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ETIK UYGUNLUK BEYANI

Yiiksek Lisan Tezi olarak sundugum, “Tedarik Zinciri Yonetiminde Kargo
Hizmetleri Memnuniyetinin Online Satin Alma Davramsma Etkisi: Izmir ili
Uygulamasi1” baglikli ¢alismanin yazilmasinda, bilimsel ve etik kurallara uyuldugunu,
basvurulan kaynaklardan yapilan alintilarin adlarinin bilimsel kurallara uygun olarak
metin icinde, dipnotlarda ve kaynaklarda gosterildigini, kullanilan verilerde herhangi bir
tahrifat yapilmadigini, tezin tamaminin ya da bir kisminin bu iiniversite veya baska bir

tiniversitede bir tez caligmasi olarak sunulmadigini beyan ederim.

Umit Hasan GOZKONAN
09/08/2017
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ON SOZ

Yiiksek lisans tezi olarak yapilan bu calismada, isletme performansini 6nemli
Olciide etkileyen faktorlerden tedarik zinciri yonetimi konusu ele alinmistir. Son yillarda
daha da fazla artan rekabet kosullarinda isletmelere avantaj saglayan konularin basinda

gelen tedarik zinciri yonetimi ilk boliimde incelenmistir.

Calismanin ikinci kisminda tedarik zinciri yoOnetimi halkalarindan birini
olusturan kargo hizmetleri ele alinmis ve genel durumu hakkinda bilgi verilmistir. Yine
bu bolimde kargo hizmetleri, hizmet kavrami, hizmet kalitesi ve hizmet kalitesi

Olctimiinde kullanilan 6l¢eklerden bahsedilmistir.

Calismada; tedarik zinciri yonetimi kapsaminda ele alinan kargo hizmetlerinin
tilketicilerin demografik ozellikleri ve kargo hizmetlerinden duyduklar1 memnuniyet
diizeyleri dikkate alinarak online satin alma davraniglari iizerindeki etkisi incelenmis ve

bu varsayimlara dayanarak hipotezler gelistirilmistir.

Calismam boyunca degerli goriis ve bilgilerini benimle paylasan ve her tiirlii
yardimiyla yanimda olan degerli hocam Yrd. Dog. Dr. Siileyman SAHIN’e en icten
duygularimla tesekkiir ederim. Ayrica iiniversite hayatim boyunca gecirdigim zamanimi
giizellestirdikleri icin arkadaslarim; Cihan ATA, Kaan Yiiksel OYULMAZ, Sinan
OZTEL, Umut KESKIN, Ahmet ATALAY, Yigit ERSOY ve Ahmet TAS’a ve adim

sayamadigim diger degerli arkadaslarima bu giizel anilar icin tesekkiir ederim.

Umit Hasan GOZKONAN



OZET

TEDARIK ZiNCiRi YONETIMiINDE KARGO HiZMETLERI
MEMNUNIYETINIiN ONLINE SATIN ALMA DAVRANISINA ETKIiSi:
iZMiR iLi UYGULAMASI

Umit Hasan GOZKONAN

Yiiksek Lisans Tezi
Isletme Anabilim Dah
Damisman: Yrd. Doc. Dr. Siileyman SAHIN
Agustos 2017, 106 + xv Sayfa

Bu c¢alismada tedarik zinciri yOnetimi halkalarindan biri olan kargo
hizmetlerinden duyulan memnuniyetin online satin alma davranisi iizerine olan etkisi
incelenmistir. Bu kapsamda katilimcilara, demografik sorular, kargo hizmet
performansin1 6lcmeye yonelik SERVPERF o6l¢egine gore hazirlanmis kargo olgek
sorular1 ve online satin alma davraniglarini 6lgmeye yonelik bazi sorular yoneltilmigtir.
Calisma Izmir Katip Celebi Universitesi ile Izmir Karsiyaka ilcesinde yiiriitiillmiigtiir.
Hazirlanan anket katilimcilara rastgele yoneltilmistir. Sonuglar SPSS araciligi ile analiz
edilmis ve yorumlanmistir. Katilimcilarin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu,
calisma durumu ve aylik gelirlerine gore farkliliklart incelenmistir. Yapilan incelemede
hem kargo hizmet performans: acisindan hem de kargo memnuniyeti ve online satin
alma davranis1 acisindan demografik Ozellikler acgisindan bazi farkliliklar tespit
edilmistir. Arastirmada kargo hizmet performansinin kargo memnuniyetine etkisi ve
online satin alma davranisina etkisi incelenmis ve belli bir diizeyde etki tespit edilmistir.
Diger taraftan kargo memnuniyetinin online satin alma davranisina etkisi incelenmis ve
az da olsa bir etkisi oldugu saptanmustir. Uretilen hipotezler neticesinde de belirtilen

faktorler acisindan bircok hipotez dogrulanmustir.
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Anahtar Kelimeler: Tedarik Zinciri Yonetimi, Kargo Hizmetleri Performansi,

Kargo Hizmetleri Memnuniyeti, SERVPERF, Online Satin Alma Davranisi.
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ABSTRACT

AN EFFECT OF CARGO SERVICES’ SATISFACTION ON ONLINE BUYING
BEHAVIOR IN SUPPLY CHAIN MANAGEMENT:
AN APPLICATION IN iZMiR

Umit Hasan GOZKONAN

Master Thesis
Department of Business Administration
Adyvisor: Asst. Prof. Dr. Siilleyman SAHIN
August 2017, 106 + xv Pages

In this study, it has been researched satisfaction’s of cargo services effect which
is one of the supply chain circles on online buying behavior. In this scope, it has been
directed some questions to the participants about demographic, cargo scale which is
prepared in accordance with SERVPERF scale for measuring cargo service
performance and some question about online buying behaviour for measuring online
buying behaviours. Study has been conducted on people studying at Izmir Katip Celebi
University and people living in Karsiyaka/lzmir. Prepared questionnaire has been
directed randomly to the participant. Results are analyzed and interpreted with the help
of SPSS. It has been analyzed differences according to participants’ gender, age, marital
status, educational status, employment status and monthly personal income. It has been
determined some differences in terms of both cargo service performance and
satisfaction of cargo services and online buying behaviours according to demographic
conditions in this study. It has been researched effect of cargo service performance on
satisfaction of cargo services and over online buying behavior and it has been

determined at a certain level effect.
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On the other hand, it has been researched effect of satisfaction of cargo services
on online buying behavior and it has been determined few effect. As a result of

generated hypothesis, many hypothesis has been confirmed in terms of specified factors.

Key Words: Supply Chain Management, Cargo Services Performance,

Satisfaction of Cargo Services, SERVPERF, Online Buying Behavior.
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GIRIS

Giiniimiiziin artan rekabet kosullar1 igerisinde isletmeler maliyet diisiiriicii
tedbirler almaya ve avantajlarin1 arttiracak stratejiler gelistirmeye yonelmislerdir. Bu
acidan ele alindiginda isletme agisindan rekabet avantaj1 saglayacak birden fazla yontem
akla gelmektedir. Tedarik zinciri yonetimi de isletmeler acisindan, isletmenin rekabet

avantaji kazanmasinda biiyiik rol oynayacak bir sistem olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Gelisen teknoloji sayesinde, tedarik zinciri yonetimi de mevcut teknolojileri
olabildigince sisteme entegre etme istegindedirler. Bu hem tedarik zinciri halkalarinin
daha hizl1 haberlesmesine olanak saglamakta, hem de iletisim ve iiretim maliyetlerinin
azalmasin1 saglamaktadir. Bu nedenle giiniimiiz teknolojilerinin tedarik zinciri
halkalarinda daha cok kullanilmasi, sistemin performansim1 arttirmasi ve diger

isletmelere gore rekabet avantaji saglamasi agisindan oldukc¢a onemlidir.

Isletmeler acisindan uygun maliyetli hammaddeye ulagsmanin yami sira
hammaddenin iiriine doniisiim siireci boyunca yapilan iiretim planlama, envanter ve stok
yonetimi siirecleri, diger yandan {iriinlerin tiiketicilere daha az maliyetle tiiketicinin
istedigi yerde istedigi zamanda ulastirabilmesini saglayacak bir tedarik agi kurmak
hayati 6nem tasimaktadir. Uriiniin tiiketiciye ulastirilmas: siirecinde ise dagitim ve
sevkiyat planlamasi ayri bir 6neme sahiptir. Bu hizmetlerin maliyet ve verimlilik
acisindan iyi sekilde tasarlanmasi gerekmektedir. Ancak yine de bu siirecte bazi
sorunlarla karsilasilmaktadir. Kargo hizmetlerinin tiiketiciyi memnun edecek diizeyde
olmamas tiiketici agisindan kargo hakkinda olusturdugu olumsuz diisiincenin yani sira
elektronik ticaret faaliyetlerinde bulunan isletme icin de olumsuz bir fikir
olusturabilmektedir. Bu ise tiiketicinin bir sonraki satin alma karar1 siirecinde kararimi
yeniden gozden gecirmesine veya tercihini baska sekilde yapmasina neden
olabilmektedir. Bu yiizden isletmelerin yararlanmis oldugu kargo hizmetleri isletme

degeri acisindan olduk¢a 6nem arz etmektedir.



Arastirmanmin onemi: Isletmelerin tiiketicilerini sunmus oldugu iiriin kadar bu
irinlin tiiketiciye ulagtirilmasi sekli de oldukca onemlidir. Tiiketici acisindan her ne
kadar iirliniin fiyati ve kalitesi onemli ise de iiriinii elde etme siireci de oldukca
onemlidir. Uriiniin eline zamaninda ulasmamasi, eksik ya da hatali ulagmasi veya kargo
firmasi personelinin kotii tutum ve davranist gibi faktorler tiiketici zihninde olumsuz bir
imaj yaratacaktir. Bundan dolay1 bu ¢alismada kargo hizmetlerinin online tiiketici satin
alma davramigiyla arasindaki iligki incelenmistir. Calisma, tiiketicinin deneyimledigi
kargo hizmetleri hakkindaki diisiincelerinin satin alma davramisiyla ne diizeyde iliski
icerisinde oldugunu ol¢gmesi agisindan olduk¢a Onemlidir. Literatiirde tedarik zinciri
yonetimiyle ilgili cokg¢a arastirma yapilmistir. Ancak daha once tedarik zinciri halkalari
arasinda olan kargo hizmetlerinin online satin almaya etkisi iizerinde bir calismanin

olmamasi caligmaya ayr1 bir onem saglamaktadir.

Arastirmanin Amaci: Calismanin amaci, tedarik zinciri yonetiminin bir parcasi
olan kargo hizmetlerinin, tiiketici agisindan degerlendirilerek, tiiketicinin online satin

alma davramisiyla iligkisini arastirmaktir.

Arastirmada Kullanilan Yontem ve Teknikler: Calismada nicel arastirma
yontemlerinden anket kullanilmistir. Arastirmada birincil veriler kullanilmis olup,
tamami kapali u¢lu sorulardan olusan anket kullanilarak toplanmistir. Hazirlanan ve
uygulanan anket formu ii¢ bolimden ve 53 sorudan olusmaktadir. Ik boliimde
cevaplayicilara demografik sorulardan olusan sorular yoneltilmistir. ikinci boliimde ise
kargo hizmetleri hakkinda verilen yargilar yer almaktadir. Anketin ii¢iincii boliimiinde
kargo hizmetlerinden duyulan memnuniyeti dl¢en yargilar yer almaktadir. Anketin son
boliimiinde ise cevaplayicilarin online satin alma davranislarimi 6lgmek amaciyla
hazirlanmis satin alma davranis olcegi yer almaktadir. Arastirma analizinde ilk olarak
demografik ozelliklerin belirlenmesi i¢in frekans dagilimi analizi yapilmistir. Verilerin
analizinde Giivenilirlik Analizi, Aciklayic1 Faktor Analizi, Korelasyon Analizi,
Regresyon Analizi, Bagimsiz t-Testi ve Tek Yonli Varyans Analizi’'nden

yararlanilmistir.
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tarihleri arasinda, Izmir Katip Celebi Universitesi’nde okuyan ve Izmir’in Karsiyaka
ilgesinde ikamet eden ve anketi yanitlamay1 kabul eden kadin ve erkek bireyler arasinda

yiirlitilmiistiir.

Tezin Icerigi: ~Arastirmanin birinci kismim  tedarik  zinciri  yonetimi
olusturmaktadir. Bu kapsamda tedarik zinciri yonetimi kavrami agiklanmis, oneminden
ve isletmeye sagladig1 yararlara yer verilmistir. Arastirmanin ikinci kisminda tedarik
zinciri halkasi olan kargo hizmetlerinin tarihgesi, Tiirkiye ve Diinya’daki gelisimi ele
alinmis, hizmet kavramina, hizmet kalitesi kavramina ve hizmet kalitesi Olclimiinde
kullanilan modellere deginilmistir. Arastirmanin iigiincii ve son kisminda ise yapilan
arastirma yer almaktadir. Bu boliimde kullanilan yontem ve tekniklere deginilmis, evren
ve Orneklem, verilerin toplanmasi, verilerin analizi ve sonug, bulgu ve Onerilere yer

verilmistir.



L. BOLUM

1. TEDARIK ZiINCiRi YONETIMi

1.1. Tedarik Zinciri Yonetimi Kavram ve Tanimi

Tedarik zinciri yonetimi, 1980’lerin sonuna gelindiginde teknoloji ve endiistrinin
hizla gelismesi sonucunda is c¢evrelerinde meydana gelen rekabet¢i ortamin sonucu
olarak ortaya c¢ikan bir kavramdir. Bu kavram, ilk olarak 1980’lerin basinda
tanimlanmaya calisilmissa da onem kazandigi donem 1990’larin basina rastlamaktadir.
Tedarik zinciri yonetimi bugiin lojistik yonetimi icerisinde de biiyiik etkiye sahiptir.
Diger yandan lojistik faaliyetleriyle pazarlama faaliyetleri arasindaki yakin iliskiden
dolay1 tedarik zinciri yonetimi pazarlama teorisine de katki saglamistir (Svenson 2002:

734).

Isletme yonetiminin gelisimi konusunda biiyiik bir rolii olan ABD’de 1900’lii
yillarin basinda “iiretim” yonlii olan is diinyasi cevresi ve pazar ortaminda, 1930’larla
birlikte “satig” anlayist hakim olmustur. 1950’li yillara gelindiginde ise ortaya
“pazarlama” merkezli bir yonetim anlayis1 ¢cikmistir. 1980’lere gelindiginde ise hizmet
anlayis1 hizla gelisim gostermis, odak noktaya miisteri yerlesmis ve pazar merkezli
faaliyetler deger kazanmistir. Lojistik yonetiminde ise tarihsel olarak hammaddeden son
tilketiciye ulasan akis zinciri, 1960’lardaki parcali yapisindan farklilasarak, 1980’le
birlikte biitiinlesme asamasi ve giiniimiizde ise “Tedarik Zinciri YOnetimi” anlayisina

gelmistir (Canci ve Erdal 2003: 49).

Tedarik zincir kavrami; hammaddenin teminden baslayan ve {iriiniin son

kullanicisina ulagtirilmasi, tamir ve bakiminin yapilmasi, iiriiniin icerebilecegi zararli



maddelerin ortadan kaldirilmasina kadar gecen biitiin faaliyetlerin, sistemlerin veya
sahislarin olusturdugu bir sebekedir. Tedarik zinciri icerisinde tedarikgiler, {iretim
merkezleri, dagittm merkezleri, perakende magazalari ve ayrica hammadde, siire¢ ici
envanterler ve sistem igerisinde taginan nihai iiriinler yer almaktadir. Tedarik zinciri,
tedarik¢inin hammaddeyi yeryiiziine ¢ikarmasiyla baglar ve iiriiniin tekrar kullanilmasi

veya atilmasiyla sona erer (Ross 1997: 3).

Tedarik zinciri yonetimi ise; hammaddeyi saglayan tedarikciler, hammaddeyi
isleyen ireticiler, iiriinlerin dagitiminda rol oynayan dagitimcilar ve son kullanici olan
tilketiciler arasinda kurulan zincirdeki malzeme, bilgi ve para akislarinin yonetimini

icermektedir (Sen 2006: 1).

Tedarik Zinciri YOnetimi'nin literatiirde bulunan c¢ok cesitli tanimlari
bulunmaktadir. Lojistik Yonetimi Konseyi Tedarik Zinciri Yonetimini; tiiketici
ihtiyaclarim1 karsilamak amaciyla hammadde, stok ve iiriinlerin baglangi¢c noktasindan
tilketimine kadar gecen siirece iligskin bilgilerin etkin bir sekilde akisinin saglanmasi,

es e PRREN |
depolanmasi, planlanmasi, uygulanmasi ve kontrolil siirecidir .

Ellram ve Cooper (1993) Tedarik Zinciri Yonetimi’'ni bir biitiinlestirme anlayisi
olarak tanimlamistir. Biitiinlesik tedarik zinciri yonetimi, tiiketiciyi merkeze alarak
yatay yolla tiiketiciye deger katacak gereken tiim faaliyetlerin yOnetimi olarak

tanimlanmaktadir (Monczka ve Morgan 1997: 69).

Literatiirde Tedarik Zinciri Yonetimi ile ilgili yer alan diger tanimlamalardan

bazilar1 Tablo 1.1°de kronolojik bir sirayla 6zetlenmistir.

1https ://cscmp.org/imisO/CSCMP/Educate/SCM_Definitions_and_Glossary_of_TermsCSCMP/Educate/S
CM_Definitions_and_Glossary_of_Terms.aspx?hkey=60879588-f65f-4ab5-8c4b6878815ef92 1,
Erisim Tarihi: 28/11/2016



Tablo 1.1: Tedarik Zinciri Yonetimi Tanimlamalari (Croom vd. 2000: 69)

Yazar Tanmmmlama

Jones ve Riley Malzemelerin tedarikcilerden nihai tiiketicilere dogru akisinin planlanmasi ve

(1985) kontroliinii ele alan biitiinleyici bir yaklagimdir.

Ellram (1991) Hammadde tedarik¢isinden nihai kullaniciya kadar, mal ve hizmetlerin nihai
tilketiciye teslimine kadar olan siireci kapsayan bir sebekedir.

Yukar1 ve asag1 yonlii akis seklinde, son kullaniciya odakli mal ve hizmetler

Christopher (1992) seklinde iiretilen degeri iceren farkl siirecler ve faaliyetlerden meydana gelen
organizasyonlarin olusturdugu agdir.

Lee ve Billington Hammadde temin etme, onlar1 yari islenmis ve nihai iiriin haline getirme ve

(1992) bunun nihai kullaniciya ulastirilmasini amaglayan iiretim ve dagitim agidir.
Tedarik Zinciri Yonetimi giiven insa etmeyi, pazar ihtiyaglarini karsilayacak
bilginin degisimini, yeni iiriin gelistirmeyi ve anlamli, uzun dénemli iliski

Berry vd. (1994) gelistirmek adina yonetim kaynaklarin1 piyasaya sunmak ve Ozgiin iiriin
tireticisine(OEM-Orginal Equipment Manufacturer) gore tedarikgileri
azaltmay1 amaglamaktadir.
Tedarik Zinciri Yonetimi hammaddenin asil kaynagindan, hammaddeyi

Saunders (1995) cikaran ve isleyen bir¢ok firma aracilifiyla iiretimi, montaji, perakendesi ve

dagitimini i¢eren bir degisim zinciridir.

Tedarik¢iler, lojistik hizmet saglayicilar, {iireticiler, dagiticilar ve aracilar

arasinda hammadde, iiriin ve bilgi akisini iceren sistem setidir.

Tedarikcilerden baglayan ve tiiketicilerde son bulan mallarin ve hizmetlerin

nihai tiikketiciye gore tasarlanmuis iiretim ve dagitimini kapsayan agdir.

Tedarik Zinciri Yonetimi basit ham maddelerden nihai iirtine dogru giden

tedarik/hammadde yonetimini kapsamaktadir. Tedarik Zinciri YOnetimi

igletmelerin rekabet giiciinii artirmak ve rekabet avantaji kazanmak icin

Tan vd. (1998) stiregleri, teknolojiyi ve kapasitesini nasil kullanmasi gerektigi iizerine
odaklanmaktadir. Tedarik Zinciri Y6netimi ortak amaclarin optimizasyonu ve
etkililigi ile birlikte, yeni ticaret ortaklarina da erisimi kolaylastiran bir
yonetim felsefesidir.

Kopczak (1997)

Lee ve Ng (1997)

Sekil 1.1°de gosterildigi gibi tedarik zinciri ag1 sadece tek bir zincir iizerinden
akis seklinde degil, birbirine paralel miisteri taleplerini karsilayacak sekilde farkli ve

ayn1 yonde bir akis zinciri tizerinden olugsmaktadir (Stadtler ve Kilger 2005: 9).
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Sekil 1.1: Tedarik Zinciri

1.2. Tedarik Zinciri Yonetimi Kapsami

Tedarik zinciri yonetimi kavrami gectigimiz ceyrek asir boyunca biiyiik bir
degisim gecirmistir. Ceyrek asir Oncesine kadar bu kavram yalmiz askeri alanda
kullantm1 olan, akademik anlamda iizerinde durulmayan bir yonetim anlayis1 olarak
bilinmekteydi. Ancak giiniimiize gelindiginde diinyanin c¢ogu iilkesinde dersleri

verilmekte, {izerine arastirmalar yapilmaktadir (Lancioni 2000: 1).

Isletmeler uzun yillar birbirlerinden bagimsiz olarak isletme fonksiyonlarinin
verimliligini ve etkinligini artirmaya odaklanmustir. Ancak siirdiiriilebilir bir durum
olmadig1 anlasildiginda tedarik zinciri yonetimi yeni bir isletme stratejisi olarak ortaya
cikmistir. Giderek artan isletmeler tek bir isletme gibi biitiin olarak organize olmanin ve
paydaslariyla ortak faaliyet yiiriitmenin isletme performansi agisindan onemli bir konu

oldugunu fark etmistir. (Min ve Zhou 2002: 231).

Tedarik zinciri yOnetimi ve lojistik yoOnetimi kavraminin birbirleriyle
karigtirildigr zamanlar olmustur. Bu kavram kargasasin1 ortadan kaldirmak adina

Lojistik Yonetim Konseyi(Council of Logistics Management) lojistik kavramina yeni



bir tanimlama getirmistir. Yeni yapilan bu tanima gore; “tedarik zincirinin bir parcasi
olan lojistik, hammadde kaynagindan baslayarak nihai kullaniciya kadar uzanan iiriin ve
bilgi akisin1 etkin ve yiiksek verim saglayacak sekilde planlayan, uygulayan ve
denetleyen bir tedarik zinciri yonetimi halkasidir” seklinde agiklamistir. (Lambert ve

Cooper 2000: 66-67).

Isletmeler acisindan tedarik zinciri yonetiminin en onemli katkisi; tedarikgiler,
tireticiler, dagiticilar ve nihai kullanicilar1 da igeren zincirin halkalarinin tek ve biiyiik
bir halka gibi hareket ederek performanslarini ayn1 seviyede arttirabilmesidir (Copacino

1997: 18).

Tedarik zinciri yonetiminin en o©nemli o6zelligi isletmeler ve isletmelere
hammadde saglayan tedarikciler ve taseronlari arasinda kaynak ve zaman israfini
Onlemesidir. Buna o©rnek olarak; hem isletmelerin hem de tedarikcilerin mal ve
hizmetlere yonelik depolama, stok ve dis kaynak kullanimi vb. faaliyetlerde kalite
kontrolii yapma zorunluluklarinin olmasi gosterilebilir. Biitiin bu gereksiz ve tekrar
eden islemler, isletmelerin tiiketiciye sunmus oldugu mal ve hizmetlerin maliyetini

artirirken pazardaki degerini artirmamaktadir (Wasserman 2001: 4).

Isletmelerin tedarik zincirine odaklanmasi, isletmeler agisindan bircok kritik
sorunun yanit bulmasina olanak saglamistir. Giiniimiiz isletmeleri; siire¢ gelistirme
stratejilerinde ve maliyet azaltict yeni kaynaklar arama konusunda tedarik zinciri
kanallarinin etkili bir yOnetimin son asamasini olusturdugunu kavramiglardir.
Gectigimiz yillarda, bilgi teknolojileri uygulamalari, toplam kalite yonetimi, tam
zamaninda iiretim ve is siireclerini yeniden tasarlama gibi birtakim 6zel yOnetim
tekniklerinin gelistirilmesi, yetki devrini ¢alisanlar arasinda hizla uygulanabilmesi, yalin
tiretim modeli ve iiretim faaliyetleriyle kusursuz bir hizmet ve kalite c¢iktis1 elde

edilmesine olanak saglamistir (Giirler 2004: 8).

Isletmeler maliyetlerin azaltilmasinda ve prosesin esnekliginin saglanmasinda
yeni firsatlar yakalamak adina, tedarik kaynaklarima ve dagiticilara dogru

yonelmislerdir. Eski yonetim modelleri kalite ve siireclerin gelistirilmesi adina, isletme



icinde olan siireclerin avantajlarindan faydalanarak pazar payinda biiyiime tahmininde
bulunmuslardir. Buna karsin, isletmelerin rekabet iistiinliigii elde etmesi adina tedarik
zinciri yonetimi, miisteri ve tedarikgileri kapsayan dis kanallariyla, isletmelerin sahip
oldugu kendilerine 0Ozgii rekabet {Ustiinliikklerini bir araya getirerek daha Once

yakalanmayan firsatlarin elde edilmesini amaglamistir (Ross 1997: 11).

Isletmeler tedarik zinciri yonetimine odaklanarak, zincir icerisinde bulunan tiim
paydaslariyla daha fazla kazan¢ saglama ve birbirleriyle olan iliskilerin daha iyi
yonetebilme imkanina sahip olmaktadir. Bu agidan tedarik zinciri yonetimi giiniimiiz
isletmelerine deger yaratma siirecinde Onemli katki saglamaktadir. Artik giiniimiiz
tiikketicileri sadece istedikleri iiriinleri satin almak arzusunda degil, aldig1 {iriiniin tam
zamaninda elinde olmasin1 da istemektedir. Tam bu noktada tedarik zinciri yonetimi
degisen cevre kosullar1 ve tiiketici taleplerini dikkate alarak, zincirin degisken
halkalarinin birbirleriyle siki bir bicimde biitiinlestirilmesine yogunlagmistir. Bu
biitiinlestirme siireci, gercek anlamda miisteri memnuniyeti saglamak adina, son
kullaniciya ulagana kadarki gecen siirecte talep edilen iiriinlerin tiretimi i¢in gerekli olan
bilesenleri ve gereken malzemeleri tespit etme ve secim islemleriyle lojistik

faaliyetlerini i¢inde barindirmaktadir (Shapiro 2006: 16).

Tedarik zinciri yonetimi; tedarikgiler ile iligkilerinin performans diizeyini,
tedarikcilerin secimini, isletmenin satin alma faaliyetlerini, tiretim siireclerini, tasimayi,
stogu ve depolama faaliyetlerini goz Oniinde bulundurarak kalitenin arttirilmasini,
maliyetlerin azaltilmasimi ve karin artirllmasini amaclamaktadirlar. Tiiketiciler giderek
artan oranda;

e Kisa siirede teslim
® Esnek tedarik siireci ve

¢ Siradan olmayan iiriinler istemektedirler.

Ayni1 zamanda tedarikciler de;
¢  Minimum stok diizeyi

¢ Minimum risk ve daha c¢ok giivenilirlik istemektedirler.
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Tedarik zinciri yoneticileri tiim bu istek ve ihtiyaclar karsilayabilmek ve verimli
bir siirecin tasarimi i¢in, tedarik zinciri yonetimi tam zamaninda(JIT) satin alma,
stoklarin stratejik bir sekilde yonetilmesi vb. teknikleri bilmeli ve en modern iiretim

yontem ve sistemlerini kullanmak durumundadir (Dawson 2002: 191).

1.3. Tedarik Zinciri Yonetimi Amaci

Tedarik zinciri yonetimi yap1 olarak birden fazla isletmeyi i¢inde barindiran, tek
bir isletmeymis gibi hareket ederek kaynaklarin ortak kullanilmasi sayesinde bir sinerji
olusturmay1 hedeflemektedir. Buradaki amacg, imalat kapasitesini artirmak, pazardaki
olast degisimlere kars1i duyarlilik gelistirilmesi ve tiiketiciyle tedarik faaliyetlerini
tistlenenler arasinda iligkilerin daha da iyilestirilmesi yoluyla isletme faaliyetlerinin
ileriye gotiiriilmesi (Paksoy vd. 2003: 4), bu sayede de, elde edilen yiiksek kalite

irtinlerin, diisiik maliyetle, hizl1 ve giivenilir bir yolla teslimidir (Dogruer 2005: 380).

Tedarik zinciri yOnetiminin en 6nemli amaci miisteri memnuniyetini en {ist
diizeye tasimaktir. Bu yiizden zincirde bulunan biitiin halkalar kendini gelistirmeye
caligmaktadir. Bu sayede de isletme ve =zincirde bulunan halkalar iiriinlerini,
miisterilerin istek ve ihtiyaclarina gore Ozellestirebilme yetenegi kazanmaktadir.
Basaril1 bir tedarik zinciri yonetiminin 6nemli olan diger amagclari ise su sekildedir:

e Maliyet azaltma

e Karlilig1 artirma

® Rekabet giiciinii artirma

e Isletme degerini artirma

e Pazardaki degisimlerine kars1 dinamik olma ve pazar payini artirma

® Miisteri hizmetleri performansin artirma

e Cevap verme siiresini kisaltma

¢ Stok maliyetlerini azaltmadir.

Isletmenin hedefledii amaclara ulasmasi, organizasyon yapisinin, Orgiitsel

siireclerin ve organizasyon i¢i iligkilerin en iyi sekilde organize edilmesine baglidir.
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1sletme, capraz takimlar, ortak karar alma, ortak performans degerlendirmesi, dinamik
haberlesme, taleplerin planlanmasi ve lojistik ile dis kaynak kullaniminin bir yontemle
belirlenmesiyle etkili bir tedarik zinciri yonetimini olusturur. Bu yapinin kurulmasi
siirecinde herhangi bir nedenle gerekli olan etkin yontemler olusturulamamissa, basarili

bir tedarik zinciri yonetimi olusturmak oldukc¢a gii¢ olacaktir (Ataman 2002: 39).

1.4. Tedarik Zinciri Yonetiminin Onemi

Isletmelerde tedarigin oynadig1 rolde ve rekabet iistiinliigii dinamiklerinde yeni
bir doneme girilmistir. Giinimiizde artik tedarikg¢ilerin ve tiiketicilerin ayr1 bir birim
olarak goriildiigii ve ayr1 bir sekilde yonetildiginden bahsedilmemektedir. Dahasi,
tedarikcilerin ve nihai tiiketicilerin birbirlerine siki bir sekilde baglh oldugu, hammadde
kaynagindan, arti deger eklenen iiretim siireci faaliyetlerine ve nihai tiiketiciye
ulagimina kadarki olan siire¢ izlenebilmektedir. Basar1 diizeyi artik bir islem {izerinden
belirlenmemektedir. Rekabet referans alindiginda ise, birlikte faaliyet gosteren
isletmelerin tiim tedarik zinciri siireci boyunca diger isletmelerle yaptigir bir rekabet

stirecinden bahsetmek miimkiindiir (Spekman vd. 2002: 41).

Isletmeler yasanan gelismelere paralel olarak kendi sistemlerini de
gelistirmektedirler. Bu gelismelerden etkilenen sistemlerin basinda da tedarik zinciri
yonetimi gelmektedir. Rekabet avantaji kazanmak acisindan tedarik zinciri yonetimi
stratejik 6neme sahiptir. Giiniimiiz tiiketicileri siirekli talep halindedirler. Isletmeler de
bu talebi karsilayacak sekilde tedarik zinciri yonetimi sistemini optimize etmektedirler.
Bu talepleri karsilamak icin isletmeler gelismis sistemlere sahip, uzmanlik sahibi ve
yeterli kapasite sunabilen tedarik¢ilerle calismayr arzulamakta, bu tedarikcilerle daimi
anlagmalar yapma yoluna gitmektedirler. Isletme sistemlerinin 1990’lar ve sonrasinda
dikey entegrasyona yonelmesi tedarik zinciri yOnetiminin Onemini arttirmistir.
Isletmeler, hammaddeden, son kullaniciya kadarki olan tiim siirecleri optimize edecek
tedarik zinciri sitemi kurmayi hedeflemislerdir. Bu sayede isletmeler, tedarik zinciri
halkalarin1 olusturan tiim isletmelerin fayda saglayacagi, zinciri olusturan halkalarin

rakiplerine gore avantajli duruma gecebileceklerinin farkina varmislardir. Bu da tedarik
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zincirl yonetiminin 6nemini her gecen giin arttirmaktadir (Lummus ve Vokurka 1999:

1).

Tedarik zinciri yOnetimini Onemli kilan sebeplerden bir digeri ise iilkeler
arasinda sinirlarin kalkmis olmasidir. Yani eskiden maruz kalinan ulusal rekabet
ortamina yeni bir etken olarak uluslararasi rekabet katilmistir. Bu da miisteriler
acisindan taleplerini karsilayabilecek birden fazla secenek anlamina gelmektedir.
Tedarik zinciri yonetimi de genis dagitim agini1 kurmak ve bunu minimum maliyetle
yapabilmek admna isletmelere olduk¢ca imkan sunmaktadir. Eski sistemde islerini
yiiriiten, yiiksek stok maliyetlerine katlanan isletmeler, bu yeni dinamik ortamda hantal
kalmislardir. Miisteri istekleri giinden giine degismekte, satin alma davraniglar
farklilasmakta ve rakipler de kendilerini her gecen giin degistirmektedirler. Uriin
maliyetlerindeki yiiksekligin en biiyiilk nedenlerinin basinda da bu eski sistem
faaliyetleri yer almakta, yani yiiksek stok bulundurma maliyetlerinden
kaynaklanmaktadir. Zincirin tiim halkalarinda olusturulan yiiksek deger ve diisiik
maliyete odakli ¢calisma, sistemin tiim halkalarda rekabet acisindan ve karlilik agisindan
isletmelere katki saglamaktadir. Bu odaklanmay1 gerceklestirmeyen isletmeler ise,
zincirin tamamin1 yeniden tasarlamali ve verimlilige odakli ¢calismalar yapmalidirlar

(Lummus ve Vokurka 1999: 1).

1.5. Tedarik Zinciri Yonetiminin Fonksiyonlari

1.5.1. Talep ve Siparis YOnetimi

Isletmelerin tiiketici kayiplarmin en ©nemli sebeplerinin baginda siparis
gecikmeleri ve yok satmalar1 gelmektedir. Talep ve siparis yonetiminde hedeflenen
temel amag tiiketici siparislerinin etkin ve biitiinlesik isleyen ir siirecte, hizli bir sekilde
cevaplanmasidir. Bu stratejinin uygulanmasi icin olusturulacak sistemin temel
ozellikleri su sekilde siralanmaktadir:

e Tiiketiciye ait tiim bilgileri tek bir havuzda toplamak,
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e Tiiketici talepleri ve iiretim kapasitesiyle biitiinlestirilmis planlama sistemleri
kullanmak,

e Tiiketici taleplerini tedarik zincirinin tepesine hizla ve otomatik bir sekilde
iletebilecek bir altyap1 kurmak,

e Uretim ve iiriin gelistirme faaliyetlerini olusan talebe gore hizla
yapilandirmak,

¢ Organizasyon icerisinde talep planlamasi sorumlulugunu belirlemek,

¢ Otomatik siparis dagitimi sistemini harekete gecirmek,

¢ Sistem {izerinden siparislerin optimizasyonunu yapmak,

¢ Biiyiik islem hacmine sahip tiiketici grubuyla elektronik sistemler kurarak

taleplerin elektronik ortamdan alinip kaydedilmesini saglamak (Tamgiiney

2002: 3).

1.5.2. Satin Alma

Isletmelerin iiretim siirecinde kullanacagi hammadde, yar1 mamul, parca ve
malzemeleri en uygun stratejiyle tedarik etmesi gerekmektedir (Ertiirk 1998: 194).
Miisteri taleplerini tam zamaninda, en iyi kalitede ve en uygun maliyette karsilayacak
mal ve hizmetlerin optimal maliyet, yiiksek kalite ve hizda tedarigi gerekmektedir. Satin
almanin temel gereklilikleri su sekilde siralanmaktadir:

e Satin alma stratejilerinin sirket stratejileriyle uyumlu olmasi gerekmektedir,

e Saticilar ile stratejik ortakliklar kurulmasi gerekir,

e Tedarikg¢ilerin performans olctimlemeleri siirekli olarak yapilmalidir,

® Merkezi ve yerel olacak sekilde satin alma yapis1 olusturulmalidir.

e Tedarikgiler ile birlikte biitiinlesik bir bilgi sistemi kurulmalhdir,

e Saticilarin  elinde  bulunan iriinlerinin  stogunu isletme deposunda

yonetebilecegi altyapr sistemleri kurulmalidir (Tamgiiney 2002: 3).

Isletmeler, geleneksel satin alma faaliyetlerini bu isi profesyonel olarak yapan
kisi veya kurumlarla yiiriitmektedir. Bu profesyoneller katalog taramasi yapar,
tedarikciler ile telefon goriismeleri gerceklestirir ve isletme icin en iyi kosullarin

olugmas i¢in ortam saglamaya c¢alisirlar. Satin alma faaliyetlerini modern yontemlerle
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yiirliten profesyoneller ise satin alma yeteneklerine artirici bir unsur olarak yeni iletisim
araclar1 eklemislerdir. Bu iletisim araglarinin basinda internet gelir. Internet sayesinde
bugiine kadar elde edebildiklerinden ¢ok daha fazla bilgiye ulasmakta ve en uygun
tedarik¢ilere daha kolay ulasabilmektedirler (Kotler 2000: 291).

1.5.3. Planlama

Planlama, tiiketici taleplerini zamaninda karsilamak icin {iretim planlar1 yapmak,
ihtiya¢ duyulan hammadde alim programlarimi olusturmak, bunlar1 dinamik bir bicimde
gozden gecirerek yonetmek, ayni zamanda isletme maliyetlerini etkin bir sekilde
yonetmeyi saglayacak bir fonksiyon gorevi gormektedir. Planlama icin isletmenin
izleyecegi adimlar soyle siralanmaktadir:

¢ Tiiketici taleplerini ve satis trendlerini takip ederek planlar olugturmak,

e Uzun donemli stratejik planlar referans alinarak kisa donemli programlar

hazirlamak,

¢ Satin almayla biitiinlesik bir hammadde tedarigi sistemi kurmak,

e Uriin gelistirme siirecini planlama kisitlarim1 gozden gegirerek yeniden

degerlendirmek,

e Uretimdeki beklemeleri ve hazirlik evrelerinin siirelerini azaltmak (Tamgiiney

2002: 3).

1.5.4. Stok Yonetimi

Stok yonetimi kavrami, alinan malzemenin iiretim siireci agisindan kritik olmasi
veya ¢ok maliyetli olmast durumunda onem tagimaktadir. Etkin bir tedarik politikasiyla,
gereken miktarda malzeme tam zamaninda teslim edilmemis ve kalite standartlarina

uymuyorsa, diisiik fiyatli olmasi herhangi bir 6nem tasimayacaktir (Ozkul 1996: 362).

Bu acidan stok yOnetimi, iiretim planlamalarina uygun, isletmenin stok
hedeflerine gore belirlenmis iiriin ve malzeme stoklarinin verimli bir sekilde
yonetilmesidir. Stok yonetimi i¢in gereken adimlar su sekilde siralanmaktadir:

e Stoklarin takibi biitiinlesik bir sitem tizerinden yiiriitiilmelidir,
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e fsletmenin biitiin stok hareketleri sisteme tanimlanmali ve kayit edilmelidir,

e Gercege yakin talep planlamasina gore tiim stok seviyeleri minimuma
indirilmelidir,

e Tedarik zinciri halkalar1 boyunca stok takip sistemleri kullanilmalidir,

e Stok yoOnetimi faaliyeti maliyet kalemleri dikkate alinarak yapilmalidir

(Tamgiiney 2002: 3).

1.5.5. Depo Yonetimi

Isletme faaliyetleri dikkate alindiginda tedarik zinciri boyunca en cok
tekrarlanan islem depolamadir. Uriinler, hammaddeden islenerek mamul hale
getirilmesinden, magazada nihai tiiketiciye satisina kadar gecen siiregcte bircok kez
depolanabilmektedir. Depo sisteminin dogru ve verimli caligmasi, isletmeye her
depolamada daha fazla fayda saglarken, daginik ve iyi yonetilemeyen bir depo sistemi
isletmeye her depolamada tekrar tekrar ortaya cikabilecek daha fazla maliyet kaybina

yol agacaktir (Altuntas 2005: 17).

Depo yonetimin gorevi; stoklarin uygun sartlar altinda, uygun maliyetlerle, hizli
hareket saglayacak sekilde ve nerelerde depolanacaginin kararinin verilmesidir. Etkin
bir depo yOnetimi i¢in isletmenin izleyecegi adimlar su sekildedir:

e Satin alma, planlama ve stok yonetimi faaliyetleriyle biitiinlesik bir ¢alisma

yiirtitiilmelidir,

® Merkezi ve yerel depolama faaliyetleri isletme kaynaklari da dikkate alinarak

optimal bir sekilde yapilmalidir,

® Depo diizeni malzeme 6zelligine uygun olmalidur,

® Depo otomasyon sistemlerinden hiz ve maliyet avantaji saglayacak sekilde

yararlanilmalidir (Tamgiiney 2002: 4).

1.5.6. Sevkiyat ve Dagitim

Isletmeler acisindan tedarik giderleri en 6nemli gider kalemleri arasinda yer

almaktadir. Tedarik siirecinde yasanan sorunlar, isletmenin stok kontrolii, sevkiyat
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planlama, iiretim planlamasi, miisteri iliskileri gibi diger boliimlerine de dogrudan

yansimaktadir (Altuntas 2005: 18).

Tedarik zincirinin bu halkasi, satisa hazir olan iiriinlerin depolardan tiiketicilerin
istedikleri noktalara dagitimi amaciyla yapilan tiim faaliyetlerden olusmaktadir. Bu
faaliyetleri uygun maliyet ve yiiksek verimlik saglayacak sekilde yerine getirmek icin:

¢ Dagitm kanallarinin, isletmenin i3 yapis sekillerine uygun bicimde

fayda/maliyet analizi dikkate alinarak belirlenmesi gerekir,

e Sevkiyat planlamalar1 biitiinlesik bir sistem iizerinde otomatik sistemlerle

yapilmalidir,

¢ Sevkiyatlar talebe gore filolara en uygun sekilde dagitilmalidir,

¢ Rota tantmlamalar1 dogru yapilmalidir,

¢ Sistem destekli filo yonetim uygulamalarindan yararlanilmalidir,

e Sevkiyat ve dagitim performanslart daimi olarak ol¢iilmeli ve verimliligi

artirmaya odakli ¢alisilmalidir,

¢ Nakliye faaliyetleri isletmeye katma deger katmiyorsa dis kaynak kullanimi

tercih edilmelidir (Tamgiiney 2002: 4).

Teknolojinin de giderek daha da fazla gelismesi, insanlarin hayatlarin1 ayni
diizeyde kolaylastirmakta ve insanlara daha fazla zaman tasarrufu firsati sunmaktadir.
Bununla birlikte yogunlasan is ve sosyal hayatlarda zaman daha da cok onemli bir hal
almistir. Ozellikle calisan bireyler icin aligverise zaman ayirmak oldukca gii¢ bir hale
gelmistir. Bu sebeplerden dolayi, alisverisi kolaylastiran ve zaman tasarrufu saglayan
yeni dagitim kanallarinin uygulanmasi, tiiketiciler tarafindan da tercih edilecektir

(Gegez vd. 2003: 240).

1.6. Tedarik Zinciri Yonetimi Faydalar

Isletme organizasyonu agisindan tedarik zinciri yonetimi isletme performansina

etki edebilecek birden fazla fayday1 icermektedir. Gereksiz kaynak kullanimi, zaman
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tasarrufu ve bilgi paylasimi gibi 6nemli konular bu faydalarin basinda gelmektedir.
Genel olarak tedarik zinciri yonetiminin faydalar1 su sekilde 6zetlenebilmektedir:

® Teslimat performansinda iyilesme

¢ Stoklarda azalma

¢ Cevrim siirelerinde kisalma

e Tahmin dogrulugunu artirma

e Zincir boyunca verimliligi artirma

® Zincir boyunca maliyetleri diisiirme

e Kapasite gergeklesme oranini artirma (Ozdemir 2004: 93).

Isletmelerin aym zincir icerisinde yer alan tiim paydaslariyla tam olarak bir
iletisim ag1 kurmasi gerekmektedir. Tiim zincir boyunca gerceklesen siireclerin birlikte
koordine edilmesi ve denetlenmesi yapilmalidir. Ortak ama¢ dogrultusunda zincir
siirecindeki tiim faaliyetlerin maliyetlerinin azaltimi, verimliligin artis1 ve miisteri
tatmini gibi hedefler referans alinarak olusturan tedarik zinciri yonetimi isletmelere, bu

faydalardan daha fazla yararlanma imkami saglamaktadir (Ozdemir 2004: 93).

Fiyat, kalite ve teknoloji gibi ciktilarin arttirllmasina ve uygulamalarin
esglidiimlii, biitiinlesmis ve yiiksek diizeyde performansa sahip olmalarini saglayacak
sistemi olusturmak tedarik zinciri yonetiminin asil amacidir. Tedarik zinciri yonetimi
faaliyetleri, kullanigh ve c¢ok yonlii gelisim aktivitelerinin i¢in temelini olusturur.
Stratejilerin uyumlu hale gelmesini, haberlesme performansim1 ve is siireglerinin
yonetimini daha da gelistirir. Miisterilerle tedarikgiler arasindaki yogunlugu arttirir ve
endiistriyel faaliyetleri en iyi uygulamalar i¢inde birlestirir. Bu sebeplerden dolayi,
tedarik zinciri yoOnetiminin isletmenin elde etmek istedigi fayda, hammadde
kaynaklarindan baslayarak, son kullaniciya kadar ki tiim alanlarda ortaya ¢ikmaktadir.
Tedarik zinciri yonetiminin isletme agisindan en 6nemli etkisi, zincirde olusturdugu
gorilis yetenegindedir. Finansal hesaplamalar, tedarik zinciri yonetiminin az stokla ve
uygun sevkiyat ile calisan isletmeler acgisindan optimum oranda denge kurabildigini
gostermektedir.  Tablo 1.2°ye bakildiginda isletmeler acgisindan tedarik zinciri

yonetiminin saglamis oldugu faydalar yer almaktadir (Altuntas 2005: 19).



Tablo 1.2: Etkin Bir Tedarik Zinciri Yonetiminin Isletme Performansina Katkisi
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Teslimat performansinda iyilesme %15 — 28
Stoklarda azalma %25 — 60
Cevrim siirelerinde kisalma %30 — 50
Tahmin dogrulugunu artirma %25 — 80
Zincir boyunca verimliligi artirma %10 — 20
Zincir boyunca maliyetleri diisiirme %25 — 50
Kapasite gerceklesme oranini artirma %20 — 30




II. BOLUM

2. KARGO HiZMETLERIi

2.1. Tiirkiye’de Kargo Tasimacilik Sektoriiniin Tarihi

Gelisen teknoloji ve ekonomik degerle, insan niifusunun artmasi ve ticaretin
artmastyla mal hareketlerinin fazlalasmasi, bir¢cok acidan oldugu gibi kargo tasimaciligi
konusunda da Avrupa’daki gelismelerin takip edilmesi soncunda 1982 yilinda ilk olarak
faaliyete baslayan kargo sirketinin iki sube ile ¢alismaya baslamasini saglamistir. Artan
ticaret hacimleri, kargo sirketlerine de yansimis ve kargo sirketlerinin bilinirligi giderek
artmistir. Hizla artan sehir niifuslarinin sonucu olarak iiretim merkezlerindeki artis,
ozellikle de Istanbul’da faaliyet gosteren ithalat¢r firmalarin hizla artmasi, iiriin
cesitliliginin artmasi, buna paralel olarak tiiketici taleplerindeki biiyiik artiglar, aligveris
merkezlerinin kurulmasi, siipermarket ve hipermarketlerin sehirlerde yayginlagsmasi ve
tim bunlarin ticaret hayatinda olusturdugu biiyiik hareketlilik kargo sirketlerinin

gelismesinde ve yayginlasmasinda 6nemli bir rol oynamistir (Bulut 2007: 81).

Kargo sektoriiniin biiyiimesinde bir diger 6nemli etken ise, artan iiriin ¢esitliligi
ve talep karsisinda ticari gelenek olarak siiregelmis stoklu calisma modelinin giderek
daha da zorlagsmasi ve isletmelerin gerekli stok icin yeterli kaynak ayiramamasidir.
Ticari hayat agisindan mevcut talebi karsilamak arz talep dengesi agisindan oldukca
onemlidir. Bu yiizden talebi karsilamak icin gereken iiriiniiniin hareketi de o derecede
onemlidir. Giderek zorlasan rekabet ortaminda talebin arttifi merkezlere iiriiniin hizla
transfer edilmesi, isletmelere rekabet avantaji saglayan en Onemli faktorlerden biri
haline gelmistir. Zincir halinde gelisen bu olgular sonucunda isletmeler stok igin

ayirmast gereken sermayeleri daha kazanghi yatinmlara yonlendirme firsati
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bulmuslardir. Bu gelismeler kargo tasimacilik sektoriiniin de hizla gelismesine sebep
olmus ve ilk kurulan kargo isletmesinin ardindan sektére yeni kargo firmalar1 da

katilmistir (Bulut 2007: 82).

Kargo tasimacilik hizmetlerinin baslamasindan bu yana, ticari hayatta hem
kiiresel acidan hem de firmalar acisindan biiyiik gelismeler yasanmistir. Teknolojinin de
gelisimiyle artan ag iizerinden aligverisler, bir miktar da olsa bu gelismelere ayrica katki

saglamaktadir (Uzun 2013: 7).

2.2. Kargo Tasimaciligi

Kargo tasimacilik hizmetleri temel lojistik hizmet alanlarindan birini
olusturmaktadir. Bu agidan ele alindiginda kargo tasimacilifi, basit olarak bir lojistik

faaliyeti olarak diisiiniilebilir. (Thai ve Grewal 2005: 4).

Kargo hizmetleri literatiirde iki tiirde ele alinmistir. Bunlardan birincisi diizenli
kargo ikincisi ise Ozel kargo olarak karsimiza cikmaktadir. Diizenli kargo
hizmetlerinden daha ¢ok kurumsal miisteriler faydalamirken, 0©zel kargo
hizmetlerindense genel olarak bireysel miisteriler faydalanmaktadir. Kargo tagimaciligi
da aym bu ayrimdaki gibi benzer iki ayr1 gruba ayrilmaktadir. Birinci grup bahsedildigi
gibi her iki tiir kargo tasimaciligini i¢inde barindirirken, ikinci grup kargo tagimaciligi

yalnizca diizenli kargo tasimasini kapsamaktadir (Gould 1971, 345).

Genel anlamda kargo tasimacilifi hizmetleri, tasginmaya konu olacak
malzemenin sehir i¢i, sehirlerarasi veya iilkeler arasinda tasinmasini saglamaktir.
Ozellikle iilkeler arasinda kargo hizmetleri diisiiniildiigiinde, kargo tasimaciliginin

uluslararasi bir boyut kazandig1 sdylenebilmektedir (Songur 2016: 4) .

2.3. Kargo Tanimi

Kargo kelimesinin anlam olarak sozliikteki karsiligr “yiikk, hamule” seklinde

karsimiza ¢ikmaktadir (Arikan vd. 2012: 203). Tanimdan anlasilabilecegi {izere kargo
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tasimaciliginin  bir yiikiln bir noktadan bagka bir noktaya tasinmasi/transferi
faaliyetlerini icerdigi soylenebilir. Uluslararas1 literatiire bakildiginda kargo
tasimaciliginin agirlik, boyut ve icerige bakilmadan herhangi bir yiikiin nakledilmesi
olarak kullanildig1 goriiliirken, tilkemizde belirli bir agirlik altindaki yiikler ve paketler
kargo olarak adlandirilmakta, digerleri ise kargo tasimaciligi kapsaminda yer
almaktadir. Ote yandan yabanci literatiirde “paket dagitimi” olarak karsilik bulan
faaliyetler, iilkemizde kargo tasimacilig1 olarak adlandirilmaktadir (Kelly 2000: 216).
Diger bir degisle yabanci literatiirde kargo tasimaciliginin alt boliimlerinden biri olan
paket dagitimi faaliyetinin, lilkemizde kargo isletmeleri tarafindan kargo tasimacilik

hizmetleri olarak adlandirildigr goriilmektedir (Yaprakli 2007: 65).

Giiniimiizde kargo tasimaciligi, diger gonderi tiirlerinden farkli olarak
goriilmektedir. Posta ve posta anlasmalar1 cercevesinde tasinan esyalar veya seyahat
edenlerin yanlarinda tasidig1 bagajlardan ayri bir tasima yontemidir. Kargo igerik olarak
belirli olgiilere sahip yiikiin bir taraftan diger tarafa sahibinin olmadan tasinmasi

anlamindadir (Oktem 1992: 9).

Tanimlamalara bakildiginda kargonun anlam olarak tasman yiikk anlamina
geldigi goriilmektedir. Bunun da belli sartlar gerektirdigi goriilmektedir. Belli ebat ve
agirliga sahip olmasi gerekmekte, bu olciiler disinda oOlgiilere sahipse posta gonderisi
veya diger gonderi tiirleri arasinda yer almaktadir. Bu 6lciilerin iizerinde, kargoya konu
olamayacak biiyiikliikte gonderilerde ise kargo yerine daha agir yiik tastmaciliglr yapan

0zel firmalar bu nakliye islemlerini gerceklestirebilmektedir. (Songur 2016: 3).

2.4. Diinya’da Kargo Hizmetleri Sektorii

Ulasim sektoriindeki gelismelerin tarihi 1950’lere kadar uzanmaktadir. O
yillardaki sanayi ve teknolojinin hizla gelismesi ulagim sektoriiniin de Onemini
arttirmistir. Bu degisimi fark eden isletmeler kendilerini bu degisime hazirlamislar ve
1970’11 yillara dogru bu degisim dogrultusunda kendi sistemlerini gelistirmislerdir. Bu

yillarda teknolojinin gelisiminin hiz kazanmasi, ulasim sektoriiniin gelisimini daha da
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arttirmis, bunun dogal sonucu olarak da iiretim de patlama meydana gelmistir. Bunu
dengelemek icin isletmeler insanlar1 siirekli tiiketime yoOnlendirmeye calismislardir.
Insanlarin tiiketim aliskanliklarinin degismesine baglh olarak da sektoriin gelisimi

giderek artmistir. (Deniz ve Godekmerdan 2011: 385).

Kargo tasimaciligit bu artan talebi karsilamak adina kurmus oldugu agi
gelistirirken diger taraftan 1980’li yillarda kendi kurallarin1 olusturmus ve ulasim
sektorii icerisinden kopmustur. Hem isletmeler agisindan sanayi ve teknolojik
gelismeler, hem de tiiketiciler acgisindan degisen satin alma davranmiglart kargo
tasimaciliginda mevcut durumun olusmasina zemin hazirlamistir. Hava ulagiminda 1980
ile 2000 yillar1 arasinda yasanan gelismeler, kargo tasimacilifini uluslararasi diizeyde
de bir biiylimeye gotiirmiistiir. Bu gelismelere bakildiginda sektoriin ileriki yillarda da

biiyliyecegi anlasilmaktadir (Aydin 2013: 58-59).

Giiniimiizde kargo hizmetleri hem iilkeler acgisindan hem de uluslararasi
tasimacilik adina Onemli bir yere sahiptir. Degisen ekonomik ve ticari hayat,
tiketicilerin  degisken davraniglart  kargo tagimaciligimin  da  Onemine katki
saglamaktadir. Kargo tasimaciliginin iilke ekonomilerine katkilari da hem ulusal hem de
uluslararast anlamda giin gectikce artmaktadir. Diinya capinda sektor {izerine yapilan
arastirmalarda, ekonomik agidan kargo tasimaciliginin onemli bir etkiye sahip oldugu

ve ticari hayatin dinamizmine katki sagladig: tespit edilmistir (Uzun 2013: 10).

Giiniimiiz ticari yasamu iiriinlerin fazlaca bulundugu ve tiiketicilerin birden fazla
secenege sahip oldugu bir durumdadir. Yakin gecmise kadar kir hayatinin var olmast,
kentlerdeki niifuslarin simdiki gibi asir1 yogunluk gostermemesi, tiiketicilerin iiriin
anlaminda seceneklerinin ¢ok fazla olmamasi soz konusu iken giiniimiizde bu durum
tam tersi bir hal almistir. Uriine erisim artik eskisi kadar zor ve zahmetli degildir.
Diinyanin herhangi bir yerinde bulunan bir tiiketici, istedigi an internet sistemleri
tizerinden baglanarak istedigi iiriinii istedigi anda ve istedigi iireticiden alabilmektedir.
Bu gelismelere etken olan teknolojik faaliyetlerin yami sira, lojistik faaliyetlerden de
bahsetmek miimkiindiir. Siirecleri kolaylastiran ve hizlandiran etken olarak lojistik

faaliyetleri diger faktorler arasinda 6ne ¢ikmaktadir. Bu gelismeler sonucu lojistik ve
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kargo hizmetlerinin faaliyetleri zaman ve isgiicii tasarrufu kazanmasina yol acgacak
nitelikli personel olusturulmasina, teknolojik faaliyetlerin yiiriitiilmesinde insan
unsurunun ele alarak, nitelikli isgiicii ve hizmete yoOnelik iiretim yapilmasina ve
calisanlarin motivasyonlarini ve bireysel gelisimlerine yonelik egitimler verilmesine yol
acmistir. Bu gelismeler yeni firsatlarla birlikte bazi riskleri de beraberinde
getirmektedir. Bu riskleri, tasinan {riiniin igeriginin tasiyict firma tarafindan
bilinmemesi nedeniyle uyusturucu madde taginmasi ve kara para aklama kapsaminda
yer alan kargo suclari olmaktadir. Tiim bunlar degerlendirildiginde kargo hizmetleri

hem yerel hem uluslararasi ayr1 bir oneme sahiptir (Goncii 2010: 71).

Uluslararas1 anlamda kargo tasimaciligina bakildiginda Amerika ve Avrupa’da
bu alanda bir isletmecilik faaliyeti oldugu goriilmemektedir. Bu bolgelerde kargo
isletmeciligi olarak adlandirilan bir is bulunmamakta, ancak bu isletmelerin
faaliyetlerini benzer faaliyet yiiriiten isletmelerin oldugu bilinmektedir. Bu isletmeler
faaliyetlerini hem ulusal diizeyde hem de uluslararas1 diizeyde yiiriitmektedir. Bu tiir
isletmeler Diinya genelinde yapmis olduklar sirket birlesmeleri ile ¢ok biiyiik boyutlara
ulagmislardir. Bu isletmelere 6rnek olarak Fedex, UPS, DHL ve TNT gibi isletmeler
gosterilebilir (Bulut 2007: 82).

2.5. Tirkiye’de Kargo Hizmetleri Sektorii

Kargo tasimaciligi Tiirkiye’de cok uzun bir gecmise sahip degildir. Heniiz geng
bir sektor olan kargo tasimaciligi kisa siirede hem kamu acisindan hem o6zel sektor
acisindan oldukca onemli bir konuma sahip olmustur (Biiylikkeklik vd. 2014: 41).
Kargo tasimacilik faaliyetinin baslangict Tiirkiye agisindan 1980’lere uzanmaktadir.
Ancak mensubu oldugu ulasim ve haberlesme hizmetleri bundan cok daha eskiye,
Osmanli Imparatorlugu’na kadar uzanmaktadir. 1840’11 yillara denk gelen donemde
Osmanli Imparatorlugu’nun modernlesme hareketleriyle birlikte ilk posta nizamnamesi
yiiriirliige girmis ve Istanbul’da Postane-i Amire adiyla faaliyetlerine baslamistir. Bunu
sirastyla 1855 yilda Telgraf Midiirligii ve 1871 yilinda Posta ve Telgraf Nezareti
izlemistir (Bulut 2007: 79).
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Oncesinde bahsedildigi gibi kargo faaliyetlerinin Diinya’da baslamasi 1950’li
yillara dayanmaktadir. Daha sonra 1970’li yillara gelindiginde bu siire¢ teknolojik
gelismelerin de etkisiyle hiz kazanmig ve ayn1 yillara denk diisecek sekilde Tiirkiye’de
de sosyo-ekonomik gelismelerin de yasanmasiyla kargo tasimaciligt ve kargo
isletmeleri bir ihtiya¢c haline doniismiistiir. Ekonomik gelismelerin uzantis1 olarak
1980’11 yillarda yasanan gelismelerle birlikte Tiirkiye’de de kargo tasimacilik

faaliyetleri baslamis, kargo isletmeleri kurulmustur.

Tiirkiye’de ilk kargo isletmesi 1982 yilinda faaliyetlerine baslamistir. Kuruldugu
yil iki subesi ile hizmet vermistir. Sonraki yillarda ulusal ve uluslararasi gelismelerinde
etkisiyle ortaya cikan yeni ihtiyaglar kargo tasimacilik sektoriine olan ihtiyaci da biiyiik
Olclide arttirmistir. Bu sayede kargo tasimacilik sektorii de geleneksel tasimacilik
yontemlerinin ulasamadigl imkanlara ulasmis ve hizmetlerini daha da yayginlastirarak
sektoriin bliylimesine ve biiyiik yatirimlar almasina imkan saglamistir. Yasanan tiim bu
gelismeler sonucunda 1982 yilindan bu yana biiyiiyerek gelen kargo tasimacilik sektorii,
bugiin 140 bini askin insana istihdam imkén1 yaratmakta, 25 bini askin ara¢ ve 10 bini

askin merkezle faaliyetlerine devam etmektedir (Yaprakli 2008: 83).

Yasanan tiim bu gelismeler dikkate alindiginda, sektor yasanan bu gelisme ve
biiylime sektor icerisinde ulusal ve uluslararasi rekabeti de beraberinde getirmistir.
Uluslararas1 faaliyet gosteren biiylik kargo isletmeleri yerel pazarlara girerek kiiciik
rakipleri i¢in tehdit olusturmaktadir. Diger yandan yasanan rekabet hizmet kalitesinin de

artmasini saglamaktadir (Biiyiikkeklik vd. 2014: 3).

2.5.1. Tiirkiye’de Hizmet Veren Kargo Isletmeleri

Tiirkiye’de kargo sektorii alaninda faaliyet gosteren isletmelere bakildiginda
daha c¢ok sehir ici, sehirleraras1 ve uluslararasi nakliye faaliyetleri yiiriittiikleri
goriilmektedir. Yaygin olarak dagilim gosteren kargo firmalart bireysel tiiketiciye
yonelik olarak hizmet vermektedir. Bunun disinda endiistriyel anlamda ve biiyiik ¢apta
tasimacilik yapan yabanci firmalar da bulunmaktadir. Asagida Tiirkiye’de halihazirda

faaliyet gosteren isletmeler yer almaktadir.
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2.5.1.1. Aras Kargo

Sirket 1979 yilinda faaliyete geg¢mistir. Kuruldugu yildaki faaliyet alam
pazarlama ve dagitim iizerinedir. Sirket, bir siire sonra gelisen dagitim ag1 sayesinde
1989 yilinda Aras Kargo’nun ismiyle kargo hizmetlerine baglamistir. Aras Kargo bugiin
itibariyle Tiirkiye genelinde, 13 bolge miidiirliigii ve 29 transfer merkezi, 825 sube,
4.000’1 agkin arag filosu ve 12 bin personeliyle, ortalama her ay 12 milyon kullaniciya
hizmet vermektedir. Tiirkiye genelinde 1.5000’den fazla yerlesim yerine hizmet

gétiirmektedirz.

2.5.1.2. MNG Kargo

MNG Kargo Yurti¢i ve Yurtdisi Tasimacilik A.S olarak hizmet veren sirket
2003 yilinda MNG Holding istiraki olarak kurulmustur. Mevcut durumda MNG kargo
Tiirkiye genelinde 800’den fazla subesi, 7 ayr1 teknolojik aktarma merkezi, 18 aktarma
merkezi, 15 bolge midirliigii, 8.000’i askin personeli, 2.200’den fazla kara
tasimaciliginda kullanilan ara¢ ve 6 adet ucakla faaliyet gostermektedir. Tiim Tiirkiye
genelinde ve Diinya’da 220 farkli iilkede, giinliik olarak 600 bin adrese hizmet
verebilmektedir. Filosunda kargo ucag barindiran sirket, hava tasimaciligi ile kara
tasimaciligim1  entegre ederek Tiirkiye genelinde 24 saatte teslim garantisi

verebilmektedir’.

2.5.1.3. PTT Kargo

Osmanli Imparatorlugu déneminde, 23 Ekim 1840 yilinda Posta Nezareti’nin
kurulmasiyla faaliyete baslamistir. Daha sonra 1855 yilinda Telgraf Miidiirliigi
kurulmus, 1871 yilinda ise bu iki kurumun birlestirilmesine karar verilmistir. 1909
yilinda telefon hizmetlerinin de dahil edilmesiyle PTT (Posta, Telefon, Telgraf)
Nezaretine donistiiriilmiistiir. PTT Genel Midiirligii olarak 1939 yilinda Tiirkiye

Cumbhuriyeti Ulagtirma Bakanligi’na baglanmistir”.

? https://www.araskargo.com.tr/neuralnetwork.aspx ?type=1486, Erisim Tarihi: 27/05/2017
? http://www.mngkargo.com.tr/tr/hakkimizda/, Erigim Tarihi: 27/05/2017
* http://ptt.gov.tr/ptt/#!ptt_tarihce, Erisim Tarihi: 27/05/2017
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PTT kargo Tiirkiye genelinde, 990 merkez, 2.181 sube ve 914 acente ile hizmet
vermektedir. Yine Tiirkiye genelinde 20 adet Posta Isleme Merkezi ile faaliyetlerini
siirdiirmektedir. Ayrica 2 adet Istanbul’da olmak iizere toplamda 14 sehirde PTT Kargo
Isleme Merkezi kurmustur. Buna ek olarak 52 adet Posta Dagitim Toplama Merkezi

vardir.
2.5.1.4. Fillo Kargo

Fillo Kargo, 1998 yilinda kargo sektoriinde faaliyetlerine baslamistir. Sirket
2003 yilinda Aras Holding biinyesine katilmigtir. 2013 yilina gelindiginde Aras Holding
biinyesinde bulunan Aras Logistics ile birleserek Fillo Lojistik olarak faaliyetlerine
devam etmistir. Bugiin, 600 personel, 3 nakliye ofisi, 17 Crossdock(capraz sevkiyat),
1.500 araghk filo, giinliik olarak 3.000 teslimat noktas: ve 4.000 m’liik sevkiyat
kapasitesi ile 81 ilde yaygin dagitim agma sahip bir lojistik firmasi olarak faaliyet

gdstermektedir’.
2.5.1.5. Siirat Kargo

Kargo firmasi olarak faaliyetlerine 2003 yilinda baslamistir. 2012 yilina kadar
19 bolge miidiirligili, 24 transfer merkezi, 556 sube, 34 nokta, 5 mobil sube, 772’yi
askin mobil dagitim alami, 1.278 adetlik ara¢ filosu ve 4.000’1 askin personeli ile
Tiirkiye genelinde ve Diinya’min 220 iilkesinde dagitim ve sevkiyat hizmetleri

vermektedir®.
2.5.1.6. UPS Kargo

Sirket, 1907 yilinda Amerika’nin Seattle sehrinde kurulmustur. Kurucusu Jim
Casey adinda 19 yasinda bir girisimcidir. Sirketin kurulustaki adi Amerikan Kurye
Sirketi(American Messenger Company) seklindedir. O donemde teslimatlar1 bisikletle
ve yiirliyerek yapan Casey, 1919 yilinda sirketi Seattle sinirlar1 disina genisleterek suan

ki ismi olan Birlesik Paket Hizmeti(United Parcel Service) adin1 vermistir. 1976 yilinda

> http://www.fillo.com.tr/kurumsal.html, Erisim Tarihi: 27/05/2017
® https://tr.wikipedia.org/wiki/S%C3%BCrat_Kargo, Erisim Tarihi: 27/05/2017
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Avrupa pazarina giren sirket, 1998 yilinda yetkili servis saglayicist Unsped ile Tiirkiye
pazarina girmistir. 2009 yilma gelindiginde Unsped’i satin almistir. Suan Tiirkiye
genelinde; 3.000’e yakin personel, 260’dan fazla sube ve yetkili servis saglayicisi, ve

700 adet aractan olusan filosuyla hizmetlerini siirdiirmektedir’.

2.5.1.7. Yurti¢i Kargo

Sirket 1982 yilinda kargo kurularak faaliyetlerine baslamistir. 1992 yilinda
acentelik sistemine gecilmis, 1996 yilinda ise yurtdisi tasimaciligina baslamistir. 1997
yilina gelindiginde ise Uluslararas1 Tasima Birlikleri Federasyonu (FIATA) iiyesi
olmustur. Giiniimiizde faaliyetlerini, 17 bolge miidiirliigii, 33 aktarma merkezi, 842
sube, 14.000’i agkin personel ve 4.191 adetten olusan ara¢ filosu ile Tiirkiye’de ve

Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti’nde gerceklestirmektedir®.

2.5.1.8. Horoz Lojistik

Sirket faaliyetlerine 1942 yilinda Gaziantep’te baslamistir. Bugiin 5 kitada, 105
iilkede, 601 noktada entegre lojistik hizmetleri vermektedir. Lojistik hizmetleri alaninda
iki biiyiik sirket olarak faaliyet gostermektedir. Horoz lojistik adi altinda yurti¢i tasima,
depolama, dagitim, uluslararasi karayolu ve demiryolu tagimacilik hizmetleri verirken,
Horoz Balloré Logistics ise, demiryolu, havayolu nakliye(forwarding), konteyner

tasimacilig1 ve proje kargo tagimaciligi alanlarinda hizmet vermektedir’.

2.5.1.9. TNT Kargo

II. Diinya Savasi’ndan sonra 1946 yilinda Avustralya’da kurulmustur. Kargo
sirketi ismini kurucusu Ken Thomas’dan (TNT-Thomas Nationwide Transport)
almaktadir. Kuruldugu yilda 1 adet aragla tasima hizmeti veren sirket, 50 yildan az bir
siirede olusturdugu filo ve kargo ucaklariyla global bir girisim halini almistir. 1989

yilina gelindiginde Hollandali ulusal posta ve telefon sirketi 6zellesmis ve genisleme

7 http://www.ups.com.tr/page.aspx?pid=13, Erisim Tarihi: 27/05/2017
¥ http://www.yurticikargo.com/hakkimizda/Sayfalar/tarihcemiz.aspx, Erisim Tarihi: 27/05/2017
? https://www.horoz.com.tr/tr/Hakkimizda, Erisim Tarihi: 27/05/2017
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politikas1 gercevesinde TNT grubunu biinyesine katmistir. 1990’1lara gelindiginde ise
diinya genelinde 70.000 personele sahip uluslararasi bir tasima sirketi haline gelmistir.
Son olarak da 2016 yilinda yeni bir birlesme karariyla Amerikan Fedex sirketi

tarafindan tamamen satin ahnrmsﬂrlo.
2.5.1.10. Fedex

Sirket, 1973 yilinda faaliyetlerine baslamistir. Kuruldugu yil, Amerika’nin 25
sehrine 389 personel, 14 Dassault Falcon marka jet ile 186 paketin ulastirilmasini
saglamistir. 1985 yilina gelindiginde Avrupa’ya diizenli programli uguslarin
baslatmistir. Genel merkezi Briiksel’de olan sirket halihazirda yaklasik 127 iilke ve
bolgede, 21.213 personel, 45 havayolu hizmeti, 3.696 kara arac1 ve 198 noktada

faaliyetlerini yiiriitmektedir''.
2.5.1.11. DHL Lojistik

Sirket Almanya’da 1969 yilinda kurulmustur. Diinya genelinde 220 iilkede
faaliyet gostermektedir. 350.000’1 askin personeli ile diinyadaki tiim paydaslarina
¢cOziim Onerileri sunmaktadir. Sirket, Post DHL Grubunun bir parcasidir ve DHL Parcel,
DHL eCommerce, DHL Express, DHL Freight, DHL Global Forwarding ve DHL
Supply Chain is kollarini barmdirir'?,

2.6. Hizmet Kavrami

Yapilan literatiir caligmalar1 esnasinda bircok hizmet kavrami tanimiyla
karsilagilmistir. Bu tanimlarin bazilar su sekildedir:

¢ “Hizmet, tiiketicilerin yasantilarindan kaynaklanan ve cogunlukla fiziksel

olmayan sorunlarini ¢ézen ya da ¢éziimii kolaylastiran sistemler, faaliyetler ve

faydalar toplamdir” (islamoglu vd. 2006: 18)

' http://www.tnt.com/corporate/en/site/home/about_us/history.html, Erisim Tarihi: 27/05/2017

" http://www.fedex.com/tr_english/about/company-info/overview-and-facts.html,  Erisim  Tarihi:
27/05/2017

2 http://www.dhl.com.tr/tr/about_us/company_portrait.html, Erisim Tarihi: 27/05/2017
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e “Zaman, yer, bicim ve psikoloji bakimindan yarar saglayan ekonomik
faaliyetlerdir” (Gozli 1994: 32).

¢ “Hizmet, bir tarafin diger bir tarafa teklif ettigi soyut herhangi bir hareket veya
icraattir ki, herhangi bir seyin sahibi olma neticesine gotiirmez. Hizmet
tiretimi, fiziki bir tiriine baglanabilir de baglanmayabilir de” ( Kotler ve Keller
2014: 356).

* “Hizmet, bir istek ve ihtiyaci tatmin etmek amaciyla; mala bagl ya da maldan
bagimsiz olarak {iiretilen, iiretildigi anda tiiketilen, elle tutulamayan, gozle
goriilemeyen, tadilamayan, koklanamayan, saklanamayan ve heterojen
ozellikte olan faaliyetler ve faydalardir” (Karahan 2001: 13).

Yapilan bir¢ok tanimdan, hizmet i¢in su noktalar belirlenmistir:

¢ Bir tarafin yaptig1 isler ya da eylemler ile digerine bir yarar saglamasi ve karsi
tarafin gereksinimini karsilamast,

® Bu eylemlerin belli bir bilgi birikimi ve beceriye dayanmasi,

® Yapilanin bir is/eylem olmasi nedeni ile soyut nitelik tagimast,

e Mal ve hizmetlerin genelde i¢ ice girmis olmasi,

¢ Hizmetlerin eylemler, siirecler ve etkilesimler sonucu ortaya ¢ikmasi,

e Hizmetlerin aninda tiiketilen iiretimler olmasi,

¢ Hizmetlerin maddi ¢iktilarinin olmamasi (Giimiisoglu vd. 2007: 12).

Hizmet kavramini tanimlamak gii¢ oldugu i¢in birbirinden farkli bircok tanim

ortaya ¢ikmistir. Bunun sebeplerinden biri de saf mal ve saf hizmet kavramlaridir.

Uriinii; saf somut iiriin (tuz, sabun, dis macunu), hizmetle birlesmis somut iiriin
(cep telefonu, bilgisayar), hibrit (restaurantta yemek gibi), tamamina yakin hizmet ¢ok
azi somut olan iiriin (ucak yolculugu ve yolculukta verilen icecekler) ve saf hizmet
(bebek bakiciligl, masaj) olmak iizere bes kategoride incelemektedir (Kotler ve Keller
2014: 357).

Saf mal ve hizmet ayrimi ise Tablo 2.1°de goriildiigii iizere, kitap —
konfeksiyon — otomobil tamirati — havayolu seyahati — sigorta seklinde ilerledikce

somuttan soyuta dogru degismektedir (Mucuk 2009: 306).
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Tablo 2.1: Somuttan Soyuta Dogru Mal ve Hizmetler

Kitap, radyo, Konfeksiyon, Otomobil Havayolu Sigorta, egitim,
ayakkabi, elbise, otomobil, tamirati, ucak seyahati, damsmanhk ve
kasetcalar motosiklet, bakim konaklama bankacilik

bisiklet hizmetleri hizmetleri
Saf mallar > Mal ve hizmet > Saf hizmetler

Her ne kadar saf maldan saf hizmete uzanan bir yelpazeden soz ediliyor olsa da,
bircok hizmetin sunumunda somut yonler, bircok malin sunumunda da hizmetler ve
soyut unsurlar bulunmaktadir. Dolayisiyla ¢cogu zaman hizmeti bir malin 8 biitiinleyicisi
ya da mal1 hizmetin bir parcasi olarak degerlendirmek gerekli ve hatta zorunludur. Daha
acik bir sekilde ifade etmek gerekirse hizmetten arindirilmis bir mali ya da maldan
arindirilmis bir hizmet sunmak cogu zaman olanaksizdir (Giimiisoglu vd. 2007: 12).
Ucak yolculugu yapildiginda bir hizmet satin alinmis olur ama bunun yam sira ugakta
verilen yiyecek ve icecekler somut birer iiriin olarak karsimiza ¢ikmakta ve alinan

hizmetin tamamlayicis1 olmaktadir.

2.7. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetlerin cok c¢esitli alanlara dagilmis olmasi, fiziksel iiriinlerden hem
niteliklerine gore hem de pazarlama o6zelliklerine gore ayrilmasi hizmetlerin kendine
Ozgii bazi Ozelliklerini ortaya koymaktadir. Bunlar1 dort farkli baghk altinda
toplayabiliriz. Bu 6zellikler;

e Soyutluluk (elle tutulamamazlik),

® Ayrilmazlik,

¢ Heterojenlik (degiskenlik),

¢ Dayaniksizlik seklindedir.

2.7.1. Soyutluluk
Hizmetler soyut varliklar olduklarindan, mallarda oldugu gibi goriinemezler.

Vitrinlerde teshir edilemezler, sadece bu hizmetleri tiiketenlerin tavsiyelerinden yola

¢ikilarak onlar hakkinda bilgi edinilebilir (Islamoglu vd. 2006: 19). Hizmetler fiziki mal
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statiistinde olmadigi, performans temelli olmas1 nedeniyle, diizenli kaliteyi belirlemek
oldukca zordur. Cogu hizmet i¢in 6lgme, test etme, stoklama ve kalitesini dogrulama

gibi ozellikler tam anlamiyla tespit edilemez (Tek 1999: 429).

Tiiketiciler hizmetlerin belirsizligini azaltmak ve satin aldiklar1 hizmetlerin
kalitesini anlayabilmek i¢in; ekipmana, mekana, insanlarina ve iletisim materyallerine
bakarlar (Kotler ve Keller 2014: 358). Hizmet isletmesi soyut malin1 somuta
doniistiirmek icin caba gostermelidir ¢iinkii ancak bu sekilde rekabet {iistiinliigii
saglanabilir. Buna bir otelin sik goriiniisii, otelin miisterilerine hatira olarak hediyeler

vermesi Ornek olarak gosterilebilir (Mucuk 2009: 307).

2.7.2. Ayrilmazlik

Ayrilmazlik 6zelligi, hizmetin iiretildigi ve sunuldugu zaman ile tiiketicinin bu

hizmet siirecinde birlikte olmasiyla ilgilidir (Glimiisoglu vd. 2007: 19).

Hizmetler siirectir, miisteriler de hizmet iiretim siirecine katilirlar. Ayrica diger
miisterilerin de ayni liretim ortaminda bulunmalar isleri daha karisik ve zor duruma
sokabilir. Hizmetlerin meydana gelebilmesi icin saticinin ve alicinin aymi anda, ayni
ortamda bulunmasi gerekir. Genellikle miisteriler hizmetin iiretildigi yere gitmek
zorundadir. Miisteri ve kuafOriin bir arada olmadig1 bir sa¢ kesimini hayal etmek

oldukca zordur (Gilmore 2003: 11).

2.7.3. Heterojenlik

Hizmetlerin yapis1 heterojendir. Hizmetin igerigi ve kalitesi, hizmetin taraflari
arasindaki farkliliga bagh olarak kisiden kisiye, giinden giine ve miisteriden miisteri
degiskenlik gosterebilir ve belirli bir standart belirlemek olduk¢a zordur (Parasuraman
vd. 1985: 42). Hizmetler teknolojiden ziyade insana bagli oldugundan fiziksel mallarda
oldugu gibi standartlastirmak ve bu sekilde sunmak miimkiin degildir. Bazen aym

hizmeti aym kisiler bile ayn1 sekilde sunamazlar (islamoglu vd. 2006: 20).
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Hizmet isletmeleri sunduklar1 hizmetin kalitesini yiikseltmek i¢in farkli kisilere
veya farkli zamanlarda degisik kalitede degil, istikrarli bir sekilde ayn1 hizmeti vermek
konusunda ayrica bir 6zen gostermek zorundadirlar. Hizmette heterojenligi gidermek
icin, personel seciminde titiz olunmasi, egitilmesi, kaliteyi arttirmak igin motive
edilmesi, oryantasyon programlarinin uygulanmasi, iyi bir denetim sistemi ile etkili bir

geri bilgi akis1 diizeninin kurulmasi gerekir (Mucuk 2009: 308).

2.7.4. Dayaniksizlik

Hizmetlerin dogas1 goz Oniine alindiginda, hizmetleri saklayamaz ve yeniden
kullanamayiz. Dolayisiyla gerektigi zamanda hizmetlerin sunumunu yapmak, firsatlar

degerlendirmek hizmet saglayicilar i¢in 6nemlidir (Gilmore 2003: 11).

Bir baska yonden bakildiginda, dayaniksizlik 6zelliginin bir sonucu olarak,
hizmetlerin mallardaki gibi kalite kontroliiniin yapilmasi olanakli degildir. Hizmeti
sunan taraf, hizmeti ilk kez yaptig1 gibi her defasinda dogru bir sekilde hizmeti yerine
getirmelidir (Ghobadian vd. 1994: 45).

2.8. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Bir¢ok ¢esidi olan hizmetler, ¢esitli kriterlere gore siniflandirilabilmekle beraber
bunlardan nispeten daha basit, az soyuttan cok soyuta dogru ii¢ ana grup olusturulabilir.
Bunlar;

e insana bagl olarak verilen hizmetler; mali miisavirlik, doktorluk, avukatlik,

koruma gorevliligi.

e Malla ilgili hizmetler; garantiler, kurma-takma, bakim-tamir, yedek parca.

e Ekipmana dayali hizmetler; kuru temizleme makinasi, ¢im bicme makinasi,

taksi, otobiis veya havayolu ile seyahat (Mucuk 2009: 306).

Yine hizmetlerin ve hizmet sektorlerinin cesitli ve karmagsik oldugu ifade

edilerek hizmetler su sekilde sinmiflandirmistir:
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e Kar amacli 6zel hizmetler; oteller, havayollari, mimar, avukat, perakendeciler,
eglence, bankalar, restoranlar, sigorta sirketleri, reklam ajanslari, danismanlik
firmalar1, pazar arastirma sirketleri ve iletisim hizmetleri.

e Kar amaci giitmeyen 6zel hizmetler; hayir kurumlari, kiliseler, arastirma vakfi,
sanat vakiflari.

e Ulusal ve yerel hiikiimet hizmetleri; egitim, saglik, sosyal giivenlik, polis,

ordu, ulasim, hukuki, kredi hizmetleri (Ghobadian vd. 1994: 43).

Isletmenin faaliyette bulundugu pazarin tipi, kar amaclh olup olmamasi, gelir
kaynaklari, ¢alisanlarin nitelik derecesini siniflandirmada birer 6lciit olarak kabul edip
ayrica miisteri temas diizeyinin derecesine gore de diisiik temas diizeyine sahip olanlarin
ekipmana bagli oldugunu yiiksek temas diizeyine sahip hizmetlerin ise insanlar

tarafindan yonetildigini seklinde ifade edilmistir (Glimiisoglu vd. 2007: 15).

Bir diger siniflandirma ise endiistri kollarina gore yapilmistir. Bu hizmetleri;
eglence hizmetleri, tibbi hizmetler, egitim hizmetleri, kisisel bakim hizmetleri (temizlik,
camagir, kuafor), aile ile ilgili hizmetler (elektrik, su), sigortacilik, bankacilik ve diger
finansal hizmetler, profesyonel hizmetler (avukatlik, mali miisavirlik), ulastirma,
tasimacilik hizmetleri ve giiniimiizde olduk¢a gelismis olan iletisim hizmetleri (internet,

televizyon, telefon, bilgisayar) olarak cesitli kistmlara ayirmaktadir (Tek 1999: 428).

Amerikan Pazarlama Dernegi (AMA) de, hizmetleri on kategoride
siniflandirmaktadir:

e Saglik hizmetleri,

e Finansman hizmetleri,

¢ Konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri,

e Spor, sanat ve eglence hizmetleri,

® Profesyonel mesleki hizmetler,

¢ Dagitim kanali, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri,

e {letisim hizmetleri,

¢ Bireysel ve bakim-onarim hizmetleri,

e Egitim ve arastirma hizmetleri,
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e Kamu yararina, kismi kamu yararina ve kar amaci giitmeyen hizmetler (Grove

vd. 1996: 59).

2.9. Hizmet Kalitesi Kavrami

Hizmet kalitesi kavrami, isletme ve imalat sanayiye dayali kalite literatiiriinde
dogmustur. 1920’1 yillardan itibaren isletmeler, kaliteye olan ilginin artmasiyla birlikte,
iretim siireclerinde i¢sel degerlendirmeler yapmaya ve iirettikleri iiriinlerin fiziki olarak
kontrollerinin yapilmas:1 ve denetlenmesine odaklanmislardir. O donemlerde gelisme
gosteren toplam kalite diisiincesi, yerini yeni bir fenomen olarak ortaya cikan,
tedarik¢i/miisteri iligkisi ve hizmet sektoriiniin iizerinde yogunlasmaya baglamistir

(Kandampully 1997: 45).

Hizmet kalitesini tanimlamak iizere yapilan ilk girisim, Grénroos’un, teknik
kalite ve fonksiyonel kaliteyi birbirinden ayirt etmesiyle ileri siirdiigii yaklasim
olmustur. Farkli arastirmacilar tarafindan hizmet kalitesi konsepti degisik acilardan
tanimlanmistir. Hizmet sunan tarafin hizmet alan tarafin beklentilerine uygunluk
seviyesi, hizmeti 6lgen temel belirleyicileri, hizmet talep edenler agisindan beklentilere
uygunluk, arastirmacilar tarafindan farkli sekillerde yapilan tanimlarin bazilarim
olusturur (Parasuraman vd. 1985, Zikmund ve D’Amico 1996, Hung vd. 2003). Basit
diizeyde, hizmetin kalitesi, hizmet alan tarafin hizmet performansina, hizmeti teslim
etme sistemlerine ve de genis kapsaml tiiketim tecriibelerine dair kapsayici gbzlemler
ile tammmlanmalidir (Yong ve Pastore 2004: 162). Yapilan tanimlardan anlasilacagi
izere, yasanan tecriibe yani algi ile beklenti hizmet kalitesinin temelini olusturan iki
onemli unsurdur. Bu sebeple, ¢alisan personelin performansi, hizmet alan tarafin alg1 ve
beklentileri, hizmet kalitesi olusmasinda iki onemli etkeni temsil etmektedir. Miisteri
memnuniyetinin olugmasinda personelin, davranig, yetenek ve bilgi diizeyi, verilen
hizmetin kalitesini ve hizmet alan tarafin memnuniyetinin olugsmasini biiyiik olciide
etkilemektedir. Sallis’e (1996) gore, hizmet kalitesini olusturan etkenler icerisinde diger
en Onemli etken miisterilerdir. Hizmet alan miisteri, hizmeti degerlendiren son basamak

oldugu ve miisteri tarafi olmadan isletmenin siirdiiriilebilirligi olamayacagindan dolayz,
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s0z konusu hizmet kalitesi durumunda olusan standart miisteri zihninde algilanan
kaliteye denk diiser. Hizmetin tekrar tekrar alinmasi, ayni zamanda o hizmetin
kiyaslanabilirlik {izerinden yeniden degerlendirilmesine imkan tanir. Bu sayede miisteri
mevcut aldigi hizmeti, bir oncekiyle kiyaslayabilme, kalite standardin1 belirleyebilme
olanagina kavusur. Hizmeti bir 6nceki hizmetin fiyat faktorii, zaman faktorii ve kalite
faktorii tizerinden karsilastirma imkanm dogar (Ekenci, 1998: 80). Miisteriler, son aldigi
hizmete, eski tecriibelerine ve hizmetin sonucuna bagli olarak, hizmet performansini
degerlendirme firsat1 yakalarlar ve hizmet kalitesinin hangi diizeyde oldugunu belirleme
firsatin1 bulurlar. Bu yiizden miisterileri, hizmeti degerlendiren son basamak olarak
belirlemek isletmeler acisindan dogru bir yoldur. Miisteri beklentisini asan ve mevcut
algisin1 yiiksek diizeye cikaran hizmet seviyesi, hizmet miikemmelligi yakalamaya
odaklanmak isletmeler agisindan kalite standardi olmalidir (Yong ve Pastore 2004:
163). Miisteri ticari hayatin kalbinde yer alir. Ozel sektor acisindan veya kamu
acisindan degerlendirilmesine bakilmaksizin, bir is faaliyetinin, bir isletmenin veya
organizasyonun hayatta kalabilmesi icin miisteriye, daha da Onemlisi miisteri
memnuniyetine ihtiyaci vardir. Ozellikle hizmet sunan isletmeler acisindan memnuniyet
isletme icin hayati onemdedir (Nicholls, Gilbert ve Roslow 1998: 240). Miisteri
memnuniyeti, miisterinin hizmet sunulan yere getirdigi beklentiler toplamina baghdir
(Zeitham vd. 1996: 32). Westbrock ve Oliver’a (1991) gére, memnuniyet satin almadan
sonra gelen bir algilamadir. Memnuniyet, hizmetten karsilanmasi diisiiniilen
beklentilerle, hizmet alindiginda olusan his arasindaki farktir. Baska bir acidan
degerlendirildiginde biligsel ve duygusal tepkimelerin bir 6zeti olarak soylenebilir.
Alinan hizmetin, beklenilen hizmet ile kiyaslanmasi sonucunda memnuniyet veya
memnuniyetsizlik ortaya cikar (Oliver 1980: 460). Memnuniyet {izerine yazilan
literatiirde, beklentilere karsilik olarak, ne sunulacagina dair miisterinin almak istedigini
ozelligi yansitir, diger yandan hizmet kalitesi literatiiriine bakildiginda beklentiler
istenen Ozellikler olarak tanimlanir (Oliver 1981: 26). Performans algisi ile beklentinin,
memnuniyet iizerinde ortak bir etkisi oldugu varsayilmaktadir. Tedarik¢i agisindan da
mevcut performans algisinin  performans {izerinde direkt bir etkisi olacagi

beklenmektedir (S6derlund ve Julander 2003: 292).
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2.10. Hizmet Kalitesinin Boyutlar1

Hizmet kalitesi iizerine yapilan arastirmalarda, bir isletmenin verdigi hizmet
miisteriler tarafinda kalite odakli degerlendirildiginde, aldiklari hizmetle ilgili olarak
baz1 boyutlardan yararlanirlar. Miisterinin hizmet kalitesi algisina yonelik olarak bir
hizmetin standardize edilmesi adina, bir yontem, alinan hizmetin boyutlarinin
belirlenmesinde oldukca énemli bir durum olarak uluslararasi anlamda tespit edilmistir
(Kim ve Kim 1995: 209). Bu nedenle yapilan aragtirmalarda, arastirmacilar bu boyutlari
tanimlamay1 ama¢ edinmislerdir. Yapilan bu arastirmalardan biri Parasuraman (1985)
tarafindan gerceklestirilmistir. Parasuraman yaptigi arastirma sonucunda, miisterilerin
kaliteye yonelik bazi kriterlerden yararlandiklarim ve kalite kavrami {izerine olusan
temel faktorler tanimladiklarini belirlemistir. Calismanin sonucunda hizmet kalitesine
yonelik on genel boyut tantmlanmugtir. Bunlar;

¢ Elle tutulanlar: Personel iletisim araclarinin yeterliligi, fiziksel tesislerin

goriinimii,

e Tepkisellik: Isteklere karsilik verebilir olmak, miisterilere yardima istekli

olmak,

¢ Yeterlilik: Hizmetin tedarikinde gerekli donanima sahip olmak,

e Nezaket: Saygili ve nazik olmak, arkadas¢ca davranmak,

e Inanilirlik: Diiriist, giivenilir ve inanilir olmak,

¢ Giivenlik: Risk, tehlike ve herhangi bir siipheden uzak olmak,

¢ Erisim: Erisilebilirlik ve kolay temas kurulabilir olmak,

e fletisim: Miisteriye bilgiyi anlasilir ve cok net bir sekilde vermek,

® Anlayis: Miisterileri tanimlamak ve onlarin ihtiyaclarim bilmek icin caba

gostermek

Bu alanda ilk olarak arastirmacilar, daha once ii¢ farkli acidan yapilmis
arastirmalardan yararlanarak, hizmet kalitesini 6lcmek amaciyla dort fakli hizmet
alaninda uygulamislardir. Daha sonra arastirmacilar yaptiklari aragtirmalara bir yenisini
ekleyerek bes farkli sektorde uyguladilar ve bunun sonucunda SERVQUAL olarak da
bilinen yeni bir yontem gelistirdiler (Giirbiiz 2003:11). Daha o6nceki on boyut

indirgenerek bese diisiiriilmiistiir. Baz1 boyutlar ayni kalirken bunlara iki yeni boyut
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olarak teminat ve empati eklenmistir. SERVQUAL yo6ntemi, bes boyut (elle tutulurlar,
giivenilirlik, tepkisellik, teminat ve empati) {izerinden ele alinarak bunlar1 olusturan 22
yargiy1 i¢inde barindirir. Bu yargilar iki tiirden olusur. Beklentileri 6lcmek icin 22 soru
ve yine algiyr 6lcmek i¢in 22 soru. Beklenti sorular1t miisterilerin alinan hizmetten
aslinda ne arzu ettiklerini belirtir. Gelistirilen bu yontem pek cok hizmet sektoriinde
kalite 6lgme amaciyla kullanilmig ve yine herhangi bir hizmet sektoriine yonelik de

uygulanabilir (Wisniewski 2001: 996).

Brady ve Cronin (2001) gelistirilen bu yontemin Ol¢lim kavramlari iizerine
incelemelerde bulunmuglardir. Yine baska bir arastirmaci olan Dobholkar vd. (1996)
mevcut modeli yeni bir bakis agisiyla degerlendirerek {ic asamada hiyerarsik bir model
onerisinde bulunmuslardir. Rust ve Oliver’in ii¢ bilesenli modeline daha 6nce yapilan
Brady ve Cronin modelinin orta ve iist diizey dereceleri eklenmistir. Bunun sonucunda
orta diizeyde ii¢lii bir birincil boyut olugsmustur. Bunlar sirasiyla; etkilesim kalitesi,
fiziki cevre kalitesi ve sonuc kalitesi seklindedir. Bu kalite boyutlar modelin {ist
derecelerindeki genel hizmet kalitesine etki edecektir. Orta diizeydeki ii¢ birincil
boyuttan ikisi, etkilesim kalitesi ve sonug kalitesi boyutlar1 genel olarak ele alindiginda
Gronroos tarafindan gelistirilen modelin fonksiyonel teknik kavraminin degisime
ugramig versiyonudur. Fiziki cevre kalitesi bircok modelin iceriginde kullanilmistir.
Dobholkar (1996) vd. tarafindan gelistirilen model ile Bitner’in (1992) gelistirmis
oldugu hizmet ortami gibi calismalarinda énemli bir kavram olarak tanimlanan hizmet
icinde bulunulan c¢evreyi de icermektedir. Model ii¢ birincil boyuta bagh ii¢ alt boyutla
baglantili ve bu boyutlar da daha once gelistirilmis olan SERVQUAL olceginde

bulunan degiskenler aracilifiyla tanimlanmaktadir.

2.11. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimiinde Kullanilan Modeller

Hizmet kalitesine yonelik yapilan en onemli modeller konuya agiklik getirmesi

amaciyla bagliklar altinda ele alinmistir.
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2.11.1. Servqual Modeli

Servqual modeli 1988 yilinda Parasuraman tarafinda gelistirilmistir. Modelin
temelinde yatan diisiince kalitenin beklentiler ile algilar arasindaki farktan, miisterinin
beklentilerinin iizerinde bir hizmet ile karsilastiginda olusan kalite algisinin olumlu
oldugudur. Model beklentiyi karsilama diizeyinin degerlendirilmesi iizerine bir ¢erceve
olusturarak kalite diizeyini tespit etmeyi amaclamaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda
beklentiyi karsilamaya yonelik, hizmet kalitesiyle ilgili baz1 temel kriterler kullanilmis,
bu kriterler iizerinden verilen hizmetin miisteriler tarafindan algilanis1 ve miisterilerin
aslinda almak istedikleri hizmet diizeyi tespit edilmeye calisilmistir (Giirbiiz ve Ergiilen

2006: 178).

Parasuraman tarafindan gelistirilen bu model hizmet kalitesini tespit etmeye
yonelik olarak olusturulan modeller arasinda en faydali olanidir. Modelin miisterinin
beklentilerini tespit etmeye yonelik olarak olusturulan yargilar1 ve bu beklentileri
karsilayabilmek isteyen isletmelerin beklentileri baz alarak, verecekleri hizmette bu
beklentileri gz Oniinde bulundurmalari miisteri memnuniyeti agisindan oldukga
onemlidir. Bu noktada miisteri beklentilerini dogru olarak tespit etmek, buna baglh
olarak verilecek hizmetin ¢ercevesinin olusturulmasi, isletmelerin hizmet sinirlarini
belirleyebilmesi agisindan onem arz etmektedir. Pazarlamayla birlikte pek cok alanda
kullanilan yontem 6zellikle asagidaki konulara ile ilgili genis kullanim alanina sahiptir.

e Miisterilerin kalite beklentilerinin saptanmasinda,

¢ Hizmet kalitesinin test edilmesi ve algilanan kalite diizeyindeki degisiklikleri

tespit etmek amaciyla,

e [sletmelerin rekabet geregi kendi miisterileri ve rakip isletmelerin

miisterilerinin alg1 ve beklentileri hakkinda,

e [sletmeye bagli subeler arasinda hizmet Kkalitesini karsilastirma yapmaya

yonelik olarak. (Degermen 2005: 76).
2.11.2. Servperf Modeli

Cronin ve Taylor (1992) hizmet Kkalitesi hakkinda yeni bir yaklasim

benimsemislerdir. Basar1 Olceginin, hizmet kalitesi 6l¢egine gore uzun donemde daha
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iyi sonuc¢ verdigini savunmuslardir. Olceklerinde kullandiklar1 basari, Servqual
Olcegindeki miisteri beklentisi yerine ge¢mektedir. Hizmet kalitesinin miisteri algisi ile
beklentisi arasindaki fark olarak goriilmesinin yeterli aciklama saglamayacagini, bunun
performansa yani basar1 temelli 6lciimler araciligiyla agiklanabilecegini savunmuslardir

(Soganci 2012: 58).

Servperf Olcegine gore, miisteriler performansi yani basar1 algilama diizeylerinin
beklentilerle birlikte olarak degerlendirilmektedir. Beklenen ve algilanan hizmet
degerlendirmelerinin sonucunda performans algisinin olustugunu savunmaktadir. Bu
yiizden Servqual oOlceginde bulunan miisteri beklentilerini 6l¢cmeye yonelik
olusturulmus beklenti yargilarinin gerekli olmadigini savunmaktadir. Servperf dlgegine
gore basariy1 6lcmeye yonelik olarak 22 soru sorulmaktadir. Algilanan performans ve
basarinin ytiksekligine bagl olarak, hizmet kalitesinin de yiiksek oldugu varsayiminda
bulunur. Performans: belirlemeye yonelik olarak olusturulan ve 22 sorudan meydana
gelen bu Olcege Servperf adi verilmistir. Kapsamli hizmet kalitesi oOl¢timleri igin
olusturulan ve miisteri algi1 ve beklentilerini belirleme amaci giidiilen arastirmalarda
Servqual Olceginden yararlanilirken, miisterilerin performansa yani algilamalarim
belirlemeye yonelik olarak Servperf Olgeginden yararlanilmaktadir. Servperf Slgegi 22
yargidan olusurken, Servqual olgegi 44 yargi, kapsamli Servqual 6lcedi ise 66 yargidan
olusmaktadir (Cronin ve Taylor 1994: 125).

2.11.3. Gronroos Modeli

Model 1984 yilinda ilk olarak gelistirilmis ve hizmet kalitesini teknik boyut,
islevsel boyut ve imaj boyutu olarak ele almistir (Seth vd. 2005: 916).
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Beklenilen Hizmet | Algilanan Hizmet <« Algilanan Hizmet
Kalitesi
imaj
Pazarlama lletigim
imaj
Sozel lletisim Teknik Islevsel
Kalite Kalite
Tiiketici ihtiyaclar
Ne? Nasil?

Sekil 2.1: Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli

Modele gore hizmet kalitesini olusturan boyutlar belirli icerikleri
barindirmaktadir. Modeli olusturan boyutlardan teknik kalite boyutu, miisterinin isletme
ile etkilesimi soncunda ne aldigi olarak tanimlanmistir. Bir diger boyut ise islevsel
boyuttur. Miisteri yalnizca aldigi hizmetin sonucu ile hizmeti degerlendirmemektedir.
Hizmeti alis sekli de hizmeti degerlendirmesinde &nemli rol oynar. Iste bu noktada
islevsel kalite devreye girmektedir. Modele gore islevsel kalite hizmetin alis sekline
yonelik olarak tasarlanmistir. Model bu boyutlarla hizmet sonucu boyutuna ve hizmeti
sunus boyutuna atif yapmaktadir. Bu boyutlarla birlikte gelenek, ideoloji, halkla
iliskiler, vizyon, misyon ve iletisim gibi faktorler hizmet veren isletmenin bir iist boyutu
olan imaj boyutunu olusturmaktadir. Imaj hizmet isletmesi icin oldukca onemli ve

miisteri memnuniyetine katki saglayan bir boyuttur (Giirbiiz ve Ergiilen 2006: 180).



III. BOLUM

3. KARGO HIiZMETLERIi MEMNUNIYETINIiN ONLINE SATIN ALMA
DAVRANISINA ETKIiSi UYGULAMASI

3.1. Tedarik Zinciri YoOnetiminde Kargo Hizmetleri Memnuniyetinin Online

Satin Alma Davranislar1 Uzerine Etkisi, Modeli ve Arastirma Hipotezleri

Literatiire bakildiginda internetle iliskileri yliksek olmasi sebebiyle daha ¢ok
Ogrenciler lizerine arastirmalar yapilmig, bakis acilart ve davramiglart incelenmistir.
Internet kullaniminin giderek artmasi ve elektronik ticaret firmalarinmn tiiketicileri
internetten aligverise yonlendirmek i¢in yogun ¢aba harcamasi bu konuyu ayrica énemli
kilmaktadir. Bu calismanin literatiire katkis1 tiiketicilerin kargo hizmetleri
memnuniyetlerine bagli olarak davraniglarinda meydana gelen degisimleri ortaya

koymasidir. Konuyla ilgili incelenen literatiir agsagida 6zet seklinde verilmistir.

Meyer (1994) yaptig1 calismada tiiketicilerin kisisel satin alma sebeplerini ve
aligkanliklarin1  incelemistir. Bunun sonucunda, pazarda meydana gelen olasi
degisimlere dinamik bir sekilde cevap verilebilmesi i¢in; hizli, hedef odakli, akilli bilgi
iceren gorsel ve elektronik iletisime yatkin bir siire¢ tasarlanmasi gerektigi sonucuna

varmistir.

Akin (1998) yaptig1 calismada internette verilen bilginin tiiketicilerin dikkatine
uygun olmasi, gereken bilginin tiiketiciye aktarilmasi ve daima gercek bilginin

iletilmesi {izerinde durmustur.
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Tavmergen (1999) yaptig1 caligmada kataloglar iizerinde durmustur. Dogrudan
pazarlama acisindan 6nemli bir ara¢ olan katalogun tiiketicilere zaman tasarrufu, mekan

kolaylig1 ve genis bir iiriin yelpazesi sundugunu belirtmistir.

Brynjolfsson (2000) yaptigi calismada internet ortaminda aligveris siireci
tizerinde durmustur. Aligveris yaparken algilanan riskin, tiiketici davraniglarinda

olumsuz etki biraktigini belirtmistir.

Wuu (2002) yaptig1 calismada tiiketicileri, kisisel 6zelliklerine, yasam tarzlarina
ve genel ihtiyaclarina gore simiflandirmistir. Bu 6zelliklerin, tiiketicilerin online satin
alma davranislarini etkiledigini ve bu 6zelliklere ek olarak iiriin fiyati, harcanan para ve

irtiniin sunumunun da etkili oldugunu belirtmistir.

Giilmez (2002) yaptigr calismada internet araciligiyla isletmelerin tiiketicilerle
baglant1 kurabilecegini, bunda siireklilik yaratabilecegini ve marka baglhilig

olusturabilecegini belirtmistir.

Ozmoral1 (2004) yaptif1 calismada tiiketicilerin giderek bilinclendigini, fiyat,
iade, kampanya gibi uygulamalar1 isletmenin yapmasi gereken uygulamalar olarak

gordiigli bu yiizden kisiye 0zel stratejiler gelistirilmesi gerektigini belirtmistir.

Yu (2005) yaptig1 calismada internet kullanicilarinin sayisinin arttigindan
bahsetmis, tiiketicilerin aligveris yaparken faydalarin farkina vardiginda online
aligveriste bir artig yaratacagini belirtmistir. Ayrica iiriin kalitesi ve ulastirma giivenligi

konusunda bazi eksikliklerin var oldugunu belirtmistir.

Ortega (2008) yaptig1 ¢alismada internet tiiketicilerinin edindigi deneyimler ile

internetten alisverise iligskin algilarinin birbirlerinden farklilik gosterdigini belirtmistir.

Merrilees ve Jayawardhena (2009) yaptiklar1 calismada web sitesinin yapisinin

online aligveriste Onemli oldugunu belirtmislerdir. Arastirmada online tiiketici
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davraniglariin kiiltiir farklarindan etkilendigi sdylenmistir. Online aligverisin giderek

gelismesinin yani sira geleneksel aligverisle de miicadele ettiginden bahsetmistir.

Silkii (2009) yaptig1 calismada iletisim fakiiltesi ogrencilerini 6rneklem grubu
olarak almus, fakiilte O6grencilerinin online aligverise yonelik tutumlarinin olumsuz
oldugunu belirtmistir. Bunun kullanilan pazarlama araci tiirline, alinan iiriine, 6deme

yontemine ve marka adina gore degistigini tespit etmistir.

Kim ve arkadaslart (2009) yaptiklarn c¢alismada iirlin sunumu iizerinde
durmustur. Online aligveris yapan tiiketicilerin iiriin sunumundan etkilendigini ancak

miizigin tiiketiciler iizerinde bir etkisinin olmadigini tespit etmislerdir.

Uzel ve Aydogdu (2010) yaptiklart ¢alismada tiiketicilerin online aligverise
bakis acilarin1 degerlendirmislerdir. Buna gore online aligveris yapan ve yapmayan

tiikketicilerin ortak endisesinin giiven oldugunu belirtmislerdir.

Turan (2011) yaptig1 calismada Planli Davranis Teorisi ile tiiketicilerin online
aligveris yapma ve yapmamalarinin altinda yatan psikolojik ve biligsel sebepleri
aciklamaya calismiglardir. Tiiketicilerin online aligveris yapma davranislarinin bu
konuya yonelik tutumlarinin olugsmasina, pozitif algi durumuna ve bu konuda yiiksek

derecede davranigsal kontrol algisina dayali oldugunu belirtmislerdir.

Algiir ve Cengiz (2011) yaptiklar1 caligmada tiiketicilerin risk ve fayda
algilamalan iizerinde durmuslardir. Tiiketicilerin online aligveris deneyimlerine ragmen
kredi kart1 giivenligi ve kisisel bilgiler konusunda endise duyduklarini belirtmislerdir.
Diger taraftan genis iiriin ¢esidi ve zaman kazanci da tiiketiciler tarafindan algilanan

faydalar olarak belirtilmistir.

Ote yandan ekonomilerdeki artan iiriin cesitliligi, teknolojinin getirdigi imkanlar
ve hizli karsilanmasi istenen talepler hem miisteri-isletme arasi iliskileri hem de
isletmeler aras1 iliskileri farklilastirmistir. Isletmelerin is yapis sekilleri de miisteri

ihtiyaclarim1 hizli karsilamak icin stokla ¢alisilan geleneksel yaklasimdan 6nemli olciide
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degismistir. Bu degisimle birlikte hizli ve giivenli gonderilere imkéan saglayan kargo
tasimacilik hizmetleri hem bireyler, hem de kurumlar i¢in vazgecilmez hale gelmistir.
Kara, deniz ve hava yollar ile her tiirlii gonderinin diinyanin her noktasina dagitimini
saglayan kargo tasimacilik hizmetleri, sunulan hizmetin hizli ve giivenli olmasi
acisindan topluma; yarattigr istthdam, is hacmi acgisindan ise isletmelere ve iilke

ekonomisine onemli katkilar saglamaktadir(Songur ve Biiyiikkeklik 2016: 107).

Lojistik faaliyetleri iizerine yazilan literatiire baktigimizda lojistik faaliyetlerinin
performans ve kalitesini aragtirmis bircok yayin ve yazar (Franceschini ve Rafele 2000;
Mentzer vd. 2001; Cat1 2003; Sevim vd. 2008; Bienstock vd., 2008; Yildiz ve Erdil
2013) olmasina ragmen, kargo hizmetlerine yonelik sinirli sayida ¢alisma (Yaprakl
2006; Wang 2007; Deniz ve Godekmerdan 2011; Taskin ve Durmaz 2012)

bulunmaktadir.

Wang (2007) yaptig1 calismada Cin’deki hava kargoculugunun hizmet kalitesini

belirlemede kalite fonksiyon gocerimi yonteminden yararlanmustir.

Deniz ve Godekmerdan (2011) yaptiklar1 calisgmada Erzurum’da bulunan kargo
tasimacilig1 hizmetlerini alan miisterilerin, bu hizmetlere yonelik goriis ve diisiincelerini

kendi ol¢eklendirdikleri sorularla arastirmiglardir.

Taskin ve Durmaz (2012) yaptiklart calismada Kiitahya’da bir kargo hizmet
saglayicisi tizerinde ¢alismiglardir. Hizmet kalitesinin boyutlarin1t SERVQUAL o6lcegi
kullanarak belirtmislerdir. Kargo hizmet saglayicisinin hizmet kalitesinin miisteri degeri

izerine etkisi incelenmistir.

Biiyiikkeklik, Ozoglu ve Biilbiil (2014) yaptiklar1 calismada SERVPERF o6lcegi
kullanarak kargo firmalarinin hizmet kalitesi ile hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve

tekrar satin alma davranis lizerine etkisini arastirmiglardir.
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3.2. Aragtirmanin Onemi

Tiiketici agisindan her ne kadar iiriiniin fiyat1 ve kalitesi 6nemli ise de iiriinii elde
etme siireci de oldukca Snemlidir. Uriiniin eline zamaninda ulagsmamasi, eksik ya da
hatal1 ulagsmas1 veya kargo firmas1 personelinin kotii tutum ve davranist gibi faktorler
tiikketici zihninde olumsuz bir imaj yaratacaktir. Bundan dolayr bu calismada kargo
hizmetlerinin online satin alma davranigina etkisi incelenmistir. Calisma, tiiketicinin
deneyimledigi kargo hizmetleri hakkindaki diisiincelerinin satin alma davranisina
etkisini 6lgmesi acisindan olduk¢a onemlidir. Literatiirde tedarik zinciri yonetimi ve
online satin alma davranisiyla ilgili ¢cok¢a arastirma yapilmistir. Ancak daha tedarik
zinciri halkalar1 arasinda olan kargo hizmetlerinin online satin almaya etkisi {izerinde

bir ¢calismanin olmamasi ¢alismaya ayri bir 6nem saglamaktadir.

3.3. Arastirmanin Amaci, Modeli ve Hipotezleri

Calismanin amaci isletmelerin tedarik zinciri yonetiminin bir parcasi olan kargo
hizmetleri seciminin tiiketici agisindan degerlendirilerek tiiketicinin satin alma
davraniglart {izerine etkisini arastirmaktir. Bu amacla asagidaki sorulara cevap
aranmaktadir.

e Kargo hizmet performansi ile kargo memnuniyeti arasindaki iligskiyi ortaya

koymak,

e Kargo hizmet performansi ile online satin alma davramis1 arasindaki iliskiyi

ortaya koymak,

e Kargo memnuniyeti ile online satin alma davranis1 arasindaki iliskiyi ortaya

koymaktir.

e Katilimcilarin demografik o6zelliklerine gore kargo hizmet performansina,

kargo memnuniyetine ve online satin alma davranigina yonelik farkliliklar

olup olmadigim ortaya koymak,

Belirlenen temel amag¢ ve alt amaclar dogrultusunda ortaya c¢ikan arastirma

modeli Sekil 3.1°de gosterilmektedir.
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Bu amaclar dogrultusunda asagidaki hipotezler test edilecektir;
Ana Hipotez, H1,,3: “Kargo hizmet performansi ile 1)kargo memnuniyeti ve
2)online satin alma davranisi, kargo memnuniyeti ile online satin alma davranisi

arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.”

Alt Hipotezler,

Hljpcae Yonetim(anlayry) memnuniyeti acisindan kargo hizmet performansini
olusturan a)giivence, b)giivenilirlik, c)yanit verebilirlik, d)empati ve e)fiziksel goriiniim

faktorleri arasinda pozitif bir iliski vardur.

H1jpgn,j: Operasyon(islem) memnuniyeti agisindan kargo hizmet performansin
olusturan f)giivence, g)giivenilirlik, h)yanit verebilirlik, 1)empati ve j)fiziksel goriiniim

faktorleri arasinda pozitif bir iliski vardtr.

Hlzupeae: Kryaslanabilirlik faktorii acisindan kargo hizmet performansini
olusturan a)giivence, b)giivenilirlik, c)yanit verebilirlik, d)empati ve e)fiziksel goriiniim

faktorleri arasinda pozitif bir iliski vardur.

Hlopgn,j: Esneklik faktorii agisindan kargo hizmet performansini olusturan
flgiivence, g)giivenilirlik, h)yanit verebilirlik, 1)empati ve j)fiziksel goriiniim faktorleri

arasinda pozitif bir iligki vardr.

H1pimno: Satis sonrast hizmet faktorii agisindan kargo hizmet performansini
olusturan k)giivence, l)giivenilirlik, m)yanit verebilirlik, n)empati ve o)fiziksel goriiniim

faktorleri arasinda pozitif bir iliski vardur.

Hlpsu: Fiyat faktorii acisindan kargo hizmet performansim olusturan
p)giivence, r)giivenilirlik, s)yanit verebilirlik, t)empati ve u)fiziksel goriiniim faktorleri

arasinda pozitif bir iligki vardr.
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Hl3z,p: Kuiyaslanabilirlik faktorii acisindan kargo memnuniyetini olusturan
a)yonetim(anlayis) memnuniyeti, b)operasyon(islem) memnuniyeti arasinda pozitif bir

iliski vardur.

Hl;z.q: Esneklik  faktorii  acisindan  kargo  memnuniyetini  olusturan
c)yonetim(anlayis) memnuniyeti, d)operasyon(islem) memnuniyeti arasinda pozitif bir

iliski vardur.

Hls.p: Satis sonrasi hizmet faktorii acisindan kargo memnuniyetini olusturan
e)yonetim(anlayis) memnuniyeti, floperasyon(islem) memnuniyeti arasinda pozitif bir

iliski vardur.

Hlsep:  Fiyat  faktorii  agisindan  kargo — memnuniyetini  olusturan
g)yonetim(anlayrs) memnuniyeti, h)operasyon(islem) memnuniyeti arasinda pozitif bir

iliski vardur.

Ana Hipotez, H2,,: “Kargo hizmet performansi, 1)kargo hizmetlerinden

duyulan memnuniyet ve 2)online satin alma davranisi iizerinde etkilidir.”

Alt Hipotezler,

H2,pca00 Kargo hizmetleri performansini olusturan a)giivence, b)giivenilirlik,
c)yanit verebilirlik, d)empati, e)fiziksel goriiniim faktorleri “Yonetim(anlayis)

Memnuniyeti” faktorii iizerinde etkilidir.

H2jsgn.j: Kargo hizmetleri performansini olusturan f)giivence, g)giivenilirlik,
h)yanit  verebilirlik, 1)empati, j)fiziksel goriiniim faktorleri “Operasyon(islem)

Memnuniyeti” faktorii iizerinde etkilidir.

H25,pca0: Kargo hizmetleri performansini olusturan a)giivence, b)giivenilirlik,
c)yanit verebilirlik, d)empati, e)fiziksel goriiniim faktorleri “Kiyaslanabilirlik” faktorii

lizerinde etkilidir.
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H2501,.j: Kargo hizmetleri performansini olusturan f)giivence, g)giivenilirlik,
h)yanit verebilirlik, 1)empati, j)fiziksel goriiniim faktorleri “Esneklik” faktorii tizerinde
etkilidir.

H25 1 mno: Kargo hizmetleri performansint olusturan k)giivence, l)giivenilirlik,
m)yanit verebilirlik, n)empati, o)fiziksel goriiniim faktorleri “Satis Sonrasi Hizmet”

faktorii tizerinde etkilidir.

H25, 10 Kargo hizmetleri performansini olusturan p)giivence, r)giivenilirlik,
s)yanit verebilirlik, t)empati, t)fiziksel goriiniim faktorleri “Fiyat” faktorii iizerinde
etkilidir.

Ana Hipotez, H3: “Kargo memnuniyeti online satin alma davransinda

etkilidir.”

Alt Hipotezler,

H3j4pcq: Yonetim(anlayrs) memnuniyeti faktorii online satin alma davranisini
olusturan a)kiyaslanabilirlik, b)esneklik, c)satis sonrasi hizmet ve d)fiyat faktorleri

iizerinde etkilidir.

H354p.cq: Operasyon(islem) memnuniyeti faktorii online satin alma davranisin
olusturan a)kiyaslanabilirlik, b)esneklik, c)satis sonrasi hizmet ve d)fiyat faktorleri

lizerinde etkilidir.

Ana Hipotez, H4,,3: “Demografik ozellikler acisindan 1)kargo hizmet
performansi, 2)kargo memnuniyeti ve 3)online satin alma davranisi degerlemeleri

arasinda farklilik vardir.”

Alt Hipotezler,

H414123456: Giivence faktoriinii  degerlendirme acisindan  katilimcilarin
1)cinsiyet, 2)yas, 3) medeni durum, 4)egitim durumu, 5)calisma durumu, 6)aylik kisisel

gelir ozelliklerine gore aralarinda anlamli farkliklar vardir.
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H41p123456° Giivenilirlik faktoriinii degerlendirme acisindan katilimcilarin
1)cinsiyet, 2)yas, 3) medeni durum, 4)egitim durumu, 5)calisma durumu, 6)aylik kisisel

gelir ozelliklerine gore aralarinda anlamli farkliklar vardir.

1)cinsiyet, 2)yas, 3) medeni durum, 4)egitim durumu, 5)calisma durumu, 6)aylik kisisel

gelir ozelliklerine gore aralarinda anlamli farkliklar vardir.

H414123456: Empati  faktoriinii  degerlendirme acgisindan  katilimcilarin
1)cinsiyet, 2)yas, 3) medeni durum, 4)egitim durumu, 5)calisma durumu, 6)aylik kisisel

gelir ozelliklerine gore aralarinda anlamli farkliklar vardir.

1)cinsiyet, 2)yas, 3) medeni durum, 4)egitim durumu, 5)calisma durumu, 6)aylik kisisel

gelir ozelliklerine gore aralarinda anlamli farkliklar vardir.

H454123456° Yonetim(anlayis) memnuniyeti faktorii agisindan katilimcilarin
1)cinsiyet, 2)yas, 3) medeni durum, 4)egitim durumu, 5)calisma durumu, 6)aylik kisisel

gelir ozelliklerine gore aralarinda anlamli farkliklar vardir.

H43p123456° Operasyon(islem) memnuniyeti faktorii acisindan katilimcilarin
1)cinsiyet, 2)yas, 3) medeni durum, 4)egitim durumu, 5)calisma durumu, 6)aylik kisisel

gelir ozelliklerine gore aralarinda anlamli farkliklar vardir.

yyyyy

3) medeni durum, 4)egitim durumu, 5)calisma durumu, 6)aylik kisisel gelir ozelliklerine

gore aralarinda anlamli farkliklar vardir.

H43p123456° Esneklik faktorii acisindan katilimciarin 1)cinsiyet, 2)yas, 3)
medeni durum, 4)egitim durumu, 5)calisma durumu, 6)aylik kisisel gelir ozelliklerine

gore aralarinda anlamli farkliklar vardr.



51

yyyyy

2)yas, 3) medeni durum, 4)egitim durumu, 5)calisma durumu, 6)aylik kisisel gelir

ozelliklerine gore aralarinda anlamli farkliklar vardir.

yyyyy

durum, 4)egitim durumu, 5)calisma durumu, 6)aylik kisisel gelir oOzelliklerine gore

aralarinda anlamli farkliklar vardur.

3.4. Arastirmanin Sinirlar

Bu arastirma sadece 30 Mayis — 13 Temmuz 2017 tarihleri arasinda, Izmir Katip
Celebi Universitesi'nde okuyan ve Izmir’in Karsiyaka ilgesinde ikamet eden ve anketi

yanitlamay1 kabul eden kadin ve erkek bireyler arastirmanin sinirini olusturmaktadir.

3.5. Arastirmanin Tirii

Bu calismada amag¢ kargo memnuniyetinin online satin alma davranisi
tizerindeki etkisini belirlemektir. Bu ama¢ dogrultusunda yapilan aragtirma tanimlayici
arastirma niteligindedir. Tamimlayic1 aragtirmada amag, gruplar arasindaki belli
ozellikleri saptamak, gruplar ve degiskenler arasindaki iliskileri belirlemek ve bunlara

bagl olarak gelecege yonelik olarak tahminlerde bulunmaktir (Yiikselen 2006: 32)

Bu arastirma tiirtiniin genellikle kullanim alanlar1 asagidaki gibidir;

e Baz1 gruplarin 6zelliklerini tespit etmek amaciyla, yani bir isletmenin veya
markanin tiiketicisi konumunda olanlarin demografik tespit etmeye yonelik
olarak.

¢ Belli davranis 6zelligi gosteren tiiketici grubunun tiim tiiketici i¢indeki oranin
belirlemek amaciyla, yani bir semtte agilan marketten aligveris yapanlarin

oranini tespit etmek icin.



52

e Gelecege yonelik politika ve strateji gelistirme amaciyla, yani pazar
biiyiikliiglindeki degisim veya yeni pazarlara giriste potansiyel tiiketici
grubunu saptamak ve buna yonelik olarak satis giiciinii bugiinden olusturmak

icin (Yiikselen 2006: 33).

Bu arastirma tiiriiyle mevcut problem, bu problemle ilgili faktorler ve
degiskenler ve yine mevcut degiskenler arasindaki olan iligkiler tanimlanmaktadir.
Genellikle birden fazla degisken arasindaki iligkinin diizeyini belirlemeye yoneliktir.
Aragtirma tiirli esas itibariyle halihazirda mevcut bir durumu ya da problemi tanimlama
amacinda olmakla birlikte gelecege yonelik olarak tahminlerde bulunma amacii da

barindirmaktadir (Kurtulus 1998: 310-311).

3.6. Arastirma Yontemi

Aragtirmanin bu boliimii, arastirmayi olusturan ana kiitle, bu ana kiitleden
secilen ornek kiitle ve orneklem se¢cim yontemi hakkinda bilgileri icermektedir. Ayni
zamanda arastirma verilerini toplama amaciyla gelistirilen Olcekler ve verilerin nasil
toplandigina dair bilgileri icermektedir. Son olarak da elde edilen bulgular cercevesinde

yapilacak analizlerden bahsedilmektedir.

3.6.1. Ana Kiitle ve Orneklem Secimi

Kargo hizmetleri memnuniyetinin online satin alma davranigina etkisinin
arastirildig1 bu ¢alismada, arastirma model ve hipotezlerinin test edilebilmesi i¢in nicel
bir arastirma yontemi benimsenmistir. Bu ¢ercevede arastirmanin evrenini, Izmir’in
Karsiyaka ilcesinde ikamet edenlerle birlikte izmir Katip Celebi Universitesi’nde
okuyan Ogrenciler olusturmustur. Bu ana kiitlenin sec¢ilmesinin sebebi kargo
hizmetlerinden yararlanan ve ayni zamanda online satin alma davranmisinda bulunan

toplumu olusturan tiim meslek gruplarinin temsil edilmesinin saglanmasidir.
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S6z konusu evreni temsil edecek 6rnek biiylikliigii, arastirmanin yiizde 95 giiven
stnirinda, ylizde 5 yanilma payinda ve Z=1,96 standart sapmada ve p=q=0,50
varsayiminda n=384 olarak bulunmustur. Formiile edildiginde (Nakip 2003:212):

n=p * (1-p) / (e/Z)2’dir. Degerler yerine konuldugunda:

n=0,5 * 0,5/ (0,05 / 1,96)2=384 olarak bulunur.

Arastirma toplamda 500 kisiye uygulanmistir.

Ayrica bu formiilden hareketle degisen anlamlilik diizeyleri igin evren
biiytikliigline gore olmasi gereken Orneklem birim sayilarimi  gosterir tablolar
gelistirilmistir. Bu arastirma i¢in de tamsayim yapmak, evren ¢ok biiyiik oldugu ve fazla
miktarda zaman ve maliyet gerektirdigi i¢cin miimkiin olmamistir. Bu sebeple 6rnekleme

yoluna gidilmistir.

Uygun orneklem biiyiikliigii belirlendikten sonra yapilmasi gereken ornekleme
girecek birimleri secme yonteminin belirlenmesidir. Bu aragtirma i¢in olasilikli olmayan
ornekleme tekniklerinden kolayda ornekleme ve kasti 6rnekleme yontemi kullanilmistir.
Olasiliklt olmayan 6rnekleme teknikleri; ana kiitledeki her bir birimin, drnekleme girme
olasiliklar1 (sans1) birbirine esit olmayip arastirmacinin kendi inisiyatifini kullandigi
tekniklerdir (Karagoz 2014: 155). Kasti Ornekleme; arastirmacinin, arastirma
problemlerine cevap bulabilecegine inandig1i grubun o6rneklem grubu olarak
belirlenmesidir. Kasti ornekleme se¢iminin sebebi ise online satin alma davranisi
tizerine yapilmis daha Onceki calismalardir. Pazarlama ve teknoloji iizerine saha
arastirmalar1 yapan Dijital Age dergisinin 2014’teki arastirmasina gore online satin
alma davranisinda bulunanlarin %47’sini olusturan grup 15-34 yas grubu arasindaki
bireylerden olusmaktadir’®. Yine 2017°de 36 farkli iilkede es zamanli olarak
gerceklestirilen Global Web Index arastirmasina gore, online satin alma davraniginda
bulunanlarin %70’ini 16-34 yas grubunun olusturdugunu tespit etmistir'*. Akademik
literatiire bakildiginda da; Ozgiiven (2011), yaptign calismada online alisverisin daha
fazla genc tiiketiciler tarafindan tercih edildigini belirlemistir. Yine Akhter (2003)’de

yaptig1 calismada genc tiiketicilerin yaslilara gore online aligveris yapma olasiliklarinin

" http://digitalage.com.tr/turkiyenin-online-tuketici-profili/, Erigim Tarihi: 28/07/2017
'* http://www.connectedvivaki.com/dijital-icerik-satin-alanlarin-profili/, Erisim Tarihi: 28/07/2017
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daha yiiksek oldugunu belirlemistir. Bu nedenlerden dolay: arastirmada, kasti 6rneklem

cercevesinde geng bireylerin yogunlukta oldugu iiniversite ortami da sec¢ilmistir.

3.6.2. Veri Toplama Siireci ve Yapilacak Analizler

Arastirmada, tedarik zinciri sistemi icerisinde yer alan kargo hizmetlerinden
duyulan memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi ve memnuniyet diizeyinin online satin
alma davranmiglar {izerindeki etkisinin incelenmesi amaclanmistir. Bu amacg
dogrultusunda, demografik, memnuniyet ve satin alma davranisim 6lgen olceklerin yer

aldig1 anket formu (Ek 1) hazirlanmistir.

Calismada nicel arastirma yontemlerinden anket kullanilmistir. Arastirmada
birincil verilerden yararlanilmig, tamami kapali uclu olarak hazirlanan sorulardan olusan
anket kullanilarak veriler toplanmistir. Hazirlanan ve uygulanan anket formu ii¢
boliimden ve 53 sorudan olusmaktadir. Ilk boliimde cevaplayicilara demografik
sorulardan olusan sorular yoneltilmistir. Ikinci boliimde ise kargo hizmetleri hakkinda
verilen yargilar yer almaktadir. Anketin iiclincii boliimiinde kargo hizmetlerinden
duyulan memnuniyeti Olgen yargilar yer almaktadir. Anketin son bdliimiinde ise
cevaplayicilarin online satin alma davranislarini 6lgmek amaciyla hazirlanmis satin
alma davranis Olcegi yer almaktadir. Kargo hizmetleri yargilari ve memnuniyet
diizeylerinin olgiilmesi icin gelistirilen 6lcek Biiyiikkeklik, Ozoglu ve Biilbiil (2014)
tarafindan yapilmis olan caligmadan uyarlanmistir. Online satin alma davranislarinin
olciimii icin gelistirilen 6lcek Isler, Yarangiimelioglu ve Giimiilii (2014)’ten tarafindan

yapilan ¢alismadan uyarlanmistir.

Ankette yer alan ilk alti soru cevaplayicilarin demografik 6zelliklerinin tespiti
icin 7. soru ise katilimcilarin kargo firmalar1 tercih siralamasini belirlemek igin

sorulmustur. Bu kisimda cevaplayici sahip oldugu demografik 6zellikleri belirtecektir.

Arastirmada Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilen SERVPERF 6lgegine gore
hazirlanmis  anketten yararlanilmistir.  Olgegi  gelistiren arastirmacilara  gore,

Parasuraman tarafindan gelistirilen SERVQUAL o6lcegi hizmet kalitesini 6lgmede
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yetersiz kalmaktadir. SERVPERF 06lcegi yapr itibariyle SERVQUAL 6l¢egini olusturan
22 soruyu aynen kullanilmaktadir. Bunun nedeni hizmet kalitesini olusturan etkenin
sadece performanstan olustugunu savunmasidir. Bagka bir deyisle performansi 6l¢mek,

hizmet kalitesinin dl¢iilmesi i¢in yeterli bir yontemdir (Biilbiil ve Demirer 2008: 183).

Cronin ve Taylor acisindan SERVPERF olceginin SERVQUAL olgegine gore
bir diger farki ise aradaki boyut farkindan kaynaklanmaktadir. Arastirmacilara gore
SERVPERF modeli tek boyuttan meydana gelmekte ve SERVQUAL ol¢egindeki gibi
bes boyuttan meydana gelmemektedir. Ancak daha Once yapilan bazi calismalarda,
literatiire ge¢mis bazi aragtirmalarda SERVPERF 06l¢eginin birden fazla boyuta sahip
oldugu goriilmektedir. Buna 6rnek olarak literatiire bakildiginda Angur vd. (1999)
tarafindan yapilan arastirmada SERVPERF olcegi ile SERVQUAL olgekleri
karsilastirilmis, kesifsel faktor analizi sonucunda her iki 6l¢eginde bes boyutta oldugu
tespit edilmistir. Ancak dogrulayici faktor analizi sonuglart ayni sonucu vermemistir.
Cui vd. (2003) yaptiklar1 calismada SERVPEREF o6lcegini iki boyut (fiziksel goriiniim ve
digerleri) olarak, SERVQUAL o6l¢egini ise ii¢ boyut (fiziksel goriiniim, empati ve
giivenilirlik) olarak bulmuslardir. Zhou’da (2004) yaptigr arastirmada empati/yanit
verebilirlik, giivenilirlik/giivence ve fiziksel goriiniim seklinde ii¢ boyutlu bir yap1 tespit
etmistir. Bu arastirma sonuclar1 gostermektedir ki hem SERVPERF modeli hem de
SERVQUAL modeli farkli arastirmalarda farkli boyutlarda olabilmektedir (Biilbiil ve
Demirer 2008: 183).

Bu bilgiler 1s1ginda anket formunun ikinci boliimiinde, cevaplayicilarin kargo
hizmetleri hakkinda yargilara katilma dereceleri ol¢tilmiistiir. SERVPEREF 6lcegine gore
hazirlanmis ve 22 sorudan olusan kargo hizmetleriyle ilgili yargilarin bulundugu 6lgek
yer almaktadir. Olgek 5°1i Likert tipi kargo hizmetlerini degerlendirme 6lcegi seklinde

1=Kesinlikle Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum, olarak hazirlanmistir.

Anket formunun ikinci boliimiinde, cevaplayicilarin kargo hizmetlerinden
duydugu memnuniyet diizeyinin belirlenmesi amac¢lanmistir. Bu boliim 10 sorudan
olusmaktadir. Olgek 5°1i Likert tipi o6lcek olarak 1=Kesinlikle Katilmiyorum,

5=Kesinlikle Katiliyorum, seklinde hazirlanmustir.
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Anket formunun dordiincii boliimiinde ise, cevaplayicilarin online satin alma
davraniglarinin 6l¢iimii icin 14 sorudan olusan bir davranis o6lgegi kullanilmistir.
Davranig 0olcegi 5°li Likert tipi etkileyen faktor oOlce8i seklinde 1=Kesinlikle

Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum, olarak hazirlanmigtir.

Arastirma verileri, bizzat arastirmaci tarafindan toplanmistir. Arastirmaci
tarafindan, yliz yiize anket yontemi kullanilarak veriler toplanmis, cevaplayicilara
ortalama 5-10 dakika aras1 cevaplama siiresi verilmistir. Cevaplayicilar igin
anlasilmayan noktalar, bizzat arastirmaci tarafindan aciklanmistir. Arastirmanin
gecerliligini ve giivenini artirmak amaciyla, anketler aninda incelenmis ve bes sorudan
daha fazla soru bos birakilan ve arastirmaci tarafindan verilen cevaplarda

dogrulugundan siiphe edilen anketler arastirma kapsamina alinmamuistir.

Anket formu 30 adet ¢ogaltilmis ve On testten gecirilmistir. Cevaplayicilarin
anlam karmasasina diistiikleri sorular diizeltilerek veya bazilar ¢ikarilarak anket formu
son haline getirilmistir. Arastirma verilerinin bilgisayar ortamina aktarilmasi ve

analizinde SPSS 20.0 paket programi kullanilmistir.

Arastirma analizinde ilk olarak demografik 6zelliklerin belirlenmesi i¢in frekans
dagilimi analizi yapilmistir. Verilerin analizinde Giivenilirlik Analizi, A¢iklayict Faktor
Analizi, Korelasyon Analizi, Regresyon Analizi, Bagimsiz t-Testi ve Tek Yonli
Varyans Analizi’nden yararlanilmistir.

3.7. Analiz ve Bulgular

Anket sonuclarina gore elde edilen demografik bulgular su sekildedir:

3.7.1. Katilimcilarin Demografik Bilgileri

3.7.1.1. Cinsiyet

Arastirmaya katilan bireylerin %54,6’s1 Kadin, %45,4’1 ise Erkek'tir. Cinsiyet
dagilimi Sekil 3.2’ de gosterilmektedir.
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- - .
54,6 m Erkek(223)

Sekil 3.2: Cinsiyet Dagilimi
3.7.1.2. Yas
Ankete katilan katilimcilarin istatistiksel olarak dagilimi su sekildedir: 18-23 yas

arast %19,4, 24-29 yas aras1 %45,4, 30-35 yas arast %15,6, 36-41 yas aras1 %5.,4, 42-47
yas arast %35,6 ve 48 yas ve lizeri %8,6’dir. Yas dagilimi Sekil 3.3’te gosterilmektedir.

\i

5

5,4 " 18-23(97)
= 24-29(227)
= 30-35(78)
15,6 = 36-41(27)
= 42-47(28)

= 48 veliizeri(43)

45,4

Sekil 3.3: Yas Dagilim1
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3.7.1.3. Medeni Durum

Arastirmaya katilan bireylerin %29,0’u evli, %67,0 bekar ve %4,0’ii bosanmis
olarak belirlenmistir. Medeni durum dagilimi Sekil 3.4’de gosterilmektedir.

= Evli{145)
m Bekar (335)

= Bosanmis (20)

Sekil 3.4: Medeni Durum Dagilim1

3.7.1.4. Egitim Durumu

Ankete katilanlarin %9,8’i Lise Mezunun, %10,0’u On lisans Mezunu, %53,0’i
Lisans Mezunu, %?25,8’1 Yiiksek Lisans Mezunu ve %1,4’ii Doktora Mezunu

seklindedir. Egitim durumu dagilimi Sekil 3.5°te gosterilmektedir.

m Lise Mezunu {49)

= Onlisans Mezunu {50)

= Lisans Mezunu {265)

= Yiiksek Lisans Mezunu {129)

= Doktora Mezunu (7}

53

Sekil 3.5: Egitim Durumu Dagilimi
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3.7.1.5. Calisma Durumu

Ankete katilan katilimcilarin %21,6’s1 Kamu Sektorii Calisani, %14,6’s1 Ozel
Sektor Calisani, %14,4’1i Serbest Calisan, %41,0’1 Calismiyor (Ogrenci, Ev hanimui vs.),
%38.,4’1i Emekli’dir. Calisma durumu dagilimi Sekil 3.6’da gosterilmektedir.

= Kamu Sektorii Calisani (108)
m Ozel Sektdr Calisani (73)
= Serbest Calisan (72)
14,6 = Calismiyor (205)
= Emekli {42)

Sekil 3.6: Calisma Durumu Dagilimi
3.7.1.6. Gelir Durumu

Ankete katilan katilimcilarin %34,8°1 0-1000 TL araliginda, %18,8’1 1001-2000
TL araliginda, %13,6’s1 2001-3000 TL araliginda, %13,6’s1 3001-4000 TL araliginda,
%11,2’st 4001-5000 TL araliginda ve %8,0’i 5001 TL ve iizeri araliginda yer

almaktadir. Gelir durumu dagilimi Sekil 3.7°de gosterilmektedir.

= 0-1000TL{174)
= 1001-2000TL({94)
= 2001-3000 TL{68)
= 3001-4000TL({68)
= 4001-5000 TL{56)
® 5001 TLvelizeri{40)

13,6 'I r
13,6
18,8

Sekil 3.7: Gelir Durumu Dagilimi
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3.7.1.7. Kargo Tercihleri Durumu

Kargo tercihleri en cok tercih edilen, ikinci en ¢ok tercih edilen ve en az tercih
edilen seklinde siralanmistir. Bu siralamaya gore en ¢ok tercih edilen kargolar su

sekildedir;

Yurtigi Kargo (163)
2) PTT Kargo (138)
3) Aras Kargo (86)
MNG Kargo (53)

UPS Kargo (17)
Fillo Kargo {11)
TNT Kargo (3)

=)
m2)
m3)
= 4)
= 5)Siirat Kargo (27)
=6)
u7)
m3)
® 9)Horoz Lojistik (1)

Sekil 3.8: En Cok Tercih Edilen Kargolar

Katilimcilarin ikinci olarak en ¢ok tercih ettikleri kargolarin siralamasi ise su

sekildedir;

PTT Kargo (118)
2) Yurtici Kargo (109)
3) MNG Kargo{95)
Aras Kargo (57)

=)
=2)

=3)

= 4)

m 5)Siirat Kargo (51)
® 6)UPS Kargo (40)

m 7} Fillo Kargo (17)

m 8} Horoz Lojistik (7)
m 9) Fedex (3)

m 10} TNT Kargo (2)

m 11} DHL Loijistik (1)

Sekil 3.9: En Cok Tercih Edilen ikinci Kargolar
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Katilimcilarin son olarak en ¢ok tercih ettikleri iiclincii kargo siralamasi da su

sekildedir;
1,6
22 18 F‘

Sekil 3.10: En Cok Tercih Edilen Uciincii Kargolar

= 1) MNG Kargo (126}
m 2} Aras Kargo (98)

® 3} Siirat Kargo (80)
m 4} PTT Kargo (63)

® 5) Yurtici Kargo (53}
= 6)UPS Kargo (30)

m 7} Fillo Kargo (17)

m 8)Horoz Lojistik (11}

® 9 TNT Kargo (9}
m 10} DHL Lojistik {8)
m 11} Fedex(5)

3.7.2. Faktor Analizi

Faktor yontemi genel itibariyle degiskenler arasinda birbirleriyle iliskili, birlikte
ele alinabilecek, birbirleriyle iligkisi olmayan fakat bir durumu acgiklamada fayda
saglanabilecek olan farkli degiskenleri bir araya toplayip yeni bir isim altinda
tanimlamaya imkan veren bir analiz yontemidir. Faktor analizi yapilmasindaki amac;
cok fazla degiskenin olusturdugu bir yapiy1 daha az sayida bir yapiya indirgeyerek
degiskenler arasindaki iliski tespit etmek ve yeni yapilar meydana cikarmaktir (Patir

2009: 70).

Faktor analizi sonucu ¢ikan tabloda yer alan KMO degeri verilerin faktor analizi
icin uygunlugu hakkinda bilgi vermektedir. Bu degerin 0.60’dan yiiksek bir degerde
cikmasi verilerin faktorlestirilebilirlik agisindan uygun oldugunu gostermektedir.
(Giingor 2016: 4). Faktor analizi sonucuna bakildiginda KMO ve Barlett’s Kiiresellik
testinin 0.903 gibi bir orana sahip oldugu goriilmektedir. Bunun anlami, degiskenlerin

belli faktorler altinda toplanabilmesi demektir.
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Tablo 3.1: Kargo Hizmetleri Faktor Analizi Sonuclari

Faktorler ifadeler gi?ll::::i Varyans
16. Kargo firmasi1 ¢alisanlar1 kibardir/naziktir. 3,15 ,786 16,537
14. Kargo firmasi ¢alisanlarinin davraniglar
miisteriye kendini giivende hissettirir. 3,09 , 761
Giivence 15. Kargo firmas1 miisteriye kendini giivende
hissettirir. 3,08 , 734
17. Kargo firmasi ¢alisanlar yeterli bilgi diizeyine
sahiptir. 3,17 ,715
8. Kargo firmasi her tiirlii hizmeti s6z verdigi
zamanda sunar. 3,07 ,833 31,669
7. Kargo firmas1 hizmeti ilk seferinde dogru bir
sekilde yerine getirir. 3,31 , 789
Giivenilirlik 5. Kargo firmasi bir hizmeti belirli bir zamanda
yapmaya soz verdiginde daima yerine getirir. 3,12 776
6. Kargo firmas1 miisterilerin bir sorunu oldugunda
¢Oziim i¢in samimiyetle hareket eder. 2,89 ,594
9. Kargo firmasi kayitlarin1 hatasiz tutar. 3,18 ,562
13. Kargo firmast calisanlar1 miisterilerin isteklerini
aksatacak ol¢iide yogun degildir. 2,88 794 44,622
11. Kargo firmast calisanlar1 miigterilere hizli hizmet
Yanit sunar. 3,05 157
Verebilirlik 10. Kargo firmasi ¢alisanlari sunacagt hizmetlerin
zamanini tam olarak miisterilerine soyler. 2,95 734
12. Kargo firmasi ¢alisanlar1 miisterilere her zaman
yardimci olmaya isteklidir. 2,91 , 709
19. Kargo firmas: miisteriler i¢in uygun ¢alisma
saatlerine sahiptir. 3,19 , 7186 56,058
20. Kargo firmas1 miisteriler ile ictenlikle ilgilenen
. calisanlara sahiptir. 3,03 , 760
Empati - ST P
21. Kargo firmas1 miisterilerin ihtiyaclar ile icten
ilgilenir. 2,84 ,574
22. Kargo firmasi ¢alisanlar1 miisterilerin
bireysel(6zel) ihtiyaglarini anlar. 2,58 ,556
2. Kargo firmasinin ofis ortam gorsel olarak
cekicidir. 2,28 , 782 66,920
Fiziksel 4. Ka}rgo firmasinin fiziksel goriiniimii sundugu
Gériintim hizmete uygundur. 3,02 ,718
3. Kargo firmasinin ¢alisanlar1 diizgiin gortiniisliidiir. 2,98 ,644
1. Kargo firmas1 modern arag-gere¢ ve teknolojiye
sahiptir. 2,26 ,638
Kaiser-Meyer-Olkin M. of Sampling Adequacy. ,903
- . Approx. Chi-Square 6191,319
Degerlendirme Barlett’s Test of Sphericity ,000
Rotation method Varimax

Faktor analizi tablosu incelendiginde kargo hizmetleri performansini olusturan
degiskenler icin uygulanan analiz sonucunda KMO degeri ve Bartlett’s testinin
sonuglarinin faktorlesebilirlik acisindan yeterli oldugu goriilmektedir. Olgegi olusturan
degiskenlerden bir tanesi uygun degerlere sahip olmadigi icin Olgek igerisinden

cikarilmistir. Tabloda acikca goriildiigli gibi faktdor sonuclarinda ortaya ¢ikan
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faktorlerden fiziksel goriiniim faktoriiniin varyans degeri 66,920 olarak tespit edilmistir.
Bu aciklama derecesi olarak yeterli diizeydedir. Bu faktoriin diger faktorlerden daha

yiiksek degere sahip olarak en yiiksek agiklama seviyesinde oldugu tespit edilmistir.

Tablo incelendiginde faktor yiikleri acisindan farkli degerlere sahiptir. Birinci
faktor incelendiginde degerlerin 0,715 ile 0,786 arasinda degistigi goriilmektedir.
Ifadeler temel alinarak yapilan isimlendirme sonucunda bu faktore “giivence” faktorii
ad1 verilmistir. Ikinci faktor incelendiginde degerlerin 0,562 ile 0,833 arasinda degistigi
goriilmektedir. Ifadeler temel alinarak yapilan isimlendirme sonucunda bu faktore
“giivenilirlik” faktorii ad1 verilmistir. Ugiincii faktor incelendiginde degerlerin 0,709 ile
0,794 arasinda degistigi goriilmektedir. ifadeler temel alinarak yapilan isimlendirme
sonucunda bu faktore “yanit verebilirlik” faktorii adi verilmistir. Dordiincii faktor
incelendiginde degerlerin 0,556 ile 0,786 degerleri arasinda degistigi goriilmektedir.
Ifadeler temel alinarak yapilan isimlendirme sonucunda bu faktére “empati” faktorii adi
verilmistir. Besinci faktor incelendiginde ise degerlerin 0,638 ile 0,782 degerleri
arasinda degistigi goriilmektedir. ifadeler temel alinarak yapilan isimlendirme

sonucunda bu faktore de “fiziksel goriiniim” faktorii adi1 verilmistir.

Tablo 3.2: Kargo Hizmetleri Memnuniyeti Faktor Analizi Sonuclari

Faktor
Faktorler ifadeler Ort. Yiikleri Varyans
8. Kargo firmasimnin miisteri sorunlarina hizla
¢Oziim tiretmesinden memnunum. 2,78 ,849 30,002
7. Kargo firmasinin miisteri hizmetlerine 7/24
Yonetim (Anlayis) ulasabilir olmaktan memnunum. 2,96 ,789
Memnuniyeti 9. Kargo firmasinin miisteri taleplerini dikkate
almasindan memnunum. 2,93 , 762
10. Kargo firmasimin sunmus oldugu teknolojik
imkanlardan memnunum. 3,24 ,693
3. Kargo firmasinin dagitim agindan memnunum. 3,26 7134 57,749
5. Kargo firmasimin iiriinii zamaninda teslim
etmesinden memnumum. 3,30 ,730
Operasyon (Islem) 4. Kargo firmasinmin iiriinii hasarsiz olarak teslim
.. etmesinden memnunum. 3,46 ,729
Memnuniyeti : " o
1. Kargo firmasinin {icret politikasindan
memnunum. 2,62 ,648
2. Kargo firmasimin ¢alisan  profilinden
memnumum. 2,99 5941
Kaiser-Meyer-Olkin M. of Sampling Adequacy. ,869
- . Approx. Chi-Square 2046,512
Degerlendirme Barlett’s Test of Sphericity ,000

Rotation method Varimax
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Faktor analizi tablosu incelendiginde kargo memnuniyetini olusturan degiskenler
icin uygulanan analiz sonucunda KMO degeri ve Bartlett’s testinin sonuglarinin
faktorlesebilirlik acisindan  yeterli oldugu  goriilmektedir. Olcegi  olusturan
degiskenlerden bir tanesi uygun degerlere sahip olmadigi icin Olgek icerisinden
cikarilmistir. Tabloda acikca goriildigii gibi faktdor sonuclarinda ortaya ¢ikan
faktorlerden operasyon(islem) memnuniyeti faktoriiniin varyans degeri 57,749 olarak
tespit edilmistir. Bu agiklama derecesi olarak yeterli diizeydedir. Bu faktoriin diger
faktorlerden daha yiiksek degere sahip olarak en yiiksek agiklama seviyesinde oldugu

tespit edilmigtir.

Tablo incelendiginde faktor yiikleri acisindan farkli degerlere sahiptir. Birinci
faktor incelendiginde degerlerin 0,693 ile 0,849 arasinda degistigi goriilmektedir.
Ifadeler temel alinarak yapilan isimlendirme sonucunda bu faktore “yonetim(anlayis)
memnuniyeti” faktorii ad1 verilmistir. ikinci faktor incelendiginde ise degerlerin 0,541
ile 0,734 degerleri arasinda degistigi goriilmektedir. ifadeler temel alinarak yapilan

isimlendirme sonucunda bu faktore de “operasyon(islem) memnuniyeti” ad1 verilmistir.
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Tablo 3.3: Online Satin Alma Davranis1 Faktor Analizi Sonuclari

Faktor
Faktorler ifadeler Ort. Yiikleri Varyans
11. Uriin cesidinin genis olmasi online aligveris
yapmamda etkilidir. 4,16 ,601 17,890
12. Uriinleri siteler arasi kiyaslayabiliyor olmam
online aligveris yapmamda etkilidir. 4,02 ,648
.. .. 8. Web sitesinin kullanim kolaylig1 online aligveri
Kryaslanabilirlik yapmamda etkilidir. T e 3,97 ,019
7. Uriinlerle ilgili internet yorumlarmin olmast
online aligveris yapmamda etkilidir. 4,11 ,600
6. Uriinlerle ilgili detayli igeriklerin olmasi online
aligveris yapmamda etkilidir. 4,05 ,546
3. Aradigim iiriinti fiziki magazalarda bulamamam
online aligveris yapmamda etkilidir. 4,00 712 34,399
4. Alisveris sitesinin giivenilir sistemler (SSL vb.)
kullanmasi online aligveris yapmamda etkilidir. 4,09 ,694
Esneklik 5. Site tyelerine ©6zel kampanyalarin yapilmasi
online aligveris yapmamda etkilidir. 3,86 ,598
2. Fiziki magazadan aligveris yapacak yeterli
vaktimin olmamast online aligveris yapmamda
etkilidir. 3,74 ,536
14. Online aligveris sitesinin iade politikasi online
Satig Sonrasi aligveris yapmamda etkilidir. 4,07 ,834 46,041
Hizmet 13. Online almis oldugu iiriiniin satis sonrasi
hizmetleri online aligveris yapmamda etkilidir. 3,90 ,816
9. Indirim ya da kampanya maillerinin gelmesi
Fiyat online aligveris yapmamda etkilidir. 3,24 ,746 56,421
1. Kredi kartindan hari¢ farkli ddeme seceneklerinin
olmasi online aligveris yapmamda etkilidir. 3,50 ,015
Kaiser-Meyer-Olkin M. of Sampling Adequacy. ,807
- . Approx. Chi-Square 1683,893
Degerlendirme Barlett’s Test of Sphericity ,000
Rotation method Varimax

Faktor analizi tablosu incelendiginde online satin alma davranigini olusturan
degiskenler icin uygulanan analiz sonucunda KMO degeri ve Bartlett’s testinin
sonuglarinin faktorlesebilirlik acisindan yeterli oldugu goriilmektedir. Olgegi olusturan
degiskenlerden bir tanesi uygun degerlere sahip olmadigi i¢in Olgek icerisinden
cikarilmistir. Tabloda acikca goriildigli gibi faktor sonuclarinda ortaya ¢ikan
faktorlerden fiyat faktoriiniin varyans degeri 56,421 olarak tespit edilmistir. Bu
aciklama derecesi olarak yeterli diizeydedir. Bu faktoriin diger faktorlerden daha yiiksek

degere sahip olarak en yiiksek agiklama seviyesinde oldugu tespit edilmistir.

Tablo incelendiginde faktor yiikleri acisindan farkli degerlere sahiptir. Birinci

faktor incelendiginde degerlerin 0,546 ile 0,661 arasinda degistigi goriilmektedir.
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Ifadeler temel alinarak yapilan isimlendirme sonucunda bu faktore “kiyaslanabilirlik”
faktorii ad1 verilmistir. ikinci faktor incelendiginde degerlerin 0,536 ile 0,712 arasinda
degistigi goriilmektedir. Ifadeler temel alinarak yapilan isimlendirme sonucunda bu
faktore “esneklik” faktorii adi verilmistir. Uciincii faktor incelendiginde degerlerin
0,816 ile 0,834 arasinda degistigi goriilmektedir. Ifadeler temel alinarak yapilan
isimlendirme sonucunda bu faktore ‘“satis sonrasi hizmet” faktorii adi verilmistir.
Dordiincii faktor incelendiginde ise degerlerin 0,615 ile 0,746 degerleri arasinda
degistigi goriilmektedir. Ifadeler temel alinarak yapilan isimlendirme sonucunda bu

faktore de “fiyat” faktorii ad1 verilmistir.

3.7.3. Hipotez Testleri

3.7.3.1. Korelasyon Analizi

Korelasyon analizinde amag¢, mevcut degiskenler arasinda var olan ya da
olabilecek olan iliskinin incelenmesi, degisken ozelliklerine, aralarinda bulunan
iliskinin dogrusal olup olmamasina, degisken miktarina ve buna bagl olarak kontrol
grubuna gore farkl istatistiksel tekniklerden yararlanarak mevcut degiskenler arasindaki
durumu ortaya koymaktir. ki degisken arasinda bulunan iliski, genel olarak ikili veya
basit korelasyon adi1 verilen korelasyon yontemiyle bulunmaktadir. Bir degisken ile iki
veya ikiden fazla degisken arasindaki bulunan korelasyon iligkisi ise coklu
korelasyonun konusudur. Degiskenlerden biri sabitlenerek diger degiskenlerle arasinda
olan iligki ise kismi korelasyon konusudur. Korelasyon katsayisi ise degiskenler

arasindaki iligki ve yoniinii aciklamaya yardimei olur (Biiyiikoztiirk 2009: 31).
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Tablo 3.4: Kargo Hizmet Performansi-Kargo Memnuniyeti-Online Satin Alma

Davranisi ile Ilgili Korelasyon Analizi Sonucu

Satis

Yonetim Operasyon Sonrasi
Faktorler Memnuniyeti Memnuniyeti Kiyaslanabilirlik Esneklik Hizmet
Giivence

Korelasyon

Katsayis1 0,462%* 0,436%** 0,052 0,070 0,100* 0,070
p degeri 0,000 0,000 0,246 0,117 0,025 0,117
Giivenilirlik

Korelasyon

Katsayis1 0,417%% 0,478%* 0,043 0,108%* 0,053  0,155%%*
p degeri 0,000 0,000 0,341 0,016 0,234 0,001
Yanit

Verebilirlik

Korelasyon

Katsayis1 0,409%* 0,385%* 0,104* 0,132%*%  0,120%*  0,192%%*
p degeri 0,000 0,000 0,021 0,003 0,007 0,000
Empati

Korelasyon

Katsayis1 0,521 %% 0,460%* 0,067 0,050 0,085  0,128%%*
p degeri 0,000 0,000 0,132 0,260 0,058 0,004
Fiziksel

Goriiniim

Korelasyon

Katsayis1 0,353 0,315%* 0,057 0,050 0,087 0,099*
p degeri 0,000 0,000 0,207 0,261 0,052 0,027
Yonetim

Memnuniyeti

Korelasyon

Katsayis1 1,000 0,562%* 0,178%* 0,167%*  0,170%* 0,221%%*
p degeri . 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Operasyon

Memnuniyeti

Korelasyon

Katsayis1 0,562%%* 1,000 0,161%* 0,149%*  0,133*%*  0,174%*
p degeri 0,000 . 0,000 0,001 0,003 0,000

Korelasyon tablosu incelendiginde faktorlerin c¢ogunda pozitif korelasyon
bulgusuna ulasilmistir. Kargo hizmet performansini olusturan giivence, giivenilirlik,
yanit verebilirlik, empati ve fiziksel goriiniim faktorleri ile yonetim memnuniyeti ve
operasyon faktorleri arasinda anlamli ve pozitif yonde bir korelasyon saptanmistir. Yine
kargo hizmet performansini olusturan faktorler ile online satin alma davranisini
olusturan faktorler karsilastirildiginda giivence ile satis sonrast hizmet, giivenilirlik ile
esneklik ve fiyat, yanit verebilirlik ile kiyaslanabilirlik, esneklik, satis sonrasi hizmet ve
fiyat, empati ile fiyat, fiziksel goriiniim ile fiyat faktorleri arasinda anlamli ve pozitif
korelasyon tespit edilmistir. Kargo memnuniyeti acisindan baktigimizda da; yonetim ve

operasyon memnuniyeti faktorleri online satin alma davranisint olusturan



68

kiyaslanabilirlik, esneklik, satis sonrasi hizmet ve fiyat faktorleri arasinda anlaml ve

pozitif iligki tespit edilmistir.

Bu durumda HT1 hipotezini olusturan hipotezlerden H1,,, HI;y, Hl;., Hl ;4 HI,,
Hl, Hljg Hlyy, Hlpy, Hijj, Hloe, Hlzg, Hlzp Hlog, Hlop Hlop Hlog, Hlzy Hlze HIszp,
Hlz, Hlz, HIsz, HIlz; HI3, ve HIz, hipotezleri kabul edilmis, HO hipotezi
reddedilmistir.

3.7.3.2. Regresyon Analizi

Bu boliimde katilimcilarin kargo hizmet performansi degerlendirmeleriyle kargo
memnuniyeti ve online satin alma davramist degerlendirmelerinin etki diizeyini
belirlemek amaciyla regresyon analizi kullanilmistir. Regresyon analizi, bir bagimli ile
bir veya birden fazla bagimsiz degisken arasinda var olan iligkiyi ortaya koymaya yarar

(Kiiciiksille 2014: 199).

Tek degiskenli regresyon analizi: Bagiml bir degisken ile bagimsiz bir degisken
arasindaki iligkiyi tespit eder. Tek degiskenli regresyon analizi yardimiyla, bagimlh
degisken ve bagimsiz degisken arasindaki iliskiyi gosteren dogrunun denklemi formiile

edilebilir.".

Cok degiskenli regresyon analizi: Bagiml bir degisken ve birden ¢ok bagimsiz
degisken bulunan ve aralarindaki iliskiyi tespit etmeye yonelik yapilan regresyon

modellemeleri cok degiskenli regresyon modeli olarak adlandirilir'®.

Katilimcilarin  kargo hizmet performansi ile kargo hizmetlerinden duyulan
memnuniyet arasinda iligki ile birlikte kargo hizmetlerinden duyulan memnuniyet ile
online satin alma davramis1 arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla yapilan regresyon

analizleri asagida sirasiyla yer almaktadir.

' http://www.istatistikanaliz.com/regresyon_analizi.asp, Erisim Tarihi: 03/08/2017
'® http://www.istatistikanaliz.com/regresyon_analizi.asp, Erisim Tarihi: 03/08/2017
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Tablo 3.5: Kargo Hizmetleri Performansi-Y6netim(anlayis) Memnuniyeti Coklu

Regresyon Analizi Sonucu

p ikili Kismi

Faktorler degeri r r
Sabit ,652 0,160 4,066 0,000
Giivence 0,164 0,053 0,155 3,057 0,002 0462 0,136 ,529 1,891
Giivenilirlik 0,107 0,053 0,099 2,037 0,042 0417 0,091 570 1,755
Yamt
Verebilirlik 0,101 0,048 0,099 2,106 0,036 0,409 0,094 ,617 1,620
Empati 0,344 0,055 0,305 6,208 0,000 0,521 0,269 ,559 1,790
Fiziksel

Goriiniim 0,064 0,052 0,054 1,222 0,222 0,353 0,055 ,682 1,467
Bagimh Degisken: Yonetim(anlayis) Memnuniyeti
F: 49,044 df: 5 R:0,576 R*0,332 p<0,05 Durbin-Watson: 2,050

Tablo 3.5 incelendiginde giivence, giivenilirlik, yanit verebilirlik, empati ve
fiziksel goriiniim ile yOnetim(anlayis) memnuniyeti arasinda orta ve diisiikk diizeyde
(swrastyla; 0,521; 0,462; 0,417; 0,409; 0,353) pozitif anlamli bir ikili korelasyon oldugu
goriilmektedir. VIF degerleri arasinda 10’dan yiiksek bir deger ve tolerance degerleri
arasinda 0.20’den daha diisiik bir deger olmadig1 icin bagimsiz degiskenler arasinda
coklu baglantililigin olmadig1 sodylenebilir. Ayrica Durbin—Watson katsayist (2,050)
bagimsiz degiskenler ile hata terimleri arasinda sorunlu bir iliskinin olmadigini

gostermektedir.

Diger taraftan kargo performans: alt boyutlar1 (giivence, giivenilirlik, yanit
verebilirlik, empati, fiziksel goriiniim), yonetim(anlayis) memnuniyeti ile orta diizeyde
ve anlamli bir iliski vermektedir (R: 0,576, R%: 0,332, p: 0,000). Kargo hizmet
performansinin alt boyutlari, yonetim(anlayis) memnuniyetindeki toplam varyansin

%33,2’sini aciklamaktadir.

Standardize edilmis regresyon katsayilarina () gore, kargo hizmet performansi
alt boyutlarinin yonetim(anlayis) memnuniyeti iizerindeki anlamli olan goéreli onem
siras1; empati, giivence, yanit verebilirlik, giivenilirlik ve anlamli olmayan fiziksel
goriinim seklindedir. Regresyon katsayilarinin anlamlilifina iliskin t-testi sonuclari
incelendiginde ise, giivence, giivenilirlik, yanit verebilirlik ve empati faktorlerinin,
yonetim(anlayis) memnuniyeti tizerinde anlamli bir etkisinin oldugu goriilmektedir. Bu

bulgular 1s1ginda; H2;,, H2;,, H2;. ve H2;4 hipotezleri kabul edilmistir.
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Tablo 3.6: Kargo Hizmetleri Performansi-Operasyon(islem) Memnuniyeti Coklu

Regresyon Analizi Sonucu

P ikili  Kismi

Faktorler degeri r r
Sabit 1,098 0,148 7,407 0,000
Giivence 0,123 0,049 0,128 2,481 0,013 0436 0,111 ,529 1,891
Giivenilirlik 0,252 0,049 0,257 5,171 0,000 0478 0,227 570 1,755
Yanit
Verebilirlik 0,069 0,044 0,075 1,567 0,118 0,385 0,070 .,617 1,620
Empati 0,219 0,051 0,214 4,266 0,000 0,460 0,189 559 1,790
Fiziksel

Goriiniim 0,006 0,049 0,006 0,132 0,895 0,315 0,006 ,682 1,467
Bagimh Degisken: Operasyon(islem) Memnuniyeti
F: 43,800 df: 5 R:0,554 R%:0,307 p<0,05 Durbin-Watson: 1,997

Tablo 3.6. incelendiginde giivence, giivenilirlik, yanit verebilirlik, empati ve
fiziksel goriiniim ile operasyon(islem) memnuniyeti arasinda orta ve diisiik diizeyde
(swrastyla; 0,478; 0,460; 0,436; 0,385; 0,315) pozitif anlamli bir ikili korelasyon oldugu
goriilmektedir. VIF degerleri arasinda 10°dan yiiksek bir deger ve tolerance degerleri
arasinda 0.20’den daha diisiik bir deger olmadig: icin bagimsiz degiskenler arasinda
coklu baglantililigin olmadig1 sodylenebilir. Ayrica Durbin—Watson katsayist (1,997)
bagimsiz degiskenler ile hata terimleri arasinda sorunlu bir iliskinin olmadigini

gostermektedir.

Diger taraftan kargo performansi alt boyutlar1 (giivence, giivenilirlik, yanit
verebilirlik, empati, fiziksel goriiniim), operasyon(islem) memnuniyeti ile orta diizeyde
ve anlamli bir iliski vermektedir (R: 0,554, R%: 0,307, p: 0,000). Kargo hizmet
performansinin alt boyutlari, operasyon(islem) memnuniyetindeki toplam varyansin

%30,7’sini aciklamaktadir.

Standardize edilmis regresyon katsayilarina () gore, kargo hizmet performansi
alt boyutlarinin operasyon(islem) memnuniyeti iizerindeki anlamli olan goreli 6nem
sirast; giivenilirlik, empati ve giivence, anlamli olmayan goreli onem sirasi; yanit
verebilirlik ve fiziksel goriiniim seklindedir. Regresyon katsayilarinin anlamliliina
iliskin t-testi sonuclar1 incelendiginde ise, giivence, giivenilirlik ve empati faktorlerinin,
operasyon (islem) memnuniyeti tizerinde anlamli bir etkisinin oldugu goriilmektedir. Bu

bulgular 1s181nda; H2;;, H2;, ve H2;, hipotezleri kabul edilmistir.
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Tablo 3.7: Kargo Hizmetleri Performansi-Kiyaslanabilirlik Coklu Regresyon Analizi

Sonucu

Faktorler B Std. hata Beta t degeri p ikilir Kismir Tol

degeri
Sabit 3,820 0,137 27,813 0,000
Giivence -0,008 0,046 -0,011 -0,173 0,863 0,052 -0,008 ,529 1,891
Giivenilirlik  -0,020 0,045 -0,026 -0,440 0,660 0,043 -0,020 ,570 1,755
Yamt
Verebilirlik 0,073 0,041 0,101 1,755 0,077 0,104 0,080 ,617 1,620
Empati 0,017 0,047 0,022 0,368 0,713 0,067 0,017 ,559 1,790
Fiziksel

Goriiniim 0,022 0,045 0,026 0,479 0,632 0,057 0,022 ,682 1,467
Bagimh Degisken: Kiyaslanabilirlik
F: 1,175 df: 5 R:0,108 R%:0,012 p<0,05 Durbin-Watson: 2,027

Tablo 3.7. incelendiginde giivence, giivenilirlik, yanmit verebilirlik, empati ve
fiziksel goriiniim ile kiyaslanabilirlik arasinda diisiik diizeyde (sirasiyla; 0,104; 0,067;
0,057; 0,052; 0,043) pozitif anlamh bir ikili korelasyon oldugu goriilmektedir. VIF
degerleri arasinda 10’dan yiiksek bir deger ve tolerance degerleri arasinda 0.20’den
daha diisiik bir deger olmadig: icin bagimsiz degiskenler arasinda coklu baglantililigin
olmadig: sdylenebilir. Ayrica Durbin—Watson katsayisi (2,027) bagimsiz degiskenler ile

hata terimleri arasinda sorunlu bir iliskinin olmadigin1 gostermektedir.

Diger taraftan kargo performansi alt boyutlar1 (giivence, giivenilirlik, yanit
verebilirlik, empati, fiziksel goriiniim), kiyaslanabilirlik ile diisiik diizeyde ve anlaml
olmayan bir iligki vermektedir (R: 0,108, R%: 0,012, p: 0,000). Kargo hizmet
performansinin alt boyutlari, kiyaslanabilirlik faktoriindeki toplam varyansin %1,2’sini

aciklamaktadir.

Standardize edilmis regresyon katsayilarina () gore, kargo hizmet performansi
alt boyutlarinin kiyaslanabilirlik {izerinde anlamli olmayan goreli onem sirasi; yanit
verebilirlik, fiziksel goriinim ve empati seklindedir. Regresyon katsayilarinin
anlamliligina iliskin t-testi sonuglari incelendiginde ise, giivence, giivenilirlik ve empati
faktorlerinin, operasyon (islem) memnuniyeti iizerinde anlamli bir etkisinin oldugu
goriilmektedir. Bu bulgular 1s1@inda; H2,, H2,, H2:., H2:; ve H2,, hipotezleri

reddedilmistir.
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Tablo 3.8: Kargo Hizmetleri Performansi-Esneklik Coklu Regresyon Analizi Sonucu

p
Faktorler Std. hata Beta tdegeri degeri Ikilir Kismir .
Sabit 3,584 0,153 23,467 0,000
Giivence -0,006 0,051 -0,007 -0,109 0,913 0,070 -0,005 529 1,891
Giivenilirlik 0,064 0,050 0,075 1,276 0,202 0,108 0,057 570 1,755
Yanit
Verebilirlik 0,101 0,046 0,125 2,202 0,028 0,132 0,099 ,617 1,620
Empati -0,040 0,053 -0,046 -0,767 0,444 0,050 -0,034 ,559 1,790
Fiziksel

Goriiniim -0,007 0,050 -0,008 -0,147 0,883 0,050 -0,007 ,682 1,467
Bagimh Degisken: Esneklik
F: 2,164 df: 5 R:0,146 R*:0,021 p<0,05 Durbin-Watson: 1,933

Tablo 3.8. incelendiginde giivence, giivenilirlik, yanit verebilirlik, empati ve
fiziksel goriiniim ile esneklik arasinda diisiik diizeyde (sirasiyla; 0,132; 0,108; 0,70;
0,050; 0,050) pozitif anlamli bir ikili korelasyon oldugu goriilmektedir. VIF degerleri
arasinda 10’dan yiiksek bir deger ve tolerance degerleri arasinda 0.20’den daha diisiik
bir deger olmadigr icin bagimsiz degiskenler arasinda coklu baglantililigin olmadigi
sOylenebilir. Ayrica Durbin—Watson katsayis1 (1,933) bagimsiz degiskenler ile hata

terimleri arasinda sorunlu bir iliskinin olmadigini gostermektedir.

Diger taraftan kargo performansi alt boyutlar1 (giivence, giivenilirlik, yanit
verebilirlik, empati, fiziksel goriiniim), esneklik ile diisiik diizeyde ve anlamli olmayan
bir iliski vermektedir (R: 0,146, R”: 0,021, p: 0,000). Kargo hizmet performansinin alt

boyutlari, esneklik faktoriindeki toplam varyansin %2,1’ini agiklamaktadir.

Standardize edilmis regresyon katsayilarina () gore, kargo hizmet performansi
alt boyutlarinin esneklik faktorii tizerinde anlamli olarak yanit verebilirlik faktoriiniin
etkisi goriilmekte, giivenilirlik faktoriiniin ise anlamli olmayan etkisi goriilmektedir.
Regresyon katsayilarinin anlamliligina iligkin t-testi sonuclar1 incelendiginde ise, yanit
verebilirlik faktoriiniin, esneklik faktorii iizerinde anlamli olmayan bir etkisinin oldugu
goriilmektedir. Bu bulgular 1s181inda; H2;, hipotezi kabul edilmis, H2,;, H25, H2 ve
H2;; hipotezleri reddedilmistir.
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Tablo 3.9: Kargo Hizmetleri Performansi-Satig Sonras1 Hizmet Coklu Regresyon

Analizi Sonucu

Faktorler Std. hata  Beta tdegeri p ikilir Kismir Tol. VIF
degeri

Sabit 3,511 0,192 18,331 0,000

Giivence 0,053 0,064 0,051 0,835 0404 0,100 0,038 ,529 1,891

Giivenilirlik -0,054 0,063 0,051  -0,866 0,387 0,053 -0,039 570 1,755

Yamt

Verebilirlik 0,098 0,057 0,097 1,706 0,080 0,120 0,077  ,617 1,620

Empati 0,011 0,066 0,010 0,160 0873 0,085 0,007 ,559 1,790

Fiziksel

Goriiniim 0,054 0,063 0,046 0,856 0,392 0,087 0,038 ,682 1,467
Bagimh Degisken: Satis Sonrasi Hizmet
F: 1,894 df: 5 R:0,137 R%0,019 p<0,05 Durbin-Watson: 2,108

Tablo 3.9. incelendiginde giivence, giivenilirlik, yanmit verebilirlik, empati ve
fiziksel goriiniim ile satis sonrasi hizmet arasinda diisiik diizeyde (sirasiyla; 0,120;
0,100; 0,087; 0,085; 0,053) pozitif anlamli bir ikili korelasyon oldugu goriilmektedir.
VIF degerleri arasinda 10’dan yiiksek bir deger ve tolerance degerleri arasinda 0.20’den
daha diisiik bir deger olmadig: icin bagimsiz degiskenler arasinda coklu baglantililigin
olmadig: sdylenebilir. Ayrica Durbin—Watson katsayisi (2,108) bagimsiz degiskenler ile

hata terimleri arasinda sorunlu bir iliskinin olmadigin1 gostermektedir.

Diger taraftan kargo performansi alt boyutlar1 (giivence, giivenilirlik, yanit
verebilirlik, empati, fiziksel goriiniim), satis sonrasi hizmet ile diisiik diizeyde ve
anlamli olmayan bir iliski vermektedir (R: 0,137, R%: 0,019, p: 0,000). Kargo hizmet
performansinin alt boyutlari, satis sonrasi faktoriindeki toplam varyansin %1,9’unu

aciklamaktadir.

Standardize edilmis regresyon katsayilarina () gore, kargo hizmet performansi
alt boyutlarinin satig sonrasi hizmet faktorii iizerinde anlamli olmayan goreli onem
siras1; yanit verebilirlik, fiziksel goriiniim, giivence ve empati seklindedir. Regresyon
katsayilarinin anlamliligina iliskin t-testi sonuclar1 incelendiginde ise, yanit verebilirlik
faktoriiniin, satig sonrast hizmet faktorii izerinde anlamli olmayan bir etkisinin oldugu
goriilmektedir. Bu bulgular 1s18inda; H2y, H22, H2,,, H2,, ve H2;, hipotezleri

reddedilmistir.
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Tablo 3.10: Kargo Hizmetleri Performansi-Fiyat Coklu Regresyon Analizi Sonucu

p

Faktorler B Std. hata Beta tdegeri degeri Ikilir Kismir
Sabit 2,602 0,212 12,269 0,000
Giivence -0,123 0,071 -0,105 -1,744 0,082 0,070 -0,078 529 1,891
Giivenilirlik 0,118 0,070 0,099 1,696 0,091 0,155 0,076 570 1,755
Yanit
Verebilirlik 0,191 0,063 0,168 3,008 0,003 0,192 0,134 ,617 1,620
Empati 0,050 0,073 0,040 0,688 0,492 0,128 0,031 ,559 1,790
Fiziksel

Goriiniim 0,027 0,069 0,021 0,388 0,698 0,099 0,017 ,682 1,467
Bagimh Degisken: Fiyat
F: 4,924 df: 5 R:0,218 R%:0,047 p<0,05 Durbin-Watson: 1,947

Tablo 3.10. incelendiginde giivence, giivenilirlik, yanit verebilirlik, empati ve
fiziksel goriiniim ile fiyat arasinda diisiik diizeyde (sirasiyla; 0,192; 0,155; 0,128; 0,099;
0,070) pozitif anlaml bir ikili korelasyon oldugu goriilmektedir. VIF degerleri arasinda
10’dan yiiksek bir deger ve tolerance degerleri arasinda 0.20’den daha diisiik bir deger
olmadig1 icin bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu baglantililigin olmadig1 soylenebilir.
Ayrica Durbin—Watson katsayis1 (1,947) bagimsiz degiskenler ile hata terimleri

arasinda sorunlu bir iligkinin olmadigin1 géstermektedir.

Diger taraftan kargo performansi alt boyutlar1 (giivenilirlik), fiyat ile diisiik
diizeyde ve anlaml bir iligski vermektedir (R: 0,218, R*: 0,047, p: 0,000). Kargo hizmet
performansinin  alt boyutlari, fiyat faktoriindeki toplam varyansin %4,7’sini

aciklamaktadir.

Standardize edilmis regresyon katsayilarina () gore, kargo hizmet performansi
alt boyutlarinin fiyat faktorii tizerinde anlamli olarak yanit verebilirlik faktoriiniin etkisi
goriilmekte, anlamli olmayan goreli 6nem sirasina gore; giivenilirlik, empati ve fiziksel
gorliniim seklindedir. Regresyon katsayilarinin anlamliligina iligskin t-testi sonuclari
incelendiginde ise, yamit verebilirlik faktoriiniin, fiyat faktorii iizerinde anlamli bir
etkisinin oldugu goriilmektedir. Bu bulgular 15181nda; H2,, hipotezi kabul edilmis, H2,,,
H2;,, H2,, ve H2,, hipotezleri reddedilmistir.
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Tablo 3.11: Kargo Memnuniyeti-Kiyaslanabilirlik Coklu Regresyon Analizi Sonucu

p
Faktorler B Std. hata Beta tdegeri degeri Iikilir Kismir Tol. VIF

Sabit 3,578 0,117 30,560 0,000

Yonetim

(anlays)

Memnuniyeti 0,090 0,038 0,128 2,397 0,017 0,178 0,107 ,684 1,463
Operasyon

(islem)

Memnuniyeti 0,069 0,041 0,089 1,669 0,096 0,161 0,075 ,684 1,463
Bagimh Degisken: Kiyaslanabilirlik

F: 9,529 df: 2 R:0,192 R%:0,037 p<0,05 Durbin-Watson: 2,037

Tablo 3.11. incelendiginde yonetim(anlayis) memnuniyeti ve operasyon(islem)
memnuniyeti ile kiyaslanabilirlik arasinda diisiik diizeyde (sirasiyla; 0,178; 0,161)
pozitif anlamli bir ikili korelasyon oldugu goriilmektedir. VIF degerleri arasinda 10’dan
yiiksek bir deger ve tolerance degerleri arasinda 0.20’den daha diisiik bir deger olmadig1
icin bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu baglantililigin olmadig1 soylenebilir. Ayrica
Durbin—Watson katsayis1 (2,037) bagimsiz degiskenler ile hata terimleri arasinda

sorunlu bir iligkinin olmadigin1 géstermektedir.

Diger taraftan kargo memnuniyeti alt boyutlar1 (yOnetim memnuniyeti,
operasyon memnuniyeti), kiyaslanabilirlik ile diisiik diizeyde ve anlamli bir iliski
vermektedir (R: 0,192, R* 0,037, p: 0,000). Kargo memnuniyeti alt boyutlari,

kiyaslanabilirlik faktoriindeki toplam varyansin %3,7’sini aciklamaktadir.

Standardize edilmis regresyon katsayilara () gore, kargo memnuniyeti alt
boyutlarinin kiyaslanabilirlik faktorii tizerinde anlamli olarak yOnetim memnuniyeti
faktoriiniin etkisi goriilmekte, anlamli olmayan bir sekilde operasyon memnuniyetinin
etkisi goriilmektedir. Regresyon katsayilarinin anlamliligina iliskin t-testi sonuglari
incelendiginde ise, yonetim(anlayis) memnuniyetinin, kiyaslanabilirlik tizerinde anlaml
bir etkisinin oldugu goriilmektedir. Bu bulgular 1s181inda; H3;, hipotezi kabul edilmis,
H3;, hipotezi reddedilmistir.
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Tablo 3.12: Kargo Memnuniyeti-Esneklik Coklu Regresyon Analizi Sonucu

p
Faktorler B Std. hata Beta tdegeri degeri Ikilir Kismir Tol. VIF
Sabit 3,419 0,131 26,073 0,000
Yonetim
(anlays)
Memnuniyeti 0,095 0,042 0,121 2,271 0,024 0,167 0,101 ,684 1,463
Operasyon
(islem)

Memnuniyeti 0,070 0,046 0,081 1,521 0,129 0,149 0,068 ,684 1,463
Bagimh Degisken: Esneklik
F: 8,305 df:2  R:0,180 R?:0,032 p<0,05 Durbin-Watson: 1,899

Tablo 3.12. incelendiginde yonetim(anlayis) memnuniyeti ve operasyon(islem)
memnuniyeti ile esneklik arasinda diisiik diizeyde (sirasiyla; 0,167; 0,149) pozitif
anlaml1 bir ikili korelasyon oldugu goriilmektedir. VIF degerleri arasinda 10’dan yiiksek
bir deger ve tolerance degerleri arasinda 0.20’den daha diisiik bir deger olmadig1 i¢in
bagimsiz degiskenler arasinda c¢oklu baglantililigin olmadigi soOylenebilir. Ayrica
Durbin—Watson katsayis1 (1,899) bagimsiz degiskenler ile hata terimleri arasinda

sorunlu bir iligkinin olmadigin1 géstermektedir.

Diger taraftan kargo performansi alt boyutlar1 (yonetim memnuniyeti, operasyon
memnuniyeti), esneklik ile diisiik diizeyde ve anlaml bir iligski vermektedir (R: 0,180,
R*: 0,032, p: 0,000). Kargo memnuniyeti alt boyutlari, esneklik faktoriindeki toplam

varyansin %?3,2’sini agiklamaktadir.

Standardize edilmis regresyon katsayilarna (B) gore, kargo memnuniyeti alt
boyutlarinin esneklik faktorii {izerinde yoOnetim memnuniyeti faktoriiniin etkisi
goriilmekte, anlamli olmayan bir sekilde operasyon memnuniyetinin etkisi
goriilmektedir. Regresyon katsayilarinin  anlamliligina iliskin  t-testi sonuclari
incelendiginde ise, yonetim memnuniyetinin, esneklik faktorii lizerinde anlamli bir
etkisinin oldugu goriilmektedir. Bu bulgular 1s181nda; H3;, hipotezi kabul edilmis, H3;
hipotezi reddedilmistir.
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Tablo 3.13: Kargo Memnuniyeti-Satis Sonras1 Hizmet Coklu Regresyon Analizi

Sonucu
p .

Faktorler B Std. hata Beta tdegeri degeri Ikilir Kismir Tol. VIF
Sabit 3,386 0,164 20,600 0,000
Yonetim
(anlays)
Memnuniyeti 0,137 0,053 0,139 2,611 0,009 0,170 0,116 ,684 1,463
Operasyon
(islem)

Memnuniyeti 0,060 0,058 0,055 1,029 0,304 0,133 0,046 ,684 1,463
Bagimh Degisken: Satis Sonras1 Hizmet
F: 7,970 df:2  R:0,176 R>:0,031 p<0,05 Durbin-Watson: 2,079

Tablo 3.13. incelendiginde yonetim(anlayls) memnuniyeti ve operasyon(islem)
memnuniyeti ile satis sonrasi arasinda diisiik diizeyde (sirasiyla; 0,170; 0,133) pozitif
anlaml bir ikili korelasyon oldugu goriilmektedir. VIF degerleri arasinda 10’dan yiiksek
bir deger ve tolerance degerleri arasinda 0.20’den daha diisiik bir deger olmadig1 i¢in
bagimsiz degiskenler arasinda c¢oklu baglantiliigin olmadigi sOylenebilir. Ayrica
Durbin—Watson katsayis1 (2,079) bagimsiz degiskenler ile hata terimleri arasinda

sorunlu bir iligkinin olmadigin gostermektedir.

Diger taraftan kargo performansi alt boyutlar1 (yonetim memnuniyeti, operasyon
memnuniyeti), satig sonrast hizmet ile diisiik diizeyde ve anlaml bir iliski vermektedir
(R: 0,176, R 0,031, p: 0,000). Kargo memnuniyeti alt boyutlari, satis sonrasi

faktoriindeki toplam varyansin %3,1’ini aciklamaktadir.

Standardize edilmis regresyon katsayilarna (B) gore, kargo memnuniyeti alt
boyutlarinin satis sonrasi hizmet faktorii iizerinde yonetim memnuniyeti faktoriiniin
etkisi goriilmekte, anlamli olmayan bir sekilde operasyon memnuniyetinin etkisi
goriilmektedir. Regresyon katsayilarmin anlamhiligina iliskin t-testi sonuclari
incelendiginde ise, yOnetim memnuniyetinin, satig sonrasi hizmet faktorii iizerinde
anlaml bir etkisinin oldugu goriilmektedir. Bu bulgular 1s181inda; H3;. hipotezi kabul

edilmis, H3,. hipotezi reddedilmistir.
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Tablo 3.14: Kargo Memnuniyeti-Fiyat Coklu Regresyon Analizi Sonucu

p
Faktorler B Std. hata Beta tdegeri degeri Ikilir Kismir Tol. VIF
Sabit 2,499 0,183 13,681 0,000
Yonetim
(anlays)
Memnuniyeti 0,199 0,059 0,179 3,395 0,001 0,221 0,151 ,684 1,463
Operasyon
(islem)

Memnuniyeti 0,090 0,064 0,073 1,390 0,165 0,174 0,062 ,684 1,463
Bagimh Degisken: Fiyat
F: 13,729 df: 2  R:0,229 R%:0,052 p<0,05 Durbin-Watson: 1,942

Tablo 3.14. incelendiginde yonetim(anlayis) memnuniyeti ve operasyon(islem)
memnuniyeti ile fiyat arasinda diisiik diizeyde (sirasiyla; 0,221; 0,0174) pozitif anlamhi
bir ikili korelasyon oldugu goriilmektedir. VIF degerleri arasinda 10’dan yiiksek bir
deger ve tolerance degerleri arasinda 0.20’den daha diisiik bir deger olmadig icin
bagimsiz degiskenler arasinda c¢oklu baglantililigin olmadigi soOylenebilir. Ayrica
Durbin—Watson katsayis1 (1,942) bagimsiz degiskenler ile hata terimleri arasinda

sorunlu bir iligkinin olmadigin1 géstermektedir.

Diger taraftan kargo performansi alt boyutlar1 (yonetim memnuniyeti, operasyon
memnuniyeti), fiyat ile diisiik diizeyde ve anlaml bir iligski vermektedir (R: 0,229, R*:
0,052, p:0,000). Kargo memnuniyeti alt boyutlari, fiyat faktoriindeki toplam varyansin
%35,2’sini aciklamaktadir.

Standardize edilmis regresyon katsayilarna () gore, kargo memnuniyeti alt
boyutlariin fiyat faktorii tizerinde yonetim memnuniyeti faktoriiniin etkisi goriilmekte,
anlamli olmayan bir sekilde operasyon memnuniyetinin etkisi goriilmektedir. Regresyon
katsayilarinin anlamliligina iliskin t-testi sonuglar1 incelendiginde ise, yOnetim
memnuniyetinin, fiyat faktorii iizerinde anlaml bir etkisinin oldugu goriilmektedir. Bu

bulgular 1s181nda; H3;, hipotezi kabul edilmis, H3,, hipotezi reddedilmistir.

3.7.3.3. T-Testi ve Anova Analizi

Katilimcilarin kargo hizmet performansi, kargo memnuniyeti ve online satin

alma davranmiglarinin cinsiyet gruplarina gore farklilasma durumunu gosteren t-testi
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sonuclar1 Tablo 3.15’de gosterilmistir. Katilimeilarin cinsiyet gruplarn arasinda anlamli

farklilik bulunmayan faktorler tabloya alinmamustir.

Tablo 3.15: Cinsiyet Degiskenine Gore T-Testi Sonuglari

Gozlem

Faktorler sayisi
Yanit Kadin 273 3,0311 498 2,325
Verebilirlik Erkek 227 2,8469 498 2,325 ,020%
Esneklik Kadin 273 4,0430 498 4,185

Erkek 227 3,7797 498 4,185 ,000*
Fiyat Kadin 273 3,5385 498 4,163

Erkek 227 3,1696 498 4,163 ,000*

Anlamli fark: Kadin katilimcilar ile erkek katilimcilar

Tablo 3.15. incelendiginde katilimcilarin kargo performansi faktorlerinden yanit
verebilirlik ve online satin alma davranis1 faktorlerinden esneklik ve fiyat faktorlerinin
cinsiyete gore anlamli bir farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Yanit verebilirlik,
esneklik ve fiyat faktorleri acisindan kadin katilimcilarin erkek katilimcilara gére daha
yiiksek bir degerlendirme igerisinde oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu durumda demografik
ozellikler ile ilgili olusturulan hipotezler icerisinde H4;.;, H43,; ve H434; hipotezleri

kabul edilmistir.

Kargo hizmetleri performansi, kargo memnuniyeti ve online satin alma
davraniglart agisindan katilimcilarin yas gruplarina gore farklilik durumunu ortaya
koyan ANOVA sonuglar1 Tablo 3.16’da gosterilmektedir. Katilimcilarin yas gruplarina

gore anlaml farklilik bulunmayan faktorler tabloya alinmamustir.
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Tablo 3.16: Katilimcilarin Yas Gruplar1 Arasindaki ANOVA Analizi Sonuclari

Varyansin Kareler
Faktorler Kaynag Top. Sd
Gruplar arast 8,853 5 1,772 2,772 0,018  18-23 97 2,89
Gruplar i¢i 315,752 494  ,639 24-29 227 2,95
Toplam 324,609 499 30-35 78 2,65
Empati 36-41 27 3,15

42-47 28 3,13
48 ve 43 2,83
iizeri

Anlaml fark: 24-29 yas grubu ile 30-35 yas grubu

Gruplar arasi 14,360 5 2,872 5,899 0,000 18-23 97 4,10

Gruplar ici 240,526 494 487 24-29 227 3,97
Toplam 254,886 499 30-35 78 3,94
Esneklik 36-41 27 3,63

42-47 28 3,70
48 ve 43 3,51

iizeri

Anlamh fark: 18-23 yas grubu ile 36-41 yas grubu ve 48 ve lizeri yas grubu
Anlamh fark: 24-29 yas grubu ile 48 ve iizeri yas grubu
Anlamh fark: 30-35 yas grubu ile 48 ve iizeri yas grubu

Fiyat Gruplar arast 12,492 5 2,498 2,506 0,030 18-23 97 3,58
Gruplar ici 492,437 494 997 24-29 227 3,39
Toplam 504,929 499 30-35 78 3,32

36-41 27 2,90
42-47 28 3,21
48 ve 43 3,20

iizeri

Anlamh fark: 18-23 yas grubu ile 36-41 yas grubu

Tablo 3.16. incelendiginde; Empati faktoriini (F(5, 494)=2,772, p<0,005),
Esneklik faktoriinii (F(5, 494)=5,889, p<0,005), Fiyat faktoriinti(F(5, 494)=5,506,
degerlendirmeleri bakimindan katilimcilarin yas gruplar1 arasinda anlamli bir fark
oldugu goriilmektedir. Daha agik bir sekilde ifade etmek gerekirse;

e Empati faktoriinde 24-29 yas grubu (X=2,95), 30-35 yas grubuna (X=2,65)

gore,
¢ Esneklik faktoriinde 18-23 yas grubu (X=4,10), 36-41 yas grubu (X=3,63) ve
48 ve lizeri yas grubuna (X=3,51) gore,

e Esneklik faktoriinde 24-29 yas grubu (X=3,97), 48 ve lizeri yas grubuna
(X=3,51) gore,

e Esneklik faktoriinde 30-35 yas grubu (X=3,94), 48 ve lizeri yas grubuna
(X=3,51) gore,
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e Fiyat faktoriinde 18-23 yas grubu (X=3,58), 36-41 yas grubuna (X=2,90) gore

daha yiiksek bir degerlendirme icerisinde olduklari tespit edilmistir.

Bu durumda demografik ozellikler ile ilgili olusturulan hipotezler icerisinde

H4,.0, H4310 ve H4 3,0 hipotezleri kabul edilmistir.

Kargo hizmetleri performansi, kargo memnuniyeti ve online satin alma
davraniglart agisindan katilimcilarin medeni durumlarina gore farklilik durumunu ortaya
koyan ANOVA sonuglart Tablo 3.17°de gosterilmektedir. Katilimcilarin medeni

durumlarina gore anlaml farklilik bulunmayan faktorler tabloya alinmamustir.

Tablo 3.17: Katilimcilarin Medeni Durumlar1 Arasindaki ANOV A Analizi Sonuclari

Varyansin Kareler Kar.

Faktorler Kaynag Top. Sd  Ort.
Gruplar arast 3,494 2 1,747 3,454 0,032 Evli 145 3,80
Esneklik  Gruplar ici 251,392 497 ,506 Bekar 335 3,98
Toplam 254,886 499 Bos. 20 3,82

Anlamli fark: Bekar katilimcilar ile evli katilimcilar

Gruplar arasi 6,735 2 3,368 3,359 0,036 Evli 145 3,18
Fiyat Gruplar i¢i 498,194 497 1,002 Bekar 335 3,44

Toplam 504,930 499 Bos. 20 3,47
Anlamli fark: Bekar katilimcilar ile evli katilimcilar

Tablo 3.17. incelendiginde; Esneklik faktoriini (F(2, 497)=3,454, p<0,005),
Fiyat faktoriini (F(2, 497)=3,359, degerlendirmeleri bakimindan katilimcilarin medeni
durumlar1 arasinda anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. Daha agik bir sekilde ifade
etmek gerekirse;
¢ Esneklik faktoriinde Bekir katilimcilarin (X=3,98), Evli katilimcilara
(X=3,80) gore,
e Fiyat faktoriinde Bekar katilimcilarin (X=3,44) Evli katilimcilara (X=3,18)

gore daha yiiksek bir degerlendirme icerisinde olduklari tespit edilmistir.

Bu durumda demografik ozellikler ile ilgili olusturulan hipotezler icerisinde

H43y,3 ve H4343 hipotezleri kabul edilmistir.
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Kargo hizmetleri performansi, kargo memnuniyeti ve online satin alma
davraniglart acisindan katilimcilarin egitim durumlarina gore farklilik durumunu ortaya
koyan ANOVA sonuglar1 Tablo 3.18’de gosterilmektedir. Katilimcilarin egitim

durumlarina gore anlaml farklilik bulunmayan faktorler tabloya alinmamustir.

Tablo 3.18: Katilimcilarin Egitim Durumlar1 Arasindaki ANOVA Analizi Sonuglari

Varyansin Kareler Kar.
Faktorler Kaynag Top. Sd  Ort. p
Gruplar arast 7,550 4 1,888 3,778 0,005 Lise 49 3,77
Gruplar i¢i 247,336 495  ,500 Onl. 50 3,62
Esneklik  Toplam 254,886 499 Lis. 265 3,98
Yiik. 129 3,99
Dok. 7 3,71

Anlamh fark: Lisans ve yiiksek lisans mezunlari ile 6nlisans mezunlari

Tablo 3.18. incelendiginde; Esneklik faktoriinii (F(4, 495)=3,778, p<0,005)
degerlendirmeleri bakimindan katilimcilarin egitim durumlar1 arasinda anlamli bir fark
oldugu goriilmektedir. Daha acik bir sekilde ifade etmek gerekirse;

¢ Esneklik faktoriinde Lisans Mezunu (X=3,98) ve Yiiksek Lisans Mezunu

(X=3,99) katilimcilarin, Onlisans Mezunu (X=3,62) katilimcilara gore daha

yiiksek bir degerlendirme icerisinde olduklar tespit edilmistir.

Bu durumda demografik ozellikler ile ilgili olusturulan hipotezler icerisinde

H4 3,4 hipotezi kabul edilmistir.

Kargo hizmetleri performansi, kargo memnuniyeti ve online satin alma
davraniglart agisindan katilimcilarin calisma durumlarina gore farklihik durumunu
ortaya koyan ANOVA sonuclar1 Tablo 3.19’da gosterilmektedir. Katilimcilarin ¢alisma

durumlarina gore anlaml farklilik bulunmayan faktorler tabloya alinmamustir.
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Tablo 3.19: Katilimcilarin Calisma Durumlar1 Arasindaki ANOVA Analizi Sonuglari

Varyansin  Kareler

Faktorler Kaynag Top. Sd
Gruplar arasi 13,758 4 3,440 4,501 0,001 Kamu 108 3,15
Yamt Gruplar i¢i 378,301 495 , 764 Ozel 73 2,77
ere g Toplam 392,059 499 Serbst. 72 2,65
Verebilirlik

Calsm. 205 3,00
Emekli 42 2,93
Anlamli fark: Kamu calisani ile 6zel sektor ve serbest ¢alisan

Anlamli fark: Calismayan ile serbest ¢aligsan

Gruplar arasi 4,536 4 1,134 2,813 0,025 Kamu 108 4,17

Gruplar i¢i 199,535 495 ,403 Ozel 73 4,15

Kiyaslanabilirlik Toplam 204,072 499 Serbst. 72 3,90
Calsm. 205 4,04

Emekli 42 3,94

Anlamli fark: Kamu calisani ile serbest calisan

Gruplar arast 17,342 4 4,335 9,034 0,000 Kamu 108 4,09

Gruplar igi 237,545 495 ,480 Ozel 73 3,96

Esneklik Toplam 254,886 499 Serbst. 72 3,63
Calsm. 205 4,00

Emekli 42 3,52

Anlamli fark: Kamu ¢alisam ile serbest ¢alisan ve emekliler
Anlaml fark: Ozel sektor ¢alisanlar ile serbest ¢calisan ve emekliler
Anlaml fark: Caligsmayanlar ile serbest calisan ve emekliler

Tablo 3.19. incelendiginde; Yanit Verebilirlik faktoriinii (F(4, 495)=4,501,
p<0,005), Kiyaslanabilirlik faktoriinii (F(4, 495)=2,813 ve Esneklik faktoriinii (F(4,
495)=9,034, p<0,005), degerlendirmeleri bakimindan katilimcilarin ¢alisma durumlart
arasinda anlaml bir fark oldugu goriilmektedir. Daha agik bir sekilde ifade etmek
gerekirse;

e Yanit Verebilirlik faktoriinde, Kamu Sektorii Calisan1 (X=3,15) katilimcilarin,

Ozel Sektor Calisani (X=2,77) ve Serbest Calisan (X=2,65) katilimcilara gore,

e Calismayan (X=3,00) katilimcilarin, Serbest Calisan (X=2,65) katilimcilara

gore,
¢ Kiyaslanabilirlik faktoriinde, Kamu Sektorii Calisant (X=4,17) katilimcilarin,
Serbest Calisan (X=3,90) katilimcilara gore,

¢ Esneklik faktoriinde Kamu Sektorii Calisanlarinin (X=4,09), Serbest Calisan
(X=3,63) ve Emeklilere (X=3,52) gore,

¢ Ozel Sektor Calisanlarinin (X=3,96), Serbest Calisan (X=3,63) ve Emeklilere
(X=3,52) gore,
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e Calismayanlarin (X=4,00), Serbest Calisan (X=3,63) ve Emekli (X=3,52)
katilimcilara gore daha yiiksek bir degerlendirme igerisinde olduklart tespit

edilmistir.

Bu durumda demografik ozellikler ile ilgili olusturulan hipotezler iceris

H4,.s, H43,5 ve H4 3,5 hipotezleri kabul edilmistir.

Kargo hizmetleri performansi, kargo memnuniyeti ve online satin alma
davraniglart acisindan katilimcilarin kisisel gelir durumlarina gore farklilik durumunu
tespit etmek icin ANOVA testi yapilmis ancak katilimcilarin gelir agisindan anlaml bir

fark gostermedigi tespit edilmistir.



IV. BOLUM

4. SONUC VE ONERILER

Giiniimiiz diinyasinin gittikce artan rekabet kosullar1 altinda isletmelerin avantaj
yaratacak stratejiler gelistirmesi kac¢inilmazdir. Bu sayede varligini siirdiirebilir ve
karliligimi arttirabilir. Bu sebepten isletmeler, kendilerine avantaj saglayacak her
noktada performanslarin1 daha iist diizeye tasimalidir. Tedarik zinciri yOnetimi de

isletmeler agisindan bu alanlarin baginda yer almaktadir.

Bu calismada kargo hizmetlerinden duyulan memnuniyetin online satin alma
davranigina etkisi arastirllmistir. Arastirma toplumun tiim kesimlerini temsil etmesi
acisindan Izmir Katip Celebi Universitesi’nde ve Izmir’in Karsiyaka ilcesinde ikamet
eden, buradaki kurumlarda ve isletmelerde calisan kisilere uygulanmistir. Arastirma

kapsaminda 500 kisiye ulagilmistir.

Arastirma sonuglarina gore, kadinlar erkeklere oranla daha fazla katilim
gostermislerdir. Ankete katilan katilimcilarin yas araligina baktigimizda, 24-29 yas
araliinda bulunan grupta yogunluk goriilmektedir. Bu yas grubundaki katilimcilarin
daha sik online satin alma davranisinda bulunduklari diisiiniilebilir. Katilimcilarin
medeni durum tablolarma baktigimizda katilanlarin ¢ogunlugunu bekéar grup
olusturmaktadir. Bir diger demografik degisken olan egitim durumuna bakildiginda ise
katilimcilarin ¢ogu lisans mezunu gruptan olugsmaktadir. Katilimcilar ¢alisma durumuna
gore ele alindiginda ise ¢cogunluk olarak calismayan grup, arkasindan da kamu sektorii
calisanlar1 gelmektedir. Son olarak gelir durumu ele alindiginda, katilimcilarin ¢ogu 0-

1000 TL arasinda ikinci siradaki cogunluk ise 1001-2000 TL arasindadir.
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Arastirmada kargo firmalarmi en cok kullanilandan 6nem sirasina gore az
kullanilana gore katilimcilar tarafindan puanlanarak siralanmistir. Bu sonuclara gore en
cok kullanilan ii¢ kargo firmas1 sirasiyla Yurti¢i Kargo, PTT Kargo ve Aras Kargo’dur.
Ikinci olarak en ¢ok kullanilan kargo firmasi siralamasi ise; PTT Kargo, Yurti¢i Kargo
ve MNG Kargo olarak goriilmektedir. Son olarak en ¢ok tercih edilen {iigiincii kargo
siralamasina bakacak olursak, sirastyla; MNG Kargo, Aras Kargo ve Siirat Kargo olarak

tespit edilmistir.

Arastirmada degiskenlerin birbirleriyle baglantili olanlarim tek degisken altinda
toplamak i¢in faktor analizi kullanilmistir. Kargo hizmet performansina yonelik olarak
hazirlanan Olcek faktor analizi sonucu bes faktor olarak belirlenmistir. Yine kargo
memnuniyeti 6l¢egi faktor analizi sonucunda iki faktor olarak belirlenmistir. Son olarak

online satin alma 6lcegi faktor analizi sonucunda dort faktor olarak tespit edilmistir.

Calismada kargo hizmetleri performansinin, kargo memnuniyetine ve online
satin alma davranisina, daha sonrasinda kargo memnuniyetinin ise online satin alma
davranisina etki diizeyini tespit etmek ve aralarindaki iliski yoniinii ortaya koymak igin
korelasyon ve regresyon analizleri yapilmistir. Yapilan korelasyon analizi sonucunda
kargo hizmet performansini olusturan giivence, giivenilirlik, yanit verebilirlik, empati
ve fiziksel goriiniim faktorleri ile kargo memnuniyetini olusturan faktorler arasinda
pozitif bir korelasyon tespit edilmistir. Kargo hizmet performansini olusturan faktorler
ile online satin alma davranisint olusturan faktorler karsilastirildiginda, kargo hizmet
performansi faktorlerinden giivence faktorii ile satis sonrasi faktorii; giivenilirlik faktorii
ile esneklik ve fiyat faktorii; yanit verebilirlik faktorii ile kiyaslanabilirlik, esneklik,
satig sonrast ve fiyat faktorleri; empati faktorii ile fiyat faktorii ve son olarak fiziksel
goriiniim faktorii ile fiyat faktorii arasinda pozitif bir korelasyon tespit edilmistir. Kargo
memnuniyetini olusturan faktorler ile online satin alma davranigini olusturan faktorler
arasinda yapilan korelasyon analizi sonucunda da kargo memnuniyetini olusturan
faktorlerin online satin alma davranisini olusturan faktorlerin tamami ile aralarinda
pozitif bir korelasyon tespit edilmistir. Yapilan regresyon analizleri soncunda kargo
hizmetleri performansini olusturan giivence, giivenilirlik, yanit verebilirlik ve empati

faktorlerinin kargo hizmet memnuniyetini olusturan yonetim memnuniyeti faktorii
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tizerinde anlaml bir etkisinin oldugu goriilmiistiir. Yine giivence, giivenilirlik ve empati
faktorlerinin kargo memnuniyetini olusturan faktorlerden operasyon memnuniyeti

faktorii iizerinde anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Kargo hizmet performansinin, online satin alma davranisi iizerinde etkisini tespit
etmek amaciyla regresyon analizi yapilmistir. Yapilan regresyon analizi sonucunda,
yanit verebilirlik faktoriiniin esneklik ve fiyat faktorleri iizerinde anlamli bir etkisinin

oldugu tespit edilmistir.

Kargo memnuniyetinin online satin alma davranisi iizerine etkisini tespit etmek
amaciyla regresyon analiz yapilmis ve analiz sonucunda, kargo memnuniyeti
faktorlerinden yonetim memnuniyeti faktoriiniin, online satin alma davranigini olusturan
kiyaslanabilirlik, esneklik, satis sonrasi ve fiyat faktorleri iizerinde anlamli bir etkisinin

oldugu tespit edilmistir.

Bulgular sonucunda katilimcilar cinsiyet oOzelliklerine fark testlerine tabi
tutulmuslardir. Yapilan t testleri sonucunda kargo hizmetleri performansimi olusturan
faktorlerden yanit verebilirlik faktorii agisindan kadin ve erkek katilimcilar arasinda
fark bulunmustur. Kadin katilimcilar erkek katilimcilara gore daha yiiksek degerleme
icerisinde olduklar tespit edilmistir. Yanit verebilirlik agisindan degerlendirildiginde
kargo ¢alisanlarinin kadin miisterilerine agir koli ve egyalarda daha ¢cok yardimci olmasi
kadin katilimcilarin erkeklere goére bu konuda daha yiiksek degerlendirmede
bulunduklar1 soylenebilir. Kargo hizmetlerinden duyulan memnuniyete bakildiginda
cinsiyetler agisindan anlamli bir fark bulunmamistir. Online satin alma davranisi fark
testlerine gore ise, katilimcilarin esneklik ve fiyat faktorii agisindan anlamli farklilik
gosterdigi belirlenmistir. Burada da kadin katilimcilarin erkek katilimcilara gore daha
yiiksek bir degerlendirmede bulunduklar tespit edilmistir. Esneklik ve fiyat faktorleri
acisindan degerlendirildiginde ise kadinlarin indirim ve kampanya takibinin erkeklere
gore daha fazla olmasi ve iiriin ¢esidine erkeklere gore daha fazla bnem vermeleri sebep

olarak soylenebilir.
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Katilimcilarin diger demografik Ozelliklerine gore farkliliklarin tespiti igin
Anova testi uygulanmistir. Yas degiskenine gore yapilan analiz sonucunda, kargo
hizmet performansini olusturan faktorlerinden empati faktorii agisindan 24-29 yas grubu
katilimcilarin, 30-35 yas grubu katilimcilarina gore daha yiiksek degerlemede
bulunduklar: tespit edilmistir. Buna sebep olarak genc gruptaki katilimcilarin calisma
hayatina heniiz atilmamis olmalar1 ve bundan dolayr kargo firmasinin c¢alisma
saatlerinin kendileri i¢cin uygun saatler oldugunu diisiinmeleri etken olarak soylenebilir.
Online satin alma davranigsimi olusturan faktorlerden esneklik faktorii agisindan da yas
gruplan arasinda anlamli farklilik bulunmustur. 18-23 yas grubunun 36-41 ve 48 ve
lizeri yas gruplarina gore, 24-29 yas grubunun 48 ve iizeri yas grubuna gore ve 30-35
yas grubunun 48 ve iizeri yas grubuna gore daha yiiksek degerlendirmede bulunduklari
tespit edilmistir. Fiyat faktoriine gore karsilastirildiginda ise 18-23 yas grubu
katilimcilarin, 36-41 yas grubu katilimcilara gore daha yiliksek degerlendirmede
bulunduklar tespit edilmistir. Esneklik ve fiyat faktorleri agisindan degerlendirildiginde
ise genc yas grubundaki katilimcilarin daha yiiksek degerlendirmelerde bulunduklari
goriilmiig, buna sebep olarak da online satin alma davranisinda bulunanlarin yogunluk
olarak gen¢ gruplardan olusmasi ve bu faktorlerin onlar lizerinde daha ¢ok etki yarattigi

sOylenebilir.

Medeni durum degiskeni dikkate alinarak yapilan fark testi sonucunda,
katilimcilarin esneklik ve fiyat faktorleri agisindan farklilik gosterdigi tespit edilmistir.
Hem esneklik faktoriinde hem de fiyat faktoriinde bekar katilimcilarin evli katilimcilara
gore daha yiiksek degerlendirmede bulunduklar1 saptanmistir. Buna sebep olarak bekar
katilimcilarin  satin  alma davranisinda bulunurken daha bagimsiz karar verme
mekanizmasina sahip olmasi evli katilimeilarin satin alma davranisinda bulunurken aile

fertlerini de gz Oniine alarak karar vermesi etkili olmus olabilir.

Egitim durumlarina gore yapilan fark testleri sonucunda da katilimcilarin online
satin alma davranisi faktorlerinden esneklik faktoriinde farklilik oldugu tespit edilmistir.
Esneklik faktoriinde lisans ve yiiksek lisans mezunu katilimcilarin, 6nlisans mezunu
katilimcilara gore daha yiiksek degerlendirmede bulunduklar1 saptanmistir. Buna sebep

olarak egitim diizeylerine bagh olarak is yogunluklar1 dolayisiyla yiiksek



89

degerlendirmede bulunduklar1 veya egitim diizeyinin artmasi sonucunda iletisim

teknolojilerini kullanimin da artmasi soylenebilir.

Calisma durumu degiskenine gore yapilan fark testi sonucunda kargo hizmet
performansini olusturan faktorlerden yanit verebilirlik faktorii ile online satin alma
davranigin1 olusturan faktorlerden kiyaslanabilirlik ve esneklik faktorii agisindan
farklilik oldugu tespit edilmistir. Yanit verebilirlik faktorii acisindan kamu sektorii
calisam1 ile Ozel sektor calisam1 ve serbest calisan grubundaki katilimcilara gore,
calismayan katilimcilarin da serbest calisan grubundaki katilimcilara gore daha yiiksek
degerlendirmede bulunduklar1 tespit edilmistir. Buna sebep olarak o©zel sektor
calisanlart ve serbest calisanlarinin isleri gere8i kargo firmasiyla calismasi ve
beklentilerinin kamu calisanlarina gore yiiksek olmasi soylenebilir. Bu nedenle daha
diisik degerlendirmede bulunduklari sdylenebilir. Yine caligmayan grup ile serbest
calisan grup arasinda anlamh fark tespit edilmis, buna sebep olarak ise yine serbest
calisan grubun isi dolayisiyla siirekli kargo hizmetinden yararlanmasi ve beklentisinin
yiiksek olmasi soylenebilir. Kiyaslanabilirlik faktorii acgisindan kamu ¢aligsanlarinin
serbest calisanlara gore daha yiiksek degerlendirmede bulunduklari saptanmistir. Buna
sebep olarak kamu calisanlarinin giiniin belirli saatlerinde iste olmasi ve satin alacagi
tiriin hakkinda fazla bilgisi olmamasi ve bunu internet iizerinden karsilamasi yiiksek
degerlendirmeye sebep olarak gosterilebilir. Esneklik faktorii agisindan da kamu sektorii
calisanlarinin, serbest calisan ve emeklilere gore, 0zel sektor calisanlarinin serbest
calisan ve emeklilere gore, caligmayanlarin da serbest calisan ve emeklilere gére daha
yiiksek degerlendirmede bulunduklar1 saptanmistir. Buna sebep olarak kamu
calisanlarinin aligveris yapmak icin serbest calisanlar ve emeklilere gore daha az
vaktinin olmas1 yiiksek degerlendirmeye sebep olarak soylenebilir. Ozel sektor
calisanlarinin serbest calisan ve emeklilere gore daha yiiksek degerlendirmede
bulunmasi i¢inde is yasamindan dolayr olusan zaman kisidinin sebep oldugu
sOylenebilir. Calismayan grup ile serbest calisan grup arasinda olusan anlaml farkta da
calismayan grubun diger gruplara gore maddi durumlarinin daha asagida olmasi ve
elektronik ticaret sitelerinin kampanya ve indirimler yapmasi caligsmayan grubun diger

gruplara gore anlamli farklilik gostermesine sebep olmus olabilir. Son olarak gelir
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diizeyine gore yapilan fark testleri sonucunda gelir gruplarina gore katilimcilar arasinda

anlaml bir fark tespit edilememistir.

Calismada goriildiigi gibi katilimcilarin kargo hizmetlerine bakis acilar1 genel
bir ¢erceve olarak ele alindiginda orta diizey, diisiik bir degerlendirmeye sahiptir. Yani
katilimcilar genel olarak kargo hizmet performansina ve kargo hizmetlerinden duyulan
memnuniyet degerlendirmelerine karst ne katilma ne de katilmama durumundadir.
Katilimcilarin kargo hizmet performansini olusturan faktorlerin ortalama degerlerine
baktigimizda genel olarak kararsizlik diizeyinde oldugunu, yani diger acidan ele
alindiginda olumlu tutum igerisinde olmadig goriilmektedir. Yine memnuniyeti
olusturan faktorlere baktigimizda katilimcilarin genel olarak kararsizlik diizeyinde
goriis bildirdigini, yani olumlu bir tutum icerisinde olmadiklar1 gériilmektedir. Ote
yandan katilimcilarin online satin alma davranmist degerlendirmelerine baktigimizda
genel olarak katilma diizeyinde goriis bildirdikleri tespit edilmistir. Katilimcilar online
satin alma davranigini olusturan faktorleri degerlendirme agisindan olumlu bir tutum

icerisindedirler.

Calisma sonucu kargo firmalart acisindan degerlendirildiginde; kargo
firmalarinin vermis oldugu hizmetlerde performansinin olumlu algi yaratmadigi ve buna
bagl olarak olumlu memnuniyet diizeyi olugsmadigi goriilmiistiir. Buna bagl olarak
kargo firmalar1 gostermis oldugu performans: daha da arttirmali, miisterilerine karsi
miisteri memnuniyetini arttiracak stratejiler gelistirmesi gerekmektedir. Bunun dogal
sonucu olarak da bireysel anlamda sadik miisteri profili olusturabilir, kurumsal anlamda
da anlagmali oldugu isletme portfoyiinii genisleterek, mevcut rekabet ortaminda kendine

avantaj saglayabilir.
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Ek 1: Anket Formu

Sayin katilimci,

Bu anket Abant izzet Baysal Universitesi Isletme Béliimiinde yiiriitiilmekte olan bir
yiiksek lisans tezinde kullanilmak iizere hazirlanmistir. Bu arastirmada amag; Elektronik
Ticarette Tedarik Zinciri Yonetimi: Kargo Hizmetleri Memnuniyetinin Online Satin Alma
Davranisina Etkisi 6lgmeye calismaktir. Bilgilerinizin gizli tutulacagini belirtir, katiliminiz

icin tesekkiir ederiz.
1. Cinsiyetiniz
( ) Kadin () Erkek
2. Yasimz
()18-23 ()24-29 ()30-35 ()36-41 ()42-47 () 48 ve iizeri

3. Medeni Durumunuz

() Evl ( ) Bekar ( ) Bosanmisg

4. Egitim Durumunuz

() Tlkogretim Mezunu ( ) Lise Mezunu () On lisans Mezunu
() Lisans Mezunu () Yiiksek Lisans Mezunu ( ) Doktora Mezunu

5. Calisma Durumunuz

( ) Kamu Sektorii Calisam () Ozel Sektor Calisan1 () Serbest Calisan (Ticaret yapan, kendi isini
yapan vs.)

() Calismiyor (C)grenci, ev hanimi vs.) ( ) Emekli

6. Aylik Kisisel Geliriniz

()0-1000TL () 1001 - 2000 TL () 2001 - 3000 TL () 3001 —4000 TL

() 4001 - 5000 TL ( )5001 TL ve iizeri

7. Genel olarak tercih ettiginiz kargo firmalarim liitfen 1 ile 3 arasinda siralaymz (1=en ¢ok tercih

ettigim, 2=daha az tercih ettigim, 3=en az tercih ettigim)

(...) Aras Kargo (...) MNG Kargo (...) PTT Kargo (...) Fillo kargo
(...) Siirat Kargo (...) Ups Kargo (...) Yurtici Kargo (...) Horoz lojistik
(...) TNT kargo (...) Fedex (...) DHL lojistik (...) Diger (liitfen

belirtiniz.........
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Genel olarak tercih ettiginiz kargo firmalariin

hizmet Kkalitesi ile ilgili diisiincelerinizi asagidaki £ = g E E
Soru | ifadeler dogrultusunda yanda belirtilen Kesinlikle o B g S S |12
No Katiiyorum, Katiliyorum, Kararsizim, = S| 2| & g = g
Katilmiyorum, Kesinlikle Katilmiyorum £E| 2 g = | £ E
.. A =] s s | &
seceneklerini isaretleyerek cevap veriniz. MM M M M| MM
1 Kargo firmas1 modern arag-gere¢ ve teknolojiye sahiptir
2 Kargo firmasinin ofis ortam gorsel olarak ¢ekicidir
3 Kargo firmasinin ¢aliganlar diizgiin goriiniigliidiir
4 Kargo firmasimn fiziksel goriiniimii sundugu hizmete
uygundur
5 Kargo firmas1 bir hizmeti belirli bir zamanda yapmaya
s0z verdiginde daima yerine getirir
6 Kargo firmasi miisterilerin bir sorunu oldugunda ¢6ziim
icin samimiyetle hareket eder
7 Kargo firmasi hizmeti ilk seferinde dogru bir sekilde
yerine getirir
8 Kargo firmasi her tiirlii hizmeti sz verdigi zamanda
sunar
9 Kargo firmasi kayitlarini hatasiz tutar
10 Kargo firmasi calisanlari sunacagi hizmetlerin zamanini
tam olarak miigterilerine soyler
11 Kargo firmasi ¢alisanlar1 miigterilere hizli hizmet sunar
12 Kargo firmasi c¢alisanlar1 miisterilere her zaman
yardimci olmaya isteklidir
13 Kargo firmas: c¢aliganlar1 miisterilerin  isteklerini
aksatacak 0l¢iide yogun degildir
14 Kargo firmast calisanlariin davraniglari miisteriye
kendini giivende hissettirir
15 Kargo firmas1 miisteriye kendini giivende hissettirir
16 Kargo firmasi ¢alisanlar: kibardir/naziktir
17 Kargo firmasi calisanlar: yeterli bilgi diizeyine sahiptir
18 Kargo firmast miisterileri ile bireysel olarak (tek tek)
ilgilenir
19 Kargo firmas: miisteriler i¢cin uygun caligma saatlerine
sahiptir
20 Kargo firmasi miisteriler ile ictenlikle ilgilenen
calisanlara sahiptir
21 Kargo firmas1 miisterilerin ihtiyaglari ile icten ilgilenir
22 Kargo firmasi calisanlar1 miigterilerin bireysel (6zel)

ihtiyaclarini anlar
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Genel olarak tercih ettiginiz kargo firmalarindan memnuniyet ile £ £
;2 ilgili diisiincelerinizi asagidaki ifadeler dogrultusunda yanda ° § § g g ° E
g |belirtilen Kesinlikle Katihyorum, Katiliyorum, Kararsizim, = i :o; 5 2| 2 2
& |Katilmiyorum, Kesinlikle Katilniyorum seceneklerini E 3 2 E % E %
isaretleyerek cevap veriniz. Q g Q Q g Q Q
1 |Kargo firmasinin iicret politikasindan memnunum.
2 |Kargo firmasin ¢alisan profilinden memnunum.
3 |Kargo firmasinin dagitim agindan memnunum.
4 |Kargo firmasinin iirlinii  hasarsiz  olarak teslim etmesinden
memnunum.
5 |Kargo firmasimn iiriinii zamaninda teslim etmesinden memnunum.
6 |Kargo firmasinin ¢aligma saatlerinden memnunum.
7 |Kargo firmasinin miisteri hizmetlerine 7/24 ulasabilir olmaktan
memnunum.
8 |Kargo firmasimin miisteri sorunlarma hizla ¢odziim iiretmesinden
memnunum.
9 |Kargo firmasinin miisteri taleplerini dikkate almasindan memnunum.
10 |Kargo firmasinin sunmug oldugu teknolojik imk&nlardan memnunum.
Genel olarak online satin alma davramsimmzla ilgili
o | diisiincelerinizi asafidaki ifadeler dogrultusunda yanda | o g § £ E © §
Z. | belirtilen Kesinlikle Katihyorum, Katihyorum, Kararsizim, | = 5| 5| 5| 2 | £ 2
g Katilmiyorum,  Kesinlikle ~ Katilmiyorum  seceneklerini | .S _? _E’ E E £ g
w» | isaretleyerek cevap veriniz. Q § 5 Q = Q e
2 M
1 Kredi kartindan hari¢ farkli 6deme seceneklerinin olmasi online
aligveris yapmamda etkilidir.
2 Fiziki magazadan aligveris yapacak yeterli vaktimin olmamasi
online aligveris yapmamda etkilidir.
3 Aradigim iiriinii fiziki magazalarda bulamamam online aligveris
yapmamda etkilidir.
4 Aligveris sitesinin giivenilir sistemler (SSL vb.) kullanmas1 online
aligveris yapmamda etkilidir.
5 Site {iiyelerine ©zel kampanyalarin yapilmasi online aligveris
yapmamda etkilidir.
6 Uriinlerle ilgili detayli iceriklerin olmas1 online aligveris
yapmamda etkilidir.
7 Uriinlerle ilgili internet yorumlarnin olmasi online aligveris
yapmamda etkilidir.
8 Web sitesinin  kullanim kolaylig1 online aligveris yapmamda
etkilidir.
9 Indirim ya da kampanya maillerinin gelmesi online aligveris
yapmamda etkilidir.
10 | Giiniin her saati miisteri hizmetlerine ulasabilir olmam online
aligveris yapmamda etkilidir.
11 | Uriin cesidinin genis olmasi online aligveris yapmamda etkilidir.
12 | Uriinleri siteler arasi kiyaslayabiliyor olmam online aligveris
yapmamda etkilidir.
13 | Online almis oldugum iiriiniin satig sonrasi hizmetleri online
aligveris yapmamda etkilidir.
14 | Online aligveris sitesinin iade politikast online aligveris yapmamda

etkilidir.

Ankete Katilimimmizdan Dolay1 Tesekkiir Ederim...



