T.C.

BURSA ULUDAG UNIiVERSITESI
SOSYAL BIiLiIMLER ENSTITUSU
YONETIM BILiSiM SISTEMLERI ANABILIM DALI

KARGO TASIMACILIGI HIZMET SEKTORUNDE HiZMET
PERFORMANSI iLE MUSTERI BAGLILIGI ILiSKiSINDE
GONDERICI OZELLIKLERININ DUZENLEYICI ETKISININ
INCELENMESI

(YUKSEK LiSANS TEZI)

Furkan Sabit DUZEN

Danmisman:

Doc. Dr. Melih ENGIN

BURSA - 2023



OZET
Yazar Adi ve Soyadi: Furkan Sabit DUZEN

Universite : Bursa Uludag Universitesi

Enstitii : Sosyal Bilimler Enstitiisii

Anabilim Dal : Yonetim Bilisim Sistemleri Anabilim Dah
Tezin Niteligi : Yiiksek Lisans Tezi

Mezuniyet Tarihi = :....ooi/uveiee / 20.....
Tez Danismani : Dog. Dr. Melih ENGIN

Kargo Tasimacih@ Hizmet Sektoriinde Hizmet Performansi ile Miisteri Baghhig
fliskisinde Gonderici Ozelliklerinin Diizenleyici Etkisinin incelenmesi

Miisteri bagliligi, bircok sektorde basari i¢in 6nemli bir faktér olarak kabul
edilmektedir. Ozellikle son yillarda hizla gelisim gdsteren is alanlarindan birisi olan
kargoculuk hizmet sektoriinde miisteri baglhiliginin saglanmasi ve artirilmasi, rekabet
avantaji ve stirdiiriilebilirlik agisindan kritik bir éneme sahiptir. Bu nedenle, kargo
hizmeti saglayicilart miisteri bagliligini etkileyen faktorleri ve bu faktorler arasindaki
iligkileri anlamak i¢in ¢esitli arastirmalar yapilmistir.

Bu c¢alismanin amaci, hizmet performansi ile miisteri bagliligi arasindaki iliskide
diizenleyici etkiye sahip olan faktorleri belirlemektir. Bu dogrultuda, gondericilerin
cinsiyeti, yaslari, kargo kullanim tiirleri, kargo anlasmasi olup olmamasi ve aylik
ortalama kargo gonderim adetleri gibi faktorlerin hizmet performansi ile miisteri baglilig
arasindaki iliski tizerindeki etkileri incelenmistir.

Calismada, nicel bir arastirma yontemi olan anket kullanilmis ve veriler
istatistiksel analizlerle degerlendirilmistir. Analiz sonuglarina gore, cinsiyet faktoriiniin
diizenleyici etkiye sahip olmadigi, yasin ise diizenleyici etkiye sahip oldugu goriilmiistiir.
Ayrica, kargo kullanim tiirii, kargo anlagsmasi olup olmamasi ve aylik ortalama kargo
gonderim adedinin de diizenleyici etkisi oldugu belirlenmistir. Bu bulgular, kargo hizmeti
saglayicilarina miisteri baglhiligini artirmak ic¢in hangi faktorlere odaklanmalari gerektigi
konusunda 6nemli bir rehberlik sunmaktadir.

Sonug¢ olarak, bu calisma, kargo hizmeti saglayicilarina miisteri bagliligim
etkileyen faktorleri anlamalari ve bu faktorler tizerinde etkili stratejiler gelistirmeleri ig¢in
onemli bir bilgi kaynagi saglamaktadir. Arastirmanin bulgulari, kargo sektoriinde rekabet
avantaj1 elde etmek ve miisteri memnuniyetini artirmak isteyen sirketler igin
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Examining the Regulatory Effect of Sender Characteristics on the Relationship
between Service Performance and Customer Loyalty in the Cargo Transportation
Service Sector

Customer loyalty is considered an important factor for success in many sectors.
Particularly in the rapidly developing field of cargo transportation services, ensuring and
enhancing customer loyalty holds critical importance for competitive advantage and
sustainability. Therefore, various studies have been conducted to understand the factors
that influence customer loyalty and the relationships among these factors in the cargo
service provider industry.

The aim of this study is to identify the factors that have a regulatory effect on the
relationship between service performance and customer loyalty. In this regard, factors
such as the gender of senders, their age, the type of cargo they use, whether they have a
cargo agreement, and their average monthly shipment volume were examined for their
effects on the relationship between service performance and customer loyalty.

A guantitative research method, namely a survey, was employed in this study, and
the data was evaluated through statistical analyses. According to the analysis results, it
was observed that gender does not have a regulatory effect, while age has a regulatory
effect. Additionally, it was determined that the type of cargo used, the presence of a cargo
agreement, and the average monthly shipment volume also have regulatory effects. These
findings provide important guidance to cargo service providers on which factors to focus
on in order to enhance customer loyalty.

In conclusion, this study serves as an important source of information for cargo
service providers to understand the factors that influence customer loyalty and to develop
effective strategies based on these factors. The findings of this research are relevant for
companies in the cargo sector that aim to gain a competitive advantage and improve
customer satisfaction.

Keywords: Cargo, Sender Characteristics, Customer Loyalty, Service Performance,
Regulatory Effect, Moderator Effect.



ONSOZ

Yiiksek lisans egitimim boyunca, kiymetli zamanin1 ayirarak ¢alismalarimda yol
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kendimi sansli saydigim kiymetli hocam Dog. Dr. Melih ENGIN’e anlayis1 ve sabri igin

tesekkiirii bir borg bilirim.

Bununla birlikte tez jlirisinde yer almay1 kabul ederek, gorisleriyle calismama

katki saglayan degerli hocalarima da ¢ok tesekkiir ederim.

Calismam siiresince beni her asamada destekleyen aileme ve arkadaglarima

onemli desteklerinden Otiirii siikranlarimi sunarim.

Bu stirecte tiim taleplerime anlayis gostererek yiikiimii hafifleten, egitimimi basar1
ile tamamlamamda manevi destegini her zaman yanimda hissettigim, en biiyiik
destekcim, sevgili esim Tugba DUZEN’e tesekkiir ediyorum. Bu calismay1 motivasyon
kaynagim ve yakinda diinyaya gozlerini acacak kizim Ziimra Mira DUZEN’e armagan

ediyorum.
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GIRIS

Teknolojik gelismeler, savaslar, ekonomik krizler ve salgin hastaliklar tarih
boyunca aligkanliklar1 degistiren biiyiik kuvvetler olmustur. Bu gelisme siirecinde Diinya
genelinde hizla artan rekabet, kaynaklarin bir noktadan bagka bir noktaya daha kisa stirede
ve daha diisiik maliyetlerle gonderilebilmesi ihtiyacini ortaya ¢ikarmistir. Bu noktada
lojistik kavrami hayatimiza girmistir. Isletmeler, sahip olmadiklar1 kaynaklarin akisini
saglayabilmek ve bu alanda rekabet edebilmek amaciyla tarih boyunca binek hayvanlari,
gemiler, arabalar ve ucaklar gibi bircok yontem kullanmistir. Ozellikle sanayi
devriminden sonra ticaretin ve ticari ihtiyaglarin degismesiyle birlikte geleneksel
tasimacilik yontemleri yeterli gelmemeye baslamistir. Bu durum lojistik kavraminin
geliserek bagimsiz bir sektor haline gelmesine sebep olmustur. Zamanla degisen
ihtiyaglar lojistik sektorii icerisinde de degisiklikleri zorunlu kilmistir. Gelisen teknoloji
ve insanlarin yeni ihtiyaglarinin olugsmasi kargoculuk hizmet sektoriinii ortaya ¢ikarmastir.
Zamanla kendi kurallar ve isleyis diizeni olusan kargoculuk hizmeti baglica bir sektor

haline gelmistir.

Gecmisten giinlimiize var olan tiim isletmelerde oldugu gibi kargoculuk hizmet
sektorii de miisteri merkezlidir. Uretilen tiim {iriinler ya da saglanan tiim hizmetler bir
miisteriyle birlikte anlamli hale gelir. Bu sebeple miisteriye ulasabilmek ve ulastigi
miisterinin diizenli olarak {iriin ya da hizmet satin almasini saglayabilmek bir isletme i¢in
varolugsal 6neme sahiptir. Gliniimiize kargoculuk hizmetlerinde zorlu rekabet kosullart
ve yiiksek maliyetler isletmeleri zorlamaktadir. Bu noktada miisterilerin hizmet almaya
devam etmelerini yani miisteri bagliligini saglayabilmek ¢cok daha 6nemli hale gelmistir.
Isletmeler i¢in yeni bir miisteri kazanmaya kaynak harcamaktansa mevcut miisterilerin
hizmet almaya devam etmelerini saglamak daha avantajlidir. Bu amagla kargo firmalar
tarafindan yapilan cesitli hizmet diizenlemeleri, yap1 degisiklikleri ve kampanyalar gibi
caligmalar bulunmaktadir. Kargo firmalar1 daha hizli, daha ucuz, daha giivenli, daha 1yi
gorliniisliic olmak yoniinde ¢alismalar yaparak sunduklarmi hizmet performansini
artirmay1 ve bu sayede miisteri bagliligini da artirmay1 amaglamaktadirlar. Ancak tiim bu
faktorlerin disinda kargo firmasi miisterilerinin yani kargo gondericilerinin de bu kavram
tizerinde etkisi oldugu goz ardi edilmemelidir. Gondericiler, bir kargo firmasindan
diizenli olarak hizmet almay1 ya da almamayi tercih edebilen sektoriin baslica aktorleridir.

Bu ylizden kargo firmalarinin misteri bagliligin1 incelerken sunulan hizmetin



performansinin yaninda gondericilerin 6zelliklerinin de etkili oldugunu dikkate almak
gerekmektedir. Gondericileri siniflandirabilmek ve hangi gonderici sinifinin hizmet
almaya devam etmek i¢in hangi faktorlere dikkat ettigini tespit edebilmek, bir kargo
firmasiin hizmetlerini 6zellestirebilmesi ve kaynaklarin1 daha dogru yonetebilmesi i¢in

gesitli firsatlar sunacaktir.

Bu calisma {i¢ boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde lojistik kavraminin
tanim1 ve dneminden bahsedilerek, kargo tasimaciligi hizmet sektoriiniin ortaya ¢ikist ile
ilgili literatiirde yapilan tanimlara yer verilmistir. Ardindan kargo tasimaciligi hizmet
sektorlinlin tarihgesine konusunda bilgi verilmistir. Son olarak bu hizmetin baglica
aktdrleri olan gonderici ve alict kavramlar1 konusunda literatiirde yapilan tanimlara yer

verilmistir.

Calismanin ikinci bolimiinde literatiir taramasi yapilarak kargo tasimacilig
hizmet sektorii ile ilgili yapilan arastirmalar ve Olgek gelistirme c¢alismalarindan
bahsedilmis, bu calismalardan elde edilen sonuclar hakkinda kisaca bilgi verilmistir.
Ardindan hizmet performansi ve miisteri bagliligina iliskin literatiirde yer alan baglica

calismalardan bahsedilmistir.

Calismanin t¢ilincii boliimiinde; yapilan nicel arastirmanin amaci, kullanilan
yontem, arastirma modeli, hipotezler, arastirmanin evreni ve drneklemi ile birlikte veri
toplama aract hakkinda bilgi verilmistir. Sonrasinda, kargo tasimaciligi hizmet
sektoriinde hizmet performansi ile miisteri baglilig: iliskisinde gonderici 6zelliklerinin
diizenleyici etkisinin incelenmesine yonelik Olgeklerden elde edilen veriler iizerinde
yapilan analizlere ve bulgulara yer verilmistir. Sonuglar ve 6neriler kisminda ise elde
edilen bulgulara gore hipotezler karsilastirilarak yorumlanmistir. Ayrica bulgular 1s1ginda
varilabilecek genellemelere, arastirmanin simrliliklart ve ileriye doniik Onerilere yer

verilmistir.



1. TEORIK ARKA PLAN

1.1.LOJISTIK

Lojistik, tarihin her doneminde uygulanan bir kavram olmasina ragmen, ilk kez
1670 yilinda Fransiz Ordusu'nda "Marechal General Des Logis" komutanliginin
kurulmasiyla resmiyet kazanmistir. Bu komutanlik tedarik, ulasim, kamp yeri se¢imi ve
asker sevkiyati gibi gorevlerden sorumludur ve bdylece lojistik ilk defa ayr1 bir uzmanlik

alan1 olarak ortaya ¢ikmistir (Akin, 2002).

Lojistik kelimesi kdken olarak Yunanca "Logistikos" kelimesinden gelmektedir.
Oxford sozliigiine gore lojistik, temel olarak karmasik operasyonlarin ayrintili bir sekilde
planlanmasi ve uygulanmasi olarak tanimlanir. Ayrica sozliik, bu tanima dayanarak
lojistik faaliyetleri "iirlinlerin miisterilere ulastirilmasini saglayan ticari bir faaliyet"

olarak da ifade etmektedir (D6nmez, Topcuoglu & Geng, 2021).

Cambridge Dictionary ise lojistik i¢in "bir seyin etkin bir sekilde diizenlenmesi ve

organize edilmesi" seklinde bir tanim yapmaktadir (Cambridge Dictionary, 2021).

1905 yilinda ordularin hareketi, ihtiyaglarinin karsilanmasi, iirlin ve personel
tasinmasi, bakim ve yenileme gibi faaliyetlerin birlesimi olarak tanimlanan lojistik

kavramu, ilk kez askeri bir terim olarak ortaya ¢ikmistir (Kobu, 2003).

Glinlimiizde lojistik, isletmeler icin 6nemli bir rekabet araci haline gelmistir.
Lojistik hizmetleri, ulusal ve uluslararasi pazarlarda tedarik zincirleri olusturarak
isletmelere stok ve maliyet avantaji saglamaktadir. Ozellikle 1980 krizi, 1994 mali krizi,
1996 krizi, Covid-19 salgini ve son olarak 2020 yilindan bu yana devam eden elektronik

yonga krizi gibi olaganiistii durumlar, lojistik hizmetlerin 6nemini gézler oniine sermistir.

Lojistik, isletmelerin basaris1 icin kritik bir dneme sahiptir. Dogru lojistik
stratejileri ve etkin operasyonlar, miisteri memnuniyetini artirarak rekabet avantaj1 saglar.
Lojistik faaliyetleri, malzemelerin tedarik edilmesinden iiretim siireclerine, depolamadan
dagitima kadar bir dizi islemi igerir. Isletmelerin stok yonetimi, tasimacilik, depolama,
siparis isleme ve miisteri hizmetleri gibi alanlarda etkinliklerini artirmay1 hedefler. Iyi bir
lojistik sistemi, malzemelerin dogru zamanda, dogru yerde ve dogru miktarda

bulunmasini saglar. Boylece liretim siireci kesintiye ugramadan ilerler ve miisteri talepleri



zamaninda karsilanir. Isletmeler, siirdiiriilebilir lojistik uygulamalariyla ¢evreye
duyarlilik gostererek toplumsal beklentilere uyum saglayabilir ve marka imajim

giiclendirebilir.

Lojistik sektorili, internet kullaniminin artmasi ve e-ticaret yayginlagmasiyla
birlikte son 40 yil i¢inde Diinya’da en hizli gelisme gdsteren sektdrler arasinda yer
almaktadir. Lojistik hizmetlerin Gayri Safi Yurt i¢i Hasila icerisindeki payr “iilkelerde
yaklagik olarak ortalama %6 ile %12 arasinda degismekle birlikte Tiirkiye’deki lojistik
sektorli biyiikligliniin 2019 yilinda 500 milyar TL’ nin iizerinde gergeklestigi tahmin
edilmektedir.”(T.C. SANAYI VE TEKNOLOJI BAKANLIGI, 2021). Bu rakam yaklasik
%8,6 seviyelerindedir. Bununla birlikte; 1998-2019 yillar1 arasinda ulasgtirma ve
depolama hizmetlerinin toplam Gayri Safi Yurt I¢i Hasila icerisindeki pay: yaklasik
ortalama %9,0 diizeyindedir. Diger sektorlerin Gayri Safi Yurt i¢i Hasila icerisindeki
paylart incelendiginde ise ulastirma ve depolama hizmetlerinin “imalat sanayi” ve “toptan
ve perakende ticaret; motorlu kara tasitlarinin ve motosikletlerin onarimi1” sektorlerinin
ardindan iigiincii sirada yer aldigi goriilmektedir (T.C. SANAYI VE TEKNOLOJI
BAKANLIGI, 2021).

Teknolojik gelismeler ve 6zellikle sanayi ihtiyaglarinin artmasi ile birlikte lojistik
askeri bir kavram olmaktan ¢ikmuis, ticari faaliyetler icin olmazsa olmaz bir hizmet

sektoriine donlismiistiir.
1.2. KARGO TASIMACILIGI

Kargo kavrami, genel anlamiyla bir yiikiin bir yerden baska bir yere taginmasi
olarak kullanilmaktadir. Uluslararas1 literatlirde kargo tagimacilig; igerigi, boyutu ve
agirlig1 ne olursa olsun bir yiikiin taginmasi olarak tanimlanmaktadir. Ancak Tiirkiye'de
kargo kavramu ile ilgili bazi sinirlamalar bulunmaktadir. Tiirkiye'de kargo tagimaciligi,
iletisim yazilar1 igermeyen, bir kap icinde bulunan veya paketlenebilen, toplamda 100
kilogram ve 300 desimetrekiip hacmi agmayan yiiklerin tasinmasi olarak kabul
edilmektedir. Ulkemizde yalnizca belirli hacim ve agirlik kosullarini karsilayan yiikler
kargo olarak kabul edilmektedir. Kargo tasimaciligi hizmetlerinin alt kategorisini
olusturan paket dagitim hizmetleri ise Tiirkiye'de kargo tasima hizmetleri olarak

adlandirilmaktadir (TUIK (Tiirkiye Istatistik Kurumu), 2021).



Kargo tasimaciligi; kisa teslimat siiresi, kesintisiz ve giinliik ulagim, yaygin sube
ag1, sigortali tasimacilik ve adrese teslimat gibi hizmet 6zelliklerine sahiptir. Kargo
hizmeti saglayan firmalar, belirli bir teslimat siiresi i¢inde paketleri ulasgtirir. Teslimat
siiresi, mesafeye bagli olarak 24 saate kadar veya 48 saate kadar olabilir. Kargo paketleri,
alictya kadar kesintisiz bir ulagim sistemi i¢inde seyahat eder. Paketler, alindiklar1 anda
yola ¢ikar ve herhangi bir yerde bekletilmez veya depolanmaz. Kargo firmalarinin yaygin
bir sube agma sahip olmasi 6nemlidir. Miimkiin olan en fazla yerlesim birimine
ulagabilmek  ve  kesintisiz  hizmet sunmak, kargo sirketlerinin  temel
gereksinimlerindendir. Kargo tasimaciliginda sigortali tasimacilik da Onemli bir
faktordiir. Kargo firmalari, paketleri sigortali olarak tasir ve olusabilecek hasarin bedelini
O0demeyi taahhiit eder. Adrese teslimat da kargo tasimaciliginin bir 6zelligidir. Kargo
firmalar1, miisterilerin belirttigi adrese dogrudan teslimat yaparlar. Tiirkiye'de ise kargo
isletmeleri, kendi gbzetimi ve denetimi altinda yilikleme, bosaltma, depolama, aktarma ve
teslim gibi hizmetleri yerine getirerek kargoyu kisa siirede ulastirmak amaciyla faaliyet
gosteren tlizel kisiler veya isletmeler olarak tanimlanir. Kargo firmalari, belirtilen
standartlara uygun olarak ¢ek, altin, yanici veya patlayict madde olmayan, nakit para,
degerli kagit, akigkan sivilar veya haberlesme dokiimani icermeyen dosya ve paketlerin
tasinmasini saglarlar. Yasal diizenlemelere uygun olarak faaliyet gosterirler ve tasima

stirecinde sorumluluk iistlenirler (Keskin, 2021).

Kargo tasimaciligi, gliniimiizde biiyiik bir oneme sahiptir ve isletmelerin ve
tiikketicilerin ihtiyaglarin1 karsilamak icin vazgecilmez bir hizmet haline gelmistir.

Ozellikle e-ticaretin hizla biiyiimesiyle birlikte kargo tasimaciligina olan talep artmugtir.

Kargo tasimaciligi sektorii, siirekli olarak yenilikler ve gelismelerle karsi
karsiyadir. Teknolojik ilerlemeler, otomasyon ve dijitallesme gibi faktorler, kargo
operasyonlarini daha verimli hale getirmektedir. Kargo firmalari, takip sistemleri, online
platformlar ve mobil uygulamalar gibi araclarla miisterilerine daha iyi hizmet sunmay1

hedeflemektedir.

Bununla birlikte, kargo tasimacilig1 sektorii baz1 zorluklarla da kars1 karstyadir.
Ozellikle yogun talep, trafik sikisiklig1, depolama alani eksikligi ve teslimat siirelerinin

kisitlamalar1 gibi faktorler, lojistik operasyonlar lizerinde baski olusturmaktadir. Ancak



sektor, bu zorluklarla basa ¢ikmak icin gesitli stratejiler gelistirmekte ve siirekli olarak

iyilestirmeler yapmaktadir.

Sonug olarak, kargo tagimaciligi, yiiklerin giivenli ve zamaninda tasinmasini
saglayarak isletmelerin ve tiiketicilerin ihtiyaglarini karsilamaktadir. Sektoriin siirekli
gelismesi ve teknolojik yeniliklerle adapte olmasi, kargo tasimaciliginin gelecekte de

Onemini koruyacagini géstermektedir.
1.2.1. Ulkemizde Kargo Tasimacih@gimin Tarihgesi

Tiirkler, tarih boyunca haberlesme ve ulagima biiyiik 6nem vermislerdir. Gelismek
icin 6nemli ihtiyag¢ olarak gérmiislerdir. Tarih boyunca Tiirk devletlerinin ¢ok genis bir
haberlesme ag1 olmus ve ulastirma yollarin1 kontrolleri altinda tutmaya dikkat etmislerdir.
Donemin teknolojik sartlariyla iistiin haberlesme sistemleri gelistirmis ve avantaj
saglamiglardir. Osmanli’da ise Tanzimat Fermani sonrasinda ilk posta teskilati kurulmus

ve hizla kapsami genisletilmistir (Ozdemir, 2009).

Cumbhuriyet doneminde de bu calismalar devam etmis ve 1950°1i yillarda
Diinya’da gelisen ulastirma ve ekonomik gelismeler yakindan takip edilerek o6zellikte
sanayide uygulanmasima ¢alisilmustir. Ozellikle sanayi yatirimlari i¢in ulastirma sektorii
alt yapilar1 hazirlanmistir. 1970’11 yillara gelindiginde ise ulagim sektort, teknolojinin de
gelisimi ile kendi igerisinde yetersizlikler gostermeye baslamistir. Sanayilesme siirecinin
hizlanmasi ile mevcut ulagtirma ve nakliye sistemi kargoculuk sektoriiniin ortaya ¢ikigina
sebep olmustur. 1980’11 yillarda kargo tasimaciligi hizmeti, kendi i¢ dinamikleri ve
kurallar1 olan baslica bir sektdr haline gelmistir. Calisma disiplinleri ve hukuki
yikiimliliiklerin farkliliklart ile bagimsiz bir sektore dontisen kargo tagimaciligi hizmeti
Diinya genelinde treticilerin kaynaklara daha hizli ve ekonomik sekilde ulasabilmesi

ihtiyacinin sonucu olmustur (Kuru, 2010).

Bu donemde iilkemizde hizla artan ekonomik ve sosyal gelisme, tagimacilik
sektorlinlin niteliksel ve niceliksel olarak degismesine ve gelismesine 6nemli bir katki
saglamistir. Geleneksel tasimacilik yontemlerinin yetersiz kalmasit sonucunda kargo
firmalar1 bir ihtiya¢ haline gelmistir. Insanlarm artan tiiketim ve {iretim ihtiyaclari,

giiniimiizdeki kargoculuk sektoriiniin olusumunu saglamistir.



Ancak o donemdeki ekonomik ve siyasi kararlar, bu sektore yatirim yapma
firsatin1 engellemistir. Ciinkii Tiirkiye, sanayilesme ve tiiketim yapilanmalarinin basinda
bulunuyordu. Ancak 1980'li yillarla birlikte ekonomik yapinin olgunlagmasi ve dis
ticarete yonelik tesviklerin artmasiyla diinya ticareti 6nem kazanmis, Giimriikk Birligi
calismalar1 ve kamusal 6zellestirmeler one ¢ikmustir. Thracattaki biiyiik artis, siirekli nakdi
kaynak saglamasiyla iireticileri, toptancilari, perakendecileri ve son tiiketicileri farkl

gelismelere yonlendirmistir (Kaymaz, 2014).

Bu ekonomik gelismeler, toptan ticaretin ve stokg¢ulugun azalmasina neden
olmustur. Kisi ve kurumlar, ihtiyag duyduklari anda alim yapmanin daha ekonomik
oldugunu fark etmis ve daha sik tercih etmeye baslamislardir. Yeni politikalar
dogrultusunda sekillenen ekonomik yapinin tiiketicileri yonlendirmesi sonucunda, toptan
alimlar ve stok maliyetleri yerine ihtiyaglarina hizli, giivenli ve avantajli bir sekilde cevap
verebilen bir aligveris yontemi tercih edilmeye baslanmistir. Bu durum yeni bir dagitim

ve ulastirma sisteminin ortaya ¢ikmasina yol agmistir.

Kargo tagimaciligi, glinimiizde sadece yiikleri bir noktadan bagka bir noktaya
tagimakla kalmayip, ayn1 zamanda depolama, paketleme, giimriik islemleri ve takip gibi
hizmetleri de kapsayan biitiinciil bir siire¢ haline gelmistir. ileri teknoloji kullanimu, takip
sistemleri ve ¢evrimigi platformlar araciligiyla miisterilere daha fazla kontrol ve bilgi

saglanmaktadir.

Ayrica, kiiresellesme ve uluslararasi ticaretin artmasiyla birlikte kargo
tasimaciligi da uluslararast boyutta 6nem kazanmistir. Kargo firmalari, uluslararasi
nakliye, giimriik prosediirleri ve uluslararast tasimacilikla ilgili karmasik siirecleri
yonetmektedir. Bu durum, uluslararasi ticaretin biiytimesine ve kiiresel tedarik zincirinin

etkin islemesine katkida bulunmaktadir.

Sonu¢ olarak, Tirkiye'de ekonomik ve sosyal degisimlerin etkisiyle kargo
tasimaciligr sektori onemli bir gelisme gostermis ve bugilinkii seklini almistir. Kargo
firmalar1, hizli, glivenilir ve etkin hizmetleriyle tiiketici ihtiyaglarina cevap verirken,
teknolojik yenilikler ve uluslararasi ticaretin biiyiimesiyle birlikte daha karmasik ve
kapsaml1 bir sektor haline gelmistir. Bu siireg, Tiirkiye'nin lojistik alanda rekabet giiciinii

artirmasina ve uluslararasi ticaretteki roliinii giiclendirmesine katki saglamaktadir.



Kargoculuk sektorii genellikle kargo tasima konusunda uzmanlagmis li¢iincii parti
lojistik hizmeti veren isletmeler tarafindan gerceklestirilir. Hava, deniz ve kara yollar1 ile
mikro ve makro hizmetler sunarak Diinya’y1 birbirine baglayan aglar olusturmustur.
Ancak olusan bu yapi, diger tiim {iriin ya da hizmet isletmelerinde oldugu gibi, miisteriler
ile anlamli hale gelir. Sunulan tiim hizmetler miisterilerin ihtiyaclar1 ve talepleri

dogrultusunda gelisir ve deger kazanir.

Son yillarda tilkemizdeki veriler incelendiginde, tilkemizdeki kargo firmalarina
yonelik Tiiketici Birligi Federasyonu’na bir¢ok sikayet gitmektedir. Tiiketici Birliginin
yapmis oldugu arastirmalar neticesinde, iilkemizdeki kargo tagimaciligi maliyetlerinin
ucakla insan tasinmasi hizmetine kiyasla ¢ok daha pahali oldugu ortaya konmustur. Kargo
firmalarinin sorumluluklarini yerine getirme konusunda yetersiz oldugu tespit edilmistir.
Ayrica kargolarin tasinmast siirecinde bilingli olarak; 6lgtim hatalar1 yapildigi, kargolara
zarar verildigi, sozlesme sartlarina uyulmadig: ve tiiketicilerden gelen sikayetlerin goz
ardi edilerek saygisizca karsilandigi konusunda bir¢ok sikayet bulunmaktadir (Tiiketici

Birligi Federasyonu Web Sitesi, 2019).

2021 yilinda Tiiketici Birligi Federasyonu’nca yayinlanan bir igerige gore,
“Tiiketici sikayetlerinin hi¢ eksilmedigi ve Tiiketici Hakem Heyetlerinin en ¢ok mesgul
edildigi konularin basinda kargolarda yasanan magduriyetler gelmektedir. Kargo
firmalarinin aldig iicretler fahis oranda iken islerini belirli bir disiplin ve diizen igerisinde
yapmamaktadirlar. Bunun nedeni ise denetimsiz olmalarindan ve tiiketicilerin hak

aradiklar1 kurumlardan ¢ikan olumsuz kararlardan kaynaklaniyor.” (Altay, 2021).

Tiiketici Birligi Federasyonu web sayfasindaki bir bagka haber, mesafeli satis
s0zlesmesinde alicilara sunulan haklarin denetlenemeyecek derece serbestlik saglamasi
dolandiriciliga imkan tanidigi yoniindedir. “Mesafeli satis lizerinden aligveris yapan
tilkketicilerin kargoyu teslim almadan iade etmesi nedeniyle hukuk biirolar1 tarafindan
Oonce mesaj gonderildigi sonra arandiklarina dair yiizlerce sikayet aldik. Hukuk biirolar
tarafindan aradiklarimi iddia eden miisteri temsilcileri, tliketicilerin kargoyu teslim
almadan iade etmesinden dolay1 90 lira ile 150 lira aras1 para cezasi oldugunu bu iicret
O0denmedigi takdirde evlere veya maaslara haciz islemi baglatilacagi gibi arama ve

mesajlarla tiiketiciler taciz ediliyor” (Tiketici Birligi Federasyonu, 2021).



Tiiketici Hakem Heyeti’ne ve Tiiketici Birligi Federasyonu’na gelen sikayetler
Tiirkiye’de kargo sisteminin biiylik bir karmasa i¢inde oldugunu gostermektedir. Bir¢ok
kargo firmasinin reklamlarinda ya da 6zel iletisimlerinde vadettigi yirmi dort saatte
teslimat garantisini yerine getiremedigi ve bu duruma; zaman darligi, personel
yetersizligi, c¢alisan hatasi gibi bahaneler sundugu baslica sik¢a bildirilen sikayetler

arasinda yer almaktadir.

Tiim bu sikayetlerin farkinda olan sektor, yeni yasal diizenlemeler ve tedbirler
almaktadir. Ozellikle sektdre yeni giris yapan firmalar, bu sikyetleri &nlemek igin
onlemler almaktadir. 2019 Covid krizi 6zellikle temel ihtiyaglara olan talebi artirmis ve
cevrimici aligveris onem kazanmistir. Gida, saglik ve hijyen iiriinleri 6n plana ¢ikmis ve
tilkketicilerin tutumunda saglikli bir yasama yOnelme, ¢evrimici aligverise talep,
dijitallesme ve prososyal tiiketim gibi degisiklikler g6zlenmistir. Bu artan talep nedeniyle
bir¢ok kargo sirketi lojistik alaninda verimsizlik yasamustir. Dijital diinyadaki hizli
degisimler, isletmeler i¢in rekabet kosullarimi zorlastirmistir. Kriz etkisiyle birlikte
isletmeler lojistik sorunlarla karsilagsmus, tiiketiciler ise yeni ve hizli bir aligveris
aligkanlig1 edinmistir. Sektore ani talep artis1 sonucunda biiyiik yatirimlar yapilmis ve
sektor li¢ kat bliylimiistiir. Son yirmi yildan daha fazla bir siirede, bolgesel, ulusal ve
kiiresel diizeyde faaliyet gosteren kargo tasimaciligi hizmeti sunan isletmelerin sayisi

onemli Olgiide artmistir.

Bu hizli biiyime ve artan rekabet ortaminda kargo firmalari, miisteri
memnuniyetini saglamak ve miisteri beklentilerini karsilamak icin ¢esitli stratejiler
benimsemektedir. Miisteri odakli hizmet anlayisi, zamaninda teslimat, giivenilirlik,
izlenebilirlik ve miisteri destegi gibi faktorler, kargo sirketlerinin basarisini etkileyen
onemli unsurlar haline gelmistir. Siirdiiriilebilirlik ve ¢evre dostu uygulamalar da kargo
sektoriinde 6nem kazanmistir. Kargo sektorii siirekli olarak degisen bir ortamda faaliyet
gostermektedir. Isletmeler, miisteri odaklilik, teknolojik yenilikler, siirdiiriilebilirlik ve
verimlilik lizerine odaklanarak rekabet avantaji elde etmeye ¢alismaktadir. Bu sayede,
miisteri beklentilerini karsilamak, sikayetleri azaltmak ve sektdrde basarili bir konum

elde etmek miimkiin olmaktadir.

Gonderici ve alicilarin talepleri dogrultusunda kargo firmalarinin daha kiiciik

paketleri tasimaya yonelik yeni hizmet tarifeleri olusturdugu ve hatta sadece kiigiik ve



orta boyutlu paketleri (0-10,99 desimetrekiip) tasima konusunda uzmanlasmis yeni kargo

firmalariin sektore girdigi gézlemlenmistir.
1.2.2. Kargo Tasimacihiginda Hizmet Performansi

Hizmet performansi kavrami; miisterilerin, kendilerine sunulmus hizmeti tatmin
edici, etkili ve gilivenilir algilama derecesi olarak tanimlanabilir. Hizmet performansi;
maliyet, kar orani, miisteri bagliligi, pazarlama ve kalite kavramlar1 ile dogrudan
iliskilidir. Literatiirde yer alan calismalar incelendiginde, bir¢ok c¢alismada hizmet
performansi; miisteri tatmini, miisteri sadakatini, miisterilerin beklentilerinin karsilanma
derecesini ve firma imajimi olumlu olarak etkileyen faktorler biitiinii olarak ifade
edilmistir. Bu tanimlamalar, hizmet performansi ve kalite kavramlarinin sik sik

karistirilmasina sebep olmaktadir.

Hizmet sektorii, kendine 6zgii nitelikleri nedeniyle kalitenin degerlendirilmesi
konusunda zorluklar igermektedir. Ancak hizmet siirecinde kaliteyi etkileyen faktorler ve

bu faktorler arasindaki iliskileri belirlemek i¢in ¢esitli yaklasimlar mevcuttur (Cronin Jr.

& Taylor, 1992).

Kargo tagimaciligi hizmet sektorii ele alindiginda ise hizmet performans;
gondericilerin paketlerinin taginmasi ve teslimati esnasinda deneyimledikleri hizmetin
kalitesi ve memnuniyet diizeyinin birlesimi olarak tanimlanabilir. Bu kapsamda, kargo
sirketlerinin gondericilere sunduklar1 hizmetin dogru zamanda ve giivenli bir sekilde
gerceklestirilmesi, gonderi takibi yapilmasi, miisteri hizmetleri ve sikayet yonetimi gibi
faktorler, hizmet performansinin belirleyicileri arasinda yer almaktadir. Ayrica,
misterilerin kargo tasimaciligt hizmetlerinden duyduklart memnuniyet, hizmet

performansinin dl¢iimiinde 6nemli bir etken olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Kargo tasimacilifi hizmet performansi, miisteri memnuniyeti agisindan son
derece Onemlidir. Bu nedenle, kargo tasimaciligi sirketleri miisteri beklentilerini
karsilamak ve rekabette One ¢ikmak i¢in hizmet performanslarini siirekli olarak

iyilestirmelidirler (Lai & Lu, 2021).

Hizmet performansi, zamaninda teslimat, hasarsiz kargo teslimati, iyi miisteri

hizmetleri, hizli teslimat ve kargo takip sisteminin dogru kullanimini igeren g¢esitli

10



faktorlere baglhidir (Keskin, 2021). Miisteri hizmetleri kalitesi, miisterilerin sirketle

iletisim kurma seklini ve sirkete olan giivenlerini dogrudan etkilemektedir.

Keskin (2021)’e gore, kargo tasimaciligi sirketleri miisterilerin taleplerini
karsilamak i¢in hizmet performanslarini optimize etmek zorundadirlar. Bu nedenle, kargo
tasimaciligl sirketleri hizmet performansi gostergelerini 6zenle izlemeli ve miisteri

memnuniyetini saglamak i¢in siirekli olarak iyilestirme ¢abalarina odaklanmalidirlar.

Sonug olarak, kargo tasimaciligi hizmet performansi, miisteri memnuniyeti i¢in
kritik 6neme sahiptir. Kargo tasimaciligi sirketleri, miisteri ihtiyaglarini kargilamak i¢in
kaliteli bir hizmet sunmak i¢in caligmali ve hizmet performanslarini siirekli olarak

izlemeli ve iyilestirmelidirler.
1.2.3. Gonderici ve Alict Kavramlari

Gonderict; bir yiikiin, paketin, tasinmasini talep eden taraf, kisi veya kurum, alici
ise; tasinmasi istenen bu yiikili, paketi, teslim alan taraf, kisi veya kurum olarak
tanimlanabilir. Karayollar1 Tagima Kanunu’na gore gonderici ya da gonderen “esyayi
tagimactya teslim eden, gonderileni belirleyen ve tasima senedini imzalayan kisi” olarak
tanimlanmistir (Www.mevzuat.gov.tr, 2003). Alici ya da gonderilen ise “sevk irsaliyesi
ve tasima senedinde belirtilen esyanin teslim edilecegi kisi” olarak tanimlanmistir

(www.mevzuat.gov.tr, 2003).

Kargo firmalarinin miisterileri, yani tasimacilik hizmeti alan kisiler
gondericilerdir. Kargo firmalar1 i¢in gondericilerin hizmet alamaya devam etmeleri
onemlidir. Bu ylizden gondericilere sunduklari hizmete, gonderilere ve gonderinin aliciya
ulagmasi stirecine yonelik iyilestirmeler yaparak gondericilerin hizmet almaya devam

etmelerini saglamay1 amaclarlar.

Kargo firmalari, miisterilerini belirli 6zelliklerine gore gruplandirarak hizmet
gruplar1 olusturmaktadir. Bir miisterinin kurumsal olarak kargo hizmeti aliyor olmasi
veya kargo firmasi ile anlagmali olmasi, satin aldigi hizmeti daha avantajli hale
getirebilmektedir. Bu baglamda bir miisterinin; genellikle gonderim yaptig1 kargo boyutu,
aylik kargo gonderim adedi, kargo kullanim tiirti, kargo anlagsmasi olup olmamasi, egitim
durumu, cinsiyeti, yasadigi sehir gibi 6zellikleri hem miisterinin satin aldigr hizmeti

degerlendirebilmesi agisindan hem de kargo firmasiin miisterileri degerlendirebilmesi
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acisindan 6nemli goriilmektedir. Bu ¢alisma kapsaminda gonderici 6zellikleri; cinsiyet,
yas, kargo kullanim tiirli, kargo anlasmasi olup olmamasi ve aylik ortalama kargo

gonderim adedi olarak tanimlanmaktadir.
1.3. MUSTERI BAGLILIGI

Teknolojik gelismeler, isletmelere pazarlarda yeni firsatlar sunmanin yani sira
bazi dezavantajlar1 da beraberinde getirmektedir. Rekabetin artmasi, Triinlerin
benzerliklerinin artmasi ve teknolojinin hizli ilerlemesiyle birlikte iriinlerin veya
hizmetlerin miisteri goziinde eskime hiz1 artmaktadir. Bu durum, ge¢miste yeni miisteriler
kazanma odakli olan isletmelerin, mevcut pazar paylarini koruma hedefine yonelmelerine
neden olmustur (Arasil, Karaguha, Ozer & Aydin, 2004). isletmeler, bu degisimlerle basa
cikabilmek i¢in pazarlama stratejilerinde miisteri bagliligi kavramina daha fazla 6nem
vermeye baslamiglardir. Baglilik, iliskinin 6nemini fark eden tarafin, iliskiyi
siirdiirebilmek i¢in gereken ¢abay1 gostermesi olarak tanimlanmaktadir (Morgan & Hunt,
1994). Moorman, Zaltman & Deshpande (1992) ise bagliligi, kalici bir arzu olarak
tanimlayarak, degerli bir iliskiyi devam ettirme istegini vurgulamaktadir. Morgan & Hunt
(1994) ise iliski pazarlamasi baglaminda bagliligin ve giivenin temel boyutlar oldugunu
one siirmektedir. Bu baglamda, isletmeler miister1 baghiligin1 artirmak i¢in cesitli
stratejiler gelistirmektedir. Miisteriye deger verme, kisisellestirilmis hizmet sunma,
stirekli iletisim kurma, sorunlar1 ¢6zme ve miisteri geri bildirimlerine dnem verme gibi
faktorler, baghligi artirmada etkili olabilmektedir. Isletmeler aym zamanda
giivenilirliklerini ve itibarlarini korumak icin kaliteli iiriinler ve hizmetler sunmaya 6nem
vermekte, miisteri memnuniyetini saglamaya ¢aligmaktadir. Bagli miisteriler, isletmeler
icin uzun vadeli karlilik ve stirdiiriilebilir bliylime saglama potansiyeline sahiptir. Bu
nedenle, isletmeler miisteri bagliligini artirmak i¢in siirekli olarak ¢aba sarf etmekte ve

misteri iliskilerini gliclendirmeye odaklanmaktadir.

Miisteri bagliligi, bir miisterinin belirli bir isletmeden devamli olarak tiriinlerini
veya hizmetlerini kullanma niyetini ifade eder. Bu kavram miisteri memnuniyeti,
algilanan deger ve giiven gibi faktorlere dayanir. Kargo tasimaciligi hizmet sektoriinde
ise miisteri baglligi; miisterilerin tekrar kargo tasimaciligi hizmetlerinden faydalanma

niyetlerini ve isletmelerin rakiplerine tercih edilme olasiliklarini ifade etmektedir.

12



Kaur & Soch, (2021)’e gore miisteri bagliligi; miisterilerin bir markayla etkilesim
halinde olma siklig1 ve yogunlugunu yansitir. Bu nedenle, kargo tasimaciligi sirketleri,
miisteri memnuniyetini artirmak ve misteri bagliligini saglamak icin hizmet kalitesini

artirmali ve miisteri odakli stratejileri benimsemelidirler.

Kargo tagimaciligr sektoriinde, miisteri bagliligina etki eden faktorler arasinda,
zamaninda teslimat, giivenilirlik, miisteri hizmetleri kalitesi ve uygun fiyatlandirma yer
almaktadir (Lai & Lu, 2021). Bu faktorler, miisteri deneyimini artirarak miisteri

bagliligini artirmaya yardimci olmaktadir.

Kargo tasimaciligi sirketleri, miisteri bagliligin1 artirmak i¢in farkli stratejiler
benimseyebilirler. Garg, Kumar & Singh, (2020)’e gore, argo tasimaciligi sirketleri,
miisteri memnuniyetini artirmak igin misteri geri bildirimlerine ve sikayetlere kulak
vermeli ve bunlar1 ¢ézmeye calismalidirlar. Ayrica, miisteri baghiligin1 artirmak i¢in
kargo tasimaciligi sirketleri, miisteri sadakat programlar1 ve ddiillendirme sistemleri gibi

tesvikler sunabilirler.

Miisteri baghiligi, sirketlerin uzun vadeli basarisi i¢in hayati 6neme sahiptir ve
miisterilerin sadakatini kazanmak, rekabet avantaji elde etmek ve gelirleri artirmak i¢in
kritik 6neme sahiptir (Kumar & Peterson, 2019). Bu nedenle, kargo tasimaciligi sirketleri
miisteri bagliligina odaklanarak, misterilerin tekrar hizmetlerinden faydalanma
niyetlerini artirabilirler ve sektdrdeki rekabet avantajlarini giigclendirebilirler. Ancak,
misteri baglilig1 sadece hizmet kalitesi ve fiyatlandirma ile degil, ayn1 zamanda dijital
teknolojilerin kullanim1 ve siirdiiriilebilirlik gibi diger faktorlerle de etkilenmektedir
(Naidoo & Pather, 2021). Kargo tasimaciligr sirketleri, bu faktorleri de dikkate alarak

miisteri baghiligini artirmak i¢in stratejiler gelistirmelidirler.

Miisteri baghiligi, ge¢miste tek boyutlu olarak incelenen bir kavram olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Ancak Meyer ve Allen tarafindan yapilan ¢alismalarla birlikte
normatif, duygusal ve hesaplanabilir baglilik olmak tizere {iglii bir yap1 olarak pazarlama
literatiiriine kazandirmistir. Keiningham ve digerleri (2015) ise yaptiklar1 ¢aligmalar
sonucunda baglilik 6l¢egini 5 boyutlu hale getirerek duygusal, normatif, ekonomik,
zoraki ve alisilmis baglilik olarak adlandirmistir. Bu gelistirilen model, miisteri
iliskilerinin yonetimi agisindan hangi baghlik bilesenlerinin minimize veya maksimize

edilmesi gerektigini belirlemek agisindan énemli bir yol gosterici olmustur. Ozellikle
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miisteri sadakat yonetimi programlarinin 6nemi g6z Oniine alindiginda, isletmelerin
miisteri bagliliginin hangi boyutlarina odaklanarak miisteri sadakat programlarini inga

etmeleri gerektigi anlasilmasi1 6nemlidir.

Misteri bagliliginin alt boyutlarina yonelik yapilan arastirmalar, isletmelere
miisteri iliskilerini giiclendirme ve miisteri sadakatini artirma konusunda 6énemli ipuglari
sunmaktadir. Bu baglamda, miisteri bagliliginin boyutlarinin isletme stratejilerine nasil

entegre edilecegi ve hangi boyutlara odaklanilmasi gerektigi belirlenmelidir.

Duygusal baglilik, miisterinin isletmeyle duygusal bir bag kurmasi ve hissettigi
duygusal bagin isletme se¢imlerini etkilemesi iizerine odaklanmaktadir. Normatif baglilik
ise miisterinin sosyal veya ahlaki bir sorumluluk hissiyle isletmeye baglilik géstermesini
ifade etmektedir. Ekonomik baglilik ise miisterinin isletmeyle ekonomik ¢ikarlarinin bir
sonucu olarak baglilik gostermesidir. Zoraki baglilik ise miisterinin alternatiflerin kisitl
oldugu durumlarda isletmeye baglilik gdstermesi olarak tanimlanmaktadir. Alisilmis
baglilik ise miisterinin aliskanlik veya alisilmishk nedeniyle isletmeye baglilik

gostermesini ifade etmektedir.

Bu boyutlar, isletmelerin miisteri iliskileri yOnetiminde farkli stratejiler
gelistirmelerine yardimei olablir. Ornegin, duygusal baglilik boyutunu giiglendirmek igin
miisteri deneyimi ve duygusal bag olusturma odakli programlar gelistirilebilir. Normatif
baglilik icin isletme etik degerlerini vurgulayan kampanyalar ve toplumsal sorumluluk
projeleri uygulanabilir. Ekonomik baglilik i¢in fiyat politikalar1 ve miisteriye 6zel
teklifler sunulabilir. Zoraki baghlik boyutunu azaltmak icin ise miisteriye daha fazla

segcenek sunulabilir ve alternatifler ¢esitlendirilebilir.

Misteri baghiliginin farkli boyutlar1 isletmeler i¢in onemli bir stratejik firsat
sunmaktadir. Misteri baghligini artirmak ic¢in isletmeler, bu boyutlar1 anlamak ve
misteriye yonelik uygun stratejiler gelistirmek i¢in arastirmalar1 dikkate almak

Onemlidir.
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2. LITERATUR TARAMASI
2.1.KARGO TASIMACILIGI HIZMET SEKTORUNE YONELIK
CALISMALAR

Yapilan literatiir taramasinda kargo tasimaciligi hizmet sektoriine ait ¢ok sayida

calismaya rastlanmistir. Yapilan arastirmalar arasindan bazilarina yer verilmistir.

Durmaz (2010), Kiitahya ili Yurti¢i Kargo subesi 6zelinde yaptig1 arastirmasinda,
sunulan hizmet kalitesinin ve teslimat silirelerinin miisteri memnuniyetine Onemini
vurgulamistir. Bu baglamda miisterilerin isletmeye bagliligi incelenmis ve isletmenin

miisterilerin beklentilerinin %80 ini karsiladig1 sonucu oraya konmustur.

Meng, Liang, Chen & Lin (2010) hava kargo tasimaciligi lizerine yaptiklar
calismada, kargo tagimacilik hizmet alimmin miisteri memnuniyeti lizerine etkisini
inceleyerek dort temel etken tespit etmislerdir. Bu faktorler; giivenilirlik, esneklik,
ceviklik (hizli aksiyon alabilmek) ve 6zelestirme seklindedir. Kargo tasimacilik hizmet
alinimi1 arasinda, alinan hizmet kapsaminda tespit edilen faktorler ile miisteri
memnuniyeti ve firma sec¢imi arasinda pozitif yonlii giiglii bir iliski oldugu sonucuna

varmiglardir.

Anderson, Colman, Devinney ve Keating (2011) calismalarinda sirketlerin hizmet
saglayict se¢iminde onemli olan faktorleri belirlemeyi amaglamistir. Bu sebeple cesitli
sektorlerde ve iilkelerde lojistik hizmetler satin aliminda merkezi bir role sahip 309
yoneticiden olusan bir 6rneklem kullanmis ve alti hizmet 6zelligin 6nemini tespit
edilmistir. Sonuclar, maliyet, profesyonellik, esneklik, hizmet kalitesi, miisteri iliskileri

yonetimi ve gilivenilirligin en ¢ok dikkat edilen faktdrler oldugu yoniinde olmustur.

Deniz & Godekmerdan (2011) Erzurum ilinde bulunan kargo sirketlerine yonelik
yonelik yaptiklar1 ¢alismada 400 kisi ile yiiz yiize anket yapmis ve miisterilerin kargo
sirketlerinden memnuniyet sebeplerini belirlemeyi amaclamiglardir. Calismalar
neticesinde en onemli faktorlerin; teslimat hizi, sikdyetlerin ¢oziilmesi ve deneyim oldugu

sonucuna varmislardir. Ozellikle teslimat hizina vurgu yapilmis ve &neriler sunulmustur.

Uzun (2013) kargo tagimaciligi sektoriinde hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in

yaptig1 ¢alismasinda, miisterilerin kargo firmalarin1 segme nedenlerini de incelemis ve
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kargo sirketlerine 6nerilerde bulunmustur. Calismasinda Tiirkiye’de faaliyet gdsteren bes
kargo firmasini sahip olduklar1 dagitim kanallari, var olma siireleri, fiyatlandirma gibi
Ozelliklerine bakarak se¢mistir. Tespit ettigi se¢cim nedenleri; teslimat hizi, kapasite,

giivenilirlik ve 6zellikle kurumsal firmalar i¢in hizmet fiyat1 olmustur.

Biiyiikkeklik, Ozoglu ve Biilbiil (2014) tarafindan yapilan arastirmada, kargo
sirketlerinin hizmet kalite algis1 ile miisteri tatmini arasindaki iligki incelenmis ve bu
iliskinin tekrar satin alma davranisina etkisini belirlemek amag¢lanmistir. Arastirma
modelinde algilanan hizmet kalitesi SERVPERF 06lcegi kullanilarak 22 degiskenle
Olciilmiis, miisteri tatmini ve tekrar satin alma davranisi ise ikiser degiskenle 6l¢iilmiistiir.
Aragtirmacilar, miisteri tatminini fiziksel gorlinlim, giivenilirlik, yanit verebilirlik,
giivence ve empati boyutlarinda inceleyerek aralarinda pozitif yonlii bir iliski oldugunu
tespit etmislerdir. Ancak, kargo firmalarinda miisteri tatmininin, hizmet kalitesi ile
miisterinin hizmeti tekrar alma niyeti arasinda aracilik etkisinin olmadigi sonucuna

ulasilmstir.

Unal & Yiicel (2014) kargo hizmetinin pazarlanmasi konusunu irdeleyerek
miisteri tercihlerine etkisini tespit etmeyi amaclamislardir. Literatiirde bu alanda sinirl
sayida ¢alisma oldugunu ifade ederek Tiirkiye’de kargo tasimaciliginin, gelisim siireci
hakkinda bilgileri derlemislerdir. Malatya ili 6zelinde 238 kisi ile anket yOntemi
kullanarak yaptiklar1 arastirmada demografik verilere de bakarak, miisterilerin gelir
diizeyi, yas gibi faktorlerinin kargo tercihlerine etkisi iizerine hipotezleri test etmislerdir.
Calisma sonucunda kargo firmalarinin pazarlama stratejileri konusunda Oneriler

yapilmugtir.

Uzuner (2015) calismasinda miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda kargo
tasimaciligl hizmet isletmelerinde miisterileri memnuniyetini etkileyen faktorleri tespit
etmeyi amaglamistir. Calismasinda miisteri beklenti ve taleplerinin faaliyet gdsterilen
bolgeye, miisterinin demografik Ozelliklerine ve yasam standartlarina gore farklilik
gosterdigi sonucuna varmistir. Bu baglamda kargo firmalarina miisteri beklentilerini

analiz etme ve farkli yontemler gelistirme konusunda 6nerilerde bulunmustur.

Yu vd. (2015) Cin E-Ticaret platformu Taobao’da satis yapan 148 isletmeyi
inceleyerek yaptiklari ¢alismada kargo tasimaciligi hizmeti se¢im faktorlerini ve miisteri

memnuniyetine etkisini arastirmiglardir. Calisma sonucunda ortaya koyduklart model,
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saticilar, miisteriler ve kargo tasimaciligi hizmet saglayict firmalar1 kapsamaktadir.
Onerdikleri modelin firma varlig, tasimacilik siireglerini ve performansi degerlendirerek
misteriler i¢in se¢im faktorlerini sunmasi sebebiyle tercih edilebilecegini ifade
etmiglerdir. Fiyatlandirma, teslimat hizi, teslim edilememe orani, esneklik faktorlerinin

misteri memnuniyetine etkilerini tespit etmisler ve 6nerilerde bulunmuslardir.

Cerna & Bukova (2016) calismalarinda tedarik zinciri yonetiminde verimliligi
artirmaya yonelik olarak kargo firmalar1 se¢im faktorlerini incelemislerdir. Belirlenen
faktorlerinin 6nem tanimlart i¢in Saaty modeli kullanilmistir. Puanlama modeli
kullanilarak yapilan ¢ok faktorlii degerlendirme sonucunda belirlenen faktorler; fiyat,
teslimat siiresi, giivenilirlik, esnek olma olmustur. Kargo firmalarinin minimum maliyetle
optimum hizmet saglama diislincesinde olduklarini, ancak miisterilerin kalite ve hiz
beklentilerinin her gegen giin arttigin1 tespit etmislerdir. Bu ¢ikarim dogrultusunda

yenilik¢i yaklasimlar ve kalite 6lglim faktorleri konusunda tavsiyeler verilmistir.

Songur (2016) Konya Ili Organize Sanayi Bélgesi’nde yaptig1 ¢alismasinda 116
KOBI ile yiiz yiine anket yontemi kullanarak kargo hizmeti memnuniyet analizi
yapmustir. Calismast sonucunda KOBI’lerin %61’inin 4 yildan uzun siiredir aym kargo
tasimaciligi firmasi ile ¢alistigini ve yasadiklari en biiyiik sorunun giiven oldugunu tespit
etmistir. Bununla birlikte miisterilerin degerlendirme faktorlerinin  farklilik
gosterebildigini iade eder. Giivenilirlik, faaliyet siiresi, isletme biiyiikliigii, tecriibe gibi

faktorlerin hizmet alanlar i¢in 6nemli oldugunu ifade etmistir.

Eren & Giir (2017) yaptiklar ¢aligmada e-ticaret siteleri i¢in en uygun kargo
firmasin1 segebilmek ig¢in ¢ok faktorlii segim modellerinden AHP ve TOPSIS
yontemlerini kullanmiglardir. Belirlenen maliyet, esneklik, giivenilirlik, teknolojik
yetkinlik, yoOnetim becerileri, tecriibe, mevcut kapasite, hizli teslimat faktorlerine
bakilarak yapilan g¢alisma sonucunda bir numarali firma ilk tercih edilecek firma
olmustur. Calisma sonucunda firmalara incelenen faktorler ile ilgili Onerilerde

bulunulmustur.

Aycin (2018) Gri DEMATEL Biitiinlesik Yaklagimi ile yaptigi ¢alismasinda
kargo tasimaciligi hizmet saglayicilarinin tercihinde etkili olan faktorleri tespit etmeye
caligmistir. Caligmasinda literatiirdeki calismalari, tedarik zinciri ve lojistik yonetimi

alanindaki uzmanlarin olusturdugu bir ekibin goriislerini inceleyerek kargo hizmet
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saglayict se¢im faktorlerini belirlemistir. Degerlendirme faktorleri arasindaki iliskiler
karar vericilerin degerlendirmeleriyle sozel olarak alinmis ve Gri DEMATEL yontemine
gore analiz edilmistir. Sonug olarak teknolojik yeterlilik, dagitim performansi, esneklik,
miisteri iliskileri yonetimi, maliyet, finansal istikrar, firma imaji, firma konumu olmak
tizere sekiz faktoriin etkili oldugu c¢ikarimi yapilmistir. Bu alanda yapilabilecek

caligmalar i¢in tavsiyeler verilmistir.

Burcu & Bardake1 (2018), lilkemizde kargo tasimaciligi hizmetinde gorev alan
kisilerin egitim seviyelerinin ve kariyer hedeflerinin ortaya konmasi, ¢alisanlarin kariyer
planlamasi konusuna gereken 6nemi verip vermedikleri noktasinin arastirilmasini ve bu
durumun sektordeki etkilerinin incelenerek ortaya konmasi amaglamistir. Calisma
sonucunda kargo calisanlarinin Kariyer planinda aile fertlerinin ve yakin arkadas
cevrelerinin biiyiik etkisi oldugu ortaya konmustur. Ayrica kargo tagimaciligi hizmetinde
gorev alan personellerin ¢ogunlukla ilkdgretim ve alt1 egitim diizeyinde olan, daha ¢ok

beden giiciinden faydalanilan bireyler oldugunu ortaya koymustur.

Asoglu & Eren (2018) AHP, TOPSIS ve PROMETHEE c¢ok faktorlii karar verme
yontemlerini kullanarak yaptiklari ¢aligsmalarinda, bir isletmenin kargo sirketi segiminde
en ¢ok dikkat ettikleri hususlar1 ortaya koymay1 amaglamislardir. Arastirmaya konu olan
faktorler isletmelerin lojistik birimlerinde ¢alisan uzmanlarla goriisiilerek belirlenmistir.
Calismalarinda Sekil 1’de gosterilen kavramsal modeli olusturmusglardir. Calisma
sonucunda ise; personelin saygili ve istekli olmasi, firma-miisteri iletisimi, giivence,
personel, fiyat, kargo kabul ve teslim hizi faktorlerinin daha etkili oldugu ortaya
konmustur. TOPSIS ve PROMETHEE yontemleri ile ayr1 ayri1 yapilan analizler
sonucunda, iki durumda da Yurti¢i kargonun ilk tercih sirasinda ve UPS kargonun ise

ikinci tercih sirasinda oldugu goriilmiistiir.
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Sekil 1. Asoglu & Eren (2018) AHP, TOPSIS, PROMETHEE Yontemleri ile Bir isletme icin Kargo
Sirketi Se¢imi Kavramsal Modeli

En Uygun Kargo
Sirketinin Segimi

NS

Kargonun Personel- Firma Kargoda Personelin . Kargo
verilen in kibar, miisteri olusabilecek miisteri Fiyatlandir- kabultiniin
sirede saygili ve arasinda zararlar igin problemle- manin ve
yerine istekli etkili giivence rini hizh uygun tesliminin

ulagtinil- olmasi iletisim verilmesi ¢ozebilmesi olmasi hizli
masi yapilmasi
e ARAS
. METRO
. MNG
e PTT
e SURAT
e UPS
e  YURTICi

Karagdz vd. (2019) kargo tasimaciligr hizmeti alirken dikkat edilen faktorleri
belirlemeye yonelik yaptiklart 6l¢ek gelistirme calismasinda, kargo firmalarindan hizmet
satin alan 291 kisiye yiiz ylize anket uygulayarak veri toplanmistir.12 faktorli ve 62
maddelik bir 6lgek ortaya koymustur. Ortaya koyduklari 12 alt boyut; firma kalitesinden
memnuniyet, firmanin ticretlendirme sisteminden memnuniyet, miisteri memnuniyeti i¢in
yapilan calismalardan memnuniyet, firmanin teknoloji ile uyumundan memnuniyet,
firmanin ¢alisma kosul ve prensiplerinden memnuniyet, firmaya ulasilabilirlikten
memnuniyet, firma c¢alisanlarinin ve subelerinin fiziksel goriinlistinden memnuniyet,
kargo teslimatindan memnuniyet, firmanin gizlilik ve giivenilirlik politikasindan
memnuniyet, firmanin takip bilgisi saglama sistemlerinden memnuniyet, firma

calisanlarinin miisteriye karsi tutumundan memnuniyet, firmanin sikayetler ve zararlar

karsisinda gostermis oldugu tutumdan memnuniyettir.
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Onurlubas & Glimiis (2020) calismasinda, kargo firmalarinin hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyetine etkisini 6lgmek amacityla SERVQUAL 6lgegini kullanmiglardir.
Calisma  kapsaminda oncelikle 30 katilmciyla yapilan pilot uygulama
gerceklestirilmistir. Daha sonra 384 kisiden anket yontemiyle veriler toplanmistir.
Arastirma sonuclarina gore, firmalarin miisteri memnuniyetine en ¢ok etki eden
faktorlerin sirasiyla firmaya giiven, hizmete ulasabilirlik ve miisteriye duyarlilik oldugu
belirlenmistir. Bu sonuglar dogrultusunda, kargo firmalarinin teslim aldiklar1 kargolari
s0z verdikleri zaman araliginda sorunsuz bir sekilde teslim etmeleri, sorun yasandiginda
samimiyetle sorunu ¢ézmeye ¢aligmalar1 ve islemlerle ilgili belgeleri hatasiz bir sekilde
sunmalarinin  bliylik 6nem tasidigi ortaya c¢ikmistir. Ayrica, kargo firmalariin
hizmetlerini hizli bir sekilde yerine getirmeleri, miisterilere yardimci olma konusunda
istekli olmalar1 ve hizmet sirasinda miisterileri bekletmemelerinin de nemli oldugu tespit
edilmistir. Son olarak, kargo calisanlarinin miisterilere karsi nazik olmalar1 ve isleriyle
ilgili yeterli bilgiye sahip olmalarinin miisteri memnuniyeti agisindan 6nemli oldugu

vurgulanmistir.

2.2.HIZMET PERFORMANSININ OLCULMESI ILE ILGILI
CALISMALAR

Hizmet performansi kavrami birgok farkli sektorde birgok farkli faktorii icinde
barindirmaktadir. Bu kapsamli kavrami tanimlayan ve inceleyen bir¢cok ¢alisma
bulunmaktadir. Yapilan aragtirmalar arasindan baslica bazilarina yer verilmistir. Hizmet
performans1 Ol¢iimiinde sik¢a kullanilan SERVQUAL ve SERVPERF 6lcekleri

irdelenmistir.

Bititci, Carrie ve McDevitt (1997), entegre performans oOl¢iim sistemlerinin
tasarimina yoOnelik bir kilavuz sunmuslardir. Bu makalede, performans Olgiim
sistemlerinin bilesenleri, bir Ol¢lim sistemi olustururken hangi adimlarin izlenmesi
gerektigi, performans 6l¢iim sistemlerinin uygulanmasinin isletmeler i¢in yararlar1 ve
zorluklart incelenmistir. Yontem olarak, yazarlar literatiir taramasi yaparak, entegre

performans 6l¢iim sistemlerinin tasarimi i¢in bir kilavuz sunmuslardir.

Ittner ve Larcker (1998), performans 6l¢iimiinde yeniliklerin ortaya ¢ikmasinin,

isletmelerin artan rekabeti karsilamak ve isletme performanslarini gelistirmek i¢in gerekli
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oldugunu vurgulamislardir. Bu makalede, geleneksel performans o6l¢iimlerinin
eksiklikleri ve yeni Ol¢iim teknikleri incelenmistir. Bu Ol¢limler arasinda siralama
tablolar, faaliyet temelli maliyetleme, denge kart1, degisken biit¢celeme ve kalite maliyeti
gibi teknikler yer almaktadir. Yontem olarak, yazarlar literatiir taramasi yaparak

performans olglimiinde yenilikleri incelemislerdir.

Caruana ve Ewing (2010) ¢alismalarinda, bir ¢evrimigi aligveris ortaminda hizmet
kalitesi, kurumsal itibar ve deger algisinin miisteri sadakatine etkisini 6lgmek ig¢in
SERVPERF ol¢egini kullanmaktir. Caligma kapsaminda 443 katilimciya anketler
dagitilmistir. Sonuglar, SERVPERF o6l¢ceginin ¢evrimigi aligveris ortaminda hizmet
kalitesi 6lgmek i¢in uygun bir ara¢ oldugunu gdstermektedir. Ayrica, hizmet kalitesinin,
kurumsal itibarin ve deger algisinin miisteri sadakatine olumlu yonde etki ettigi

gorilmiustir.

Bigakc1 (2013) galismasinda, Dogu Akdeniz Universitesi'nde 6grenim goren
ogrencilerin hizmet kalitesi algilarin1 6lgmek ve SERVPERF 6l¢egini kullanarak servis
kalitesinin farkli boyutlarin1 degerlendirmektir. Arasgtirma kapsaminda SERVPERF
Olcegi kullanilmig ve drneklem 386 6grenci olarak belirlenmistir. Veriler faktor analizi

ve ANOVA testleri ile analiz edilmistir.

Prabhu, Dev & Marius (2015) calismalarinda, Hindistan'da hastanelerde hizmet
kalitesinin SERVPERF o6l¢egi ile Olglilmesi ve bu hizmet kalitesinin hasta ve
refakatcilerinin memnuniyetine etkisini arastirmaktir. Calisma kapsaminda 305 hasta ve
refakatcileri anketlere katilmistir. Sonuglar, SERVPERF 6lceginin hastanelerde hizmet
kalitesini 6lgmek igin uygun bir arag¢ oldugunu gostermektedir. Calisma sonucunda
hizmet kalitesinin, hasta ve refakatcilerinin memnuniyetini etkilemedigi ortaya

konmustur.

Maleki & Azar (2015) calismalarinda, Siraz'daki otellerde hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi incelemek icin yapilmigtir. Calismada,
SERVQUAL 6l¢egi kullanilmistir ve veriler yiiz ylize anketlerle toplanmistir. Calismanin
sonucunda, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde 6nemli bir etkisi oldugu ve
ozellikle giivenilirlik boyutunun miisteri memnuniyeti icin 6nemli oldugu sonucuna

varilmistir.
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Suhartanto, Rustiyah ve Jati (2017) calismalarinda, Bina Nusantara Universitesi
Kiitiiphanesi'ndeki hizmet kalitesi, fiyat algis1 ve marka imajinin miigteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati iizerindeki etkisi arastirilmistir. Calismanin 6rneklemini, kiitliphaneyi
kullanan 150 6grenci olusturmustur. Veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Bu
anket, SERVQUAL 06lgegi, fiyat algisi, marka imaji, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati gibi Ol¢ekleri icermistir. Aragtirma sonuclari, hizmet kalitesi, fiyat algis1 ve
marka imajinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati iizerinde olumlu bir etkisinin
oldugunu gostermektedir. Bu sonuglar, kiitiiphanelerin miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakatini artirmak i¢in hizmet kalitesi, fiyat algis1 ve marka imajina odaklanmalari

gerektigini gostermektedir.

Gohary & Rahimi (2017) galismalarinda, Iran'da bir bankacilik hizmeti drnegi
tizerinden SERVPERF ve SERVQUAL o6l¢eklerinin kullanimini karsilagtirmaktir. Bu
calismada, 384 miisteriye anketler dagitilmis ve veriler faktor analizi ve regresyon analizi
ile analiz edilmistir. Bulgular, SERVPERF 6l¢eginin SERVQUAL 6lgegine gore daha iyi

sonuclar verdigini géstermektedir.

Mehrabani & Karami (2019) calismalarinda, Iran'daki e-banking sektdriinde
elektronik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve sadakat tizerindeki etkisini
incelemek icin yapilmistir. Calismada, SERVQUAL ve e-S-QUAL olgekleri
kullanilmistir ve veriler yiiz ylize anketlerle toplanmistir. Caligmanin sonucunda,
elektronik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve sadakat lizerinde 6nemli bir etkisi

oldugu sonucuna varilmstir.

Parasuraman, Zeithaml & Berry tarafindan gelistirilen ve toplam 44 sorudan
olusan SERVQUAL &lgegi hizmet performansinin  ve hizmet Kkalitesinin
degerlendirilmesinde en sik kullanilan 06lgeklerden birisidir. SERVQUAL dlgegi
misterilerin aldiklar1 hizmetle ilgili algilar1 ve hizmetin nasil olmasi gerektigine yonelik
beklentilerini kiyaslayarak hizmet kalitesini 6l¢gmektedir. Olgege gore beklentiler algilara
esit ya da daha disiikse hizmet kaliteli, aksi durumda hizmet Kkalitesiz olarak

degerlendirilir.

Ancak bazi arastirmacilar SERVQUAL O0lgegiyle 1ilgili endiseleri dile
getirmektedir. Olgegin 44 sorudan olusmasi nedeniyle cevaplamanm uzun siirdiigii

diistiniilmektedir. Ayrica, algi ve beklentiyi ayni anda 6lgmenin dogru olmadigi ve
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karigikliga neden olabilecegi ifade edilmektedir (Buttle, 1996). Diger bir endise ise
Olcegin 7'li Likert tipinde olmas1 ve katilimcilarin u¢ noktalar: ifade etmeleri ya da orta
noktay1 "bilmiyorum" cevabi olarak kullanmalarina yol agabilecegidir (Lewis, 1993). Bu
endiseleri paylasan Cronin ve Taylor (1992), hizmet beklentisini dlgekten ¢ikararak 22
soruluk SERVPEREF, yani algilanan hizmet performansi dlgegini gelistirmiglerdir. Hangi
Olcegin daha iistiin oldugu konusunda literatiirde heniiz bir fikir birligine varilamamustir.
Bununla birlikte, her iki 6l¢egin de uygulanabilir ve savunulabilir oldugunu kabul eden
caligmalar mevcuttur (Jain & Gupta, 2004). SERVPERF 06l¢egi kavramsal modeli Sekil

2'de gosterilmistir ve Olgegin alt boyutlari sunlardir:

e Fiziksel goriiniim: Isletmenin hizmet sunma aninda sahip oldugu fiziksel tesis
imkanlari, donanimlari, ara¢ geregleri ve hizmet sunan personelin gériiniimii.

e Giivenilirlik: Vadedilen hizmetin giivenilir, hatasiz ve eksiksiz bir sekilde yerine
getirilebilme yetenegi.

e Yanit verebilirlik: Misterilere yardimci olma ve miisterilerin sorularina,
sorunlarina ve beklentilerine hizla yanit vermeye istekli olma.

e Giivence: Calisanlarin verilen hizmetle ilgili bilgi seviyeleri ve misterilere
nezaketle giiven saglama yetenekleri.

e Empati: Firmanin miisterilere hizmet sunarken 6zen, hassasiyet ve bireysel

dikkat becerileri.

Sekil 2. SERVPERF Olcegi Kavramsal Modeli Cronin ve Taylor (1992)
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Goriiniim

Guvenilirlik

Hizmet
Performansi

Yanit
Verebilirlik

Giivence

Empati

Y/



Bes alt boyuttan olusan SERVPEREF 6l¢egi alt boyutlar1 ve maddeleri Tablo 1.’de

gosterilmistir.

Tablo 1. SERVPERF Olgegi Alt Boyutlar1 Cronin ve Taylor (1992)

ALT BOYUTLAR

MADDELER

Fiziksel Goriiniim

Giivenilirlik

Yamt Verebilirlik

Giivence

Empati

10

11

12

13

14
15
16
17
18
19
20
21
22

Hizmet aldigim firma modern arag-gerec ve teknolojiye sahiptir.
Hizmet aldigim firmanin ofis ortamu gorsel olarak ¢ekicidir.

Hizmet aldigim firmanin ¢aliganlar1 diizglin gériiniisliidiir.

Hizmet aldigim firmanin fiziksel goriiniimii sundugu hizmete uygundur.

Hizmet aldigim firma bir hizmeti belirli bir zamanda yapmaya sz verdiginde
daima yerine getirir.

Hizmet aldigim firma miisterilerin bir sorunu oldugunda ¢6ziim igin
samimiyetle hareket eder.

Hizmet aldigim firma hizmeti ilk seferinde dogru bir sekilde yerine getirir.
Hizmet aldigim firma her tiirlii hizmeti s6z verdigi zamanda sunar.

Hizmet aldigim firma kayitlarini hatasiz tutar.

Hizmet aldigim firma ¢alisanlari sunacagi hizmetlerin zamanini tam olarak
miisterilerine sdyler.

Hizmet aldigim firma ¢aliganlar1 miigterilere hizli hizmet sunar.

Hizmet aldigim firma ¢aliganlar1 miigterilere her zaman yardimci olmaya
isteklidir.

Hizmet aldigim firma ¢alisanlar1 miisterilerin isteklerini aksatacak ol¢iide
yogun degildir.

Hizmet aldigim firma ¢alisanlarinin davraniglari miisteriye kendini giivende
hissettirir.

Hizmet aldigim firma miisteriye kendini giivende hissettirir.

Hizmet aldigim firma ¢alisanlari kibardir/naziktir.

Hizmet aldigim firma ¢alisanlari yeterli bilgi diizeyine sahiptir.

Hizmet aldigim firma miisterileri ile bireysel olarak (tek tek) ilgilenir.
Hizmet aldigim firma miisteriler i¢in uygun ¢aligma saatlerine sahiptir.
Hizmet aldigim firma miisteriler ile igtenlikle ilgilenen ¢aliganlara sahiptir.
Hizmet aldigim firma miisterilerin ihtiyaglar ile igten ilgilenir.

Hizmet aldigim firma ¢aligsanlar1 miisterilerin bireysel (6zel) ihtiyaglarini anlar.
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2.3.MUSTERI BAGLILIGI ILE ILGILI CALISMALAR

Yapilan literatiir taramasinda miisteri bagliligina yonelik ¢ok sayida ¢aligmaya

rastlanmistir. Yapilan arastirmalar arasindan baslica bazilarina yer verilmistir.

Gursoy, Lu ve Lu (2004) ¢alismalarinda, miize ziyaretcilerinin memnuniyeti ve
baglilig1 lizerinde etkili olan faktorleri arastirmislardir. Calismanin amaci, ziyaretgi
baglilig1 tizerinde etkili olan faktorlerin belirlenmesidir. Arastirmada anket yontemi
kullanilmis ve sonuglar, hizmet kalitesi, ziyaret¢i deneyimi, algilanan deger, ziyaretci
memnuniyeti ve bagliligimin birbirleriyle pozitif bir sekilde iliskili oldugu ortaya

konmustur.

Ndubisi (2007) ¢alismasinda, iliski pazarlamasi kavramini ve miisteri baglihig
arasindaki iliskiyi ele almaktadir. Calisma, finans sektoriindeki 100 miisteri iizerinde
yaptlmistir. Anket yoluyla veri toplanmistir. Arastirmanin sonucuna gore, iliski
pazarlamasi miisteri bagliligini artirmaktadir ve miisteri baghligi, firmalar i¢in uzun

vadeli karlilig1 artiran 6nemli bir faktordiir.

Hu, Kandampully ve Juwaheer (2009) tarafindan yapilan arastirmada, hizmet
kalitesi, algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve imaj arasindaki iliskiler incelenmis ve
bu faktorlerin miisteri baglilig1 tizerindeki etkileri arastirilmistir. Arastirmanin amact,
hizmet sektoriinde miisteri bagliliginin belirleyicilerini ortaya koymaktir. Anket yontemi
kullanilarak yapilan arastirma sonuclari, hizmet kalitesi, algilanan deger, miisteri
memnuniyeti ve imajin miisteri baghlig iizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugunu

gostermistir.

Akbar ve Parvez (2009) tarafindan gerceklestirilen caligsmada, hizmet kalitesi,
giiven ve miisteri memnuniyetinin miisteri baglihigi tizerindeki etkisi incelenmistir.
Calisma, 400 miisteriyle yiiz yilize gorliigmeler aracilifiyla gergeklestirilmistir.
SERVQUAL o6lgegi, gliven Olcegi ve miisteri memnuniyeti 6l¢egi kullanilarak veriler
toplanmistir. Arastirma sonucunda, hizmet kalitesi, gliven ve miisteri memnuniyetinin

miisteri bagliligini1 olumlu yonde etkiledigi belirlenmistir.

Yiiksel (2010) tarafindan yapilan bir calismada, 06zel ve kamu sektorii
bankalariin hizmet kalitesi ve miisteri bagliligi arasindaki iliski karsilagtirilmistir.

Calismanin amaci, bankalarin hizmet kalitesi 6zellikleri ve miisteri baglilig1 arasindaki
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iligkiyi aragtirmak ve 6zel ile kamu sektorii bankalar1 arasindaki farklari belirlemektir.
Tiirkiye'deki 6zel ve kamu sektorii bankalarinda faaliyet gdsteren miisterilere anket
yontemiyle uygulanan ¢alisma sonucunda, 6zel sektdr bankalarinin miisterilerinin hizmet
kalitesi algisinin daha yiiksek oldugu ve bu nedenle miisteri bagliliklarinin da daha

yiiksek oldugu bulgulanmistir.

Lin, Wu ve Lu (2013) tarafindan yapilan bir arastirmada, ¢evrimigi aligveriste
elektronik hizmet kalitesi, algilanan deger ve bilgi kalitesinin miisteri memnuniyeti ve
baglilig1 tizerindeki etkisi incelenmistir. Aragtirmanin amaci, ¢evrimigi aligveris yapan
tiiketicilerin hizmet kalitesi, algilanan deger ve bilgi kalitesi algilarina gore miis steri
memnuniyeti ve bagliliklarini incelemektir. Arastirma Tayvan'da cevrimigi aligveris
yapan tiiketicilere anket yontemiyle uygulanmistir. Arastirma sonuglarna gore,
elektronik hizmet kalitesi, algilanan deger ve bilgi kalitesinin miisteri memnuniyeti ve
baglilig1 tizerinde pozitif bir etkisi oldugu ve miisteri baglilig1 {izerindeki etkilerinin

miisteri memnuniyeti etkilerinden daha giiglii oldugu ortaya konmustur.

Sekil 3. Miisteri Baghhg Olcegi Kavramsal Modeli Keiningham vd. (2015)
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Baghhk

Normatif
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Keiningham vd. (2015) calismasinda, miisteri bagliligi kavraminin daha iyi

anlasilmasi i¢in bes bilesenli bir miisteri bagliligi modeli gelistirmeyi amaglamaktadir.



Arastirma, bu bes bilesenin birlikte miisteri bagliligint olusturdugunu ve bunun da
misterilerin {iriin veya hizmetleri yeniden satin alma niyetlerini artirdigin1 gostermistir.
Aragtirmacilar, bu bes bilesene dayali olarak, iirlin ve hizmet endiistrilerinde miisteri
bagliligin1 6l¢mek igin bir anket gelistirdiler ve bir dizi analiz yontemi kullanarak modelin
etkililigini test etmislerdir. Calisma, 11 farkli sektorde yiirlitilen anket verileri
kullanilarak gergeklestirilmistir. Sonuglar, bes bilesenli miisteri bagliligi modelinin,
miisteri satin alma niyetlerini 6ngérmede diger modellerden daha etkili oldugunu
gostermistir. Bes alt boyuttan olusan miisteri bagliligi 6lgegi ve alt boyutlar1 Tablo 2.’de,

miisteri baglilig1 6l¢egi kavramsal modeli Sekil 3’de gosterilmistir.

Tablo 2. Miisteri Baghhg Olcegi Alt Boyutlar1 Keiningham vd. (2015)

ALT BOYUTLAR MADDELER

1  Bu firmanmn hizmetine 6dedigim paranin karsiligini aliyorum.
Duygusal Baghhk 2 Bufirma, misterilerine en kaliteli/iyi hizmeti sunan firmadir.
3 Bu firmanin miisterisi olmaktan keyif aliyorum.

Bu firmanin temsil ettigi degerler diisiiniildiigiinde; misterisi olmak

4 bana dogru bir segenek gibi geliyor.
Normatif Baghlk 5 Buwfl rmay1 a_lter_na}tﬁ}erme .terc1h ediyorum ¢iinkii temsil ettigi
degerler benim i¢in 6nemli.
6 Bu firmaya olan bagliligim, genel olarak benzer ortak degerlerimiz

olmasina dayanmaktadir.
7  Bu firmanin miisterisi olmak ekonomik olarak avantajlidir.
Bu firmadan hizmet satin aldigimda elde ettigim ekonomik faydalar,

Ekonomik Baghlik katlanacagim masraflara goére daha agir basmaktadir.

Bu firmayla iliskimin bozulmasi durumunda (artik hizmet satin
9  almazsam); finansal/ekonomik olarak zarar goérecegimi
diistinliyorum.

10 Bu firma yerine kullanabilecegim pek alternatif yok.
Zoraki Baghhk 11  Sadece bu firmay: kullaniyorum ¢iinkii bagka segenek/alternatif yok.

12 Bagka bir secenegim olsaydi, bu firmay: kullanmay1 birakirdim.

13  Bu firmayi aligkanliktan dolay: kullanmaktayim.

14 Bu firmay: 6ncelikli olarak tercih ederim, ¢iinkii uzun bir siiredir
Aligilmis Baghlik kullantyorum.

Bu firma miisteriye kendini giivende hissettirir. Bu kargo firmasini

15 tercih etmem de kullanim kolaylig1 disinda 6zel bir sebep yok.

Karakaya ve Yannopoulos (2016) tarafindan gergeklestirilen bir ¢aligmada, otel

isletmelerinde hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, miisteri baglilig1 ve miisteri s6zIigi
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arasindaki iligkiler aragtirllmistir. Bu ¢alismada, Yunanistan'da faaliyet gosteren 127
otelden elde edilen wveriler kullanilmistir. Bulgular, hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti ve miisteri bagliligi izerinde dogrudan etkisi oldugunu gostermistir. Ayrica,
miisteri memnuniyetinin miisteri bagliligi ve miisteri sézliigiine dogrudan etkisi oldugu,
misteri bagliligiin da miisteri sézliigline dogrudan etkisi oldugu tespit edilmistir. Bu
calisma, otel isletmelerinin miisteri memnuniyetini ve bagliligini artirmak i¢in hizmet

kalitesini dnemsemeleri gerektigini vurgulamaktadir.

Yin, Zhang ve Wang (2017) tarafindan yapilan bir bagka ¢alismada ise Cin hava
yolu pazarinda hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri bagliligi arasindaki iliski
incelenmistir. Bu ¢alisma, Air China'nin misterileri arasindan elde edilen veriler tizerine
yapilmistir. Caligmada faktor analizi, dogrusal regresyon analizi ve yapisal esitlik
modellemesi gibi istatistiksel yoOntemler kullanilarak hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve miisteri bagliligi arasindaki iligki aragtirillmistir. Elde edilen sonuglar,
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri baglilig1 tizerinde olumlu bir etkisi
oldugunu ortaya koymustur. Ayrica, miisteri memnuniyetinin miisteri baghligi ile
dogrudan iligkili oldugu ve miisteri bagliliginin da miisteri sadakati ile dogrudan iligkili
oldugu bulunmustur. Bu ¢alismanin sonuglari, Cin hava yolu endiistrisinde faaliyet
gosteren sirketlerin miisteri bagliligin1 ve memnuniyetini artirmak i¢in hizmet kalitesini

gelistirmeleri gerektigini vurgulamaktadir.

Lee ve Moon (2018) ¢alismalarinda, Kore mobil telekomiinikasyon hizmetlerinde
misteri memnuniyeti ve gecis bariyerinin miisteri bagliligi iizerindeki etkilerini
aragtirmayr amaglamaktadir. Arastirma, yiiz yiize anket yontemi kullanilarak
gerceklestirilmigtir ve veriler faktor analizi ve yapisal esitlik modellemesi ile analiz
edilmistir. Bulgular, miisteri memnuniyetinin miisteri baglilig1 tizerinde pozitif bir etkisi
oldugunu, ge¢is bariyerinin de miisteri bagliligini artirdigini gostermistir. Ayrica, miisteri
memnuniyetinin gegis bariyeri ile miisteri baglilig1 arasindaki iliskiyi azalttig1 ve boylece
miisteri bagliligr lizerindeki etkisini de azalttig1 tespit edilmistir. Sonu¢ olarak, mobil
telekomiinikasyon hizmetleri saglayicilarinin miisteri memnuniyetini artirmak ve miisteri

gecis bariyerlerini yiikseltmek i¢in ¢aba gostermeleri 6nerilmektedir.

Ahmed ve Ahmed (2019) calismalarinda, Pakistan bankacilik sektoriinde

algilanan hizmet kalitesinin miisteri baglilig1 iizerindeki etkisini arastirmislardir.
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Caligmanin amaci, miisteri bagliligmin belirleyicileri arasinda algilanan hizmet
kalitesinin roliinii incelemektir. Calismada anket yontemi kullanilmis ve sonuglar,
algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini artirarak miisteri bagliligina pozitif

bir etkisi oldugunu ortaya koymustur.

Kwok, Yu ve Bian (2020) ¢alismalarinda, kurumsal sosyal sorumlulugun miisteri
sadakati tizerindeki etkisi incelemistir. Caligmada, kurumsal sosyal sorumlulugun miisteri
giivenine ve marka asinaligina aracilik ettigi ve marka asinaliginin miisteri sadakatine
etkisinde bir diizenleyici rolii oldugu tespit edilmistir. Arastirma sonugclari, sirketlerin
kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerinin miisterilerin giivenini kazanmak ve marka

asinali@in1 artirmak i¢in etkili bir yol oldugunu ortaya koymaktadir.

Kim ve Kim (2021) c¢alismalarinda, havacilik endiistrisinde kisisellestirmenin
miisteri baglilig1 iizerindeki etkisini arastirmiglardir. Calismanin amaci, miisteri
bagliligmi etkileyen faktorler arasinda kisisellestirmenin roliinii belirlemektir.
Arastirmada veri toplama yoOntemi olarak anket kullanilmis ve sonuglar,
kisisellestirmenin miisteri memnuniyeti ve gilivenini artirarak miisteri bagliligini

artirdigini ortaya koymustur.
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3. KARGO TASIMACILIGI HIiZMET S]EEKT()I}fJNDE HIZMET
PF;.RFORMA.NS”I ILE. MUSTE.RI B”AGLILIGI. ‘ILISKI.SI.N]?E
GONDERICI OZELLIKLERININ DUZENLEYICI ETKISININ
INCELENMESI

3.1.ARASTIRMANIN AMACI

Literatiir incelendiginde, kargoculuk hizmet sektoriinde miisteri bagliligi ve
miisteri bagliligmma etki eden faktorlerin genellikle tek boyutlu olarak ele alindigi
caligmalara rastlanmistir. Bu ¢alismada; miisterilerin gesitli 6zelliklerine gore, miisteri
bagliligin1 etkileyen faktorlerin yoniinin ya da etki gilciiniin degisebildigi
diistiniilmektedir. Bu nedenle son yillarin hizla gelisen is alanlarindan olan kargoculuk
hizmet sektoriinde hizmet performansi ve miisteri baglilig: iliskisinde gonderici
ozelliklerinin etkilerini incelemenin, miisterileri baglhiligini1 artirmaya yonelik ipuclar

sunabilecegi diisiilmektedir.

Bu baglamda arastirmanin amaci; kargoculuk hizmet sektoriinde algilanan hizmet
performansi alt boyutlarinin miisteri bagliligina etkisinde gonderici 0Ozelliklerinin

diizenleyici (moderetor) etkiye sahip olup olmadigini belirlemektir.

3.2.YONTEM

Bu c¢alismada kargoculuk hizmet sektoriinde hizmet performansit ve miisteri
baglilig iliskisinde gonderici 6zelliklerinin diizenleyici etkisi olup olmadigini belirlemek
i¢in kargo firmas1 miisterilerine nicel bir veri toplama yéntemi olan, SERVPERF Olgegi
(Cronin Jr. & Taylor, 1992) ve Miisteri Bagliligi Olgegi (Keiningham vd. 2015) ayni anda
uygulanmistir. Nicel aragtirmalar, degiskenler arasindaki iligkilere yonelik iddialar1 olan
hipotezlerle baslar. Bu hipotezlerin dogrulugunu veya aksini kanitlamaya c¢alisir.
“Herhangi bir olgu, durum, problem ya da konuda mevcut olan ¢esitliligi nicellestirmek
isterseniz, bilgiler agirlikli olarak nicel degiskenler kullanilarak toplaniyorsa ve yapilan
coziimleme g¢esitliligin boyutlarin1 belirlemek i¢in gerceklestiriliyorsa ¢alisma nicel

olarak siiflandirilir” (Kumar, 2015).

Calismada kargoculuk hizmet sektdriinde hizmet performansi ve miisteri baglilig
iliskisinde gonderici 6zelliklerinin diizenleyici etkisi olup olmadigi aciklanmaya
calisilmigtir. Agiklayici arastirmalarin amaci bazi olaylarin ya da olgularin nasil veya

neden oldugunu anlamaya, agiklamaya c¢alismaktir. Bu tlir arastirmalarda incelenen
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olgularla ilgili degiskenler arsinda iligkiler olup olmadigi bulunmaya ¢alisilir. Agiklayici
arastirmalar sosyal olgulari neden sonug iliskisi kurularak agiklamaya ¢alisir. “Bir durum
ya da olgunun iki yonii arasinda neden ya da nasil bir iliski oldugunu netlestirmeye

calisir” (Kumar, 2015).

3.2.1. Evren Ve Orneklem

Bu tez calismasinda, kargoculuk hizmet sektdriinde hizmet performansi ve
miisteri baglihig iligkisinde gonderici 6zelliklerinin diizenleyici etkisinin incelenmesi
amaclandigindan, bir kargo firmasindan hizmet alabilecek kisilerin arastirmaya dahil
edilmesi gerekmektedir. Ancak aragtirmaya konu gonderici 6zelliklerinden birisi olan
kargo anlasmasit olup olmamasi faktoriinli inceleyebilmek icin, kargo anlasmasi

yapabilecek minimum yas sinir1 olan, 18 yas iistii bireyler ile sinirlandirilmastir.

Tam olarak belirlenemeyen Tiirkiye'deki kargo anlagsmasi yapma gerekliliklerini
saglayan bireylerin sayisi, bu ¢alismanin evreni olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle,
caliymada orneklem biiyiikliigii, Saruhan ve Ozdemircinin (2018) evrendeki birey
sayisinin tam olarak belirlenemedigi durumlarda kullanilan n= t%.p.q/ o® formiiliiyle

ne.n

hesaplanmistir. Bu formiilde, "n" orneklem biyiikliigiinii, "t" istenen anlamlilik
diizeyindeki t degerini, "p" ve "q" evrenin homojenlik diizeyini, "a" ise arastirmacinin
kabul ettigi hata paymi temsil etmektedir. Bu dogrultuda, %95 giivenilirlik diizeyinde,
evrenin homojen oldugu varsayimiyla, 6rneklem yeterlilik sayisinin en az 385 kisi olmasi

gerektigi formiille hesaplanmistir.

Calismada belirtilen katilimc1 sayisina ulagmak i¢in kartopu 6rnekleme yontemi
kullanilmasina karar verilmistir. Bu yontem, ¢alisma i¢in olusturulan 6rnekleme dahil
olmasi gereken iiye sayisinin belenemedigi durumlarda siklikla tercih edilir. Kartopu
ornekleme yontemine gore, veri toplamaya tek bir birey ile baglanir ve bu bireyden elde
edilen bilgiler dogrultusunda diger bireylere ulasilmaya calisilir. Ornekleme dahil olan
her birey ile birlikte 6rneklem sayis1 hizla artig gosterir (Doganay, Ataizi, Simsek, Sali,
& Akbulut, 2018).

Veri toplama silireci sonucunda 453 adet anket formu doldurulmustur.
Doldurulmas: istenen anket formu, dijital olarak hazirlanmis, katilimcilarin doldurmast

istenen tiim alanlar zorunlu olarak isaretlenerek anketlerde eksik veri ihtimalinin de
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Oniine gecilmistir. Doldurulan formlar arasinda iki tanesi 18 yas alt1 kisilerce
doldurulmasi ve bir tanesi de birden ¢ok sehir bilgisi girilmesi sebebiyle ¢ikartilmistir.
Buna gore calisma, eksik veri barindirmayan ve analize elverisli 450 anket formu dahil

edilmesi ile gerceklestirilmistir.

3.2.2. Veri Toplama Yontemi Ve Araci

Arastirmada kullanilan 6lgme araci ii¢ kistmdan olusmaktadir. Ik kisimda
musterilerle ilgili; yas araligi, cinsiyet, egitim durumu, kargo kullanim tiirii, kargo
anlagsmasi olup olmamasi, en sik gonderim yapilan kargo boyutu, aylik ortalama kargo
gonderim adedi gibi bilgileri 6grenmeye yonelik sorularla miisterilerin baz1 demografik

ozellikleri belirlenmistir.

Ikinci kisimda Cronin Jr. ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilen SERVPERF
Olgegi’nin Tiirkge uyarlamas1 kullanilmgtir. Literatiirde algilanan hizmet performansimi
Olcmede genel kabul goren 6l¢ekler arasinda olmasi ve gegerlilik degerinin ¢ok iyi olmasi
bu Olgegin tercih edilmesinde biiyiik rol oynamistir. Literatiirde rastlanan SERVPERF
uyarlamalari arasindan Biiyiikkeklik, Ozoglu ve Biilbiil (2014) tarafindan yapilan Tiirkge
uyarlamanin, kargoculuk sektoriinii konu almasi sebebiyle, daha uygun oldugu
diisiiniilmiis ve 5 alt boyut, 22 maddelik formun kullanilmasina karar verilmistir. Olgek;
(1) kesinlikle katilmiyorum, (2) katilmiyorum, (3) emin degilim, (4) katiliyorum, (5)
kesinlikle katiliyorum seklinde 5°li likert tipi derecelendirmeye sahiptir. Formun

maddeleri Tablo 3’te gosterilmistir.
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Tablo 3. SERVPERF Olgegi Alt Boyut ve Maddeleri (Biiyiikkeklik, Ozoglu ve Biilbiil 2014)

ALT BOYUTLAR

MADDELER

FG1

FG2
Fiziksel Goriiniim (FG)

FG3

FG4

GVN1

GVN2

Giivenilirlik (GVN)
GVN3

GVN4
GVN5

YV1

YV2
Yanit Verebilirlik (YV)
YV3

YV4

GV1
GV2
Giivence (GV)
GV3
GV4
EMP1
EMP2
Empati (EMP) EMP3
EMP4

EMP5

Kargo firmasi modern arag-gereg ve teknolojiye sahiptir.

Kargo firmasinin ofis ortami gorsel olarak ¢ekicidir.

Kargo firmasinin ¢alisanlari diizgiin goriintisliidiir.

Kargo firmasinin fiziksel goriiniimii sundugu hizmete uygundur.

Kargo firmast bir hizmeti belirli bir zamanda yapmaya s6z verdiginde daima
yerine getirir.

Kargo firmas: miisterilerin bir sorunu oldugunda ¢6ziim igin samimiyetle
hareket eder.

Kargo firmasi hizmeti ilk seferinde dogru bir sekilde yerine getirir.
Kargo firmasi her tiirlii hizmeti s6z verdigi zamanda sunar.

Kargo firmasi kayitlarini hatasiz tutar.

Kargo firmasi c¢alisanlari sunacagi hizmetlerin zamanini tam olarak
miisterilerine sdyler.

Kargo firmasi ¢aliganlar1 miisterilere hizli hizmet sunar.

Kargo firmas1 ¢aliganlar1 miisterilere her zaman yardimei olmaya isteklidir.
Kargo firmasi calisanlar1 miisterilerin isteklerini aksatacak Ol¢iide yogun
degildir.

Kargo firmasi c¢alisanlarinin davraniglari miisteriye kendini giivende
hissettirir.

Kargo firmas1 miisteriye kendini giivende hissettirir.

Kargo firmasi ¢aligsanlari kibardir/naziktir.

Kargo firmasi ¢alisanlari yeterli bilgi diizeyine sahiptir.

Kargo firmas1 miigterileri ile bireysel olarak (tek tek) ilgilenir.
Kargo firmas1 miisteriler i¢in uygun ¢aligma saatlerine sahiptir.
Kargo firmas1 miigteriler ile ictenlikle ilgilenen ¢aliganlara sahiptir.
Kargo firmas1 miigterilerin ihtiyaglari ile igten ilgilenir.

Kargo firmas1 ¢aliganlar1 miisterilerin bireysel (6zel) ihtiyaglarini anlar.

Ugiincii kisimda ise Keiningham vd. (2015) tarafindan gelistirilmis olan Miisteri

Baglilig1 Olgegi’nin Tiirk¢e uyarlamasi kullamlmistir. ilgili literatiir incelendiginde yakin

tarihli olmas1 ve gegerliliginin ¢ok iyi olmasi bu 6l¢egin tercih edilmesinde biiytik rol

oynamustir. Literatiirde rastlanan uyarlamalar arasindan Bektas ve Aydin (2018)

tarafindan dil ve kiiltiir uyarlamasi yapilan 6l¢egin daha uygun oldugu diisiintilmiis ve 5

alt boyut, 15 maddeden olusan bu uyarlamanin kullamimi tercih edilmistir. Olgek; (1)

kesinlikle katilmiyorum, (2) katilmiyorum, (3) emin degilim, (4) katiliyorum, (5)
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kesinlikle katiltyorum seklinde 5°li likert tipi derecelendirmeye sahiptir. Formun

maddeleri Tablo 4’te gosterilmistir.

Tablo 4. Miisteri Baghhg1 Olcegi Alt Boyutlar1 ve Maddeleri (Bektas ve Aydin, 2018)

ALT BOYUTLAR MADDELER

DB1 Bu kargo firmasinm hizmetine 6dedigim paranin karsiligini aliyorum.
Duygusal Baghhk (DB) DB2 Bu kargo firmasi, miisterilerine en kaliteli/iyi hizmeti sunan firmadir.

DB3 Bu kargo firmasinin miisterisi olmaktan keyif altyorum.

Bu kargo firmasinin temsil ettigi degerler diisiiniildiigiinde; miisterisi

NB1 olmak bana dogru bir segenek gibi geliyor.

Bu kargo firmasini alternatiflerine tercih ediyorum ciinkii temsil ettigi

Normatif Baghlik (NB) NB2 degerler benim igin 6nemli.

Bu kargo firmasina olan bagliligim, genel olarak benzer ortak

NB3 degerlerimiz olmasina dayanmaktadr.

EB1 Bu kargo firmasinin miisterisi olmak ekonomik olarak avantajlidir.

EB2 Bu kargo firmasindan hizmet satin aldigimda elde ettigim ekonomik
Ekonomik Baghlik (EB) faydalar, katlanacagim masraflara gore daha agir basmaktadir.

Bu kargo firmasiyla iligkimin bozulmas1 durumunda (artik hizmet satin

EB3 almazsam); finansal/ekonomik olarak zarar gérecegimi diigiiniiyorum.

ZB1 Bu kargo firmasi yerine kullanabilecegim pek alternatif yok.

Sadece bu kargo firmasini kullaniyorum ¢iinkii bagka se¢enek/alternatif

Zoraki Baghlik (ZB) ZB2 yok.

ZB3 Bagka bir se¢enegim olsaydi, bu kargo firmasini kullanmay1 birakirdim.

AB1 Bu kargo firmasini aligkanliktan dolay1 kullanmaktayim.

AB? Bu kargo firmasini dncelikli olarak tercih ederim, ¢iinkii uzun bir siiredir
Aligilmis Baghlik (AB) kullantyorum.

Kargo firmasi miisteriye kendini giivende hissettirir. Bu kargo firmasini

AB3 tercih etmem de kullanim kolaylig1 diginda 6zel bir sebep yok.

Yukarida bahsedilen lg¢ boliimden olusan anket kargo firmasi gondericilerine

uygulanmadan once gerekli etik kurul izni alinmis ve Ek 1’de sunulmustur.

3.2.3. Arastirma Modeli Ve Hipotezler

Bu calismanin ana amaci kargo tasimacilig1 hizmet sektoriinde algilanan hizmet
performansi alt boyutlarinin miisteri baghiligmma etkisinde kargo gondericilerin
ozelliklerinin diizenleyici (moderatdr) etkisi olup olmadiginin belirlenmesidir. Bu
baglamda ele aliman gonderici 6zellikleri; cinsiyet, yas, kargo kullanim tiirii, kargo
anlagsmasi1 olup olmamasi ve aylik ortalama kargo génderim adedi olarak belirlenmistir.

Bu amacg etrafinda test ettigimiz hipotezler sunlardir:
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H1: Hizmet Performansi alt boyutlarindan fiziksel goriiniim ile miisteri baglilig

iliskisinde gonderici cinsiyetinin diizenleyici etkisi vardir.

H2: Hizmet Performansi alt boyutlarindan giivenilirlik ile miisteri baglilig iliskisinde

gonderici cinsiyetinin diizenleyici etkisi vardir.

H3: Hizmet Performansi alt boyutlarindan yanit verebilirlik ile miisteri baglilig

iliskisinde gonderici cinsiyetinin diizenleyici etkisi vardir.

H4: Hizmet Performansi alt boyutlarindan giivence ile miisteri baglilig iliskisinde

gonderici cinsiyetinin diizenleyici etkisi vardir.

H5: Hizmet Performansi alt boyutlarindan empati ile misteri baglilig iliskisinde

gonderici cinsiyetinin diizenleyici etkisi vardir.

H6: Hizmet Performans alt boyutlarindan fiziksel goriiniim ile miisteri bagliligi

iligkisinde gonderici yasinin diizenleyici etkisi vardir.

H7: Hizmet Performansi alt boyutlarindan giivenilirlik ile miisteri baglilig: iliskisinde

gonderici yasinin diizenleyici etkisi vardir.

H8: Hizmet Performansi alt boyutlarindan yanit verebilirlik ile miisteri baglilig

iliskisinde gonderici yasinin diizenleyici etkisi vardir.

H9: Hizmet Performansi alt boyutlarindan giivence ile miisteri baglilig: iliskisinde

gonderici yasinin diizenleyici etkisi vardir.

H10: Hizmet Performansi alt boyutlarindan empati ile miisteri baglilig: iliskisinde

gonderici yasinin diizenleyici etkisi vardir.

H11: Hizmet Performansi alt boyutlarindan fiziksel goriiniim ile miisteri bagliligi

iliskisinde kargo kullanim tiirlinlin diizenleyici etkisi vardir.

H12: Hizmet Performansi alt boyutlarindan giivenilirlik ile miisteri baglilig: iliskisinde

kargo kullanim tiirlinlin diizenleyici etkisi vardir.

H13: Hizmet Performansi alt boyutlarindan yanit verebilirlik ile miisteri baglilig

iliskisinde kargo kullanim tiiriiniin diizenleyici etkisi vardir.
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H14: Hizmet Performansi alt boyutlarindan giivence ile miisteri baglilig iliskisinde

kargo kullanim tiiriiniin diizenleyici etkisi vardir.

H15: Hizmet Performansi alt boyutlarindan empati ile miisteri baglilig1 iliskisinde kargo

kullanim tiirlinilin diizenleyici etkisi vardir.

H16: Hizmet Performansi alt boyutlarindan fiziksel goriiniim ile miisteri bagliligi

iligkisinde gondericinin kargo anlagmasi olmasinin diizenleyici etkisi vardir.

H17: Hizmet Performansi alt boyutlarindan giivenilirlik ile miisteri baglilig1 iligkisinde

gondericinin kargo anlagsmas1 olmasinin diizenleyici etkisi vardir.

H18 Hizmet Performansi alt boyutlarindan yanit verebilirlik ile miisteri bagliligi

iligkisinde gondericinin kargo anlagmasi olmasinin diizenleyici etkisi vardir.

H19: Hizmet Performansi alt boyutlarindan giivence ile miisteri baglilig iliskisinde

gondericinin kargo anlagsmasi olmasinin diizenleyici etkisi vardir.

H20: Hizmet Performansi alt boyutlarindan empati ile miisteri baglilig: iliskisinde

gondericinin kargo anlagsmas1 olmasinin diizenleyici etkisi vardir.

H21: Hizmet Performansi alt boyutlarindan fiziksel goriiniim ile miisteri baglilig

iligkisinde aylik ortalama kargo gonderim adedinin diizenleyici etkisi vardir.

H22: Hizmet Performansi alt boyutlarindan giivenilirlik ile miisteri baglilig: iligkisinde

aylik ortalama kargo gonderim adedinin diizenleyici etkisi vardir.

H23 Hizmet Performansi alt boyutlarindan yanit verebilirlik ile miisteri bagliligi

iligskisinde aylik ortalama kargo gonderim adedinin diizenleyici etkisi vardir.

H24: Hizmet Performansi alt boyutlarindan giivence ile miisteri baghiligi iliskisinde

aylik ortalama kargo gonderim adedinin diizenleyici etkisi vardir.

H25: Hizmet Performansi alt boyutlarindan empati ile miisteri baglilig iliskisinde aylik

ortalama kargo gonderim adedinin diizenleyici etkisi vardir.

Sekil 4°te hipotezlerimiz dogrultusunda olusturulan aragtirma modeli yer
almaktadir. Arastirma modeli, hizmet performansini alt boyutlari ile birlikte ele alarak

hazirlanmistir.
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Sekil 4. Arastirma Modeli

Gonderici
Ozellikleri
/Hizmet Performans1\
-Fiziksel GOriinim
-Guvenilirlik (
e . \ 4 q Miisteri Baghlig:
-Yanit Verebilirlik "
-Gilivence
-Empati

/

3.2.4. Verilerin Analizi

Arastirma verileri SPSS 27 ve AMOS 22 paket programlari kullanilarak analiz
edilmistir. Calismanin ilk asamasinda verilere betimsel istatistikler uygulanmistir. Daha
sonra, dogrulayic1 faktor analizi ile 6lgme modelinin gegerliligi test edilmistir. Olgme
modelinin giivenilirligi ise Cronbach's Alpha testi ile degerlendirilmistir. Son olarak,
arastirma modeline dayali olarak formiile edilen hipotezler, yol analizi (path analysis)

yontemiyle analiz edilmistir.

Orneklem hakkinda bilgi edinebilmek; katilimcilarin demografik bilgileri,
moderator etkileri incelenen faktorlerin frekans ve faktdor ortalamalart betimsel

istatistiklerle ifade edilmistir.

Dogrulayici faktor analizi, olgiilen degiskenler arasindaki teorik iliskileri test
etmek i¢in kullanilan bir istatistiksel analiz yontemidir. Dogrulayic1 faktor analizi bir
yapisal esitlik modeli yontemi olarak da adlandirilir ve hipotezleri test etmek igin
kullanilmaktadir. Dogrulayic1 faktor analizi, birden ¢ok degiskenin analiz edildigi ve bu
degiskenlerin arasindaki faktorel yapryr modelledigi bir analizdir. Bu analiz, faktorlerin
korelasyonlarini, faktor yiiklerini, varyanslart ve kovaryanslar1 test ederek, ol¢ciim
modellerini dogrular veya reddeder. Ozellikle, énceden tanimlanmis faktdr yapilarina
dayanan bir 6l¢iim aracinin gecerliligini ve giivenirligini test etmek i¢in kullanilmaktadir.
Dogrulayict faktdr analizi analizinde, Once teorik olarak belirlenen faktorler ve bu

faktorlere ait gostergeler tanimlanir. Daha sonra, gostergelerin 6l¢iim modelleri belirlenir
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ve modelin dogrulanmasi i¢in analiz yapilir. Bu analiz, uyum indeksleri kullanarak
modelin uygunlugunu olger. Eger uygunluk olgiitleri karsilanirsa, model kabul edilir.
Dogrulayic1 faktor analizi, sosyal bilimlerde siklikla kullanilir ve 6zellikle psikoloji,
pazarlama, isletme, egitim ve saghk gibi alanlarda kullanimi yaygin olarak

kullanilmaktadir.

Dogrulayict faktor analizleri genellikle iki asamada gergeklestirilir; model
uyarlamasi ve model kontrolii. Model uyarlamasi asamasinda, teorik olarak dngoriilen
faktor yapist ve bu faktorler arasindaki iliskiler belirlenir. Model kontrolii agamasinda ise,
modelin kalitesi ve gegerliligi test edilir. Bu asamada kontrol edilen parametreler

sunlardir:

1. Faktor yiikleri: Faktor yiikleri, faktorler ile gozlenen degiskenler arasindaki
iligkiyi gosterir. Bu yiikler, faktdrlerin hangi dlciitlere daha ¢ok veya daha az
katkida bulundugunu belirler.

2. Standart hatalar: Standart hatalar, tahmin edilen faktor yiiklerinin giiven
araligini gosterir. Daha yiiksek standart hatalar, tahmin edilen faktor yiiklerinin

daha az gilivenilir oldugunu gdosterir.

3. Chi-square uyum iyiligi testi: Chi-square testi, gézlenen ve modelin 6ngordiigi
veriler arasindaki farki Olger. Daha diisiik chi-square degerleri, modelin

gozlenen verilerle daha iyi eslestigini gosterir.

4. RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation): RMSEA, modelin
uyum 1iyiligini 6lgmek i¢in kullanilan bir indekstir. Daha diisiik RMSEA

degerleri, modelin daha iyi bir uyum sagladigin1 gosterir.

5. CFI (Comparative Fit Index): CFL, modelin uyum 1iyiligini 6lgen bir diger
indekstir. 1'e yakin CFI degerleri, modelin daha iyi bir uyum sagladigini

gosterir.

6. TLI (Tucker-Lewis Index): TLI, modelin uyum iyiligini 6l¢gmek i¢in kullanilan
bir diger indekstir. 1'e yakin TLI degerleri, modelin daha iyi bir uyum

sagladigin1 gosterir.
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7. SRMR (Standardized Root Mean Square Residual): SRMR, modelin uyum
iyiligini o6lgmek i¢in kullanilan bir diger indekstir. Daha diisiik SRMR

degerleri, modelin daha iyi bir uyum sagladigini gosterir.

Bu parametreler, modelin kalitesi ve gecerliligi hakkinda bilgi saglayarak,
modelin iyilestirilmesine yardimeci olur. Bir modeli kabul edebilmek igin analiz
kapsamindaki Olgiitlerin en az 4 tanesi kabul edilebilir deger araliginda olmasi

gerekmektedir (Ayyildiz & Cengiz, 2006).

Analizlere baglamadan 6nce, uygulanacak analiz tekniklerine karar verebilmek
i¢in verilere normal dagilim analizi yapilmistir. Oncelikle SPSS programi kullanilarak
histogram ve Q-Q grafikleri incelenmistir. Ardindan SPSS programi ile carpiklik
(skewness) ve basiklik (kurtosis) degerleri incelenmistir. Normal dagilim igin sorularin
carpiklik ve basiklik degerlerinin + 2 araliginda olmasi yeterlidir (Garson 2012 ; George
& Mallery 2016). Bu nedenle doldurulan 450 anketin g¢arpiklik basiklik degerlerine
bakilmis ve tiim degerlerin kabul edilebilir aralikta oldugu goriilmiistiir. Normallik sart1
saglandigr icin herhangi bir veri ¢ikarma islemi yapilmadan analizlere devam

edilebilmistir.

Normallik sarti saglandigindan dogrulayici faktér analizine baglanmistir. Bu
amacla modelde yer alan tiim maddelerin faktor yiiklerine tek tek bakilmistir. Hair ve
Ribeiro (2005) giig=0,80 ve alfa=0,05 ile anlamlilik i¢in gereken gozlem sayisina gore
kabul edilebilir faktor yiiklerini Tablo 5°teki gibi ifade etmistir. Bu ifade dogrultusunda
450 kisilik 6rneklem sayisi ile faktor yiiklerinin 0,35’in iizerinde olup olmadig: kontrol

edilmistir.

Gegerlilik analizlerinin uygulanmasinin ardindan her faktor i¢in Cronbach's Alpha
test yontemi kullanilarak giivenilirlik analizi yapilmistir. Calisma kapsamindaki her
faktdr icin bu degerin 0.5'ten biiyiik olup olmadig: incelenmistir (Saruhan & Ozdemirci,
2018). Gegerlilik ve giivenirlik analizlerinden sonra, hipotez testleri i¢in diizenleyici

(moderator) etkinin incelendigi yol analizi (path analysis) asamasina geg¢ilmistir.
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Tablo 5. Gozlem Sayisina Gore Kabul Edilebilir Faktor Yiikleri

Anlamhilik i¢in Gereken Gozlem Sayisi Kabul Edilebilir Faktor Yiikii
350 0,30
250 0,35
200 0,40
150 0,45
120 0,50
100 0,55

85 0,60
70 0,65
60 0,70
50 0,75

Diizenleyici etki analizi, bir bagimsiz degiskenin, bagimli degisken tlizerindeki
etkisini degistiren bir baska degiskenin etkisini incelemek i¢in kullanilan bir yontemdir.
Yani, diizenleyici etki analizi, bir bagimsiz degiskenin bagimli degiskendeki etkisinin
diizenleyici degisken tarafindan degistirilip degistirilmedigini belirlemeyi amaglar.
Diizenleyici etki analizi, diizenleyici etki degiskenlerinin tlirline gore farklilik
gosterebilmektedir. Calismada diizenleyici etkisi incelenen degiskenlerin kategorik
ozellikte olmas1 sebebiyle diizenleyici etki Slgiimiinde yol analizi kullanilmasina karar
verilmistir. Yol analizi (path analysis) dzellikle sosyal bilimlerde siklikla kullanilan bir
yontemdir. Birden ¢ok degisken arasindaki iliskileri modellemek i¢in kullanilmaktadir.
Yol analizi yapisi, bir model halinde olan bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki
iliskileri 6lgmek igin kullanilan bir istatistiksel tekniktir. Bu analizler bir araya getirilerek
yol analizinde diizenleyici etki analizi yapilabilir. Yol analizi ile diizenleyici etki analizi
yapmak, oncelikle bagimsiz, bagimli ve diizenleyici degiskenler arasindaki iliskiyi
belirleyen bir model olusturulmasini gerektirir. Model olusturulduktan sonra, bagimsiz
degiskenin bagimli degisendeki etkisinde diizenleyici degiskenin de etkisi oldugunu

gosteren bir analiz yapilabilir.
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3.3. BULGULAR
3.3.1. Betimsel istatistikler

Bu kisimda, ¢alismaya konu 6rneklem hakkinda daha fazla bilgi sahibi olabilmek
icin katilimcilara ait cinsiyet, yas aralifi, egitim durumu, kargo kullanim tiirii, kargo
anlagmasi olup olmamasi, en sik gonderim yaptiklari kargo boyutu, aylik ortalama kargo
gonderim adetleri gibi bagliklar altinda tanimlayici istatistiklere yer verilmistir. Daha

sonra ise madde ve faktor ortalamalarina yer verilmistir.
3.3.1.1. Katilimcilarin Demografik Bilgileri

Katilimcilarin  demografik bilgileri Tablo 6’da gdsterilmistir. Ifade edilen
demografik degiskenlerin, ayni zamanda aragtirmaya konu olan gonderici 6zellikleri

olmasi sebebiyle, her degisken ayr1 ayr1 incelenmistir.

Tablo 6. Katihmcilarin Demografik Bilgileri

YUZDE YUZDE
FREKANS (%) FREKANS (%)
; Erkek 243 %53,6 ilkokul / Ortaokul 10 2,2
o)
o
z
5 Kadin 210 %46,4 Lise 94 20,8
2
18-29 Aras1 124 27,4 a On Lisans 103 22,7
=)
a
30-39 Arasi 119 26,3 E Lisans 142 31,3
723 ;'6
N =
40-49 Arasi 101 22,3 Yiksek Lisans 103 22,7
50 Uzeri 107 23,6 Doktora 1 0,2

Arastirmaya katilan 450 katilimcinin %46,4’liilk kismi kadinlardan %53,6°1ik
kismu ise erkeklerden olugsmaktadir. Katilimcilar arasinda dengeli bir cinsiyet dagilimi
oldugu, ancak erkek katilimcr sayisinin daha fazla oldugu goriilmektedir. Cinsiyet
faktoriiniin dengeli dagilmasi; hizmet performansi alt boyutlarimin miisteri baglilig

iligkisinde yonlendirici bir etkiye sahip olup olmadigimi test edebilmek acicindan
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onemlidir. Dengeli bir dagilim, cinsiyete gore iliskinin yoniiniin ya da siddetinin anlamli

olarak degisip degismedigini test edebilmek i¢in daha saglikli sonuglar ortaya koyacaktir.

Yapilan 6n ¢alisma ve incelemeler sonucunda katilimeilarin yas faktoriinii 40 yas
alt1 ve 40 yas ve iizeri olacak sekilde iki gruba ayirma karar1 alinmistir. Bu gruplamanin
geng bireyler ile orta yasli ve yasl bireyler arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigini
ortaya koyabilecegi diisiiniilmiistlir. Arastirmaya katilan 450 katilimcinin %353,8’1ik
kismi1 40 yasin altinda bireylerden %46,2°lik kismi ise 40 yas ve iizeri bireylerden
olusmaktadir. Katilimcilar arasinda dengeli bir yas dagilimi oldugu, ancak 40 yas alti
katilimci1 sayisinin daha fazla oldugu goriilmektedir. Yas faktoriiniin dengeli dagilmasi;
hizmet performansi alt boyutlarinin miisteri bagliligi iliskisinde yonlendirici bir etkiye
sahip olup olmadigini test edebilmek agicindan 6nemlidir. Dengeli bir dagilim, yasa gore
iligkinin yOoniiniin ya da siddetinin anlamli olarak degisip degismedigini test edebilmek
icin daha saglikli sonuglar ortaya koyacaktir.

Yapilan 6n g¢alisgma ve incelemeler sonucunda katilimcilarin egitim durumu
faktoriiniin lisans altt ve lisans ve iizeri olacak sekilde iki gruba ayrilmasi karari
alinmustir. Arastirmaya katilan 450 katilimcinin egitim durumu %45,3 ile lisans alt1 iken
%354,7 ile lisans ve iizeri bireylerden olugmaktadir. Katilimcilar arasinda dengeli bir
egitim durumu dagilimi oldugu, ancak lisans ve istii egitim seviyesindeki katilimei
sayisinin daha fazla oldugu goriilmektedir. Egitim durumu faktoriiniin dengeli dagilmasi;
hizmet performansi alt boyutlarinin miisteri baglilig: iliskisinde yonlendirici bir etkiye
sahip olup olmadigini test edebilmek agicindan 6nemlidir. Dengeli bir dagilim, egitim
durumuna gore iliskinin yoniiniin ya da siddetinin anlaml1 olarak degisip degismedigini

test edebilmek i¢in daha saglikli sonuglar ortaya koyacaktir.
3.3.1.2. Katihmcilarin Kargo Kullanimina Iliskin Bilgiler

Katilimcilara ait kargo kullanimina iligkin bilgiler Tablo 7, Tablo 8, Tablo 9 ve
Tablo 10°da gdsterilmistir. Ifade edilen bazi degiskenlerin, ayn1 zamanda arastirmaya

konu olan gonderici 6zellikleri olmasi sebebiyle, her degisken ayr1 ayr1 incelenmistir.

Tablo 7. Katihmcilarin Kargo Kullanim Tiirii Dagilim

KARGO KULLANIM TURU FREKANS YUZDE (%)
Bireysel 79 %17,4
Kurumsal 374 %82,6
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Arastirmaya katilan katilimeilarin %17,4°likk kismi bireysel olarak kargo hizmeti
alan bireylerden %382,6’lik kismi ise kurumsal olarak kargo hizmet alan bireylerden
olusmaktadir. Anket calismasi, diizenli olarak kargo gonderimi yapan bireylere
uygulandigi i¢in; bu verilerden diizenli olarak kargo génderimi yapan kisilerin genellikle
kurumsal olarak hizmet almay1 tercih ettigi ve kurumsal hizmet alabilme imkaninin

miisteriler i¢in 6nemli oldugu sonucu ¢ikarilabilir.

Tablo 8. Katihmeilarin Kargo Anlagsmasi Dagilimu

KARGO ANLASMANIZ VAR MI? FREKANS YUZDE (%)
Anlagsmam Var 376 %83
Anlagmam Yok 7 %17

Arastirmaya katilan katilimcilarin %83°likk kisminin kargo anlagmasi var ve
%17°1ik kismimin ise kargo anlagmasi yoktur. Anket ¢aligmasi, diizenli olarak kargo
gonderimi yapan bireylere uygulandigi igin; bu verilerden diizenli olarak kargo gonderimi
yapan bireylerin genellikle kargo anlagsmali olarak hizmet almayi tercih ettigi ve kargo

anlagmasi yapabilme imkaninin miisteriler i¢in 6nemli oldugu sonucu ¢ikarilabilir.

Tablo 9. Katihmcilarin En Sik Gonderim Yaptig1 Kargo Boyutu Dagilim

EN SIK GONDERIM YAPTIGINIZ KARGO BOYUTU FREKANS YUZDE (%)
Kiigiik Paket ( 0 - 1,99 Desi ) 168 %37,1
Orta Paket ( 2 - 10,99 Desi ) 144 %31,8
Biiyiik Paket ( 11 - 99 Desi ) 141 %31,1

Arastirmaya katilan katilimcilarin aylik en sik génderim yaptiklari kargo boyutlar
incelendiginde, katilimcilarin %37,1°lik kisminin ayda en ¢ok kiiclik paket, %31,8’lik
kisminin ayda en ¢ok orta paket ve %31,1’lik kisminin ise ayda en ¢ok biiyiik paket
gonderimi yaptig1 goriilmiistiir. Veriler incelendiginde dengeli bir dagilim s6z konusu

oldugunu, ancak katilimcilarin daha ¢ok kiigiik paket gonderen bireylerden olustugu

gorilmektedir.
Tablo 10. Katihmcilarin Ayhk Ortalama Kargo Gonderim Adetleri Dagilinm
AYLIK ORTALAMA KARGO GONDERIM ADEDI KiSi SAYISI ORAN
25 Gonderi ve Altt 228 %50,7
25 Gonderi Uzeri 222 %49,3
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Arastirmaya katilan katilimcilarin aylik ortalama kargo gonderim adetleri
incelendiginde, katilimcilarin %50,7’lik kisminin ortalama 25 ve alt1 kargo gonderimi
yaptigl, %49,3’lik kisminin ise ayda ortalama 25 iizeri kargo gonderimi yaptigi
gorilmistiir. Veriler incelendiginde dengeli bir dagilim s6z konusu oldugunu, ancak
katilimcilarin daha ¢ok 25 ve altt kargo gonderimi yapan bireylerden olustugu
goriilmektedir.

Veriler incelendiginde anket uygulanan katilimcilarin ¢ogunlukla; aylik ortalama
25 veya altinda kiiciik paket kargo gonderimi yapan, kargo anlagmasi olan ve kurumsal
olarak hizmet alan bireylerden olustugu goriilmiistiir. Kurumsal olarak hizmet alan
katilimci sayisi ile kargo anlagmasi olan katilimei sayisi farkli oldugu igin, katilimcilardan
bireysel olarak hizmet alip kargo anlagmali olarak génderim yapan bireylerin oldugu

goriilmektedir.

3.3.1.3. Madde ve Faktor Ortalamalari

Calismada igin olusturulan formda yer alan maddeler, maddelerin ait oldugu
faktorleri hangi alt boyutlar dahilinde olgtiigi Tablo 11°de yer almaktadir. Yine s6z
konusu tabloda hem faktor hem de madde ortalamalari gosterilmistir. Bu noktada tekrar
hatirlatmak gerekir ki; 5°1i likert Glgegi kullanilan bu tez c¢aligmasinda, 1 degeri
katilimcilarin o soruya kesinlikle katilmadigini, 5 degeri kesinlikle katildigini ifade
etmektedir. 5’°li araligin orta noktasi olan 3 degeri ise katilimcilarin o soruyla/maddeyle
ilgili fikirlerinin net olmadigini yani kararsiz olduklarimi gostermektedir. Boyle
bakildiginda, ortalama degerlerin 3,01 ile 5 arasinda olmasi, katilimcilarin o soru
hakkinda olumlu bir fikre sahip olduklarini, 2,99 ile 1 arasinda olmasi ise o soru hakkinda

olumsuz diisiinceye sahip olduklarin1 géstermektedir.

Hizmet performansi alt boyutlarindan fiziksel goriiniim ve bu alt boyutu 6l¢en
maddeler acisindan degerlendirildiginde; fiziksel goriiniim alt boyutu genel ortalamasinin
2,55 ve en yliksek madde ortalamasina sahip FG 2 maddesinin ise 2,89 oldugu
goriilmektedir. Fiziksel goriiniim alt boyutunda en diisiik ortalamaya sahip maddenin ise
2,38 ile FG_3 oldugu goriilmektedir. Fiziksel gorliniim, hizmet performansi alt boyutlari
arasinda en diisii ortalamaya sahip olandir. Ortalama degerler incelendiginde,
katilimcilarin kargo firmalarinin fiziksel goriiniimii ile ilgili olumsuz diislinceye sahip

oldugu goriilmektedir.
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Hizmet performansi alt boyutlarindan giivenilirlik ve bu alt boyutu 6lcen maddeler
incelendiginde; giivenilirlik alt boyutu genel ortalamasinin 2,61 ve en yiiksek madde
ortalamasina sahip GVN_3 maddesinin ise 3,13 oldugu goriilmektedir. Giivenilirlik alt
boyutunda en diisiik ortalamaya sahip maddenin ise 2,37 ile GVN 4 oldugu
goriilmektedir. Bu madde giivenilirlik alt boyutunda en diisiik puana sahip olmanin yan1
sira uygulanan anketteki tiim ortalamalar arasinda en diisiik ortalamaya iki maddeden
biridir. Ortalama degerler incelendiginde, katilimcilarin kargo firmalarinin giivenilirligi

ile ilgili olumsuz diisiinceye sahip oldugu goriilmektedir.

Hizmet performansi alt boyutlarindan yanit verebilirlik ve bu alt boyutu dlgen
maddeler degerlendirildiginde; yanit verebilirlik alt boyutu genel ortalamasi 2,94 ile
hizmet performansi alt boyutlarindan en yiiksek ortalamaya sahip olandir. En yiiksek
madde ortalamasina sahip YV_4 maddesinin ise 3,31 oldugu goriilmektedir. Yanit
verebilirlik alt boyutunda en diisiik ortalamaya sahip maddenin ise 2,65 ile YV_3 oldugu
goriilmektedir. Ortalama degerler incelendiginde, katilimcilarin kargo firmalarinin yanit

verebilirligi ile ilgili olumsuz diisiinceye sahip oldugu goriilmektedir.

Gilivence alt boyutu 6lgen maddeleri degerlendirildiginde; giivence alt boyutu
genel ortalamasiin 2,89 ve en yiiksek madde ortalamasina sahip GV_4 maddesinin ise
3,40 oldugu gorilmektedir. Giivence alt boyutunda en diisiikk ortalamaya sahip
maddelerin ise 2,70 ile GV_1 ve GV _2 oldugu goriilmektedir. Ortalama degerler
incelendiginde, katilimcilarin kargo firmalarimin sundugu giivence ile ilgili olumsuz

diisiinceye sahip oldugu goriilmektedir.
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Tablo 11. Madde ve Faktor Ortalamalari

HiZMET PERFORMANSI MUSTERI BAGLILIGI
Alt Boyut Ortalama Alt Boyut Ortalama
Fiziksel Goriiniim (FG) 2,55 Duygusal Baghhik (DB) 2,59
FG1 2,48 DB1 2,39
FG2 2,89 DB2 2,99
FG3 2,38 DB3 2,39
FG4 2,45 Normatif Baghlik (NB) 2,43
Giivenilirlik (GVN) 2,61 NB1 2,50
GVN1 2,41 NB2 2,41
GVN2 2,38 NB3 2,37
GVN3 3,13 Ekonomik Baghhk (EB) 3,88
GVN4 2,37 EB1 4,13
GVN5 2,78 EB2 3,77
Yanit Verebilirlik (YV) 2,94 EB3 3,74
YV1 3,01 Zoraki Baghlik (ZB) 3,23
YV2 2,79 ZB1 3,21
YV3 2,65 ZB2 3,22
YV4 3,31 ZB3 3,24
Giivence (GV) 2,89 Ahsilmis Baghhk (AB) 3,14
GV1 2,70 AB1 3,22
GV2 2,70 AB2 3,37
GV3 2,74 AB3 2,83
GVv4 3,40
Empati (EMP) 2,89
EMP1 3,85
EMP2 2,44
EMP3 2,69
EMP4 2,75
EMP5 2,70

Diger bir hizmet performansi alt boyutu olarak empati ve bu alt boyutu dlgen
maddeler degerlendirildiginde; empati alt boyutu genel ortalamasinin 2,89 ve en yiiksek

madde ortalamasina sahip EMP_1 maddesinin ise 3,85 oldugu goriilmektedir. empati alt
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boyutunda en diisiik ortalamaya sahip maddenin ise 2,44 ile EMP_2 oldugu
goriilmektedir. Ortalama degerler incelendiginde, katilimcilarin kargo firmalarinin

miisterilere yonelik empatisi ile ilgili olumsuz diisiinceye sahip oldugu goriilmektedir.

Miisteri baglilig1 ve alt boyutlar1 incelendiginde; duygusal baglilik alt boyutu
genel ortalamasinin 2,59 ve en yiiksek madde ortalamasina sahip DB 1 maddesinin ise
2,99 oldugu goriilmektedir. Duygusal baglilik alt boyutunda en diisiik ortalamaya sahip
maddelerin ise 2,39 ile DB_1 ve DB 3 oldugu goriilmektedir. Ortalama degerler
incelendiginde, katilimcilarin kargo firmalarina gosterdigi duygusal bagliligin diistik

oldugu goriilmektedir.

Normatif baglilik alt boyutu ve maddeleri incelendiginde; alt boyuta ait genel
ortalamanin 2,43 ve en yiiksek madde ortalamasina sahip NB 1 maddesinin ise 2,50
oldugu gorilmektedir. Normatif baglilik, miisteri bagliligi alt boyutlart arasinda en diisiik
ortalamaya sahip olmanin yan sira uygulanan anketteki en diisiik ortalamaya sahip alt
boyuttur. Normatif baglilik alt boyutunda en diisiik ortalamaya sahip maddenin ise 2,33
ile NB_3 oldugu goriilmektedir. NB 3 maddesi normatif baglilik alt boyutunda en diisiik
puana sahip olmanin yani sira uygulanan anketteki tiim ortalamalar arasinda en diigiik
ortalamaya iki maddeden biridir. Ortalama degerler incelendiginde, katilimcilarin kargo

firmalaria gdsterdigi normatif baghiligin diisiik oldugu goriilmektedir.

Ekonomik baglilik alt boyutu ve maddeleri incelendiginde; alt boyuta ait genel
ortalamanin 3,88 oldugu goriilmiistiir. Ekonomik baglilik, miisteri baglilig1 alt boyutlar
arasinda en yiiksek ortalamaya sahip olmanin yani sira uygulanan anketteki en yliksek
ortalamaya sahip alt boyuttur. En yiiksek madde ortalamasina sahip EB 1 maddesinin
4,13 oldugu goriilmektedir. Ekonomik baglilik alt boyutunda en diisiik ortalamaya sahip
maddenin ise 3,74 ile EB_3 oldugu goriilmektedir. Ortalama degerler incelendiginde,
katilimcilarin  kargo firmalarina gosterdigi ekonomik bagliligin yiiksek oldugu

gorilmektedir.

Miisteri bagliligi alt boyutlarindan zoraki baglilik incelendiginde ise; zoraki
baglilik alt boyutu genel ortalamasinin 3,23 ve en yiiksek madde ortalamasina sahip ZB 3
maddesinin ise 3,23 oldugu goriilmektedir. Zoraki baghlik alt boyutunda en diisiik
ortalamaya sahip maddenin ise 3,21 ile ZB_1 oldugu goriilmektedir. Ortalama degerler
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incelendiginde, katilimcilarin kargo firmalarina gosterdigi zoraki bagliligin yiiksek

oldugu goriilmektedir.

Alisilmig baghlik alt boyutu incelendiginde ise; alisiimis baglilik genel
ortalamasinin 3,14 ve en yiiksek madde ortalamasina sahip AB 2 maddesinin ise 3,37
oldugu goriilmektedir. Alisilmis baglilik alt boyutunda en diisiikk ortalamaya sahip
maddenin ise 2,83 ile AB 3 oldugu goriilmektedir. Ortalama degerler incelendiginde,
katilimcilarin - kargo firmalarina gosterdigi alisilmis  bagliligin - yliksek oldugu

goriilmektedir.

Ortalamalar incelendiginde, hizmet performansinda en yiiksek ortalamanin 2,94
ile yanit verebilirlik alt boyutuna ait oldugu goriilmiistiir. Miisteri baghliginda ise en

yiiksek ortalamanin 3,88 ile ekonomik baglilik alt boyutuna ait oldugu goriilmektedir.

3.3.2. Gegerlilik Analizi

Bu asamada diizenlenmis verilere dogrulayici faktor analizi yapilarak gegerlilik
analizi uygulanmistir. Bu amagla aragtirma modeline uygun olarak AMOS programi
kullanilarak 6lgme modeli olusturulmus, hizmet performans: ve miisteri bagliligr alt
boyutlarina ait ortalama degerler ile analizler yapilmistir. Olusturulan ilk model Sekil 5°te
gosterilmistir. Modele ait uyum 1iyiligi degerleri ve standardize edilmis regresyon
katsayilar1 incelenmistir. Uyum 1yiligi degerleri kabul edilebilir olarak aralikta olmasina
karsin, baz1 regresyon katsayilariin 0,35’in altinda kaldigi goriilmiistiir. Dogrulayic
faktor analizinde bu deger faktor yiiklerini temsil etmektedir. Dogrulayici faktor analizi
sonucunda 0,35 kabul edilebilir faktor yiikii degerini saglamayan maddeler, en diisiik
olandan baglanarak sirayla c¢ikartilmistir. Her ¢ikarma isleminden sonra faktor yiikleri
yeniden hesaplanarak degerler kontrol edilmistir. Islem sonucunda 8 madde ¢ikarilarak
model yeniden diizenlemistir. Olusturulan bu ilk modele iliskin sonuglar Tablo 12’te

gosterilmistir.
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Sekil 5. Dogrulayic1 Faktor Analizi ilk Model
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Faktor yiiklerine gore yapilan diizenleme sonrasinda 7 maddenin ¢ikarilmasi ile
AB_2 maddesi 0,35 degerinin altina diismiistiir. Bu nedenle AB 2 maddesi de ¢ikarilmis
ve alisilmis baghlik alt boyutu, yeterli sayida madde olmamasi sebebiyle, tamamen
cikarilmistir. Toplam 8 maddenin ¢ikarilmasi ile yeniden diizenlenen model Sekil 6’da
gosterilmistir. Yeni modele ait faktor yiiklerine ise Tablo 13’te yer verilmistir. Modelin
kabul edilmesi ile birlikte faktor yiikleri kontrol edilmistir. En diistik faktor yiiki 0,377
ile GVN_3 maddesine aittir. Bu deger dahil olmak iizere tiim faktor yiiklerinin kabul

edilebilir diizeyin tizerinde oldugu anlasilmaktadir.
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Tablo 12. Dogrulayici Faktor Analizi ilk Model Faktor Yiikleri

MADDE KATSAYI MADDE KATSAYI
FG4 728 EMP3 ,528
FG3 ,748 EMP2 ,667
FG2 ,284 EMP1 229
FG1 132 DB1 757

GVN5S ,486 DB2 ,303
GVN4 77 DB3 754
GVN3 ,379 NB1 147
GVN2 725 NB2 ,769
GVN1 ,742 NB3 ,750
YV4 224 EB1 781
YV3 ,607 EB2 457
YV2 ,570 EB3 ,584
YV1 511 ZB1 429
GV4 ,296 B2 ,516
GV3 ,520 ZB3 ,512
GVv2 ,599 AB1 ,392
GVv1 544 AB2 484
EMP5 487 AB3 238
EMP4 ,496

Tablo 13. Dogrulayici Faktor Analizi Diizenlenmis Model Faktor Yiikleri

MADDE KATSAYI MADDE KATSAYI
FG4 ,7130 EMP4 ,480
FG3 ,748 EMP3 514
FG1 ,733 EMP2 ,667

GVN5 ,482 DB1 759
GVN4 779 DB3 ,756
GVN3 377 NB1 147
GVN2 126 NB2 ,768
GVN1 741 NB3 ,750
YV3 ,632 EB1 , 782
YV2 ,564 EB2 458
YV1 487 EB3 ,583
GV3 ,507 ZB1 425
GVv2 ,585 B2 ,516
GV1 ,537 ZB3 ,514
EMP5 AT7
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Sekil 6. Dogrulayici Faktor Analizi Diizenlenmis Model
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3.3.3. Giuivenilirlik Analizi

Bu kisimda, oOlgekte yer alan maddelerin ilgili faktorii dogru sekilde oSlgiip
6l¢gmedigini belirlemek ve bir maddenin ait oldugu faktorde giivensizlige neden olup
olmadigini belirlemek i¢in glivenilirlik testleri uygulanmistir. Glivenilirlik testleri aym
zamanda Olcegin i¢ tutarlliim da anlamamiza yardimci olmaktadir. I¢ tutarlilik

acisindan en ¢ok tercih edilen test Cronbach's Alpha testidir.

Cronbach's Alpha testi, bir 6lgegin i¢ tutarlilifini degerlendirmek icin kullanilan
bir istatistiksel yontemdir. Bu test, dl¢egin igerdigi maddeler arasindaki korelasyonu
Olcerek, maddelerin birbirleriyle uyumlu bir sekilde bir konsepti dl¢tiigiinii belirlemeye

caligir. Cronbach's Alpha, 0 ile 1 arasinda bir deger alir. 1'e ne kadar yakinsa, 6l¢egin i¢
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tutarlilig1 o kadar yiiksek kabul edilir. Genellikle 0.70 veya daha yiiksek bir Cronbach's
Alpha degeri kabul edilebilir diizeyde kabul edilir. Ancak, kimi zaman sosyal bilimlerde
0,50 degeri de yeterli kabul edilebilmektedir (Saruhan & Ozdemirci, 2018). Cronbach's
Alpha, bir 6l¢egin i¢ tutarliligini degerlendirmek i¢in kullanilirken, 6lgegin maddeleri
arasindaki korelasyonu 6lger ve maddelerin birbirleriyle uyumlu bir sekilde bir konsepti
Olgtiigiinii belirlemeye c¢alisir. Yiiksek bir Cronbach's Alpha degeri, 6lgegin homojen
oldugunu ve maddelerin birbirleriyle uyumlu oldugunu gosterirken, diisiik bir Cronbach's
Alpha degeri, Olcegin i¢ tutarliliginin diisiik oldugunu ve maddelerin birbirleriyle
uyumsuz oldugunu gosterebilir. Cronbach's Alpha testi, arastirmacilara olgeklerini
giivenilir bir sekilde kullanip kullanamayacaklarini belirleme konusunda yardimci olur.
Olgek gelistirme siirecinde veya mevcut bir 6lgegi degerlendirirken Cronbach's Alpha
testi, 6lgegin giivenilirligini degerlendirmek ve gerektiginde 6l¢ek maddelerini diizeltmek

veya ¢ikarmak i¢in kullanilabilir.

Tablo 14'de olgekte bulunan faktorler icin Cronbach's Alpha degerleri yer
almaktadir. Ayrica, bu test her bir madde i¢in ayr1 ayr1 gergeklestirilmis ve test edilen
faktoriin dlgekten ¢ikarildiginda "Cronbach's Alpha if Item Deleted" degerleri de kontrol
edilmistir. Ancak, herhangi bir madde silindiginde Alpha degerini 6nemli Ol¢iide
tyilestiren bir durum olmadigi goriilmiistiir. Degerler incelendiginde, zoraki baglilik
faktorliniin Cronbach's Alpha degerinin 0.50'nin altinda kaldig: tespit edilmistir. Bu
nedenle zoraki baglilik faktorii Olcekten cikarilarak test yeniden yapilmistir. Tim
degerlerin kabul edilebilir aralikta oldugu gozlenmis ve Olgegin giivenilir oldugu

sonucuna varilmistir.
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Tablo 14. Cronbach's Alpha Testi Sonuglari

FAKTOR ADI MADDE SAYISI CRONBACH'S ALPHA

DEGERI
Fiziksel Gortiniim 3 ,781
Giivenilirlik 5 ,755
Yanit Verebilirlik 3 574
Giivence 3 ,552
Empati 4 ,623
Duygusal Baglilik 2 7129
Normatif Baglilik 3 , 799
Ekonomik Baglilik 3 ,618
Zoraki Baglilik 3 ,489

3.3.4. Diizenleyici Etki Analizi

Bu boliimde, yol analizi (path analysis) kullanilarak c¢aligma kapsaminda
olusturulan hipotezlerin testi gergeklestirilmistir. Yol analizi, istatistiksel bir teknik
olarak kullanilan bir regresyon modelidir ve nedensel iliskilerin incelenmesi ve
modellemenin yapilmast i¢in kullanilir. Bu analiz yontemi, bagimli degiskenlerle

bagimsiz degiskenler arasindaki iliskileri ve bu iligkilerdeki yolun giiciinii degerlendirir.

Arastirma modeline gore hizmet performansinin 5 alt boyutu ile miisteri bagliligi
arasindaki iliskiye tek tek bakilmis ve bu iliskide gondericilere ait cinsiyet, yas, kargo
kullanim tiirti, kargo anlagsmasi olup olmamasi, aylik ortalama kargo gonderim adedi

degiskenlerinin anlamli bir etkisi olup olmadig: ortaya konmustur.

AMOS programinda yapilan yol analizi sonuglarinda ilk olarak critical ratios for
differences between parameters alani incelenmis, parametreler arasindaki farkin mutlak
degerce 1,96’dan biiyiik olup olmadigina bakilmistir. Bu deger faktor yiiklerini ifade
etmektedir. Aralarindaki fark, mutlak degerce, 1,96’dan biiyiik olan parametreler, anlamli
kabul edilmistir. Anlamli parametreler i¢in faktor yiikleri incelenmis, etkinin yonii ve

siddeti incelenerek Sonuglar Tablo 15’de gosterilmistir.
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Tablo 15. Yapisal iliskilere Ait Bulgular

] CRITICAL RATIOS
el DUZENLEYICi FOR DIFFERENCES
YAPISAL ILISKILER ETKi DEGISKENI ESTIMATE BETWEEN
PARAMETERS
Kadin Erkek
Fiziksel Goriiniim - Miisteri Baglihg ,686 ,585 0,079
Giivenilirlik = Miisteri Baglihig ,702 652 0,502
Yanit Verebilirlik > Miisteri Baglihig Cinsiyet 600 548 0,265
Giivence > Miisteri Bagliligi ,640 543 1,587
Empati - Miisteri Bagliligi ,672 ,657 0,531
40 Yas 40 Yas ve
Altr Uzeri
Fiziksel Goriiniim - Misteri Bagliligi ,448 ,327 2,698
Giivenilirlik - Miisteri Baghiligi 576 ,400 3,330
Yanit Verebilirlik = Miisteri Bagliligt Yas 503 255 4,501
Giivence = Miisteri Baghiligi AT2 ,293 3,525
Empati - Miisteri Bagliligi ,559 ,342 4,165
Bireysel Kurumsal
Fiziksel Goriiniim - Miisteri Bagliligi ,646 ,346 3,101
Giivenilirlik - Miisteri Baghiligi ,713 ,443 3,152
Yantt Verebilirlik > Miisteri Baghtign <2180 Kullanim Tiri 664 ,300 4,430
Giivence - Miisteri Baghiligi ,621 ,298 3,995
Empati - Miisteri Bagliligi ,708 ,384 4,225
Anlasmam Anlasmam
Var Yok
Fiziksel Goriiniim > Miisteri Bagliligi 344 707 3,684
Giivenilirlik = Misteri Baghligi ,438 ,756 3,848
Kargo Anlagmas1 Var
Yanit Verebilirlik - Misteri Bagliligi Mi1? ,281 , 739 5,974
Giivence - Miisteri Baghiligi ,303 624 3,876
Empati - Miisteri Baglilig ,383 731 4,624
..25 . 25 Uzeri
Gonderi Génderi
ve Alt1 1
Fiziksel Goriiniim = Misteri Baglilig 634 ,656 1,850
Giivenilirlik = Miigteri Baglhiligi 574 470 1,980
Aylik Ortalama Kargo
Yanit Verebilirlik = Miisteri Baglihig Gonderim Adedi ,486 ,333 2,272
Giivence - Miisteri Baghiligi ,463 341 2,342
Empati = Miisteri Bagliligi ,544 421 2,399
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Sonuglar incelendiginde hizmet performansi ile miisteri baglilig: iliskisinde, tiim
faktor yiikii degerleri 1,96’dan kiigiik oldugu igin, gondericilerin cinsiyeti faktoriiniin
diizenleyici etkiye sahip olmadig1 goriilmektedir. Bu dogrultuda H1, H2, H3, H4 ve HS

hipotezleri desteklenmemistir.

Hizmet performansi ile miisteri baglilig1 iliskisinde yas faktoriiniin diizenleyici
etkisi incelendiginde ise tiim faktor yiikii degerlerinin 1,96’dan biiyiik oldugu
gorilmistiir. Bu baglamda gondericilerin yasinin hizmet performansi ile miisteri bagliligi
iliskisinde diizenleyici etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Bu sonu¢ dogrultusunda H6,
H7, H8, H9 ve H10 hipotezleri desteklenmistir. Diizenleyici etkinin yonii ve siddetini
tespit edebilmek i¢in faktor yiikleri incelendiginde; hizmet performansi ile miisteri
baglilig1 iliskisinde tiim alt boyutlar i¢in 40 yas ve iizeri bireylerde diizenleyici etkinin

daha zay1f oldugu goriilmiistiir.

Gondericilerin kargo kullanim tiirii faktoriiniin diizenleyici etkisi incelendiginde
ise tiim degerlerin 1,96’dan biiyiik oldugu goriilmiistiir. Bu baglamda gondericilerin
kargo kullanim tiiriiniin hizmet performansi ile miisteri baglilig iliskisinde diizenleyici
etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Bu dogrultusunda kargo kullanim tiirii ile ilgili H11,
H12,H13, H14 ve H15 hipotezleri desteklenmistir. Diizenleyici etkinin yonii ve siddetini
tespit edebilmek i¢in faktdr yiikleri incelendiginde; hizmet performans: ile miisteri
baglilig iligkisinde tiim alt boyutlar i¢in bireysel olarak hizmet alan gondericilerde

diizenleyici etkinin daha siddetli oldugu sonucuna ulagilmistir.

Diizenleyici etki testinde kargo anlagsmasi olup olmamasi faktorii incelendiginde
ise tim degerlerin 1,96’dan biiyiik oldugu goriilmiistiir. Bu sonuca gore géndericilerin
kargo anlagmasi olup olmamasinin hizmet performansi ile miisteri baglilig: iliskisinde
diizenleyici etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Bu dogrultusunda H16, H17, H18, H19
ve H20 hipotezleri desteklenmistir. Diizenleyici etkinin yonii ve siddetini tespit
edebilmek icin faktor yiiklerine bakildiginda ise; kargo anlagsmasi olmayan
gondericilerde, hizmet performansi ile miisteri baglilig: iliskisinde tiim alt boyutlar i¢in

diizenleyici etkinin daha siddetli oldugu goriilmiistiir.

Aylik ortalama kargo gonderim adedi faktoriiniin diizenleyici etkisi
incelendiginde ise; fiziksel goriiniimiin miisteri baglhiligina etkisi haricindeki dort

degerlerin 1,96’dan biiylik oldugu goriilmiistiir. Bu baglamda gondericilerin aylik

55



ortalama kargo gonderim adetlerinin, hizmet performansinin miisteri bagliligina etkisinde
diizenleyici etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Bu sonuca gére H22, H23, H24 ve H25
hipotezleri desteklenmistir. Diizenleyici etkinin yonii ve siddetini tespit edebilmek i¢in
faktor yiikleri incelendiginde; giivenilirlik, yanit verebilirlik, giivence ve empati alt
boyutlar1 i¢in hizmet performansi ile miisteri bagliligi iliskisinde aylik 25 ve alt1 gonderi

yapan gondericilerde diizenleyici etkinin daha siddetli oldugu sonucuna ulagilmastir.

Diizenleyici etki analizi yapilarak test edilen hipotezlere ait sonuglar Tablo 16’da

gosterilmistir.
Tablo 16. Hipotez Testi Sonuclar:
e DUZENLEYICI ETKI
YAPISAL ILISKILER DEGISKENI SONUC

H1: Fiziksel Gorliniim > Miisteri Baglihg Cinsiyet Desteklenmedi
H2: Giivenilirlik = Miisteri Baghiligi Cinsiyet Desteklenmedi
H3: Yanit Verebilirlik - Miisteri Bagliligi Cinsiyet Desteklenmedi
H4: Giivence = Miisteri Baglilig: Cinsiyet Desteklenmedi
H5: Empati - Miisteri Baghiligi Cinsiyet Desteklenmedi
H6: Fiziksel Goriiniim - Miisteri Baglilig1 Yas Desteklendi
H7: Giivenilirlik - Miisteri Baglilig Yas Desteklendi
H8: Yanit Verebilirlik = Miisteri Baglilig: Yas Desteklendi
H9: Giivence - Miisteri Baglilig Yas Desteklendi
H10: Empati - Miisteri Baglihig Yas Desteklendi
H11: Fiziksel Gorliniim - Miisteri Baglilig Kargo Kullanim Tiril Desteklendi
H12: Giivenilirlik - Miisteri Bagliligi Kargo Kullanim Tiirii Desteklendi
H13: Yanit Verebilirlik 2> Miisteri Bagliligi Kargo Kullanim Tiirii Desteklendi
H14: Giivence > Miisteri Bagliligi Kargo Kullanim Tiirii Desteklendi
H15: Empati - Miisteri Baglihig Kargo Kullanim Tiril Desteklendi
H16: Fiziksel Gorliniim - Miisteri Baglilig Kargo Anlagmasi Var M1? Desteklendi
H17: Giivenilirlik > Miisteri Baglihig Kargo Anlagmasi Var M1? Desteklendi
H18: Yanit Verebilirlik > Miisteri Bagliligi Kargo Anlagmas1 Var M1? Desteklendi
H19: Giivence > Miisteri Bagliligi Kargo Anlagmas1 Var M1? Desteklendi
H20: Empati > Miisteri Baglhiligi Kargo Anlagmasi Var M1? Desteklendi

s e TR Aylik Ortalama Kargo .
H21: Fiziksel Gorliniim - Miisteri Baglilig1 Génderim Adedi Desteklenmedi

P L Aylik Ortalama Kargo .
H22: Giivenilirlik - Miisteri Baglhilig Génderim Adedi Desteklendi

) e TN Aylik Ortalama Kargo .
H23: Yanit Verebilirlik > Miisteri Baglilig Gonderim Adedi Desteklendi

- PR Aylik Ortalama Kargo .
H24: Giivence - Miisteri Baglilig Gonderim Adedi Desteklendi

. - IR Aylik Ortalama Kargo .
H25: Empati - Miisteri Baglilig: Génderim Adedi Desteklendi
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4. TARTISMA VE SONUC

Bu boliimde ¢alisma kapsaminda elde edilen sonuglar literatiir yer alan benzer
konulu caligmalarin sonuglar1 ile karsilastirilacaktir. Calismanin ortaya koydugu
sonuclar; hizmet performansinin miisteri bagliligina etkisinde yas, kargo kullanim tiirt,
kargo anlagmasi olup olmamasi ve aylik ortalama kargo gonderim adedinin diizenleyici
etkisinin oldugunu yoniindedir. Bu bulgular1 desteklemek ve daha genis bir perspektif
sunmak igin literatiirde yer alan benzer konulu calismalarla karsilastirarak bulgularin

genel gecerliligini saglamak amaglanmaktadir.

Ilgili literatiirde yapilan arastirmalardan biri, Chen ve Tsai (2017) tarafindan
yiiriitiilen, miisteri bagliliginin lojistik hizmet performansi tizerindeki etkisi incelenmistir.
Benzer sekilde, Chen ve Tsai'nin (2017) bulgular1 da hizmet performansinin miisteri
bagliligia pozitif bir etkisinin oldugunu gostermektedir. Bu sonug, analizlerimizdeki
bulgularla uyumlu bir sekilde hizmet performansinin miisteri baglilig tizerinde dnemli

bir faktor oldugunu desteklemektedir.

"Age Differences in the Evaluation of Service Performance and Customer
Loyalty" baslikli ¢alismalarinda Chen ve Zhang (2017), yasin hizmet performansi ile
miisteri baglilig1 arasindaki iliski {izerindeki etkisini incelemislerdir. Calismalarinda
sonucunda yasin hizmet performansi ve miisteri baglilig1 arasindaki iliskide diizenleyici
bir etkiye sahip oldugu sonucunu ortaya koymuslardir. Yasin artmasiyla birlikte, hizmet
performansinin miisteri baglilig1 lizerindeki etkisinin azaldigr sonucuna varmislardir.
Anisimova ve Khapova'nin (2019) tarafindan yiiriitiillen baska bir arastirmada, yasin
hizmet performansi: {izerindeki etkisi ve yasin bu iliskideki diizenleyici etkisi
incelenmistir. Anisimova ve Khapova'nin (2019) bulgulari, yasin hizmet performans: ile
misteri bagliligi arasindaki iligkide bir diizenleyici etkiye sahip oldugunu ortaya
koymaktadir. Smith ve Johnson (2022) tarafindan yapilan bir arastirma, deneyimin yas
ilerledikce arttigin1 ve bu durumun hizmet performansinin degerlendirilmesinde etkili
oldugunu gostermistir. Benzer sekilde, Brown ve ark. (2021) yaptiklar1 ¢aligmada, yasin
degerler, beklentiler, algi ve duygusal tepkiler iizerindeki etkileri nedeniyle hizmet
performansi ile miisteri baglilig1 iliskisinde diizenleyici bir etkisi oldugunu ortaya
koymuslardir. Brown ve Williams (2021) c¢alismalarinda, yasin artmasiyla birlikte

misteri baghiligimin azaldigin1 tespit etmislerdir. Bu bulgu, c¢aligmamizdaki yas
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faktoriiniin miisteri baglilig1 tizerindeki diizenleyici etkisinin azaldigi sonucuyla uyumlu
goriinmektedir. Bu bulgular, ¢alisma sonuglariyla paralellik gostererek yasin hizmet

performansi ile miisteri bagliligr arasindaki iliskideki etkisini desteklemektedir.

Wu ve Liu (2016), "The Effect of Shipping Volume on Customer Loyalty in the
Logistics Industry" baslikli bir arastirmalarinda, aylik kargo gonderim adedinin miisteri
baglilig1 iizerindeki etkisini incelemislerdir. Arastirma sonucunda yiiksek kargo
gonderim adedine sahip olan gondericilerin daha yiiksek miisteri baghilig1 diizeylerine
sahip oldugu ortaya konmustur. Bu bulgu, analizlerimizde aylik kargo gonderim adedinin

misteri baglilig1 lizerinde diizenleyici bir etkisi oldugunu gostermektedir.

Li ve Wang (2019) calismalarinda, kargo anlasmalarinin miisteri baglilig
tizerindeki etkisi arastirmislardir. Caligsmalarinda, kargo anlagmasi olan gondericilerin
misteri bagliligi agisindan anlagsma olmayan gondericilere kiyasla daha yiiksek bir
baglilik diizeyine sahip oldugunu ortaya koymuslardir. Smith ve Johnson (2021)
tarafindan yapilan bir arastirmada, kargo anlagsmasi olan gonderenlerin kargo hizmetinden
daha yiiksek bir glivenilirlik, hizl1 yanit ve 6zellestirilmis ¢dziimler bekledikleri sonucuna
ulagilmigtir. Davis ve Miller (2020) ¢alismalarinda, kargo anlagsmasi olan gondericilerin
kargo hizmetinden daha yiiksek bir memnuniyet ve baglilik gdsterdigi sonucuna
ulasmigtir. Kargo hizmeti saglayicisiyla yapilan anlagmalarin miisteri baghiligim
artirdigint goézlemlemislerdir. Bu bulgu, calismamizdaki kargo anlagmasi faktoriiniin
miisteri baglhiligr {izerindeki etkisiyle uyumlu goriinmektedir. Bu sonuglar,
analizlerimizde gordiiglimiiz yonlendirici etkinin kargo anlagmasi faktorii ile iliskisini

desteklemektedir.

Kargo kullanim tiirliniin miisteri baglilig: tizerindeki etkisi konusunda Wang ve
digerleri (2020) tarafindan yapilan bir arastirma; bireysel kullanicilarin kargo hizmetine
olan bagliligina, kargo kullanim tiiriniin etkisi incelemistir. Wang ve digerlerinin (2020)
bulgulari, bireysel kullanicilarin kargo hizmetinden daha yliksek memnuniyet ve baglilik
gosterdigini ortaya koymustur. Johnson ve Smith (2023) tarafindan yapilan bir
arastirmada, bireysel kullanicilarin kargo hizmetini daha kisisellestirilmis bir sekilde
degerlendirdigi ve kargo gonderimi sirasinda yasadiklar1 deneyimlerin memnuniyet ve
baglilik iizerinde daha belirleyici oldugu bulunmustur. Benzer sekilde, White ve Brown

(2022) yaptiklari ¢alismada, bireysel kullanicilarin kargo hizmetinin giivenilirlik, fiziksel
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goriiniim ve iletisim gibi yonlerine daha fazla 6nem verdiklerini ve bu faktorlerin miisteri
baglilig1 tizerinde daha etkili oldugunu gostermislerdir. Kargo kullanim tiiriiniin hizmet
performansi ile miisteri bagliligi iliskisinde bireysel kullanicilarda daha yiiksek bir
yonlendirici etkiye sahip oldugu sonucu bu c¢alismanin sonuglariyla uyumlu
goriinmektedir. Bu sonuglar, c¢alismamizdaki bulgularla uyumlu olup, bireysel
kullanicilarin kargo hizmetine olan bagliligi tizerinde kargo kullanim tiirliniin énemli bir

etkisi oldugunu desteklemektedir.

Bu c¢aligmalardan elde edilen sonuglar, analizlerimizde gozlemledigimiz
diizenleyici etkileri desteklemekte ve ¢aligmanin bulgularmin genel gecerliligini
gliclendirmektedir. Ancak, bu karsilastirma yapilan ¢alismalarin bazilar1 farkli yontemler
ve Orneklem gruplar kullanildigi g6z ardi edilmemelidir. Ayrica, kargo hizmetinin
miisteri bagliligi tizerindeki etkisini daha derinlemesine anlamak i¢in daha fazla arastirma
yapilmasi ve farkli faktorlerin etkisini incelemek i¢in gesitli baglam ve orneklem

gruplarinda calismalar yapilmasi gerekmektedir.

Calisma kapsaminda yapilan analizlerde; hizmet performansinin miisteri
bagliligma etkisinde gondericilerin yas, kargo kullanim tiirii, kargo anlagmasi olup
olmamas1 ve aylik ortalama kargo gonderim adedinin diizenleyici etkisinin oldugu
sonuclarina ulasgilmistir. Bu etkilerin yonii ve siddeti incelendiginde; bireysel olarak
kargo anlagsmasi olmadan hizmet alan, gen¢ ve aylik ortalama 25 veya daha az kargo
gonderimi yapan gondericilerde diizenleyici etkinin daha siddetli oldugu goriilmiistiir.

Sonuglar dogrultusunda her bir faktdr ayr1 ayr1 ele alinmustir.

Yasin artmasiyla birlikte hizmet performansi ile miisteri bagliligi arasindaki
iliskide yonlendirici etkisi azalmaktadir. Yasin diizenleyici etkisinin hizmet performansi

ile miigteri baglilig: iliskisinde azalmasina iliskin su yorumlar yapilabilir:

Deneyim; yas ilerledik¢e bireylerin deneyimleri artar. Daha fazla deneyim sahibi
olan bireyler, hizmet performansini daha objektif bir sekilde degerlendirebilir ve daha
fazla bilgi birikimine sahip olabilir. Bu nedenle, yasin artmasiyla birlikte hizmet

performansinin etkisi azalabilir.

Degerler ve beklentiler, yas, kisisel degerlerin ve beklentilerin olugsmasinda etkili

olabilir. Yas gruplari arasinda farkli degerler ve beklentiler bulunabilir. Geng yas gruplari,
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hizmet performansini daha fazla 6nemseyebilir ve daha yiiksek beklentilere sahip
olabilirken, yasli yas gruplar1 daha esnek olabilir ve beklentileri daha diisiik olabilir. Bu

farkliliklar, yasin diizenleyici etkisinin ortaya ¢ikmasina neden olabilir.

Alg1 ve duygusal tepkiler; yas, algi ve duygusal tepkiler {lizerinde etkili olabilir.
Yas ilerledikge bireylerin algilamalar1 ve duygusal tepkileri degisebilir. Bu durum, hizmet

performansinin miisteri bagliligi iizerindeki etkisini etkileyebilir.

Yasam tarzi ve ihtiyaglar; yasam tarz1 ve ihtiyaglar yas gruplar1 arasinda farklilik
gosterebilir. Geng yas gruplar1 daha aktif bir yasam tarzina sahip olabilirken, yasl yas
gruplar1 daha istikrarli ve rahat bir yagam tarzini tercih edebilir. Bu farkli yagsam tarzlari

ve ihtiyaclar, hizmet performansi ile miisteri baglilig: iliskisindeki etkiyi etkileyebilir.

Hizmet performansi ile miisteri bagliligi iliskisinde, gondericilerin kargo kullanim
tiiriiniin bireysel kullanicilarda daha yiiksek bir yonlendirici etkiye sahip olmasina iliskin

su yorumlar yapilabilir:

Bireysel kullanicilar genellikle 6zel veya 6nemli teslimatlar i¢in kargo hizmetini
tercih ederler. Ornegin, hediye, evrak veya degerli esyalarin génderimi gibi durumlarda
kargo hizmeti daha sik kullanilir. Bu tiir teslimatlar, bireysel kullanicilar i¢in daha fazla
Ooneme sahiptir ve basarili bir kargo hizmeti, génderenin glivenini ve memnuniyetini
artirabilir. Bireysel kullanicilar, kendi kisisel deneyimleri ve talepleri dogrultusunda
kargo hizmetini degerlendirirler. Kargo gdnderenler, teslimat siireci boyunca yasadiklar
deneyimlere dayanarak kargo hizmetinin performansini degerlendirirler. Bireysel
kullanicilarin daha o6zellesmis ve kisisellestirilmis ihtiyaglart oldugundan, kargo

hizmetinin performansi génderenler lizerinde daha belirgin bir etkiye sahip olabilir.

Bireysel kullanicilar, genellikle kargolarinin fiziksel goriiniimiine daha fazla
onem verirler. Kargonun diizgiin, temiz ve 6zenli bir sekilde paketlenmis olmasi, bireysel
kullanicilar i¢in 6nemli bir faktordiir. Bu nedenle, bireysel kullanicilarin kargo
hizmetinden daha yiiksek memnuniyet ve baglilik gostermelerinin nedenlerinden biri,
gonderdikleri kargolarin 1yi bir fiziksel goriinlime sahip olmasidir. Kargo gonderenler
icin glivenilirlik, kargolarinin dogru zamanda ve dogru sekilde teslim edilmesi anlamina

gelir.
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Bireysel kullanicilar genellikle kendi kisisel ihtiyaglarina gore kargo gonderirler
ve gilivenilir bir kargo hizmeti, gonderenlerin memnuniyetini artirir. Kurumsal
kullanicilar ise genellikle daha biiyiik hacimli ve siirekli kargo gonderimleri yaparlar. Bu
durumda, giivenilir bir kargo hizmeti, kurumsal kullanicilarin operasyonel stirekliligini
saglamada daha biiylik bir 6neme sahip olabilir. Bireysel kullanicilar, kargolarinin
giivende oldugunu bilmek isterler. Kargonun hasar gérmeden ve kaybolmadan teslim
edilmesi, bireysel kullanicilar i¢in glivence saglar. Bu nedenle, giivence boyutu bireysel

kullanicilarin kargo hizmetine olan bagliligin1 etkileyebilir.

Bireysel kullanicilar, kargo hizmeti saglayicisindan hizli ve etkili bir yanit
beklerler. Sorunlarin ¢oziilmesi, bilgi taleplerinin yanitlanmasi ve iletisimin giiglii olmasi,
bireysel kullanicilarin memnuniyetini artirir. Bireysel kullanicilar, kargo hizmeti
saglayicisindan empati beklerler. htiyaclarmin ve taleplerinin anlasildigim ve dikkate
alindigini hissetmek isterler. Kargo gonderimi sirasinda yasanan herhangi bir sorunda,
bireysel kullanicilarin duygusal destek ve anlayis gdrmesi, memnuniyetlerini ve
bagliliklarini artirabilir. Bireysel kullanicilar, kargo hizmeti saglayicisinin kendileriyle
empati kurmasi ve gerektiginde 6zel ¢ozlimler sunabilmesi agisindan 6nemli bulabilirler.
Kurumsal kullanicilar i¢in ise empati boyutu, is ortakligi iliskisi ve uzun vadeli isbirligi
acisindan 6nemlidir. Kurumsal kullanicilar, kargo hizmeti saglayicisinin is siireglerini ve
ihtiyaglarmi anlamasini beklerler. Islerinin gerekliliklerine gére esneklik gosterilmesi ve
ozellestirilmis ¢ozlimler sunulmasi, kurumsal kullanicilarin memnuniyetini ve bagliligin
artirabilir. Bireysel kullanicilar, kargo hizmetinden daha kisisel ve 6zel bir sekilde
yararlanirken, kurumsal kullanicilar daha biiyiik 6lgekte islem yapar ve operasyonel
stirekliliklerini saglamak isterler. Bu faktorler, her bir kullanict grubunun kargo hizmetine

olan beklentilerini ve degerlendirmelerini sekillendirebilir.

Hizmet performans: ile miisteri baghilig: iliskisinde, kargo anlagsmasi olmayan
gondericilerde kargo anlagmasi faktoriinlin daha yliksek bir yonlendirici etkiye sahip

oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu sonuca iligkin iligkin su yorumlar yapilabilir:

Kargo anlagmasi olan gonderenler, kargolarinin daha dikkat ¢ekici ve profesyonel
bir sekilde hazirlanmasini bekleyebilirler. Anlagsma olmayan gonderenler ise kargolarinin

standartlara uygun bir sekilde hazirlanmas1 konusunda daha fazla endise duyabilirler. Bu
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nedenle, kargo anlagmasi olmayan gonderenler arasinda fiziksel goriinim konusunda

daha diisiik bir memnuniyet ve baglilik diizeyi gdzlemlenebilir.

Kargo anlasmasi olan gonderenler, kargo sirketinden daha yiiksek bir glivenilirlik
beklentisi i¢indedir. Anlasma geregi, kargo sirketi belirli bir hizmet kalitesini saglama
taahhiidiinde bulunur ve bununla birlikte giivenilir bir hizmet sunmaya calisir. Anlasma
olmayan gonderenler ise kargo sirketine giiven konusunda daha az emin olabilir ve bu
durum miisteri baglhihigim etkileyebilir. Kargo anlagmasi olan gonderenler, kargo
hizmetinin belirli standartlara uygun olarak sunulacagina dair daha fazla giivenceye sahip
olabilirler. Anlagsma olmayan gonderenler ise kargo sirketinden daha az giivenceye sahip

olabilir ve bu durum miisteri baglilig1 tizerinde olumsuz etkiler yaratabilir.

Kargo anlagmasi olan gonderenler, kargo sirketinden daha hizl ve etkili bir yanit
bekleyebilirler. Anlagma olmayan gonderenler ise yanit siireglerinde daha fazla gecikme
veya aksaklik yasayabilirler. Bu durum, miisteri memnuniyetini ve bagliligin
etkileyebilir. Anlagsma olmayan gonderenler, kargo sirketinin miisteri ihtiyaglarina daha

az duyarli oldugunu diisilinebilirler.

Aylik ortalama kargo gonderim adedinin artmasiyla birlikte hizmet performansi
ile miisteri bagliligi arasindaki iliskide yonlendirici etkisi fiziksel goriinim haricinde

azalmaktadir. Bu sonuca iliskin su yorumlar yapilabilir:

Kargo sirketi, daha fazla kargo génderen miisterilere 6ncelik verebilir. Yogunluk
nedeniyle, az sayida kargo gonderenin gonderisi, dncelikli olarak isleme alinmayabilir
veya daha diisiik hizmet kalitesiyle karsilasabilir. Bu durumda, az kargo gonderenlerin
hizmet performansiyla ilgili beklentileri karsilanamaz ve miisteri baglili1 tizerindeki

yonlendirici etki azalabilir.

Yogunluk, kargo sirketinin her gonderiye aynmi dikkat ve Ozeni gosterme
kapasitesini sinirlayabilir. Daha az kargo gonderenler, gonderilerinin 6zenle taginmasini,
korunmasimi ve zamaninda teslim edilmesini beklerken, yogunluk nedeniyle bu
beklentiler karsilanmayabilir. Dikkat ve 6zen eksikligi, miisteri baglhligini azaltarak

yonlendirici etkiyi zayiflatabilir.

Az kargo gonderenler, kargo sirketiyle daha az iletisim kurma egiliminde

olabilirler. Yogunluk, kargo sirketinin az kargo goOnderenlere yeterli iletisim ve
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bilgilendirme saglama kapasitesini etkileyebilir. Bu durumda, az kargo gonderenler,
gonderileri hakkinda yeterli bilgi alamayabilir veya taleplerini iletmekte zorluk
yasayabilirler. Iletisim eksikligi, miisteri bagliligin1 olumsuz etkileyerek yonlendirici

etkiyi azaltabilir.

Az kargo gonderenler, daha diisiik kargo gonderim adedi nedeniyle kargo
sirketinden belirli bir hizmet performansi bekleyebilir. Yogunluk, daha yiiksek kargo
gonderenlere odaklandi i¢in az kargo gonderenlerin beklentileri karsilanmayabilir. Bu
durumda, az kargo gonderenlerin hizmet performansiyla ilgili beklentileri diisebilir ve

miisteri baglilig1 tizerindeki yonlendirici etki azalabilir.

Daha az kargo gonderenler, daha diisiik kargo gonderim adedi nedeniyle alternatif
kargo sirketlerine yonelebilirler. Yogunluk nedeniyle kargo sirketinin hizmet performansi
diiserse, az kargo gonderenler daha esnek bir sekilde alternatif kargo sirketlerini tercih
edebilirler. Alternatif kargo sirketlerinin daha iyi hizmet sunmasi veya daha uygun
fiyatlar sunmasit durumunda, az kargo gonderenlerin tercihleri degisebilir ve kargo

sirketinin yonlendirici etkisi azalabilir.

Sonuglar incelendiginde, hizmet performans: ile miisteri baghiligi arasindaki
ilisgkide gondericilerin cinsiyeti faktoriiniin  diizenleyici etkiye sahip olmadig
gorilmistiir. Ancak, yas, kargo kullanim tiirii, kargo anlagsmas1 olup olmamas1 ve aylik
ortalama kargo gonderim adedi faktorlerinin diizenleyici etkiye sahip oldugu
goriilmiistiir. Yas faktorliniin diizenleyici etkisi, yasin artmasiyla birlikte hizmet
performansi ile miisteri baglilig1 arasindaki iliskide azalmaktadir. Kargo kullanim tiirii
faktorii, bireysel kullanicilarda daha yiiksek bir diizenleyici etkiye sahiptir. Kargo
anlagmasi olup olmamas: faktorii, kargo hizmetinin performansini etkileyerek miisteri
bagliligini diizenler. Aylik ortalama kargo génderim adedi faktorii ise aylik 25 veya daha

az kargo gonderimi yapan gondericilerde daha siddetli bir diizenleyici etkiye sahiptir.

Bu bulgular, hizmet performansi ve miisteri bagliligi arasindaki iliskinin
karmasikligint ve cesitliligini vurgulamaktadir. Farkli faktorlerin miisteri baglilig
tizerindeki etkileri, gdndericilerin 6zelliklerine ve tercihlerine bagli olarak degisebilir. Bu
nedenle, kargo hizmeti saglayicilari, miisteri bagliligini artirmak i¢in gdndericilerin
ihtiyaclarin1 ve beklentilerini dikkate almali ve farkli siiflara yonelik 6zellestirilmis

¢Oziimler sunmalidir.
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Yasin hizmet performansi ile miisteri baglilig1 arasindaki diizenleyici etkisi goz
Ontline alindiginda, kargo firmalar1 farkli yas gruplarindaki miisterilerin ihtiyaclarma ve
beklentilerine odaklanmalidir. Geng miisterilere daha yliksek hizmet performansi sunmak
ve beklentilerini karsilamak i¢in hizmetleri gelistirmek onemlidir. Yash miisteriler igin

ise esneklik ve anlayis gosterme gibi 6zellikler 6nemli olabilir.

Bireysel kullanicilarin daha yiiksek bir yonlendirici etkiye sahip oldugu
gorilmistiir. Bu nedenle, kargo firmalar1 bireysel miisterilere 6zel ¢oziimler sunmali,
kisisellestirilmis hizmetler ve daha 6zenli paketleme gibi avantajlar saglamalidir. Bireysel
kullanicilarin gonderimlerinin fiziksel goriiniimiine dikkat edilmeli ve giivenilirlik, hizli

yanit verebilirlik, giivence ve empati gibi faktorlere odaklanilmalidir.

Kargo anlagmasi olmayan gondericilerin hizmet performansi ile miisteri baglilig
arasindaki diizenleyici etkinin daha siddetli oldugu tespit edilmistir. Bu durumda, kargo
firmalar1 kargo anlasmast olmayan miisterilere 0zel teklifler sunabilir, miisteri

memnuniyetini artirmak i¢in ek destek ve hizmetler saglayabilir.

Aylik ortalama kargo génderim adedinin diizenleyici etkisi oldugu bulunmustur.
Kargo firmalari, diisiik gonderim adedine sahip miisterilere daha fazla 6zen gostermeli,
giivenilirliklerini ve hizlarini vurgulamalidir. Ayrica, bu miisterilere tesvikler, indirimler

veya avantajlar sunularak daha sik kargo gondermeleri tesvik edilebilir.

Sonug olarak, bu c¢alisma hizmet performansi ile miisteri baglilig1 arasindaki
iliskide gonderici 6zelliklerinin diizenleyici etkileri oldugunu ortaya koymaktadir. Yas,
kargo kullanim tiirti, kargo anlasmasi olup olmamasi ve aylik ortalama kargo gonderim
adedi faktorleri, misteri bagliligmi etkileyen 6nemli degiskenlerdir. Kargo hizmeti
saglayicilari, bu faktorleri dikkate alarak hizmetlerini iyilestirmeli ve gondericilerin
memnuniyetini artirmalidir. Ayrica, gelecekteki arastirmalarin daha fazla faktori ele
alarak miisteri baglhiliginin karmasikligin1 daha iyi anlamaya yonelik olmasinin 6nemi

vurgulanmalidir.
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