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OZET

MUSTERI TATMINi VE MUSTERI SADAKATI SAGLAMADA
ALGILANAN HiZMET KALITESININ OLCULMESININ ONEMI;
KARGO SEKTORU UZERINE BiR ARASTIRMA

MERMERTAS, Funda
Yiiksek Lisans Tezi, Uluslararasi Ticaret ve Lojistik Ana Bilim Dal1
Tez Danismani: Dog. Dr. Mustata METE
Haziran 2018, 97 sayfa

Artan {iriin ¢esitliligi ve buna paralel olarak teknolojik gelismelerle biiyiiyen
ve yayginlasan e-ticaret ile birlikte degisen tiiketici aligkanliklar1 kargo firmalarinin is
hacmini artirmistir. Kargo firmalar1 ise yogun rekabetin yasandigi bir ortamda,
pazarda sz sahibi olabilmek i¢in, sunduklari hizmet ile miisterilerini memnun etmeye
ve onlar1 sadik miisteri haline getirmeye c¢alismaktadir.

Yapilan Literatiir taramasi sonucunda kargo tasimacilik sektoriinde faaliyet
gosteren firmalarin hizmet kalitesine yonelik smirli sayida c¢alisma oldugu
goriilmiistiir. Bu ¢calismada da kargo firmalarinin hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve
miisteri sadakati {lizerindeki etkisi incelenmistir. Arastirmada anket yonteminden
faydalanilmis olup, 410 kisiye anket uygulanarak veriler toplanmistir. Sunulan
hizmetin 6l¢iimiinde ise Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilen SERVPERF dlcegi
kullanilmustir.

Yapilan analizler sonucunda kargo sektdriinde algilanan hizmet kalitesinin
miisteri tatmini ve miisteri sadakatini pozitif yonde etkiledigi belirlenmistir. Ayrica
kargo miisterilerinin, kargo firmalarindan en fazla beklentilerinin ise zamaninda teslim

ve diisiik maliyet oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Miisteri Tatmini, Miisteri Sadakati, Kargo
Tasimacilik Sektorii.



ABSTRACT

THE IMPORTANCE OF THE MEASUREMENT OF THE PERCEIVED
SERVICE QUALITY ON PROVIDING CUSTOMER SATISFACTION AND
CUSTOMER LOYALTY; A RESEARCH ON CARGO SECTOR

MERMERTAS, Funda
M.A. Thesis, Department of International Trade and Logistics
Supervisor: Dog¢. Dr. Mustafa METE
June 2018, 97 pages
Increasing product diversity, technologically advanced e-commerce and

changing consumer habits that have increased the business volume of cargo
companies. Cargo companies try to make their customers satisfied with their services
and make them loyal customers in order to have a corner on the market where there is
intense competition.

As aresult of the literature review, it is seen that there is a limited number of
researches on the service quality of the companies operating in the cargo transportation
sector. In this study, the effect of cargo companies' service quality on customer
satisfaction and customer loyalty was examined. In the research, survey method was
used and data were collected by applying a questionnaire to 410 people. SERVPERF
scale developed by Cronin and Taylor was used to measure the service provided.

As aresult of the analysis, it was determined that the service quality perceived
in the cargo sector, affects customer satisfaction and customer loyalty in a positive
direction. In addition, it has been determined that the most expectations of customers

from cargo companies are on time delivery and low cost.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Cargo
Transportation Sector.
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BIiRINCi BOLUM
GIRIS

1.1. GIRIS

1950’11 yillardan itibaren hizmetler sektorii, gelismis ekonomilerde tarim ve
sanayi sektoriinii geride birakarak hizli bir gelisme gostermistir. Bu sektoriin
Tiirkiye’de de hizli bir sekilde gelisme gostermesi ile hizmetler sektoriine verilen
Onem artmistir.

Hizmetler sektoriindeki kargo tasimaciliginda da son yillardaki teknolojik
gelismelerle birlikte artan e-ticaret hacmi, tiiketici aligkanliklarinin degismesi ile
biliylime ve gelisme gozlemlenmistir. Bu sektor gerek yarattigi istihdam ve is hacmi
olarak gerekse topluma sundugu hizli ve giivenilir tasima hizmetleri ile iilke
ekonomisine katki saglamaktadir.

Tiirkiye ekonomisinde her gecen giin dnemi daha da ¢ok artan hizmetler
sektorlinde faaliyet gosteren isletmelerin basarili olmalarinda, hizmet kalitesi ve
miisterilerin tatmin edilmesi olduk¢a 6nemli etkenlerdir.

Yogun rekabetin yasandigi bir ortamda igletmeler sektdrdeki rakiplerinden
daha kaliteli hizmet sunarak ya da diger bir ifade ile miisterilerin ihtiyaglarini ve
beklentilerini karsilayarak miisterilerin tatmin edilmesi gerekmektedir. Bunun i¢inde
isletmeler miisterilerin beklentilerini daha iyi belirlemek ve miisteriler tarafindan nasil
degerlendirildiklerini bilmek amaci ile hizmet kalitesinin dl¢lilmesi gerekmektedir.

Miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasi ve miisterilerin tatmin edilmesi sayesinde
rakipleri ile rekabet etmesi kolay olur. Ancak hizmet kalitesi ve miisteri tatmini hizmet
isletmelerinde etkili olan tek olgu degildir. Miisteri tatmini ile birlikte etkili olan diger
bir olguda miisteri sadakatidir. Miisteri sadakati, tercih edilen hizmeti siirekli olarak
satin alma davranisidir (Oliver,1997). Sunulan hizmetin kalitesi ile miisteri tatmini
isletmeler icin bir gilic olmasina ragmen giliniimiizde bu olgularin Gtesine gegmek

gerekmektedir. Buda miisteri sadakati ile saglanilabilir (Savas, 2012).



Rekabetin bas dondiiriicti sekilde hiz kazanmasi ile hizmet pazarlamasinda
yer alan hizmet kalitesi, tatmin ve sadakat olgular1 da arastirmacilarin daha fazla
ilgilendigi konu haline gelerek, bu dogrultuda bir¢ok hizmet sektorii iizerine
arastirmalar yapilmistir (Y1ldiz, 2011b).

Ancak kargo tasimacilik sektdriinde bu olgular iizerine arastirmanin yok
denilecek kadar az sayida oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla bu alanda yapilacak
caligmalara ihtiya¢ oldugu tespit edilmistir. Bu calismada da kargo sektoriindeki
algilanan hizmet kalitesinin miisterinin tatmin ve sadakati iizerine etkisinin yapisal
esitlik modeli ile arastirilarak literatiire katki saglamasi amaglanmaktadir. Bu amag
dogrultusunda yapilan bu tez ¢alismasi dort boliimden olusmaktadir. Birinci boliim
tezin giris boliimiinii olusturmaktadir. Bu boliimde kisaca hizmetler sektoriine,
hizmetler sektoriinde 6nemli bir paya sahip olan kargo tasimacilik sektoriine ve tezin
amacina deginilmistir.

Calismanin ikinci bolimiinde, hizmet ve hizmet kalitesi kavramlar ile
hizmetin 6zellikleri, hizmetin siiflandirilmasi, hizmet kalitesinin 6l¢iim modellerine
deginilmis olup, ayrica miisteri tatmin ve miisteri sadakat kavramlar da ele alinmistir.
Miisteri tatmin/tatminsizlik kurami, miisteri sadakat diizeyleri bu boliimde
incelenmigtir. Bolimiin son kisminda ise kargo tasimaciligi ve Tiirkiye’deki kargo
tagimacilik sektorii ve bu sektérde yapilan caligmalar ile elde edilen sonuglara
deginilmistir.

Calismanin iiglincii boliimiinii ise arastirmanin materyal ve yontem kismi
olusturmaktadir. Bu boliimde de calismanin amag¢ ve dnemi, kapsam ve kisitlar1 ile
aragtirmanin modeli, arastirmanin 6rneklemi ve verilerin toplanmas1 hakkinda bilgi
verilmistir. Ayrica esas ¢aligmaya gecilmeden 6nce 97 kisi iizerinde uygulanan bir
pilot ¢alisma yapilmis ve bu calismaya ait Olgekler ile Olceklerin gegerlilik ve
giivenirliligine ait sonu¢lar sunulmustur.

Tezin dordiincii boliimii olan bulgular ve tartisma boliimiinde ise ulasilan
veriler analiz edilmis, drnekleme iliskin demografik bulgular incelenmis, tatmin ve
sadakat Olceklerinin bulgularina da yer verilmis olup, Olgeklerin gecerlilik ve
giivenirlilikleri ile faktor analizleri, korelasyon ve yapisal esitlik modeli ele alinmistir.

Sonug ve Oneriler boliimiinde ise yapilan analizler ile elde edilen bulgular

degerlendirilmis olup, ortaya c¢ikan sonucglar oOnceki ¢alismalarla karsilastirilip



tartisilmigtir. Ayrica ¢ok az sayida calismanin yapildigi bu alanin daha fazla

gelistirilebilmesi i¢in gelecekte yapilacak farkli ¢alismalar i¢in oneriler sunulmustur.



IKiNCi BOLUM
LITERATUR

2.1. HIZMET VE HIZMET KALITESI KAVRAMLARI
2.1.1. Hizmet Kavraminin Tanimi

1950 yillarindan itibaren hizmet sektorii 6n plana ¢ikarak tarim ve sanayi
sektoriinii geride birakmistir. Hizmet sektoriiniin her gecen giin artan nemine ragmen
tam olarak bir hizmet tanimina ulasilamamistir. Literatiirde hizmet kavrami farkli
yazarlar tarafindan agiklanmustir.

Tiirk Dil Kurumu hizmeti, is gérmek, ¢alismak veya birinin amaglarinin
gerceklesmesini saglamak olarak tanimlamaktadir (TDK, 2017). Iktisat Terimleri
Sozligii ise hizmeti; gereksinimleri kargilama ve iiretildigi anda tiiketilme 6zelligine
sahip her tiirlii etkinlik olarak tanimlamaktadir ( ITS, 2017).

Kotler’e gore hizmet, soyut faaliyetlerden meydana gelen, tiiketildiginde
somut bir mala sahip olmakla sonu¢lanmayan, miilkiyeti gerekli kilmayan iirlin
cesididir (Kotler, 2001: 291) ve maddi ¢ikar gozetilmeden, miisteri ihtiyaglarinin
karsilanmasidir (Kuriloff vd., 1988: 75).

Bagka bir tanimda ise isletmenin ¢iktis1 olan iirlinler elle tutulup, gozle
goriilemiyor stoklanamiyor soyut bir 6zellik tasiyor ve sonugta tiiketiciye belli bir
fayda sagliyor ise hizmet olarak adlandirilir (Seyran, 2004: 17). Quin ve arkadaslari
ise hizmeti, tiliketicisine eglence, rahatlik, konfor, saglik gibi soyut etki saglayan
ekonomik faaliyetlerdir seklinde ifade etmislerdir (Quin vd., 1990: 67).

Hizmet, bir gruptan diger gruba sahiplik olmadan saglanilan fayda ya da
faaliyetlerdir (Rust vd., 1996: 7).

Hizmet hakkinda kesin bir tanim yapmak olduk¢a zordur. Gegmisten giliniimiize kadar
hizmet kavrami ¢ok farkl sekilde tanimlanmistir. Hizmet, karsi tarafa tatmin ve fayda
saglanmasi1 amaci ile yapilan soyut etki eden faaliyetlerdir. Ancak hizmetin daha iyi

anlagilabilmesi i¢in baz1 6zelliklerinden de bahsetmek gerekmektedir.



2.1.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmet, bir¢cok arastirmacinin da hem fikir oldugu gibi soyut bir kavram
olmasimin yaninda kendine 6zgii bazi 6zellikleri vardir. Elle tutulamaz, goriilemez,
6l¢iilemez, depolanamaz ve tartilamaz olmasi gibi. Hizmeti, iiriinlerden ayiran temel
Ozelliklerinden dl¢lilememesi onun statik degil, dinamik olmasina sebep olur (Basar,
2017: 4). Hizmetin iiretimi ve tiiketimi de es zamanlidir. Ornegin, evde kullanilmak
lizere satin alinan bir beyaz esya iirlinii uzun yillar boyunca kullanilmasi ve fiziki
varligimmi siirdiirmesine ragmen, bu beyaz esyanin alindiktan sonra eve teslim
asamasinda uygulanan servis (lojistik) hizmetinde, iiriinliin taginmasi ile hizmet
iiretilmeye ve tiiketilmeye baslamustir. Uriiniin teslimi ile hizmet son bulmustur.

Asagidaki tabloda hizmeti tirlinlerden ayiran 6zellikler belirtilmistir.



Tablo 2. 1 Uriin ve Hizmet Arasindaki Farkliliklar (Kaynak: Zeithaml ve Bitner, 2000: 12)

Uriinler Hizmetler Sonug¢larin yorumu

Somut Soyut ¢ Hizmetler stoklanamaz.

Hizmetler tescillenemeaz.

Hizmetler 6nceden goriintiilenemez.

Fiyatlama zordur.

e Hizmetler de dagitim ve mausteri
memnuniyeti ¢alisanin davranislarina
bagimlidir.

e Hizmet Kkalitesi  bircok  faktore

Standardize Heterojen bagimlidir.
e Planlanan ve promosyonu yapilan

hizmet ile sunulan
hizmetin uyumlu olmas1 hakkinda
kesin bir bilgi yoktur.
e Musteriislemin icerisindedir ve
Es zamanh isleme etki eder.
Uretim tiiketim ayridir. iiretim ve e Musteriler birbirlerine etki eder.
vy e Calisanlar hizmet ciktisina etki eder.
tiiketim

e Kitle Uiretimi zordur.

e Hizmetlerde tedarik ve talebi
senkronize etmek oldukca giictr.
Dayanikh Dayaniksiz Hizmetler geri verilemez veya tekrar

satilamaz

2.1.2.1. Soyutluk/ Dokunulmazhk

Fiziki mallar1 satin almadan Once denemek, incelemek ve Kkalite
degerlendirmesi yapmak miimkiindiir. Aligverise ¢ikildiginda alinacak iiriin elle
dokunularak incelenebilir ve {iriin hakkinda bilgi sahibi olunabilir. Uriinler objektif
olarak renk, kalite, bi¢im gibi kriterler ile karsilastirilabilir. Ancak bu durum hizmetler
de s6z konusu degildir. Hizmetler bes duyu orgami tarafindan somut olarak
algilanamayan, soyut nitelikli cabalardir (Dalgig, 2013: 8). Soyut iirlinleri satin
almadan ve denemeden 6nce sonucunun bilinmedigi i¢in belirsizlik s6z konusudur.
Bes duyu organi ile kontrol edilememesi hizmetin kalite ve deger agisindan ele
alindiginda degerlendirilmesini zor kilar. Hizmetler, performans sinifina girdiginden
somut mallar gibi degerlendirilmesi miimkiin degildir. Ancak bagka bir hizmet ile

karsilastirilarak degerlendirilmeye calisilir. Tiiketiciler bu belirsizligi azaltmak igin



hizmet kalitesinin isaretlerini ararlar. Kalite hakkinda mekan, fiyat, insan ve iletisim
gibi araglardan sonug ¢ikarirlar (Erdem, 2007: 7). Tiketici hizmetin degerini satin
aldiktan sonra ya da tiiketilmesi siiresince degerlendirebilir. Hizmetin satin

alinmasinda daha ¢ok ge¢misteki deneyimleri etkilidir (Sayim ve Aydin, 2011: 2).

2.1.2.2.Heterojenlik

Hizmeti mallardan ayiran 6zelliklerden bir digeri ise heterojen olmasi,
tilketicilere sunulan hizmetlerin birbirinden farkli olmasidir. Hizmetin insan
performanst odakli olmasindan dolayr ayni hizmetin iki ayr1 sunumunun da ayni
olmasini imkansiz kilar. Daha 6nce hizmetinden memnun kaldigimiz bir restorandan,
bir sonraki gidisimizde ayn1 memnuniyetle ayrilmayabiliriz. Bu fark aldigimiz
hizmetin standardize edilmesinin miimkiin olmamasindan kaynaklanir. Dolayisiyla
evrensel bir hizmet performansindan s6z etmek miimkiin degildir ( Arisoy, 2017: 9).

Heterojenlik, hizmet isletmelerinin sundugu hizmetlerde %100 kalite
saglanmasimni da imkansiz kilar. Fiziki triinlerde, siire¢ takibi yapilarak hatalar
belirlenerek uygun 6nlemler alinabilir. Hizmetlerde ise bu durum s6z konusu degildir.
Ozellikle emek yogun isletmelerde, insanlar tarafindan iiretilen hizmetlerin tek tip bir
ciktisinin olmasi olduk¢a zordur. Lovelock ve Gummerson (2004)’a gore; farklh
kisilerin, farkli zamanlarda farkli miisterilere sunmus olduklar1 hizmetlerin

standartlastirilmasi olanaksizdir.

2.1.2.3. Ayrilmazhik/ Es Zamanh Uretim ve Tiiketim

Hizmetin, fiziki mallardan farkli olarak iiretimi ve tiiketimi es zamanli olarak
gerceklesir. Fiziki mallarda daha Onceden {iretilme, depolanma, satilma islemi
gerceklesirken, hizmetin depolanma yapilarak sonradan satilmasi miimkiin degildir.
Dolayisiyla hizmetlerin tiretimi ve tliketiminin mamul pazarlamasindan farki ise es
zamanli olarak meydana gelmesidir (Erdem, 2007: 8). Es zamanli olmasindan dolay1
iiretim ve tliketim siiresi boyunca, isletme ve miisteri karsilikli bir etkilesim
halindedir. Bu durum hizmeti sunanlarin iligki, beceri, davranis ve iletisim becerilerini
de 6nemli hale getirmektedir (Islamoglu vd., 2006: 20). Hizmeti sunan kisiler isletmeyi
de temsil eden kisiler olduklarindan, bu kisilerin davranislar1 miisteri tizerinde olumlu

veya olumsuz etki birakacagindan, bu kisilerin se¢im ve egitim agsamasi oldukca



Oonemlidir (Seyran, 2004: 23). Verilen hizmetten memnun kalmayan miisteri yeni bir

arayisa girebilir.

2.1.2.4. Dayaniksiz Olmasi

Hizmetin dayaniksiz olmasi, hizmetin performans arz ettiginden dolayi,
saklanamayacagini, stoklanip ileri ki bir zamanda tekrar satisa sunulamayacagini ve
iadesinin miimkiin olmayacagini ifade eder. Edget ve Parkinson (1993)’a gore; ileriki
bir tarihte kullanmak iizere saklanamayacagi i¢in, yeniden satilma ve iadesi yapilamaz.
Bir ucagin bos kalan koltugunun depolanip daha sonra kullanilmasinin miimkiin
olamayacag1 gibi, aksam icin ayirtilip bos kalan bir otel odasi da, daha sonra
kullanilamaz. Dayaniksiz olma 0&zelligi, acil durumlarda kullanilmak {izere
depolanmasini da engellemektedir (Sureshcandar vd., 2001: 111-124).

Dayaniksizliga etki eden bir diger unsur ise, diizensiz olan taleplerdir.
Talepler degiskendir. Mevsimlere, aylara ve hatta saatlere gore bile degisiklik
gosterebilir. Bazen talebin artmasi durumunda hizmet arz1 yetersiz kalirken, bazen de
arz karsisinda talep yetersiz kalabilir. Bu durum isletme acisindan ekonomik kayiplara
sebep olur.
2.1.3. Hizmetin Simiflandirilmasi

Hizmetlerin ¢ok farkli ve genis yelpazede yer almasindan dolayr hizmetleri
siiflandirmak olduk¢a zor olmustur. Literatiirde farkli yazarlar tarafindan ¢ok farkl

siniflandirmalar yapilmistir. Bu ¢alismalardan bazilar1 asagidaki tabloda verilmistir.



Tablo 2. 2 Hizmetlerin Siniflandirilmasina Yo6nelik Caligmalar (Kaynak: Gronroos, 1990: 32-33)

(havayollar1 gibi) hizmetler

2.Temel olarak insana dayali hizmetler
a.Vasifsiz ig giicii (bahce bakimi)
b.Vasifli is giicii (bakim, onarim)

c.profesyonel ig giicii (dis¢i, avukat)

Yazar Onerilen Siiflandirma Yorum
1. Mali kiralamakla ilgili Hizmetler (belirli bir
zaman donemi i¢in bir {iriine sahip olma ve L )
Ik ikisi ¢ok spesifik ancak
kullanma hakkr) ] )
o ) o tiglincii kategori ¢ok genis.
2. Kisinin sahip oldugu mallarla ilgili ]
Judd (1964) ] o ) Sigortacilik, bankacilik, yasal
hizmetler ~ (Miisterilerin  sahip  oldugu o
) o ] danmismalik ve muhasebe gibi
iirtinlerin gelistirilmesi ya da onarilmasi) ) )
) ) o hizmetleri g6z ard1 etmekte
3. Mal disindaki hizmetler (Kisisel
deneyimler)
1.Saticr tiirii
2.Alica tiirii .
] Bu simiflandirma ayni1 bigimde
3.Satin alma giidiileri
Rathmell mallara da uygulanabilir.
4.Satin alma uygulamalari
(1974) ) ) o Spesifik olarak bu hizmetlere
5.Hizmetlerin ne derece regiile edildigi ) o
Ozgii bir siniflandirma degildir.
Herhangi bir iirlin paketinde fiziksel mallarin Bu siniflandirma ¢ok az saf
Shostack ) ) .
(1977) ve dokunulmaz hizmetlerin orani hizmet ya da saf mal oldugunu
Sasser (1978) vurgular
1.insanlar1 etkileyen ya da mallari etkileyen
hizmetler Bu siniflandirma hizmetin fayda
2.Hizmetin gegici ya da kalici etkileri yapist lizerinde durur ve
Hill (1977) 3.Bu etkilerin tersine c¢evrilebilir ya da bunlarin besi de hizmetin
¢evrilemez olusu ulastirma/tiiketim ¢evresindeki
4 Fiziksel etkileri, beyinsel etkileri farkliliklar tizerinde durur
5.Bireysel ya da kolektif etkileri
1.Temel olarak ekipmanlara dayali hizmetler
a.Makineye dayali(Araba yikama gibi)
b.Vasifsiz operatorler tarafindan
gerceklestirilen hizmetler (kuru temizleme, Pazarlamadan ¢ok faaliyet
taksi) temeline dayal1 bir
Thomas (1978) | c.Vasifli personel tarafindan yerine getirilen | siniflandirma olmasina ragmen,

urtin niteliklerini anlama da

faydali bir stniflandirma sunar.
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Tablo 2.2. (Devam) Hizmetlerin Siniflandirilmasia Yonelik Calismalar (Kaynak:

Gronroos, 1990: 32-33)

Chase (1978)

1.Hizmeti ulastirma siirecinde miisteri ile
iligkinin derecesi

a.Yiksek iligki (saglik hizmetleri, otel ve
restoran)
b.Diistik  iligki

(posta  hizmetleri,

toptancilik)

Bu smiflandirma yiiksek iliskiye
dayali hizmetlerde iiriin
degisikligini kontrol etmenin zor
oldugunu gosterir. Cilink{i miisteri
hizmet siireci i¢inde daha ¢ok yer
almaktadir. Ve miisteri talebin
zamanlamasini ve hizmetin

niteliklerini daha ¢ok etkiler.

1.Hizmetin ¢esidi

a.Profesyonel hizmetler

Ayni hizmetin (6rnegin sigorta ve

da kar amagsiz hizmetler

Gronross b.Diger hizmetler finansal hizmetler gibi) hem
(1979) 2. Miisteri tiirii bireylere hem de orgiitlere
a.Bireyler sunabilecegine dikkat ¢ceker
b.Orgiitler
l.insana dayali ya da ekipmana dayal
hizmetler Bu siniflandirma 6nceki
2.Miisterini  hizmetin  sunuldugu yerde calismalarin bir sentezini
bulunmasinin 6nem derecesi yapmaktadir ve hizmet orgiitiiniin
3. Kisisel ihtiyaglari ya da isletme ihtiyaglari amaglarindaki farkliligin
Kotler (1980) | 4. Ozel ya da kamu hizmetleri, kar amacl ya bilincindedir.
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Tablo 2.2. (Devami) Hizmetlerin Siniflandirilmasina Yonelik Calismalar (Kaynak:

Gronroos, 1990:

32-33)

1.Hizmete kars1 talebin 6zellikleri

a.Hizmet verilenin kisiler ya da nesneler olmast
b.Talep/Arz dengesizliklerinin derecesi

c.Miisteriler ve hizmet saglayanlar arasindaki iligkilerin
stirekli ya da gegici olmasi

2.Hizmetin igerigi ya da faydalarn

a.Fiziksel triinlerin hizmetin iginde yer alma derecesi-
kisisel hizmetin hizmet biitlinii i¢indeki yeri

b.Tek hizmetler yada hizmet demetleri

Onceki
siniflandirmalarin bir
sentezi ve bazi yeni
semalar eklenmis.
Hizmet verilen
nesnenin
tanimlanmasinin en

temel smiflandirma

b.Hizmetin kisiye 6zel olmasi
4.Talebin arzla iligkisinin yapisi
a.Arzin siniflandirilmig olma derecesi
b.Talepteki dalgalanmalarin derecesi
5.Hizmet ulastirma yontemleri
a.Hizmeti tek ya da ¢ok yerde ulasgtirma
b.Hizmetin hizmeti

saglayana ya da miisterilerin

isteklerine gore ulastirilmasi

Lovelock
c.Faydalarin zamanlamasi ve siiresi yaklagimi oldugu
(1950) 3.Hizmet ulastirma prosediirleri fikrindedir. Birden
a.Kapasitesinin paylastirilmasi (rezervasyona dayali ya | fazla siniflandirma
da ilk gelene ilk verilir anlayisina dayali hizmetler) kriterinin bir matris
b.Hizmetin bagimsiz ya da kolektif tiiketimi igerisinde
c.Kapasitenin tek bir yerde ya da ¢esitli yerlerde sunumu birlestirilmesinin
d.Zamana gore ya da goreve gore tanimlanan islevler pazarlama agisindan
e.Hizmeti ulastirma esnasinda miisterinin bulunmasin | ¢ok degerli oldugunu
zorluk derecesi belirtmektedir.
1.Hizmet akdinin yapist
a.Insanlara ya da nesnelere yonelik somut hareketler
b.Insanlara ya da nesnelere yonelik soyut hareketler
2.Miisterilerle iligkiler
a.Hizmeti siirekli ulastirma
b.Ayri islemler (bir islem bazindaki iligkiler)
c.Uyelik iliskileri Bu smiflandirma
3.Hizmetin ulastirilmasinda kisiye gorelik ve inisiyatif semas1 hizmetin
Lovelock a.Miisteri iliskileri personeli tarafindan kullanilan karmasik yapisini
(1980) inisiyatiflik gosterir ve yonetsel

amagclar icin faydali

bir siniflandirmadir.
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Tablo 2.2. (Devami) Hizmetlerin Siniflandirilmasina Yonelik Calismalar (Kaynak:
Gronroos, 1990: 32-33)

1.Etkilesim ve hizmetin kisiye 6zel olma Baz1 hizmetlerin daha kisiye
derecesi 0zel olarak {iretilebilecegi ve
a.Daha az daha yogun emek olabilecegini
Schmenner
(1986) b.Daha yiiksek vurgulamaktadir. Okuyucunun
2.Emek yogunlugu derecesi mevcut stratejik ve taktiksel
a.Diisiik yetenekleri anlamasina yardimci
b.Yiiksek olmaktadir.
1.Miisteri/iiretici etkilesiminin derecesi
a.Daha az
b.Daha ¢ok ] ) o
Vandermerve Hizmet isletmeciliginde mal
2 Mallarin goreli olarak bulunma derecesi o o
ve Chadwick bilesimin roliiniin ve 6neminin
a.Piir hizmetler )
(1989) farkinda bir simiflandirmadr.
b.Mallar araciligiyla ulastirilan ya da mala
bagli hizmetler
c.Mallara saril1 hizmetler

2.1.4. Hizmet Kalitesi Kavrami

Kiiresellesmenin etkisi ile birlikte hizmetler sektoriiniin de global
ekonomideki etkinliginin her gecen giin daha da arttig1 gozlemlenmistir. Basta ABD
olmak tiizere Avustralya ve birgcok Avrupa lilkesinde ticaret hacminin yarisini, tiim
diinyadaki ticaret hacminin ise 3/1’ni hizmetler sektorii olusturmaktadir (Farell vd.,
2001:577-578). Bu durum Tiirkiye agisindan ele alindiginda ise hizmetler sektoriiniin
oldukca ekonomik faaliyetler oldugu goriilmiistiir (Giritlioglu, 2012: 75).

Ulke ekonomisindeki paymin artmasi ile birlikte, hizmet sunan isletmelerin
sayisinin artmasi beraberinde yogun bir rekabet ve hizmetlerde kalite anlayisini
benimsemeye itmistir (Ardi¢ ve Sadaklioglu, 2009: 170).

Hizmet kalitesi literatiirii incelendiginde ilk ¢aligmalarin 30 yil oncesine
dayandig1 goriilmektedir (Hsieh ve Tsai, 2009: 54). O yilardan bu yana hizmet kalitesi
pazarlama literatliriinde en 6nemli konulardan biri haline gelmis ve hatta isletmeler
icin hayati bir unsur olarak goriilmiistiir (Parasuman, 1985). Bir¢ok firma hizmetlerini
rakiplerininkinden farklilagtirmak i¢in hizmet kalitesini gelistirmeye karar
vermislerdir. Hizmet endiistrilerinde yiiksek kalitede hizmet sunmak basarinin temel

anahtar1 olmustur (Kandampulluy, 1998: 423). Onu en giiclii rekabet silah1 olarak
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adlandirmislardir. Clow (1993) yaptig1 calismada hizmet kalitesini, kurulusa hayat
veren kan seklinde tanimlamustir.

Hizmet kalitesine yonelik literatiir incelendiginde bu kavramin taniminin
farkli sekillerde yapildig1 goriilmiistiir. Hizmet kalitesi, tiiketicilerin beklentileri ile
algiladiklar1 hizmet arasindaki bir karsilastirmadir (Gronroos 1984; Parasuman
vd.,1990; Heung ve Wong, 1997: 64). Edwardssson (1998: 142) hizmet kalitesini,
miisterilerin beklentilerini karsilarken ihtiya¢ ve gereksinimlerini de belirleyebilme
derecesi olarak tanimlarken, yapilan baska bir tanima gore ise miisterilerin
beklentilerinin karsilandigi veya agildigr miktardir (Bayrak, 2007: 38). Martinez ve
Martinez’e (2010)’e gore hizmetin tamaminin miisterilerce degerlendirilmesidir.
Yukaridaki ifadelerden de anlasildig: iizere hizmet kalitesi farkli yazarlar tarafindan

farkli sekillerde tanimlanmuistir.

2.1.5. Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Hizmetler sektoriinde miisterilerin tatmin edilmesi ve sunulan hizmetlerin
belli bir kalitede olmasi, hizmet isletmeleri i¢in basarinin devaminin saglanmasinda
etkili bir unsur olarak goriilmektedir. Hizmet kalitesinin beklenilen olumlu diizeyde
olmamasi, sadece tatmin olmayan miisteriler degil, onlarin bu olumsuz
deneyimlerinden etkilenecek olan potansiyel miisterilerinde kaybedilme riskini tagir
(Jones vd., 2007: 335-355). Hizmet kalitesine yonelik aragtirmalar genellikle
miisterilerin degerlendirmelerine odaklanmaktadir (Bolton ve Drew, 1994; Patterson
ve Johnson, 1993).

Hizmet isletmeleri icin bu kadar énemli olan hizmet kalitesinin daha iyi
anlasilmasi i¢in birgok arastirmaci ve akademisyenler tarafindan hizmet kalitesinin
boyutlar1 gelistirilmistir. Hizmet kalitesinin boyutlar1 Tablo 2.3.’de gosterildigi
gibidir.
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Tablo 2. 3 Hizmet Kalitesinin Boyutlar1 (Kaynak: Uygug, 1998: 36-37)

Yazarlar Onerilen Boyutlar

SASSER,OLSEN,WYCKOF 1.Uretimde kullanilan materyallerin niteligi

(1978) 2.Hizmetlerin yaratildig1 fiziksel atmosfer, ara¢ vb. teknik
olanaklar
3.Personelin tutum ve davranisi

LEHTINEN (1983) 1.Ug Boyutlu Yaklasim

a-Fiziksel Kalite
b-Etkilesim Kalitesi
c-Sirket Kalitesi

2.1ki Boyutlu Yaklasim
a- Siire¢ Kalitesi

b- Cikt1 Kalitesi

GRONROOS (1983)

1.Teknik Kalite
2 Islevsel Kalite

3.Firma imaj1

PARASUMAN, ZEITHAML,
BERRY (1985)

1. Fiziksel 6zellikler
. Glivenirlilik

. Heveslilik

. Yeterlilik

. Nezaket

. Glivenilir olma

. Giivenlik

. Erisilebilirlik

O© 0 3 O U B W DN

letisim

10.Miisteriyi anlamak

NORMANN (1988)

Hizmet Paketinin Ozellikleri
a-Degisir (soft) dzellikler
b-Degismez (hard) 6zellikler

Yazarlara gore Hizmet kalitesinin boyutlar1 Tablo 2.3.’deki gibi agiklanmaya

calisilmigtir. Hizmet kalitesinin boyutlarina yonelik calismalarda 1985 yilinda

Parasuman Zeithaml ve Berry’nin yaptigi calisma, diger ¢alismalar i¢inde temel teskil

etmistir. Bu caligmada belirlenen on boyut isletmeler ve tiiketiciler tarafindan kabul

gormiistiir. Hizmet kalitesinin Ol¢limiinde bu boyutlardan faydalanilmistir (Seyran,
2004: 39). Bu boyutlar ise sunlardir; (Parasuman vd., 1985; Steward vd., 1998: 212;
Canoglu, 2008: 30; Giritlioglu, 2012: 118; Basar, 2017: 26).
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Fiziksel ozellikler (Tangibles): Isletmelerin fiziksel durumu, tesis ve
ekipmanlarin durumunu igerir.

Giivenirlilik (Realiability): S6z verilen bir hizmetin dogru ve gilivenilir bir
sekilde gerceklestirilme derecesini ifade eder.

Heveslilik (Responsiveness): Calisanlarin miisterilerine yardimci olma
istekleri hizli servis saglamalar1 ve onlara geri doniis yapabilme faaliyetlerini
kapsar.

Yeterlik (Competence): Calisanlarin yeterli bilgi, tecriibe ve beceri diizeyine
sahip olmalar1 ile hizmet sunumunda hata payinin minimum diizeyde olmasini
ifade eder.

Erisilebilirlilik/Ulasilabilirlilik (Access): Miisterilerin hizmete ve is
gorenlere rahatlikla ulasilabilmesini kapsamaktadir.

Kibarhk/Nezaket (Courtesy): Miisterilerle iligkide bulunan calisanlarin
kibar, saygili ve arkadas yanlis1 olmasini ifade eder.

fletisim (Communication): Miisteri isteklerinin kolayca anlasilabilmesi ve
alacag1 hizmete ait bilgilerin de acik ve onlarin anlayabilecegi bir sekilde
anlatilmasini ifade eder.

Inamlabilirlilik (Credibility): Sunulan hizmette samimi olunmasi ve
miisteriyi kendisine inandirmasini kapsar.

Giivenlik (Security): Miisterilerin fiziksel ve parasal giivenligin korunmasini
sunulan hizmetin risk, siiphe ve tehlikeden uzak olmasini ve ayrica miisteri
bilgilerinin gizliligini de icermektedir.

Miisteriyi Anlama (To Understand Customer): Miisteri ihtiya¢ ve

isteklerini anlayabilmek icin gosterilen gayret ve ¢abayi ifade etmektedir.

2.1.6. Hizmet Kalitesinin Ol¢iim Modelleri

1980’11 yillardan itibaren hizmet kalitesinin tanim ve kapsamini belirlemek

i¢cin bir¢ok arastirmaci ve akademisyenler tarafindan caligmalar yapilmistir. Ancak

yapilan bu c¢aligmalarda hizmet kalitesi hakkinda net bir tanima ulasmanin miimkiin

olmadig1 goriilmiistiir. Hizmet kalitesinin miktarin1 belirlemek ve 6lgmek zordur.

Hizmetlerin karakteristik 6zellikleri 6l¢iilmesini gii¢ kilmaktadir (Cuhadar, 2017: 17).

Ancak herhangi bir {iriin veya hizmetin kalitesini yonetebilmek i¢i mutlaka Sl¢iilmesi

gerekir. Ol¢iim olmadan ydneticiler ve pay sahipleri {iriin veya hizmetin kalitesinde

boslugun var oldugundan emin olamazlar (Lovelock vd., 2006). Lovelock vd. gore
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hedeflerin olup olmadigin1 belirlemek i¢in Slgmek gereklidir. Arastirmacilar,
Olclilemeyen seyin iyilestirilemeyecegi ifadesinden yola ¢ikarak hizmet kalitesinin de
Olctilebilecegini ortaya koymustur (Cuhadar, 2017:18).

Hizmet isletmelerinde sunulan hizmet kalitesini 6lgmek ic¢in bircok model
gelistirilmistir. Bu konu ile ilgili literatiire bakildiginda birgok arastirmaci tarafindan
hizmet kalitesinin 6l¢limiinii yapan ¢alismalar goriilmektedir (Usta ve Memis, 2009:
88). Hizmet kalitesinin 6l¢limiinde kullanilan yontemler arasinda en ¢ok bilinen ise

SERVQUAL ve SERVPERF yéntemidir (Oncii vd., 2010: 243).

2.1.6.1.SERVQUAL Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli

Ilgili literatiir taramas1 yapildiginda hizmet kalitesinin dl¢iimiine yonelik ilk
modelin Parasuman vd. (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL modeli oldugu
goriiliir. Bu model temelini 1985 yilinda yine Parasuman vd. tarafindan gelistirilen
algilanan hizmet kalitesi (bosluk) modelinden almaktadir (Lai, 2006: 928). Bu model
hem yoneticiler hem de akademisyenler tarafindan yaygin olarak kullanilmistir.
(Crompton ve Mackay, 1989; Webster, 1989; Carman, 1990 ; Babakus ve Boller, 1992
; Cronin ve Taylor 1992 ; Sahin, 2011).

SERVQUAL modeli ilk olarak 10 boyuttan olugsmaktaydi. Ancak yapilan
aragtirmalar sonucunda bu 10 boyuttan bazilarinin birbirinin tekrar1 oldugu ve bazi
boyutlarin da amacia tam olarak hizmet etmedigi tespit edilmis ve 7 boyut 34
onermeye diisiirilmiistiir. Bankacilik, kredi karti hizmetleri, ariza ve tamir
hizmetlerinden yararlanan 200 miisteriye anket uygulanmig ve aragtirmanin bu
basamagindan sonra SERVQUAL modelinin aslinda 5 boyut ve 22 6nermeden
olustugu tespit edilmistir (Parasuman vd., 1988; Dalgig, 2013: 41). Algilanan hizmet
kalitesi bosluk modelinin sadeleserek SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modelinin
olusmasi ile ilgili tablo asagidaki gibidir (Korasli, 2008: 48).
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Tablo 2. 4 Bosluk Modelinin Sadeleserek SERVQUAL Modelinin Boyutlarinin Olusmas: (Kaynak:
Korasli, 2008: 48)

Fiziksel

i Giivenirlilik Heveslilik Giivence Empati
Ozellikler

Fiziksel
Ozellikler v

Giivenirlilik v

Heveslilik v

Yeterlik
Kibarlik
[nanilabilirlik

Giivenlik

Ulasabilirlik
Tletisim v
Miisterileri

Anlama

SERVQUAL modeli, hizmeti almadan Once hizmet hakkindaki miisteri
beklentileri ile hizmet alindiktan sonra hizmet beklentilerinin ne diizeyde karsilandigi
arasindaki farki meydana koyan modeldir. Beklenen ve algilanan arasindaki fark
hizmet kalitesini verir (Hemedoglu, 2010: 10). Modelde beklenen ve algilanan
arasinda fark olmasi durumunda hizmet kalitesiz olarak degerlendirilir (Durmaz, 2010:

95). SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢tim modeli bes boyuttan olusur. Bu boyutlar;
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HIiZMET KALITESI
(A-B)

FiZIKSEL

OZELLIKLER (A-B) EMPATI (A-B)
GUVENILIRLIK (A-B) HEVESLILIK (A-B)

A: Miisterilerin Algisi B: Miisterilerin Beklentisi

GUVENLIK (A-B)

Sekil 2. 1 SERVQUAL Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli (Kaynak: Martinez ve Martinez 2010: 17)
SERVQUAL 5 boyut ve 22 oOnermeden olusmaktadir. Bu boyutlarin

Oonermelere gore dagilimi asagidaki Tablo 2.5.’deki gibidir. Fiziksel 6zelliklere ait 4
Onerme, giivenirlilige ait bes Onerme, yanit verebilirlik ve glivence 4 Onermeden

olugsmaktadir. Empati boyutu ise 5 6nermeye sahiptir.

Tablo 2. 5 SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modelinin Onermelere Gore Dagilin

Boyut Onerme Tanimlama

. Donanim, personel, hizmet
Fiziksel Ozellikler 1-4
verilen yerin fiziki gériinimii

) S6z verilen hizmetin, kusursuz
Giivenilirlik o )
5-9 ve gilivenilir bigimde yerine

getirilme becerisi

Miisterilere kars1 hevesli,
yardimsever olma, hizmetin
Yamt Verebilirlik 10-13 )
zamaninda ve ¢abuk yerine

getirme

Hizmet sunanlarin nazik ve
Giivence
14-17 giiven duygusu uyandirma

becerileri

Empati Duyarlilik ve kisisel ilgi
P 18-22 Y &
gOsterme

SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modeli yap1 olarak iki boéliimden olusur.

[lk béliimde hizmetlerle ilgili beklentileri 6lgmek icin 22 énerme bulunmaktadir. Ayni
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onermeler kullanilarak hizmet alan miisterilere, hizmet sunan firmalarin performansi
ile ilgili algilar1 sorulmaktadir. Olgekte “Tamamen Katiliyorum” ile “Kesinlikle
Katilmiyorum” arasinda degisen 7’11 likert 6l¢egi kullanilmistir (Karakaya, 2009: 43).
Hizmetin algt boyutu beklenti boyutundan yiiksek olursa hizmet kaliteli, ancak
beklenti boyutunun daha yiliksek olmasi durumunda ise sunulan hizmetin arzu
edilmeyen diizeyde oldugu ifade edilir (Giritlioglu, 2012: 131).

SERVQUAL hizmet kalitesi Ol¢iim modelinin arastirmacilar tarafindan
yaygin olarak kullanilmasinin nedeni bir¢ok avantajinin bulunmasidir (Yilmaz vd.,
2007: 235). Ik olarak bu model miisterilerin beklenti ve algilarinin 6grenilmesine
olanak tanidigindan isletmeler i¢in 6nemli stratejik bilgiler sunmaktadir (Aleren vd.,
2007: 76). Miisteri memnuniyetini belirlemek i¢in kullanilan en iyi ve en kolay yontem
olmasi1 da avantajlarindandir (Yilmaz vd., 2007: 238). SERVQUAL 6l¢eginin istenilen
endistriye uyarlanabilmesi 6nerme sayisinin arttirilmasi veya ¢ikarilmasinin miimkiin
olmasi da bir avantajdir (Munhurrun vd., 2009: 543). SERVQUAL modelinin bir¢ok
avantajinin olmasi ve yaygin olarak kullanilmasina ragmen, bu modelle ilgili elestiriler
de yer almaktadir. Bu model bazi yazarlar tarafindan yetersiz kaldig: (Strosmayer,
2008: 125) baz1 yazarlar tarafindan ise ideal bir yontem olmadig1 seklinde elestiriler
almistir (Landrum, 2007: 104-113). Bu modele iliskin yapilan elestirilerin ¢ogu,
hizmet kalitesinin oOl¢iilmesinde beklentiler boyutunun yersiz oldugu, hizmet
kalitesinin 6l¢iilmesinde sadece performansin 6l¢iilmesinin daha dogru olacagini ifade
etmislerdir (Cronin ve Taylor, 1992). Bir diger elestiri ise SERVQUAL 6l¢egine ait
bes boyutun tiim hizmetlerde kullanilabilecek kadar genelleyici olmadigidir (Carman,
1990: 6). Ayrica bu modelde beklenti ve algr seklinde iki boyutlu olarak
degerlendirilen 7’li likert dlgeginin, degerlendirilenler tarafindan kafa karisikligina
sebep oldugu gibi, bikkinliga da sebep olacagini ifade etmislerdir (Akbaba, 2006: 176-
177).

2.1.6.2.SERVPERF Hizmet Kalitesi Olciim Modeli

SERVQUAL modeline yonelik yapilan elestirilerden sonra arastirmacilar,
alternatif hizmet kalitesi 6l¢iim modeli gelistirdiler (Cui vd., 2004: 25). Cronin ve
Taylor (1992) SERVQUAL modelindeki sadece performansa iliskin boyutlar1 ile
alternatif bir model gelistirdi (Uslu, 2012: 41; Bulan, 2014: 34). Bu model beklenti ve

alg1 boyutlarinin yerine sadece miisterilerin algiladiklar1 performans: 6l¢mektedir
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(Hemedoglu, 2010: 18; Arisoy, 2017: 55). Cronin ve Taylor gelistirdikleri bu modele
SERVPERF adini1 verdiler. Cronin ve Taylor bu 6l¢egi ilk olarak farkli sektorlerdeki
660 kisiye uygulayarak glivenilirligini test etmislerdir. Yapilan bu test sonucunda
SERVPERF hizmet kalitesi 6l¢lim modelinin ideal bir 6l¢iim modeli oldugu sonucuna
ve hatta SERVQUAL modeline gore daha etkili oldugunu belirtmislerdir (Cronin ve
Taylor, 1992).

Salomi vd. (2005) yaptig1 calismalar da SERVPERF 6l¢eginin beklenti
boyutunun ele alinmak zorunda olmamasindan dolay1 daha az zaman kaybi1 oldugu ve
ankete katilan kisiler i¢in daha hizli ve daha kolay yanitlamalarmi sagladigi
belirtilmistir. Ayrica hizmetin her bir boyutu bir kez ele alindiginda degerlendirmenin
daha iyi oldugunu da ifade etmislerdir (Salomi vd., 2005; Ibarra ve Casas, 2015).

SERVPERF Hizmet kalitesi 6l¢tiim modeli, SERVQUAL modelinde var olan
beklenti ve algt boyutundan sadece, algi boyutunu (22 Onerme) kullanarak,
isletmelerin  hizmet performansim1 direk Olgmiistiir. Beklenti boyutuna gerek

duyulmamstir (Cuhadar, 2017: 20).

EMPATI (A)

Sekil 2. 2 SERVPERF Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli (Kaynak: Martinez ve Martinez, 2010: 17)
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Miisterilerin 22 onermenin her birine “Kesinlikle Katilmiyorum” ile
“Kesinlikle Katiliyorum™ arasinda degisen cevap siklarini isaretleyerek, hizmet
performansin1  degerlendirmeleri ile gerceklesir. Bu modelde performansin
degerlendirilmesi i¢in miisterilere dogrudan basit sorular yoneltilerek, performans
hakkinda bilgi edinilir. Basit bir formiille ifade edilirse Hizmet Kalitesi =
Performanstir (Tiirk, 2009: 402).

Yapilan arastirmalar da tiiketicilerin satin alma niyeti s6z konusu oldugunda
miisteri tatmininin hizmet kalitesine gore daha etkili oldugunu, tiiketici tatminin de ele
alinmasi gerektigini ifade etmislerdir. Tiiketicilerin her zaman kalite diizeyi yiiksek
olan {iriinii almayacaklarini, bunun yani sira yiiksek tatmin saglayan hizmetin de tercih
edilebilir oldugunu belirtmislerdir (Bulan, 2014: 35). Cronin ve Taylor SERVPERF
6lceginin miisteri tatmini belirlemede etkili oldugunu ileri siirmiislerdir (Cronin ve
Taylor, 1992).

Bayraktaroglu ve Atrek (2010: 57)’e gore SERVQUAL ve SERVPERF
modelleri hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in ideal bir 6l¢ektir. Ancak yapilan ¢alismalar,
SERVPERF hizmet Kkalitesi 6l¢iim modelinin, hizmet kalitesinin boyutlarin
aciklamada SERVQUAL olgegine gore daha giiclii oldugunu ortaya koymustur
(Biilbiil ve Demirel, 2008: 181; Tiirk, 2009).

Bu calismada bu iistiinliikleri nedeni ile kargo firmalarinin hizmet kalitesi,

SERVPEREF 6l¢egi araciligiyla tespit edilecektir.

2.1.6.3.GRONROOS’ un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet Pazarlamas: literatiiriindeki hizmet kalitesi 6l¢tim modellerinden bir
digeri 1984 yilinda Iskandinav yazar Grénross tarafindan gelistirilen Algilanan Hizmet
Kalitesi Olgiim modelidir. Bu modele gére Algilanan toplam kalite, miisteriler
tarafindan beklenen kalite ile hizmet verildikten sonra algilanan yasanan
(deneyimlenen) kalite arasindaki farktir (Tok, 2015: 36; Seyran, 2004: 44). Modelin
temelini algilanan toplam kalite olugturmaktadir (Arisoy, 2017: 48).

Gronross tarafindan gelistirilen bu modele gore, miisterilerin algiladiklar
hizmet kalitesinin teknik kalite ve fonksiyonel kalite olmak iizere iki boyutu
bulunmaktadir. Ancak daha sonraki yillarda algilanan hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde

imaj faktoriiniin etkili oldugu tespit edilmistir (Gronroos, 2001: 151).
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BEKLENEN ALGILANAN HIZMET ALGILANAN
. <« .
HIZMET KALITESI HIZMET

TN

TEKNIK FONKSIYONEL
KALITE KALITE
[ NE? ] NASIL? ]

Sekil 2. 3 Gronross Hizmet Kalitesi Modeli (Kaynak: Caner ve Kiilcii, 2016: 27)

Yukaridaki sekilde goriildiigli gibi algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin
hizmete iligkin beklentileri ile hizmete yonelik algilamalarinin karsilastiriimasiyla
ortaya ¢ikmaktadir. Modeldeki algilanan hizmet kalitesinin teknik kalite boyutu ise,
hizmet sonucunda miisterilerin “’ne aldigin1 >’ ifade eder (Akin, 2013: 126).
Konaklama isletmesinin odasi, yeme-igme isletmesinin sundugu yemekler teknik
kaliteye ornek verilebilir (Ataberk, 2007: 119). Teknik kalite degerlendirmede tek
basina yeterli olmamaktadir. Miisteri degerlendirme yaparken diger kalite tiirii olan
fonksiyonel kaliteyi de gz Oniine almaktadir. Fonksiyonel kalite ise hizmetin
sunulurken ‘’nasil sunuldugu’’ ile ilgilidir. Kuafore giden bir bayanin karsilanmasi,
bekleme siiresi ya da bekleme sirasindaki ikramlar gibi hizmet sunum siirecinin igerigi
ile ilgilidir (Songur, 2016: 30).

Teknik ve fonksiyonel kaliteye bagli olarak imaj olusmaktadir. Imaj en genel
tanimi1 ile bir iirliniin ya da bir isletmenin hedef kitlelerde sahip oldugu genel
diisiinceler bir baska degisle miisterilerin gordiiklerinden, duyduklarindan etkilenerek
miisterilerin zihninde olusan, farkli kuruluslar hakkindaki resmin ifadesidir (Sevgi,
2017: 30).

Firma hakkinda olugan imaj ne kadar iyi ise miisterilerin hatalar1 ya da
aksakliklari tolere etmesi daha kolay olacaktir (Arisoy, 2017: 48) Firmaya kars1 olusan
imajin kotii olmas1 durumunda yapilan hata ve aksakliklar, miisterilerin firmaya kars1

olumsuz bir tutum beslemesine sebep olacaktir. Ote yandan bir hizmet isletmesine
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gelen miisteri eski deneyimlerini ve bagkalarindan dinlediklerini beraberinde getirecek

ve sunulan hizmeti ona gore degerlendirecektir (Kang ve Jeffrey, 2004: 267).

2.1.6.4.LEHTINEN VE LEHTINEN’in Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesinin kavramsallastiriimasina yonelik yapilan ¢aligmalardan bir
digeri Lehtinen ve Lehtinen’in 1982 yilindaki hizmet kalitesi modelidir. Bu modele
gore hizmet kalitesi ii¢c boyuttan olusmaktadir. Bu boyutlar; fiziksel kalite, Isletme
kalitesi ve etkilesimsel kalite boyutlarini igermektedir (Zurita, 2003).

Bu modelin ilk boyutunu fiziksel kalite boyutu olusturmaktadir. Hizmet
araclarinin goriiniimii, estetik ve dizayni hizmet kalitesini etkilemektedir. Hizmette
kullanilan malzemeler, bina ara¢ ve geregler, ekipmanlar hizmetin fiziksel
elemanlarindan kaynaklanan fiziksel kalite unsurlaridir (Kang, 2006: 39).

Modelin ikinci boyutunu ise isletme kalitesi boyutu olusturmaktadir. Sirketin
imaj ve profilini olugturan bu boyutta, miisteri ve potansiyel miisterilerin, sirketi
kamuoyundaki imaj bakimindan degerlendirdigi bir boyuttur (Yumusak, 2006: 39).

Etkilesimsel kalite boyutu ise, hizmeti sunan calisanlar ile tiiketicilerin
iliskileri ve tiiketicilerin diger tiiketiciler ile arasinda olusan etkilesimden olugsmaktadir

(Tok, 2015: 31).

HiZMET
KALITESI

Sekil 2. 4 Lehtinen Hizmet Kalitesi Modeli (Kaynak: Tok, 2015: 32)
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2.1.6.5. GUMMESSON’un 4Q Hizmet Kalitesi Modeli

1987 yilinda Gummesson tarafindan gelistirilen bu model Gummesson’un
ileri teknoloji iireten bir sirketteki deneysel modellerle caligmasi ile ortaya ¢ikmuistir.
Dizayn kalitesi, iiretim kalitesi, lojistik kalitesi ve iliskisel kalite olmak iizere 4
boyuttan olusmaktadir (Yumusak, 2006: 40).

Tiiketici ihtiyaglarin karsilanmasi ve tatmin edilmesi amaci ile iirliin veya
hizmetin tasarlanma siireci dizayn kalitesini olusturmaktadir. Mal veya sunulacak
hizmetin istenilen 6zelliklere gore iiretilmesi ve sunulmasi iiretim kalitesi boyutunu
olustururken, iiretilen bu {irlinlerin dagitilip ulastirilmasi da lojistik kalitesini
olusturmaktadir. Lojistik kalitesi tiretim ve dizayn boliimlerinin de sorumlulugunu
tistlenmektedir. Iliskisel kalite boyutu ise, insanlarla olan iliskilere dayanmaktadir.

Miisteri ve flretimin dikkate alindigt bu model, dizayn asamasindan
baslayarak, miisteriye sunulmasi ve kabul asamasina kadar ki kisimda, dogru kalitenin
saglanmasinin 6nemli oldugunu vurgular (Yumusak, 2006: 41)

2.2. MUSTERI, MUSTERI TATMINI VE MUSTERI SADAKATI
KAVRAMLARININ KAVRAMSAL OLARAK INCELENMESI
2.2.1. Miisteri Kavramm

Isletmelerin varligini ve basarinin temelini olusturan miisteri, en genel ifade
ile mal ya da hizmeti satin alan ve karsiligin1 nakit olarak ddeyen kisidir. Mal ya da
hizmeti satin alan ve aldig Uiriinii tiiketen kimseler miisteri olarak tanimlanmaktadir
(Ulasanoglu, 2005: 12). Bir baska tanima gore ise miisteri belirli bir kurulustan diizenli
olarak aligveris yapan kisi ya da kuruluslardir (Celik, 2012: 33). Acuner (2003) bir
isletmenin miisterisi kimdir sorusuna; karsilanmay1 bekleyen istek ve ihtiyaglari olan,
isimizin aract degil de amaci olan, duygular1 olan ve saygiy1 hak eden isletmedeki en
onemli kisidir (Acuner, 2003: 27) seklinde ifade etmistir.

2.2.2. Miisteri Tatmini Kavram

Isletmeler hangi sektorde faaliyet gosterirse gostersinler yogun rekabet
ortaminda, miisteri istek ve ihtiyaglarina odaklanarak, miisteri tatmini yaratacak ve kar
elde etmeyi saglayacak bir anlayisa sahip olmasi gerekmektedir (Yiikselen, 2010: 41).
Yogun rekabetin yasandig1 piyasalarda, miisteriler isletmeler i¢cin daha da 6nemli bir
hale gelmistir. Isletmelerin hayatta kalmasi ve basarilarinin devam ettirilmesinde

miisteri tatmini onemli bir faktér olmustur.
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Miisteri Tatmini kavraminin etkili bir faktér olmasi arastirmacilar ve
akademisyenler tarafindan bu konu ile ilgili olarak pek ¢ok calismanin yapilmasina
sebep olmustur (Giese ve Cote, 2000: 3). Ancak yapilan bu ¢alismalarda miisteri
tatmini kavrami lizerinde uzlasilamamistir (Patterson, 2000: 138).

Westbrook (1987)’a gdre miisteri tatmini, iriin tiiketilmeden onceki
duygulart ile iirtin tiiketildikten sonraki duygularinin uyusmasidir (Westbrook, 1987:
258-270). Bir baska tanima gore ise, miisteri tatmini, {iriin satin alindiktan sonraki
yasadig1 degerlendirme yargisidir (Anderson Fornell ve Lehmann, 1994: 35-64).

Oliver ise miisteri tatminini, tiiketicinin satin aldig: tiriini tlikettigi esnada ya
da tiikettikten sonra iirlin ve lirtintin 6zellikleri ile ilgili olarak memnun olmas1 veya
memnun olmamasi durumuna bagli olarak olusan tepki ya da tatmin yargisidir seklinde
ifade etmistir (Oliver, 1997: 10). Yine 1997 yilinda Oh ve Parks tarafindan yapilan
calismada miisteri tatmini, bir iiriine sahip olmak icin katlanilan fedakarligin, yeterli
ya da yetersiz bir bi¢imde karsilanmasini algilama durumudur seklinde tanimlanmastir.
(Oh ve Parks, 1997: 35-64).

Miisteri tatmini liriin ya da hizmetin tiiketimi boyunca, miisterilerin istek,
ihtiyac ve beklentileri, sonraki {iriin veya hizmet talebini ve iiriin ya da hizmete ait
baglilig1 etkileyen karsilama derecesidir (Choi ve Chu, 2000). Miisteri tatmin olgusu
Gok (2006)’e gore; miisterinin tiiketim veya kullanim tecriibesi ile ilgili olarak, {iriin
ya da hizmetin sunumunun tamaminda, tamlasma ve doyum hissetmesi ile ilgili olan
biitlinciil ve duygusal bir algilama siirecinin sonucudur (Gok, 2006: 80). Kotler ve
Keller ise miisteri tatminini, Uriinden beklentileri ile aldiklar1 performansin
karsilagtirllmasinda meydana gelen memnuniyet veya hayal kirikligidir (Kotler ve
Keller, 2009: 164) seklinde tanimlanmistir.

Miisteri tatmini, bir iiriiriin tiikketilmesi ile elde edilen deneyim sonucu verilen

yanittir (Tehci, 2014: 38).
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Sekil 2. 5 Miisteri Tatmini ve Tatminsizligi (Kaynak: Kara, 2015: 40)

Miisteri tatmini kavrami nasil ifade edilirse edilsin sonugta, miisterilerin algilari,

degerlendirmeleri ve deneyimlerine dayanmaktadir (Bayuk ve Kiiciik, 2007: 286).

2.2.3. Miisteri Tatmininin Onemi

21.yy’da miisteri odakli olmak pazarlama anlayisinin bir parcasi haline
gelmis ve isletmelerin siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglamasinda miisterilerin elde
edilmesi, korunmasi ve miisterilerin bagliliklarin1 saglamak icin stratejiler
gelistirmeleri zorunlu bir hal almistir. Bu stratejilerden biri de miisterilerin tatmin
edilmesidir. Giiniimiizde miisteriler aldiklar {irtin ve hizmette bir¢ok segenekle karsi
karstyadir. Kalite, de@er algilari ve hizmete gore secim yaparlar. Isletmeler
miisterilerini kaybetmemek i¢in miisteri istek ve beklentilerini belirleyerek, bunlarin
karsilanmasina yonelik faaliyetlere onem vermesi ve orgiitteki herkesin miisterilerin
gereksinimlerinin tatmin edilmesi iizerine ¢alismas1 gerekmektedir (Kizgin, 2002:
347-349).

Miisterilerin tatmin edilmesi isletmeler i¢in hayati bir 6neme sahiptir. Tatmin
edilen miisteriler sadik miisteriler haline dontismektedir (Cat1 ve Kogoglu, 2008: 173)
Dolayisiyla isletmeler, miisterilerini ellerinde tutarak rekabetten en az diizeyde
etkilenecek ve pazar payini koruyabilecektir (Hanger, 2003: 40). Ayrica isletmenin
tercih edilmesinde ve isletmelerin devamliliginin saglanmasinda da miisteri tatmini

oldukga biiyiik bir oneme sahiptir (Cakici, 1998). Tatmin olan miisterinin {iriin ya da
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hizmete iligkin pozitif diisiincesini yakin cevresine oneride bulunma yontemi ile
satiglart %60 artirdig1 goriisii desteklenmektedir (Giirti, 2006: 17).

Devamli miisteri sayist ile karlilik arasinda olumlu bir iliski vardir.
Calismalarda devamli miisterilerin sayisindaki %5°lik bir artis ile isletme karlarin da
%25 ila %125 oraninda artis olacagi saptanmistir (Bulan, 2014: 47).

Miisterilerin tatmin edilmesinin etkili bir bigimde gerc¢eklestirilmesi ig¢in
dikkate alinmas1 gerekenler asagida maddeler halinde siralanmistir (Bowie ve Butle,
2008: 355-356):

e ilk olarak hangi miisterilerin tatmin edilmesi gerektiginin belirlenmesi
gerekmektedir. Cilinkii tiim miisteriler ayni1 derecede 6nemli olmayabilir.

e Daha sonra ise miisteriler acisindan hangi unsurlarin 6nemli oldugu
belirlenmelidir. Baz1 misteriler i¢in yiyecegin miktar1 6nemli iken bazilari i¢in
ise yiyecegin kalitesi 6n plana ¢ikabilmektedir.

e  Ayrica miisteri tatminin ilk firsatta saglanmasi onemlidir. Tatminsizlige
sebep olan unsurlarinda ¢oziilmesi gerekmektedir. Bu unsurlar hizmetin
yavas yapilmasi ve personelin bilgisizligi gibi durumlarda ortaya ¢ikabilir.

e Ortaya cikabilecek diger olumsuzluklarin giderilmesi de dnemlidir. En 1yi
isletmeler de dahi hatalar s6z konusu olabilmektedir. Bu yiizden miisterilerin
tatmin olmamasina sebep olan hatalarda diizeltmemeler yapilarak, miisterinin
olumsuz bir sekilde agizdan agiza pazarlama faaliyetinde bulunmasi

engellenebilir.

2.2.4. Miisteri Tatmin/Tatminsizlik Kuramlari
Miisteri tatmini literatiirline gore, miisteri tatminini agiklamaya ¢alisan farkli

modeller gelistirilmistir. Bu modellerden bazilar1 soyledir;

2.2.4.1. Beklentilerin Onaylanmamasi1 Kuram

Miisteri tatmini ile ilgili olarak yapilan ¢aligmalarda en fazla kabul gbren
yaklagimlardan biri de Oliver (1980)’1n ‘‘beklentilerin onaylanmamasi’> modelidir
(Gok, 2006: 77-84). Bu modelde iirlin ya da hizmet satin alinmadan 6nce miisteri
beklentileri ile {irlin ya da hizmet satin alindiktan sonra performansinin
karsilastirilmast sonucunda miisterinin tatmini belirlenir. Bu modele gore tatmin 3

asamada belirlenir.
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1.asamada: Uriin ya da hizmet satin alinmadan énce alicilar, iiriinle ilgili olarak bir
beklentiye sahiptirler veya olustururlar.

2.asamada: Uriin satin alindiktan sonra, alicilarda {iriiniin beklentileri karsilamas1 ya
da karsilamamasi durumu olusur.

3.asamada da ise alicilar tarafindan sahip olunan beklentiler ile iiriiniin algilanan
performansi1 arasindaki farka gore olumlu ya da olumsuz onaylama durumu
gergeklesir.

Buna gore ‘‘olumlu onaylama’” olmasi i¢in, iiriin ya da hizmetin algilanan
performansi, liriin ya da hizmet satin alinmadan Onceki beklentilerini asmasi
durumunda gergeklesir. Bunun tam tersi durumda ise ‘‘olumsuz onaylama’’ durumu
s6z konusu olur. Uriin ya da hizmeti satin almadan 6nceki beklentileri, satin alma
sonrasindaki performansi ile ¢akisiyorsa ‘‘cakigsma’’ durumu gercgeklesir. Tatmin veya
tatminsizlik olusmaz. Bu modelde beklentiler tatminin birincil belirleyicisidir (Yiiksek
ve Yiiksel, 2001: 58). Tatminin olusmasi i¢in sadece performans degil, ayn1 zamanda

beklentilerin yonetilmesi hususu da 6nemlidir (Kiigiikergin, 2012: 19).
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Sekil 2. 6 Beklentilerin Onaylanmamasi1 Kurami (Kaynak: Gokdelen, 2007: 28)

2.2.4.2. Bilissel Uyumsuzluk Kuram

Biligsel uyumsuzluk; kisinin iki veya daha fazla birbiri ile uymayan bilgi

parcasina sahip olmasi ile ortaya ¢ikar (Hogg ve Vaughan, 2007: 249). Birbiri ile

uyumsuz fikirler ortaya ¢iktiginda bu uyumsuzlugu ortadan kaldirmak igin, kisiler ya

uyumsuzluk durumunu degistirir ya da bu iki fikri ¢arpitir ( Kiigiikergin, 2012: 20).

Festinger tarafindan 1957 yilinda gelistirilen bu modele gore onaylama ile

algilanan kalitenin, tatmin lizerindeki etkisi beklentilere gére daha kuvvetlidir (Keskin,

2008: 53). Beklentilerin onaylanmamasi modeline farkli bir yaklagimla bu modelde,

beklentilerin onaylanmamasi modelindeki beklenti degiskeninin yerine, algilanan

performans degigkeni ele alinmaktadir.
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Beklediginden daha diisiik bir performans ile karsilasan miisteri, s6z konusu
irlin ya da hizmete psikolojik bir yatirim yapmis ise zihninde bunu en aza indirmeye
calisacaktir (Gonderen, 2007: 31).
2.2.4.3. Benzesim-Karsithk Kurami

Aragtirmacilar tarafindan misterilerin tatmininde siklikla kullanilan
teorilerden biri de benzesim-karsitlik teorisidir. Bu teoride beklentilere karsi
performansin goreceli 6nemi, aralarindaki farka baglidir. Sherif’in sosyal yargi yasasi
mantigina gore; miisterilerin zihninde kabul edilebilir performans bolgelerinin oldugu
ve misterinin kayitsiz kalabildigi performans oldugu gibi, kabul edemeyip
reddedebilecegi performans da vardir (Giirii, 2006: 24).

Benzesim-karsitlik teorisinde performans miisterinin kabul bolgesi i¢inde yer
almas1 durumunda, beklentilerin gerisinde bile olsa bu uyumsuzlugu goéz ardi
edebilecegini, benzesim siirecinin igleyebilecegini ve performansin kabul edilebilir
bulunacagin ileri siirer. Performans red bolgesi icindeyse, beklentilere ¢ok yakinda
olsa zithgin One ¢ikacagmi ve farklilik abartilarak hizmetin kabul edilemez

bulunacagini ifade eder (Gondelen, 2007: 31).

2.2.4.4. Esitlik Kuram

Esitlik kuramina gore, miisteri girdisinin degisimdeki ¢iktiyla orantili oldugu
durumlarda miisteri kendisine esit davranildigindan dolayr memnun olacagini ileri
stirmektedir. Bir baska degisle miisteri satin alma eyleminde, harcadig1 zaman, para
caba, deneyim gibi algilanan girdilere esit oranda karsilik beklemektedir (Giirti, 2006:
24).

Yukaridaki agiklanan kuramlarda miisteri tek basina ele alinirken, esitlik
kuraminda tek bir miisteriden ziyade diger miisterilerin de ¢iktilari esitlik ¢cergevesinde
degerlendirilir. Miisteri satin aldig1 iirlinden elde edilen yarari kendi girdileri ile
karsilagtirarak degerlendirir. Bu degerlendirme sonucunda olumlu bir sonug var ise
belirli bir maliyet diizeyinde olmas1 gereken basarim diizeyine ulagsmistir. Girdi ve
ciktinin esitligi durumunda, miisteriler {iriiniin performansindan tatmin olurken, aksi

durumlarda ise tatminsizlik goriiliir (Ataberk, 2007: 143).
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2.2.5. Miisteri Sadakat Kavram

1900’1ii yillardan itibaren miisteri tatmini konusundan sonra miisteri sadakati
firmalarin en ¢ok tizerinde durdugu konulardan biri haline gelmistir. Rekabetin giderek
artmasi ve misterilerin ¢ok ¢abuk kaybedilmesi bu durumun nedenleri arasindadir
(Oztiirk, 2016: 34).

Isletmelerin karliligiin saglanmasida énemli unsurlardan biri olan miisteri
sadakatinin (Keser, 2008: 1) literatiirde bir¢ok taniminin yapildig1 goriilmektedir. Bu
tanimlardan bazilari:

Dick ve Basu (1994)’a gore miisteri sadakati, miisteri tarafindan siirekli
olarak ayn1 iiriin veya hizmetin ya da isletmenin tercih edilmesidir.

Zeithaml Berry ve Parasuman (1996: 34) ise miisteri sadakatini, miisterinin
bir firmay1 bagka bir firma yerine tercih etmesi ve ayni hizmet saglayicidan hizmet
satin almaya devam ederek is iliskisini arttirmasidir seklinde ifade etmistir.

Oliver (1999)’a gore ise miisteri sadakati, belirli bir liriinii gelecekte de tutarlt
bir sekilde satin alacaginin ya da bu iirlinii bagkalarina tavsiye edeceginin taahhiidiidiir.

Kim ve Yoon (2004) tarafindan yapilan baska bir tanima gore ise miisteri
sadakati, bir miisterinin siirekli olarak alis veris yaptig1 firmalar1 bagkalarina tavsiye
etmesidir.

Barutcu (2007)’a gore miisteri sadakati, miisteri tarafindan belirli iirlinlerin
diizenli ve siirekli bir sekilde ayni isletmeden satin alma egilimi ve miisterinin
isletmeye karst olumlu bir tutum beslemesidir seklinde ifade edilmistir.

Miisteri sadakat kavrami Bayruk ve Kiicliik (2007: 287) tarafindan,
misterilerin alternatifleri olmasina ragmen belirli bir {iriin ya da hizmete, saticiya ya
da isletmeye yonelik olarak duyulan, hissedilen, duygusal baglilik ve tesadiifi olmayan
aligveris egilimi, istegi ve siirekli tercihidir seklinde tanimlanmustir.

Odabas1 (2010: 17) miisteri sadakatini, miisterilerin se¢im hakki oldugunda,
ayni markay1 satin almasi veya benzer ihtiyaglarmi karsilamak i¢in her zamanki
siklikta ayn1 magazanin tercih edilme egilimidir seklinde tanimlamistir.

Ozer ve Giinaydin (2010: 17) ise miisteri sadakatini, miisterilerin isletmeye
olan manevi duygulari, iiretilen mal ya da hizmeti tekrar satin almaya olan egilimleri
ve bu miisteriler tarafindan isletmenin baskalarina tavsiye edilmesidir seklinde

tanimlamisglardir.
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Miisteri sadakatinin saglanmasinda etkili olan birden ¢ok unsur vardir. Uriin
hizmet, ¢alisanlar konum gibi. Ornegin satis temsilcisinin miisterilere kars1 yaklasimu,
giiler yiizlii ve sicakkanli olmasi, miisterinin sadik olmasinda etkili iken, bir baska
miisteriyi ise {iriiniin cesitli olmas1 etkileyebilmektedir. Isletmenin sadik miisterileri
inceleyerek onlar iizerinde analiz yapmasi gerekmektedir (Oztiirk, 2016: 35).

Isletmeler miisteri sadakati saglayarak hem hedeflenen kara ulasabilecek,
hem de uzun yillar pazardaki yasamlarimi siirdiirebileceklerdir (Sahin, 2017: 49).
Misteri  sadakati kavramina gereken Onemi veren isletmelerin yapilan
degerlendirmeler sonucunda rakip firmalara karsi rekabet avantaji elde ettikleri
goriilmustiir. Miisterilerin zor kazanilmasi ve ¢ok kolay kaybedilmesi miisteri sadakati
kavraminin gecmise gore daha da dnemli hale gelmesine sebep olmustur (Bayuk ve
Kiigiik, 2007: 286).

Isletmelerin basarilarmin esas gostergesi ise, alternatif iiriin ve hizmetlerin
yogun oldugu gilinlimiiz ortaminda, miisteri sadakatinin kazanilmasi ve sadik
miisterilerin sayisinin arttirilabilmesidir. Ayn1 zamanda sadik miisteri yaratmak
isletmeler icin biiyiik bir kazanctir. Ciinkii isletmeler i¢cin mevcut olan eski miisteriyi
tutmanin maliyeti, yeni miisteri kazanmak i¢in harcanan miisteri maliyetinden daha
azdir. Bundan dolayi isletmeler miisteri bagliligina énem vermektedir (Yetkil, 2017:
65).

Miisteri sadakati 4 asamal1 bir merdivene benzetilebilir. Merdivenden yukari
dogru ¢ikildigr zaman sadakat diizeyi ylikselmektedir. Merdivenin ilk basamagini
isletmeye en az sadik olan ve bazen ugrayan miisteri gurubu olustururken, ikinci
basamagini ise %10’luk bir is hacmi saglayan ve arada sirada ugrayan miisterileri
olusturur. Merdivenin en {ist basamagini ise en sadik miisterileri olusturur ve igletmeye

olan duygusal baglhliklar1 yiiksektir (Taskin: 2005: 45).
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Sekil 2. 7 Miisteri sadakat Merdiveni (Kaynak: Tagkin, 2000: 45)
2.2.6. Miisteri Sadakatinin Onemi

Rekabetin yogun olarak yasandigi bir ortamda, isletmelerin devamliliini
saglamada, sadik miisterilere sahip olmasi hayati bir 6neme sahiptir. Yapilan
calismalar gostermistir ki yeni miisteriler edinmek eldeki miisterileri tutmaktan ¢ok
daha maliyetlidir (Bowen ve Shoemaker, 1998).

Son yillarda hem akademisyenlerin hem de pazarlamacilarin odak noktasi
haline gelen, miisteriyi elde tutabilme g¢abalarinin sonucu olan miisteri sadakati,
teknolojinin gelismesi, tiiketicilerin giderek daha da bilingli bir hale gelmesi degisen
istek ve ihtiyaglar, kolaylikla taklit edilebilen fakat ¢ok fazla farklilastirilamayan {iriin
ve hizmetler, satis yapma faaliyetlerinin gittik¢e zorlasmasina da sebep olmaktadir. Bu
baglamda isletmelerin miisterilere satis yapmaya devam etmek Tlzere farkh
yaklasimlara girmek ve miisteriyi elde tutmak icin ¢aba gostermeleri gerekmektedir
(Erk, 2009: 46). Isletmelerin kalic1 olabilmeleri ve karli bir biiyiime saglamalarinda
miisterileri ile uzun vadeli ve istikrarli iligkileri onemli bir etkendir.

Miisteri Sadakatinin isletmeler agisindan sagladigi avantajlar su sekilde
siralanmaktadir (Ahmad ve Buttle, 2001; Sarligil, 2003; Cetin, 2014):

. Sadik miisteriler firmanin temel ve iistiin 6zelliklerini bildiklerinden dolay1 bu
misteriler i¢in yeniden satis yapmak degil, sadece ihtiyacim1 hatirlatmak
yeterlidir. Bir baska degisle sadik miisteriler isletmelerin satis islemini

kolaylastirirlar.
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. Sadik miisteriler ilgili firmay1 daha sik ziyaret ettiklerinden dolay1 daha 6nce
almay1 diistinmedikleri iirtinleri de goriir ve satin alabilir. Firmadan daha 6nce
tatmin olmasi ise, diger tirlinlere karsi olumlu bir sekilde yaklagsmasini saglar.

. Sadik miisterilerin isletme ile iletisim halinde olmasi, isletmenin miisteri ile
uyumlasmasina da olanak verir.

J Sadik miisterilerin sayesinde tanitim maliyeti ve yeni miisteri kazanma
maliyetlerinde de azalma goriiliir.

J Sadik misteriler igletmelere rekabet avantaj1 da saglarlar.

Miisteri sadakati sadece isletmeler i¢cin dnemli bir kavram degil ayn1 zamanda
miisteriler i¢in de 6nemlidir. Miisterilerin bir isletmeye sadik olmasi1 kendilerini daha
fazla giivende hissetmelerini saglamaktadir (Rowley ve Dawes, 2000: 538). insanlar
dogas1 geregi tanimnmaktan ve dikkate almmaktan hoslanirlar. isletmeler ile olan
iligkileri sayesinde taniniyor olmasi, istek ve beklentileri dogrultusunda {irtinler
onerilmesi miisterinin olumlu ya da olumsuz geri doniislerinin dikkate alintyor olmasi
miisteride 0nemsendigi algisini yaratacaktir. Biitlin bunlarin yani sira miisterilerin elde
ettikleri en dnemli avantaj ise tecriibedir. Elde edilen tecriibe riski azaltacagindan
dolay1 isletme ile olan iliskilerini giiven duygusu igerisinde siirdiirecektir (Oztiirk,

2016: 40).

2.2.7. Miisteri Sadakat Diizeyleri

Miisteri sadakati, yalnizca tirlin ve hizmetlerin tekrar satin alinmasi degil ayni
zamanda miisterilerin o isletme ile kurdugu psikolojik bir iliskidir (Cat1 vd., 2010:
434). Misterilerin isletme ile ilgili olan iliskilerinde sadakat seviyeleri birbirinden
farklhidir. Dick ve Basu (1994) miisteri sadakat diizeylerini asagidaki sekildeki gibi
miisterilerin tekrar satin alma davraniglar ile miisterilerin tutumlari arasinda iliskiler

kurarak dort farkl: tiirde tanimlamistir.
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Sekil 2. 8 Dick ve Basu’nun Sadakat Modeli (Kaynak: Dick ve Basu, 1994: 101)

2.2.7.1.Mutlak Sadakat
Isletmelerin en fazla tercih ettigi sadakat diizeyidir. Bu gruptaki miisteriler
rakip isletmelerin, miisterileri ele gecirme faaliyetlerine kars1 direngli olduklarindan
dolay1 isletmelerin de temel hedefleridir (Cat1 vd., 2010: 435). Sadakatin bu diizeyinde
nispi tutum ve yeniden satin alma davranisi yiliksek diizeydedir (Dick ve Basu, 2004:
99). Mutlak sadakat isletmelerin faaliyetlerinden olabilecegi gibi miisteri
ozelliklerinden de olabilmektedir. Mutlak sadakatin miisteri kaynakli sebepleri (Mc
Goldick ve Andre, 1997: 75);
e Tembellik: Giinliik yasamlarinda para tasarruf amaci olmayan miisterilerin,
tembellikten dolay1 yakin olan isletmeyi se¢iyor olabilir.
e Aligkanlik: Siirekli olarak aymi yerden aligveris yapanlar, aligkanliklarini
degistirmeyi istemezler.
e Kolaylik: Uzaklik mesafesi, park etme, a¢ilis saati gibi kolayliklardan dolay1
bir isletmeyi tercih edebilir.
e Zaman Tasarrufu: Is hayatlarinda ve sosyal hayatlarida mesgul olduklari i¢in
diger magazalar ziyaret etmek yerine belli bir isletmeyi tercih ederler.
e Tam Anlamiyla Mutluluk: Kisiler aligveris yaptiklari isletmelerden tam

anlamiyla mutluysalar, degistirmek i¢in bir nedenleri yoktur.
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2.2.7.2.Yiizeysel Sadakat

Sekil 2.8. de goriildiigii gibi bu gruptaki miisterilerin nispi tutumu diisiik satin
alma davranisi ise yiiksektir. Bu gruptaki miisteriler isletmeden tekrar tekrar mal ya da
hizmet satin almasina ragmen isletmeye karsi olumlu tutum beslemedigi ve duygusal
bagliligin zayif oldugu miisterilerdir (Rowley Dowes, 2000: 538). Bu miisterilerin
isletmeyi ya da isletmenin sundugu mal ya da hizmetleri sevmesi de gerekmez (Oz,
2006: 12). Baska se¢im sanslarinin olmadigi durumlarda goriilebilir (Szmigin ve
Bourne, 1998: 548). Cazip satici bir isletme buldugu zaman, yeni isletmeye
yonlenmesi beklenen bir eylemdir. Shoemaaker ve Lewis (1999) miisterilerin yiiksek
satin almaya sahip, fakat isletme ile duygusal bagliliga sahip olmadiklart bu durumu
sahte sadakat olarak tanimlamislardir. Miisterilerin olumlu tutum beslemedikleri
isletmelerden siirekli olarak mal ya da hizmet satin almasinda aligkanliklariin etkili

oldugu soylenilebilir (Barutgu, 2002: 68).

2.2.7.3. Gelismemis Sadakat

Gelismemis sadakat diizeyindeki miisterilerin nispi tutumlart yliksek,
yeniden satin alma davraniglan ise diisiik diizeydedir. Miisteriler isletmelerin mal ve
hizmetlerini begenip, takdir etmeleri ve duygusal olarak bagli olmalarina ragmen satin
alimlar1 diisiik diizeydedir. Bagka bir ifade ile gelismemis sadakatte isletmenin siirekli
miisterisi olmadiklar1 halde o isletmenin mal ve hizmetlerine kars1 pozitif bir tutuma
sahiptirler (Irik, 2005: 62). Miisterilerin gelismemis sadakat gdstermeleri, isletmelerin
mal ve hizmet fiyatlarinin yiiksek olmasi, isletmeye ulagimin zor olmasi, miisterilerin
baska insanlardan etkilenmesi gibi nedenlerden olusabilmektedir. Oztiirk (2007)
misterilerin gelismemis sadakat gdstermelerinde gelir yetersizliginin etken oldugunu,
tiikketicilerin isletmeye ve isletmenin sundugu mal ve hizmete karsi olumlu bir tutuma
sahip olsa bile maddi imkansizligin 6nemli bir engel olabilecegini ifade etmistir

(Oztiirk, 2007: 76).

2.2.7.4. Sadakatin Olmamasi

Sekilde gorildiigii gibi bu gruptaki miisteriler yeniden satin alma ve nispi
tutumlar1  diisiik diizeyde olan sadakatsiz miisterilerdir. Isletmelerin mal ve
hizmetlerine kars1 tutumsal olarak bagl degillerdir. Bagli olmadiklari i¢in isletmeden

sirekli mal ve hizmet satin alma davranist gostermezler (Hanger, 2003: 40).
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Miisterilerin diisiik nispi tutum gostermelerine, pazara ilk giren bir markanin gerekli
tutundurma faaliyetlerini gergeklestirmemesi, ya da biitiin markalarin birbirine
benzeyen bir pazarda rekabet etmesi neden olabilir.
Miisteri sadakatsizligine isletmelerin pazarlama politikalar1 sebep olabilecegi gibi
miisterilerin Ozellikleri de sebep olabilir. McGoldrick ve Andre (1997: 75)
sadakatsizligin miisteriden kaynakli sebeplerini agagidaki gibi agiklamistir;
o Akillilik: Kisiler ¢apraz aligveris sayesinde, daha iyi firsatlar yakaladigini
hissederler. Ayni fiyata daha kaliteli ve ayni1 fiyata daha ¢ok gibi.
e Adama: Kisiler ¢apraz aligverisi olagan bir davranig olarak goriir ve bunu
kendine bir vazife olarak diisiiniir.
e Coklu Eglence: Kisi birden fazla alisveris magazasini ziyaret ederek bunu daha
eglenceli hale getirebilir.
e Para Tasarrufu: Kisilerin belli bir geliri oldugu i¢in tatiline, sosyal hayatina,
giyimine daha fazla pay ayirma diisiincesi ile biit¢elerine dikkat ederler.
e Merak: Kisiler market cesitleri, iirlin ve markalar hakkinda daha fazla bilgi
sahibi olmaktan hoslanirlar.
e Zaman Oldiirme: Zamani ¢ok olan miisteriler aligveris bahanesi ile hem
ihtiyact olan iirlin ve hizmetleri satin alir hem de vaktini bu sekilde

degerlendirerek sikilmaktan kurtulmus olur.

2.2.8. Miisteri Sadakati ile ilgili Yaklasimlar
Miisteri sadakat modelleri davranissal, tutumsal ve karma olmak iizere 3

kategori halinde incelenebilir. Bu yaklasimlar Sekil 2.9°da gdsterilmektedir.
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Davramissal Sadakat Yaklasiom

Marka ve Rakiplerin Satin alma

Tarihi

Davranigsal Sadakat (Bolinmiis

.. .. Sadakat= ““Cok yonlu D ).
Memnun Edici Tecribeler adakat= “Cok yonld Davranis”)

(Pekistirme)

Tutumsal Sadakat Yaklasin

Marka veya Sirkete Yonelik

Tutum ve inaniglar

\ Tutumsal Sadakat= (Gucli
Sadakat = “Tek Yonli
Sosyal Etmenler, Diger 6nemli / Davranis”).

seylerin ve Toplulugun Etkisi

Ozelliklerle Kosullar1 Birlestiren Sadakat Yaklasinm

Durum ve Ondan Faydalanma

Tuketici istekleri ve Cesitlilige Davranis’).

\ Secenekleri Belirleme de Yardimer Olan
Etmenler (Zayif Sadakat= ‘‘Tutarsiz

Duyulan istek

Sekil 2. 9 Miisteri Sadakati Yaklagimlar1 (Kaynak:Keiningham vd.,2006: 193)

2.2.8.1. Davranissal Sadakati Yaklasin
Davranigsal Sadakat miisterilerin siirekli olarak ayni markay1 satin alarak
gosterdikleri davranistir (Erk, 2009: 51). Bir baska degisle miisterilerde olumlu

izlenim birakan duygularin tekrarlanmasi ile satin alma davraniginin ger¢eklesmesidir
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(Yetkil, 2017: 68). Bu yaklasimda miisteri sadakati tanimlanirken miisterilerin satin
alma oranlari, miisterilerin satin alma sikliklar1 ve tekrar satin alma ihtimali gibi
davranigsal 6l¢iitlerden faydalanilmistir ( Chane ve Chen, 2007: 105).

Davranigsal sadakat modelinde dikkat edilmesi gereken husus ise, tekrar satiglarin her
zaman markaya kars1 verilen psikolojik baglilik sonucu olmamasidir. Miisteriler bazen
zorunlu olarak ayni isletmeyi tercih etmek zorunda kalabilirler (Cat1 vd., 2010: 433).
Ornegin bir Fitness isletmesini ele alalim, bu fitnesse gelen sadik miisterilerin hepsi
bu isletmeye karsi duygusal baglilik hissettikleri i¢in geldiklerini s6ylemek yanlis
olabilir. Misterilerin siirekli olarak bu isletmeyi se¢melerinde miisterilere daha yakin
bir konumda olmasi veya igletmenin ¢evresinde baska fitness isletmesinin olmamasi
ya da fiyat olarak diger fitness isletmelerinden daha uygun olmasi gibi nedenler
miisterilerin o isletmeyi tekrar tercih etmesinde etkili olabilmektedir. Bir kisi fiziksel
konumundan dolay1 siirekli olarak ayn1 otelde kalabilir. Ancak ayn1 ¢evreye yeni bir
otel acgilmast ve daha cazip fiyatlar sunmasi durumunda bu otel miisterisini
kaybedebilir. Dolayisiyla siirekli olarak mal veya hizmet alan miisteriler her zaman

sadik miisteri olmayabilirler (Glinaydin, 2005: 45).

.2.2.8.2. Tutumsal Sadakat Yaklasim

Tutumsal sadakat isletmenin {iriin ve hizmetlerine kars1 miisteriler tarafindan
gelistirilen pozitif bir duygu ve diisiince ile saglanan sadakattir (Keser, 2008: 16).
Sadakatin olusmasinda 6nemli unsur, miisterilerin daha 6nce yasadig1 deneyimleridir.
Bu deneyimin sonucunda miisterilerin markaya karsi inan¢ ve tutumlar1 olugsmaktadir
(Erk, 2009: 53). Sadik miisteriler isletmeden konumu gibi nedenlerden dolayi aligveris
yapamasalar bile yine de isletmenin sadik miisterisi olmaya devam edebilirler ve
aligveris yapamadig1 bu isletmeyi bagkalarina tavsiye ederek, isletme hakkindaki
pozitif seyler sOyleyebilirler. Ancak miisterinin tatmin oldugu iiriin ve hizmeti
kullanirken yasayacagi bir olumsuz durumda miisterinin zihninde tercih edilen
markadan sogumasina ve alternatiflere yonelmesine sebep olabilmektedir (Savas,
2012: 21).

Davranigsal ve tutumsal yaklasimi bir Ornekle agiklayacak olursak; bir
insanin izlemis oldugu tiyatro oyununu ¢ok begenmesi ve tekrar izlemek icin bilet

almas1 davranigsal sadakat iken, izlemis oldugu tiyatro oyununu baskalarina tavsiye
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etmesi ve onlar izlemeleri i¢in tesvik etmesi tutumsal sadakate Ornek verilebilir

(Basar, 2015: 35).

.2.2.8.3. Karma Sadakat Yaklasimi

Miisteri sadakatinin agiklanmasinda tutumsal ve davranigsal sadakatin tek
basina yeterli olmayacagini diisiinen arastirmacilar, miisterilerin olumlu tutumu ve
tekrar satin alma davramisi seklinde ifade edilen karma sadakat yaklagimini
onermislerdir (Karatekin, 2012: 37). Bu modele gdére miisteri satin alma eylemini
tekrar etmekte ve duygusal bir bag olusturdugu isletmeyi bagkalarina Onerme
egilimindedir (Basar, 2015: 35). Ornegin, bir miisterinin konaklamis oldugu otelin
cevresinde yeni oteller agilsa bile ayni otelde kalmaya devam etmesi ve diger insanlar1

da konakladigi otelde kalmalari i¢in tesvik etmesidir (Bulan, 2014: 55).

2.2.9. Miisteri Sadakatine Etki Eden Unsurlar

Isletmeler i¢in son derece 6nemli olan miisteri sadakati kavramy, isletmelerin
yapist ve miisteri profili ile sekillenen bir kavramdir. Misterilerin beklentilerinin
birbirinden farkli olmasmin miisteri sadakatine etki eden wunsurlar oldugunu

sOyleyebiliriz. Bu unsurlar;

Giliven

Vazgegilmezlik

Misteri iliski Yonetimi Umursanmak Miisteri Sadakati

Odillendirme

Hizmet Kalitesi

Sekil 2. 10 Miisteri Sadakatine Etki eden Unsurlar (Kaynak: Oztiirk, 2016: 45)
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Giiven: Miisteriler mal ya da hizmet aldig1 isletmeye kars1 giiven duymak isterler. Bu
ylizdendir ki miisteri sadakatini etkileyen en Oonemli unsur giivendir. Miisterilerin
giiven duydugu isletmelerle olan iliskileri siirekli olacak ve zamanla sadik miisteri
olmalar1 saglanabilecektir.

Isletmelerin miisterileri ile iyi iliskiler kurabilmesi ise miisterilerini iyi
tanimadan geger. Miisteriler hakkinda bilgileri toplayabilmek i¢in miisterinin arzu ve
isteginin olmas1 gerekmektedir. Miisteriler gliven duyduklari isletme ile bilgilerini
paylagmayi tercih ederler. Dolayisiyla giiven miisteriler icin 6nemli oldugu kadar
isletmeler i¢in de dnemlidir (Oztiirk, 2016: 46).

Miisterilerin  gliveninin kazanilmasinda ise isletmelerin {irlin ya da
hizmetlerinin kalitesi, verilen sozlerin yerine getirilmesinde gdsterilen tutarliliin rolii
oldukga biiyiiktiir (Karabulut, 2016: 41).

Ayrica kurumsal imajin da giiven {izerinde 6nemli bir etkisi vardir. Ozellikle
online olarak yapilan aligverislerde, aligveris yapildigi sirada {iriine dair fiziksel bir
faaliyette bulunulamadigi i¢in kurumsal imaj etkili olmaktadir (Camgoz, 2017: 39).
Vazgecilmezlik: Vazgecilmezlik sadece bir iiriinle saglanilabilir. Ancak miisterilerin
bagliliklarinin artirilmasinda, diger ihtiyaglarini da sizden karsiliyor olmasi 6nemli bir
unsurdur. Bu asamada capraz satis (yani mevcut Uriin yaninda digerlerini de
pazarlayabilmek) ©6nemli bir etkendir. Isletmeler miisterilerinin bilgilerinden
faydalanarak, miisterilerinin ihtiyaglarin tespit edip, bu dogrultuda iletisim kurmalari
sayesinde satiglarini da artirabileceklerdir. Boylece ihtiyaci giderilen miisterinin hem
baglilig1 artacak hem de o isletme vazge¢ilmez olacaktir.

Umursanmak: Miisteriler, igletmelere vermis olduklar1 bilgilere, sikdyet ya da
olumsuz goriislerine karsi, isletmelerden de geri donilis yapmalarini beklerler.
Isletmelere verilen bilgi dogrultusunda hareket etmek, miisterinin umursandiginin bir
gostergesi olacaktir. Ornegin, yakm bir zamanda alinan iiriin onerisi ile gitmek
misterinin umursanmadigini algilamasina neden olurken, miisterinin {iriine yonelik
sikdyetine geri doniis yapilmasi ise umursandig algis1 yaratacaktir (Oztiirk, 2016: 47).
Odiillendirme: Isletmeler miisterilerini degisik sekillerle o6diillendirmektedirler.
Miisterilere verilen iiyelik kartlarindaki puanlar, indirimler veya hediyeler buna
ornektir. Miisterilerin aligveriglerinin yaninda bu ddiiller ek bir fayda daha sagladig:
algisi ile mutlu olmalarin1 ve aligverislerine devam etmelerini saglayacaktir. Ayrica

tiyelik kartlarinda toplanilan puanlarin harcanilmaya tesvik edilmesi ile isletmelerin
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ilerideki satiglari1 da olumlu etkilenecektir. Bdoylece miisterilerin siirekliligi
saglanacagindan sadakatin olusmasinda da faydali olacaktir.

Hizmet Kalitesi: Miisteri sadakatinin saglanmasinda etkili olan bir diger unsur ise
hizmet kalitesidir. Yapilan arastirmalarda hizmet kalitesi, miisterinin memnun
olmasinda etkili olur iken, dolayli olarak miisteri sadakatinin saglanmasinda da etkili

oldugunu gostermistir (Kogoglu, 2009: 74).

2.2.10. Hizmet Kalitesi, Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakati fliskisi

Hizmet Kalitesi, beklenti ve algi ile iligkili bir kavramdir. Miisteriler
tarafindan algillanan hizmet kalitesi, sunulan hizmetler ile beklentilerin
karsilastirilmast sonucu olugsmaktadir. Yani; miisteriler tarafindan algilanan hizmet
kalitesi, beklenilenden daha yiiksek bir diizeyde ise, hizmet miikemmel olarak
nitelendirilir. Eger hizmet kalitesi beklenilenden daha diisiik diizeyde ise hizmet koti,
yetersiz olarak nitelendirilirken, algilan hizmet, beklenilene esit ise hizmet yeterlidir.
Algilanan hizmet kalitesi sonucunda ise tatmin olusmaktadir (Bulan, 2014: 48-49).
Miisteri tatmini ile hizmet kalitesinin iligskilendirilmesinin nedeni, miisterilerin mal ya
da hizmeti alip tiikettikten sonra veya bu siirecte mal ya da hizmet degerlendirilirken,
kalite kavramin1 oncelikli olarak ele almalaridir. Isletmeler faaliyetlerini siirdiirmek
icin Oncelikli olarak, kaliteli mal ve hizmet {ireterek miisteri tatminini saglamalari
gerekmektedir. Ciinkii miisteri sadakatinin saglanmasinda, hizmet kalitesi ve miisteri
tatmini temel degiskenlerdir (Barutgu, 2002: 71). Literatiirde hizmet kalitesi ve miisteri
tatmini ile ilgili yapilan g¢alismalarda miisteri tatmininin saglanmasinda hizmet
kalitesinin 6nemli oldugu vurgulanmistir. Tatmin olan miisteriler ise mal ve hizmete
iliskin yeniden satin alma egilimi gosterecek ve isletmelerin sadik miisterileri haline
dontisebilecektir (Tehci, 2014: 43). Dolayisiyla miisteri tatmin ve miisteri sadakati
arasinda dogru orantil1 bir iliski oldugu goriilmektedir ( Basar, 2015: 40; Uzkurt, 2007;
Eggert ve Ulaga, 2002).

Miisteri tatmini ve miisteri sadakati konularmin bir¢ok ¢alismada ele alinan
onemli konulardan birisi olmasinda, tatminin, sadakate yol acan 6nemli bir unsur
olmas1 ve sadakat dl¢iimlerinde, miisterilerin sadakat diizeylerini belirlemede baslica
oOl¢iitlerden biri olarak kullanilmasindan kaynaklanmaktadir (Bayuk, 2004: 95; Bayuk
ve Kiigiik, 2007: 289).
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Isletmelerin miisterilerde olumlu bir imaj birakmasinda tatmin, énemli bir
etken iken, miisterilerin sadakatlerini saglamada ise tatmin gerekli bir unsurdur. Ancak
tatmin ve sadakatin es oldugunu sdylemek dogru degildir. Tatmin miisteri sadakatinin
saglanmasinda gerekli, fakat yeterli degildir. Miisteri tatmini, sunulan mal ve hizmet
performansinin, beklentileri ne kadar karsiladigina bagli iken, miisteri sadakatinde
isletmenin yeniden tercih edilip edilmedigine yine ayni1 firma ile iliskilerini stirdiirmek
istemesine baglidir.

2.3. KARGO TASIMACILIGI iLE iLGiLi TEMEL KAVRAMLAR
2.3.1.Kargo ve Kargo Tasimaciliginin Tanimi

Sozcilik anlamu itibari ile yiik, hamule anlaminda kullanilan kargo, herhangi
bir yiikiin bir yerden bir bagka yere ulastirilma faaliyetidir (Goncii, 2010: 61). Songur
(2016: 3) tarafindan yapilan tanimda kargo, 100 kg’dan fazla olmayan belli bir kabin
icerisinde ya da bir ambalaji olan esyalardir seklinde ifade edilmistir. Belirli siireler
icerisinde bir yerden bagka bir yere tasinan, tek pargcada en fazla 100 kg gegmeyen,
genellikle ambalaj ve kap igerisinde olan dosya, paket koli vb. esyalara verilen addir.

(www.interglobal.cargo.com,07.05.2018). Uluslararas literatiirde ise, agirligi, ebadi

ve icerigi dnemli olmaksizin, herhangi bir yiikiin tasinmasidir (Uzun, 2013: 2) seklinde
ifade edilmistir.
Kargo Tasimacihig: ise kargonun ulastirilmas: ile ilgili faaliyetleri kapsamaktadir.
Kargo tasimacilig1 hem bireysel kargolar1 hem de kurumsal kargolar1 kapsamaktadir.
Kargo Isletmecisi ise kargoyu kisa bir siirede gonderilene ulastirmak amaci ile teslim
alan, bagimsiz bir igyerini kullanma hakkina sahip olan ve kendi gozetimi ve denetimi
altinda yiikleme, bosaltma, depolama, aktarma ve gonderene teslim gibi hizmetleri
yerine getiren tasimayl yapan veya yaptiran bundan dogan sorumlulugu iistlenen
kisidir seklinde tanimlanmistir (Yalgin, 2016: 15).
Kargo firmalarinin faaliyet alan1 ise asagida belirtilmistir (Akbulut, 2016: 43).

e Tek parcada 100 kg’1 asmamasi kosuluyla ambalajli ve kap i¢inde olan

e Paket, zarf, dosya, valiz, koli, sandik, ¢uval.

e Saglam ve orijinal ambalajinda sivilar

e Vanalan sokiilmiis bos gaz tiipleri

e Ilac ve benzeri tiirden malzemeler (uygun ambalajda)

e Deodorant, parfiim, losyon

e Kafes ya da sandik igerisinde kaporta ara¢ aksami


http://www.ınterglobal.cargo.com,07.05.2018
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e (uval ve torba igerisinde 50 kg’1 gegmeyen metal ¢ivi, vida, zincir
e Teneke, karton ve plastik ambalaj igerisinde sivi ve kati mutfak ve sanayi

yaglari, arap sabunu veya deterjan gibi her tiirlii kargo tasinmaktadir

Ancak afyon, morfin, kokain ve benzeri uyusturucularin taginmasi kanunen

yasaklanmistir.

2.3.2.Kargo isletmeciliginde kullanilan Terimler

Kargo tagimacilik hizmetlerinde, yapilan faaliyetin uygulama sekli ve icerigi
ile ilgili olarak kullanilan kavramlar kargo firmalarimin yetkililerinden ve internet
kaynaklarindan elde edilerek asagida agiklanmaya ¢aligilmistir.
Ambar teselliim fisi: Adresten alim isinin saglikl bir sekilde yiiriitiilmesi ve miisteri
adresinde kargo kabuliinii saglayan Maliye Bakanlig1 bandrollii resmi bir evrak olup,
3 niisha halinde tanzim edilir. Miisterinin adresinde kargonun kabulii sirasinda ambar
teselliim fisi lizerindeki bilgiler eksiksiz bir sekilde doldurularak bir niishas1 miisteriye
teslim edilir. Fatura diizenlenmesi amaci ile diger iki niisha birime getirilir. Fatura
diizenlendikten sonra bir niisha birimde kalirken diger niisha ise fatura ekinde varis
merkezine gonderilir.
Fatura: Kargolara ¢ikis subelerinde fatura kesilir. Eger gonderi pesin 6deme ise kargo
subeye teslim edildiginde fatura diizenlenir. Adres alim yapilan gonderilerde ise kargo
subeye getirildikten sonra fatura diizenlenir ve daha sonra fatura miisteriye ulastirilir.
Ucret alicidan seklinde gonderilen kargolarda, kargo teslim edildiginde tahsilat da
gergeklestirilir.
Cikis Subesi/Acentesi: Kargoyu gonderenden aliminin yapildigi ve aliciya
ulastirilmasi amaci ile aktarma merkezine gonderilen yerdir.
Devir Kargo: Alicinin verilen adreste bulunamamasi, adresin yanlis verilmesi ya da
alicinin teslim almamasi gibi nedenlerden dolay1 giin igerisinde teslim edilemeyen
kargolarin ertesi giin teslim edilmek iizere subede kalan kargolardir.
Thbar Notu: Kargonun teslim edilebilmesi amaci ile verilen adrese gidilmesi ancak
alictya ulagilamadigindan dolay1 teslimatin = gergeklestirilememesi durumunda,
bilgilendirme amaci ile alict miisterinin adresine birakilan, kargonun fatura bilgileri,
teslim edecek sube bilgileri ve alicinin sube ile irtibata gegmesinin yazili oldugu

nottur.
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Teslimat Raporlama: Kargo firmalari, gonderileri alicilarina teslim ettikten sonra,
teslim alan kisiye ait bilgileri kargo otomasyon sistemine giris yaparlar. Boylece kargo
gondericileri ambar teselliim fisi numarasi ile sisteme giris yaparak gonderdikleri
kargonun kim tarafindan teslim alindigina ait bilgileri kontrol edebilirler.

Telefon Thbar1: Gonderici miisterinin firmaya telefon agarak kargosunun almmasini
veya alictya da telefonla bilgi verilip, kargoyu teslim edecek olan subeden gelip
almalariin saglanmasini istedigi kargolardir. En fazla {i¢ gilin igerisinde gelip
alinmayan kargolar ise tekrardan gondericiye iade edilir.

Adres Teslim: Cikis merkezinde gondericinin istegi lizerine bizzat miisteri adresinde
teslimat yapilacak olan kargolara ‘‘adrese teslim kargo’’ denir. Kargo tesliminde
gonderilerin giivenli bir sekilde dogru kisiye teslim edilmesi, herhangi bir
anlagmazlikta, kargonun kime teslim edildigini belgeleyebilmek i¢in, kargolarin teslim
edilmesi sirasinda kimlik tespiti yapilarak teslim edilmektedir. Ayrica Kimlik tespiti
yasal bir zorunluluktur. Bu konu ile ilgili olarak 31.12.1997 tarihli 23217 sayili resmi
gazete de yayinlanan tebliglerde kimlik tespiti yapmak zorunda olan yiikiimliilerin
arasinda bankalar, 6zel finans kurumlari, finansal kiralama sirketlerinin yani sira kargo
sirketleri de yer almaktadir. Bu tespit niifus ciizdani pasaport ile ya da siiriicii belgesi
ile yapilmaktadir.

Kargo Teslim/Alic1 Teyit Belgesi: Kargonun miisteriye teslimati yapildig: sirada,

tizerinde alicini kimlik bilgileri ile kase veya imzasinin fatura niishasidir.

2.3.3.Tiirkiye’de Kargo Tasimacilik Sektorii
Tiirkiye de 35-40 yil gibi kisa bir gecmigse sahip, ¢ok geng bir sektdr olan
kargo tagimacilik sistemi, serbest piyasa ekonomisine ge¢isin ardindan ivme kazanmus,

reel sektoriin ¢oziim ortagl haline gelmistir (www.karid.org.tr- 08.05.2018).

1982 yilinda ilk kargo firmasi iki subesi ile hizmet vermeye baslamistir.
Ekonomik ve toplumsal gelismelerle birlikte meydana gelen yeni ihtiyaglar kargo
sektoriine olan ihtiyac1 arttirmis, kargo sektorii geleneksel tasimacilik yontemlerinin
ulasamadig1 noktalara hizmet vermeye baslamasinin ve sektdre yapilan yeni
yatirimlarin sayesinde biiyiik gelismeler gostermistir (Songur, 2016: 13). Artan
talepler, kargo isletmelerinin taninirliginin artmasi, yasanan gogler nedeni ile sehir
niifusunda artislar, 6zellikle Istanbul merkezli ithalat¢i firmalarin artmasi, artan iiriin

cesitliligi ve buna bagli olarak talepte biiylik artislarin olmasi, siiper marketlerin
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sayisinda meydana gelen artiglar kargo sirketlerinin gelismesinde O6nemli bir rol
oynamustir (Bulut, 2007: 81). Ik kurulan kargo firmasinin ardindan bu sektdrde baska
firmalarda kurulmaya baglamstir.

Kargo tasimacilik sisteminin gelismesinde, artan iiriin ¢esitliligi ve artan
talepler karsisinda geleneksel davranis ve ticari teamiil sekli olan stoklu c¢alisma i¢in
kaynaklarini kullanmakta zorlanmaya ve yeterli miktarda iiriin stoku i¢in kaynak
ayirmada giicliiklerle karsilasilmasi itici bir glic olmustur. Rekabet ortamlarinda biiyiik
arz merkezlerinde lriinlerinin en hizli bigimde yer almasini saglayabilen firmalar
rakiplerine gore avantaj saglamaya baslamislardir (Uzun, 2013: 7).

Ayrica hizla biiyliyen ve gelisen e-ticaret artik biiyiime anahtar1 olarak kabul
edilmektedir. Yapilan pazar arastirmalar1 sonucunda geleneksel 6deme yontemlerini
kullanan perakende satis firmalarimin pazardaki yerlerini korumak ve miisterilerini
memnun etmek icin bu trende ayak uydurmalari gerektigini gostermektedir.
Gliniimiizde e-ticaret toplam perakende satiglarin %5 ine sahip iken, 2020 yilina kadar
ikiye katlanacagi 6ngoriilmektedir.

Ayrica kargo tagimacilik sektorii 100 bin kisiye istihdam saglamakta 25 bin
ara¢c ve 10 bin sabit merkezde faaliyet gostermektedir. Kargo tasimacilik sektorii
sadece isletme faaliyetleriyle bile Onemli bir katma deger saglamaktadir

(www.karid.org.tr. 08.05.2018).

Tiirkiye de kargo tasimacilik sektoriinde faaliyet gOsteren firmalardan

bagslicalar1 Tablo 2.6’daki gibidir.
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Tablo 2. 6 Tiirkiye de Kargo Tasimacilik Sektoriinde Faaliyet Gosteren Firmalar (Duran, 2017: 111)

Kurulug Bolge Transfer Araglik

yili Midiirliga Merkezi Filosu Gaisan | Sube
TNT KARGO 1946 - - 3000 250 45
DHL KARGO 1969 - 18 400 2000 57
ARAS KARGO 1979 13 28 3320 12000 | 825
YURT iCi KARGO 1982 17 32 3910 13500 | 800
UNITED PARSEL | 1988 - - 700 3000 260
SERVICE (UPS)
INTEL GLOBAL KARGO 1995 8 - 200 500 84
FILLO KARGO 1998 - - 1500 600 211
MNG KARGO 2003 15 26 2200 8000 800
SURAT KARGO 2003 19 24 1278 4000 556
PTT KARGO 2008 - - 2800 - 4340

2.3.3.1.Literatiir Taramasi

Hizli bir biiylime sergileyen ve onemli katma deger saglayan bu sektor
tizerine ise Tiirkiye de ¢ok az sayida ¢alisma yapilmistir. Bunlar:

Durmaz (2010) lojistik ulastirma faaliyetlerinde hizmet kalitesinin miisteri
degeri yaratmadaki roliinii Kiitahya yurti¢i kargo firmasinda bir uygulama yaparak
ortaya koyma calismistir. Yapilan bu caligma sonucunda, Yurti¢i kargo firmasinin
kaliteli hizmet vermesi ve teslim siiresinin kisa olmasi tercih edilme nedenleri
arasindadir. Yurti¢i kargo firmasinin miisterileri kendilerine vaat edilen hizmetin
zamaninda ve dogru bir seklide yapilmasina dnem vermektedir, Analizler sonucunda
hizmet kalitesi etkinliginin miisteri degeri lizerinde etkili oldugu, miisterilerin
beklentilerinin tam olarak karsilanmadig tespit edilmistir.

Deniz ve Godekmerdan (2011) tarafindan miisterilerin kargo firmalarinin
sundugu hizmetlere yonelik tutum ve diisiinceleri iizerine bir ¢aligma yapilmstir.
Yapilan calismada sorunlarin kargo firmasinin personeli tarafindan zamaninda
¢coziimlendigi, miisterilerin iyi karsilandig, ilgili personelin yeterli deneyime sahip
oldugu ve gonderilerinin hasarsiz bir sekilde teslim edildigi ve kargo gonderilerinde
en fazla karsilasilan sorunun ise gecikme oldugu belirlenmistir. Bu sorunu kargonun
iade edilmesi ve ekstra iicretler takip etmektedir. Kargo firmalarinin se¢iminde ise
oncelikli olarak uygun fiyat, hizli teslimat ve giivenilir olmasina 6nem verdikleri tespit

edilmistir.
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Aycil (2013)’de hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti agisindan
degerlendirilmesinde PTT Kargo Uzerine bir c¢alisma yapmistir. SERVQUAL
Olceginden faydalanilan bu g¢alismada miisterilerin beklentilerinin kargilandigi ve
misteri memnuniyet diizeylerini yas, cinsiyet, érgenim durumu, meslek ve gelirin
etkilemedigi  goriilmiistiir. Miisteri memnuniyetini  belirleyen  faktorlerin
siralanmasinda ise en fazla puanin empati boyutunda oldugu, beklenen kaliteye gore,
algilanan kalitenin daha yiiksek oldugu ayrica miisterilerin kuruma duyduklari giivenin
de oldukca yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Uzun (2013)’de kargo tasimacilik sektoriinde hizmet kalitesini AHS ve
TOPSIS yéntemi ile degerlendirmistir. Bu degerlendirmede 20 kurumsal 110 bireysel
miisteri olmak tlizere 130 kisiye anket uygulamasi yapilmistir. Bu ¢aligmada bireysel
ve kurumsal miisterilerin en fazla 6nem verdigi hizmet kalitesini etkileyen faktoriin
firmaya giivenirlilik oldugu, duyarlilik ve ulasilabilirligin de birbirine yakin degerler
aldig1 gortilmiistiir. AHS ve TOPSIS yontemine gore bireysel ve kurumsal miisteriler
ayn1 firmanin daha yiiksek kalite diizeyine sahip oldugu, ancak kurumsal miisterilerin
her iki yonteme gore kargo firmalari arasinda kalite farkinin az oldugu tespit edilmistir.

Erdem (2013) yilindaki ¢calismasinda kargo miisterilerinin memnuniyetlerini
cinsiyete gore degerlendirildiginde, kadinlarin erkeklere goére daha ¢ok memnun
olduklari, miisterilerin yaglarinin da memnuniyet diizeyini etkiledigi 26-35 yas arasi
kisilerin, 25 yas altina gére daha memnun olduklari tespit edilirken, medeni durumun
ise memnuniyet diizeyi lizerinde etkili olmadigr gorilmiistiir. Ayrica {iniversite
mezunlarinin memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugu da tespit edilmistir.

Biiytikkeklik vd., (2014) “Kargo hizmet saglayicilarinda kalitenin tiiketici
davranigina etkisi: Bireysel tiiketici arastirmasi” calismasinda, kargo firmalarinin
hizmet kalitesi ile hizmet kalitesinin miisterilerin tatmini ve tekrar satin alma davranisi
tizerindeki etkilerini incelemistir. Bu ¢alismada kargo firmalarinin daha iyi hizmet
sunmalarinda, hizmetlerini planlama ve sunumu asamalarinda giivenirlilik ve yanit
verebilirlik boyutlarina Oncelik vermelerini Onermistir. Ayrica kargo firmalarinin
hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve tekrar satin alma davranisi istiinde dogrudan
etkili oldugu belirlenmistir. Miisteri tatmininin de hizmetin tekrar satin alma davranisi
tizerinde etkisi oldugu ortaya konulmustur.

Balct (2014)’nin yaptig1 ¢alismada kargo sektoriindeki algilanan hizmet

kalitesi ile marka sadakati arasindaki iligki ele alinarak PTT kargo miisterilerinin, PTT
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kargo firmasini tercih etme nedeninin teslim siiresi ve maliyet oldugu, kaliteli hizmetin
de onemli bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Yapilan analiz neticesinde
erkeklerin, kadinlara oranla gilivenilirlilik, duyarlilik, heveslilik algisinin ve marka
sadakatinin daha fazla oldugu da tespit edilmistir. Ayrica PTT kargo miisterileri, kargo
firmasinin modern ekipmanlara sahip olmasmin ve fiziksel goriiniisiiniin diizgiin
olmasi gibi 6zelliklerin miisterilerce marka sadakati olusturmasinda énemli bir etken
oldugu tespit edilmistir.

Songur (2016) kargo tasimaciliginda hizmet kalitesi ve kurumsal miisteri
memnuniyetinin  dl¢lilmesini Konya ilinde yapilan arastirmada incelemistir.
Arastirmada sanayi isletmecilerinin kargo hizmetlerine iliskin beklentilerinin yiiksek
diizeyde oldugunu, ancak isletmelerin almis olduklar1 hizmete iliskin alg1 ve kurumsal
miisteri memnuniyetlerinin beklentilerini karsilamadigi, yapilan hipotez testleri
sonucunda ise sanayi isletmelerinin kargo firmalarindan beklentileri, algilari ve
miisteri memnuniyet diizeyleri, igletmelerin faaliyet gosterdikleri sektor, faaliyet
stiresi, ¢alisan sayilar1 ve calisilan kargo sirketlerine gore farklilik gostermedigi tespit
edilmistir.

Yal¢mn (2016)’da ulastirma sektoriindeki hizmet kalitesinin Olgiilmesine
yonelik calismasinda Nigde ilindeki bir kargo firmasinin ticari miisterilerini ele
almistir. Yapilan bu calismada SERVQUAL olgeginden faydalanilarak, kargo
firmasinin ticari miisterilerinin beklenti ve algilar1 tespit edilmeye ¢alisiimistir.
Kargonun beklentileri karsilama oran1 %61-80 oraninda oldugu goriilmiistiir. Kargo
firmasimin tercih edilmesinde %351 kaliteli hizmet iken %73 oraninda maliyet
olmustur. Gelirin artmasi beklentileri artirirken, gelirin azalmasi ile beklentilerin
azaldig: tespit edilmistir.

Cakmak ve Ozkan (2017) kargo sirketlerinin énem verdikleri faktdrlerin,
kargo sirketleri tarafindan Onem diizeyinin incelenmesi konulu ¢alismasinda
kullanicilarin  kargo firmalarmi degerlendirmelerinde 6nem bagsarim analizinden
faydalanmistir. Kargo gondericilerinin en fazla gonderinin eksiksiz bir sekilde teslimi,
acilip kurcalanmadan ve belirtilen adrese teslim edilmesi en cok 6nem verilen unsurlar
iken, kargonun taginmasi sirasinda miisterilerden yardim istenmesi, sirketin fiziksel
kosullar1 ve mevcut kampanyalarin uygulanmasi ise en az onemli unsur oldugu
goriilmiistiir. Ayrica li¢ kargo firmast arasinda (PTT, Yurtici, Aras Kargo) Basarim
ortalamasi en Yiiksek PTT kargo iken, en diisiik Yurti¢i Kargo oldugu tespit edilmistir.
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Duran (2017) tarafindan yapilan bu c¢alismada kargo tasimaciliginin genel
durumu, sektoriin ekonomiye Kkatkisi, sektoriin Onemi incelenmistir. Ayrica
miisterilerin ~ beklentilerini  karsilayacak  kargo  hizmetlerinin ne  kadar
iyilestirilebileceginin degerlendirildigi bu ¢alismada, miisterilerin diizenli olarak
kullandiklar1 kargo firmalarinin her ilde olup olmamasi firma se¢imini etkiledigi
gorilmistiir. Tiiketicilerin internet lizerinden alisveris yaptiklarinda anlasmali kargo
sirketini kullandiklar1 ve anlagma dahili oldugundan degistirme imkaninin kisitlanmasi
sorunun Oniine gegilmesi gerektigi diisiiniilmektedir. Kargo sirketlerinin personel
sorunu yasadig1 ve miisteri taleplerinin nazik ve anlayish bir sekilde karsilanmadigi da

yapilan aragtirmada tespit edilmistir.



UCUNCU BOLUM
MATERYAL VE YONTEM

Calismanin bu boliimiinde arastirmanin amaci, kapsami, kisitlar1 ve hipotezleri
aciklanmaktadir. Ayrica caligmanin kavramsal modeli ve modelde kullanilan
degiskenler ile degiskenlerin dl¢iilmesinde kullanilan 6lgekler, degiskenler arasindaki
iligkilerin degerlendirilmesinde kullanilan analiz teknikleri, aragtirmanin 6rneklemi ve
veri toplama yontemine iliskin bilgiler de ele alinmaktadir. Ayn1 zamanda arastirma
icin yapilan pilot uygulama ve pilot uygulamanin giivenirliligi de bu bdoliimde
incelenmistir.
3.1 Arastirmanin Amaci ve Onemi

Tiirkiye’deki ticari ve sanayi sektoriindeki gelismelere bagli olarak kargo
sektorli bundan olumlu bir sekilde etkilenmis ve hizmet kapasitelerini artmistir. Bu
kapasite artirimi kargo sektoriiniin hizmet kalitesini sorgulanir hale getirmistir.
Isletmeler igin hizmet kalitesini artirmak, gerek rakiplerinin gegilmesinde, gerekse
misterilerin tatmin edilmesinde onemli bir paya sahiptir. Hizmet kalitesi miisteri
sadakatinin saglanmasinda da 6nemli bir unsurdur. Wong ve Sohal (2003) tarafindan
yapilan ampirik ¢alismada, miisteri sadakati ile hizmet kalitesinin dogrudan etkili
oldugu ifade edilmistir (Wong ve Sohal, 2003: 495-513).

Kargo firmalarimin sunmus oldugu hizmetlerden hem bireysel hem de
kurumsal miisteriler faydalanmaktadir. Bu calismada, kargo firmalarinin bireysel
miisterilerine sunmus oldugu hizmetlerin sonucunda miisteriler tarafindan algilanan
hizmet kalitesine ve algilanan hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve miisteri sadakati
saglamasindaki iliskilerin analizine yoneliktir.

Her alanda yapilan ¢alismalarin kisitlar1 oldugu gibi bu arastirmanin da bazi
kisitlar1 bulunmaktadir. ilk olarak arastirmada Gaziantep ilindeki kargo sektoriiniin
misterilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesi ele alinmistir. Diger illerdeki kargo sektorii
ve miisterileri arasindaki algilanan hizmet kalitesinin sonuglar1 farklilik gosterebilir.

Orneklem, belli bir ilin olmas1 ¢alisma sonuglarinin genellenme imkanini da
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zayiflatmistir. Bunun yani sira bu ¢alismada sadece bireysel miisteriler ele alinmistir.
Kargo hizmetlerinden faydalanan kurumsal miisteriler ele alindiginda farklilik
gosterebilir.
3.2. Arastirmanin Hipotezleri ve Kavramsal Model

Gaziantep’teki kargo sektdriin de algilanan hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve

miisteri sadakati lizerindeki etkilerine yonelik olarak asagidaki model tasarlanmaistir.

Fiziksel Gortinim

Miisteri Tatmini
Giivenirlilik

Hizmet /
Yanit \

I M
Verilebilirlik Kalitesi \

Gilivence
Miisteri Sadakati

Empati

Sekil 3. 1 Arastirmanin Teorik Modeli

Tasarlanan bu model iizerinden test edilen hipotezler ise asagidaki sekilde
olusturulmustur.
H1: Algilanan hizmet kalitesi ile miisteri tatmini arasinda pozitif yonlii bir iliski
vardir.
H2: Algilanan hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii bir iliski
vardir.

H3: Miisteri tatmini ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

3.3. Arastirmamin Orneklemi ve Verilerin Toplanmasi

Aragtirmaci, ¢alismasi icin ister nicel aragtirma yapiyor olsun, isterse nitel bir
arastirma s6z konusu olsun birincil kaynak kullanmasi gerektiginde yararlanabilecegi
3 tiirlii veri toplama yontemi vardir.

e Anket
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e (GoOzlem

e Miilakat

Degisik ¢alismalarda bunlara “deneysel” ya da “giinliik” gibi yontemlerin de
eklendigi gorilmiistiir (Adams vd., 2007).
Sosyal bilimler alaninda yapilan ¢alismalarda siklikla anket yonteminin tercih
edildigi goriilmiistiir. Bunun nedeni ise (Y1lmaz, 2007: 93):
e Hazirlanan 6lgme araci ile ¢ok sayida verinin bir defada toplanabilmesi
e Cok sayidaki verinin kisa bir siire i¢erisinde toplanabilmesi
¢ Genis kitlelere ulasildig1 icin verilere ait giivenirlilik ve dis gecerliligin artmasi
¢ Ekonomik bir veri toplama yontemi olmasi
e Verilere ulasmanin hizli ve yorumlanmasinin kolay olmasi
e Ornekleme cesitli kanallarla hizl sekilde ulasilip geri doniisiiniin kolay olmasi
e Bireylerin davranissal, diigiinsel, duygusal gibi 6zelliklerine ait bilgilerin kolay

elde edilmesidir.

Yapilan bu ¢aligmada da oncelikle birincil veri toplama metodunun uygun
olacag diistinlilmiis olup, anket formu olusturulmustur ve ankete cevap veren herkesin
ornege dahil edilmesi ile olduk¢a yaygin olarak bilinen kolayda ornekleme yontemi
kullanilmistir. Kolayda 6rnekleme yontemine gore arzu edilen 6rneklem biiyiikliigiine
ulasincaya kadar denek bulma islemi devam eder. Arzu eden ve ulasilan herkes ankete
katilabilir (Altunisik, 2010: 140).

Bu arastirmada Gaziantep ilinde faaliyet gosteren kargo firmalarinin bireysel
miisterilerine anket uygulanmistir. Yapilan bu arastirma icin gelistirilen anket formu 3
boliimden olusmaktadir. Anket formunun birinci bdliimiinde, ankete katilan
katilimcilarin demografik o6zelliklerini tespit etmek amacma yonelik yas, medeni
durum, egitim diizeyi, cinsiyet sorulari ile ankete katilan miisterilerin beklentilerini
O0lcmeye yonelik sorular sorulmustur. Anket formunun ikinci kisminda ise kargo
firmalarinin sunmus olduklar1 hizmetlerin miisterileri tarafindan nasil algilandigini
O0lcmek amaci ile SERVPERF o6lceginin 22 maddelik hizmet kalitesi sorular
sorulmustur. Anket formunun figilincii boliimiinde ise miisteri tatmini ve miisteri
sadakati ile ilgili 11 soru sorulmustur.

Anket formunun ikinci ve dgiincii boliimiinde yer alan sorularin

cevaplandirilmast  i¢in kargo miisterilerine 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-
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Katilmiyorum, 3-Kararsizim, 4-Katiliyorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum ifadelerinden
olusan 5’11 likert 6lgeginden olusan sorular yonlendirilmistir.

Anketler ilk olarak online olarak gonderilmis ve 77 adet geri doniisiim
saglanmistir. Daha sonra 340 adet anket yiiz yiize goriisme yontemi ile doldurulmus
olup bunlardan 7 tanesinin analize uygun olmayacag tespit edilmis ve toplamda 410
adet anket degerlendirilmeye tabi tutulmustur. Ulastigimiz bu 6rneklem sayisinin
evrenini temsil etmesi bakimindan yeterli olup olmadigini belirlemede ise asagidaki
tablodan faydalanilmigtir. Tablo 3.1 incelendiginde arastirma i¢in Orneklemimizi
olusturan 410 kisinin evreni temsil edebilecek yeterlilik ve biiyiikliikte oldugu
sOylenilebilir. Anketler SPSS 21.0 ve AMOS istatistik analiz programlari ile analiz
edilmistir.

Tablo 3. 1 Belirli evrenler i¢in kabul edilebilir 6rnek biiytikliikleri (Sekaran,1992: 253; Altunisik vd.,
2010: 135)

N-S N-S N-S N-S
10-10 190-127 1100-285 5000- 357
20-19 200-132 1200-291 6000- 361
30-28 250-152 1300-297 7000- 364
40-36 300-169 1400-302 8000- 367
50-44 350-185 1500-306 9000- 368
60-52 400-196 1600-310 10000- 370
70-59 450-212 1700-313 15000- 375
80-66 500-217 1800-317 20000- 377
90-73 550-226 1900-320 30000- 379
100-80 600-234 2000-322 40000- 380
110-86 650-242 2200-327 50000- 381
120-92 700-248 2400-331 75000- 382
130-97 750-254 2600-335 100.000 - 384
140-103 800-260 2800-338 1.000.000- 384
150-108 850-265 3000-341 10.000.000- 384
160-113 900-269 3500-346
170-118 950-274 4000-351
180-123 1000-278 4500-354

N: Evren Biiyiikliigii; S: Gerekli Orneklem Biiyiikliigii
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Anketin hazirlanma asamasinda literatiirde gecerlilik ve giivenirliligi daha
onceden test edilmis olan SERVQUAL olgeginden faydalanilarak olusturulan
SERVPERF ol¢eginden faydalanilmis olup, sorular ilgili sektdre uyarlanmistir.
Asagidaki tabloda kullanilan degiskenlere ait dlgekler gdsterilmistir.

Tablo 3. 2 Ankette Kullanilan Degiskenlere Ait Olgekler ve Kaynaklar
FAKTOR KAYNAK

Fiziksel Goriiniim | Servperf, Cronin ve Taylor (1992)

Giivenirlilik Servperf, Cronin ve Taylor (1992)
Yanit Verilebilirlik | Servperf, Cronin ve Taylor (1992)
Giivence Servperf, Cronin ve Taylor (1992)
Empati Servperf, Cronin ve Taylor (1992)

Miisteri tatmini Back ve Parks (2003) ve Cronin vd. (2000),Y1ldiz (2011b)

Miisteri sadakati Zeithaml vd.,1996

Aragtirmaya katilan kargo miisterilerinin, kargo firmalarmin sunmus
olduklart hizmetlere yonelik algilarinin ortaya konulmasinda belirleyici aralik ve
Olciim sonuglarinin yorumlanmasinda Tablo 3.3’den faydalamilmistir. S6z konusu
tabloda kargo miisterilerinin hizmet kalitesi, tatmin ve sadakate yonelik algilarinin
ortaya konulmasinda elde edilen aritmetik ortalama ve bu ortalamalarin deger
araliklaria gore ifade edilecek sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 3. 3 Aritmetik Ortalamalarin Denk Geldigi Segeneklerin Aralik Degerlerine Gore Dagilimi
(Giritlioglu ve Kizilcik, 2016: 307)

Agirlik Secenekler Aritmetik Sonug
Ortalamalarin Aralik
Degerleri

5 Kesinlikle Katiliryorum 4,20-5,00 Cok Yiiksek Diizeyde
4 Katiliyorum 3,40-4,19 Yiiksek Diizeyde

3 Kararsizim 2,60-3,39 Orta Diizeyde

2 Katilmiyorum 1,80-2,59 Diisiik Diizeyde

1 Kesinlikle 1,00-1,79 Oldukga Diistik

Katilmiyorum Diizeyde

3.4. PILOT UYGULAMA VE OLCUMUN GUVENILIRLIiGI
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Bir anket formu olusturuldugunda, sorun teskil eden unsurlarin olup olmadig:
ya da sorunun kaynaklarinin bulunmasi ancak on bir pilot uygulama ile miimkiin
olabilir (Altunisik, 2008: 8-14). Yapilan bu 6n calisma ile anketin doldurulmasi igin
gerekli olan zaman, dil bilgisi hatalar1 ve verilen cevaplarin tamligr gibi
karsilasilabilecek sorunlar gozlemlenir. Bu amagla olusturulan anket formu daha
onceden orneklemle ayni ozelliklere sahip 97 kisilik bir grup tizerinde denenmistir.
Pilot ¢alismaya ait “Cronbach’s Alpha” ve KMO degerleri asagidaki gibi tespit

edilmistir.

Tablo 3. 4 Pilot ¢alismaya ait KMO ve ALPHA Degerleri

Olgekler KMO Degeri Cronbach's Alpha
Fiziksel Goriiniim ,730 173
Giivenirlilik , 785 ,831
Yanit Verilirlilik , 757 197
Giivence ,741 ,809
Empati 778 71
Tatmin ,892 923
Sadakat ,882 920

Sosyal bilimler alaninda yapilan ¢alismalarda 6lgeklerin giivenirligi 6nemli
bir konudur. Bir 6lgegin giivenilir olmast onun ayni zamanda icsel olarak tutarli
oldugunun gostergesidir. Yapilan bu pilot calismada giivenirlilik analizi kapsaminda
Cronbach Alpha analizinden faydalanilmistir. Ozdamar (2004: 632) ’a gére 0,60 dan
yukart Alpha degerine sahip 6l¢ek giivenilir, 0,80 den yiiksek degere sahip dlgek,
yiiksek derece giivenilirdir. Pilot calismaya ait Cronbach Alpha degerlerinin ,771 ile

,920 arasinda olmasi pilot ¢aligmanin giivenilir oldugunun gostergesidir.



DORDUNCU BOLUM
BULGULAR VE TARTISMA

Bu boliimde kargo miisterilerine uygulanan anket uygulamasindan elde
edilen bulgularin analizine yer verilmistir. Birinci kisimda aragtirmaya katilanlarin
demografik ozelliklerine yonelik bulgulara yer verilirken, ikinci kisimda bu sektdrde
algilanan hizmet kalitesinin dlgiilmesi ile elde edilen bulgulara yer verilmistir. Ugiincii
kisimda ise miisterilerin tatmin ve sadakatine yonelik bulgular degerlendirilmistir.
4.1. ANALIZ VE BULGULAR
4.1.1. Ornekleme iliskin Demografik Ozelliklere Yonelik Bulgular

Ik olarak arastirmaya katilan 410 katilimcinin demografik bulgular ele
alinmistir. Medeni durum, yas, cinsiyet ve aylik gelir egitim diizeyi 6zelliklerine iliskin
sorular sorulmus ve elde edilen cevaplar asagidaki tabloda verilmistir.

Ilgili tabloya gore arastirmaya katilanlarin % 49°u kadinlardan, % 51°i ise
erkeklerden olusmaktadir. %56,8’lik kismini evli olan miisteriler olustururken,
%43,2’lik kismini ise bekar katilimcilar olusturmaktadir. Ote yandan bu arastirmaya
katilanlardan % 34,6’smin 18 ve 25 yas aralifinda iken % 29,3’1i 26 -35 yas, % 24, 1’1
36-45 yas, % 9,8’ini olusturan 40 kisinin 46 ve 55 yas aralifinda, % 2,2’si ise 56 yas
ve lizerindedir. Aragtirmaya katilanlarin en fazla lisans mezunu (% 62,7) oldugu
gorilmistiir. Yiiksek okul mezunu % 11,5 lise mezunu % 13,2 ve yiiksek lisans
mezunlarinin % 6,8 oldugu goriilmiistiir. Katilimcilarin sadece % 1,2’sinin doktora
mezunu oldugu tespit edilmistir. Aylik gelirleri ise % 25,1’1 0-1299 TL iken,
aragtirmada 4000 TL ve iizerinde gelire sahip olan 46 kisinin oldugu tespit edilmistir.

Aragtirmaya katilanlardan % 29’unun geliri ise 3001-4000 TL arasindadir.



Tablo 4. 1 Katilimcilarin Demografik 6zelliklerine Yonelik Bulgular
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n Yiizde(%)
CINSIYET
Kadmn 201 49
Erkek 209 51
Toplam 410 100
YASINIZ
18-25 yas 142 34,6
26-35 yas 120 29,3
36-45 yas 99 24,1
46-55 yas 40 9,8
56 yas ve lizeri 9 2,2
Toplam 410 100
MEDENI DURUMUNUZ
Evli 233 56,8
Bekar 177 432
Toplam 410 100
EGIiTiM DUZEYINiZ
1lkdgretim 19 4,6
Lise 54 13,2
Yiiksek Okul 47 11,5
Lisans 257 62,7
Yiiksek Lisans 28 6,8
Doktora 5 1,2
Toplam 410 100
AYLIK GELIRINiZ

0-1299 TL 103 25,1
1300-2000 TL 84 20,5
2001-3000 TL 58 14,1
3001-4000 TL 119 29,0
4001 TL ve iistii 46 11,2
Toplam 410 100

4.1.2. Katihmcilarin Kargo Firmalari ile calisma Siiresi ve Beklentilerine Ait

Detayh Bulgular

Arastirmanin bu kisminda kargo miisterilerinin kargo firmalar ile ¢alisma

siireleri ve beklentilerine ait detayli bulgulara yer verilmistir. Bu sorulara verilen

cevaplar iizerinden elde edilen bulgular Tablo 4.2. ve 4.3.deki gibidir.
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Tablo 4.2.’deki bulgulara gore katilimcilarin % 29,3’ 1 yildan daha az
stiredir kargo firmasindan hizmet alirken, % 23,9’u 1-2 y1ldir ¢alistig1 kargodan hizmet
almis ve % 17,1°nin ise 3-4 yildir ilgili kargo firmasi ile ¢alistig1 tespit edilmistir. En

az ¢alisilma oranin ise 4 ila 5 y1l aras1 (% 11,2) oldugu goriilmustiir.

Tablo 4. 2 Katilimcilarin Kargo Sirketleri ile Caligma Siirelerine Yonelik Bulgular

Caligsma siiresi n Yiizde %
1-y1ldan az 120 29.3
1-2 y1l aras1 98 23.9
3-4 y1l aras1 70 171
4-5 yil arast 46 112
5 yildan fazla 76 185
Toplam 410 100,0

Tablo 4.3 deki bulgulara gére kargo miisterilerinin beklentileri ile ilgili soruya
% 75,6 oraninda en yiiksek beklentiyi zamaninda teslim edilmesi olustururken, en
diisiik beklentinin ise genis hizmet ag1 oldugu tespit edilmistir. % 59,5’inin beklentisi
Disiik Maliyet, % 47,3’lnlin beklentisi ise miisteriye verilen deger oldugu

goriilmistiir. Hizmet kalitesi beklentisi ise % 58,3 oranindadir.

Tablo 4. 3 Katilimcilarin Kargo Firmasindan Beklentilerine ait Bulgular

Beklentiler n Yiizde %
Diisiik Maliyet 244 59,5
Zamaninda Teslim 310 75,6
Miisteriye Verilen Deger 194 47,3
Hizmet Kalitesi 239 58,3
Genis Hizmet Ag1 140 34,1

4.1.3. Katihmcilarin Algilanan Hizmet Kalitesi Ortalamalarina Yonelik
Bulgular

Algilanan hizmet kalitesi 6l¢egine iliskin algi diizeylerinin tespit edilmesi
amaci ile yapilan analiz sonucu asagidaki Tablo 4.4’de verilmistir. {lgili tabloya gore
fiziksel goriiniim (X:3,20, s.5:0,84 ), giivenilirlik (X: 3,3, s.s: 0,94), yanit verilebilirlik
(X: 3,31, 5.5:0,91) ve empati (X: 3,22, 5.5:0,96) boyutlarina ait alg1 diizeylerinin orta

derecede oldugu tespit edilmistir. Hizmet kalitesinin giivence boyutunun ise (X:3,43,
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$.5:0,95) alg1 diizeyinin yiliksek derecede oldugu goriilmiistiir. Giivence boyutu,
calisanlarin davraniglari, kibar ve saygili olmalari, misterilere cevap verebilecek
yeterli bilgiye sahip olma gibi 6zellikleri i¢cinde barindirir. Glivence boyutu igerisinde
en yiiksek diizeyde (X:3,48, s.s:1,04) 6nermenin ise kargo firmasinin galisanlarinin
miisterilerine karsi nazik ve saygilidir 6nermesi oldugu tespit edilmistir. Fiziksel
gbriinlim boyutu igerisinde en yiiksek diizeydeki dnerme ise “kargo firmasi hizmet
verirken modern ve yeterli donanima sahip arag ve cihazlar kullanir” (X: 3,31, s.s.1,02)
onermesi iken, en diisiik diizeydeki dnermesi ise “kargo firmasinin ofis ortami gorsel
olarak ¢ekicidir” (X: 2,89, s.s:1,08) 6nermesinin oldugu tespit edilmistir. Giivenilirlik
boyutunda ise “kargo firmalar1 hatasiz bir sekilde kayit tutmaktadir” (X: 3,45,s.5:1,02)
Oonermesinin yliksek diizeyde bir algiya sahip oldugu tespit edilmistir. Ancak bu boyut
icerisinde ise en diisiik diizeydeki onerme ise “kargo firmasi hizmeti belli bir zamanda
yapamaya s0z verdiginde daima yerine getirir” (X:3,19,s.s: 0,84) 6nermesidir. “Kargo
firmasinin ¢alisanlar1 miisterilerine yardim etmek igin her zaman isteklidir” (X:3,23,
s.5:1,06) Onermesi ise yanit verilebilirlik boyutunun en diisiik diizeydeki 6nermesi
oldugu goriilmistiir. Giivence boyutundaki onermelerin algi diizeyleri ise; “kargo
firmasinin ¢alisanlarinin davraniglari misterilerine giiven duygusu verir” (X:3,35, s.s:
1,08), “kargo firmasi ile yaptigmiz islemlerde kendinizi giivende hissedersiniz”
(X:3,47, s.s:1,80), “kargo firmasi calisanlar1 miisterilerine karsi daima nazik ve
saygilidir” (X:3,48, s.s:1,04), “kargo firmasi caliganlar1 miisteri sorularina cevap
verebilecek yeterli bilgiye sahiptir” (X: 3,43, S.S: 1,03) oldugu goriilmiistiir. Empati
boyutunun ise en diisiik diizeye sahip olan 6nermesinin kargo firmasinin ¢aliganlarinin,

miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlamasi (X: 3,10, s.s: 1,15) 6nermesidir.



Tablo 4. 4 Katilimcilarin Algilanan Hizmet Kalitesine Ait Bulgular

Standart
n Ortalama
Sapma
Kargo firmas1 modern arag-gere¢/ teknolojiye sahiptir. 410 3,29 1,12
Kargo firmasinin ofis ortami gorsel olarak ¢ekicidir. 410 2,89 1,08
Kargo firmasinin ¢alisanlar1 temiz ve bakimlidir. 410 3,29 1,00
Kargo firmasi hizmet verirken modern ve yeterli 410 3.31 1,02
donanima sahip araglar/cihazlar kullanir.
Fiziksel Goriiniim (Genel Ortalama) 410 3,20 0,84
Kargo firmas: bir hizmeti belli bir zamanda yapmaya sz | 41¢ 3,19 1.19
verdiginde daima yerine getirir.
Kargo miisterilerinin bir problemi oldugunda ilgili 410 325 1,16
personel bunu ¢6zmek icin gerekli yardimi gosterir.
Kargo firmasi hizmeti ilk seferinde dogru bir sekilde 410 333 1,10
yerine getirir.
Kargo firmasi1 hizmetleri s6z verdigi zamanda sunar. 410 3,30 1,16
Kargo firmasi hatasiz bir sekilde kayit tutmaktadir. 410 3,45 1,02
Giivenilirlik (Genel Ortalama) 410 3,31 0,94
Kargo firmasinin galiganlart miisterilere tam olarak 410 3,39 1,11
hizmetin ne zaman yerine getirilecegini sdyler.
Kargo firmasinin galisanlart miisterilerine hizmeti 410 3,35 1,09
miimkiin olan en kisa siirede sunar.
Kargo firmasinin galisanlart miisterilerine yardim etmek 410 323 1,06
icin her zaman isteklidir.
Kargo firmasi ¢aliganlart miisteri isteklerine her zaman 410 327 1,08
yanit verebilirler.
Yamit Verilebilirlik (Genel Ortalama) 410 3,31 0,91
Kargo firmasi ¢alisanlarinin davraniglari miigterilerine 410 3.35 1,08
giiven duygusu verir.
Kargo firmasi ile yaptiginiz islemlerde kendinizi 410 3.47 1.80
giivende hissedersiniz.
Kargo firmasinin ¢alisanlart miisterilerine kars1 daima 410 3.48 1,04
nazik / saygilidir.
Kargo firmasinin ¢alisanlart miisterilerinin sorularina 410 3.43 1,03
cevap verecek yeterli bilgiye sahiptir.
Giivence (Genele Ortalama) 3,43 0,95
Kargo firmasinin ¢aliganlart miisterileri ile bireysel 410 3.30 1,07
olarak (tek tek) ilgilenir.
Kargo firmasinin ¢aligsma saatleri tim miisterileri i¢in 410 3,30 1,13
uygundur.
Kargo firmas1 miisteriler ile i¢tenlikle ilgilenen 410 3,25 1,04
caliganlara sahiptir.
Kargo firmas1 miisterilerinin menfaatlerini her seyin 410 3,17 2,20
iistiinde tutar.
Kargo firmasinin ¢alisanlar1 miisterilerinin 6zel 410 3,10 1,15
ihtiyaglarin anlar.
Empati (Genel Ortalama) 3,22 0,96

61
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4.1.4. Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakati Ait Bulgular

Kargo miisterilerinin miisteri tatminine yonelik olarak algi diizeylerinin tespit
edilmesine yonelik bulgular asagidaki tabloda verilmistir. Ilgili tabloya gore, kargo
miisterilerinin tatmin boyutuna yonelik algilarinin genel olarak (X:3,33, S.S:98) orta
diizeyde oldugu tespit edilmistir. Miisteri tatmini boyutlarindan en yiiksek diizeyde
algiya sahip olan dnermelerin ise “genel olarak kargo hizmetlerinden memnunum”
(X:3,40,s.5:1,09) ile “kargonun sundugu hizmetler ideal bir kargo hizmetine yakindir”
(X:3,40, s.s:1,07) onermeleridir. Bu boyut igerisindeki miisteriler tarafindan en diisitk
diizeydeki algiya sahip olan 6nermeyi ise “bu kargo firmasinin hizmeti beni hayal

kirikligina ugratmadi” (X:3,26, s.s.1,12) 6nermesi olusturmustur.

Tablo 4. 5 Miisteri Tatminine Yonelik Bulgular

Standart
n Ortalama

Sapma
Bu kargo firmasini sectigimden dolayr mutluyum. 410 3,34 1,17
Bu kargo firmasini se¢gmekle dogru bir karar verdigimi 410 3,34 1,12
diisiiniiyorum.
Genel olarak kargo firmasiin hizmetinden 410 3,40 1,09
memnunum.
Bu kargo firmasinin hizmeti beklentimi hep 410 327 1,11
karsilamaktadir.
Bu kargo firmasinin hizmeti beni hayal kirikligina 410 3,26 1,12
ugratmadi.
Kargonun sundugu hizmetler ideal bir kargo hizmetine 410 3,40 1,07
yakindir.
Tatmin ( Genel Ortalama) 410 3,33 98

Kargo miisterilerinin miisteri sadakatine yonelik algi diizeylerinin tespit
edilmesine yonelik bulgular Tablo 4.6. da goriildiigii gibidir. Bu tabloya gore miisteri
sadakati (X: 3,34, s.s: 1,04) orta diizeyde bir algiya sahiptir. Miisteri sadakat boyutu
icerisindeki diisiik 6nermeler ise “bu kargo firmasi ile ¢alismalar i¢in arkadaslarimi
ve akrabalarimi tegvik ederim” (X: 3,32, s.s: 1,13) ile “gelecek yilarda da bu kargo

firmasi ile galigmak isterim” (X: 3,32, s.s: 1,20) 6nermeleridir.
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Tablo 4. 6 Miisteri Sadakatine Y&nelik Bulgular

Standart
n Ortalama
Sapma
Bu kargo firmasi hakkinda diger insanlara olumlu 410 3,35 1,13
seyler sdylerim.
Fikrimi soran insanlara bu kargo firmasi ile ¢alismasim 410 3,34 1,13
tavsiye ederim.
Bu kargo ile ¢alismalar: igin arkadaslarimi ve 410 3,32 1,13
akrabalarimi tegvik ederim.
Bir kargo firmasi ile ¢alismak istedigimde ilk tercihim 410 3,35 1,13
bu kargo olur.
Gelecek yillarda da bu kargo firmasi ile ¢aligmak 410 3,32 1,20
isterim.
Sadakat (genel Ortalama) 410 3,34 1,04

4.1.5. Olgeklere Iliskin Giivenilirlik Analizleri

Bir 6lgegin tasimasi gereken 6zelliklerden biri de 6lgegin giivenilir olmasidir.
Testin veya kullanilan 6lgegin Slgiilmek istenilen seyi istikrarli ve tutarli bir bi¢imde
O0lcme derecesidir (Peter, 1979: 6-17). Ankete katilanlarin sorular hakkinda ayni
degerlendirmeyi yaptigin1 veya yapamadiginin belirlenmesidir (Arisoy, 2017: 90).
Benzer sart ve kosullar altinda benzer sonuglar1 vermesi dlgegin giivenilir oldugunu
gosterir (Perrault, 1989: 48-135). Olgiim yapilmasi i¢in kullanilan ifadelerin, kendi
arasinda da tutarli olup olmadiginin belirlenmesinde giivenirlilik analizi kullanilir. Bir
Ol¢egin giivenli olmast ayni1 zamanda igsel olarak da tutarli oldugunu ifade eder
(Giritlioglu, 2012: 214).

-Cronbach Alfa Giivenirlik Katsayisi, Cronbach (1951) tarafindan gelistirilen
i¢sel tutarhiligin Olciilmesinde en yaygin kullanilan yontem cronbach alfa olarak da
bilinen alfa katsayisidir (Peterson, 1994). Alfa sayis1 0 ila 1 arasi1 deger alir ve 1°e
yaklastik¢a tutarlilikta artar. Kabul edilebilir bir degerin en az 0.7 olmasi arzu edilir.
Ancak bu degerin 0.5’e¢ kadar makul kabul edilecegi bazi arastirmacilarla
ongoriilmektedir (Altunisik vd., 2010: 14). Calismaya ait glivenirlilik analiz sonucu

asagidaki tabloda gosterilmistir.



Tablo 4. 7 Olgeklerin Giivenirlilik kat say1lari
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Olgek Olgiim Arahg Madde Sayisi Cr;’(‘:ﬂisl;;llglfa

Fiziksel Griiniim 5°li dlgek (1-5 arasi) 4 909
Giivenirlilik 5°li 6lgek (1-5 aras) 5 588
Yamt Verilebilirlik 5°1i 6lgek (1-5 arasi) 4 866
Giivence 5°1i 6lgek (1-5 aras1) 4 729
Empati 5°li 6lgek (1-5 arast) 5 730
Tatmin 5°1i 6lgek (1-5 aras1) 6 041
Sadakat 5°li 6lgek (1-5 arast) 5 045

Alfa katsayisina bagli olarak olgegin giivenirliligi Kalayct (2005) tarafindan

asagidaki sekilde yorumlanmustir.

- 0.00<=Alfa<0,40 ise dl¢ek giivenilir degildir.

-0,40<=Alfa<0,60 ise dl¢egin giivenirliligi diisiiktir.

-0,60<=Alfa<0.80 ise 6l¢ek oldukea giivenilirdir.

-0,80<=Alfa<1,00 ise dl¢ek yiiksek diizeyde giivenilirdir.

Tablo 4.7.’te olgeklere ait giivenirlilik kat sayilarinin ,729 ile ,945 arasinda

degistigi goriilmektedir. Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde kullanilan dlgegin giivenilir

oldugu tatmin ve sadakat 6lgeginin ise yiiksek diizeyde giivenilir oldugu sdylenilebilir.



Tablo 4. 8 Degiskenlerin Ortalama Agiklanan Varyans Degerleri
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0,190

Degisken Std.Fak.Yiikii Std.Hata C.R AVE
Fiziksel Goriinim1 0,793 0,371
Fiziksel GOriinim?2 0,802 0,357
Fiziksel Goriiniim3 0,756 0,428 087 0038
Fiziksel Goriinim4 0,841 0,293
Giivenirlilik1 0,832 0,308
Giivenirlilik2 0,857 0,266
Giivenirlilik3 0,847 0,283 0,918 0,692
Givenirlilik4 0,856 0,267
Giivenirlilik5 0,763 0,418
Yanit Verilirlilik1 0,826 0,318
Yanit Verilirlilik2 0,866 0,250 0.909 0,713
Yanit Verilirlilik3 0,85 0,278
Yanit Verilirlilik4 0,835 0,303
Giivencel 0,839 0,296
Gilivence? 0,633
Giivence3 0,811 g:zzz 0.8 0,604
Giivence4 0,808 0,347
Empatil 0,807 0,349
Empati2 0,739 0,454
Empati3 0,849 0,279 0,863 0,564
Empati4 0,537 0,712
Empati5 0,782 0,388
Tatminl 0,898 0,194
Tatmin2 0,919 0,155
Tatmin3 0,913 0,166
Tatmin4 0,897 0,195 0.993 0773
Tatmin5 0,800 0,360
Tatmin6 0,842 0,291
Sadakat1 0,899 0,192
Sadakat2 0,906 0,179
Sadakat3 0,923 0,148 0,958 0,819
Sadakat4 0,897 0,195
Sadakat5 0,900
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Tablo 4.8’de goriildiigii lizere, AVE degerleri 0,50 degerinden biiyiiktiir. Bu
degerin 0,50°den biiyiik olmas1 yakinsama gegerliliginin kanitidir (Peterson, 2000).
I1gili tabloda elde edilen ortalama agiklanan varyans degerlerinin 0,56 ve 0,81 arasinda
degisen degerler almasi ve yapisal gilivenirlilik (CR) degerinin her birinin AVE

degerlerinden biiyiik olmasi, yakinsama gegerliliginin kanit1 olarak ifade edilebilir.

4.1.6. Olceklere iliskin Aciklayic1 Faktor Analizi

Faktor analizi aralarinda iliski bulunuldugu disiiniilen ¢ok sayidaki
degiskenlerin, aralarindaki iligkilerin yorumlanmasini kolaylastirmak ve temel boyuta
indirmek 6zet bir sekilde sunmak i¢in ¢ok degiskenli istatistik teknigine verilen genel
bir isimdir. Temel mantik ise karmasik olan bir olgunun, daha az sayidaki temel
degiskenlerden faydalanilarak aciklanabilir oldugu diisiincesidir (Altunisik, 2010:
262). Faktor analizi kapsaminda uygun olmayan ifadeler 6lgekten ¢ikarilarak, dlgegin
giivenirliliginin arttiritlmasi saglanabilir (Altunisik vd., 2007). Ayrica faktor analizini,
cok degiskenli diger analiz yontemlerinden ayiran 6zelligi ise regresyon analizi veya
ayirma analizinde oldugu gibi analizdeki degiskenler bagimli veya bagimsiz olarak
siniflandirma yapilirken, faktor analizindeki durum farklidir. Faktor analizinde
degiskenler arasinda iliskinin oldugu farz edilir. Bir bagka degisle degiskenler bagimli
ya da bagimsiz seklinde bir siniflandirilmaya tabi tutulmazlar.

Faktor analizinin etkin ve verimli olmasi i¢in drneklem biiyiikliigiiniin de
belirli bir 6l¢iide olmas1 gerekir. Miimkiin olan sayidaki yiiksek 6rnek boyutlar ile
calisma yapilmasi, elde edilen faktor analizi ¢oziimiine gerek daha giivenilir olmasi,
gerekse daha saglikli sonuglar vermesi bakimindan katki saglar (Altunisik vd., 2007)

Aciklayic1 faktor analizinde Onemli olan bir diger konu ise agiklanan
varyanstir. Faktor analizi yapilarak elde edilen agiklanan varyans degerinin % 60’dan
daha fazla olmasi beklenmektedir (Giritlioglu, 2012: 223). Calismada agiklanan
toplam varyansin % 67,246 oldugu tespit edilmistir.

Analizde KMO (Kaiser Meyer Olkin) bir baska degisle drneklem yeterlilik
testi ise faktor analizinin uygunlugunu gosteren bir indistir. KMO degerinin 0.5 altinda
olmas1 faktoér analizinin s6z konusu veri i¢in uygun olmadigini gosterirken
arastirmacilar tarafindan tatminkar KMO orani asgari 0.7 olarak diisiiniiliir (Malhotra,
1996). Calisma da KMO degerinin ,968 Barlett kiiresellik testinin de anlamli oldugu
(p=,000) gorilmiistiir.
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Tablo 4. 9 Hizmet Kalitesi Degiskenlerine Iliskin Faktor Analizi

. Faktor Yiikleri
Algilanan Hizmet Kalitesine Yonelik Ifadeler

F

—

‘F2|F3|F4‘F5

Fiziksel Goriiniim

Kargo firmas1 modern arag-gereg/ teknolojiye sahiptir. , 793

Kargo firmasinin ofis ortami gorsel olarak ¢ekicidir. ,802

Kargo firmasinin ¢alisanlar1 temiz ve bakimlidir. , 756

Kargo firmasi hizmet verirken modern ve yeterli donanima sahip 841
araglar/cihazlar kullanir.
Giivenirlilik

Kargo firmasi bir hizmeti belli bir zamanda yapmaya s6z verdiginde daima 832
yerine getirir. ’

Kargo miisterilerinin bir problemi oldugunda ilgili personel bunu ¢6zmek 857
icin gerekli yardimu gosterir.
Kargo firmasi hizmeti ilk seferinde dogru bir sekilde yerine getirir. ,847

Kargo firmasi hizmetleri s6z verdigi zamanda sunar. ,856

Kargo firmas1 hatasiz bir sekilde kayit tutmaktadir. ,763

Yamt Verilebilirlik

Kargo firmasinin ¢aligsanlari miisterilere tam olarak hizmetin ne zaman yerine

getirilecegini soyler. ,826

Kargo firmasinin ¢aligsanlar1 miisterilerine hizmeti miimkiin olan en kisa

siirede sunar. ,866

Kargo firmasiin ¢aligsanlar1 miisterilerine yardim etmek i¢in her zaman
isteklidir. 850

Kargo firmas1 ¢alisanlar1 miisteri isteklerine her zaman yanit verebilirler. ,835

Giivence

Kargo firmasi ¢alisanlarinin davranislari miisterilerine giiven duygusu verir. ,839

Kargo firmasi ile yaptiginiz islemlerde kendinizi giivende hissedersiniz. ,633

Kargo firmasinin ¢aliganlar1 miisterilerine karst daima nazik / saygilidir. 811

Kargo firmasinin ¢alisanlar1 miisterilerinin sorularina cevap verecek yeterli

bilgiye sahiptir. ,808

Empati

Kargo firmasinin ¢alisanlar1 miisterileri ile bireysel olarak (tek tek) ilgilenir. ,807

Kargo firmasinin ¢aligma saatleri tiim miisterileri i¢in uygundur. ,739

Kargo firmas1 miisteriler ile igtenlikle ilgilenen ¢aliganlara sahiptir. ,849

Kargo firmas1 miisterilerinin menfaatlerini her seyin {istiinde tutar. ,537

Kargo firmasinin ¢alisanlart miisterilerinin dzel ihtiyaglarini anlar. ,7182

Aciklanan Toplam Varyans 67,246
KMO ,968
Bartlett’s Significance ,000

Rotasyon metodu: Varimax

Tablo 4.9’da Miisteri tatminine ait dnermeler ve faktor yiikleri gdsterilmistir.
Ilgili tablo da KMO (Orneklem Ol¢iim yeterliliginin) degerinin ,949 oldugu Barlett
kiiresellik testinin anlamli oldugu (p=,000) ve acikladig1 varyansin % 77,312 oldugu
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tespit edilmistir. Miisteri tatmin Ol¢egi faktor analizinde varimax eksen dondiirme

tekniginden faydalanilmistir.

Tablo 4. 10 Miisteri Tatminine iliskin Faktor Analizi

Miisteri Tatminine Yonelik Ifadeler Faktor Yikleri
Bu kargo firmasini sectigimden dolayr mutluyum. ,898
Bu kargo firmasini segcmekle dogru bir karar verdigimi diistintiyorum. 919
Genel olarak kargo firmasinin hizmetinden memnunum. 913
Bu kargo firmasinin hizmeti beklentimi hep karsilamaktadir. ,897
Bu kargo firmasinin hizmeti beni hayal kirikligina ugratmadi. ,800
Kargonun sundugu hizmetler ideal bir kargo hizmetine yakindir. ,842

Acikladig1 Varyans 77,312

KMO ,906
Bartlett’s Significance ,000

Miisteri Sadakat 6l¢egine iliskin faktor analizi Tablo 4.10°da ele alinmustur.
Faktor analizi yapilirken hizmet kalitesi 6l¢gegi ve miisteri tatmin dlgeginde oldugu gibi
aciklanan varyansin % 60’nin iizerinde (81,911) oldugu tespit edilmis KMO degerinin
ise ,880 Barlett Kiiresellik testinin de anlamli oldugu goriilmiistiir. KMO kat sayisinin
yiiksek diizeyde olmasi ve Barlett kiiresellik testinin anlamli olmasi verilere faktor

analizi yapilabilir oldugunu ifade eder (Biiyiikoztiirk, 2011).

Tablo 4. 11 Miisteri Sadakatine Iliskin Faktor Analizi

Miisteri Sadakatine Yonelik Ifadeler Faktor Yiikleri
Bu kargo firmasi hakkinda diger insanlara olumlu seyler sdylerim. ,899
Fikrimi soran insanlara bu kargo firmasi ile ¢aligmasini tavsiye ederim. ,906
Bu kargo ile ¢aligmalari i¢in arkadaglarimi ve akrabalarimi tegvik ederim. ,923
Bir kargo firmasi ile ¢aligmak istedigimde ilk tercihim bu kargo olur. ,897
Gelecek yillarda da bu kargo firmasi ile ¢aligmak isterim. ,900

Acikladig1 Varyans 81,911

KMO ,880
Bartlett’s Significance ,000
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4.1.7. Olgeklere Iliskin Dogrulayic1 Faktor Analizi

Agiklayici faktor analizi modelinin devami niteliginde olan dogrulayici faktor
analizi, faktor ile gozlenen degiskenler arasindaki iligkilerin 6l¢iim modelini ele alan
yapisal esitlik (YEM) modelinin bir tiiriidiir (Celik ve Yilmaz, 2013: 43).

Dogrulayict faktdr analizinde Olg¢eklerin uygun oldugunun belirlenmesi
asamasinda kullanilan birbirinden farkli uyum 1iyiligi degerleri vardir. Bu degerler
arasinda en ¢ok kullanilanlar ise ki-kare istatistigi (x>-Chi Square), ortalama hata
karekok yaklasimi  (RMSEA-Root Mean Square Error Aproximation),
standartlastirilmis hata kareleri ortalamasi karekokii (SRMR) degeri ve uyum iyilik
indeksidir (GFI-Goodness of fit) (Kéroglu, 2011: 313).

Yapilan kesifsel faktor analizi sonucunda elde edilen boyut ve 6nermelerin
birbirlerine baglanma diizeyleri ile 6nermelerin boyutlara baglanmasinda ne derecede
etkili olup olmadiginin tespitine yonelik 5 boyut ve 22 dnermeli yapiya Amos paket

programinda dogrulayici faktor analizi uygulanmistir.

Tablo 4. 12 Uyum lyiligi Degerleri

. CMIN/ GFI AGFI CFI TLI RMSEA
DEGISKEN
DF
1,820 924 903 969 964 ,045

Elde edilen degerler gbz oniine alindiginda kesifsel faktor analizi sonucunda
tespit edilen 5 boyut ve 22 6nermeli yapinin kabul edilebilir uyum degerlerine sahip

oldugu goriilmiistiir.
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Sekil 4.2°de Tatmin 06lgegine iliskin Dogrulayic1 faktdr analizi yapilmistir.
Ancak ilk basta yapilan faktor analizinde 6nermelerin faktdre baglanma degerlerinin
kabul edilebilir uyum iyiligi degerlerine sahip olmadigi tespit edilmistir. Bu durumun
tespitinden sonra kovaryans birlestirme yontemine gidilerek tatmin 1 ve tatmin 2
Onermesiyle tatmin 4 ve tatmin 5 ve tatmin 5 ve tatmin 6 Onermeleri arasinda

kovaryans birlestirmeleri yapilmistir.

Tablo 4. 13 Uyum iyiligi degerleri

. CMIN/ GFI AGFI CFI TLI RMSEA
DEGISKEN
DF
3,706 983 939 993 982 ,081

Elde edilen degerler géz online alindiginda kesifsel faktor analizi sonucunda
tespit edilen tatmin boyutunun kabul edilebilir uyum degerlerine sahip oldugu

gorilmustir.
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Sekil 4.3.’te Misteri sadakat Olgegine iliskin dogrulayici faktor analizi
yapilmistir. Yapilan faktér analizinde Onermelerin faktore baglanma degerlerinin
kabul edilebilir degerlere sahip olmadig1 goriilmiistiir. Bu durumun tespitinden sonra
kovaryans birlestirme yontemine gidilerek Sadakat4 ve Sadakat5 dnermeleri arasinda
kovaryans birlestirmeleri yapilmistir. Kovaryanslar birlestirildikten sonra yapilan

faktor analizi sonucunda;.

Tablo 4. 14 Uyum lyiligi Degerleri

_ CMIN/
DEGISKEN GFI AGFI CFI TU RMSEA
DF
2,604 ,990 963 997 992 ,063

Elde edilen degerler géz oniine alindiginda kesifsel faktor analizi sonucunda
tespit edilen sadakat boyutunun kabul edilebilir uyum degerlerine sahip oldugu

sOylenilebilir.
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Sekil 4. 3 Miisteri Sadakat Olgegine iliskin Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglar

4.1.8.Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi, iki degisken arasindaki iligkinin ya da bagimliligin
siddetini belirlemek amaci ile yapilan bir analiz teknigidir.

Korelasyon analizi sonucunda hesaplanan Korelasyon katsayist “‘r’’ ile
gosterilerek +1 yada -1 arasinda degerler alir. Kat saymin +1 olmasi degiskenler arasi
miikemmel bir iligkinin varligini ifade ederken, -1 olmas1 da miikkemmel bir iliskinin
var oldugunu ancak yoniiniin ters oldugunu ifade eder. Kat sayisinin sifir olmasi
durumunda ise degiskenler arasinda iliski olmadigi anlamina gelmektedir. Tablo
4.9°da c¢aligmamiza ait korelasyon analizi yapilmistir ve fiziksel gorlinlim toplam
puani ile gilivenirlilik toplam puami arasindaki iliskiyi belirlemek iizere yapilan
korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iligkinin
oldugu goriilmiistiir. (r = 708; p < 0,01). Fiziksel goriiniim ile Yanit verilebilirlik
arasindaki iligskiyi belirlemek iizere yapilana analizde (r = 665; p < 0,01) pozitif yonlii
ve anlaml bir iligki tespit edilmis. Fiziksel goriiniim ile giivence (r = 591; p <0,01)
empati ( r= 582; p < 0,01) tatmin ( r=675; p<0,01) ve sadakat (r = 671; p < 0,01)

arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iligki oldugu tespit edilmistir.
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Giivenilirlilik toplam puani ile yanit verilebilirlik arasindaki iliskiyi
belirlemek iizere yapilana analiz sonucunda (r = 806; p < 0,01) giivence arasinda (
r=713; p < 0,01) empati (r= 683; p < 0,01) tatmin ( r= 799; p < 0,01) ve sadakat (r
=757; p <0,01) pozitif yonlii ve anlaml iligki bulunmustur.

Yanit verilebilirlik ve glivence (r =733; p < 0,01) empati (r =719 p< 0,01)
tatmin (r= 756, p <0,01) sadakat ( r=751; p <0,01) arasindaki iliskilerinde anlaml1 ve
pozitif yonlii oldugu sonucuna ulasilmistir.

Giivence ile empati (r = 681; p< 0,01) tatmin (r= 693; p < 0,01) sadakat (r =
697; p <0,01) anlam1 ve pozitif iligki tespit edilmistir. Empati boyutunun ise tatmin ve
sadakat ile arasindaki iligkinin de anlam1 ve pozitif oldugu ayrica tatmin ve sadakat
boyutu arasindaki iliskinin de pozitif yonlii ve anlamli oldugu analiz sonucunda tespit

edilmistir.

Tablo 4. 15 Korelasyon Analizi

1. 2. 3. 4. 5. 6. 7.

1. Fiziksel_Goriinim

2. Giuvenirlilik
, 708" 1

3. Yanit_Verilebilirlik
,665™ ,806™ 1

4. Giivence

591 | 713 | 733 1
5. Empati . -

582 683" ,719 ,681 1
6. Tatmin . -

675" | 799 | T30 03T g |y
7. Sadakat

51 | 697

6717 | 757 669" | 868" 1
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4.1.9.Arastirmanin Kavramsal Modeline iliskin Yapisal Esitlik Modelinin

Degerlendirilmesi

Arastirma Modelinin test edilme asamasinda yapisal esitlik modelinden
faydalanilmistir. Birgok bilim alaninda kullanildigi gibi (Raykov ve Marcoulides,
2006) sosyal bilimler alaninda da kullanilan Yapisal Esitlik Modelinin (YEM)’in
temel amaci, bir veya daha fazla olan gozlenen degiskenler ile gozlenmeyen gizil
degiskenler arasindaki es zamanli olarak birbiri ile olan bagimlilik iliski Oriintiisiinii
acgiklamaktir (Yilmaz, 2004: 79-80).

Karmasik modellerin testinde basarili olmasi bir¢ok analizin bir defada
yapilmasi ve ele alinan modelde iliskiler agina yonelik varsa yeni diizenlemeler tavsiye
ettigi, aracilik ve diizenleyicilik etkilerini diizenlemeyi kolaylastirdigi, o6lgiim
hatalarin1 da dikkate aliyor olmasi gibi nedenlerle, bu yontem bir¢ok modelin test
edilmesinde ve yeni modellerin gelistirilmesinde kullanilan bir yontemdir (Dursun ve
Kocagoz, 2010: 2). YEM’in bir ¢ok alanda kullanilmasi gozlenen degiskenlere ait
Olctim hatalarini dikkate almasindan kaynaklanmaktadir (Stevens, 2009).

Yapisal esitlik modeli ¢alismalarinin faydasindan biri de 6l¢iilmeye calisilan
ortintiideki hatalarin ortadan kaldirilma imkéanini saglamasidir. Boylece standardize
edilmis yol katsayilar1 olarak ifade edilen degiskenler arasi iliski kat sayilar1 hatadan
arindirilmis olarak hesaplanir. Bu sayede sonuglar daha gilivenilir bir sekilde elde
edilmis olur. Yapisal Esitlik Modeli baz1 siireclerden gecilerek gerceklestirilir
(Simsek, 2007) ve ilk olarak iliskilerin tespiti i¢in 6l¢iim modeli olusturulur. Daha
sonraki asamada ise kurulan modelin ne kadar gercek¢i oldugunun tespitinde uyum
indisleri ve hata degerleri incelenir. Inceleme sonucu bulunan degerlerin ise literatiirde
kabul edilen esik degerler icinde olup olmadigr kontrol edilir. Son olarak modeldeki
iligkiler analiz edilir. Yapisal esitligin analizinde kontrol edilip degerlendirilen uyum
indisleri;

Ki-Kare ( y2) lIyilik Uyumu: Hipotezin yapisal esitlik modeline uygun olup
olmadiginin test edilmesinde kullanilir (Schermelleh-Engel vd., 2003). Bu degerin
biiylik olmasi, modelin verilere uygunlugunun koétii oldugunu, tersi durumda ise

uyumun iyi oldugunu ifade eder (Cengiz, 2016: 51).Ote yandan 32 degerinin drneklem
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biiyiikliigiine duyarli olmasindan dolayi biiyiik 6rneklemlerle ¢alisildiginda y2 degeri
de anlamli ¢ikmaktadir. Bu nedenledir ki modelin uyumu degerlendirilirken, 2
degerinin yerine, %2 degerinin serbestlik derecesine boliinmesi ile elde edilen degerin
esas alinmasi tavsiye edilmektedir (Hoe, 2008).

GFI (Goodness of fit index) Uyum iyiligi indeksi — Test edilen modeldeki gozlenen
degiskenler arasindaki genel kovaryans miktarin1 gosterir. Orneklem biiyiikliigii
etkilidir. Yani 6rneklem biiyiikliigii arttikga GFI degeri ytikselir. GFI degrinin 0,95 ten
biiyiik olmas1 mitkemmel uyumu 0,95-0,90 arasinda olmasi ise iyi uyumu ifade eder
(Basar, 2017: 116).

(AGFI) Diizeltilmis uyum iyiligi indeksi: Orneklem sayisinin biiyiik oldugu
durumlarda istatistiki olarak aldatic1 etkinin azalmasi i¢in bu degerin dikkate alinmasi
gerekmektedir. Bu degerinde 0,95 ten biiyiilk olmasi miikemmel uyumu 0,95-0,90
olmasi ise iyi uyumu ifade eder.

CFI (Comparative fit index) Karsilastirmal uyum indeksi: Test edilen model ve
gizil degiskenler aras1 model uyumunun kovaryans ve korelasyon matrisine gore
karsilastirilmasidir. O ila 1 arasinda deger alir ve bu degerin 1’e yaklagmasi uyum
1yiliginin artmas1 anlamina gelirken 0,95-0,90 arasinda deger almasi da 1yi uyumu
gosterir.

RMSEA (Root mean square error of approximation) Ortalama hata karekok
yaklasimi: Modelin uygun olabilmesi i¢in bu degerin 0,05 ya da daha kii¢iik bir deger
almasi gerekir. 0,05-0,08 arasinda deger alan bir modelin uyumu ise yeterlidir. 0,10 ve
iistiinde ise modelin uyumu zayiftir (Ayyildiz ve Cengiz, 2006: 81).

Normlastirilms Uyum Indeksi (NFI) ve Normlastirilmamns Uyum Indeksi
(NNFI): Varsayilan modelin temel ya da sifir hipotezi ile olan uygunlugunu ele alir.
0-1 arasinda deger alir. Degerin 1’e yaklagsmasi miikkemmel uyuma denk gelirken 0’a
yaklasmasi ise modelin uyumsuzlugunu ifade eder.

Uzmanlar tarafindan YEM arastirmalarinda y2/sd degerinin rapor
edilmesinde goriis birligi saglanmistir. Ancak diger uyum indeksleri arasinda goriis
birligi saglanamamis ve farkli yazarlar tarafindan farkli onerilerde bulunulmustur.
Gerbing ve Anderson (1992) ise yapilan aragtirmacinin amaglar1 dogrultusunda farkli
uyum indekslerinin rapor edilebilecegini ifade etmistir. Asagidaki tabloda YEM deki

uyum indekslerinin kriterleri verilmistir.
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Uyum Kriter Kabul icin Kesme Kaynak
indeksi Noktalar1
x2 /df <2= Miikemmel Uyum Tabachnick, Fidell, 2001)
<3= Miikemmel Uyum Kline,2015; Stimer, 2000
<5=Orta Diizeyde Uyum Siimer, 2000
GFI 0-(Uyum Yok) >0,85= Kabul Edilebilir Steiger, 1990; Fox, 2002).
1-(Miikemmel uyum) Uyum (Schumacker, Lomax, 2004).
yu >0,90= iyi uyum (Hooper, Coughlan, Mullen,
>0,95= miikkemmel uyum 2008; Sitimer, 2000).
AGFI 0-(Uyum Yok) >0,80= kabul edilebilir Steiger, 1990; Fox, 2002).
e uyum (Schumacker, Lomax, 2004).
1-(Mikemmel uyum) >0,90= iyi uyum (Hooper, Coughlan, Mullen,
>0,95= mitkkemmel uyum 2008; Stimer, 2000).
CFI 0-(Uyum Yok) >0,90= iyi uyum (Bentler, 1990; Siimer, 2000).
1-(Miikemmel uyum) >0,95= miikkemmel uyum (Bentler, 1990; Stimer, 2000).
NFI/ 0-(Uyum Yok) >0,90= iyi uyum (Schumacker, Lomax, 2004;
NNFI .. >0,95= miikkemmel uyum Stimer, 2000).
1-Clgssmmel uilgen) (Bentler, 1990; Siimer, 2000).
RMSEA <0,05 = mitkkemmel uyum Joreskog ve Sorbom, 1993;
<0,08 = iyi uyum Steiger, 2007

Tablo 4.17°de 6l¢gme modeline ait uyum iyiligi sonuglart agiklanmistir.




Tablo 4. 17 Olgme Modelinin Uyum lyiligi Sonuglar1

Uyum Kabul icin Kesme Noktalar: Uyum iyiligi Sonug¢
Indeksi sonuclari
x2 /df <2= Miikemmel Uyum 1,983 Miikemmel
<3= Miikemmel Uyum Uvum
<5=Orta Diizeyde Uyum yu
GFI >0,85= Kabul Edilebilir Uyum 0,882 Kabul
>0,90= iyi uyum I
>0,95= mitkkemmel uyum Edilebilir
Uyum
AGFI >0,80= kabul edilebilir uyum 0,860 Kabul
>0,90= iyi uyum S
>0,95= mitkemmel uyum Edilebilir
Uyum
CFI >0,90= iyi uyum 0,961 Miikemmel
>0,95= mitkemmel uyum
Uyum
NFV/ >0,90=iyi uyum 0,925 Iyi Uyum
NNFI >0,95= mitkkemmel uyum
RMSEA <0,05 = mitkkemmel uyum 0,049 Miikemmel
- h
<0,08 = 1y1 uyum Uyum

78

Olgme Modeline iliskin uyum iyiligi degerleri gegerli oldugundan yapisal modele

gecilmistir.
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Sekil 4. 4 Yapisal Model

Calisma da algilanan hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve miisteri sadakati
iliskisinin ortaya konulmasi i¢in olusturulan modelde algilanan hizmet kalitesinin
empati boyutundan 4.6nerme ‘‘Kargo firmasi miisterilerinin menfaatlerini her seyin
istlinde tutar’’ ile giivence boyutunun 2.6nermesi ‘‘Kargo firmasi ile yaptiginiz
islemlerde kendinizi giivende hissedersiniz’’ faktor yiiklenmeleri 0.50 nin altinda
kaldigindan ve modelin uyum degerlerini bozdugundan dolayr modelden

cikartilmistir.



Tablo 4. 18 Arastirma Modeli Baglaminda Hipotez Sonuglar1
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Miisteri Sadakati arasinda
pozitif yonlii bir iliski vardir.

HIPOTEZLER Katsay1 S.E CR. P SONUC
H1.Algilanan Hizmet Kalitesi
ile Miisteri Tatmini arasinda 1,071 0.82 13,103 o KABUL
pozitif yonlii bir iliski vardir.
H2.Algilanan Hizmet Kalitesi
ile Miisteri Sadakati arasinda 377 104 3,625 s KABUL
pozitif yonlii bir iliski vardir.
H3.Miisteri Tatmini ile

,852 ,097 8,788 okE KABUL




SONUC VE TARTISMA

Arastirmada anket yonteminden faydalanilarak verilerin toplanilmasi ve bu
veriler dogrultusunda yapilan analizlerden elde edilen bulgular, aragtirmanin farkli
acilardan degerlendirilmesine olanak tanimaktadir.

Bu kapsaminda 410 kisiye ulasilmis olup, kargo firmalarinin sunmus
olduklart hizmetlerin miisteri tatmini ve miisteri sadakati saglamasindaki etkisi
arastirilmistir.

Oncelikli olarak miisterilerin kargo firmalarindan algiladiklar1 hizmet
kalitesinin Olgiilmesi amaci ile kullanilan hizmet kalitesi dlcegine ait Cronbach’s
Alpha degeri Olclilmiis ve giivenilir oldugu tespit edilmistir. Miisterilerin tatmin
diizeylerinin belirlenmesinde kullanilan miisteri tatmin 6lgegine ait Cronbach’s Alpha
degerinin :0,923 oldugu ve miisterilerin kargo firmalarma yonelik sadakat
diizeylerinin belirlenmesinde kullanilan sadakat 6l¢geginin Cronbach’s Alpha degerinin
ise 0:0,920 oldugu belirlenmistir. Arasgtirmada kullanilan hizmet kalitesi miisteri
tatmin ve miisteri sadakat 6l¢eginin giivenilir oldugu tespit edilmistir.

Toplanilan anketlerden elde edilen bulgulara gore ise;

Aragtirmaya katilanlarin yarisindan fazlasini erkek miisterilerin (% 51)
olusturdugu, kargo miisterilerinin yas araliklarinin ise, 18-25 yas (% 34.6), 26-35 yas
(% 29,3), 36-45 yas (% 24) ve 46-55 yas (% 9,8) 56 yas ve lizeri (% 2,2) oldugu tespit
edilmistir. Elde edilen bu bulgular kargo firmas1 miisterilerinin genellikle geng ve orta
yas smifinda agirlikli oldugunu gostermektedir. Bunun nedeni olarak genellikle
hanede bu tiir iglerin geng bireylere yaptirilmasindan kaynaklandig: diistintilmektedir.

Ayrica kargo miisterilerinin 6nemli bir kisminin lisans mezunu (% 62,7),
yiiksekokul (% 11,5), lise (% 13,2), yiiksek lisans (% 6,8) ve doktora mezunlarinin ise
sadece (% 1,2) oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bu bulguya dayanarak kargo
misterilerinin egitim diizeyinin yiliksek oldugu sdylenilebilir.

Kargo miisterilerinin gelir seviyesi ise en fazla 3001-4000 TL aras1 ( % 29),
1300-2000 TL (% 20,5), 2001 ve 3000 TL ise (% 14,1) oldugu tespit edilmistir.
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Yapilan bu calismada arastirmaya katilan kargo miisterilerinin (% 29,3 ) {iniin
kargo sirketi ile 1 yildan az calistig1, (% 23,9)’unun 1-2 yil arasi, 3-4 yil ¢alisanlarin
(% 17,1) ve (% 18,5)’inin ise 5 yildan fazla ¢alistig1 tespit edilmistir. Elde edilen bu
bulgulardan yola ¢ikarak kargo firmalarimin sadik miisterilere sahip olmadigini
sOyleyebiliriz. Elde edilen bu bulgu Songur (2016) tarafindan Konya ili organize
sanayi bolgesinde kurumsal miisterilere yonelik yapilan ¢alismanin bulgularindan
farklilik gostermistir. S6z konusu arastirmada kurumsal firmalarin (% 61,2) gibi biiyiik
bir ¢ogunlugunun 4 yil ve iizeri siiredir ayn1 kargo sirketi ile ¢aligmakta oldugu
belirtilmistir. Bu farklilk kurumsal ve bireysel miisteriler arasindaki tatmin
diizeylerinin farkli olmasindan kaynaklanabildigi gibi farkli illerdeki kargolarin
sunmus oldugu hizmet sunumundan da kaynaklanabilecegi diisliniilmektedir.

Arastirmaya katilan kargo miisterilerinin en fazla kargo sirketlerinden
beklentileri, (% 75,6) zamaninda teslim, (% 59,5) diisiik maliyet, ( % 58,3) hizmet
kalitesi (% 47,3) misteriye verilen deger, (% 34,1) genis hizmet ag1 oldugu
belirlenmistir. Bu bulgulara dayanarak kargo miisterileri en fazla kargo sirketlerinden,
kargolariin  zamaninda teslim edilmesini ve diisiik maliyetli olmasim
beklemektedirler. Yal¢in (2016: 67) tarafindan yapilan arastirmadan elde edilen
bulgularda ise, ilgili ¢alismada en fazla kargo sirketlerinden miisterilerin beklentileri,
diisiik maliyet (% 73,2) ve zamaninda teslim (% 50) oldugu belirtilmistir. Ayrica Deniz
ve Godekmerdan (2011) arastirmalarinda, kargo gonderilerinde en fazla karsilasilan
problemin kargonun teslim edilmesinde yasanan gecikme oldugunu ve kargo
miisterilerinin, kargo firmalarin1 se¢melerinde en fazla tasima fiyatlarinin
uygunluguna énem verdikleri tespitinde bulunmuslardir. Bu bulgulardan yola ¢ikarak
kargo firmalarinin sadik miisteri yaratmasi i¢in dncelikle kargo miisterilerinin en fazla
bekledikleri kargolarinin zamaninda teslim edilmesi ve diisiik maliyet beklentilerine
onem vermeleri gerektigi sdylenilebilir.

Elde edilen bulgulara gore, hizmet kalitesine yonelik algi diizeylerinde glivence
boyutunun yiiksek diizeyde oldugu, diger boyutlarin ise orta diizeyde bir algiya sahip
oldugu tespit edilmistir. “Miisteriler kargo firmalarinin sunmus olduklar1 hizmetten
genel olarak memnunum” dnermesindeki ve “kargonun sundugu hizmet ideal bir kargo
hizmetine yakindir” onermelerinin de yiiksek diizeyde algiya sahip oldugu tespit
edilmistir. Ote yandan kargo miisterilerinin gelecek yillarda da bu kargo firmasi ile

caligmaya yonelik algi diizeylerinin orta seviye de oldugu goriilmiistiir.
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Hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve miisteri sadakati arasindaki iliskiyi
incelemek amaci ile olusturulan yapisal esitlik analiz sonucunda H1 hipotezi kabul
edilmistir. Kargo hizmet saglayicilarinda hizmet kalitesi ile miisteri tatmini arasinda
pozitif bir iliski oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bu bulgu Biiyiikkeklik vd.
(2014)’nin yapmis oldugu calisma ile paralellik gostermektedir. Ayrica diger
sektorlerde yapilan g¢alismalarda da algilanan hizmet kalitesi ile miisteri tatmini
arasinda pozitif bir iligki oldugu belirlenmistir (Tiirk, 2009; Dogan, 2010; Savas,2012;
Biilbiil vd., 2012).

Kargo sektoriinde algilanan hizmet kalitesi ile miisteri sadakatine yonelik
olusturulan H2 hipotezi de kabul edilmistir. Hizmet kalitesi ile miisteri sadakati
arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir. Elde edilen bu bulgu Yetkil (2017) tarafindan
bankacilik sektoriinde yapilan arastirmanin bulgulari ile paralellik gostermistir. Yetkil
(2017) tarafindan yapilan arastirma sonucunda hizmet kalitesi ile miisteri sadakati
arasinda anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Ayrica algilanan hizmet kalitesi ile
misteri sadakati arasindaki iliskiyi ele alan Cronin ve Taylor (1992), Blomer vd.
(1999) arastirmalar1 sonucunda algilanan hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasinda
pozitif yonlii ve anlamli bir iligkinin oldugunu tespit etmislerdir. Cesitli sektorler
tizerinde yapilan diger arastirmalarda da hizmet kalitesinin miisteri sadakati tizerinde
dogrudan etkili oldugu ya da dolayl olarak miisteri sadakatini etkiledigi kesin olarak
belirlenmistir (Degermen, 2006).

Yine analizler sonucunda miisteri tatmini ile miisteri sadakati arasinda da
pozitif yonli bir iligkini oldugu H3 hipotezi kabul edilmistir. Elde edilen bu bulgu
Tiirk (2009: 413) tarafindan, denetim firmalarinin sundugu hizmet kalitesi, miisteri
tatmini ve sadakat arasindaki iligkiye yonelik yapilan ¢alismada elde edilen bulgu ile
paralellik gostermektedir. Ayrica Coskun (2007) tarafindan siipermarket ve bankalar
lizerine yapilan uygulamada miisteri tatmininin miisteri sadakati lizerine olumlu bir
etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Ilgili literatiir incelemeleri sonucunda miisteri
tatmini ile miisteri sadakati arasinda gii¢lii bir iligkinin var oldugu belirlenmistir.

Diger yandan Cronin ve Taylor (1992)’1n dort farkli sektore yonelik yaptiklar
arastirmada algilanan hizmet kalitesinin miisteri tatminini pozitif yonde etkiledigini ve
misteri tatminin de sadakati pozitif yonde etkiledigi belirlenmis, ancak algilanan
hizmet kalitesinin miisteri sadakatini dogrudan etkilemedigi sonucuna ulasmislardir.

Yapilan bu aragtirmada ise Cronin ve Taylor (1992)’1n elde ettikleri bulgulardan farkli
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olarak; algilanan hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasinda dogrudan pozitif yonli
bir iligkinin oldugudur. Bu farkliligin sebebinin ise hizmet kalitesinin iilkeden lilkeye
farklilik gosterebilecegi gibi kiiltiirlerin farkli olmasindan da kaynaklanabilecegi
distiniilmektedir.

Bu caligma, gilinlimiizde onemi gittikge artan kargo firmalarinin hizmet
kalitesine yonelik olarak yapilmistir. Sunulan hizmetlerin miisteriler tarafindan nasil
algilandig1 kargo sektoriindeki firmalar i¢in olduk¢a Onemlidir. Miisterilerin
algiladiklar1 hizmet kalitesinin Ol¢iimii sayesinde elde edilen bilgiler kargo
firmalarinin hizmetlerini iyilestirilmesine olanak taniyacaktir. Ote yandan hizmet
sunumunda eksiklerini belirleyerek iyilestiren firmalarin yogun rekabetin yasandigi
ortamda rakiplerine gére daha avantajli olacagi diisiiniilmektedir.

Yapilan bu arastirmada kargo hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde SERVPERF
Olceginden faydalanilmistir. Sonraki ¢alismalarda baska olgeklerden faydalanilarak
ulagilan sonuglarin karsilastirilmas:  saglanilabilir. Ayrica bu c¢alisma kargo
firmalarinin  bireysel miisterilerine yonelik olarak yapilmistir. Daha sonraki
calismalarda kurumsal miisterilere yonelik yapilarak sonuglar karsilastirilabilir.
Yapilan literatiir incelemesi sonucunda kargo sektoriine yonelik pek fazla ¢calismanin
olmadig: tespit edilmistir. Bu ¢alismanin literatiire katki saglayacagi ve sektordeki
hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde ve kargo firmalarmin misterileri igin

hizmetlerini gézden gegirerek iyilestirmelerinde faydali olacag: diistiniilmektedir.
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EK A.1. ANKET FORMU

Degerli Katilimct,

Bu Anket formu, Gaziantep Universitesi [IBF Uluslararasi Ticaret ve Lojistik
Boliimii’nde yapilan ‘‘Gaziantep’teki Kargo Firmalarinin Algilanan Hizmet Kalitesinin
Olciilmesi”’adli calisma ile ilgilidir. Bu sebeple asagidaki anket sorularina vereceginiz
cevaplar bizim i¢in ¢ok dnemlidir. Sorulara vereceginiz cevaplar gizli tutulacak ve sadece
calismamizda veri olarak kullanilacaktir. Degerli vaktinizi ayirdiginiz i¢in simdiden tesekkdir
ederiz.

Asagida yer alan sorular sizin hakkinizda bir takim genel bilgileri icermektedir.

Cinsiyetiniz Kadin Erkek

Medeni Durumunuz Evli Bekar

Yasiniz 18-25 26-35 36-45 46-55 56 ve iizeri

Egitim Diizeyiniz ilkbgretim Lise yiiksek Okul Lisans
Yiiksek Lisans Doktora

Aylik Geliriniz 0-1299 TL 1300-2000 TL 2001-3000 TL
3001-4000 TL 4001 TL ve iizeri

Hizmet Aldiginiz Kargo Sirketi ile ka¢ yildir 1 yildan az 1-2 yil 3-4y1l 4-5y1l 5

Calismaktasiniz yildan fazla

Cahstigimz Kargo Firmasindan Beklentileriniz Diisiik Maliyet Zamaninda Teslim Miisteriye

nelerdir (Birden fazla isaretleme yapabilirsiniz) verilen deger Hizmet Kalitesi Genis Hizmet Ag
Diger ...ccocevninnnnn
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Liitfen anketi degerlendirmede g6z 6niinde bulunduracaginiz Kargo Firmasini isaretleyiniz.
@ Yurt igi kargo@ Aras Kargo® Mng Kargo @ Ups Kargo ® Siirat Kargo ® Ptt @ Diger(..................

)

Asagida yer alan sorular Kargo firmasina yénelik Algilanan Hizmet Kalitesini
degerlendirmeye yoéneliktir. Liitfen asagida yazili ifadelere ne délgiide
katildiginizi isaretleyiniz.

Hizmet Aldiginiz Kargo firmasi;

Kesinlikle
Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

373

Kargo firmas1 modern arag-gereg/ teknolojiye sahiptir.

Kargo firmasinin ofis ortami gorsel olarak ¢ekicidir.

Kargo firmasinin ¢aliganlari temiz ve bakimlidir.

Kargo firmas1 hizmet verirken modern ve yeterli donanima sahip araglar/cihazlar
kullanir.

Kargo firmasi bir hizmeti belli bir zamanda yapmaya sz verdiginde daima yerine getirir.

Kargo miisterilerinin bir problemi oldugunda ilgili personel bunu ¢dzmek igin gerekli
yardimi gosterir.

Kargo firmas1 hizmeti ilk seferinde dogru bir sekilde yerine getirir.

Kargo firmas1 hizmetleri s6z verdigi zamanda sunar.

Kargo firmasi hatasiz bir sekilde kayit tutmaktadir.

Kargo firmasinin ¢aliganlari misterilere tam olarak hizmetin ne zaman yerine
getirilecegini soyler.

Kargo firmasinin ¢aliganlar1 miisterilerine hizmeti miimkiin olan en kisa siirede sunar.

Kargo firmasinin ¢aliganlar1 misterilerine yardim etmek i¢in her zaman isteklidir.

Kargo firmasi ¢alisanlar1 misteri isteklerine her zaman yanit verebilirler.

Kargo firmasi ¢alisanlarinin davranislar miisterilerine giiven duygusu verir.

Kargo firmasi ile yaptigimz islemlerde kendinizi giivende hissedersiniz.

Kargo firmasinin ¢aliganlar1 misterilerine kars1 daima nazik / saygilidir.

Kargo firmasinin ¢aliganlari misterilerinin sorularina cevap verecek yeterli bilgiye
sahiptir.

Kargo firmasinin ¢aliganlari misterileri ile bireysel olarak (tek tek) ilgilenir.

Kargo firmasinin galigma saatleri tiim misterileri i¢in uygundur.

Kargo firmasi miisteriler ile i¢tenlikle ilgilenen ¢alisanlara sahiptir.

Kargo firmas1 miisterilerinin menfaatlerini her seyin iistiinde tutar.

Kargo firmasinin ¢aligsanlar1 misterilerinin 6zel ihtiyaglarini anlar.

Bu Kargo firmasini segtigimden dolayr mutluyum.

Bu kargo firmasini segmekle dogru bir karar verdigimi diisiiniiyorum.

Genel olarak Kargo firmasinin hizmetinden memnunum.

Bu Kargo firmasinin hizmeti beklentimi hep karsilamaktadir.

Bu Kargo firmasinin hizmeti beni hayal kirikligina ugratmadi.

Kargonun sundugu hizmetler ideal bir kargo hizmetine yakindir.

Bu Kargo firmasi hakkinda diger insanlara olumlu seyler sdylerim.

Fikrimi soran insanlara bu kargo firmasi ile ¢aligmasini tavsiye ederim.

Bu Kargo ile ¢alismalari igin arkadaglarimi ve akrabalarimi tesvik ederim.

Bir Kargo firmast ile ¢aligmak istedigimde ilk tercihim bu kargo olur.

Gelecek yillarda da bu kargo firmasi ile ¢alismak isterim.
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