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Posta hizmetleri posta gonderilerinin tasnif edilmesi, tasinmasi ve teslim edilmesi Ulkelerin ekonomik ve sosyal
gelisimlerinin hala bir parcasi olmaya devam etmektedir. Posta hizmetleri kiiresellesmenin etkisi ile stirekli degismekte
ve gelismektedir. Bu degisme ve gelisme ile birlikte posta hizmet kullanicilarinin ihtiyag ve taleplerini gozlemlemeleri,
diizenli olarak analiz edilmeli, hizhi ve kaliteli ¢oziimler tiretmeleri gerekmektedir. Hizmet kalitesinin artmasi ka¢inilmaz
olarak hizmet degerinin artmasina olanak saglamaktadir. Hizmet kullanicilarinin memnuniyetinin 6l¢tilmesi, hizmet
kalitesinin belirlenmesinde ve dolaysi ile is sonuglarmin diizeltilmesinde 6nemli faktorlerden biridir. Posta hizmet
kullanicilarimin: memnuniyet diizeylerinde demografik degiskenlerin etkisininin belirlenmesi amaci ile yapilan bu
calismada Igdir ve Mus illerinde ki toplam 218 hizmet kullanicisi ile anket yapilmustir. Anket 6lcegi iki boliim, yirmi
soru ve alt1 boyuttan olusmaktadir. Arastirma kapsaminda verilerin normal dagilmasmdan dolayr Bagimsiz Orneklem
T- Testi yapilmistir. Arastirmaya gore hizmet kullanicilarinin demografik 6zelliklerine gére memnuniyet diizeylerinin
farklilasti1 ve posta hizmetlerinden genel olarak memnun olduklari sonucuna ulasilmistir.
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ABSTRACT

Postal services, the sorting, transportation and delivery of postal shipments, are still part of the economic and social
development of countries. Postal services are constantly changing and evolving with the impact of globalization. With
this change and development, postal service users need to observe their needs and demands, analyze them regularly,
and produce fast and quality solutions. Increasing service quality inevitably leads to an increase in service value.
Measuring the satisfaction of service users is one of the important factors in determining service quality and therefore
in improving business results. In this study conducted to measure the satisfaction levels of postal service users, a total of
218 service users in Igdir and Mus provinces were surveyed. The scale developed by Pavlovi¢ et al. (2018) was used in
the study. The scale consists of two sections, twenty questions and six dimensions. Within the scope of the research,
Indipendent Samples T-Test and One Way ANOVA test were conducted due to the normal distribution of the data.
According to the research, it was concluded that the satisfaction levels of service users differed according to their
demographic characteristics and that they were generally satisfied with postal services.
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Extended Abstract

One of the most basic needs of human beings since the day they came into existence has been
communication and communication. They have tried different methods to communicate and communicate
with each other. Different methods such as fire, smoke, drums, pipes, etc. have been applied for these
purposes. In addition, pigeons were used as postmen to provide communication and communication and
were called postman pigeons.The concept of postal service has changed in parallel with the development
and progress of society. Today, the term has evolved beyond its primary role of connecting all layers of
society to become a service that enables the achievement of broader societal goals. When evaluating service
quality, the customer's satisfaction with the service should be observed continuously. Since service quality
is an abstract concept, it is very difficult to comment on the average quality of services. In order for us to
assume that the service you provide is of high quality; all customers who receive this service must have
high satisfaction rates with the service received. Since the service produced in the service sector is
consumed simultaneously by the customer, the customer who wants to benefit from the service will interact
with the service providers for a certain period of time according to the type of service and will also
contribute to the production of the service. Satisfaction is the level of meeting the expectations of the service
received by the customer. Customer satisfaction is one of the most important factors affecting businesses
today. Satisfaction with the service received by the customer, satisfying the customer is an indicator of
satisfaction. Customers who are not satisfied with the service they receive are unlikely to prefer the same
service. Postal services can be classified as a multifaceted resource for society because through the
provision of these services, users' demands necessary for everyday life are realized. This study, which aims
to evaluate the satisfaction of service users by examining the differences in postal services, has reached
many important conclusions that will contribute to the literature. In the study, 218 people who have received
or continue to receive postal services and have experienced this service in Igdir and Mus provinces were
reached by convenience sampling method. The research data were collected using an online questionnaire
via Google forms. Within the scope of the research, the study was first conducted on a group of 218 people
aged between 20 and 60 in Igdir and Mus between June 01 and July 7, 2023. The scale used in the research
was taken from the study conducted by Pavlovi¢ et al. (2018). In order to test whether the measurement
made within the scope of the research is reliable, Cronbach's Alpha was analyzed. Accordingly, the
coefficient of the 20 questions in the first part of the questionnaire was calculated as 0.974. According to
Ozdamar (2004), this measurement is highly reliable. Factor analysis was conducted to determine the
factors of the scale. As a result of the factor analysis, it was determined that the scale consisted of 6 factors.
It is seen in the table that the loading values of these factors are higher than 0.40. After determining the
factor loadings and names, normality tests for the factors were conducted. Normality tests of the factors
were conducted. It is seen that Skewness and Kurtosis values of all factors are distributed between +2 and
-2. Accordingly, it is concluded that the data of the scale are normally distributed and therefore parametric
analyzes can be performed. It is seen that 146 (67%) of the participants were male and 72 (33%) were
female. When the distribution of the participants according to their ages is analyzed, it is seen that 88 of
them are between the ages of 18-24, 63 of them are between the ages of 25-39, 48 of them are between the
ages of 45-49 and 19 of them are between the ages of 50-59. Again, most of the respondents live in the city
center. As a result of the analysis, no difference was found between the gender of the service users and their
satisfaction. This situation reveals that both men and women are equally satisfied. Again, a difference was
found between the satisfaction of service users and their ages, and it was revealed that users in the 50-59
age range were more satisfied. No difference was detected between the satisfaction of service users and
their educational background. When the effect of the occupation of the participants on satisfaction is
analyzed, it is found that civil servants are more satisfied with postal services. When the answers of all
participants to the survey questions are analyzed; it is concluded that they are generally satisfied with postal
services.

665



Posta Hizmet Kalitesinin Belirlenmesinde Demografik Degiskenlerin Etkisi

Giris

Insanoglunun var oldugu giinden beri en temel ihtiyaglardan biri iletisim ve haberlesme olmustur.
Birbirleriyle iletisim ve haberlesme saglamak amaciyla farkli yontemler denemislerdir. Ates,
duman, davul, boru vb. gibi farkli yontemler bu amaglarla uygulanmistir. Ayrica iletisim ve
haberlesmeyi saglamak amaciyla giivercinler postaci olarak kullanilmigtir ve postaci giivercinler
olarak adlandirilmistir. Posta belgesi kutsal kitap Tevrat’a ilk defa Asur devleti hiikiimdarlar
tarafindan kullamldig: belirtilmistir. Ayrica M.O 255 yilinda Misirda kullanildig1 bilinmektedir.
Tarihteki ilk postacit Zenon, Dogu Roma imparatoru Flavie Valensin ulagidir. Ilerleyen tarih
boyunca bir¢ok iilkede gelisen teknoloji ile posta hizmetleri farkli boyutlara tasinmistir (Yazici,
2010).

Son donemlerde hizmet sektoriiniin hizli bir sekilde gelismesi, 6zellikle hizmet veren isletmelerin
daha genis pazarlarda rekabet edebilmeleri ve tiiketicilerin kalite konusunda bilinglenmeleri
hizmet veren isletmelerin kaliteye olan hassasiyetlerini artirmigtir. Hizmet kalitesinin artmasiyla
daha fazla miisteri, is hacmi ve gelir potansiyelinde pozitif ivme kazanacaktir. Isletmeler,
miisterilere kaliteli hizmet verebilmesi i¢in yenilikleri yakindan takip etmelidir. Bundan otiirii
kalite goz oniindebulundurularak kendi kalite kiiltiiriinii olusturmalidir. Kendi kalite kiiltiirtini
olustururken mevcut pazardaki yenilikleri, miisteri davranislarini géz 6niinde bulundurmalari
gerekmektedir. Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinii belirleyen en 6nemli unsur, hizmet kalitesini satin
alan miisteridir. Bu sebeple alinan hizmetin kalitesi miisteriye gore degiskenlik gosterebilir.
Hizmeti alan misterinin gelir, egitim ve beklentileri kaliteyi etkileyen faktorlerin basinda
gelmektedir. Kisaca hizmet kalitesi miisteri memnuniyetiyle dogru orantilidir (Ozsagir ve Akin,
2012).

Hizmet kalitesi iizerine degerlendirme yapildiginda, hizmeti alan miisterinin aldig1 hizmetten
memnuniyeti stirekli olarak gozlemlenmelidir. Hizmet kalitesinin soyut bir kavram olmasindan
dolay1 hizmetlerin kalitesinin ortalamasi hakkinda yorum yapmak gayet zordur. Verdiginiz
hizmetin kaliteli oldugu varsayiminda bulunabilmemiz i¢in; bu hizmeti alan tiim miisterilerimizde
alman hizmetten memnuniyetlik oranlarmin yiiksek olmasi gerekmektedir. Miisterilerinizin
cogunlugunun memnun olmas1 kaliteli hizmet i¢in yeterli olmayabilir. Memnun olmayan
miisteriler hizmet kalitesinin diismesine ve isletmenizin tercih edilmesinde olumsuz etkiler
olmasina sebep verebilmektedir. Daha 6nce yapilan bir ¢ok arastirmada hizmet kalitesi ile miisteri
arasinda pozitif bir bag oldugu gorilmektedir. Bu bag isletmelerin devamliliklarini
stirdiirebilmeleri agisindan oldukc¢a 6nemlidir. Bu bag sayesinde miisteri aldig1 hizmet kalitesini
bagkalarina oOnererek isletmenin daha ¢ok miisteri kazanmasina araci olurlar. Misterilerinin
hizmet kalitesi bakimmdan memnuniyetini saglayan isletmeler miisteri sadakatini kazanarak daha
cok kar elde ettikleri goriilmektedir (Leblebicioglu ve Keskin, 2021).

1. Kavramsal Cerceve

Hizmet sektoriinde iiretilen hizmetin miisteri tarafindan es zamanl olarak tiiketildiginden
hizmetten faydalanmak isteyen miisteri, hizmetin tiiriine gore belirli bir slire hizmet verenlerle
etkilesim i¢inde olup ayni zamanda hizmetin liretimine katki saglayacaktir. Ayn1 zamanda verilen
hizmeti de kullanmaktadir. Hizmetin bu 6zelligi hizmet kalitesini, hizmetin boyutlar1 hakkinda
bilgi vermekte ve hizmet kalitesinin miisteri tarafindan degerlendirilmesinde miisterilerin, liriin
kalitesinden farkli olarak hem iiretim siirecini, hem de siire¢ sonunda yaratilan ¢iktiy1 dikkate
almalarmi gerektirmektedir. isletme ile etkilesim iginde olan miisteri yalmzda iiriin kalitesini
degil ayn1 zamanda siirecte hizmet kalitesiyle de ilgilendiginden hizmet kalitesinin boyutlarinin
ortaya ¢citkmasinda énemli rol oynamustir (Oncii vd., 2010).

666



Igdir Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Ekim 2023 (34)

Gecmisten giinlimiize hizmet kalitesiyle ilgili bir¢ok ¢aligma yapilmistir. Hizmet kalitesinin
boyutlart hakkinda ¢alisma yapan baslica bazi yazarlarin diisiincelerine baktigimizda; Groénroos
(2001)’a gore teknik kalite, fonksiyonel kalite ve firma imaj1 boyutlarinin oldugu goriilmektedir.
Teknik kalitede miisteri kendisine verilen hizmettin kalitesini objektif degerlendirebilir.
Fonksiyonel kaliteye bakildiginda miisteri aldig1 hizmeti nasil algiladigidir. Firma imaj1 ise,
miisterinin firmay1 nasil gordiiglidiir. Diger bir yaklasim olan Sasser, Olsen ve Wykoff (1978)’e
gore hizmet kalitesinin boytular; Uretimde kullanilan materyallerin niteligi, fiziksel ve teknik
olanaklar ve personelin tutum ve davraniglari boyutlarindan olusur. Parasuraman, Zeithaml ve
Berry (1985), hizmet kalitesini 10 boyutta ele almislardir. Bu on boyut; fiziksel ozellikler,
giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, ulasilabilirlik, nezaket, iletisim, inanirlilik, gilivenlik ve
empatidir. Bir isletmenin bina ve techizatinin iyi olmasi personelinin giyim ve goriiniimii fiziksel
ozelliklerini yansitir. S6z verdikleri hizmeti kusursuz sekilde yerine getirmeleri miisterilerinde
giivenirlik ve tercih edilmelerinde 6nemli bir artidir. Calisanlarinin verilen hizmeti yerine
getirirken istekli olmas1 ve hizmet hakkinda detayl1 bilgisinin olmasi, miisterinin aldig1 hizmette
yasayacag1 bir sorun oldugunda karsisinda muhatap bulabilmesini savunmaktadirlar. Hizmeti alan
miisterilere karsi kibar ve saygili olmalari, aldiklar1 hizmet hakkinda anlayabilecegi gibi bilgi
saglanmasi, miisterilere karsi diiriist olunmasi ve miisteriyi anlamaya ¢alismalar1 yani empati
gosterilmesi gerektigini savunmaktadirlar. (Parasuraman vd., 1985)

Servqual 6l¢cegi ise hizmet alan miisterilerin isteklerine karsilamaya yoneliktir. Servqual ¢cok genis
6l¢iide kullanilan bir hizmet kalitesi 6l¢tim modelidir. Tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet kalitesini
Olecmeye yonelik SERVQUAL adimi verdikleri ¢cok maddeli bir 6lgek gelistirmiglerdir. Servqual
6l¢egi hizmet kalitesinin boyutlar1 sunlardir (Parasuraman vd., 1990);

e Fiziksel Ozellikler: Diger adiyla somutluluk olan bu boyutta hizmeti veren isletmenin
biinyesinde bulundurdugu arag, gere¢ ekipman ve personellerin biitlintidiir.

e  Giivenirlilik: Isletmenin s6z vermis oldugu hizmeti zamaninda ve eksizsiz olarak yerine

getirmesidir.

e Heveslilik: hizmeti alacak olan miisteriye yardim etme ve ilgilenmede ki arzusudur.

e Giiven: Calisanlarin miisteriye kars1 saygili, nazik ve bilgi aktarimin iyi olmasidir.

e Empati: Isletmenin kendisini miisterinin yerine koyup ona gore kisisel ilgi gdstermesidir.
Memnuniyet, miisterinin aldig1 hizmettin beklentilerini karsilayabilme diizeyidir. Miisteri
memnuniyeti giinlimiizde isletmelerin etkileyen en 6nemli unsurlardan biridir. Miisterinin aldig1
hizmetten memnun kalmasi, miisteriyi tatmin etmesi memnuniyetinin gostergesidir. Aldig
hizmetten memnun kalmayan miisterinin ayni hizmeti tercih etme olasilig1 olduke¢a diisiiktiir.
Gliniimiizde miisteri odakli olmayan isletmelerin pazarda varliklarini siirdiirmeleri giigtiir.
Firmalar verdikleri hizmetin yeterliliklerini belirlerken miisterilerini g6z 6niinde bulundurmalar1
sarttir. Alacagi hizmette ihtiya¢ ve beklentilerine cevap alan misteri isletmeyle bag kurup satin
alma davranisini stirdiirecektir. Boylelikle miisteri sadakatini elde eden firmanin karlilig1 artacak
ve pazardaki diger firmalarla rekabet edebilecek giicli olacaktir. Miisteri kazanma rekabeti
giinimiizde kiiresel bir pazarda yasanmaktadir. Olduk¢a genis olan bu pazarda miisteri
kazanmaktan ¢ok kazanilan misterinin memnuniyetini kazanip firmayla bag kurmasim
saglamaktir. Miisterilerin memnuniyetlerini 6lgebilmek igin veriler elde edebilecegimiz 6lgiim
araglarmin gelistirilmesi ve bu alana 6nem verilmesi gerekmektedir. (Orug, 2008) Hizmet

sektoriinde miisteri memnuniyeti etkileyecek bir¢ok kavram bulunmaktadir. Bunlarin baslicalari
(Uyar, 2019);
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e Uriin Kalitesi: Kalite miisteri tarafindan tercih edilen en 6nemli faktorlerden biridir.
Hizmet kalitesi yiiksek olan isletmeler miisteriler tarafindan tercih edilirler. Miisteriye
verilen mal veya hizmetin kalitesinin miisteriyi tatmin etmesi gerekmektedir.

e Beklentiler: Memnuniyet ile beklenti arasinda dogru bir iligki vardir. Misterinin aldigi
mal veya hizmet ne kadar beklentilerini karsilarsa memnuniyet o derece artar.

e Imaj: Miisteri politikasi, pazardaki yeri ve reklamlar sirketin imajin1 belirler. Sirketin
imaj1 ne kadar giiclii olursa miisteri cekme potansiyeli yiiksek olur.

e Fiyat: Miisteriler her zaman iyi {irlin ve hizmeti uygun almay1 istemektedirler. Alinan mal
veya hizmetin 6dedikleri fiyat1 karsilamas1 gerekmektedir.

e Servis ve Hiz: Alinan mal veya hizmetlerde bir sorun yasamamalar1 noktasinda muhatap
bulmalar1 miisteriler i¢in arzu edilen bir durumdur. Yaygm servis ag1 ve hizl iletisime
gecen firmalar daha ¢ok miisterilerini memnun etmektedir.

e Reklam: Ozellikle miisteri gekmeye odakli olmasi gereken reklamlarda biiyiik vaatler
verilmemelidir. Ciinkii Miisteriler ihtiyagc duydugu mal veya hizmeti reklamlar
araciligryla karsilastirmaktadir.

e Giiven: Miisteri mal veya hizmeti aldigi firmanin her siiregte yaninda olmasini
istemektedir. Miisteri, beklentilerine cevap veren firmalara giiven duymaktadir.

Pavlovi¢ vd., (2018) Sirbistan'daki posta hizmetinden yararlanan kullanicilarin hizmetlerden
beklenen ve algilanan ozelliklerin algilanmasinda var olan farkliliklar1 inceleyerek, posta
hizmetlerini kullananlarin memnuniyetini degerlendirmek amaciyla 6zel bir anket galigmasi
yapmigtir. Anket sonucuna goére elde edilen farklilik, hizmet kalitesinin bir Ol¢iisii ve
kullanicilarin daha fazla memnuniyetini saglamak i¢in degisikliklerin nasil yapilacagi konusunda
yol gdsterici olmaktadir. Anket calismasinda hizmet kalitesi ve nitelikler (beklenen ve algilanan)
olmak iizere; somut degerler, gilivenilirlik, cevap verebilirlik, giivence ve empati olmak iizere 5
farkli yontemle Olc¢lilmiistiir. Sonuglara gore, beklenen oOzellikler icin en yiiksek puanin
giivenilirlik boyutunda elde edildigini, algilanan nitelikler Glgeginde ise en yiiksek puanin
somutluk boyutunda elde edildigini gézlemlenmistir. Ayrica posta hizmetlerinin beklenen ve
algilanan nitelikleri O6lgeklerindeki puanlardaki farkliliklar s6z konusu oldugunda, posta
hizmetlerinin bes Ozelliginin hepsinde farkliliklar oldugunu, En biiylik ayrigsma giivenilirlik
boyutunda elde edilirken, en kii¢iik ayrisma maddi boyutta oldugu sonucuna varilmstir.

2. Yontem

Calismanin bu boliimiinde yontem kismina iliskin bilgi ve veriler ile evren ve 6rneklem, veri
toplama araci ve arastirmanin sonuglart kismina yer verilmistir.

2.1. Ana kiitle ve Ornekleme

Arastirmada kolayda 6rnekleme yontemi ile Igdir ve Mus illerinde daha 6nceden posta hizmetleri
almig veya almaya devam eden ve bu hizmeti deneyimlemis 218 kisiye ulagilmistir.

2.2. Veri Toplama Araci ve I¢regi

Aragtirma verileri, Google formlar1 araciligtyla ¢evrimi¢i bir anket kullanarak toplanmuistir.
Arastirma kapsaminda ilk olarak 01 Haziran — 7 Temmuz 2023 tarihleri arasinda Igdir ve Mus’ta
yaslari, 20 ile 60 arasinda degisen 218 kisiden olusan grup iizerinde c¢alisma yapilmistir.
Aragtirmada kullanilan 6lgek Pavlovi¢ vd. (2018) ’nin yapmis oldugu calismadan alinmistir.
Arastirma kapsaminda kurulan hipotezler asagida siralanmistir;
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Hi: Hizmet kullanicilarimin posta hizmetlerinden memnun olma durumlart ile cinsiyetleri
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

H,: Hizmet kullanicilarinin posta hizmetlerinden memnun olma durumlari ile yaglar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Hs: Hizmet kullanicilarinin posta hizmetlerinden memnun olma durumlart ile egitimleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Ha: Hizmet kullanicilarmin posta hizmetlerinden memnun olma durumlari ile meslekleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

2.3. Olgiimiin Gegerliligi ve Giivenilirligi

Arastirma kapsaminda yapilan Ol¢limiin giivenilir olup olmadigini1 test etmek amact ile
Cronbach’s Alpha sayisina bakilmistir. Buna gore anketin birinci boliimiinde ki 20 sorunun
katsayis1 0,974 olarak hesaplanmustir. Gergeklesen bu 6lciim Ozdamar (2004)’e gore yiiksek
diizeyde giivenilirdir.

Ikinci asamada arastirma kapsaminda ki sorularin faktor yiik degerleri ortaya konulmustur.
Anketin ikinci boliimiinde yer alan degiskenlerin aralarinda iligki olup olmadigini tespit etmek
amaci ile Bartlett testi yapilmis ve p degeri 0,000 olarak tespit edilmistir.

Anket Uygulamasi Test Tiirii Sonug
Cronbach’s Alpha (n=26) 0,974

Esas Uygulama KMO (SD=210) 0,936
Bartlett Kiiresellik Testi (p<0,05) 0,000

Tablo 1.Gegerlik Analizi
2.4. Olgek Faktorlerin Belirlenmesi

Olgek faktorlerinin belirlenmesi amaci ile faktor analizi Tablo 2°de gosterilmistir. Yapilan faktor
analizi neticesinde dl¢egin 6 faktorden olustugu tespit edilmistir. Bu faktdrlerin yiik degerlerinin
ise 0,40’dan yiiksek oldugu tabloda goriilmektedir. Tabloya gore; 1. Faktori olusturan sorularin
yiik degerlerinin (3 soru) 0,715 ile 0,850 arasinda oldugu goriiliirken, 2. Faktorii olusturan
sorularin yiik degerlerinin (5 soru) 0,722 ile 0,855 arasinda oldugu goriilmiistiir. 3. Faktori
olusturan sorularin yiik degerlerinin (2 Soru) 0,768 ile 0,835 arasinda oldugu gériiliirken, 4.
Faktorii olusturan sorularin (3 Soru) 0,810 ile 0,832 arasinda oldugu goriilmiistiir. 5. Faktorii
olusturan sorularm (5 soru) faktor yiik degerlerinin 0,722 ile 0,815 arasinda oldugu goriiliirken,
6. Faktorii olusturan sorularin (2 soru) faktor yiik degerlerinin 0,715 ile 0,717 arasinda oldugu
goriilmiigtiir.

Ifadeler 1 2 3 4 5 6

Posta Hizmetleri her zaman programa uygun | 0,715
sekilde planlanmaktadir.

Posta Hizmetlerinde ki kayitlar hatasiz bir sekilde | 0,850
tutulur.

Posta Hizmetlerinde g¢alisan gorevli miisterilerin | 0,832
karsilagtiklar1 problemleri ¢dzmek igin igtenlikle
davranir.
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Posta Hizmetlerinde calisan gorevli miisterilere 0,758
hizmet etmeye her zaman isteklidir

Posta Hizmetleri miisteriye zamaninda ulastirilir 0,814

Posta Hizmetlerinin miisteriye ulastirilmasinda 0,722
onceden bilgilendirme yapilir.

Posta  Hizmetlerinin  miisteriye  ulagmasi 0,855
bekletilmeden hizl1 bir seklide olmaktadir.

Posta Hizmetlerinde ki gorevli miisteri ile 0,824
ilgilenmeyecek kadar mesgul degildir.

Posta Hizmetlerinde ki gorevliler miisteri gereken 0,768
saygi1 ve ilgiyi gostermektedir.

Posta Hizmetlerinde ki gorevliler miisterilere 0,835
biitiin ictenlikleriyle hizmet vermektedirler.

Posta Hizmetlerinde ki gorevliler miisterilerin 0,823
sikayet ve Onerilerini dikkate alirlar

Posta Hizmetlerinde ki gorevliler hizmetlerin 0,832
aksamasi1 ve 6zel durumlarda miisteriyi zamaninda
bilgilendirirler.

Posta Hizmetlerinde ki gorevlilerin miisterilerle 0,810
olan iletisim becerisi yeterlidir.

Posta Hizmetlerinin sunuldugu kurumun fiziki 0,789
ortam1 moderndir.

Posta Hizmetlerinin sunuldugu kurumun binast 0,695
gorsel olarak ¢ekicidir.

Posta Hizmetlerinin sunuldugu kurumun binasinin 0,722
fiziki ortamui temiz ve diizenlidir.

Posta Hizmetlerinin sunuldugu kurumun binasi 0,723
miisteriye hizmet etmeye uygundur.

Posta Hizmetlerinde ki gorevliler diizgilin 0,815
gOriiniislii, temiz ve bakimlidir.

Posta Hizmetlerinde ki gérevliler, miisteri istek ve 0,715
ihtiyaglarimi karsilamaktadir.

Posta Hizmetlerinde ki gorevliler miisterilerin 0,717
anlayabilecekleri sekilde davranmaktadir.

Tablo 2.0lgek Faktdrlerine iliskin Bulgular

Olgeklerin faktorleri ve faktor yiikleri belirlendikten sonra literatiir incelemesi ile faktorlerin
isimlendirilmesi yapilmistir. Buna gore “Giivenilirlik boyutu” altinda ii¢ soru, “Karsilik
Verebilme” boyutu altinda bes soru , “Sayg1” boyutu altinda sonraki iki soru, “iletisim” boyutu
altinda ti¢ soru, “Maddi Varliklar” boyu altinda bes soru ve “Miisteriyi Anlama” boyutu altinda
iki soru olarak belirlenmistir.
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Faktor yiikleri ve isimleri belirlendikten sonra faktorlere ait normallik testlerine gecilmistir.

Faktorlere ait normallik testleri Tablo 3’de sunulmustur.

Boyutlar Normallik Testi
Skewness Kurtosis
1. Boyut: Giivenilirlik -,677 -0,388
2. Boyut: Karsilik Verebilme -0,309 -0,717
3. Boyut: Saygi -0,619 -0,852
4. Boyut: Iletisim -0,472 -1,037
5. Boyut: Maddi Varliklar -0,383 -0,990
6. Boyut: Miisteriyi Anlama 0,653 -0,661

Faktorler ait normallik testleri Tablo 3’de gosterilmistir.
faktorlerinin Skewness ile Kurtosis degerlerinin +2 ile -2 arasinda dagilim gosterdigi
goriilmektedir. Buna gore Ol¢egin verilerin normal dagildigi ve bundan dolay1 parametrik

Tablo 3. Faktorlere Ait Normallik Testi

Tim bu bilgiler 1s1¢inda tim

analizlerin yapilabilecegi kanisina ulagilmistir (Tabachnick ve Fidell, 2007).

3. Arastirmanin Bulgular

Aragtirmanin  bulgular1 kisminda demografik bulgular ile yapilan parametrik analizler

bulunmaktadir. Buna gore ilk olarak demografik bulgulara yer verilmistir.

3.1. Demografik Bulgular

Katilimcilarin cinsiyet, yas, egitim durumu ve mesleki durumuna gore dagilimlar1 asagida ki

tablolarda detayli olarak acgiklanmigtir.

Katilimcilarin cinsiyete gore dagilimlar Tablo 4’de gosterilmistir.

Cinsiyet f %
Erkek 146 67,0
Kadin 72 33,0

Yas f %
18-24 88 40,4
25-39 63 28,9
45-49 48 22,0
50-59 19 8,7
Egitim f %

On lisans 29 13,3

Lisans 62 28,4

Yiksek Lisans 126 57,8
Doktora 1 0,5
Meslek f %
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Isci 13 6
Memur 111 50,9
Ogrenci 89 40,8
Issiz 5 2,3
Bolge f %
Kent Merkezi 186 85,3
Kirsal 32 14,7
Toplam 218 100

Tablo 4. Demografik Dagilimi

Tablo 4’e gore arastirmaya katilanlarin 146’sinin (% 67) erkek, 72’sinin ise (%33,) kadin oldugu
goriilmektedir. Katilimcilarin yaslarma gore dagilimlarn incelendiginde 88’nin 18-24 yas
araliginda, 63’niin 25-39 yas araliginda, 48’nin 45-49 yas araliginda ve 19’nun ise 50-59 yas
araliginda oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin  egitim durumlarina goére dagilimlari
incelendiginde 29’niin (% 13,3) On lisans, 62’nin ( %28,4) lisans, 126’sinin ( %57,8) yiiksek
lisans, 1’nin ( %0,5) ise doktora mezunu oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin meslek durumuna
iligkin bilgileri incelendiginde 13’niin (% 6) is¢i, 111°nin (% 50,9) memur, 89’nun (% 40,8)
ogrenci, 5’nin (% 2,3) ise igsiz oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin yasadiklar1 bolgeye iliskin
bilgileri incelendiginde ise 186’smimn (% 85,3) kent merkezinde, 32’sinin ise (% 14,7) kirsal
bolgede yasadiklar goriilmektedir.

Katilimcilarin tiim sorulara verdigi cevaplarin agirlikli ortalamalar1 ve standart sapma degerleri
tablo 5°de verilmistir.

ifadeler Ortalama Standart Sapma
1. Boyut: Giivenilirlik
Posta Hizmetleri her zaman programa uygun sekilde 3,68 1,291
planlanmaktadir.
Posta Hizmetlerinde ki kayitlar hatasiz bir sekilde tutulur. 3,72 1,285
Posta Hizmetlerinde ¢aligan gorevli miisteriler ile 3,50 1,375

karsilastiklar1 problemlerin ¢dziimiinde igtenlikle davranir.

2. Boyut: Karsilik Verebilme

Posta Hizmetlerinde ¢aligsan gérevli miisterilere hizmet 3,39 1,424
etmeye her zaman isteklidir

Posta Hizmetleri miisteriye zamaninda ulastirilir 3,30 1,378
Posta Hizmetlerinin miisteriye ulastiriimasinda 6nceden 3,77 1,393
bilgilendirme yapilir.

Posta Hizmetlerinin miisteriye ulagsmasi bekletilmeden hizli 3,54 1,484
bir seklide olmaktadir.

Posta Hizmetlerinde ki gorevli miisteri ile ilgilenmeyecek 3,69 1,296
kadar mesgul degildir.

3. Boyut: Saygi
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Posta Hizmetlerinde ki gorevliler miisteri gereken saygi ve 3,70 1,381
ilgiyi gdstermektedir.

Posta Hizmetlerinde ki gorevliler miisterilere biitiin 3,52 1,418
ictenlikleriyle hizmet vermektedirler.

4, Boyut: iletisim

Posta Hizmetlerinde ki gorevliler miisterilerin sikayet ve 3,48 1,463
onerilerini dikkate alirlar

Posta Hizmetlerinde ki gorevliler hizmetlerin aksamasi ve 3,52 1,453
6zel durumlarda miisteriyi zamaninda bilgilendirirler.

Posta Hizmetlerinde ki gorevlilerin miisterilerle olan iletigim 3,39 1,440
becerisi yeterlidir.

5. Boyut: Maddi Varhklar

Posta Hizmetlerinin sunuldugu kurumun fiziki ortami 3,19 1,517
moderndir.

Posta Hizmetlerinin sunuldugu kurumun binasi gorsel olarak 3,22 1,489
cekicidir.

Posta Hizmetlerinin sunuldugu kurumun binasinin fiziki 3,38 1,419

ortami temiz ve diizenlidir.

Posta Hizmetlerinin sunuldugu kurumun binasi1 miigteriye 3,57 1,433
hizmet etmeye uygundur.

Posta Hizmetlerinde ki gorevliler diizgiin goriiniisli, temiz ve 3,78 1,329
bakimlidir.

6. Boyut: Miisteriyi Anlama

Posta Hizmetlerinde ki gorevliler, miisteri istek ve 3,72 1,222
ihtiyaclarini kargilamaktadir.

Posta Hizmetlerinde ki gorevliler miisterilerin 3,59 1,425
anlayabilecekleri sekilde davranmaktadir.

Tablo 5. Postane Hizmetlerinde ki Memnuniyetlere ligkin Bulgular

Tablo 5 incelendiginde; Giivenilirlik boyutu altinda bulunan “Posta hizmetlerinde ki kayitlar
hatasiz bir sekilde tutulur.” segenegine katilimcilarin yiiksek oranda katildiklar1 goriillmektedir.
Karsilik Verebilme boyutu altinda bulunan “Posta Hizmetlerinin miisteriye ulastirilmasinda
onceden bilgilendirme yapilir. ” secenegine diger secencklerden daha fazla bir katilim oldugu
goriilmektedir. Saygi boyutu altinda bulunan “Posta Hizmetlerinde ki gorevliler miisterilere biitiin
ictenlikleriyle hizmet vermektedirler” secenegine diger seceneklerden daha fazla bir katilim
oldugu goriilmektedir. Iletisim boyutu altinda bulunan “Posta Hizmetlerinde ki gorevliler
hizmetlerin aksamasi ve 6zel durumlarda miisteriyi zamaninda bilgilendirirler.” segenegine diger
seceneklerden daha fazla bir katilim oldugu goriilmektedir. Maddi Varliklar boyutu altinda
bulunan “Posta Hizmetlerinde ki gorevliler diizgiin goriiniislii, temiz ve bakimlidir.” segenegine
diger seceneklerden daha fazla bir katilim oldugu goriilmektedir. Miisteriyi Anlama boyutu
altinda bulunan “Posta Hizmetlerinde ki gorevliler, miisteri istek ve ihtiyaglarini karsilamaktadir.”
secenegine diger segeneklerden daha fazla bir katilim oldugu goriilmektedir.

673



Posta Hizmet Kalitesinin Belirlenmesinde Demografik Degiskenlerin Etkisi

3.2. Cinsiyet Degiskenine iliskin T-Testi
Katilimceilarin cinsiyetleri ile posta hizmet memnuniyetleri arasinda anlamli bir farkliligin olup,

olmadigim belirlemek amaci ile Bagimsiz T-Testi yapilmistir. Analiz sonuglarn tablo 6’da
gosterilmistir.

Boyutlar Grup Sira Ortalamasi F P
Kadin Erkek

1. Boyut: Giivenilirlik 3,66 3,61 432 0,765
2. Boyut: Karsilik Verebilme 3,61 3,50 ,108 0,632
3. Boyut: Saygi 3,79 3,51 15,111 0,645
4. Boyut: Iletisim 3,59 3,40 12,768 0,548
5. Boyut: Maddi Varliklar 3,49 3,38 3,305 0,789
6. Boyut: Miisteriyi Anlama 3,72 3,61 4,025 0,682

Tablo 6. Cinsiyet Degiskenine iliskin Indipendent Samples T-Testi

Tablo 6’a gore katilimcilarin cinsiyetleri ile 6lgek boyutlar1 arasinda T-testi yapilmistir. Test
sonucuna gore katilimcilarin cinsiyetleri ile posta hizmet memnuniyetleri arasinda anlamli bir
farklilik tespit edilememistir. Buna gore Hi: “Katilimcilarin cinsiyetleri ile posta hizmet
memnuniyetleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir.” Hipotezi
reddedilmistir.

3.3. Diger Degiskenlere Iliskin ANOVA Testi

Katilimcilarin yaslari ile posta hizmetlerinden memnun olma durumlar1 arasinda bir iliskinin olup
olmadigimi belirlemek amaci ile ANOVA testi yapilmigtir. Test sonuglar1 asagida ki tabloda

verilmistir.
Boyutlar Grup Sira Ortalamasi
18-24 | 25-44 | 45-49 | 5059 | F P

1. Boyut: Giivenilirlik 3,76 3,51 3,29 4,22 3,38 019*
2. Boyut: Karsilik Verebilme 3,67 3,40 3,30 3,97 2,34 074
3. Boyut: Saygi 3,86 3,73 2,81 4,00 |8,02 |,000*
4. Boyut: Iletisim 3,66 3,47 2,89 414 |6,09 |,001*
5. Boyut: Maddi Varliklar 3,67 3,07 3,26 3,87 | 4,00 | ,008*
6. Boyut: Miisteriyi Anlama 3,70 3,88 3,11 4,02 4,33 .005*

Tablo 7. Yas Degiskenine Iliskin ANOVA Testi

Tablo 7’e gore katilimcilarin yaglari ile posta hizmetlerinden memnun olma durumlar arasinda
istatistiksel olarak anlamli farkin belirlenmesi amaci ile yapilan ANOVA testinde; giivenilirlik,
saygl, iletisim, maddi varliklar ve miisteriyi anlama boyutlar1 arasinda farklilik oldugu tespit
edilmistir. Farkliligin nerden kaynaklandiginin tespiti i¢in yapilan arastirmada, tiim boyutlarda
50-59 yas araliginda ki katilimcilarin ortalamasiin daha yiiksek oldugu, tespit edilmistir. Buna
gore Hy: “Katilimcilarin posta hizmetlerinden memnun olma durumlar ile yaslar1 arasinda
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istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir.” Hipotezi kabul edilmistir. Katilimcilarin
egitim durumlarina iligkin ANOVA testi tablo 8’de gdsterilmistir.

Boyutlar Grup Sira Ortalamasi
On Lisans Yiiksek | Doktora F P
lisans Lisans

1. Boyut: Gilivenilirlik 3,25 3,38 3,27 1,00 1,96 121
2. Boyut: Karsilik Verebilme 3,66 3,61 3,52 1,00 2,44 ,065
3. Boyut: Saygi 3,28 3,33 3,18 1,00 2,51 059
4. Boyut: Iletisim 3,19 3,21 3,11 1,00 153 | 208
5. Boyut: Maddi Varliklar 3,25 3,42 3,38 1,00 2,37 071
6. Boyut: Miisteriyi Anlama 4,44 3,51 3,55 1,00 6,10 001*

Tablo 8. Egitim Degiskenine iliskin ANOVA Testi

Tablo 8’e gore Katilimcilarin posta hizmetlerinden memnun olma durumlari ile egitim durumlari
arasinda istatistiksel olarak anlamli farkin belirlenmesi amaci ile yapilan ANOVA testinde,
sadece miisteriyi anlama boyutunda anlamli farkliligin oldugu tespit edilmistir. Tablo 8’e gore
Hs: “Katilimcilarin posta hizmetlerinden memnun olma durumlart ile egitimleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir.” Hipotezi reddedilmistir. Katilimcilarin
mesleki durumlarina iliskin ANOVA testi tablo 9°da gosterilmistir.

Boyutlar Grup Sira Ortalamasi
Isci Memur Ogrenci Issiz F P

1. Boyut: Giivenilirlik 3,57 3,76 3,58 4,46 1,34 261
2. Boyut: Karsilik Verebilme 3,60 3,47 3,68 4,48 1,83 142
3. Boyut: Saygl 3,65 3,39 3,81 4,70 2,77 | 042*
4. Boyut: Iletisim 3,56 3,30 3,59 446 | 162 | 179
5. Boyut: Maddi Varliklar 3,44 3,22 3,61 4,40 2,69 047*
6. Boyut: Miisteriyi Anlama 430 3,49 3,70 4,60 2,79 041*

Tablo 9’a gore Katilimcilarin posta hizmetlerinden memnun olma durumlar1 ile meslekleri
arasinda istatistiksel olarak anlamli farkin belirlenmesi amaci ile yapilan ANOVA testinde; saygi,
maddi varliklar ve miisteriyi anlama boyutlar1 arasinda anlamli farkliligin oldugu tespit edilmistir.
Farkliligin nerden kaynaklandigmi belirlemek amaci ile yapilan analiz sonucunda issiz
katilmeilarin daha yiiksek ortalamaya sahip olduklar1 goriilmektedir. Tablo 9’a gore Ha:
“Katilimcilarin posta hizmetlerinden memnun olma durumlari ile meslekleri arasinda istatistiksel
olarak anlaml1 bir farklilik bulunmaktadir.” Hipotezi kabul edilmistir.

Sonuc¢

Posta hizmeti kavrami, toplumunun gelismesi ve ilerlemesine paralel olarak degismistir.
Glinlimiizde bu terim, birincil rolii olan toplumun tiim katmanlarini birbirine baglamanin 6tesine
gecerek daha genis toplumsal hedeflere ulagilmasini saglayan bir hizmet haline gelmistir. Posta
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hizmetleri toplum i¢in ¢ok yonlii bir kaynak olarak siniflandirilabilir ¢iinkii bu hizmetlerin
sunulmasiyla kullanicilarin giinlik yasam igin gerekli olan talepleri gerceklestirilir. Posta
hizmetlerinde var olan farkliliklart inceleyerek hizmet kullanicilarinin  memnuniyetini
degerlendirmek olan bu ¢alismada literatiire katki saglayacak birgok dnemli sonuca ulasilmistir.

Aragtirma kapsaminda Igdir ve Mus illerinde yasayan toplam 218 hizmet kullanicisina
ulagtlmistir. Kullanicilara uygulana anket 6 faktér ve 20 sorudan olugmaktadir. Arastirma
kapsaminda kullanilan 6l¢egin Alpha katsayisinin 0,974 olarak hesaplanmasi, 6l¢iimiin yiiksek
derecede giivenilir oldugunu ortaya koymaktadir. Yapilan analizler neticesinde 6lgegin normal
dagilima sahip olmasindan dolay1 parametrik analizler yapilmistir. Aragtirma bulgular igerisinde
katilimin en fazla erkek hizmet kullanicilarinda oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin egitim ve
yas araliklarina bakildiginda; ¢ogunlugunun 18-24 yas araliginda ve yiiksek lisans mezunu
olduklar1 tespit edilmistir. Yine arastirmaya katilanlar en ¢ok kent merkezinde yasamaktadir.
Yapilan analizler neticesinde hizmetler kullanicilarinin cinsiyetleri ile memnuniyetleri arasinda
farklilik tespit edilmemistir. Bu durum hem kadin hem de erkekleri esit oranda memnun olduklar1
sonucunu ortaya koymaktadir. Yine hizmet kullanicilarinin memnuniyetleri ile yaslar1 arasinda
farklilik tespit edilmis olup, 50-59 yas araliginda ki kullanicilarin daha memnun olduklar1 ortaya
konmustur. Hizmet kullanicilarinin memnuniyetleri ile egitim durumlart incelendiginde
aralarinda farklilik tespit edilmemistir. Katilimcilarin mesleklerinin memnuniyet iizerinde ki
etkisine bakildiginda, memurlarin posta hizmetlerinden daha memnun oldugu tespit edilmistir.

Tim katilimeilarin anket sorularina verdikleri cevaplar incelendiginde; posta hizmetlerinden

genel olarak memnun olduklar kanisina varilmaistir.
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Makalenin yazari, bu ¢alisma ile ilgili taraf olabilecek herhangi bir kisi ya da finansal kurulus ile iliskileri
bulunmadigini dolayisiyla herhangi bir ¢ikar ¢atigsmasinin olmadigini beyan eder.

Destek ve tesekkiir
Caligmada herhangi bir kurum ya da kurulustan destek alinmamistir.

677



