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OzZET

GinlimUzdeki teknolojik gelismeler ve globallesme neticesinde, sirketler giderek artan rekabetle karsi karsiyadir.
Sirketlerin iyi bir misteri memnuniyeti saglayip, rakiplerinden daha énde olmalari etkin bir lojistik agiyla mimkin
olmaktadir. Lojistik hizmet sunucularinin temel hizmet alanlarindan birini de kargo tasimacilik hizmetleri
olusturmaktadir. Yapilan ¢alismada, Turkiye’de hizmet vermekte olan kargo sirketlerinin segimini etkileyen kriterler
incelenmistir. Bu amacgla, Tirkiye genelinde bir saha arastirmasi yapilmis ve sonuglari IBM SPSS Statistics 20 Paket
Programi ile degerlendirilmistir. Degerlendirme neticesinde, musteriler agisindan kargo sirketi se¢cim kararinda hangi
kriterlerin 6nemli oldugu ve belirlenen kriterler gergevesinde hangi kargo sirketinin secilmesi gerektigi
belirlenmistir. Calisma sonucunda, zorlu rekabet kosullarinda hayatta kalmak ve/veya karliliklarini artirmak isteyen
kargo sirketlerine 6neriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Kargo sektord, iliski analizi, kriter segimi.

ABSTRACT

As a result of today's technological advances and globalization, companies are facing with increasing competition. It
is possible through an efficient logistics network to be ahead of its competitors by providing good customer
satisfaction of the companies. Cargo services constitute one of the main areas of logistics service providers. In this
study, the criteria that influence the choice of the shipping company which provides services in Turkey were
examined. To this end, a field research is carried out in general of Turkey and the results are evaluated using IBM
SPSS Statistics 20 software program. The evaluation result, according to customers, which criteria are important to
choose the delivery company should be chose is determined. As a result, proposals were presented to cargo
companies that want to survive in harsh competition and / or to increase their profitability.

Keywords: Cargo sector, correlation analysis, criteria selection.

! Gazi Universitesi, Miihendislik Fakiiltesi, Enduistri Mihendisligi Bolumu, hediz@gazi.edu.tr
’ Gazi Universitesi, Miihendislik Fakiiltesi, Endistri Miihendisligi B6IGmd.


mailto:hediz@gazi.edu.tr

Kargo Sirketi Se¢imine Yonelik Kriterlerin Belirlenmesinde Tiirkiye Genelinde Bir Saha
Arastirmasi

1. GIRiS

Giiniimiizde pek ¢ok sektorde teknolojik gelismeler ve kiiresellesme gibi sebeplerden
dolay1 rekabet edebilirlik olduk¢a zorlagsmistir. Sirketler, rakiplerinden bir adim 6nde
olabilmek i¢in lojistik aglarinda en iyiyi saglamaya g¢aligmaktadirlar. Lojistik sektorii
ozellikle internet kullanimi ve e-ticaret yayginlastik¢a son 30 y1l iginde diinyada en hizli
gelisme gosteren sektdrlerin baginda yer almaktadir ve diger sektorlerden daha gengtir.

Tiirkiye’nin Asya ve Avrupa’yi birbirine baglayan dogal koprii konumu, Tirkiye nin
Asya, Avrupa ve Ortadogu tarafindan lojistik merkez olarak kullanilmasimi zorunlu
kilmaktadir. Bu zorunluluk Tiirkiye’nin lojistik kapasitesinin en giincel verilerle 60
Milyar dolar olmasini saglamistir. Fakat Tiirkiye lojistik sektdriinde son 10 yilda
gelisme gostermeye baglamistir ve potansiyelinin sadece % 10’unu kullanabilmektedir.
Gelecekte de lojistik sektoriiniin trilyon dolarlar1 bulacak hacmi biiyiik 6l¢iide sektérde
onde gelen 10 firmanin kullanimindadir (Lojistik Sektorii 2013 Raporu, MUSIAD,
2013).

Lojistik hizmet sunucularinin temel hizmet alanlarindan birini kargo tasimacilik
hizmetleri olusturmaktadir. Bu anlamda kargo tagimaciligi, temelde bir lojistik eylemi
olarak diisliniilmektedir. Kargo tasimacilifi bir tasimacilik hizmeti tliridiir ve
tagimacilik sektoriine yonelik yardimcr hizmetler grubunda bulunmaktadir. Kargo
kelimesi, sozliik anlamu itibartyla ‘yiik, hamule’ anlaminda kullanilmaktadir. Buna gore
kargo tasimaciligi; herhangi bir yiikiin bir yerden bagka bir yere ulagtirtlmasi ile ilgili
faaliyetler olarak tanimlanabilir. Kargo tagimaciligi, uluslararasi literatiirde agirhigi,
ebad1 ve igerigi dnemli olmaksizin herhangi bir yiikiin taginmasi olarak kullanilsa da
ilkemizde belirli bir agirhigin  altindaki yiikler ve paketler kargo olarak
adlandirilmaktadir. Diger taraftan iilkemizde kargo tagimaciligi olarak adlandirilan
faaliyetin karsiligi uluslararasi literatiirde ‘paket dagitimi’ olarak gegmektedir. Yani,
literatiirde kargo tasimacilik hizmetlerinin bir alt boliimiinii olusturan paket dagitim
hizmetleri, iilkemizdeki uygulayicilar1 tarafindan kargo tasima hizmetleri olarak
noktadan alinip diger noktaya taginmasi hizmeti olarak ge¢cmektedir. Komiir, maden
gibi ¢ok hacimli ve agir malzemelerin nakliyesi, 100 kilogrami gegen esyalar ile biiylik
hacimli esyalarin taginmasi kargonun kapsamina girmemektedir
(globalkargo.com/kargo-tasimaciligi, 2015).

Spencer vd., 154 firma ile yaptig1 anket ¢aligmalar1 sonucunda 3PL firmasi se¢imi i¢in
23 adet kriter belirlemislerdir. Bunlar O6nem siralarina goére; Tam zamaninda
performans, servis kalitesi, iyi iletisim, giivenilirlik, servis hizi, esneklik, miisteri
destegi, kolay ¢alisilabilme, yonetim kalitesi, sorunlarin erken tespiti, fiyat, ulasilabilir
servis ¢esitliligi, 6zel uzmanlik, teknik rekabet edebilirlik vb. (Spencer vd., 1994).

Murphy ve Daley, Amerika’daki The Council Logistics Manegement’in 375 iiyesi ile
yaptiklar1 ¢alisma sonucunda uluslararasi nakliye tasiyicilarmin se¢iminde 12 kriter
belirlenmistir. Bunlar 6nem sirasina gore: uzmanlik, giivenilirlik, konu ile ilgili bilgiyi
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saglayabilme yetenegi, dikkat ve Ozen, itibar, fiyat, finansal durum, kullanima
uygunluk, hizmetler, cografik 6zellestirme, iiriin 6zellestirme ve boyut (Murphy ve
Daley, 1997).

Bhatnagar vd., Singapur’da 126 firma ile ilgili yaptig1 ¢alismalarda, 3PL saglayici
seciminde en onemli kriterlerin fiyat ve servis kalitesi oldugunu belirlemislerdir. Bu
kriterleri, Itibar, hizmet yelpazesi ve konu ile ilgili gecmis deneyimler izlemektedir
(Bhatnagar vd.,1999).

Boyson vd., Amerika’da 463 sirket ile yaptiklar1 deneysel ¢alismada, 3PL saglayici
seciminde dikkat edilmesi gereken kriterleri soyle belirlemislerdir: finansal istikrar,
miisteri hizmetleri yeterliligi, fiyat, problem ¢dzmede yaraticilik, bilgi sistemleri ve
teknoloji yeterlilikleri, genel itibar vb. (Boyson vd., 1999).

Moberg ve Speh, Amerika’daki 155 sirket ile yaptiklar1 deneysel calismada, 3PL
saglayici segiminde 12 6nemli kriter belirlemislerdir. Bunlar 6nem sirasina gore: hizmet
taleplerine cevap verebilirlik, yonetim kalitesi, etik performans kayitlarinin izlenmesi,
katma degerli hizmet verebilirlik, diisiik fiyatlar, 6zel uzmanlik, pazar hakkinda bilgi
vb. (Moberg ve Speh, 2004).

Park vd., havayolu kargo sirketlerinin rekabetlerinin degerlendirdikleri ¢alismalarinda,
dogruluk ve ¢abuklugun rekabette en etkili iki faktér oldugunu belirlemislerdir. (Park
vd., 2009)

Meng vd. calismalarinda, lojistik, dis kaynak kullanimi ile miisteri memnuniyetini
etkileyen faktorleri incelemislerdir. Lojistik dis kaynak kullanimi ve misteri
memnuniyeti arasinda giiclii bir iligki tespit etmislerdir. Misteri memnuniyetini
etkileyen dort temel faktor bulmuslardir. Bunlar: Giivenilirlik, esneklik, ceviklik,
Ozellestirmedir (Meng vd., 2010).

Rajesh vd., Hindistan’daki Ugiincii Parti Lojistik Saglayicilarmin hizmet tekliflerinin,
miigterilerin performans gostergeleri iizerindeki etkilerini tespit etmek amaciyla anket
calismas1 yapmuslardir. Sonuglar1 ¢oklu regresyon analizi ile degerlendirmislerdir ve
miigterilerin, kendilerine yenilik¢i is modelleri teklif eden saglayicilart daha ¢ok tercih
edecegi sonucuna ulasmiglardir (Rajesh vd., 2011).

Yu vd. calismalarinda, e-perakendeciler ve iiriin dagitim hizmeti saglayicilari arasindaki
iligkileri anket analizleri yaparak incelemislerdir ve esnekligin bu iligkiyi giiclendirecek
temel kriter oldugunu belirlemislerdir (Yu vd., 2015).




Kargo Sirketi Se¢imine Yonelik Kriterlerin Belirlenmesinde Tiirkiye Genelinde Bir Saha
Arastirmasi

2. ARASTIRMANIN YONTEM BiLiMi
2.1. Arastirmanin Konusu ve Amaci

Bu c¢aligma ile Tiirkiye genelindeki miisterilerin, kargo sektoriinde hizmet vermekte
olan ulusal ve uluslararast kargo sirketlerini secerken hangi kriterleri géz Oniinde
bulundurmalar1 gerektiginin belirlenmesi amacglanmigtir. Literatiir taramalar1 ile
belirlenmis olan 17 adet kriteri birebir karsilayacak sekilde hazirlanan sorulari iceren
anket ¢aligmasi yapilarak kriterler ve bu kriterlere gore miisteri goriisleri baz alinarak
degerlendirmeye dahil edilen kargo sirketlerinin siralamasi yapilacaktir.

2.2. Arastirmanmin Kapsami

Tiirkiye’de yasayan ve kargo sirketlerinden en az bir kere hizmet almis olan kisiler,
aragtirmanin ana kiitlesini olusturmaktadir. Ana kiitle sayisinin ¢ok yiiksek olmasi ve
tam olarak bilinememesi nedeniyle 6rneklem sayis1 agagidaki formiil ile hesaplanmigtir:

n=( PxQ x[Za]?)/ (HATA PAYI)?

P=Tahmin edilen ve istenen 6zellik orani, 0,1 olarak alinmistir.

Q= Istenmeyen 6zellik orani, 0,9 olarak almmustir.

Hata Payi= Arastirmaci tarafindan miisaade edilebilecek oran; 0,01 den 0,1 e kadar
belirlenebilir. Calismada 0,05 olarak almmistir. 0=0,05 olarak almmustir.
[Za]:Aragtirmacinin iki yonlii standart giiven seviyesi; 6rnegin 0=0,05 ise z=1-o= 0.95
ve bu durumda [Za]’nin iki yonlii degeri z tablosundan 1.96 olarak bulunur. n=( PxQ
X[Za]?)/ (HATA PAYI)?

n=0,1x0,9% (1,96)%(0,05)?

n=138,29

Google Forms kullanarak hazirlanan “Tiirkiye’de Kargo Sektoriiniin Degerlendirilmesi”
adindaki ankete cevap veren 225 kisi drneklemi olusturmustur.

Anket sorulari hazirlanirken literatiir taramalar1 yapilarak gegmiste yapilmis benzer
calismalarda kullanilmig kriterler belirlenmistir ve aralarindan en ¢ok kullanilmis olan
ve bu ¢alismanin konusuna en uygun olan kriterler bu calismada degerlendirmeye
almmustir. Bunlar:

Hizmet Fiyati

Sube Sayis1 ve Ulasilabilirlik
Calisan Sayis1 Yeterliligi
Kargo Teslimat Hizi
Caligma Saatleri Esnekligi
Reklam Basarisi ve Itibar
Firma Gtivenilirligi
Firmanin Deneyimi
Firmanin Kalitesi
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Sikayetlere Cevap Verebilirlik

Teknoloji Giincelligi ve Yeterliligi

Firmanin Verdigi Giivencesi

Firma Cevre Bilinci

Acil Durum Yo6netimi ve Coziim Bulma Becerisi
Firmanin Ekonomik Gegmisi Ve Finansal Istikrari
Firmanin Sosyal Sorumluluk Projeleri

Kargo Takip Ara yiizliniin Kullanislilig

Ayrica ankete katilanlarin hangi yas gruplarinda olduklarina dair soru da sorulmustur.
Bunun amact 18 yas altinin degerlendirmeye alinmak istenmemesi ve hizmet aliminin
en fazla oldugu yas araliginin belirlenmek istenmesidir.

2.3. Arastirma Yontemi

Onceki béliimde deginilen kriterlere birebir karsilik gelen sorularn igeren bir anket
Google Forms kullanilarak internet ortaminda hazirlanmistir. Kriterlere yonelik
memnuniyet diizeylerinin 6lgmek i¢in katilimcilardan, her soruda “cok kotii, kotii, orta,
iyi, cok iyi, fikrim yok” siklarindan birinin igsaretlenmesi istenmistir ve her bir kriter i¢in
tek bir yargi zorunlulugu konulmustur.

Anket sorular1 sunlardir:

1) Firmanin hizmet fiyatlarini, verdigi hizmet ile karsilastirdiginizda nasil bir yorum
yaparsinz?

2) Firmanin sube sayisi ve ulagilabilirligi hakkinda ne diigiinityorsunuz?

3) Firmanin ¢aligan sayisini yeterli buluyor musunuz?

4) Firmamn kargo teslimat hizi hakkinda ne diigiintiyorsunuz?

5) Firmanin galigma saatlerini esnek buluyor musunuz? Giiniin her saati hizmet verebilir
durumda mi1?

6) Firmanin reklam basarisi ve itibar1 hakkinda ne diistiniiyorsunuz?

7) Kargonuzu teslim ettiginiz bu firmanin giivenilirligi hakkinda ne diisiiniiyorsunuz?

8) Firmanin sektoriindeki deneyimi ile ilgili ne disiinliyorsunuz?

9) Calisanlarinin davranislar1 ve verdigi hizmetler géz oniine alindiginda firmanin genel
kalitesi hakkinda ne yorum yaparsiniz?

10) Firmanin sikayetlere cevap verme durumu hakkinda ne diigtiniiyorsunuz?

11) Firmanin kullandig1 teknolojinin giincelligi ve yeterliligi hakkindaki goriigiiniiz nedir?

12) Firmanin olusabilecek zararlarla ilgili verdigi giivence hakkinda ne disiiniiyorsunuz?

13) Firmanin ¢evreci faktérler ve ¢evreci iriin kullanim bilinci hakkinda ne
diigiiniiyorsunuz? (E-fatura, gevreci paketleme malzemeleri kullanimi vb.)

14) Firmanin beklenmeyen, acil durum yonetimi, bu durumlara ¢éziim bulma becerisi
hakkinda ne disiiniiyorsunuz?

15) Firmanin ekonomik ge¢misi ve finansal istikrar1 hakkinda ne diisiiniiyorsunuz?

16) Firmanin yaptigi veya katildigi sosyal sorumluluk projelerini goz 6niine aldiginizda
projelerin basarist ile ilgili ne diisiiniiyorsunuz?
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Firmanmn internetteki miisteri kargo takip ara yiiziiniin kullanighiligi hakkindaki fikriniz
nedir?

Anketin giivenilirlik analizi sonucu Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1: Anketin Giivenilirlik Analizi

Cronbach's Alpha N of Items
,918 17

Tiim sorulardan elde edilen toplam giivenilirlik 0,9’dan biiyilik oldugu igin anket yiiksek
giivenilirlige sahiptir ve sorulardan herhangi birinin ¢ikartilmasina gerek yoktur.

2.4. Verilerin Analizi

Anket uygulamasindan elde edilen veriler IBM SPSS Statistics Programi kullanilarak
degerlendirilmistir. Kargo firmalarinin her bir kritere gére degerlendirilmesinde ¢apraz
tablolardan yararlanilmustir. Firmalar ile kriterler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
iligkinin olup olmadigini test ederken 5 den kiiciik beklenen sikliklarin sayisi toplam
gozlem sayisinin (n=225) %20 sinden (45) az olmasi sebebiyle Ki-Kare analizinin
yapilmasinin uygun oldugu belirlenmis ve veriler Ki-Kare analizine tabi tutulmustur.
Firmalar ve kriterler arasindaki iliskinin hangi siddette oldugunu belirlemek igin de
Cramer's V iliski katsayisindan yararlanilmistir.

2.5. Arastirma Bulgular: ve Yorumlar

Tirkiye geneline uygulanmasi amaglanan ankete, Adana, Amasya, Ankara, Antalya,
Bursa, Corum, Denizli, Erzincan, Eskisehir, Gaziantep, Giresun, Hakkari, Hatay,
Mersin, Istanbul, [zmir, Kars, Kastamonu, Kayseri, Kirsehir, Kocaeli, Konya, Kiitahya,
Malatya, Kahramanmaras, Mugla, Mus, Nevsehir, Nigde, Sakarya, Samsun, Sivas,
Tekirdag, Trabzon ve Yalova illerinden (35 il) toplam 225 kisi cevap vermistir. Bu
kisilerin hizmet aldiklar1 kargo sirketlerinin frekans dagilimlart Tablo 2’de ve bu
kisilerin yas frekans dagilimlari Tablo 3’te verilmektedir.
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Tablo 2: Ankete Katillan Kisilerin Hizmet Aldiklarn Kargo Sirketlerinin Frekans
Dagilimlar

Hangi kargo sirketlerinden hizmet aldimz?

Siklik Yiizde
PTT Kargo 42 18.7
MNG Kargo 35 156
Yurti¢i Kargo 90 40.0
ARAS Kargo 30 13.3
Valid DHL Kargo 2 9
Siirat Kargo 14 6.2
UPS Kargo 11 4.9
FEDEX Kargo 1 4
Toplam 225 100.0

Tablo 2’ye gore orneklemin %18,7°si PTT Kargo’dan, %15,6’st MNG Kargo’dan,
%401 Yurti¢i Kargo’dan, %13,3’i Aras Kargo’dan, % 9’u DHL Kargo’dan, %6,2’si
Siirat Kargo’dan, %4,9’u UPS Kargo’dan, %4’i FEDEX Kargo’dan hizmet almustir.

Tablo 3: Ankete Katilanlarin Yas Frekans Dagilimlar

Yasimiz hangi aralhikta?

Siklik Yiizde
18-25 yaglari arast 27 12.0
26-35 yaglari arasi 109 48.4
valid 36-45 yaglar1 arasi 30 13.3
46-59 yaglar arasi 52 23.1
60 yasg iistii 7 3.1
Toplam 225 100.0

Tablo 3’e gore 18- 25 yas araligindaki grup Orneklemin %12’sini, 26-35 yas
araligindaki grup orneklemin %48,4’iinii, 36-45 yas aralifindaki grup Orneklemin
%13,3’1inii, 46-59 yas araligindaki grup 6rneklemin %23,1’ini, 60 iistii yas araligindaki
grup 6rneklemin %3,1’ini olusturmaktadir.

Kargo sirketleri ile firmanin hizmet fiyatlarim karsilastiran, kargo sirketleri- hizmet
fiyat1 capraz tablosu Tablo 4’te verilmektedir.
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Tablo 4: Kargo Sirketleri- Hizmet Fiyat1 Capraz Tablosu

Firmanin hizmet fiyatlarini, verdigi hizmet ile
karsilastirdiginizda nasil bir yorum yaparsiniz?

Higbir
Fikrim | Cok
Yok Koti | Koti | Orta Iyi Cok lyi

Total

Hangi kargo
sirketlerinden
hizmet
aldiniz?

PTT
Kargo

Count

0 6 5 8 9 14

42

% within Hangi
kargo
sirketlerinden
hizmet aldiniz?

0,0% 14,3% | 11,9% |19,0% |21,4% |33,3%

100,0%

% within Firmanimn
hizmet fiyatlarini,
verdigi hizmet ile
karsilastirdiginizda
nasil  bir yorum
yaparsiniz?

0,0% 333% | 22,7% |12,9% |10,3% |452%

18,7%

MNG
Kargo

Count

35

% within Hangi
kargo
sirketlerinden
hizmet aldiniz?

0,0% 8,6% 2,9% 31,4% | 48,6% |8,6%

100,0%

% within Firmanm
hizmet fiyatlarini,
verdigi hizmet ile
karsilastirdiginizda
nasil bir yorum
yaparsiniz?

0,0% 16,7% | 4,5% 17,7% | 195% |9,7%

15,6%

Yurtici
Kargo

Count

4 4 9 26 40 7

90

% within Hangi
kargo
sirketlerinden
hizmet aldiniz?

4,4% 4,4% 10,0% |28,9% |44,4% |7,8%

100,0%

% within Firmanin
hizmet fiyatlarini,
verdigi hizmet ile
karsilastirdiginizda
nasil bir yorum
yaparsimz?

80,0% |22,2% |40,9% |419% |46,0% |22,6%

40,0%

ARAS
Kargo

Count

30

% within Hangi
kargo
sirketlerinden
hizmet aldiniz?

0,0% 10,0% |10,0% |33,3% |43,3% |3,3%

100,0%

% within Firmanimn
hizmet fiyatlarini,
verdigi hizmet ile
karsilastirdigimizda
nasil bir yorum
yaparsiniz?

0,0% 16,7% | 13,6% |16,1% |14,9% |3,2%

13,3%

DHL
Kargo

Count

% within Hangi
kargo
sirketlerinden
hizmet aldiniz?

0,0% 0,0% |0,0% 50,0% | 0,0% 50,0%

100,0%
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% within Firmanimn
hizmet fiyatlarini,
verdigi hizmet ile
karsilastirdigimizda
nasil bir yorum
yaparsiniz?

0,0%

0,0%

0,0%

1,6%

0,0%

3,2%

9%

Siirat
Kargo

Count

14

% within Hangi
kargo
sirketlerinden
hizmet aldiniz?

0,0%

7,1%

21,4%

21,4%

28,6%

21,4%

100,0%

% within Firmanin
hizmet fiyatlarini,
verdigi hizmet ile
karsilastirdiginizda
nasil  bir yorum
yaparsiniz?

0,0%

5,6%

13,6%

4,8%

4,6%

9,7%

6,2%

UPS
Kargo

Count

11

% within Hangi
kargo
sirketlerinden
hizmet aldiniz?

9,1%

9,1%

0,0%

27,3%

36,4%

18,2%

100,0%

% within Firmanm
hizmet fiyatlarini,
verdigi hizmet ile
karsilastirdiginizda
nasil  bir yorum
yaparsiniz?

20,0%

5,6%

0,0%

4,8%

4,6%

6,5%

4,9%

FEDEX
Kargo

Count

% within Hangi
kargo
sirketlerinden
hizmet aldiniz?

0,0%

0,0%

100,0%

0,0%

0,0%

0,0%

100,0%

% within Firmanin
hizmet fiyatlarini,
verdigi hizmet ile
karsilagtirdiginizda
nasil bir yorum
yaparsimz?

0,0%

0,0%

4,5%

0,0%

0,0%

0,0%

4%

Total

Count

18

22

62

87

31

225

% within Hangi
kargo
sirketlerinden
hizmet aldiniz?

2,2%

8,0%

9,8%

27,6%

38,7%

13,8%

100,0%

% within Firmanimn
hizmet fiyatlarini,
verdigi hizmet ile
karsilastirdigimizda
nasil  bir yorum
yaparsiniz?

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%
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Tablo 4’e gore, PTT Kargo icin katilimeilarin % 33,3’ti hizmet fiyatlarin1 ¢ok koti,
%22,7’si hizmet fiyatlarim1 kotli, %12,9’u hizmet fiyatlarii orta, %210,3’4 hizmet
fiyatlarini iyi, %45,2’si hizmet fiyatlarin1 ¢ok iyi bulmaktadir. PTT Kargo’nun hizmet
fiyatlarini ¢ok iyi bulan miisteri sayis1 cogunluktadir.

MNG Kargo i¢in katilimeilarin %16,7°si hizmet fiyatlarint ¢ok kotii, % 4,5’i hizmet
fiyatlarin1 kotii, %17,7’si hizmet fiyatlarini orta, %19,5°1 hizmet fiyatlarini iyi, %9,7’1
hizmet fiyatlarin1 ¢ok iyi bulmaktadir. MNG Kargo’nun hizmet fiyatlarmi iyi bulan
miisteri sayisi gogunluktadir.

Yurtici Kargo i¢in katilimcilarm % 80°1 higbir fikir beyan etmemistir, % 22,2’si hizmet
fiyatlarin1 ¢ok kotii, %40,9’u hizmet fiyatlarim kotii, %41,9’u hizmet fiyatlarini orta,
%46°s1 hizmet fiyatlarm iyi, %22,6’s1 hizmet fiyatlarini ¢ok iyi bulmaktadir. Yurtici
Kargo’nun hizmet fiyatlarini orta seviyede bulan miisteri sayist cogunluktadir.

Aras Kargo igin katihimcilarin % 16,7’si hizmet fiyatlarini ¢ok kotii, %13,6°s1 hizmet
fiyatlarin1 kotii, %16,1°1 hizmet fiyatlarini orta, %14,9’u hizmet fiyatlarini iyi, %3,2’si
hizmet fiyatlarini ¢ok iyi bulmaktadir. Aras Kargo’nun hizmet fiyatlarinin ¢ok kotii
oldugunun diisiinen miisteri sayist cogunluktadir.

DHL Kargo i¢in katilimcilarin %1,6°s1 hizmet fiyatlarini orta, %3,2’sihizmet fiyatlarini
¢ok iyi bulmaktadir. DHL Kargo’nun hizmet fiyatlarinin ¢ok iyi oldugunu diisiinen
miisteri sayisi gogunluktadir.

Stirat Kargo i¢in katilimcilarin % 5,6’st hizmet fiyatlarini ¢ok kotii, %13,6’st hizmet
fiyatlarin1 kotl, %4,8°1 hizmet fiyatlarini orta, %4,6’s1 hizmet fiyatlarm iyi, %9,7’si
hizmet fiyatlarin1 ¢ok iyi bulmaktadir. Siirat Kargo’nun hizmet fiyatlariin kotii
oldugunu diislinen miisteri sayis1 ¢ogunluktadir.

UPS Kargo i¢in katilimcilarin % 20’si hicbir fikir belirtmemistir, % 5,6’s1 hizmet
fiyatlarin1 ¢ok kotii, %4,8’1 hizmet fiyatlarini orta, %4,6°s1 hizmet fiyatlarim iyi, %6,5’1
hizmet fiyatlarini ¢ok iyi bulmaktadir. UPS Kargo’nun hizmet fiyatlarini ¢ok iyi bulan
miigteri sayis1 cogunluktadir.

FEDEX Kargo i¢in katilimcilarin %4,5°1 hizmet fiyatlarini kétii bulmaktadir.

Kargo Sirketleri ile hizmet fiyatlar1 arasinda bir iligkinin olup olmadig1 Ki-Kare Testi
ile incelenmistir. 5’ten kiigiik beklenen sikliklarin sayist toplam goézlem sayisinin
(n=225) %20 sinden (45) az oldugu i¢in ki-kare analizi yapilmis ve sonuglar Tablo 5’de
verilmigtir.
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Tablo 5: Kargo Sirketleri- Hizmet Fiyatlari iliski Analizi Ki-Kare Testi Sonuglar

Chi-Square Tests

Asymp.  Sig. (2-
Value df | sided)
Pearson Chi-Square 53,494% 35 |,024
Likelihood Ratio 50,381 35 |,045
Linear-by-Linear Association 824 1 |,364
N of Valid Cases 225

a. 35 cells (72,9%) have expected count less than 5. The minimum expected count is
,02.

H, : Kargo Sirketleri ile Hizmet Fiyati Arasinda Iliski Yoktur.
H, : Kargo Sirketleri ile Hizmet Fiyati Arasinda iliski Vardir.

[x* =53.494, p-degeri=0.024] [G*=50.381, p-degeri=0.045]
=0.05 alindiginda p-degeri<ea oldugundan H, hipotezi reddedilir.

%095 giivenle kargo sirketleri ile hizmet fiyati arasinda iligki vardir.

Kargo sirketleri- hizmet fiyatlari i¢in Cramer’s V iligki katsayisi testi sonuglart Tablo
6’da verilmistir.

Tablo 6: Kargo Sirketleri- Hizmet Fiyatlar1 icin Cramer’s V lliski Katsayis1 Testi
Sonuglari

Symmetric Measures

Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal | Cramer's V 218 ,024
N of Valid Cases 225

Tablo 6’ya gore kargo sirketleri ile hizmet fiyat1 arasinda %21,8 lik orta siddette bir
iliski oldugu sdylenebilir.

Kargo sirketleri ve kriterler arasindaki anlamli iliski analizi sonucglar1 Tablo 7’de
verilmistir.
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Tablo 7: Kargo Sirketleri ve Kriterler Arasindaki Anlaml fliski Analizi Sonuglar

Kargo Sirketleri/ Ki-Kare Degeri P-Degeri | Sonug
Hizmet Fiyati 53,494 0,024 iliski Var
Sube Sayisi ve Ulasilabilirlik 44,775 0,125 fliski Yok
Calisan Sayis1 Yeterliligi 41,37 0,212 Tliski Yok
Kargo Teslimat Hiz1 37,598 0,351 Iliski Yok
Caligma Saatleri Esnekligi 45,156 0,117 Tliski Yok
Reklam Basaris1 Ve Itibar 42,445 0,181 Mliski Yok
Firma Giivenilirligi 25,342 0,885 Hiski Yok
Firmanin Deneyimi 35,998 0,422 Hiski Yok
Firmanin Kalitesi 32,147 0,607 Mliski Yok
Sikayetlere Cevap Verebilirlik 29,109 0,748 Hiski Yok
Teknoloji Gilincelligi ve Yeterliligi 26,488 0,849 Iliski Yok
Firmanin Verdigi Giivencesi 44,49 0,131 Hiski Yok
Firma Cevre Bilinci 47,017 0,084 Mliski Yok
Acil Durum Yonetimi ve Coziim Bulma | 51,816 0,033 iliski Var
Becerisi ]
Firmanin ~ Ekonomik  Gegmisi  ve | 52,044 0,032 liski Var
Finansal Istikrari .

Firma Sosyal Sorumluluk Projeleri 35,845 0,429 Iliski Yok
Kargo Takip Ara yliziiniin Kullanighhigr | 23,553 0,93 Iliski Yok

Kargo sirketleri ve aralarinda iliski bulunan kriterler i¢cin Cramer's V iliski katsayisi
analizi sonuglar1 Tablo 8’de verilmistir.
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Tablo 8: Kargo Sirketleri ve Aralarinda Iliski Bulunan Kriterler icin Cramer's V liski
Katsayis1 Analizi Sonuglari

Symmetric Measures
Kargo sirketleri/ Approx.
Value | Sig.
Acil Durum Yonetimi ve Coziim Bulma | Nominal by | Cramer's 215 033
Becerisi Nominal \Y ' '
N of Valid Cases 225
Ekonomik Ge¢mis ve Finansal Istikrar Nominal by | Cramer's 215 033
Nominal \ ' '
N of Valid Cases 225
Hizmet Fiyatlar Nominal by | Cramer's
Nominal \Y 218 1,024
N of Valid Cases 225

Tablo 7 ve Tablo 8’deki sonuclar1 bir arada degerlendirildiginde, kriterlerden hizmet
fiyat1 ile kargo sirketleri arasinda %21,8’lik orta siddette bir iliski, acil durum yonetimi
ve ¢Oziim bulma becerisi ile kargo sirketleri arasinda %21,5’1ik orta siddette bir iliski,
firmanin ekonomik ge¢misi ve finansal istikrari ile kargo sirketleri arasinda %21,51ik
orta giddette bir iligki bulunmustur. Ki-Kare Testi sonuglarma gore diger kriterler ile
kargo sirketleri arasinda %95 giivenirlilikte istatistiksel olarak anlamli bir iligki
bulunmamaktadir.

3. SONUC VE DEGERLENDiRME

Yapilan ¢alismada, Tirkiye genelinde, miisterilerin, kargo sektoriinde hizmet vermekte
olan ulusal ve uluslararasi kargo sirketlerini secerken, hangi kriterlerin gz Oniinde
bulundurulmasi gerektigi lizerine bir saha arastirmasi yapilmistir. Literatiir taramalari
ile belirlenmis olan 17 adet kriteri birebir karsilayacak sekilde hazirlanan sorular igeren
anket caligmasi hazirlanarak, kriterler ve bu kriterlere gdére miisteri goriigleri baz
almarak degerlendirmeye dahil edilen kargo sirketlerinin siralamasi yapilmaya
calisilmgtir.

Kargo sirketlerinin miigteriler tarafindan tercih edilmesinde en Onemli hizmet
ozelliklerinin hangilerinin oldugu ve bu o6zelliklerin firmanin tercih edilmesiyle
istatistiksel olarak anlamli bir iliskilerinin olup olmadig1 analiz edilmistir. Yapilan
analizlerde Hizmet Fiyati, Acil Durum Yo6netimi Coziim Bulma Becerisi ve Firmanin
Ekonomik Gegmisi Finansal Istikrar1 olmak iizere 3 adet kriter ile aralarinda %95 giiven
araliginda istatistiksel olarak anlamli iliski oldugu tespit edilmistir. Bu da bize
miigterilerin kargo sirketleri tercihlerinde hizmet fiyatlarindaki ekonomik uygunlugu,
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kargonun kaybolmasi, paketinin zarar gérmesi vb. acil durumlarda firmanin miisteri
sorunlari ile etkin ve etkili bir sekilde ilgilenme potansiyelini ve firmanin gegmisindeki
ekonomik istikrartyla kokli bir sirket olmasit ozelligini 6n planda tuttuklarini
gostermektedir.

Miisterilerin  goriigleriyle olusturulan anket degerlendirmesi neticesinde, Tiirkiye
genelinde en etkin hizmet veren ilk ii¢ kargo sirketinin sirastyla yiizdeleri ile birlikte,
Yurtigi Kargo (% 40) , PTT Kargo (%18.7) ve MNG Kargo (%15.6) oldugu
belirlenmistir. Ankete katilan miisterilerin yas dagilimimin % 48.4 ile en fazla 26-35
yaslar1 arasinda oldugu tespit edilmistir. Kargo sirketlerinin hedef kitlesinin en fazla bu
yas araliginda oldugu sdylenebilir.

Hizmet fiyatlar1 kriterine gore degerlendirme yapildiginda firmalarin hizmet fiyatlarini
¢ok iyi bulanlarin oranlari; PTT Kargo i¢in %45,2, MNG Kargo i¢in %9,7, Yurtici
Kargo i¢in %22,6, Aras Kargo i¢in %3,2, DHL Kargo i¢in %3,2, UPS Kargo i¢in %6,5
ve Siirat Kargo igin %9,7°dir. Bu da gostermektedir ki hizmet fiyatlarinin digerlerinden
¢ok daha uygun oldugu diigiiniilen kargo sirketi PTT Kargo’dur.

Acil durum yonetimi ¢éziim bulma becerisi kriterine gore degerlendirme yapildiginda
firmalarin acil durum yonetimlerini ¢ok iyi bulanlarin oranlar;; PTT Kargo igin %19,
MNG Kargo i¢in %19, Yurti¢i Kargo i¢in %28,6, Aras Kargo i¢in % 0, DHL Kargo i¢in
%4,8, UPS Kargo i¢in %14,3 ve Siirat Kargo i¢in %21,4’diir. Bu da gostermektedir ki
acil durum yonetiminde digerlerinden ¢ok daha iyi oldugu disiiniilen kargo sirketi
Yurti¢i Kargo’dur.

Firmalarin ekonomik ge¢misi ve finansal istikrarlarina gore degerlendirme yapildiginda,
firmalart bu konuda ¢ok iyi bulanlarin oranlari; PTT Kargo i¢in %35,1, MNG Kargo
icin %13,5, Yurti¢i Kargo i¢in %21,6, Aras Kargo i¢in % 10,8, DHL Kargo i¢in %2,7,
UPS Kargo i¢in %36,4 ve Siirat Kargo i¢in %5,4’diir. Bu da gostermektedir ki
ekonomik gegmisi ve finansal istikrar1 g6z 6niine alindiginda digerlerinden ¢ok daha iyi
oldugu diistiniilen kargo sirketi UPS Kargo’dur.

Sonug olarak, bu ¢alisma, zorlu rekabet kosullarinda kargo sektériinde hayatta kalmak
ve/veya karlarini artirmak isteyen kargo sirketlerine ilk olarak hizmet fiyatlarini yeniden
gozden gecirmeleri ve kampanyalarla destekleyebilecekleri uygun hizmet fiyatlarini
miigterilere sunmalar1 Onerisini getirmektedir. Ayrica acil durum yonetimi sistemlerini
gelistirmelerini, gerektiginde miisterilere yardimei olacak en iyi sekilde, etkili ve hizli
¢ozlim bulma becerisine sahip olmalar1 gerektigi dnerisini de getirmektedir.
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