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Kargo Firmalar1 Hizmet Kalitesinin Icerik Analizi

Biilent YILDIZ"

Oz

Giinlimiizde e-ticaretin de yayginlagmasi ile beraber kargo hizmeti alimlarinda 6nemli bir artis olmustur. Diger
hizmet sektorlerinde oldugu gibi tasimacilik sektdriinde de miisteri memnuniyeti ve rekabet edebilirlik acisindan sunulan
hizmetin kalitesi énem arz etmektedir. Bu nedenle bu c¢aligmada kargo hizmeti alan tiiketicilerin aldiklar1 hizmetle ilgili
karsilastiklar1 sorunlar ve bu sorunlarin giderilmesi igin ¢6ziim Onerilerinin neler olacagi arastirilmistir. Bu amagla 80 miigteri
ile yapilan goriismeler sonucu elde edilen veriler igerik analizi ile analiz edilmistir. Yapilan analiz neticesinde tiiketicilerin en
fazla “teslimat siiresinin uzun olmast ve yasanan gecikmeler” ile ilgili sorun yasadig: tespit edilmistir. Hizmet kalitesinin
iyilestirilmesi i¢in ise tiiketicilerin sirasiyla “calisanlarin kalifiye olmas1”, “miisteri odakliliginin olmasi”, “hizli teslimatin
olmas1” ve “iletisimin etkin hale getirilmesi” dnerilerinde bulundugu bulgusuna ulagilmigtir.
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Content Analysis of Service Quality of Cargo Companies

Abstract

Today, with the spread of e-commerce, there has been a significant increase in the purchase of cargo services. As in
other service sectors, the quality of the service provided in terms of customer satisfaction and competitiveness is important in
the transport sector. For this reason, in this study, the problems faced by the consumers receiving cargo service and the solution
suggestions to solve these problems were investigated. For this purpose, the data obtained from interviews with 80 customers
were analyzed by content analysis. As a result of the analysis, it was found that consumers had problems with “long delivery
times and delays”. In order to improve the service quality, it was found that the consumers suggested that “the employees
should be qualified”, “customer-oriented”, “fast delivery” and “make communication effective”.

Keywords: Service Quality, Cargo Service Quality, Content Analysis
Avrticle Type: Research Article

"Dr. Ogr. Uyesi Kastamonu Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi [sletme Béliimii,
dr.yildiz.bulent@gmail.com ORCID: 0000-0002-5368-2805



mailto:dr.yildiz.bulent@gmail.com

Yildiz, B. (2020). Kargo Firmalar1 Hizmet Kalitesinin igerik Analizi. KMU Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar
Dergisi, 22(38), 42-57.

1. GIiRis

Hizmet kalitesinin ana tanimlamalari, hizmetin miisterilerin ihtiyaglarin1 ve beklentilerini
karsilamak zorunda oldugu ve hizmet temini kosullar1 ile algillanan hizmetin miisteri beklentileri
arasindaki fark olarak yorumlandigi duruma odaklanmaktadir. Miisterinin beklentileri, hizmet siirecinin
sonucundan daha yiiksek ise, o zaman miisterinin algiladig1 hizmet kalitesi tatmin edici olmamaktadir
(Meiduté-Kavaliauskienéa vd., 2014: 332). Hizmet kalitesi yaklasimi, ¢esitli niteliklerdeki gergek
miisteri hizmeti ile miisteri algilar1 arasinda olusan farkliliklar bakimindan miisteri memnuniyetini
anlama ¢abasidir (Yi-xiong vd., 2007: 927).

Hizmet kalitesinin basaril1 bir sekilde yonetimi i¢in, pazarlamacilar, miisterilerinin hizmetlerini
nasil degerlendirdigini anlamalidir. Boylece, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi, yonetilmesi problemi,
arastirma alaninin kalbinde yatmaktadir. Ne yazik ki, gegerli ve tam dogru bir hizmet kalitesi 6l¢iimlerini
gelistirmek kolay bir is degildir, ¢iinkii bu dlglimler, soyut ve elle tutulamayan hizmetlerle ilgilenir ve
miisterilerin  diisiincelerindeki tanimlamalar ve algilar gibi potansiyel yapilara odaklanirlar
(Cunningham vd., 2000: 35). Belli hizmetlerin kalitesine yonelik miisteri memnuniyetinin, firmanin
basarisi ya da basarisizligin1 belirleyecegi diisliniilmektedir. Ayrica, kaliteli hizmet firmalara karsi
miisteri bagliligini artiracak ve dolayisiyla firma karliligina olumlu etkisi olacaktir (Roslan vd., 2015:
459).

Miisteri memnuniyetinin stratejik 6nemi, diger hizmet sektorlerinde oldugu gibi kargo sirketleri
tarafindan da fark edilmistir. Alinan hizmet ile ilgili miisterinin algilamasi ile miisterinin beklentileri
arasindaki farklar1 gidermek, miisteri memnuniyeti a¢isindan 6nemlidir (Baki vd., 2009: 106). Kargo
hizmetleri lojistik faaliyetler altinda belirtilmektedir (Thai ve Grewal, 2005: 4). Dolayisiyla kargo
tagimaciligi bir lojistik hizmetidir. Dolayisiyla lojistik, bir hizmet endiistrisi olarak diisiiniilebilir.
Lojistik hizmetinin kalitesi, miisteri memnuniyetinin olugsmasina yardimci bir pazarlama unsuru olma
acisindan onemli bir anahtardir. Lojistik mitkemmellik, firmalarin rekabetgi avantaj olusturabildigi bir
alan olarak disiintilebilir (Huang vd., 2009: 128). Lojistik hizmet kalitesi, 1990’larin ortasindan beri
detayl bir sekilde galisilmigtir (Sohn vd., 2017: 684). Lojistik hizmet kalitesi, miisterilerin beklentileri
ile miigterinin hizmet kalitesini algisinin karsilastirilmasiyla ortaya ¢ikan sonugtur. Hizmet teklifi
vermeden Once misterilerin, daha Onceden hizmet saglayicinin onlara ne sunacagi konusunda
beklentileri bulunmaktadir. Dolayisiyla, miisteriler tarafindan algilanan lojistik hizmet kalitesi,
algilanan hizmet ile beklenti arasindaki fark seklinde ifade edilmektedir (Meiduté-Kavaliauskienéa vd.,
2014: 332). Lojistik hizmet kalitesi, miisteri ihtiyaglarin1 ve beklentilerini anlamak ve kaliteli hizmetleri
etkin bir bigimde karsilamak ve kaliteli hizmetleri saglama becerisine sahip olmak icin firmay1
miisterilere daha yakin hale getiren lojistik faaliyetlerin algilamalaridir. Lojistik hizmet kalitesi, giivence
(calisanlarin bilgisi ve nezaketi ile gliven ve emniyeti tasima becerisi), cevap verebilirlilik (miisterilere
yardim etme istekleri ve hizli servis saglama), ilgi (miisterilere olan ince ve bireysellesmis ilginin
saglanmasi) ile islevsel hale getirilmistir (Davis, 2006: 35). Lojistik hizmetleri ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iligki ile ilgili caligmalar miisteri personel kalitesi, bilgi kalitesi ve siparislerin kalitesinin
misteri memnuniyeti lizerinde pozitif ve énemli bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir. Benzer
sekilde, memnuniyet, lojistik hizmetin dakikligine pozitif olarak ve Onemli bir sekilde baglidir
(Fernandes vd., 2018: 361).

Lojistik kalitesinin, miigteri memnuniyetini ve rekabetci pazarda lojistik igletmesinin konumunu
belirlemede 6nemli faktorlerden birisi oldugu yaygin olarak kabul edilmistir. Degisen sartlarda ve artan
misteri taleplerinde, lojistik isletmeleri, hemen hizli bir sekilde tepki vermeye ve yenilik¢i ¢oziimlerin
sunulmasina zorlanir. Bu da, hizmet 6l¢me ve hizmetin takip edilmesinin son zamanlarda lojistik hizmet
saglayicilar1 ve arastirmacilar i¢in neden anahtar sorunlardan birisi oldugunu gostermektedir (Gulc,
2017: 255-256).
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Tedarik zinciri stiresince, mallarin toplanmasi, depolanmasi ve dagitimi ile ilgili islemlerin
yonetimi olan lojistik, temel is fonksiyonlarindan bir tanesidir. Fiziksel dagitimdaki mitkemmellik,
tedarikciler arasinda farklilasmanin 6nemli bir kaynagi olabileceginden dolayi, lojistik hizmet
kalitesinin etmenlerini, unsurlarini belirlemek 6nemlidir (Gil-Saura ve Ruiz-Molina, 2011: 1110).
Mallar fiziksel dagitimi, siparislerin yerine getirilmesi ve alicilarin, kazandiklari mallara ve 6dedikleri
paraya ek olarak aldiklar1 deger {izerinde 6nemli bir etki birakmak i¢in gereklidir. Lojistik hizmet
kalitesi, miisterinin zamani1 ve konumu bakimindan bir fayda olusturmak icin takip eden siirece bagh
oldugundan, bir farklilasma kaynagi olarak diisiliniilebilir ve tedarikg¢i icin rekabetci bir avantaj saglar
(Gil-Saura ve Ruiz-Molina, 2011: 1109).

Lojistik mitkemmelligi, miisteri agisindan rekabetci bir avantaj olarak basarili bir sekilde
artirmak i¢in, lojistik¢iler, pazarlama bdliimleriyle isbirligi yapmak zorundadirlar. Lojistik hizmet
performansinin kalitesi, miisteri memnuniyetini olusturmaya yardimci olan anahtar bir pazarlama
unsurudur (Mentzer vd., 2001: 83). Lojistik hizmet yonetimi igin ig ¢evresi, rekabetgidir. Sirket hizmet
kalitesini silirdiirmek ve hizmet ile eklenen degerin miisterilerine yiikledigi maliyete deger olup
olmadigindan emin olmak zorundadir; aksi takdirde, miisteriler bagka hizmet saglayicilarina
gidebilecektir (Fung ve Wong, 1998: 326). Tasima ve lojistik hizmetler endiistrisinde, yiiksek kalite
dogal yapisinda bulunan bir 6zelliktir. Bu 6zellik, eski miisteriyi elde tutma ve yeni miisteri kazanma
ile ilgili karar verilmesini saglar (Knop, 2019: 1081). Miisteri memnuniyetini elde etme, bir farklilasma
stratejisi olabilir ve boylece sirket icin rekabetci bir avantaj saglar. Rekabet¢i bir avantaj sunan sirketler,
rakiplerinden daha yiiksek ortalama gelisim ve karlilik elde edebilir (Fernandes vd., 2018: 368).

Saura vd. (2008: 651-652) tarafindan lojistik hizmet kalitesi kavram, iki farkli agidan
incelenmistir Bunlar &znel ve nesnel kalitedir. Oznel kalite, hizmeti, nitelikleri belirtilen hizmet
saglayicisina olan uyumuyla iligkilendirilmektedir. Hizmetin bu endiistriyel bakisi, hizmeti, hizmetin
dagitimi icin gerekli olan tiim asamalar1 ve islemlerinin tam ve dogru bir sekilde degerlendirilmesi
olarak goriilmektedir. Bu islemler, hizmeti, siirecin gozlenebilen ve dlgiilebilen niteliklere sahip bir
fiziksel nesne olarak goriip, bir iiriiniin iiretilme siirecine benzetilerek gergeklestirilir. Nesnel kalite
yaklagimi ise kalitenin 6l¢imiinii misteriye aktarmaktadir (Saura vd., 2008: 651-652). Lojistikteki
performans iyilestirmeleri, yiiksek kaliteli lojistik hizmetin dagitilmasina baglidir. Hizmetler elle tutulur
degildir ve hizmet saglayicilarinin degerlendirilmesi ve segimi, hizmet saglayicilarin sundugu kalitenin
miisteriler tarafindan algisina dayanmaktadir. Miisteriler, lojistik hizmetin kalitesini degerlendirmek i¢in
dakiklik, cevaplanabilirlik, tam dogruluk, miisteri hizmeti, esneklik gibi boyutlara bakacaktir (Panayides
ve So, 2005: 40).

Lojistik hizmet kalitesi Xu ve Cao (2008: 58) ¢alismasinda 6 yone dayali olarak ele alinmistir
(Wang ve Wang, 2004: 27-28): Personel kalitesi: Lojistik isletmelerinin pazarlamacisinin miisteri ile
iyi bir temas1 sonucu kisiye 6zgii hizmet sunabilmesi anlamina gelmektedir. Bilgi kalitesi: ilgili iiriine
iligkin bilgi sunmasi anlamina gelmektedir. Bilgi, katalog, iiriin 6zellikleri gibi kavramlari icerir. Siparis
diizeni: Lojistik isletmenin miisteri siparisini kabul edip, islem yaptiginda verimlilik ve basar1 orani
anlamina gelmektedir. Mallarin zarar gérmeme yogunlugu: Mallarin, temin etmede ve dagitimda
zarar gorme yogunlugu anlamina gelmektedir. Eger zarar gordiiyse, o zaman lojistik isletmeleri,
nedenine ve zamaninda ¢oziime odaklanmalidir. Hata giderme: Siparigin hatali olmas1 durumundan
sonra yapilan islem anlamina gelmektedir. Miisteri yanlis mallar alirsa veya malin kalitesiyle ilgili
problem yasarsa, lojistik saglayicidan diizeltmesini talep edecektir. Lojistik isletmesinin yanlis bir
sekilde siparisi yapmasi, hizmet kalitesinin degerlendirilmesini dogrudan etkiler. Zamaninda, dakik
olma: Mallarin belirtilen yere planlandigi gibi yetigsmesi anlamina gelmektedir.

Kargo firmalan diger tasimalik firmalarindan farkli olarak hem diiretim yapan firmalarin
tiriinlerini hem de bireysel misterilerin {irinlerini tasima islemini gergeklestirmektedir (Alp vd., 2019:
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2). Kargo sektorii Tirkiye’de ¢ok hizli biiyiime gostermektedir. Bu kargo hizmeti alan birey ve
firmalarin giderek artis gosterdigi anlamina gelmektedir. Yani kargo hizmetlerinin {ilke ekonomisi
icerisinde pay1 giderek artis gostermektedir (Songur ve Biiylikkeklik, 2016: 107). Tiirkiye’de kargo
sektorii 35-40 yillik bir gegmise sahiptir. Giiniimiizde ise yaklasik olarak 80-90 bin kisinin istihdam
edildigi bir sektor haline gelmistir. 2020 yilinda ise bu kapasitenin iki katina g¢ikacagi tahmin
edilmektedir (Topal ve Sahin, 2019: 1).

E-ticaretin gelismesi sonucunda artik tiiketiciler okyanus 6tesinden siparis verebilmektedir. Bu
nedenle tiiketicilere uluslararasi anlamda da lojistik hizmeti vermek onemli hale gelmistir. Kargo
firmalar1 giindelik hayatta insanlar tarafindan ¢ok sik kullanilmaktadir. Bu nedenle alinan hizmetin
kalitesi tiiketiciler i¢in 6dnem arz etmektedir. Kargo gonderilerinin teslimatinin zamaninda ve hasarsiz
olarak yapilmasi hizmet kalitesini olusturmada biiyiik éneme sahiptir (Cakmak ve Ozkan, 2017: 1011).
Ciinkii ¢ok sayida kargo firmasi igerisinde miisterilerin tercih yapmasinda aldiklar1 hizmetin kalitesi
onemli bir rol oynamaktadir.

Bu amagla bu ¢alismada tiiketicilerin almis olduklari kargo hizmetlerinden memnuniyet diizeyi,
kargo firmalarindan almis olduklart hizmet esnasinda karsilastiklar: sorunlar ve sorunlarin giderilmesi
icin ¢Oziim Onerilerinin ortaya konmasi amaglanmistir. Bu ¢aligma kargo firmalar1 hizmet kalitesi ile
ilgili tiiketicilerden agik uglu sorularla goriis alinarak yapilan ender ¢alismalardan birisi olma 6zelligi
tagimaktadir. Bu nedenle ¢alismadan elde edilen bulgularin literatiire 6nemli katkilar saglayacagina
inanilmaktadir.

2. ARASTIRMANIN YONTEMIi

Aragtirmanin bu bolimiinde, Kastamonu il merkezinde yasayan kisilerin kargo firmalari ilgili
ifadelerine uygulanan igerik analizi yontemi ayrintili olarak agiklanmistir. Buna gére bu boliim, veri
toplama yontemi ve igerik analizi, arastirmanin gegerliligi ve giivenirliligi ile analiz ve bulgular
basliklar1 olmak iizere 3 kisimdan olusmaktadir.

2.1.VERi TOPLAMA YONTEMI VE ICERIK ANALIZi

Arastirmada nitel arastirma yontemlerinden igerik analizi kullanilmistir. Icerik analizi, ¢ok
cesitli sdylemlere uygulanan birtakim metodolojik amag ve tekniklerin biitiinii olarak tanimlanabilir.
Baska bir ifade ile igerik analizi, nceden belirgin olmayan temalarin ve boyutlarin ortaya ¢ikarilmasi
siirecidir. Bu siirecte; verilerin kodlanmasi, temalarin bulunmasi, verilerin kodlara ve temalara gore
diizenlenmesi ve tanimlanmasi ile bulgularin yorumlanmasi olmak iizere dort asama bulunmaktadir
(Coskunilgar ve ilgar, 2015: 31-78, Olcay vd. 2017: 231).

Gergeklestirilen bu aragtirmada Kastamonu il merkezinde yasayan kisilerin kargo firmalari ile
ilgili diistinceleri incelenmigstir. Arastirma Ekim 2019- Aralik 2019 tarihleri arasinda yapilmigtir. 100
katilimcidan goriis alinmistir. Bu nedenle incelenen anket sayisi 100°diir. Yalniz yapilan incelemede 20
anket formundaki bilgilerin eksik oldugu goriilmiistiir. Bundan dolay1 geriye kalan 80 anket MAXQDA
2020 paket programina aktarilmistir. Bu siiregte bilesenler olusturulmus ve olusturulan bu bilesenler
kodlar yardimiyla diizenlenmistir.

2.1.1. KODLAMA VE SINIFLANDIRMA: KATEGORILER VE TEMALAR

Kodlama ve siniflandirma siiresince, arastirma hakkinda kisa notlar tutulmustur. Boylece
aragtirmacinin okuma sirasinda aklia gelen baglantilar, kavramlar, kuramsal iliskilendirmeler ve
kategoriler sonradan kullanilmak lizere dosyalanabilmistir. Bdylece arastirma analizini belli bir zaman
araligina yaymanm faydasi da deneyimlenmistir. Bunun ardindan birinci asamada kodlama
gergeklestirilmistir. Birinci asama kodlamada ac¢ik kodlama yapilmis ve bdylelikle dokiimlerin i¢inde
sakli duran diisiince fikir ve anlamlar daha anlasilir hale getirilmistir (Strauss ve Corbin, 1998). S6z



Yildiz, B. (2020). Kargo Firmalar1 Hizmet Kalitesinin igerik Analizi. KMU Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar
Dergisi, 22(38), 42-57.

konusu bu arastirmalarda, belirtilen kategoriler ile ilintili oldugu diistiniilen yerler segilmistir. Kodlar
ayrintili ve anlasilir bir sekilde belirlenerek farkli bir renkle ayrica kodlanmistir. Bu kodlama, veri
analizinin ilerleyen siireclerinde ana kategorilerin kesfinde ve bunlarmm alt kategorilerinin
tanimlanmasinda kolaylik saglamistir. Bunun ardindan, birinci agsamada kodlama gerceklestirilmistir.
Birinci agama kodlamada agik kodlama yapilmis ve boylelikle dokiimlerin iginde sakli duran diigiince
fikir ve anlamlar daha anlagilir hale getirilmistir (Strauss ve Corbin, 1998). S6z konusu bu aragtirmalarda
belirtilen kategoriler ile ilintili oldugu diisiiniilen yerler se¢ilmistir. Kodlar ayrintili ve anlasilir bir
sekilde belirlenerek farkli bir renkle ayrica kodlanmistir (Cantekin, 2014). Bu kodlama veri analizinin
ilerleyen siireclerinde ana kategorilerin kesfinde ve bunlarin alt kategorilerinin tanimlanmasinda
kolaylik saglamistir.

2.2. ARASTIRMANIN GECERLIiGi VE GUVENILIRLIiGi

Nitel aragtirmada gegerlilik arastirmacinin ilgilendigi konuyu olabildigince tarafsiz bir sekilde
gozlemlemesidir (Creswell, 2013: 22, Olcay vd. 2017: 231). Bu noktada bu aragtirmada tarafsizlik 6n
plana alinmistir. Bununla birlikte olusturulan kodlarin yeterli ya da uygun ifadeler olup olmadigina
bakilmistir. Bu kapsamda konu ile ilgili akademisyen goriislerine bagvurulmus ve yapilan goriismelerin
sonucunda arastirmanin gecerliligi saglanmaya calisilmistir. Giivenirlilik, nitel arastirmalarda pek ¢ok
sekilde ele alinmaktadir. Giivenirlilige iliskin, kodlayicilar arasi goriis birliginin olmasi gerektigi
savunulmaktadir (Silverman, 2005: 35, Olcay vd. 2017: 231). Bu baglamda, arastirmanin giivenirliligini
Olcmek tizere elde edilen veriler lizerinde arastirmaci ve nitel arastirma konusunda deneyimli bir uzman
ayr1 ayr1 kodlamalar yapmis ve kodlayicilar aras1 Uzlagma %90 benzerlik gostermistir.

3. BULGULAR

Aragtirmanin bu boliimiinde katilimcilarin kargo firmalari ile ilgili goriislerine yonelik bulgulara
yer verilmistir. Demografik verilerin incelenmesinden sonra; kargo firmasinin tercih edilme durumu,
hizmet alirken yasanilan sorunlar, karsilasilan sorunlara yonelik ¢oziim Onerileri ve hizmet kalitesinin
iyi olabilmesi i¢in yapilmas1 gerekenler bagligi ad1 altinda toplam 25 maddeye ulasilmistir.

Katilimcilarin cinsiyete gore dagilim Sekil 1°de verilmistir.

Cinsiyet

€ €

Kadin (39) Erkek (41)

Sekil 1. Cinsiyete Gore Dagihim

Katilimcilarin cinsiyete gore dagilimlari incelendiginde; 39’unun kadin, 41°nin ise erkek
oldugu goriilmektedir.
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Katilimcilarin yaslarma iligskin bilgiler Sekil 2°de verilmistir.

€
@ 56 ve Ustii (1)

46-55 (6)

18-25 (46)

€

36-45 (9)

—~ /
@l

26-35 (17)

Sekil 2. Yas Degiskenine Gore Dagilim

Katilimcilarin yaglarina gore dagilimlari incelendiginde; 18-25 yas araliginda 46 kisi, 26-35 yas
araliginda 17 kisi, 36-45 yas araliginda 9 kisi, 46-55 yas araliginda 6 kisi, 56 ve istii yas araliginda 1
kisi oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin egitim durumuna iligskin bulgular Sekil 3’te verilmistir.

4
o ﬁ’ Lisans Ust{i (3)
llk Ogretim (5)

Egitim Durumu

4

Lisans (42)

@
On Lisans (11) Q?

Lise (16)

Sekil 3. Egitim Durumuna Gore Dagihm

Katilimeilarin egitim durumlarina dagilimlar1 incelendiginde; 5’nin ilkogretim, 16’sinimn lise,
11°nin 6n lisans, 42’sinin lisans ve 3’niin yiiksek lisans mezunu oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin mesleklerine iligkin bulgular Sekil 4’de verilmistir.
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€

Ogretmen/Akademisyen (4)

(&l @

Ev Harmimi (5) Serbest Meslek (2)

@ _________‘Meslegihiz _ ] @

Ozel Sektér Calisani (23)

Esnaf/Firma Sahibi (7)

€N

Kamu isci/Memur (14)

Cahsmiyor (11)

Ogrenci (14)

Sekil 4. Meslege Gore Dagilim

Katilimcilarin meslek durumlarina gére dagilimlari incelendiginde; 23° niin 6zel sektor galisan,
14°niin 6grenci, 14’niin kamu sektdrii ¢alisani, 7’sinin esnaf/firma sahibi, 5’in ev hanimi, 4 ‘niin
Ogretmen/akademisyen, 2’sinin serbest meslek erbabi oldugu 11’inin ise ¢aligmadigi goriilmektedir.
Calismada biitiin meslek gruplarina yer verilmeye calisilmistir. Fakat arastirmaya katilmaya uygun
goriilen veriler arasinda emeklilere ait veri bulunmamaktadir.

Katilimcilarin gelirlerine iligkin bulgular Sekil 5’te verilmistir.

€
@ 6000 TL Uzeri (5)

4501-6000 TL (6)\ /

Gelir Dlzeyi @

/ 2020 TL Al (35)
€A
€1

3501-4500 TL (11)

2020-3500 TL (23)

Sekil 5. Gelir Diizeyine Gore Dagilim
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Katilimcilarin gelir diizeyine gore dagilimlar incelendiginde; 35’ inin 2020 TL ve alt1, 23 niin
2020-3500 TL, 11°nin 3501-4500 TL, 6’s1nin 4501-6000 TL ve 5’nin 6000 TL {izeri gelire sahip oldugu
goriilmektedir.

Katilimcilarin kargo alim sikligina iliskin bilgiler Sekil 6’da verilmistir.

@ & &

Ayda birkag kez (1) Avdabirkez(21) - Haftada birkac kez (4 @

(m Haftada bir kez (8)

Yilda bir kez (5)

Hergiin (2)
Yilda birkag kez (22)

Hanai Siklikla Kargo Hizmeti Aliyorsunuz

Sekil 6. Kargo Hizmeti Alim Sikhigina Gore Dagilim

Katilimcilarin kargo alim sikligina gére dagilimlari incelendiginde; 2’ nin her giin, 8’nin haftada
bir kez, 4’niin haftada birka¢ kez, 21’nin ayda bir kez, 18’nin ayda birkag¢ kez, 5’nin yilda bir kez ve
22’sinin yilda birkag kez kargo hizmeti aldig1 goriilmektedir.

Katilimcilarin en sik hizmet aldiklar1 kargo firmasina iligkin bulgular Sekil 7°de verilmistir.

Siirat Kargo (7)

\ /U o

En sik hizmet aldiginiz kargo firmasi @
Aras Kargo (9) / \ Yurtici Kargo (26)
MNG Kargo (12) PTT Kargo (22)

Sekil 7. En Sik Hizmet Alinan Kargo Firmasina Gore Dagilim
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Katilimcilarin en sik hizmet aldig1 kargo firmasma gore dagilimlar1 incelendiginde; 26’sininda
Yurti¢i Kargo, 22’sinin PTT Kargo, 12°sinin MNG Kargo, 9’niin Aras Kargo, 7’sinin Siirat Kargo ve
4’niin UPS Kargo firmasini tercih ettikleri goriilmektedir. Tiiketiciler tarafindan kullanilan biitiin kargo
firmalar1 6rnekleme dahil edilmeye calisilmustir.

Katilimcilara en ¢ok hizmet aldiklar1 kargo firmasini tercih etme nedenleri sorulmustur. Tercih
nedenlerine iliskin bulgular Sekil 8’de verilmistir.

Uygun fiyat anlayisi (4) @
Es Dost Tavsiye (3)

Personelin Tutum ve Davram;;l 4

€

H|z|| ve giivenilir olmasi (50)

Hizmet aldiginiz kargo firmasini teroh etme nedeleriniz

&

sube aginin yaygin olmast (5) Anlasmali kargo firmasi olmasi (27)

Sekil 8. Kargo Firmasinin Tercih Edilme Nedenine Gore Dagilim

Katilimcilarin en sik hizmet aldigi kargo firmasini tercih etme nedenlerine gore dagilimlart
incelendiginde; 50 katilimcinin “hizli ve giivenilir oldugundan dolay1” bu firmayi tercih ettiklerini
belirtirken, 5 katilimc1 “sube aginin yaygin olmasi” nedeniyle, 4’er katilimcinin “personel tutum ve
davranis1” ile “uygun fiyat anlayisindan” dolay1, 3 katilimci “es dost tavsiyesi” nedeniyle firmayi tercih
ettikleri goriilmektedir. 27 katilimecinin ilgili kargo firmasini tercih etme nedenini ise “anlagsmali kargo
firmas1” olmas1 olarak ifade etmistir. Cevaplardan da anlasilacag lizere miisterilerin kargo firmalarim
tercihinde etkili olan en 6nemli faktoriin hiz ve giivenilirlik oldugu bilgisine ulagilmaktadir.

Katilimcilara en ¢ok hizmet aldiklari kargo firmalarindan almis olduklar1 hizmette karsilastiklar
sorunlarin neler oldugu sorulmustur. Karsilasilan sorulara iligskin bulgular Sekil 9°da verilmistir.
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Kargo Firmasindan Hizmet alirken Karsilastiginiz Sorunlar

@)

Kargonun Saglam Bir Sekilde Ulasmamasi (8)

€

Teslimat stiresinin uzun olmasi ve yasanan gecikmeler
(22)

€

Bilgilendirme ve lletisimin Yetersiz Olmasi (12) @

Kargonun Farkli Bir adrese Gitmesi (4)

Sekil 9. Hizmet Alirken Yasanilan Sorunlara Gore Dagilim

Katilimcilarin  kargo firmasindan hizmet alirken karsilagtiklart sorunlarin  dagilimlar
incelendiginde; 22 katilimecinin “ teslimat siiresinin uzun olmasi ve yaganan gecikmeleri” ifade ederken,
4 katilimcinin “kargonun farkli bir adrese gitmesinden kaynakli sorunlar” yasadiklarini belirtmiglerdir.
12 katilimer “bilgilendirme ve iletisimin yetersiz olmasi1” ile ilgili sorun yasadigini ifade ederken 8
katilimer da “kargonun saglam bir sekilde ulasmamasi1” ile ilgili sorun yasadigini belirtmektedir. Verilen
cevaplar gostermektedir ki kargo firmalar ile ilgili en ¢ok sikayet edilen konu teslimat siirelerinde
yasanan gecikmeler olmaktadir. ikinci énemli sikayet konusu ise bilgilendirme ve iletisimin yetersiz
olmasi1 olmaktadir.

Katilimcilara kargo firmalarindan almis olduklart hizmet esnasinda karsilastiklar1 sorunlar ile
ilgili ¢6ziim Onerileri sorulmustur. Katilimcilarin 6nerilerine iliskin bulgular Sekil 10°da verilmistir.
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@

Hizli Teslimat icin arac ve calisan tedariginin olmasi (10)

@

@ Kargolarin Taginirken ve indirilirken Dikkat Edilmesi (12)
Ekip Calismasinin Tam ve Yeteri Olmasi (21)

Memnun Kalmadiginiz Durumun Dizeltilebilmesi icin
C6zim Onerisi -

ol @

Misteri memnuniyeti iin ¢6ziim sunulmasi (9) Bilgilendirmeye Onem Verilmesi (14)

Sekil 10. Karsilasilan Sorunlara Yonelik Coziim Onerileri Dagilinm

Katilimcilarin kargo firmasindan hizmet alirken karsilastiklart sorunlara yonelik ¢6ziim
oOnerileri dagilimlari incelendiginde; 21 katilimcinin “kip ¢aligmasinin tam ve yeterli olmas1” gerektigini
ifade ederken, 14 katilimcr “bilgilendirmeye 6nem verilmesi”, 12 katilimer “kargolarin tasinirken ve
indirilirken dikkat edilmesi”, 10 katilimci “hizli teslimat i¢in ara¢ ve ¢alisan tedarikinin olmasi”, 9
katilimeinin “miisteri memnuniyeti i¢in ¢6zim sunulmasi” gerektigini belirtmiglerdir.

Katilicilara kargo hizmetlerinde hizmet kalitesinin iyi olmasi i¢in yapilmasi gerekenlerin neler
oldugu sorulmustur. Verilen cevaplara iliskin bulgular Sekil 11°de verilmistir.
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€

Firmanin Heryerden Ulagilabilir Olmasi (5) Adres Kodu Sitemine Gegilmesi (3)

Araclarda Ylksek D lo]] 5
raclarda Yilksek Donanim Qlmast (3) Yeniliklerin Yakindan Takip Edilmesi (1)
\\ .
—
\\\
Hizmet Kalitesinin Daha lyi Olmasi icin Yapiimasi
@ Gerekenler @
Uygun Fiyat Anlayisimin Olmasi (7) ” Galisanlanin Kalifiye Olmasi (23)
-
@& @

Teslimatlann saglam ve tam olmasi (10) Miisteri Odakliigin Olmasi (20)

Hizl Teslimatin Clmasi (16) iletisimin Etkin Hale Getirilmesi (16)

Sekil 11. Hizmet Kalitesinin fyi Olabilmesi icin Yapilmasi Gerekenlere Yénelik Dagihm

Katilimcilarin hizmet kalitesinin daha iyi olmasi i¢in yapilmasi gerekenlere yonelik Onerileri
incelendiginde; 23 katilimci “calisanlarin kalifiye olmasi1”, 20 katilimcinin “miisteri odakliliginin
olmas1”, 16 katilimci “hizli teslimatin olmasi1”, 16 katilimer “iletisimin etkin hale getirilmesi”, 10
katilimer “teslimatlarin saglam ve tam olmas1”, 7 katilime1 “uygun fiyat anlayisinin olmasi”, 5 katilimci
“araglarda yliksek donanim olmasi”, 5 katilimci “firmanin her yerden ulasilabilir olmasi”, 3 katilimei
“adres kodlu sisteme gecilmesi” gerektigini ifade ederken, 1 katilimci “yeniliklerin yakindan takip
edilmesi ” gerektigini belirtmektedir.

4. SONUC

Bu calismada kargo hizmeti alan tiiketicilerin kargo hizmetleri alim esnasinda karsilastiklar
sorunlar ve bu sorunlarin giderilmesi i¢in ¢dziim Onerilerinin neler oldugu arastirilmistir. Bu amagla
Kastamonu Merkez’de ikamet eden 80 katilimci ile yiiz yiize goriisme yapilarak nitel veri elde
edilmistir. Katilimcilara oncelikli olarak en ¢ok hizmet alimi yaptiklari kargo firmalar ile ¢alisma
nedenleri sorulmustur. Elde edilen bulgular neticesinde tiiketicilerin tercih ettikleri kargo firmasini en
fazla “hizl1 ve giivenilir olmas1” nedeni ile tercih ettikleri tespit edilmistir. Ardindan katilimcilarin kargo
hizmeti alimi esnasinda karsilagtiklar1 sorunlar neler oldugu arastirilmistir. Analiz neticesinde 22
katilimcinin “teslimat siiresinin uzun olmasi ve yasanan gecikmeler”, 12 katilimecinin “bilgilendirme ve
iletisimin yetersiz olmas1”, 8 katilimcinin da “kargonun saglam bir sekilde ulasmamas1” gibi sorunlarla
karsilagtiklart tespit edilmistir. Analiz sonuglar1 gostermektedir ki tiiketiciler daha g¢ok kargo
hizmetlerinde yasanan gecikmelerden, kargo hizmeti alimi esnasinda bilgilendirmenin eksik olmasindan
ve gonderilerini saglam teslim alamamaktan sikayetci olduklar tespit edilmistir. Cakmak ve Ozkan
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(2017) kargo firmalarina iliskin sikayetler iizerinde yaptiklar1 analiz sonucunda kargo hizmeti alan
tilketicilerin en ¢ok dikkat ettigi husular arasinda kargonun eksiksiz teslim edilmesi ve belirtilen adrese
teslim edilmesi oldugunu tespit etmislerdir. Deniz ve Gédekmerdan (2011) Erzurum’da yaptiklan bir
arastirmada kargo hizmetleri ile ilgili tiiketicilerin en ¢ok karsilagtiklari sorunun gecikmeler oldugunu
tespit etmislerdir. Dolayisiyla arastirmanin sonuglari literatiirdeki diger aragtirmalarin bulgulari ile
benzerlik gostermektedir. Bu calismanin bulgulart ve belirtilen diger caligmalarin bulgulart da
gostermektedir ki teknolojinin ileri diizeyde kullanildig1 bir ¢agda yasiyor olmamiza ragmen kargo
firmalar1 miisterilerini bilgilendirme konusunda yetersiz kalmaktadirlar. Ozellikle kargolarimin tahmini
teslim siiresi ile ilgili yeterli bilgilendirmenin yapilmasi gerekmektedir. Miisterilere kargonun adrese
teslim amach olarak dagitima ¢ikmasi durumunda “kargonuz su saat araliklarinda adresinize teslim
edilecektir” seklinde agiklama mesaji gonderilmesi yerinde olacaktir. Miisterilerin kargolar1 gelecek
diye biitiin glin evlerinde beklemeleri ciddi bir miisteri memnuniyetsizligi doguracaktir. Ticari
miisteriler acisindan da bu zamanlama son derece 6nemlidir. Kargonun gelis siiresine gore ticari
miisteriler pekala kendi miisterilerine s6z verebilmektedirler. Kargoda yasanabilecek olan gecikmeler
dolayisiyla ticari miisterilerin de kendi miisterilerinde sikayet alabilmelerine neden olabilmektedir.
Ayrica 6zellikle kirilabilir esyalarin tasinmast ile ilgili sorumluluk kargo firmalarma aittir. Uriinlerin
tastmaya uygun olarak paketlenmesi ve uygun kosullarda tasinmasi icin kargo firmalar1 gerekli
hassasiyeti gostermelidirler. Bu durum kazan-kazan ilkesi i¢in de gereklidir. Ciinkii tirin{i kirilmis ya
da bozulmus olarak gelen tiiketici satin alma yaptigi firma ile ilgili de olumsuz tutuma sahip
olabilecektir. Bu nedenle ticari firmalar hizmet alimi yaptiklar1 kargo firmalarinin bu hususta yeterli
tedbiri almalar1 i¢in uyarida bulunmalidirlar.

Aragtirma kapsaminda ayrica kargo firmalari hizmet kalitesinin iyilestirilmesi i¢in neler
yapilmasi gerektigi de analiz edilmistir. Analiz sonuglarina gore 23 katilimcinin “galisanlarin kalifiye
olmasi1”, 20 katilimecinin “miisteri odakliliginin olmasi”, 16 katilimcinin “hizli teslimatin olmasi”, 16
katilmecinin “iletisimin etkin hale getirilmesi” ve 10 katilimcinin da “teslimatlarin saglam ve tam
olmasi1” gerektigini diislindiikleri tespit edilmistir. Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi i¢in yapilan ¢dziim
Onerileri yaganan sorunlar ile benzerlik gostermektedir. Yildiz vd. (2018) yaptiklari arastirmada hizmet
kalitesinin empati, giivenilirlik, yanit verebilirlik ve giivence boyutlarinin miisteri memnuniyetini
anlamli olarak etkiledigi bulgusuna ulagmislardir. Bu bulgu da gdstermektedir ki misteri odaklilik,
teslimatlardaki giivenilirlik miisteri memnuniyeti saglamada Onemli faktorlerdir. Yapilan diger
caligmalar da gostermektedir ki miisterilerin kargo firmalarindan bekledikleri hizmet kalitesi aldiklar
hizmet kalitesini karsilayamamaktadir (Songur ve Biyiikkeklik, 2016; Topal ve Sahin, 2019; Yildiz vd.,
2018). Yani algilanan hizmet kalitesi beklentinin altinda olmaktadir. Arastirmanin sonuglart
gostermektedir ki miisteri odaklilik konusunda kargo firmalarmin 6nemli eksikleri bulunmaktadir.
Kargo firmalar1 hem bireysel hem ticari miisterilerine hizmet vermektedirler. Bu nedenle ¢alisanlarini
diizenli olarak miisteri iligkileri ve iletisim konularinda egitmeleri 6nem arz etmektedir.

Gliniimiizde e-ticaretin yaygimlagmasi sonucu kargo firmalarindan tagimacilik hizmetinin
almmasinda da artig olmaktadir. Bu nedenle kargo firmalar1 da artik sadece ulusal degil uluslararasi
rekabet ortaminin iginde bulunmaktadir. Bu durum kargo firmalarinin hizmet kalitesini iyilestirmeleri
gerektigini de gostermektedir (Biiylikkeklik vd., 2014: 33). Kargo firmalart miisterileri sayesinde
faaliyetlerini siirdiirebilmektedir. Bu nedenle kargo firmalar1 miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini iyi
anlamalidir ve ona gore eksik olduklar1 yanlarini iyilestirmelidir.

Kargo firmalar1 hizmet kalitesi ile ilgili literatiirdeki mevcut ¢alismalarin biiyiik bir cogunlugu
nicel aragtirma niteligi tasimaktadir. Bu ¢alismada katilimcilara kapali uglu soru sormak yerine agik uglu
soru sorulmasi tercih edilmistir. Bunun nedeni konu ile ilgili gelistirilen mevcut olgeklerde eksik
yonlerin olup olmadigmin tespit edilmesidir. Bu g¢alismanin sonuglarma gére mevcut olgeklerin
gelistirilmesi ya da yeni bir 6lgek gelistirilmesi yoluna gidilebilecektir. Bu ¢alismanin en 6nemli kisiti
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bolgesel nitelikte yapilmis olmasidir. Bu bir kisittir ¢linkii kargo firmalar1 hizmetleri farkli illerde daha
farkli olabilmektedir. Bu nedenle nitel olarak yapilan bu tiir ¢alismalarin daha genis cografyayi
kapsayacak sekilde yapilmasi kargo firmalan ile ilgili daha genis ¢aph bilgi elde edilebilmesini
saglayacaktir.

Etik Beyan

“Kargo Firmalar1 Hizmet Kalitesinin Igerik Analizi” bashkli ¢alismanin yazilmasi ve
yayinlanmasi silire¢lerinde Arastirma ve Yayin Etigi kurallarina riayet edilmis ve ¢alisma igin elde edilen
verilerde herhangi bir tahrifat yapilmamustir. Calisma i¢in etik kurul izni alinmamustir. Calisma igin
anket ile toplanan veriler EKim 2019- Aralik 2019 tarihleri arasinda toplanmig ve analizleri Aralik 2019
tarihinde yapilmstir.

Katki Oram Beyani

Calismadaki yazarlarin tiimii ¢aligmanin yazilmasindan taslagin olusturulmasina kadar tiim
stireglere katki yapmus ve nihai halini okuyarak onaylamustir.

Catisma Beyam

Yapilan bu ¢aligma gerek bireysel gerekse kurumsal/orgiitsel herhangi bir ¢ikar ¢atigmasina yol
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