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Abstract

The service which is provided by courier companies that we often use in our daily life has a
great importance for their customers. To deliver a received or sent cargo on time without
having damage is one of the most effective factors that comprise this importance. From this
point of view, the main purpose of this study is to determine the services that the customers
set great store on and to find out to what extend can the courier companies fulfill these
demands. For this purpose, in this study the evaluation of the companies by the customers are
assessed by using importance-performance analysis. According to the results obtained, the
facts which the customers give the most importance are; “delivering the post without any

” 13

deficiency”, “not to open” and “delivering to designated address”. The least important facts
are; “to ask help while carrying the cargo”, “the physical conditions of the company” and
“applying existing campaigns”. When we look at the courier companies, through the most
preferred three companies: Yurti¢i Cargo, Aras Cargo and PTT Cargo, “PTT Cargo” has the

highest performance average while “Yurtici Cargo” has the lowest.
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Oz

Giinlik hayatimizda siklikla kullandigimiz kargo firmalarinin verdikleri hizmet, bu hizmeti
alan kullanicilart i¢in biiyilk onem arz etmektedir. Gonderilen veya alinan kargonun
zamaninda teslim edilmesi, herhangi bir hasar gérmemesi de bu 6nemin olusmasindaki en
etkili unsurlardandir. Buradan hareketle bu ¢alismanin ana amaci, kullanicilarin en ¢ok 6nem
verdikleri hizmetlerin belirlenmesi ve calistiklar1 kargo firmalarinin bu hizmetleri ne dlgiide
yerine getirebildiklerinin ortaya ¢ikarilmasidir. Bu amagcla, bu ¢alismada kullanicilarin kargo
firmalarin1 degerlendirmeleri 6nem-basarim analizi kullanilarak Ol¢iilmiistiir. Elde edilen
sonuglara gore kullanicilarin en ¢ok dnem verdigi unsurlar; génderinin eksiksiz teslimi, acilip
kurcalanmamasi1 ve belirtilen adrese teslimidir. En az 6nem verdigi unsurlar ise; kargo
taginirken miisteriden yardim istenmesi, firmanin fiziksel kosullar1 ve mevcut kampanyalarin
uygulanmasidir. Kargo firmalarina bakildiginda, en ¢ok kullanilan {i¢ kargo firmasinda
(Yurtigi kargo, Aras kargo, PTT kargo) basarim ortalamasi en yliksek PTT kargo iken, en
diisiik olan Yurtici kargodur.

Anahtar Kelimeler: Kargo hizmeti, Kargo firmalari, Onem-basarim analizi.

1. Giris ve Calismanin Amaci

Kargo tagimaciligi hayatimizi kolaylagtiran 6nemli unsurlardan biridir. Gerek bireysel,
gerek kurumsal olarak bir¢ok farkli amagla gilinliik hayatimizda kargo gondermekte veya
almaktayi1z. Kargo; Tiirk Dil Kurumu Biiyiik Tiirkge Sozliikte “Yiik tastyan ucak veya gemi;
ucak, gemi vb. bir tasitla tasinan esya, yiik; bir yerden bir yere yiik veya posta tastyan sirket;
bir sirketin tasidigi yiikk veya posta” (www.tdk.gov.tr) seklinde tanimlanmaktadir. Bununla
birlikte kargo dendiginde aklimiza ilk gelen taginan yiik, meta veya tasima islemini yapan

sirket olmaktadir.

Kargo tasimaciliginda gonderinin teslimi bir¢ok agidan 6nemli oldugundan, kargo
tasimaciliglt yapan sirketlerin verdikleri hizmetin kalitesi miisteriler tarafindan aranan en
onemli Olgiitlerden biridir. Siklikla kullandigimiz bu kargo sirketlerinin ¢alisma prensipleri
birbirine ¢ok yakin olmakla beraber, verilen hizmetlerin kalitesi zaman zaman farklilik
gostermektedir. Aynmi1 kargo sirketinin, farkli il, ilge ve subelerinde verilen hizmetlerin bir

standardi olmamakta ve hizmetler kalite olarak farkli olabilmektedir. Bu agidan bakildiginda
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yer yer ve zaman zaman kargo firmalar1 ve miisteriler arasinda problemler yasanmaktadir.

Yasanan sorunlarla ilgili miisteriler ¢esitli platformlarda sikayetlerini dile getirebilmektedir.

Kargo firmalarinin verdigi hizmetler bireyler, kurumlar agisindan biiyilk 6nem arz
etmekte ve yasanan sorunlar, bu firmalardan hizmet alanlar1 zor durumlarda
birakabilmektedir. Yasanan bu sorunlarin degerlendirilmesi, boyle bir calismanin yapilmasini
ihtiya¢c olarak dogurmustur. Bununla birlikte, literatiirde; kargo firmalarinin verdikleri
hizmetlerin degerlendirilmesine yonelik ¢caligsmalarin yok denecek kadar az olmasi, ¢aligmanin

Oneminin gostergelerinden biridir.

Bu caligmanin ana amaglarindan biri; miisterilerin yasadiklari problemlerin ve kargo
firmalarindan beklentilerinin ortaya ¢ikarilmasidir. Bunun igin, tiiketicilerin siklikla
kullandig: sikayetvar.com (www.sikayetvar.com) adli internet sitesinde kargo ile ilgili son bir
yil i¢inde en c¢ok dile getirilen sikayetler degerlendirmeye almmistir. Tiiketicilerin
bekledikleri hizmet ve algiladiklar1 hizmetin degerlendirmesinde hizmet kalitesi analizinde

kullanilan yontemlerden biri olan 6nem-bagarim analizi kullanilmistir.

Bu baglamda, caligmamizda tiiketicilerin, kargo firmalar1 tarafindan sunulan
hizmetlerden en c¢ok hangilerine 6nem verdikleri belirlenmeye c¢alisilmistir. Ayrica, kargo
firmalarinin hangi hizmetlerde daha basarili olduklar1 ve hangi hizmetlerde yetersiz kaldiklar
belirlenmek istenmistir. Bununla birlikte, kargo firmalarinin 6nem ve basarim ortalamalarini,
bireysel ve kurumsal kullanicilarin 6nem verdikleri hizmetleri ve kargo hizmetlerini kullanim
sikligima gore, tliketicilerin kargo hizmetlerini degerlendirmelerini ortaya ¢ikarmak

amaglanmistir.

2. Literatiir Taramasi

2.1.  Kargo Tasimacihig ile Ilgili Calismalar

Kargo firmalarina yonelik Tiirkiye’de yapilmis ¢cok az sayida ¢aligma vardir. Deniz ve
Gokmerdan (2011), miisterilerin kargo firmalarimin sundugu hizmetlere yonelik tutum ve
davraniglar1 {izerine bir arastirma yapmuslardir. Elde ettikleri sonuca gore; miisterilerin
yasadigl tek problem gecikmedir. Bunun yani sira misteriler, kargo firmasi personelinin
sorunlar1 zamaninda ¢dzdiigiinii, miisteriyi iyi karsiladigini, personelin yeterli deneyime sahip

oldugunu ve mallar1 hasarsiz olarak teslim ettigini ifade etmektedirler. Biiyiikkeklik vd.
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(2014) yaptiklar1 c¢alismada SERVPERF 6lcegini  kullanmiglar ve kargo hizmet
saglayicilarinda kalitenin tiiketici davranmisina etkisini aragtirmislardir. Misterilerin kargo
firmasini tercih etmesinde ve tekrar satin almasinda miisteri tatmininin kaliteli hizmetten daha
etkili oldugu sonucuna ulasmuslardir. Unal ve Yiicel (2014) kargo hizmetlerinin
pazarlanmasinda tiiketici tercihlerini etkileyen faktorleri arastirmiglardir. S6z konusu

calismanin sonucuna gore; miisterilerin kargo firmalarini tercihinde en etkili unsur teslimattir.

Yabanci literatiire bakildiginda ¢aligsmalarin ¢ogunlugunun hava kargo tasimaciligina
yonelik yapildig1 goriilmektedir. Hong ve Jun (2006), hava kargo hizmet saglayicilart ve
miisterilerin hizmet kalitesi Onceliklerini degerlendirdikleri ¢alismada; hizmet saglayicilar
ozellikle de uluslararasi havayollar1 6zel ylik tagsima yetenegini hizmet kalitesinin en 6nemli
belirleyicisi olarak degerlendirirken; kullanicilar kara tagimacilik sisteminin elverigliligini ve
sozlesme sartlarinin  istenildiginde degistirilebilmesinin serbestligini hizmet kalitesini
belirleyen en oOnemli faktorler olarak degerlendirmektedirler. Wang (2007)’in yaptigi
calismaya gore; tiiketiciler; 6zellikle islemlerin hizli yapilmasi, miisteri sorunlarini ¢ézmeye
yardim etmede goniilliiliik, prosediirlerin standart olmasi, zamaninda ucus ve dikkatli teslimat
konularin1 daha ¢ok tatmin edici bulmaktadirlar. Miisteriler agisindan bakildiginda havayolu
kargo tagimaciligi hizmeti veren firmalarin rekabet unsurlarindan en 6nemlisi fiyat iken, fiyati
dakiklik ve dogruluk unsurlart takip etmektedir (Park vd., 2009: 321). Yapilan bir baska
calismada, hava kargo tagimaciliginda miisteri memnuniyetine etki eden dort faktor tespit
edilmistir. Bunlar; giivenilirlik, hizlilik, esneklik ve kisiye 6zel hizmettir; ayrica hava kargo
tagimaciligr hizmeti verenleri hizmet Olgiitleri ile miisteri memnuniyeti arasinda Onemli

iligkiler oldugu tespit edilmistir (Meng vd., 2010: 284).

2.2.  Onem-Basarim Analizi

[1k olarak Martilla ve James (1977) tarafindan gelistirilen ve kullanilan, hizmete iliskin
degerlendirmelerin yapilabilmesinde kullanilan yontemlerden biri de 6nem-basarim analizidir.
Turkiye’de 6nem-basarim analizi son on yilda birka¢ ¢alismada kullanilmistir. Karamustafa
vd. (2010); 6nem-basarim analizini kullanarak sehir yasam kalitesi agisindan bir sehrin
pazarlanabilirligini degerlendirmiglerdir. Albayrak ve Caber (2011); destinasyon yOnetimine

dair bir 6rnegi onem-basarim analizini kullanarak ele almiglardir. Tekin vd. (2014); 6nem-

1013



performans analizi ile {iniversite sosyal tesislerinin konaklama {initeleri iizerinde bir calisma
yapmislardir. Albayrak (2014) dnem-performans analizini hava limani restoranlarinda hizmet
kalitesinin degerlendirmesinde kullanmistir. Cengiz ve Katranci (2013) tigiincii yas turistlere
yonelik énem-performans analizini kullanirken; Karamustafa ve Ozoglu (2015) internet

bankacilig1 hizmetlerinin degerlendirilmesinde 6nem-basarim analizini kullanmiglardir.

Martilla ve James (1977)’in gelistirdigi 6nem-basarim analizi grafigine iliskin bilgiler

Sekil 1°de ayrintili bir sekilde ele alinmistir (Chu ve Choi, 2000: 365).

CEYREK I CEYREK II
Performans Buraya Konsantre Ol Mevcut Durumu Surddrin
Yiksek Onem Yiiksek Onem
Diisiik Performans Yiksek Performans
CEYREK I CEYREK IV
0 Diisiik Oncelik Gereginden Fazla Yatirim
I; Diisiik Onem Diisiik Onem
M Diisiik Performans Yilksek Performans

Sekil 1. Onem-Bagarim Analizi Izgaras:

Ceyrek I: Bu alanda bulunan ozellikler ¢ok onemli olarak algilanmasiyla birlikte, bu
Ozelliklere dair gosterilen performanslar diisiiktiir. Bu boliimiin 6nem derecesi yiiksek,

performans derecesi diisiik oldugu i¢in, bu boliime odaklanilmasi gerekmektedir.

Ceyrek I1: Bu alanda bulunan o6zellikler hem cok onemli, hem de bu 6zelliklere dair
gosterilen performanslar yiiksektir. Bu alanin performans derecesi iyi ve 6nem derecesi

yliksek oldugundan, bu alanda uygulanan performans derecesi aynen devam ettirilmelidir.
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Ceyrek I1l: Bu alanda bulunan &zellikler hem diisiik 6neme sahip, hem de bu alanda
gosterilen performans diigiiktiir. Dolayisiyla bu alanda bulunan 6zelliklere fazla oncelik

verilmemesi ve bu alandaki 6zellikler i¢in fazla endise edilmemesi gerekir.

Ceyrek 1V: Bu alanda bulunan 6zellikler diisiik 6neme sahipken, bu alanda gosterilen
performans yiiksek seviyededir. Dolayisiyla bu alana gereginden fazla 6nem verildiginin

farkina varmak gerekmektedir.

Onem-Basarim analizi bircok farkli alanda kullanilmistir. Bu alanlara egitim-6gretim
(Kitcharoen, 2004; Attarian, 1996), saglik (Skok vd., 2001), turizm (Zhang ve Chow, 2004;
Wade ve Eagles, 2003), otel sektérii (Chu ve Choi, 2000; Qu ve Sit, 2007), destinasyon
(Griffin ve Edwards, 2012; Hudson ve Shephard, 1998) gibi 6rnekler verilirken, farkli hizmet
Olcimlerinde de (Deng vd., 2008; Breiter ve Milman, 2006) Onem-basarim analizinin

kullanildig1 goriilmektedir.

3. Arastirmanin Yontemi

Bu calisma, Tirkiye’de farkli bolgelerde yasayan kargo kullanicilarinin, kargo
firmalart tarafindan verilen hizmetlerden beklentileri ve algiladiklar1 hizmet kalitesinin
degerlendirildigi, uygulamali bir ¢alismadir. Beklenen hizmet ve algilanan hizmeti 6lgmek
icin hazirlanan anket katilimcilara internetten, bir haber sitesi tlizerinden ulastirilmistir. Bu
sekilde uygulanan anketler, yiiz ylize anket tiirlerinden bilgisayar destekli anket olarak
degerlendirilebilir (Gegez, 2007: 99). Anket 302 kisi tarafindan cevaplanmis ve 302 kisiden

elde edilen veriler degerlendirmeye alinmistir.

Anket formunda kullanilan degiskenler olusturulurken sikayetvar.com adli internet
sitesinden alint1 yapilmistir (www.sikayetvar.com). S6z konusu internet sitesinde son bir yil
icerinde kargo firmalar1 hakkinda en ¢ok dile getirilen sikayetler dikkate alinmistir. Anket
formu Martilla ve James (1977) tarafindan gelistirilen 6nem-basarim analizine uygun olarak
hazirlanmistir. Bu baglamda katilimeilara kargo firmalarinin verdikleri hizmetlere yonelik 31
ifade yoneltilmistir. Anket formu {i¢ bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde katilimcilarin

31 ifadeye verdikleri onem dereceleri sorgulanmistir. Bu amagla (1-Hi¢ onemli degil, 2-
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Onemli degil, 3-Ne 6nemli, ne 6nemsiz, 4-Onemli, 5-Cok &nemli) seklinde 5°li likert tipi
sorular sorulmustur. Ikinci boliimde katilimcilara demografik sorularm yani sira, en ¢ok
kullandiklar1 kargo firmasi, kullanim siklig1 vb. sorular sorulmustur. Anketin ii¢iincii ve son
boliminde ise, 31 ifadeye iliskin (31 ifadenin siralar1 degistirilerek) en ¢ok kullandiklar
kargo firmasinin performansi sorulmustur. Burada da yine (1-Cok kotu, 2-Kotd, 3-Ne iyi, ne
kotl, 4-Tyi, 5-Cok iyi) 5°li likert tipi olarak sorular sorulmustur. Onem ve basarim bdliimiiniin
aynt anda, yan yana sorulmamasinin, diger bir boliimde, siralamanin degistirilerek

sorulmasinin sebebi; daha saglikli cevaplar verilecegi diislincesidir.

4. Arastirma Bulgular
4.1. Demografik Bilgiler

Arastirma sonucunda katilimcilara yonelik elde edilen demografik veriler Tablo 1°de
verilmigtir. Bu sonuglara gore; arastirmaya katilanlardan 97 (%32,10) kisi 29 ve alt1 yasta
iken, 135 (%44,70) kisi 30-39 yas arasi, 60 (%19,90) kisi 40-49 yas arasi, 10 (%3,30) kisi ise
50 ve st yastadir. Katilimcilarin ortalama yasi ise; 33,49°dur. Ayrica, arastirmaya
katilanlarin 125°1 (%41,40) kadin, 177°s1 (%58,60) erkektir. Katilimeilarin egitim diizeylerine
bakildiginda biiyiik cogunlugunun (yaklasik %87) iiniversite ve sonrast seklinde oldugu

gorulmektedir.

Tablo 1. Katilimcilara Ait Demografik Ozellikler

Yas Frekans (%) Cinsiyet Frekans (%)
29 ve alt1 97 32,10 Kadin 125 41,40
30-39 aras1 135 44,70 Erkek 177 58,60
40-49 aras1 60 19,90 Toplam 302 100
50 ve Ustl 10 3,30
Toplam 302 100 Gelir (TL) Frekans (%)
2.500 ve alt1 60 19,90
Egitim Diizeyi Frekans (%) 2.501-4.000 aras1 98 32,50
[k gretim mezunu 6 2.00 4.001 ve Ustl 69 22,80
Lise mezunu 33 10,90 Kayip 75 24,80
Universite mezunu 95 31,50 Toplam 181 100
Yuksek lisans ve Usti mezunu 168 55,60
Toplam 302 100 Yasanilan Bolge Frekans (%)
Akdeniz Bolgesi 28 9,27
Meslek Frekans (%) Ege Bolgesi 50 16,56
Isci 11 3,70 Dogu Anadolu Bél. 16 5,30
Memur 62 20,50 Giiney Dogu An. B. 10 3,31
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Akademisyen 155 51,30

Isletme sahibi-esnaf 12 4,00 I¢ Anadolu Bolgesi 40 13,24
Ogrenci 2 8,60 Karadeniz Bolgesi 94 31,12
Ev hanimi 7 2,30 Marmara Bolgesi 64 21,20

Ogretmen 7 2.30 Toplam 302 100

Mihendis 4 1,30

Diger 18 6,00 Yasanilan Yer Frekans (%)
Toplam 302 100 Sehir merkezi 246 81,50
Iige 49 16,20

Diger 7 2,30

Toplam 302 100

Katilimcilara ait ortalama gelir ise; 3.616,89’dur. Katilimcilarin %81,50°si sehir
merkezinde yasamakta, %16,20’si ilcede yasamaktadir. Son olarak katilimcilarin yasadiklari
bolgelere dair istatistikler ise soyledir: 28 kisi Akdeniz bdlgesinde, 50 kisi Ege bolgesinde, 16
kisi Dogu Anadolu bélgesinde, 10 kisi Giiney Dogu Anadolu bdlgesinde, 40 kisi i¢ Anadolu
bolgesinde, 94 kisi Karadeniz bdlgesinde ve 64 kisi Marmara bolgesinde yasamaktadir.

4.2.  Cevaplayicilarin Kargo Kullanim Bilgileri

Katilimeilarin kargo kullanim bilgilerine iliskin istatistikler Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2. Katilimcilarin Kargo Kullanim Bilgileri

Kal(‘%(;%lgllil;gg;g;hgl Frekans (%) Kullamlan Kargo Firmas1 | Frekans | (%)

1 102 33,8 Yurtici 173 57,3

2 76 25,2 Aras 42 13,9

3 47 15,6 PTT 40 13,2

4 25 8,3 MNG 27 8,9

5 17 5,6 SURAT 8 2,6

5+ 35 11,6 Diger 7 2,3

Toplam 302 100 DHL 2 0,7

Ups 2 0,7

Kargo Kullanma Amaci Frekans (%) InterGlobal 1 0,3

Bireysel 287 95,00 Toplam 302 100
Kurumsal 15 5,00
Toplam 302 100

Arastirmaya katilanlarin biiytiik bir ¢ogunlugu (%95), kargo firmalarini bireysel olarak

kullananlardan olugmaktadir. Katilimeilarin yine biiyilik bir ¢ogunlugu (%33,8) ayda 1 kere
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kargo gondermekte veya almaktadir. En ¢ok kullanilan kargo sirketi %57,3 oranla (173 kisi
tarafindan) Yurtici kargodur. En az kullanilan kargo sirketleri ise; DHL, Ups ve InterGlobal

sirketleridir.

4.3. Kargo Hizmetlerinin OBA ile Degerlendirilmesi

Kullanicilarinin kargo firmalarinin verdikleri hizmetlerden en ¢ok onem verdikleri
sirastyla gonderinin eksiksiz teslimi, gonderinin acilip kurcalanmamasi, génderinin belirtilen
adrese teslimi ve gonderinin teslim alindigi sekliyle teslimidir. Tablo 3°de kullanicilarin en
yiiksek 6nem ve en diisiik onem verdikleri ifadeler sirastyla goriilmektedir. Miisterilerin en az
onem verdikleri hizmetler ise; kargo tasimada miisteriden yardim istenmesi, kargo subesinin
fiziksel kosullari, mevcut kampanyalarin uygulanmasi ve firmanin miisteri bilgilerini
giincellemesi seklindedir. Verilen hizmetlere bakildiginda énem ve basarim arasindaki en
biylk farka sahip ifadeler (6nemin yiiksek, basarimin diisiik oldugu) kargo galisanlarinin
yasanan problemleri ¢dzmesi (1,12), kargo subesiyle telefon iletisimi (1,1) ve gonderi ile ilgili
sorunlar yasandiginda tutanak tutulmasi (1,00)dir. Aradaki farkin en az oldugu ifadeler ise;
kargo firmasmnin fatura ve benzeri evraklart her zaman diizenlemesi (0,05), 6deme
imkanlarinin ¢esitliligi (0,25), firmanin miisteri bilgilerini giincellemesi (0,29) ve farkin eksi
yonde oldugu (6nemin diisiik, basarimin biiyiik oldugu) tek ifade; kargo tasimada miisteriden

yardim istenmesi (-0,14)dir.

Tablo 3. Katilimcilarin Kargo Firmalarinin Hizmetlerine Yonelik Degerlendirmeleri

{FADELER _ ORTALAMALAR
ONEM | BASARIM | FARK
1 Firmanin miisteri bilgilerini giincellemesi 4,08 3,79 0,29
2 Cagr1 merkezi ile iletisim 4,42 3,59 0,83
3 Kargo subesinin ¢alisma giin ve saatleri 4,46 3,81 0,65
4 Mevcut kampanyalarin uygulanmasi 4,06 3,75 0,31
5 Gonderinin teslim alinirken kontrol edilmesi 4,55 3,71 0,84
6 Gonderinin belirtilen adrese teslimi 4,85 4,06 0,79
7 Gonderinin belirtilen kisiye teslimi 4,46 4,08 0,38
8 Kargo subesiyle telefon iletisimi 4,61 3,51 11
9 Kargo calisanlarinin iislup ve davraniglart 4,7 3,79 0,91
10 Gonderinin internetten takibi 4,68 4,18 0,5
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11 Kargo calisanlarinin yasanan problemleri ¢zmesi 4,78 3,66 112
12 Gonderiyi belirtilen yerden istenildiginde almalari 4,49 3,71 0,78
13 Kargo firmasinin gonderi ticretleri 4,39 3,48 0,91
14 Odeme imkanlarimnin gesitliligi 4,25 4 0,25
15 Gonderinin eksiksiz teslimi 4,88 4,34 0,54
16 Kargo firmasina ait sitenin giincel olmasi 4,36 4,03 0,33
17 Firma ve calisanlar tarafindan verilen bilgilerin dogrulugu 4,67 3,95 0,72
18 Kargo galisanlarinin igini 6zenle yapmasi 4,73 3,77 0,96
19 Kargo subesinin fiziksel kosullar1 3,8 3,47 0,33
20 Gonderinin agilmamasi kurcalanmamasi 4,88 4,51 0,37
21 Gonderinin teslim alindig: sekliyle teslimi 4,84 42 0,64
22 Kargo sirketinin teknolojik olarak gelismisligi 4,38 3,77 0,61
23 Kargo takip sistemindeki bilgilerin dogrulugu 4,73 4,05 0,68
24 Gonderinin kapiya getirilmesi 4,66 4,07 0,59
25 Gonderinin zamaninda teslimi 4,78 3,91 0,87
26 Kargo tasimada miisteriden yardim istenmesi 3,42 3,56 -0,14
27 Kargo firmasinin fatura ve benzeri evraklart her zaman diizenlemesi 4,33 4,28 0,05
28 Miisteriye mesajla bilgi verilmesi 4,35 3,77 0,58
29 Kargo firmas1 soforlerinin trafik kurallarina uymasi 4,19 3,62 0,57
30 Gonderinin teslim stiresi 4,68 3,93 0,75
31 Gonderi ile ilgili sorunlar yagsandiginda tutanak tutulmasi 4,62 3,62 1
GENEL ORTALAMA 4,49 3,87

Kargo firmalarinin verdikleri hizmetlere iligkin 6nem-basarim 1zgaras1 Sekil 2’de

verilmigtir. Izgaraya bakildiginda 3’tin altinda 6nem ve basarim ortalamasi1 olmadigi

goriilmektedir. Ortalama olarak 3 sayist dikkate alindiginda kargo firmalarma iligkin

degerlendirilen 31 ifade de 2. Ceyrekte yer almaktadir. Dolayisiyla kargo firmalarinin 31

ifade i¢in mevcut durumlarin1 devam ettirmelerinin, 6nem-basarim analizi manti§ina gore

uygun olacag diigiiniilebilir.
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Sekil 2. Kargo Hizmetlerine Yonelik OBA Izgarasi

Kargo firmalar arasinda en ¢ok kullanilan (%57,3) Yurtici kargo firmasina ait 6nem-

basarim 1zgarasi Sekil 3’de verilmistir.
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Sekil 3. Yurtici Kargo OBA Izgarasi
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Yurti¢i kargo firmasina ait 6nem ve basarim ortalamalarina bakildiginda, yine biitiin
ifadelerin, 3 sayis1 dikkate alinarak II. Ceyrekte bulundugu goriilmektedir. Bununla birlikte en
cok kullanilan ikinci kargo firmasi olan (%13,9) Aras kargoya ait dnem-basarim 1zgarasi

asagida verilmistir.

Aras
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) 21
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w [ ] [ ]
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= [ N ]
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e 28 2 o °* 10
3,50 o
19 L]
4 29 12 5 58 117 11
13
3,00
3,00 3,50 4,00 4,50 5,00
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Sekil 4. Aras Kargo OBA Izgarasi

Aras kargoya ait ©Onem-basarim 1zgarasina bakildiginda yine Onem ve basarim

ortalamalarinin 3’iin iizerinde, yani II. ¢ceyrekte yer aldig1 goriillmektedir.

En ¢ok kullanilan ii¢iincii kargo firmast olan (%13,2) PTT kargoya ait dnem-basarim
1zgaras1 asagida verilmistir. Ozellikle PTT kargo kullanicilarina bakildiginda 3,5’in altinda dnem

ortalamasi olmadig1 ve basarim ortalamalariin da oldukea yiiksek oldugu goriilmektedir.
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Sekil 5. PTT Kargo OBA Izgarasi

Katilimcilarin kargo gonderip alma sikliklarina gore onem-basarim degerlendirmeleri

asagida verilmistir. Sekil 6’da ayda 1 defa kargo kullananlara ait Onem-basarim 1zgarasi

gorulmektedir.
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Sekil 6. Ayda 1 defa kargo kullananlar OBA 1zgarasi

Bu sonuclara gore; ayda bir defa kargo kullananlarin, 3,5’in altinda 6nem ortalamalarinin

olmadigr goriilmekte ve digerlerine gore basarim ortalamasi daha yiiksektir. Ayda bir defa kargo

kullananlarin 6nem-basarim farklarinda sadece bir ifadede (11) 1’in {izerinde fark vardir.

Sekil 7°de ayda 1 defadan fazla kargo kullananlarin 6nem-bagarim 1zgarasi goriilmektedir.
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Sekil 7. Ayda 1 defadan fazla kargo kullananlar OBA 1zgarasi

Ayda birden fazla kargo kullananlarda 6nem-basarim farki 1’in {izerinde olan 4 ifade (8,
11, 18, 31) bulunmaktadir. Ayrica, onem ve basarim ortalamalarmin da 3’iin altinda olmadigi
gorulmektedir.

Sekil 8’de bireysel kullanimi i¢in kargo firmalarini kullananlara iliskin 6nem-basarim

1zgarasi bulunmaktadir.

Bireysel
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Sekil 8. Bireysel olarak kargo kullananlara ait OBA 1zgaras1

Kargo kullanimini bireysel olarak yapanlarda yalnizca iki ifadede (8, 11) 6nem ve

basarim ortalamasi arasinda 1’in iizerinde fark bulunmaktadir. Onem ve basarim
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ortalamalarinin da 3’{in altinda olmadig1 goriilmektedir. Burada 6nem ve basarim ortalamasi

en yuksek olan iki ifade 20 ve 15tir.

Kurumsal kullanimlar i¢in kargo firmalar1 kullananlara ait énem-basarim 1zgarasi

Sekil 9’da goriilmektedir.
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Sekil 9. Kurumsal olarak kargo kullananlara ait OBA 1zgarasi

Bu sonuglara gore; bircok ifadenin 6nem ve basarim ortalamalarimin esit oldugu
goriilmektedir. Bunun disinda bulunan ifadelerde ise; 1’iin iizerinde fark olan ifade yoktur.
Ayrica, 3,5’in altinda da 6nem ve basarim ortalamasi bulunmamaktadir. Sekle bakildiginda 6

numarali ifadenin basarim ortalamasi en yiiksek olan ifade oldugu goze ¢arpmaktadir.

5. Sonug ve Oneriler

Bu calismada, giinliik yasamimizda siklikla ihtiya¢ duydugumuz, hemen hemen herkes
tarafindan kullanilan kargo firmalarmin verdikleri hizmetlere yonelik degerlendirme
yapilmustir. S6z konusu hizmetlere yonelik degerlendirme yapilirken Martilla ve James (1977)

tarafindan gelistirilen 6nem-basarim analizinden faydalanilmistir.

Elde edilen sonuglara gore; kargo firmalarini kullananlarin en ¢ok Onem verdigi

ifadeler su sekildedir:
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« Gonderinin eksiksiz teslimi,
+» (GoOnderinin agilmamasi kurcalanmamasi,
% GoOnderinin belirtilen adrese teslimi,

¢ Gonderinin teslim alindig sekliyle teslimidir.

Bununla birlikte kargo firmalarinin yasanan problemleri ¢6zmesi; gonderi ile ilgili
sorunlar yagandiginda tutanak tutulmasi ve kargo firmasiyla telefon iletisimi ifadeleri yiiksek
oneme sahip oldugu halde, bu ifadeler igin basarim ortalamalar1 diigiiktiir. Bununla birlikte
katilimcilarin en az 6nem verdikleri ve verilen 6neme goére basarimi yiiksek olan tek ifade,
kargo tasimada miisteriden yardim istenmesi ifadedir. Bu sonuca bakarak, firma ¢alisanlarinin

kargo taginmasinda miisterilerden yardim talep etmedigi soylenebilir.

En ¢ok kullanilan ti¢ kargo firmasina bakildiginda (Yurti¢i kargo, Aras kargo, PTT
kargo) basarim ortalamalarinda kayda deger farkliliklar oldugu gozlenmektedir. En yakin
rakibine gore dort kat daha fazla kullanilan yurti¢i kargo firmasinin bagarim ortalamasi 3,77
iken, ikinci sirada en ¢ok kullanilan Aras kargo firmasinin basarim ortalamasi 3,93’tiir.
Uciincii en ¢ok kullamilan firma olan PTT kargonun ise basarim ortalamasi 4,12°dir. Bu
sonuclara dayanarak, genel anlamda PTT kargonun Yurtici ve Aras kargodan daha iyi hizmet

verdikleri soylenebilir.

Kullanicilarin kargo kullanim sikliklar1 degerlendirildiginde ayda bir defa kargo
gonderen veya alanlar ile ayda birden fazla kargo gonderen veya alanlarin arasinda, kargo
firmalarma yonelik 31 ifadede biiylik farkliliklarin olmadigir goriilmiistiir. Bu sonuca gore
ayda bir defa kargo firmalar ile calismak veya birden fazla kere calismak, kargo firmalarina
yonelik degerlendirmelerde etkili olmamaktadir. Ayda birden fazla kargo kullananlarin 6nem
ve basarim ortalamalarinin farklarina bakildiginda sadece birkac ifadede 1’in iizerinde fark

oldugu goriilmektedir.

Kullanicilarin  kargo kullanim amaglari olan bireysel ve kurumsal kullanimlari
degerlendirildiginde her iki grubun ortalamalarinin da ikinci ¢eyrekte oldugu gorilmektedir.
Ozellikle kurumsal olarak kargo kullanimi yapan bireylerin énem ve basarim ortalamalarinda
I’in iizerinde fark olan ifade bulunmamaktadir. Bunun sebeplerinden biri olarak, kurumsal
olarak kargo kullanimi yapanlarin toplam igerisindeki oranlarmin ¢ok diisiik olmasi

gosterilebilir.
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