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OZET

Bu c¢alismanin amaci lojistik sektoriinde miisteri memnuniyetinin bir firma
araciligiyla incelenmesidir. Literatiir taramas1 yapilarak lojistik , lojistik hizmeti ve miisteri
memnuniyeti kavramlart ele alinmistir. Veri toplama araci olarak anket formu
kullanilmistir. Anket formu 2 bolimden olugmaktadir. Birinci boélimde demografik
ozellikler iligkin bulgular ve ikinci boliimde miisteri memnuniyetine iliskin sorular yer
almaktadir. Arastirmanin evrenini forvarderlik hizmeti sunan bir firmanin miisterileri
olusturmaktadir. Arastirmanin orneklemini ise 190 miisteri olusturmaktadir. Orneklem
seciminde basit tesadiifi 6rneklem yontemi kullanilmigtir. Veri analizinde istatistik paket
programi kullanilmistir. Veri ¢éziimlemesinde, frekans, ylizde, ortalama gibi tanimlayici
istatistiklerden yapilmistir. Degiskenler arasindaki farkliliklari belirlemek igin, iliskiyi
saptamak lizere, parametrik degiskenlere iligkin t testi ve Anova testi kullanilmugtir.
Arastirma sonuglarina gore caligmamizin evrenini olusturan lojistik firmasinin miisteri
memnuniyeti incelendiginde tiim sorulara iliskin ortalama degerlerinin farklilik gosterdigi
goriilmektedir. Bu durum firmanin misteri memnuniyetinin  diisiik oldugunu

goOstermektedir.

Anahtar Kelimeler:Lojistik, Miisteri, Memnuniyet



ABSTRACT

The aim of this study is the study of customer satisfaction in the logistics industry
through a company. Literature search made and Logistics , Logistics services, and
customer satisfaction concepts are discussed. A questionnaire was used as data collection
tool. Questionnaire consists of 2 parts. Demographic characteristics the findings of the first
section and the second part included questions on customer satisfaction. The population of
the study constitute customer of a company that offers service forwarding. 190 customer
group constitute the sample of the research. In selecting the sample was used simple
random sampling method. Data analysis statistical package program was used. In data
analysis, frequency, percentage, descriptive statistics such as mean made between variables
to determine the relationship in order to determine t test and Anova test for parametric
variables were used. According to the research results, the logistics company has examined
all the questions of the customer satisfaction on the average value shows differance. This

situation shows that the customer satisfaction is in low level in searched company.

Keywords: Logistics, Customer Satisfaction



TESEKKUR



ICINDEKILER
(@ 74 = LT i
ABSTRACT ..ottt ettt ii
TESEKKUR ........ocoooiiiiiieeeseee et esee sttt ans e ne st enen s anaes iii
ICINDEKILER ..ottt iv
TABLO LISTESI........cooiiiiiiceece et vii
SEKIL LISTEST .....coooviviiieceeeeeeee ettt viii
GIRIS ..ottt en s 1

BOLUM 1
LOJISTIK KAVRAMI VE LOJISTIiK YONETIMI iLE iLGiLi GENEL

BILGILER
1.1. Lojistigin Tarihsel GeliSImI ........cccveiuiiieiiiiiiieiieiesee e 3
1.2. Lojistigin Tanimi ve Kapsami.........cccoeiiiiiiiiiiiiiiiic e 5
1.2.1. LojiStiZINTanImI .....ccuveiiiiiiiiiiesie et 5
1.2.2. Lojistigin KapSAmI ........ccveiviiiiiiieiiiiiiiesie st 6
1.3. Temel LOjistik FaallYEIeri.........cccoiiiiiiiiiicec s 8
1.3.1. Talep TaNMIN c.ooceiiccic e 9
1.3.2. ENvanter YONEHIMI.......coouiiiieiiiiiic e 10
1.3.3. Miisteri HIZMEIOTI ... .oiueiiiieiie e 10
1.3.4. SIPAris ISIEME ......ovveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 11
1.3.5. DEPOIAMA. ..ottt e 11
1.3.6. EHEGIEME ... 12
1.3.7. TASINIA .ttt ettt e b e et e e e e enne e 12
1.3.7.1. Demiryolu TagimaciliZl........cccocvriiiriiiiiiiiene e 14
1.3.7.2. Karayolu TagimaciliZl ........ccocviiiiiiiiiiiiice s 14
1.3.7.3. Denizyolu TagimaciliZl .......ccccviiiiiiiiiiiiiiiee 15
1.3.7.4. Havayolu TasimaciliSl.........cocovviiiiiiiiiiie i 15
1.3.7.5. Boru Hatt1 TasimaciliSl ........cccooveiiiiiiiiie e 15
1.3.7.6. Kombine TasimaciliK ..........cccceviiiiiiiiiiiii e 16
1.4.Lojisti@in BOIUMIEIT ........ooviiiiiiiiiicc e 17
1.4.1. Tedarik LOJIStIZl ..ocvervieieeiiieiee e 17



1.4.3. DagItim LOJIStIZT ..veveeveriieiieiiiiiesieee s 18
1.4.4. TErsiNe LOJISHIK......cveiiiiiiiiiiiieieeie e 19
1.4.4.1. Tersine Lojistik AKUVITEIETT .......ccccveieeiieeiicseece e 19
1.4.4.2. Tersine LojistiZin ONeMi..........ccooveveviviiiviririeieieisieeseeseseseses e 19
1.5. Firmalarin Lojistik SOrunlart ........cccooveviiiiiiiiiicieec e 19
1.5. 1. MAIIYEE SOTUNU ... 20
1.5.1.1. Tasima Maliyetleri.........ccuiiiiuiiiiiiieiiie e 21
1.5.1.2. Depolama Maliyetleri.........cccooeiieieiieiiec e 21
1.5.2. ZAMAN SOTUNU ...t s 21
1.5.2.1. Teslimat Zamani SOTUNU ........cccueeruiriiiiniie i 22
1.5.2.2. Yiikleme Ve Depolama Zamant SOTUNU..........cccveriieiieniieeniensiee e 22
1.5.3. Uriinle T1gili SOTUNIAT ......c.oviveiieicreiieccs e 23
1.5.3.1. Saticidan Kaynakli Uriin SOrunlart ...........c.ccoeveeerevcuerieererennesseeseenns 23
1.5.3.2. Tagsimadan Kaynaklt Uriin SOTUNIari...........ccoeveevvicueiieeeeerceeiseereseens 23
1.5.4. Alic1 Ve Satic1 Arasinda Uyusmazliktan Kaynaklanan Sorunlar............. 24
1.5.4.1. Uriiniin Zamanmda Ulasmamasl ............ccceeeererererereserseeersseeseesenenn, 24
1.5.4.2. Tagima Maliyetlerinin ArtmMast..........ccervereiireriieneeineseese e 24
1.6. TeAAITK ZINCIMT c..ouviiiiiiicieee e 25
1.6.1. E-TedarTK ZINCIT ...ccvivieiiiiiiieieisieeese e 26
1.6.2. Tedarik ZinCiri YONEtMi.......cccovviiiiiiiiiicereee e 27
1.6.2.1. TZY GeISIMIteiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiie i e sieeesiee s sitee s sae e ssae s ssreesssaeessaeesnneeens 28
1.6.2.2. TZY BIlESCIIT ....uvviiiiiiiiiie i 30
1.6.2.3. TZY Temel SUreGIer.......cccooi i 33

BOLUM 2
HIZMET VE MUSTERI MEMNUNIYETI KAVRAMI

2.1, H1Zmet KaVIAMI ...oooiiiiiiiiiiiiie ettt 35
2.2. HIizMetlerin OZEIHKIETi...........c.vvevriiiieicisieeie e 36
2.3. Miisteri Memnuniyetinin Tanimi.........ccooceiiiiininiieiiec e 39
2.3.1. T¢ MiiSteri MemMNUNIYEti .....c.cvevvvececveieieecceeie et 41
2.3.2. D1g Misterms MemMNUNIYET.....cccivviiiiieiiiie et 41
2.4. Isletmeler Agisindan Miisteri Memnuniyetinin Onemi............cocoevevevevevevennnne. 43
2.5. Miisteri Memnuniyeti Modelleri ..o 43
2.5.1. Ulusal Miisteri Memnuniyet EndeksIeri...........ccoccooiininiiiicn, 43

2.5.2. Isve¢ Miisteri Memnuniyet Endeksi Modeli ..........ccoevvvevevevenevevenerenennns 44



Vi

2.5.3. Amerikan Miisteri Memnuniyet Endeksi Modeli............cccoovviiiiiniiinnnn. 45
2.6. Miisteri Memnuniyetinde SUrekIilik ..........ooooiiiiiiiiie 45
2.7. Miisteri Memnuniyeti OIGUMIL...........coveveveririeieeeeeeeieeeeeesses e 48

BOLUM 3
LOJISTIiK FIRMASININ MUSTERI MEMNUNIYETI VE OLCULMESINDE

BIR FIRMA ORNEGI

3 LFIrma TanItimI .oeeeeiceicieceee e 49
3.2. Arastirma Genel CerGeVESI ..uuiiiiiuuiiiiiiiiieeiiiiiee e s ciiee e e e st e s e e e sarre e e e erneee e 49
3.2.1. Arastirmanin AINACT ......ceoueieiueeeiieeesieeesiee e e e e e sir e e ne e neeesnee e 49
3.2.2. Aragtirma Modeli ve Kapsami.........cccooiiiiiiiiiiiciiiic e 49
3.2.3. Veri Toplama ATACT......ccueiuiiiiiiiieiiie et 50
3.2.4. EVIEN V& OINEKIBM ..ottt 51
3.2.5. HIPOLEZIET ... 51
3.2.6. Verilerin ANGHZI.........ccoviiiiiiiiice s 51

3.3, Arastirma Bul@ulari..........coooiiiiiiii e 52
SONUC VE ONERILER ..........c.cocoiiiiiiitieeseeeeee st 100
O N SO PR 97



vii

TABLO LISTESI
Tablo 1. Lojistik Stratejisinden Stratejik Lojistik Anlayisina Gegis........ccovvvvrivvrieeneeieennens 8
Tablo 2. Cinsiyete Iliskin BUIGUIAT ...........c.cceviieiveiiieeieiecie e 52
Tablo 3. Yasa [liskin BUIGUIAT .........cccoceueveiereiieceeieeee et 52
Tablo 4. Medeni Duruma iliskin Bulgular..............ccccoveueirirueriieeiieee e 53
Tablo 5. Egitim Durumuna [liskin Bulgular ............ccccovcevrirueieeeresieee e 54
Tablo 6. Giivenitlik IStatiStKIETT ... ...c.cvevieeecrereiereieececie ettt 55
Tablo 7. Cinsiyete Gore Ortalamalar1 Kargilastirma Tablosu.........ccooovvereenieiiiinninnieniene, 56
Tablo 8 Medeni Duruma Gére Ortalamalart Kargilagtirma Tablosu..........ccooeveeieiveienenn. 61
Tablo 9. Yas Degiskenine Gore Ortalamalar Tablosu ..........coceevviriiiiiiiiicnie e 65
Tablo 10. Yas Degiskenine Gore Varyans Analiz(ANOVA) Tablosu .........cc.ccocvvierennne. 73
Tablo 11. Egitim Degiskenine Gore Ortalamalar Tablosu...........coovvviieiininicnencceene 77
Tablo 12. Egitim Degiskenine Gore Varyan Analizi (ANOVA) Tablosu.........cccccccevvennene. 80
Tablo 13. Toplam Agiklanan Varyans TabloSu ..........cecveiirieiininciseee e 90
Tablo 14. FakKtor YUKIEr.......cccciiiiiiiciic s 91
Tablo 15. Yas Durumuna Gore Faktorlerin Varyans Analiz Tablosu .........cccoceveviennenne. 86
Tablo 16. Medeni Duruma Gore Faktorlerin Varyans Analizi ...........cccccceevevviicicineniennnnn, 94
Tablo 17. Egitim Durumuna Gore Faktorlerin Varyans Analizi...........cocooevvivniinenenennne 88
Tablo 18. Cinsiyete Gore Faktorler Arast Varyans Analizi........cccoccvevveiienienienienieniene, 89
Tablo 19. Soru 6 ve Soru 21 igin Cinsiyet Degiskeni .........cccovvviiiiiiiniiiiieneiiee e, 97
Tablo 20. Soru 6 ve Soru 21 i¢in Medeni Durum Degiskeni..........cccocceevieniiniinnicnnenne, 97
Tabo 21. Tablo 19. Soru 6 ve Soru 21 igin Egitim Degiskeni ..........cccveviiiiinicniinenn 98

Tablo 22. Tablo 19. Soru 6 ve Soru 21 i¢in Yas Degiskeni........cccoccevviiiiniiniiniiiiinn, 99



viii

SEKIL LISTESI
Sekil 1. Lojistigin Yedi DOZIUSU ....ucveiiiiiiiiiiiiie it 7
Sekil 2. Temel Lojistik Faaliyetleri..........cccooviieiiieiiie e 9
Sekil 3. LojistiZin BOIIMIETI.......c.cooiiiiiiiiiiiccee e 17
Sekil 4. Tedarik Zinciri GOTUNTUST .....veeivveiiieiieeiee e 25
Sekil 5. Tedarik Zinciri Gergeklesme Asamalart...........ccccvveeeiiiieeiiiiiee e, 26
Sekil 6. Tedarik Zinciri Dongliler-Asamalart ..........ccoocvveiiiieiiiieiiiee e 28
Sekil 7. Tedarik Zincirlh YONETMI ....eeverieiiiieiieeiee ettt 32
Sekil 8. Tedarik ZIiNCIri AL ......cccviiiiieiiiieiieie s 34
SeKil 9. HIZMEt COVITMIL..ueiciiiiireeiiiiieeeeiiiiee e e iitee e e sitre e e s stae e e e s ssteeeessnsnreeessneeeeeesnnns 42
Sekil 10. Isve¢ Miisteri Memnuniyeti Endeksi ........c.cccovvicuereririccecreeeieeceieiean, 44
Sekil 11. Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi.........occovviiiniiiiiiiinniciee, 45
Sekil 12. Sirket Orgiit Kiiltiiriindeki FarklliKIar ............ccocoevevereveceeeeseeeereenenes 46
Sekil 13. Cinsiyete [liskin BUIGUIAT ........ccc.cevivriveiireisicesieesee e 52
Sekil 14. Yasa Iliskin BULGUIAT ..........ccovviveveieiicceeee e 53
Sekil 15. Medeni Duruma iliskin Bulgular............ccoevveveveceeeerereeeceiee s 54

Sekil 16. Egitim Durumuna fliskin Bulgular ...........cccocceveveviicuericeesce e 55



GIRIS

Kiiresellesen diinyamizda sirketlerin yalniz bagina rekabet etmesi miimkiin degildir.
Artik rekabet sirketlerin i¢inde yer aldigi tedarik zincirleri arasinda yasanmaktadir. Lojistik
aglarinin etkin bir sekilde tasarlanmasi ve en iyi sekilde yOnetimi, liretimin ve farkli
iiriinlerin tesliminin diisiik maliyet, kisa gecikme zamam ve yiiksek kalitede olmasina
yardimc1 olmaktadir. Rekabet ortaminda en iyi performansin saglanmasi agisindan tedarik
zinciri agmin yapisinin olduk¢a Onemli bir konu oldugu ¢ok agiktir. Tedarik zinciri
igerisinde, triinlerin temil edildigi noktadan iriinlerin doniistiiriilip musterilere teslimine
kadar gecen siirecte; tasima, depolama, glimriik, paketleme vb bir¢ok lojistik aktivite
yerine getirilmektedir. Tedarik zincirleri iceriside lojistik surecleri yerine getirmek lzere
lojistik isletmeler 3PL (Ugiincii parti lojistik) isletmeleri olarak rol alabilmektedir. Arica
lojistik igletmeleri (sektorler) tedarik zincirleri disinda kalan ekonomik faaliyetler
isletmenin faaliyetleri noktasinda da o©nemli roller istlenmektedirler. Forvarderlik

hizmetide 3PL (Uctincii parti lojistik) hizmetler igerisindedir.

Lojistik, isletmelerin en onemli faaliyetleri arasinda yer almaktadir. Bu nedenle
lojistik iglemlerin etkin bir sekilde yiriimesi isletme karlilig1 iizerinde direkt olarak
etkilidir. Lojistik iglemlerin etkin bir sekilde yirimesi ise lojistik yonetimi ile mumkundur.
Lojistik yonetimi, lojistik ile ilgili tiim faaliyetlerin 6nceden planlanmasi, yiiriitiilmesi ve
sonuca ulagstirilmas: durumlarini kapsamaktadir. Bu nedenle lojistik yonetimi igletmenin

verimliligi i¢in dnemlidir.

Isletme igin belirlenen en uygun lojistik yonetimi lojistik hizmetininde etkin bir
sekilde verilmesini saglamaktadir. Bir¢ok igletme lojistik hizmetlerinden faydalanmaktadir.
Lojistik hizmetlerin dogru ve zamaninda gerceklesmesi miisteri memnuniyeti saglarken
isletmelere deger katacaktir. Bu nedenle lojistik hizmetlerinin en 1yi sekilde verilmesi,
isletmeye yiiksek kalite degeri saglarken miisteri memnuniyeti saglamakta ayn1 zamanda

rekabet Uistiinliigii yaratmaktadir.

Lojistik hizmetlerinin etkin yurutilmesi miisteri memnuniyetini saglamaktadir.
Endiistriyel alic1 miisterilerin algilanan hizmet kalitesi yiiksek olmalidir. Bu memnuniyeti
getirecektir. Miisteri memnuniyetinin olumlu olmasi, miisterilerin almis olduklar1 hizmet
ve 1Uriinler karsisinda memnun olmalart anlamini tagimaktadir. Algilanan miisteri

memnuniyetinin olumlu olmas1 sirkete sadik miisteri getirmekte ve calistigi firmadan



memnun olan miisterin isletmeyi daha sik tercih edip, isletmenin degerinin artmasini
saglamaktadir. Misteri memnuniyetini olumlu yonde degistirmek isletmelere kar olarak

geri donecektir. Bu nedenle etkin lojistik hizmetleri miisteri memnuniyetinde 6nemlidir.

Bu ¢alismanin amaci lojistik sektoriinde miisteri memnuniyetin bir firma araciligiyla
incelenmesidir. Bu kapsamda calisma {i¢ boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde lojistik
kavrami ve lojistik yonetimiyle ilgili temel kavramlara yer verilmistir. Ikinci boliimde
hizmet kavrami ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliski incelenmistir. Calismanin son

boliimiinde ise 6rnek firma i¢in miisteri memnuniyeti algis1 incelenmistir.



BOLUM 1

LOJISTIK KAVRAMI VE LOJISTIK YONETIMI ILE iLGILi
GENEL BIiLGILER

swe

1.1. Lojistigin Tarihsel Gelisimi

Lojistik kavraminin ortaya ¢ikisi askeri techizatlar1 tasinmasi siireglerinde ortaya
cikan bir slre¢ olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Cok eski caglardan I. Diinya Savasi
zamanlarina kadar olan siireclerde lojistik hep savassal anlamda diisliniilmiis ve bu savas
malzemelerinin tasinmasi iizerine tanimlamalar1 yapilmistir. Bu kavramin askeri alanlar
disinda ilk kez konusulmaya baslamasi ise John Crowel’in 1901 yilinda Amerika’da tarim
iirlinleriyle ve tarim iirlinlerinin ulagtirilmasini etkileyen unsurlari irdelemesiyle olmustur.
Aynt donemlerde 1916 yilinda Archshaw ve Weld lojistik ile ulastirmaya yonelik
calismalar yapmuslardir (Merig,2005:10).

Kiiresellesen diinyada lojistik olgusu, her tipten ulastirma faaliyetlerini kapsayan bir
dal seklinde her gecen giin 6nemi daha da fazlalasan bir isletme fonksiyonu haline
gelmektedir. Lojistik, miisteri gereksinimlerini gidermek amaciyla, her tipten hizmet, Griin
ve bilginin aktarilmasini, hammaddeleri kaynagindan, miisteri tarafindan tiiketilmesine dek
lojistik hareketinde verimli ve etkin bir bicimde depolanmasi ve akis elde edilmesi,

denetim altinda tutulmasi ve planlanmas siirecidir.

Lojistik kavrami ilk onceleri tarimsal tirtinlerin ulastirilmasi yoniiyle diistiniilmiis ve
bu alanda kullamlmstir. Ozellikle savas alanlarinda biiyiik éneme sahip bu kavramin
diinya savaglar1 sirasinda ne kadar onemli oldugu acikca anlasilmistir. Bu savaglar
sirasinda askeri ve tibbi malzemelerin ulastirilmasi biiylik 6nem arz etmekteydi ki lojistik
bu baglamda on plana ¢ikmaktaydi. Lojistik kavrami askeri alandan g¢ikarak, giderek
sanayi Uriinlerinin taginmasi ve ulastirtlmasi boyutuna girmeye baslamasi ise Amerika’daki
isletmeler sayesinde olmustur. Tabi dikkat edilirse Amerika’nin diinya savaslarina katilmis

olmasi da lojistigin bu iilkede kullanilmasini etkili oldugu sdylenebilir (Sezgin,2008:23).

20.ylizyilin ortalarma dogru artik lojistik herkes tarafindan benimsenen bir hal
almaya baslamistir. Ozellikle isletmeler bu kavrami giderlerini diisiirmek i¢in kullanmaya

baslamistir. Bu agidan farkli yonlerden lojistik ¢alismalarina girmislerdir. Ozellikle



miisteri memnuniyetini saglamak adma miisteriye hizmet prensibi biiyiik isletmeler

tarafindan benimsenmeye baslamistir (Caglayan, 2002:33).

Ozellikle bu donemlerde firmalar arasi rekabetin artmaya baslamasiyla birlikte
firmalar birbirleri arasinda {istlinliik kurmak adina fiyat {izerinde degisiklikleri tizerinde
odaklanmustir. Fiyat1 belirli bir noktaya kadar gekerek talep yonuinden rakiplerini gegmeye
ugrasmiglardir. Fiyat1 diisiirebilmeleri ise belirli masraflar1 azaltmalariyla miimkiin

olacaktir ki burada devreye lojistik kavrami girmistir (Sezgin, 2008:12).

.....

bulunulmustur. Béylece bu donemin firmalar: liretimle birlikte bu iiretimin ya da iiriiniin
ulastirilmas1 agamalarim1 tek bir cati altinda degerlendirmeye baglamistir (Caglayan,
2002:33). 70’11 yillardan sonra isletmeler acisindan lojistik kavrami artik bagl bagina sirket
seklinde degerlendirilmeye baslamistir. Lojistik git gide bashi basina bir kavram olarak
olusu iizerine derin arastirmalarin yapildigi ve bilgisayar programlarinin yazildig: bir hale
gelmistir. 90’11 yillarin sonlarina dogru lojistik kiiresel diinya da olmazsa olmaz haline
gelmis, kaynak kullanimi ile iretimin iletilmesi agisindan vazgegilmez olmustur. Lojistik
artik iirlinler ve benzeri iletilmesi gereken unsurlari en iyi sekilde ulastirma bigimi olarak

degerlendirilmektedir (Koban ve Keser, 2007:36).

Lojistik kavrami teknolojik gelismelerle ilerleyen bir siire¢ halinde ilerlemistir. Her

yeni bir teknolojiyle birlikte 6nemli adimlar atilmistir. Bu teknolojik geligsmelerle birlikte

.....

.....

kolaylastiricibir etmen olarak degerlendirmeye baglamislardir. Bu donemde lojistik bir

sigcrama yapmis ve firmalar agisindan vazgegilmez bir hal almaya baslamistir.

Lojistik 1980’1 yillarin bitmesiyle birlikte artik tiretim kosullar1 ve triinlerin satimi
bakimindan kiiresellesen diinyada farkli bir boyuta erigmistir. Bu kiiresellesmeyle birlikte
firmalar tek bir merkezden iiretim yapmak yerine degisik bolgelerde yapilanma siireclerine

.....

olarak degerlendirilmesine neden olan bir durum haline gelmistir (Koban ve Keser, 2007).



Gilinimiizde lojistik tiim firmalarca bagli basina diistiniilen bir kavram olarak
karsimiza c¢ikmaktadir.  Firmalar artik masraflarin1 diisiirmek adina en iyi sekilde
lojistikten nasil yararlanacaklar1 hakkinda kafa patlatir olmustur. Bu nedenledir ki firmalar
kendi gelisimlerinde lojistigi pozitif katki olarak degerlendirmektedirler (Demircioglu,
2009:13). Lojistik artik tirtinlerin istenilen zaman dilimi igerisinde en diisiik maliyetle
kisilere ulastirilmast siirecini icerecek boyuta ulagmistir. Bu baglamda lojistigin bash
basina degerlendirilmesine gerek duyulan bir kavram olarak karsimiza ¢ikmasina neden

olmaktadir.

1.2. Lojistigin Tanim ve Kapsam

Lojistik konusunda farkli bakis ag¢ilarindan farkli tanimlamalar s6z konusudur. Bu
boliimde lojistikle ilgili genel tanimlara ve kapsam igerisinde yer alacak unsurlara yer

verilmistir.

1.2.1. LojistiginTanmim

Bilindigi tizere lojistik kavrami eski donemlerde askeri alanda kullanilan bir 6ge
olmasindan kaynakli olarak ilk tanimlamalar1 askeri agidan yapilmistir. Kavramsal olarak
oneminin anlagilmaya baslamasiyla birlikte ise tiretimsel ve ekonomik agidan ¢esitli
tanimlamalar1 yapilmaya baglanmigtir. Lojistik kelimesi askeri kullanim agisindan orduyu
savasa hazir hale getirerek onlara savas sirasinda c¢esitli bi¢cimlerde yardimci olmak
anlaminda kullanilmaktadir (Demir, 2006:117).  Ayrica lojistik askerlere malzeme
saglanmasi, askeri malzemelerin bir noktadan diger noktalara taginmasi gibi unsurlarin

tamami olarak da degerlendirilmektedir (Erdogan, 2007:15).

Lojistik kavraminin askeri bir kavram disinda tanimlanmaya baglamasi ise sirketlerin
lojistigi iiretim ve pazarlamanin bir parcasi olarak gormeleriyle baslamistir. Bu baglamda
lojistik kavrami bireylerin ihtiyaglarinin giderilmesi maksadiyla satima hazirlanmis
mamuliin sirketlerden bireylere ulastirilmasi agsamasinda kullanilan her tiirlii metot olarak

aciklanabilir (Ersoy, 2006:2).

Bir diger tanim ise Lojistik Miihendisleri Birligi’nce yapilmistir ve su sekildedir:
Lojistigin  amagladigi  unsurlar igerisinde {iiretim girdilerinin en iyl sekilde
degerlendirilmesinin temin edilmesi, {irliniiniin ortaya konulmasi sirasindaki tiim islemleri
bir diizen altina alinmasini saglayan bir yardim unsurudur (Baki,2004:14). Lojistik tiretilen

driinlerin  Uretim noktalarindan kullanicilarina  ulagtiran  yontemlerden meydana



gelmektedir. Eger lojistigi liretim sathasinda degerlendirirsek lojistik, Gretim girdi ya da
malzemelerinin bunlar disinda ortaya konan iiriinlerin tasinarak ya da depolanarak

degerlendirilmesidir (Orhan, 2003:9).

swe

1.2.2. Lojistigin Kapsam

Lojistik kavramsal olarak goturulmesi gereken drunleri uygun 6lcilerde, uygun
sureler icerisinde, uygun konumdan, en uygun maliyetlerle kisilere gonderilmesi
sureclerini kapsar. Dikkat edilirse burada konum ve siire kavramlar1 6n plandadir (Sezgin,
2008:27). Firmalar agisindan degerlendirildiginde ise maliyetleri en diisiik seviyeye
indirerek kazanci maksimum hale getirmek amaciyla iriinlerin, mamullerin en etkin
bicimlerde iletilmesini saglayan yoOntemlerin kullanilmasi lojistik faaliyetlerini
olusturmaktadir (Bowersox ve Closs, 1996:122; Akt. Karacan ve Kaya, 2011:8). Bu
aciklamalardan hareketle kapsam olarak lojistik yonetimsel bir unsur olarak agiga
cikmaktadir.  Yani kapsami icersinde tahmin, planlama, organize etme, yiirlitme,

koordinasyon ve kontrol gibi iglevler yer alir.

Lojistik, diinyanin her yerinde 7 giin 24 saat, yilin her giinii Urlin ve hizmetlerin
gereksinimleri ortaya ¢iktigi durumda hazir olmalarini ifade etmektedir. Lojistik olmadan,
iiretim, pazarlama, ticaret gibi faaliyetlerde basariya ulasmak imkansizdir. Gelisen sanayi
toplumlarinda lojistik yeterlilik son derece 6nemli bir konudur. Dolayisiyla olaganiistii
hallerde genellikle kendisini belli etmektedir. Bu tip alanlarda planlama son derece kritik

bir faktor olup 6nemli avantaj elde edilmesini saglamaktadir (Karacan ve Kaya, 2011: 9).

Tedarik Zinciri Yonetimi Konseyi (CSCMP)’ne gore lojistik; “miisteri isteklerini
karsilamak iizere hammaddenin baslangi¢ noktasindan, iriiniin tiiketildigi son noktaya
kadar olan tedarik zinciri i¢gindeki malzemelerin, servis hizmetlerinin ve bilgi akisinin etkili
ve verimli bir sekilde, her iki yone dogru hareketinin ve depolanmasinin, planlanmasi,

uygulanmasi ve kontrol edilmesi” olarak tanimlanmistir (Tanyas, 2006).

Lojistik, tedarik zinciri igin, ayrilmaz bir biitiiniin parcas1 gibidir. Ingilizce literatiirde
“’Seven Right ¢ olarak isimlendirilen ’Yedi Dogru’’ lojistik tanimini, dogru {irliniin,
dogru yerde, dogru zamanda, dogru sartlarda, dogru yolla, dogru fiyatlarla, dogru

.....

Ozelliklerini vurgulayarak ifade eder. Tanimin en iyi Ozelliklerinden biri de lojistik



kavraminin vazgegilmez bir 6zelligi olan miisteri odakli olma 6zelligini vurgulamasidir

(Larson ve Halldorsson 2004; Akt. Sezgin, 2008:30).

Dogru
Urdn
Dogru Yol Dogru Yer
Lojistigin
Yedi
. Dogrusu .
Dogru Dogru
Tiketici Sartlar
Dogru Dogru
Fiyat Zaman

Sekil 1. Lojistigin Yedi Dogrusu

Kaynak: Paksoy, 2005

Geleneksel yaklasimda isletmelerin amaglarina erismeleri i¢in isletmelerin tamamina
dair stratejiler olusturulur daha sonra da lojistik stratejiler tanimlanmaktadir. Ancak
kiiresellesen diinyada ise bu durum tam tersi bir durum almistir. Giiniimiiz isletmeleri iirtin
ve malzeme akisi iginde rekabet basarisinin 6nemli bir faktorii durumuna ulasmig oldugu
durumda ifade edilir (Erdal ve Saygili, 2009:7). Bu durum lojistik stratejisinden stratejik
lojistik yaklagima gegise neden olmustur. Lojistik stratejisinde oncelikle isletme faaliyetleri
icin stratejiler olusturmakta ve sonrasinda lojistik faaliyetlerine iligkin stratejileri
belirlemektedir. Stratejik lojistikte ise iirlin ve malzeme akisinin eksiksiz saglanmasi igin
oncelikle lojistik faaliyetleri planlanir ve strateji ona gore olusturulur (Seki, 2008; Erdal ve
Saygili, 2009: 8).



Tablo 1°de lojistik stratejisinden stratejik lojistik yaklasimina gecis ayrintili olarak

verilmektedir.

Tablo 1. Lojistik Stratejisinden Stratejik Lojistik Anlayisina Gegis

Lojistik Stratejisi

Maliyet Lojistik Masraflarinin
Ustiinliigii Azaltilmasi

Lojistik Hizmetlerinin
Farkhlasma o

Kalitesi
Yenilik Yenilik Igin Lojistik Destegi
. Ittifakin ~ Anlam1  Olarak
Ittifak .

Lojistik
Is Yayithm Entegre i¢in yardim
Misyon o

Yayilma i¢i yardim
Yayilim

Cesitlendirme | Sinerjilerin kullandirilmasi

Kaynak: Erdal ve Saygili, 2009: 8.

1.3. Temel Lojistik Faaliyetleri

Stratejik Lojistik

Biitiin Masraflarin Azaltilmasi

Farklilagsma amaciyla lojistik

Yenilenme amaciyla kullanilan bir

kaynak

Ittifak i¢in kullanilan bir kaynak
Yeni bir mamul

Miisteri kazanmak i¢in lojistik

Lojistik vasitasiyla gesitlendirme

yapilmasi

Lojistik, hammadde konusunda miisteriye (son kullanictya) kadar olan suregte bircok

faaliyetleri kapsamaktadir. Lojistik faaliyetler, isletmelerin lojistik stratejileri Surecinde

uygulanan faaliyet kollaridir. S6z konusu olan faaliyetler bu boélimde incelenecektir.

Lojistik faaliyetler Sekil 2°deki gibidir:



— Miisteri Hizmetleri

— Tasima

— Envanter Ydnetimi
Lojistik Faaliyetler - Depolama

— Ellecleme

r Sipari Isleme

B Talep Tahmini

Sekil 2. Temel Lojistik Faaliyetleri

Kaynak: Tanyas M. ve Diizgiin M., 2012.

1.3.1. Talep Tahmini

Yoneticilerin Uretim asamasinda yasadiklari sorunlardan biri olan yeterlilik ve
verimlilik dengesizligi aldiklar1 kararlara gore belirlenir. Talebi karsilama mantigina

dayanan tiretim karar1 belki de bu konudaki en buylk sorundur (Lee, 2002).

Gerekenden fazla kapasiteye sahip depo ve fabrikalar, ani dalgalanmalardan
fazlasiyla etkilenebilirler. Talepten fazla liretilen mamul ya da atil kapasiteye sahip depolar
ek maliyet olusturabilir. Bu tarz sorunlarla karsilasmamak ise ancak operasyonlarin etkin

yapilmasiyla miimkiin olur (Ozdemir, 2004).

Uretim yerleri segilirken imalat yaklagimlarindan biri esas aliir. Bu yaklagimlardan
birincisi, iretim asamasindan montaja kadar tiim faaliyetlerin kapsamda tutulmasini
gerektiren, iiriin odakli yaklasimdir. Ikinci yaklasim tiirii ise, yalmizca montaj ya da segili
bir grup par¢anin imalatin1 yapma gibi tek bir alana yonelen {iretim mantigidir. Uriin odakl
yaklasimda mutlak gereklilik olan tiim iriin hattinda uzmanlasma fonksiyonu, islevsel
odakl1 yaklasimda yerini sadece belirli bir iste uzmanlasma gerekliligine birakir (Min ve

Zhou, 2002; Ozdemir, 2004).
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1.3.2. Envanter Yonetimi

Lojistik siireci boyunca tiim asamalarda yer alan envanter kavrami, yoneticiler i¢in
talep miktar1 ve verimlilik arasinda dogru konumlandirilmalidir. Miisteri talebindeki
degisikliklere kolay cevap verebilme anlaminda faydali olabilecek fazla envanter tutma
eylemi ayni zamanda depolandirilma siirecinde ek maliyet yaratir (Burgers, 1998; Akt.

Cavlak, 2008).
Envanter olusturulup depolanmasi konusunda ii¢ kavramla karsilasiriz.

Donem Envanteri: Soz konusu envanter miktar1 talep edilen mali karsilayacak
miktardir. Olgek ekonomisinden yararlanmak isteyen bazi isletmeler gereginden fazla iiriin
satin alirlar veya tretirler. Ancak fazladan alinan mal, tasima ve depolama maliyeti gibi
ayr1 maliyet kalemlerine neden olurlar. Bu konuda yoneticiler uygun fiyata {iriin satin
almakla tagima-depolama masraflar1 arasinda tercih yapmalidirlar (Burgers, 1998; Akt.

Cavlak, 2008).

Emniyet Stoku: Taleptahminin mutlak kesinligi var ise donem envanteri gerekli olan
envanter miktar1 olacaktir. Ancak yapilan tahminin belirsizlik tasimasi durumu gerekenden
fazla envanter temin etme anlamina gelen emniyet stoku edinmeyi gerektirir. Bu noktada
ek envanter yiiklenme maliyeti ile yetersiz envanterden kaynaklanan satig kaybi ihtimali
arasinda se¢im yapilmasi1 gerekir. (Burgers 1998; Akt. Cavlak, 2008; Kursunel, Alkan,
Buyuksalvarci, 2007).

Mevsimlik Envanter: Senenin belirli dénemlerinde meydana gelebilecek talebi
ongorerek temin edilen envanterdir. Ornegin; derin dondurucu imalati yapan bir firma
talebin yaz mevsiminde artacagi yoniinde tahmin yapabilir. Bu durumda iiretim miktarini
belirlenen dénem igin artirabilen firma, yaz donemi i¢in daha fazla iiretim yapar. Ancak
degistirilmesi zor bir liretim kapasitesi var ise standart miktarda iirettigi dolaplar talebin

diisiik oldugu doénemde stoklayacak ve satisin yapilacagi mevsimde piyasaya siirecektir
(Cavlak, 2008; Merig, 2005).

1.3.3. Miisteri Hizmetleri

Miisteri hizmetleri, {irlin veya hizmet satim sirasinda veya sonrasinsa, miisteri
ihtiyalarma dogrudan cevap verebilecek olan organizasyondur. Miisteriler ihtiyaclarina

gore servis gruplarina kiimelendirilmeli ve lojistik belirlenen gruplara hizmet vermek iizere
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odaklanmalidir. Endiistri dali, {iriin cinsi veya ticaret kanali bakimindan gruplandirilan
miigteriler hizmet teklifleri karsisinda ¢ok etkilenmeseler de, gruplar arasi analize
dayanarak maliyet ve karlilik ortalamasi alinmis, ihtiyaglara gore hizmet verebilen bir

hizmet portfoyli olusturulmustur (Yo6n, 2007).

Gruplara ayrilmada temel etken, sektor arastirmalari ve raporlar olmustur.
Glinlimiizde Ongoriilii yoneticiler, ileri analiz teknikleri kullanarak miisteri se¢imlerini
olemeli ve karlilik analizi yapmalidirlar. Isletmeler, karliligi maksimize etmek amaciyla
olusturduklar1 gruplara, temel ihtiyaglarla birlikte cesitliligi saglamak mantigina dayali
olusturulmus  servisler = hazirlamali,  ilgili ~ gruplara  alakali  fonksiyonlar

pazarlanmalidir(Tanyas, 2006).

Olusturulan servis paketlerinin tek amaci sadece miisteri memnuniyeti degil, ayni
zamanda Karliliktir. Hazirlanan servis hizmetleri maddi kazang saglamalidir ve bir¢ok
isletme kar oranlarimi belirleyecek miisteri bilgileri hakkinda yeterli finansal anlayisa sahip
degildir. En karli miisterinin hangisi olacagi, uzun vadede hangilerinin karliliginin devam
edecegi ve hangi sirketlerle calisilacagi muammadir. Ancak bu bilgi sayesinde islem
hacmini ve maddi karliligin artirilmasi kombinasyonu ile artirilan gelirlere doniistiiriilebilir

(Sevimli, 2007).

1.3.4. Siparis isleme

Siparis isleme lojistik sektoriinde, siparis edilen iiriiniin ambalajlanmas: ile baslar.
Ambalajin 6ncelikli gorevi {irliniin tam olarak sarmalanmasi ve iriiniin arzu edilen yere
kolaylikla tasinmasini saglamaktir. Siparis isleme sisteminde ikincil 6zellik de iiriiniin
muhafaza edilmesidir. Uriinler hem yurtici hem de yurtdisinda biitiin tasima konularinda
iirlinlin zarara ugramamasi gerekliliginde bu bigimde arzu edilen noktaya eristirilmesinin

saglanmasi seklinde anlatilmaktadir (ITO, 2006-14: 22).

1.3.5. Depolama

Depolama; belirli noktadan gelmis olan {irlinlerin teslim alinip, belirli bir zaman
korunup, belirli noktalara gonderilmek iizere hazir bekletilmesidir (Yaman, 2001;
Kurtulus, 2007). Depolamada kullanilan yaklagimlardan ilki, ¢ok sayida iiriin stokunu takip
etmeyi saglayan stok izleme-tanimlama yonlii depolama sistemidir. Diger bir depolama
yontemi olan parti depolama yaklasimina gore, belli bir ise dair ya da tek miisteriye ait

olan mallar bir arada toplanir.
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Capraz yilikleme metodu ise islevselligi artirmak i¢in kullanilan, fiziki anlamda
stoklama yapilmayan, sadece tesislerin {iriinlerin bosaltildig1 bir siirecten gegme alani

olarak kullanildig1 depolama yontemidir (Kofteci ve Gergek, 2010; Yaman, 2001).

1.3.6. Ellecleme

Ellegleme olgusu, mal kabul, malzeme bosaltma, teslim teselliim, segerek ayirma,
bolme, paket agma, yerlestirme, istifleme, yerini degistirme, toplama, yenileme, onarma,

ambalajlama, yiikleme faaliyetlerinin gergeklestirilmesidir (LODER, 2010-1: 115).

Kiiresellesen diinyanin lojistik islemlerinde son derece énemli bir noktada bulunan
ellegleme, iiriinlerin herhangi bir noktadan makine ya da insan yardimiyla taginmasi
demektir. Ambalaja sahip iiriinler kutular ile elleglenirken, dagilabilen ya da dokiilebilen

mallar kiirekler, pompalar gibi araglar yardimiyla elleglenmektedir (Keskin, 2011:369).

1.3.7. Tasima

Tasima kavramsal olarak incelendiginde, bir objenin belli bir konumdan baska bir
konuma hareket ettirilmesi siirecidir biciminde aciklanabilir. Lojistik agisindan tagima
kavrami ise iiretim girdilerinin mal tedarikg¢ilerinden tiretim yerine, iiretim noktalarindan
stoklama yerlerine, stoklama noktalarindan ise alicilara iletilmesi asamalarin
kapsamaktadir (Kiigiiksolak, 2006:17). Bir diger tanim ac¢isindan tasima kisiler ile
riinlerin bireylerin gereksinimlerinin giderilmesi maksadiyla siire ile konum agisindan
avantajlar elde edilmesine olanak vererek bir konumdan diger konuma iletilmesidir (Merig,

2005:23).

Tasima fonksiyonel agidan masraflarin azaltilmasi agisindan firmalar i¢in miihim
konu haline gelmektedir. Bu baglamda ulastirma ve ulasgim sekillerinin firmalar tarafindan
1y1 degerlendirilmesi durumunda karlarin yiikselmesi ve verimliligin artis1 olagan sonuglar

haline gelecektir (Stock ve Lambert, 2001; Kirkbright, 2009).

Tagimacilik tarihsel bir silire¢ altinda bakildiginda, gilinlimiizdeki tiim kosullarin
tasimacilik hizmetleri sayesinde olustugu soOylenebilir. Sehirler, iilkeler arasi iletisim
faaliyetleri ile yine bu 6geler arasindaki ticari faaliyetler tasimacilik hizmetleri sayesinde
gelismistir. Bu agidan degerlendirildiginde bireyler arasi iletisim ile finansal agidan

tilkelerin kalkinmasinda tasimanin rolii biiyiiktiir (Uyar, 1997:234).
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Hammadden nihai mala kadar tiim tesisler aras1 hareket olarak tanimlanan lojistik
faaliyetlerin maliyeti, lojistik maliyetlerinin 6nemli bir kismii olusturdugu igin,

tagimacilik tercihi ile ilgili segimler dogru yapilmalidir (Sakalli, 2007).

Tasimacilikta verimlilik 6nemli rol oynar. Hava tagimaciliginin hizli olmasinin
maliyeti yiikseltmesi gibi bir dezavantaji varken, deniz ve demir yolu tasimaciliginda
durum tam tersidir. Hizli olmalar1 konusunda aktif bir ¢oziim {iretemeyen bu tasima
metotlari, maliyet anlaminda avantaj tasir. Tasimacilik kararlari istenilen kriterlerin analiz

edilip, optimum kararin alinmasiyla gergeklestirilecektir (Tiirkoz, 2007).
Isletmelerin kullanabilecegi tasimacilik segenekleri asagida siralanmustir.

Gemi: Sadece denizlere yakin ve liman sehirlerine yapilacak tasimalarda
kullanilabilmesi ve yavas bir ulasim aract olmasina ragmen, maliyet agisindan biiyiik

avantaj saglar. Bu ylizdendir ki ticarette en ¢ok kullanilan tagimacilik yontemidir.

Tren: Diisiik maliyetli olmasina ragmen yavas olmasi ve sadece demir yolu olan
alanlarda kullanilmas1 gibi olumsuz yonleri bulunur. Bununla beraber trenlerde vagonlari

cikarilmasi ve tekrar eklenmesi dezavantaj yaratmaktadir.

Kamyonlar: Her yere ulasimi olmasi sebebiyle kullanigl bir tasimacilik yontemidir.
Ancak petrol fiyatlar1 ve yollarin elverisli olamamas1 tasimacilik maliyetinde degismelere

sebep verebilir.

Boru Hatlari: Yalnizca sivi ve gaz triinlerin taginmasinda kullanilir. Bahsedilen

iiriinler i¢in kullanigh bir yontemdir.
Ucaklar: Maliyeti yiiksek olmakla birlikte en hizli tagimacilik yontemidir.

Elektronik tasimacilik: Sadece elektrik ve veri tasimasinda kullanilabilen bu yontem

cok hizli ve diislik maliyetlidir.

Tasimacilikta genel olarak se¢im; maliyeti yiiksek olan {irlin i¢in giivenilir ve hizl

olan, maliyeti diisiik {iriin i¢in yavas ve verimli olandir.
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1.3.7.1. Demiryolu Tasimacihig

Demiryolu tasimacilign 6zellikle sanayi devrimiyle birlikte cagimiza kadar gelmis
tasima yontemlerinden biridir. Bu sistem genellikle yiikge agir ve fiziksel agidan biiyiik
objelerin tasinmasi i¢in tercih edilmektedir (Baki, 2004:49). Yapisal olarak daha biiyilik ve
agir objelerin tasinmasi sebebiyle yiikleme faaliyetleri agisinda ileri seviyelerde yapilmasi
gereken bu dezavantaji disinda fazla yiik tagimasiyla avantaj saglayici bir unsur olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (Kaan, 2007:32). Demiryolu tagimaciligi yapisal olarak ele
alindiginda karmasik ve masraflar yiiksek alt yapilar1 bulunduran sistemler olmasina
karsin bu sistemlerin alt yapilar1 genellikle kamu tarafindan saglanmaktadir. Kamunun
demiryolu alt yapisinda bulunmasi ise demiryolu tasimaciliginda kamunun dogrudan
etkisinin olmasina neden olmaktadir (Canci ve Erdal, 2003:27). Demiryolu tasimaciligi
diger tasimacilik tiirlerine gore degerlendirildiginde maliyetler acisindan diisiik ve tasima

miktarinin yiiksek olmasi nedeniyle tercih edilen bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Tiirkiye’de demiryolu uzunlugu 2011 senesinden itibaren degismemistir. Demiryolu
uzunluklar1 konvansiyonel hat, yiiksek hizli hat seklinde iki ana smifa ayrilmaktadir.
konvansiyonel hat uzunlugu 2012 senesi itibariyle 8 bin 324 olarak goriilmektedir. 2008
senesine oranla bir artis oldugu goriilebilir. Bununla birlikte yiiksek hizli tren yapimina
2009 senesinde baglanmasi, yiiksek hizli tren hattinin km’sinin artmasini saglamigtir. 2012
senesi itibariyle yiiksek hizli tren hatti 436 km’ye ulagsmistir. Genel toplama bakildiginda
ise 2012 senesi itibariyle Tirkiye’de demiryolu hat uzunlugu 8 bin 760 olarak
goriilmektedir. Buna ilave olarak anahat ve istasyon yollar1 da eklendiginde toplam yollar

12008’e ulagsmaktadir (Gor¢iin ve Gorgiin, 2010).

1.3.7.2. Karayolu Tasimacihgi

Karayolu tasimacilig1i sistemleri genellikle dis ticaretyapan firmalarin mallarinin
biiyiik kara araclar1 vasitasiyla taginmasini iglemlerini kapsamaktadir. Bu baglamda
karayolu tagimacilig1 istenilen mallarin tiretim konumlarindan iletilmek istenen konumlara
arada basta vasita kullanilmaksizin karayolundan uygun siirelerde ulastirilmasi bigiminde
degerlendirilebilir. Sagladig1 bu yarar sayesinde ise dis ticaret yapan firmalar acisindan

tercih sebebi olmaktadir (Cakirlar, 2009:28).

Bu tagimacilik tiirli diger tasimacilik tiirlerine gore daha maliyetli olmakla birlikte

ara araglarinin kullanilmamasi yonii bu yontemin kullanilmasini cazip hale getirmektedir.
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Ayrica bu tagima tiirinde iiriin tasima kapasitesi de digerlerine nazaran olduk¢a diisiik
durumdadir. Ayrica kara tasimaciligi diger tasimacilik sistemlerinin yapisal 6zelliklerinde
dolayr ulasamadiklar1 noktalara ulasmasi agisindan da onlara yardimcir olarak

degerlendirilebilmektedir.

1.3.7.3. Denizyolu Tagimacihig

Bu tagimacilik tiirii insanoglunun deniz ve denizcilikle tanistigi ¢cok eski ¢aglardan
giniimiize kadar kullanilan bir yontemdir. Denizyolutasimaciligi blylk yik gemilerin

gidebilecegi okyanus, deniz gibi yerler kullanilarak yapilmaktadir.

Tasima kapasitesi bakimindan olduk¢a fazla iirlin tagiyabilmektedir. Ayrica
birbirlerinden uzak konumlar agisindan degerlendirildiginde ise oldukga diisiik maliyetlerle
tastmanin gerceklestirilmesi saglanmaktadir. Eski ¢aglardan gilinlimiize kadar olan siirecte

hala deniz tasimacilig1 en fazla tercih edilen tasimaciliklardan biri konumundadir (Cakarlar,

2009:29).

Kiiresellesme boyutu deniz tasimaciligini daha da 6n plana ¢ikarmis konumdadir ki
buda deniz tasimaciligini gelistiren bir unsur olmaktadir (Canci ve Erdal, 2003:232).
Yalniz bu tasimacilik tiiriiniin en biiylik sorunlarindan birisi diger tasimacilik tiirlerine

nazaran daha uzun siireler gerektirmesidir.

1.3.7.4. Havayolu Tasimacihig

Bu tasimacilik sistemi genel olarak fiziksel olarak daha kiigiik olan {iriinlerin taginma
islemlerini kapsar. Diger tasimacilik sistemleriyle kiyaslandiginda ise maliyetleri olduk¢a
fazla olmasina karsin az siirelerde iirlinlerin ulastirilmasi ile stoklarin hizlica eritilmesi
sayesinde stok masraflarin1 azaltici etkileri bulunmaktadir (Kayabasi, 2007:68). Diger
tasimacilik tlirlerine nazaran son zamanlarda kullanilmaya baglamasina ragmen giderek
tercih edilen bir tagimacilik sistemi olmaya baslamistir (URL 1). Havayolu tasimaciligi

ozellikle tonaj agisindan hafif ancak degerli yiiklerin tasinmasinda tercih edilmektedir.

1.3.7.5. Boru Hatt1 Tasimacilhig

Bu tagimacilik tiirii boru hatlar1 iizerinden sivi tiiriindeki maddelerin tasinmasi ile
yiiriitiilmektedir. Bu ag¢idan bakildiginda ise maliyetleri oldukg¢a diisiik olmaktadir. Bu
tasimacilik tiiriine baslangic asamalarinda biiylik harcamalar gerekirken ilerleyen

asamalarda yapilmast gereken harcamalar olduk¢a diismektedir (Keskin, 2006:94).
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Genellikle boru hatti tagimaciliginda petrol dogal gaz gibi iiriinlerin taginmasi s6z konusu

olmaktadir.

Boru hatt1 tasimaciliginda ¢esitli risklerin olmasi, bu tasimaciligin tercihini
sinirlamaktadir. Ulke sinirlarindan gecen boru hatlari, gesitli giivenlik risklerine tabi

olmaktadirlar. Giivenligin asilmasi ile boru hatlarinda ki tasimacilik risk altina girebilir.

1.3.7.6. Kombine Tasimacihk

Kombine tasimacilik, {irtinleri ya da mamullerin iiretim yerleri veya ¢ikis yerlerinden
ulagtirilmasi istenen noktalara en az iki degisik tasimacilik bigcimiyle gotiiriilmesidir.
Kombine tasimacilik 6zellikle demiryolu, deniz yolu ve hava yolu tasimaciligi ile kara
yolu tagimaciligini birlestirmektedir. Bilindigi iizere genellikle deniz, hava ve demiryolu
tasimaciginda tam hedef bolgesine tasimacilik s6z konusu olmayabilmektedir ki bu

tasimaciliklarla birlikte kara tasimaciligi devreye girebilmektedir(URL 3).
Kombine tasimaciligin sagladigi tasima avantajlari su sekilde siralanabilir (URL 3):

e Demiryolu ile deniz yolu tasimaciliklar1 sayesinde yik olarak oldukca fazla
olan Urinlerin uzak yerlere goturilmesi,

e Karayolu tagimaciliginin sagladigt uygun nakil avantajlarinin kullanilmasi,

e Tasinan {riiniin 6zelliklerine gore tasima tiirlerinin birlestirilmesi ve tiriinlerin
bir araya getirilmesi,

e Iki tasimacilik tiiriiniin birlestirilmesi sonucunda elde edilen ek avantajlarn
kullanilabilmesi,

e Bazi durumlarda bir tasima birimi (konteynir) kullanilmasiyla iiriinler lizerinde

miidahaleye gerek kalmadan tasima yapilmasi seklimde siralanabilir.

Kombine tagimaciligin sagladigi mali ve ekonomik faydalar su sekilde siralanabilir

(URL 3):

e Fazla iriinlerin taginmasinda ek faydalar saglar.

e Karayolu tasimaciliginda bolge degisikliginde alinan ticretlerden kaynakli
masraflardan kaginilmasini saglar.

e Degisken yakit ticretlerinden daha az etkilenilmesine neden olur.

e Bazi konan yasak ve kurallarda imtiyazlar saglar.
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e Denizyolu ile demiryolu tagimaciligi sayesinde giivenlik artirilmis olur.

e Trafikten kaynakli sorunlarin oranini diistiriir.

Tagimacilikta karar vericilerin, miisterinin 0nceliklerine gére en iyi karmayi saglayan

yontem ve yontemler tercih edilmektedir.

ooooo

..........

. PR .o PR

bolimlerinden bahsedilecektir.

Lojistik Girdileri Lojistik Chiktilan

Kaynak: Tanyag M. ve Diizgiin M. , 2012.

1.4.1. Tedarik Lojistigi

Firmalarin genel manada satin aldiklart iriinlerle ilgili lojistiksel olarak yaptiklari

. PR

ve bu girdilerin firmaya ulastirilmasi yada stok alanlarindan firmaya ulagim gibi unsurlari
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iceren islemlerden olusmaktadir. Uretim girdilerinin iiretim siirecine ulagmalarin1 temin

edilmesini saglayan iglemlerdir (Koban ve Keser, 2007:82).

Tedarik lojistigi imalat sanayisinde 6zellikle biiyiik yer tutmakta ve imalat igin
gerekli olan malzeme ile ham maddelerin imalat alanlarina ulastirilmasinda
kullanilmaktadir (Canci ve Erdal, 2003: 22). Ihtiyaglarin tedarik edilmesi, imalat
malzemelerinin getirilmesi ile getirilecek malzemelerin ne bi¢cimde getirileceginin tespit
edilmesi hep tedarik lojistiginin konusu igine girmektedir (Orhan, 2003:19). Firmalarda
tedarik lojistiginin iyi kullanilmasi iiretim siirecinin aksamasi da 6nleyen bir kavram olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.

1.4.2. Uretim Lojistigi

Uretim lojistigi {iretim yapan firmalarda kullanilan bir lojistik tiiriidiir. Bu baglamda
iirlinlerin nasil aktarilacagi ile bu tirtinlerle ilgili ¢esitli ulasimsal faaliyetlerin belirli diizen
halinde yuritulmesiyle alakali tiim unsurlart icerir (Koban ve Keser: 2007: 82). Buradan
hareketle iriinlerin iiretimin bitimiyle satim noktalar1 ya da miisterilere ulastirilmasi
arasindaki zaman iiretim lojistiginin konusu icine girmektedir (Keskin, 2006: 39). Bu
baglamda {iretim lojistigi tiretimin stoklanmasi, liretimin ilgili noktalara iletilmesi gibi
konularla ilgilenmektedir (Orhan, 2003:19; Keskin, 2008). Uretim lojistigi islemleri,
miisteri memnuniyetinin saglanmasinda son derece onemli bir paya sahiptir. Miisterinin
istedigi {irtiniin en iyi ve hizli bir sekilde fabrikadan ¢ikisi iiretim lojistigi sayesinde

mumkin olmaktadir.

ewe

1.4.3. Dagitim Lojistigi

Dagitim lojistigi, iirlinlerin ya da mamullerin alicilara ya da alim noktalarina
iriinlerin alicilara ulastirilmast gibi unsurlar1 belirleyen bir faaliyet koludur (Koban ve
Keser, 2007: 83). Dagitim lojistigi islemlerinde, mallarin stoklanmasi ya da mallarin
alicilara iletilmesi siirecinde bilgi akisina biiylik 6nem verilmekte sonug olarak da alicilara

en iyi Urlinlerin iletilmesine 6nem verilmektedir (Sezgin, 2009: 39).

Bu lojistik tiirii miisterilerle olduk¢a temas halinde olan bir lojistik tiirlidiir. Bu
baglamda dagitim lojistigi miisterilerin hosnutlulugunu en ¢ok etkileyecek lojistik tiri

olarak karsimiza ¢cikmaktadir.
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1.4.4. Tersine Lojistik

Tersine lojistik iki baglik altinda incelenecektir. Bunlar; tersine lojistik aktiviteleri ve

tersine lojistigin 6nemidir.
1.4.4.1. Tersine Lojistik Aktiviteleri

Tersine lojistik genel manada su unsurlari icermektedir (Koban ve Keser, 2007: 84;

Karaivazoglu, 2008; Gillen¢ ve Karagodz, 2008):

e Misteri tarafindan ¢esitli nedenlerden dolay: iirlinlin iireticiye fiziksel geri
iletilmesi,
e Ureticinin iiriinii yeni iiriinle degistirmesi ya da iiriiniin onarilmasi,

¢ Yeni lirliniin yeniden miisteriye fiziksel bicimde ulastirilmasi bi¢imindedir.

Ters lojistik miisterilerden tiriinlerin donmesi seklinde devam eden bir siire¢ olarak
islemektedir. Miisteriler memnun kalmadiklari iiriinlerin firmalar tarafindan geri alinmasini
talep etmekte, firmalar {iriinleri fiziksel olarak geri alarak yenilenmis iiriinleri yine fiziksel
bigimde miisterilere ulastirmaktadir. Geri doniisiime tabi tutulacak kullanim 6mrii dolmus
urtinler ile kullanilmis ambalaj malzemelerinin geri doniisiim noktalarina iletilmesinin

organizasyonuda tersine lojistiktir.

1.4.4.2. Tersine Lojistigin Onemi

Tersine lojistik miisteri hognutsuzluklarinin giderilmesinde son derece biiyiik 6nem
sahiptir. Ayrica misteriler satin aldiklar {irtinlerle ilgili bir sorun oldugunda bu trnleri
degistirebileceklerini bilmeleri miisterileri memnun eden bir unsurdur. Miisteri
memnuniyeti de firmalarin basarilarina yansiyacaktir. Ayrica tersine lojistik sayesinde
firmalar ellerinde kalmis iriinlerle alakali izlenmesi gereken siiregleri yonetebileceklerdir
ki bu durum da firmalarin basarisini artiracak ayri1 bir unsurdur (Karagay, 2005: 322;

Durmaz, 2010).

1.5. Firmalarin Lojistik Sorunlari

Firmalarin lojistik siireglerinde karsilagtiklar1 bazi sorunlar olabilmektedir. Bu

sorunlar su sekildedir: Maliyet, zaman, {iriin ve alici-satict uyumu temelli sorunlardir.
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1.5.1. Maliyet Sorunu

Bir malin Gretiminden tlketimine kadar olan surecglerin cogunda lojistikten
faydalanilmasina ragmen lojistik alanindaki maliyetler Gretim sonunda gorilur. Tasima ve
depolama sirecleri de Uretim isleminin son basamagini olusturur. Bu maliyetler genel
olarak su sekilde siralanabilir (Karacan ve Kaya, 2011; Demir, Taser, Kara, Toyoglu,
Halamur, 2013):

- Uretilen malin depoya sevk edilmesi

- Depodaki malin sevk edilene kadar stokta bekletilmesi
- Malin sevkiyatini yapacak aracin depoya gelmesi

- Aracin yukleme igin beklemesi

- Avraca yukleme yapilmasi

- Sevkiyatin yapilmasi

- Malin teslim yerinde aragtan bosaltiimasi

- Malin son tuketiciye gonderilmek tizere bekletilmesi

Yukarida sekiz basamaktan olusan maliyetlere bakildiginda genel anlamda; malin
sevk edilmesi ve malin bekletilmesiyle ilgili olmak Uzere genel olarak iki maliyet turi

ortaya ¢ikmaktadir.

Lojistik maliyetler satiglar ile ters orantili islem gdrmektedir. Yani satiglar arttikga
lojistik maliyetlerin satis igindeki payr azalmaktadir. Lojistik maliyetleri ylzdelik olarak
ifade etmek gerekirse asagidaki durum ortaya c¢ikar (Erdal, 2009; Cabuk, Demirci,
Nakiboglu, 2010).

- Sevkiyat: %45

- Depolama: %26

- YOnetim giderleri: %9
- Stok maliyeti: %20

Bircok firma lojistik ve dagitimi birlestiren yaklasimlari uygulamakta gucluk
cekmektedir. Bunun en 6nemli nedeni uygun maliyet bilgilerinin yetersizligidir. Cunkd
yeterli maliyet bilgileri olmadan lojistik maliyetlerden herhangi birinin biliniyor olmasi
diger maliyet gesitlerinin bu durumdan nasil etkilendigini fark etmek ve bunun toplam kar

Uzerinde yaptig1 katkiyr hesaplamak nerdeyse imkansizdir.
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Lojistik maliyetlerin toplam maliyet icindeki oranlari ve bu oranlara disen gider
miktarlart verilecek kararlar icin 6nemli verilerdir. Lojistik, madde ve malzemenin
tedarikinden bunlarin musterilere teslimine kadar uzanan bir sistemdir ve bu sistem
icindeki elemanlar birbirlerinden etkilenmektedir. Geleneksel maliyet sistemleri sadece
mamulln Gretilmesi ile ilgili maliyetleri dikkate almis, bunun disinda kalmis maliyetleri
onemsememistir. Ancak iyi bir lojistik yonetimi igin her unsurun mamul ve hizmet

maliyetini etkiledigi unutulmamalidir (Karacan ve Kaya, 2011; Baskol, 2011).

1.5.1.1. Tasima Maliyetleri

Tasima maliyetlerine bakildiginda genel olarak tasima aracimalin yiklenmesi, malin
sevkiyative teslim yerinde mahn bosaltilmasiniigine alan lojistik  maliyetleri

kapsamaktadir.

Uretici ve lojistik isletmeler tarafindan degisik uygulamalarla lojistik maliyetlerin
dusdrilebilmesi icin yogun calismalar yapilmaktadir. Bu c¢alismalarda tasima ve
bulundurma maliyetlerinde Gretici ve lojistik isletmeler mumkin oldugu kadar maliyetleri
optimize etmek gayreti icinde isletme dilzeyinde yapilabilecek bir¢cok hususu ele
almiglardir (Baki, 2004; Karacan ve Kaya, 2011).

1.5.1.2. Depolama Maliyetleri

Kira maliyeti, depolama yer kirasi, depo givenlik, elektrik, su ile depo ara¢ ve
techizatiniicine alan yer ve tesis maliyetlerini kapsamaktadir. Kira maliyeti lojistik maliyet
icinde sabit iken bekleme maliyetleri ise slre, miktar ve Uretim sirecine bagliolarak
degiskenlik gostermektedir(Ates, 2007; Erdal, 2009).

Tum bu hareket ve bulundurma ile ilgili lojistik maliyetlere bakildiginda her bir
maliyet kalemi ayribirer maliyet unsuru olarak go6zukseler bile maliyetlendirmenin
battnlnd etkilemektedir (Cabuk, Demirci, Nakiboglu, 2010; Karacan ve Kaya, 2011).

1.5.2. Zaman Sorunu

Depolama, malzeme yodnetiminin en dnemli unsuru olup yUkli miktardaki malin
musteri kullanicilarinin ihtiya¢ duydugu zamanda ve miktarda onlara ulastiriimak Gzere

hazir bulundurulmasina olanak saglamaktadir.
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Kiresel lojistik yaklasiminda kara yolu, hava yolu, deniz yolu, demir yolu ve diger
ulastirma yollarindan hangisi tercih edilirse edilsin lojistik faaliyetlerin iginde gimrik
islemlerine de yer verilmesi gerekir. ihmal edilen bir gimriik operasyonu sadece zaman
kaybina degil olusabilecek bir yasal takibat sonucunda prestij kaybina da neden
olabilmektedir (Alvarez, Martin, Casielles, 2007; Erdal, 2009).

Zamanla ilgili teslimat, ylikleme, depolama igin gegen surelerin yarattig1 sorunlar sdz

konusudur.

1.5.2.1. Teslimat Zamani Sorunu

Teslimat zamani, alici ve satist arasinda iriin teslimi igin belirlenen zamandir.
Teslimatin zamaninda yapilmast alic1 ve satici arasindaki giivenilirligi arttirir ve miisteri
memnuniyetini ylkseltir. Bunun yani sira {iretime baslamadan 6nce iiriinlerin birim basina
diisen maliyet hesaplamalarida degiskenlik gostermez. Teslimat zamaninda yasanabilecek
gecikmeler ise hem alici hem de satic1 i¢in ekstra maliyete neden olacaktir (Erdal, 2009).
Bu nedenle Uretim maliterleri artis gosterecek ve firmalar zarara ugrama olasiliklari
artacaktir. Ayrica yasanilan gecikme sebebi ile ikili iliskilerin zedelenmesi durumunda

miisteri kayiplarinin yasanilmasi kaginilmaz olacaktir.

1.5.2.2. Yukleme Ve Depolama Zamani Sorunu

Uriiniin pazarda rekabetci bir konumda olabilmesinde en énemli unsurlardan biri de
lojistik maliyetlerdir. Bir malin dretiminden tiketimine kadar sureglerin ¢cogunda lojistik
olmasina ragmen lojistik maliyetleri uygulamada genel olarak Gretim sonrasitasima ve

depolama siirecleriyle sinirlandiriimaktadr.
Bunlar (Altuntug, 2007; Erdal, 2009):

- Uretim alanindan depoya sevk edilmesi

- Depoda malin sevk edilinceye kadar stokta bekletilmesi
- Malin sevkiyatin1 yapacak aracin depoya gelmesi

- Aracin yukleme igin beklemesi, araca yiukleme

- Sevkiyatin yapilmasi

- Maln teslim yerinde aragtan bosaltiimasi

- Mallarin nihai tiketicilere gonderilmek Gizere stokta bekletilmesidir.
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Bu operasyonlara lojistik yonden bakildiginda lojistik maliyetler iki sekilde
olusmaktadir.  Birincisi, malin hareketiyle ilgili olanlar; digeri malin elde

bulundurulmasiyla ilgili olanlar seklinde belirtilebilir.

Mal hareketiyle ilgili lojistik maliyetlere bakildiginda bu tir maliyetler aslinda
tasima ve ellecleme maliyetlerinden olusmaktadir. Ellecleme ve tasima maliyetleri isin
kapsam ve niteligi yonunden birbirlerine oldukga benzemektedir. Ellegcleme maliyetleri
depo icindeki hareketlerle ilgiliyken tasima maliyetleri yiiklemeden baslayarak sevkiyat ve
bosaltma sireclerini de kapsamaktadir (Altaygil, 2000; Erdal, 2009).

Yiikleme ve depolamada yasanabilecek zaman sorunu, maliyetleri yiikseltecektir. Bu

durum saticinin ek maliyetlere katlanmalarina neden olacaktir.

1.5.3. Urunle ilgili Sorunlar

Lojistik faaliyetlerinde iiriin ile ilgili yasanan sorunlar saticilardan ve tagimadan

kaynakli olabilmektedir.

1.5.3.1. Saticidan Kaynakh Uriin Sorunlar

Saticidan kaynakl tiriin sorunlari, saticilarin ve alicilarin ek maliyetlere katlanmasina
neden olacaktir. Saticidan kaynakli iirlin sorunlarinda saticinin sorumlulugu vardir. Bu
nedenle satict hem kendisi olusan ek maliyetlere hemde anlasilmasi durumunda alicinin ek
maliyetlerini listlenmek durumdadir (Canitez, 2011). Saticinin yanlis iirtin veya kusurulu
tiriin teslim etmesi miisteri memnuniyetini olumsuz yonde etkileyecektir.Bu tip sorunlarin
yaganmamas1 adma iriinlerin satict tarafindan iyi ambalaj yapilmasi gerekmektedir.
Uriiniin tasinabilirlik 6zelliginin gii¢ olmas1 6zel tasima organizasyonu ( &zel arag, 6zel

yol, 6zel koruma) gerektirir.

1.5.3.2. Tasimadan Kaynakl Uriin Sorunlar:

Tagimadan kaynakl olusan bozulma, deger kaybi , hasar gibi sorunlarda genellikle
tastyict firma kusurludur. Bununla beraber Grin ambalajinin tasimaya musait olmamasi,
tasimadan kaynakli sorunlarin olusmasina neden olabilmektedir (Canitez, 2011). Bu
sebepten dolay: tasiyici firmalar masteri memnuniyeti konusunda baydk bir onem teskil

etmektedir. Firmalarin giiven veren, gugli , piyasaya hakim olan, organizasyon yapilipken
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kolay koordine olabilen, herhangi bir sikinti karsisinda ¢6zim odakligalisma prensibine

sahip tasiyici firmalar ile galismalan bu konuda 6nem teskil etmektedir.

1.5.4. Alc1 Ve Satic1 Arasinda Uyusmazhktan Kaynaklanan Sorunlar

Lojistik faaliyetlerinde alic1 ve satict arasinda eksik bilgi paylasimi, ayrintili
sOzlesme olmamasi, ehil olmayan kisilerle konusularak yanlis bilgilendirme yapilmas1 vb.
nedenlerden dolay1 uyusmazliklarin ortaya ¢ikamasi ¢esitli sorunlara neden olabilmektedir.
Bu sebeplerden dolayr genellikle iki sonug ortaya ¢ikmaktadir. Bunlar;Uriiniin zamaninda
ulasmamasi1 ya da tasima maliyetlerinin belirtilen tutardan ¢ok olmast olarak

basliklandirilir.

1.5.4.1. Uriiniin Zamaninda Ulasmamasi

Uriiniin miisteriye zamaninda ulasmamasi, miisteri memnuniyetini olumsuz ydnde
etkileyecektir. Misteri tiriinii zamaninda teslim alamayacagi igin ek maliyete katlanmak
zorunda olacaktir. Bu durum miisterilerin satictya karsi olan giiven duygusunuda olumsuz

yonde etkileyecektir (Aksu, 2002; Erdal, 2009).

1.5.4.2. Tasima Maliyetlerinin Artmasi

Tagima maliyetlemesi, tedarik zincirini olusturan faaliyet icin  maliyet
bazliperformans degerleri olusturan yaklasimdir. Tedarik zinciri maliyetlemesi faaliyetinin
en Onemli engeli maliyet bilgilerinin isletmeler tarafindan zincirin diger halkalarina
aciklanmamasive ortaya ¢ikan kar ve zararlarin bu halkalara dagitilmasiicin herhangi bir
sistemin henlz kurulamamisolmasidir. Bu amagcla da tedarik zincirinin maliyetleri

calismasinda (Canitez, 2011);

- Isletme kendi faaliyetleri ile ilgili maliyetleri tam olarak bilmelidir.
- Isletme ileriye ve geriye donik direkt iliskide oldugu diger isletmelerle bu

bilgileri paylagmalidur.

Bu bilgilerin gerekli kisimlarinin zincirin diger halkalarina da agik olmasi
gerekmektedir. Bunlar eksik olursa ve ayrica tasimanin gecikmesinden kaynakli ek tasima
maliyetleri olursa maliyetler artacaktir. Sonucunda ise miisteri memnuniyeti olumsuz

yonde etkilenecektir.
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1.6. Tedarik Zinciri

Tedarik zinciri yonetimi, ham maddenin tedarik edildikten sonra, iiretim asamasina
gecisi ve bir Uriinlin dagitim mekanizmasi araciligiyla miisteriye kadar ulasabilmesi i¢in o
zincirinde bulunan tedarikgi, tiretici, dagitici, perakendeci ve miisteriler arasinda hizmet-

tiriin, para ve bilginin yonetilmesi islemidir (Tanyas, 2004).

Hem hizmet hem de tiretim sektorinde kullanilabilen tedarik zinciri metotlar: farkl
sektorlerde farkli karmasiklikta bir diizen igermesine ragmen, nihayetinde tedarik¢iden

kullaniciya yol alan bilgi ve malzeme akis stirecidir (Albayrakoglu, 2006).

Bahsedilen akis genel bir ifade ile asagidaki sekildeki gibi diisiiniilebilir.

Hammadde Paketleme Tasima DOGN%I;{JM

Paketleme Uretici Kabul Kullanici
Tasima Tasima Depolama Tasima

Yan sanayi Paketleme Tasima Satici

Sekil 4. Tedarik Zinciri Gorintusu

Kaynak: Tanyas, 2004

Tedarik zinciri, hammaddeleri nihai {iriine doniistiirme ve bu triinleri miisterilere
ulastirma konularin1 kapsayan birlesik bir imalat-dagitim-teslim srecidir. Zincir temel
olarak “’Tedarik Uretim Planlama ve Stok Kontrol Siireci’’ ve “’Dagitim ve Lojistik

Siireci’” ‘nden olusur (Altiparmak ve dig., 2006).

Tedarik zincirinin amacina ulasarak hizli ve etkin bir kalitede sonug¢ vermesi igin

dogru malzeme tedarik edilmesi, teknolojinin dogru sekilde kullanilmasi, hammadde ve ara
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kaynaklarin dogru zamanda ve dogru kalitede temin edilmesi ve nihai {riiniin lojistik
faaliyetlerini zamaninda yerine getirmesi gerekir. Isletmelere ve endiistrilere gore farklilik
gosteren bu sirecler tedarik zinciri yonetimi kapsaminda titizlikle yiiriitilmelidir. Tedarik
zincirinin halkalar1 birbirleriyle koordinasyon i¢inde olmali, maksimum verimi alabilmek,
hizli  ve kaliteli hizmet {iretebilmek i¢in =zincir halkalar1 asla kopukluk

gostermemelidir(Ozgener, 2006).

Tedarik zincirinin ilk halkasi, hammaddenin temin edilmesiyle baslar. Temin edilen
hammadde envanter ve depo ydnetimi alt siirecleriyle desteklenerek, malzemenin yar1
mamule doniigmesini saglayan bir imal asamasindan gecer ve sonrasinda nihai iiriiniin
olusmasi i¢in gerekli yar1 mamullerin birlesmesiyle basamaklar tamamlanmis olur. Elde

edilen nihai tiriinler dogrudan ya da dagitim kanallar1 araciligiyla perakendecilere ulagtirilir

(Bassett, 2010).

Imalathane Imalathane

(yar1 (nihai Dagitim Satici/

Merkezi Miisteri

mamdl) arain)

Sekil 5. Tedarik Zinciri Ger¢eklesme Asamalari

Kaynak: Tanyas M. ve Diizgiin M., 2012

1.6.1. E-Tedarik Zinciri

Giliniimiliz sartlarinda basariy1 yakalayan sirketlerin ortak yonlerinden biri en hizh
stire icerisinde {iirtinleri teslim edilmesidir. Yani glinlimiiz sartlarinda 6n plana ¢ikan hizli
iletim kosullaridir. Firmalar her ne sektorde olursa olsunlar sattiklari {iriinleri s6z verdikleri
stireler icersinde en hizli sekle miisterilere ulastirabiliyorlarsa basariy1 yakalamaktadirlar
(Ates, 2008). Bu baglamda E-ticaret ya da E-is faaliyetleri son derece 6nemli bir husus

olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Internet iizerinden tedarik zincirlerinin kullanilmasi firmalar
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acisindan masraflarin diisliriilmesi agisindan avantajlar saglamistir (Lancioni vd., 2000:

46).

Yapilan ¢alismalar E-tedarik zincirinin 6zellikle miisteri iligkileri, siparisi verilen
Urtinlerin takibi, tirinlerin satin alinmasi gibi hizmetlerde kullanimi 6n plana ¢iktigini
gostermektedir (Lancioni vd., 2000:49). E-tedarik zincirlerinin kullanilmasi; kesintisiz
bilgi ulastirilmasi ve siirekli agik magazalara kavusulmasi, internet iizerinden verilen bu tlr
hizmetlerin nerdeyse maliyetsiz olmasi ve internet ortaminda firma biiyiikliigiiniin 6nemi

olmamasi gibi yararlarin saglanmasina olanak vermektedir (Korkmaz, 2002: 14).

Internet iizerinden tedarik zincirlerinin kullanilmasinin sagladig: yararlar su sekilde

Ozetlenebilir (Lancioni vd., 2000: 46-47; Korkmaz, 2002: 14):

e Miisteriler ya da saticilar internet iizerinden iirtinleri hi¢bir kisiyle iletisime
gegmeden secme olanagina sahip olurlar.

e Uriinlerin temini hakkinda olusan sorunlarla ilgili olarak miisterilerle ya da
saticilarla hizli iletisim saglanir.

e 24 saatlik siire i¢inde istedikleri her an iletimin seklini ayarlayabilirler.

e Misterilere giiniin her saati hizmet saglar.

e Ulkeler aras1 alisveris yapilmasi, siparislerin kontrol edilmesini saglar.

e Imalat ve endiistriyel sanayisinin ortaya koydugu calismalarla ilgili olarak
ortaya konan fiyatlarin incelenmesini saglarlar.

e Fatura islemlerinin kontrolii ve elektronik 6deme imkan1 saglarlar.

e Giiniin istenilen her saati alic1 ve saticinin iletisim kurabilmesini saglarlar.

e Uriinler ya da hizmetlerle alakali sorunlar oldugunda daha hizli déniis
yapabilme yetenegi saglarlar.

e Sunulan hizmetin maliyetlerini azaltirlar.

Gelisen internet alt yapilar1 ve bilgisayar destekli uygulamalarin gelisimi E-tedarik

zinciri uygulamalarini arttiracaktir.

1.6.2. Tedarik Zinciri YOnetimi

Tedarik zinciri hareketleri miisteri siparisi ile baslangic bulmakta, memnun
miisterinin almig oldugu {irlinle ilgili olarak 6deme yapmasiyla da son bulur. Bir tedarik

zinciri aginda asagidaki elemanlar yer almaktadir:
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e Miisteriler

e Perakendeciler

e Toptancilar — Dagiticilar
e imalatcilar

e Hammadde Tedarikgileri

Tedarik zinciriyle ilgili olarak en uygun tasarim miisteri gereksinimlerini

karsilamadaki rollerin asamalarina ve miisteri gereksinimlerine baglidir.

Tedarik zinciri dongusel olarak dort ana donguyle ifade edilmektedir.

DONGULER ASAMATAR

Musteri

Miisteri Siparisi

Perakendeci
Siparis Yenileme

Dagitimci
Uretim

Uretici
Tedarik Tedarikgci

*———————————

Sekil 6. Tedarik Zinciri Donguler-Asamalari

Kaynak: Ataman, Goksel (2002)

1.6.2.1. TZY Gelisimi

Tedarik zinciri yonetiminin ilk tohumlari, ilk olarak Ikinci Diinya Savasi’nda, silah
uretiminde yiksek standartlt seri tiretimi saglayabilmek icin atilmistir. Gliniimiizde bilim
ve teknoloji alanindaki gelismelerle daha da 6nem kazanarak etkin bir hal almaya devam

etmektedir (Paksoy ve Altiparmak, 2003).

Bowersox, tedarik zinciri yonetiminin ilk adimi sayilabilecek fiziksel dagitim

asamasinin altin1 ¢izmistir. Bowersox, fiziksel dagitim fiziksel dagitim metotlarin
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inceleyip lizerine aragtirmalar yapmis; tedarik zinciri yonetiminde avantaj saglayabilmenin
ancak dagitim kanalinin ve kanal i¢i operasyonlarinin birbirleriyle iligkili olmasi halinde

gergeklesecegini iddia etmistir (Farmer 1997; Akt. Tanyas 2004).

1960’1 yillarda iiretim anlayis1 daha g¢ok seri iiretim ile iirlin basi maliyetin
diisiiriilmesi odakli olup, iiriin ¢esitliligi ¢ok azdir. Farkli mal {iretme ¢aligmalart ¢cok agir
ilerlemis ve teknoloji ve sirket iiretim kapasitesine bagli kalmistir. Bu dénemde satici-
tedarikei iliskileri bilgi paylasimi konusunda riskli bulundugu igin taraflar buna ¢ok sicak
bakmamuslardir. YoOneticiler nazarinda satin alma bir {iretim hizmeti olmaktan ileri

gidememis, satin alma hususuna 6zen gosterilmemistir (Tanyas, 2006; Baskol, 2011).

1970’lerde tanitilan Malzeme ihtiya¢ Planlamas1 (MRP), yoneticilerin siparisleri tiim
tiretim siireci boyunca takip edebilmelerini ve satin alma ve liretim kontrol sureglerinin,
iiretim asamalarina istenilen malzemeyi, gereken miktar ve zamanda dagitabilmelerini
saglamistir. Bu asamadan sonra siire¢ i¢i g¢aligmalarin tedarik, maliyet, kalite, {iriin
gelistirme ve lojistik gibi alanlarda ¢ok etkili oldugunu fark etmislerdir. S6z konusu
donemde firma ici iliretim, finans ve pazarlama faaliyetleri icin tek elden bir dagitim
merkezi olusturmuglar ve her bir faaliyet i¢in ayr1 ayr1 lojistik faaliyetleri takip etmektense,
tim idari lojistik sistemini tek noktadan kontrol etmek ve bu sekilde denetlemenin gerekli

oldugunu kavramiglardir (Sezgin, 2007).

Bu gelismeyle birlikte, tek tek operasyon maliyeti azaltma ¢abalar1 bitmis ve tiim
sistemin maliyetini tek kalem olarak ele alan Lojistik Hizmetleri Maliyeti yaklagimi
gelistirilmistir. Bu gelismeyle birlikte birden fazla depo arasi, depolama ve nakliye
hizmetiyle, miisteri hizmet diizeyleri entegre edilmis ve tedarik zinciri ydnetiminin
gelismesinin  1lk adimi1 sayilan fiziksel dagitim (physical distribution management)
asamasina gegilmistir. Ilk adim var saydigimiz bu donem malzeme yonetimi ve fiziksel

dagitim sathasi olarak da adlandirilir (Farmer, 1997; Tanyas 2004).

1980’lerde yasanmaya baslayan global rekabet sirketleri minimum maliyet, en iyi
kalite ve daha genis sunum esnekligine sahip {iriinler arz etmek zorunda birakti ve
treticileri iretim c¢aligmalarim1 ve {rlin dongli hizlarmi artirmak farkli  yonetim
programlarint1  kullanmaya itti (Farmer, 1997).Bu gelismelerden faydalanarak
randimanlarimi artiran imalatcilar, dongii zamanlarm diisiirmiislerdir. Imalat cevresi bu

sekilde esglidiimlii ve alici-tedarikei iliskisinin irtibat halinde olan dongiilerinin getirilerini
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ve Onemini gormeye baslamiglardir ve artik bu dénemde tedarik zinciri yonetiminin ikinci

adim1 kabul edilen lojistik asamasina gecilmistir (Tiirkoz, 2007).

Houlihan, sirketin stratejik kararlariyla lojistik merkezli diisiinmeyi bir araya
getirmis ve tedarik zincirini tek bir vaka olarak ele alan bir bakis agis1 gelistirmistir.
Boylece, 1985 yilinda Houlihan bu sistem i¢in ilk kez tedarik zinciri terimini kullanan kisi
olmustur (Farmer, 1997). Yine 1985’lerde tedarik zincirinin ilk adimi diyebilecegimiz
Quink Response-QR gelistirilmistir. QR programui ilk kez tekstil sektoriinde kullanilmis ve
bunu, 1990larda perakendecilikte de kullanilabilen Efficient Consumer Response—ECR
programi takip etmistir (Farmer, 1997; Tanyas 2004; Karaivazoglu, 2008).

Satin alma personellerinin yaninda, lojistik uzmanlart da envanter yoOnetiminin
gelisimine katkida bulunmus, dagitim ve ulastirma araglarin1 bir araya getirmek suretiyle

birlesik lojistik kavramini bulmuslardir.

1990’larda tedarik¢i secimi konusunda yeni bir anlayis basladi. Herhangi bir
tedarik¢iden alinan iriinlerin tekrar kontrol asamasindan gegmesi, gereksiz kaynak
kullanimi, zaman ve nakit maliyetine sebep oldugu icin, firmalar kalitesine itimat ettikleri,
bir daha kontrolden gecirmeden kullanabilecekleri driinler imal eden deneyimli ve
sertifikali kurumsal firmalardan iiriin tedarik etmeye basladilar (Tiirkdz, 2007; Kirkbright,
2009).

2000’11 yillarda ise artik tedarik zinciri kavraminin faydalar1 deneyimlerle gozlenmis,
iretici ve perakendeciler piyasadaki etkililiklerini artirmak i¢in tedarik zinciri
yonetiminden hat safthada yararlanmaya calismaya baslamislardir. Yeni mamul iiretme ve
gelistirme siireclerinde Ttreticiler i¢in  kullanigli bir kavram olan tedarik zinciri
perakendeciler i¢in de dagitim fonksiyonunu kolaylastiran bir etken olmustur. Fiziksel
dagitim asamasinda siirekli stok kontrolii ve ¢oklu nakliye adimlarinin kontrolii, bu sekilde

gereksiz kilinmistir (Tiirkoz, 2007).

1.6.2.2. TZY Bilesenleri

Sirketler tedarik zinciri stratejisi veya tasarimi asamasinda firma tedarik zincirini
nasil yapilandiracagina karar vermektedirler. Zincirdeki dort kavram detayli bir sekilde
ifade edilmektedir. Bu kavramlar su sekilde siralanmaktadir (Demirtas, 2008; Baskol,
2011):
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e Yer: Uretim ilgili faaliyetlerin nerede yapilacagi, stok yerleri, kaynak noktalarmimn
yerlerini bilmek 6nemlidir. Bu nedenle 6nceden saptanmalidir.

e Uretim: Isletmenin hangi fabrikada, hangi iiriinlerin ne sekilde iiretilecegine, hangi
tedarikgilerin bu fabrikaya servis saglayacaklarina, hangi fabrikanin dagitim
merkezi olacagma, iretim siireci tamamlanmig drlinlerin nasil misteriye
ulagtirilacagina karar vermesi oldukga zordur.

e Stok: Tedarik zinciri kapsaminda her link belirli bir miktarda malzeme, parga, yari
mamul ve iriinlerden hazirda ya da belirsizliklere karsi stok olarak yerini
almaktadir.

e Tasima: Malzemeler, pargalar ve iriinler tedarik zincirindeki bir linkten digerine
nasil gidecekler? sorusuna cevap verilmektedir. Bu sorunun etkin bir sekilde

cevaplanmasi, tagima stirecini kolaylagtirmaktadir.

Isletmenin yukarida adi gecen dért unsurun yami sira iletisim unsuruna da onem

vermesi gerekmektedir.

Iletisim: Tedarik zinciri igindeki linkler arasinda nasil bir iletisim ve teknoloji
kullanilmali? sorusuna etkin bir cevabin verilmesi tedarik siirecinin isleyisini olumlu yonde

etkileyecektir.

Isletmede tedarik zinciri karmasik biitiiniin tasarimi, modelin yaratilmasi ve hayata
gecirilmesi sirketin etkinliginin en Ust dlzeye getirilmesinde ve verimlilige sahip
olmasinda belirleyici bir rol almaktadir. Yukarida bahsi gegen hususlar diisiintilerek

zincirin ne olacagina ve her siiregte ne yapilacagina karar verilir.

Bu asamada alinan stratejik kararlar su sekilde olmaktadir (Demirtas, 2008; Cabuk,
Demirci, Nakiboglu, 2010):

e Yerlesim ve liretim kapasitesi

e Depolama imkanlar

e Her asamada tiretilecek iiriin ¢esitleri ve depolamasi
e Tasima

e Kullanilacak bilisim sistemleri

Tedarik zincirinin karmasik yapisi, bir uctan bir uca bir bitin olarak

gbézlemlenmesini zor bir duruma getirmektedir. Fakat basarili tedarik zinciri yoneticileri,
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bu bakis darligin1 yenmek i¢in ve bunu tesebbiisler arasindaki baglantilar1 iyi bir bigimde
tasarlamay1 saglayacak kurma siireclerini planlama ¢abasi icene girmektedirler (Demirtas,
2008; Durmaz, 2010).

Isletmelerde planlama, hangi atdlyeye nereden tedarik yapilacagini, imalata iliskin
planlarini, alt yiiklenicilerin hangi sirketler olacagini, izlenecek miisteri memnuniyeti ve
kalite stratejilerini, tagima miktar1 ve zamanlarini, imalat ve liretim miktar ve zamanlarini

kapsamaktadir.

Tedarik zinciri yonetiminin bagaris1 sadece isletme ici siiregler ve organizasyonlarin
yonetilmesiyle degil, ayn1 zamanda tedarik zincirine dahil olan diger sirketlerin de basarisi
ve igletmeler arasindaki iliskinin analiz edilip siirecin igletilmesiyle miimkiin olur. Bunun
yani sira 6grenmeye dayali siirekli gelisim, yetki verme, stireklilik ve paylasima dayali bir

kiiltiiriin gelisimine yonelen kars1 duruslar1 da kapsamaktadir (Tanyas 2004).

Tedarik zinciri ara ve nihai mallarin tedarik¢iden son kullaniciya kadar ulagtirilmasi
stirecinde tretim araglar1 ve depolar kullanir. Bu alisilageldik faaliyetlerin hizmet
seviyelerinin belirlenmesi, iriin miktarinin azaltilmast ve bu sekilde fazla maliyetin
diistiriilmesiyle saglanir (Sen, 2008; Kofteci ve Gergek, 2010).

; Depo ve Dagitim s
Tedarikciler imalatcilar P g Nihai

i Tiketici
b o |

f Lojistik Maliyetleri I

Hammadde Maliyeti Uretim Maliyetleri Depolama Maliyetleri

Sekil 7. Tedarik Zinciri Yonetimi

Kaynak: Tanyas M. ve Diizgiin M., 2012
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Tedarik zinciri yonetiminde ¢ok ¢esitli girdiler ve degiskenler rol oynar. En kaliteli
hizmeti verip miisteri memnuniyetini de en iist seviyede tutmayr ama¢ edinen tedarik
zinciri, bu karisik ve cok bilesenli fonksiyon hesaplamalarinda yoneylem arastirmasini

kullanir (Huang vd. 2002).

Standart bir tedarik zinciri; bir veya birkag iiretim evinde imal edilen yar1t mamulleri
depolara yo6nlendirip, bu depolardan nihai tiketicilere goénderimi slrecini icerir. Bu
sebepten dolayr tedarik zinciri yonetiminin etkili olabilmesi, tedarik zincirinin parcalari
olan stireglerin birbirleriyle olan iligkilerinin verimliliginin goz oOniinde tutulmasiyla

gerceklesebilir (Huang vd. 2002; Kofteci ve Gergek, 2010).

1.6.2.3. TZY Temel Surecler

Tedarik zinciri agi, miisteriler acisindan bakildiginda ise bir {iriin ya da servis i¢in
talepleri gergeklestirmek ve istenildigi gibi yerine getirmek tizere tiretim, dagitim, lojistik
ve servis kademelerini de igine alan bir isletme sistemini meydana getirmektedir. Tedarik
zinciri kapsaminda {i¢ temel akis mevcuttur. Bunlar su sekildedir (Ceylan, 2003; Alvarez,
Martin, Casielles, 2007):

e Bir zincir Gzerinde Urln,
e Zincir hakkinda bilgi,
e Finansal akis hakkinda detaylar.

Bu ii¢ akis hakkinda detayl bilgi ise su sekildedir (Ceylan, 2003; Kursunel, Alkan,
Buytksalvarci, 2007):

e Uriin Akisi: Belirlenen bu akis, iiriiniin tedarik¢iden miisteriye olan akismi ifade
etmektedir. Ayni1 zamanda iadeleri de kapsar.

o Bilgi Akisi: Belirlenen bu akis siparis vermeyi, teslimat durumu ve iiretilen
iriinlerin kalitesi hakkindaki bilginin tamamini ifade etmektedir.

o Finansal Akis: isletmenin tedarik zincirinde bulunan diger isletmelere karsi
Odemeleri ve 6deme planlarini kapsamaktadir Tedarik zinciri i¢in, sadece bir tane
gelir kaynag: vardir, o da miisteridir. Diger tiim nakit akislari igletmeler arasinda

gergeklesen basit para degisimi olmaktadir.

Bir tedarik zinciri aginda, zincirin mevcut olan yapisia gore drin, bilgi ve finansal

akis1 farklilik gostermektedir.
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Tedarikginin tedarikgizi meme— Tedarilc i m— ol liyvec] m— Satin Alma

Depolama Uretim Depolama

Tiiketici Misteri —-— —

. Dagitim

Sekil 8. Tedarik Zinciri Ag1

Kaynak: Ceylan, Ahmet, 2003.

Yukarida ¢izimi gerceklesen zincir igerisinde iiriin akisi, bilgi akisi ve nakit akisi
gergeklesmekte, talep tahmini, siparis yonetimi, Uretim planlama ve cizelgeleme, stok
yonetimi, nakliye planlama, miisteri iliskileri gibi faaliyetler yliriitilmektedir. Tiim ad1
gegen bilgi, iirlin ya da para akiglar1 tedarik zincirinde maliyet meydana getirmektedir.
Misterinin satin aldigr iirlin i¢in 6dedigi para, tedarik zincirinin maliyetine ek olarak
eklenmektedir. Bu sebeple bu akiglarin dogru bir bigimde yonetimi tedarik zincirinin
basaris1 i¢in kilit noktayr meydana getirmektedir (Ceylan, 2003; Demir, Taser, Kara,
Toyoglu, Halamur, 2013).

Tedarik zinciri ilkeleri su sekilde siralanmaktadir (Kirkbright, 2009; Ceylan, 2003):

e Isletmenin temel gereksinimlerini etkili bicimde karsilayabilmek.

e Tedarik ve dagitim agini firma stratejilerine uygun bir bi¢imde diizenlemek

e Sektoriin gelisimi ve taleplerini takip ederek, talebe gore plan yapilmasini saglamak
e Tedarik kaynaklarini etkili bir sekilde kullanmak

e Tedarik zinciri teknolojilerini takip ederek firma stratejilerine uyarlayabilmek

e Dis fonksiyonlarin tedarik agsamasina etkilerini analiz ederek 6nlem alabilmek

Tedarik zincirlerinin basaris1 yukarida belirtilen ilkelerin uygulanmasina, yerine

getirilmesine bagli olarak degisir.
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BOLUM 2

HIiZMET VE MUSTERI MEMNUNIYETI KAVRAMI

2.1. Hizmet Kavram

Hizmet ifadesi insan hayatinin her boliimiinde farkli sekillerde ortaya ¢ikmaktadir.
Bireylerin beraber yasamalariin dogal bir neticesi olan hizmet ifadesinin sistematik bir
sekilde ve teknik boyutuyla ele alinis1 1700’lii senelere kadar uzanmaktadir. O zamandan
bu zamana kadar zenginlesen hizmet kavrami su anda iki farkli boyutta incelenmektedir.
Bu boyutlardan ilki, sirketlerin esas faaliyet alanlar1 i¢erisinde trettikleri ¢ekirdek maldir.
Bu acidan hizmet, elle tutulamayan, koklanamayan, kolay heba olabilen, kalite bakimindan
standart hale getirilemeyen soyut faktorler seklinde agiklanabilir. ikinci olarakta
anlagilmasi1 gereken, sirketler tarafindan tiiketicilere arz edilen mallara yonelik destek

hizmetleri olarak tanimlanabilir (Karatepe 1997)

Hizmet sektoriiniin gelisimiozellikle de ikinci Diinya Savasi’ndan sonra hiz
kazanmistir. Bu hiz kazanmanin en Onemli sebeplerinden birisi, endiistri piyasasinda
uygulanan yonetim ve isletmecilik yontemlerinin hizmet sektoriinde de kullanilmaya
baglamasidir. Gilinlimiizde modern toplumlarda hizmet piyasasinin ¢ap1 bir iilkenin

gelismislik dl¢iislinii 6lgen niteliklerden biri olarak goriilmektedir (Karafakioglu 1998).

Hizmetler, miisteri arzu ve ihtiyaglarinin karsilanmasi1 maksadiyla sunulan soyut
driinlerdir. Bununla birlikte hizmeti, zaman, yer, bicim ve psikolojik faydalar saglayan
ekonomik faaliyetler olarak da ifade etmek miimkiindiir. Bir baska ifadeye gore hizmet,
miisteri ile hizmeti arz eden birey veya Orgiitiin karsilikli olarak birbirleri ile iletisim

kurmalarini gerektiren sosyal bir olaydir (Zerenler,Ogiit, 2007; Ilter, 2005).

Hizmet kalitesi, Urlin kalitesine oranla soyut ve derecelendirilmesi gug bir 6zellik
sundugu i¢in hizmet kalitesinin saptanmasinda kimi alt 68eler veya unsurlar dikkate
alinmak zorundadir. Bu faktorler arasinda sunlar yer almaktadir (Andaleeb ve Conway,
2006; Zerenler,Ogiit, 2007):

e Guvenilirlik,
e Hizmet sunmaya hazirliklar,

e Liyakat,



36

e Erisim ve hiz,

e insancil iliskiler,

o Inamilirlik,

e Guovenlik,

e Miisteriyi anlamak ve bilmek,
e Hizmetin somutlastirilmasi,

o [letisim.

Siralanan bu kavramlarin yeterince ve dogru bir sekilde yerine getirilmis olmasi

hizmetin kaliteli olarak algilanmasini saglayacaktir.

2.2. Hizmetlerin Ozellikleri

Fiziksel iirlinlerden farkli olmasi sebebiyle hizmetlerin ifade edilmesi daha zordur.
Hizmetler ¢ok biiyiik alana genislediginden ve ¢ok farkli heterojen etkinlikleri i¢erdiginden
olduk¢a karmasik hale gelmekte ve ifade edilmesini de bir o kadar zorlagtirmaktadir. Bazi
yazarlar genel kabul gérmiis bir hizmet ifadesinin bulunmadigini, diger bir bolimii ise
bdyle bir tanimin gelistirilemeyecegini 6ne sirmekteler. Giiniimiiz sartlar diistiniildiigiinde
sOzii edilen giicliiklere karsin hizmet kavraminin bir¢ok arastirmaci tarafindan tanimlandigi

gorulmektedir (Akkaya, 2002; Oztiirk 2006).

Ilk ekonomistler hizmete c¢ok fazla Onem vermemisler ve dikkatlerini
yoneltmemislerdir. Hizmetin Uretkenlik yaratmadigi ve herhangi bir iktisadi deger
tasimadigini diistinmekteydiler. 1800’1 yillarda Adam Smith’in hizmetler i¢in somut bir
yapiya sahip olmayan tliretim diisiincesi o0 donemin hakim diisiincesi olarak karsimiza ¢ikan
olgulardan biridir. 19. yy ise Alfred Marshall’in soyut hizmetler olmazsa somut
hizmetlerin hi¢ olmayacag: ifadesiyle hizmetlerin iktisat kapsamindaki 6nemi anlagilmaya

calistimstir (Oztiirk 2006; Akcay ve Okay, 2009).

Cowell’in belirttigi lizere; Amerikan Pazarlama Birligi’ne gore hizmet kavrami, satis
maksadiyla arz edilen ya da {riinlerin satis1 ile baglantili olarak ortaya cikarilan olaylar,
yararlar ya da olasiliklardir. Bu tanim itibariyle uzun yillar genel kabul gormesine karsin
mal ve hizmetler arasinda belirgin bir ayrim yapmamasindan otiirii etkisiz hale gelmistir.
Bu noksanlig1 karsilayan bir tanima gore ise hizmet, farkli farkli teshis edilebilen, istekleri
tahmin eden ve gercekte fiziksel olarak dokunulmasi miimkiin olmayan (soyut) olaylar

olarak ifade edilmektedir (Ozatkan 2008).
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Hizmetler tiir olarak tiiketici birimlerin sartlarindaki farkliliklardan kaynaklanan ve
siparis lizerine Uretilen, miisterilerin talepleri neticesinde iireticilerin faaliyetleriyle
gerceklestirilen heterojen ciktilar olarak kabul edilmektedir (Tiirkiye Istatistik Kurumu
2008).

Hizmetler, soyut olma niteligine sahip ve alindiginda herhangi bir soyut iiriine sahip
olmakla neticelenmeyen, satis i¢in arz edilen olaylar ve faydalardan meydana gelen {iriin

tiradir (Kotler ve Armstrong 2011: 291).

Amerikan Pazarlama Birligi hizmeti alt siniflara ayirmaktadir. Bunlar su sekildedir
(Oztiirk 2006: 2) :

e Hizmet hizmetleri,

e Finansal hizmetler,

e Profesyonel hizmetler(avukatlik, muhasebecilik, mimarlik gibi),
o Konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri,

e Spor, sanat ve eglendirme hizmetleri,

e Kamusal, yar1 kamusal, kar amaci giitmeyen hizmetler,

e Fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri,

e Telekominikasyon hizmetleri,

¢ Kisisel bakim ve onarim hizmetleridir.

Bir mal, fiziki bir mal ya da hizmet veya bunlarin her ikisinin karmas1 niteliginde
olabilmektedir. Uriinii ihtiyaglar1 tatmin agisindan diisinmek &nemlidir. Sayet sirketin
hedefi gereksinimlerini tatmin etmek ise, hizmet iiriiniin bir pargasi olabilir veya tek basina
mal olabilir. Bu baglamda toplam pazarlama karmasinin bir tiirli olarak degerlendirmesi

onem tagimaktadir (ilter, 2005; Kotler 2011).

Bir malin pazara sunulmasi ile hizmetin pazarlanmasindaki esas prensipler ayni
olmakla birlikte hizmetleri iriinlerden farkli hale getiren baslica bes Ozellik iizerinde

durmakta yarar bulunmaktadir. Bunlar su sekildedir (Bilir, 2010; Kotler 2011):

e Hizmetler dokunulmazdir. (Soyuttur elle tutulamazlar)
¢ Hizmetler dayaniksizdir. (Depolanamazlar)
e Hizmetler tiirdes degildir. (Standardize edilemezler)

e Hizmetler ayrilmazdir. (Es zamanl iiretilir ve tiiketilirler)
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e Hizmetlerde sahiplik yoktur.

Hizmet ifadesinin daha iyi bir bicimde kavranabilmesi icin hizmet ve mallar

arasindaki farklarin ortaya konulmasinda 6nem tasimaktadir.

Hizmet dretimi ile mamul {retimi arasindaki farkliliklar asagidaki gibi

siralanmaktadir (Bayuk ve Kiigiik, 2007; Ozaktan.2008:6):

e Hizmetler daha soyut, mallar ise daha somuttur. Hizmet Ureten firmalar
bakimindan hizmeti ifade etmek, aciklamak gilictiir. Mallarda miimkiin olan
imalat kalite niteliklerinin, hizmetler icin ifade edilmesi daha karmasik
yaklagimlar sunmaktadir. Miisteri bakimindan sunulan hizmeti degerlendirmek
oldukca guctiur. Mamul Gretimi teknolojileri, hizmet Gretimi teknolojilerine
gore daha yogun sermaye gerektirmektedir.

e Mal iiretimi sonucunda elde edilen ¢iktilarin stoklanmasi miimkiin bir durum
iken, hizmet iiretiminden elde edilen ¢iktilarin stoklanmast miimkiin degildir.

e Mal iiretimi asamasina misterilerin dogrudan katillm durumu oldukga
seyrektir. Bununla birlikte hizmet {iretiminin gergeklesebilmesi igin
miigterilerin {liretim asamasina dogrudan katilimi genellikle temel sart
olmaktadir

e Mal iretiminden elde edilen sonuglarin smirli seviyede geleneksel nitelik
kazanmalarina ragmen, hizmet iiretiminden elde edilen sonuglar ¢ok yaygin
sekilde geleneksel nitelik almaktadirlar.

e Hizmet asamalarinda miisteriler ile yakin iliskiler kurulmasi neticesinde
geleneksellesme meydana gelirken, imalat asamalarinda geleneksellesme
olmamaktadir.

¢ Mamuller daha homojen ve standart sunulabilir, ancak buna ragmen hizmetler
daha heterojen konumdadirlar. Bununla birlikte bir ad altinda arz edilen
hizmet, bir hizmet saglayicidan digerine, bir miisteriden digerine ya da bir
andan bagka bir temel farklilik gosterir.

e Miisteriler hizmetlerin iiretim siireclerinde rol almaktadirlar. Mallar
tiretildikten sonra miisteriye ulastirilirlar ve genel olarak mallar {iretim iglemi
sonuclandiktan sonra yararli ve tiiketilebilir hale gelirler. Oysaki hizmetler
genel olarak {iretim siirecinde ayni1 zamanda tiiketilebilmektedirler. Miisteri

tretim faaliyetinin dogrudan i¢inde bulunmaktadir ve iiretilen hizmetin
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niteliklerini belirler. Mallar iiretildikten sonra depolanip daha sonraki bir
zamanda tiikketime sunulabilirler. Mallar bir ortamdan baska bir ortama
taginabilmektedirler. Ancak hizmetler depolanamazlar veya taginamazlar.

e Miisteri hizmet satin aldiginda somut bir seyin sahibi olmamaktadir. Miisteri
bir mal satin aldiginda ise o malin kullanim hakki miisteriye ge¢mektedir.
Yiyecek, igecek gibi dayaniksiz tiiketim iirtinlerinin bu kullanim haklar1 mal
tiiketilene kadar siirmektedir. Miilkiyet dayanikli iriinlerde daha belirgin bir
konumdadir Miisteri tarafindan satin alinan bir buzdolabi uzun bir zaman
zarfinda sahibinin miilkiyetinde yarar saglar, ancak hizmet satin alan kisi
milkiyet elde etmemektedir.

e Hizmetler gesitli aktiviteler ve islemlerin tamamini olusturmaktadirlar. Satin
alinmadan ya da tiiketilmeden 6nce test edilebilmektedirler. Ozellikle dayanikli
iiriinler grubuna giren mallar (araba, televizyon, vs.) satin alinmadan 6nce test
edilebilir konumdadirlar. Hizmetlerin dnceden test edilmesi gibi bir durum sz
konusu degildir.

e Hizmetler bir dizi alt kalemlerden meydana gelmektedir. Miisteri hizmeti tiim
olarak degerlendirmektedir. Hizmet kalitesi miisterinin toplam hizmet {izerinde
olusturdugu beklenti ile dogrudan iligkili konumda bulunmaktadir.

Hizmet dretimi ile mal-Uriin tiretimi arasindaki bu farklar, hizmetlerin 6zellikjlerini

belirginlestirmede yardime1 rol oynamaktadir.

2.3. Miisteri Memnuniyetinin Tanim

Miisterileri memnuniyetini mevcut miisterilerin korunmasi ayrica yeni miisterilere
kavusabilmek adina tiim isletmelerin iizerinde durdugu bir kavram olarak karsimiza ¢ikar.
Bu baglamda firmalarin ya da isletmelerin varliklar1 bir nevi miisteri memnuniyetinin

saglanmasina baghdir (Kili¢ ve Pelit, 2004: 116).

Miisteri memnuniyetinin tanimi ¢esitli sekillerde yapilmistir. Miisteri memnuniyeti,
s6z konusu mal yada hizmetlerle ilgili olarak miisterilerin ¢esitli sekillerde edindikleri
izlenimlerinin diisiincesel sonuclaridir (Yang ve Zhu, 2006: 678). Bir diger miisteri
memnuniyeti tanimi ise, bir mal yada hizmetin sagladig1 tatmin ya da tatminsizligin yargi
biciminde ortaya konmasidir (Duman, 2003:47). Miisteri memnuniyeti, mal veya
hizmetlerin miisteriler tarafindan kullanilmasi sonucunda miisterilerde tekrar bu {riinlerin

kullanilmasi isteginin olugmasinin saglanmasidir (Bozkurt, 2001: 20).



40

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin {iriin ya da hizmeti almas1 6ncesi sahip oldugu
yargilarin tiikketim sonrasinda da olumlu diizeyde kalmasi durumu ya da miisterin i¢

doyumunun saglanmasi siirecidir (Vavra, 1999: 51).

Firmalarin ayakta kalmasi {iriin ya da hizmet satabilmelerine baghdir ki bu durum
ancak miisteri memnuniyetinin saglanmasiyla miimkiin olacaktir. Bu amacla miisteri
memnuniyetinin saglanabilmesi, miisterilerin ilgili oldugu konularin tespiti, miisterilerle
alakali olmayr ve miisterilerin nelere 6nem verdiklerinin tespit edilmesiyle muimkin
olabilecektir. Miisterilerinin ilgili alanlarmi ve miisterilerin nelere énem verdigini bilen

isletmeler miisteriyi daha ¢ok memnun edebilecektir (Tiirk, 2004: 274).

Sanayi devriminin seri Uretimi tetiklemis olmasi isletmelerin veya firmalarin
miisterileri odaklarini azaltici etkiler gostermistir. Eski ¢aglarda isletmeler elle iiretim
stirecinin daha yavas ilerlemesi sebebiyle miisteri ile daha ¢ok etkilesim halindeydiler ki bu
da iretimin miisterinin istegi dogrultusunda ilerlemesini saglamaktaydi. Sanayi devrimi
sonrasinda ise artik iiretim siireci daha ¢ok hizlanmisti ve daha ¢ok tiretim oluyordu fakat

miisteri dogrultusunda iirlinlerin olusturulmasi oldukca giiglesmisti (Vavra, 1999: 19).

Giliniimiizde pazarlama giderek miisterilerin en Onemli olgu oldugu iizerine
odaklanarak, miisterilerin her zaman her kosulda {irlinleri satin almayacaklari, miisterilerin
kendilerine has ozellikler dogrultusunda tiiketimi gerceklestirecekleri gibi noktalara
dayanarak hareket etmektedir. Bu baglamda miisteri gilinlimiizde firmalar acisindan

baskoOsede tutulan bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. (Cinar, 2007: 24).

Miisteri memnuniyetine bu kadar 6nem verilmesinin nedenlerinden biri de, miisteri
memnuniyetinin tiiketim aligkanliklariyla yakindan ilgili olmasidir. Yani miisterinin bir
irlin ya da hizmetten memnun kalmasi ilerde ayni iirlinii ya da hizmeti tiiketebilmesine
neden olabilmektedir. Yapilan caligmalar miisteri memnuniyetini saglayan iriinlerin

miisteriler tarafindan tekrar tiiketilebildigini ortaya koymaktadir (Duman, 2003: 47).

Firmalarin miisteri memnuniyetini dnemsemelerinin bir diger nedeni ise miisteri
bagliliginin saglanmasidir. Miisteri bagliligi ancak, miisterinin mal ve hizmeti sevmesiyle

mimkin olacaktir.

Miisterinin mal ve hizmetti sevebilmesi de anca bu unsurlarin kaliteli olmasiyla

mimkiindiir. Bu baglamda miisterileri memnun etmek i¢in yapilan her tiirlii igslem ilk basta
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birer masraf gibi goziikseler de aslinda bunlar gelecege yonelik birer kazangtir. Miisteri
memnuniyetini kazanan firmalarin kendilerini tanitmasi daha da kolaylasacak boylelikle

miisteri sayis1 daha da artacaktir (Tiirkyilmaz ve Ozkan, 2005: 74).

Firmalar istedikleri miisterilere kavusabilmek adina, iirettikleri mal ve hizmetlerin ne
gibi izlenimler tasidigini 6grenmeli, miisteri potansiyeli bireyleri tanimali, olast miisteri
isteklerini bilmeli ayrica firma olarak toplum tarafindan iyi konumda goriilmeleri igin
cesitli faaliyetlerde bulunmalidirlar(Cat1 ve Kocoglu, 2008:184). Miisteriler cogunlukla en
kaliteli ve ucuz triinii tercih etmektedir. Bu baglamda miisterilerin istekleriyle uyum

gosteren mallarin miisterilere sunulmasi 6nem kazanmaktadir (Aksu, 2012: 75-76).

2.3.1. I¢ Miisteri Memnuniyeti

Firmalarin biinyesindeki her kisi aslinda firmalarin olas1 miisterileridir. Bu baglamda
iretim noktasindan satim noktasi kadar biitiin herkes eger mal veya hizmet aliminda
bulunuyorlarsa i¢ miisteri olarak anilirlar. Yani iiretimden satim asamasina kadar olan
stireg igerisinde her kademe bir 6nceki kademenin alicist boyutunda olmaktadir. Bu durum

bize firmalar biinyesinde i¢ miisteriyi ortaya koymaktadir (Orgunus, 1993).

Ic miisteri kavrami altinda her calisan bir miisteri olarak kabul edilmektedir.
Boylelikle iiretim ya da hizmetin daha iyi kosullarda sunulmasi saglanmaktadir. I¢
miisterilerin {irlin ve hizmetlere glivenmesi dis miisterilere saglanan hizmetin de kalitesinin
artmasina neden olacaktir. Son yillarda artik isletmeler i¢ miisterileri tipki bir dis miisteri

gibi degerlendirmekte ve lriin ile hizmetlerini bu dogrultuda hazirlamaktadir (Gokgin,
1996).

Firmalarin i¢ miisteri memnuniyetini saglayabilmeleri ancak hizmet ya da tirtinlerin
ortaya konmasinda kullanilan siireclerinin uyumlu sekilde devam edebilmesiyle
muimkiindiir. Asamalar arasinda aksakliklarin olmasi i¢ miisterilerin iriinlerden
uzaklasmasina sebep olacaktir. I¢ miisterilerin tipki dis miisteri olarak degerlendirilmesi

firmalarin yararina olacaktir.

2.3.2. D1 Miisteri Memnuniyeti

Di1s miisteri iiretilen liriin ve hizmetleri tiikketen kisilerdir. Bu kisiler firmalarin

kazang saglamasin1 ve calisanlarin gelir elde etmesini saglarlar. Firmalar ancak dis
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miisteriler sayesinde varliklarini siirdiirebilirler. Glinlimiizde pazarlama faaliyetleri

miisterilerin gereksinimleri, diisiinceleri tizerinden sekil almaktadir.

Firmalarim  miisteri memnuniyetini  saglayabilmeleri i¢ ve dis miisteri
memnuniyetinin birlikte saglanabilmesine baglidir. Bu baglamda i¢ ve dis miisteri

memnuniyeti birbirlerini etkileyen siirecler olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Miisterinin
Elde
Tutulmasi
Yiksek
Tatmin Daha
Duzeyine Yuksek Kar
Sahip Marjlart
Miisteriler
Personel Calisanlarin
Devir Tatmin
Hizinda Diizeyinin
Azalma Y ukselmesi

Sekil 9. Hizmet Cevrimi

Kaynak: Schlesinger ve Heskett, 1991.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi firmalarin diger firmalarla basa ¢ikabilmesini
saglayan en temel unsurdur. Bu baglamda firmalarin sinirsiz rekabet ortaminda miisteri
memnuniyetini  olusturmalart  biliyilk ©6nem arz etmektedir. Firmalarin miisteri
memnuniyetini saglayabilmeleri tiim departmanlarinin bu amag¢ dogrultusunda hareket
edebilmesiyle miimkiin olmaktadir. Yani departman ayrim yapilmasi s6z konusu degildir.
Firmalarin miisteri memnuniyetini saglayabilmeleri ilk 6nce kendi {iriin ya da hizmetlerine
inanmalartyla miimkiin olabilecektir. Miisteri memnuniyetinin takip edilebilir unsur olmasi

gereklidir. Miisteri memnuniyetin takip edilebilir unsura ¢evrilmesi firmalarin yaptig
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caligmalara baglidir.Bu baglamda firmalarin miisterileri ile yakin iligki i¢inde olmasi ve
urunlere  verdikleri  tepkiler  Olgeklendirilmelidir.  Boylelikle  firmalar — miisteri

memnuniyetinin saglanmasinda neler yapabileceklerini daha kolay tayin edebilirler.

2.4, Isletmeler A¢isindan Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Firmalarin gelecekleri gelir elde edebilmelerine baglidir. Dolayisiyla firmalar gelir
elde etmek i¢in miisterilere ihtiya¢ duyarlar. Her gecen glin firma sayis1 artmakta
dolayisiyla bu durum rekabete neden olmaktadir. Firmalar birbirlerinin miisterilerini elde
etmek icin ¢esitli tesebbiislerde bulunmaktadir. TUm bu rekabet ortaminda miisteri
memnuniyetinin saglanmasit miisterilerin firmaya baglanmasin1 saglamakta, firmalar
boylelikle gelecek gelirlerini giiven altina almaktadir. Miisteri baghilig1 firmalarin kar
oranlarini artiran en dnemli unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Tiitiincii ve Dogan, 2003).
Uriin ve hizmetlerin miisteri tarafindan benimsenmesi, miisterilere ne kadar doyum

sagladigiyla alakalidir (Uygug, 1998; Aksu, 2012: 78).

Miisterilerin doygunluk seviyesi miisterilerin gereksinimlerinin ne kadar giderilmis
olmasiyla ilintilidir. Glinlimiiz kosullarinda miisterilere mal ve hizmetlerin satilmas1 ancak
miisterilerin ihtiyaclari dogrultusunda hizmet vermeyi, miisterilere ilgili olmayr ve
bireylerin ihtiyaclarina odaklanilmasiyla miimkiin olmaktadir. Miisteri memnuniyetin
saglanmasiyla birlikte hem miisteri tatmin olmakta hem de firmalar gelir saglamaktadir.
Ayrica memnun olan miisteriler baska miisterileri de firmaya ¢ekmekte ve daha cok
miisterinin tatmin olmasini da saglamaktadir (Goldman, 1997; Cati ve Kogoglu, 2008:
186).

2.5. Miisteri Memnuniyeti Modelleri

Bu boliimde miisteri memnuniyetine iliskin modellere yer verilecektir. Ulusal, Isveg
ve Amerikan miisteri modelleri alt konu bagliklar1 olarak sec¢ilmis ve detayli inceleme

yapilmistir.

2.5.1. Ulusal Miisteri Memnuniyet Endeksleri

Bu endeksler firmalarin ve sektorlerin miisteri agisindan bir degerlendirilmeye
tutulmasini saglarlar. Ulusal miisteri memnuniyeti endeksi (NCSI- National Customer
Satisfaction Index) iilkelerin miisteri memnuniyetlerinin 6lgeklendirilmesinde 6nemli bir

ara¢ olarak karsimiza ¢ikmaktadir ki bu iilkeler arasi karsilastirilmalarin yapilabilmesini de
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saglamaktadir. Bu kiyaslamayir ayni zamanda firmalar da yapabilmekte bdylelikle

rakipleriyle olan iliskilerini ortaya koyabilmektedirler (Tiirkyilmaz ve Ozkan, 2005: 74).

Ulusal miisteri memnuniyeti endeksleri ekonomik yonden incelenmek istenen yapilar
cercevesinde miisterilere yonelik hazirlanmis anketler ile yiiriitilmektedir. Bu baglamda
miisterilere kullandiklar1 {irin ve hizmetlerle alakali olarak sahip olduklari izlenimleri
anketler vasitasiyla sorulmaktadir. Bu baglamda firmalarin kiyaslanmasinda firmalarin
iirlinleriyle alakali miisterilerin verdikleri cevaplar 6l¢eklendirilmekte ve miisterilerin bir
firmanin {irtiniiyle alakali olarak memnuniyet seviyelerin ortalamalar1 kullanilarak diger

firmalarin iiriin memnuniyetiyle kiyaslanabilmektedir (Tiirkyilmaz ve Ozkan, 2005: 74).

Ulusal miisteri memnuniyeti endeksleri, miisterilerin memnuniyet durumlarmni
Olemekte ve bu durum firmalar arasinda kiyaslama yapmaya imkan tanimaktadir. Bu
durum firmalar arasinda 6rnek firmalarin ¢ikmasina neden olmakta ve her firmaya bu

durum 6rnek olusturmaktadir.

2.5.2. Isve¢ Miisteri Memnuniyet Endeksi Modeli

Bu model Profesor Claeus Fornell bagkanliginda ortaya konmus bir model olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu baglamda bu modelin kullanilmas1 60 tane bagka calismanin

incelenmesi dogrultusunda 1990 yilinda ele alinmistir (Vavra, 1999: 40).

Bu calismada Isveg Miisteri Memnuniyeti Endeksi (SCSB-
SwedishCustomerSatisfaction Index)’nin olusturulabilmesi i¢in 130 tane isletmenin

miisteri memnuniyetleri 6lgeklendirilmistir (Tiirkyilmaz ve Ozkan, 2005: 75).

Algilanan Miisteri
Performans(Deg \ Sikavetleri
A} /
Miisteri
A\ 4
o Memnuniveti
Maustert 7 \ Miisteri Sadakati
Beklentileri

Sekil 10. Isve¢ Miisteri Memnuniyeti Endeksi

Kaynak: Claes, 1992
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Yukaridaki sekilde de goriildiigii gibi miisteri memnuniyetini miisterilerinin {iriine
verdikleri deger ve miisterilerin {iriinle alakali sahip olduklar1 beklentileri etkilemektedir.
Miisteri liriinden memnun kalmamasi1 durumunda {irtinle ilgili sikayet¢i olmakta, memnun
olmast durumunda ise firmanin {irliniine baglanmakta dolayisiyla firmaya sadakat

gelistirmektedir (Yalgintag, 2007: 16).

2.5.3. Amerikan Miisteri Memnuniyet Endeksi Modeli

Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi (ACSI-AmericanCustomerSatisfaction

Index)’i Sekil. 9 bulundurdugu unsurlar agisindan gosterilmektedir.

Algilanan Kalite Miisteri
t Sikayetleri

Algilanan Deger ;| Musteri l
Memnuniyeti

Miisteri
Beklentileri / Miisteri Sadakati

Sekil 11. Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi

Kaynak: Tiirkyilmaz ve Ozkan, 2005

Algilanan kalite miisteri beklentileriyle dogrudan iliskilidir. Miisterilerin {iriin
beklentileri onlar1 algiladiklar kalite olgusunu etkilemektedir. Miisteri tarafindan algilanan

kalite tirlin hakkinda algilanan degeri ifade etmektedir.

Algilanan kalite, miisteri beklentileri ve algilanan deger, miisteri memnuniyetini
olusturmaktadir. Beklenti dogrultusunda kalitenin yiiksek olmasi ve tiriin hakkinda degerin

yiiksek algilanmasi, memnuniyeti olumlu yonde etkilemektedir.

Miisteri memnuniyeti iiriin  kullanimiyla beraber sikayete veya sadakate
doniismektedir. Uriinden memnun olan miisterinin algis1 sadakate doniisiirken, iiriinden

memnun olmayan miisterinin algis1 sikayete doniismektedir.

2.6. Miisteri Memnuniyetinde Siireklilik

Miisteri  memnuniyetini  stirekliliginin =~ kazanilmast  miisteri  sadakatinin

olusturulmasin1 gerektirmektedir. Firmalarin ana amaci miisterilerle 1yi etkilesimde
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bulunarak miisterileri sadik miisteri haline doniistiirebilmektir. Bu baglamda miisterileri

sunulan hizmetle ya da tirtinle ilgili hos tutmak ana unsurdur.

Miisteri  siirekliligin  saglanmas1 baglaminda miisteri iliskileri yOnetiminin
kullanilmas1 firmalar agisindan son derece yararh bir siire¢ olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Bu baglamda firmalar pazarlama faaliyetlerinde miisteri odakli ¢alismalari ¢gok dnemlidir.

Ust Yonetim
Yonetim
Yiiz yiize Calisanlar

Miisteriler

Miisteriler

Yiiz yiize Caligsanlar
Yonetim

Ust Yonetim

Geleneksel Yonetim Yapisi Modern Yonetim Yapisi

Sekil 12. Sirket Orgiit Kiiltiiriindeki Farkliliklar

Kaynak: Kotler ve Keller, 2006

Sekil 12°ye dikkat edilirse geleneksel yonetim anlayisinda iist yonetim en tepede yer
alirken, modern yonetim yapisinda miisteriler en tepede bulunmaktadir. bu durum
giiniimiizde miisterileri hosnut tutabilmek olusturulmus pazarlama anlayisinin 6zelliklerini

yansitmaktadir.

Miisteri siirekliligin kazanilmasi i¢in isletmeler giinlimiizde miisteri iliskileri
yonetiminden faydalanmaktadir. Bu yontemle alakali olarak firmalar hizmetin ya da
tiriinliniin sunum seklinden iiretim sekline kadar olan siire¢ igerisinde miisteri odakli
hareket etmektedirler. Yani giiniimiizde miisterilerin {irlinlere uymasindan ¢ok {iriinlerin
misteriye uygun hale getirilmesi anlayis1 olusmus olmaktadir. bu baglamda miisterilere

sunulan {irlin ya da hizmetler sonucunda miisterilerin hosnutlugun kazanilmasi ve
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boylelikle miisteri siirekliliginin elde edilmesi hedeflenmis olmaktadir (Uysal ve Aksoy,
2004; Andaleeb ve Conway, 2006).

Miisteri stirekliliginin kazanilmasinda miisteri odakli anlayisina gelininceye kadar

cesitli pazarlama anlayislart kullanilmistir. Bu anlayislart su sekilde siralamamiz

mimkiindiir (Aytug, 1997; Akkaya, 200):

Uretim yaklasimi,
Mamul yaklagima,
Satis yapma yaklagimi
Pazarlama yaklasimi

Miisteri odakli yaklagim bigimindedir.

Miisteri siirekliliginin kazanilabilmesi ig¢in miisteri iliskileri {i¢ miisteri sermayesi

temeline oturtulmalidir. Bu {i¢ miisteri sermayesi ise su sekildedir (Rust ve dig., 2000):

Deger Sermayesi: miisterilerin iirine ya da hizmete yonelik algisindan
olugmaktadir. Bu unsur biinyesinde sunulan malin ya da hizmetin kalitesi, fiyati
gibi unsurlar bulunmaktadir.

Marka Sermayesi: firmalar pazarlama faaliyetleri sayesinde miisterilerde marka
bilinci olusturmaktadir. Bu baglamda miisteriler markalar giivenmekte ve
secimlerini markalar yonelik yapmaktadir.

Iliskisel ~Sermaye: Miisterilerle olan iletisim ve etkilesim sayesinde
olusturulmaktadir. Bu baglamda miisterinin taninmasi i¢in bazi verilerin tutulmasi

da s6z konusu olmaktadir.

Giliniimiiz  kosullarinda miisteri  siirekliliginin  saglanmasi miisteri odakli

pazarlamadan ge¢cmektedir. Firmalar bu baglamda iiriinlerini miisterilere kabul ettirmekten

cok, miisterilerin memnun olmasini saglayacak triinler sunmak durumunda olmalidirlar.

Ayrica miisterilerle yiiz yiize kurulan iliskiler sayesinde miisterilerin yakindan takibi

saglanabilmekte ve boylelikle miisterilerin isteklerine daha kolay cevap verilebilmektedir.

Miisteri memnuniyeti saglayan her unsur, miisteri siirekliligi ve miisteri sadakati i¢in bir

temel bir faktére doniismektedir.
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2.7. Miisteri Memnuniyeti Olciimii

Miisteri memnuniyetini etkileyen birden fazla unsur s6z konusudur. Bu baglamda tek
bir faktorle miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi yanlis bir 6l¢iim olacaktir (Eroglu,
2005). Miisteri memnuniyetin degerlendirilmesinde birden ¢ok unsurun ele alinmasi igin
kullanilan yontem anket uygulamalaridir. Bu anketlerde miisterilere iiriin hakkindaki
gortsleri disinda iiriinde gérmek istedikleri unsurlar sorulur. Ayrica miisterilerden drdinleri

puanlamalari istenir (Tiirky1lmaz ve Ozkan, 2005; Akcay ve Okay, 2009).

Anketlerde miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesinde genel olarak uygulanan iki metot
s6z konusudur. Bu metotlardan ilkinde miisterilerden iiriin hakkindaki diisiincelerini tek
kelimeyle ifade etmeleri istenir. Ikincisinde ise miisterilere iiriinle ya da hizmetle alakali
memnun olma diizeylerini gosteren Ol¢eklerden miisterinin se¢im yapmasit istenir. Bu
secimler sonucunda belirli puanlarla bagdasan Olgeklerin ortalamasi alinarak umumi bir

memnuniyet diizeyi elde edilir (Okumus ve Asil, 2007).

Miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmesi firmalarin geleceklerini tayin edebilmeleri
acisindan ¢ok onemlidir. Firmalarin diger firmalarla yarigsabilmesi, miisterilerini ne kadar
memnun edebildiklerini anlamalariyla miimkiindiir. Miisteri memnuniyeti saglayamamis
firmalarin, bu durumu tespit etmesi gelecege yonelik tedbirler almalarini saglayacaktir.
giinlimiiz sartlarinda firmalarin ¢ogunlugu bu baglamda miisteri memnuniyeti 6lglimlerine

basvurmaktadir (Acuner, 2001; Tlrkyilmaz ve Ozkan, 2005).
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BOLUM 3

LOJISTiK FIRMASININ MUSTERI MEMNUNIYETI VE
OLCULMESINDE BiR FIRMA ORNEGI

3.1.Firma Tanitim

Bu c¢alismanin 6rnek firmasin1 Mersin’de faaliyet gosteren sektdriin 6ncii bir firmasi
olusturmaktadir. Firma Ozellikle deniz tasimacilig1 sektoriinde faaliyet gostermek iizere
kurulmustur. Yaklasik 20 yildir deniz, kara, hava kargo tagimacilii ve proje tagimacilig

yaninda depolama hizmetleri vermektedir.

Evreni olusturan konu firma bir yurtdisi acentasinin yetkili Tlrkiye acenteligini
yapmaktadir. Giiniimiizde Mersin merkezli olmak iizere Istanbul ve Izmir ofisleri ile
miisterilerine tasimacilik ve lojistik hizmeti sunmaktadir.Firma, ¢ ofisi, deneyimli ve
egitimli c¢alisanlari, Atatirk Havalimani terminal ofisi, genis acente ag1 ve gicli
organizasyon yapisi ile miisterilerine en iyi servisi vermeyi amag¢lamaktadir. Uzun yillardir
miisterilerine vermekte oldugu deniz tasimaciligi hizmetinin yaninda hava ve kara
tasimaciligl yatirimlarina son yillarda hiz vermistir. Konu firma, 2002 yilinda IATA Hava
Kargo Acente Sertifikasi, 2005 yilinda ise R1 ve R2 Yetki Belgesi (Yurti¢i ve Yurtdis:
Karayolu Tasima) almaya hak kazanmistir. Ulkemizin son yillarda gostermis oldugu
ekonomik kalkinmaya paralel olarak, Proje Tasimaciifi da oOnem kazanmistir.
Misterilerinin biitiin tasimalarinda ¢6ziim ortagi olmay: hedef edinmis olan firma, artan
Proje Tagimacilig: taleplerini karsilayabilmek amaciyla 2008 yilinda Proje Departmani’n1

kurmustur.
3.2. Arastirma Genel Cercevesi

3.2.1. Arastirmanin Amaci

Bu c¢alismanin amaci arastirmaya konu olan sitkette lojistik faaliyetlerine iliskin
miisteri memnuniyeti algisinin tespit edilmesidir. Miisteri memnuniyet algisi tespit edilerek

daha da iyilestirilmesine yonelik ¢calismalara kaynak olusturulacaktir.
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3.2.2. Arastirma Modeli ve Kapsam

Aragtirmada nicel veri toplama teknigi kullanilmigtir. Nicel arastirmalarda
orneklemin temsil edici olmasi dnemlidir; bu, evrende bulunan her birimin arastirmada yer
almak i¢in esit secilme ihtimaline sahip olmasi anlamina gelmektedir (temsiliyet ve
tesadiifilik). Niteliksel gorligmelerde ise 6nemli olan temsiliyet ya da tesadiifilik degil bir
sorunun - konunun anlasilmasinda yorumlanmasinda katki sunacak 6rneklem ile ¢alisma

yuritilmesidir(Karasar, 2005)

Anket yoluyla veri toplama yoluna gidilen ¢alismada anketi dolduranlarin yoneltilen

sorular1 i¢ten ve samimi duygularla cevapladig1 varsayilmaktadir.

Arastirma Mersin’de lojistik sektdriinde hizmet veren bir firmanin miisterileri ile
sinirli olup; gorevi ve unvani dig ticaret sorumlusu, firma yoneticisi olan kisileri

kapsamaktadir. (Anket sadece her firmada tek ilgili kisiye gonderilmistir.)

Bu caligmada model asagidaki gibi kurulmustur. Demografik degiskenlere gore
miisterilerin memnuniyet derecelerine bakilacak ve aralarinda anlamli fark olup olmadigi

arastirilacaktir.

Cinsiyet \

H1

Medeni Durum — >

\ MUSTERI

| MEMNUNIYETI
Yas H3

Egitim

3.2.3. Veri Toplama Araci

Veri toplama araci olarak anket formu kullanilmistir. Anket formu 2 bolimden
olusmaktadir. Birinci boliimde demografik 6zelliklere iliskin bulgular ve ikinci bdliimde
miisteri memnuniyetine iligkin sorular yer almaktadir. Anket olarak misterilerinin genel

memnuniyetinin Ol¢limii i¢in Carlos Flavian, Miguel Guinaliu ve Raquel Gurrea’in
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arastirma oOlgegi (The Role Played by Perceived Usability, Satisfaction and Consumer
Trust on Website Loyalty, 2006) ele alinarak, uyarlanan Erdem’in (2013) yiiksek lisans
tezinden alinmistir. Olgek 5°1i likert tipindedir. Buna gore 1 “kesinlikle katilmiyorum”, 2
“katilmiyorum”, 3 “kararsizim”, 4 “katiliyorum” ve 5 “kesinlikle katiliyorum”. Olgek igin
faktor analizi yapilmis olup degiskenler bes grupta toplandigi goriilmiistiir. Olgegin
Cronbach’s Alpha katsayisi bu ¢alismada 0,93 olarak tespit edilmistir.

3.2.4. Evren Ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Mersin’de faliyet gostermekte olan bir forvarderlik firmasinin
miisterileri olusturmaktadir. Aragtirma kapsaminda 240 (firma) miisteriye anket formu
gonderilmis ancak tiim misterilerden geri doniislerin olmamasi ve uygulanan anketin bir
kisminin arastirmaya dahil edilmeye uygun olmamasi nedeniyle 190 anketle calismaya
devam edilmistir. Yaklasik 400 adet diizenli ¢alisilan firma vardir. Bu kiitleyi %95 giliven
araliginda temsil edebilecek firma sayisina ulasilmistir (Sekeran, 1992). Orneklem

seciminde basit tesadiifi 6rneklem yontemi kullanilmstir.

3.2.5. Hipotezler

Aragtirmanin hipotezleri su sekildedir:

Hi: Cinsiyete gore, miisteri memnuniyeti ortalamalar: arasinda fark vardir.

H,: Medeni duruma gore, miisteri memnuniyeti ortalamalari arasinda fark vardir.
Hs: Yasa gore, miisteri memnuniyeti ortalamalar1 arasinda fark vardir.

H,: Egitim durumuna gore, miisteri memnuniyeti ortalamalar1 arasinda fark vardir.

3.2.6. Verilerin Analizi

Veri analizinde istatistik paket programi kullanilmistir. Veri ¢Oziimlemesinde,
frekans, yiizde, ortalama gibi tanimlayict istatistiklerden yapilmistir. Degiskenler
arasindaki farkliliklart belirlemek i¢in, iligkiyi saptamak iizere, parametrik degiskenlere

iliskin t testi ve Anova testi kullanilmistir.



3.3. Arastirma Bulgulan

Tablo 2. Cinsiyete iliskin Bulgular

52

Frekans %
Kadin 65 34,2
Erkek 125 65,8
Toplam 190 100,0
Katilimcilarin %34,2’1 kadin ve %65,8’1 erkektir.
Cinsiyet
Sekil 13. Cinsiyete Iliskin Bulgular
Aragtirmaya katilan miisterilerin ¢ogunlugu erkektir.
Tablo 3. Yasa iliskin Bulgular
Frekans %
18-25 39 20,5
26-32 125 65,8
33-42 15 7,9
43-50 7 3,7
51 ve Uzeri 4 2,1
Toplam 190 100,0
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Katilimeilarin %20,5°1 18-25 yas arasinda, %65,8’1 26-32 yas arasinda, %7,9’u 33-42

yas arasinda ve %3,7’s1 43-50 yas arasindadir.

Yas 51 VE UZERI

2%

4%
33-42 - "

8%

Sekil 14. Yasa iliskin Bulgular

Arastirmaya katilan miisterilerin ¢ogunlugu 26-32 yas arasindadir.

Tablo 4. Medeni Duruma Iliskin Bulgular

Frekans %
Evli 12 6,3
Bekar 178 93,7
Toplam 190 100,0

Katilimeilarin %6,3’1 evli ve %93,7’s1 bekardir.



Medeni Durum

Sekil 15. Medeni Duruma iliskin Bulgular

Aragtirmaya katilan miisterilerin ¢ogunlugu bekardir.

Tablo 5. Egitim Durumuna iliskin Bulgular

Frekans %
Tkokul 8 4,2
Ortaokul 15 7,9
Lise 53 27,9
Universite 102 53,7
Lisansustu 12 6,3
Toplam 190 100,0

54

Katilimeilarin %4,2°si ilkokul, %7,9°u ortaokul, %27,9°u lise, %53,7’s1 liniversite ve

%6,3’1 lisansiistii mezunudur.
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Egitim Durumu

ilkokul
Lisansusti 4%

6% \\
Universite
54%

Ortaokul
8%

Sekil 16. Egitim Durumuna Iliskin Bulgular

Aragtirmaya katilan miisterilerin ¢ogunlugu uUniversite mezunudur.

Tablo 6. Giivenirlik istatistikleri

Standartlastirilmig

degiskenler Cronbach's
Cronbach's Alpha Alpha degeri Degisken Sayisi
934 937 42

Toplam 42 degisken i¢in giivenirlik katsayis1 %93 gibi ¢ok yiiksek seviyede bulunmustur.

Arastirma kapsaminda hipotezleri test etmek i¢in, t testleri, varyans analizleri yapilmistir.
Analiz slrecinde iki farkli yaklasim sergilenmistir. Bunlardan ilkin de o6zellikle sirket
acisindan ayrintili olarak memnuniyeti diisliren ve artiran hususlarin netlestirilmesi

hedeflenmistir. Bu nedenle tiim sorular birlikte analize alimmstir. ikinci yaklasimda ise
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faktor analizi yapilmis faktorler altinda toplanan degiskenlerin, demografik degiskenlere

gore ortalamalarinin farklilagip farklilasmamasina bakilmistir.

Hipotez 1

Ho: Cinsiyete gore miisterilerin memnuniyet derecelerinde anlamli bir farklilik

yoktur.

H1: Cinsiyete gore miisterilerin memnuniyet derecelerinde anlamli bir farklilik

vardir.

Hipotezi test etmek i¢in T Testi yapilmis ve Tablo 7’°deki sonuglar elde edilmistir.

Tablo 7. Cinsiyete Gore Ortalamalar1 Karsilagtirma Tablosu

cinsiyet ort Std. Sapma F lki boyutlu Sig. Degeri
s1 kadin 65 1,80 642 207 018
erkek 125 2,10 914 008
s2 kadin 65 1,83 627 1,875 028
erkek 125 2,11 018 014
s3 kadin 65 1,86 788 ,005 082
erkek 125 2,10 920 068
54 kadin 65 1,78 673 ,000 032
erkek 125 2,06 922 018
5 kadin 65 2,17 961 240 417
erkek 125 2,05 983 415
s6 kadin 65 2,23 ,932 ,219 ,257
erkek 125 2,06 973 251
s7 kadin 65 1,83 627 2,465 023
erkek 125 2,14 970 010
8 kadin 65 1,82 705 1,095 022
erkek 125 2,13 967 012
9 kadin 65 1,77 656 372 032
erkek 125 2,03 861 ,020
s10 kadin 65 1,01 744 069 171
erkek 125 2,08 858 153
511 kadin 64 1,77 684 378 012
erkek 125 2,10 949 ,006
512 kadin 65 2,29 1,086 ,001 601
erkek 125 2,21 1,034 607




s13 kadin 65 2,40 981 1,203 1399
erkek 125 2,26 1,086 384
s14 kadin 65 2,43 1,015 130 1180
erkek 125 2,22 1,059 175
s15 kadin 65 1,85 643 899 039
erkek 125 2,11 018 021
516 kadin 65 1,95 738 337 241
erkek 125 2,11 944 206
s17 kadin 65 2,38 ,995 , 761 271
erkek 125 2,21 1,072 261
s18 kadin 65 2,32 1,077 051 163
erkek 125 2,10 1,051 167
s19 kadin 65 2,28 1,023 005 284
erkek 125 2,11 ,994 289
520 kadin 65 1,83 720 1106 101
erkek 125 2,06 970 072
s21 kadin 64 1,98 1,016 074 797
erkek 125 2,02 1996 799
522 kadin 65 3,12 927 796 430
erkek 125 3,00 1,063 411
523 kadin 65 4,18 1,059 078 408
erkek 125 4,04 1,180 392
524 kadin 65 2,25 1,132 177 644
erkek 125 2,17 1,001 648
s25 kadin 65 2,85 1,049 1,602 860
erkek 125 2,82 1,153 856
526 kadin 65 2,01 1,027 2,308 589
erkek 125 2,82 1,146 576
527 kadin 65 3,22 1,111 734 357
erkek 125 3,05 1,224 1343
528 kadin 65 3,03 1,089 1,080 528
erkek 125 2,92 1,175 519
529 kadin 65 2,29 1,221 2,173 443
erkek 125 2,16 1,073 462
30 kadin 65 2,29 1,234 1,237 425
erkek 125 2,15 1,100 442
s31 kadin 65 2,42 1,310 1,037 456
erkek 125 2,27 1,227 466
532 kadin 65 3,23 1,086 1,064 157
erkek 125 2,98 1,215 143
533 kadin 65 3,05 1,165 ,005 558
erkek 125 2,94 1,124 563
s34 kadin 65 3,25 1,104 889 407
erkek 125 3,10 1,221 393
s35 kadin 65 3,26 1,122 520 211
erkek 125 3,03 1,231 198

57
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536 kadin 65 3,26 1,122 203 122
erkek 125 2,98 1,191 116
537 kadin 65 4,20 1,064 022 1490
erkek 125 4,08 1,168 477
538 kadin 65 2,43 1,346 883 444
erkek 125 2,28 1,255 455
539 kadin 65 3,29 1,128 1,217 205
erkek 125 3,06 1,259 190
540 kadin 65 3,29 1,142 813 275
erkek 125 3,09 1,257 261
sa1 kadin 65 4,20 1,064 022 490
erkek 125 4,08 1,168 AT7
542 kadin 65 3,29 1,128 1,217 205
erkek 125 3,06 1,259 1190

Cinsiyet degiskenine gére miisteri memnuniyeti algisinin ortalamalarina bakildiginda
s1(Firmanin sorunlarimi ¢6zmede samimi davranmasi firmaya giivenimi olumlu etkiler.),
s2(Dogru hizmeti dogru zamanda vermesi firmaya kars1 giiven saglar.), s3(Calisanlarinin
davranig1 miisterilere gliven verir.), s4(Calisanlarin goriiniisiiniin diizgiin ve temiz olmasi
firmanin imajin1 olumlu etkiler.), s5(Firma daha iyi hizmet verebilmek igin ortak bir kultir
olusturmaya caligir.), s6(Bu firmay1 baskalarina da tavsiye ederim ¢ilinkii aldigim hizmet
kalitelidir.), s7(Firma verdigi hizmetlerle misterilerinde giiven duygusu uyandirir.),
s8(Firmanin piyasada iyi bir isme sahip olmasi tekrar tercih etmemde 6nemlidir.),
s9(Hizmet taahhit edildigi sekilde verilmektedir.), s10(Firma miusteri menfaatlerini her
seyin Ustiinde tutar, bu durum benim i¢in firmay1 tercih sebebi yapiyor.), sl1(Firma
musterilerin 6zel isteklerini anlar ve yardimei olur, musterilere kolaylik saglar.), s12(Firma
modern goriinuslii bir donanima sahip olmasi nedeniyle miisteri istek ve ihtiyaglarini
kolaylikla anlayabilmektedir.), sS13(Firmanin tiim subelerine kolayca ulasilabilmektedir. Bu
nedenle daha aktif hizmet verebilmektedir.), sl4(Firmanin iyi bir imajinin olmasi
nedeniyle markalagsmistir ve bu da bende firmaya karsi kaliteli marka algisini
olusturmustur.), s15(Firma uygun fiyatlara sahiptir, bu da firmay1 tercih etmemde
etkendir.), s16(Firma misteriler arasinda iyi bir algiya sahiptir.), s17(Firma genisbir filoya
sahiptir. Bu nedenle hizmet hizinda rakiplere gore artilari vardir.), sS18(Firmanin tiim kalite
belgelerine sahip olmasi firma tercihimde olumlu etki yaratir.), s19(Musteri kayitlarinin
hatasiz ve detayli olmasi1 firmanin misteriyi onemsedigini gostermektedir.), s20(Firmadaki

islem siiresinin ve siirecinin olduk¢a kisa olmasi hizmet Kkalitesini arttirmaktadir.),



59

s21(Firmanin hizmetlerindeki kaliteden dolay1 baskalarina tavsiye ederim.), s24(Firmanin
islem suresinin ve siirecinin olduk¢a kisa olmasi rakiplerine avantaj saglamaktadir.),
s25(Firma c¢alisanlar1 higbir zaman mdsterilerin isteklerine cevap vermeyecek kadar
mesgul degildirler.), s26(Firma mdusterilerine ekstra indirimler sunabilmektedir.),
§29(Gonderiler firmanin taahht ettigi zamaninda ulagmustir.), s30(Gonderilerin zamaninda
ulasmasi nedeniyle bir daha bu lojistik sirketini tercih edecegim.), s31(Calisanlarin tiim
sorularima cevap verebilecek nitelikte olmasi firmayr tekrar tercih etmemde sebeptir.),
s38(Personel sorun ¢6zmede zamaninda ve hizli hareket etmektedir.) nolu sorularda
ortalamalarin 2 ve yakin degerde oldugu s22(Firma rakiplerine gore hizmeti tam
zamaninda yerine getirmektedir.), s27(GOnderiler icin teslim slresi ve garantisi
vermektedir.), s28(Gonderiler istenilen sekilde, saglam ve bekledigim zamaninda yerine
ulasmastir.), s32(Firmanin ¢alisma saatleri tim mdusterilere uygun haldedir. Bu nedenle
istedigim saatte hizmet alabilmekteyim.), s33(Firma ¢alisanlarinin bize karsi yeterince
ilgili ve nezaketli olmamasi nedeniyle firma imaji olumsuz etkilenmektedir.),
s34(Problemler konusunda personelden yeterli bilgiyi alabilirim bdyle olmasi firmaya kars1
bende olumlu algi uyandirir.), s35(Firmanin miisterilerine bire bir ilgi gostermesi firmaya
artt puan saglar.), s36(Firmanin iyi egitimli ve yetenekli personele sahip olmasi verilen
hizmetin kalitesini arttirir.), s39(Personel misterilere davranislar1 kibar ve saygilidir.),
s40(Firma ¢alisanlar1 miisteri istek veya sikayetlerini ilk duydugu anda degerlendirebilecek
ve giderebilecek yetenektedir.), s42(Firmadaki birimler arasinda iyi bir iletisim vardir.)
sorularda 3-3.5 arasinda oldugu s23(Rakiplerinden daha dusik fiyat sunabilmektedir.),
s37(Personelin isini yaparken gilumsemesi beni 6nemsedigini gostermektedir.),
s41(Firmanin islem siiresinin ve siirecinin olduk¢a kisa olmasi rakiplerine avantaj

saglamaktadir.) nolu sorularda ise 4 ve iizerinde oldugu goriilmistiir.

Kadin miisterilerin puan ortalamalar1 genel olarak erkek miisterilere gore daha
diisiiktiir. Bu durum kadinlarin erkeklere gére memnuniyetlerinin daha diisiik oldugunu
gostermektedir. Kadin bireyler erkek bireylere kiyasla daha detaycidirlar. Gorev
tanimlarinda olan islerin tiim evrelerine hakim olmak istedikleri ig¢in daha detayli
caligtiklarin1 ve her tlrlt riksi g6z 6ninde bulundurup tiim ¢6ziim yollarina hakim
olduklarin1 sdyleyebiliriz. Kadin bireylerin talep ettikleri her bilgi i¢in ¢alistiklar1 lojistik
firmalarindan kisa siirede eksiksiz ve dogru geri doniis almalart miisteri memnuniyetlerini
arttirmaktadir. Bu sebeplerden dolay hizmet kalitesine verdikleri 6nem erkek bireylere

gore daha yiuksektir. Kadin bireyleri memnun etmek erkek bireylere kiyasla daha zordur.
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Kadin bireylerin memnuniyet algilarini arttirmak i¢in onlara kars1 daha dikkatli olup, hata

payini sifira indirgemeye ¢alismak gerekmektedir.

Kadin ve erkek bireylerin sorulara verdigi yanitlardan memnuniyet algisi
ortalamalarina baktigimizda s1(Firmanin sorunlarimi ¢6zmede samimi davranmasi firmaya
givenimi olumlu etkiler.), s2(Dogru hizmeti dogru zamanda vermesi firmaya karsi giiven
saglar.), s4(Calisanlarin gorlinlisiiniin diizglin ve temiz olmasi firmanm imajimi olumlu
etkiler.), s7(Firma verdigi hizmetlerle misterilerinde giiven duygusu uyandirir.),
s8(Firmanin piyasada iyi bir isme sahip olmasi tekrar tercih etmemde 6nemlidir.),
s9(Hizmet taahhut edildigi sekilde verilmektedir.), s11(Firma mdsterilerin 6zel isteklerini
anlar ve yardimci olur, miisterilere kolaylik saglar.), s15(Firma uygun fiyatlara sahiptir, bu
da firmayr tercih etmemde etkendir.) nolu sorularda anlamli bir fark goériilmistiir.
s1(Firmanin sorunlarimi ¢6zmede samimi davranmasi firmaya giivenimi olumlu etkiler.),
s2(Dogru hizmeti dogru zamanda vermesi firmaya karsi giiven saglar.), s4(Calisanlarin
gOrinusiiniin diizgiin ve temiz olmasi firmanin imajini olumlu etkiler.), s7(Firma verdigi
hizmetlerle misterilerinde giiven duygusu uyandirir.), s8(Firmanin piyasada iyi bir isme
sahip olmasi1 tekrar tercih etmemde Onemlidir.), s9(Hizmet taahhut edildigi sekilde
verilmektedir.), s11(Firma musterilerin 0zel isteklerini anlar ve yardimci olur, miisterilere
kolaylik saglar.), s15(Firma uygun fiyatlara sahiptir, bu da firmay1 tercih etmemde
etkendir.) nolu sorularda degiskenlerde kadinlarin ortalamalar1 erkek bireylere kiyasla
digiiktir. Buna istinaden hipotezdeki cinsiyete gore HO: memnuniyet ortalamalari arasinda
fark yoktur hipotezi red, H1: ortalamalar arasinda anlamli fark vardir hipotezi kabul

edilecektir.

Hipotez 2

Ho: Medeni duruma gore miisterilerin memnuniyet derecelerinde anlamli bir

farklilik yoktur.

H1: Medeni duruma gore miisterilerin memnuniyet derecelerinde anlamli bir

farklilik vardir.

Hipotezi test etmek icin T Testi yapilmis ve Tablo 8’deki sonuglar elde edilmistir.
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medeni_durum Ort Std.Sapma lki Boyutlu Sig.

s1 evli 12 1,67 492 073 157

bekar 178 2,02 857 ,037

s2 evli 12 175 622 1020 258

bekar 178 2,03 850 159

s3 evli 12 175 622 1090 282

bekar 178 2,03 895 ,160

s4 evli 12 1,67 492 149 207

bekar 178 1,99 870 ,056

5 evli 12 1,92 793 205 527

bekar 178 2,10 986 456

6 evli 12 2,00 739 992 653

bekar 178 2,13 974 576

s7 evli 12 1,83 577 397 421

bekar 178 2,04 895 257

s8 evli 12 2,00 953 202 933

bekar 178 2,02 895 938

9 evli 12 1,67 492 076 221

bekar 178 1,96 819 076

s10 evli 12 175 452 440 239

bekar 178 2,04 839 063

si1 evli 12 1,67 492 406 191

bekar 177 2,01 898 043

s12 evli 12 2,00 853 615 421

bekar 178 2,25 1,062 346

s13 evli 12 2,25 965 065 837

bekar 178 2,31 1,059 827

s14 evli 12 2,17 937 361 676

bekar 178 2,30 1,056 650

s15 evli 12 1,83 577 252 426

bekar 178 2,03 856 280

s16 evli 12 1,83 718 027 362

bekar 178 2,07 890 290

s17 evli 12 2,00 853 749 360

bekar 178 2,29 1,059 287

s18 evli 12 2,00 853 504 560

bekar 178 2,19 1,076 486

s19 evli 12 1,92 793 1930 371

bekar 178 2,19 1,016 285

20 evli 12 1,67 492 472 213
bekar

178 2,00 914 ,050
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s21 evii 12 2,08 ,996 311 795
bekar 177 2,01 1,003 798
22 evii 12 3,17 1,030 072 662
bekar 178 3,03 1,019 672
s23 evii 12 4,75 452 4,616 ,038
bekar 178 4,04 1,159 ,000
s24 evii 12 2,25 1965 083 858
bekar 178 2,19 1,114 842
s25 evii 12 3,00 1,044 460 579
bekar 178 2,81 1,122 564
26 evii 12 2,83 1,030 147 964
bekar 178 2,85 1,112 962
s27 evii 12 3,42 1,240 ,070 349
bekar 178 3,08 1,183 385
528 evii 12 2,75 1,288 1,125 517
bekar 178 2,97 1,137 571
29 evli 12 2,42 1,084 089 503
bekar 178 2,19 1,129 499
$30 evii 12 2,58 1,311 1,143 232
bekar 178 2,17 1,134 312
s31 evli 12 2,67 1,435 622 325
bekar 178 2,30 1,242 402
32 evli 12 3,33 1,231 063 412
bekar 178 3,04 1,173 446
$33 evii 12 3,17 1,193 197 556
bekar 178 2,97 1,134 582
s34 evli 12 3,33 1,155 013 575
bekar 178 3,13 1,186 575
s35 evii 12 3,33 1,155 017 507
bekar 178 3,10 1,201 503
$36 evii 12 3,33 1,155 ,000 439
bekar 178 3,06 1,175 446
37 evli 12 4,75 452 4,763 ,046
bekar 178 4,08 1,152 ,000
$38 evii 12 2,58 1,311 063 485
bekar 178 2,31 1,285 504
$39 evii 12 3,42 1,240 1009 412
bekar 178 3,12 1,218 434
s40 evli 12 3,42 1,240 003 449
bekar 178 3,14 1,220 469
s41 evii 12 4,75 452 4,763 ,046
bekar 178 4,08 1,152 ,000
s42 evli 12 3,42 1,240 ,009 412
bekar 178 3,12 1,218 434
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Medeni durum degiskenine gére memnuniyet algilarinin ortalamalarina bakildiginda
s1(Firmanin sorunlarimi ¢6zmede samimi davranmasi firmaya giivenimi olumlu etkiler.),
s2(Dogru hizmeti dogru zamanda vermesi firmaya karsi giiven saglar.), s3(Calisanlarinin
davranig1 miisterilere gliven verir.), s4(Calisanlarin goriiniisiiniin diizgiin ve temiz olmasi
firmanin imajin1 olumlu etkiler.), s5(Firma daha iyi hizmet verebilmek igin ortak bir kulttr
olusturmaya caligir.), s6(Bu firmay1 bagkalarina da tavsiye ederim ¢ilinkii aldigim hizmet
kalitelidir.), s7(Firma verdigi hizmetlerle misterilerinde giiven duygusu uyandirir.),
s8(Firmanin piyasada iyi bir isme sahip olmasi tekrar tercih etmemde Onemlidir.),
s9(Hizmet taahht edildigi sekilde verilmektedir.), s10(Firma mdusteri menfaatlerini her
seyin Ustiinde tutar, bu durum benim i¢in firmay1 tercih sebebi yapiyor.), sl1(Firma
musterilerin 6zel isteklerini anlar ve yardimci olur, misterilere kolaylik saglar.), s12(Firma
modern gorinlslic bir donanima sahip olmasi nedeniyle miisteri istek ve ihtiyaglarini
kolaylikla anlayabilmektedir.), s13(Firmanin tiim subelerine kolayca ulasilabilmektedir. Bu
nedenle daha aktif hizmet verebilmektedir.), sl4(Firmanin iyi bir imajinin olmasi
nedeniyle markalagsmistir ve bu da bende firmaya karsi Kkaliteli marka algisini
olusturmustur.), s15(Firma uygun fiyatlara sahiptir, bu da firmay1 tercih etmemde
etkendir.), s16(Firma musteriler arasinda iyi bir algiya sahiptir.), s17(Firma genisbir filoya
sahiptir. Bu nedenle hizmet hizinda rakiplere gore artilari vardir.), sS18(Firmanin tiim kalite
belgelerine sahip olmasi firma tercihimde olumlu etki yaratir.), s19(Mdusteri kayitlarinin
hatasiz ve detayli olmasi firmanin misteriyi 6nemsedigini gostermektedir.), s20(Firmadaki
islem siiresinin ve siirecinin olduk¢a kisa olmasi hizmet Kkalitesini arttirmaktadir.),
s21(Firmanin hizmetlerindeki kaliteden dolay1 bagkalarina tavsiye ederim.), s24(Firmanin
islem siiresinin ve siirecinin olduk¢a kisa olmasi rakiplerine avantaj saglamaktadir.),
s26(Firma mdasterilerine ekstra indirimler sunabilmektedir.), s28(Gdnderiler istenilen
sekilde, saglam ve bekledigim zamaninda yerine ulagmustir.), s29(Gonderiler firmanin
taahhit ettigi zamaninda ulasmistir.), s30(Gonderilerin zamaninda ulagsmasi nedeniyle bir
daha bu lojistik sirketini tercih edecegim.), s31(Calisanlarin tiim sorularima cevap
verebilecek nitelikte olmast firmay: tekrar tercih etmemde sebeptir.), s38(Personel sorun
¢ozmede zamaninda ve hizli hareket etmektedir.) nolu sorularda ortalamalarin 2 ve yakin
degerde oldugu s22(Firma rakiplerine gore hizmeti tam zamaninda yerine getirmektedir.),
s25(Firma calisanlar1 higbir zaman mdsterilerin isteklerine cevap vermeyecek kadar
mesgul degildirler.), s27(Gonderiler icin teslim siresi ve garantisi vermektedir.),
s32(Firmanin ¢alisma saatleri tim mdsterilere uygun haldedir. Bu nedenle istedigim saatte

hizmet alabilmekteyim.), s33(Firma ¢alisanlarinin bize karsi yeterince ilgili ve nezaketli
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olmamasi nedeniyle firma imaji olumsuz etkilenmektedir.), s34(Problemler konusunda
personelden yeterli bilgiyi alabilirim bdyle olmasi firmaya karst bende olumlu algi
uyandirir.), s35(Firmanin miisterilerine bire bir ilgi gostermesi firmaya art1 puan saglar.),
s36(Firmanin iyi egitimli ve yetenekli personele sahip olmasi verilen hizmetin kalitesini
arttirir.), s39(Personel musterilere davraniglart kibar ve saygilidir.), s40(Firma c¢alisanlari
musteri istek veya sikayetlerini ilk duydugu anda degerlendirebilecek ve giderebilecek
yetenektedir.), s42(Firmadaki birimler arasinda iyi bir iletisim vardir.) sorularda 3-3.5
arasinda oldugu, s23(Rakiplerinden daha dusuk fiyat sunabilmektedir.), s37(Personelin
isini yaparken gulumsemesi beni ©6nemsedigini go6stermektedir.),s41(Firmanin islem
stresinin ve siirecinin olduk¢a kisa olmasi rakiplerine avantaj saglamaktadir.) nolu

sorularda ise 4 ve lizerinde oldugu goriilmiistiir.

Evli bireylerin puan ortalamalar1 bekar bireylere gore ¢ogunlukla daha ylksektir. Bu
durum evliligin verdigi sorumluluga bagli olarak, evli bireylerin islerine daha bagh
olmasindan kaynaklaniyor olabilir. Bireyler evlendikten sonra issiz kalma kaygisini daha
cok yasarlar ve kendilerine verilen sorumluluklar1 en iyi sekilde yerine getirmek isterler.
Bunu da genellikle, mevcut dizenlerinin bozulmamasini saglamak iginsiirekli ¢alistiklari
firmalarla calismaya devam ederek saglamaya calisirlar (herhangi bir ekstrem durum so6z
konusu olmadig: siirece). Bagka bir deyisle risk almak istemezler. Calisma prensiplerini
vesistemlerini bilen firmalarla calismak evli bireylerin miisteri memnuniyeti agisindan
onemli bir unsurdur. Birbiriyle baglantili olan bu tarz sebelerden dolayr miisteri
memnuniyeti algisinin ortalamalari evli bireylerin puan ortalamalarinin bekar bireylere

gore daha yiiksek ¢cikmasiyla dogru orantili oldugu sdylenebilir.

Evli ve bekar bireylerin sorulara verdigi memnuniyet ortalamalarina baktigimizda
s1(Firmanimn sorunlarimi ¢6zmede samimi davranmasi firmaya giivenimi olumlu etkiler.),
s11(Firma musterilerin 6zel isteklerini anlar ve yardimci olur, misterilere kolaylik saglar.),
s20(Firmadaki islem siiresinin ve siirecinin olduk¢a kisa olmasit hizmet Kkalitesini
arttirmaktadir.), s23(Rakiplerinden daha dusuk fiyat sunabilmektedir.), s37(Personelin isini
yaparken gulumsemesi beni 6nemsedigini gostermektedir.) ve s41(Firmanin iglem
sliresinin ve silirecinin olduk¢a kisa olmasi rakiplerine avantaj saglamaktadir.) nolu
sorularda anlamli bir fark goriilmiistiir. Anlamli fark olan sorular arasinda ortalamalara
bakildiginda s23(Rakiplerinden daha distk fiyat sunabilmektedir.), s37(Personelin isini

yaparken gulumsemesi beni 6nemsedigini gostermektedir.) ve s41(Firmanin islem
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sliresinin ve siirecinin olduk¢a kisa olmasi rakiplerine avantaj saglamaktadir.) nolu
sorularda evli bireylerin, sl(Firmanin sorunlarimi ¢dzmede samimi davranmasi firmaya
givenimi olumlu etkiler.), s11(Firma misterilerin 6zel isteklerini anlar ve yardimci olur,
misterilere kolaylik saglar.) ve s20(Firmadaki islem siiresinin ve siirecinin olduk¢a kisa
olmasi hizmet kalitesini arttirmaktadir.) nolu sorularda ise bekarlar bireylerin memniniyet
ortalamalar1 yiiksek ¢ikmigtir. Buna istinaden hipotezdeki cinsiyete gore HO: memnuniyet
ortalamalar1 arasinda fark yoktur hipotezi red, H1: ortalamalar arasinda anlamli fark vardir

hipotezi kabul edilecektir.
Hipotez 3

Ho: Yas gruplarina gére miisterilerin memnuniyet derecelerinde anlamli bir farklilik

yoktur.

HI1: Yas gruplarina gére miisterilerin memnuniyet derecelerinde anlamli bir farklilik

vardir.

Hipotezi test etmek icin Varyans analizi (ANOVA) yapilmig ve Tablo 9 ve
Tablo10’daki sonuclar elde edilmistir.

Oncelikle ortalamalar1 gérmek igin tanimlayici istatistik tablosuna yer verilecektir.

Tablo 9. Yas Degiskenine Gore Ortalamalar Tablosu

N Mean Std. Deviation
sl 18-25 38 1,89 311
26-32 124 2,06 ,881
33-42 15 2,00 1,464
43-50 7 1,57 ,535
51 4 2,00 ,000
Toplam 188 2,01 ,843
s2 18-25 38 1,97 545
26-32 124 2,07 ,866
33-42 15 1,87 1,356
43-50 7 1,57 ,535
51 4 2,00 ,000
Toplam 188 2,02 ,843




s3 18-25 38 1,97 677
26-32 124 2,06 ,904
33-42 15 2,00 1,363
43-50 7 1,57 ,535
51 4 2,00 ,000
Toplam 188 2,02 ,886
s4 18-25 38 1,87 ,343
26-32 124 1,98 874
33-42 15 2,20 1,568
43-50 7 1,57 ,535
51 4 2,00 ,000
Toplam 188 1,96 ,855
s5 18-25 38 2,18 ,955
26-32 124 2,06 ,977
33-42 15 2,40 1,183
43-50 7 1,57 787
51 4 2,00 ,000
Toplam 188 2,10 ,976
s6 18-25 38 2,21 ,935
26-32 124 2,10 ,966
33-42 15 2,40 1,183
43-50 7 1,57 787
51 4 2,00 ,000
Toplam 188 2,12 ,965
s7 18-25 38 2,00 ,697
26-32 124 2,06 ,886
33-42 15 2,07 1,387
43-50 7 1,57 ,535
51 4 2,25 ,500
Toplam 188 2,03 ,883
s8 18-25 38 2,00 ,697
26-32 124 2,02 ,906
33-42 15 2,20 1,424
43-50 7 1,57 ,535
51 4 2,25 ,500
Toplam 188 2,02 ,901
s9 18-25 38 1,87 414
26-32 124 1,98 836
33-42 15 1,87 1,356
43-50 7 1,57 ,535
51 4 2,00 ,000
Toplam 188 1,94 ,805
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s10 18-25 38 1,89 ,388
26-32 124 2,06 ,829
33-42 15 2,13 1,457
43-50 7 1,57 535
51 4 2,00 ,000
Toplam 188 2,01 ,814
s11 18-25 38 1,87 578
26-32 124 2,02 ,892
33-42 15 2,27 1,486
43-50 7 1,57 535
51 4 2,00 ,000
Toplam 188 1,99 ,884
s12 18-25 38 2,29 ,927
26-32 124 2,19 1,047
33-42 15 2,67 1,291
43-50 7 1,57 787
51 4 2,25 ,500
Toplam 188 2,22 1,036
s13 18-25 38 2,53 1,084
26-32 124 2,27 1,021
33-42 15 2,53 1,356
43-50 7 1,57 787
51 4 2,25 ,500
Toplam 188 2,31 1,056
sl4 18-25 38 2,34 ,966
26-32 124 2,27 1,052
33-42 15 2,60 1,298
43-50 7 1,57 787
51 4 2,50 1,000
Toplam 188 2,29 1,051
s15 18-25 38 2,00 ,520
26-32 124 2,06 872
33-42 15 1,93 1,335
43-50 7 1,71 ,756
51 4 2,00 ,000
Toplam 188 2,03 ,843
s16 18-25 38 1,97 ,545
26-32 124 2,09 ,928
33-42 15 2,07 1,335
43-50 7 1,86 ,690
51 4 2,25 ,500
Toplam 188 2,06 885
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s17 18-25 38 2,37 ,970
26-32 124 2,23 1,060
33-42 15 2,67 1,291
43-50 7 1,57 787
51 4 2,00 ,000
Toplam 188 2,27 1,051
s18 18-25 38 2,34 ,938
26-32 124 2,09 1,012
33-42 15 2,53 1,598
43-50 7 1,57 787
51 4 2,25 ,500
Toplam 188 2,16 1,048
s19 18-25 38 2,42 ,048
26-32 124 2,11 1,014
33-42 15 2,40 1,183
43-50 7 1,57 787
51 4 2,00 ,000
Toplam 188 2,18 1,006
s20 18-25 38 1,97 ,545
26-32 124 1,98 ,946
33-42 15 2,07 1,387
43-50 7 1,57 ,535
51 4 2,00 ,000
Toplam 188 1,97 898
s21 18-25 38 1,87 875
26-32 124 2,03 1,020
33-42 15 2,13 1,187
43-50 7 2,14 1,215
51 4 2,00 ,816
Toplam 188 2,01 1,003
s22 18-25 38 3,21 ,905
26-32 124 2,94 1,057
33-42 15 3,07 ,961
43-50 7 3,14 1,069
51 4 4,00 ,000
Toplam 188 3,03 1,018
s23 18-25 38 4,13 1,143
26-32 124 4,15 1,065
33-42 15 3,40 1,639
43-50 7 371 1,113
51 4 5,00 ,000
Toplam 188 4,09 1,144
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s24 18-25 38 2,05 1,064
26-32 124 2,24 1,114
33-42 15 2,13 1,187
43-50 7 2,14 1,215
51 4 2,00 ,816
Toplam 188 2,19 1,101
s25 18-25 38 3,05 1,012
26-32 124 2,71 1,103
33-42 15 2,67 1,345
43-50 7 3,14 1,069
51 4 3,50 1,000
Toplam 188 2,81 1,107
$26 18-25 38 2,84 1,053
26-32 124 2,81 1,100
33-42 15 2,67 1,345
43-50 7 3,14 1,069
51 4 3,50 1,000
Toplam 188 2,84 1,104
s27 18-25 38 3,29 1,037
26-32 124 3,06 1,228
33-42 15 2,60 1,242
43-50 7 3,14 1,069
51 4 4,25 ,500
Toplam 188 3,10 1,101
s28 18-25 38 3,05 1,064
26-32 124 2,93 1,170
33-42 15 2,60 1,242
43-50 7 3,14 1,069
51 4 4,00 ,000
Toplam 188 2,96 1,146
s29 18-25 38 1,92 969
26-32 124 2,32 1,179
33-42 15 2,07 1,033
43-50 7 2,14 1,215
51 4 2,25 ,957
Toplam 188 2,21 1,127
s30 18-25 38 2,03 1,174
26-32 124 2,31 1,177
33-42 15 1,87 ,915
43-50 7 2,14 1,215
51 4 2,00 ,816
Toplam 188 2,20 1,152
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s31 18-25 38 2,11 1,269
26-32 124 2,46 1,297
33-42 15 1,87 ,915
43-50 7 2,14 1,215
51 4 2,00 ,816
Toplam 188 2,32 1,260
s32 18-25 38 3,34 1,047
26-32 124 3,02 1,203
33-42 15 2,40 1,242
43-50 7 3,14 1,069
51 4 3,75 ,500
Toplam 188 3,05 1,178
s33 18-25 38 3,26 ,921
26-32 124 2,88 1,180
33-42 15 2,67 1,175
43-50 7 3,14 1,069
51 4 3,50 1,000
Toplam 188 2,96 1,130
s34 18-25 38 3,39 1,001
26-32 124 3,09 1,223
33-42 15 2,67 1,345
43-50 7 3,14 1,069
51 4 4,00 ,000
Toplam 188 3,14 1,185
s35 18-25 38 3,39 1,001
26-32 124 3,04 1,245
33-42 15 2,67 1,345
43-50 7 3,14 1,069
51 4 4,00 ,000
Toplam 188 3,11 1,201
s36 18-25 38 3,39 1,001
26-32 124 3,00 1,203
33-42 15 2,67 1,345
43-50 7 3,14 1,069
51 4 4,00 ,000
Toplam 188 3,08 1,174
s37 18-25 38 4,18 1,136
26-32 124 4,18 1,052
33-42 15 3,40 1,639
43-50 7 3,71 1,113
51 4 5,00 ,000
Toplam 188 4,12 1,136
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s38 18-25 38 2,24 1,344
26-32 124 2,41 1,307

33-42 15 2,07 1,223

43-50 7 2,14 1,215

51 4 2,00 ,816

Toplam 188 2,33 1,291

s39 18-25 38 3,42 1,106
26-32 124 3,07 1,251

33-42 15 2,67 1,345

43-50 7 3,14 1,069

51 4 4,00 ,000

Toplam 188 3,13 1,223

s40 18-25 38 3,37 1,051
26-32 124 3,11 1,270

33-42 15 2,67 1,345

43-50 7 3,14 1,069

51 4 4,00 ,000

Toplam 188 3,15 1,223

s41 18-25 38 4,18 1,136
26-32 124 4,18 1,052

33-42 15 3,40 1,639

43-50 7 3,71 1,113

51 4 5,00 ,000

Toplam 188 4,12 1,136

542 18-25 38 3,42 1,106
26-32 124 3,07 1,251

33-42 15 2,67 1,345

43-50 7 3,14 1,069

51 4 4,00 ,000

Toplam 188 3,13 1,223

Yas degiskenine gore memnuniyet
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algilarinin  ortalamalarina  bakildiginda

s1(Firmanin sorunlarimi ¢6zmede samimi davranmasi firmaya giivenimi olumlu etkiler.),

s2(Dogru hizmeti dogru zamanda vermesi firmaya karsi giiven saglar.), s3(Caligsanlarmin

davranis1 miisterilere giiven verir.), s4(Calisanlarin goriiniisiiniin diizgiin ve temiz olmasi

firmanin imajin1 olumlu etkiler.), s5(Firma daha iyi hizmet verebilmek icin ortak bir kltir

olusturmaya c¢aligir.), s6(Bu firmay1 baskalara da tavsiye ederim ¢iinkii aldigim hizmet

kalitelidir.), s7(Firma verdigi hizmetlerle misterilerinde giiven duygusu uyandirir.),

s8(Firmanin piyasada iyi bir isme sahip olmasi tekrar tercih etmemde Onemlidir.),

s9(Hizmet taahhit edildigi sekilde verilmektedir.), s10(Firma miusteri menfaatlerini her

seyin Ustiinde tutar, bu durum benim i¢in firmay1 tercih sebebi yapiyor.), sl1(Firma
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misterilerin 6zel isteklerini anlar ve yardimei olur, miisterilere kolaylik saglar.), s12(Firma
modern gorinlslii bir donanima sahip olmasi nedeniyle miisteri istek ve ihtiyaglarini
kolaylikla anlayabilmektedir.), s13(Firmanin tiim subelerine kolayca ulasilabilmektedir. Bu
nedenle daha aktif hizmet verebilmektedir.), sl4(Firmanin iyi bir imajinin olmasi
nedeniyle markalasmistir ve bu da bende firmaya karsi kaliteli marka algisini
olusturmustur.), s15(Firma uygun fiyatlara sahiptir, bu da firmayr tercih etmemde
etkendir.), s16(Firma misteriler arasinda iyi bir algiya sahiptir.), s17(Firma genisbir filoya
sahiptir. Bu nedenle hizmet hizinda rakiplere gére artilar1 vardir.), s18(Firmanin tiim kalite
belgelerine sahip olmasi firma tercihimde olumlu etki yaratir.), s19(Musteri kayitlarinin
hatasiz ve detayli olmasi firmanin misteriyi dnemsedigini gostermektedir.), s20(Firmadaki
islem siiresinin ve siirecinin olduk¢a kisa olmasi hizmet Kkalitesini arttirmaktadir.),
s21(Firmanin hizmetlerindeki kaliteden dolay1 baskalarina tavsiye ederim.), s24(Firmanin
islem siiresinin ve siirecinin olduk¢a kisa olmasi rakiplerine avantaj saglamaktadir.),
s26(Firma mdusterilerine ekstra indirimler sunabilmektedir.), s28(Gonderiler istenilen
sekilde, saglam ve bekledigim zamaninda yerine ulagmustir.), s29(Gonderiler firmanin
taahht ettigi zamaninda ulagsmustir.), S30(Gonderilerin zamaninda ulasmasi nedeniyle bir
daha bu lojistik sirketini tercih edecegim.), s31(Calisanlarin tiim sorularima cevap
verebilecek nitelikte olmasi firmay1 tekrar tercih etmemde sebeptir.), s38(Personel sorun
¢ozmede zamaninda ve hizli hareket etmektedir.) nolu sorularda ortalamalarin 2 ve yakin
degerde oldugu s22(Firma rakiplerine gore hizmeti tam zamaninda yerine getirmektedir.),
s25(Firma c¢alisanlar1 higbir zaman mdsterilerin isteklerine cevap vermeyecek kadar
mesgul degildirler.), s27(Gonderiler icin teslim siresi ve garantisi vermektedir.),
s32(Firmanin ¢alisma saatleri tim mdsterilere uygun haldedir. Bu nedenle istedigim saatte
hizmet alabilmekteyim.), s33(Firma ¢alisanlarinin bize karsi yeterince ilgili ve nezaketli
olmamasi nedeniyle firma imaji olumsuz etkilenmektedir.), s34(Problemler konusunda
personelden yeterli bilgiyi alabilirim bdyle olmasi firmaya karst bende olumlu algi
uyandirir.), s35(Firmanin miisterilerine bire bir ilgi gdstermesi firmaya art1 puan saglar.),
s36(Firmanin iyi egitimli ve yetenekli personele sahip olmasi verilen hizmetin kalitesini
arttirir.), s39(Personel musterilere davraniglart kibar ve saygilidir.), s40(Firma c¢alisanlari
miusteri istek veya sikayetlerini ilk duydugu anda degerlendirebilecek ve giderebilecek
yetenektedir.), s42(Firmadaki birimler arasinda iyi bir iletisim vardir.) sorularda 3-3.5
arasinda oldugu, s23(Rakiplerinden daha dusuk fiyat sunabilmektedir.), s37(Personelin

isini yaparken gultimsemesi beni Onemsedigini gostermektedir.), s41(Firmanin islem
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sliresinin ve siirecinin olduk¢a kisa olmasi rakiplerine avantaj saglamaktadir.) nolu

sorularda ise 4 ve lizerinde oldugu goriilmustiir.

Tabloda da goriuldigi tizere 18 - 32 yas ile 51 yasindaki bireylerin misteri
memnuniyeti algilarinin ortalamalar1 yiiksektir. 33 yas altindaki bireylerin memnuniyet
algilart digerlerinde gore cogunlukla daha yiiksektir. 33 yas alt1 ve 51 yasindaki bireylerin
memnuniyet algilar1 digerlerine goére ¢ogunlukla daha yiliksek olmasinin sebebi s6z konusu
yas gruplarinin giiler yiize ve hizli geri doniise 6nem vermelerinden kaynaklaniyor olabilir.
Geng bireylerin yaglar1 itibariyle tez canli olmalari, 50 yasindaki bireylerin ise caligma
hayatinda zamana verdikleri 6nem miisteri memnuniyetinde 6ne ¢ikmaktadir. 50 yas ve
iizeri bireylerin memnuniyet algilarinin yiiksek olmasmin etkeni s6z konusu yas
gruplarinin ¢alisma hayatlarinda istedikleri terfiye ulagsmis, yetki ve sorumluluklarinin is
tecriibeleriyle birlesmesiyle onceliklerinin farklilasmasi olarak yorumlanabilir. 33-50 yas
arasi bireylerin memnuniyet algilarinin diisiik ¢ikmasi yillar boyunca kazandiklar1 bilgi
birikimi sebebi ile yeniliklere ve ¢alistiklart lojistik firmasinin hizmetlerine getirdikleri

kaliteye acik olmamalarindan kaynaklaniyor olabilir.

Hizmet sektoriiniin bir pargasi olan lojistik sektdrlinde rekabet ortami giinden giine
artis gostermektedir. Lojistik hizmeti veren firmalar miisterilerine daha iyi hizmet vermek
ve rakiplerinin 6niine ge¢gmek adina teknolojiden en hizli ve verimli bir sekilde faydalanip,

hizmet kaliteleri algisinda fark yaratmak mecburiyetindedirler.

Tablo 10. Yas Degiskenine Gore Varyans Analiz(ANOVA) Tablosu

Kareler Toplami df Kareler Ortalamasi F Sig.

sl Gruplar Arasi 2,218 4 ,554 776 ,542
Gruplar igi 130,777 183 715
Toplam 132,995 187

s2 Gruplar Arasi 2,184 4 ,546 , 764 ,550
Gruplar ici 130,768 183 715
Toplam 132,952 187

s3 Gruplar Arasi 1,659 4 ,415 ,522 ,719
Gruplar ici 145,293 183 794
Toplam 146,952 187

s4 Gruplar Arasi 2,315 4 ,579 ,788 ,534
Gruplar ici 134,424 183 735
Toplam 136,739 187




s5 Gruplar Arasi 3,768 4 ,942 ,988 415
Gruplar ici 174,509 183 954
Toplam 178,277 187

S6 Gruplar Arasi 3,717 4 ,929 ,998 410
Gruplar ici 170,469 183 1932
Toplam 174,186 187

s7 Gruplar Arasi 1,806 4 ,452 574 ,682
Gruplar ici 144,002 183 787
Toplam 145,809 187

s8 Gruplar Arasi 2,123 4 531 ,648 ,629
Gruplar ici 149,792 183 819
Toplam 151,915 187

s9 Gruplar Arasi 1,477 4 ,369 ,564 ,689
Gruplar ici 119,757 183 654
Toplam 121,234 187

s10 Gruplar Arasi 2,347 4 ,587 ,883 475
Gruplar ici 121,631 183 665
Toplam 123,979 187

s11 Gruplar Arasi 3,021 4 , 755 ,967 427
Gruplar ici 142,957 183 781
Toplam 145,979 187

512 Gruplar Arasi 6,270 4 1,567 1,476 211
Gruplar ici 194,347 183 1,062
Toplam 200,617 187

513 Gruplar Arasi 6,595 4 1,649 1,494 ,206
Gruplar ici 201,889 183 1,103
Toplam 208,484 187

s14 Gruplar Arasi 5,405 4 1,351 1,230 ,300
Gruplar ici 201,085 183 1,099
Toplam 206,489 187

s15 Gruplar Arasi 1,021 4 ,255 ,354 ,841
Gruplar ici 131,846 183 720
Toplam 132,867 187

516 Gruplar Arasi 818 4 ,205 ,257 ,905
Gruplar ici 145,538 183 795
Toplam 146,356 187

s17 Gruplar Arasi 6,595 4 1,649 1,508 ,202
Gruplar ici 200,107 183 1,093
Toplam 206,702 187

s18  Gruplar Arasl 6,438 4 1,610 1,482 209
Gruplar ici 198,774 183 1,086
Toplam 205,213 187




s19 Gruplar Arasi 6,211 4 1,553 1,553 ,189
Gruplar ici 182,997 183 1,000
Toplam 189,207 187

s20 Gruplar Arasi 1,278 4 ,319 ,391 ,815
Gruplar ici 149,589 183 817
Toplam 150,867 187

s21 Gruplar Arasi 1,175 4 ,294 ,288 ,886
Gruplar ici 186,804 183 1,021
Toplam 187,979 187

S22 Gruplar Arasi 6,218 4 1,555 1,517 ,199
Gruplar ici 187,590 183 1,025
Toplam 193,809 187

s23 Gruplar Arasi 11,881 4 2,970 2,335 ,057
Gruplar ici 232,758 183 1,272
Toplam 244,638 187

s24 Gruplar Arasi 1,257 4 314 ,255 ,906
Gruplar ici 225,227 183 1,231
Toplam 226,484 187

525 Gruplar Arasi 6,473 4 1,618 1,330 ,260
Gruplar ici 222,634 183 1,217
Toplam 229,106 187

526 Gruplar Arasi 2,911 4 728 ,592 ,669
Gruplar ici 224,977 183 1,229
Toplam 227,888 187

s27 Gruplar Arasi 10,573 4 2,643 1,901 112
Gruplar ici 254,507 183 1,301
Toplam 265,080 187

528 Gruplar Arasi 6,961 4 1,740 1,334 ,259
Gruplar ici 238,699 183 1,304
Toplam 245,660 187

29 Gruplar Arasi 5,089 4 1,272 1,002 ,408
Gruplar ici 232,400 183 1,270
Toplam 237,489 187

s30 Gruplar Arasi 4,400 4 1,100 ,825 ,511
Gruplar ici 243,919 183 1,333
Toplam 248,319 187

s31 Gruplar Arasi 7,883 4 1,971 1,248 ,292
Gruplar ici 288,968 183 1,579
Toplam 296,851 187

32 Gruplar Arasi 11,741 4 2,935 2,168 ,074
Gruplar ici 247,728 183 1,354
Toplam 259,468 187
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s33 Gruplar Arasi 6,995 4 1,749 1,381 242
Gruplar ici 231,744 183 1,266
Toplam 238,739 187

s34 Gruplar Arasi 9,111 4 2,278 1,646 ,165
Gruplar ici 253,294 183 1,384
Toplam 262,404 187

s35 Gruplar Arasi 9,805 4 2,451 1,725 ,146
Gruplar ici 260,068 183 1,421
Toplam 269,872 187

s36 Gruplar Arasi 10,534 4 2,633 1,949 ,104
Gruplar ici 247,269 183 1,351
Toplam 257,803 187

s37 Gruplar Arasi 12,590 4 3,147 2,517 ,043
Gruplar ici 228,836 183 1,250
Toplam 241,426 187

s38 Gruplar Arasi 2,870 4 718 425 ,790
Gruplar ici 308,683 183 1,687
Toplam 311,553 187

s39 Gruplar Arasi 9,875 4 2,469 1,675 ,158
Gruplar ici 269,800 183 1,474
Toplam 279,676 187

s40 Gruplar Arasi 8,378 4 2,094 1,412 ,232
Gruplar ici 271,452 183 1,483
Toplam 279,830 187

s41 Gruplar Arasi 12,590 4 3,147 2,517 ,043
Gruplar ici 228,836 183 1,250
Toplam 241,426 187

542 Gruplar Arasi 9,875 4 2,469 1,675 ,158
Gruplar ici 269,800 183 1,474
Toplam 279,676 187

Yas degiskenine goére gruplarin sorulara verdigi yanitlara gére memnuniyet
algilarmin ortalamalarina baktigimizda s37(Personelin isini yaparken gulimsemesi beni
onemsedigini gostermektedir.) ve s41(Firmanin islem siiresinin ve siirecinin oldukga kisa
olmasi rakiplerine avantaj saglamaktadir.) nolu sorularda anlamli bir fark goriilmistiir.
Buna istinaden hipotezdeki yas degiskenine gore HO: memnuniyet algist ortalamalari
arasinda fark yoktur hipotezi red, H1: ortalamalar arasinda anlamli fark vardir hipotezi

kabul edilecektir.
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Farkin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek i¢in Post Hoc testi yapilmis ve
s37(Personelin isini yaparken gulimsemesi beni 6nemsedigini gostermektedir.) ve
s41(Firmanin islem siiresinin ve siirecinin olduk¢a kisa olmasi rakiplerine avantaj
saglamaktadir.) nolu degiskende 18-32 yas gurubu arasinda olan bireylerle 33-50 yas grubu
arasinda olan bireyler ve 51 yas ve lizeri olan bireylerin memnuniyet ortalamalarinda
anlamli fark vardir. Yani geng bireyler ile orta yas grubu bireylerin, orta yas gurubu
bireyler ile 51 yas ve iistii bireylerin memnuniyet algilar1 farklilik géztermektedir. Biitiin

gruplar arasinda anlamli bir fark s6z konusudur.
Hipotez 4

Ho: Egitim durumuna gore misterilerin memnuniyet derecelerinde anlamli bir

farklilik yoktur.

HI1: Egitim durumuna gore miisterilerin memnuniyet derecelerinde anlamli bir

farklilik vardir.

Hipotezi test etmek i¢in Varyans analizilANOVA) yapilmis ve Tablo 11 ve Tablo
12’deki sonuclar elde edilmistir.

Tablo 11. Egitim Degiskenine Gore Ortalamalar Tablosu

N Ortalama Std. Sapma

sl ilkokul 7 1,43|,787

ortaokul 15 2,67|,976

lise 53 1,81 1,039

Universite 101 2,06|,676

yuksek lisans 12 1,921,515

Toplam 188 2,01],843
s2 ilkokul 7 1,43|,787

ortaokul 15 2,471,990

lise 53 1,79],968

Universite 101 2,12],739

yuksek lisans 12 1,921,515

Toplam 188 2,02|,843




s3 ilkokul 7 1,43|,787
ortaokul 15 2,471,990
lise 53 1,75],959
Universite 101 2,141,825
yuksek lisans 12 1,92|,515
Toplam 188 2,02],886
s4 ilkokul 7 1,431,787
ortaokul 15 2,60 1,242
lise 53 1,741,964
Universite 101 2,03],699
yuksek lisans 12 1,92|,515
Toplam 188 1,961,855
s5 ilkokul 7 2,29 1,496
ortaokul 15 1,87 1,187
lise 53 1,601,631
Universite 101 2,31],987
yuksek lisans 12 2,67],651
Toplam 188 2,10(,976
s6 ilkokul 7 2,29 1,496
ortaokul 15 1,93 1,223
lise 53 1,64],591
Universite 101 2,33],981
yuksek lisans 12 2,67],651
Toplam 188 2,12|,965
s7 ilkokul 7 1,43|,787
ortaokul 15 2,53],990
lise 53 1,81],942
Universite 101 2,13(,833
yuksek lisans 12 1,92|,515
Toplam 188 2,031,883
s8 ilkokul 7 1,43|,787
ortaokul 15 2,53 1,125
lise 53 1,891,993
Universite 101 2,07(,828
yuksek lisans 12 1,92|,515
Toplam 188 2,02],901
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s9 ilkokul 7 1,43|,787
ortaokul 15 2,471,990
lise 53 1,75/,959
Universite 101 1,991,671
yuksek lisans 12 1,92|,515
Toplam 188 1,941,805
s10 ilkokul 7 1,43|,787
ortaokul 15 2,60 1,056
lise 53 1,831,935
Universite 101 2,07],682
yuksek lisans 12 1,92|,515
Toplam 188 2,01|,814
s11 ilkokul 7 1,43|,787
ortaokul 15 2,73 1,033
lise 53 1,81 1,001
Universite 101 2,02|,774
yuksek lisans 12 1,92|,515
Toplam 188 1,99(,884
s12 ilkokul 7 2,29 1,496
ortaokul 15 2,13 1,407
lise 53 1,66|,649
Universite 101 2,48 1,035
yuksek lisans 12 2,67],651
Toplam 188 2,22 1,036
s13 ilkokul 7 2,29 1,496
ortaokul 15 2,13 1,407
lise 53 1,621,596
Universite 101 2,66 1,023
yuksek lisans 12 2,67(,651
Toplam 188 2,31 1,056
s1l4 ilkokul 7 2,29 1,496
ortaokul 15 2,13 1,407
lise 53 1,721,744
Universite 101 2,56 1,024
yuksek lisans 12 2,67(,651
Toplam 188 2.29 1,051
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s15 ilkokul 7 1,57|,787
ortaokul 15 2,53],990
lise 53 1,83 1,033
Universite 101 2,10{,700
yuksek lisans 12 1,92|,515
Toplam 188 2,031,843
s16 ilkokul 7 1,43)|,787
ortaokul 15 2,40 1,056
lise 53 1,87 1,057
Universite 101 2,17|,762
yuksek lisans 12 1,92],515
Toplam 188 2,06|,885
s17 ilkokul 7 2,29 1,496
ortaokul 15 2,00 1,464
lise 53 1,64|,623
Universite 101 2,58 1,022
yuksek lisans 12 2,67|,651
Toplam 188 2,27 1,051
s18 ilkokul 7 2,29 1,496
ortaokul 15 2,13 1,685
lise 53 1,55|,574
Universite 101 2,42 1,003
yuksek lisans 12 2,67(,651
Toplam 188 2,16 1,048
s19 ilkokul 7 2,29 1,496
ortaokul 15 1,73 1,223
lise 53 1,64/,623
Universite 101 2,46 1,005
yuksek lisans 12 2,67],651
Toplam 188 2,18 1,006
s20 ilkokul 7 1,86 1,069
ortaokul 15 2,20 1,265
lise 53 1,74],984
Universite 101 2,081,796
yuksek lisans 12 1,92],515
Toplam 188 1,971,898
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s21 ilkokul 7 2,43 1,512
ortaokul 15 2,00 1,254
lise 53 2,09 1,079
Universite 101 1,951,853
yuksek lisans 12 1,92 1,240
Toplam 188 2,01 1,003
522 ilkokul 7 3,29 1,113
ortaokul 15 2,80 1,014
lise 53 2,92 1,071
Universite 101 3,11},999
ylksek lisans 12 3,00/,953
Toplam 188 3,03 1,018
23 ilkokul 7 3,43 1,512
ortaokul 15 3,87 1,187
lise 53 4,23 1,187
Universite 101 4,17 1,020
yuksek lisans 12 3,42 1,443
Toplam 188 4,09 1,144
s24 ilkokul 7 2,43 1,512
ortaokul 15 2,33 1,291
lise 53 2,23 1,120
Universite 101 2,16 1,027
yuksek lisans 12 1,92 1,240
Toplam 188 2,19 1,101
s25 ilkokul 7 3,29 1,113
ortaokul 15 2,67 1,234
lise 53 2,60 1,214
Universite 101 2,88 1,042
yuksek lisans 12 3,00/,953
Toplam 188 2,81 1,107
526 ilkokul 7 3,29 1,113
ortaokul 15 2,93 1,163
lise 53 2,58 1,232
Universite 101 2,90 1,034
yuksek lisans 12 3,00(,953
Toplam 188 2,84 1,104
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s27 ilkokul 7 3,29 1,113
ortaokul 15 2,80 1,082
lise 53 2,77 1,296
niversite 101 3,32 1,148
yuksek lisans 12 3,00(,953
Toplam 188 3,10 1,191
s28 ilkokul 7 3,29 1,113
ortaokul 15 2,87 1,060
lise 53 2,66 1,285
Universite 101 3,10 1,091
yuksek lisans 12 3,00],953
Toplam 188 2,96 1,146
529 ilkokul 7 2,43 1,512
ortaokul 15 2,20 1,146
lise 53 2,28 1,166
Universite 101 2,20 1,077
yuksek lisans 12 1,92 1,240
Toplam 188 2,21 1,127
s30 ilkokul 7 2,43 1,512
ortaokul 15 2,13 1,060
lise 53 2,19 1,110
Universite 101 2,24 1,167
yuksek lisans 12 1,92 1,240
Toplam 188 2,20 1,152
s31 ilkokul 7 2,43 1,512
ortaokul 15 2,00 1,069
lise 53 2,30 1,218
Universite 101 2,42 1,298
yuksek lisans 12 1,92 1,240
Toplam 188 2,32 1,260
32 ilkokul 7 3,29 1,113
ortaokul 15 2,60 1,121
lise 53 2,75 1,285
Universite 101 3,27 1,122
yuksek lisans 12 3,00],953
Toplam 188 3,05 1,178
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s33 ilkokul 7 3,29 1,113
ortaokul 15 2,60 1,121
lise 53 2,83 1,252
niversite 101 3,06 1,085
yuksek lisans 12 3,00(,953
Toplam 188 2,96 1,130
s34 ilkokul 7 3,29 1,113
ortaokul 15 2,93 1,163
lise 53 2,81 1,287
Universite 101 3,35 1,135
yiksek lisans 12 3,00/,953
Toplam 188 3,14 1,185
s35 ilkokul 7 3,29 1,113
ortaokul 15 2,87 1,187
lise 53 2,79 1,291
Universite 101 3,31 1,164
yuksek lisans 12 3,00],953
Toplam 188 3,11 1,201
36 ilkokul 7 3,29 1,113
ortaokul 15 2,93 1,163
lise 53 2,79 1,306
Universite 101 3,25 1,117
yuksek lisans 12 3,00],953
Toplam 188 3,08 1,174
s37 ilkokul 7 3,43 1,512
ortaokul 15 3,87 1,187
lise 53 4,23 1,187
Universite 101 4,23],999
yuksek lisans 12 342 1,443
Toplam 188 4,12 1,136
s38 ilkokul 7 2,43 1,512
ortaokul 15 2,33 1,291
lise 53 2,23 1,187
Universite 101 2.43 1,344
yuksek lisans 12 1,92 1,240
Toplam 188 2,33 1,291
s39 ilkokul 7 3,29 1,113
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ortaokul 15 2,87 1,187
lise 53 2,85 1,292
Universite 101 3,33 1,209
yuksek lisans 12 3,00(,953
Toplam 188 3,13 1,223
s40 ilkokul 7 3,29 1,113
ortaokul 15 3,00 1,195
lise 53 2,81 1,316
Universite 101 3,36 1,188
yuksek lisans 12 3,00(,953
Toplam 188 3,15 1,223
s41 ilkokul 7 3,43 1,512
ortaokul 15 3,87 1,187
lise 53 4,23 1,187
Universite 101 4,231,999
yuksek lisans 12 3,42 1,443
Toplam 188 4,12 1,136
S42 ilkokul 7 3,29 1,113
ortaokul 15 2,87 1,187
lise 53 2,85 1,292
Universite 101 3,33 1,209
yuksek lisans 12 3,00/,953
Toplam 188 3,13 1,223

Egitim degiskenine gore memnuniyet algist S1(Firmanmn sorunlarimi ¢dzmede
samimi davranmasi firmaya giivenimi olumlu etkiler.), s2(Dogru hizmeti dogru zamanda
vermesi firmaya karsi giiven saglar.), s3(Calisanlarinin davranist miisterilere guven verir.),
s4(Calisanlarin goriinlisiiniin diizgiin ve temiz olmasi firmanin imajimni olumlu etkiler.),
s5(Firma daha iyi hizmet verebilmek icin ortak bir kiltir olusturmaya c¢alisir.), s6(Bu
firmay1 baskalarina da tavsiye ederim ¢ilinkii aldigim hizmet kalitelidir.), s7(Firma verdigi
hizmetlerle musterilerinde giiven duygusu uyandirir.), s8(Firmanin piyasada iyi bir isme
sahip olmasi1 tekrar tercih etmemde oOnemlidir.), s9(Hizmet taahhut edildigi sekilde
verilmektedir.), s10(Firma mudsteri menfaatlerini her seyin tstiinde tutar, bu durum benim
icin firmay1 tercih sebebi yapiyor.), s11(Firma miusterilerin 0zel isteklerini anlar ve

yardimci olur, miisterilere kolaylik saglar.), s12(Firma modern gorindsli bir donanima
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sahip olmasi nedeniyle miisteri istek ve ihtiyaglarin1 kolaylikla anlayabilmektedir.),
s13(Firmanin tiim subelerine kolayca ulasilabilmektedir. Bu nedenle daha aktif hizmet
verebilmektedir.), s14(Firmanin iyi bir imajinin olmasi nedeniyle markalagmistir ve bu da
bende firmaya karsi kaliteli marka algisim1 olusturmustur.), s15(Firma uygun fiyatlara
sahiptir, bu da firmay1 tercih etmemde etkendir.), s16(Firma misteriler arasinda iyi bir
algiya sahiptir.), s17(Firma genisbir filoya sahiptir. Bu nedenle hizmet hizinda rakiplere
gore artilar1 vardir.), s18(Firmanin tiim kalite belgelerine sahip olmasi firma tercihimde
olumlu etki yaratir.), s19(Misteri kayitlarinin hatasiz ve detayli olmasi firmanin miisteriyi
onemsedigini gostermektedir.), s20(Firmadaki islem siiresinin ve siirecinin oldukg¢a kisa
olmasi hizmet kalitesini arttirmaktadir.), s21(Firmanin hizmetlerindeki kaliteden dolay1
bagkalarina tavsiye ederim.), s24(Firmanin islem siiresinin ve siirecinin olduk¢a kisa
olmasi rakiplerine avantaj saglamaktadir.), s26(Firma musterilerine ekstra indirimler
sunabilmektedir.), s28(Gonderiler istenilen sekilde, saglam ve bekledigim zamaninda
yerine ulasmustir.), $29(Gonderiler firmanin taahhiit ettigi zamaninda ulasmistir.),
s30(Gonderilerin zamaninda ulasmasi nedeniyle bir daha bu lojistik sirketini tercih
edecegim.), s31(Calisanlarin tiim sorularima cevap verebilecek nitelikte olmasi firmay1
tekrar tercih etmemde sebeptir.), s38(Personel sorun ¢6zmede zamaninda ve hizli hareket
etmektedir.) nolu sorularda ortalamalarin 2 ve yakin degerde oldugu s22(Firma rakiplerine
gore hizmeti tam zamaninda yerine getirmektedir.), s25(Firma ¢alisanlar1 hi¢bir zaman
musterilerin isteklerine cevap vermeyecek kadar mesgul degildirler.), s27(Gonderiler icin
teslim suresi ve garantisi vermektedir.), s32(Firmanin ¢alisma saatleri tim mdusterilere
uygun haldedir. Bu nedenle istedigim saatte hizmet alabilmekteyim.), s33(Firma
calisanlarinin bize karsi yeterince ilgili ve nezaketli olmamasi nedeniyle firma imaj
olumsuz etkilenmektedir.), s34(Problemler konusunda personelden yeterli bilgiyi
alabilirim boyle olmasi firmaya karsi bende olumlu algi uyandirir.), $35(Firmanin
musterilerine bire bir ilgi gostermesi firmaya arti puan saglar.), s36(Firmanin iyi egitimli
ve yetenekli personele sahip olmasi verilen hizmetin kalitesini arttirir.), s39(Personel
musterilere davraniglart kibar ve saygilidir.), s40(Firma calisanlar1 miisteri istek veya
sikéyetlerini ilk duydugu anda degerlendirebilecek ve giderebilecek yetenektedir.), s42
(Firmadaki birimler arasinda iyi bir iletisim vardir.) sorularda 3-3.5 arasinda oldugu, s23
(Rakiplerinden daha dustik fiyat sunabilmektedir.), s37(Personelin isini yaparken
gulimsemesi beni 6nemsedigini gostermektedir.), s41(Firmanin islem sdresinin ve

siirecinin olduk¢a kisa olmasi rakiplerine avantaj saglamaktadir.) nolu sorularda ise
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4(Katiliyorum) ve Uzerinde oldugu goriilmiistiir. Firmanin diger degiskenlere iliskin diisiik

degerleri yiikseltmek adina 6nemli adimlar atmas1 gerekmektedir.

Ayrica ilkokul ve lise egitimine sahip bireylerin memnuniyet algilar1 ¢ogunlukla
diger bireylere gore daha disiiktiir. Bu durum ilkokul ve lise mezunu bireylerin alt-ust

iliskisinden daha fazla yiprandiklarin1 gostermektedir.

Tablo 12. Egitim Degiskenine Gore Varyan Analizi (ANOVA) Tablosu

Kareler Toplami df Ort.Karesi F Sig.

sl Gruplar arasi 11,274 4 2,818 4,237 ,003
Grup ici 121,721 183 665
Toplam 132,995 187

s2 Gruplar arasi 9,297 4 2,324 3,440 ,010
Grup ici 123,656 183 676
Toplam 132,952 187

s3 Gruplar arasi 10,717 4 2,679 3,599 ,008
Grup ici 136,235 183 744
Toplam 146,952 187

s4 Gruplar arasi 11,296 4 2,824 4,120 ,003
Grup ici 125,444 183 685
Toplam 136,739 187

s5 Gruplar arasi 22,284 4 5,571 6,535 ,000
Grup ici 155,993 183 852
Toplam 178,277 187

s6 Gruplar arasi 20,751 4 5,188 6,187 ,000
Grup ici 153,435 183 838
Toplam 174,186 187

s7 Gruplar arasi 10,004 4 2,501 3,370 ,011
Grup ici 135,804 183 742
Toplam 145,809 187

s8 Gruplar arasi 7,715 4 1,929 2,448 ,048
Grup ici 144,200 183 788
Toplam 151,915 187

s9 Gruplar arasi 8,068 4 2,017 3,262 ,013
Grup ici 113,166 183 618
Toplam 121,234 187

s10 Gruplar arasi 9,761 4 2,440 3,910 ,005
Grup ici 114,218 183 624
Toplam 123,979 187




s11 Gruplar arasi 12,341 4 3,085 4,225 ,003
Grup igi 133,638 183 ,730
Toplam 145,979 187

512 Gruplar arasi 25,714 4 6,428 6,726 ,000
Grup ici 174,903 183 956
Toplam 200,617 187

s13 Gruplar arasi 39,648 4 9,912 10,744 ,000
Grup ici 168,836 183 923
Toplam 208,484 187

s14 Gruplar arasi 27,074 4 6,769 6,904 ,000
Grup ici 179,415 183 980
Toplam 206,489 187

s15 Gruplar arasi 8,021 4 2,005 2,939 ,022
Grup ici 124,846 183 682
Toplam 132,867 187

s16 Gruplar arasi 7,911 4 1,978 2,614 ,037
Grup ici 138,445 183 757
Toplam 146,356 187

s17 Gruplar arasi 33,884 4 8,471 8,970 ,000
Grup ici 172,819 183 ,944
Toplam 206,702 187

s18 Gruplar arasi 29,717 4 7,429 7,747 ,000
Grup ici 175,495 183 959
Toplam 205,213 187

s19 Gruplar arasi 28,941 4 7,235 8,261 ,000
Grup ici 160,267 183 ,876
Toplam 189,207 187

s20 Gruplar arasi 5,025 4 1,256 1,576 ,182
Grup igi 145,842 183 797
Toplam 150,867 187

s21 Gruplar arasi 2,067 4 ,517 ,509 , 729
Grup ici 185,912 183 1,016
Toplam 187,979 187

S22 Gruplar arasi 2,480 4 ,620 ,593 ,668
Grup ici 191,329 183 1,046
Toplam 193,809 187

523 Gruplar arasi 10,852 4 2,713 2,124 ,080
Grup ici 233,786 183 1,278
Toplam 244,638 187

s24 Gruplar arasi 1,771 4 443 ,361 ,836
Grup ici 224,713 183 1,228
Toplam 226,484 187
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s25 Gruplar arasi 5,091 4 1,273 1,040 ,388
Grup ici 224,015 183 1,224
Toplam 229,106 187

526 Gruplar arasi 5,649 4 1,412 1,163 ,329
Grup ici 222,240 183 1,214
Toplam 227,888 187

s27 Gruplar arasi 12,107 4 3,027 2,190 ,072
Grup ici 252,973 183 1,382
Toplam 265,080 187

528 Gruplar arasi 7,601 4 1,900 1,461 ,216
Grup ici 238,059 183 1,301
Toplam 245,660 187

529 Gruplar arasi 1,664 4 416 ,323 ,862
Grup ici 235,825 183 1,289
Toplam 237,489 187

s30 Gruplar arasi 1,545 4 ,386 ,286 ,887
Grup ici 246,775 183 1,348
Toplam 248,319 187

s31 Gruplar arasi 4,516 4 1,129 ,707 ,588
Grup ici 292,335 183 1,597
Toplam 296,851 187

532 Gruplar arasi 12,846 4 3,212 2,383 ,053
Grup ici 246,622 183 1,348
Toplam 259,468 187

s33 Gruplar arasi 4,596 4 1,149 ,898 ,466
Grup ici 234,144 183 1,279
Toplam 238,739 187

s34 Gruplar arasi 11,058 4 2,764 2,013 ,094
Grup ici 251,346 183 1,373
Toplam 262,404 187

s35 Gruplar arasi 10,508 4 2,627 1,854 ,120
Grup ici 259,364 183 1,417
Toplam 269,872 187

536 Gruplar arasi 7,912 4 1,978 1,449 ,220
Grup ici 249,891 183 1,366
Toplam 257,803 187

s37 Gruplar arasi 12,016 4 3,004 2,396 ,052
Grup ici 229,410 183 1,254
Toplam 241,426 187

s38 Gruplar arasi 3,613 4 903 537 709
Grup ici 307,940 183 1,683
Toplam 311,553 187
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s39 Gruplar arasi 9,503 4 2,376 1,609 174
Grup ici 270,172 183 1,476
Toplam 279,676 187

s40 Gruplar arasi 11,120 4 2,780 1,893 ,113
Grup ici 268,710 183 1,468
Toplam 279,830 187

s41 Gruplar arasi 12,016 4 3,004 2,396 ,052
Grup ici 229,410 183 1,254
Toplam 241,426 187

s42 Gruplar arasi 9,503 4 2,376 1,609 174
Grup ici 270,172 183 1,476
Toplam 279,676 187

Egitim degiskenine gore gruplarin sorulara verdigi yanitlara gore memnuniyet
algilarmin ortalamalarina baktigimizda S1(Firmanin sorunlarimi ¢6zmede samimi
davranmasi firmaya giivenimi olumlu etkiler.), s2(Dogru hizmeti dogru zamanda vermesi
firmaya karsi giiven saglar.), s3(Calisanlarinin davranist mdisterilere guven verir.),
s4(Calisanlarin goriintisiiniin diizgiin ve temiz olmasi firmanin imajin1 olumlu etkiler.),
s5(Firma daha iyi hizmet verebilmek icin ortak bir kiltir olusturmaya c¢alisir.), s6(Bu
firmay1 baskalarina da tavsiye ederim ¢ilinkii aldigim hizmet kalitelidir.), s7(Firma verdigi
hizmetlerle misterilerinde giiven duygusu uyandirir.), s8(Firmanin piyasada iyi bir isme
sahip olmasi tekrar tercih etmemde oOnemlidir.), s9(Hizmet taahhit edildigi sekilde
verilmektedir.), s10(Firma musteri menfaatlerini her seyin Gstlinde tutar, bu durum benim
icin firmay1 tercih sebebi yapiyor.), s11(Firma miusterilerin 6zel isteklerini anlar ve
yardimei olur, miisterilere kolaylik saglar.), s12(Firma modern gorinislii bir donanima
sahip olmasi nedeniyle misteri istek ve ihtiyaglarini kolaylikla anlayabilmektedir.),
s13(Firmanin tiim subelerine kolayca ulasilabilmektedir. Bu nedenle daha aktif hizmet
verebilmektedir.), s14(Firmanin iyi bir imajinin olmasi nedeniyle markalagmistir ve bu da
bende firmaya karsi kaliteli marka algisin1 olusturmustur.), s15(Firma uygun fiyatlara
sahiptir, bu da firmay1 tercih etmemde etkendir.), s16(Firma musteriler arasinda iyi bir
algiya sahiptir.), s17(Firma genisbir filoya sahiptir. Bu nedenle hizmet hizinda rakiplere
gore artilar1 vardir.), s18(Firmanin tiim kalite belgelerine sahip olmasi firma tercihimde
olumlu etki yaratir.) ve s19(Musteri kayitlarinin hatasiz ve detayli olmasi firmanin
miisteriyi onemsedigini gostermektedir.) sorularinda anlamli bir fark goriilmiistiir. Buna

istinaden hipotezdeki Egitim degiskenine gére HO: memnuniyet algisi ortalamalar
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arasinda fark yoktur hipotezi red, H1: ortalamalar arasinda anlamli fark vardir hipotezi

kabul edilecektir.

Gruplar arasindaki farka bakmak i¢in Post Hoc testi yapilmis buna gére memnuniyet
algisinin sorulara gore degismekle beraber farkin daha c¢ok lise mezunlar, ilkokul

mezunlari ile diger grup ortalamalar1 arasinda oldugu goriilmektedir.

FAKTOR ANALIZi

Tiim sorular1 demografik degiskenlere gore inceledikten sonra girkete daha ¢ok katki
saglamak ve daha net sonuglar elde etmek amaciyla 42 soruyu faktorler altinda toplayip
demografik degiskenler incelenecektir. Faktor analizi yapilmis ve 42 degiskenin 5 faktor

altinda toplandigr gozlenmistir. Bu 5 faktér toplam varyansmn %84,130 ‘unu

aciklamaktadir.

Tablo 13. Toplam Aciklanan Varyans Tablosu

Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Initial Eigenvalues Loadings Loadings
% of |Cumulative % of |Cumulative % of |Cumulative
Component| Total | Variance % Total | Variance % Total | Variance %
1 14,091 33,551 33,551 14,091 33,551 33,551| 10,575 25,179 25,179

9,061 21,574 55,125| 9,061 21,574 55,125| 9,986 23,777 48,956

5,052| 12,028 67,153| 5,052 12,028 67,153| 6,854 16,319 65,275

4,468 10,638 77,791| 4,468 10,638 77,791| 4,938 11,756 77,031

o (bW N

2,705 6,440 84,231| 2,705 6,440 84,231] 2,981 7,098 84,130
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FAKTORLER

1 2 3 4 5
s36: Firmanin iyi egitimli ve yetenekli personele sahip
- ,953 ,069 |,071 |115 |,014
1.FAKTOR olmasi verilen hizmetin kalitesini arttirir.
Gahsan ilgisi s35: Firmanin miisterilerine bire bir ilgi géstermesi firmaya
. . ,942 ,098 |,086 |,136 -,028
ve hizmeti arti puan saglar.
dogru verme
s34: Problemler konusunda personelden yeterli bilgiyi
alabilirim boyle olmasi firmaya karsi bende olumlu algi ,941 , 118 |,061 |,133 |,006
uyandirir.
s$32: Firmanin ¢caligma saatleri tim musterilere uygun
,938 ,070 |,066 |,101 -,015
haldedir. Bu nedenle istedigim saatte hizmet alabilmekteyim.
s39: Personel misterilere davraniglan kibar ve saygilidir. ,938 , 117 |,074 |,148 |,007
s42: Firmadaki birimler arasinda iyi bir iletigsim vardir. ,938 , 117 |,074 |,148 |,007
s40: Firma gahiganlarn miisteri istek veya sikayetlerini ilk
duydugu anda degerlendirebilecek ve giderebilecek ,935 , 119 |,067 |[,158 |,012
yetenektedir.
s27: Gonderiler igin teslim siresi ve garantisi vermektedir. |,919 ,033 |,043 |[,112 |,014
s33: Firma galiganlarinin bize karsi yeterince ilgili ve
nezaketli olmamasi nedeniyle firma imaji olumsuz ,854 ,033  |,087 -,011 -,018
etkilenmektedir
s28: Gonderiler istenilen gekilde, saglam ve bekledigim
,823 ,102 |,079 -,035 -,024
zamaninda yerine ulagmistir.
S26:Firma musterilerine ekstra indirimler sunabilmektedir. | 808 ,043  |,064 -,094 -,034
s25: Firma gahisanlar higbir zaman miisterilerin isteklerine
cevap vermeyecek kadar mesgul degildirler. ,782 ,094  |,104 -134|  -,003
s22: Firma rakiplerine gore hizmeti tam zamaninda yerine
getirmektedir ,761 ,093  |,067 -,097 -,095
2.FAKTOR s9: Hizmet taahhut edildigi sekilde verilmektedir. ,054 932 |,155 -,074/,001
Firmaya s1: Firmanin sorunlarimi gézmede samimi davranmasi firmaya
. ,076 925 |,132 -,016 -,004
guven ve glvenimi olumlu etkiler.
olumlu firma
s4: Caliganlarin gérunisunin diizgin ve temiz olmasi firmanin
imaji ,089 911 |,192 -,033 -,002
imajini olumlu etkiler.
s15: Firma uygun fiyatlara sahiptir, bu da firmayi tercih etmemde
,107 ,906 |,137 -,008/,005

etkendir.
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s10: Firma misteri menfaatlerini her seyin ustlinde tutar, bu

,094 ,899  |,169 -,013 -,027
durum benim igin firmay: tercih sebebi yapiyor.
s3: Calisanlarinin davranisi musterilere giiven verir. ,123 ,892 |,186 |,016 -,027
s2: Dogru hizmeti dogru zamanda vermesi firmaya karsi gliven
,114 ,891  |,108 -,009 -,048
sagdlar.
s7: Firma verdigi hizmetlerle musterilerinde giiven duygusu
,101 ,887 |,162 |,004 -,062
uyandirir.
s11: Firma musterilerin 6zel isteklerini anlar ve yardimci olur,
,089 ,878 {,180 -,004 -,001
musterilere kolaylik saglar.
s16: Firma mdsteriler arasinda iyi bir algiya sahiptir. ,025 871 |,164 -,010(,022
s8: Firmanin piyasada iyi bir isme sahip olmasi tekrar tercih
,104 ,860 |,149 |,002 |,030
etmemde 6nemlidir.
s20: Firmadaki iglem suresinin ve surecinin oldukga kisa olmasi
,007 ,808 |,226 -,102 -,035
hizmet kalitesini arttirmaktadir.
s6: Bu firmayi bagkalarina da tavsiye ederim giinkii aldigim
) ,074 181 |,924 -079| -031
3.FAKTOR hizmet kalitelidir.
firmanin s19: Musteri kayitlarinin hatasiz ve detayli olmasi firmanin
hizmet alt ) ) o . 102|210 |,917 | -020| -,049
miisteriyi 6nemsedigini gdstermektedir
yapisinin
s12: Firma modern goriinisli bir donanima sahip olmasi
saglamhig
nedeniyle musteri istek ve ihtiyaglarini kolaylikla ,039 244 1,901 -,061 -,052
anlayabilmektedir.
s17: Firma genis bir filoya sahiptir. Bu nedenle hizmet
,095 ,256  |,900 |,006 -,064
hizinda rakiplere gore artilan vardir.
s5: Firma daha iyi hizmet verebilmek icin ortak bir kultar
,052 ,181  |,900 -,099 -,047
olusturmaya cahisir.
s18: Firmanin tiim kalite belgelerine sahip olmasi firma
,098 ,182 1,883 -,064(,026
tercihimde olumlu etki yaratir.
s14: Firmanin iyi bir imajinin olmasi nedeniyle
markalagmistir ve bu da bende firmaya karsi kaliteli marka |,105 ,245 |,877 |,019 -,019
algisini olugturmustur.
s13: Firmanin tiim subelerine kolayca ulagilabilmektedir. Bu
,184 242 1,869 |,090 -,036
nedenle daha aktif hizmet verebilmektedir
4.FAKTOR s38: Personel sorun gdzmede zamaninda ve hizli hareket
,203 ,002 -,008/,917 |,060
Zamaninda etmektedir.
Hizmet ve s30: Gonderilerin zamaninda ulasmasi nedeniyle bir daha bu
i ,126 -,056| -,053(,914 |,050
Kisalslem | iqiik sirketini tercih edecegim.
siiresi
s31: Calisanlarin tim sorularima cevap verebilecek nitelikte
,158 -,020| -,051{,898 |,035

olmasi firmay tekrar tercih etmemde sebeptir.
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s29: Gonderiler firmanin taahhit ettigi zamaninda ulagsmistir. ,080 -,061| -,051{,898 |,053
s24: Firmanin iglem siresinin ve siirecinin oldukga kisa olmasi
,066 -,039| -,047(,878 |,130
rakiplerine avantaj saglamaktadir.
s21: Firmanin hizmetlerindeki kaliteden dolayi baskalarina
-,121|,008 |(,029 |,782 |,076
tavsiye ederim.
s37: Personelin igini yaparken gulimsemesi beni
- -,024| -,017| -,062|,118 |,988
5.FAKTOR Onemsedigini gdstermektedir.
diigiik fiyat ve s41: Firmanin iglem siiresinin ve siirecinin oldukga kisa
guler yuzli S L -,024| -017| -062|,118 |,988
olmasi rakiplerine avantaj saglamaktadir.
hizmet
s23: Rakiplerinden daha dusguk fiyat sunabilmektedir. -,037| -,044| -,071{,097 |,980

Extraction Method: Temel Bilegsen Analizi.
Dondirme Metodu: Varimax with Kaiser Normalization.

a. 6. iterasyonda Déndiirme Tablosu olugmustur.

Faktor analizinde dondiiriilmiis bilesen matrisinde degiskenlerin toplandig: faktorler

goriilmektedir. Faktorlere dagilan degiskenler incelenerek faktorlere bu degiskenlerin

icerikleriyle uyumlu isimlendirme yapilmistir. Tablodaki faktorler altinda 0,500 altinda

deger alan ve birden fazla faktor altina giren degisken olmadigindan higbir degisken

analizden ¢ikarilmadan analiz yapilmistir.

Tablo 15.Yas Durumuna Gore Faktorlerin Varyans Analiz Tablosu

ANOVA
Kareler Kareler
Toplami df Ortalamasi F Sig.
Gruplar arasi 8,531 4 2,133 2,186,072
1.FAKTOR Grup ici 180,469 185/,976
Toplam 189,000 189
Gruplar arasi 2,517 41,629 ,624 ,646
2.FAKTOR Grup ici 186,483 185 1,008
Toplam 189,000 189
Gruplar arasi 5,705 4 1,426 1,440],223
3.FAKTOR Grup ici 183,295 185,991
Toplam 189,000 189
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Gruplar arasi 2,982 4,745 741 ,565
4. FAKTOR Grup ici 186,018 185 1,006

Toplam 189,000 189

Gruplar arasi 10,027 4 2,507 2,591/,038
5.FAKTOR Grup ici 178,973 185,967

Toplam 189,000 189

Yas gruplar1 arasinda besinci faktore(diisiik fiyat ve giiler yiizlii hizmet) iliskin

ortalamalar arasinda anlamli bir fark goriilmiistiir. H3 hipotezi kismen kabul edilmektedir.

Tablo 16.Medeni Duruma Gore Faktorlerin Varyans Analizi

ANOVA
Kareler Kareler
Toplami df Ortalamasi F Sig.
Gruplar arasi ,605 11,605 ,604 438
1.FAKTOR Grup ici 188,395 188 1,002
Toplam 189,000 189
Gruplar arasi 1,283 1 1,283 1,285|,258
2.FAKTOR Grup ici 187,717 188,998
Toplam 189,000 189
Gruplar arasi , 163 1],163 , 163 ,687
3.FAKTOR Grup igi 188,837 188 1,004
Toplam 189,000 189
Gruplar arasi ,246 1|,246 ,245 ,621
4.FAKTOR Grup ici 188,754 188 1,004
Toplam 189,000 189
Gruplar arasi 3,809 1 3,809 3,867/,051
5.FAKTOR Grup ici 185,191 188|985
Toplam 189,000 189
Medeni duruma gore gruplar arasinda anlamli bir fark goriilmemistir. H2 hipotezi

reddedilir.




Tablo 17.Egitim Durumuna Gore Faktorlerin Varyans Analizi
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ANOVA
Kareler Kareler
Toplami df Ortalamasi F Sig.
Gruplar arasi 5,941 4 1,485 1,501(,204
1.FAKTOR Grup ici 183,059 185,990
Toplam 189,000 189
Gruplar arasi 14,395 4 3,599 3,813/,005
2.FAKTOR Grup ici 174,605 185,944
Toplam 189,000 189
Gruplar arasi 30,348 4 7,587 8,847(,000
3.FAKTOR Grup ici 158,652 185|,858
Toplam 189,000 189
Gruplar arasi ,838 41,209 ,206 ,935
4. FAKTOR Grup ici 188,162 185| 1,017
Toplam 189,000 189
Gruplar arasi 7,374 4 1,844 1,878|,116
5.FAKTOR Grup ici 181,626 185|,982
Toplam 189,000 189

Egitim durumuna gore gruplar arasinda ikinci faktore(Firmaya gliven ve olumlu

firma imaj1) ve Ugiincii faktore (firmanin hizmet alt yapisinin saglamligi)

iliskin

ortalamalar arasinda anlamli bir fark goriilmiistiir. Farkin hangi gruplar arasinda oldugunu

incelemek igin Post Hoc testi yapilmis ve ikinci faktérde farkin orta okul ile ilkokul,

yiiksek lisans ve lise gruplari arasinda oldugu goriilmiistiir. Ugiincii Faktdrde ise farkin

yiiksek lisans ile lise ve ortaokul gruplarinda oldugu goriilmiistiir. H4 hipotezi kismen

kabul edilir.




Tablo 18. Cinsiyete Gore Faktorler Arast Varyans Analizi

96

ANOVA
Kareler Kareler
Toplami df Ortalamasi F Sig.
Gruplar arasi 1,434 1 1,434 1,437(,232
1.FAKTOR Grup ici 187,566 188|,998
Toplam 189,000 189
Gruplar arasi 6,986 1 6,986 7,216(,008
2.FAKTOR Grup ici 182,014 188|968
Toplam 189,000 189
Gruplar arasi 2,934 1 2,934 2,965(,087
3.FAKTOR Grup ici 186,066 188,990
Toplam 189,000 189
Gruplar arasi ,188 1,188 ,188 ,665
4. FAKTOR Grup ici 188,812 188 1,004
Toplam 189,000 189
Gruplar arasi ,607 1,607 ,606 437
5.FAKTOR Grup ici 188,393 188 1,002
Toplam 189,000 189

Cinsiyete gore faktor ortalamalari incelenmis ve bayan ve erkekler arasinda ikinci

faktor (Firmaya giiven ve olumlu firma imaj1) ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark oldugu

gorilmiistiir. H1 hipotezi kismen kabul edilir.

Anket sorular igerisinde bir birine yakin ve genel olarak ayni seyi 6lgen S6(Bu
firmay1 bagkalarina da tavsiye ederim ¢linkii aldigim hizmet kalitelidir.) ve s21(Firmanin
hizmetlerindeki kaliteden dolay1 baskalarina tavsiye ederim.) numarali sorularin anketin
giivenirligi acgisindan ortalama degerleri karsilastirilmis ve demografik degiskenlere gore
bir birine yakin degerler aldig1 goriilmiistiir.

s6. (Bu firmay1 bagkalarina da tavsiye ederim ¢iinkii aldigim hizmet kalitelidir.) ve
s21. (Firmanin hizmetlerindeki kaliteden dolay1 baskalarina tavsiye ederim.) sorular genel
memnuniyeti 6lgmek amaciyla incelemeye alinmistir. Bir firmanin memnuniyet algisi
yiiksek olabilir ancak bagka firmalara tavsiye edilebilecek kadar memnun olunmasi miisteri

memnuniyetin 6l¢iilmesi kosunda firma agisindan 6nemli bir unsurdur.
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Tablo 19. Soru 6 ve Soru 21 i¢in Cinsiyet Degiskeni

cinsiyet s6 s21

kadin Ortalama 2,23 1,98
N 65 64
Std. Sapma ,932 1,016

erkek  Ortalama 2,06 2,02
N 125 125
Std. Sapma ,973 ,996

Toplam Ortalama 2,12 2,01
N 190 189
Std. Sapma ,960 1,000}

Soru s6(Bu firmay1 baskalarina da tavsiye ederim ¢iinkii aldigim hizmet kalitelidir.)
icin kadmlarin ortalamast ve soru S21(Firmanin hizmetlerindeki kaliteden dolay1

bagkalarina tavsiye ederim.) i¢in erkeklerin ortalamasi daha yiiksektir.

Tablo 20. Soru 6 ve Soru 21 i¢cin Medeni Durum Degiskeni

medeni_durum s6 s21

evli Ortalama 2,00 2,08
N 12 12
Std. Sapma , 739 ,996

bekar Ortalama 2,13 2,01
N 178 177
Std. Sapma 974 1,003

Total Ortalama 2,12 2,01
N 190 189
Std. Sapma ,960 1,000

Soru s6(Bu firmay1 baskalarina da tavsiye ederim ¢iinkii aldigim hizmet kalitelidir.)
icin bekarlarin ortalamast ve soru S21(Firmanin hizmetlerindeki kaliteden dolay1

baskalarina tavsiye ederim.) i¢in evlilerin ortalamasi daha yuksektir.



Tabo 21. Tablo

19. Soru 6 ve Soru 21 i¢in Egitim Degiskeni

egitim s6 s21
ilkokul aOrtalam 225 2.43
N 8 7
Std.
Sapma 1,389 1,512
ortaokul aOrtalam 1,03 2.00l
N 15 15
Std. 1,223 1,254
Sapma
lise ;)rtalam 1,64 2.0
N 53 53
Std.
Sapma ,591 1,079
Universite ;)rtalam 2,32 1,95
N 102 102
Std.
Sapma 977 ,849
yuksek lisans ;)rtalam 2,67 1,02
N 12 12
Std.
Sapma ,651 1,240]
Total ;)rtalam 212 2.01
N 190 189
Std. ,960 1,000
Sapma I
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Soru s6(Bu firmay1 baskalarina da tavsiye ederim ¢iinkii aldigim hizmet kalitelidir.)

icin ylksek lisans mezunlarinin ortalamasi ve soru s21(Firmanin hizmetlerindeki kaliteden

dolay1 baskalarina tavsiye ederim.) i¢in ilkokul mezunlarinin ortalamasi daha yiiksektir.
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Tablo 22. Tablo 19. Soru 6 ve Soru 21 i¢in Yas Degiskeni

yas s6 s21
18-25 Ortalama 2,21 1,87
N 39 38
Std. Sapma ,923 ,875
26-32  Ortalama 2,10 2,03
N 125 125
Std. Sapma ,962 1,015
33-42  Ortalama 2,40 2,13
N 15 15
Std. Sapma 1,183 1,187
43-50  Ortalama 1,57 2,14
N 7 7
Std. Sapma , 787 1,215
51 Ortalama 2,00 2,00]
N 4 4
Std. Sapma ,000 ,816
Total Ortalama 2,12 2,01
N 190 189
Std. Sapma ,960 1,000}

Soru s6(Bu firmay1 bagkalarina da tavsiye ederim ¢iinkii aldigim hizmet kalitelidir.)
icin 33-42 yag grubunun ortalamasi ve soru s21(Firmanin hizmetlerindeki kaliteden dolay1

bagskalarina tavsiye ederim.) i¢in 43-50 yas grubunun ortalamasi daha yiiksektir.

Memnuniyet algisinin gercek gostergesi hizmet alanlarin bagkalarma da tavsiye

etmesinde kendini gostermektedir.

Tim demografik degiskenlere gdre alinan hizmet kalitesi ve baskalarina tavsiye
etmeye iligki ortalamalar genel olarak 2 civarinda olup olumlu kurgulanmis olan
memnuniyet algilarina “ katilmiyorum” cevabini olusturmaktadir. Bu da firma acisindan

miisterilerinin memnuniyeti konusunda ciddi problemler oldugunun gostergesidir.

Firma bu arastirma bulgularindan yola ¢ikarak eksik olan hizmet yaklasimlarini ve

hatali uygulamalari diizeltici ¢abalar icerisine girmelidir.
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SONUC VE ONERILER

Giliniimiiz diinyasinda firmalar agisindan rekabet siirekli olarak artmaktadir. Artan

rekabet ortaminda firmalarin devamliliklarini stirdiirebilmeleri ise miisteri memnuniyetini

saglamalari ile miimkiin olabilmektedir. Bu ¢alismada bir lojistik isletmesi i¢in miisteri

memnuniyeti incelenmistir. Arastirma kapsaminda elde edilen sonuglar su sekildedir:,

Kadin ve erkeklerin sorulara verdikleri cevaplara gére memnuniyet
algilarinin ortalamalarina baktigimizda s1(Firmanin sorunlarimi g¢6zmede
samimi davranmasi firmaya giivenimi olumlu etkiler.), s2(Dogru hizmeti
dogru zamanda vermesi firmaya Kkarsi giiven saglar.), s4(Calisanlarin
goOrinusiiniin diizgiin ve temiz olmasi firmanin imajim1 olumlu etkiler.),
s7(Firma verdigi hizmetlerle misterilerinde giiven duygusu uyandirir.),
s8(Firmanin piyasada iyi bir isme sahip olmasi tekrar tercih etmemde
onemlidir.), s9(Hizmet taahhut edildigi sekilde verilmektedir.), s11(Firma
musterilerin 6zel isteklerini anlar ve yardimei olur, misterilere kolaylik
saglar.), s15(Firma uygun fiyatlara sahiptir, bu da firmay: tercih etmemde
etkendir.) nolu sorularda anlamli bir fark gorilmistir. S6z konusu olan
sorular incelendiginde ortaya cikan sonu¢ kadin bireylerin erkek bireylere
kiyasla caligtiklar1 is ortaklarinda ikili iligkilere, ¢alisanlarin vizyon sahibi
olmalarma ve dis goriinUslerine 6zen gostermelerine, isine hakim olmalarina,
gliven vermelerine, piyasaya kiyasla uygun fiyatlara sahip olmalarina 6nem
verdikleri anlagilmaktadir. Buna istinaden hipotezdeki cinsiyete gore HO:
memnuniyet ortalamalar1 arasinda fark yoktur hipotezi red, H1: ortalamalar
arasinda anlamli fark vardir hipotezi kabul edilecektir.

Evli ve bekarlarin sorulara verdikleri cevaplara gére memnuniyet algilarinin
ortalamalarina baktigimizda Ss1(Firmanin sorunlarimi ¢6zmede samimi
davranmasi firmaya giivenimi olumlu etkiler.), s11(Firma musterilerin 6zel
isteklerini anlar ve yardimci olur, miisterilere kolaylik saglar.), s20(Firmadaki
islem siiresinin ve siirecinin olduk¢a kisa olmasi hizmet Kkalitesini
arttirmaktadir.), s23(Rakiplerinden daha dusik fiyat sunabilmektedir.),
s37(Personelin  isini  yaparken  gulimsemesi  beni  Onemsedigini
gostermektedir.) ve s41(Firmanin islem siiresinin ve siirecinin oldukga kisa

olmasi rakiplerine avantaj saglamaktadir.) nolu sorularda anlamli bir fark
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goriilmistiir. S6z konusu olan sorular incelendiginde ortaya cikan sonug evli
bireylerin bekar bireylere kiyasla calistiklar1 is ortaklarinda ikili iliskilere,
dogru bilgiyi hizli bir sekilde iletmelerine, diisiik maliyetlerle lojistigi
saglamalarima onem verdikleri anlasilmaktadir.Buna istinaden hipotezdeki
cinsiyete gore HO: memnuniyet ortalamalari arasinda fark yoktur hipotezi red,
H1: ortalamalar arasinda anlamli fark vardir hipotezi kabul edilecektir.

Yas degiskenine gore gruplarin sorulara verdikleri cevaplara gore
memnuniyet algilarinin ortalamalarina baktigimizda s37(Personelin isini
yaparken gilimsemesi beni 6nemsedigini gostermektedir.) ve s41(Firmanin
islem siiresinin ve siirecinin oldukga kisa olmasi rakiplerine avantaj
saglamaktadir.) nolu sorularda anlamli bir fark gériilmiistiir. S6z konusu olan
sorular incelendiginde ortaya cikan sonu¢ 33 yas altindaki ve 51 yasindaki
bireylerin  c¢alistiklar1 is  ortaklarinda  kendilerine  verilen  degeri
hissettirmelerine ve dogru bilgiyi hizli bir sekilde iletmelerine 6nem
verdikleri anlasilmaktadir.Buna istinaden hipotezdeki yas degiskenine gore
HO: memnuniyet ortalamalar1 arasinda fark yoktur hipotezi red, HI:
ortalamalar arasinda anlamli fark vardir hipotezi kabul edilecektir.

Farkin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek icin Post Hoc testi
yapilmigs ve 37 ve 41 nolu degiskende 18-32 yas gurubu arasinda olan
bireylerle 33-50 yas grubu arasinda olan bireyler ve 51 yasindaki bireylerin
memnuniyet ortalamalarinda anlaml fark vardir. Yani geng bireyler ile orta
yas grubu bireylerin, orta yas gurubu bireyler ile 51 yasindaki bireylerin
memnuniyet algilart farklilik goztermektedir. Biitiin gruplar arasinda anlamli
bir fark s6z konusudur.

Egitim degiskenine gore gruplarin sorulara verdikleri cevaplara gore
memnuniyet algilarinin ortalamalarina baktigimizda ilk 19 soruda anlamli bir
fark goriilmiistiir. S6z konusu olan sorular incelendiginde ortaya cikan sonug
iiniversite mezunu olan bireylerin diger bireylere kiyasla calistiklar is
ortaklarinda profosyonellige, alim giiciine, sektdrde giivenilirligine, ¢calisma
disiplinine 6nem verdikleri anlasilmaktadir. Buna istinaden hipotezdeki
egitim degiskenine gére HO: memnuniyet ortalamalar1 arasinda fark yoktur
hipotezi red, H1: ortalamalar arasinda anlamli fark vardir hipotezi kabul

edilecektir.
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Gruplar arasindaki farka bakmak icin Post Hoc testi yapilmis buna gore
bunun sorulara gore degismekle beraber daha ¢ok lise mezunlari, ilkokul

mezunlari ile diger grup ortalamalar1 arasinda oldugu goriilmektedir.
Arastirma sonuglarina gore Oneriler su sekildedir:

Arastirma kapsaminda cinsiyete, medeni duruma, yasa ve egitim durumuna baglh

olarak miisteri memnuniyeti algisinin farklilik gosterdigi tespit edilmistir.

Bayan bireylerin miisteri memnuniyet algis1 erkek bireylere kiyasla daha diisiiktiir.
Bayan bireylerin memnuniyet algilarin1 arttirmak amaciyla ilgi duyduklar1 alanlar
hakkinda bilgi paylasgiminda bulunarak, hediye alarak ikili iligkiler iyi tutulabilir. Bayan
bireyler erkek bireylere kiyasla yapilarindan kaynakli olarak daha detayci calistiklari igin
memnuniyet algilarini arttirmak amaciyla lojistik organizasyonlarinda daha dikkatli olmak
gerekir. Is ortaklarindaki temsilcileriyle kurduklari bag her ne kadar 6nemli olsada
temsilcilerine kolayca ulagabilmek, herhangi bir sorun karsisinda mesai saatleri diginda
olsa bile hizli ve ¢oziimciil geri doniis almalart konusunda daha 6zen gosterilmesi

gerekmektedir.

Bekar bireylerin memnuniyet algilari evli bireylere kiyasla daha diisiiktiir. Bekar
bireylerin memnuniyet oranlarinin yiikselmesinde is ortaklarimin yasadiklar1 sikintilar
karsisinda problemi direk kendileriyle paylasip ¢6ziim yolu segeneklerinden birini
se¢melerini talep etmektense sorunu ortadan kaldirdiktan sonrakullanilan ¢6zim yoluyla
birlikte bireylere bilgi amagli paylasim yolu izlenebilir. Bekar bireylerin evli bireylere
kiyasla is kaybi1 korkusunu daha az yasamalarindan kaynakli olarak islerinin her
safhasindan haberdar olmak ¢ok 6nem teskil etmedigi igin yasanilan sorunlarin is ortaklari
tarafindan sonuglandirilip taraflarina bilgi verilmesi memnuniyet algilarinda artis

gostermesine neden olabilir.

Lojistik sektoriinde hizmet kalitesinde ¢esitlilik 6nemli bir etmendir. Miisterilerimize
alternatifler sunmak memnuniyet aligilarinda artis goriilmesini saglayabilir. (Ornegin;
direk servis veren armatorlerin yaninda aktarmali servis veren armatorlerede yer vermek,
yiiklemeyi alicilarinin talep ettigi yerden organize etmektense bagka bir alternatif sunarak
maliyetleri diisiirmelerini saglamak, vb. ) Bekar bireyler risk almaya daha agik olduklar

icin alternatifleri degerlendirmek memnuniyet algilarinin artmasina etken olabilir.
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Yas oranma bakildigi zaman 33 yasii asmis bireylerin memnuniyet algilarinin
oranini arttirmak i¢in teknoloji ile birebir diyologlar paralel yiiriitilmelidir. Genellikle s6z
konusu olan yas ve iistii gruplar hizli gelisen teknolojiye yetisememekte ve eski diizenlerini
bozmak istememektedirler. Lojistik sektoriindeki firmalar hizmetlerinde fark yaratmak icin
teknolojiden uzak kalamazlar. Ancak kendi iglerinde teknolojiyi en iyi sekilde kullanarak
eski sistemlerini bozmak istemeyen ve yeniliklere agik olmayan bireylerle daha once
kurduklar1 ¢alisma diizenlerine devam etmeli yada talep edilen is akisina uyum saglamalar1

gerekmektedir.

Ilkokul ve lise egitimine sahip bireylerin memnuniyet algilarii arttirmak amaciyla
lojistik faaliyetleriyle, yapilacak organizasyonlarla, yasanan sikintilarla yada ¢oziimlerle
ilgili kendilerinden bilgi alindiktan sonra iistlerinede bilgi vermeyi , eger lstlerinin kabul
edemeyecegi ve itiraz edebilecegi bir durum s6z konusu olur ise ikna ederek bireylerin alt-
iist iligkisinden daha az yipranmalar1 saglanabilir. Bu sayede memnuniyet oranlarinda artis
elde edilebilir. Egitim seviyesi diisiik bireylerin miisteri memnuniyeti algis1 diisiiktiir. Bu
durumun Oniine gegilmesi adina egitim seviyesi diisiik miisterilerin istek ve sikayetleri

dikkate alinarak, miisteriye 6zel faaliyetler yiiriitiilebilir.

Egitim seviyesi diisiik bireylerin miisteri memnuniyeti algist diigiiktiir. Bu durumun
oniine gecilmesi adina egitim seviyesi disiik miisterilerin istek ve sikayetleri dikkate

aliarak, miisteriye 6zel faaliyetler ytiriitiilebilir.

Sirketin igerisinde calisanlarin gézlemlerine gore Tiirkiye’nin Gilineydogu Anadolu
Bolgesi ve Dogu Anadolu Bélgesi’nde firma sahipleri genelde ilkokul yada ortaokul
mezunu olmaktadir. Cok kurumsal firmalar disinda hemen hemen hepsi aile sirketi
olduklar1 icin daha geleneksel yapiya sahiplerdir. Satin alma, operasyonel ve tedarik gibi
konularda caliganlarin yaninda firmanin sahipleride bu tarz konulara hakim olmak

istemektedirler.

Bu bolgelere diizenlenen miisteri ziyaretlerinde firmanin asil sahipleri ile goriismeler
yapilmaktadir. Bu boélgelerde miisteri memnuniyeti, firma sahibine kendisini 6zel
hissetmesini saglamaktan ge¢mektedir. Ozel giinlerde, bayramlarda, kandillerde miisteri
mutlaka aranmalidir. Bunun yaninda miisteri ziyaretlerine, ¢alistiginiz firmada yiiksek

mertebede yer alan ilgili kisilerin katilmasi(genel miidiir, bolge miidiirii, satis miidiiri, vb. )
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ve toplantilara hediyelerle gidilmesi miisteri memnunuiyetinin artmasinda O6nem

kazanmaktadir.

Tiirkiye’nin batisina dogru gittikge durum biraz daha farklilasmaktadir. Egitim
seviyesinin arttig1, firmalarin daha kurumsal oldugu , sistematik, diizenli ve daha
profesyonel calistigt gozlemlenmektedir. Bu tarz firmalarda misteri memnuniyeti;
sirketimizden hizli donilis almak, hizmet kalitesi, sorunlara ¢oziimciil yaklagsmak dogu

bolgelerde onem verilen tiim basliklarin 6niine gegmektedir.

Ozellikle altinc1 ve yirmibirinci sorulardaki hizmet kalitesinden memnuniyet ve
tavsiye edip etmeyeceklerine iliskin bir birini tamamlayan sonuglara gore, algilanan hizmet
kalitesi ve buna dayanarakta tavsiye edilmesi diigiincesi ortalamalart diisiik ¢ikmistir. S6z
konusu sorular incelendiginde her ne kadar ortalamalar kiyaslansada arastirmamizin
evrenini olusturan firmanin tavsiye edilebilirlik seviyesi 3 “ karasizim” diizeyi ve Uzerine

¢ikamamistir. Firmanin toplamda algilanan hizmet kalitesini artirmaya ihtiyaci vardir.

Aragtirmamizin evrenini olusturan sirket agisindan ayrintili olarak memnuniyet
algisim1 diisliren ve artiran hususlarin netlestirilmesi amaciyla arastirmamizda elde
ettigimiz degerleri baz alarak miisteri memnuniyeti algisini arttiran ve diistiren unsurlar ile

¢6zUm onerilerini su sekilde siralayabiliriz;

e Sirket ¢alisanlarinin miisterilere karsi olan ilgisi ve hizmeti dogru vermeleri,
sirketin giivenilir ve olumlu imaja sahip olmasi konusunda kendisini
gelistirmesi  gerekmektedir. Sirket, eksikliklerini tamamlamak amaciyla
kendisini gelistirmek zorunda oldugu s6z konusu maddeler i¢in mevcut
calisanlarina  egitim vermeli ve ekibine yeni kisiler katilacagi zaman bu
kriterleri baz alarak adaylar arasinda dogru kisiye karar vermelidir. Miisteri
memnuniyeti algisini arttirmak amaciyla ¢alisanlarinin giiler yiizlii, prezentabl
(6zellikle satis departmani icin ), sirketin bu zamana kadar sahip oldugu
degerlere ve yaptig1 islere hakim olmalarina, kendilerini kars1 tarafa iyi bir
sekilde ifade edebilmelerine, miisterilerine karsi ilgili ve isinde deneyimli

olmalarina 6nem vermesi gerekmektedir.

e Arastirmamizda sirketin hizmet alt yapisinin saglamlig: , diisiik fiyatlara sahip
olup, giiler yilizli hizmet vermesi sirketin miisterilerinin memnuniyet

oranlarinin fazla oldugu unsurlar arasinda yer almaktadir. S6z konusu sirketin
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sektorde 20 yildir var olmasinin miisteri memnuniyeti algisin1 olumlu yonde
etkiledigini gostermektedir. Bu agidan bakildigi zaman sirketin reklamini
yaparak, yoneticilerin sosyal sorumluluk projelerinde yada is hayatinda
yaptiklar islerde daha cok giindeme gelip, 6n plana c¢ikmalarim1 saglamak
miisterilerin sirketin alt yapisinin saglamligina daha ¢ok ikna olmalarini

saglayip ,memnuniyet diizeyinin artmasina yardimci olabilir.

e Sirketin yillardir siire gelen ve gelismekte olan, giinlimiizde de kullandigi
bilgisayar veri programi ve her departmanin gorev dagilimlarinin olmasi
sebebi ile miisterilerine zamaninda hizmet vermekte ve sirketin kisa islem
stiresine sahip olmasini saglamaktadir. Bu basliklarda sirketin mevcut calistig
miigterilerinin  memnuniyet ortalamalarinin fazla oldugu unsurlar olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.

Tiirkiye cografi konumu nedeniyle lojistik faaliyetlerin siklikla yapildig: bir iilke
konumundadir. Bu ac¢idan bakildiginda firmalarin yogun rekabet ortaminda {istiinliik
saglamalar1 i¢in miisteri memnuniyetine 6énem vermeleri gerekmektedir. Bu kapsamda

miisteri istek ve sikayetleri g6z oniinde bulundurularak firma faaliyetleri yuratilmelidir.
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EKLER

ANKET FORMU
I. Demografik Ozelliklere iliskin Sorular

1. Cinsiyetiniz?
a) Kadin b) Erkek

2. Yasmz?
a) 18 - 25 b) 26 - 32
€)33-42d)43-50 e) 51 ve Uzeri

3. Medeni durumunuz?
a) Evli b) Bekar

4. Egitim durumunuz?
a) llkokul b) Orta okul c) Lise

II. Lojistik Faaliyetlerine iliskin Sorular

d) Universite e) Lisansiistil
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1 Firmanin sorunlarimi ¢bzmede samimi
davranmasi firmaya giivenimi olumlu etkiler.
5 Dogru hizmeti dogru zamanda vermesi firmaya

kars1 giiven saglar.
3 Calisanlariin davranigi miisterilere giiven verir.

Calisanlarin goriiniisiinlin diizgiin ve temiz olmasi

4 firmanin imajin1 olumlu etkiler.

5 Firma daha iyi hizmet verebilmek icin ortak bir
kaltdr olusturmaya galisir.

5 Bu firmay1 bagkalarina da tavsiye ederim ¢iinkii
aldigim hizmet kalitelidir.

7 Firma verdigi hizmetlerle musterilerinde given
duygusu uyandirir.

5 Firmanin piyasada iyi bir isme sahip olmasi tekrar
tercih etmemde 6nemlidir.

9 Hizmet taahht edildigi sekilde verilmektedir.
Firma mdisteri menfaatlerini her seyin (stlinde

10 tutar, bu durum benim i¢in firmay: tercih sebebi

yapiyofr.
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31

32

Firma musterilerin  6zel isteklerini anlar ve
yardimect olur, miisterilere kolaylik saglar.

Firma modern gorunuslic bir donanima sahip
olmasi nedeniyle miisteri istek ve ihtiyaglarini
kolaylikla anlayabilmektedir.

Firmanin tim subelerine kolayca
ulasilabilmektedir. Bu nedenle daha aktif hizmet
verebilmektedir.

Firmanin 1yi bir imajinin olmasi nedeniyle
markalasmistir ve bu da bende firmaya karsi
kaliteli marka algisini olusturmustur.

Firma uygun fiyatlara sahiptir, bu da firmay:
tercih etmemde etkendir.

Firma musteriler arasinda iyi bir algiya sahiptir.

Firma genigbir filoya sahiptir. Bu nedenle hizmet
hizinda rakiplere gore artilar1 vardir.

Firmanin tiim kalite belgelerine sahip olmasi firma
tercihimde olumlu etki yaratir.

Musteri kayitlarinin hatasiz ve detayli olmasi
firmanin miisteriyi 6nemsedigini gostermektedir.
Firmadaki islem sdresinin ve sirecinin oldukca
kisa olmasi1 hizmet kalitesini arttirmaktadir.
Firmanin  hizmetlerindeki  kaliteden  dolay1
baskalarina tavsiye ederim.

Firma rakiplerine gbre hizmeti tam zamaninda
yerine getirmektedir

Rakiplerinden daha disuk fiyat sunabilmektedir.

Firmanin islem siiresinin ve siirecinin oldukg¢a kisa
olmasi rakiplerine avantaj saglamaktadir.

Firma c¢alisanlar1 hi¢bir zaman misterilerin
isteklerine cevap vermeyecek kadar mesgul
degildirler.

Firma musterilerine ekstra indirimler
sunabilmektedir.

Gonderiler icin  teslim siresi ve garantisi
vermektedir.

Gonderiler istenilen sekilde, saglam ve bekledigim
zamaninda yerine ulagmistir.

Gonderiler firmanin taahhiit ettigi zamaninda
ulagmistir.

Gonderilerin zamaninda ulasmasi nedeniyle bir
daha bu lojistik sirketini tercih edecegim.
Calisanlarin tiim sorularima cevap verebilecek
nitelikte olmasi firmay:1 tekrar tercih etmemde
sebeptir.

Firmanin ¢alisma saatleri tum miusterilere uygun
haldedir. Bu nedenle istedigim saatte hizmet
alabilmekteyim.
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Firma calisanlarinin bize karsi1 yeterince ilgili ve
nezaketli olmamasi nedeniyle firma imaj1 olumsuz
etkilenmektedir.

Problemler konusunda personelden yeterli bilgiyi
alabilirim bodyle olmasi1 firmaya karsi bende
olumlu alg1 uyandirir.

Firmanin miisterilerine bire bir ilgi godstermesi
firmaya art1 puan saglar.

Firmanin iyi egitimli ve yetenekli personele sahip
olmasi verilen hizmetin kalitesini arttirir.
Personelin isini yaparken gulimsemesi beni
onemsedigini gostermektedir.

Personel sorun ¢ozmede zamaninda ve hizli
hareket etmektedir.

Personel musterilere davramiglart  kibar  ve
saygilidir.

Firma ¢alisanlar1 miisteri istek veya sikayetlerini
ilk duydugu anda degerlendirebilecek ve
giderebilecek yetenektedir.

Firmanin islem siiresinin ve siirecinin oldukca kisa
olmasi rakiplerine avantaj saglamaktadir.

Firmadaki birimler arasinda iyi bir iletisim vardir.
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