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ONSOZ

Ulasim ve internet teknolojilerindeki gelismeler, kargo tasimacilifi alaninda hizla
gelismelere neden olmustur. Son yillarda 6zellikle de Covid-19 pandemisi doneminde artan e-
ticarete bagli olarak kargo sektoriine duyulan ihtiya¢ giderek artmistir. Kargo firmalarinin bu
gibi durumlarda avantajli konuma gelebilmeleri i¢in hizmet kalitesinde artisa gitmelidir. Bu
calisma ile kargo firmalarinin sundugu hizmet kalitesinin miisterileri tarafindan nasil
algilandig1 ve bu alginin kargo firmalarina yansima etkileri anlatilmaya g¢alisilmistir. Bu
calisma siiresince goriisleri ile katkida bulunan degerli hocam Dr. Ogr. Uyesi Ahmet

CETINDAS’a ¢ok tesekkiir eder, ¢alismanin tiim ilgililerine faydali olmasimi dilerim.

Gaziantep, 2021 Halit SIMSEK



OZET

Bu calismada, Gaziantep ilinde yer alan kargo subeleri tarafindan sunulan hizmetin,
miisterileri tarafindan algilanan diizeyleri arastirilmistir. Arastirmanin ana kiitlesi Gaziantep
ilinde yer alan kargo subelerinden gonderim yapan miisteriden olugmaktadir. Bu ana kiitle
icerisinden ulasilan 257 kisi o6rneklem kabul edilmistir. Calismada miisterilerin goriislerini
belirlemek i¢in aragtirmaci tarafindan gelistirilen 37 maddelik bir anket kullanilmistir. Anketin
birinci béliimiinde katilimeilarin demografik bilgilerine yonelik 5 soru bulunmaktadir. Ikinci
béliimde hizmet kalitesine yonelik 21 soru bulunmaktadir. Ikinci boliimde kullanilan &lgekler
Likert tipi (5°’li) sorulardan olusmaktadir. 155 erkek ve 102 kadindan olusan arastirma
grubunun 6zellikle subelerin goriiniimiine ve ¢alisanlarin davraniglarina dikkat ettikleri tespit
edilmistir. Orneklem grubunun en fazla tercih ettigi kargo firmas1 Yurtici kargo olarak tespit
edilmistir. Fiziksel GOriinim ve Giivenirlik ile yas gruplar1 arasinda (Sirasiyla p=0,018 ve
p=0,018), Fiziksel Goriinlim, Giivenirlik ve Yanit Verebilirlik ile egitim diizeyleri arasinda
(Sirasiyla p=0,035; p=0,005 ve p=0,005), Fiziksel Gorlinlim ve Empati ile meslek gruplar
arasinda (Sirastyla p=0,019 ve p=0,032), Fiziksel Goriiniim ve Yanit Verebilirlik ile kargo
firmasi tercihi arasinda (Sirasiyla p=0,015 ve p=0,042) istatistiksel olarak anlamlilik tespit
edilmistir. Kargo subelerinin fiziksel goriiniimlerinde meydana getirecekleri pozitif arts,
caligsanlarin sorulara giivenilir bir sekilde cevap verebilmeleri ve talepleri giivenilir bir sekilde
aciklamalari, meydana gelen sorunlara veya miisterin taleplerine daha hizli yanit verebilir
olmalari, miisterilerine verdikleri zamaninda teslimat vb. taahhiitleri yerine getirmeleri ve
miisterilerine bu giivenceyi sarsmadan sunmalarina bagli olarak miisterilerinin algiladiklar

hizmet kalitesinde artis olabilecegini gostermektedir.

Anahtar kelimeler: Hizmet kalitesi, Kargo tasimaciligi, Korelasyon analizi, Servqual Olgegi



ABSTRACT

In this study, it has been investigated to what extent the service provided by the cargo
branches in Gaziantep is perceived by the customers. The sample group of the research consists
of customers who send from cargo branches in Gaziantep. 257 people reached from this main
population were accepted as a sample. In the first part of the questionnaire, there are 5 questions
about the demographic information of the participants. In the second part, there are 21 questions
about service quality. The scales used in the second section consist of Likert-type (5-point)
questions. It was determined that the research group consisting of 155 men and 102 women
paid particular attention to the appearance of the branches and the behavior of the employees.
The most preferred cargo company of the sample group was determined as Yurti¢i Kargo
company. Statistically significant differences were found; between FG and G and age groups
(p=0.018 and p=0.018, respectively), between FG, G and YV and education levels (p=0.035;
p=0.005 and p=0.005, respectively), between FG and EMP and occupational groups (p=0.019
and p=0.032, respectively), FG and YV, and cargo company preference (p=0.015 and p=0.042,
respectively). The positive increase in the physical appearance of the cargo branches;
employees are able to answer questions reliably and explain requests reliably; be able to
respond more quickly to problems that occur or to customer requests; As a result of fulfilling
their commitments to their customers such as on-time delivery and providing this assurance to

their customers without faltering, the perceived service quality of their customers may increase.

Keywords: Service quality, Cargo transportation, Correlation analysis, Servqual
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BIRINCi BOLUM
GIRIS

Insanlarn iiretim ve tiiketim gereksinimlerinin teknolojide yasanan gelismelerle birlikte
artmasi ve bu artisa paralel olarak kargo tasimacilik sektoriiniin de gelistigi goriilmektedir.
Deniz, kara ve hava tagimaciligi ile her ¢esit yiikii diinyanin dort bir noktasina gonderen kargo
sektorii diinya ekonomisi igerisindeki yerini almigtir. Kargo tagimaciligimin genisleyen bu
dagitim ag1 sayesinde diinyanin farkli noktalarindaki iiretici ve tiiketici arasinda koprii gérevi
gormektedir (Songur, 2016).

Yabanci kokenli bir kelime olan (cargo) kargo kelimesi "yiik" anlamina gelmektedir.
Ekonomide kargo kelimesi, 6zellikle, su, hava veya kara yoluyla — genellikle ticari kazang i¢in
— taginan mallar1 veya tirlinleri ifade etmektedir. Kargo artik demiryolu, kamyonet, kamyon
veya intermodal konteyner ile taginanlar da dahil olmak tizere her tiirlii yiikii kapsamaktadir
(Songur, 2016).

Kargo sektort, kiiresellesen pazarlar nedeniyle hizla biiyiiyen ve oldukca rekabetci bir
sektordiir. Hem bireylere hem de ticari firmalara nakliye ve aktarma ic¢in hizmet eder ve yerel
ve kiiresel ticaret {lizerinde etkisi vardir. Kargo firmalari, miisterilerini ¢esitlendirmis ve
ozellikle miisterilerinin operasyonlarinin basarisinda kritik bir rol oynamaktadir (Simsek vd.,
2015).

Modern ortamda sirketler, maliyetleri diisiirerek ve hizmet seviyelerini gelistirerek
rekabet eder ve tedarik zincirinde katma deger yaratmak icin ortaklarla isbirligi kanallart
olusturmalar1 gerekir (Fawcett vd., 2012). Lojistik sektoriinden kopan ve sektor haline gelen
kargo tasimaciligi hizmet sektoriiniin bir pargasi haline gelmistir. Bu baglamda isletmelerin
miisterileriyle uzun vadeli iligkiler kurabilmeleri i¢in miisteri memnuniyetini saglamalari
gerekmektedir. Kargo hizmetlerinde miisteri memnuniyeti i¢in hizmet kalitesi biiyiikk énem
tasimaktadir (Ozden ve Celik, 2021).

Hizmet kalitesi, genellikle miisterinin bir hizmet saglayicisinin ve hizmetlerinin
goreceli olarak lstlinliigii veya yetersizligi konusundaki izlenimi olarak tanimlanmaktadir
(Bitner ve Hubbert, 1994).

Hizmet kalitesi, rekabet giiclinlin kritik bir belirleyicisi olarak kabul edilmektedir.
Hizmet kalitesine dikkat edilmesi, bir kurulusun kendisini diger kuruluslardan
farklilagtirmasina ve kalici bir rekabet avantaji1 elde etmesine yardimci olabilmektedir. Yiiksek
hizmet kalitesi, yalnizca hizmet kuruluslarinin degil, ayn1 zamanda iiretim kuruluslarinin da

uzun vadeli karliliginin temel belirleyicisi olarak kabul edilmektedir. Algilanan yiiksek kaliteli



mallar1 ve hizmetleri olan sirketler, diislik kalitede algilanan sirketlere gore tipik olarak daha
yiiksek pazar payina, daha yiiksek yatirim getirisine ve varlik devir hizina sahiptir (Ghobadian
vd., 1994).

Kargo firmalar1 i¢in en Onemli performans Olgiitlerinden biri yiiklerin minimum
maliyetle zamaninda teslim edilmesidir. Kargolar i¢in teslimat siiresini en aza indirmeye
calisirken nakliye maliyetlerini de diisiirmeye calismaktadirlar. Miisteri bolgelerindeki subeler,
miisterilerle ilk temas noktas1 ve hizmetin verildigi yer. Kargo firmalarinin bdylesine rekabetgi
bir ortamda basaris1 biiyiik dlciide bu subelerin performansina baghdir. Iyi bir performans
Olgme ve degerlendirme sistemi, kuruluslarin faaliyetlerini daha iyi anlamalarimi ve
degerlendirmelerini saglar ve rekabet avantaj1 saglayabilmektedir. Ayrica, genel verimliligi ve
karlilig1 artirarak is ilerlemesinin etkin kontroliine de 6nemli katkilar1 vardir (Tiysiiz ve

Simsek, 2017).



IKiNCi BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Kargo Tasimacihig1

Lojistik, "bir talebin oldugu yerde ve zamanda bir miktar iirlinliin en diisiik maliyetle
yerlestirilmesini amaglayan faaliyetler dizisi" olarak tanimlanabilir. Bu nedenle lojistik,
iriinlerin hareketini belirleyen tiim islemleri icermektedir: {iretim birimlerinin ve depolarin
yeri, tedarik, iretim siirecindeki fiziksel akiglarin yonetimi, stoklarin ambalajlanmasi,
depolanmasi ve taginmasi, kargo birimlerinde iriin yonetimi ve partilerin hazirlanmasi,
miisteriler i¢in Uiriinlerin fiziksel dagitiminin nakliyesi ve tasarimi vb. (Larrodé vd., 2018).

Lojistik, tiretim ve tiiketim arasindaki baglantiy1 olusturan dinamik faaliyetler biitiinii
olarak tanimlanabilir. Kargo sektorii, karmasik lojistik faaliyetler gergeklestiren, hizli biiyliyen
ve rekabet giicli yiiksek bir sektordiir ve hem bireylere hem de ticari firmalara nakliye ve
aktarma i¢in hizmet vermektedir (Tiysiiz ve Simsek, 2017).

Koken olarak yabanci bir kelime olan (cargo) kargo kelimesi mana olarak "yiik"
anlamina denk gelmektedir. Bu tanima giren yiik cesitleri 100 kg’dan fazla agir olmayan
ambalajlanmig veya bir kap icerisinde bulunan esyalardir. Bir esyanin kargo olarak
tanimlandirilabilmesi i¢in belirli bir agirli§in tistiinde olmamasi ve belirli bir tiire sahip olmasi
gerekmektedir. Ancak kargo tanimi giiniimiizde giincellenerek eslik edilmeyen ve evrak
diizenlenerek tasinan bagajlara kargo denilmektedir. Tiim bu tanimlardan yola ¢ikarak kargo
kelimesi tagiacak esya veya yiik anlamina gelmektedir (Songur, 2016).

Ulastirma ihtiyaglari, belirli amaglarin, gorevlerin ve niyetlerin yerine getirilmesiyle
ilgili ¢ok sayida, genel, aragsal ihtiyaglardan olusan bir gruptan ayrilmalidir. Temel, biyolojik,
sosyolojik ve kiiltiirel ihtiyaglarin aksine, insanin gerceklestirdigi iiretim ve sosyal faaliyetlerle
ilgilidir. Dogal olarak ulusal ekonomi operasyonlar1 ve sosyal yasam organizasyonu ile
baglantilidirlar (Rydzkowski ve Wojewoddzka-Krol, 2008). Yolcu ve kargo tasimaciligi,
nakliye, depolama ve bir dizi ilgili faaliyetler, elle¢gleme ve son olarak lojistik, lojistik
zincirlerin yani sira tedarik zincirlerinin ve aglarinin gerekli boliimleri olan tagima siireglerinin
temel bilesenleridir (Montwilt, 2016).

Gecgmisten giiniimiize kadar insanlarin tiretim ve tliketim gereksinimlerinin, teknolojide
yasanan gelismelerle artmasi ve bu artisa paralel olarak kargo tasimacilik sektoriiniin de
gelistigi goriilmektedir. Deniz, kara ve hava tagimaciligi ile her ¢esit yiikii diinyanin dort bir

noktasina gonderen kargo sektorii diinya ekonomisi igerisindeki yerini almistir. Kargo



tagimaciliginin genigleyen bu dagitim ag1 sayesinde diinyanin farkli noktalarindaki iiretici ve
tiiketici arasinda koprii goérevi gormektedir (Songur, 2016).

Ekonomide kargo kelimesi, 6zellikle, su, hava veya kara yoluyla — genellikle ticari
kazang i¢in — tasinan mallar1 veya iirlinleri ifade eder. Kargo artik demiryolu, kamyonet,
kamyon veya intermodal konteyner ile tasmanlar da dahil olmak tizere her tiirlii yiki
kapsamaktadir (Chisholm ve Hugh, 1911). Kargo terimi, soguk zincirdeki mallar i¢in de
kullanilmaktadir, ¢iinkii bozulabilir envanter, soguk hava depolarinda veya benzeri iklim
kontrollii tesislerde tutulsa bile, her zaman nihai nihai kullanima dogru ge¢is halindedir
(McLeod vd., 2019).

Kargo sektort, kiiresellesen pazarlar nedeniyle hizla biiyiiyen ve oldukca rekabetci bir
sektordiir. Hem bireylere hem de ticari firmalara nakliye ve aktarma i¢in hizmet eder ve yerel
ve kiiresel ticaret lizerinde etkisi vardir. Kargo firmalari, miisterilerini ¢esitlendirmis ve
ozellikle misterilerinin operasyonlarinin basarisinda kritik bir rol oynamaktadir. Lojistik
literatiire gore transfer merkezleri hub olarak adlandirilabilir. Hublar, ¢oktan ¢oga dagitim
sistemlerinde dagitim ve aktarma noktalar1 olarak hizmet veren 6zel tesislerdir. Bu sistemin
arkasindaki fikir, Olcek ekonomilerinden yararlanarak nakliye maliyetlerini diistirmektir
(Simsek ve Tiiysiiz, 2015).

Kiiresel kargo firmalarinin ¢ogu, subelerinden kargolar1 toplamak i¢in farkli dagitim
merkezleri bulma ve ardindan bunlar1 farkli tasima yontemleriyle diger transfer merkezlerine
aktarma stratejisini benimsemektedir. Bu kargolar daha sonra firmanin miisteri bdlgesindeki
subeleri araciligiyla nihai varig noktasina teslim edilmektedir. Kargo firmalarinin bir ¢ogu,
kurumsal miisterilerine lojistik hizmetleri saglamaktadir ve bdylelikle miisterilerinin
maliyetlerini diisiirmelerine ve temel faaliyetlerine odaklanmalarina olanak taniyarak rekabet
avantajlarinda 6nemli bir rol oynamaktadir (Tiiysiiz ve Simsek, 2017).

Glinlimiiziin rekabet ortami, daha kisa siireli iiriin ve teknolojik yasam dongiileri,
pazarlarin kiiresellesmesi ve arz - talepteki ytiksek belirsizlikler ile karakterizedir. Bu ortamda
faaliyet gosteren gondericiler, yani iireticiler ve perakendeciler, toplam maliyetleri en aza
indirmek ve miisteri degerini en st dlizeye ¢ikarmak amaciyla iiretim sistemlerini
kiiresellestirmis, "Tam Zamaninda" felsefesini benimsemistir (Jang vd., 2013).

Tasima filosunun eksikligi, nakliye maliyetleri, mal ve hizmetlerin teslimatinda
giivenilirlik ve son olarak hizmet siireleri gibi gesitli faktorler, ilgili makamlar ve karar vericiler
tarafindan asilmasi gereken temel zorluklar arasindadir (ORTEC, 2013). Dogalar1 geregi,
ulagim ihtiyaglar1 hem mekansal hem de zamansal sistemlerde esitsiz ve heterojendir, bu da

ulagim lojistiginde olumsuz olaylarin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Yolcu ve kargo



hareketinin yogunlastig1 yerler, trafik akiglari i¢in ¢ogu zaman uygun olmayan sehirlesmis
alanlardir. Sonug olarak, hakim bir dogrusal ve nokta karayolu ulasim altyapisina sahip bu
alanlarda tikaniklik olgusu gozlemlenebilir. Bu durumda, limanlar, i¢ limanlar veya sanayi
parklart tarafindan {iiretilen transit esya tasimaciligma iliskin her bir ilave trafik akisi,
bolgelerdeki ulasim sistemini yukaridaki ulasim ihtiyaglarindan kaynaklanan trafik akiglarina
gore siirekli olarak ayarlamaya zorlamaktadir (Montwilt, 2016).

Her islev, genellikle kentlesmis alanlarda bir ulasim lojistigi sisteminin bir pargasi
haline gelen kargo akislar tiretmektedir. Bu, 6zellikle limanlarin ve liman sehirlerinin tarihsel
olarak karsilikli gelisimi durumunda olmaktadir. Avrupa'da, asirlik gelenekleri olan ¢ogu
liman, sehir / metropol bdlgesinin bir boliimiinii isgal eder ve ayni1 zamanda yolcu ve kargo
tagimaciligi i¢in kentsel lojistigin de bilesenleridir (Montwill, 2016).

Lojistik performans gostergeleri ve kriterleri, tedarik zincirindeki ortaklar arasindaki
lojistik operasyon performansin1 6lgmek icin kullanilabilecek maliyetleri, zamani ve
giivenilirligi icermektedir. Zamaninda teslimat, teslim siiresi, hatasiz teslimat, planl teslimat
gerceklestirme, siparis doldurma orani, kargo alani, hasarli siparisler, acil siparislerin teslimati,
yiiksek talep donemlerinde teslimatlar, kisa nakliye siiresi, stoklarin mevcudiyeti gibi bazi
spesifik kriterler 6zellikle dnemlidir (Aharonovitz vd., 2018).

Neredeyse tiim insan faaliyetleri mallarin hareketine baghdir. Yiik hareketi, liretim
siireci boyunca farkli zamansal 6lgeklerde firmalar ve destinasyonlar arasindaki etkilesimleri
icerdiginden, sehirler icinde yiik hareketi modelleri yolcu tasimacilifina gore ¢ok daha
karmagiktir. Yiik tasimaciligt politikas: sorunlari, yerel ve bolgesel planlama yetki sinirlarini
asar ve yerel politika ayarlari, bolgesel alanlar arasinda kolayca etki gosterebilir. Kentsel
politika tasarimi ve uygulamasindan sorumlu olanlar, genellikle yiik hareketlerini etkileyen
karmagik faktorlerin ve etkilesimlerin ayrintili bir resminden yoksundur. Toplu sehirlerarasi
yiik tasimaciligini 6lgmek daha kolay olsa da, bir kentsel alan i¢indeki yiik hareketlerinin ¢ikis
noktasi, varig yeri ve amacini anlamak ¢ok daha zordur. Yiik tagimaciligt i¢in yogun
donemlerdeki tikaniklik, giiriiltii etkileri gibi sehirlerdeki belirli sorunlar, politika yapicilar i¢in
onemli sorunlardir. Yik tiirinii ve amacim1 daha iyi anlamak amaciyla bir dizi deneysel
aragtirma yontemi uygulanmistir, ancak kaynak gereksinimleri 6l¢egi veya kapsami sinirlama
egilimindedir. Bu sorunlarin 1s181nda, yiik olusturma modelleri uzun siiredir kentsel tasimacilik
politikas1 olusturma siirecleri i¢in destekleyici bir kanit kaynagi olarak kullanilmaktadir

(McLeod vd. 2019).



2.1.1. Kara Yolu Kargo Tasimacilig:

Sinir otesi ticareti kolaylastirmak i¢in kilit lojistik aracilardan biri olarak, nakliye,
uluslararasi veya c¢ok uluslu ithalat ve ihracat yapan sirketler tarafindan kullanilan bir hizmet
olarak genis ¢apta kabul gormiistiir (Wenyong vd., 2010).

Nakliye sirketleri, hizla biliyliyen lojistik islerine dogru cesitleniyor ve geleneksel
faaliyetlerden ¢ok yeni bir ortama uyum saglamak i¢in degisim gostermektedir (Subhashini ve
Preetha, 2018).

Nakliyeci, cesitli nakliye ¢ozlimlerini saglamak i¢in tasiyicit ve gonderici arasindaki
koprii roliinii oynamaktadir ve teslimat hizmeti paketini diizenleyerek kar elde etmektedir. Bir
acente olarak, nakliyeciler, fiziksel altyap1 yatirimlari nakliye veya havayolu sirketlerinden ¢ok
daha az oldugundan, pazar degisikligine kars1 daha fazla esneklige sahip olma egilimindedir
(Hong ve Jun, 2006).

Ozellikle kiiciik ve orta dlgekli imalatgilar veya tiiccarlar icin LCL (Konteynerden az
yiiklenmis) kargoyu konteynerlere etkin bir sekilde konsolide etmek i¢in, teslimati verimli bir
sekilde tamamlamak icin uluslararasi nakliye komisyonculari tarafindan saglanan hizmeti araci
baglant1 olarak kullanmalar1 gerekmektedir. Genel olarak, nakliyecilerin gdrevleri, bir gemi
veya ucakta yer rezervasyonu, yerel ve uluslararasi nakliyeyi organize etmek, gerekli evrak ve
gimriik islemlerini saglamak, teslimat ve dagitim hizmeti, bilgi hizmeti, depolama,
konsolidasyon ve diger ilgili formalitelerdir. Ote yandan, nakliyecinin hedef pazari,
konsolidasyon i¢in LCL miisterisini hedefleme egiliminde olduklarindan, nakliyecilerin hedef
pazari, tastyicilardan biraz farklidir, liner tastyicilar ise daha ¢ok FCL (Tam konteyner yiiklii)
kargoyu ¢ekmeye odaklanmaktadir (Hong ve Jun, 2006).

Nakliye komisyoncularmin sadece daha ucuz fiyata dayali rekabet avantaji yeterli
degildir. Tatmin edici miisteri hizmetini gelistirmek, nakliyecilerin rekabet¢i kalmasi ve
stirdiiriilebilirlik olusturmasi i¢in stratejik ve hayatta kalma sorunu haline gelmektedir (Hong
ve Jun, 2006).

Iyi bir nakliye hizmet saglayicisi, iiriinlerin rekabetci fiyatlarla giivenilir bir sekilde
taginmasini saglarken miisteriye zamandan ve olas1 bas agrilarindan tasarruf saglayabilir
(Wenyong vd., 2010). Ayrica nakliye sirketleri, yiikiin hedeflilkeye gereken zamanda taginmasi
icin uygun maliyetli bir yontem saglamak icin iyi bir planlama saglamaktadir. Gondericilere
kaliteli hizmet sunmak sadakatlerini artirir. Hizmet kalitesi, nakliyecilerin memnuniyetini ve
sadakatini belirlemektedir. Gondericiler, hizmet saglayicinin hizmet kalitesini li¢ sekilde

algilamaktadir: gondericilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin beklenen hizmetten daha yiiksek



oldugu yiiksek kalite; algilanan hizmet kalitesinin beklenen hizmete esit oldugu kabul edilebilir
kalite; ve algilanan hizmet kalitesinin beklenen hizmetten ¢ok daha diisiik oldugu kétii kalite

seklindedir (Subhashini ve Preetha, 2018).
2.1.2. Hava Yolu Kargo Tasimacilig1

Hava kargo tasimaciligi, dolayli bir hava tasiyicisinin birgok kiiciik gdnderiyi tek bir
biiyiik gdnderide birlestirdigi ve daha sonra biiyiik génderiyi tek bir varlik olarak havayollarina
sundugu ve hava kargo gonderilerinin taginmasini organize etme ve yonetmede énemli bir rol
iistlendigi yerdir. Artan hava kargo talebiyle birlikte, hava tagimaciligi ileticileri 6nemli ulagim
katilimcilar1 haline gelmistir (Rim ve Koo, 2013).

Havayollarinin temel amaci, giivenli ve konforlu bir ugus saglamak ve ayni zamanda
hizmet siireci boyunca miisteri memnuniyetini saglamaktir. Yolcunun beklentisi kaliteli hizmet
almak, giivenli ve konforlu bir yolculuk gecirmektir. Hizmet kalitesine iliskin nihai karar yolcu
tarafindan verilir. Bu nedenle havayollarinin rekabete ayak uydurabilmesi i¢in yolcu
beklentilerini dogru anlamasi énemlidir ve bunun i¢in hizmet kalitesini 6lgmek 6nemlidir. Bu
alanda hizmet kalitesini Olgmek i¢cin SERVQUAL modeli ve fark analizi siklikla
kullanilmaktadir (Délekoglu vd., 2016).

Hava kargo hizmetleri pazari i¢in havayollar1 arasindaki rekabetin 1sinmasi ve hava
tagsimaciligi endiistrisinin devlet tarafindan deregiile edilmesinin bir sonucu olarak, birgok
havayolu hayatta kalabilmek i¢in sunduklari hizmetleri ¢esitlendirmek zorunda kalmistir.
Havacilik endiistrisi geleneksel olarak yiiksek diizeyde diizenlenmis bir sanayi sektorii olarak
goriilmektedir, bu da havayollarinin hizmetlerini ¢esitlendirmek i¢in baski altinda oldugu
anlamima gelmektedir. Ancak, yurt i¢i ve yurt disi rekabetin giderek siddetlenmesiyle,
hizmetlerin g¢esitlendirilmesi havayollarinin kendilerini pazarlamak icin kullanabilecekleri en
onemli faaliyetlerden biri haline gelmistir (Hong ve Jun, 2006).

Hava tagimaciligi, en hizli ve en giivenli ulasim aracidir ve son zamanlarda 6nemli
gelismeler kaydetmigtir. Karayolu talebi her yi1l %7,6, demir yolu talebi %2 ve deniz
tasimaciligl talebi %5 artarken, hava tagimaciligi talebi yillik %16'dan fazla artmistir
(Dolekoglu vd., 2016).

20. yiizyilda yasanan teknolojik devrim ve sivil havacilik sektdriiniin gelismeye
baglamasiyla birlikte tiiketicilerin hiz ve konfor arayislari, altyapt hizmetlerinin tamamlanmasi
ve artmasi, turizm ve ticaret gibi nedenlerle artan seyahat ihtiyacinin artmasi, havayolu
sirketlerinin gelismesine yol acan faktorlerdir. Havayolu sayisindaki artisin yarattigi rekabet

ortami, fiyatlar disinda farkli hizmet faktorlerinin de dikkate alinmasimi gerekli kilmistir.



Havayolu tasimaciligi, diger tasima yontemlerine gore kolaylik, hiz ve giivenilirlik agisindan
tercih edilse de iiriin ve jenerik rekabeti yiiksektir. Uluslararas1 Sivil Havacilik Orgiitii'niin
(ICAO) 2014 y1l sonu rakamlarina gore diinyada iicretli yolcu sayis1 3 milyar1 asmis, S0 milyon
ton kargo taginmistir (Ddlekoglu vd., 2016).

Hava tasimacilig1 hizmet kalitesinin degerlendirilmesi diger toplu tagima sistemlerinde
oldugu gibi 6nemlidir. Yolcular1 ve turistleri memnun eden yiiksek kaliteli hizmetler sunmak,
ilgili bir ekonomik kalkinmaya ulagmak icin temel bir rekabet avantajidir. Hava tagimaciligi
endistrisinin ¢ok kiiltlirlii dogast ve havalimanlarinda (kara tarafinda hizmetler) ve ucus
sirasinda (hava tarafinda hizmetler) sunulan hizmetlerin g¢esitliligi, kalite degerlendirmesini
karmagik hale getirmektedir (Bellizzi vd., 2020).

Havayolu yolculari, karayolu veya demiryolu ile seyahat eden diger toplu tasima
kullanicilarinin aksine, kaginilmaz olarak havalimaninda daha fazla zaman ge¢irmek ve ugustan
once havalimaninda sunulan bazi hizmetleri denemek zorunda kalmaktadir. Bu farklilasmanin
onemli bir nedeni ise havalimaninda verilen hizmetlerin havalimani hizmetlerini yoneten
sirketler tarafindan, ugus sirasinda verilen hizmetlerin ise havayolu sirketleri tarafindan
yonetilmesidir (Bellizzi vd., 2020).

Kargo operasyonlarmmin is hayatinin bir parcasi olmasi nedeniyle, hava kargo
operasyonlarinda, hava kargo tasiyicilar1 agisindan ilgili hizmet kalitesinin niteliklerini
belirlemek ve kalite seviyesini korumak ¢ok 6nemlidir. Yurt i¢i ve yurt dist uguslart olan hava
kargo tasiyicilari, her iki operasyonda da benzersiz oldugundan miisteri beklentilerini
kargilamak icin stratejik operasyonlar belirlemelidir (Putra, 2019).

Wells (1999), uluslararast hava tagimaciligini ii¢ ana kategoriye ayirmistir: hava postast,
hava ekspresi ve hava tasimaciligl. Her birinin agiklamalari asagidaki gibidir (Wells, 1999):

Hava postasi: Hava postasinin ¢ogunlugu énemli belgeler, kiiclik paketler ve pasaport
ve hediye gibi uluslararas1 gonderilen mektup/belgelerden olugsmaktadir.

Havayolu ekspresi: Bu kategorideki mallarin ¢ogu, standart boyutlu paketler, tahviller
ve belirli postalar gibi yliksek degerli belgeler ve net standartlagtirilmis operasyonlarla uygun,
kapsamli bir ekspres hizmet kullanilarak basit¢e gonderilebilen diger mallardir.

Havayolu tasimaciligi: Bu kategori, dnceki iki kategoride yer almayan kalemlerden
olusmaktadir. Bu maddeler genellikle canli hayvanlar, tehlikeli maddeler ve hassas makineler
gibi hava yoluyla taginmasi gereken siradan maddeler ve ayrica kolayca veya standart bir

bicimde sevk edilemeyen diger mallardir.



2.1.3. Deniz Yolu Kargo Tasimacihig:

Deniz lojistigi ilk olarak Panayides (2006) tarafindan kargonun bilgi akisinin
planlanmasi, uygulanmasi ve yonetilmesi siireci olarak tanimlanmistir (Panayides, 2006).
arasinda ve ozellikle kiiresel ekonomi i¢in ylik tagimaciligina olan talep nedeniyle lojistik agda
onemli bir rol oynamaktadir (Yorulmaz ve Birgiin, 2017).

Lojistik yonetimi, insanlarin ihtiya¢ duydugu mal ve hizmetlerin dogru zamanda ve
yerde zarar gormeden teslim edilmesini amaglamaktadir. Bu anlamda nakliye hizmetleri,
lojistik sistemin en onemli parcasidir, Uiriinlerin dogru zamanda, yerde ve dogru maliyetle
ulagilabilir olmasini saglar. Bu nedenle lojistik yonetimi, isletmelerde rekabet avantaji yaratan
faktorler arasinda yer almaktadir. Deniz tasimacilifi tiim lojistik akisina iyi entegre
edilmemisse, bu ek maliyetlere, belirsizlige ve gereksiz beklemelere neden olabilir. Bu nedenle
deniz tasimacilif, stratejik acidan lojistik sistemin 6nemli bir pargasi olarak goriilmektedir
(Yorulmaz ve Birgiin, 2017).

Deniz tasimaciligi, kargonun elleclenmesinden, korunmasindan ve tasinmasindan
sorumlu olduklari i¢in gonderici ile gonderilen kargo arasindaki tasima agin1 diizenlemektedir.
Ayn1 zamanda lojistik agdaki tiim birimler arasinda koprii goérevi gormektedir (Yorulmaz ve
Birgiin, 2017).

Gectigimiz on yillar boyunca, ulastirma isletmecileri, rekabete gore farkli bir avantaj
elde etmede ulastirma hizmet kalitesinin iyilestirilmesinin kritik dneme sahip oldugunu kabul
etmistir. Giiniimiizde deniz tasimaciliginda hizmet kalitesi kavramui, tasiyicilar veya limanlarla
ilgili secim kriterleri kararlarinin kapsamini ¢ok agsmistir. Denizcilikte kalite veya “kaliteli
nakliye” ile ilgili bir dizi literatiirde kalite, yalnizca kaliteli hizmet sunmaktan daha genis bir
tanima sahiptir ve bircok bagka unsuru icermektedir (Thai, 2008).

Uygulamada kaliteli nakliye, giivenlik ve ¢evre koruma konulariyla yakindan ilgilidir.
Giivenlik ve ¢evre koruma endigelerinin kritik 6nemi, deniz tasimacilig1 hizmetlerinin yeni ve
vazgecilmez bir boyutuna da 151k tutuyor: kurumsal sosyal sorumluluk. Giintimiizde denizcilik
toplulugu ve toplumu, deniz tasimaciliginda hizmet saglayicilarin giivenlik ve ¢evre koruma
bilinci ve sorumlu davranisi ile ¢ok ilgilenmektedir. Kuskusuz, petrol sizintisi gibi bir kaza
meydana geldiginde, mal kaybindan sadece sirket hissedarlar1 degil, ayn1 zamanda bu tiir bir
kazanin sonuglarina katlanmak zorunda kalan 6rnegin balik¢ilik ve turizm sektorleri gibi diger

paydaslardir (Thai, 2008).



Deniz tagimaciligi, uluslararasi faaliyet gostermesi ve biiyilik sermayeye sahip bir sektor
olmasi nedeniyle olduk¢a karmasik bir ekonomik yapiya sahiptir. Deniz tagimaciliginin geligme
kosullar1, her iilkenin ekonomik gelisme asamalarma gore degisiklik gostermektedir. Bu
farkliliklar, tilkelerin deniz tagimacilig1 sektoriindeki politikalarini, hedeflerini ve sorunlarini

icermektedir.
2.1.4. E-Ticaret ve Kargo Tasimacihigl

Bilgi teknolojisinin hizli gelisimi kiiltiirel bir degisime yol agmistir. Miisteriler, fiziksel
magazalardan ziyade e-ticaret yoluyla aligverise baglamislardir. Fiziksel igletmeler, miisteri ile
etkilesim kurmak i¢in e-ticareti kullanarak rekabet avantaji elde etmeye c¢aligmaktadirlar.
Cevrimigci isletmelerde, diislik giris engelleri nedeniyle rekabet, pazara kolayca girebilmektedir.
Miisteri acisindan bakildiginda, bir ¢evrimi¢i magazadan digerine aligveris yapmak i¢in gegis
maliyetleri diigiiktiir. Fiziksel isletmelerde ve ¢evrimigi isletmelerde miisteri davranislarini
etkileyen faktorler arasinda, miisteri aligveris deneyimi, yeniden satin alma niyeti, magazay1
tekrar ziyaret etme niyeti ve agizdan agiza iletisim etkilidir (Rita vd., 2019).

Online aligveris i¢in en biliylikk zorluk miisteri memnuniyetini saglamak ve
siirdiirmektir. Siddetli bir rekabet¢i e-ortamda hayatta kalmak icin kilit bir basar1 faktort,
hizmetlere odaklanan bir stratejidir. Bir sirket, tekrar satin almalar1 ve firmaya sadik olmalar1
icin miisterilerine iistiin hizmet deneyimleri sunmalidir (Rita vd., 2019).

Online aligverisin popiiler ve biiyiiyen trendinden goézlemlendiginde, modayla ilgili
iirlinler satan isletmeler gibi isletmelerin artik miisterilerle etkilesim kurmak ve rekabet avantaji
elde etmek i¢in interneti kullanabilecegine sliphe yoktur. Online aligveriste basarinin kritik
belirleyicileri sadece diisiik fiyat stratejisini degil ayn1 zamanda hizmet kalitesini de (e-hizmet

kalitesi) kapsamaktadir (Choi vd., 2013).

Covid-19 gibi tiim toplumu etkileyen kriz donemlerinde tiiketicilerin sosyal alanlara
ya da aligveris yerlerine gidememesi sonucunda online aligverisin artmasina neden olmaktadir

(Ozden ve Celik, 2021).

2.2. Lojistik ve Kargo Tarihcesi
Sanayilesme ve teknolojinin diinya iizerinde 1950’li yillarda baslayan geligsmesiyle
ulagim sektorli ekonomik arglimanlar arasinda ciddi anlamda yer almigtir. 1965-1970 yillarina

kadar bu olusuma destek veren ulasim ve nakliye sektorii, gelisimin 6nemini fark etmis ve kendi

yapilanmasini baslatmistir. Sanayi gelisimine es olarak 1970’li yillarda gelisen teknoloji, bu
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yapilanma siirecine hiz vermistir. Bunun sonucu olarak iiretimde patlama yasanmis ve bunu
dengeleyecek tiiketim toplumunun yaratilmasi ¢aligmalar1 baslatilmistir (Photis, 2007).

Ulagtirma ve lojistik tarihi, insanlik tarihi kadar uzundur, ancak son zamanlardaki
kilometre taglariyla isaretlenmistir. Demiryolu on dokuzuncu yiizyilin basinda, ugak ise 1903'te
kesfedilmistir. Deniz tasimaciliginda 1956 tarihli deniz konteynerinin icadi, deniz
tagimaciligin1 6nemli dlcilide etkilemistir. Giiniimiizde lojistik ve daha genis kapsamli tedarik
zinciri yonetimi kavrami, esas olarak mallart ihtiya¢ duyulan yerde ve zamanda ve gerekli
miktarlarda temin etme kapsamina sahip bir i fonksiyonu olarak diisiiniilmiistiir (Speranza,
2018).

Ulastirma yonetimi, is silireclerine atifta bulunuldugunda lojistigin bir parcasi olarak
goriilebilir. Ancak sadece mallarin degil, insanlarin da tasinmasi gerekiyor. Eski zamanlarda
insanlar at, araba veya gemi ile yliriir veya seyahat ederlerdi. Glinlimiizde farkli maliyet ve
konfor seviyelerinde farkli ulasim araglart mevcuttur (Speranza, 2018).

Geleneksel olarak, yiik tagimaciligi sorunlar1 insanlarin ulagim sorunlarindan bagimsiz
olmustur. Ayrica, ylik tasimaciligi genellikle 6zel sektorle ilgili bir sorun iken, ¢ogunlukla
havayollar1 diginda toplu tagima (toplu tasima) sisteminden ve altyap: tasarimidan sorumlu
kamu sektoriiniin karsilastig1 insan tasimaciligi sorunlar1 ¢ogunlukla olmustur. Basta otobiisler
ve trenler olmak {izere ara¢ filolarinin glizergahlar, tarifeleri, miirettebat agisindan koordine
edilmesi gerekmis ve bu sistemlerin optimizasyonuna temel katkilar saglamistir (Speranza,
2018).

1960'lar ve 70'ler: Ulastirma bilimi ortaya ¢ikmistir. Ulastirma, trafik ve toplu tasima
anlamina gelirken, lojistik, fiziksel dagitim ve envanter yonetimine atifta bulunan geng bir
alandi. Ayn1 donemde farkli programlama dilleri gelistirilmistir. ilk FORTRAN derleyicisi
aslinda 1957'de teslim edildi. Altmisli yillarda 40 FORTRAN derleyicisi kullanima sunuldu.
FORTRAN, bilimsel ve miithendislik uygulamalar1 i¢in gelistirildi ve yarim yiizyil1 agkin bir
stiredir bu programlama alanina hakim oldu. FORTRAN"n yani1 sira 1968'de Logo, 1970'de
Pascal, 1972'de C, Smalltalk, Prolog, 1978'de SQL gibi diger diller gelistirilmistir (Speranza,
2018).

1980'ler: Kamyon tagimaciliginin (ortak tasiyicilar ve 6zel filolar) ¢alisildigi donemdir.
Bu on yilda demiryolu ve deniz tagimacilig1 ortaya ¢ikmistir. Hava tagimaciligi da ayri bir
arastirma alani olarak ortaya ¢ikmistir (Speranza, 2018).

1990'1ar: Ulastirma, yolcu ve yiik tagimaciligini igermektedir. Lojistik, operasyonlara
ve nakliyecilere odaklanarak tedarik zinciri yonetimine dahil edilmistir. Ulagtirma ve lojistik,

daha genis bir yelpazedeki sorunlari kapsayacak sekilde ortaya c¢ikmistir. 1990'larin
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ortalarindan bu yana, internetin kiiltiir ve ticaret lizerinde, 6zellikle World Wide Web (www)
aracilifiyla neredeyse aninda iletisimin yiikselisi dahil olmak iizere elektronik posta, anlik
mesajlagsma ve tartigma forumlari, bloglari, sosyal aglar1 ve c¢evrimigi aligveris siteleri ile,
devrim niteliginde bir etkisi olmustur (Speranza, 2018).

2000/2010’lar: Tasimacilik ve lojistik, siirekli artan sayida uygulamayi kapsar hale
gelmistir. Yik ve yolcu tasimacilifi arasindaki geleneksel bariyer giderek daha ince hale
gelmistir. Mobil uygulamalar, dijital dagitim platformlar1 aracilifiyla akilli telefonlar ve
tabletler gibi mobil cihazlara sunulur hale gelmistir (Speranza, 2018).

1930'larda isletme sahipleri mallarini kamyonla teslim etmeye baslamistir. O zamanlar
otomobiller popiiler hale geliyordu ve bunun sonucunda yollar asfaltlanmistir ve
tyilestirilmistir. 20. ylizyilin ortalarinda Eyaletler Aras1 Otoyol Sisteminin tanitilmasi, kamyon
tasimaciligl endistrisinin muazzam bir bilylime yasamasini saglanmistir. Bugiin, Amerika
Birlesik Devletleri'nde meydana gelen ticari nakliye faaliyetinin biiyiik bir ylizdesinden
kamyonlar sorumludur (www.logistic.com, erisim tarihi: 27.07.2021).

Yirminci ylizyilin baglarinda ugagin icadi, yiik tagimaciligr alaninda baska bir segenegi
ortaya ¢ikarmustir. Yillar gectikge, ilk ucgaklarda, sonunda jetin gelistirilmesine yol agan
iyilestirmeler yapilmistir. Jetler ve ugaklar, mobilya, araba ve belirli makine tiirleri gibi ticari
mallar1 (kargo) tasimak icin giivenilir bir yol haline gelmistir. Bazen de at gibi biiyiik hayvanlar
ucakla taginmaktadir. Bugiin, paketlerin ve mektuplarin bir gecede teslimatini saglayan bazi
havayollar1 kargo firmalar1 mevcuttur. Yiikiin ucakla teslim edilmesi hizli ve verimlidir, ancak
bazen tehlikeli hava kosullar1 bir ugusu geciktirebilir veya iptal edebilmektedir. Egyalarinin en
hizl1 sekilde taginmasini isteyen bazi igletme sahipleri, hava yolu ile teslimati tercih etmektedir
(www.logistic.com, erisim tarihi: 27.07.2021).

Is ortamindaki degisiklikler ve niifus artisi, 20. yiizy1lda mobilite gereksinimlerinde de
bir degisiklik anlamina gelmistir. O zamanlarda, insanlar yalnizca yerlesim yerleri veya
bireysel kentsel yigilmalar ve bolgeler icinde hareket etmeyi biraktilar, ancak hareketlilik hem
kitalarin gercevesine taginmistir hem de kitalar arasi ortiismelerini arttirmigtir. Yavas yavas,
yolcu ve yiik tagimaciliginda performans artis1 s6z konusu olmustur. Sehirlerin ve kentsel
y1gilmalarin ulasim sistemleri ve lojistigi lizerinde artan bir baski olmustur. Bu egilimler, ayni
zamanda modern bilgi ve iletisim teknolojilerindeki koklii bir gelismeden, miisterilerin satin
alma davranisindaki degisikliklerden ve insanlarin degisen mobilite ihtiyaglarindan

bahsetmenin miimkiin oldugu 21. yiizyil i¢cin de énemli olmustur (Chocholac vd., 2020).
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2.3. Kargo Terimleri

Kargo gonderiminde yogunlukla kullanilan terimler (www.mehmetakif.edu.tr; Erisim
tarihi:08.06.2021);

Adrese Teslim: Gondericinin talebi dogrultusunda kargonun ¢ikis merkezinde belirttigi
adrese yani kargonun bizzat alicisina teslimatinin yapilmasi belirtmesi islemidir.

Adresten Alim: Gonderici miisterinin belirttigi adrese gidilerek kargosunun teslim
alinmasidir. Gondericiler acente/irtibat biiro miidiirliigline telefon ile adresten alim talebinde
bulunabilirler.

Alict Haberli Kargo: Gondericinin kargo ¢ikis biirosunda, kargo alicisinin kargonun
gonderiminden haberdar edilmesi ve bildirimde bulunmadan teslim almak {izere subeye
gidecegini beyan etmesi lizerine gonderilen kargolardir.

Alm Thbar: Kargo tasima hizmeti almak isteyen miisterilerin, kargo acentesini
telefonla arayarak kargonun adresinden alinmasini talep etmesidir.

Ambar Tesellim Fisi: Gonderici adresinden almman kargolar i¢in aninda fatura
kesilemeyeceginden bunun yerine daha sonra kesilecek olan faturanin bilgilerini iceren, Maliye
Bakanlig1 onayli bandrolii olan ve kullanilmas1 zorunlu olan resmi bir belgedir. Bu belge 4
niisha olarak tanzim edilmektedir. Gonderici adresinde kargo kabul edilirken, ambar teselliim
fisindeki istenen bilgiler eksiksiz olarak doldurularak bir niishas1 miisteriye verilmektedir. iki
niishas1 faturanin diizenlenmesi i¢in subeye/birime getirilir. Fatura hazirlandiktan sonra kalan
bir niishas1 fatura ekine ilistirilerek varis merkezine gonderilir, bir niisha ilgili bolgesine ve
diger niisha da subede arsivlenir. Bu fis, kargonun subeye emanet edildiginin tutanagidir.

Barkod Etiketi: Kargoyu teslim alan sube ile teslim edilecek sube arasindaki siireclerin
basamak basamak takibini olanak veren, fatura bilgilerini ihtiva eden ve her kargo gonderimi
icin ayr1 ayr1 veri kodlamasi tastyan etikettir. Ayri ayri fatura hazirlanan her tiirli kargo icin bir
barkod etiketi iiretilir ve kargonun tizerine yapistirilir. 30 kg. ya da 30 desimetre iistiindeki her
kargo paketi i¢in iki adet barkod etiketi elde edilir ve kargo paketinin 2 farkli yiizeyine
yapistirilir.

Borglandirma: Yanlis islem sonucu gelen kargonun, alic1 adresinin oldugu goénderim
alaninda faaliyet gosteren sube / acenteye gonderilme islemidir.

Caligma Alani: Kargo tasima firmasina bagli olan sube veya acentesinin kargo teslim
alma ve teslim etme faaliyetlerini yliriitecekleri adreslerin belirli oldugu sinirlandirilmis
yerlesim alanlaridir. Her subenin/acentenin kargo teslim almada ve teslim etmede sorumluluk

alanlar1 birbirinden ayridir ve bu terim bu alan1 ifade etmektedir.
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Cikis Subesi/Acentesi: Kargonun, gonderen miisteriden teslim alindigi ve alici
miisteriye teslim edilmek {izere aktarma merkezine yonlendirildigi noktadir.

Desi: Koli, paket veya sandik benzeri paketlerin en, boy ve yiiksekliginin santimetre
(cm.) olarak birbirleriyle carpildiktan sonra 3.000’e bdliinmesi sonucu elde edilen degerdir.
Yurt dis1 gonderilerde hesaplama yapilirken en, boy ve yiikseklik cm. olarak ¢arpildiktan sonra
elde edilen deger 6.000’e boliinerek desi hesaplanmaktadir.

Devir Kargo: Kargoyu alacak miisterinin adresinde olmayisi, hatali adres bildirimi ya
da alic1 miisterinin teslim almak istememesi gibi nedenlerden dolay1 giin igerisinde teslimati
gerceklestirilemeyen ve ertesi giin teslim edilmek {izere subede kalan kargolara denilmektedir.

Dosya: Agirlik olarak 0-250 gr. arasinda agirliga sahip olan (maksimum 500 grami
gecmeyen) evrak benzeri kargolardir. Bu dosyalar yasakli kargolar arasinda yer alan nakit para,
cek ve kiymetli evrak vb. kargolari ihtiva etmemelidir.

El Terminali: Kargo ambalaj1 lizerindeki barkod etiketinin okutuldugu ve tiim verilerin
takip edilebildigi elektronik alettir.

Fatura: Kargolar teslim alindig1 ¢ikis subesinde faturalandirilir. Pesin 6deme yapilan
teslimatlarda, gonderen miisteri kargoyu subeye teslim ederken faturasi diizenlenmektedir.
Adresten alim talep edilen gonderilerde ise kargo subeye getirildikten sonra fatura
diizenlenmektedir ve daha sonra faturasi gdnderici miisteriye ulastiriimaktadir. Ucret alict
gonderilerde ise kargo alict miisteriye teslim edildigi anda {icret tahsilati1 gerceklesmektedir.

Gelen Kargo: Alici miisteriye teslim edilmek iizere, aktarma merkezi tarafindan varig
subesine yonlendirilen kargolardir.

Giden Kargo: Alicisina ulastirilmak {izere gonderici miisteriden teslim alinan
kargolardir.

Gonderi Kodu: Gonderilecek kargoya ait kesilen faturanin numarasima gonderi kodu
denilmektedir. Koli veya paketin iizerine yapistirilan barkod etiketinin iizerine de okunakli bir
sekilde yazilmaktadir. Kargonun otomasyon programinda takibi i¢in de kullanilmaktadir.

Hasar Tespit Tutanagi: Kargonun kendisinde veya ambalajinda herhangi bir hasar
(yirtilma, patlak, ezilme ve i1slanma) meydana gelmesi halinde tespit amacgli diizenlenen
belgedir.

Hat Araci: Kargolari, gidecegi gilizergahlara tagiyan aragtir.

Ihbar Notu: Kargoyu teslim etmek amaciyla gidilen adreste alici veya alici yerine
kargonun teslim edilebilecegi diger kimselerin bulunamamasi nedeniyle kargonun teslimatinin
saglanamamasi1 durumunda, alict miisteri adresine birakilan bilgilendirme amagli notlardir.

Notta kargonun fatura bilgileri (barkod numarasi, gonderici ve alic1 isimleri) ve teslim edecek
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sube belirtilerek alicidan sube ile irtibat kurmasi istenir. Her bir gdnderi tiirli ve 6zel hizmete
gore degisen siireler igerisinde teslim alinmayan gonderiler gondericisine geri gonderilir veya
varsa gondericinin diger talimatlar1 yerine getirilir.

Kargo Teslim Belgesi (Alici Teyit Belgesi): Kargonun alict miisteriye teslimatinin
yapilmasi sirasinda, lizerine alicinin kimlik bilgileri ile kase veya imzasinin yazildig: fatura
niishasidir.

Kilitli Poset: igerisinde dosya ve mini paket niteligindeki esyanin tagmabildigi,
gonderici tarafindan iizerine bulunan 6zel yapigkani ile kapatildig takdirde alicisina kadar
giivenle tasiabilen, 6zel seri numarasi ile degistirilme olasiligina kars1 korumaya sahip olan
tagima posetleridir.

Mini Paket: Agirligi 251-999 gr. arasi olan ve manifesto torbasi igerisinde tasinan
kargolardir.

Miisteri Talep Dilekgesi: Kargonun kaybolmasi veya hasar gormesi halinde miisterinin
bu durumu ibraza kabul ettigine dair bilgileri igeren dilekg¢esidir.

Pesin Odemeli Fatura: Kargo tasima iicretinin gonderici tarafindan cikis merkezinde
odenmesi durumunda diizenlenen faturadir. Dort niisha olarak tanzim edildikten sonra 1. niisha
miisteri niishasi1 olup beyaz zemin iizerine siyah ¢izgilidir. Kargo ile birlikte varis merkezine
gonderilir. Kargonun alicisina teslim edilmesi esnasinda alicisina verilir. Ikinci niisha kasa
niishasidir ve mavi renklidir. Kasa biilteni ekinde Bolge Miidiirliigii'ne génderilir. Ugiincii
niisha gonderici niishasidir ve yesil renklidir. Kargo kabulii esnasinda gondericiye verilir.
Dordiincii niisha teyit niishasidir ve sar1 renklidir. Kargo ile birlikte varig merkezine gonderilir.
Kargonun alicisina teslimi esnasinda, teslim edilen kisiye imzalatilir ve varigs merkezinde teslim
tarihine gore klase edilir.

Plastik Miihiir: Tagima esnasinda aracin i¢indeki kargolarin giivenligini saglamak i¢in
tagima aracinin kapisina kilitlenen ve iizerinde seri numarasi bulunan miihiirdiir.

Sigorta: Sarth taginacak kargolar listesinde yer almayan kargolar teslim alindig1 andan
itibaren, alicisina teslim edildigi ana kadar sirket glivencesi altinda olup, sigortali taginmaktadir.
Tasinmasi, kargo sirketi tarafindan belirli sartlara baglanmis tiirden kargo gondermek isteyen
miisteriler, kendi istegi ile gonderdigine dair taahhiitname doldururlar, génderilerin herhangi
bir sekilde zarar, ziyan gelmesi durumunda herhangi bir hak talep edemezler.

Sozlesmeli/Abone Miisteri: Kargo tasimalarint belirli bir kargo firmasiyla yapmay1
tercih ederek tagima kosullarmi karsilikli gorlisip imza altina alan (sézlesme imzalayan)
miisterilerdir. Bunlar genellikle ticari amagla kargo hizmetinden yararlanan kurumsal

miisterilerdir.
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Taahhiitname: Tasinmasi, kargo sirketi tarafindan belirli sartlara baglanmis tiirden
kargo gondermek isteyen miisterinin, kendi istegi ile vermis oldugu belgedir.

Tarifeli Kargo Tasima: Isletmecinin kargo kabul veya dagitim yaptig1 merkezi, subesi
veya acentesinin bulundugu yerlesim yerleri arasinda 6énceden belirlenen bir iicret tarifesine
gore yapilan diizenli kargo tagimalaridir.

Tasima Faturasi: Kargo icin subelerde diizenlenen faturadir.

Telefon ihbarli Kargo: Gonderici miisterinin firmaya telefon acarak kargosunun
alinmasini ve/veya alictya da telefonla bilgi verilip teslim edecek subeden kargoyu gelip
almasinin saglanmasini istedigi kargolardir. Varis subesince alicilara telefon edilerek teslim
alinmasi istenen kargolar en fazla ii¢ giin bekletilir. Bu siirede teslim alinmayan kargo,
gondericiye iade edilir.

Teslimat Raporlama: Kargo firmalari, miisterilerinden almis oldugu kargolar1 alici
kisilere teslim ettikten sonra, teslim alan kisi bilgisini kargo otomasyon sistemine giris yapar.
Gondericiler internet sitesi iizerinden ambar teselliim fisi numarasi girerek kargolarini kimin
teslim aldigini kontrol edebilir.

Toplu Tasima Irsaliyesi: Kargo tasima araglarinin, subeden aktarma noktasina, aktarma
noktasindan diger aktarma noktasina, diger aktarma noktasindan subeye kargo gotiirebilmeleri
icin kargo fatura numarasi ile o faturadaki kargo numaralarinin kaydedildigi resmi zimmet
belgesidir. Sehir icinde ve sehirler arasinda taginan tiim kargolar i¢in diizenlenir. Toplu tagima
irsaliyesi arag siiriiciisii tarafindan imzalanarak teslim alinir.

Tutanak: Kargonun hasar gormesi, igeriginin eksik olmasi ya da kaybolmas1 halinde
tutulmasi gereken belgedir.

Ucret Alicidan Fatura: Kargo tasima iicretinin alici tarafindan varis merkezinde
O0denmesi durumunda diizenlenen faturadir. Dort niisha halinde tanzim edildikten sonra bir
niishas1 gondericiye verilir, bir niisha kasa niishasidir, bir niisha aliciya verilir ve son niisha ise
teyit niishast olup alict miisteriye kimlik tespitiyle imzalatildiktan sonra varis merkezinde
dosyalanur.

Varis Subesi/Acentesi: Kargonun, alic1 miisteriye teslimatinin yapildigi sube/acentedir.

Yetki Belgesi: Alict miisterinin, kargo teslimatini kendi adina baska bir sahsin ve/veya
kurumun yapabilecegine dair yetki verdigini gosteren belgedir. Alict haberli veya telefon
ihbarli olarak gelen kargolarda subeye alima gelen kisi veya kurumun kargoyu teslim alabilmesi

icin yetki ibraz etmesi zorunludur.

16



2.4. Kargo Tasimacihigl ve Hizmet Sektorii

Isbirligi, taraflar arasinda risklerin, ddiillerin ve maliyetlerin paylasildigi agiklik ve
giiven ile karakterize edilen bir iliski olarak tanimlanabilir. Firmalar, giivene dayali ve karsilikli
bir ortamda kaynaklarin kullanimini optimize etmek i¢in i¢ ve dis organizasyonel siirecleri
yonetmek ve performans iyilestirmeleri saglamak amactyla bilgi, risk ve ddiilleri paylagmak
icin tedarik zinciri ortaklariyla birlikte caligmaktadir (Aharonovitz vd., 2018). Lojistik
isbirliginde, lojistik faaliyetler, stratejik planlamaya daha az odaklanarak ortak planlama ve
bilgi paylasimini icermektedir. Bu lojistik faaliyetler, miisteri hizmetleri, talep tahmini ve
planlama, nakliye, siparis isleme, depolama, envanter yonetimi, malzeme tagima ve paketleme,
tersine lojistik ve lojistik iletisimi igermektedir (Sandberg, 2007).

Modern ortamda sirketler, maliyetleri diigiirerek ve hizmet seviyelerini gelistirerek
rekabet eder ve tedarik zincirinde katma deger yaratmak icin ortaklarla isbirligi kanallart
olusturmalar1 gerekir (Fawcett vd., 2012). Lojistik hizmet kalitesi, lojistik hizmetlerinin
kendileri i¢in yarattigr degere iliskin miisteri algilarin1 6lgmek i¢in kullanilan bir aragtir.
Lojistik hizmeti, hizmet performansi yoluyla miisteri ve tedarik¢i degeri yaratmak ve pazar
paymui artirmak i¢in kullanilabilmektedir.

Lojistik sektoriinden kopan ve sektor haline gelen kargo tasimaciligi hizmet sektoriintin
bir pargasi haline gelmistir. Bu baglamda isletmelerin miisterileriyle uzun vadeli iligkiler
kurabilmeleri i¢cin miisteri memnuniyetini saglamalar1 gerekmektedir. Kargo hizmetlerinde
miisteri memnuniyeti i¢in hizmet kalitesi biiyiilk 6nem tasimaktadir. Nitekim online aligveris
arttikca kargo hizmetlerinin nemi de giderek artmaktadir (Ozden ve Celik, 2021).

Kargo firmalar1 i¢in en Onemli performans Olgiitlerinden biri yiiklerin minimum
maliyetle zamaninda teslim edilmesidir. Kargolar icin teslimat siiresini en aza indirmeye
calisirken nakliye maliyetlerini de diisiirmeye calismaktadirlar. Miisteri bolgelerindeki subeler,
miisterilerle ilk temas noktalaridir ve hizmet kalitesinin 6nem kazandigi yerlerdir. Kargo
firmalarinin boylesine rekabetci bir ortamda basarisi biiylik 6l¢iide bu subelerin performansina
baghdir. lyi bir performans 6lgme ve degerlendirme sistemi, kuruluslarin faaliyetlerini daha iyi
anlamalarin1 ve degerlendirmelerini saglar ve rekabet avantaji saglayabilmektedir. Ayrica,
genel verimliligi ve karlilig1 artirarak is ilerlemesinin etkin kontroliine de 6nemli katkilari

vardir (Tiysiiz ve Simsek, 2017).
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2.5. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, genellikle misterinin bir hizmet saglayicisinin ve hizmetlerinin
goreceli olarak lstlinliigii veya yetersizligi konusundaki izlenimi olarak tanimlanmaktadir
(Bitner ve Hubbert, 1994). Hizmet kalitesinin dogusu, 1960 yilindan sonra gelismis ekonomide
hizmetlerin artan 6nemi ile baglamistir. Bu durum, geleneksel iiriin kalitesi taniminin yalnizca
iiriinii cevreleyen hizmetleri igerecek sekilde genisletilmesiydi. Bir¢cok imalat sirketi igin

1960'lar ve 1970'ler, kalitenin bu yoniiniin uyanma doénemidir (Prakash ve Mohanty, 2012).

Tiiketici bilincinin artmasi nedeniyle giiniimiizde mal ve hizmetlerin nitelikleri ¢ok
onemli bir hale gelmistir. Kaliteli tiretim, siddetli rekabetin iistesinden gelmenin 6n kosulu
olarak kabul edilmektedir. Kaliteli mal ve hizmet {iretimi glinlimiizde firmalari ilgilendiren en
onemli konular arasinda yer almaktadir. Mal ve hizmetlerinin kalitesini artirmanin faydalarinin
farkinda olan firmalar kaliteye giderek daha fazla 6nem vermektedir (Kiiglik Cirpin ve Sarica,
2014). Sanayilesmis iilkelerde, son yirmi y1lda hizmet sektorii ekonominin baskin unsuru haline
gelmistir. Ornegin, 1989'da hizmet sektorii: ABD'nin gayri safi yurtici hasilasinin (GSYIH)
yiizde 69'unu olusturuyordu; ingiltere’nin GSYIH nin yiizde 62’si; Almanya’nin GSYIH'sinin
yiizde 60°1; Japonya'nin GSYIH'sinin yiizde 56's1; ve Fransa’min GSYIH’nin yiizde 67’si
kadardir. Bu rakamlar, sektoriin katkisin1 eksik temsil etmektedir ¢linkii imalat¢1 firmalar

tarafindan saglanan hizmetleri kapsamamaktadir (Ghobadian vd., 1994).

Bir¢ok etken hizmet kalitesinin artmasina yol agmistir ve birgok endiistri, sirket ve
birey, kavramlarin kapsamini ve alan1 tanimlayan cergeveyi tanimlamistir. Hizmet kalitesi
alani, bu tiir birlesik gii¢lerin bir sonucu olarak gelismistir. Birincisi, hizmet kalitesi konseptleri,
hizmet endiistrilerinin muazzam biiyiimesine yanit olarak gelismistir ve diinya ekonomileri i¢in
artan 6nemleri ile sonuglanmistir. ikincisi, hizmet kalitesi artik iiretim ve bilgi teknolojisinde
bir is zorunlulugu olarak goriilmeye baslanmistir. Uciinciisii, hizmet pazarlamasindaki
kavramlara kars1t 6zel talep, diizenli kurala sahip olmayan endiistrilerden ve profesyonel
hizmetlerden gelmistir. Ge¢gmiste, hava yollar1, bankacilik, telekomiinikasyon ve ulasim gibi
cok biiylik bircok hizmet endiistrisi, diinya capinda kademeli olarak kuralsizlastirilmistir.
Profesyonel hizmet saglayicilari da isletmeleri i¢in yeni konseptler ve yaklasimlar talep
etmiglerdir. Hizmet pazarlamasi alani, hizmet kalitesi alaniyla birlikte gelistikge, hizmetin
teklifin ayrilmaz bir parcast olmustur ve herhangi bir igletmenin endiselerini ve ihtiyag¢larini

karsilayacak sekilde genislemistir (Prakash ve Mohanty, 2012).
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Hizmet kalitesi, rekabet giiclinlin kritik bir belirleyicisi olarak kabul edilmektedir.
Hizmet kalitesine dikkat edilmesi, bir kurulusun kendisini diger kuruluslardan
farklilagtirmasina ve kalict bir rekabet avantaji1 elde etmesine yardimci olabilmektedir. Yiiksek
hizmet kalitesi, yalnizca hizmet kuruluslarinin degil, ayn1 zamanda iiretim kuruluslarinin da
uzun vadeli karliliginin temel belirleyicisi olarak kabul edilmektedir. Algilanan yiiksek kaliteli
mallar1 ve hizmetleri olan sirketler, diislik kalitede algilanan sirketlere gore tipik olarak daha
yiiksek pazar payina, daha yiiksek yatirim getirisine ve varlik devir hizina sahiptir. Bu, uzun
vadede is performansini etkileyen en 6nemli faktoriin, rakiplerine gore sirket tarafindan sunulan
mallarin ve hizmetlerin kalitesi oldugu sonucuna varmaktadir. Bazi imalat endiistrilerinde
hizmet kalitesi, iiriin kalitesinden daha onemli bir siparis kazandirma unsuru olarak kabul
edilmektedir. Ustiin hizmet kalitesi, is yapmanm maliyeti degil, karlihigmn artmasi igin bir

onemli bir anahtardir (Ghobadian vd., 1994).

Hizmet kalitesi, hem mevcut hem de potansiyel miisterilerin geri satin alma niyetlerini
etkilemektedir. Pazar arastirmasi, bir hizmetten memnun olmayan miisterilerin deneyimlerini
icten fazla kisiye agiklayacagini géstermistir. Bu nedenle, kotii hizmetin potansiyel miisteri
tabanini azaltacagi sonucuna varmak mantiklidir. Teknik Yardim Arastirma Projesi'ne (TARP)
gore, yeni miisteri ¢ekmek yaklagik dort kat daha maliyetlidir. Arastirmalar, olumsuz bir
miisteri hizmetleri deneyimi hakkinda olumlu olan1 duymaktan alt1 kat daha fazla insanin
duydugunu gostermektedir. Olumlu algilanan sozler, yeni miisteriler cekmek i¢in ¢ok giiclii bir
arag¢ olabilmektedir. Olumsuz algilanan so6zler, kuruluslarin yeni miisterileri cekme ¢abalarinin
giivenilirligi ve etkinligi lizerinde yikici bir etkiye sahip olabilmektedir. Buna ek olarak,
miisterilerin hizmet beklentileri siirekli artarken, kotli hizmete toleranslar1 azalmaktadir. Sonug
olarak, miisterilerin daha yiiksek bir hizmet kalitesi algis1 ile rakiplerine gegme olasilig1 giderek
artmaktadir (Ghobadian vd., 1994).

Hizmet kalitesinin iyilestirilmesinin 6niindeki engeller (Ghobadian vd., 1994).;

Gortintirliik eksikligi: Hizmet kalitesi sorunlari, saglayici tarafindan her zaman
goriinmemektedir. TARP calismasinda, herhangi bir zamanda miisterilerin yiizde 25'inin
hizmetten geri satin almay1 durduracak kadar memnun olmadigini, ancak sadece yiizde 4'iiniin
kurulusa sikayette bulundugunu tespit edilmistir. Bu durum, kalite sorunlarinin
tanimlanmasinda proaktif olmak i¢in hizmet saglayictya daha fazla sorumluluk yiiklemektedir.

1) Belirli bir hesap verme sorumlulugu atamada zorluklar: Tiiketicinin genel hizmet

kalitesi algisi, hizmet sunumunun farkli asamalarindaki deneyimden
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etkilenmektedir. Bununla birlikte, kalite sorunlarini hizmet sunumunun belirli bir
asamasina baglamak zordur.

2) Hizmet kalitesini iyilestirmek ic¢in gereken silire: Hizmet kalitesi sorunlarinin
¢oziilmesi genellikle uzun bir siire boyunca biiyilik ¢caba gerektirmektedir. Bunun
nedeni, hizmet kalitesinin sistemlere ve prosediirlere gore daha ¢ok insana bagh
olmasidir. Tutumlarin ve inanglarin degismesi prosediirlere goére daha uzun
sirmektedir.  Yoneticilerin ~ dikkatlerini soruna odaklamalar1 ve kalite
eksikliklerinin temel nedenlerini ortadan kaldirmalar1 zordur.

3) Teslimat belirsizlikleri: Hizmet sunumunun ve Kkalitesinin kontrolii, insanlarin
bireysel ve ongoriilemez dogasi nedeniyle karmasiktir. Insan unsuru, hizmet
organizasyonunun hem miisterilerini hem de ©On saflardaki personelini

kapsamaktadir.
2.5.1. Hizmet Kalitesinin Onemi

Kiiresel ticaret, hem bdlgesel hem de diinya ekonomisinin biiytimesini tetikleyen 6nemli
bir giictiir. Uluslararasi ticaret, uluslara ve isletmelere ticari faaliyetlerin meyvelerini paylasma
konusunda bir¢ok avantaj getirmenin yani sira insanlara giinliik ihtiyaclarini satin almalari i¢in
cesitli secenekler sunmaktadir. Bu faaliyetler, ticari biiyiimeyi ve bolgesel refahi kolaylastirmak
icin kargolari, insanlar1 ve iilkeleri birbirine baglamak i¢in uluslararast tagimaciliga
dayanmaktadir. Geligmis ulasim sadece zaman faydasi saglamakla kalmaz, ayni zamanda ticari
tedarik zinciri yonetimi i¢in mal {iretimi noktasindan tiiketim noktasina kadar yer faydasi
saglmaktadir (Huang vd., 2019).

Hizmetin iiretildigi anda tiiketilmesi, ¢esitli dagitim kanallarinin bulunmasi, kapasiteye
gore talebin yonetilmesinde sik sik yasanan giicliikkler ve miisteri hizmetlerinin
degerlendirilmesindeki giicliikler, beklenen ve algilanan hizmetin belirlenmesi ihtiyacini
dogurmustur. Ancak tiim bu nitelikler aynt zamanda hizmet kalitesinin OGlgiilmesini
zorlagtirmaktadir. Hizmet kalitesi Ol¢iimii konusunda ilk c¢aligmalar sektoriin Gneminin
artmasiyla birlikte 1980'li yillarin ikinci yarisinda baslamistir (Dolekoglu vd., 2016).
Miisterilerin hizmet kalitesi algisinin degerlendirilmesi, miisterilerin bir hizmete iliskin
beklentileri ile bir isletme tarafindan saglanan fiili hizmetin karsilastirilmasiyla elde edilir
(Hong ve Jun, 2006).

Diinyadaki teknolojik, ekonomik ve sosyolojik gelismelerle birlikte hizmet sektoriintin
ekonomideki pay1 giderek artmaktadir. Son yillarda gayri safi milli hasiladan %12 pay almis

ve Tiirkiye ekonomisinde dnemli bir yere sahip olan ulastirma sektoriinde talep yaklasik %8
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bliytimiistiir (Dolekoglu vd., 2016). Hizmet kalitesi, iyi yapildiginda zengin kazanglar
saglayabilir. Daha yiiksek hizmet kalitesi seviyeleri, daha yiliksek miisteri memnuniyeti
seviyeleri iiretir ve bu da artan patronaj niyetlerine ve artan satiglara yol agmaktadir. Bir fiyat
veya lirlin stratejisi de bu sonuclar1 saglayabilirken, hizmet kalitesinin iyi yapilmasi durumunda
taklit edilmesi daha zordur ve daha kalic1 bir rekabet avantajina sahip olabilir; Iyi yapilan
hizmet kalitesi, yOnetilmesi gereken bir varliktir. Sonugta, hizmeti iyi yapmak, fiyati
degistirmekten veya mevcut mallarin envanterini degistirmekten daha karmasiktir (Prakash ve
Mohanty, 2012).

Tasimacilik sektorliniin - hizmet kalitesini  O6lgmek, heterojenligi, soyutlugu ve
ayrilmazligi nedeniyle kolay bir is degildir. Algilanan hizmet kalitesi, miisteri ve hizmet
saglayici arasindaki etkilesimin tanimidir, bu nedenle, nicel ve nitel arastirmalarla hizmet

kalitesi gereksinimlerini dogrudan gondericiden alinabilir (Huang vd., 2019).
2.5.2. Servqual Olgegi

Uriin ve hizmetlerde kalitenin elde edilmesi, 1980'lerin énemli bir endise haline
gelmistir. Somut mallardaki kalite, pazarlamacilar tarafindan tanimlanmis ve o6lgiilse de,
hizmetlerde kalite biiylik 6l¢iide tanimlanmamistir ve arastirilmamistir. Tiiketici i¢in hizmet
kalitesini degerlendirmek, tiriin kalitesine gore daha zordur. Hizmet kalitesi algilar, tiiketici
beklentilerinin gercek hizmet performansi ile karsilastirilmasindan kaynaklanmaktadir. Kalite
degerlendirmeleri yalnizca bir hizmetin sonucuna gore yapilmaz; ayrica hizmet sunumu
siirecinin degerlendirmelerini de igermektedir (Parasuraman vd., 1985).

SERVQUAL, hizmet ve perakende isletmelerinde miisterilerin hizmet kalitesi algilarin
degerlendirmek icin gelistirilmis ¢ok maddeli bir dlcektir (Parasuraman vd., 1988). Olgek,
hizmet kalitesi kavramini agagidaki gibi bes yapiya ayirmaktadir:

e Maddi varliklar - fiziksel tesisler, ekipman, personel goriiniimii vb.

e Giivenilirlik - hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirme yetenegi
e Duyarlilik - yardim etme ve miisteri ihtiyacina yanit verme istekliligi

e Giivence - personelin gliven ve giiven agilama yetenegi

e Empati - ilgili bireysellestirilmis hizmetin ne 6lgiide verildigi

Bu boyutlar toplam 22 06lgek maddesinden olusan SERVQUAL 6lceginde yer
almaktadir. Her madde, iki ifadenin yanitlar1 temelinde Ol¢iilmektedir: birincisi, bir hizmetle

ilgili miisteri beklentilerini 6lger (B) ve ikincisi, o hizmet sektoriindeki firmalar tarafindan
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sunulan fiili hizmetin algisidir (H). Her madde i¢in fark, algi puani eksi beklenti puani (H - B)
olarak hesaplanmaktadir. Hesaplamanin sonuglar1 su sekildedir (Yousapronpaiboon, 2014).
e Olumlu bir fark puani, beklentilerin karsilandigin1 veya asildigini, hizmet
kalitesinin karsilanmig olarak algilandigini ima etmektedir.
e Negatif bir bosluk puani, beklentilerin karsilanmadigini, kalitenin yetersiz
olarak algilandigini ima etmektedir.

SERVQUAL, hizmet kalitesini, miisterinin bir hizmet sunumuna iliskin beklentileri ile
miisterinin alinan hizmete iliskin algilar1 arasindaki tutarsizlik (bosluk) olarak 6lgmektedir.
SERVQUAL miisteri algilama araci, miisterilerin hem beklentileri hem de algilar1 hakkindaki
sorulart yanitlamalarimi ve bes hizmet kalitesi boyutunun her birine sayisal bir agirlik

vermelerini gerektirir (Datta ve Vardhan, 2017).
2.6. Tlgili Calismalar

Hizmet kalitesini tanimlamanin en iyi yolu konusunda tartigsmalar olmustur (Becket ve
Brookes, 2006). Kalite, hizmetin, siirecin ve hizmet organizasyonunun miisterinin
beklentilerini karsilama derecesi olarak goriilmektedir (Brink ve Berndt, 2005). Woo ve Ennew
(2005), hizmet kalitesinin, miisterilerin bir hizmet karsilagsmasina iligskin beklentileri ile hizmet
karsilagmasina iliskin algilarini karsilastirmalarindan kaynaklandigina inanmaktadir.

Dhurup ve ark. (2006), bir sirketin bir hizmeti dikkatsizce yerine getirdiginde,
onlenebilir hatalar yaptiginda ve miisterileri cekmek i¢in verdigi sdzleri yerine getirmediginde,
miisterilerin giivenini sarstigin1 ve sirketin hizmet miikemmelligi konusunda itibar kazanma
sansin1 tehlikeye attigin1 agiklamaktadir.

Blose ve Tankersley (2004) hizmet kalitesinin bes boyutunu tanimlamaktadir. Bunlar;
fiziksel goriiniim, yanit verebilirlik, giivenilirlik, empati ve giivencedir.

Fiziksel goriiniim, fiziksel tesisler, personelin profesyonel goriiniimii ve brosiir gibi
iletisim materyallerini ifade etmektedir. Bunlar, toplam bir egitim deneyimi saglamak icin ¢ok
onemlidir (Zeithaml ve ark, 2006).

Blose ve Tankersley (2004), bir hizmetin zamaninda ve taahhiit edilen hizmet tarihine
gore profesyonel bir sekilde yerine getirilmesinin, miisteri algisin1 O6nemli odlglide
etkileyecegine inanmaktadir. Kurumdaki ¢alisanlar, istenilen hizmet diizeyini ilk seferde dogru
bir sekilde yerine getirmelidir. Ayrica, kurulusun vaatlerini belirlenen belirli bir zaman
cercevesi icinde tutmasi anlamina gelmektedir. Bu teslimatin uygun bir sekilde yapilmasi,

miisterinin algilanan kalitesini artiracaktir (Brink ve Berndt, 2005).
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Dale (2003), yanit vermeyi, miisterilere yardimct olma ve siirekli olarak hizli hizmet
sunma istekliligi olarak tanimlamaktadir. Duyarlilik, miisterilerin yardim beklemek, sorulara
yanit almak veya sorunlara dikkat etmek zorunda oldugu siirenin yani sira miisteriler i¢in
ozellestirilmis ¢oziimler gelistirme yetenegi ile baglantilidir.

Jaiswal (2008), gilivenilirligin hizmet kalitesi niteliklerinin en 6nemli boyutu olduguna
inanmaktadir. Giivenilirlik iyilestirmeleri, hizmet kalitesini artirma ¢abalarinin merkezinde yer
almaktadir, ¢iinkii giivenilmez hizmet, aliman hizmette miisterilerin 6nemsedigi niteliklere
iliskin vaatlerin yerine getirilmemesi anlamina gelmektedir. Ana hizmetin giivenilir bir sekilde
yerine getirilmemesi durumunda miisteriler, sirketin yetersiz oldugunu diisiinebilir ve bagka bir
kurulusa gecebilmektedir.

Zeithaml ve ark. (1990) hizmet kalitesini miisterilerin beklentileri ile algilar1 arasindaki
bosluk olarak tanimlamistir. Bu hizmet kalitesi tanimina dayanarak, Hopkins ve ark. (1993),
nakliyeciler ile deniz tagimacilig1 saglayicilarinin hizmet kalitesi algilar1 arasindaki boslugun
bir analizini yapmustir. Hopkins, deniz tagimaciligi saglayicilarinin miisterilerini memnun etme
konusunda karsilastiklar1 en 6nemli gorevin, onlarin beklentilerini karsilamak oldugunu
savunmustur. Bu baglamda, Hopkins asagidaki dort hipotezi gelistirmistir. Birincisi,
saglanmasi gereken hizmetlerin kalitesine iliskin olarak, nakliyecilerin beklentileri, deniz
tagimacilig1 saglayicilarinin sunduklari hizmetlerin kalitesine iligkin algilarindan 6nemli 6l¢iide
farkli olmak zorundadir. ikinci olarak, saglayicilar tarafindan sunulan hizmetlerin gergek
kalitesi, hizmetlerin kalitesine iligkin algidan 6nemli o6l¢iide farkli olmak zorundadir.
Ucgiinciisii, saglayicilar tarafindan sunulan hizmetlerin gercek kalitesinin, nakliyecilere vaat
edilen kaliteden 6nemli dlgiide farkli olmas1 gerekmektedir. Dordiinciisii, gondericilerin gergek
hizmetlerin kalitesine iligkin algilar1 da kendi beklentilerinden 6nemli dlciide farkli olacaktir.

Semeijn (1995), kurumsal lojistigin uluslararas1 hale gelmesine, kargo tasimacilig
saglayicilarinin  se¢imine ve nakliyecilerin nakliye saglayicilarina olan talebine iliskin
karsilagtirmali bir calismanin parcast olarak, deniz tagimaciligi hizmetleri sunan 305
uluslararasi nakliyeci ve 27 kiiresel sirket iizerinde bir anket gergeklestirmistir. Calisma, ulagim
saglayicilarinin, miisterilerinin ana hizmet onceliklerini giivenilirlik, ulagim siiresi ve fiyatlar
olarak algilama egiliminde oldugunu bulmustur. Hizmet kalitesi ile ilgili faktorlerin
degerlendirilmesi s6z konusu oldugunda, hizmet saglayicilari ile miisterileri arasinda
farkliliklar ortaya ¢ikmistir. Dolayisiyla hizmet saglayicilari, miisterilerin taleplerine iliskin
belirli bir algiya sahip olmalarina ragmen, sagladiklar1 hizmetlerin ¢ogunlukla bu taleplerle

uyumlu olmadig tespit edilmistir.
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Chatterjee ve Yilmaz'a (1993) gore hizmet kalitesini degerlendirmek igin ii¢ kriter
kullanilabilir: saglayicilarin miisteri talebini karsilama yetenegi, miisteri memnuniyeti ve
miisterilerin sunulan hizmetlerin kalitesine iliskin algisi. Bununla birlikte, hizmetlerin somut
olmayan dogas1 ve miisteri talebine ek olarak diger bazi faktorlerin hizmet kalitesinin herhangi
bir degerlendirmesinde tartilmasi gerektiginden, hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in basit bir
model formiile etmek zor oldugundan, iiclincli kriter — miisterilerin sunulan hizmetlerin
kalitesine iliskin algis1 - genellikle hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in kullanilmaktadir.

Gronroos'a (1984) gore hizmet kalitesi iki kalite boyutuna ayrilabilir: teknik ve islevsel.
Hizmetler baglaminda, islevsel kalitenin genellikle teknik kaliteden daha onemli olarak
algilandigin1 savunmaktadir. Teknik kalite, tliketicinin hizmetten gergekte ne aldigi etrafinda
donmektedir. Bu nedenle miisteriler, siirecin teknik sonucunu asil hizmetin kendisi olarak
gormekte ve hizmetin verilip verilmedigini degerlendirmelerini bu faktdre dayandirmaktadir.
Ote yandan, islevsel kalite, tiiketicinin teknik sonucu nasil aldigi etrafinda donmektedir.

Boylece tiiketiciler hizmet kalitesini, sunulma sekline gore algilamaktadirlar.
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UCUNCU BOLUM
YONTEM

Bu calismada yontem nicel arastirma teknikleri kullanilarak hazirlanmistir. Toplanan
veriler ile her bir degisken icin giivenirlik analizi, kesfedici faktor analizi ve dogrulayici faktor
analizi yapilmistir. Gaziantep ilindeki kargo subelerinden gonderim yapan miisterilerin

gordiikleri hizmetlerin memnuniyetlerine etkisinin olup olmadig1 incelenmistir.
3.1. Arastirmanin Evreni ve Veri Toplama Araclan

Caligmamizda aragtirma evrenini Gaziantep ilinde yer alan kargo subelerinden gonderi
yapan miisteriler olusturulmustur. Bu evrenden 257 6rneklem kolayda 6rnekleme yoluyla
secilmistir. Hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati iizerine etkisinin
tespiti, miisterilere sorulabilecek sorulardan alinan cevaplarla hesaplanabileceginden dolay1
miisterilere online anket yoluyla sorular sorulardan elde edilen cevaplarla veriler tespit
edilmisgtir.

Hizmet kalitesi 0l¢egi, Yildiz vd. (2018) calismasindan alinmistir. Yazarlar olgegin
faktor yiiklerini fiziksel goriiniim boyutu i¢in 0,696 — 0,779 arasinda, giivenilirlik boyutu i¢in
0,550 — 0,788 arasinda, yanit verebilirlik boyutu i¢in 0,549 — 0,681 arasinda, giivence boyutu
icin 0,530 — 0,747 arasinda, empati boyutu i¢in ise 0,490 — 0,758 arasinda elde etmislerdir.

Anketin birinci bolimiinde katilimcilarin demografik bilgilerine yonelik 5 soru
bulunmaktadir. Ikinci boliimde hizmet kalitesine ydnelik 21 soru bulunmaktadir. Ikinci ve
ticlincii boliimde kullanilan 6lgekler Likert tipi (5°11) sorulardan olugsmaktadir. Hizmet kalitesini
Olemek adina Fiziksel Goriinim (FG), Gilivenirlik (G), Yanit Verebilirlik (YV), Giivence
(GVN), Empati (EMP) bagliklar1 altinda sorular sorulmustur.

Hizmet kalitesi ve si@inmact memnuniyeti ile ilgili ifadeler i¢in skala su sekilde
belirlenmistir:

1: Kesinlikle Katilmiyorum,

2: Katilmiyorum,

3: Kararsizim,

4: Katiliyorum,

5: Kesinlikle Katiliyorum.

Ayrica ankete kontrol amagli bir adet bos soru eklenerek yanit verilmemesi istenmistir.
Bu soruyu cevaplayanlarin anketteki sorular1 okumadan rastgele doldurdugu varsayilarak

soruyu cevaplayanlar ¢aligmadan ¢ikarilmistir.
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3.2. Veri Toplama Arag¢larinin Uygulanmasi (Metodoloji )

Arastirmanin metodolojisi geregi arastirmada toplanan verilerin normal dagilim
gosterip gostermedigi ve giivenirligi test edilmistir. Olgeklerin gecerlemesi alindiklar:
kaynaklarda yapildig1 icin Kesfedici Faktor Analizi (KFA) analizi yapilmamistir. Ancak
Olcegin belirtilen yapiya uygunlugunu test etmek amaciyla dogrulayici faktor analizi
yapilmustir. Elde edilen verilerin analizi i¢in Statistical Package for the Social Sciences (SPSS)

23.0 paket programi kullanilmgtir.
3.3. Dogrulayici Faktor Analizi

Olgeklerin yapisal olarak dogruluklarini test etmek amaciyla Dogrulayici Faktor Analizi
(DFA) yapilmistir. Elde edilen DFA sonucu Sekil 1.’de ayrintili olarak ifade edilmis ve uyum
iyiligi degerleri Tablo 1.’de verilmistir.

Dogrulayict faktor analizi daha 6nce kullanilan bir 6l¢egi, en son yapilan arastirmaya
gore en dogru faktdr yapisina uyup uymadigini, uyuyorsa hangi 6l¢iide uydugunu kontrol
etmeye yaramaktadir. DFA da faktor yiiklerinin en az 0.32 olmas1 gerekmektedir (Giirbiiz ve
Sahin, 2018:320).

Olgegin dogrulanmast igin yapilan DFA sonuglar1 Sekil 1°de, analiz sonuglarina gore

elde edilen uyum iyiligi degerleri ise Tablo 1’de verilmistir.
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Sekil 1. Hizmet Kalitesi DFA

Calismamizda DFA sonucu 6l¢egin faktor yiikleri giivence boyutu i¢in 0,782 ile 0,649
arasinda, fiziksel 6zellikler boyutu i¢in 0,603 ile 0,680 arasinda, giiven boyutu icin 0,582 ile
0,756 arasinda, yanit verebilirlik boyutu i¢in 0,598 ile 0,702 arasinda empati boyutu i¢in 0,633

ile 0,771 bulunmustur.
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Tablo 1. Hizmet Kalitesi Olgegi DFA Uyum lyiligi Degerleri

Degisken X2 DF Cl\'gN/ GFI CFI AGFI RMSEA NFI  TLI
Hizmet 556613 179 3126 0900 0,925 0871 0,066 0,895 0,912
Kalitesi

3.4. Giivenirlik Analizi

Hizmet kalitesi giivenirlik analizleri sonucu elde edilen veriler Tablo 2.de gosterilmistir.

Tablo 2. Hizmet Kalitesi Glivenirlik Analizi

Cronbach
Degisken Madde Sayisi
Alfa Katsayisi

Fiziksel Goriinim , 744 4

Giivenirlik ,810 5

Yanit Verebilirlik ,755 4

Empati ,838 5

Gilivence , 764 3

Toplam ,943 21

Giivenirlik analizi neticesinde fiziksel goriiniim, giivence ve yanit verebilirlik boyutlari
oldukga giivenilir, giivenirlik ve empati boyutlarinin ise yiiksek derece giivenilir oldugu tepit

edilmisgtir.
3.5. Normal Dagilim Testi

Bu boliimde Hizmet Kalitesi 6lgegine iliskin normal dagilim testi yapilmistir.
Orneklemden elde edilen verilerden garpiklik-basiklik katsayilarma gore arastirma verilerin
normal dagilim gosterdigi goriilmektedir. Carpiklik-Basiklik degerleri Tablo 3.°de

gosterilmistir.
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Tablo 3. Hizmet Kalitesi Normal Dagilim Testi

Degiskenler Carpikhk Basikhk
Fiziksel Gortiniim Ortalama -,479 ,243
Giivenirlik Ortalama -, 481 117
Yanit Verebilirlik Ortalama -,490 ,136
Empati Ortalama -,333 -,167
Giivence Ortalama -,453 -,084

Tablo 3.’de goriildiigii lizere maddelerin carpiklik-basiklik degerleri (-2) ile (+2)
arasinda bulunmustur (Tabachnick ve Fidell, 2012).
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DURDUNCU BOLUM
BULGULAR VE YORUM

Caligmanin bu boliimiinde, 6rneklem sectigimiz Gaziantep ilindeki kargo subesinden
gonderi yapan 257 miisteri ile ilgili elde edilen veriler yer almakta ve analizi yapilmaktadir.
Ankete katilim 270 kisi iken, kontrol amagl olarak konulan ve isaretlenmemesi istenen bos
soruyu 13 kisi isaretledigi i¢in ¢caligmadan ¢ikarilmstir. {1k olarak anket uygulamasina katilan
257 misterinin demografik ozelliklerine dayali analizleri bulunmaktadir. Daha sonra ise

oncesinde belirlenen hipotezler test edilmistir.
4.1. Demografik Bilgiler

Katilimcilarin yas oranlarina ait veriler tablo 4.’de gosterilmistir. Calismamiza
katilanlarin %23,7’sinin yas aralig1 18-25; %44,7’sinin 26-35; %20,6’sinin 36-45; %8,6’sinin
46-55 ve %2,3’1liniin 55 ve lizeri olarak tespit edilmistir. En fazla yas aralig1 26-35 araligidir.

Tablo 4. Katilimcilara Ait Yas Oranlari

Say1 (N) Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Gegerlilik 18-25 61 23,7 23,7
26-35 115 44,7 68,5
36-45 53 20,6 89,1
46-55 22 8,6 97,7
55 ve lizeri 6 2,3 100,0
Toplam 257 100,0

Katilimcilarin cinsiyetine ait veriler tablo 5.’de gosterilmistir. Caligmamiza katilanlarin

%39,7’s1 kadin; %60,3°1 ise erkektir.

Tablo 5. Katilimcilara Ait Cinsiyet Dagilimi

Say1 (N) Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Gegerlilik Kadin 102 39,7 39,7
Erkek 155 60,3 100,0
Toplam 257 100,0

Katilimeilarin egitim diizeylerine ait veriler tablo 6.’da gosterilmistir. Katilimcilarin

%6,6’s1 ilkdgretim mezunu; %?24,9’u ortadgretim mezunu; %>54,1°1 iiniversite mezunu,
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%14,4’1 ise lisansiistii egitim mezunu olarak tespit edilmistir. Egitim diizeylerine bakildiginda

katilimcilara arasinda en fazla tiniversite mezunu oldugu tespit edilmistir.

Tablo 6. Katilimcilarin Egitim Diizeylerine Ait Bulgular

Say1 (N) Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Gegerlilik HkOgI‘Ctlm 17 6,6 6,6
Ortadgretim 64 24,9 31,5
Universite 139 54,1 85,6
Toplam | 257 100,0

Katilimeilarin mesleklerine ait veriler tablo 7°de gosterilmistir. Katilimeilarin meslek

gruplarina bakildiginda en yiiksek oran %34,2 ile 6zel sektor calisanlaridir.

Tablo 7. Katilimcilarin Mesleklerine Ait Veriler

Kiimiilatif
Say1 (N) Yiizde Yiizde
Gegerlilik  Devlet Memur 45 17,5 17,5
Ozel sektor 88 34,2 51,8
Emekli 11 43 56,0
Ev hanimi 20 7.8 63,8
Ogrenci 36 14,0 77,8
Serbest Meslek 42 16,3 94,2
Calismuyor 2 8 94,9
Fabrika isgisi 2 ,8 95,7
Ciftei 1 4 96,1
Kpss siireci igsiz 1 4 96,5
Ogretmen 2 8 97.3
Miihendis 5 1,9 99,2
Doktor 2 8 100,0
Toplam 257 100,0

Katilimcilarin en ¢ok tercih ettikleri kargo firmalari tablo 8’de gosterilmistir. Katilimcilar

arasinda en ¢ok tercih edilen kargo firmas1 %31,1°1 Yurti¢i kargo iken en az tercih edilen %1,9

ile UPS kargodur.
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Tablo 8. Tercih Edilen Kargo Firmasina Ait Veriler

Say1 (N) Yiizde Kiimiilatif Yiizde

Gegerlilik Aras 52 20,2 20,2

Mng 41 16,0 36,2

Ptt 46 17,9 54,1

Stirat 33 12,8 66,9

Yurtigi 80 31,1 98,1

Ups 5 1,9 100,0

Toplam 257 100,0

4.2. T Testi

Tablo 9’da gosterildigi izere 102 kadin ve 155 erkek katilimecidan alinan cevaplara gore;

Hizmet Kalitesinin cinsiyete gore istatistiksel olarak anlamli farklilik gosterdigi goriilmektedir.

Tablo 9. Hizmet Kalitesinin Cinsiyete Iliskin T Testi

Hizmet Kalitesi boyutu Say1 (N) Ortalama | Standart Hata | Anlamhhk
Kadin 102 3,5539 ,07933 0,383
Fiziksel Gorliniim
Erkek 155 3,4629 ,06635 0,38
Kadin 102 3.5647 ,07386 0,695
Giivenirlik

Erkek 155 3.6052 ,06815 0,688
Yanit Verebilirlik Kadin 102 3.5294 ,07184 0,386
Erkek 155 3.4371 ,07213 0,365
Empati Kadin 102 3.5907 ,07780 0,078
Erkek 155 3.3984 07174 0,07
Giivence Kadin 102 3.8464 ,07265 0,007
Erkek 155 3.5505 ,07440 0,005

Elde edilen bulgular kargo firmalarinda hizmet kalitesinin glivence boyutunun cinsiyete

gore anlaml farklilik gosterdigini gdstermektedir.

Ayrica diger demografik ozelliklerle hizmet kalitesinin arasinda bir iliski olup

olmadigin tespit etmek amaciyla Anova testi uygulanmistir.
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4.3. Anova (Tek Yonlii Varyans) Analizi

Anova analizi iki veya daha fazla degiskenin puanlarini karsilastirmak i¢in kullanilan
istatistik analizidir. Bir diger ad1 da Varyans analizidir. Anova modelinin kurulmasi1 amaci
bagimsiz degiskene isaret eden Orneklemin bagimli degiskenle karsilastirilmasidir
(Bliyiikoztiirk vd.,2020:73).

Varyans analizinin temel amaci, ortalamalar arasindaki farkin anlagilmasidir. Varyans
analizinde hipotezi test etmek amaciyla F degeri kullanilir. F degerinin anlamlilik diizeyinde
tablo degerinden biiylikse ortalamalar arasinda anlamli farkliliklar oldugu kanisina varilir
(Kalayci, 2014:131).

Anova testi sonucu elde edilen verilere gére hizmet kalitesinin FG ve G boliimleri ile
yas gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamlilik s6z konusudur (Sirasiyla p=0,018 ve

p=0,018) (Tablo 10.).

Tablo 10. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Yasa Gore Anova Testi Sonuglari

ANOVA
<. Kareler Kareler
Degisken / Yas Toplam Sd Ortalamas: F Anlamhlik

Fiziksel Gruplar Aras 7832 |4 1,958 3,034 018
GOoriinlim .
Ortalama Grup I¢i 162,605 | 252 ,645

Toplam 170,437 | 256
Givenirlik | Grslar Arast 7,651 |4 1,913 3,022 018
Ortalama

Grup Ici 159,518 | 252 ,633

Toplam 167,169 | 256
Yanit
Verebilirlik Gruplar Arasi 3,769 4 ,942 1,364 ,247
Ortalama o i 174,117 | 252 | ,691

Toplam 177,885 | 256
Empati Gruplar Aras 5499 |4 1,375 1,904 110
Ortalama _

Grup I¢i 181,962 | 252 122

Toplam 187,461 | 256
Giivence | 5 olar Arast 6,578 | 4 1,644 2,236 ,066
Ortalama

Grup Ici 185,311 | 252 , 735

Toplam 191,888 | 256
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Tablo 11°de goriildiigii lizere hizmet kalitesi 6l¢eginin fiziksel gorlinlim ve giivenirlik
boyutlar1 yasa gore anlamli farklilik gdstermistir. Bu farkliligin yoniinii test edebilmek

amaciyla Tukey testi uygulanmistir. Elde edilen veriler tablo 11°de gdsterilmistir.

Tablo 11. Hizmet Kalitesinin Yas Gruplarma Iliskin Tukey Analizi

Coklu Karsilastirmalar

Tukey HSD
%095 Giiven Aralig1
Ortalama Std. )
Bagimli Degisken Fark (I-]) Hata Anlamlilik | Alt Sinir | Ust Siur
Fiziksel 18-25  26-35 -01190 | ,12724 1,000 -,3615 ,3377
gi’tﬁxf 36-45 | 13733 | 15084 893 | -5518 2771
46-55 | _38562 | ,19977 304 | 9345 ,1633
féef 96516" | 34369 042 | -1,9095 |  -,0208
26-35 18-25 01190 | 12724 1,000 | -3377 3615
36-45 | 12543 | 13336 881 | -4919| 2410
46-55 | _37372 | 18692 269 | -,8873 ,1399
féef -95326" | 33638 040 | -1,8775 |  -,0290
36-45  18-25 13733 | 15084 893 | -2771 5518
26-35 ,12543 ,13336 ,881 -,2410 4919
46-55 | -24828 | 20373 741 | -,8081 3115
fé;f 82783 | 34600 21| -1,7785 ,1229
46-55  18-25 38562 | ,19977 304 | 1633 9345
26-35 37372 | 18692 269 | 1399 | 8873
36-45 24828 | 20373 741 | -3115 ,8081
féef 57955 | 36996 520 | -1,5961 4370
55ve 1825 | 96516" | 34369 042 0208 | 1,9095
Uzet - 26-35 ,95326" | 33638 ,040 0290 | 1,8775
36-45 82783 | 34600 21| 1229 | 1,7785
46-55 57955 | ,36996 520 | -4370 | 1,5961

*_ statistiksel olarak anlaml fark 0,05 diizeyindedir.

Tukey testi sonucu anlamli farkliligin fiziksel goriiniim boyutunda 18-25 ve 26-35
yaslar ile 55 yas lizeri kisiler arasinda oldugu tespit edilmistir.

Egitim diizeyi ile Hizmet Kalitesi arasindaki farki tespit etmek icin yapilan Anova testi
sonucu elde edilen verilere gore hizmet kalitesinin FG, G ve YV boliimleri ile egitim diizeyleri
arasinda istatistiksel olarak anlamlilik s6z konusudur (Sirastyla p=0,035; p=0,005 ve p=0,005)
(Tablo 12.).
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Tablo 12. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Egitim Diizeyine Gére Anova Testi Sonuglari

ANOVA
<. <. Kareler Kareler
Degisken / Egitim Toplam Sd Ortalamas: F Anlamhhk
Fiziksel
Gériiniim Gruplar Arast | 5,695 3 1,898 2,915 ,035
Ortalama —
Grup I¢i 164,742 253 ,651
Toplam 170,437 | 256
Giivenirlik
Ortalama Gruplar Aras1 | 8,325 3 2,775 4,420 ,005
Grup Ici 158,844 | 253 ,628
Toplam 167,169 | 256
Yanit
Verebilirlik Gruplar Arasi 8,888 3 2,963 4,435 ,005
Ortalama o i 168,998 | 253 | ,668
Toplam 177,885 | 256
Empati
Ortalama Gruplar Arast | 4,553 3 1,518 2,099 ,101
Grup Ici 182,908 | 253 ,723
Toplam 187,461 256
Giivence
Ortalama Gruplar Aras1 | 3,726 3 1,242 1,670 ,174
Grup Ici 188,162 | 253 ,744
Toplam 191,888 | 256

Bu farkliligin yoniinii test edebilmek amaciyla Tukey testi uygulanmistir. Elde edilen

veriler tablo 13°da gosterilmistir.
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Tablo 13. Hizmet Kalitesinin Egitim Diizeylerine iliskin Tukey Verileri

Coklu Karsilagtirmalar

Tukey HSD
%95 Giiven araligi
Ortalama
Bagimli Degiskenler Fark (I-J) | Std. Hata | Anlamhlik | Alt Smur | Ust Siir
Fiziksel ilkogretim  ortadgretim
Fiziksel 10708 ,22018 ,962 -4623 | ,6765
Ortalama Universite | 28407 ,20734 ,519 -,2521 ,8203
Lisanstistii -,12202 ,23644 ,955 -,7335 ,4894
ortadgretim _ilkogretim | - 10708 | 22018 962 -6765 | 4623
Universite | 17699 ,12190 ,468 -,1383 4922
Lisanstistii -22910 16665 ,516 -,6601 ,2019
Universite  ilkdgretim | - 28407 ,20734 519 -,8203 2521
ortadgretim 17699 12190 468 -,4922 ,1383
Lisansiistii -40609" | ,14928 ,035 -,7921 -,0200
Lisansiistii  ilkdgretim [ 12202 | 23644 | 955 ~A4894 17335
ortaggretim 22910 16665 516 -,2019 ,6601
Universite ,40609° ,14928 ,035 ,0200 71921
Giivenirlik  ilkdgretim  ortadggretim
Ortalama -,05997 ,22204 993 -,6342 ~143
Universite | 15425 ,20909 ,882 -,3865 16950
Lisansiistii _30564 23844 ,575 -,9223 ,3110
ortadgretim _ilkogretim | 05997 22204 ,993 -5143 | 6342
Universite ,21423 ,12293 ,304 -,1037 5321
Lisansiistii 24567 ,16807 462 -,6803 ,1890
Universite  ilkdgretim | _ 15425 ,20909 ,882 -,6950 ,3865
ortadgretim _21423 112293 ,304 -,5321 ,1037
Lisansiistii _45990° | 15054 013 -,8492 -,0706
Lisansiisti_ ilkogretim | 30564 23844 575 -3110 | ,9223
ortadgretim 24567 16807 462 -,1890 ,6803
Universite | 45990 ,15054 ,013 0706 8492
Yanit ilkogretim  ortadgretim
Verebilirlik -,23552 | ,22300 716 -,8122 3412
Ortalama Universite | 14473 ,21000 ,901 -,3984 | 6878
Lisansiistii -26033 23947 ,698 -,8796 ,3590
ortadgretim  ilkdgretim | 23552 22300 716 -3412 | 8122
Universite ,38026" ,12346 ,012 ,0610 16995
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Lisanstisti

-,02481 | ,16879 | ,999 4613 | 4117
Universite  ilkogretim | - 14473 ,21000 ,901 -,6878 ,3984
ortadgretim 38026" 12346 012 -,6995 -,0610
Lisanstistli | _ 40507 | 15119 | 039 7961 | -0141
Lisansiisti  ilk6gretim | 26033 ,23947 ,698 -3590 | ,8796
ortadgretim | ) 4¢ ,16879 ,999 4117 | 4613
Universite | 40507° | ,15119 | ,039 0141 7961

*_[statistiksel olarak anlaml fark 0,05 diizeyindedir.

Elde edilen verilere gore tim boyutlar da tiniversite mezunlari ile lisansiistli egitim
mezunlari1 arasinda istatistiksel olarak anlamlilik tespit edilmistir. Ayrica yanit verebilirlik

boyutunda ortadgretim mezunlar1 ile {niversite mezunlart arasinda anlamli farklilik

bulunmugtur.

Meslek grubu ile Hizmet Kalitesi arasindaki farki tespit etmek i¢in yapilan Anova testi

sonucu elde edilen bulgulara gore hizmet kalitesinin alt boyutlari meslege gore anlamli farklilik

gostermemigtir (Tablo 14).
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Tablo 14. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Meslek Gruplarina Gére Anova Testi Sonuglari

ANOVA

Degisken / Meslek ?3;;’;‘:;1 Sd g?{:};’;as] F Anlamhlik
Fiziksel 10,039 9 1,115 1,718 | ,085
Gériintim Gruplar Arasi
Ortalama o iei 160,399 | 247 | ,649

Toplam 170,437 | 256
Giivenirlik Gruplar A 9,205 9 1,023 1,417 | ,181
Ortalama fupiar Arast

Grup Ici 178,256 | 247 , 722

Toplam 187,461 | 256
Yame [ 4863 |9 540 822 [ ,596
Verebilirlik fuplar Arast
Ortalama i 162,306 | 247 | ,657

Toplam 167,169 | 256
Empati Gruplar A 7,611 9 ,846 1,227 |,279
Ortalama ruplar Arasi

Grup Ici 170,274 | 247 ,689

Toplam 177,885 | 256
Giivence Gruplar Arasi 10,039 9 1,115 1,718 | ,085
Ortalama P S

Grup Ici 160,399 | 247 ,649

Toplam 170,437 | 256

Tercih edilen kargo firmasi ile Hizmet Kalitesi arasindaki iligkiyi tespit etmek igin
yapilan Anova testi sonucu elde edilen verilere gore; hizmet kalitesinin fiziksel goriiniim ve
yanit verebilirlik boyutlari ile kargo firmasi tercihi arasinda istatistiksel olarak anlamlilik s6z

konusudur (Sirastyla p=0,015 ve p=0,042) (Tablo 15.).
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Tablo 15. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Kargo Tercihine Gore Anova Testi Sonuglari

ANOVA
<. Kareler Kareler
Degisken / Kargo Toplam Sd Ortalamas: F Anlamhhk
Fiziksel Gruplar
Gériiniim Arast 9,227 5 1,845 2,873 ,015
Ortal -
alama Grup ici 161210 | 251 642
Toplam 170,437 256
Gﬁvenirlik Gruplar
Ortalama Arast 6,879 5 1,376 2,154 ,060
Grup Ici 160,290 251 ,639
Toplam 167,169 256
Yanit Gruplar
Verebilitlik | Arast 7,925 5 1,585 2,341 ,042
Ortalama Grup l¢i 169,961 | 251 677
Toplam 177,885 256
Empati Gruplar
Ortalama Arast 6,405 5 1,281 1,776 ,118
Grup l¢i 181,056 251 ,721
Toplam 187,461 256
Gilivence Gruplar
Ortalama A, 5,810 5 1,162 1,567 ,170
Grup Ici 186,078 251 ,741
Toplam 191,888 256

Bu farkliligin yoniinii test edebilmek amaciyla Tukey testi uygulanmistir. Elde edilen

veriler tablo 16’de gosterilmistir.
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Tablo 16. Hizmet Kalitesinin Tercih Edilen Kargo Firmasina Gore Tukey Verileri

Coklu Karsilagtirmalar

Tukey HSD

95% Giiven Aralig

Ortalama Ust

Bagimli Degiskenler Fark (I-]) Std. Hata Anlamlilik. | Alt Sinir | Sinir
Fiziksel Aras  mng | 14611 ,16738 953 -3346 | ,6268
83?2;? ptt .,19231 ,16222 844 6582 | 2736
stirat | - 34761 ,17837 375 -,8599 ,1646

yurti¢i | 02019 ,14276 1,000 -,3898 ,4302

ups -,86731 37524 ,193 -1,9450 | ,2103

Mng  aras -,14611 ,16738 ,953 -,6268 ,3346

ptt -,33841 ,17213 ,365 -,8327 ,1559

siirat | - 49372 ,18742 ,093 -1,0320 | ,0445

yurtici | - 12591 ,15393 ,964 -,5680 3161

ups -1,01341 | ,37963 ,085 -2,1037 | ,0768

Pt aras ,19231 ,16222 ,844 -2736 ,6582

mng | 33841 ,17213 ,365 -,1559 ,8327

siirat | -15530 ,18283 ,958 -,6804 ,3697

yurti¢i | 21250 ,14829 ,707 -,2134 ,6384

ups -,67500 37738 475 -1,7588 | ,4088

Stirat  aras ,34761 ,17837 375 -,1646 ,8599
mng | 49372 ,18742 ,093 -,0445 1,0320

ptt ,15530 ,18283 ,958 -,3697 ,6804

yurtici | 36780 ,16580 ,233 -,1084 ,8440

ups -,51970 ,38460 ,756 -1,6242 | ,5848

Yurti¢i  aras -,02019 ,14276 1,000 -,4302 ,3898

mng | ,12591 ,15393 ,964 -3161 ,5680

ptt -,21250 ,14829 ,707 -,6384 2134

stirat | - 36780 ,16580 233 -,8440 ,1084

ups -,88750 ,36944 ,159 -1,9485 | ,1735
Ups aras ,86731 ,37524 ,193 -,2103 1,9450
mng 1,01341 ,37963 ,085 -,0768 2,1037
ptt ,67500 37738 475 -,4088 1,7588
siirat | 51970 ,38460 ,756 -,5848 1,6242
yurti¢i | 88750 ,36944 ,159 -,1735 1,9485

Yamt ~ Aras  mng | 07763 17186 ,998 -4159 5712
gff;lk;ﬁi;hk ptt 11037 ,16656 986 _3680 | ,5887
stirat | - 19085 ,18314 ,903 -,7168 ,3351

yurti¢i | 20385 ,14658 ,733 -2171 ,6248

ups -,82115 ,38529 275 -1,9277 | ,2853

Mng  aras -,07763 ,17186 ,998 -,5712 4159

ptt ,03274 ,17674 1,000 -,4748 ,5403
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sirat | - 26848 ,19244 ,730 -,8212 ,2842
yurtici | 12622 ,15805 ,968 -,3277 ,5801
ups -,89878 ,38980 ,196 22,0182 | ,2207
Pt aras -,11037 ,16656 ,986 -,5887 ,3680
mng | -03274 ,17674 1,000 -,5403 4748
stirat | -30122 ,18772 ,596 -,8403 ,2379
yurti¢i | 09348 ,15226 ,990 -,3438 ,5308
ups -,93152 ,38749 ,159 -2,0443 | ,1813
Stirat  aras ,19085 ,18314 ,903 -,3351 ,7168
mng | 26848 ,19244 ,730 -,2842 ,8212
ptt ,30122 ,18772 ,596 -,2379 ,8403
yurti¢i | 39470 ,17025 ,191 -,0942 ,8836
ups -,63030 ,39490 ,602 -1,7644 | ,5038
Yurti¢i  aras -,20385 ,14658 ,733 -,6248 2171
mng | -12622 ,15805 ,968 -,5801 3277
ptt -,09348 ,15226 ,990 -,5308 ,3438
sirat | - 39470 ,17025 ,191 -,8836 ,0942
ups -1,02500 | ,37933 ,078 22,1144 | ,0644
Ups aras ,82115 ,38529 275 -,2853 1,9277
mng | 89878 ,38980 ,196 -,2207 2,0182
ptt ,93152 ,38749 ,159 -,1813 2,0443
sirat | 63030 ,39490 ,602 -,5038 1,7644
yurtici | 1,02500 ,37933 ,078 -,0644 2,1144

4.4. Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi iki degigken seti arasindaki iligkiyi anlamlandirmak i¢in kullanilan
cok degiskenli istatistiksel analiz teknigidir. Korelasyon analizinin amaci ise iki degisken
arasindaki iliskiyi anlamlandirmaya c¢aligan degisken kiimesinin dogrusal fonksiyonlari

arasidaki en biiyiik korelasyonu bulmaya ¢alisarak analiz edilmesidir (Unliikaplan,2009:239).

4.1.1. Kargo hizmet Kalitesi Ol¢egi Korelasyon Analizi

Degigkenler arasindaki korelasyon gézlemlenmis ve elde edilen bulgular Tablo 17°de

sunulmustur.
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Tablo 17. Kargo Hizmet Kalitesi Korelasyon Analizi Bulgulari

Korelasyonlar
EMP GVN

FG Ortalama | G Ortalama YV Ortalama | Ortalama Ortalama
Fiziksel 1
Goriiniim
Ortalama

257
Giivenirlik ,624™ 1
Ortalama 000

257 257
Yanit ,688™ 779" 1
Verebilirlik
Ortalama 2000 000

257 257 257
Empati ,700™ 737 779" 1
Ortalama 000 000 000

257 257 257 257
Giivence ,653™ 732" 750" 790" 1
O ,000 ,000 ,000 ,000

257 257 257 257 257

Korelasyon analizi sonucunda beklenildigi gibi hizmet kalitesi 6l¢eginin tiim boyutlari
arasinda p=0,01 anlamlilik diizeyinde pozitif yonde anlamli iligki oldugu bulgusuna

ulastlmistir.
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BESINCI péLI"{M
SONUC VE ONERILER

Kargo firmalarinin sundugu hizmetin miisterileri tarafindan nasil algilandig: firmalar
icin 6nemli bir kriterdir. Bu diisiinceden yola ¢ikarak ¢calismamizda, Gaziantep ilindeki kargo
firmalarina ait subelerde sunulan hizmet kalitesinin demografik 6zelliklere gore nasil degistigi
arastirilmastir.

Bu kapsamda Gaziantep ilindeki kargo subelerinden gonderi yapan 270 kisiden hizmet
kalitesi algisina iligkin veri toplanmistir. Ancak 13 kisi verilen ankette cevaplanmamasi istenen
soruyu cevapladiklarindan dolaytr anketi rastgele dolduklar1 varsayilarak ¢alismadan
cikartlmistir. Caligmamizda 257 kisiden alinan cevaplar istatistiksel olarak degerlendirilmistir.
Olgeklerin normallik testi ve giivenirlik analizi uygulanmis ancak o&lgek Yildiz ve
arkadaslarinin ¢aligmasinda gegerlenmis oldugu icin kesfedici faktor analizi uygulanmamistir
(Yildiz vd., 2018). Dogrulayict faktdr analiziyle oOlceklerin yapr gegerliligi de ayrica
saglanmustir.

Calismada cevaplar1 degerlendirilen 257 kiginin demografik bilgilerine baktigimizda;
katilimcilarin %23,7’sinin yas araligi 18-25; %44,7’sinin 26-35; %20,6’sinin 36-45; %8,6’sinin
46-55 ve %2,3’linilin 55 ve iizeri olarak tespit edilmistir. En fazla yas araligi 26-35 araligidir.
Cinsiyetlerine bakildiginda katilanlarin %39,7’si kadin; %60,3’i ise erkektir. Katilimcilarin
%6,6’s1 ilkdgretim mezunu; %?24,9’u ortadgretim mezunu; %>54,1°1 iniversite mezunu,
%14,4’1 ise lisansiistii egitim mezunudur. Egitim diizeylerine bakildiginda katilimcilara
arasinda en fazla {iniversite mezunu oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin meslek gruplarina
bakildiginda; %17,5 ile 45 kisi devlet memuru, %34,2 orani ile 88 kisi 6zel sektor galisani,
%4,3 ile 11 kisi emekli, %7,8 ile 20 kisi ev hanimi, %14 ile 36 kisi 6grenci, %16,3 ile 42 kisi
serbest meslek, %0,8 ile 2 kisi fabrika iscisi, %1,2 ile 3 kisi calismayan, %0,4 ile 1 kisi ¢iftci,
%1,9 ile 5 kisi doktor, %0,8 ile 2 kisi miithendistir. Meslek grubuna bakildiginda en yiiksek oran
%?34,2 ile 0zel sektor ¢alisanlaridir.

Caligmamizda cinsiyete gore hizmet kalitesinin degisiklik gosterip gostermedigini
anlayabilmek i¢in T testi uygulanmistir. 102 kadin ve 155 erkek katilimcidan alinan cevaplara
gore; Hizmet Kalitesinin cinsiyete gore istatistiksel olarak anlamli farklilik gosterdigi tespit
edilmisgtir.

Diger demografik ozelliklerle hizmet kalitesinin arasinda bir iliski olup olmadigini
tespit etmek amaciyla Anova testi uygulanmaistir. Anova testi sonucu elde edilen verilere gore
hizmet kalitesinin fiziksel giivenirlik ve glivence boyutlari ile yas gruplari arasinda istatistiksel

olarak anlamlilik s6z konusudur. Hizmet kalitesinin fiziksel gilivenirlik, giivence ve yanit
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verebilirlik boyutlari ile egitim diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamlilik s6z konusudur.
Hizmet kalitesinin fiziksel goriinim ve empati boyutlar1 ile meslek gruplari arasinda
istatistiksel olarak anlamlilik s6z konusudur. Hizmet kalitesinin yasa, egitim diizeyine ve
meslek grubuna gore anlamli farklik gosterdigi tespit edilmistir. Elde edilen sonuglara gore tiim
demografik ozellikler bir arada degerlendirildiginde ozellikle kargo subelerinin fiziksel
goriiniimlerinin tiim miisteri gruplarinda firmay1 tercih etmede 6nemli bir neden oldugu
goriilmektedir. Diger etkenlerden giivenirlik ve yanit verebilirlik boyutlar1 da firmalarin tercih
edilmesinde demografik 6zelliklere gore etkilidir.

Hizmet kalitesinin Kargo firmasini tercih etmedeki roliine baktigimizda Anova testi
sonucu elde edilen verilere gore; Hizmet kalitesinin fiziksel goriiniim ve yanit verebilirlik
boyutlari ile kargo firmasini tercih etme arasinda istatistiksel olarak anlamlilik s6z konusudur.
Bu sonu¢ bizlere kargo subelerinin o6zellikle fiziksel goriiniimlerinin ve yanit verebilir
olmalarmin misterileri izerinde pozitif etki yaptig1 ve ilgili kargo firmasini tercih etmede etken
olduklarini gostermistir.

Analiz sonucu elde edilen bulgulara gore, Gaziantep ilindeki kargo subelerinden
gonderi yapan misterilerin fiziksel goriinim ve yamit verebilirlik boyutlar1 géz Oniinde
bulundurduklar1 ve buna bagli olarak kargo firmalarini tercih ettikleri tespit edilmistir.

Gaziantep ilindeki kargo subelerinden gonderi yapan miisterilerin 6zellikle subelere ve

calisanlarin davraniglarina dikkat ettikleri tespit edilmistir.

o Gaziantep ilindeki kargo subelerinin fiziksel gorlinlimlerinde meydana
getirecekleri pozitif artis sonucu miisterilerin algilayacaklar1 hizmet kalitesinde artisa neden
olabilecegi,

o Gaziantep ilindeki kargo subelerinde c¢alisanlarin sorulara giivenilir bir sekilde
cevap verebilmeleri ve talepleri gilivenilir bir sekilde agiklamalart miisteri tizerinde algiladiklar
hizmet kalitesinde artisa neden olabilecegi,

o Gaziantep ilindeki kargo subelerinde meydana gelen sorunlara veya miisterin
taleplerine daha hizli yanit verebilir olmalar1 miisterilerin algilayacaklar1 hizmet kalitesinde
artisa neden olabilecegi

o Gaziantep ilindeki kargo subelerinin miisterilerine verdikleri zamaninda teslimat
vb. taahhiitleri yerine getirmeleri ve miisterilerine bu giivenceyi sarsmadan sunmalari

miisterilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesinde artig gosterebilecegi,
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o Calismamizdaki kisitlayict faktor, calismamizin sadece Gaziantep ilindeki kargo
firmalarindan gonderim yapan miisterilerde yapilmasidir. Calisma evreninin daha genis
tutularak iilkemiz genelinde yapilmas:1 ile daha genel sonuglara wulasabilir olacagi

Onerilmektedir.
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