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ABSTRACT 

Master Thesis 

Measurement of Service Quality with SERVQUAL Method in Cargo Sector 

 

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 
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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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1 

 

 

ve  

kaliteyi 

 

in ne seviyede hizmet 

olarak 

 

 

Bu tezin birinci ,  

ya , hizmet kalitesi, hizmet 

 

 

   



2 

 

 irinde kargo 

anket 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



3 

 

 

 

 

 

 

 

yapabileceklerinin 

 , 

 ve  hizmet kalitesi konusu  

 

1.1.  

 

beklentiyi  

 

 edilen 

er (Austin, 1990; 7). 

somut getirisi olmayan faaliyetler, Jean-

fay



4 

 

kalan aliyetler 

. Hizmetin  

 : 

Tablo 1:  

 

h  ya da bir 

 yapar ( TDK, 1988; 649). Karahan, 

hizmet   eylem iken 

Davis   .(Goetsch, Davis, 1998; 104). Mucuk, 

(Mucuk, 2001:285). 

Hizmet fiziksel  

 hizmeti fayda ve . Bunun 

sebebi hizmetin soyut (Rust, Zahorik, Keiningham, 1996;7). 

hizmeti bir 
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1. 

 

2.  

3. Mallar ve nitelikteki 

faaliyetler. 

lan soyut 

fayda, tatmin duygusu  faaliyetlerdir. 

ta

 

Hizmetleri Mallardan : 

 Hizmetlerin; , 

 D (stoklanamama), 

 M , 

  , 

 , 

  , 

 ,  

 Az , 

 , 

 , 

  birimlerinin  
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 Hizmetler

Soyutluk , , , 

tir(Heterojenlik). 

a 

 

 

Tablo 2:  

 

 

1.2.1.Soyutluk  

 

 

(Zeithaml, Bitner, 2000:4). 

nitelendirilmelerinin se , duyulama , 

mesi,  mesi, sergilenememesi, 

paketlenememesi 

yerlerin  

ek Hizmetlerden deneyim
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personel, hizmeti 

sun  ve  bakarak 

r. 

 Hizmetlerin soyut 

  

 

 

   

  

   

  

 

  Hizmetin birim maliyetini belirlemek, fiyat/kalite dengesini kurmak 

zordur. 

  

zordur. 

 

 

 

 

dirmesini de 

-



8 

 

hizmette  

gerekmektedir.  

 : 

  

 

 

 H

. 
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ir. 

 

talepleri   ekonomik 

r   

 

 

 

 

hizmet sunan 
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 :  

   

 Zamana  

 retime  

 A  

  

   

  Hizmetin 

 

 H

zaman   

 

 

 

 

 Paketi 

  : 

 

ek verecek olursak bir kargo 
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hizmet p

 unsurlardan birinin 

. 

hizmeti sunan personelden  

sorumludur. 

. 

 

1.4.  

 

 hizmet 

 

 

  

 

vb.  

 .  

  ri: Tiyatro, sinema, lunapark vs.  

 s.  

 etim . 

 Konaklama hizmetleri: Otel, motel vs.  

  araba tamiri 

vs.  
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hizmetleri  

(Payne, 1993: 10):  

  

  

  

 Emlak  

 Gezi ve turizm  

  

  

 Kamu hizmetleri ve savunma  

  

  

 Toptan ve perakende  

Hizmetlerin zorunlu :  

A)Birinci derece zorunlu hizmetler:  

  

  

 Yeme-  

 

   

 Korunma  

 

  

  

  

 Turizm  

  

 

  

 Giyim  
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 Servis  

 Tamir ve  

 

 

geli

 

 

1.4.1 Genel  

 

 Mal 

 ni 

:  

a) Olmaz: 

kaynaklanan b

 

b) : 

 

c) : 

belirleyerek 
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 Hizmet 

 

d)  

tahmin edilememesi etkilidir. Fiy

 

e)  ve  

 

f)  

 

 

   

 

 

isten
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1.4.3.  

 

  

  

 

  

nu 

. mal   nemlidir. 

Ancak s  

recinde yeni ve 

izmetler 

k

 

 

 kalite 
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birer birer kontrol kontrol 

 1

Feigenbaum  

du. Basit istatistiksel teknikler Japon 

  

 ve  TKY 

 

 

 

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

  

 

 

  

 

Deming), 
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 Kalite, en 

 tlerini vermektir (K.Ishikawa). 

 

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

  son 

   Japon 

 

 Kalite, verilen arzu ve 

 karakteristi di   

 

 Kalite, bir  

 Amerikan Kalite Kontrol Der  

  

 Avrupa Kalite Kontrol 

Organizasyonu).  

 

 

. Kaliteni
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en performans olurken bir 

 

 

  

bi  

 

 

  beklenen 

 

problem dir. 

 Uygunluk: 

standa

 

 

de edilir.  
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 Estetik:  

 

  

 

 

 

 

k bir kavram , heterojen

 ,  

getir

da dikkate  

- 124). 

a

 

  

 nilirliktir,  
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 Zamana uygunluktur,  

 ikincisi ise istisna ve problemlerin  

 

 

  

 

 (Parasuraman vd., 1985: 42).  

 

ya da b (Akbaba, 2006: 18).  

 

 

a derecesidir. 

 

a  
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  Y  , 

Parasuraman  Kaliteyi on boyutla 

  

  

 

 Hizmet 

 

 

Yetenek: Hizmet sun , hizmeti sunmada yeterli mesleki 

bilgiye, beceriye 

gerektirir. 

  

 

Nezaket: 

y  

 

 

nin 
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niyet: kleri hizmetin tehlike, risk, 

mahremiyetin  

  si, 

 

 hissettirerek   

 

rini, personelin nden ahenk 

 

 

 

 

 

 

2008:2)

 ler 

.  

 

 Hizmet Kalitesi Modeli 

 

kaliteyi 

Fonksiyonel ve 

 . 
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Teknik kalite,  

 ilgilenir. Teknik kaliteyi 

sunumunda ye

  

1:  

 

Kaynak: Seth, 2005: 916 
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1.9.2. Lehtinen & Lehtinen Kalite Modeli 

 

 Bu modelin, Firma, Fiziksel olarak 3 adet kalite boyutu 

  

 

 

 Firma Kalitesi: ni dikkate 

  

 

 

 

 

 

 

 leri beklen  

ilgilenirler. Beklenen kalite ler: 

 mler:  kusursuz 

hizmeti   

 

ulan 

 

  

 

   

  

. 
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. 

performans ve 

 Deneyimler 

kaliteye anlam verirler. 

(Odab  

2:  

 

 

 Parasuraman ve arkad  

 (Parasuraman vd., 1985: 46).  
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3:    

 

Kaynak: Parasuraman vd., 1985: 48 

 

1.9.4. Parasuraman, Zeithaml  

 

n edici bilgiler 

belirledikleri 

  amir 

 ve an ve hizmet 

ve 

 

 

 -21). 
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4:  
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eklentisi daha ucuza hizmet 

 

: 

  

 

kademey  

  

  

yok 

edilebilir. 

 

2.  

 

Y  ve n Modeline 

 

k olarak ki 

  

  

 ;  
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 sahip 

kalite 

belirleyip personel  sebebiyle gecikmeler 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

 Uygun olmayan denetim sistemleri, 

net olarak 

personelin  getirilmesi, 

gerekmektedir. 
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4.  

 

  Sunulan Hizmet ile Vaat Edilen Hizmet 

 bir 

tatil  

 verilebilir. 

 

 

 gereksiz  

 ve reklam 

 

 Pazarlama  

 

 

 

  

 

 

 

 

Beklenen ve 

 

 

Aksi durumda kalitesizlik 
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temeli hizmetin kal

 

 

 

1.10.1. Servqual Analizi 

 

  

  

 olmakla birlikte, hizmet beklenti ve 

. 

 

  

Bu 

analizde     

 hesaplanarak Servqual , Parasuraman hizmet 

  

anketler
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lerdir. S erek ankette s

. 

5: SERVQUAL Boyut ygunluk 

 

 (Kaynak: Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1990; 25) 

Servqua (Takan, 2000: 177-180): 

 lerin beklentileri ve  

 

  kendi skoru  

  ir. 

  

 

 1.10.2.Servqual Anket Formu  
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formlarda toplam 44 ifa  

  Servqual anket formu .  

 

 

 

 Analiz rken, her ifade    

lar 

 (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1990; 170): 

 

, 

 ki    

ka

: 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

sahibi olur. 
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 Carman, hizmet kalitesi 

 

 

 

-

 (Tears, 1993:19). 

Taylor ve Cronin Servqual modeline alternatif olarak Servperf modelini 

olarak 

 

hizmet kalitesi   ve . 
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ak 

  bulunur (Atmaca ve Turgut, 

2015:66). 

biridir. 

 ilgili temel 

bahsedilerek, ki firmalardan . 

 

 

 

, en dar anlamda herhangi bir  

hareket ettirilmesi olarak 

boyutunu r. Ta ebilme

mutlaka bir hareketin de var . Bu hareketin nedeni 

 Bu 

nedenle 

kullan  

 

(www.lojistikcilerinsesi.biz,05.05.2019).   
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teknolojik ilerlemeler . 

. 

 

 

 

Hava, kara, deniz, demir yolu 

 a ne ve 

 

 

transfer edilec  

, demir yoluna oranla 3.5, kara yoluna oranla ise 7 kat daha 

 

(http://www.navlun.com.tr, 23.04.2019). 
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  minimum zararla 

r. 

ile 

olarak 

ir. 

      

dur. Hava yolu t

 (Kurt, 2010:133). 

  

 

  

en 

htiya  

mektedir. T : 
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Tablo 3:  

  

 

 

 

beklentisindedir. 
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2.1  

 

 intermodal , 

   

  belli     

 

 

 

 deniz yolu 

  

 

 

 

      

  

  

 Denizyolu-Karayolu-

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

 

3.1.3.2.  

 

 

 

. 
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.  

. 

  

 

 

3.1.4. Nedenler 

 

 

  belirlenirken 

dengeli olarak 

. 

 

I 

 

 a gelen 

 

 

tedir. 

 

2.2.1  
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a bulunan 

ine 

kargo da

 

 

 

2.2.2  

 

  

 (Karayol

2003:madde1). 

 

 

nel Kurallar  

             Genel kural  

Madde 4 - 
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Madde 5 - 

zorunludur.  

     

v

 

fa

 

 

      

 

       

 

      

 

      ez.  
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Madde 6 - 

 

     

 

     

uymak  

     

 

 

       

 

Madde 7 - 
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eya benzeri talepte bulunamazlar.  

       

      

 

 

      

 

Madde 8 - 

 

    

  

 

 

Madde 9 - 

rumludur. 

 

 

 

Madde 10 - 
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Madde 11 - 

 

 

 

2.2.3  

 

 

 bulunur : 

 

; 
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 Deodorant, par  

  

  

 

 

 

      

 

  

 

iz 

 

 -doku-

tetkik - - toksik nitelik 

 

 

2.2.4  

 

 

de 

biri  ol makla bera nin 
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2.2.4  

 

 

1965-1970   

 

sek  1980-

 

. 

 

Avrupa G B A

 

CMR Convention ) Konvensiyo

. 

 

2.2.4  
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Kargo . 

hizmet 

: 

  

  

 Stok maliyetleri r  

 Ticari canlanma getirmektedir.  

  

  

 

 

2.2.5  

 

 Kargo hizmetleri  

-  da 

potansiyel 

 imler 
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 Bu firmalara kendi kurumsal internet 

sitelerinden   yer  

: 

 

www.yurticikargo.com, 24.042019).  

Aras Kargo:  

zmet kalitesini 

 

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

MNG Kargo:  MNG Kargo 

vermektedir. MNG Kargo

ilk Teknoloj dir 

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

PTT Kargo:  kargo 

 da 
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 (www.ptt.gov.tr,24.04.2019).  

: 

ye, 1600 araca ve 1100 den fazla mobil 

na ve 5000den fazla personele sahip yerine 

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

UPS (United Parcel Service): Amerika 1907 de 

 

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

FedEx (Federal Express): FedEx Corporation, eskiden Federal Express, isimli 

-kara transfer Ve lojistik hizmeti sunan bir Amerikan 

 1971 Amerika 

ndan  

(www.fedex.com.tr, 24.04.2019)  

Inter Global Cargo: 

 I

-

 Inter global 
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sine 

ni ek le 

inceleyebilmektir. anket 

  

  

1.  

derecelerini belirlemek,  

2. saptamak,  

3. 

yebilmek. 

 

 

 



52 

 

3.2.  

 

vd.,2017:385). 

 

 

 

rassal  

 a   

   

t 

21.0 f

 

 

 

 

 zaman, 

nin 
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etkendir(okuma yazma bilmeme, ya  

 

 

 

   hizmet 

liteyi 

 

6:  
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  SPSS 21.0 (Statistical Program for Social Sciences) 

paket program 

 

 

 kurulan hipotezlere  

- 

- Testi (Paired Sample t- Test), 

- - 

- Testi (Independent Sample t- Test) 

- ki fark  test 

edebilmek  

Comparison- 

Significant Difference-  
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SERVQUAL modelinin  

sonucu be 0,969 . Testin sonucunda 

 rasgele n n 

 

Tablo 4:  

 

 

3.2.6.  

 

n belirlenmesi 

kalitesi boyutuna uygulanan arimax rotasyonu uygulanarak 

  

 6 

 

. Bununla birlikte analizde uygulan  le  

eden Kaiser- in  

 rtlett 

testi sonucu  

 

 

 Beklenen -Beklenti Genel 

Cronbach's 

Alfa 
N 

Cronbach's 

Alfa 
N 

Cronbach's 

Alfa 
N 

Cronbach's 

Alfa 
N 

0,956 26 0,974 26 0,946 26 0,969 52 
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Tablo 5:  

 

nin sonucunda ifadelerin  belirlenen boyutlar  

 

Tablo 6:  

(Rotated Component Matrix) 

Sorular 

 

1 2 3 4 5 6 

soru_47 ,665 

  

        

soru_48 ,752 

soru_49 ,753 

soru_50 ,698 

soru_51 ,757 

soru_52 ,708 

soru_43   ,771 

 

Kaiser-Meyer-

   

0.954 

 
Ki-  4.435,672 

P-  0.000 

 

    

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 
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soru_44 ,813 

soru_45 ,829 

soru_46 ,751 

soru_27 

  

,678 

soru_28 ,750 

soru_29 ,737 

soru_30 ,789 

soru_31 

  

,534 

soru_32 ,824 

soru_33 ,721 

soru_34 ,690 

soru_35 

  

,526 

soru_36 ,659 

soru_37 ,727 

soru_38 ,709 

soru_39 

  

,571 

soru_40 ,643 

soru_41 ,554 

soru_42 ,771 

  

Kaiser Normalizasyonu ile Varimax 
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3.2.  

 

 

 

cinsiyete  

Tabloda 

erkektir.  

Tablo 7: Ar  

 

r. Tabloya 

- - -
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Tablo 8:   

 

  

 

Tablo 9:   

 

  



60 

 

 

Tablo 10:  
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Tablo 11:   

 

 

 

Tablo 12:  
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 n  tablo 17 de, hizmet 

in beklenti  erinden 

.  

yla 

 

, 

 

negatifse  

Tablo  

-0

boyutu (-0,613),  heveslilik boyutu (- -

boyutu (- -  

 

- -0.286) 
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vence boyutunun 4.(-

-

kalitesi skoru (-

 

 

Tablo 13:  

  

-

Beklenti 

 

Ortalama Fark 

Genel 

Fark 

 

Sorular 

Ortalama 

Std. 

Sapma 
Ortalama 

Std. 

Sapma 
A-B 

  

F
iz

ik
s
e
l 

P1 3,305 0,921 3,9807 0,978 -0,676 

-0,286 

-0,567 

P2 3,2703 0,963 3,6795 0,907 -0,409 

P3 3,2780 0,992 3,4131 1,090 -0,135 

P4 3,3127 0,984 3,2355 1,065 0,077 

 P5 3,6371 1,007 4,1931 1,072 -0,556 

-0,613 

P6 3,6371 0,952 4,2703 1,025 -0,633 

P7 3,5212 1,039 4,1544 1,120 -0,633 

P8 3,6062 1,038 4,2355 1,072 -0,629 

H
e
v

e
s
li

li
k

 

P9 3,3089 1,119 4,1506 1,059 -0,842 

-0,567 

P10 3,4402 1,117 4,0425 1,054 -0,602 

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 

-0,819 

P14 3,2857 1,122 4,1699 0,945 -0,884 

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 

-0,449 

P18 3,3707 1,118 3,5946 1,104 -0,224 

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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P21 3,0386 1,235 3,5521 1,201 -0,514 

-0,671 

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 

P25 3,1081 1,196 3,6178 1,119 -0,510 

P26 3,4517 1,148 4,1351 1,086 -0,683 

 

ifadelerinin beklenti 

 

Tablo 14:  

Boyutlar 

 

Servqual 

 
Servqual 

Skoru 

Fiziksel 

 

0,1351 -0,286 -0,0386 

 0,1839 -0,613 -0,1127 

Heveslilik 0,1505 -0,567 -0,0853 

 0,1810 -0,819 -0,1483 

 0,1814 -0,449 -0,0814 

 0,1682 -0,671 -0,1128 

Toplam 1   -0,5791 

 

 Tablo da 
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- ABC  

 

- 

Testi (Paired Sample t- 

 

 

H0

 

H1

 

Tablo 15: ki Farka - 

Testi 

ki Farka 

- Testi (Paired Sample t- Test) 

Beklenti-  

 

Ortalama 
Standart 

Sapma 

t- 

 

Serbestlik 

Derecesi  

B1-A1 ,67568 1,249 8,703 258 ,000* 

B2-A2 ,40927 1,249 5,273 258 ,000* 

B3-A3 ,13514 1,392 1,562 258 ,120 

B4-A4 -,07722 1,364 -,911 258 ,363 

B5-A5 ,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   

Etkisi 

 

Demografik  beklenen ndaki etkilere 

 - Testi (Independent Sample t- Test) ve 

anarak 
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Tablo 16:  Hipotezler 

H0B  

H0A  

H0S  

 

 

 

 

 

H0B1: Fiz   cinsiyetine 

z. 

H0B2  cinsiyetine 

z. 

H0B3 ankete  cinsiyetine 

z. 

H0B4  cinsiyetine 

z. 

H0B5 ile  cinsiyetine 

z. 

H0B6  cinsiyetine 

z. 

Tablo 17:  

Beklenti  Cinsiyet N  t-   Hipotez 

Fiziksel 

 163  

0,500 0,617 Reddedilemez 

Erkek 96  
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 163  

1,174 0,241 Reddedilemez 

Erkek 96  

Heveslilik 

 163  

1,271 0,205 Reddedilemez 

Erkek 96  

 

 163  

1,788 0,075 Reddedilemez 

Erkek 96  

 

 163  

2,004 0,046 Red 

Erkek 96  

 

 163  

1,331 0,184 Reddedilemez 

Erkek 96  

 

 

0B5 hipotezinin reddedilerek (p<0,05) 

rmekteyiz. Ancak 

analiz   

  

 

 

H0B1  

z. 



69 

 

H0B2  

z. 

H0B3  

z. 

H0B4  

z. 

H0B5  

z. 

H0B6  

z. 

Tablo 18:  

 

 

N  

F- 

 

 Hipotez 

Fiziksel 

 86  

0,790 0,532 
Red 

Edilemez 

25-33 123  

34-42 42  

43-51 5  

 3  

 

 86  

0,345 0,847 
Red 

Edilemez 

25-33 123  

34-42 42  

43-51 5  
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 3  

Heveslilik 

 86  

0,192 0,942 
Red 

Edilemez 

25-33 123  

34-42 42  

43-51 5  

 3  

 

 86  

0,443 0,777 
Red 

Edilemez 

25-33 123  

34-42 42  

43-51 5  

 3  

 

 86  

1,024 0,395 
Red 

Edilemez 

25-33 123  

34-42 42  

43-51 5  

 3  

 

 86  

0,706 0,589 
Red 

Edilemez 

25-33 123  
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34-42 42  

43-51 5  

 3  

 

 

hipotez test

 

una  

 

 

H0B1  medeni durumuna 

. 

H0B2  medeni 

. 

H0B3  medeni 

. 

H0B4  medeni 

turmaz. 

H0B5  medeni 

. 

H0B6  medeni 

. 
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Tablo 19:  

 

Medeni 

durum 

N  

F- 

 

 Hipotez 

Fiziksel 

Evli 81  

0,705 0,495 
Red 

Edilemez 

Bekar 160  

 18  

 

Evli 81  

1,416 0,245 
Red 

Edilemez 

Bekar 160  

 18  

Heveslilik 

Evli 81  

0,609 0,545 

Red 

Edilemez 

Bekar 160  

 18  

 

Evli 81  

3,133 0,045 Red Bekar 160  

 18  

 

Evli 81  

1,684 0,188 
Red 

Edilemez 

Bekar 160  

 18  

 

Evli 81  

2,066 0,129 
Red 

Edilemez 

Bekar 160  

 18  

 

 medeni durumuna 

 

0B4 

- 
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 de fark 

  

H0B1: Fiziksel boyut Beklenti 

 

H0B2

 

H0B3

 

H0B4

 

H0B5

 

H0B6

 

Tablo 20:  

 

Gelir 

Durumu 

N 

S 

F- 

 

P- 

 

Hipotez 

Fiziksel 

 152  

0,019 0,996 

Reddedileme

z 

2000-3499 41  

3500-4999 38  

 28  

 

 152  

3,261 0,022 Red 

2000-3499 41  

3500-4999 38  

 28  
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Heveslilik 

 152  

1,617 0,186 

Reddedileme

z 

2000-3499 41  

3500-4999 38  

 28  

 

 152  

5,256 0,002 Red 

2000-3499 41  

3500-4999 38  

 28  

 

 152  

1,850 0,138 

Reddedileme

z 

2000-3499 41  

3500-4999 38  

 28  

 

 152  

3,853 0,010 Red 

2000-3499 41  

3500-4999 38  

 28  

 

0B2, H0B4, H0B6 hipotezlerinin reddedilerek 

Beklen e  F (ANOVA) 
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ile 3500-   

(p=0,061>0,05)   olanlar ile 3500-4999 

olanlar ara -

kazanca sahip olanlarla  

(p=0,037<0,05)  da 

olanlarla 3500-  da (p=0,008<0,05) ve 3500-

 olanlarla  

 

 

 

 

H0B1  

. 

H0B2  fark 

. 

H0B3  

. 

H0B4  

. 

H0B5  

. 

H0B6  

. 
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Tablo 21  

  N  F-  P-  Hipotez 

Fiziksel 

 4  

1,306 0,255 Red Edilemez 

Ortaokul ve dengi 31  

Lise ve dengi 55  

 43  

 64  

 38  

Doktora 24  

 

 4  

2,306 0,035 Red 

Ortaokul ve dengi 31  

Lise ve dengi 55  

 43  

 64  

 38  

Doktora 24  

Heveslilik 

 4  

1,486 0,183 Red Edilemez 

Ortaokul ve dengi 31  

Lise ve dengi 55  

 43  

 64  

 38  

Doktora 24  

 

 4  

1,499 0,179 Red Edilemez 

Ortaokul ve dengi 31  

Lise ve dengi 55  

 43  

 64  

 38  

Doktora 24  

 

 4  

1,471 0,189 Red Edilemez 

Ortaokul ve dengi 31  

Lise ve dengi 55  

 43  

 64  
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 38  

Doktora 24  

 

 4  

1,202 0,306 Red Edilemez 

Ortaokul ve dengi 31  

Lise ve dengi 55  

 43  

 64  

 38  

Doktora 24  

 

 

0B2 

tespit 

 

 

H0B1

 

H0B2

 

H0B3
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H0B4  

 

H0B5

 

H0B6

 

Tablo 22: 

 

Beklenti 

 Durumu 

N  

F- 

 

P- 

 

Hipotez 

Fiziksel 

 124  

0,112 0,894 
Red 

Edilemez 

 80  

 55  

 

 124  

1,598 0,204 
Red 

Edilemez 

 80  

 55  

Heveslilik 

 124  

1,129 0,325 
Red 

Edilemez 

 80  

 55  

 

 124  

3,597 0,029 Red  80  

 55  

 

 124  

1,784 0,170 
Red 

Edilemez 

 80  

 55  

 

 124  

1,134 0,323 
Red 

Edilemez 

 80  

 55  
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fark vark

hipotez testlerinde H0B3 

durumuna - 

 

 

 

 

H0B1

 

H0B4  

 

H0B3

 

H0B4  

 

H0B5

 

H0B6
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Tablo 23: 

 

 

 

N  

F- 

 

P- 

 

Hipotez 

Fiziksel 

1 kez 22  

3,030 0,051 
Red 

Edilemez 

2 kez 43  

3 kez veya daha 

fazla 

194  

 

1 kez 22  

1,597 0,205 
Red 

Edilemez 

2 kez 43  

3 kez veya daha 

fazla 

194  

Heveslilik 

1 kez 22  

2,430 0,090 
Red 

Edilemez 

2 kez 43  

3 kez veya daha 

fazla 

194  

 

1 kez 22  

4,325 0,014 Red 
2 kez 43  

3 kez veya daha 

fazla 

194  

 

1 kez 22  

4,342 0,014 Red 
2 kez 43  

3 kez veya daha 

fazla 

194  

 

1 kez 22  

7,796 0,001 Red 
2 kez 43  

3 kez veya daha 

fazla 

194  
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0B4, H0B5, H0B6 

 

- 

- 

 tespit 

 

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

 

3.2.3.2.Demogr  

 

 

 

H0A1 fark 

 

H0A2
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H0A3

fark  

H0A4

 

H0A5

 

H0A6 ankete ka

 

Tablo 24:  

 Cinsiyet N Ortalama+- SS t-   Hipotez 

Fiziksel 

 163  

1,004 0,316 Reddedilemez 

Erkek 96  

 

 163  

1,967 0,051 Reddedilemez 

Erkek 96  

Heveslilik 

 163  

1,235 0,218 Reddedilemez 

Erkek 96  

 

 163  

2,189 0,030 Red 

Erkek 96  

 

 163  

2,532 0,012 Red 

Erkek 96  

 

 163  

2,654 0,008 Red 

Erkek 96  

 

 

hipotez testlerinde H0B4, H0B5, H0B6, 



83 

 

 

 

 

  

H0A1  

z. 

H0A2  

z. 

H0A3  

z. 

H0A4  

z. 

H0A5  

z. 

H0A6  

z. 

Tablo 25:  

  N Ortalama+- SS 

F- 

 

 Hipotez 

Fiziksel 

 86  

2,890 0,023 Red 

25-33 123  

34-42 42  

43-51 5  

 3  

 

 86  

1,301 0,270 Red Edilemez 

25-33 123  
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34-42 42  

43-51 5  

 3  

Heveslilik 

 86  

0,787 0,535 Red Edilemez 

25-33 123  

34-42 42  

43-51 5  

 3  

 

 86  

0,642 0,633 Red Edilemez 

25-33 123  

34-42 42  

43-51 5  

 3  

 

 86  

2,483 0,044 Red 

25-33 123  

34-42 42  

43-51 5  

 3  

 

 86  

1,409 0,231 Red Edilemez 

25-33 123  

34-42 42  

43-51 5  

 3  

 

 

0B1 , H0B5,  

hipotezleri reddedilerek (p<0,05)  

-  boyutu ve 

Fiziksel  
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Post- -

34-

(p=0,080>0,05). 

 medeni durum

 

H0A1  medeni durumuna 

z. 

H0A2  medeni 

durumuna z. 

H0A3 ankete  medeni durumuna 

z. 

H0A4  medeni durumuna 

z. 

H0A5  medeni durumuna 

z. 

H0A6  medeni durumuna 

z. 

Tablo 26:  

 Medeni durum N  F-   Hipotez 

Fiziksel 

Evli 81  

1,851 0,159 Red Edilemez 

Bekar 160  

 18  

 

Evli 81  

0,107 0,899 Red Edilemez 

Bekar 160  
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 18  

Heveslilik 

Evli 81  

0,949 0,389 Red Edilemez 

Bekar 160  

 18  

 

Evli 81  

1,224 0,296 Red Edilemez 

Bekar 160  

 18  

 

Evli 81  

0,480 0,619 Red Edilemez 

Bekar 160  

 18  

 

Evli 81  

0,237 0,789 Red Edilemez 

Bekar 160  

 18  

 

 medeni durumuna  

hipotez testlerin  

ta 

 

 up 

 

 

H0A1 gelirine 

z. 
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H0A2

z. 

H0A3

z. 

H0A4

z. 

H0A5

z. 

H0A6

z. 

Tablo 27: Gelir  

 

 

Gelir 

Durumu 
N  

F- 

 

P- 

 
Hipotez 

Fiziksel 

 152  

4,913 0,002 Red 

2000-3499 41  

3500-4999 38  

 28  

  152  1,792 0,149 Reddedilemez 
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2000-3499 41  

3500-4999 38  

 28  

Heveslilik 

 152  

1,080 0,358 Reddedilemez 

2000-3499 41  

3500-4999 38  

5000 ve  28  

 

 152  

4,076 0,007 Red 

2000-3499 41  

3500-4999 38  

 28  

 

 152  

1,837 0,141 Reddedilemez 

2000-3499 41  
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3500-4999 38  

 28  

 

 152  

1,184 0,316 Reddedilemez 

2000-3499 41  

3500-4999 38  

 28  

 

 

boyutlarda gelirin bir etkisi olm

H0B1 , H0B4

gelire  belirleyen F- testi sonucunda Fiziksel 

-

- -4999 TL 

00-4999 TL 
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H0A1

 

H0A2  

z. 

H0A3 ankete  

z. 

H0A4  

z. 

H0A5  

z. 

H0A6  

z. 

Tablo 28:  

  N  

F- 

 

P- 

 

Hipotez 

Fiziksel 

 4  

1,389 0,219 
Red 

Edilemez 

Ortaokul ve dengi 31  

Lise ve dengi 55  

 43  

 64  

 Lisans 38  

Doktora 24  

 

 4  

1,396 0,217 
Red 

Edilemez 

Ortaokul ve dengi 31  

Lise ve dengi 55  

 43  

 64  

 38  
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Doktora 24  

Heveslilik 

 4  

1,384 0,221 
Red 

Edilemez 

Ortaokul ve dengi 31  

Lise ve dengi 55  

 43  

 64  

 38  

Doktora 24  

 

 4  

1,458 0,193 
Red 

Edilemez 

Ortaokul ve dengi 31  

Lise ve dengi 55  

 43  

 64  

 38  

Doktora 24  

 

 4  

3,595 0,002 Red 

Ortaokul ve dengi 31  

Lise ve dengi 55  

 43  

 64  

Lisans 38  

Doktora 24  

 

 4  

1,313 0,252 
Red 

Edilemez 

Ortaokul ve dengi 31  

Lise ve dengi 55  

 43  

 64  

Lisans 38  

Doktora 24  

 

0B5 hipotezi reddedilerek (p<0,05) 

plar 
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H0A1

 

H0A2

 

H0A3

. 

H0A4

 

H0A5

 

H0A6
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Tablo 29: una    

  N  F-  P-  Hipotez 

Fiziksel 

 124  

1,524 0,220 
Red 

Edilemez 
 80  

 55  

 

 124  

6,536 0,002 Red  80  

 55  

Heveslilik 

 124  

4,366 0,014 Red  80  

 55  

 

 124  

2,934 0,055 
Red 

Edilemez 

 80  

 55  

 

 124  

1,321 0,269 
Red 

Edilemez 

 80  

 55  

 

 124  

1,825 0,163 
Red 

Edilemez 

 80  

 55  

 

Servqual 

0B2, H0B3 hipotezleri reddedilerek 

 

- 

Post- 
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H0A1

 

H0A2

 

H0A3

 

H0A4

 

H0A5

 

H0A6

 

 

Tablo 30: 

 

 

 

N  

F- 

 

P- 

 

Hipotez 
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Fiziksel 

1 kez 22  

0,477 0,621 
Red 

Edilemez 
2 kez 43  

3 kez veya daha 

fazla 

194  

 

1 kez 22  

1,577 0,209 
Red 

Edilemez 

2 kez 43  

3 kez veya daha 

fazla 

194  
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Heveslilik 

1 kez 22  

3,584 0,029 Red 2 kez 43  

3 kez veya daha 

fazla 

194  

 

1 kez 22  

4,655 0,010 Red 2 kez 43  

3 kez veya daha 

fazla 

194  
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1 kez 22  

0,873 0,419 
Red 

Edilemez 

2 kez 43  

3 kez veya daha 

fazla 

194  

 

1 kez 22  

5,041 0,007 Red 2 kez 43  

3 kez veya daha 

fazla 

194  
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0B3, 

H0B4 ve H0B6 hipotezleri reddedilerek (p<0,

st- Hoc 

(Tukey) testi sonucunda 

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

 

3.2.3.3.Demografik SERVQUAL  Etkisi  

 

 

  

H0S1

 

H0S2

 

H0S3
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H0S4

 

H0S5

ermemektedir. 

H0S6

 

H0S7

 

Tablo 31:  

 Cinsiyet N  t-   Hipotez 

Genel Servqual Skoru 

 163  -  

0,746 0,457 Reddedilemez 

Erkek 96  -  

Fiziksel 

 163 -  

0,380 0,704 Reddedilemez 

Erkek 96  -0,318 0,986 

 

 163  -  

0,448 0,654 Reddedilemez 

Erkek 96  -  

Heveslilik 

 163  -  

-0,048 0,962 Reddedilemez 

Erkek 96  -  

 

 163  -  

0,390 0,697 Reddedilemez 

Erkek 96  -  

 

 163  -  

0,940 0,348 Reddedilemez 

Erkek 96  -  

 

 163  -  

1,208 0,228 Reddedilemez 

Erkek 96  -  

 

Cinsiyetin  
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ta  

 

 

H0S1   

z. 

H0S2  

z. 

H0S3  

stermez. 

H0S4  

z. 

H0S5  

z. 

H0S6  

z. 

H0S7  

z. 
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Tablo 32:  

Servqual 

 

 N  F-   Hipotez 

Genel Servqual 

Skoru 

 86 -  

0,627 0,644 
Red 

Edilemez 

25-33 123 -  

34-42 42 -  

43-51 5 -  

 3 -  

Fiziksel 

 86 -  

2,278 0,061 

Red 

Edilemez 

25-33 123 -  

34-42 42 -  

43-51 5 -  

 3 -  

 

 86 -  

0,280 0,890 
Red 

Edilemez 

25-33 123 -  

34-42 42 -  

43-51 5 -  

 3 -  

Heveslilik 

 86 -  

0,269 0,898 
Red 

Edilemez 

25-33 123 -  

34-42 42 -  

43-51 5 -  

 3 -  

 

 86 -  

0,518 0,723 
Red 

Edilemez 

25-33 123 -  

34-42 42 -  

43-51 5 -  

 3 -  

 

 86 -  

1,449 0,218 
Red 

Edilemez 

25-33 123 -  

34-42 42 -  

43-51 5 -  

 3 -  

 

 86 -  

0,761 0,552 
Red 

Edilemez 

25-33 123 -  

34-42 42 -  

43-51 5 -  
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 3 -  

 

 

 

ta 

 

una  

 her bir boyutta  

H0S1  medeni durumuna 

z. 

H0S2  medeni durumuna 

rmez. 

H0S3  medeni 

durumuna z. 

H0S4  medeni 

durumuna z. 

H0S5  medeni 

durumuna z. 

H0S6  medeni 

durumuna z. 

H0S7   medeni 

durumuna z. 

Tablo 33: 
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 Medeni durum N  F-   Hipotez 

Genel Servqual 

Skoru 

Evli 81 -  

1,637 0,197 
Red 

Edilemez 
Bekar 160 -  

 18 -  

Fiziksel 

Evli 81 -  

1,213 0,299 
Red 

Edilemez 

Bekar 160 -  

 18 -  

 

Evli 81 -  

0,937 0,393 
Red 

Edilemez 

Bekar 160 -  

 18 -  

Heveslilik 

Evli 81 -  

2,114 0,123 
Red 

Edilemez 

Bekar 160 -  

 18 -  

 

Evli 81 -  

2,023 0,134 
Red 

Edilemez 

Bekar 160 -  

 18 -  

 

Evli 81 -  

1,067 0,346 
Red 

Edilemez 

Bekar 160 -  

 18 -  

 

Evli 81 -  

1,921 0,149 
Red 

Edilemez 

Bekar 160 -  

 18 -  

 

 

Servqual 
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ta 

  

 

 her bir boyutta  

H0S1

 

H0S2

 

H0S3

 

H0S4

 

H0S5

far  

H0S6

 

H0S7
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Tablo 34:  

 Gelir Durumu N  F-  P-  Hipotez 

Genel Servqual Skoru 

 152 -  

1,735 0,160 Red Edilemez 

2000-3499 41 -  

3500-4999 38 -  

 28 -  

Fiziksel 

 152 -  

2,679 0,048 Red 

2000-3499 41 -  

3500-4999 38 -  

 28 -  

 

 152 -  

1,679 0,172 Red Edilemez 

2000-3499 41 -  

3500-4999 38 -  

 28 -  

Heveslilik 

 152 -  

1,465 0,225 Red Edilemez 

2000-3499 41 -  

3500-4999 38 -  

 28 -  

 

 152 -  

1,678 0,172 Red Edilemez 

2000-3499 41 -  

3500-4999 38 -  

 28 -  

 

 152 -  

,669 0,572 Red Edilemez 

2000-3499 41 -  

3500-4999 38 -  

 28 -  

 

 152 -  

3,481 0,017 Red 

2000-3499 41 -  

3500-4999 38 -  

 28 -  

 

 

testlerinde H0B2, H0B7, hipotezleri reddedilerek (p<0,05)  gelir  



106 

 

leri Analizlerde (Post- 

-4999 

 

-4999 TL ara  ola  

 

un fark ol

her bir boyutta  

H0S1  

z. 

H0S2  

z. 

H0S3 ank  

z. 

H0S4  

z. 

H0S5  

z. 

H0S6  

z. 

H0S7  

z. 
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Tablo 35: 

 

  N  F-  P-  Hipotez 

Genel Servqual 

Skoru 

 4 -  

1,713 0,118 
Red 

Edilemez 

Ortaokul ve 

dengi 

31 -  

Lise ve dengi 55 -  

 43 -  

 64 -  

 38 -  

Doktora 24 -  

Fiziksel 

 4  

0,377 0,893 
Red 

Edilemez 

Ortaokul ve 

dengi 

31 -  

Lise ve dengi 55 -  

 43 -  

 64 -  

 38 -  

Doktora 24 -  

 

 4 -  

1,700 0,121 
Red 

Edilemez 

Ortaokul ve 

dengi 

31 -  

Lise ve dengi 55 -  

 43 -  

 64 -  

 38 -  

Doktora 24 -  

Heveslilik 

 4  

1,856 0,089 
Red 

Edilemez 

Ortaokul ve 

dengi 

31 -  

Lise ve dengi 55 -  

 43 -  

 64 -  

 38 -  

Doktora 24 -  

 

 4 -  

1,273 0,270 
Red 

Edilemez Ortaokul ve 31 -  
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dengi 

Lise ve dengi 55 -  

 43 -  

 64 -  

 38 -  

Doktora 24 -  

 

 4 -  

2,802 0,012 Red 

Ortaokul ve 

dengi 

31 -  

Lise ve dengi 55 -  

 43 -  

 64 -  

 38 -  

Doktora 24 -  

 

 4 -  

0,903 0,494 
Red 

Edilemez 

Ortaokul ve 

dengi 

31 -  

Lise ve dengi 55 -  

 43 -  

 64 -  

 38 -  

Doktora 24 -  

 

 

durumunun 

boyutlarda 

H0B6, 

 

ile 
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H0S1

 

H0S2

 

H0S3

 

H0S4

 

H0S5  

 

H0S6

 

H0S7

 

Tablo 36: 

 

Servqual 

 

 N  

F- 

 

P- 

 

Hipotez 

Genel 

Servqual 

Skoru 

 124 -  

1,831 0,162 Red Edilemez  80 -  

 55 -  

Fiziksel 

 124 -  

1,381 0,253 Red Edilemez  80 -  

 55 -  

 

 124 -  

1,775 0,172 Red Edilemez 

 80 -  



110 

 

 55 -  

Heveslilik 

 124 -  

1,836 0,162 Red Edilemez  80 -  

 55 -  

 

 124 -  

1,047 0,353 Red Edilemez  80 -  

 55 -  

 

 124 -  

2,176 0,116 Red Edilemez  80 -  

 55 -  

 

 124 -  

0,829 0,438 Red Edilemez  80 -  

 55 -  

  

          

ta 

 

 

 

H0S1

 

H0S2

 

H0S3

ir. 
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H0S4

 

H0S5

 

H0S6

 

H0S7

 

Tablo 37:   

 

 

N  
F- 

 

P- 

 

Hipotez 

Genel Servqual 

Skoru 

1 kez 22 -  

1,030 0,359 Red Edilemez 

2 kez 43 -  

3 kez veya daha 

fazla 

194 -  

Fiziksel 

1 kez 22 -  

1,366 0,257 Red Edilemez 

2 kez 43 -  

3 kez veya daha 

fazla 

194 -  

 

1 kez 22 -  

1,661 0,192 Red Edilemez 

2 kez 43 -  

3 kez veya daha 

fazla 

194 -  

Heveslilik 

1 kez 22 -  

1,033 0,357 Red Edilemez 

2 kez 43 -  

3 kez veya daha 

fazla 

194 -  

 

1 kez 22 -  

0,411 0,664 Red Edilemez 

2 kez 43 -  

3 kez veya daha 

fazla 

194 -  

 

1 kez 22 -  

0,682 0,507 Red Edilemez 

2 kez 43 -  
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3 kez veya daha 

fazla 

194 -  

 

1 kez 22 -  

0,910 0,404 Red Edilemez 

2 kez 43 -  

3 kez veya daha 

fazla 

194 -  

 

ta 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



113 

 

 

hizmet 

 

mod

 seviyesi en 

 

 

 dereceleri kulla

-0,5791 
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A

 

 

i bir 
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-42 

 

 

Servqual modeli, hizmet kalitesinin 

 Servqual 

tek tek 
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 Elde edilen veriler sunulan 

t kalitesini 

uygulanabilecek 
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EKLER 
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EK 1                                                          

 

 

ABC KARGO 

ederiz.

Cinsiyetiniz:             ?         1 Kez         2 Kez            3 veya daha fazla

:  Medeni Haliniz:       Evli         Bekar        Dul/ :         2000 2000-3499 TL      

                                                                                                                                                       3500-4999 TL              5000 

:         Doktora

:          

 

 

A-) 
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B-)  

 

       /1 2 3 4 5

1 . 

2 .

3 .

4 ( , ) .

5 .

6 .

7

8 . 

9 . 

10 . 

11 . 

12 , . 

13 .

14 . 

15 . 

16 . 

17 . 

18 . 

19 ( , tramvay, ) 

20 , e-

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

21 .

22 . 

23 .

24 . 

25 .

26 .

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5
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C-) ABC KARGONUN 

 

       /1 2 3 4 5

 

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

. 

.

.

( , ) .

.

.

. 

. 

. 

. 

, . 

.

. 

. 

. 

. 

. 

( , tramvay, ) 

, e-

.

. 

.

. 

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

.

 

 


