Uluslararasi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi

Cilt/Vol.: 2 - Sayi1/No.: 1 - Haziran/Jun 2016

MAKALE ADI

KORSANLIK VE DENIZ HAYDUTLUGU ILE MUCADELE: SOMALI ORNEGI
VE TURKIYE’NIN KATKILARI

ilhan TABUR, Mehmet Nasih TAG, Nejat Atilla DEMIRHAN
TURKIYE'DE LISANSUSTU LOJISTIiK EGITIMIN iCERIK ANALIZI ILE
INCELENMESI

Doc. Dr. Ozkan BALI, ilter ENISOGLU, Firat SEZER
TEHLIKELI MADDE TASIMACILIGI YAPAN HAVA KARGO SIRKETINE
UCAK SECIMI MODELLEMESI

R. Gizem MUKANBAY, Ebru OZTURK, Ozge KUCUK, Prof. Dr. Serpil EROL
LOJiSTiK KOY KONSEPTI VE KAYSERI BOGAZKOPRU LOJiSTIKKOYUI
PUANLANDIRMASI

Veli CEVIK, Mustafa YILMAZ
TURK HAVA KUVVETLERINDE KULLANILAN KARAR DESTEK

SISTEMLERININ LOJISTIK ACIDAN ANALIZIi

Siileyman Eray YILDIZ
TASIMACILIGIN YENI TRENDI INTERMODAL SISTEMININ
TURKIYEDEKI KONUMU VE TURK OTOMOTIV SEKTORUNDE
UYGULANISI

Bilal SEKER
KARGO HIZMET SAGLAYICILARINDA HIZMET KALITESI VE

KURUMSAL MUSTERI MEMNUNIYETI: KONYA ILI ORNEGI 103-119

Gdokcen SONGUR, Yrd. Dog. Dr. Arzum BUYUKKEKLIK

SAVUNMA VE GUVENLIK ORGANIZASYONLARINDA YURUTULEN
LOJISTIK ILE OZEL SEKTOR LOJISTIGININ ENTEGRASYONU 120-143

Kadir DUZGUN




Uluslararasi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi

Uluslararast Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi yilda 2 kez yayimlanan hakemli bir dergidir. Tiirkge ve
fngilizce dillerinde iktisat, isletme, uluslararasi iliskiler, siyaset bilimi ve kamu yonetimi, davrams bilimleri,
maliye, ekonometri, calisma ekonomisi ve endiistriyel iliskiler, bankacilik ve finans, insan kaynaklar: yonetimi,
yonetim bilisim sistemleri, sosyal hizmet, uluslararas: ticaret ve lojistik, saglik bilimleri yonetimi ve iliskili
alanlarda makaleler yayimlar. Dergide yayimlanan makalelerin dil, bilim, yasal ve etik sorumlulugu yazara
aittir. Makaleler kaynak gosterilmeden kullanilamaz.

4+ Editorler / Editors in Chief

3 Doc. Dr. Abdullah CALISKAN (Toros Universitesi)
d Dog. Dr. Omer TURUNCG (Siileyman Demirel Universitesi)

*  Yaywmn Kurulu / Editorial Board

Dog. Dr. Omer TURUNCG (Siileyman Demirel Universitesi)
Doc. Dr. Abdullah CALISKAN (Toros Universitesi)
Yrd. Dog. Dr. Irfan AKKOC (THK Universitesi)

al (@ (al

* Damsma Kurulu / Advisory Board

Prof. Dr. Abdiilkadir VAROGLU (Baskent Universitesi)

Prof. Dr. Ali OZDEMIR (Dokuz Eyliil Universitesi)

Prof. Dr. Dilek ZAMANTILI NAYIR (Marmara Universitesi)
Prof. Dr. Haluk KORKMAZYUREK (Toros Universitesi)

Prof. Dr. Ibrahim EROL (Celal Bayar Universitesi)

Prof. Dr. Levent KOSEKAHYAOGLU (Siileyman Demirel Universitesi)
Prof. Dr. Mustafa Kemal DEMIRCI (Dumlupinar Universitesi)
Prof. Dr. Mahmut PAKSOY (Istanbul Kiiltiir Universitesi)

Prof. Dr. Nejat BASIM (Bagkent Universitesi)

Prof. Dr. Pinar SURAL OZER (Dokuz Eyliil Universitesi)

Prof. Dr. Ozan BAHAR (Mugla Sitki Kogman Universitesi)

Prof. Dr. Selim Adem HATIRLI (Siileyman Demirel Universitesi)



Prof. Dr. Siileyman TURKEL (Toros Universitesi)

Prof. Dr. Ugur YOZGAT (Marmara Universitesi)

Prof. Dr. Umut AVCI (Mugla Sitki Kogman Universitesi)
Prof. Dr. Unsal SIGRI (Baskent Universitesi)

Doc.
Doc.
Doc.
Doc.
Doc.
Doc.
Doc.
Doc.
Doc.
Doc.
Doc.
Doc.
Doc.

Dr. Ahmet ERKUS (Bahgesehir Universitesi)

Dr. Bekir GOVDERE (Siileyman Demirel Universitesi)
Dr. Cengiz DURAN (Dumlupinar Universitesi)

Dr. Giiliizar KURT GUMUS (Dokuz Eyliil Universitesi)
Dr. Hakan TURGUT (Baskent Universitesi)

Dr. Haldun YALCINKAYA (TOBB Ekonomi ve Teknoloji Universitesi)
Dr. Harun SESEN (Lefke Avrupa Universitesi)

Dr. Kéksal HAZIR (Toros Universitesi)

Dr. Mazlum CELIK (Hasan Kalyoncu Universitesi)

Dr. Murat CUHADAR (Siileyman Demirel Universitesi)
Dr. Necdet BILGIN (Celal Bayar Universitesi)

Dr. Sait GURBUZ (Kara Harp Okulu)

Dr. Yusuf GUMUS (Dokuz Eyliil Universitesi)

Not: Isimler, akademik iinvan ve alfabetik sira gozetilerek siralanmistir.

Dergide yaymlanan yazilardaki goriisler ve bu konudaki sorumluluk yazarlarina aittir.

Yayinlanan eserlerde yer alan icerikler kaynak g0sterilmeden kullamlamaz.

All the opinions written in articles are under responsibilities of theauthors.
The published contents in the articles cannot be used without being cited.

Makalenin on-line kopyasma erismek igin / To reach the on-line copy of article:

http://dergipark.ulakbim.gov.tr/uiibd/



Uluslararas: Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi

KARGO HiZMET SAGLAYICILARINDA HiZMET KALITESi VE
KURUMSAL MUSTERi MEMNUNIYETi: KONYA iLi ORNEGi*

Gokeen SONGUR® Arzum BUYUKKEKLIK®

OZET: Bu calismada kurumsal miisterilerin kargo hizmetlerine yénelik hizmet kalitesi algisi ve miisteri
memnuniyeti diizeylerinin 6l¢iilmesi amaglanmistir. Hizmet kalitesini élcmek amaciyla SERVQUAL Olcedi,
kurumsal miisteri memnuniyetini élgmek igin ise Miisteri Memnuniyet Endeksi kullanilmistir. Zaman kisiti ve
maddi imkanlar sebebiyle arastirma Konya ili Organize Sanayi Bélgesi’nde faaliyet gésteren orta ve biiyiik
Olgekteki sanayi isletmeleri ile sinirlandirilmistir. Arastirmada veri, isletmelerin kargo faaliyetleri ile ilgilenen
departman yetkililerinden yiiz yiize anket yoéntemi ile toplanmis, 116 kullanilabilir anket elde edilmistir.
Arastirma bulgulari sanayi isletmelerinin kargo tasimaciligi hizmetlerine yénelik beklentilerinin yiiksek diizeyde
oldugunu, buna karsin isletmelerin almis oldugu hizmetlere iliskin algilarinin beklentilerini karsilamadigini
gostermistir. Ayrica yapilan hipotez testleri sonucunda, sanayi isletmelerinin kargo hizmet saglayicilardan
beklentileri, algilari ve miisteri memnuniyeti diizeylerinin isletmelerin faaliyet gésterdigi sektérlere gére
degistigi ancak isletmelerin faaliyet siiresi, ¢alisan sayisi ve ¢alisilan kargo sirketi degiskenlerine gére farklilik
gostermedigi de belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, kargo hizmet saglayicilari, misteri memnuniyeti, SERVQUAL.

Jel Siniflandirmasi: D81, L93, R41.

SERVICE QUALITY AND CORPORATE CUSTOMER SATISFACTION IN CARGO
TRANSPORTATION: A RESEARCH IN KONYA

ABSTRACT: This study aims to measure corporate customers service quality perception and their customer
satisfaction levels regarding cargo services. The SERVQUAL Scale was used to measure service quality and the
Customer Satisfaction Index was used to measure customer satisfaction. Due to temporal and financial
limitations, the research was limited with the medium and large sized industrial companies operating in the
Organized Industrial Zone of Konya. Research data were collected from the officials of the departments which
are related the cargo activities of companies by the method of face-to-face questionnaire, and 116 usable
questionnaire forms were acquired. The findings of the research showed that industrial companies have high
level expectations regarding cargo services but that their perceptions regarding the services they receive did not
meet their expectations. It was also determined as a result of the hypothesis tests made that the expectations
of industrial companies from cargo service providers and their perceptions and customer satisfaction levels
regarding those service providers varied by the industry they operate in, but did not vary the duration of activity
history, the number of their employees and the cargo company with which they work.

Key Words: Service quality, cargo transportation services, customer satisfaction, SERVQUAL.

Jel Classification: D81, 193, R41.
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1. GIRIS

Ekonomilerdeki artan Urin cesitliligi, teknolojinin getirdigi imkanlar ve hizli
karsilanmasi istenen talepler hem miusteri-isletme arasi iliskileri hem de isletmeler arasi
iliskileri farklilastirmistir. isletmelerin is yapis sekilleri de misteri ihtiyaclarini hizh karsilamak
icin stokla calisilan geleneksel yaklasimdan 6nemli 6lcide degismistir. Bu degisimle birlikte
hizli ve glivenli génderilere imkan saglayan kargo tasimacilik hizmetleri hem bireyler, hem de
kurumlar icin vazgecilmez hale gelmistir. Kara, deniz ve hava yollari ile her tirli gonderinin
dinyanin dort bir noktasina dagitimini saglayan kargo tasimacilik hizmetleri, sunulan
hizmetin hizli ve giivenli olmasi agisindan topluma; yarattigi istihdam, is hacmi agisindan ise
isletmelere ve llke ekomisine dnemli katkilar saglamaktadir.

Kargo tasimacilik hizmetlerinin de icinde vyer aldigi hizmetler sektoriinin
tamaminin Glkelerin ekonomisindeki payinin artmasiyla hizmet kalitesi konusu giderek 6nem
kazanmistir. Hizmetlerin tasimis oldugu kendine 06zgl ve soyut Ozelliklerinden dolay;,
kaliteleri ile ilgili rakamsal bir Olciime gidilmesi mallara gore daha zordur. Ancak hizmet
kalitesinin 6lcimi icin de SERVQUAL ve SERVPERF gibi cesitli 6lcekler gelistirilmis ve yapilan
arastirmalarla bu olceklerin gecerlilik ve glivenilirlikleri farkli hizmet alanlarinda saglanmistir.
Hizmet sektoriinde saglik alaninda yapilan calismalarda (Devebakan, 2003; Kidak vd., 2015;
Savas ve Kesmez, 2014) hastalar, egitim alaninda yapilan calismalarda (Glirbiz, 2005; Yilmaz,
2007; Songur, 2015) o6grenciler, bankacilik (Ari vd. 2015; Atis, 2011; Altinel, 2009; Oguz,
2010) ve kamu sektorlerinde yapilan calismalarda (Bostanoglu, 2012; Filiz, 2011; Filiz vd.,
2010) ise vatandaslar musteri olarak ele alinmistir.

Diger yandan, Tirkiye’de yaklasik 30 yillik gecmisi bulunan ve reel sektorin
onemli ¢6zim ortaklarindan kargo hizmetlerine yonelik arastirmalar (Bliylikkeklik vd., 2014;
Goncl, 2010; Deniz ve Godekmerdan, 2011; Taskin ve Durmaz, 2012; Uzun, 2013; Yaprakli,
2006) ise sinirli sayidadir. Taskin ve Durmaz (2012), kargo tasimaciliginda hizmet kalitesinin
miusteri degeri yaratmadaki rolini arastirmak lizere Kiitahya’da 6zel bir kargo sirketinden
hizmet alan 110 firma yetkilisine anket yapmistir. Analiz olarak beklenen hizmet kalitesi ile
algilanan hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla korelasyon analizi
kullanmistir. Calisma sonucunda algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi
arasinda pozitif yonli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Goncli (2010), Trakya Bolgesi'nde
(Edirne, Kirklareli ve Tekirdag) faaliyet gosteren 12 kargo bayisine milakat yontemi
uygulamistir. Calismada uzak nokta diye tabir edilen sehir merkezlerinin disinda bulunan ve
nifus yogunlugu belli sayinin altinda olan yerlerdeki kargo hizmet alicilarinin kendilerine
seyrek hizmet vermesinden dolayl gelisen memnuniyetsizlik durumlarinin azaltiimasina
yonelik oneriler gelistirilmistir. Uzun (2013) kargo tasimacilik sektériinde hizmet kalitesini
etkileyen faktorleri belirlemek ve bu faktorlerin 6nem derecelerini hesaplamaya yonelik (i¢
kargo sirketinde AHS ve TOPSIS yontemleri ile analizler yapmistir. Her iki yontemde de
bireysel ve kurumsal musterilerin en fazla 6nem verdigi hizmet kalitesini etkileyen faktoriin
sirkete duyulan glivenilirlik oldugu sonucuna ulasmistir. Blyukkeklik vd. (2014), kargo
sirketlerinin hizmet kalitesi ile hizmet kalitesinin mdisteri tatmini ve tekrar satin alma
davranisi Uizerine etkisini arastirmislardir. Hizmet kalitesinin 6lcimiinde SERVPERF Modelinin
kullanildigi calismada, yapilan faktor analizleri sonucunda kargo sirketlerinin hizmet
kalitesinin fiziksel goriinim, glvenilirlik, yanit verebilirlik, glivence ve empati seklinde bes
boyutlu oldugu bulunmustur. Bu boyutlardan guvenilirlik ve yanit verebilirligin, misterilerin
hizmet kalitesi algisinda daha yilksek 6nemde oldugu belirlenmistir. Ayrica, kargo
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sirketlerinde hizmet kalitesinin misteri tatmini ve tekrar satin alma davranisi lzerinde
dogrudan bir etkiye sahip oldugu sonucuna da ulasilimistir.

Bu calismada kurumsal mdisterilerin kargo hizmetlerine yonelik hizmet kalitesi
algisi ve misteri memnuniyeti dizeylerinin 6lcilmesi amaclanmistir. Yeterli diizeyde maddi
imkana sahip olunamamasi ve zaman kisitlari sebebiyle arastirma Konya ili Organize Sanayi
Bolgesinde faaliyet gosteren orta ve blyik 6lcekteki sanayi isletmeleri ile sinirlandiriimistir.
Calismanin hem konuyla ilgili sinirh literatiire, hem de kargo sirketlerine hizmetlerinin kalitesi
ve memnuniyet diizeyleri hakkinda bilgi vermesi bakimindan katki saglamasi beklenmektedir.
Dort bolimden olusan ¢alismanin ikinci bélimiinde arastirmanin yontemi agiklanmis, Gglnci
boliminde bulgulara yer verilmistir. Calisma analizler dogrultusunda elde edilen sonug ve
oneriler bolimiyle tamamlanmustir.

2. ARASTIRMANIN YONTEMI

2.1. Arastirmanin Veri Toplama Yontemi ve Araci

Arastirmada veri, sanayi isletmelerinin calismis olduklari kargo sirketleri hakkinda
detayli bilgilere sahip olan yetkili departman (Muhasebe ve Finans, Satin Alma, Pazarlama ve
Satis, Dis Ticaret, Halkla iliskiler, insan Kaynaklari, Planlama ve Sevkiyat, Yonetici, Yonetici
Asistani, Genel Mudir, Sirket Ortagi, On Biiro, Lojistik) calisanlarindan yiiz yiize anket
yontemi ile toplanmistir. Bunun icin ¢ bolimden olusan standart bir anket formu
hazirlanmistir. Anketin birinci bolimiinde isletmelerin faaliyet gosterdigi sektor, calisan
sayilari, faaliyet yili, en yogun calisilan kargo sirketi ve mevcut kargo sirketleri ile ne kadar
siiredir faaliyetlerin oldugu seklinde tanitici sorular kullanilmistir. ikinci bdlimde, kargo
tasimaciliginda hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla Parasuraman vd. (1988) tarafindan
gelistirilen ve akademisyenler tarafindan Tirkce'ye cevrilmis yargilardan -44 yargi- olusan
SERVQUAL Olgegi kullaniimistir. Anket formunun son bélimiinde ise kurumsal mdsteri
memnuniyetini 6lcmek icin Michigan Universitesi, American Society for Quality ve
uluslararasi danismanlik firmasi CFl tarafindan gelistirilen ve yine akademisyenler tarafindan
Tiurkce'ye cevrilmis yargilardan -3 yargl- olusan Amerikan Misteri Memnuniyet Endeksi
Olcegi kullanilmistir. Anket formunun ikinci ve Ugiincii bélimlerinde bulunan toplam 47
yargida “1.Kesinlikle Katilmiyorum” ve “5. Kesinlikle Katiliyorum” ifadelerini temsil edecek
sekilde 5’li Likert Derecelendirmesi kullaniimistir.

2.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Konya ilinde faaliyet gésteren ve 50’den fazla isci calistiran
orta ve bliyik 6lcekteki sanayi isletmeleri olusturmustur. Konya Ticaret Odasi’nin 2015 yilinda
yayinlamis oldugu “Konya Ekonomi Raporu 2014” verilerine gore ildeki orta ve biyilik olcekli
isletme sayisi 284’dir (www.kto.org.tr, 10.10.2015). Konya ili’nde imalat faaliyetinde bulunan
bu isletmelerin en yogun bulundugu bdélgenin Konya Organize Sanayi Bolgesi (KOSB) olmasi
nedeniyle arastirma bu bolgede bulunan ve gondllilik ilkesine goére anketi doldurmayi kabul
eden isletmeler Gzerinde ylritilmistir. Arastirma sirecinde KOSB'de faaliyet gosteren orta
ve blyik Olcekteki tim isletmelere ulasilmaya calisiimistir. Bazi isletme temisilcilerinin
arastirmaya katilimi kabul etmemesi sebebiyle 120 isletmeden veri toplanabilmistir. Hatali ve
eksik dolduruldugu tespit edilen 4 anketin iptal edilmesiyle 116 kullanilabilir anket
degerlendirmeye alinmistir. Arastirma verileri Kasim 2015’de toplanmistir.

INTERNATIONAL JOURNAL OF ECONOMICS AND ADMINISTRATIVE SCIENCES 108
2 (1) 2016, 103-119



GOKCEN SONGUR — ARZUM BUYUKKEKLIK

2.3. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin amaci dogrultusunda sanayi isletmelerinin kargo sirketlerinden
beklentileri, algilari ve misteri memnuniyeti dizeylerinin isletmelerin faaliyet gosterdigi
sektor, isletme vyasi, calisan sayisi ve calisilan kargo sirketi degiskenlerine gore farkhlasip
farklilasmadigina yonelik kurulan hipotezler asagida yer almaktadir:

Hla: Sanayi isletmelerinin kargo sirketlerinden aldiklari hizmetlere iliskin
beklentileri isletmelerin faaliyet gosterdigi sektére gore farkhlik gosterir.

H1b: Sanayi isletmelerinin kargo sirketlerinden aldiklari hizmetlere iliskin algilar
isletmelerin faaliyet gosterdigi sektore gore farklilik gosterir.

Hlc: Sanayi isletmelerinin kargo sirketlerinden aldiklari hizmetlere iliskin misteri
memnuniyetleri isletmelerin faaliyet gosterdigi sektore gore farkhlik gosterir.

H2a: Sanayi isletmelerinin kargo sirketlerinden aldiklari hizmetlere iliskin
beklentileri isletmelerin yasina gore farkhlik gosterir.

H2b: Sanayi isletmelerinin kargo sirketlerinden aldiklari hizmetlere iliskin algilar
isletmelerin yasina gore farklilik gosterir.

H2c: Sanayi isletmelerinin kargo sirketlerinden aldiklari hizmetlere iliskin misteri
memnuniyetleri isletmelerin yasina gore farkhlik gosterir.

H3a: Sanayi isletmelerinin kargo sirketlerinden aldiklari hizmetlere iliskin
beklentileri isletmenin c¢alisan sayisina gore farkhlik gosterir.

H3b: Sanayi isletmelerinin kargo sirketlerinden aldiklari hizmetlere iliskin algilar
isletmenin calisan sayisina gore farklilik gosterir.

H3c: Sanayi isletmelerinin kargo sirketlerinden aldiklari hizmetlere iliskin misteri
memnuniyetleri isletmenin calisan sayisina gore farkhlik gosterir.

H4a: Sanayi isletmelerinin kargo sirketlerinden aldiklari hizmetlere iliskin
beklentileri isletmelerin ¢calistigl kargo sirketine gore farklilik gosterir.

H4b: Sanayi isletmelerinin kargo sirketlerinden aldiklari hizmetlere iliskin algilar
isletmelerin ¢alistigi kargo sirketine gore farklilik gosterir.

H4c: Sanayi isletmelerinin kargo sirketlerinden aldiklari hizmetlere iliskin misteri
memnuniyetleri isletmelerin calistigi kargo sirketine gore farkhlik gosterir.

2.4. Arastirma Verilerinin Analizi

Arastirmada oOncelikle kullanilan olceklerin givenilirligini test etmek igin
Cronbach Alfa Katsayisi hesaplanmistir. Hizmet kalitesi beklentilerine iliskin 6lcegin (22 yargi)
Cronbach Alpha Katsayisi 0,844; hizmet kalitesi algisina iliskin Olgegin (22 yargi) Cronbach
Alpha Katsayisi 0,929 ve muisteri memnuniyeti 6lceginin (3 yargi) Cronbach Alpha Katsayisi
0,820 olarak hesaplanmistir. Buna gore Cronbach Alpha Katsayisi 0,80 ile 1,00 arasinda
oldugundan arastirmadaki olceklerin yiiksek derecede givenilir oldugu soéylenebilir
(Ozdamar, 1999: 552).

Arastirma hipotezlerinin test edilmesinde t-testi ve ANOVA kullanilmistir. iligkili
orneklemler i¢in kullanilan t-testi iki bagimsiz grup arasinda, ANOVA ise ikiden fazla bagimsiz
grubun birbirleri arasinda bir fark olup olmadigini test etmek amaciyla kullanilan
yontemlerdir (Blylikoztirk, 2004: 67-71). Son olarak, sanayi isletmelerinin kargo sirketlerinin
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kalitesine yonelik beklenti ve algilari arasindaki farki gosteren SERVQUAL Skoru hesaplanmis,
musteri memnuniyeti analiz edilmistir.

3. BULGULAR
3.1. Arastirmaya Katilan isletmelerin Ozellikleri

Arastirmaya katilan sanayi isletmelerinin faaliyet gosterdigi sektorler, kac yildir
faaliyet gostermekte olduklari, en yogun calistiklari yani hizmet aldiklari kargo sirketleri ve
ayni kargo sirketi ile calisma sirelerine ait bilgiler Cizelge 1'de verilmistir. Buna gore
arastirma kapsamindaki isletmeler otomotiv, makine ekipmanlari ile metal ve dokim
sanayinde yogunlasmistir. Arastirma kapsamindaki isletmelerin biylk bir cogunlugu (%91)
10 yildan fazla siredir faaliyetlerini sirdirmektedir. Calisan sayilarina bakildiginda ise biyik
bir cogunlugunun (%90,5) 50 ile 249 arasi calisana sahip orta biyuklikte isletmelerden
olustugu gorilmektedir. isletmeler, en yogun calistiklari yani hizmet aldiklari kargo sirketleri
olarak sirasiyla Yurtici Kargo, Sirat Kargo, Mng Kargo, Aras Kargo, Kargokar Kargo ve diger
kargo sirketlerini belirtmistir. isletmelerin biyiik bir kismi (%95,7’si) en az 4 yil ve sti
stredir kargo sirketleri ile calistiklarini belirtmistir. Ayni kargo sirketi ile calisma durumuna
bakildiginda ise %24,1’i 10 yil ve Ustl sdredir, %37,1'i 4-9 yil arasi ayni sirket ile calistigini
belirtmistir.

Cizelge 1: Arastirmaya Katilan isletmelerin Sayisal ve Yiizdesel Dagilimi

Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Faaliyet gosterilen sektor En yogun c¢alisilan kargo sirketi
Ambalaj 6 5,2 Ups 6 5,2
Gida 11 9,5 Yurt igi 51 44,0
Otomotiv 25 21,6 Aras 15 12,9
insaat 6 5,2 Mng 17 14,7
Makina ve Ekipmanlari 25 21,6 Sirat 20 17,2
Tekstil 3 2,6 Kargokar 3 2,6
Mobilya 7 6,0 Diger 4 3,4
Plastik 6 5,2 Kargo sirketleri ile gahgilan siire
Metal ve D6kiim 4 12,1 1-3 yil arasi 5 43
Diger 3 11,2 4-9 yil arasi 19 16,4
isletmelerin faaliyet siiresi 10 yil ve Usti 92 79,3
1-10 yil ve arasi 9 7,8 Ayni kargo sirketi ile gahgilan siire
11 - 20 yil ve arasi 28 24,1 1vyildan az 5 43
21 -30 yil ve arasi 28,4 1-3 yil arasi 40 34,5
33
31 -40 yil ve arasi 21,6 4-9 yil arasi 43 37,1
25
41 - 50 yil ve arasi 14 12,1 10 yil ve Usti 28 24,1
51 - 60 yil ve arasi 4 3,4 Calisan sayisi
61 yil ve Uzeri 3 2,6 50 ve 249 arasl 105 90,5
250 ve Ustl galisan 11 9,5
Toplam 116 100 Toplam 116 100

3.2. Arastirmaya Katilan Isletmelerin Kargo Sirketlerinin Hizmet
Kalitesine Yonelik Beklenti ve Algilarina iliskin Bulgular

isletmelerin kargo sirketlerine ait hizmet kalitesi beklentileri ve algilarinin
ortalamalari ve standart sapmalar Cizelge 2’de verilmistir. Buna gore hizmet kalitesine ait
beklenti seviyesi 5 lzerinden 4,13 ortalama ile 0,33 standart sapma olarak olcilmustir. Bu
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durumda isletmelerin yiksek dizeyde hizmet kalitesi beklentisi icerisinde olduklari
sdylenebilir. isletmelerin kargo sirketlerinden aldiklari hizmetlerin kalitesine yénelik
algilarinin ortalamasi ise 3,65 ve standart sapmasi 0,17 olarak Olcilmistir. Bu durum
isletmelerin sunulan hizmet kalitesine ait algilarinin orta diizeyin biraz lzerinde oldugunu
gostermektedir.

Verilen cevaplara gore beklenen hizmet kalitesi yargilarina ait ortalamalarin
hemen hemen her yargi icin 5 (zerinden 4’e yakin ve (zerinde oldugu goérilmektedir. En
yiksek beklenti degerleri alan yargilar “B5: Kargo sirketi bir hizmeti belirli bir zamanda
yapmaya so0z verdiginde daima yerine getirmelidir”, “B8: Kargo sirketi her tiirlii hizmeti soz
verdigi zamanda sunmalidir” ve “B6: Kargo sirketi musterilerin bir sorunu oldugunda ¢6zim
icin samimiyetle davranmalidir” olmustur. Diger yandan beklentilerle ilgili yargilardan “B2:
Kargo sirketinin ofis ortami gorsel olarak cekici olmalidir” ve algilamalar ile ilgili yargilardan
“A2: Kargo sirketinin ofis ortami gorsel olarak cekicidir” diger yargilara gore en dislk
diizeyde deger almislardir. Algilanan hizmet kalitesi degiskenlerine iliskin verilen cevaplara
gore “Al11: Kargo sirketi calisanlari musterilere hizh hizmet sunar”, “A9: Kargo sirketi
kayitlarini hatasiz tutar” ve “A10: Kargo sirketi calisanlari sunacagi hizmetlerin zamanini tam
olarak musterilerine soyler” vyargilarina yonelik algilarin en ylksek degerler aldig
gorilmektedir.

Cizelge 2: Arastirmaya Katilan isletmelerin Kargo Sirketlerine Yénelik Beklenti ve Algilarina iliskin Bulgular

Beklentiler Ort. Std. Sp. Algilar Ort. Std. Sp.
B1. Kargo sirketi modern arag-gere¢ ve | 4,14 0,70 Al. Kargo sirketi modern arag- | 3,74 0,66
teknolojiye sahip olmalidir. gereg ve teknolojiye sahiptir.
B2. Kargo sirketinin ofis ortami gorsel | 3,46 0,95 A2. Kargo sirketinin ofis ortami 3,34 0,71
olarak gekici olmaldir. gorsel olarak c¢ekicidir.
B3. Kargo sirketinin ¢alisanlari dizgin | 3,76 0,86 A3. Kargo sirketinin calisanlari 3,71 0,70
goriinlsli olmalidir. dlizglin goériinasludar.
B4. Kargo sirketinin fiziksel gorinumi | 4,07 0,67 A4. Kargo sirketinin fiziksel 3,74 0,69
sundugu hizmete uygun olmalidir. goérinimi  sundugu  hizmete
uygundur.
B5. Kargo sirketi bir hizmeti belirli bir | 4,69 0,47 A5. Kargo sirketi bir hizmeti belirli 3,37 0,93
zamanda yapmaya s6z verdiginde daima zamanda yapmaya s6z verdiginde
yerine getirmelidir. daima yerine getirir.
B6. Kargo sirketi musterilerin bir sorunu | 4,46 0,50 A6. Kargo sirketi misterilerin bir | 3,70 0,74
oldugunda ¢6zim igin samimiyetle sorunu oldugunda ¢6zim igin
davranmalidir. samimiyetle davranir.
B7. Kargo sirketi hizmeti ilk seferinde | 4,44 0,76 A7. Kargo sirketi hizmeti ilk | 3,50 0,83
dogru bir sekilde yerine getirmelidir. seferinde dogru bir sekilde yerine
getirir.
B8. Kargo sirketi her tirli hizmeti s6z | 4,58 0,50 A8. Kargo sirketi her tirli hizmeti 3,40 0,83
verdigi zamanda sunmalidir. soz verdigi zamanda sunar.
B9. Kargo sirketi kayitlarini hatasiz | 4,35 0,59 A9. Kargo sirketi kayitlarini 3,87 0,65
tutmalidir. hatasiz tutar.
B10. Kargo sirketi calisanlari sunacagl | 4,35 0,62 A10. Kargo sirketi calisanlar 3,86 0,67
hizmetlerin ~ zamanini  tam  olarak sunacagl hizmetlerin  zamanini
musterilerine séylemelidir. tam olarak misterilerine soyler.
B11. Kargo sirketi ¢alisanlari musterilere | 4,44 0,53 Al11. Kargo sirketi calisanlar 3,94 0,69
hizli hizmet sunmalidir. musterilere hizli hizmet sunar.
B12. Kargo sirketi ¢alisanlari musterilere | 4,23 0,52 A12. Kargo sirketi calisanlari 3,63 0,74
her zaman vyardimca olmaya istekli musterilere her zaman yardimci
olmaldir. olmaya isteklidir.
B13. Kargo sirketi ¢alisanlari misterilerin | 3,84 0,82 A13. Kargo sirketi calisanlar 3,60 0,85
isteklerini  aksatacak o6l¢clide  yogun musterilerin isteklerini aksatacak
olmamaldir. Olctide yogun degildir.
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B14. Kargo  sirketi galisanlarinin | 4,22 0,53 A14. Kargo sirketi galisanlarinin 3,62 0,71
davranislari musteriye kendini glvende davranislari  musteriye kendini
hissettirmelidir. glvende hissettirir.
B15. Kargo sirketi misteriye kendini | 4,22 0,48 A15. Kargo sirketi miusteriye 3,64 0,66
glivende hissettirmelidir. kendini givende hissettirir.
B16. Kargo sirketi calisanlan kibar/nazik | 3,94 0,69 A16. Kargo sirketi calisanlari 3,85 0,82
olmaldir. kibardir/naziktir.
B17. Kargo sirketi calisanlari yeterli bilgi | 3,96 0,73 A17. Kargo sirketi calisanlar 3,51 0,82
dlizeyine sahip olmalidir. yeterli bilgi diizeyine sahiptir.
B18. Kargo sirketi miusterileri ile bireysel | 3,89 0,71 A18. Kargo sirketi musterileri ile 3,69 0,74
olarak (tek tek) ilgi gostermelidir. bireysel olarak (tek tek) ilgilenir.
B19. Kargo sirketi misteriler i¢in uygun | 3,98 0,79 A19. Kargo sirketi musteriler igin 3,85 0,75
¢alisma saatlerine sahip olmalidir. uygun calisma saatlerine sahiptir.
B20. Kargo sirketi musteriler ile igtenlikle | 3,96 0,74 A20. Kargo sirketi miusteriler ile 3,70 0,74
ilgilenen ¢alisanlara sahip olmalidir. ictenlikle ilgilenen ¢alisanlara
sahiptir.
B21. Kargo sirketi musterilerin ihtiyaglan | 4,00 0,65 A21. Kargo sirketi musterilerin 3,59 0,76
ile igten ilgilenmelidir. ihtiyaglan ile igten ilgilenir.
B22. Kargo sirketi ¢alisanlari mugterilerin | 3,80 0,77 A22. Kargo sirketi calisanlari 3,46 0,82
bireysel (6zel) ihtiyaclarini anlamalidir. misterilerin bireysel (6zel)
ihtiyaglarini anlar.
Beklentilerin Genel Ortalamasi 4,13 0,33 Algilarin Genel Ortalama 3,65 0,17

3.3. Arastirmaya Katilan isletmelerin Kargo Sirketlerinden Duyduklari Miisteri
Memnuniyetine iliskin Bulgular

Arastirmaya katilan isletmelerin kargo sirketlerinin sunmus olduklari hizmetlere
yonelik memnuniyet dizeyleri 5 (izerinden 2,92 ortalama ve 0,54 standart sapma olarak
Olcilmustiir (Cizelge 3). Buradan isletmelerin kargo sirketlerinin sunmus olduklari hizmete
yonelik memnuniyet diizeylerinin orta dizeyde oldugu yani tam bir memnuniyet durumun
olusmadigl soylenebilir. Buna goére ankete katilan isletme temsilcilerinin “M1: Kargo
sirketinin musteri hizmetlerinden genel olarak memnunum” yargisina 3,54 ortalama ile
katildiklari, “M2: Kargo sirketinin musteri hizmetleri beklentilerimin Gzerindedir” ve “M3:
Kargo sirketinin sundugu musteri hizmetleri, hayalimdeki ideal musteri hizmetlerine cok
yakindir” yargilarinda ise 2,63 ve 2.60 ortalama ile kararsiz kaldiklari goriilmustiir. Bu durum
kargo sirketlerinin sunmus oldugu hizmetlerin, misterilerin beklentilerinin Gzerinde
olmadigini ortaya koymaktadir.

Cizelge 3: Arastirma Katilan isletmelerin Kargo Sirketlerinden Duyduklari Miisteri Memnuniyetine iliskin Bulgular

Misteri Memnuniyeti Yargilari Ort. Std. Sp.
M1.Kargo sirketinin musteri hizmetlerinden genel olarak memnunum. 3,54 0,76
M2.Kargo sirketinin musteri hizmetleri beklentilerimin tzerindedir. 2,63 0,86

M3.Kargo sirketinin sundugu musteri hizmetleri, hayalimdeki ideal misteri hizmetlerine
cok yakindir. 2,60 0,96

Misteri Memnuniyeti Genel Ortalamasi 2,92 0,54

3.4. Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesine iliskin Bulgular
isletmelerin Faaliyet Gésterdigi Sekore iliskin Degerlendirme

isletmelerin kargo sirketlerinden aldiklari hizmetlere iliskin beklenti, algi ve
musteri memnuniyetlerinin, faaliyet gosterdikleri sektorlere gore farklihk gosterdigini iddia
eden Hla, Hlb ve Hlc Hipotezlerini test etmek icin ANOVA kullanilmistir. ANOVA’da
gruplardaki gézlem sayilarinin birbirine yakin olmasi ve 10’dan fazla olmasi tercih edilen bir
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durumdur (Nakip, 2006: 371; Kalayci, 2010: 133). Bu sebeple sektorler icin sayilari 10’dan az
olan ambalaj ve plastik, mobilya ve tekstil gruplari birlestirilmis, insaat grubunda da yer alan
6 isletme diger grubuna dahil edilerek tim gruplarin buylkligli 10 ve Gstl hale getirilmistir.
Cizelge 4'te yapilan ANOVA sonuglari verilmistir.

Cizelge 4: isletmenin Faaliyet Gosterdigi Sektdr ile Hizmet Kalitesi ve Misteri Memnuniyetine iliskin Farkhliklar

Sektor
Ortalamalar Homojenlik Anova
p F p
Beklenti Ortalamasi 0,097 0,973 0,447
Algi Ortalamasi 0,597 2,765 0,015
Misteri Memnuniyeti Ortalamasi 0,412 2,396 0,033
Test Sonucu H1la red; H1b ve Hic kabul

isletmelerin kargo sirketlerinden aldiklari hizmetlere iliskin beklentilerinin
isletmenin faaliyet gosterdigi sektorlere gore farkhlik gosterdigi iddiasi ile kurulan Hla
hipotezi ANOVA sonucunda p=0,447 sonucuna ulasildigindan 0,05 anlamhlik diizeyinde
reddedilmistir. Algilanan hizmet kalitesinin isletmenin faaliyet gosterdigi sektorlere gore
farklihk gosterdigi iddiasi ile kurulan H1b hipotezi ANOVA ile p=0,015 sonucuna
ulasildigindan 0,05 anlamhlik diizeyinde kabul edilmistir. Buna gore coklu karsilastirma
tablosunda yer alan Tukey HSD testi sonucu p=0,012 ciktigindan 0,05 anlamlilik diizeyinde
makine ve ekipmanlari grubunun ortalamalarinin diger tim gruplarla anlamli farkhihg: oldugu
bulunmustur. Misteri memnuniyeti bakimindan ise isletmenin faaliyet gosterdigi sektoriin
kargo sirketlerinden duyulan misteri memnuniyeti Uzerinde 0,05 anlamhilik dizeyinde
farklilasmaya yol actigi belirlenmis, Hlc hipotezi kabul edilmistir.

isletmelerin Yasina iliskin Degerlendirme

isletmelerin kargo sirketlerinden aldiklari hizmetlere iliskin beklenti, algi ve
musteri memnuniyetlerinin, isletmelerin yaslarina gore farklilik goésterdigini iddia eden H2a,
H2b ve H2c Hipotezlerini test etmek icin ANOVA kullanilmistir (Cizelge 5). Test sonucunda
0,05 anlamlilik diizeyinde H2a, H2b ve H2c reddedilmistir. Buna gore, hizmet kalitesi beklenti
ve algisi ile misteri memnuniyeti isletmelerin faaliyet siirelerine gore anlamli farklihk
gostermemektedir.

Cizelge 5: isletmenin Yasi ile Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetine iliskin Farkhliklar

Yas
Ortalamalar Homojenlik Anova
p F p
Beklenti Ortalamasi 0,349 0,616 0,542
Algi Ortalamasi 0,072 2,198 0,116
Misteri Memnuniyeti Ortalamasi 0,268 1,058 0,351
Test Sonucu H2a, H2b ve H2c red

isletmelerin Calisan Sayisina iliskin Degerlendirme

isletmelerin kargo sirketlerinden aldiklari hizmetlere iliskin beklenti, algi ve
miusteri memnuniyetlerinin, isletmelerin calisan sayisina gore farkhlik gosterdigini iddia eden
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H3a, H3b ve H3c Hipotezleri t-testi ile test edilmis ve 0,05 anlamhlik diizeyinde her li¢
hipotez de reddedilmistir (Cizelge 6). Buna gore, orta ve bliylk oOlcekteki sanayi isletmeleri
arasinda kargo sirketlerinin hizmet kalitesine yonelik beklenti, algi ve miisteri memnuniyeti
acisindan anlamli farklihk bulunmamaktadir.

Cizelge 6: isletmenin Calisan Sayisi ile Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetine iliskin Farkliliklar

Calisan Sayisi Ort. t p

Beklenti Ortalamasi 50 ve 249 arasl 4,12 0,60 0,81
250 ve Ustl galisan 4,15

Algi Ortalamasi 50 ve 249 arasl 3,65 3,03 0,73
250 ve Ustl galisan 3,70

Misteri Memnuniyeti Ortalamasi | 50 ve 249 arasi 2,91 0,22 0,53
250 ve Ustl galisan 3,06

isletmelerin En Yogun Calistiklari Kargo Sirketlerine iliskin Degerlendirme,

isletmelerin hizmetlere iliskin beklenti, algi ve misteri memnuniyetlerinin en
yogun calistiklari kargo sirketlerine gore farklihk gosterdigini iddia eden H4a, H4b ve H4c
Hipotezlerini test etmek icin ANOVA kullaniimistir (Cizelge 7). 0,05 anlamlilik dizeyinde her
Uc hipotez de reddedilmistir. Buna gore isletmelerin beklenti, algi ve misteri memnuniyetleri
calisilan kargo sirketine gore anlamli bir farkhlik gostermemektedir.

Gizelge 7: isletmenin En Yogun Calistigi Kargo Sirketleri ile Hizmet Kalitesi ve Misteri Memnuniyetine iliskin Farkhiliklar

En Yogun Calisilan Kargo Sirketleri
Ortalamalar Homojenlik Anova
[ F [
Beklenti Ortalamasi 0,068 0,269 0,898
Algi Ortalamasi 0,471 1,193 0,318
Misteri Memnuniyeti Ortalamasi 0,378 1,135 0,344
Test Sonucu H4a, H4b ve H4c red

isletmelerin Hizmet Kalitesine iliskin SERVQUAL Skorlarinin Hesaplanmasi ve Fark
Analizi

SERVQUAL skorlarinin hesaplanmasi icin ankette yer alan yargilar Cizelge 8'de
goruldigi gibi orijinal dlcege benzer sekilde bes boyutta toplanmistir. isletmelerin kargo
sirketlerinin sunmus oldugu hizmet kalitesine iliskin beklentileri tim degiskenler igin
algilamalarin Ustlinde oldugundan bes boyutta (fiziki goriniim (-0,23), glivenilirlik (-0,93),
yanit verebilirlik (-0,46), glivence (-0,43) ve empati (-0,27)) SERVQUAL skorlari negatif olarak
hesaplanmistir.

Buna gore, isletmelerin kargo sirketlerinin hizmet kalitesine iliskin beklentileri,
sunulmus olan hizmete iliskin performanstan yliksek seviyededir ve gosterilen performans
beklentileri  karsilayamamistir. Beklenti ve algilar arasinda olusan bu farklar
degerlendirildiginde en vyiksek farkin glivenilirlik boyutunda olustugu goérilmektedir.
Guvenilirlik boyutuna ait SERVQUAL skorlarina bakildiginda “A5/B5: Kargo sirketi bir hizmeti
belirli zamanda yapmaya so6z verdiginde daima yerine getirmelidir/getirir’, “A6/B6: Kargo
sirketi musterilerin bir sorunu oldugunda ¢6zim i¢in samimiyetle davranmalidir/davranir”,
“A7/B7: Kargo sirketi hizmeti ilk seferinde dogru bir sekilde yerine getirmelidir/getirir”,
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“A8/B8: Kargo sirketi her tirlu hizmeti s6z verdigi zamanda sunmalidir/sunar” ve “A9/B9:
Kargo sirketi kayitlarini hatasiz tutmaldir/tutar” hususlarina kargo sirketlerinin 6nem
vermesi gerektigi ortaya cikmaktadir. Farklar yargilar acisindan degerlendirildiginde ise
SERVQUAL skorlarinda en yuksek deger “A5/B5: Kargo sirketi bir hizmeti belirli zamanda
yapmaya soz verdiginde daima yerine getirmelidir” yargisinda hesaplanmistir.

isletmelerin hizmet kalitesi algisina yonelik yapilan degerlendirmede, isletmelerin
en ylksek algilama seviyesine sahip oldugu yargi hizmet kalitesinin yanit verebilirlik
boyutundaki “A11: Kargo sirketi calisanlari misterilere hizli hizmet sunar” iken, en dislk
degerlendirme seviyesine sahip oldugu yargi hizmet kalitesinin fiziki gérinim boyutu ile ilgili
olan “A2: Kargo sirketinin ofis ortami gorsel olarak cekicidir” olmustur.

Cizelge 8: SERVQUAL Boyutlarina iliskin Skorlar

SERVQUAL | Algilamalar | Beklentiler | SERVQUAL Skoru | SERVQUAL SERVQUAL
Degiskeni Ort. Ort. (Algilarin Ort. — Boyutu Boyutu
Beklentiler Ort.) Skoru
Al1/B1 3.74 4.14 -0.40
£
A2/B2 3.34 3.46 -0.12 = 2 023
N :3 Y,
A3/B3 3.71 3.76 -0.05 .5
(G}
A4/B4 3.74 4.07 -0.33
A5/B5 3.37 4.68 -1.31
A6/B6 3.70 4.46 -0.76 if
A7/B7 3.50 4.44 -0.94 § -0,93
A8/B8 3.40 4.58 -1.18 L'=J
A9/B9 3.87 4.35 -0.48
A10/B10 3.86 4.35 -0.49 o
A11/B11 3.94 4.44 -0.50 . =
€3 -0,46
A12/B12 3.63 4.23 -0.60 > g
A13/B13 3.60 4.84 -0.24 >
Al14/B14 3.62 4.22 -0.60
Q
A15/B15 3.64 4.22 -0.58 e
Q
Al16/B16 3.85 4.94 -0.09 3
3 -0,43
A17/B17 3.51 3.96 -0.45
A18/B18 3.69 3.89 -0.20
A19/B19 3.85 3.98 -0.13 __
]
©
A20/B20 3.70 3.96 -0.26 E‘ -0,27
A21/B21 3.59 4.00 20.41 “
A22/B22 3.46 3.80 -0.34

4. SONUC VE ONERILER

4.1. Sonuglar

Gunlmuzde isletmeler acisindan hizmet kalitesini artirmak, isletmelerin
rakiplerinden farklilasarak pazarda gicli bir konuma sahip olmasi agisindan onemli bir
stratejik karar alanidir. Dogru stratejilerle sunulan hizmet kalitesi, misteri memnuniyeti
olarak isletmelere donmektedir. Gerek hizmet kalitesi gerekse musteri memnuniyeti kargo
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tasimacilik hizmetleri sunan isletmeler acisindan da hayati 6neme sahiptir. Kargo sirketlerinin
gerceklestirdikleri faaliyetlerde miusterileri tarafindan tercih edilmelerini sunduklar
hizmetlerin kalitesi belirlemektedir.

Bu calisma ile Konya ili’'nde Organize Sanayi Bélgesi’nde faaliyet gdsteren orta ve
blyuk olcekli sanayi isletmelerinin kargo tasimaciligi faaliyetlerindeki hizmet kalitesi ve bu
faaliyetlerden duyduklari kurumsal misteri memnuniyetlerinin diizeyi arastirilmistir.

Calismada, %90,5’i orta ve %9,5’i ise biylik 6lcekli olmak lzere KOSB’de faaliyet
gosteren 116 isletmeden veri toplanabilmistir. Calismaya katilan isletmelerin blyik
cogunlugunu orta buyiklikteki isletmeler olusturmustur. isletmeler ambalaj sanayi, gida,
otomotiv, makina ve ekipmanlari, tekstil, mobilya, plastik, metal ve dokiim sanayi seklinde
farkl sektorlerde faaliyet gostermektedir.

isletmelerin verdikleri cevaplara gére en yogun calistiklari kargo sirketleri sirasiyla
Yurtici Kargo, Sirat Kargo, MNG Kargo, Aras Kargo ve Kargokar isimli kargo sirketleridir. Bu
durum calismaya katilan isletmelerin en cok tercih ettigi kargo sirketinin Yurtici Kargo Sirketi
oldugunu ortaya koymaktadir. Ayrica arastirmaya katilan isletmelerin biliyik bir cogunlugu 10
yil ve Ustl sliredir kargo sirketleri ile calistiklarini belirtmistir. Yine verilen cevaplara gore
sanayi isletmelerinin %61,2’si gibi cogunlugunun 4 yil ve Ustl stredir ayni kargo sirketi ile
calistiklari belirlenmistir.

Arastirmaya katilan sanayi isletmelerinin kargo sirketlerinin sunmus oldugu
hizmet kalitesi ile ilgili en yiksek beklentinin oldugu yargilar “kargo sirketi bir hizmeti belirli
bir zamanda yapmaya s6z verdiginde daima yerine getirmelidir’, “kargo sirketi her tirl{
hizmeti s6z verdigi zamanda sunmalidir” ve “kargo sirketi misterilerin bir sorunu oldugunda
¢Ozlim icin samimiyetle davranmalidir” olmustur. Bu durum dikkat edilmesi gereken énemli
bir hususu gostermektedir. Beklenen kalite ile ilgili 22 yargi arasinda ilk sirada bu yargilarin
yer almasini tesadifi ve siradan bir olay olarak gormek yanlis olur. Bu yargilar Tablo 8'deki
boyutlardan “givenilirlik” boyutu altinda yer almaktadir. Elde edilen bu sonug kargo hizmet
kalitesinde “glivenilirlik” boyutunun yiiksek 6neme sahip oldugunu iddia eden Uzun (2013)
ve Blyukkeklik vd. (2014) tarafindan yapilan ¢alismalarindaki bulgular ile de 6rtlismektedir.
Musteriler acisindan kargo sirketlerinin teslimatlarini s6z verdikleri zamanda vyerine
getirmeleri 6nemlidir. Bu nedenle kargo sirketlerinin teslimatlarinda herhangi bir aksakhk
yasamamasi icin gerekli tedbirleri 6nceden almasi gerekmektedir.

isletmelerin en disiik beklenti ve algi diizeyine sahip olduklari yargi “kargo
sirketinin ofis ortami gorsel olarak cekicidir” yargisidir. Clink( ister bireysel isterse kurumsal
miusteriler olsun kargolarinin en kisa sirede ve hatasiz bir sekilde teslimatinin saglanmasini
beklemektedir ve cogu zaman kargo sirketi ofisine gelmeden bile gonderilerini teslim
edebilmektedirler. Dolayisiyla kargo sirketlerinin ofislerinin fiziksel ortami kargo hizmetleri
acisindan musterilerin goziinde 6ncelikli bir durum yaratmamaktadir.

Calismada SERVQUAL olcegi ile KOSB’de faaliyet gosteren isletmelerin kargo
tasimaciligi  hizmetlerine yonelik beklenti ve algilari 6l¢lilmis ve algilanan kalitenin
isletmelerin bekledikleri kalitenin asagisinda kaldigi tespit edilmistir. SERVQUAL skorlarindan
anlasildigi Gzere kargo sirketlerinin algi diizeylerinin orta seviyede olmasina karsin, beklenen
hizmet kalitesinin yiiksek seviyede olmasi, ayrica hizmet kalitesine iliskin yer alan tim
boyutlarda negatif skorlar ¢cikmasi, hizmet kalitesine iliskin tiim bosluklara dikkat edilmesi
gerektigi sonucunu ortaya koymaktadir. Bu nedenle kargo tasimaciligi hizmeti sunan
sirketlerin hizmet kalitesine iliskin degiskenleri dikkate alarak bu boslugun kapatiimasina
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yonelik stratejiler, ¢oziimler gelistirmesi gerekmektedir. Boylece kargo sirketlerinin hizmet
kalitesi yiikseldiginde musteri memnuniyet dizeylerinin de artacagi diisiintilmektedir. Diger
yandan arastirma hipotezlerinin test edilmesi ile su sonuclara ulasilmistir:

e Kargo sirketlerinden alinan hizmetlere iliskin beklentilerin
isletmenin faaliyet gosterdigi sektore gore farklilik géstermedigi, ancak hizmet
kalitesi algisi ve miusteri memnuniyetinin sektorlere gore farklilastigi
bulunmustur. Buna gore sektore bakilmaksizin tim musteriler yiksek hizmet
kalitesi beklentisindedir ve kargo sirketleri bu beklentileri karsilamak icin caba
gostermelidir. Diger yandan algi ve memnuniyet sektorlere gore farklilik
gosterdiginden bu farkliigin nedenleri arastiriimaya muhtactir.

e isletmelerin faaliyet siiresi, kargo sirketlerinden beklenen ve
algilanan hizmet kalitesi ve musteri memnuniyeti Gizerinde bir farkliiga sebep
olmamaktadir.

e isletmelerinin buyikligli kargo sirketlerinden beklenen ve
algilanan hizmet kalitesi ve misteri memnuniyeti Uzerinde herhangi bir
farklilasmaya yol agmamaktadir.

e Calisilan kargo sirketine gore beklenen ve algilanan hizmet
kalitesi ve misteri memnuniyeti farklilasmamaktadir.

4.2. Oneriler
Kargo Sirketlerine Oneriler

Calisma sonuclarina gore hizmet kalitesine yonelik beklenti, algi ve miusteri
memnuniyetinin pek cok degisken ve calisilan kargo sirketine gore farklilik gostermemesi
kargo sirketlerinin cok yakin diizeylerde ve birbirlerine benzer hizmetler veriyor olmasindan
kaynaklanabilir. Bu durum, kargo sirketlerinin birbirlerinden hizmet kalitesi ve musteri
memnuniyetini saglama noktasinda farklilasmaya gidemedigini ve tek diize veya benzer
diizeyde hizmet verdiklerini gostermektedir. Kargo sirketlerinin rekabet edebilmek icin farkh
olduklarini musterilerine daha yogun hissettirmeleri gerekir. Buna yonelik stratejilerin
gelistiriimesi faydal olacaktir.

Arastirmacilara Oneriler

Arastirma hizmet kalitesine yonelik beklenti, algi ve miusteri memnuniyetinin
cesitli degiskenlere gore farklilik gosterdigine yonelik hipotezlerin test edilmesi ve SERVQUAL
Skorlarinin hesaplanmasi ile sinirli tutulmustur. Calisma, veri setinin ileri dizey istatistik
tekniklerle analiz edilmesi ile gelistirilebilir.

Arastirma KOSB’de faaliyet gosteren 116 isletmeyle sinirh oldugu icin elde edilen
sonuglar Tirkiye dizeyinde bir genelleme yapmaya olanak saglamamaktadir. Gelecek
calismalarda farkli illerden isletmelerin katilmasiyla elde edilecek daha biiyik bir 6rnek kitle
Uzerinde vyapilacak arastirma, sonuclarin genellestirilebilmesi acisindan daha faydali
olacaktir.

Diger yandan arastirmada Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen
SERVQUAL 6lceginden faydalanilarak hizmet kalitesi dlctilmistir. Gelecek ¢alismalarda kargo
sirketlerinin hizmet kalitesi farkli 6lceklerle (Cronin ve Taylor, 1992) ve ozellikle lojistik
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faaliyetlere 6zel olceklerle (Mentzer vd., 1999) 6lclilebilir. Bu sayede farkh olceklerle elde
edilen sonuglarin kiyaslanmasi imkani dogacak ve vyapilacak kiyaslamalar hem kargo
sirketlerine hem de sinirh literatiriin gelismesine fayda saglayacaktir.
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