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KARAYOLU YUK TASIMACILIGI YAPAN iSLETMELERIN MUSTERI
MEMNUNIYETINI ARTTIRMA CABALARININ TESPIiTi: BIR ARASTIRMA

THE DETERMINATION OF THE EFFORTS OF ROAD FREIGHT
TRANSPORTATION ENTERPRISES TO IMPROVE CUSTOMER SATISFACTION:
A RESEARCH

Sonay Zeki AYDIN', Ferhat BITLISLI?, Yunus PALA®

Karayolu Yiik Tasimaciligi Yapan I;vletmele?; Miisteri Memnuniyetini Arttirmak Igin Uyguladig
Faaliyetler: Isparta Ornegi” isimli calismamizin amaci; Isparta bélgesinde faaliyet gésteren tasimacilik
isletmelerinin, miisteri memnuniyeti saglamak icin yaptiklar: ¢alismalarin élgiilmesine yénelik bir akademik
arastirma yapumigtir.

Aragtirmamiz Isparta Bélgesinde faaliyet gosteren yiik tasimaciligi yapan isletmeler iizerinde
yapumaktadir. Isletmelerin iletisim bilgileri, Isparta Ticaret ve Sanayi Odasina kayitlh olup, tasimacilik
sektoriiyle ugrasan Kargolar, ambarlar ve nakliyeciler olusturmustur. Odaya kayith ve fiilen tasimacilik
meslegini siirdiiren meslek gruplarindan tesadiifi 6rnekleme yontemi ile Isparta bélgesi icerisinde,88 isletmeye
anket sorulart yoneltilmistir. Fakat bu isletmelerin 40 tanesinin isim gostermek maksadiyla farkli meslek yaptigi
ya da isletmelerinin yiik tasimaciligi yapmadigi saptanmistiv. Bu sebeple Isparta’da tasimacilik yapan 48
isletmeye anket uygulanmuis ve degerlendirmeye alinmistir.

Yiik tasimaciligi yapan isletmeler, arastirma sonuglarina gore genel olarak rekabetin yiiksek olmasi
sebebiyle, yiik tasimaciligi yapan isletmeler miimkiin olduk¢ca miisteri memnuniyeti kazanmak icin diger yiik
tasimaciligi yapan isletmelerle ayni seviye hizmet vermeye veya hizmetlerinin arasinda seviye farki
olusturmamaya ¢alismaktadirlar.

Anahtar Kelimeler: Lojistik, Tasimacilik, Miisteri, Miisteri Memnuniyeti

Abstract
The objective of our study is called as *“ The Activities of Transportation Service Company on Public
Road in order to Enhance Customer Satisfaction: The Sample of Isparta” ; to conduct an academical research
for measuring the studies which performed by transportation service firms founded in Isparta region for

providing customer satisfaction.
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Our research has been performed on transportation service firms in Ispartaregion. The communication
informations of these firms are enrolled in Isparta chamber of commerce and industry. These firms has consisted
from cargos, warehouses and transporters that deal with transportation activities.The questionnaire form has
been directed to 88 firms located in Isparta region.Which elected with the method of randomly sample from the
profession groups that registered in chamber and kept on the transportation occupation. But it is founded that
the fourty firms of eighty eight firms performed on a different occupation for just representing the name or not
focused on transportation service.Thus,questionnaire has been implemented and assessed just for fourty-eight
transportation service firms in Isparta.

According to the results of research the reason that the competiteveness is considerably
high,transportation service firms have been trying to present service as in the same level as the other
transportation service firms do in order to earn customer satisfaction as soon as possible.

Keywords: Logistic, Transportation, Customer, Customer Satisfaction.

1.GIRIS

Kiiresellesme ile diinyanin hizli bir degisim siirecine girmesi, bilgi teknolojilerindeki hizli degisim,
artan ulusal ve uluslararas: rekabet, bilinglenen tiiketiciler isletmeleri, kurumlart ve ¢esitli organizasyonlari her
gegen giin daha fazla degisime zorlamaktadir. Giiniimiiziin kiiresel pazar kosullar1 ve yogun rekabet ortaminda
isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri ve rekabet avantaji saglayabilmeleri agisindan, iiriin ve hizmetleri
rakipleri acgisindan ¢ok daha hizli ve ekonomik bigimde hedef pazarlara tasimalari gerekmektedir. Diigiik
maliyet, yiiksek kalite, yiiksek kapasitede liretim ve miisteri memnuniyeti gibi etkilere sahip olan lojistik
faaliyetleri, uluslararasi rekabette tiim sektorler igin onemli rekabet avantaji saglamaktadir. Tagima maliyetleri,
gelismekte olan iilkelerin ihracattaki rekabet giiciini biiyiik 6l¢iide etkiledigini gostermektedir.

Lojistik kavrami Fransizca’ dan gelen askeri bir kavram olup ordulari savasa hazirlama ve savasi
kazandiracak tiim hizmet destegini vererek savasta ayakta tutma hizmetidir. (Demir,2008:3)Lojistigin amaci,
kisaca yer ve zaman faydasi olusturmaktir. Dogru lojistik, talebin bire bir, en kisa zamanda ve en ekonomik
sekilde kargilanmasidir. (Bowersox vd.,1996:9)

Lojistik karisimi i¢inde “tasima” en temel karar alanlarindan biridir. Baglica tagima kararlari, mod
secimi, sevkiyat, tasiyict giizergdhi (rut) se¢imi, ara¢ programlama, yiik konsolidasyonudur. Kullanicilarin
tagima sisteminden satin aldiklar1 sey performans ya da hizmettir. Bir iilkede hareket kapasitesini olusturan
tagima sistemi iggiicii tesisler, araclar ve kaynaklarmn bir birlesiminden olusur. Bu kapasite ya da kabiliyet insan
ve egyanin hareketini icerir. Telefon mesaji ve elektrik iletimi de bu sistem iginde diisiiniiliir.
(Tenekecioglu,t.y.:12).

Tasima islevinde hizmetin miimkiin olan en uygun maliyetle gergeklestirilmesi dnemlidir. Bundan
dolay1 ydnetici, tagima islevini yerine getirme sirasinda ortaya ¢ikan alternatifler ve eylemlerle ilgili maliyet
analizleri yapmalidir. (Yiikselen,1994:189).

Uriinlerin taginmasinda iki énemli husus vardir. Bunlardan biri tasgimanin ucuz bir sekilde yapilmas ve
bdylece arz maliyetinin tiiketicinin satin alma giiciine uygun olarak ayarlanmasi, diger husus ise, tasima
esnasinda taginan malin nicelik ve niteliklerinde 6nemli bir degisiklige ve O6zelikle bozulmaya meydan
vermemesidir. Tagima siiresince malin nicel ya da nitel kayba ugratilmamasi gerekmektedir. Kayiplar maliyeti

artirict bir faktordiir ve hem iiretici hem tiiketici agisindan zararlidir. (Yiikselen,1994:191).
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Tasima aracinin se¢imi; tasima giderinin, taginan malin satig fiyatina olan etkisine, tagima araglari
arasindaki rekabetin derecesine, endiistrideki rekabetin derecesine, endiistrideki iiretim ve pazarlama sekillerine,
tasinacak malin cinsine ve tonajina baglidir (Akin,1998:44).Mallarin taginmasi asagida verilen bes yolla yapilir;

* Karayollari,

* Demiryollari,

* Suyollari,

* Boru yolu (hatt1),

* Havayollar.

Yukarida sayilan tasima sekillerinin gesitli iistin ve zayif yonleri vardir. Lojistik yoneticisi tarafindan,
bu istliin ve zayif yonler, tasmacak iriinlerin fiziksel Ozellikleri ve maliyetleriyle birlikte ele alinmalidir.
Asagidaki gizelgede tasima sekillerinin olumlu ya da olumsuz 6zellikleri goriilmektedir. Tagima modlarinin en

yiiksek karakteristik 6zellikleri 1 rakamu ile ifade edilirken, en diigiik karakteristik 6zellikleri 5 rakamiyla ifade

edilmektedir.
Cizelge 1. Tagima Modlarimin Operasyonel Ozellikleri
Karakteristikler Demiryolu |Karayolu |Suyolu |Hava yolu |Boru Hatti
Hiz 3 2 4 1 5
Bulunabilirlik 2 1 4 3 5
Giivenilirlik 3 2 4 5 1
Kapasite 2 3 1 4 5
Sikhik 4 2 5 3 1
Maliyet 3 2 5 1 4

Kaynak: Tenekecioglu, (1974)

1.1.Karayolu Tasimacihi@1 ve Karayolu Tasimacihidinin Yapisi

Karayolu tasimaciligi, yik esya ve insanlarin karayolu tasitlar1 ile tagmmmasi olarak
tanimlanabilir(Gor¢iin,2010:3). Karayolu ile esya tagimaciligi, génderici ile tasiyici arasinda yapilan sézlesme ve
uluslararasi karayolu ile esya tasimaciligina iligkin anlagmalar, usul ve esaslar ger¢evesinde yiiriitiilen, belirli bir
bedel karsiliginda mallarin kapidan kapiya seklinde ifade edilen aktarmasiz teslimini saglayan, diger tasima
sistemlerini de destekleyen tagima tiiriidiir. Karayolu tasimaciligimmin her tiirlii esyanin tagimasina yonelik
¢ozliimlere sahip olmasi, kapidan kapiya hizmet sunmaya uygun yapisi, sahip oldugu altyap ile diinya {izerinde
¢ok genis noktalara ulagimi saglamasi, hizli, esnek ve alternatif ¢oziimlerin gelistirilmesine olanak tanimasi
tercih edilirligini artirmaktadir. Ayrica iilkelerin tagima politikalarinda bu alandaki yatirimlarina da bagh olarak,
kara yolu aglarinin genisligi, fiziksel {ist yap: tesislerinin siirekli yenilenmesi ve alt yapisinin giicii oraninda
yaygin kullanilan tagimacilik tiirtidiir(Koban ve Keser,2007:153-154).

Karayolu yiik tagimaciligl, ticret karsiliginda yiikiin bir yerden diger bir yere tasinmasini karayolu ile
saglayan ve tagimaci ile gonderici arasinda bir sozlesme yapilmasini gerektiren bir tagima sekli olarak
tanimlanmaktadir. Bu tanima gore karayolu tagimaciliginin unsurlari, tasinacak yiikiin olmasi, yiik tagima isinin
ticret karsiligi Gistlenilmesi ve tagima tiirii olarak karayolunun belirlenmesidir(Canci ve Erdal,2003:35).

Karayolu tagimacilik sektdriinde arz ve talebin etkilesiminde destek hizmetler tagimaya olan talep,
giizergah veya alternatif yollar, terminaller, giimriikler, sinirlar, ara gegis noktalari, araglar, isletmelerin sayisi,
kurallar ve diizenlemeler etkin rol oynamaktadir. Buna goére tasima sistemleri 6zellikle teknoloji, iletigim,

ekonomi gibi digsal faktdrlerden yogun olarak etkilenmektedir (Megep,2009:3).
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Tiirkiye’de karayolu tagimaciliginin toplam tasimacilik i¢indeki pay1 % 93 gibi ¢ok yiiksek oranlara
tirmanmistir. Bu oran gelismis diinya iilkelerine gére oldukca yiiksek bir orandir. Ornegin AB iilkelerinde
karayolu tagimaciliginin toplam tagimacilik i¢indeki pay1 % 43°diir (Aydin vd.,1991:29).
1.2.Lojistikte Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti lojistik yonetiminin en dnemli ¢iktisi, kritik pazarlama karmasi bileseni, hedef
pazarlarla irtibat1 saglayan bir ara yiiz ve miisteri iliskileri yonetiminin bir alt sekmendi konumundadir. Lojistik
miisteri degeri yonetimi oldukg¢a karmasik bir siire¢ olup saticilarin ve miisterilerin iirlin, hizmet ve bilgiye sahip
olma ortamlarinin karsilikli olarak uygun bir hale getirilmesi ve ticari faktorlerin yaratilmasi ve elverisli bir
konuma getirilmesiyle baglamaktadir. Siire¢ miisteri memnuniyeti ve tatmin diizeyinin iist noktaya ulasmasi ile
sona ermektedir ( www.lojistikci.com).

Miisteri, belirli bir magaza ya da kurumdan diizenli olarak aligveris yapan kisi ve
kuruluslardir(0z,2008:3). Miisteri Kavraminin icerisinde isletmenin {irettizsi mal ve hizmetleri tiiketen son
kullanicilar ile isletme icerisinde diger bolimlerin iirettigi liriin ve hizmetlerin alicis1 konumunda olan i¢
miisteriler de yer almaktadir (Karpat,1998:22).

Miisteri, isletmenin su anda ve gelecekte bilylimesi i¢in temel kaynaktir. Ancak, her miisteri isletme i¢in
kazang kaynagi degildir. Karlt miisterilerin arastirilmasi ve bu miisteriler hakkinda yeterince bilginin toplanmasi
ve analiz edilmesiyle gercek kazang getiren miisteriler tespit edilmektedir. Giiniimiizde hedef miisterileri
belirlemede ve bu miisteriler arasindan isletmeye siirekli kazang saglayanlarin se¢iminde bilgi teknolojilerinden
onemli Olgiide yararlanilmaktadir. Bu nedenle biitiin is siire¢leri, yonetim siiregleri, pazarlama ve insan
kaynaklar1 gibi temel siiregler lizerine odaklanmalidir(Dogan ve Kilig,2008:4).

Gilinlimiiziin rekabet yogun pazarlarinda, isletmelerin ayakta kalabilmeleri ve rekabet diistiinliigi
saglayabilmeleri hi¢ siiphesiz mevcut miisterileri elde tutmakla birlikte, yeni miisteriler de kazanmakla miimkiin
olacaktir. Bunu saglayabilmenin yolu da, miisterilere beklentilerinin iizerinde fayda ve kalite sunmaktan
geemektedir (Day,1990:56).

Miisterilere beklentilerini asan fayda ve kaliteyi sunmak miisteri memnuniyeti igin tek basina yeterli
olmamaktadir. Ciinkii miisteri bir {irin ve hizmetle ilgili degerleme yaparken, kendisine sunulan faydanin
yaninda bu fayday1 elde etmek i¢in 6dedigi bedelleri de dikkate alacaktir. (Mazumdar,1993:34). Bu nedenle
miisterilere bir yandan beklentilerini agan yararlar paketi sunarken, bir yandan da bunlar1 elde etmek icin
Odedikleri maliyetlerin dikkate alinmasi gerekmektedir. Bu ¢er¢cevede miisteri tarafindan, kendisine sunulan bu
yararlar paketi ile bunlar1 temin etmek igin katlandig1 maliyetlerin birlikte degerlendirilmesiyle ortaya ¢ikan
sonug¢ miisteri degeri olarak adlandirilmaktadir(Day,1990:59).

Misteri memnuniyeti, algilanan performans/kalite ile umulanlar /beklentiler arasindaki fark olarak
aciklanabilir. Bir miisterinin memnuniyet ile ilgili {i¢ durumu s6z konusudur. Eger performans/kalite
beklentilerinden daha diisitkse miisteride memnuniyetsizlik ortaya ¢ikmaktadir. Eger performans beklentilerle
asacak olursa miisteri yiiksek bir memnuniyete sahip olmakta ve hatta haz duymaktadir. Miisteri memnuniyeti
umulan ile goriilen hizmet performanslart konusunda miisterinin yargisi olarak tanimlanabilir. Misteri
memnuniyeti, miisterilerin satin almadan 6nceki beklentileri ile satin alma sonrasi performans algilamalarinin
karsilastirilmasindan ¢ikan mantiksal bir durumdur (Catt ve Baydas,2008:138).

Miisteri Memnuniyeti, iiriin ve/veya hizmetle yasadigi beklentilerinin {izerinde bir deneyim sonucu

miisterinin hognut olmasini igeren duygusal bir durumdur (Celik ve Bengiil,2008:116).
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Isletmelerin sunmus olduklar1 mal ve hizmetlerden memnun olan miisterilerin firma ile iliskileri siirekli
olur. Ayrica memnun miisterileri tutmanin maliyeti, yeni miisteriler kazanmanin maliyetinden ¢ok daha ucuzdur
(Orhan ve Aydin,2005:147).

Memnun miisterilerin isletmeye kazandirdig1 pek ¢ok avantaj bulunmaktadir (Baytekin,2005:43);

= Sadik misteri olma yolunda adim atarak daha fazla iiriin satin alma yoluna gider,

* [sletmenin iirettigi diger iiriinlerden de satin alir,

* [sletme ve isletmenin iirettigi iiriinlerle ilgili pozitif diisiinceler beslediginden dolay1 isletmenin

olumlu bir imaja sahip olmasina katkida bulunur,

= Rakip isletmelerin markalarina, iiriinlerine kars1 daha az duyarlidir.

Miisteri Sadakati, sozliik anlami olarak sadakat kelimesi igten baglilik, saglam ve giiglii dostlugu ifade
etmektedir (TDK,1998:1880).

Miisteri sadakati, isletmeden mal veya hizmet alan miisterilerin o isletmeye karsi devamliligt olan
olumlu egilimleridir. Isletmeler bulunduklar sektdrlerde varhiklarmni siirdiirebilmek icin kendisine yatirm
yapanlarin, ¢alisanlarmin ve en onemlisi kendisinden mal ve hizmet alan tiim miisterilerinin sadakatini elde
etmek zorundadir (Cinar,2007:28).

Kavram olarak miisteri sadakati gelecekte daha 6nceden bilinen veya tavsiye edilen mal ve hizmeti
yeniden satin alma veya yeniden satin alma egilimine miisterinin yonelmesi ve katilmasi olarak da
tanimlanmaktadir. (Altintas,2000:29).
1.3.Lojistik Performans Ag¢isindan Karayollar1 Yiik Tasimacihiginda Miisteri Memnuniyetini Arttirmak

I¢in Isparta Bolgesi Isletmelerinin Uygulamalar

Calismamizin son boliimiinde arastirmanin amaci ve dnemi, yontemi, evreni ve kisitlari hakkinda bilgi
verilerek, aragtirma bulgular1 ve degerlendirilesi i¢in yapilan ¢aligmalar ortaya konacaktir.
1.3.1Arastirmanin Amaci ve Onemi

Lojistik karisimi iginde tasimacilik en temel karar alanlarindan biridir. Baslica ulastirma kararlari, mod
secimi, sevkiyat, tasiyict giizergdhi se¢imi, ara¢ programlama, yiikk konsolidasyonudur. Kullanicilarin tagima
sisteminden satin aldiklar1 sey performans ya da hizmettir. Bir iilkede hareket kapasitesini olusturan ulastirma
sistemi isgilicli tesisler, araglar ve kaynaklarin bir birlesiminden olusur. Bu kapasite ya da kabiliyet insan ve
esyanin hareketini igerir.

Rekabet¢i ortamda var olmak isteyen isletmeler, riinleri ile birlikte bazi hizmetleri de sunarak
rakiplerinden farklilagsma yoluna gitmektedirler. Bu anlamda miisteri hizmetleri; “dogrudan dogruya satilan
tirtinler ile ilgili ya da satilan iriinlere ek olarak sunulan yararlar ve faaliyetlerdir. Bir diger deyisle, bir firmanin
satisa sundugu temel triinlerini desteklemek iizere sunulan hizmetleridir. Misteri hizmeti ¢ogunlukla satin alma
islemi ile ilgili kolayliklar saglamak, miisterilerin sorularii yanitlamak, siparis almak, faturalama konulariyla
ugrasmak, sikayetleri ¢éziimlemek ve bakim onarimi programlamak gibi hizmetleri igerir. Miisteri hizmetlerinin
basarili bir sekilde sunulmasiyla miisteri memnuniyet diizeyi artar, miisteri baghligi saglanir ve bunlarin
sonucunda da uzun vadeli siirdiirtilebilir rekabet iistiinligii saglanir.

Aragtirmanin amaci; Isparta bolgesinde faaliyet gosteren tagimacilik isletmelerinin miisteri memnuniyeti
saglamak i¢in yaptiklari ¢alismalarin dlgiilmesine yonelik bir akademik arastirma yapilmistir. Aragtirmamizda
veriler anket yontemiyle toplanmis olup arastirmamiz tanimlayict bir arastirmadir. Anket yontemlerinden yiiz

yiize anket yontemi segilmistir
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1.3.2.Ana Kiitle ve Ornekleme

Aragtirmanin Ana kiitlesini Isparta ticaret ve Sanayi Odasina kayitli olup tagimacilik sektoriiyle ugrasan
Kargolar, ambarlar ve nakliyeciler olusturmustur. Odaya kayitli 162 isletme goriilmektedir. Bu isletmelerden 55
tanesi yolcu tagimacilifi yaptig1 i¢in aragtirma kapsamina girmemektedir. 71 nakliye isletmesinden 36°s1 fiilen
caligmakta olup bu isletmelerden 6’s1 ambar igletmeleridir. 18 kargo isletmesinden 10 tanesi fiilen ¢aligmaktadir.
Yine 18 adet motorlu tasiyicilar kooperatifi adi altinda gegen tagimacilik isletmelerinden 2 tanesinin yiik
tasimacilig1 yaptig1 saptanmistir. Bu sebeple anketimize fiilen 48 isletme katilmis ve degerlendirmeye alinmigtr.
1.3.3.Arastirmanin Veri Kaynaklarn

Aragtirmanin amacina hizmet edecek verileri toplamak amaci ile ¢esitli anket calismalarindan
yararlanilmistir. Gebze lleri Teknoloji Enstitiisii, Isletme Fakiiltesi tarafindan yiiksek lisans tezi olarak yapilan
“yetkili servis miisteri memnuniyeti anketi ’nin bazi sorularindan yararlanilmistir. Bunun yaninda bir¢ok miisteri
memnuniyeti konusu hakkinda yazilmis bilimsel makalelerden ve lojistik isletmelerinin internet sitelerindeki
miisteri memnuniyet anketlerinden esinlenerek g¢aligmamizin sorulari hazirlanmistir. Arastirma anketimizde
toplam 47 adet soru bulunmaktadir. Bu sorularin ilk yedi tanesini temel istatistiki sorular olmakta olup, 11 soru
miisteri ve personel bazinda, 14 soru hizmet kalitesi bazinda ve 15 soru ise lojistik kapsam bakimindan soru
hazirlanmigtir. Temel istatistiki sorular diginda kalan 40 soru besli likert 6l¢egi kullanilarak hazirlanmstir.
1.4.Verilerin Analizi

Aragtirma kapsaminda elde edilen veriler SPSS for Windows 15.0 (Statistical Package for Social
Sciences ) istatistik paket programi ile degerlendirilmistir. Analiz 6ncesinde veriler kodlanmig ve istatistiksel

analize hazir hale getirilmistir. Anket verileri kullanilarak frekans analizi yapilmistir.

2.ARASTIRMANIN BULGULARI
2.1.Sosyal ve Demografik Ozelliklere iliskin Tanimlayici Veriler
Isletmelerin sosyal ve demografik dzellikleri, ¢alisan kisi sayisi, faaliyet alani, sermaye yapisi, faaliyet
yili ve tagimaciliktaki tiiri agisindan degerlendirilmistir. Degiskenlere ait veriler asagidaki ¢izelgede verilmistir.

Cizelge 2. isletmelerin Sosyal ve Demografik Ozelliklerinin Dagilim1

Kisi Sayisi Frekans Yiizde % Kiimiilatif yiizde
1-9 kisi 29 60,4 60,4
10-49 kisi 19 39,6 100
Toplam 48 100,0
Isletmelerin Faaliyet Alan Frekans Yiizde % |Kiimiilatif Yiizde
Bolgesel 37 77,1 77,1
Ulusal 10 20,8 97,9
Uluslararasi 1 2,1 100,0
Toplam 48 100,0
Isletmelerin Sermaye Yapisi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Yerli Sermaye 47 97,9 97,9
Yabanci Sermaye 1 2,1 100,0
Toplam 48 100,0
Faaliyet Yih Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
1-4 yil 2 4,2 4,2
4-8 yil 20 41,7 45,8
8-12 yil 19 39,6 85,4
12 y1l ve Uzeri 7 14,6 100,0
Toplam 48 100,0
Isletme Tiirii Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kargo 10 20,8 20,8
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Nakliyat 30 62,5 83,3
Ambar 6 12,5 95,8
Motorlutasicilar k. 2 4,2 100,0
Toplam 48 100,0

Arastirmaya katilan tagimacilik faaliyetinde bulunan isletmelerin % 60,4’# 1-9 arasi, % 39,6’s1 10-49
kisiyle ¢alisan mikro ve kiigiik isletmelerdir. Anketimize katilan igletmelerin % 77,11 bolgesel alanda, % 20,8’
ulusal ve % 2,1’i uluslararas: alanda Isparta i¢inde tagimacilik hizmeti vermektedir. Sermaye yapisi itibari ile
isletmelerin % 97,9’u yerli sermaye ile kurulmus olup, % 2,1’i ise yabanci sermaye ile kurulmus isletmelerdir.
Arastirmaya katilan igletmelerin % 4,2’si,1-4 yillik, % 41,7’si 4-8 yillik, % 39,6’s1 8-12 yillik ve % 14,6’s1 ise 12
yil ve iizeri zamandan beri faaliyetini gdsteren tasimacilik isletmeleridir. Isletmelerin tasimacilik tiirleri
bakimindan % 20,81 kargo, % 62,5’i nakliyat, % 12,5’1 ambar ve % 4,2’si ise motorlu tastyicilar kooperatifi

kapsamina girmektedir.

Cizelge 3. isletmelerin Reklam Cahismalar: Ve Miisteri Olciim Sekillerinin Dagilimi

Reklam Calismalari Frekans |Yiizde % |Kiimiilatif Yiizde
Telefon 17 35,4 35,4

Mail 24 50,0 85,4

El ilanlar1 1 2,1 87,5

Billboard Rek. 3 6,3 93,8

Diger 3 6,3 100,0

Toplam 48 100,0

Miisteri Memnuniyeti Ol¢iim Frekans |Yiizde % |Kiimiilatif Yiizde
Sekilleri

Telefon 5 10,4 10,4

Yiiz yiize goriise 40 83,3 93,8

Anket 3 6,3 100,0

Toplam 48 100,0

Arastirmaya katilan tasimacilik faaliyetinde bulunan isletmelerin miisteri kazanmak igin reklam ¢alisma
faaliyetleri olarak % 34,4’ telefon, % 50’si mail, % 2,1°1 el ilanlari, % 6,31 bilboard reklamlari ve % 6,3’ ise
diger reklam sekillerini kullanarak isletmelerini topluma tanitma g¢aligmalar1 yapmaktadir. Bunun yaninda
isletmelerin misterilerinin kendilerinden memnun olma durumlarini ise % 10,4’{ telefonla, % 83,31 yiiz yiize
goriisme yaparak, % 6,51 ise anket uygulayarak miisterilerin isletme hakkindaki diisiincelerini Slgmeye
caligmiglardir.
2.2.Anket Sorularina iliskin Verilerin Frekans Analizi

Bu bolimde ankete katilan isletmelere miisteri memnuniyeti kazanma agisindan personel, hizmet
kalitesi ve lojistik faaliyetler ile ilgili yoneltilen sorulara vermis olduklar1 cevaplarin frekans analizleri
yapilmistir.

2.3. Yiik Tasimacihg Isletmelerin Miisteri Memnuniyeti Kazanma Acisindan Miisteri ve Personel
Bazinda Degerini Olgmeye Yonelik Sorularin Frekans Analizleri

Yik tagimaciligl yapan isletmelere miisteri ve personel degerlerini dlgmeye yonelik olarak 11 soru
yoneltilmistir. Yiik tasimacilig1 yapan isletmelerin sorulara vermis olduklari cevaplarin aritmetik ortalamalar1 ve
ifadelere katilma oranlar dikkate alinarak degerleri incelenecektir.

Ankete katilan isletmelerin % 66,7 sinin sundugu hizmetten miisterilerin kesinlikle memnun oldugunu
ifadesine yer verdikleri goriilmiistiir. Ankete katilan igletmelerin % 50’si isletme personelinin egitim seviyesinin

yiiksek oldugunu diisiinmekte, % 35,4 ise orta seviyede oldugunu ifade etmislerdir. Isletmelere sorulan egitim
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sorusu, genellikle lise ve liniversite diizeyinde egitim seviyesinin durumunu saptamaktir. Anket ¢aligmasinda
egitim derecesi gozlemlendigi Olclide ambar ve nakliyeciler grubunda lise seviyesi, kargo gurubunda ise
{iniversite seviyesindedir. Isletme personelinin teknik bilgi seviyesini 8lgmeye yonelik olarak yoneltilen ifadeye
isletmelerin % 50’sinin yiiksek oldugu, % 31,3’niin orta derecede oldugu ve % 18,8’nin ise teknik bilgi
seviyenin diisiik oldugunu ifade etmislerdir. Yiik tasimacilig1 yapan isletmelerin teknik bilgi seviyesinin yiiksek
oldugu alan kargo grubudur. Yine teknik bilgi seviyesinin diisiikk oldugu alan ise ambarlarin oldugu grup olarak
gozlemlenmistir. Ankete katilan isletmelerin tamamina yakini isletme personelinin miisteri sikayetlerini dikkate
aldigin1 ve yine tamamina yakini miisteri sikdyetlerinin ¢dziime kavusturuldugunu ifade etmislerdir. Isletmelerin
% 93,8’1 personelinin giiler yiizli oldugunu, % 91,7’si giiglii iletisime sahip oldugunu, % 87,5’1 kiyafetine 6zen
gosterdigini , % 93,8’1 nazik oldugunu, % 91,6’s1 miisterilere bireysel ilgi gosterdigini ve % 89,6’s1 ise
miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnun olduklarini ifade etmislerdir.

Ozellikle miisteriye giiler yiizliiliik , miisteri ve personel arasindaki iletisim ,personelin kiyafetlere 6zen
konusunda ve miisterilere bireysel ilgi konusunda tasimacilik faaliyetleri yapan isletmelerden en ¢ok bu
kapsamda dikkat ¢eken kargo isletmeleridir.Clinkdi diger tagimacilik faaliyetleri yapan isletmelerde kurum igi
disiplin daha diisiik seviyede oldugu goézlemlenmistir.Kargo isletmeleri ise gerek personel bazinda gerekse

miisteri bazinda birgok yonden diger tasimacilik faaliyetlerinde bulunan isletmelere gore daha disiplinli bir yap1

igerisindedir.
Cizelge 4. isletmelerin Reklam Cahsmalar1 Ve Miisteri Qlciim Sekillerinin Dagilimi
Yiik tasimacilig1 isletmelerin miisteri memnuniyeti Kesinlikl -
.. . oL Kesinlikle
kazanma acisindan miisteri ve personel bazinda degerini e Katihyor | Kararsiz | Katilmiyor
. - N Katilmiyor
olcmeye yonelik sorularin frekans analizleri Katillyor um m um m
um "
Fre| o, |Frel oy [Fre) of | Fre | % [Fre.| %
1-Miisterilerimiz Isletmemizdeki Hizmetten Memnun 32667 14 29, 2 |42
Olmaktadir 2
20, 35,
2-Isletmemizdeki Egitim Seviyesi Yiiksektir. 1412921 10 8 17 4 ’ 14,6
20, 31,
3-Isletmemizdeki Teknik Bilgi Seviyesi Yiiksektir 14129210 8 15 3 0 18,8
4-Isletmemizde Calisanlarimiz Miisteri Sikayetlerini 37,
Dikkate Almaktadir. 29 | 604 18 5 b2l
5-}slnetmemlzde Musterl Sikayetleri Hizla 27 | 563 | 21 43,
Cozlimlenmektedir. 8
6-Isletmemizde Personelimiz Daima Giiler Yiizli 28 | 583 | 17 35, 2 |42 1 2.1
Olmaktadir. 4
7-Isletm§rplzde Miisteriler Ve Personel Arasindaki Iletigim 28 | 583 16 33, 3 |63 1 2.1
Kuvvetlidir. 3
8-.I'sletmemlz<1ek1 Personeller Kiyafetlerine Ozen 18 [375] 24 | 50 | 5 10, 1 2.1
Gostermektedir. 4
9-Isletmemlzdek1. Personehmlz Her Zaman Nazik 22 | 458 23 47, 3 |63
Davranislar Sergilemektedir 9
lqusletmemlgdekl Personelimiz Miisteriye Bireysel Ilgi 3|27 | 31 64, 3 |63 1 2.1
Gostermektedir. 6
11-Miisteriler Isletmemiz Hakkinda Olumlu Diisiinceye 15 13131 28 58, 5 10,
Sahip Olmaktadir ’ 3 4

2.3.1. Yiik Tagimacihig Isletmelerin Miisteri Memnuniyeti Kazanma Acisindan Uyguladigi Calismalarin
Hizmet Kalitesi Bazinda Degerini Olgmeye Yonelik Sorularin Frekans Analizleri
Yiik tasimacilig1 yapan isletmelere hizmet kalitesi degerlerini dlgmeye yonelik olarak 14 soruya vermis

olduklari cevaplarin aritmetik ortalamalari ve ifadelere katilma oranlari dikkate alinarak degerleri incelenecektir.
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Isletmelerin tamamma yakimi teslimatlarini zamaninda gerceklestirdiklerini ifade etmislerdir. Yine
ankete katilan isletmelerin tamamina yakini tasimada dogabilecek hatalara iliskin olarak kisa siirede ¢6ziim
tiretebildiklerini, lojistik hizmet giivenilirliginin yiiksek oldugunu, olusacak zararlara iligkin olarak finansal ve
fiziksel giivence verebildiklerini ifade etmislerdir. Ankete katilan isletmelerin % 93’1 nakliye fiyatlarinin uygun
oldugunu, % 93’1 pazar payini siirekli arttirdigini, % 97,3’4 yeni miisteri belirleme stratejileri gelistirdigini, %
93,8°1 sektor ile ilgili list diizey bilgi sahibi oldugunu, % 91,7’si ise faaliyetin gerekliligi olarak alinmasi gereken
standartlara iliskin ve yeterlilige iliskin sertifikalara sahip oldugunu ifade etmislerdir. Isletmelerin hizmet
kalitesini Olgmeye iligkin olarak sorulara vermis olduklari cevap toplu degerlendirildiginde kendilerini
miitkemmel olarak nitelendirdikleri anlasilmaktadir. Bu bélime iligkin olarak hizmet kalitesinin igletmenin
kendisinden ziyade hizmet alan miisteriler tarafindan degerlendirilmesinin daha dogru sonuglar elde etmek

acisindan yararlart oldugunu diigiinmekteyiz.

Cizelge 5. isletmelerin Reklam Cahsmalar1 Ve Miisteri Olciim Sekillerinin Dagilhim

Yiik tasimacihig isletmelerin Kesinlikle Kesinlikle
. . oo Katihlyorum | Kararsizim | Katilmiyorum
miisteri memnuniyeti kazanma | Katillyorum Katilmiyorum

acisindan uyguladig:
calismalarin hizmet kalitesi
bazinda degerini 6l¢meye Fre. % | Fre. % | Fre.| Fre. % Fre. % Fre.
yonelik sorularin frekans
analizleri

Isletmemizde Zamaninda

Teslimat Yapilmaktadir. 1913961 29 | 604

Isletmemizde Nakliye Hatalarina
En Kisa Siirede Coziim 19 39,6 | 28 58,3 1 2,1
Bulunmaktadir.

Isletmemizdeki Lojistik Hizmet

Giivenilirligi Tam Olmaktadr. 23 1479 | 24 50 1 2,1

Isletmemizde Nakliye Fiyatlart

Uygundur. 22 | 458 | 22 | 458 | 4 | 83

Isletmemizdeki Hizmet Kalitesi

Yiiksek Olmaktadir. 25 521 22 43.8 ! 2.1

Isletmemizde Uygulanan
Hizmetten Dolay1 Olusacak Tiim
Zararlar I¢in Finansal Ya Da
Fiziksel Giivence Vermektedir.

23 | 479 | 23 |479| 2 | 42

Isletmemizde Calisma Saatleri

Esnek Olmaktadir. 31 1646 | 14 | 292 | 2 4,2 1 2,1

Isletmemizde Verimli Reklam

Kampanyalar1 Yapilmaktadir. 1913961 17 1354 9 18,8 2 4.2 ! 21

Isletmemizde Yeni Miisteri

Belirleme Stratejileri 24 50 23 | 47,9 1 2,1
Yapilmaktadir.

Isletmemizde Rakiplere Gore

Pazar Payinda Siirekli Artis 28 58,3 16 33,3 4 8,3
Saglamaktayiz.

Isletmemizde Karliligimizi

Siirekli Arttirmaktayiz. 28 15831 20 ) 4l7

Isletmemizin Sektor Bilgisi Ve

Tecriibesi En Ust Seviyededir. 22 | 4581 23 1479 3 | 63

Isletmemizde Gerekli Sertifikalar

Bulunmaktadir. 28 58,3 16 333 4 83

Isletmemizdeki Irtibat Biirosu
Miisterilerin Rahatlikla 24 50 23 | 47,9 1 2,1
Ulasabilecegi Yerdedir.
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2.3.1.1.Yiik Tasimacihig isletmelerin Miisteri Memnuniyeti Kazanma Ac¢isindan Uyguladigi Cahsmalarin
Lojistik Kalitesi Bazinda Degerini Olgmeye Yonelik Sorularin Frekans Analizleri

Yik tagimaciligi yapan isletmelere hizmet kalitesi degerlerini 6l¢meye yonelik olarak 13 soru
yoneltilmistir. Isletmelerin sorulara vermis olduklar1 cevaplarin aritmetik ortalamalar1 ve ifadelere katilma
oranlar1 dikkate alinarak degerleri incelenecektir.

Ankete katilan igletmelerin tamami miisteri memnuniyeti agisindan diizenlenmesi gereken evraklarin
zamaninda diizenlendigini belirtmislerdir. Yine isletmelerin tamamina yakin Tasimaya konu olan iriinii zarar
vermeden gitmesi gereken yere teslim ettigini ifade etmislerdir. Miisteri memnuniyeti kazanma agisindan
miisterilerin en ¢ok sikayet ettigi konularin basinda iirlinlerin taginirken kirilma, dokiilme vs. gibi kazalarla
karsilagsmasi gelmektedir. Bu sebeple yiik tasimaciligi yapan isletmelerin genellikle bu tiir kazalara karsi oldukga
temkinli oldugu goriilmektedir. Lojistik sektdriinde en onemli kavramlardan biride hizdir. Lojistik tanimin
icerisinde de goriildiigii gibi zamaninda ve yerinde teslimat ¢ok dnemlidir. Isletmelerin tamamma yakim hiz
yoniinden yiiksek seviyede olduklarini iddia etmektedirler, yine tamamina yakini hiz ve maliyet konusunda
miisteriyi acikca bilgilendirdiklerini ifade etmislerdir. Isletmelerin tamamma yakini mahremiyete &nem
verdiklerini, tasimacilik faaliyetini sifir hata ile yaptiklarini, maliyetlerini disiirmek ile ilgili caligmalar
yaptiklarini, rasyonel davrandiklarmi ve lojistik kalitelerini siirekli arttirdiklarini ifade etmislerdir. Isletmelere
yesil lojistige 6nem verip vermedikleri sorulmustur. ifadeye cevap veren isletmelerin % 33,3 yesil lojistige 6nem
verdiklerini, % 47,9’u kararsiz oldugunu, % 18,8’i ise énem vermedigini belirtmistir. Isletmelerin biiyiik bir
boliimiiniin yesil lojistik hakkinda bilgisi oldugunu sdylemek miimkiin degildir. Yine isletmelerin % 33,3’niin
cevresel etkilere ve dogal kaynak kullanimma 6nem verdigini, % 47,9 nun kararsiz kaldigini, % 18,8’nin ise bu
konuya dikkat etmedikleri sonucuna ulagilmstir. Isletmelerin biiyiik bir boliimiiniin ¢evre ile ilgili bilgi sahibi

olmadigini veya bu hususu dikkate almadiklarini sdylemek miimkiindiir.

Cizelge 6. isletmelerin Reklam Cahsmalar1 Ve Miisteri Olciim Sekillerinin Dagilhm

Yiik tasimacihi@ isletmelerin Kesinlikle Kesinlikle
. d KPR Katihyorum | Kararsizim | Katilmiyorum

miisteri memnuniyeti Katihyorum Katilmiyorum
kazanma acisindan
uyguladigi calismalarin
lojistik kalitesi bazinda Fre. % Fre. | % Fre. | Fre. % Fre. | % Fre.
degerini 6lcmeye yonelik
sorularin frekans analizleri

Isletmemizde Miisterilere
Verilen Faturalar Dogru Ve 23 479 | 25 |52,
Zamaninda Hazirlanmaktadir.

Isletmemiz Tasimacak Uriinii
Higbir Zaman Zarar Vermeden 24 50 24 50
Yerine Ulagtirmaktadir.

Isletmemizde Hiz Kavramina

Onem Verilmektedir. 24 50 | 24 | 50

Isletmemizde Miisteriye
Sunulan Hizmetin Niteligi,
Maliyeti Ve Ne Zaman
Gergeklesecegi Konusunda
Acik Bir Sekilde Bilgi
Verilmektedir.

28 58,3 | 20 | 41,7

Isletmemizde Mahremiyete

(Gizlilige) Onem 30 62,5 | 17 | 354 1 2,1
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Verilmektedir.

Isletmemizde Tasimacilik
Hizmetleri Sifir Hatayla 20 41,7 | 28 | 58,3
Yapilmaktadir.
Isletmemizde Maliyeti
Diisiirmek Agisindan 30 62,5 17 | 354 1 2,1
Caligmalar Yapilmaktadir.
Isletmemizde Tasima
Kararlarinda Akilc1 Ve 20 41,7 | 26 | 54,2 2 4,2
Ekonomik Davranilmaktadir.
Isletmemizde Lojistik Kalitesi

Stirekli Arttirllmaya 22 45,8 | 24 50 2 4,2
Caligilmaktadir.

Isletmemizde Diisiik, Kayip

Oran1 Ve Teslimata Onem 25 52,1 | 22 | 45,8 1 2,1
Verilmektedir.

. Isletmemizde Yesil Lojistige
Onem Verilmektedir.

. Isletmemizin Cevre Etkileri
Ve Dogal Kaynak Kullanimi 12 25 4 8,3 23 | 47,9 7 146 | 2 4,2
Bagarili Olmaktadir.

12 25 4 8,3 23 | 47,9 7 146 | 2 4,2

3.SONUC

Siirekli degisen uluslararasi rekabet ortaminda fiziksel dagitim olarak da nitelendirebilecegimiz lojistik
kavramut ile bu ¢alismada bahsedilen konular kapsaminda bir {irinliin dogru zamanda, dogru yerde olmasini ve
ekonomik kosullarin zorlugu dikkate alinarak kabul edilebilir, makul bir maliyetle elde edilmesini 6ngoren
faaliyetlerinin en 6nemli kisimlarindan biri tagimacilik kismidir. Bir {ilkedeki tagimacilik sektoriiniin durumu o
iilkenin ekonomik geligmisliginin gostergelerinden biridir. Ug tarafi denizlerle gevrili olan, bati-dogu ve kuzey-
giiney dogrultusunda 6nemli bir geniglige sahip olan iilkemizde tagimacilik sektoriiniin gelismisligi ne yazik ki
istenilen diizeyde degildir.

Miisteri memnuiyeti miisteri sadakatinin olusumuna yardimei1 olmaktir. Miisterinin memnun edilmemesi
miisterinin tamamen kaybedilmesine veya miisterinin sikayet etmesine neden olmaktadir. Ozellikle yiik
tasimacilig1 yapan karayolu isletmelerinde miisteri tatminini dlgmeye yonelik yapilan arastirmalar ve gelistirilen
yontemler, siirekli degisen ve gelisen miisteri beklentilerinin neler oldugunu ortaya koymaktadir.

Isletmelerin birgogu kendi yaptig1 isin kalitesini her zaman dvmekte ve miisterilerinin de daima yapilan
hizmetten memnun oldugunu diisiinmektedir. Anketimize katilan isletmelerin % 66,7’sinin yapilan hizmetten
miisterilerin memnun kaldigint diisiinen isletmelerdir. Fakat bunu konuyu, miisteriye isletme hakkinda miisteri
memnuniyeti anketi yaparak sonuglarini kargilagtirmak bu sonucun ne kadar dogru oldugunu karsilagtirmamizi
saglamaktadir. Ankete katilan isletmelerin egitim seviyeleri ve teknik bilgi seviyelerinde ¢ok yeterli bir durum
goriilmemektedir. Genellikle kargo isletmelerin de ¢alisan personelin egitim seviyelerinin {iniversite diizeyinde
goriildigi fakat diger yiik tasimaciligi yapan isletmelerin egitim seviyesinin lise diizeyi ya da daha diisiik oldugu
goriilmiistiir. Bunun sebebi tagimacilik yapan isletmelerin birgogunun akil giicline gére degil, bedensel giice
yonelik personel ¢alistirmak istemesinden kaynaklanmaktadir. Isletmeler miisteri sikdyetlerini dikkate almak ve
miisteri sikayetlerini ¢6zmek zorundadirlar. Yiik tagimaciligt yapan isletmelerin bir¢ogu miisteri sikayetlerine
oldukga dikkat ettigi goriilmektedir. Bunun sebebi ise rekabet igerisinde olan isletmelerin miisteri kaybetmemesi

icin en iyi bir sekilde misterilerin istedigi dogrultuda ¢aligmalarini siirdiirmek istemeleridir. Yik tasimaciligi
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yapan isletmelerin birgogunda personelin giiler yiizli oldugu, miisteri ve personel arasindaki iletisimin yiiksek
oldugu, personelin kiyafetlerine 6zen gosterdigi, personelin nazik davranislar sergiledigi ve miisterilerine
bireysel ilginin oldugu gériilmiistiir. Ozellikle kargo isletmelerinin hemen hemen hepsinde personelinin temiz
giyindigi, bireysel ilgi konusunda uzman oldugu ve temiz ve ayni kiyafet giyildigi goriilmektedir. Bu durum
miisterilerin isletmeye bakis agisini degistirmekle kalmaz, isletmeye daha ¢ok miisteri kazandirabilir.
Tagimacilik sektoriinde en onemli durumlardan biriside teslimatin zamaninda ve yerinde diizenli bir sekilde
yapilmasidir. Anketimize katilan igletmelerin hemen hemen hepsine yakini teslimat konusunda titiz
davrandiklarini gostermektedirler. Yiik tasimaciligi yapan isletmelerin teslimat konusunda olusabilecek nakliye
hatalarma en kisa siirede ¢6ziim bulduklar1 goériilmektedir. Miisteri memnuniyeti kazanma agisindan yiik
tagimaciligt sektoriinde isletmelerin hizmet giivenilirliginin tam olmasi ve isletme olarak misteriye giiven
vermeleri gerekmektedir.

Giivenilir bir isletme olmak, her zaman miisteri memnuniyeti kazanmakla kalmaz ayni zamanda
sektorde kaliciligi, kart ve isletme imajmi da her zaman yiikseltmektedir. Yiik tagimaciligl yapan isletmelerin
birgogunun fiyat konusunda piyasadaki diger isletmelerle hemen hemen aymi dogrultuda miisteriye zarar
vermeyecek sekilde bir fiyatlamanin yapildigimi belirtilmistir. Yiik tagimaciligt yapan isletmelerde calisma
saatlerinde her zaman bir esneklik bulundugu goriilmektedir. Miisteri memnuniyeti saglamak i¢in gece ya da
giindiiz fark etmeden yiikleme ve bosaltmanin yapildigi goriilmektedir. Yiik tasimaciligi yapan isletmeler
miisteri memnuniyeti saglamak i¢in maliyeti diisiirme caligmalar1 yaptigin1 ve bu konuda akiler ve ekonomik
davrandigini bu sayede lojistik kalitesini artirmaya ¢alistiklar1 goriilmektedir. Yiik tasimacilig1 yapan isletmeler
ozellikle yesil lojistik kavramina ve ¢evre koruma bilincine biraz uzak kaldiklar1 gériilmiistiir. Tagimacilik yapan
bu isletmelerin gerek akademik destek alarak, gerekse devlet tarafindan ozellikle ¢evre bilinci ve yesil lojistik
hakkinda bilinglendirilmesi gerekmektedir. Yine yiik tasimacilig1 yapan isletmelerin hemen hemen hepsi kanun

ve yonetmeliklere gore calistiklart belirlenmistir.
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