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YEMIN METNI

Yiiksek Lisans Tezi olarak sundugum “Kargo Sektoriinde Servqual Yontemi ile
Hizmet Kalitesinin Olciimii” adli ¢alismanin, tarafimdan, akademik kurallara ve
etik degerlere uygun olarak yazildigimi ve yararlandigim eserlerin kaynakcada
gosterilenlerden olustugunu, bunlara atif yapilarak yararlanilmis oldugunu belirtir ve
bunu onurumla dogrularim.
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OZET
Yiiksek Lisans Tezi

Kargo Sektoriinde Servqual Yontemi ile Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii

Hilal Ezgi CEYLAN BUYUKKOR

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dah
Yonetim Bilimi Programi

Giiniimiizde hizmet isletmelerinin ekonomi icerisindeki payr giderek
artmaktadir. Bu da hizmet isletmelerinde kaliteli hizmet sunumunu gerekli
kilmistir. Ekonomideki 6nemli yeri ve artan rekabet giiciiyle hizmet isletmeleri
hizmet kalitesinin artmasina yonelik adimlar atmaktadir. Hizmet isletmeleri,
miisteri tatminine yonelik calismalar yaparak miisteri beklentilerinin dikkate

alinmasi konusunda diizenlemeler yapmaktadir.

Somut iiriin Kkalitesinin degerlendirilmesi kolayhkla yapilabilirken
hizmetlerin dzellikleri geregi 6l¢iimii olduk¢a zordur. Hizmet kalitesine yonelik
yapilan calismalar1 degerlendirmek ve verilen hizmetin ne olciide yeterli
oldugunu 6l¢ebilmek icin ¢esitli calismalar yapilmistir. Bu calismalardan en cok
kullanilam1 ve Kkabul goreni Parasuraman, Zeithalm ve Berry tarafindan

gelistirilen SERVQUAL modelidir.

Bu calismada, isletmeden hizmet alan miisterilerin almus olduklar:
hizmetten bekledikleri ve algiladiklar1 hizmet kalitesi SERVQUAL modeli
uygulanarak ol¢iimlenmeye ¢ahsilmistir. Uygulama, hizmet isletmeleri arasinda
onemli bir yeri olan kargo isletmelerini temsilen Karaman ilinde hizmet veren
bir kargo isletmesinin miisterileri iizerinde yapilmistir. Elde edilen veriler
analiz edilerek miisterilerin beklenti ve algilar1 demografik ozelliklerine gore
karsilastirilmistir. Arastirma bulgulari, isletmenin sundugu hizmeti miisteri alg:
ve beklentileri cercevesinde degerlendirirken, isletmenin rekabet giiciinii
arttirmak icin olusturmasi1 gereken isletme politikalar1 ve uygulamalan

hakkinda gosterge niteligi tasimaktadir.
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ABSTRACT
Master Thesis
Measurement of Service Quality with SERVQUAL Method in Cargo Sector
Hilal Ezgi CEYLAN BUYUKKOR

Dokuz Eylul University
Institute Of Social Sciences

Department of Management Science Administration

Today, the share of service enterprises in the economy is increasing. This
necessitated the provision of quality services in service enterprises. With its
important position in the economy and increasing competitiveness, service
enterprises are taking steps to improve service quality. Service businesses make
arrangements for taking customer expectations into consideration by

conducting studies for customer satisfaction.

While the assessment of concrete product quality can be easily
performed, it is difficult to measure due to the characteristics of the services.
Various studies have been carried out in order to evaluate the studies conducted
on the quality of service and to measure the adequacy of the service provided.
The most widely used and accepted work is the SERVQUAL model developed

by Parasuraman, Zeithalm and Berry.

In this study, it is tried to measure the service quality that the service
customers expect from the service they have received and perceived by applying
SERVQUAL model. The application was carried out on the customers of a
cargo company serving in the province of Karaman, representing cargo
companies which have an important place among the service companies. The
data were analyzed and the expectations and perceptions of the customers were
compared according to demographic characteristics. The findings of the
research are indicative of the business policies and practices that should be

established in order to increase the competitiveness of the enterprise while

vi



evaluating the service offered by the company within the framework of

customer perceptions and expectations.

Keywords: 1-Service Sector, 2- Service Quality, 3-Cargo Sector, 4-SERVQUAL
Model
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GIRIS

Glinlimiizde kaliteli {irlin ve hizmet tretimi gittikce dnemini artirmaktadir.
Artan rekabetle birlikte misterilerdeki bilincin artmasi, teknolojik gelismeler,
sektorlerdeki yapisal degisiklikler kaliteyi gerekli hale getiren faktorler olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Uriin ve hizmet kalitesiyle ilgili biling giderek artmakta
konuyla ilgili arastirmalar 6nem kazanmaktadir. Miisteriler hizmet iiretim siireci
boyunca isletme i¢inde bulunan ¢alisanindan isletme ortamina, sunulan iiriinlerden

verilen ek hizmetlere kadar etkilesim halinde hizmeti biitiin olarak algilar.

Hizmet sektoriinde kalitenin 6l¢timii ¢ok kolay olmayip kalite Ol¢timiinde
sosyal, psikolojik ve insani degerleri dikkate alan boyutlar ¢ergevesinde sonuglara
ulagir. Hizmet kalitesi ile ilgili gelistirilmis isletmelerin ne seviyede hizmet
sundugunu, isletmenin diizenli araliklarla hizmet kalitesinin 6l¢iimiinii ve devamli
olarak kontroliinii saglayan, baska isletmelerle ya da birimler arasinda kalite

sonuglarini kiyaslama imkani sunan metotlar bulunmaktadir.

Son yillarda gerceklesen ekonomik politikalarla toplumda mal ve hizmet
tilketimiyle ilgili biliylik bir artis gerceklesmektedir. Toplumdaki mal ve hizmet
tiketimine yonelik artis hizmet sektoriine yapilan yatirnmlari arttirmis mal ve
hizmetin miisteriye ulastirilmasi hususunda kargo isletme sayisi1 artarak iilke geneline

yayillmis kurumsal birimleriyle hizmet sektoériinde 6nemli bir yer edinmistir.

Bu tezin birinci boliimiinde; hizmetin genel o6zellikleri, smiflandirilmasi,
yapisindan bahsedilerek kalite kavrami, kalite boyutlari, hizmet kalitesi, hizmet
kalitesi boyutlari, hizmet kalitesi modelleri, hizmet kalitesinin 6l¢tilmesi konulari

anlatilmistir.

Ikinci boliimde ise; tasimacilik kavrami, tasimaciligin 6nemi ve tasimacilik
tiirlerine deginilerek kargo tasimaciligi konusuna gegis yapilmis, kargo tasima siireci,
diinya ve iilkemizde kargo sektorii anlatilarak iilkemizde faaliyet gosteren kargo

firmalartyla ilgili kisa bilgiler verilmistir.



Ucglincii béliimde ise; iilkemizin énemli kargo isletmelerinden birinde kargo
sektoriinde hizmet kalitesinin Sl¢limiine yonelik Servqual modeli kullanilarak anket

caligmasi yapilmis ve ulasilan sonuglara yer verilmistir.



1.BOLUM

HIiZMET VE HIiZMET KALITESi KAVRAMININ iNCELENMESI

Hizmet; giiniimiizde rekabet avantaji saglamak i¢in en 6nemli faktorlerden
biridir. 1700lerde sanayi devrimiyle baslayan iretim ve tiiketim mekanizmalari
giiniimiize gelene kadar tretebilme yeterliligiyle smirli kalmayip tiiketicilerin
beklentileri dogrultusunda iiretebilme yeterliligine doniismiistiir. Bu doniistimle
hizmet kavrami 6nem kazanmistir. Hizmet konusunun rekabette 6nemli bir avantaj
olusturmasi hizmete verilen O6nemi artirmakla birlikte isletmelere bu konuda
yapabileceklerinin neler olabilecegi iizerine diisiinmelerine sebep olmus bu da
gelismeleri beraberinde getirmistir. Bu boliimde, hizmet, kalite kavramlar

aciklanacak ve hizmet kalitesi konusu anlatilacaktir.

1.1. HIZMET KAVRAMI

Hizmet kavrami; otellerde, ulasimda, danigmanlik sirketlerinde, bankalarda,
sigorta sirketlerinde, hastanelerde, kargo ve lojistik sirketlerinde, sanayi sektoriinde,
sivil toplum orgiitlerinde kisacasi yasamimizin hemen her alaninda karsimiza ¢ikan
bir kavramdir. Hizmetin hayatimizin i¢ine bu kadar girmis olmasi miisteride
beklentiyi artirarak onemli bir rekabet faktorii olusturmustur. Hizmetin tanimina
bakacak olursak net, kesin bir tanimmin olmadigini1 goriiriiz. Bu konuda yapilan
literatiir taramasinda her aragtirmacinin bagli oldugu bilim dali etkisinde kalarak
farkli bir tanim yaptig1 goriilmiistiir. Bu durum hizmet kavraminin tanimiyla ilgili
cesitliligi artirmistir. Bazi arastirmacilar konuyla ilgili herkes¢e kabul edilen tanimin
olmadigmi, bir grup arastirmacida herkesge kabul edilen bir tanimin
olusturulamayacagini ifade etmektedirler (Austin, 1990; 7).

Hizmet kavramiyla ilgili literatiir incelendiginde hizmet, ekonomik ve
sosyolojik degisimlere gore farkli tamimlar yapilmistir. Ornegin hizmet, Adam
Smith’e gore somut getirisi olmayan faaliyetler, Jean-Baptiste Say’e gore iiriinlere

fayda ekleyen tiretim digi1 faaliyetler, Fizyokratlara gore tarimsal tiretimin disinda



kalan tiim faaliyetler, Alfred Marshal’a gore iiretildigi anda varlik bulan faaliyetler
olarak tanimlanmistir (Dogan, Tiitlincii 2013;1). Hizmetin geg¢misten gilinlimiize
tanimlar1 (Oztiirk, 1998:2):

Tablo 1: Hizmetin Tanimlar1 (Oztiirk, 1998:2)

Fizyokratlar (-1750) Tariumsal iiretim dismdaki tiim faaliyetler

_ Somut (dokunulabilir) bir iiriinle
Adam Smith (1723-1790) _
sonuclanmayan tiim faaliyetler

Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat disi
IB. Say (1767-1832) fualiyetler

Yaratildign anda varlilk bulan mallar
Alfred Marshall (1842-1924) .
(hizmetler)

] Bir malin biciminde degisiklige yol
Bati iilkeleri (1925-1960) .
acmayan hizmetler

Bir malin biciminde degisiklige yol
Cagdas . .
acmayan bir faaliyet

Turk Dil Kurumu hizmetin tanimin1 = “baskasinin isini yapma ya da bir
baskasina gerekli olan isi ger¢eklestirme” olarak yapar ( TDK, 1988; 649). Karahan,
hizmeti; insan g¢abasiyla insan ve makineler tarafindan iretilerek tiiketiciye fayda
saglayan somut olmayan {iriinler olarak tanimlar (Karahan, 2000;21). CollierE gore
hizmet, “sunuldugu yerde kullanilan bir eylem iken (Uygug, 1998; 8), Goetsch ve
Davis gore hizmet, “baskasi1 i¢in yapilan istir” .(Goetsch, Davis, 1998; 104). Mucuk,
hizmetlerin soyut mallar oldugunu ifade etmekte ayrica hizmeti “Tiiketicilerin
milkiyetle iliskisi olmaksizin satin aldiklar1 faydalardir” seklinde tanimlamaktadir
(Mucuk, 2001:285).

Hizmet fiziksel iiriine bagh olmak zorunda olmamakla birlikte fiziksel {irtine
de bagli olabilir. Tiketiciler hizmeti fayda ve tatmin olarak algilanirlar. Bunun
sebebi hizmetin soyut olmasidir (Rust, Zahorik, Keiningham, 1996;7). Dinger,
hizmeti bir baskasinin gereksinimlerini ortadan kaldirmak i¢in belli bir fiyat1 olan
fakat somut bir mal miilkiyeti olusturmaksizin gerceklesen faydalar olarak

tanimlamistir (Dinger, 1998:434).



Bu tanimlar dogrultusunda hizmeti 3 baslikta toplamak miimkiindiir:

1. Isletmelerin temel faaliyetleri kapsaminda iirettikleri mal ve baska
hizmetten bagimsiz olan faydalar ( sigortacilik, avukatlik)

2. Mallarin kullanimin1 gerektiren faaliyetler (ulasim, eglence, tasima)

3. Mallar ve baska faaliyetlerle beraber alinan destekleyici nitelikteki
faaliyetler.

Sonu¢ olarak hizmet, misteri ihtiya¢larini karsilamaya yonelik mallarla
birlikte ya da belli bir maldan bagimsiz olarak belli fiyattan satilan soyut miisteride
fayda, tatmin duygusu olusturan faaliyetlerdir. Hizmetleri mallardan ayiran bazi
temel oOzellikler mevcuttur. Oncelikle mallar1  elle tutup gozle goriiriiz,
stoklayabiliriz, seri halde {iretmek ve mallarda belli standartlar olusturmak
miimkiindiir. Hizmetler s6z konusu oldugunda bu 6zelliklerden bahsetmek miimkiin
degildir. Hizmet tiretimi sirasinda miisteri ile iletisim halinde oldugumuz i¢in olasi
hatalar miisterinin goziinden kagmaz. Ancak mal tiretiminde miisteri iiretim siirecine
katilamaz.

Hizmetleri Mallardan Ayiran Ozellikler :

e Hizmetlerin; elle tutulamamasi (soyutluk),

e Dayaniksiz olusu (stoklanamama),

e Miisteri iligkilerinin yiiksek olmasi,

e Biitiin olmasi,

e Boliinemez olmasi (es anlilik),

e Sonuglar1 6lgmenin zorlugu,

e s giiciiniin yogun olmasi,

e Az karmasik olmasi,

e Pazarlarin bolgesel olusu,

e Hizmet talep stirelerinin kisa olmasi,

e Uretim birimlerinin kii¢iik olusudur.



1.2.HiZMETIN OZELLIiKLERI

Tim hizmetlerde gecerli olan ortak 06zelliklerden bahsedecek olursak
literatiirde dort temel ozelligi oldugundan bahsedebiliriz. Bu 6zellikler mallart
hizmetten ayiran Ozellikler olarak karsimiza cikar. Hizmetlerin ortak ozellikleri;
Soyutluk(Dokunulmazlik), Ayrilmazlik(Es zamanlilik), Dayaniksizlik,
Degiskenliktir(Heterojenlik). Hizmetle ilgili stratejik planlar yapilirken bu 6zellikleri
dikkate alinarak yapilmaktadir. Asagidaki tabloda hizmetin o6zellikleri kisaca
belirtilmistir:

Tablo 2: Hizmetin Ozellikleri (Armstrong vd., 2000: 246)

1.Sovutluluk(Dokunulmazhik) 2. Avrilmazhk(Es Zamanhhk)
Hizmetler gérilemez, dokunulamaz, | Hizmetler, hizmeti verenden avrilamaz.
tadidamazlar.

3. Degiskenlik(Heterojenlik) 4. Davamksizhk

Hizmetin kalitesi, onu kimin, nerede, ne | Hizmetler depo edilemezler.

zaman, nasid verdigine bagli olarak degisir

1.2.1.Soyutluk

Zeithaml ve Bitner soyutluk 6zelligini hizmet {iretiminde en onemli nokta
olarak gormektedir (Zeithaml, Bitner, 2000:4). Hizmetlerin dayaniksiz olarak
nitelendirilmelerinin  sebebi, hizmetlerin elle tutulamamasi, duyulamamasi,
goriilememesi, Olcti  birimiyle ifade edilememesi, sergilenememesi,
paketlenememesi ve tasmamamasindan yani soyut olmasindan kaynaklanir.
Hizmetler iiretildikleri zaman disinda kullanilamazlar. Ornegin bir sinema ya da
otobiiste satilmayan yerlerin baska bir giin satisa sunulamamasiyla ortaya ¢ikan

ekonomik kayiplarda giderilemez. Hizmetlerden deneyimlerimize bagh olarak yarar



saglariz. Fiziksel olarak hizmetlere sahip olunmasi miimkiin olmadig: gibi hizmetin
degerini ancak hizmeti satin aldiktan sonra, hizmeti satin alma siirecindeyken ya da
hizmetin tiiketilmesi siirecinde deneyimleyebiliriz. Hizmeti satin alirken tiiketici
geemis deneyimlerinden yararlanma egilimi gostermektedir (Uygug, 1992:23).
Misteriler hizmetin kalitesiyle ilgili kararlar1 somut verilere dayandirmak icin
hizmeti satin almadan 6nce hizmetin sunulmakta oldugu yer, personel, hizmeti
sunuldugu ara¢ gerecler, hizmetin verilis sekli ve Odenen paraya bakarak
degerlendirir. Pazarda iyi tin yapmis, modern goriiniimlii, teknolojiyi takip eden,
nazik personeli olan isletmelerin sunduklari hizmeti 1y1 olarak degerlendirebilirler.
Hizmetlerin soyut olma ozelliklerinin getirdigi bazi sonuglar1 su sekilde
siralayabiliriz (Oztiirk, 2003:9):
e Stoklanamazlar, bu nedenle miisteri beklentisiyle ilgili dalgalanmalar1

yonetmek oldukg¢a zordur.

Taklite oldukca agiktir bu nedenle patenti zordur.

Miisteriye iletilmesi, sergilenmesi, teshir edilmesi zordur.

Kalitenin degerlendirilmesi miisteri agisindan zordur.

Hizmeti sunan personelin miisteriyi dogru bilgilendirmesi miisterinin

kalite algis1 tizerinde oldukga etkilidir.

e Hizmetin birim maliyetini belirlemek, fiyat/kalite dengesini kurmak
zordur.

e Reklam ve diger tutundurucu faaliyetlerde kapsami belirlemek

zordur.

1.2.2.Ayrilmazhk

Hizmetlerde {iiretim ve tiikketim birbirinden ayr1 disiintilemez. Hizmetler
tiretildikleri anda tiikketilmek durumundadir, béliinemezler. Mallar i¢in durum
farklidir. Uretim siireci mallarda ¢ogunlukla goriilmez. Uretim ve tiiketim siiregleri
birbirinden farkli oldugu icin miisteri ile satin alma stirecinde kars1 karsiya gelinir.
Hizmetin es zamanl ger¢eklesmesi miisterinin hizmeti 6nceden degerlendirmesini de
zorlagtirmaktadir. Hizmetin liretim ve tiiketim siirecinde biitiinlikk i¢inde olmasi

miisteriyi bu siirece dahil etmektedir. Ornegin, yeme-igme, saglk, ulasim,



konaklama gibi hizmetlerde miisterinin bizzat bulunarak {iretim siirecine katilir ve
hizmetten faydalanir.

Hizmet sunumu sirasinda personel ve miisteri iletisimi zorunludur. Hizmetin
performansinin belirlenmesinde sunumun 6nemi olduk¢a yiiksektir. Hizmet sunumu
sirasinda hizmeti sunan kisinin tutumu hizmetin performansini belirleyen 6nemli
faktorlerdendir. Bu nedenle bu konuda egitim almis ve iletisim becerileri yiiksek
kisilerden secilmeleri gerekmektedir. Hizmet sunumu sirasinda miisteri kontrol
edilemez bir girdidir ve hizmet sunumu sirasinda ortaya ¢ikan problemlerin telafisi
oldukca giictliir. Miister1 yasadigi hizmet deneyimi sonrasinda diger tiiketicileri
etkileyebilir bu da miisteri grubunun algis1 {izerinde rol oynar. Miisteride
memnuniyet olusturmak i¢in miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin iyi anlasilmis olmasi
gerekmektedir.

Hizmetlerin ayrilmazlik o6zelliklerinin getirdigi bazi sonuglar1 su sekilde
siralayabiliriz (Oztiirk, 2003:9):

e Miisteri alicis1 oldugu hizmetin iiretim siirecine taniklik eder.

e Hizmet alan misteri, hizmetten yararlanacak diger miisterileri
(kuyruktaki miisteriler) i¢in 6rnek olusturur.

e Hizmetlerin kitlesel olarak tiretilmesi ¢ogunlukla miimkiin olmamakta
ve mamul tiretiminde oldugu gibi fabrikasyon olarak tiretilemez.

e Hizmet tiretimi sirasinda olabilecek problemlerin Ongoriilmesi ve
onlenmesi oldukc¢a zordur.

e Verilen hizmetten memnun kalmayan miisterinin yeni bir arayis igine

girmesi ve diger miisterileri etkilemesi miimkiindiir.

1.2.3.Dayamksizhik

Hizmetler dayaniksiz olduklar1 icin sunulduklart anda kullanilmak
durumundadir. Sunulduktan 6nce veya sonra varlik gosteremezler ve bu durum soyut
olmalarinin bir sonucu olarak karsimiza ¢ikar. Hizmetlerin daha sonra kullanilmak
tizere stoklanmasi ve saklanmasi biriktirilmesi miimkiin degildir. Hizmetlerin
sunulduklari anda kullanilamamasi durumunda var olan hizmet bosa harcanmis olur.

Ormnegin ucagin bos kalan koltuklar1 daha sonra kullanilmak iizere saklanamaz.



Hizmetlerin dayaniksizligi miisteri taleplerine zamaninda yanit vermeyi gerektirir
clinkii hizmet zamaninda kullanilamadiginda degerini yitirir. Bu nedenle
olusabilecek ekonomik kayiplarin 6niine gegmek i¢in hizmeti saglayacak personel,
techizat, donanim, bilgi bakimindan yeterli olunmasi gerekmektedir. Hizmet
saglanamadiginda olusan ekonomik kayiplarin telafisi olmadigi icin hizmetin ilk
seferinde ve her seferinde dogru verilmis olmasi gerekmektedir.

Taleplerdeki degiskenlikler dayaniksizliga etki eden baska bir unsurdur.
Misteri talepleri mevsimlere, aylara, saatlere gore degisiklik gosterebilir. Miisteri
taleplerindeki degiskenlik Ongoriilebildigi olgiide isletmeler ekonomik kayip ve
firsatlara kars1 onlem alabilir. Bazen miisteri talepleri karsisinda yetersiz kalinir ya
da arz karsisinda miisteri talepleri yetersiz kalir. Bu durumun da ekonomik kayiplara
blylik etkisi oldugu disiiniildiigiinde miisteri ihtiyag¢ ve beklentisi iyi

degerlendirilmesi gereken bir unsur olarak karsimiza ¢ikar.

1.2.4.Degiskenlik

Hizmetlerde mallarda oldugu gibi belli bir standart olusturulmasit miimkiin
degildir. Hizmet tiiretiminde insan davraniglar1 ve algilart birbirinden farklilik
gosterdigi icin sunulan hizmet zamana, aliciya, liretici ve tiiketici iliskisine gore
degisiklik gosterir. Bu kapsamda kontrol edilemeyen durum insan davranis ve
algilaridir. Hizmetler her miisteri de ayni sekilde algilanmadigi icin standart bir
sunum sekli olusturulamaz. Ayni miisterinin aynt hizmeti zamana gore farklh
algiladipn da goriilebilir. Ornegin iki kuaforiin miisteriye verdigi hizmet aym
olmayacagi gibi zamanla miisterinin hizmet beklentisi de degisiklik gosterebilir.

Hizmetin performansi onu sunan kisinin niteliklerinden ayr1 diisiiniilemez,
hizmet sunan kisinin hizmeti aktarma sekli ne kadar basariliysa hizmet performansi
da o derece yiiksek olur. Hizmetin degisken olmasi hizmet kalitesiyle ilgili bazi
problemleri beraberinde getirir. Hizmette belli bir standart olmadigi i¢in kalite
kontrol sorunlar ortaya ¢ikar. Hizmetin satin alinmadan once performansiyla ilgili
tahminde bulunulamadig i¢in ya baska misteri fikirleri dikkate alinir ya da ge¢mis
deneyimlerden yararlanilir. Ornegin bir sinema filmine gitmeden &nce giden kisilere

sorariz ya da daha onceden begendigimiz yonetmenlerin filmlerine gideriz. Ancak



yine de alinan hizmete verilen paranin de8ip de§meyecegini bilemeyiz ve bu
konudaki alg1 kisiden kisiye degisir.

Dogan ve Tiitlincli, hizmetlerdeki degisiklik noktalarin1 su sekilde
olusturmustur (Dogan, Tiitlincii, 2003:5):

e Uretici ve tiiketici arasindaki iliskiye gore

e Zamana gore

e Uretime gore

e Alicisina gore

e (evre kosullarina gore

e Imkanlara gore degisiklik noktalar1 bulunur.

Hizmetin sunumuyla ilgili bu kadar ¢ok konuda degiskenlik varken hizmet
saglayicilar, hizmetin saglanmasi ile ilgili personelin en alt kademesinden en {ist
kademesine kadar belli bir koordinasyon olusturmali, ¢alisanlarin egitimi, kullanilan
teknik araclarin donanimi ve hizmet sunum alanlarimin goriintiistiyle ilgili belli
standartlar gelistirerek miisteride iyi hizmet algisini olusturmalilardir. Olusturulan
hizmet standardi ¢calisma alaninda ki her personele bildirilmeli ve hizmet sunumunda
olusturulan standart disina ¢ikilmamasi saglanmalidir. Hizmet ile ilgili miisteride her

zaman her kosulda ayni giivenilir hizmeti alacagi imaj1 olusturulmalidir.

1.3.HIZMET PAKETI

Hizmet paketi, aldigimiz hizmetler sirasinda edinilen soyut faydalarin yani
sira somut mallar1 da i¢ine alir. Miisteriler mal satin alirken bazi hizmetleri, hizmet
satin alirken de baz1 mallar1 edinirler. Ornegin kargo hizmeti sunan bir isletme kargo
hizmeti yaninda ambalajlama, sigortalama, ulastirma, tasima hizmetlerini yapmak
icin belli arag¢ gerecler kullanir. Bu somut faydalar olmasa hizmet yarim kalir. Paketi
olusturan mallar fonksiyonlarina gére ikiye ayrilir (Uygue, 1998; 9):

1. Destekleyici mallar: hizmet isletmesinin hizmet tiretmek i¢in kullandig
ara¢ gerec, hizmetin sunuldugu fiziksel ortamdir. Ornek verecek olursak bir kargo

sirketin kulland1g1 kamyon, bilgisayar ya da bir kuaforiin makasi verilebilir.
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2. Kolaylastiric1 {irtinler: Hizmet tiretimi sirasinda kullanilan mallardir.
Ornegin kiraladigimiz evler bu gruba girer.

Hizmet satin alinirken hizmet paketinden yaralanir ¢iinkii hizmet alim
stirecinde personelden kullanilan ara¢ gerece kadar her sey etkilesim halindedir. Bu
nedenle hizmetin sunumu sirasinda kullanilan mal ve egyalarda miisteri ig¢in
onemlidir ve hizmet performansim etkileyen unsurlardir. Bu unsurlardan birinin
eksik olmasi durumunda miisteri hizmetten memnun kalmamis istedigi fayday:
alamamis olacaktir. Isletmeler hizmet sunumu sirasinda sunduklari hizmetin yaninda
hizmeti sunan personelden hizmetin sunuldugu binaya kadar bir biitiin halinde
sorumludur. Bu nedenle hizmet paketindeki her unsurun uyumu hizmet sunumu i¢in

olduk¢a onemlidir.

1.4. HIZMET SEKTORU VE HIiZMET iSLETMELERI

Gelismis ve gelismekte olan iilkelerde onemini giinden giine hizmet
sektorii yirminci yiizyilin ikinci yarisindan itibaren tarim ve sanayinin Oniine
gecmeye baslamistir. Hizmet isletmesi, hizmetlerin sunuldugu, pazarlandigi,
satildig1, misteriyle bulustugu yerdir. Hizmet isletmelerine 6rnek olarak bankalar,
hukuk biirolar1, hava alanlar1 verilebilir. htiyaglarm giderilmesi amaciyla kurulan
hizmet treterek satan endustriyel kuruluslara hizmet isletmeleri denir. Bu isletmeler
kar amaciyla kurulmus olup tiretim faktorlerini bir araya getirerek isletilirler. Bu
isletmeler (Sabuncuoglu vd., 2005: 69):

e Danismanlik hizmetleri: Mali, hukuki ve ticari konularda danismanlik

vb.

e Bakim hizmetleri: Kuafor, elbise temizleme yerleri vs.

e Eglence hizmetleri: Tiyatro, sinema, lunapark vs.

e Ozel saglik hizmetleri: Ozel hastane vs.

e Ozel egitim ve dgretim hizmetleri: Ozel okullar vs.

e Konaklama hizmetleri: Otel, motel vs.

e Tagima ve iletisim hizmetleri: Esya ve yolcu tasima isleri, araba tamiri

VS.
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e Sigorta ve finansal hizmetler: Sahis, esya sigortasi, bankacilik
hizmetleri
Payne hizmet isletmelerini sektorlere gore (Payne, 1993: 10):
e Bankacilik ve sigortacilik
e Diger kar amaci glitmeyen organizasyonlar
e Egitim
e Emlak
e Gezi ve turizm
e Iletisim ve bilgi hizmetleri
e [sletme, profesyonel ve kisisel hizmetler
e Kamu hizmetleri ve savunma
e Saglik
e Tasimacilik, dagitim ve depolama
e Toptan ve perakende
Hizmetlerin zorunluluguna gore:
A)Birinci derece zorunlu hizmetler:
e Barinma
e Saglik
¢ Yeme-igme
B)ikinci derece zorunlu hizmetler:
e Egitim
e Korunma
C)Ucgiincii derece zorunlu hizmetler:
e Bankacilik
e Haberlesme
e Sigortacilik
e Turizm
e Ulasim
D)Dérdiincti derece zorunlu hizmetler:
e Bakim ve giizellik

e Giyim

12



o Kuaforliik

e Miihendislik

e Servis

e Tamir ve Bakim

Hizmetler farkli alan ve kapsama gore arastirmacinin g¢alistigi alana gore

farkli smiflandirmalar yapilmistir. Hizmetlerin smiflandirilma amaci hizmetlerin

daha net anlagilarak benzer olanlarin gruplanmasidir. Ayrica siniflandirma igletmenin

sektorde gelisme ve degisimlerin goriilmesine ve olusan firsatlarin goriilmesine

olanak saglar.

14.1

Hizmet Isletmelerinin Genel Ozellikleri

Hizmet isletmeleriyle mal isletmelerinin 6zellikleri birbirinden farklidir. Mal

isletmeleri Uriin satis1 sirasinda miisteriye somut tirtin sunabilirken hizmet

isletmelerinde sunulan hizmet tamamen soyut olmakta ve hizmetin 6zellikleri

miisterinin algisiyla sinirli kalmaktadir. Hizmet isletmelerinin en 6nemli 6zelliklerini

siralamak gerekirse:

a)

b)

Uretim Yonetiminde Esneklik Olmaz: Hizmet isletmelerinde iiretimde
esneklik olmamasi bazi problemlere neden olmaktadir. Hizmet isletmelerinde
artan ya da azalan talebe gore anlik miidahalede bulunmak neredeyse
imkansizdir. Bu durum hizmetin depolanamamasindan ve soyut olmasindan
kaynaklanan bir sorundur. Ornegin bir ugak seferinde koltuk sayisi bellidir. O
giin ki ugusta talebin daha fazla olmasi durumunda ugaga koltuk eklenemez
ya da satilmayan koltuklar i¢in olusan maliyet kaybi Onlenemez. Hizmet
isletmelerinde talep artmis bile olsa kapasitenin tizerinde hizmet sunulmasi
miimkiin degildir.

Emek Yogundur: Hizmet isletmeleri ¢ikti basina daha az girdi gerektirmesi
sebebiyle emek yogundur diyebilir. Bu nedenle hizmet isletmelerinde strateji
gelistirme, liretim kontrolii gibi konular olduk¢a zor olmaktadir.

Kaliteyi Olgme Imkan1 Azdir: Hizmet isletmelerinde kalite standartlarini
belirleyerek kontrol etmek ve bu hizmetleri objektif olarak 6lgmek zordur.

Hizmetlerin 6l¢timii miisteriye sunulurken yapilir ancak miisterinin aldigi
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d)

fayda siibjektif oldugu i¢in objektif standart gelistirmeyi zorlastirir. Hizmet
isletmelerinde miktar standardi olusturmakta hi¢ kolay degildir. Hizmet sunan
kisinin giinliik kapasitesinin tam olarak ne olacagi bilinemez ve bu nedenle
hizmet isletmelerinde yaklasik hedefler belirlenir.

Maliyet Hesaplamalarinin Yapilmas1 Gugtiir: Hizmet isletmelerinde birim
maliyetin belirlenmesi ve hizmetin fiyatlandirilmasi olduk¢a zordur. Maliyet
ve fiyatlandirmanin zor olmasinda hizmeti alacak miisteri sayisinin 6nceden
tahmin edilememesi etkilidir. Fiyatlandirma ve maliyetle ilgili belirsizlikler
isletme i¢in ¢ok biiyiik sorun olusturabilir.

Pazara Yakindir: Hizmet isletmeleri ve miisteriler birbiriyle etkilesim i¢inde
olmak zorundadir. Bu nedenle hizmet isletmelerinin pazara yakin olmasi
onemlidir. Bu oOzellik hizmet isletmelerine rakiplerine gore avantaj
olusturabilecek bir etki olusturmaktadir. Isletmelerin faaliyet alanlar1 bir
nebze olsun sinirlandirsa da pazara yakin olmak ve miisteri tarafindan
ulagilabilirlik hizmet isletmesine olumlu getirileri olacaktir. Buna ragmen
bazi hizmet isletmelerinin pazara uzak olsalar da araci kurumlarla miisteriye
ulasabilmektedirler.

Hedef Pazarin Tanimlanmast Zordur: Hizmet isletmelerinde pazarin
tanimlanmas1 mal hizmetlerine gore olduk¢a zordur. Mal hizmetlerinde pazar
hacminin belirlenmesi yeterliyken hizmet isletmelerinde daha fazla faktor
devreye girer. Hizmet isletmeleri miisteri beklentileri tizerinde yogunlagarak
olusabilecek talepleri belirlerler. Pazarin tanimi olusturulurken sunulacak
hizmetin alim ve kullanim siklig1 incelenir ve sunulan iriiniin niteligi
aciklanir. Hizmet igletmeleri tiiketicinin istek ve beklentisine uygun {iriinleri

pazarda sunarken tiiketici isteklerini tatmin edecegi varsayilir.

1.4.2. Uretim Sektorii ve Hizmet Sektorii Arasindaki Farklar

Hizmetler mallardan; soyutluk, degiskenlik, dayaniksizlik, ayrilmazlik gibi

ozellikleriyle farklilik gosterir. Mallar elle tutulur, stoklanabilir, tagiabilir 6zellikte
fiziksel maddelerdir. Hizmetler iiretildikleri yerde sunulmak durumundayken mallar

istenilen yere ulastirilabilir. Hizmetlerle ilgili bir standartlasma s6z konusu degilken
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mallar standarttir. Hizmet sektoriinde sunulan hizmetlerin somut olmamasi bu
trtinlerin tasarim gelisim ve kontrollerini olduk¢a zorlastirir (Biitiin, 2009:61).
Hizmet sektoriinde ¢ikti performansa gore degerlendirilir ancak hizmet iiretim
stirecine misteri katilmi  oldugu i¢in degerlendirmeler objektif degildir.
Degerlendirmeler kisilere gore farklilik gosterdigi icin isletme performansinin

degerlendirilmesi de zorlasir.

1.4.3. Hizmet Sektoriiniin Ekonomideki Rolii

Ulke ekonomileri igin kalkimislik diizeyini belirleyen bir 6l¢iit olan hizmet
sektoriiniin son otuz yilina bakildiginda tiim diinya ulusal ekonomilerinde sektoriin
pay1 hizla artmaktadir. Refah diizeylerinin ylikselmesinde hizmet sektoriiniin pay1
yiiksektir. Diinya Bankasi1 132 iilkeyi kapsayacak sekilde bir refah siralamasi yaparak
hizmet sektoriintin agirhigiyla refah diizeyleri arasinda bir iliski oldugunu
gostermistir. Sanayi toplumlarinda mal {iretimi ve tiretim mallar1 olduk¢a onemlidir.
Ancak sanayi Otesi toplumlara bakildiginda hizmetler en 6nemli ekonomik sektorler
olarak karsimiza c¢ikar. Hizmetler, diinya ekonomisinin degisim siirecinde yeni ve
karli sektorlerdir. Hizmetler biiyiik bir gelisme potansiyeli tasimaktadir. Sektorde
kullanilan bilgi teknolojileri haberlesme alanin da iletisim maliyetlerini diistirerek
hizmetlerin ticari bir karakter kazanmasina olanak tanimistir.

Hizmet sektoriintin gelisimi bliylik ol¢iide kalite ve verimliligin artmasina
baghdir. Hizmet sektoriiniin iilke ekonomileri i¢ginde biiyliyiip gelismesi, verimliligin
artirllmasi, kalite kontrolii, kalite modellerinin gelistirilmesi gibi konularda yapilan

caligmalar sonucunda aragtirmalar artmistir.

1.5. KALITE KAVRAMI

Kalite ile ilgili gelismeler sanayi devrimi ile artig gostermistir. Sanayi devrimi
ile calisanlart uzmanlastirma kavrami ortaya ¢ikmistir. Uzmanlagma kavrami ile
tirtiniin tamamin1 bir kiginin yapmasi yerine, isler pargalara boliinerek herkes {irtiniin

bir kismini iiretmeye baslamistir. Bu durum ilk baglarda ustalagsmay1 azaltiyor gibi
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goriinse de iiriinlerin karmasiklagsmasiyla daha &nemli hale gelmistir. Uriinlerin
karmasiklasmasi {riiniin {iretim sonrast muayene edilmesini gerekli kilmistir.
1920’lerde kalite iiretim sonrasindaki muayeneye dayanmaktaydi. Uretim sonrasi iyi
bulunmayan {irlin ayiklanarak istenilen ozellikleri saglayan ftriinler kaliteli {irlin
olarak goriiliiyordu.

W.E. Shewhart Bell 1924’te iiriin degiskenlerinin kontroliinii yapmak tizere
istatistiksel diyagram gelistirmistir. Bu diyagramlar istatistiksel kalite kontroliinde
baglangic1 olarak kalite kontrol diyagrami adini aldi. H.F. Dodge ve H.G. Roming
dirtinlerin birer birer kontrol edilmesi yerine 6rnek grubun kontrol edilecegi kabul
orneklemesini gelistirmislerdir. 1950’lere gelindiginde kaliteye verilen 6nem gittikce
artmis Deming ve Juran egitim vermek i¢in Japonya’ya gitmislerdir. Feigenbaum
1960 yilma gelindiginde Toplam Kalite Kontroliin tanimini yapmustir. Ik kalite
kontrol ¢emberleri Japonya’da olusturuldu. Basit istatistiksel teknikler Japon
calisanlara ogretildi.

1980’11 yillara gelindiginde Toplam Kalite Yonetimi (TKY) ve TKY
ozelliklerinin ne oldugu yaymlandi. Amerikan sirketleri i¢in Malcolm Baldridge
Ulusal Kalite Odiilii ve Avrupa sirketleri i¢in Avrupa Kalite Yonetim Vakfi (EFQM)
kalite oduli olusturuldu. ISO 9000 standardi yayinlanarak kalite standartlari
olusturuldu. 1990 yilinda ISO9000 kalite sistemi i¢in diinya modeli olmustur.
Guntiimiizde kalite, tiiketici tercihlerini belirleyen ana unsur olmakla beraber
isletmeler agisindan da stratejik bir kavramdir. 90’11 yillarda isletmeler tarafindan
daha fazla benimsenen kalite, is alaninda belirleyici bir unsur haline gelmistir. Kalite
miikemmellik derecesi belirten miisteri beklentilerini yansitan goreceli bir kavramdir.
Ancak bir¢ok kisinin kaliteyi liiks olarak algilamasi dogru degildir ve kalite kisiden
kisiye, beklentiye gore degisebilen bir olgiittiir. Kaliteyle ilgili pek c¢ok tanim

mevecuttur. Kalite Gurulariin kalite tanimlar1 (http://www.kaizen.com.tr,01.03.2019):

o Kalite, belirli miisteri kosullarina en iy1 uyandir (A.Feigenbaum),

e Kalite, iirlinlin sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu minimum
kayiptir (G.Taguchi),

e Kalite, bir iiriiniin istenenlere uygunluk derecesidir (P.B.Crosby),

e Kalite, siirekli iyilestirmenin asla sona ermeyen dongiistidiir (W.E.

Deming),
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e Kalite, kullanima uygunluktur (J.M. Juran),

e Kalite, en ekonomik, en kullaniglt ve tiiketiciyi daima tatmin eden,
kaliteli tirtinti gelistirmek, tasarimin1 yapmak, tiretmek, kontrol etmek
ve satis sonrast hizmetlerini vermektir (K.Ishikawa).

Cesitli organizasyonlarin yaptiklari kalite tanimlari

(http://www.kaizen.com.tr,01.03.2019):

e Kalite, tirlin ya da hizmeti ekonomik bir siire¢le iireten ve son
tiketicinin arzularina yanit veren bir liretim sistemidir (JIS- Japon
Sanayi Standartlar1 Komitesi).

e Kalite, verilen arzu ve istekleri karsilayan tirtin ve hizmetlerin

biitliniiniin karakteristigidir. (DGQ- Alman Kalite Dernegi).

e Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir ihtiyaci karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin timudiir
(ASQC- Amerikan Kalite Kontrol Dernegi).

e Kalite bir malin ya da hizmetin, tiiketicinin istek ve arzularina
uygunluk derecesidir. (EOQC- Avrupa Kalite Kontrol
Organizasyonu).

Kalitenin genel tanimi "bir trtin veya hizmet kalitesi misteri istek ve
beklentilerini  karsilayan oOzelliklerin toplamidir" seklindedir. Bir iiriiniin istiin
ozelliklerle donatilmis olmasi kaliteli oldugu anlami tasimamaktadir. Isletmeler
miisteri istek ve beklentilerini hem o anda hem de gelecekte dogru tahmin ederek
karsilayabildikleri siirece basarili olabilirler. Kalitenin sahip olmasi gereken
ozellikler incelendiginde; kalitenin siirekliligi, interaktif bilgi akisi ve servis, miisteri
beklentisine uygunluk, satis sonrast destek, belirli kalite standartlarmma uygunluk,
minimum maliyet, kolay ve anlasilir anlatim, tirtinlerin emniyeti gibi bir¢ok 6zellik

sayilabilir.
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1.6. KALITE BOYUTLARI

Kalite tanimlarinin bu kadar c¢ok olmasit kalitenin boyutunun fazla
olmasindandir. Kalite kisiye gore degisen farkli boyutlarda algilanabilen bir
kavramdir. Kalite boyutlarinin énem sirasi iiriine gore farklilik gosterebilecegi gibi
kisiden kisiye de farklilik gosterebilir. Ornegin bir miisteri aldig1 telefonda
dayaniklilig1 6nemserken bagka birisi estetigi dnemsiyor olabilir ya da alman bir
bilgisayarda énemsenen performans olurken bir baskasi icin kiiclik olmas1 olabilir.
Kaliteyle ilgili algilar tamamen 6znel oldugu i¢in insanlarin kaliteden beklentileri de
farklilasmaktadir. Isletmeler bu konuda miisterinin kalite algismin ne yonde
oldugunu belirleyerek hangi kalite boyutunun oncelikli tutulmasi gerektigine karar
vermek durundadir.

e Performans (islevsellik): Uriiniin islevlerini yerine getirme 6zelliginin
yani sira genellikle ol¢iilebilir 6zellikleri igerir. Bu yoniiyle benzer
tirtinler arasinda karsilastirmaya imkan saglar. Ornek olarak bir
bilgisayarin islemci hizini verebiliriz.

e Ogzellikler: Uriiniin fonksiyonel imkéanlarini tanimlayan bir kavramdir.
Ornek olarak bir cep telefonun fotograf ¢ekebiliyor olmasini verebiliriz.

e Giivenilirlik: Uriiniin kullamlmas1 6n goriilen siirede beklenen
fonksiyonlari1 yerine getirememe, {riinin hatali olma ozelligidir.
Kalitenin olgiilebilen bir boyutudur. Bu boyutta ilk problem ¢ikarma
zamani, problem siireleri arasindaki zaman belirleyicidir.

e Uygunluk: Uriinle ilgili tasarim ve fonksiyonel &zelliklerinin belirli
standartlar1 saglama derecesiyle ilgili bir boyuttur. Uriin bu standartlara
ne kadar uygunsa o derece kaliteli bir {irtin olarak algilanir.

e Saglamhik (Dayamklihk): Uriiniin yenilenmeden 6nceki yasam siiresi,
fiziksel olarak kullanilabilir 6mriiniin uzunlugu olarak ifade edilir.

e Servis Gorebilirlik: Bu boyut servis hizi, tamir yetenegi, tamir siiresi,
servis personelinin ilgisi gibi konular1 ele alir. Uriinle ilgili sorunlara
dogru zamanda dogru ¢oziimler bulunmasi miisteri kalite algisini

etkilemede dnemli bir faktordiir.
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e Estetik: Uriiniin, kullanicinin 5 duyusuna da hitap edebildigi kisilerin
zevklerine gore degisebilen, tiiketici begenisine hitap eden boyuttur.
Uriiniin renk, bi¢im, doku, koku gibi ozellikleri her tiiketiciye gore
farkl bir alg1 olusturur.

e Algilanan Kalite: Uriinle ilgili gegmisten bu giine kadar olusturulmus
marka, imaj ve moda degerini belirten kalite boyutudur. Tiiketici burada
genel olarak gecmis deneyimlerinden yararlanarak ya da c¢evresinden

duyduklariyla tirtinle ilgili kalite algisi1 olusturur.

1.7. HIZMET KALITESI

Hizmet kalitesi, giiniimiizde isletmelere rakiplerden farklilasarak pazarda
gliclii bir yer edinebilmek i¢in stratejik kararlarin alinabildigi bir firsat olusturur.
Hizmet kalitesi soyut olmasi sebebiyle uygulama denetim ve kiyaslama bakimindan
karmasik bir kavram olabilmektedir. Hizmetlerin soyutlugu, heterojenligi, tiretim ve
tilketimin es zamanda ve ayni ortamda olmasi, miisteri ve sunan kisiden kisiye
degisiyor olmast gibi nedenlerden dolayr tam bir tanimmin yapilmasini
zorlastirmistir. Hizmet performansi genelde hizmeti sunan kisilerin performansiyla
birlikte degerlendirilmesi hizmet kalitesinin Ol¢iimiinii de daha zor hale
getirmektedir. Ayrica miisterinin hizmet {retim siirecinde bulunuyor olmasi
tanimlarda miisteri bakis agisinin da dikkate alinmasina neden olmaktadir (Avcr ve
Sayilir, 2006: 123- 124).

Hizmet kalitesi, isletmelerin tiretim performanslarini miisteriye dogru sekilde
aktararak, yerinde ve zamaninda {iriin sunmasi ile gerceklesen kavramdir. Ayrica
hizmet kalitesi miisteri tarafindan yapilan, hizmet biitiinligtiniin miikemmeliyetinin
ve Ustlinligiiniin bir degerlendirmesidir. Buna gore hizmet kalitesi;

e Dogru 6nlemin olmasidir,

e Giivenilirliktir,

e Giivenli performans sahip olmaktir,
e Her tiirlii hatanin yok edilmesidir,

e Kusursuz hizmetlerin saglanmasidir,
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Miisterilerin paralariin degerini kargilamasidir,

Nazik olmaktir,
e Sorunlarin ortadan yok edilmesidir,
e Zamana uygunluktur,

Hizmet kalitesiyle isletmeler miisteri beklentilerini karsilayabilmeyi hatta bu
beklentileri gegerek misteride kalite algisi olusturmayr hedeflerler. Hizmet
kalitesinde 2 diizeyden bahsedersek ilki hizmetin diizenli ve siirekli
ulastirilmasindaki kalite diizeyi ikincisi ise istisna ve problemlerin ¢6ziimii sirasinda
karsilasilan kalite diizeyidir. Hizmetin kalitesinin saglanabilmesi i¢in bu iki diizeyin
saglanmis olmasi gerekmektedir. Literatiirde hizmet kalitesiyle ilgili tam anlamiyla
uzlagsma saglanmis bir tanim olmamakla birlikte hizmet kalitesiyle ilgili baslica
tanimlar asagidaki sekildedir:

e ‘Hizmet kalitesi, beklenen hizmet ve algilanan hizmet performansi
arasindaki farktir’ (Parasuraman vd., 1985: 42).

e ‘Hizmet kalitesi, bir isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme
ya da beklentileri asma potansiyelidir’ (Akbaba, 2006: 18).

e Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamak i¢in iistiin ya da
mitkemmel hizmetin saglanmasidir.
Hizmet kalitesi, miisterinin hizmetle ilgili istek ve beklentilerinin
kargilanma derecesidir.

e Hizmet kalitesi, sadece yapilabilecek seylerin soziiniin verilmesi ve
s0z verilenden fazlasinin gergeklestirilmesidir.

Sonu¢ olarak hizmet kalitesi, hizmet alan ve sunan arasindaki etkilesim
sirasinda ortaya c¢ikan, misterinin algisima gore sekillenen, tiretim ve tiiketim
stirecinden ayr1 diisiiniilemeyen ve miisterinin 6znel tutumunu yansitan bir kavramdir

(Kogoglu, Aksoy,2012:5).

1.8.HIZMET KALITESININ BOYUTLARI

Hizmet kalitesinin soyut olmasindan kaynaklanan sorunlarin ortadan

kaldirilmas: i¢in daha detayli incelenmesi gerekmektedir. Bu incelemeler hizmet
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kalitesi boyutlar1 ¢cercevesinde ele alinarak, miisterilerde memnuniyet olusturan tiim
fiziksel ve fiziksel olmayan unsurlar goz onitine alinmalidir. Kalite tek boyutlu bir
anlam ifade etmenin &6tesinde ¢ok boyutlu bir kavramdir. Uriin ve hizmet kalitesi
miisteri beklentilerinin ve belirlenmis olan spesifikasyonlarin karsilanmasi amaciyla

¢ok boyutlu olarak ele alinir (Ozveri ve Kabak,2018:146).

Kalite boyutlarinin iyi anlasilmas1 gerekmektedir. Miisterinin hangi boyutlari
onemsedigi incelenmeli ve tatmin oldugu boyutlar ele alinarak hizmet kalitesi o
yonde sekillenmelidir. Isletmeler kalite boyutlarini ne kadar iyi anlar ve yorumlarsa
hizmet kalitesi yoniinden o kadar basarili olur. Yaklasgimlarin en kabul goreni,
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’'nin yaklasgimlaridir. Kaliteyi on boyutla
aciklamiglardir (Parasuraman ve digerleri, 1985: 479);

* Giivenilirlik: Hizmetin bir kerede dogru yapilarak performansta tutarlilik
saglanmasi isletmenin verdigi sozii yerine getirmesi anlamina gelir. Hizmetin
zamaninda yapilmasi, dogru faturalandirilmasi ve yonetmeliklere uygunluk gibi
konularini igerir.

* Heveslilik: Hizmet sunanlarin hizmeti aktarmadaki istekli olmasi
verecekleri hizmetle ilgili hazir olmasi konusuyla ilgilidir. Saticinin miisteriye
uygun, zamaninda cevap vermesi ve istekliligi olduk¢a dnmelidir.

* Yetenek: Hizmet sunumunu saglayanlarin, hizmeti sunmada yeterli mesleki
bilgiye, beceriye sahip olmasidir. Calisanlarin minimum hata diizeyinde ¢alismasini
gerektirir.

« Ulagilabilirlik: isletme ile miisterinin iliski kurma kolayligin1 icermektedir.
Ayrica misteri 6neri ve tekliflerine acik olunmasi, ¢alima saatlerinin uygunlugu,
miisterilerin telefonla hizmet verenlere ulasabilirligi konularini1 kapsamaktadir.

+ Nezaket: Isletme calisanlarinin kibarligmi, saygisini, temizligini, giiler
yuzliliginii ifade eder. Misteriye ilgi gosterme dereceleri nezaket boyutu
kapsaminda gosterilebilir.

o fletisim: Isletmenin dilini her miisteriye gére farklilastirarak onlarmn
anlayacagi dil diizeyinde bilgilendirmesi ve miisterilerin dinlenerek ne istediklerinin

anlagilmas1 konularini kapsar..
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o Inamrhk: isletme calisanlarm hizmet verdikleri miisteriyi kendisine
inandirmas1 bu boyut kapsamindadir. Isletmelerin diiriistliigii miisteri algisinda
isletme itibarini ve inanilirhigini arttiran faktorlerdendir.

» Emniyet: Isletmelerin miisteriye verdikleri hizmetin tehlike, risk, siipheden
uzak olmasidir. Ayrica emniyet boyutu miisteri bilgilerinin gizliligini icererek
mahremiyetin korunmasini saglar.

* Miisteriyi Anlama/Tamima: isletmelerin miisteriye 6zel ilgi gostermesi,
miisterilerin orada tanindiginin farkinda olmasi ile ilgilidir. Bu durum miisteriyi
mutlu ve giivende hissettirerek tercih sebebi olusturmaktadir.

« Somut(Fiziksel) Ozellikler: Isletmelerin hizmetleri verdigi ortamin fiziksel
ozelliklerini, personelin dis goriintisiinden kullanilan araglara kadar her seyin ahenk

icinde olmasin1 gerektirir.

1.9. HIZMET KALITESI MODELLERI

Hizmetin 6zelliklerinin yaninda hizmeti veren ve alanin davranisi ve kisilik
ozellikleri hizmetlerin kalitesinin ol¢tilmesinde ve degerlendirilmesinde mamullere
gore daha goreceli sonuclar elde edilmesine neden olmaktadir (Biilbiil ve Demirer,
2008:2). Bu nedenle literatiirde hizmet siirecinde kaliteye etki eden faktorler
arasindaki iligkilerin belirlenmesi i¢in kalite Ol¢timiinde farkli modeller

bulunmaktadir.

1.9.1. Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli

Gronroos modelinde, miisterilerin kaliteyi nasil algiladiklar1 konusu tizerinde
durmustur. Bu sekilde hizmet kalitesi bilesenlerini ortaya ¢ikararak daha basarili
sonuclar elde edilecegini savunmustur. Hizmet kalitesini miisterinin aldig1 ve
bekledigi hizmet arasindaki iliskiye gore temellendirmistir. Modelde miisterinin
algis1 temel kabul edilip hizmet alirken hizmetten beklenen ve deneyimlenen
arasinda olumlu bir iliski oldugu varsayilir. Buna gére model Teknik, Fonksiyonel ve

Imaj olmak iizere {i¢ temele gore modellenmistir.
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Teknik kalite, hizmeti alanlarin hizmet sunulurken isletme ile iletisimi
sonucunda ‘ne’ kazandigi ile ilgilenir. Teknik kaliteyr miisteri objektif sekilde
degerlendirilebilir ve hizmet siirecindeki verilisinden etkilenebilir. Ornek verecek
olursak banka gorevlisinin gorevini yapis sekli, tutumu, ila¢ firma ¢alisanlariin dis
goriiniisii  verilebilir. Fonksiyonel kalite hizmetlerin verilisi sirasinda ‘nasil’
verildigiyle ilgilidir. Hizmetin miisteriye sunumu, hizmetin ulastirilmasi fonksiyonel
kaliteyle ilgilidir. Miisteri personelden, hizmetin verildigi yere kadar hizmetin
sunumunda yer alan biitiin unsurlar 15181nda hizmeti degerlendirir. Imaj konusu kalite
algisinda miisteriyi etkileyebilecek bir unsurdur. Kurumla ilgili kurum disindan
alman 1yi ya da kotii haberler kurum imajini etkiler ( Gronroos, 1990: 38).

Sekil 1: Gronross’un Kalite Modeli

Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet

Kalites1

Algilanan Hizmet

Geleneksel Pazarlama -

Faalivetleri( reldlam, kigizel

sateg, halkla iligkiler, fivat),

gelenekler ve afizdan afiza
iletizim gibi dig Teknik Kalite Fonksiyonel Kalite
faktérlerdir.

Kaynak: Seth, 2005: 916

Kalitenin algilanmasinda imaj c¢ok etkili rol oynar ve kalite algisin1 gesitli
bicimlerde etkileyebilir. Miisteri hizmet kalitesiyle ilgili degerlendirme yaparken
algiladigi ve bekledigi kalite arasinda karsilagtirma yapar. Pozitif bir imaj miisterinin
bazi sorunlar1 gérmezden gelmesini saglayabilir. Sonug olarak miisteri kaliteyi, imajt

da goz 6niinde bulundurarak degerlendirir.
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1.9.2. Lehtinen & Lehtinen Kalite Modeli

Bu modelin, Firma, Fiziksel ve Etkilesimsel olarak 3 adet kalite boyutu

vardir. Hizmet kalitesinin miisteri ve hizmet elemanlar1 arasinda belirlendigini ifade

eden bir yaklagimdir.

e Fiziksel Kalite: Hizmetin fiziksel elemanlarim1 bina ekipman gibi

gOriiniimiini yansitir.

e Firma Kalitesi: Sirketin imaj bakimindan degerlendirmelerini dikkate

alir.

o Etkilesimsel Kalite: Miisteri, personel, diger miisteriler arasindaki
karsiliklr iliskilerdir.

Sonug olarak bu modelde arastirmacilar hizmet kalitesinin hizmet siirecinde,

hizmet ¢alisanlar1 ve miisteriler arasindaki etkilesimden olustugunu savunurlar.

1.9.3. Beklenen ve Algilanan Hizmet Modeli

Musterilerin istekleri beklenti kavramiyla agiklanir. Hizmet saglanmadan

once miisterilerin bazi istek ve beklentileri vardir. Miisteriler beklentileri

dogrultusunda hizmeti almak isterler ve beklentilerinin ne olciide giderildigi ile

ilgilenirler. Beklenen kalite bazi1 unsurlarin etkisinde kalmistir. Bu etkiler:

Kisisel gereksinimler: Misteri kisisel gereksinimlerine gore kusursuz
hizmeti saglayan isletmeyi arayarak hizmeti bu isletmelerden alirlar..
Digsal iletisim: Miisteri ve isletme arasindaki reklam, pazarlama,
satig, halkla iligkiler gibi isletmenin elinde olan unsurlarla kurulan
iliskiler dissal iletisim kapsamindadir. Isletme imaji bu kapsamda
onemlidir ve isletme performansinin bir sonucudur.

Gecmis deneyimler: Gegmiste miisterilerin hizmet aliminda yasadigi
1yl veya kotii tecriibeleridir.

Isletme imaji: Isletmenin performansi ve miisteride biraktig: algidir.
Kulaktan kulaga haberlesme: Miisteriler hizmetlerden aldiklari

deneyimleri kulaktan kulaga diger potansiyel miisterilere ulagtirirlar.
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Miisteriler aldig1 hizmetin beklentilerini karsilamasi veya beklediginden daha
iyl oldugu kanaatine varmasiyla kalite kavramina ulasir. Algilanan kalite miisteri
beklentilerine gore sekillendigi ve kisisel tercihlere gore degistigi icin siibjektif bir
kavramdir. Misteriler, algilanan kalite siireci sirasinda hizmetten aldiklari
performans ve beklentilerini karsilagtirarak bir sonuca varirlar. Miisterilerin hizmet
algilamas1 beklentilerinden yiiksekse kaliteyi yiiksek olarak, tam tersi ise
algiladiklar1 hizmet beklentilerinden diistik ise hizmet kalitesini diisiik olarak
algilayacaklardir. Deneyimler miisterilerin kalite algilamasinda 6nemli yer tutar.
Miisteriler genellikle ge¢mis tecriibelerinden yararlanirlar ancak alacaklari hizmet
konusunda fikir sahibi olmadiklar1 durumda ¢evredekilerin deneyimlerinden ya da
fiyat, marka, satis yeri gibi faktorler goz Oniinde bulundurularak degerlendirilir.
Deneyim sahibi miisteriler aldiklar1 hizmeti ge¢mis deneyimleriyle kiyaslayarak
kaliteye anlam verirler. Miisterideki memnuniyet diizeyleri sekilde gosterilmistir
(Odabasi, 2004: 93):

Sekil 2: Memnuniyet Diizeyleri

Miigter: Hizmets Milgteri Algilamalan Memnuniyet Dilzeyi

——— Beklenenden [yt ——— Yiiksek Derece Memuun

Hizmet Deneyimi  |—— Beklendifs Gith ———#  Memnun

——— DBeklenenden Az ——# Memnun Deil

Kaynak: Odabasi, 2004: 32

Parasuraman ve arkadagslar1 tarafindan gelistirilen model miisterinin hizmeti
almadan onceki beklentileriyle yani beklenen hizmetle algilanan hizmeti karsilastirir.
Bu karsilastirma sonucunda da algilanan kalite ve beklentiler arasinda olusan

farklilik yonii ve deresine gore degerlendirme yapar (Parasuraman vd., 1985: 46).
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Sekil 3: Beklenti ve Alg1 Arasindaki iliski

| Algilanan | | Beklenen

\ﬁ( Karsilagtuma I""_/-{

! ! l

| AH>BH | | AM=BH | | AH<BH

Beklentilerin fazlasiyla Beklentilerin Beklentilerin
karsilanmasa karsilanmasy kargilanamamasi

| Ideal kalite | | Droyurucu kalite | | Drigiik kalite

Kaynak: Parasuraman vd., 1985: 48

1.9.4. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’in Bosluk Modeli

Parasuraman ve arkadaslar1 6nceki calismalarda miisterilerin hizmet kalitesini
nasil degerlendirdikleri, degerlendirmede kullandiklar1 boyutlarin ne oldugu,
boyutlarin farkli miisteri gruplar i¢in degisip degismedigi ve miisteri beklentilerini
etkileyen faktorlerin neler oldugu konusunda yeterli ve tatmin edici bilgiler
bulunmadigini savunmuslardir. Yeterli bilgiye ulagilamamasi sebebiyle belirledikleri
dort hizmet alanindan bir sirket secerek (kredi kartt hizmetleri, bankacilik, tamir
bakim hizmeti ve menkul degerler komisyonculugu), bu sirketlerde ¢alisan ve hizmet
kalitesi tizerinde dogrudan yetki sahibi olan {ist yonetim, misteri iliskileri ve
pazarlama departmanlarindan yetkililerle detayli gériismeler yapmislardir. Bu sekilde
hizmet kalitesinin kontroliinde yoneticilerin goriisleri saptanmaya ¢alisilarak,
miisterilerin hizmet kalitesiyle ilgili hangi kriteri dikkate aldiklar1 ve hizmet
kalitesinin miisteri i¢cin ne ifade ettigine yonelik sorularin cevaplarina ulasilmaya
calisilmistir (Zeithaml ve digerleri, 1990: 20-21).

Bu goriismelerde yoneticilerin kaliteyi algilayis bi¢imi ve hizmet sunum
stirecinde miisteriler i¢in kalitenin algilanmasina yonelik yoneticilerin neler yapmasi
gerektigi konular tartisilmistir. Yoneticilerle yapilan bu goriismeler sonucunda bazi

bosluklar oldugu sonucuna varilmaistir.
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Sekil 4: Bosluk Modeli

MUSTERI

Szl Hletigim Kigisel Thtiyaclar

(Feqgmig
Deneyimler

Beklenen Hizmet

Milgteriyle Dng
Iletigim

Bogluk 4

e

Boghuk 3

Hizmet Kalitesi
Spesifikasyonlan

Boghik 1

5
; A

| Yénetimin Migteri
SR »| Beklentilerine fligkin o

Algilamalar

Kaynak: Parasuman ve digerleri, 1985. s.44
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1.Bosluk

Misteri Beklentisi ve Yonetimin Algis1 Arasindaki Fark: Hizmeti saglayan
isletmenin miisteri beklentilerini tam olarak algilayamamas1 sonucu olusan bosluktur.
Ornegin bir kargo sirketinde miisterilerin beklentilerinin kargolarmin kisa siirede
ulagmasini varsaymis olabilir. Ancak ger¢ek miisteri beklentisi daha ucuza hizmet
almak ise miisteri beklentilerinin dogru algilanamadigi soylenebilir. Miisteri
beklentilerinin dogru algilanmasi i¢in pazar arastirmalarinin iyi yapilarak, saha
personeliyle yoneticiler arasindaki bilgi akis ag1 kurulmalidir. Bu dogrultuda miisteri
beklentileri dogru algilanip kalite standartlar1 olusturulmalidir.

Bu bosluga sebep olan faktorler (Bulgan, 2002:9):
e Arastirma bulgularin yetersiz olmasi,
e Miisterilerden elden edilen bilgilerin iletisim eksikliginden dolayi st
kademeye aktarilamamasi,
e Isletme ve miisteriler arasindaki etkilesim eksikligi,
e Pazar arastirmasinin yapilmamasi,

Bu bosluk, iyi bir pazar arastirmasi, yonetim ve hizmet veren personelin

iletisimi ve yoOnetim seviyeleri ile miisteri arasindaki mesafe azaltilarak yok

edilebilir.

2. Bosluk

Yonetimin Miisteri Beklenti Algis1 ve Alginin Hizmet Kalitesi Modeline
Aktarimindaki Farklilhlk: Bu bosluk isletmelerin dogru algilamis olduklar
beklentileri dogru sekilde yansitacak potansiyel, kalite standardi ve tasarimlarinm
olusturamamalarindan kaynaklanmaktadir. Ornek olarak bir kargo sirketindeki
miisterilerin beklentisi hizli ulagim oldugu algilanmis olmasina ragmen ne kadar siire
gerektirdigi belirlenememesi bu bosluga sebep olur.

Bu bosluga neden olan faktorler ;

e Isletme amagclarmin belirlenmemis olmasi,

e Isletmedeki iist yonetimin kaliteye yeterince destek vermemesi,
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e Isletmedeki yoneticilerin miisteri beklentilerinin karsilanamayacagina
inanmalari,
e Yetersiz standartlagma ve kotii planlama,
Bu boslugun ortadan kalkmasi icin hedeflerin belirlenerek bu dogrultuda
isletme i¢inde belli gorevler standartlastirilmali  uygun teknolojilerden

yararlanilmalidir.

3. Bosluk

Algilarin  Hizmet Kalitesi Dizaynina Aktarilmasi(Tasarlanan Hizmet
Kalitesinin Ozellikleri) ile Sunulan Hizmet Arasindaki Fark: Bu bosluk hizmet
kalitesinin miisteri beklentilerini karsilayacak sekilde dogru tasarlanmis olmasina
ragmen miisteriye dogru yansitilamamasmdan kaynaklanan farktir. Isletme kalite
standartlarim1 saglayacak yeterli fiziksel altyapiya is giicli ve ekipmana sahip
olmalidir. Ornegin kargo sirketinde kargonun 3 giin i¢inde ulastirilmasim kalite
standard1 olarak belirleyip, yeterli sayida personel olmamasi sebebiyle gecikmeler
yasanmasl.

Parasuraman ve arkadaslarinin ¢alismalarina gore, tigtincii bosluga neden olan
yedi kavramsal faktor vardir. Bunlar (Altan vd., 2003: 7);

e Algilanan kontrol eksikligi,

e Ise uygun olmayan elemanlar,

e Ise uygun olmayan teknoloji,

¢ Rol belirsizligi,

¢ Rol catismasi,

e Takim ¢alismasi eksikligi,

e Uygun olmayan denetim sistemleri,
Bu boslugun ortadan kalkmasi i¢in ig tanimlart net olarak belirlenmeli, cesitli
egitimlerle personelin is tanimlarini en iyi sekilde uygulayacak diizeye getirilmesi,
uygun teknolojik donanimin saglanmasi, iyi bir takim caligmast olusturulmasi

gerekmektedir.
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4. Bosluk

Sunulan Hizmet ile Vaat Edilen Hizmet Arasindaki Farklilik: Bu bogsluk
isletmelerin gerceklestiremeyecegi diizeyde, olagan tistii hizmetleri miisteri cekmek
icin yapabileceklermis gibi gostermelerinden kaynaklanmaktadir. Ornek olarak bir
tatil koyiiniin internette yayimladiklar1 fotograflarla gergekte olan arasinda farklarin
olmas1 verilebilir. Isletmeler rekabet kaygisiyla karliliklarini artirmak icin bu tip
egilimler gostermektedir. Ancak isletmelerin bu davranislar1 miisteri giivenine zarar
vererek isletmenin varligini tehlikeye diisiirmektedir.

Bu bosluga neden olan faktorler;

e Abartili ve gereksiz vaatte bulunulmasi.

e Isletmede iiretim ve reklam departmanlari arasinda iletisimin
yetersizligi,

e Pazarlama, personel yoOnetimi ve iretim departmanlar1 arasinda
iletisimin yetersizligi,

e Subeler veya departmanlar arasinda politika veya prosediirlerdeki
farkliliklar,

Bu boslugun ortadan kalmasi i¢in isletmelerin verdikleri bilgilerin dogru,
belli standartlarda ve giiven olusturulacak sekilde verilmesi gerekmektedir. Hizmetle
ilgili sunulan bilgilerin dogrulugu ilerleyen dénemde isletme imajma olumlu etki

saglayacaktir.

5. Bosluk

Beklenen ve Algilanan Hizmet Arasindaki Farklilik: Bu bosluk diger
bosluklara baghdir. Bu farkin azaltilmasi i¢in diger bosluklarin da azaltilmasi
gerekmektedir. Bu bosluga neden olan etmen miisteri ve algilar1 arasindaki farktir.
Diger dort bosluk Servqual Modelinin temelini olustururken besinci boslugun
nedenini olusturmaktadir. Bu boslugun ortadan kalkmasi algilanan hizmetin beklenti
diizeyine esitlenmesi veya tizerine ¢ikmasi ile giderilir. Aksi durumda kalitesizlik

olarak algilanir.
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1.10. HIZMET KALITESININ OLCULMESI

Hizmet sektoriiniin pay:1 iilkemizde ve diinyada hizla artmaktadir. Tiiketici
bilincinin de artmasi isletmeler i¢in rekabet kosullarini zorlastirmis ve basarinin
temeli hizmetin kaliteli sunulmasina baglanmstir. Isletmeler sanayide oldugu gibi
hizmet sektoriinde de kalitenin basar1 getirdigi sonucuna varmis ve bu yonde adimlar
atmislardir. Hizmetin gelistirilebilmesi i¢in 6ncelikle dl¢iilmesine yonelik ¢aligmalar
yapilmustir. 1985 yilinda Servqual modeli gelistirilmis ve ¢ok sik kullanilan analiz

yontemi olmustur.

1.10.1. Servqual Analizi

Hizmetlerin soyut olmasi hizmet kalitesi 6l¢limiinii zorlastirsa da hizmet
kalitesini Ol¢ebilen yontemler vardir. Bunlardan en yaygin kullam1 Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan 1985 yilinda gelistirilen Servqual Analizidir. Servqual,
genis hizmet alanlarinda kullanilabilir bir 6l¢ek olmakla birlikte, hizmet beklenti ve
algilamalarin1 anlamada ve hizmetleri gelistirmede isletmelere yol gosterir.
Parasuraman ve arkadaslar1 her hizmet tiirtine uygulanabilecek genel bir model
gelistirmeye calismiglardir. Bu dogrultuda hizmet kalitesini tanimlayarak hizmet
kalitesine etki eden faktorleri belirlemislerdir. Hizmet kalitesinin tanimini miisteri
yoniinden arastirarak misteri beklentilerine ulagmaya c¢alismiglardir. Bunun
sonucunda hizmet kalitesi i¢cin miisterilerin hizmet beklentilerinin karsilanmas1 veya
bu beklentilerin 6tesinde hizmet verilmesi gerektigi diisiincesine ulasmislardir.

Servqual analizi, 22’ ser soruluk 2 boliimden olusmaktadir. Ilk 22 soru
miisterilerin hizmet igletmesinden beklentilerini, geriye kalan 22 soru ise isletmeden
aldigr hizmet performansimi degerlendirmektedir. “Tamamen katiliyorum” ve
“Kesinlikle katilmiyorum” arasinda degisen yedili likert ol¢egi kullanilir. Bu
analizde hizmet kalitesi degerlendirilirken mdusterilerin “Beklenti Puan1 — Algi
Puan1” hesaplanarak Servqual puanlari belirlenir, Parasuraman ve arkadaglar1 hizmet
kalitesini tanimlamak, sorunlarinin nedenlerini arastirmak ve hizmet kalitesinin
Olctimii i¢in yaptiklar1 ¢alismalar sonucunda kalitenin on boyutunu belirlemislerdir.

Sonrasinda anketleri faktor analizi ile degerlendirmis, hizmet kalite boyutlarini beg
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boyuta indirgemislerdir. Servqual anketini gelistirerek ankette somut ozellikler,
giivenilirlik ve heveslilik boyutlar1 kalmis, yetenek, nezaket, inamilirlik ve glivenlik
boyutlar1 giiven boyutu i¢inde, ulasilabilirlik, iletisim ve miisteriyi anlama boyutu
empati boyutu i¢inde degerlendirilmistir.

Sekil 5: SERVQUAL Boyutlar Aras1 Uygunluk

Fiziksel Guvenilirhik | Heveslilik | Given | Empati

Ozellikler

Somut Ozellikler

Giivenlirlik

Heveshilik

Y etenel-Giivenlik
Nezaket-Inanilirlik
Ulagilabilirlik

[letisim

Miistertyvi Anlamak

(Kaynak: Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1990; 25)
Servqual modeli kullanilarak (Takan, 2000: 177-180):
e Farkli zamanlarda miusterilerin  beklentileri ve algilamalari
karsilastirilabilir.
e Isletmenin kendi skoru rakiplerinin skoru ile karsilastirilabilir.
e Farkli kalite algilarina sahip miisteri boliimleri incelenebilir.

e Ic miisterilerin kaliteye iliskin algilamalari 6l¢iilebilir.

1.10.2.Servqual Anket Formu

Servqual analizi iki temel boliimden olusmaktadir. Bu boliimlerde kalite
boyutlari ile ilgili 22 adet soru ifadesi bulunur. Birinci bolim hizmet kalitesiyle ilgili

beklentiler ol¢iiliirken ikinci boliimde verilen hizmetin kalitesinin nasil algilandigi
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olgiilir. 22 soru ifadesi beklenen ve algilanan hizmet Ol¢limiine yonelik farkl
formlarda toplam 44 ifade ile sorularak 6l¢tim yapilir.

Ekler boliimiinde arastirmada kullanilan Servqual anket formu bulunmaktadir.

1.10.3. Servqual Analizinin Uygulanmasi

Analiz yapilirken, her ifade misterinin beklenen ve algilanan hizmet puani
icin verdigi puanlar arasindaki fark alinarak Servqual Puani (bosluk puani)
hesaplanir. Servqual puan1 hesaplanirken (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1990; 170):

. Boyutlara ait ifadelerin Servqual puanlari her bir
miisteri i¢in toplanarak iliskili boyuttaki ifade sayisina boliiniir,
. [k asamadaki puanlar toplam miisteri sayisina boliiniir

Isletmelerin kalite planlarin1 daha etkin yapabilmeleri i¢in miisterilerin hangi
kalite boyutuna ne 6l¢iide 6nem verdigini bilmeleri gerekmektedir. Bunun i¢inde
Agirliklandirilmis  Servqual Skorunun hesaplanmasi  gerekir. Bu skor soyle

hesaplanir:

Her bir miisteri i¢in bes boyutun birer birer ortalama servqual skoru
hesaplanir.
e Her bir misteri i¢in her bir boyuta verdigi servqual skoru ile o
miisterinin o boyuta tahsis ettigi 6nem agirlig carpilir.
e Her bir misteri i¢in bes boyutun toplami tizerinden agirliklandirilmig
servqual skoru toplanir.
e N misterinin {i¢iinci adimda elde edilen skorlar1 toplanir ve N’ e
boliiniir.
Isletmeler miisterilerin algiladig1 genel hizmet kalitesini 6lgmekle birlikte,
kalite iyilestirmede hangi boyuta daha ¢ok yonelmesi gerektigi konusunda da fikir

sahibi olur.
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1.10.4.Servqual Analizine Yoneltilen Elestiriler

Yalin ve esnek yapisiyla yaygin olarak kullanilan Servqual analizi baz1 bilim
adamlar tarafindan belli noktalarda elestirilmistir. Carman, hizmet kalitesi
boyutlarinin genel olmadigimi savunmus, Parasuraman ve arkadaglarinin belirtmis
oldugu kalite boyutlarina farkli boyutlarinda eklenmesi gerektigini sdylemistir.
Ayrica Carman, Olcegin uygulanacagi hizmet sektoriine gore adapte edilmesi
gerektigini bu nedenle hizmet sektoriine gore hizmet kalite boyutlarinin gereken alt
boyutlara ayrilmasi gerektigini savunmustur (Carman, 1990: 96).

Tears’a gore Servqual Olgeginin en zayif noktasi 6lgegin temeli olan bes
boslugun (beklenen-algilanan hizmet boslugu) tanimlanmasidir. Tears hizmet
kalitesini beklenen ve algilanan hizmet temelinde kavramsallastirmay1 elestirerek
performans ve normlandirilmis kalite modeli tizerinde ¢alismistir (Tears, 1993:19).
Taylor ve Cronin Servqual modeline alternatif olarak Servperf modelini
gelistirmiglerdir. Taylor ve Cronin hizmet kalitesinin sadece performansa dayali
olarak olciilebilecegini savunmuslardir(Cronin, 1992: 56). Modelin sadece miisteri
algisin1 dikkate almas1 modeli daha pratik hale getirse de iki modelde giiniimiize
kadar kullanimini siirdiirmiistiir. Olgek ile ilgili elestirilerin ortak noktas: algilanan

hizmet kalitesinin sektorlere gore faktorlerinin ¢esitli ve degisken olabilecegidir.
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2.BOLUM
KARGO TASIMACILIGI

Kargo tasimacilifi, tasimacilik hizmet tirii olarak karsimiza c¢ikarak
tasimacilik sektoriindeki yardimer hizmetler arasinda bulunur (Atmaca ve Turgut,
2015:66). Guintimiizde kargo sektorii giderek biiyliylip gelisim gosteren sektorlerden
biridir. Bu boliimde, oncelikle tasimacilik, tasimacilik tiirleri anlatilacak daha sonra
kargonun tanimi yapilarak, kargo tasimacilifi, kargo tasimaciligi ile ilgili temel
kavramlar anlatilacak, Diinya’da ve Tirkiye’de kargo tasimacilik sektoriinden

bahsedilerek, Tiirkiye’de kargo tasimacilik sektoriindeki firmalardan s6z edilecektir.

2.1.TASIMACILIGIN ONEMi VE TASIMACILIK TURLERI

Tasimacilik, en dar anlamda herhangi bir malin en az iki farkli nokta arasinda
hareket ettirilmesi olarak tanimlanirken, tasimacilik lojistik siireclerin hareket
boyutunu gosteren bir kavramdir. Tasimmacilik faaliyetinden bahsedebilmek ig¢in
mutlaka bir hareketin de var olmasi gerekmektedir. Bu hareketin nedeni tagima
siirecindeki aktorlerin ve fonksiyonlarin birbirinden farkli noktalarda olmasidir. Bu
nedenle tasimacilik faaliyeti tedarik zincirleri ve lojistik faaliyetler ag¢isindan
lokasyon problemini ¢6zmek amaciyla kullanilan bir aragtir. Tagimacilik faaliyetleri
kendi igerisinde ¢ok sayida sinifa ve gruba ayrilabilmektedir. Tagimanin {ilke i¢inde
ya da disinda yapilmasima gore uluslararasi ve yurti¢i tasimacilik olarak iki sinifa
ayrilabilecegi gibi, segilen tasima tiirtine gore de karayolu, demiryolu, denizyolu,
havayolu vb. seklinde farkli gruplara ayrilabilmektedir
(www.lojistikcilerinsesi.biz,05.05.2019).

2.1.1.Tasimacihgin Onemi

Tasimacilik, hemen hemen her alanda varligini siirdiiren en eski zamanlardan

beri var olup geliserek giiniimiize kadar gelen faaliyetlerdir. Karayolu Tasima
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Kanununa (KTK) gore tasima, insanlarin ihtiyaglarini karsilayabilmek igin, bir
esyanin veya herhangi bir iletisim bilgisinin hizli, glivenli ve ekonomik sekilde bir
yerden bagka bir yere gotiirtilmesidir (KTK, 2003:2). Tagima bir hizmet sektorii olup
amaci, zamaninda, en diisiik maliyetle ve giivenilir sekilde hizmeti ulagtirmaktir.
Tasimacilik sektorii ¢cok ¢esitlilige sahip genis bir alandir. Tasimacilik sayesinde
dinyanin bir ucunda iretilen {irtin baska bir ucunda tiiketilebilir haldedir.
Cevremizde olan her {iirlin tasimacilik faaliyeti sonucunda orada bulunmaktadir.
Tasimacilik hayatin her alaninda ve her aninda varligini siirdiirmektedir. Uygulama
alan1 bakimindan oldukca cesitlilige sahiptir. Yolcu ve esya tasimaciligindaki
teknolojik ilerlemeler ve kiiresellesmenin diinyaya yayilmasi ile 6n plana ¢ikmustir.
Tasimacilik son derece onemli sektorlerden biridir ve bu nedenle sektoriiniin

diizenlenip, gerekli denetimlerin yapilarak gelistirilmesi gerekmektedir.

2.1.2. Tasimacilik Tiirleri

Hava, kara, deniz, demir yolu ve boru hatt1 gibi tiirlerden olusan tasimacilik
sektorii bilinenin aksine birbirilerine rakip degillerdir. Bu sektorler, tedarik
zincirlerini birbirine baglayarak tasima islemlerini gergeklestirir. Kendilerine has
tasima Ozellikleriyle beraber kendi mevzuatlar1 ¢ergevesinde faaliyetlerini
sirdiiriirler. Tasima modlari, tasimada kullanilan araglara, bi¢imlerine ve
ozelliklerine gore smiflandirilmaktadir. Tasima tiirleri birbirleriyle baglantili ve
koordineli bir sekilde tasima islemlerini gergeklestirerek tirtinii istenen yere ulastirir.

Deniz_yolu tasimacihigi: Mallarin, deniz yolu ve yiik gemileri yardimi ile

tasinmas1 islemidir. Lojistik sektoriinde hizli, kaliteli mal tasima islemi, aym
zamanda diisiik fiyatli tasimay1 da beraberinde getirmektedir. Bu nedenle deniz yolu
tasimaciligl, denize kiyist bulunan iilkeler tarafindan tercih edilir. Ulkemizde de
transfer edilecek mallarin yarisindan ¢ogu i¢in bu tagima yontemi kullanilmaktadir.
Deniz yolu tasimaciligi, demir yoluna oranla 3.5, kara yoluna oranla ise 7 kat daha
ucuzdur. Dolayisiyla da deniz yolunun tercih edilme oram yiiksektir. Tek seferde ¢ok
sayida malin tasinmasina olanak saglar ve giivenlidir. Bu tasimaciligin tek
dezavantaji ise, hava yoluna veya demir yoluna gore daha yavas yapiliyor olmasidir

(http://www.navlun.com.tr, 23.04.2019).
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Demir _yolu tasimaciligi: maliyetin az oldugu ve ¢evreye minimum zararla

her tiirlii ylikii giivenle uzak mesafelere ulastirabilen bir tasima tiirtidiir. Demir yolu
devlet tarafindan yapilan maliyeti yliksek alt yap1 yatirimlarindandir. Yapim
asamasinda yiiksek maliyetler olustururken isletim maliyetleri diisiik yatirimlardir.
Son yillarda gelisen teknolojik gelismelerle tasima hizlar1 artmistir. Demir yolu ile
bliyiik ebattaki ve yliksek agirliktaki yiikler kolaylikla ve ekonomik olarak
taginabilir.

Hava yolu tasimacihfr: Yiiksek hizda tasima saglayan yeni bir tasima

tirtidiir. Hava yolu tasimaciliginda ¢ok biiyilk yiikler tasinamazken tasima
maliyetlerinin olduk¢a yiiksek oldugu soylenilebilir. Hava yolu tasimaciligi, diisiik
agirliktaki pahali {riinler ya da bozulma ihtimali olan degerli {riinlerin
tagimacilifinda uygundur. Hava yolu tasimaciliinda en c¢ok yolcu tasimacilii
yapilmaktadir (Kurt, 2010:133).

Boru hatti tasimacihigi: Belirli rotalarda tasima yapilabilen petrol, dogalgaz

gibi maddelerin hizli ve ekonomik sekilde taginmasini saglayan tasimacilik tiirtidiir.
Boru hatti tasimaciliginin ilk yatirnrm maliyeti demir yolu gibi yiiksek, isletme
maliyetleri diisiiktiir. Tasima riskleri minimum ve kisa siirede biiyiik miktarlarda
madde tasimaya uygun sistemlerdir.

Kara yolu tasimacilifi: Diinyada en yaygin kullanilan tagimacilik tiirtidiir.

Diinyan1 her yerine ulasabilen tek tasima tiiridiir. Kara yolu tasimaciliginda
tagimacinin pazara giris ve operasyon maliyetleri diger tasimacilik tiirlerine diistiktiir.
Bu da sektore girmeyi daha kolay hale getirmektedir. Kara yolu tasimacilig1 kii¢iik
Olcekteki ihtiyaclara karsilik verebilir. Bu tasimacilik tlirtinde {irtin adresten alip

adrese kadar agilmadan taginabilmektedir. Tagima tiirlerinin karsilastirilmasi :
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Tablo 3: Tasima tiirlerinin karsilastirilmasi

Tagima | Maliyet | Ulagtinma Hizmet | Cegith Tanfeli Tarnfelerin
Tiirii Hizi Yen Mallan Yiiklemelerin Uygulanmasinin
savist Eullanma Siklig Giivenilithis

Becerisi

Eara Yitksek | Hizh Gok Yiiksek Yiiksek Yiiksek

Yol Genig

Hava Cok Cok Hizh Geniz Sinurh Yiiksek Yiiksek

Yol Yiiksek

Dermir Diigiik Yawvas Sinirly Tiiksek Drigtik Tiiksek

Tola

Deniz Cok Yavag Seruerls Cok ok Digiik Crta

Yol Drigiik Yitksek

Bom Drigiik Yavag Cok Gok Smarls | Orta Yiiksek

Hatts stnurh

2.1.3. Tasimacilik Sistemleri

Tasimacilik sektoriiniin - gelismesi sektorle ilgili beklentileri artirmistir.

Misteriler verimli, ekonomik, giivenli, seri, yiiksek kalite diizeyine sahip, saglam,

etkin, disiik maliyetli ve cevre duyarliligma sahip nitelikli bir tasima hizmeti

beklentisindedir. Ancak bu beklentiler tek bir tasima tiirtiyle karsilanamaz. Bu

beklentilere cevap verilebilmesi i¢in tagima sistemleri olusturulmustur. Tagima da

birden ¢ok tasima tirii kullanilarak tek bir tagima sozlesmesiyle tasimanin

gerceklestigi sistemlere coklu tip tasimacilik denir. Coklu tip tasimacilikta amag

tagima tiirlerinin olumlu yonlerinden faydalanarak olumsuz yonlerinden siyrilmaktir.

Kombine ve intermodal tasimacilik c¢oklu tip tasimacilik sisteminin iki farklh

uygulamasi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
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2.1.3.1. intermodal Tasimacihk Sistemi

Tasima sisteminin bir parcast olan intermodal tasimacilik, esyalarin iki veya
daha fazla ulasim tiirii arasinda ayni tasima kabi veya araci kullanilarak; tasima tiiri
degistirildiginde esyanin kendisi yeniden elle¢glenmeden yapilan tagimadir.
Uluslararas: alanda modlar arasi tasima olarak da bilinir. Intermodal tasimacilikta
denizyolu, demiryolu, havayolu, karayolu tasima tiirleri sistemin birbirine entegre
edilebilen temel bilesenlerini olusturmaktadir. Boylelikle uygun tasima tiirlerinin
secilmesiyle hiz, giivenlik ve maliyet optimizasyonu
saglanarak tagimacilik yapilmaktadir.

Intermodal tasimacilifin belli bash 6zelliklerini soyle siralayabiliriz;

e Intermodal tasimacilikta esyanin siire¢ icinde yeniden elle¢lemesinin
yapilmamasi 6n planda tutulur.

e Intermodal yiik tasimaciliginin en 6nemli 6zelligi, modlar arasindaki
ekipmanin serbest degisimidir. Bir kamyonun konteyner parcasi, bir
ucagin i¢inde tasinabilir veya bir demiryolu aracideniz yolu
tagimacilig ile tasinabilir.

e Intermodal tasimacilikta; yiikler, i¢inde bulundugu tasima iinitesinden
bagka bir {initeye aktarilmazlar.

e Intermodal tasimacilikta, yiikleme ve varis adresi arasinda
kullanilacak farkli tasima modlari i¢in, birden fazla tasiyici ve tasima
sozlesmesi yapilmaktadir.

e Birden fazla tasimaci firma siire¢ten sorumludur.

¢ Denizyolu-Karayolu-Demiryolu kombinasyonu yapilabilir

(https://blog.etasimacilik.com,24.04.2019).

3.1.3.2. Kombine Tasimacilik Sistemi

Kombine tasimacilik sisteminde birden fazla tasimacilik tiiriiniin aktif olarak
kullanildig: tek tagima tinitesinin ulastirildigi tasima seklidir tasimacilik sisteminde

en az iki tasimacilik tiirti kullanilir. Kombine tasimacilikta tagsima kabi tek parga
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kullanilan tasima tiirleri birbirinden farklidir. Kombine tasimacilikta tasima birden
fazla tasima tiirli kullanilmasinin yaninda tasimanin biiyiik kismi1 demir veya deniz
yolu yapilir. Baglangic ve bitis noktalarina ulasimda kara yolu kullaniminin miimkiin
oldugunca az olmasi saglanir. Burada ama¢ maliyetlerin azaltilmasidir. Tagimanin
biiylik kismi deniz ve demir yoluyla saglanmasi giivenliligi artirmasinin yaninda
ekonomik bir ulasimda saglamis olur. Ayrica biiyiik yiiklerin ulastirilmas: icin

oldukca ideal bir sistemdir.

3.1.4. Tasimaciik Modlarimin Se¢cimini Etkileyen Nedenler

Tasima modlart se¢ciminde, onemli olan hizmetin gidis gilizergahinda
minimum maliyet diizeyinde en iyi kalitede sunulmasi ve planlarin bu yonde
yapilmasi olduk¢a 6nemlidir. Tasima modu belirlenirken tasima tiirlerinin hepsinden
dengeli olarak faydalanip, her bir modun digerlerine gore tistlinliikleri, sakincalar1 ve
bunlarin getirdigi ek maliyetler dikkate alinmalidir. Bu yiizden, sunulan hizmet ile

ortaya ¢ikan maliyetler arasinda optimum denge noktasini belirlemek gerekir.

2.2. KARGO TASIMACILIGI

Yiik, hamule anlamina gelen kargo (Cargo) kelimesi bir yiikiin bir yerden
bagka bir yere ulastirilmasi ile ilgili faaliyetler olarak tanimlanabilir. Uluslararasi
literatiirde kargo tasimaciligi, agirligi, ebat ve icerigi dikkate alinmadan herhangi bir
seyin tasinmasi olarak kullamilir. Ulkemizde her tiirlii yiik kargo kapsaminda
degerlendirilmemekte, belirli bir agirligin altindaki paketler ve yiikler kargo olarak
kabul edilmektedir. Tiirkiye’deki kargo faaliyeti yabanci literatiirde “paket dagitim1”

olarak gecmektedir.

2.2.1.Kargo Tasima Siireci

Kargo tasimaciligi stirecinde kargosunu kargo subesine getiren miisteriye

once kargo gonderi kagidi doldurtularak gonderi icerisinde yasakli madde olup
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olmadig1 kargo memuru tarafindan kontrol edilir. Kargo gonderi kagidinda bulunan
kargonun kime, nereye gidecegi, kim tarafindan gonderildigi, kapsaminin ne oldugu
ve gondericinin imzas1 gibi boliimler kontrol edildikten sonra kargo kabul sistemine
girilerek 3 tane cikti alinir. Bu 3 belgenin biri kargo paketine yapistirilir, digeri
miisteriye verilir ve {ciinciisii de kargo sirketinde arsivlenir. Kargo kabul islemi
tamamlanmis olan kargolar, subeden kargo toplama merkezine dogru yola ¢ikarak
her bir kargo dagitilacagi sehirdeki kargo dagitim merkezine aktarilir. Sonrasinda
kargo dagitim merkezinden kargolar gidecegi adrese en yakin subelere dagitilir.
Kargolar subelerden de en son varacagi alici adresine ulastirilir. Alic1 evinde ise
kargo imza karsilig1 teslim edilir ancak alicis1 evinde yoksa haber kagidi birakilarak,
kargo subeye geri getirilir. Alici, subeden kargosunu almamigsa belirli bir siire
bekletilen kargo geri iade edilir ayrica gondericisine ulastirilamayan kargolar iki ay

gibi bir siire sonra imha edilir.

2.2.2.Kargo Tasimacihiginin Yasal Dayanagi

Kargo tasimaciliginin yasal dayanagi 10.07.2003 yil 4925 sayili Karayolu
Tasima Kanunudur. Bu kanunla tasimaciligin belli standart ve sinirlar1 belirlenmistir.
Bu kanunun amaci, karayolu tasimalarini tilke ekonomisinin gerektirdigi sekilde
diizenlemek, tasimada diizeni ve giivenligi saglamak, tasimaci, acente ve tasima isleri
komisyoncular1 ile nakliyat ambar1 ve kargo isletmeciligi ve benzeri hizmetlerin
sartlarini1 belirlemek, tasima islerinde istthdam edilenlerin niteliklerini, haklarin1 ve
sorumluluklarini saptamak, karayolu tagimalarinin, diger tasima sistemleri ile birlikte
ve birbirlerini tamamlayict olarak hizmet vermesini ve mevcut imkanlarin daha
yararli bir sekilde kullanilmasini saglamaktir (Karayolu Tasima Kanunu,
2003:maddel).

KARAYOLU TASIMA KANUNU
2.BOLUMU
Tasimada Genel Kurallar

Genel kural

Madde 4 - Tagimalar; ekonomik, seri, elverisli, glivenli, ¢cevreye koti etkisi en az ve

kamu yararin1 gozetecek tarzda serbest rekabet ortaminda gerceklestirilir.
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Yetki belgesi alma zorunlulugu ve tasima hizmeti

Madde 5 - Tagimacilik, acentelik ve tasima isleri komisyonculugu ile nakliyat ambari
ve kargo isletmeciligi yapilabilmesi i¢in Bakanliktan yetki belgesi alinmasi
zorunludur.

Tasimacilik, acentelik ve tasima isleri komisyonculugu ile nakliyat ambar1
ve kargo isletmeciligi yetki belgesi alinabilmesi i¢in tasima isleri isletmecilerinin
mesleki sayginlik, mali yeterlilik ve mesleki yeterlilige sahip olmasi gerekmektedir.
(Ek ctimle: 23/1/2008 — 5728/516 md.) Ayrica, karayoluyla yiik ve yolcu tasimacilig
faaliyetlerinde kullanilan ticari araclarda calisan soforlerin, siirlici mesleki yeterlilik
belgesi almalart zorunludur. Bu maddeye iliskin usul ve esaslar yonetmelikle
belirlenir. 18.1.1954 tarihli ve 6224 sayili Yabanci Sermayeyi Tesvik Kanunu
hiiktimleri saklidir.

Tasimacilara, yetki belgesinden ayr1 olarak tasimalarda kullanilacak tasitlarin
niteligini ve sayisini gosteren tasit belgesi ile tasimacinin tasit belgesinde kayith her
tasit i¢in diizenlenen ve tasitta bulunmasi gereken tasit karti verilir.

Tasima isleri isletmecilerinin sayisi, yolcu ve esya kapasitesi, tasitlarin
durumu, giivenlik veya benzeri nedenlerle Bakanlik, yetki belgelerinin verilmesinde
sinirlamalar ve yeni diizenlemeler getirebilir

Tehlikeli yiik tasiyan tasitlar ve bunlarin bagli oldugu tasimacilar,
tagtyacaklart yiiklerin o6zelligine uygun oldugunu gosteren bilgi ve belgelere
dayanarak birinci fikrada belirtilen yetki belgesinden ayri olarak ilgili mercilerden
ayrica izin almakla yiikiimlidiirler.

Tasimacilar, tasima hizmetlerini kabul edilebilir bir neden olmaksizin veya
zorunlu haller disinda yapmaktan kagimamazlar ve tasima hizmetinden herkesin her
zaman yararlanmasini saglamak zorundadirlar.

Tasimalar, diger tasimacilar veya tigiincii sahislar tarafindan engellenemez.
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Tasimacinin sorumlulugu

Madde 6 - Yolcu ve esya tasimalari, kanunlara ve tasimaci ile yolcu ve génderen
arasindaki sozlesmelere uygun olarak yapilir. Yolcu tagimalari biletsiz veya tasima
sozlesmesiz, esya tasimalar1 tasima senetsiz yapilamaz.

Tasimaci, acentesinin acentelik sifatiyla yapmis oldugu bu Kanun
kapsamindaki faaliyet ve islemlerden miiteselsilen sorumludur.

Tasimaci, yolcu ve esyanin giivenlik i¢inde taginmasindan sorumludur.
Yolcu ve gonderenler de tagimacinin giivenlik yoniinden almis oldugu tedbirlere
uymak zorundadirlar.

Tasimaci, cevre kirliligini 6nleme, g¢evre ve insan sagligin1 koruma

amaciyla yiiriirliige konulan mevzuat hiikiimlerine uymak zorundadir.

Tasimacinin yiikiimliiliigii

Madde 7 - Tasimaci, yolcularin saglikli, rahat ve gilivenli bir yolculuk yapmasini
saglayacak tedbirleri almak, yolcu ve esyayr taahhiit ettigi yere kadar gotiirmekle
yiiktimludiir.

Ilgili mevzuat hiikiimlerine uygun bir tasiti, nitelikli sofér ve hizmetli
personeli sefere gondermek, soforlerin siiriicii belgelerinin bulunup bulunmadigini
arastirmak, teknik sartlara uymayan tasitlarin trafie c¢ikmasma engel olmak,
glizergdh mesafesini dikkate alarak yeteri kadar sofor bulundurmak, tasit kartlari
olmayan ve bu Kanunda 6ngoriilen sorumluluk sigortasi bulunmayan tasitlar1 trafige
cikarmamak hususunda tagimaci gereken 6zeni ve duyarliligt gostermek zorundadir.

Karayollar alt yapisi, isletilmesi, trafigi, dogal afetler, meteorolojik sartlar ile
ariza ve kaza hali dahil, beklenmeyen sebeplerle ilgili olarak ortaya c¢ikan ve
tasimanin devamina engel olan sebeplerin, belirsiz bir beklemeyi mecburi kilmasi
veya varls noktasina kadar gerekli zamanin bir katindan daha fazla beklemeyi
gerektirmesi halinde, imkan oldugu takdirde tagimaci bir baska giizergahi izleyerek
tagimay1 tamamlamak, aksi halde yolcuyu giizergah iizerinde yolcunun diledigi bir
yere kadar gotiirmek veya yolcu ve esyayr hareket noktasina geri getirmekle

yuktimlidiir.
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Bu gibi hallerde, yolcunun ve esya sahibinin biitiin haklar1 sakli olup,
tasimacilar herhangi bir ek 6deme veya benzeri talepte bulunamazlar.

Esya i¢cin tasima senedindeki hiikiimler uygulanir.

Tasimacilar altisar aylik siire ile yilda en az iki kez soforlerinin ceza puani
durumunu Emniyet Genel Midiirliigiinden 6grenmek ve ceza puam yiiksek olan
soforlerle ilgili, egitim ve i¢ denetim yoniinden gerekli tedbirleri almak

zorundadirlar.

Gonderenin sorumlulugu

Madde 8 - Gonderen, esyanin varis noktasi, cinsi, miktar1 ve nitelikleri ile diger
onemli bilgileri tam ve dogru olarak tasimaciya bildirmek zorundadir. Yanlis ve
eksik bildirmelerden dogacak her tiirlii sorumluluk génderene aittir. Tasimaci, bir

ihbar veya siiphe halinde yetkili ve gorevlilerin huzurunda esyay1 kontrol ettirebilir.

Acente, tasima isleri komisyonculugu, nakliyat ambari1 ve kargo isletmeciligi

yapanlarin sorumlulugu

Madde 9 - Acenteler ve tasima isleri komisyoncular1 bu sifatla yapmis olduklar
faaliyet ve islemlerden tasimaci ile miistereken ve miiteselsilen sorumludur. Nakliyat
ambar1 ve kargo isletmeciligi yapanlar, esyay1 teslim aldigir andan teslim edinceye
kadar, esyanin tamami1 ve kismen kaybindan ve vuku bulacak hasarindan, korunmasi
ve taginmasindan, giivenligi ve diizenliligini saglamaktan, ¢evre kirliligini 6nleme ve

insan sagligint koruma konusundaki kurallara uymaktan sorumludur.

Tasima yasagi

Madde 10 - Acentelik ve tagima isleri komisyonculugu yetki belgesine sahip olanlar
tasimact yetki belgesi almadan kendi nam ve hesaplarina tasima yapamaz ve
yaptiramazlar. Tasima isleri komisyoncularinin, kendi namlarina esya tasitabilmeleri
icin bu tasimalart bir miivekkil hesabimna yapmalar1 zorunludur. Yolcu

tagimaciliginda komisyonculuk yapilamaz.’.
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Ucret ve zaman tarifeleri

Madde 11 - Diizenli yolcu ve esya tagimalari, nakliyat ambar1 ve kargo isletmeciligi
ticret tarifeleri, yetki belgesi sahiplerince gegerlilik siiresi de belirtilmek suretiyle
hazirlanir ve Bakanliga bildirilir. Ucret tarifelerine uyulmasi ve bu tarifelerin
goriilebilecek sekilde isyeri, terminal ve bilet satis yerlerine asilmasi ve tasitlarda
bulundurulmasi zorunludur. Yolcu ve esya tagima, yiikleme, bosaltma, depolama ve
aktarma hizmetleri de dahil olmak {izere licret tarifelerinin, {ilke ekonomisi ve kamu
yarar1 aleyhine sonu¢ vermesi ve asir1 {icret uygulanmasi veya rekabet ortaminin
bozulmasi halinde ve gerektiginde taban ve tavan {icretleri Bakanlik¢a tespit
edilebilir. Ucret tarifeleri baslangi¢ ve bitis noktalar1 arasinda gidis ve doniiste ayn1
sekilde diizenlenir. Degisik fiyat tarifesi uygulanamaz. Diizenli yolcu ve esya
tasimalar1 zaman tarifesine tabidir. Tasimacilar tarafindan gecerlilik stiresi de
belirtilmek suretiyle hazirlanan zaman tarifeleri, Bakanlik¢a onaylandiktan sonra
yurlirliige girer Tasimacilar zaman tarifelerine uymak ve tarifelerini goriilebilecek
sekilde isyeri, terminal ve bilet satis yerlerinde bulundurmak zorundadirlar. Ucretsiz

ve tarife alt1 uygulamalarina iliskin esaslar yonetmelikte diizenlenir.

2.2.3. Kargo Tasimacihig: Sirketlerinin Faaliyet Simirlan

Kargo sektoriindeki gelismeler ve ekonomik iyilesmeler girisimciler i¢in
firsat olusturmus iilke capinda ve yurt disinda {riinlerini satma imkani1 yaratmistir.

Ancak kargo tasimacilifinda bazi sinirlamalar bulunur faaliyet sinirlar su sekildedir:

Tek parca 100 kg’ 1 gecmemesi kosuluyla;

e Paket, zarf, dosya, valiz, koli, torba, sandik, ¢uval

e Saglam, orijinal ambalajinda sivilar

e Vanalar sokiilmiis bos gaz tiipii

e Uygun ambalajda ila¢ ve benzeri tiirden malzemeler (afyon, morfin,
kokain ve benzeri uyusturucular gibi taginmasi kanunen yasaklanmis

olanlar harig.)
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e Deodorant, parfiim ve losyon

e Kafes veya sandik icerisinde kaporta, ara¢ aksami

e Metal ¢ivi, vida, zincir (guval veya torba igerisinde maksimum 50 kg)

e Teneke, karton ve plastik ambalaj igerisinde sivi ve kati mutfak
yaglari, sanayi yaglari, arapsabunu ve deterjan gibi her tiirlii kargonuz

sirketler tarafindan tasinmaktadir.

Ozel sartlarda tasinanlar:

e Her tiirlii yiyecek maddesi (et, tavuk, yumurta ve bagirsak haric).

e Kolay kirilabilen veya dogasi geregi kolayca bozulabilecek, hasara
ugrayabilecek maddeler (cam ve cam esya, avize, ampul, seramik,
porselen, oto cami, narin hediyelik esya, maket) uygun ambalaj
icerisinde, taahhiitnameli olarak tasmabilir. ~ Ambalaji yetersiz
kargolar (ince karton kolide agir ve kirilgan malzemeler, poset ve
plastik ambalaj igerisinde agir ve kirilgan malzemeler).

e Kuru buz veya buz torbasi igerisinde kan-doku-serum ornekleri tibbi
tetkik - analiz amacli olarak tasinacagma ve bulasici - toksik nitelik
tasimadiklarma dair, gonderenden alinacak bir taahhiitname ile

taginabilir.

2.2.4. Kargo Tasimacilik Sektorii

Kargo tasimacilig literatiirde diizenli kargo ve 6zel kargo olmak iizere ikiye
ayrilir. Diizenli kargolar, kurumsal miisteriler tarafindan goénderilen kargolar olurken,
0zel kargolar bireysel miisteriler tarafindan gonderilmektedir. Kargo tasimacilik
sektorli diinyada ve iilkemizde onemli bir faaliyet alamidir. Kargo sektorii
isletmelerin son yillarda rekabet tstiinligli i¢in ¢aba gosterdigi gelisimi devam
etmekte olan ve potansiyel vaad eden dinamik bir sektordiir. Bu nedenle tilkemizde
de bu sektorden payini almak isteyen yatirimcilar i¢in énemli yatirim alanlarindan
biridir. Kargo sektorii 6nemli bir istihdam alan1 olusturmakla beraber iilkenin

ekonomik kalkinmasina da katkida bulunmaktadir.
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2.2.4.1. Diinya’da Kargo Tasimacilik Sektorii

Diinyada kargo sektoriiniin gelismesi ulagim sektoriiniin gelismesine bagl
olarak artmistir. 1950’11 yillarda teknoloji ve sanayi alaninda artan gelismeler, ulasim
ve ticaretin 6nemini artirmis ve bu alanlarin gelisebilmesi i¢in itici giic olmustur.
1965-1970 yillarinda sektorde yapilanmalar ger¢eklesmis ve tasimacilik sektoriiniin
gelisimine zemin olusturmustur. 1980’11 yillardan giliniimiize kadar hizla biiyliyen
sektor bu yillarda ulagim sektoriinden ayrilmis kendi kurallarini olusturmustur. 1980-
2000 wyillarinda havaciligin  gelismesi uluslararas1  diizeyde sektorii  %7,7
bliytitmiistiir. Tiiketiciler nerede yasadiklar1 6nemli olmaksizin istedikleri {iriine
ulagabilmektedir. Bu da ekonomik gelismelerin artmasini saglamakta uluslararasi
ticareti artirmaktadir.

Diinyada kargo tasimacilig1 hava, kara, deniz ve demiryolu ile yapilmaktadir.
Bu sektorde faaliyet gosteren firmalar kendi i¢ hukuklarina tabi olarak faaliyet
gostererek kara, deniz ve havayolu ile yapilan uluslararasi kargo tasimaciliginda her
tilkenin giimriik mevzuati ve diger i¢ hukuk kurallari uygulanmaktadir. Bu konuda
tilkeler arasi ticaret anlagsmalar1, Avrupa Guimriik Birligi Anlagsmas1 uygulanacak olan
hukuk normlarin1 belirlemistir. Uluslararas1 kargo sirketleri 12 Ekim 1929 Varsova
ve 28 Eyliil 1955 Hague Konvensiyonu ile havayolu tasimaciligini ; 19 Mayis 1955
Cenova (Cinvention on the Contrat for the International Carrige Of Goods By Road —
CMR Convention ) Konvensiyonu sozlesmesine gore de karayolu tasimaciligini
yapmaktadir. Ayrica bu sektorde faaliyet gosteren uluslararasi kargo tasimaciligi
yapan sirketler uluslararasi IATA Sozlesmesi ve o iilkenin hiikiimetinin ¢ikarmis

oldugu yasa ve kurallar ¢er¢evesinde hizmetlerini ulastirmaktadir.

2.2.4.2. Tiirkiye’de Kargo Tasimaciligi

Ulkemizde 1980°li yillarin basinda baslamis olan kargo tasimacilig1 yaklasik
40 yillik bir gegcmise sahip geng¢ bir sektordiir. Diinyada gerceklesen ekonomik
gelismelerle birlikte iilkemizde de gergeklesen sosyal ve ekonomik gelismeler
tasimacilik sektoriine yonelimi artirarak kargo isletmelerinin kurulumuna zemin

olusturmustur. Ulkemizde faaliyete baslayan ilk ozel kargo isletmesi Yurtigi
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Kargodur. Faaliyetlerine 1982 yilinda 2 subeyle baslamislardir. Kargo tasimacilik
sektorii 1980’11 yillardan gilintimiize kadar yapilan yatirimlarla biiylik gelismeler
gostermis {ilke ekonomisine katma deger yaratarak biiyiikk bir istthdam alam
olusturmustur. Gergeklesen gelismeler sektorii onemli hale getirmekle birlikte
isletmeler arasinda biiyiik bir rekabet olusturarak sirketlerin miisterilerine sundugu
hizmet kalitesinin 6nemini artirmistir (Biiylikkeklik vd., 2014: 3). Kargo isletmeleri
rekabet edebilmek i¢in miisterilere en ucuz ve en kisa silirede hizmet sunmak icin
caligmalarint stirdirmektedir. Kargo isletmelerinin {ilke ekonomisine sagladigi
katkilar su sekilde siralamak miimkiindiir:

Istihdam yaratilmaktadir.

Istihdam iilke capinda gerceklesmektedir.

Stok maliyetleri azaltilir tilke kaynaklar1 yeterli kullanilir

Ticari canlanma getirmektedir.

Ulke ekonomisine katma deger yaratilir.

Kargo sektoriinde kurumsal ve ulusal bazda hizmet veren isletmelerin yani
sira miisteriyi zora sokup magdur eden giinii birlik olusum gosteren kiigiik
isletmelerde mevcuttur. Bu magduriyetin engellenmesinde en 6nemli faktor 4925
sayil1 Karayolu Tasima Kanunu ve buna bagli olarak 25.02.2004 tarihinde yasalasan

yonetmelik hiikiimlerinin varligidir.

2.2.5. Tiirkiye’de Faaliyet Gosteren Kargo Firmalar

Kargo hizmetleri son yillarda iilkemizde oldukca gelisim gostermektedir.
Jeopolitik konumu geregi lojistik merkez konumunda olan Tiirkiye bu alanda gelisim
¢abas! igerisindedir. Ulkemizde kargo sektorii 35-40 yillik bir gegmise sahip olsa da
serbest piyasa ekonomisine olduk¢a faydali, istihdam alaninda da potansiyel
olusturan bir konumdadir. Ulkemizdeki ekonomik, sosyal ve teknolojik gelisimler
sektoriin biiytimesini saglamistir. Ulkemizde faaliyet gosteren kargo firmalarinin
biiylik cogunlugu yerli firmalar olsa da, faaliyet gosteren yabanci firmalarda vardir.
Tiirkiye de kargo sektorii onemli ve gelisimini siirdiiren potansiyeli yiiksek bir

sektordiir. Sektorde rekabet eden ve birbirine rakip olsalar da gelisimin siirekliligini
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hedefleyen oncii firmalar mevcuttur. Bu firmalara kendi kurumsal internet

sitelerinden alinan bilgilerle kisaca yer verilmistir.
Yurtici Kargo: Yurtici Kargo, "S6z Verdigimiz Gibi" sloganindan hareketle 1982
yilinda, Dr. Ibrahim Arikan liderliginde ve Arkanli Holding ¢atis1 altinda,
Tirkiye’deki ilk Tiirk kargo markasi olarak kurulmustur. Giintimiizde, 17 Bolge
Midiirligi, 33 Aktarma Merkezi, 880°den fazla subesi, 15.000°den fazla calisani
ve 4000’in tizerinde arac filosu ile Tirkiye'nin 81 ilinde ve Kuzey Kibris Tiirk
Cumbhuriyeti'nde hizmet sunan Yurti¢i Kargo, 2003 yilindan bu yana Avrupa’nin en
biiyiikk kargo sirketlerinden biri olan ¢o6ziim ortagi Geopost ile birlikte
misterilerinin  uluslararas1  gonderilerini  diinyada 220°den fazla noktaya

tasimaktadir (www.yurticikargo.com, 24.042019).

Aras Kargo: 1979 yilinda Celal Aras tarafindan kurulan Aras Dagitim ve
Pazarlama, eristigi dagitim ag1 giiciiyle, bu giiciin tasimacilikta da kullanilmasi
karar1 almarak 1989'da faaliyete gecen Aras Kargo'nun da temellerini
olusturmustur. Kurulusundan itibaren sektore getirdigi yeniliklerle hizmet kalitesini
gelistiren Aras Kargo, bugiin 13 bolge mudirliigii, 29 transfer merkezi, 900'e yakin
sube, 4000'den fazla arag¢ filosu ve 14 bine yakin kisilik kadrosuyla, her ay 12
milyon kisi, kurum ve kurulusa hizmet veren, Tiirkiye'nin en genis erisim agina
sahip, oncii tasimacilik kuruluslarindandir. Tiirkiye'nin biitiin il ve ilgelerinde
1.500"i agkin yerlesim birimine hizmet gotiiren Aras Kargo, ayrica 1600'e yakin
yerlesim  merkezinde  faaliyet  gOsteren  mobil  servislere  sahiptir
(www.araskargo.com.tr,24.04.2019).

MNG Kargo: 2003 yilinda kurulan MNG Kargo 800°den fazla subesi, 7 tanesi

Teknolojik Aktarma Merkezi olmak {lizere toplam 25 aktarma merkezi, 14 bolge
midirligi, 6500’4 kendi bilinyesinde, 3500’t ise acentelerinde olmak iizere
10000’e  yakin  ¢alisani, 3000 kara tasima aract ile  hizmet
vermektedir. MNG Kargo, Tirkiye’nin bir ucundan diger ucuna ve diinyada 220
farkl tilkede, giinde 700 bin adrese diinya standartlarinda hizmet ulastirir. Sektérde
ilk Teknolojik Aktarma Merkezlerine sahip kargo sirketidir
(www.mngkargo.com.tr,24.04.2019).

PTT Kargo: 2008 yilinda kargo faaliyetlerine baslayan sirket 4000°e yakin subeye

sahiptir. Postacilik faaliyetlerinden sahip oldugu ulastirma agmni kargoculukta da
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kullanmas1 koylere kadar ulasmasina imkan vermistir. Diinyada da 200 farkl
noktaya ulasabilme giiciine sahip olan isletme kaliteli hizmet sunmayi amacg

edinmistir. (Wwww.ptt.gov.tr,24.04.2019).

Siirat Kargo: Stirat kargo 2003yilinda kurulan kargo sektoriiniin en geng
markalarindan biridir. 700°e yakin subeye, 1600 araca ve 1100 den fazla mobil
dagitim alanma ve 5000den fazla personele sahip bir sirkettir. Ulkemizin her yerine
diinyanin 228 noktasina ulasan aga sahiptir. (www.suratkargo.com.tr,24.04.2019).

UPS (United Parcel Service): Amerika 1907 de kurulan sirket 1976’da Avrupa

pazarina girmistir. Yetkili Servis Saglayicisi Unsped ile1988 yilinda Tiirkiye
pazarma giren UPS, 2009 yilinda Unsped’i satin almistir. UPS Tiirkiye, 3.000’e
yakin calisani, 260’tan fazla sube ve yetkili servis saglayicist ve 700 araghk

filosuyla Tiirkiye pazarinda da sektoriin lider firmalar1 arasinda yerini almigtir

(www.ups.com.tr,24.04.2019).

FedEx (Federal Express): FedEx Corporation, eskiden Federal Express, isimli
kurulus diinya ¢apinda hava-kara transfer Ve lojistik hizmeti sunan bir Amerikan
sirketidir. 1971°te kurulus yeri Amerika olan FedEX firmasi ugak filosu
bakimindan diinyanin en biiylikk kargo tasimaciligi firmalarindan biridir
(www.fedex.com.tr, 24.04.2019)

Inter Global Cargo: 1995 yilinda kurulan inter global kargo 18 acente ise
baglamistir. Inter global kargo 2009 yili itibariyle kurumsal misterilerinden teslim
aldigt gonderilerin %97 ‘sini  kendi acente agmmi kullanarak alicilarina
ulagtirmaktadir. Inter global kargo, karayolu tasimalarini tiilke ekonomisinin
gerektirdigi sekilde diizenleyen, ulusal tasimada diizeni ve giivenligi saglayan, 4925
sayil1 yeni karayolu tasima kanununa uygun, m-2 ulusal kargo isletmeciligi yetki
belgesini ulastirma bakanligindan 6ncelikli alan firmalar igerisindedir. Inter global
kargo, Tiirk kargo sektoriine yon veren Tiirkiye kargo isletmecileri ve isadamlari

dernegi (KIAD) kurucu iiyesidir (www.globalkargo.com, 24.04.2019).
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3.BOLUM

KARGO SEKTORUNDE BiR UYGULAMA

Kargo sektorii giiniimiiz hizmet sektorleri arasinda énemli bir yere sahiptir.
Hizmet alaninda biiyiik gelisim gosteren kargo sektorii hizmet kalitesine verdigi
onemle miisteri potansiyelini arttirmig, hizmet kalitesini arttirarak rekabet avantaji
yakalamistir. Kargo sektorii giin gectikge biiylimekte, hizmet kalitesini artirmakta,
miisteri beklentilerini dikkate alarak sektorde ilerleme kaydetmektedir. Bu ilerleme
sektoriin gelismesine, istthdamin artmasina ve ekonomik olarak iilkenin gelismesine
biiylik katkida bulunmaktadir. Kargo sektoriinde yapilan bu calismada isletmenin

ismi paylasilmayacak olup, isletme ABC Kargo isletmesi olarak isimlendirilmistir.

3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE KAPSAMI

Aragtirma amaci kargo isletmesine gelen miisterilere uygulanan anket ile
Algilanan Hizmet Kalitesini 0Olgerek ve demografik ozelliklerle iligkisini
inceleyebilmektir. Ancak ana kiitle daraltilmis anket bir kargo isletmesi

miisterilerinden 259 kisiye yapilmistir.
Ulasmak istedigimiz alt amaglar:

1. Hizmet kalitesi boyutlarinin uygunlugunu tespit etmek ve bunlarin 6nem
derecelerini belirlemek,

2. ABC Kargo isletmesinin SERVQUAL puanlarini saptamak,

3. Kargo isletmesinin miusterileri arasinda kalite puaninin demografik

ozelliklere gore nasil degistigini belirleyebilmek.
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3.2. ARASTIRMANIN METODOLOJISi

Arastirma Karaman ilinde bulunan ABC Kargo Isletmesinde yapilmistir.
Arastirmada isletmeden hizmet alan misterilere yiiz yiize anket uygulanmistir.
Calismada, Ari;, Yilmaz ve Ozkan’in Vergi Dairesinde Hizmet Kalitesinin
SERVQUAL Analiziyle Olgiimii makalesindeki anketten uyarlama yapilmistir(Ar
vd.,2017:385).

3.2.1. Gerec ve Yontemler

Aragtirmanin ana Kkiitlesini kargo hizmeti almak i¢in gelen miisteriler
olusturmaktadir. Arastirmada basit rassal 6rneklem yontemi kullanilmis 259 miisteri
arastirmaya alinmistir. Caligmada yiiz ylize anket yontemiyle veriler toplanmistir.
dort boliimden olusan ankette birinci boliimde miisterilerin demografik 6zellikleri,
ikinci bolimde hizmet kalitesi boyutlarinin 100 tizerinden degerlendirilmesi, tigiincii
boliimde SERVQUAL ol¢eginden uyarlanan beklenti hizmet kalitesine yonelik 26
yargt ve dordiincii boliimde SERVQUAL o6l¢eginden uyarlanan algilanan hizmet
kalitesine yonelik 26 yargidan olusmaktadir. Ug ve dordiincii boliimde yer alan
yargilar “1” Kesinlikle katilmiyorum , “5” Kesinlikle katiliyorum” anlamina gelecek
sekilde 5’11 likert 6lcegi seklinde olusturulmustur. Anketten elde edilen veriler SPSS
21.0 for Windows paket programi ile analiz edilmistir. Analiz sonuglar1 ylizde ve

frekans degerleri ile tablolar haline dontistiriilmiistiir.

3.2.2. Arastirmanmin Kisitlar

Arastirma yapilirken bazi kisitlar olusmustur. Bunlar maliyet, zaman,
misterilerin 6zel durumlaridir. Saha ¢alismasinin maliyetinin yliksek olusu 6rneklem

biiytikliigiiniin asgari diizeyde tutulmasina neden olmustur. Bunun yaninda bazi
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miisterilerin anketi yapmaya elverisli olmamas1 da 6rnek sayisini kisitlayan bir diger

etkendir(okuma yazma bilmeme, yas vs.).

3.2.3. Arastirma Modeli

Arastirmada, Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan olusturulan hizmet
kalitesi boyutlar1 kullanilmakla birlikte uzman goriisti alinarak mevcut SERVQUAL
hizmet kalitesi boyutlarina (Fiziksel Gorlintim, Giivenilirlik, Heveslilik, Giivence ve
Duyarlilik), Erisilebilirlik boyutunun eklenmesi uygun goriilmiistiir. Ayrica, Carman
Parasuraman ve arkadaslarinin hizmet kalitesi boyutlarini her hizmet sektoriinde
kullanilabilecek kadar genel olmadigin1 gerekli durumlarda farkli ihtiyaglara gore bu
bes boyuta ekleme yapilmasi gerektigini savunarak bunun bir ihtiya¢ olusturdugunu
soylemektedir (Carman, 1990: 96). Kargo sektoriinde yaptigimiz bu ¢alismada
erisilebilirlik boyutunu da eklemek bir gereklilik olarak goriilmiis ve kaliteyi

etkileyen bir unsur oldugu sonucuna varilmistir. Arastirmanin modeli:

Sekil 6: ABC Kargo Isletmesi I¢in Hizmet Kalitesi Boyutlari

Fiziksel

G oriiniim

/\ f Guavenilirlile

SERVQUAL Hizmet
Kalitesi Bovutlan

Heveslilikc

N

Giivence /\ Duwarlililkc

Erisilebilirlikc
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3.2.4. Verilerin Degerlendirilmesi

Veriler degerlendirilirken SPSS 21.0 (Statistical Program for Social Sciences)
paket program %95 giiven diizeyinde kullamlmistir. Oncelikle anket galismasindan
elde edilen veriler SPSS Paket programina girilmistir. Daha sonra demografik
ozelliklere gore frekans ve tanimlayici istatistik analizleri yapilmis ve anketin
gtivenilirlik analizleri hem tiim anket i¢in hem de Beklenti ve Algi sorulari i¢in
yapilmistir. Bu asamadan sonra anket calismasinda boyutlar1 belirlemek i¢in faktor
analizi yapilmis ve boyutlarin daha onceden belirlenmis kriterlere uygun oldugu

goriilmistiir.

Beklenti ve Algi puanlarinin farklari kullanilarak katilimcilara ait Servqual Skorlari,
boyutlara ait Servqual Skorlar1 ve genel Servqual Skorlar1 hesaplanmistir. Servqual
Skorlarmin katilimcilarin  demografik ozelliklerine gore gosterdigi farkliliklar:

belirlemek i¢in kurulan hipotezlere asagidaki testler yapilmaistir;

- Her bir soru i¢in Alg1 ve Beklenti puanlari arasinda farklilik olup olmadigini
belirlemek amaciyla Eslestirilmis Orneklem t- Testi (Paired Sample t- Test),

- Iki grup (Kadin- Erkek vb.) arasinda fark olup olmadigmi belirlemek igin
Bagimsiz Orneklem t- Testi (Independent Sample t- Test)

- lIkiden fazla grup (gelir diizeyi, 6grenim diizeyi vb.) arasindaki farki test
edebilmek icin Varyans Analizi yapilmistir. Ancak gruplar arasinda farklilik
bulunmasi1 durumunda bu farkliigim hangi grup veya gruplardan
kaynaklandigin1 belirlemek i¢in Coklu Karsilastirmalar Ileri Analiz (Multiple
Comparison- Post Hoc) yontemleri kullanilmistir. Veri setindeki 6rneklem
sayilar1 esit oldugu i¢in (n=259) Tukey En Anlamli Fark (Tukey Honestly
Significant Difference- Tukey HSD) yontemi kullanilmistir.
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3.2.5. Giivenilirlik Analizi

SERVQUAL modelinin ne dl¢tide giivenilir oldugunu belirlemek i¢in yapilan
giivenilirlik analizi sonucu belirlenen boyutlar i¢in 0,969’dur. Testin sonucunda
ulagilan Alpha katsayis1 verilerin rasgele dagildiginin ve gilivenilir oldugunun

gostergesidir.

Tablo 4: Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik Analizi Sonuclar:

Algilanan Beklenen Algilanan-Beklenti Genel
Cronbach's Cronbach's Cronbach's Cronbach's
N N N N
Alfa Alfa Alfa Alfa
0,956 26 0,974 26 0,946 26 0,969 52

3.2.6. Faktor Analizi

Kalite boyutlariin belirlenmesi i¢cin SERVQUAL 6lgeginin algilanan hizmet
kalitesi boyutuna uygulanan faktoér analizinde, Varimax rotasyonu uygulanarak 6z
degeri (eigen) degeri 1’den bliylik 4 faktor oldugu sonucuna varilmistir. Sonuca gore
on gordiigiimiiz 6 boyuta ulagilamamistir. Bu nedenle, kiigiik 6rneklem s6z konusu
oldugunda 6z degerinin 0,80’e kadar inebilecegi varsayimina dayanarak faktor sayisi
artirilmistir. Bununla birlikte analizde uygulanmis olan diger testlerle de anlamh
sonuclara ulagilmistir. Degiskenler arasindaki kismi korelasyon biiyiikligiinti test
eden Kaiser-Meyer Olkin testinin sonucu 0,954°tiir. Bu degerin 1’e yakin olmasi
orneklem uygunlugu acisindan iyidir. Faktor modeli uygunlugunu test eden Bartlett

testi sonucu yiiksektir. (Bartlett Test of Sphericity 4.435,672)
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Tablo 5: Faktor Analizi Sonuglari

Faktor Analizi Sonuclar:

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem 0.954
Uygunlugu Olciimii
Bartlett Kiiresellik Testi Ri-Rare Degeri 432,672
P- degeri 0.000
Toplam Aciklanan Varyans
Bilesen Ozdeger(eigen) Varyans Yiizdesi % | Kiimiilatif Yiizde %

1 12,395 47,675 47,675
2 1,767 6,796 54,470
3 1,462 5,621 60,092
4 1,308 5,029 65,120
5 ,960 3,691 68,812
6 ,806 3,098 71,910

Faktor analizinin sonucunda ifadelerin tamaminin belirlenen boyutlarin

altinda toplandig1 goriilmektedir.

Tablo 6: Varimax Yontemiyle Dondiiriilmiis Bilesen Matrisi

(Rotated Component Matrix)

Bilesenler
Sorular
1 2 3 4 5 6

soru_47| ,665

soru 48 | 752

soru 49| ,753

soru 50| ,698

soru_51 , 157

soru_52| ,708

soru_43 171
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soru_44
soru_45
soru_46
soru_27
soru_28
soru_29
soru_30
soru_31
soru_32
soru_33
soru_34
soru_35
soru_36
soru_37
soru_38
soru_39
soru_40
soru_41

soru_42

,813
,829
751

,678
,750
, 137
,789

,534
,824
;121
,690

,526
,659
127
,709

571
,643
,554
171

Cikis Yontemi: Temel Bilesenler Analizi

Dondiirme Yontemi: Kaiser Normalizasyonu ile Varimax
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3.2. ELDE EDIiLEN BULGULAR ve KARSILASTIRMALARI

3.2.1. Arastirma Grubunun Demografik Ozellikleri

Katilimeilart cinsiyete gore dagilist asagidaki tablo 3.5’te gosterilmistir.
Tabloda arastirmaya katilan 259 kisinin %62.9’u (163kisi) kadin, %37.1°1 (96kisi)
erkektir.

Tablo 7: Aragtirmaya katilan kisilerin cinsiyetlere gore dagilimi

Foadn
Erfck

Frekans Yiizde

Kadm 163 62.9
Erkek 96 37.1
Toplam 259 100.0

Katilimcilarin yasa gore dagilisi asagidaki tablo 3.6 da verilmistir. Tabloya
gore arastirmaya katilan 259 kisinin %33.2’si (86kisi) 24yas ve altinda, %47.5’1
(123kisi) 25-33 yas arasinda, %16.2’si (42kisi) 34-42 yas arasinda %1.9’u (5kisi) 43-
51 yas arasinda ve %1.2’si (3 kisi) 52yas ve lizerindedir.
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Tablo 8: Katilimcilarin yas araliklarina gore dagilisi

Frekans  Yiizde
24 ve alta 86 33,2
25-33 123 47.5
34-42 42 16,2
43-51 3 1.9
52 ve iistii 3 1.2
Toplam 239 100.0

Aragtirma katilimcilarinin medeni hallerine gore dagilist asagidaki tabloda
gosterilmistir. Tabloya goére arastirmaya katilan 259 kisinin %31.371 (81kisi) evli,
%61.8’1 (160kisi) bekar ve %6.9u (18kisi) dul ya da bosanmustir.

Tablo 9: Katilimcilarin medeni hallere gore dagilist

Frekans Yiizde
Evh 81 313
Bekar 160 61.8
DulBosanmus 18 6.9
Toplam 259 1000

Arastirma katilimcilarinin egitim durumuna gore dagilisi asagidaki tabloda
gosterilmistir. Tabloya gore arastirmaya katilan 259 kisinin %1.5’1(4kisi1) ilkokul,
%12’si (31kisi) orta okul ve dengi, %21.2°si (55kisi) lise ve dengi, %16.6°s1 (43kisi)
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yiiksekokul, %24.7’si (64kisi) tiniversite, %14.7’si (38kisi) yiksek lisans ve %9.3’1

(24kisi) doktora mezunudur.

Tablo 10: Arastirmaya katilan kisilerin egitim durumuna gore dagilisi

Frekans Yiizde
Ikokul 4 L5
Ortaokul 3l 12.0
ve dengi
Lise ve 35 21.2
dengi
Yiiksekokul 43 16,6
Universite 64 247
Yiiksek 38 14.7
Lisans
Doktora 24 93
Toplam 259 100.0

Arastirma katilimcilarinin ¢alisma durumuna gore dagilisi asagidaki tabloda

gosterilmistir. Tabloya gore arastirmaya katilan 259 kisinin %47.9’u (124kisi)
calismamakta, %30.9u (80kisi) kamu sektoriinde calismakta ve %21.2°si (55kisi)

ozel sektorde ¢alismaktadir.

60



Tablo 11: Katilimcilarin ¢alisma durumuna gore dagilist

Galigma Durumy

li-'lhw\!-m
Frekans Yiizde s
Cahsmivor 124 479
Kamu g0 309
Sektirii
Ozel 35 212
Sektir
Toplam 259 1000

Aragtirma katilimcilarinin kisilerin kargo subesine gitme sikligina gore

dagilimi1 agagidaki tabloda gosterilmistir. Tabloya gore arastirmaya katilan 259
kisinin %8.5°1 (22kisi) 1kez, %16.6’si (43kisi) 2kez ve %74.9’u (194kisi) 3 veya

daha fazla kargo subesine gitmistir.

Tablo 12: Arastirmaya katilan kisilerin kargo subesine gitme sikligina gore dagilimi

Frekans Yiizde
1 kez 22 B3
2 kez 43 16,6
3 kez veva daha 194 749
fazla
Total 259 1000

Karge Subssing
1 kez
2 kez
3kes
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3.2.2. SERVQUAL Puanlarinin hesaplanmasi

Servqual beklenti ve algi puan ortalamalarinin gosterildigi tablo 17 de, hizmet
kalitesini olusturan alt1 boyut altinda toplanan anket sorularina verilen cevaplarin
ortalama degerleri ve standart sapmalar1 verilmistir. Tabloya gére ABC Kargo
Isletmesi miisterilerinin beklentisinin algiladigi hizmet degerinden fazla oldugunu

gormekteyiz..

En yiiksek algi 3.6371 ortalamayla giivenilirlik boyutunda 5.soru ‘Ideal
Kargo Sirketi ¢alisanlar1 miisterilere yapilacak islemleri tam ve dogru olarak yapar.’
ve 6. Soru ‘Ideal Kargo Sirketi ¢alisanlar1 miisteriye ait kayitlar1 diizenli ve eksiksiz
bir sekilde tutar.” verilen yanitlarda goriiliirken, en yiiksek beklenti degeri 4.3050
ortalama ile giivence boyutundaki 16. soruya ‘Ideal Kargo Sirketi calisanlari
miisterilerin 6zel bilgilerinin gizliligine 6nem verir.” verilmistir. En diisiik alg1 degeri
3.1081 ortalama ile duyarlilk boyutunda 25. soruya ‘Ideal Kargo Sirketi her
miisteriyle kisisel olarak ilgilenecek calisanlara sahiptir.” verilirken, en diisiik
beklenti degeri 3.2355 ortalama ile fiziksel boyutta 4. soruya ‘Ideal Kargo

Sirketlerinde bulunan gorsel materyaller (brosiir, kitap¢ik vb) ¢ekicidir.” verilmistir.

Servqual Puanina ulasmak icin Algillama Puanindan, Beklenti Puanini
cikaririz. Servqual Puani pozitif ise, miisteri beklentileri karsilaniyor hatta asiliyor,

negatifse beklenti karsilanamiyor demektir.

Tablo 17’ye gore; ankete katilan ABC Kargo isletmesi miisterilerinin
beklentileri yiiksek diizeydedir. Hizmet kalitesinin alt1 boyutuna bakildiginda alti
boyutun da negatif ¢iktig1 goriilmektedir. Bu durumda ABC Kargo isletmesi miisteri
beklentisini karsilayamamaktadir. Fiziksel goriinim boyutu (-0,286), giivenilirlik
boyutu (-0,613), heveslilik boyutu (-0,567), giivence boyutu (-0,819), erisilebilirlik
boyutu (-0,449) ve duyarlilik boyutu (-0,671) skorlarindan olugmaktadir.

SERVQUAL boyutlariin skorlarina bakildiginda miisterilerin beklentileri ve
hizmet performansi arasinda farklar bulunmaktadir. Bununla birlikte en biiylik fark
giivence (-0.819) boyutundayken en distik fark fiziksel goriinim (-0.286)

boyutundadir. Glivence boyutunun sorulari incelendiginde alg1 ve beklenti arasindaki
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en biiyilk farkin Giivence boyutunun 4.(-0.903) sorusundan ‘ideal Kargo

Sirketlerinde bulunan goérsel materyaller (brosiir, kitapcik ) cekicidir.” kaynaklandigi,

en diisiik farkin ise fiziksel goriiniim boyutunun 3. (0.135)sorusundan ‘ideal Kargo

Sirketinin ¢alisma ve bekleme salonlar1 i¢ mimari olarak goéze hos goriiniir.’

kaynaklandig1 goriilmektedir. Toplam Servqual Puani (-0.567)’dir. Toplam hizmet

kalitesi skoru (-0.567) olan ABC Kargo isletmesinin verdigi hizmet miisteri

miisteriyi memnun edecek diizeyde olmadigini géstermektedir.

Tablo 13: Miisterilerin Beklenti ve Algilamalar1 Arasindaki Farkin Ol¢iimii

Algilanan-
Boyutlara Gore | Genel
Algilanan Puan (A) Beklenti Puani (B) Beklenti
Ortalama Fark | Fark
Farka
Sorular
Std. Std.
Ortalama Ortalama A-B
Sapma Sapma
P1 3,305 0,921 3,9807 0,978 -0,676
B :; P2 3,2703 0,963 3,6795 0,907 -0,409
< 5 -0,286
N 5 P3 3,2780 0,992 3,4131 1,090 -0,135
<] oy
P4 3,3127 0,984 3,2355 1,065 0,077
S P5 3,6371 1,007 4,1931 1,072 -0,556
i P6 3,6371 0,952 4,2703 1,025 -0,633
= -0,613
§ P7 3,5212 1,039 4,1544 1,120 -0,633
=
& P8 3,6062 1,038 4,2355 1,072 -0,629
P9 3,3089 1,119 4,1506 1,059 -0,842
24
= P10 3,4402 1,117 4,0425 1,054 -0,602
z -0,567 -0,567
3 P11 3,3591 1,103 3,5290 1,108 -0,170
= P12 3,3629 1,089 4,0154 1,027 -0,653
P13 3,3977 1,148 4,1467 1,020 -0,749
2 P14 3,2857 1,122 4,1699 0,945 -0,884
) -0,819
:5 P15 3,3745 1,090 4,1158 1,013 -0,741
P16 3,4015 1,104 4,3050 0,966 -0,903
» P17 3,5946 1,065 4,0888 0,878 -0,494
:T: P18 3,3707 1,118 3,5946 1,104 -0,224
. -0,449
2 P19 3,4054 1,111 3,7452 1,025 -0,340
=
= P20 3,3282 1,119 4,0656 1,113 -0,737
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Duyarhhik

P21 3,0386 1,235 3,5521 1,201 0,514
P22 3,3977 1,131 4,2239 1,051 -0,826
P23 3,2394 1,190 3,8919 1,112 -0,653
P24 3,2548 1,209 4,0927 1,151 0,838 0671
P25 3,1081 1,196 3,6178 1,119 0,510
P26 3,4517 1,148 4,1351 1,086 0,683

Agirliklandirilmamis SERVQUAL  skorlart  sonuglarma goére tim algi
ifadelerinin  beklenti  ifadelerinden  duisik oldugu  goriilmistir  ancak
Agirliklandirilmamis SERVQUAL Skoru sonuglari; miisterilerin boyutlara verdigi
onem puanlarini dikkate almadigindan dogru sonuglar vermeyebilir. Bu nedenle

Agirlikli SERVQUAL Skorlarinin hesaplanmasi gerekir.

Tablo 14: Agirlikli Servqual Skorlari

Kalite Boyutlarinin Onem Agirhikh
Servqual
Boyutlar Derecelerine Gore Servqual
Skorlar
Agirhiklandirilmasi Skoru
Fiziksel
0,1351 -0,286 -0,0386
Goriiniim
Giivenilirlik 0,1839 -0,613 -0,1127
Heveslilik 0,1505 -0,567 -0,0853
Giivence 0,1810 -0,819 -0,1483
Erisebilirlik 0,1814 -0,449 -0,0814
Duyarhhk 0,1682 -0,671 -0,1128
Toplam 1 -0,5791

Tablo da kalite boyutlarinin 6nem derecelerine gore agirliklandirilmasi
dikkate alindiginda 6nem diizeyi en yiiksek boyutun giivenilirlik boyutu oldugu

goriiliirken en diisiik 6nem diizeyine sahip boyut fiziksel goriiniim boyutudur.

Agirliklandirma yapilirken kalite boyutlarinin 6nem diizeyine goére elde
edilen agirliklt puanlar, boyutlarin SERVQUAL skorlar1 ile carpilir ve tim
boyutlarin ¢arpim degerleri toplanarak Agirlikli SERVQUAL Skoru elde edilir.
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Tabloda Agirliklt Servqual Skoru (-0.5791) olarak bulunmustur. Buna gore ABC
Kargo isletmesinin verdigi hizmet miisteri miisteriyi memnun edecek diizeyde
degildir. En biiyiik farkin Gilivence boyutunda olmasi miisterilerin en cok giivence

boyutuyla ilgili memnuniyetinin saglanamamasindan kaynaklanmaktadir.

Katilimeilarin Beklenti ve Algi puanlarina verdikleri yanitlar soru bazinda
teker teker degerlendirilmistir. Analiz gerceklestirilirken Eslestirilmis Orneklem t-
Testi (Paired Sample t- Test) kullanilmistir. Analize ait hipotezler asagida verilmistir.
Bunun sonucuna gore sadece 3. soru ‘Ideal Kargo Sirketinin ¢alisma ve bekleme
salonlar1 i¢ mimari olarak goze hos goriiniir.” ve 4. soru ‘Ideal Kargo Sirketlerinde
bulunan gorsel materyaller (brosiir, kitapg¢ik vb) c¢ekicidir.” i¢in katilimcilarin
verdikleri yanitlar arasinda fark bulunmazken diger sorularin hepsinde anlamli

(p<0,05) fark bulunmustur.

Ho: ABC Kargo isletmesini tercih eden miisterilerin Beklenti ve Algi puanlarmin

ortalamalari esittir.

Hi: ABC Kargo isletmesini tercih eden miisterilerin Beklenti ve Algt puanlarinin

ortalamalar1 esit degildir.

Tablo 15: Beklenti ve Algi Puanlar1 Ortalamalar1 Arasindaki Farka Iliskin Eslestirilmis t-

Testi
Beklenti ve Alg1 Puanlar1 Ortalamalar1 Arasindaki Farka iliskin
Eslestirilmis t- Testi (Paired Sample t- Test)
Eslestirilmis Farklar
Beklenti- Alg1 Standart t- Serbestlik | Anlamliik
Ortalama
Sapma | Degeri | Derecesi | (p degeri)
B1-A1 ,67568 1,249 8,703 258 ,000%*
B2-A2 ,40927 1,249 5,273 258 ,000*
,13514 1,392 1,562 258
-,07722 1,364 -911 258
BS-AS ,55598 1,272 7,030 258 ,000*
B6-A6 ,63320 1,194 8,531 258 ,000*
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B7-A7 ,63320 1,326 7,681 258 ,000*

B8-A8 ,62934 1,270 7,972 258 ,000*

B9-A9 ,84170 1,336 | 10,139 258 ,000*
B10-A10 ,60232 1,320 7,339 258 ,000*
B11-A11 ,16988 1,364 2,003 258 ,046*
B12-A12 ,65251 1,273 8,243 258 ,000*
B13-A13 ,74903 1,217 9,898 258 ,000*
B14-A14 ,88417 1,267 | 11,226 258 ,000*
B15-A15 , 74131 1,170 | 10,190 258 ,000*
B16-A16 ,90347 1,239 | 11,728 258 ,000*
B17-A17 ,49421 1,142 6,962 258 ,000*
B18-A18 ,22394 1,307 2,757 258 ,006*
B19-A19 ,33977 1,232 4,436 258 ,000*
B20-A20 , 73745 1,329 8,926 258 ,000*
B21-A21 ,51351 1,339 6,171 258 ,000*
B22-A22 ,82625 1,298 10,239 258 ,000*
B23-A23 ,65251 1,356 7,742 258 ,000*
B24-A24 ,83784 1,453 9,276 258 ,000*
B25-A25 ,50965 1,393 5,888 258 ,000%*
B26-A26 ,68340 1,213 9,062 258 ,000*

* Reddedilen Hipotez (p<0,05)

3.2.3.Demografik Farkliliklarin Beklenti, Algi ve SERVQUAL Puanlarina
Etkisi

Demografik farklarin beklenen ve algilanan hizmet ortalamalarindaki etkilere
ulasmak i¢in 2 grup i¢in Bagimsiz Orneklem t- Testi (Independent Sample t- Test) ve
2’den fazla grup i¢in Varyans Analizi (F testi One Way Anova) kullanilmistir. Genel
Servqual skorlar1 ve Kalite boyutlarina gére hesaplanmis servqual skorlari kullanarak

demografik 6zelliklere gore hipotez testleri ger¢eklestirilmistir.
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Tablo 16: Hipotezler

Hos Beklenti puanlari i¢in kurulan hipotezler
Hoa Alg1 puanlar i¢in kurulan hipotezler
Hos Servqual puanlari i¢in kurulan hipotezler

3.2.3.1.Demografik Ozelliklerin Beklenti Uzerinde Yarattig1 Farkhliklar

Servqual Beklenti puanlarmin katilimcilarin cinsiyetlerine gore farklilik
gosterip gostermedigini her bir boyut i¢in test eden hipotezler asagidaki sekilde

verilmistir:

Hogi: Fiziksel boyut Beklenti Puanlari ankete katilan miisterilerin cinsiyetine gore

farklilik gostermez.

Hop2: Giivenilirlik boyutu Beklenti Puanlar1 ankete katilan miisterilerin cinsiyetine

gore farklilik gostermez.

Hogs: Heveslilik boyutu Beklenti Puanlari ankete katilan miisterilerin cinsiyetine gore

farklilik gostermez.

Hoga4: Giivence boyutu Beklenti Puanlar1 ankete katilan miisterilerin cinsiyetine gore

farklilik gostermez.

Hogs: Erisilebilirlik boyutu Beklenti Puanlar1 ankete katilan miisterilerin cinsiyetine

gore farklilik gostermez.

Hoges: Duyarlilik boyutu Beklenti Puanlar1 ankete katilan miisterilerin cinsiyetine gore

farklilik gostermez.

Tablo 17: Cinsiyete Gore Her Bir Boyut Icin Beklenti Puanlarimin Karsilastirilmasi

Beklenti Puanlar: Cinsiyet | N Ortalamaz=SS | t- Degeri | P Degeri | Hipotez

Kadin 163 3,597+0,770
Fiziksel 0,500 0,617 Reddedilemez
Erkek 96 3,544+0,881
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Kadin 163 4,268+0,934
Giivenilirlik 1,174 0,241 Reddedilemez
Erkek 96 4,120+1,064

Kadin 163 3,991+0,878

Heveslilik 1,271 0,205 Reddedilemez
Erkek 96 3,839+1,014

Kadin 163 4,262+0,818
Giivence 1,788 0,075 Reddedilemez
Erkek 96 4,052+1,057

Kadin 163 3,951+0,772
Erisebilirlik 2,004 0,046 Red
Erkek 96 3,742+0,870

Kadin 163 3,981+0,911
Duyarhhk 1,331 0,184 Reddedilemez
Erkek 96 3,814+1,067

Servqual Beklenti puanlarimin katilimcilarin cinsiyetlerine gore farklilik
gosterip gostermedigini test ettiimiz hipotezlerin sonuglari dogrultusunda ABC
Kargo isletmesinden hizmet alan miisterilerin yanitladigi anket sonuglarna gore
verilen yanitlarda cinsiyetin sadece Erisilebilirlik boyutunda anlamli bir fark
olusturdugu goriilirken diger boyutlarda cinsiyetin bir etkisi olmadigini
sOyleyebiliriz. Yapilan hipotez testlerinde Hops hipotezinin reddedilerek (p<0,05)
katilimcilarin cinsiyete gore Erisilebilirlik boyutuna verdigi cevaplar farklilik
gostermektedir sonu¢ olarak kadin ve erkek miisterilerin erisilebilirlik boyutu
beklenti puanlari farklidir. Tablo da beklenti puan ortalamalarina baktigimizda
kadinlarin beklenti ortalamalarinin erkeklerden fazla oldugunu gérmekteyiz. Ancak
farkin anlamlilig1 analiz edildiginde sadece erisilebilirlik boyutunda anlamli bir fark

vardir. Sonug olarak kadinlarin erisilebilirlik beklentisi erkeklere gore daha fazladir.

Servqual Beklenti puanlarinin katilimcilarin yas araligina gore fark olusturup

olusturmadigin1 her bir boyut i¢in test eden hipotezler asagidaki sekilde verilmistir:

Hogi: Fiziksel boyut Beklenti Puanlar1 ankete katilan miisterilerin yas grubuna gore

farklilik gostermez.
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Hog2: Glivenilirlik boyutu Beklenti Puanlar1 ankete katilan miisterilerin yas grubuna

gore farklilik gostermez.

Hogs: Heveslilik boyutu Beklenti Puanlar1 ankete katilan miisterilerin yas grubuna

gore farklilik gostermez.

Hog4: Glivence boyutu Beklenti Puanlar1 ankete katilan miisterilerin yas grubuna gore

farklilik gostermez.

Hogs: Erisebilirlik boyutu Beklenti Puanlar1 ankete katilan miisterilerin yas grubuna

gore farklilik gostermez.

Hops: Duyarlilik boyutu Beklenti Puanlar1 ankete katilan miisterilerin yas grubuna

gore farklilik gostermez.

Tablo 18: Yas Araliklarina Gére Her Bir Boyut Icin Beklenti Puanlarimin Karsilastirilmasi

Yas F-
Beklenti Puanlari N Ortalama+SS P Degeri | Hipotez
Gruplar Degeri
24 ve alt1 86 3,616+0,753
25-33 123 3,500+0,589
Red
Fiziksel 34-42 42 3,673+0,822 | 0,790 0,532
Edilemez
43-51 5 3,700+0,694
52 ve uistl 3 4,083+0,144
24 ve alt1 86 4,294+0,912
25-33 123 4,159+1,048
Red
Giivenilirlik 0,345 0,847
Edilemez
34-42 42 4,196+1,004
43-51 5 4,450+0,837
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52 ve istil 3 4,000+0,010
24 ve alt1 86 3,977+0,883
25-33 123 3,888+0,974
Red
Heveslilik 34-42 42 3,952+0,941 0,192 0,942
Edilemez
43-51 5 4,150+1,140
52 ve Usti 3 4,000+0,002
24 ve alt1 86 4,285+0,820
25-33 123 4,114+0,993
Red
Giivence 34-42 42 4,179+0,898 0,443 0,777
Edilemez
43-51 5 4,250+1,118
52 ve uistii 3 4,167+0,289
24 ve alt1 86 3,913+0,718
25-33 123 3,811+0,875
Red
Erisebilirlik 34-42 42 3,887+0,843 1,024 0,395
Edilemez
43-51 5 4,500+0,685
52 ve uistii 3 4,083+0,144
24 ve alt1 86 4,041+0,902
Red
Duyarhhk 0,706 0,589
Edilemez
25-33 123 3,855+0,983
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34-42 42 3,813£1,091

43-51 5 4,100+1,164

52 ve istii 3 4,222+0,385

Servqual Beklenti puanlarinin katilimcilarin yas guruplarma gore farklilik
gosterip gostermedigini test ettiimiz hipotezlerin sonuglari dogrultusunda yasin
beklenti puanlar1 tizerinde herhangi bir etki olusturmadigini soyleyebiliriz. Yapilan
hipotez testlerinde p degeri biitiin boyutlarda 0.05’ten biiyiiktiir bu nedenle higbir
hipotez reddedilemez. Sonug¢ olarak katilimcilarin yasinin farkli olmasi hizmet

beklentisinde fark olusturmaz.

Servqual Beklenti puanlarinin katilimcilarin medeni durumuna gore fark
olusturup olusturmadigini her bir boyut i¢in test eden hipotezler asagidaki sekilde

verilmistir:

Hogi: Fiziksel boyut Beklenti Puanlar1 ankete katilan miisterilerin medeni durumuna

gore fark olusturmaz.

Hos2: Giivenilirlik boyutu Beklenti Puanlar1 ankete katilan miisterilerin medeni

durumuna gore fark olusturmaz.

Hoss: Heveslilik boyutu Beklenti Puanlar1 ankete katilan miisterilerin medeni

durumuna gore fark olusturmaz.

Hops: Giivence boyutu Beklenti Puanlar1 ankete katilan miisterilerin medeni

durumuna gore fark olusturmaz.

Hogs: Erisebilirlik boyutu Beklenti Puanlar1 ankete katilan miisterilerin medeni

durumuna gore fark olusturmaz.

Hogs: Duyarlilik boyutu Beklenti Puanlari ankete katilan miisterilerin medeni

durumuna gore fark olusturmaz.
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Tablo 19: Medeni Duruma Gore Her Bir Boyut I¢in Beklenti Puanlarmin Karsilastiriimasi

Medeni F-
Beklenti Puanlan N | Ortalama#SS P Degeri | Hipotez
durum Degeri
Evli 81 |3,491+0,842
Red
Fiziksel Bekar 160|3,611+0,783 | 0,705 0,495
Edilemez
Dul/Bosanmis |18 |3,667+0,935
Evli 81 |4,062+1,201
Red
Giivenilirlik Bekar 160 | 4,278+0,856 | 1,416 0,245
Edilemez
Dul/Bosanmis | 18 |4,319+0,954
Evli 81 |3,840+1,091
Red
Heveslilik Bekar 160 | 3,978+0,830 | 0,609 0,545
Edilemez
Dul/Bosanmis |18 |3,972+1,043
Evli 81 |3,978+1,129
Giivence Bekar 160 (4,267+0,792 |3,133 0,045 Red
Dul/Bosanmis |18 |4,375+0,778
Evli 81 |3,744+0,986
Red
Erisebilirlik Bekar 160 | 3,920+0,709 | 1,684 0,188
Edilemez
Dul/Bosanmis | 18 |4,042+0,810
Evli 81 |3,741£1,126
Red
Duyarhhik Bekar 160 |3,991+0,887 | 2,066 0,129
Edilemez
Dul/Bosanmis | 18 |4,083+0,904

Servqual Beklenti puanlarinin ankete katilanlarin medeni durumuna gore fark
olusturup olusturmadigini test ettigimiz hipotezlerin sonuglar1 dogrultusunda medeni
durumun sadece Giivence boyutunda beklenti puanlar1 tizerinde anlamli farklilik
olusturdugunu diger boyutlarda herhangi bir etki olusturmadigini soyleyebiliriz.
Yapilan hipotez testlerinde Hops4 hipotezinin reddedilerek (p<0,05) katilimcilarin
medeni duruma gore Giivence boyutuna verdigi cevaplar farklilik gostermektedir.
Yapilan F testi sonucunca sadece Giivence boyutunda farklilik oldugu goériilmiistiir.
Bu nedenle bu farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek i¢in Coklu
Karsilagtirmalar( Multiple Comparisons, Post- Hoc) Tukey HSD testi yapilmis ve
Giivence boyutunda evli ve bekar katilimcilar arasinda ¢ok kiigiik bir farklilik
gortilmistiir (p=0,044<0,05). Sonug olarak gilivence boyutunda bekarlarin beklenti

ortalamalar1 evlilere gore daha yiiksektir.
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Servqual Beklenti puanlariin katilimcilarin gelir diizeyinde fark olusturup

olusturmadigini her bir boyut icin test eden hipotezler asagidaki sekilde verilmistir:

Hogi: Fiziksel boyut Beklenti Puanlar katilimcilarin gelir durumlarma gore farklilik

gostermemektedir.

Hog2: Giivenilirlik boyutu Beklenti Puanlar1 katilimcilarin gelir durumlarina goére

farklilik gostermemektedir.

Hoss: Heveslilik boyutu Beklenti Puanlari katilimcilarin gelir durumlarina gore

farklilik gostermemektedir.

Hoss4: Gilivence boyutu Beklenti Puanlari katilimcilarin gelir durumlarina gore

farklilik gostermemektedir.

Hoss: Erisebilirlik boyutu Beklenti Puanlar1 katilimcilarin gelir durumlarina gore

farklilik gostermemektedir.

Hogs: Duyarlilik boyutu Beklenti Puanlar1 katilimcilarin gelir durumlarma gore

farklilik gostermemektedir.

Tablo 20: Gelir Durumuna Gore Her Bir Boyut icin Beklenti Puanlarinin Karsilastiriimasi

Gelir OrtalamazS | F- P-
Beklenti Puanlan N Hipotez
Durumu S Degeri | Degeri
2000 alt1 152 3,577+0,755
2000-3499 41 3,573+0,811 Reddedileme
Fiziksel 0,019 0,996
3500-4999 38 3,559+1,045 z
5000 ve tizeri | 28 3,607+0,798
2000 alt1 152 4,324+0,848
2000-3499 41 3,982+1,043
Giivenilirlik 3,261 0,022 Red
3500-4999 38 3,882+1,261
5000 ve tizeri | 28 4,402+1,053
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2000 alt1 152 3,990+0,821

2000-3499 41 3,866+0,988 Reddedileme
Heveslilik 1,617 0,186

3500-4999 38 3,664+1,300 z

5000 ve iizeri | 28 4,098+0,783

2000 alt1 152 4,319+0,736

2000-3499 41 4,037+0,931
Giivence 5,256 0,002 Red

3500-4999 38 3,711+1,374

5000 ve iizeri | 28 4,313+0,818

2000 alt1 152 3,913+0,696

2000-3499 41 3,970+0,831 Reddedileme
Erisebilirlik 1,850 0,138

3500-4999 38 3,592+1,180 z

5000 ve iizeri |28 3,902+0,746

2000 alt1 152 4,024+0,852

2000-3499 41 3,825+1,030
Duyarhhk 3,853 0,010 Red

3500-4999 38 3,469+1,319

5000 ve iizeri | 28 4,095+0,798

Servqual Beklenti puanlarmin katilimcilarin gelir durumlarma gore farklilik
gosterip gostermedigini test ettigimiz hipotezlerin sonuglar1 dogrultusunda gelir
durumunun beklenti puanlar1 Giivenilirlik, Gilivence ve Duyarlilik boyutlarinda
anlamli bir fark olusturdugunu diger boyutlarda bir etki olusturmadigini
soyleyebiliriz. Yapilan hipotez testlerinde Hog2, Hop4, Hogs hipotezlerinin reddedilerek
(p<0,05) katilimcilarin gelir durumlarina gore beklenti puanlar1 Giivenilirlik,
Glivence ve Duyarlilik boyutlarinda verdigi cevaplar farklilik gostermektedir.
Beklenti puanlarinin gelire gore fark olusturup olusturmadigini test F (ANOVA)
testinde Gtlivenilirlik, Giivence ve Duyarlilik boyutunda farklilik oldugu
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belirlenmistir. Bu nedenle Coklu Karsilastirmalar (Multiple Comparisons) ile Tukey
HSD testi yapilmistir. Giivenilirlik boyutunda 2000 TL ve alt1 kazanca sahip olanlar
ile 3500-4999 TL arasinda kazanca sahip olanlar arasinda c¢ok kii¢iik bir fark vardir
(p=0,061>0,05). Giivence boyutunda 2000 TL ve alt1 kazanc1 olanlar ile 3500-4999
TL arasinda kazanci olanlar arasinda (p=0,001<0,05) ve 3500-4999 TL arasinda
kazanca sahip olanlarla 5000 TL ve {izeri kazanci olanlar arasinda fark oldugu
(p=0,037<0,05) goriilmektedir. Duyarlilik boyutunda da 2000 TL ve alti kazanci
olanlarla 3500-4999 TL arasinda kazanci olanlar arasinda (p=0,008<0,05) ve 3500-
4999 TL arasinda kazanci olanlarla 5000 TL ve tizeri kazanci olanlar arasinda fark

oldugu (p=0,045<0,05) goriilmektedir.

Servqual Beklenti puanlarmin katilimcilarin  egitim durumlarinin  fark
olusturup olusturmadigina gore her bir boyut i¢in test eden hipotezler asagidaki

sekilde verilmistir:

Hogi: Fiziksel boyut Beklenti Puanlar1 ankete katilan miisterilerin egitimine goére fark

olusturmaz.

Hog2: Giivenilirlik boyutu Beklenti ankete katilan miisterilerin egitimine gore fark

olusturmaz.

Hogs: Heveslilik boyutu Beklenti Puanlar1 ankete katilan miisterilerin egitimine gore

fark olusturmaz.

Hog4: Giivence boyutu Beklenti Puanlar1 ankete katilan misterilerin egitimine gore

fark olusturmaz.

Hogs: Erisebilirlik boyutu Beklenti Puanlari ankete katilan miisterilerin egitimine

gore fark olusturmaz.

Hogs: Duyarlilik boyutu Beklenti Puanlar1 ankete katilan miisterilerin egitimine gore

fark olusturmaz.
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Tablo 21: Egitim Durumuna Gore Her Bir Boyut Icin Beklenti Puanlarimin Karsilastirilmasi

Beklenti Puanlar1 | Egitim Durumu N | Ortalama=SS | F- Degeri | P- Degeri | Hipotez
Tlkokul 4 13,000+1,137
Ortaokul ve dengi |31 |3,653+0,664
Lise ve dengi 55 13,695+0,735
Fiziksel Yiiksekokul 43 13,419+0,941 | 1,306 0,255 Red Edilemez
Universite 64 | 3,555+0,794
Yiiksek Lisans 38 |3,474+0,977
Doktora 24 13,813+0,528
[lkokul 4 |3,875+1,031
Ortaokul ve dengi |31 |4,298+0,810
Lise ve dengi 5514,377+0,736
Giivenilirlik Yiksekokul 43 13,924+1,161 |2,306 0,035 Red
Universite 64 | 4,145+1,054
Yiiksek Lisans 38(4,066+1,203
Doktora 24 14,719+0,456
[lkokul 4 |3,625+0,479
Ortaokul ve dengi |31 | 4,024+0,812
Lise ve dengi 5514,005+0,819
Heveslilik Yiiksekokul 43 13,750+1,070 1,486 0,183 Red Edilemez
Universite 64 |3,855+1,009
Yiksek Lisans 383,855+1,088
Doktora 241 4,375+0,404
Ilkokul 4 |3,938+0,826
Ortaokul ve dengi |31 | 4,282+0,793
Lise ve dengi 5514,309+0,731
Giivence Yiiksekokul 43 14,006+1,046 1,499 0,179 Red Edilemez
Universite 64 | 4,082+1,027
Yiiksek Lisans 3814,079+1,073
Doktora 24 |4,573+0,457
[lkokul 4 |3,625+0,433
Ortaokul ve dengi |31 | 3,903+0,741
Erisebilirlik Lise ve dengi 55(4,014+0,660 | 1,471 0,189 Red Edilemez
Yiiksekokul 431 3,680+0,890
Universite 64 |3,805+0,905
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Yiiksek Lisans 38 |3,809+0,952
Doktora 24 14,188+0,523
[lkokul 4 |3,875+0,762
Ortaokul ve dengi |31 | 3,973+0,889
Lise ve dengi 5514,082+0,794
Duyarhhk Yiiksekokul 4313,698+1,170 | 1,202 0,306 Red Edilemez
Universite 64 | 3,836+1,025
Yiiksek Lisans 3813,833+1,151
Doktora 2414,236+0,479

Servqual Beklenti puanlarmin katilimcilarin egitim durumlarina gore
farklilik gosterip gostermedigini test ettigimiz hipotezlerin sonuglar1 dogrultusunda
egitim durumunda sadece Giivenilirlik boyutunda beklenti puanlari tizerinde anlamhi
bir fark varken diger boyutlar i¢in herhangi bir etki olusturmadigini sdyleyebiliriz.
Yapilan hipotez testlerinde Hop2 hipotezinin reddedilerek (p<0,05) katilimcilarin
egitim durumlarina gore Gilivenilirlik boyutuna verdigi cevaplar farklilik
gostermektedir. Sonu¢ olarak beklenti puanlarinin egitim durumuna goére analizi
yapildiginda sadece Giivenilirlik boyutunda fark oldugu goriilmiistiir Tukey HSD
testi yapilarak Yiiksekokul mezunu ve Doktora mezunlar1 arasinda fark tespit
edilmistir (p=0,025<0,05). Beklenti ortalamalarina bakarak Doktora mezunlarinin

beklentisinin Yiiksekokul mezunlarina gore yiiksek oldugunu sdyleyebiliriz.

Servqual Beklenti puanlarinin katilimcilarin  ¢alisma durumlarina goére
farklilik gosterip gostermedigini her bir boyut icin test eden hipotezler asagidaki

sekilde verilmistir:

Hogi: Fiziksel boyut Beklenti Puanlar1 katilimcilarin c¢alisma durumlarina gore

farklilik gostermemektedir.

Hog2: Glivenilirlik boyutu Beklenti Puanlar1 katilimcilarin ¢alisma durumlarina gore

farklilik gostermemektedir.

Hogrs: Heveslilik boyutu Beklenti Puanlar1 katilimcilarin ¢alisma durumlarina goére

farklilik gostermemektedir.
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Hog4: Gilivence boyutu Beklenti Puanlar1 katilimcilarin ¢alisma durumlarina gore

farklilik gostermemektedir.

Hogs: Erisebilirlik boyutu Beklenti Puanlar1 katilimcilarin ¢alisma durumlarina gore

farklilik gostermemektedir.

Hogs: Duyarlilik boyutu Beklenti Puanlar1 katilimcilarin ¢alisma durumlarina gore

farklilik gostermemektedir.

Tablo 22: Calisma Durumuna Gore Her Bir Boyut I¢in Beklenti Puanlarinin

Karsilastirilmasi
Beklenti Calisma F- P-
N Ortalama+SS Hipotez
Puanlan Durumu Degeri | Degeri
Calismiyor 124 3,552+0,782
Red
Fiziksel Kamu Sektorii 80 3,603+£0,846 |0,112 0,894
= Edilemez
Ozel Sektor 55 3,595+0,841
Calismiyor 124 4,317+0,847
Red
Giivenilirlik Kamu Sektorii 80 4,066+1,101 | 1,598 0,204
_ Edilemez
Ozel Sektor 55 4,195+1,080
Calismiyor 124 4,024+0,831
Red
Heveslilik Kamu Sektorii 80 3,838+1,091 |1,129 0,325
~ Edilemez
Ozel Sektor 55 3,873+0,895
Calismiyor 124 4,327+0,736
Giivence Kamu Sekto6rii 80 3,978+1,167 |3,597 0,029 Red
Ozel Sektor 55 4,164+0,827
Calismiyor 124 3,942+0,716
Red
Erisebilirlik Kamu Sekto6rii 80 3,731+0,980 | 1,784 0,170
= Edilemez
Ozel Sektor 55 3,927+0,742
Calismiyor 124 4,009+0,849
Red
Duyarhhk Kamu Sektorii 80 3,804+1,109 |1,134 0,323
= Edilemez
Ozel Sektor 55 3,882+1,020

Servqual Beklenti puanlarinin katilimcilarin ¢alisma durumlarina gore

farklilik gosterip gostermedigini test ettiimiz hipotezlerin sonuglari dogrultusunda
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calisma durumunda sadece Giivence boyutunda beklenti puanlari {izerinde anlamli bir
fark varken diger boyutlar icin herhangi bir etki olusturmadigini sdyleyebiliriz. Yapilan
hipotez testlerinde Hops hipotezinin reddedilerek (p<0,05) katilimcilarin ¢alisma
durumlarina gore Giivence boyutuna verdigi cevaplar farklilik gostermektedir. Caligma
durumuna gore yapilan F- testi sonucunda sadece Giivence boyutunda fark oldugu
goriilmektedir. Bu nedenle Tukey testi yapilmistir. Testi sonucuna gore Gilivence
boyutunda ¢aligmayan katilimcilar ile kamu sektériinde calisan katilimcilar arasinda
fark oldugu goriilmektedir (p=0,022<0,05). Beklenti ortalamalar1 dikkate alindiginda

calismayanlarin kamu sektoriinde calisanlara gore beklentileri daha yiiksektir.

Servqual Beklenti puanlarinin katilimcilarin kargo subesine gidis sikligina
gore farklilik gosterip gostermedigini her bir boyut i¢in test eden hipotezler asagidaki

sekilde verilmistir:

Hogi: Fiziksel boyut Beklenti Puanlar1 katilimeilarin kargo subesine gidis sayilarina

gore farklilik gostermemektedir.

Hos4: Giivenilirlik boyutu Beklenti Puan lar1 katilimcilarin kargo subesine gidis

sayilarina gore farklilik gostermemektedir.

Hoss: Heveslilik boyutu Beklenti Puanlar1 katilimcilarin kargo subesine gidis

sayilarina gore farklilik gostermemektedir.

Hops: Giivence boyutu Beklenti Puanlari katilimcilarin kargo subesine gidis

sayilarina gore farklilik gostermemektedir.

Hogs: Erisebilirlik boyutu Beklenti Puanlari katilimcilarin kargo subesine gidis

sayilarina gore farklilik gostermemektedir.

Hogs: Duyarlilik boyutu Beklenti Puanlar1 katilimcilarin kargo subesine gidis

sayilarina gore farklilik géstermemektedir.
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Tablo 23: Subeye Gidis Sikligina Gore Her Bir Boyut i¢in Beklenti Puanlarinin

Karsilastirilmasi
Subeye Gitme F- P-
Beklenti Puanlan N | Ortalama+SS Hipotez
Sayisi Degeri | Degeri
1 kez 22 |3,670+£0,888
Red
Fiziksel 2 kez 43 13,302+0,739 13030 |0,051
Edilemez
3 kez veya daha
194 | 3,628+0,810
fazla
1 kez 22 |4,216+1,225
Red
Giivenilirlik 2 kez 43 |397IELIT3 1y 597 10,205
Edilemez
3 kez veya daha
194 | 4,267+0,904
fazla
1 kez 22 | 4,250+0,622
Red
Heveslilik 2kez 43 |3.72121055 15430 [ 0,090
Edilemez
3 kez veya daha
194 | 3,946+0,925
fazla
1 kez 22 |4,511+0,675
Giivence 2 kez 43 13,860£1,071 14325  |0,014 |Red
3 kez veya daha
194 | 4,219+0,888
fazla
1 kez 22 |4,250+0,659
Erisebilirlik 2 kez 43 13,634X0917 14340 10,014 |Red
3 kez veya daha
194 | 3,884+0,792
fazla
1 kez 22 |4,485+0,613
Duyarhlik 2 kez 43 13,519£1,052 17796 0,001 |Red
3 kez veya daha
194 | 3,943+0,955
fazla

80




Servqual Beklenti puanlarimin katilimcilarin kargo subesine gidis siklig1 gore
farklilik gosterip gostermedigini test ettigimiz hipotezlerin sonuglar1 dogrultusunda
kargo subesine gidis sikliginin Giivence, Erisilebilirlik ve Duyarlilik boyutlarinda
anlamli bir fark olusturdugu goriiliirken diger boyutlarda subeye gidis sikliginin bir
etkisi olmadigimi soyleyebiliriz. Yapilan hipotez testlerinde Hoss, Hoss, Hoe
hipotezleri reddedilerek (p<0,05) katilimcilarin subeye gidis sikligina gore Giivence,
Erisilebilirlik  ve Duyarlilik boyutlarina gore verdigi cevaplar  farklilik
gostermektedir. Sonug olarak miisterilerin subeye gidis siklig1 s6z konusu oldugunda
miisterilerin Glivence, Erisilebilirlik ve Duyarlilik boyutlarinda beklenti puanlari
farklidir. Beklenti puanlarinin subeye gitme sayisina gore farklilik gosterip
gostermedigi i¢in F- testi (ANOVA) yapilmis ve Giivence, Erisebilirlik ve Duyarlilik
boyutunda farklilik oldugu goriilmiistiir. Yapilan Post- Hoc sonuglar1 ise Giivence
boyutunda yilda 1 kez kargo subesine gidenler ile yilda 2 kez kargo subesine gidenler
arasinda fark oldugu gorilmiistiir (p=0,018<0,05). Erisebilirlik boyutunda yilda 1
kez kargo subesine gidenler ile yilda 2 kez kargo subesine gidenler arasinda fark
oldugu goriilmistiir (p=0,010<0,05). Duyarlilik boyutunda yilda 1 kez kargo
subesine gidenler ile yilda 2 kez kargo subesine gidenler arasinda fark tespit
edilmistir (p=0,000<0,05), yilda 1 kez kargo subesine gidenler ile yilda 3 kez ve daha
fazla kargo subesine gidenler arasinda fark vardir (p=0,031<0,05) ve yilda 2 kez
kargo subesine gidenler ile yilda 3 kez ve daha fazla kargo subesine gidenler arasinda

fark tespit edilmistir (p=0,023<0,05).

3.2.3.2.Demografik Ozelliklerin Alg1 Uzerinde Yaratti§1 Farkhliklar

Servqual Algi puanlarinin katilimeilarin cinsiyetlerine gore farklilik gosterip

gostermedigini her bir boyut i¢in test eden hipotezler asagidaki sekilde verilmistir:

Hoai: Fiziksel boyut Algi Puanlar1 ankete katilan miisterilerin cinsiyetine gore fark

gostermez.

Hoaz2: Glivenilirlik boyutu Alg1 Puanlar ankete katilan miisterilerin cinsiyetine gore

fark gostermez.
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Hoas: Heveslilik boyutu Algi Puanlar1 ankete katilan miisterilerin cinsiyetine gore

fark gostermez.

Hoas4: Glivence boyutu Algi Puanlari ankete katilan miisterilerin cinsiyetine gore fark

gostermez.

Hoas: Erisebilirlik boyutu Algi Puanlar1 ankete katilan miisterilerin cinsiyetine gore

fark gostermez.

Hoas: Duyarlilik boyutu Algi Puanlar1 ankete katilan miisterilerin cinsiyetine gore

fark gostermez.

Tablo 24: Cinsiyete Gore Her Bir Boyut Icin Algi Puanlarinin Karsilastirilmas:

Algi Puanlan | Cinsiyet | N Ortalama+- SS | t- Degeri | P Degeri | Hipotez
Kadin 163 3,330+0,804

Fiziksel 1,004 0,316 Reddedilemez
Erkek 96 3,227+0,791
Kadin 163 3,678+0,804

Giivenilirlik 1,967 0,051 Reddedilemez
Erkek 96 3,469+0,865
Kadin 163 3,422+0,949

Heveslilik 1,235 0,218 Reddedilemez
Erkek 96 3,276+0,860
Kadin 163 3,462+0,874

Giivence 2,189 0,030 Red
Erkek 96 3,201+1,012
Kadin 163 3,546+0,882

Erisebilirlik 2,532 0,012 Red
Erkek 96 3,219+1,070
Kadin 163 3,372+0,946

Duyarhhk 2,654 0,008 Red
Erkek 96 3,038+1,030

Servqual Algt puanlarinin katilimcilarin cinsiyetine gore farklilik gosterip
gostermedigini  test etti§imiz hipotezlerin sonuglar1 dogrultusunda cinsiyetin
Giivence, Erisilebilirlik ve Duyarlilik boyutlarinda anlamli bir fark olusturdugu
goriiliirken diger boyutlarda cinsiyetin bir etkisi olmadigini sdyleyebiliriz. Yapilan
hipotez testlerinde Hogr4, Hos, Hogs, hipotezleri reddedilerek (p<0,05) katilimcilarin
cinsiyete gore Giivence, Erisilebilirlik ve Duyarlilik boyutlarina gore verdigi
cevaplar farklilik gostermektedir. Sonu¢ olarak kadin ve erkek miisterilerin

Erisilebilirlik ve Duyarlilik boyutlarinda algi puanlari farklidir ve algi ortalamalarina
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bakildiginda kadinlarin algi ortalamalar1 verilen bu ii¢ boyutta erkeklere oranla daha
fazladir. Bu da kadinlarin erkeklere oranla verilen hizmetten daha memnun oldugunu

gosterir.

Servqual Algi puanlarinin  katilimcilarin  yasina gore fark olusturup

olusturmadigini her bir boyut i¢in test eden hipotezler asagidaki sekilde verilmistir:

Hoa1: Fiziksel boyut Algi Puanlari ankete katilan miisterilerin yas grubuna gore

farklilik gostermez.

Hoa2: Giivenilirlik boyutu Algi1 Puanlar1 ankete katilan miisterilerin yas grubuna gore

farklilik gostermez.

Hoas: Heveslilik boyutu Algi Puanlar1 ankete katilan miisterilerin yas grubuna gore

farklilik gostermez.

Hoa4: Giivence boyutu Algi Puanlar1 ankete katilan miisterilerin yas grubuna gore

farklilik gostermez.

Hoas: Erisebilirlik boyutu Algi Puanlar ankete katilan miisterilerin yas grubuna gore

farklilik gostermez.

Hoas: Duyarlilik boyutu Algi Puanlar1 ankete katilan miisterilerin yas grubuna gore

farklilik gostermez.

Tablo 25: Yas Araliklarina Gére Her Bir Boyut Icin Algi Puanlarimin Karsilastirlmast

F-
Algi Puanlan | Yas Gruplan |N Ortalama+- SS P Degeri | Hipotez
Degeri
24 ve alt1 86 3,480+0,791
25-33 123 3,213+0,845
34-42 42 3,149+0,550
Fiziksel 2,890 0,023 Red
43-51 5 3,650+1,084
52 ve Ustii 3 2,500+0,250
24 ve alt1 86 3,706+0,763
Giivenilirlik 1,301 0,270 Red Edilemez
25-33 123 3,565+0,868
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34-42 42 3,446+0,865
43-51 5 4,100+0,675
52 ve ustii 3 3,333+0,577
24 ve alt1 86 3,439+893
25-33 123 3,323+0,934
34-42 42 3,292+0,963
Heveslilik 0,787 0,535 Red Edilemez
43-51 5 3,950+0,671
52 ve uistii 3 3,250+0,661
24 ve alt1 86 3,407+0,801
25-33 123 3,339+0,984
34-42 42 3,298+1,087
Giivence 0,642 0,633 Red Edilemez
43-51 5 3,950+0,647
52 ve ustii 3 3,167+0,289
24 ve alt1 86 3,616+0,862
25-33 123 3,356+1,004
34-42 42 3,155+1,045
Erisebilirlik 2,483 0,044 Red
43-51 5 4,100+0,518
52 ve ustii 3 3,417+0,382
24 ve alt1 86 3,347+0,993
25-33 123 3,153+1,033
34-42 42 3,246+0,882
Duyarhhk 1,409 0,231 Red Edilemez
43-51 5 4,067+0,535
52 ve lstii 3 3,000+0,289

Servqual Algi puanlarinin  katilimcilarin  yasa gore farkliik gosterip
gostermedigini test ettigimiz hipotezlerin sonuglar1 dogrultusunda yasin Fiziksel ve
Erisilebilirlik boyutlarinda anlamli bir fark olusturdugu goriiliirken diger boyutlarda
yasin bir etkisi olmadigini soyleyebiliriz. Yapilan hipotez testlerinde Hori , Hoss,
hipotezleri reddedilerek (p<0,05) miisterilerin yaslarina gore Fiziksel ve
Erisilebilirlik boyutlarina gore verdigi cevaplar farklilik gostermektedir. Algi
puanlarinin yasa gore yapilan F- testi sonuglarina gore Erisilebilirlik boyutu ve

Fiziksel boyutunda yas gruplarma gore farklilik oldugu goriilmektedir. Bu nedenle
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Post- Hoc testi (Tukey) yapilmis Fiziksel boyutta 24 yas ve alt1 ile 25-33 yas
araliinda olanlar arasinda ¢ok kii¢iik bir fark bulunmustur (p=0,117>0,05).
Erisebilirlik boyutunda ise 24 yas ve altinda olanlar ile 34-42 yas aralifinda olanlar
arasinda ¢ok kii¢iik fark vardir (p=0,080>0,05).

Servqual Algi puanlarinin katilimeilarinin medeni durumunun fark olusturup
olusturmadigina gore her bir boyut icin test eden hipotezler asagidaki sekilde

verilmistir:

Hoai: Fiziksel boyut Algi Puanlari ankete katilan miisterilerin medeni durumuna goére

farklilik gostermez.

Hoa2: Giivenilirlik boyutu Algi Puanlart ankete katilan miisterilerin  medeni

durumuna gore farklilik gostermez.

Hoas: Heveslilik boyutu Algi Puanlar1 ankete katilan miisterilerin medeni durumuna

gore farklilik gostermez.

Hoas: Giivence boyutu Algi Puanlart ankete katilan misterilerin medeni durumuna

gore farklilik gostermez.

Hoas: Erigebilirlik boyutu Algi Puanlari ankete katilan miisterilerin medeni durumuna

gore farklilik gostermez.

Hoae: Duyarlilik boyutu Algi Puanlar ankete katilan miisterilerin medeni durumuna

gore farklilik gostermez.

Tablo 26: Medeni Duruma Gére Her Bir Boyut Icin Algi Puanlarimn Karsilastirilmast

Alg1 Puanlar1 | Medeni durum | N OrtalamazSS | F- Degeri | P Degeri | Hipotez
Evli 81 3,228+0,861
Bekar 160 3,355+0,759

Fiziksel 1,851 0,159 Red Edilemez
Dul/Bosanmis | 18 3,014+0,820
Evli 81 3,580+0,900

Giivenilirlik 0,107 0,899 Red Edilemez
Bekar 160 3,602+0,813
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Dul/Bosanmis | 18 3,681+0,696
Evli 81 3,460+0,877
Bekar 160 3,345+0,950

Heveslilik 0,949 0,389 Red Edilemez
Dul/Bosanmis | 18 3,153+0,800
Evli 81 3,324+0,997
Bekar 160 3,348+0,909

Giivence 1,224 0,296 Red Edilemez
Dul/Bosanmis | 18 3,694+0,838
Evli 81 3,420+0,976
Bekar 160 3,403+0,962

Erisebilirlik 0,480 0,619 Red Edilemez
Dul/Bosanmis | 18 3,639+1,001
Evli 81 3,239+0,949
Bekar 160 3,270+0,980

Duyarhhk 0,237 0,789 Red Edilemez
Dul/Bosanmis | 18 3,102+1,272

Servqual Algt puanlarin miisterilerin medeni durumuna gore fark olusturup
olusturmadigini test ettigimiz hipotezlerin sonuglar1 dogrultusunda medeni durumun
algi puanlant iizerinde herhangi bir etki olusturmadigini soyleyebiliriz. Yapilan
hipotez testlerinde p degeri biitiin boyutlarda 0.05’ten bliytiktiir bu sebeple higbir
hipotez reddedilemez. Sonucta katilimcilarin medeni durumlari ne olursa olsun

hizmet algilar1 farklilik gostermemektedir.

Servqual Algi puanlarinin katilimcilarin - gelir diizeyinin fark olusturup
olusturmadigina goére her bir boyut i¢in test eden hipotezler asagidaki sekilde

verilmistir:

Hoai: Fiziksel boyut Algi Puanlari ankete katilanlarin gelirine gore farklilik

gostermez.
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Hoaz2: Giivenilirlik boyutu Algi Puanlar1 ankete katilanlarin gelirine gore farklilik

gostermez.

Hoas: Heveslilik boyutu Algi Puanlar1 ankete katilanlarin gelirine gore farklilik

gostermez.

Hoas: Gilivence boyutu Algi Puanlar ankete katilanlarin gelirine gore farklilik

gostermez.

Hoas: Erigebilirlik boyutu Algi Puanlar1 ankete katilanlarin gelirine gore farklilik

gostermez.

Hoas: Duyarlilik boyutu Algi Puanlar1 ankete katilanlarin gelirine gore farklilik

gostermez.

Tablo 27: Gelir Diizeyine Goére Her Bir Boyut Icin Algi Puanlarinn

Karsilastiriimasi
Gelir F- P-

Alg1 Puanlan N Ortalama=SS Hipotez
Durumu Degeri Degeri
2000 alt1 152 3,378+0,691
2000-3499 41 3,390+1,037

Fiziksel 4,913 0,002 Red
3500-4999 38 2,849+0,886
5000 ve tizeri |28 3,277+0,654

Giivenilirlik 2000 alt1 152 3,671+£0,730 | 1,792 0,149 Reddedilemez
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2000-3499 41 3,640+0,895
3500-4999 38 3,336+1,130
5000 ve iizeri |28 3,518+0,739
2000 alt1 152 3,426+0,883
2000-3499 41 3,433+0,907
Heveslilik 1,080 0,358 Reddedilemez
3500-4999 38 3,211+1,138
5000 ve tizeri |28 3,170+0,773
2000 alt1 152 3,488+0,855
2000-3499 41 3,433+0,945
Giivence 4,076 0,007 Red
3500-4999 38 2,947+1,147
5000 ve tizeri |28 3,161+0,861
2000 alt1 152 3,459+0,893
Erisebilirlik 1,837 0,141 Reddedilemez
2000-3499 41 3,640+0,989
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3500-4999 38 3,191£1,217
5000 ve iizeri |28 3,2414+0,901
2000 alt1 152 3,314+0,963
2000-3499 41 3,297+1,052
Duyarhlik 1,184 0,316 Reddedilemez
3500-4999 38 3,149+1,147
5000 ve lizeri |28 2,958+0,772

Servqual Algi puanlarimin katilimcilarin gelir durumlarina goére farklilik
gosterip gostermedigini test ettigimiz hipotezlerin sonuglari dogrultusunda gelirin
Fiziksel ve Giivence boyutlarinda anlamli bir fark olusturdugu goriilirken diger
boyutlarda gelirin bir etkisi olmadigini soyleyebiliriz. Yapilan hipotez testlerinde
Hog1 , Hops, hipotezleri reddedilerek (p<0,05) katilimcilarin gelirine gore Fiziksel ve
Gtlivence boyutlarina gore verdigi cevaplar farklilik gostermektedir. Algi puanlarinin
gelire gore fark olusturup olusturmadigini belirleyen F- testi sonucunda Fiziksel
boyut ve Gilivence boyutunda farklilik oldugu goriilmiistir. Yapilan Post Hoc
(Tukey) testi sonucunda Fiziksel boyut i¢cin 2000 TL ve altinda kazanci olan
katilimcilar ile 3500-4999 TL arasinda kazanci olan katilimcilar arasinda fark
goriismis (p=0,001<0,05), 2000-3499 TL kazanci1 olan katilimcilar ile 3500-4999 TL
arasinda kazanci olan katilmcilar arasinda fark gorismiistiir (p=0,012<0,05).
Gtlivence boyutu i¢in 2000 TL ve altinda kazanci olan katilimcilar ile 3500-4999 TL

arasinda kazanci olan katilimcilar arasinda fark goriismiistiir (p=0,007<0,05).
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Servqual Algi puanlarinin katilimeilarin egitim diizeyine gore fark olusturup

olusturmadigini her bir boyut icin test eden hipotezler asagidaki sekilde verilmistir:

Hoai: Fiziksel boyut Algi Puanlar katilimeilarin egitim durumlarina gore farklilik

gostermemektedir.

Hoaz: Giivenilirlik boyutu Algi Puanlar ankete katilan miisterilerin egitim diizeyine

gore farklilik gostermez.

Hoas: Heveslilik boyutu Algi Puanlari ankete katilan miisterilerin egitim diizeyine

gore farklilik gostermez.

Hoas: Glivence boyutu Algi Puanlari ankete katilan miisterilerin egitim diizeyine gore

farklilik gostermez.

Hoas: Erisebilirlik boyutu Algi Puanlar1 ankete katilan misterilerin egitim diizeyine

gore farklilik gostermez.

Hoas: Duyarlilik boyutu Algi Puanlar1 ankete katilan miisterilerin egitim diizeyine

gore farklilik gostermez.

Tablo 28: Egitim Durumlarima Gore Her Bir Boyut Icin Algi Puanlarinin Karsilastirilmas:

F- P-
Alg1 Puanlan Egitim Durumu |N Ortalama=SS Hipotez
Degeri | Degeri
Tlkokul 4 3,000+0,612
Ortaokul ve dengi |31 3,339+0,776
Lise ve dengi 55 3,432+0,793
Red
Fiziksel Yiiksekokul 43 3,1344+0,799 |1,389 0,219
_ Edilemez
Universite 64 3,383+0,812
Yiiksek Lisans 38 3,059+0,817
Doktora 24 3,365+0,763
Tlkokul 4 3,75040,500
Ortaokul ve dengi |31 3,524+0,845
Lise ve dengi 55 3,777+0,749 Red
Giivenilirlik 1,396 0,217
Yiiksekokul 43 3,477+0,861 Edilemez
Universite 64 3,703+0,762
Yiiksek Lisans 38 3,349+1,135
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Doktora 24 3,615+0,448
Ilkokul 4 3,813+0,239
Ortaokul ve dengi | 31 3,427+0,859
Lise ve dengi 55 3,555+0,848
Heveslilik Yiksekokul 43 3,297+1,035 | 1,384 0,221 Red
_ Edilemez
Universite 64 3,402+0,923
Yiiksek Lisans 38 3,053+1,024
Doktora 24 3,323+0,717
Ilkokul 4 3,375+0,479
Ortaokul ve dengi |31 3,435+0,913
Lise ve dengi 55 3,623+0,822
Giivence Yiiksekokul 43 3,198+1,046 | 1,458 0,193 Red
= Edilemez
Universite 64 3,391+0,924
Yiiksek Lisans 38 3,112+1,073
Doktora 24 3,313+0,756
[lkokul 4 3,250+0,500
Ortaokul ve dengi |31 3,452+0,961
Lise ve dengi 55 3,745+0,835
Erisebilirlik Yiiksekokul 43 3,145+1,055 | 3,595 0,002 |Red
Universite 64 3,621+0,809
Yiiksek Lisans 38 2,987+1,094
Doktora 24 3,354+1,021
Tlkokul 4 3,000+0,561
Ortaokul ve dengi |31 3,376+0,822
Lise ve dengi 55 3,506+0,940
Duyarhhk Yiiksekokul 43 3,062+1,058 |1,313 0,252 Red
= Edilemez
Universite 64 3,263+1,000
Yiksek Lisans 38 3,053+1,098
Doktora 24 3,139+0,966

Servqual Algi puanlarinin  katilimcilarin - egitim durumlarina gore farklilik
gosterip gostermedigini test ettigimiz hipotezlerin sonuglart dogrultusunda
egitimin sadece Erisilebilirlik boyutunda anlamli bir fark olusturdugu goriiliirken
diger boyutlarda egitim durumunun herhangi bir etkisinin olmadigini
sOyleyebiliriz. Yapilan hipotez testlerinde Hogs hipotezi reddedilerek (p<0,05)

katilimcilarin egitim durumlarina gore Erisilebilirlik boyutuna verdigi cevaplar
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farklilik gostermektedir. Sonug olarak egitim durumlar1 farkli olan miisterilerin
Erisilebilirlik boyutu algt puanlar1 farklidir. Farkliligin hangi egitim durumundan
kaynaklandigin1 belirlemek amaciyla Tukey testi yapilmistir. Buna gore
erigilebilirlik boyutunda lise ve dengi okuldan mezun olanlar ile Yiiksekokul
mezunlar1 arasinda (p=0,031<0,05), lise ve dengi okuldan mezun olanlar ile
Yiksek Lisans mezunlar1 arasinda (p=0,003<0,05) ve iiniversiteden mezun

olanlar ile Yiiksek Lisans mezunlar1 arasinda fark vardir (p=0,019<0,05).

Servqual Algi puanlarinin katilimcilarin ¢alisma durumlarina gore farklilik
gosterip gostermedigini her bir boyut icin test eden hipotezler asagidaki sekilde

verilmistir:

Hoa1: Fiziksel boyut Algi Puanlar1 katilimcilarin ¢alisma durumlarma gore farklilik

gostermemektedir.

Hoa2: Giivenilirlik boyutu Algit Puanlari katilimcilarin ¢alisma durumlarina gore

farklilik gostermemektedir.

Hoas: Heveslilik boyutu Algi Puanlar1 katilimcilarin ¢alisma durumlarina gore

farklilik gostermemektedir.

Hoa4: Giivence boyutu Algi Puanlar1 katilimcilarin ¢alisma durumlarina gore farklilik

gostermemektedir.

Hoas: Erigebilirlik boyutu Algi Puanlar1 katilimcilarin ¢alisma durumlarina gore

farklilik gostermemektedir.

Hoas: Duyarlilik boyutu Algi Puanlar1 katilimeilarin ¢alisma durumlarina gore

farklilik gostermemektedir.
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Tablo 29: Caligma Durumuna Gore Boyutlarin Algi Puanlar Karsilagtirilmasi

Alg1 Puanlan Calisma Durumu | N Ortalama=SS | F- Degeri | P- Degeri | Hipotez
Calismiyor 124 3,371%0,745
Red
Fiziksel Kamu Sektorii 80 3,266+£0,861 | 1,524 0,220
= Edilemez
Ozel Sektor 55 3,150+0,816
Calismiyor 124 3,784+0,693
Giivenilirlik Kamu Sektort 80 3,488+0,887 |6,536 0,002 Red
Ozel Sektor 55 3,350+0,947
Calismiyor 124 3,502+0,819
Heveslilik Kamu Sektorii 80 3,366+0,888 |4,366 0,014 Red
Ozel Sektor 55 3,068+1,101
Calismiyor 124 3,508+0,830
Red
Giivence Kamu Sektorii 80 3,263+1,052 [2,934 0,055
_ Edilemez
Ozel Sektor 55 3,191+0,942
Calismiyor 124 3,508+0,906
Red
Erisebilirlik Kamu Sektori 80 3,413+1,031 | 1,321 0,269
= Edilemez
Ozel Sektor 55 3,255+1,001
Calismiyor 124 3,355+0,986
Red
Duyarhhk Kamu Sektori 80 3,217+0,998 1,825 0,163
_ Edilemez
Ozel Sektor 55 3,055+0,972

Servqual Algi puanlariin katilimeilarin ¢alisma durumlarina gore farklilik gosterip
gostermedigini  test ettigimiz hipotezlerin sonuglar1 dogrultusunda ¢alisma
durumunun Giivenilirlik ve Heveslilik boyutlarinda anlamli bir fark olusturdugu
goriiliirken diger boyutlarda ¢alisma durumunun herhangi bir etkisinin olmadigin
sOyleyebiliriz. Yapilan hipotez testlerinde Hos2, Hoss hipotezleri reddedilerek
(p<0,05) katilimcilarin ¢alisma durumlarina goére Giivenilirlik ve Heveslilik
boyutlarina verdigi cevaplar farklilik gostermektedir. Sonug olarak ¢alisma durumlari
farkli olan misterilerin Giivenilirlik ve Heveslilik boyutlarinda algi puanlar
farkhidir. F- testi yapilmis ve Giivenilirlik boyutuyla Heveslilik boyutlarinin
katilimcilarin ¢alisma durumlarina goére farklilik gosterdigi belirlenmistir. Bu nedenle
Post- Hoc (Tukey HSD) testi yapilmistir. Buna gore Giivenilirlik boyutu igin

calismayan katilimcilar ile kamu sektoriinde calisanlar arasinda (p=0,031) ve
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calismayan katilimcilar ile ©6zel sektorde calisanlar arasinda fark bulunmustur
(p=0,003). Heveslilik boyutu i¢in ¢alismayan katilimcilar ile 6zel sektorde ¢alisanlar
arasinda fark bulunmustur (p=0,010).

Servqual Algi puanlarinin katilimeilarin kargo subesine gidis sayilarina goére
farklilik gosterip gostermedigini her bir boyut i¢in test eden hipotezler asagidaki

sekilde verilmistir:

Hoa1: Fiziksel boyut Algi Puanlar1 katilimcilarin kargo subesine gidis sayilarina gore

farklilik gostermemektedir.

Hoa2: Giivenilirlik boyutu Algi Puanlar katilimceilarin kargo subesine gidis sayilarina

gore farklilik gostermemektedir.

Hoas: Heveslilik boyutu Algi Puanlar katilimcilarin kargo subesine gidis sayilarina

gore farklilik gostermemektedir.

Hoa4: Giivence boyutu Algi Puanlan katilimeilarin kargo subesine gidis sayilarina

gore farklilik gostermemektedir.

Hoas: Erisebilirlik boyutu Algi Puanlari katilimcilarin kargo subesine gidis sayilarina

gore farklilik gostermemektedir.

Hoae: Duyarlilik boyutu Algi Puanlar katilimeilarin kargo subesine gidis sayilarina

gore farklilik gostermemektedir.

Tablo 30: Kargo Subesine Gitme Sikligina Gére Her Bir Boyut Igin Algi Puanlarinin

Karsilagtirilmasi

Subeye Gitme F- P-
Alg1 Puanlan N Ortalama£SS Hipotez
Sayis1 Degeri | Degeri
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1 kez 22 3,443+0,816
Red
Fiziksel 2 kez 43 3.244+0.769 | 0,477 0,621
’ ’ Edilemez
3 kez veya daha
194 3,285+0,806
fazla
1 kez 22 3,886+0,778
Red
Giivenilirlik 2 kez 43 3,51240,724 | 1,577 0,209
Edilemez
3 kez veya daha
194 3,588+0,856

fazla
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1 kez 22 3,864+0,751
Heveslilik 2 kez 43 3,308+0,798 | 3,584 0,029 Red
3 kez veya daha
194 3,325+0,947
fazla
1 kez 22 3,841+0,697
Giivence 2 kez 43 3,105+0,910 | 4,655 0,010 Red
3 kez veya daha
194 3,369+0,945

fazla
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1 kez 22 3,591+0,789
Red
Erisebilirlik 2 kez 43 3,273+£1,012 [0,873 0,419
Edilemez
3 kez veya daha
194 3,439+0,976
fazla
1 kez 22 3,841+0,647
Duyarhhk 2 kez 43 3,047+0,841 |5,041 0,007 Red
3 kez veya daha
194 3,226+1,030

fazla
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Servqual Algi puanlarinin katilimcilarin subeye gidis sikligina gore farklilik
gosterip gostermedigini test ettigimiz hipotezlerin sonuglart dogrultusunda subeye
gidis sikligmin ¢alisma durumunun Heveslilik, Gilivence ve Duyarlilik boyutlarinda
anlamli bir fark olusturdugu goriiliirken diger boyutlarda subeye gidis sikliginin
herhangi bir etkisinin olmadigini sdyleyebiliriz. Yapilan hipotez testlerinde Hogs,
Hoss ve Hoges hipotezleri reddedilerek (p<0,05) katilimcilarin subeye gidis sikligina
gore Heveslilik, Gilivence ve Duyarlilik boyutlarina verdigi cevaplar farklilik
gostermektedir. Sonug olarak subeye gidis siklig1 farkli olan miisterilerin Heveslilik,
Giivence ve Duyarlilik boyutlarinda algi puanlar farklhidir. Yapilan Post- Hoc
(Tukey) testi sonucunda Heveslilik boyutu i¢in yilda 1 kez kargo subesine gidenler
ile yilda 3 kez veya daha fazla kargo subesine gidenler arasinda fark bulunmustur
(p=0,024<0,05). Giivence boyutu i¢in yilda 1 kez kargo subesine gidenler ile yilda 2
kez kargo subesine gidenler arasinda fark bulunmustur (p=0,007<0,05). Duyarlilik
boyutu i¢in yilda 1 kez kargo subesine gidenler ile yilda 2 kez kargo subesine
gidenler arasinda (p=0,006<0,05) ve yilda 1 kez kargo subesine gidenler ile yilda 3
kez veya daha fazla kargo subesine gidenler arasinda fark bulunmustur

(p=0,015<0,05).

3.2.3.3.Demografik Farklihiklarin SERVQUAL Skorlarina Etkisi

Servqual Skorlarmin katilimcilarin cinsiyetlerine gore farklilik gosterip

gostermedigini her bir boyut i¢in test eden hipotezler asagidaki sekilde verilmistir:

Hos:1: Genel Servqual Skorlar1 katilimcilarin cinsiyetlerine gore farklilik

gostermemektedir.

Hos2: Fiziksel boyut Servqual Skorlar1 katilimcilarin cinsiyetlerine gore farklilik

gostermemektedir.

Hos3: Giivenilirlik boyutu Servqual Skorlar1 katilimcilarin cinsiyetlerine gore

farklilik gostermemektedir.
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Hos4: Heveslilik boyutu Servqual Skorlar1 katilimceilarin cinsiyetlerine gore farklilik

gostermemektedir.

Hoss: Giivence boyutu Servqual Skorlar1 katilimeilarin cinsiyetlerine gore farklilik

gostermemektedir.

Hose: Erigebilirlik boyutu Servqual Skorlar1 katilimcilarin cinsiyetlerine gore farklilik

gostermemektedir.

Hos7: Duyarlilik boyutu Servqual Skorlar1 katilimcilarin cinsiyetlerine gore farklilik

gostermemektedir.

Tablo 31: Cinsiyete Gére Her Bir Boyut I¢in Servqual Skorlarinin Karsilastirilmas:

Servqual Skorlar: Cinsiyet |N | Ortalama£SS |t- Degeri | P Degeri | Hipotez

Kadin 163 | -0,545+0,909
Genel Servqual Skoru 0,746 0,457 Reddedilemez
Erkek 96 | -0,626+0,718

Kadin 163 |-0,267+1,070
Fiziksel 0,380 0,704 Reddedilemez
Erkek 96 | -0,318 0,986

Kadin 163 | -0,590+1,092
Giivenilirlik 0,448 0,654 Reddedilemez
Erkek 96 | -0,651+0,974

Kadin 163 | -0,569+1,116
Heveslilik -0,048 0,962 Reddedilemez
Erkek 96 | -0,563+0,955

Kadin 163 | -0,801+1,091
Giivence 0,390 0,697 Reddedilemez
Erkek 96 | -0,852+0,874

Kadin 163 | -0,405+0,981
Erisebilirlik 0,940 0,348 Reddedilemez
Erkek 96 | -0,523+0,977

Kadin 163 | -0,608+1,100
Duyarhhk 1,208 0,228 Reddedilemez
Erkek 96 | -0,776+1,041

Cinsiyetin Servqual Skor ortalamalar1 tiim boyutlar i¢cin kadin ve erkeklerde
negatiftir. Bu durum miisterilerin ABC Kargo isletmesinden memnun olmadigin
gostermektedir. Servqual skorlarmin katilimcilarin cinsiyetlerine gore farklilik
gosterip gostermedigini test ettigimiz hipotezlerin sonuglar1 dogrultusunda cinsiyetin
Servqual skorlar1 iizerinde herhangi bir etki olusturmadigini soyleyebiliriz. Yapilan

hipotez testlerinde p degeri biitiin boyutlarda 0.05’ten biiyiiktiir bu nedenle higbir
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hipotez reddedilemez. Sonugta katilimcilarin cinsiyeti hizmet memnuniyeti {izerinde

etkili degildir.

Servqual Skorlarimin katilimcilarin  yaglarina gore farklilhik gosterip

gostermedigini her bir boyut i¢in test eden hipotezler asagidaki sekilde verilmistir:

Hosi: Genel Servqual Skorlari ankete katilan miisterilerin yas araliklarina gore

farklilik gostermez.

Hos2: Fiziksel boyut Servqual Skorlar1 ankete katilan misterilerin yas araliklarina

gore farklilik gostermez.

Hos3: Giivenilirlik boyutu Servqual Skorlar1 ankete katilan miisterilerin yas

araliklarma gore farklilik gostermez.

Hos4: Heveslilik boyutu Servqual Skorlar1 ankete katilan miisterilerin yas araliklarina

gore farklilik gostermez.

Hoss: Giivence boyutu Servqual Skorlar1 ankete katilan miisterilerin yas araliklarina

gore farklilik gostermez.

Hoss: Erisebilirlik boyutu Servqual Skorlar1 ankete katilan miisterilerin yas

araliklarina gore farklilik gostermez.

Hos7: Duyarlilik boyutu Servqual Skorlar1 ankete katilan miisterilerin yas araliklarina

gore farklilik gostermez.
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Tablo 32: Yas Araliklarina Gore Her Bir Boyut Icin Servqual Skorlarimn Karsilastirilmasi

Servqual
Yas Gruplan (N Ortalama+SS | F- Degeri | P Degeri | Hipotez
Skorlari
24 ve alt1 86 -0,535+0,707
25-33 123 -0,573+0,950
Genel Servqual Red
34-42 42 -0,677+0,783 0,627 0,644
Skoru Edilemez
43-51 5 -0,208+0,965
52 ve tistl 3 -1,000+0,038
24 ve alt1 86 -0,137+0,892
25-33 123 -0,287+1,137
Red
Fiziksel 34-42 42 -0,524+0,919 2,278 0,061
Edilemez
43-51 5 -0,050+1,396
52 ve st 3 -1,583+0,382
24 ve alt1 86 -0,587+1,013
25-33 123 -0,593+1,095
Red
Giivenilirlik 34-42 42 -0,750+1,056 0,280 0,890
Edilemez
43-51 5 -0,350+0,762
52 ve listi 3 -0,667+0,577
24 ve alt1 86 -0,538+0,924
25-33 123 -0,565+1,180
Red
Heveslilik 34-42 42 -0,661+0,943 0,269 0,898
Edilemez
43-51 5 -0,200+1,362
52 ve st 3 -0,750+0,661
24 ve alt1 86 -0,878+1,014
25-33 123 -0,774+1,080
Red
Giivence 34-42 42 -0,881+0,873 0,518 0,723
Edilemez
43-51 5 -0,300+0,818
52 ve st 3 -1,000+0,000
24 ve alt1 86 -0,297+0,748
25-33 123 -0,455+1,122
Red
Erisebilirlik 34-42 42 -0,732+0,962 1,449 0,218
Edilemez
43-51 5 -0,400+0,783
52 ve {isti 3 -0,667+0,520
24 ve alt1 86 -0,694+0,994
25-33 123 -0,702+1,166 Red
Duyarhhik 0,761 0,552
34-42 42 -0,567+0,997 Edilemez
43-51 5 -0,033+1,261
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52 ve usti 3 -1,222+0,096

Servqual skorlarimin katilimeilarin yas gruplarina gore farklilik gosterip
gostermedigini test ettiimiz hipotezlerin sonuglar1 dogrultusunda yasin Servqual
skorlar1 tizerinde herhangi bir etki olusturmadigini soyleyebiliriz. Yapilan hipotez
testlerinde p degeri biitiin boyutlarda 0.05’ten biiyiiktiir bu nedenle higbir hipotez
reddedilemez. Sonugta katilimcilarin yasi ne olursa olsun Servqual skorlar1 farklilik

gostermemektedir ve yas hizmet memnuniyeti tizerinde etkili degildir.

Servqual Skorlarmin katilimcilarin medeni durumuna gore farkl olusturup

olusturmadigini her bir boyutta test eden hipotezler asagidaki sekilde verilmistir:

Hosi: Genel Servqual Skorlar1 ankete katilan miisterilerin medeni durumuna gore

farklilik gostermez.

Hos>: Fiziksel boyut Servqual Skorlar1 ankete katilan miisterilerin medeni durumuna

gore farklilik gostermez.

Hos3: Giivenilirlik boyutu Servqual Skorlar1 ankete katilan misterilerin medeni

durumuna gore farklilik gostermez.

Hos4: Heveslilik boyutu Servqual Skorlar1 ankete katilan miisterilerin medeni

durumuna gore farklilik géstermez.

Hoss: Giivence boyutu Servqual Skorlar1 ankete katilan miisterilerin medeni

durumuna gore farklilik géstermez.

Hoss: Erigebilirlik boyutu Servqual Skorlar1 ankete katilan miisterilerin medeni

durumuna gore farklilik géstermez.

Hos7: Duyarlilik boyutu Servqual Skorlar1 ankete katilan miisterilerin medeni

durumuna gore farklilik gostermez.

Tablo 33: Medeni Durumlarina Gére Her Bir Boyut Icin Servqual Skorlarinin

Karsilastirilmasi

102




Servqual Skorlar: Medeni durum N | Ortalama=SS | F- Degeri | P Degeri | Hipotez
Evli 81 [-0,439+0,864
Genel Servqual Red
Bekar 160 | -0,628+0,828 | 1,637 0,197
Skoru Edilemez
Dul/Bosanmig 18 |-0,718+0,847
Evli 81 [-0,262+1,088
Red
Fiziksel Bekar 160 |-0,256+1,002 | 1,213 0,299
Edilemez
Dul/Bosanmig 18 |-0,653+1,105
Evli 81 [-0,481+1,166
Red
Giivenilirlik Bekar 160 |-0,677+0,970 |0,937 0,393
Edilemez
Dul/Bosanmis 18 |-0,639+1,167
Evli 81 |-0,380+1,138
Red
Heveslilik Bekar 160 |-0,633+£1,032 |2,114 0,123
Edilemez
Dul/Bosanmis 18 |-0,819+0,785
Evli 81 |-0,654+1,010
Red
Giivence Bekar 160 |-0,919+1,007 |2,023 0,134
Edilemez
Dul/Bosanmis 18 |-0,681+1,050
Evli 81 [-0,324+0,916
Red
Erisebilirlik Bekar 160 | -0,517+£0,978 | 1,067 0,346
Edilemez
Dul/Bosanmis 18 |-0,403+1,246
Evli 81 [-0,502+1,057
Red
Duyarhhk Bekar 160 |-0,721£1,074 | 1,921 0,149
Edilemez
Dul/Bosanmig 18 |-0,981+1,171

Servqual skorlarinin miisterilerin medeni durumlarma gore fark olusturup
olusturmadigini test ettigimiz hipotezlerin sonuglar1 dogrultusunda medeni durumun
Servqual skorlar1 iizerinde herhangi bir etki olusturmadigini soyleyebiliriz. Yapilan

hipotez testlerinde p degeri biitiin boyutlarda 0.05’ten biiyiiktiir bu nedenle higbir
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hipotez reddedilemez. Sonugta katilimcilarin medeni durumu ne olursa olsun
Servqual skorlar farklilik gostermemektedir ve kisilerin medeni medeni durumlari

hizmet memnuniyeti tizerinde etkili degildir.

Servqual Skorlarinin katilimcilarin  gelir diizeyine goére fark olusturup

olusturmadigini her bir boyutta test eden hipotezler asagidaki sekilde verilmistir:

Hosi: Genel Servqual Skorlar1 katilimeilarin  gelir durumlarina gore farklilik

gostermemektedir.

Hos2: Fiziksel boyut Servqual Skorlar1 katilimcilarin gelir durumlarina gore farklilik

gostermemektedir.

Hos3: Giivenilirlik boyutu Servqual Skorlar1 katilimeilarin gelir durumlarina gore

farklilik gostermemektedir.

Hos4: Heveslilik boyutu Servqual Skorlar1 katilimcilarin gelir durumlarma gore

farklilik gostermemektedir.

Hoss: Gilivence boyutu Servqual Skorlar1 katilimeilarin gelir durumlarma gore

farklilik gostermemektedir.

Hoss: Erisebilirlik boyutu Servqual Skorlar1 katilimcilarin gelir durumlarina gore

farklilik gostermemektedir.

Hos7: Duyarlilik boyutu Servqual Skorlari katilimcilarin gelir durumlarina gore

farklilik gostermemektedir.
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Tablo 34: Gelir Durumlarma Gore Her Bir Boyut I¢in Servqual Skorlarinin Karsilastirilmasi

Servqual Skorlar: Gelir Durumu | N | OrtalamazSS | F- Degeri | P- Degeri | Hipotez
2000 alt1 152 1-0,579+0,772
2000-3499 41 |-0,413£1,075
Genel Servqual Skoru 1,735 0,160 Red Edilemez
3500-4999 38 [-0,516+0,945
5000 ve tizeri |28 |-0,871+0,618
2000 alt1 152 1-0,199+0,899
2000-3499 41 |-0,183%1,461
Fiziksel 2,679 0,048 Red
3500-4999 38 [-0,711£0,979
5000 ve tizeri |28 |-0,330+0,988
2000 alt1 152 |-0,653+0,982
2000-3499 41 |-0,341£1,228
Giivenilirlik 1,679 0,172 Red Edilemez
3500-4999 38 [-0,546+1,121
5000 ve tizeri |28 |-0,884+0,973
2000 alt1 152 1-0,564+1,021
2000-3499 41 |-0,433+1,104
Heveslilik 1,465 0,225 Red Edilemez
3500-4999 38 [-0,454+£1,226
5000 ve tizeri |28 |-0,929+0,895
2000 alt1 152 |-0,831+0,954
2000-3499 41 |-0,604+1,169
Giivence 1,678 0,172 Red Edilemez
3500-4999 38 [-0,763+1,051
5000 ve tizeri |28 |-1,152+1,010
2000 alt1 152 |-0,454+0,961
2000-3499 41 |-0,329+1,025 ]
Erisebilirlik ,669 0,572 Red Edilemez
3500-4999 38 [-0,401+£1,138
5000 ve tizeri |28 |-0,661+0,773
2000 alt1 1521-0,711£1,014
2000-3499 41 |-0,528+1,276
Duyarhhk 3,481 0,017 Red
3500-4999 38 [-0,320+1,183
5000 ve tizeri |28 |-1,137+0,784

Servqual Skorlarinin katilimcilarin gelir durumlarina gore farklilik gosterip

gostermedigini test ettigimiz hipotezlerin sonuglari dogrultusunda gelir durumunun

Fiziksel ve Duyarlilik boyutlarinda anlamli bir fark olusturdugu gorilirken diger

boyutlarda gelir durumunun bir etkisi olmadigin1 sdyleyebiliriz. Yapilan hipotez

testlerinde Hor2, Hos7, hipotezleri reddedilerek (p<0,05) miisterilerin gelir diizeyine
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gore Fiziksel ve Duyarlilik boyutlarina gore verdigi cevaplar farklilik
gostermektedir. Sonu¢ olarak gelir durumu farkli olan katilimcilarin Fiziksel ve
Duyarlilik boyutlarinda Servqual skorlart farklidir. Bu farkliligin  kaynagim
bulabilmek i¢in yapilan ileri Analizlerde (Post- Hoc) Tukey HSD testi kullanilmustir.
Bu sonuca gore Fiziksel boyutta farklilik 2000 TL ve alt1 geliri olanlarla 3500-4999
TL aras1 geliri olanlardan kaynaklanmaktadir (p=0,033 <0,05). Duyarlilik boyutunda
farklilik ise 3500-4999 TL araliginda geliri olanlar ile 5000 TL ve flizeri geliri
olanlardan kaynaklanmaktadir (p=0,012<0,05).

Servqual Skorlarimin katilimeilarin egitim durumuna gore fark olusturup

olusturmadigini her bir boyutta test eden hipotezler asagidaki sekilde verilmistir:

Hosi: Genel Servqual Skorlari ankete katilan miisterilerin egitim diizeyine gore

farklilik gostermez.

Hosz: Fiziksel boyut Servqual Skorlar1 ankete katilan miisterilerin egitim diizeyine

gore farklilik gostermez.

Hos3: Giivenilirlik boyutu Servqual Skorlar1 ankete katilan miisterilerin egitim

diizeyine gore farklilik géstermez.

Hos4: Heveslilik boyutu Servqual Skorlar1 ankete katilan miisterilerin egitim

diizeyine gore farklilik gostermez.

Hoss: Glivence boyutu Servqual Skorlar1 ankete katilan miisterilerin egitim diizeyine

gore farklilik gostermez.

Hose: Erisebilirlik boyutu Servqual Skorlar1 ankete katilan misterilerin egitim

diizeyine gore farklilik gostermez.

Hos7: Duyarlilik boyutu Servqual Skorlar1 ankete katilan misterilerin egitim

diizeyine gore farklilik géstermez.
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Tablo 35: Egitim Durumlarina Gére Her Bir Boyut Igin Servqual Skorlarinin

Karsilastirilmasi
Servqual Skorlar1 | Egitim Durumu | N | Ortalama+SS | F- Degeri | P- Degeri | Hipotez
Tlkokul 4 1-0,337+0,641
Ortaokul ve
311(-0,597+0,712
dengi
Genel Servqual | Lise ve dengi 551-0,482+0,769 Red
1,713 0,118
Skoru Yiiksekokul 431-0,536+0,826 Edilemez
Universite 641-0,431+0,907
Yiiksek Lisans 381 -0,753+0,930
Doktora 241-0,976+0,814
Tlkokul 4 10,000+1,683
Ortaokul ve
311(-0,315+0,957
dengi
Lise ve dengi 551-0,264+0,990 Red
Fiziksel 0,377 0,893
Yiiksekokul 43 -0,285+1,001 Edilemez
Universite 64 | -0,172+0,944
Yiiksek Lisans 381-0,414+1,252
Doktora 24 1-0,448+1,147
Tlkokul 4 1-0,125+0,629
Ortaokul ve
) 31(-0,774+0,794
dengi
Lise ve dengi 551-0,600+0,963 Red
Giivenilirlik 1,700 0,121
Yiiksekokul 43 (-0,448+1,173 Edilemez
Universite 64 |-0,441+1,078
Yiiksek Lisans 38 (-0,717+1,264
Doktora 241 -1,104+0,726
Ilkokul 4 10,188+0,554
Ortaokul ve
311-0,597+0,985
dengi
Lise ve dengi 551-0,450+0,985 Red
Heveslilik 1,856 0,089
Yiiksekokul 43 1-0,453+1,087 Edilemez
Universite 64 |-0,453+1,143
Yiiksek Lisans 38(-0,803+1,115
Doktora 24 1-1,052+0,827
Tlkokul 4 1-0,563+0,427 Red
Giivence 1,273 0,270
Ortaokul ve | 311]-0,847+0,985 Edilemez
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dengi
Lise ve dengi 551-0,686+0,881

Yiiksekokul 431-0,808+0,894
Universite 64 1-0,691£1,172
Yiiksek Lisans 381-0,967+1,109
Doktora 241 -1,260+0,948
Tlkokul 4 1-0,375+0,722
Ortaokul ve
311-0,452+0,958
dengi
Lise ve dengi 551-0,268+0,848
Erisebilirlik 2,802 0,012 Red
Yiiksekokul 431-0,535+1,046
Universite 64 | -0,184+0,926
Yiiksek Lisans 38 (-0,822+1,057
Doktora 24 1-0,833+0,996
Tlkokul 4 1-0,875+0,937
Ortaokul ve
311-0,597+0,890
dengi
Lise ve dengi 551-0,576+1,055 Red
Duyarhhk 0,903 0,494
Yiiksekokul 43 1-0,636+1,083 Edilemez
Universite 64 [-0,573+1,165
Yiiksek Lisans 38 (-0,781+£1,086
Doktora 241-1,097+1,128

Servqual Skorlarinin katilimeilarin egitim durumlarina gore farklilik gosterip
gostermedigini test ettigimiz hipotezlerin sonuglar1 dogrultusunda egitim durumunun
Erisilebilirlik boyutunda anlamli bir fark olusturdugu goriiliirken diger boyutlarda
egitim durumunun bir etkisi olmadigin1 soyleyebiliriz. Yapilan hipotez testlerinde
Hops, hipotezi reddedilerek (p<0,05) katilimcilarin egitim durumlarina goére
Erisilebilirlik boyutuna gore verdigi cevaplar farklilik gostermektedir. Sonug¢ olarak
egitim durumu farkli olan katilimcilarin Erisilebilirlik boyutlarinda Servqual skorlar
farklidir ve yapilan Tukey HSD testinde 6grenim durumu Universite olanlar ile
Yiiksek Lisans olanlar arasinda fark tespit edilmistir (p=0,022<0,05). Erisilebilirlik
ile ilgili memnuniyet diizeyi dikkate alindiginda yiiksek lisans mezunlar1 tiniversite

mezunlarina goére daha az memnundur.
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Servqual Skorlarimin  katilimeilarin - ¢alisma durumlarma gore farklilik
gosterip gostermedigini her bir boyut i¢in test eden hipotezler asagidaki sekilde

verilmistir:

Hosi: Genel Servqual Skorlari katilimcilarin ¢alisma durumlarina goére farklilik

gostermemektedir.

Hos2: Fiziksel boyut Servqual Skorlari katilimcilarin ¢alisma durumlarina goére

farklilik gostermemektedir.

Hos3: Giivenilirlik boyutu Servqual Skorlar1 katilimcilarin ¢alisma durumlarina gore

farklilik gostermemektedir.

Hos4: Heveslilik boyutu Servqual Skorlart katilimeilarin ¢calisma durumlarma gore

farklilik gostermemektedir.

Hoss: Giivence boyutu Servqual Skorlar1 katilimcilarin ¢alisma durumlarina gore

farklilik gostermemektedir.

Hoss: Erisebilirlik boyutu Servqual Skorlar1 katilimcilarin ¢alisma durumlarina gore

farklilik gostermemektedir.

Hos7: Duyarlilik boyutu Servqual Skorlar1 katilimcilarin ¢alisma durumlara gore

farklilik gostermemektedir.

Tablo 36: Calisma Durumlaria Gére Her Bir Boyut Igin Servqual Skorlarmin

Karsilagtirilmasi
Servqual F- P-
Calisma Durumu |N | Ortalama£SS Hipotez
Skorlari Degeri | Degeri
Genel Calismiyor 124 |-0,534+0,758
Servqual Kamu Sektorii 80 |-0,508+0,838 |[1,831 0,162 Red Edilemez
Skoru Ozel Sektor 55 |-0,766+1,004
Calismiyor 124 |-0,181+0,968
Fiziksel Kamu Sektorii 80 |-0,338+0,959 |1,381 0,253 Red Edilemez
Ozel Sektor 55 [-0,445+1,269
Caligmiyor 124 |-0,532+0,917
Giivenilirlik 1,775 0,172 Red Edilemez
Kamu Sektorii 80 |-0,578+0,936
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Ozel Sektor 55 |-0,845+1,408
Calismiyor 124 | -0,522+0,937

Heveslilik Kamu Sektorii 80 |-0,472+1,100 |1,836 0,162 Red Edilemez
Ozel Sektor 55 1-0,805+1,223
Calismiyor 124 |-0,819+0,951

Giivence Kamu Sektorii 80 [-0,716£1,037 |1,047 0,353 Red Edilemez
Ozel Sektor 55 1-0,973+1,116
Calismiyor 124 |-0,433+0,934

Erisebilirlik Kamu Sektori 80 |-0,319+0,911 |2,176 0,116 Red Edilemez
Ozel Sektor 55 1-0,673+1,143
Calismiyor 124 |-0,655+1,040

Duyarhhk Kamu Sektori 80 |-0,588+1,083 0,829 0,438 Red Edilemez
Ozel Sektér 55 [-0,827+1,162

Servqual skorlarinin katilimcilarin ¢alisma durumlarina gore farklilik
gosterip gostermedigini test ettigimiz hipotezlerin sonuglari dogrultusunda ¢aligma
durumunun Servqual skorlar1 tizerinde herhangi bir etki olusturmadigin
soyleyebiliriz. Yapilan hipotez testlerinde p degeri biitiin boyutlarda 0.05’ten
bliyiiktir bu nedenle higbir hipotez reddedilemez. Sonucta katilimcilarin ¢alisma
durumu ne olursa olsun Servqual skorlar1 farklilik gostermemektedir ve c¢alisma

durumu hizmet memnuniyeti tizerinde etkili degildir.

Servqual Skorlarmin katilimcilarin subeye gidis sayilarina gore farklilik
gosterip gostermedigini her bir boyut i¢in test eden hipotezler asagidaki sekilde

verilmistir:

Hosi: Genel Servqual Skorlar1 katilimcilarin subeye gidis sayilarima gore farklilik

gostermemektedir.

Hos2: Fiziksel boyut Servqual Skorlar1 katilimcilarin subeye gidis sayilarina gore

farklilik gostermemektedir.

Hoss: Giivenilirlik boyutu Servqual Skorlar1 katilimcilarin subeye gidis sayilarina

gore farklilik gostermemektedir.
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Hos4: Heveslilik boyutu Servqual Skorlar1 katilimcilarin subeye gidis sayilarina gore

farklilik gostermemektedir.

Hoss: Giivence boyutu Servqual Skorlart katilimeilarin subeye gidis sayilarina gore

farklilik gostermemektedir.

Hoss: Erisebilirlik boyutu Servqual Skorlar1 katilimcilarin subeye gidis sayilarina

gore farklilik gostermemektedir.

Hos7: Duyarlilik boyutu Servqual Skorlar1 katilimcilarin subeye gidis sayilarina gore

farklilik gostermemektedir.

Tablo 37: Subeye Gidis Sikliginin Boyutlara Gére Servqual Skorlarinin Karsilagtiritlmast

Subeye Gitme F- P-
Servqual Skorlari N Ortalama+SS Hipotez
Sayisi Degeri | Degeri
1 kez 22 -0,498+0,786
Genel Servqual |2 kez 43 -0,424+0,845
1,030 0,359 Red Edilemez
Skoru 3 kez veya daha
194 |-0,618+0,848
fazla
1 kez 22 -0,227+1,401
2 kez 43 -0,058+0,843
Fiziksel 1,366 0,257 Red Edilemez
3 kez veya daha
194 |-0,343+1,028
fazla
1 kez 22 -0,330+1,326
2 kez 43 -0,459+0,983
Giivenilirlik 1,661 0,192 Red Edilemez
3 kez veya daha
194 |-0,679+1,024
fazla
1 kez 22 -0,386+0,793
2 kez 43 -0,413+1,261
Heveslilik 1,033 0,357 Red Edilemez
3 kez veya daha
194 |-0,621+1,033
fazla
1 kez 22 -0,670+0,656
2 kez 43 -0,756+1,086
Giivence 0411 0,664 Red Edilemez
3 kez veya daha
194 |-0,851+1,034
fazla
1 kez 22 -0,659+0,924
Erisebilirlik 0,682 0,507 Red Edilemez
2 kez 43 -0,360+0,806
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3 kez veya daha

194 |-0,445+1,021
fazla
1 kez 22 -0,644+0,737
2 kez 43 -0,473£1,058
Duyarhhik 0,910 0,404 Red Edilemez
3 kez veya daha
194 | -0,717+1,115

fazla

Servqual skorlarinin katilimcilarin  subeye gidis sikligma gore farklilik

gosterip gostermedigini test ettigimiz hipotezlerin sonuglart dogrultusunda subeye

gidis sikliginin Servqual skorlar1 iizerinde herhangi bir etki olusturmadigim

sOyleyebiliriz. Yapilan hipotez testlerinde p degeri biitiin boyutlarda 0.05’ten

biiyiiktiir bu nedenle hig¢bir hipotez reddedilemez. Sonugta katilimcilarin subeye gidis

sikligima gore Servqual skorlar1 farklilik gostermemektedir ve subeye gidis sikligt

hizmet memnuniyeti tizerinde etkili degildir.
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SONUC
Arastirmamiz iilkemizde kargoculuk sektériinde 6nemli bir yeri olan isminin

tez boyunca ABC Kargo isletmesi olarak anildigi isletme miisterilerinin kargo
isletmesinden aldig1 hizmetten ne 6l¢tide memnun oldugunu saptamak ve hizmet
kalitesini 6lgmeyi amaglamistir. Arastirma da anket yontemi ile toplanan veriler
Servqual modeli cergevesinde analiz edilmistir. Uygulama yapilirken ana kiitle
daraltilmig anket ABC kargo isletmesi miisterilerinden 259 kisiye yapilmistir. Kargo
isletmesinin beklenen ve algilana hizmet puanlar1 hizmet kalitesi boyutlar1 bazinda
kurulan hipotezler cevresinde degerlendirilerek puanlarin demografik farklarla

iliskileri incelenmistir.

Aragtirmaya Once giivenilirlik analizi yapilarak baslanmis ve SERVQUAL
modelinin gilivenilirlik analizi sonucu belirlenen boyutlar i¢in 0,969 bulunmustur.
Gtivenilirlik diizeyinin 1 e yakiligi test sonucunun rassal ve giivenilir oldugunu
gosterir. Yapilan faktor analizi sonucunda ifadelerin tamaminin belirlenen boyutlarin
altinda toplandig1  goriilmektedir. Anket katilimcilarinin  6nem  diizeyleri
incelendiginde ilk sirada gilivenilirlik boyutu oldugu goriilirken 6nem seviyesi en
diisiik boyut fiziksel goriinim boyutudur. Dolayisiyla miisteriler gilivenilirlik
konusunu daha c¢ok Onemsemekte gerektiginde fiziksel goriinimii goz ardi
edebilmektedirler. Isletmemiz ileride yapacagi calismalarinda daha kaliteli hizmet
verebilmek i¢in oncelikle isletme de giivenilirlik ile ilgili gelistirmeleri yapmalidir.
Fiziksel goriinimle ilgili beklenti en disiik diizeyde oldugu gortuldigu icin
miisterinin dnem seviyesine gore kargo isletmesinin bu yonde maliyetli bir yatirim

yapmasina gerek yoktur.

Onem dereceleri kullanilarak yapilan Agirliklandirilmis Servqual Puani
degerlendirmesi ABC Kargo isletmesinin -0,5791 puanla genel olarak algilanan
hizmet kalitesinin diisiik oldugu sdylenebilir. Skor ABC Kargo isletmesinin verdigi
hizmet miisteri miisteriyi memnun edecek diizeyde olmadigini gostermektedir. Boyut
bazinda ise en diisiik puant Giivence boyutu almistir. Yine agirliklandirilmig
Servqual Puani bazinda beklentiyi karsilamamasina ragmen digerlerine gore yiiksek
puant olan boyut Fiziksel goriiniimdiir. Bu nedenle isletme kalite gelistirme
caligmalarinda giivence boyutunu dikkate almali ve bu dogrultuda calisanlarin

bilgisi, saygili olmasi ve miisterilerde giiven duygusu uyandirma becerileri
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gelistirilmelidir. Ayrica calismada ABC Kargo isletmesinden aldiklari hizmetlere
iliskin beklenti ve algilarimin miisterilerin demografik o6zelliklerine gore farklilik

gosterip gostermedikleri aragtirilmistir. Yapilan t testi ve ANOVA sonuglarina gore;

ABC Kargo isletmesi miisterilerinin Servqual Beklenti puanlarinin
katilimcilarin cinsiyetinin sadece Erisilebilirlik boyutunda, medeni durumun sadece
Gilivence boyutunda, gelir durumunun Giivenilirlik, Giivence ve Duyarlilik
boyutlarinda, egitim durumlarinin sadece Giivenilirlik boyutunda, katilimcilarin
calisma durumlarinin sadece Giivence boyutunda ve katilimcilarin kargo subesine
gidis sikligr gore farklilik gosterip gostermedigini test ettigimiz hipotezlerin
sonuclar1 dogrultusunda kargo subesine gidis sikliginin Giivence, Erisilebilirlik ve
Duyarlilik boyutlarinda anlamli bir fark olusturdugu goriilmiistir. Ayrica yas
guruplarina gore farklilik gosterip gostermedigini test ettigimiz hipotezlerin sonuglar
dogrultusunda yasin beklenti puanlar1 lizerinde herhangi bir etki olusturmadigini

sOyleyebiliriz.

ABC Kargo isletmesi misterilerinin Servqual Algi puanlarinin katilimcilarin
cinsiyetine gore farklilik gosterip gostermedigini test ettigimiz hipotezlerin sonuglar
dogrultusunda cinsiyetin Giivence, Erisilebilirlik ve Duyarlilik boyutlarinda, yasin
Fiziksel ve Erisilebilirlik boyutlarinda, gelirin Fiziksel ve Giivence boyutlarinda,
egitimin sadece Erisilebilirlik boyutunda, c¢alisma durumunun Giivenilirlik ve
Heveslilik boyutlarinda ve subeye gidis sikliginin Heveslilik, Giivence ve Duyarlilik
boyutlarinda anlamh bir fark olusturdugu goriiliirken diger boyutlarda herhangi bir
etkisinin olmadigin1 soyleyebiliriz. Ayrica medeni durumuna gore fark olusturup
olusturmadigini test ettigimiz hipotezlerin sonuglar1 dogrultusunda medeni durumun

algi puanlari tizerinde herhangi bir etki olusturmadigini sdyleyebiliriz.

ABC Kargo isletmesi miisterilerinin Servqual Skorlarinin katilimcilarin
cinsiyet, yas, medeni durum, ¢alisma durumu ve subeye gidis sikliginin Servqual
skorlar1 tizerinde herhangi bir etki olusturmadigini soyleyebiliriz. Cinsiyetin
Servqual Skoru ortalamalar1 tim boyutlar i¢in kadin ve erkeklerde negatiftir. Bu
durum misterilerin ABC Kargo isletmesinden memnun olmadigint gostermektedir.
Ayrica Servqual Skorlarinin katilimeilarin gelir durumlarina gore farklilik gosterip

gostermedigini test ettigimiz hipotezlerin sonuglar1 dogrultusunda gelir durumunun
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Fiziksel ve Duyarlilik boyutlarinda, egitimin Erisilebilirlik boyutunda anlamli bir
fark olusturdugu goriilmektedir.

ABC Kargo isletmesinin genel Servqual puan ortalamalar1 incelendiginde
isletmede cinsiyete gore erkeklerin isletmeden daha az memnun oldugunu
sOyleyebiliriz. Ayni analizde Servqual puan ortalamasi en diisiik yas grubu 34-42
olanlarken bekar olanlarinda Servqual puan ortalamalar1 en azdir ve memnuniyet
dizeyleri digerlerine gore diisiiktiir. Gelir diizeyi dikkate alindiginda en disiik
memnuniyet 5000 ve {izeri geliri olan kisiler olurken yine egitim diizeyi doktora olan
miisterilerin Servqual puan ortalamasi en diisiiktiir. Calisma durumlar1 dikkate
alindiginda servqual puan ortalamasi en diisiik olan grup 6zel sektor calisanlart
olmakla birlikte subeye gidis siklig1 arttikga memnuniyet diizeyinin azaldigim

soyleyebiliriz.

Calismamaizla elde ettigimiz sonuglar neticesinde kargo isletmesinin beklenti
diizeyine ulagsmada giicliik ¢ektigini ve miisteri memnuniyetinin yliksek olmadigini
gormekteyiz. Isletme gelistirme c¢alismalarini analiz sonuglarini dikkate alarak
yaptiginda hizmet kalitesinde artis olacaktir. Ayrica isletmenin yapilan bu analizleri
donemsel olarak tekrar etmesi ve gelisimde ne asamada oldugunu goézlemlemesi
yararma olacaktir. Ileriki donemlerde isletme anketi sektordeki diger firma
miisterilerine uygulayarak firmanin rekabet potansiyelini artirabilir. Gerek maliyet
gerek zaman kisit1 sebebiyle yaptigimiz ¢alismanin ileriki donemlerde genisletilmesi
ve diger isletmelere de uygulanmasi miimkiindiir. Arastirma bulgulari, isletmenin
sundugu hizmeti misteri algi ve beklentileri cercevesinde degerlendirirken,
isletmenin rekabet giiciinii arttirmak i¢in olusturmasi gereken isletme politikalar1 ve
uygulamalar1 hakkinda gosterge niteligi tasimaktadir. ileriki donemlerde bu veriler
kullanilarak ne asamaya gelindigi ve ya sektorde diger isletmelere kiyasla ne
seviyede olundugu sonuglarina ulasilabilmesi acisindan ¢alismamiz olduk¢a 6nemli

bir nitelik tasimaktadir.

Sonu¢ olarak Servqual modeli, hizmet kalitesinin 6l¢timiinde son derece
onemli bir yontemdir. Servqual modeli hizmet alan miisterilerinin algilamalarini ve
beklentilerini ayr1 ayr1 degerlendirilmesine ve boyutlar bazinda isletmenin ne

asamada oldugunun tek tek gosterilmesine imkan tanimasi agisindan farkli hizmet
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sektorlerine de rahatlikla uygulanabilir bir metottur. Elde edilen veriler sunulan
hizmetlerin  degerlendirilmesi ve gerektiginde tekrarlanabilir oldugu i¢in
karsilastirilmasina imkan vermektedir. Servqual modeli hizmet kalitesini 6l¢mek ve
hizmet kalitesini yilikseltmek isteyen hizmet sektorii isletmeleri i¢in uygulanabilecek
en Onemli metotlardan biridir. Sonuglar periyodik ol¢iimlerle degerlendirilip bu

yonde calismalar yapildik¢a da hizmet kalitesinde artis saglanacaktir.
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EK 1 Arastirmada Kullanilan Anket Formu

KARGO SEKTORUNDE HiZMET KALITESININ OLCULMESINE
YONELIK ANKET FORMU

Bu anket miisterisi oldugunuz ABC KARGO hakkinda miisteri memnuniyet ve

beklentilerini arastirmak i¢in yapilmistir. Vereceginiz samimi cevaplar i¢in tesekkiir
ederiz.

KiSISEL BILGILER

Cinsiyetinizz  []Erkek [] Kadmn Yilda kag kez Kargo subesine gidiyorsunuz? [ ] 1Kez [] 2Kez [] 3 veya daha fazla

Yasmiz: ...|Medeni Haliniz: |:| Evli |:| Bekar |:| Dul/Bosanmus | Gelir diizeyiniz: |:| 2000 TL alt1 |:| 2000-3499 TL
[13500-4999 TL  [J 5000 TL ve iistit

Egitim Durumunuz: [ ] ilkokul [] Ortaokul ve dengi [ | Lise ve dengi [ ] Yiiksekokul [] Universite [ ] Yiiksek Lisans [] Doktora

Cahsma Durumu: [ ] Calismiyor [] Kamusektorii [] Ozel sektor

A-) Kargo Sirketlerinin sunduklar1 hizmetlere iligskin 6 6zellik asagida verilmistir. Bu
6 hizmet 6zelliginin sizler i¢in ne kadar 6nemli oldugunu 6grenmek istiyoruz. Sizin
icin bu alt1 6zelligin 6nemini 100 tizerinden degerlendiriniz.

1. Fiziksel Goriinim PUAN........
2. Guivenilirlik PUAN........

3. Heveslilik PUAN........

4. Guivence PUAN.........

5. Erigilebilirlik PUAN........

6. Duyarlilik PUAN.........
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B-) Asagida IDEAL (MUKEMMEL) Kargo Sirketlerinin hizmetlerine iliskin gesitli

tutum ifadeleri yer almaktadir. Bu ifadelere katiliminizi asagidaki yonergeye gore

cevaplandiriniz

@ Kesinlikle Katilmiyorum @ Katilmiyorum @ Kismen Katiliyorum/Katilmiyorum @ Katiiyorum & Kesinlikle Katiltyorum

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

Ideal Kargo Subeleri modern teknolojiye sahip cihazlar kullanir.

Ideal Kargo Subesi ¢alisanlarinin giyimi goze hos goriiniir.

Ideal Kargo Sitketinin ¢alisma ve bekleme salonlar1 ig mimari olarak gdze hos gériiniir.
Ideal Kargo Sirketlerinde bulunan gorsel materyaller (brosiir, kitapeik vb) gekicidir.
ideal Kargo Sirketi ¢alisanlari miisterilere yapilacak islemleri tam ve dogru olarak yapar.
Ideal Kargo Sirketi ¢alisanlar miisteriye ait kayitlari diizenli ve eksiksiz bir sekilde tutar.
Ideal Kargo Sirketi ¢aliganlari sdylenen isi zamaninda yapar

Ideal Kargo Sirketi hizmetlerini daha 6nceden belirttigi siire iginde verir.

Ideal Kargo Sirketi ¢alisanlar1 miisteriye karsi hizmetlerini en kisa siirede verir.

Ideal Kargo Sirketi ¢alisanlari miisteriye karsi yardim etmeye isteklidir.

Ideal Kargo Sirketi ¢alisanlari mesgul olsalar dahi miisterinim isteklerine cevap verir.

Ideal Kargo Sitketi ¢aliganlar1 miisterinin bir problemi oldugunda, bunu ¢6zmek igin samimi bir ilgi gosterir.

Ideal Kargo Sirketi ¢alisanlart konuya ait bilgisiyle miisteriye giiven verir.

Ideal Kargo Sirketi galisanlari miisterilere kars kibardir.

Ideal Kargo Sirketi ¢alisanlar1 davramislartyla miigteriye giiven verir.

ideal Kargo Sirketi ¢alisanlart miisterilerin 6zel bilgilerinin gizliligine énem verir.

Ideal Kargo Sirketi kolayca erisilebilecek en uygun cografi konumdadr.

ideal Kargo Sirketi ulasiminda yonlendirici levha ve isaretler yeterlidir.

Ideal Kargo Sirtketine ulagim birden ¢ok toplu tasima araglartyla (otobiis, tramvay, dolmus) saglamr

Ideal Kargo Sirketi miisteriye ait bir sorunu telefon, e-posta veya internet yardimiyla gozer

Ideal Kargo Sirketi galisanlart miisterilerine kendilerini 6zel hissettirir.

Ideal Kargo Sirketi ¢alisanlar1 miisterilerin kanun hiikiimleri gercevesinde haklarim gozetir.
Ideal Kargo Sirketinin tiim misterileri igin uygun galisma saatleri vardir.

Ideal Kargo Sirketi galisanlart miisterilerin sikdyetlerini dikkate alir.

ideal Kargo Sirketi her miisteriyle kisisel olarak ilgilenecek ¢alisanlara sahiptir.

Ideal Kargo Sirketi ¢alisanlar1 miisteri aynmi yapmadan en uygun hizmeti verir.

(@JOREOXCKC,
[@JOREOXCKC,
(@JOROXCKC)
[@JOREOXCKC,
[@JeREOXCKC,;
(@JOREOXCKC;
0006006
000006
000006
Q0006
000006
Q00006
000006
000006
(@JOREXCKC;
00BO®6
QQBeO®6
0Q0BeO6
0Q0eOG6
(OJOROXCKC

0006006
(@JOROXCKC)
[@JeNeXeXC;
000006
QQOO®6
000006
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C-) Asagida ABC KARGONUN hizmetlerine iligkin ¢esitli tutum ifadeleri yer
almaktadir. Bu ifadelere katiliminiz1 asagidaki yonergeye gore cevaplandiriniz.

@ Kesinlikle Katilmiyorum @ Katilmiyorum @ Kismen Katihyorum/Katilmiyorum @ Katiliyorum  (® Kesinlikle Katiltyorum

27 | ABC Kargo Subeleri modern teknolojiye sahip cihazlar kullanir. [(@JOREOXCXE)
28  ABC Kargo Subesi ¢alisanlarinin giyimi goze hos goriiniir. D000 06
29 ABC Kargo Sirketinin ¢aligma ve bekleme salonlan i¢ mimari olarak goze hos goriiniir. QO M®0O
30 ABC Kargo Sirketlerinde bulunan gorsel materyaller (brosiir, kitapgik vb) ¢ekicidir. QO M®0O
31 ABC Kargo Sirketi ¢calisanlar1 miisterilere yapilacak islemleri tam ve dogru olarak yapar. 00006
32 ABC Kargo Sirketi caliganlar1 miisteriye ait kayitlan diizenli ve eksiksiz bir sekilde tutar. D000 06
33 ABC Kargo Sirketi ¢aliganlar1 sylenen isi zamaninda yapar [OIGNEOXCEC)
34 ABC Kargo Sirketi hizmetlerini daha 6nceden belirttigi siire iginde verir. [@JONOXOKC)
35 ABC Kargo Sirketi ¢caliganlar1 miisteriye karsi hizmetlerini en kisa siirede verir. [@JONOXOKO)
36 ABC Kargo Sirketi ¢calisanlar1 miisteriye karsi yardim etmeye isteklidir. [OIONOXCEC)
37 ABC Kargo Sirketi ¢alisanlar1 mesgul olsalar dahi miisterinim isteklerine cevap verir. Q00006
38 ABC Kargo Sirketi caliganlari miisterinin bir problemi oldugunda, bunu ¢ézmek igin samimi bir ilgi gosterir. (OIONOXCJCO)
39 ABC Kargo Sirketi ¢aliganlar1 konuya ait bilgisiyle miigteriye giiven verir. [@JOREOXCX6)
40 ABC Kargo Sirketi caliganlar1 miisterilere kars1 kibardir. [©JeNOXCIC;
41 ABC Kargo Sirketi caliganlar1 davranislariyla miisteriye giiven verir. [©JeNOXCXC)
42  ABC Kargo Sirketi calisanlar1 miisterilerin 6zel bilgilerinin gizliligine 6nem verir. [@JeNOXCIC)
43  ABC Kargo Sirketi kolayca erisilebilecek en uygun cografi konumdadir. [OIONOXCIC)
44  ABC Kargo Sirketi ulasiminda y6nlendirici levha ve isaretler yeterlidir. Q00006
45  ABC Kargo Sirketine ulasim birden ¢ok toplu tagima araglariyla (otobiis, tramvay, dolmus) saglanir [@JOREOXOXG)
46 ABC Kargo Sirketi miisteriye ait bir sorunu telefon, e-posta veya internet yardimiyla ¢ozer [OJONOXCEC)
47 ABC Kargo Sirketi caliganlar1 miisterilerine kendilerini 6zel hissettirir. [@JONOXCIC)
48 ABC Kargo Sirketi ¢aliganlart miisterilerin kanun hiikiimleri gergevesinde haklarim gozetir. [OIONEXCEE)]
49 ABC Kargo Sirketinin tiim miisterileri i¢in uygun ¢alisma saatleri vardir. Q00006
50 ABC Kargo Sirketi ¢alisanlar1 miisterilerin sikayetlerini dikkate alir. Q00006
51 ABC Kargo Sirketi her miisteriyle kisisel olarak ilgilenecek ¢alisanlara sahiptir. [OJONOXCXC]
52 | ABC Kargo Sirketi ¢aliganlar1 miigteri ayrimi yapmadan en uygun hizmeti verir QQROO6
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