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Giiniimiizde lojistik sektoriiniin en onemli faaliyetlerinden biri olan kargo hizmetleri, tiiketicilerin
davramislarim miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi a¢isindan etkilemektediv. Son yillarda artan ticaret
hacmi ve tasimaciulik faaliyetlerinin on plana ¢iktigi lojistik sektoriiniin genel yapisi ve kargo tasimaciliginin
genel durumu, sektériin onemi, ekonomiye katkisi incelenerek tiiketici beklentilerini karsilayacak kargo
hizmetlerinin ne kadar iyilestirilebileceginin degerlendirilmesine calisilmistir. Arastirmada Burdur ilinde,
Mehmet Akif Ersoy Universitesi’nin farkli birimlerinde ogrenim goren 450 dgrenci iizerinde bir anket
calismast uygulanmuigstir. Istatistiksel yontemlerle yapilan analizler sonucunda elde edilen bulgular
yorumlanmistir. Arastirma sonucu tiiketici davranislart iizerinde lojistik deger, giivenilirlik ve ekonomik
gider faktorleri arasinda anlaml iliski oldugu yas ve gelir unsurunun da anlamhiligi etkiledigi tespit
edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Lojistik, Kargo Hizmetleri, Tiiketici Davranislart.

Abstract

Cargo services, as one of the most important transportation activities of nowadays, affect consumer
behaviors, customer satisfaction and service quality. Increasing trade volume and general structure of
logistic sector which takes the foreground of transportation activity, importance of the sector, its contribution
to the economy is researched and its effects on consumer behavior has been tried to be evaluated. Research
has been made in Burdur province on 450 students in various departments of Mehmet Akif Ersoy University
by means of a survey with a questionnaire form created. Results have been interpreted after a statistical
analysis. It has been determined that there is a significant relationship among logistic value, reliability and
economic cost on consumer behavior, and the levels of age and income affect the significance.

Key Words: Logistic, Cargo Services, Consumer Behaviors.
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GIRIS

Lojistik kavramu ilk defa askeri bir kelime olarak 1905 yilinda ordularin hareketi, gereksinimlerinin tedariki,
malzeme ve personelin tasinmasi, bakim ve yenilenmesi olarak tanimlanmistir (Kobu, 2003: 237). Fakat
giiniimiizde sadece askeri faaliyetlerle sinirli kalmayip ulusal ve uluslararasi boyutta ekonomik, kiiltiirel ve
sosyal hayatta da etkin kullanilmaktadir. Giiniimiizde lojistik sektoriinde yasanan hizli degisimler ve ilerleyen
teknoloji lojistik faaliyetlerin nemini ve gelisimini arttirmaktadir. Ozellikle, hizmet sektorii tiiketicilerin
talep ve beklentilerine uygun kaliteli ve zaman tasarrufu saglayan miisteri memnuniyeti odakli yaklasim
izlemektedir. Bu yaklagim rekabet ortamini etkilemektedir. Lojistik sektoriiniin faaliyetleri arasinda yer alan
kargo hizmetleri, herhangi bir yiikiin bir yerden basgka bir yere ulastirilmas: faaliyetidir. Tiiketicilere hizli,
giivenilir tasimacilik imk&n1 sunar ve tiiketici beklentilerine uygun ¢éziimler iiretip ticari yasama katkilar
saglar.

Teknoloji ve elektronik ticaretin tiiketiciler tarafindan siklikla kullanilmas: igletmeleri, satin alma faaliyetleri
acisindan etkilemektedir. Tiiketicilerin satin alma faaliyetini gerceklestirmesi kargo hizmetlerini
kullanmalarina ve hizmetin kalitesi Olglisiinde miisteri memnuniyetinin analiz edilmesine yardimci olur.
Isletmeler icin kargo hizmetleri tiiketicilerin istedikleri iiriinii ve istedikleri markay1 ulasmasinda ve miisteri
memnuniyeti saglanmasinda énemli bir unsur olarak degerlendirilir.

Calismada Mehmet Akif Ersoy Universitesi &grencilerinin lojistik sektorii hakkinda bilgi sahibi olup
olmadigi, elektronik ortamda aligveris aliskanliklari, ne siklikla kargo hizmetlerinden yararlandiklar1 ve
karsilastiklart sorunlart belirlemek amaglanmistir. Calisma da lojistik sektorii, kargo hizmetleri, tiiketici
davraniglart 6zellikleri incelenerek kavramsal agidan ele alinmistir. Son olarak da lojistik bir faaliyet olan
kargo hizmetlerinin tiiketici davranislarina etkilerine yonelik Burdur ilinde 6grenciler iizerine nicel bir
arastirma yapilmis, arastirma bulgular1 incelenerek sonuglar degerlendirilmistir.

1. LOJIiSTiK VE KARGO HiZMETLERI

Lojistik kavrami askeri bir kelime olarak ele alinmasimin ardindan 1916 yilinda Arch W. Shaw “Is

.....

yonetimin goziinde son sinir tasi oldugu, pek ¢ok asamadan gecen ticaretin lojistik agisindan dagitim
mekanizmasina dnem verilmesi zaman ve maliyet mekanizmasi kazanmasina yardimci oldugunu belirtmistir
(Canc1 ve Erdal, 2003: 38). Cok uluslu isletmeler bununla beraber lojistigi, sektor olarak gérmeye baslamig
ilerleyen siireglerde modern lojistigin temelleri atilmistir (Caglayan, 2002: 33). 1960 yilindan sonrasi
isletmelerin yonetim anlayis1 kaliteyi arttirmak ve satin alma, depolama gibi bireysel siiregleri, malzeme
yonetimi ve fiziksel dagitim adi altinda birlestirerek sistemi formiilize etmistir (Orhan, 2003: 27). Bu sistem
icerisinde tagimacilik, depolama, ellegleme, satin alma, bilgi yonetimi ve ambalajlama gibi temel faaliyetleri
kapsamaya baslamistir (Tung ve Kaya, 2016: 360). Lojistige olan ilginin artis1, 1970 de fiyata dayali rekabet
anlayisi ile paralellik gdstermis, yoneticileri maliyet avantaji yaratmanin yollarini aramaya sevk etmis, en
o6nemli maliyet kalemlerinden olan lojistige yonelmelerine 6nayak olmustur (Sezgin, 2008: 12). 1980 yilinda
ise bilgi sistemleri ve iletisim teknolojisindeki hizli gelismeler lojistigin 6nemini daha da arttirmistir. Tagima
faaliyetinde baglayici kurallar azaltilmig, mikro bilgi islem teknolojisine gegis ile lojistik kavrami uygulama
alan1 bulmustur (Timur, 1988: 12). Bu donem lojistik pazarlama faaliyeti i¢inde de oldukc¢a 6nem kazanmis
ve lojistik, firmalar agisindan 6nemli bir maliyet bileseni olarak dikkate alinmaya baglamistir (Akdemir,
2011: 33). 1990 yilinda, sirketlerin liretim kapasitesini arttirmis ve genis ¢apli lojistik yonetimi faaliyetleri ile
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farkli1 tasima tiirlerinin biitiinlesmesi, tek secenekli tasima sisteminden cok secenekli tasima sistemine
gecilmesine 6n ayak olmustur (Demircioglu, 2009: 12).

2000 yilinda lider firmalar geleneksel bakis agist olan lojistik faaliyetlerin maliyet yiikii degil de pozitif
katma deger roliinii istlendigini kabul etmistir. Dolayisiyla lojistik, firmanin ilerlemesi i¢in temel bir imkan
saglayict olarak kabul gormiistiir (Langford, 1995: 13). Lojistik sektdriinlin tarihsel siireci, nasil ortaya
ciktigini ve isletmeler i¢in Onemini ortaya koymaktadir (Yildiztekin, 2007: 10). Lojistik temel hizmet
alanlarindan biri olan kargo hizmetleri de lojistik hedeflere ulagsmada 6nemli bir unsurdur.

Lojistik sektorii igerisinde ele alinan “kargo firmalar1”, tasimacilik faaliyetleri ile 2003 yilinda yasal mevzuat
icerisinde yer almistir. Sektorde faaliyet gosteren firmalar sube ve acente agiyla hizmet vermeye baglamistir
(UTIKAD, 2017). Kargo kelimesi, “yiik” anlaminda kullanilmaktadir. Bu tanim esas alindiginda kargo
hizmetleri; herhangi bir yiikiin bir yerden bagka bir yere ulastirilmas: ile ilgili faaliyetler olarak
tanimlanabilir. Kargo hizmetleri, uluslararasi literatiirde agirligi, ebadi ve icerigi 6nemli olmaksizin herhangi
bir yiikiin taginmasi olarak tanimlanmaktadir (MEGEP, 2011: 10). Kargo hizmetleri; dagitim, yer tespiti ve
kurulus yeri kararlarm belirlemede &zellikle hizmet aliciya yani tiiketiciye ihtiyag duymaktadir. ilk olarak
hizmet bilesenlerinin miisterilere ulastirilmasi, teslimat yeri ve zamani {lizerine alinan kararlar ve bu kararlarin
uygulamaya gecisi, dagitim stratejilerini olusturmaktadir (Giin, 2007: 56). Dagitimla ilgili kararlarda
hizmetin miisteriye nasil ulastirilacagi belirlenmeye calisilir. Miisteriler, sube veya acenteler yardimiyla,
telefon ya da elektronik kanallar ile ulagabilir (Uzun, 2013: 32). Bundan dolay1 hizmet dagitiminda verilmesi
gereken kararlardan en Onemlisi firmanin miisteriye nasil ulasacagidir (Yaprakli, 2006: 55). Dolayisiyla
kargo hizmetlerinin kurulus yeri se¢iminde (6zellikle hizmet birimleri i¢in) pazara yakinligi hedeflemeleri
subelerini miisterinin olabildigince yakinina kurmalar1 kurulus yeri seciminde etkili olmaktadir (Goncii,
2010: 79).

Bunun yaninda ekonomi agisindan stratejik neme sahip olan lojistik sektorii diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de
de siiratli bir sekilde gelisim gostermektedir (Deniz ve Godekmerdal, 2011: 381). Sektdriin ekonomik verileri
incelendiginde; 2016 yilinda 4 trilyon dolar gelir elde edilecegi diisiiniilmektedir. 2011 yilinda 3 trilyon dolar
gelir elde edilmis olmas1 ayrica 2015 yilina kiyasla %7 oraninda biiylimesi tagimacilik sektdriiniin Tiirkiye
ekonomisi i¢in 6nemli oldugunu gostermektedir (LSS, 2016: 63). Diinyada “kargo firmas1” ad1 altinda benzer
hizmetleri veren hizli tasimacilik yapan dagitim firmalart bulunmaktadir. Diinyada s6z sahibi sirketler;
“Fedex Express, Ups Airlines, DHL Aviation, Cathay Pacific Cargo ve Korean Air Cargo” firmalaridir.
Firmalar Tiirkiye’deki kargo firmalariyla ayn1 gorevi ve hizmeti saglamaktadir (Akbulut, 2016: 40). Tirkiye
de 0n plana ¢ikan kargo firmalari ise Tablo 1°de belirtilmektedir.

Tablo 1. Tiirkiye de Faaliyet Gosteren Kargo Firmalar:

Kurulus Bolge Transfer | Arachk | Calisan Sube
Yih Miidiirligii | Merkezi Filosu

TNT KARGO 1946 - - 3000 250 45
DHL KARGO 1969 - 18 400 2000 57
ARAS KARGO 1979 13 28 3320 12000 825
YURTICI KARGO 1982 17 32 3910 13500 800
UNITED PARSEL SERVICE (UPS) 1988 - - 700 3000 260
INTEL GLOBAL KARGO 1995 8 - 200 500 84
FILLO KARGO 1998 - - 1500 600 211
MNG KARGO 2003 15 26 2200 8000 800
SURAT KARGO 2003 19 24 1278 4000 556
PTT KARGO 2008 - - 2800 - 4340

Kaynak: Yazar tarafindan derlenmistir.
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Tirkiye de yer alan firmalar incelendiginde, en fazla ara¢ filosuna sahip kargo firma siralamasinin; Yurtigi,
Aras ve TNT kargo oldugu goriilmektedir. Sube sayis1 en fazla PTT kargoya ait olup yurt icinde hemen
hemen tiim bolgelere ulastig1 diistiniilebilir. MNG ve Yurtici kargonun, sube sayisi ve bolge miidiirliiklerinin
sayis1 oldukea iyi diizeydedir. Tablo 1’de sektoriin, bilgi sistemleri ve iletisim teknolojisindeki hizli gelisimi,
lojistigin O6nemini daha da arttirmistir. 1980 yilindan giiniimiize, sektoriin canlandigi ve ekonomik agidan
istihdama katkisindan s6z etmek miimkiindiir.

2. TUKETIM VE TUKETICi DAVRANISLARI KAVRAMI

Tiiketici kavrami insanlik tarihi kadar eskiye dayanir ve bireylerin bir iirlin ya da hizmeti fayda saglamak
amaci ile kullanmasi olarak tanimlanir (Alniagik, 2010: 3). Tiiketim ise; insanin dogumundan 6liimiine kadar
devam eden faaliyetlerini ifade eder (Kuru, 2014: 4). Tiketim ve tiiketici kavramlari en dogal haliyle
davranissal tutumlar sergilemektedir. insan, tiiketim gereksinimini dogada bilingli olarak gergeklestiren tek
varliktir (Bilge ve Goksu, 2010: 51). Tiiketim davraniglar1 gergeklestirilirken mal ve hizmetlerin satin alimi
icin gerekli olan ekonomik kaynaklarin yani sira bilgi, beceri ve tutumlar da 6n plana ¢ikarmaktadir (Dal ve
Dal, 2015: 374). Tiiketici davraniglar1 en genel tanimi ile mal ve hizmetlerin nereden, ne zaman, nasil satin
alacagini ya da satin alamayacagina iliskin karar alma siirecidir (Penpece, 2006: 8). Bireylerin kendi veya
baskalariin ihtiyaclarini kargilayabilecegini diistindiikleri {iriin veya hizmetleri arama, degerlendirme, satin
alma, kullanma ve elden ¢ikarma gibi fiziksel faaliyetleri; bu faaliyetleri etkileyen ve belirleyen karar verme
stireclerini kapsar (Kavas vd., 1995: 2). Tiiketici davranislarini incelemekteki amag, tiiketicilerin hareket
tarzim anlamak, agiklayabilmek ve tahmin edebilmektir (Arikan ve Odabasi, 1996: 13). Tiiketici
davraniglarinin belli bagli 6zellikleri arasinda; giidiilenmis bir davranig olmasi, gesitli faaliyetlerden olusmasi,
dinamik bir siirece sahip olmasi, farkli rollerle ilgilenmesi, karmasik ve zamanlama bakimindan farkliliklar
gostermesi, gevre faktorlerinden etkilenmesi sayilabilir (Kogoglu, 2015: 25).

Tiiketiciler, hangi faktorlerden ne yonde nasil etkilendikleri cevaplanmasi gereken onemli bir konudur.
Tiiketicinin karar siireci tekdiize bir faaliyet degildir ve bazi faktorlerden etkilenmektedir. Bunlar; psikolojik
faktorler, kigisel faktorler ve sosyal faktorler olarak siniflandirilir (Sapgilar, 2013: 31). Kisisel faktorleri; yas
ve yasam donemi, cinsiyet, medeni durum, O6grenim durumu, meslek, gelir diizeyi ve yasam tarzi
olusturmaktadir. Sosyo - kiiltiirel faktorleri; aile, sosyal sinif, referans gruplar ve kiiltiirden olugsmaktadir.
Psikolojik faktorler ise; 6grenme, gilidiilenme, algilama, inang, tutumlar ve kisilik olarak siralanmaktadir
(Gimiil, 2015: 22).

Tiiketici davraniglar1 ¢ok sayida ve karmasik degiskenler tarafindan etkilenmektedir. Bu nedenle isletmeler
pazarda etki sahibi olabilmek, rekabet giicii elde edebilmek igin tiiketicilerin giinliikk hayatlarinda ne tiir
davranislarda bulunduklarini agiklayan satin alma siirecini anlamalar1 gerekmektedir (Oztiirk, 2006: 59).

Bu siirecte isletmeler i¢in rekabet avantaji olarak kabul edilen miisteri tatmini anlayig1 6nem kazanmaktadir.
Tiiketicilerinin davranis ve kararlar1 isletmelerin misteri odakli faaliyetlerinden yogun bir sekilde
etkilenmektedir. Hizmet kalitesinin miusteriler tarafindan nasil algilandiginin, neyin degerli oldugunun,
hizmet iyilestirmelerinin nerede, ne zaman ve nasil yapilacagimin anlagilmasit gibi miisteri tatmini ile
baglantili unsurlarin belirlenmesi (islamoglu ve Altunisik, 2013: 5), miisteriler ile yer ve zaman kisiti
olmadan iletisim kurabilmeleri, marka bilinilirliginin arttirilmas1 (Saritas ve Tilki, 2017: 77) kargo
sektoriinde faaliyet gosteren firmalar i¢in de son derece dnemlidir. Miisteri algilarinin ve goriislerinin 6lgiimii
sayesinde miisterinin bakis agisindan elde edilecek bilgiler, kargo firmalarinin giiclii ve zayif yonlerinin
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tespitine, miisteri ihtiyaglarinin ne diizeyde karsilanip karsilanmadiginin belirlenmesine ve hizmetlerin
iyilestirilmesine olanak taniyacaktir (Biiyiikkeklik vd., 2014: 41).

3. UNIVERSITE OGRENCILERINE YONELiIiK ARASTIRMA
3.1. Aragtirmanin Onemi ve Amaci

Teknolojik gelismelerle artan bilgisayar ve internet kullanimi yasamimizi etkilerken aligveris bi¢imimizde de
degisiklikler yaratmaktadir. Bunun en belirgin 6zelligi yer ve zaman farki gézetmeksizin internetten birgok
{iriine ulasabilmek ve satin alabilmektir. Iste bu nedenle tiiketicilere biiyiik avantaj sunan internet, elektronik
ticareti canlandirdig1 gibi lojistik faaliyetlerin gelisimine ve kargo hizmetlerinin 6n plana ¢ikmasina yardimei
olmaktadir. Kargo hizmetleri tiiketicilerin istedikleri iiriine ve istedikleri markaya ulagsmasinda ve miisteri
memnuniyeti saglanmasinda o6nemli bir unsur olarak karsimiza cikmaktadir. Bundan dolay1 ticaretin
gelismesi ve firmalarin bu hassasiyeti goz oniinde bulundurmalar1 ele alinan aragtirmanin 6nemini ortaya
koymaktadir.

Aragtirmanin temel amaci “tliketicinin beklentilerini karsilayacak kargo hizmetleri ne kadar iyilestirilebilir?”
sorusunu cevaplamaktir. Diger amaglar ise; tiiketicilerin demografik o6zellikleriyle kargo hizmetleri
arasindaki iligkinin 6grenilmesi, kargo hizmetlerinde lojistik degerine yonelik tiiketici bakisini 6grenmek,
tiikketicilerin; giivenilirlik unsuruna bakigini, zaman unsuruna bakisi, ekonomik gider unsuruna bakisini ve
personel-hizmet agisindan beklentilerini tespit etmektir. Calismanin bu agidan kargo hizmet saglayicilarina
tiikketici beklentilerini anlamak konusunda yardimci olacag diisiiniilmektedir.

3.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Aragtirmanin evreni Mehmet Akif Ersoy Universitesi ogrencileri olarak belirlenmistir. Arastirmanin
orneklemi secilirken; fakiilte, yiiksekokul ve enstitii bazinda okuyan toplam 6grenci sayisi dikkate alinmstir.
Uygulamada 6grencilerin farkli alanlardan geldigini varsayarak “kolayda 6rnekleme” metodu kullanilmistir.
Kolayda 6rnekleme; “kolayca ulasilabilir birimleri se¢gmek suretiyle bir 6rnek olusturmaya calisilarak yapilir.
Orneklemede birimlerinin se¢imi goriismeci tarafindan dogru zamanda dogru yerde bulunan birimler, goniillii
katilimcilar arasindan yapilir” (Karatay, 2016: 8).

3.3. Arastirmanin Modeli ve Yontemi

Arastirmada yiiz yiize anket metodu kullanilmigtir. Durmaz (2010) ve Biiylikkeklik vd., (2014),
calismasindan yararlanilarak model ve anket formu olusturulmustur. Kolayda ornekleme metodu ile
Ogrencilere anket uygulanmustir, toplanan anketlerden 30 tanesi eksik cevap olmasi nedenleriyle analiz dis1
birakilarak 450% adet anket formu analize dahil edilmistir.

2 Anket yapilanacak kisi sayisini belirlemek igin;
Z>NPQ 1.962 x 100000 x 0.95 x 0.05
n= = ="443 86547
ND?*+Z2PQ 7100000 x 0.05%+ 1.96* x 0.95 x 0.05
N= Orneklem Biiyiikliigii
Z= Giiven Katsayis1 (%95 icin 1.96)
P= Olgmek Istedigimiz Ozelligin Kiitlede Bulunma Thtimali (%95)
Q=1-P
N= Ana Kiitle Biiytikligii ("100000)
D= Kabul Edilen Ornekleme Hatas1 (%5°lik Ornekleme Hatas1 Ongoriilmiistiir)
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Sekil 1. Arastirmanin Modeli

DEMOGRAFIK UNSURLAR

\

Cinsiyet ‘ Yas Egitim ‘ Gelir ‘ Ahsveris

FAKTOR ANALIiZi SONUCLARI

3 v 3

Lojistik Degerleri Giivenilirlik Zaman Ekonomik Personel - Hizmet
Gider

Tiiketicilerin Kargo Hizmeti
Ile Tigili Diisiinceleri

Model ve anket formu biitiin ¢alisma i¢in bir plan olarak kullanilacak olup, ¢alismanin analizlerini temsil
etmektedir. Arastirma kapsaminda elde edilen veriler istatistiksel analizler ile degerlendirilmistir.
Aragtirmada faktorlerin giivenilirligini 6l¢mek i¢cin Cronbach Alfa giivenirlik testi uygulanmistir. Cronbach
Alfa giivenirlik testi 6lgekte yer alan k sorunun, homojen bir yap1 gosteren bir biitiinii ifade edip etmedigini
arastirmaktadir. Cronbach Alfa (o) sayisi O ile 1 arasinda bir deger almaktadir ve a sayisi 1’e ne kadar yakin
olursa 6l¢ek o kadar giivenilir demektir (Kalayci, 2008: 405). Kargo hizmetleri ile ilgili Likert 6l¢ekli 9 ile 33
arasindaki 25 sorunun kag¢ faktor altinda toplandigini tespit etmek amaciyla faktdr analizi kullanilmisgtir.
Faktorlerin hesaplanmasinda analizlerin iki veya daha fazla bagimsiz degiskene sahip olmasi hesaplanmasina
zemin hazirlamistir. Bagimsiz faktoriyel tasarimlar, ¢ok sayida bagimsiz degisken farkli denekler (gruplar
arasi) iizerinde test edilmektedir (Kalayci, 2008: 180). Faktorlerin olusmasinin ardindan bagimsiz degiskende
cok sayida grup oldugu icin Anova testi kullanilmistir. Anova testi bagimsiz degiskenlerin kendi aralarinda
nasil etkilesime girdiklerini ve bu etkilesimlerin bagimli degisken iizerindeki etkilerini analiz etmek igin
kullanilir (Kalayci, 2008: 305). Son olarak da demografik 6zellikler ile faktorler arasinda anlamli bir iligki (P
< 0,05 kiiclikse anlamli, P > 0,05 biiyiikse anlamsiz iliski vardir.) olup olmadigin1 anlamak i¢in varyans
analizi ve grup i¢i farkliliklarin belirlenmesinde Tukey testi uygulanmigtir. Tukey testi; guruplardaki
orneklem sayilarinin esit olmasini, esit Orneklem gruplarina ait ortalamalar arasindaki farklarin test
edilmesine yardime1 olmaktadir (Islamoglu, 2003: 236).

3.4. Arastirmanin Bulgulan

Tablo 2’ye gore, arastirmaya katilip degerlendirmeye alinan tiiketicilerin %54,2’si kadin, %45,8’i ise
erkeklerden olugsmaktadir. Katilimcilarin yasa gore dagilimi incelendiginde 20-25 yas arasindakiler %92,4,
26-35 araligindakiler %4,9 ve 36-45 yas araliginda olanlar ise %2,7 olarak tespit edilmistir. Katilimcilarin
%10,8’1 350 TL ve alt1, %41,8’i 351-500 TL aras1, %34,9’u 501-1000 TL arasi, son olarak da 1001 TL ve
tizeri %12,5°lik gelire sahiptir. Ankete katilanlarin egitim bilgilerinde 6n lisans dgrencileri %47,8; lisans
Ogrencileri %38,2; yiiksek lisans oOgrencileri %12,3 ve doktora Ogrencileri %1,7’lik paya sahiptir.
Arastirmaya katilanlarin tiniversite diizeyinde oldugu goz oniinde bulundurulunca egitim seviyesi yiiksektir.
Internet {izerinden aligveris yapan tiiketiciler %95,7 olurken, internet iizerinden aligveris yapmayanlar
%4,3’liik bir paya sahiptir.
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Tablo 2. Ankete Katilanlarin Demografik Ozellikleri

DEMOGRAFI FREKANS %
244 54,2
o Kadin
=
2z 206 45,8
Z Erkek
o
Q
20-25 416 92,4
g 26 - 35 22 4,9
> 36 - 45 12 2,7
350 ve Alt1 45 10,8
~ 351 - 500 188 41,8
= 501 - 1000 157 34,9
3 1001 ve Ustii 60 12,5
On Lisans 224 47,8
§ Lisans 179 38,2
;5 Yiiksek Lisans 39 12,3
= Doktora 8 1,7
Internetten Alisveris Yapanlar 430 95,7
23
E Internetten Alisveris Yapmayanlar 20 4,3
z
:"1 Toplam 450 100,0

Tablo 3’de tiiketicilere yoneltilen sorulara verilen cevaplarin ortalama degerleri, kargo hizmetleri ile ilgili

diisiinceleri agiklanmaya calisilmistir. Ankete katilan kisilerin 5°li Likert 6lgek sorulara verdikleri cevaplarin
degerlendirilmesi yapilmistir. Likert 6lgekte sinirlamalar, “1 - 1,5 arasi kesinlikle katilmiyorum, 1,6 - 2,5

arast katilmiyorum, 2,6 - 3,5 arasi fikrim yok, 3,6 - 4,5 arasi katiliyorum, 4,6 - 5 arasi ise kesinlikle

katiliyorum” seklinde degerlendirilmistir.

Tablo 3. Ankete Katilanlarin Likert Olgek - Faktor Degeri ve Olgek Giivenilirlik Oranlar

No ) Frekans Faktor Cronbach
FAKTORLER Ortalama Degeri Alpha

* | Lojistik Degerleri

9 | Uriin teslimi zamaninda ve kusursuz olmall, 3,53 ,538

10 | Taginan {iriniin zarar gérmemesi i¢in dnlemler alinmali, 3,50 ,559

11 | Yaygin dagitim agina sahip olmall, 3,83 521 ,852
12 | Genis arag filosuna sahip olmali, 3,93 ,498

13 | Kullanilan sevkiyat araglarinin talep edilen hizmete uygun 3,36 ,485

olmali,

* | Giivenilirlik

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

15 | Fiziksel zarar vermeden yerine ulastirmali, 3,70 ,987

16 | Her zaman dogru adrese ulagtirmali, 3,91 , 730 ,897
17 | Taginacak iiriinii taahhiit ettigi zamanda ulastirmali, 3,90 ,667
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18 | Iletisimi miisteriyle kolay ve anlasilir olmal, \ 3,85 | ,652 \
* | Zaman
19 | Onceden belirtilen siirede ulastirmali, 3,88 672
20 | Uriiniin teslim hiz1 yiiksek olmal, 3,83 ,875
21 | Uriin iadelerinde sorun yasanmasi, 3,92 872 JA74
22 | Hizmeti bekletmeden isleme koymali, 3,89 ,561
23 | Miisteriye her tiirlii bilgi verilmeli, 3,63 427
* | Ekonomik Gider
24 | Fiyatlar, verilen hizmet kalitesine gére uygun olmali, 3,52 ,425
25 | Rekabet ile daha diisiik fiyatlarda kaliteli hizmetin olmali, 2,18 ,401
26 | Yanlis teslim, hasar gibi durumlari en kisa siirede gidermek igin 3,39 ,652 ,659
¢aba sarf edilmeli,
27 | Promosyon uygulamalari adil yiiriitiilmeli, 3,44 ,716
28 | Birim iicret uygulamalarini hizmet kalitesiyle dogru orantili 3,46 ,553
olmall,
* | Personel — Hizmet
29 | Kargo firma hizmetleri, beklentilerimi tamamen karsilamaktadir, 3,75 ,987
30 | Kargo firmalarinin miisteriye verdigi deger ulastirilacak iiriiniin 3,70 ,943
giivencesi ile es degerdir, ,136
31 | Kargo firmalarinin personelleri miisterilerine nazik 3,62 ,942
davranmalidir,
32 | Ulastirilmak istenen iiriiniin takibi internetten yapilabilmeli, 3,63 ,488
33 | Kargo firmalarinda miisteri  sikayetleri kisa  siirede 3,65 ,309
degerlendirilmeli,

Faktor analizi sonucunda, arastirmaya katilanlarin “Lojistik Deger” faktorii igin; Tuketicilerin “Ziriin
teslimini zamaminda ve kusursuz olmali” (ortalama: 3,53, faktor: ,538) ifadesi karsisinda kararsiz kaldiklar
tespit edilmistir. Tiiketicilerin ¢ogunlugu triin tesliminin zamaninda olmadigi, teslimin komsu ya da
akrabalara teslim edildigini bu konuda sorun yasadiklarini belirtmislerdir. Tiiketicilerin “tasinan iiriiniin
zarar gormemesi igin onlemler alimmali” (ortalama: 3,50, faktor: ,559) ifadesine katildiklar tespit edilmistir.
Tiketiciler “yaygin dagitim agina sahip olunmal” (ortalama: 3,83, faktor: ,521), ifadesinde firmalarinin
sayisinin ve aglarinin giiglii olmasi gerektigine katildiklari tespit edilmistir. Tlketiciler “genis arag filosuna
sahip olmali1” (ortalama: 3,93, faktor: ,498) ifadesinin firmalarinin subelerinin ¢ok oldugu kadar hava, deniz
yolu ve karayolu ¢esitliliginin de giiglii olabilecegini diisiindiikleri tespit edilmistir. Tiiketiciler “kullanilan
sevkiyat araclarinin talep edilen hizmete uygun olmast” (ortalama: 3,36, faktor: ,485) ifadesinde talep edilen
hizmeti kullandiklan iiriin ¢ercevesinde degerlendirdikleri icin kararsiz kaldiklar1 tespit edilmistir. Lojistik
deger faktorii 5 sorudan olugmaktadir. Cronbach Alfa degeri 0,852 bulunmustur. Faktoriin giivenilirligi, 1°e
cok yakin olmasi neticesinde giivenilirliginin yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Faktor analizi sonucunda, arastirmaya katilanlarin “Giuivenilirlik” faktori igin; Tiiketiciler “faturalama
islemlerini belli standartlarda yapmalidir” (ortalama: 2,80, faktor: ,968) ifadesine belli standart olmasini
istediklerini fakat ortalama degerin bunu saglamadig1 kararsiz kaldiklar tespit edilmistir. Tiiketiciler ‘‘fiziksel
zarar vermeden vyerine ulastrmali” (ortalama: 3,70, faktor: ,987) ifadesini deneyimlerine gore
degerlendirerek zarara ugradiklarini bundan dolay1 katildiklar tespit edilmistir. Tiiketiciler “her zaman dogru
adrese ulastirilmali” (ortalama: 3,91, faktor: ,730) ifadesine genel olarak sorun yasansa da adrese teslimi
ozellikle istedikleri tespit edilmistir. Tiketicilerin “tasinacak iiriinii taahhiit ettigi zamanda ulasmasi”
(ortalama: 3,90, faktor: ,667) ifadesine internet ortaminda taahhiit edilen zaman takip ettiklerini bu ifadeye
katildiklar1 tespit edilmistir. Tiiketicilerin “iletisimi miisteriyle kolay ve anlasilir olmali” (ortalama: 3,85,
faktor: ,652) ifadesine katildiklar1 tespit edilmistir. Giivenilirlik faktorii 5 sorudan olusmaktadir. Cronbach
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Alfa degeri 0,897 bulunmustur. Faktoriin giivenilirligi, 1’e ¢ok yakin olmasi neticesinde giivenilirliginin
yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Faktor analizi sonucunda, arastirmaya katilanlarin “Zaman” faktorii i¢in; Tiketiciler “Onceden belirtilen
stirede ulastirilmali ve mesafelere gore ayarlanmali” (ortalama: 3,88, faktor: ,672), ifadesine katildiklar
tespit edilmistir. Tiketiciler “Ziriiniin teslim hizi yiiksek olmali” (ortalama: 3,83; faktor: ,875), ifadesine
katildiklar1 tespit edilmistir. Tiiketiciler “zirin iadelerinde sorun yasanmasi” (ortalama: 3,92; faktor: ,872),
ifadesine katilmaktadirlar. S6yle ki internet aligverislerinde belirtilen siirede bunun gergeklesmesi gerektigi
nakit, kredi karti, havale, kapida 6deme, gibi farkli 6deme araglarinin kullanilmasi nedeniyle belirtilen siireye
uyulmasi gerektigi diisiiniilmektedir. Tiiketiciler “hizmeti bekletmeden isleme koymalidw” (ortalama: 3,89;
faktor: ,561) ifadesine 6zellikle iadelerde bunun gerekliligi internet ag, sistem ve baglantilar gibi sorunlarin
olmamas1 gerektigi tespit edilmistir. Tiketiciler “miisteriye her tirlii bilgi verilmelidir” (ortalama: 3,63;
faktor: ,427), ifadesine tiiketiciler katilmaktadir. Zaman faktorii 5 sorudan olusmaktadir. Cronbach Alfa
degeri 0,774 bulunmustur. Faktoriin giivenilirliginin 1’e yakin olmasi nedeniyle verilerin giivenilir oldugu
tespit edilmistir.

Faktor analizi sonucunda, arastirmanin Katilimcilariin “Ekonomik Gider” faktorii i¢in; Tiiketiciler
“fivatlarin verilen hizmet kalitesine gore uygun” (ortalama: 3,52; faktor: ,425) ifadesine katildiklari,
uygulanan fiyat uygulamasinin yiiksek degerlerde olmasi farkli uzaklikta bulunan bolgelere gore birim agirlik
bazinda aksakliklarin giderilmesi gerektigi tespit edilmistir. Tiiketiciler “rekabet ile daha diisiik fiyatlarda
kaliteli hizmetin olmasi1” (ortalama: 2,18; faktor: ,401) ifadesine kargo firma cesitliligi ve fiyat farkliliklart
konusunda miisterinin giiveninin kazanilmasi i¢in ¢alismalarin gerekliligi tespit edilmistir. Tiiketiciler “yaniis
teslim, hasar gibi durumlar: en kisa siirede gidermek icin ¢caba sarf etmelidir” (ortalama: 3,39; faktor: ,652)
ifadesine katilmaktadirlar. Tiiketiciler “promosyon uygulamalar: adil yiiriitiilmeli” (ortalama: 3,44; faktor:
,716) ifadesine promosyonlarin meslek guruplarina gore sekillendigini bu konuda kararsiz olduklari tespit
edilmistir. Tiketiciler “birim ticret uygulamalarim hizmet kalitesiyle dogru orantili olmali” (ortalama: 3,46;
faktor: ,553) ifadesine kaliteli hizmetin olmasi gerektigini ve bunun uygun icretlerle gergeklestirilmesi
gerektigi tespit edilmigtir. Ekonomik gider faktdrii 5 sorudan olusmaktadir. Cronbach Alfa degeri 0,659
bulunmustur. Faktoriin giivenilirligi, O ile 1 arasinda olmasi neticesinde orta diizeyde giivenilir oldugunu
gostermektedir.

Fakt6r analizi sonucunda, arastirmanin katilimcilarinin “Personel-Hizmet” faktorii icin; Tiiketiciler “kargo
firma hizmetleri beklentilerimi tamamen karsilamaktadir” (ortalama: 3,75; faktor: ,987) ifadesine kargo
firmalarinin genel beklentilerinin miisteri memnuniyeti ve hizli ulagtirma tizerinde yogunlastig1 ve bu yiizden
tiikketicilerin bu diislinceye katildiklar1 tespit edilmistir. Tiiketiciler “kargo firmalarimin miisteriye verdigi
deger ulastirillacak iiriiniin giivencesi ile es degerdir” (ortalama: 3,70; faktor: ,943) ifadesinde katildiklari
tespit edilmistir. Tiiketiciler “kargo firmalarimin personelleri miisterilerine nazik davranmalidir” (ortalama:
3,62; faktor: ,942) ifadesinde katildiklar tespit edilmistir. Tiiketiciler “ulastiriimak istenen iiriiniin takibi
internetten yapilabilmeli” (ortalama: 3,63; faktor: ,488) ifadesine katildiklarini belirtmislerdir. Tiiketiciler
“kargo firmalarinda miisteri sikayetleri kisa siirede degerlendirilmeli” (ortalama: 3,65; faktor: ,309)
ifadesine katildiklar1 tespit edilmistir. Personel hizmet faktorii 5 sorudan olusmaktadir. Cronbach Alfa degeri
0,736 bulunmustur. Faktoriin giivenilirligi, 1’e yakin olmas1 neticesinde giivenilir oldugu tespit edilmistir.

Ankete katilanlarin verdikleri cevaplara varyans analizi uygulanmistir. Arastirmada katilimcilarin demografik
ozellikleri bagimsiz degisken olarak ele alinmis, kargo hizmetleri ile ilgili faktorleri etkileyip etkilemedikleri
tek yonlii varyans analizi ile sinanmigtir. Daha sonra arasinda iliski saptanan degiskenler Tukey testi
kullanilarak hangi gruplar arasinda farklilik bulundugu belirlenmistir.
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Tablo 4’te faktorler ve demografik 6zellikler arasindaki varyans analizi sonuglar1 goriilmektedir. Tiiketiciler
agisindan kargo hizmetlerinde, lojistik degerler faktoriine verilen 6énemin (F: 3,392 - P: 0,036 < 0,05) yasa
bagli olarak anlamli sekilde farklilik gosterdigi goriilmektedir. T testine gore tiiketiciler agisindan kargo
hizmetlerinde, zaman faktoriinde, personel-hizmet faktoriinde gruplar arasinda anlamli bir farklilik olmadig:
tespit edilmistir. Tiiketiciler acisindan kargo hizmetlerinde, giivenilirlik faktoriinde (F: 2,635 - P: 0,048 <
0,05) egitime bagli olarak anlamli bir farklilik oldugu yas, cinsiyet, gelir ve aligveris durumu arasinda anlaml
bir farklilik olmadig1 goriilmektedir. Tiiketiciler agisindan kargo hizmetlerinde, ekonomik gider faktdriine
verilen 6nemin (F: 3,647 - P: 0,013 < 0,05) gelire bagh olarak anlamli bir sekilde farklilik gosterdigi tespit
edilmistir.

Tablo 4. Faktérler ve Demografik Ozellikleri Arasindaki Varyans Analizi Sonuclari

ANOVA

Faktorler Demografik Ozellik F Degeri P Degeri
Cinsiyet 1,244 0,228
o o Yas 3,392 * 0,036
Lojistik Degerler Egitim 1,042 0,359
Gelir 0,167 0,915
Aligveris Durumu 0,646 0,502
Cinsiyet 0,616 0,535
R, Yas 0,674 0,515
Giwvenilirlik 770 2,635 * 0,048
Gelir 1,433 0,220
Aligveris Durumu 1,424 0,142
Cinsiyet 1,234 0,224
Zaman Yas 1,926 0,135
Egitim 0,562 0,624
Gelir 1,074 0,346
Aligverig Durumu 1,203 0,229
Cinsiyet 1,610 0,120
S Yas 1,914 0,140
Ekonomik Gider Egitim 0.552 0.647
Gelir 3,647 * 0,013
Aligverig Durumu 0,663 0,511
Cinsiyet 1,525 0,116
. Yas 1,084 0,326
Personel Hizmet Egitim 0,446 0.723
Gelir 1,072 0,346
Aligveris Durumu 0,313 0,752

Tiiketiciler acisindan kargo hizmetlerinde ortaya g¢ikan sonuglar arasinda lojistik degerler faktorii (yas),
giivenilirlik (egitim diizeyi) ve ekonomik gider (gelir) %5 anlamlilik diizeyinde test edilmis, uygulanan analiz
sonucunda elde edilen bulgular Tablo 5°te gosterilmistir.
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Tablo 5. Tukey Testi Sonuglar:

Lojistik Degerler Faktorii
| J Ortalama Farkhilik (I - J) P Degeri
20 - 25 Yas 26 - 35 Yas -,38528 " ,035
36 - 45 Yas -, 47417 ,675
26 - 35 Yas 20 - 25 Yas ,38528 " ,035
36 - 45 Yas -,08879 ,978
36 - 45 Yas 20 - 25 Yas 47417 ,675
26 - 35 Yas ,08879 ,978
Giivenilirlik Faktorii
On Lisans Lisans ,25418 ,240
Yiiksek Lisans -,06886 ,871
Doktora -,52743 ,384
Lisans On Lisan -,25418 ,240
Yiksek Lisans -,32314 ,110
Doktora -,78151 ,127
Yiiksek Lisans On Lisan ,06886 ,871
Lisans ,32314 ,110
Doktora -,45867 ,513
Doktora On Lisans 52743 ,384
Lisans ,78151 ,127
Yiiksek Lisans ,45837 513
Ekonomik Gider Faktorii
350 ve alt1 351 - 500 -,27929 ,112
501 - 1000 -,38424 " ,010
1001 ve tstii -,14760 ,664
351 - 500 350 ve alt1 ,27929 ,112
501 - 1000 -,10525 ,824
1001 ve tstii ,13139 147
501 - 1000 350 ve alt1 ,38424 ,010
351 - 500 ,10415 ,824
1001 ve tstii ,23564 ,281
1001 ve iistii 350 ve alt1 , 14760 ,664
351 - 500 -,13139 147
501 - 1000 -,23654 ,281

Lojistik degerler faktoriiyle tiiketicilerin yas diizeyi arasindaki iliski Tablo 5’de gosterilmektedir. Yas
diizeyine gore lojistik deger faktorii incelendiginde yasi 20-25 arasinda olanlarla, yast 26-25 (P: 0,035 < 0,05)
olanlar arasinda anlamli farkliliklar bulundugu ve bu farkliliklarin anlamli oldugu goriilmektedir. 20-25 yas
arasinda (P: 0,035 < 0,05) olanlar, 26-35 yasinda olanlara gore lojistik deger faktoriinden daha ¢ok
etkilenmektedir. Giivenilirlik faktoriiyle egitim durumu arasinda anlamli farkliliklarin olmadigi tespit
edilmistir. Ekonomik gider faktoriiyle ankete katilanlarin gelir diizeyi arasindaki iligki Tablo 5’de
gosterilmektedir. Gelire gore ekonomik gider faktorii incelendiginde geliri 501 TL ve 1000 TL olanlarla (P:
0,010 < 0,05), geliri 350 TL ve alt1 olanlar arasinda farkliliklar bulundugu ve bu farkliliklarin anlamli oldugu
goriilmektedir. 350 ve alt1 TL geliri olanlar (P: 0,010 < 0,05), 501 TL ve 1000 TL olanlara gére ekonomik
gider faktoriinden daha ¢ok etkilenmektedir.
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SONUC

Glintimiizde tiiketiciler gelisen teknoloji ve internet sayesinde ¢cok az emek harcayarak; istedigi tiriinleri
internet iizerinden bulabilmekte, iirtinleri inceleyip birbiriyle karsilastirabilmekte ve satin alabilmektedir. Bu
gelismeler firmalar icin miisteri memnuniyeti ve kalite unsuruna dikkat cekmektedir. Bundan dolay1
firmalarin iirlinlerinin {iretim ve pazarlama unsurlar1 kadar ulastirma faaliyetlerine de 6nem verdigine ve bir
iriini diinyanin obiir ucunda da olsa lojistik faaliyetler sayesinde elde edilmesine imkan tanimaktadir.
Bundan dolay1 lojistik bir faaliyet olarak kargo hizmetleri artan bu ticaret sayesinde Onemli bir alan
olusturmaktadir. Kargo hizmetleri hizli ve giivenilir tasimacilik faaliyetlerini ilke edinirken {ireticilerden son
kullanictya kadar en uygun kosullarda hizmet vermeyi ve tiiketici beklentilerini, talep ve isteklerini
degerlendiren bir faaliyet alan1 olusturmaktadir.

Tiiketiciler, elde etmek istedikleri irilinler igin zaman tasarrufu ve giivenli bir aligveris saglamay1
amaglamaktadir. Bu iki unsurun saglanmasinda 6zellikle kargo hizmetlerinin kaliteli olmas: tiiketiciler i¢in
Oonem arz eder. Arastirma kapsaminda Onemi vurgulanmig olan kargo hizmetlerinin tiiketiciler agisindan
degerlendirilebilmesi i¢in Mehmet Akif Ersoy tiniversitesi 6grencileri drneklem olarak ele alinmigtir. Geng
niifusun interneti ve bilgisayar1 kullanim orami yash niifusa gore daha fazla olmasi g6z Oniine alinarak
calisma yapilmigtir. Arastirmanin katilimeilart {iniversite 6grencisi oldugu i¢in egitim seviyesi yliksektir.
Internet {izerinden aligveris yapan tiiketiciler %95,7 olurken, internet iizerinden aligveris yapmayanlar
%4,3’1iik bir paya sahiptir.

Analizler sonucunda tiiketicilerin kargo hizmetleri hakkindaki diisiinceleri 5 faktér c¢ergevesinde
degerlendirilmistir. Bunlar; “lojistik deger”, “giivenilirlik”, “zaman”, “ekonomik gider”, “personel hizmet”
olmak iizere guruplara ayrilmistir.

Faktor gruplan ile birlikte, kargo hizmetlerinin iyilestirilmesi, mevcut sorunun tespit edilmesi ve ¢oziim
oOnerileri sunulabilmesi a¢isindan bazi tespitlerde bulunulmustur. Bunlar;

— Lojistik deger faktortl ile tiiketicilerin kargo firmalar1 hakkinda bilgileri ve bu firmalarin lojistik degeri
hakkinda bilgileri sinanmaya g¢alisilmigtir. Elde edilen bulgular; tiiketicilerin sektorii kullandiklari,
ozelliklede tiiketicilerin 6grenci olmasi neticesinde farkli bolgelerden gelmeleri bu sektdr hakkinda
fikir sahibi olmalarina neden olmustur. Firmalarin subelerinin g¢esitlendirilmesi ya da diizenli olarak
kullandiklar1 firmalarin her ilde bulunup bulunmamasi firmalarin se¢ilmesinde tercih sebebi oldugunu
belirtmislerdir. Kargo firmalarmin ozellikle {iniversite yerleskesi bulunan illerde subelerinin
bulundurulmasi gerektigi diisiiniilmektedir.

— Giivenilirlik faktorii ile tiiketicilerin kargo firmalarina ne kadar giivendigi ve giivence saglamalari
yolunda imkénlar1 ne dl¢lide oldugu degerlendirilmeye calisilmistir. Elde edilen bulgular; tiiketicilerin
en c¢ok faturalama islemlerinde belli standart uygulamalarinin olmamasi sorusuna kararsiz kaldiklari
tespit edilmistir. Kargo firmalarinin bu konuda daha yenilik¢i bir diizenleme getirerek standartlar
mesafelere gore degistirebilir bu sayede rakipleri arasinda daha g¢ok tercih imkani saglanabilecegi
diistiniilmektedir. Tiiketiciler 6zellikle hasar ve zarar géren hizmetlerden ¢ekindikleri tespit edilmistir.
Kargo firmalarimin maddi kaygilar1 azaltmak adina giivenceyi arttirmalar 6zellikle hasar géren tiriinler
i¢in 6zendirilmesi gerektigi diistinlilmektedir.

— Zaman faktorii ile tiiketicilerin kargo firmalan siirelerinde karsilastiklart sorunlar1 degerlendirmeye
calisilmistir. Elde edilen bulgular; tiiketicilerin internet ilizerinde aligverisini gerceklestirdiginde
anlagsmali olan kargo firmalarmi kullandiklarini ve anlagsma dahilinde oldugu i¢in degistirme
imkanlarinin ~ kisitlanmasinin ~ Oniine  gecilmesi gerektigi diisliniilmektedir. Tiiketicilerin iade
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siireglerinde zaman sinirinin astlmasi sorunu ile karsilastiklar: tespit edilmistir. Kargo firmalar1 bunu
g6z Oniinde bulundurarak iade siirecinde olan {irlinler i¢in ayr1 bir bolim ya da web sitesi
kullanilabilecegi diisiiniilmektedir. Bununda zaman tasarrufu ve miisteri memnuniyetini arttirabilecegi
diistiniilmektedir.

— Ekonomik gider faktorii ile tiiketicilerin kargo firmalari birim iicretleri sorunlart degerlendirilmeye
calisilmistir. Elde edilen bulgular; tiiketicilerin fiyatlandirmalarin birim bazinda yiliksek oldugunu
diisiindiikleri ve promosyonlarin meslek guruplarina gore sekillendirildigi tespit edilmistir. Kargo
firmalarinin internet aligverislerinde uygulanan promosyonlar1 diger talep edilen faaliyetler iginde
uygulanabilecegi diistiniilebilir.

— Personel hizmet faktorii ile tiiketicilerin kargo firmalar1 personel ve hizmet kalitesi sorunlari
degerlendirilmeye c¢alisilmistir. Elde edilen bulgular; icerisinde firmalarin personel sorunu yasadigi ve
miigteri taleplerini nazik ve anlayish karsilamadiklari tespit edilmistir. Kargo firmalarinin gelisen
rekabet kosullarinda personeline bu konuda egitim imkanlar1 sunarak 6nlemler alabilecegi sivil toplum
kuruluslar1 ve liniversitelerin egitim merkezlerinden destek talep edilebilecegi diisiiniilmektedir.

Aragtirmada uygulanan faktdér ve Anova analizi sonucunda tiiketici davranislar1 {izerinde lojistik deger,
giivenilirlik ve ekonomik gider faktorleri arasinda anlamli iliski kurulu oldugu tespit edilmistir. Tiiketicilerin
bu anlamlilik diizeyinde kargo firmalarinin lojistik degerlerinin farkinda olduklarini ve yaslariyla orantili bir
iligkinin oldugu anlasilmistir. Tiketicilerin egitim diizeyleri ile kargo firmalarinin giivenilirligi arasinda
anlamhi bir iligki oldugu tespit edilmis fakat egitim diizeyleri Tukey testi sonucunda anlamliligini
gosterememistir. Tiiketicilerin gelir unsuru ile kargo firmalarinin ekonomik gider diizeyinde anlaml iliskinin
oldugu tiiketicilerin gelir durumunun hizmeti kullanmada ayirici unsur oldugu tespit edilmistir.

Arastirmada; firmalar agisindan sektor degerlendirildiginde insan kaynagini gelistirmeye, teknoloji alt
yapisint giiclendirmeye, imajin1 yenilemeye hiz ve giiven artirici yeni hizmetler sunmaya 6nemli kaynak
tahsis etmeye bagladig1 diistiniilmektedir. Firmalar bazinda rekabetgi bir ortamin katkisi ile hizla gelismis ve
titketiciye kaliteli hizmet verilmesine yonelik yenilikler getirilmesi firmalarin hedefleri arasinda yer almasi
gerektigi diisiiniilmektedir.
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