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Ozet: Son yillarda iilkemizde kargo sektoriiniin giderek hizli bir biiyiime gosterdigi gozlemlenmektedir. Kargo
sektorii 35-40 yillik geng bir sektdr olmasina ragmen, 25 bin arag ve 10 bin sabit merkez ve giinliik yedi milyon
gonderi ile ciddi bir talebe karsilik vermektedir. Yaklagik 80-90 bin kisilik bir istihdama sahip olan sektér, iilke
ekonomisine de 6nemli bir katma deger saglamaktadir. Sektérdeki 6zellestirme uygulamalarimin artmasi halinde
2020 yilinda kapasitenin ikiye katlanacagi ongoriilmektedir. Gelecekte Avrupa, Asya, Ortadogu ve Kafkasya
arasinda lojistik merkez olacagi tahmin edilen Tiirkiye’de kargo sektoriiniin 6neminin daha da artacagi tahmin
edilmektedir. Bu ¢aligmanin amaci kurumsal miisterilerin kargo hizmetlerine yonelik hizmet kalitesi beklentisi,
algis1 ve miisteri memnuniyeti diizeylerinin Ol¢iilmesidir. Farkli sektorlerde calisanlar arasindan kolayda
ornekleme yontemi kullanilarak 252 kisi ile yiliz yiize goriisme teknigi kullanilarak yapilan bir anket
caligmasindan elde edilen veriler istatistik yontemlerle analiz edilmistir. Bunun i¢in 53 sorudan olusan bir anket
formu hazirlanmigtir. Anket formunda ilk 6 soru firma bilgileri, 22 soru beklenen hizmet kalitesi, 22 soru
algilanan hizmet kalitesi ve son 3 soru ise miisterinin genel memnuniyet durumunu ifade eden sorulardan
olusmustur. Anket calismasinin i¢ tutarliligi igcin Cronbach alfa katsayisi 0,945 olarak bulunmus olup
giivenilirliginin oldukga yiiksek oldugu saptanmistir. Calismada veriler 6ncelikle betimsel istatistikler ve frekans
serileri seklinde tasvir edilmistir. Ayrica hizmet kalitesini 6nemli derecede etkileyen gdstergelerin neler oldugu t
testleri ve varyans analizi ile test edilerek belirlenmeye ¢alisilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal Kargo Tasimacilig1, Hizmet Kalitesi, Istatistik Analiz

Investigation of Customer Satisfaction in Corporate Cargo Transportation

Abstract: In recent years, it is observed that the cargo sector has been growing rapidly in our country. Although
the cargo sector is a young sector of 35-40 years, it responds to a serious demand with 25 thousand vehicles and
10 thousand fixed centers and seven million shipments per day. Having an employment of approximately 80-90
thousand people, the sector also provides important an added value to the national economy. In case of increased
privatization in the sector in 2020 it is expected to more than double capacity. In the future Europe, Asia, the
Middle East and the importance of logistics centers will be among the Caucasus default shipping sector in
Turkey is estimated to increase further. The aim of this study is to measure service quality expectations,
perceptions and customer satisfaction levels of corporate customers for cargo services. The data were obtained
from a questionnaire conducted using face-to-face interviews with 252 people by using the simple sampling
method among the employees in different sectors were analyzed with statistical methods. For this purpose, a
questionnaire consisting of 53 questions was prepared. In the questionnaire form, the first 6 questions consist of
firm information, 22 questions were expected service quality, 22 questions were perceived service quality and
the last 3 questions were indicating the general satisfaction of the customer. The Cronbach alpha coefficient for
the internal consistency of the questionnaire was found to be 0,945 and its reliability was found to be quite high.
In the study, the data are first described as descriptive statistics and frequency series. In addition, t test and
variance analysis is used to determine the indicators that significantly affect service quality.

Keywords: Corporate Cargo Transportation, Service Quality, Statistical Analysis

E-mail address: hsahin@bandirma.edu.tr

ORCID: 0000-0002-3521-4266, 0000-0002-8915-000X (in hierarchical order)
Received ;15.08.2019; accepted; 09.09.2019

Peer review under responsibility of Bandirma Onyedi Eylul University.

All rights reserved.



1. Giris

Tiirkiye’de 35-40 yil gibi aslinda kisa bir
gecmise sahip, ¢cok geng¢ bir sektér olan
kargo, kurye ve lojistik hizmetleri serbest
piyasa ekonomisine gecisin ardindan ivme
kazanmis, reel sektoriin vazgecilmez
¢Oziim ortag1 haline gelmistir. Sektordeki
ozellestirme  uygulamalarmmin  artmasi
halinde 2020 yilinda kapasitenin ikiye
katlanacagi ongoriilmektedir. Gelecekte
Avrupa ile Asya, Ortadogu ve Kafkasya
arasinda lojistik merkez olacag1 varsayilan
Tiirkiye’de  kargo  sektoriiniin ~ 6nemi
artacaktir (Kut, 2017).

Genel anlamda beklentilere uygunluk
olarak tanimlanan kalite, imalat ve hizmet
firmalarinin tamami i¢in dnemli bir unsur
olarak goriilebilir. Ozellikle iiretim ve
tiiketimlerindeki es zamanlilik,
dayaniksizlik, degiskenlik ve soyut olma
gibi ayirt edici Ozellikleri (Kotler, 1997)
sebebiyle hizmetler alaninda kalitenin
Olcililmesi zor, ancak bir o kadar da 6nemli
bir konudur. Hizmetlerin  Kkalitesinin
Olciilmesinde ve  degerlendirilmesinde
sahip oldugu o6zelliklerin yani sira hizmeti
veren ve alanin davramist ve kisilik
ozellikleri mamullere gore daha goreceli
sonuclar elde edilmesine yol a¢maktadir
(Biilbiil ve Demirer, 2008).

Teknoloji  kullanim1 gencglerde yetiskin
bireylere gore daha yiiksektir. Dolayisiyla
gen¢ niifus yogunlugu yiliksek olan
ilkemizde kargo sektorii lizerine yapilacak
caligmalar 6nem arz etmektedir (Alp ve
ark., 2019). Diinyada ve iilkemizde
teknoloji gelisimi ile biiyliyen e-ticaretin
kargo sektoriine etkisi oldukca biiyiiktiir.
E-ticaretin de etkisiyle ekonomik yapinin
gelismesi  ve  biliylimesi  insanlarin
toplumsal hayatin1 etkilemis ve
degistirmistir. Bu etkilesim ve degisim
neticesinde olusan ihtiyaglar, kargo hizmet
sektoriinii  canlandirmistir  (Simona  ve
Maggi, 2003). Kargo firmalarinin hizmet
kalitesinin belirlenmesi, gelistirilmesi ve
uygulanmasi miisteri memnuniyetini elde

etme konusunda olduk¢a Onemlidir.
Rekabetin yliksek oldugu bu sektorde
miisteri memnuniyeti saglamak firmalarin
gelecegini belirlemektedir (Hume, 2008).

Kargo sektorii, ulusal ve uluslararasi
oyuncularla siddetli rekabetin yasandig1 bir
sektor haline gelmistir. Kargo firmalarinin
reel ekonomideki artan vyeri ile birlikte
sagladiklar1 hizmetlerin kalitesi taraflar
acisindan eskiye gore daha Onemli hale
gelmistir. Bu dogrultuda kargo firmalarinin
hizmet  kalitesinin  belirlenmesi  ve
gelistirilmesi  taraflara mdsteri tatmini
saglama acisindan fayda saglayacaktir
(Hume, 2008; Saha ve Teingi, 2009). Bu
amagla bu calismada kargo firmalarinin
hizmet kalitesinin gelistirilmesi agisindan
onemli olan Tiirkiye baglaminda kargo
firmalarinin  hizmet kalitesi ile miisteri
tatmini ve tekrar satinalma davranisi
iligkisi incelenmistir.

2. Literatiir arastirmasi

Literatirde hizmet kalitesi bankacilik,
perakendecilik, saglik, egitim ve turizm
gibi pek ¢ok hizmet sektoriinde arastiriimis
olmasina ragmen kargo hizmet
saglayicilarinin kalitesine yonelik
siirlisayida ¢alisma mevcuttur. Alp ve
ark.  (2019), {niversite  Ogrencileri
acisindan  kargo  firmalarmin  firma
itibarimin  ve miisteri memnuniyetinin
incelenmesiyle, firma itibarinin miisteri
memnuniyeti izerindeki etkisini
belirlemistir.

Akbulut (2016), Tiirkiye’de karayoluyla
yapilan kargo tasimaciliinin yapisi ve
sektorel degerlendirmesini; Sungur (2016),
kargo tasimaciliginda hizmet kalitesi ve
kurumsal misteri memnuniyetinin
Olgiilmesi; Biiyiikkeklik ve ark. (2014),
kargo firmalarinin hizmet kalitesi ile
hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve tekrar
satin alma davranisini; Carmeli ve Tishler
(2005), algilanan  orgiitsel itibarin
organizasyonel performans iizerindeki
etkisini; Chun (2005), kurumsal itibarin
anlam ve oOlgtimi; Day (1977), tiiketici
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memnuniyeti; Deniz ve Godekmerdan
(2011), miisterilerin kargo firmalarinin
sundugu hizmete yoOnelik tutum ve
diistincelerini; Ewing ve ark. (1999),
profesyonel miihendislik hizmetlerinde
kurumsal itibar ve algilanan risk; Fombrun
ve Shanley (1990), itibar olusturma ve
kurumsal stratejinin ne oldugu hakkinda,
Grigoroudis ve Siskas (2003), ulastirma ve
iletigim sektorlerinden miigteri
memnuniyetini; Gul (2014), itibar, miisteri
memnuniyeti, gliven ve sadakat arasindaki
iliskiyi; Giirce ve Tosun (2017), kargo
hizmetlerine iliskin miisteri sikayetlerini
icerik analizi ile incelemislerdir. Ayrica
Kut (2017), kargo sektoriiniin  durum
analizi ve sektoriin gelecegini; Simona ve
Maggi  (2003), lojistik strateji  ve
tasimacilik hizmeti seceneklerini;
Soderlund  (1998), farkli  memnuniyet
diizeylerinin agizdan agiza, tedarik¢iye
geri bildirim ve sadakat {izerindeki etkisini;
Swaen ve Chumpitaz (2008), kurumsal
sosyal sorumlulugun tiiketici gilivenine
etkisini; Thai ve Grewal (2005), lojistik
operasyonlarda dagitim merkezi yerinin
secilmesi  ile ilgili  kavramsal bir
cerceveden olusan calismalara literatiirden
ulagilabilir.

Literatiirde farkli lojistik faaliyetlerin
hizmet kalitesinin  arastirildigi  farkh
kiiltiirlerden ¢ok sayida ¢alisma olmasina
ragmen, kargo hizmetlerine yonelik siirl
sayida caligma (Yaprakli, 2006; Wang,
2007; Deniz ve Godekmerdan, 2011;
Taskin ve Durmaz, 2012) bulunmaktadir.
Wang (2007) Cin’de hava
kargoculugundaki  hizmet  kalitesinin
belirlenmesinde kalite fonksiyon gogerimi
tekniginden faydalanmistir. Deniz ve
Godekmerdan (2011) Erzurum ilindeki

kargo hizmetlerinden faydalanan
miisterilerin, hizmetlere yonelik tutum ve
diistincelerini kendi olusturduklari

sorularla  arastirmiglardir. Taskin  ve
Durmaz (2012) ise Kiitahya ilindeki tek bir
kargo  hizmet saglayicist  iizerinde
yogunlasmiglar, SERVQUAL olgegini
kullanarak hizmet kalitesi boyutlarim

belirlemislerdir. Ayrica hizmet kalitesinin
miisteri  degeri  iizerindeki  etkisini
incelemislerdir.

Literatiir incelendiginde kargo firmalari
tarafindan saglanan hizmetlerin, miisteriler
tarafindan  degerlendirilmesine  yonelik
aragtirmalarin az olmasi, bu arastirmanin
onemini vurgulamaktadir. Bu sebeple, bu
calisma, kurumsal kargo tasimaciliginda
miisteri memnuniyeti acgisindan
irdelenmesi, kargo firmalarinin hizmet
kalitesini gelistirilmesi ve 1iyilestirilmesi
bakimindan Onemlidir. Ayrica miisteri
memnuniyetinin gelistirilmesi ve
iyilestirmesi tekrar satin alma davranisinin
artacaglr bilinmektedir. Bu caligmanin
amact  kurumsal misterilerin  kargo
hizmetlerine  yonelik hizmet kalitesi
beklentisi, algisi ve miisteri memnuniyeti
diizeylerinin 6l¢iilmesidir.

3. Yontem
3.1. Arastirmanin amaci

Bu ¢alisma ile kurumsal miisterilerin kargo
hizmetlerine  yonelik hizmet kalitesi
beklentisi, algist ve miisteri memnuniyeti
diizeylerinin 6l¢iilmesi amaglanmistir.

3.2. Ana kiitle ve 6rneklem

Arastirmanin  evrenini Izmir, Istanbul,
Eskisehir ve Usak illeri sinirlar igindeki
firmalarda c¢alisan kisiler olusmaktadir.
Orneklem biiyiikliigii 252 kisi olarak
belirlenmistir. Orneklem biiyiikliigii igin
%6 hata oran1 ve %95 giiven diizeyi i¢in
267 birimlik bir 6rneklemin yeterli oldugu
belirtilmistir (Daniel, 2012).
Arastirmamizda secilen orneklem
hacminin bu rakama yakin oldugu
goriilmektedir. Yapilan c¢alismanin anket
uygulama siiresi 10-15 dakika arasinda
degismektedir. Anket calismast Ocak -
Mart 2019 tarihlerinde goniilliiliik esasina
dayali olarak kolayda ornekleme ydntemi
ile yiiz yiize goriisme teknigi kullanilarak
gergeklestirilmistir.



3.3. Veri toplama ve analiz
yontemleri
Kargo tasimaciliginda hizmet kalitesi

O0lgmek amaciyla Parasuraman ve ark.
(1991) tarafindan gelistirilen SERVQUAL
Olgegi ve kurumsal miisteri memnuniyetini
olemek icin ise Michigan Universitesi,
American  Society for Quality ve
uluslararas1 danismanlik  firmasi  CFI
tarafindan gelistirilen “Amerikan Miisteri
Memnuniyet Endeksi Olgegi”
kullanilmigtir. Calismanin 6lgegi Sungur
(2016), “Kargo Tasimaciliginda Hizmet
Kalitesi Ve Kurumsal Miisteri
Memnuniyetinin Olgiilmesi: Konya Ili’nde
Bir Arastirma” adli calismadan
uyarlanmistir.

Farkli sektorlerde c¢alisanlar arasindan
kolayda ornekleme yontemi kullanilarak
252 kisi ile yiiz ylize goriisme teknigi
kullanilarak yapilan bir anket
calismasindan elde edilen veriler istatistik
yontemlerle analiz edilmistir. Bunun igin
53 sorudan olusan bir anket formu
hazirlanmistir. Anket formunda ilk 6 soru
firma bilgileri, 22 soru beklenen hizmet
kalitesi, 22 soru algilanan hizmet kalitesi
ve son 3 soru ise miisterinin genel
memnuniyet  durumunu  ifade  eden
sorulardan olusmustur.

3.4. Katihmcilarin Ozellikleri

Bu kisimda anket c¢alismasma katilan
firmalarin ¢esitli 6zellikleri acisindan nasil
bir durum arz ettigi ortaya konmustur.
Tablo 1°de 6zet sonuglar sunulmustur.

Tablo 1. Ankete katilan firmalar ve anketi cavaplayaniarin genel ozellikleri

Bolim Frekans Yiizde Firma yas1 Frekans Yiizde
insan Kaynaklar 65 25,811-10 112 44,6
Y onetici 33 13,1]11-20 74 29,5
Pazarlama 31 12,3121-30 25 10,0
Muhasebe 8 31-40 17 6,8
Bilinmeyen 115 45,6 | 41-50 10 4,0
Toplam 252 100 | 51-60 9 3,6
Sektor Frekans Yiizde 61 ve stil 4 1,6
Ambalaj 56 22,2 | Toplam 251 100,0
Tekstil 40 15,9 | Kargo firmalari ile Frekans Yiizde
Gida 34 13,5 | calisma siiresi
Mobilya 19 1 yildan az 44 17,6
Otomotiv 15 1-3 y1l 68 27,2
Ingaat 9 4-9 y1l 90 36,0
Plastik 7 10 y1l ve stii 48 19,2
Metal ve dokiim 7 Toplam 250 100,0
Diger 65 25,8 | Calisan sayisi Frekans Yiizde
Toplam 252 100 [ 50-249 162 64,8
Kargo firmasi Frekans Yiizde 250 ve tistii 88 35,2
Yurtigi 64 25,5| Toplam 250 100,0
Siirat 33 13,1
Aras 27 10,8 Son kargo"ﬁrmam ile Frekans Yiizde
calisilan siire
MNG 26 10,4 1 yildan az 48 19,3
PTT 21 1-3 y1l 93 37,3
Ups 13 4-9 y1l 80 32,1
Diger 68 26,9 | 10 y1l ve {istii 28 11,2
Toplam 252 100 | Toplam 249 100,0




Ankete katilan firmalarin %50°si ambalaj,
tekstil ve gida sektoriinde faaliyet gosteren
isletmelerdir. Katilimer firmalarin yaklasik
%701 en fazla 20 yillik bir ge¢mise sahip

oldugunu bildirirken, %601 Yurtigi, Siirat,
Aras ve MNG kargo ile ¢alistiklarini ifade
etmislerdir. Ankete katilanlarin %65°1 “50-
249 calisana sahip” orta buyiikliikteki

isletmelerden olusmaktadir. Anketi
cevaplayan kisilerin ¢alistiklar1  bolim
bazinda  %52’sini  insan  kaynaklari,

pazarlama ve yoneticiler olusturmaktadir.

3.5. Arastirmanin yeterlilik, gecerlilik

ve giivenilirligi
Anket c¢alismasinin i¢ tutarhilifn icin
Cronbach alfa katsayisi 0,945 olarak
bulunmug olup giivenilirliginin oldukga
yiilksek oldugu saptanmistir. Arastirmada
ornek biytkligi i¢in %6 hata orami ve
%95 giiven diizeyi i¢in 267 birimlik bir
orneklemin yeterli oldugu belirtilmistir

(Daniel, 2012). Arastirmada secilen
orneklem hacmi 252 kisi olup bu rakama
oldukca yakindir. Calismada veriler

oncelikle betimsel istatistikler ve frekans
serileri seklinde tasvir edilmistir. Ayrica
hizmet kalitesini 6nemli derecede etkileyen
gostergelerin neler oldugu t testleri ve
varyans analizi ile test edilerek
belirlenmeye calisilmistir.

4. Bulgular

Misterinin kargo firmalarmin hizmetlerine
verdikleri beklenti ve algt puanlar
arasindaki farklar betimleyici istatistiklerle
belirlenmis ve sonuglar Tablo 2’de
verilmistir.

Tablo 2’de hizmet beklentisi ve hizmet
algisi arasindaki farklara  iliskin
betimleyici istatistikler verilmistir. Bu
tablodan algilanan hizmet kalitesinin tiim
gostergeler i¢in beklenenden diisiik oldugu
(tim ortalamalar pozitif) goriilmektedir.
Ozellikle “7. Kargo firmasi hizmeti ilk
seferde  dogru bir sekilde yerine
getirmesi”, “8. Her tiirli hizmeti soz
verdigi zamanda sunmasi1 ve “O.
Kayitlarini hatasiz tutmalidir” konularinda
alginin beklentinin ¢ok gerisinde kaldigi
anlagilmaktadir.

Bu tir likert Olgegine dayali anket
calismalarda wverilerin normalligi icin
betimsel istatistiklerden
yararlanilabilmektedir. Buna gore

carpiklik ve basiklik Olciilerinin - +1
araliginda olmas1 ya da bu Odlgiilerin
standart hatalarina oraninin +2 araliginda
olmast verilerin normalligi i¢in bir
gosterge olarak kabul edilebilmektedir
(Demir ve ark. 2016). Yukaridaki tabloda
bu o6lciilerin hemen tiim degiskenler icin
belirlenen  simnirlar  i¢inde  kaldig
goriilmektedir. Buna gore verilerin normal
dagildigi  kabul edilmistir.  Bdylece
verilere parametrik testlerin uygulanabilir
oldugu diistiniilmiistiir.

Tablo 2. Kargo hizmetlerinden beklenti ve algi puanlarinin fark: icin betimleyici istatistikler

Hizmet

Beklenti puan1 — Algi puani

no Hizmet Tiirleri Aritmetik | Std. Carpiklik | Carpiklik | Basiklik | Basiklik
Ortalama | Sapma | katsayis1 | St. hata | katsayisi | st. hata
1. Kargo fjl'rma51 rpodern arag gereg ve 0,417 1,356 ,129 ,153 ,143 ,306
teknolojiye sahip olmalidir
2 Kargo ﬁrnlla.smm ofis ortami gorsel 0,556 | 1,342 104 153 368 306
olarak cekici olmalidir.




Tablo 2. Kargo hizmetlerinden beklenti ve alg: puanlarinin fark: i¢in betimleyici istatistikler(devam)

3, | Kargo firmasinin ¢alisanlar diizgiin 0579| 1283 096 153 .285| 306
gOriiniiglii olmalidir.
4 Kargovﬁrrr.lasmm fiziksel goriintimii 0504| 1,396 _411 153 943 306
sundugu hizmete uygun olmalidir.
5, | Kargo firmasi bir hizmeti 56z verdigi 0492| 1381| -075| 53| 888| 306
zamanda daima yerine getirmelidir.
Kargo firmas1 miisterilerin bir sorunu
6. oldugunda ¢6ziim igin samimiyetle 0,675 1,299 -,004 ,153 ,676 ,306
davranmalidir.
Kargo firmas: hizmeti ilk seferde
7. dogru bir sekilde yerine 0,734 1,399 -,177 ,153 ,893 ,306
getirmelidir.
8. Karg‘?.ﬁrmam her tiirlii hizmeti s6z 0718| 1216 103 153 972 306
verdigi zamanda sunmahdir.
9 Kargo firmasi kayitlarim hatasiz 0,734| 1,332 018 ,153 1,738 ,306
tutmahdir.
Kargo firmasi ¢aliganlart sunacagi
10. hizmetlerin zamanini tam olarak 0,579 1,416 -,031 ,153 ,353 ,306
miisterilerine soylemelidir.
11, Kargo.ﬁrmas1 calisanlar1 miisterilere 05548 | 1,346 - 063 153 774 306
hizli hizmet sunmalidir
Kargo firmasi ¢aliganlar1 miisterilere
12. her zaman yardimei olmaya istekli 0,643 1,397 -,377 ,153 1,290 ,306
olmalidir.
Kargo firmasi ¢aliganlari miisterilerin
13. isteklerini aksatacak 6l¢iide yogun 0,643 1,237 ,184 ,153 ,966 ,306
olmamalidir.
Kargo firmasi galisanlarinin
14. davranislar1 miisteriye kendini 0,667 1,348 -,034 ,153 ,249 ,306
giivende hissettirmelidir.
15, | Kargo firmasi miisteriye kendini 0,687| 1,403 214 153 237 306
giivende hissettirmelidir.
16. Kargo firmasi ¢aliganlar1 nazik ve 0667 | 1425 - 220 153 612 306
kibar olmalidir.
17, | Kargo firmasi calisanlar yeterli bilgi 0,627 1,370  -044 153 894| 306
diizeyine sahip olmalidir.
Kargo firmas1 miisterileri ile bireysel )
18. olarak (tek tek) ilgi gostermelidir. 0,647) 1277 ,285 153 1,184 ,306
19, | Kargo firmast miigterileri icin uygun 0,643 1,296|  -307 153 964 306
caligma saatlerine sahip olmalidir
20, Ka.rgo firmasi musterller. ile igtenlikle 0.663| 1,475 - 416 153 707 306
ilgilenen ¢aliganlara sahip olmalidir
21 Kar.go ﬁr_m'fm mus‘_[er_llerm ihtiyaglar1 0583| 1,311 068 153 179 306
ile i¢ten ilgilenmelidir.
22 Kargo ﬁr.m?m calisanlar1 misterilerin 0.468| 1,155 469 153 535 306
bireysel ihtiyaglarini anlamalidir
4.1. Miisterinin kargo sirketlerinin . - .
< st g0 sirk . arasindaki farki test etmek i¢in eslenik
sagladig1 hizmetler hakkindaki beklenti N .
orneklem t testi uygulanmistir. Ayrica her
ve algisi puanlarinin farkinin . R e
hizmet tiiri i¢in beklentinin karsilanma
arastirilmasi
oranlar1 da hesaplanarak sonuglar Tablo
Miisterinin ~ kargo firmasmin  verdigi 3’te ozetlenmistir.

hizmetlerin beklenti ve alg1 puanlari




Tablo 3. Miisterinin kargo sirketlerinin hizmetlerinden beklenti ve algi puanlarmmin fark igin t testi ve

beklentinin karsilanma yiizdesi

Hizmet tiirii no Beoli_ltzrll;f;:m Algi puani ortalamasi Fark Si[t)lqﬁa t Bekleml(rzrllgl:;};ilﬁggs:il(;f)dem (%)
1 4,1548 3,7381 0,417 1,356 4,879* 89,97
2 4,2698 3,7143 0,556 1,342 6,57* 86,99
3 4,3214 3,7421 0,579 1,283 7,166 86,59
4 4,3175 3,8135 0,504 1,396 5,732* 88,33
5 4,336 3,812 0,492 1,381 6,188* 87,92
6 4,4683 3,7937 0,675 1,299 8,246* 84,90
7 4,4582 3,7052 0,734 1,399 8,713* 83,11
8 4,5618 3,8247 0,718 1,216 9,888* 83,84
9 4,5462 3,8394 0,734 1,332 9,553* 84,45
10 4,4246 3,8452 0,579 1,416 6,494* 86,901
11 4,4365 3,8889 0,548 1,346 6,461* 87,66
12 4,4263 3,761 0,643 1,397 7,789* 84,97
13 4,4462 3,8207 0,643 1,237 8,204* 85,93
14 4,4563 3,7897 0,667 1,348 7,852* 85,04
15 4,436 3,772 0,687 1,403 7,611* 85,03
16 4,4246 3,7579 0,667 1,425 7,424* 84,93
17 4,3825 3,7729 0,627 1,370 7,184* 86,09
18 4,4683 3,8214 0,647 1,277 8,038* 85,52
19 4,4444 3,8016 0,643 1,296 7,872* 85,54
20 4,4881 3,8254 0,663 1,475 7,131* 85,23
21 4,3929 3,8095 0,583 1,311 7,065* 86,72
22 4,3373 3,869 0,468 1,155 6,437* 89,20

Genel 4,409 3,796 0,612 86,13

(*) %1 6nem diizeyinde beklenti ve algi puani farki
anlamlidir.

Sekil 1. Miisterinin kargo hizmetlerinden
beklenti ve algi puanlarimin dagilimi

Tablo 3’¢ gore gbre tim hizmet
gostergeleri i¢in beklenti ve alg1 diizeyleri
arasindaki  farkin  anlamli  oldugu
goriilmiistiir.  Tim  gostergeler  i¢in

algilanan hizmet diizeyinin beklentiyi

karsilamadign  anlasilmaktadir.  Ozellikle
kargo firmalarinin “hizmeti ilk seferde

dogru bir sekilde yerine getirmeleri”, “her
tirli  hizmeti s6z verdigi zamanda
sunmalar1”,  ve  “kayitlarin1  hatasiz
tutmalar1” konusunda alginin beklentiden
cok uzak oldugu goriilmiistiir. Beklentinin
en yiiksek diizeyde karsilandigi alanlarin
“kargo firmasinin modern ara¢ gere¢ ve
teknolojiye  sahip  olmas1”,  “kargo
firmasinin fiziksel goriiniimiiniin sundugu
hizmete uygun olmasi” ve “calisanlarin
miisterilerin bireysel ihtiyaglarin1 anlama
durumu” oldugu anlasilmaktadir. Genel
olarak kargo hizmetlerinden beklentilerin
%86 oraninda karsilandigi  tablodan
gorilmektedir.

4.2. Firma biiyiikliigiine gore beklenti
ve alg1 puanlarimin farkin

arastirilmasi
Kargo isletmelerinin beklenti ve algi
puanlarimin  hizmet verdigi firmalarin

biiyiikliigiine gore degisip degismedigi



eslenik orneklem t testi ile arastirilmis ve
sonuglar asagidaki Tablo 4’te
Ozetlenmistir.

Tablo 4. Firmalarin Biiyiikliigtine Gore Beklenti ve Alg1 Puanlarimin Farkinin Arastirilmast

Varyanslarin esitligi s s s .
Madde Varyanslann esitis icin Levene’s Testi Ortalamalarin esitligi i¢in t testi
no F Anlamhlik T Serbest._ Anlamlilik  |Ortalamalarin Farkin
) Derecesi | (cift tarafli) farki stand. Hatasi

1 [Varyanslar esit 1,585 ,209 1,502 248 ,134 ,26754 ,17808
2 |Varyanslar esit 2,644 ,105 3,400, 248 ,001 ,58880] ,17316
3 |Varyanslar esit degil 5,502 ,020 2,917, 208 ,004 ,46184 ,15831
4  |Varyanslar esit 1,575 ,211 2,983 248 ,003 ,54363] ,18223
5 [|Varyanslar esit degil 4,196 ,042 3,172 203 ,002 ,54363] ,17141
6 [Varyanslar esit 6,424 ,012 2,869 248 ,004] ,48723 ,16983
7 [Varyanslar esit 1,112 ,293 4,480 248 ,000 ,79644 17776
8 |Varyanslar esit 1,618 ,204 4,474 248 ,000 ,69543] ,15544
9 |Varyanslar esit ,053 ,819 2,751 248 ,006 ,48078 17475
10 [Varyanslar esit 2,425 121 4,252, 248 ,000 77132 ,18141
11 [Varyanslar esit ,767 ,382 4,724 248 ,000 ,81061 ,17160
12 [Varyanslar esit 1,166 ,281 4,985 248 ,000 ,88244] ,17703
13 [Varyanslar esit ,466 ,495 3,547 248 ,000 ,56776] ,16007
14 |Varyanslar esit 3,176 ,076 4,051 248 ,000 ,69865 ,17245
15 [Varyanslar esit ,008 ,931 3,408 248 ,001 ,61813 ,18135
16 [Varyanslar esit ,123 727 4,082 248 ,000 , 74509 ,18252
17 [|Varyanslar esit ,615 434 2,801 248 ,005 ,50182 , 17913
18 |Varyanslar esit ,007 ,932 3,464 248 ,001 ,56874 ,16421]
19 |Varyanslar esit 1,020 ,314) 1,886 248 ,060 ,32225| ,17085
20 [Varyanslar esit ,666 ,415 3,935 248 ,000 , 74509 ,18936
21 [|Varyanslar esit 2,855 ,092 3,029 248 ,003 51122 ,16879
22 [Varyanslar esit degil 10,763 ,001 3,681 210 ,000 54784 ,14046

Tablo 4’¢ gore 2. (Kargo firmast modern
arag gere¢ ve teknolojiye sahip olduklar)
ve 16. (Kargo firmasi calisanlar1 nazik ve
kibar davranma durumlart) hizmet tiirleri
icin beklenen ve algilanan hizmet diizeyleri
firma  buytkliklerine gore farklilik
gostermezken, diger tiim hizmet tiirleri i¢in
%1 anlam diizeyinde Onemli farkliliklar
goriilmistir.  Genel  olarak  kiigiik
firmalarda beklenen ve algilanan hizmet
puan1 farki biiyiik firmalara gore daha
yiiksek c¢ikmistir. Bu durum kargo
firmalarinin kiigtik firmalarin

hizmet beklentilerini biiyiik firmalar kadar
karsilayamadiklari,  biiyilkk  firmalarda
beklentinin kiiciik firmalara goére daha
yiiksek oranda karsilandig
anlasilmaktadir.

4.3. Sektorler acisindan
hizmetlerinden beklenti
puanlarmin farkinin analizi

kargo

ve alg1

Kargo  firmalarindan  hizmet  alan
isletmelerin beklenti ve algi puanlarinin
farkinin sektorel agidan farklilik gosterip
gostermedigi varyans analizi ile
arastirtlmis ve sonuglar asagidaki Tablo
5’de sunulmustur.

Tablo 5. Sektérel bazda kargo hizmetlerinden beklenti ve algilarimin puanlarmin fark icin varyans

analizi (anova) sonuclari

Hizmet Kareler Toplam ve serbestlik derecesi Gruplar arasi kareler Gruplar i¢i = Anlamlilik
no Gruplar arasi / sd=8 | Gruplar i¢i / sd=243 ort. kareler ort.
1 39,072 422,18 4,884 1,737 2,81 ,005
2 50,798 401,43 6,35 1,652 3,84 ,000




Tablo 5. Sektirel bazda kargo hizmetlerinden beklenti ve algilarinin puanlarimin farki icin varyans

analizi (anova) sonuglari(devam)

3 52,322 361,09
4 63,311 425,69
5 61,693 417,29
6 68,88 354,44
7 74,584 416,6
8 61,936 309,06
9 64,972 380,21
10 78,844 424,57
11 80,125 3743
12 86,612 403,25
13 54,331 329,53
14 76,254 379,75
15 85,542 408,69
16 56,255 453,75
17 57,995 412,94
18 66,028 343,54
19 56,182 365,68
20 85,944 460,39
21 57,919 373,33
22 39,636 295,11

6,54 1,486 4,4 ,000
7,914 1,752 4,52 ,000
7,712 1,717 4,49 ,000

8,61 1,459 59 ,000
9,323 1,714 5,44 ,000
7,742 1,272 6,09 ,000
8,122 1,565 5,19 ,000
9,856 1,747 5,64 ,000
10,02 1,54 6,5 ,000
10,83 1,659 6,52 ,000
6,791 1,356 5,01 ,000
9,532 1,563 6,1 ,000
10,69 1,682 6,36 ,000
7,032 1,867 3,77 ,000
7,249 1,699 4,27 ,000
8,253 1,414 5,84 ,000
7,023 1,505 4,67 ,000
10,74 1,895 5,67 ,000

7,24 1,536 4,71 ,000
4,955 1,214 4,08 ,000

Tablo 5’ten goriilecegi tlizere kargo
firmalarindan  hizmet alan firmalarin
sektorlerine  gore beklenti ve algi
puanlarinin farkinin tim hizmet alanlar
icin 6nemli farklilik gosterdigi yukari
tablodan anlasilmaktadir. Tukey ikili
karsilastirma testine gore genel olarak
ingaat, makine-otomotiv, plastik sektorii
firmalar1 i¢in beklentinin biiyiik ol¢iide
karsilandigi, buna karsilik tekstil, ambalaj
ve gida sektorii firmalarinda beklentinin
karsilanamadig1 goriilmiistiir.

Tablo 6. Sektiorlere gore beklenti ve algi
puanlarvun farkinin dagilim

Sektor Ortalama Beklenti-Alg1 Puani
Tekstil 1,51
Ambalaj 0,86
Gida 0,55
Mobilya 0,43
Metal-dokiim 0,29
Diger 0,23
Plastik 0,21
Insaat 0,08
Makine- Otom -0,04
Genel 0,61
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Sekil 2. Sektorlere gore beklenti ve algt
puanlarmmn farkimin dagilim

4.4. Beklenti ve alg1 puanlarmn
farkinin illere gore degisimi

Kargo firmalarinin hizmet verdigi iller
bazinda isletmelerin beklenti ve algi
puanlarmin farki i¢in yapilan varyans
analizi uygulamasinda tiim hizmet alanlar
i¢in iller arasinda farkliliklar ¢ikmistir. Yer
darlig1 sebebiyle varyans analizi sonuglari
burada verilmemistir. Caligmamizda yer
alan Istanbul ve Usak illerinde kargo



hizmetlerinin  beklentinin ¢ok altinda
kaldig1 goriiliirken, Eskisehir ve Izmir
illerinde  beklentinin  biiyiikk  ol¢iide
karsilandig1 Tablo 7’den goriilmektedir.

Tablo 7. Genel olarak isletmelerin kargo
firmalarinin hizmetlerinden
beklemti ve alg
puanlarvnfarkinin dagilimi

Iller Beklenti- Algi puani
Istanbul 1,11
Usak 0,77
Eskisehir 0,093
[zmir -0,011
Genel 0,61

Beklenti-Algi Puani

1
N B . O

Istanbul Usak Eskisehir Izmir  Genel

-1

Sekil 3. Genel olarak isletmelerin kargo
firmalarimin hizmetlerinden
beklemti  ve algi  puanlarmmin
farkinin dagilimi

4.5. Firmalarin hizmet aldiklarn
kargo isletmelerinden genel olarak
memnuniyet durumlari arastirilmasi

Tablo 8’de
firmalarindan

isletmelerin kargo
aldiklart  hizmetlerinden

memnuniyet durumlart i¢in yapilan t testi
sonuclar1 verilmistir.

Tablo 8. Misterilerin kargo firmalarimin
hizmetlerine iliskin goriigleri icin t
testi

Test ortalamast = 3.5

Hizmet tiirii

Serbestli
Ortal amaOrtaIama t K Anlamlihik.

fark derecesi (2-taraflr)

Kargo firmasinin
miisteri
hizmetlerinden
genel olarak
memnunum
IKargo firmasinin
miisteri
hizmetleri
beklentinin
tizerindedir.
Kargo firmasinin
sundugu miisteri
hizmetleri ideale
cok yakindir

(**) %1, (*) %5 anlam diizeyinde dnemli

3,7052| ,20518|2,937 250] ,004*

3,6613 ,18127/2,398 250 ,017%

3,636/ ,136001,693 249 ,092)

Yukaridaki tabloya gore miisteriler kargo
firmalarmin misteri hizmetlerinden genel
olarak memnun olduklar1 ve bu hizmetlerin
beklentilerinin {izerinde oldugu goriisiinii
desteklemektedirler. Ancak kargo
firmalarinin miisteri hizmetlerinin ideale
yakin oldugu goriisiinii
desteklememislerdir. Tablo 9’da kargo
hizmeti alan isletmelerin aldiklar1 hizmetler
hakkindaki gorlslerinin dagilimi
verilmistir.

Tablo 9. Genel olarak kargo hizmetleri hakkinda gériislerinin dagilimi

. . Kargo firmasiin sundugu
Kargo firmasinin miisteri Kargo firmasmin miisteri iisteri hi tleri. havalimdeki
hizmetlerinden genel olarak hizmetleri beklentimin r?(;ls f::q._lfr??hfzr;’q Syfi;m ekl
Katilim durumu memnunum iizerindedir. calmuste etierine ¢o
yakindir
Frekans Yiizde Frekans Yiizde Frekans Yiizde
1.Kesin katilmiyorum 10 4.0 18 72 23 9,2
2. Katilmiyorum 28 11,2 23 9,2 24 9,6
3. Kararsizim 57 22,7 55 219 53 21,2
4. Katiliyorum 87 34,7 80 31,9 71 28,4
5. Kesin katiliyorum 69 27,5 75 29,9 79 31,6
Toplam 251 100,0 251 100 250 100
Tablo 9’a gore isletmelerin %62,2’si kargo memnun oldugunu bildirirken sadece
firmasinin hizmetlerinden genel olarak %15,2’si  memnun olmadigim1 ifade
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etmistir. Kargo firmasinin hizmetlerinin
beklentisinin iizerinde oldugunu bildiren
firmalar %61,8 iken boyle olmadigini
diistinenlerin orant %16,4 olarak tespit
edilmistir. Firmalarin % 60’1 kargo
firmalarinin hizmetlerinin ideal seviyede
oldugunu  bildiritken  %18,8’1  ideal
seviyede olmadigini ifade etmistir.

5. Sonug¢ ve Oneriler

Kargo sektorii, ulusal ve uluslararasi
oyuncularla siddetli rekabetin yasandigi bir
sektor haline gelmistir. Kargo firmalarinin
reel ekonomideki artan yeri ile birlikte
sagladiklar1 hizmetlerin kalitesi taraflar
acisindan eskiye gore daha Onemli hale
gelmistir. Bu c¢aligmanin amaci kurumsal
miisterilerin kargo hizmetlerine yonelik
hizmet kalitesi beklentisi, algis1 ve miisteri
memnuniyeti diizeylerinin  dl¢lilmesidir.
Arastirma Izmir, Istanbul, Eskisehir ve
Usak illeri sinirlart igindeki firmalarda
calisan kisilerden olugmaktadir. Caligmada
hizmet beklentisi ve hizmet algisi
arasindaki farklara iliskin betimleyici
istatistikler verilmistir. Algilanan hizmet
kalitesinin tim gostergeler i¢in
beklenenden  diisgik  oldugu  (tiim
ortalamalar pozitif) goriilmiistiir. Ozellikle
kargo firmas1 hizmeti ilk seferde dogru bir
sekilde yerine getirmesi, her tiirlii hizmeti
sO0z verdigi zamanda sunmasi, kayitlarim
hatasiz tutmalidir konularinda alginin
beklentinin  ¢ok  gerisinde  kaldig:
goriilmiistiir.  Ayrica  tim  hizmet
gostergeleri i¢in beklenti ve alg1 diizeyleri
arasindaki farkin  anlamh oldugu
goriilmiistiir. ~ Genel  olarak  kargo
hizmetlerinden beklentilerin %86 oraninda
karsilandig: tespit edilmistir.

Kargo firmalarindan hizmet alan firmalarin
sektorlerine  gore beklenti ve algi
puanlarmin farkinin tim hizmet alanlar
icin onemli farklilik gosterdigi
goriilmistliir. Tukey ikili karsilastirma
testine gore genel olarak ingsaat, makine-
otomotiv, insaat, plastik sektorli firmalar
icin beklentinin biiyiik 6lcilide karsilandigi,

buna karsilik tekstil, ambalaj ve gida
sektorii firmalarinda beklentinin
karsilanamadigi  goriilmiistiir. Kargo
firmalarimin hizmet verdigi iller bazinda
isletmelerin beklenti ve algi puanlarinin
farki icin yapilan varyans analizi
uygulamasinda tiim hizmet alanlar1 icin
iller arasinda  farkliliklar  ¢ikmustir.
Calismada Istanbul ve Usak illerinde kargo
hizmetlerinin  beklentinin ¢ok altinda
kaldig1 goriiliirken, Eskisehir ve Izmir
illerinde  beklentinin  biiyiikk  6l¢iide
karsilandig1r tespit edilmistir. Miisteriler
kargo firmalarmin hizmetlerinden genel
olarak memnun olduklar1 ve bu hizmetlerin
beklentilerinin tizerinde oldugu goriisiinii

desteklemektedirler. Ancak kargo
firmalarinin miisteri hizmetlerinin ideale
yakin oldugu goriisiinii
desteklememislerdir.

Gelecek calismalarda  farkli  illerden
isletmelerin  katilmasiyla elde edilecek
daha biiyiik bir Ornek kiitle {tizerinde
yapilacak arasirma, sonuclarin
genellestirilebilmesi agisindan daha faydal
olacaktir. Ayrica gelecekteki caligmalar
kiicik isletmelerden olusan kurumsal
miisteriler iizerinde yapilabilir ve bulgular
karsilastirilabilir.
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