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Tasimacilik Hizmetlerinde Modiilerlik ve Miisteri

Memnuniyeti

Modularity and Customer Satisfaction in Transportation Services

Oz

Yeni pazarlara girmek, degismekte olan teknolojileri hizla kullanmak ve
stratejik esneklik kazanmak icin firmalar iiriin, servis, siire¢ ve organizasyon
tasarimlarim yeniden ele almaktadirlar. Bu baglamda modiilerlik yaklasimi
daha da onem kazanmaktadir. Servis modiilerligi literatiirde, karmagik
servisleri organize etmek icin  gelistirilmis bir strateji olarak
tamimlanmaktadir.  Servis modiilerliginin firmalara zaman ve maliyet
agisindan yarar sagladigi diistiniilmektedir. Bu calismada, bir tasimacilik
firmasinda servis modiilerligi ve miisteri memnuniyeti dinamikleri
incelenmektedir. Calismada oncelikle odak tasimacilik firmasiun sundugu
ii¢ farkli servisin mevcut durumlari incelenerek, bu servislerin miisteri
memnuniyeti  acisindan  aksaklik  olusturan  noktalar1  tizerinde
yogunlagilmigtir. Avdindan servislerin modiilerlik yapisi ele almarak, modiil
olarak kullanilan ve modiil hale gelmesi planlanan servis siiregleri
belirlenmistir. Daha sonra, SERVQUAL olceginden yararlanilarak her bir
stire¢ igin miisteri deZerlendirmeleri anket ydntemi ile elde edilmigtir.
Béylece her bir siirecte miisterilerin bekledigi ve algiladig kalite arasinda
fark olup olmadigi belirlenerek, miisteri memnuniyetsizligine yol acan
durumlar servis modiilerligi dinamikleri ile agiklanmaya calisilmistir. Elde
edilen sonuglarin, servis modiilerligi acisindan genel anlamda firmalara
vizyon saglayacag diisiiniilmektedir.

Abstract

In order to enter new markets, use rapidly changing technologies and
gain strategic flexibility firms redesign their products, services, processes
and organizations. Modularity approach has gained importance with these
changes. Service modularity is defined as a strategy developed to organize
complex services in literature. The use of service modularity is expected to
benefit companies in terms of time and cost. In this study, the service
modularity and customer satisfaction dynamics are analyzed in a
transportation company context. After identification of the current
conditions of the three services provided by the focal transportation
company, research has been carried out on the deficiencies of these services
in terms of customer satisfaction. Then, the modularity of the service
processes which are used as modules and planned to become modules are
examined. In order to evaluate each services from the point of view of the
customers, SERVQUAL measurement model is used via a survey study.
This evaluation is considered from the customer point of view and it is
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determined whether there is any difference between the quality that customers expect and perceive. The relationship of
the determined differences for service modularity with customer satisfaction is analyzed. It is assumed that the results
will provide various benefits to the company with the implementation of service modularity.

Giris

Teknolojik gelismeler paralelinde miisterilerin giderek artan 6zellestirme beklentileri, firmalar
tizerindeki rekabet baskisini artirmaktadir. Bu baglamda servis firmalari, miisterilerin 6zel
gereksinimlerine uyum saglayacak sekilde uyarlanmis esnek bir teklif gelistirmeye ve ayni1 zamanda
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standartlastirma stireci boyunca verimlilik elde etmeye ¢alismaktadirlar. Ote yandan firmalar
yenilikgi servis stireglerini uygulayarak; kaliteli servis saglamay, servis sunum stiresini azaltmayz,
daha fazla miisteri yaratmayi, yeni servisler gelistirmeyi ve miisteri bilgilerini ytnetmeyi
hedeflemektedirler (Chen ve Tsou, 2012). Servis firmalarmin alti ¢izilen bu yenilikgi servis
tekliflerine ve oOzellestirilmis ¢oztim ihtiyaglarina cevaben son donemlerde servis modiilleri
tasarimina yoneldikleri, literattirde yer alan teorik ve uygulama diizeyindeki ¢alismalardan agikca
gortilmektedir.

Servis modyiilleri; servislerin maliyetlerini azaltmaya, miisterilere daha fazla deger saglamaya
ve servis gecisini kolaylastirmaya yardimci olmaktadir. Servis modiillerinin yeniden kullanimyi;
sistemin standartlastirilmas1 ve birlestirilebilmesi igcin segenekler yaratmakta ve bdylece
operasyonun karmasikligini azaltmaktadir. Literatiirde servis modiilerligi, tirtin ve organizasyon
modiilerligine kiyasla daha az ilgi gormektedir (Bask ve dig., 2010). Ayrica bu calisma kapsaminda
incelenen; servis modiilerligi, kalite ve miisteri memnuniyeti etkilesimleri ile ilgili galisma,
bildigimiz kadariyla hentiz bulunmamaktadir.

Literattirdeki bu ac181 gidermek adina bu calismanin temelini; servis modiilerligi, servis kalitesi
ve dolayisiyla miisteri memnuniyeti etkilesimleri olusturmaktadir. Bunun igin, Tiirkiye’de faaliyet
gosteren uluslararasi bir tasimacilik firmasinda ampirik vaka calismas: gerceklestirilmistir.
Oncelikle firmanin aylik sikayetlerinden yola cikilarak ii¢ farkli servis siireci tizerinde bu
sikayetlerin temel nedenleri belirlenmistir. Daha sonra bu stireclerin modiilerlik yapilar1 analiz
edilmis ve modiil olarak degerlendirilen tictincii parti servis stireci ve miisteri platformu stireci ile
modiil olarak tanimlanmayan fakat modiil hale getirilmesi planlanan firma ici gonderi servis stireci
tizerinde modiilerlik ve miisteri memnuniyeti arasindaki dinamikler belirlenmeye ¢alisilmistir. Bu
dogrultuda SERVQUAL 6lcegi baz aliarak i¢ ve dis miisterilerin, firmadan aldiklar1 veya alacaklar:
ti¢ farkl servis stireci i¢in hangi kriterlere 6nem verdikleri ve taleplerinin ne oldugu belirlenmistir.
Bu asamada, ele alinan servislerin yapisindan kaynakl farkliliklar goz éntinde bulundurulmustur.
Ardindan anket calismasi gerceklestirilmis ve elde edilen verilerin istatistiksel analizi sonucunda,
ilgili servislerin hangi noktalarmm miisteri memnuniyetsizligine yol actig1 tespit edilmistir.
Memnuniyetsizlik noktalar1 ayrica servis modiilerligi bakis acisi ile birlikte degerlendirilmistir.

Calismanin genel cercevesi su sekildedir: Ikinci bsliimde calismanin icerigini olusturan temel
teorik bilgilere yer verilerek, modiilerlik, servis modiilerligi, servis kalitesi ve miisteri memnuniyeti
kavramlar1 detayli anlatilmaktadir. Tasimacilikta servis modiilerligi ve ilgili literatiir yine bu
bolimde sunulmaktadir. Metodolojinin sunuldugu tigtincii bolimde ¢alismada izlenen adimlar tek
tek aktarilmaktadir. Uzerinde durulan iic farkl: servis siirecinin yapist, modiilerlik durumlari, hata
analizleri, bu stireclere bagh olusturulan SERVQUAL anketleri ve uygulamanin gerceklestirildigi
ornekleme dair bilgiler ti¢tincti bolimde yer almaktadir. Dérdiincii kisim olan bulgular boliimiinde,
anket sonuclarmin istatistiksel analizleri ve her bir siirece ait SERVQUAL degerleri sunulmakta,
degerlere bagli olarak servis siireclerinde memnuniyet ve memnuniyetsizlik yaratan durumlara yer
verilmektedir. Tartisma ve sonug¢ bolumiinde ise memnuniyetsizlik yaratan durumlar servis
modiilerligi kapsaminda degerlendirilmekte ve ¢6ziim 6nerileri sunulmaktadir.

1. Teorik Altyap1

1.1. Modiilerlik Kavrami

Modiilerlik; indirgemeye dayanan yapilarin tasarimini savunan karmasik bir sistem ozelligidir.
Modiilerlikte; sistemin islevselligini bozmadan, yeni konfiglirasyonlar elde etmek icin
karistirilabilen ve eslestirilebilen modiiller arasindaki karsilikli bagimliligin en aza indirgenmesi,
modiiller igindeki karsilikli bagimliligin ise en tist diizeye ¢ikarilmasi temel alinmaktadir. Ayrica
modiilerlik, karmasik tirtinleri organize etmek ve verimli sekilde islem yapmak i¢in gelistirilmis bir
strateji olarak belirtilmektedir (Campagnolo ve Camuffo, 2010). Modiilerlik; miisteriye, tirtinti
ozellestirmek igin smirsiz firsatlar sunmayi1 varsaymaktadir ve ayni1 zamanda tasarim gorevlerinin
en iyi sekilde yiirtitiilmesini saglamaktadir (Fixson, 2005).

Modiilerlik temel olarak kitle ozellestirmesi icin esneklik kazandirmaktadir. Miisterilerin
gereksinimlerinin zamanla degismesi ve artan talepleri karsisinda modiilerlik, firmalarin ihtiyaglar:
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ve miisteri memnuniyeti arasinda denge kurmaya yardimci olmaktadir. Bu denge, modiiler bir
mimariyi etkili bir sekilde adapte ederek saglanmaktadir ve modiilerligin iyi uygulanmasi kaliteyi
artirmaktadir (Oyebode, 2004). Miisteriye daha ozellestirilmis servisler sunmak icin oncelikle
miisterinin gereksinimlerinin ve o©nceliklerinin anlasilmasi, daha sonra servislerin miisteri
ihtiyaclarmi karsilamak tizere tasarlanmasi gerekmektedir (Lin ve dig., 2010). D’ Adderio ve Pollock
(2014) strateji olarak modiilerligin, firmalarmn karmasik tirtinlerini ve stireglerini daha verimli bir
sekilde organize etmesine olanak tanidigini ifade etmektedirler.

1.2. Servis Modiilerligi

Servis stireglerinin tasarimi, hem akademik calismalarda hem de endiistride giderek daha fazla
ilgi gormektedir. Bunun nedeni; tasarimin, firmanin servis kalitesini arttiran yasamsal 6neme sahip
bir odak noktas1 olmasidir.

Servis siirecinde miisteri katilimi, temel 6zelliklerden biridir. Ancak servis siireci tasariminda
miisteri yerine genellikle kaynaklara yonelme egilimi s6z konusudur. Oysaki servis saglayicinin
miisteri ile etkilesim halinde olmas: gereklidir. Bu nedenle firmalar, servis siireclerinin yeniden
tasarimui ile miisterilerin ihtiyaclari, gereksinimleri ve davranislar1 hakkinda bilgi edinmektedirler
(Chen ve Tsou, 2012). Ayrica tasarimlar; maliyet, kalite, giivenilirlik ve uyarlanabilirlik gibi nemli
nitelikler acisindan farkli performans ozelliklerine sahiptirler (MacCormack ve dig., 2007).
Tasarimlarin nasil secildigi, performanslarini nasil gosterdigi ve nasil adapte edilebildigi karmasik
sistemlerin tasarimindaki kritik konulardir (Zirpoli ve Camuffo, 2009).

Servis stireclerinin tasarimi perspektifinden modiilerligin dogasini anlamak, servis tasarimi ve
yeniligi i¢in esastir (Lin ve Pekkarinen, 2011). Modiilerligin servis gelisiminde kullanilabilmesi i¢in
oncelikle boyutlarinin ifade edilmesi gerekmektedir. Servis modiilerligi; Rahikka ve digerlerine
(2011) gore servis modiilleri, stire¢ modiilleri ve organizasyon modiilleri olmak {izere ti¢ 6ge
icerirken; Yang ve Shan (2009) servis modiilerliginin boyutlarini servis, siire¢, organizasyon ve
misteri araylizli olmak tizere dort boyutta incelemislerdir. Bu kaynaklar dogrultusunda, servis
modiilerliginin dort boyutu Sekil 1’deki gibi ele alinmuistir.

Modiiler servis stireci tasarimi, yeni servis teklifleri ve 6zellestirilmis ¢o6ztim gelistirmek icin
bireysel modiilleri yeniden kullanmak, degistirmek, standartlastirmak ve birlestirmek igin
secenekler yaratmakla birlikte; operasyonun karmasikligini azaltip yeni {iriinlerin piyasaya
strtilmesinin hizlanmasin saglamaktadir (Yang ve Shan, 2009). Servis stireci tasarimi, sadece karh
servis isletmelerinin kritik unsurlarindan biri degil, ayni1 zamanda servis deneyimi i¢in de gereklidir.
Cunki servis stireci ile ilgili olan kapasite, servis teslimi, bekleme zaman, ticret, 6diil ve is tasarimi
gibi konulara olan ilgi artmaktadir ve bu konularin yonetimi, etkin servis stireci tasarimu ile
saglanabilmektedir.

MODULER SERVIS
Servis Servis Servis Servis
Modiilii 1 Modiili 2 Modiilii 3 Modiilia 4
B ‘ i Miisteri
Firma igi
MODULER o,
’ ORGANIZASYON ‘ MEDULER SUREG ‘
Organizasyon Organizasyon Organizasyon Organizasyon Stireg Siireg Stireg Stireg
Modiilii 1 Modili 2 Modiili 3 Modiili 4 Modiilia 1 Modiili 2 Modiilia 3 Modiili 4

Sekil 1. Servis Modiilerliginin Dort Boyutu
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1.3. Tasimacilikta Servis Modiilerligi

Giintimtizde firmalar, saglamis olduklar: rekabet avantajinin kaynagi olarak lojistik ve miisteri
servisleri arasindaki iliskiyi ele almak zorundadirlar. Bir miisteri servisinin ytiiksek basarisi i¢in,
firmalarin lojistik gereksinimleri ile lojistik servis saglayicilar1 arasinda uyum olmasi gerekmektedir
(Abdur Razzaque ve Sheng, 1998; Yilmaz ve dig., 2017).

Lojistik servis saglayicilar: (LSS), tedarik zinciri i¢cinde daha stratejik bir rol tistlenmeye ve ayni
zamanda faaliyet alanlarin1 genisletmeye calismaktadirlar. LSS’ler miisteri memnuniyetinin
artmasina katkida bulunabilmekte ve uluslararas: dagitim aglarma erisim saglayabilmektedirler.
Ayrica LSS'ler birden fazla miisteriye servis vermekle beraber, kapasiteyi daha iyi kullanmakta ve
lojistik maliyetlerini azaltmaktadirlar (Selviaridis ve Spring, 2007).

Lojistik servislerini etkin ve verimli tasarlamak, miisterilere servis gesitliligi saglamak, tictincii
parti lojistik (3PL) firmalar1 igin kritik basari faktorleri haline gelmistir. 3PL’ler yiiksek servis
kalitesini ve miisteri memnuniyetini saglamak icin miisteri odakli servisler gelistirmeye ihtiyag
duymaktadirlar. Kalite fonksiyon yayilimi (QFD) ve modiilerlik entegrasyonu, 3PL firmalarmimn
kaynaklarini daha iyi kullanmalarma ve daha yiiksek miisteri servis seviyelerine ulasmalarina
yardimci olmaktadir. Ayrica servis platformunun kurulmasy; servis gesitliligi saglamak amaci ile
servisleri hizla yeniden yapilandirip tekrar birlestirerek miisterilerin lojistik ihtiyaglarmi
karsilamaya yardimci olmaktadir (Lin ve Pekkarinen, 2011). Miisteriler ve 3PL firma arasindaki
misteri arayiizli sayesinde miisterinin sisteme katilim 6zelligi, lojistik servislerinin tasarimi icin
biiytik 6nem tasimaktadir. Sunulan servis ile miisteriler arasinda iyi tasarlanmus bir aray{iz, musteri
memnuniyetini en tist diizeye ¢ikarmaya yardimci olmaktadir. 3PL firmalari, mevcut modiilleri
iyilestirerek veya yeni modiiller gelistirerek, mevcut miisterilere yeni servisler gelistirebilmekte
veya yeni miuisterilerin taleplerini karsilayabilmektedirler (Lin ve dig., 2010).

Literattirde servis modiilerligi kavramini tasimacilik uygulamalar: ile birlestiren calismalar
incelendiginde; Dorbecker ve Bchmann (2013), yiiksek kaliteli ve genis servis cesidine sahip lojistik
servislerinin tasarimina yardimeci olmak amaci ile servis bilgileri, servis varliklar: ve ekipmani da
dahil olmak tizere bir servis modiilerligi modeli gelistirmislerdir. Ayrica lojistik servisinin, teslimat
sirasinda uyarlanmak yerine Onceden tasarlanmasi ile daha standart hale geleceginden
bahsetmislerdir.

Bask ve digerleri (2011), modiiler yapmin servislerde nasil kullanilabilecegini ortaya
koymuslardir. Calismanin teorik yapisini, farkhi is modelleri ve servis stiregleri olusturmustur.
Ayrica calismada lojistik servis kapsammmin son yillarda biiytik dl¢iide artmis oldugu, bu nedenle
servis modiilerligi calismalarinin ilgi ¢ekici hale geldigi vurgulanmustir.

Rajahonka (2013), servis modiilerligi kavraminin daha net bir sekilde anlasilmasini saglamak
amactyla modiilerlik yaklasiminin lojistik servislerdeki uygulamalarindan drnekler sunmustur. Bu
ornekleri 25 adet lojistik servis saglayici yardimiyla vaka ¢alismasi seklinde gerceklestirmistir. Elde
edilen bulgular, LSS'lerin modiilerligi kullanisli bir yaklasim olarak gordiigtinii ve modiilerlik
uygulama orneklerinin lojistik sektdriinde yer aldigini gostermistir. Ayrica calismada miisterilerin
taleplerinin gittikce cesitlenecegi; servis, siireg, organizasyon aglarmin daha karmasik hale gelecegi;
lojistik sektdrtintin cesitli zorluklarla karsilasacagi ve tam bu noktada modiilerligin bu zorluklara
cevap vermede degerli bir ara¢ olma potansiyeline sahip oldugu vurgulanmistir.

1.4. Servis Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Servis kalitesi, miisteri memnuniyeti ve servis sadakati birbirleri ile iliskili kavramlardir. Servis
sadakati, miisteri memnuniyetinin sonucu olan bir degisken olarak tanimlanmaktadir. Servis
kalitesi ise; miisterilerin servisle ilgili beklentilerinin servisin nasil gergeklestigi ile
karsilastirmasidir. Miisteri memnuniyeti, servis kalitesi ve servis sadakati arasindaki iliskide araci
konumdadir ve servis kalitesi ile servis sadakati arasindaki iliskiyi daha iyi anlama ve pazarlama
kaynaklarinin daha iyi hedeflenmesini saglama hususunda yardimci olmaktadir (Caruana ve dig.,
2000).

Servis kalitesi ve miisteri memnuniyetinin icerdigi bazi faktorler mevcuttur. Bu faktorler; ig
servis, insan faktorii, insan dis1 faktér, somut degerler ve son olarak sosyal sorumluluktur
(Sureshchandar ve dig., 2002).
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Son yillarda tasimacilik sektoriinde yasanan gelismelere bagli olarak degisen yeni pazar
yapisinda, yolcularin servis kalitesine yonelik beklentileri farklilasmakta olup; bu farklilasma
tasimacilik firmalarinin piyasada rekabet tisttinltigti saglamalarmi zorlastirmaktadir. Bu nedenle
tasimacilik firmalari, miisterilerinin degiskenlik gosteren beklentilerini degerlendirmelidir. Yildiz
ve Erdil (2013), Tirkiye'deki havayolu tasimacilig1 sektoriiniin servis kalitesini SERVQUAL ve
SERVPEREF olcekleri yardimiyla karsilastirmali olarak degerlendirmislerdir. Cirpin ve Kurt (2016)
ise, havayolu tasimacilig1 icin SERVQUAL 6lgegi ile servis kalitesi dl¢timii saglamis olup miisteri
memnuniyetine en fazla etki eden faktorii belirlemislerdir.

2. Metodoloji

Bu calisma, Tiirkiye’'de faaliyet gosteren wuluslararast bir tasimacilik firmasinda
gerceklestirilmistir. Firma, 6zellikle kara ve hava tasimacilig sektoriinde faaliyet gostermekte olup;
uzun stireden beri kara, hava kargo ve proje tasimacilig1 servisleri saglamaktadir. Firmanin ana
merkezi Istanbul’dadir. Ulke icinde bircok merkezi ve acenteleri bulunan firma, bu sayede
miisterilerine genis tasimacilik ve lojistik servisi sunmaktadir. Ayrica firma, dagitim bolgesi disinda
olan gonderilerin teslimatini, tictincii parti lojistik servisi ile saglamaktadir. Sektorde aktif olarak
uzun stiredir faaliyet gosteren ve yaygin miisteri agina sahip olan bu firma, halihazirda modiiler
kurgulanmis ve modiiler kurgulanmaya uygun servislerinin varlii nedeniyle modiilerlik
anlayisinin incelenebilecegi bir firma olarak belirlenmistir.

Calismada amag, servis siireclerindeki modiilerligin miisteriyi hangi noktalarda etkiledigini
tespit etmektir. Bu dogrultuda, modiil olan ti¢iincti parti lojistik servis stireci ve miisteri platformu
servis stireci ile modiil olarak tanimlanmayan fakat modiil hale gelmesi planlanan firma ici gonderi
servis stireci olmak tizere ii¢ siire¢ {izerinde durulmaktadir. Calismanin kapsaminda izlenen
adimlar Sekil 2’de sunulmaktadir.

Firmaya Ait Uzerinde Durulan Ug Farkli Siirecin Incelenmesi

v

Ug Siirecin Modiilerlik Yapilarimn Belirlenmesi

]

Firmadaki Hatalar Analizi ve Ug Siireg Bazinda Hatalarin Nedenlerinin Detaylandirilmast

!}

Her Bir Servis Siireci Icin Miisterilerin Memnuniyetinin SERVQUAL Ile Olciimii

v

Sonuclarin Istatistiksel Analizi

v

Modiilerlik Ile Miisteri Memnuniyetsizlikleri Arasinda Baglanti Kurulmast

Sekil 2. Calismanin Cergevesi

2.1. Firmaya Ait Uzerinde Durulan Siireclerin Yapis1

2.1.1. Firma I¢i Gonderi Servis Siireci

Firma ici gonderi servis siireci, i¢ paydaslarin diger merkezlere dokiiman yollamalar: icin
kullandiklar bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir ve modeli Sekil 3'te sunulmaktadir. Siirecin; hizli
olmasi1 ve calisanlara herhangi bir ticret ddetmemesi gibi avantajlar1 mevcuttur. Bununla birlikte
stirecin, gonderilerin sistemde kapama kodlar: ile kapanmamasi sonucu agikta kalan gonderi
adetlerine etki etmesi ve buna bagli olarak da servis kalitesini diistirmesi gibi dezavantajlar1 da s6z
konusudur.
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Galisan Gonderi Talebi

Sirketici Gonderi
Servisi

Erisilebilirlik

Gonderinin Sirket
icerisinde Teslimi

Sekil 3. Firma I¢i Gonderi Servis Siireci

2.1.2. Miisteri Platformu Servis Siireci

Bu platform ile miisteriler, kendilerine ait bir hesap olusturmakta ve bu hesap yardimiyla
talepleri tizerine gonderilerini bulunduklar1 konumdan aldirabilmektedirler.

Miisteri platformu servis siirecinde miisterinin gonderi talebi tizerine izlenilmesi gereken iki yol
mevcuttur. Bunlardan ilkinde miisteri, miisteri hizmetleri yardimiyla gonderisini bulundugu
yerden aldirabilmektedir. Diger bir yol ise miisterinin stirece direk olarak katilimi seklindedir. Bu
katilim, gonderinin ofise direk olarak teslimati veya firmanin sunmus oldugu platform yardima ile
saglanabilmektedir. Musteri, platformda olusturdugu hesap tizerinden direk olarak gonderisini
kurye aracilig1 ile bulundugu yerden toplatabilmektedir. Musteriden alinan génderinin ana depoda
gerekli islemlerinin bitmesi sonucu, gonderinin yurtdisina ¢ikisi saglanmakta ve aliciya teslimati
gerceklestirilmektedir. Hgili servis modeli Sekil 4’'te sunulmaktadar.

Misteri platformu servis stirecinin; sistemde otomatik olarak hazirlamasi sebebiyle, musteriyi
konsimento ve fatura doldurmak zorunda birakmamasi, ayrica kurye yardimi ile gonderinin
misterinin bulundugu boélgeden toplatilmasmi kolaylastirmas1 gibi avantajlar1 s6z konusudur.
Firma agisindan avantaji ise, miisteri ile ilgili sistem bilgilerine platform {izerinden direk
erisilebilmesidir. Bunlarin yaninda stirecin sikayete yol acabilen 6zellikleri de mevcuttur. Ornegin
her bolgede kuryenin miisteriden gonderiyi teslim alma saati belirlidir. Ancak platform miimkiin
olmayan saat dilimi icin miisteriye randevu verebilmekte ve sonucunda miisteri talebi
karsilanamamaktadir. Bir diger problem ise, miisterinin gonderi servis gesitlerinin sadece belirli bir
kismindan yararlanabilmesidir. Ayrica miisterinin sistem hakkinda yeteri kadar bilgilendirilmemesi
sonucu; misterinin gonderi ebatlarini girmemesi, satis ekibinin génderi icin fiyat vermesine ragmen
miuisterinin yanlis servis secenegini segebilmesi gibi sorunlar ile de karsilasilabilmektedir.
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Miisteri Yurtdisi Gonderme Talebi

Musteri Tarafindan Teslimat Saglama
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Gonderi Teslim

Sekil 4. Miisteri Platformu Servis Siireci

2.1.3. Ugiincii Parti Lojistik Servis Siireci

Yurtdisindan gelen gonderilerin gimriikten alinip ana depoya gelmesi sonrasinda, gonderiler
adreslerine gore ayristirilmaktadir. Ayrimi saglanan bu gonderilerin dagitimi, t¢ sekilde
olabilmektedir. Miisteriler gonderilerini direk olarak ofisten teslim alabilecegi gibi, firmanin
kendisine ait acenteleri yardimiyla da gonderilerin miisteriye teslimati gerceklestirilmektedir.
Firmanin teslimat saglayamadig1 bolgeler icin ise gonderilerin teslimati tictincli parti yardimiyla
saglanmaktadir. Dolayistyla tictincti parti lojistik servis stireci, miisterinin talep ettigi dagitim
noktasi, firmanin servis alani disinda oldugunda kullanilmaktadir. Servisin kullamim ticreti,
mesafeye bagli olarak degismektedir. Stire¢ modeli Sekil 5'te sunulmaktadir.

Firmanin bu servis stirecini kullanmasmin birtakim dezavantajlar1 mevcuttur. Gonderinin
teslimat subesinde olup olmadigina dair bilginin firmaya verilmemesi, gonderinin iade siirecindeki
geg giincellemelerin firma operasyonunu olumsuz etkilemesi, {ictincti parti servis saglayicilarin her
bolgeye teslimat saglayamamasi ve uglincii parti servis saglayici ile firma arasinda sistem
entegrasyonunun olmamas1 bunlardan bazilaridir. Bu sorunlar sebebiyle miisteri gonderisinin
takibini saglanamamakta ve bu durum sikayetlere yol agmaktadir.
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Misteri Yurtdisi Gonderme Talebi
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Sekil 5. Ugiincii Parti Lojistik Servis Siireci

2.2. incelenen Siireglerin Modiilerlik Baglantisin1 Saglama

Bottcher & Klingner (2011)’in Sekil 6’da sunulan servis modiilleri yapisindan yola ¢ikilarak ele
alinan servis stireclerinin her birinin modiilerlik yapilar1 degerlendirilmistir. Miisteri platformu
servis stireci, Sekil 6(c)’ deki yapiya benzer olarak “mdtisteriye 6zel yapilandirilmis servis modiilleri”;
ticlincti parti lojistik servis stireci ise Sekil 6(d)’deki gibi “yapilandirilmaya dayal1 servis modiilii”
olarak duistintilmisttir. Firma i¢i gonderi servis stireci bunlardan farkli olarak “yapilandirilmamais
ancak yapilandirilabilir servis moduli” olarak ele alinmustir.

!:M.i A A ~ m
aim [ = saf s wef = om

LIS s el [ e
[ || | Bl L1

a) Yapilandirilmamis  b) Yapilandirilmis c) Servis modtillerinin d) Yapilandirilmaya
servis modiilleri servis modiilleri miisteriye 6zel dayal1 servis stireci
yapilandirilmast modili

Sekil 6. Servis Modiilleri Yapisi
Kaynak: Bottcher ve Klingner, 2011.

2.3. Hatalarin Analizi

Firmaya ait {i¢ stirecin incelenmesinin ardindan, her bir stirecin isleyisindeki aksakliklarin
belirlenmesi gerceklestirilmistir. Firmaya ait incelenen aylik veriler dogrultusunda teslimat
sirasinda gerceklesen hata tipleri ve yaklasik olarak adetleri tespit edilmistir. Bu hatalarin ayrmntilar:
Tablo 1’de sunulmaktadir.

-174 -



Demir H.B., Yilmaz Bérek¢i, D. & Biiyiiksaatct Kirig S.. (2020). Tasumacilik hizmetlerinde modiilerlik ve miisteri S ¥,
memnuniyeti, The Journal of International Scientific Researches, 5(2), 167-190. I R

Tablo 1. Firmaya Ait Hata Tipleri ve Hatalarin Aylik Adetleri

Hata Tipi Hata Adeti % Kiimiilatif % Degeri
Miisterilerden kayit toplama 683 40 35
Miisterinin aramasina geg cevap verilmesi 377 22 67
Yanlis giinde teslimat 321 19 84
Miisteri sikayetleri 190 11 94
Performans kayitlarmin takip edilememesi 66 4 97
Yanlis adres teslimat 32 2 98
Diger (Fatura hatas1 vb.) 16 1 99
Paket takibindeki basarisizlik 6 0 100
TOPLAM 1691 100 100

Ardindan bu hatalardan yola ¢ikarak tizerinde durulan ti¢ farkli servis stirecine ait Sekil 7, Sekil
8 ve Sekil 9’da sunulan Balik Kilgig1 Diyagramlar: olusturulmustur. Boylece her bir stirecteki
hatalarin nedenleri daha da ayrintili olarak ortaya konmustur.

. Dikkatsizlik  Mtlvasyon _
Insan eksikligi Makine
o Sistemsel
Bilgi girig hatalar
hatasi
Yogunluk Eksik ekipman
Hatalarinin
azalmasi
Eksik Sistem entegrasyon
Gonderiningeg evrak sorunu
toplanmasi 5
Génder.inin Génderinin geg ’\ Sistem
geg teslimati teslimati
Musteri bilgilerinin
sisteme yanlis
irilmesi
Cevre Metot 8

Sekil 7. Firma I¢i Gonderi Servis Siireci Balik Kil¢1g1 Diyagrami
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Ugak Gecikme /
Gonderinin Sistem

gec teslimati

Glimriik Gecikme

Gonderinin
geg teslimati Miisteri bilgilerinin

sisteme yanlig

Tesis / ,X girilmesi

Araci Firmi . Metot
Yeterince dagitim Bazi bollgelere
merkezinin olmamasi teslimat
Gevre saglanmamasi

Sekil 8. Ugiincii Parti Lojistik Servis Siireci Balik Kil¢ig1 Diyagram
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Sekil 9. Miisteri Platformu Servis Siireci Balik Kil¢1g1 Diyagrami

2.4. Servis Kalitesinin SERVQUAL Yontemi ile Ol¢iimii

Bu asamada, miisterilerin firmadan aldiklar1 veya alacaklar1 servis icin hangi kriterlere 6nem
verdikleri, taleplerinin ne oldugu ve memnuniyetsizlik noktalar1 SERVQUAL modeli dikkate
almarak belirlenmeye calisiimistir.

SERVQUAL, servis kalitesini 6l¢mek amaci ile Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1985
yilinda gelistirilmistir. Bu model, anket yardimu ile miisteri tarafindan algilanan ve beklenen servisi
ol¢meyi amaclamakta ve bdylece serviste olusan fark: belirleyerek miisteri memnuniyetine ¢6ziim
getirmeyi saglamaktadir.

Beklenen servis > algilanan servis ise, miisteri memnuniyetsizligi ile sonuglanan bir durum sz
konusudur. Algilanan servis kalitesi yeterli degildir. Beklenen servis = algilanan servis ise miisteri
memnuniyeti saglanabilecek durumdadir. Servis kalitesi kabul edilebilir sekildedir. Beklenen servis
< algilanan servis ise ideal kalite diizeyini ifade etmektedir.

Parasuraman ve digerleri (1988); servis kalitesinin mtisteriler tarafindan degerlendirilmesi
sirasinda goz ontinde bulundurulan kriterlerin, 10 boyutta ele alinabilecegini belirtmislerdir. Bu
boyutlar; giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik (yetkinlik), ulasilabilirlik, nezaket, iletisim, inanilirlik,
guvenlik, miisteriyi anlama, somut degerlerdir. Daha sonra bu 10 boyutu 5 boyuta indirgeyerek,
guvenilirlik, heveslilik, empati, giiven ve somut degerler boyutlarindan olusan SERVQUAL
modelini sunmuslardir. Ulasilabilirlik ve miisteriyi anlama boyutlar1 empati boyutu icinde
birlestirilirken; iletisim, yeterlilik, nezaket, inanilirlik ve gtivenlik boyutlar: giiven boyutu icinde yer
almuslardr.

Calismada SERVQUAL modeli igin, gilinliik olarak firma aracilig: ile gonderi segeneklerini
kullanan i¢ ve dis miisteri sayisindan yola cikilmis olup basit tesadiifi ¢rneklem yontemi
kullanilarak ¢ ayr1 anket calismast gerceklestirilmistir. Orneklem hesabi1 %95 giivenilirlik diizeyi
ile hesaplanmistir ve anketlerin déonmeme ya da eksik doldurulma durumu diistiniilerek %30'luk
bir ihtiyat pay1 birakilmistir. Sonug olarak tiim anket calismasi, toplam 590 katilimci ile saglanmaistr.
Firma i¢i gonderi servis stireci anketi, 50 i¢ miisteri ile ylizytize gerceklestirilmistir. Musteri platform
servis siireci ve {ictincii parti lojistik servis stireci anketleri ise, bu stiregleri kullanan farkli 270"ser
kisi tarafindan online olarak doldurulmustur. Katilimcilarin anketteki sorular1 cevaplandirirken
samimiyetle duygu ve fikirlerini ortaya koyduklari, anketteki tiim sozctikleri anlamina gore
algilay1ip kavram karmasasi yasamadiklar1 varsayilmustir.

Anketlere katilan i¢ ve dis miisterilerin demografik 6zellikleri Tablo 2’'de verilmektedir.
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Tablo 2. Anketlerin Uygulandig1 I¢ ve Dis Miisterilere Ait Demografik Ozelliklerin Frekans

Dagilim1
Firma i¢i Gonderi Uciincii Parti Lojistik Miisteri Platform
Kategori Secenek Ayrimi Servis Siireci Servis Siireci Servis Siireci
n % n % n %
CINSIVET Kadin 18 36 121 4481 129 4778
Erkek 32 64 149 55.19 141 5222
18-25 12 24 76 28.15 7 2.59
YAS 26-35 22 44 84 31.11 139 51.48
36-45 14 28 56 20.74 71 26.30
45 VE UZERI 2 4 54 20 53 19.63
ORTAOKUL * * 17 6.30 2 0,74
ECiTiM. LISE 14 28 94 34.81 94 34.82
DUZEYL | (sNiVERSITE 29 58 126 46.67 142 5259
YUKSEKOKUL 7 14 33 12.22 32 11.85
0-1000 4 8 6 2.22 1 0,37
GELIR 1000-3000 21 42 141 52.22 141 5222
DUZEYT | 3000.5000 17 34 101 37.41 116 42.96
5000+ 8 16 22 8.15 12 445
HAFTADA  BELIRLI
ARALIKLAR ILE * * 40 14.81 53 19.63
IKi DEFA * * 38 14.07 20 7.41
GELME |
SIKLIGI ILK DEFA * * 70 25.93 38 14.07
UC DEFA * * 55 20.37 56 20.74
UCTEN FAZLA * * 67 24.82 103 38.15

*Firma ici gonderi modiilti i¢in yapilan anket calismasi i¢ miisteri ile gerceklestirildigi icin gelme siklig1
dagilimi belirtilmemistir.

Miisterilere sunulan anket sorularinda yer alan faktorler, Parasuraman ve digerleri (1988) nin
belirttikleri boyutlar goéz oniinde bulundurularak ve incelenen servis siireclerinin yapisina bagh
olarak ayrilmistir. Firma ici gonderi stireci igin ankette 17 madde yer alirken, tiglincii parti lojistik
servis ve misteri platformu servis stirecleri icin ankette 25’er maddeye yer verilmistir. Bu
maddelerin farkl igerikte ve sayida olmasmin nedeni; {izerinde durulan t¢ farkl: servis stirecinin
her birinde modiilerligin etki alanlarinin farkli olmasidir. Bu ytizden ti¢tincii parti lojistik ve miisteri
platformu servis stirecleri icin yeterlilik, ulasilabilirlik, nezaket, iletisim, giiven, miisteriyi anlama,
somut Ozellikler, giivenilirlik, heveslilik ve empati faktorleri; firma ici gonderi siireci icin ise
ulasilabilirlik, giiven, miisteriyi anlama, giivenilirlik, heveslilik ve empati faktorleri dikkate
alinmistir. Her bir ankete ait SERVQUAL olcek ifadeleri sirasiyla Tablo 3 ve Tablo 4te
gosterilmektedir.

Tablo 3. Ugiincii Parti Lojistik Servis ve Miisteri Platformu Servis Siirecleri igin SERVQUAL
Olcek Ifadeleri

Faktor 1: Yeterlilik

S1-Firma calisanlari, yeterli bilgi birikimine sahiptirler.

S2-Firma calisanlari, miisterilerin sorularina tatmin edici cevaplar verirler.
Faktor 2: Ulagilabilirlik

S3-Firma calisanlari, miisterilerinin isteklerine her zaman yanit verirler.

S4-Firma calisanlari, miisterilerinin isteklerini hizli bir sekilde yerine getirirler.
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Tablo 3. (Devami)

Faktor 3: Nezaket

S5-Firma calisanlari, miisteriye 6zel ilgi gosterirler.

S6-Firma calisanlari, miisterilere daima saygilidirlar.

Faktor 4: [letigim

S7-Firma calisanlari, miisteriye servisin ne zaman gerceklesecegine dair bilgi verirler.

S8-Firma calisanlari, miisterilerine uygun ve kolay bir sekilde danisma servisi sunarlar.

Faktor 5: Giiven

S9-Firma calisanlari, miisteriye gerekli giiven duygusunu verirler.

S10-Firma'nin miisterileri, servis islemlerinde giiven hissederler.

S11-Firma, paketleri giivenli bir sekilde teslim eder.

Faktor 6: Miisteriyi Anlama

S12-Firma galisanlari, miisterinin ¢ikarlarma odaklanirlar.

S13-Firma calisanlari, miisterinin ihtiyaglarmi anlarlar.

Faktor 7: Somut Ozellikler

S14-Firmanin kullandig1 donanimlar oldukga iyidir.

S15-Firmanin kullandig: sistem araglar1 miisteriye kolaylik saglamaktadir.

Faktor 8: Giivenilirlik

S16-Firma, vadettigi servisi yerine getirir.

S17-Firma, miisterilerin sorunlar1 i¢in ¢6ztim bulma konusunda ilgilidir.

S18-Firma, servisi hemen ilk seferde yerine getirir.

S19-Firma, s6z verdigi servisi zamaninda yerine getirir.

S20-Firma, diizenli sekilde kayit tutar.

Faktor 9: Heveslilik

S21-Firma galisanlari, miisterilerine hizli servis verirler.

S22-Firma ¢alisanlar1, miisterilere yardimei olma egilimindedirler.

523-Firma calisanlari, musterilerinin isteklerine her zaman yanut verirler.

Faktor 10: Empati

S24-Miikemmel tasimacilik isletmelerinin ¢alisanlari, miisterilerine bireysel ilgi gosterirler.

S25-Miikemmel tasimacilik isletmelerinin ¢alisanlari, miisterilerin 6zel ihtiyaclarini anlarlar.

Tablo 4. Firma Ici Gonderi Servis Siireci Icin SERVQUAL Olcek ifadeleri

Faktor 1: Ulasilabilirlik

S1-Firma calisanlari, miisterilerinin isteklerine her zaman yanit verirler.

S2-Firma calisanlari, miisterilerinin isteklerini hizli bir sekilde yerine getirirler.

Faktor 2: Giiven

S3-Firma calisanlari, miisteriye gerekli giiven duygusunu verirler.

S4-Firmanin misterileri, servis islemlerinde giiven hissederler.

S5-Firma, paketleri giivenli bir sekilde teslim eder.

Faktor 3: Miisteriyi Anlama

S6-Firma calisanlari, miisterinin ¢ikarlarina odaklanirlar.

S7-Firma calisanlari, miisterinin ihtiyaglarini anlarlar.

Faktor 4: Giivenilirlik

S8-Firma, vadettigi servisi yerine getirir.

S9-Firma, miisterilerin sorunlar1 igin ¢6ztim bulma konusunda ilgilidir.

S10-Firma, servisi hemen ilk seferde yerine getirir.
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Tablo 4. (Devami)

S11-Firma, s6z verdigi servisi zamaninda yerine getirir.

S12-Firma, diizenli sekilde kayat tutar.
Faktor 5: Heveslilik

S13-Firma ¢alisanlari, miisterilerine hizli servis verirler.

S14-Firma calisanlari, miisterilere yardimer olma egilimindedirler.

S15-Firma calisanlari, miisterilerinin isteklerine her zaman yanit verirler.

Faktor 6: Empati

S16-Firma calisanlari, miisterilerine bireysel ilgi gosterirler.

S17-Firma calisanlari, miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlarlar.

3. Bulgular

3.1. Anketlerin Giivenilirliginin ve Gegerliliginin Test Edilmesi

Calismada uygulanan anketlerin gitivenilirlik smnamasi IBM SPSS Statistics V.20 programi
aracilig1 ile “Cronbach Alpha (CA), Ikiye Bolme (split), Paralel ve Mutlak Kesin Paralel (strict)”
testleri kullanilarak gerceklestirilmistir. Degerlerin en az 0,70'i olmast i¢ tutarlik ve gtivenilirlik i¢in
kabul edilebilir seviye olarak alinmistir (Abdullah ve ark., 2007). Ayrica 6rnekleme yeterliliginin bir
olciitti olan Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri, faktor analizinin dogru yapildigini ve drneklemin
yeterli oldugunu gostermesi acisindan her bir siirece ait anket icin hesaplanmustir. Bartlett'in
Kiresellik Testinin sonuglar1 da ¢ok boyutlulugun test edilmesi icin faktoér analizinin dogru ve
uygun oldugunu gostermesi acisindan dikkate alinmustir.

Tablo 5'te anketlere ait giivenilirlik analizlerinin sonuclar: yer almaktadir. Tablodan gortilduigt
tizere; her bir siirece ait anket, dort kritere gore 0,70 degerini gectiginden giivenilirlik saglanmistir.

Tablo 5. Anketlerin Giivenilirlik Analizleri Sonuglar1

Kriter Uciincii Parti Lojistik Miisteri Platformu Servis | Firma Ici Gonderi Servis
Servis Siireci Siireci Siireci

Cronbach_Alpha 0.849 0.914 0.924

Split 0.847-0.849 0.912-0.915 0.922-0.925

Paralel 0.849 0.914 0.923

Strict 0.848 0.915 0.924

Tablo 6'da anket verilerinin aciklayic1 faktor analizine uygunluk sonuglar1 yer almaktadir.

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi, tatmin edici bir fakttr analizi yapilabilmesi icin degerlerin 0,5'den
biiyiik olmast gerektigini ongormektedir. Dolayisiyla Tablo 6’daki sonuglara gore, her ti¢ anketteki
her bir degisken, diger degiskenler tarafindan miikemmel bir sekilde tahmin edilebilecek
durumdadr.

Barlett kuiresellik testi de ayn1 KMO testi gibi degiskenler arasi iliski giictinti 6l¢timlemektedir.
Bu analizde p<0,05 ise verilerin agiklayici faktor analizine uygun oldugu kabul edilmektedir. Tablo
6’daki Barlett kiiresellik testi sonuglara gore, her ti¢ anket verisi de aciklayict faktor analizi
yapilabilmesi i¢cin uygundur.
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Tablo 6. Kiiresellik Testleri Sonuglar:

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Bartlett Kiiresellik testi

Algilanan Beklenen Algilanan Beklenen
Uciincii parti lojistik servis 0.897 0.903 ¥2=2156.78 ¥2=2067.34
siireci p=.001 p=.015
Miisteri Platformu servis 0.902 0.907 ¥2=2892.66 ¥2=3109.24
siireci p=.000 p=.000
Firma I¢ci Gonderi Servis 0.927 0.924 12=2974.67 ¥2=2680.45
Siireci p=.000 p=.000

3.2. Agiklayic1 Faktor Analizi

Veri setinin giivenilirliginin ve gecerliliginin yapilan testlerle onaylanmasinin ardindan; faktor
yapisinin ortaya konulmasi amaciyla, faktor tutma yontemi olarak Varimax dondiirme metodu ile
her bir stirece ait anket igin agiklayici faktor analizi yapilmistir. Tablo 7, Tablo 8 ve Tablo 9'da
incelenen ti¢ stirecin her biri igin faktorleri olusturan soru maddeleri, faktorlerin agikladiklar:
varyans oranlari, her bir faktortiin Cronbach alfa katsayilari ve her soru maddesinin faktor yiik
degeri ve bu madde cikartilirsa elde edilecek alfa degerleri sirasiyla yer almaktadir.

Tablo 7, Tablo 8 ve Tablo 9’dan goriilecegi tizere; faktor analizi sonucunda, Cronbach alpha
degeri 0,20'nin altinda kalan soru maddesi olmadig: igin, her bir ankette herhangi bir soru
maddesinin disarida birakilmasina gerek kalmamustir.

3.3. Normallik Analizi

Agiklayic1 faktor analizlerinin sonucunda, her bir stirece ait anket maddelerinde herhangi bir
degisiklik meydana gelmemistir. Bu nedenle, eldeki faktorler dogrultusunda normallik analizi
yapilarak, farklilik sisnamasinda hangi yontemin kullanilacag: tespit edilmistir.

Normallik analizi igin, IBM SPSS Statistics V.20 programinda Kolmogorov Smirnov testi
uygulanmistir. Normallik analizlerinde p<0,05 oldugundan, normal dagilimin saglanmadiginm
belirten H1 hipotezi kabul edilmistir. Buna bagli olarak, calismada tig stirecten her birinde algilanan
ve beklenen servis kalitesi farkliliklarinin degerlendirilmesinde non-parametrik testlerden Wilcoxon
bagimli grup testinden yararlanilmistir.

Tablo 10'da tictincii parti lojistik servis stireci, miisteri platformu servis siireci ve firma ici
gonderi servis stireci icin SERVQUAL olceginde kullanilan faktorlerin anket degerlendirmelerine
gore Wilcoxon bagimli grup testi sonuclar1 sunulmaktadir.

Tablo 10’dan goriildiigii tizere, tictincti parti lojistik servis stirecinde somut 6zellikler (p<0,05)
disinda kalan diger alt faktorlerin degerleri p>0,05 oldugundan istatistiksel olarak anlamli farklilik
olmadigini belirten HO hipotezi kabul edilmistir. Somut 6zellikler istatistiksel olarak anlaml
farkliik gostermistir. Misteri platformu servis stirecinde ise yeterlilik, ulasilabilirlik, nezaket,
miuisteriyi anlama ve empati faktorleri agisindan p>0,05 oldugundan algilanan ve beklenen arasinda
istatistiksel olarak anlaml farklilik olmadig1 belirlenmistir. Buna karsilik iletisim, giiven, somut
ozellikler, gtivenilirlik ve heveslilik faktorleri arasinda anlamli farklilik elde edilmistir. Farkin
kaynag1 icin ortalama sira (mean rank) degerlerine bakildiginda, beklentilerin yiiksek algilanan
skorun ise diisiik oldugu anlasilmistir. Firma icin gonderi stirecinde ise ulasilabilirlik ve giiven
faktorleri igin p>0,05 oldugundan istatistiksel anlamli farklilik olmadig1 kabul edilmistir. Yani bu iki
faktor i¢in algillanan ve beklenen arasinda onemli bir farklilik yoktur, memnuniyet saglanmistir.
Buna karsilik miuisteriyi anlama, gtivenilirlik, heveslilik ve empati faktorleri i¢in p<0,05 oldugundan,
bu faktorler igin algilanan ve beklenen arasinda fark oldugu belirlenmistir.
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Tablo 7. Uciincii Parti Lojistik Servis Siireci Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuclart

Onerme Ifadeleri

Alglanan Bolim

Beklenen Boliim

Agikladigi varyans | Cronbach alpha | Agikladigi varyans: | Cronbach alpha
Faktér 1: Yeterlilik 11,33 - (EdA):C_’i?W_S 10,98 (CA):0.901
Faktor yiikii a eci'”'@ Faktor yikii  |Maddesilinirse CA
S1-Firma ¢ahsanlari, yeterli bilgi birikimine sahiptirler. 737 0.812 .504 0.867
sezr-ilill;r:wa ¢ahganlari, miisterilerin sorularina tatmin edici cevaplar 768 0.803 713 0873
Agikladigi varyans | Cronbach alpha | Agikladigi varyans: | Cronbach alpha
Faktér 2: Ulaglabilirlik 10,78 . (‘édA):‘?f_35_6 10,04 (CA):0892
Faktér yiikii & eci'”"se Faktér yilkii  |Maddesilinirse CA
\S/esr-i'?;:;na calisanlari, musterilerinin isteklerine her zaman yanit 683 0774 639 0.807
S4-_Firma _gz?llusanlan, misterilerinin isteklerini huzh bir sekilde m 0.796 482 0.822
yerine getirirler.
Agikladigi varyans | Cronbach alpha | Agikladigi varyans: | Cronbach alpha
Faktor 3: Nezaket 10,06 (CA):0.807 9,95 (CA):0.890
Faktér yiikii Maddeci“”"se Faktér yikii  |Maddesilinirse CA
S5-Firma calisanlari, miisteriye ozel ilgi gosterirler. .642 0.728 .602 0.817
S6-Firma ¢ahsanlari, miigterilere daima saygilidirlar. .760 0.763 .338 0.803
Acikladign varyans: | Cronbach alpha | Agikladigi varyans: | Cronbach alpha
Faktor 4: iletigim 9,54 (CA):0.881 9,12 (CA):0.891
Faktér yiikii Madd‘éi“”"se Faktér yiiki | Madde silinirse CA
S7-Firma qalis_anlan_, m_iist_eriye_ servisin ne zaman 789 0773 451 0.824
gerceklesecegine dair bilgi verirler.
S8-Firma gah_g_inlan, miisterilerine uygun ve kolay bir sekilde 611 0.789 204 0.829
danigma servisi sunarlar.
Agikladigi varyans | Cronbach alpha | Agikladigi varyans: | Cronbach alpha
Faktor 5: Giiven 8,79 (CA):0.796 8,61 (CA):0.902
Faktér yiki | M addeci"””se Faktér yiikii | Madde silinirse CA
S9-Firma ¢ahsanlari, miigteriye gerekli giiven duygusunu verirler. 715 0.725 .852 0.763
S}O-Flrr_na’mn musterileri, servis islemlerinde 690 0717 892 0.790
giiven hissederler.
S11-Firma, paketleri giivenli bir sekilde teslim 622 0.769 664 0.805
eder.
Agikladig varyans | Cronbach alpha | Agikladigi varyans: | Cronbach alpha
Faktor 6: M ligteriyi Anlama 7,90 (CA):0.809 8.15 (CA):0.885
Faktér yiikii Maddf:sA"'”"se Faktér yiikii | Madde silinirse CA
S12-Firma ¢alisanlari, misterinin ¢ikarlarina odaklanirlar. .590 0.772 .880 0.839
S13-Firma ¢alisanlari, misterinin ihtiyaglarini anlarlar. 715 0.706 .618 0.845
Acikladign varyans: | Cronbach alpha | Agikladigi varyans: [ Cronbach alpha
Faktér 7: Somut Ozellikler 7.53 - (zg)zqiiﬁ 7.56 (CA):0.806
Faktor yiikii & ‘::i' Irse Faktor yilkii  |Maddesilinirse CA
S14-Firmanin kullandig: donanimlar oldukga iyidir. .595 0.791 577 0.781
Slv5-F|rmamn kullandig1 sistem araglar1 miisteriye kolaylik 556 0.795 602 0.778
saglamaktadir.
Acikladign varyans: | Cronbach alpha | Agikladigi varyans: [ Cronbach alpha
Faktér 8: Giivenilirlik 641 M;ﬁg)zqi?g’ 6.77 (CA):0892
Faktor yiikii f:i inirse Faktor yilkii  |Maddesilinirse CA
S16-Firma, vadettigi servisi yerine getirir. .510 0.803 .391 0.749
ﬁ(l}r“g::ma miisterilerin sorunlari igin ¢6ziim bulma konusunda 574 0.802 667 0.708
S18-Firma, servisi hemen ilk seferde yerine getirir. .601 0.736 .508 0.805
S19-Firma, sz verdigi servisi zamaninda yerine getirir. .632 0.755 492 0.701
S20-Firma, diizenli sekilde kayit tutar. .677 0.821 .736 0.840
Agikladigi varyans | Cronbach alpha | Agikladigi varyans: | Cronbach alpha
Faktér 9: Heveslilik 544 = (gdA):Qi_76_2 5,67 (CA):0.891
Faktor yiikii a f:i'””g Faktor yikii  |Maddesilinirse CA
S21-Firma ¢alisanlari, misterilerine hizli servis verirler. .613 0.727 .539 0.833
S22-Firma cahsanlari, misterilere yardimc: olma egilimindedirler. 714 0.663 782 0.846
sezr?;;:?:ma ¢ahganlari, miisterilerinin isteklerine her zaman yanit 539 0.755 562 0.772
Agikladigi varyans. | Cronbach alpha | Agikladigi varyans: | Cronbach alpha
Faktér 10: Empati 514 o ;‘édA)ic?i?SS 5,02 (CA):0.900
Faktér yiikii Féi'”"se Faktér yilkii  |Maddesilinirse CA
S24-Firma ¢alisanlari, misterilerine bireysel ilgi gosterirler. 523 0.817 .605 0.705
S25-Firma ¢alisanlari, misterilerin 6zel ihtiyaglarini anlarlar. .669 0.816 771 0.792
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Tablo 8. Miisteri Platform Servis Siireci Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuglar:

Onermeifadeleri

Algilanan Balim

Beklenen Bolim

e Cronbach alpha Cronbach alpha
Agk'adl'g'o‘fryans P Agkladig varyans 11,66 |~ o1 2PN
Faktér 1: Yeterlilik : (CA):0910 (CA):0.902
Faktor yuki Madde silinirse CA Faktor yuki Madde silinirse CA
S1-Firma calisanlari, yeterli bilgi birikimine sahiptirler. .672 0.908 .638 0.901
S2-Firma ga_lnsanlan, misterilerin sorularina tatmin edici 588 0.903 545 0.899
cevaplar verirler.
g Cronbach alpha Cronbach alpha
Agkladllgg\garyans nep Agkladid varyans: 10,45 hap
Faktor 2: Ulaglabilirlik i (CA):0.905 (CA):0.8%8
Faktor yiki Madde silinirse CA Faktor yiiki Madde silinirse CA
\Sle?,r—il;li:rﬂa calisanlari, musterilerinin isteklerine her zaman yanit 782 0.901 590 0.886
S4-‘Firma gglnsanlarl, miisterilerinin isteklerini hizli bir sekilde 205 0.897 664 0.890
yerine getirirler.
g Cronbach alpha Cronbach alpha
Agklad;%;/aryans - i Agikladign varyans: 9,89 —p
Faktér 3: Nezaket , (CA):0.902 (CA):0.895
Faktor yiikii Madde silinirse CA Faktor yiikii Madde silinirse CA
S5-Firma calisanlari, miisteriye ozel ilgi gosterirler. .582 0.885 .505 0.893
S6-Firma calisanlar1, misterilere daima saygilidirlar. 799 0.900 489 0.866
g Cronbach alpha Cronbach alpha
Agklad;;;ll ;/aryans - p Acikladig varyans: 9,05 - P
Faktor 4: [letigm , (CA):0.911 (CA):0.906
Faktor yikii Madde silinirse CA Faktor yiki Madde silinirse CA
S7-Firma galﬁanlan_, mfjst_eriyg hizmetin ne zaman 651 0.909 601 0.904
gerceklesecegine dair bilgi verirler.
S8-Firma galnsaplarl, miisterilerine uygun ve kolay bir sekilde 207 0.896 438 0.901
danigma hizmeti sunarlar.
g Cronbach alpha Cronbach alpha
Agklad;a%;’/aryans - P Acikladign varyans: 8,91 - P
Faktér 5: Giiven , (CA):0.899 (CA):0.900
Faktor yiki Madde silinirse CA Faktor yiki Madde silinirse CA
Segr-i'?;;na ¢alisanlari, miisteriye gerekli giiven duygusunu 548 0.867 533 0876
S_lO-Firma’mn miisterileri, hizmet islemlerinde giiven 780 0.890 706 0.850
hissederler.
S11-Firma, paketleri giivenli bir sekilde teslim eder. .633 0.892 .621 0.885
g Cronbach alpha Cronbach alpha
Aglklad|7glgaryans - P Agikladig varyans: 8,70 [——7M— e
Faktor 6: M iigteriyi Anlama ' (CA):0897 (CA):0.909
Faktor yikii Madde silinirse CA Faktor yiikii Madde silinirse CA
S12-Firma galisanlari, misterinin ¢ikarlarina odaklanirlar. .642 0.863 .763 0.903
S13-Firma calisanlari, misterinin ihtiyaglarini anlarlar. .685 0.895 722 0.905
g Cronbach alpha Cronbach alpha
Aglkladg%garyans - L Agikladig varyans: 7,69 [——7—M—— i
Faktér 7: Somut Ozellikler : (CA):0.8% (CA):0013
Faktor yuki Madde silinirse CA Faktor yuki Madde silinirse CA
S14-Firmanin kullandig: donanimlar oldukea iyidir. 677 0.894 .607 0.890
SlF—FlrmAnnn kullandig sistem araglari musteriye kolaylik 503 0.890 503 0.899
saglamaktadir.
g Cronbach alpha Cronbach alpha
Agklad:sgozaryans - p Agikladign varyans: 6,55 - P
Faktor 8: Giivenilirlik , (CA):0.904 (CA):0.912
Faktor yiki Madde silinirse CA Faktor yiki Madde silinirse CA
S16-Firma, vadettigi hizmeti yerine getirir. 489 0.900 A74 0.903
ﬁ;?“z:rrma miisterilerin sorunlari i¢in ¢6ziim bulma konusunda 551 0.902 519 0.908
S18-Firma, hizmeti hemen ilk seferde yerine getirir. .704 0.896 .703 0.897
S19-Firma, soz verdigi hizmeti zamaninda yerine getirir. .655 0.855 577 0.883
S20-Firma, diizenli sekilde kayt tutar. 633 0.848 729 0.907
g Cronbach alpha Cronbach alpha
Agkladlsgzglaryans - P Agikladig varyans: 5,92 —p
Faktér 9: Heveslilik ' (CA):0894 (CA):0905
Faktor yiki Madde silinirse CA Faktor yiki Madde silinirse CA
S21-Firma galisanlari, misterilerine hizl hizmet verirler. .509 0.892 .651 0.903
SV2_2_-F|_rma gallsanlarn, miisterilere yardimci olma 793 0.891 200 0.891
egilimindedirler.
SZS-Flrma ¢ahisanlari, miisterilerinin isteklerine her zaman 201 0.802
yanit verirler.
g Cronbach alpha Cronbach alpha
Agkladllsglgaryans - a Agikladigi varyans: 5,34 —p
Faktor 10: Empati 3 (CA):0.902 (CA):0.897
Faktor yiikii Madde silinirse CA Faktor yiikii Maddesilinirse CA
S24-Firma ¢alisanlari, miisterilerine bireysel ilgi gosterirler. AT2 0.901 .509 0.808
S25-Firma galisanlari, misterilerin 6zel ihtiyaglarini anlarlar. .558 0.898 492 0.872
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Tablo 9. Firma Ici Goénderi Servis Siireci Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuglar

Onerme ifadeleri Alglanan Bélim Beklenen Béliim
g Cronbach alpha Cronbach alpha
.. A Agkladig varyans P Agikladign varyans: 13,56 P
Faktor 1: Ulagilabilirlik 14,45 (CA):0.931 (CA):0.904
Faktor yiki Madde silinirse CA Faktor yiki Madde silinirse CA
S1-Firma Qahsz_inlan, miisterilerinin isteklerine her 676 0.882 774 0.825
zaman yanit verirler.
SZ-Flrma c_ahsanl_ap, miisterilerinin isteklerini hizh bir 614 0873 602 0811
sekilde yerine getirirler.
g Cronbach alpha Cronbach alpha
Agkladllgle\;aryans A0S P Acikladigr varyans: 12,89 < '0885
Faktér 2: Giiven ! (CA):0914 (CA):0.
Faktor yliki Madde silinirse CA Faktor yiiki Madde silinirse CA
S3-Firma <;a_|1$anlar1, misteriye  gerekli giiven 779 0.907 599 0.880
duygusunu verir.
S_4-F|rmamn miisterileri, servis islemlerinde giiven 791 0893 556 0815
hissederler.
S5-Firma, paketleri giivenli bir sekilde teslim eder. 673 0.884 614 0.874
g Cronbach alpha Cronbach alpha
. S Agklacig varyans P Agikladign varyans: 11,45 L
Faktor 3: M isteriyi Anlama 11,96 (CA):0.909 (CA):0.903
Faktor yukii Maddesilinirse CA Faktor yukii Madde silinirse CA
S6-Firma calisanlari, miisterinin ¢ikarlarina 641 0.828 641 0.828
odaklanirlar.
S7-Firma ¢alisanlart, miisterinin ihtiyaglarini anlarlar. .650 0.893 .650 0.893
g Cronbach alpha Cronbach alpha
" R Agkladig varyans P Acikladign varyans: 11,22 P
Faktor 4: Giivenilirlik 10,02 (CA):0.895 (CA):0.914
Faktor yiikii Madde silinirse CA Faktor yiikii Madde silinirse CA
S8-Firma, vadettigi servisi yerine getirir. .630 0.816 592 0.852
S9-Firma, n_1ﬁ§t_er_|ler|n sorunlari igin ¢dziim bulma 557 0.804 709 0.851
konusunda ilgilidir.
S10-Firma, servisi hemen ilk seferde yerine getirir. .646 0.842 674 0.906
sellli;::rlrma, soz verdigi servisi zamaninda yerine 670 0.834 857 0.893
S12-Firma, diizenli sekilde kayit tutar. 792 0.826 .593 0.902
g Cronbach alpha Cronbach alpha
. . Agkladigl varyans P Agikladig varyans 9,78 P
Faktor 5: Hevedlilik 9,90 (CA):0.926 (CA):0.905
Faktor yiiki Maddesilinirse CA Faktor yiiki Maddesilinirse CA
Sl?f-Firma cahisanlari, mugterilerine hizli servis 857 0.920 597 0.867
verirler.
Sill4l-Fi‘rma ‘ calisanlar;, miisterilere yardimci olma 593 0.893 550 0.861
egilimindedirler.
S15-Firma cah_sanlan, miisterilerinin isteklerine her| 707 0875 651 0836
zaman yamit verirler.
g Cronbach alpha Cronbach alpha
) ) Agikladigl varyans: P Agikladigi varyans: 8,23 p
Faktor 6: Empati 8,76 (CA):0.917 (CA):0.907
Faktor yika Madde silinirse CA Faktor yiki Madde silinirse CA
S}G-F?rma cahsanlar, misterilerine bireysel ilgi 632 0.910 661 0.906
gosterirler.
S17-Firma calisanlari, miisterilerin 6zel ihtiyaglarint 509 0.880 610 0.903

anlarlar.

Toplam agiklanan varyans: 67.76

Toplam agiklanan varyans: 67.13
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Tablo 10. Wilcoxon Bagimli Grup Testi Sonuclar:

Uctincii Parti Lojistik Servis Miisteri Platformu Servis Firma I¢i Gonderi Servis
Siireci Siireci Siireci
Mean V4 Olasilik | Mean V4 Olasilik | Mean V4 Olasilik
Rank | istatistigi (p) Rank | istatistigi (p) Rank | istatistigi (p)
Yeterlilik1 40.31 56.78 -0.267 0.381 -
oy -0.753 0.172 - -
Yeterlilik2 39.28 53.90 -
Ulagabilirlik1 38.90 42.78 -0.366 0214 | 3341
T -0.531 0.095 -0.671 0.502
Ulagilabilirlik2 | 36.71 40.55 21.42
Nezaketl 37.23 39.22 -4921 0.347 -
-1.896 0.154 - -
Nezaket2 38.52 38.01 -
Iletisim1 42.78 34.78 -3.752 0.000* -
T -2.663 0.162 - -
lletigim2 41.04 38.47 -
Giivenl 40.66 39.21 -2.998 0000* 39.79
- -0.908 0.241 -0.179 0.371
Gtiven2 39.78 45.89 25.23
llvlﬁste“anlama 40.49 4094 | -8521 0195 | 42.53
Miisterianl -3.552 0.084 -14.742 0.000*
) tsterianlama | 59 o 38.47 45.78
i’omumzelhkler 39.55 3832 | -3.192 0.000* -
S tozellikl -16.431 0.000* - -
2omu ozellikler |, ., 4177 )
Givenilirlik1 44.63 40.66 -2.885 0.000* 22.52
” YT -1.549 0.275 -18.783 0.001*
Giivenilirlik2 42.59 44 .59 31.29
Heveslilk1 43.62 4213 -2.974 0.027* 41.71
-1.225 0.097 -9.667 0.003*
Heveslk2 42.08 42.08 43.56
Empatil 36.43 36.43 -0.835 0.231 44 57
- -0.902 0.118 -10.042 0.000*
Empati2 37.01 37.01 46.68

3.4. SERVQUAL Sonuglarinin Hesaplanmasi

Bu kisimda her faktor icin ayri1 ayr1 SERVQUAL hesab:r yapilmistir. Ortalama SERVQUAL
hesab1 ise tum faktorlerin SERVQUAL skorlarinin toplanip faktor sayisina boliinmesi ile elde
edilmistir. SERVQUAL sonugclarmin -5 ile +5 arasinda bir deger almasi gerekmektedir. Bu degerin
0’dan uzaklasmasi yani negatif olarak sonuglanmasi, servisin miisteri beklentisini karsilayamadigini
ifade ederken, sifir ve tizeri bir deger servisin miisteri beklentisini karsiladigi yani misterinin
servisten tatmin oldugu anlamina gelmektedir. Tablo 11’de hem tigiincii parti lojistik stirecine hem
de miisteri platformu servis stirecine ait skorlar sunulmaktadir.
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Tablo 11. Ugiincii Parti Lojistik Servis Siireci ve Miisteri Platformu Servis Siireci Icin
SERVQUAL Skorlar1 ve Ortalama Degerleri

Uciincii Parti Lojistik Miisteri Platformu

Onerme ifadeleri SERVQUAL Ortalama SERVQUAL Ortalama
Skoru Skoru

Faktor 1: Yeterlilik 0.3303 3.7768 0.0295 3.4815
S1-Firma calisanlari, yeterli bilgi birikimine sahiptirler. 3.7934 3.5055
S2-Firma calisanlari, miisterilerin sorularina tatmin edici
cevaplar verirler. 3.7601 3.4576
Faktor 2: Ulasilabilirlik 0.2686 3.6634 0.0129 3.6236
S3-Firma ¢alisanlari, miisterilerinin isteklerine her zaman yanit
verirler. 4.0111 3.5720
S4-Firma calisanlari, miisterilerinin isteklerini hizli bir sekilde
yerine getirirler. 3.3158 3.6753
Faktor 3: Nezaket 0.5981 4.0741 0.0756 3.5867
S5-Firma calisanlari, miisteriye 6zel ilgi gosterirler. 4.0000 3.5461
S6-Firma calisanlari, miisterilere daima saygilidirlar. 41481 3.6273
Faktor 4: Tletisim 0.4649 3.9926 -0.9594 2.7657
S7-Firma calisanlari, miisteriye servisin ne zaman
gerceklesecegine dair bilgi verirler. 3.9074 3.0221
S8-Firma calisanlari, miisterilerine uygun ve kolay bir sekilde
danisma servisi sunarlar. 4.0778 2.5092
Faktor 5: Giiven 0.2743 3.7146 -1.0074 3.0517
S9-Firma calisanlari, miisteriye gerekli gtiven duygusunu
verirler. 2.9963 2.5351
S10-Firmanin misterileri, servis islemlerinde giiven hissederler. 41181 2.5572
S11-Firma, paketleri giivenli bir sekilde teslim eder. 4.0295 4.0627
Faktor 6: Miisteriyi Anlama 0.4483 3.8782 0.0590 4.0812
S12-Firma calisanlari, miisterinin ¢ikarlaria odaklanirlar. 4.0590 4.0849
S13-Firma calisanlari, miisterinin ihtiyaglarini anlarlar. 3.6974 4.0775
Faktor 7: Somut Ozellikler -0.1310 3.4133 -0.4889 3.4871
S14-Firmanin kullandig1 donanimlar oldukga iyidir. 2.7638 4.0480
S15-Firmanin kullandi8: sistem aracglar1 miisteriye kolaylik
saglamaktadir. 4.0627 2.9262
Faktor 8: Giivenilirlik 0.2686 3.7232 -0.4983 3.4921
S16-Firma vadettigi servisi yerine getirir. 4.2288 27114
S17-Firma, miigterilerin sorunlari i¢in ¢dziim bulma konusunda
ilgilidir. 2.7675 4.0085
S18-Firma, servisi hemen ilk seferde yerine getirir. 3.9779 3.4723
S19-Firma, soz verdigi servisi zamaninda yerine getirir. 3.7638 3.2667
S20-Firma, diizenli sekilde kayat tutar. 3.8782 4.0014
Faktor 9: Heveslilik 0.0947 3.5867 -0.6138 3.6716
S21-Firma galisanlari, miisterilerine hizli servis verirler. 2.7934 4.0590
S22-Firma calisanlari, miisterilere yardimci olma
egilimindedirler. 3.9705 3.4760
S23-Firma calisanlari, miisterilerinin isteklerine her zaman yanit
verirler. 3.9963 3.4797
Faktor 10: Empati 0.5609 41199 0.0664 4.2030
S24-Firma calisanlari, miisterilerine bireysel ilgi gosterirler. 4.2399 4.2804
S25-Firma calisanlari, miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlarlar. 4.0000 41255
GENEL ORTALAMA 0.3177 -0.03324
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Tablo 11"deki ticlincti parti lojistik siirecindeki farklar incelendiginde; tiim faktorlerde farklarin
oldugu ve en biyiik farkin (-0,1310) somut ozellikler faktoriine ait oldugu gortilmistiir. Bu
durumda miisterilerin en tatmin olmadig1 noktanin somut degerler faktoriine ait oldugu tespit
edilmistir. Bunun ozellikle “firmanin kullandig1 donanimlar oldukca iyidir” soru maddesinden
kaynaklandig1 belirlenmistir. Miisteri memnuniyet noktasinda ise en kiictik farkin (0,5981) nezaket
boyutuna ait oldugu gortilmustiir. Bu durumda miisterilerin en tatmin oldugu nokta “firma
calisanlari, miisterilere daima saygilidirlar” soru maddesine baghdir.

Miisteri platformu servis siirecindeki farklar incelendiginde ise; en biiytik farkin (-1,0074) gtiven
faktoriine ait oldugu goriilmistiir. Miisteri tatminsizliginin 6zellikle “firmanin miisterileri, servis
islemlerinde gtiven hissederler” ve “firma calisanlari, miisteriye gerekli gtiven duygusunu verirler”
soru maddelerinden kaynakladigy;, yani miisterilerin firmaya giiven sorunu yasadiklar:
belirlenmistir. Memnuniyetsizlik yasanan diger onermeler ise sirasiyla iletisim ve heveslilik
faktorlerine aittir. Bu faktorlere ait olan “firma ¢alisanlari, miisterilerine uygun ve kolay bir sekilde
danisma servisi sunarlar” ve “firma calisanlari, miisterilere yardimci olma egilimindedirler” soru
maddeleri, miisterilerin memnun olmadiklar1 diger hususlardir. Memnuniyet noktasinda ise en
kiicuk farkin (0,0756) nezaket faktoriine ait oldugu gorulmustiir. Bu durumda misterilerin en
tatmin oldugu noktanin “firma galisanlari, miisterilere daima saygilidir” soru maddesine ait oldugu
tespit edilmistir.

Firma i¢i gonderi stirecine ait SERVQUAL skorlar: ise Tablo 12'de verilmektedir. Ortalama
SERVQUAL degeri -0,2061 olarak elde edilmistir. Farklar incelendigi en buiytik farkin (-0,4218)
“empati” boyutuna ait oldugu ve memnuniyetsizligin “firma calisanlari, miisterilerin 6zel
ihtiyaglarin1 anlarlar’”” soru maddesinden kaynakladigr gorulmustiir. Memnuniyet noktasi
incelendiginde ise; en kiictik farkin (0,1067) giiven boyutuna ait oldugu belirlenmistir. Bu durumda
misterilerin en tatmin oldugu noktanin, “firma c¢alisanlari, miisteriye gerekli giiven duygusunu
veritler” soru maddesine bagl oldugu tespit edilmistir. Ikinci memnuniyet faktord ise (0,080)
ulagilabilirliktir; yani “firma galisanlari, miisterilerinin isteklerine her zaman yanit verirler” soru
maddesinden yola cikarak, miisterilerin bu noktada firmadan memnun kaldiklarmi soylemek
mumkiindiir.

Tablo 12. Firma i¢i Gonderi Servis Siireci Icin SERVQUAL Skorlar1 ve Ortalama Degerleri

Firma i¢i Gonderi Siireci

Onerme ifadeleri SERVQUAL Ortalama
Skoru

Faktor 1: Ulasilabilirlik 0.0800 3.9700
S1-Firma calisanlari, musterilerinin isteklerine her zaman yant verirler. 4.1400
S2-Firma calisanlari, miisterilerinin isteklerini hizli bir sekilde yerine getirirler. 3.8000
Faktor 2: Giiven 0.1067 4.0867
S3-Firma calisanlari, miisteriye gerekli giiven duygusunu verirler. 4.2600
S4-Firma calisanlarinin miisterileri, servis islemlerinde giiven hissederler. 3.8200
S5-Firma, paketleri giivenli bir sekilde teslim eder. 4.1800
Faktor 3: Miisteriyi Anlama -0.3100 3.9800
S6-Firma calisanlari, miisterinin ¢ikarlarma odaklanirlar. 4.0800
S7-Firma calisanlari, muisterinin ihtiyaglarini anlarlar. 3.8800
Faktor 4: Giivenilirlik -0.3320 3.9200
S8-Firma calisanlar1 vadettikleri servisi yerine getirirler. 3.9800
59-Firma, miisterilerin sorunlari i¢in ¢6ztim bulma konusunda ilgilidir. 4.0200
S10-Firma, servisi hemen ilk seferde yerine getirir. 3.7800
S11-Firma, s6z verdikleri servisi zamaninda yerine getirirler. 3.9800
S12-Firma, diizenli sekilde kayit tutar. 3.8400
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Tablo 12. (Devami)

Faktor 5: Heveslilik -0.3600 3.8867
S13-Firma calisanlari, miisterilerine hizli servis verirler. 3.9000
S14-Firma calisanlari, miisterilere yardimci olma egilimindedirler. 3.9800
S15-Firma calisanlari, miisterilerinin isteklerine her zaman yanut verirler. 3.7800
Faktor 6: Empati -0.4218 3.9582
S16-Firma calisanlari, miisterilerine bireysel ilgi gosterirler. 41765
S17-Firma calisanlari, miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlarlar. 3.7400
GENEL ORTALAMA -0.216

Sonug ve Degerlendirme

Bu calismanmn amacy; Tiirkiye'de faaliyet gosteren uluslararasi bir tasimacilik firmasmda
ampirik bir vaka analizi gergeklestirerek, firmada modiil olan ve modiil hale getirilmesi istenilen
servislerdeki miisteri memnuniyetsizliklerinden yola ¢ikarak, miisteri memnuniyeti ile modiilerlik
arasindaki baglantinin degerlendirilmesidir. Bu amagla; modiil olarak belirlenen “tiglincti parti
lojistik servis stireci” ve “miisteri platformu servis siireci” ile, modiil olarak tanimlanmayan fakat
modiil olarak yapilandirilabilir “firma ici gonderi servis siireci” olmak tizere {i¢ stire¢ hakkinda
anket calismasi gerceklestirilmistir.

Incelenen servis siireclerinden biri olan {iciincii parti lojistik servis stireci hakkinda
gerceklestirilen anket sonuglar1 dogrultusunda, tiim boyutlarda farklarin oldugu ve Tablo 11’de
belirtildigi tizere en biiytik farkin (-0,1310) somut 6zellikler boyutuna ait oldugu gorulmiistiir. Bu
durumda miisterilerin en tatmin olmadig1 nokta “somut degerler” boyutudur ve memnuniyetsizlik,
“firmanin kullandig1 donanmimlar oldukca iyidir” soru maddesinden yani firma ile ti¢lincti parti
lojistik arasinda mevcut olan ve miisterilerin gonderilerini takip edebilmeleri icin yararlandiklar:
aract sistemden kaynaklanmustir. Bu sorunun modiilerlik kapsaminda degerlendirilmesi sistem
tasarimi ile miimkiindiir. Modiil olarak islev goren bu servis stirecinin tasariminda meydana gelen
aksakliklar, miisteri memnuniyeti acisindan sorun teskil etmektedir. Bu nedenle, servisin modiil
olarak kullanimimin misteri agisindan fayda saglamadigi ortaya ¢ikmustir. Oysaki modiilerligin
avantajlarindan biri, esnek bir servis platformunun kurulmasmna ve yeni lojistik servislerinin
gelistirilmesine oldukca yardime1 olmasidir. Dolayisiyla aslinda modiil olarak diistintilen siireg, tam
olarak modiil 6zelligi gosterememektedir. Servis modiilerligini daha dogru bir sekilde dikkate
alarak gerceklestirilecek yeni servis tasarimui ile bu stirecte, miisteri bilgilerinin sisteme daha saglikl
aktarilmasinin miimkiin olabilecegi diistintilmektedir.

Bir diger inceleme servisi olan miisteri platformu servis stireci icin hesaplama sonuglarina
bakildiginda, yine Tablo 11'de belirtildigi tizere en biiytik farkin (-1,0074) giiven boyutuna ait
oldugu belirlenmistir. Katilimcilara sunulan “firmanin musterileri, servis islemlerinde gtiven
hissederler” ve “firma calisanlari, miisteriye gerekli giiven duygusunu verirler” soru maddeleri,
miisterilerin en tatmin olmadig1 maddeler olarak ortaya ¢ikmistir. Memnuniyetsizligin oldugu diger
boyutlar ise sirasiyla iletisim, heveslilik, giivenilirlik ve yine somut 6zelliklerdir. Bu durum “firma
calisanlari, miisterilerine uygun ve kolay bir sekilde danisma servisi sunarlar”, “firma c¢alisanlari,
miisterilere yardimci olma egilimindedirler”, “firma vadettigi servisi yerine getirir” ve “firmanin
kullandig1 sistem araglar1 miisteriye kolaylik saglamaktadir” soru maddelerinin miisteriler
tarafindan pozitif degerlendirilmemesinden kaynaklanmistir. Miisterilerin belirtilen maddelere
negatif yaklasimlarmmin nedeni modiilerlik bakis agisiyla irdelendiginde; firmanin miisterilere
kolaylik saglamak amaciyla sunmus oldugu arayiizde meydana gelen sistem hatalarmimn oldugu
goriilmiistiir. Bu platformun sahip oldugu tasarimin miisterilere sunmus oldugu servis igerikleri,
guvensizliklere yol agmistir. Bu nedenle miisteri platformu servis siirecinin modiiler olarak tiim
sistemden ayrilmasi, sistem tasariminin daha saghikli bilgiler verecek sekilde diizenlenmesine imkan
saglayacaktir.

Son olarak ele alman firma ici gonderi servis siirecinde ise, Tablo 12’'de belirtildigi tizere en
btiytk iki farkin -0,418 degeri ile empati ve -0,3600 degeri ile heveslilik boyutlarma ait oldugu
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saptanmistir. Bu iki boyuta ait olan “firma galisanlari, muisterilerin 6zel ihtiyaglarimi anlarlar” ve
“firma calisanlari, miisterilerinin isteklerine her zaman yanit verirler” soru maddeleri, miisteriler
acgisindan en ¢ok memnuniyetsiz olunan durumlar olarak belirlenmistir. Firmanin gerceklestirdigi
servislerin zamaninda gerceklesmemesi, i¢ miisteriler tarafindan memnuniyetsizlik olarak
degerlendirilmistir. Bu durum, sistemin koordinasyon eksikliginden kaynaklanmaktadir. Bu
nedenle bu servis siirecinin modiiler bir yap1 haline gelmesinin, servis modiilerliginin faydalarindan
biri olan organizasyon yapisinin gelisimini destekleme ile sonuglanacag: diistiniilmektedir.

Rahikka ve arkadaslar1 (2011), servis modiilerliginin faydalarmni; servislerin gortintirliigiinii
artirmasi, miisterilere 6zellikle servis alim siirecinde yardimci olmasi olarak belirtmislerdir. Bu bakis
agisindan yola ¢ikarak gerceklestirilen bu calismada da, onerilen servis modiilerligi yaklasimlarinin
ilgili uluslararas1 tagimacilik firmasmna daha fazla katki saglayacagma; servis kalitesini
yonetmesinde ve iyilestirmesinde yararli olacagina inanilmaktadir. Ctnkii servis modilerligi
yaklagimi ile yeniden diizenlenen tasarimlarin, belirlenen eksiklikleri azaltacagi ve miisteri
memnuniyetini pozitif yonde etkileyecegi beklenmektedir. Bu nedenle firma, ¢alismada incelenen
boyutlar bazinda belirlenen eksikliklerin giderilmesi konusunda yukarida da belirtildigi {izere
teknik, organizasyonel, kiiltiirel ve yonetimsel olarak 6nlemler almalidir. Teknik olarak alinabilecek
onlemlerin en basinda platform kaynakli sorunlarmn ¢oziilmesi gelmektedir. Boylece miisteri
bilgilerinin sisteme girisi sirasinda modiil olarak tanimlanan miisteri platformu servis stirecinde
herhangi bir hata ile karsilasilmayacag1 varsayilmaktadir. Diger teknik 6nlem ise ti¢lincii parti servis
saglayici ile firma arasinda gerceklesmesi beklenen sistem entegrasyonu sorunun giderilmesidir.
Yonetimsel ve kiiltirel 6nlem olarak ise modiiler yapt mantigmmin yoneticiler ile birlikte tiim
calisanlar tarafindan benimsenmesi ve tiim sistemlere yerlestirilmesi gerceklestirilmelidir. Ayrica
organizasyonel olarak modiiler yapinin standart hale gelmesi beklenmektedir.
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Extended Abstract

Aim and Scope

Service modularity gains increasing importance as the service firms try to develop flexible
services that are customized for customers’ specific needs as well as to obtain increased efficiency in
standardizing processes. In this manner, service modularity helps in organizing complex services.
Our literature review on service modularity reveals that there is no related study to examine quality
and customer satisfaction. To overcome the gap, in this study, we analyze the service modularity,
quality and customer satisfaction dynamics in a transportation company context.

Methods

After identification of the current conditions of the services provided by the focal transportation
company, research has been carried out on the deficiencies of the determined services, which are in-
house shipment service process, customer platform service process and third party logistics service
process, in terms of customer satisfaction. Then, the modularity of these service processes which are
used as modules and planned to become modules are examined. In order to evaluate each services
from the point of view of customer, SERVQUAL measurement model is used via a survey study.
This evaluation is considered from the customer point of view and it is determined whether there is
any difference between the quality that customers expect and perceive. Then, the relationship of the
determined differences for service modularity with customer satisfaction is analyzed. It is assumed
that the results will provide various benefits to the company with the implementation of service
modularity
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Findings

Analysis of the differences in the third party logistics processes reveals that there are differences
in all factors and the greatest difference (-0.1310) is in the tangibles factor. This means that the highest
customer dissatisfaction is related to the tangibles factor. Especially the item “The firm utilizes good
equipment” is identified as contributing to that difference. On the other hand, the lowest difference
(0.5981) is observed in the courtesy factor. This indicates that “The firm always shows respect to the
customers” item is related to high satisfaction.

When the differences in the customer platform service processes are examined, it is seen that the
highest difference (-1.0074) belongs to the assurance factor. It is identified that customer
dissatisfaction is related especially to “The firm’s customers feel trust in service transactions” and
“The firm’s employees inspire trust in customers” items. Other items related to customer
dissatisfaction belong to the communication and responsiveness factors. The items are “The firm’s
employees provide suitable and easy support services” and “The firm’s employees are always
willing to help the customers” respectively. The factor having the lowest difference (0.0756) in
relation to customer satisfaction is curtesy. The item related to the highest satisfaction is identified
as “The firm’s employees always show respect to customers.”

The analysis of internal mail order process of the firm shows that the average SERVQUAL value
is -0.2061 and the highest difference (-0.4218) belongs to the empathy factor while the dissatisfaction
is mainly related to the “The firm’s employees understands the customers’ special needs.”item. The
analysis regarding the customer satisfaction reveals that the lowest difference (0.1067) lies in the
assurance factor. The item related to the highest satisfaction is identified as “The firm’s employees
inspires trust in customers.” The second item in this regard is the access factor (0.080), especially
with the item “The firm’s employees always respond to customer requests.”

Conclusion

Since service modularity increases the visibility of services and facilitates customer service
buying processes, we expect the proposed and enhanced service modularity approaches in this
study will contribute to the service quality management effortsof the focal international
transportation company’s. We believe that the proposed redesigns in the services with modularity
perspective will decrease the identified weaknesses and positively influence customer satisfaction.
The focal company should eliminate the identified weaknesses by handling the technical, cultural
and managerial issues regarding service modularity. Technical solutions involve handling aspects
such as platform mechanisms and integration. Cultural and managerial interventions entail assuring
the adoption of modularity understanding by managers and employees and reflecting modularity
to the whole system. Furthermore, standardization of the modular structure is expected.
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