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0z: Ginumiiz tasimacilik sektdriinde en &nemli faaliyetlerinden biri olan kargoculuk hizmetleri,
tiketicinin davranislarini, misterilerin memnuniyetini ve hizmet kalitesi agisindan etkilemektedir. Son
donemlerde artan ticaret hacmi ve lojistik faaliyetlerinin 6ne ¢iktigi tasimacilik sektoriiniin genel yapisi
ve kargo tasimaciliginin genel durumu, sektoriin 6nemi, ekonomiye katkisi incelenerek tiketicilerin
beklentilerini karsilayabilecek kargo hizmetlerinin ne kadar gelistirilebilecegi ve iyilestirile bilirligi
degerlendirilmistir. Arastirmada Isparta ilinde, Siileyman Demirel Universitesi’nin farkli bélimlerinde
egitim alan 469 6grenci ile bir anket calismasi yapilmistir. istatistiksel yéntemler uygulanarak yapilan
analizler sonucunda elde edilen bulgular yorumlanmistir. Arastirma sonucunda tiketici davranislar
Uzerinde lojistik deger, glivenilirlik ve ekonomik gider faktorleri arasinda anlamli iliski oldugu, yas ve
gelir unsurunun da anlamhihg etkiledigi bulgusuna ulasilmistir.

ANAHTAR KELIMELER: Lojistik, Kargo Hizmetleri, Tiiketici Davranislari.

A STUDY ON THE IMPACT OF CARGO SERVICES ON CONSUMER BEHAVIOR

ABSTRACT: Cargo services, as one of the most important transportation activities of nowadays, affect
consumer behaviors, customer satisfaction and service quality. Increasing trade volume and general
structure of logistic sector which takes the foreground of transportation activity, importance of the
sector, its contribution to the economy is researched and its effects on consumer behavior has been
tried to be evaluated. Research has been made in Isparta province with the contribution of 469
students of different departments of Sileyman Demirel University with a survey by means of a
guestionnaire form. Results have been interpreted after a statistical analysis. It has been determined
that there is a significant relationship among logistic value, reliability and economic cost on consumer
behavior, and age and income levels affect the significance.
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1. GIRIS

ilk defa askeri bir kelime olarak karsimiza ¢ikan lojistik kavrami 1905 yilinda ordularin hareketi,
gereksinimlerinin tedariki, malzeme ve personelin tasinmasi, bakim ve vyenilenmesi olarak
tanimlanmistir (Kobu, 2003: 237). Oyle ki giiniimiizde sadece askeri faaliyetlerle sinirli kalmayip ulusal
ve uluslararasi boyutta ekonomik, kiltlirel ve sosyal hayatta da etkin kullanildigi gérilmektedir.
GUnumuzde lojistik sektoriinde yasanan hizli degisimler ve ilerleyen teknoloji lojistik faaliyetlerin
dnemini ve gelisimini arttirmaktadir. Ozellikle, hizmet sektdrii tiketicilerin talep ve beklentilerine
uygun kaliteli ve zaman tasarrufu saglayan misteri memnuniyeti odakli yaklasim izlemektedir. Bu
yaklasim rekabet ortamini etkilemektedir. Lojistik sektorliniin faaliyetleri arasinda yer alan kargo
hizmetleri, herhangi bir yikin bir yerden baska bir yere ulastiriimasi faaliyetidir. Tiiketicilere hizl,
glvenilir tasimacilik imkani sunar ve tlketici beklentilerine uygun ¢ozliimler Uretip ticari yasama
katkilar saglar.

Teknoloji ve elektronik ticaretin tiketiciler tarafindan sikhkla kullanilmasi isletmeleri, satin
alma faaliyetleri agisindan etkilemektedir. Tiiketicilerin satin alma faaliyetini gerceklestirmesi kargo
hizmetlerini kullanmalarina ve hizmetin kalitesi 6lclisinde misteri memnuniyetinin analiz edilmesine
yardimci olur. isletmeler icin kargo hizmetleri tiiketicilerin istedikleri Giriinii ve istedikleri markayi
ulasmasinda ve miisteri memnuniyeti saglanmasinda 6nemli bir unsur olarak degerlendirilir.

Calismada Sileyman Demirel Universitesi 6grencilerinin lojistik sektdrii hakkinda bilgi sahibi
olup olmadig, elektronik ortamda aligveris aliskanliklari, ne siklikla kargo hizmetlerinden
yararlandiklari ve karsilastiklari sorunlari belirlemek amaglanmistir. Calisma da lojistik sektord, kargo
hizmetleri, tiiketici davraniglari 6zellikleri incelenerek kavramsal agidan ele alinmistir. Son olarak da
lojistik bir faaliyet olan kargo hizmetlerinin tiiketici davranislarina etkilerine yonelik Isparta ilinde
Ogrenciler Uzerine nicel bir arastirma yapilmis, arastirma bulgulari incelenerek sonuclar

degerlendirilmistir.
2. LOJISTiIK KAVRAMI VE KARGO HiZMETLERI

Lojistik kavrami Yunanca “logistikos” (hesaplama yetenegi) ve Fransizca “logistique” ( kisla -
konak yeri) terimlerinden olusmaktadir. Esas olarak logic ve statistics kelimelerinin birlesmesiyle ortaya
citkmistir. Bu kelimelerin Tirkge karsiligi istatistiksel mantig1 ifade etmektedir. Boylelikle; askerlerin
konak yerleri, hesap ve mantik kavramlarinin bilesimiyle lojistik kavrami olusturulmustur (Russell,
2017:1). Lojistik kelime ilk olarak “silahli kuvvetlerde” kullanilmaya baslanmistir. Askeri ifadeyle lojistik,
“muharip unsurlara strateji ve taktigine uygun ve gerekli olan ikmal maddeleri ile hizmet destegini
saglamak icin yapilan faaliyetler,” anlamina gelmektedir. Bu anlamda “ordularin erzak ve mihimmat
desteginin duslnilerek hareket ettirilmesi sanati,” olarak ifade edilmektedir (Tanyas, 2017: 136).

CSCMP (Council of Supply Chain Management Professional) gore lojistik; hammaddelerin baslangig
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noktasindan, Grlinlin tlketildigi son noktaya kadar olan tedarik zinciri icindeki malzemelerin, servis
hizmetlerinin ve bilgi akisinin etkili ve verimli bir sekilde tasinmasinin ve depolanmasinin, planlamasi,
uygulanmasi ve kontrol edilmesidir (Yildiztekin, 2007: 10). Tanimlarda goraldigi gibi lojistigin sadece
tasimacilik ve nakliye ile sinirh bir kavram degil, ayni zamanda ileri ve geri hareketli bir sekilde bilgi
akisini saglayan bir sistemdir. Bu sistemin bir parcasi olarak ele alan, ayni zamanda bu islevleri hizli ve
etkin bir sekilde paylasilmasina olanak saglayabilmesi lojistik kavraminin en 6nemli ayirt edici 6zelligidir
(Guleng ve Karagdz, 2008: 76). Glinimuizde dinya ticaretindeki gelismeler mallarin tiketiciye
ulastirilmasinda gecen zamanin énemi, tasinmasi, depolamasi ve dagitim merkezlerinin yonetimi ile
lojistik sektorliniin 6nemini her gegen glin arttirmaktadir (Tung ve Kaya, 2016: 360). Lojistigin genel
amaci dogru Urlnlerin, dogru musterilere, dogru yer ve zamanda ulastirilabilmesi faaliyeti olusu
sebebiyle kargoculuk hizmetleri dnemini arttirmaktir (Demircioglu, 2009: 12).

Lojistik sektori icerisinde ele alinan “kargo firmalari”, tasimacilik faaliyetleri ile 2003 yilinda yasal
mevzuat icerisinde yer almistir (UTIKAD, 2017). Kargo kelimesi, “yiik” anlaminda kullanilmaktadir. Bu tanim esas
alindiginda kargo hizmetleri; herhangi bir yukin bir yerden bagka bir yere ulastiriimasi ile ilgili faaliyetler olarak
tanimlanabilir. Kargo hizmetleri, uluslararasi literatirde agirligi, ebadi ve igerigi dnemli olmaksizin herhangi bir
yukidn tasinmasi olarak tanimlanmaktadir (MEGEP, 2011: 10). Kargo hizmetleri; dagitim, yer tespiti ve kurulus
yeri kararlarini belirlemede &zellikle hizmet aliciya yani tiiketiciye ihtiya¢ duymaktadir. ilk olarak hizmet
bilesenlerinin musterilere ulastiriimasi, teslimat yeri ve zamani Uzerine alinan kararlar ve bu kararlarin
uygulamaya gecisi, dagitim stratejilerini olusturmaktadir (Gin, 2007: 56). Dagitimla ilgili kararlarda hizmetin
musteriye nasil ulastirilacagi belirlenmeye calisilir. Misteriler, sube veya acenteler yardimiyla, telefon ya da
elektronik kanallar ile ulasabilir (Uzun, 2013: 32). Bundan dolayi hizmet dagitiminda verilmesi gereken
kararlardan en 6nemlisi firmanin misteriye nasil ulasacagidir (Yaprakl, 2006: 55). Dolayisiyla kargo hizmetlerinin
kurulus yeri seciminde (6zellikle hizmet birimleri icin) pazara yakinligi hedeflemeleri subelerini musterinin
olabildigince yakinina kurmalari kurulus yeri segiminde etkili olmaktadir (Goncu, 2010: 79).

Bunun yaninda ekonomi agisindan stratejik 6neme sahip olan lojistik sekt6éri diinyada oldugu
gibi Tarkiye’de de suratli bir sekilde gelisim gostermektedir (Deniz ve Godekmerdal, 2011: 381).
Sektoriin  ekonomik verileri incelendiginde; 2018 yilinda 4 trilyon dolar gelir elde edilecegi
distnilmektedir. 2011 yilinda 3 trilyon dolar gelir elde edilmis olmasi ayrica 2016 yilina kiyasla %7
oraninda bliyimesi tasimacilik sektérinin Tirkiye ekonomisi icin 6nemli oldugunu gostermektedir
(LSS, 2018: 63). Diinyada “kargo firmasi” adi altinda benzer hizmetleri veren hizli tasimacilik yapan
dagitim firmalari bulunmaktadir. Diinyada s6z sahibi sirketler; “Fedex Express, Ups Airlines, DHL
Aviation, Cathay Pacific Cargo ve Korean Air Cargo” firmalaridir. Firmalar Tiirkiye’deki kargo firmalariyla
ayni gorevi ve hizmeti saglamaktadir (Akbulut, 2016: 40). Tirkiye de en fazla arag filosuna sahip kargo
firma siralamasinin; Yurtici, Aras, TNT ve PTT kargo firmalari olustururken MNG ve Yurtigi kargonun,

sube sayisi ve bolge midirliklerinin sayisi oldukga iyi diizeyde oldugu ulasilan bilgiler arasindadir. 1980
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yilindan glnimiize, sektoriin canlandigl ve ekonomik agidan istihdama katkisindan s6z etmek

mumkindir (Duran, 2017:111).
3. TUKETIM VE TUKETiCi DAVRANISLARI KAVRAMI

Tiketici kavrami insanlik tarihi kadar eskiye dayanir ve bireylerin bir Giriin ya da hizmeti fayda
saglamak amaci ile kullanmasi olarak tanimlanir (Alniagik, 2010: 3). Tlketim ise; insanin dogumundan
olimine kadar devam eden faaliyetlerini ifade eder (Kuru, 2014: 4). Tiiketim ve tiiketici kavramlari en
dogal haliyle davranissal tutumlar sergilemektedir. insan, tiiketim gereksinimini dogada bilincli olarak
gerceklestiren tek varliktir (Bilge ve Goksu, 2010: 51).

Tliketici davranisi insan davranislariyla ic ice olup bircok bilim dali ile yakindan ilgilidir. Tiiketici
davraniglari bilimi, 6zellikle sosyoloji, psikoloji, antropoloji, ekonomi ve pazarlama bilim dallarindan
yogun sekilde yararlaniimaktadir (islek, 2012: 79). Tiiketici davranisi en genel ifadesiyle, kisilerin kendi
ihtiyaclarini veya diger bireylerin ihtiyaclarini karsilayacagini umut ettikleri mal veya hizmetleri
degerlendirme, arastirma, satin alma, kullanma ve elden ¢ikarma gibi faaliyetleri; bu faaliyetleri
etkileyen ve belirleyen karar alma siireclerin timiin( kapsar (Kavas vd., 1995:2). Kisilerin maddi acidan
degerli olan Griin ve hizmetlerin kullanimlari ve o Grlnlere sahip olmalari ile ilgili tutumlari ve bu
tutumlara sebebiyet veren faaliyetlerin belirlenmesini saglayan karar siireci tiiketici davranislarina yon
vermektedir (Dlzgln, 2005: 53). Tiketici davranislarini arastirmaktaki amag, tiketicilerin tiketim
egilimini kavramak, anlatabilmek ve tahmin yiritebilmektir (Arikan ve Odabasi, 1996:13).

Tiketici davranislarinin en dnemli 6zellikleri; gesitli faaliyetlerden olusmasi, gidilenmis bir
davranis olmasi, farkh rollerle ilgilenmesi, dinamik bir siirece sahip olmasi, karmasik ve zamanlama
bakimindan farkliliklar géstermesi, cevre faktérlerinden etkilenmesi sayilabilir (Kogoglu, 2015: 25).

Tlketiciler, hangi faktorlerden ne yonde nasil etkilendikleri cevaplanmasi gereken 6nemli bir
konudur. Taketicinin karar slreci tekdlze bir faaliyet degildir ve bazi faktérlerden etkilenmektedir.
Bunlar; psikolojik faktorler, kisisel faktorler ve sosyal faktorler olarak siniflandirilir (Sapgilar, 2013: 31).
Kisisel faktorleri; yas ve yasam donemi, cinsiyet, medeni durum, 6grenim durumu, meslek, gelir diizeyi
ve yasam tarzi olusturmaktadir. Sosyo-kiiltiirel faktorleri; aile, sosyal sinif, referans gruplari ve
kiltirden olusmaktadir. Psikolojik faktorler ise; 6grenme, gidilenme, algilama, inang, tutumlar ve
kisilik olarak siralanmaktadir (Gimal, 2015: 22).

Tiiketici davranislari cok sayida degiskenler tarafindan etkilenmektedir. Bu sebeple firmalar
etki sahibi olabilmek ve pazarda rekabet glicli elde edebilmek igin tiketicilerin glinliik hayatlarinda ne
tiir davranislarda bulunduklarini agiklayan satin alma siirecini anlamalari gerekmektedir (Oztiirk, 2006:
59).

Bu sirecte firmalar icin rekabet avantaji olarak kabul edilen musteri tatmini anlayisi 6nem

kazanmaktadir. Hizmet kalitesinin misteriler tarafindan nasil algilandiginin, neyin degerli oldugunun,
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hizmet iyilestirmelerinin nerede, ne zaman ve nasil yapilacaginin anlasilmasi gibi misteri tatmini ile
baglantili unsurlarin belirlenmesi (islamoglu ve Altunisik, 2013: 5), kargo sektdriinde faaliyet gésteren
firmalar i¢in son derece onemlidir. Misteri algilarinin ve gorislerinin ol¢imi sayesinde musterinin
bakis acisindan elde edilecek bilgiler, kargo firmalarinin gliclii ve zayif yonlerinin tespitine, misteri
ihtiyaclarinin ne diizeyde karsilanip karsilanmadiginin belirlenmesine ve hizmetlerin iyilestirilmesine

olanak taniyacaktir (Blyulkkeklik vd., 2014: 41).

3. UNIVERSITE OGRENCILERINE YONELIK ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Onemi ve Amaci

Teknolojik gelismelerle artan bilgisayar ve internet kullanimi yasamimizi etkilerken alisveris
bicimimizde de degisiklikler yaratmaktadir. Bunun en belirgin 6zelligi yer ve zaman farki gozetmeksizin
internetten birgok lriine ulasabilmek ve satin alabilmektir. iste bu nedenle tiiketicilere biiyiik avantaj
sunan internet, elektronik ticareti canlandirdigi gibi lojistik faaliyetlerin gelisimine ve kargo
hizmetlerinin 6n plana ¢ikmasina yardimci olmaktadir. Kargo hizmetleri tiiketicilerin istedikleri Grine
ve istedikleri markaya ulasmasinda ve misteri memnuniyeti saglanmasinda énemli bir unsur olarak
karsimiza c¢ikmaktadir. Bundan dolayi ticaretin gelismesi ve firmalarin bu hassasiyeti géz 6niinde
bulundurmalari ele alinan arastirmanin 6nemini ortaya koymaktadir.

Arastirmanin temel amaci “tiketicinin beklentilerini karsilayacak kargo hizmetleri ne kadar
ivilestirilebilir?” sorusuna cevaplamaktir. Diger amaclari ise; tiketicilerin demografik 6zellikleriyle
kargo hizmetleri arasindaki iliskinin 6grenilmesi, kargo hizmetlerinde lojistik degerine yonelik tiketici
bakisini 6grenmek, tuketicilerin; glivenilirlik unsuruna bakisini, zaman unsuruna bakisi, ekonomik gider
unsuruna bakisini ve personel-hizmet agisindan beklentilerini 6grenmektir. Calismanin bu agidan kargo
hizmet saglayicilarina tlketicilerin  beklentilerini anlamak konusunda yardimci olacagi
disinidlmektedir.

3.2. Aragtirmanin Modeli ve Yontemi

Arastirmada ylz yize anket metodu kullanilmistir. Durmaz (2010) ve Buyukkeklik vd., (2014),
calismasindan yararlanilarak model ve anket formu olusturulmustur. Kolayda érnekleme metodu ile
ogrencilere anket uygulanmistir, toplanan anketlerden 30 tanesi eksik cevap olmasi nedenleriyle analiz

disi birakilarak 469% adet anket formu analize dahil edilmistir.

2 Anket yapilanacak kisi sayisini belirlemek igin;

Z’NPQ 1.962 x “100000 x 0.95 x 0.05

n= - = "443,86547
ND2+Z2PQ ~100000 x 0.052 + 1.962 x 0.95 x 0.05

N= Orneklem Biiyiklugi
Z= Glven Katsayisi (%95 igin 1.96)
P= Olgmek istedigimiz 6zelligin kiitlede bulunma ihtimali (%95)
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Sekil 1. Arastirmanin Modeli

DEMOGRAFiIK UNSURLAR

.

Cinsiyet Yas Egitim Gelir Aligveris

FAKTOR ANALIiZi SONUCLARI

v v v v v

Lojistik Giivenilirlik Zaman Ekonomik Personel - Hizmet

Degerleri Gider

¥

Tiiketicilerin Kargo Hizmeti

ile ilgili Diisiinceleri

Model ve anket formu biitlin ¢alisma icin bir plan olarak kullanilacak olup, ¢alismanin analizlerini temsil
etmektedir. Arastirma kapsaminda elde edilen veriler istatistiksel analizler ile degerlendirilmistir. Arastirmada
faktorlerin glivenilirligini 6lgmek icin Cronbach Alfa glivenirlik testi uygulanmistir. Cronbach Alfa glvenirlik testi
Olcekte yer alan k sorunun, homojen bir yapi gésteren bir bitini ifade edip etmedigini arastirmaktadir. Cronbach
Alfa (a) sayisi O ile 1 arasinda bir deger almaktadir ve a sayisi 1’ e ne kadar yakin olursa 6lgek o kadar gtivenilir
demektir (Kalayci, 2008: 405). Kargo hizmetleri ile ilgili Likert 6lcekli 9 ile 33 arasindaki 25 sorunun kag faktor
altinda toplandigini tespit etmek amaciyla faktor analizi kullaniimistir. Faktorlerin hesaplanmasinda analizlerin iki
veya daha fazla bagimsiz degiskene sahip olmasi hesaplanmasina zemin hazirlamistir. Bagimsiz faktériyel
tasarimlar, ¢ok sayida bagimsiz degisken farkli denekler (gruplar arasi) tizerinde test edilmektedir (Kalayci, 2008:
180). Faktorlerin olusmasinin ardindan bagimsiz degiskende ¢ok sayida grup oldugu icin Anova testi kullanilmistir.
Anova testi bagimsiz degiskenlerin kendi aralarinda nasil etkilesime girdiklerini ve bu etkilesimlerin bagimli
degisken Uzerindeki etkilerini analiz etmek igin kullanilir (Kalayci, 2008: 305). Son olarak da demografik 6zellikler
ile faktorler arasinda anlamh bir iliski (P < 0,05 kiiglikse anlamh, P > 0,05 blylikse anlamsiz iliski vardir.) olup
olmadigini anlamak igin varyans analizi ve grup ici farkliliklarin belirlenmesinde Tukey testi uygulanmistir. Tukey
testi; guruplardaki 6rneklem sayilarinin esit olmasini, esit 6rneklem gruplarina ait ortalamalar arasindaki farklarin

test edilmesine yardimci olmaktadir (islamoglu, 2003: 236).

Q=1-P
N= Ana kiitle bliylkligu (*100000)
D= Kabul edilen 6rnekleme hatasi (%5’lik 6rnekleme hatasi 6ngérilmustir
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3.3. Arastirmanin Bulgulari
Arastirmaya Isparta ili Siileyman Demirel Universitesinden 469 kisi katilmis olup gerekli

analizler ve elde edilen bulgular bu bélimde yer almaktadir.

Tablo 1. Ankete Katilanlarin Demografik Ozellikleri

DEMOGRAFi FREKANS %
Kadin
~ 227 48,4
w
Z Erkek
2 ree 242 51,6
(@]
20- 25 421 89,8
< 26 - 35 45 9,6
> 36 - 45 3 0,6
350 ve Alti 132 28,1
351 - 500 123 26,2
& 501 -1000 120 25,6
-
& 1001 ve Ustii 94 20,0
On Lisans 224 47,8
Lisans 58 12,4
= - -
= Yiiksek Lisans 179 38,2
9
w Doktora 8 1,7
Internetten Alisveris Yapanlar 449 95,7
2y
g internetten Alisveris Yapmayanlar 20 43
=
< Toplam 469 100,0

Tablo 1'e gore, arastirmaya katilip degerlendirmeye alinan tlketicilerin %48,i0’ kadin, %51,6’sI ise
erkeklerden olugsmaktadir. Katilimcilarin yasa gore dagilimi incelendiginde 18-25 yas arasindakiler %89,8, 26-35
araligindakiler %9,6 ve 36-45 yas araliginda olanlar ise %0,6 olarak tespit edilmistir. Katilimcilarin %28,1’i 500 TL
ve alti, %26,6’s1 501-1000 TL arasi, %25,6’s1 1001-2000 TL arasl, son olarak da 2001 TL ve Uzeri %20,0’lik gelire
sahiptir. Ankete katilanlarin egitim bilgilerinde lise 6grencileri %47,8; 6n lisans ogrencileri %12,4; lisans
ogrencileri %38,2 ve yiksek lisans 6grencileri %1,7’lik paya sahiptir. Arastirmaya katilanlarin tniversite diizeyinde
oldugu géz éniinde bulundurulunca egitim seviyesi yiiksektir. internet tizerinden alisveris yapan tiiketiciler %95,7
olurken, internet lizerinden aligveris yapmayanlar %4,3’liik bir paya sahiptir.

Tablo 2’ de tiiketicilere yoneltilen sorulara verilen cevaplarin ortalama degerleri, kargo hizmetleri ile ilgili
duslinceleri agiklanmaya calisiimistir. Ankete katilan kisilerin 5’li Likert 6lcek sorulara verdikleri cevaplarin
degerlendirilmesi yapiimistir. Likert 6lcekte sinirlamalar, “1 - 1,5 arasi kesinlikle katilmiyorum, 1,6 - 2,5 arasi
katilmiyorum, 2,6 - 3,5 arasi fikrim yok, 3,6 - 4,5 arasi katiliyorum, 4,6 - 5 arasi ise kesinlikle katiliyorum” seklinde

degerlendirilmistir.
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Tablo 2. Ankete Katilanlarin Likert Olgek- Faktér Degeri ve Olcek Giivenilirlik Oranlari
Faktor analizi sonucunda, arastirmaya katilanlarin “Lojistik Degder” faktoru igin; Tiketicilerin “Griin

No Frekans Faktor Cronbach
FAKTORLER Ortalama Degeri Alpha

* Lojistik Degerleri

9 Uriin teslimi zamaninda ve kusursuz olmal, 3,48 ,538

10 | Tasinan Grdndn zarar gérmemesi icin dnlemler alinmali, 3,55 ,559

11 | Yaygin dagitim agina sahip olmali, 3,84 ,521 ,762

12 | Genis arag filosuna sahip olmali, 3,94 ,498

13 | Kullanilan sevkiyat araglarinin talep edilen hizmete uygun 3,35 ,485
olmali,

* | Guvenilirlik

14 | Faturalama igslemlerini belli standartlarda yapilmali, 2,80 ,968

15 | Fiziksel zarar vermeden yerine ulastirmali, 3,78 ,987

16 | Her zaman dogru adrese ulagtirmali, 3,91 ,730 /692

17 | Tasinacak Uriinii taahhUt ettigi zamanda ulagtirmal, 3,90 ,667

18 | iletisimi misteriyle kolay ve anlasilir olmali, 3,85 ,652

* | Zaman

19 | Onceden belirtilen siirede ulastirmali, 3,88 ,672

20 | Uriiniin teslim hizi yiiksek olmali, 3,85 ,875

21 | Uriin iadelerinde sorun yasanmasi, 3,92 ,872 ,174

22 | Hizmeti bekletmeden isleme koymali, 3,89 ,561

23 | Misteriye her tirli bilgi verilmeli, 3,63 ,427

* Ekonomik Gider

24 | Fiyatlar, verilen hizmet kalitesine gére uygun olmali, 3,52 ,425

25 | Rekabet ile daha dusuk fiyatlarda kaliteli hizmetin olmali, 3,18 ,401

26 | Yanlis teslim, hasar gibi durumlari en kisa siirede 3,39 ,652 ,659
gidermek icin ¢aba sarf edilmeli,

27 | Promosyon uygulamalari adil yaritilmeli, 3,44 ,716

28 | Birim {cret uygulamalarini hizmet kalitesiyle dogru 3,46 ,553
orantili olmall,

* Personel — Hizmet

29 | Kargo firma hizmetleri, beklentilerimi tamamen 3,75 ,987
karsilamaktadir,

30 | Kargo firmalarinin misteriye verdigi deger ulastirilacak 3,70 ,943 137
Urlintin glivencesi ile es degerdir,

31 | Kargo firmalarinin personelleri misterilerine nazik 3,62 ,942
davranmalidir,

32 | Ulastinlmak istenen {riinin  takibi internetten 3,63 ,488
yapilabilmeli,

33 | Kargo firmalarinda mdisteri sikayetleri kisa sirede 3,65 ,309
degerlendirilmeli,

teslimini zamaninda ve kusursuz olmali” (ortalama: 3,48, faktor: ,538), ifadesi karsisinda kararsiz kaldiklari tespit
edilmistir. Tuketicilerin gogunlugu Uriin tesliminin zamaninda olmadigi, teslimin komsu ya da akrabalara teslim
edildigini bu konuda sorun yasadiklarini belirtmislerdir. Tiketicilerin “tasinan (riiniin zarar gérmemesi igin
6nlemler alinmali” (ortalama: 3,55, faktor: ,559), ifadesine katildiklari tespit edilmistir. Tuketiciler “yaygin dagitim
agina sahip olunmali” (ortalama: 3,84, faktor: ,521), ifadesinde firmalarinin sayisinin ve aglarinin gii¢li olmasi
gerektigine katildiklari tespit edilmistir. Tuketiciler “genis arag filosuna sahip olmali” (ortalama: 3,94, faktor:
,498), ifadesinin firmalarinin subelerinin ¢ok oldugu kadar hava, deniz yolu ve karayolu gesitliliginin de gigli

olabilecegini diisiindiikleri tespit edilmistir. Tuketiciler “kullanilan sevkiyat araglarinin talep edilen hizmete uygun
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olmasi” (ortalama: 3,35, faktor: ,485), ifadesinde talep edilen hizmeti kullandiklari Grin cercevesinde
degerlendirdikleriicin kararsiz kaldiklari tespit edilmistir. Lojistik deger faktori 5 sorudan olusmaktadir. Cronbach
Alfa degeri 0,762 bulunmustur. Faktérun guvenilirligi, 1’e yakin olmasi neticesinde gtivenilirliginin yuksek oldugu
tespit edilmistir.

Faktor analizi sonucunda, arastirmaya katilanlarin “Giivenilirlik” faktori icin; Tlketiciler “faturalama
islemlerini belli standartlarda yapmalidir” (ortalama: 2,80, faktor: ,968), ifadesine belli standart olmasini
istediklerini fakat ortalama degerin bunu saglamadigi kararsiz kaldiklari tespit edilmistir. Tuketiciler “fiziksel zarar
vermeden yerine ulastirmali” (ortalama: 3,78, faktor: ,987), ifadesini deneyimlerine goére degerlendirerek zarara
ugradiklarini bundan dolay! katildiklari tespit edilmistir. Tlketiciler “her zaman dogru adrese ulastiriimal”
(ortalama: 3,91, faktoér: ,730), ifadesine genel olarak sorun yasansa da adrese teslimi 6zellikle istedikleri tespit
edilmistir. Tlketicilerin “tasinacak (riini taahhiit ettigi zamanda ulasmasi” (ortalama: 3,90, faktor: ,667),
ifadesine internet ortaminda taahhit edilen zamani takip ettiklerini bu ifadeye katildiklari tespit edilmistir.
Tiketicilerin “iletisimi miisteriyle kolay ve anlasilir olmali” (ortalama: 3,85, faktor: ,652), ifadesine katildiklari
tespit edilmistir. Glvenilirlik faktori 5 sorudan olugsmaktadir. Cronbach Alfa degeri 0,692 bulunmustur. Faktorin
glvenilirligi, 1’e orta derecede yakin olmasi neticesinde glivenilir oldugu tespit edilmistir.

Faktor analizi sonucunda, arastirmaya katilanlarin “Zaman” faktéru igin; Tlketiciler “énceden belirtilen
stirede ulastiriimali ve mesafelere gére ayarlanmali” (ortalama: 3,88, faktér: ,672), ifadesine katildiklari tespit
edilmistir. Tuketiciler “Girtiniin teslim hizi yiiksek olmali” (ortalama: 3,85, faktor: ,875), ifadesine katildiklari tespit
edilmistir. Tiketiciler “iriin iadelerinde sorun yasanmasi” (ortalama: 3,92, faktor: ,872), ifadesine
katilmaktadirlar. Soyle ki internet alisverislerinde belirtilen stirede bunun gergeklesmesi gerektigi nakit, kredi
karti, havale, kapida 6deme, gibi farkli 6deme araglarinin kullanilmasi nedeniyle belirtilen siireye uyulmasi
gerektigi disunulmektedir. Tluketiciler “hizmeti bekletmeden isleme koymalidir” (ortalama: 3,89, faktor: ,561),
ifadesine 6zellikle iadelerde bunun gerekliligi internet ag, sistem ve baglantilar gibi sorunlarin olmamasi gerektigi
tespit edilmistir. Tuketiciler “miisteriye her tiirlii bilgi verilmelidir” (ortalama: 3,63, faktor: ,427), ifadesine
tiketiciler katilmaktadir. Zaman faktéri 5 sorudan olusmaktadir. Cronbach Alfa degeri 0,774 bulunmustur.
Faktorin glivenilirligi, 1’ e yakin olmasi neticesinde gilivenilir oldugu tespit edilmistir.

Faktoér analizi sonucunda, arastirmanin katihmcilarinin “Ekonomik Gider” faktori igin; Tuketiciler
“fiyatlarin verilen hizmet kalitesine gére uygun” (ortalama: 3,52, faktor: ,425), ifadesine katildiklari, uygulanan
fiyat uygulamasinin yliksek degerlerde olmasi farklh uzaklikta bulunan bolgelere gore birim agirlik bazinda
aksakliklarin giderilmesi gerektigi tespit edilmistir. Tlketiciler “rekabet ile daha diisiik fiyatlarda kaliteli hizmetin
olmasi” (ortalama: 3,18, faktor: ,401), ifadesine kargo firma cesitliligi ve fiyat farkliliklari konusunda musterinin
gliveninin kazanilmasi icin ¢alismalarin gerekliligi tespit edilmistir. Tlketiciler “yanlis teslim, hasar gibi durumlari
en kisa siirede gidermek icin ¢aba sarf etmelidir” (ortalama: 3,39, faktor: ,652), ifadesine katilmaktadirlar.
Tiketiciler “promosyon uygulamalari adil yiiriitiimeli” (ortalama: 3,44, faktor: ,716), ifadesine promosyonlarin
meslek guruplarina gore sekillendigini bu konuda kararsiz olduklari tespit edilmistir. Tiketiciler “birim (icret
uygulamalarini hizmet kalitesiyle dogru orantili olmali” (ortalama: 3,46, faktor: ,553), ifadesine kaliteli hizmetin

olmasi gerektigini ve bunun uygun (cretlerle gergeklestirilmesi gerektigi tespit edilmistir. Ekonomik gider faktori
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5 sorudan olusmaktadir. Cronbach Alfa degeri 0,659 bulunmustur. Faktoriin glvenilirligi, 0 ile 1 arasinda olmasi
neticesinde orta diizeyde glivenilir oldugunu géstermektedir.

Faktoér analizi sonucunda, arastirmanin katilimcilarinin “Personel-Hizmet” faktoru igin; Tiketiciler
“kargo firma hizmetleri beklentilerimi tamamen karsilamaktadir” (ortalama: 3,75, faktor: ,987), ifadesine kargo
firmalarinin genel beklentilerinin misteri memnuniyeti ve hizli ulastirma Gzerinde yogunlastigl ve bu yizden
tiketicilerin bu diisiinceye katildiklari tespit edilmistir. Tuketiciler “kargo firmalarinin miisteriye verdigi deger
ulastirilacak riiniin glivencesi ile es degerdir” (ortalama: 3,70, faktor: ,943), ifadesinde katildiklari tespit
edilmistir. Tuketiciler “kargo firmalarinin personelleri miisterilerine nazik davranmalidir” (ortalama: 3,62, faktor:
,942), ifadesinde katildiklari tespit edilmistir. Tlketiciler “ulastirilmak istenen (riiniin takibi internetten
yapilabilmeli” (ortalama: 3,63, faktor: ,488), ifadesine katildiklarini belirtmislerdir. Tlketiciler “kargo firmalarinda
miisteri sikayetleri kisa siirede degerlendirilmeli” (ortalama: 3,65, faktér: ,309), ifadesine katildiklari tespit
edilmistir. Personel-hizmet faktéri 5 sorudan olusmaktadir. Cronbach Alfa degeri 0,737 bulunmustur. Faktérin
glvenilirligi, 1’e yakin olmasi neticesinde giivenilir oldugu tespit edilmistir.

Ankete katilanlarin verdikleri cevaplara varyans analizi uygulanmigtir. Arastirmada katilimcilarin
demografik Ozellikleri bagimsiz degisken olarak ele alinmis, kargo hizmetleri ile ilgili faktoérleri etkileyip
etkilemedikleri tek yonli varyans analizi ile sinanmistir. Daha sonra arasinda iliski saptanan degiskenler Tukey
testi kullanilarak hangi gruplar arasinda farkhhk bulundugu belirlenmistir.

Tablo 3’ te T testine gore tiketiciler agisindan kargo hizmetlerinde, zaman faktoriinde, glivence ve
lojistik deger faktériinde gruplar arasinda anlamli bir farklilk olmadigi tespit edilmistir. Glvenilirlik ve demografik
oOzellikler arasindaki varyans analizi sonuglari gorilmektedir. Tiketiciler agisindan kargo hizmetlerinde,
guvenilirlik faktorinde (F: 2,635 - P: 0,049 < 0,05) egitime bagl olarak anlamli bir farkhilk oldugu yas, cinsiyet,
gelir ve alisveris durumu arasinda anlamli bir farklilik olmadig1 gérilmektedir. Tiketiciler agisindan kargo
hizmetlerinde, ekonomik gider faktérine verilen 6nemin (F: 3,657 - P: 0,013 < 0,05) gelire bagl olarak anlamli bir
sekilde farkhlik gosterdigi tespit edilmistir. Tketiciler agisindan kargo hizmetlerinde, personel-hizmet faktoriine
verilen 6nemin (F: 3,390 - P: 0,035 < 0,05) yasa bagli olarak anlamli bir sekilde farkllik gosterdigi tespit edilmistir.

Tablo 3. Faktdrler ve Demografik Ozellikleri Arasindaki Varyans Analizi Sonuglari

ANOVA
Faktorler Demografik Ozellik F Degeri P Degeri
Cinsiyet 1,582 0,114
Lojistik Degerler Yas 1,153 0,317
Egitim 2,340 0,073
Gelir 0,701 0,552
Alisveris Durumu 1,445 0,149
Cinsiyet 1,244 0,214
Glivence Yas 1,936 0,145
Egitim 0,572 0,634
Gelir 1,084 0,356
Alisveris Durumu 1,213 0,239
Cinsiyet 0,606 0,545
Giivenilirlik Yas 0,684 0,505
Egitim 2,624* 0,049
Gelir 1,443 0,230
Alisveris Durumu 1,434 0,152
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Cinsiyet 1,535 0,126

Zaman Yas 1,094 0,336
Egitim 0,456 0,713

Gelir 1,082 0,356

Aligveris Durumu 0,303 0,762

Cinsiyet 1,600 0,110

Ekonomik Gider Yas 1,904 0,150
Egitim 0,552 0,647

Gelir 3,657* 0,013

Aligveris Durumu 0,673 0,501

Cinsiyet 1,234 0,218

Personel-Hizmet Yas 3,390* 0,035
Egitim 1,052 0,369

Gelir 0,157 0,925

Aligveris Durumu 0,656 0,512

Tiketiciler agisindan kargo hizmetlerinde ortaya ¢ikan sonuglar arasinda lojistik degerler faktori (yas),

guvenilirlik (egitim dlzeyi) ve ekonomik gider (gelir) %5 anlamhlk dizeyinde test edilmis, uygulanan analiz

sonucunda elde edilen bulgular asagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo 4. Tukey Testi Sonuglari

Personel — Hizmet Faktorii
| J Ortalama Farkhilik (1-J) P Degeri
20 - 25 Yas 26 - 35 Yas -,38528 " ,035
36 - 45 Yas -,47417 ,675
26 - 35 Yas 20 - 25 Yas ,38528 ,035
36 - 45 Yas -,08879 ,978
36 - 45 Yas 20 - 25 Yas ,47417 ,675
26 - 35 Yas ,08879 ,978
Givenilirlik Faktorii
On Lisans Lisans ,25418 ,240
Yiksek Lisans -,06886 ,871
Doktora -,52743 ,384
Lisans On Lisan -,25418 ,240
Yiksek Lisans -,32314 ,110
Doktora -,78151 ,127
Yiiksek Lisans On Lisan ,06886 ,871
Lisans ,32314 ,110
Doktora -,45867 ,513
Doktora On Lisans ,52743 ,384
Lisans ,78151 ,127
Yiksek Lisans ,45837 ,513
Ekonomik Gider Faktéri
350 ve alti 351 -500 -,27929 ,112
501 - 1000 -,38424" ,010
1001 ve Usti -,14760 ,664
351-500 350 ve alti ,27929 ,112
501 - 1000 -,10525 ,824
1001 ve Usti ,13139 ,747
501 - 1000 350 ve alti ,38424° ,010
351 -500 ,10415 ,824
1001 ve Usti ,23564 ,281
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1001 ve iistii 350 ve alti ,14760 ,664
351 - 500 -,13139 ,747
501 - 1000 -,23654 ,281

Personel-hizmet faktoriiyle tiketicilerin yas diizeyi arasindaki iliski Tablo 4’de gosterilmektedir.
Yas diizeyine gore personel-hizmet faktori incelendiginde yasi 20-25 arasinda olanlarla, yasi 26-25 (P:
0,035 < 0,05) olanlar arasinda anlamli farkhliklar bulundugu ve bu farkhlklarin anlamh oldugu
gorilmektedir. 20-25 yas arasinda (P: 0,035 < 0,05) olanlar, 26-35 yasinda olanlara goére lojistik deger
faktoriinden daha ¢ok etkilenmektedir. Guvenilirlik faktoriyle egitim durumu arasinda anlamli
farkhliklarin olmadigi tespit edilmistir. Ekonomik gider faktoriyle cevaplayicilarin gelir dizeyi
arasindaki iliski Tablo 4’de gosterilmektedir. Gelire gore ekonomik gider faktori incelendiginde geliri
501 TL ve 1000 TL olanlarla (P: 0,010 < 0,05), geliri 350 TL ve alti olanlar arasinda farkhhklar bulundugu
ve bu farkhliklarin anlamli oldugu goriilmektedir. 350 ve alti TL geliri olanlar (P: 0,010 < 0,05), 501 TL

ve 1000 TL olanlara goére ekonomik gider faktériinden daha cok etkilenmektedir.
4. SONUC

GunUmiuzde tiketiciler gelisen teknoloji ve internet sayesinde ¢cok az emek harcayarak; istedigi
Urlnleri internet Uzerinden bulabilmekte, Grlinleri inceleyip birbiriyle karsilastirabilmekte ve satin
alabilmektedir. Bu gelismeler firmalar icin misteri memnuniyeti ve kalite unsuruna dikkat cekmektedir.
Bundan dolayi firmalarin Grlinlerinin Gretim ve pazarlama unsurlari kadar ulastirma faaliyetlerine de
onem verdigine ve bir Grind dinyanin 6blr ucunda da olsa lojistik faaliyetler sayesinde elde edilmesine
imkan tanimaktadir. Bundan dolayi lojistik bir faaliyet olarak kargo hizmetleri artan bu ticaret sayesinde
onemli bir alan olusturmaktadir. Kargo hizmetleri hizli ve glvenilir tasimacilik faaliyetlerini ilke
edinirken (Ureticilerden son kullaniciya kadar en uygun kosullarda hizmet vermeyi ve tiiketici
beklentilerini, talep ve isteklerini degerlendiren bir faaliyet alani olusturmaktadir.

Tiketiciler, elde etmek istedikleri Grinler igin zaman tasarrufu ve glivenli bir alisveris saglamayi
amaclamaktadir. Bu iki unsurun saglanmasinda 6zellikle kargo hizmetlerinin kaliteli olmasi tiketiciler
icin 6nem arz eder. Arastirma kapsaminda dnemi vurgulanmis olan kargo hizmetlerinin tiiketiciler
acgisindan degerlendirilebilmesi igin Sileyman Demirel (niversitesi 6grencileri drneklem olarak ele
alinmistir. Geng niifusun interneti ve bilgisayari kullanim orani yash niifusa gore daha fazla olmasi goz
online alinarak galisma yapilmistir. Arastirmanin katihmcilari Universite 6grencisi oldugu icin egitim
seviyesi yliksektir. Internet (izerinden alisveris yapan tiiketiciler % 95,7 olurken, internet iizerinden
alisveris yapmayanlar % 4,3’lik bir paya sahiptir.

Analizler sonucunda tiiketicilerin kargo hizmetleri hakkindaki distinceleri 5 faktor
cercevesinde degerlendirilmistir. Bunlar; “lojistik deger”, “givenilirlik”, “zaman”, “ekonomik gider”,

“personel hizmet” olmak tzere guruplara ayrilmistir.
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Faktor gruplari ile birlikte, kargo hizmetlerinin iyilestirilmesi, mevcut sorunun tespit edilmesi

ve ¢6zlm Onerileri sunulabilmesi agisindan bazi tespitlerde bulunulmustur. Bunlar;

>

Lojistik deger faktori ile tuketicilerin kargo firmalari hakkinda bilgileri ve bu firmalarin lojistik degeri
hakkinda bilgileri sinanmaya calisilmistir. Elde edilen bulgular; tiiketicilerin sektérii kullandiklari,
6zelliklede tiiketicilerin 6grenci olmasi neticesinde farkl bélgelerden gelmeleri bu sektér hakkinda fikir
sahibi olmalarina neden olmustur. Firmalarin subelerinin c¢esitlendiriimesi ya da diizenli olarak
kullandiklar firmalarin her ilde bulunup bulunmamasi firmalarin segilmesinde tercih sebebi oldugunu
belirtmislerdir. Kargo firmalarinin Gzellikle (iniversite yerleskesi bulunan illerde subelerinin
bulundurulmasi gerektigi diisiiniilmektedir.

Glvenilirlik faktoru ile tiketicilerin kargo firmalarina ne kadar glivendigi ve glivence saglamalari yolunda
imkanlari ne olgiide oldugu degerlendiriimeye cahsiimistir. Elde edilen bulgular; tiiketicilerin en gok
faturalama islemlerinde belli standart uygulamalarinin olmamasi sorusuna kararsiz kaldiklari tespit
edilmistir. Kargo firmalarinin bu konuda daha yenilik¢i bir diizenleme getirerek standartlari mesafelere
gore degistirebilir bu sayede rakipleri arasinda daha ¢ok tercih imkdni saglanabilecedi diistiniilmektedir.
Tliketiciler 6zellikle hasar ve zarar géren hizmetlerden cekindikleri tespit edilmistir. Kargo firmalarinin
maddi kaygilari azaltmak adina giivenceyi arttirmalari 6zellikle hasar géren lirtinler igcin ézendirilmesi
gerektigi diisiintilmektedir.

Zaman faktori ile tiketicilerin kargo firmalan sirelerinde karsilastiklari sorunlari degerlendirmeye
cahsilmistir. Elde edilen bulgular; tiiketicilerin internet iizerinde alisverisini gerceklestirdiginde anlasmali
olan kargo firmalarini kullandiklarini ve anlasma déhilinde oldugu icin degistirme imkénlarinin
kisitlanmasinin éniine gegilmesi gerektigi diisiinlilmektedir. Tiiketicilerin iade siireglerinde zaman
sinirinin asilmasi sorunu ile karsilastiklari tespit edilmistir. Kargo firmalari bunu géz éniinde
bulundurarak iade stirecinde olan (riinler icin ayri bir bélim ya da web sitesi kullanilabilecegi
diisiintilmektedir. Bununda zaman tasarrufu ve miisteri memnuniyetini arttirabilecedi diisiiniilmektedir.
Ekonomik gider faktori ile tlketicilerin kargo firmalari birim Ucretleri sorunlari degerlendirilmeye
calisilmistir. Elde edilen bulgular; tiiketicilerin fiyatlandirmalarin birim bazinda yiiksek oldugunu
diistindiikleri ve promosyonlarin meslek guruplarina gére sekillendirildigi tespit edilmistir. Kargo
firmalarinin internet alisverislerinde uygulanan promosyonlari diger talep edilen faaliyetler icinde
uygulanabilecegi diisiiniilebilir.

Personel-hizmet faktorl ile tiketicilerin kargo firmalari personel ve hizmet kalitesi sorunlari
degerlendirilmeye cahsiimistir. Elde edilen bulgular; igerisinde firmalarin personel sorunu yasadigi ve
milisteri taleplerini nazik ve anlayish karsilamadiklari tespit edilmistir. Kargo firmalarinin gelisen rekabet
kosullarinda personeline bu konuda egitim imkdnlari sunarak énlemler alabilecegi sivil toplum
kuruluslari ve liniversitelerin egitim merkezlerinden destek talep edilebilecegi diisiiniilmektedir.

Arastirmada uygulanan faktor ve anova analizi sonucunda tiketici davranislari Uzerinde

glvenilirlik, ekonomik gider ve personel-hizmet faktérleri arasinda anlaml iliski kurulu oldugu tespit

edilmistir. Tuketicilerin bu anlamliik dlzeyinde kargo firmalarinin personel-hizmet faktoriiniin

yaslariyla orantili bir iliskinin oldugu anlasiimistir. Tiketicilerin egitim diizeyleri ile kargo firmalarinin
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glvenilirligi arasinda anlamli bir iliski oldugu tespit edilmis fakat egitim diizeyleri Tukey testi sonucunda
anlamlihigini gosterememistir. Tiketicilerin gelir unsuru ile kargo firmalarinin ekonomik gider
diizeyinde anlamli iliskinin oldugu tlketicilerin gelir durumunun hizmeti kullanmada ayirict unsur
oldugu tespit edilmistir.

Arastirmada; firmalar acisindan sektor degerlendirildiginde insan kaynagini gelistirmeye,
teknoloji alt yapisini gligclendirmeye, imajini yenilemeye hiz ve gliven artirici yeni hizmetler sunmaya
onemli kaynak tahsis etmeye basladigi dislintilmektedir. Firmalar bazinda rekabetci bir ortamin katkisi
ile hizla gelismis ve tlketiciye kaliteli hizmet verilmesine yonelik yenilikler getirilmesi firmalarin

hedefleri arasinda yer almasi gerektigi distnilmektedir.
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