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OZET

Son yillarda 6zellikle e-ticaretin gelismesiyle artan sanal aligveris, kargo firmalarinin is hacminin artmasina ve tiiketici profilinin
degismesine yol agmistir. Bu durum kargo hizmetlerini ulusal ve uluslararasi oyuncularla siddetli rekabetin yasandigt bir sektor
durumuna getiritken bu firmalarin sunduklart hizmetlerin kalitesinin de ge¢mise kiyasla daha 6nemli hale gelmesine neden
olmustur. Dolayisiyla kargo hizmetlerinin kalitesinin belirlenmesi ve musteri tatmini ile tekrar satin alma davranigi tizerindeki
rolintn anlagtlmast sektérdeki firmalar agisindan 6nemlidir.

Literatirde hizmet kalitesi bankacilik, perakendecilik, saglik, egitim ve turizm gibi pek ¢ok hizmet sektériinde arastirlmig
olmasina ragmen kargo hizmet saglayicilarinin kalitesine yonelik sinirlt sayida calisma mevcuttur. Bu calismada, kargo firmalarinin
hizmet kalitesi ile hizmet kalitesinin mugteri tatmini ve tekrar satin alma davranisi Gzerine etkisi aragtirilmistir. Arastirmada veriler
yiiz yiize anket yontemi ile toplanmustir. Verilerin analizinde 6ncelikle kesifsel fakt6r analizi kullanilarak hizmet kalite boyutlart
belirlenmistir. Olusan boyutlarin dogrulanmasinda dogrulayict faktér analizi kullanilmistir. Arastirma hipotezlerinin sinanmasinda
ise yapisal esitlik modellemesinden faydalandmustir.

Kesifsel ve dogrulayict faktor analizi sonucunda kargo firmalarinin hizmet kalitesinin fiziksel gbriintim, giivenilirlik, yanit
verebilirlik, glivence ve empati seklinde bes boyutlu bir yapida oldugu belirlenmistir. Hizmet kalitesi boyutlardan glvenilirlik ve
yanit verebilirlik boyutlarinmn aldigi degerler, misterilerin genel hizmet kalitesi algilarint etkilemede fiziksel goriinim, empati ve
glivence boyutlarina gére daha yiiksek 6nemde ¢tkmistir. Bu sonugtan yola ¢ikarak kargo firmalarina daha iyi hizmet sunumu icin
hizmetlerinin planlama ve sunumu agamalarinda giivenilirlik ve yamit verebilirlik boyutlarint 6ncelikli olarak gbz 6niinde
bulundurmalart 6nerilmistir. Yapisal esitlik analizi sonucunda, kargo firmalarinda hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve tekrar satin
alma davranst tizerinde dogrudan etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Yine analizler miisteri tatmininin hizmeti tekrar alma niyeti
tzerinde etkisi bulundugunu ortaya koymustur. Sonuclara gére hizmet kalitesinin artirlmast misterinin hizmeti tekrar satin
almasini dogrudan etkilemektedir. Ancak analiz sonuglarina gére hizmet kalitesinin musterinin kargo firmasini tercih etmesinde
tatmin vasitastyla olan etkisinden daha diigiik bir etkiye sahip oldugu da belirlenmistir. Bu noktada hizmet kalitesinin tekrar satin
alma davranisina etkisinde misteri tatmininin giiclendirici bir rold bulundugu séylenebilir.

Calisma ile elde edilen sonuglarin kargo firmalarina, hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde kullanabilecekleri gecerli ve
guvenilir bir 6lcek sunmasi, kalite gelistirme cabalarinda temel alabilecekleri boyutlart bilmeleti ve hizmet kalitesi ile musgteri
tatmini ve tekrar satin alma davranigt arasindaki iligkinin farkinda olmalari yoninden katki saglamasi beklenmektedir. Aytica
calismada kargo firmalarinin hizmet kalitesinin 6l¢limiinde SERVPERF 6lgeginin gegerli ve giivenilirliginin ortaya konmasiyla
literattirdeki sinurlt bilginin gelistirilmesine de katki saglanacaktir.

Anahtar Sozciikler: Kargo hizmet saglayicilari, musteri tatmini, SERVPERF, tekrar satin alma davranist, yapisal esitlik
modeli.
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The Impact Of Service Quality On Customer Behaviour For
Cargo Firms: Individual Consumer Research

ABSTRACT

In recent years, particularly increased on-line shopping together with proliferation of e-shopping has led to an increase in
cargo firms’ business volumes and changes in customer profiles. In cargo sector there is fierce competition between national and
international actors. With the increased importance of cargo firms, their services quality becomes more critical for all sides.
Determining and developing the service quality of cargo firms is beneficial in terms of providing customer satisfaction and
developing repurchase behavior. In literature although service quality has been examined for various service industries such as
banking, retailing, health, toutism and education frequently, there are limited studies about cargo service providers.

In this study, service quality of cargo firms and the impacts of service quality on customer satisfaction and repurchase
behavior were examined. In this context the aims of this study are i. to determine the validity and reliability of SERVPERF scale
in identifying cargo firms’ service quality ii. to determine the dimensions of cargo firms’ service quality and iii. to examine the
impacts of service quality on customer satisfaction and repurchase behavior. In order to measure customer petceptions, the
SERVPERF scale which has 22 variables was used. Consumer satisfaction and repurchase behavior were measured by two
variables. In the survey 7 point Likert Scale was used. Data was collected through face to face interviews from Nigde University
students. In the analysis, firstly, service quality dimensions were determined by using exploratory factor analysis. Then,
confirmatory factor analysis was used to verify the consisting dimensions. Finally, structural equation modeling was used to test
the research model.

The results of the study showed that service quality of cargo firms has five dimensional structure including tangibles,
reliability, responsiveness, assurance and empathy. Almost two-thirds of total variance was explained by this structure. The values
of reliability and responsiveness dimensions was more important than tangibles, empathy and assurance dimensions to affect
general service quality perceptions of customers. So it can be suggested to cargo firms that taking into consideration reliability and
responsibility preferably during planning and serving stages of their services. Besides, the results of the study showed that service
quality has important direct effects on both customer satisfaction and repurchase behavior. And also analysis revealed that there is
an effect of customer satisfaction on repurchases intention.

These findings showed that there was no mediating effect of customer satisfaction between service quality and repurchase
behavior. In other words increasing service quality effects customer’s service repurchase directly. But according to analysis results
service quality’s effect was lower than service quality’s effect by means of satisfaction. So it can be said that customer satisfaction
has a strengthening role on the effect of service quality on repurchase behavior. It can be suggested to cargo firms that caring
about and developing customer satisfaction in addition to service quality.

The results of the study contribute providing a valid and reliable scale which can be used for service quality determination;
realizing the dimensions in quality development efforts; being aware of the relationship between customer satisfaction and
repurchase behavior to the cargo firms. Also the analysis results of revealing validity and reliability of SERVPERF scale to
measure the service quality of cargo firms will contribute to the development of limited literature knowledge.

Keywords: Cargo firms, customer satisfaction, SERVPERF, repurchase behavior, structural equation modeling.

The type of research: Research

1. Girig

Genel anlamda beklentilere uygunluk olarak tanimlanan kalite, imalat ve hizmet firmalarinin tamami
icin 6nemli bir unsurdur. Ozellikle iiretim ve tiiketimlerindeki es zamanlilik, dayaniksizlik (depolanamama),
degiskenlik (heterojenlik) ve soyut olma gibi ayirt edici 6zellikleri (Kotler, 1997) sebebiyle hizmetler
alaninda kalitenin 6l¢tilmesi zor, ancak bir o kadar da 6nemli bir konudur. Sahip oldugu 6zelliklerin yant
sita hizmeti veren ve alanin davranist ve kisilik Ozellikleri hizmetlerin kalitesinin Sl¢ilmesinde ve
degerlendirilmesinde mamullere gére daha goreceli sonuglar elde edilmesine yol agmaktadir (Bulbil ve
Demirer, 2008).

Hizmet kalitesinin Ol¢imil icin literatiirde farkli yazarlar tarafindan cok sayida model ve 6lgek
Onerilmistir. Bunlardan en ¢ok kabul gérenleri Gronross (1984) tarafindan 6nerilen “algilanan hizmet” ve
“beklenen hizmet” karsilastirma modeli, yine bu karsilastirmayi temel alan Parasuraman vd. (1988)
tarafindan Onerilen SERVQUAL modeli ve sadece algilanan performans: dikkate alan Cronin ve Taylor
(1992) tarafindan Snerilen SERVPERF modelleridir. SERVPERF modeli hizmet kalitesinin performansin
(algilamanin) bir fonksiyonu oldugunu savunur (Cronin ve Taylor, 1992). SERVPERF 6lcegi musterilerin
hizmet kalitesi algilamalarini 22 degisken ile Slcer. Bankacilik, egitim, saglik ve turizm gibi pek ¢ok hizmet
alaninda gecerlilik ve giivenilitligi test edilmis bir Slcektir.

Literatiirde farkli lojistik faaliyetlerin hizmet kalitesinin arastirildigy farkhi kaltirlerden ¢ok sayida
calisma (Franceschini ve Rafele, 2000; Mentzer vd., 2001; Catt, 2003; Sevim vd., 2008; Bienstock vd., 2008;
Yildiz ve Erdil, 2013) olmasina ragmen, kargo hizmetlerine yonelik sinirh sayida calisma (Yaprakli, 2000;

Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi o Dr. Mehmet YILDIZ Ozel Sayisi / 2014
34



Arzum BUYOKKEKLIK — Buket GZ0GLU — Hasan BOLBUL

Wang, 2007; Deniz ve Gédekmerdan, 2011; Taskin ve Durmaz, 2012) bulunmaktadir. Wang (2007) Cin’de
hava kargoculugundaki hizmet kalitesinin belirlenmesinde kalite fonksiyon gbcerimi tekniginden
faydalanmistir. Deniz ve Go&dekmerdan (2011) Erzurum ilindeki kargo hizmetlerinden faydalanan
musterilerin, hizmetlere yonelik tutum ve distncelerini kendi olusturduklart sorularla arastirmislardir.
Taskin ve Durmaz (2012) ise Kiitahya ilindeki tek bir kargo hizmet saglayicist tizerinde yogunlasmuslar,
SERVQUAL o6lgegini kullanarak hizmet kalitesi boyutlarini belirlemislerdir. Ayrica hizmet kalitesinin
misteri degeri tizerindeki etkisini incelemislerdi.

Kargo sektorii, ulusal ve uluslararasi oyuncularla siddetli rekabetin yasandigi bir sektor haline gelmistir.
Kargo firmalarinin reel ekonomideki artan yeri ile birlikte sagladiklart hizmetlerin kalitesi taraflar acisindan
eskiye gore daha 6nemli hale gelmistir. Bu dogrultuda kargo firmalarinin hizmet kalitesinin belirlenmesi ve
gelistirilmesi taraflara musteri tatmini saglama acisindan fayda saglayacaktir. Misteri tatmininin de tekrar
satin alma davranisint artirdigt bilinmektedir (Hume, 2008; Saha ve Teingi, 2009). Bu sebeple Tturkiye
baglaminda kargo firmalarinin hizmet kalitesi ile misteri tatmini ve tekrar satin alma davrangt iligkisinin
incelenmesi, kargo firmalarinin hizmet kalitesinin gelistirilmesi acisindan 6nemlidir. Bu kapsamda
calismanin temel amaclart i. kargo firmalarinin hizmet kalitesini belitlemede SERVPERF 6lgeginin
gecetlilik ve glivenilitligini tespit etmek, ii. hizmet kalitesi boyutlarini belirlemek ve iii. kargo firmalarinda
hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve tekrar satin alma niyeti arasindaki iliskileri incelemektir.

Calisma ile elde edilen sonuglarin kargo firmalari agisindan hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde
kullanabilecekleri gecerli ve giivenilir bir 6lgek sunmast, kalite gelistirme ¢abalarinda temel alabilecekleri
boyutlart bilmeleri ve hizmet kalitesi ile musteri tatmini ve tekrar satin alma davranist arasindaki iliskinin
farkinda olmalart yoniinden katki saglamast beklenmektedir. Ayrica elde edilen analiz sonuglarinda kargo
firmalarinin  hizmet kalitesinin 6l¢liminde SERVPERF 6lceginin gecerli ve glivenilirliginin ortaya
konmastyla literatiirdeki sinirh bilginin gelistitilmesine de katki saglanacaktir.

2. Metodoloji

2.1. Arastirma Modeli ve Arastirma Hipotezleri

Arastirma modeli (Sekil 1) calismanin amagclarina uygun olarak, kargo hizmet saglayicilarinda hizmet
kalitesi boyutlarinin belirlenmesi ve algilanan hizmet kalitesi ile miisteri tatmini ve tekrar satin alma
davranist arasindaki iliskinin incelenmesi temelinde kurulmugtur. Arastirma modelinde yer alan algilanan
hizmet kalitesi 22 degiskenden olusan SERVPERF 6lcegi ile miisteri tatmini ve tekrar satin alma davranist
ise ikiser degiskenle Slctilmustiir.

Musteri tatmini

Tekrar

Hizmet kalitesi
7| satin alma davranist

Sekil 1. Arastirma Modeli

Arastirma modeli asagidaki dort hipotez ile incelemistir.

Hj: Kargo firmalarmm bigmet Ralitesinin olgiilmesinde SERVPERF gecerli ve giivenilir bir olgeketir.
Hp: Kargo firmalarinda higmet kalitesi ve miisteri tatmini arasida pogitif bir iliski vardsr.

H: Kargo firmalarmda higmet kalitesi ve tekrar satin alma davrans: arasinda pozitif bir iliski vardsr.
H: Kargo firmalarimda miisteri tatmini ve tekrar satin alma davranist arasinda pozitif bir iliski vardsr.
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2.2. Veri Toplama Yoéntemi ve Araci

Arastirma verileri standart bir anket formu ile yiizyiize goriismeler yoluyla toplanmistir. Ug béliimden
olusan anket formunun ilk béliminde katilimcilart tanitict bilgiler istenmis ve ikinci bolimiinde kargo
firmalarina gore uyarlanan SERVPERF Olcegi kullanilarak miusterilerin  hizmet kalite algilamalar
6liilmiistiir. Uglincii ve son béliimde ise misteri tatmini ve tekrar satin alma davranisint 6lgmeye yonelik
Olcekler yer almistir. Hizmet kalitesi, misteri tatmini ve tekrar satin alma davranisint lcen Slcekler ve
maddeler Tablo 1’de sunulmaktadir. Ankette yer alan tim Olceklerin Slceklendirilmesinde yedili Likert
derecelendirmesinden yararlanilmustir.

Tablo 1. Arastirmada Kullanilan SERVPERF, Miisteri Tatmini ve Tekrar Satin Alma Olgeklerinin

Boyutlart ve Maddeleri
BOYUTLAR MADDELER
Fiziksel Gérunum (FG) | K1 Kargo firmast modern arag-gerec ve teknolojiye sahiptir
K2 Kargo firmasinin ofis ortami gdrsel olarak ¢ekicidir
K3 Kargo firmasinin calisanlar: diizgiin gérinislidar
K4 Kargo firmasinin fiziksel gériiniimi sundugu hizmete uygundur
Givenilirlik (GN) K5 Kargo firmast bir hizmeti belirli bir zamanda yapmaya s6z verdiginde daima yerine getirir
K6 Kargo firmast misterilerin bir sorunu oldugunda ¢6ziim i¢in samimiyetle hareket eder
K7 Kargo firmast hizmeti ilk seferinde dogru bir sekilde yerine getirir
K8 Kargo firmasi her tirlii hizmeti s6z verdigi zamanda sunar
K9 Kargo firmasi kayitlarini hatasiz tutar

Yanit Verebilitlik (YV) K10 | Kargo firmasi calisanlari sunacagt hizmetlerin zamanini tam olarak misterilerine séyler

K11 Kargo firmasi calisanlart migterilere hizlt hizmet sunar

K12 | Kargo firmast ¢calisanlar: miisterilere her zaman yardimct olmaya isteklidir

K13 | Kargo firmasi ¢alisanlart misterilerin isteklerini aksatacak dlciide yogun degildir

Givence (GC) K14 | Kargo firmasi calisanlarinin davraniglart misteriye kendini giivende hissettirir

K15 | Kargo firmast miisteriye kendini glivende hissettirir

K16 | Katgo firmasi ¢aliganlari kibardir/naziktir

K17 | Kargo firmast calisanlar yeterli bilgi diizeyine sahiptir

Empati (EM) K18 | Kargo firmas: misterileri ile bireysel olarak (tek tek) ilgilenir

K19 | Kargo firmast miisteriler icin uygun ¢alisma saatlerine sahiptir

K20 | Kargo firmast misteriler ile ictenlikle ilgilenen calisanlara sahiptir

K21 | Kargo firmast misterilerin ihtiyaclari ile icten ilgilenir

K22 | Kargo firmasi ¢alisanlart misterilerin bireysel (6zel) ihtiyaclarini anlar

Misteri Tatmini (MT) MT1 | Calistigim kargo firmasinin sundugu hizmetlerden memnunum

MT2 | Calisugim kargo firmasi beklentilerimin tizerinde hizmet sunmaktadir
Tekrar  Satn  Alma | TS1 Calistigim kargo firmasint yakinlarima ve arkadaglarima tavsiye ederim
Davransi (TS) TS2 | Calistigim kargo firmasindan gelecekte yeniden hizmet almay1 digiiniirim

2.3. Anakiitle ve Orneklem

Arastirmanin  anakiitlesini Nigde Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi ogrencileri
olusturmaktadir. Kargo hizmetinin stk kullanicist olan &grenciler bu anakiitleden kolayda 6rnekleme
yoluyla secilmistir. Arastirmada kullanilacak Yapisal Esitlik Modellemesi 6rneklem buyiikligiine son derece
duyatl oldugundan, yeterli 6rneklem buytkliginin hesaplanmasinda ankette yer alan her bir sorunun en
az 10 cevaplayiai tarafindan cevaplanmast dikkate alinmistir (Hair vd., 1998). Buna gére SERVPERF
Olgeginde yer alan 22 madde icin yeterli 6rneklem buyukligh 220 olmasina ragmen calismada 300
orneklemden veri toplanmasina karar verilmistir. Veri toplama siireci sonucunda 257 kullanilabilir anket
elde edilmis ve analizlerde kullanilmistir.

3. Analiz ve Bulgular

Verilerin analizinde 6ncelikle bir veri matrisinde yer alan temel yaptyr tanimlamayt ve bu yapiy
olusturan her bir boyutu belitlemeyi saglayan kesifsel faktor analizi (Hair vd., 1998) uygulanarak hizmet
kalite boyutlart belitlenmistir. Olugsan boyutlarin  dogrulanmasinda da dogrulayict faktér analizi
kullanilmustir. Kesifsel fakt6r analizi ile birlikte dogrulayict faktdr analizinin kullanilmasi elde edilen
sonuglarin guvenilirligini artiracaktir (Jéreskog ve Sérbon, 1993). Arastirma hipotezlerinin sinanmasinda
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ise degiskenler arasindaki bagl iliskileri ve dogrudan Ol¢lilemeyen faktorler arasindaki iligkileri aynt anda
test edebilen Yapisal Esitlik Modellemesinden (Hair vd., 1998) faydalanilmugtir.

3.1. Kesifsel Faktor Analizi

Aragtirmada hizmet kalitesi boyutlarinin belirlenmesi icin kesifsel faktdr analizi yiritilmistir. Bunun
icin Oncelikle 6rneklem buytkligiiniin analiz i¢in yeterliligini belirleyen Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri
aragtirtlmis ve 0.50’den buylk olmast istenen KMO degeri 0.865 olarak bulunmustur. Ayrica verilerin
kesifsel faktor analizine uygunlugunu gosteren Bartlett’s Sphericity Test degeri ?=1874.25 ve p<0.001
olarak bulunmustur. Bu sonuglar verilerin kesifsel faktor analizine uygun oldugunu géstermistir (Tablo 2).

Yapilan analizde fakt6r yuklerinin hesaplanmasinda temel bilesenler tahmin yontemi ve varimax
dondiirme yontemi uygulanmistir. Analizde faktdrlerin 1°den biiyiik ézdegere sahip olmast ve maddelerin
faktor yiklerinin 0.50’den buyik olmast kogulu aranmistur. Yuritilen faktoér analizi sonucunda
maddelerden birinin ¢apraz yiklenmesi, digerinin ise faktér yukinin 0.40’dan kiglk olmast nedeniyle
Olcekten dustrilmistir. Dolayistyla bu asamadan sonra gerceklestirilen analizlerde 20 maddeden olusan
SERVPEREF 6lcegi kullandlmistir. Yiritilen kesifsel faktor analizi sonuglart Tablo 2’de gérilmektedir. Bu
sonuglara gore kargo hizmet kalitesini 6lcen SERVPERF Olcegi fiziksel gbrinim, yanit verebilirlik,
giivenilirlik, empati ve giivence olmak iizere 5 boyutlu bir yapidan olusmaktadir. Olgeklerin giivenilirliginin
(icsel tutarliliginin) degerlendirilmesinde Cronbach Alfa degerinin 0.70’den biyiik olmasi tercih edilir (Hair
vd., 1998). Tablo 2’de her bir yapinn igsel tutarliliklarini gosteren Cronbach Alfa katsayilart (q) ve
acikladigr varyanslar (I/E) sunulmugtur. Boyutlarin acikladigt varyanslar incelendiginde 6lgegin kargo
firmalarinin toplam hizmet kalitesinin %62.223’tnt actkladigy tespit edilmistir. Her bir boyutun tek bagina
kargo hizmet kalitesini aciklama giiclerini gbsteren varyans degerleri incelendiginde diger boyutlara gbre en
iyi acgiklayan boyutun gtivenilirlik boyutu oldugu sdylenebilir. Bu degerler, boyutlarin giivenilir oldugunu ve
Olgmek istenilen 6zelligin biiyiik olasilikla dogru bicimde Sl¢tldiigini ifade etmektedit.

Olgekteki her bir boyutun giivenilirligini tespit etmek igin bakilan Cronbach Alfa degerleri ise sirastyla
0.745, 0.831, 0.750, 0.707 ve 0.70dir. Bu degerler, boyutlarin giivenilir oldugunu ve 6l¢mek istenilen
Ozelligin buylk olasilikla dogru bicimde 6l¢iildigini ifade etmektedir.
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Tablo 2: Kesifsel Faktor Analizi Sonuclarina Gére Kargo Hizmet Saglayicilarin Hizmet Kalitesi

Boyutlar
Madde Faktor
No Boyutlar Yiikleri
Fiziksel Goriindim (a=0.745; VE=%11.713)
K1 Kargo firmast modern arag-gereg ve teknolojiye sahiptir 0.654
K2 Kargo firmasinin ofis ortami gorsel olarak ¢ekicidir 0.772
K3 Kargo firmasinin ¢alisanlart dizgin gérinisludir 0.748
K4 Kargo firmasinin fiziksel gériniimi sundugu hizmete uygundur 0.623
Giivenilirlik (a=0.831; VE=%16.335)
K5 Kargo firmasi bir hizmeti belitli bir zamanda yapmaya s6z verdiginde daima yerine getirir 0.616
K6 Kargo firmast migterilerin bir sorunu oldugunda ¢6ziim i¢in samimiyetle hareket eder 0.692
K7 Kargo firmast hizmeti ilk seferinde dogru bir sekilde yerine getirir 0.744
K8 Kargo firmasi her tiirli hizmeti s6z verdigi zamanda sunar 0.732
K9 Kargo firmasi kayitlarini hatasiz tutar 0.686
Yanat Verebilirlik (a=0.750; VE=%11.959)
K10 Kargo firmast ¢alisanlart sunacagt hizmetlerin zamanini tam olarak musterilerine séyler 0.640
K11 Kargo firmast ¢alisanlart miisterilere hizli hizmet sunar 0.658
K12 Kargo firmast ¢alisanlart misterilere her zaman yardimet olmaya isteklidir 0.754
K13 Kargo firmast ¢alisanlart mugterilerin isteklerini aksatacak 6lciide yogun degildir 0.606
Giivence (a=0.707; VE=%11.615)
K15 Kargo firmasi misteriye kendini giivende hissettirir 0.731
K16 Kargo firmast ¢alisanlart kibardir/nazikdr 0.590
K17 Kargo firmasi calisanlart yeterli bilgi diizeyine sahiptir 0.779
Empati (a=0.70; 1'E=%10.601)
K18 Kargo firmast migterileri ile bireysel olarak (tek tek) ilgilenir 0.583
K19 Kargo firmast misteriler icin uygun calisma saatlerine sahiptir 0.673
K20 Kargo firmast misteriler ile ictenlikle ilgilenen ¢alisanlara sahiptir 0.663
K21 Kargo firmast miigterilerin ihtiyaglari ile icten ilgilenir 0.610

N=257; KMO=0.865

Bartlett’s Sph. ¥?=1874.25; p=0.000

Toplam Agiklanan Varyans=%062,223

3.2. Dogrulayic1 Fakt6r Analizi

Bu asamada kesifsel faktor analizinde bulunan boyutlar dogrulayict fakt6r analizi ile dogrulanarak, yapi
gecerliliginin alt unsurlart olan yakinsama ve ayrisma gegerlilikleri degerlendirilmistir. Bunun igin 6ncelikle
Olgekle ilgili kesifsel faktSr analizi ile tespit edilen boyutlara iliskin 6nerilen modelin istatistiksel olarak
anlamhhigini gdsteren uyum iyiligi indeksleri incelenmistir. Tablo 3’de AMOS 6.0 programi tarafindan
Onerilen gerekli modifikasyonlar yapildiktan sonra hesaplanan uyum iyiligi indeksleri ile kabul edilebilir
araliklar gériilmektedir.

Tablo 3. Olcek Boyutlara Iliskin Uyum Tyiligi Indeksleri

Uyum Olgiileri Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum SERVPERF
NFI 0.95 < NFI <1 0.90 < NFI < 0.95 0.905
CFI 0.97 < CFI <1 0.95 < CFI < 0.97 0.972
GFI 0.95 < GFI <1 0.90 < GFI <0.95 0.932
AGFI 0.90 < AGFI <1 0.85 < AGFI < 0.90 0.893
RMSEA 0 < RMSEA < 0.05 0.05 < RMSEA < 0.1 0.04
Xl df 0<p?/df<3 1.369

Kaynak: Schermelleh-Engel vd. (2003)

Dogrulayict faktér analizinde istatistiksel anlamhligi degerlendirmede kullanilan pek ¢ok belitleyici
vardir. Bu belirleyicilerden en 6nemlisi y? degeridir. Modelin anlamliligt icin j? degerinin disitk olmast ve p
anlamhlik diizeyinin 0.05°den buylk olmast beklenir. Ancak y? degeri 6rneklem buyukligh buytdikee
yikseldiginden buytk Orneklemlerle ¢alisitken serbestlik derecesi (d)) ile duzeltilmis olan y?/df degeri
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kullanilir. 0-3 araliginda olmast uygun gorilen y?/df degeri SERVPEREF icin 1.369 bulunmugtur. Tablo 2’de
goruldigi gibi modele ait RMSEA, NFI, CFI, GFI, AGFI gibi diger uyum iyiligi indeksleri de kabul
edilebilir diizeyde oldugundan modelin istatistiksel olarak anlamli oldugu séylenebilir. Bu agamadan sonra
Olcek yapisini olusturan boyutlara iliskin giivenilirlik degerleri ve agiklanan varyanslar dogrulayict faktor
analizi ile yeniden hesaplanir. Yirtilen dogrulayict faktor analizi sonuglarina gére Tablo 4’te Slgegin
boyutlart icin faktor yikleri, yapt giivenilirlikleri (g,) ve agiklanan varyans (I'E) degerleri gosterilmistir.

Tablo 4. Dogrulayict Faktér Analizi Sonuglarina Gére Kargo Hizmet Saglayicilarin Hizmet Kalitesi

Boyutlar
lltl/lzdde Boyutlar itglﬁfggl t P
Fiziksel Goriindim (0, =0.81; VE=0.51)
K1 Kargo firmas: modern arag-gereg ve teknolojiye sahiptir 0.735 7.960 | 0.000
K2 Kargo firmasinin ofis ortami gorsel olarak ¢ekicidir 0.723 6.646 | 0.000
K3 Kargo firmasinin calisanlart diizgiin gérinisludir 0.706 8.049 | 0.000
K4 Kargo firmasinin fiziksel gériinimii sundugu hizmete uygundur 0.694 |....... 0.000
Giivenilirlik (0,=0.85; VE=0.53)
K5 Kargo firmasi bir hizmeti belitli bir zamanda yapmaya s6z verdiginde daima yerine getirir 0.632 8.865 | 0.000
K6 Kargo firmasi miisterilerin bir sorunu oldugunda ¢6zim igin samimiyetle hareket eder 0.886 9.122 | 0.000
K7 Kargo firmasi hizmeti ilk seferinde dogru bir sekilde yerine getirir 0.620 8.644 | 0.000
K8 Kargo firmasi her tiirli hizmeti s6z verdigi zamanda sunar 0.737 10.150 | 0.000
K9 Kargo firmasi kayitlarini hatasiz tutar 0.730  |...... 0.000
Yanat Verebilirlik (o, =0.80; VE=0.51)
K10 Kargo firmasi ¢alisanlari sunacagt hizmetlerin zamanini tam olarak misterilerine séyler 0.693 8.410 | 0.000
K11 Kargo firmasi ¢alisanlart miisterilere hizli hizmet sunar 0.694 5.147 | 0.000
K12 Kargo firmasi ¢alisanlart miisterilere her zaman yardimet olmaya isteklidir 0.759 8.556 | 0.000
K13 Kargo firmasi ¢alisanlari musterilerin isteklerini aksatacak 6l¢tide yogun degildir 0.700 | ...... 0.000
Giivence (0, =0.77; 1VE=0.52)
K15 Kargo firmast migteriye kendini givende hissettirir 0.707 8.384 | 0.000
K16 Katgo firmast ¢alisanlart kibardir/nazikdr 0.781 6.747 | 0.000
K17 Kargo firmasi calisanlar yeterli bilgi diizeyine sahiptir 0.679 | ....... 0.000
Empati (o, =0.80; VE=0.50)
K18 Kargo firmasi miisterileri ile bireysel olarak (tek tek) ilgilenir 0.679 7.518 1 0.000
K19 Kargo firmast miigteriler i¢in uygun ¢alisma saatlerine sahiptir 0.790 5.308 | 0.000
K20 Kargo firmasi misteriler ile ictenlikle ilgilenen calisanlara sahiptir 0.604 7.761 | 0.000
K21 Kargo firmasi miisterilerin ihtiyaclar ile icten ilgilenir 0745 | ....... 0.000

Modelin dogrulanabilmesi icin yapt giivenilitliginin 9,20.70 ve agtklanan varyansin ["E>0.50 olmasi
gerekmektedir (Hair vd., 1998). Tablo 4’te goérildigi gibi her bir boyut bu kosullart saglamaktadir. Buna
gore hizmet kalitesi 6l¢egine ait boyutlarin icsel tutarliliklarinin ve yapiyt aciklama giiglerinin yeterli oldugu
dogrulanmustir.

Dogrulayici faktor analizi icin son olarak, yapilarin yakinsama ve ayrisma gegerliliklerinin hesaplanmasi
gerekmektedir. Yakinsama ve ayrisma gecerliligi yapt gecerliliginin iki 6nemli gOstergesidir. Yakinsama
gecetliligi bir yapiyt olusturan alt boyutlarin yapinin birer parcast olabilmesi i¢in aralarinda belirli diizeyde
korelasyon olmasi gerektigini, ayrisma gegerliligi ise her bir boyutun tek basina anlam ifade edebilmesi icin
digerlerinden belli oranda ayrismasi gerektigini ifade eder (Bilbil ve Demirer, 2008). Yakinsama
gecerliliginin saglanabilmesi i¢in boyutlarin agtklanan varyansinin 0.50’den biiytik olmast gerekir. Tablo 4’te
her bir boyutun agikladigt varyansin % 50°den biyiik oldugu gorilmektedir. Ayrisma gegerliligi icin temel
kosul, bir boyuta ait actklanan varyansin o boyutun diger boyutlatla arasindaki en yiiksek korelasyon
katsayisinin karesinden biiylik olmasidir (Fornell ve Larcker, 1981).
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Tablo 5. Yapilararas: Korelasyon

Faktorler Madde Sayis1 Fiziksel Goriiniim Givenilirlik | Yanit Verebilirlik Giivence | Empati
Fiziksel Gérinim | 4 1
Guvenilirlik 5 0,592 1
\Yanit Verebilitlik | 4 0,489 0,556 1
Giivence 3 0,615 0,699 0,577 1
[Empati 4 0,662 0,702 0,621 0,714 1

Tablo 5’te Slgeklere ait boyutlar arasindaki en biytik korelasyon katsayilari koyu olarak verilmistir. Her
bir boyutun diger boyutlarla arasindaki en buiytk korelasyon katsayisinin karesi ise sirastyla 0.385, 0.509,
0.509, 0.438 ve 0.492°dir. Bu boyutlara ait agtklanan varyanslar ise sirastyla 0.51, 0.53, 0.51, 0.52 ve 0.50’dir.
Bu degerler her bir boyuta ait aciklanan varyansmn o boyutun diger boyutlarla arasindaki en yiksek
korelasyon katsayisinin karesinden biyiikoldugunu gostermektedir. Bu durumda yapilar arasinda ayrisma
gecerliligi saglanmistir. Buna gore kargo firmalarinin hizmet kalitesinin Ol¢tilmesinde SERVPERF
Olgeginin gecetli ve glivenilir bir 6lgek oldugunu iddia eden Hi hipotezinin dogrulugu desteklenmektedir.

3.3. Yapisal Egsitlik Analizi

Yapisal esitlik analizi ile hipotezlerin test edilmesine baglamadan 6nce hizmet kalitesi, miisteri tahmini,
tekrar satin alma davrangi arasindaki iligkilerle ilgili kurulan yapisal modelin istatistiksel bakimdan gecerli
olup olmadiginin tespit edilmesi gerekmektedir. Modelin istatistiksel anlamliligini gsteren uyum iyiligi
indeks degerleri Tablo 6’de sunulmaktadir.

Tablo 6. Modele {liskin Uyum lyiligi indeksleri

Uyum Olgiileri Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Aragtirma Modeli
NFI 0.95 < NFI =1 0.90 < NFI < 0.95 0.962
CFI 0.97 < CFI =1 0.95 < CFI £0.97 0.984
GFI 0.95 < GFI =1 0.90 < GFI = 0.95 0.965
AGFI 0.90 < AGFI <1 0.85 < AGFI < 0.90 0.931
RMSEA 0 < RMSEA < 0.05 0.05 < RMSEA = 0.10 0.055
1/ df 0<p2/df<3 1.717

Kaynak: Schermelleh-Engel vd. (2003)

Modele iliskin uyum iyiligi indeksleri incelendiginde kurulan modelin kabul edilebilir uyum sinirlar icin
dolaystyla istatistiksel olarak anlamli oldugu gorilmektedir. Modelin istatistiksel olarak anlamli olmas:
hesaplanan tim degerlerin kullanilabilir olmast anlamina gelir.

Sekil 2’de hizmet kalitesi ile miisteri tatmini ve tekrar satin alma davranist arasindaki iligkileri gosteren
standardize regresyon agirliklart verilmistir. Analiz sonuglart kargo hizmet saglayicilarinda hizmet kalitesi
ile misteri tatmini arasinda pozitif bir iliski bulundugunu ifade eden H» hipotezini (§=0.504; p=0.000)
desteklemektedir. Yine sonuglara gore kargo hizmet kalitesi ile tekrar satin alma davranigt arasinda pozitif
iliski bulundugunu ifade eden Hs hipotezi de (6=0.347; p=0,012) kabul edilmistir. Benzer sekilde kargo
hizmetlerinde musteri tatmini ve tekrar satin alma davranigt arasinda pozitif bir iliski bulundugunu belirten
Hy4 hipotezi de (=0.517; p=0.000) desteklenmistir. Bu noktada hizmet kalitesinin tekrar satin alma
davranisina etkisinde misteri tatmininin aract bir etkisi bulunmadigt ancak giiclendirici bir rolii bulundugu
sOylenebilir.
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4. Sonug ve Oneriler

Turkiye’de yaklagitk 30 yilik bir gecmise sahip goreli genc bir sektdr olan kargo, kurye ve lojistik
hizmetleri reel sektériin vazgecilmez ¢6zim ortagt haline gelmistir. Ozellikle sanal magazalarin
yayginlasmasi ile artan on-line alisveris, kargo firmalarinin is hacminin artmasina ve tiiketici profilinin
degismesine yol agmistir. Rekabetci her ortamda oldugu gibi kalite, kargo sektoriiniin de basarisinda kritik
bir 6neme sahiptir. Hizmet kalitesinin misteriler tarafindan nasil algilandiginin, neyin degerli oldugunun,
hizmet iyilestirmelerinin nerede, ne zaman ve nasil yapilacaginin anlasilmasi gibi misteri tatmini ile
baglantili unsurlarin belirlenmesi, kargo sektériinde faaliyet gésteren firmalar igin son derece énemlidir.
Misteri algilarinin ve gorislerinin 6l¢iimii sayesinde musterinin bakis agisindan elde edilecek bilgiler, kargo
firmalarinin  glicli  ve zayif yonlerinin tespitine, misgteri ihtiyaclarinin ne dizeyde karsilanip
karsilanmadiginin belirlenmesine ve hizmetlerin iyilestirilmesine olanak tantyacaktir.

Bu calismada ilk olarak kargo hizmet saglayicilarinin hizmet kalitesini belitflemede kullanabilecekleri
popiiler Slceklerden biri olan SERVPERF’in gecerliligi ve giivenilirligi arastirilmis, daha sonra ise hizmet
kalitesi ile musteri tatmini ve hizmeti tekrar satin alma davranisi arasindaki iliski incelenmistir. Calismada
yurttilen kesifsel faktor analizi SERVPERF’in bes boyuttan olustugunu ve toplam varyansin yaklastk tgte
ikisinin ac¢iklandigint géstermistir. Ortaya ¢ikan boyutlarin igsel tutarliiklarinin ise 0.70 ile 0.83 arasinda
degistigi belitlenmistir. Bu asamadan sonra yapilan dogrulayici faktSr analizi ile olusan boyutlarin varligt
dogrulanmius, yakinsama ve ayrisma gegerlilikleri hesaplanmistir. Yapilan tim analiz ve testler kargo hizmet
saglayicilart icin SERVPERF 6lgeginin gecerliligini ve glivenilirligini desteklemis ve 1. Guvenilirlik 2. Yanit
Verebilirlik, 3. Fiziksel Goriiniim, 4. Giivence ve 5. Empati boyutlarina sahip oldugunu gostermistir. Bu
noktada calismanin ilk katkis, SERVPERF’in Tirkiye’de kargo hizmet saglayicilarinin  kalitesinin
Ol¢iminde kullanilabilecek gegerli ve glvenilir bir 6lgek oldugunu géstermesidir. Dolayisiyla Turkiye’de
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hizmet kalitelerini 6lgmek isteyen kargo hizmet saglayicilart hizmet kalitelerinin Sl¢iimiinde bu Slgekten
yararlanabilirler.

Misterilerin genel hizmet kalitesi algilarini etkilemede hangi boyutlarin gbreli daha 6énemli oldugunu
gormek amaciyla yurttilen ikinci dizey dogrulayict analiz, tim boyutlarin musterilerin alglanan hizmet
kalitesini belirlemede son derece 6nemli oldugunu, ancak givenilirlik (§=0.92) ve yanit verebilirlik (5=0.85)
boyutlarinin fiziksel gérinim, glivence ve empati boyutlarina gére (sirastyla =0.82; 5=0.72; =0.68) daha
o6nemli oldugunu gostermektedir. Guvenilirlik boyutunu olusturan degiskenler hizmetin séz verildigi
zamanda, dogru ve hatasiz bir sekilde sunulmast ve bir sorun oldugunda samimiyetle ¢6ziilmesi ile ilgilidir.
Yanit verebilirlik boyutunu olusturan degiskenler ise hizmetin zamaninin misterilere bildirilmesi, hizmetin
hizli olarak saglanmast ve kargo firmast calisanlarinin misteri isteklerini yanitlamaya her an istekli olmasi ile
ilgilidir. Buna gbre kargo firmalari daha iyi hizmet sunumu ic¢in hizmetlerinin planlama ve sunumu
asamalarinda bunlari 6ncelikli olarak g6z 6ntinde bulundurmaliditlar.

Hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve hizmeti tekrar satin alma davranist arasindaki iligkiyi incelemek
amaciyla yiritilen yapisal esitlik analizi sonuglart kargo hizmet saglayicilarinda hizmet kalitesinin musteri
tatmini (§=0.804, p=0.000) ve hizmeti tekrar alma niyeti (6=0.347; p=0,012) tzerinde dogrudan etkisi
oldugunu gostermistir. Yine analizler misteri tatmininin hizmeti tekrar alma niyeti (5=0.577; p=0.000)
tizerinde etkisi bulundugunu ortaya koymustur. Bu bulgular, kargo firmalarinda musteri tatmininin, hizmet
kalitesi ile musterinin hizmeti tekrar alma niyeti arasinda aracilik etkisinin olmadigin1 géstermektedir. Bagka
bir ifadeyle hizmet kalitesinin artirilmast miisterinin hizmeti tekrar satin almasint dogrudan etkilemektedir.
Ancak standart regresyon agirliklar1 incelendiginde hizmet kalitesinin miisterinin kargo firmasint tercih
etmesinde tatmin vasitastyla olan etkisinden daha digsik oldugu gérilmektedir. Bu noktada hizmet
kalitesinin tekrar satin alma davranisina etkisinde musteri tatmininin giiclendirici bir roli bulundugu
s6ylenebilir. Dolayistyla kargo firmalart musteriler tarafindan tercih edilebilirliklerini artirmada hizmet
kalitesinin yant sira miisteri tatminini 6nemsemeli ve bunu gelistirmek i¢in ¢aba harcamalidir.

Gelecek calismalarda, bireysel musteriler tizerine yapilan bu ¢alisma kargo hizmetlerinden yogun olarak
faydalanan diger bir kesim olan kurumsal misterileri de kapsayacak sekilde ve farkli 6rneklemler {izerinde
gelistirilebilir. Ayrica bu calismada kullanilan SERVPERF 6lgegi disinda hizmet kalitesi Sl¢iiminde
kullanilan diger Slceklerden de faydalanilarak benzer calismalarin yurttilmesi literatirin zenginlesmesine
katki saglayacaktir.
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