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Amag - Bu calismanin amacy, iiriin gondericilerinin kargo firmalarindan algiladigi hizmet kalitesinin,
miisteri memnuniyetine ve sadakate etkisini belirlemektir. Ayrica bu ¢alismada hizmet kalitesinin
sadakat tizerindeki etkisinde miisteri memnuniyetinin aracilik rolii de degerlendirilmistir.

Yontem - Nicel aragtirma yontemleri uygulanan c¢alismada Gaziantep’te ikamet eden kargo
gondericilerinden anket yoluyla veri toplanmistir. Olgeklerin yap1 gegerliligini ve giivenilirligini
ortaya koymak igin sirasiyla kesfedici faktor analizi (KFA), giivenilirlik analizi ve dogrulayic faktor
analizi (DFA) uygulanmugtir. Elde edilen ve kullanilabilir 409 veri ile hizmet kalitesinin sadakate
etkisinde miisteri memnuniyetinin aracilik rolii, SPSS’in bir uzantis1 olarak ¢alisan Process Macro
yontemi kullanilarak test edilmistir. Bu ydntem coklu regresyon ile aracilik etkiyi ayni anda test
etmeye izin vermektedir.

Bulgular — Yapilan analiz sonucunda hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti ile sadakate etki ettigi
ve miisteri memnuniyetinin de sadakate etki ettigi goriilmiistiir. Ayrica hizmet kalitesinin sadakate
etkisinde, miisteri memnuniyetinin araci etkisi oldugu tespit edilmistir. Boylelikle aragtirmanin tiim
hipotezleri kabul edilmistir.

Tartisma — Onceleri, hizmetleri daha standart olan kargo firmalari, giiniimiizde sunduklar1 hizmet
kalitesiyle birebirinden ayrismaktadir. Daha memnun ve daha sadik kargo miisterileri elde etmenin
yolu, yiiksek hizmet kalitesi sunmaktan ge¢cmektedir. Miisterilerine hizmet sunarken, sorunlarla
yakindan ilgilenmek ile teslimatta hizli ve dogru olmak gibi 6zellikler, hizmet kalitesini arttirmakta ve
daha memnun miisteriler olusturmaktadir. Memnun olan kargo miisterileri sadakat gostermektedir.
Tiim bu bulgular 6nceki ¢alismalarla uyum gostermektedir.
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Purpose — The aim of this study is to determine the effect of service quality perceived by the senders
from the cargo companies on customer satisfaction and loyalty. In addition, this study evaluates the
mediating role of customer satisfaction in the effect of service quality on loyalty.

Design/methodology/approach - In this study, quantitative research methods were applied, and data
was collected through surveys from cargo senders residing in Gaziantep. To reveal the construct
validity and reliability of the scales, exploratory factor analysis (KFA), reliability analysis and
confirmatory factor analysis (CFA) were applied, respectively. With 409 obtained and usable data, the
mediating role of customer satisfaction in the effect of service quality on loyalty was tested using the
Process Macro method, which is as an extension of SPSS. This method allows testing multiple
regression between variables and the mediation effect at the same time.

Findings — As a result of the analysis, it was seen that service quality affects customer satisfaction and
loyalty, and customer satisfaction also affects loyalty. In addition, it has been determined that customer
satisfaction has a mediating role in the effect of service quality on loyalty. Thus, all the hypotheses of
the research were accepted.

Discussion — Cargo companies, whose services were more standard in the past, differ from one another
with the quality of service they offer today. The way to obtain more satisfied and more loyal cargo
customers is to offer high service quality. Features such as paying close attention to problems while
providing service to customers and being fast and accurate in delivery increase service quality and
create more satisfied customers. Satisfied cargo customers show loyalty. All these findings are
compatible with previous studies.
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1. Giris

Diinya’da ¢ok daha eskilere dayansa da, Tiirkiye’de kargo sektorii, sadece 30 yillik bir ge¢mise sahip geng bir
sektordiir (Bityiikkeklik vd., 2014:41). Kargo kelimesinin kokeni, Ingilizcede yiik anlamina gelen Cargo
kelimesinden gelmistir. Dilimizde kargo, iki nokta arasinda tasinan, kap veya ambalaj igerisinde olan paket,
dosya, sandik, koli vb. esya ve emtialara denir (Baris, 2006:26). Giiniimiizde ise kargo, eslik edilmeyen ve
evrak diizenlenerek tasinan yiikleri ifade etmektedir. Bu tanimlamalarin 1s1§1nda, kargo kelimesinin tasiman
esya veya yiik anlamina geldigi soylenmektedir.

Kargo tasimaciligi, lojistik sektoriinde 6ne cikarak basli basina bir sektor haline gelmistir (Deniz ve
Godekmerdan, 2011). Ozellik 2020-2021 yilinda yasanan Covid-19 salgim ile talep patlamasi yasayan kargo
sektorii, giintimiizde artan {iretim ve tiiketim ihtiyaglarim kargsilamak i¢in teknolojinin de katkilarryla gok
onemli hale gelmistir. Diinya ekonomisi igerisinde de yerini alan kargo firmalar1 her cesit yiikii hava, kara ve
deniz yoluyla diinyanin dort bir noktasina gondererek iiretici ve tiiketici arasinda koprii olusturmaktadirlar.

Talebin stirekli artmasiyla yatirimalarin dikkatini ¢eken kargo sektorii, biiyiik oyuncularin dahil olmasiyla
rekabetin yogun oldugu bir sektor haline gelmistir. Bu rekabet¢i ortamda, firmalarin rakiplerinden
sunmamasi ve yapilan faaliyetlerin telafisi olmamas: gibi sebepler nedeniyle, hizmetin ilk seferde dogru ve
kaliteli olmasini gerektirmektedir. Kargo firmalari, miisterilerine sunmus oldugu hizmet kalitesi ile rekabet
ustlinligli elde edilebilmektedir (Biiyiikkeklik vd., 2014:3). Bircok parametresi bulunan hizmet kalitesi,
genellikle kargo firmalar1 arasinda farklilik gosterebilmektedir. Hatta ayni firmanin farkl iki subesinde bile
zaman zaman hizmet kalitesi farkli olabilmektedir (Cakmak ve Ozkan, 2017:1011).

Bu nedenle, bu calismada hizmet sektoriiniin 6nemli yapi taslarindan olan kargo firmalarinda sunulan hizmet
kalitesinin, miigteri memnuniyetine ve sadakate dogrudan etkisi ve hizmet kalitesinin sadakate etkisinde
miisteri memnuniyetinin aract rolii incelenmistir. Kargo firmalarinda her ne kadar hizmet kalitesi,
memnuniyet ve sadakat iligskisini inceleyen c¢alismalar olsa da (Karadeniz ve Balci, 2014; Songur ve
Biiyiikkeklik, 2016; Yildiz, 2017; Gilimiis ve Onurlubas, 2020), hizmet kalitesi ile sadakat iliskisinde
memnuniyetin araci roliiyle ilgili calismalarin sinirh oldugu goriilmiistiir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Hizmet Kalitesi

Kusursuz hizmet arayis1 ve kalite birlesiminden dogan hizmet kalitesi, hizmet saglayici ve hizmet alici
ikilisinde, hizmet alicinin sunulan hizmete iliskin genel yargisidir (Azzari vd., 2021:82-84). Miisteriler i¢in
algilanan hizmet kalitesi ise hizmet alindiktan sonra kendilerini eskiye nazaran daha iyi hissetmeleri anlamina
gelmektedir. Parasuraman vd. (1993), hizmet kalitesini, miisterilerin bir hizmetten beklentileri ile hizmet
alimin1 gerceklestirdikten sonra algiladiklar1 hizmetle arasindaki farkin degerlendirme siireci olarak
tanimlarken, Zeithaml (1988), bir hizmetin genel miikemmelligi veya iistiinliigii hakkinda miisteri yargisi
olarak tanimlamistir. Yani hizmet kalitesi, miisterilere saglanan iiriin ve hizmetlerin kalite diizeyi ile
hizmetten duyulan memnuniyet olarak kabul edilmektedir (Kim, 2021).

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren firmalar, sunduklar1 hizmet kalitesini 6l¢gmenin farkli yontemleri olsa da,
isletme yonetiminde en yaygin olarak kullanilan SERVQUAL modelidir. Parasuraman vd. (1985), tarafindan
ortaya atilan SERVQUAL modeli hizmet kalitesini, giivenilirlik (reliability), yamt verebilirlik
(responsiveness), giivence (assurance), duygudashk (empathy) ve fiziksel varliklar (tangibles) olmak {izere
bes temel boyuta ayirmistir. SERVQUAL ile yapilan bir¢ok calisma, farkli sektorlerde hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyetini pozitif ve anlamli olarak etkiledigini gostermistir. SERVQUEL modeli, otelcilik
sektorii (Ali vd., 2021), eve teslimat sektorii (Suhartanto, 2019), perakendecilik sektorii (Goic vd., 2021), sigorta
sektorii (Ramamoorthy vd., 2018; Fattah vd., 2021), restoran isletmeleri (Uslu, 2020), bankacilik sektorii
(Pakurar vd., 2019) gibi hizmet sunan neredeyse tiim isletmelere uygulanabilmektedir.

2.2. Miisteri Memnuniyeti ve Sadakat

Hizmet kalitesinin bir diger 6nemi ise miisteri memnuniyetinde belirleyici etken olmasidir. Daha ytiiksek kalite
algilayan miisterilerin daha memnun oldugu bilinmektedir (Uzir vd., 2020:1).
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Memnuniyet, miisterilerin hizmet beklentileri ile hizmet saglayicinin gergeklestirdigi hizmet algilarindan
ortaya ¢ikan bir pozitif deneyimi ifade etmektedir (Marinkovic ve Kalinic, 2017). Tiiketicilerin bir hizmet veya
iiriinii kullandiktan sonra ona kars: hissleri, tavirlari veya isteklilikleri memnuniyeti ifade etmektedir (Yi vd.,
2021). Bir nevi miisterinin, bir isletmeye onun iiriin ve hizmetleriyle ilgili deneyimleri hakkinda sahip oldugu
olumlu duygular olarak ifade edilebilir. Anderson vd. (1993) miisteri memnuniyetini, bir mal veya hizmetin
zaman ic¢indeki toplam satin alma ve tiiketim deneyimine dayali genel degerlendirme olarak
kavramsallastirirken, Tse ve Wilton (1988) miisteri memnuniyetini, 6nceki performans beklentileri ile {iriin
veya hizmetin tiiketildikten sonra algilanan performansi arasindaki fark olarak tanimlamistir. Bu
tanimlamalarda, miisterinin beklentileri ile iiriin veya hizmetin performans: arasinda bir karsilastirma
yapildig1 sOylenebilir. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti iliskisi ile ilgili, ii¢ olas1 sonug ortaya ¢ikabilir:
Birincisi, verilen fiili hizmet beklentinin altinda ise, miisteri memnuniyetsiz olacaktir; ikincisi, saglanan fiili
hizmet beklentilere esdeger ise, miisteri tatmin olacaktir; {i¢iinciisii, sunulan hizmet ihtiyac1 asarsa miisteri
memnun olacaktir.

Hizmet sektorlerinde faaliyet gosteren firmalar, mevcut miisterilerini elde tutmak ve yeni mdiisteriler
kazanmak icin hizmet kalitesine odaklanmistir. Ayrica mevcut miisterileri elde tutmanin, yeni miisteriler
kazanmaktan daha karli oldugunu anlayan hizmet sektorii (Sharma ve Panga, 2018), boylelikle sadakatin
Onemini fark etmistir. Hizmet sektoriinde sadakatin hizmet kalitesi ve memnuniyet dahil bir ¢ok onctilii
arastirlmistir (Bhuian vd., 2018).. Ancak hizmet kalitesinin sadakate etkisinde memnuniyetin araci rolii ile
ilgili calismalar sinurlidir.

2.3. Literatiir Taramast ve Hipotezler

Yogun rekabet igerisinde olan kargo firmalari, rakiplerinden hizmet kalitesi ile ayrisabilecegini ve boylelikle
miigteri memnuniyetini ve sadakati arttirabilecegini fark etmistir. Kargo sektorii {izerinde hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyeti ve sadakat iliskisini arastiran bilimsel ¢alismalar, bu farkindaligin olusmasina katki
saglamistir (Karadeniz ve Balci, 2014; Biiyiikkeklik vd., 2014; Uzir vd., 2020).

Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisini kargo sektoriinde arastiran Songur ve Biiytikkeklik (2016)
pozitif yénde anlamli olarak etki ettigini bulgulamistir. Benzer sekilde Istanbul’da yasayan kargo miisterilerini
arastiran Giimiis ve Onurlubas (2020), hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etki ettigini gostermistir.
Kargo sektoriiniin disinda eve kurye teslimati yapan diger sektorleri de inceleyen calismalar olmustur.
Ornegin yemek teslimati yapan firmalar1 inceleyen Sidharta vd. (2021), hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetini ve sadakati etkiledigini ortaya koymustur. Yine yemek teslimat firmalarini inceleyen Shipman
(2019), bir¢ok kalite boyutunun yaninda, teslimat kalitesinin miisteri memnuniyetine etki ettigini bulmustur.
Benzer sekilde Yoopetch (2022), online siparisle eve teslimat hizmeti sunan restoran miisterilerini arastirmis
ve teslimat kalitesinin memnuniyete etki etti§ini gostermistir. Dogrudan teslimat faaliyeti yapmayan farklh
sektorlerde de, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etki ettigi gosterilmistir (Uzir vd., 2020; Uslu, 2020;
Alivd., 2021; Goic vd., 2021). Tiim bu arastirmalar, ¢alismanin birinci hipotezinin su sekilde ortaya ¢ikmasina
neden olmustur: “Hizmet Kalitesinin, miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif ve anlaml: etkisi vardir.”

Hizmet sektoriinde sunulan kalite, miigterilerde memnuniyet olusturmanin yaninda sadakat de
saglamaktadir. Yildiz (2017), ¢alismasinda Giimiishane’de yasayan kargo miisterilerini incelemis ve hizmet
kalitesinin miisteri tatmini {izerinde ve tatminin de sadakat {izerinde etkili oldugunu gostermistir. Karadeniz
ve Balal (2014), kargo firmalarinda hizmet kalitesini ¢ok boyutlu yapida incelemis ve marka sadakati
olusturmada, modern ekipmanlar ve fiziksel goriiniim gibi etkenlerin once c¢iktigimi gostermistir. Bu
calismalarin 1s1g1nda, calismanin ikinci hipotezi su sekilde olusturulmustur: “Hizmet Kalitesinin sadakat
tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.”

Aracilik testinin 6n kosulu; tiim degiskenlerin, kendi aralarinda iligkilerin bulunmasidir. Bu nedenle, miisteri
memnuniyetinin de sadakat iizerinde etkisinin bulunmas: gerekmektedir. Bazi yazarlar, miigteri
memnuniyetinin hizmet kalitesi ile sadakat arasindaki iligskide aracilik roliinii arastirmis ve memnuniyet ile
sadakati de iliskilendirmistir. Biiylikkeklik vd. (2014)'nin yaptig1 calismada, kargo firmalarinin hizmet
kalitesini bes boyutlu yapida gegerlemis ve tekrar satin alma egilimine etkisinde memnuniyetin giiclendirici
roliiniin oldugunu gostermistir. Bankalar {izerinde yapilan baska bir calismada da hizmet kalitesi ile sadakat
iliskisinde, miisteri memnuniyetinin aracilik ettigi ortaya koyulmustur (Ngo ve Nguyen, 2016). Sigorta
sektoriinde yapilan bir c¢alismada ise hizmet Kkalitesinin sadakat iizerindeki etkisinde, miisteri
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memnuniyetinin kismi aracilik rolii bulundugu tespit edilmistir (Fattah vd. 2021). Miisteri memnuniyetinin
s0z konusu iliskide aracilik etkisinin 6n kosulu; sadakate da etki etmesidir. Bu ¢alismalardan yola ¢ikarak,
¢alismanin son iki hipotezi su sekilde olusturulmustur: “Miisteri memnuniyetinin sadakat tizerinde pozitif ve
anlaml etkisi vardir” ve “Miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesinin sadakat tizerindeki etkisinde aracilik rolii
oynar.”

3. Yontem
3.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezler
Bu calismanin temel amaci, kargo hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ile sadakat {izerinde etkisini ve

miisteri memnuniyetinin bu etkideki aracilik roliinii belirlemektir. Aracilik testinin 6n kosulu olarak miisteri
memnuniyetinin sadakat tizerine etkisi de incelenmistir. Sekil 1. Arastirma modelini gostermektedir.

Memnuniyet
H1 H3

Hizmet Kalitesi > Sadakat
H2

H4: Miisteri memnuniyetinin araci etkisi

Sekil 1. Arastirma Modeli

Arastirmada test edilmek {izere ortaya konulan hipotezler su sekildedir:

H1: Hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif ve anlaml etkisi vardir.

H2: Hizmet kalitesinin, sadakat tizerinde pozitif ve anlaml etkisi vardir.

H3: Miisteri memnuniyetinin, sadakat tizerinde pozitif ve anlamli etkisi vardir

H4: Miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesinin sadakat iizerindeki etkisinde aracilik rolii oynar.
3.2. Evren ve Orneklem

Nicel arastirma yontemleri uygulanan ¢alismanin modelini ve hipotezleri test etmek icin anket yoluyla veriler
toplanmistir. Orneklem icin simirsiz ana kiitlede kullanilan alt taban 6rneklem sayisi 384 dikkate alinmig ve
bu hedefle hazirlanmis olan anket formu kullanicilara gonderilmistir. Toplanan 500 anket formundan 409
tanesinin eksiksiz doldurulmus oldugu goriilmiis ve bu 6rneklem sayisiyla analizler yapilmistir.

3.3. Veri Toplama Araclar

Kargo sektoriinde hizmet kalitesini Ol¢mek igin Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen ve
akademisyenler tarafindan Tiirkceye cevrilmis SERVQUAL 6l¢egi kullanilmistir. Sadakat dlgegi Kazangoglu
(2011Y'in ¢alismasindan ve memnuniyet 6l¢egi Hsu vd. (2010) un ¢alismasindan alinmistir. Calismanin biitiin
Olcekleri 51i likert seklinde sorulmustur. Katilimcilarin ifadelere katilma derecesi 1=Kesinlikle Katilmiyorum
ve 5=Kesinlikle Katiliyorum araliginda ol¢iilmiistiir. Calisma icin etik kurul onay1, 16 Kasim 2020 tarih ve E--
804.01-BABBFCEF3 sayili Hasan Kalyoncu Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirmalar1 Etik Kurulu
karari ile alinmistir.

3.4. Verilerin Analizi

Aragtirmada Olgeklerin yap: gegerliligi ile giivenilirli§ini ortaya koymak igin kesfedici faktor analizi (KFA),
giivenilirlik analizi ve dogrulayici faktor analizi (DFA) uygulanmustir.

Kargo hizmet kalitesi KFA ve giivenirlik analizi sonuglari tablo 1’de gosterilmistir.
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Tablo 1. Kargo Hizmet Kalitesi Faktor Yiikleri ve Giivenirlik Analizi

Faktor Fakior — \ja kMo A9k
Yiikii Varyans

HK20: En ¢ok hizmet aldigim kargo sirketi, miisterilerin

. o oo 0,756

ihtiyaglari ile igten ilgilenir.

HK19: En ¢ok hizmet aldigim kargo sirketi, miisteriler ile 0,736

ictenlikle ilgilenen ¢alisanlara sahiptir.

HK10: En ¢ok hizmet aldigim kargo sirketi calisanlari,
sundugu hizmetlerin zamanini, tam olarak miisterilerine 0,734
soyler.

HK6: En ¢ok hizmet aldigim kargo sirketi, miisterilerin bir

N P . 0,726

sorunu oldugunda ¢6ziim i¢in samimiyetle davranir.
HKS5: En ¢ok hizmet aldigim kargo sirketi, bir hizmeti belirli 0.716
zamanda yapmaya soz verdiginde daima yerine getirir. ’
HK17: En ¢ok hizmet aldigim kargo sirketi, miigterileri ile

. e 0,704
bireysel olarak (tek tek) ilgilenir.
HK11: En ¢ok hizmet aldigim kargo sirketi calisanlari, 0.702

miisterilere hizli hizmet sunar. 0,913 0,943 % 47
HKS8: En ¢ok hizmet aldigim kargo sirketi, her tiirlii hizmeti

i oo 0,699
s0z verdigi zamanda sunar.
HK12: En ¢ok hizmet aldigim kargo sirketi calisanlari, 0.691
miisterilere her zaman yardimc1 olmaya isteklidir. §
HK21: En ¢ok hizmet aldigim kargo sirketi calisanlari, 0,680
miisterilerin bireysel (6zel) ihtiyaglarini anlar. ’
HK18: En ¢ok hizmet aldigim kargo sirketi, miisteriler i¢in 0.631
uygun calisma saatlerine sahiptir. ’
HK13: En ¢ok hizmet aldigim kargo sirketi calisanlari, 0.627
miisterilerin isteklerini aksatacak 6l¢tide yogun degildir. ’
HK7: En ¢ok hizmet aldigim kargo sirketi, hizmeti ilk 0,610
seferinde dogru bir sekilde yerine getirir. ’
HKO: En ¢ok hizmet aldigim kargo sirketi, kayitlarin hatasiz 0,578

tutar.

Tablo 1'de gorildiigii lizere, kargo hizmet kalitesi Olgeginin faktor yiikleri 0,578 ile 0,756 araliginda
bulunmusgtur. KMO 0.943 olarak tespit edilmis ve p<0.01 olarak saptanmistir. Ayrica, dlgegin varyansin
%A47’sini agikladigini ve giivenirlik analizi ile elde edilen alfa katsayisinin 0.913 oldugu bulunmustur. Bu
Cronbach's Alpha degeri istatistiksel olarak anlamli kabul edilmektedir (Bas, 2008, s. 147).

Miisteri memnuniyeti KFA ve giivenirlik analizi sonuglar tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 2. Miisteri Memnuniyeti Faktor Yiikleri ve Glivenirlik Analizi

Fakto Ack.
Faktor 2O Alfa KMO %
Yiikii Varyans
MM1: En ¢ok hizmet aldigim kargo firmasindan 0825
gonderi yapma kararimdan memnunum. ’
En cok hizmet aldigim kargo firmasi igin tercihimin 0.816
kall ldug diisiinii . ’
akillica o Iugunu u§}muyorum . - 0,806 0,795 % 63,38
En cok hizmet aldigim kargo firmasimin {iriin ve
. . 0,787
hizmetinden memnunum.
En ¢ok hizmet aldigim kargo firmas ile is yaptigim 0754

siireg keyiflidir.
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Tablo 2’'de goriildiigii iizere miisteri memnuniyeti Olceginin faktor yiikleri 0754 ile 0.825 araliginda
bulunmustur. KMO 0.889 olarak tespit edilmis ve p<0.01 olarak saptanmustir. Ayrica dlgegin varyansin %55'ini
acgikladigini ve giivenirlik analizi ile elde edilen alfa katsayisinin 0.863 oldugu bulunmustur. Bu Cronbach's
Alpha degeri istatistiksel olarak anlamli kabul edilmektedir (Bas, 2008:147).

Sadakat Olgegi KFA ve giivenirlik analizi sonuglari tablo 3'de gosterilmistir.
Tablo 3. Sadakat Faktor Yiikleri ve Giivenirlik Analizi

Faktor Faktor Alfa kMo Aok
Yiikii Varyans

MS6: Bu kargo firmast ile ¢alismaktan memnunum. ,825

MS5: Sunulan hizmetlerle 6dedigim paramin karsiligim 812

aldigim diigtintiyorum. ’

MS2: En ¢ok hizmet aldigim kargo firmasini diger 799

arkadaslarima ve ¢evreme tavsiye ederim. ’

MS4: Sik kargo gonderiminde herhangi bir odiil (fiyat

1nd11:1m1) sunmasa bile, yine aymi kargo firmasini tercih ,738 0,863 0,899 % 55,82

ederim.

MS1: Bir dahaki kargo hizmetimde de ayni kargo firmasim 703

kullanmay1 diistiniiyorum. ’

MS?: Bu kargo firmast fiyatlarinda artis yapsa bile, ben yine 669

ayni firmayi tercih ederim. ’

MS3: En ¢ok hizmet aldigim kargo firmasmi sik sik 665

kullanirim.

Tablo 3'te goriildiigii tizere sadakat 6lgeginin faktor yiikleri 0.665 ile 0.825 aralifinda bulunmustur. KMO 0.795
olarak tespit edilmis ve p<0.01 olarak saptanmistir. Ayrica Olgegin varyansin %63’tnii acikladigini ve
giivenirlik analizi ile elde edilen alfa katsayisinin ise 0.806 oldugu bulunmustur. Bu Cronbach's Alpha degeri
istatistiksel olarak anlamli kabul edilmektedir (Bas, 2008:147).

Olgeklerin AVE, CR ve Normal dagilim sonuglari tablo 4’te gosterilmistir.
Tablo 4. AVE, CR ve Normal Dagilim Sonuglari

Degisken N  Ortalama  St. Sapma AVE CR Carpikhk  Basikhik
Hizmet Kalitesi 409  3,5077 ,72405 0,47 0,92 -,526 ,269
Miisteri Memnuniyeti 409 3,5642 ,81387 0,63 0,87 -,626 432
Sadakat 409 3,5277 ,80949 0,55 0,89 -,443 -112

Olceklerin AVE degerleri 0,5 tizeri ve CR degeri 0,7 izerinde olmalidir (Kautish ve Sharma, 2019: 347). Analiz
sonucunda hizmet kalitesi Ol¢eginin AVE degerinin 0,5in altinda oldugu goriilmiistiir. Ancak CR>AVE
kosulunun saglanmasi, AVE degerinin 0,5’e ¢ok yakin olmas1 ve bazi yazarlarin 0,4 tizeri AVE degerini kabul
etmesi (Forrell ve Lacker, 1981) nedeniyle AVE degerinin yeterli olduguna karar verilmistir. Buna ek olarak
carpiklik ve basiklik degerleri +2 ve -2 araliginda bulunmus ve boylelikle verilerin normal dagilim gosterdigi
anlasilmistir (Bayram, 2013: 109). Kesfedici faktor analizi ve giivenirlik analizi sonrasinda dogrulayici faktor
analizi (DFA) uygulanmistir. Bu analizin amaci, dlgeklerin yap1 gegerliligini test etmektir. Olgeklerin ulagtig:
uyum iyiligi degerleri tablo 5 da gosterilmistir.

Tablo 5. DFA Uyum 1yiligi Degerleri

Degisken CMIN DF CMIN/DF GFI CFI TLI RMSEA
Hizmet Kalitesi 235,625 77 3,06 0,919 0,934 0,922 0,071
Memnuniyet 2,594 2 1,297 0,997 0,999 0,996 0,027
Sadakat 20,188 9 2,243 0,984 0,988 0,98 0,055

DFA sonucunda 6lgeklerin en az, iyi uyum gosterdigi anlagilmigtir.

Isletme Arastirmalar1 Dergisi 2133 Journal of Business Research-Turk



A. Cetindas 15/3 (2023) 2128-2138
4. Bulgular

Tablo 6’da arastirmaya katilan kargo miisterilerinin demografik 6zellikleri gosterilmektedir.

Tablo 6. Demografik Ozellikler

En Sik Kullanilan Kargo Firmasi Frekans Yiizde
Aras Kargo 83 20,3
Yurtici Kargo 129 31,5
MNG Kargo 68 16,6
Stirat Kargo 50 12,2
PTT Kargo 74 18,1
UPS Kargo 5 1,2
Toplam 409 100
Meslek Frekans Yiizde
Devlet Memur 75 18,3
Ozel Sektor 132 32,3
Emekli 20 4,9
Ev Hanimi 33 8,1
Ogrenci 59 14,4
Serbest Meslek 68 16,6
Calismiyor 4 1,0
Diger 18 4,4
Toplam 409 100
Cinsiyet Frekans Yiizde
Kadin 162 39,6
Erkek 247 60,4
Toplam 409 100
Egitim Frekans Yiizde
flk/Orta Ogretim 31 7,6
Lise 101 24,7
Universite 223 54,5
Lisanstisti 54 13,2
Toplam 409 100,0
Yas Frekans Yiizde
18-25 98 24,0
26-35 176 43,0
36-45 85 20,8
46-55 39 9,5
55 ve tizeri 11 2,7
Toplam 409 100,0

Degiskenler arasindaki iliskiyi gozlemlemek icin yapilan korelasyon analizinin sonuglari, tablo 7’de
gosterilmistir.

Tablo 7. Korelasyon Analizi

Std.
Ortalama Sapma Hizmet Kalitesi Memnuniyet Sadakat
Hizmet Kalitesi 3,5077 ,72405 1
Memnuniyet 3,5642 ,81387 ,830%* 1
Sadakat 3,5277 ,80949 ,,830%* ,754%% 1
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Korelasyon analizinin sonuglarina gore kargo hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti (r =,830) ve sadakat (r
= ,830**) arasinda pozitif yonde anlaml iligski vardir. Ayrica, miisteri memnuniyeti ile sadakat arasinda da
pozitif yonde anlamli iliski bulunmaktadir (r =,754*%).

Kargo hizmet kalitesinin sadakat {izerine etkisinde, miisteri memnuniyetinin aracilik rolii Hayes (2018)
tarafindan gelistirilen Process Macro analizi ile gerceklestirilmistir. Bootstrap yontemine dayanan bir
regresyon analizi uygulanmistir. Tek bir analizle direkt ve dolayli etkileri test edebilen bu yontemin
uygulanmasiyla tiim hipotezler, tek uygulamada test edilmistir. Analiz sonuglar: tablo 8'de gosterilmistir.

Tablo 8. Aracilik Testi Regresyon Sonuglar

Sonug Degiskenleri
M (Memnuniyet) Y (Sadakat)

Degigkenleri b S.H. b S.H.

X (Hizmet a 930" c’
Kalitesi) ) .031 S52%** .058
M (Memnuniyet) - - - b 34%** .052
Sabit M 0.302%*** A11 1Y (0.389*** A17

R>=.687 R?=.653
F(1;407)=892,794; P<.001 | F(2;406)=382,243; P<.001

5% p< 001

Process Macro analizi sonuglarina gore hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini pozitif yonde anlaml1 olarak
etkilemektedir (B: 0.930, %95 CI [.869, .991], t: 29,880, p<.001). Anlamlilik, elde edilen p degerinin .001’den
kiiciik olmasindan ve giiven aralig1 degerlerinin sifir1 kapsamamasindan anlasilmaktadir. Boylelikle H1 kabul
edilmistir. Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetinin %68,7’sini (R2=.687) aciklamaktadir.

Miisteri memnuniyetinin, sadakati anlamli olarak etkiledigi ¢alismanin bir diger bulgusudur (B:.34, %95 CI
[.242, .446], t: 6,645, p<.001). Ayrica hizmet kalitesinin de sadakat {izerinde anlaml1 etkisi bulunmustur (B:.552,
%95 CI [.436, .667], t: 9,511, p<.001). Anlamlilik, elde edilen p degerinin .001’den kiiciik olmasindan ve giiven
aralig1 degerlerinin sifir1 kapsamamasindan anlasilmaktadir. Boylelikle H2 ve H3 kabul edilmistir. Hizmet
kalitesi ile memnuniyet, sadakat tizerindeki degisimin % 65,3 tinii (R2=.653) agiklamaktadir.

E Kare: 687

Miisteri Memnuniveti

b: 340, p<. 001

a: 930, p<.001

E Kare: 653

Hizmet Kalitesi . Sadalcat

Dogrudan Etla (c'): 552, p<.001
Dolayh Etki: B: 320, %95 CI [.199. 439]

Sekil 2. Aracilik Etkisi Analizi

Sekil 2’de, miisteri memnuniyetinin aracilik etkisi analizi sonuglar1 gosterilmistir. Aracilik testi sonucu,
hizmet kalitesinin sadakat iizerinde dolayl etkisinin anlamli oldugu, dolayistyla da memnuniyetin hizmet
kalitesi ile sadakat arasindaki iligskiye aracilik ettigi bulgusuna ulasilmistir ( B: .320, %95 CI [.199, .439], p<.001).
Bu sonug¢ H4 hipotezinin kabul edilmesini saglamstir.

5. Sonug ve Tartisma

Yillar igerisinde, iiretim ve tiiketim noktalar1 arasindaki mesafelerin uzaklasmasi, lojistik sektoriiniin 6nemini
ortaya koyarken, satis noktasi ile tiiketim noktalar1 arasindaki mesafelerin uzaklasmasi ise kargo sektoriinii
onemli kilmistir. Ozellikle 2020-2021 yillar1 arasinda yasanan pandemi nedeniyle uygulanan mesafe kurallar
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ile sokaga ¢ikma kisitlamalari, e-ticaretin biiyiik bir sigrama yasamasina ve talebin, dolayisiyla da arzin 6nemli
Olclide artmasina neden olmustur. Bir kargo firmasinin tercih edilmesi, sundugu hizmet kalitesiyle iligkili
oldugundan (Songur ve Biiyiikkeklik, 2016) bu ¢alismada kargo firmalarmin sundugu hizmet kalitesinin
sadakate etkisi ile miisteri memnuniyetinin bu etkideki araci rolii incelenmistir.

Calismada uygulanan ankete katilim gosteren kargo miisterilerinin, biiyiik bir ¢ogunlugunun iiniversite
egitimi aldig1 ve oldukca geng yasta olduklari tespit edilmistir. Bu bulgular geng niifusun agirlikta oldugu
Tiirkiye'nin kargo miisterileri dagihmina uygun goriinmektedir. Tercih edilen kargo firmas: bakimindan
dagilimda ise tercihlerin en ¢ok Yurtici Kargo, Aras Kargo ve MNG Kargo oldugu goriilmiistiir.

Arastirmada elde edilen verilerle, kesfedici ve dogrulayici faktor analizi, giivenirlik analizi, korelasyon analizi
ve normal dagilim testi yapilmistir. Yapilan bu analizler ile bes boyutlu olarak 6l¢iilmiis olan hizmet kalitesi
olgeginin, aragtirilan orneklem {izerinde tek boyutlu olarak gegerli oldugu goriilmiistiir. Tek boyutlu hizmet
kalitesi degiskeniyle SPSS’in uzantis1 olan Process Macro analiz yontemi kullanilarak analizler yapilmustir.
Ayni anda hem degiskenler arasindaki iligkileri hem de iki degisken arasindaki iliskide tigiincii bir degiskenin
aracilik roliinii analiz edebilen bu yontemle yapilan analiz sonucunda, hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetine ile sadakate etki ettigi goriilmiistiir (H1 ve H2 kabul edilmistir). Ayrica hizmet kalitesinin
sadakate etkisinde, miisteri memnuniyetinin araci etkisi oldugu tespit edilmistir (H4 kabul edilmistir).
Boylelikle arastirmanin tiim hipotezleri kabul edilmistir. Hizmet kalitesi, firmalar1 birbirinden ayiran onemli
bir 6zelliktir. Satin alinan hizmetten memnuniyet ve buna bagl olarak duyulan sadakat, o hizmetin kalitesine
bagli oldugu bu calismada ortaya konulmustur. Yani beklenildigi gibi kargo miisterilerinin memnuniyeti ile
sadakati, sunulan hizmet kalitesine bagli oldugu anlasilmistir. Ayrica kargo miisterilerinin sadakat
gostermesi, memnuniyetleri ile agiklanabilmektedir. Bu sonuglar, kargo sektoriinde bagimsiz degisken olarak
sadakat yerine tekrar satin almay1 kullanan Biiyiikkeklik vd. (2014)'nin ve farkli sektorleri aragtiran
calismalarin (Ngo ve Nguyen, 2016; Fattah vd., 2021) bulgulari ile uyumludur.

Kargo sektoriine oneri olarak, daha memnun ve daha sadik kargo miisteriler elde etmek i¢in firmalarin hizmet
kalitesini ytiikseltmeleri gerektigi soylenebilmektedir. Miisterilerine hizmet sunarken sorunlarla yakindan
ilgilenmek, teslimatta hizli ve dogru olmak ile bireysel hizmetler sunmak gibi 6zellikler, hizmet kalitesini
arttirmakta ve daha memnun miisteriler olusturmaktadir. Memnun olan kargo miisterileri ise sadakat
gostermektedir. Gelecekte yapilacak bilimsel ¢alismalar mevcut anakiitlede tek boyutlu olarak gecerlenen
hizmet kalitesi dlgegini, farkli anakiitlelerde tekrar uygulayarak, 6l¢egin 5 boyutlu yapisina ulasmalar1 ve bu
sekilde memnuniyet ve sadakat ile iliskilendirmeleri 6nerilmektedir. Bunun disinda SERVQUAL 6l¢eginden
farkli hizmet kalitesi 6lgekleri (Cronin ve Taylor, 1992; Mentzer vd., 1999) kullanilarak sonuglar bu ¢alismayla
karsilastirilabilir. Ayrica, daha farkl aract degiskenleri modelde deneyerek literatiire katki saglayacaklardir.

Kargo firmalarindan gonderici ya da alic1 olarak hizmet alan kisiler, her iki durumda da firma ile temas
kurmaktadir. Boylelikle her iki durumda hizmet kalitesi degerlendirmesi yapabilmektedir. Ancak buna
ragmen alict konumundaki kargo miisterileri subeye gitmemekte ve sadece teslimat icin gelen dagitici
personel ile temas kurmaktadir. Bu durum c¢alisma i¢in bir sinirlama olusturmanin yaninda oOlgegin tek
boyutlu olarak gecerlenmesine neden olmustur.
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