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Miisterilerin Kargo Firmalarimin Sundugu Hizmetlere Yonelik Tutum
ve Diisiinceleri Uzerine Bir Arastirma
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Ozet: Giiniimiiz pazarlarinda yasanan gelismeler, pazarda rekabet avantaji yaratmayi
giiclestirmektedir. Isletmeler, benzer iiriin ve hizmetlerde rekabet fistiinliigii saglamak icin
yeni stratejiler gelistirmektedirler. Bu stratejilerden bir tanesi de miisterilerin tatminine
yonelmektir. Bu calismada miigterilerin kargo firmalarinin sunduklart hizmetlere yonelik
tutum ve diisiinceleri belirlenmeye calisilmigtir. Ayrica miisterilerin kargo gonderirken
karsilastiklart problemlerin tespit edilip bunlarin ¢oziimiine yonelik oneriler sunulmasi
amaglanmistir. Arastirmanmin ana kiitlesini, Erzurum ilinde faaliyet gosteren kargo firma-
larindan hizmet alan miisteriler olusturmustur. 400 kisiye yiizyiize anket uygulannustir.
Yapilan analiz sonuglarina gore cevaplayicilarin kargo firmast personelinin sorunlari za-
maminda ¢oziimledigini, miisteriyi iyi bir bicimde karsiladigini, personelin yeterli dene-
yime sahip oldugunu ayrica firmanmin mallar: hasarsiz olarak teslim ettigini diisiindiikleri
belirlenmigtir. Ayrica Cevaplayicilarin, kargo gonderirken en ¢ok karsilastiklar: problem
ise gecikmelerdir.

Anahtar Kelimeler: Kargo firmalari, Kargo hizmetleri, Miisteri tutum ve diisiincele-
ri

A Study on Customers’ Attitudes and Feelings Towards Cargo Firms’
Services

Abstract: The developments in today markets make difficut to provide competitive
advantage. Firms develop new strategies to provide competitive advantage in similar
products and services. One of the strategies is heading customer satisfaction. In this
study, it is tried to determine customers’ attitudes and feelings towards cargo firms’
services. Moreover it is aimed to define problems that customers meet while they send
cargo and offer towards to solve these problems. The population of the research was
composed customers that buy cargo service from cargo firms in Erzurum. A quastionnaire
was applied to 400 customers. According to the results customers think that cargo firms’
personnel resolve problems in time, meet the customers likely, have adequate experience
and additionally the firm deliver goods scatheless. The problem that respondents mostly
meet while they send the cargo is delaying
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Giris

Gliniimiizde, liretim ya da hizmet sektorii fark etmeksizin biitiin siire¢lerin ortak nok-
tas1 miisterilerdir. Yapilan biitiin iglemler, gelistirilen yeni sistemler, sunulan hizmetler
vb. hepsi miigteri tatminini saglamaya yoneliktir.

Bu miisteri odakli sistemlerin sadece mal/hizmet iiretiminden sorumlu olmasi diigti-
niilemez. Miisteri lirlin ya da hizmeti talep ettigi andan, bu {irlin ya da hizmetlerin miis-
terinin kullanimina hazir bir sekilde sunumuna kadar biitiin faaliyetler artik igletmelerin
odak noktasi faaliyetleridir. Biitiin bu faaliyetler olabilecek en yiiksek kari saglayacak
sekilde, kaliteli ve hizl1 bir sekilde gergeklestirilmek zorundadir.

Yeni ekonomi kurallarmin gecerli oldugu gilintimiiz diinyasinda artik trtinler ya da
hizmetler i¢in farkliliklar yaratmak cok giigtiir. Artik sinirlar ortadan kalkmustir, herkes
kaliteye ve teknolojiye ulasabilmektedir. Eger tirtinde bir fark yaratilamiyorsa, o zaman
tireticinin yogunlagmasi gereken faaliyetler; tiriinden ziyade miisteriye sagladig: faydalar1
arttirmaya yonelik faaliyetlerdir ki, lojistik yonetimi bu faaliyetlerin bircogunu kapsa-
maktadir.

Lojistik miisterinin siparis verdigi andan itibaren baglayan bir stirectir. Lojistigi son-
landiran bir faaliyet yoktur. Ciinkii miisteri iiriinii kulland1g: siirece tireticinin saglayacagi
hizmetler bitmez. Lojistigin temelinde miisteri tatmini vardir. Lojistik faaliyetlerde bir
lojistik stratejisi gelistirip uygulamadan 6nce miisteri ihtiyaglariin ¢ok iyi incelenip an-
lagilmasi gerekir. Miisteri hizmetleri, bir kurumun lojistik sisteminin en 6nemli tirtinlerin-
den biridir. Lojistik faaliyetleri miisteri tatminine gore yonlendirilen malzeme y&netimi,
dagitim, sati gibi bir takim ana faaliyetlerden olusur. Bu faaliyetlerin bir biitlin i¢inde
yonetilmesi gerekir.

Buradan hareketle ¢calismada miisterilerin lojistik faaliyetlerinden olan kargo tagima-
cilig1 hizmetlerine yonelik tutum ve diigtincelerinin belirlenmesi amag¢lanmustir. Aragtir-
manin ilk boéliimiinde konuyla ilgili teorik bilgilere, ikinci boliimiinde ise, arastirmada
elde edilen verilerin analiz ve yorumlarina yer verilmistir.

I. Lojistik ( Fiziksel Dagitim)
A. Lojistigin Gelisimi ve Lojistik Kavramlari

Lojistik, tarihin derinliklerinden bu yana fiilen kullanilmakta olan; ancak kavram ola-
rak 20. yiizyilin baglarindan itibaren kullanilmaya baglanan ve 1960’larda ticari literatii-
re giren bir tabirdir. Lojistigin kokeni Yunanca “Logistikos” kelimesine dayanmaktadir.
Logistikos “hesap yapma bilimi”, “hesapta becerikli” anlamlarina gelmektedir. Askeri
literattirde lojistik, “Savas unsurlarina, stratejik ve taktiksel olarak ihtiya¢ duyulan mad-
deler ile hizmet destegini saglamak icin yapilan faaliyetler” olarak kullanilmaktadir (Kot-
ler, 2000: 536). Bu anlamda “ordularin erzak ve cephane desteginin diisiiniilerek hareket
ettirilmesi” olarak 6n plana ¢ikan lojistik, artik askeri alanda sinirli olmaktan ¢ikmustir.
Sanayi devrimi, lojistigin evriminde bir donlim noktas1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
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90’11 yillarin ortalarina kadar nakliyecilikle bir tutulan lojistik, uluslararasi rekabetin
on planda oldugu, teknoloji ve varliklarin deger kazandig1, hizin her zamankinden 6nemli
oldugu gilintimiiz is dlinyasinda, yepyeni bir boyuta taginmigtir. Satin alma, nakliye, gim-
riik, sigorta, depolama, tedarik, talep tahminleri, envanter yonetimi, lojistik bilgi sistemi,
yedek parca destegi, dagitim, iade iglemleri, etiketleme, fiyat-barkod, paketleme, miisteri
taleplerine gore lirlin hazirlama, rota planlamasi ve arag optimizasyonu gibi pek ¢ok kar-
masik stireci iceren lojistik sektorti Internet ve gelisen bilgi teknolojileri sayesinde bu
stirecleri daha etkin ve verimli kilmaya baglamistir (Karafakioglu, 2005: 207). Biiytik
lojistik firmalari, stok kontroliinden arac takibine, miisteriye online bilgi saglamaktan
e-ticaret uygulamalarina kadar bir¢ok birimini elektronik ortama tasiyarak bilisim tekno-
lojileri ile ciddi bir igbirligine girmistir.

Diinyada yasanan hizli gelismeler ve artan rekabet, tliketici ihtiyaclari tatmin etmek
icin hammaddenin siire¢ icerisindeki envanterin, nihai mamuliin veya ilgili bilginin ¢ikis
noktasindan nihai tiiketim noktasina kadar etkin ve masraflari en aza indirilmis bir sekilde
varabilmesi ihtiyacin1 dogurmustur. Bu ihtiyaci karsilayabilecek olan ¢6ziim de lojistik
kavrami etrafinda tamimlanmaktadir (Tek, 1999: 643).

Lojistik ¢ok kisa bir tanim ile treticinin tireticisinden, miigterinin miisterisine kadar
bir zincirde, dogru malzemenin dogru zamanda bulundurulmasini saglayan faaliyetlerin
timiidiir. Askeri literatiir de ise lojistik, askeri birlikleri, donatimlari, ara¢c ve gerecle-
ri yerlestirme, harekete gecirme, komuta etme gibi konular1 kapsamaktadir (Tek, 1999:
643). Bu tanimla benzerlik arz eden ancak is diinyasina uyarlanmig halini iceren bir
isletme tanimi olarak lojistik ¢ gliniimiiz ig diinyasinda gittik¢ce daha fazla kullanilmasina
ihtiya¢ duyulan karmagik enformasyon, iletisim ve kontrol sistemlerinin i¢cinde yer aldig1
mal, hizmet, bilgi ve sermaye akiminin is planlama cergevesi’ olarak tanimlanmakta-
dir. Bu tanimlamalarin yaninda is diinyasinda genel kabul goren tanim, Lojistik Yonetim
Konseyi tarafindan yapilan tanimdir. ‘Lojistik, tliketici ihtiyaglarini tatmin etmek icin
hammaddenin, siire¢ icerisindeki envanterin, nihai mamuliin veya ilgili bilginin ¢ikis
noktasindan nihai tiiketim noktasina kadar etkin ve masraflari en aza indirilmis bir sekilde
varabilmesi icin yapilan planlama, uygulama ve kontrol siireci’ olarak tanimlanmaktadir
(www.logisticsworld.com, Erisim tarihi 01/05/2009).

Lojistik, giinlimiiz igletmelerinde 6nemli bir rekabet aract olarak da degerlendiril-
mektedir. Ciinkii kiiresel pazarlarda artan rekabet, miisteri beklentilerinin degismesine
neden olmug ve “lojistik hizmet” kavrami 6nem kazanmaya baglamistir. Lojistik hizmet
kavrami, miisteri beklentilerinde etkin hizmet temelini olusturan, yeterli derecede stok
bulundurulmasi, sipariglerin hizli bir sekilde karsilanmasi, dagitimin hizl bir sekilde ger-
ceklestirilmesi ve yapilan iglemlerde dogruluk gibi unsurlar tizerinde 6nemle durmaktadir
(Tuna, 2001: 5).

Son yillarda fiziksel dagitima (lojistik) duyulan ilgi bir hayli artmustir. Ozellikle
1970’lerde ortaya cikan enerji krizi tagimacilik faaliyetlerine dogrudan etki etmistir. Tagi-
macilik hizmetinin daha hizli ve daha giivenilir olmasi da maliyeti arttirmaktadir.
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B. Lojistik Faaliyetleri

LEINT3

Isletme lojistigi tic ana faaliyeti cergevesinde incelenebilir; “tedarik lojistigi”, “materyal
yonetimi” ve “fiziksel dagitim” (Kotler, 2000: 536). Tedarik lojistigi; hammadde, yardim-
c1 malzeme vb. girdilerin tedarik kaynaklarindan iiretim noktalarina kadar akisiyla ilgi-
lenirken, fiziksel dagitim y6netimi, bitmig lrtinlerin, iiretim noktalarindan son alict veya
tiiketicilere kadar gotiiriilmesiyle ilgili etkinlikleri kapsamaktadir (Karafakioglu, 2005:
207). Fiziksel dagitim sistemi, ireticileri dagitim kanali icerisinde yer alan toptanci ve
perakendeciler ile birlestirirken “iiriin elverigliligini” hedefleyerek isletmenin rekabetci
dstiinliigiinlin 6nemli bir unsuru olmaya ¢aligmaktadir. Materyal yonetimi ise liretim nok-
tas icerisinde gerceklestirilen tiim lojistik faaliyetler ile ilgilenmektedir. Bu faaliyetler
cogunlukla hammadde, yar1 mamul ve bitmis iiriinlerin igletme icindeki hareketleri, de-
polanmast ve envanter yonetimi ile ilgilidir (Cemalcilar, 1999: 183).

Artik treticiler, devamli miisterilerin sayisinin, onlara goétiiriilen hizmetle orantil ol-
dugunun bilincindedirler. Lojistigin 6nemi de burada ortaya ¢ikmaktadir. Alinan mali tam
olarak, istenilen siirede, istenilen miktarda miisteriye ulastirmak, tireticilerin yerine getir-
mesi gereken bir sarttir (Tuna, 2001: 5). Dolayistyla artik sirketler, planlamalarini tiretim
degil, miisteri odakli yapmaktadirlar.

Temel olarak 15 tane lojistik fonksiyonu veya faaliyetini saymak miimkiindir.

Miisteri hizmetleri: Lojistik fonksiyonlar ¢er¢evesinde miisteri beklentilerinin belir-
lenmesini ve buna uygun standartlarin olusturulmasini kapsar. Tam anlamiyla bir fonksi-
yon olmasa da, lojistik fonksiyonlarin biitiiniiniin gerceklestirilmesinde biiyiik bir 6neme
sahiptir. “Miisterilerin taleplerinin tam zamaninda karsilanmasi1”, “hasarsiz lirlin sevkiya-
t1” miigteri hizmetine 6rnek olarak verilebilir.

Ulastirma ve trafik yonetimi: Ulastirma, lojistik fonksiyonlar icerisinde envanter ile
birlikte en fazla maliyet unsuru olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Uriinlere “yer faydasi”
yaratan ulastirma ve trafik yonetimi fonksiyonu, mod se¢imi, arag rotalarinin planlamast,
ekipman se¢imi ve navlun tnitelestirmesi (konsolidasyon) gibi gesitli faaliyetleri icer-
mektedir (Travis ve Kirk, 2004: 26).

Envanter yonetimi: Envanter bulundurma, iirlinlere “zaman faydas1” yaratarak “arz
ve talep” arasindaki dengesizliklerin giderilmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir. En-
vanter yonetimi, hammadde ve bitmis tirtin stoklanmasini, stoklama bdélgelerinin sayisi,
buytikliigii ve yerlesimi hakkinda karar verilmesini ve ayni zamanda tam zamanli tiretim
sistemleri ile “itme ve ¢ekme stratejilerini” icermektedir.

Siparig yonetimi: Siparis alinmasi ve kaydedilmesi ile ilgili biitiin faaliyetleri igerir.
Ulastirma ve envanter maliyetleri ile karsilastirildiginda siparis yonetimi maliyetlerinin
biiytik bir oran kapsamadig goriilmektedir.

Depolama: Depo, antrepo yerinin ve diizeninin belirlenmesi faaliyetlerini i¢erir. Depo
yonetimi de 6nemli bir faaliyet olarak degerlendirilmektedir (Kotler, 2000: 536).
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Talep tahmini: Miisterilerin gelecekte talep edebilecekleri tirtin ve/veya hizmet mik-
tarinin belirlenmesidir. Talep tahmini ile ilgili olarak gerek kalitatif gerek de kantitatif
olmak tizere ¢esitli teknikler kullanilmaktadir.

Dokiimantasyon: Lojistik ve tedarik zinciri stirecinde gerceklestirilen cesitli aktivi-
telerle ilgili olarak gerceklestirilen dokiimantasyon akisint kapsamaktadir. Kongimento,
fatura vb. dokiimanlar 6rnek verilebilir (Travis ve Kirk, 2004: 26).

Tedarik: Tedarik kaynagr secimi, satin alma zamani ve miktarmin belirlenmesi fa-
aliyetlerini igerir. Tedarik kaynaklarmin kalitesinin yiikseltilmesi ve bu baglamda per-
formans degerlendirmelerinin de yapilmasi cagdas tedarik siirecinin bir unsuru olarak
karsimiza ¢ikmaktadir.

Koruyucu ambalajlama: Bitmig iiriin ya da hammadde, malzemelerin depolanmast,
elleclenmesi esnasinda korunmast i¢in paketleme ile ilgili faaliyetleri icerir. Konteyner ve
paletler koruyucu ambalajlamanin en ¢ok kullanilan 6rnekleridir.

Malzeme aktardmasi-ellecleme: Malzemelerin yliklenip bosaltilmasi igin gerekli
araglarin belirlenmesi ve diizenin olusturulmasi ile ilgili faaliyetleri icermektedir.

Bilgi yonetimi: Bilginin toplanmasi ve analizi ile ilgili faaliyetleri icermektedir. Bil-
gisayar teknolojisindeki hizli gelismeler “Lojistik Bilgi Sistemi”’nin 6nemini arttirmistir.
Bilgi yonetimi, 6zellikle uluslararasi boyutta lojistik etkinligin en 6nemli unsurlarindan
biri olarak kabul edilmektedir.

Yedek parca ve servis destegi: Uriiniin satig1 sonras1 miisterinin gereksinim duydugu
yedek parca ve servislerin tam zamaninda ve eksiksiz bir bicimde yerine getirilmesi faa-
liyetlerini icermektedir.

Fabrika ve depo yeri secimi: Fabrika ve depo yeri se¢imi lojistik maliyetlere 6nemli
derecede etki etmektedir. Ticaretin globallesmesi fabrika ve depo yeri se¢imi kararlarini
stratejik bir konuma getirmistir.

Geri donen mallarin yonetimi: Tiiketici iadeleri ¢cercevesinde gerceklesen cesitli faa-
liyetleri icermektedir. Asict ve Tek, tersine dagitimin nedenlerini s6yle ifade etmektedir-
ler (Asic1 ve Tek, 1985: 18);

1. Tiiketicilerin kusurlu, arizali, begenmedikleri, bozuk, kusurlu v.b. mallarin iadeleri,
2. Garanti siiresi i¢cinde bakim, onarim, degistirme v.b. amaglarla mallarin geri gelmesi

3. Artiklarin yeniden devreye sokulmasi

4. Piyasadan gegici veya temelli olarak ¢ekilen veya toplanan mallarin geri dontisii ve
tekrar piyasaya surtiliisii

Hurda, dokiintii ve artiklarin elden cikarilmasi: Uretim ve dagitim siirecleri sonu-
cunda ortaya ¢ikan hurda, dokiintii ve artiklarin elden ¢ikarilmasi faaliyetlerini kapsar.
C. Lojistigin Onemi ve Faydasi

Yasamakta oldugumuz cag, bilgi teknolojilerinde cok hizli gelismelere sahne olmak-
tadir. Kiiresellesme siirecinin altyapisini da bilgi teknolojilerindeki bu hizli gelismeler
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hazirlamistir. Bugiin diinyanin ¢ok farkli yorelerinde yagayan milyonlarca birey ve kurum
cok etkin ve siiratli iletisim olanaklar1 sayesinde ve 6zellikle Internet araciligiyla iletigim
sayesinde milyonlarca birey ve kuruma kolayca ulasarak, mal, hizmet ve bilgi aligverisi
yapabilmektedir. Kiiresellesme siireciyle yasanan yogun ve dinamik bilgi ortami1 yepyeni
bir ekonomik yapinin da hizla gelismesine neden olmustur (Kotler, 2000: 536). “Yeni
Ekonomi” adi verilen bu yeni yapiy1 olusturan kavramlar bilgi teknolojisi, sinerji ve yeni
dinamiklerdir (Travis ve Kirk, 2004: 26). Bu yeni ekonomide hemen hemen her sekt6rde
bir arz fazlas1 s6z konusudur. Bu da yogun bir rekabet yaganmasina neden olmaktadir. Ar-
tik herkes ayni teknolojileri kullanabilmekte ve benzer kalitede iirtinler tiretebilmektedir.
Bu yiizden de iirliniin satig1 sirasinda musteriler i¢in cogu zaman belirleyici unsur fiyat-
lar konusunda olmaktadir (Forslund, 2007: 901). Isletmeler fiyat konusunda bir tistiinliik
saglayabilmek i¢in kalitelerinden 6diin vermeden miisterilerine bir kolaylik saglamak
zorundadirlar. iste bu noktada lojistigin énemi, yeni ekonomi pazarinda anlagilmaktadir
(Simona ve Maggi, 2003: 492). Ozellikle tiretici sirketler basta olmak {izere, giiniimiiz
sirketleri ana faaliyetleri disinda kalan tedarik zinciri icindeki, tedarik, tasima, depolama,
ellecleme, paketleme, stok, dagitim gibi bircok faaliyeti bagka firmalara yaptirarak (out-
sourcing) kendi ana faaliyet konular1 olan tiretime daha fazla zaman ayirabilmektedirler.

Lojistigin igletme i¢cinde sagladigi faydalar ise ti¢ baglik altinda toplanabilir.

1- Gelistirilmig miisteri hizmeti: Bu faktor, daha ¢ok, isletmeler i¢in basari ile basa-
risizlik arasindaki fark anlamia gelmektedir. Bu ytizden, “dogru tiriine, dogru yerde ve
dogru zamanda sahip olmak” miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in en iyi yoldur.

2- Para kazan / maliyetleri azalt: Bu faktor en genis olarak, iirtinlin pazara ¢ikarilma
maliyetinin azaltilmasi seklinde tanimlanir. Bagka bir ifadeyle, bu faktdr, iirtintin tedarik
zincirine iletilmesi ile ilgili biitiin maliyetleri kapsamaktadir ve genellikle daha ¢ok za-
man etkinligine sahip olan bir tedarik zinciri ile sonuglanmaktadir.

3- Pesin paradan yararlanma: Tedarik zinciri etkinligine sahip olan isletmeler, para
temin etme siiresine gore diger isletmelere nazaran %40-65lik bir avantaja sahiptirler.
Bu isletmeler diger isletmelere gore paralarini 2-3 ay onceden temin ederler. Para ne
kadar cabuk temin edilirse, hammaddelere ve operasyonlara o kadar ¢abuk yeni yatirim
yapilir.

II. Lojistik ve Kargo Tasimacihig

Kiiresellesmeyle gelen yeni ekonomik yapr icinde, 6zellikle maliyetlerin diigiiriilmesi
konusu lojistik hizmetlerin eskiye nazaran daha fazla 6nem kazanmasina neden olmus ve
lojistik, kargodan bagimsiz bir sektor haline gelmistir. Lojistik hizmeti tiiketici ihtiyac-
larint kargilamak amaciyla mamullerin, servis hizmetlerinin ve bilgi akisinin baglangi¢
noktasindan tiiketim noktasina kadar verimli bir sekilde akigi, hareketlerin planlanmasi,
uygulanmasi, taginmast, depolanmasi ve kontrol edilmesi gibi tedarik zinciri siirecinin bir
halkas: olarak tanimlanmaktadir.
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A. Kargo Tasimacihiginin Tarihgesi

Yiizyillar boyunca biiytik kitalara, cesitli toplumlara hiikmetmis, ekonomik ve sos-
yal anlamda bu toplumlara yon vermis bir millet olan Tiirkler haberlesme ve ulagimi
kalkinmanin 6nemli alt yapilarindan biri olarak gormiislerdir. Teknolojinin gelismedigi
donemlerde haberlesme diizeni olusturmak i¢in 6zel ekipler olusturulmus ve cagin kosul-
lar1 g6z 6ntine alindiginda miikemmel bir haberlesme diizeni kurulmustur. Cumhuriyetin
kurulmasindan sonra haberlesme ve tagimacilik alaninda gelismeler hizla devam etmigtir
(Mecham, 2004: 163). Diinya tizerinde 1950’li yillarda baslayan sanayilesme ve tekno-
lojik gelismelerle yakalanan bilgiye sahip olma stireci, ulagim sektortintin ekonomik ens-
triimanlar arasinda ciddi anlamda yer almasina sebep olmustur. 1965-1970 yillarina kadar
bu olugsuma destek veren ulagim ve nakliye sektorii 6z gelisim zorunlulugunu fark etmis
ve yapilanmaya baglamistir. Sanayi devrimine paralel olarak 1970’li yillarda gelisen tek-
noloji, siirece hiz vermistir. Bunun sonucu olarak tiretimde patlama yasanmig ve bunu
dengeleyecek tiiketim toplumunun yaratilmasi calismalari baglatilmistir (Photis, 2007:
68). Tiiketici toplumun dogurdugu bilgilenme siireci 1970’li yillarda atilim devrini yasa-
yan bilgi ¢agini, tiiketim toplumu icin var etmistir. Bu bilgi ve insanlarin toplu yasamsal
ihtiyaclarinin artig ile kendiliginden olugan tiiketim; iletisim sektériindeki aciklarla za-
man zaman frenlenmistir (Mecham, 2004: 163). Gelisen diinya ekonomileri bu iletigim
eksikligini giderebilmek icin hizla ulagim sektoriine yonelmis ve 1970’1i yillardan itiba-
ren diinya ulagim sektorii ekonomik anlamda degerini fark ettirmis ve yatirimlarini hiz-
landirmustir. Gelisen diinya ulagim sektort, yatirimlarinin kendi i¢inde bicimlenmesine
de sebep olmustur. Ozellikle kargo tasimaciligi ekonomik siirecin icinde ulagim sekto-
riintin i¢inden geliserek siyrilmig ve baglt bagina bir sektor yaratmistir. Olusan bu yeni
Kargo Tagimaciligi Sektorti 1980°1i yillardan baglayarak ulagim sektoriinden tamamen
farklilagarak kendi isleyis kurallarinin hukukunu olusturmustur.

Teknoloji ile bilgiyi birlestiren kargo firmalar1 global diinya ekonomisinin hizmetine
girmigtir. O yillarda global diinya ekonomisinin {iretici ve tiiketicileri stoksuz caligmaya
zorlayan hizli ve kaliteli tagimacilik ihtiyaci bu sektore olan talebi yogunlastirmustir.

Giintimiize kadar ki stirecte insanlarin iiretme ve tiiketme ihtiyaclarmin iletisim tekno-
lojisi ile zenginlesmesi, kargo tagimaciligi sektdriinii bugiinlerine tagimistir. Kara, deniz
ve hava yollari ile diinyanin dort bir noktasini birbirine baglayan sektor; iletisim tekno-
lojisini en iyi kullanan ve gelistiren bir yapi1 olarak diinya ekonomisinde yerini almistir.
Diinyadaki bu geligsmeler, Tiirkiye’de de yansimalarimi1 1970’1i yillardan itibaren goster-
meye baglamigtir. Bu yillarda tilkemizde artarak yiikselen ekonomik ve sosyal gelisme
temposu, tasimacilik sektoriiniin niteliksel ve niceliksel yapisinin degismesinde ve ge-
lismesinde cok onemli bir rol oynamig ve geleneksel tagimacilik yontemlerinin yetersiz
kalmasi sonucunda kargo firmalarini bir gereksinim haline getirmistir. O yillardaki eko-
nomik ve siyasal kararlar, sektoriin yatirim ihtiyacinin algilanmasina izin vermemistir.
Ciinkti o tarihlerde Tiirkiye’deki sanayilesme ve tiiketim hentiz yeni yapilanmaya bagla-
migtir (Mecham, 2004: 163). 1980’1 yillara kadar olgunlagma siireci yasayan ekonomik
yap1, bu yillarda dis ticaretteki tesvik politikalari ile baglayan diinyaya a¢ilma, Giimriik
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Birligi calismalari, kamusal 6zellestirme gibi olusumlarla yiiksek bir trend yakalamustir.
Ihracatta yasanan patlama, sicak paranin canli tutulmasi ile sekillenen para politikalart
tiretici, toptanci, perakendeci ve nihai tiiketiciler arasindaki iligkileri farkli gelismelere ta-
stmistir (Forslund, 2007: 901). 1980°1i yillarda baglayan bu hareketlilik ve gelisme, toplu
mal alim ve sevkiyatlarinin, dolayisiyla stoklama faaliyetlerinin ¢ekiciligini kaybetmesi-
ne neden olmustur. Insanlar veya kuruluslar, ihtiya¢ duyduklar1 anda alim yapmay1, sa-
hiplenmeyi daha ekonomik bulmuslar ve tercih etmislerdir. Degisen ve gelisen ekonomik
yapinin bu yonlendirmesi sonucunda, toplu alimlar yapmak ve bunlarin stoklanmasiyla
olusacak cesitli maliyetlere katlanmak ve dolayisiyla toplu mala para baglamak yerine, o
anki ihtiyacinm kargilayacak miktarlarda alinip stirekliligi olan, daha hizli-giivenli ve iste-
nilen yerden alinarak istenilen noktaya teslim edilebilen mallar olma avantajini saglayan
bir dagitim ve ulastirma sisteminin dogmasina neden olmustur. Bu fiziksellik ihtiyaciyla
onem kazanan kargo firmalarinin miisterileri daha az para baglayarak, giinliik alimlarla
stok geregi dogurmayacak kadar miktarlarda Tiirkiye’nin her noktasindan alinan ya da
her noktasina teslim edilen tiriin-mallarla ¢calisma rahatligina, karliligina, verimliligine,
hizina ve kalitesine kavusmuslardir.

Geligen ve biiyliyen ekonomik yapi, toplumsal yasamu etkilemis ve hatta degistir-
mistir. Bu degisim ve etkilesim sonucu olusan ihtiyaglar, kargo tagimaciligi sektortinti
canlandirmis, bu yeni yapi iletisim sektoriindeki hiz1 yakalayarak, tiretici ve tiiketicile-
ri birbirine yaklastirmig ve geleneksel tagimacilik yontemlerinin erigsemedigi noktalarda
hizmet veren bir ivme almistir (Simona ve Maggi, 2003: 492). Kargo firmalar1 ise boy-
lesi bir degisim ve etkilesimin sonucu dogan nesnel bir gereksinim tizerine faaliyetlerine
baglamiglardir. Kargo isletmelerinin geleneksel tagimacilik yapan ambarlardan farklar;
cesitli alanlarda tiretim yapan 6zel ve kamu kuruluslariin veya tilkemiz insaninin ulagtir-
ma hizmetini giivenli, stiratli ve kaliteli bir anlayisa dayandirmasi ve bu hizmeti iyi insani
iligkiler igerisinde yiiriitmesinden kaynaklanmaktadir.

1980°1i yillarda Tiirkiye’de baslayan bu hizli degisim, geleneksel tagimaciliga alter-
natif olan yeni bir sisteme gecise mecburiyet getirmistir. Ulkemiz sosyo-ekonomisi ile
tanisan, hizli, glivenli ve modern sistemi ilke edinen, adres alim-adres teslim hizmetle-
riyle tasimaciliga farkli bir boyut getiren kargo tagimaciligi sektorii yeniden yapilanmaya
baglamustir.

1980 ile 1995 arasinda yaganan 1994 mali krizi, 1996 hiikiimet krizi ve zaman za-
man olusan ekonomik dengesizliklere ragmen Kargo Tasimacilig1 sektorii hizla geligen
genc ve dinamik bir sektorel kimlik ile Avrupa’da bahsedilen tarihlerde yapilanmaya
baglayan kargo firmalarini yakalamay1 basarmistir (www.arascargo.com, Erigim tarihi
05/06/2009).

B. Tiirkiye’de Kargo Tasimacilhig

Ayni gehir iginde, sehirlerarasinda veya tilkemizle diger tilkeler arasinda standartlari
belirlenmis esya ve emtiay1 belirli bir zamanda tagima isine kargo tagimaciligr denilmek-
tedir. Karayolu Tagima Kanun Tasarisi’nda kargo isletmesi; bagimsiz bir isyerini kul-
lanma hakkina sahip olan ve kargoyu teslim alarak, kisa stirede gonderilerini ulagtirmak
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amaciyla kendi gozetimi ve denetimi altinda, yiikleme, bosaltma, depolama, istifleme,
aktarma ve gonderilene teslim gibi hizmetleri yerine getiren; tasimay1 yapan veya yap-
tiran ve bundan dogacak sorumlulugu iistlenen tiizey kisi veya isletme olarak tanimlan-
maktadir (Aktas ve Ulengin, 2005: 318).

Kargo firmalarinin geleneksel tagimacilik yapan kuruluslardan farklart su sekilde si-
ralanabilir;

-Teslimat stireleri: Kargo firmalari hizmetlerini, 0-600 km igerisinde 24 saat, 600km
tizeri ise 48 saat gibi daha 6nceden belirlenmis zaman dilimleri igerisinde gergeklestirir-
ler.

-Kesintisiz ve giinliik ulagim: Kargo miisteriden alinip alicisina teslim edilene kadar
kesintisiz bir ulagim sistemi icerisinde seyahat eder. Alindig1 andan itibaren yola ¢ikarilir.
Zamanlama diginda, herhangi bir yerde bekletilmez, depo edilemez, aracin dolmasi vb.
beklenmez (Aktas ve Ulengin, 2005: 318).

-Adres alim ve adres teslim: Kargoculuk calismasinin en 6nemli 6zelliklerinden bi-
risi, hizmeti miisterinin talep ettigi yere goétlirme anlayisidir. Gonderici miisterinin ev,
igyeri veya belirlenmis bir mekanindan kargo personeli kargoyu alir, alic1 miisteriye de
ayni sekilde teslim eder.

-Ucreti alicidan fatura diizenleme olanagi: Kargo firmasi, ¢calismanin tiimiinii kendi
organizasyonu i¢inde gerceklestirdiginden, miisteri talebine gore ticreti alicidan olmak
lizere fatura diizenleyebilir.

-Sigortali ve giivenli tasimacilik: Kargo firmasi, tasidigi emtiay: sigortali ve firma
glivencesiyle tasir. Miisterinin emtiast i¢in, herhangi bir hasar durumunda gercek degeri
tizerinden 6deme yapilir.

-Kargo standartlar1: Kargo, tilkemizde kargo firmalarmin giindeme getirdigi bigcimde
tanimlanmaktadir. Dolayisiyla boyu 3 metreyi gegmez. 100 kg’ dan agir olamaz. 400 dm’
den fazla hacim kaplayamaz gibi belirlenmis standartlari mevcuttur.

-Yurt capinda yaygin ulagim ve sube ag1: Ulke capinda miimkiin olan en fazla yerlesim
birimine ulagmak, sube ag1 ve kesintisiz hizmet veren mobil sisteme sahip olmak kargo
firmasi olabilmenin vazgecilmez kosullarindan birisidir (Aktas ve Ulengin, 2005: 318)

-Teslimat siirecinin her agamasinda hizmeti yiiriitecek bir organizasyona sahip olmak:
Kargo hizmetinin kaliteli olabilmesinin en 6nemli kosullarindan birisi de, araci kullanil-
maksizin kargonun tanimlanmig olan hareketliligini kendi organizasyonu icinde gercek-
lestirmesidir. Hiyerarsik ve otokontrole sahip bir disiplin anlayis: vardir.

Kargo firmalar1 belirli standartlar ¢cergevesinde kargo tagimaciligi hizmeti vermekte-
dir. Dosya, paket, koli, sandik gibi kargo olarak nitelendirilen kargolar taginirken yasalar
cergevesinde nakit, ¢ek, senet, altin, doviz gibi kiymetli kagit ve nesneler, tasima esna-
sinda bozulabilecek her tiirlii yiyecek, akici, yanici, patlayici, zehirleyici, pis kokulu her
tiirlli s1v1 ve gaz, tek pargasi 100 kg.1 gecen kargolar, acik demir, mermer vb. gibi kargolar
ile PTT tekelinde olan mektuplarin taginmasi yasaktir (www.rekabet.gov.tr, Erisim tarihi
12/04/20009).
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Bununla birlikte tilkemizde faaliyet gdsteren kargo firmalari ile ilgili olarak tiiketiciler
birligine bir¢ok sikayet gitmektedir. Tiiketiciler birliginin yapmis oldugu bir aragtirma so-
nucunda tilkemizde kargo tasimaciliginin, ucakla insan tagimaciligindan ¢cok daha pahali
oldugu ve bazi kargo firmalarinin sorumluluklarnin higbirini yerine getirmedigi tespit
edilmistir. Ayrica bilingli 6l¢tim hatalari, kirilan-bozulan kargolar, yapilan s6zlesmelere
uyulmamasi, tiiketici sikayetlerine kars1 saygisiz davraniglar ve devam eden yargilamalar
Tiirkiye’de kargo sisteminin biiytik bir kaos i¢inde oldugunu gostermektedir. Tiim kargo
firmalar1 reklamlarinda veya 6zel iletisimlerinde 24 saatte Tiirkiye nin her yerine kargo
teslimi yaptigini ilan ederken bircogu bu vaadini yerine getirmemektedir. Zamaninda ya-
pilmayan teslimler i¢in ise zaman darlig1, eleman eksikligi, eleman hatasi vb. bahaneler
sunmaktadirlar (www.tuketiciler.org, Erisim tarihi 22/05/2009).

III. Kargo Firmalarinin Sundugu Hizmetlere Yonelik Miisterilerin Tutum ve
Diisiinceleri Uzerine Erzurum’da Bir Arastirma

A. Arastirmanin Amaci, Kapsami ve Smirlari

Isletmeler igin rekabet avantaji olarak kabul edilen miisteri tatmini anlays1 tiiketiciler
icin de giderek 6nem kazanmaktadir. Glinlimiiz tiiketicilerinin davranig ve kararlari is-
letmelerin miisteri odakli faaliyetlerinden yogun bir sekilde etkilenmektedir. Bu ¢caligma
ile miisterilerin Erzurum’da faaliyette bulunan kargo firmalarimin sunduklart hizmetlere
yonelik tutum ve diistinceleri belirlenmeye ¢alisilmistir. Diger taraftan miigterilerin kar-
go gonderirken en ¢cok hangi problemlerle karsilastiginin tespit edilip bu problemlerin ¢6-
ziimiine yonelik 6neriler sunulmas: amaglanmistir. Aragtirmanin kapsamina Erzurum’da
faaliyet gosteren 6zel kargo firmalart dahil edilmistir. Bu nedenle arastirma sonuclari
diger sehirlere ve sektorlere genellenemez.

B. Arastirmanin Metodolojisi

i. Ornekleme siireci

Arastirmanin ana kiitlesini, Erzurum ilinde faaliyet gosteren kargo firmalarindan hiz-
met alan miisteriler olusturmaktadir. Bu miisterilerden kolayda ornekleme yontemiyle
secilen 400 kisiye gontilliiliik esasina dayali olarak anket uygulanmistir. Anket ¢aligmast
06-19 Temmuz 2009 tarihleri arasinda yapilmustir.

ii. On Calisma

Aragtirma i¢in kesin anket formu hazirlanip verilerin toplanmasina gecilmeden once,
25 miigteri ile 6n anket ¢alismast yapilmigtir. Miisterilere kargo gonderme sikliklari, kar-
go gonderirken hangi problemlerle karsilagtiklari, kargo firmasini secerken hangi faktor-
lere dikkat ettikleri sorulmus ve aldiklar1 hizmete yonelik tutum ve diistinceleri ile ilgili

olcek ifadelerini degerlendirmeleri istenmistir. Bu degerlendirmelerden sonra gerekli dii-
zeltmeler yapilmis ve anket formuna son sekli verilmisgtir.

iii. Veri Toplama Yontem ve Araci

Arastirmada veriler yiiz ylize anket yontemi kullanilarak toplanmistir. Anket for-
munda ti¢ grup soru yer almistir. Bunlardan birinci grup; miisterilerin kargo génderme
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siklig1, kargo firmasini tercih nedeni, kargo gonderirken karsilasilan problemleri belirle-
meye yonelik sorulardir. Ikinci grup sorular; miisterilerin kargo firmalarinin sunduklar
hizmetlere yonelik tutumlarini belirlemek amactyla hazirlanmistir. Ugiincii grup sorular;
miisterilerin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik sorulardir. Tutumlart belirle-
mek icin sorular 5°1i Likert tipi 6l¢cek kullanilarak (1= Hi¢ Katilmiyorum, 5= Tamamen
Katiliyorum) hazirlanmistir. Veriler SPSS 13.0 istatistik programi yardimiyla analiz edil-
migtir. Verilerin analizinde tanimlayici istatistikler, Z testi ve agiklayici faktor analizinden
yararlantilmistir.

C. Verilerin Analizi
i. Cevaplayicilarin Demografik ve Ekonomik Ozellikleri
Ornek kiitleyi olusturan cevaplayicilarin demografik ve ekonomik ézellikleri Tablo

1’de gosterilmektedir.

Tablo 1. Cevaplayicilarin Demografik ve Ekonomik Ozellikleri

Cinsiyet F (%) Medeni Durum F (%)
Kadin 143 35 Evli 265 66
Erkek 257 65 Bekar 135 34
Yas F (%) Egitim F (%)
18-24 91 23 Tlkokul 13 4
25-31 232 58 Ortaokul 36 9
32-38 55 14 Lise 99 25
39 ve st 22 5 Lisans 241 60
Meslek F (%) Lisanstistii 11 2
Memur 118 29 Gelir Durumu F (%)
Emekli 24 5 500-750 57 17
Esnaf/tliccar 83 20 751-1000 238 38
Ozel sektor 132 33 1001-1250 68 18
Diger 43 13 1251-1500 11 11
Toplam 400 100 1500 tistii 26 16

Tablo1’de goriildiigii cevaplayicilarin ¢cogunlu (%58) 25-31 yas grubunda, evli (%66),
ozel sektorde ¢aligsan (%33), 751-1000 TL gelire sahip (%38), lisans mezunu erkeklerden
olugmaktadir.

ii. Cevaplayicilarin kargo hizmeti satin alma davranislar:

Ankete katilan cevaplayicilarin genel olarak kargo hizmeti alma davraniglarint be-
lirlemek amaciyla kargo gonderme sikliklari, kargo gonderirken herhangi bir problemle
karsilasma durumlari, karsilastiklar problemlerin neler oldugu ve kargo firmasini secer-
ken nelere dikkat ettikleri sorulmus ve yanitlar Tablo 2’de gosterilmistir.
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Tablo 2. Cevaplayicilarin Kargo Génderme
Sikliklar1 ve Kargo Gonderirken Problem

Yagama Durumlari

Tablo 2’ye bakildiginda anke-
te katilan cevaplayicilarin ¢cogun-
lugu sik sik kargo gondermektedir

Kargo gonderme sikhigi F % (%61) ve kargo gonderirken bazi
Nadiren 63 16 problemlerle kargilagmaktadir
Ara sira 91 23 (%66).

Sik sik 246 61 Daha sonra cevaplayicilarin
Problem Yasama Durumu F % kargo gonderirken en ¢ok karsilag-
Problemle karsilasiyor 262 66 tiklar1 problemleri siralamalart is-
Problemle karsilasmiyor 138 34 tenmigtir. (1= En cok karsilagilan
Toplam 400 100 problem olmak tizere). Elde edilen

sonuglar Tablo 3’te gdsterilmistir.

Tablo 3. Kargo Gonderirken Kargilagilan Problemlerin Ortalama ve Standart Sapma

Degerleri

Problemler Ortalama | Standart Sapma
adeler 3,41 1,62
Gecikmeler 2,33 1,64
Ekstra 6demeler 3,59 1,48
Kargonun kaybolmasi 3,85 1,52
Kargonun hasarli olmasi 3,62 1,54
Kargonun bagkasina teslim edilmesi 4,16 1,87

n 262

Tablo 3’te gortildiigli gibi cevaplayicilarin kargo gonderirken en ¢ok karsilastiklar
problem kargo tesliminde yasanan gecikmelerdir. Bu problemi kargonun iade edilmesi
ve ekstra 6demeler takip etmektedir. Cevaplayicilarin en az karsilastiklart problem ise,

kargonun bagkasina teslim edilmesidir.

Cevaplayicilarin kargo firmalarini tercih ederken dikkate aldiklar1 faktorleri belirle-
mek icin sorulan soruya verilen cevaplar ise tablo 4’de sunulmustur.

Tablo 4. Cevaplayicilarin Kargo Firmasini Tercih Nedenleri

Faktorler Ortalama| Standart Sapma | Onem siras:
Tagima fiyatlarinin uygun olmasi 2,96 1,60 1
Zamaninda teslimat 3,08 1,57 2

Hizli teslimat 3,21 1,72 3
Firmanin giivenilir olmasi 3,87 1,68 4
Dagitim aginin genis olmasi 3,93 1,59 5
Firmaya ulagimin kolayligi 3,96 1,78 6

n 400
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Tablo 4’e bakildiginda cevaplayicilarin kargo firmasini secerken ilk olarak tagima fi-
yatlarmin uygunluguna 6nem verdigi goriilmektedir. Bunu takiben zamaninda ve hizli
teslimat, firmanin giivenilir olmasi da 6nemli faktorler arasinda yer almaktadir. Cevapla-
yicilarin en az 6nemli bulduklart konu ise firmaya ulagimin kolay olmasidir.

iii. Cevaplayicilarin Kargo Firmalarinin Sunduklari1 Hizmetlere Yonelik Tutum
ve Diisiinceleri

Cevaplayicilarin kargo firmalarmin sunduklart hizmetlere yonelik tutum ve diisiin-
celerini belirlemek amaciyla sunulan ifadelerin ortalamalari ve standart sapmalari tablo
5’de gosterilmektedir.

Tablo 5. Cevaplayicilarin Kargo Firmalariin Sunduklar1 Hizmetlere Y6nelik Tutum
ve Diigtlincelerine Ait Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

ifadeler Ortalama S;andart
apma_|
Kargo firmasi mallar1 hasarsiz olarak teslim etmektedir. 4,04 0,83
Kargo firmast mallart zamaninda teslim etmektedir. 3,85 1,19
Kargo firmas1 mallarin taginma siirecinin takip edilmesini
< 3,69 1,08
saglamaktadir(kargonun son durumu)
Kargo firmasiin, fiyatlandirma politikasi ac¢ik ve nettir(agirlik veya
haci . . : . 3,85 0,94
acim esasina gore belirlenen kriterlerin net olmast)
Kargo firmasi, mallarin taginmasi esnasinda gerekli 6zeni
. : 3,83 0,94
gostermektedir.
Kargo firmasi, mallar1 6zelliklerine gore gruplandirarak tasimaktadir. 3,52 1,03
Kargo firmasinin tagima fiyatlar1 uygundur. 3,70 1,07
Kargo firmasinin dagitim ag1 ¢cok genistir. 3,80 0,96
Kargo firmasi hasar durumunda miisterinin zararini tazmin
. 3,58 1,07
etmektedir.
Firma, adresten alim/adrese teslim hizmeti sunmaktadir. 3,54 1,25
Firma, kargonun yerine ulastigini/geldigini miisteriye bildirmektedir. 3,20 1,30
Firmada kargo iadesi ¢ok sik yagsanmaktadir. 2,82 1,22
Firmanin geg saatlerde kargo gondermek icin nobetgi subesi
2,74 1,33
bulunmaktadir.
Firma oneri ve sikayetleri dikkate almaktadir. 3,54 1,10
Firma yiikleme bosaltma islerini kendisi listlenmektedir. 3,85 0,92
Firma ile bilgisayar ag1 ile iletisim kurulabilmektedir. 3,67 1,01
Firma dagitim, depolama, ambalajlama gibi hizmetleri birlikte
3,88 1,00
sunmaktadir.
Firma karsilasilan problemleri her zaman ¢ozlimler. 3,74 1,21
Firmada iglem yaptirirken cok fazla beklenmez 3,77 1,09
Firma teknolojik yenilikleri takip eder. 3,82 1,09
Firma personeli yeterli sayidadir. 3,91 1,11
Firma personeli yeterli deneyime sahiptir. 4,06 091
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Firma personeli miisteriye nazik ve kibar davranir. 3,77 1,08
Firma personelinin temizlik ve kiyafet acisindan genel goriintimi 387 1.07
iyidir. ’ ’
Firma personeli isini biiyiik bir ciddiyetle yapar. 3,72 1,18
Firma personeli sorunlarimi zamaninda ¢oziimler. 4,00 0,95
Firma personelinin miisteriyi karsilama bicimi iyidir. 4,01 0,92
Genel ortalama 3,69

(1 =Hi¢ Katilmiyorum, 2 = Katilmiyorum, 3 = Kararsizim, 4= Katiliyorum,
5 = Tamamen Katilryorum)

Bu ifadelerin 3,69 olan genel ortalamadan farkli olup olmadigini gérmek amaciyla
Z testi yapilmustir. Test sonucunda 4 ifade genel ortalamanin iistiinde, 3 ifade ise genel
ortalamanin altinda yer almistir. Genel ortalamanin iistiinde kalan ifadeler sunlardir; fir-
ma personeli sorunlarimi1 zamaninda ¢oziimler, firma personelinin miisteriyi karsilama
bicimi iyidir, kargo firmas1 mallar1 hasarsiz olarak teslim etmektedir, firma personeli ye-
terli deneyime sahiptir. Genel ortalamanin altinda kalan ifadeler ise sunlardir; firma, kar-
gonun yerine ulagtigini/geldigini miisteriye bildirmektedir, firmada kargo iadesi ¢ok sik
yasanmaktadir, firmanin ge¢ saatlerde kargo géndermek i¢in ndbetgi subesi bulunmakta-
dir. Cevaplayicilar su ifadelere ise kararsiz bir tutum sergilemistir; kargo firmasi mallart
zamaninda teslim etmektedir, kargo firmas: mallarin taginma stirecinin takip edilmesini
saglamaktadir(kargonun son durumu), kargo firmasinin, fiyatlandirma politikast acik ve
nettir(agirlik ya da hacim esasina gore belirlenen kriterlerin net olmasi), kargo firmasi,
mallarin taginmasi esnasinda gerekli 6zeni gostermektedir, kargo firmasi, mallar1 6zellik-
lerine gore gruplandirarak tasimaktadir, kargo firmasinin tagima fiyatlart uygundur, kargo
firmasinin dagitim ag1 cok genistir, kargo firmas: hasar durumunda miigterinin zararini
tazmin etmektedir, firma, adresten alim/adrese teslim hizmeti sunmaktadir.

Bu sonuglara gore cevaplayicilar kargo firmasi personelinin sorunlart zamaninda ¢o-
ziimledigini, miisteriyi karsilama big¢imlerinin iyi oldugunu, personelin yeterli deneyime
sahip oldugunu ayrica firmanin mallar1 hasarsiz olarak teslim ettigini diisiinmektedir. An-
cak cevaplayicilar firmanin kargo iadesinin ¢cok yasandigindan, kargonun yerine ulastigi-
nin bildirilmediginden sikayetcidir. Ayrica firmalarin gec saatlerde kargo gondermek icin
subelerinin bulunmadigindan da sikayetcidirler.

Miisterilerin kargo firmalarinin sunduklar1 hizmetlere yonelik tutum ve diisiincelerini
ol¢mek icin kullanilan Slgek ifadelerinin genel ortalamadan farkli olup olmadigint belir-
lemek icin Z testi yapildiktan sonra buna ek olarak 6lcekteki ifadeleri 6zetlemek amaciy-
la agiklayici faktor analizi yapilmistir. Analiz sonucu kullanilan 6lgegin alpha katsayisi
0,926 olarak tespit edilmistir. 27 degiskenin faktor analizine sokulmasi sonucu 1 degisken
herhangi bir faktor altinda yer almamig ve 6zdegeri 1’den biiyiik 3 faktor elde edilmistir.
Degiskenlerin 0,40 ve tizeri faktor ytikleri olanlar dikkate alinmistir. Bu faktorler toplam
varyansin % 53,819’unu agiklamaktadir (KMO 6rneklem yeterlilik Slgtitii: %80,9 Bart-
lett Kiiresellik testi: 1835,788 p<0,000). Tablo 6 ’da elde edilen faktorlerin degiskenleri,
faktor yiikleri, varyans ytizdeleri ve 6zdegerleri gosterilmektedir.
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Tablo 6. Cevaplayicilarin Kargo Hizmetlerine Yo6nelik Tutum ve Diislincelerine

Ait Faktorler
o Faktor | Varyans | . .| Cronbach
Degigkenler Yiikleri | Yiizdesi | 079¢2T1| ~Ajpha
Faktor 1: Personel ve isleyis 36,571 9,874 0,921
Firma personeli miisteriye nazik ve kibar davranir. 0,812
Firma personelinin miisteriyi karsilama bicimi iyidir. 0,783
Firma personeli igini biiytik bir ciddiyetle yapar. 0,750
Firma teknolojik yenilikleri takip eder. 0,706
Firma personeli yeterli deneyime sahiptir. 0,695
Firma personelinin temizlik ve kiyafet agisindan genel 0.684
goriniimi iyidir. ?
Firma personeli sorunlarimi zamaninda ¢6ziimler. 0,652
Firma personeli yeterli sayidadir. 0,648
Firma dagitim, depolama, ambalajlama gibi hizmetleri 0623
birlikte sunmaktadir. ’
Firma ile bilgisayar agt ile iletisim kurulabilmektedir. 0,592
Firma karsilagilan problemleri her zaman ¢6ziimler. 0,567
Firma yiikleme bosaltma islerini kendisi tistlenmektedir. 0,486
Firmada islem yaptirirken ¢ok fazla beklenmez 0,469
Faktor 2: Teslimat 9,751 2,633 0,841
Kargo firmasi1 mallar1 zamaninda teslim etmektedir. 0,820
Kargo firmasi mallarin taginma siirecinin takip edilmesini
< 0,737
saglamaktadir(kargonun son durumu)
Firma, kargonun yerine ulastigini/geldigini miisteriye
o . 0,664
bildirmektedir.
Kargo firmasinin, fiyatlandirma politikas1 agik ve
nettir(agirlik ya da hacim esasina gore belirlenen 0,629
kriterlerin net olmasi)
Firmanin ge¢ saatlerde kargo gondermek i¢in nobetci 0.582
subesi bulunmaktadir. ’
Firma oneri ve sikayetleri dikkate almaktadir. 0,554
Kargo firmasinin tagima fiyatlart uygundur 0,541
Kargo firmasi mallar1 hasarsiz olarak teslim etmektedir. 0,448
Faktor 3: Tasima 7,497 2,024 0,809
Kargo firmasinin dagitim ag1 ¢cok genistir. 0,817
Kargo firmasi hasar durumunda miisterinin zararini
. . 0,669
tazmin etmektedir.
Firma, adresten alim/adrese teslim hizmeti sunmaktadir. 0,565
Kargo firmasi, mallarin taginmasi esnasinda gerekli 6zeni
- . 0,543
gostermektedir.
Kargo firmasi, mallar1 6zelliklerine gére gruplandirarak 0.536

tagimaktadir.
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Yapilan faktor analizi sonucunda 3 faktor elde edilmistir. Bunlar; personel ve isleyis,
teslimat ve tagima. Personel ve igleyis faktoriinde, personelin kargo hizmetleri sunumun-
daki tutum ve davraniglari, deneyimi, firmanin teknolojiyi takibi, iletisim ag1 gibi unsurlar
yer almaktadir. Teslimat faktoriinde kargonun miisterilere zamaninda ve hasarsiz teslima-
t1, miisterilere bilgi verilmesi, tagima fiyatlari vb. ile ilgili unsurlar bulunmaktadir. Tagima
faktortinde firmanin dagitim agi, tagima hizmetleri ile ilgili ifadeler yer almaktadir.

Sonu¢ ve Oneriler

Miisterilerin kargo firmalarinin sunduklari hizmetlere yonelik tutum ve diistinceleri-
nin belirlenmesi amactyla yapilan bu aragtirmada su sonuglar elde edilmistir;

Aragtirmaya katilan cevaplayicilarin ¢ogunlugu 25-31 yas grubunda, evli, 6zel sektor-
de caligan, 751-1000 TL gelire sahip lisans mezunu erkektir.

Cevaplayicilarin cogunlugu sik sik kargo gondermektedir ve kargo gonderirken bazi
problemlerle kargilagmaktadir. Cevaplayicilarin kargo gonderirken en ¢ok karsilagtiklari
problem kargo tesliminde yasanan gecikmelerdir. Bu problemi kargonun iade edilmesi
ve ekstra 6demeler takip etmektedir. Cevaplayicilarin en az karsilastiklart problem ise
kargonun bagkasina teslim edilmesidir.

Cevaplayicilar kargo firmasini segerken ilk olarak tasima fiyatlarinin uygunluguna
onem vermektedir. Bunu takiben zamaninda ve hizli teslimat, firmanin giivenilir olmasi
da onemli faktorler arasinda yer almaktadir. Cevaplayicilarin en az 6nemli bulduklari
konu ise firmaya ulagimin kolay olmasidir.

Cevaplayicilarin kargo firmalarimin sundugu hizmetlere yonelik tutum ve diistince-
lerini belirlemek icin yoneltilen ifadelerin 3,69 olan genel ortalamadan farkli olup ol-
madigin1 gérmek amaciyla Z testi yapilmistir. Test sonucunda 4 ifade genel ortalama-
nin Ustiinde, 3 ifade ise genel ortalamanin altinda yer almigtir. Z testi sonuclara gore
cevaplayicilar kargo firmasi personelinin sorunlar1 zamaninda ¢oziimledigini, miisteriyi
karsilama bicimlerinin iyi oldugunu, personelin yeterli deneyime sahip oldugunu ayrica
firmanin mallar1 hasarsiz olarak teslim ettigini diistinmektedir. Ancak cevaplayicilar fir-
manin kargo iadesinin ¢cok yasandigindan, kargonun yerine ulagtiginin bildirilmediginden
sikayetcidir. Ayrica firmalarin gec saatlerde kargo gondermek i¢in subelerinin bulunma-
digindan da sikayetcidirler.

Miisterilerin kargo firmalariin sunduklart hizmetlere yonelik tutum ve diistincelerini
6lcmek icin kullanilan ifadeleri 6zetlemek amaciyla aciklayici faktor analizi yapilmistir.
Yapilan faktor analizi sonucunda 3 faktor elde edilmistir. Bunlar; personel ve isleyis, tes-
limat ve tasima. Personel ve isleyis faktoriinde, personelin kargo hizmetleri sunumundaki
tutum ve davraniglari, deneyimi, firmanin teknolojiyi takibi, iletisim ag1 gibi unsurlar yer
almaktadir. Teslimat faktoriinde kargonun miisterilere zamaninda ve hasarsiz teslimati,
miisterilere bilgi verilmesi, tasima fiyatlart vb. ile ilgili unsurlar bulunmaktadir. Tagima
faktortinde firmanin dagitim agi, tagima hizmetleri ile ilgili ifadeler yer almaktadir.

Elde edilen bu sonuglara gore su Snerilerde bulunulabilir;
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Oncelikle miisterilerin kargo gonderirken kargilastiklar1 problemlerin ¢oziimiine yo-
nelik tedbirler alinabilir. Arastirmada elde edilen sonuglara gore miisteriler en cok kargo
tesliminde yasanan gecikmelerden sikdyet¢idir. Bu gecikmeleri 6nlemek icin hizli ve za-
maninda teslimata 6nem verilmelidir. Buna ek olarak daha fazla personel ¢alistirilabilir,
kargo dagitiminda daha fazla ara¢ kullanilabilir ve dagitim ag1 genisletilebilir. Boylece
yasanan gecikmelerin Oniine gecilebilir. Yaganan bir bagka problem ise kargonun iade
edilmesi ve yapilan ekstra 6demelerdir. Kargonun iadesini engellemek i¢in alici bulu-
namadiginda miisteriye ulasilmali ve kargonun bir bagkasina teslim edilmesini isteyip
istemedigi sorulabilir. Ve kargo gonderimi esnasinda daha sonradan ekstra 6demeyi ge-
rektirmeyecek bir ticret talep edilerek ekstra 6deme ile ilgili problemler de ortadan kal-
dirilabilir.

Miisteriler kargo firmalarinda hizmet eden personelin tutum ve davranigina da bii-
yiik 6nem vermektedirler. Bu nedenle kargo firmalar1 6ncelikle eleman se¢imlerinde ¢ok
dikkatli davranmalidir. Calisan personele ise gerekiyorsa hizmet i¢i egitim verilebilir ve
isleyisin miikkemmel olmasi saglanabilir. Ayrica miisterilerin hizmet ile ilgili sikayetleri
dikkate alinmal1 ve en kisa siirede ¢oziimlenmelidir. Boylece miisterilerin stirekliligi sag-
lanabilir ve miisteri sadakati yaratilabilir.

Miisterilerin sikayet ettigi diger bir konu da kargo iadelerinin yagsanmasi ve kargonun
yerine ulastiginin bildirilmemesidir. Kargo iadesini engellemek i¢in miisterilere kargonun
durumu ile ilgili olarak telefon, e-mail vb. aracilig1 ile bilgi verilebilir. Bu sayede miis-
teriler kargolar ile ilgili tam bir bilgi sahibi olabilir ve aksaklik yasandiginda ulasabile-
cekleri subeyi tespit edebilirler. Diger bir problem ise kargo firmalarinin gec saatte kargo
gondermek i¢in subelerinin bulunmamasidir. Acil kargolarin gonderilebilmesi agisindan
kargo firmalarinin nébetci subeler bulundurmalar1 bu problemi ortadan kaldirmaya yar-
dimci olabilir.

Kaynakca

Aktas E., F. U. (2005). “Outsourcing Logistics Activities in Turkey”, Journal of Enterpri-
se Information Management, Vol:18, No:3, pp:316-329.

Asict, Omer ve Omer Baybars Tek (1985). Fiziksel Dagitim Yénetimi, Izmir: Bilgehan
Basimevi.

Cemalcilar, 1. (1999). Pazarlama Kavramlar ve Kararlar. Istanbul: Beta Basim Yayin.

Forslund, H. (2007). “The Impact of Performance Management on Customers’ Expected
Logistics Performance”. International Journal of Operations & Production Management,
Bradford, Vol. 27, Iss. 8; p. 901.

Karafakioglu, M. (2005). Pazarlama Ilkeleri, Istanbul: Literatiir Yaynlari.



Arzu DENIZ Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler
396/ ovla GODEKMERDAN — Enstitiisti Dergisi 2011 15 (2): 379-396
Kotler, P. (2000). Pazarlama Yonetimi. Cev. Nejat Muallimoglu, Istanbul: Beta Basim
Yayin.

Mecham M. (2004). “Cargo Rules”. Aviation Week&Space Technology, September,
Vol:11, pp: 161-169.

Photis, M.P. (2007). “The Impact of Organizational Learning on Relationship Orientation,
Logistics Service Effectiveness and Performance”. Industrial Marketing Management,
New York: Jan, Vol. 36 (1), pp: 68.

Sheng-Tun L., Li-Yen S. (2003). “A Study of Logistics Infomediary in Air Cargo
Tracking”, Industrial Management &Data Systems, Wembley, Vol. 103(1/2), pp: 5-9.

Simona, B., R. Maggi. (2003). “Logistic Strategy and Transport Service Choives: An
Adaptive Stated Preference Experiment”. Growth and Change, Fall, 2003, Vol:34, No:4,
s. 490-504.

Tek, O. B. (1999). Pazarlama Ilkeleri, Global ve Yénetimsel Yaklagim. Tiirkiye Uygula-
malar1. Istanbul: Beta Basim Yayin.

Travis C., Kirk A P. (2004). “Creative Approaches to Improving Segments of the
Defense Transportation System”. Air Force Journal of Logistics. Gunter AFS: Summer
, Vol: 28, Iss. 2; pp: 26-27.

Tuna, O. (2001). “Tiirkiye I¢in Lojistik Ve Denizcilik Stratejileri: Uluslararasi ve Bolgesel
Belirleyiciler”. Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti Dergisi, 3 (2), ss:
208-225

www.logisticsworld.com ( Erigim tarihi, 01/05/2009)
www.arascargo.com ( Erigim tarihi, 05/06/2009)
www.rekabet.gov.tr ( Erigim tarihi, 12/04//2009)
www.tuketiciler.org ( Erisim tarihi,22/05/2009)



