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Kargo Hizmetlerine Yonelik Hizmet Hatas1 Seviyesi, Hizmet Telafisi ve
Tatminin Miisteri Sadakati Uzerindeki Etkisi Belirlemeye Yonelik Pilot
Bir Arastlrmal
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OZ: Hizmet sektdriiniin genel ekonomi icindeki pay1 dzellikle gelismekte olan iilkelerde son yillarda
arttigi gozlenmektedir. Bu durum pek ¢ok girisimei i¢in hizmet sektorlerinin cazibesini arttirirken,
diger yandan sektordeki rekabetin daha siddetli olmasina neden olmaktadir. Pazarlamanin islem temelli
yapidan iligski odakli yapiya evrilmesiyle birlikte, siirdiiriilebilir gelir saglamada miisteri iligkileri daha
onemli hale gelmektedir. Hizmet sektoriinde meydana gelebilecek hizmet hatalarinin tespiti ve
telafisinin, 6zellikle miisteri tatmini ve sadakati tizerindeki etkisinin deneysel olarak anlagilmasinin bu
konudaki teorik ve uygulamali galismalarin daha yaygin hale gelmesine neden oldugu goriilmektedir.
Bu calismada karayolu kargo hizmetlerinde en az bir kez hata ile karsilasan 108 miisteriden anket
yontemiyle elde edilen verilere dayanarak hizmet hatasinin tiirli ve miisterinin s6z konusu hataya
yonelik tepisi gibi baz1 betimsel bulgulara ulasilmistir. Bunun yaninda ilgili hizmet hatasinin seviyesi,
isletmenin hataya yonelik telafisi, telafiye yonelik tatmin ve miisteri sadakati degiskenleri arasindaki
iligkiler arastirilmigtir. Bulgulara gore hizmet hatasi seviyesi ve tatmin degiskenlerinin sadakat
iizerinde anlamh bir etkisi goriilmemis, hizmet telafisinin ise sadakat {izerinde anlamli etkisi oldugu
ortaya ¢ikmistir.
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A Pilot Study to Determine the Effect of Severity of Service, Service Recovery and
Satisfaction on Customer Loyalty in Cargo Services

ABSTRACT: Share of service industry in the economy seems to be growing in the recent years,
especially in developing countries. This increases attraction of the service industry for many
entrepreneurs, on the other hand it also causes the competition fiercer. With the evolution of marketing
from transaction-based to relationship-based, customer relationship marketing has become more
important for gaining sustainable revenue. It is seen that empirically comprehension of the impact of
determination and recovery of service failures, especially on customer satisfaction and loyalty, has
caused those conceptual and applied studies to be more common. In this study, based on the survey
data from 108 participants who have faced at least one service failure in road cargo services, there are
some descriptive findings such as the type of service failure and the reaction of the customers towards
that failure have obtained. Besides, the interrelationship with the dimensions such as severity of service
failure, service recovery of the company, satisfaction with service recovery, and customer satisfaction
has also been explored. According to findings, there is no significant effect of severity of service
failure and satisfaction on loyalty, however there is significant effect of service recovery on loyalty.
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1.Giris

Hizmetlerin genel ekonomideki o6nemi giderek artmaktadir. Yirminci ylizyilin ikinci yarisindan
itibaren, gelismis ve gelismekte olan iilkelerde hizmet sektorii, tarim ve sanayi sektoriinden daha hizli bir
biiyiime gostermistir (Ozsagir ve Akin, 2012: 312). Gelismekte olan iilkelerde Gayri Safi Milli Hasila
icinde hizmetlerin payr 1980’lerde %40’in iizerinde iken (UNCTAD, 2017), 2019 yili verileriyle
hizmetlerin pay1 diinya genelinde ortalama %64,3, ABD’de ise %77,3 olmustur. Tiirkiye’de ise
hizmetlerin pay1 2020 yili verileriyle 54,6’dir. Ayni y1l i¢in AB ortalamasi ise 65,9 olmustur (The World
Bank, 2021). Hizmet ekonomilerindeki bu biiyiime, isletmeleri ve girisimcileri yeni ortaya ¢ikan hizmet
alanlarinda yatirim yapmaya tesvik etmekte bu durum da s6z konusu pazarlarda rekabetin daha siddetli
hale gelmesine neden olmaktadir.

Pazarlamanin islem temelli anlayistan iliski temelli anlayisa donistimiiyle birlikte hem tiiketici ve
hem de endiistriyel pazarlarda miisteri iliskileri yonetiminin 6énemi artmistir. Bu siirecte igletme karar
vericileri, miisterileriyle birebir iligki kurarak ve pazara ve tiiketici davraniglarina yonelik verileri
isleyerek kullanilabilir pazarlama stratejileri olusturmaya c¢alismis ve miisterilerin sikayetlerini analiz
ederek kisa siirede ¢ozmeye calismaya baslamiglardir. Hizmet {iriiniiniin kendine 6zgii baz1 6zellikleri
nedeniyle (soyutluk, heterojenlik, ayrilmazlik ve bozulabilirlik) hizmet isletmelerinde miisteri sikayetleri
ve hizmet hatalarinin igletme ¢iktilarina (satislar, pazar payi, miisteri tatmini gibi) etkisinin daha ciddi
boyutta oldugu goriilmiistiir. Ayrica arastirmacilar, iliskisel pazarlamanin Oneminin ve yeni miisteri
kazanmanin mevcut misterileri elde tutmaktan daha maliyetli oldugunun anlasilmasiyla birlikte
dikkatlerini, hizmet hatasina cevaben hizmet saglayicinin eylemlerinden olusan hizmet telafisini
anlamaya yo6neltmislerdir (McCollough, 2009: 89).

Misteriler acisindan sosyal medya, deneyimlerini, satin aldiklari iiriin ve hizmetler hakkinda
tecriibelerin paylastigi bir platform haline gelmis, agizdan agiza pazarlamanin etkinligi de sosyal
medyanin hizi ve kolayligima bagli olarak artmistir. Yasanilan hizmet hatalarinin olusturdugu
magduriyetlerin giderilmemesi ve isletmenin bu gibi durumlarda benimsedigi yanls yaklasimlar, miisteri
memnuniyetsizligi pekistirmekte, miisterilerin sikayetlerini tiglincii taraf kurumlara veya yasal mercilere
iletmelerine ve/veya bu memnuniyetsizliklerini sosyal medya platformlarinda paylasmalarina neden
olmaktadir. Dolayisiyla hizmet hatalarinin telafi edilmemesi nedeniyle potansiyel ve mevcut miisteri
kaybinin artmasi, isletme imajinin zedelenmesi gibi olumsuz sonuglarla kargilagilabilmektedir (Tarak¢1 ve
Goktas, 2020: 265).

Onemli hizmet alanlarindan biri de kargo hizmetleridir. Kargo isletmelerinin; iilke capinda yogun ve
yaygin istihdam, stok maliyetlerini diistirerek verimlilik artist saglama, gesitli sektorlerden girdi
kullanarak ticari hareketliligi tesvik etme ile iilke ekonomisine katma deger saglama gibi Onemli
ekonomik katkilar1 oldugu bilinmektedir (Akbulut, 2016: 30). Teknoloji ve bilgiyi bir araya getiren kargo
isletmeleri, kiiresel diinya ekonomisinin hizmetine girmis, aracilari stoksuz ¢alismaya zorlayan hizli ve
kaliteli tasimacilik ihtiyaci kargo sektoriine yonelik talebi arttirmistir (Deniz ve Gédekmerdan, 2011:
385). Ekonomik ve sosyal degisimlere bagli olarak son yillarda yeni aligveris bi¢imleri ortaya ¢ikmus,
ozellikle uzaktan satig ve e-ticaret perakende sektoriinii sorgular hale gelmistir. Bu degisimler de sevk
edilen koli hacmi, bilhassa hanehalkina yapilan teslimatlarin artmasina neden olmustur (Ducret ve
Dlaitre, 2013: 1). E-ticarete yonelik artan ragbet, kiigiik ve orta Olgekli isletmelerin gelismesi,
ihracatgilarin faaliyetlerinin artmasi1 gibi kiiresel gelismeler; kurye, express ve parsiyel tasimacilik
pazarinin genisletmis, isletmeler arasindaki rekabeti arttirmig ve miisterilerin taleplerini de yiikseltmistir
(Gulc, 2017: 37). Kargo hizmetlerindeki rekabet diger pek ¢ok hizmet alanini da dogrudan etkilemektedir.
Ornegin e-ticaret alaninda faaliyet gosteren isletmeler kargo isletmelerine bagimlidir ve kargo isletmeleri
arasinda rekabet yeterli diizeyde degilse, isletmeler etkin ¢aligmiyorsa baska bir deyisle e-ticaretin hizina
ve anlayisina ayak uyduramiyorsa, e-ticaretin gelisimi ve e-ticaret isletmelerinin biiyiimesi sekteye
ugrayabilmektedir (Delicay, 2021: 141). Bu sebeple Tiirkiye e-ticaret pazarinda, geleneksel kargo
isletmelerinin artan is yiikleri ve miisterilerin kargo hizmetlerinden 6tiirii artan miisteri sikayetlerine bagh
olarak, perakendecilerin kargo hizmetini bizzat yiiklenmek gibi yeni is modelleri arayisina girdikleri
goriilmektedir. Ornegin Ekol Lojistik tarafindan hayata gegirilen ve simdilik sadece Amazon Tiirkiye ve
N11 gibi dnemli e-ticaret perakendecilerine hizmet sunan “Kolay Gelsin”, Hepsiburada tarafindan kargo
ihtiyaclarini karsilamak i¢in kurulan “Hepsijet” ve Trendyol’un “Trendyol Express” kargo isletmeleri s6z
konusu yeni is modellerine 6rnek olarak sunulabilir. Literatiirde kargo hizmetlerine yonelik miisterilerin
siklikla sikayet ettigi konulardan biri olan gec teslimat/teslim etmeme (Akkan, 2013: 281; Giirce ve
Tosun, 2017: 191) durumunu azaltmak i¢in Kolay Gelsin kargo isletmesi, gonderi teslimatindan 6nce
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SMS veya telefon aramasi ile miisteriye haber vermekte, evde bulunmayacaksa bu durumu iletmesi
istenmektedir. Hatta miisteriler, evde degilseler komsularina kargonun birakilmasini, bagka bir zaman
araliginda tekrar gelinmesini ya da baska bir adrese kargoyu ydnlendirme islemini kolaylikla
yapabilmektedirler (Ulukan, 2020). Kargo sektoriinde rekabetin artmasiyla misterileri elde tutmaya
yonelik bu gelismelerin 15181nda bu ¢alismanin amaci, kargo hizmetleri 6zelinde hizmet hatas1 seviyesi ve
hizmet telafisinin miisteri tatmini ve miisteri sadakati iizerindeki etkilerini belirlemektir. Keza literatiir
hizmet hatasinin, miisteri sadakatini giiclendirebilen miisteri tatmini saglamada ¢ok onemli oldugunu
gostermektedir (Akamavi vd., 2015:533). Bu caligmanin bulgulariyla, rekabetin her gegen giin daha ciddi
bigimde hissedildigi bu pazara yonelik teorik ve pratik ¢ikarimlar saglanacagi umulmaktadir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Karayolu Tasimaciligi ve Kargo Sektorii Hakkinda Genel Bilgi

Tiirkiye’de yolcu ve yiik tasimacilifinda en fazla tercih edilen ulagim tiirii karayoludur. 2019
verilerine gore yurti¢i yolcu tasimaciliginin %89,85°1 ve yiik tasimaciligimin %89,22’si karayolu ile
yapilmaktadir (Ulasan ve Erisen Tiirkiye, 2020: 27). Yurt i¢inde diger tasima tiirlerine kiyasla daha
gelismis bir altyapt agmin bulunmasi sebebiyle aktarma yapilmadan tiim tagimanin karayolu ile
yapilabilmesi miimkiin olmaktadir (Giiler, 2020: 81). Tiirkiye’de karayolu tagimaciligi son 20 yilda hizl
bir biiyiime siirecine girmistir. 2020 yili motorlu kara tasiti sayisi, 2003 yilina goére %166 artmustir
(Ulasan ve Erisen Tirkiye 2020: 28). 2012-2019 yillar1 arasinda karayolu uzunlugu %6,7 artmis,
otoyollarin karayolu i¢indeki pay1 %2’den %4’e yaklagmistir (KPMG, 2020:15). Bu biiylime ve énem
artisgindan karayolu kargo tasimaciligi da olumlu anlamda etkilenmistir. Ekonominin biiyiimesi, dis
ticaretin tesvik edilmesi, isletmelerin daha az stok seviyeleri ile calisma istegi, Giimriik Birligi’ne
katilma, 6zellestirme ve serbestlestirme kararlar ile Tiirkiye’de 1980°li yillardan itibaren bilyilik ¢apl yiik
tagimaciligi yerine, parsiyel tasimaciliga, bagka bir deyise kargo tasimaciligina yonelim baglamustir.
2000’lerin basindan itibaren Tiirkiye Kargo Sektorii, ulusal ve uluslararasi isletmelerle is birligi i¢inde
hizmet kalitesini siirekli arttiran dinamik bir sekt6r haline gelmistir. (Akbulut, 2016: 28).

Karayolunda pek ¢ok tiirde esya taginabilir. Kati, sivi, gaz dokme yiikler, kuru dokme yiikler ve genel
yiikler (konteyner, parga yiik gibi) 6rnek olarak verilebilir. Kargo da bir parca yiik ¢esididir. Esya olarak
kargo, “ucak, gemi gibi bir tasitla tasinan esya yiik” ya da “bir sirketin tagidig1 yiik veya posta” anlamina
gelmektedir (TDK Sozliik, 2021). 4925 Sayili Karayolu Tasima Kanunu’nda ise Kargo, “tek par¢ada en
fazla yiiz kilogrami ge¢cmeyen genellikle ambalaj ve kap igerisinde olan kii¢iik boyutlu koli, sandik, paket
gibi parca egya” olarak tanimlanmistir. Kargo isletmecisi ise “bagimsiz bir igyerinin kullanma hakkina
sahip olan ve kargoyu teslim alarak kisa siirede gonderilene ulastirmak amaciyla kendi gozetimi ve
denetimi altinda yiikleme, bosaltma, depolama, istifleme, aktarma ve gonderilene teslim gibi hizmetleri
yerine getiren, tagimayi yapan veya yaptiran ve bundan dogacak sorumlulugu iistlenen kisi” olarak
tanimlanmigtir (4925 Sayili KTK).

Kargo isletmelerin geleneksel tagimacilik isletmelerinden, adresten alim ve adrese teslim, tcreti
alicidan olmak tizere fatura diizenleme imkani, Sigortali ve giivenceli tasima, Kargo standartlari, tilke
genelinde yaygin ulagim ve sube ag1 ve her asamada hizmeti yiiriitecek bir organizasyona sahip olma gibi
farklar1 oldugu ifade edilmektedir (Deniz ve Godekmerdan, 2011:387). Tiirkiye kargo pazarina iligkin
SWOT (gii¢lii/zayif yon, firsat/tehdit) analizi Tablo 1’de goriilebilir.
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Tablo 1. Tiirkiye Kargo Pazar1 igin SWOT Analizi Sonuglari

Giiclii Yonler

Zayif Yonler

o Tirkiye’de kargo tasimaciligi pazarinin Onemi ve
payinin giderek artmast

04925 Sayili Kanun ile sektoriin hizmet kalitesini ve
kurumsallagmasini tesvik edici diizenlemeler yapilmasi

e Mevzuatta M2 ve M3 yetki belgesine sahip kargo
isletmeleri i¢in her bolgede i¢in en az 3 ilde sube veya
acente ile orgiitlenme zorunlulugu getirilmesi

o Sektor aktorlerine mesleki yeterlilik egitimi (ODY,
UDY, SRC) alma zorunlulugu getirilmesi

o Sektordeki yabanci ortakli isletmelerin Onciiliigiinde
sektore yapilan teknoloji yatirimlari

e Artan yol denetimleriyle ozellikle tasima araglarinin
mevzuata uyumunun titizlikle kontrol edilmesi

e Posta Hizmetleri Yetkilendirme Yonetmeligi ile posta
tagimaciliginda serbest rekabet i¢in adim atilmasi

o Mevzuatta yer alan (kargo
isletmecilerinin ¢alisma usul ve esaslari
gibi) baz1 eksiklikler

e Kalifiye eleman bulmada yaganan gii¢liik

e [ ojistik egitimi veren kurumlar arasinda
egitim standardinin yakalanamamasi,

e Baz1 mesleki yeterlilik belge tiirlerinin
yayginlasamamasi

e Mesleki yeterlilik sartlarinin yalnizca az
sayida calisanin belge sahibi olup
olmalarina bagli olmasi

e Yol denetimlerin etkinliginin  ve
kapsaminin zaman zaman yetersiz
kalmasi,

e Kargo tagimaciligma yonelik veri ve
arsiv eksikliginin olmasi

Firsatlar

Tehditler

o Tiirkiye’nin uluslararas1 kargo tasimaciligi agisindan
avantajli cografi konumu

o Artan maliyetler nedeniyle dis kaynak kullanimina gitme
egilimi ile kargo pazarinmn 6nemli bir kisminin hala
kullanilmiyor olusu

e Pazarin bozulabilir riinler ve/veya
teslimat siliresine verdigi artan Onem
nedeniyle hava kargoya yonelmesi

e Biiyiikk  kentlerde trafik  sikigiklig
nedeniyle geciken teslimatlar

¢ Bolgesel riskler

Kaynak: Akbulut, (2016: 88-98)’den yararlanarak olusturulmustur.

Tablo 1’de Tiirkiye kargo pazarinin giiclii, zayif yonleri ile firsat ve tehditleri goriilmektedir. Son
yillarda Tiirkiye’de e-ticaretin artan pay1 kargo pazarimin cazibesini arttirirken, 6zellikle karayolu kargo
pazari agisindan trafik sikisikligina baglh olarak zaman kaybi ve g¢evresel konular pazari tehdit edici
nitelikte sayilabilir. Covid-19 Pandemi siirecinde karantinada artan e-ticaret aligverigleri pazari istthdam
acisindan hizli bir sekilde biiyiitmiis, ancak artan trafik yogunluguna bagli olarak yasanan trafik kazalar
sektorde is saglig1 ve giivenligi hususlarina yonelik hassasiyeti arttirmistir. Pandemi siirecinde Tiirkiye’de
203 motosikletli kuryenin trafik kazalarinda hayatim kaybettigi ifade edilmistir (Sputnik Tiirkiye, 2021).
Bununla birlikte Covid-19 siirecinde #evdekal kampanyalari ile hem sanal hem de fiziki magaza
satiglarimin ~ belirgin  bi¢imde artmasiyla birlikte perakendeciler evlere teslimat hizmetlerini
gelistirmiglerdir. Bu siirece hazirlik ve deneyimli olan, biiyiik hacimli iiriinleri hizli ve hijyenik sekilde
teslim edebilen perakendecilerin hizl bir sekilde ayrisarak basarili olduklar ifade edilmektedir (Akkan ve
Bozkurt, 2020:539, 541). Siiphesiz bu durum karayolu kargo tasimaciligi hizmetlerinin 6nemini
arttirmistir.

2.2. Hizmet Hatasi, Seviyesi ve Telafisi

Tiiketiciler sik sik hizmet sunumu sirasinda sorun yasarlar, buna bagli olarak hizmet hatasi ve yetersiz
hizmet telafisi misteri kaybinin temel nedeni olmaktadir. Bununla birlikte deneysel kanitlar, iyi bir
hizmet telafisinin, onceki deneyimlerinden mutsuz olan miisterilerle devam eden bir iliski kurmada
anahtar bir rolii oldugunu gostermektedir (Weun vd., 2004: 133). Hizmet hatasi, miisterinin beklentisinin
altindaki hizmet performans: olarak tamimlanabilir. Hizmet telafisi ise, hizmet Oorgiitiiniin ve
calisanlarinin, miisteriye sunulan hizmet performansindaki eksiklerden kaynaklanan “kaybedilen
deneyimi diizeltme, degistirme ve yerine koyma” eylem ve faaliyetleri yerine getirmesidir (Hess, vd.,
2003: 129). Hizmet hatasi, hizmetlerin iiretilmesi, sunulmasi veya tiiketilmesi asamasinda meydana gelen
aksakliklar sonucunda hizmetin, miisterilerin bekledigi “kabul edilebilir sinirin” altinda gerg¢eklesmesidir
(Ozer vd., 2016: 268). Ayrica tatminsizlife neden olan ¢ekirdek hizmetin ilk iletimindeki hata degil,
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calisanlarin s6z konusu hataya yonelik verdigi tepki olmaktadir (Sim vd., 2010: 32).

Kargo tagimaciligi hizmeti yiiritiilirken yagsanabilecek pek c¢ok sorun ve risk vardir. Kargonun
yiiklenmesi ve tasinmasi esnasinda yiikiin zarar gérmesi, tagima aracinin gereken niteliklere haiz
olmamasi, tasima esnasindan yasanabilecek kazalar, kargo teslimat sorunlar ile paketleme, kolileme ve
sevkiyat siirecinde yapilan hatalar, diger kargolara zarar verme ve isletmelerinin uygulama farkliliklari
s6z konusu sorun ve risklerden bazilaridir (Akbulut, 2016:81).

Hizmet hatalarinda temelde iki tip siniflandirma vardir. Temel hizmet hatalari ve hizmet sunumu
hatalari. Temel hizmet hatalar1 vaat edilen hizmetin sunulup sunulmamasi (ugagin rétar yapmasi, aracin
tamirinin yapilmamasi gibi) ile ilgiliyken; hizmet sunumu hatalar1 ise hizmetin sunum bi¢imi (miisteriye
kibar davramlmamasi, bekletilmesi gibi) ile alakalidir (Ozer, 2016: 268). Hizmet hatalarinin olusma
nedenleri dort baslikta incelenebilir: (1) Tiiketiciye uygun olmayan hizmet sunumu, (2) hizmetin gerekge
olmaksizin yavas sunumu, (3) miisterilerin 6zel ihtiyaglarina duyarsiz kalinmasi ve (4) istemli ya da
istemsiz ¢alisanlarin olumsuz eylemleri (Tarak¢1 ve Goktas, 2020: 262). Hizmet hatalarinin hem finansal
performans (maliyetler, karlilik gibi) hem de finansal olmayan performans (miisteri tatmin Seviyesi,
marka denkligi, olumsuz agizdan agiza iletisim, ¢alisan stresi ve tiikkenmisligi, ¢alisan morali ve hissi,
calisan tatmini, takim calismasi yetenegi ve misteri kalicilik seviyesi gibi) olmak {izere orglitsel
performans iizerinde olumsuz etkileri olabilmektedir (Akamavi vd., 2015: 533). Bu durum o&rgiitlerin
hizmet hatalarinin seviyesini siirekli bigimde 6lgmelerinin énemini ortaya koymaktadir. Hizmet hatasi
seviyesi (veya siddeti), miisterilerin hataya bagli kayiplarmin biiyiikligi olarak tanimlanir. Bu tiir
kayiplar somut (parasal kayiplar gibi) ya da soyut (kizginlik, hayal kiriklig1 gibi) nitelikte olabilir (Hess
vd., 2003: 132). Kargo hizmetlerinde hizmet hatas1 seviyesi, basit bir gecikmeden yanlis {iriin teslimatina,
gbnderinin taginma esnasinda hasar almasindan kaybolmasina, miisteriyle iletisim kurulmamasina kadar
genis bir ¢cer¢evede degerlendirilebilir.

Hizmet telafisine yonelik miisteri algilarinin hizmet tiiriine gore farklilasabilecegi vurgulanmaktadir.
Miisterilerinin ilgisinin yiiksek oldugu hizmetlerde (saglik, avukatlik gibi) hizmet hatasinin ardindan
hissedilen olumsuz miisteri tepkisinin, diisiik oldugu hizmetlere nazaran (siipermarket, bankacilik gibi)
daha yiiksek oldugu ifade edilmektedir (Hess vd., 2003:128).

Basarili hizmet telafi uygulamalari, sorunlar1 belirleyici ve ¢oziim saglayici nitelikte olup, ayrica
memnuniyetsizligi engelleme, sikdyet i¢in miisteriyi cesaretlendirme ile magdur ve kizgin hisseden
miigterileri de sadik miisterilere doniistiirmeyi hedefleyen siirecleri kapsamaktadir (Eren ve Ersoy, 2017:
250). lyilestirilmis hizmet telafisinin yiiksek tatmin, giiven, sadakat ve agizdan agiza iletisim ile iliskili
oldugu deneysel olarak tespit edilmistir (Weun vd., 2004: 133). Iyi yonetilmis bir telafi siirecinin, tatmin
ile igsletme ve misteriler arasinda giivenilir bir iligki gelismesine olumlu etki saglayacagi bdylece
miigterinin igletmeye olan bagliligi ve uzun donemli iliskilerinin daha giicli hale gelecegi ifade
edilmektedir (Dogrul ve Yagci, 2015: 141). Hizmet telafisi ile isletmenin sayginlig: arttirilabilir, miigteri
bakis agisindan isletmenin imaji gelistirilebilir. Boylece olumsuz bir durum olumlu hale getirilebilir
(Tarake1 ve Goktas, 2020: 264).

Hiibner vd. (2018: 299) endiistriyel (B2B) pazarlarda, hizmet telafisinin basarisinda kayiplarinin
tazminin gerekli bir unsur oldugunu iddia etmektedir. Yazarlara gore hizmet hatasinin ardindan olusan
dogrudan kayiplar1 tazmin etmek, bugiiniin karmasik ve zayif tedarik zincirlerinde kademeli olarak artan
sorunlarm  ongoriilemeyen sonuglarindan kagmmayt olanakli  kilmaktadir. Ornegin biiyiik bir
perakendeciye soz verilen teslimati gerceklestirememek, perakendeciyi miisterilerine karsi zor durumda
birakabilmekte, perakende tek bir siparis maliyetinden ¢ok daha yiiksek zararlara yol agabilmektedir. Bu
gibi durumlarda 6denmesi gereken tazmin tutari yiikselebilmektedir. Belki de bu nedenle B2B pazarlarda
hizmet hatasinin ardindan iletilen resmi 6zriin davranis {izerindeki etkisi (tiikketici pazarlarina nazaran)
daha az olmaktadir (Hiibner vd., 2018: 299).

Cevrimigi pazarin biiylimesiyle birlikte sanal perakendecilerin sundugu hizmetlerde de hizmet hatalar
s0z konusu olabilmektedir. Misterilerin %66’sinin hizmet hatasinin ardindan ayni hizmet saglayicinin
internet sitesini tekrar ziyaret etmeyecekleri tahmin edilmektedir (Singh ve Crisafulli, 2016: 765).
Cevrimdis1 pazarlara nazaran ¢evrimigi pazarlarda degistirme maliyeti daha disiik ve agizdan agiza
iletisimin etkisi daha biiyiik oldugundan, sanal perakendeciler agisindan hizmet hatalarinin azaltilmasi ve
telafi politikalari, daha onemli olmaktadir. Ornegin ¢evrimigi hizmet hatalarmin ardindan miisterilerin
yiiz yiize iletisim yerine e-posta veya licretsiz telefon numaralarini tercih ettigi belirtilmektedir (Singh ve
Crisafulli, 2016: 768).
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2.3. Miisteri Tatmini ve Sadakati

Miisteri tatmini, miisterinin satin alma veya hizmet deneyimi Oncesi beklentisi ile {irliniin veya
hizmetin gercek performans: arasindaki biligsel kiyaslama olarak tanimlanir (Akamavi vd., 2015: 534).
Miisteri tatmini Oonemli bir igletme ¢iktisidir ve zaman zaman isletmenin en biiyilk basarisi olarak
tanimlanmaktadir. Isletmeler miisteri ihtiyag ve beklentilerini karsilayarak miisteri tatmini saglayabilir, bu
yolla gelir ve kar saglayabilirler (Giiltekin ve Kement, 2018: 60). Ayrica miisteri tatmini miisterinin
isletmeyi yeniden ziyaret etmesi ve elde tutulma, pazar payi, paydas geliri gibi orgiitsel ¢iktilarla
dogrudan iliskilidir (Giltekin ve Kement, 2018: 60). Ancak miisteri tatmini her zaman sadakate yol
agmayabilir. Ornegin bir arastirmada tatmin olmayan miisterilerin %15’nin gelecekte tekrar ayn1 otomobil
markasini tercih edecekleri ifade edilmektedir (Giiltekin ve Kement, 2018: 64).

Hizmet telafisine yonelik tatmin ise orgiitsel telafi cabalarindan sonra hizmet performansina yonelik
miisterinin 6znel genel degerlendirmesine dayali duygusal tepkisidir (Hess vd., 2003: 132). Literatiirde
hizmet telafisi sonrasi olugan tatminin, miisterilerin isletmeye duydugu giiveni, tekrar satin alma ve
olumsuz agizdan iletisim niyetini olumlu yonde etkiledigi belirtilmektedir (Dogrul ve Yage1, 2015: 141).
Basit olarak, hizmet hatasinin ardindan oziir dilendiginde, dilenmedigi durumlara nazaran tatmin
seviyesinin daha yiiksek olacagi ifade edilmektedir (McCollough, 2009: 91). Literatiir, tatminin hizmet
telafisinin ardindan davranigsal niyetlerin anahtar bir Onciilii oldugunu gostermektedir (Singh ve
Crisafulli, 2016: 769). Hizmet isletmelerinin hizmet sunumundan sonra miisteriden geri bildirim almasi,
olumsuz geri bildirimlerde ise (hizmet hatalar1 oldugunda) hemen hareket gegmesi bu agidan 6nemlidir.
Pek ¢ok cevrimigi perakendecinin, hizmet hatalari nedeniyle sunulan hizmet telafisinin ardindan
miisterilerine “sorununuz ne oOlgiide ¢6zildi?” seklinde bir soru yonelterek yeni bir geri bildirim
almasinin nedeni aslinda hizmet telafisine yonelik tatmin seviyesini 6l¢mektir.

Hizmet hatalarinin telafisinin etkili uygulandigi durumlarda miisteri memnuniyetinin, hi¢ hizmet
hatas1 olmadig1 durumlara nazaran daha yiiksek olacagi, bu sayede isletme imajinin da gelistirilebilecegi
vurgulanmaktadir (Tarak¢1 ve Goktas, 2020: 261). Hizmet telafisine yonelik tatminin olumsuz olmasi,
isletmeye yonelik gilivenin azalmasi, rakip isletmeyi tercih etme, olumsuz kulaktan kulaga iletisim gibi
sonuglara yol agabilir (Ozer vd., 2016: 274-275). Her haliikdrda hizmet telafisine yonelik performans ne
kadar yiiksekse, telafi sonrasi misteri tatmininin de o kadar yiiksek olacagi ifade edilmektedir
(McCollough, 2009: 91).

Miisteri sadakati, degistirme davranigina etki edecek durumsal faktorler ve pazarlama gabalarina
karsin, bir iiriin veya hizmete yonelik siirekli yeniden satin alma veya miisterisi olma yoniinde giiglii bir
taahhiit olarak tanimlanir (Akamavi vd. 2015: 535). Miisteri sadakati pek ¢ok isletme i¢in 6nemli bir
hedeftir, keza sadik miisterilerin isletmeye sadik olmayan miisterilerden daha fazla kar sagladigi,
isletmeden daha sik satin alim yaptiklari, bu siirecte isletmeye daha az maliyet yarattiklari, fiyat
artiglarina daha az duyarl olduklart ifade edilmektedir (Giiltekin ve Kement, 2018: 76-78). Miisteri
sadakati tanimlanirken siklikla, sadakatin davranigsal ve tutumsal yoniine vurgu yapilmaktadir. Sadakatin
davranigsal yonii, miisterin igletmenin tekrar satin almalarin1 saglamak iken; tutumsal yonii tekrar satin
alma olmasa dahi miisterinin isletme hakkinda olumlu konusmasi, isletmeyi digerlerine tavsiye etmesi ve
baskalarini igletmeyi tercih etmesi i¢in ikna etmesidir (Cati ve Kogoglu, 2008: 169). Pazarlama
literatiiriinde miisteri sadakatinin belirleyicileri arasinda miisteri tatmini, giiven, algilanan hizmet kalitesi
ve hizmet performansi gibi dlgliler yer almaktadir (Akamavi vd., 2015: 532). Hizmet hatalarinin miisteri
sadakati tizerindeki etkisinde ise hizmet hatasi tiirii, Seviyesi ve miisteri beklentileri rol oynamaktadir
(Akamavi vd., 2015: 533). Misteri sadakatinin pazarlama ve iglem maliyetlerini diisiirdiigii, iade
maliyetlerini azalttifi, ¢apraz satiglar1 ve olumlu agizdan agiza iletisimleri arttirdigr ve basarisizlik
maliyetlerini azalttig1 ifade edilmektir (Akamavi vd., 2015: 536).

Miisteri sadakatini arttirmak igin kullanilan yontemlerden biri sadakat programlaridir. S6z konusu
programlar yoluyla isletmeler miisterine ait satin alma ve kisisel verileri depolayarak, satis promosyonu
stratejileri olugturmada faydalanirlar.

3. Yontem

Kargo hizmetlerine yonelik hizmet hatasi seviyesi, hizmet telafisi ve tatminin sadakat tizerindeki
etkisini 6lgmek icin {iniversite 6grencileri orneklemi tercih edilmistir. Bu tercihin nedenleri arasinda
iiniversite Ogrencilerinin aligveris aligkanliklarinin artan oranda ¢evrimigi yolla gerceklestirdikleri
varsayimi yer almaktadir. Cevrimigi aligverisi tercih eden tiiketicilerin kargo hizmetlerini daha sik
kullandiklar1 diisiiniilmektedir. Universite 6grencilerinin de dahil oldugu Z kusagmmn e-ticarette son

93



Cag Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 18(2), 88-101, 2021

derece aktif oldugu bilinmektedir. 2021 tarihli bir rapora gore Tiirkiye’de internet iizerinden alisveris
yapanlar i¢inde Z kusag1 %74,9 ile ilk sirada yer almaktadir (Yagci, 2021). Ayrica kargo tasimaciligt
literatiiriinde {iniversite 6grencilerinin aragtirma 6rneklemi olarak tercih edildigi de goriilmektedir (Duran,
2017). Arastirmanin evreni olarak segilen Mersin Universitesi fakiilte, yiiksekokul, meslek yiiksekokulu
ve enstitli ayirmaksizin, arastirmanin yiriitiildiigli 31.01.2020 verilerine gore 16.849 kiz 6grenci ve
21.965 erkek 6grenciyle toplam 39.082 6grencinin bulundugu bir devlet {iniversitedir. Toplam 14 fakiilte,
10 yiiksekokul, 7 meslek yiiksekokulu ve 5 enstitiiyii biinyesinde barindirmaktadir. (Mersin Universitesi,
2020). Tablo 2’deki 6lgekler ve demografik sorulardan olusan anket formu 15 dgrencinin doldurmasi
istenmis, alinan geri bildirimler ile yeniden diizenlenmistir. Arastirmanin saha veri toplama stireci Covid-
19 Pandemisinin baginda okullarin kapanma siirecine denk geldiginden yiiz yiize anket uygulama imkani
ortadan kalkmig, bu nedenle anket formu internet {izerinden iicretsiz bir anket uygulamasina yiiklenmis,
ardindan tiniversite 6grencilerinin yaygin sekilde bulundugu sosyal medya platformlarinda paylagilmistir.
Kolayda 6rnekleme yoluyla ulagilan katilimecilardan “Covid-19 siirecinden 6nce kargo isletmeleri ile
yasadigim en az bir sorun var” sorusuna evet yaniti verdikten sonra ankete devam etmeleri istenmis, hayir
yanit1 verenler i¢in anket sonlandirilmustir. 1-15 May1s 2020 tarihleri arasinda toplam 109 6grenci anketi
yanitlamig ve 108 kullanilabilir anket elde edilmistir. Arastirmada beklenen 6rneklem sayisinin altinda
katilimeciya ulasilmasinin sebebi veri toplama siirecinin Pandemi’nin baglangicina denk gelmesi ve
ogrencilere ulagsmada yasanan zorluktur. Katilimeilardan cinsiyetlerini, kargo hizmetleri ile ilgili deneyim
ve diistincelerini, hizmet hatasi seviyesi, hizmet telafisi, tatmin ve miisteri sadakatine yonelik tutumlarini
belirtmeleri istenmistir. Katilimcilarin hizmet telafisi, tatmin ve sadakat olgeklerine iki ucu kesinlikle
katiliyorum-kesinlikle katilmiyorum olacak sekilde besli Likert tutum 6lgegi ile, hizmet hatasi seviyesi
Olcegine ise 1-5 rakamlari arasinda anlamsal farklilik Glgegi kullanarak yanit vermeleri istenmistir.
Aragtirma degiskenlerine dayali olarak kurulan teorik model Sekil 1’de goriilebilir.

HIiZMET HATASI
SEVIYESI \
TATMIN SADAKAT
HiZMET /
TELAFiSi
Sekil 1. Aragtirmanin Teorik Modeli
Tablo 2. Arastirmada Kullanilan Olgekler

Olcek ad Yazarlar Ifade Sayist
Hizmet Hatas1 Seviyesi | Hess Jr., Ganesan ve Klein (2003) 3
Hizmet Telafisi Akamavi, Mohamed, Pellman ve Xu (2015) 4
Tatmin Weun, Beatty ve Jones (2004) 5
Sadakat Akamavi, Mohamed, Pellman ve Xu (2015) 5

Sekil 1’de aragtirmanin teorik modeli, Tablo 2’de ise arastirmada tercih edilen dlgekler, yazarlar ve ifade
sayilari ile sunulmustur.

4.Bulgular

Katilimcilarin cinsiyetleri kargo hizmet alma sikliklar1 ve sorun yasanan kargo isletmesine iligskin
bulgularla olusturulan Tablo 3 izleyen boliimde goriilebilir.
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Tablo 3. Katilimeilarin Cinsiyeti ve Kargo Hizmeti Tercihleri ile Sorun Yasadiklar1 Kargo Isletmeleri

Cinsiyet Frekans | Yiizde | E-ticaret Kullanim Sikligi | Frekans | Yiizde
Kadin 40 37 Her zaman 43 39,8
Erkek 68 63 Genellikle 30 27,7
Toplam 108 100 Bazen 14 13
ISSZ;Z I;;fe C;Zf;’;l. Frekans | Yiizde | Seyrek 14 13
Yurtici Kargo 33 30,6 Hig 7 6,5
Aras Kargo 20 18,5 | Toplam 108 100
MNG Kargo 19 17,6 Kargf) e ALE Frekans | Yiizde
Stkhig
PTT Kargo 19 17,6 Giinde birkac kez 1 0,9
Stirat Kargo 12 11,1 Her giin 12 11,1
UPS Kargo 4 3,7 Haftada birkag kez 8 7,4
TNT Kargo 1 0,9 Haftada bir kez 39 36,1
Toplam 108 100 Ayda birkag kez 48 45,4
Toplam 108 100

Tablo 3 incelendiginde, katilimeilarin %37’sinin kadin, %63 tniin ise erkek oldugu goriilmektedir.
Katilimeilarinin %67,5°1 e-ticareti her zaman veya genellikle kullandiklari, en sik ayda birkac kez veya
ayda bir kez kargo hizmeti aldiklar1, bu siiregte katilimcilarin en sik sorun yasadiklart kargo isletmelerinin
ise Yurti¢i ve Aras1 Kargo isletmeleri oldugu goriilmektedir.

Tablo 4. Katilimeilarin Kargo Isletmesiyle Yasadiklar1 Sorunlarim igerigi ve Girisilen Eylemler

Hizmet Sorunu Tiirii Frekans | Yiizde
Teslimat Siireleri (gonderinin ge¢ teslim edilmesi/vaat edilenden

gec teslim alinmasi) 56 519
Iletisim Sorunlari (telefonlara yanit verilmemesi, miisteri evde 97 o5
oldugu halde ihbarname birakilmasi)

Kargonun Hasar Gormesi (gdnderinin kirilmasi veya bozulmasi) 14 13
Personel Davranisi (nezaketsizlik, dGnemseme) 4 3,7
Fiyat (bedelin ¢ok yiiksek olmasi, istenen 6deme yonteminin

kabul edilmemesi) 4 3.7
Diger 3 2,7
Toplam 108 100
Soruna Yonelik Girigilen Eylem Frekans | Yiizde
Soylenmek 32 29,6
Gorevli personele/yoneticiye sikayeti sozlii olarak iletmek 26 24,1
Gorevli personele/yoneticiye sikdyeti yazil olarak iletmek 12 11,1
Sirkete konuyu e-posta ile ya da sosyal medyadan iletmek 12 11,1
Gorevli personel ile sozlii tartismak 11 10,2
Ugiincii taraf bagimsiz kurumlara sikayet etmek 7 6,5
Gorevli personele yoneticiyi gormek istedigini sdylemek 5 4,6
Ucgiincii taraf kamu kurumlarima sikayetini iletmek 3 2,8
Toplam 108 100

Tablo 4 incelendiginde, katilimeilarm en sik yasadigi hizmet sorunlarimin teslimat siiresi ve iletisim
oldugu goriilmektedir. Katilimeilar bu sorunlara yonelik olarak yaygin bigimde sadece sdylenirlerken, sik
stk gorevli personel ya da yoneticiye sikayetlerini s6zlii veya yazili olarak ilettikleri, ayrica bazi
durumlarda sirket ile e-posta veya sosyal medya yoluyla iletisim kurduklar1 gériilmektedir. Ugiincii taraf
bagimsiz kurumlara (6rnegin sikayet internet siteleri) ve liclincii taraf kamu kurumlarina (6rnegin tiiketici
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hakem heyetleri, Cumhurbaskanlig: fletisim Merkezi) sikayet iletimi katilimcilar tarafindan nadiren tercih
edilmektedir.

4.1. Faktor Analizi

Aragtirma modelini test etmeden Once, benimsenen Olceklere acgiklayici faktér analizi yapilmasi
gerektigi diisliniilmektedir. Faktor analizi igin literatiirde gerekli 6rneklem hacmi ile ilgili farkli goriisler
vardir. Ornegin Gorsuch (2015: 350), faktdr analizi igin gdzlem basina 5 ve her haliikdrda minimum 100
orneklem hacmi Onerildigini ifade etmektedir. Benzer bicimde Alpar (2011: 281) faktor analizi igin
degisken basina en az 5 olmak iizere her haliikarda en az 50 gézlem hacmi gerektigini ifade etmektedir.
Bu calismadaki 108 gozlem sayisinin, degisken bagina 5 (17x5=85) ve toplam 50/100 gbzlem sayisi
sartlarin1 sagladigi goriilmektedir. Arastirmada kullanilan ve 17 ifadeden olusan 4 &lgege iliskin faktor
analizi sonuglar1 Tablo 5’te goriilebilir.

Tablo 5. Arastirma Degiskenlerine Yo6nelik Faktor Analizi

Faktor Yikleri Agiklanan | Cronbach
Degiskenler Faktor 1 | Faktor 2 | Faktor 3 | Faktor 4 varyans o
Hizmet Telafisi 6,002 46,171 0,947
S.(.)I'lf.n Igenlm icin makul bir bigimde 0,887
¢Oziildii.
Sorunuma iliskin isletmenin hizmet
telafisi tatmin ediciydi.
Hizmet telafisi siireci basariliydi. 0,884
Hizmet telafisi siireci tatmin ediciydi. 0,835
Sadakat 2,105 19,193 0,913
Kargo hizmetleri s6z konusu
oldugunda bu sirket benim ilk 0,848
tercihimdir.
Kendimi bu kargo sirketine sadik bir
miisteri olarak goriiyorum.
Rakiplerine gore bu kargo sirketinden
hizmet almayi tercih ederim.
Kendimi bu kargo sirketinin diizenli
L g 0,798
bir miisterisi olarak goriiyorum.
Hizmet Hatas1 Seviyesi 1,469 11,302 0,823
Onemli bir sorundu/ Onemsiz bir 0,897
sorundu
Cok ciddi bir sorundu/ Hafif bir
sorundu
Kiigiik bir sorundu/Biiyiik bir
sorundu* " 0,703
Tatmin 1,173 9,027 0,806
Genel olarak, sorunumun ele alis 0.909
bi¢iminden mutlu olmadim. * '
Genel olarak bahsi gegen kargo
sirketinin hizmet sorunumu ele alma 0,896
bigiminden hosnut olmadim. *
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi=0,815, Bartlett’in Kiiresellik Testi (x?=1109,227; p<0.05)
Cikarim Yontemi:Temel Bilesenler Analizi, Dondiirme Yontemi: Kaiser Normallestirmesi ile Varimax, [terasyon Sayisi:5
* {lgili 5lgek ifadesi olumsuz nitelikte oldugu i¢in ters kodlanarak analize tabi tutulmustur.

Ozdegeri

0,884

0,820

0,817

0,891

Olgeklerde yer alan ifadelerin 6lgekle olan korelasyonlari, binisik olma durumlar, es kokenlilik degerleri
ve giivenilirlik katsay1 degerleri agisindan incelendiginde; sadakat 6l¢eginde yer alan 1 no.lu ifade faktor
altinda tek kaldigi igin, tatmin 6l¢eginde yer alan 1, 3 ve 5 no.lu ifade ise iki faktor altinda toplandigr igin
faktor analizinden ¢ikarilmistir. Kalan 13 ifade ile gerceklestirilen nihai faktor analizi neticesinde dort
6lgegin nizami bir sekilde dagildigi, Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem yeterliligi dlgiitiiniin 0.815 degeri ile
cok iyi (Kalayci, 2010: 322) oldugu ve faktorlerin toplan varyansin %82,693’nii agikladigi goriilmektedir.

Faktor ve giivenilirlik analizlerinin ardindan olusturulan arastirma degiskenlerine ait korelasyon
analizi tablosu Tablo 6’da goriilebilir.
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Tablo 6. Arastirma Degiskenlerine Yo6nelik Korelasyon Analizi

n  Aritmetik Standart 1 2 3 4
Ortalama  Sapma
1.Hizmet telafisi 108 2,50 1,27 1
2.Sadakat 108 2,21 1,14 ,646** 1
3.Hizmet hatasi seviyesi 108 2,96 1,04 ,331*%*  345*%* 1
4. Tatmin 108 2,48 1,27 ,391 ,056 225 1

* Korelasyon 0,05 diizeyinde anlamlidir (2-y6nlit)
** Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamlidir (2-y6nlii)

Tablo 6°da arastirma degiskenlerine yonelik korelasyon analizi gorilmektedir. Buna gére hizmet
telafisi ile sadakat ve hizmet hatasi seviyesi arasinda, hizmet hatasi seviyesi ile sadakat ve tatmin arasinda
pozitif ve anlamli iliski oldugu goriilmektedir.

4.2. Regresyon Analizi

Aragtirmanin teorik modelini test etmek amaciyla enter yontemiyle iki ayri regresyon analizi
yapilmasi planlanmistir. Bu amagla hizmet hatasi seviyesi ve hizmet telafisi degiskenlerinin tatmin
tizerindeki etkisine yonelik ¢oklu regresyon analizi, ikinci olarak da hizmet tatminin sadakat tizerindeki
etkisini 6lgmeye yonelik regresyon analizi yapilmistir. Ancak sirasiyla hem ilk modelin (F=2,94, p>0.05),
hem de ikinci modelin (F=0,33, p>0.05) istatistiksel olarak anlamli olmadigi goriilmistiir. Bu durumunun
nedeninin aragtirmada oOlgiilen tatmin degiskeninin isletmeye yonelik degil, sunulan hizmet telafisine
yonelik olmasindan kaynaklandigi diistiniilmektedir. Bu nedenle istatistiksel olarak en anlamli modelin,
hizmet hatasi seviyesi, hizmet hatasi telafisi ve tatminin, sadakat lizerindeki etkisine yonelik ¢oklu
regresyon modeli oldugu goriilmiistiir. Modele iligskin regresyon ¢iktisi, Tablo 7°de goriilebilir.

Tablo 7. Tatmin, Hizmet Hatas1 Seviyesi ve Hizmet Telafisinin Sadakat Uzerindeki Etkisine Y dnelik
Regresyon Modeli

Bagimsiz Degiskenler Standardize Standardize edilmis

edilmemis katsayilar t

katsayilar

B Std.Hata B

Sabit deger 0,428 ,293 4,580*
Tatmin -,025 ,068 -,028 -,373
Hizmet hatasi seviyesi 1169 0,88 153 1,926
Hizmet telafisi 538 0,70 ,598 7,667*

Bagimli degisken: Sadakat
R= 0,661, R?=0,438, R%yc1iimis=0,421, F=26,96, p<0.05
**p<0.01 ve *p<0.05

Tablo 7’ye gore kurulan regresyon modeli istatistiksel olarak anlamlidir (F=26,96, p<0.05).
Modelde sabit deger olmasi ve hizmet telafisi degiskeninin bulunmasi anlamhdir (p<0,05). Bununla
birlikte tatmin (p=0,71) ve hizmet hatas1 seviyesi (p=0,057) degiskenlerinin modelde bulunmasi anlamli
bulunmamigtir. Ayrica hizmet hatasi seviyesinin anlamlilik degerinin, 0,05 degerine ¢ok yakin
oldugunun, érnegin giiven araligi %90 seklinde benimsenen bir ¢aligmada modelde bulunmasi gerekecegi
de dikkat c¢ekici bulunmustur. Modele gore hizmet telafisi degiskeninin sadakat tizerindeki varyansin
%43’°nii agikladig1 goriilmektedir. Regresyon analizine dayali olarak revize edilen arastirma modeli Sekil
2’de goriilebilir. Sekilde istatistiksel olarak anlamli bulunan iliskiler diiz ok, anlamli bulunmayan iligkiler
noktal1 ok seklinde gosterilmistir.

HIiZMET
HATASI
SEVIYESI

TATMIN i > SADAKAT

HIiZMET
TELAFISi

Sekil 2. Revize Arastirma Modeli
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5.Sonu¢
Bu aragtirma iiniversite 6grencileri dérnekleminde kargo hizmeti alan ve en az bir defa hizmet
hatas1 ile karsilasan miisterilerin e-ticaret kullanim sikligi, karsilagtigt hizmet hatasinin tiirii, kargo
hizmeti alma siklig1 ve hizmet hatasina yonelik gosterdikleri tepki ile hizmet telafisi, telafiye yonelik
tatmin ve isletmeye yonelik sadakat tutumlarini irdelemektedir. Bulgulara gore hata ile karsilagilan kargo
isletmelerinin neredeyse yarisinin Yurti¢i ve Aras Kargo isletmesi oldugu goriilmektedir. Katilimcilarmn
yaridan fazlasinin genellikle veya her zaman e-ticaret imkanlarindan faydalandigi, katilimcilarin yaridan
fazlasinin haftada bir veya daha sik kargo hizmeti aldig1 goriilmiistiir. Katilimcilarin en sik karsilagtiklar
hizmet hatalarma bakildiginda teslimat siireleri ve ardindan 6nem sirasina gore iletisim sorunlart ve
kargonun hasar gormesi oldugu goriilmektedir. Personel davranist ve fiyat konulari, beklenenin aksine bu
arastirmada nadiren karsilagilan hizmet hatalar1 i¢inde yer almustir. Bu bulgular kargo hizmetlerinde
sikayet konulu bazi c¢alismalarin bulgulariyla kismen uyumludur (Akkan, 2013: 281; Deniz ve
Godekmerdan, 2011; Giirce ve Tosun, 2017: 191). Katilimcilarin hizmet hatasi ile karsilastiklarinda
yarindan fazlasinin sdylendigi veya ilgili personele sikdyetini sozlii olarak ilettigi goriilmiistiir. Ugiincii
taraf kamu veya bagimsiz kurumlara sikayet nadiren gerceklesmektedir. Buradan hareketle katilimcilarin,
sikdyet etmeye yoOnelik harekete ge¢menin olasi maliyetini, kargo isletmesinden diisiik kalite hizmete
yonelik bir telafi (6rnegin tazmin) elde etme olasiligindan daha diisiikk gordiikleri sdylenebilir. Keza
literatiir, sikdyette bulunmamanin gerekgesini bu sekilde izah etmektedir (Taskin ve Rach, 2019: 839-
840). Degiskenler arasindaki iliskileri gérmek i¢in yapilan korelasyon analizine gore hizmet telafisi ile
sadakat ve hizmet hatasi seviyesi arasinda, hizmet hatasi seviyesi ve sadakat ve tatmin arasina pozitif ve
anlaml iliski oldugu goriilmektedir. Baska bir deyisle hizmet telafisi artikca sadakat seviyesi
yiikselmekte, hizmet hatasi seviyesi arttikga da (Olgek ifadeleri ters yonlii oldugundan) sadakat
azalmaktadir. Arastirma modelini test etmek i¢in gerceklestirilen regresyon analizlerinde sadakati
yalnizca hizmet telafisinin anlamli sekilde etkiledigi, hizmet hatasi seviyesi ve tatminin sadakat iizerinde
anlamli bir etkisinin olmadig1 ortaya ¢ikmustir. Bu bulgu ise literatiirde yer alan bazi ¢aligmalarla kismen
celismektedir. Ilk olarak miisteri sadakatinin dogrudan etkisi olan en énemli yordayict degiskenin miisteri
tatmini oldugu 6nermesi bu ¢alismada dogrulanmamustir (Akamavi vd., 2015: 540). Belki de bu durumun
nedeni bu calismada genel olarak miisteri tatmininin degil, telafiye yonelik miisteri tatmini degiskeninin
arastirilmasidir. Ikinci olarak literatiirde ifade edilen hizmet telafisinin, telafiye yonelik hizmet tatmini
tizerinde anlamli etkisi oldugu bu ¢alismada dogrulanmamistir (McCollough, 2009: 98). Bu durum,
perakendecilik ve restoran gibi diger pek ¢ok hizmet sektoriinden farkli olarak kargo hizmetlerinin birden
fazla isletmenin esgilidiimiine (liretici, toptanci, perakendeci gibi) ve ¢evresel kosullarin uyumuna (trafik
yogunlugu, hava durumu) yiiksek oranda bagimli olmasindan kaynaklaniyor olabilir. Bu a¢idan kargo
sektoriinde hizmet hatalar1 s6z konusu oldugunda kargo isletmelerinin, kendilerinden kaynaklanmayan
hizmet hatalarinda olay1 tiim agiklig1 ile misterilerine izah etmeleri hizmet telafisinde yararli olabilir.
Fiziksel tagimay1 kargo isletmesi yiiklense de nihai miisteriye teslime kadar (veya son
miisteriden saticiya iade edilmesine kadar) yiiriitiilen kargo hizmetleri; tretici, perakendeci, kargo
isletmesi, kamu otoritesi gibi pek ¢ok paydasin etki ettigi bir siirectir. Cogu kez nihai miisteri, hizmet
aldigr kargo isletmesinden kaynaklanmayan aksiliklerde bile (trafik sikisikligi, hava muhalefeti,
perakendecinin yanlis bilgi/tiriin sevk etmesi gibi) kargo isletmesini sorumlu tutabilmektedir. Siiphesiz bu
gibi durumlarin azaltilabilmesi igin; kargo isletmelerinin iletisim kanallarmi etkili kullanmast,
sikayetlerin kolaylikla yapilmasini saglayacak sistem ve politikalar gelistirmesi, son olarak verimli,
dlgiilebilir bir hizmet hatas: telafi politikas1 gelistirmesi faydali olacaktir. Ornegin pek ¢ok havayolu
sirketi, kendilerinden kaynaklanmayan rotarlarda anonslarla yolcular bilgilendirerek miisteri sikayetlerini
azaltmaya ¢aligmakta; bagaj kaybi, uzun rétarlar veya ugaga alinmama (overbooking) durumlarinda telafi
prosediirlerini pek ¢ok kanalda agik bigimde ilan etmektedir. Her ne kadar bu durum biiyiilk oranda
havayolu tagimaciligimin evrensel niteliginden kaynaklansa da kargo sirketleri buna benzer telafi
politikalar: olusturup miisterilerine duyurarak hizmetlerine yonelik tatminsizlikleri azaltabilirler.

Miisteri sadakatine olumlu etkileri bilinen sadakat programlarinin kargo hizmetleri pazarinda yaygin
olmadigr goriilmektedir. Birkag istisnai 6rnek diginda (Yurtigi Kargo’nun 20’yi askin markanin ortak
sadakat programi Paro’ya dahil olmas1 ve MNG Kargo’nun yalnizca ticari miisterilerine sundugu MNG
Kobi Kart) kargo hizmeti sunan isletmelerin biiyiik ¢ogunlugunun bir sadakat programi yoktur. Kargo
hizmeti sunan isletmelerinin sadakat programlarina yaptiklar1 yatirimlar arttirmalart ile miisteri
aliskanliklarin1 gorebilecekleri ve miisterilerinin tatmin diizeylerini arttirarak sadakat, agizdan agiza
iletisim ve yeniden satin alma gibi isletme ¢ikt1 diizeylerini yiikseltebilecekleri diistiniilmektedir.

98



Kargo Hizmetlerine Yénelik Hizmet Hatast ve Telafisinin Miisteri Sadakati ve Tatmin Uzerindeki Etkisine Yonelik
Pilot Bir Arastirma

Her ¢alismanin oldugu gibi bu ¢alismanin da bazi sinirhiliklar: vardir. 1k olarak ¢alisma karayolu
kargo tasimaciligi ile sinirlidir. Hava ve diger kargo tagimacilik tiirleri calismanin kapsaminin digindadir.
Ikinci olarak ¢aliyma kolayda ornekleme yontemi ile Mersin Universitesi &grencileri ile
gerceklestirilmistir. Dolayisiyla ¢aligmanin bulgulart Mersin Universitesi’ne veya iiniversite dgrencilerine
yonelik olarak genellenmemelidir. Gelecekte yapilacak c¢aligmalarda hizmet hatasi ve telafisinin
Olglilmesi igin farkli demografik 6rneklemler tercih edilebilir, hizmet telafisine yonelik tutum ve
degiskenler arasindaki iliskiler farkli hizmet sektorlerinde kiyaslanabilir, sadakat ve tatmin disinda
yeniden satin alma, agizdan agiza iletisim gibi diger degiskenler ile hizmet hatasi ve telafisinin iligkisi
irdelenebilir, hizmet telafisi araglarinin (iadeler, fiyat indirimleri, gelistirilmis hizmetler, 6ziir gibi)
etkinligi karsilastirilabilir. Sikdyet davramisinin bazi demografik ozelliklere gore farkli oldugu
diistiniildigiinde (Metehan ve Yasemin, 2011: 47), yas, meslek, gelir gibi gesitli demografik gruplar
arasinda kargo hizmetleri ac¢isindan ve s6z konusu degiskenlere gére farkliliklar incelenebilir. Son olarak
gelecekteki calismalarda endiistriyel pazarlarda ve c¢evrimigi pazarlarda hizmet hatasi ve telafisinin
arastirilmasi onerilebilir.
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