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Denizcilik sektori, talebinin ticaretten kaynaklandigi bir hizmet sektéri olarak siniflandiriimakta, uluslararasilasma ve rekabetgilik ile
karakterize edilmektedir. Miisteri memnuniyeti ise bu alandaki siire¢ yonetimiyle, uzun stireli ortakliklarda ve siirddirilebilir isbirliklerinde etkili
olmaktadir. Miisteri odaklilik ve miisteri memnuniyeti, operasyonel verimlilik ile birlestiginde isletmelere biyiik rekabet avantaji
saglamaktadir. Sektérde katma deger yaratan hizmetler, verilen hizmetlerde hiz ve giivenilirlik miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlar
olarak éne ¢ikmaktadir. Bu ¢alismada, lojistik sektériinde yer alan sirketlerin ézellikle deniz tasimaciligi alaninda gergeklestirdikleri
faaliyetlerde operasyon siiregleri ve islemleri agiklanarak, bu sirketlerden lojistik hizmet alan miisterilerin tercih nedenlerini ve
memnuniyetlerini belirlemek amaglanmaktadir. Literatiirden elde edilen bilgiler dogrultusunda hazirlanan anket formu ile lojistik sirketlerden
hizmet alan farkli sektérlerde faaliyet gésteren miisteri sirketlerin gérisleri alinmistir. Arastirmada 2021 yilinda 80 miisteri sirketten toplanan
veriler analiz edilmistir. Degerlendirme sonucunda, lojistik sirketin miisteriler tarafindan tercih edilmesinde zamanlama, maliyet ve islem
stirelerinin etkili oldugu belirlenmistir. Bununla birlikte sektériin uluslararasi yapisi ve islem siiregleri lizerinde dogrudan etkili olan uluslararasi
standart ve normlara uyumluluk, glivenilirlik ve olumlu iliskilerin siirdirilmesi misteri tercihlerinde éne ¢ikmaktadir. Lojistik sirketlerin,
mudisterilerine katma degerli ve alternatif hizmetler sunmasi, sireglerin izlenebilirligi ve misterinin bilgilendiriimesi de biyik énem
tasimaktadir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Hizmetleri, Lojistik, Denizcilik
ABSTRACT

The maritime sector is classified as a service sector; demand derives from trade, and is characterized by internationalization and
competitiveness. Customer satisfaction, on the other hand, is effective in process management, long-term partnerships and sustainable
collaborations in this area. Customer satisfaction and customer orientation, combined by operational efficiency, provide a great competitive
advantage to businesses. In the sector, value-added services, quickness and reliability in the services provided stand out as factors affecting
customer satisfaction. In this study, it is aimed to explain the operation processes of the companies in the logistics sector, especially maritime
transportation, and to determine the preference reasons and satisfaction of the customers who purchase logistics services from these
companies. A questionnaire was developed based on the information obtained from the literature review and this questionnaire was applied
to customer companies in different sectors that purchase services from the logistics company. In the research, the data collected in 2021 from
80 customer companies were analyzed. As a results, it was determined that timing, cost and processing times are effective in the preference
of the logistics company by the customers. In addition, compliance with international standards, reliability and maintaining positive relations,
which arise from the international structure of the sector and directly affecting the processes stands out in the preferences. It is of great
importance for logistics companies to provide value-added and alternative services to their customers, to monitor the processes and to inform
their customers during the processes.
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GIRiS:

Kiresellesen diinyada giderek artan ticaret hacmi, lojistik faaliyetleri ve hizmetlerini daha da énemli
kilmaktadir. Genel anlamda lojistik, trin, bilgi ve hizmetlerin Gretim dncesinden, tiiketildigi ve hatta
geri donlistiigl noktaya kadar olan hareket siireclerinin planlamasi, uygulamasi ve kontrol edilmesi
islemi olarak tanimlanmaktadir. Lojistik denilince akla ilk gelen ulastirma faaliyeti olsa da, lojistik
faaliyetleri glinimizde misterinin ihtiyacglari dogrultusunda verilebilecek her tirli servis ve hizmeti de
kapsamaktadir. Tum sektorlerde yasanan teknolojik devrimle bilgiye ulasilabilirligin artisi lojistik
sektoriinde de etkili olmustur. Uriin yasam dongiilerinin kisalmasi oldukca rekabetgi bir ortama yol
acarken, sirketler icin yliksek diizeyde dogru envanter ve talep yonetimini zorunlu kilmaktadir. Artan
rekabetin etkisiyle lojistik sirketleri katma degerli hizmetler vererek, misterilerinin beklentileri
dogrultusunda 6zel planlamalar ve uygulamalar yaparak pazardan en yiiksek payi almayi ve rakiplerinin
oniine gecmeyi amaclamaktadir. Ayrica musteri odaklilk ve misteri memnuniyeti operasyonel
verimlilikle birlestiginde isletmelere bliyik rekabet avantaji ve stirdirulebilir yonetim saglamaktadir.
Bununla birlikte musterileri bitlinsel ve tutarli bir sekilde gesitli seviyelerde lojistik siireglere dahil
etmek ve izlenebilirlik saglamak, miisteri deneyimini iyilestirmeye ve sadakati artirmaya yardimci
olmaktadir.

Lojistik sektoriinde islem siiregleri ve musteri hizmetlerini konu alan ¢ok sayida ¢alisma bulunmaktadir.
Bununla birlikte denizcilik sektoriyle baglantili olarak islem sireglerine yonelik ve musteri
memnuniyetini belirlemeyi amaclayan ayrintili bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu amagla hazirlanan
¢alismayla alandaki eksikligin giderilecegi ve literatlire katki saglanacagl duistinilmektedir. Bu
¢alismada, lojistik sektoriinde yer alan sirketlerin 6zellikle deniz tasimaciligi alaninda gergeklestirdikleri
faaliyetlerde yurutilen operasyon sirecleri ve islemleri aciklanarak, bu sirketlerden lojistik hizmet alan
misterilerin memnuniyet algilarini ve niteligini belirlemek amaglanmaktadir. Misteri memnuniyetinin
ve slire¢ yonetiminin, uzun sireli ortakliklarda ve slrdirtlebilir isbirliklerinde etkili oldugu
varsayllmaktadir. Calismada oncelikle denizyolu tasimaciliginda faaliyet gosteren lojistik sirketlerin
faaliyet alanlari, operasyon ve dokiimantasyon islemleri agiklanmis, sonrasinda bu sirketlerden hizmet
satin alan mdsteri sirketlerin siirecler ve hizmet kalitesi hakkinda gorisleri alinmistir. Tirkiye'de
denizyolu tasimaciligi yapan lojistik sirketlerden hizmet alan farkli sektorlerde faaliyet gosteren musteri
sirketlere anket uygulanmistir. Arastirmada 2021 yilinda 80 mdsteri sirketten toplanan veriler analiz
edilmistir.

Miisteri Memnuniyeti

Musteri memnuniyeti, mlsterilerin bir sirketin hizmetlerinden ve yeteneklerinden memnuniyetlerini
belirleyen bir degerlendirme olarak tanimlanabilir. Diinyada serbest piyasa ekonomilerinin biiyiimesi
ve pazarlarin gesitlenmesi, bir yandan sirketler arasinda rekabeti arttirirken, bir yandan da var olan
pazarin korunmasi yani masterilerin elde tutulmasinin 6nemini arttirmistir. Bu durum, Uretici sirketler,
toptan ve perakende satis sirketleri, kamu kurumlari, hizmet sirketleri, kar amaci gitmeyen kuruluslar
ve bu kuruluslar icindeki alt birimler icin musteri memnuniyetinin odak haline gelmesine neden
olmustur. Bu yaklasim dogrultusunda pazarin hareketliligi ve degisim hizinin artisi, sirketleri kisa vadeli
islemlerde dahi uzun vadeli iliskileri tercih etmesine neden olmaktadir. Sonug¢ olarak mdusteri
memnuniyeti, bir sirketin Grlnlerini ve hizmetlerini iyilestirilmesinin ya da degistirilmesinin
belirlenmesine, sirket slreglerinin gelistiriimesine ve karliliginin artirilmasina yardimci olan bir unsur
haline gelmistir.

Musteri hizmetleri ve memnuniyeti calismalari, ilk asamalarindan bu yana farkllik ve gelisme
gostermektedir. Hizmet alanlarinin stirekli biiylimesi ve teknolojinin gelismesi, miisteri hizmetlerine
musteri odakh bir bakis acisi ve yeni uygulamalar getirmektedir. Bununla birlikte, hizmetler ile misteri
memnuniyetini iliskilendiren en eski tanimlamalar Shaw (1912) ve Clark’in (1922) calismalarinda yer
almaktadir. Shaw’a (1912) gore, tiiketicinin memnuniyeti maliyete oldugu kadar, sunulan mal ve
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hizmetin kalitesine de baghdir. Uriinii tiiketicinin isteklerine daha uygun bir sekilde uyarlayan isletmeci
kalite ya da hizmetin surdirulebilirligini saglar. Tlketicilerin memnuniyeti satin almayi siirdiirme niyet
ve arzusunu besler, dolayisiyla Ureticinin standartlastiriimis mallar/hizmetler Gretmesini ve Uretim
kosullarini diizenlemesini zorunlu kilar. Zinszer (1976), misteri hizmetlerinin misterileri memnun
etmek igin gereken tim faaliyetleri tanimladigini belirtmistir. Tucker (1983), pazarlama agisindan
musteri hizmetlerinin, satisla ilgili ve elde tutmayi amaglayan tim faaliyetleri temsil ettigini, lojistik
yonetiminin bir alani olarak dagitim kanallarinin ve pazarlamanin kontroliinde avantaj yarattigini ve
destek oldugunu belirtmektedir. Rinehart ve vd. (1989) ise, misteri hizmetlerini ve memnuniyetini ayni
zamanda bir pazarlama firsati ya da bir lojistik arag olarak tanimlamistir. Emerson ve Grimm (1996),
miusteri hizmetleri ile pazarlama ve lojistigi entegre eden karma bir yaklasim sunarken, karma lojistik
yonetiminin isin dogru zamanda ve dogru yerde yapilmasini saglamayl ve uygun fiyat-hizmet
kontroliinde birlestirici faktor olmayl amagladigini belirtmektedir. Mentzer ve vd. (2001), lojistikte
siparislerin zamanlamasi ve karsilanma siresinin, hizmet kalitesi ve hizmet saglayiciyla etkilesimlerin
misteri memnuniyeti icin cok 6nemli oldugunu belirtmektedir. Lemon ve vd. (2001), hizmet kalitesi ve
misteri sermayesine odaklanirken, misteri hizmetlerini 6z sermaye, marka ve iliski denkligi, Grin
degerleri, kurumsal degerler ve 06znel iliski olarak siniflandirmakta ve ana itici glcler olarak
tanimlamaktadir. Musteri hizmetlerinde 6nemli bir kavram olan misteri memnuniyeti, Gustaffson ve
vd. (2006) tarafindan, bir misterinin kendisine sunulan bir hizmetin performansinin genel
degerlendirmesi olarak tanimlanmis ve bu degerlendirmenin durumsal/tepkisel tetikleyicilerden
etkilendigi belirtilmistir. Kumar ve George (2007) ise, misteri memnuniyetinin maddi olmayan bir varhk
olmasi nedeniyle 6l¢tilmesinin zor oldugunu, farkhh misteri kiimelerinin farkli misteri beklentilerine
sahip olduklarini ve maddi olmayan yonlere de deger verme gerekliligini belirtmektedir. Misteri
beklentilerinin kabul edilmesi en etkili memnuniyet faktorldir ve musteri beklentileri musteri
memnuniyetini ve elde tutmayr dogrudan etkiler. Bu nedenle misteri memnuniyeti koruyucu ve
savunucudur, daha az misterinin alternatif aramasina yol agar.

Musterilerin bir sirket ile dogrudan ya da dolayli temasi misteri deneyimini olusturur. Bu deneyim
ambalaj, reklam, Grlin, web sitesi, personel ya da hizmet gibi unsurlari icerdiginden muisteri hizmetinin
Otesine gecer ve misteri beklentilerini ylkseltebilir (Meyer ve Schwager, 2007). Uzun sireli
isbirliklerine ulasmak icin bircok sirket, verilen hizmetlerin kalitesini ylikselterek ve iyi bir deneyim
sunarak musteri memnuniyeti kavramina yatirim yapmaya baslamistir. Sirketler, misterilerini olumsuz
etkilemekten kacinmak ve memnuniyeti saglamak icin, musterilerinin stirekli olarak beklentilerini
karsilamaya ve boylece daha yiiksek musteri elde tutma orani yakalamaya ¢alismaktadir. Bu ¢aba, daha
ylksek bir misteri hizmeti seviyesi saglamada ileriye dogru bir adimdir ve sirketler ihtiyaclarina yonelik
en iyi urun/hizmet tavsiyelerinde bulunarak musterilere eksiksiz ve surdirilebilir hizmet
sunmaktadirlar. Amag, uzun vadeli bir sadakate ulasmak ve her iki paydas icin de ylksek kar oranlarini
yakalamaktir. Sadakat olusturmanin en etkili yolu ise miisteri memnuniyetinin saglanmasidir. Bununla
birlikte, miisteri memnuniyetinin sirket kari Gzerinde dogrudan bir etkisi olmadigini aktaran gorislere
ragmen, bir¢cok ¢alisma misteri memnuniyetinin sikayetlerin azaltilmasinda, misteri harcamalarinin
artisinda ve dolayisiyla elde tutmada etkili oldugunu da ortaya koymaktadir (Bernhardt ve vd., 2000).

1. Lojistik Sirketlerinde Miisteri Memnuniyeti

GUnUmuzde sirekli artan Uretim maliyetleri, nitelikleri ve nicelikleri degisen pazarlarda konumu
korumanin ve karini artirmanin yolu, sirketleri musterilere verilen hizmete ve maliyeti dislirmeye
odaklanmaya zorlamistir. Bu durumda sirketler misteri memnuniyetiyle rekabet avantaji elde
ederken, lojistik bu faaliyetlerin ana tasiyicisi haline gelmistir. Misteri odakh bir kiiltir icinde yiritilen
misteriler ve tedarikgilerle ortaklik, ylksek diizeyde misteri memnuniyetinin yani sira lojistik
sirketlerin strdurdilebilirligini ve hizmet kalitesini de arttirmaktadir.

Trac (1983) arastirmasinda, lojistik slireglerin misteri memnuniyetini gbz 6nine alarak, bir sirketin
performansini olumlu yonde etkileyebilecegini tespit etmistir. Yiksek miisteri memnuniyetinin
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ozellikle misteri tabanina rekabetten korunma ve sadakat sagladigi, bu durumun da sirketin itibarinin
artmasina neden oldugu gorilmektedir. Bagchi ve vd. (1987), misteri sirketlerin lojistik sirketi
secimlerinde navlun Ucretleri, servis kalitesi, donanim ve ellecleme, hizmetlerde erisebilirlik ve esneklik
Olgltlerinin misteri memnuniyeti Gzerinde etkili oldugunu belirtmistir. Benzer nitelikte McGinnis'e
(1990) gore, navlun ucretleri, gtvenilirlik, transit sireleri, kayip/hasar oranlari, surecler, pazar
degiskenleri musterilerin hizmet saglayiclyi segimlerinde ve is birliklerinde en fazla 6énem verdikleri
unsurlardir. Kiresellesme ve ekonominin serbestlesmesiyle lojistik sirketleri ve hizmet saglayicilar,
hizmet niteligi ve fiyatlamalar acisindan daha fazla rekabetci pazarlarla karsi karsiya kalmaktadir ve bu
durumda karsilikh iletisimden beslenen miusteri memnuniyeti 6nem kazanmaktadir. La Londe ve
Masters (1994), arastirmalarinda, lojistik stirecler ve envanter yonetimindeki verimliligin, musterilerin
beklentileri lizerinde etkili olabilecegini gdzlemlemistir. Gegmis donemlerde miisteri memnuniyetinde
en onemli etken fiyatti, misteriler tarafindan yiksek fiyat 6denen alimlarda daha iyi bir hizmet
bekleniyordu. Dolayisiyla bu Ucret karsiliginda lojistik sirketleri sadece temel faaliyetleri sunarak bile
yiksek hizmet kalitesi algisini ve memnuniyeti saglayabiliyordu. Ancak Lambert ve vd. (1993)
arastirmalarinda yilksek kalitede sunulan hizmetin maliyet unsurunun 6niine gectigini, musteri
memnuniyetinin daha énemli hale geldigini belirlemislerdir. Parasuraman ve vd. (1994) ise, sirketlerin
daha yulksek kalitede hizmet sunarak mdisterilerin memnuniyetini arttirabildiklerini; gecmiste satin
alma deneyimi Uzerinde beklentilerin etkili oldugu bilinmesine ragmen, lojistik faaliyetlerin
cesitlenmesiyle birlikte hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti lzerinde daha fazla etkili oldugunu
belirtmektedir. Gelistirdikleri dlcekle (Parasuraman ve vd., 1988), tesis, donanim, calisan ve araclari
iceren Somut Ozellikler (Tangibles), &nceden belirlenen sartlarda hizmet verme yetenegini iceren
Guvenilirlik (Reliability), hizh ve dogru hizmet verme istekliligini iceren Yanitverebilirlik
(Responsiveness), hizmet verme yetenegi ve bilgisini iceren Glvence (Assurance), misteriye sunulan
ilgi ve Ozeni iceren Duyarlihk (Empathy) ana basliklarinda misteri memnuniyetini olgiimlemeyi
onermislerdir. Mentzer ve vd. (1999) gore, rekabet avantaji arayisinda musterilerin taleplerini ve
degerlerini belirlemek giderek daha 6nemli hale gelmekte, dolayisiyla lojistik yonetimi misteri
hizmetlerinde oldugu kadar misteri memnuniyetinde de rol oynamaktadir. Bu agidan bakildiginda
lojistik hizmetleri envanter ydnetimi, teslimat sireleri ve iadelerin azaltilmasi yoluyla musteri
memnuniyetini bliylk olglide arttirabilmektedir.

Hizmet saglayicisi lojistik sirketleri icin misteri memnuniyeti diger sektorlerden farkli dinamiklere ve
yonetim yapisina sahiptir. Genel olarak bir lojistik sirketi, dlistik maliyetli ya da farklilastiriimis hizmetler
sunarak misterilerini memnun edebilir. Bununla birlikte uluslararasi piyasalarda maliyet Uzerinde
biylk farkhhiklar yaratilamazken, bir sirketin hizmetlerini rakiplerinin hizmetlerinden farkli kilmasinin
yolu ancak yiiksek kaliteli hizmetler sunmaktan gecmektedir. Bu durumda ise lojistik sirketlerinin
misterilerini tanimasi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Misterileri hakkinda yeterli bilgi ve bilgiye sahip
olan sirket, musterinin ihtiyaglari konusunda dogru kararlar verme firsatini yakalamakta ve bu da
sirketlerin yeni hizmet alanlari gelistirmelerine olanak saglamaktadir. Musterilerin ihtiyaglarini ve
misteriler tarafindan istenen degerleri belirleme hizmet performansini nicel olarak degerlendirmek ve
olgmeye baghdir. Lojistik sirket misteri memnuniyetini saglamak ve siirdiirmek icin belirli slirelerde
verdigi hizmetlerin performansini 6lgcmeli ve gerekli diizeltici faaliyetlerde bulunmalidir. Bu sekilde
misterilere verilen hizmetler gelistirilerek ve kalitesi artirilarak toplam maliyetin azaltilmasi da
saglanir. Sirket miisteri memnuniyetini sagladiginda ise, uzun dénemli sirdurulebilirligini arttiracak ve
dolayisiyla 6nemli dlglide karliligini ve pazar payini gelistirecektir. Bu durum sadece var olan musterileri
elde tutmak icin degil, potansiyel misterilerin gercek misteri haline gelmesinde de etkilidir.

Denizcilik sektort, talebinin ticaretten kaynaklandigi bir hizmet sektori olarak siniflandiriimakta,
uluslararasilasma ve rekabet ile karakterize edilmektedir. Yikler genellikle yiksek miktarl ve toplu
olarak tasinmaktadir, dolayisiyla deniz tasimaciliginda hizmetin maliyeti en 6nemli unsur olarak kabul
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edilmektedir. Bir Grinin satis fiyatinin %10-20 oraninda boéliminin tasima maliyetinden olustugu
belirlenmistir (Farahani ve vd, 2011). Bununla birlikte zaman iginde ulastirma faaliyetlerinde
standartlasma ve konteynerlesme, tasima modlarinin fiziksel entegrasyonunu saglamis ve
kolaylastirmis, bu durum lojistik slreclerin son misteriye kadar ulasimin planlanmasi gerekliligini
yaratmigtir. Denizyolu ulastirmasinin  altyapilarinin  gelistirilmesi, modlararasi tasimaciligin
yayginlastirilarak lojistik maliyetlerinin azaltilmasi yoluyla verimliligin ve rekabetgiligin artirilmasi (Bay
ve Erol, 2016), deniz tasimacihgini uluslararasi lojistik sistemin ana unsuru haline getirirken, yik
sahipleri olan musterileri tek bir hizmet saglayicidan temin edilen hizmete yoneltmistir. Bu kapsamda
deniz lojistigi, en az maliyetle ve en yiksek verimlilikle modlararasinda entegrasyonun saglandigi
bltlncul bir sistem olarak musterilere hizmet vermeyi odak noktasi haline getirmistir. Genel olarak,
musteri sirketler denizyolu tagimaciligi ya da kombine tagsimacilikta lojistik sirket tercihlerinde maliyete
ve hizmete dayal karar verme egilimi gostermektedir. Ancak uzun siireli sadakat ve ishirliklerinde
maliyete dayal kararlarin yani sira, navlun oranlarinin seviyesi, istikrari ve esnekligi, tasiyicinin
glvenilirligi, ag1 ve sefer sikhgi, operasyon yetenekleri, misteri hizmeti 6zellikleri ve iliskileri, kurumsal
sosyal sorumluluk ve gerekirse katma degerli hizmetler saglama yetenegi de tercih kararlarinda etkili
olmaktadir. Bu baglamda sektorde siirekli artan rekabet g6z 6niline alindiginda, yiksek diizeyde
misteri memnuniyeti sirketlerin isbirliklerini stirdiirebilmesi icin kritik Gneme sahiptir.

Denizcilik sektoriinde lojistik sirketi tarafindan planlanan tasima siresi ve tasima stirecinin istikrarli bir
sekilde isletilmesi, kiiresel rekabet giicli, maliyet avantaji saglamasi misteri memnuniyetinin temel
unsurlari olarak belirlenmistir (Roh ve vd, 2021). Lu (2007), denizcilik sirketlerinin lojistik hizmetlerini
inceledigi calismalarinda sirketlerin operasyon yetenegini ve muisteri hizmetlerini en 6nemli kaynak
alani olarak tanimlarken, misteri memnuniyetinde en etkili faktorin ise katma deger yaratan
hizmetler, verilen hizmetlerde hiz ve giivenilirlik oldugunu belirlemistir. Yang (2012) calismasinda,
lojistik hizmetlerde glivenilirlik, katma degerli hizmeti, esneklik ve bilginin misteri memnuniyetini
etkiledigini belirtmektedir. Literatiirde ilk kez Panayides (2006) tarafindan tanimlanan deniz lojistigi,
denizyolu tasimaciliginda yik ve yike ait ulastirmanin planlanmasi, uygulanmasi ve yénetilmesi olarak
belirtilmis, denizyolu ulastirmasinin diger lojistik sistemlerle entegrasyon saglandiginda verimli olacagi
vurgulanmistir. Yiik sahipleri ile armatorlerin is birligi, diger ulastirma modlariyla entegrasyonun
saglanmasi ve zamanlama, givenilirlik, distik maliyet gibi lojistik hedeflere ulasiimasi deniz ulastirma
lojistiginin uygulanabilecegi durumlar vyaratir. Mdisteri hizmetlerinin ve misteri iletisiminin
iyilestirilmesi arz ve talebin yonetimi, kaynaklarin kullanimi, kayiplarin azaltilmasi, tasima ve depolama
maliyetlerinin disirilmesi, siparislerin karsilanmasini icermektedir. Thai (2008), tarafindan denizcilik
sektori icin gelistirilen hizmet kalitesi dlglimiinde ise kaynaklar, giktilar, siireg, ydonetim, imaj (itibar),
sosyal sorumluluk alanlari 6lcit olarak kullanilmakta ve bu alanlarda yapilacak iyilestirmelerin hizmet
kalitesini dolayisiyla misteri memnuniyetini arttirdigi belirtilmektedir. Lun ve vd. (2010) gore,
denizyolu tasimaciliginda musterilerin lojistik hizmetlerle ilgili artan beklentileri tasima noktalari
arasinda etkili hizmetler saglamayi lojistik sirketleri igin stratejik bir zorunluluk haline gelmistir. Ergin
(2011), denizcilik sektériinde konteyner tasimalari igin sirket secimi (zerine yaptigl arastirmasinda
tekstil, kimya ve beyaz esya sektorlerinden miusteri sirketlerin sirasiyla glvenilirlik, misteri
memnuniyeti, transit slireleri, tasima maliyeti, sefer sikligl, tasima ve ekipman kapasitesi, operasyon
performansi, servis agl ve Ozel yik tasima olanaklarina énem verdiklerini belirlemistir. Jang ve vd.
(2013) gore oOzellikle konteyner tasimaciliginda masteri sirketlerin beklentileri dncelikli olarak maliyet
avantaji ve hizmet kalitesi gesitliligi yoniinde degismektedir. Yuen ve Thai (2015), denizcilik sektoriinde
glvenilirlik, hiz, yanit verebilirlik ve deger boyutlarinda olglimlemelerin yapilarak hizmetlerde
farkhlastirma stratejileri uygulanmasinin misteri memnuniyetini arttirmanin saglanabilecegini
belirtmektedir. Bu nedenle sirketlere, deniz tasimacihgl hizmetlerinde glvenilirlik, tasima siiresi ve
sikhg1 temel 6zelliklerine odaklanmasi 6nerilmektedir. Le ve vd. (2018), denizcilik sirketlerinden hizmet
alan musterilerin memnuniyetlerini etkileyen unsurlari ydonetim, kaynak, hizmet siiregleri, envanter ve
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imaj alanlar olarak belirlemis, bu alanlardaki uygulama ve gelistirme c¢alismalarinin mdasteri
memnuniyetinin arttirilmasina katkida bulunacagini belirtmistir. Kartal ve Aydin (2022), denizcilik
sektorlinde imaj ve cikti boyutlari, sosyal sorumluluk ve slireclerin misteri memnuniyeti Uzerinde
anlamli etkisinin oldugunu belirtmektedir. Musterilerin taleplerini profesyonel bir yaklasimla
karsilama, beklentileri hakkinda yeterli bilgi sahibi olma, isteklerine ve sorularina hizli yanit verme,
hizmetlerinde bilgi teknolojilerini kullanma hizmet kalitesini ve misteri memnuniyetini arttirmaktadir.
Eski ve Kaya (2019), tasima komisyoncularindan (Freight Forwarder) hizmet alan ithalat/ihracat
sirketlerinin misteri memnuniyetleri Gizerine yaptiklari arastirmalarinda, maliyet avantaji, glivenilirlik,
odeme kolayhgi, yiksek hizmet kalitesi ve olumlu musteri iliskilerinin tercihlerinde etkili oldugunu
belirlemistir. Milsteri memnuniyetini artirmak ve siirekli kilmak icin galisanlarin egitimi, hizmette
otomasyon ve hiz, ¢6zim odakh yaklasim ve izlenebilirlik, risk paylasimi, temsil yeteneginin
gelistirilmesi 6nerilmektedir. Akalan ve Goktas’a (2019) gore, isletmelerin is slreclerini planlamalari
misteri memnuniyetini artirirken ¢alisma kalitesini de artirmaktadir. Sonug olarak musteri sirketlerin
hizmet saglayici sirketlerden beklentilerinde ortak noktalar ve farkliliklar bulunmaktadir. Bu durumu
gbze Online alarak hizmetlerini diizenleyen lojistik sirketler, farkh sektorlerde Uretim yapan musteri
sirketlere daha iyi hizmet sunmakta ve misteri memnuniyetini artirabilmektedir.

2. Lojistik Operasyon ve Dokiimantasyon islemleri Genel is Akisi

Lojistik yonetimi, tedarik zinciri fonksiyonlarinin yonetimidir ve tasima, depolama, ellegcleme, siparis
karsilama, envanter yonetimi, filo yonetimi, lojistik ag tasarimi, arz/talep planlamasi ve Uglncl taraf
lojistik hizmet saglayicilarin yonetimini icerir. Uluslararasi faaliyet gosteren lojistik sirketleri 3 temel
alanda tasima faaliyetlerini sirdiirmektedir:

-ihracat tasimalari; ihracat yapan misteri sirketlerden yurtici yiiklerini teslim almak, konsolide etmek
ve tasima modlarini kullanarak yurtdisina tasinmasini saglamak.

-ithalat tasimalari; ithalat yapan misteri sirketlerin yurtdisi yiiklerinin, tasima modlarini kullanarak
Glkeye tasinmasini saglamak ve yurtici teslimatini yapmak.

-Transit tasimalar; Ulke disindan gelen ve baska llkelere gonderilmesi planlanan yikleri teslim almak
ve aktarma sireclerini ylritmek.

Lojistik sirketleri, ylikiin istenilen zaman ve yerden teslim alinmasini, istenilen yere en uygun maliyet
ve en kisa slrede ulastirilmasini saglamaktadir. Sirketler hizmetlerini, tiim modlari ve hatta liman-ard
bolge entegrasyonunu icerecek sekilde planladiklarinda hem deniz hem karada dagitim yaparak fiyat
rekabetciligini artirabilmektedir. Lojistik stirecler icinde ellecleme, istifleme, paketleme, depolama,
glimriikleme, gibi katma degerli hizmetler de sunan bu isletmeler, yikin aliciya son teslimine kadar
surecleri izleyerek yik sahibi musterilerini bilgilendirmektedir. Yiikiin 6zelliklerine ve tasima modlarina
gore lojistik sirketini segen ve tercih eden musteri sirketler igin iletisimin saglandigi ve dogru misteri
hizmetlerinin verildigi islemler maliyet avantaji ve rekabet (istlinligl saglamaktadir.

Deniz lojistigi, denizyoluyla tasinacak yuklerin lojistik sirketince teslim alinmasiyla baslar; depolama,
glimrikleme, denetleme islemlerini, limana aktarilma, ellecleme, gemiye yliklenme ve gemiden
indirilmesi, talep edildiginde katma degerli hizmetleri (montaj, demontaj, ambalajlama, paketleme vb.)
ve aliclya teslim edilmesi siireclerini icerir. Kombine ve intermodal tasimacilik icinde tiim operasyonlar
lojistik slirecler kapsaminda planlanir, gerceklestirilir ve denetlenir. Tim islemler yik rezervasyonun
lojistik sirket tarafindan alinmasiyla baslar. Yik rezervasyon talebinde bulunmasi gereken bilgiler
soyledir:

¢ Yiikleme limani,

¢ Bosaltma limani,

¢ Navlun miktari ve 6deme vyeri,

e Yikin cinsi ve agirhg,
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¢ Yiklemenin yeri ve zamani,
* Yerel masraflarin kim tarafindan 6denecegi,
¢ Varsa konteynerin cinsi ve adedi.

Musteri temsilcisi ylik rezervasyonunu aldiktan sonra yapilan islemler asagida verilmekte ve is akisi
Sekil 1'de gosterilmektedir;

1. Rezervasyon alindiktan sonra misteriye rezervasyon onayi (booking confirmation) iletilir.

2. Misteriden yilikleme talimati alinir. Yikleme talimati uluslararasi mal tasimalarinda, nakliyeci
tarafindan tasimanin tlriine gore dizenlenecek olan konsimento tasima belgesi icin verilen 6n
beyandir. Yiikleme talimati kaseli imzali antetli kagitta olmahdir.

. Gemi hattina ylikleme talimati iletilir.

. Yikleyiciye konsimento taslagi (drafti) hazirlanir.

. Gemi acentesinden gelen konsimento taslaklarinin (draftlarinin) kontroli yapilr.

. Gemi kalkislari sorgulanip sirkete diizenli glincellemeler bildirilir.

. Gemi kalkisina istinaden aliciya belgeler gonderilir.

. Muhasebe bolimi tarafindan yurtdisi faturasi (Debit Note) iletilir.

. Misteri temsilcisine dosya teslimi yapilir.

10. Varis kontrolleri ve teslim bilgilendirmeleri glincellenir ve iletilir.

O 00N O U1 b W

Sekil 1: Ornek Operasyon ve Dokiimantasyon is Akis Semasi

Yiukleme Yikleme Konsimento

talimatinin talimatinin gemi drafti

hattina
ve onay alinmasi . . . hazirlanmasi
gonderilmesi

Rezervasyon

Yurtdisi Aliciya Konsimento

faturasinin belgelerin Gemi kallisi draftlarinin
- - . - . sorgulama -
iletilmesi gonderilmesi kontrol
Misteri Varis kontrolleri
temsilcisine ve teslim
dosya teslimi bilgilendirmeleri

3.1. CIF (Cost-Insurance-Freight) Teslimatinda Uygulanan islemler

CIF (Cost-Insurance-Freight) teslimati denizyolu tasimaciliginda en fazla kullanilan islem seklidir. CIF
teslimatinda satici yiikleme/bosaltma masraflari, vergi, navlun ve sigorta bedellerini Ustlenerek yuki
¢ikis limanina getirir. Satici gemi acentesiyle anlasir ve satis s6zlesmesindeki ylkin belirtilen tarihte ve
yerde yiliklemesinin yapildigini alictya bildirir. Bu 6deme seklinde yapilan tasimada 6rnek islemler
asagida verilmekte ve is akisi Sekil 2’de gosterilmektedir;

1. Pazarlama sorumlusu misteriyle anlastiktan sonra tasima armatériinden rezervasyon alinir.

2. Manuel rezervasyonlar pazarlama sorumlusu tarafindan portal izerinden, armator sitelerine girisler
ise operasyon sorumlusu tarafindan yapilir. Portal, ylkleme ayrintilarinin internet ortaminda
paylasildigi bir ara ylzdir. Bazi gemi hatlari bilgileri bu ara ylizden temin etmeyi tercih etmektedir.

3. Rezervasyon onayi (booking confirmation) misteriye iletilir ve acente segimi yapilir.

4. Acentelerin Ana konsimento (MBL-Masterbill of Lading) ayrintilarinin kontroll yapilir ve yazismalar
gerceklestirilir. MBL bir konsimento tlrtdir ve gemi acenteleri tarafindan kullanilmaktadir.
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5. Rezervasyon onayinin (booking confirmation) i¢ nakliye, taslyici acente, gimrikecl ve diger talep
edilen yerlere ayri ayri gonderimi gerceklestirilir.

6. Dolum organizasyonu gergeklestirilir ve ylikleme giini organizasyonu yapilir.

7. i¢c tasima fiyatlandirmasi pazarlama sorumlusu tarafindan, organizasyonlari ise operasyon sorumlusu
tarafindan yapilir. Tasima igin gerekli bilgiler verilir ve ylkleme talimati alinir. Acente araciligiyla
talimatlar degistirilir ve armatore iletilir.

8. Lojistik, gimrikleme ve dis ticaret sirketlerine yazilim ¢6ziimleri sunan programa/sisteme dosya ve
bilgilerin girisi yapilr.

9. Teslim saatinden 6nce nota ve beyannamenin kontroll yapilir ve yiik gemi kalkisina kadar operasyon
sorumlusunca takip edilir.

10. Ara konsimento (HBL-Housebill of Lading) hazirlanir, tasiyiciya kontrol amagh gonderilir. Bu
konsimentoyu genellikle lojistik sirketleri kullanmaktadir.

11. HBL'nin hazirlanmasinin ardindan, MBL takibi yapilir ve HBL ve MBL acenteye ve tasiyiciya
gonderilir.

12. Operasyon sorumlusu gemi kalkislarinin takibi yapar ve yiikiin taraflarina bilgi verir. Gemi kalktiktan
sonra pazarlama sorumlusuna bilgi verilir ve fatura girisleri yapilir. Pazarlama sorumlusu tarafindan
miusteriye yuk kalkis ihbari iletilir.

13. Mdisteriye tahmini sefer plani iletilir ve yikiin tim belgelerin bulundugu dosya muhasebe
bélimiine teslim edilir. Odemeler ve tahsilatlar hakkinda muhasebe béliimiyle gériisme yapilir ve
sonuclandirilir.

14. Konsimento génderimi, yik takibi ve varis kontroli yapilir.

15. Teslim ihbari iletilir.

16. Odeme icin acente ve sirketlere ulasilir ve hatirlatmalar yapilir.

17. Cekilmeyen ve limanda bekleyen yikler igin sirketler uyarilir ve gerekirse ihtar gekilir.

18. Tiurkiye ve dinya limanlarinin mevzuat ve gerekliliklerinin takibi yapilir ve mausterilere
bilgilendirmeleri iletilir.

Sekil 2: CIF Yiiklerde Uygulanan islem Semasi

- Mysteriye
Armator Rezervasyon -
- A rezervasyon MBL kontroll
rezervasyonu girisleri . -
onayi génderimi
I¢ tasima Rezervasyon
Sisteme dosya fiyatlandirilmas, Dolum ona |y
girisi yikleme organizasyonu . Yy ]
talimats gonderimleri
Nota ve HBL ve MBL Ger:nl ka_lk|§
beyanname HBL hazirlama Snderme takipleri ve
kontrolu g ihbarlan
Odeme Teslim edildi Kbpnndsg:?r?ﬁ?t\?e Tlaarr:rr'/mc!)dszﬁ;
hatirlatmalan ihbarlari g ~ P g
varis kontroll ve tahsilatlar
Sesdmeren Mevzuat
ihtarlar takipleri
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4. Arastirmanin Amaci, Yéntemi ve Bulgulari
4.1. Amag

Bu arastirmanin amaci, denizcilik sektoériinde lojistik sirketlerinden hizmet alan misterilerin, hizmet
aldiklari sirketleri secmelerinde etkili ve 6nemli olan 6lcltlerin belirlenmesi, sirket hizmetlerinden ve
faaliyetlerinden memnuniyet dizeylerinin belirlenmesidir. Calismanin hizmetler ve mausteri
memnuniyeti arasindaki iliskiyi aciklamasi, lojistik sirketleriyle misterileri arasinda strdurilebilir is
birlikleri olusturmada etkili ve 6nemli olan faktérleri belirlenmesi agisindan literatiire katki saglayacagi
disinidlmekte; ayrica Tirkiye'de gelisen bir sektor olan lojistikte, hizmet kalitesinin 6nemine dikkat
cekmeyi hedeflemektedir. Arastirmanin problemleri ise soyledir;

- Lojistik sirketleriyle ¢alisan misteri sirketlerin, hizmet aldiklari sirketleri se¢melerinde etkili faktorler
nelerdir?

- Lojistik sirketleriyle ¢alisan musteri sirketlerin memnuniyetlerinde etkili faktorler nelerdir?

Arastirmanin problemlerine bagli olarak hipotezleri asagidaki gibidir;

H1: Lojistik sirketleriyle ¢alisan misteri sirketlerin hizmet aldiklari sirketleri segmelerinde glvenilirlik,
kurumsallik, stireklilik, hizmet kalitesi, maliyet, esneklik, standartlik, isbirligi ve iletisim etkilidir.

H2: Deniz lojistigi sirketleriyle calisan misteri sirketlerin memnuniyetlerinde zamanlama, maliyet ve
islem sireleri etkilidir.

4.2. Yontem

Arastirmanin ana kutlesini, lojistik sirketleriyle c¢alisan ithalat/ihracat yapan miusteri sirketler
olusturmaktadir. Calisma, musteri sirketlerin almis olduklari lojistik hizmetlerinin niteligi, kalitesi,
memnuniyet derecesi ve yasadiklari sorunlar izerine veri toplamaya yonelik bir tarama arastirmasidir.
Arastirma Turkiye genelinde faaliyet gosteren lojistik sirketlerinin musterileri olan ithalat/ihracat
sirketleri Uzerinde 2021 yilinda gerceklestirilmis ve veri toplama yontemi olarak anket teknigi
kullanilmistir. Anket ¢alismasina yonelik etik onayi ilgili kurumdan alinmistir. Arastirma 6érnekleminin
olusturulmasinda tesadifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden olan kolayda 6rnekleme yontemi
kullanilmistir. Orneklemin ana kiitleyi iyi temsil etmesi gerekliligi g6z éniinde bulundurularak mimkin
oldugunca farkh alanlarda faaliyet gosteren sirketlere (tekstil, otomotiv, kimya, mobilya, insaat vs.)
ulasiimaya calisilmistir. 98 katilimci sirket yetkilisine e-posta yoluyla ¢evrimici hazirlanan anket ile
ulasilmistir. Anket formu arastirmanin Orneklemini olusturan misteri sirket yetkilileri tarafindan
gonilli katihmla 83 adet olarak doldurulmustur ve anketin yanitlanma orani %84,6’dir. Yanitlanan
anketlerden 3 adeti gecersiz sayilarak toplam 80 adet olarak degerlendirilmistir. Arastirma Tirkiye’de
deniz lojistik hizmetleri satin alan ithalat/ihracat sirketleriyle sinirlandirilmigtir.  Gorust alinan
uzmanlarin Tarkiye sartlarina gére degerlendirme yaptiklari bir calismadir. Bu nedenle elde edilen
sonuglarin genellikle dar bir baglamda gecerli olabilecegi kabul edilebilir. Bununla birlikte deniz lojistik
hizmet siireglerinin uluslararasi yapisi ve tim diinyada benzer 6zelliklere sahip misteri beklentileri
nedeniyle de genel bir bakis acisi sundugu géz 6ntine alinmalidir.

Arastirma anketi 2 ayri bélimde olmak Uzere, toplam 23 sorudan olusmaktadir. ilk b&élim, anketi
yanitlayan misteri sirketlerle ilgili 8 soruyu; ikinci bolim ise, anketi yanitlayan misteri sirketlerin
calistiklari lojistik sirketle ilgili tercih kosullarini ve gorislerini belirlemeye yonelik 15 soruyu
kapsamaktadir. ikinci béliim musteri sirketlerin hizmet alma él¢iitleri ve memnuniyetlerini belirlemeye
yonelik dnermeler icermektedir. Anket sorularinin belirlenmesinde daha 6nce alanda Mentzer ve vd.
(1999), Parasuraman ve vd. (1988), Lemon ve vd. (2001), Pantouvakis ve Dimas (2013), Yuen ve Thai
(2015), Le ve vd. (2018), Roh ve vd. (2021) ait galismalardan ve sektoére yonelik literatiirden
yararlanilmistir. Yanitlar 5’li likert 6lgeginde dlizenlenmistir (Kesinlikle katilmiyorum=1, Kesinlikle
katiliyorum=5). Anket sorularinin giivenilirliginin ve sorun olusturabilecek alanlarin belirlenmesi icin
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ilgili sirket calisanlari ile 6n test calismasi yapilmistir. Olgegin giivenilirligine ait Cronbach’s Alfa
degerleri 0,81 ile 0,89 arasinda degismektedir. Arastirmada Sektor, islem Alani, Calisma Siresi,
Surdurdlebilirlik, Tasima Modu, Teslimat Tiirli, Standartlik, Memnuniyet ve Lojistik Sirketle ilgili Gériis

ve Tercih Kosullari degiskenler olarak belirlenmistir.

4.3. Bulgular

Katilimci Mdsteri Sirketlere ait sektor, dis ticaret alani, tasima modu, teslimat tiird, standartlik, calisma
suresi, memnuniyet ve sirdirilebilirlik verileri ve ytzdelik dagihmlarini igceren bulgular Tablo 1'de

gosterilmektedir.

Tablo 1. Katilimci Musteri Sirketlerin Sektor, Dis Ticaret Alani, Tasima Modu, Teslimat Turd, Standartlk,

Calisma Siiresi, Memnuniyet ve Surdurilebilirlik Durumu

‘ Frekans (n) ‘Yﬁzde (%)
Sektor (Musteri sirketlerin faaliyet gosterdikleri sektorler)
Tekstil 21 26,3
Otomotiv 6 7,5
Gida 17 21,2
Diger: 36 45
ithalat/ihracat (Miisteri sirketlerin islem yaptiklan dis ticaret alani)
ithalat/ihracat 26 32,5
ithalat 15 18,8
ihracat 39 48,7
Tasima Modu (Hizmet alinan lojistik sirketin kullandig tasimacilik modlari)
Karayolu 21 26,3
Denizyolu 39 48,7
Demiryolu 3 3,7
Havayolu 2 2,5
Karma 15 18,8
Teslimat Tiirii (Hizmet alinan lojistik sirketin kullandigi teslimat tiirleri)
CIF 29 36,3
FOB 19 23,7
EXWORK 15 18,8
CFR 9 11,2
Diger: 8 10
Standartlik (Hizmet alinan lojistik sirketin uluslararasi standartlara uygunlugu)
Evet 66 82,5
Hayir 5 6,3
Kismen 9 11,2
Calisma siiresi (Hizmet alinan lojistik sirketiyle ¢alisma siireleri)
1Yildan az 4 5
1-3 Vil 16 20
3-5vil 21 26,3
5 Yildan fazla 39 48,7
Memnuniyet (Hizmet alinan lojistik sirketin hizmet ve faaliyetlerinden memnuniyet)
Evet 70 87,4
Hayir 5 6,3
Kismen 5 6,3
Siirdiirtlebilirlik (Hizmet alinan lojistik sirketle ¢calismanin siirdiiriilmesi)
Evet 73 91,3
Hayir 7 8,7
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Anketin 1. bolim analizi sonucunda lojistik sirketlerden hizmet alan miusteri sirketlerin sektorel
bulgulari incelendiginde, tekstil, gida ve otomotiv agirlikli olmak lzere cesitli sektorlerde faaliyet
gosterdigi gorilmektedir. Diger muisteri sirketlerin ise aydinlatma, optik, ilag/medikal, elektrik,
kirtasiye, boya, insaat malzemeleri, mobilya, FMCG (hizl tiketim malzemeleri), kimya, plastik
sektorlerinde faaliyet gosterdikleri belirlenmistir. Calismada cesitli sektorlerde yer alan sirketlerden
goris alinmasi, uygulamanin 6érneklemi iyi temsil etmesini ve gegerliligi ylkseltmesini saglayan bir olgu
olarak gorilmektedir. Tablo 1'de gorildigl Gzere misteri sirketlerin islem yaptiklari dis ticaret alani,
39 sirketle (%48,7) ihracat, 26 sirketle (%32,5) ise ithalat/ihracat olmaktadir. Buradan katilimci
sirketlerin perakendeci degil, cogunlukla Uretici ve ithalatgi olduklari goriilmektedir. Lojistik sirketleri,
misterilerine ait yiklerin tasinmasinda tiim tasimacilik modlarini kullanirken, modlar arasinda %48,7
oraniyla en fazla denizyolu tercih edilmektedir. Bu durum Tirkiye dis ticaret tasimalarinda
denizyolunun yiliksek miktarda yiik ve uygun maliyetle tasima Ozelligiyle avantaj saglamasindan
kaynaklanmaktadir. Burada sirketlerin yik ¢esidine ve dis ticaret yapilan Ulkeye gore tasima tiriini
belirledikleri ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica lojistik sirketlerinden Almanya, Fransa, ispanya, italya,
ingiltere, Birlesik Arap Emirlikleri, Misir ve Cezayir basta olmak iizere Tayvan, Hindistan, Cin ve Kore
gibi Uzakdogu (lkelerine ve diger ulkelerle tasimacilik yaptiklari bilgisi alinmistir. Yik sahipleri igin
teslimat turlinin secimi yikleme/bosaltma masraflari, vergi, navlun ve sigorta bedellerinin alici ve
saticl arasinda paylasimini dngdérmesi nedeniyle 6nemli bir maliyet kalemidir. Hizmet alinan lojistik
sirketin mugterilerinin se¢imine bagh olarak tiim uluslararasi teslimat tirlerini kullandigi gorilirken,
29 sirketle %36,3 oraniyla en fazla CIF teslimat tiirli tercih edilmektedir. Buna gore satici varis limanina
kadar ihrag¢ islemlerinden ortaya cikan ylkleme/bosaltma masraflari, vergi, navlun ve sigorta
bedellerini karsilamaktadir ki, bu durum érneklemde yer alan musteri sirketlerin yariya yakin kisminin
ihracat islemi yapmasindan kaynaklanmaktadir. Tablo 1’de goérildigiu Uzere lojistik sirketlerin
uluslararasi standartlara uygunluguna ait gorislere bakildiginda 66 sirket %82,5 oraniyla hizmet alinan
lojistik sirketin uluslararasi standartlara uygun islem yaptigini dislinmektedir. Musteri sirketlerin
hizmet aldiklari lojistik sirketle ¢alisma sirelerine bakildiginda ise 39 sirketin %48,7 oraniyla 5 yildan
fazla siredir, 21 sirketin %26,3 oraniyla 3-5 yildir ayni lojistik sirketiyle ¢alistiklari gorilmektedir.
Hizmet alinan lojistik sirketin hizmet ve faaliyetlerinden memnuniyet diizeylerine bakildiginda ise 70
sirketin %87,4 oraniyla memnuniyet diizeylerinin yiksek oldugu gorilmektedir. Katilimci sirketlerin
gelecekte de calismanin sirdirilmesine yonelik beklentilerini yansitan yanitlarina bakildiginda ise 73
sirketin %91,3 oraninda ayni lojistik sirketiyle devam etmeyi distindikleri gorilmektedir. Misteri
memnuniyeti ve strdirilebilirlik arasindaki benzer sonuglar degerlendirildiginde, misteri sirketlerin
kendi maliyet ve hizmet politikalariyla uyusan lojistik sirketleri secerek, uzun yillar ayni sirketle
calistiklari ve gelecekte de bu durumu sirdirecekleri sonucu ¢ikarilmaktadir. igbirliginin
surdirilmesinde olumsuz gorislerin nedeni ise, muisteri sirketlerin teslimat konusunda yasamis
olduklari sorunlar ve sorunlara gerekli/yeterli ¢6zim bulunamamasidir. Bu degerlendirmeler goz
Unine alindiginda arastirmanin H1 hipotezi kabul edilmektedir. Misteri sirketlerin tercih, memnuniyet
ve slirdirtlebilirlik nedenleri arasinda glivenilirlik, kurumsallik, uzun sireli ve sistemli calisma,
sureklilik, hizmet kalitesinin diger sirketlere gore yiksek olmasi, muisteri talebi ve maliyet agisindan
uygunluk, zamanlama, fiyat istikrari, ara¢ takibi, misteri odakli ve esnek calisma, izlenebilirlik,
standartlik, isbirligi ve iletisim yer almaktadir.

Katilimci Msteri Sirketlerin ¢alistiklari lojistik sirketle ilgili tercihleri, beklenti ve goriislerine ait verileri
ve ylizdelik dagilimlari Tablo 2’'de gosterilmektedir.
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Tablo 2. Katimci Sirketlerin Cahstiklar Lojistik Sirketle ilgili Tercih Kosullari ve Gériisleri

1 2 3 4 5
n % n % n % n % n| %
rketi h edil - <] Greclerini
?II‘ etlnt.efu eqlrnesmde@emsuregermm 0 0 0 0 4 5 130|375/ 46 [575
izlenmesi 6nemlidir.
rketi h | - Gkl
Sir etn"litevru ednl me5|.n<.1e yliklere yer 0 0 0 0 6 |75 |22]275| 52|65
garantisi saglamasi 6nemlidir.
keti ih m - - -
S!.r etII‘T "teru. 'edl mesinde verdigi transit 0 0 0 0 0 o l16!| 20 | 64| 80
sureleri dGnemlidir.
keti h 0 - letisimini
‘SI.I‘ e:clnn terci ) edl.rr‘\esmde iletisiminin 0 0 0 0 2 |25 [20] 25 | 58 |72,5
iyi/glicli olmasi 6nemlidir.
rketi h | . avenili
?II‘ etin tercih edi me5|.|.1de .glfvemlr ve 0 0 0 0 563 |17]212] 58 72,5
onceden ¢alisiimis olmasi 6nemlidir.
keti ih edil - - P
Sir etmtercvl edi r"'nefmdeyurflgl/yl{rt.dlslo|s 0 0 0 0 8| 10 |14|175] 58 72,5
ve acente aginin glicli olmasi 6nemlidir.
keti h | - hedef fi
$|rvet|nv terc.l edi mes.ln.t.je gdg iyat ve 0 0 0 0 0 0 l16!| 20 | 64| 80
sagladigi maliyet avantaji 6nemlidir.
irketin  tercih  edilmesinde  teknolojik
sirketin - tercih —edilmesi ™ 2125|563 |8/ 10293623645
yetkinligi onemlidir.
keti h m ; I
Sir .etm terc‘l edlme5|nqe opgrasyone 0 0 0 0 0 0o 1121 15 | 631 85
faaliyetlerdeki zamanlamasi 6nemlidir.
keti h edil . I "
$|r "etmte"ru e<.j|'mesmdesorunarayarattlgl 0 0 0 0 5 |63 |25(312]50 625
¢o6zlimler Gnemlidir.
keti h m . K sorli
sirketin tercih edilmesinde katma degerlil , | o | 5 | 55 |17 |212]30(37,5] 29 |36,2
hizmetler sunmasi 6nemlidir.
keti h edil - oolitikal
sirketin tercih edilmesinde cevreci politikalar| , |, o | ¢ | 15 |14 |175| 19 |23,8] 37 |46,2
ylritmesi 6nemlidir.
keti h m ; farkl 6
sirketin tercih edilmesinde farkli 6deme| o | | 4\ o 141975033412 29 362
sekilleri ve esneklik saglamasi 6nemlidir.
Sekil 3: Katilimci Sirketlerin Calistiklari Lojistik Sirketle ilgili Tercih Kosullari ve Gériisleri Grafigi
Lojistik sirketlerin tercih edilme nedenleri (%)
0 10 20 30 40 50 60 70 80 [0
Iglom slireclerinin izlenmesi Snemlidir. s
Yiiklere yer garantisi saglamasi dnemlidir. I —
Verdigi transit stireleri dnemlidir. _—
iletisiminin iyi/gliclii olmasi nemlidir. _
Giivenilir ve 6nceden calisilmis olmasi Gnemlidir. P
Yurtici/yurtdigi ofis ve acente aginin giiclii olmasi nemlidir. e
Hedef fiyat ve sagladig maliyet avantaji Gnemlidir. ——
Teknolojik yetkinligi nemlidir. _
Operasyonel faaliyetlerdeki zamanlamasi dnemlidir. —
Sorunlara yarattg ¢goziimler Gnemlidir. _
Katma degerli hizmetler sunmasi Gnemlidir. _
Cevreci politikalar yiiriitmesi 8nemlidir. h_
Farkh 6deme sekilleri ve esneklik saglamasi 6nemlidir. —_
W Kesinlikle Katilmiyorum o Katilmiyorum W Kararsizim W Katihyorum B Kesinlikle Katiliyorum
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Anketin 2. béliminde hizmet alinan lojistik sirketle ilgili goris ve tercih kosullariyla ilgili bilgi almaya
yonelik 15 6nerme verilmistir. Misteri sirketlerin yetkililerinden bu dnermeleri 5’li likert dlgeginde
degerlendirmeleri istenmistir. Tablo 2 ve Sekil 3’te gorildugl Uzere yanitlar iginde “Kesinlikle
katiliyorum” 6lceginde %85 ile en yliksek oran “Sirketin tercih edilmesinde operasyonel faaliyetlerdeki
zamanlamasi 6énemlidir” 6nermesinde saglanmistir. “Kesinlikle katiliyorum” 6élgeginde en ylksek diger
oranlar ise %80 ile “Sirketin tercih edilmesinde hedef fiyat ve sagladigi maliyeti avantaji 6nemlidir” ve
“Sirketin tercih edilmesinde verdigi transit stireleri 6nemlidir” 6nermelerinde saglanmistir. Yanitlardan
yola cikarak lojistik sirketlerin tercih edilmesinde ve isbirliklerinin sirdiirilmesinde en Onemli
etkenlerin zamanlama, maliyet ve islem sireleri oldugu séylenebilir. Bu degerlendirmeler goz Gniline
alindiginda arastirmanin H2 hipotezi kabul edilmektedir. Bu sonuglar literatlirdeki c¢alismalarin
sonuglariyla uyumludur. Tagima hizmetlerinin transit stiresi ve sikligi, yik takip sistemlerinin dogrulugu,
gonderilerin bosta kalma silresi ve bos konteynerlerin varligi gibi goéstergeler bir gonderinin hizini
belirleyen unsurlardir. Operasyonel faaliyetlerdeki dogru zamanlama ve transit silirelerinin kisa
tutulmasi birim maliyetleri disirmekte, bu da lojistik sirketlerin performansini yikseltmekte,
dolayisiyla musteri sirketlerle ishirliginin strdirilmesinde belirleyici olmaktadir. Spesifik olarak
operasyonel faaliyetlerdeki ve sireclerde yapilacak iyilesmeler -zamanlama, glivenilirlik, fiyatlama ve
mali esneklik- misteri sirketler tarafindan, lojistik sirketin hizmet kalitesine iliskin memnuniyetlerine
kritik katki saglayan faktorler olarak algilanmaktadir. Ayrica, misteri sirketler, hizmet aldigl deniz
lojistik sirketinin tedarik zinciri ortaklariyla kurdugu ve sirdirdiGgu iliskiyi, operasyonlarini ve is
glvenligini, pazardaki etkinligini ve isbirligini 6nemsedigi icin, bu faaliyetler hizmet kalitesi, musteri
memnuniyeti ve lojistik performansi agisindan kritik Gneme sahip olmaktadir.

Tablo 2 ve Sekil 3’te gorildigu tzere “Kesinlikle katilyorum” 6lceginde en dislik oranlar %36,3 ile
“Sirketin tercih edilmesinde farkli 6deme sekilleri ve esneklik saglamasi 6nemlidir.” ve “Sirketin tercih
edilmesinde katma degerli hizmetler sunmasi 6nemlidir.” 6nermelerinde ortaya ¢cikmaktadir. Misteri
sirketler icin maliyet en 6nemli 6lglit olmasina ragmen, farkli 6deme segenekleri galisilacak lojistik
sirketini tercih etmede Oncelikli gorilmemektedir. Musteri sirketlerin uzun sireli calisma ve
memnuniyet diizeylerinin yiliksek olmasi 6deme segeneklerinin degisebilir ve iletisime bagh olarak
farklilagtinlabilir olmasini saglamaktadir. Ayrica musteri sirketlerin dis ticaret sirketleri olmalari ve
perakendeci olmamalari, Grlinlerinin pazara ve son tiketiciye sunulmasini etkileyen unsurlardan uzak
olmasi, yiklerine yonelik katma degerli hizmet taleplerini disiik seviyede tutmaktadir. Misteri
sirketlerin temel beklentisi hizmette zamanlama, maliyet avantaji ve hizdir. Tablo 2’de gorildugi Gizere
“Kesinlikle katilmiyorum” olgceginde en disiik oranlar %2,5 ile “Sirketin tercih edilmesinde katma
degerli hizmetler sunmasi onemlidir.” “Sirketin tercih edilmesinde cevreci politikalar ylritmesi
onemlidir.” ve “Sirketin tercih edilmesinde teknolojik yetkinligi dnemlidir.” 6nermelerinde ortaya
¢itkmaktadir. Bu durum daha onceki degerlendirmelerde gorildigi Gzere misteri sirketlerin aldiklar
lojistik hizmette vyilksek diizeyde maliyet ve zamanlama Olgutlerine odaklanmalarindan
kaynaklanmakta, c¢evreci olusumlar ya da is slreclerini etkilemeyecegi distiniilen katma degerli
hizmetler 6ncelikli olarak goriilmemektedir. Glvenilir tasima hizmeti, arz belirsizligini ve glvenlik
stoklarini azalttigl icin 6nemli maliyet tasarrufu saglamakta; daha hizli hizmet, tasima zincirindeki
stoklari azaltmaktadir. Lojistik sirketi, ihracat ve ithalat yapan bir sirket icin bitln tasima tirlerinde
dogrudan is ortagl olmasi nedeniyle; alinan ya da gonderilen yiklerin i¢ piyasaya dahil edilmesi,
hammaddenin retime katilmasi, siparislerin karsilanmasi gibi slireclerde sirketin 6nceligi devam eden
diizeninin sirdarilebilmesidir. Bu durumda lojistik sirketin zamanlama katkisi dne ¢ikmaktadir.

SONUC:

Turkiye’de deniz lojistik hizmetleri satin alan ithalat/ihracat sirketlerinin lojistik hizmet
memnuniyetlerini belirlemek amaciyla yapilan bu arastirmada, sirketlerin lojistik hizmetlerinde
oncelikleri belirlenmekte ve 6lgiitler (izerinden genel bir degerlendirme yapilmaktadir. Orneklem
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boyutunun kii¢iik olmasi, arastirmanin sinirhhiginin ana nedenlerinden biridir ve bu nedenle elde edilen
sonuglarin genellikle dar bir baglamda gecerli olabilecegini gostermektedir. Bununla birlikte
arastirmacilara deniz lojistik hizmet siregleri ve miusteri sirketler hakkinda genel bir bakis agisi
sunmaktadir. Gelecekte, deniz lojistik hizmetleri yararlanan uluslararasi sirketler ve musteriler
lzerinden yapilacak ¢calismalarla farkh sonuglara ulasilabilir ve degerlendirme yapilabilir. Yine 6zellikle
misteri sirketlerin beklenti ve taleplerini belirlemek, bu dogrultuda dogru ve kaliteli hizmet ve
olanaklar sunmak adina lojistik stireclerin izlenmesine dayal arastirmalar yararli olacaktir. Misteri
memnuniyetinin sektoérel farkli alt gruplar Gzerinden belirlenecegi analizler lojistik hizmetlerin
cesitlenmesi ve 6zellestirilmesinde yardimci olacaktir. Ayrica bu ¢alisma kiiresel Covid-19 salgininin
etkilerinin devam ettigi 2021 yilinda yapildig icin ticaretle ilgili belirsizliklerin katihmcilarin algilarini
etkiledigi dusutndlebilir. Bu acidan salginin etkilerinin ortadan kalkmasi ve kiiresel iyilesmenin
saglanmasi sonrasinda sektérden elde edilecek veriler, gelecekte yapilacak ¢alismalarin daha kapsamli
ve anlamli olmasini saglayacaktir.

Calismada lojistik hizmet sunan denizcilik sirketlerinde verilen hizmetin boyutlari ve kalitesinin, misteri
memnuniyeti Gzerinde yiksek derecede etkili oldugu belirlenmistir. Bu etkinin sirket bazinda yapilacak
degerlendirilmelerle 6lgilmesi, sunulan hizmetin niteligi ve boyutlarinin belirlenmesi, eksik ve yetersiz
alanlarin gelistirilmesinde kaynak veri yaratacaktir. Bu amacla belirli stirelerde sirketlerin verdikleri
hizmetlerin performansini 6lgmesi, gerekli dizeltici faaliyetlerde bulunmasi misteri memnuniyetine
yonelik bir islem olarak degerlendirilmelidir. Sirket, daha sorun olusmadan siireci yoneterek ve
misterileriyle iyi iletisim ve iliski icinde bulunarak islemlerini koordine etmelidir. islemlerin énceden
belirlenmis ve uluslararasi kabul géren standartlar ve silreclerle stirdiirtilmesi, sirketin dngérilemeyen
kosullari kontrol etmesinde etkilidir. Hizmet hatalarini en aza indirmek igin yapilan bu ¢alismalar
misteri sikayetlerini azaltacak ve dolayisiyla memnuniyeti ve sirdirilebilirligi saglayacaktir.

Denizyolu tasimaciligl diinya lizerinde en ¢ok tercih edilen tasima tiirlidir. Bu tercihin nedeni olarak
daha az maliyetle yiliksek kapasiteli yiklerin kitalararasi tasinabilmesi 6zelligi 6ne ¢cikmaktadir. Ancak
cografi kosullara bagh olarak transit siirelerin uzayabilmesi, uzun gimrik siireleri sirketler ve
miusteriler icin olumsuzluk yaratmakta, bu olumsuzluklari misteri hizmetleri ve kalite uygulamalari
yoluyla ortadan kaldiran ya da ¢6ziim yaratan lojistik sirketleri ithalat/ihracat yapan mdisteri sirketler
tarafindan tercih edilmektedir. Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerindeki etkileri temelde
zamanlama, maliyet ve hiz (zerinde yogunlasmaktadir. Verilen hizmetin niteligine ve yapisina bagl
olarak bu basliklara gore farklilasma ve 6nceliklendirme muisteri memnuniyetini arttiracaktir. Arastirma
sonuclarinda da ortaya ciktigi gibi, musteri sirketler icin lojistikte en 6nemli unsur operasyonel
islemlerin ve transit sdrelerinin en uygun diizeyde, dolayisiyla maliyete en az etkiyle
gerceklestirilmesidir. Lojistik sirketlerinin sundugu maliyet avantaji ve gok kanalli kiiresel rekabet glicii
denizcilik sektoriinde muisteri memnuniyetini dogrudan etkileyen 6nemli faktorlerdir. Lojistik
sirketlerinin verdikleri hizmetlerde zamanlama ve maliyet alanlarinda yapacaklari her tir iyilestirme ve
gelistirme miusteri memnuniyetini arttiracaktir. Ayrica, farkli misterilerin farkli gereksinimleri
oldugundan, miusterilere 6zel is planlari uygulanmali ve strateji gelistirilmelidir. Bu sekilde musteri
memnuniyetinden kaynaklanan sorunlar azalacak, lojistik sirketin glivenilirligi artacaktir. Lojistik
sirketinin dogru islem sireleri vermesiyle ve dogru iletisim kanallari kullanmasiyla, musteri sirketleri
icin tim operasyonlarda iyi bir performans sergilenmesi misteri memnuniyetini dnemli Ol¢lide
saglamaktadir. Bunlara ek olarak musteri talep ve beklentilerinin tahmini, is planlamasi ve karsilanmasi,
musteri iliskileri ve iletisim yapisinin gliclendirilmesi, hizmetteki transit sirelerin disindaki islem
suresinin kisaltilmasi Ar-Ge faaliyetleri sirketlere olumlu katki ve dolayisiyla misterilerle stirdirulebilir
is birligini saglayacaktir.
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Etik Standart ile Uyumluluk

Cikar Catismasi: [TR] Yazar / yazarlar, kendileri ve / veya diger lglncl kisi ve kurumlarla gikar
¢atismasinin olmadigini veya varsa bu gikar ¢atismasinin nasil olustuguna ve ¢ozilecegine iligskin
beyanlar ile yazar katkisi beyan formlari makale slire¢ dosyalarina islak imzali olarak eklenmistir.

Etik Kurul izni: Bu calisma icin etik kurul iznine gerek vardir. Kocaeli Universitesi, Sosyal ve Beseri
Bilimler Etik Kurulu’nun 26/10/2021 tarih ve 2021/13 numarali izni.
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EXTENDED SUMMARY
Research Problem:

Customer companies tend to make decisions based on cost and service in their logistics company
preferences in maritime transportation. In this study, it is aimed to explain the operation processes of
the companies in the logistics sector, especially maritime transportation, and to determine the
satisfaction and preferences of the customers who purchase logistics services from these companies.
It is thought that the study will contribute to the literature in terms of explaining the relationship
between services and customer satisfaction, and determining the factors that are effective and
important in creating sustainable cooperation between logistics companies and their customers. It also
aims to draw attention to the importance of service quality and customer satisfaction in maritime
logistics, which is a developing sector in Turkey. The problems of the research are as follows; What are
the effective factors in customer companies working with logistics companies choosing the companies
they receive service from? What are the effective factors in the satisfaction of customer companies
working with logistics companies?

Literature Review:

One of the key points for businesses to gain competitive advantage in the rapidly changing economic
environment is well-planned logistics activities and practices. Although the first thing that comes to
mind when it comes to logistics is the transportation activity, today logistics activities also include all
kinds of services that can be provided in line with the needs of the customer. By the effect of increasing
competition, logistics companies aim to get the highest share from the market and to stay ahead of
their competitors by providing value-added services and making special plans and practices in line with
the expectations of their customers. The continuous growth of service areas and the development of
technology bring a customer-oriented perspective and new applications to customer service.
Customer satisfaction is effective in process management, long-term partnerships and sustainable
collaborations in different sectors (Mentzer et al. 1999). Customer satisfaction and customer
orientation, combined by operational efficiency, provide a great competitive advantage to businesses
(Meyer and Schwager, 2007). In addition to determining the quality and cost of service for the
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customer, effective time management and meeting the demands in a short time are important, and
this constitutes the basic elements of customer satisfaction.

Maritime transport is a sector that has no alternative in intercontinental large-volume trade and
transportation, and 85% of the world's freight transport is done by seaway. With the key role of
container transportation in unitized cargoes, maritime companies have started to offer combined
logistics services. Maritime logistics is not only about maritime transport functions, but also about
logistics flow and the systematic implementation of logistics integration, which includes other modes
(Panayides, 2006). Maritime logistics starts with the delivery of the cargo transported by sea by the
logistics company; includes warehousing, storage, customs clearance, inspection, transfer to the port,
handling, loading and unloading from the ship, value-added services (assembly, disassembly, packing,
packaging, etc.) and delivery to the consignee. In long-term loyalty and collaborations, in addition to
cost-based decisions, the level, stability and flexibility of freight rates, the reliability of the carrier, its
network and frequency, operational capabilities, customer service features and relationships,
corporate social responsibility and, if necessary, the ability to provide value-added services are also
included in preference decisions is effective (Lu, 2000; Ergin, 2011; Jang et al. 2013; Yuen and Thai,
2015; Le et al. 2018; Eski and Kaya, 2019; Roh et al. 2021). In the sector, value-added services,
quickness and reliability in the services provided stand out as factors affecting customer satisfaction.

Methodology:

In the study, it is explained to the business activities, operations and documentation processes of
logistics companies. Then, a qualitative method was chosen for the research and a survey study was
conducted to collect data on the quality, satisfaction level and problems of the logistics services
purchased by the customer companies. The research was carried out on import/export companies,
which are the customers of logistics companies operating in Turkey in 2021. A questionnaire was
developed based on the information obtained from the literature review and this questionnaire was
applied to customer companies in different sectors that purchase services from the logistics company.
In the research, the data collected in 2021 from 80 customer companies were analyzed.

Results and Conclusions:

As a results, it was determined that timing, cost and processing times are effective in the preference
of the logistics company by the customers. In addition, compliance with international standards,
reliability and maintaining positive relations, which arise from the international structure of the sector
and directly affecting the processes stands out in the preferences. Depending on the feature and
structure of the service provided, differentiation and prioritization according to these headings will
increase customer satisfaction. It is of great importance for logistics companies to provide value-added
and alternative services to their customers, to monitor the processes and to inform their customers
during the processes. Therefore, a well-planned process will ensure that activities are more efficient
and manageable, and prevent inefficiency and failure.
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