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Oz

Bu calismada, yapisal esitlik modellemesi yaklasimi ile kargoculuk sektdriinde hizmet veren bir firmaya ait miisteri memnuniyet
analizini yapmak maksadiyla bir model 6nerisi gelistirilmis ve uygulamasi yapilmistir. Analiz i¢in ihtiya¢ duyulan veriler 6nceden
hazirlanmis ve toplam iki boliim 29 sorudan olusan bir anket araciligryla toplanmistir. Firmaya ait Ankara Bolge Miidiirliigiine bagl
illerde ikamet eden ve kargo sirketinden hizmet alan 580 miisteriye hazirlanan anket yiiz yilize goriistilerek uygulanmigtir. Literattr
incelenmesi ve uzman goriisiine bagvurmak suretiyle 8 adet boyut belirlenmistir. Belirlenen boyutlar miigteri memnuniyeti, iletigim,
bagilik, yeterlilik, zaman yonetimi, siire¢ yonetimi, imaj ve hizmet sunumudur. Istatistiksel veri analizlerinden sonra dogrulayici
faktor analizi ve yapisal esitlik modelleri kurulmustur. Ayrica kurulan yapisal esitlik modelinin standart ¢6ziimii incelendiginde
belirlenen boyutlarin birbirleri ile olan iligkilerinin olumlu ve anlamli oldugu goériilmiistiir. Uygulama neticesinde her bir boyut icin
100 iizerinden endeks puani da hesaplanmistir. Bu hesaplamaya gore boyutlarin yedi tanesi ¢ok iyi bir tanesi iyi seviyede skor
almistir. Yapilan hesaplamalara gére miisteri memnuniyeti boyutu en yiiksek puani, hizmet sunumu ise en diisiik puani almustir.
TMME basart cetveline gore en kotii puani alan hizmet sunumu ve yedinci sirada olan imaj boyutunun gelistirilebilmesi igin
iyilestirme Onerileri getirilmistir.

Anahtar Kelimeler
“Yapusal Eyitlik Modellemesi, Kargo Sektdru, Miisteri Memnuniyeti ”

Abstract

In this study, a model proposal was developed and implemented in order to analyze the customer satisfaction of a company serving
in the cargo sector with the structural equation modeling approach. The data needed for the analysis were prepared in advance and
were collected through a questionnaire consisting of two parts and 29 questions. The questionnaire prepared for 580 customers
residing in the provinces affiliated to the Ankara Regional Directorate of the company and receiving service from the cargo company
was applied by face-to-face interviews. Eight dimensions were determined by reviewing the literature and consulting expert opinion.
Identified dimensions are customer satisfaction, communication, loyalty, competence, time management, process management,
image and service delivery. After statistical data analysis, confirmatory factor analysis and structural equation models were
established. In addition, when the standard solution of the established structural equation model was examined, it was seen that the
relations between the determined dimensions were positive and significant. As a result of the application, an index score out of 100
was calculated for each dimension. According to this calculation, seven of the dimensions scored very well and one scored well.
According to the calculations, customer satisfaction has the highest score and service delivery has the lowest score. Suggestions for
improvement were made in order to improve the service delivery with the worst score according to the TMME success scale and the
image dimension, which is in the seventh place.
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1. Giris

Kiiresel boyutlarda yaganan degisimler ve teknolojide yasanan gelismeler 6ncelikle insan hayatini, akabinde ise insanlarin ihtiyaglarini
degistirmistir. insan hayatinda ve dogrusal olarak insanlarin ihtiyaglarinda yasanan bu degisimler kaginilmaz olarak, insanlarin
tiiketmesi icin kar veya toplumsal fayda gozeterek hizmet veya {iriin satan firma/sirket ve kurumlar tizerinde de biiyiik bir degisiklik
yaratmigtir. Ozellikle internet saglayicilari iizerinden diinya iizerinde ki her iiriin ya da hizmeti gérme firsat: bulan insanlar satin alma
konusunda daha secici olmugtur. Daha segici birer miisteri ayn1 zamanda memnun edilmesi daha zor birer miisteri anlamina gelmektedir.
Firmalar bu zorlugun {istesinden gelmek igin farkl satis stratejileri gelistirmek durumunda kalmigtir. Hangi alanda hizmet ya da mal
irettiginden bagimsiz olarak, kar marjin1 ya da sagladigi toplumsal fayday: arttirmak isteyen firma ya da kurumlarin bu stratejileri
belirlemek i¢in bagvurdugu en yaygin yol miisteriler ile iletisim kurarak onlarin sikayetlerini dinlemek ve 6nerilerini degerlendirmektir.
Bir diger ifadeyle anket vs. gibi yontemler araciligiyla miisterilere ulasmak ve onlarin memnuniyet seviyelerini dlgmektir. Firmalarin
bu ihtiyacin1 gidermek adina bir¢ok analiz yontemi ve model gelistirilmistir. Nedensellik iligkisine dayali analiz ve tahmin modeli
olmasiyla 6n plana ¢ikmis olan Miisteri Memnuniyet Endeksi (MME) modelleri en yaygin analiz yontemleridir (Aktepe vd., 2015).

Gelisen ve degisen ihtiyaglar ile dogrusal olarak gelisen hizmet veya iiriin pazarlamasi giiniimiizde 6zellikle internet araciligiyla bitln
diinyay1 kapsamaktadir. Tiirkiye’de yasayan bir insan, Brezilya’da faaliyet gosteren bir kozmetik firmasi i¢in miisteri haline gelebilir.
Internet araciligiyla yapilan bu aligverisin tamamlanmasi icin de hayatimiza kargo kavram girmistir. Kargo kavram baslangicta
nispeten sinirli bir gevrede ve kisitli bir gergevede {irlinlerin tasinmasi ile ilgiliyken, giiniimiizde her tiirlii iiriiniin kiiresel olarak tagindig1
bir kavram haline gelmistir.

Bu calismada iilke genelinde hizmet veren bir kargo firmasina ait miisteri memnuniyet endeksi hesaplanmasi amaglanmistir. Bu amag
dogrultusunda ilk olarak konuya iliskin bilimsel yazin taramasi yapilmigtir. Bilimsel yazin taramasini takiben ¢alismaya iligkin
tanimlara ve caligmanin gergeklestirilmesinde kullanilan yonteme yer verilmistir. Yontemin ifade edilmesinden sonra ¢aligmanin
sonuglar1 ve sonuglarin analiz edilmesiyle firmaya sunulacak 6neriler bulunmaktadir. Son boliimde ise ¢alismanin yapilmasinda istifade
edilen kaynaklar yer almaktadir.

2. Bilimsel Yazin Taramasi

Literatlirde, hizmet sistemlerinde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti baghgi altinda miisteri memnuniyetine etki eden ¢alismalar
ve kargo firmalarindaki uygulamalar incelenmistir. Literatiirde farkli arastirma yontemlerinin ve tekniklerinin kullanildig:
goriilmektedir. Asagida arastirma konusu ile ilgili literatiirde bulunan bazi ¢aligmalarda kullanilan yontemler ve ortaya ¢ikardiklar
sonuglar incelenerek anlatilmistir.

Yieh vd. (2007) ¢aligmalarinda, Tayvan’da hizmet veren 5 biiyiik araba servisinden faydalanan 495 miisteri arasinda yaptiklar1 anket
sonucu elde ettikleri verileri analiz etmislerdir. Yapisal esitlik modellemesi ile kurduklar1 modelle fiyat-kalite performansi, miisteri
iligkileri ve hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkilerini arastirmislardir. Boon-itt ve Chomvong (2010), calismalarinda
Tayland’ da hizmet veren otellerin tiirlerine gére kalitesini karsilagtirarak SERVQUAL modeli ile analiz etmislerdir. Bununla birlikte
miisteri beklentileri ve otel hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi ortaya koymuslardir. Bu ¢alismada Bangkok'ta bulunan butik ve 3-4
yildizli olmak iizere 41 otel misterilerini kapsayan bir anket calismasi yapilmistir. Bolgedeki otellerin misteri beklentilerini
karsilayamadigi tespit edilmigtir. Deniz ve Godekmerdan (2011), ¢alismalarinda Erzurum’da faaliyet gosteren kargo firmasi
miisterilerine yonelik, 400 kisiye 3 bolimden olusan bir anket yapmis ve misterilerin aldiklart hizmete iliskin diisiincelerini analiz
etmislerdir. Bu analizler neticesinde miisterilerin kargo gonderirken karsilastiklart en biiyiik problemin gecikme oldugunu tespit
etmislerdir. Biiylikkeklik vd. (2014), aragtirmasinda hizmet kalitesinin tekrar satin alma ve miigteri memnuniyeti boyutlarina etkisini
kargo sektorii 6zelinde incelemistir. Miisteri tatmini ve hizmet kalitesinin miisterilerin tekrar satin alma davraniglari tizerindeki etkisini
tespit etmek icin 257 kisiye anket uygulayarak gerekli verileri toplamiglardir. Yapisal esitlik modeli ile hipotezlerin dogrulugu test
edilmistir. Caligmanin sonucunda miisteri tatmini ve hizmet kalitesinin tekrar satin alma egilimi {izerinde anlaml1 ve olumlu etkilere
sahip oldugu tespit etmistir. Gul (2014), calismasinda, miisteri sadakati ile firma itibari, gliven ve miisteri memnuniyeti arasindaki
iliskiyi ortaya koymay1 amaglamustir. Analiz igin gerekli veriler Pakistan’da bulunan bir banka ile ¢aligan 150 kisiye yapilan anketler
aracilig1 ile toplanmigtir. SPSS programi ile verilerin analizi ve regresyon analizi yapilmistir. Calismanin neticesinde arastirilan
iliskinin ¢ok gii¢lii oldugu tespit edilmistir. Unal ve Yiicel (2014), ¢alismalarinda hem sirketlerin kendi hizmetlerini degerlendirmelerini
hem de tuketici tercihlerini etkileyen etkenleri ortaya koymayr amaglamislardir. Calisma icin ihtiya¢ duyulan veriler Inonii
Universitesinde gorev yapan personelden segilen 238 kisiye yapilan anketler araciligiyla toplanmustir. Veriler SPSS ile analiz edilmistir.
Calismanin neticesinde kalici miisteri elde etmenin yolunun iletisim kanallarin siirekli agik tutmak ve miisterilerin istek ve ihtiyaclarina
gore lirlin ve hizmetlerini giincelleyerek sunmanin oldugu anlasilmistir. Aktepe (2015) ¢aligmasinda, bes asamali bir model altinda
Yapisal Esitlik Modellemesi ve matematiksel programlama yontemlerini birlestirerek miisteri memnuniyet endeksini hesaplamay1
amaglanistir. Yerel bir yonetimde yapilan uygulamada LISREL ve ILOG programlari veri analizi igin kullanilmistir. iletisim, hizmet
kalitesi, yenilikgilik, maliyet algis1 ve memnuniyet boyutlar1 bulunmaktadir. Ilicali vd. (2016) ¢aligmalarinda algilanan marka degeri
ile servis ve hizmet kalitesi marka sadakati ve tatmini arasindaki iligkinin kargo sektdriindeki yansimalarini tespit etmeyi
hedeflemislerdir. Caligma i¢in ihtiya¢ duyulan veriler 208 kigiye yapilan anketler ile elde edilmistir. SPSS programi ile verilerin analizi
yapilmistir. Tutarhilik ve gegerlilik analizleri yapilmis ve modele ait Cronbach Alpha degeri hesaplanmistir. Calisma sonucunda
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algilanan marka degeri ile marka sadakati ve tatminin arasinda olumlu veya anlamli bir iliski olmadig1 sonucuna varilmigtir. Yaghoubi
vd. (2017), ¢aligmalarinda miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve organizasyonel verimlilik degiskenleri ile miigteri iligkileri
yonetiminin arasindaki iliskiyi incelemistir. Iran'da hastanelerden hizmet alan hastalara anket uygulamasi yapilmistir. SPSS ve AMOS
programlarinin analiz i¢in kullanilarak kurulan yapisal esitlik modelinden elde edilen sonuglara gore miisteri kazaniminin en yiiksek
etkiye sahip faktor oldugu tespit edilmistir. Yildiz (2017) calismasinda sadakat ile kulaktan kulaga pazarlama {izerindeki etkisini
aragtirmistir. Calisma cergevesinde Giimiishane sehrinde hizmet veren kargo firmalart incelenmistir. Veriler kargo firmalarindan
hizmet alan 460 kisiye anket uygulanarak elde edilmistir. Belirlenen boyutlarin ve hipotezlerin giivenilirlik ve gegerlilik testleri
yapilmis Cronbach Alpha degeri hesaplanmistir. Calisma neticesinde sadakat ile kulaktan kulaga pazarlama arasinda giiglii bir etki
oldugu, tatmin ve giiven ile sadakat boyutlarinin arasinda anlamli ve olumlu bir iliski var oldugu belirlenmistir. Alp vd. (2018)
calismalarinda, miisteri memnuniyeti ile firma itibarinin kargo sektoriindeki iliskisini tespit etmeyi hedeflemislerdir. Caligma sadece
kargo sektorii dahilinde yapilmustir. Analiz i¢in gereken veriler Balikesir Universitesi Necatibey Egitim Fakiiltesinde egitim géren 245
Ogrenciye yapilan anketler iizerinden saglanmistir. Modele ait tutarlilik ve gecerlilik analizleri yapilmistir. Calisma neticesinde miisteri
memnuniyeti ve firma itibart arasinda giiglii bir iligski oldugu belirlenmistir. Nazli (2018), ¢alismasinda aydinlatma sektdriinde hizmet
veren firmalar iizerinde kullanmak iizere bir miigteri memnuniyeti endeksi modeli gelistirmistir. Sektérde hizmet veren firmalardan
hizmet alan 150 miisteri arasinda yapilan anket ile gerekli veriler toplanmigtir. SPSS programu ile veriler analiz edilmis olup dogrulayici
faktor analizi yapilmistir. LISREL programi araciligtyla yapisal esitlik modeli kurularak miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler
belirlenmistir. Mahmoud (2019), ¢alismasinda miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi yapisal esitlik modeli
kurarak ac¢iklamay1 amaglamaktadir. Caligmanin gergeklestirilmesi i¢in Libya'daki 591 biiyiik 6zel banka miisterisinden anket yoluyla
veri toplanmistir. Analiz sonucunda miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti arasinda olumlu bir iliski oldugu belirlenmistir. Altun
(2019), ¢alismasinda miisteri memnuniyeti ile miisteri baglihig: arasindaki iligkiyi enerji sektorii kapsaminda incelemistir. 100 miisteri
arasinda yiiz ylize goriisme teknigi ile anket uygulamasi yaparak ¢alisma i¢in ihtiya¢ duyulan veriler elde edilistir. SPSS programi
araciligiyla elde edilen veriler analiz edilmistir. Daha sonra ¢alismaya iliskin yapisal esitlik modeli kurulmus ve LISREL marifetiyle
dogrulayici faktor analizi yapilmistir. Kurulan modele ait Cronbach’s Alpha degeri hesaplanmis ve giivenilirlik testleri yapilmistir.
Calisma neticesinde miisteri bagliligi ve memnuniyeti arasinda anlaml bir iligki var oldugu sonucuna varilmistir. Burucuoglu ve
Erdogan Yazar (2020) ¢alismalarinda iilke genelinde faaliyet gosteren ti¢ kargo firmasi hakkinda internette yapilan sikayetleri tespit
etmeyi amaglamustir. Internetten elde edilen 300 sikayet MAXODA araciligiyla analiz edilmistir. Yapilan analizler neticesinde en ¢ok
sikayet konularinin, adrese teslimatin yapilmamasi, ¢alisanlarin tavirlarindan rahatsizlik duyulmasi oldugu belirlenmistir. Erdem ve
Akolas (2020), Alaeddin Keykubat Kampiisiinde gorevli personel iizerinde yiiriittiikleri calismalarinda lojistik hizmetler kapsaminda
kargo sirketi miisteri memnuniyetinin, miisterilerin demografik 6zellikleri, yas1 ve cinsiyeti gibi sahip oldugu 6zelliklere gore farklilik
gosterdigini 300 misteri arasinda yapilan anketlerden elde edilen sonuglarin analiz edilmesi neticesinde tespit etmislerdir. Onurlubag
ve Giimiis (2020) bu ¢alismada miisteri hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyeti ile olan iligkisini kargo sektorunde faaliyet
gosteren sirketler {izerinde arastirmistir. Calisma icin ihtiya¢ duyulan veriler 384 kisiye anket yaptirilarak elde edilmistir. SPSS
programi ile veriler analiz edilmis, SERVQUAL olgegi ile hizmet kalitesi dlgiilmiistiir. Dogrulayic1 faktér analizi ve guvenilirlik
analizleri yapilmigtir. Arastirma neticesinde giivenilirlik gizli degiskeninin miisteri memnuniyeti {izerinde en etkili degisken oldugu
belirlenmistir. Bekmezci (2021), tezinde hastalarin hastaneyi tercih etme sebeplerini arastirmak maksadiyla bir tip fakiiltesinde miisteri
memnuniyet endeksi hesaplamas1 yapmistir. Thtiyag duydugu verileri hastanede bir tibbi gegmisi olan 200 hastaya anket uygulayarak
elde etmistir. Caligma kapsaminda boyutlarin arasindaki iligkiyi test etmek i¢in yapisal esitlik modeli kurulmus ve modelin gegerliligi
ve tutarligi test edilmistir. Elde edilen sonuglar LISREL programi marifetiyle analiz edilmistir. Celikkol ve Bakir (2022) Amerikan
Misteri Memnuniyet Endeksi Modelinden istifade ederek caligmalar1 kapsaminda bir model sunmuslardir. Sunduklari model
kapsaminda miisteri memnuniyeti etkileyen faktorleri ve bu faktorlerin birbirleri arasinda ki iligkiyi aragtirmislardir. Caligma igin
ihtiyac duyulan veriler bir tiniversitede egitim alan 394 6grenci arasinda yapilan anketlerin SPSS programinda analizi ile elde edilmistir.
Kurulan modelin gegerlilik ve tutarlilik analizleri yapilmis ve model ¢ergevesinde miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki
iligki seviyesi degerlendirilmistir.

Calismalar incelendiginde, arastirmacilarin ilk adim olarak bir 6rneklem evreni belirlemistir. Belirlenen bu evrende yapilan anketler
ile ihtiya¢ duyulan verilerin elde edildigi goriilmektedir. Ikinci adimda ise elde edilen veriler analiz edilmistir. Arastirmanin istenen
nihai sonuca ulagsmasi i¢in ¢alismalarda bir model kurularak, kurulan modelin gegerliligi test edilmistir. Dogrulayici faktor analizi ve
yapisal esitlik modellemesi uygulamalari i¢in AMOS ve LISREL programlari kullanilmigtir. Modelde bulunan dl¢iim degiskenleri ile
gizli degiskenler arasindaki iligkiler ortaya koyularak sonuglar yorumlanmaistir.

Son yillarda diinyamizi ve giinliikk hayatimizi derinden etkileyen Covid-19 salgini kagmilmaz bir sekilde kargo sektoriinii de
etkilemistir. Ozellikle biiyiik illerimizde uygulanan sokaga ¢ikma yasag ile insanlar online aligverise daha fazla ihtiyag duymaya
baglamistir. Bu durum da kargo firmalarmin daha fazla hizmet vermesi gereksinimi dogurmustur. Literattrde ilgili sektorde yer alan
caligmalara ek olarak bu ¢alismada pandemi kosullarini da dikkate alan bir yapisal esitlik modeli gelistirilmistir. Bu ¢alismada pandemi
kosullar1 géz 6niinde bulundurularak kargo sektoriinde faaliyet gdsteren bir firmanm misteri memnuniyetini 6lgmek ve literatiirde
gecerlilik kazanacak bir memnuniyet endeksi modeli gelistirmek amaglanmigtir. Dogrulayici Faktor Analizi ve Yapisal Esitlik
Modellemesi yaklasimi kullanilarak analizler yapilmis ve yorumlanmaistir.
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3. Cahsmaya iliskin Tanimlar

3.1. Miisteri

Miisteri, mal veya hizmet iireten herhangi bir firma/sirket ya da kurumdan satin alma yapma ihtimali olan birey, kurum ve igletmelerdir.
Diger bir ifadeyle, bir sirket ya da firmanmn tiiketime sundugu hizmet veya {irlinlerden etkilenen insanlart miisteri olarak
nitelendirebiliriz. (Tak, 2002). Kurum veya igletmelerin hayatta kalabilmesi i¢in hayati 6neme sahip miisteri kavrami kavramsal olarak
iki ayr1 alt baghiga i¢ ve dig miisteri olarak ayrilmaktadir. (Keser, 2007). Dis miisteri, firma/kurum ve isletmeler ile ticari iligki igerisinde
olan veya ticari iligki kurma ihtimali olan {irlin, hizmet veya mali satin alarak tiiketici pozisyonunda olan gercek veya tiizel kisilerdir.
I¢ miisteri ise prosesler halinde hizmet ya da iiriin iireten bir firma icerisinde iiretim asamalarini ihtiva eden galisanlar birbirlerinin
miigterisi konumundadir. Her istasyon kendinden bir dnceki adimin miisterisi bir sonraki asamanin ise {ireticisi konumundadir. Yani
sadece lretim bandinda degil, sirkette gorev alarak iiretim siirecinin herhangi bir sekilde pargasi olan en kidemli midiir ya da
yoneticiden, en alt kademedeki herhangi bir ¢alisana kadar herkes o sirket dahilinde i¢ miisteri olarak degerlendirilmelidir. (Coban,
2004, s.89).

3.2. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, bir mal veya hizmetin satin almasinin gergeklesmesinden sonra miisterinin beklentisinin karsilanma oranidir.
Bagka bir deyisle Vavra’ ya (1997) gore miisteri memnuniyeti bir firma ya da sirketten iiriin veya hizmet satin alan misterilerin tatmin
seviyesinin 0Ol¢iisu olarak ifade edilebilir (akt. Naktiyok ve Kugik 2003). Miisteri memnuniyeti kavrami, miisterilerin satin alma
aligkanliklari ile dogru orantili bir kavram oldugundan dolay1 kar amaci giiden firma ve sirketlerin hayatini idame edebilmesi i¢in
muhakkak suretle saglamaya caligtiklar1 bir olgudur. Miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in firmalarin diizenli olarak kendilerini
degerlendirmeleri ve bu degerlendirme sonuglarina gore de gelistirmeleri gerekmektedir. Bu degerlendirmeyi yapmanin en yaygin
yontemi miisteriler arasinda anket uygulamaktir. Miisterilerin sikayet ve 6nerileri goz 6niinde bulunduruldugunda bu kapsamda yapilan
degisimler miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiler. Miisteri memnuniyetinin ne kadar 6nemli oldugu daha acik olarak ifade etmek
gerekirse, firmanin yeni bir miisteri kazanmasinin maliyeti sattig1 iiriin ya da sundugu hizmetin maddi olarak maliyetinin alt1 kat1 kadar
oldugu degerlendirilmektedir. (Demir ve Kirdar, 2008: 300). Buradan hareketle firmalar yeni miisteriler kazanmak igin ¢aba sarf
etmekle beraber sahip oldugu musteri portfoyiinii kaybetmemek i¢in de ¢ok biiyiik ¢alismalar yapmak durumundadir. Haliyle miisteri
memnuniyeti kadar bu kavrami etkileyen faktorler de firmalar igin gok mithimdir. (Gengtiirk vd. 2011). Firmlarin irmalarin varliklarmi
strdiirmeleri i¢in yeni politikalar gelistirebilmek adina dogru 6l¢eklerle dogru analizleri yapmalari gerekmektedir (Aktepe, 2015: 103).
Sonug olarak {iriin ya da hizmet iireten sirketler ile bu iiriin ya da hizmetlerden etkilenen misterilerin arasinda kurulan iligkiyi ortaya
koyan kavram miisteri memnuniyeti 6l¢iimii olarak ifade edilmektedir (Eroglu, 2005).

3.3. Dogrulayia1 Faktér Analizi (DFA)

Bir ¢aligma kapsaminda gelistirilen model veya hipotezin test edilmesine yonelik incelemelerde kullanilan analiz tiiriidiir. Olusturulan
bir modelin gizli ve 6l¢iim modelleri marifetiyle ortaya koymamiza yardimer olur. Ayrica dogrulayici faktor analizi 6l¢iim modelinin
kurulmasinda da yaygin olarak kullanilan iglevsel bir yontemdir. Ancak bu yontemde 6l¢iim degiskenlerinin arasinda bulunan iligkinin
model kurulmadan kontrole tabi tutulmasi gerekmektedir.

Bu yontem araciligiyla (Ayyildiz ve Cengiz, 2006);

e  Gizli degiskenler ve gizli degiskenleri tanimlamak i¢in kullanilan 6l¢tim degiskenleri arasindaki iligki belirtilir,
e Olgiim degiskenlerinin, iliskisinin oldugu gizli degiskenleri 6l¢iim dogrulugu tespit edilir.

Memnuniyet endeksi ¢alismalarinda 6lgiilmek istenen kavramsal memnuniyet endeksi modeli 6nceden belirlenmekte ve bu modeli test
etmeye yOnelik faktor analizi galismasi gergeklestirilmekte ve Dogrulayici Faktor Analizi kullanilmaktadir (Fornell vd., 1996). LISREL
programi genel olarak dogrulayici faktor analizi (DFA) uygulamasinda kullanilmaktadir (Jéreskog, 1970). LISREL’in arastirmacilara
en biiyiik katkisi, yaptigi analizler neticesinde kurulan modelin dogrulugunu test etmesidir. Modelin dogrulugu ile birlikte LISREL’in
uyguladigt uyum testleri ile kurulan modelin kabul edilebilirligi de sinanir.

3.4. Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM)

1921 yilinda bir genetik bilimci olan Wright’in gézlenen ve gézlenemeyen degiskenler arasindaki nedensel iliskilerin test edilmesi i¢in
kullandigi istatistiksel yonteme Yapisal Esitlik Modeli denir (Kilig ve Eleveren, 2009). Yapilan istatistiksel veri elde etme yontemleri
ile matematiksel 0l¢limil yapilabilen degiskenlere gozlenen (6l¢iim) degiskenler denir. Matematiksel olarak ifade edilemeyen, soyut
ancak gozlenen degiskenler araciligiyla ifade edilmeye ¢aligan kavramlara gézlenemeyen (gizli) degisken denir (Ersoz vd. 2009:21).
Modelde kullanilan gizli degiskenler ve 6l¢iim degiskenleri arasindaki varsayimlarin dogrulugunu test etmek i¢in kullanilan istatistiksel
bir analiz yontemidir. Ayrica modelde bulunan gizli degiskenler ile Sl¢iim degiskenleri arasindaki nedensellik iligkisini de
arastirilmasinda kullanilir. Yapisal esitlik modeli yapisal model ve 6l¢iim modeli olarak iki temel yap1 tasindan olugsmaktadir. Yapisal
esitlik modeli 5 adimdan olugsmaktadir. Bunlar, model belirleme, model tanimlama, model tahminleme, model uyumu ve model
gelistirmedir. Yapisal esitlik modelinin en biiylik avantaji biitin alanlarda kullanilabilir olmasidir. Bir diger avantaji ise gizli
degiskenlerin hata varsayiminin 0 olmasindan 6tiirii 61¢lim hatalarinin da en aza indirilmis olmasidir. Ayrica 6l¢limler sirasinda hatalari
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raporlayarak arastirmaciy1 uyarir. Yapisal esitlik modellemesinde kullanilan modelin uygunlugu uyum indeksleri araciligiyla control
edilir. Ki-Kare, yaklasik hatalarin ortalama karekokii, kargilagtirmali uyum indeksi bunlardan bazilaridir.

4. Uygulama
Asagida uygulamaya ait akis semasi bulunmaktadir.

Literatiir Aragtirmasi ve
Uzman Goriiglerine
Dayali Kavramsal
Modelin Olusturulmasi

Anket ile Verilerin
Toplanmasi ve SPSS ile
Analizi

Dogrulayict Faktor
Analizi ve Yapisal Esitlik
Modellemesi Uygulamasi

Hayir

Uyum
Indeks
Sonugclari
Uygun mu?

Miisteri Memnuniyet
Endeksi Skorunun
Hesaplanmasi

Sekil 1. Uygulama Akis Semasi

4.1. Tasarlanan Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modeli

Uygulama kapsaminda uzman goriigleri ve literatiirdeki ihtiyaglar dogrultusunda 8 boyutlu kavramsal bir model gelistirilmistir.
Belirlenen boyutlar hizmet sunumu, slire¢ yonetimi, zaman yonetimi, yeterlilik, iletisim, imaj, miisteri memnuniyeti ve misteri
bagliligidir. Belirlenen boyutlardan yeterlilik, daha 6nce karsilasiimamis olan Covid-19 salginina firmanin hazirlik seviyesini ve bu
siirecte miisterilerin ihtiyaglarini karsilamaya yonelik olarak belirlenmis ve literatiire kazandirilmistir.

4.2. Orneklem Hacminin Hesaplanmasi

Uygulamanin kapsadigi Ankara Bolge Miidiirliigiine bagli merkez ilgelerin niifusu; Ankara 4.446.261, Cankir1 100.027 ve Kirikkale
195.661 olmak Uzere toplam 4.741.949’dur.
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Orneklem hacmi asagida belirtilen formiil kullanilarak hesaplanmig ve n=384 olarak bulunmustur (Yazicioglu ve Erdogan, 2004):

ne_ Nrpraxz (1)
prxq*z:+ (N—1)*d?

Formiiliin uygulanmasi esnasinda giiven araligir % 95 olarak alinmistir. Anketlerin arasinda gegersiz sayilabilecek hatali veri iceren
anketler olmas: tutarlilik analizini olumsuz etkileyeceginden dolayi1 toplam 580 miisteriye anket ylz yiize olarak uygulanmis ve veriler
toplanmustir. Bitiin anketler gecerli oldugundan dolay1 analizlere dahil edilmistir.

4.3. Anketin Hazirlanmasi ve Uygulamasi

Caligma i¢in ihtiya¢ duyulan veriler, uygulamanin hedef kitlesi olan Ankara, Cankir1 ve Kirikkale illerinin merkez ilgelerinde ikamet
eden ve kargo firmasindan hizmet alan miisteriler arasinda yapilan anketler araciligiyla toplanmistir. Uygulanan anket 2 bolim ve
toplam 29 sorudan olusmaktadir. Anketin birinci boliimiinde miisterilere ait demografik 6zelliklerin arastirildigi 4, ikinci bdlimiinde
ise miisterilerin memnuniyet seviyesinin sorgulandigi 25 soru bulunmaktadir. Anket hazirlanirken esas olarak 5’li likert 6lgegi tercih
edilmigtir. Anket verileri istatistiksel analiz programina islenerek, ankette bulunan sorularin ayri ayr1 sonuglar elde edilmistir. Elde
edilen sonuclar miisteri memnuniyet endeksinin hesaplanmast i¢in kullanilmistir.

4.4. Tutarhlik Analizlerinin Yapilmasi

Istatistiksel analiz programina girilen veri setleri araciligiyla kurulan kavramsal modelin ve belirlenen boyutlarin tutarlilik analizleri
yapilarak Cronbach’s Alpha degerleri hesaplanmistir. Tutarlilik analizi uygulamasi neticesinde Cronbach’s Alpha katsayisi 0,955
olarak tespit edilmistir. Hesaplanan bu katsayisinin 0,80-1,00 arasinda olmasi “yiiksek giivenilirlikte” oldugunu gostermektedir. Her
bir boyuta ait yapilan tutarlilik analiz sonuglart incelendiginde Cronbach’s Alpha degerlerinin 0,651 ve 0,834 arasinda oldugu
belirlenmistir.

4.5. Dogrulayici Faktor Analizi Uygulamasi

DFA modeli tasarlanirken belirlenen boyutlar sirasiyla hizmet sunumu-hs, zaman ydnetimi-zy, siire¢ yonetimi-sy, yeterlilik-y, iletisim-
il, imaj-imaj, misteri memnuniyeti-mem, miisteri bagliligi-bag olarak LISREL programina girilmistir. Boyutlarin analizinde
kullanilacak degiskenler ise hizmet sunumu i¢in HS1, HS2, HS3 olarak; zaman yonetimi i¢in ZY'1, ZY2, ZY3, ZY4 olarak; siirec
y6netimi icin SY1, SY2, SY3, SY4, SY5 olarak; yeterlilik igin Y1, Y2, Y3 olarak, iletisim i¢in IL1, IL2, IL3 olarak, imaj igin IMAJ1,
IMAJ2, IMAJ3 olarak; miisteri memnuniyeti icin MEM1, MEM?2 olarak ve miisteri baglilig1 i¢in BAG1, BAG2 olarak LISREL
programinda tamimlanmustir. Istatistiksel analiz programindan alman veri setleri dogrultusunda LISREL programinda dogrulayici
faktor analizi yapilmistir. Oklar lizerinde bulunan sayilarin 1’e yakin olmasi degiskenler ve boyutlar arasinda, ayrica boyutlarin kendi
arasindaki iligkinin anlaml1 oldugunu gostermektedir (Joreskog ve Sorbom, 1996). Modele iliskin dogrulayici faktor analizinin standart
¢oziimi Sekil 1°de gosterilmistir.
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Sekil 2. Dogrulayici Faktor Analizi Modeli-Standart C6zim
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4.6. Yapisal Esitlik Modellemesi

Yapisal Esitlik Modellemesi kapsaminda belirlenen boyutlar bagimli ve bagimsiz degiskenler olarak ayrilmistir. Belirlenen bagiml
degiskenler hizmet sunumu, siire¢ yonetimi, miisteri memnuniyeti ve miisteri bagliligt; bagimsiz degiskenler ise zaman yonetimi,
yeterlilik, iletisim ve imaj seklinde belirlenmistir. Yapisal esitlik modeli boyutlar ve degiskenler arasindaki iligskiyi Path Analizi ile
gosterir. Boyut ve degiskenler arasindaki oklar {izerinde bulunan sayilarin 1’e yakin olmasi arada bulunan etkilesim derecesinin fazla
oldugunu gosterir. Caligma kapsaminda yapilan YEM Analiz sonucu Sekil 2°de bulunmaktadir.

47
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Sekil 3. Yapisal Esitlik Modellemesi Analizi

LISREL’in Reduced Form Equations ¢iktilarinda bulunan R? degerlerinin 1’e yakin olmasi modelin kabul edilebilir ve belirlenen
boyutlar arasindaki bagin kuvvetli oldugunu gostermektedir.

Calismaya ait R? degerleri Sekil 3’ te belirtilmistir.

Reduced Form Equations

hs = 0.0%zy + 0.0%il 4+ 0.87%y + 0.0%*imaj, Errorvar.= 0.24, R = 0.7¢
[0.045)
15.48
gy = 0.30%zy + 0.28%i1 + 0.43%y + 0.0%imaj, Errorvar.= 0.054, R®* = 0.85
(0.12) (0.0%6) {0.15)
2.46 2.87 2.81
mem = 0.6l%zy + 0.0%1il + 0.0%y + 0.3%"imaj, Errorvar.= 0.13, R® = 0,87
(0.068) (0.0686)
8.895 5.91

bag = 0.54%zy + 0.0*%1l1 + 0.0%y + 0.35%imaj, Errorvar.= 0.30, R®* = 0.70
{(0.058) (0.058)
9,12 5.96

Sekil 4. LISREL R? Degerleri
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5. Sonuclar

Bu ¢alismasinda 6ncelikle anketin giivenirligini sinamak maksadiyla glivenirlik analizi yapilmistir. Bu kapsamda Cronbach's Alpha
degerleri hesaplanmigtir. Cronbach's Alpha degerleri katsayisi 0,955 ¢ikmistir. Elde edilen bu sonu¢ miisteri memnuniyeti 6l¢eginin,
yuksek derecede glivenilir olarak degerlendirilebilecegini ifade etmektedir.

Uygulanan anketteki 25 soru 8 ayr1 boyut cercevesinde hazirlanmistir. Soru ve boyutlara gore uygun iliskiler modellenmistir. Oncelikle
DFA Modeli kurulmus miteakiben YEM olusturulmustur. Olusturulan yapisal esitlik modellemesine ait uyum indeksi sonuglar1 Tablo
1’de belirtilmistir.

Tablo 1. Kurulan Modelin Uyum indekslerine Ait Veriler (Data on Fit Indexes of the Established Model)

Uyum indeksi Model Tavsiye Edilen Referanslar

Deger
Ki-kare/df 3,16 <5 (Stimer, 2000)
RMSEA 0,060 <0,08 (Jarvenpaa vd., 2000)
NFI 0,98 <0,90 (Jarvenpaa vd., 2000)
NNFI 0,98 >0,95 (Meydan ve Sesen, 2011)
GFlI 0,90 >0,90 (Meydan ve Sesen, 2011)
AGFI 0,87 0,89-0,85 (Meydan ve Sesen, 2011)
RMR 0,038 <0,05 (Aktepe, 2015)

Ulke genelinde 6lgiimii esas alan bir kalite skalasi olusturmak maksadiyla Tiirkiye Kalite Dernegi tarafindan TMME modeli
geligtirilmigtir. TMME tarafindan belirlenen basari cetveli baz alinarak miisteri memnuniyeti endeksi degerlendirildiginde her bir boyut
100 tizerinden bir skor alir (KALDER, 2022). Bu kapsamda ¢alismada ortaya ¢ikan sonuglar Sekil 4’de belirtilmistir.

= Hizmet Sunumu = Zaman Yonetimi = Slre¢ Yonetimi
= Yeterlilik = fletisim = Tmaj

= Miisteri Memnuniyeti

Sekil 5. Miisteri Memnuniyet Endeks Degeri (%)

s39



UMAGD, (2022) 14(3), s32-s42, Ozgiil et al.

Miisteri memnuniyeti boyutu 82,86 puan ile birinci olmustur. Bu boyutun birinci olmasinda iletisim boyutunun ¢ok iyi seviyede olmasi
en 6nemli etkenlerden biridir. Miisterilerin istekleri dogrultusunda politakalarini berlirleyen firma dogal bir sonug olarak miisterilerini
de memnun edebilmistir. Firma ile ticari iligki igerisinde olan miisterilerin, firmay1 genel isleyis olarak takdir ettigi degerlendirilebilir.

fletisim boyutu 82,30 puan ile ikinci olmustur. icerisinde bulundugumuz ¢agm iletisim ¢ag1 olarak nitelendiribilecegini diisiiniirsek
firmanin izledigi stratejinin dogru oldugunu sdyleyebiliriz. Aslinda bu sonug diger yandan miisteri memnuniyeti boyutunun birinci
olmasimin da temelini hazirlamaktadir. Kuvvetli bir iletisim ag1, misterilerin degisen isteklerini kargilamak ve sikayet/Onerilerini kisa
stirede irdeleyerek bu dogrultuda firma politikasinini belirlemek araciligiyla firmanin miisteri memnuniyet seviyesini de olumlu
anlamda etkilemistir.

Baglilik boyutu 82,13 puan ile ti¢iincii olmustur. Baglilik boyutu firmanin ticari iliski kurdugu miisterileri yeniden hizmet satin alma
hususunda ikna ettigini ifade eder. Bu kapsamda baglilik boyutunun aldig1 skor firmanin sadik bir miisteri kitlesine sahip oldugu ifade
edilebilir. iletisim boyutunun ve miisteri memnuniyeti boyutunun aldig1 puanlar baglilik boyutu ile anlamli bir iliski ortaya ¢ikarmustir.

Yeterlilik boyutu 81,95 puan alarak dérdiincii olmustur. Bu boyutun aldigi skor firmanin sahip oldugu fiziksel unsurlarin TMME basar1
cetveline gore cok iyi seviyede oldugunu ve miisterilerin ihtiyaglarini karsilayacak diizeyde oldugunu ifade etmektedir.

Siire¢ yonetimi boyutu 81,76 puan alarak besinci olmugtur. Kargo hizmetinin farkli agamalar igeren bir siire¢ oldugunu goz oniinde
bulundurursak, firmanin farkli unsurlarin bir arada uyum igerisinde ¢alismasini gerektiren bu lojistik siireci ¢ok iyi seviyede yonettigini
sOyleyebiliriz.

Zaman yonetimi boyutu 81,70 puan alarak altinci olmugtur. Zaman yonetimi boyutunun diger boyutlarin gerisinde kalmig gibi ilk
bakista bir algt olugsa da TMME basari cetveline gore ¢ok iyi seviyede oldugu agikca goriilmektedir. Firmanin siirdiirdiigii zaman
yonetimi politikasinin uygun oldugu degerlendirilmektedir.

Imaj boyutu 80,74 puan ile yedinci olmustur. Mevcut skor her ne kadar ¢ok iyi seviyesinde goriinse de TMME basar cetveline gére
¢ok iyi bantinin en alt smiridir. Bu durum firmanin imajin biraz daha olumlu anlamda degismesi gerekliligini dogurmaktadir. Ozellikle
yeniden diizenlenecek reklam kampanyalari atilacak adimlarin ilki olabilir. Ayrica firmanin sahip oldugu miisteri memnuniyet seviyesi,
giiclii iletisim politikasi ve sahip oldugu sadik miisteriler diisiiniildiigiinde, insanlar arasinda kulaktan kulaga etkilesimlerle imajini
yiikseltebilecegi ve yapacagi kampanyalarla bunu destekleyebilecegi degerlendirilmektedir.

Hizmet sunumu 78,4 puan ile diger boyutlar arasinda en son sirada bulunmaktadir. Kargo sirketinin hizmet sunumu diisiiniildiigiinde
iki ana unsur oldugu goriilmektedir. Bunlardan birincisi iiriiniin paketlenmesi ve saglam bir sekilde miisterilere ulastirilmasidir. Diger
unsur ise bu {iriinii teslim eden kuryenin kendisidir. Bir diger deyisle hizmet sunumu boyutunun daha yiiksek bir puan alabilmesi i¢in
hem iiriin paketlemesinin, hem de kuryelerin gelistirilmesi gerekmektedir. Uriin paketlemesi i¢in daha albenisi olan ve miisterilerin
begenisini kazanacak bir yontem izlenmesi uygun olacaktir. Diger unsur olan kuryelerin ise 6zellikle misterilerle iletisiminin
gelistirilmesi hayati bir dneme sahiptir. Bu gelismede ancak g¢alisanlarin bu konuda bir dizi egitime tabi tutulmasiyla miimkiin
olabilecegi degerlendirilmektedir.

Sonug olarak firmanin genel politikalart degerlendirildiginde, belirlenen boyutlara gore genel olarak ¢ok iyi seviyede oldugu
goriilmektedir. Ancak gelisimin ve degisimin hi¢ durmadigi giiniimiiz sartlarinda mevcudiyetini siirdiirebilmesi i¢in sahip oludgu
miigteri memnuniyetini yitirmeden 6zellikle imaj ve hizmet sunumu boyutlar1 kapsaminda az dnce belirtilen iyilestirmelerin yapilmasi
gereklidir. Bu gelistirmeler sayesinde sadik miisterilerin sadakati artarken yeni miisterilerin de kazanilarak firmanin kazang seviyesini
yiikseltecegi degerlendirilmektedir.
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