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oz

Bu calismanin amaci, kargo sirketi secimine etki eden faktorleri dlgmeye yarayan bir 6lcegin
gelistirilmesidir. 62 maddeden olusan 5'li Likert tipindeki taslak Olcek icin verilere yapisal esitlik
modellemesi altinda dogrulayici faktor analizi kullaniimistir. Dogrulayici faktor analizi sonucunda elde
edilen uyum indeksleri, model ile veri arasindaki uyumun varligini géstermis ve 12 faktorlu bir yapi
ortaya ¢cikmistir. Dogrulayici faktor analiziile uyumun varhigi, yapi gecerliliginin de varligini géstermis ve
ayrica 6lcegin kapsam gecerliliginin saglanmasi icin de ankette olusturulmus olan maddeler konunun
uzmanlarina incelettirilmistir. Olcegin ic tutarlihgini ve giivenirligini incelemeye yénelik elde edilen
glvenilirlik katsayisina gore 6lcedin (Cronbach 0=0,988), yiliksek giivenilirlikte oldugu belirlenmistir.
Elde edilen sonuglar dlcegin gecerli ve guivenilir bir dlcek oldugunu ortaya koymustur. Veriler yiiz ylize
anket yontemiyle Sivas'ta yasayan ve kargo sirketlerinden hizmet olan 291 kisiden elde edilmistir.
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ABSTRACT

The aim of this study is to develop a scale for measuring the factors affecting the choice of cargo
company. Confirmatory factor analysis was used under the structural equation modeling for the
5-point Likert type draft scale consisting of 62 items. The fit indices obtained as a result of confirmatory
factor analysis showed the existence of the harmony between the model and the data and a structure
with 12 factors emerged. In addition, to ensure the validity of the scale, the items formed in the
questionnaire were examined by the experts. In addition, according to the reliability coefficient
(Cronbach a = 0.988), the reliability and reliability of the scale were found to be high reliability. The
results showed that the scale was a valid and reliable scale. The data were generated by 291 people
who live in Sivas and served by cargo companies.

Keywords: Cargo, Scale Development, Structural Equation Modelling, Confirmatory Factor Analysis

1. Giris

Teknolojinin gelismesi ve internetin yayginlasmasiyla beraber toplumdaki aligveris kilttri
de buyik 6l¢clide degismis, elektronik ticarete (e-ticaret) ilgi glin gectikce artarak devam etmistir.
Bunun dogal bir sonucu olarak da kargo sirketlerinin is yiiki ve potansiyeli artmis, hitap ettigi
musteri profili cesitlilik gdstermeye baslamistir.

Sanal aligverisle birlikte kargo sirketlerinin 6n plana ¢ikmasi bu alanda hizmet veren firmalarda
ulusal ve uluslararasi diizeyde ¢esitlilige yol agmis ve kargo hizmeti veren sirket sayisinda ciddi
artislar gézlenmistir. Bu durum kargo sirketlerinde dnemli diizeyde rekabetin olusmasina, hizmet
kalitelerinin ylkseltilmesine ve misteri memnuniyetine dnem verilmesine katkilar saglamistir.

Musteriler, herhangi bir Griiniin satin aliminda oldugu gibi tasimacilik konusunda hizmet
aldigi kargo sirketleri arasindan secim yaparken de belli basli faktorlere dikkat etmektedir. Bu
faktorler cercevesinde hizmet algisi ve tatmin diizeyi degisiklik gostermekte, kargo hizmetini
tekrar satin aliminda yapacadi tercih, verecegdi karar ve sergileyecedi tutum ve davranislara
dogrudan etki etmektedir.

Bu nedenle misterilerin kargo sirketi seciminde kararlarini etkileyen faktorlerin belirlenmesi
hem sektorel anlamda hem de misteri nezdinde oldukca 6nemli hale gelmistir. Bu calisma ile
mdsterilerin bakis acisindan kargo sirketi seciminde dikkat etmesi gereken kategorilerin ne
oldugu ortaya konulmaya calisiimistir.

2. Kargo
2.1. Kargonun Tanimi

Hamule veya yilk anlaminda kullanilan kargo (cargo) kelimesi lojistik ve tasimacilik
hizmetlerinin  dnemli bir parcasini olusturmaktadir (http://www.globalkargo.com/kargo-
tasimaciligi.aspx). Kargo tasimaciligi ise bir ylkiin bir yerden baska bir yere tasinmasini ifade
etmektedir. Kargo tasimacilik hizmetinde “kargo” olarak tanimlanan bu yik, belirli bir kap
icerisinde bulunan ve ambalajlanabilen, bir bitiin seklinde 100 kgt asmayan egyalar olarak
tanimlanmaktadir. Kargonun tanimindan da anlasilacagi gibi tasinilan bir nesnenin kargo diye
ifade edilebilmesi icin belirli bir kaliba ve agirliga sahip olmasi gerekmektedir (Songur, 2016).
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2.2, Kargo Tagimaciligi Hizmetleri

Kargo tasimaciligi belirli bir zaman dilimi icerisinde belirli kural ve sorumluluklar cercevesinde
sehir ici, ulusal veya uluslararasi yapilan esya ve emtia gonderimi seklinde tanimlanmaktadir
(www.arascargo.com). Kisaca ifade edilmek gerekirse, tasinmasi gereken bir yikiin bir noktadan
baska bir noktaya ulastirilmasi, kargo tasimaciligi faaliyetleri seklinde ifade edilmektedir.

Sosyal alanda bireysel ve toplumsal ihtiyaclarin cesitliligi, iletisim ve ahlsveris tarzindaki
degisiklikler kargo tasimaciligi hizmetlerine farkh bir boyut kazandirmis, giin gectikge toplum
icindeki 6nemini artirmistir. internet (izerinden yapilan alisverisler, bir yerden baska bir yere olan
gonderiler gibi kargo islemleri ticari anlamda kurum ve mudisterileri, ticari olmayan anlamda ise
bireyleri ilgilendirmekte, kargo sirketi tercihini etkileyen durumlar s6z konusu olabilmektedir.

3. Literatiir

Arastirmanin amacina uygun olarak yapilan literatiir taramasi neticesinde, tlkemizde kargo
sirketleri ile onlarin musterileri Gzerine bircok ¢alisma yapilmis olmasina ragmen, kargo sirketini
etkileyen faktorlerin tespitine yonelik olcek gelistirme calismasina rastlanmamistir. Yapilmis
olan calismalar ekseriyetle kargo sirketlerinin hizmet kalitesi ile musterilerin memnuniyet ve
tutumlarina yonelik calismalardir.

Durmaz (2010), lojistik ulastirma calismalarindaki hizmet kalitesi diizeyinin arttiriimasi icin
Oneriler sunmus ve bu hizmet kalitesinin misteriler acisindan énemine deginmistir. Bununla
birlikte muisteri degerinin dnemi belirlenerek lojistik ulastirma calismalarindaki hizmet kalitesinin
bu musteri dederine olan etkisini incelemistir. Yurtici Kargo sirketi tzerine yapilan calismada
hizmet kalitesi ve kisa teslimat siiresinden dolayl musterilerin bu sirkete olan baghhk dizeyi
ortaya konulmus ve bu sirketin, istek, ihtiya¢ ve sorunlara miusterilerin géziinden bakarak
mdsterilerinin beklentilerinden %80'ini karsiladigi tespit edilmistir.

Deniz ve Gédekmerdan (2011), kargo sirketlerinin musterilerine sunmus olduklar hizmetler
neticesinde musterilerin dislince ve tutumlarini belirlemeye calismislardir. Bununla birlikte
musterilerin kargo sirketleri vasitasiyla yaptiklari kargo gonderileri esnasinda karsi karsiya
kaldiklari sorunlarin tespit edilerek gerekli ¢6ziim Onerilerinin sunulmasini amaglamigslardir.
Bu amagla Erzurum'daki kargo sirketlerinin musterilerine yliz yiize anket teknigiyle yapmis
olduklan arastirmanin neticesinde kargo gonderimi esnasinda en ¢ok karsilasilan sorunun
kargodaki gecikmeler oldugunu ifade etmislerdir. Bunun yaninda kargo sirketi calisanlarinin
yeterli deneyime sahip kisilerden olustugunu ve karsilasilan problemlere zamaninda ¢6ziimler
Urettiklerini sOylemis, musteriyi glizel bir sekilde karsiladiklarini ifade etmislerdir. Misterilere
gore firmalar gonderileri hasarsiz bir sekilde misterilere ulastirmaktadirlar.

Buyukkeklik, Ozoglu ve Biilbiil (2014), kargo sirketlerinin hizmet kalitesini incelemis, bu
kalitenin musteri tatminini ve yeniden satin alma davranisini nasil etkiledigini arastirmislardir.
Yapmis olduklar ¢alisma neticesinde kargo sirketlerinin hizmet kalitesinin glivence, guvenilirlik,
empati, yanit verebilirlik ve fiziksel gériinim seklinde bes faktérli bir yapiya sahip oldugunu
goOstermislerdir. Yanit verebilirlik ve glivenilirlik boyutlarinin genel anlamda musterilerin hizmet
algisini etkilemede diger ¢ boyuta gore daha etkili oldugunu ortaya cikarmislardir. Bunun
sonucunda sirketlerin musterilerin tatmin, tutum ve satin alma davranislarini etkilemede kargo
sirketlerinin hizmet kalitesinin dogrudan etkili oldugu ortaya c¢iktigi icin 6ncelikli olarak yanit
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verebilirlik ve glivenilirlik faktorlerine &nem vermeleri gerektigini dSnermislerdir. Son olarak kargo
sirketlerinin hizmet kalitelerini artirmalari msterilerin tekrar kargo hizmeti almalarini dogrudan
etkiledigini gostermislerdir.

Unal ve Yiicel (2014), kargo sirketlerinin pazarlama anlayisi ekseninde sunmus olduklari
hizmetlerde musterilerin tercihlerini etkileyen boyutlari ortaya cikararak sirketlerin eksiklerini
gormelerini, sunduklari hizmet anlayisini gdzden gecirmelerini ve bu vesileyle misterilerin
almis olduklar hizmet kalitesini artirarak kaynaklarin daha verimli kullanilmasini saglamayi
amaclamislardir.

Atmaca ve Turgut (2015), ilkemizde hizmet sunan kargo sirketlerinin musterilerce tercih
edilmesini etkileyen kriterleri incelemisler, hangi kriterlerin musterilerce daha 6nemli oldugu ve
bu kriterler cercevesinde hangi kargo sirketinin secilmesi gerektigini belirlemislerdir. Bu amacla
literatlr taramasi cercevesinde 17 tane kriter belirlenmis ve bu kriterler ekseninde mdusteri
gorusleri incelenmistir. Yapmis olduklari analiz sonucunda kaybolan veya zarar goren kargo
oldugu durumda sirketin iyi bir acil durum ydnetimi ile misterinin sorunuyla etkin bir sekilde
ilgilenmesinin ve kargo sirketinin misteriye sunmus oldugu hizmet fiyatindaki uygunlugun kargo
sirketi seciminde mdsteri kararini etkileyecek baslca kriterler oldugu sonucuna varmislardir.

Uzuner (2015), misteri iliskileri yonetimi (MiY) cercevesinde kargo sirketleri misterilerinin
memnuniyetini etkileyen faktorlerin ve sirketlerin musteri lehine yapabilecekleri yeniliklerin
ne oldugunu arastirmis, musterilerin algilar, distnceleri ve beklentileri tizerine calismalarini
yapmistir. Calismanin neticesinde miusterilerin algl, dustince ve beklentilerinin demografik
ozelliklere gore farkhlik gosterdigi, buna karsilik sirketlerin misteri beklentilerini karsilayacak
farkh yontemler gelistirmesi gerekliligi ortaya konulmustur.

Songur (2016), kargo hizmetlerine yonelik kurumsal musterilerin memnuniyet diizeylerini ve
hizmet kalite algilarini 6lgmeyi amaclamis, SERVQUAL 6l¢egi yardimiyla hizmet kalitesini, Musteri
Memnuniyet Endeksi kullanarak da kurumsal musteri memnuniyetini 6l¢mastir. Elde edilen
sonuclara gore kargo tasimaciligi hizmetlerine yonelik sanayi isletmelerinin beklentileri yliksek
seviyede olmasina ragmen isletmelerin aldiklari hizmetlere yonelik algi ve kurumsal musteri
memnuniyet beklentilerinin karsilanmadigi gorilmuistir. Bununla birlikte sanayi isletmelerinin
hizmet almis olduklari kargo sirketlerinden musteri memnuniyet diizeyleri, algilari ve beklentileri,
sanayi isletmelerinin calistiklari kargo sirketine, faaliyet sliresine, faaliyet gosterdikleri sektore ve
calisan sayisina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gdstermedigini belirlemistir.

Burcu (2018), tlkemizde kargo sirketlerinde hizmet veren bireylerin egitim seviyelerinin ve
kariyer beklentilerinin ortaya konulmasini, calisanlarin kariyer planlamasina yeterince 6nem verip
vermediklerinin arastirilmasini ve sektorel anlamda yansimalarinin incelenmesini amaclamistir.
Elde ettigi sonuclara gore kargo calisanlarinin kariyer planlamalarinda ailesinin ve arkadaslarinin
etkili oldugu ve bunun sonucunda ise kendini gelistirmeye yonelik adimlar atma gayretine girdigi
sonucuna ulagmistir. Ayrica kargo calisanlarinin cogunlukla ilkdgretim ve alti egitim seviyesine
sahip daha ¢ok beden guiclinden faydalanilan bireyler oldugunu ortaya koymustur.

Ozgiil, Bériihan ve Tek (2017), zel alisveris sitelerinde miisterilerin vermis olduklari siparislerin
kargo sirketlerince ulastiriimasi stirecinde lojistik hizmet kalitesi diizeyinin misteri memnuniyeti
ve satin alma kararina olan etkisini ortaya koymuslardir.
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4.Yontem
4.1. Arastirmanin Calisma Grubu

Arastirmanin ¢alisma grubunu Ocak 2017 tarihi itibari ile yiiz ylize anket yontemiyle Sivas'ta
yasayan ve kargo sirketlerinden hizmet olan 291 kisi olusturmaktadir.

4.2. Taslak Ol¢egin Hazirlanmasi ve Uygulanmasi

Arastirmada kullanilan “Kargo Sirketi Secimini Etkileyen Faktérlerin Tespiti Olcegi” literatiir
incelemesi sonucunda 62maddeden olusan taslak 6lcek hazirlanmistir. Olcek olumsuzdan
olumluya dogru1 ile 5 arasinda degerler alan 5'li Likert tipi bir 6lcektir. Bu taslak olcekte yer alan
madde sayisi, alaninda uzman 4 akademisyenin degerlendirmesi sunulmustur.

4.3. Arastirmada Kullanilan istatistiksel Yontemler

Verilerin analizinde agiklayici faktor analizi ve yapisal esitlik modellemesi altinda dogrulayici
faktor analizi kullaniimistir. Ayrica 6lctimlerin glivenirligi i tutarlihgr belirlemeye yonelik olarak
Cronbach Alpha katsayisi kullaniimistir

4.3.1. Dogrulayici Faktor Analizi (DFA)

Dogrulayici faktor analizi (DFA), bir calismada 6lcek gelistirme asamasinda veya gecerlilik
analizinde kullanilir.Veritarafindan dnceden belirlenmis bir yapinin, dogrulanip dogrulanmadigini
arastinir. DFA, gozlenen degiskenler ile onlarin deterministik olmayan fonksiyonu olan ortiik
degiskenler arasindaki baglantilar hakkinda 6n beklentilerin test edilmesine dayanir (Noyan
2009: 22). Kuramsal olarak ortaya konan faktorleri belirlemede rol oynayan degiskenler ile
acimlayici faktor analizi ile belirlenen faktorleri olusturan orijinal degiskenler arasinda uyumluluk
bulunup bulunmadigi DFA ile test edilir (Ozdamar, 2010; akt: Dogan vd., 2018: 376). Bu baglamda
acimlayic faktor analizi ile elde edilen yapilarin, yapi gecerligi dogrulayici faktor analizi ile
degerlendirilir (Kline 2005; Stapleton, 1997; akt: Dogan vd., 2018: 376).

4.3.2. i¢ Tutarlilik Analizi

Likert tipi olceklerde glvenirlik seviyesi, Cronbach’in gelistirdigi a katsayisinin kullaniimasi
ile belirlenebilir. Olcekte yer alan sorularin, belirli gruplar halinde, tiirdes bir yapi olusturup
olusturmadiklari alfa katsayisi ile belirlenmeye calisilir (Karagéz 2016: 941). Bir baska ifadeyle
Likert tipi olcek calismalarinda her maddenin temelde ayni tutumu 6l¢mesi faraziyesi vardir
(Tavsancil, 2002: 152). Bu yiizden genellikle Likert tipi dlcek gelistirme calismalarinda giivenirlik
diizeyini saptamada i¢ tutarhlk 6lcttl olarak kabul edilen Cronbach alfa katsayisi kullanilir. Bu
katsayi O ile 1 arasinda degerler alip, alfa katsayisi ne kadar 1'e yakin ise 6lcekteki maddelerin o
kadar birbiriyle tutarh ve ayni 6zelligi 6lctigi kabul edilir (Tezbasaran, 1996: 46).

4.4. Arastirmada Kullanilan Paket Programlar

Elde edilen verilerin analizinde agimlayici faktor analizi i¢in IBM SPSS 23.0 istatistik paket
programi, dogrulayici faktor analiziicin ise SPPSile uyumlu AMOS 23 paket programi kullaniimistir.
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5. Bulgular
5.1. Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglari

Dogrulayici faktor analizi neticesinde ortaya konulan12 faktorli yapinin, uyum iyiligi ve yapi
gecerligi sonuglari asagidaki gibi elde edilmistir.

5.1.1. Model Uyumu

Model ile veri arasindaki uyumun belirlenmesinde, uyum iyiligi testlerinin birkacindan
faydalanilabilecegi gibi uyum iyiligi testlerinin tamamindan da faydalanilabilir (Schumacker,
2006: 120). Uyum indekslerinin birden fazla ceside sahip oldugu fakat bu uyum indekslerinden
hangilerinin standart kabul edilecegi hakkinda tam bir uzlasmanin olmadigi bildirilmektedir
(Munro 2005; Simsek 2007;akt: Capik, 2014: 199), Literatlir incelemesi sonucunda model uyumu
icin dikkate alinan uyum iyiligi indeksi degerlerinin genel olarak X /df, SRMR ve RMSEA
oldugu gozlenmistir. x*/df = 2,440 < 5, SRMR=0,0480<0,08, RMSEA=0,070<0,08 uyum
degerlerine gore model verilere mikemmel uyum gostermektedir. Dogrulayici faktor analizi ile
gecerli uyumun var oldugunun belirlenmesi, taslak olcegin yapi gecerliliginin de saglandigini
gOstermektedir.

Tablo 1. Regresyon Katsayilari Tablosu

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate | S.E. CR. P Estimate | S.E. CR. P
s2 <--- FK 1,000 s35 | <-—- KT 1,026 ,052 | 19,906 | ***
s1 <--- FK ,851 ,083 10,266 | *** | s36 | <--- KT 1,015 ,052 | 19,355 | ***
s6 < | FUS 1,000 s37 | <--- KT ,993 ,053 | 18,608 | ***
s5 < | FUS 1,126 074 | 15,233 | *** | s38 | <--- KT 947 ,050 | 18,796 | ***
s4 <--- FUS 1,019 ,068 14,906 | *** | s39 | <--- KT 1,013 ,046 | 21,973 | ***
s3 | <— | FUS 1,057 | 076 | 13,849 | *** | s31 | <— | FCSFG | 1,000
s12 | <— |MMIYC| 1,000 s32 | <— | FCSFG | ,989 | ,060 | 16,514 | ***

s11 | <— |MMIYC| 1,004 060 | 16,826 | *** | s33 | < | FCSFG 922 ,058 | 15,805 | ***

s10 | < |MMIYC| 1,004 065 | 15490 | *** | s43 | <— | FTBSS 1,000

s9 < |[MMIYC| 1,078 058 | 18,726 | *** | s44 | <— | FTBSS ,986 ,050 | 19,639 | ***

s8 < | MMIYG 977 064 | 15262 | *** | s45 | < | FTBSS 933 ,051 | 18,346 | ***

s7 < [MMIYC| 1,045 062 | 16,981 | *** | s46 | < | FTBSS ,990 ,052 | 18,930 | ***

s15 | < | FTIU 1,000 s47 | < | FTBSS 979 ,053 | 18,416 | ***

s14 | < | FTiU 1,014 ,059 | 17,088 | *** | s48 | < | FCMKT 1,000

s13 | < | FTiU 974 063 | 15422 | *** | s49 | < | FCMKT 979 ,054 | 17,999 | ***

s27 | < | FCKP 1,000 s50 | <--- | FCMKT ,900 ,057 | 15,858 | ***

s26 | <-—- | FCKP 816 074 | 10,983 | *** | s51 | <--- | FCMKT 976 ,052 | 18,631 | ***

s25 | < | FCKP 823 ,071 11,654 | *** | s52 | <-— | FCMKT 937 ,052 | 17,989 | ***

s24 | < | FCKP 1,008 077 | 13,130 | *** | s53 | < | FCMKT 926 ,055 | 16,988 | ***

s23 | < | FCKP 1,024 079 | 12,986 | *** | s54 | < | FCMKT ,899 ,054 | 16,652 | ***

s22 | < | FCKP ,904 078 | 11,592 | *** | s55 | <-—- | FCMKT 954 ,054 | 17,709 | ***

s21 | < | FCKP 1,053 079 | 13,243 | *** | s40 | <— | FGGP 1,000
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Tablo 1. Regresyon Katsayilari Tablosu (Devami)

Estimate | S.E. CR. P Estimate | S.E. CR. P
s20 | <-- | FCKP 1,087 ,084 | 12,961 | *** | s41 | < | FGGP ,898 ,052 | 17,266 | ***
s19 | <--—- | FCKP 944 ,089 10,606 | *** | s42 | <--- FGGP 1,025 ,051 | 19,930 | ***
s18 | <-- | FCKP 1,008 077 | 13,122 | *** | s56 | <--- | FSZKGOT | 1,000
s17 | <— | FCKP 1,021 ,083 12,354 | *** | s57 | < | FSZKGOT | 1,071 ,054 | 19,669 | ***
s16 | <-— | FCKP 1,115 ,089 12,496 | *** | s58 | <--—- | FSZKGOT 957 ,055 | 17,442 | ***
s30 | <--- FU 1,000 s59 | <--- | FSZKGOT | 1,024 ,057 | 17,946 | ***
s29 | < FU ,944 ,055 17,154 | *** | s60 | <--—- | FSZKGOT ,780 ,064 | 12,219 | ***
s28 | <-- FU ,946 ,054 17,574 | *** | s61 | < | FSZKGOT ,736 ,063 | 11,728 | ***
s34 | <--- KT 1,000 s62 | <--- | FSZKGOT ,697 ,066 | 10,501 | ***

Dogrulayici faktdr analizinde regresyon katsayilarinin anlamli olmasi da &énemlidir.

Regresyon degerleri, g6zlenen degiskenlerin, gizil degiskenleri tahmin etme giiclin, yani faktor

icin dnemlidir ve bu 6nem maddelerin faktorlere dogru ylklendigi anlamina gelmektedir

(Karag6z vd., 2016: 51). Tablo 2'de standardize edilmis regresyon katsayilari verilmistir.

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Tablo 2. Standartlastirilmis Regresyon Agirliklari

Estimate Estimate
s2 <--- FK ,767 s35 <--- KT ,849
s1 < FK 612 $36 < KT 837
6 < | FUS ,796 s37 <--- KT 819
s5 < | FUS 792 s38 < KT ,824
s4 < FUS 779 s39 < KT ,891
s3 < | FUS ,737 s31 <--- FCSFG ,848
s12 | <— |MMIYC| ,809 s32 < FCSFG 778
s11 | <— |MMIiYC| ,829 s33 < FCSFG 757
s10 | <— |MMIYC| ,783 s43 < FTBSS ,862
9 | <— |MMIYC| ,890 s44 < FTBSS ,854
s8 < |MMIYC| 775 s45 < FTBSS ,822
s7 | <— |MMIYC| ,835 546 < FTBSS ,837
s15 | <— | FTIU ,824 s47 < FTBSS ,824
s14 | <— | FTiU ,841 s48 < FCMKT ,850
s13 | <— | FTiU ,784 549 < FCMKT ,822
s27 | <— | FCKP ,726 50 < FCMKT ,760
s26 | <— | FCKP ,641 s51 < FCMKT ,838
s25 | <— | FCKP ,679 52 < FCMKT ,822
s24 | <— | FCKP ,760 s53 < FCMKT ,794
s23 | < | FCKP ,752 s54 < FCMKT ,784
s22 | <— | FCKP 675 s55 < FCMKT 814
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Tablo 2. Standartlastiriimis Regresyon Adirliklari (Devami)

Estimate Estimate
s21 | < FCKP ,766 s40 <--- FGGP ,854
s20 | < FCKP ,751 s41 <--- FGGP 811
s19 | < | FCKP ,620 s42 <--- FGGP ,880
s18 | < FCKP ,760 s56 <--- FSZKGOT ,826
s17 | < FCKP ,718 s57 < FSZKGOT ,899
s16 | <-- | FCKP ,725 s58 <--- FSZKGOT ,835
s30 | < FU ,867 s59 <= FSZKGOT ,850
s29 | <--- FU ,807 s60 <--- FSZKGOT ,648
s28 | <--- FU 819 s61 <--- FSZKGOT ,628
s34 | < KT ,872 562 <--- FSZKGOT 574

Regresyon degerleri ile gozlenen degiskenlerin gizil degiskenleri tahmin etme glict (faktor
yiklenimleri) belirlenebilir. Elde edilen bulgular dogrultusunda ortaya konan 12 faktorli yapinin
gecerliliginin dogrulayici faktor analizi ile belirlendigi soylenebilir.

Dogrulayici faktor analizi ile elde edilen uygun modelin diyagrami asagida verilmistir.

Sekil 1. Modelin AMOS Diyagrami
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5.1.2. Faktorlerin Adlandirilmasi
Dogrulayici faktor analiz ile uyumun varligi belirlenen faktorler asagidaki gibidir.

Tablo 3. Elde edilen faktorlerin adlandiriimasi

FIRMA KALITESINDEN MEMNUNIYET

Firmanin genel kalitesinden memnuniyetiniz

Firmadan cevrenizdekilerin memnuniyeti.

FIRMANIN UCRETLENDIRME SiSTEMiINDEN MEMNUNIYET

Firmanin verdigi hizmet karsiliginda, aldigi Gicretten memnuniyetiniz.

Firmanin kapida 6deme sisteminden memnuniyetiniz.

Firmanin kullandigi faturalama islemlerinin standartlara uygunlugundan memnuniyetiniz

Firmanin rekabetcilerine oranla daha dustik fiyatlara kaliteli hizmet sunmasindan memnuniyetiniz.

MUSTERI MEMNUNIYETI iCiN YAPILAN CALISMALARDAN MEMNUNIYET

Firmanin saglamis oldugu kolayliklardan memnuniyetiniz.

Firmanin musterilerinin menfaatleri dogrultusunda hareket etmesinden memnuniyetiniz.

Firmanin promosyon uygulamalarindan memnuniyetiniz.

Firmanin yapmis oldugu kampanyalardan memnuniyetiniz.

Tercih ettiginiz firmanin emsallerine gore saglamis oldugu avantajlardan memnuniyetiniz.

Firmanin talep edildiginde saglamis oldugu ek hizmetlerden (paketleme, sms, telefon ihbarli teslim)
memnuniyetiniz

FIRMANIN TEKNOLOJi iLE UYUMUNDAN MEMNUNIYET

Firmanin sektordeki degisim ve gelisimlere uyum saglamasindan memnuniyetiniz.

Firmanin modern ekipmanlarindan memnuniyetiniz.

Firmanin kullandigi ekipmanlarin gériinim ile sunulan hizmet tipi arasindaki uyumdan memnuniyetiniz.

FIRMANIN CALISMA KOSUL VE PRENSIPLERINDEN MEMNUNIYET

Firmanin calisan sayisindan memnuniyetiniz.

Firmanin musteriler icin uygun calisma saatlerinden memnuniyetiniz.

Firmanin telefon ile adresten alim hizmetinden memnuniyetiniz.

Firmanin hava yolu ile sagladigi kargo hizmetinden memnuniyetiniz.

Firmanin yurt disi kargo hizmetinden memnuniyetiniz.

Firmanin sahip oldugu dagitim agindan memnuniyetiniz.

Firmanin sahip oldugu arag filosundan memnuniyetiniz.

Firmanin kullandigi sevkiyat araclarinin hizmete uygunlugundan memnuniyetiniz.

Firmanin ambalaj sisteminden memnuniyetiniz.

Firmanin vaatleri zamaninda yerine getirmesinden memnuniyetiniz.

Firmanin tasidigi trinii taahht ettigi zamanda ulastirmasindan memnuniyetiniz.

Firmanin hizmeti bekletmeden isleme koymasindan memnuniyetiniz.

FIRMAYA ULASILABILIRLIKTEN MEMNUNIYET

Firmanin sube sayisi ve ulasilabilirliginden memnuniyetiniz.

Firmanin subelerine telefonla ulasilabilirlikten memnuniyetiniz.

Firmanin ¢cagri merkezine ulasilabilirlikten memnuniyetiniz.
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Tablo 3. Elde edilen faktorlerin adlandiriimasi (Devami)

FIRMA CALISANLARININ VE SUBELERININ FiZiKSEL GORUNUSUNDEN MEMNUNIYET

Firma subelerinin fiziksel gériinlisinden memnuniyetiniz.

Firma calisanlarinin diizglin ve temiz gortiniminden memnuniyetiniz.

Firma subelerinin dlizgiin ve temiz goriiniminden memnuniyetiniz.

KARGO TESLIMATINDAN MEMNUNIYET

Firmanin paketi teslimat hizindan memnuniyetiniz.

Firmanin teslimat ve sunumundan memnuniyetiniz.

Firmanin teslimati saglayamadigi durumlarda, musterinin hizmeti tekrar talep etmesi halinde géstermis oldugu
tutumdan memnuniyetiniz.

Firmanin Grlnleri teslimat stirecinin kusursuz gergeklestirmesinden memnuniyetiniz.

Firmanin taginan Griintin zarar gérmemesi icin aldigi dnlemlerden memnuniyetiniz.

Firmanin tagimis oldugu Grliint her zaman dogru adrese ulastirmasindan memnuniyetiniz.

FIRMANIN GiZLiLiK VE GUVENILIRLiK POLiTIKASINDAN MEMNUNIYET

Firmanin givenilirliginden memnuniyetiniz.

Firmanin uyguladigi gizlilik politikasindan memnuniyetiniz.

Firmanin kayitlari hatasiz tutmasindan memnuniyetiniz.

FIRMANIN TAKIP BiLGiSi SAGLAMA SiSTEMLERINDEN MEMNUNIYET

Firmanin vermis oldugu takip numarasinin dogrulugundan memnuniyetiniz.

Firmanin internet sitesi Gzerinden sagladigi takip sisteminden memnuniyetiniz

Firmanin sms mesaiji ile takip bilgisi vermesinden memnuniyetiniz.

Firmanin takip sistemi ve sms mesaji ile sagladigi bilgilerinin dogrulugundan memnuniyetiniz

Firma calisanlarinin hizmetin misterilere ne zaman sunulacagini bildirmesinden memnuniyetiniz

FIRMA CALISANLARININ MUSTERIYE KARSI TUTUMUNDAN MEMENUNIYET

Firmanin sube icerisinde calisanlarin davranislarindan memnuniyetiniz.

Firma kuryelerinin tutumundan memnuniyetiniz.

Firmanin musteri sadakatine vermis oldugu énemden memnuniyetiniz.

Firma calisanlarinin ciddiyetinden memnuniyetiniz.

Firmanin musteriyle kurdugu iletisimden memnuniyetiniz.

Firmanin size sahsi olarak gdstermis oldugu ilgi ve alakadan memnuniyetiniz.

Firmanin misteriye her tiirli bilgi vermesinden memnuniyetiniz.

Firma ¢alisanlarinin musterilerin problemlerini ¢zebilecek bilgi ve beceriye sahip olma derecesinden
memnuniyetiniz.

FIRMANIN SiKAYETLER VE ZARARLAR KARSISINDA GOSTERMi$ OLDUGU TUTUMDAN MEMNUNIYET

Firmanin sikayetlere cevap verme durumundan memnuniyetiniz.

Firmanin yasanilan problemle ilgili aldigi dnlemlerden memnuniyetiniz.

Firmanin eksik bilgi durumunda izledigi politikadan memnuniyetiniz.

Firmanin paketi teslim almadan 6nce kontroliine izin vermesinden memnuniyetiniz.

Firmanin kurye kaynakli zarari karsilamasindan memnuniyetiniz.

Firmanin hizmet saglanamamasi (hasar, kayip, eksik, gecikme) halinde yapmis oldugu geri déniisten
memnuniyetiniz.

Firmanin hizmet saglanamamasi (hasar, kayip, eksik, gecikme) halinde yapmis oldugu geri dénis stresinden
memnuniyetiniz.
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5.2. i¢ Tutarlihk Analizi

Olcegin giivenilirligini belirlemede yararlanilan ve ic tutarliigin élciitii olan Cronbach a
katsayisinin 0.40tan kiicik olmasi 6lcegin“glvenilir olmadigini’,0.40-0.59arasinda olmasi“diisiik
glvenilirlikte” oldugunu, 0.60-0.79 arasinda olmasi “olduk¢a guvenilir” oldugunu ve0.80-
1.00arasinda olmasi o6lcegin “ylksek glvenilirlikte” oldugunu gosterir (Tavsancil, 2002: 29).
Bu calismada kargo sirketlerinde hizmet alanlara yonelik olarak gelistirilen taslak 6lcegin ic
tutarhihgi, Cronbach Alpha katsayisi ile 0,988 olarak hesaplanmistir. Bu deger taslak 6lcegdin
yuksek guvenilirlikte oldugunu gostermektedir.

6. Sonug ve Oneriler

Bu calismada bireylerin, kargo sirketi secimine etki eden faktorlerin belirleyebilmek amaciyla
bir 6lcek gelistirilmistir. Sivas'ta yasayan ve kargo sirketlerinden hizmet alan 291 kisiye, 62
maddeden olusan 5’li Likert tipindeki taslak olcek icin verilere yapisal esitlik modellemesi altinda
dogrulayici faktor analizi kullaniimistir. Dogrulayici faktor analizi sonucunda elde edilen uyum
indeksleri, model ile veri arasindaki uyumun varhgini géstermis ve 12 faktorli bir yapi ortaya
cikmistir. Bu 12 faktér sirasiyla “Firma Kalitesinden Memnuniyet, Firmanin Ucretlendirme
Sisteminden Memnuniyet, Miisteri Memnuniyeti icin Yapilan Calismalardan Memnuniyet,
Firmanin Teknoloji ile Uyumundan Memnuniyet, Firmanin Calisma Kosul Ve Prensiplerinden
Memnuniyet, Firmaya Ulasilabilirlikten Memnuniyet, Firma Calisanlarinin Ve Subelerinin Fiziksel
Gorunlsiinden Memnuniyet, Kargo Teslimatindan Memnuniyet, Firmanin Gizlilik Ve Guvenilirlik
Politikasindan Memnuniyet, Firmanin Takip Bilgisi Saglama Sistemlerinden Memnuniyet,
Firma Galisanlarinin Misteriye Karsi Tutumundan Memnuniyet, Firmanin Sikayetler Ve Zararlar
Karsisinda Gostermis Oldugu Tutumdan Memnuniyet” seklinde adlandiriimistir. Dogrulayici
faktor analizi ile verilerin modele uygunlugunun belirlenmesi, taslak 6lcedin yapi gegerliliginin
de saglandigini gostermektedir. Ayrica dlcegin kapsam gecerliliginin saglanmasi icin ankette
olusturulmus olan maddeler konunun uzmanlarina incelettirilmistir. Ayrica 6lgegin ic tutarhihgini
ve glvenirligini incelemeye yonelik elde edilen glivenilirlik katsayisina gore 6lcedin (Cronbach
0=0,988),ytksek guvenilirlikte oldugunu belirlenmistir. Yapilan analizler neticesinde elde
edilen sonuclara gore “bireylerin, kargo sirketi secimine etki eden faktorleri belirleyebilmek icin
gelistirilen dlcegin gecerli ve glivenilir bir 6lcek oldugu distinilmektedir.

Kargo sirketleri, kargo sirketleri secimine etki eden faktorleri belirleyebilen olgek ile
musterilerin memnuniyetlerini Slcebilecek, sektorde rekabet glictiinii arttirabilecek ve varliklarini
surdurebileceklerdir.

Bu nedenle, gelecekte farkli calisma gruplar Ulzerinde yapilacak olan calismalarda, bu
calismada belirlenen faktorlere ek olarak, kasko alicilarinin kasko sirketi tercihinde etkili olan
faktorlerin belirlenmesiyle, hem musteri sayisini artirmaya calisan hem de kasko sigorta
sektoriine yeni giren sigorta sirketlerine fayda saglayacagi dusiinllen sonuglar elde edilebilir.
Yine bu calisma farkliillerde, bélgelerde yapilarak sonuglarin farkliliklarinin nedeni arastirilabilir.

Anketin sadece Sivas'ta uygulanmasi bu calismanin bir kisitidir. Ayrica kargo sirketi secimine
etki eden faktorler daha da gelistirilebilir ve bu arastirma farkli illerde, bolgelerde yapilarak daha
iyi sonuclar elde edilebilir.
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