Ucgiincii Sektdr Sosyal Ekonomi Dergisi
Third Sector Social Economic Review
56(4) 2021, 2300-2320
doi: 10.15659/3.sektor-sosyal-ekonomi.21.10.1641

Arastirma Makalesi

Posta Isletmelerinde Sunulan Hizmetlerin Kalitesinin Karsilastirmah Olciimii: Tiirkiye
Posta Isletmesi Ornegi'

Comparative Measurement of Services Quality in Postal Businesses: Turkish Post Case

Hilal Saadet AKTEPE Tiilin DURUKAN
Aragtirma Gérevlisi, Erzincan Binali Yildirim Prof. Dr., Kirikkale Universitesi
Universitesi

iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
tdurukan@kku.edu.tr
https://orcid.org/0000-0001-5228-3274

Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi

hsciftci@gmail.com
https://orcid.org/0000-0003-0017-8426

Makale Gonderme Tarihi Revizyon Tarihi Kabul Tarihi
23.08.2021 07.10.2021 08.10.2021

(04

Haberlesme ihtiyact ve hakkinin devlet otorite ve giivencesiyle saglanmasi amaciyla kurulan posta isletmeleri
kiiresel dlgekte yasanan neredeyse tiim gelismelerden dogrudan etkilenmiglerdir. Faaliyetlerinde bu denli eski ve
onemli olan posta isletmeleri, kiiresel olgekte yasanan bu gelismeleri takip etmeye calismaktadir Ozellikle
ekonomik ve teknolojik gelismeler bu isletmelerin hizmet alanlarini ve hizmet sunum sekillerini sekillendirmeye
devam etmektedir. Bu ¢alismada Tiirkiye nin evrensel hizmet yiikiimliisii posta isletmesinin (PTT A.S.) temel
faaliyet alani olan posta ve banka hizmetlerinin kalitesi SERVPERF dl¢egi ile karsilastirmall olarak élgiilerek
anlamli farkhiliklarin tespiti ve nedenleri iizerinde degerlendirmeler yapimistir. PTT den en az bir kere
posta&kargo ve banka hizmetlerinden yararlanmis miisterilere anket yapilnustir. Elde edilen anketler ile veriler
analiz edilmis, oncelikle ¢alismaya katilanlarin demografik ozelliklerine yer verilmis ve ¢alismanin hipotezleri
bagimsiz orneklem T testi sonuglart araciligiyla test edilmistir. T testi sonuglarina gore hizmet kalitesi algist ve
alt boyutlarindan giivenilirlik, giivence ve empati algilarinda PTT miisterilerinin posta&kargo ve bankaculik kalite
algilar: farklilik gostermektedir. Hizmet kalitesi algisimin fiziksel unsurlar ve cevap verebilirlik boyutlarinda ise
bu iki hizmet arasinda miisteriler tarafindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gézlemlenmemistir.

Anahtar Kelimeler: hizmet kalitesi, Servperf dlgegi, posta&kargo hizmetleri, banka hizmetleri, PTT.
Abstract

Postal enterprises were established in line with the need and right of communication. In recent years, they have
been affected by globalization and innovations. These well-established and important businesses are trying to
follow these innovations. In particular, economic and technological developments continue to shape the service
areas and service styles of these enterprises. In this study, the universal service obligation for Turkey's postal
enterprises (PTT Inc.) was made in the main area of the postal and banking services to determine significant
differences in measuring the comparative of SERVPERF scale with quality and result evaluation. In this study,
service quality of PTT A.S. was measured with the SERVPERF scale. While measuring this, postal, cargo and
banking services are compared. A survey was conducted with customers who have benefited from postal & cargo
and banking services from PTT at least once. The data were analyzed with the obtained questionnaires, firstly the
demographic characteristics of the participants were included and the hypotheses of the research were tested with
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the results of the independent sample T test. According to the results of the T test, PTT customers' perceptions of
postal & cargo and banking quality differ in terms of their perceptions of service quality and sub-dimensions of
reliability, assurance and empathy. No statistically significant difference was observed between these two services
in terms of physical facilities and responsiveness dimensions of service quality perception.

Keywords: service quality, servperf scale, postal&parcel services, banking services, Turkish Post PTT.

Giris

Tiiketici beklentilerinde yasanan gelismeler iiriin ve hizmet sunulan tiim sektorleri etkilemis ve
isletmeleri bu gelismelere paralel olarak cesitli agilardan yenilenmelere yonlendirmistir. Tiiketici
beklentilerinde yasanan bu gelismeler akademik alanda da pek ¢ok arastirmaya konu olmus ve bu alanda

cesitli Oneriler gelistirilmistir. Ozellikle hizmet sunan isletmelere ydnelik olarak hizmet kalitesinin
Olciilmesi ¢aligmalari pek ¢ok hizmet dalinda yapilmaya devam etmektedir.

Kalite, alicilarin rekabetci piyasalarda mallar ve hizmetler arasinda se¢im yapmalari i¢in en uygun karar
degiskenlerinden biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Dolayisiyla, sirketlere rekabet avantaji saglamak
icin stratejik bir faktordiir (Fragoso ve Espinoza, 2017, s.1295). Bu strateji perspektifinde 1980°li
yillarin basinda hizmet kalitesinin l¢iilmesine yonelik ¢aligmalar yapilmaya baglanmistir ve Landrumi
Prybutok ve Zhang (2007) tarafindan hizmet kalitesinin rolii organizasyonlarin basarisi i¢in kritik bir
unsur olarak degerlendirilmistir. Ancak hizmetlerin gok ¢esitli olmasi ve dijital kanallar ile bu gesitliligin
artmasi bu alandaki ¢aligmalarin gilinlimiizde de devam etmesine neden olmaktadir. Ayrica hizmet
sunanlar agisindan bu konuya yonelik ilgi, miisteri beklentilerine cevap verirken kalite imaji
uyandiracak bir algi yaratilmasi amacindan kaynaklanmaktadir (Yariz, Yilmaz ve Yumusak,2018,
5.909). Markalagma siirecinin bir pargasi olarak isletmelerin siirdiiriilebilir stiin performans elde
etmelerinde 6zellikle marka imaj1, marka yonetimi alaninda kritik bir konudur (Wu, 2011, s.4873).

Bir hizmeti bir {irlinden ayirmak igin {i¢ temel 6zellik bulunmaktadir. Bunlar soyutluk, heterojenlik ve
{iretim ile tilketimin es zamanli olmasidir. Iste bu ii¢ 6zellik, hizmetlerin kalitesinin &l¢iilmesini
zorlagtirmaktadir (Suhail ve Srinivasulu, 2020). Ancak zor oldugu kadar oOlgiilmesi de hizmet
isletmelerinin siirdiiriilebilirlik stratejilerini belirlemelerinde 6nemli bir karar araci olarak yer
almaktadir. Ayrica miisteri memnuniyeti iizerinde onemli derecede etkisinin varligin1 gosteren
caligmalar ile (Agyapong, 2011; Bilgin ve Kethiida, 2017; Sahin ve Sen,2017) hizmet kalitesinin
Olciilmesi hem akademik zeminde hem de ¢esitli sektdrel pratiklerde oldukca kazandigi Onemi
siirdiirmeye devam etmektedir.

Posta hizmetleri ise evrensel diizeyde oldukga koklii bir tarihe uzanan ve temeli haberlesme ihtiyacinin
kamu hizmeti seklinde sunulmasina dayanan bir yap1 olarak dogmustur. Mektuplarin ve paketlerin
toplanmasi, islenmesi ve teslimi diinyadaki en biiylik hizmet endiistrilerinden birini meydana
getirmektedir (Gupta ve Krajewski, 1977:235). Haberlesme seklinin kiiresel Ol¢ekte degisim
gostermesiyle s6z konusu bu hizmet endiistrisi su anda paket teslimat1 {izerinde hizmet sunan bir yap1
haline gelmistir. Ayrica kimi iilkelerde posta tekeli lilkemizde oldugu gibi belirli bir segmentte
(haberlesme niteligi tagiyan ve 20 gr.a kadar olan gonderiler) devam ederken kimi tilkelerde ise (6rnegin
2008 yilindan bu yana Almanya) tamamen kaldirilarak rekabete agik bir yapida hizmet sunulmaktadir.
Posta sektoriinlin tam anlamiyla rekabete acilamiyor olmasi “evrensel hizmet zorunlulugu” kavramina
dayanmaktadir. Posta hizmetlerinin sosyal degerinin teslimat operasyonlarinin sagladigi ekonomik
faydalarin 6tesine uzandigi (Morissey, 2020:1) yaklasimi da posta sektoriinde tekelin devamini savunan
bir argliman olarak degerlendirilebilir. Diger tarafta sektoriin tiim alt hizmet alanlan ile 6zellesmesi
gerektigine yonelik degerlendirmeler yer almaktadir ki bu da kamu eliyle yapilmaktadir. Nitekim
“sebeke endiistrisi niteligi tasiyan posta sektorii, serbestlesme halinde devlet tarafindan yeniden
diizenlenmesi gereken alanlardan birini teskil ettigi i¢in” lilkemizde 2013 yilinda ¢ikarilan 6475 sayili
"Posta Hizmetleri Kanunu" ve daha sonrasinda ¢ikarilan sektore 6zgii diger regiilasyonlar ile PTT
anonim sirket statiisiine evrilmistir.

S6zii edilen Posta hizmetleri bakimindan evrensel hizmet zorunlulugu posta hizmetleri agisindan “biiyiik
Olgiide 1iletisim Ozgiirliigiiniin saglanmasi, pozitif digsallik yaratmas1 ve bolgesel kalkinma
farkliliklarinin ortadan kaldirilmasi amaglarina odaklanmaktadir” (Gokdemir, 2014:24).

Bu ¢alisma kapsaminda, 2013 yilindan bu yana anonim sirket olarak sektdrde yer alan ancak bir yandan
da kisith da olsa hizmetlerinin bir kisminda tekel giiciinii elinde bulunduran PTT tarafindan sunulan
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hizmetlerin, miisteriler tarafindan karsilastirmali olarak hizmet kalitesi algilarinda farklili§in varliginin
olup olmadig aranmistir. Ulkemizde tasra statiisiindeki yerlesim birimlerinde temel diizeyde finansal
hizmetleri de sunan PTT, ayrica posta-kargo alaninda da hizmet sunmaktadir. Posta tekeli disindaki
alanda kargo ve kurye sirketleri ile rekabet ederken finansal hizmetlerin sunumunda ise mevduat
toplama yetkisi disinda c¢esitli bankac1 ve sigorta hizmetleri sunarak banka ve sigorta sirketleri ile
rekabet etmektedir.

Caligma kapsaminda PTT’nin posta-Kargo ve bankacilik hizmetlerinden yararlanan gonilli 400
miisteriye ulasilarak bu iki farkli hizmet alanlarindaki kalite algilarmmin karsilastiriimasi
amaglanmaktadir. PTT nin farkli alanlarda hizmet sunarak sektérde var olmasi bu c¢alismanin
kargilagtirmali bir aragtirma yapmasina ve bu noktadaki 6zgiinltigii ile literatiire katki yapmasina olanak
tanimaktadir.

HIiZMET KALITESI VE OLCUMU

Yiksek rekabet kosullar altinda hizmet sunan tiim sirketler icin kalite kavrami vazgecilmez bir unsur
haline gelmistir (Uygur ve Ogretmenoglu, 2019). Hizmet kavramina paralel olarak hizmet kalitesi
kavramryla da igletmelerin sundugu hizmetlere yonelik degerlendirmelerin tiiketicilerin tarafindan nasil
algilandigimin tespit edilmesi seklinde literatiirde yer almaktadir (Caglar Cetinkaya, 2020:52). Bu
ylizden arastirmacilar hizmet kalitesinin Olgiilmesine yonelik g¢esitli modeller gelistirmislerdir. Bu
modellerden hizmet kalitesi arastirmalarina iki modelin hakim oldugunu sdylemek miimkiindiir
(Miranda, Tavares ve Querio, 2018:372). Bunlardan ilki Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL'dir. Bu 6l¢ekte tiiketicilerin/miisterilerin bir hizmete karsi
hizmet kaliteleri 6nce o hizmetten beklentileri sonra da aldiklari hizmetin kalitesine yonelik algilar
Olciilerek tespit edilmeye calisilmaktadir. Yani SERVQUAL, hizmet kalitesinin algi ve beklenti
arasindaki farkin bir fonksiyonu oldugu bosluk modeline dayali hizmet kalitesini 6lgmek igin ¢ok
maddeli bir aractir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985). Gelistirilen bu 6lgek genis bir zeminde
kabul gérmiis ve 6lcegin gelistirilmesinden bu yana pek ¢ok hizmet alaninda kalite 6l¢iimiine yonelik
aragtirmalar yapilmasinda yararlanilmistir. Son yillarda yapilan bu arastirmalarin pek ¢ok farkli hizmet
alanina yonelik oldugunu gérmek miimkiindiir.

Ornegin iilkemizde yapilan arastirmalara bakilacak olursa son zamanlarda SERVQUAL &lgeginden
yararlanilan ¢alismalarin bazilar su sekildedir:

Haciefendioglu ve Kog¢ (2009) algilanan hizmet kalitesi ile miisteri bagliligi arasindaki iligkiyi
incelerken SERVQUAL 6lceginden yararlanmuslardir. Bilir ve Ozgen (2010) katilim bankaciliginda
miisteri memnuniyetini 6lgerek miisteri odakli bir hizmet anlayisi ile miisteri memnuniyeti ve sadakati
saglayabilmek igin bu bankalara Onerilerde bulunurken SERVQUAL &lgegi bulgularindan
yararlanmiglardir. Ataman, Kartaltepe Behram ve Esgi (2011) hizmet sektorii i¢inde 6nemli bir agirligi
olan havayolu sektoriinde de miisteri beklentilerinin ve algilanan hizmet performansinin analiz ederek
hizmet kalitesi 6lgmek icin SERVQUAL o6lcegini kullanmislardir. Kurnaz ve Giiner (2019), muhasebe
meslek mensuplarinin hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini ortaya koymak ve
misterilerin memnuniyet seviyesini belirlemek amaciyla SERVQUAL 6lgeginden yararlanmislardir.
Aksarayli ve Pala (2019), uzaktan egitim alaninda sunulan hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla
ogrencilerin aldiklar1 hizmetin kalitesine dair alg1 ve beklentilerini, uzaktan egitime uyarlanmisg
SERVQUAL blgeginden yararlanarak dlgmiislerdir. Ozdemir ve Biger (2019), bir egitim ve arastirma
hastanesinde beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin hasta memnuniyeti {izerine etkilerinin
arastirilmasi ve karsilastirma yapilmasinda SERVQUAL o6lgeginden yararlanmiglardir. Yavuz (2019)
tiiketicilerin yiyecek igecek isletmelerinden algilanan hizmet kalitesini 6lgmek i¢in SERVQUAL
Olceginden yararlanmistir. Glimiis ve Onurlubag (2020) ise kargo sirketlerinin hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti {izerindeki etkisini incelerken hizmet kalitesi 6lgegi olarak SERVQUAL 6lgegini tercih
etmislerdir.

Hizmet kalitesinin 6lgiimiinde en sik yararlanilan bir diger 6lgek ise SERVPERF o6l¢egidir. Bu 6lgek
onciili olan SERVQUAL o6lgegine bir alternatif olarak gelistirilmistir. SERVQUAL 6lgegi bir hizmete
yonelik olarak miisterilerin hem beklentilerini hem de algilarin1 6lgmeyi hedeflerken, Cronin ve Taylor
(1992) tarafindan yeniden incelenmis ve dogrudan miisterilerin bir hizmete yonelik olarak algiladiklar
kalite performansini 6l¢meyi hedeflemektedir.
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Ulkemizde SERVPERF 6lcegi ile dogrudan hizmet kalitesinin performansim dlgen gesitli aragtirmalar
bulunmaktadir.

Tiirk (2009) denetim firmalarindan hizmet alan misterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken
miisterilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesini SERVPERF 6lcegi ile tespit etmistir. Oncii vd. (2010)
finansal hizmetlerin miisteriye en ¢cok gdriinen yiizii olan bankacilik hizmetlerinde kalite 6l¢iimiinii
SERVPEREF o6l¢eginden yararlanarak yapmislardir. Aydin ve Yildirim (2012), hizmet sektoriinde 6zel
bir yeri olan saglik sektorii alaninda yaptiklari calismada 6zel bir hastanenin sundugu saglik
hizmetlerinin kalitesini SERVPERF 6l¢egi yardimiyla degerlendirmislerdir. Yildiz ve Erdil (2013) ise
havayolu tagimacilik hizmetinin kalitesinin Olgiilmesinde karsilastirmali olarak SERVQUAL ve
SERVPEREF o6l¢eklerini kullanarak “agirlikli SERVPERF 6l¢eginin algilanan hizmet kalitesini agirlikli
SERVQUAL o6lceginden daha fazla acikladigini” ortaya koymuslardir. Karapinar (2015) okul 6ncesi
egitim kurumlarindan hizmet alan ailelerin algilanan hizmet kalitesinin bu egitim kurumlarinin imajinin
boyutlarina etkisini ve algilanan kurumsal imajin, algilanan hizmet kalitesinin boyutlarina olan etkisini
karsilikli olarak dlgerken SERVPERF 6lceginden yararlanarak bu egitim kurumlarinin algilanan egitim
kalitesinin 6l¢iimiinde kullanmistir. Cavdar ve Giirbiizkol (2016) bir iiniversitede faaliyet gosteren 6zel
giivenlik hizmetlerine yonelik kalite diizeyini SERVPEREF 6lgegi ile; Aydinli ve Arslan (2016) ise yine
bu 6l¢ekten yararlanarak hizmet kalitesi boyutlarinin GSM ve internet miisterilerinin memnuniyetine
etkisini 6lgmiislerdir. Seker, Yavuz ve Unur (2016) “fast-food” restoranlarina yonelik algilanan hizmet
kalitesi diizeyini dlgerken SERVPERF 6&l¢eginden yararlanmislar. Akbolat, Senai ve Unal (2018) bir
bilgi islem merkezinden hizmet alan miisterilerin hizmet kalitesi algilarini ve bu alginin s6z konusu bilgi
islem merkezinin performansina etkisini belirleme amaciyla yaptiklar aragtirmalarinda hizmet kalitesi
O0lctim modellerinden SERVPERF modelini kullanmislardir. Meri¢ (2019) muhasebe meslek
mensuplarindan hizmet alan misterilerin (miikelleflerin) aldiklar1 bu hizmete iligkin kalite algilarim
SEVPEREF o&lgegi ile belirlemistir.

Uluslararas1 arastirmalara bakildiginda SERVPERF c¢esitli ¢alismalarin hizmet kalitesi boyutunda
yaygin olarak kullanilan bir metot olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Landrum, Prybutok ve Zhang (2010)
bilgi sistemleri hizmet kalitesini meslek perspektifinden degerlendirmisler (teknik uzmanlara ve
yoneticiler karsilagtirmasi ile) ve hizmet kalitesini SERVPERF boyutlari ile dogrulamislardir. Lee, Kim,
Ko ve Sagas (2011) ise yiiksek profilli golf kuliibii isletmesi iizerinde tiiketicilerin hizmet kalitesi
algilarinin memnuniyet, yeniden ziyaret niyeti ve cinsiyetin rolii iizerindeki etkisini incelerken hizmet
kalitesi algisinda yine SERVPERF metodunu kullanmiglardir. Domingues ve Gouvea (2012) ise
stipermarketler tarafindan sunulan hizmetlerin diizeyleriyle ilgili kalite degerlendirmesinde SERVPERF
Olgeginden yararlanmiglardir. Vera ve Trujillo (2013) Meksikali miisterilerin bireysel bankacilik
hizmetlerinde kalite boyutlar1 ve {istiin miisteri algilanan degeri iizerinde yaptiklar1 deneysel aragtirmada
yine SERVPERF metodunu kullanmislardir. Giovanis, Zondiros ve Tomaras ise (2014) sabit genis bant
hizmet saglayicilarinin miisteri sadakatinin onciillerini modelledikleri calismalarinda bu onciillerden
hizmet kalitesi algisint SERVPERF ile 6l¢miislerdir. Leong, Hew, Lee ve Ooi (2015) havayolu
sektoriinde yaptiklar1 aragtirmalarinda havayolu endiistrisinin hizmet kalitesi performansinin miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkisini belirlerken SERVPERF’ten yararlanmislardir. Sari, Bulut ve Pirnar
(2016) ise marinalara yonelik sektore 6zgii bir hizmet kalitesi araci ortaya koyma amaciyla SERVPERF
metodundan yararlanarak 6diillii marinalara yonelik memnuniyet, geri satin alma ve tavsiye niyetlerine
etkilerini ortaya koymuslardir. Fragosa ve Espinoza (2017) yine bankacilik sektoriinde yaptiklar
aragtirmada iki banka tarafindan saglanan hizmetlerin kalitesini SERVPEREF araciligiyla dlgmiislerdir.
Carrasco vd. (2018) ise 4G Telekomiinikasyon hizmeti sunan bir igletmenin miisteri kaybi ve sikayetleri
arasindaki iligkiyi incelerken oncelikle bu hizmete yonelik kalite algis1 tespiti yapmislar ve bunun igin
SERVPEREF o6lceginden yararlanmislardir. Ayrica belli araliklarla CRM veri tabani igin bu 6lglimiin
yapilmasi gerektigine vurgu yapmislardir. Freitas vd. (2019) bir restoran tarafindan sunulan hizmetleri
degerlendirmek i¢in SERVPERF modelini uygulamislardir. Nasir ve Adil (2020) ise SERVPERF
modelinin Hindistan otomotiv endiistrisindeki uygulanabilirligini incelemislerdir.

POSTA HiZMETLERI VE PTT

Oldukga eski bir ihtiya¢ ve hizmet olan haberlesme ihtiyaci, uzun yillar kamu otoritesi ve “posta tekeli”
yapisi ile sunulan hizmetler ile karsilanmistir. Ge¢gmiste, posta hizmetleri iizerine yapilan arastirmalar
daha cok maliyet yapisi hakkinda olmus ve bu endiistrinin dogal bir tekel &zellikleri sergileyip
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sergilemedigi sorusu iizerinde yogunlasilmistir. Eger dogal tekel 6zelligi tasiyorsa, rekabetci girisin
faydali olmayacagi iddia edilmistir ancak yillar iginde cesitli arastirmacilar posta hizmetinin bir biitiin
olarak dogal bir tekel ozelligi tasisa bile belirli posta hizmeti alt segmentlerinde rekabetin
baslatilmasindan refah kazanimlar olabilecegini degerlendirmislerdir (Rogerson ve Takis, 1993:109).

1840 yilinda kurulan ve 2013 yilinda anonim sirket statiisiine gecen PTT, iilkemizin evrensel hizmet
yiikiimliisiidiir. Bu yiikiimliiliik “posta hizmetlerinin ulusal sinirlar igerisinde belirlenmis ilke ve kurallar
dahilinde, cografi alan farki gozetmeksizin karsilanabilir bir iicretle kesintisiz olarak saglanmasi”
(Diinyada ve Tiirkiye’de Posta Hizmetlerine Iliskin Sektér Raporu, 2012:24) olarak tanimlanmaktadir
ve kamu veya 6zel sektor isletmecileri tarafindan yerine getirilebilir.

Bir posta isletmesi olmasina ragmen PTT pek ¢ok farkli hizmet sunmaktadir. Temel bir ayrim ve
siniflandirma yapilacak olursa bu hizmetleri tasimacilik temeline dayanan hizmetler ve bankacilik
hizmetleri olarak degerlendirmek miimkiindiir. Tagimacilik hizmetleri posta, kargo ve lojistik hizmetler
olarak siralanabilir. Posta ve kargo hizmetleri tekel alani haricinde rekabete agilmis ve “son adim
teslimat” (last-mile delivery) seklinde miisterilere sunulmaktadir. Bankacilik hizmetleri ise mevduat
toplama haricinde temel finansal hizmetler (tahsilat, ¢esitli 6demeler, havale, EFT, kredi kullandirim
vb.) olarak degerlendirilebilir (PTT Hizmet Katalogu, 2019).

PTT, tasra niteliginde olan yerlesim birimlerinde dahi yer almasi ve koklii bir gegmise dayanmasi
nedeniyle 6zellikle “baby boomers” ve X kusagi nezdinde 6zel bir algiya sahiptir. Bunun nedenlerini,
pek cok yerlesim biriminde (tek basina ve sadece) yer almasi ve haberlesme yontemlerinin elektronik
platformlarda yapilmadan dnceki dénemlerinde giiniimiize kiyasla daha uzun siirelerde ve sadece PTT
araciligryla yapiliyor olmasi seklinde degerlendirmek miimkiindiir. PTT nin kolay ulasilabilir bir kanal
olmasi ve kimi yerlerde hizmet sunan tek birim olmasi, ¢esitli zayif yonleri bulunuyor olsa miisteriler
nezdinde bile 6zel bir konumda yer aliyor olabilir.

YONTEM

Bu boliimde arastirmanin amaci, 6nemi, hipotezleri, arastirmanin evren ve Orneklemi ile kullanilan
6leme metodu hakkinda bilgiler sunulacaktir.

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirma ile iilkemizin evrensel posta hizmet yiikiimliisiit PTT A.S. tarafindan sunulan temel iki
hizmet grubunda, hizmet sunumuna yonelik olarak bu hizmetlerden yararlanan miisteriler tarafindan
anlamli bir kalite algisinin varligiin arastirilmasi amaglanmistir. PTT biinyesinde sunulan hizmetlerin
temel siniflandirmasi Posta, Banka ve Kargo seklinde siniflandirilmistir. Posta ve kargo hizmetleri,
isleyis olarak ayni yapida yani bir tedarik zinciri sistemiyle sunuldugu i¢in bu ¢alisma kapsaminda bir
hizmet grubu i¢inde degerlendirilmistir. Bu hizmetlerin yasal diizenlemeler agisindan farklilagsmasi
“agirlik” faktori ile degerlendirilmektedir ancak posta tedarik zinciri akisi bakimindan ayni siirece tabi
tutulmaktadir. Banka hizmetleri ise PTT biinyesinden posta hizmetlerine gére daha yakin bir gecmige
dayanmaktadir. Ancak herhangi bir banka subesinin bulunmadigi cografi birimlerde pek ¢ok temel
bankacilik hizmeti sadece PTT nin sube veya acenteleri ile siirdiiriilmektedir. Arasgtirmanin 6nemi ise,
hizmet kalitesine yonelik bir arastirmanin bu temel iki hizmete yonelik karsilagtirmali bir yapida
degerlendirme igeriyor olmasidir. PTT hizmetlerine yonelik hizmet kalitesi ¢aligmalari bulunmakla
beraber, genel bir kalite algisi 61¢iimii yapilmis olup, bu ¢alismanin farklilasan yonii olan hizmetler arasi
kiyaslama 6lglimii ¢alismasi bulunmamaktadir.

Arastirmanin Hipotezleri

Arasgtirmada PTT misterilerinin aldiklar1 hizmetlere yonelik kalite algilarinin 6lgiilmesinde 22
maddeden olusan, Cronin ve Taylor tarafindan (1992) gelistirilen ve hizmet kalitesi 6l¢iilmesinden kabul
goren bir yontem olan SERVPERF o6lceginden yararlanilmistir ve 6lgekte yer alan 22 ifadenin her biri
iki ayr1 hizmet i¢in (posta&kargo hizmetleri ve bankacilik hizmetleri) ayr1 ayr1 yoneltilmistir.

Bu kapsamda,

HO: PTT miisterilerinin aldiklar: posta& kargo ve bankacilik hizmet alanlari icin hizmet kalitesi algist
Sarklilasmamaktadr.

2304



Aktepe, H. — Durukan, T. 2300-2320

HOa: PTT miisterilerinin posta&kargo hizmetleri ile bankacilik hizmetlerinde fiziksel goriiniim
algis1 farklilagmamaktadir.

HOb: PTT miisterilerinin posta&kargo hizmetleri ile bankacilik hizmetlerinde gilivenilirlik algist
farklilagsmamaktadir.

HOc: PTT miisterilerinin posta&kargo hizmetleri ile bankacilik hizmetlerinde cevap verebilirlik
algis1 farklilagmamaktadir.

HOd: PTT miisterilerinin posta&kargo hizmetleri ile bankacilik hizmetlerinde giivence algisi
farklilasmamaktadir.

HOe: PTT miisterilerinin posta&kargo hizmetleri ile bankacilik hizmetlerinde empati algisi
farklilagsmamaktadir.

H1: PTT miisterilerinin aldiklari posta& kargo ve bankacilik hizmet alanlari icin hizmet kalitesi algisi
farklilasmaktadr.

Hla: PTT miisterilerinin posta&kargo hizmetleri ile bankacilik hizmetlerinde fiziksel goriiniim
algis1 farklilagmaktadir.

H1b: PTT miisterilerinin posta&kargo hizmetleri ile bankacilik hizmetlerinde giivenilirlik algist
farklilagmaktadir.

H1c: PTT miisterilerinin posta&kargo hizmetleri ile bankacilik hizmetlerinde cevap verebilirlik
algis1 farklilagmaktadir.

H1d: PTT miisterilerinin posta&kargo hizmetleri ile bankacilik hizmetlerinde giivence algisi
farklilagmaktadir.

Hle: PTT miisterilerinin posta&kargo hizmetleri ile bankacilik hizmetlerinde empati algisi
farklilasmaktadir.

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin ana kiitlesini en az bir kere PTT tarafindan sunulan posta&kargo ve PTTBank
hizmetlerinden yararlanmis miisteriler olusturmaktadir. Caligmanin kapsamini ise Ankara, Erzincan ve
Kirikkale illerinde en az bir kere PTT hizmetlerinden yararlanmis miisteriler meydana getirmektedir.
Sadece tek bir hizmet alaninda yararlanan miisteriler aragtirmaya dahil edilmemistir. Posta ve banka
hizmetleri temel olarak ayni isyerlerinden ancak farkl giselerde (desk) ve farkli ¢alisanlar tarafindan
sunulmaktadir. Ancak Posta Dagitim ve Posta Isleme gibi is yerlerinde sadece posta&kargo hizmetlerine
yonelik isler yapilmakta, ancak buralarda nihai tiiketicilere cogunlukla hizmet verilmemektedir. Sadece
gonderilerini bizzat teslim almak isteyen miisterilerin tercih etmesi durumunda teslimat hizmeti
verilmektedir. Arastirmanin en 6nemli kisit1, olduk¢a genis bir miisteri tabanina sahip olmasina ragmen
siirlt sayida miisteriden veri toplanmis olmasidir.

Veri Toplama Teknigi

Arastirmada veri toplama yontemi olarak ¢evrimigi anket yontemi kullanilmistir. Bu tercihin temel
nedeni COVID 19 pandemi siirecinden veri toplanmis olmasidir. Arastirmada kullanilan anket 3
boliimden meydana gelmektedir. Ilk béliimde PTT hizmetlerinden yararlanan miisterilerin demografik
Ozelliklerinin tespitine yonelik sorular yer almaktadir. Anketin ikinci boliimiinde PTTBank hizmetlerine
yonelik SERVPEREF o6lcegi kalite algisi ifadeleri yer almaktadir. Son béliimde ise bu 6l¢egin Posta ve
Kargo hizmetlerine yonelik uyarlanng ifadeleri bulunmaktadir. ifadeler degerlendirilmesinde 5°li
Likert Olgeginden yararlamlarak (1. Kesimlikle katilmiyorum; 2. Katilmiyorum; 3. Kararsizim 4.
Katilmiyorum ve 5. Kesinlikle katiliyorum) cevaplanmasi istenilmistir. Toplamda 400 tane anket
toplanmis ancak 394 tanesi analize tabi tutulmustur.
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Analiz ve Bulgular
Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

PTT tarafindan sunulan posta&kargo ve bankacilik hizmetlerine yonelik miisterilerin kalite algilarim
6lgmek icin hazirlanan ankete cevap veren katilimcilara yonelik demografik bilgiler Tablo 1°de yer
almaktadir. Arastirmanin katilimcilari cinsiyet oraninda esitlik géstermistir. Katilimceilarin %50’si kadin
%50’si ise erkektir. Evli oranlar %51,8, bekar olanlar ise %48,2 oranindadir. Katilimcilarin yas
gruplaria bakildiginda ise, %14’ 16-25 yas araliginda, %37,8’1 26-35 yas araliginda, %25,9’u 36-45
yas araliginda ve %22,3’l ise 45 yasmn lizerinde miisterilerdir. Katilimcilarm egitim diizeylerine
bakildiginda, %7,9’u ortaokul mezunu, 42,9’u lise mezunu, 36,8’i iiniversite mezunu ve %12,4’i
lisansiistlii egitim mezunudur. Katilimcilarin &8,9’u 6grencilerden, %7,9’u emeklilerden, % 29,9’u
kamu calisanlarindan, %10,9’u ev hanimlarindan ve %42,4’t diger meslek gruplarindan meydana
gelmektedir. Katilimeilarin %16°sinin aylik geliri 1.500 TL ve alt1, 15,1°1 1.501-3.000 TL aralig1, 37,31
3.001-4.500 TL araligi, 18,3’ 4.501-6.000 TL araligi, 8,9’u 6.001-7.500 TL araliginda, %2’si 7.501-
9.000 TL araliginda ve yine %2’si 9.001 TL ve iizeri gelir grubunda yer almaktadirlar.

Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Bilgileri

Degiskenler N=394 %
Cinsiyet
Kadin 197 50
Erkek 197 50
Yas

16-25 55 14
26-35 149 37,8
36-45 102 25,9
45+ 88 22,3

Medeni Durum
Evli 204 51,8
Bekar 190 48,2

Egitim Durumu

Ortaokul 31 7.9
Lise 169 42,9
Universite 145 36,8
Lisansiistii 49 12,4
Meslek
Ogrenci 35 8,9
Emekli 31 79
Kamu Calisani 118 29,9
Ev Hanim 43 10,9
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Diger 167 42,4
Gelir Diizeyi

1.500 TL ve alt1 63 16
1.501-3.000 TL aras1 61 15,5
3.001-4.500 TL arasi1 147 37,3
4.501-6.000 TL aras1 72 18,3
6.001-7.500 TL aras1 35 8,9
7.501-9.000 TL aras1 8 2
9.001+ TL 8 2

Giivenirlik Analizleri

Arastirmanin giivenirligini saglayabilmek i¢in 6lgegin ve alt boyutlarinin Cronbach’s Alpha degerleri
incelenmistir. Tablo 2°de Banka hizmetleri kalite 6lgegine ait Cronbach’s Alpha degerleri ve Tablo 3’te
ise posta hizmetleri kalite dlgegine ait Cronbach’s Alpha degerleri yer almaktadir.

Tablo 2: Banka Hizmetlerine Yonelik Olcek ve Alt Boyutlarinin Cronbach’s Alpha Degerleri
Cronbach’s Alpha

degeri Madde sayist
Banka-Fiziksel 0,732 4
Banka-Giivenilirlik 0,724 5
Banka-Yanit Verebilirlik 0,604 4
Banka-Giivence 0,660 4
Banka-Empati 0,731 5
Banka-Genel 0,915 22

Yukaridaki tabloda goriildiigii iizere en diisilk Cronbach’s Alpha degeri 0,626 “cevap verebilirlik”
boyutunda, en yiiksek Cronbach’s Alpha degeri ise 0,732 ile fiziksel goriiniim boyutunda yer almaktadir.
Banka hizmetlerine yonelik kalite algisinin 6l¢eginin genel Cronbach’s Alpha degeri ise 0,915 olarak
bulunmustur.

Tablo 3: Posta&Kargo Hizmetlerine Yonelik Olcek ve Alt Boyutlarimin Cronbach’s Alpha
Degerleri

Cronbach’s Alpha Madde sayist

degeri
Posta&Kargo-Fiziksel 0,686 4
Posta&Kargo-Giivenilirlik 0,780 5
Posta&Kargo-Yanit Verebilirlik 0,626 4
Posta&Kargo-Giivence 0,721 4
Posta&Kargo-Empati 0,689 5
Posta&Kargo-Genel 0,924 22

2307



Aktepe, H. — Durukan, T. 2300-2320

Tablo 3’te ise posta hizmetleri kalite dlcegine ait Cronbach’s Alpha degerleri yer almaktadir. Tabloda
goriildigi tlizere goriildiigli lizere en diisiik Cronbach’s Alpha degeri 0,596 olarak yine “cevap
verebilirlik” boyutunda, en yliksek Cronbach’s Alpha degeri ise 0,780 ile glivenilirlik boyutunda yer
almaktadir. Posta hizmetlerine yonelik kalite algisinin 6lgeginin genel Cronbach’s Alpha degeri ise
0,924 olarak bulunmustur.

Goriildigii  tizere, kullamlan SERVPERF o6lgeginde giivenirlik analizinde Alpha modelinden
yararlanilmig ve bulunan Cronbach’s Alpha degerleri 0,600 {izerindedir. Cronbach’s Alpha degerinin
0,700 ve tizerindeki deger almas1 durumunda kullanilan 6l¢egin giivenilir oldugu kabul edilmekte ancak
soru soru sayisinin az olmasi durumunda bu alt simir 0,600 ve iizerinde de kabul edilebilir olarak
nitelendirilmektedir (Durmus, Yurtkoru ve Cinko, 2018:89).

Tammlayicx Istatistikler

Tablo 4’te arastirmadaki 6l¢eklerin ve boyutlarin tanimlayici istatistiklerine ait sonuglara yer verilmistir.
Tammlayici istatistikler, nicel bulgular1 yonetilebilir bir sekilde sunmak i¢in kullanilir ve biiyiik
miktarda veriyi mantikli bir sekilde basitlestirmemize yardimer olmaktadir. Yani tanimlayici istatistik
verileri ¢ok sayida veriyi daha basit bir 6zete indirgemektedir (Trochim, 2020).

Tablo 4: Tammlayic: Istatistikler

Degiskenler Min Max Mean Std.Dev. Skewness Kurtosis
Banka-Fiziksel 1 5 3,27 0,79537 0,11 -0,041
Banka-Giivenilirlik 1 5 3,36 0,77047 0,25 -0,136
Banka-Yanit 1 5 3,23 0,76248 0,93 0,080
Verebilirlik

Banka-Giivence 1 5 3,37 0,79743 -0,144 -0,259
Banka-Empati 1 5 3,29 0,77137 -0,33 -0,010
Banka_Genel 3,31 0,66565 0,123 0,297
Posta&Kargo- 1 5 3,28 0,79606 0,123 0,646
Fiziksel

Posta&Kargo- 1 5 3,19 0,86869 0,123 -0,096
Giivenilirlik

Posta&Kargo-Yanit 1 5 3,15 0,78854 0,123 0,212
Verebilirlik

Posta&Kargo- 1 5 3,21 0,83767 0,123 0,162
Giivence

Posta&Kargo-Empati 1 5 3,17 0,78333 0,123 0,010
Posta&Kargo_Genel 3,20 0,71676 0,123 0,539

Yukaridaki tabloda goriildiigii iizere en yiiksek ortalama bankacilik hizmetinde giivence boyutuna aittir.
(Banka Giivence, X =3,37). En diisiik ortalama ise cevap verebilirlik boyutunda gézlemlenmistir.
(Banka Yanit Verebilirlik, X=3,23). Posta hizmetinde en yiiksek ortalama hizmet kalitesinin fiziksel
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boyutunda (Posta&Kargo_Fiziksel, Xx=3,28) ve en diisiik ortalama ise bankacilik hizmetinde oldugu gibi
cevap verebilirlik boyutunda gézlemlenmistir (Posta&Kargo Yanit Verebilirlik, X=3,15).

Goriildigii tizere her degiskenin basiklik ve carpiklik degerleri normal dagilim varsayimini yerine
getirmektedir. +1 ile -1 arasindaki bir basiklik degerleri genellikle psikometrik amag i¢in mitkemmel
olarak kabul edilmektedir ancak +2 ile -2 arasindaki bir deger de belirli uygulamaya bagli olarak ¢ogu
durumda kabul edilebilir olarak degerlendirilmistir (George ve Mallery,2010).

Aragtirma Hipotezlerinin Test Edilmesine iliskin Bulgular

Calisma kapsaminda PTT tarafindan sunulan farkli hizmet alanlari i¢cin bu hizmetlerden yararlanan
miisterilerin kalite algilarinin anlamli farkliliklarinin varligr arastirilmistir. Bu farkin varligini anlamak
ve arastirmanin hipotezlerini test etmek icin gruplar arasindaki normallik varsayimi saglandigindan
bagimsiz 6rneklem T testi testinden yararlanilmistir. Bu testlerin sonuglarina iliskin bulgulara asagida
yer verilmistir.

Tablo 5: Gruplara gore fiziksel goriiniim puanlarimin karsilastirilmasi

Grup Min Max Ortalama Standart T(ESt . p
Sapma Degeri

Banka 1.00 5.00 3.27 0.79
Posta&Kargo 1.00 5.00 3.28 0.79
*p<0.05, **Bagimsiz t testi

-0.250** 0.803

Yukaridaki tabloda goriildiigii izere arastirmaya katilan katilimcilarin banka ve posta&kargo hizmeti
icin verdikleri cevaplara gore fiziksel goriiniim puanlarini karsilastirmak i¢in Bagimsiz 6rneklem t testi
uygulanmistir. Bunun sonucunda, katilimcilarin banka ve posta&kargo hizmeti i¢in verdikleri cevaplara
gore fiziksel goriiniim puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadigi goriilmektedir
(p>0.05). Bu durumda arastirmanin HOa hipotezi kabul edilmektedir. Bunu, miisterilerin her iki hizmet
grubunu da ayni fiziksel ortamlardan aliyor olmalari ile agiklamak miimkiindiir. PTT biinyesinde sadece
posta ve kargo islemlerine yonelik olarak bir tedarik zinciri yapisinda ellegleme faaliyeti olarak
nitelendirilebilecek ayrim, sevk ve dagitima hazir hale getirme islemleri ¢esitli posta isleme merkezi
(PIM) veya kargo isleme merkezleri gibi aktarma merkezi niteligindeki yerler dogrudan miisteriye
hizmet sunmamaktadir. Bu noktalar posta tedarik zinciri yapisi igerisinde gonderinin ¢ikig biriminden
varig birimine ve nihai teslimat noktasina (last-mile delivery) kadar yapilan rotalama siirecinde islem
gordiigii yerlerdir. Dolayisiyla bu birimler hizmet kalite algisinin dl¢iimiindeki fiziksel unsurlar i¢inde
miisteri tarafinda gériinmeyen unsurlardir. Ancak, gonderici veya alici miisteri olarak hem posta&kargo
hem de bankacilik hizmetlerinin ayn fiziksel yerlerde sunuluyor olmasi bagimsiz érneklem T testinin
anlamli fark ile sonu¢lanmamasini anlagilir kilmaktadir.

Tablo 6: Gruplara gore giivenilirlik puanlarimin karsilastirilmasi

Grup Min Max Ortalama Standart T?‘c’t . p
Sapma Degeri

Banka 1.00 5.00 3.36 0.77
Posta&Kargo 1.00 5.00 3.19 0.86
*p<0.05, **Bagimsiz t testi

3.041** 0.002*

Arastirmaya katilan katilimcilarin banka ve posta&kargo hizmeti icin verdikleri cevaplara gore
giivenilirlik puanlarini karsilastirmak i¢in bagimsiz 6rneklem t testi uygulanmistir. Bunun sonucunda,
katilimcilarin banka ve posta&kargo hizmeti igin verdikleri cevaplara gore giivenilirlik puanlari arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu goriilmektedir (p<0.05). Katilimcilarin vermis olduklar
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banka giivenilirlik puanlarimin, posta&kargo puanlarina gore daha fazla oldugu goriilmektedir.
Aragtirmanin H1b hipotezi kabul edilmis olup bu durum, PTT miisterilerinin sunulan bankacilik
hizmetlerini posta&kargo hizmetlerine gore daha gilivenilir bulduklari anlamina gelmektedir. Bir
posta&kargo gonderisinde miisterilerin hiz, giivenilirlik ve takip edebilme gibi 6zellikler beklediklerini
soylemek miimkiindiir. Bu durumda, giivenilirlik algisinin posta&kargo hizmetleri icin daha diisiik
olmasini, ¢esitli nedenlerle teslimati yapilamayan (kayip ¢alint1 vb.) veya hasarli teslimat durumlariyla
aciklamak miimkiindiir. Bu tiir durumlar ise, posta&kargo gonderilerinin birden fazla aktarma ve
transfer merkezinde islem gormesi, PTT tasima araglarmin ¢ok biiyiik olmasi ve maksimum kapasite ile
tagima yapilmasi amactyla bu araglarin kapasitesinin ge¢ dolmasi ve bu gecikmenin teslimat siiresini
uzatmasi gibi durumlarla agiklanabilir. Siiphesiz ki bu olumsuzluklar tiim posta, kargo ve kurye
sirketlerinde yasanan ve yasanabilecek durumlardir. PTT ve diger hizmet sunan sirketler acisindan bu
kay1p ve hasarlarin en aza indirilecek proaktif 6nlemler ve uygulamalarin gerekliligine isaret etmektedir.
Sigortalama yontemi bazi gonderiler i¢in elzem olarak degerlendirilebilir. Ayrica bazi kiymetli lirlinlerin
iceriginin faturasinin gonderi yiizeyinde agik¢a yer almamasi da ¢esitli kayip ve galinti ihtimallerini
azaltabilecektir.

Tablo 7: Gruplara gore cevap verebilirlik puanlarimin karsilastirilmasi

Standart Test

Grup Min Max Ortalama Sapma Degeri
Banka 1.00 5.00 3.23 0.76
1.424** 0.155
Posta&Kargo 1.00 5.00 3.15 0.78

*p<0.05, **Bagimsiz t testi

Yukaridaki tabloda ise arastirmaya katilan katilimeilarin banka ve posta&kargo hizmeti i¢in verdikleri
cevaplara gore cevap verebilirlik puanlarini karsilagtirmak icin yapilan bagimsiz t testi sonuglari yer
almaktadir. Tabloya gore katilimcilarin banka ve posta&kargo hizmeti i¢in verdikleri cevaplara gore
cevap verebilirlik puanlari arasinda istatistiksel olarak anlaml1 bir fark olmadigi goriilmektedir (p>0.05).
Arastirmanin Hlc hipotezi reddedilmis ve HOc hipotezi kabul edilmistir. Bu durum PTT ¢aliganlarinin
hangi hizmet alaninda calisiyor olduklart fark etmeksizin miisterilerin ihtiyaglarini hizli yanit
verebildikleri seklinde yorumlanabilir. Ayrica cevap verebilirlik boyutundaki bu durum, Demirbag ve
Yozgat (2016) tarafindan yapilan PTT tarafindan verilen hizmetlerin hizmet alan ve hizmet sunanlar
arasindaki karsilagtirmali incelemesi calismasi ile tutarlilik gostermektedir. PTT hizmetlerinin
sunumunda g¢aliganlarin hizmet alani fark etmeksizin miisterilerin ihtiyaglarina cevap verebilme gayreti
gosterdikleri algisinin varligindan s6z etmek miimkiindiir.

Tablo 8: Gruplara gore giivence puanlarinin karsilastirilmasi

. Standart Test
Grup Min Max Ortalama Sapma Degeri p
Banka 1.00 5.00 3.37 0.79

2.864** 0.004*

Posta/Kargo 1.00 5.00 3.21 0.83
*p<0.05, **Bagimsiz t testi

Yukaridaki tabloda da aragtirmaya katilan katilimeilarin banka ve posta&kargo hizmeti i¢in verdikleri
cevaplara gore giivence puanlarimi kargilastirmak igin bagimsiz érneklem t testi uygulanmistir. Bunun
sonucunda, katilimeilarin banka ve posta&kargo hizmeti i¢in verdikleri cevaplara gore giivence puanlari
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu goriilmektedir (p<0.05). Katilimeilarin vermis
olduklar1 banka gilivence puanlarinin, posta&kargo puanlarina gére daha fazla oldugu goriilmektedir.
Arastirmanin H1d hipotezi kabul edilmis olup yine banka hizmetlerinin sunumunda giivence algis1 daha
yiikksek Olgiilmiis olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu durum, PTT’nin temel hizmet alani olan
posta&kargo hizmetlerinin sunumunda iyilestirme yapilmasi gerekliligine isaret etmektedir. Ayni
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zamanda bankacilik hizmetlerinde yasal diizenlemeler ¢ergevesinde hizmet kalemlerini genisleterek
ilave fayda saglayabilecektir.

Covid-19 pandemi doneminde kargo miisterilerinin sayis1 ve beklentileri artmistir. PTT de KOBI
statiisiindeki isletmeler ile anlagsma yaparak onlarin tagima ve teslimatlarini yapmaktadir. Bu donemsel
artis siirecinde kargo icin gereken ara¢ miktarinda duyulan yeni arag i¢in alim yapimi PTT nin anonim
sirket olmasina ragmen kamu yonetiminde olmasi nedeniyle (12/12/2018 tarihinde Varlik Fonu’na
devredilmistir), cesitli prosediirlere gore yapilabilmektedir. Bu durum, bu siirecte alternatif ¢oziimlerin
bir kisminin uygulanamayacagi anlamina gelmektedir. Yani posta&kargoda yapilmasi gereken cesitli
iyilestirmeler ve kapasite artirnmi, kisa vadeli kararlarla yapilamamaktadir. Bunun yerine
posta&kargoda hizmet sunumu iyilestirilmesi i¢in insan kaynagina gesitli egitimler ve performans
primleri verilmesi gibi uygulamalar yapilabilir.

Tablo 9: Gruplara gore empati puanlarinin karsilastirilmasi

Standart Test

Grup Min Max Ortalama Sapma Degeri
Banka 1.00 5.00 3.29 0.77
2.177** 0.030*
Posta/Kargo 1.00 5.00 3.17 0.78

*p<0.05, **Bagimsiz t testi

Arastirmaya katilan katilimeilarin banka ve posta&kargo hizmeti i¢in verdikleri cevaplara gére empati
puanlarini karsilastirmak i¢in Bagimsiz t testi uygulanmistir. Bunun sonucunda, katilimcilarin banka ve
posta&kargo hizmeti i¢in verdikleri cevaplara gore empati puanlari arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir fark oldugu goriilmektedir (p<0.05). Katilimcilarin vermis olduklar1 banka empati puanlarinin,
posta&kargo puanlarina gore daha fazla oldugu goriilmektedir. Arastirmanin H1e hipotezi kabul edilmis
olup, PTT’nin bankacilik hizmetlerini sunan ¢alisanlarinin hizmet sunumunda empati kurmalar
yoniindeki algimin posta&kargo ¢alisanlarina gére daha yiiksek oldugu sonucuna ulagilmistir. Siiphesiz
ki posta&kargo hizmetlerinin sunumu, bankacilik hizmetlerinin sunumuna gore fiziksel olarak daha
fazla fiziksel ¢aba gerektirmektedir. Bu durum iki grup arasindaki calisanlarda hissedilen yorgunluk
diizeyini etkileyecegi i¢in hizmet sunumunda da o oranda etkili olacaktir. Ozellikle bir y1l1 asan siiredir
kiiresel 6lgekte yasanan salgin her tiirlii biiyiikliikte paket teslimat oranlarinda artisa neden olmus ve bu
da kargo ve kurye calisanlarinin giinlilk calisma diizeylerini artiracak sekilde etkilemistir. Salgin
siirecinde pek ¢ok hizmet alaninda uzun siiredir kisitlamalar devam ederken tasimacilik ve kargo
sektoriinde tam tersi yonde bir artis yasanmaktadir. Bu artis ¢esitli baskilar ile galiganlar1 da duygusal
olarak etkilemis ve empati noktasinda zafiyet meydana getirmis olabilir. Bu boyutun degerlendirmesini
giindelik hayatin gorece daha rutin oldugu dénemlerde yinelemek daha genellenebilir degerlendirme
yapabilmek agisinda daha yerinde olacaktir.

Tablo 10: Gruplara gore toplam puanlarinin karsilastirilmasi

Grup Min Max Ortalama Standart T?St . p
Sapma Degeri

Banka 1.00 5.00 3.31 0.66
Posta/Kargo 1.00 5.00 3.20 0.71
*p<0.05, **Bagimsiz t testi

2.232** 0.026*

Son olarak aragtirmaya katilan katilimcilarin banka ve posta&kargo hizmeti icin verdikleri cevaplara
gore toplam puanlart karsilagtirmak i¢in bagimsiz 6rneklem t testi uygulanmistir. Bunun sonucunda,
katilimcilarin banka ve posta&kargo hizmeti i¢in verdikleri cevaplara gore toplam puanlar arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu goriilmektedir (p<0.05). Katilimcilarin vermis olduklari
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banka toplam puanlarmin, posta&kargo puanlarina gore daha fazla oldugu goriilmektedir. Bu durumda
arastirmanin H1 hipotezi kabul edilmis olup, PTT miisterilerinin bankacilik hizmet kalitesi algilarinin
posta&kargo hizmet algilarina gére daha yiiksek oldugu sonucuna varilmistir.

Bankacilik hizmetleri ile posta&kargo hizmetleri genel olarak kiyaslandiginda siiphesiz ki bankacilik
hizmetleri daha soyut bir diizeyde kalmaktadir. Ayrica posta&kargo hizmetleri fiziksel olarak daha fazla
emek yogun hizmetler olup, somut bir ¢ikt1 olarak teslimat ile ilgili beklentiler son zamanlarda artmistir.
Hizli, hasarsiz ve takip edilebilir bir siire¢ ve bu siirecin izlenebilir olmasi seklindeki beklentiler kimi
zaman hizmetin dogal siirecinde aksakliklara ugrayabilmekte ve bu da kalite algisini etkilemektedir.

Bankacilik hizmeti sadece giselerde sunulmakta (gesitli 6zel durumlar haric) iken posta&kargo islemleri
gonderenler agisinda gisede alicilar (last-mile delivery) noktasinda beyan edilen adreste dagitici
personel tarafindan sunulmaktadir. Yani banka giselerindeki insan kaynagi memur ve beyaz yaka
calisanlardan olugmakta, posta&kargo hizmetinde ise teslimati yapanlar mavi yaka statiisiinde
degerlendirilebilir. Bu durum hizmet kalitesi algisina yansiyabilecegi gibi ¢esitli hizmet i¢i egitimler ile
eksiklerin tespiti ve telafisi yoluyla iyilestirilebilir bir siirectir. Ust yonetim diizeyinde bu farkindaligin
olugmast ve profesyonel egitim destegi ile PTT nin sahip oldugu yaygin dagitim ag1 ve yiiksek
diizeydeki insan kaynagi rakiplere karsi bir rekabet avantajina doniistiiriilebilecektir.

Sonuc ve Oneriler

Bu caligmada iilkemiz evrensel posta hizmet yiikiimliisii PTT tarafindan sunulan hizmetler iki ana grupta
siniflandirilarak, miisterilerin bu hizmet gruplarina yonelik kalite algilar1 kiyaslanmaya ¢aligilmistir. Bu
kiyaslamanin temelinde farklilik iceren genel kalite algis1 ve boyutlarinin nedenleri hakkinda ¢ikarim
yapmak ve kalite algis1 gorece diisiik olan hizmet kalemi i¢in ¢esitli iyilestirme Onerileri getirmektir.
Literatiirde PTT nin hizmet alanlarindan kargo sektoriine yonelik ¢esitli calismalar yer almaktadir. Bu
caligmalarda sektorde faaliyet gosteren ve bilinirligi en yiksek olan gesitli kargo sirketlerinin hizmet
kaliteleri ile ilgili aragtirmalar yapilmistir. Ayrica PTT’nin hizmet kalite algisi, hizmet ayrim
yapilmaksizin bu hizmeti sunanlar (¢aliganlar) ve bu hizmetlerden yararlananlar (miisteriler) arasinda
karsilagtirmali bir arastirma yer almaktadir. Ancak PTT, ilk kurulus misyonunun ¢ok &tesinde bir
noktada hizmet sunmaktadir. Pek ¢ok sektdrde PTT, 6zel sektor ile yogun bir rekabet halinde faaliyet
gostermektedir. Haberlesme hizmeti sunma ile baslayan PTT bugiin posta, kargo, lojistik, bankacilik,
sigorta ve hatta e-ticaret sektorlerinde oldukga genis bir yelpazede hizmet sunmaktadir. Bu hizmetlerin
tamaminin sunumunda ayni diizeyde kalite algisina sahip degildir. Bu arastirmanin bulgular1 da s6z
konusu bu algi farkini istatistiksel olarak dogrulamistir. Genel kalite algisinda, PTT miisterileri
bankacilik hizmetlerinde daha yiiksek (ve daha olumlu) bir algiya sahiplerdir. Bankacilik hizmetlerinden
olan para transferi hizmet ¢ok dnceden beri yapiliyor olmasina ragmen, PTT tarafindan bir otomasyon
sistemi ile para transferi hizmeti 1995 yilindan bu yana yapilmaktadir ve “PTTBank” isminin tescili
2004 yilinda yapilmistir. Goriildiigii iizere 1840 yilinda kuruldugu géz oniine alindiginda bankacilik
hizmetlerinin daha yakin bir ge¢gmise sahip oldugunu séylemek miimkiindiir. Bankacilik hizmetlerinde
giivenilirlik, glivence ve empati boyutlarinda PTTBank lehine bir kalite algis1 farki, bu alanda yapilan
ve yapilacak olan yatirimlarin yerindeligine isaret etmektedir.

Posta ve kargo gibi dagitim hizmetlerinin 6nemli bir dagitim isi oldugu g6z 6niine alindiginda PTT nin
sahip oldugu dagitim agi, insan kaynagi sayisi ve niteligi ve marka bilinirligi bu alana yapilacak
inovasyonlar ve iyilestirme yatirimlart ile karlilik ve imaj konusunda onemli bir rekabet avantaji
saglayacaktir. Ayrica PTT nin son yillardaki 6zellestirme ve anonim sirket olma siireci gdz oniine
alindiginda, {ist yonetim diizeyinde alinacak stratejik kararlar ile rekabet avantaji yaratacak hizmet
kalitesi artirma yoniindeki oneriler su sekilde siralanabilir:

e @Girisimei bir yonetim anlayist ile insan kaynaginin inisiyatif, risk ve sorumluluk alabilme
yetenegi gelistirilmeli,

e Insan kaynaginin sektdre uygun performans dlgiimii yontemleri gelistirilmeli ve PTT biinyesine
uyarlanmali,

e Ozel sektor isletme ydnetimi ve teknikleri kamu sistemi iginde uygulanmali ve kamu giicii ile
0zel sektor esnekliginin bir arada kullanilarak avantajlarindan yararlanilmali,

e Insan kaynaginmn yonetime katilim ve s6z sahibi olmas1 igin regiilasyonlar yapilmal,
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e Elektronik bankacilik uygulamalan ve kargo takip programlar1 gelistirilerek dijitallesme
siirecindeki hizl1 gelismelere adapte olmaya calisiimali,
e CRM vb. uygulamalar ile hem posta&kargo hem de bankacilik hizmetlerinde miisteri odakli
gelismeler takip edilmeli.
Sonug olarak, giiciinii kamudan alan ancak 6zel sektdrde rekabet eden bir sirket olarak PTT, bu giice
0zel sektordeki yapiya benzeyen esnek karar alma siirecleri uyarlayarak avantajli konumunu artirabilir.
Bu durum kamu giicii ile hizmet sunan diger kamu isletmeleri i¢in 0rnek teskil edebilir ve tilkedeki
kaynaklarin etkin ve verimli kullanimu ile saglanan fayda artirilabilir.
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Extensive Summary
Introduction

The Advancements that occurred in consumer expectations have affected all sectors where products and
services are provided and have directed businesses to innovations in various aspects in parallel with
these developments. These Advancements occurred in consumer expectations have been the subject of
many researches in the academic field and various suggestions have been developed in this field. Studies
on measuring service quality particularly for businesses providing services, proceed to be carried out in
many service branches. As for postal services, it emerged as a structure that dates back to a very deep-
rooted history at the universal level and is based on the provision of communication needs as a public
service. The collection, processing, and delivery of letters and packages make up one of the largest
service industries in the world. (Gupta and Krajewski, 1977:235).

PTT has been in the sector as a incorporated company since 2013, but on the other hand, it has monopoly
power in some of its services,. Within the scope of this study, it has been searched whether there is a
difference in the service quality perceptions of the services offered by the PTT from the customer's point
of view comparatively. Providing basic financial services in rural settlements in Turkey, PTT also
provides services in the field of postal and parcel. While it competes with courier companies in the field
other than the postal monopoly, as for the provision of financial services, it competes with banks and
insurance companies by offering various bankers and insurance services, apart from the authority to
collect deposits.

Method

In the research, the SERVPERF scale, which consists of 22 articles and was developed by Cronin and
Taylor (1992) and is an accepted method of measuring service quality, was used to measure the quality
perceptions of PTT customers for the services they receive, and Each of the 22 statements in the scale
was addressed separately for two separate services (postal & courier services and banking services). It
is aimed to compare quality standards perceptions of these two different service fields by contacting 400
voluntary customers who benefit from from the postal- courier and banking services of the PTT within
the scope of this study, The presence of PTT in the sector by providing services in different fields makes
possible to make comparative research and to contribute to the literature with its individuality at this
point. The online survey method was used as the data collection method in the research. The main reason
for this preference is that the data was collected in the COVID 19 pandemic process. The survey used
in the research is comprised up of 3 sections. In the first section, there are questions about determining
the demographic characteristics of customers using PTT services. In the second section of the survey,
SERVPERF scale quality perception statements for PTTBank services are included. In the last section,

2317


mailto:hsciftci@gmail.com
https://orcid.org/0000-0003-0017-8426
mailto:tdurukan@kku.edu.tr
https://orcid.org/0000-0001-5228-3274

Aktepe, H. — Durukan, T. 2300-2320

there are adapted expressions of this scale for postal and courier services. In the evaluation of statements,
It was requested to reply using a 5-point Likert Scale. In total 400 surveys were collected, but 394 of
them were analysed.

The research hypotheses are:

HO: The perception of service quality for postal & courier and banking service fields of PTT customers
does not differ.

HOa: PTT customers' perception of tangibility in postal & courier services and banking services does
not differ.

HOb: PTT customers' perception of reliability in postal & courier services and banking services does not
differ.

HOc: PTT customers' perception of responsiveness in postal & courier services and banking services
does not differ.

HOd: PTT customers' perception of assurance in postal & courier services and banking services does not
differ.

HOe: PTT customers' perception of empathy in postal & courier services and banking services does not
differ.

H1: The perception of service quality for postal & courier and banking service fields of PTT customers
differs.

HOa: PTT customers' perception of tangibility in postal & courier services and banking services differ.
HOb: PTT customers' perception of reliability in postal & courier services and banking services differ.

HOc: PTT customers' perception of responsiveness in postal & courier services and banking services
differ.

HOd: PTT customers' perception of assurance in postal & courier services and banking services differ.
HOe: PTT customers' perception of empathy in postal & courier services and banking services differ.
Results

Within the scope of the study, the existence of significant differences in the quality perceptions of the
customers benefiting from these services for the different service areas offered by the PTT was
investigated. In order to determine the existence of this difference and to test the hypotheses of the
research the independent sample T-test was used inasmuch as the assumption of normality between
groups is provided,

As a result of these tests on the sub-dimensions of service quality, no statistically significative
differences were found between services in terms of tangibility, responsiveness, and empathy
dimensions of service quality (p>0.05). Besides, in the reliability and assurance sub-dimensions
statistically, significant differences were found (p<0.05). Also, in order to compare total points
according to the answers that the participants’ replied for the bank and postal & courier service, an
independent sample t-test was applied. As a result, according to participants’ replies for bank and postal
& courier services, it is seen that there is a statistically significant difference between the total scores of
them

The fact that the tangibility dimension does not have a statistically significative difference could be
explained by the fact that postal& courier services and banking services are provided in the same
physical environments.

It has been determined that PTT customers find provided bank services more reliable than postal&
courier services. It is possible to say that customers expect features such as speed, reliability, and
trackability in a postal& courier shipment. In this case, it is possible to explain that the perception of
reliability is lower for postal & courier services with the cases of undeliverable (lost, stolen, etc.) or
damaged delivery because of various reasons.
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Conforming to the results it is seen that there is no statistically significative difference for the
responsiveness dimension of the bank and postal & courier service of the participants. This case can be
interpreted as PTT workers are able to respond quickly no matter which service field they work in

It is seen that the bank assurance scores that the participants gave are higher than postal& courier. In the
provision of banking services, the perception of assurance appears to be higher. This case points out the
necessity of making improvements in the delivery of postal & courier services, which is the main service
area of the PTT. At the same time, it will be able to provide additional benefits by expanding service
items within the framework of legal regulations in banking services.

It is seen that there is a statistically significative difference between the empathy scores conforming to
the answers given by the participants for the bank and post& courier service(p<0.05). It is seen that bank
empathy scores given by the participants are higher than postal & courier scores. It was concluded that
the perception of the employees PTT offering banking services empathize in service delivery is higher
than the employees of post& courier. Unguestionably, the delivery of postal & courier services
necessitates more physical effort than the delivery of banking services. This case not only affects the
difference in the level of fatigue felt in the employees between the two groups, but also it will be equally
effective in service delivery.

Lastly, an independent sample t-test was applied in order to to compare the total scores conform to the
replies given by the participants who attend the research. It is obvious that the total bank points given
by the participants are higher than the postal & courier points. It is concluded that PTT customers'
perception of banking service quality is higher than their perception of postal & courier service.

When banking services and postal& courier services are compared to each other in general, it is obvious
that banking services are at a more abstract level. Additionally, postal& courier services are more
physically more effort and intense services, and expectations for delivery as a tangible output have
increased recently. A fast, undamaged and trackable process and Expectations in the form of a fast,
undamaged and traceable process and that this process can be traced can sometimes be disrupted in the
natural process of the service, and this affects the perception of quality.

Discussion

Considering that the PTT was founded in 1840, it is possible to say that banking services have a more
recent history. In the banking services reliability, assurance, and empathy. A quality perception
difference in favor of PTTBank in terms of reliability, assurance, and empathy in banking services points
out the pertinence of the investments made or to be made in this field.

Considering that distribution services such as postal and Courier service are an important distribution
business, PTT's distribution network, number, and quality of human resources, and brand awareness will
offer a significant competitive advantage in terms of profitability and image with innovations and
improvement investments to be made in this field. Furthermore, when considered the privatization and
becoming a joint-stock company process of the PTT in recent years, the strategic decisions to be taken
at the senior management level and the recommendations to increase the service quality that will create
a competitive advantage can be listed as follows:

e The ability of human resources to take initiative, risk, and responsibility should be improved
with an entrepreneurial management approach

e Performance measurement methods of human resource which is suitable for the sector should
be developed and it should be adapted to the PTT structure.

e Private sector business management and methods should be applied in the public system and
the advantages of public power and private sector flexibility should be used together.

e Regulations should be made to enable the human resources to participate and have a word in
the management.

e Attempts should be made to adapt to rapid developments in the digitalization process by
developing electronic banking applications and courier tracking programs.

2319



Aktepe, H. — Durukan, T. 2300-2320

o With applications CRM etc, customer-oriented developments should be followed in both postal
& courier and banking services.
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