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Ozet

Bu calismada, kargo firmalarinin hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini incelemek
amaclanmistir. Bu ama¢ dogrultusunda Istanbul ilinde ikamet eden 384 kisiden anket aracihig ile veriler
toplanmistir. Hizmet kalitesini 6lcmek amaci ile Servqual 6l¢egi kullanilmistir. Verilerin analizinde, Cronbach
Alpha y6ntemi, Normallik testi, Korelasyon, Coklu Regresyon Analizi kullanilmistir. Arastirma sonucunda,
hizmet kalitesi boyutlarindan; yanit verilebilirlik, giivenirlik, giivence ve fiziksel o6zelliklerin miisteri
memnuniyeti lizerinde anlamli bir etkisi oldugu ortaya ¢ikmistir. Arastirma sonucunda hizmet kalitesi
boyutlarindan giivenirlik boyutunun miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi ise en yiliksek olmakla birlikte
yanit verilebilirlik, giivence ve fiziksel 6zellikler boyutlarinin etkisi ise anlamlh ancak diisiik seviyeli olarak
bulunmustur.
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INVESTIGATION OF THE EFFECT OF CARGO COMPANIES ON CUSTOMER SATISFACTION WITH
SERVQUAL SCALE

Abstract

In this study, it is aimed to examine the effect of service quality of cargo companies on customer satisfaction.
For this purpose, data was collected from 384 people residing in Istanbul Province by means of a
questionnaire. Servqual scale was used to measure service quality. In the analysis of the data, Cronbach
Alpha method, Normality test, Correlation, Multiple Regression Analysis were used. As a result of the
research, service quality dimensions; responsiveness, reliability, assurance and physical properties have
been found to have a significant impact on customer satisfaction. As a result of the research, the effect of
reliability dimension on customer satisfaction was the highest, but the effect of responsiveness, assurance
and physical properties dimensions were found to be significant but low level.
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Giris

Icinde bulundugumuz kiiresel diinyada rekabetin etkilemedigi sektér neredeyse bulunmamaktadir.
Kiiresellesmenin etkisi ile rekabet yerelden kiiresele yayilmis durumdadir. Uluslararasi firmalar cazip
gordiikleri yerel sektorlere giris yapabilmektedirler. Dolayisi ile marka ve firmalarin pazarlama
calismalarina her zamankinden daha fazla 6nem vermeleri ve 6zen gostermeleri gerekmektedir. Siiphesiz
miisterilerini memnun eden marka ve firmalar geleceklerine daha giivenle bakabilirken miisterilerini
memnun edemeyen firmalarin ise gelecek endiseleri devam edecektir.

Firmalarin yogun rekabet kosullarinda faaliyet gosterdigi giliniimiizde rekabette ayakta kalmalarinm
saglayacak yegane unsur sliphesiz sadik miisterilere sahip olmalaridir. Bu baglamda miisteri sadakatini
devaml hale getirmenin dnemli faktorlerinden biri de miisterinin memnun edilmesidir (Aydinh ve Arslan,
2016; Sanyal ve Hisam, 2016). Ciinkii sadik miisteriler daha fazla miktarda {irin ya da hizmet satin
alabilmekte ve isletmeye yeni miisterileri hizla ¢ekebilmektedir. Ancak bir¢ok firma uzun vadeli miisteri
iliskilerini gelistirmektense, daha fazla satis yapmay: tercih edebilmektedir. Oysa yeni bir miisteriyi
kazanmanin maliyeti, eski miisteriyi elde tutmanin maliyetinden daha fazladir (Oztiirk, 2016). Hizmet
kalitesinin fiziksel 6zellikleri, hizmet uygunlugu, ag kalitesi, giivence, empati ve ulasilabilirlik boyutlarinda ki
herhangi bir iyilestirmenin tiiketici sadakati ilizerinde dogrudan ama degisken bir etkiye sahip oldugu
bilinmektedir. Sonug olarak, hizmet kalitesi miisteri memnuniyeti ile sonuglanacak ve miisteri memnuniyeti
miisteri sadakatine yol acacaktir (Osarenkhoe vd., 2017). Siiphesiz miisteri memnuniyetini etkileyen cok
sayida faktoriin oldugu bilinmekle birlikte, algilanan hizmet kalitesinin en etkili faktorler arasinda oldugu
diistiniilmektedir (Asik, 2016). Yine benzer sekilde baska bir arastirmada da bir isletmenin hizmet
kalitesinin artmasinin miisteri baghligini da arttiracagi ve isletme degistirme egiliminin, fiyat hassasiyetinin
ve sikdyet etme davranislarinin azalacag ifade edilmistir (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996). Hizmet
kalitesini arttirmaya yonelik ¢alismalar isletmeleri diger isletmeler karsisinda 6ne gecirecek farklilasma ve
rekabet avantaji saglayacaktir (Malik vd., 2011; Moghaddam, 2014). Ayrica, hizmet kalitesini gelistirmeye
yonelik yapilacak yatirinmlarin miisterilerin hizmet kalitesine yonelik algilarini gelistirecegi ve marka ya da
firma ile ilgili olumlu deneyimlerini arttiracag: diisiiniilmektedir (He ve Li, 2010). Bu nedenle firmalarin
tiiketicileri memnun etmek icin daha fazla g¢alismasi ve memnuniyetsizliZe neden olacak faktdrlerin
belirlenmesi ve ortadan kaldirilmasina yonelik ¢alismalara yogunlagsmalari biiyiik 6nem tasimaktadir.

Marka ve firmalarin miisterilerini memnun etmeleri hizmet sektériinde daha zor olmaktadir. Hizmetlerin,
somut olmama, heterojen olma ve ayrilmazlik 6zelliklerinin yani sira (Parasuraman vd., 1985) hizmetlerin
cogunun Kkaliteyi saglamak icin satis oncesi sayllamamasi, Olglilememesi, envanter edilememesi, test
edilememesi ve dogrulanamamasi bu zorluga neden olmaktadir Hizmetlerin somut olmamalar1 nedeniyle,
firmalar tiiketicilerin hizmetlerini nasil algiladiklarimi ve hizmet Kkalitesini nasil degerlendirdiklerini
anlamakta zorlanmaktadirlar (Zeithaml 1981). Bu nedenle firmalarin sahip olduklar fiziksel 6zellikler,
calisanlart ile ilgili konular ve sunmus olduklar1 hizmetin kendisi ile ilgili her tiirlii konuda son derece hassas
davranmalar1 ve tiim hizmet siirecini miisteri memnuniyeti tizerine kurgulamalar1 gerekmektedir. Siiphesiz
bu durum hizmet agirlikl sektorlerden biri olan Kargo sektoriinde de ayni sekilde gecerlidir. Bu nedenle
kargo firmalarinin sunulan hizmetin boyutlarinin miisteri memnuniyetine etkisinin arastirilmasi biiyiik
onem tasimaktadir. Bu baglamda arastirmanin amaci kargo sektoriinde faaliyet gésteren firmalarin sunmus
olduklar1 hizmet kalitesi boyutlarin1 miisteri memnuniyetine etkisini incelemek olarak belirlenmistir.

1. Arastirmanin Kavramsal Cercevesi
1.1. Hizmet Kalitesi Boyutlari

Hizmet kalitesi boyutlarina gegmeden 6nce hizmet kalitesi kavramina deginmek yerinde olacaktir. Lehtinen
ve Lehtinen (1982) hizmet kalitesinin bir miisteri ile hizmet organizasyonundaki unsurlar arasindaki
etkilesim sonunda ortaya ciktigin1 ifade etmektedir. Arastirmacilar hizmet kalitesini, hizmetin fiziksel
yonlerini iceren fiziksel kalite (6rnegin ekipman veya bina); sirketin imajin1 veya profilini iceren kurumsal
kalite ve hizmet personeli ile miisteriler arasindaki etkilesimin yani sira bazi miisteriler ile diger miisteriler
arasindaki etkilesimin sonucu ortaya ¢ikan etkilesim kalitesi olmak ilizere li¢ boyutta ele almaktadirlar (Akt,
Parasuraman, vd. 1985). Hizmet kalitesi kavrami kalitenin tiiketici ihtiyaglarini temel alan bir bakis a¢isinin
gerekliligini ortaya koymaktadir. Daha acik bir ifade ile kalite algisinin hizmet saglayicisina dayanmadigi,
ancak misterinin bakis acis1 veya algisina dayandigini ifade etmektedir. Bu dogrultuda hizmet kalitesi
sunulan hizmet avantajlarinin miisteriler tarafindan kapsamli bir degerlendirmesi olarak goriilmektedir
(Sanyal ve Hisam, 2016).
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Hizmet kalitesi 6l¢ciimiinde en yaygin kullanilan yontemlerden olan Servqual 6lgegi Parasuman vd., tarafin-
dan 1985 yilinda ilk olarak Amerika’da gelistirilmistir. Servqual, 6lcegi temelde miisterinin hizmet algilari ile
beklentileri arasindaki farka ve kaliteli bir hizmetin sunulabilmesi icin miisterilerin hizmet beklentilerinin
tam anlamiyla karsilanmasi veya bu beklentilerin 6tesinde bir hizmetin sunulmasi gerektigi diislincesini esas
almaktadir. Servqual Olgegini gelistiren arastirmacilar Olgegin ¢ok sayida sektoérde hizmet kalitesinin
boyutlari ile uygulanabilir oldugunu yaptiklari calismalar ile ortaya koymuslardir (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1988). Arastirmacilar kesfedici arastirmalar kapsaminda tespit ettikleri on hizmet kalitesi boyutunun
sayisinl bese (Fiziksel Goriliniim, Giivenilirlik, Yanit verilebilirlik, Giiven, Empati), ifade sayisini ise 22’'ye
indirgemislerdir. Olgegi gelistiren arastirmacilar; her bir hizmet sektériiniin kendine 6zgii olmasi nedeniyle,
genel olarak hizmet sunan tiim isletmelerde gecerli olan asagidaki bes hizmet kalitesi boyutundan soz
etmenin miimkiin oldugunu ifade etmislerdir. Bu boyutlar asagida dzetlenmistir (Parasuraman vd., 1988):

Fiziksel Goriintim: Firmanin hizmet sunma sirasinda sahip oldugu fiziksel tesisler, ekipmanlar, arag
geregler ve hizmet sunumu yapan personelin gériiniim{i.

Giivenilirlik: S6z verilen hizmeti glivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirebilme yetenegi.

Yanit verilebilirlik: Miisterilere yardim etme ve musterilerin soru ve beklentilerine hizli yanit verme
istekliligi.

Giiven: Calisanlarin vermis olduklar1 hizmet ile ilgili sahip olduklar: bilgi diizeyi ve sunum sirasinda
takindiklari nazik tavir ile miisterilerde giiven uyandirma yetenekleri.

Empati: Firmanin misterilerine sundugu 6zenli ve bireysel dikkat

Hizmet kalitesinin 6lglimiinde sik¢a kullanilan bir diger 6lcek ise Cronin ve Taylor (1994) tarafindan
gelistirilen Servperf 6lcegidir. 1992 yilinda Cronin ve Taylor, Servqual ve hizmet kalitesinin performansinin
Olciimii ile ilgili Servperf 6lcegi hakkinda arastirma yapmislar ve sadece miisterilerin algilarini esas alan
Servperf Olgeginin, hizmet kalitesi Ol¢iimiinde yeterli olacagimi 6ne slirmiislerdir. Bu model, Servqual
Olcegindeki bes temel boyuttan olusan 22 ifadeyi icermekte, ancak sadece performansa yogunlasmakta ve
miisteri beklentilerini kapsam disinda tutmaktadir (Aydinh ve Arslan, 2016).

1.2. Hizmet Kalitesi Miisteri Memnuniyeti Iligkisi

Misteri memnuniyeti, miisterileri ile uzun siireli iliskiler gelistirmek isteyen herhangi bir firmanin birinci
oncelik olarak belirledigi en temel hedeflerden biridir (Belas ve Gabcova, 2014). Bu agidan bakildiginda
miisterilerle temaslarin en temel is stlireclerinden biri oldugu kargo sektdriinde miisteri memnuniyeti
konusunda basarili olmanin temel anahtari haline geldigini séylemek yanlis olmayacaktir.

Hizmet sektoriinde son derece 6nemli olan miisteri memnuniyeti kavramini, miisterilerin satin alma 6ncesi
hizmetten beklentileri ile hizmet deneyimi sonucunda yasadiklar1 tatmin arasindaki olumlu fark olarak
tanimlamak yanlis olmayacaktir. Kotler ve Keller (2006) ise miisteri memnuniyeti kavramini, miisterinin
satin alma Oncesindeki beklentileri ile satin alma sonrasindaki algiladig1 performans arasindaki farka
gosterdigi tepki olarak tanimlamislardir. Nitekim hizmet kalitesi, tiiketicinin hizmet almadan 6nce ve hizmet
sirasindaki beklentileri ve hizmet sonrasinda algiladig1 hizmet kalitesi ile ilgilidir (Zun vd., 2018). Ayrica
miisteri memnuniyeti kavramini, yani isleme 6zgii miisteri memnuniyeti ve genel miisteri memnuniyeti
olmak iizere iki bicimde ele alindigim ifade etmek gerekmektedir. isleme 6zgii miisteri memnuniyetinde
belirli bir satin alma islemi tizerinden degerlendirme yapilirken, genel miisteri memnuniyetinde ise, mallarin
veya hizmetlerin zaman icindeki toplam alim ve kullanimina dayanan degerlendirme sonucu ortaya ¢ikan
memnuniyeti ifade etmektedir (Anderson vd. 1994). Bundan dolay1 gerek tek bir isleme dayali gerekse
genel musteri memnuniyetinin gerceklesebilmesi icin misterinin hizmetten ne istediginin ve beklediginin
bilinmesi biiylik 6nem tasimaktadir. Misteri beklentilerinin {istiine ¢ikan veya beklentileri tam olarak
karsilayan marka ve firmalar miisteri memnuniyetini saglamis ve miisterileri tarafindan kaliteli hizmet
sunan firma olarak algilanmaktadir (Mutlubas ve Soybali, 2017).

Memnun misteriler olusturmak; misteri iliskilerinde daha samimi davranarak, miisteriye Kkarsi
giilimsemeyi 6grenerek, miisteri odakli ¢alisarak, miisterinin giivenini kazanarak, miisteriyi isletmenin
gerek icinde gerekse disinda en iyi sekilde karsilayarak, miisterilerin tamamina esit davranarak, maaslarin
miisteriler tarafindan 6dendigini ve satis, hizmet, {iretim ve hizmetten kaynaklanan misteri sikdyetlerini
ortadan kaldirarak sonug olarak isletmedeki en 6nemli unsurun miisteri oldugunu bilerek ve bu dogrultuda
calisarak miimkiin olacaktir (Yildirim, 2010). Ciinkii hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin, miisteri
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sadakatinin 6nemli Oncelikleri oldugu ve miisteri memnuniyetinin, hizmet kalitesinin miisteri sadakati
tizerindeki etkisine aracilik ettigi ortaya konulmustur (Minh ve Hu, 2016). Benzer sekilde sunulan hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerinde olumlu etkisinin bulundugu, miisteri memnuniyetinin de miisteri
sadakati lizerinde etkili oldugu sonugta hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki dogrudan ve dolayl
iliskilerin bulundugu bilinmektedir (Wahjudi vd., 2018).

Mevcut miisterilerin marka ya da firmadan memnuniyetlerini saglamanin farkl yollar1 séz konusudur. ilk
olarak hizmete yonelik bir kurum Kkiiltiirii olusturmak 6nemlidir. Bu noktada tiim ¢alisanlara, en 6nemli
islerinin 6n sartsiz olarak miisteri memnuniyetini saglamak oldugu anlayisinin yerlestirilmesi biiylik 6nem
tasimaktadir. Bunun yami sira isletmenin miikemmel hizmet ve miisteri memnuniyetine dayali ve tim
calisanlarca benimsenen bir hizmet vizyonuna sahip olmasi isletmenin basarisini olumlu etkileyecektir.
Ayrica belirlenen hizmet politikasinin yazili olmasi da son derece 6nemlidir. Bu sayede yanlis anlamalarin
ortaya cikmasi da 6nlenmis olunacaktir. Bunlara ek olarak calisanlara verilecek egitimlerle miisterilere nasil
davranilmasi gerektigi, calisanlarin miisteri memnuniyetinin nasil saglayabileceginin 6gretilmesi miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda o6nemli bir katki olacaktir (Sahin ve Sen, 2017). Cinki somutluk,
guvenilirlik, duyarhlik, empati ve giivenceye iliskin hizmet kalitesi boyutlarinin her birinin, tiiketicilerin
goziindeki marka degeri ile 6nemli 6l¢iide iligkili oldugu bilinmektedir (Shriedeh ve Ghani, 2017).

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi konusunda sunulan hizmet kalitesi de biiyiik énem tasimaktadir.
Nitekim satis sonrasi hizmet kalitesi, misteri memnuniyeti ve miisteri baghhgi arasindaki iliski,
telekomiinikasyon endiistrisi, havacilik hizmetleri, otomobil {iretimi, konaklama hizmetleri ve saglhk
hizmetleri gibi bir¢ok alanda yapilan ¢alismalarla yaygin olarak dogrulanmistir (Wahjudi vd., 2018).

Arastirmaya konu olan Kargo tasimaciliginda génderinin teslimi bircok ag¢idan énemli oldugundan, kargo
tasimaciigl yapan sirketlerin verdikleri hizmetin Kkalitesi miisteriler tarafindan aranan en Onemli
unsurlardan biri olmaktadir. Siklikla kullanilan kargo sirketlerinin ¢alisma prensipleri birbirine ¢ok yakin
olmakla beraber, verilen hizmetlerin kalitesi zaman zaman firmalar arasinda farklilik géstermektedir. Hatta
ayni kargo sirketinin, farkli il, ilce subeleri arasinda bile zaman zaman sunulan hizmet kalitesinde farkliliklar
s6z konusu olabilmektedir (Cakmak ve Ozkan, 2017). Bu nedenle kargo firmalarinin hizmet kaliteleri ile ilgili
farkli zamanlarda cesitli aragtirmalar yapilmistir. One ¢ikanlara deginilecek olursa érnegin Biiyiikkeklik vd.
(2014) tarafindan yapilan arastirmada kargo firmalarinin hizmet kalitesinin fiziksel goriiniim, giivenilirlik,
yanit verebilirlik, giivence ve empati seklinde bes boyutlu bir yapida ortaya ciktif1 tespit edilmistir.
Arastirma sonucunda, hizmet kalitesi boyutlarindan giivenilirlik ve yanit verebilirlik boyutlarinin aldigi
degerler, miisterilerin genel hizmet kalitesi algilarim1 etkilemede fiziksel goriiniim, empati ve giivence
boyutlarina gore daha yiiksek diizeyde ¢ikmis ve bu nedenle sektorde faaliyet gosteren firmalara daha iyi
hizmet sunumu i¢in hizmetlerinin planlama ve sunumu asamalarinda gilivenilirlik ve yanit verebilirlik
boyutlarini 6ncelikli olarak goz 6ntinde bulundurmalari 6nerilmistir (Biiylkkeklik vd., 2014). Karadeniz ve
Balc1 (2014) tarafindan tek bir kargo firmasi lizerinde yapilan bir diger arastirmada ise ilgili kargo
firmasinin miisterilerce kendisine marka sadakati olusturmasinda en 6nemli etkenin modern ekipmanlara
sahip olmasi, subesinin fiziksel goriiniisiiniin diizgiin olmasi gibi somut 6zelliklerin oldugu tespit edilmistir.
Arastirmada katilimcilarin ilgili kargo firmasina yonelik sadakatlerini agiklamada en 6nemli katkiy1 saglayan
faktor somut 6zellikler olmus, ikinci olarak duyarhlik degiskeni {i¢iincii olarak heveslilik degiskeni ve en az
katkiy1 ise glvenilirlik degiskenin yaptig1 belirlenmistir (Karadeniz ve Balci, 2014). Songur ve Biiylikkeklik
(2016) tarafindan kargo firmalarinin hizmet kalitesi boyutlarinin kurumsal miisteri memnuniyetine etkisi ile
ilgili arastirmada da “giivenilirlik” boyutunun yiiksek éneme sahip oldugu tespit edilmistir. 2017 yilinda
kargo miisterilerinin 6nem verdikleri faktorler iizerine yapilan bir diger arastirmada ise kullanicilarin en ¢cok
o6nem verdigi unsurlar; génderinin eksiksiz teslimi, a¢ilip kurcalanmamasi ve belirtilen adrese teslimi olarak
belirlenmistir. Miisterilerin en az 6énem verdigi unsurlar ise; kargo tasinirken miisteriden yardim istenmesi,
firmanin fiziksel kosullar1 ve mevcut kampanyalarin uygulanmasi olarak tespit edilmistir (Cakmak ve Ozkan,
2017). Gimiis ve Sonmez (2018) tarafindan yapilan arastirmada ise miisterilerin kargo firmalarina giiven
duymak istedikleri, firmalarla problem yasadiklarinda rahatlikla ulasabilmek istedikleri, sikayetlerinin en
kisa siirede c¢oziime kavusturulmasini bekledikleri ve son olarak sunulan hizmetlerde teknolojiden
yararlanilmasini istedikleri tespit edilmistir. Gaziantep’te 701 kargo miisterisi ile yapilan arastirma
sonucunda ise hizmet kalitesi boyutlarindan empati, yanit verebilirlik, giivenilirlik ve glivence boyutlarinin
miisteri memnuniyetini pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Analiz sonucunda
kargo firmalarinda algilanan hizmet kalitesinin beklentinin altinda oldugu tespit edilmistir. Beklenen hizmet
kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki en biiyiik farkin giivenilirlik boyutunda oldugu, bunu sirasiyla
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yanit verebilirlik, giivence, fiziksel goriinlim ve empati boyutlarinin takip ettigi tespit edilmistir (Yildiz vd,,
2018).

3. Arastirmanin Yontemi
3.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmaya konu olan kargo sektorii hizmet sektoriiniin agirlikta oldugu sektorlerin basinda gelmektedir.
Dolayisi ile kargo sektoriinde faaliyet gosteren firmalar igin tiiketicilere sunulan hizmet siireclerinde ortaya
cikabilecek olumlu ya da olumsuz gelismeler miisterilerin firmaya yonelik memnuniyetini dogrudan
etkileyebilmektedir. Firmalar tarafindan sunulan hizmetin tiim silireglerinde yiliksek bir kalite olmasi
beklense de bu durum giinliik hayatta pek gerceklesememektedir. Bu nedenle kargo sektoriinde faaliyet
gosteren firmalar acisindan hangi hizmet unsurlarinin miisteri memnuniyetine daha fazla etkisinin
oldugunun tespit edilmesi firmalarin onceliklerini belirlemesine katk:i saglayacaktir. Tiiketicilerin zevk ve
tercihlerinde ortaya cikan degisimler, firmalar arasinda yasanan rekabetin neden oldugu gelismeler ve
firmalarin sunmus olduklar1 hizmetlerde yapmis olduklari olumlu ya da olumsuz gelismeler kargo
sektoriinde miisteri memnuniyetini etkileyen hizmet kalitesi boyutlan ile ilgili arastirmalarin belli
araliklarla yapilmasini zorunlu kilmaktadir. Bu durumda arastirmanin temel problemi kargo sektoriinde
faaliyet gosteren firmalarin (A, B, C, D) sunmus olduklari hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri
memnuniyetine etkisi var midir? Seklinde olusturulmustur. Bu arastirma problemi g¢ercevesinde miisteri
memnuniyetine etki eden hizmet kalitesi boyutlarinin ve etki diizeylerinin belirlenmesi amag¢lanmistir.

3.2. Arastirmanin Kapsami, Orneklemi ve Kisitlar

Arastirma kapsaminda dncelikle 30 katilimcr ile gortsiilerek en ¢ok hizmet aldig1 kargo firmalar1 sorulmus
ve sonucta A, B, C, D firmalar1 ortaya ¢cikmistir. Bu nedenle arastirmaya tiiketiciler tarafindan en fazla tercih
edilen bu 4 kargo firmasi ile devam edilmesine karar verilmistir. Arastirmanin evrenini, Istanbul ilinde
yasayan ve daha once en az bir kez kargo gonderen ya da alan kisiler olusturmaktadir. Veriler 384
tiiketiciden tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden kolayda 6rnekleme ydntemi ile elde edilmistir.
Kolayda 6rnekleme yonteminde ana kiitleden en kolay, ekonomik ve hizli sekilde veriler toplanmaktadir
(Aaker vd., 2007). TUIK verilerine gore Istanbul ilinin niifusunun 2018 yilinda 15 067 724’dir (TUIK, 2019).
Istatistikciler 100 000 ve iizeri evren biiyiikliikleri oldugunda, 384 érnek biiyiikliigiinii kabul etmektedirler
(Cicek, 2006). Arastirmanin en 6nemli kisitini, zaman ve maddi kaynak yetersizliginden 6tiirii uygulamanin
sadece Istanbul ilinde ve kolayda érnekleme yontemi ile yapilmasi olusturmaktadir.

3.3. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Yapilan arastirmada, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinden olusan iki degisken bulunmaktadir.
Arastirma modeli ve hipotezler asagida yer almaktadir.

Sekil 1: Arastirma Modeli

Yanit
Verilebilirlik

Giivenirlilik
Miisteri

/ Memnuniyeti
Empati

Giivence

Fiziksel
Ozellikler
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Hipotezler:

H1:Kargo sirketlerinde, hizmet kalitesinin alt boyutlarindan yanit verilebilirligin miisteri memnuniyeti
tizerinde anlaml bir etkisi vardir.

H2: Kargo sirketlerinde, hizmet kalitesinin alt boyutlarindan giivenilirliin miisteri memnuniyeti
tizerinde anlaml bir etkisi vardir.

H3: Kargo sirketlerinde, hizmet kalitesinin alt boyutlarindan empatinin miisteri memnuniyeti {izerinde
anlamli bir etkisi vardir.

H4: Kargo sirketlerinde, hizmet kalitesinin alt boyutlarindan giivencenin miisteri memnuniyeti lizerinde
anlaml bir etkisi vardir.

H5: Kargo sirketlerinde, hizmet kalitesinin alt boyutlarindan fiziksel 6zelliklerin miisteri memnuniyeti
tizerinde anlaml bir etkisi vardir.

3.4. Verilerin Toplanmasi

Arastirmada anket aracihigi ile birincil veriler elde edilmistir. Anket formu Istanbul ilinde yasayan ve daha
once en az bir kez kargo gonderen ya da alan yani kargo firmalarindan hizmet almis kisilerle yiiz yiize
goriisiilerek uygulanmistir. Hazirlanan anket formu iki kisim halinde olusturulmustur. Anketin ilk
bo6limiinde katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin 6 soru bulunurken, ikinci kisminda Parasuraman
vd., (1988) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi SERVQUAL 0lgegi ile ilgili 22 ifadeye, Donavan ve Hocutt
(2001) tarafindan gelistirilen miisteri memnuniyeti 6lcegi ile ilgili olarak ise 4 ifadeye yer verilmistir. Anket
formundaki ol¢eklerle ilgili sorular icin 5’li Likert 6l¢egi kullanilmistir. 5°li Likert 6lceginde degerlendirme;
(1) Kesinlikle katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Kararsizim, (4) Katiliyorum, (5) Kesinlikle katiliyorum
seklinde kodlanmustir. Olgeklerin i¢ gecerliliklerinin saglanabilmesi icin uzman gériisii alinarak, orijinal
Olcekler ceviri-tersine ceviri protokolii uygulanarak Tiirkceye cevrilmis ve son sekli verilmistir (Onurlubas
ve Altunisik, 2019). Bir sonraki adimda, uygulamada karsilasilabilecek hatalara engel olmak ve sorularin
daha net olmasini saglamak amaci ile 30 katilimciya pilot uygulama yapilmistir. Yapilan pilot uygulamada
tlim ifadelerin anlasilabilir oldugu belirlenmis ve anketin son hali olusturulmustur. Calismadaki 6lgeklerin
glvenirlilikleri Cronbach Alpha katsayi ile olciilmiistiir. Cronbach Alpha degeri 0,70 ve istii oldugu
durumlarda 6l¢ek giivenilir kabul edilmektedir (Sipahi vd., 2008). Bu baglamda, ¢alismadaki tiim 6l¢cekler
glivenilir kabul edilmektedir.

3.5. Verilerin Analizi

Arastirmada verilerin analizi SPSS programu kullanilarak gerceklestirilmistir. Olgiim aracimin giivenilirligi
Cronbach Alpha ile belirlenmistir. Glivenirlik analizi yapildiktan sonra, verilerin normal dagilima sahip olup
olmadigini belirlemek icin normallik testi yapilmistir. Yapilan normallik testinde veri gruplarinin basiklik
(kurtosis) ve carpiklik (skewness) degerleri tespit edilmistir. Carpiklik ve basiklik 6l¢ciisii +2 ile -2 araliginda
degerler almis olan gruplarin normal dagilim gosterdigi kabul edilmektedir (George & Mallery, 2003).
Boyutlarin basiklik carpiklik degerleri; yanit verilebilirlik; ¢arpiklik: -1,152, basiklik: 0,490, giivenirlik;
carpiklik: -1,308, basiklik: 1,364, empati; carpiklik: 0,269, basiklik: -1,168, giivence; carpiklik: -0,754,
basiklik: 0,222, fiziksel goriiniim; ¢carpiklik: -0,391, basiklik: -1,009, miisteri memnuniyeti; carpiklik: -1,292,
basiklik: 1.285 olarak belirlenmistir. Sonuglara bakildiginda arastirmadaki boyutlarin tamaminin normal
dagilim gosterdigi kabul edilebilir. Son olarak korelasyon analizi araciligl ile bagiml ve bagimsiz degiskenler
arasindaki anlamli iligkiler belirlenmis daha sonra, bu iliskilerinin etki giiclinii ve yoniinii tespit etmek amaci
ile coklu regresyon analizi yapilmistir.

5.Arastirma Ve Bulgular

Bu bélimde arastirma kapsaminda katilimcilardan elde veriler ile yapilan analizlerin bulgular1 yer
almaktadir.

Tablo 1: Tiiketicilerin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet () (%) Yas (f) (%)

Kadin 206 53,6 18-23 10 2,6
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Erkek 178 46,4 24-29 23 6,0
Toplam 384 100,0 30-35 64 16,7
Egitim Durumu (03] (%) 36-41 94 24,5
;l/ll;(;irr(le;lm 25 6,5 4747 50 13,0
gqr;;jrglze‘dm 102 26,6 48-53 59 15,4
;\(/Iitl;erll(lj)kul 59 15,4 54.59 63 16,3
Lisans Mezunu 142 37,0 60 ve lzeri 21 55
Yiiksek Lisans 38 9,8 Toplam 384 100,0
Doktora 18 4,7 Medeni Durum (§§)] (%)
Toplam 384 100,0 Evli 195 50,8
Meslek ) (%) Bekar 164 42,7
Emekli 32 8,3 Bosanmis 25 6,5
Memur 113 29,4 Toplam 384 100,0
Ozel Sektor 73 19,0 Gelir (Ayhk TL) (f) (%)
Calisani
Ev Hanimi 36 9,4 1000 ve alt1 14 3,6
Isci 58 15,1 1001-2500 28 7,3
Serbest Meslek 52 13,5 2501-3000 16 4,2
Ogrenci 20 53 3001-3500 72 18,8
Toplam 384 100,0 3501-4000 48 12,5
4001-4500 63 16,4
4501-5000 57 14,8
5001 ve tizeri 86 22,4
Toplam 384 100,0

Tablo 1'de arastirmaya katilan katihmcilarin demografik 6zelliklerine yonelik bilgiler yer almaktadir. Tablo
incelendiginde arastirmaya katilan kisilerin %53,6’sinin kadin, %46,4’iiniin erkek, %50,8'nin evli ve
%42,7’sinin bekdr oldugu gorilmektedir. Yine katilimcilarin %?24,5'nin 30-35 yaslarinda oldugu
anlasilmaktadir. Katilimcilarin egitim dtzeylerine bakildiginda ise, %37,0’sinin lisans mezunu oldugu
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goriilmektedir. Son olarak arastirmaya katilan Kkisilerin aylik ortalama gelirlerine bakildiginda ise
%22,4'tintin 5001TL ve tzeri gelire sahip oldugu ve %29,4’iiniin memur oldugu tablodan anlasilmaktadir.

Tablo 2: Hizmet Kalitesi Olgeginin Faktér Analizi ve Giivenirligi Degerleri

Faktor Ifadeler Acimlayiciligi
(varimax rotasyonu) (%) Alpha
YNVB1 0,770
Faktér 1 YNVB2 0,910 30,442
0,852
Yamt verilebilirlik yNyp3 0,854
YNVB4 0,801
GVNRLK1 0,706
GVNRLK2 0,682
Faktor 2
GVNRLK3 0,593 15,832 0,732
Giivenirlik
GVNRLK4 0,750
GVNRLKS5 0,743
EMPT1 0,837
EMPT?2 0,792
Faktor 3
EMPT3 0,811 12,682 0,895
Empati
EMPT4 0,883
EMPT5 0,902
GVNC1 0,776
Faktér 4 GVNC2 0,893
) 8,222 0,885
Giivence GVNC3 0,871
GVNC4 0,933
FZKSLG1 0,923
Faktér 5 FZKSLG2 0,940
4,262 0,918
Fiziksel goriiniim  p7ks1,G3 0,900
FZKSLG4 0,820
Toplam ag¢iklanan varyans 67,178
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KMO 6rneklem yeterliligi , 0,801
Bartlett's Kiiresellik Testi Chi-Square degeri 6549,927
Sd (Serbestlik Derecesi) 231

p degeri 0,000

Tablo 2’de Hizmet Kalitesi dlgcegine ait agiklayici faktor analizi ve giivenilirlik degerleri yer almaktadir. KMO
degeri 1,00 e yakin oldugunda faktor analizi miikemmel; 0,50’den kii¢lik oldugunda faktér analizi kotii
olarak ifade edilmektedir (Kaya, 2013). Tabloda 2’de goriildiigii gibi KMO degeri 0,801 olarak tespit
edilmistir. Bu durumda, 6rneklem biiytkliigiiniin faktdr analizi icin uygun oldugu sonucuna ulasilmistir.
Bunun yani sira, Barlett kiiresellik testi sonuclarina bakildiginda ki-kare (x* = 6549,927); p<0,05 olmasi
degiskenler arasinda faktor analizi yapmaya yeterli diizeyde iliski oldugunu ifade etmektedir.

Arastirma modelinde, Parasuraman vd., (1988) tarafindan hizmet kalitesi SERVQUAL 6l¢egindeki 5 degisken
kullanilmistir. Bu degiskenlerden Faktor 1 Yanit verilebilirlik, Faktor 2 Glivenirlik, Faktor 3 Empati, Faktor 4
Giivence, Faktor 5 Fiziksel goriiniim olarak adlandirilmistir. Bu bes faktér toplam varyansin %67,178’ini
aciklamaktadir. Ik faktdr toplam varyansin %30,442'sini, ikinci faktor % 15,832'sini, ti¢lincli faktor
%12,682'sini, dordiincii faktor %8,222'sini, besinci faktor %4,262’sini aciklamaktadir. Hizmet Kalitesi
Olgeginin tiimii icin Cronbach’s Alpha degeri 0,838 olarak tespit edilmistir.

Faktor 1'in 4 maddeden olustugu ve bu boyut altinda yer alan maddelerin faktor yiik degerlerinin 0,770 ile
0,910 arasinda degistigi, Faktor 2'nin 5 maddeden olustugu faktor yiik degerlerinin 0,593ve 0,750, Faktor
3’lin 5 maddeden olustugu faktor yiik degerlerinin 0,792 ve 0,902, Faktor 4’iin 4 maddeden olustugu faktor
yuk degerlerinin 0,776 ve 0,933’den, Faktor 5'in 4 maddeden olustugu faktor yiikk degerlerinin 0,820 ve
0,940’dan olustugu tespit edilmistir.

Tablo 3: Miisteri Memnuniyeti Olcegi Faktor Analizi ve Giivenirlik Degerleri

i Faktoriin ,
Faktor ifadeler F?ktor. Acimlayiciligi Cronbach’s
Yiikleri Alpha
(%)

MMEM1 ,751

MMEM?2 ,698
Faktor 1 51,000 0,700

MMEM3 ,618

MMEM4 ,760

Tablo 3’te Miisteri Memnuniyeti 6lcegine ait aciklayici faktor analizi ve giivenilirlik degerleri yer almaktadir.
Misteri memnuniyeti 6lgegi Faktor 1’'in 4 maddeden olustugu ve faktor ytk degerlerinin 0,618 ile 0,760
arasinda degistigi tablodan anlasilmaktadir. Miisteri memnuniyeti 6l¢cegi icin Cronbach’s Alpha degeri 0,700
olarak bulunmustur.

Korelasyon ve Regresyon Analizi

Tablo 4: Olgekler Arasi iligkiler

HZMKAL Boyutlari MMEM
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—_ —_ kk
HZMKAL (Hizmet "~ ! r=0,739
Kalitesi) p< 01 p< 01

— kk —_
MMEM Miisteri - %739 r=1
Memnuniyeti) p< 01 p< 01

**p<,01; (cift yonlii)

Arastirma hipotezleri test edilmeden 6nce, HZMKAL (Hizmet Kalitesi) Boyutlar1 ile MMEM (Miisteri
Memnuniyeti) arasindaki iliski Pearson korelasyon katsayisi ile belirlenmistir. Sonugclar tablo 4’te
gorilmektedir. Tablo incelendiginde, tiim alt boyutlarin birlikte degerlendirildigi HZMKAL boyutlar ile
MMEM arasinda r=0,739, p<0,01 anlamli, pozitif ve yiiksek diizeyde bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Tablo 5: Betimleyici Istatistikler ve Korelasyon Degerleri

Degisken Car. Bas. 1 2 3 4 5 6

1. Yanit verilebilirlik  -1,152 0,490 1 0,718™ -0,136™ 0,465 0,247 0,700

2. Giivenirlik -1,308 1,364 1 -0,147 0,614 0,248 0,906
3.Empati 0,269 -1,168 1 -0,103" -0,026 -0,150™
4. Giivence -0,754 0,222 1 0,213 0,634
5. Fiziksel gortinim  -0,391 -1,009 1 0,282*
6.Miisteri 1
Memnuniyeti ’

**p< 01; (cift yonlil) (N=384)

1= Yanitverilebilirlik, 2= Glivenirlik, 3= = Empati, 4= Glivence, 5=Fiziksel goriiniim, 6= Miisteri Memnuniyeti

Tablo 5'de, HZMKAL alt boyutlar1 ile MMEM arasinda farkli diizeylerde iliskilerin s6z konusu oldugu
goriilmektedir. Burada MMEM ile en yiiksek iliski Giivenirlik alt boyutu arasinda (0,906; p< 0,05)
bulunmustur. Korelasyon analizi araciligi ile bagimh ve bagimsiz degiskenler arasindaki anlaml iligkiler
belirlenmis daha sonra, bu iliskilerinin etki giiciinii ve yonini tespit etmek amaci ile regresyon analizi
uygulanmistir. Regresyon Analizi yapilmadan 6nce verilerin normal dagilim varsayimini incelemek icin
carpiklik ve basiklik degerlerine bakilmaktadir (Hair vd. 2014). Yazinda, ¢arpiklik (skewness) ve basiklik
(kurtosis) degerlerinin +1,5 veya -1,5 aralifginda olmasi verilerin normal veya normale yakin dagilim
gosterdigini ifade etmektedir (Tabachnick ve Fidel, 2013). Yapilan arastirmada, carpiklik ve basiklik
degerleri incelendiginde verilerin normal veya normale yakin dagilim gosterdigi belirlenmistir (Tablo 5)
Regresyon analizinden dnce modele giren degiskenlerin korelasyon degerleri incelenmis ve bu korelasyon
degerlerinden bazilarinin 0,80 den biiyilik oldugu tespit edilmistir. Coklu baglanti olmamasi i¢in her bir
korelasyon degerinin 0,80’den kii¢lik olmasi1 gerekmektedir. Bu nedenle ¢oklu baglanti sorununun olup
olmadigini ortaya koymak icin VIF ve tolerans degerleri incelenmistir (Biiylikoztiirk, 2011). Tablo 6’ya
bakildiginda varyans etki faktorii (VIF) degerinin 5’ten kiiciik, tolerans degerinin de 0,20’den biiyiik olmasi
coklu baglanti probleminin yasanmadiginmi géstermektedir.
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Tablo 6: Miisteri Memnuniyeti ile ilgili Cok Degiskenli Regresyon Analizi Sonuglari

e e e b Colinearity

B S.Hata B Tolerans VIF
Sabit (Constant) 0,512 0,098 5,236 0,000
1. 0,057 0,024 0,071* 2,373 0,018* 478 2,094
Yanitverilebilirlik
2. Guvenirlik 0,734 0,032 0,770* 22,877 0,000* 382 2,620
3.Empati -0,010 0,014 -0,014* -,674 0,500 976 1,025
4. Giivence 0,078 0,018 0,117* 4,412  0,000* ,619 1,616
5.Fiziksel goriiniim 0,029 0,013 0,048* 2,226  0,027* ,923 1,083
R2 0,837
Diizeltilmis R? 0,835
F 387,301 0,000*

Bagimsiz degisken sayinin birden fazla oldugu modellerde, R degerinin yeterli bulunmadigi ve diizeltilmis
R2 degerine gore yorum yapilmasinin daha dogru olacag: ifade edilmektedir (Akgiil ve Cevik, 2005, 333).
Yapilan calismada, modelin etkinligini gosteren R2 degerinin 0,837 oldugu bulunmustur. Diizeltilmis RZnin
ise, 0,835 oldugu ve toplam varyansinin %83,5’ini acikladig1 belirlenmistir.

HZMKAL boyutlarindan; giivenirlik (=0,770), yanit verilebilirlik (=0,071), giivence ($=0,117) ve fiziksel
goriiniimiin ($=0,048) miisteri memnuniyeti lizerinde pozitif yonlii bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Bu
dort boyutun katsayilara ait sig. degerleri *p< 005 oldugundan istatiksel olarak anlamli bulunmustur. Empati
boyutu ise p > 0,05 oldugundan istatistiksel olarak anlamsiz bulunmustur. Ayrica F istatistigine ait olan sig.
anlamlilik degerinin 0,000 < 0,05 olmasi model parametresinin istatiksel olarak anlamli oldugunu
belirtmektedir. Katsayilarin pozitif olmasi hizmet kalitesi boyutlarina ait degiskenlerin miisteri
memnuniyetini artirict yonde etki yaptigini ifade etmektedir.

Tablo 7: Hipotezlerin Kabul/Red Durumlar Ozet Tablosu

Hipotez Kabul/Red

H1:Kargo sirketlerinde, hizmet kalitesinin alt boyutlarindan yanit Kabul
verilebilirligin miisteri memnuniyeti lizerinde anlamli bir etkisi vardir.

H2: Kargo sirketlerinde, hizmet kalitesinin alt boyutlarindan giivenilirligin Kabul
miisteri memnuniyeti tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

H3: Kargo sirketlerinde, hizmet kalitesinin alt boyutlarindan empatinin Red
miisteri memnuniyeti izerinde anlamli bir etkisi vardir.

H4: Kargo sirketlerinde, hizmet kalitesinin alt boyutlarindan giivencenin Kabul
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miisteri memnuniyeti lizerinde anlaml bir etkisi vardir.

H5: Kargo sirketlerinde, hizmet kalitesinin alt boyutlarindan fiziksel Kabul
ozelliklerin misteri memnuniyeti lizerinde anlaml bir etkisi vardir

Tablo 7’de arastirma kapsaminda olusturulan hipotezlerin kabul-red durumlari yer almaktadir. Tabloya
bakildiginda sadece H3 hipotezinin reddedildigi diger hipotezlerin kabul edildigi gériilmektedir.

Sonu¢

Hizmet sektorii genel ekonomi icindeki etkisini giderek arttirmaktadir. icinde bulundugumuz ekonomik
kosullarda hizmet faktoriiniin yer almadig1 neredeyse hicbir ekonomik faaliyet s6z konusu olmamaktadir. Bu
nedenle marka ve firmalarin yapmis olduklar1 ekonomik faaliyetlerde hizmet kalitesine daha fazla énem
vermeleri gerekmektedir. Daha 6nce de ifade edildigi gibi artan rekabet ve ekonomik hayatta meydana gelen
zorluklar firmalarin miisteri bulma ve mevcut miisterilerini de sadik miisterilere doniistiirmesini zorunlu
kilmaktadir. Bundan dolayr miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati konularinda sunulan hizmet
kalitesinin 6nemi giderek artmaktadir. Bu kapsamda kargo sektdriinde sunulan hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetine etkisini incelemek amaciyla gerceklestirilen bu arastirma kapsaminda birtakim sonuclara
ulasilmistir. Bu sonuglar asagida siralanmistir;

Arastirmada katilimcilarin hizmet kalitesi algilari literatiire paralel bicimde Yanit verilebilirlik, Giivenirlik,
Empati, Giivence ve Fiziksel goériiniim olmak iizere 5 boyut olarak ortaya cikmistir. Tespit edilen bu boyutlar
katilimcilarin hizmet kalitesine y6nelik algilarinin yaklasik %67’sini agiklamaktadir.

Arastirma sonucunda kargo sektoriinde faaliyet gosteren firmalar icin son derece onemli olan miisteri
memnuniyeti lizerinde hizmet kalitesi boyutlarindan; giivenirlik ($=0,770), yanit verilebilirlik ($=0,071),
giivence (=0,117) ve fiziksel goriiniimiin (3=0,048) miisteri memnuniyeti lizerinde pozitif yonlii bir etkiye
sahip oldugu belirlenmistir (P<0,001). Arastirmada giivenirlik boyutu miisteri memnuniyeti lizerinde en
fazla etkili olan boyut olarak ortaya ¢ikmistir. Diger boyutlarin etkisinin ise pozitif olmakla birlikte sinirl
oldugunu belirtmek gerekmektedir. Arastirmada hizmet kalitesi boyutlarindan empatinin ise miisteri
memnuniyeti tizerinde etkisi tespit edilememistir. Bu sonuglar ayni sektérde Biiyiikkeklik vd. (2014), Songur
ve Biliyiikkeklik (2016) tarafindan yapilan arastirma sonuglari ile biiyiik benzerlik gdstermektedir.
Biiylikkeklik vd (2014)’'nin ¢alismasindan farkli olarak hizmet kalitesi boyutlarindan empati boyutunun
miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi bulunamamistir. Konuyla ilgili Yildiz vd. (2018) tarafindan yapilan bir
diger arastirmada ise yine kargo sektdriinde hizmet kalitesi boyutlarindan empati, yanit verebilirlik,
giivenilirlik ve giivence boyutlarinin miisteri memnuniyetini pozitif yonde anlaml olarak etkiledigi
bulgusuna ulasilmistir. Bu nedenle yapilan arastirmanin sonuglarinin empati boyutu ve fiziksel 6zellikler
disinda Yildiz vd. (2018)’'nin sonuglar ile biiyiik benzerlik gosterdigi sdylenebilecektir.

Yapilan arastirmada miisteri memnuniyeti tizerinde etkisi anlaml ancak diisiik diizeyde tespit edilen fiziksel
gorinim boyutu, Karadeniz ve Balci (2014) tarafindan tek bir kargo firmasi ile yapilan arastirmada fiziksel
kanitlar olarak elen alinmis ve miisteri memnuniyetinin sonucunda ortaya ¢ikan marka sadakatinin en
onemli belirleyicisi olarak bulunmustur. Kargo tasimacilik sektoriinde hizmet kalitesinin AHP ydntemiyle
degerlendirildigi baska bir arastirmada ise en 6nemli kriter 0,540 6nem derecesi ile “firmaya giivenilirlik”
olarak tespit edilmistir. Onem derecesine gore diger kriterler sirasiyla hizmete ulagilabilirlik ve miisteriye
duyarlihk olarak tespit edilmistir (Oztiirk, 2019). Dolayis: ile arastirma sonuglarinin Oztiirk (2019)’iin
calismasi ile de benzer sonuglara sahip oldugu sdylenebilecektir.

Arastirma sonucunda misteri memnuniyeti lizerinde en fazla etkisi oldugu tespit edilen giivenilirlik
boyutunu olusturan ifadeler hizmetin s6z verildigi zamanda, dogru ve hatasiz bir sekilde verilmesi ve bir
sorun ortaya ¢iktifinda samimiyetle ¢ozlilmesini ifade etmektedir. Yanit verebilirlik ise hizmetin zamaninin
miisterilere bildirilmesi, hizmetin hizli olarak sunulmasi ve kargo firmasi ¢alisanlarinin miisteri isteklerini
yanitlamaya her an istekli olmalari ile ilgilidir. Dolayisi ile kargo firmalarinin sektérde varliklarini devam
ettirebilmelerinin yolunun miisterilerde giivenilir bir firma olusturmadan ve yanit verilebilir bir firma
olmadan gectigini bilmeleri gerekmektedir.

Arastirma sonuglar1 dikkate alindiginda kargo firmalarinin teslim aldiklar1 kargolar s6z verdikleri zaman
araliginda sorunsuz teslim etmeleri, sorun olmasi durumunda samimiyetle sorunu ¢ézmeye calismalar: ve
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yapmis olduklar islemlerle ilgili belgeleri hatasiz bicimde miisterilerine sunmalarinin biiyiik 6nem tasidigi
ortaya cikmistir. ikinci olarak ise kargo firmalarinin hizmetlerini izl bi¢cimde yerine getirmelerinin,
miisterilerine yardimci olma Kkonusunda istekli olmalarinin ve miisterilerin hizmet sirasinda
bekletmemelerinin de ¢ok énemli oldugu tespit edilmistir. Son olarak kargo ¢alisanlarinin miisterilere karsi
nazik olmalarinin yaptiklar is konusunda yeterli bilgiye sahip olmalarinin miisteri memnuniyeti agisindan
onemli oldugu soylenebilecektir.
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INVESTIGATION OF THE EFFECT OF CARGO COMPANIES ON CUSTOMER SATISFACTION WITH
SERVQUAL SCALE

Ebru ONURLUBAS, Niyazi GUMUS

Extended Abstract
Introduction

Nowadays, the only factor that will ensure that the companies survive the competition is that they have loyal
customers. In this context, customer satisfaction is one of the important factors in maintaining customer
loyalty (Aydinli and Arslan, 2016; Sanyal and Hisam, 2016). Any improvement in the physical characteristics
of service quality, service suitability, network quality, assurance, empathy and accessibility is known to have
a direct but variable impact on consumer loyalty. As a result, service quality will result in customer
satisfaction and customer satisfaction will lead to customer loyalty (Osarenkhoe et al., 2017). Undoubtedly,
there are many factors that affect customer satisfaction, but perceived service quality is considered to be
among the most effective factors (Asik, 2016). Similarly, in another study, it has been stated that increasing
the service quality of an enterprise will increase customer loyalty and decrease the tendency to change the
business, price sensitivity and complaining behaviors (Zeithaml, Berry and Parasuraman, 1996: 42). Efforts
to improve service quality will provide differentiation and competitive advantage that will lead enterprises
to other enterprises (Malik et al., 2011; Moghaddam, 2014). In addition, it is thought that the investments to
improve the quality of service will improve the customers' perception of the quality of service and increase
their positive experiences about the brand or company (He and Li, 2010). Therefore, it is of utmost
importance that companies work harder to satisfy consumers and concentrate on identifying and
eliminating the factors that will cause dissatisfaction. Cargo sector is one of the leading sectors in the service
sector. Therefore, it is considered that providing service quality among the companies operating in cargo
sector is important in terms of customer satisfaction. In this context, it is aimed to investigate the effect of
service quality dimensions on customer satisfaction.

Methodology

Target population of the study, which was conducted to examine the impact of cargo companies' service
quality on customer satisfaction, consists of people in Istanbul. In the easy sampling method, data is
collected from the main mass in the easiest, economical and fast way (Aaker et al., 2007). According to
TURKSTAT data, the population of Istanbul is 15 067 724 in 2018 (TURKSTAT, 2019). The questionnaire
was applied to the customers living in Istanbul by face to face interview. The questionnaire was created in
two parts. In the first part of the questionnaire, 6 questions related to the demographic characteristics of the
participants were found, while in the second part, 22 statements on the quality of service SERVQUAL by
Parasuraman et al. A 5-point Likert scale was used for the questions about the scales in the questionnaire
form. 5-point Likert scale evaluation; (1) Strongly disagree, (2) Disagree, (3) Undecided, (4) Agree, (5)
Strongly agree. In order to ensure the internal validity of the scales, expert opinions were obtained and the
original scales were translated into Turkish using the translation-reverse translation protocol and finalized
(Onurlubas & Altunisik, 2019). In the next step, 30 participants were piloted in order to prevent errors in the
application and to make the questions clearer. In the pilot application, it was determined that all the
statements were understandable and the final version of the questionnaire was established. In the study,
data analysis was performed using SPSS program. The reliability of the measuring instrument was
determined by Cronbach alpha. After reliability analysis, normality test was performed to determine
whether the data had normal distribution. When the results are examined, it can be assumed that all the
dimensions in the study show normal distribution. Finally, significant correlations between dependent and
independent variables were determined by correlation analysis, then multiple regression analysis was
performed to determine the effect power and direction of these relationships.

Results

In models where the number of independent variables is more than one, it is stated that R2 value is not
sufficient and it would be more accurate to comment according to corrected R2 value (Akgil & Cevik, 2005,
333). In the study, R2 value indicating the effectiveness of the model was found to be 0.837. Corrected R2
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was 0.835 and explained 83.5% of the total variance. From the dimensions of HZMKAL; reliability (B =
0.770), responsiveness (3 = 0.071), assurance ([ = 0.117) and physical appearance (§ = 0.013) were found to
have a positive effect on customer satisfaction (P <0.001). The sig of the coefficients of these four
dimensions. * p <005 was found to be statistically significant. Empathy dimension was found to be
statistically insignificant since p> 0.05. In addition, sig belonging to the F statistics. The significance value of
0.000 <0.05 indicates that the model parameter is statistically significant. The fact that the coefficients are
positive indicates that the variables related to the service quality dimensions have an effect on increasing
customer satisfaction.

Conclusion and Discussion

As a result of the research, service quality dimensions on customer satisfaction, which is very important for
the companies operating in the cargo sector; reliability ($ = 0.770), responsiveness (3 = 0.071), assurance (8
= 0.117) and physical appearance (3 = 0.013) were found to have a positive effect on customer satisfaction
(P <0.001). In the research, reliability was the most effective dimension on customer satisfaction. In the
research, the impact of empathy, one of the service quality dimensions, on customer satisfaction could not be
determined. These results were obtained from Biiytlikkeklik et al. (2014). Unlike the study of Biiyiikkeklik et
al. (2014), the impact of empathy dimension on customer satisfaction was not found. On the subject Yildiz et
al. (2018), it was found that service quality dimensions of empathy, responsiveness, reliability and assurance
dimensions had a positive effect on customer satisfaction. In the context of the results of the research, the
expressions that constitute the reliability dimension mean that the service should be given in a correct and
error-free manner at the time of the promise and that it should be sincerely solved when a problem arises.
Responsibility is related to informing the customers about the time of the service, providing the service
quickly and being able to respond to customer requests at any time. Therefore, it is necessary for the cargo
companies to know that the way to maintain their presence in the sector is to create a reliable company in
the customers and without a respondable company.
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