. Hipotez Kabul edilmistir. Ortadgretim i Lisansiistii
* 5-1i Aralikli Olgek-1: Hig Onemli Degil, 5: Cok Onemli (3,92) (4,33)
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Tablo 29: E-E/ET Hizmeti Alan Kisilerin Egitim Durumlar: ile E-E/ET Hizmetine Iliskin
Hizmet Kalitesi Beklentileri Degiskenlerinin Degerlendirilmesine Ait Varyans Analizi
Sonuglar1 (Devam)

Hs-16:  “Esyalarin tasinma sirasindaki hasarmna karsi sirketin giivence vermesi” degiskeninin E-E/ET
hizmeti alan kisiler tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore
anlamli bir farklilik géstermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Arasi Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplararasi 2,884 2 1,442 2,818 0,061 -

Gruplarici 176,026 344 0,512

Toplam 178,911 346 --- ---
[F(2-344)=2,818, p<0,061]. Hipotez Reddedilmistir. * 5-1i Aralikh Olgek-1: Hig Onemli Degil, 5: Cok Onemli

Hs.17:  “Zarar goren esya hasarimin en kisa siirede karsilanmasi” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler
tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.
Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar:1 Aras1 Farklar*
Kaynag Toplamu Ortalamasi
Gruplararast 4,184 2 2,092 3,968 0,020 Scheffe Testi (p<0,05)
Gruplarigi 181,332 344 0,527
Toplam 185,516 346
[F(2-344)=3,968, p<0,020]. Hipotez Kabul edilmistir. * 5-1i Aralikli Olgek-1: Hig Onemli Degil, 5: Cok Onemli

Hs.18:  “Tasima soézlesmesinin yapilmasi” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan
degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gére anlamli bir farklilik géstermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar1 Arasi Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplararasi 4,160 2 2,080 3,760 0,024 Scheffe Testi (p<0,05)

Gruplarici 190,272 344 0,553

Toplam 194,432 346 - -
[F(2-344)=3,760, p<0,024]. Hipotez Kabul edilmistir. * 5-1i Aralikh Olgek-1: Hig Onemli Degil, 5: Cok Onemli

Hs.19:  “Tagsima isinin Kesfinin iicretsiz yapilmas1” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan
degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlaml bir farklilik gdstermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar1 Aras1 Farklar*
Kaynag Toplamu Ortalamasi

Gruplararasi 6,889 2 3,444 4,661 0,010 Scheffe Testi (p<0,05)

Gruplarici 254,218 344 0,739

Toplam 261,107 346 - -
[F(2-344)=4,661, p<0,010]. Hipotez Kabul edilmistir. * 5-1i Aralikhi Olgek-1: Hi¢ Onemli Degil, 5: Cok Onemli

Hs20:  “Firma tarafindan esyalarin yerlestirilmesi oncesinde ev temizligi hizmeti saglanmas1”
degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim
seviyelerine gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Arasi Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplararasi 5,502 2 2,751 2,052 0,130 ---

Gruplarici 461,225 344 1,341

Toplam 466,726 346 - -
[F(2-344)=2,052, p<0,130]. Hipotez Reddedilmistir. * 5-1i Aralikh Olgek-1: Hig Onemli Degil, 5: Cok Onemli
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Tablo 29: E-E/ET Hizmeti Alan Kisilerin Egitim Durumlar: ile E-E/ET Hizmetine Iliskin
Hizmet Kalitesi Beklentileri Degiskenlerinin Degerlendirilmesine Ait Varyans Analizi
Sonuglar1 (Devam)

Hs21:  “Firmanin esya tasima yetki belgesine (K3 belgesi) sahip olmas1” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan
kisiler tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli bir
farklilik gostermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Arasi Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplararasi 5,635 2 2,817 4,039 0,018 Scheffe Testi (p<0,05)

Gruplarigi 239,968 344 0,698

Toplam 245,602 346 --- ---

[F(2-344)=4,039, p<0,018]. Hipotez Kabul edilmistir.

* 5-1i Aralikh Olgek-1: Hig Onemli Degil, 5: Cok Onemli

Hs-22:  “Firmamin ulasim siiresine uymas1” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan
degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gére anlamli bir farklilik gostermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar:1 Aras1 Farklar*
Kaynag Toplamu Ortalamasi
Gruplararasi 6,074 2 3,037 6,412 0,002 Scheffe Testi (p<0,05)
Gruplarici 162,946 344 0,474 Ortadgretim i Lisans
Toplam 169,020 346 (4,15) (4,49)
[F(2-344)=6,412, p<0,002]. Hipotez Kabul edilmistir. Ortadgretim | Lisansiistii
* 5-1i Aralikli Olgek-1: Hig Onemli Degil, 5: Cok Onemli (4,15) (4,48)

Hs2:  “Firmanin Kalite Yonetimi, is Saghig1 ve Giivenligi vb. sertifikalarina sahip olmas1” degiskeninin
E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine
gore anlaml bir farklilik gostermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar:1 Aras1 Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplararasi 3,860 2 1,930 3,191 0,042 Scheffe Testi (p<0,05)

Gruplarigi 208,111 344 0,605 - -

Toplam 211,971 346 --- -

[F(2-344)=3,191, p<0,042]. Hipotez Kabul edilmistir.

* 5-1i Aralikh Olgek-1: Hig Onemli Degil, 5: Cok Onemli

Hs-24:  “Firma araclarimn diisiik Kkaliteli yakit kullanmayarak ¢evreye zarar vermemesi” degiskeninin E-
E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore
anlamli bir farklilik gostermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar1 Aras1 Farklar*
Kaynag Toplamu Ortalamasi

Gruplararasi 4,753 2 2,377 3,161 0,044 Scheffe Testi (p<0,05)

Gruplarici 258,636 344 0,752 --- -

Toplam 263,389 346 - -

[F(2-344)=3,161, p<0,044]. Hipotez Kabul edilmistir.

* 5-1i Aralikhi Olgek-1: Hig Onemli Degil, 5: Cok Onemli

Hs2s:  “Firmanin tanmmman bir firma olmas1” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan
degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlaml bir farklilik gdstermektedir.
Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar1 Aras1 Farklar*
Kaynag Toplamu Ortalamasi
Gruplararasi 5,203 2 2,601 3,176 0,043 Scheffe Testi (p<0,05)
Gruplarigi 281,725 344 0,819 - -
Toplam 286,928 346 - -

[F(2-344)=3,176, p<0,043]. Hipotez Kabul edilmistir.

* 5-1i Aralikhi Olgek-1: Hi¢ Onemli Degil, 5: Cok Onemli
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Tablo 29: E-E/ET Alan Kisilerin Egitim Durumlari ile E-E/ET Hizmetine Iliskin Hizmet
Kalitesi Beklentileri Degiskenlerinin Degerlendirilmesine Ait Varyans Analizi Sonuglari
(Devam)

Hs-26:  “Firmanmin kullandigi kamyonun yeni olmas1” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan
degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gére anlamli bir farklilik gostermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar:1 Aras1 Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplararasi 18,298 2 9,149 10,901 0,000 Scheffe Testi (p<0,05)

Gruplarici 288,716 344 0,839 Lisans ! Lisansiistii
Toplam 307,014 346 (3,90) i (3,23)

[F(2-344)=10,901, p<0,000]. Hipotez Kabul edilmistir. * 5-1i Aralikh Olgek-1: Hig Onemli Degil, 5: Cok Onemli

Hs-27:  “Firmamin kullandig) tasima ekipmanlarinin yeni olmasi1” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler
tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.
Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Arasi Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi
Gruplararasi 4,664 2 2,332 3,104 0,046 Scheffe Testi (p<0,05)
Gruplarigi 258,385 344 0,751 - -
Toplam 263,049 346 - -
[F(2-344)=3,104, p<0,046]. Hipotez Kabul edilmistir. * 5-1i Aralikh Olgek-1: Hig Onemli Degil, 5: Cok Onemli

Hs2s:  “Cabsanlarin yas1” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET
hizmeti alanlarm egitim seviyelerine gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar:1 Aras1 Farklar*
Kaynag Toplamu Ortalamasi

Gruplararast 2,662 2 1,331 1,211 0,299 -

Gruplarigi 378,214 344 1,099

Toplam 380,876 346
[F(2-344)=1,211, p<0,299]. Hipotez Reddedilmistir. * 5-1i Aralikli Olgek-1: Hig Onemli Degil, 5: Cok Onemli

Hs20:  “Esyalarin tam ve eksiksiz tasinmas1” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan
degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlaml bir farklilik géstermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Arasi Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplararasi 1,469 2 0,735 1,948 0,144 -

Gruplarici 129,753 344 0,377

Toplam 131,222 346
[F(2-344)=1,948, p<0,144]. Hipotez Reddedilmistir. * 5-1i Aralikh Olgek-1: Hig Onemli Degil, 5: Cok Onemli

Hs30:  “Zarar meydana geldigi anda zararin karsilanmasi ile ilgili niyet ve ¢caba” degiskeninin E-E/ET
hizmeti alan kisiler tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore
anlamli bir farklilik gostermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Arasi Farklar*
Kaynag Toplamu Ortalamasi

Gruplararasi 1,454 2 0,727 1,637 0,196 -

Gruplarici 152,794 344 0,444

Toplam 154,248 346 - -
[F(2-344)=1,637, p<0,196]. Hipotez Reddedilmistir. * 5-1i Aralikhi Olgek-1: Hi¢ Onemli Degil, 5: Cok Onemli

Hs31:  “Cahisanlarin sigortal olarak ¢alisiyor olmasi” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan
degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli bir farklilik gdstermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar:1 Arasi Farklar*
Kaynag Toplamu Ortalamasi

Gruplararasi 3,366 2 1,683 2,428 0,090 -

Gruplarigi 238,421 344 0,693

Toplam 241,787 346 - -
[F(2-344)=2,428, p<0,090]. Hipotez Reddedilmistir * 5-1i Aralikh Olgek-1: Hi¢ Onemli Degil, 5: Cok Onemli

E-E/ET: Evden Eve Esya Tasima
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“Calisanlarin iglerine ozen gdstermesi” degiskeni ortadgretim (4,24) ve
lisanstistii (4,64) egitim seviyesine sahip E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan farkli
degerlendirilmektedir [F(2-344)=3,443, p<0,033].

“Esyalarin hizli tasinmasi1” degiskeni ortadgretim (3,69) ve lisans (4,16)
egitim seviyesine sahip E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan farkli
degerlendirilmektedir [F2-344)=11,255, p<0,000].

“Elektrik ve sihhi tesisat malzemelerinin demontaj ve montaj islerinin
yvapilmasi” degiskeni ortadgretim (3,84) ve lisans (4,28) ile ortadgretim (3,84) ve
lisanstistii (4,33) egitim seviyesine sahip E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan farkli
degerlendirilmektedir [F(2-344=8,158, p<0,000].

“Esyalarin firmaya ait esya asansorii ile tasinmast” degiskeni ortadgretim
(3,92) ve lisans (4,31) ile ortadgretim (3,92) ve lisansiistii (4,33) egitim seviyesine
sahip E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan farkli degerlendirilmektedir [F-
344y=5,367, p<0,005].

“Firmanin ulasim siiresine uymast” degiskeni ortadgretim (4,15) ve lisans
(4,49) ile ortadgretim (4,15) ve lisansiistii (4,48) egitim seviyesine sahip E-E/ET
hizmeti alan kisiler tarafindan farkli degerlendirilmektedir [F(2-344)=6,412, p<0,002].

“Firmanmin kullandigt kamyonun yeni olmast” degiskeni lisans (3,90) ve
lisanstistii (3,23) egitim seviyesine sahip E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan farkl

degerlendirilmektedir [F2-344=10,901, p<0,000].

En yakin evden eve esya tasitmasi yapilan yil ile evden eve esya
tasimaciliginda hizmet kalitesi beklentileri degiskenleri arasinda bir iliski olup

olmadiginin tespit edilmesi amaciyla agagidaki hipotez gelistirilmistir.

Ho: E-E/ET hizmetinin alinma tarihi ile E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinin

degerlendirilmesine ait ortalamalar1 arasinda anlamli bir iligki vardir.

Ho hipotezi alt hipotezlerden olusmaktadir. Alt hipotezlere ait bagimh
degiskenler evden eve esya tasimaciliginda hizmet kalitesi beklentileri degiskenleri
iken, bu degiskenlerle iligkisi incelenen degisken ise en yakin evden eve esya

tasitmasi yapilan yil bilgisidir. Ho ana hipotezinin alt hipotezlerini test etmek igin
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p<0,05 anlamlilik diizeyinde korelasyon testi tapilmistir. Ho hipotezinin alt

hipotezlerinin analizinden elde edilen sonuglar Tablo 30’da verilmistir.

Tablo 30: En Yakin E-E/ET Hizmeti Alinma Tarihi ile E-E/ET Hizmeti Kalite Degiskenleri
Arasindaki Tliski Testi Sonugclari

ALT HIiPOTEZLER SONUC

Ho.o1.2 E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “calisanlarin islerine 6zen gostermesi” ile E-E/ET  Desteklenmedi.
hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski vardir.

Ho.02.2 E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Calisanlarin olumlu davranis ve tutum igerisinde  Desteklenmedi.
olmast” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski vardir.

Hp.03.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Calisanlarin giiler yiizlii olmasi” ile E-E/ET  Desteklenmedi.
hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski vardir.

Ho-04.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Calisanlarin dis goriiniimii ve giyimi” ile E-E/ET ~ Desteklenmedi.
hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski vardir.

Ho.os.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Calisanlarin tasima isinde uzman olmasi” ile E-  Desteklenmedi.
E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski vardir.

Ho-06.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Calisanlarin giivenilir olmasi” ile E-E/ET  Desteklenmedi.
hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski vardir.
Ho-07.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Calisanlarin sirketin daimi elemanmi olmast” ile  (P*) r= 0,120
E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski vardir. (Sig**) p<0,025
n= 347
Ho.o8.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Temiz ve kaliteli ambalaj malzemesi  Desteklenmedi.

kullaniimas:” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski vardir.

Ho-09.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Egyalarin zarar gormemesi”ile E-E/ET  Desteklenmedi.
hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski vardir.

Ho-10.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Esyalarin itinali ve dikkatli taginmas:” ile E-  Desteklenmedi.
E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iligki vardir.

Ho-w.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Egsyalarin hizli tasinmas:” ile E-E/ET hizmetinin ~ Desteklenmedi.
alinma tarihi arasinda bir iligki vardir.

Ho.-12.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Tasima fiyatimn uygun olmasi” ile E-E/ET  Desteklenmedi.
hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski vardir.

Ho-13.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Tasimada mobilyalarin demontaj ve montaj  Desteklenmedi.
islerinin yapumas:” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iligki vardir.

Ho-14.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Elektrik ve sihhi tesisat malzemelerinin demontaj — Desteklenmedi.
ve montaj islerinin yapilmas:” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iligki vardir.

Ho.1s.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Egsyalarin firmaya ait esya asansorii ile  Desteklenmedi.
tasinmast” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski vardir.

Ho-16.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Esyalarin tasinma sirasindaki hasarina karsi  (P*) r=0,131
sirketin giivence vermesi” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski vardir. (Sig**) p<0,015
n= 347
Ho-17.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Zarar goren esya hasarmmin en kisa siirede  Desteklenmedi.

kargilanmasi” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iligki vardir.

Ho-s.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Tasima sozlesmesinin yapiimasi” ile E-E/ET  Desteklenmedi.
hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iligki vardir.

J..
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Tablo 30: En Yakin E-E/ET Hizmeti Alinma Tarihi ile E-E/ET Hizmeti Kalite Degiskenleri
Arasindaki Iliski Testi Sonuglar1 (Devam)

ALT HIPOTEZLER SONUC
Ho-19.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Tasima isinin kesfinin iicretsiz yapilmas:” ile E-  Desteklenmedi.
E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iligki vardir.

Ho-20.2 E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Firma tarafindan esyalarin yerlestirilmesi  Desteklenmedi.
oncesinde ev temizligi hizmeti saglanmas:” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir
iliski vardir.

Ho-21.2 E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Firmanin esya tasima yetki belgesine (K3 belgesi)  Desteklenmedi.
sahip olmasi” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iligki vardir.

Ho-22.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Firmamn ulasim siiresine uymas:” ile E-E/ET  Desteklenmedi.
hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski vardir.

Ho-23.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Firmanin Kalite Yonetimi, Is Sagligi ve Giivenligi ~ Desteklenmedi.
vb. sertifikalarina sahip olmasi” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski
vardir.

Ho-24.2 E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Firma araglarimin diisiik kaliteli yakit — Desteklenmedi.

kullanmayarak gevreye zarar vermemesi” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir
iliski vardir.

Ho-s.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Firmanmin tamnan bir firma olmas:” ile E-E/ET  Desteklenmedi.
hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski vardir.

2

Ho-2.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Firmanin kullandigi kamyonun yeni olmas:” ile  Desteklenmedi.

E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski vardir.

Ho-27.2 E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Firmanin kullandigi tagima ekipmanlarinin yeni  Desteklenmedi.
olmast” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iligki vardir.

Ho-2s.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden ““Calisaniarin yasi” ile E-E/ET hizmetinin alinma  Desteklenmedi.
tarihi arasinda bir iligki vardir.

Ho-29.2 E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Egsyalarin tam ve eksiksiz taginmasi” ile E-E/ET  Desteklenmedi.
hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iligki vardir.

Ho-30.: E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Zarar meydana geldigi anda zararin  Desteklenmedi.
karsilanmasi ile ilgili niyet ve ¢aba” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iligki
vardir.

Ho-31.2 E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Calisanlarin sigortali olarak ¢alisiyor olmas:” ile  Desteklenmedi.

E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski vardir.

E-E/ET: Evden Eve Esya Tasima
P* : Pearson Correlation Sig* : Anlamlilik diizeyi (iki kuyruklu)

Tablo 30’dan da goriildiigii gibi Ho-7 ve Ho-16 hipotezleri kabul edilmistir.

E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Calisanlarin sirketin daimi elemani

’

olmast” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda diisiik diizeyde, pozitif ve

anlaml bir iligki tespit edilmistir (r= 0,120, p<0,025).
E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden “Esyalarin tasinma siwrasindaki

’

hasarina karst sirketin giivence vermesi” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi
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arasinda diisiik diizeyde, pozitif ve anlaml bir iliski tespit edilmistir (r= 0,131,

p<0,015).

Hio: E-E/ET hizmeti firmasim tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim ile
bulan kisilerin, E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinin degerlendirilmesine ait

ortalamalar1 arasinda anlamli farklar vardir.

Hio hipotezinin test edilebilmesi amaciyla evden eve tasima firmasina ulagma
sekillerinden ~ “Evime en yakin firma”, “Internet”, “Sokak ilanlari”, “Basili
Brogiir”, “Cikartma-Yapistrma Ilanlar”, “Kurum Anlasmal”, “Gazete Ilani”
secenekleri bir grup(Pasif Tanitim) olarak tanimlanmis ve diger bir evden eve tagima
firmasina ulagsma sekli olan “Arkadas tavsiyesi” ise diger bir grup(Tavsiye) olarak
tanimlanmistir. “Tavsiye” ve “Pasif Tamitim” gruplarinin, evden eve esya tagima
hizmetlerine ait memnuniyet degerlendirmelerine ait ortalamalar1 arasindaki farkin
anlamli olup olmadiginin analizi i¢in veriler lizerinde “t testi” yapilmistir. Hio
hipotezine iliskin alt hipotezler ve elde edilen sonuglar Tablo 31°de verilmistir.

“Tasima isinin kesfinin iicretsiz yapilmasi” degiskeni, E-E/ET hizmeti
firmasini tavsiye tizerine bulan kisiler ile pasif tanitim ile bulan kisiler tarafindan

farklt degerlendirilmektedir. P:4,4872(117), T:4,2826(230). (t(347)=2,209 p<0.028).
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Tablo 31: E-E/ET Hizmeti Firmasin1 Tavsiye Uzerine Bulan Kisiler ile Pasif Tanitim ile
Bulan Kisiler Arasinda Karsilagtirmali E-E/ET Hizmeti Kalite Degiskenleri Analizi: Hipotez
Testleri (“t” Testi) ve Sonuglari

ALT HIiPOTEZLER

Ortalama* (n)

SONUC

Hio-o1.:

Hio-02.:

Hio-03.2

Hio-04.2

Hio-05.:

Hio-06.2

Hio-07.2

Hio-08.:

Hio-09.2

Hio-10.2

Hio-11.:

Hio-12.2

Hio-13.2

Hio-14.2

Hio-15.2

Hio-16.2

Hio17.:

E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye {izerine bulan kisiler ile pasif tanitim
ile bulan kisiler “calisaniarin islerine ozen gostermesi” degiskenini
farkli degerlendirmektedir.

E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye tizerine bulan kisiler ile pasif tanitim
ile bulan kisiler “Calisanlarin olumlu davranis ve tutum icerisinde
olmasi” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye {izerine bulan kisiler ile pasif tanitim
ile bulan kisiler “Calisanlarin giiler yiizlii olmas:” degiskenini farkli
degerlendirmektedir.

E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye {izerine bulan kisiler ile pasif tanitim
ile bulan kisiler “Calisanlarin dis gériiniimii ve giyimi” degiskenini
farkli degerlendirmektedir.

E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye {izerine bulan kisiler ile pasif tanitim
ile bulan kisiler “Calisanlarin tasima isinde uzman olmasi” degiskenini
farkli degerlendirmektedir.

E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye lizerine bulan kisiler ile pasif tanitim
ile bulan kisiler “Calisanlarin giivenilir olmasi” degiskenini farkli
degerlendirmektedir.

E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye lizerine bulan kisiler ile pasif tanitim
ile bulan kisiler “Calisanlarin sirketin daimi elemani olmast”
degiskenini farkli degerlendirmektedir.

E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye {izerine bulan kisiler ile pasif tanitim
ile bulan kisiler “Temiz ve kaliteli ambalaj malzemesi kullaniimast”
degiskenini farkli degerlendirmektedir.

E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye lizerine bulan kisiler ile pasif tanitim
ile bulan kisiler “Esyalarin zarar gormemesi” degiskenini farkli

degerlendirmektedir.

E-E/ET hizmeti firmasim tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim
ile bulan kisiler “Egyalarin itinall ve dikkatli tasinmasi1” degiskenini
farkli degerlendirmektedir.

E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim
ile bulan kisiler “Esyalarmm hizli tasinmasi” degiskenini farkh
degerlendirmektedir.

E-E/ET hizmeti firmasim tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim
ile bulan kisiler “Tasima fiyatiun uygun olmasi” degiskenini farkl
degerlendirmektedir.

E-E/ET hizmeti firmasimi tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim
ile bulan kisiler “Tasimada mobilyalarin demontaj ve montaj islerinin
yapilmast” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye {izerine bulan kisiler ile pasif tanitim
ile bulan kisiler “Elektrik ve sihhi tesisat malzemelerinin demontaj ve
montaj islerinin yapilmasi” degiskenini farkl degerlendirmektedir.

E-E/ET hizmeti firmasimi tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim
ile bulan kisiler “Esyalarin firmaya ait esya asansorii ile taginmast”
degiskenini farkl degerlendirmektedir.

E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim
ile bulan kisiler “Esyalarin tasinma sirasindaki hasarina karsi sirketin
giivence vermesi” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye lizerine bulan kisiler ile pasif tanitim
ile bulan kisiler “Zarar goren esya hasarimin en fkisa siirede
karsilanmast” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

Desteklenmedi.

Desteklenmedi.

Desteklenmedi.

Desteklenmedi.

Desteklenmedi.

Desteklenmedi.

Desteklenmedi.

Desteklenmedi.

Desteklenmedi.

Desteklenmedi.

Desteklenmedi.

Desteklenmedi.

Desteklenmedi.

Desteklenmedi.

Desteklenmedi.

Desteklenmedi.

Desteklenmedi.



Tablo 31: E-E/ET Hizmeti Firmasin1 Tavsiye Uzerine Bulan Kisiler ile Pasif Tanitim ile
Bulan Kisiler Arasinda Karsilagtirmali E-E/ET Hizmeti Kalite Degiskenleri Analizi: Hipotez
Testleri (“t” Testi) ve Sonuglar1 (Devam)

ALT HiPOTEZLER Ortalama* (n) SONUC
Hio-1s.: E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye tizerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.
ile bulan kisiler “Tasima sézlesmesinin yapilmas:” degiskenini farkli
degerlendirmektedir.

Hio-19.: E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye lizerine bulan kisiler ile pasif tamtim  P: 4,4872 (117)  Desteklendi
ile bulan kisiler “Tasima isinin kesfinin iicretsiz yapilmas:” degiskenini ~ T: 4,2826 (230)  t@341=2,209
farkli degerlendirmektedir. p<0.028

Hio-20.: E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.
ile bulan kisiler “Firma tarafindan esyalarin yerlestirilmesi éncesinde
ev temizligi hizmeti saglanmas:” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

Hio-21.: E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye {izerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.
ile bulan kisiler “Firmamin esya tasima yetki belgesine (K3 belgesi)
sahip olmast” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

Hio-22.: E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye lizerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.
ile bulan kisiler “Firmanin ulasim siiresine uymasi” degiskenini farkl
degerlendirmektedir.

Hio-23.: E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.

ile bulan kisiler “Firmanin Kalite Yonetimi, Is Saghg: ve Giivenligi vb.
sertifikalarina sahip olmasi” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

Hio-24.: E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye {izerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.
ile bulan kisiler “Firma ara¢larimin diisiik kaliteli yakit kullanmayarak
cevreye zarar vermemesi”’ degiskenini farkli degerlendirmektedir.

Hio-2s.: E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye lizerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.
ile bulan kisiler “Firmanin taminan bir firma olmas:” degiskenini farkli
degerlendirmektedir.

Hio-26.: E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye {izerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.

ile bulan kisiler “Firmamin kullandigi kamyonun yeni olmast”
degiskenini farkli degerlendirmektedir.

Hio-27.: E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye lizerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.
ile bulan kisiler “Firmanin kullandigi tasima ekipmanlarimin yeni
olmasi” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

Hio-2s.: E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye tizerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.
ile bulan kisiler  “Calisanlarin  yasi”  degiskenini  farkh
degerlendirmektedir.

Hio-20.: E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye tizerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.

ile bulan kisiler “Egyalarin tam ve eksiksiz tasinmasi” degiskenini
farkli degerlendirmektedir.

Hio-30.: E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye tizerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.
ile bulan kisiler “Zarar meydana geldigi anda zararin karsilanmasi ile
ilgili niyet ve ¢aba” degiskenini farkl degerlendirmektedir.

Hio-31.: E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye tizerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.
ile bulan kisiler “Calisanlarin sigortali olarak c¢alisiyor olmast”
degiskenini farkli degerlendirmektedir.

E-E/ET: Evden Eve Egya Tasima

P:Pasif Tanitim

T:Tavsiye

5-li Aralikli Olgek- 1: Hi¢ Onemli Degil, 5: Cok Onemli.
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4.5. E-E/ET HIZMETINE AiT SIKAYET DEGISKENLERI ANALIZi

Yapilan aragtirmada evden eve esya tasimaciliginda olusan sikayetlere ait 30
degisken icin uygulanan giivenirlik testi sonucu Cronbach’s Alpha katsayis1 0,957
olarak tespit edilmistir. Elde edilen sonug itibariyle 6l¢ek giivenilir bulunmustur.

E-E/ET Hizmetinde Karsilagilan Sikayetlere ait degiskenler, 5-l1i Aralikli
Olgek ile degerlendirilmistir. Bu degerlendirmeye gére, degiskenlere katilim degeri
en yiiksek olandan en diisiik olana dogru siralanarak Tablo 32’de goOsterilmistir.
Tablo 32°deki gosterilen degiskenler, anket formunda kullanilan degiskenlerin ciimle
halindeki yapilarinin = 6zeti seklindedir. Katilimcilarin E-E/ET  Hizmetinde
Karsilagtiklar1 Sikdyetlerin en basinda, “Yiikleyici personelin 6zensiz davranmast”,
“Calisanlarin ¢aliyma disiplininin eksik olmasi”, “Tagima sigortasinin sadece arag
kazast halinde olusan esya hasarini karsilayabileceginin agiklanmamast”, “Tasima
isi i¢in firma tarafindan niteliksiz personel gorevlendirilmesi”, “Esyalarin firma
personeli yerine o giin icin bulunan giinliik iscilerle taginmasi” gelmektedir. Ote
yandan “Tasima isinin baska bir tageron firmaya satilmasi”, “Esyalardan
bazilarimin  kaybolmas1”, “Aragta unutulan esyalarin geri iade edilmemesi”,
“Firmanin kendi kamyonu yerine baska firmanin kamyonunu gondermesi” ve “Esya

hasart olustugunda, bedelinin ¢alisanlarin iicretlerinden kesileceginin belirtilmesi”

degiskenleri E-E/ET Hizmetinde Karsilasilan Sikayetlerin sonlarinda yer almistir.
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Tablo 32: E-E/ET Hizmetinde Karsilasilan Sikayet Degiskenlerinin Siralamasi

No D.No*' Tagima Hizmeti Memnuniyet Derecesi*” () Ort*® ggpma
1 Yiikleyici personelin 6zensiz davranmasi 347 3,1037 1,14834
2 5 Calisanlarin ¢aligma disiplininin eksik olmasi. 347 3,0980  1,10525
3 29 l'faarssllrlnae; iy siii(;ztgisrllrilrllnagial(alﬁcrsa ni::f kazas1 halinde olusan esya hasarim 347 30634 1.49817
4 3 Tasima isi i¢in firma tarafindan niteliksiz personel gorevlendirilmesi. 347 3,0259  1,10799
5 Esyalarin firma personeli yerine o giin i¢in bulunan giinliik is¢ilerle tasinmasi. 347  2,9597 1,21579
6 4 Calisanlarin giyim bi¢iminin ¢alismaya uygun olmamasi. 347 29510  1,09672
7 22 Caliganlarin ¢alisma disiplininin eksik olmast. 347 29510 1,20951
8 23 Esyalar1 demonte ve monte edecek elemanlarin bilgisinin bulunmamasi 347 2,9337 1,20149
9 21 Esyalarin ambalajlanmasinda gerekli 6zenin gosterilmemesi. 347 29164  1,19316
10 11 Esyalarm itinali tasinmamasi 347 2,8761 1,19206
11 7 Esyalarin zarar gormesi 347 28501 1,13561
12 15 Tasima islemlerinde kullanilan ekipmanlarin uygun olmamasi. 347  2,8098 1,15984
13 20 Esyalarin hijyen olmayan ambalaj malzemeleri ile sarilmasi. 347  2,7925 1,20819
14 26 Esya hasar olustugunda bu hasari karsilamaya yonelik niyet eksikligi. 347 2,7205 1,21869
15 14 Esyalarin ulagim siiresinin uzamast 347 2,6513 1,18615
16 27 Tasmma ekipmanlarmim uygun olmamasi 347  2,6398  1,09646
17 13 Taahhiit edilen zamanda yiiklemeye baglanmamasi. 347  2,6340 1,22181
18 6 Caliganlarin kaba ve tehditkar kisiler olmast. 347  2,6052 1,26183
19 9 Sigortali oldugu belirtildigi halde zararin tazmin edilememesi 347 2,5331 1,40228
20 25 Firma tarafindan tagima sdzlesmesinde belirlenen hususlara uyulmamasi. 347 24841 1,21724
21 30 Esyalarin taahhiit edilen zamanda teslim edilmemesi 347 24294 1,24350
22 12 Uzerinde anlasilan fiyata ilave olarak gesitli nedenlerle ekstra para istenmesi 347 23573 1,30549
23 18 Esyalarin siradan bir yiik kamyonu ile tasinmasi. 347 23314 1,22697
24 19 Tasima ile ilgili karsilasilan sorunlar karsisinda firmaya ulasamamak. 347  2,3055 1,22075
25 24 Tasiyici personelin bahsis istemesi 347  2,2939 1,32562
26 28 Esya hasar1 olustugunda, bedelinin ¢alisanlardan kesileceginin belirtilmesi 347  2,2075 1,29590
27 16 Firmanin kendi kamyonu yerine baska firmanin kamyonunu gondermesi 347  2,1988 1,22035
28 10 Aragta unutulan egyalarin geri iade edilmemesi 347 2,0432 1,25430
29 8 Esyalardan bazilarinin kaybolmasi 347 2,0317 1,09999
30 17 Tagima isinin baska bir taseron firmaya satilmasi 347 11,9971 1,08190

#! Degiskenlerin anket formundaki numarasi
*#2 Burada gsterilen degiskenler anket formundaki yazili halinin 6zetidir.
#35.1i Aralikli Olgek 1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman,

Ankette kullanilan Evden Eve Egsya Tasimaciliginda Karsilasilan Sikayetlere
ait 30 degiskenin hangi boyutlarda bir araya geldigini gérmek i¢in tanimlayici faktor
analizi yapilmistir. Ayrica faktor analizi i¢in verilerin uygunlugunu test etmek
amactyla, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi yapilmistir. Bu test sonucunda KMO
degeri 0,955 olarak tespit edilmis ve Orneklem biiyiikliigiiniin faktér analizi igin
yeterli oldugu goriilmiistiir. Ayrica faktdr analizi yapilmadan once degiskenlere ait
korelasyon matrisinin anlamlilig1 da test edilmistir. Bu amacla yapilan Barlett testi

sonucunda anlamlilik diizeyi P=0,000 diizeyinde tespit edilmis olup, verilere faktor
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analizi yapilmasinin uygun oldugu tespit edilmistir. Sonug¢ olarak, yapilan
tanimlayict faktor analizinde E-E/ET Hizmetinde Karsilasilan Sikayetlere ait 30
degiskenin 4 faktor grubu altinda toplandig1 gériilmiistiir. Yapilan faktor analizine ait

degerler, faktor gruplar1 ve faktor yiikleri Tablo 33’te gdsterilmektedir.

Tablo 33: E-E/ET Hizmetinde Karsilasilan Sikdyetlere Ait Degiskenler Uzerinde Yapilan
Faktor Analizi

Al Faktor Gruplarinin
Evden Eve Esya Tasimacihginda Karsilasilan a Yiikleri
Sikayetlere Ait Faktor Gruplar: 0957 I o o Iv

1. Giivenilirlik 0,904
Aragta unutulan esyalarin geri iade edilmemesi 0,744
Tasima isinin baska bir tageron firmaya satilmasi 0,725
Esyalardan bazilarinin kaybolmasi 0,638
Firmanmn kendi kamyonu yerine baska firmanin kamyonunu géndermesi 0,630
Uzerinde anlagilan fiyata ilave olarak gesitli nedenlerle ekstra para istenmesi 0,564
Tasima ile ilgili kargilasilan sorunlar kargisinda firmaya ulagamamak 0,550
Esyalarin ulagim siiresinin uzamasi 0,547
Taahhiit edilen zamanda yiiklemeye baglanmamasi 0,544
Esyalarin taahhiit edilen zamanda teslim edilmemesi 0,527
Tastyic1 personelin bahsis istemesi 0,526
Esyalarin siradan bir yiik kamyonu ile tasinmasi 0,451
Sigortali oldugu belirtildigi halde zararin tazmin edilememesi 0,405
2. Cahsanlarin Yetenegi (Giivence) 0,866
Tasima isi igin firma tarafindan niteliksiz personel gorevlendirilmesi 0,759
Caliganlarin ¢aligma disiplininin eksik olmasi 0,755
Yiikleyici personelin 6zensiz davranmasi 0,745
Esyalarin firma personeli yerine o giin igin bulunan giinliik is¢ilerle taginmasi 0,615
Calisanlarin giyim bi¢iminin ¢alismaya uygun olmamasi 0,603
Calisanlarin kaba ve tehditkar kisiler olmasi 0,557
Esyalarin zarar gormesi 0,465
3. Firmanin Fiziki Imkéanlar1 0911
Esyalarim hijyen olmayan ambalaj malzemeleri ile sarilmasi 0,773
Esyalarin ambalajlanmasinda gerekli 6zenin gosterilmemesi 0,683
Tasinma ekipmanlarinin uygun olmamasi 0,669
Firma tarafindan tagima sdzlesmesinde belirlenen hususlara uyulmamasi 0,669
Esya hasari olustugunda bu hasar kargilamaya yonelik niyet eksikligi 0,600
Esyalarin montaj ve demontajinin iyi yapilmamasi 0,547
Esyalar1 demonte ve monte edecek elemanlarin bilgisinin bulunmamasi 0,486
Tasima islemlerinde kullanilan ekipmanlarin uygun olmamast 0,465
Esya hasar olustugunda, bedelin ¢alisanlardan kesileceginin belirtilmesi 0,393
4. Empati 0,515
Sigortanin sadece arag kazasi halinde gegerli oldugunun agiklanmamasi 0,728
Esyalarin itinali tasinmamasi 0,399

5-1i Aralikli Olgek 1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman,

E-E/ET hizmetinde karsilagilan sikayetlere ait degiskenler 4 faktor grubunda
toplanmistir. Bu dort faktoriin dlgege iliskin agikladiklar1 varyans % 59,048’dir.
Faktor gruplari, (1) Giivenilirlik Faktorleri, (2) Calisanlarin Yetenegi (Giivence)
Faktorleri, (3) Firmanin Fiziki Imkan Faktorleri, (4) Empati Faktorleri(Bkz. Tablo
33)'dir.
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Faktor gruplar sirasina gore en yiiksek yiik degerlerine sahip degiskenleri
siralayacak olursak; Aragta unutulan esyalarin geri iade edilmemesi (0,744), Tasima
isi i¢in firma tarafindan niteliksiz personel gorevlendirilmesi (0,759), Esyalarin
hijyen olmayan ambalaj malzemeleri ile sarilmasi (0,773), Tasima sigortasinin
sadece arac kazasi halinde olusan esya hasarini karsilayabileceginin agiklanmamast
(0,728)'dur.

Tasima sayisi ile E-E/ET hizmetinde karsilagilan sikayetlere iligskin
degiskenler arasinda bir iligski olup olmadiginin tespit edilmesi amaciyla asagidaki

hipotez gelistirilmistir.

Hu: E-E/ET hizmeti alinma sayis1 ile E-E/ET hizmetine ait sikayet
degiskenlerinin degerlendirilmesine ait ortalamalar1 arasinda anlamli bir iligki

vardir.

Hit hipotezi alt hipotezlerden olusmaktadir. Alt hipotezlere ait bagimlh
degiskenler evden eve esya tasitma hizmetlerinde karsilasilan sikdyetler iken, bu
degiskenlerle iliskisi incelenen degisken ise E-E/ET hizmeti alinma sayisidir. Hi1 ana
hipotezinin alt hipotezlerini test etmek i¢in p<0,05 anlamlilik diizeyinde korelasyon
testi tapilmistir. Hi1 hipotezinin alt hipotezlerinin analizinden elde edilen sonuglar

Tablo 34’te verilmistir.
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Tablo 34: E-E/ET Hizmeti Alinma Sayisi ile E-E/ET Hizmetine Ait Sikdyet Degiskenleri
Arasindaki Iliski Testi Sonuglari

ALT HIPOTEZLER SONUC
Hitov: E-E/ET hizmetine ait sikdyet degiskenlerinden “Esyalarin firma personeli yerine o giin i¢cin ~ (P*) r= 0,126
bulunan giinliik is¢ilerle tasinmasi” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iligki  (Sig**) p<0,019
vardir. n= 347
Hioz: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Yiikleyici personelin ozensiz davranmast”  (P*)r=0,116
ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iligki vardir. (Sig**) p<0,030
n=347
Hii03.: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Tasima isi icin firma tarafindan niteliksiz  Desteklenmedi.
personel goreviendirilmesi” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iliski vardir.
Hiro4: E-E/ET hizmetine ait sikdyet degiskenlerinden “Calisanlarin giyim bi¢iminin ¢alismaya  Desteklenmedi.
uygun olmamast” ile E-E/ET hizmeti alinma say1s1 arasinda bir iliski vardir.
Hios: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Calisanlarin ¢alisma disiplininin eksik — (P*) r= 0,159
olmasi” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iliski vardir. (Sig**) p<0,003
n= 347
Hii-6.: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Calisanlarin kaba ve tehditkar kisiler — Desteklenmedi.
olmast” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iligki vardir.
Hio7.: E-E/ET hizmetine ait sikdyet degiskenlerinden “Esyalarin zarar gormesi” ile E-E/ET  Desteklenmedi.
hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iliski vardir.
Hii-0s.: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Esyalardan bazilarinin kaybolmasi” ile E-  Desteklenmedi.
E/ET hizmeti alinma say1s1 arasinda bir iliski vardir.
Hir00.: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Sigortali oldugu belirtildigi halde zararn ~ Desteklenmedi.
tazmin edilememesi” ile E-E/ET hizmeti alinma say1s1 arasinda bir iliski vardir.
Hito: E-E/ET hizmetine ait sikdyet degiskenlerinden “Aragta unutulan esyalarin geri iade  Desteklenmedi.
edilmemesi” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iliski vardir.
Hita: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Esyalarin itinali tasimmamasi” ile E-E/ET  Desteklenmedi.
hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iliski vardir.
Hiaz: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Uzerinde anlasilan fivata ilave olarak — (P*)r=0,122
cesitli nedenlerle ekstra para istenmesi” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iliski ~ (Sig**) p<0,023
vardir. n= 347
Hiaa: E-E/ET hizmetine ait sikdyet degiskenlerinden ‘“Taahhiit edilen zamanda yiiklemeye (P*)r=0,108
baslanmamast” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iligki vardir. (Sig**) p<0,044
n= 347
Hita: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Esyalarin ulasim siiresinin uzamast” ile E-  Desteklenmedi.
E/ET hizmeti alinma say1s1 arasinda bir iliski vardir.
Hitas.: E-E/ET hizmetine ait sikdyet degiskenlerinden “Tasima islemlerinde kullamlan — (P*)r=0,116
ekipmanlarin uygun olmamasi” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iligki vardir. (Sig**) p<0,031
n= 347
Hit6.: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Firmanin kendi kamyonu yerine baska  Desteklenmedi.
firmamn kamyonunu gondermesi” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iligki
vardir.
Hir7.: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Tasima isinin baska bir tageron firmaya  Desteklenmedi.
satilmasi” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iligki vardir.
His: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Egyalarin siradan bir yiik kamyonu ile  Desteklenmedi.
tasinmast” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iliski vardir.
Hii19.2 E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Tasima ile ilgili karsilasilan sorunlar — Desteklenmedi.

karsisinda firmaya ulagamamak” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iligki
vardir.



Tablo 34: E-E/ET Hizmeti Alinma Sayisi ile E-E/ET Hizmetine Ait Sikéyet Degiskenleri
Arasindaki Iliski Testi Sonuglar1 (Devami)

ALT HIPOTEZLER SONUC

Hii2.: E-E/ET hizmetine ait sikdyet degiskenlerinden “Egsyalarin hijyen olmayan ambalaj — Desteklenmedi.
malzemeleri ile sariimasi” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iligki vardir.

Hii2i: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Egsyalarin ambalajlanmasinda gerekli  Desteklenmedi.
ozenin gosterilmemesi” ile E-E/ET hizmeti alinma say1s1 arasinda bir iligki vardir.

Hu22: E-E/ET hizmetine ait sikdyet degiskenlerinden “Esyalarin montaj ve demontajimin iyi  (P*)r=0,115
yapilmamasi” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iligki vardir. (Sig**) p<0,032

n= 347

Hiz2z: E-E/ET hizmetine ait sikdyet degiskenlerinden “Egsyalari demonte ve monte edecek  (P*)r=0,175
elemanlarm bu konuda bilgisinin bulunmamas:” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda  (Sig**) p<0,001
bir iliski vardir. n= 347

Hui24: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Tasiyict personelin bahsis istemesi” ile E-  Desteklenmedi.
E/ET hizmeti alinma say1s1 arasinda bir iliski vardir.

Huizs.: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Firma tarafindan tasima sozlesmesinde  Desteklenmedi.
belirlenen hususlara uyulmamas:” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iliski
vardir.

Hui26.: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Esya hasari olustugunda bu hasari  Desteklenmedi.
karsilamaya yonelik niyet eksikligi.” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda bir iliski
vardir.

Hu27: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Tasinma ekipmanlarinin uygun olmamas:”  Desteklenmedi.
ile E-E/ET hizmeti alinma say1s1 arasinda bir iliski vardir.

His: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Esya hasari olustugunda, bedelinin  Desteklenmedi.
calisanlarin iicretlerinden kesileceginin belirtilmesi” ile E-E/ET hizmeti alinma sayisi
arasinda bir iliski vardir.

Hiui29.: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Tasima sigortasimin sadece arag kazast  (P*) r=0,143
halinde olusan esya hasarini karsilayabileceginin agiklanmamasi.” ile E-E/ET hizmeti  (Sig**) p<0,007
alinma say1s1 arasinda bir iliski vardir. n= 347

Hi-30.: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Egsyalarin taahhiit edilen zamanda teslim  Desteklenmedi.

edilmemesi” ile E-E/ET hizmeti alinma say1s1 arasinda bir iliski vardir.

E-E/ET: Evden Eve Esya Tasima

P* : Pearson Correlation

Sig* : Anlamhilik diizeyi (iki kuyruklu)

Hi1-23, Hi1-29 hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 34’ten de goriildiigii gibi Hi1-01, Hi1-02, Hi1-0s, Hit-12, Hi1-13, Hi1-15, Hii-22,

E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Egsyalarin firma personeli

verine o giin i¢in bulunan giinliik is¢ilerle taginmasi” ile E-E/ET hizmeti alinma

say1s1 arasinda diisiik diizeyde, pozitif ve anlamli bir iliski tespit edilmistir (r= 0,126,

p<0,019).
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E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Yiikleyici personelin ozensiz
davranmasi” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda diisiik diizeyde, pozitif ve
anlaml bir iliski tespit edilmistir (r= 0,116, p<0,030).

E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Calisanlarin ¢alisma
disiplininin eksik olmas:” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda diisiik diizeyde,
pozitif ve anlamli bir iligki tespit edilmistir (r= 0,159, p<0,003).

E-E/ET hizmetine ait sikdyet degiskenlerinden “Uzerinde anlasilan fiyata
ilave olarak cesitli nedenlerle ekstra para istenmesi” ile E-E/ET hizmeti alinma
sayist arasinda diisiik diizeyde, pozitif ve anlamli bir iliski tespit edilmistir (r= 0,122,
p<0,023).

E-E/ET hizmetine ait sikdyet degiskenlerinden “Taahhiit edilen zamanda
viiklemeye baslanmamasi” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda diisiik
diizeyde, pozitif ve anlamli bir iligki tespit edilmistir (r= 0,108, p<0,044).

E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Tasima islemlerinde
kullanilan ekipmanlarin uygun olmamasi” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda
diisiik diizeyde, pozitif ve anlamli bir iliski tespit edilmistir (r= 0,116, p<0,031).

E-E/ET hizmetine ait sikdyet degiskenlerinden “Esyalarin montaj ve

2

demontajimin iyi yapilmamasi” ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda diisiik
diizeyde, pozitif ve anlamli bir iligki tespit edilmistir (r= 0,115, p<0,032).

E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Egsyalari demonte ve monte
edecek elemanlarin bu konuda bilgisinin bulunmamas:” ile E-E/ET hizmeti alinma
sayis1 arasinda diisiik diizeyde, pozitif ve anlamli bir iliski tespit edilmistir (r= 0,175,
p<0,001).

E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Tasima sigortasinin sadece
ara¢ kazasi halinde olusan esya hasarini karsilayabileceginin agiklanmamasi” ile E-

E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda diisiik diizeyde, pozitif ve anlamli bir iligki

tespit edilmistir (r= 0,143, p<0,007).

Hi2:  E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkeklerin, E-E/ET hizmetine ait sikayet
degiskenlerinin degerlendirilmesine ait ortalamalar1 arasinda anlamli farklar

vardir.
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Hi2 hipotezinin test edilebilmesi amaciyla caligmaya kadin ve erkekler
iligkisiz orneklem grubu olarak kabul edilmis ve evden eve esya tagimaciliginda
karsilagilan sikayetlere iliskin degiskenlerin ortalamalar1 arasindaki farkin anlamli
olup olmadiginin analizi i¢in veriler {izerinde “t testi” yapilmistir. Hi2 hipotezine

iligkin alt hipotezler ve elde edilen sonuglar Tablo 35’de verilmistir.

Tablo 35: E-E/ET Hizmeti Alan Kadin ve Erkekler Arasinda Karsilastirmali E-E/ET
Hizmetine Ait Sikayet Degiskenleri Analizi: Hipotez Testleri (“t” Testi) ve Sonuglari

ALT HIPOTEZLER Ortalama* (n) SONUC
Hizor: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Esyalarmn firma personeli Desteklenmedi.
yerine o giin i¢in bulunan giinliik is¢ilerle taginmas:” degiskenini farkli
degerlendirmektedir.
Hizo2.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Yiikleyici personelin 6zensiz Desteklenmedi.

davranmast” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

Hiz-03.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler ‘“Tasima isi icin firma Desteklenmedi.
tarafindan niteliksiz personel gorevlendirilmesi” degiskenini farkli
degerlendirmektedir.

Hiz-04.2 E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Calisanlarin giyim bi¢iminin Desteklenmedi.

calismaya uygun olmamasi” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

Hiz-0s.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Calisanlarin ¢alisma Desteklenmedi.
disiplininin eksik olmast” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

Hiz-06.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Calisanlarin kaba ve tehditkdr Desteklenmedi.
kisiler olmasi” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

Hiz.07.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Esyalarin zarar gérmesi” Desteklenmedi.
degiskenini farkli degerlendirmektedir.

Hiz08.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Esyalardan bazilarmn  K:2,1908 (152)  Desteklendi
kaybolmasi” degiskenini farkli degerlendirmektedir. E: 1,9077 (195)  te4n=2,359
p<0.019
Hiz-00.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Sigortali oldugu belirtildigi Desteklenmedi.
halde  zararin  tazmin  edilememesi”  degiskenini  farkl

degerlendirmektedir.

Hiz-10.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Aracta unutulan esyalarin geri Desteklenmedi.
iade edilmemesi” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

>

Hiz11.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Esyalarn itinali taginmamasi’ Desteklenmedi.

degiskenini farkl degerlendirmektedir.

Hiz-12:: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Uzerinde anlasilan fiyata ilave Desteklenmedi.
olarak c¢egitli nedenlerle ekstra para istenmesi” degiskenini farkli
degerlendirmektedir.

Hiz13.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Taahhiit edilen zamanda Desteklenmedi.
yiiklemeye baglanmamasi” degiskenini farkl degerlendirmektedir.

Hiz14:2 E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Esyalarin ulasim siiresinin Desteklenmedi.
uzamast” degiskenini farkli degerlendirmektedir.



Tablo 35: E-E/ET Hizmeti Alan Kadin ve Erkekler Arasinda Karsilagtirmali E-E/ET

Hizmetine Ait Sikdyet Degiskenleri Analizi: Hipotez Testleri (“t” Testi) ve Sonuglar

(Devam)

ALT HiPOTEZLER Ortalama* (n) SONUC

Hiz1s.2 E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Tasima islemlerinde kullanilan Desteklenmedi.
ekipmanlarin uygun olmamasi” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

Hiz16. E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Firmamn kendi kamyonu Desteklenmedi.
verine baska firmanmn kamyonunu géndermesi” degiskenini farkl
degerlendirmektedir.

Hiza7.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Tasima isinin baska bir taseron ~ K: 2,1447 (152)  Desteklendi
firmaya satilmas1” degiskenini farkli degerlendirmektedir. E: 1,8821 (195)  t47=2,246

p<0.025

Hizs.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Esyalarin siradan bir yiik Desteklenmedi.
kamyonu ile tasinmast” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

Hiz10.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Tasima ile ilgili karsilasilan Desteklenmedi.
sorunlar  karsisinda  firmaya ulagamamak”  degiskenini  farklh
degerlendirmektedir.

Hiz-20.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Esyalarin hijyen olmayan Desteklenmedi.
ambalaj  malzemeleri  ile  sarimasi”  degiskenini  farkl
degerlendirmektedir.

Hiz21: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Egsyalarin ambalajlanmasinda Desteklenmedi.
gerekli ozenin gosterilmemesi” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

Hiz22: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Esyalarin montaj ve Desteklenmedi.
demontajmin iyi yapiimamas:” degiskenini farkl degerlendirmektedir.

Hiz2a: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Esyalari demonte ve monte Desteklenmedi.
edecek elemanlarin bu konuda bilgisinin bulunmamas:” degiskenini
farkli degerlendirmektedir.

Hiz24: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Tasiyici personelin bahsis Desteklenmedi.
istemesi” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

Hiz2s.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Firma tarafindan tasima Desteklenmedi.
sozlesmesinde belirlenen hususlara uyulmamas:” degiskenini farkli
degerlendirmektedir.

Hiz-2.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Esya hasari olustugunda bu Desteklenmedi.
hasart  karsilamaya yonelik niyet eksikligi.” degiskenini farkl
degerlendirmektedir.

Hiz27: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Tasinma ekipmanlarinin uygun Desteklenmedi.
olmamast” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

Hiz2s.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Esya hasari olustugunda, K:2,4013 (152)  Desteklendi
bedelinin  ¢alisanlarin  iicretlerinden  kesileceginin  belirtilmesi”  E:2,0564 (195)  t@41=2,456
degiskenini farkli degerlendirmektedir. p<0.015

Hiz2.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Tasima sigortasimin sadece Desteklenmedi.
ara¢  kazasi halinde olusan esya hasarini  karsilayabileceginin
agtklanmamasi.” degiskenini farkl degerlendirmektedir.

Hiz-30.: E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler “Egsyalarin taahhiit edilen Desteklenmedi.

zamanda teslim edilmemesi” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

E-E/ET: Evden Eve Egya Tasima

K:Kadin
E:Erkek

5-li Aralikli Olgek- 1: Hi¢ Bir Zaman, 5: Her Zaman.
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“Esyalardan bazilarinin kaybolmasi” degiskeni, E-E/ET hizmeti alan kadin
ve erkekler tarafindan farkli degerlendirilmektedir. K:2,1908(152), E:1,9077(195).
(t(347)=2,359 p<0.019).

“Tasima isinin baska bir taseron firmaya satilmasi” degiskeni, E-E/ET
hizmeti alan kadin ve erkekler tarafindan farkli degerlendirilmektedir.
K:2,1447(152), E:1,8821(195). (t(347)=2,246 p<0.025).

“Esya hasart olustugunda, bedelinin ¢alisanlarin iicretlerinden kesileceginin
belirtilmesi” degiskeni, E-E/ET hizmeti alan kadin ve erkekler tarafindan farkli
degerlendirilmektedir. K:2,4013(152), E:2,0564(195). (t(347)=2,456 p<0.015).

Evden eve esya tasimaciliginda karsilasilan sikayetlere iliskin degiskenlerin
egitim durumlarina gére anlamli bir farklilik gosterip gostermediginin tespit edilmesi

amactyla asagidaki hipotez kurulmustur.

Hi3:  E-E/ET hizmetine ait sikdyet degiskenlerinin degerlendirilmesine ait
ortalamalari, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine goére anlamli

farliliklar gostermektedir.

His hipotezi alt hipotezlerden olusmaktadir. Alt hipotezlere ait bagiml
degiskenler evden eve esya tasima hizmetine iliskin hizmet kalitesi beklentileri
degiskenleri iken, bu degiskenlerle iliskili olup olmadigi incelenen degisken ise
evden eve esya tasima hizmeti alan kisilerin egitim gruplaridir. Caligmaya katilan
kisiler egitim durumlarina gore iic egitim seviyesine ayrilmuslardir. ilkokul(5),
Ortaokul(4), Lise(29), Meslek Lisesi(13), MYO(14) mezunu olanlar bir Ortadgretim
grubu (1.Seviye), Yiiksekokul(46), Fakiilte(197) mezunu olanlar Lisans Grubu
(2.Seviye) ve Yiiksek Lisans(36), Doktora(3) mezunu olanlar ise Lisansiistii Grubu
(3.Seviye) olacak sekilde gruplandirilmistir. Hi3 ana hipotezinin alt hipotezlerini test
etmek i¢in “Tek Yonli Varyans” (One-Way ANOVA) Analizi uygulanacaktir. Hi3

hipotezinin analizinden elde edilen sonuclar Tablo 36’da verilmistir.
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Tablo 36: E-E/ET Hizmeti Alanlarin Egitim Durumlarn ile E-E/ET Hizmeti Sikayet
Degiskenlerin Degerlendirilmesine Ait Varyans Analizi Sonuglari

Huo1:  “Esyalarin firma personeli yerine o giin icin bulunan giinliik iscilerle tasinmast” degiskeninin E-
E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore
anlamli bir farklilik géstermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Aras1 Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplararasi 1,326 2 0,663 0,447 0,640

Gruplarici 510,110 344 1,483

Toplam 511,435 346 - -
[F(2-344)=0,447, p<0,640]. Hipotez Reddedilmistir. # 5-1i Aralikhi Olgek-1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman

Hius02:  “Yiikleyici personelin édzensiz davranmast” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan
degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gére anlamli bir farklilik gostermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Arasi Farklar*
Kaynag Toplamu Ortalamasi

Gruplararasi 7,506 2 3,753 2,877 0,058 Scheffe Testi (p<0,05)

Gruplarigi 448,759 344 1,305 Ortadgretim | Lisansiisti
Toplam 456,265 346 (2.81) L (3.30)
[F(2-344)=2,877, p<0,058]. Hipotez Kabul edilmistir. * 5-1i Aralikli Olgek-1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman

Hiz03:  “Tasima isi icin firma tarafindan niteliksiz personel gorevlendirilmesi” degiskeninin E-E/ET
hizmeti alan kisiler tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore
anlamli bir farklilik gostermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar:1 Aras1 Farklar*
Kaynag Toplamu Ortalamasi

Gruplararasi 5,923 2 2,961 2,432 0,089 -

Gruplarici 418,844 344 1,218

Toplam 424,767 346 --- ---
[F(2-344)=2,432, p<0,089]. Hipotez Reddedilmistir. * 5-1i Aralikhi Olcek-1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman

Hio4:  “Cabsanlarin giyim biciminin calismaya uygun olmamasi” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler
tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.
Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Arasi Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi
Gruplararasi 0,280 2 0,140 0,116 0,891 ---
Gruplarici 415,887 344 1,209
Toplam 416,167 346
[F(2-344)=0,116, p<0,891]. Hipotez Reddedilmistir. * 5-1i Aralikhi Olgek-1: Hicbir Zaman, 5: Her Zaman

Huos:  “Cabsanlarin calisma disiplininin eksik olmas1” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan
degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlaml bir farklilik gdstermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar1 Aras1 Farklar*
Kaynag Toplamu Ortalamasi

Gruplararasi 5,564 2 2,782 2,294 0,102 Scheffe Testi (p<0,05)

Gruplarici 417,105 344 1,213 Ortadgretim | Lisansiistii
Toplam 422,669 346 (2,90) | (3.38)
[F(2-344)=2,294, p<0,102]. Hipotez Kabul edilmistir. * 5-1i Aralikhi Olgek-1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman

Hu06:  “Cahsanlarin kaba ve tehditkar Kkisiler olmas1” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan
degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli bir farklilik gdstermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Arasi Farklar*
Kaynag Toplamu Ortalamasi

Gruplararast 2,322 2 1,161 0,728 0,484 -

Gruplarici 548,589 344 1,595

Toplam 550,911 346 - -
[F(2-344)=0,728, p<0,484]. Hipotez Reddedilmistir *# 5-1i Aralikli Olgek-1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman

J..
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Tablo 36: E-E/ET Hizmeti Alanlarin Egitim Durumlart ile E-E/ET Hizmeti Sikayet
Degiskenlerin Degerlendirilmesine Ait Varyans Analizi Sonuglar1 (Devam)

Hus07:  “Egsyalarin zarar gérmesi” degiskeninin evden eve esya tasitan kisiler tarafindan degerlendirmesi,
evden eve esya tasitan kisilerin egitim durumuna gore anlamli bir farklilik gostermektedir
Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Aras1 Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi
Gruplararasi 14,407 2 7,203 5,739 0,004 Scheffe Testi (p<0,05)
Gruplarigi 431,801 344 1,255 Ortadgretim ! Lisansiistii
Toplam 446,207 346 (2,69) (3,41)
[F(2-344)=5,739, p<0,004]. Hipotez Kabul edilmistir. Lisans i Lisanstistii
# 5-1i Aralikh Olgek-1: Hicbir Zaman, 5: Her Zaman (2,80) (3,41)

Hiz0s:  “Esyalardan bazilarinin  kaybolmas1” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan
degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gére anlamli bir farklilik géstermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Arasi Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi
Gruplararasi 8,242 2 4,121 3,454 0,033 Scheffe Testi (p<0,05)
Gruplarigi 410,409 344 1,193 Ortadgretim i Lisansiistii
Toplam 418,651 346 (1,93) (2,46)
[F(2-344)=3,454, p<0,033]. Hipotez Kabul edilmistir. Lisans | Lisansiistii
* 5-1i Aralikli Olcek-1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman (1,98) (2,46)

Hi00:  “Sigortali oldugu belirtildigi halde zararin tazmin edilememesi” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan
kisiler tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli bir
farklilik gdstermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Arasi Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplararast 8,237 2 4,118 2,108 0,123 -

Gruplarigi 672,132 344 1,954 - -

Toplam 680,369 346 - -

[F(2-344)=2,108, p<0,123]. Hipotez Reddedilmistir.

* 5-1i Aralikli Olgek-1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman

Hi10:  “Aracta unutulan esyalarin geri iade edilmemesi” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler
tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar1 Aras1 Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplararasi 13,884 2 6,942 4,502 0,012 ---

Gruplarici 530,467 344 1,542 - -

Toplam 544,352 346 - -

[F(2-344)=4,502, p<0,012]. Hipotez Kabul edilmistir.

* 5-1i Aralikhi Olcek-1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman

Hi11: “Esyalarin itinah tasinmamasi” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan degerlendirmesi,
E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli bir farklilik gostermektedir.
Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Arasi Farklar*
Kaynag Toplamu Ortalamasi
Gruplararasi 4,769 2 2,384 1,685 0,187 -
Gruplarigi 486,903 344 1,415 - -
Toplam 491,671 346 - -

[F(2-344)=1,685, p<0,187]. Hipotez Reddedilmistir.

* 5-1i Aralikli Olgek-1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman
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Tablo 36: E-E/ET Hizmeti Alanlarin Egitim Durumlarn ile E-E/ET Hizmeti Sikayet
Degiskenlerin Degerlendirilmesine Ait Varyans Analizi Sonuglar1 (Devam)

Hiz1:  “Uzerinde anlasilan fiyata ilave olarak cesitli nedenlerle ekstra para istenmesi” degiskeninin E-
E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore
anlamli bir farklilik géstermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Aras1 Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplararasi 0,278 2 0,139 0,081 0,922 -

Gruplarigi 589,411 344 1,713

Toplam 589,689 346 --- ---

[F(2-344)=0,081, p<0,922]. Hipotez Reddedilmistir..

* 5-1i Aralikh Olcek-1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman

Hiz13:  “Taahhiit edilen zamanda yiiklemeye baslanmamasi1” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler
tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Arasi Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplararast 13,431 2 6,715 4,592 0,011 Scheffe Testi (p<0,05)

Gruplarigi 503,088 344 1,462 Ortadgretim i Lisansiistii
Toplam 516,519 346 (2,63) (3,17)
[F(2-344)=4,592, p<0,011]. Hipotez Kabul edilmistir. Lisans | Lisansiistii
* 5-li Aralikli Olcek-1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman (2,54) 3,17)

Hi14:  “Esyalarin ulasim siiresinin  uzamas1” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan
degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli bir farklilik géstermektedir.
Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar:1 Aras1 Farklar*
Kaynag Toplamu Ortalamasi
Gruplararast 4,049 2 2,025 1,443 0,238 -
Gruplarici 482,758 344 1,403 - -
Toplam 486,807 346 - -

[F(2-344)=1,443, p<0,238]. Hipotez Reddedilmistir.

* 5-1i Aralikli Olgek-1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman

Hizis: “Tasima islemlerinde kullanilan ekipmanlarin uygun olmamasi” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan
kigiler tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli bir
farklilik gostermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar1 Aras1 Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplararasi 3,430 2 1,715 1,277 0,280 ---

Gruplarici 462,017 344 1,343 - -

Toplam 465,447 346 - -

[F(2-344)=1,277, p<0,280]. Hipotez Reddedilmistir.

* 5-1i Aralikhi Olcek-1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman

Hi16:  “Firmanin kendi kamyonu yerine baska firmanin kamyonunu géondermesi” degiskeninin E-E/ET
hizmeti alan kisiler tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore
anlamli bir farklilik gostermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Arasi Farklar*
Kaynag Toplamu Ortalamasi

Gruplararasi 4,039 2 2,019 1,359 0,258 -

Gruplarici 511,241 344 1,486 - -

Toplam 515,280 346 - -

[F(2-344)=1,359, p<0,258]. Hipotez Reddedilmistir.

* 5-1i Aralikli Olgek-1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman
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Tablo 36: E-E/ET Hizmeti Alanlarin Egitim Durumlar ile E-E/ET Hizmeti Sikayet
Degiskenlerin Degerlendirilmesine Ait Varyans Analizi Sonuglar1 (Devam)

Hi17: “Tasima isinin bagka bir taseron firmaya satilmas1” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler
tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.
Varyans Kareler Sd
Kaynag Toplam
Gruplararasi 0,255 2
Gruplarici 404,743 344
Toplam 404,997 346

[F(2-344)=0,108, p<0,897]. Hipotez Reddedilmistir.

Egitim Gruplar: Aras1 Farklar*

* 5-1i Aralikh Olcek-1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman

H303-18: “Esyalarim siradan bir yiik kamyonu ile taginmasi” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler
tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.
Varyans Kareler Sd
Kaynag Toplamu
Gruplararasi 0,194 2
Gruplarici 520,693 344
Toplam 520,888 346

[F(2-344)=0,064, p<0,938]. Hipotez Reddedilmistir.

Egitim Gruplar:1 Aras1 Farklar*

* 5-1i Aralikli Olgek-1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman

Hi19:  “Tasima ile ilgili karsilagilan sorunlar karsisinda firmaya ulasamamak” degiskeninin E-E/ET
hizmeti alan kisiler tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore

anlamli bir farklilik géstermektedir.

Varyans Kareler Sd
Kaynag Toplam
Gruplararasi 1,425 2
Gruplarici 514,195 344
Toplam 515,620 346

[F(2-344)=0,477, p<0,621]. Hipotez Reddedilmistir.

Egitim Gruplar1 Arasi Farklar*

* 5-1i Aralikhi Olcek-1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman

Hi20:  “Esyalarin hijyen olmayan ambalaj malzemeleri ile sarilmas1” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan
kisiler tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli bir

farklilik gostermektedir.

Varyans Kareler Sd
Kaynag Toplamu
Gruplararasi 0,430 2
Gruplarici 504,630 344
Toplam 505,061 346

[F(2-344)=0,147, p<0,864]. Hipotez Reddedilmistir.

Egitim Gruplar: Arasi Farklar*

* 5-1i Aralikli Olgek-1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman

Hiz21:  “Esyalarin ambalajlanmasinda gerekli 6zenin gosterilmemesi” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan
kigiler tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli bir

farklilik gostermektedir.

Varyans Kareler Sd
Kaynag Toplamu
Gruplararasi 0,334 2
Gruplarici 492,243 344
Toplam 492,576 346

[F(2-344)=0,117, p<0,890]. Hipotez Reddedilmistir.

Egitim Gruplar1 Arasi Farklar*

* 5-1i Aralikh Olgek-1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman
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Tablo 36: E-E/ET Hizmeti Alanlarin Egitim Durumlarn ile E-E/ET Hizmeti Sikayet
Degiskenlerin Degerlendirilmesine Ait Varyans Analizi Sonuglar1 (Devam)

His22: “Esyalarin montaj ve demontajimin iyi yapilmamasi” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler
tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.
Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Aras1 Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi
Gruplararasi 0,698 2 0,349 0,237 0,789
Gruplarigi 505,470 344 1,469 - -
Toplam 506,167 346 - -
[F(2-344)=0,237, p<0,789]. Hipotez Reddedilmistir. # 5-1i Aralikhi Olgek-1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman

His23:  “Esyalar1 demonte ve monte edecek elemanlarin bu konuda bilgisinin bulunmamas1” degiskeninin
E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine
gore anlaml bir farklilik gostermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Arasi Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplararast 1,488 2 0,744 0,514 0,599 -

Gruplarigi 497,987 344 1,448

Toplam 499,476 346
[F(2-344)=0,514, p<0,599]. Hipotez Reddedilmistir. * 5-1i Aralikli Olgek-1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman

Hiz24:  “Tasiyicr personelin  bahsis istemesi” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan
degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gére anlamli bir farklilik géstermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Arasi Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplararasi 0,712 2 0,356 0,202 0,818 ---

Gruplarici 607,305 344 1,765

Toplam 608,017 346
[F(2-344)=0,202, p<0,818]. Hipotez Reddedilmistir. * 5-1i Aralikli Olgek-1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman

Hi2s:  “Firma tarafindan tasima sozlesmesinde belirlenen hususlara uyulmamasi” degiskeninin E-E/ET
hizmeti alan kigiler tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore
anlamli bir farklilik géstermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar1 Aras1 Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplararasi 2,479 2 1,240 0,836 0,434 ---

Gruplarici 510,183 344 1,483 --- ---

Toplam 512,663 346 - -
[F(2-344)=0,836, p<0,434]. Hipotez Reddedilmistir. * 5-1i Aralikh Olgek-1: Hicbir Zaman, 5: Her Zaman

Hu26:  “Esya hasar1 olustugunda bu hasar1 karsilamaya yonelik niyet eksikligi” degiskeninin E-E/ET
hizmeti alan kisiler tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore
anlamli bir farklilik géstermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Arasi Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplararasi 1,137 2 0,568 0,381 0,683 -

Gruplarici 512,748 344 1,491

Toplam 513,885 346 - -
[F(2-344)=0,381, p<0,683]. Hipotez Reddedilmistir. * 5-1i Aralikli Olgek-1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman
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Tablo 36: E-E/ET Hizmeti Alanlarin Egitim Durumlarn ile E-E/ET Hizmeti Sikayet
Degiskenlerin Degerlendirilmesine Ait Varyans Analizi Sonuglar1 (Devam)

His22: “Esyalarin montaj ve demontajimin iyi yapilmamasi” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler
tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.
Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Aras1 Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi
Gruplararasi 0,698 2 0,349 0,237 0,789
Gruplarigi 505,470 344 1,469 - -
Toplam 506,167 346 - -
[F(2-344)=0,237, p<0,789]. Hipotez Reddedilmistir. # 5-1i Aralikhi Olgek-1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman

His23:  “Esyalar1 demonte ve monte edecek elemanlarin bu konuda bilgisinin bulunmamas1” degiskeninin
E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine
gore anlaml bir farklilik gostermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Arasi Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplararast 1,488 2 0,744 0,514 0,599 -

Gruplarigi 497,987 344 1,448

Toplam 499,476 346
[F(2-344)=0,514, p<0,599]. Hipotez Reddedilmistir. * 5-1i Aralikli Olgek-1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman

Hiz24:  “Tasiyicr personelin  bahsis istemesi” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan
degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gére anlamli bir farklilik géstermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Arasi Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplararasi 0,712 2 0,356 0,202 0,818 ---

Gruplarici 607,305 344 1,765

Toplam 608,017 346
[F(2-344)=0,202, p<0,818]. Hipotez Reddedilmistir. * 5-1i Aralikli Olgek-1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman

Hi2s:  “Firma tarafindan tasima sozlesmesinde belirlenen hususlara uyulmamasi1” degiskeninin E-E/ET
hizmeti alan kigiler tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore
anlamli bir farklilik géstermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar1 Aras1 Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplararasi 2,479 2 1,240 0,836 0,434 ---

Gruplarici 510,183 344 1,483 --- ---

Toplam 512,663 346 - -
[F(2-344)=0,836, p<0,434]. Hipotez Reddedilmistir. * 5-1i Aralikli Olgek-1: Hicbir Zaman, 5: Her Zaman

Hu26:  “Esya hasar1 olustugunda bu hasar1 karsilamaya yonelik niyet eksikligi” degiskeninin E-E/ET
hizmeti alan kisiler tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore
anlamli bir farklilik géstermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Arasi Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplararasi 1,137 2 0,568 0,381 0,683 -

Gruplarici 512,748 344 1,491

Toplam 513,885 346 - -
[F(2-344)=0,381, p<0,683]. Hipotez Reddedilmistir. * 5-1i Aralikli Olgek-1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman
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Tablo 36: E-E/ET Hizmeti Alanlarin Egitim Durumlarn ile E-E/ET Hizmeti Sikayet
Degiskenlerin Degerlendirilmesine Ait Varyans Analizi Sonuglar1 (Devam)

Huiz27: “Tasmmma ekipmanlarinin uygun olmamas1” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan
degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Aras1 Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplararasi 2,061 2 1,030 0,856 0,426 ---

Gruplarigi 413,911 344 1,203 - -

Toplam 415,971 346 - -
[F(2-344)=0,856, p<0,426]. Hipotez Reddedilmistir. # 5-1i Aralikhi Olgek-1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman

Hi2s:  “Esya hasar1 olustugunda, bedelinin c¢alisanlarin iicretlerinden Kesileceginin belirtilmesi”
degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim
seviyelerine gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Arasi Farklar*
Kaynag Toplamu Ortalamasi

Gruplararasi 3,705 2 1,852 1,104 0,333 -

Gruplarigi 571,356 344 1,678

Toplam 581,061 346
[F(2-344)=1,104, p<0,333]. Hipotez Reddedilmistir. * 5-1i Aralikli Olgek-1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman

Hi29:  “Tasima sigortasimin sadece arac¢ kazasi halinde olusan esya hasarim Kkarsilayabileceginin
agiklanmamasi1” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti
alanlarin egitim seviyelerine gore anlaml bir farklilik gdstermektedir.

Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar:1 Aras1 Farklar*
Kaynag Toplamu Ortalamasi

Gruplararasi 18,055 2 9,027 4,094 0,017 Scheffe Testi (p<0,05)

Gruplarigi 758,550 344 2,205 Ortadgretim | Lisansiistii
Toplam 776,605 346 (2,70) | (3.56)
[F(2-344)=4,094, p<0,017]. Hipotez Kabul edilmistir. *# 5-1i Aralikhi Olgek-1: Hicbir Zaman, 5: Her Zaman

Hi30:  “Esyalarin taahhiit edilen zamanda teslim edilmemesi” degiskeninin E-E/ET hizmeti alan kisiler
tarafindan degerlendirmesi, E-E/ET hizmeti alanlarin egitim seviyelerine gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.
Varyans Kareler Sd Kareler F P Egitim Gruplar: Arasi Farklar*
Kaynag Toplam Ortalamasi
Gruplararasi 5,178 2 2,589 1,681 0,188 ---
Gruplarici 529,842 344 1,540
Toplam 535,020 346
[F(2-344)=1,681, p<0,188]. Hipotez Reddedilmistir. * 5-1i Aralikhi Olgek-1: Hicbir Zaman, 5: Her Zaman

E-E/ET:Evden Eve Egya Tagima

“Yiikleyici personelin ozensiz davranmasi” degiskeni ortadgretim (2,81) ve
lisansiistii (3,30) egitim seviyesine sahip E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan farkli
degerlendirilmektedir [F(2-344)=2,877, p<0,058].

“Caliganlarin ¢alisma disiplininin eksik olmasi” degiskeni ortadgretim (2,90)
ve lisansiistii (3,38) egitim seviyesine sahip E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan

farkli degerlendirilmektedir [F(2-344)=2,294, p<0,102].
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“Esyalarin zarar gormesi” degiskeni ortadgretim (2,69) ve lisansiistii (3,41)
ile lisans (2,80) ve lisansiistii (3,41) egitim seviyesine sahip E-E/ET hizmeti alan
kisiler tarafindan farkli degerlendirilmektedir [F(2-344)=5,739, p<0,004].

“Esyalardan bazilarimin kaybolmasi” degiskeni ortadgretim (1,93) ve
lisansiistii (2,46) ile lisans (1,98) ve lisansiistii (2,46) egitim seviyesine sahip E-E/ET
hizmeti alan kisiler tarafindan farkli degerlendirilmektedir [F(2-344)=3,454, p<0,033].

“Taahhiit edilen zamanda yiiklemeye baslanmamas:” degiskeni ortadgretim
(2,63) ve lisansiistii (3,17) ile lisans (2,54) ve lisansiistii (3,17) egitim seviyesine
sahip E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan farkli degerlendirilmektedir [F-
344=4,592, p<0,011].

“Tasima sigortasimin sadece arag¢ kazasi halinde olusan esya hasarini
karsilayabileceginin agiklanmamas:” degiskeni ortadgretim (2,70) ve lisansiistii
(3,56) egitim seviyesine sahip E-E/ET hizmeti alan kisiler tarafindan farkl
degerlendirilmektedir [F2-344=4,094, p<0,017].

Tasima sayist ile evden eve esya tasimaciliginda karsilasilan sikayetlere
iligkin degiskenler arasinda bir iligki olup olmadigmin tespit edilmesi amaciyla

asagidaki hipotez gelistirilmistir.

His: E-E/ET hizmetinin alinma tarihi ile E-E/ET hizmetine ait sikayet
degiskenlerinin degerlendirilmesine ait ortalamalar1 arasinda anlamli bir iligki

vardir.

Hi4 hipotezi alt hipotezlerden olusmaktadir. Alt hipotezlere ait bagimh
degiskenler evden eve esya tasitma hizmetlerinde karsilagilan sikayetler iken, bu
degiskenlerle iligkisi incelenen degisken ise en yakin evden eve tasitma yapilan yil
bilgisidir. Hi4 hipotezinin alt hipotezlerini test etmek i¢in p<0,05 anlamlilik
diizeyinde korelasyon testi tapilmistir. Hi4 hipotezinin alt hipotezlerinin analizinden

elde edilen sonuglar Tablo 37°de verilmistir.
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Tablo 37: E-E/ET Hizmetinin Alinma Tarihi ile E-E/ET Hizmeti Sikdyet Degiskenleri
Arasindaki Iliski Testi Sonuglari

ALT HIPOTEZLER SONUC

His-01: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Esyalarin firma personeli yerine o giin i¢in ~ Desteklenmedi.
bulunan giinliik is¢ilerle tasinmas:” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iligki
vardir.

His-02:: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Yiikleyici personelin dzensiz davranmas:”  Desteklenmedi.
ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski vardir.

His03.:: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Tasima isi icin firma tarafindan niteliksiz  Desteklenmedi.
personel goreviendirilmesi” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iligki vardir.

His-04.2 E-E/ET hizmetine ait sikdyet degiskenlerinden “Calisanlarin giyim bi¢iminin ¢alismaya  Desteklenmedi.
uygun olmamas:” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski vardir.

His0s.: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Calisanlarin ¢alisma disiplininin eksik  Desteklenmedi.
olmast” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasmda bir iligki vardir.

Hia-06.: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Calisanlarin kaba ve tehditkar kisiler — Desteklenmedi.
olmast” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iligki vardir.

His-07.: E-E/ET hizmetine ait sikdyet degiskenlerinden “Esyalarin zarar gormesi” ile E-E/ET  (P*)r= 0,106
hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski vardir. (Sig**) p<0,048

n= 347

Hia-0s.: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Esyalardan bazilarinin kaybolmasi” ile E-  Desteklenmedi.
E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski vardir.

His-00.: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Sigortali oldugu belirtildigi halde zararn  Desteklenmedi.
tazmin edilememesi” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iligki vardir.

His-10.2 E-E/ET hizmetine ait sikdyet degiskenlerinden “Aragta unutulan esyalarin geri iade  Desteklenmedi.
edilmemesi” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski vardir.

Higa: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Esyalarin itinali tasimmamas:” ile E-E/ET  Desteklenmedi.
hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski vardir.

His12:: E-E/ET hizmetine ait sikdyet degiskenlerinden “Uzerinde anlasilan fivata ilave olarak  Desteklenmedi.
cesitli nedenlerle ekstra para istenmesi” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir
iligki vardir.

His13: E-E/ET hizmetine ait sikdyet degiskenlerinden “Taahhiit edilen zamanda yiiklemeye Desteklenmedi.
baslanmamasi” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iligki vardir.

His14:2 E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Esyalarin ulagim siiresinin uzamas:” ile E-  Desteklenmedi.
E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iligki vardir.

Higs: E-E/ET hizmetine ait sikdyet degiskenlerinden “Tasima islemlerinde kullamilan  Desteklenmedi.
ekipmanlarin uygun olmamas:” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iligki
vardir.

His-16.0 E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Firmanin kendi kamyonu yerine baska  Desteklenmedi.
Sfirmamn kamyonunu gondermesi” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iligki
vardir.

Hig17.2 E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Tasima isinin baska bir tageron firmaya  Desteklenmedi.
satilmasi” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski vardir.

His18.: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Egyalarin siradan bir yiik kamyonu ile  Desteklenmedi.

taginmast” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iligki vardir.
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Tablo 37: E-E/ET Hizmetinin Alinma Tarihi ile E-E/ET Hizmeti Sikdyet Degiskenleri
Arasindaki Iliski Testi Sonuglar1 (Devam)

ALT HiPOTEZLER SONUC
Higo.: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Tasima ile ilgili karsilasilan sorunlar — Desteklenmedi.
karsisinda firmaya ulasamamak” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iligki
vardir.
His20.: Evden eve egya tasimaciliginda karsilasilan sikayetlere iliskin degiskenlerden “Egsyalarin  Desteklenmedi.

hijyen olmayan ambalaj malzemeleri ile sariimas:” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi
arasinda bir iliski vardir.

Hius21: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Egsyalarin ambalajlanmasinda gerekli  Desteklenmedi.
ozenin gosterilmemesi” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iligki vardir.

His22: E-E/ET hizmetine ait sikdyet degiskenlerinden “Egyalarin montaj ve demontajimin iyi  Desteklenmedi.
yapilmamast” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iligki vardur.

His2z: E-E/ET hizmetine ait sikdyet degiskenlerinden “Egsyalari demonte ve monte edecek  Desteklenmedi.
elemanlarin bu konuda bilgisinin bulunmamas:” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi
arasinda bir iliski vardir.

Hig24.: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Tasiyict personelin bahsis istemesi” ile E-  Desteklenmedi.
E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski vardir.

Hiaszs.: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Firma tarafindan tasima sozlesmesinde  Desteklenmedi.
belirlenen hususlara uyulmamas:” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski
vardir.

Hia26.: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Esya hasari olustugunda bu hasari  Desteklenmedi.
karsilamaya yonelik niyet eksikligi.” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iligki
vardir.

>

Hu27: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Tasinma ekipmanlarinin uygun olmamas:”  Desteklenmedi.

ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iliski vardir.

His2s.: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Esya hasari olustugunda, bedelinin  Desteklenmedi.
calisanlarin iicretlerinden kesileceginin belirtilmesi” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi
arasinda bir iligki vardir.

Hia29.: E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Tasima sigortasimn sadece arag kazasi  (P*) r= 0,147
halinde olusan esya hasarini karsilayabileceginin agiklanmamasi.” ile E-E/ET hizmetinin ~ (Sig**) p<0,006
alinma tarihi arasinda bir iligki vardir. n= 347

His-30.2 E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Egsyalarin taahhiit edilen zamanda teslim  Desteklenmedi.
edilmemesi” ile E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda bir iligki vardir.

E-E/ET:Evden Eve Egya Tagima
P* : Pearson Correlation Sig* : Anlamlilik diizeyi (iki kuyruklu)

Tablo 37'den de gortildiigli gibi Hi4-7 ve Hi4-29 hipotezleri kabul edilmistir.

E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Egsyalarin zarar gormesi” ile
E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda diisiik diizeyde, pozitif ve anlaml1 bir iligki
tespit edilmistir (r= 0,106, p<0,048).

E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Tasima sigortasinin sadece

arag kazasi halinde olusan esya hasarim karsilayabileceginin agiklanmamasi” ile
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E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasinda diisiik diizeyde, pozitif ve anlaml1 bir iligki

tespit edilmistir (r= 0,147, p<0,006).

His:  E-E/ET hizmeti firmasim tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tamitim ile
bulan kisilerin, E-E/ET  hizmetine  ait degiskenlerinin
degerlendirilmesine ait ortalamalar1 arasinda anlamli farklar vardir.

His hipotezinin test edilebilmesi amaciyla evden eve tasima firmasina ulasma
sekillerinden ~ “Evime en yakin firma”, “Internet”, “Sokak ilanlari”, “Basili

Brogiir”, “Cikartma-Yapistrma Ilanlar”, “Kurum Anlasmal”, “Gazete Ilani”

secenekleri bir grup(Pasif Tanitim) olarak tanimlanmis ve diger bir evden eve tasima

firmasina ulasma sekli olan “Arkadas tavsiyesi” ise diger bir grup(Tavsiye) olarak

tanimlanmistir. “Tavsiye” ve “Pasif Tanitim” gruplarinin, evden eve esya tasima

hizmetlerine ait memnuniyet degerlendirmelerine ait ortalamalar1 arasindaki farkin

anlamli olup olmadiginin analizi i¢in veriler iizerinde “t testi” yapilmistir. His

hipotezine iliskin alt hipotezler ve elde edilen sonuglar Tablo 38’de verilmistir.

Tablo 38: E-E/ET Hizmeti Firmasin1 Tavsiye Uzerine Bulan Kisiler ile Pasif Tanitim ile
Bulan Kisiler Arasinda Karsilastirmali E-E/ET Hizmetine Ait Sikayetlere Iliskin

Degiskenlerin Analizi: Hipotez Testleri (

Ceedd
t

ALT HIPOTEZLER

His.on.:

His-02.:

His-03.:

His.o04.:

His-0s.:

E-E/ET hizmeti firmasim tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim
ile bulan kisiler “Egsyalarin firma personeli yerine o giin igin bulunan
giinliik is¢ilerle taginmasi” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tamitim
ile bulan kisiler “Yiikleyici personelin 6zensiz davranmast” degiskenini
farkli degerlendirmektedir.

E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye {izerine bulan kisiler ile pasif tanitim
ile bulan kisiler “Tasima isi icin firma tarafindan niteliksiz personel
gorevlendirilmesi” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim
ile bulan kisiler “Calisanlarin giyim bigiminin ¢alismaya uygun
olmamasi” degiskenini farkli degerlendirmektedir.

E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye {izerine bulan kisiler ile pasif tanitim
ile bulan kisiler “Calisanlarin ¢alisma disiplininin eksik olmast”
degiskenini farkli degerlendirmektedir.

Testi) ve Sonuglari

Ortalama* (n)

SONUC

Desteklenmedi.

Desteklenmedi.

Desteklenmedi.

Desteklenmedi.

Desteklenmedi.
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Tablo 38: E-E/ET Hizmeti Firmasini Tavsiye Uzerine Bulan Kisiler ile Pasif Tamitim ile
Bulan Kisiler Arasinda Karsilastirmali E-E/ET Hizmetine Ait Sikayetlere Iliskin

Degiskenlerin Analizi: Hipotez Testleri (“t” Testi) ve Sonuglar1 (Devam)

ALT HIPOTEZLER Ortalama* (n) SONUC
His-06.: E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.
ile bulan kisiler “Calisanlarin kaba ve tehditkdr kisiler olmast”
degiskenini farkli degerlendirmektedir.
His-o7.: E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim  P:3,0256 (117) Desteklendi
ile bulan kisiler “Egyalarin zarar gérmesi” degiskenini farkli = T:2,7609 (230)  t347=2,047
degerlendirmektedir. p<0,042
His-0s.: E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye {izerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.
ile bulan kisiler “Egsyalardan bazilarinin kaybolmasi” degiskenini farkli
degerlendirmektedir.
His-09.: E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tamtim  P:2,7692 (117) Desteklendi
ile bulan kisiler “Sigortali oldugu belirtildigi halde zararin tazmin  T:2,4130 (230)  t@41=2,204
edilememesi” degiskenini farkli degerlendirmektedir. p<0,029
His-10.: E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye tizerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.
ile bulan kisiler “Aragta unutulan esyalarin geri iade edilmemesi”
degiskenini farkli degerlendirmektedir.
His-11.: E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim  P:3,0598 (117) Desteklendi
ile bulan kisiler “Esyalarin itinali tasimmamas:” degiskenini farkli  T:2,7826 (230)  t@41=1,983
degerlendirmektedir. p<0,049
His.az.: E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye lizerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.
ile bulan kisiler “Uzerinde anlasilan fiyata ilave olarak c¢esitli
nedenlerle ekstra  para istenmesi”’ degiskenini farkli
degerlendirmektedir.
His.az: E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye lizerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.
ile bulan kisiler “Taahhiit edilen zamanda yiiklemeye baslanmamasi”
degiskenini farkli degerlendirmektedir.
His-14.0 E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.
ile bulan kisiler “Esyalarin ulasim siiresinin uzamas:” degiskenini
farkli degerlendirmektedir.
His.1s.: E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye lizerine bulan kisiler ile pasif tanitim  P:2,9915 (117) Desteklendi
ile bulan kisiler “Tasima islemlerinde kullanilan ekipmanlarin uygun  T:2,7174 (230)  t@471=2,057
olmamast” degiskenini farkli degerlendirmektedir. p<0,041
His-16.: E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim  P:2,4103 (117) Desteklendi
ile bulan kisiler “Firmanin kendi kamyonu yerine baska firmamin  T:2,0913 (230)  t@41=2,278
kamyonunu géndermesi”’ degiskenini farkli degerlendirmektedir. p<0,024
Hisaz.: E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye {izerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.
ile bulan kisiler “Tasima isinin baska bir taseron firmaya satilmast”
degiskenini farkli degerlendirmektedir.
His-18.: E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye tizerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.
ile bulan kisiler “Esyalarin swradan bir yiik kamyonu ile tasinmast”
degiskenini farkl degerlendirmektedir.
His.0.: E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye {izerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.

ile bulan kisiler “Tasima ile ilgili karsilasilan sorunlar karsisinda
firmaya ulasamamak” degiskenini farkli degerlendirmektedir.
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Tablo 38: E-E/ET Hizmeti Firmasin1 Tavsiye Uzerine Bulan Kisiler ile Pasif Tanitim ile
Bulan Kisiler Arasinda Karsilastirmali E-E/ET Hizmetine Ait Sikayetlere Iliskin

Degiskenlerin Analizi: Hipotez Testleri (“t” Testi) ve Sonuglar1 (Devam)

ALT HIPOTEZLER Ortalama* (n) SONUC
His-20.: E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.
ile bulan kisiler “Egyalarin hijyen olmayan ambalaj malzemeleri ile
sarilmast” degiskenini farkli degerlendirmektedir.
His2i: E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tamtim  P:3,1368 (117) Desteklendi
ile bulan kisiler “Esyalarin ambalajlanmasinda  gerekli ozenin  T:2,8043 (230)  t@47=2,521
gosterilmemesi” degiskenini farkli degerlendirmektedir. p<0,012
His-22.: E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.
ile bulan kisiler “Esyalarin montaj ve demontajinin iyi yapiimamasi”
degiskenini farkli degerlendirmektedir.
His-2a.: E-E/ET hizmeti firmasimni tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.
ile bulan kisiler “Egyalari demonte ve monte edecek elemanlarin bu
konuda bilgisinin bulunmamasi” degiskenini farkly
degerlendirmektedir.
His-24. E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye {izerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.
ile bulan kisiler “Tasiyict personelin bahsis istemesi” degiskenini farkli
degerlendirmektedir.
His-s.: E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.
ile bulan kisiler “Firma tarafindan tasima sézlesmesinde belirlenen
hususlara uyulmamasi” degiskenini farkli degerlendirmektedir.
His-26.: E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye lizerine bulan kisiler ile pasif tanitim  P:2,9145 (117) Desteklendi
ile bulan kisiler “Esya hasari olustugunda bu hasari karsilamaya  T:2,6217 (230)  t347=2,066
yonelik niyet eksikligi.” degiskenini farkli degerlendirmektedir. p<0,040
His-27.: E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye lizerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.
ile bulan kisiler “Tasinma ekipmanlarimn uygun olmamast”
degiskenini farkli degerlendirmektedir.
His-2s.: E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.
ile bulan kisiler “Esya hasari olustugunda, bedelinin ¢alisanlarin
ticretlerinden  kesileceginin  belirtilmesi”  degiskenini  farkl
degerlendirmektedir.
His-2. E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye {izerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.
ile bulan kisiler “Tasima sigortasinin sadece arag kazast halinde olugan
esya hasarini karsilayabileceginin agiklanmamasi.” degiskenini farkl
degerlendirmektedir.
His-30.: E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye tizerine bulan kisiler ile pasif tanitim Desteklenmedi.

>

ile bulan kisiler “Egsyalarin taahhiit edilen zamanda teslim edilmemesi’
degiskenini farkl degerlendirmektedir.

E-E/ET:Evden Eve Egya Tagima

P:Pasif Tanitim
T:Tavsiye
5-li Aralikli Olgek- 1: Hi¢ Bir Zaman, 5: Her Zaman.

“Esyalarin zarar gormesi” degiskeni, E-E/ET hizmeti firmasmi tavsiye

lizerine bulan kisiler ile pasif tanitim ile bulan kisiler tarafindan farkh
degerlendirilmektedir. P:3,0256(117), T:2,7609(230). (t(347)=2,047 p<0.042).
“Sigortali oldugu belirtildigi halde zararin tazmin edilememesi” degiskeni,

E-E/ET hizmeti firmasmi tavsiye lizerine bulan kisiler ile pasif tanmitim ile bulan
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kisiler tarafindan farkli degerlendirilmektedir. P:2,7692(117), T:2,4130(230).
(t(347)=2,204 p<0.029).

“Esyalarin itinali tasinmamas:” degiskeni, E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye
tizerine bulan kisiler ile pasif tamitim ile bulan kisiler tarafindan farkl
degerlendirilmektedir. P:3,0598(117), T:2,7826(230). (t(347)=1,98 p<0.049).

“Tasima islemlerinde kullanilan ekipmanlarin uygun olmamas:” degiskeni,
E-E/ET hizmeti firmasimi tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim ile bulan
kisiler tarafindan farkli degerlendirilmektedir. P:2,9915 (117), T:2,7174(230).
(t(347)=2,057 p<0.041).

“Firmanin kendi kamyonu yerine baska firmamin kamyonunu géndermesi”
degiskeni, E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim ile
bulan kisiler tarafindan farkli degerlendirilmektedir. P:2,4103(117), T:2,0913(230).
(t(347)=2,278 p<0.024).

“Esyalarin ambalajlanmasinda gerekli 6zenin gosterilmemesi” degiskeni, E-
E/ET hizmeti firmasini tavsiye lizerine bulan kisiler ile pasif tanitim ile bulan kisiler
tarafindan farkli degerlendirilmektedir. P:3,1368(117), T:2,8043(230). (t(347)=2,521
p<0.012).

“Esya hasart olustugunda bu hasari karsilamaya yonelik niyet eksikligi.”
degiskeni, E-E/ET hizmeti firmasin tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim ile
bulan kisiler tarafindan farkli degerlendirilmektedir. P:2,9145(117), T:2,6217(230).
(t(347)=2,066 p<0.040).

139



SONUC

Isletmelerin sunduklar1 hizmetin kalitesinin dl¢iilmesi amaciyla gesitli 6l¢iim
metotlar1 kullanilarak yapilan degerlendirmeler isletmelerin hizmet kalitesine dayali
hedeflerine ulasmasinda ¢ok Onemlidir. Hizmet kalitesi 6l¢iim sonuglarindan elde
edilen veriler sayesinde isletmeler eksik yonlerini gorebilmekte, sundugu hizmeti
miisterisinin bakis acisi ile degerlendirebilmekte ve miisterisinin nasil bir hizmet
talep ettigini bilmektedir. Bu nedenle miisterilerin hizmet kalitesine yonelik beklenti
ve algilarinin 1yi analiz edilmesi gerekir.

Bu baglamda c¢alismada, E-E/ET hizmeti alan kisilerin hizmet kalitesine
yonelik beklenti ve algilarinin analiz edilmesi amaglanmistir. Ancak evden eve esya
tasima hizmetinin yapilan literatiir ¢alismalarinda ¢ok az yer buldugu goriilmiistiir.
Bu da calismay1 6nemli bir noktaya ulastirmistir.

Bu calisma ile evden eve esya tasima hizmet sahasi icerisinde icra edilen
lojistik faaliyetlerin kalitesini arttirabilmek amaciyla doldurulmasi gereken
bosluklarin tespit edilmesi ve konu ile ilgili olarak literatiir igerisindeki eksikligi
gidermek amaclanmistir. Calisma ile E-E/ET hizmetinin hukuksal altyapisi
irdelenmis, ABD'deki uygulamalara deginilmis, sektoriin eksik yonleri tespit edilmis
ve en Onemlisi E-E/ET hizmeti alaninda memnuniyet Olciilmiis, E-E/ET hizmet
kalitesi degiskenleri olusturulmus ve E-E/ET hizmetinde ortaya ¢ikan sikayet alanlari
tespit edilerek bilimin incelemesine ve bilgisine sunulmustur. Caligmanin sonunda E-
E/ET hizmeti alaninda kapsamli bir ¢calisma ortaya ¢ikmistir.

Bu ¢alismada uygulanan arastirma teknikleri, izlenen adimlar ve elde edilen
degiskenler E-E/ET hizmeti konusunda daha iyi bir hizmet kalitesinin nasil
saglanabileceginin tespit edilmesi i¢indir. Bu ¢alismadan elde edilen veriler daha
sonra yapilacak olan ¢aligmalara yon vermesi ve katki saglamasi agisindan oldukga
onemlidir.

Calismada literatiir taramasi, yar1 yapilandirilmis goriisme ve anketten olusan
yontemler kullanilarak derinlemesine bir yol izlemis olup gelinen bu son noktada
elde edilen bulgular yorumlanarak 6zet bir sekilde verilmistir.

Yapilan calismada elde edilen nicel arastirma verilerinin analizi kapsaminda

tic degisken gurubu i¢in yapilan gilivenilirlik analizinde oldukga iyi seviyede sonuglar
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elde edilmistir. Evden eve esya tasimaciligt hizmetinde genel memnuniyet
konusundaki degerlendirmelere ait verilerin giivenilirlik testi sonucu Cronbach’s
Alpha katsayisi1 0,908 olarak tespit edilmistir. Ayrica evden eve esya tasimaciliginda
hizmet kalitesi beklentilerine ait verilerin giivenilirlik testi sonucu Cronbach’s Alpha
katsayis1 0,943 ve son boliimde de evden eve esya tasimaciliginda olusan sikayetlere
ait verilerin giivenirlik testi sonucu Cronbach’s Alpha katsayis1 0,957 olarak tespit
edilmistir.

Arastirmanin ilk boliimiinde ¢alismaya katilan kisilerin profil bilgileri analiz
edilmistir. Bu kapsamda c¢aligmaya katilanlarin aritmetik yas ortalamasi 42,09 olarak
tespit edilmistir. 42 yasina kadar olan evden eve esya tasiyan kisilerin tiim tagiyan
kisilerin % 51'ini olusturdugu goriilmiistiir. E-E/ET hizmeti alan kisiler cinsiyet
kisitlamasina gidilmeden, cesitli meslek grubuna ve egitim seviyesine dahil kisilere
uygulanmigtir.

Calismada elde edilen sonuglar bes boliim halinde verilecektir.

E-E/ET Hizmeti Genel Bulgular Boliimii;

Profil bilgileri kismindan sonra arastirmanin ikinci bolimiini E-E/ET
Islemine Iliskin Genel Bulgular olusturmustu. Elde edilen bulgular 1s18inda E-E/ET
hizmeti alan kisilerin %73,2'sinin 1 defa da olsa sehirlerarasinda esya tasittig
goriiliirken, %85,9'unun da 1 defa da olsa sehirici esya tasittigr goriilmektedir. En
fazla sehirlerarast1 ve sehiri¢i tasitma yapan meslek grubunun O6gretmen ve
polislerden olustugu goriilmektedir. Bu meslek grubundaki kisilerin ev esyasini ¢ok
tagimasinin nedeni ise meslekleri geregi iller ya da ilgeler arasinda tayin olmak
olabilecegi gibi daha iyi bir ev ya da yerlesim yerinde oturma istegi de olabilir.

E-E/ET Islemine Iliskin Genel Bulgular igerisinde yer alan E-E/ET
isletmesine ulasma sekline iligskin soruya kisilerin cevab1 %66 ile arkadas tavsiyesi
seklinde olmustur. Burada dikkati ¢eken en Onemli nokta insanlarin E-E/ET
isletmelerine arkadas tavsiyesi ile ulasmasit olmustur. Bunun nedeni de E-E/ET
hizmeti alan kisilerin hizmet sonrasinda edindikleri memnuniyetin Word of
Mounth(WoM) denen agizdan agza tavsiye metodu ile isletmenin marka degerinin

pozitif olarak arttirmasini saglarken tasima hizmetine ihtiya¢ duyan bagska kisilerin
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de arkadag tavsiyesi ile isletmeye ulagmasini saglamaktadir. E-E/ET hizmetinde bir
miisteriye verilen hizmetin kalitesinin o isletmenin daha sonraki zamanlarda elde
edecegi is firsatlar1 ve miisteri potansiyeli ile dogrudan ilgili olduguna isarettir. Bir
diger E-E/ET isletmesine ulagsma sekli de %18,7'lik oran ile “internet” olmustur.
Teknolojinin hizla gelismesine bagli olarak artik E-E/ET isletmeleri da internet
tizerinden hizmet tanitimi ve satig1 yapmakta ve bu sayede daha fazla hizmet alicisina
ulasma imkanina sahip olmaktadir. Ozellikle bircok evden eve tasima isletmesinin
iiyesi oldugu bazi internet siteleri evden eve tasima hizmeti almak isteyen
miisterilerine degisik isletmelerden teklif isteme olanagi sunmakta, isletmeler
hakkinda daha 6nce misterilerin yaptig1 yorumlar: gorme imkani saglamakta, sitenin
en iyi isletme 6nerilerinde bulunmaktadir. internet, bir ev esyasin1 bir yerden bir yere
tagiyan ya da tasimak iizere olan isletmelerin doniiste bos gitmek yerine internet
tizerinden hizmet veren siteler sayesinde hem kendilerine miisteri bulduklari hem de
tasima hizmeti alacaklarin uygun fiyat firsatlar1 yakaladigi bir pazar yaratmustir.

E-E/ET hizmeti esnasinda esyalarda olusan hasar diizeyi degiskenine ankete
katilanlarin  %81'lik kismi hasar olustugu yoniinde yanit vermisti. Bu da
gostermektedir ki Tiirkiye'de ev esyasi tasimalarinda esyalarda kirilma, ¢izilme vb.
hasarlarin olusmasi oldukea sik karsilasilan bir durumdur. Bu da biiyiik 6l¢iide iyi bir
ambalajlama islemi yapilmamasina ve c¢alisanlarin islerine gereken Ozeni
gostermemesine baglanabilir.

Buna karsin E-E/ET Islemine iliskin Genel Bulgulardan bir digeri olan
“esyalarda olusan kayip miktar1” degiskenine %79'u “tam olarak teslim edildi”
yanitint verirken diger kismi ise esyalarin taginmasi esnasinda cesitli oranlarda
kayiplar yasandigini belirtmistir. Olugsan bu kayiplar tasinan esyanin diisiiriilmesi,
yiiklemenin yapildig1 yerde birakilmasi, gegici bir siire igletme ait depoda muhafaza
edilmesinden kaynakli karigikliga bagli vb. nedenlerden olabilmektedir. Burada
dikkati ¢ceken husus ise ev esyasini tagitan kisilerin esyalarindan bir ya da bir kaginin
kayboldugunu yeni evlerine tasinmasindan giinler sonra fark etmesi ve konu ile ilgili
olarak isletme ile yasadigi sorunlardir. Coziime yonelik olarak kutulara numara
verilmesi, bir envanter sayim listesi olusturulmasi ve teslim esnasinda esyalarin

mutlaka sayilmas1 6nemlidir.
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E-E/ET Hizmetlerinde Genel Memnuniyet Degiskenleri Boliimii

Bulgulari;

E-E/ET islemine iliskin genel bulgular boliimiinden sonra arastirmanin
ticiincli bolimii olan E-E/ET hizmetlerinde genel memnuniyet degiskenleri bolimii
yer almaktadir. Boliimiin Cronbach’s Alpha katsayist 0,908 tespit edilmis ve
degiskenler 5-1i Aralikli Olgek (1-Hi¢ Memnun Degilim, 5:Cok Memnunum) ile
degerlendirmeye tabi tutulmustu. Degiskenlerin ortalamalarinin siralandigi Tablo 19
incelendiginde tasitanlarin en ¢ok “Hizmetin siiresinden”(3,48) memnun olduklar
goriilmektedir. Yani E-E/ET hizmeti alanlar isletmenin eve gelmesinden baslayip
esyalarin kamyona yiiklenmesi, esyalarin gidecegi eve ulastirilmasi ve esyalarin yeni
eve yerlestirilmesi silirecinde gecen zamandan memnun olduklarini belirtmislerdir.
Burada sunu belirtmek gerekir ki tagima siiresinin kisalmasi demek; esyalarin ev-
kamyon-ev araliginda daha hizli hareket ettirilmesi, ambalajlama igleminde titiz
davranilmamasi, aracin hizli seyahatine bagli trafik risklerini de beraberinde
getirmektedir. Burada dikkat edilmesi gereken nokta ise hizmetin temizligi, hizmetin
fiyati-hizmetin kalitesi ve paketleme hizmetlerinden calinan zaman ve emegin,
tasimanin hizli olmasina firsat yarattig1 soylenebilir.

Diger en yiiksek oranda memnuniyet yaratan degisken ise “Calisanlarin
davraniglarindan(3,37) degiskenidir.

Tasima islemlerinde 6zellikle esyalarin bina disina monte edilen asansdrler ile
eve cikarilmasi hem esya hasarimi en aza indirmekte hem de zamandan kazang
saglamaktadir. Bu da anketin sonuglarina “Kullanilan ara¢ ve gereclerden”(3,31)
degiskeninin aldig1 memnuniyet orani ile yansimuigtir.

Ik {ic degiskeni memnuniyette olumlu etki yaratan degiskenler olarak
siniflandiracak olursak son {i¢ degiskenin de memnuniyette daha diisiik sonug verdigi
sOylenebilir. Bunlardan en az memnun olunan degiskenin “Hizmetin temizliginden”
(3,00) degiskeninin oldugu goriilmektedir. Hemen hemen herkesin hassas oldugu
temizlik konusu, burada da onemli bir noktada karsimiza g¢ikmaktadir. Hizmetin
temizliginden memnuniyetin diisiik oranda olmasinin bir ka¢ sebebi bulunabilir.
Bunlar ambalajlamanin iyi yapilmamasindan kaynakli kirlenmeler, kullanilmis ve

kirli ambalaj malzemesi kullanma, esya asansorii kullanilmamasi nedeniyle esyalarin
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cevreyle ve tasiyicilar ile fazla temas etmesi, tasimada tasiyicilarin temizlige dikkat
etme konusunda 6zensiz davranmasi sayilabilir.

Bir diger diisiik oranda memnuniyet degerlendirmesi yapilan “Paketleme
hizmetlerinden”(3,24) degiskeni ile dogrudan baglantilidir. Bunun nedeni olarak
Tiirkiye'de evden eve esya tasima sektdriinde hizmet veren isletmelerin paketleme
islemlerinde genellikle daha once kullanilmis kutu, battaniye vb. malzemeler
kullanmasi, esyalarin tamaminin sarilmamasi durumunda tasima esnasinda esyalarin
cevreye siirtiinmesi ve esyalarin kirli yerlere konulmasi sebeplerine baglh oldugu
ifade edilebilir. Isletmelerin paketleme hizmetlerinde istenen seviyede hizmet
sunmamas1 yeni ambalaj malzemelerinin yaratacagi ekstra maliyetlerden kaynakli
oldugu sodylenebilir.

Yine diisiik oranda memnuniyet degerlendirmesi yapilan bir degisken de
“Hizmetin Fiyati-Hizmetin Kalitesi arasindaki dengeden”(3,10) seklinde ortaya
cikmigtir. Bu degiskenin orani i¢in E-E/ET hizmeti alanlar tagima hizmetinden
edindikleri kaliteyi tasima icin verdikleri licrete gore yeterli gormemektedirler.

E-E/ET hizmeti memnuniyet degiskenlerinin profil degiskenleri ile E-E/ET
bulgulart degiskenleri (Hizmet Sayisi, Kadin-Erkek, Egitim Seviyesi, Alinma Tarihi,
Tavsiye-Pasif Tanitim) arasindaki iligki durumu genel tablonun goriilmesi agisindan

asagida sunulmustur.

Tablo 39: E-E/ET Hizmeti Memnuniyet Degiskenleri ve Iliskili Hipotezler

Hipotezler
Degiskenler H1 H2 H3 H4 HS
Hizmet Kadin- Egitim Alinma Tavsiye-Pasif
Sayis1 Erkek Seviyesi Tarihi Tamtim
Caliganlarin davranislarindan +
Paketleme hizmetlerinden + +
Kullanilan arag ve gereglerden + +
Hizmetin temizliginden
Hizmetin fiyati-Hizmetin kalitesinden +
Hizmetin siiresinden + +

E-E/ET hizmeti memnuniyet degiskenlerinin degerlendirilme oranlarina ve
hipotez sorularina c¢ok deginilmeden elde edilen sonuglar asagida Ozet olarak

verilmistir.
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E-E/ET hizmetini fazla alan kisiler az alan kisilere gore paketleme
hizmetlerinden daha az memnundur. Daha agik bir ifadeyle evini daha fazla sayida
tasiyan kisiler edindikleri tecriibeye bagli olarak paketleme hizmetleri konusunda
daha kaliteli hizmet beklentisi i¢inde olmalarindan dolay1 sunulan hizmet karsisinda
daha fazla memnuniyetsizlik yagamaktadirlar. Ayrica E-E/ET hizmetini fazla alan
kisiler az alan kisilere gore kullanilan arag¢ ve gereglerden daha fazla memnundurlar.

E-E/ET hizmeti memnuniyet degiskenlerinden ‘“hizmetin siiresi” degiskenini
kadinlar ve erkekler farkli degerlendirmistir. Sonug¢ olarak; erkekler E-E/ET
isletmesinin sundugu hizmetin siiresinden kadinlara gére daha memnundur. Burada
kadinlarin yeni taginacaklari evlere en kisa slirede tasinmak icin ev esyalarinin
taginma stiresinin daha kisa olmasi gerektigi beklentisine girdikleri sdylenebilir.

E-E/ET isletmesini tavsiye iizerine bulan kisilerin pasif tanitim ile bulan
kisilere gore;

a Firma ¢alisanlarinin davraniglarindan (T:3,53, P:3,05).

b. Paketleme hizmetlerinden(T:3,34, P:3,05).

C. Kullanilan arag ve gereglerden (T:3,41, P:3,11)

d. Hizmetin siiresinden (T: 3,62, P:3,19)

e. Hizmetin fiyati-hizmetin kalitesinden (T:3,21, P:2,88) memnuniyeti
daha fazladir. Bu da arkadaslar ya da yakin ¢evre tarafindan tavsiye edilen E-E/ET
isletmelerinin sunmus oldugu hizmetlerin, internet/gazete ilan1 vb. pasif tanitim yolu
ile bulunan isletmelerin sundugu hizmetlere gére daha fazla memnuniyet yarattigi
sOylenebilir. Anketin 6 memnuniyet degiskeninden 5 degiskeninin; Spreng ve
digerleri tarafindan ifade edilen agizdan agza tavsiye (WoM) metodu ile de
uyumluluk gdsterdigi, yakin ¢evreden isletme se¢imi konusunda alinan tavsiyelerin,
E-E/ET hizmetindeki c¢esitli hizmet degiskenlerinde memnuniyetin artmasini
sagladig ifade edilebilir. Ayrica Bardi yapmis oldugu calismasinda “hizmetin fiyati-
hizmetin kalitesi” degiskenine ayrintili olarak deginerek; diisiik maliyetin baglangicta
major se¢im faktorii gibi goziikse de iligkili dolayli maliyetlerle birlikte

hesaplandiginda hizmet kalitesinin daha baskin bir faktor oldugunu ispatlamigtir.
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E-E/ET Hizmeti Kalite Beklenti Degiskenleri Boliimii Bulgulari;

E-E/ET hizmeti kalite beklentilerinin degerlendirildigi olgegin giivenirligi ve
c¢ikan sonuglarn tutarhiligi, arastirma sonuclarmin E-E/ET sektorii isletmeleri
tarafindan dikkate alinmasini gerektirmektedir.

E-E/ET hizmet kalitesi beklentilerine ait degiskenlerin Tablo 25'de sunulan
onem derecesi sonuglarma gore, E-E/ET hizmeti alan kisilerin en yiiksek
degerlendirmelerinin “esyalarin zarar goérmemesi”, “esyalarin tam ve eksiksiz
taginmast” ve “esyalarin itinali ve dikkatli tasinmasi” degiskenleri oldugu
goriilmektedir. Bu degiskenlerden de goriilmektedir ki; insanlar kaliteli bir evden eve
tasima hizmetinde Oncelikle esyalarin giivenligine 6nem vermektedirler. Spreng ve
digerlerinin yapmis oldugu calismada; ev esyasi tasima hizmetinde “hasar
durumuna iliskin memnuniyet” degiskeni genel memnuniyet degiskenleri arasinda
en fazla paya (0,25) sahip oldugu ifade edilmisti. Bu da bizim ¢alismadaki E-E/ET
Hizmeti Kalite Beklenti Degiskenlerinin 6nem derecesi siralamasinda en fazla 6neme
sahip degiskenleri desteklemektedir. Ayrica Morash'in ¢alismasinda da hasarsiz
tagima degiskeninin dnemli bir performans 6lgiitli oldugu ifade edilmistir.

Evden eve esya tasimaciliginda hizmet kalitesi beklentileri degiskenleri
tizerinde yapilan faktdr analizinde giivenilirlik, calisanlarin yetenegi (giivence),
isletmenin fiziki imkanlari, ve empati olmak iizere 4 faktor grubu olusmustur.

E-E/ET hizmeti kalite beklentileri degiskenlerinin profil degiskenleri ile E-
E/ET bulgular1 degiskenleri arasindaki iliski durumu genel tablosu EK 4'te
sunulmustur.

E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerindenl'incisi olan “calisanlarin islerine
0zen gostermesi” degiskenini, E-E/ET hizmeti alan Lisanstistli egitim grubundaki
(3'lincii seviye) tasitanlar Ortadgretim egitim grubundaki (1'inci seviye) tasitanlara
kiyasla daha fazla 6nem vermektedir.

E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden 7'ncisi olan “Calisanlarin sirketin
daimi eleman1 olmas1” degiskeni, eski tarihli esya tagimalarina kiyasla yakin tarihte
alan E-E/ET hizmetlerinde daha fazla 6nem arz etmektedir.

E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden 11'incisi olan “Egyalarin hizh

tasinmas1” degiskeni ile E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arasinda negatif bir iliski
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bulunmaktadir. E-E/ET hizmeti alinma sayis1 arttikca “esyalarin hizli taginmasi”
konusuna gosterilen dnem azalmaktadir. Bu da insanlarin yillar igerisinde defalarca
yaptirdiklar1 esya tasitmalarindan edindikleri deneyim ve tecriibeler sonucunda E-
E/ET hizmetinde hizli tasinmadan ziyade giivenli ve hasarsiz tasimaya Onem
verdiklerini gostermektedir. Yine “esyalarin hizli taginmasi” degiskenine kadinlar
erkeklere kiyasla daha fazla onem vermektedir. Burada kadinlarin esyalarin hizl
tasinmas1 konusunda daha aceleci davrandiklari, bir an Once yeni tasinacaklari
evlerine yerlesmek istedikleri sdylenebilir. Ayrica Lisans egitim grubundaki (2'inci
seviye) tagitanlar Ortadgretim egitim grubundaki (1'inci seviye) tasitanlara kiyasla
“esyalarin hizli tasinmas1” konusuna daha fazla 6nem vermektedir.

E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden 14'linciisii olan “Elektrik ve sihhi
tesisat malzemelerinin demontaj ve montaj islerinin yapilmasi” degiskeni Lisans ve
Lisanstistli egitim grubundaki (2'inci ve 3'lincii seviye) tagitanlar Ortadgretin egitim
grubundaki (1'inci seviye) tasitanlara kiyasla daha fazla 6nem vermektedir. Bu da
egitim seviyesi arttikca tasitan kisilerin montaj ve demontaj islemleri ile ugrasmak
istemedigi, egitim seviyesi diisiik olan kisilerin ise montaj ve demontaj islemlerini
isletme personelinin yapmamasin1 kendisi i¢in sikintt yaratmadigi seklinde
yorumlanabilir.

E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden 15'incisi olan “esyalarin isletmeye ait
esya asansoril ile tagimmasi” degiskenine Lisans ve Lisansiistii egitim grubundaki
tasitanlar (2'inci ve 3'licli seviye) Ortadgretim egitim grubundaki (1'inci seviye)
tasitanlara kiyasla daha fazla 6nem vermektedir. Bu da egitim seviyesi arttikca
insanlarin c¢agin getirdigi donanim ve techizatlarin kullanilmasi gerektigine ya da
esyalarin asansorle taginarak hasar riskinin azaltilmasi ve ayrica zamandan kazang
saglanmasi konusuna dnem gostermistir.

E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden 16'ncis1 olan “esyalarin tasinma
sirasindaki hasarma karst sirketin giivence vermesi” degiskeninin eski tarihli
tagimalara kiyasla yakin tarihte alinan E-E/ET hizmetlerinde daha fazla énem arz
etmektedir. Bu da son yillarda yapilan esya tasimalarinda insanlarin hasar tazmini

konusunda daha bilingli olduklarini gostermektedir.
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E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden 19'uncusu olan “tagima isinin
kesfinin {icretsiz yapilmas1” degiskenine E-E/ET hizmeti isletmesini tavsiye iizerine
bulan kisiler pasif tanitim ile bulan kisilere kiyasla daha az 6nem vermektedir.

E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden 22'incisi olan “firmanin ulasim
siiresine uymas1” degiskenini Lisans ve Lisansiistii egitim grubundaki tasitanlar
Ortadgretim egitim grubundaki tasitanlara kiyasla daha fazla 6nem vermektedir.

E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden 24'linciisii olan “firma araglarmin
disiik kaliteli yakit kullanmayarak c¢evreye zarar vermemesi” konusuna kadinlar
erkeklere kiyasla daha fazla 6nem vermektedir.

E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden 25'incisi olan “firmanin taninan bir
firma olmas1” degiskenine kadinlar erkeklere kiyasla daha fazla 6nem vermektedir.
Bu sonu¢ Bardi'nin'® calismasinda da ifade edilen degiskenler arasinda “Tastyicinin
marka degeri” olarak yer almistir.

E-E/ET hizmeti kalite degiskenlerinden 26'cis1 olan “Firmanin kullandig
kamyonun yeni olmasi” konusuna kadinlar erkeklere kiyasla daha fazla 6nem
vermektedir. Ayrica Lisansiistii seviye egitim grubundaki tasitanlar Lisans seviyesi
egitim grubundaki tasitanlara kiyasla “firmanin kullandig1 kamyonun yeni olmas1”

konusuna daha fazla dnem vermektedir.

E-E/ET Hizmeti Sikayet Degiskenleri Boliimii Bulgulari;

E-E/ET hizmet kalitesi sikayetlerine ait degiskenlerin Tablo 32'de sunulan
degerlendirilme sonuglaria gore, E-E/ET hizmeti alan kisilerin en yiiksek ortalamali
degerlendirmelerinin “Yiikleyici personelin 0zensiz davranmasi”, “Calisanlarin
calisma disiplininin eksik olmas1” ve “Tasima sigortasinin sadece arag¢ kazasi halinde
olusan esya hasarmi karsilayabileceginin aciklanmamasi” degiskenlerine oldugu
gorilmektedir. Burada dikkati ¢eken husus en yiiksek ortalamay1 alan degisken ile
ilgilidir. Insanlar cok &nem verdikleri ev esyalarinin tasinmasinda gorev alan tasiyici
personelin esyalara 6zensiz davrandigimi diger degiskenlere oranla yiiksek siklik
derecesinde diisiinmektedir. Ayrica ¢alisan personelin disiplinsiz davraniglar

icerisinde bulundugunu diger degiskenlere oranla yiiksek siklik derecesinde

184 Bardi, s.27.
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belirtmektedirler. Ortalamasi yiiksek c¢ikan diger bir sikdyet degiskenide “Tasima
sigortasinin sadece ara¢ kazasi halinde olusan esya hasarimi karsilayabileceginin

aciklanmamasi1” dir. Bu degiskenin, Thomas'n'®

caligmasinda ifade ettigi
“gondericinin genellikle ev esyasi tasima sektérii ve icra edilen operasyonlar
hakkinda kapsayici bilgisi yoktur.” tespiti ile birebir uyum gosterdigi goriilmektedir.

Evden eve esya tasimaciliginda hizmet kalitesi sikayetleri degiskenleri
lizerinde yapilan faktor analizinde gilivenilirlik, calisanlarin yetenegi (giivence),
firmanin fiziki imkanlar1 ve empati olmak iizere 4 faktor grubu olusmustur. Bu faktor
gruplar1 Bardi'nin c¢alismasindaki 9 faktdr grubundan giivenilirlik, is uygulamasi,
yetenek ve giivenlik faktor gruplar ile paralellik gostermektedir.

E-E/ET hizmeti kalitesi sikayet degiskenlerinin profil degiskenleri ile E-E/ET
bulgulart degiskenleri arasindaki iliski durumu genel tablosu asagida sunulmustur.

E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenleri ile E-E/ET hizmeti alinma

sayisinin karsilastirilmasi sonuglarina gore;

a.  “Egyalarin firma personeli yerine o giin i¢in bulunan giinliik is¢ilerle
tasinmasi1”
b.  “Yiikleyici personelin 6zensiz davranmasi”

c.  “Calisanlarin ¢alisma disiplininin eksik olmas1”

d.  “Uzerinde anlasilan fiyata ilave olarak ¢esitli nedenlerle ekstra para

istenmesi”

e.  “Taahhiit edilen zamanda yiiklemeye baslanmamas1”

f. “Tasima islemlerinde kullanilan ekipmanlarin uygun olmamas1”

g.  “Esyalarin montaj ve demontajinin 1yi yapilmamas1”

h.  “Esyalar1 demonte ve monte edecek elemanlarin bu konuda bilgisinin
bulunmamas1”

1. “Tasima sigortasinin sadece ara¢ kazasi halinde olusan esya hasarim

karsilayabileceginin agiklanmamas1” sikayetleri ile E-E/ET sayisi

arttik¢a daha sik karsilasildig1 sonuclar1 elde edilmistir.
E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinin kadinlar ve erkekler tarafindan
degerlendirmeleri karsilastirildiginda; “Esyalardan bazilarinin kaybolmas1”, “Tasima

isinin baska bir taseron firmaya satilmasi” ve “Esya hasar1 olustugunda, bedelinin

185 Thomas, ss.43-44.
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calisanlarin {icretlerinden kesileceginin belirtilmesi” sikayetleri ile kadinlarin
erkeklere gore daha sik olarak karsilagtiklart degerlendirmesi elde edilmistir.

E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinin egitim seviyelerine gore
degerlendirmeleri karsilastirildiginda; “Yiikleyici personelin 6zensiz davranmasi” ve
“Calisanlarin  ¢alisma disiplininin eksik olmasi1” sikayetini lisansiistii egitim
seviyesine sahip kisiler ortadgretim egitim seviyesindeki kisilere gore daha sik
karsilagsmaktadirlar. “Esyalarin =~ zarar  goérmesi”, “Esyalardan  bazilarinin
kaybolmas1” ve “Taahhiit edilen zamanda yliklemeye baslanmamas1” sikayetleri ile
lisanstistii egitim seviyesindeki kisiler ortadgretim ve lisans egitim seviyesine sahip
kisilere gore daha sik karsilagsmaktadirlar. Son olarak sikayet degiskenlerinden
“Tasima sigortasinin sadece ara¢ kazast halinde olusan esya hasarim
karsilayabileceginin agiklanmamas1” sikayeti ile degiskeni lisansiistii egitim
seviyesine sahip kisiler ortadgretim egitim seviyesine sahip kisilere gore daha sik
kargilagmaktadir.

E-E/ET hizmetine ait sikayet degiskenlerinden “Egyalarin zarar gérmesi” ile
E-E/ET hizmetinin alinma tarihi arasindaki iliski incelendiginde yakin yillarda
yapilan esya tasimalarinda eski yillara nazaran esyalarin zarar gormesi ile ilgili
olarak daha fazla sikayette bulunuldugu goriilmiistiir. Ayrica bir diger degisken olan
“Tasima sigortasinin  sadece ara¢ kazasi halinde olusan esya hasarin
karsilayabileceginin agiklanmamas1” sikayeti ile son yillarda yapilan tagimalarda
daha eski tarihli tasimalara oranla daha fazla karsilasildig1 sdylenebilir.

E-E/ET hizmeti firmasini tavsiye iizerine bulan kisiler ile pasif tanitim ile
bulan kisilerin yapmis olduklar1 degerlendirmeler karsilastirildiginda ise;

a. “Esyalarin zarar gérmesi” sikayetinin tasima firmasini pasif tanitim ile

bulan kisilerde tavsiye ile bulan kisilere oranla daha sik goriildiigi,

b. “Sigortali oldugu belirtildigi halde zararin tazmin edilememesi”
sikayetinin tagima firmasii pasif tanitim ile bulan kisilerde tavsiye ile
bulan kisilere oranla daha sik goriildiigi,

c. “Esyalarn itinal tasinmamas1” sikayetinin tagima firmasini pasif tanitim

ile bulan kisilerde tavsiye ile bulan kisilere oranla daha sik goriildiigii,
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d. “Tasima islemlerinde kullanilan ekipmanlarin uygun olmamas1”
sikayetinin tasima firmasini pasif tanitim ile bulan kisilerde tavsiye ile
bulan kisilere oranla daha sik goriildiigii,

e. “Firmanin kendi kamyonu yerine baska firmanin kamyonunu
gondermesi” sikayetinin tagima firmasini pasif tanitim ile bulan kisilerde
tavsiye ile bulan kisilere oranla daha sik goriildiigii,

f. “Esyalarin  ambalajlanmasinda  gerekli  0zenin  gosterilmemesi”
sikayetinin tasima firmasinm pasif tanitim ile bulan kisilerde tavsiye ile
bulan kisilere oranla daha sik goriildigi,

g. “Esya hasari olustugunda bu hasar1 karsilamaya yonelik niyet eksikligi.”
sikayetinin tasima firmasini pasif tanitim ile bulan kisilerde tavsiye ile

bulan kisilere oranla daha sik goriildiigii tespit edilmistir.

E-E/ET Sektorii Genel Degerlendirmesi ve Oneriler;

Tiirkiye'de E-E/ET sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin yiikledikleri bir ev
esyasini yetki belgesi tiirline gore lilke sinirlart igerisinde/disinda istedikleri noktaya
gotiirebilmektedirler. Bu da firmalarin konuslu bulunduklar1 bélgelerde degisen bir
hizmet pazar1 yaratmaktadir. Ayrica Tiirkiye'nin dogusundan batisina yasanan gog de
tasima akisinda dengesizlik yaratmakta, Ozellikle batidan doguya gidecek
tagtyicilarin bos donmesine neden olmaktadir. Hatta bu durum; bos donmek
istemeyen isletmeleri tasima yetkileri olmayan yiikleri tasimaya kadar itmektedir.

Tiirkiye'de E-E/ET sektorlinlin en biiylik sorunlarindan bir tanesi de
isletmelerin sektorde kendi baslarina yalniz birakilmig olmalaridir. Sektérde hizmet
veren isletmeleri yonlendirebilecek, onlara bir pazar ortami yaratacak, doniislerinde
bos donmelerinin Oniine gecgerek karliliklarin1 arttiracak, isletmelerin sundugu
hizmetin kalitesini denetleyebilecek ve arttirabilecek dnlemler alacak, miisteriler ile
iletisime gegerek hizmet kalitesi 6l¢iimleri yaparak analiz sonuglarindan degisim ve
gelisim  projeleri lretebilecek bir “ajans” sisteminin ivedilikle kurulmasi
gerekmektedir. Ayni sikayetler ile 1980'li yillar ve oncesinde i¢ ice olan ABD'de
sorunun ¢oziimii i¢in bir takim yasal diizenlemeler yapilmis, tagima hizmeti yurt

capinda dolasan alt yiikleniciler tarafindan gergeklestirilirken bir “merkez ajans”
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tarafindan igletmelerin yonlendirme ve yonetme isleminin gerceklestirilmesi
saglanmistir. Boylece bos yiik ile geri doniis problemi giderilmis ve buradan elde
edilen mali kazanimlar kaliteli hizmet sunumu ve biiylimeye yansitilmistir.
Tirkiye'de boyle bir yapmin kurulmasi durumunda sektérde biiyiik bir ilerleme
yasanmasi kaginilmazdir.

Tiirkiye'de E-E/ET sektoriinde isletmelerin tasidiklart yiik bilgileri, tasima
giizergah1 ve zamani, tasima f{icreti, esyalarda tasimadan kaynaklanan hasar
bilgilerini kayit altina alan ve bunlar1 bir veri bankasinda toplayan bir sistem
olmamast nedeniyle sektore yonelik degerlendirmesi vb. Dbir 6l¢iim
yapilamamaktadir. Olgiilemeyen hi¢ bir sey gelistirilemez goriisiinden hareketle
mevcut E-E/ET sisteminin 1yi bir seviyeye tasinmasi giictir.

Tasitan kisilerin kisisel ve 6zel esyalarini tasimasi sebebiyle E-E/ET sektorii
operasyonlarinin diger yiik tasimalarina gore daha hassas bir yapisi vardir. Bu
nedenle de tasitanlarin gozii operasyon siiresince hizmeti sunan isletme iizerinde
odaklanir. Tasiyic1 daha fazla sikdyete maruz kalir. Ancak sikayetlerin fazlaligi ne
kadar olursa olsun sektorde yapisal bir degisim yasanmadigi silirece bir iyilesme
beklenmemelidir.

E-E/ET hizmeti igletmesi se¢ciminde genellikle tagima fiyati ile hizmet kalitesi
farkli 2 ana unsur olarak etkendir. Isletme se¢iminin baslangicinda fiyat 6n planda
tutulsa da son asamada hizmet kalitesi daha 6nemli se¢im kriteri olmaktadir. Hizmet
kalitesi beklenti degiskenlerinin 6nem siralamasina bakildiginda fiyat unsuru 18'inci
sirada yer alirken, hizmet kalitesini direkt etkileyen degiskenlerin ilk siralarda oldugu
gorilmektedir. Bu da isletmelerin sunduklari hizmetin kalitesinin, isletmenin
tasima fiyatimn diisiik ya da yiiksek olmasindan daha onemli oldugunu
gostermektedir.

E-E/ET hizmet siirecini “tasima siireci” ve “tasima sonrasi siire¢” olarak iki
evrede degerlendirildiginde “tagima siireci” igerisinde yer alan “esyalarin hasarsiz,
itinali ve tam tasinmasina” iliskin degiskenlerin ilk siralarda yer aldig
goriilmektedir. Hemen arkasindaki degiskenlerin ise “tasima sonrasi siire¢”'e ait olan
“esyalarda hasar olugsmas1 durumunda hasarin tanzimi” ile ilgili degiskenlerin oldugu
gorilmektedir. Her ne kadar istenmese de cogu tasimada esyalarda hasar

olusmaktadir. Bu hizmet Kkalitesini olumsuz etkilese de tasinma sonrasi siirecte
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esyalarda olusan hasarin tanzim edilmesi konusu daha o©ne ¢ikmaktadir.
Esyalarindaki hasar1 tazmin edilenler tagima hizmet siirecini daha memnun olarak
sonlandirirken bu durum isletmenin daha sonra tekrar tercih edilmesinde olumlu etki
yapmaktadir.

Buraya kadar yapilan degerlendirmeler ve konu ile ilgili olarak yapilan
calismalar neticesinde iyi bir E-E/ET hizmetinin ortaya ¢ikabilmesi i¢in tasiyan ve
tagitanlar tarafindan dikkat edilmesi gereken en temel noktalar su sekilde ifade
edilebilir:

a. E-E/ET hizmetine ait her konu bastan mutlaka konusulmali, miisterinin

yasal mevzuat da dahil olmak tizere bilgi eksikligi dikkate alinarak konu

hakkinda bilgilendirme yapilmali, anlasmazlik yaratabilecek hususlar
saklanmadan ifade edilmeli,

b. E-E/ET hizmetine iliskin hususlar sozlesme ile mutlaka kayit altina

alinmali,

c. Esyalar, Emtia Nakliyat Sigortas ile giivence altina alinmali,

d. Esyalarda tasima esnasinda olusan ve sigorta kapsamina girmeyen

cizilme, kirilma vb. hasarlar isletme tarafindan mutlaka tazmin edilmeli,

tagima esnasinda ekstra maliyetler ¢ikarilmamali,

e. Isletme daimi personel ¢alistirmal,

f.  Ortaya cikan anlagmazliklarin ¢oziimiinde isletme daha atak olmali ve

miisteriye karsi alttan alarak sorunlarin ¢6ziimii aranmalidir.

Calismanin genel bir degerlendirmesi yapilacak olusa; E-E/ET hizmeti
konusu ile ilgili olarak literatiirde yer alan ¢aligmalar genellikle “household goods
transportation” kavrami c¢evresinde ilerlemistir. Calismada elde edilen degiskenlerin
Olciilmesi ve yorumlanmasi ile ilgili yeterli bir kaynak tespit edilememesi nedeniyle
calismadan elde edilen bulgular kisith olarak mukayese edilebilmistir. Ozellikle
calismanin sonunda “E-E/ET Hizmet Kalitesi Degiskeni” olarak tespit ettigimiz 31
degiskenimize yonelik bulgular, literatiirde yer alan degiskenlerin 6l¢iilmesine ait bir
veri olmamasi nedeniyle kiyaslanamamistir. Bununla birlikte olusturulan
degiskenlerin literatiirde yer alan degiskenler ile benzerlikler gosterdigi

goriilmektedir.
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Evden eve esya tasima isletme temsilcileri ve tasima hizmeti alan miisteriler
ile gergeklestirilen yart yapilandirilmig goriismeler ile de caligma gelistirilmeye
calisilmistir. Yapilan yar1 yapilandirilmis goriismelerde 6zellikle E-E/ET hizmeti
alan miisterilerden bilgi edinmede giigliik ¢ekilmistir. Cogu insanin hayati1 boyunca
belki 2 ya da 3 defa tecriibe edecegi E-E/ET hizmeti, Oncesi-sonrasi edinilen
tecriibeleri ile insanlarin zihninde zaman igerisinde kaybolmaktadir. Bu nedenle de
yapilan goriismede E-E/ET hizmeti alan kisiler kendilerine sorulan sorulara cevap
iiretmede, yorum yapmada, konuyu farkli agilardan degerlendirmede zorlanmislardir.
Bu nedenle edinilen tecriibeler 1s18inda bundan sonra yapilacak caligmalarda iki
alternatif yontem kullanilabilir. Birincisi, E-E/ET hizmeti alan kisilerle yapilacak
goriismelerin bu ¢alisma igerisinde ifade edilen E-E/ET hizmet sathalarina(tasima
Oncesi, yiikleme siireci, tasima sonrasit vb.) bdliimlendirilerek yapilmasinin daha
fazla bilgi akisini saglayacagi, kisilerde gizli kalmis ya da unutulmus tecriibe ve
bilgilerin aci18a ¢ikmasini saglayacagi degerlendirilmistir. ikincisi ise E-E/ET hizmeti
icin yapilan faktor analizleri sonucunda elde edilen hizmet boyutlarinin(Calisanlar,
ekipmanlar vb.) baz alinarak ya da tekrar olusturulmus boyutlar 1s181inda goriismeler
yapilmasinin konunun detayina odaklanmayi saglayacagi degerlendirilerek daha
yararli olacagi kanaati olusmustur.

Calisma sonunucunda istatistiki olarak giivenilirlik katsayilart oldukca
yiiksek ve tatmin edici bir 6l¢ek gelistirilmistir. Ayrica nicel arastirma verilerinin
analizi sonucunda her degisken grubu i¢in yapilan giivenilirlik analizi sonuglari
oldukca tatmin edici bulunmustur.

Ulagilabilen literatiir kaynaklarindaki ¢alismalardan da goriilmiistiir ki; evden
eve esya tasima endiistrisinde nicel arastirma teknikleri kullanilarak hizmet
kalitesinin Ol¢lilmesi ilk defa yapilmistir. Bu nedenle burada kullanilan &lgegin
giivenilirligi ve ¢ikan sonuglarin tutarliligi gz 6nilinde bulunduruldugunda; arastirma
sonuglariin sektorde faaliyet gosteren isletmeler tarafindan dikkate alinmasinm

yararli olacag diistintilmektedir.
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EK 1: Evden Eve Tasimacilik Hizmeti Veren Isletmeler i¢in Gériisme Formu

ARASTIRMA KONUSU

EVDEN EVE TASIMACILIKTA KALITE
BELIRLEYICILERI UZERINE BIR CALISMA

Bu c¢alisma, evden eve tasimacilik hizmeti veren isletmelerin hizmet kalitesi
degiskenlerini belirlemek iizere hazirlanan bir calismanin goriisme formudur. Bu
konudaki bilgilerinize, deneyimlerinize ve goriislerinize bagvurmak icin bu

goriismeyi yapiyoruz.

» (Calisma kapsaminda size 3 soru sormayi diisiiniiyorum.

» Gorigmemizin kapsami 10 dakikadir.

» Goriismeyi izin verirseniz kaydetmek istiyorum. Bunun sizin igin bir
sakincast var mi1?

» Baglamadan 6nce bu konu ve soylediklerimle ilgili belirtmek istediginiz
veya sormak istediginiz bir soru var m1?

» Calismaya verdiginiz destek i¢in simdiden tesekkiir ederim.

> lzin verirseniz sorulara baglamak istiyorum?

ek s.1



EK 1: Evden Eve Tasimacilik Hizmeti Veren Isletmeler i¢in Goriisme Formu (Devam)

Tasitanlar ile Tlgili Bilgiler

Yasi

Cinsiyeti

Medeni Durumu

(Varsa) Cocuk Sayisi

Ikameti

Aylik Geliri

Egitim Durumu : o Doktora

o Lise

Bugiine Kadar Ka¢ Tasima Islemi Yapmus
Tasima Sirketini Nasil Bulmus

Genel Olarak Memnuniyeti

o Yiksek Lisans

0 Ortadgretim

o Lisans

o [kogretim

ek s.2




EK 1: Evden Eve Tasimacilik Hizmeti Veren Isletmeler i¢in Goriisme Formu (Devam)

EVDEN EVE TASIMACILIKTA KALITE
BELIRLEYICILERI

1. Evden eve tasima islemi sirasinda sizin i¢in 6nemli olan kriterler nelerdir.

2. Tasima islemi sirasinda sizi en gok memnun edenler nelerdir.

3. Tasima islemi sirasinda sizi en ¢ok lizenler nelerdir.

ek s.3



EK 2: Evden Eve Tagimacilik Hizmeti Alan Kisiler i¢in Goriisme Formu

ARASTIRMA KONUSU

EVDEN EVE TASIMACILIKTA KALITE
BELIRLEYICILERI UZERINE BIR CALISMA

Bu c¢alisma, evden eve tasimacilik hizmeti veren isletmelerin hizmet kalitesi
degiskenlerini belirlemek iizere hazirlanan bir calismanin goriigme formudur. Bu
konudaki bilgilerinize, deneyimlerinize ve goriislerinize bagvurmak i¢in bu

goriismeyi yapiyoruz.

» Calisma kapsaminda size 3 soru sormayi diisiiniiyorum.

» Goriismemizin kapsami 10 dakikadir.

» Goriismeyi izin verirseniz kaydetmek istiyorum. Bunun sizin igin bir
sakincas1 var mi1?

» Baslamadan 6nce bu konu ve soylediklerimle ilgili belirtmek istediginiz
veya sormak istediginiz bir soru var m1?

» Calismaya verdiginiz destek i¢in simdiden tesekkiir ederim.

> lzin verirseniz sorulara baglamak istiyorum?

ek s.4



EK 2: Evden Eve Tagimacilik Hizmeti Alan Kisiler i¢in Goriisme Formu (Devam)

Tasitanlar ile Tlgili Bilgiler

Yasi

Cinsiyeti

Medeni Durumu

(Varsa) Cocuk Sayisi

Meslegi

Ikameti

Aylik Geliri

Egitim Durumu : o Doktora

o Lise

Bugiine Kadar Ka¢ Tasima Islemi Yaptirmis
Tasima Sirketini Nasil Bulmus

Genel Olarak Memnuniyeti

o Yuksek Lisans

0 Ortadgretim

o Lisans

o [kogretim

ek s.5




EK 2: Evden Eve Tagimacilik Hizmeti Alan Kisiler i¢in Goriisme Formu (Devam)

EVDEN EVE TASIMACILIKTA KALITE
BELIRLEYICILERI

1. Evden eve tasima islemi sirasinda sizin i¢in 6nemli olan kriterler nelerdir.

2. Tasima islemi sirasinda sizi en ¢ok memnun edenler nelerdir.

3. Tasima islemi sirasinda sizi en ¢ok lizenler nelerdir.

ek s.6



EK 3: Arastirmada Kullanilan Anket Formu

, o 5 DOKUZ EYLUL UNIVERSITESIE
e S SOSYAL BILIMLER ENSTITOSO
¥ ‘ Lojistik Yonetimi Yiiksek Lisans Program

[RETET

Bu amagtmma, kigilern “evden eve egya tagmmacilifmdaki hizmet kalitesi beklentilenm™ tespit etmek
amaciyla diizenlenmmstir. Aragtrmaya sagladifmiz katkilardan dolay: tegekkiir ederiz.
Hakan Omrak — Selguk Nas

1. Yazimz Er (Liitfen vammz)
1. Cinsiyetiniz :{ }Eadin ( )Erkek
3. Coreviniz nedir e e e T et T e e (Latfen vammez)
4. Werede cabzrrorsunnz e e e L T o i s e e T (Liitfen vaznz)
5. Kac mildir cabsryorsunuz ;o (Liitfen vammz)
6. Egitim durumunmz nedir? (Litfen isaretieyinz)
{ ) Tkolml { ) Ortackul () Lise
{ ) Maslek Lizesa { 3 Meslek Yikssk Okulu {1 Yiksekokul
{ } Fakiilte { )} Yiksek Lisans { ) Doktara
7. Bir firma aracthinyla kac defa evden eve egya tamntma yaptimz?
Sehirler aras tagima savisy: ... (Litfen yamme) 1 smodan deerisi SAVESL -ooveenad (Liztfen vazmiz)
§. En valon hangi nilda tazytma izi vapordmaz? @ (Litfen vammsz)
9. Evden eve tazuma firmazna nanl ulagtmz? : (Litfen isaretleyiniz)
{ )} Evime en vakm firma () Internst { ) Sckak ilanlan i
{ ) Arkadas tavsiyesi { ) Basih Brogir () Cikartma-Yapistuma Danlar
{ )} Ewum Anlazmal { )} Gazetelam L

10. Evden eve tannmamz sirasinda tazuma sirketi veya cabzanlarimn hatas nedenivle esyalanmzda oluzan
“hasar dizeyiniz” ne ohmustur?

( ) Hig Olusmads { ) Ufak Diizeyde { ) Orta Dizeyde ( ) Biyik Diizeyde

11. Evden eve tammmamz sirannda tanma sirketinin hatas nedeniyle exyalanmzda oluzan “kavip
miktarimz” ne olmuztar?

{ ) Tam Olarak Teshm { )Sadece bwpargakayph ( ) Bukag parga kayiph { ) Cok sayda egya kayiph
e

12, Evden Eve Tasmmamz Smasmda Almiz Oldufunuz Tasitma Hizmetinden Memnunivet Derecenizi

Belirleviniz.
Hic Memnun Degilim Memnun Degiim Kararznnm Memnunum Cok Memnunum
1 2 3 4 5

“Cahsanlann davramslanndan” memmunyet dereceniz 7

Pkt = e A —
ﬁmlmm;wgaeﬂah”m&yﬂth‘ﬂz?

o e ey =5

“Hizrnetn Fiyat - Hizmetin Kalitesi” arasmdaki dengeden memmunryet dereceniz 7
E=a R R = =3

i B B Bl ]
(0] QS (] i S -
bbb | bR W R
R | Ga | Bawf Gaf Bl Ca
] | ] el A
| | iy | g o

ek s.7



EK 3: Arastirmada Kullanilan Anket Formu (Devam)

g DOKUZ EYLUL UNIVERSITESI
E SOSYAL BILIMLER ENSTITUST

; Lojistik Yonetimi Yiksek Lisans Program

13. Evden Eve Esva Tasimacthfmda Hizmet Kalitesi Beklentilerinizin Omnem Derecesini Belirtiniz.
Hic Onemli Degil Onemb Degil Kararsizum Onemli Cok Onemli
1 2 3 4

1. | Gahsanlann islerine Gzen ghstermesi. 1 2 3 4 5
3. | Cahsanlann olumin dawrams ve tufum igensinde obmas. 1 2 3 4 5
3, | Gabhyanlann giler yitzlii olmas:. 1 2 3 4 5
4, | Gahsanlarn diy porindmd ve giyiom. 1 2 3 4 5
5. | Cahsanlann tagma 15inde nzman olmas:. 1 2 3 4 5
6. | Gabsanlann givenilir olmas: 1 2 3 4 5
7. | Gabsanlann sirketin daimi elemam olmas. 1 2 3 4 5
g, | Temiz ve kaliteh ambala) malzemes: kullamlmas. 1 2 3 4 5
0, | Esyalann zarar gimmemesi. 1 2 3 4 5
10, Esyalann iinah ve dikkath tagmmas:. 1 2 3 4 5
11.| Esyvalanm hnzh tasimmasy. 1 2 3 4 5
12.| Tapma fiyatmm uygum olmas:. 1 2 3 4 5
13, Tapmada mobilyalarm demonta) ve montaj izlennn yapibmas. 1 2 3 4 5
14, Elekink ve sihhi fesizat malzemelermin demonta) ve monta) rslerinm yapibmas: 1 2 3 4 5
15.| Esyalann firmaya ait egya asansoni ile tajinmas:. 1 2 3 4 5
16. Esyalann tajinma siasindaki hasanna karp sokefin givence vermesi. 1 2 3 4 5
17.| Zarar géren esya hasanmn en kisa sivede karplanmas. 1 1 3 4 5
18, Tajma sdzlesmesimn yapilmasi. 1 2 3 4 5
19.| Ta;ima 1min kesfinm fieretsiz yapalmas. 1 2 3 4 5
20, Firma tarafindan esyalann yerlestirilmesi éncesinde ev temizliz hizmets saglanmas:. 1 2 3 4 5
71, Firmamn egya tagima yetki belgesine (K3 belzest) sahip olmasi. 1 2 3 4 5
12, | Firmamn ulasim siiresine wymas1. 1 2 3 4 5
23, | Firmamn Ealite Yonetinn, I Sagh# ve Gavenlif vb. sertifikalanma sabip olmas. 1 2 3 4 5
24, Firma araglanmn diagiik kaliteh yakit kmllanmayarak ¢evreye zarar vermemesi. 1 2 3 4 5
15,| Firmamn tannan bir firma olmas. 1 2 3 4 5
16.| Firmamn kullandifn kanmyonum yem olmas: 1 2 3 4 5
#7.| Formamn kullandh tasima ekipmanlanmm yem olmasy. 1 2 3 4 5
2g.| Gabsanlann yag 1| 2| 3| 4] 5
19,| Esyalann tam ve eksiksiz tagmmas:. 1 2 3 4 5
3, Zarar meydana geldif anda zaranm karplanmas ile dzih oovet ve gaba. 1 2 3 4 5
3].| Cahsanlann sigortah olarak ¢ahsyor olmas:. 1 2 3 4 5
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EK 3: Arastirmada Kullanilan Anket Formu (Devam)

g DOKUZ EYLUL UNIVERSITESI
ol % SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
Lojistik Yonetimi Yiiksek Lisans Program

14. Evden Eve Tasitma Swasinda Asafida Swralanan Sikavetlerden Hangileri fle Ne Sikhkia EKarsilastmz?

Hichir zaman Nadiren Baren
1 2 3

Her Zaman

. §
f

L[5

Ezvalann firma personel yenne o gim 1pin bulunan mimlik 1zplede tagmmas:

(=]

Yiklevic: personehn dzensiz davranmas:.

L[5

S — e 7

=)

Cabsanlann cahsma displinmim eksik oloas:

L[5

i

(absanlann kaba ve tehditkar kizler olmas:.

(5]

-

Ezyalardan bamlarmm kaybolmas:.

wlo|alo|m|s|w/]m-

Sigortah oldugm belrhldigy halde zarann tazmim edilememes:.

[ E]

ot
=
T

.| Egyalann ttmah tapmmamas

[
-

oo | o) ot | oem| ot oem | i ool e

Uzernmnde anlasilan fivata ilave olarak cesith nedenierle akstra para istenmesi.

s

%
;
L
|
|

|
|
E
|

Tazma 15lemlennde kullamlan ekipmanlann uvgun olmamas:

st
il

ol ot

)

| Taguma 15mm baska bir taseron firmava satilmas:

i
|

et
=]

(o N Y ) Y Y Y Y

i | R

19.| Tasima ile ilgh karsilaslan serunlar karpisinda firmaya ulasamamak.

i
o

21.| Esyalann ambalajlanma=mda gerekh dzenin géstenbmemas;

L[5

Ll

i
L]

21 | Esyalann monta) ve demontajinm 1yl yapilmarmas:

33.| Esyalan demonte ve monte edecek elemanlann b koonda bilgsimin buhmmamas:.

L[5

L]

i
L

24, Tanyo personelin bahsis istemeas.

25,| Firma tarafindan tagima sérdesmesinde belilenen nsuslara wyulmamas

L[5 )

L]

LB

26.| Esya hasan olugtugunda bu hasan karjilamaya yonelik niyet eksikhiz.

(=]

27,| Taginma elipmantanmn wygon olmemas:

ol Bl B Bl B B B B e B B B e B Bl ] Bl R e R B T B B Bt B el B
Bad | G Gl faw | G faw| G fawj Gl fwl el fw| G fwl fw| fw) Gl Gwi G| Gwl Ge) Gwi fe) Gw| G| Gw| Lel Lo
e | | e | e e ] de] ] el e ] e ] ] e ] e e e ] de] ] ] oA | A

| | ot

g, E¥@ hasan  clugtufunda,  bedelmn  cahzanlann  dereflermden  kesileceginm
bebiriimen

Tapmma sigorfasium  sadece arag kazam  halinde olugan ejya  hasanm | 4
*| karglayvabilecefinin apklanmamas:.

(]
[
=
L]

30.| Esyalann taahhiit edilen zamanda teslim edilmemesi. 1123 4|5
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EK 4: E-E/ET Hizmeti Kalite Degiskenleri ve Iliskili Hipotezler

Degiskenler

Hipotezler

H6
Hizmet
Sayis1

H7
Kadi

Erkek

HS8
Egitim
Seviyesi

H9
Alinma
Tarihi

H10
Tavsiye-
Pasif
Tanitim

Calisanlarin islerine 6zen gostermesi.

=+

Calisanlarin olumlu davranis ve tutum igerisinde olmast.

Calisanlarin giiler yiizlii olmasi.

Calisanlarin dig goriiniimii ve giyimi.

Calisanlarin tagima isinde uzman olmasi.

Calisanlarn giivenilir olmasi.

Calisanlarin sirketin daimi elemani olmasi.

Temiz ve kaliteli ambalaj malzemesi kullanilmasi.

Esyalarin zarar gérmemesi.

Esyalarin itinali ve dikkatli tasinmast.

Esyalarin hizli taginmasi.

Tasima fiyatinin uygun olmasi.

Tasimada mobilyalarin demontaj ve montaj islerinin yapilmast.

Elk.,s1hhi tes. malzemelerinin demonte ve monte iglerinin
yapilmasi.

Esyalarin firmaya ait egya asansorii ile taginmasi.

Taginma sirasindaki hasara karg: sirketin giivence vermesi.

Zarar goren esya hasarmin en kisa siirede karsilanmasi.

Tasima sozlesmesinin yapilmasi.

Tasima isinin kesfinin iicretsiz yapilmast.

Firma tarafindan ev temizligi hizmeti saglanmasi.

Firmanin egya tagima yetki belgesine (K3 belgesi) sahip olmasi.

Firmanin ulagim siiresine uymasi.

Firmanmn KIt.Ynt, Is Sag-Giiv.vb. sertifikalara sahip olmasi.

Firma araglarinin gevreye zarar vermemesi.

Firmanin taninan bir firma olmasi.

Firmanin kullandigi kamyonun yeni olmasi.

Firmanin kullandig1 tasima ekipmanlarinin yeni olmasi.

Calisanlarin yast.

Esyalarin tam ve eksiksiz taginmast.

Zararin karsilanmasi ile ilgili niyet ve ¢aba.

Calisanlarin sigortali olarak ¢alistyor olmast.
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EK 5: E-E/ET Hizmeti Sikayet Degiskenleri ve iliskili Hipotezler

Hipotezler

HI10
Tavsiye-
Pasif
Tanitim

Degiskenler H6 H7 H8 H9
Hizmet Kadin Egitim Alinma
Sayis1 Erkek | Seviyesi Tarihi

Esyalarin firma personeli yerine giinliik is¢ilerle taginmasi. +

Yiikleyici personelin 6zensiz davranmast. + +

Tasima isi igin firma tarafindan niteliksiz personel gorevlendirilmesi.

Calisanlarin giyim bi¢iminin ¢aligmaya uygun olmamasi.

Caliganlarin ¢aligma disiplininin eksik olmasi. + +

Calisanlarin kaba ve tehditkar kisiler olmasi.

Esyalarin zarar gormesi. + + +

Esyalardan bazilarinin kaybolmasi. +

Sigortali oldugu belirtildigi halde zararin tazmin edilememesi. +

Aragta unutulan egyalarin geri iade edilmemesi.

Esyalarn itinali tasinmamasi. +

Uzerinde anlasilan fiyata ilave olarak ekstra para istenmesi.

Taahhiit edilen zamanda yiiklemeye baglanmamasi. + +

Esyalarin ulagim siiresinin uzamasi.

Tasima islemlerinde kullanilan ekipmanlarin uygun olmamasi. +

Firmanin baska firmanin kamyonunu kullanmasi

Tagima isinin bagka bir taseron firmaya satilmasi. +

Esyalarin siradan bir yiik kamyonu ile taginmast.

Tagima ile ilgili karsilagilan sorunlar karsisinda firmaya ulagamamak.

Esyalarin hijyen olmayan ambalaj malzemeleri ile sarilmast.

Esyalarin ambalajlanmasinda gerekli 6zenin gosterilmemesi. +

Esyalarin montaj ve demontajimnin iyi yapilmamasi.

Esyalar1 demonte ve monte edecek elemanlarin yetersizligi

Tas1yici personelin bahsis istemesi.

Firmanin tagima sdzlesmesinde belirlenen hususlara uymamasi.

Esya hasarini karsilamaya yonelik niyet eksikligi. +

Tasinma ekipmanlarmin uygun olmamasi

Esya hasarinin bedelinin ¢alisanlardan kesileceginin belirtilmesi. +

Tasima sigortasmnin sadece arag kazasi halinde olusan egya hasarini
karsilayabileceginin agiklanmamasi.

Esyalarin taahhiit edilen zamanda teslim edilmemesi.
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