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OZET

Ulkelerin uluslararas: ticari faaliyetlerini kolay, kaliteli, emniyetli ve giivenli
sekilde yiiriitmelerine olanak saglayan hava kargo tasimaciligi, son yillarda artan ticaret
hacmi ile birlikte diinyada oldugu gibi lilkemizde de biiyiik bir gelisim gostermektedir. Bu
gelisim ile birlikte, hava kargo tasimacilig1r sektoriindeki lic degisken (hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati) arasindaki iliskinin analiz edilerek hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatine etkisinin hangi diizeyde oldugunun

tespit edilmesinin 6nemi her gecen giin artmaktadir.

Bu arastirmanin amaci, Tiirkiye’de hava kargo tasimaciliginda hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatine etkisini arastirmaktir. Bu amag¢ dogrultusunda,
Tiirkiye genelinde hava kargo tagimaciligi alaninda faaliyet yiiriiten Uluslararas1 Hava
Tasimaciligr Birligi (IATA) tarafindan yetkilendirilmis acentelerde gorevli 147 yetkili
personelin katilimi ile bir uygulama yapilmistir. Arastirma verileri, firma bilgi formuna;
hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati 6lgeklerinin dahil edilmesiyle
birlikte dort bolimden olusan bir anket kullanilarak toplanmistir. Veriler, SPSS 21.0

[statistik Yazilimi aracilig1 ile analiz edilmistir.

Analiz sonuclarma gore, hava kargo tasimaciliginda bagimsiz degisken olarak
belirlenen hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati iizerinde anlamli ve
pozitif etkisinin oldugu tespit edilmistir. Hizmet kalitesinin artmasi; miisteri memnuniyet
ve misteri sadakat diizeyini de artirmaktadir. Bu sonuglar kapsaminda, hava kargo
tasimaciligi yapan firmalarin misterilerinin istek ve beklentilerini dogru anlayarak en
uygun tagimacilik hizmetini sundugu ve tasimacilik hizmeti ile ilgili miisteri isteklerini ve

beklentilerini karsiladig1 anlagilmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Hava Kargo Tasimaciligi, Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti,
Miisteri Sadakati.
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ABSTRACT

In recent years, increasing trade volume, along with the international trade activities
of the country easy-to high-quality and safe manner, which allows you to execute shows a
great development of air cargo. Along with this development, the importance of
determining the level of the effect of service quality on customer satisfaction and customer
loyalty by analyzing the relationship between the three variables (service quality, customer
satisfaction, customer loyalty) in the air cargo transportation sector is increasing day by
day.

The aim of this study is to analyse the effect of service quality on customer
satisfaction and customer loyalty in air cargo transportation in Turkey. For this purpose, an
application was made with the participation of 147 authorized personnel working at
International Air Transport Association (IATA) authorized agencies operating in the field
of air cargo transportation throughout Turkey. The research data were collected using a
four -part survey form with the inclusion of a Form with General Information about the
Companies, Service Quality, Customer Satisfaction and Customer Loyalty Scales. The

research data were analyzed through the SPSS 21.0 statistical program.

According to result of analysis, there seems to be a positive and meaningful linkage
independent variable namely service quality on customer satisfaction and customer loyalty.
It is observed that an increase in the quality of the services leads to a direct increase in the
level of customer satisfaction and customer loyalty. It shows that air cargo carrier
companies can accurately understand the requests and expectations of their customers and
offer a best suitable transportation service and customer expectations regarding

transportation service are met.

Keywords: Air Cargo Transportation, Service Quality, Customer Satisfaction, Customer

Loyalty.
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GIRIS
Arastirmanin Konusu

Giliniimlizde is diinyasi, kiiresellesme ile birlikte sosyo-kiiltiirel ve ekonomik
sinirlarin  azaldigi, teknolojik gelismelerin her gecen giin ivme kazandigi, endiistri
siirlarinin belirsizlestigi, lirlin yagsam donemlerinin kisaldigi, miisteri istek ve taleplerinin
stirekli degistigi ve ihtiyaglara ulasabilmenin 6niindeki engellerin giderek ortadan kalktig1
bir donem yasamaktadir. S6z konusu gelismelerle birlikte neredeyse biitiin sektorlerde
bulunan farkli taraflar arasinda, sert ve giiclii rekabet goriilmektedir. Boylesi rekabetin
goriildiigli sektorlerden biri de havacilik sektoriidiir. Havacilik sektorii; yolcularin ve
kargolarin hizli bir sekilde bir yerden bir yere sevk edilmesini gergeklestirerek iilkelere
gelismislik agisindan fayda saglar (Song vd., 2020: 1). Uriinlerin; problem yasanmadan,
tam zamaninda, az maliyetle tasinabilmesi, firmalara rekabet avantaji saglamaktadir. Bu
stiregler, uluslararasi tagimanin ve kiiresellesmenin énemli ve kritik unsuru olan hava kargo

tasimacilig ile yerine getirilmektedir (Michaels, 2001: 2).

Hava kargo tasimaciligi; diinya ticareti, ekonomik giiven ve endiistriyel {liretim ile
dogrudan baglantilidir. 2018 yil1 itibariyle hava kargo tasimaciligi, tiim diinya genelinde
taginan uriinlerin hacmi dikkate alindiginda %1°lik bir paya sahip iken degeri dikkate
alindiginda ise yaklasik 6,7 trilyon dolar ile toplam tasima pazarinda %33’liikk biiyiik bir
paya sahiptir (Web_1). Hava kargo tasimaciligi, tilkelerin uluslararasi ticari faaliyetlerini
kolay, kaliteli, emniyetli ve giivenli sekilde yiirlitmelerine olanak tanimaktadir. Hava
Kargo Tasimaciligi’nda siirdiiriilebilir  biiylimenin saglanabilmesi i¢in iilkelerin
ekonomilerini ve ticari dinamiklerini dogru belirlemesi ve bu dinamiklerin

koordinasyonunu dogru sekilde saglamasi 6nemlidir (Song vd., 2020: 1).

Hava kargo tasimaciliginda sahip olunan gii¢, bir iilkenin ekonomik ve ticari
alandaki giiclinii pozitif yonde etkilemektedir (Bakar ve Jaafar, 2016: 572). Hava kargo
tasimacilik kapasitesinin teknik ve fiziksel anlamda gelistirilmesi, iilkelere tasimacilik
anlaminda giic kazandirmakta ve iilkelerin diinya ticaretinde s6z sahibi olmalarini
saglamaktadir. Ayrica {iriin ve hammaddelerin dogru zamanda, dogru yere, belirlenen
tasima yontemiyle sevk edilmesi, iilkelere iiretim giicli kazandirmaktadir (Kasilingam,

1998: 166). Uretim giicii ile birlikte hava kargo tasimaciliginin etkin ve verimli sekilde



kullanilmasi, is giicii alanlarinin gelistirilmesinde de 6nemli bir avantaj sunmaktadir.
Belirtilen hususlar, kiiresel diizeyde sektoriin hizla bliyiiyiip gelismesini ve rekabetin her

gecen giin artmasini saglamaktadir.

Hava kargo tasimaciligi, bugiin pek ¢ok uluslararasi firmanin tedarik zincirinin
Oonemli bir parcast haline gelmistir. Bu tasimacilik yontemini tercih eden firmalar, oldukca
maliyetli bir yol se¢mis gibi goriinseler de iiriinlerini miisterilerine ulagtirma ve zamaninda
teslim etme konusunda basar1 yakalamaktadir. Bu durum, genellikle karliliklarina pozitif
yonlii yansimaktadir (Eymen, 2007: 15; Chao ve Li, 2015: 27).

Hava kargo tasimacilik kapasitesine bakildiginda, gelisen diinya ekonomisine
paralel olarak hava kargo trafiginin her gecen gilin arttigi goriilmektedir. Devlet Hava
Meydanlar1 Isletmesi Genel Miidiirliigii (DHMI)’niin 2019 Yili Hava Yolu Sektdr
Raporu’na gore diinya kargo trafigi, 2010-2012 doneminde duraganlassa da 2013 yilinda
tekrar yiikselise geegmis ve istikrarli bir artis goOstermistir. Buna gore 2019 yilina
gelindiginde hava kargo trafigi, 4 milyon ton diizeyine ulasmistir (DHMI, 2020: 138).

Hava kargo tasimaciligi, kiiresel anlamda biiyiik ve hizli bir gelisim gostermektedir.
Bu gelisim, iilkemizde de hissedilmis ve sonu¢ olarak istatistiklere olumlu olarak
yansimalar saglamistir. Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi (UDHB) nin 2018
yilinda havacilik sektoriine yonelik yayimladigi “Havacilik ve Uzay Teknolojileri
Raporu”nda, Tiirkiye’'nin 2003 yilinda 302.737 ton olan hava kargo kapasitesinin, 2017
yilinda 1.866.450 tona yiikseldigi ve kargo kapasitesindeki s6z konusu artiga paralel olarak
bu donemde hava kargo trafiginin benzer sekilde gelisim kaydettigi belirtilmistir. Rapora
gore 2003 yilinda i¢ hatlarda 54.104, dis hatlarda 222.179 olmak {izere toplam 276.283 ton
olan Tiirkiye’nin kargo trafigi; 2017 yilina gelindiginde i¢ hat tasimalarinda 75.254, dis hat
tagimalarinda 1.180.969 ve toplamda 1.256.224 tona ulagmistir. Bu rakamlar, Tiirkiye hava
kargo trafiginin 2003-2017 doneminde i¢ hatlarda %39,1; dis hatlarda %431,53 ve
toplamda %354,68 diizeyinde arttigin1 gdstermektedir (DHMI, 2020: 138-139).

Ulkemizde hava kargo tasimaciligi, biiyiimesini siirdiirmektedir. Bu biiyiime ile
birlikte sektorde cesitli sorunlar da ortaya ¢ikmaktadir. Hava kargo tasiyicilar i¢in s6z
konusu sorunlarin ve risklerin tespit edilmesi, yogun rekabet ortaminda rekabet iistiinliigi
elde edilebilmesi ve bu rekabet lstiinliigliniin siirdiiriilebilmesi i¢in biiyiilk 6nem arz

etmektedir. Bu noktada, firmalar tarafindan misterilere sunulan hizmetin Kalitesi,



miisterinin hizmetten memnun olup olmamasi ve miisteri sadakati gibi kavramlarin 6ne

ciktig1 goriilmektedir.

Hava kargo tasimaciligimin globallesme ve uluslararasi tedarik zinciri siireclerinde
Kilit bir rol oynadigim1 goz Oniine aldigimizda hizmet kalitesinin iyilestirilmesi miisteri
memnuniyetini ve miisteri sadakatini olumlu yonde etkileyen unsur olarak dnemini her
gecen giin arttirarak hissettirmektedir. Bu kavramlarin birbirleriyle olan baglantilarinin ve
iliskilerinin incelenmesi hava kargo tasiyicilarinin performanslarinin  belirlenmesinde
onemli rol oynayan faktorlerdendir. Hava kargo tasimaciliginda hizmet kalitesi kavrami
misterilerin  beklentilerinin ve ihtiyaglariin yalnizca bugiin degil, gelecekte de
karsilanmasi konusunda yol haritasini belirlemeye yardimci olmaktadir. Hizmet kalitesi,
rekabet avantaji elde etmenin anahtar1 olarak goriilmekte olup miisteri memenuniyeti ve
miisteri sadakatine olan etkisinin incelenmesi ve belirlenmesi firmalarin piyasada hayatta
kalmalar1 ve stirdiiriilebilir bir rekabet avantaji elde etmeleri konusunda belirleyici olan
unsurlardandir. Ancak miisterinin verilen hizmetten memnun kalmasi, miisterinin tekrar
hizmeti kullanacagi anlamanina gelmez ve sadakati garanti etmez. Bundan dolay1 bu iig
kavramin birbirleriyle olan iligkisinin incelenerek kararlarin alinmasi ve siireclerin

olusturulmasi 6nem arz etmektedir.

Hizmet kalitesinin misteri memnuniyeti ve misteri sadakati tizerindeki etkisi
literatiirde sik¢a arastirilan bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Konu ile ilgili bu
aragtirma kapsaminda incelenmek iizere dncelikle yabanci ve ulusal kaynaklar taranmis ve
mevcut durum tespiti yapilmistir. Yapilan incelemeler sonucu yabanci literatiirde, hava
kargo tasimacilig1r sektorii 6zelinde hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati arasindaki iliskiyi inceleyen bazi arastirmalarin (Hong ve Jun, 2006; Wang, 2007;
Clare 2014; Yoon ve Park, 2014; Rahman vd., 2017; Hu vd., 2018 vb.) oldugu
goriilmiistiir. Ulusal literatiirde ise hava kargo tasimaciligiyla ilgili sinirli sayida arastirma
(Batur, 2008; Yakut, 2012; Balik, 2015; Derici, 2015a; Demirbilek, 2018; Korkmaz, 2018;
Akgeyik, 2018; Kopriilii, 2019) oldugu tespit edilmistir. Ancak sektdr 6zelinde hava kargo
acenteleri kapsaminda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
tizerindeki etkisini inceleyen yalmizca bir adet arastirma (Erdogan, 2017) ile
karsilagilmistir. Yapilan literatiir taramasinda, Tiirkiye’de hava kargo tasimaciligir yapan
firmalarin hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati tizerindeki etkisini
inceleyen bir arastirmaya ise rastlanilmamistir. Bu eksiklikten dolayr bu arasgtirmanin

konusu, “Tiirkiye’de hava kargo tasimaciliginda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti



ve miisteri sadakati iizerindeki etkisi” olarak belirlenmistir. Ayrica bu calismayla,
Tiirkiye’de ki hava kargo tasimaciligi pazarinda hizmet kalitesinin incelenmesi, hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati iizerindeki etkisinin belirlenmesi,
hava kargo tasimaciligi yapan firmalarin is modellerinin, standart operasyon
prosediirlerinin ve hizmet seviyesi anlagmalarinin olusturulmasina katkida bulunulmasi

amaclanmaktadir.
Arastirma Planm

Arastirma, bes boliimden olugmaktadir. Arastirmanin birinci boliimiinde, lojistik ile
tasimacilik kavramlar1 incelenmistir. Lojistik kavraminin tanimi ve lojistigin Onemi
hakkinda bilgi verildikten sonra konunun tarihi siirecine deginilmistir. Lojistigin unsurlari
ve genel prensipleriyle ilgili yapilan agiklamalarin ardindan lojistik yonetimi ve lojistigin
teknoloji ve sistemler ile iligkisi anlatilmistir. Tagimacilik kavrami, genel hatlar ile ele
aliarak tagimacilik tiirleri ¢er¢evesinde kara yolu, deniz yolu, hava yolu, demir yolu, boru
hatt1 ve nehir yolu tagimaciligina yonelik bilgiler sunulmustur. Bu boliimde son olarak,

hava kargo tasimaciligi sektorii ele alinmustir.

Arastirmanin ikinci boliimiinde, hava kargo tasimaciliginin tarihsel gelisimi;
tasimacilikta kullanilan ugak tipleri ve tasinan yiliklerden bahsedilmistir. Tasiyicilar
simiflandirilarak ~ sektdriin  lojistik ve ekonomik acgidan tasidigi  Onemle ilgili
degerlendirmeler yapilmistir. Ek olarak diinyada ve iilkemizde hava kargo tagimaciliginin
mevcut durumu ele alinarak tagimacilik tiirii 6zelindeki dokiimanlar, yayinlar, ulusal ve
uluslararast kuruluglar ve tagimacilik siirecinde karsilasilabilecek sorunlar hakkinda bilgi

verilmistir.

Arastirmanin iiciincii boliimii, hizmet kalitesi konusuna ayrilmistir. Oncelikle
hizmet, kalite ve hizmet kalitesi kavramlari ve bu kavramlarin 6zelliklerine deginillmis;
hizmet kalitesinin dnemi ve literatiirde hizmet kalitesi dl¢iimiine yonelik en sik kullanilan

modeller agiklanmaistir.

Aragtirmanin dordiincii bolimii olan miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
basliklar1 su sekildedir. Oncelikle; miisteri, miisteri tipleri, memnuniyet kavrami ve bu
kavramin 6nemi anlatilarak miisteri memnuniyetinin firmalar agisindan 6nemi belirtilmis
ve miisteri memnuniyeti kapsaminda one ¢ikan teorilerle ilgili incelemeler yapilmistir.
Sonrasinda; sadakat kavrami, miisteri sadakatini inceleyen sadakat yaklasimlar1 ve miisteri

sadakat diizeylerine deginilmistir. Son olarak hava kargo tasimaciliginda ve diger



sektorlerde hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati ile ilgili arastirmalar

baz alinarak literatiir bilgisi karsilagtirilmistir.

Arastirmanin besinci boliimii olan “yontem ve bulgular” boliimiinde, arastirmanin
amaci, 6nemi, evreni, drneklemi, varsayimlari, sinirliliklari; arastirma modeli kapsaminda
gelistirilen ve test edilen hipotezler; aragtirmada kullanilan Slgekler ve verilerin analizi
konularma yer verilmistir. Arastirmanin bulgulart kisminda ise, firmalarin 6zelliklerine
iliskin analizler, arastirmada kullanilan 6lgeklerin analizleri ve arastirma hipotezlerine ait

bulgular gosterilmistir.

Sonug boliimiinde ise aragtirmada elde edilen verilerin literatiirle benzerlik gosteren
noktalar kiyaslanarak bazi degerlendirmeler yapilmistir. Ayrica aragtirma kapsaminda elde
edilen bilgiler dogrultusunda, sektér c¢alisanlar1 ve konuya odaklanmak isteyen

arastirmacilara bazi tavsiyelerde bulunulmustur.



BIiRINCi BOLUM
LOJISTIK VE TASIMACILIK

Teknolojik gelismelerin  ivme kazandirdigr kiiresellesme, cografi  sinirlart
tanimamakta ve tim diinyada degisik cografyalara dagilmis pazarlarin tamamina
ulagmaktadir. Bilisim teknolojilerinin yayginlagsmasiyla aligkanliklar1 degisen miisteriler,
bilinglenerek kendi istek ve ihtiyaglarina uygun olarak 6zellestirilmis mal ve hizmetlere
yonelmektedirler. Diinyanin farkli bolgelerinde yer alan pazarlarin talep ettikleri iiriinleri,
zamaninda ve iiriine zarar vermeden ulastirma zorunlulugu; lojistik, tasima ve dagitim gibi
faaliyetlerin Onemini artirmaktadir. Kiiresel ¢aptaki bu hizli degisim; lojistik ve
tasimacilikla ilgili kavram, yontem ve sistemlerin daha etkin kullanilmasma kapi
aralamaktadir. Bu durum; olaylar ve gelismeler karsisinda pasif kalmamayi zorunlu
kilmakta; yoneticilerin ve firmalarin proaktif bir yonetim anlayisini benimsemesini

gerektirmektedir (Altintug, 2007: 22).

Gilinlimiizde, firmalarin ve organizasyonlarin lojistik maliyetlerinin toplam giderler
icerisindeki paymin arttifi kabul goren bir gercektir. Ancak gergek olan diger husus da
etkin ve hizli bir lojistik siirecinin firmalarin rekabet giiciinii artirmasidir. Bu olumlu katki,
lojistigin ve lojistik sektoriiniin hizli bir gelisme trendi yakalamasini saglamistir (Altintug,
2007: 110).

Hizli lojistik ve tagimacilik dendigi zaman akla ilk gelen tagimacilik sekli, hava
lojistik sayesinde rekabet giiglerini artirmasi, kiiresellesmenin de etkisiyle uluslararasi
firmalar1 lojistik verimliligine yoneltmistir (Akoglu ve Fidan, 2020: 47). Bu baglamda,
lojistik ve tagimacilikla ilgili terimlerin aciklanmasi ve anlagilmasi 6nem tagimaktadir. Bu
boliimde, hava kargo tasimacilifinin temelinde yatan lojistik, tasimacilik, kargo ve hava

kargo kavramlari ele alinacaktir.
1.1. Lojistik

Kiiresellesme ile birlikte firmalar arasinda yasanan rekabet artarak devam
etmektedir. Bu rekabet ortami, miisterilerin farkli taleplerde bulunmasina ve firiinlerine
dogru zamanda, dogru noktada ve en diisiik maliyetle sahip olmak istemelerine zemin

hazirlamigtir. Miisterilerin taleplerinin karsilanmasi noktasinda firmalar i¢in lojistik, ¢cok



Oonemli bir konuma gelmistir (Neeraja vd., 2014: 666). Bu boliimde; lojistik kavramu,
lojistigin tarihi, lojistik ile ilgili unsurlar, prensipler, siirecler ve teknolojik gelismelere

deginilecektir.
1.1.1. Lojistik Kavramm

Cok uzun yillardir var olan ve yaygin olarak kullanilan ancak ayri bir kavram
olarak yeni yeni incelenmeye baslanan lojistik, literatlirde bir igletme kavrami olarak ele
alinmaktadir. Amaci, miisterinin arzu ve ihtiyaclarini karsilamak olan lojistik kavrami hem
teknolojik gelismelerin ortaya ¢ikmasi hem de daha ¢ok ihtiyag duyulur hale gelmesiyle
yeni bir boyut kazanmis ve ayr1 bir sektor olarak incelenmeye baglanmistir. Glinlimiizde
miisterilerin bilinglendigi ve taleplerinin ¢esitlendigi géz oniinde bulunduruldugunda;
lojistik, lojistik sektorii ve lojistik yonetimi gibi pek ¢ok kavram ortaya c¢ikmaktadir
(Giileng ve Karagoz, 2008: 73).

Lojistik sozciigii, Tiirk Dili Kurumu (TDK) tarafindan, “Ihtiyaclarin karsilanmasi
amactiyla herhangi bir hizmetin, {iriiniin ve bilgi akisinin ¢ikis yerinden varis yerine kadar
etkili ve verimli bir sekilde tasinmasinin planlanmasi1 ve uygulanmasi” olarak
tanimlanmaktadir (TDK, 2020). Cogunlukla askeri kokenli bir terim olarak bilinen bu
kavram, kendi igerisinde ¢esitli bilimlerden yararlanan depolama, ellecleme, yiikleme,
isleme, stok yonetimi, trafik ve rota yonetimi gibi faaliyet kollar1 ile ayr1 bir sektorii

olusturmaktadir.

Glinlimiizde 6nemi olduk¢a artmis olan lojistik kavraminin farkli kimselerce
yapilmis, farkli tanimlart mevcuttur. Lojistik kelimesi, giiniimiiz anlamiyla esyanin
tasinmasi, depolanmasi, giimriik beyaninin yapilmasi, dis kaynak kullanilmasi, 6demenin
tahsil edilmesi ve komiinikasyon teknolojilerinden yararlanilmas1 gibi faaliyetlerin
biitiinlinii kapsayan ve tasima siirecinin problemsiz bir sekilde yerine getirilmesini
hedefleyen bir sektorii temsil etmektedir. Dis kaynak kullanimi fikrinden ortaya ¢ikmis
olan lojistik sektoriinii ise bu islemleri planl ve diizenli bir sekilde gerceklestiren ve icinde
pek cok ayr1 boliimii bulunan bir nakliye hizmeti olarak agiklamak yanlis olmayacaktir

(Babacan, 2003: 9).

Lojistik, bir {irlinlin hammaddesinin tedarik edilmesinden, son tiiketiciye varana
dek yapilan tiim hareketleri kapsamaktadir ve bu hareketlerin biitiin siirecleri birbirine
entegre edilmis ve bagli durumdadir. Lojistik, mevcut kaynaklarin (iirlin, hizmet ve insan)

talep edilen yere, istenen zamanda ulastirilmasi siirecidir. Bir {iretim sistemi, pazarlama,



.....

bagimsiz disiiniilemez. Bir lojistik siireci iginde, birden fazla tasima faaliyeti
bulunmaktadir. Hava kargo tagimaciligi, lojistik konusunun bir pargasi olarak
degerlendirilmektedir. Tasimacilik, bir hareketi ifade ederken goriildigii gibi lojistik,
hareketler biitiintinii ifade eder (Bulut, 2018: 4).

Pratik anlamda bir disiplin olarak disiiniilen lojistik, farkli sektorlerde yer alan
taraflarin sunmus oldugu hizmetler ya da islemler arasindaki hareketi ele almaktadir.
Lojistik disiplininde ekonomik, sosyal ve ekolojik amaglarin dengeli bir bi¢imde yerine
getirilmesi hedeflenmektedir. Uriin akislari, para akisi, bilgi akis1 gibi siireglerin ekonomik
acidan yorumlanmasi, lojistik icin ayirt edici hususlardan biridir (Acar ve Giirol, 2013:

291).

swe

1.1.2. Lojistigin Tarihi Siireci

Lojistik, eski zamanlardan beri var olan bir terim olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Kiiresellesme, is yapis slireclerinin degismesi, teknolojinin gelismesi, tireten ile tiiketen
arasindaki cografi mesafe, liretim ve tiiketim noktalarinda farkl: siirecler gibi nedenlerden

dolay1 lojistigin gelisimi, her donem farklilik géstermistir (Neeraja vd., 2014: 665).

Lojistik siirecinide kapsayan tedarik yonetimi siirecinin tarihi siiregteki gelisimi,
Tablo 1’de gosterilmistir. S6z konusu tabloda yer alan bilgilere gore lojistik, 1960’
yillardan bu yana gelisimini devam ettirmistir. Ilk baslarda depolama ve ulastirma ile
siirli olan lojistik stirecine; 1980°li yillarda toplam maliyet yonetimi; 1990’11 yillarda
entegre lojistik yonetimi konular1 dahil olmus ve bu siire¢ 2000’11 yillara kadar gelisimini
stirdiirmiistiir. 2000’11 y1illara gelindiginde, tedarik zinciri yonetimi agirligini hissettirmistir.
Bu siirecte; ticari ortakliklar, talep degisimleri ve yeniden yapilanma gibi hususlar 6n plana
cikmigtir (Ross, 2003: 5). Devam eden donemde, teknolojik gelismelerin de etkisiyle,
elektronik tedarik zinciri yonetimi anlayisinin lojistigin tarihi gelisiminde etkili oldugu
sOylenebilir. Piyasada yasanan degisimler ve elektronik islemlere uyum saglama

.....

lojistikte elektronik bilginin 6nemi artmistir (Cuturela ve Manole, 2013: 189).



Tablo 1: Tedarik Zinciri Yonetimi ile Birlikte Lojistigin Tarihsel Gelismi

Envanter kontrold,
Tasima verimliligi ve etkinligi

Asamalar Yonetim Odak Noktasi Organizasyonel Tasarim
1.D6nem-1960’h Yillar
Operasyon performans e Daginik lojistik fonksiyonlar
Satig / pazarlama destegi, e  Lojistik fonksiyonlar arasinda giiglii
DepOIama Ve Depolama Olmayan baglantl
Tasimacilik ’

Diisiik seviyede lojistik yonetimi

2.Donem-1980°li Yillar

Toplam Maliyet
Yonetimi

Toplam maliyet yonetimi
Operasyon stireglerinin en iyi
duruma getirilmesi

Miisteri iliskileri servisi
Rekabet siirecinde lojistikten
yararlanilmasi

Merkezilestirilmis lojistik
fonksiyonlar

Lojistik yonetiminin otorite giiciiniin
artmasi

Bilgisayar uygulamalar1

3.D6nem-1990’h Yillar

Entegre Lojistik
Yonetimi

Lojistik siire¢lerinin planlanlanmasi
Tedarik zinciri stratejileri

Kurumsal faaliyetler ile entegrasyon
Operasyon siiregleri ile entegrasyon

Lojistik fonksiyonlarinin genislemesi
Tedarik zincirinin planlanmasi
Toplam kalite yonetimi siireclerinin
desteklenmesi

Lojistik yonetiminin fonksiyonlarinin
artmast

4.Donem-2000’li Yillar

Tedarik Zinciri

Tedarik zincirinin stratejik agidan
gorinlsi

Isletmenin paydaslariyla teknoloji
vasitastyla etkilesim

Ticari ortaklik ag1 olusturma

Sanal organizayon siirecleri
olusturma

Pazarlamanin evrimi

Stok kontrol yonetimi siire¢lerinin
uyum iginde hareket etmesi

onetimi Ittifaklarin geniglemesi e Kiyaslama ve degisim yonetimi
Kaldirag etkisi yaratabilmek igin o  Tedarik zinciri kalite boyutlarinin
kanallarin yetkinliginden yararlanma belirlenmesi
5.Donem-2000 Yihi ve Sonrasi
Stok kontrol yonetimi siirecinde e Birden fazla kurulusu iginde
internetin kullnailmasi barindiran tedarik zinciri agi
Elektronik ortamda depolanan e  Web sayfalarinda “.com” uzantisinin
Elektonik bilgilerin diisiik maliyetle paylagimi ve elektronik teriminin kilsatmasi
Tedarik Zinciri Elektronik bilgi paylasimi ve o}an “e- 6? Parﬁnmvl?u‘llanlml ile
Yonetimi depolanmasi piyasada goriinen degisim

Organizasyonlarin artan is ylikiine
paralel olarak ¢eviklik gostermesi ve
performanslarini arttirmalari

Kaynak: Ross, 2003: 6.

1.1.3. Lojistigin Onemi

Tiiketicilerin istek ve beklentilerinin yerine getirilmesi noktasinda, lojistik

faaliyetlerin katkis1 biiyiiktiir. Giinlimiizde lojistik faaliyetler, yiiksek verimlilik ve diistik



maliyet gibi konularda firmalara avantaj saglamanin yaninda istthdama ve milli gelire
yardim amagh iilke ekonomisine katkida bulunmaktadir (Bay ve Erol, 2016: 125). Bu

nedenle lojistik, giderek daha 6nemli bir hale gelmektedir.

Lojistigin en Onemli yani, kuskusuz hemen her sektor ile iliskili olmasidir.
Lojistigin olmadig1 bir pazar ortami olusturulmasi imkéansizdir. Hem tagimacilik hem de
lojistigin ana amaci, kesintisiz bir tedarik zinciri yonetiminin saglanmasidir. Giiniimiiz
rekabet kosullarinda, i¢ ya da dis miisterilerin isteklerinin eksiksiz ve dogru zamanda
karsilanmasi, firmalar igin hayatidir. Isletmelerin i¢ ve dis miisterilerine son iiriin, ham
madde ya da ara mamul iletmeleri sayesinde iiretim ve satislart devamlilik arz etmektedir.
Bu sebeple, her iki sektoriin de 6nemi hem gercek ve tiizel kisiler hem de makro ve mikro

ekonomik agidan biyiiktiir (Akben ve Gilingor, 2018: 2-3).

Lojistik konusunun temelinde; malzemelerin iiretim ve tliketim yerleri arasindaki
iriin, hizmet ve bilgi akiginin koordine edilmesi ve bu koordinasyon siireglerinin
planlanmast vardir. Lojistik hizmetler, genel olarak malzemelerin kabul edilmesi;
malzemelerin 6zelliklerine gére depolanmasi; mevcut stoklarin yonetiminin saglanmasi;
alman siparislerin hazirlanmast ve talep edilen iirlinlerin dagitilmasi siireclerinden
olugmaktadir. Lojistik konusunun siparis alimi, dagitim, depolama gibi siirecler (proses)
bakimindan ekonomideki tiim sektorlerle birebir iliskisi vardir. Bu nedenle lojistik konusu,
tim enddstrilerin ortak noktasidir ve sektorleri birbirine baglayan evrensel bir konudur

(Kamphues ve Hegmanns, 2015: 1815).
1.1.4. Lojistigin Unsurlar

Insan kaynaginin yogun bir bicimde kullanildig1 bir disiplin olarak lojistik, isletme
ve ekonomi boyutuyla degerlendirilmek durumundadir. Lojistik, pazarda yasanan hizh
degisimlerin etkisiyle birlikte esnek planlari gerektirmekte ve yeniden tasarima uygun
olmalidir. Ulkelerin ekonomileri agisindan fiistlendigi roller, lojistigin ©nemini otaya
¢ikaran hususlardan bir tanesidir (Baskol, 2010: 52).

Keskin (2011: 31-36), lojistigin unsurlarin1 Tablo 2’deki gibi siniflandirmistir.
Tablo 2’ye gore firma lojistigi; envanter, malzeme yoOnetimi, talep tahmini, siparis
adimlari, miisteri hizmetleri, tedarik yonetimi, satinalma yonetimi, kalite kontrol unsurlari,
kodlandirma faaliyetleri, muayene, test ve teslim alma unsurlarindan olusmaktadir. Idame
lojistiginin unsurlart ise depolama, istifleme, ambalajlama, yiikkleme, bosaltma, ellecleme,

yedek parca yardimi, ters lojistik, bakim-onarim ve yenilestirme faaliyetlerinden
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olugsmaktadir. Ulagtirma faaliyetlerinin unsurlari; tagima faaliyetleri, ulagtirma destek plan,
filo yoOnetimi/ara¢ takip ve izleme, arag/gere¢ seg¢iminden olugmaktadir. Lojistik
tesis/emlak grubu igerisinde; yer secimi, emlagin insasi, satin alinmasi, depo ve bakim yeri
yaninda ¢evresel unsurlar ve atik yonetimi unsurlar1 yer almaktadir. Son olarak lojistik
bilisim grubu unsurlari ise bilisim teknolojisi ile ilgili tirlinleri (ara¢ izleme sistemleri, QR
kod vb.), yazilimlar, matematik modeller ve lojistik iletisim araglarindan meydana

gelmektedir (Keskin, 2011: 31-36).

Tablo 2: Lojistigin Unsurlari

Siniflandirma Unsurlar

Stok

Ekipman yonetimi

Talep planlamasi

Siparis siirecini planlama
Miisteri iliskileri ve hizmetleri
Firma lojistigi Tedarik zinciri

Satinalma siireci

Standard uygulama siirecleri
Barkodlama faaliyetleri

Muayene ve test

Malzemenin teslim alinmasi/edilmesi

Depolama
Paketleme
Yiikleme ve bosaltma
Idame lojistigi Ellegleme (Handling)
Yedek parga destegi
Ters lojistik
Bakim, onarim ve yenileme faaliyeti

Tagima faaliyetlerinin se¢imi

Tasimacilik destek siireci

Filo y6netimi, tasitlarin takibi ve izlenmesi
Ekipman segimi

Tasimacihik

Yer se¢imi

Yapinin ingaat1 ya da satin alinmasi
Lojistik Faaliyet Alam Depolama yeri

Cevresel faktorler

Atik ve geri doniislim siire¢ yonetimi

Biligim sistemleri (ara¢ izleme sistemleri, barkod vb.)
Yazilim

Sayisal modelleme

Tletisim araglar

Lojistik bilisim

Kaynak: Keskin, 2011: 31-36.
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1.1.5. Lojistigin Genel Prensipleri

Diger bilim dallarinda oldugu gibi lojistigin de kendine 6zgii ilkeleri mevcuttur. Bu

ilkeler; verimlilik, aktiflik, esneklik, ekonomik olma, koordinasyon, standartlara uygunluk,

izlenebilirlik, siirdiiriilebilirlik olarak sekiz baglhiga ayrilmaktadir. Bu basliklar, asagida
incelenmistir (Yiice, 2018: 10-12):

Verimlilik: Lojistigin temel prensipleri arasinda yer alan verimlilik, sahadaki
hizmetlerin en verimli sekilde c¢alismasint kapsamaktadir. Verimliligin
saglanmasi ile yapilacak islemler, hizlanmakta ve rekabet giicli artmaktadir.
Aktiflik: Hizli olma seklinde agiklanabilecek olan aktiflik, miisterilerin
arzularmin istenilen kalitede ve istenilen hizda karsilanmasi anlamina
gelmektedir. Bir diger deyisle aktiflik, miisteri memnuniyetinin hedeflenerek
tagima isleminin hizl bir sekilde ger¢ceklesmesini esas almaktadir.

Elastikiyet (Esneklik): Lojistik sektoriiniin 6nemli bir diger ilkesi olan
elastikiyet sayesinde, lojistik firmalarinin hizmet kalitelerinde pozitif yonli bir
degisim s6z konusu olmaktadir. Elastikiyet etkisi sayesinde, birtakim ayirt edici
kabiliyetler saglanmakta ve dolayisiyla firmalar, miisterilerinin memnuniyet
seviyelerini ve isteklerini kolayca 6grenebilmektedir.

Ekonomik olma: Giinlimiizde bitiin sektoérlerde var olan bu kavram,
maliyetlerin minimuma indirilmesi anlamina gelmektedir. Diisiik olan
maliyetler sayesinde firmalar, rakipleri karsisinda Onem kazanmakta ve
miisteriler tarafindan daha yiiksek oranda tercih edilmektedir.

Koordinasyon: Lojistik sektoriinde biiyiik oranda yer edinen koordinasyon,
tasima siirecinin basarili ve verimli bir sekilde tamamlanmasi i¢in oldukca
Onem tasimaktadir. Miisteri ile firma arasinda diizenli bir iletisim ger¢eklesmesi
icin lojistik firmasi, koordinasyon ilkesine gerekli hassasiyeti gostermek
durumundadir.

Standartlara uygunluk: Bu ilke, kalitenin siireklilik arz etmesi igin oldukca
onemlidir. Hizmeti ya da triinii ilk kez alan ve firmay: ilk kez tercih eden
miisteri i¢in kalite, en Onemli unsur konumundadir. Miisterinin {iriinden
memnun kalmasi, iiriinii yeniden tercih etme olasiliin1 artirir.

Izlenebilirlik: Lojistik siirecinin kesintiye ugramamasi ve siiregte herhangi bir

uygunsuzluk yasanmamasi ig¢in lojistik islemlerinin siirekli olarak takip
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edilebilir olmasi, hem maliyetlerin belirlenmesi hem de kayit altina alinmasi
agisindan dnemlidir.

e Siirdiiriilebilirlik: Yeterlilik olarak adlandirilabilecek strdiiriilebilirlik ilkesi,
bireylerin gereksinimlerini karsilamak amacini giiderken gelecek nesilleri riske
atmamay1 On plana alir. Bu nedenle yalnizca lojistik sektoriinde degil, pek ¢ok
sektorde genis bir yer edinir. Son yillarda bir¢ok devlet, firma ve {iniversite,
stirdiiriilebilir lojistik konusuna odaklanmistir. Bu konu ile ilgili yapilan
arastirmalarin bir¢ogu, lojistik operasyonlarinin olumsuz c¢evresel etkilerinin

azaltilmas1 konusuna yogunlasmistir.

Lojistigin prensiplerine uygun bir bicimde hareket edilmesi durumunda, ¢alisma
hayatinda karsilasilan sorunlarm ¢oziimii igin firsatlar elde edilmektedir. Uriin ve
hizmetlerin maliyetlerinin azaltilmasinda, rekabet avantaji elde edilmesinde, kalite
standartlarinin yiikseltilmesinde, miisteri memnuniyetinin artirilmasinda, ¢evre kosullarina
uyum saglanmasinda lojistigin katkis1 bulunmaktadir (Tagliyan vd., 2016: 38). Bu olumlu

sonuglarin ortaya ¢ikabilmesi i¢in lojistigin prensiplerine uygun hareket edilmesi gerekir.
1.1.6. Lojistik Yonetimi

Son yillarda lojistik sektoriine olan ihtiyacin artmasi, lojistik yonetimi kavramini
ortaya cikararak dikkatleri bu konuya cekmistir. Sektoriin bu denli 6énem kazanmasi,
lojistik stirecinin daha planli ve diizenli sekilde yonetilmesi gereksinimini dogurmustur
(Babacan, 2003: 9). Amaglanan verimliligin saglanmasi i¢in gerekli denetimleri yapma;
irtin, hammadde ya da yar1t mamullerin depolanmasi siireciyle ilgilenme; halihazirda var
olan maliyetleri azaltma c¢aligmalar1 yapma gibi faaliyetleri yiirlitmek anlamina gelen
lojistik yonetimi, biitiin bu gereksinimleri miisteri istekleri dogrultusunda yliriitmeyi esas
alir. Planlama, organizasyon, kontrol, ulastirma ve yonetim faaliyetleri gibi fonksiyonlari
bulunan lojistik yOnetimi, tedarik¢i ile miisteri arasindaki hizmet aligverisini iginde
barmdirir (Giileng ve Karagoz, 2008: 75). Lojistik yonetimi agsamalarina bakilacak olursa

temel olarak bes asamadan olustugu goriiliir (Giimiis, 2009: 109):

e Planlama

¢ Organizasyon
e Kontrol

e Ulastirma

e Yonetim faaliyetleri
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Bu asama ve fonksiyonlarin yani sira lojistik yonetimi; finans, bilgi sistemleri
yonetimi vb. bilimlerden etkilenmistir. I¢inde barindirdig1 tiim faaliyetlerle bir biitiin
halinde olmasi ve s6z konusu faaliyetlere biitiinsel yaklagmasi, lojistik yonetiminin en

onemli ozellikleri arasindadir (Glileng ve Karagéz, 2008: 75).

Planlama, organizasyon, kontrol, ulastirma ve yonetim faaliyetlerini igeren lojistik
yonetimi, miisterilerin istek ve ihtiyaclari1 karsilamaya odaklanmaktadir. Lojistik
yonetimi, lojistik siireclerinin sorunsuz bir sekilde islemesini saglamada belirleyici rol
oynamaktadir. Lojistik yOnetimi geregince iriin, hizmet ve bilginin etkili bir bi¢imde
akisin1 yerine getirmek igin g¢aba gosterilmektedir (Baskol, 2010: 55). Firmalar igin
tiretimden tliketime kadar olan siireglerin tamaminda lojistik yOnetiminin etkisini

gosterdigini isaret eden bu husus, bu siireci 6nemli kilmaktadir.
1.1.7. Teknolojik Gelisim ve Lojistik Sistemler

Teknolojinin gelisimi, insanlarin giinliik hayatlarini etkilemenin yani sira firmalarin
faaliyetlerini de etkilemistir. iletisim ve ticaret alanlarmin gitgide birbirine yakinlasmasi ve
pazarlama islevinin uluslararasi bir boyut kazanmasi dolayisiyla firmalar kendilerini zorlu
bir rekabet ortaminda bulmuslardir. Firma sayisinin artmasit ve rakiplerin sayisinin
¢ogalmasi, yogun rekabet ortaminin olugmasina temel hazirlamigtir. Giiniimiizde firmalarin
konumlarinin her an degisebilir olmasi, lojistik sektoriiniin dogmasina ve Onem

kazanmasina neden olmustur (Babacan, 2003: 8).

Lojistik sektoriinde yapilan etkinliklerin hepsinin, birbirinden farkli amaglar1 vardir.
Bu amaglar, ayn1 sonuca ulasmak i¢in bir sistemin parcgasi gibi hareket ederler. Bu sistemin
aksamadan islemesi ile malzeme; dogru miktarda, dogru fiyatla, dogru sartlarda, dogru
mekanda, dogru siire zarfinda, dogru maliyetleme ile tiiketiciye ulastirilmaktadir. Bu
noktada, bu amaca ulasabilmek i¢in lojistik yonetiminin 6nemi artmaktadir (Giimiis, 2009:
10).

Lojistik sistemleri ise biitiin bu faaliyetlerin diizenli bir bigimde yiiriitiilmesini
saglamaya yonelik calismalar1 kapsar. Teknolojik gelismeyle birlikte {iretim teknolojileri
doyum noktasina ulagmistir. Bdylece maliyeti diislirmek isteyen firmalar, lojistik

sistemlere daha fazla ilgi gostermeye baslamistir (Tasliyan vd., 2016: 42).

Insanlar ve organizasyonlar, yasamlar1 boyunca gesitli magazalarda, restoranlarda
veya farkli endiistri kollarinda yer alan is yerlerinde lojistik sistemle karsilagmaktadir.

Lojistik sistemin daha iyi anlasilabilmesi i¢in bir restorandaki siiregler 6rnek olarak
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verilebilir. Bir depolama alan1 olarak diisiliniilebilecek mutfak, miisteri tarafindan siparis
edilip tliketilene kadar yiyecek maddelerin depolandigi yerdir. Restoranda c¢alisan
garsonlar, restoran igerisinde miisteri tarafindan siparis verilen yemegin, mutfaktan
miisteriye tasinmasini saglar. Miisterinin oturdugu masa; siparis verilen, yemek yenen yani
hizmetin son buldugu noktadir. Miisteriler, restoranda hizmeti satin alarak siparis ettikleri
yemekleri yerler. Bu lojistik sistem igerisine, miisteri hicbir plan yapmadan dahil
olmaktadir fakat miisterinin beklentileri, dogrudan lojistik sistem ile ilgilidir. Miisterinin
beklentileri, bir firmanin lojistik sistemini belirlemektedir. Malzemelerin dogru miktarda,
dogru fiyatla, dogru sartlarda, dogru mekanda, dogru siire zarfinda ve dogru maliyetleme
ayarlamasi ile misteriye teslim edilmesi, lojistik sistemini olusturmaktadir. Bu siire¢lerin

hepsi, lojistigin altt dogru islemi olarak tanimlanir (USAID, 2011: 3-4).

Lojistik¢iler tarafindan lojistigin alt1 dogru islemini kapsayan ve bu islemler
arasindaki iligkileri gosteren bir model gelistirilmistir. Sekil 1’de goriilecegi tlizere bu
modele, lojistik dongiisii ismi verilmistir. Miisteriye verilen hizmet, iirlin se¢imi, miktar
belirleme, satinalma, envanter yonetimi, depolama ve dagitim faaliyetleri, birbirlerine
baglidir ve birbirlerini etkilemektedir. Mesela iiriin secim faaliyeti, miisteriye hizmet etmek
ile ilgili oldugu gibi miktar belirleme ve satinalma faaliyeti de iiriin se¢imine bagldir. Bu,
bir dongii halinde devam etmektedir. Lojistik dongiisiiniin merkezinde kalan lojistik
yonetim bilgi sistemi; personel, biitgceleme, denetim ve degerlendirme faaliyetleri, destek
faaliyetlerini temsil ederek lojistik dongiisiiniin diger faaliyetlerini etkilemektedir (USAID,
2011: 5).
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Sekil 1: Lojistik Dongiisii

Politika (Policy)

Mayteriye Memet Emek
{Serving Customars)

!

Lojutik Yéaotio Big ‘
Emvanter Yénetinl, sisteml, Personel
Drpolama, Dagybm Bingeleme, Denetim,
Imventory Management, “

Degeriandime)

{LMIS Statfing, Budgatieg,
Supervision, Evaluation|

Wiktar Belwleme &

Satinalma (Quantifcation
& Procurement)

Sorage, Divtribwticn)

Kaynak: USAID, 2011: 3-4.

Teknolojik gelisme ve lojistik sistemler etkilesimini, kiiresellesme ile bir arada
degerlendirmek miimkiindiir. Bu yaklagim, “lojistik sektoriiniin ve lojistik sektoriiniin
basaril1 bir sekilde yerine getirilmesini saglayan siireglerin 6nemi; globallesme ve internet
hizmetlerinin gelismesi ile birlikte artis gostermektedir” ifadesi ile agiklanabilir. Bu artis,
uluslararasit mal dolasimini ve ticaretini olumlu anlamda etkilemektedir (Bay ve Erol,
2016: 124).

Tagimacilik konusuna gecmeden once lojistik ve tasimacilik kavramlari ile yakin
iliskisi olan kiiresellesmenin taniminin yapilmasi, konunun daha iyi anlasilmasini
saglayacaktir. Kiiresellesme, son yillarda sik¢a karsilagilan ve adi sik¢a duyulan bir
kavramdir. Kiiresellesme, teknoloji ve siyasi adimlarin etkisi ile iilkelerin ve insanlarin
birbirleri ile ¢ok daha hizli ve kolay temas edebilmesi anlamina gelmektedir. Fakat
literatiire bakildiginda, bu kavram icin net bir tarif olmadig1 goriilecektir (Kivileim, 2013:

221).
1.2. Tasimacilik

Tasimacilik; arz ve talep siireglerinden etkilenen bir siirectir. Talep kismi, arz

kismini biiylik bir oranda sekillendirmektedir. Miisterinin {iriine olan talebinin artmasi ya
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da azalmasi, tasimacilik siirecinin kullanilma oranini pozitif veya negatif anlamda

etkilemektedir (Rea-Holloway, 2008: 101).

Tasimacilik sektord, tilkelerin ekonomik faaliyetlerinde ¢ok onemli bir role sahiptir.
Tasimacilik; iirlin ve hizmetlerin {iretimi, depolanmasi, piyasaya ya da paydaglara
ulastirilmas: ve malzemenin nihai kullanicilar tarafindan tiiketilmesi aktivitelerine etki
etmektedir. Tasimacilik konusunun zaman boyutu olmasi, miisteri ihtiyaglarinin daha hizli
karsilanmasin1 zorunlu kilmaktadir. Ornegin hava kargo tasimaciligi, hiz konusunda
avantajli durumda iken maliyet konusunda dezavantajlidir. Bu durum, iireticileri daha
sofistike ve entegre tasimacilik yapmaya yonlendirmektedir. Isletmelerin lojistik
konusunda uzun siireli basar1 elde etmek i¢in asagida verilen maddelere uygun davranmast

gerekmektedir (Koban ve Keser, 2007: 102).
Bu maddeler su sekilde siralanmaktadir;

e Ne tiir bir tagima sisteminin firma i¢in uygun olacagi

e Kullanilacak arag tiirlerinin ne olacagi

e Firmanin tasima isleminde kendi imkanlarinin mi1 yoksa lojistik hizmet
saglayicilarinin mi1 kullanilacagi

e Uluslararasi tasimacilikta ortaya ¢ikan sorunlara nasil bir ¢6zlim aranacagi

e Uriinlerin miisteriye sevk edilmesinde en uygun rotanin ne olacag

Yukarida bahsi gecen konulara en uygun c¢oziimlerin bulunmasi, bulunan
cozlimlerin etkin bigimde kullanilmasi, firmanin uzun dénemde pazar payini korumasina
yardim edecektir. Bu sayede firma; rekabet gilicii ve karmi muhafaza edebilecektir.
Tasimacilik; kara yolu, deniz yolu, hava yolu, demir yolu, boru hatt1 ve nehir yolu olmak
tizere alt1 cesit olarak yapilmaktadir. Her tasima tipinin farkli 6zellikleri, avantaj ve
dezavantajlar1 mevcuttur. Firmanin hangi tip tasimacilik kullanacagi; iriiniin cinsine,
hacmine, hassasiyetine (tehlikeli maddeler, medikaller, canli hayvanlar i¢in), tasima

mesafesine, kiymetine (degerli metaller vb.) gore farklilik gosterebilir.
1.2.1. Tasimacilik Kavram

Tasimacilik faaliyeti, fiziksel olarak var olan bir gonderinin bir yerden alindiktan
sonra farkli bir yere sevk edilmesi, yani yerinin degistirilmesi anlamima gelmektedir.
Tasimaciliktan s6z edebilmek icin tasiyan ve tasimman olmasi lazimdir. Ekonomik
diizlemden bakildiginda tasimacilik; mal ve hizmetlerin iiretilmesi ve satin alinmasi igin

oldukca onemli bir yer degistirme faaliyetidir. Tagimacilik ile ekonomik degeri bulunan
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mal ve hizmetler, bir yerden baska bir yere gotiiriilmekte ve orada fayda saglamaktadir. Bir
baska deyisle tasimacilik; iiretim, depolama ve kullanim arasindaki baglantidir (Canci ve

Giingoren, 2013: 199).

Son yiizyilin ikinci yarisindan itibaren yasanan gelismelerle birlikte tasimacilik,
daha 6nemli bir hale gelmistir. Cok farkli sekilleri olmakla birlikte genellikle yiik/esya ve
yolcu tagimaciligi seklinde ele alinmaktadir. Diinyada iilkeler arasi ticaretin gelismesi,
gelisen teknoloji sayesinde yiik tasimanin ve seyahat etmesinin kolay hale gelmesi, buna
ek olarak tek seferde cok fazla miktarlarda yiik tasima kapasitesinin gelistirilmesi,
tasimacilik faaliyetinin uluslararasi boyutta 6nem kazanmasini saglamistir (Deniz, 2016:

151).

TDK’ye gore tasimacilik, “mallarin veya insanlarin ¢esitli araglar kullanilarak bir
yerden baska bir yere tasinmasi”dir (TDK, 2020). Tasimacilik, ticari bir faaliyet olarak
gerceklestirildigi takdirde, iiriiniin miisterinin (i¢ ya da dig miisteri) talep ettigi sayida ve
zamanda kendisine ulastirilmasi anlamina gelmektedir. Yani tasimacilikta hedef,
belirlenmis bir zaman araliginda, belirlenmis bir sekilde ve miktarda fiziksel olarak yer

degisimini saglamaktir (Oztiirk, 2016: 3).

Tagimaciligin hatali bir kullanimla, lojistikle es anlamli olarak ifade edildigi
goriilmektedir. Ancak bu iki kavram, birbirinden farklidir ve tasimacilik, lojistigin bir
fonksiyonudur (Bay ve Erol, 2016: 125). Lojistigin ¢ok daha genis bir kapsami
bulunmaktadir. Tagimacilik ve lojistik kavramlarinin taniminin yapilmasi oncesinde, bu

ayrim noktasinin bilincinde olmak gerekmektedir.

Tasmacak olan mallarin yam sira glizergdha gore kararlar verilmesi, ekonomik
acidan kapsamli analizler yapilmasi gerekir. Tasimacilikta rekabetin giderek arttig1
giiniimiiz kosullarinda tagimacilik giderleri, lirtinlerin satis fiyatin1 dogrudan etkilemektedir
(Aydm vd., 2013: 48). Bu sebeple hangi tagimacilik tiirliniin tercih edilecegi yoniindeki

kararlar, son derece 6nemlidir.
1.2.2. Tasimacilik Sistemleri

Bir {ilkenin ekonomisi ile birlikte toplumsal ve Kkiiltiirel alandaki gelismeler
bakimindan olduk¢a 6nem tasiyan tasimacilik sistemleri, lilkedeki dogal kaynaklarin dogru
ve etkin bir sekilde kullanilmasi; {iriin ve hizmet islemlerinin beklenilen hizda
ulastirilmast; dis ve ig ticaretin gelistirilmesi gibi faaliyetleri gerceklestirme bakimindan

son derece etkilidir (Kilci, 2017: 74).
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Tasimacilik sistemi icinde yer alan farkli tasima tiirleri bulunmaktadir. Bu tasima
tiirleri; kara yolu, deniz yolu, hava yolu, demir yolu, boru hatti olarak siniflandirilmaktadir.
Her tasima tiirlinii etkileyen farkli faktorler bulunmaktadir. Koban ve Keser’e (2007: 108-
109) gore “tasima tiirii segiminde etkili olan faktorler sunlardir: iilkelerin politik yapilari,
taginacak {irliniin Gzellikleri, tasima siiresi, fiyat, cevresel faktdrler ve tasima tiirii

altyapis1”.

Tasimacilik sistemlerinin igleyisinde bulunan hizmetlerin 6zellikleri, Tablo 3’te
Ozet olarak gosterilmistir. Buna gore tasima tiirleri; maliyet, teslimat hizi, hizmet verilen

yerlerin sayisi, farkl: tiirde yiikleri tasima becerisi, sefer siklig1 ve planlanan tarifeye uyum

konular1 kapsaminda karsilagtirilmaktadir.

Tablo 3: Tasimacilik Tiirlerinin One Cikan Ozellikleri

Tasima Tiirii Maliyet Teslimat Hizme% Verilen | Farkh Yiiklel.‘i' Sefer Sikhigs p.|an|anan
Hizi Yerlerin Sayis1 | Tagima Becerisi Tarifeye Uyum
Kara Yolu Yiiksek Hizli Cok genis Yiiksek Yiiksek Yiiksek
Deniz Yolu Cok diisiik | Cok yavag Sinirl Cok yiiksek Cok Diistik Orta
Hava Yolu Cok yiiksek | Cok hizli Genis Sinirl Yiiksek Yiiksek
Demir Yolu Orta Orta Genis Yiiksek Diisiik Orta
Boru Hatti Diislik Yavas Cok smirh Cok sinirh Orta Yiiksek

Kaynak: Perreault vd., 2012: 282.

Tablo 3’te de goriilecegi lizere tasimacilik tiirlerinden biri olan kara yolu
tasimaciliginda; maliyetler yiiksek, teslimat hizli, hizmet verilen yerlerin sayisi yliksek,
farkli yiikleri tagima becerisi yliksek, sefer siklig1 yiiksek ve planlanan tarifeye uygun
hareket edebilme orani yiiksektir. Deniz yolu tasimaciliginda; maliyet ¢ok diisiik, teslimat
hiz1 ¢ok yavas, hizmet verilen yerlerin sayis1 sirli, farkli yiikleri tasima becerisi ¢ok
yiiksek, sefer sikligr ¢ok diisiik ve planlanan tarifeye uyum orta diizeydedir. Hava yolu
tasimaciliginda; maliyet ¢ok yiiksek, teslimat hiz1 ¢ok hizli, hizmet verilen yerlerin sayisi
genis, farkli yiikleri tagima becerisi sinirli, sefer siklig1 yiiksek ve planlanan tarifeye uyum
yiiksek diizeydedir. Demir yolu tagimaciliginda; maliyet orta, teslimat hizi orta, hizmet
verilen yerlerin sayisi genis, farkli yiikleri tasima becerisi yliksek, sefer siklig diistik ve
planlanan tarifeye uyum orta diizeydedir. Son olarak boru hatt1 tasimaciliginda ise maliyet
diisiik, teslimat hiz1 yavas, hizmet verilen yerlerin sayis1 ¢ok sirli, farkl: yiikleri tasima

becerisi ¢ok sinirli, sefer sikligi orta ve planlanan tarifeye uyum yiiksek diizeydedir.

Ticaretin kiiresellesmesi, tasimaciligi her gecen giin daha onemli bir konuma

getirmektedir. Ydritiilen lojistik faaliyetlerde, miisteriler i¢cin rekabet avantajina katkida
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bulunacak sekilde hareket edilmesi beklenmektedir (Saygili, 2014: 203). Tasimacilik,
giiniimiizde biiyiik oranda ekonomik agidan ele alinsa da tagimaciligin ¢evresel boyutunu
goz ard1 etmemek gerekir. Cevreye daha az zarar veren tasimacilik sistemlerinin gelisimi,

insanlarda ¢evre bilincinin artmasinin bir sonucudur.

Tasima tiirlerinin daha iyi anlasilabilmesi amaciyla asagida her bir tagima tiirii igin

detayl bilgi verilecektir.
1.2.2.1. Kara Yolu Tasimacihigi

Kara yolu tasimaciliginda kullanilan araglarin diger seceneklere gore kiiclik olmasi,
taginabilecek yiik sayisi ve iirlin ¢esidini kisitlamaktadir. Bu durum, kara yolu ulagiminin
tasimacilik esnasinda tercih edilmemesine neden olmaktadir. Fakat deniz yolu, hava yolu
ya da demir yoluna nazaran alicinin adresine teslim konusunda en basarili tasimacilik tiirii
olmasi ve islemlerin aktarma olmadan gergeklestirilmesi, siklikla tercih edilmesine
sebeptir. Bu baglamda kara yolu tasimacilifinin avantajli ve avantajli olmayan bazi
ozellikleri vardir. Taginacak iiriin cesitliliginin ve miktarinin kisitli olmasina ek olarak
maliyetinin yiiksek olmasi ve tasima esnasinda siyasi sorunlarla karsilasma olasiliginin
olmas1 gibi 6zellikler, kara yolu ulagiminin avantajli olmayan o6zellikleri arasinda yer
almaktadir. 1990’11 yillarda diinya genelinde kara tagimaciliginin tercih edilme sikligi
yiizde 10 civarinda iken Tiirkiye’de bu oran, yiize 60 civarindadir (Giin, 2007: 60). Kara
yolu tasimaciliginin avantajlarina bakildiginda ise insanlik tarthi boyunca kara yolu
tasimaciliginin en eski tagimacilik tiirii oldugu goriilmektedir. Ozellikle Ikinci Diinya
Savasi’nin meydana geldigi yillardan sonra gelismeye baslamis olan bu tasimacilik
sisteminin biitiin cografi kosullarda tercih edilebilir olmasi ve tasima esnasinda bir terminal

gereksiniminin bulunmamasi gibi avantajlar1 mevcuttur (Kurt, 2010: 44).
1.2.2.2. Deniz Yolu Tasimacihg:

Diinya geneline bakildiginda en fazla kullanilan tagimacilik tiiri olan deniz yolu
tasimaciligi, diger tasimacilik tiirlerine gore daha diisiik maliyetli olmas1 sebebiyle dikkat
cekmektedir. Tasiyabilecegi iirlin miktar1 bakimindan olduk¢a avantajli olan deniz yolu
tasimaciligl, genellikle zaman sikintis1 olmayan {irlinler icin tercih edilmektedir. Bunun
yant sira uzun yillar boyunca tercih edilebilir olmasi ve iilkeler arasi sorun ¢ikma riskinin
az olmasi sayesinde giiniimiizde kombine tasimacilikta 6nemli bir yere sahiptir. Tiirkiye’ye
bakildiginda, liman {cretlerinin pahali olmasi ve deniz yolu araglarinin limanlarda park

sikintilar1 yagsamasi gibi nedenler, birtakim firmalarin deniz yolu tagimaciligindan tam
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anlamiyla faydalanamamasimna neden olmaktadir. Bunlarmm yanmi sira Tiirkiye’de liman
hizmetlerinin tam anlamiyla kargilanamamasi; limanlardaki deniz derinliklerinin uygun ve
rthtimlarin biiyiik gemilere elverisli olmamasi gibi sorunlar nedeniyle tilkemiz, deniz yolu

tasimaciligl yapan firmalar tarafindan tercih edilmeyebilmektedir (Giin, 2007: 60-61).
1.2.2.3. Hava Yolu Tasimacihg:

Diger tasimacilik tiirleri ile karsilastirildiginda hava yolu tasimaciligi, daha az
tercih edilmektedir. Maliyetinin yiiksek olmasi, tasmabilecek yilik miktarinin son derece

kisitli olmas1 gibi nedenler, tercih edilme sikligini azaltmaktadir (Kurt, 2010: 44).

Yiiksek hizli teslimat, yliksek emniyet, planli kargo hareketleri, politik ve
biirokratik engellerden etkilenmemesi; sigorta primlerinin daha diisilk olmasi; hava limani
aginin diinya geneline yayilmasi gibi hususlar, hava kargo tasimacilik sektoriiniin giiclii
yonleri arasindadir. Hava yolu kargo tasimacilik sektoriinliin zayif yonleri ise yliksek
maliyet, her yiikiin tasinmasina uygun olmamasi, kitlesel tasimacilifa miisait olmayan
yapi, alictya teslim etme esnasinda kara yolu kullanimi gerekliligi seklinde siralanmaktadir

(Celik, 2015: 4).

Hava yolu tasimaciligini tercih ederken bazi faktorleri goz oniinde bulundurmak
gerekmektedir. Bu faktorler; gonderinin tagima maliyeti, hizmetten yararlanacak taraflara
verilen hizmet taahhiidii, gonderinin degeri ve malzemenin zamana duyarlilig1i olarak

siralanmaktadir (National Academies of Sciences, Engineering, and Medicine, 2015: 6).

Hava yolu tagimaciliginin yapisi, Sekil 2°de gosterilmistir. Hava tagimacilik
sektorli; havacilik sektorti ve sivil havacilik sektdrii olarak ikiye ayrilmaktadir. Havacilik
sektorii; havayollari, havalimanlart ve bu havalimanlarinda verilen hizmetlerden
olusmaktadir. Sivil havacilik sektorii ise sivil havacilifin diger unsurlari olan ugak
govdelerini, motorlari, sivil havacilikta kullanilan techizatlar1 ve tesis dist bakim
stireclerini icermektedir. Hava tasimaciligin1 dolayli yoldan etkileyen bazi unsurlar vardir.
Bu unsurlar; tedarikgiler, tiretim ic¢in kullanilan ekipmanlar, isin devamliligini saglayan

siirecler olarak siralanmaktadir.
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Sekil 2: Hava Yolu Tasimacihi@1 Sektoriiniin Yapisi
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Kaynak: (ATAG) Air Transport Action Group, 2005: 5.

Hava tasimaciligi sektoriinde, havalimanlart en Onemli unsurlarin basinda
gelmektedir. Ulkemizde, son yillarda havalimanlarinin yapimma ve modernize edilmesine
cok onem verilmistir. DHMI’nin 2020 faaliyet raporunda, sivil hava trafigine acik
havalimani sayist elli alti; yapimi devam eden havalimani sayisi, iki olarak belirtilmigtir.
2020 wugak trafigine bakildiginda sirasiyla en yogun bes havalimant su sekilde
siralanmaktadir (DHMI, 2020: 138);

e Istanbul Havalimani,

e Sabiha Gok¢en Havalimani,

e Esenboga Havalimani,

e Adnan Menderes Havalimani,

e Antalya Havalimana.
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Hava Tasimaciligi Eylem Grubu’nun (ATAG) 2020 yilinda yayinladigi “Hava
Tasimacilik Sektoriiniin Ekonomik ve Sosyal Faydalar1” raporunda, hava yolu tagimacilik
sektoriiniin iilkelerin sosyal ve ekonomik anlamda gelisimine en fazla katkida bulunan
sektorlerin basinda geldigi belirtilmekte ve bunu destekleyen su faaliyetlerden

bahsedilmektedir (ATAG, 2008: 5);

e Hava yolu tasimaciligl; kiiresel is ve turizm siireclerinde en hizli ulagimi
saglayan sektordiir.

e Ozellikle gelismekte olan iilkelerin ekonomik anlamda biiyiimesine olumlu
etkisi vardir.

e Yilda 2,2 milyardan fazla yolcunun taginmasini saglamaktadir.

e Hava kargo ile taginan mallarin toplam kiymeti, kiiresel ticaretin %35'ine denk
gelmektedir.

e Hava tasimaciligi, {riinlerin farkl iilkeler arasinda hizli ve kolay bir sekilde
taginmasini gerceklestirerek diinya ticaretini kolaylastirmaktadir.

e Ekonomilerin gelisimini saglayan sektdrlerin basinda gelen turizm i¢in olmazsa
olmaz bir unsur olarak degerlendirilmektedir.

e Dogrudan ve dolayli olarak otuz iki milyon istihdam yaratmaktadir.
1.2.2.4. Demir Yolu Tasimacihig:

Buharli makinelerin bulunmasindan sonra biiyiik gelisme kaydetmis olan demir
yolu tagimaciligi, glinlimiizde oldukc¢a sik kullanilan tasimacilik tiiri olmustur. Yalnizca
tasima alaninda kullanilmayan bu ulagim yolu, pek ¢ok insan tarafindan yolculuk amacgl
kullanilmaktadir (Kurt, 2010: 46). Diinya genelinde geligsmislik gostergesi olarak goriilen
demir yolu tasimaciligi, genellikle maddi degeri diisiik olan {iriinlerin tasinmasinda
kullanilan bir yontemdir. Tasima maliyetinin yiiksek olmasi, kapladig1 pazar alaninin kara
yolu nakliyesine gore kisitli olmasi gibi nedenler, demir yolu tagimacili§inin tercih edilme
oranii diisiirmektedir. Deniz yolu tagimaciligindan sonra en diisiik maliyetli tasimacilik

tiirlii olan demir yolu tasimaciligi, kaza ihtimali en diisiik olan tagimacilik tiiriidiir (Giin,

2007: 62).

Tasiyabilecegi iirlin miktar1 bakimindan fazla bir smirlilik bulunmayan bu
tagimacilik sisteminin en kisa mesafelerde bile tercih edilebilir nitelikte olmasi, demir yolu

tasimaciliginin avantajlari arasinda yer almaktadir (Kurt, 2010: 46).
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1.2.2.5. Boru Hatti Tasimacilig1

Boru hatti tagimaciligi; genel anlamda su, gaz, yakit ve yakit tiirevlerinin
tasimaciliginda kullanilir. Bu tasimacilik seklinde, uzun yatirim programi ve planlar
onemlidir (Canc1 ve Erdal, 2009: 29). Ulkelerin enerji kaynaklarina yakinlhig: ya da enerji
bilesenlerine ihtiyaci, bu tasimacilik tiirline yatirnm kararlarimi  etkilemektedir.
Malzemelerin tek seferde ¢ok fazla miktarda tasinmasi ve diger tasima tiirlerine gore
ekonomik anlamda daha uygun olmasi, bu tasima yonteminin yararlari arasinda

gosterilebilir (Koban ve Keser, 2007: 135).
1.2.2.6. Nehir Yolu Tasimacihig:

Bazi1 kaynaklarda bu tasimacilik karsimiza “i¢ su yolu tasimaciligi” olarak da
cikmaktadir. Bu tasimaciligin yapildig: alanlar; akarsular, goller, kanallar ve yeraltt sulari
olarak belirlenmistir. Bu tasimacilik sekli, siklikla bu alanlarin bulundugu iilkelerin i¢inde
ve/veya llkeler arasinda yapilmaktadir. Bu tagimanin siklikla yapildig: iilkelere 6rnek

olarak Avrupa iilkeleri verilebilir (Koban ve Keser, 2007: 135; Canc1 ve Erdal, 2009: 29).
1.3. Kargo Kavram ve Kargoculuk Sektorii

Kargo kelimesi, literatiirde tasinan yiik anlamina denk olarak kullanilmaktadir. Bir
yiikiin taginma islemi, iiretimi yapilan yerden baglar; miisterinin kullanimina sunulacagi
yerde son bulur (Oktem, 1992: 9). Ayrica bu iki nokta arasinda yiik ile ilgili yapilan farkli
islemler de tasimacilik siire¢leri kapsaminda degerlendirilmektedir. Birey ve firma
diizeyinde bir yilikiin bagka yere ulasimi konusundaki taleplerin siirekli artis egilimi

gostermesi, kargoculuk sektoriiniin gelisimi agisindan 6nemli bir yere sahiptir.

Kargoculuk sektoriinde yer alan hizmetler asagida siralanmaktadir (Duran, 2017:

111):

Dagitim,

e Yiik tasima,

e Uriinii zamaninda teslim etme,

e Uriinii hasarsiz teslim etme,

e Uriinii dogru adrese teslim etme,

e Miisteriler i¢in her an ulasilabilir olma,
e Genis bir agda faaliyet gosterme,

e Hizli tagimacilik yapma,
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e Giivenilir tasimacilik yapma,

e Miisteri beklentilerine uygun ¢oziimler getirme.

Siralanan maddelerden anlagilacag iizere kargoculuk sektoriiniin odak noktasinda;
tiketicilerin ihtiyag duydugu iriinii zamaninda ve soz verildigi gibi teslim almasi

bulunmaktadir.

Kargo tagimaciligi, insanlarin hayatin1 énemli 6l¢iide kolaylagtirmaktadir. Bugiin,
bireysel ve kurumsal diizeyde farkli amaglarla sik sik kargo gonderimi yapildigi
bilinmektedir (Cakmak ve Ozkan, 2017: 1011). Bu nedenle kargoculuk sektoriiniin hizl bir
gelisim igerisinde oldugu soylenebilir. Yakin gelecekte de kargoculuk sektoriiniin biiyiime

egiliminin artarak devam etmesi beklenmektedir.
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IKINCi BOLUM
HAVA KARGO TASIMACILIGI
2.1. Hava Kargo Kavram

Yolcu bagaj1 ve ucak ekipmanlart disinda kalan her gonderi, hava kargo kapsamina
girmektedir. Hava kargo, genel anlamda saticidan aliciya hava tasima vasitasiyla
gonderilen malzemeleri ifade eder. Bu malzemeler; kisisel esyalar, hediyeler, bagislar,
irlin numuneleri, medikal ve bozulabilir iriinler, tehlikeli maddeler ve hatta canli

hayvanlardir.

Sivil Havacilik Genel Midirligi (SHGM) tarafindan yayimlanan “Kargo
Hizmetleri” kitabinda, hava kargonun tanimi su sekilde yapilmistir: “posta ya da bagajlar
disinda, giimriige tabi olan ve hava yolu konsimentosuna kayitli olarak ugak ile taginan her

cesit gonderi” (SHGM, 2015: 24).
2.2. Hava Kargo Tasimacilig1

Hava kargo tasimaciligi, kargolarin ¢ikis noktasindan varis noktasina hava tasima
vasitastyla sevk edilmesidir. Ayrica devletlerin ve hava yolu kargo tasimaciligi yapan
firmalarin, kisitlamalar1 dikkate alinarak ulusal ve uluslararasi kurallar kapsaminda

kargolar transfer etmesidir (O'Connor, 2001: 153-154).

Ithalat ve ihracat yapan firmalar; navlun ve hizmet fiyatlarmin yiiksekliginden
dolayr hava kargo tasimacilifini maliyetli bir tagimacilik tiirii olarak gormektedir. E-
ticaretin gelismesi ve kiiresellesmenin etkisiyle birlikte lojistik siireglerinin degismesi,
firmalarin hava kargo tasima sekline bakisini biiylik oranda degistirmistir. Bu gelisme
karsisinda gelen talebe gore hava yolu firmalari, kargo tasimalarii artirmaya baslamigtir.
Hava kargo tagimaciliginin artarak tercih edilmesinin baglica nedenleri, su sekilde

belirtilebilir (Yuan vd., 2010: 215):

e Maliyeti yiiksek olan malzemelerin iiretiminin artmasi, hava kargo tasima
taleplerinde %80 ile %90'a varan artislara yol agmistir. Bu kargolara 6rnek

olarak elektronik ve tibbi iirlinler gibi gonderiler verilebilir.
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e Malzemelerin yasam dongiisiiniin azalmasi ve tam zamaninda (Just in Time-
JIT) teslim yaklasimina uyum saglanmasi, tirlinlerin pazarlara hizli bir bigimde
ulagmasini saglamistir.

e Bircok firma, hava kargo hizmetinin maliyetini yiiksek bulmaktadir. Fakat diger
tagima tiirlerine gore tagima siiresinin kisa olmasi, firmalara bazi siireglerde
maliyet avantaji kazandirmaktadir. Depolama siireci, buna Ornek olarak
verilebilir.

e Genis govdeli ucaklarin pazar paymin artmasi, ellegleme siireglerinin
kisalmasina neden olmustur. Bu gelisme ile hava kargo tasimaciliginda,
maliyetlerin 6nemli dlglide diistiigii gériilmiis ve bu diisiis operasyonlara olumlu

olarak yansimuistir.
2.3. Hava Kargo Tasimaciliginin Tarihsel Gelisimi

Ucgak ile taginan ilk gdnderi, Kasim 1910'da Dayton sehrinden Ohio'ya sehrine
gonderilen civata ve ipek tasimasidir. 1911 senesinde Amerika Birlesik Devletleri
(ABD)’de posta tagimast ile ilgili caligmalar baslamis ve 1914 senesine gelindiginde hava
yolu ile ilk posta tasimasi yapilmistir. Avrupa’da resmi olarak ilk hava posta tasimasi,
1912 senesinde Almanya’da ger¢eklesmistir (Airports Council International [ACI], 2019:
8).

Hava tasimaciligmin ilk donemlerinde wugaklarin tasima kapasitesi diisiik
oldugundan kullanilan ucak tipleri ticari uguslarin gereksinimlerini karsilayamamuistir.
Birinci Diinya Savasi sirasinda, ihtiyact karsilamak amaciyla uzun ugus mesafesine ve
daha fazla tasima kapasitesine sahip ugaklar kullanilmaya baglanmistir. Savas bittikten
sonra bosta kalan bu ugaklar, ticari faaliyet gosteren hava yolu firmalar1 tarafindan satin
alinarak sivil havacilik operasyon siireclerinde kullanilmaya baglanmistir (Sales, 2016: 20).
Savasa gec katilan ABD, 1920'lerin basinda genis bir demir yolu ag1 kurarak hizli, genis ve
daha giivenli lojistik ve tagimacilik siireci olusturmustur. Ancak savas sonrast hem kargo
hem de yolcu tagimacilig1 potansiyeli artmis ve bu artis ile birlikte ABD, havacilik
sektoriine daha fazla odaklanma karar1 almistir (Cook ve Billig, 2017: 6-7).

Ikinci Diinya Savasi ile birlikte askeri kargolarm yani sira normal &lgiilerin disinda
kalan kargolarin taginmasinin payr da artmig ve buna baghh olarak havacilik
teknolojilerinde 6nemli gelismelere sahne olan bir déonem yasanmistir. Savas sonrasinda

sivil hava yolu tasimaciligina ilgi artmaya baslamis ve bu talebin karsilanabilmesi igin
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savas siiresince kullanilan ugaklar, belirli testlerden gegirilerek kullanilmaya baslanmistir.
Savag sonrasi artan ticari tagima taleplerine istinaden hava kargo tasimaciligi, 6nemli hale
gelmistir. Bir¢ok hava yolu firmasi, hava kargo hizmetini kendi biinyesinde vermeye
baslamistir. Hollanda Kraliyet Hava Yolu (KLM), Lufthansa ve Air France hava yolu
firmalar1 buna Ornek olarak verilebilir (Sales, 2016: 19). Giiniimiiz sivil havacilik
sektorlinilin ilk adimlari, savas sirasinda kullanilan ugaklarin bakim siirecinden gegirilmesi

ve sivil havacilik tasimaciligina entegre edilmesi ile atilmistir (Yalginkaya, 2016: 6).

[lk diizenli uguslar, ABD’de 1941 yilinda dért biiyiik hava yolu firmasinin (United,
American, Transcontinental & Western Air (TWA) ve Eastern) bir araya gelerek Air Cargo
INC adinda bir firma kurmasiyla baglamistir (Wensveen, 2007: 464-465).

ABD, ugus rotalarmin ve taraflar arasi ticari haklarin belirlenebilmesi; baris
stirecinde lilkeler arasinda cikabilecek hukuki ve ekonomik ihtilaf endiselerinin giderilmesi
amaciyla 1944 yilinda Sivil Havacilik Konferansi diizenlemistir. Konferansta, yeni giimriik
diizenlemeleri; uluslararasi ve ulusal ytikiimliiliikler, trafik kurallarinin uygulanmasi; iilke

kisitlamalar1 vb. birgok konuda anlagmalar yapilmigtir (Wensveen, 2007: 471).

1946 senesinde ABD ve Ingiltere bir araya gelerek 1944 senesinde imzalanan
anlagsmaya gore daha uzlagsmaci maddeler iceren yeni bir anlasma imzalamiglardir. Bu
anlasmada, bir anlagsmazlik durumunda danisman olarak Uluslararasi Sivil Havacilik
Organizasyonu (ICAO)’nun goriisiine bagvurmak ve ugus kurallarina iliskin prosediirleri
hazirlamak iizere IATA'min goérevlendirilmesi gibi kararlar alinmistir (Wensveen, 2007:
471).

1950"erden bu yana uygulanan sabit kur rejimi ve 1947 senesinde imza altina
alman Glimriik Tarifeleri ve Ticaret Genel Anlasmasi ile ticaretteki engeller birer birer
kaldirilirken ekonomik biiylime ve kiiresel ticaretin gelisimi hiz kazanmistir. Avrupa
Ekonomik Alam1 (EEA)'nin 1958 yilindaki ortak hareket etme karari, bu ivmeyi
hizlandirmistir (Yalginkaya, 2016: 6; Wensveen, 2007: 464).

1960'larda kiiresel ticaretin biiylimesiyle birlikte hava yolu tasimaciliginin biiyltime
hizi, ¢ift haneli rakamlara ulasmistir. Bu gelisme karsisinda IATA; yolcu ve kargo istatistik

bilgilerini ve diizenlemeleri birbirinden ayirma karart almistir.

1970 yilinda Airbus'in kurulmasi, 1972 yilinda Lufthansa'nin ugaklarinin ugusa
baslamasi, hava kargo tasimaciliginda Onemli gelismeler olarak gosterilmektedir

(Yalginkaya, 2016: 6; ACI, 2019: 9). 1970'lerin basinda, kapidan kapiya (door to door)
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teslim hizmetleri ortaya c¢ikmistir. Bu tagimacilik hizmeti, gilinlimiizde “ekspres
tagimacilik” olarak da anilmaya baglanmistir. 1969 senesinde DHL firmasi; Dalsey,
Hillblom ve Lynn tarafindan ve 1971 senesinde de FedEx firmasi, Fred Smith tarafindan

kurulmustur (ACI, 2019: 9).

1980'ler, hava yolu tasimacilik sektoriinde serbestlesmeyi artirmak i¢in karsiliklt
anlagsmalarin yapildig1 bir donem olmustur. “Karsilikli Havacilik Anlagmalar1™, yeni bir
terim olarak bu donemde ortaya ¢ikmistir. Bu anlagsmaya dahil olan iilke sayisi, iki oldugu
icin bu sekilde adlandirilmistir. Bu ikili anlagmalar hem yolcu hem de kargo uguslarinmi
kapsamistir. Ancak bazi iilkeler, buna yolcu uguslarini dahil etmeyip sadece kargo uguslari
icin karsilikli anlagmalar imzalamistir. ABD ile Japonya arasinda 1996 yilinda imzalanan
anlagsma, bu anlagmalara bir 6rnek olarak gosterilebilir (Morrel, 2011: 56). Bu donemde
ABD'de uygulanan hava kargo tagimaciligi kisitlamalari kaldirilarak “Hava Serbestlestirme
Anlagmas1” yapilmistir. Serbestlesme, hava tasimaciligi sektoriinde 6nemli bir kilometre
tast olarak kabul edilmektedir. Bayrak tasiyici havayollarinin yani1 sira yeni hava yolu
firmalarinin pazara girmesi, farkli bir rekabet ortam1 yaratmistir. Bu rekabet ortamindan en

cok; yolcular ve kargo hizmeti satin alan firmalar yararlanmistir (Cook ve Billig, 2017: 24-

25).

1993 yilinda kurulan Avrupa Birligi (AB); 1994 yilinda AB iiyesi iilkeler arasinda
serbest ticareti saglamak amaciyla yapilan Kuzey Amerika Serbest Ticaret Anlagmasi
(NAFTA) ve yine ayn1 amagla 1995 senesinde kurulan Diinya Ticaret Orgiitii (WTO), hava

kargo tasimaciligini olumlu anlamda etkileyen gelismeler olmustur (Yalginkaya, 2016: 6;
Sales, 2016: 20).

2018 wyili itibariyle diinya capinda 1870 kargo ucagi, operasyonel olarak
kullanilmaktadir. Bunlarin %30'u, 80 tondan fazla kargo tasima kapasitesi olan biiyiik
genis govdeli ugaklar; %33', 40 ton ie 80 ton arasinda kargo tasima kapastesi olan orta
genis govdeli ugaklar ve %37'si, 40 tonun altinda tasima kapasitesine sahip standart
govdeli ucaklardir. Boeing, diinya kargo filosu talebinin 2037 yilina kadar 3260 ucaga
cikmasin1 ongdérmektedir. Beklenen bu talebin yeni kargo ugaklari ve yolcu ugaklarinin

kargo ugaklarina doniistiiriilmesiyle karsilanmasi beklenmektedir (ACI, 2019: 9).

Wensveen (2007: 322-325), hava kargo tasimaciliginin dénemlerini; posta ve kurye
hizmetleri, kargo tasimaciligi, Jumbo jetlerin kullanilmasi ve hizli hava kuryesi olarak

asagida bulunan Tablo 4°teki gibi siralamigtir:

29



Tablo 4: Hava Kargo Tasimaciliginin Donemleri

Yil Gelisme Aciklama

Washington'dan New York'a 3 ay siiren test ucuslari ile beklenenden fazla kar elde
edilmesi sonucunda, hava posta hizmetlerinin devam etmesine karar verilmistir.
1925 | Hava Postasi |[Amerikan Kongresi, 1925 senesinde hava tagimacilik siireglerinin 6zel sektor
operatorlerine devredilmesi i¢in diizenlemeler yapmustir. ilk ucaklar, sadece posta
tagimaciligl amactyla yapilmistir.

ABD'de ilk hava tasimacilik siireci, United Airlines tarafindan 1927 senesinde
baslamigtir. REA'nin (Railway Express Agency - Demir Yolu Ekspres Acenteligi)
1927 | Hava Kurye |pazardaki baskin varligi, havayolu igletmeciligi yapmak isteyen firmalarin oniine
engeller cikarmistir. 1975 yilinda REA'min iflasindan sonra her bir hava yolu
isletmecisi, kendi hizmetlerini sunmaya baslamustir.

[k kargo uguslari, 1931'de Transcontinental & Western Air sirketi araciligiyla,
programsiz olarak ve sadece ucaktaki boslugu doldurarak New York ve Kansas
City arasinda gerceklestirilmistir. 1940 yilinda United Airlines, ilk kez tarifeli hava
1931 | Hava Kargo |kargo hizmeti vermistir. 1948 yilinda, Amerikan Sivil Havacilik Kurulu tarafindan
hava kargo ile ilgili resmi otorite tanim1 yapilarak resmi siireglere dahil edilmesi ve
bunun iizerine {i¢ hava kargo isletmecisine operasyon izni verilmesi, hava
tagimaciliginin gelistirilmesi i¢in alinan 6nemli kararlar olmustur.

Artan talep neticesinde Boeing, tek seferde ¢ok fazla yolcu ve kargo tasiyabilecek
ugak tiretmeye karar verdi. 1970 yilinda, yolcu operasyonlari igin B-747 Jumbo jet
liretimine basladi ve genis govdeli ugaklar, yolcu uguslarinda kullanilmaya
Jumbo Jetlerin [baslandi. Uretimi Kasim 1971'de tamamlanan ilk 747 kargo ucagi, Mart 1972'de
Kullanim:  [teslim edildi ve Frankfurt-New York arasinda kullanilmaya baglandi. Tek seferde
100 ton tagima kapasitesine sahip olan B-747, ilk kez 1974 yilinda Sabena World
Airways tarafindan tarifeli uguslarda kullanildi. Giiniimiizde tastyici operatorler
tarafindan hala tercih edilmesinin nedeni, yiiksek yiik kapasitesine sahip olmasidir.

1970

Kurye agimin yarisindan fazlasimi kontrol eden Fedex (Federal Express), 1973
Gecelik Hava yilinda kurulmus ve on {i¢ havalimaninda hizmet vermeye baglamistir. Fedex, giin
1973 . boyunca kargolar1 toplayarak ve operasyonlarini gece yiiriiterek, topla ve dagit
Kuryesi sisteminin temellerini atmistir. Diger kurye firmalarina 6rnek olarak; DHL, UPS,
Aramex verilebilir.

Kaynak: Wensveen, 2007: 321-326.

2.4. Hava Kargo Tasimacilig1 Siireci

Hava kargo tasima siireci, karmagik bir tasima siireci olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Bu karmasikligin nedenleri, hava kargo tasimaciligi stirecinde farkli sorumluluklara sahip

farkli kurum ve kuruluslarin bulunmasi ve uluslararasi kurallarin ¢ok kisitlayict olmasidir.

Hava kargo tasimaciligy siireci; gondericiler, tasiyicilar, acenteler (forwarderlar),
alicilar, glimriik otoriteleri ve yer hizmetleri acenteleri ile birlikte bir¢ok kurulus tarafindan
yiritilmektedir. Kargolarin wulusal ve uluslararast kurallara goére tanimlanmasi,
paketlenmesi, etiketlenmesi, isaretlenmesi ve belgelerinin hazirlanmasi, gonderici
tarafindan yapilmaktadir. Bu siirecler gonderici tarafindan tamamladiktan sonra, taginacak
kargo acenteye teslim edilir. Acenteler, IATA’dan onayli acenteler ve IATA’dan onayl
olmayan (Non-IATA) acenteler olmak iizere iki sekilde siniflandirilmaktadir. Bazi hava

kargo tastyicilari; emniyet, glivenlik ve finansal siireglerin kolayligindan dolayr kargolar:
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sadece IATA {iyesi acentelerden kabul etmesine karsin bazi tasiyicilar ise kargolart hem
IATA fiyesi acentelerden hem de IATA iiyesi olmayan acentelerden kabul edebilmektedir.
Tastyici, kargoya ait doklimanlar1 ve varis iilkesinin kurallarini kontrol ettikten sonra kabul
islemini gergeklestirir (ICAO, 2016: 5). Kabul isleminin gerceklestirilmesinden sonra
tastyici, kargonun uluslararast ve ulusal kurallarin gerekliliklerine gore depolanmasini
saglar. Ornek olarak, degerli kargolarin degerli kargo depolama alaninda; canli hayvanlarin
canli hayvan depolama alaninda; belli 1s1 aralifinda tutulmasi gereken kargolarin soguk
hava depolama alaninda depolanmas1 verilebilir. Kargolarin tasima hazirligi asamasinda,
ucak tipinin bilinmesi 6nem arz etmektedir. Yigma yiikleme yapilacak ugaklarin siiregleri
farkli, yiikkleme birim geregleri (ULD) ile yiikleme yapilacak ugaklarin siirecleri farklilik
gostermektedir (SHGM, 2015: 38). Kargo varis noktasina ulagan irilinler, ucaktan
indirilerek fiziksel kontrol, depolama, giimriikleme islemlerine tabi tutularak alicisina
teslim edilir ve hava kargo tagima siireci tamamlanir. Hava kargo tasimacilik siireci, Sekil

3’te gosterilmistir:
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Sekil 3: Hava Kargo Tasimacilik Siireci ve Taraflar

ihracat Siireci

Alici

Gumrik Gumriik
4w Tasiyici / Yer Tasiyici /Yer
Hizmeleri Acentesi Hizmetleri Acentesi
Cikis Noktas: Génderici (GHA) (GHA)
Kargo Acentesi / Tastyici Kargo Acentesi /
Freight Forwarder = Freight Forwarder /
Ithalat Siireci Alict
Gumrik Gumrik Gonderici
a4 W Tagiyici / Yer Tagiyict / Yer b B
Hizmetleri Acentesi Hizmeleri Acentesi
(GHA) (GHA)
Varig Noktasi . . . . . .
Kargo Acentesi / Tastyic Kargo Acentesi /
Freight Forwarder / Freight Forwarder

Varis Noktasi

GCikis Noktasi

Kaynak: IATA Cargo Introductry Course Text Book, 2015: 540.




Gonderici; trlinlin diisiik maliyetle, uluslararasi kurallar ¢er¢evesinde, zamaninda
ve herhangi bir aksaklik yasanmadan sevk edilmesini ister. Bu islemlerin sorunsuz olarak
yerine getirilebilmesi i¢in gondericiler, kargo acentesi veya freight forwarder ile ¢alisirlar.
Literatiirde freight forwarder ve kargo acente tanimlamalari, farklilik gostermektedir.
IATA’ya gore kargo acentesi, “gonderileri teslim almak, hava tasima yiik senedi (Air
Waybill/AWB) diizenlemek ve iicret tahsil etmek amaciyla bir hava yolu tarafindan
yetkilendirilmis kisi veya kurulus” olarak tanimlanmistir. Freight Forwarder ise “bir veya
birka¢ gonderici adina hareket ederek hava yolu ile mallarin tasinmasini organize eden

firma” olarak tanimlanmistir (IATA Cargo Handling Manual, 2018:108-109).

Tablo 5’te Feng ve arkadaslart (2015: 266) tarafindan verilen hava kargo
tagimacilik siirecinde yer alan taraflarin sorumluluklarin1 ve goérevlerini gosteren bilgiler
bulunmaktadir. Tabloda yer alan bilgiler, yazar tarafindan gbzden gecirilerek bazi

giincellemeler yapilmistir (Feng vd., 2015: 266).

Tablo 5: Hava Kargo Tasimacihik Siirecinde Bulunan Taraflarin/Aktorlerin

Sorumluluklar:

Taraf/Aktor Sorumluluk

¢ Gonderinin tantmlanmasi
e Malzemenin igerigine ve dzelligine

¢ En iyi fiyat pazarliginin yapilmasi
e Tasima 6nceliginin belirlenmesi ve

Gonderici
(Shipper)

gbre malzemenin paketlenmesi
Malzemenin igaretlenmesi ve
etiketlenmesi

Belgelerin hazirlanmasi (giimriik,
sigorta vb.)
Rezervasyon yaptirma

se¢imi

Kargolarm takip edilmesi

Faturalarin kabulii ve 6demelerin
yapilmasi

Tazminat taleplerinin yapilmasi, siireg
ile degisikliklerin takip edilmesi

Acente/ Forwarder

Rezervasyon yaptirma ve rezervasyon
kabulii

En iyi fiyat pazarliginin yapilmasi
Tasima 6nceliginin belirlenmesi ve
secimi

Belgelerin hazirlanmasi (giimriik,
sigorta vb.)

e Kargolarin takip edilmesi

Faturalarin kabulil ve 6demelerin
yapilmasi

Tazminat taleplerinin yapilmasi, siireg
ile degisikliklerin takip edilmesi
Ordino’nun tastyicidan teslim alinmasi

Eger gonderici ile yapilan antlagmaya
dahil ise giimriik islemlerinin takibi
Tastyici ile sabit yer anlagmasi yapilmasi
Dagitim

Depolama

Yapilan hizmetlerin gdndericiye fatura
edilmesi

Multimodal tasiyicilarla etkilesim kurma
Mesajlasma ve bilgilerin aktarilma
islemlerinin gergeklestirilmesi

Bir veya birden fazla gonderinin konsol
olarak hazirlanmasi

Personelin ulusal/uluslararasi zorunlu
egitimlerle sertifikalandirilmasi

Glimriik Otoriteleri
(Customs
Authotites)

Guimriik otoriteleri, hava kargo ticari siirecinin bir parcasi olmasa da devletler adina
hava kargo siire¢lerinin her agamasini kontrol ederler. Giimriik onay1 olmadan ithalat

veya ihracat islemleri yapilamaz.
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Tablo 5 (Devami)

Taraf/Aktor Sorumluluk
o Tarifelerin belirlenmesi e Ulke ve tastyici kurallariin kontroliiniin
e Rotalarin planlamasi yapilmasi
e Rezervasyonun alinmasi e Giivenlik kontrolii
e Ucret miizakerelerinin yapilmast e Depolama

e Ucretlerin ilgili taraflara bildirilmesi ~ |® Palet, konteyner, bulk hazirlik ve
e Dagitim kanallarmin saglanmasi ylikleme islemlerinin planlamasi

¢ Kargo smiflarinin ve kapasitesinin e Ithalat/ ihracat giimriik beyan
tahmini e Transit/ transfer kargo islemlerinin
e Ugaga yliklenemeyen ve rezervasyonu yapilmasi
iptal edilen kargolarin planlanmasi e Kargo / ugus .manifestosunun
e Oncelikli kargolarin belirlenmesi diizenlenmesi ve varis noktasina
Hava Yolu (Airline)|s Ugaklarin doluluk oraninin iletilmesi .
/ iyilestirilmesi . Kar.g_onun _ugaga yiiklenmesi / ugaktan
Yer Hizmetleri |y Gelirin maksime edilmesi indirilmesi
Acentesi (GHA) |, Kargolarm kabul ve reddedilmesi e Birim Yiikleme Geregleri’nin (ULD)

tedarigi, onarilmasi, depolanmasi,
planlanmasi ve takibi

e Hizli ve giivenilir hizmet saglamasi

e Reddedilen kargolarin takibi ve yeniden
sevkiyat siirecinin planlanmasi

e Faturalandirmanin yapilmasi

o Gelir ve satis muhasebe islemlerinin
yapilmasi

e Yer anlagmasi olan kargolarin
yerlerinin ayarlanmasi

e Kargolarin takip edilmesi

e Miisteri taleplerinin yerine getirilmesi

e Tehlikeli maddelerinin uluslararasi ve
ulusal gerekliliklere gore kontroliiniin
yapilmasi

e Malzemenin 6zelligine gore dokiiman
ve paket kontroliiniin yapilmasi (Canli
hayvanlar i¢in canli hayvan kabul
listesinin kullanilmasi gibi)

e Tazminat islemlerinin yonetimi
e Degisen kargo statiilerinin mesaj
vasitastyla alinmasi ve gonderilmesi

AKktor Faaliyet/Operasyon
e Ucak dengesinin saglanmasi e Pilota bilgilendirme yapilmasi
Hava Yolu (Airline) e Ordino diizenlenmesi ve acenteye e Kargo islemlerinin sorunsuz olarak
/ teslim edilmesi yerine getirilmesi
Yer Hizmetleri e Personeline ulusal/uluslararasi zorunlu
Acentesi (GHA) egitimleri aldirarak sertifikalandirma
yapilmasi

o Kargolarn takip edilmesi
o Faturalarin kabulii ve 6demelerin yapilmasi
e Tazminat taleplerinin yapilmasi, siire¢ ile degisikliklerin takip edilmesi

Alicr e Kargolarin 6zelliklerinden dolay: varis noktasindaki otoritelerden alinmasi gereken
(Consignee) izinler varsa bu siirecin organize edilmesi

o Kargolarin teslim alinmast

e Kargolarin teslim alinmasi sirasinda bir aksaklik yasanir ise bu aksaklik ile ilgili
raporlama yapilmasi

Kaynak: Feng vd., 2015: 265.

2.5. Hava Kargo Tasiyicilari

Hava kargo tasimacilifinda tasiyicilar, asagida gosterildigi gibi 3 smifa
ayrilmaktadir (Wensveen, 2007: 324-325):

e Entegre tasiyicilar
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e Kombine tastyicilar

e Konvansiyonel kargo tasiyicilar
2.5.1. Entegre Tasiyicilar

Cook ve Billig’e (2017: 124) gore entegre tastyicilar, “Express Tastyicilar” olarak
da adlandirilmaktadir. Kiigiik kolilerin kapidan kapiya (door to door) taginmasini
gerceklestiren tasiyicilara, entegre tasiyict denir. Entegre tasiyicilik modeli; hizli ve
giivenilir tasima, kapidan kapiya tasima, garantili teslimat stireleri temel ilkelerine
dayanmaktadir (Morrel, 2011: 99). Bu tip tastyicilar, gonderilerin bir gecede alicisina
teslim edilecegine dair taahhiitte bulunabilmektedir. Entegre tasiyici firmalarina &rnek

olarak; DHL, UPS ve FedEx verilebilir.
2.5.2. Kombine Tasiyicilar

Filolarinda bulunan ugak tiplerinde hem yolcu ve hem de kargo tasiyan firmalardir.
Kombine tastyicilar, entegre tasiyicilardan farkli olarak havalimanindan havalimanina
(airport to airport) kargo tasimacilik hizmeti verirler (Wensveen, 2007: 325). Kombine
tasimacilik yapan bir ugakta, ugak gdévdesinin iist kisminda yolcular i¢in belirli sayida
koltuklar vardir. Ayrica ugak gdvdesinin alt kisminda yer alan boliim; kargolarin,
postalarin ve yolcu bagajlarin tagindigi alandir. Bu tip tasiyicilarin kullandiklart ugak
tiplerinde yolcu sayisinin az olmast durumunda, tasinan kargo ekstra bir gelir imkan
saglamaktadir. Kombine tagimaciligin kargo sektoriindeki yeri kiiciimsenemeyecek kadar

biiytiktiir (Cook ve Billig, 2017: 124).
2.5.3. Konvansiyonel Kargo Tasiyicilar:

Yolcu tasimacilik hizmeti vermeyen ve kargo tasimak i¢in sadece kargo ugaklarini
kullanan havayollari, Konvansiyonel Kargo Tasiyicist1 (All Cargo Airlines) olarak
adlandirilmaktadir. FEDEX firmasi, Konvansiyonel Kargo Tastyicisi olarak hizmet veren
ilk firmalardan biri olarak degerlendirilmektedir (Morrel, 2011: 80). Uluslararasi ticaretin
artmasi; ihracat ve ithalata konu olan mallarin tasima hacminin artmasina neden olmustur.
Bu artis, sadece kargo tagimacilik hizmeti veren hava yolu firmalarina olan ihtiyaci
artirmigtir. Bu firmalara 6rnek olarak Cargolux, Kalitta ve ULS Havayollar1 verilebilir.
Ayrica bazi1 kombine tasiyici firmalari, sadece kargo tasima faaliyetini gerceklestirmek
amaciyla biinyesinde farkli kargo firmalar1 kurmuslardir. Bu firmalara 6rnek olarak Tirk

Hava Yollar1 (THY) nin biinyesinde bulunan Turkish Cargo; Singapur Hava Yollari’nin
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biinyesinde bulunan SIA Cargo; Qatar Airways’in biinyesinde bulunan Qatar Cargo ve

Emirates’in biinyesinde bulunan Sky Cargo verilebilir.

2.6. Hava Kargo ve Yolcu Tasimacihiginda Kullanmilan Ucak Tipleri

Hava kargo ve yolcu tagimaciliginda kullanilan ugak tipleri, gévde yapisina gore

dar ve genis govde olmak lizere ikiye ayrilmaktadir. Genel anlamda ucak tiplerinin dar ve

genis govde olarak ayrilmasi, yolcu kabininin yapisi ile ilgilidir (IATA Cargo Introductry
Course Text Book, 2015: 243-248).

Dar Govdeli Ugak; Yolcu kabininde bir adet koridoru olan ugak tipleridir.
Ayrica bu ucaklarin alt giivertesine c¢ogunlukla elle yiikleme (bulk-y1gma)
yapilmaktadir. Dar govdeli ugaklara 6rnek olarak Boeing 737-800 ve Airbus
319 tipi ugaklar1 verilebilir.

Genis Govdeli Ugak; Yolcu kabininde iki adet koridoru olan ugak tipleridir. Bu
ucaklarin alt gilivertelerine, Yiikleme Birim Geregleri (ULD) vasitast ile
yiikkleme yapilmaktadir. Genis govdeli ugaklara, Boeng 777 ve Airbus 330 tipi

ucaklar1 6rnek olarak verilebilir.

Ucaklar, tagima sekilleri dikkate alindiginda yolcu ugagi, kargo ucagi, kombi ugak,

konfigiirasyonu hizla degistirilebilen ugak ve yolcu ucaklarinda tamamen kargo tasinan

ucak olarak smiflandirilmaktadir:

Yolcu ugagi (Passenger aircraft); Yolcularin ve bagajlarinin taginmasi amaciyla
tiretilmis ucak tipidir. Ucagin iist giivertesinde bulunan yolcu kabininde, yolcu;
alt gilivertesinde bulunan ambarlarda ise yolcu bagajlar ile birlikte kargo ve
posta tasinmaktadir (SHGM, 2015: 28).

Kargo ucagi (Cargo aircraft / Freighter); Ucagin st ve alt giivertesinde sadece
kargo ve posta taginmasi i¢in iiretilmis ugak tipidir (SHGM, 2015: 25).

Kombi ucak (mixed passenger/freighter aircraft); Ucagin list giivertesinde hem
yolcu hem de kargo tasimasi yapilabilen ucak tipidir. Ust giivertede; yolcu
kabini ve kargo tasman alan birbirinden ayrilmistir. Bu ugak tipinde {ist
giiverteye ek olarak alt gilivertede de kargo ve posta taginmasi
yapilabilmektedir.

Konfigiirasyonu hizla degistirilebilen uc¢ak (Quick change / convertible

aircraft); Yolcu ugagindan kargo ugagina ya da kargo ugagindan yolcu ugagina
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kisa slirede donistiiriilebilen ugak tipidir. Daha ziyade yolcu ya da kargo
talebinin degisiklik gosterdigi ugus rotalarinda kullanilmaktadir.

Yolcu ugaklarinda tamamen kargo tasinan ugak (Preighter); Alt giivertede
tasinan kargo ve postaya ek olarak yolcu kabininde de kargo tasman ucak
tipidir. Kovid-19 salgin doneminde, yolcu tagimaciliginin diismesine karsilik
medikal malzemelere, asilara ve diger iirlinlere olan tasima talebinin artmasiyla
firmalar kapasitelerini artirmak amaciyla bu ucak tipini kullanmaya baglamistir.
Bu ugak tipinde, iki sekilde tasima yapilmaktadir: birincisi, kargolarin yolcu
kabininde bulunan koltuklarin sokiilmesi ile tasinmasi; ikincisi, kargolarin
mevcut koltuklar sokiilmeden koltuk iistiine ve wugakta bulunan basucu

dolaplarin i¢ine yiiklenmesi seklindedir.

2.7. Hava Kargo Tasimacihginda Ucak Yiikleme Sekilleri ve Tasima icin

Kullanilan Araclar

Hava kargo tasimaciliginda yiikleme ve bosaltma siireci; yigma ve birim yiikleme

geregleri kullanilarak yapilmaktadir (IATA Cargo Handling Manual, 2021:108-109):

Yigma yiikleme (Bulk, loose); kargolarin ucaga birer birer elle yliklenmesidir.
Birim yiikleme geregleri (Unit load devices); Toplu olarak istiflenen kargolarin
emniyete alinmasini saglamak amaciyla kullanilan ve ugakta bulunan kilit

sistemlerine uygun olarak tiretilmis ylikleme geregleridir.

ULD’ler 6zelliklerine gore ti¢ sinifa ayrilmaktadir;

Konteyner; belli standartlar kapsaminda iiretilmis, ucak i¢ gévde yapisina ve
Kilit sistemine uygun olarak tasarlanmig komposit ya da metal yiikleme
ekipmanidir.

Palet; birden fazla kargonun bir biitiin olarak bir araya getirilerek emniyete
alindig1 belli standartlar kapsaminda {iretilmis ve ugak kilit sistemine uyumlu
olan diiz metal platformdur.

Iglo; kargolarm yiiklenmesini kolaylastirmak ve kargolarin dis gevre
sartlarindan korunmasini saglamak icin bir ugak paletine sabitlenen metal

yiikleme tinitesidir.
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2.8. Hava Kargo Tasimacilig: ile Tasinan Yiikler

Hava kargo tasimaciliginda tasinan yiikler; 6zelliklerine ve niteliklerine gore farkl
siniflara ayrilmistir. Hava kargo tasimacilifi Ozelinde yapilan bu smiflandirmanin
bilinmesi ve dogru yapilmasi; malzemenin kabulii, depolanmasi, elleclenmesi, yliklenmesi
stirecleri asamasinda 6nem arz etmektedir. IATA’ya gore yiiklerin siniflandirilmasi, su

sekilde yapilmaktadir (IATA Perishable Cargo Regulations, 2019: 23-36):

e Tehlikeli Maddeler
e (Canli Hayvanlar
e Bozulabilir Kargolar
- Meyve ve sebzeler
- Bitkiler ve hazir salatalar
- Baharatlar
- Cigekler ve saks1 bitkileri
- Etve benzeri tiriinler
- Deniz iirtinleri
- Peynir ve siit igeren liriinler
- Kulugkalik yumurtalar
- Uniceren mamuller ve sekerlemeler
- Kozmetik tiriinler
- Tlag ve ilag iiriinleri
- Dondurulmus yiyecekler
e Degerli Kargolar
e Agir Kargolar
e Diplomatik Kargolar
e Islak Kargolar
e Cenazeler
e Zati Egyalar
e Agir Kokulu Kargolar

e Diger Ozel Kargolar (Paletten tasan kargolar, borular, makaralar vb.)
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2.9. Hava Kargo Tasimacilig1 Sektoriinde Kullanilan Yayinlar

Hava kargo tasimaciliginda diizenin saglanmasi ve taraflarin sorumluluk alanlarinin

belirlenmesi amaciyla ICAO ve IATA tarafindan sektoriin kullanimina sunulmus olan

yazili kaynaklar bulunmaktadir. Bu boliimde, bu kaynaklar incelenecektir (IATA, 2020a):

IATA Bozulabilir Kargo Kurallari (Perishable Cargo Regulations- PCR):
Bozulabilir kargo kapsamina giren biitiin gonderiler ile ilgili tasima esnasinda
uyulmasi gereken kurallar1 gostermektedir. Bozulabilir kargolara 6rnek olarak;
sebze, meyve, et, ¢cicek gibi malzemeler verilebilir.

IATA Canli Hayvan Kurallar: (Live Animals Regulations-LAR): Hayvanlarin
hava yolu ile emniyetli ve gilivenli bir sekilde tasinabilmesi i¢in uygulanmasi
gereken kurallar1 gosteren bir yayindir. Bu yaymin olusturulmasinda, IATA ile
birlikte Nesli Yok Olma Tehlikesinde Olan Yabani Hayvan ve Bitkilerin
Uluslararas: Ticaretini Kontrol Altinda Alan Sézlesme (CITES)’ye taraf olan
iilkeler; Diinya Hayvan Saghg Orgiitii (OIE) ve AB’de (Avrupa Birligi) katkida
bulunmustur.

IATA Ist Kontrolii Gerektiren Kargo Kurallari (Temperature Control
Regulations -TCR): Bu yayin, medikal triinlerin taginmasi ile ilgili uluslararasi
standartlar1 gostermektedir. Bu manuel; medikal malzemelerin paketlenmesi,
etiketlenmesi, depolanmasi, ugak tipine gore hazirlanmasi ve taginmasi ile ilgili
detayl bilgiler vermektedir.

IATA Tehlikeli Maddeler Kurallari (Dangerous Goods Regulations- DGR):
Tehlikeli maddelerin hava kargo ile emniyetli bir sekilde tasinabilmesi i¢in
taraflarin kullanmasi gereken zorunlu bir yayindir. Burada taraflar ile
kastedilen; gondericiler/iireticiler, kargo acenteleri, hava yolu firmalar1 ve hava
yolu firmalar1 adina hareket eden yer hizmetleri firmalaridir.

IATA Kargo Ellegleme Kitabt (Cargo Handling Manual-CHM): Hava kargo
operasyonlar1 esnasinda (kabul, depolama, ucak tipine gore hazirlik vb.)
uyulmasi gereken kurallar1 gostermektedir. Bu manuelin temel amaci, hava
kargo operasyonlarinda verimliligin artirilmast ve emniyetin tam anlamiyla
saglanmasidir.

IATA Hava Kargo Tarifesi ve Kurallart (Air Cargo Tariff and Rules- TACT):
Hava kargo ile ilgili taraflarin uymas1 gereken biitiin kurallar1 gostermektedir.

Hava kargo tasimaciliginda en 6nemli referans kaynak olarak tanimlanmaktadir.
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Hava kargo kurallarina ek olarak piyasada kullanilan iicretlerin kullanim

stirecleri ile ilgili bilgileri igermektedir.

e IATA Kargo Tazminat ve Kayiplar: Onleme EI Kitabi (Cargo Claims and Loss
Prevention Handbook-CCHB): Hava kargo ile ilgili yasanabilecek
uygunsuzluklarda (kayip, gecikme, hasar vb.) taraflarin takip etmesi gereken
siiregleri gdsteren bir el kitabidir. Icerisinde farkli iilkelerin mahkemeleri
tarafindan verilmis emsal kararlar bulunmaktadir.

o [ATA Kargo XML Kilavuzu (Cargo-XML Toolkit): Hava kargo tasimaciliginda
¢ikis, baglant1 ve varig yerlerinde kullanilan mesajlarin standartlarini belirleyen
bir kilavuzdur. Hava kargo tasimaciliginda iki adet standart mesaj tipi
bulunmaktadir;

- Cargo-IMP (geleneksel mesajlasma sekli)

- Cargo-XML (gelisen teknoloji ile birlikte ortaya ¢ikan mesajlasma sekli)
IATA, sektorde yeni nesil mesajlasmayi tesvik etmek amaciyla Cargo-IMP
mesaj tipi ile ilgili kilavuzlarin basimini durdurmustur.

o JATA Kargo Acente Konferans Kurallart Manueli (Cargo Agency Conference
Resolution Manual -CACRM): IATA’ya iiye olan hava yollar1 ve kargo
acenteleri arasindaki iliskileri diizenleyen bir manueldir. Taraflarin haklarini ve
yiikiimliiliiklerini, hava kargo siiregleri kapsaminda taraflarin uymasi gereken
sorumluluklar1 gostermektedir.

o [ATA Kargo Hizmetleri Konferans Kurallart Manueli (Cargo Services
Conference Resolution Manual- CSCRM): Hava kargo ile ilgili hizmetlerin
standartlarin1 belirleyen temel konular1 kapsamaktadir. Hava yolu ile taginacak
kargolarin  elleglenmesi, dokiimantasyonu, prosediirleri, kurallart ve
yonetmelikleri ile ilgili detayl bilgiler igermektedir. Ayrica, yiikleme tiniteleri
(ULD), tehlikeli maddeler kurallari, canli hayvanlar, bozulabilir kargolar ve

medical tagimalar ile ilgili kurallarin temelini olusturmaktadir.
2.10. Hava Kargo Tasimacihg ile Tlgili Uluslararasi ve Ulusal Kuruluslar

Hava kargo tasimacilifi sektoriinde emniyetli ve gilivenli tasinmanin
gerceklestirilmesi; ekonomik kalkinmanin saglanmasi; ticaretin ve turizmin gelistirilmesi
icin uluslararast ve ulusal diizenlemelere ve kuruluslara ihtiya¢ vardir. Bu bdliimde,

uluslararasi ve ulusal kuruluslara deginilecektir.
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2.10.1. Uluslararas1 Kuruluslar

Bu bolimde, hava kargo tagimaciligr sektoriindeki uluslararasi kuruluslardan

bahsedilecektir:
2.10.1.1. Uluslararas: Sivil Havacilik Orgiitii (ICAO)

ICAO; Uluslararast Sivil Havacilik Soézlesmesi (Chicago Sozlesmesi) ile
uluslararasi sivil havaciligin global anlamda emniyetli ve diizenli gelisimini tesvik etmek
icin 1944 yilinda kurulmustur. 2020 yihi itibariyle ICAO’ya iiye olan iilke sayisi, 193 tiir
(ICAOQ, 2016: 4). Her bir iilke, kendi yetki alan1 i¢inde hava tasimaciligin1 diizenlemekten
sorumlu bir organizasyon kurarak gilivenli, ekonomik ve pratik bir ulusal sivil havacilik
sisteminin saglanmasindan sorumludur. Bu orgiitlerin yapisi, iilkeden iilkeye degisiklik
gostermektedir. Bu kuruluslar, genellikle ulusal havacilik otoriteleri olarak bilinir. Ornek
olarak, Amerika’da Federal Aviation Administration (FAA); Ingiltere’de Civil Aviation

Authority; Tirkiye’de Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii otoriteleri verilebilir.

ICAO; kural koyan ve bu kurallara uyulup uyulmadigini denetleyen bir kurulustur.
Bu kural koyuculuk ve denetleme islevlerini, Standartlar ve Tavsiye Edilen Uygulamalar
(Standards And Recommended Practices-SARP) kapsaminda yerine getirmektedir (ICAO,
2016: 7).

2.10.1.2. Uluslararas1 Hava Tasimacihigi Birligi (IATA)

19 Nisan 1945'te Havana'da kurulmustur. IATA, bir grup hava yolu firmasi
tarafindan olusturulan uluslararasi bir ticari kurulustur. IATA'nin misyonu, hava yolu
endistrisini temsil etmek; siiregleri yonetmek ve yonlendirmek; iiyelerine danismanlik
destegi vermektir. IATA, havacilik sektoriinde emniyetli ve giivenli tasimanin
saglanabilmesi i¢in standartlar koyar ve kurallar belirler. Kurulma asamasinda, 31 iilkeden

57 tiyesi bulunurken bugiin 120 tilkeden yaklasik 290 tiyesi vardir (Web_9).
2.10.1.3. Uluslararasi Tasimacilik Dernekleri Federasyonu (FIATA)

FIATA, 1926 yilinda Avusturya'nin Viyana kentinde kurulmus olan ve yaklasik
150 tilkede kargo acentelerini ve freight forwarder firmalarini temsil eden kurulustur.
FIATA, Fransizca “Fédération Internationale des Associations de Transitaires et
Assimilés”in kisaltmasidir. FIATA'nin merkezi, Isvigre'nin Cenevre kentindedir. FIATA,
Birlesmis Milletler (BM)’in Ekonomik ve Sosyal Konseyine (ECO-SOC); BM Ticaret ve
Kalkinma Konferansina (UNCTAD) ve BM Uluslararas1 Ticaret Hukuku Komisyonuna
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(UNCITRAL) danismanlik yapmaktadir. FIATA; endiistrinin ve tiiyelerinin ¢ikarlarini
desteklemek ve korumak i¢in WTO, BM organizasyonlar1 ve diger uluslararasi kuruluslar,
tasimacilik orgiitleri ve hiikiimetlerle aktif olarak iliski kurarak {iyelerinin ¢ikarlarini temsil

eder (Web_10).
2.10.1.4. Diinya Posta Birligi (UPU)

Diinya Posta Birligi (UPU), 1874 yilinda Bern Antlagsmasi ile kurulan; merkezi
Isvigre'nin Bern sehrinde bulunan, hiikiimetler arasi bir organizasyondur. Uluslararasi
posta hizmeti i¢in gecerli olan kurallar, 192 iiye devletin tamamui i¢in baglayicidir. UPU,
posta tasimasi slirecinde modern iiriinler ve hizmetler sunarak posta tagima hacminin
bliylimesini tesvik etmek ve miisterilere yonelik hizmet kalitesini artirmak igin

calismaktadir (UPU, 2020).
2.10.1.5. Diinya Giimriik Orgiitii (WCO)

1952 yilinda Giimriik Is birligi Konseyi (CCC) ad1 altinda kurulmustur. Daha sonra
ismi, Diinya Giimriik Orgiiti (WCO) olarak degistirilmistir. Bu o6rgiitiin kurulmasinin
amaci; giimriik siireclerinin etkin ve verimli olarak yapilmasini saglamaktir. Bu orgiit,
bagimsiz bir hiikiimetler arasi organizasyondur. WCO, giimriik idarelerine liderlik,
rehberlik ve destek saglayarak uluslararasi standartlarin gelistirilmesi; is birliklerinin
olusturulmasi; legal ticaret siireglerinin kolaylagtirilmasi; adil bir gelir tahsilatinin
saglanmast ve toplumun korunmasi i¢in diizenlemeler getirir. Bugiin, WCO diinya

genelinde 183 iilkenin glimriik idaresini temsil etmektedir (WCO, 2020).
2.10.1.6. Uluslararas1 Havalimanlar1 Konseyi (ACI)

Uluslararas1 Havalimanlar1 Konseyi (ACI), 173 {ilkede 590 havalimani firmasinin
tiye oldugu bir kurulustur. ACI'nin misyonu; havalimani yonetimi ve havalimam
operasyonlarinda mitkemmelligi tesvik etmektir. Havalimanlari, hava kargo tedarik zinciri
icinde kolaylastiric1 unsur olarak hareket eder ve hava kargo tastyicilar: tarafindan ticaretin

sorunsuz akigini saglayan altyapi ve tesisleri olusturur (ACI, 2019: 10).
2.10.1.7. Uluslararas1 Hava Kargo Birligi (TIACA)

Uluslararas1 Hava Kargo Birligi (TIACA); yolcu ve tiim kargo ugak operatorleri,
nakliyeciler, havalimanlari, yer hizmetleri, kara yolu tasiyicilari, giimriik komisyonculari,
firmalar, bilgi teknolojisi firmalari, lojistik firmalari, ucak ve ekipman iireticileri,

tasimacilik ve lojistik ile ilgili basin yayin kuruluslar1 ve egitim kurumlar1 dahil olmak
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tizere hava kargo ve hava lojistigi enddistrisinin tiim taraflarin1 temsil eden; kar amaci
giitmeyen kiiresel bir ticaret birligidir. TTACA, misyonunu gerceklestirmek i¢in endiistri is
birligini gelistirmeyi; yeniligi tesvik etmeyi; bilgiyi paylasmayi; kaliteyi ve verimliligi
artirmay1r ve egitimi tesvik etmeyi amaglayan faaliyetlerde bulunur. TIACA, ayrica
sektordeki gelismeler ve teknik trendler hakkinda hem kamuoyunu hem de iiyelerini

bilgilendirmektedir (ICAO, 2016).
2.10.2. Ulusal Kuruluslar

Hava kargo tasimaciligi ile ilgili ulusal diizenlemeler; UDHB ve bu bakanliga baglh
olan SGHM tarafindan yapilmaktadir. SHGM, 1954 senesinde Sivil Havacilik Dairesi
Baskanligi adiyla kurulmustur. 1987 senesinde ismi, Sivil Havacilik Genel Midiirligii
olarak degistirilmistir. 18 Kasim 2005 tarihine kadar bakanlik biinyesinde faaliyet gosteren
kurum, daha sonra gerekli diizenlemeler yapilarak 6zerk bir duruma getirilmistir. Hava
kargo ile ilgili tasiyicilarin, acentelerin, egitim kurumlarinin ve diger ilgili kuruluglarin
yetkilendirilmesi; denetlenmesi SHGM nin sorumlulugundadir (Sesliokuyucu ve Sarilgan,

2016: 13).
2.11. Hava Kargo Tasimacihiginda Kullanilan Belgeler

Hava kargo tasimacilik siirecinde yer alan taraflarin, sorumluluklar1 kapsaminda

diizenlemeleri gereken bazi evraklar bulunmaktadir (ICAO, 2016: 17).

e Hava Kargo Manifestosu: Bu belge, hava kargo tasiyicisi tarafindan
diizenlenmektedir. Sevk edilecek kargonun konsimento numarasinin, kap
adedinin, agirliginin, tasimanin gerceklestirilecegi tarihin, ugak tipinin ve sefer
numarasinin gosterildigi evraktir.

e Hava Kargo Konsimentosu: Kargo acentesi ile tasiyici arasinda tagima
sozlesmesi yapildigini gdsteren bir evrak olarak tanimlanmaktadir. Evragin arka
tarafinda, tasima stiresi boyunca gecerli olacak bir s6zlesme bulunmaktadir. Bu
evrak, tasinacak kargo ile ilgili detayl biitiin bilgileri iceren bir evraktir. Hava
kargo konsimentosu, iki sekilde siniflandirilmaktadir:

a. Ara Konsimento (House Air Waybill): Gonderici ile kargo acentesi arasinda
yapilan sozlesmenin kanitidir.

b. Ana Konsimento (Master Air Waybill): Tasiyici ile kargo acentesi arasinda
yapilan sézlesmenin kanitidir. Ana konsimento altinda bir ya da birden fazla

ara konsimento bulunmaktadir.
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Orjinallik Belgesi (Certificate of Origin): Yetkili makamlar tarafindan
diizenlenen, tasimaciliga konu olan malzemenin menseini gosteren evraktir.
Kargo Giivenlik Beyani (Consignment Security Declaration): Kargonun
giivenlik durumunu gosteren bir belgedir. Tasimacilik siiresince, gonderinin
hangi giivenlik asamalarindan gectigini gosteren bir deklerasyondur.

Giimriik Beyannamesi - Ithalat ve ihracat (Customs Release Export - Import
and Export): Giimriik otoritesi tarafindan ticarete konu olan mallarin ithalat ve
ihracat stlirecine izin verildigini gésteren bir belgedir.

Tehlikeli Madde Deklerasyonu (Dangerous Goods Declaration): Bu belge,
gonderici ya da onun adina hareket etme yetkisi olan acente tarafindan
diizenlenmektedir.  Tehlikeli ~maddelerin  uluslararast  kurallara  gore
tanimlandigini, paketlendigini, etiketlendigini, isaretlendigini ve
dokiimanlariin hazirlandigini gosteren bir belgedir.

Canli Hayvan Deklerasyonu (Live Animals Decleration): Canli hayvanlarin
uluslararas1 kurallara gore tanimlandigimi, paketlendigini, etiketlendigini,
isaretlendigini ve dokiimanlarinin hazirlandigin1 gosteren bir belgedir.

Fatura (Invoice): Glimriik otoriteleri tarafindan istenen bir belgedir. Bu belgede;
malzemenin degeri ve tasima {icreti gibi bilgiler yer almaktadir.

Packing List (Packing List): Eger birden fazla paket var ise hangi pakette hangi

kargonun bulundugunu gosteren bir belgedir.

2.12. Hava Kargo Tasimaciliginin Faydalar

Bir {iriiniin degeri ve hava tasimacilig1 ile gonderilme egilimi arasinda bir iliski

vardir. Nispeten yiiksek degerli mallar, ¢ok daha yiiksek maliyete ragmen asagidaki

nedenlerden bir veya birkag¢i nedeniyle hava kargo yoluyla gonderilir (ACI, 2019: 10):

Az oranda sevkiyat: Maliyetleri nedeniyle bu mallar, daha ziyade kiigiik
miktarlarda sevk edilmektedir ve bu ozelliklerinden dolayr hava kargo
tasimacilik sekli kullanilarak tasinmasi istenebilir. Demir yolu ve deniz yoluyla
cok daha biiyiik miktarda sevkiyatlar yapilabildigi i¢in tasima maliyetleri hava
yolu tagimasina nazaran daha az olmaktadir.

Zamana karst duyarhilik: Bazi Uriinler, zamana karsi son derece duyarlidir. Bu
malzemelerin varis noktasinda bulunan alicisina zamaninda teslim edilmesi,

biiyiilk 6nem arz etmektedir. Ayrica tagima secenekleri arasinda hava yolu
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disinda sinirlt segenekler sunulan malzeme gesitleri de bu kapsama girmektedir.
Bu o6zellikleri tasiyan malzemelere 6rnek olarak, bozulabilir {iriinler (yiyecek
malzemeleri, ¢igek, et vb.) ve tibbi liriinler verilmektedir.

e Giivenlik: Bu tip malzemeler; o6zellikle kayip, hasar veya hirsizlik olaylarina
kars1 daha fazla dikkat ve gilivenlik gerektirir. Eger taraflar arasinda 6zel bir
anlagsma yoksa bu malzemelerin taginmasi, giivenlik gz 6niinde bulundurularak
havalimanindan  havalimanina  (airport to  airport)  yapilmaktadir.
Havalimanindan havalimanina tasima segenegi disinda farkli bir tasima
yapilmasi, tercih edilmemektedir.

e Sermaye maliyeti: Degeri yiikksek olan malzemelerin sevkiyatinin hizli
yapilmast ve zamaninda alicisina teslim edilmesi Onemlidir. Bu tip
malzemelerin zamaninda teslim edilememesi, firmalar {izerinde ¢ok biiyiik
maliyet baskisi yaratmaktadir. Hava kargo yoluyla elde edilen zaman tasarrufu,
yiiksek degerli mallar s6z konusu oldugunda daha degerli bir hale gelmektedir.
Ayrica malzemelerin degeriyle ilgili olmayan diger faktorler (zamaninda teslim,
giimriik islemleri, uygun depolama vb.), gondericilerin ve/veya gondericiler
adina hareket eden kargo acentelerinin tasima tiirli se¢im siirecini giderek daha
fazla etkilemektedir.

e Envanter maliyeti: Hava kargo tasgimaciligi; gonderici ve alicilara hizli ve
devamli ulagim servisi sunabileceginden envanter seviyeleri azaltilacak ve
boylelikle depolama maliyetleri diisecektir. Bu siireclerin  aksamadan
sirdiiriilebilmesi i¢cin zaman unsuru O6n plana ¢ikmaktadir yani triinlerin
miisterilere tam zamaninda gonderilmesi gerekmektedir. Boylelikle firma, stok
seviyelerini azaltabilecek ve buradan sagladigi fazla sermayeyi daha farkli

alanda degerlendirebilecektir.
2.13. Hava Kargo Tasimaciliginin Onemi

Hava kargo tasimacilig1 sahip oldugu hiz potansiyeli sayesinde, gerek ekonomik ve
gerekse lojistik agidan kullanicilarina 6nemli avantajlar sunmaktadir. Bu baglamda, hava

kargo tasimaciliginin ekonomik ve lojistik agidan 6nemi asagida ifade edilmistir:
2.13.1. Hava Kargo Tasimaciiginin Lojistik A¢idan Onemi

Hava kargo tasimaciliginin 6zellikle hiz ve zaman faktorii ele alinacak olursa diger

tasima sekillerine gore daha fazla 6n plana ¢ikan ve avantajli olan tasima tiirii oldugu
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sOylenmelidir. Deniz tasimaciliginda, bir kitadan baska bir kitaya tasima deniz araglari ile
yapildigindan yolculuk siiresi haftalarca siirebilmektedir. Ayn1 taginma islemi, hava yolu
ile yapilinca ticarcte konu olan malzemeler alicilara daha kisa siirede teslim
edilebilmektedir. Hava kargo gonderileri, diinya ¢apindaki biiyiik firmalar tarafindan tam
zamaninda tedarik zincirlerini etkinlestirmek i¢in kullanilmaktadir. Bu sayede, stoklama
maliyetleri biiyiik oranda diigmekte ve firmalarin islemlerini stokta ¢ok fazla malzeme

bulundurmadan daha kiigiik partiler halinde gerceklestirebilmeleri miimkiin olmaktadir
(Bilotkach, 2021: 259).

Hava kargo tasimacilik sektorii, e-ticaretin gelisiminden Onemli Olglide
etkilenmektedir. E-ticaretin yiikselisi ve gelisimi, hava kargo tasimacilig1 siirecinde yer
alan taraflar icin ekspres kargo tasiyicilarimi daha 6nemli bir konuma getirmektedir.
Kapidan kapiya hizmet sunan ekspres kargo tasiyicilari, son zamanlarda verdikleri
hizmetlerde uzmanlagsmaya baslamistir. Ekspres tasiyicilar ile birlikte yolcu ugaklarinin alt
giivertesinde, daha fazla kargo tasiyabilecek ucaklarin havacilik pazarina girmesiyle
havayollar1 tarafindan miisterilerine daha kaliteli hizmet verilmeye baslanmistir. Kiiresel
pazarlara yonelik beklentiler, her gecen giin arttigindan hava kargo tagimacilik sektoriinde
verimli, maliyet disiiriicti, kaliteli islemlerin zamaninda gerceklestirilmesi ile ilgili

beklentiler de artmaktadir (ACI, 2019: 19).

Havacilik sektorii, diinyanin ¢ok farkli yerlerinde olusabilecek dogal afetler, kitlik
ve savaglarin neden oldugu acil durumlarda, ihtiya¢ duyulan yardimin zamaninda ve
kesintisiz olarak saglanmasinda onemli bir rol istlenmektedir. Havacilik, bu roliinii
ozellikle hiz ve zaman avantajiyla yerine getirmektedir. Bu nedene bagl olarak hava kargo
tagimasi, ¢ok farkli yardim kuruluslar tarafindan tercih edilmektedir. Bu yardim
kuruluslarma, Diinya Yiyecek Programi (WFP), Diinya Saglik Orgiiti (WHO), BM
Miilteci Orgiitii (UNHCR) gibi kuruluslar 6rnek verebilir. Hava kargo tasimasi ayrica
bozulabilir kargolarin, cenazelerin, tibbi malzemelerin, canli insan organlarinin ve diger
Ozel nitelikli kargolarin diinya c¢apinda hizli bir sekilde elleclenmesi, tasinmasi ve

tesliminde 6nemli bir paya sahiptir (ICAO, 2016: 28-32).
2.13.2. Hava Kargo Tasimaciiginin Ekonomik A¢idan Onemi

Hava kargo tagimaciligi, cografi konumlari ne olursa olsun iilkelerin farklh
cografyalara, farkli tiretim ve tiikketim bolgelerine ve farkli kiiresel tedarik zincirlerine

giivenilir, verimli ve hizli bir sekilde baglanmasin1 saglamaktadir. Hava kargo hizmetleri,
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kitalar arasindaki pazarlar1 birbirine bagladigindan gelismekte olan {ilkelerin ekonomik
anlamda ilerlemesine katki sunmaktadir. Ayrica ticaretten yararlanan bolgelerin veya
tilkelerin istikrarli istihdam artis1 ve siirdiirtilebilir ekonomik biiyiimesini, olumlu anlamda

etkilemektedir (ICAO, 2016: 24).

Hava Tagimaciligi Eylem Grubu'na (ATAG) gore artan hava kargo baglantisinin en
biiyiik ekonomik faydasi, iilkelerin ithalat ve ihracat oranlarmni artirarak ekonomilerinin
gelisimine olumlu anlamda katki vermesidir (ICAO, 2016: 24). Hava kargo tasimaciligi,
malzemelerin teslimini hizli bir sekilde yerine getirerek firmalara depolama ve stok
maliyetlerinin disiiriilmesi konusunda, dolayli yoldan katki sunmaktadir (ACI, 2019: 10-
11).

Ulkelerin ekonomik gdstergeleri arasinda en onemli verilerden biri, ihracat
verileridir. Literatiirde, {lilkelerin ihracat verileri ile hava kargo talebi arasindaki iliskiyi
inceleyen bir¢ok arastirma bulunmaktadir. Zhang ve Graham (2020: 5), 1992-2014
doneminde gelismekte olan sekiz pazar i¢in hava tagimaciligi talep tahminini, panel veri
analizi yontemi kullanilarak gerceklestirmistir. Analiz sonucunda, Gayri Safi Yurt Igi
Hasila (GSYIH) ve ihracatin, hava kargo talebinin itici giicii oldugu sonucuna varmislardir.
Kupfer ve arkadaglart (2016: 6) daha once yapmis olduklari hava kargo modelini
gelistirerek aragtirmalarina, hava kargo verimliligini ve petrol fiyatin1 dahil etmislerdir.
Analiz sonucunda, daha Onceki arastirmalarini destekler sekilde ihracatin hava kargo

talebini gli¢lii bir sekilde etkiledigi sonucuna varmislardir.

Kiraci ve Battal (2018: 1536), Tiirkiye'de 1983-2015 donemi i¢in hava tasimaciligi
talep uygulamalarini etkileyen degiskenleri belirlemek amaciyla bir arastirma yapmuslardir.
Aragtirma sonucunda, GSYIH ve sanayi iiretim endeksinin hava kargo talebinin
belirlenmesinde dnemli ve olumlu bir etki gosterdigi tespit edilmistir. Alict ve Akar (2020:
11), hava kargo talebini etkileyen makroekonomik faktdrlerin belirlenmesine yonelik bir
arastirma yapmis ve 1980-2018 yillar1 arasinda diinyanin en yiiksek hava kargo
kapasitesine sahip on ¢ iilkesini arastirmaya dahil etmislerdir. Arastirmanin uygulama
kisminda, panel veri analizi yontemi kullanilarak analizler yapilmistir. Panel veri analizi
yontemi sonucunda, ekonomik biiylime gostergesi ile enflasyon degiskenleri ve hava kargo

talebi arasinda anlamli iliskiler oldugu tespit edilmistir.
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2.14. Diinya’da ve Tiirkiye’de Hava Kargo Tasimaciigiyla Ilgili Mevcut

Durum

Hava kargo tasimacilifi, iilke ekonomilerinin gelismesine katkida bulunan en
onemli sektorlerin basinda gelip bircok dis etkenden olumsuz olarak etkilenebilmektedir.
Bundan dolay1r diinyada ve iilkemizde yasanan gelismelerin takip edilmesi Onemli
goriilmelidir. Bu bolimde, hava kargo tasimaciligi ile ilgili diinyada ve iilkemizdeki

gelismeler ele alinip mevcut durum incelenecektir.
2.14.1. Diinya’da Hava Kargo Tasimaciliginin Durumu

Hava kargo pazari, ticari hava yollart veya uzmanlagsmis nakliye firmalari
tarafindan yiiklerin hava yoluyla tasinmasini ifade eder. Son on bes yilda, hava kargo
tagimaciliginin diinya ¢apinda giderek biiyiidiigli goriilmektedir. 2004 yilinda, 40,9 milyon
ton olan hacim; gilinlimiizde, %50 oraninda artmistir. 2010'larin basindaki yavas
biiyiimenin ardindan kiiresel hava tagimaciligi hacmi, son yillarda hizla artmig ve navlun
hacimleri, 2020'de 55,9 milyon tona ulagmustir (IATA, 2020b: 1). En biiylik hava kargo
akisi, Dogu Asya ve ABD arasinda olmustur. Bu bdlgelerdeki havalimanlari, taginan yiik

hacmi agisindan sektdre hakim pozisyondadir.

Hava kargo tagimacilig1 pazarinin biiyiimesini etkileyen iki faktor bulunmaktadir.
Birinci faktor, e-ticaret hacminin kiiresel anlamda artmasidir. E-ticaret hacminin artis
gostermesi ile birlikte farkli cografi alanlarda bulunan iireticiler, saticilar ve tiiketiciler
arasindaki etkilesim ve talep artis gostermistir. Ikinci faktor, havacilik sektoriinde
kullanilan yakitin maliyetidir. Yakitin fiyatlarinin kontrolsiiz bir sekilde artis gosterdigi
2012 yili, havacilik sektoriinde tasimacilik hacimlerinde yavaslamanin hissedildigi bir
donem olarak karsimiza ¢ikmakla birlikte 2016 civarinda goriilen kargo hacmindeki artis,

hava yolu yakit maliyetindeki keskin diisiisle ayn1 zamana denk gelmistir (Web_2).
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Sekil 4: Diinya Capinda Hava Kargo Trafik Hacmi, 2004-2021 (Milyon Ton)

Kaynak: Web_2.

Yukaridaki Sekil 4 incelendiginde, sektordeki kargo hacminin 2008 global
ekonomik krizinden ve 2020 Kovid-19 salgimmindan olumsuz bir sekilde etkilendigi
goriilmektedir. Ancak bu olumsuzluklara ragmen kargo trafigi hacimlerinin kayda deger
sekilde arttig1 gozlenmektedir. Bazi yolcu ucaklarinda tamamen kargo (6zellikle tibbi

malzeme) taginmasi, bu donemde kargo tagima kapasitesinin artmasina neden olmustur

(Web_2).

Sekil 5’e gore hava yolu firmalarinin kilometre basina tasinan kargo agirliklar
(ton) dikkate alindiginda, sadece kargo tasimaciligi yapan firmalarin yaninda yolcu ve
kargo tasimacilig1 yapan tastyicilarin da one ¢iktigr goriilmektedir. Zira THY kargo yiikii
ile diinyanin ilk on hava yolundan biri haline gelerek siralamada 8. siraya yiikselmistir.
Entegre tagimacilik yapan kargo firmalari, Fedex ve UPS disinda kargo yiikii acisindan
lider hava yolu firmasinin Qatar Airways oldugu goriilmektedir. Qatar Airways
firmasindan sonra siralamada Emirates, Cathay Pasific Airways, Korean Air, Cargolux,
Turkish Airlines, China Southern Airlines ve China Airlines firmalar1 gelmektedir (IATA,
2020Db: 1).
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Sekil 5: Kilometre Basina Tasmnan Kargo Istatistitine Gore ilk On Hava Yolu

Firmasi

Top 10 Cargo (Cargo Tonne-Kilometres (millions)

Federal Express I | ©.656

United Parcel Service 14.371
Qatar Airways 13.740
Emirates 9.569
Cathay Pacific Airways 8137
Korean Air 8104
Cargolux 7.345
Turkish Airlines 6977
China Southern Airlines 6,591

China Airlines 6,317

Kaynak: IATA, 2020b: 1.

Kargo ve postalar, hava yolu tagimaciligi yapan firmalarin yolcu ucaklarinda
yolculardan ayr1 olarak tasinmaktadir. Bu sayede, hava yolu firmalar1 yolcu tagimaciligi ile
elde ettigi temel gelirine ek olarak kargo geliri de elde etmektedir. Ozellikle Kovid-19
salgin siirecinde yolcu gelirleri diisen hava yolu firmalarmin yolcu ugaklarimi da kargo
ucagi olarak kullandiklarr goriilmektedir. Bu tagima ydntemini gergeklestiren tasiyicilara
Lufthansa, Air Canada, KLM firmalar1 ornek olarak verilebilir. Sekil 6’da Lufthansa
firmasina ait yolcu ucaginin kabininde kargo tasinmasi ile ilgili Ornek gorsel
bulunmaktadir. Lufthansa; dort Airbus A350 ve alti Airbus A330 yolcu ugagini salgin
sliresince yalnizca kargo tasimak icin tahsis etmistir. Bu on yolcu ucag ile Lufthansa, ek
hava kargo kapasitesi yaratmis ve toplamda on yedi adet kargo ugagi bulunan kargo

filosunu genisletmistir (Web_3).
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Sekil 6: Kovid-19 Salgim Sirasinda Kargo Operasyonlar1 icin Kullanilan Lufthansa
Yolcu Ucagi

Kaynak: Web_4,

2.14.2. Tirkiye’de Hava Kargo Tasimaciiginin Durumu

Tiirkiye’de hava kargo ile ilgili yapilan tasimacilik, son yillarda artarak giden bir
seyir izlemektedir. Ancak 2020 yili Kovid-19 salgimni, istisnai bir donem yasanmasina
neden olmustur. Tiirkiye’de 2021 yilsonu itibari ile toplam yiik trafigi (kargo, posta ve
bagaj), 3,4 milyon ton diizeyinde gergeklesmistir. I¢ hat yiik trafigi ise gegen yila nazaran
%39,8; dis hat yiik trafigi ise %33,6 artis gostermistir. 2003-2020 yillar1 arasinda
gerceklesmis olan yiik trafigi, Sekil 7°de gosterilmistir (SHGM, 2021: 34).

Sekil 7: Tiirkiye’de Yiik Trafigi

Yok Trafigi 2003 2020 2021 2020-2021 Dogigim (%)
i¢ Hat 188979 500551 699592 308%
Dig Hat 775100 1989970 24659177 35.6%
Toplam 964080 24905 3.358769 34,9%
Sekik 8 Yik Trahy
5000000
400000

= waddidddill “ =

2021 2004 2005 2006 2007 2008 2009 200 200 2012 2013 200 2015 2016 2007 2008 2019 2020 2021

Kaynak: SHGM, 2021: 34,
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Ulkemizde, hava kargo kapasitesinin son on yedi yilda kayda deger bir sekilde
arttigi gézlenmektedir. 2003 yilinda 964 bin ton civarinda olan kargo tasima kapasitesi,
giinimiizde 3,5 milyon tonlara yaklagsmistir. Bu biiyiimede, 6zellikle THY nin artan
kapasitesi ve buna ek olarak bazi 6zel hava kargo tasiyici firmalarinin (MNG, ULS ve
ACT Havayollari) kurulmasmin énemli bir rol oynadigi gériilmektedir. Ulkemizde kargo
kapasitesi, bahse konu siirede %757 oraninda artmis ve 3.358.769 tona ulasmistir (SHGM,
2021: 34). 2008-2011 yillar1 arasinda ise kapasitede bir durgunluk yasanmistir. Bu
durumun 2008 global ekonomik krizinin etkilerinden olabilecegi diisiiniilmektedir. Sekil
8’de, ozellikle gegmis yillarla kiyaslandiginda son bes yilda kaydedilen artisin daha fazla
oldugu goriilmektedir. Her ne kadar yiik trafigi 2020 yilinda diigiis gosterse de kargo
tasima kapasitesi, 3.358.769 ton ile tarihteki en yliksek seviyeye ulagsmistir. Sadece kargo
ucag ile tasinan kargo kapasitesine ek olarak yolcu ugaklar altinda taginan kargolar da
bulunmaktadir. Bu firmalara 6rnek olarak THY, Pegasus, Giines Ekspres, Onur Auir,
Turistik Hava Tasimacilik, Hiirkus ve Tailwind gosterilebilir. Arastirma, hava kargo
tagimaciligi yapan firmalar ile ilgili oldugu i¢in sonraki boliimlerde sadece bu firmalar ile

ilgili bilgilere deginilecektir.

Sekil 8: Tiirkiye’de Toplam Kargo Kapasitesi

Yok Trafigi 2003 2020 202 2020-2021 Degigim (%)
i¢ Hat 188979 500551 629592 39.6%
Dig Hat 775100 1989970 2659177 35.6%
Toplam 964080 2490521 3358769 34L9%
Sokit 8 Yk Traf
5000000
L0O0000
WO00000
L
000000
l.“ .
Wo
004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2001 202 2013 2017 2008 2019 2020 X

Kaynak: SHGM, 2021: 38.

2.14.2.1. Tiirk Hava Yollan

THY, Tirkiye’nin en biiyiik bayrak tasiyici hava yolu firmasidir. Firmanin ayrica
hava kargo hizmetleri de bulunmaktadir. THY hava kargo tasima istatistiklerine

bakildiginda, diinyanin en iyi on hava yolundan biri haline geldigi gortliir. Qatar Airways,
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Emirates ve Cathay Pasific Airways firmalari, kargo gelirleri agisindan one ¢ikan
firmalardir ve bu firmalar ile birlikte THY de sahip oldugu kargo tasima kapasitesi
bakimindan 6ne ¢ikan firmalar arasinda yer almaktadir (IATA, 2020b: 1). THY, toplamda
on sekiz adet kargo ucagina sahiptir. Bu kapsamda THY ’nin kargo filosunda, on adet
Airbus 330-F ve sekiz adet Boeing 777-F kargo ugagi bulunmaktadir. Bu ugaklarin toplam
tasima kapasitesi ise 1.500 tonun iizerindedir. Sadece kargo tasimasi yapilan ugaklar
disinda yolcu ugaklarmin alt giivertesinde de kargo tasimasi yapilmaktadir. THY, bu
kapasite ile Tiirkiye’de en yiiksek kapasiteye sahip olan hava yolu firmas1 konumundadir.

THY ’nin kargo ugak filosu, asagidaki Tablo 6’da gosterilmistir (SHGM, 2020: 39).

Tablo 6: THY nin Toplam Kargo Kapasitesi ve Ucak Sayisi

Ucak Cinsi Adet Toplam Kargo Kapasitesi (Kg)
A330-F 10 690.000
B777-F 8 816.000
Toplam 18 1.506.000

Kaynak: SHGM, 2021: 39.

Kovid-19 salgimi ile THY'nin yolcu trafigi azalarak yolcu gelirleri 2020'de, 2019'a
gore %66 azalmis ve 3,8 milyar USD'ye diigmiistiir. THY, yolcu gelirlerindeki diisiisi,
kargo tasimaciligina yonelerek ve odaklanarak telafi etmistir. Kargo gelirleri, 2020 yilinda
%61 artarak 2,7 milyar USD’ye ulagsmustir. Yolcu gelirleri ise %66 azalarak 3,8 milyar
USD’de kalmistir. Toplam gelirler, bir 6nceki seneye gore %49,1 azalmis ve 6,7 milyar
USD olarak gergeklesmistir. 2020 senesinde yolcu gelirleri, toplam gelirin %56's1m
olusturmustur. Bu donemde toplam gelirler igerisinde kargo gelirinin payr ise %40
oraninda artmistir (THY, 2020). THY, 2021'in ilk ¢eyreginde toplam 1,8 milyar USD gelir
elde etmis ve THY'nin toplam gelirinin %46's1 olan kargo geliri, 2020'nin ayn1 dénemine

gore %77 artig kaydetmistir (Web_5).

Sekil 9°da THY 'nin toplam gelirleri i¢inde kargo oraninin agikca artis gosterdigi
goriilmektedir. Kovid-19 salgin etkisinin yogun oldugu 2020 yilinda yolcu gelirlerindeki

diisiis, firmay1 kargo gelirlerini artirmaya yonelik kararlar almaya sevk etmistir.
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Sekil 9: THY 'nin Kargo Gelirleri (2015-2020)
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Kaynak: THY, 2020: 20,

2.14.2.2. MNG Havayollar

MNG Havayolu firmasi, 1996 senesinde kurulmustur. Ik ugusunu, 1927 senesinde
Almanya’da Hahn ve Ingiltere’de Stansted sehirlerine gergeklestirmistir. Bu ucuslarda,
orta menzilli ugak olarak tanimlanan Airbus 300F ug¢agi kullanilmistir. Firmanin vermis
oldugu hizmetler, tarifeli ve charter tasima; ithalat ve ihracat kargolarinin depolanmast;
ucak bakim ve onarim hizmetleri; 6zel kargolarin tasinmasi ve yer hizmetleri olarak
belirtilmektedir (Web_6). Tablo 7°de goriillecegi gibi MNG Havayollariin dort adet
Airbus 300-600F ve bir adet Airbus 330-243F ugagi vardir. Bu iki tip ugak da Airbus
firmas1 tarafindan iretilmistir. MNG Havayollarinin toplam tasima kapasitesi ise 258
tondur (SHGM, 2021: 41).

Tablo 7: MNG Havayollarinin Toplam Kargo Kapasitesi ve Ucak Sayisi

Ucak Cinsi Adet Toplam Kargo Kapasitesi (Kg)
A300 4 188.000
A330-F 1 70.000
Toplam 5 258.000

Kaynak: SHGM, 2021: 41.

2.14.2.3. ACT Havayollar

Hava kargo tagimaciliginda ugak, miirettebat, bakim ve sigorta (ACMI) hizmetleri

vermek amaciyla 2004 yilinda kurulmustur. Tablo 8’den de anlasilacag: lizere bes ucak ve
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567.875 kg kargo kapasitesine sahiptir. Firmanin vermis oldugu hizmetler; tehlikeli
maddelerin, 6zel kargolarin, agir kargolarin, canli hayvanlarin, yardim malzemelerinin ve

arabalarin taginmasi olarak belirtilmektedir (Web 7).

Tablo 8: ACT Havayollarimin Toplam Kargo Kapasitesi ve Ugak Sayisi

Ucak Cinsi Adet Toplam Kargo Kapasitesi (Kg)
B747-400 5 567.875

Kaynak: SHGM, 2021: 41.

2.14.2.4. ULS Havayollan

ULS Havayollari, Istanbul merkezli hava kargo tasiyici firmasidir. Firma, 2004
yilinda kurulmugtur. ACMI ve Charter hizmetleri; ULS Airlines Cargo'nun ana faaliyet
alanlarindandir (Web_38).

Tablo 9’a gore ULS Havayollarinin ii¢ adet kargo ucag: ile toplam 121.575 ton
kargo kapasitesine sahip oldugu goriilmektedir (SHGM, 2020: 41).

Tablo 9: ULS Havayollarimin Toplam Kargo Kapasitesi ve Ugak Sayisi

Ucak Cinsi Adet Toplam Kargo Kapasitesi (Kg)
A310-F 3 121.575

Kaynak: SHGM, 2021: 41.

2.15. Hava Kargo Tasimacihiginda Karsilasilan Sorunlar

Hava kargo tasimaciligy, iilkelerin ekonomik anlamda gelismesine ve biiyiimesine
onemli katkilar sunan tasimacilik seklidir. Bu tasimacilik sekli, gelisimini her gegen giin
artirarak devam ettirmektedir. Bu biliylime ve gelisme siireci ile birlikte sektoriin iistesinden

gelmesi gereken bazi sorunlar ve zorluklar ortaya ¢ikmaya baglamistir.

Literatiir taramasinda hava kargo tasimacilifinda karsilasilan sorunlara dogrudan
deginen kaynak sayisinin smirli oldugu goriilmistiir. Literatiirdeki bu konu ile ilgili

kaynaklar siniflandirilarak sunulmustur.
2.15.1. Kapasite ve Verimlilik Sorunlar:

Kapasite ve verimlilik birbirlerine siki sikiya bagl kavramlardir. Biitiin faktorler
g0z oniinde bulundurularak kapasite dogru kullanildiginda verimli bir operasyon yerine
getirilmis olmaktadir. Hava kargo tasimaciliginda en 6nemli operasyonel problem, ucakta

bulunan kisitli yerin en verimli sekilde kullanilarak gelirin artirilmasinin saglanmasidir.
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Fakat ucuslarda degiskenlik gosteren kapasiteyi yonetmek oldukga giic bir siirectir ve
dogru planlama yapilmadiginda bazi operasyonel ve finansal problemlerin yaganmasina
neden olmaktadir. Giiniimiizde kapasitenin verimli sekilde ayarlanmasi internet tabanh
programlarla yapildigi i¢in kapasiteyi yonetmek ve diizenlemek daha kolay hale gelmistir.
Fakat bir¢ok firma halen bilgisayar tabanli sistemler kullanmak yerine manuel yontemleri
tercih etmektedir. Brandt (2017: 155), yaptigi arastirma sonucunda sistem tiizerinden
yapilan kapasite planlamasi ile manuel planlama arasinda verimlilik acisindan %20
oraninda fark oldugunu saptamistir. Bu oranin daha da artirilabilmesi i¢in agirlik, hacim ve
tagima iglemleri gibi pek ¢ok konuda kapsamli ¢aligmalarin yiiriitiilmesi gerekmektedir. Bu
stiregte, hem verimliligin maksimum diizeyde olmasi i¢in ¢aba gdsterilmeli hem de ugusun

emniyetli sekilde ger¢eklesmesi saglanmalidir (Brandt, 2017: 7).

Hava kargo tasimaciliginda piyasa ile ugulan rota arasinda karisik bir iligki
bulunmaktadir. Piyasada ekonomik konjonktiiriin farklilasmasina bagli olarak taleplerde
belirsizlikler olabilmektedir. Buna karsin belirlenen rotalarda kullanilacak ugaklarin
kapasitesi bellidir. Piyasa ve kapasite dengesizliginden dolayi, piyasadan gelen talep sabit
olan ucus kapasitesini asabilmektedir. Hava kargo tasimaciligi yapan firmalarin bu
belirsizligi ortadan kaldirabilmesi ya da azaltabilmesi i¢in planlamasini ¢ok iyi yapmalidir.
Onerilerden birinin; piyasa talebinin az oldugu ugus rotasmin talebin fazla oldugu ugus
rotast ya da rotalan ile birlestirmek suretiyle baglantili ugus gerceklestirilmesi oldugu

belirtilmektedir (Shaban, 2019: I1-111).
2.15.2. Miisteri Memnuniyetine iliskin Sorunlar

Posta tasimaciligiyla baslayan hava kargo tasimaciligi, i¢inde bulunulan dénemde
tirtin ¢esitliligi bakimindan gelisme kaydetmis ve miisteri portfoylinii genisletmistir (Derici
vd., 2015b: 70). Bu durum, bir yandan hava kargo tagimaciliginin hizli bir bigimde
biiylimesini saglarken bir yandan da miisteri memnuniyeti ile ilgili sorunlarin yasanmasina
neden olmustur. Miisterilere sunulan {iriin ve hizmetlerin kalitesinin iyilestirilmesi, miisteri
memnuniyeti sisteminin kurularak miisterilerin beklenti ve isteklerine dogru zamanda
cevap verilebilmesi, sonug olarak da gerekli aksiyonlarin alinmasi, hava kargo tagimaciligi

yapan firmalara rekabet avantaj1 kazandiracaktir (Hong ve Jun, 2006: 67).

Hava kargo tasimaciliginda miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in miisterinin
hizmetten ne bekledigini bilmemiz gerekmektedir. Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini

etkileyen bir unsurdur ve hizmet kalitesinin dl¢iilebilir olmas1 gelecekte alinmasi planlanan
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kararlarin zeminini olusturmaktadir. Bundan dolayr hizmet kalitesinin hava kargo
tasimaciligr siireclerine entegre edildikten sonra arastirmalarda kullanilmasi onem arz
etmektedir. Artan uluslararasi ticaret hacmi, hava kargo tasimaciligina olan talebi de
artirmaktadir. Talebin karsilanabilmesi i¢in piyasaya yeni hava kargo tasiyici firmalari
girmekte ya da mevcut tasiyicilar kapasitelerini artirma yoluna gitmektedirler. Bu siireg
firmalar arasinda amansiz ve sert bir rekabet yasanmasina sebep olmaktadir. Bu rekabetten
kazanch ¢ikacak olan firmalar miisterilerin beklentilerini dogru anlayip bu beklentileri
dogru zamanda, dogru yerde ve dogru sekilde yerine getiren firmalar olacaktir. Yapilan
aragtirmalar, miisterilerin beklentilerinin tam anlamiyla karsilamadig: i¢in farkli firmalari
kullanma yolunu se¢gme ihtimallerinin fazla oldugunu goéstermektedir Ki bu da sadik
miisterilerin yaratilmasinin ya da mevcut miisterilerin elde tutulmasinin giin gegtikce

zorlagtiginin bir kanitidir (Maharini ve Wahyuni, 2021: 73).
2.15.3. Giivenlik ve Emniyete Iliskin Sorunlar

Kargo hizmetlerinde, hizli ve kaliteli faaliyet gosterilmesi kadar emniyet ve
giivenlik de iist diizeyde ve oncelikli olarak 6nemlidir (Deniz ve Gédekmerdan, 2011:
386). Bir yandan miisteri beklentilerinin karsilanmasi diger yandan da taginan mallarin
saglam ve sorunsuz sekilde teslim edilmesi, hava kargo tagimaciliginda etkili bir emniyet

ve giivenlik siirecinin takip edilmesini gerektirir.

Son 30 yildan beri sivil tasimacilik yapan ucaklar1 hedef alan terér saldirilarinda bir
artis gdzlemlenmektedir. Bunun sonucunda havacilik endiistrisinde giivenlik onlemlerini
daha kat1 ve siki hale getiren kurallar ve uygulamalar getirilmeye baslanmistir. IATA,
havacilik endiistrisinde giivenligin saglanabilmesi i¢in 6nlemler almaya baslamis ve diger
organizasyonlarmn da katilimiyla birlikte kargo tagimaciligi ile ilgili 6zel projeler ve
programlar gelistirmistir. Proje ve programlara 6rnek olarak; giivenlik ile ilgili zorunlu
Kurallarin belirlenmesi, IATA giivenlik yonetim sistemi el kitabinin yaymlanmasi, kargo
giivenlik ¢alisgma grubunun kurulmasi ve denetim siireglerinin belirlenmesini verebiliriz.
En 6nemli projelerden biri; Agustos 2011'de, iigiincii ilke havalimanlarindan AB bdlgesine
tasmnan kargo ve posta icin giivenlik gereksinimlerini (ACC3) uygulama zorunlulugu
getirilmistir. Bu gilivenlik kurali hava kargo tasimacilik siirecinde yer alan biitiin taraflarin

sorumlulugundadir (Web_11).

Hava kargo tasgimaciliginda emniyetin saglanmasi, oncelikli yapilmasi1 gereken

hususlar arasinda yer almaktadir. IATA ve ICAO organizasyonlart hava kargo
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tagimaciliginda emniyet olgusuna dikkat ¢ekmek amaciyla cesitli egitimler, konferanslar,
caligtaylar ve seminerler diizenlemektedir. Hava kargo tagimaciliginda emniyet kaynakli
bazi sorunlar ¢iksa da hala diger tasima sekillerine gore kaza oranlarinin ¢ok diisiik oldugu
goriilmektedir. Hava kargo tasimaciliginda kurallar siki bir sekilde uygulandigi igin
yaganan biitiin olaylar analiz edilerek bir sonraki safhada emniyet ile ilgili istenmeyen bir
durumun olugmasinin 6niine gegilmektedir. IATA ve ICAO’nin uygulanmasini zorunlu
tuttugu kurallar ve denetimlerde amag, siire¢lerde meydana gelen ya da gelebilecek olan
risk unsurlariin ortadan kaldirilmasi ya da tolere edilebilir diizeye getirilmesidir. Gilivenlik
ve emniyet Onlemleri tilkeden iilkeye farklilik gdsterebilmektedir. Kiiresel anlamda genel
kabul edilmis bir uygulama olmadig1 igin ticaret siirecinde iilkeler arasinda esitsizlikler

goriilebilmektedir (Web_11).
2.15.4. Cevreye Iliskin Sorunlar

Hava kargo tasimaciliginda c¢evreye iliskin sorunlar, c¢ogunlukla havacilik
faaliyetlerinin ¢evresel etkilerine bagli olarak gelismektedir. Havacilik faaliyetlerinde
cevreyle ilgili baglica sorunlar; giiriiltii kirliligi, hava kirliligi, su kirliligi, kat1 atiklar, arazi
kullanimina dair sorunlar seklinde siralanmaktadir. Tagimacilik islemindeki kapasiteye ve
hava tagima araglarinin kullaniminin artmasina bagh olarak ¢evreye iliskin sorunlarda da
artis gozlenme olasilig1 ytikselir. Bundan dolay1 organizasyonlar ve firmalar, ciddi anlamda
stirdiiriilebilirlik ¢alismalar1 yapmakta ve bunlart rapor olarak kamuoyuyla ve paydaslarla

paylasmaktadir (Durmaz vd., 2007: 67).

Hava kargo tasimaciliginda siirdiiriilebilirlik programlarina dikkat ¢cekmek ve
piyasada ortak hedefler belirleyebilmek amaciyla TIACA bir calisma baglatmistir. Bu
caligma kapsaminda cesitli seminerler ve egitim programlari diizenlemekte ve piyasada yer
alan taraflarin farkindaligini artirmaya caligmaktadir. Diizenlenen programlara 6rnek
olarak; “Havacilik ve lojistik sektdriinde kadin calisanlarin sayisini artirmak amaciyla
diizenlenen “Women in Aviation” ve ¢evreye salinan karbon emisyonunun 2050 yilina
kadar sifira indirilmesi amaciyla diizenlenen “Fly Net Zero by 2050” programlarini
verebiliriz. Uluslararasi ticaretin gelismesi, ekonominin biiyliimesi, istihdam yaratilmasi ve
yoksullugun azaltilmasi gibi pozitif etkileri olan hava kargo tasimaciliginin dis gevre
etmenleri {izerindeki negatif etkilerin azaltilmasi amaciyla farkli projeler yapilmaktadir.
TIACA, siirdiiriilebilir hava kargo tasimaciligi i¢in ana baslik altinda sekiz temel hedef
belirlemistir. Cevre bashiginin altinda; karbon saliminin azaltilmasi, atiklarin ortadan

kaldirilmas1 ve biyogesitliligin korunmasi yer almaktadir. Sosyal sorumluluk baslig:
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altinda; yerel ekonomilerin desteklenmesi ve yagam diizeylerinin ve refahin iyilestirilmesi
olarak belirlenmistir. Son olarak kiiltiir ve liderlik baslig1 altinda; verimliligin ve karliligin
artirtlmasi, ¢alisanlarin is devir hizin1 azaltmak amaciyla kariyer gelistirme programlarinin
diizenlenmesi ve ortakliklarin kurulup iliskilerin gelistirilmesi olarak saptanmistir. Bu
program ve projeleri katkist olmasi amaciyla, hava kargo tasimaciligi yapan firmalarin
filolarinda ve operasyon siireclerinde ¢evreye diisiik karbon emisyonu salan elektrikli ya da
biyoyakit kullanilan ekipman, ara¢ ve ugaklarin kullanilmasini tesvik etmek igin
caligmaktadir. Giiniimiizde bir¢ok firma tasimacilik ile ilgili anlagsma yaptiginda
calisacaklar1 firmalarin siirdiiriilebilirlik raporunu goéz Oniinde tutarak c¢alisma ya da
calisgmama karar1 alabilmektedir. Hatta yatirim amacgli kredi talep edildiginde bile bu

raporlarin istenebilmesi ile karsilasilmaktadir (Web_12).
2.15.5. Altyap1 ve Depolama Alam Sorunu

Hava kargo tagimaciliginda en énemli unsur hiz unsurudur. Bu tasimacilik seklini
kullanan bir kisi kargosunun ek kisa zamanda teslim edilmesini beklemektedir. Hiz
faktoriinin olumsuz etkilenmemesi i¢in terminallerde bekleme siirelerinin en aza
indirilmesi 6nem arz etmektedir. Hava kargo tasimaciligi ile ilgili altyapi sorunlari su
sekilde siralanabilir: Yetersiz altyapi, terminaldeki kara tasima araglarinin bekleme
yerlerinin  yetersiz olmasi, yetersiz X-ray tarama ekipmani ve diger giivenlik
ekipmanlarinin eksikligi, 6zel kargolar ile ilgili degerli, bozulabilir, medikal {iriinler, canli
hayvanlar, tehlikeli maddeler ve radyoaktif maddeler vb. kargolar igin uygun depolama

alaninin yetersiz olmasi ya da olmamasi.

Hava kargo tasimaciliginda kargolarin siniflandirilmasi; genel kargolar ve o6zel
kargolar olarak yapilmaktadir. Depolama alan1 yetersizligi, altyapr sorunlar1 ile
baglantilidir ve yalnizca hava kargo tasimaciliginda degil; pek ¢ok sektorde karsilasilan bir
sorundur. Hava kargo tasimaciliginda, tasinacak olan mallarin niteligi ve boyutuna gore
depolama sorunlar1 ortaya ¢ikmaktadir. Bu sorunlar1 ortadan kaldirmak i¢in hava yolu
kargo sektoriinde; tasima ve depolamayla ilgili hususlarda belirli kurallar getirilmistir
(Derici vd., 2015b: 67). Bu kurallara uyulmasi, depolama alani yetersizliginin ¢oziimiinde

yardimci rol iistlenebilir.

Depolama siirecinde otomasyon sisteminin kullanilmasinin 6nemi her gecen giin
artmaktadir. Bundan dolayi altyap: yatirimlar1 yapilirken gelismelerin ve yeniliklerin takip

edilmesi ve bunlarin yeni tesislere entegre edilmesi 6nem arz etmektedir. Depolama ile
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ilgili en 6nemli gelisme uluslararasi standartlar kapsaminda “Depo Yonetim Sistemi’nin
olusturulmasidir. Bu sistem ile elektronik ortamda kargolar ile ilgili gergeklestirilen kabul,
depolama, dagitim ve ellegleme kontroliiniin yapilmasi kolaylastirilmis ve depolama

yerlerinin en verimli sekilde kullanilmasi saglanmistir (Web_13).
2.15.6. Sertifikali Personel Yetersizligi

Hava yolu firmalarinda insan kaynaklariin yonetilmesi, diger sektorlere gére daha
zordur. Yapinin karmasik, beklentilerin yiiksek ve kurallarin kat1 olmasi, diger tasimacilik
tiirlerine gore personel sertifikalandirma siirecinin farklilik gostermesine neden olmaktadir.
Kiiresellesme ve buna bagl olarak uluslararasi ticaretin artmasiyla tehlikeli maddelerin ve
0zel kargolarin tagmmmasinda artis gozlemlenmektedir. Hava kargo tasimaciliinda;
tehlikeli maddeler, canli hayvanlar ve bozulabilir kargolar gibi gdnderilerin kabuliiniin,
depolanmasimin ve elleglenmesinin sertifikali personeller tarafindan yapilmasinin
zorunlulugu vardir. Sertifika siirecleri maliyetli oldugu gibi ilkeden iilkeye degisiklik
gosterebilmektedir. Sertifikalandirma islemleri, siirecin uzun zaman almasi, maliyetli
olmasi gibi nedenlerden dolay1 goz ardi edilebilmekte ve bunun sonucu olarak sertifikali
personel yetersizligi ile kars1 karsiya kalinabilmekte ve c¢esitli problemler
yasanabilmektedir. Ancak iilke otoritelerinin onciiligiinde firmalar tarafindan insan
kaynaklarinin etkili bir sekilde yonetilmesi ve sistemli ¢aligilmasi ile bu agigin kapatilmasi

miimkiindiir (Web_13; Kii¢iikénal ve Korul, 2002: 67).
2.15.7. Multimodal Tasima Sorunlari

Uluslararas1 ticarete konu olan mallarin dolasim alaninin genislemesi, ulasim
mesafelerinin artmas1 ve kurallarin tilkeden iilkeye ya da bolgeden bolgeye farklilik
gostermesi nedeniyle tagimacilik sekillerinde de farkli siniflandirmalar yapilmaya
baslanmistir. Siniflandirma; unimodal (tek mod), intermodal (modlar arasi) ve multimodal
(¢oklu mod) tagimacilik olarak yapilmaktadir. Bu modlarin kullanilmasi kargolarin tagima
kosullar1 ile ilgilidir. Unimodal tasimacilik; tek bir tasima seklinin kullanildigi tasima
seklidir; yani kargolarin hava, deniz, kara ya da demir yolu tasimacilik sekillerinden biri ile
tasinmasidir. Intermodal tasimacilik; unimodal tasimaciliktan farkli olarak kargolarin
tasinmasinda birden fazla tasima seklinin kullanilmasini ifade etmektedir. Bu tasimacilik
“kombine tasimacilik” olarak da adlandirilmaktadir. Bu tagimacilik seklinde ayn1 malzeme
farkli tasima araglarina aktarilarak tasinmaktadir ve tasima siirecinde birden fazla tasiyici

firmanin sorumlulugu bulunmaktadir. Multimodal tasimacilik; birden fazla tagimacilik
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seklinin kullanildig1 bir yontemdir. Tagimacilik siireci boyunca kargo, farkli tagimacilik
sekilleri ile taginabilmektedir. Intermodal tasimaciligin aksine farkli adimlardan olusan bir
stirectir yani birbirlerine entegre olan tasimacilik sistemlerinden olusur (Rossolov vd.

2017: 61).

Giderek biiyiiyen bir tasimacilik pazari olarak multimodal tagimacilik, miisterilerin
taleplerini daha hizli karsilamak adina 6nemlidir. Hava yolu kargo tasimaciligi Sorunlari
acgisindan bakildiginda, multimodal tasima sorunlarinin ¢ogunlukla kara yolu ayaginda
gozlendigi soylenebilir. Hava yolu ile taginan mallarin kara yoluna aktarilmasi siirecinde
yasanan aksakliklar; mallarin zarar gormesi; lilkeler nazarinda farkli ve kisitlayici
kurallarin uygulanmasi, multimodal tagima sorunlarinin ortaya ¢ikmasina sebeptir (Deveci,

2010: 14).
2.15.8. Ulke Kisitlamalari

Ulkeler arasindaki ticaret anlagmalari, ticaretin gelismesine katkida bulunurken
eger anlagsma saglanamazsa sekteye ugramasina neden olmaktadir (SHGM, 2015: 49).
Politik, sosyal ya da ekonomik faktorlerin etkisiyle iilkelerin ticari agidan kisitlamalara
gitmeleri, hava yolu kargo tasimacilifinda da etkisini gostererek sektore zarar vermektedir
(Sen ve Erdag, 2021: 447). Ayrica bu durum, kiiresel ticareti de olumsuz etkilemektedir.
Ulkelerin uygulamis oldugu ticari korumacilik politikalar1 diinya ticaretine zarar
vermektedir. WTO’ya gore 2008 yilindan bu yana toplam 1671 ticari kisitlamanin 408
adeti kaldirilmistir. Bu gelismeye ragmen halen daha ticari kisitlamalarin devam etmesi,
UN ve WTO gibi bagimsiz organizaSyonlarin kisitlamalar ile ilgili miicadele siirecinde
etkili bir rol oynayamadigmin bir kaniti olarak goriilmektedir. Ulkeler aras1 uygulanan
kisitlamalarin tartigilmast ve bu kisitlamalar ile ilgili gevsetici kararlar alinmasi amaciyla
2003 yilinda Endonezya’nin Bali adasinda “WTO Reform Anlasmasi-Bali Paketi” adi
verilen bir konferans diizenlemistir. Konferansta ticareti kolaylastirici bazi anlagsmalar

imzalanarak ticaret siirecinin hizlandirilmasi saglanmaya ¢alisilmistir (Web_14).
2.15.9. Giimriik Islemleri ve Dijitalizasyon ile Tlgili Sorunlar

Ithalat ve ihracata konu olan kargolarm iilke sinirlarindan girmeden/cikmadan énce
kontrol edilmelerinin 6nemi giin gegtikge artmaktadir. Giimriik otoriteleri, ithalat ve ihracat
kargolarinin kontrol ve izin islemlerinin gergeklestirilmesi i¢in kurulmustur. Gimriik
islemlerinin kolay ve hizli hale gelmesi uluslararas1 ticaretin sorunsuz ve kesintisiz

bicimde gerceklestirilmesi anlamina gelmektedir. Bunun yapilabilmesi ic¢in giimriik
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sistemlerinin elektronik ortamda 7 giin 24 saat olarak yapilabilmesi ve giimriik altyapisinin

hava kargo tasimaciligindaki gelismelere paralel olarak iyilestirilmesi gerekmektedir.

Teknolojinin bag dondiiriicii sekilde ilerlemesi ve gelismesi ile birlikte hava kargo
tasimaciliginda dijital anlamda farkli projeler planlanmaya ya da kullanilmaya baslamistir.
Bir hava kargo tasiyici firmasi pazarda siirdiiriilebilir sekilde varligini devam ettirmek
istiyorsa; verilerin giivenligini ve seffafligin1 saglayan en modern sistemleri kullanmalidir.
Fakat giiniimiize baktifimizda c¢ogu firmanin dijitallesme gerekliliklerini yerine
getirmedigini goriiyoruz. Dijitallesme ile ortaya ¢ikan talep ve isteklerin bir¢ogunun
karsilanamadigin1 gérmekteyiz. Bu durum sadik misteriler yaratma noktasinda bazi
problemlerin yasanmasina neden olabilmektdir. Bu siireclere o6rnek olarak sunlart
verebiliriz; kargo hareketlerinin ¢ikis noktasindan varis noktasina kadar hareketlerinin
takip dilmesi, kagit olarak diizenlenen hava tasima yiik senetleri yerine elektronik ortamda
diizenlenen hava tagima yiik senetlerinin kullanilmasi, sorunlarin ve uygunsuzluklarin
takip edilerek ¢oziim siireglerinin anlik izlenmesi. Aslinda dijitalizasyon ile birlikte,
miisterilere kesintisiz sekilde bilgi aktariminin ve taraflar arasinda etkili bir iletisim ve
etkilesim olusturulmasinin saglanmasi amaclanmaktadir. Ornek olarak; Cargo 1Q Kalitesi
sisteminin kurulmasi, elektonik ortamda giimriikler ile entegrasyon, sififr dokiiman
hedefinin gerceklestirilmesi i¢in kullanilmasi planlanan e-Freight ve e-AWB projelerini

verebiliriz.
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UCUNCU BOLUM
HIiZMET KALITESI
3.1. Hizmet Kavram

Insanlar, ihtiyaglarini karsilamak icin gayret sarf ederler. Bu gayretin dogal sonucu
olarak ortaya ¢ikan kavramlardan biri “hizmet” kavramidir. Karmasik yapisi nedeniyle
literatiirde ¢ok farkli sekillerde tanimlanan hizmet kavrami i¢in tlizerinde uzlasilan ortak bir

tanim bulunmamaktadir.

Quinn ve arkadaslar1 (1987: 50) hizmeti “fiziksel ¢iktilar1 olmayan ve iretildikleri
anda tiiketilen, tiiketicilerine eglence, rahatlik, konfor, uygunluk gibi gercekte soyut

degerler katan biitiin ekonomik faaliyetler” bi¢iminde tanimlamaktadir.

Dinger (1999: 434) hizmeti “insanlarin ihtiyaglarini karsilamak igin belirli bir
fiyattan satisa arz edilen ve herhangi bir fiziki malin miilkiyetini gerektirmeyen faaliyet ve

fayda” olarak tanimlamaktadir..

Edvardsson’a (2005: 128) gore hizmet “zaman ve mekan i¢inde iiretilen, sunulan ve

tilkketilen bir eylem” olarak tanimlanmaktadir.

Mirze (2919: 325) ise hizmet tanimimi su sekilde yapmustir: “Esas olarak, nihai
kullanicilarin  ihtiyaclarimi ve gereksinimlerini giderip gidermedigini gosteren, bu
ihtiyaclart ve gereksinimleri karsilayacak fayda saglayan, soyut olan, depolanamayan,

sunuldugu anda kullanilan bir mamuldiir”.

Mucuk (2012: 303) hizmeti; “tiiketicilerin ve endiistriyel kullanicilarin ihtiyaglarini

karsilayan soyut gorevler” olarak tanimlamstir.

Kotler ve Keller’e (2012: 356) gore ise hizmet; “sunumu ya da iiretimi fiziksel bir
yapiya bagli olup olmadigi kesin olmayan, bir taraftan bir tarafa sunulan herhangi bir
islem, ¢ikt1 ya da performanstir”. Bu iiriin karsimiza fiziksel bir {irlin olarak ¢ikabilecegi

gibi, fiziksel olmayan bir sekilde de ¢ikabilmektedir.

Bayat ve arkadaslart (2015: 63) hizmeti; “fiziksel bir iiriine bagli veya bagh
olmayan ig/performans olarak degerlendirilen, ancak dogast geregi sahipsellik yani gozle

gortliir elle tutulur bir obje veya iiriin vermeyen bir ugras” olarak tanimlamaktadir.
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Lovelock ve arkadaslarma (2015: 7) gore hizmet; “taraflarin birbirlerine
sunabilecegi, temelde fiziksel olmayan, herhangi bir islemin sahipligiyle neticelenmeyen,
bununla birlikte alic1 i¢in deger yaratan performans, hareket veya deneyimdir” (Lovelock
vd., 2015: 7).

Son olarak TDK (2020) hizmeti; “birinin igini gérme ya da birine yarayan is

yapma” olarak tanimlamistir.
3.1.1. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetler birgok yonden fiziksel iiriinlerden ayrilmaktadir. Gronross 2004: 47)

hizmetler ile fiziksel iiriinler arasindaki farklar1 Tablo 10’daki gibi belirtmektedir.

Tablo 10: Hizmetler ve Fiziksel Uriinlerin Farkliliklari

HIZMETLER FiZIKSEL URUNLER
Soyut Olma Somut olma
Heterojenlik Homojenlik
Uretim, Dagitim ve Tiiketimin Ayni1 Anda Uretim, Dagitim ve Tiiketimin Birbirlerinden Ayr1
Gergeklesmesi ve Bagimsiz Olmasi
Stirectir Nesnedir
Alic1-Satic1 Etkilesimi ile Uretilmesi Fabrikada Uretilmesi

Genellikle Uretim Asamasinda Tiiketicinin

Tiiketicinin Uretim Siirecine Katilimi
Yer Almamasi

Stoklanamama Stoklanabilme

Satildiginda Sahipligin Transfer Edilememesi Satildiginda Sahipligin Devredilmesi

Kaynak: Gronross, 2004: 47.

Hizmetin sahip oldugu o6zellikleri, onu fiziksel trtinlerden ayiran farkliliklar ile
kiyaslayarak aciklamak miimkiindiir. Literatiirde hizmetin bu o6zellikleri; soyut olma
(dokunulmazlik), hizmette {iretim ile tiiketimin es zamanli olmasi (ayrilmazlik), hizmetlere
iliskin bir standart olusturmanin zorlugu (heterojenlik), stoklanamama, hizmete sahip
olunamamas1 ve béliinemezlik seklinde siralandigi goriilmektedir (Islamoglu, 2009: 75;

Mucuk, 2012: 307-308).

Rao’ya (2009: 7-11) gore hizmetleri iriinlerden ayiran alti 6zellik bulunmaktadir.
Bu ozellikler su sekilde siralanmistir: Soyut olma, ayrilmazlik, tiirdes olmama,

dayaniksizlik, miisteri katilimi ve sahip olunamamasi.

e Soyut Olma: “Bes duyu organiyla tespit edilemeyen ve fiziki anlamda 6lgiileri
olmayan” anlaminda kullanilmaktadir. Hizmetin soyut olarak tanimlanmasi,

satin almadan Once goriilemeyecek, tadina bakilamayacak, hissedilemeyecek
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veya koklanamayacagi anlamina gelir. Estetik ameliyat yaptiran kisinin
ameliyattan dnce sonuglar1 gérememesi ve psikiyatriye giden bir hastanin tedavi
sonucunu bilememesi soyut olma 6zelligine 6rnek olarak verilebilir (Kotler ve
Keller, 2012: 358).

Ayrilmazhik: Bu 6zellik; “Hizmetin yaratildigi ve sunulmakta/yararlanilmakta
oldugu (tiiketildigi) zaman ayrimimin yapilamamasin1 ve tiiketicinin hizmet
tiretim siirecinden ayrilamamasini ifade etmektedir. Mallarin iiretim ve
tiikketimleri farkli zamanlarda olsa da hizmetler i¢in durum béyle degildir” (Ozer
ve Ozdemir, 2007: 19). Ayrilmazlik, iiretimle tiiketimin eszamanli olmasi
nedeniyle, iireten ve tliketen, iiretim ile tiiketim doneminde etkilesim halinde
bulunmaktadir (Mucuk, 2012: 309).

Tiirdes Olmama (Heterojenlik): Heterojenlik, hizmetlerin standart bir ¢iktisi
olmadigr anlamina gelir. Hizmetler, ayn1 calisanin farkli miisterilere farkll
hizmetler sunmasmin yani sira farkli calisanlarin farkli hizmetler sunmasi
nedeniyle de heterojendir (Lovelock ve Gummerson, 2004: 27). Hizmetin kalite
diizeyi, “ne zaman saglandigi, nerede saglandigi, nasil saglandigi ve kim
tarafindan saglandigina” gore degisim gosterebilmektedir (Bayuk, 2006: 4).
Hizmetin Stoklanamamasi: Soyut olan hizmet stoklanamamasindan dolay1
dayaniksizdir ve iretilir iretilmez tiiketilmesi gerekmektedir. Somut olan
tiriinlerde ise hizmetlere nazaran depolarda bekletildikten sonra satilabilme
ozelligi vardir. Burada belirtmek gerekir ki {iretim siireglerinde bazi fiziksel
rtinler stoklanabilir, degistirilebilir veya farkli alicilara satilabilir 6zellik
gostermektedir (Yiikselen, 2008: 437).

Miisteri Katilmi: Bireysel gereksinimlere gore hizmet talepleri degisiklik
gostermektedir. Hizmet siireglerinde miisterilerde farklilik gosterebilmektedir.
Sonucta hizmet iiretimi tek tarafli bir siliregten olugsmamaktadir. Hizmeti
kullanan miisteri aslinda o hizmetin iireticisi olma roliinii de tistlenmistir. Buna
gore misteriler firmalar agisindan incelendiginde i¢ ve dis miisteriler olarak
ikiye ayrilmaktadir. I¢ miisteriler, {iretimi ya da hizmeti gerceklestiren firma
calisanlar1 olurken, dis misteriler ise fiziksel iiriinii ya da hizmeti kullanan
miisteriler olarak tanimlanmaktadir (Pawar, 2014: 10).

Hizmete Sahip Olunamamasi: Miilkiyet eksikligi fiziki hizmetler ile iiriinler

arasindaki temel degisikliklerden bir tanesidir. Bir iiriinii kullanmak amaciyla
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satin alma islemini gerceklestiren kisi o {irlinlin miilkiyetine sahip olmasina
karsin, hizmet ile ilgili sektorlerde sunulan bir hizmetten sadece sinirli bir
zaman c¢ercevesinde yararlanilabilmektedir. Omnek olarak; kisinin otel
odasindan yararlanmasini verebiliriz. Bu islemde hizmetin kullanimi amaciyla
O0deme yapilmaktadir ve bu islem anlasma yapilan siire sonunda bitmektedir

(Oztiirk, 2013: 22).
3.1.2. Hizmetlerin Smiflandirilmasi

Hizmet tiirlerinin siniflandirilmast farklilik gostermektedir. Bu simiflandirmada

dikkate alinmasi1 gereken konular asagida siralanmaktadir (Kiigiikaltan, 2007: 32);

e Hizmetin miilkiyetinin kime ait oldugu

Hizmetin kime sunulacag1

e Hizmetin konusu

e Hizmet karsilig1 ticretin kim tarafindan 6denecegi

e Hizmetin esnekliginin olup olmamasi

e Hizmetin rutin mi yoksa degisken siirece mi sahip olmast

e Hizmetin pazarlama faaliyetlerinin nasil gerceklestirilecegi

Bu bilgiler 1s1ginda, Tablo 11°de gosterildigi sekilde WTO sektorel anlamda
hizmetleri (Central Product Classification) on iki baslik altinda siniflandirmistir (Web_15):
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Tablo 11: Sektorel Anlamda Hizmetlerin Siniflandirilmasi

1. Mesleki Hizmetler
A-Uzmanlik Gerektiren Hizmetler (hukuk, muhasebecilik, danismanlik, mimarlik, hekimlik gibi)
B- Bilgisayar ve Ilgili Hizmetler
C- Arastirma ve Geligtirme Hizmetleri
D- Emlake¢ilik Hizmetleri
E- Kiralama ve Leasing Hizmetleri
F- Diger Mesleki Hizmetler (imalat, tarima dayali, enerji dagitimi, giivenlik hizmetler gibi)

. Haberlesme Hizmetler

. Insaat ve ve Diger Ilgili Miihendislik Hizmetleri

. Dagitim Hizmetleri

. Egitim Hizmetleri

. Cevre Hizmetleri

NN

. Finans Hizmetleri
A- Sigortacilik ve Buna Bagli Hizmetler
B- Bankacilik ve Diger Finansi Hizmetleri

8. Saglik ve Sosyal Hizmetler

9. Turizm ve Seyahat ile ilgili Hizmetler
A- Otel ve Yemek Hizmetleri
B- Seyahat Acentalar1 ve Tur Operatorliigii Hizmetleri
C- Turist Rehberligi Hizmetleri
D- Turizmle ilgili Diger Hizmetler

10. Eglence, Kiiltiir ve Spor Hizmetleri

11. Ulastirma Hizmetleri

12. Diger Hizmetler

Kaynak: Web_15.

Tablo 11’e bakildiginda aragtirmamizin konusu olan hava kargo tasimaciligi on

birinci sirada yer alan ulagtirma hizmetinin altinda degerlendirilmis oldugunu goriiyoruz.

Her bir sektoriin  farkli  hizmet Ozelliklerinin  bulunmasi, hizmetlerin
smiflandirilmasini zorlastirmaktadir. Ulusal kaynaklara baktigimizda, Oztiirk (2013, 26-

32) hizmetleri 6zelliklerine gore bes sinifa ayirmistir.

e Pazarlanabilen ve Pazarlanmayan Hizmetler
e Uretici ve Miisteri (Tiiketici) Hizmetleri

e Niteligine Gore Hizmetler

e Miisteri iliski Tipine Gore Hizmetler

e Esneklige ve Alinan Inisiyatife Gore Hizmetler
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3.1.2.1. Pazarlanabilen ve Pazarlanmayan Hizmetler

Devletin ve 0zel firmalarin vermis oldugu hizmetlerin yapist farklilik
gostermektedir. Hizmetlerin bu ayrima tabi tutulmasi politik, ekonomik, sosyal ve
teknolojik stire¢lerdeki degisimlerden etkilenebilmektedir. Devletin vermis oldugu
hizmetlerin kamu yarar1 kapsaminda verilen hizmetler olmasi nedeniyle {icretsiz veya ucuz
olmasi beklenirken, 6zel firmalarin amaciin kar etmek oldugu diisiintildiiglinde onlarin
vermis oldugu hizmetlerin ticretsiz olmasi beklenemez. Devletin vermis oldugu iicretsiz
hizmetlere kres, saglik, otoyol hizmetlerini 6rnek olarak verebiliriz. Fakat giiniimiizde
devletin vermis oldugu bazi hizmetlerde iicretlendirilerek pazarlanabilmektedir. Bu
hizmetlere, baz1 otoyollar ya da kopriilerden gecis iicretinin alinmasini 6rnek olarak

verebiliriz (Oztiirk. 2013: 287; Palmer, 2001: 48).
3.1.2.2. Uretici ve Miisteri (Tiiketici) Hizmetleri

Tiiketici hizmetleri, miisterilerin zevkleri, begenileri ve beklentileri dogrultusunda
kisisel amag icin sunulurlar. Ozel ders ve kuaférden hizmet alinmasi islemlerini tiiketici
hizmetlerine drnek olarak verebiliriz. Uretici hizmetleri ise firmalarm iiretim yapabilmek
ve trettikleri bu malzemeleri satabilmek icin aldiklar1 hizmetleri kapsamaktadir. Her iki
hizmet de tiiketicilere ve {ireticilere es zamanli sunulabilmektedir. Hizmetler tiiketici
tizerinde biraktiklar: etkilere gore farklilik gosterebilmektedir. Bazi hizmetler tiiketicileri
dogrudan etkileyerek hizmetin tekrar kullanimi igin gelecekte verilecek karari
etkileyebildigi gibi, bazi hizmetler ise gelecekte verilecek kararlarin iizerinde etkili

olmayabilir (Palmer, 2001: 49).
3.1.2.3. Niteligine Gore Hizmetler

Hizmetlerin yapisi ve kullanim alanlar1 farklilik gosterebilmektedir. Hizmetin
kimler tarafindan nasil ve hangi araglarla kullanilacaginin bilinmesi hizmetlerin yapisina
gore siiflandirilmasini saglamaktadir. Bazi hizmetlerin alinmasi i¢in miisterilerin fiziksel
olarak hizmetin verilecegi yerde bulunmasi gerekirken bazi hizmetlerin alinmasi sirasinda
misterinin hizmetin verilecegi yerde bulunmasina gerek olmayabilir. Mesela kuafor
hizmeti almak isteyen bir miisterinin mutlaka kuafor salonuna gitmesi ve hizmeti fiziksel
olarak orada almasi zorunludur. Bu hizmetin alinmasi sirasinda miisteri, fiziksel ortam,
firmanin ¢aligsanlar1 ve diger miisteriler gibi bircok dinamikle karsi karsiya kalacaktir.
Kars1 karsiya kalinan bu dinamikler miisterinin hizmeti yeniden tercih etme kararlarinm

etkilemede rol oynayabilmektedir. Baz1 hizmetlerin alinmasinda ise miisterinin fiziksel
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olarak hizmetin verilecegi yerde bulunmasina gerek duyulmaz. Buna telefon ya da internet
vasitasiyla siparis edilen bir iriiniin misteriye teslim edilmesini 6rnek verebiliriz.

Hizmetlerin yapisina gore simiflandirilmasi asagida bulunan Tablo 12’de goriilmektedir

(Lovelock, 1984: 51).

Hizmet yapisinin niteligi dokunulabilir ve dokunulamaz olarak siiflandirildigi gibi
hizmet alan taraf da insan ve nesne olarak iki sekilde siniflandirilmistir (Tablo 12).
Aragtirmamizin konusu olan hava kargo tasimacilig1 hizmet yapisi olarak dokunulabilir ve
iriin ya da diger fiziksel varliklara yonelik hizmetler kapsaminda siiflandirilmistir

(Lovelock, 1984: 51).

Tablo 12: Yapisina Gore Hizmet Simiflandirmasi

Hizmet Yapisinin Hizmetin kime veya neye yonelik oldugu
Ozelligi Kisi Obje
1. Kisinin viicudu ile ilgili hizmetler 2. Uriin ya da diger fiziksel varhiklara
e Hastane ve saglik hizmetleri yonelik hizmetler
e  Yolcu tastmacilig e Kargo tasimaciligt
Dokunulabilecek | o  Giizellik ve bakim salonu *  Ekipman onarimi ve bakimi
Yapisi Olan e Spor merkezi e  Temizlik ve hijyen
e Kafe ve restoran tarzi isletme e Camagirhane ve kuru temizleme
e Kuafor e  Park ve bahge faaliyetleri

e  Evcil hayvan hizmetleri

3. Kisilerin bilincine yonelik hizmetler 4. Maddi olmayan varliklara yonelik

e Egitim ve dgretim hizmetlet
. Basin ve yayin o Bankacilik
Dokunulamayacak . . e Hukuk
Yapisi Olan e Sinema, opera ve tiyatro uku
e Gezi e Finans ve muhasebe
e Miize e Borsa ve menkul kiymetler

e Sigortacilik

Kaynak: Lovelock, 1984: 51.

Hizmet smiflandirilmasmin tablodaki gibi yapilabilmesi i¢in asagida bulunan

sorularin sorulmasi 6nem arz etmektedir (Lovelock, 1984: 51);

e Hizmet sunumu sirasinda miisterinin fiziksel anlamda hizmetin verilecegi yerde
bulunmasi gerekiyor mu?

e Hizmetin baglamas1 (6rnek; arabanin tamirciye teslim edilmesi) ve
sonlandirilmast (6rnek; tamir islemi bittikten sonra arabanin tamirciden
alinmasi) sirasinda miisterinin hizmetin verilecegi yerde bulunmasi gerekiyor

mu?
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e Hizmet sunumu sirasinda miisterinin zihinsel anlamda hizmetin verilecegi yerde
bulunmasi gerekiyor mu?

e Bu degisik durumlardan miisterinin yararlanma durumu nedir?
3.1.2.4. Miisteri Iliski Tipine Gore Hizmetler

Isletmenin miisteriyle olan iliskilerini etkileyen bazi unsurlar bulunmaktadir. Bu
unsurlar miisterinin hizmet alirken maruz kaldigi “temas diizeyi” ile ilgilidir. Bundan
dolayr miisterilerin hizmeti alirken ya da kullanirken temas diizeyinin belirlenmesi 6nem
arz etmektedir. Eger temas diizeyi yiiksek bir hizmet alinacaksa, hizmetin alinacag siire
boyunca insanlarla iletisim ve etkilesim ¢ok fazla olacaktir. Hizmet alimi esnasinda diisiik
temas diizeyi gerektiginde ise ¢ogunlukla ara¢ ve gereglerle karsi karsiya kalinacak ve
insanlarla iletisim ve etkilesim oran1 ¢ok az diizeye indirilecektir (Ozer ve Ozdemir, 2007:

15).

Isletmenin miisterisiyle iliski tiiriinii etkileyen diger bir siniflandirma ise Tablo
13’te goriildiigii iizere hizmet sunumunun niteligi ile ilgilidir. Bu siniflandirmada 6nemli
olan husus, hizmetin siirekli mi yoksa aralikli m1 verilecegidir. Bu smiflandirmada
miisteriler ile ilgili bilgilerin bilinmesi firmalarin lehine bir konu olacaktir. Bu bilgilerin
dogru kaydedilmesi ve belli zaman dilimlerinde miisteriler ile iletisime gecerek bilgilerin
dogrulugunun kontrol edilmesi firma ile miisteri arasindaki etkilesimi artiracak ve firma ile
miisteri arasindaki iletigimi canli tutacaktir. Sonug olarak boyle bir sistem firmaya rekabet

avantaji saglayacaktir (Lovelock, 1984: 53-54).

Tablo 13: Miisteri Iliski Tipine Gore Hizmet Siniflandirmasi

Hizmet Sunumunun

Niteligi Uyelik fliskisi Resmi Olmayan iliski
Sigortacilik Radyo istasyonu
Abonelikler (gaz, su, telefon vb.) Giivenlik
Siirekli olmasi Okula kayit olma Deniz feneri
Bankacilik Yol, képrii vb.
Derneklere tiyelik (Amerikan Otomobil
Dernegi)
Abone olunan telefondan uzun mesafeli | Oto kiralama
aramalar Kurye servisi
Sinema salonu iiyeligi Paral1 korii ya da otoyol
Kesintili olmasi Tren ile seyahat Jeton ya da kart ile galigan telefon

Sinema salonu
Toplu tagima
Kafe ve restoran

Kaynak: Lovelock, 1984: 54.
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3.1.2.5. Esneklige ve Alinan Inisiyatife Gore Hizmetler

Hizmet sektoriinde hizmetler tiiketildikce yeniden sunulmaya baslar. Bu bir dongii
halinde devam etmektedir. Genelde hizmetlerin iiretim siirecine miisteriler de dabhil
olabilmekte ve alinacak hizmetle ilgili miisteriler firmaya olumlu ya da olumsuz
goriislerini bildirebilmektedir. Hizmet sunan firmalarin bu siirecte miisterilerin beklenti ve
isteklerini dogru anlamasi ve miisterilerin ihtiyaglarin1 karsilayacak aksiyonlar almasi
Oonem arz etmektedir. Tiiketim mallar1 agisindan diisiindiiglimiizde miisteri genelde mevcut
olan irliinii almaktadir. Miisterilerin tiiketim mallar ile ilgili 6zel bir siparis verebilme

olasilig1 ¢ok diisiiktiir.

Lovelock’a (1984: 55-56) gore Tablo 14’te goriilecegi iizere inisiyatif alaninin iki
unsuru bulunmaktadir. Birincisi; hizmetin 6zellikleri ve sunulma seklinin esneklige izin
verme orani, ikincisi ise hizmet alan miisteri ile hizmeti sunan firmanin personelinin
inisiyatif alma diizeyidir. Bazi hizmetlerin rutin (toplu tagima) bir diizende sunulmasinin
aksine bazi hizmetler ise misterilerine ¢ok farkli yelpazelerde segenekler sunabilmektedir

(6rnegin GSM aboneligi).

Tablo 14: Esneklige ve Alinan Inisiyatife Gore Hizmetler

Hizmeti sunan ¢alisamin Hizmet 6zelliklerinin ne 6lciide 6zellestirildigi
miisterinin ihtiyaclarim
karsillamada ne 6l¢iide yargida Yiiksek Diisiik
bulundugu
Hukuk hizmeti Egitim (kalabalik siniflar)
Saglik hizmeti hizmeti
Tasarim hizmeti Onleyici saglik programlari
Beyin avcist firmalart
Yiiksek Emlak

Taksi

Giizellik hizmeti
Tesisatg1 hizmeti
Egitim hizmeti

Telefon hizmeti Toplu tagima hizmeti

Otel hizmeti Rutin cihaz tamir hizmeti
Diisiik Perakende bankacilik (biiyiik | Fast-food restoran hizmeti

krediler harig) hizmeti Sinema

Iyi restoran hizmeti Seyirci sporlart

Kaynak: Lovelock, 1984: 56.
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3.2. Kalite

Glinliik yasamda kalite kavrami {izerinde genel bir tanimda birlesmek igin
teknolojik gelismelerin ve kiiresellesmenin etkilerini goz 6niine almak gerekmektedir. Bu
durumun nedeni kalitenin yalnizca bir agidan degil, aksine ¢ok boyutlu bir kavram olarak
incelenmesidir. Bireysel ve sosyal onceliklerin bir sonucu olarak hem 6znel hem de nesnel
tespitler kalitenin farkli boyutlarin1 zorunlu kilmaktadir. Misterilerin kullanmis oldugu
iiriinden ya da hizmetten bekledigi 6zellik ve standartlarin karsilanmasi, kalitenin g¢esitli
Ozellikleri ve kriterleri goéz Oniine alindiginda kalitenin farkli tanimlanabilecegi

goriilmektedir (Yatkin, 2004: 1-2).

Kalite ile ilgili herkesin bir fikri vardir, fakat kalitenin tanimi ile ilgili {izerinde

anlasilan kesin ve ortak bir tanrmlama bulunmamaktadir.

Kotler ve Keller (2012: 131) kaliteyi; “bir hizmet veya mamuliin talepleri ve
istekleri  karsilamaya yonelik niteliklerin = veya ozelliklerin  toplam1”  olarak

tanimlamaktadir.

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi ise kaliteyi; “bir hizmette veya mamulde
aciklanan veya belirtilen istekleri karsilayabilen tim 0Ozellik ve nitelikler” olarak

tanimlamaktadir (Kotler ve Keller, 2012: 89).

Parasuraman ve arkadaslarma (1985: 42) gore, kalite; “agiklanmasi ve Olgiimii

kolay ve somut olmayan bir kavramdir”.

Bozkurt ve Odaman’a (1995: 4-5) gore kalite; “bir {irlin ya da hizmet hakkinda
miisteri ya da kullanicilarin yargisi olup, beklentiler ve gereksinimlerin karsilamasina olan

inanclarin 6l¢listdiir”.

Ozdemir (1995: 378-379) ise kalitenin farkl1 6zelliklerini g6z niinde bulundurarak

tanimlamay1 su sekilde siralamistir:

e Kalite, miisterinin taleplerini ve beklentilerini dogru anlamak ve bu talep ve
isteklerin karsilanabilmesi i¢in ¢alismaktir.

o Kalite, belirlenen hedeflere uygun olarak hareket etmektir.

e Kalite, bagsarma ile esdegerdir ve amag en iyi olana ulagsmaktir.

e Kalite, tretilen malin eksikligini, uygunsuzlugunu bulmak yerine, mal
kusursuz ve sorunsuz olarak iiretmektir.

e Kalite, ol¢iilebilir olmalidir.
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Bir iiriin veya hizmetin miisteri beklentilerini ve ihtiyaclarini karsilayabilmeleri ve

diger bir taraftan firmanin da rekabet avantaji kazanabilmesi icin kalite ile ilgili bazi

boyutlarin g6z Oniine alinmasi gerekmektedir. Kalite boyutu konusu bir¢ok arastirmaci

tarafindan incelenmistir. Literatiire baktigimizda en sik kullanilan kalite boyutlar

Garwin’in belirledigi sekiz kalite boyutudur. Garwin tarafindan belirlenmis olan sekiz

kalite boyutu su sekildedir; “performans, ozellikler, giivenilirlik, uygunluk, dayaniklilik,
hizmet verebilirlik, estetik ve algilanan kalite” (Garwin, 1984: 29-32).

Performans: Kalitenin ilk boyutu olan performans hem miisteri hem de {iretici
ile ilgili konular1 igermektedir. Bu boyutta iirliniin Sl¢iilebilir unsurlara sahip
olmasi 6nemlidir. Misteriler kalite ile performansi birbirine siki sikiya bagl
tamamlayict unsur olarak disiintirler ve odedikleri iicrete karst performans
beklentisini karsilayabilecek bir iiriine sahip olmak isterler. Burada
performanstan  bahsederken en iyi, en hizli, en gig¢li olandan
bahsedilmemektedir. En iyi performansa sahip bir malzemenin en Kkaliteli
oldugu ya da o anda kullanicinin beklentisini karsilayacagi anlami g¢ikmaz.
Miisterinin beklentisini en iyi hangi irlinlin ya da hizmetin karsilayacagi
onemlidir. Ornek olarak; iki adet farkli performansa sahip ampul iizerinden
gidebiliriz. 100 watt ve 60 watt giice sahip iki ampul oldugunu varsayalim.
Anlagilacagi tizere 100 watt’lik ampuliin performansi 60 watt’lik olan ampule
gore daha yiiksek. Fakat bu iki performans arasindaki farki bir¢ok miisteri
anlayamamaktadir ve daha gii¢lii olan ampul (100watt) digerine (60watt) gore
¢ok daha az tercih edilmektedir (Garvin: 1984:30).

Ozellikler: Kalite boyutlar1 arasinda ikinci sirada olan 6zellikler bir zincirin
performanstan sonra gelen ikinci halkasi olarak tanimlanmaktadir. Performans
ve Ozellik boyutu arasindaki farkliliklar1 belirlemek pek kolay degildir.
Ozellikler boyutu da performans boyutu gibi 6lgiilebilir unsurlara sahiptir.
Miisteri, iiriin ile ilgili karar verirken hangi 6zelliginin beklentisini karsiladigina
bakmakta ve buna gore iiriinii kullanip kullanmama karar1 vermektedir. Ornek
olarak; eger bir miisteri araba almak isterse ve miisteri i¢in garanti kapsaminin
stiresi ve bakim onarim merkez aginin yakinlig1 ve genisligi oncelikli ve 6nemli
ozellikler olarak belirlendiyse miisteri i¢in bunlar arag¢ tercihini etkileyecek

faktorler olacaktir (Garvin, 1984:30; Sower, 2011: 11).
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Giivenilirlik: Kalitenin iigiincii boyutudur. Bir {riiniin satin alindiktan sonra
herhangi bir siire zarfinda bozulmasi ya da tamir edilmesi siireci ile ilgili olan
boyuttur. Giivenilirlik boyutu alinir alinmaz tiiketilebilecek iiriinlerden ziyade
genellikle dayanikli tiikketim malzemeleri ve elektronik esyalar gibi iiriinler ile
ilgilidir. Ureticiler icin itibar ve para kaybma neden olabilecegi icin iiretim
asamasinda gilivenilirlik boyutunu etkileyebilecek her tiirlii sorun i¢in 6nlem
alinmas1 gerekir. Burada amag iriiniin giivenilir ve uzun siire bozulmadan
kullanilabilir olmasidir. Bunun yaninda satis sonrasi verilecek olan hizmetin iyi
ve servis agmin kolay ulasilabilir olmasi misterilerin alimmi etkileyen en
onemli unsurlardandir (Garvin: 1984:30-31).

Uygunluk: Kalitenin dordiincii boyutudur. Bir iiriiniin ulusal veya uluslararasi
standartlarda belirlenmis gerekliliklere gore tasarlanip tiretilmesi ile ilgilidir.
Hem iiretici hem de tiiketici icin &nemlidir. Uretici, ulusal ve uluslararasi
standartlarda belirtilen iretim siirecini saglayabilirse iiretim asamasinda
herhangi bir sorunla karsilagsma oran1 ¢ok diisiik olacak ya da ortaya cikabilecek
sorunlar kontrol edilebilir diizeyde tutulacaktir. Giivenilirlik ve uygunluk
boyutlar1 iiretim siirecini etkileyen ve liretim siireci asamasinda birbirlerine
bagl olan unsurlardir (Garvin: 1984:31). Uretim siirecinde bu iki boyut dikkate
alinarak Onlemler almirsa tiiketici triinii kullanirken ¢ok az problem ile
karsilasacak ve miisteri memnuniyeti saglanacaktir. Miisteri memnuniyetinin
saglanmasi ile firma daha fazla rekabet giicii elde edecektir. Ornek olarak;
tilkemiz sinirlar1 i¢inde iiretilen bir iirliniin ya da hizmetin Tirk Standartlar:
Enstitiisii (TSE) onay: ile iiretilmesini verebiliriz. Uriiniin {izerinde TSE
onaymin olmasi iireticinin gerekli standartlar1 karsiladigin1 ve iiretim izni igin
ilgili makamlardan onay aldigin1 gostermektedir. Burada TSE onay1 hem giiven
hem de uygunluk boyutlari ile ilgili bir kavramdir.

Dayanmikhhk: Kalitenin besinci boyutu olan dayaniklilik iirlinlin 6mrii ile
ilgilidir. Uriiniin kullamlmaya baslanmasindan bozulmasina kadar gegen siire
zarfi dayaniklilik boyutu ile ilgilidir. Piyasada ayni iriinler farkli iireticiler
tarafindan satisa sunulmus olabilir. Miisteri tercihini etkileyen en Onemli
unsurlardan biri Uriiniin dayanikliligy ile ilgili bilgilere sahip olmasidir. Sonug
olarak miisteri bir {irlin satin aldiginda {riiniinii sorunsuz kullanmak ister.

Giliniimiizde miisteriler ¢esitli internet sitelerine girerek triiniin dayanikliligiyla
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ilgili yorumlara ya da bilgilere kolayca ulagabilmekte ve tercihlerini bu yorum
ve bilgilere gore yapabilmektedir (Sinclair vd., 1993: 67).

Hizmet verebilirlik: Kalitenin altinci boyutu olan hizmet verebilirlik satis
sonrasi verilen hizmet ile ilgilidir. Bu hizmete; servis siiresi, servis yerleri,
firma calisaninin tutumu, ulasilabilirlik ve sikayetlere geri doniis siiresi gibi
unsurlar1 6rnek olarak verebiliriz. Miisteriler i¢in sadece iiriinii alip kullanmak
onemli degildir. Misterinin {iriin ile ilgili danigmak istedigi bir konu oldugunda
miisteriler iireticiye kolay ve sorunsuz bir sekilde ulagsmak isterler. Uriin ile
ilgili herhangi bir sorun yasanmasi ve sorunun en kisa siire zarfinda ¢oziime
kavusturulmasi da miisteri memnuniyeti ile ilgili bir konudur. Bu siire¢ zarfinda
miisterinin beklentilerinin karsilanabilecegi bir hizmet verilirse miisterinin iiriin
ile ilgili kalite algis1 degisebilmektedir (Garwin, 1984: 32). Ayrica firma ile
ilgili sikayetlerde 6nem verilmesi gereken diger bir konudur. Sikayetlerin dogru
anlasilabilmesi ve en kisa zamanda ¢oziime kavusturulmasi miisteri i¢in ¢ok
onemli bir konudur. Eger bir firma miisteri odakli bir sirket kiiltiiriinii merkez
noktasina almak istiyorsa migsteri mutsuzlugu kavramma da egilmesi
gerekmektedir. Firmalar, sikayet siireclerini yonetecek farkli bir departman
kurmali ve bu departmanda uzman kisilerin istihdam edilmesi saglanmalidir
(Barlow ve Moller, 1996: 11).

Estetik: Kalitenin yedinci boyutu olan estetik miisterilerin tercihleri ile ilgilidir.
Estetik soyut bir kavram oldugu i¢in 6l¢iilmesi de zordur. Her miisterinin {iriin
ile ilgili tercih ve beklentisi farkli olabilir. Ayrica miisterinin {rtin ile ilk
karsilagtigit an miisteriyi etkileyebilecek unsurlar miisteriden miisteriye
degisiklik gostermektedir. Bazi miisteriler {irlinlin agirligi ile ilgilenirken
bazilar1 da iiriiniin boyutlar1 ya da paketlemesi ile ilgilenirler. Ureticilerin
tiretim kararlar1 misterinin begenisini dogrudan etkileyebilmektedir. Bundan
dolay1 iiretici miisterinin ne istedigini ¢ok iyi belirlemeli ve tiretim siireglerini
bu isteklere gore sekillendirmelidir. Bunun igin miisterilerin {iriinden
beklentileri sahada ¢ok iyi gozlemlenmelidir (Garvin: 1984:32).

Algilanan kalite: Kalitenin sekizinci ve son boyutu olan algilanan kalite estetik
gibi soyut bir kavram olarak degerlendirilmektedir. Miisteriler tarafindan
kullanilmadan once bir iiriinlin ya da hizmetin 6zelliklerinin bilinmesi zordur.

Bundan dolayr miisteri sahip olmak istedigi iirtinle ilgili diger kullanicilarin
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goriiglerine ve fikirlerine bagvurmak isteyebilir. Burada amag¢ miisterilerin diger
tiriinlerle almak istedigi tirlinlerin 6zelliklerini karsilastirmasi ve kendisi igin en
iyi olan1 se¢mek istemesidir. Bu karsilastirmay1 yaparken miisteride bir kalite
diizeyi olusur iste bu olusan kalite diizeyi algilanan kalite olarak
tanimlanmaktadir. Burada ideal olan beklenen kalite ile algilanan kalitenin esit
diizeyde olusmasidir. Fakat beklenen kalite algilanan kaliteden biiylik olursa

kalitenin tatmin edici bir boyutta gerceklesmedigi anlasilir (Taskin, 2000: 67).
3.3. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi terimi firmalar i¢in ¢ok 6nemli olan iki kavramdan olugmaktadir.
Hizmet, soyut bir islem ya da faaliyet anlamina gelmektedir. Kalite ise hizmet
performansinin  en iyi duruma getirilerek isletmenin basarisinin  artirilmasinin
saglanmasidir. Hizmet kalitesi bu iki kavramin birlesmesi ile ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet
kalitesinin tanimini, miisterilerin isteklerinin en iyi sekilde ve sorunsuz karsilanmasi

seklinde yapilabilir (Ramya, 2019: 38).

Hizmet kalitesi, 1970’lerin sonunda ortaya ¢ikan bir kavramdir. Giiniimiize kadar
ise bir¢ok arastirmaci tarafindan incelendi ve incelenmeye de devam etmektedir. Hizmetler
performans ile ilgili oldugu i¢in firmalarin sunduklari hizmetle ilgili siirekli ayn1 kalite
diizeyini saglamalar1 zor olabilmektedir. Hizmet kalitesi bir fabrikada iiretilip miisteriye
ulastirllmaz, ya da fabrika ¢ikisindaki iiriinler gibi son kontrolii yapilamaz. Uriinlere
nazaran daha belirsiz siire¢lere sahip olmasina ragmen giinlimiizde arastirmacilar ve sektor
uzmanlar1 tarafindan en ¢ok ilgi ¢eken konulardan birisidir. Schneider ve White (2004: 1)
kaliteyi, sirketlerin ayakta durabilmelerini saglayacak ve rakiplerine karsi
kullanabilecekleri bir silah olarak tanimlamistir. Firmalar kar yapma amaci giiderler ve
bunu yaparken genellikle hizmet kalitesini goz ardi ederek fiyat ya da dretilen triinii
yenileyerek/degistirerek yaparlar. Hassas bir konu olan hizmet kalitesi goz ardi edilerek
yapilan kar uzun soluklu olmayabilir, hatta sirketlere belki kisa vadede degil ama uzun
vadede olumsuz yansimalari olacaktir (Oztiirk: 2013: 180-181; Schneider ve White: 2004:
1).

Hizmet kalitesi birden fazla boyuta sahip oldugu icin ayni kalite gibi kesin ve
tizerinde hem fikir olunan genel bir taniminin yapilmasi zor bir kavramdir. Hizmet kalitesi

ile ilgili yapilan tanimlar asagida verilmektedir.
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Hizmet kalitesi, hizmetin kullanimi1 sonrasi algilanan performans ile beklenen

performansin karsilastirilmasi sonucu ortaya ¢ikan bir durumu ifade etmektedir (Gronross,
1984: 37).

Hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti satin aldiktan sonra miisterinin {izerinde
biraktigi memnuniyet duygusunun firmaya ya da ¢evreye yansimasidir. Bu nedenle hizmet
kalitesi kavrami; miisterinin ihtiyag ve beklentilerini, bunlara uygun olarak verilen
hizmetin barindirdig1 6zellikleri, bu 6zellikleri kapsayan hizmet diizeyini ifade etmektedir
(Ozveren, 2010: 32). Hizmet Kkalitesini miisterilerin beklentilerini goéz Oniine alarak
tanimlama yapilirsa “bir kurulusun miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da gecebilme

yetenegi” olarak tanimlanabilir (Blythe 2006: 375).

Hizmet kalitesi rekabet giiciinii artirabilmek i¢in O6nemli bir unsur olarak
diisiiniilmektedir. Teknolojinin ¢ok hizli sekilde ilerlemesi hizmet kalitesi siireclerinde
uygulanmasini zorlagtirabilmektedir. Rekabetin artmasi ile birlikte firmalarin sundugu
hizmetin kalitesinin diizeyini belirleme zorunlulugu ortaya c¢ikmistir. Ayrica hizmet
beklentileri sektorden sektore, miisteriden miisteriye, firmadan firmaya farklilik gosterdigi

icin hizmet kalitesinin Olgiilmesi zorunlu hale getirmistir (Krishnakumar ve Baby,

2011:109).

Hizmet kalitesinin artirilabilmesi i¢in firmalar i¢in kontrol edilmesi gereken veriler
vardir. Bu veriler; miisteri beklentisi ihtiyaglari arastirmalari, performans arastirmalari,

misteri geribildirimleri ve silire¢ yOnetim bilgisi olarak siralanmaktadir (Scheuing ve

Christopher, 1993: 62).
3.3.1. Hizmet Kalitesinin Onemi

Giiniimiizde rekabetin artmasi ve buna bagli olarak teknolojik anlamda da
gelismelerin ¢ok hizli bir sekilde ilerlemesi ile birlikte insanlarin talep etmis olduklar
hizmetlere ya da fiziki {iriinlere erisimi kolaylagsmis, bu gelismeler ve ilerlemeler ile
birlikte miisteri beklentilerinde artis gerceklesmistir. Internetin gelismesi ile birlikte
miisteriler, istedikleri fiziki trlinleri ve hizmetleri firma bazinda fiyat ve kalite
ger¢evesinde karsilastirabilmekte, hatta firma ya da hizmetler/iriinler hakkindaki

sikayetleri inceleyip kararlarini buna gore verebilmektedir (Sahin ve Sen, 2017: 1182).

Miisteri sikayetleri firmalarin siireclerini iyilestirmeleri agisindan bir firsat olarak
diistinilmelidir. Sikayetler, miisteri ile firma arasinda koprii gorevi goren ve saglikli bir

iletisim kurulmasina yardimci olan bir unsurdur. Sikayetler firmalar agisindan olumsuz
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olarak algilanip diizeltici herhangi bir aksiyon alinmadigi takdirde potansiyel sadik
olabilecek miisterilerin kaybedilmesine neden olabilmektedir. Ayrica sikayetleri yonetme
siireci, miisterilerin beklentilerinin de en iyi sekilde anlasilip analiz edilebilecegi bir

stirectir ve dogru bir sekilde ele alinmas1 gerekmektedir (Uyar, 2018: 44).

Bir firmanin ayakta kalabilmesi ve tercih ya da talep edilen bir firma olabilmesi i¢in
misteri beklentilerini dogru algilamast ve hizmetlerini bu dogrultuda sunmasi
gerekmektedir. Uretime dayali firmalara kiyasla hizmet firmalarinda insan faktdrii daha
fazla 6n plana ¢ikmaktadir. Bundan dolayr son yillarda biiyiik firmalar c¢alisanlarimi

egitmek ve yetistirmek i¢in daha fazla yatirnm yapmaktadir (Cronin vd., 2000: 212).

Literatiirde hizmet kalitesinin firmalara rekabet avantaj1 kazandirdigina dair 6nemli
bir unsur oldugunu gosteren ¢ok fazla arastirma bulunmaktadir. Lewis hizmet kalitesini,
rekabetciligin onemli bir belirleyicisi oldugunu 6ne siirmektedir. Bunun yaninda hizmet
kalitesinin artirilmasi rakiplere karst ¢ok biiyiik bir avantaj saglayacaktir. Eger hizmet
kalitesi siirekli olarak miisterinin isteklerine cevap verecek sekilde olusturulursa firmaya
uzun siliren rekabet avantaji saglayacagi belirtilmektedir (Lewis, 1989: 5). Hizmet
kalitesinin beklentilerinin iistiinde olmasi, firmalara uzun vadede karlilik acisindan 6nemli

bir avantaj sunabilecektir (Ghobadin vd., 1994: 44).

Hizmet kalitesi, firmalara rekabet avantaji ve getiri yoniinden olumlu katki
sunmasinin yani sira farkl stratejileri de kapsamaktadir. Ghobadian ve arkadaslar1 hizmet
kalitesinin hem mevcut hem de olas1 miisterilerin tekrardan satin alma istegini ve talebini
etkiledigini agiklamakta, aldiklari hizmeti begenmeyen misterilerin hizmet ile ilgili
yasamig olduklar1 siireci {igten fazla kisiye anlatacaklarini belirtmektedir. Bunun
sonucunda, hizmet kalitesinin istenen seviyelerde olmamasi olas1 miisterileri satin alma

fikirlerini olumsuz yonde etkileyebilecegi sdylenebilir (Ghobadian vd., 1994: 44).
3.3.2. Hizmet Kalitesinin Olgiilebilirligi

Hizmet kalitesini yalnizca hizmetten yararlanan insan olgebilmektedir. Bundan
dolay1 kisiden kisiye degisiklik gdstermektedir. Burada dnemli olan insanin beklentisinin
tam olarak ve zamaninda karsilanmasidir. Hizmetin kalitesi, bir hizmetin hangi vakitte,
hangi siiregte ve nerede kullanima sunulduguna gore degisiklik gostermektedir. Hizmet
kalitesi, alicinin mevcut durumuna, hizmet saglayicinin durumuna ve izledigi stratejiye

bagli olarak farklilik gosterebilmektedir (Karahan, 2006: 18, 51).
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Hizmetlerin dokunulamaz ve fiziki anlamda tutulamaz olmasit hizmetlerin
kalitesinin 6l¢iilmesi sirasinda birgok problem ile karsilasilmasina neden olabilmektedir.
Isletmeler verdikleri hizmetlerin kalitesini dogru bir sekilde dlgebildikleri siirece hizmet
kalitesinin olumlu anlamda artirilmasinit saglayabilmektedirler. Bagka bir deyisle,
dokunulamaz ve fiziki anlamda tutulamaz olan hizmetlerin gelistirilmesi Ve
denetlenebilmesi ancak dl¢iilebilirligi ile miimkiin olabilmektedir. Hizmet kalitesine bagl
olarak artan miisteri memnuniyeti bir firmanin faaliyetlerini siirdlirebilmesini saglayan en
onemli fonksiyonlardandir. Miisterinin hizmetten yararlanirken yasadigi haz veren ya da
unutulmayan giizel deneyimler memnuniyeti olumlu ya da olumsuz anlamda

etkileyebilmektedir (Karahan, 2006: 51; Chung-Herrera vd., 2004: 241).

Hizmet kalitesinde odak noktasi; hizmeti alan, kullanan ya da tiiketen bireylerin
iiriinlerden ya da sunulan hizmetlerden c¢evresel etmenler ve imkanlar kapsaminda ne
gordiigii, diisiindigi, isittigi ve algiladigidir (Ghobadian vd., 1994: 57). Yani, herhangi bir
hizmetten her birey benzer veya farkli kalite algilayabilir. S6z konusu kalite algisi;
cevresel faktorlerden de olumlu ya da olumsuz anlamda veya az ya da c¢ok olarak
etkilenebilmektedir (Kuzu, 2010: 38). Hizmet kalitesinin 0l¢limii konusunda tek bir siireg
olmadigi gibi, tanimi1 konusunda da ¢ok farkli goriisler bulunmaktadir. Diger bir deyisle
hizmetlerin sektorel anlamda farklilik gostermesi, hizmet kalitesinin 6l¢iimii konusunda da

bir¢cok modelin gelistirilmesine neden olmustur (Akbaba, 2007: 325).
3.3.3. Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelleri

Hizmet kalitesi kapsaminda yapilan pek ¢ok arastirmada arastirmacilar bu kavrami
soyut olmaktan c¢ikartarak anlasilabilir, dlgiilebilir ve iyilestirilebilir kilmak {izere cesitli
Olgim modelleri gelistirmistir. Her bir modelin belirledigi boyutlar farklilik
gosterebilmektedir. Literatiirde en fazla kabul edilen ve kullanilan hizmet kalitesinin l¢tim

modelleri asagida belirtilmis ve agiklamalari yapilmistir (Kuzu, 2010: 39):

e Lchtinen ve Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Modeli,

e Gronross’iin Algilanan Kalite Modeli,

e SERVQUAL (Service Quality) Hizmet Kalitesi Modeli,

e SERVPEREF (Service Performance) Hizmet Kalitesi Modeli.

3.3.3.1. Lehtinen ve Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Modeli

Lehtinen ve Lehtinen'in (1991: 288) kalite modelinin temeli, hizmet sunum

siirecinde ve sonrasinda, miisteriler ile hizmeti sunan c¢alisanlar arasindaki etkilesime
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dayanmaktadir. Bu model; “Ug¢ boyutlu Kalite Yaklasim Modeli” olarak da
adlandirilmaktadir. Bu modelde hizmet siireci ve ¢iktisina dayali olarak hem miisterilerin
kendi arasindaki hem de miisteriler ile hizmeti sunan c¢alisanlar arasindaki iliski, iletisim ve
diyalog ile meydana gelen etkilesim kalitesi incelenmektedir. Bu model kapsaminda
hizmetin kalitesi; hizmet sunumu kapsaminda firmanmn sahip oldugu fiziksel yeterlilik,
donanim, olanak ve malzeme Kkalitesini ifade eden “fiziki kalite”; firmanin ¢evresinde
meydana getirdigi imaj ile pozisyona yonelik miisteri degerlendirmeleriyle meydana gelen
“firma kalitesi” ve firmanin hizmet sunumunda gorevli ¢alisanlariyla miisterilerin
iligkilerinden, misterilerin diger miisteriler ile iligskilerinden meydana gelen “etkilesim
kalitesi” seklinde boyutlandirilmaktadir. Bu model uyarinca hizmet kalitesinin iyi
olabilmesi i¢in, bahse konu kalite unsurlarinin her birisinin miisterilerin istedigi diizeyde
olmasi gerekir (Kayral, 2012:12). Bu model, Sasser ve arkadaslarinin (1978: 14) ortaya
attig1 ve “personel diizeyi”, “tesisler diizeyi” ve “malzeme diizeyi” olarak ii¢ boyuttan

olusan modelle karsilastirilmistir.
3.3.3.2. Gronross Algilanan Kalite Modeli

Gronroos (1984: 40) hizmet kalitesine yonelik yaptig1 arastirmada hizmet kalitesini
miisteriler tarafindan talep edilen hizmet ile bu hizmete karsilik hissedilen iliskiye
dayandirmig, hizmet kalitesini teknik ve fonksiyonel kalite olmak iizere iki temel kalite

boyutuna bagli olarak modellemistir. S6z konusu model Sekil 10°da sunulmustur.

Sekil 10. Gronross Algilanan Kalite Modeli.

‘ Beklenen Algilanan Algilanan
Hizmet Hizmet Kalitesi Hizmet
Geleneksel ( ]
Pazarlama ‘ imaj l
Faaliyetleri
ve Dis Etkiler
[ : . f Fonksiyonel
Teknik Kalite Kalite
Ne Nasil

Kaynak: Gronross, 1984:40.
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Gronross algilanan kalite modelinde teknik ve fonksiyonel kalite boyutlar1 soz
konusudur. Tiketicilerin hizmet sunan firmalar ile etkilesimleri neticesinde ne aldig ile
ilgili olan hizmet sunumunun sonuglar1 “teknik kalite” boyutu olarak adlandirilmaktadir.
Fakat tiiketiciler hizmet sunumu sonucunda ne aldiklarinin yaninda hizmet siireci ile de

ilgilenmektedirler.

Fonksiyonel kalite, tiiketicilerin aldiklar1 hizmetleri degerlendirmelerinde oldukga
onem tasimaktadir. Tiiketicinin ne elde ettigi sorusuna teknik kalite yanit saglarken,
tiikketicinin hizmeti ne sekilde aldigina dair cevap saglayan ise fonksiyonel kalitedir.
Tiiketicilerde olumlu bir algi acisindan teknik kalite boyutu temel unsurken, hizmetin
cekiciligi ve rekabet edebilme olasiligini yiikselten fonksiyonel kalite ise ikincil faktordiir

(Gronross, 1984: 39).

Gronross hizmet kalitesi modelinde teknik kalite ile fonksiyonel kalitenin haricinde
yer alan iigiincii boyut ise imaj boyutudur. imaj boyutu hizmet kalitesi noktasinda teknik
ile fonksiyonel kalite disindaki firma dis goriiniisii, halkla iliskileri ya da fiyatlar1 gibi
faktorleri icermekte olup, hizmetin tiiketici tarafindan nasil algilanacagi bakimindan 6nem
arz etmektedir. Olumlu imaja sahip bir firmada tiiketiciler, hizmet sunumu sirasindaki
hatalar1 gérmezden gelebilmektedir (Kuzu, 2010: 39-40).

3.3.3.3. SERVQUAL (Service Quality) Kalite Modeli

SERVQUAL kalite modeli; Parasuraman ve arkadaslar tarafindan ilk olarak 1985
yilinda ortaya koyulmustur ve literatiirde hizmet kalitesi 6l¢iimiinde en sik kullanilan

hizmet servis kalitesi 6l¢iim modellerinden biridir.

Parasuraman ve arkadaslar1 (1985: 43), hizmet firmasi i¢in biiyiik 6nem arz eden
hizmet kalitesinin hangi diizeyde oldugunun belirlenebilmesi amaciyla hizmet kalitesi
Olcegi gelistirmek iizere bir hizmet arastirma programi baslatmistir. S6z konusu program
icin Oncelikli olarak {ilke igerisinde ekonomik ve ticari anlamda agirligin1 gosteren ve
taninmig dort farkli firmanin yoneticileri ile goriismeler diizenlenmistir. Ekonomik ve ticari
anlamda agirhigin1 gosteren sektorlerden; bireysel bankacilik, kredi karti, menkul kiymet,
tamir ve bakim ile hizmeti veren firmalar segilmistir. Derinlemesine goriismeler
neticesinde her bir kategoride ii¢ miisteri hedef grubu saptanmistir. Arastirma gergevesinde
hem derinlemesine goriismeler hem de hedeflenen gruplar ile ilgili arastirmalar sonucunda
Parasuraman ve arkadaslar1 (1985: 46)’in miisterilerin algilar1 ile beklentileri arasindaki

ayirimi dikkate alarak ve hizmet kalitesini degerlendirmek iizere on temel boyutu ele alan
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bir ol¢lim modeli gelistirmiglerdir (Umur, 2011: 50). Bu modelde hizmet kalitesi, talep
edilen hizmet ile hissedilen hizmet arasindaki fark olarak formiile edilmektedir.
SERVQUAL Kalite Modeline Gore Algilanan Hizmet Kalitesi Siirecleri Sekil 11°de

gosterilmistir.

Sekil 11. SERVQUAL Kalite Modeline Gore Algilanan Hizmet Kalitesi Siirecleri

N N\ )
Kulaktan
Kulad Beklenen Beklenen
ulaga
£ Hizmet Hizmet
Pazarlama
N A N/ .
r/ Hizmet Kalitesinin \
Boyutlan R
o Ulagilabilirlik (
Beklenen
¢ lletisim » ;
o Yeterliik Fant
¢ Nezaket —
¢ inanihrik Algilanan
o Givenilirlik > Hizmet
. Z.ar;.1lkaerebilmek Kalitesi
*  Giivence N Zieiaat o
¢ FizikselVarliklar PSR
\* Misteriyi Anlamak Algilanan
! / » Hizmet

Kaynak: Parasuraman vd., 1985: 48.

Parasuraman ve arkadaslar1 (1988: 23) sonraki yillarda farkli hizmet alanlarinda
daha sonra yaptiklar1 arastirmalarda hizmet kalitesini fiziksel varliklar (tangibles),
giivenilirlik (reliability), yanit verebilirlik (responsiveness), giivence (assurance) ve empati
(empathy) olmak {izere 5 boyuta indirgemistir. S6z konusu boyutlarin kapsamlar1 asagida

belirtilmistir:

o Fiziksel Varliklar: Isletmenin verdigi hizmetlere yonelik kullandigi donanim ve
ekipman ile personelin goriiniisiinii ifade etmektedir.

o Giivenilirlik: Performansta tutarlilik ile firma tarafindan verilen s6ziin
tutulmasini belirtmektedir. Bir diger ifade ile hizmetin sdylenen siire i¢erisinde
ve bicimde eksiksiz bir sekilde yerine getirilmesi anlamini tasimaktadir.

e Yamit Verebilirlik: Isletmenin miisterisine yardim etmede istekli olusunu, en

kisa siire igerisinde hizmetin yerine getirilmesini ifade etmektedir.

82



e Giivence: Isletme personelinin yeterli bilgiye sahip olmasimi ve miisterilere
yeterli diizeyde giiven vermesini ifade etmektedir.
e Empati: Miisteriye onem verilmesi, onlarla yakindan ve bireysel olarak

ilgilenilmesi, personelin kendisini miisteri yerine koyabilmesini belirtmektedir.

Sekil 12. SERVQUAL Kalite Modeli

Fiziksel
Varhk

Gulvenilirlik

Hizmet
Kalitesi

Kaynak: Parasuraman vd., 1988: 23.

3.3.3.4. SERVPERF (Service Performance) Kalite Modeli

Parasuraman ve arkadaslar1 (1988:12) tarafindan hizmet firmalarinda algilanan
hizmet kalitesinin Glgiilmesi amaci ile gelistirilen SERVQUAL kalite 6l¢egine karsi farkli
bir secenek olarak, Cronin ve Taylor (1992: 55) tarafindan 1992°de SERVPERF ol¢egi

gelistirilmistir.

Cronin ve Taylor (1992: 55), SERVQUAL 6lgeginin servis alimi Oncesi
tiketicilerin hizmete yoOnelik bir beklentilerinin olmamasi ve ne bekleyeceklerini
bilmemeleri sebebiyle tiiketici beklentilerinin Ol¢iimiiniin gereksiz oldugunu, bundan
dolayr hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde tiiketicilerin algilarina iliskin degerlendirmelerin

kullanilmasinin daha saglikli olacagini one siirmektedir (Giirbiiz vd., 2008: 790).

SERVPEREF kalite modeli, SERVQUAL modelinden farkli olarak sadece bir tarafli
Olcekten olugsmakta olup hizmet performansina dayalidir. SERVQUAL modelinde
algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasindaki fark Oolgiiliirken,
SERVPERF kalite modelinde ise diisliniilen hizmet kalitesi degerlendirmeye tabi

tutulmamakta ve hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde yalnizca hizmet performans: dikkate
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alinmaktadir. SERVPERF hizmet kalitesi modeli Sekil 12°de gosterilmistir (Cronin ve
Taylor, 1992: 58).

SERVPERF ol¢iim modelinde tiiketicilerin  hizmet kalitesi algilamalari
Parasuraman ve arkadaglar1 tarafindan gelistirilen SERVQUAL 6l¢eginde yer alan
performansa yonelik 22 madde ve bes boyutta 6l¢iilmektedir. S6z konusu 6lgegin gegerlilik
ile glivenilirligi egitim, turizm, saglik, bankacilik ve kargo tasimacilig1 sektorlerinde test

edilmistir (Parasuraman vd., 1988: 21-25).
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DORDUNCU BOLUM
MUSTERI MEMNUNIYETI VE MUSTERI SADAKATI
4.1. Miisteri Memnuniyeti

Firmalarin gostermis olduklari basart ya da basarisizliklari ortaya koyan en énemli
Olgiitlerden birinin miisteri memnuniyetinin tam anlamiyla saglanmasidir. Miisteri
memnuniyeti kararlarin verilmesi asamasinda hem {iretim yapan firmalar hem de bu
tiriinleri kullanan tiiketiciler i¢in onemli bir konumdadir. Misterilerin kullanimi igin
sunulan iriine veya hizmete gosterilen olumlu tepki, beklentilerin karsilandigi anlamina
gelmektedir. Eger memnuniyet olusursa {iriiniin veya hizmetin kullanimi veya satin alinip
alinmayacag ile ilgili verilecek karar lizerinde olumlu etkisini gosterecektir (Tse ve

Wilton, 1998: 205).

Bu boéliimde, miisteri kavrami ve miisteri tiplerinden sonra miisteri memnuniyeti ve

bu memnuniyete etki eden etmenlere deginilecektir.
4.1.1. Miisterinin Tanim

Diinya {izerinde yasayan herkes bir sekilde miisteri konumuna gelebilmektedir.
Yeryliziinde bu kadar fazla olan miisterilerin isteklerinin ve ihtiyaglarinin karsilanmasi ¢ok
onemli bir konudur. Firmalar miisterilerin isteklerini ve ihtiyaglarini kargilamak igin her
giin amansiz bir rekabet igine girerler. Bu kadar 6nemli olan miisteri i¢in, isletmeyi
olusturan temel unsur ve pazarin hakim giicli diyebiliriz (Uyar, 2018: 1). Miisteri asagida

gorilecedi tizere farkli sekillerde tanimlanmastir.

Isletme varligi ve basarisinin odaginda yer alan miisteri kavrami TDK sozliigiinde;
“satin almig oldugu ya da kullanmig oldugu iiriine karsilik bir bedel 6deyen kimse” olarak
tanimlanmaktadir. Bir diger tanima gore miisteri; “herhangi bir kurulustan herhangi biri
irlinli ya da hizmeti almak icin aligveris gerceklestiren birey veya kurulus” olarak

tanimlanmistir (Celik, 2012: 33).

Ulgen ve Mirze’ye (2010: 253) gore ise miisteri, iiriin veya hizmeti sadece satin

almakla kalmay1p, satin almis oldugu {irlinii kullanan veya tiiketen kisilerdir.
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Demirel’e (2006: 22) gbore misterinin tanimi; “ne istedigini ne zaman istedigini,
nasil istedigini ve ne zaman ddeyecegini saticiya agik¢a sOyleyen baskin bir gii¢” olarak

yapilmustir.

Genis anlamda miisteri; “bir firma ile herhangi bir etkilesimi olan insan ya da
organizasyondur”. Misteri, sirkette gorev yapan bir kisi, aracilik hizmetlerini
gerceklestiren kisi ya da firma olabilmektedir. Biitiin bu siirece dahil olan ve miisteri olarak
tamimlanan kisi ya da organizasyonlarin talepleri ve ihtiyaglar1 farklilik gostermektedir.
Bunlarin giderilmesi asamasinda miisteriler firmalardan dogru, zamaninda, sorunsuz,
giivenilir ve profesyonel destek almak isterler. Bu destek verildiginde miisteri
memnuniyeti saglanacak bununla birlikte sadik miisteriler elde edebilecek ve firma rekabet

avantaj1 kazanacaktir (Adel ve Brown, 2003: 4).
McNealy (1994: 1X) miisterinin tanimini1 su sekilde siralayarak yapmustir;

e Miisteri, herhangi bir igin en 6nemli unsudur.

e Miisteri, yapilan herhangi bir isin par¢asini olusturmaktadir

e Miisteri, firmaya bagl degildir ama firma miisteriye baghdir.

e Miisteri, isin devamliligi demektir.

e Miisterinin bir firmayi segmesi firmaya iyilik yapmasi anlamina gelmektedir.

e Miisteri, sadece sayilarla ifade edilen ve istatistiklerde gosterilen bir kavram
degildir.

e Miisterilerin duygu ve diisiinceleri vardir.

e Miisteri, tartisilacak ya da ayni fikirde olunacak biri degildir.
4.1.2. Miisteri Tipleri

Insanlar kimi zaman bir firmanin miisterisi konumunda yer alirken, kimi zaman ise
bir firmada baska bireyler i¢in hizmet iireten ¢alisanlar konumunda bulunabilmektedir.
Bireylerin iiretici pozisyonunda olup iirlin ya da hizmetlerin iiretimlerine katki saglamalari
veya satin alici pozisyonunda yer alip tiriinleri ya da hizmetleri tiiketme durumlarina bagh
olarak miisteriler i¢ miisteri ve dis miisteri seklinde iki kategoriye ayrilmaktadir (Adel ve

Brown, 2003: 15-17; Naktiyok ve Kiiciik, 2003: 226).

e I¢ Miisteriler: Kisaca firma calisam olarak belirtilmektedir. I¢ miisteriler
firmanin tiretim ve hizmet siireglerinin sorunsuz devam ettirilmesi i¢in énemli

rol lstlenmistir. Firma icinde bulunan farkli departman calisan1 baska bir
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departman c¢alisammin miisterisi haline gelebilir. Ornek olarak, operasyon
departmaninda bir ¢alisan satis departmaninda calisan bir kisinin miisterisi
haline gelebilmektedir. Dis miisterilerin tatmin edilmesi i¢in 6ncelikli olarak i¢
misterilerin tatmin edilmesi gerekir. Bunun yapilabilmesi igin calisanlarin
isteklerini ve beklentilerini yerine getirebilecek is ortaminin olugturulmasi d6nem
arz etmektedir. Calisanlar fikir ve gorlslerini herhangi bir baski altinda
kalmadan rahatca ifade edebilmelidir (Demirel, 2006: 22-23). I¢ miisteriler olan
calisanlarin durumlar1 prosediirler, talimatlar, kurallar, haklar gibi konularla
yakindan ilgilidir. Bu unsurlar ¢alisanlar1 tatmin ve mutlu edebilecek sekilde
olusturulursa c¢alisanin memnuniyeti artacak ve sonrasinda da bu artis dis
miisterinin iiriine ve hizmete gosterdigi kalite diizeyine yansiyacaktir (Adel ve
Brown, 2003: 16-17; Taskin, 2000: 24).

e Dis Miisteriler: Demirel, dis miisterileri; “bir iirlin veya hizmetten kaliteli
olmas1 kosuluyla en yiiksek faydayr saglamak isteyen ve satin alma giicii ile
desteklenmis kisiler” olarak tanimlamistir (Demirel, 2006: 23). Adel ve Brown
ise dig miisteri tanimin1 “bir girketin satin alma veya kullanma pozisyonundaki
herhangi bir kisi veya kurulus” olarak yapmustir. Dis misteriler, “son
kullanicilar” olarak da adlandirilmaktadir (Adel ve Brown, 2003: 5). Dis
miisteriler ile iletisimde olurken onlar1 anlayabilmek, onlarin goziiyle
bakabilmek, onlar her siirecte desteklemek gerekir. Dig miisterilerin tatmini i¢
miisterilerin tatminiyle baglantilidir. Dig miisterilerin iiriin ya da hizmetleri
kullanmalar1 i¢ miisterilerin is glivencesinin saglanmasi anlamina gelmektedir.
Di1s miisterilerin talepleri azaldigi zaman firmanin faaliyetleri olumsuz anlamda
etkilenecek ve finansal anlamda zora girecektir. Bundan dolay1 i¢ ve dis miisteri
dengesini iyi anlamak ve buna gore siireclere yon vermek onem arz etmektedir

(Adel ve Brown, 2003: 15).
4.1.3. Miisteri Hizmetleri

Miisteri hizmetleri, faaliyetler zinciri olarak tanimlanmaktadir. Bu faaliyet
zincirinde miisterilerin memnun edilmesi en O6nemli amactir. Firma, {irliniiniin ya da
hizmetinin satin alinmaya devam etmesini ve farkli miisterilere kendisi ile ilgili olumlu
geribildirimler yapilmasini  istiyorsa miisteri hizmetleri siirecine odaklanmasi
gerekmektedir. Miisterilerin iiriin ya da hizmet kullanimini satin alirken, kullanirken,

kullandiktan sonra ya da {riin ya da hizmet ile ilgili herhangi bir sorun yasadiginda
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iletisime gecebilecegi kisilere ihtiyag duymaktadir. Miisteri hizmetleri siireci, zamaninda
ve etkin bir sekilde miisterilerden gelecek olan sorulara cevap verecek sekilde organize
edilmelidir. Sonugta mevcut miisterilerin elde tutulmasi veya firmaya yeni miisterilerin
kazandirilabilmesi i¢in miisteri hizmetleri boliimlerinin iyi hizmet vermesi gerekmektedir.
Miisteri hizmetleri siirecinin amaci, miisteriler tarafindan talep edilen bilgi ya da
hizmetlerin zamaninda, dogru ve nazik bir sekilde saglanmasidir (Adel ve Brown, 2003: 5;
Adel: 2002, 6).

Firmalarda misteri hizmetleri stratejilerinin olusturulmasi ve gelistirilmesi 6nemli
bir konudur. Bu stratejinin olusturulmasi ile firma g¢alisanlarinin hepsi bu siirece dahil
olmalidir. Stratejinin sadece yazili olmasi, tek basina yeterli olmamaktadir, bu stratejinin
uygulamaya doniistiiriilmesi de gerekmektedir. Bunun i¢in firmanin egitim ve denetim
faaliyetleri bu stratejiyi destekleyecek ve gelistirecek sekilde olusturulmalidir (Taskin,
2000: 99).

Miisteri hizmetlerinin kalitesinin yiikseltilmesi firma ve miisteri i¢in olumlu bir
konudur. Miisteri kalitesinin yiikseltilmesi devam ettirildigi slirece miisteri memnuniyeti ve
firma karliligi olumlu etkilenecektir. Kaliteli bir miisteri hizmeti saglamanin birgok
faydalar1 vardir. The National Restaurant Association’e gore kaliteli miisteri hizmetinin
saglayacagl faydalar su sekilde siralanmistir (The National Retaurant Associaiton, 2007:
4);

e Miisteri memnuniyetinin artirilmasi
e Miisteri sadakat diizeyinin artirilmasi
e Pazarlama giderlerinin azaltilmasi

e Pazarda firma itibarinin artmasi

e s giicii devir hizinin azalmas1

e Gelir ve kar artis1
4.1.4. Miisteri A¢isindan Memnuniyet Kavrami

Giliniimlizde miisterilerin hizla degisen beklenti, zevk ve tercihleri, {iriin ve
hizmetlerin sayilarinin giderek artmasi, aralarindaki fiyat farklarinin azalmasi, teknolojide
yasanan ilerlemelere bagli olarak iiriin ve hizmetlere iliskin bilgilere kolaylikla
erisilebilmesi gibi ¢esitli sebeplere bagli olarak neredeyse her sektdr kapsaminda faaliyet

gosteren firmalar agir bir rekabet igerisindelerdir. Bu siiregte firmalar, miisterilerinin istek
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ve ihtiyaglarina daha ¢ok dnem vermis ve kendilerini miisteri memnuniyeti yaratacak bir

anlayisa sahip olmay1 zorunlu hale getirmistir (Basanbas, 2012: 16-17).

Literatiir incelendiginde, memnuniyet konusunun iki ayr1 bakis agisiyla incelendigi
gorilmektedir. S6z konusu bakis agilarindan ilki, “satis deneyimleri” ile iliskili iken diger
bakis acisina gore memnuniyet, “iligkisel yonlendirme” ile iliskilidir. Yalnizca satis
deneyimini dikkate alan birinci bakis agis1 miisterilerin yeniden satin alma davranislarini
aciklamada yetersiz kalmaktadir. Buna karsin biitiinsel tatmini ele alan ikinci bakis agisinin

gilinlimiiz kosullar1 i¢in daha uygun oldugu diisiintilmektedir (Egan, 2001: 57).

Cesitli aragtirmacilar tarafindan yapilan memnuniyet kavrami tanimlar1 asagida

ifade edilmistir.

McNealy (1994: 20)’e goére miisteri memnuniyeti; “misterinin ihtiyag ve
beklentilerini asarak onlar1i memnun etmektir”. Miisterilerin beklentilerinin ve isteklerinin
rakiplerden daha iyi karsilanmasi etkin ve basarili bir kalite sisteminin yardimiyla
gerceklestirilebilir. Miisterileri firmanin odak noktasina alarak onlarin beklentilerine ve
isteklerine odaklanmak basarilt olmanin en 6nemli adimlarindandir. Cogu firma kalite
siireglerini  gelistirirken 1li¢ temel c¢iktiya odaklanmaktadir. Bu ¢iktilar; miisteri
memnuniyeti, daha hizli ve basarili iriin gelistirme ve kaynaklarin daha verimli
kullanilmasi. Kalite siireglerinin ¢iktilarina bakildiginda siralamada ilk olarak miisteri

memnuniyeti bulunmaktadir (McNealy 1994: 20).

Giese ve Cote (2000: 15) tarafindan miisteri memnuniyeti kavrami “tepkiye ait
aksiyon” olarak ele alinmaktadir. Buna ek olarak arastirmacilar mevcut kavramlar

baglaminda miisteri memnuniyetini ti¢ 6geye ayirmislardir:

e Miisteri memnuniyeti, belli yogunluklarda farklilik gosterebilen biligsel ya da
duygusal tepkilerdir.

e Bu tepki, beklentiler, iiriin ya da hizmet tiiketimi deneyimi gibi belli bir odak
noktasi ile iligkilidir.

e Miisteri memnuniyeti tepkisi, tilkketim veya deneyim sonrasi olmak iizere belirli

bir zaman dilimine iligkindir.

Hill ve Alexander (2002: 1-3), miisteri memnuniyetini, firmanin operasyonunun
odak noktasi olarak tanimlamistir. Ek olarak farkli bir tanim ile; “firma iirliniiniin miisteri
ihtiyaglarma kars1 gosterdigi performans olgiisii” olarak tanimlamiglardir. Miisterilerin

tutum ve davranislar1 her gegcen giin degisiklik gdsterebilmektedir. Bu yogun degiskenlik
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gosteren siiregte miisterilerin ne istedigini anlamak ve ona gore iirlinii ya da hizmeti
sekillendirmek Onemlidir. Eger firma bu siirece ayak uyduramazsa miisteri kolay bir
sekilde rakip firmalarin triinlerini kullanmaya yonelebilir. Hill ve Alexander’a gore
firmalarin ortalama olarak her sene %10 ile %30 arasinda misteri kaybettigini
gostermektedir. Fakat bir¢cok firma, hangi miisterilerini kaybettikleri, miisterilerini neden
ve ne zaman kaybettikleri ve miisteri kaybiyla birlikte ne kadar gelir kaybettikleri bilgisine
ulasamamaktadir (Hill ve Alexander, 2002: 1-3).

Eggert ve Ulaga (2002: 110), miisteri memnuniyetini “iiriiniin veya hizmetin satin
alinmasi oncesinde umulan beklenti ile satin alinmasi neticesinde olusan ¢iktinin oransal

degerlendirilmesi” seklinde tanimlamislardir.

Bir diger tanimda ise “miisterilerin bir {irlin veya hizmeti kullanimi sonrasindaki
bilissel ve duygusal degerlendirmesi” olarak ifade edilmistir (Saydan, 2010: 110). Buna
gore miisteri memnuniyetini kisaca; lirlin ya da hizmetin tiiketimi neticesinde miisteride

meydana gelen tatmin durumu olarak ifade etmek miimkiindiir.

Kotler ve Keller’e (2012: 172) gbre miisterinin memnun olmasi, bireylerin {iriin
veya hizmeti kullandiktan sonra yasadiklari deneyim ile algiladiklar1 performansin

karsilagtirilmasi sonucunda yaganan tatmin duygusu veya hayal kirikligidir.

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin satin aldiklar1 iirlin veya hizmetten hoslanma
diizeyini yansitan bir kavram olarak bir {iriin veya hizmete dair algilanan performansin,
kiginin beklentilerinin hangi diizeyde karsiladig1 ya da gectigiyle ilgili bir olgudur (Varinli
ve Cakir, 2004: 36). Ancak algilanan performansin beklentileri karsilamamasi memnun
olmamaya sebep olacak ve bunun sonucunda firma olumsuz anlamda etkilenecektir.
Dolayis1 ile miisteri memnuniyeti saglayabilmenin belki de en 6nemli sart1 kullanicilarin

beklenti ve isteklerinin en dogru bigimde ortaya konulmasidir (Kitapgi, 2008: 112).

Uyar (2018: 179-180), miisteri memnuniyetini; “satin alinan bir {irlin ya da
hizmetten tiiketicilerin tatmin olmas1” olarak tanimlamistir. Bu siire¢ sonrasinda miisteri
tekrardan {riinii almak isteyebilecek ve firmaya sadik bir miisteri olacaktir. Eger miisteri
memnuniyeti ile birlikte musteri sadakati saglanamiyorsa firma hedefine tam anlamiyla
ulagamamis demektir. Uyar’a gére miisteri memnuniyeti, tatmini ve sadakati birbirlerine
bagl kavramlardir. Miisteri memnuniyeti saglandiktan sonra sirasiyla miisteri tatmini ve
miisteri sadakati saglanir (Uyar, 2018: 179-180).
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4.1.5. Miisteri Acisindan Memnuniyetin Onemi

Gliniimiiz pazarlama anlayis1 “miisteri odaklilik” esasimna dayanmaktadir. Yogun
rekabet ortaminda firmalar rekabet avantaji elde edebilmek {izere stratejiler
gelistirmektedir (Rafig ve Pervaiz, 2000: 451). S6z konusu stratejilerden biri de miisteri

memnuniyetinin saglanmasidir.

Miisteri memnuniyeti, misterinin egilimi ile davraniglarinin  6nemli  bir
belirleyicisidir. Verilen hizmetten ya da tiriinden memnun kalan miisteriler kendilerine o
hizmeti ya da iriinii sunan firmayr benimsemeye yonelik bir egilim gosterebilmekte ve

zamanla firma ile ilgili saglam iliskiler kurabilmektedir (Bodet, 2008: 156).

Hizmet sonucunda memnun kalan tiikketiciler “iyi niyet temsilcileri” ya da “hizmet
savunucular’” olarak memnuniyet durumlarini baskalarina sdylemekte ve yeni miisteriler
kazandirabilmektedir. Memnun kalmayan miisteriler memnun olanlara kiyasla firma igin
olumsuz propaganda niteligi tasiyan konusmalar yapmaktadir (Oliver, 1999: 43). Bu
durum tek bir memnun olmayan miisterinin dahi firma igin beklenenden daha kotii
sonuclara neden olabilecegini gostermektedir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasiyla
misterilerin ¢evresindeki kimselere {iriin ya da hizmet ile ilgili olumsuz diisiinceler
sOylenmesi engellenir. Eger miisteri memnuniyeti miisteri sadakatini olumlu yo6nde

etkileyemiyorsa firma i¢in bir kazanim ortaya ¢ikmamaktadir (Uyar, 2018: 179-180).

Miisteri memnuniyeti sikayet ve itirazlar noktasinda da 6nem arz etmektedir. Yu ve
arkadaglarina (2005: 712) gore miisterilerde ciddi diizeydeki memnuniyetsizlik saticilara
sikayet olarak donebilmektedir. Bu husus olumsuz goriilmekle birlikte aslinda yasanan
olumsuzlugu 6grenme ve diizeltme imkani tanidigi i¢in firmalar i¢in faydali bir durumdur.
Bununla birlikte aragtirmalar memnun olmayan miisterilerin %90’indan fazlas1 firmaya
karst duyduklari rahatsizliklar1 bildirmeyerek firmalarin rekabet iginde olduklari diger
firmalara yoneldigini ve karsilastiklart olumsuzluklar1 firma igin ileride miisteri olabilecek
diger kimselere anlattigini ortaya koymaktadir (Vavra, 1999: 30). Giiniimiizde internet ve
sosyal medyanin bilginin yayiliminda sahip oldugu biiyiikk giic dikkate alindiginda,
belirtilen husus firmalar i¢in oldukga biiyiikk bir sorun olusturmaktadir. Dolayisiyla
miisterilerin memnuniyetsizliklerine iligskin sikayet ve itirazlarin &grenilmesi firmalar

acisindan 6nem arz etmektedir (Taskin, 2000: 35).

Memnun miisterilerin firmalara sagladig: yararlar su sekilde siralanabilir (Baytekin,
2005: 43-44):
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e Memnun miisteriler bir firmanin sadik miisterileri olma yolundadir.

e Memnun miisterilerin bir firmadan daha ¢ok iiriin/hizmet satin alma ihtimali
bulunmaktadir.

e Bir firmadan memnun misteriler o firma ile firma iriinlerine dair olumlu
diistinceler tasidigindan firma imajina pozitif katki saglamaktadir.

e Memnun misteriler ayn1 zamanda rakip firmalara karsi daha az duyarh

olmaktadir.
4.1.6. Miisteri Memnuniyeti ile Tlgili Kuramlar

Arastirmanin bu kisminda miisteri memnuniyetine iliskin olarak en ¢ok one ¢ikan
kuramlar ele alinmistir. Bu kuramlardan bazilarmi Ozer (1999: 163-167) su sekilde
belirtmistir; beklentinin onaylanmamasi, ¢eliski, benzesim, benzesim-zitlik, denklik ve

atfetme kuramidir.
4.1.6.1. Benzesim Kuram

Benzesim durumu, beklentiler ile algilanan performansin karsilastirilmasi
neticesinde iirlin ya da hizmete ait performans diisilk olmakla birlikte beklenti diizeyine
yakin oldugunda ve performansla beklentilerin arasindaki fark kiiciik oldugunda ortaya

¢ikmaktadir (Denizli, 2010: 25).

Bu kuramda beklenti oranindan daha diisiik performansla karsilasan miisteri, o iirlin
veya hizmet i¢in psikolojik yatirim yapmigsa zihninde bu farki en diisiik diizeye indirmeye
calisacagl oOne siiriilmektedir (Gondelen, 2007: 31). Fakat burada benzesim meydana
gelebilmesi i¢in miisterinin beklentileri ile algiladig1 performansin arasinda fark olmamasi

veya tolere edebilecegi kadar fark olmas1 gerekmektedir (Ozer, 1999: 167).

Firmalarin, misterilerin beklentilerini veya iiriin ya da hizmet performanslarini
kontrol altinda tutabilmesi i¢in beklentileri dogru anlamasi ve {liretim siirecini o dogrultuda
stirdirmesi  gerekmeketdir. Firmalar bu islevleri misterilerin beklentilerine gore
ayarlayabilirlerse memnun olmama durumunu oldukga azaltabilirler. Boylelikle yasanacak

olumsuz durumlari da kontrol altinda tutabileceklerdir (Isac ve Rusu, 2014: 83).
4.1.6.2. Benzesim-Zithk Kuram

Bu kuram, benzesim kuramina alternatif olarak gelistirilmistir ve hem benzesim
hem de zithik kuramlar ile ilgili siireglerden bahsetmektedir. ki teorinin arasindaki temel

fark, miisteri beklentileriyle algilanan performansin arasindaki farka baglidir. Benzesim
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teorisinde belirtildigi lizere, beklenti ile algilanan performans arasindaki fark tolere
edilebilecek diizeyde diisiik oldugunda benzesim meydana gelmekte ve fark azaldikca
algilanan performans miisterinin beklentileri ile benzer bi¢imde algilanmaktadir. Fakat
performansin miisteri beklenti aralig1 disinda olmasi durumunda zitlik meydana gelmekte

ve algilanan performans daha etkin olmaktadir (Ozer, 1999: 169).

Benzesim kurami ile benzesim-karsitlik kuraminin arasindaki farki agiklamak tlizere
Johnson ve Fornell tarafindan miisterilerin iirtin/hizmet deneyimleri ile gegmis performans
bilgileri, memnuniyete etki eden boyutlar olarak degerlendirilmistir. Buna gore
misterilerin deneyimlerinin ¢ok az oldugu veya hi¢ olmadigl ve miisteri beklentilerinin
belirsiz oldugu durumda memnuniyet mevcut lriin/hizmetine iligkin performansin bir
fonksiyonu olmaktadir. Zayif beklentiler algilanan performansa ya hi¢ etki etmemekte ya
da cok az etki etmektedir. Miisterilerin iirlin/hizmete iligkin deneyimi arttiginda,
beklentilerin giicli ve memnuniyete olan etkileri de artmaktadir. Beklentilerin algilanan
performanst dogrudan etki edebilecegi durumlarda benzesim etkisi daha yaygin
olmaktadir. Ulasilan bilgiler, beklentileri onaylamamaktan ziyade onaylamak iizere

kullanilmaktadir (Johnson ve Fornell, 1991: 277-278).
4.1.6.3. Beklentinin Onaylanmamasi1 Kuram

Beklentinin onaylanmamasi kurami miisteri memnuniyeti olusumuna yonelik
olarak ortaya atilan teoriler arasinda en ¢ok kabul goren teoridir (Kruger ve Mostert 2015:
611). Bu teoriye gore, hizmetin satin alinmasi ya da hizmetin kullanilmas: 6ncesinde iiriin
veya hizmete yonelik bazi beklentiler olusmaktadir. S6z konusu beklentiler, miisterilerin
talep etmis oldugu fiziksel iirlinden veya hizmetten beklenen faydadan ve iirline/hizmete
karsi olusan tutumlardan meydana gelmektedir. Uriin ya da hizmetin tiiketilmesinden
sonra, miisteriler beklentiler ile kaliteyi karsilagtirmaktadir. Bu karsilastirma sonucunda
eger beklenti ve kalite esit olarak ortaya g¢ikarsa bu “onaylama” durumudur. Farkli
durumlar incelendiginde, Ornegin algilanan kalite miisterilerin beklentilerini astig1
durumda “pozitif onaylamama” sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Ama tam tersi yasandiginda
yani kalite beklentilerin altinda kaldig1 durumda ise sonu¢ “negatif onaylamama” olarak
cikmaktadir (Ozer, 1999: 163). Sonug olarak onaylama ile siirecin olusmas1 memnuniyeti;
olumsuz anlamda onaylama durumunun ger¢eklesmesi ise memnun olamama durumuna

neden olmaktadir.
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Bu kuram, c¢ok farkli sektorlerde miisterilerin beklentilerinin daha 1iyi
anlasilabilmesi i¢in kullanilan bir kuramdir. Bu sektorlere turizm, psikoloji, teknoloji ve
havayolu sektorlerini 6rnek verebiliriz. Bu kuram, miisteri memnuniyetini psikolojik

durumlar1 goz ontine alarak degerlendirmektedir (Elkhani ve Bakri, 2012: 95).

Beklentinin onaylanmamasi kuramina gére memnun olma durumunun siireci Sekil

13’te yer almaktadir.

Sekil 13. Beklentinin Onaylanmamasi Kuraminda Memnuniyet Siireci

Beklentiler

Onaylamama Memnuniyet

Algilanan
Performans
(Kalite)

Kaynak: Anderson ve Sullivan, 1993: 127.

Oliver (1999: 34) gelistirdigi “Beklentinin Onaylanmamasi1 Kurami” herhangi bir
iriin ya da hizmete dair beklentiler ile o iiriin ya da hizmetin performansina dair
karsilagtirma yapilmasina dayanmaktadir. Bununla birlikte bu teoride, miisteri
memnuniyetinin s6z konusu olabilmesi i¢in yalnizca performansa odaklanilmamasi
gerekmekte olup, miisteri beklentilerinin yonetilmesine de 6nem verilmesi gerekmektedir.
S6z konusu modele gore memnuniyet duygusunun beklentiler ile onaylamamadan
etkilendigini ifade etmektedir (Oliver, 1999: 34). Dolayisi ile beklentiler memnuniyet
diizeyinin asil belirleyicisidir (Anderson ve Sullivan, 1993: 127). Buna karsin Patterson, bu
teorinin beklentiler, onaylamama, algilanan performans (kalite) ve memnuniyet seklinde
dort temel faktor igerdigini ifade etmekte ve teoriyi Oliver’den farkl sekilde ele almaktadir
(Patterson, 1993: 452). Patterson’a (1993: 452) gore beklentiler; memnuniyet duygusunu
direkt olarak etkilememekte olup onaylamama i¢in bir degerlendirme unsuru olarak kabul

edilmektedir.
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4.1.6.4. Celiski (Bilissel Uyumsuzluk) Kurami

Miisteriler herhangi bir {irlin ya da hizmeti kullanmaya baglamadan 6nce umduklar1
ile tilketim sonunda duyacaklar1 haz arasinda olumlu iliski olmasini talep ederler. Iste bu
stirecte bu iki asamada uyumsuzluk olursa miisterilerin zihninde c¢eliski(ler) ortaya
c¢ikmaya baglar. Ortaya c¢ikan bu iki celiski asamasinda yasanan uyumsuzlugu ortadan
kaldirmak ve olumsuz durumlar ile karsi karsiya kalmamak i¢in miisteriler kendilerini
motive etmeye calisarak bu ¢eliski sonucunda ¢ikabilecek olumsuzluklar1 azaltmaya
calisirlar. Celiski siireci hayatimizin bir¢ok asamasinda ortaya ¢ikabildigi gibi bir¢ok karar
asamasinda ya da kararlarin degerlendirilmesi siirecinde de kendini gosterebilir. Celiski
stirecinde uyumsuzluk gosteren davranis ile ilgili beklenti azaltilabilir ya da tutarsiz olan
davranis tutarli olan diger bir davranigla degistirilebilir. Ayrica bu siirecte dogru karar
alabilmek i¢in miisterilerin {irlin, hizmet, ¢evre, tutum ve davranis hakkinda yeterli bilgiye

sahip olmalar1 gerekmektedir (Sharma, 2014: 833-835).
4.1.6.5. Denklik Kurami

Denklik kuramu, tiiketicilerin {iriin ya da hizmeti tiikettiklerinde karsilastiklar1 adil
muamele silirecine vurgu yapar. Tiketicilerin 6deyecekleri bedel, iirlin ya da hizmete
ulagsmak icin harcayacaklari zaman ve gayretlerine karsilik {irtin ya da hizmetten
bekledikleri performansin biitiinlinii gormek isterler. Burada tiiketiciler kendinden vermis
oldugu unsurlara kars1 aldiklar1 performans: karsilastirarak degerlendirme yaparlar. Bu
degerlendirme asamasinda tiiketici lehine olumlu bir sonu¢ ¢ikarsa, yani iirline ya da
hizmete ulasmak i¢in harcadiklar1 zaman ve gayret karsilanmis ise beklenen performansa
ulasilmigtir. Fakat beklenen performansa ulasmak miisterinin duymasi gereken tam bir
memnuniyet i¢in yeterli olmamaktadir. Sonraki asamada tiiketici, kendisinin ortaya
koymus oldugu girdi ve ¢iktilari, baskalarinin girdi ve ciktilar1 ile karsilastirarak farkin
olup olmamasina bakar. Eger bu karsilastirma sonucunda esit hissedecekleri bir durum

ortaya ¢ikarsa tatmin saglanmig olmaktadir (Kinisa, 2019: 172-173).
4.1.6.6. Atfetme (Nedensellik Yiikleme) Kuram

Tiiketicilerin davraniglarinin temelini meydana getiren insan davraniglarini
anlayabilme ve agiklayabilmede kullanilan bir baska teori de atfetme teorisidir. Atfetme
teorisinde kisiler olaylarin nedenlerine yonelik c¢ikarimda bulunmaktadirlar. Atfetme,
insanin bir davranisa veya olaya neden atama ve sonug¢ ¢ikarma siirecidir. Bu teorinin

temelinde bireylerin olaymn nedenleri ve sonuglarina yonelik nasil sorumluluklar atadiklar
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ve kisilerin olaylara dair algiladifi nedenlerin davranislarina hangi sekilde etki ettigi
hususuna dayanmaktadir (Gronhaug ve Falkenberg, 1994: 23). Insanlar yaptig1 atiflar ve
yasadig1 olaylarin nedenini anlamlandirmak suretiyle birtakim yargilara ulasirlar. Bu
noktadan bakildiginda atiflar bireyin kararlari, duygulart ve davranislarinin meydana

gelmesinde etkin bir sekilde rol oynamaktadir (Aytekin ve Kahraman, 2014: 49).

Atfetme kuraminda iyi satin alma ve iyi olmayan satin alma gibi basar1 veya
basarisizlik (memnuniyet veya memnuniyetsizlik) seklinde yorumlanabilecek sonuglar ii¢
boyuta sahip nedensellik c¢ikarimina sebep olmakta ve diger teorilerde incelenen
triin/hizmetin ~ beklenen  performansi  gosterip  gostermediginin  anlasilmasinda
kullanilmaktadir. S6z konusu nedensellik sonuglari; nedensellik odagi, kontrol edilebilirlik

ve kararlilik olarak ifade edilmektedir (Oliver ve Desarbo,1988: 496).

Nedensellik odag1 bir nedenin igsel veya dissal kaynagim ifade etmektedir. igsel
atiflar bireyin davranisi ve durumuna neden olarak kendisini ve sahip oldugu ozellikler ile
iligkilendirilirken, digsal atiflar davranis ve duruma neden olarak baska bireylerin
davranisi, sans, igerisinde bulunulan kosullar gibi unsurlara baglanmaktadir. Weiner ve
arkadaslarina gére memnuniyet cogunlukla igsel atiflar ile aciklanmakta, digsal atiflar ise
takdir ve zevk gibi c¢iktilar1 igermektedir (Weiner vd, 1979: 1219). Kontrol edilebilirlik
basar1 veya basarisizligin nedenlerinin kontrol edilebilmesi ile iliskilidir. Kararlilik ise
basar1 ya da basarisizliga sebep olan etmenin gegici veya kalict olmasi hususunu ifade
etmektedir. Atiflar, lirlin/hizmet deneyimi sonrasi ve bir sonraki satin alma karar1 6ncesi
tiiketicilerde etkili olmaktadir. Tiiketiciler esasen belli bir {irline yonelik istek diizeyleri ile
o Uriinlin ilk performansim1 karsilagtirmalar1 ve sonuglari sorgulamalari durumda atif
olusturmus olmaktadir. Bu agidan bakildiginda atfetme, miisteri memnuniyetine yonelik

arastirmalarda yararl bir teori olarak kabul edilmektedir (Kim vd., 2014: 341).
4.2. Miisteri Sadakati

Arastirmanin bu kisminda ilk olarak miisteri sadakati kavrami ile sadakat diizeyleri
incelenmistir. Ardindan miisteri sadakati olusumuna etki eden unsurlar agiklanmistir. Daha

sonra da miisteri sadakati modelleri ele alinmustir.
4.2.1. Miisteri Sadakati Kavramm

Giliniimlizde yasanan olaganiistii rekabet ortaminda firmalarin en Onemli
hedeflerinden birisi miisterilerini korumak ve satin alma faaliyetlerini genisleterek devam

ettirmektir. Bu ¢er¢evede miisteri sadakati, hizmet firmalar1 i¢in 6nem arz eden konulardan
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biridir. Literatiirde miisteri sadakatine yonelik gesitli tanimlamalar yer almakla birlikte

kabul edilen ortak bir tanimlama mevcut degildir.

Oliver (1999: 34-35), miisteri sadakatini, “misterilerin satin alma islemlerinde
farkli alternatiflere gére tercihlerini belirli bir firma yoniinde kullanmalar1 ve yeniden o

firma miisterisi olma hususunda istekli olmalar1” seklinde tanimlamaktadir.

Miisteri sadakati, firmalarin triinlerini ya da hizmetlerini pazarlarken ortaya
koyduklar1 cabalarin1 az bir harcama ile gergeklestirmelerine katki saglayan ve bunun

karsiliginda rekabet avantaji elde etmelerini miimkiin kilan bir unsurdur (Lin ve Wang,

2006: 272).

Glinimiiziin yogun rekabet ortaminda miisteri sadakatinin saglanmasi firma
devamliligi ve basaris1 agisindan Onemli bir faktordiir. Miisteri sadakati diizeyinin

artirilabilmesi i¢in miisteri memnuniyetinin en iist diizeyde tutulmasi gerekmektedir

(Bowen ve Shoemaker, 2003: 32-33).

Sadakat konusunda misterilerin herhangi bir zorunlulugu bulunmamakta,
miisterilerin gereksinimlerinin ve beklentilerinin karsilanmasi yeterli goriilmektedir. Bu
acidan firmalarin inandirict ve kazancl adimlar atmasi, diyalogu firsata gevirerek sadakat
eksenli iligkiler ortaya koymasi agisindan 6nemlidir. Miisteriler i¢in baglayicilig1 olmayan
bu durumun firmalar agisindan zorunluluk olusturdugu sdylenebilir. Bu nedenle miisteri
sadakatinin olusturulmasi1 firmalarin varliklarini siirdiirebilmeleri ve rekabet avantaji

kazanabilmeleri agisindan gereklidir (Bayuk 2004: 52).

Miisteri sadakatinin saglanmasinda, memnuniyet tek basina yetersiz kalmaktadir.
Bu nedenle firmalar miisterilerine beklentileri 6tesinde degerler sunup sadakat saglamak
istemektedir (Cetintiirk, 2017: 100). Miisteri degeri olusturabilen firmalar; iiriin ya da
hizmete yOnelik memnuniyetlerini artirip sadik miisteriler elde etmekte, bu degeri
saglayamamis firmalarin miisteri memnuniyet diizeyleri azalmaktadir (Cizreliogullari, vd.,

2020: 1668).

Uyar (2018: 84-85), miisteri sadakatini, “bir miisterinin {irin ya da markay1 tiim
diger degiskenlere karsi tekrar tekrar satin almasi ve markayla arasinda giiclii bir bag
olusturmas1” olarak tanimlamistir. Sadik miisteriler yaratilmasit firmanin karliligim
etkileyip firmaya rekabet avantaj1 kazandiracaktir. Miisteri sadakatinin saglanmas1 en zor

konularin basinda gelmektedir. Miisteri sadakatinin devamliligini saglayabilmek i¢in kalite

97



sistemlerinin degiskenlik gdsteren miisteri istek ve beklentileri ile uyumlu hale getirilmesi

gerekir.
4.2.2. Miisteri Sadakatini Inceleyen Yaklasimlar

Miisteri sadakati ile ilgili ortaya ¢ikan onemli yaklagimlar; davranissal egilimli,

duygusal ve karma sadakat yaklagimlaridir. Bu kisimda bu yaklagimlar agiklanmaktadir.
4.2.2.1. Davramssal Egilimli Yaklasim

Miisterilerin herhangi bir {iriinii ya da hizmeti tercih ettikten sonra bu tercihler
neticesinde ilgili liriinliin ya da hizmetin yeniden satin alinmasi tutumu bu yaklasimda
incelenmektedir. Davranigsal sadakat yaklagiminda satin alma miktari, sikligi ya da
ihtimali ile tekrarlanan satin alma davramiglar1 gibi ¢esitli davranigsal Ol¢limlerden

yararlanilarak miisterilerin sadakat siiregleri incelenmektedir (Chang ve Chen, 2017: 105).

Sadakat, firmalarin miisterileri ile yapmis oldugu ve igerisinde psikolojik durumlari
barindiran bir anlagma niteligindedir. Temelde miisterilerin firmaya karsi psikolojik bir
taahhiidiidiir (Kaplan, 2019:27). Bu baglamda sadece davranissal olgiitleri dikkate alan ve
bireylerin tutumlarini gz oniinde bulundurmayan bu yaklagimin sadakati agiklamakta pek

yeterli oldugu sdylenemez (Srinivasan vd., 2002: 42).
4.2.2.2. Tutumsal Yaklasim

Bu yaklasimda miisterilerin sadakat diizeyleri miisterilerin ne kadarinin firmay1
sevdigi, firmaya karsi baglilik hissettikleri, baskalarna tavsiye ettikleri, rakip firmalara
kiyasla pozitif inang ile fikirlere sahip olduklar1 varsayilarak degerlendirilmektedir (Dick

ve Basu, 1994: 106).

Misterilerin firmadan tekrar tekrar alim yapmamasina karsi firmaya pozitif bir

duygu beslemesi, bu miisterilerin sadik miisteri oldugunun gostergesidir (Lin ve Wang,
2006: 272).

4.2.2.3. Karma Yaklasim

Karma yaklasimda, miisteri sadakatinin degerlendirilmesinde davranigsal sadakat
ile tutumsal sadakat yaklasimlar1 birlikte ele alinmaktadir. Bowen ve Chen’e gore karma
yaklasim, miisterilerin {irlinleri ya da hizmetleri devamli olarak satin almas1 ve akabinde
alinan bu hizmetler ya da triinleri diger kullanicilara 6nermesi olarak tanimlanmaktadir.
Karma sadakat yaklasiminda, tekrar satin alma ve yeni satin alma oranlar ile firmaya

yonelik duygusal baglilik dikkate alinmaktadir (Bowen ve Chen, 2001: 214).
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4.2.3. Miisteri Sadakat Diizeyleri

Misteri sadakatine dair arasgtirmalar incelendiginde iki faktoriin one ¢iktig
gorilmektedir. Bu faktorlerden ilki; miisterinin potansiyel alternatif karsisinda tirtin/hizmet
veya markaya kars1 baglilik sergilemesi, ikinci faktor ise tekrar satin alma davranisinda
bulunmasidir. Belirtilen iki tutumsal ve davranigsal unsur géz 6niinde bulunduruldugunda
miisterilerin dort ayr1 diizeyde sadakat sergileyebildikleri belirtilmektedir (Shoemaker ve
Lewis 1999: 349). Bunlar sirasiyla; sadakatsizlik, yiizeysel sadakat, gelismemis sadakat ve
mutlak sadakat olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Miisteri sadakat diizeyleri ile ilgili bilgiler

Sekil 14’te ele alinmaktadir.

Sekil 14. Miisterilerin Sadakat Diizeyleri

Tekrar Satin Alma Davranisi
Yiksek Distk
Yuksek Mutlak Sadakat Gelismemis Sadakat
Nispi Tutum
Diisiik Yiizeysel Sadakat Sadakatsizlik

Kaynak: Dick ve Basu, 1994: 101.

4.2.3.1. Mutlak Sadakat

Mutlak sadakate sahip miisteriler yiiksek derecede tekrar satin alma davranisi ve
giclii bir tutumsal baghlikla karakterize edilirler. Bu tiir miisteriler bir marka veya
firmanin her zaman miisterisi konumundadirlar ve rakiplerin teklifleri karsisinda
gosterdikleri giiclii direngle birlikte sadakat gosterdikleri markanin savunucusudurlar

(Shoemaker ve Lewis 1999: 349).
4.2.3.2. Gelismemis Sadakat

Isletmeler bu sadakat derecesindeki miisteriler iizerinde ¢alisarak onlar1 gercek
sadakat seviyesine ¢ikarmaya ¢alismalidirlar. Sadakat seviyesinin, muhtemelen miisterinin

O0znel durumlarinin satin  alma davranis1 iizerindeki etkilerinden kaynaklandig:
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diistiniilmektedir. Bu sadakat diizeyinde miisteri firmaya kars1 olumlu duygular beslemekte
fakat diger bir taraftan firmanin {riinlerini ¢ok fazla oranda tercih etmemektedir. Bir
firmaya kars1 giiglii tutum sergilemesine ragmen diisiik siklikta satin alma davranisi
gosteren gelismemis sadakate sahip miisterilerin bu durumunun, firmalar tarafindan dogru
bir sekilde degerlendirilmesi ve miisterinin bagliligiyla birlikte satin alma sikliginin

artirtlmasi i¢in 6nlemler alinmalidir (Cat1 ve Kogoglu, 2008: 171).
4.2.3.3. Yiizeysel Sadakat

Yiizeysel sadakat durumu, yiiksek seviyede satin alma davranigi gostermesine
ragmen diisiik seviyede goreceli tutum sergileyen miisteriler icin kullanilir. Yiizeysel
sadakat durumlarinda tiiketicinin ayni1 kategoride faaliyet gdsteren markalar arasinda ¢ok
az farkin oldugunu gorerek, kolaylik, fiyat, firsat, aligkanlik vb. etkenlerden dolay yiiksek
oranda yeniden alma davranisinin goriilmesidir (Dick ve Basu, 1994: 101). Yapay sadakat
olarak da adlandirilan bu sadakat derecesindeki miisterilerin markaya duygusal bir
bagimlilig1 yoktur. Ancak yine de satin almada bu markayi tercih ederler (Shoemaker ve

Lewis 1999: 349).
4.2.3.4. Sadakatsizlik

Sadakatsizlik siireci miisterinin sadakatinin bulunmadigin1 ve sadakat oraninin en
diisiik seviyede oldugunu gostermektedir. Sadakatsiz olan miisteriler tekrar satin alma
islemi gerceklestirmezler ve sonu¢ olarak iirline ya da hizmete baglhiliklar
bulunmamaktadir. Miisterilerin sadakatsizlikleri ¢ok farkli etmenlerden olusmaktadir. Bu
etmenler firmalarin tam anlamiyla miisterilere kendini ifade edememeleri ve miisterilerin

kisisel dzelliklerinden dolay1 kaynaklanabilmektedir (Cati ve Kogoglu, 2008: 170).
4.3. Literatiir Taramasi

Bu baglikta, literatiirde hava kargo ve yolcu tagimaciligina odaklanmig ve buna ek
olarak diger sektorler kapsaminda da hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri

sadakati arasindaki iligkileri inceleyen aragtirmalara yer verilmektedir.

Hong ve Jun (2006: 67) yaptiklar1 arastirmada kargo tasiyicilar ile miisterilerin
hava kargo tagimacilifina yonelik hizmet kalitesi oncelikleri arasindaki farkliliklar1 analiz
etmistir. Arastirmada Oncelikle hava kargo kalitesi bilesenlerinin neler oldugu ele alinmis
ve literatiir incelemesi sonrasinda hizmet kalitesi bilesenleri tedarik yetenegi, yonetim
kabiliyeti, hizmet yeterliligi ve hizmet iicretlerinin rekabetciligi olarak tespit edilmistir.

Daha sonra Kore Havayollari, uluslararast hava yollar1 ve hava kargo miisterilerinin hizmet
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kalitesi oncelikleri arasindaki farkliliklar incelenmistir. Yapilan analizler sonucunda, ulusal
ve uluslararast hava kargo tastyicilari ile miisterilerin 6zel yiiklerin elleclenmesi, kara
tagima sistemlerinin uygunlugu ile tasima sozlesmesine yonelik algilar1 arasinda farklilik

oldugu belirlenmistir.

Wang’in (2007: 226-228) Cin Hava Yollari’nda kargo departmanin miisterilerine
sundugu hizmet kalitesini inceledigi bir arastirmaya hava kargo tagimaciligr hizmeti alan
106 firmanin personeli katilmistir. Wang, {i¢ hizmet kalitesi boyutunu profesyonellik,
fiziksel hizmet ve dogruluk ve pozitiflik olarak belirlemistir. Hizmet kalitesi boyutlarinin
altinda yirmi hizmet gereksinim 6zelligi tespit edilerek kullanilmistir. Arastirmada hava
kargo tasimaciligi hizmet gereksinimlerine yonelik olarak, miisterilerin beklenti ile
memnuniyeti diizeyleri arasinda en fazla farkin oldugu konular; triiniin uygun sekilde
elleglenmesi, miisterilerin problemlerini ¢ozmede isteklilik, standart ¢alisma prosediirleri,
hizmete dair agik bigimde bilgilendirme ve uguslarin zamaninda olmasi olarak siralanmis,
ancak soz konusu basliklarda memnuniyetin diisiik oldugu tespit edilmistir. Arastirmada
ayrica hizmet teknolojileri baglaminda en fazla gelistirilmesi gereken faktorlerin; miisteri

hizmetleri, kargo yiikleme/bosaltma yonetimi ve miisteri iliskileri oldugu ifade edilmistir.

Cheng ve Yeh (2007: 17-20), Tayvan’da yaptigi arastirmada kargo acentelerinin
temel yetkinlikleri ile siirdiriilebilir rekabet avantaji arasindaki iliskiyi arastirmistir.
Arastirmada kaynaklar, yetenekler ve lojistik sistemler ii¢ degisken olarak belirlenmistir.
Arastirma sonucunda, yeteneklerin ve hizmet kalitesinin artirilmas: siirdiiriilebilir rekabetin

saglanmasinda en 6nemli faktor oldugu saptanmistir.

Hsu ve arkadaslart (2009: 336), Tayvan Taoyuan Havalimani’nda, hava kargo
tasimaciligl yapan firmalarin se¢iminde farkli kriterleri goz Oniine alarak analitik bir model
gelistirmek icin bir arastirma yapmislardir. Bu kriterler; iiriin 6zellikleri, iiriiniin degeri, stok
maliyeti, nakliye iicreti, tasima mesafesi ve tasima zamani olarak belirlenmistir. Aragtirmada
bir géndericinin en 1yi hava kargo tastyicisini sectigi varsayilmistir. Arastirmanin sonucunda,
eger lirlin degeri yiiksek ve tasima mesafesi kisa ise kargo acentelerinin tiicreti en diisiik

veren ve fazla ugusu olan tasiyicilari tercih ettikleri sonucuna varilmastir.

Park ve arkadaglar1 (2009: 334-335), Giiney Kore hava kargo tasimacilig1 pazarinda
ekspres tasimacilik yapan firmalarin rekabet giiciinii belirlemek igin bir arastirma
yapmustir. Ekspres tasimacilik yapan firmalarin rekabetini 6lgmek i¢in hiz, dogruluk,

giivenlik, kolaylik, ekonomiklik, verimlilik ve giivenilirlik olarak alt1 boyut ve yirmi altt
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hizmet gereksinim oOzelligi belirlemislerdir. Arastirmada Cin Hava Yollarn igin
gelistirilmesi gereken ii¢ hizmet gereksinim 6zelliginin; ithalat/ihracat islemleri, miisterinin
problemini ¢ozme istekliligi ve standart prosediirlerin gelistirilmesi olarak belirlenmistir.
Diger bir sonug ise ekspres tagimacilikta en etkili boyutlarin dogruluk ve hizlilik oldugu
tespit edilmistir.

Meng ve arkadaslar1 (2010: 285-286), hava kargo tasimacilik hizmetinde yararlanan
firma c¢alisanlarindan 162 kisinin katildigr arastirmada hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetine etkisini arastirmistir. Faktorler; giivenilirlik, ¢eviklik, ihtiyaca yonelik
hizmet sunma ve esneklik olarak belirlenmistir. Miisteri memnuniyeti faktorlerinden
giivenilirlik ve esneklik ile kargonun teslimi ile ilgili boyutlar arasinda 6nemli bir iligki
oldugu tespit edilmistir. Arastirma sonucunda, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti

tizerinde anlaml bir etkisi oldugu sonucuna ulagmislardir.

Govender ve Naidu (2011: 119-120), kargo tasimaciligi hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi amaciyla Durban’da kargoculuk hizmeti alan 440 firma g¢alisaninin
katildigr bir arastirma yapmislardir. Arastirma sonunda hizmet Kkalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasinda pozitif iliski oldugunu tespit edilmistir. Miisteri memnuniyeti
tizerinde en az etkisi olan boyutlar; sirasiyla yanit verebilirlik, gilivenilirlik ve fiziki
varliklar olarak belirlenmistir. Hizmet kalitesine iliskin miisterilerin beklentileri ile
algiladiklar1 arasinda anlamli bir fark oldugunu tespit etmislerdir. Tam zamaninda hizmet,
miisterilerle anlik iletisim, filo bakimi, personel egitimi ve ddiillendirici hizmet unsurlarina
odaklanilirsa beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki farkin kapatilabilecegini

saptamislardir.

Hu ve Huang (2011: 44-46), Tayvan Hava Liman1 kargo terminalinden hizmet alan
kargo acentelerinin 325 c¢alisani ile anket calismasi yapmustir. Bu arastirmada, hizmet
kalitesinin, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati {izerindeki etkileri Ol¢iilmiistiir.
aragtirma sonucunda; hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda 6nemli derecece
pozitif iliski oldugu ve miisteri sadakatinin miisteri memnuniyetinden etkilendigi
belirtilmistir. Ayrica havalimani kargo terminalinden hizmet alan kargo acentelerinin

miisteri memnuniyetinin yiiksek oldugunu vurgulamiglardir.

Rodbundith ve Sopadang (2021: 6694) Kovid-19 salgini sirasinda havalimaninda
bulunan hava kargo terminalini operasyonel anlamda etkileyen faktorlerin belirlenmesi ve

degerlendirilmesi amaciyla bir arastrima yapmislardir. Kargo terminalinin tim siireg
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faaliyetleri alaninda operasyonel performanslarmin yiiksek kalitede verilmesinin énemini
vurgulamiglardir. Kargo terminal operasyonunun performans kriterleri literatiir kaynaklar
ve uzman milakat yontemi ile asagida yazildigi gibi belirlenmis ve yapilan arastirma

sonunda 6nem derecesine gore kriterler asagidaki gibi belirlenmistir:

e Yetismis insan gilici

e Kargo ellegleme siireci

e Kargolarin teslimi i¢in belirlenen siire limiti

e Kargo tesis ve operasyon giivenligi

e Kargo terminal alaninin yeterliligi

e Kargolarin kaybolmasi ya da eksik gonderilmesi
e Kargo takip stireci

e Minimum baglant siiresi

e Elektronik ortamda ithalat beyani

Juga ve arkadaslar1 (2012: 24-25), lojistik sektoriinde hizmet kalitesinin, miisteri
memnuniyetini ve miisteri sadakatini nasil etkiledigini belirlemek icin Finlandiya’da 235
sanayi firmasmin katilimiyla bir arastirma Yyapmislardir. Sanayi firmalarinin seg¢imi
yapilirken lojistik siirecini ¢ok fazla kullanmalari, sirket ¢alisan1 sayisinin elli ve iizeri
olmasi ve yillik cirosunun 400 bin Euro’nun iizerinde olmas1 gibi kriterler baz alinmistir.
Arastirma sonucunda; lojistik firmalarinin, miisteri sadakatini artirabilmek i¢in hizmet
kalitesini ve miisteri memnuniyetini yliksek diizeyde tutmasmin ve firmanin bu iki
degiskeni odak noktasina koymasinin gerekliliginden bahsedilmistir. Hizmet kalitesinin
misteri memnuniyeti ve sadakati lizerine pozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugu
sonucuna ulasilmistir. Ayrica, firma imajinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati

tizerindeki etkilerinin anlamli olmadig1 degerlendirilmistir.

Baker (2013: 67), 2007-2011 verilerini baz alarak yapmis oldugu arastirmada,
ABD’de hizmet veren on dort hava yolu firmasinin hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyetini kargilagtirmigtir. Bu arastirmada, firmalar diisiik maliyetli ve geleneksel
hava yolu firmalar1 olmak tizere iki sinifa ayrilmis ve karsilastirmali olarak degerlendirme
yapilmistir. Bu aragtirmanin amaci, havayollariin hizmet kalitesi boyutlar1 g6z 6niine
alinarak miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesini karsilastirmak ve hizmet kalitesi
boyutlarinin yolcu memnuniyeti iizerindeki etkisini belirlemektir. Baker, tiiketicilerin

beklentilerinin tam anlamiyla karsilanmasiyla memnuniyetin saglanacagindan bahsetmistir.
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Algilanan hizmet kalitesi diizeyinin artirilmasiyla misterilerin  beklentilerinin
karsilanacagina vurgu yapmustir. Ucus aksakliklari, bagaj sorunlari, miisteri hizmetleri,
rezervasyon ve biletleme miisteriler tarafindan en fazla sikayet edilen konular olarak
saptanmistir. Bunu gerceklestirmek i¢in verilen hizmetin diger firmalardan farkli ve kaliteli
olmasi, misteri sikayetlerinin zamaninda ele alinarak c¢oziime kavusturulmast ve
memnuniyetsizlik yagsayan miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi i¢in 6nlem alinmasinin
onemini vurgulamislardir. Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerinde anlamli ve

pozitif etkisi oldugu sonucuna varmislardir.

Rim ve Ha (2013: 29) Kore hava kargo tasimaciligi pazarinda kargo acentelerinden
159 kisinin katilimiyla yaptiklar1 aragtirmada, Kore Hava Yollari, Asiana Havayollar1 ve
yabanci tasiyict olarak da Japon Hava Yollar’nin sunmus oldugu hizmet kalitesini
karsilastirmislardir. Bu karsilastirmay1 yapmak icin; tedarik yetenegi, fiziksel hizmetler,
giivenilirlik, duyarlilik ve emniyet ve giivenlik olarak dort boyut belirlenmistir. Aragtirma
sonucunda dort boyut etkisine gore yapilan siralamasi; “giivenilirlik, duyarlilik, tedarik
yetenegi ve emniyet ve giivenlik” olarak siralanmistir. Kargo acenteleri i¢in giivenilirlik
boyutunun en 6nemli faktor oldugu tespit edilmistir. Arastima sonucunda, hizmet kalitesi

ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonde bir iliski oldugu sonucuna ulagmislardir.

Yoon ve Park (2014: 76) kargo acente arastirmalarinda hava kargo tasimaciligina
yonelik talebin durgun ve petrol fiyatlarinin da yiiksek oldugu kosullarda, Kore’ nin baslica
ithracat rotalar1 olan Frankfurt, Los Angeles ve Sangay hatlarinda kargo acentelerinin hava
kargo hizmet kalitesi unsurlarima verdikleri 6nem ile memnuniyet diizeylerini 6dnem-
performans analizi aracilifiyla karsilastirmiglardir. Yapilan analizler sonucunda; kargo
acentelerinin her ii¢ rota hattinda sunulan hava kargo tasima hizmetinde on alt1 faktérden
on ligiinde beklentileri ile memnuniyet diizeyleri arasinda farklilik oldugu belirlenmistir.
Buna gore kargo acenteleri; s6z konusu hatlarda, sosyallik, kullanim kolayligi ve
dinamiklik boyutlarindan memnun olurlarken, giivenilirlik ve fiyat boyutlarinda ise

algiladiklar1 hizmet kalitesi genel olarak beklentilerinin altinda kalmistir.

Clare (2014: 34-37) arastirmasinda hava kargo tasima faaliyetlerinde algilanan
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini nasil etkiledigini incelemistir. Kenya Hava
Yollari’'ndan hava kargo hizmeti alan 110 acentenin ¢alisanlarinin katilimi ile yiiriitiilen ve
SERVQUAL hizmet kalitesi dlgeginin kullanildigi aragtirmanin sonucuna gore; miisteriler
Kenya Hava Yollarinin kargo departmaninin modern arag-gerec/teknolojiye sahip oldugunu

ve sektor standartlar ile gerekliliklerini sagladigini diistinmekte, kargo c¢alisanlarii hava
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kargo tagima hizmetleri baglaminda giivenilir ve nazik bulmaktadir. Miisteri beklentisinin en
fazla c¢iktigi hizmet kalitesi boyutlari; gilivence ve fiziksel varlik olarak belirlenmistir.
Bununla birlikte miisteriler tarafindan hava kargo tasiyicisinin miisteri hizmetleri yeterli
goriilmemektedir. Arastirma sonucunda, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde

anlamli ve pozitif yonde bir iliski oldugu sonucuna ulagmustir.

Shylender ve Kavitha (2015: 1), hava kargo terminalinde verilen hizmetlerin
performansini etkileyen faktorlerin arastirilmasi i¢in kirk calisan ile anket yapmiglardir.
Aragtirmada, boyutlar dokiimantasyon siireci, giimriikleme siireci, acentenin kargo siireci
ile ilgili bilgilendirme siireci olarak belirlenmistir. Arastirma sonucunda, miisterilerin
%70’nin hizmet kalitesinden memnun oldugunu ama firmalarin miisteri sikayetlerine daha
fazla 6nem vermeleri gerektigini belirlemislerdir. Miisterilerinin memnuniyet diizeyinin en
diisiik oldugu boyut, kargo siireci ile ilgili bilgilendirme siireci olarak tespit edilmistir.
Ayrica sistemlerin gilincellenmesi, teknolojinin gelistirilmesi, giimriik islemlerinin daha
hizli ve kolay yiiriitiilmesi, kargo teslim edildiginde bilgisinin anlik acenteye iletilmesi
konularinda yatirim ve iyilestirme yapilmasi Onerilmistir. Ayrica, hizmet kalitesinin

miisteri memnuniyeti lizerine anlaml etkisi oldugu sonucuna varmisglardir.

Lenin (2015: 313-314) yaptig1 arastirmada Dubai’de bulunan Emirates Havayolu
firmasinin bir alt markasi olan SKY Cargo firmasmin hava kargo tasimacilik siirecinde
yasadig1 sorunlart SWOT analizi kullanarak tespit etmis ve operasyonel anlamda alinan
Onlemlerin analizini ger¢eklestirmistir. Arastirma sonucunda hava kargo firmasinin karsi
karstya kaldig1 tehditleri su sekilde siralamistir:

o s giicii eksikligi

o Fiziksel kaynaklarin yetersizligi

e Kargo hasarlar

e Standart ve prosediirlerin takip edilmemesi

e Maliyetlerde ongoriilemeyen artis

Gambo (2016: 41-43), Nijerya’da hava yolu i¢ hat yolcular1 arasindan 386 kisinin
katilimiyla havayolu hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi
incelemistir. Arastirmada, hizmet kalitesi alt boyutlarini; check-in siireci, ugak ici
hizmetleri glivenilirlik, yanit verebilirlik ve bagaj ellecleme hizmetleri olarak belirlemistir.
Arastirma sonucunda, check-in islemi ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski

olmadig1 tespit edilmistir. Diger dort boyut olan, ugak i¢i hizmetleri giivenilirlik, yanit
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verebilirlik ve bagaj ellecleme hizmetleri ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir
iliski oldugunu belirlemislerdir. Arastirmada ayrica personele miisteri iliskileri ile ilgili
egitimler aldirilmasi, zamaninda varis ve kalkis i¢in gerekli dnlemlerin alinmasi, yolcularin
giivenligini ve emniyetini saglamak amaciyla siireglerin tekrar gozden gecirilmesi

Onerilmistir.

Yurkanskiy (2016: 56) Rusya'da yaptigi arastirmada hava kargo tasimacilig
pazarinda pazarin verimliligine etki eden sorunlar tespit etmek amaciyla bir arastirma
yapmistir.  Arastirma sonucunda, sorunlar1 altyapidan ve ekonomiden kaynaklanan
sorunlar olarak iki baglik altinda toplamistir. Altyapr sorunlari; diger ulasim sekilleri ile
fiyat ve maliyet rekabet dezavantajinin olmasi, havalimani altyapisinin  kargo
gerekliliklerine gore gelistirilmemesi ve iyilestirilmemesi, kapasite yetersizligi olarak
belirlenmistir. Ekonomiden kaynaklanan sorunlari; genel ekonomik kosullar ve
havalimanint igleten firmanin tekel pozisyonunda olmasindan dolayr fiyatlarin

belirlenmesinde tek s6z sahibi olmasi olarak gosterilmistir.

Jiang ve Zhang (2016: 80) 590 kisinin katilimiyla Cin Hava Yolu tasimacilik
pazarinda hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati degiskenlerini
incelemistir. Arastirmada Cin Hava Yolu tasimacilik pazarinda faaliyetlerini siirdiiren dort
tagimacilik firmasinin sunmus olduklar1 hizmetlerin miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakatine etkisini Ol¢meye calismuslardir. Bu firmalar; Air China, China Southern
Airlines, China Eastern Airlines, and Hannan Airlines olarak belirlenmistir. Arastirmada
onceki aragtirmalarla uyumlu olarak hizmet kalitesi boyutlarmin miisteri memnuniyet
diizeyini etkileyen 6nemli faktorler oldugunu tespit etmislerdir. Ayrica Air China, China
Southern ve China Eastern Havayollar1 ile seyahat eden yolcularin miisteri sadakat
diizeyinin Hainan Havayollar1 ile yolculuk edenlere gore daha diisiik oldugunu
saptamiglardir. Misteri sadakatinin saglanmasi ig¢in olusturulan sik yolcu ugan yolcu
programlarinin basar1 oranmin diisiik oldugu sonucuna varmislardir. Hizmet kalitesi
faktorlerinden en memnun kalinan ilk bes faktor; “check-in siirecindeki bilgilendirme,
havalimaninda yapilan anons, ugak i¢inde kabin emniyeti i¢in gdsterilen video ve kaptanin
yaptig1 anons, varig noktasinda alinan hizmet ve check-in olanaklar1” olarak siralanmaigtir.
Hizmet kalitesi faktorlerinden memnun kalinmayan ilk bes faktor ise; “bilet fiyatlari, ugus
esnasinda aligveris olanaklari, rotadaki ugus sikligi, ucak ici eglence programlar1 ve ugus
tarifesi” olarak belirlenmistir. Bu sonucglardan yolcularin havalimaninda verilen

hizmetlerden diger hizmetlere kiyasla daha fazla memnun oldugunu tespit etmislerdir.
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Erdogan (2017: 59), lojistik sektoriinde faaliyet gosteren bir firmadan hizmet alan
110 katilimci ile yapmis oldugu arastirmada, Tiirkiye’de hava kargo tasimaciliginin
durumu ve hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisini incelemistir. Hizmet

kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif giiglii iliski oldugunu saptamuistir.

Rahman ve arkadaglarinin (2017: 699) arastirmalarinda, Malezya’da bulunan hava
kargo tasimaciliginda faaliyet gosteren kargo acentelerinin sunduklari lojistik hizmet
kalitesini incelemislerdir. Arastirmaya hava kargo tasima hizmetlerinden hizmet alan
elektrik-clektronik, ilag ve kimyasal iriin, bilgisayar ve iletisim ile kisisel bakim
sektorlerinde faaliyet gosteren dort firmanin hava tagima hizmetlerinden sorumlu yoneticisi
katilmis ve hava kargo tasimaciliginda hizmet kalitesi bilesenleri ele alinmistir. Arastirma
sonucunda; katilimeilar tarafindan hava kargo hizmet kalitesinin temel bilesenlerinin hizli
teslimat, yer hizmetlerinin tutumu, iletisim ve bilgi paylasimi, iirlin giivenilirligi ve fiyat
olarak tespit edilmistir. Hizmet kalitesinin artirilmasi ile miisteri memnuniyetinin

saglanacagi sonucuna ulagsmislardir.

Bakhitiyorjon ve Lee (2017: 252-254), kargo tasimaciligi yapan hava yolu
firmalarinin  karsilagtigi problemleri havalimani secim kriterleri ile iliskilendirerek
incelemisglerdir. Arastirmada, aragtirmacilar bu kriterleri; “havalimaninin konum sorunu,
kisitlamalar, diisiik hizmet kalitesi ve yiiksek maliyet” olmak iizere dort ana grupta
smiflandirmistir. Hava kargo tagimaciligiin gelismesi ve artan sefer sayilarindan dolay1
hava limanm firmalar1 arasinda rekabet her gecen gilin artmaktadir. Bundan dolay1 hava
limanlarin vermis oldugu hizmet kalitesi diizeyinin degerlendirilebilmesi i¢in temel
performans gostergelerinin dogru tespit edilip zamaninda analiz edilmesi ve kararlarin da
bu dogrultuda alinmasi1 gerekliligine vurgu yapmuslardir. Eger hizmet kalitesi faktorleri
dogru belirlenebilirse, miisterilere dogru sorular sorularak hizmetten memnun olup
olunmadig1 sonucuna ulasilabilecegini saptamislardir.  Arastirmada, havalimani
kisitlamalar1 hava limani se¢ciminde en Onemli faktor olarak degerlendirilmistir. Buna
ornek olarak hava limaninda gece ucus yasaginin olmast ya da ugus izinlerinin kisith
olarak verilmesi gosterilebilir. Ikinci 6nemli faktdrii; cikis ve varis noktalar: arasinda
tasinacak kargo kapasitesinin belirsizligi olarak belirlenmistir. Ugiincii faktor kalite ve son
onemli faktor ise maliyet unsuru olarak saptanmistir. Bu bilgiler dogrultusunda hava kargo

tasimaciliginda en fazla karsilasilan bes sorunu su sekilde belirlemislerdir;

e Hava kargo tasima talebinin diisiikliigii

e Giimriik islemlerinin uzun siirmesi
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e Hava limani {icretlerinin yiiksekligi
e Altyap1

e Gece ugus kisitlamasi

Gil-Saura ve arkadaslar1 (2018: 1184), ispanya’da karayolu, denizyolu ve havayolu
tasimacilik alanlarinda faaliyet gerceklestiren 205 kargo acentesinin katilimiyla miisteri
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati tiizerindeki etkisini
arastirmiglardir. Arastirmada, tasima sekillerinin 6zellikleri dikkate alindiginda her bir
tasima seklinin kalite boyutlarinin ve bu kalite boyutlarinin memnuniyete etkisinin farklilik
gosterdigi anlasilmistir. Arastirma sonucunda hizmet kalitesinin hem miisteri memnuniyeti
hem de miisteri sadakati {izerine anlamli etkiye sahip oldugunu belirlemislerdir. Hizmet
kalitesi boyutlarinin tagima rotalarinin belirlenmesinde 6nem verilmesi gereken bir konu
oldugu tespit edilmistir. Miisteri memnuniyetinde algilanan degerin artirilmasi i¢in yeni
yatinmlar ve stratejiler gelistirmenin Oneminden bahsetmislerdir. Arastirmaya katilan
firmalarin ¢ogunlugunun kara tasima sistemini kullandiklarini ve {i¢ tagima sistemi ele
alindiginda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati lizerinde pozitif

etkisinin oldugunu saptamislardir.

Hu ve arkadaslar1 (2018: 13-14), yaptiklar1 arastirmada Tayvan’in ihracat verilerine
gore ilk 25 hava kargo acentelerinin, havalimani kargo terminalinde aldiklar1 hizmetin
kalite diizeyini ve bu hizmet diizeyinin nasil gelistirilebilecegi konusuna odaklanmistir. Bu
inceleme sekiz kriter kullanilarak yapilmistir. Bu kriterler; “Yeni tesisler ve modern

99 (13 29 (13

ekipmanlar”, “profesyonel ruh”, “gilivenlik ve emniyet”, “giivenilirlik”, “plansiz olarak
teslim edilmek istenen kargolar: ellecleme yetenegi”, “profesyonellik™ “standart operasyon
siirecleri” ve “miisteri sermayesi”dir. Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerinde
pozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulagilmistir. Miisteri sadakatinin
saglanabilmesi i¢in saglanan hizmet kalitesi diizeyinin artirilmasi ve sonu¢ olarak miisteri

memnuniyetinin saglanmasi firmalara rekabet avantaj1 kazandirabilecegini vurgulamstir.

Vasantha (2019: 14-15), Hindistan’nin Chennai Havalimani’nda 40 hava kargo
calisami ile yaptigi arastirmada hava kargo tasimaciliginda (ithalat-ihracat) karsilasilan
problemleri ve sorunlar tespit etmeyi amaglamistir. Ithalat ve ihracat siiregleri farklilik
gosterdiginden ithalat ve ihracat islemlerini ayr1 olarak degerlendirmistir. Veriler anket
yontemi ile toplanmistir. Boyutlari; hava kargo operasyonunda karsilasilan zorluklar,
paketleme ve ellecleme, karayolu araglarinin bosaltilmasi ve yliklenmesi, giimriik islemleri

ve dokiimantasyon, tehlikeli maddeler ile ilgili islemler ve altyap: olarak belirlenmistir.
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Arastirma sonucunda odaklanmasi gereken sorunlari; deneyimli ve sertifikali c¢alisan
bulabilmenin zorlugu, glimriik ve dokiimantasyon siireclerinin uzun zaman almasi ve son

olarakda personel eksikligi olarak belirlemistir.

Maharani ve Wahyuni (2021: 78), yaptiklari arastirmada hava kargo tasimaciliginda
misteri memnuniyeti ve misteri sadakatinin yiiksek seviyede tutulmasiyla firmalarin
ekonomik performansinin, karliliginin ve yatirnmlarinin artmasinin saglanabilecegini
degerlendirmislerdir. Degerlendirmelerini desteklemek amaciyla, Endonezya’da bulunan
118 hava kargo acentesinin katilimiyla hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti, marka
imaji ve misteri sadakati {izerindeki etkilerini incelemislerdir. Arastirmada, miisteri
sadakatinin yiiksek diizeyde tutulabilmesi i¢in hizmet iyilestirmesinin yapilmasi gerektigi
ortaya koyulmustur. Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti ve sadakati arasinda pozitif
yonli iliskinin oldugunu saptamislardir. Ayrica dort degisken arasinda en az Onem
derecesine sahip olan degiskeni marka imaji olarak belirlemislerdir. En yiiksek 6nem
derecesine sahip degisken ise miisteri memnuniyeti olarak belirtilerek hava kargo
firmalarinin imajdan ziyade miisterilerinin talep ve isteklerine daha fazla odaklanarak

miisteri memnuniyetini ve bununla birlikte miisteri sadakatini artirmalar tavsiye edilmistir.

Benedict ve Emmanuel (2021: 45), Nijerya’da 230 kargo acentesi ile yaptiklari
arastirmada, hava kargo tasimacilig1 sektoriinde verilen hizmetleri ve kargolarin teslimati
ile ilgili siiregleri analiz etmislerdir. Arastirmalarinda cevap bulmak istedikleri konu;
“Nijerya’da hava kargo tasimaciliginda beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet
kalitesi arasinda bir farkin olup olmamas1” ile ilgilidir. Arastirma sonucunda; hava kargo
hizmeti alan kargo acentelerinin hizmet kalitesi beklentilerinin algiladiklar1 hizmet
kalitesinden fazla oldugu sonucuna ulasilmistir. Kargo acentelerinin beklentilerinin
karsilanabilmesi i¢in, hava kargo tasima firmalarina yiikleme, bosaltma ve depo giivenlik

stireclerinde iyilestirme ¢aligmalar1 yapmalarini tavsiye etmislerdir.

Adenigbo (2021: 92), kargo uguslarinin fazla oldugu havalimanlarinda kargo
operasyonlarinda verimsizlik olabilecegimi belirtmistir. Bu konuyu g6z Oniine alarak,
Nijerya’da 337 kargo acentesi ¢alisaninin katilimiyla kargo operasyonlarinin gelisimini
olumsuz anlamda etkileyen faktorlerin tespit edilmesi ic¢in bir aragtirma yapmuistir.
Aragtirma sonucunda kargo tagimaciligini olumsuz etkileyen faktorler sirasiyla su sekilde

belirtilmistir:

e Yoksulluk seviyesi
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e Yolsuzluk

e Altyap1 yetersizligi

e Hava trafigi

e Gilimrik islemleri

e Giivenlik 6nlemlerinin yetersizligi
e Kargo trafigi

e Petrol fiyatlari

e Doviz kurlarinin oynakligi

e Isletmelerin finansmaninin yetersizligi

Bhattacharya (2022: 116-137), Hindistan’da bulunan Kolkata Havalimani’nda
kargo operasyon siireglerinde karsilasilan sorunlarin ve zorluklarin belirlenebilmesi i¢in bir
aragtirma yapmustir. Arastirmada Oncelikle hava kargo operasyon siireclerindeki temel
performans gostergelerini belirlemis ve bu kriterlere gore karsilasilan sorunlari ve

zorluklart asagidaki gibi siralamstir:

e Altyapr yetersizligi:
- Kara araglarinin bekleme ve yiik indirme/bindirme yerlerinin yetersizligi
- Havalimani kargo terminali tarafinda operasyon siirecini olumsuz anlamda
etkileyen eksiklikler
- Terminal giris ve ¢ikis kapilarinin yetersiz sayida olmasi
- Tehlikeli maddeler, radyoaktif maddeler ve degerli kargolar ile ilgili
depolama alaninin olmamasi
- Soguk hava depolama alaninin yeterli kapasitede olmamasi
e Giivenlik amaciyla kullanilan X-ray kontrol makinelerinin ve bunlari
kullanacak deneyimli personelin yetersizligi.
e Hava kargo terminali disinda koordinasyonun saglanabilecegi bir uydu tesisin
bulunmamas.
o Tehlikeli maddeler ve diger 6zel kargolar ile ilgili uzmanlasmis personel
yetersizligi
e Giivenlik 6nlemlerinin yetersizligi
e Thracat kargolarmin %100 kontrol edilme zorunlulugu

e (Cok fazla belge istenmesi
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BESINCI BOLUM
YONTEM VE BULGULAR

Hava kargo tagimacilig: tilkelerin ekonomik anlamda gelismelerine katki sunan ve
dolayli ya da dogrudan birgok sektorii etkileyen 6nemli ve kritik bir tagimacilik tiirii haline
gelmistir. Acentelerin zorlu ve yogun rekabet ortaminda ayakta kalabilmelerinin en dnemli
sartt miisterilerine kusursuz bir hizmet sunmaktir. Teknolojinin gelismesine paralel olarak
kargo acentelerinin beklenti ve istekleri artmaya ve farklilagmaya baslamistir (Maharami
ve Wahyunu, 2021: 72). Bu taleplerin sorunsuz ve tam zamaninda karsilanabilmesi,
ekonominin c¢arklarinin kusursuz islemesinin saglanmasi amaciyla hava kargo tastyicilari
tarafindan verilen hizmetin artirilmasi gerekliligi ortaya ¢ikmistir. Hava kargo tasiyict
firmalarmin verdigi hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve misteri sadakati ile
iligkisinin yetkili acenteler tarafindan degerlendirildigi arastirmanin bu bdliimiinde;
aragtirmanin amaci Ve 6nemi, evreni ve 6rneklemi, varsayimlar1 ve sinirliliklari, modeli ve
bu modele uygun olarak gelistirilen hipotezleri, aragtirma ile ilgili veri toplama araglari ile
toplanan verilerin ¢oziimlenmesi ve verilerin analiz edilerek yorumlamasi konularina
deginilecektir. Aragtirmada kullanilan miisteri kavrami, hava kargo tasiyicilarindan hizmet

alan kargo acenteleri i¢in kullanilmaktadir.
5.1. Arastirmanin Amaci

Hava kargo tagimaciliginda artan ve farklilasan taleplerin karsilanabilmesi igin
tastyicilarin, altyapiya, personele ve teknolojiye yatirrm yapma zorunlulugu ortaya
cikmistir. Bu yatirnmlar yapilirken hizmet kalitesi boyutlarinin sektér 6zelinde dogru tespit
edilerek analiz edilmesi, rekabet avantaji elde etmenin temel unsuru haline gelmistir. Hava
kargo tasimaciliginin artan dnemine karsi literatiir taramasinda az ilgi gosterilen bir konu
oldugu tespit edildiginden arastirmanin konusu; Tiirkiye’de hava kargo tasimaciligi
sektoriinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatine etkisi olarak

belirlenmistir. Arastirmada ayrica, asagida belirtilen sorularin yanitlanmasi hedeflenmistir:

1. Hava kargo tasimaciliginda en sik karsilagilan sorunlar nelerdir?
2. Hava kargo tastyici firmalarinin miisterilerine sunduklari hizmet kalitesi hangi

diizeydedir?
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3. Hava kargo tasiyicilarindan hizmet alan miisterilerin memnuniyeti hangi
diizeydedir?

4. Hava kargo tagimaciliginda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerinde
nasil bir etkisi vardir?

5. Hava kargo tasimaciliginda hizmet kalitesinin miisteri sadakati tizerinde nasil bir

etkisi vardir?
5.2. Arastirmanin Onemi

Firmalarin yeni miisteriler bulabilmesi ya da mevcut miisterilerini ellerinde
tutabilmesi i¢in miisterilerin talep ve isteklerini dogru anlamasi ve iiriinleri dogru zamanda,
dogru yerde, dogru sekilde ve dogru ftcret ile misterilerin kullanimina sunmasi
gerekmektedir. Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve misteri sadakati lizerindeki
etkisinin analiz edilmesi ve firmalarin kisa, orta ve uzun vadeli planlarin1 bu analiz

sonuclarina gore yapmasi 6nem arz etmektedir.

Ulusal literatiirde, hava kargo tasimaciligina yonelik olarak yapilan sinirl sayidaki
arastirmalar, genel anlamda rekabet, operasyon, teknik, finans, insan kaynaklar1 ve lojistik
konularina odaklanmigtir. Hava kargo tasimaciligi yapan firmalar ile ilgili, hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati tizerindeki etkisini inceleyen baska bir
arastirma olmadig1 g6z oniine alindiginda, bu arastirmanin kaynak olarak literatiire nemli

bir katki saglayacagi ve sektor temsilcilerine 6nemli veriler sunabilecegi diistiniilmektedir.

Bu aragtirmanin literatiirdeki boslugu doldurmasi yaninda, hava kargo tasiyici
firmalarinin 1s siireclerinin ve standart operasyon prosediirlerinin olusturulmasi siirecinde

de onemli bir kaynak olabilecegi varsayilmaktadir.
5.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Hava kargo tagimacilik siireci kendine 6zgii is modelleri ile hareket eden ve farkli
taraflarin farkli sorumluluklar tistlendigi bir tasimacilik seklidir. Tagimacilik siirecinin siki
kurallar ile olusturulmus olmasi hava kargo tasimaciligini diger tasimacilik sekillerine gore
daha karmasik hale getirmektedir (Merkert vd., 2017: 1). Arastirmamizin kapsamini,
tasimacilik siirecinde yer alan kargo tasiyict firmalar ve kargo acenteleri olusturmaktadir.
Hava kargo tasimaciligi diger tasimacilik siireglerinin aksine karli, dnemli ve kritik bir
tasimacilik sekli olarak goriilmesinden dolay1 taraflar arasindaki rekabetin her gecen giin

daha da arttig1 goriilmektedir (Bakhitiyorjon ve Lee, 2017: 239). Bundan dolay1 hava kargo
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tasimacilik siireci igerisinde yer alan taraflarin birbirlerinin hizmet kalitesini incelemesi

Onem arz etmektedir.

Arastirmada yer alan hava kargo tasiyicilar1 Tiirk Sivil Havacilik Kurallaria tabi
olan firmalardir. Tiirkiye’ye ya da Tiirkiye’den ugus gergeklestiren yabanci firmalar bu

arastirmaya dahil edilmemistir.

Arastirmanin odak noktasi sadece hava kargo tagimacilik hizmeti sunan firmalardir
(THY, MNG). Bu bilgiler 1s1ginda arastirmanin evrenini, Tiirkiye genelinde hava kargo
tasimacilig1 alaninda faaliyet yiiriiten ve hava kargo tasimaciligi yapan firmalarla tagima
sOzlesmesi imzalama yetkisi olan IATA yetkili acenteleri olusturmaktadir. THY Kargo
firmasinin web sitesinde (Subat, 2019) yetkili acentelerle ilgili yer alan bilgiye gore
iilkemizde 181 adet IATA yetkili acentesi bulunmaktadir (Web 17). Arastirma
kapsaminda s6z konusu acentelerin hava kargo tagimacilig1 faaliyetlerinden sorumlu olan
yoneticilerle “LinkedIn” vasitasiyla iletisime ge¢ilmis ve bu personele anket formlar
gonderilmistir. Anket uygulamasinda toplam 147 firma yetkilisinden geri doniis alinmistir.
Bu kapsamda arastirmanin Orneklemini; Tiirkiye genelinde hava kargo tasimacilig
alaninda faaliyet yiiriiten farkli IATA yetkili acentelerinde gorevli 147 yetkili personel

olusturmaktadir.
5.4. Arastirmamin Varsayimlari

Aragtirma stirecinde, bazi varsayimlar goz Oniinde tutulmustur. Bu varsayimlar,

asagidaki sekilde belirtilmistir:

1. Hava kargo tasimaciliginda yasanan gelismelere paralel olarak is yogunlugu
artmistir. Bu durum gz Oniine alindiginda, tasimacilik siirecinde goérev alan
personelin internet ortaminda iletilen anketi doldurmaya zaman bulamadiklari
varsayilmistir.

2. Arastirmaya katilan kisilerin hava kargo tagimaciligi stireclerinde; yeterli
deneyime ve bilgiye sahip olduklar1 varsayillmistir.

3. Arastirmaya katki saglayan katilimcilarin veri toplama araglarina; samimi ve
dogru bir sekilde yanit verdikleri varsayilmistir.

4. Arastirma kapsaminda belirlenmis olan G6rneklemin, evreni yeterli seviyede

temsil ettigi varsayillmustir.
5.5. Arastirmanin Simirhihiklari

Arastirma kapsaminda tespit edilen sinirhiliklar asagidaki sekilde belirtilmistir:
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1. Havacilik sektorii; yolcu, ikram, yer hizmetleri, teknik ve kargo gibi birgok alt
fonksiyonu biinyesinde barindiran bir sektdrdiir. Ancak bu arastirmada sadece
havacilik sektoriiniin alt fonksiyonlarindan biri olan hava kargo tasimaciligi
konusuna odaklanilmistir.

2. Hava kargo tasimacilig ile ilgili veri ve kaynak sayisinin sinirli sayida olmasi.

3. Arastirma; kullanilan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
6lgekleri kapsaminda elde edilen bulgular ile sinirlidir.

4. Arastirma; Sivil Havacilik Genel Miidiirliigi'ne kayitli ve sadece kargo
tasimaciligl hizmeti veren firmalarla sinirlidir (THYve MNG).

5. Arastirmadaki veriler, IATA Hava Kargo Acente ¢alisanlarinin vermis oldugu
bilgilerle sinirlidir.

6. Arastirma, katilhm gosteren IATA Hava Kargo Acentelerinin Hava Kargo

Tagimacilik bolimiinde gorev yapan yetkili personel ile sinirlidir.
5.6. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti, i¢ i¢ce gecmis birbirleriyle iligkili
kavramlardir. Bazi arastirmacilar hizmet kalitesi diizeyinin miisteri memnuniyetini
etkiledigini savunurken, bazi arastirmacilar da bunun tersi olarak miisteri memnuniyetinin
hizmet kalitesini etkiledigini savunmaktadir. Hizmet kalitesinin gesitlendirilmesi ya da
artirtlmasi ile firmalarin pazar paymin genisletilmesi ve mali yonden daha kuvvetli bir
pozisyona gelmesi saglanmaktadir. Misteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasindaki
iliskiye bakildiginda; miisterinin hizmeti ya da iirlinii tekrar tekrar satin almasinin
saglanmasi i¢in miisterinin talep, istek ve beklentilerinin ii¢ degisken olan hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati baglaminda incelenerek dogru analiz edilmesi
onem arz etmektedir (Hoffman ve Bateson, 2006: 333-334). Literatiirde hava kargo
tasimaciligt  6zelinde hizmet Kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
tizerindeki etkisini inceleyen ¢alismaya rastlanilmamistir. Bu bilgiler 1s1ginda
aragtirmamizin hava kargo tasimaciliginda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve
miisteri Sadakatine etkisinin incelenmesi olarak belirlenmis ve Sekil 15°te yer alan

aragtirma modeli olusturularak agagida belirlenen hipotezler gelistirilmistir.
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Sekil 15. Arastirmanin Modeli

Musteri
Memnuniyeti
/

Hizmet ’

Kalitesi

H;

Musteri
Sadakati

Sekil 15°’te yer alan arastirma modeli baz alinarak gelistirilen hipotezler asagida

verilmistir:

Hi: Hava kargo tasimaciliginda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerinde
anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.
H,: Hava kargo tasimaciliginda hizmet kalitesinin miisteri sadakati tizerinde

anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.
5.7. Veri Toplama Yontemi ve Araglari

Arastirma verilerinin elde edilmesi i¢in arastirmaci, EK-1 bdliimiinde bulunan
anket formunu hazirlamis ve kullanmigtir. Anket uygulamasi; kargo acentelerinin farkli
bolgelerde konumlanmasi, ayrica salgin siireci de géz Oniine alindiginda 2019 senesinin

Mart — Agustos doneminde ¢evrimigi olarak gerceklestirilmistir.

Anket c¢alismasina katilim asamasinda goniilliiliik esas alinmistir. Anket
calismasina baslamadan 6nce ankete katilim saglayacak kisilere arastirmanin amaci, anket
sorularmin nasil cevaplandirilmas: gerektigi ve elde edilecek verilerin gizli tutulacagi
konularinda 6n bilgilendirme yapilmistir. Arastirma i¢in hazirlanan ve kullanilan anket
formu dort boliimden olusmaktadir. Bu bélimler; “Firma bilgi formu, hizmet kalitesi,

miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati” 6lgekleridir.
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5.7.1. Firma Bilgi Formu

Anket formunun ilk kisminda yer alan bilgi formunda; katilimcilarin firmada gorev
yaptig1 pozisyon, firma yasi, firmanin aylik hava yolu konsimento sayisi, firmanin aylik
ortalama hava yolu kargo tonaj miktar1 ile havayolu kargo tasimaciliginda en sik

karsilasilan sorun(lar) olmak iizere bes adet sorudan olugmaktadir.
5.7.2. Hizmet Kalitesi Olcegi

Anket formunun ikinci boliimiinde hava kargo tagimaciligi firmalarinin sunduklari
hizmet kalitesini degerlendirmek iizere “Hizmet Kalitesi Olgegi” yer almaktadir.
Arastirmaci tarafindan literatiirdeki hizmet kalitesi 6l¢eklerinden (Cronin ve Taylor, 1992;
Hong ve Jun, 2006) yararlanilarak hava kargo tasimaciligi i¢in uygun olanlar segilmis veya
maddeler hava kargo tasimacilifi i¢in yeniden diizenlenmistir. Tiirk¢e’ye cevrilmis
ifadelerden olusan Olgegin kapsam gegerligi icin uzman iki akademisyen tarafindan
incelenmis ve yapilan puanlamaya gore 6l¢ekteki maddeler yeniden diizenlenerek son sekli
verilmigtir. Besli Likert tipinde (1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3:
Kararsizim, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum) 22 maddeden olusan 6lgek tek
boyut olarak planlanmis olup yapi gegerligini test etmek amaciyla bu arastirmada
aciklayict ve dogrulayici faktor analizleri, madde toplam korelasyonu ve Cronbach Alpha
analizleri yapilmustir. Olgek puanlarmin degerlendirilmesinde yiiksek puanlar, hizmet

kalitesi algisinin yiiksek olusuna isaret etmektedir.
5.7.3. Miisteri Memnuniyeti Olcegi

Anket formunun iigiincii boliimiinde hava kargo tagimaciligi firmalarindan hizmet
alan miisterilerin memnuniyetini degerlendirmek iizere “Miisteri Memnuniyeti Olgegdi” yer
almaktadir. Literatiirde bulunan ve arastirmalarda siklikla kullanilan “Amerikan Miisteri
Memnuniyeti Olcegi (American Customer Satisfaction Index)” ifadelerinden ii¢ ifade
secilmis ve bu ifadeler hava kargo tagimaciligi i¢in diizenlenmistir. Amerikan Miisteri
Memnuniyeti Olgegi, Michigan Universitesi, American Society for Quality ve danismanlik
faaliyeti yiiriten CFl firmasi ortak calismasi ile gelistirilen bir Olgektir (Songur ve
Biiyiikkeklik, 2016: 108). Olcegin kapsam gegerligi i¢in uzman iki akademisyen tarafindan
incelenmis ve yapilan puanlamaya gore 6lgekteki maddeler yeniden diizenlenerek son sekli
verilmistir. Besli Likert tipinde (1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3:
Kararsizim, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum) 10 maddeden olusan 6lgek tek

boyut olarak planlanmis olup yapi gegerligini test etmek amaciyla bu arastirmada
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aciklayici ve dogrulayici faktor analizleri, madde toplam korelasyonu ve Cronbach Alpha
analizleri yapilmistir. Olgek puanlarinin degerlendirilmesinde yiiksek puanlar, miisteri

memnuniyetinin yiiksek olusuna isaret etmektedir.
5.7.4. Miisteri Sadakati Olcegi

Anket formunun dordiincii boliimiinde hava kargo tagimaciligi firmalarindan hizmet
alan miisterilerin sadakatini degerlendirmek {izere “Miisteri Sadakati Olcegi” yer
almaktadir. Literatiirde siklikla kullanilan ve Zeithaml ve arkadaslart (1996: 38-44)
tarafindan gelistirilen 6l¢ekteki bes ifade se¢ilmis ve ifadeler hava kargo tasimaciligi igin
diizenlenmistir. Olgegin kapsam gecerligi i¢in uzman iki akademisyen tarafindan
incelenmis ve yapilan puanlamaya gore ol¢ekteki maddeler yeniden diizenlenerek son sekli
verilmigtir. Besli likert tipinde (1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3:
Kararsizim, 4: Katiltyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum) 5 maddeden olusan dl¢ek tek boyut
olarak planlanmis olup yap1 gegerligini test etmek amaciyla bu aragtirmada agiklayict ve
dogrulayic1 faktor analizleri, madde toplam korelasyonu ve Cronbach Alpha analizleri
yapilmigtir. Olgek puanlarinin degerlendirilmesinde yiiksek puanlar, miisteri sadakatinin

yiiksek olusuna isaret etmektedir.
5.8. Verilerin Analizi

Bu arastirma kapsaminda verilerin analiz edilmesi amaciyla SPSS 21.0 istatistik
yazilimindan yararlanilmistir. Olgeklerin gegerlilik ve giivenilirlik calismalar1 kapsaminda
madde toplam korelasyonu ve Cronbach Alpha yontemlerine bagvurulmustur. Ayrica
frekans analizi, agiklayic1 faktor analizi (AFA) ve ¢oklu regresyon yontemlerinden

faydalanilmistir.

[k olarak arastirmaya katilan firmalarin bilgilerinin bulundugu veriler ve bu
verilerin 0Ozellikleri frekans ve yilizde tablosunda belirtilmistir. Madde puanlarinin
normalliginin kontrolii asamasinda ¢arpiklik katsayisi (skewness) ve basiklik (kurtosis)
katsayilar1 kullanilmistir. Stirekli bir degiskenden elde edilmis sayilarin normal dagilim
ozelliginde kullanilan ¢arpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) katsayilarinin 1 sinirlar
igerisinde bulunmasi, normal dagilim agisindan bakildiginda 6nemli bigimde sapma
olmadig1 seklinde degerlendirilebilir. Normal dagilimi olmayan puanlarin karekokiine,
logaritmigine veya ters doniisiimlerine bakilrarak normal dagilimlar1 saglanabilir

(Biiyiikoztiirk, 2011: 40).
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Ikinci olarak, madde puanlar1 ile ilgili ortalama, standart sapma, carpiklik ve
basiklik katsayilar1 betimsel istatistik tablosunda belirtilmistir. Gegerlik ve giivenirlik
caligmalar1 Oncesinde normal dagilima uymayan maddelerin logaritmik doniisiimleri
saglanarak analizlerde doniistiirilmiis puanlar kullanilmistir. Gelistirilen 6lgeklere ait

toplam puanlar betimsel istatistik tablosunda gosterilmistir.

Ucgiincii olarak, aciklayici faktdr analizi (AFA) birbiriyle baglantis1 bulunan birden
fazla degiskenin bir araya getirilerek degerlendirilmesiyle anlamli daha az sayida yeni
degiskenler bulunmasini ya da kesfedilmesini amag edinen bir istatistik yontemi olarak
tanimlanabilir (Williams vd., 2010: 3; Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk, 2010: 177).
Bu analizde 6rneklem biiyiikliigiiniin yeterliliginin saptanabilmesi i¢in Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) ve Barlett’s Kiiresellik Testinin yapilmasi gerekmektedir. Genel anlamda bu
iki testin kabul edilebilir degerleri su sekilde olmasi beklenmektedir; Genel olarak KMO
i¢in degerin 0,50’den biiyiik olmasi (KMO>0,50) ve Barlett’s Kiiresellik Testi igin p<0,05
olmasi (Kaiser, 1974: 35; Dziuban ve Shirkey, 1974: 359, Ahmad ve Akbar, 2021: 74-75;
Barlett, 1950: 83). Faktor tiretme teknikleri farklilik gostermektedir. Bu tekniklerin
arasinda en yaygin olarak kullanilan temel bilesenler analizi teknigidir (Gorsuch, 1983:
374). Bu analiz tekniginde, biitiin varyans kullanilirken degiskenlerin gizil yapisi yerine
acik degiskenler dikkate alinarak analiz yapilir. Ayrica dondiirilmis faktér matrisi elde
edilmek istenirse, dondiirme yontemlerinden herhangi biri kullanilmalidir. Analizlerde en
yaygin olarak kullanilan dik dondiirme yontemi varimax dondirme teknigidir (Osborne,
2015: 5). Varimax dondiirme teknigini kullandiktan sonra maddelerin bulunduklar
faktordeki yiik degerleri, diger faktdrlerde bulunan yiik degerleri ve birden fazla faktorde
bulunan yiik degerleri arasinda olusan fark degerlendirilir. Faktor analizi sirasinda farkli
yapty1 6lgen maddelerin elenmesinde faktor yiik degerlerinin yiiksek ¢ikip ¢ikmadigina
bakilmalidir. Iyi bir 6lcii degerinin 0,40 ya da daha yiiksek bir deger oldugu
belirtilmektedir. Fakat bu 6l¢ti degerinin 0,30’a kadar diisiiriilebilecegi ifade edilmektedir.
Maddelerin sadece bir faktorde yiiksek olarak kabul edilen yiik degerinin ve diger
faktorlerde diisiik olarak kabul edilen yiik degerinin olup olmadigina bakilmalidir. Birden
fazla faktor yiikii bulundugunda faktorlerin yiiklerinin arasindaki fark en az 0,10 oraninda
olmasi1 kabul edilmektedir (Hair vd., 2019: 151; Tabachnick ve Fidell, 2013: 619;
Biiyiikoztiirk, 2011: 124-125).

Dordiincii  olarak, giivenilirlik analizi kapsaminda bagvurulan en yaygin

yontemlerden biri olan Cronbach Alfa yontemi kullanilmistir. Bu teknik; test puanlarinin
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arasinda bulunan i¢ tutarhlifin  tahmin edilmesi ya da tespit edilmesi amaciyla
kullanilmaktadir. Genel olarak Cronbach Alfa i¢in kabul edilen alt sinir 0.70 olarak
belirlenmistir (Cronbach, 1951: 311; Hair vd., 2019: 161-163). Giivenilirlik analizlerinde
basvurulan diger bir yontem ise madde toplam korelasyonudur. Testin toplamindan elde
edilen puan ile her bir test maddesinden elde edilen puanlar arasindaki iliskinin
aciklanmasi igin bagvurulan bir yontemdir. Olgerlerde elde edilen toplam puanlarla ilintili
olmayan maddelerin bulunmasina yardimei olan bir yontemdir. Bu yontem kapsaminda
herhangi bir maddenin 0,30’dan kiiglik olmamasi gerekmektedir. Maddelerin iyi bir
seviyede olabilmesi i¢in kabul edilebilir oranin 0,30’a esit veya 0,30’dan daha yiiksek
olmas1 gerekir ( Field, 2013: 832; Biiyiikoztiirk, 2011: 170-171).

Son olarak boyutlar arasinda Pearson korelasyonundan ve hipotez testleri i¢in ¢oklu
regresyon analizinden yararlanilmistir. Analizlerde istatistiksel anlamlilik diizeyi 0,05

(p<0,05) olarak kabul edilmistir.
5.9. Arastirmanin Bulgular

Arastirmanin  bu boliimiinde katilimcilarin  tanitict  6zelliklerinin - dagilimina,
Olceklerin gecerlilik ve giivenirlik calismalarina ve dlgeklerin birbiri arasindaki iligkisine

ve aragtirmanin modelinin sinanmasina ait istatistiksel islemler yer almaktadir.
5.9.1. Firmalarin Ozelliklerine iliskin Frekans Analizleri

Tablo 15°de arastirmaya katilan firmalarin ozelliklerine ait frekans ve yiizde

dagilimu ile ilgili veriler yer almaktadir.
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Tablo 15. Arastirmaya Katilan Firmalarin Ozelliklerine Gore Dagilim

Firma Ozelligi n %

Firma Yas1

0-5 yil 18 12,2
6-10 y1l 19 12,9
11-19 yil 21 14,3
20 y1l ve iistii 89 60,5
Aylhik Kongimento Sayisi

0-29 belge 16 10,9
30-99 belge 24 16,3
100-999 belge 67 45,6
1000 ve iistii belge 35 23,8
Gizlilik gerekgesiyle cevap verilmedi 5 34
Ayhk Kargo Miktari

0-29 ton 56 38,1
30-99 ton 24 16,3
100-299 ton 25 17,0
300 ton ve ustii 42 28,6
En Sik Karsilasilan Sorunlar

Navlun degisikligi ve zamaninda bilgi alinamamast 32 21,8
Kapasite ve ekipman yetersizligi 27 18,4
Zamaninda teslimat yapilamamasi 16 10,9
Hasar ve kayip 15 10,2
Evrak sorunlar1 (kaybolma, E-AWB uygulama yetersizligi) 13 8,8
Nitelikli personel eksikligi 12 8,2
Diger sorunlar 29 19,7
Sorun yasanmiyor 3 2,0

Arastirmaya katilan 147 firmanin %60,5’inin yas ortalamas1 20 yil ve fisti,
%45,6’s1 aylik konsimento 100-999 aras1 konsimento diizenlemekte, %38,1’inin aylik
kargo miktar1 30 ton altinda, %28’inin aylik kargo miktar1 300 ton ve istiindedir.
Firmalarmn en sik yasadigi sorular navlun degisikligi ve zamaninda bilgi alamama (%21,8),
kapasite ve ekipman yetersizligi (%18,4), zamaninda teslimat yapilamamasi (%10,9) ve

hasar ve kayiplar (%10,2) olarak tespit edilmistir.

5.9.2. Arastirmada Yer Alan Olgeklerin Betimsel Analizleri

Arastirmada kullanilan tiim olgekler ve alt boyutlarindan alinan puanlarin basiklik
ve carpiklik degerleri -1,5 ve +1,5 arasinda oldugundan verilerin normal dagilim gosterdigi

tespit edilmistir. Arastirmaya katilim gosteren havayolu kargo tasimacili§i sektoriinde
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calisan personelin Hizmet Kalitesi Olgegi almis olduklari puanlarin tanimlayici
istatistikleri Tablo 16'da gdsterilmistir.
Tablo 16: Hizmet Kalitesi Ol¢egi Madde Betimsel Istatistikleri
Madde X|ss| € | B
1. Hava kargo tastyici firmasi modern arag-gereg / teknolojiye (E-AWB vb.) sahiptir.  |4,08/0,92| -0,92| 0,64
2. Hava kargo tastyici firmasi 6zel kargolar (canli hayvan, bozulabilir kargo,
medikal, tehlikeli madde vb.) da dahil olmak {izere her ¢esit kargoya uygun,
I . . o 1% 3,95/0,96| -0,75| 0,34
miisteri ihtiyaglarina cevap verebilen, yeterli ve modern goriiniimlii
depolama/caligma alanlarina sahiptir.
3. Hava kargo tastyici firmasi ¢aliganlari temiz ve bakimlidir. 3,90/0,87| -0,57| 0,42
4. Hava kargo tasiyici firmasinin ¢aligma ortamu ile kullandigi arag/cihazlar sektor 3.99]0.89 -0.88| 086
standartlarina uygundur.
5. ﬂava kgrgo tastyict firmast bir hizmeti belli bir zamanda yapmaya s6z verdiginde 341|104 -0.31| -0.26
daima yerine getirir.
6. Helva karg"o tas1y1'01‘ ﬁrmasnyn ilgili pe{sonce'll miisterilerin bir problemi 3,68/ 1,06| -0,59| -0.23
oldugunda ¢6zmek i¢in gerekli yardimi gosterir.
7. Hava kargo tastyici firmasi 6zel kargolar (canli hayvan, bozulabilir kargo,
medikal, tehlikeli madde vb.) da dahil olmak iizere sundugu tiim hizmetleri ilk 3,77|0,97| -0,77| 0,45
seferinde dogru bir sekilde yerine getirir.
S..Hava kargo tasiyici firmasi hizmetlerini daha 6nce belirttigi/taahhiit ettigi siire 3,53/0,90| -0,41| 034
i¢inde sunar.
9. Hava kargo tastyict firmasi miisterilerine ait kayitlar1 diizenli ve hatasiz bir 3,950,908 -0,81| 0,27
sekilde tutmaktadir.
10. Hava kargo tastyici firmasi takip sistemi araciligiyla kargonun hareketleri ve
.2 . AT k. .o 3,65(0,98] -0,63| 0,21
aliciya teslimine yonelik olarak miisterilerine zamaninda ve dogru bilgi sunar.
;l}hgava kargo tasiyict firmasi miisterilerine miimkiin olan en kisa siirede hizmet 3,74/0,95 -0,81| 0,77
gegﬁj\ﬁ kargo tasiyict firmasinin ¢aliganlar: miisterilere yardim etmek icin 3,67/ 1,10 -0,90| 0,44
\llgﬁlr-lava kargo tasiyict firmasinin ¢alisanlar1 miisteri isteklerine her zaman yanit 3,57/ 1,05 0,45 -0.21
14. Hava kar_go tastyici firmasi ¢alisanlarinin davraniglart misterilerine giiven 357|107 -052| -0.18
duygusu verir.
ﬁiSS.SEdae\/ra kargo tastyici firmasinin verdigi hizmetlerde miisteriler kendini giivende 357/1,01) -0,62| 021
16. Hava kargo tasiyict firmasinin ¢alisanlari miisterilerine karsi daima 4,03/0,98 -0,95| 054
nazik/saygilidir.
17. Hava kargo tastyici firmasi ¢alisanlar1 miisterilerin sorularina cevap verecek i
yeterli bilgiye sahiptir. 3,67/1,12 -0,77) 0,09
18. Hava kargo tasiyici firmasi tiim miisterileri ile 6zel (tek tek) olarak ilgilenir. 3,38/ 1,16| -0,25]| -0,66
19. Hava kargo tastyici firmasinin ¢aligma saatleri tiim miisterileri i¢in uygundur. |3,76/1,13| -0,73| -0,19
g;)h iI;Itzil;/a kargo tasiyict firmasi miisteriler ile igtenlikle ilgilenen ¢alisanlara 3,63/ 1,07 -0,50| 0,01
21. Hava kargo tastyici firmasi miisterilerinin menfaatlerini daima gozetir. 3,19/1,17| -0,09| -0,80
22. Hava kargo tastyici firmasi miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlar. 3,35/ 1,05 -0,38]| -0,37

C.: Carpiklik (Skewness); B.: Basiklik (Kurtosis)

Olgekte yer alan besli likert tipindeki (1: kesinlikle katilmiyorum, 5: kesinlikle

katiliyorum) 22 maddenin puan ortalamalar1 incelendiginde en yiiksek hizmet kalitesi

algisinin sirasiyla “1. Hava kargo tasiyici firmas1 modern arag-gereg / teknolojiye (E-AWB

vb.) sahiptir.” (4,08+0,92), “16. Hava kargo tasiyici firmasinin ¢alisanlar1 miisterilerine
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kars1 daima nazik/saygilidir.” (4,03+0,98) ve “4. Hava kargo tasiyict firmasinin ¢aligsma
ortami ile kullandig1 arag¢/cihazlar sektor standartlarina uygundur.” (3,99+0,89)
maddelerine ait oldugu goriilmektedir. En diisiik hizmet kalitesi algisinin ise sirastyla “21.
Hava kargo tasiyici firmasi1 miisterilerinin menfaatlerini daima gozetir.” (3,19+1,17) “22.
Hava kargo tastyici firmasi miisterilerin 6zel ihtiyaclarini anlar.” (3,35+1,05) ve “18. Hava

kargo tasiyict firmasi tim miisterileri ile 6zel (tek tek) olarak ilgilenir.” (3,38+1,16)

maddelerine ait oldugu goriilmektedir.

Hizmet Kalitesi Olgegi tek boyutlu olarak tasarlanmis olup yamag birikinti grafigi
incelendiginde ikinci noktadan itibaren egimin yataya dondiigl goriilmektedir. Grafikte iki
nokta arasindaki her bir kesit bir faktorii ifade etmektedir (Cokluk, Sekercioglu ve
Biiyiikoztiirk, 2010: 192-193). Yamacg birikinti grafigine gore (Sekil 16) oOlcegin tek
boyutlu yapida oldugu goriilmektedir.

Sekil 16: Hizmet Kalitesi Olcegi Yamac Birikinti Grafigi

flores Plot

Eigenvalue
e

e e e

Miisteri Sadakati Olgegi icin hazirlanan bes maddeye ait betimsel istatistikler Tablo
17°de yer yer almaktadir.

Tablo 17. Miisteri Sadakati Olgegi Madde Betimsel Istatistikleri

Madde X

1. Bu hava kargo tastyici firmasi hakkinda diger insanlara olumlu seyler soylerim  |3,75/0,92| -0,76| 0,99

2. Fikrimi soran insanlara bu hava kargo tastyici firmasi ile ¢aligmalarini tavsiye )
ederim. 3,76/0,94| -0,69| 0,75

3. Bu hava kargo tastyici firmasi ile ¢caligmalari igin diger acenteleri tesvik ederim. | 3,55|1,03| -0,70| 0,48

4. Bir hava kargo tastyici firmasi ile caligmak istedigimizde ilk tercihimiz bu firma

3,73/0,98 -0,77| 0,70
olur.
iSS.t((e;rallstlglm firma gelecek yillarda da bu hava kargo tasiyici firmasi ile ¢aligmak 3.88/0,94| -0,72| 0,45

C: Carpiklik (Skewness) B.: Basiklik (Kurtosis)
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Olgekte yer alan besli likert tipindeki (1: kesinlikle katilmiyorum, 5: kesinlikle
katiltyorum) 5 maddenin puan ortalamalar1 incelendiginde en yiiksek miisteri sadakatinin
“5. Calistigim firma gelecek yillarda da bu hava kargo tasiyici firmasi ile ¢aligmak ister.”
(3,88+0,94) maddesine ait oldugu goriilmektedir. En diisiik miisteri sadakatinin ise “3. Bu
hava kargo tasiyict firmasi ile ¢aligmalar i¢in diger acenteleri tesvik ederim.” (3,55+1,03)

maddesine ait oldugu goriilmektedir.

Miisteri Sadakati Olcegi yamag birikinti grafigine gore (Sekil 17) 6lgegin tek
boyutlu yapida oldugu goriilmektedir.

Sekil 17. Miisteri Sadakati Olgegi Yamac Birikinti Grafigi

Scree Plot

Elgenvalues
4
/

Component Wumberx

Miisteri Memnuniyeti Olgegi i¢in hazirlanan ii¢ maddeye ait betimsel istatistikler

Tablo 18’de yer yer almaktadir.

Tablo 18. Miisteri Memnuniyeti Olcegi Madde Betimsel Istatistikleri

Madde X | ss| C. B.
1. Calistigim firma genel olarak hava kargo tastyict firmasinin sundugu hizmetten 3,69 0,90 -0,66| 075
memnundur.

2. Hava kargo tastyici firmasindan aldigimiz hizmet beklentilerimizin dtesindedir. |3,16{1,06| -0,32| -0,33
3. Hava kargo tastyici firmasindan aldigimiz hizmet ideale ¢ok yakindir. 3,39/0,96| -0,43| 0,02

C: Carpiklik (Skewness) B.: Basiklik (Kurtosis)

Olgekte yer alan besli likert tipindeki (1: kesinlikle katilmiyorum, 5: kesinlikle
katiliyorum) 3 maddenin puan ortalamalar1 incelendiginde en yiiksek miisteri
memnuniyetinin “1. Calistigim firma genel olarak hava kargo tasiyict firmasiin sundugu
(3,69+£0,90) maddesine ait en diisik misteri

hizmetten memnundur.” oldugu;
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memnuniyetinin ise “2. Hava kargo tastyici firmasindan aldigimiz hizmet beklentilerimizin

otesindedir.” (3,16+1,06) ifadesine ait oldugu goriilmektedir.

Miisteri Memnuniyeti Olgegi yamag birikinti grafigine gore (Sekil 18) 6lgegin tek
boyutlu yapida oldugu goriilmektedir.

Sekil 18. Miisteri Memnuniyeti Olcegi Yamagc Birikinti Grafigi

ores PFlot

Efgenvalue

Componsnt Numbex

5.9.3. Aciklayic1 Faktor Analizi

Arastirmanin bu boliimiinde arastirmada yer alan Olgeklerin gegerlilik ¢aligsmalari
yapilmigtir. Hizmet Kalitesi Olgeginin agiklayic faktor analizi yapilmistir. Hizmet Kalitesi
Ol¢eginde yer alan maddelerin agiklayici faktdr analizinin yapilabilmesi ig¢in drneklemin
yeterli oldugunun ve Olgek maddeleri arasinda anlamli iliskilerin oldugunun tespit
edilmesinde yapilan KMO testi yapilmistir. KMO degerleri 0,50'ye esit veya daha biiytlik
olanlar kabul edilebilir 0.50’den diisiik olanlar ise kabul edilemez olarak

degerlendirilmektedir. (Karagoz, 2016: 190).

Tablo 19°da agiklayici faktor analizi varimax dondiirmesi sonuglar1 yer almaktadir.
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Tablo 19. Hizmet Kalitesi Olcegi Aciklayic1 Faktor Analizi

Madde A

1. Hava kargo tasiyici firmast modern arag-gereg / teknolojiye (E-AWB vb.) sahiptir. 0,57
2. Hava kargo tasiyic1 firmasi 6zel kargolar (canli hayvan, bozulabilir kargo, medikal, tehlikeli

madde vb.) da dahil olmak tizere her cesit kargoya uygun, miisteri ihtiyaclarina cevap verebilen,

yeterli ve modern goériiniimlii depolama/galigma alanlarina sahiptir. 0,52
3. Hava kargo tastyici firmasi ¢aliganlari temiz ve bakimlidir. 0,56
4. Hava kargo tastyic1 firmasinin ¢aligma ortamui ile kullandig1 arag/cihazlar sektor standartlarina
uygundur. 0,62
5. Hava kargo tastyict firmasi bir hizmeti belli bir zamanda yapmaya s6z verdiginde daima yerine

getirir. 0,64
6. Hava kargo tastyici firmasinin ilgili personeli miisterilerin bir problemi oldugunda ¢6zmek icin

gerekli yardimi gosterir. 0,77
7. Hava kargo tastyici firmasi 6zel kargolar (canli hayvan, bozulabilir kargo, medikal, tehlikeli

madde vb.) da dahil olmak iizere sundugu tiim hizmetleri ilk seferinde dogru bir sekilde yerine

getirir. 0,74
8. Hava kargo tastyici firmast hizmetlerini daha dnce belirttigi/taahhiit ettigi siire i¢cinde sunar. 0,72
9. Hava kargo tastyici firmasi miisterilerine ait kayitlari diizenli ve hatasiz bir sekilde tutmaktadir| 0,66
10. Hava kargo tasiyici firmasi takip sistemi araciligiyla kargonun hareketleri ve aliciya teslimine

yonelik olarak miisterilerine zamaninda ve dogru bilgi sunar. 0,77
11. Hava kargo tasiyici firmasi miisterilerine miimkiin olan en kisa siirede hizmet sunar. 0,82
12. Hava kargo tastyici firmasinin ¢alisanlari miisterilere yardim etmek igin isteklidir. 0,84
13. Hava kargo tasiyici firmasinin ¢alisanlari miisteri isteklerine her zaman yanit verir. 0,81
14. Hava kargo tastyici firmasi ¢alisanlarinin davraniglart miisterilerine giiven duygusu verir. 0,83
15. Hava kargo tasiyici firmasinin verdigi hizmetlerde miisteriler kendini giivende hisseder. 0,88
16. Hava kargo tastyici firmasinin ¢aliganlari miisterilerine kargi daima nazik/saygilidir. 0,73
17. Hava kargo tastyici firmasi ¢alisanlar1 miigterilerin sorularina cevap verecek yeterli bilgiye

sahiptir. 0,77
18. Hava kargo tastyici firmasi tiim miisterileri ile 6zel (tek tek) olarak ilgilenir. 0,76
19. Hava kargo tasiyici firmasinin ¢aligma saatleri tiim miisterileri i¢in uygundur. 0,61
20. Hava kargo tastyici firmasi miisteriler ile igtenlikle ilgilenen ¢aligsanlara sahiptir. 0,88
21. Hava kargo tastyici firmasi miisterilerinin menfaatlerini daima gozetir. 0,79
22. Hava kargo tastyici firmasi miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlar. 0,82
Ozdeger 12,025
Toplam Varyans (%) 54,661
KMO- Orneklem Yeterlilik Ol¢iimii 0,941
Bartlett’s Kiiresellik Testi (X?) 2584,177
Sd 231
P 0,000

Tablo 19°da Hizmet Kalitesi Olgeginin degerlendirilmesi amaciyla ulasiimis olan

147 katilimcidan elde edilmis verilerin agiklayici faktor analizi agisindan uygunlugu icin

incelenen KMO=0,941 ve Bartlett Kiiresellik testi ki-kare istatistiginin (Barlett’s

X2=2584,177) anlaml1 olarak tespit edilmistir (p<0,05). Buna gore 147 katilimcidan olusan

arastirma ornekleminin yeterli oldugu sonucuna varilmistir.
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Tek faktor olan 6lgekler igin agiklanan varyansin %30 diizeyinde bulunmas: yeterli
olarak kabul edilmektedir (Biyiikoztirk, 2011: 125). Faktor yapisina karar vermek
amaciyla maddelerin birden fazla faktordeki faktor yiikii farki da dikkate alinmistir. Bu
farkin 0,10’dan yiiksek olmasi faktorlerin iligkisiz olmas1 kosulunun yerine getirilmesini
saglayacaktir (Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztirk, 2010: 233). Birinci faktore ait
0zdegerin ikinci faktore ait 6zdegerin 3 katindan fazla olmasi tek boyutlu yapmin kanitt
olarak gosterilebilir (Biiyiikoztiirk, 2011: 137). Aciklayici faktor analizinde 6zdegeri 1’in
tizerinde ii¢ faktor olmakla birlikte birinci faktore ait 6zdegerin (12,025), ikinci faktore ait
Ozdegere (1,706) gore yaklasik 7,05 kat biiylikliikte oldugu tespit edilmistir. Baslangigtaki
planlama, 6zdeger farki, yamag birikinti grafigi ve olgekten ¢ok sayida madde eksilmesi
nedenleri dikkate alinarak tek boyutlu yapt ve bu yapida 22 maddeden elde edilen

yaklasik %55 diizeyindeki toplam varyans yeterli gortilmiistiir.

Miisteri Memnuniyeti Olgeginin aciklayici faktor analizi yapilmustir. Miisteri
Memnuniyeti 6lgeginde yer alan maddelerin agiklayici faktor analizinin yapilabilmesi igin
orneklemin yeterli oldugunun ve 6l¢cek maddeleri arasinda anlaml iligkilerin oldugunun

tespit edilmesinde yapilan KMO testi yapilmistir.
Tablo 20°de agiklayici faktor analizi varimax dondiirmesi sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 20. Miisteri Memnuniyeti Olcegi Aciklayic1 Faktér Analizi

Madde A

1. Calistigim firma genel olarak hava kargo tastyict firmasinin sundugu hizmetten memnundur. 0,894
2. Hava kargo tastyici firmasindan aldigimiz hizmet beklentilerimizin 6tesindedir. 0,896
3. Hava kargo tasiyici firmasindan aldigimiz hizmet ideale ¢ok yakindir. 0,922
Ozdeger 2,452
Varyans (%) 81,746
KMO- Orneklem Yeterlilik Ol¢iimii 0,740
Bartlett’s Kiiresellik Testi (X°) 247,875
Sd 3

P 0,000

Tablo 20°de miisteri memnuniyeti 6l¢egi igin ulasilan 147 katilimcidan elde edilen
verilerin aciklayic1 faktor analizi agisindan uygunlugu igin incelenen KMO=0,740 ve
Bartlett Kiiresellik testi ki-kare istatistiginin (Barlett’s X2=247,875) anlaml olarak tespit
edilmistir (p<0,05). Buna gore 147 katilimcidan olusan arastirma orneklemi yeterlidir.
Miisteri Memnuniyeti Olcegi aciklayict faktdr analizinden elde edilen 6zdegerler

incelendiginde 1’in {izerinde 6zdegere sahip yalmizca 1 faktor oldugu (2,452), aciklanan
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toplam varyans incelendiginde tek faktorlii yapinin agikladigi varyansin %81,75 diizeyinde
oldugu tespit edilmistir. Faktor yiikii 0,40’tan diisiik madde bulunmamaktadir. Olgegin
planlanan yapisi, 6zdeger orani, yamag birikinti grafigi ve agiklanan toplam varyans

dikkate alinarak tek boyutlu yapiya karar verilmistir.

Miisteri Sadakati Olceginin agiklayici faktor analizi yapilmustir. Miisteri Sadakati
Olceginde yer alan maddelerin aciklayict faktor analizinin yapilabilmesi i¢in 6rneklemin
yeterli oldugunun ve Olcek maddeleri arasinda anlamli iliskilerin oldugunun tespit

edilmesinde yapilan KMO testi yapilmistir.
Tablo 21°de agiklayici faktor analizi varimax dondiirmesi sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 21. Miisteri Sadakati Ol¢egi Aciklayic1 Faktor Analizi

Madde A

1. Bu hava kargo tastyici firmasi hakkinda diger insanlara olumlu seyler soylerim 0,881
2. Fikrimi soran insanlara bu hava kargo tasiyici firmasi ile ¢aligmalarini tavsiye ederim. 0,903
3. Bu hava kargo tasiyici firmasi ile ¢aligmalari igin diger acenteleri tesvik ederim. 0,793
4. Bir hava kargo tastyici firmasi ile ¢alismak istedigimizde ilk tercihimiz bu firma olur. 0,866
5. Calistigim firma gelecek yillarda da bu hava kargo tastyici firmasi ile caligmak ister. 0,879
Ozdeger 3,743
Toplam Varyans (%) 74,861
KMO- Orneklem Yeterlilik Ol¢iimii 0,835
Bartlett’s Kiiresellik Testi (X?) 547,680
Sd 10

P 0,000

Tablo 21°de miisteri sadakati Ol¢egi igin ulasilan 147 katilimcidan elde edilen
verilerin acgiklayic1 faktor analizi agisindan uygunlugu igin incelenen KMO=0,835 ve
Bartlett Kiiresellik testi ki-kare istatistiginin (Barlett’s X2=547,680) anlamli olarak tespit
edilmistir (p<0,05). Buna gore 147 katilimcidan olusan arastirma O6rneklemi yeterlidir.
Ozdegerler incelendiginde 1’in iizerinde 6zdegere sahip yalnizca bir faktor oldugu (3,743),
aciklanan toplam varyans incelendiginde tek faktorlii yapinin agikladigi varyansin %74,86
diizeyinde oldugu tespit edilmistir. Faktor yiikii 0,40’tan diisiik madde bulunmamaktadir.
Olgegin planlanan yapisi, 6zdeger orani, yamag birikinti grafigi ve aciklanan toplam

varyans dikkate alinarak tek boyutlu yapiya karar verilmistir.
5.9.4. Arastirmada Yer Alan Olgeklerin Giivenilirlik Calismas

Olgeklerin giivenilirligini hesaplanmasinda kullanilan yéntemlerden biri Cronbach

Alfa Katsayist’dir. Olgek eger %70-90 arasinda bir degere sahipse dlgek yiiksek giivenirlik
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derecesine sahiptir. Eger % 90’dan biiyiik bir degere sahip ise de ¢ok yiiksek giivenilirlik

diizeyine sahip olarak degerlendirilir (Hair vd., 2019: 161-163).

Olgegin giivenirlik analizi kapsaminda elde edilen madde toplam korelasyonu ve

Cronbach Alpha katsayilar1 Tablo 22°de gosterilmistir.

Tablo 22. Hizmet Kalitesi Olcegi Giivenirlik Analizi

Madde r| a
1. Hava kargo tastyici firmasi modern arag-gereg / teknolojiye (E-AWB vb.) sahiptir. 0,54| 0,96
2. Hava kargo tasiyici firmasi 6zel kargolar (canli hayvan, bozulabilir kargo, medikal, tehlikeli

madde vb.) da dahil olmak iizere her gesit kargoya uygun, miisteri ihtiyaglarina cevap verebilen,

yeterli ve modern goriiniimlii depolama/galisma alanlarina sahiptir. 0,49| 0,96
3. Hava kargo tastyict firmasi galisanlart temiz ve bakimlidir. 0,541 0,96
4. Hava kargo tastyici firmasinin ¢alisma ortami ile kullandig1 arag/cihazlar sektor standartlarina

uygundur. 0,59| 0,96
5. Hava kargo tasiyici firmasi bir hizmeti belli bir zamanda yapmaya s6z verdiginde daima

yerine getirir. 0,61| 0,96
6. Hava kargo tastyici firmasinin ilgili personeli miisterilerin bir problemi oldugunda ¢6zmek

icin gerekli yardimi gosterir. 0,75| 0,96
7. Hava kargo tastyict firmasi 6zel kargolar (canli hayvan, bozulabilir kargo, medikal, tehlikeli

madde vb.) da dahil olmak tizere sundugu tiim hizmetleri ilk seferinde dogru bir sekilde yerine

getirir. 0,71] 0,96
8. Hava kargo tasiyici firmasi hizmetlerini daha dnce belirttigi/taahhiit ettigi siire icinde sunar. | 0,69| 0,96
9. Hava kargo tasiyici firmasi miisterilerine ait kayitlart diizenli ve hatasiz bir sekilde

tutmaktadir. 0,63| 0,96
10. Hava kargo tastyici firmasi takip sistemi araciligiyla kargonun hareketleri ve aliciya

teslimine yonelik olarak miisterilerine zamaninda ve dogru bilgi sunar. 0,75| 0,96
11. Hava kargo tastyici firmasi miisterilerine miimkiin olan en kisa siirede hizmet sunar. 0,79| 0,96
12. Hava kargo tasiyici firmasinin ¢alisanlar: miisterilere yardim etmek igin isteklidir. 0,81| 0,96
13. Hava kargo tasiyici firmasinin ¢alisanlar: miigteri isteklerine her zaman yanit verir. 0,78 0,96
14. Hava kargo tasiyici firmasi ¢alisanlarinin davranislari miisterilerine giiven duygusu verir. 0,80| 0,96
15. Hava kargo tastyici firmasinin verdigi hizmetlerde miisteriler kendini giivende hisseder. 0,86| 0,96
16. Hava kargo tasiyici firmasinin ¢aligsanlar1 miisterilerine karsi daima nazik/saygilidir. 0,70( 0,96
17. Hava kargo tasiyici firmasi ¢alisanlari miisterilerin sorularina cevap verecek yeterli bilgiye

sahiptir. 0,73] 0,96
18. Hava kargo tastyici firmas1 tiim miisterileri ile 6zel (tek tek) olarak ilgilenir. 0,73| 0,96
19. Hava kargo tastyici firmasinin ¢alisma saatleri tim misterileri i¢in uygundur. 0,58 0,96
20. Hava kargo tastyict firmasi misteriler ile igtenlikle ilgilenen galisanlara sahiptir. 0,86| 0,96
21. Hava kargo tasiyici firmasi misterilerinin menfaatlerini daima gozetir. 0,76| 0,96
22. Hava kargo tastyici firmas1 miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlar. 0,79| 0,96
Cronbach Alpha () 0,95

**p<0,01r: Madde toplam korelasyonuo®: Madde ¢ikarildiginda o

Tablo 22°de gosterilen gilivenirlik analizinde 6l¢egin tiimiine ait Cronbach Alpha

katsayis1 0,96; madde toplam korelasyonlarinin 0,30°dan yiiksek (0,49 ile 0,86 araliginda)
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oldugu ve cikarilacak herhangi bir maddenin Cronbach Alpha katsayisina katki
yapmayacagi tespit edilmistir. Gegerlik ve giivenirlik analizi bulgularina goére Hizmet
Kalitesi Olgeginin 22 madde ve tek boyutlu yapisi ile giivenilir ve gegerli bir lgek oldugu

tespit edilmistir.

Miisteri Memnuniyeti Olgeginin giivenirlik analizi kapsaminda elde edilen madde

toplam korelasyonu ve Cronbach Alpha katsayilar1 Tablo 23’de gdsterilmistir.

Tablo 23. Miisteri Memnuniyeti Ol¢egi Giivenirlik Analizi

Madde r ot
1. Calistigim firma genel olarak hava kargo tasiyici firmasinin sundugu hizmetten 0,76 | 0,85
memnundur.

2. Hava kargo tastyici firmasindan aldigimiz hizmet beklentilerimizin dtesindedir. 0,77 | 0,85
3. Hava kargo tastyici firmasindan aldigimiz hizmet ideale ¢ok yakindir. 0,81 | 0,80
Cronbach Alpha (o) 0,89

**p<0,01r: Madde toplam korelasyonuo®: Madde ¢ikarildiginda o

Tablo 23’de gosterilen giivenirlik analizinde Miisteri Memnuniyeti Olgeginin
tiimiine ait Cronbach Alpha katsayis1 0,89; madde toplam korelasyonlarinin 0,30’dan
yiiksek (0,76 ile 0,81 araliginda) oldugu ve ¢ikarilacak herhangi bir maddenin Cronbach
Alpha katsayisina katki yapmayacagi tespit edilmistir. Gegerlik ve giivenirlik analizi
bulgularma gore Miisteri Memnuniyeti Olgeginin ii¢ madde ve tek boyutlu yapisi ile

giivenilir ve gecerli bir 6l¢ek oldugu tespit edilmistir.

Miisteri Sadakati Olgeginin giivenirlik analizi kapsaminda elde edilen madde

toplam korelasyonu ve Cronbach Alpha katsayilar1 Tablo 24’de gésterilmistir.

Tablo 24. Miisteri Sadakati Ol¢egi Giivenirlik Analizi

Madde r o
1. Bu hava kargo tasiyici firmasi hakkinda diger insanlara olumlu seyler sdylerim 0,80 | 0,89
2. Fikrimi soran insanlara bu hava kargo tasiyici firmast ile ¢caligmalarini tavsiye ederim. 0,84 | 0,88
3. Bu hava kargo tastyict firmasi ile caligmalari i¢in diger acenteleri tegvik ederim. 0,69 | 0,91
4. Bir hava kargo tastyici firmasi ile caligmak istedigimizde ilk tercihimiz bu firma olur. 0,78 | 0,89
5. Calistigim firma gelecek yillarda da bu hava kargo tastyici firmasi ile ¢aligmak ister. 0,80 | 0,89
Cronbach Alpha (a) 0,91

**p<0,01r: Madde toplam korelasyonua®: Madde ¢ikarildiginda o

Tablo 24°de gésterilen giivenirlik analizinde Miisteri Sadakati Olceginin tiimiine ait
Cronbach Alpha katsayis1 0,91; madde toplam korelasyonlarinin 0,30°dan yiiksek (0,69 ile
0,84 araliginda) oldugu ve ¢ikarilacak herhangi bir maddenin Cronbach Alpha katsayisina
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katki yapmayacag1 tespit edilmistir. Gegerlik ve giivenirlik analizi bulgularina gore
Miisteri Sadakati Olgeginin bes madde ve tek boyutlu yapisi ile giivenilir ve gegerli bir
Olcek oldugu tespit edilmistir.

5.9.5. Korelasyon Analizi

Tablo 25’de 6lgek puanlart arasindaki Pearson korelasyon analizi sonuglarina yer

verilmigtir.

Tablo 25. Degiskenler Arasindaki iliski

Ol¢ek ve Boyut N 1 2 3
1. Hizmet Kalitesi 147 | 1 | 0,824** | 0,759**
2. Miisteri Memnuniyeti 147 1 0,796**
3. Miisteri Sadakati 147 1

*:p<0,05; **: p<0,01

Tablo 25’¢ goére hizmet kalitesi algi puani ile miisteri memnuniyeti (r=0,82;
p<0,05), miisteri sadakati (r=0,76; p<0,05) puanlar1 arasinda pozitif yonlii ve anlaml iligki
oldugu tespit edilmistir. Hizmet kalite algis1 yliksek diizeyde olan havayolu kargo
misterilerinin memnuniyeti ve sadakati ile ilgili alg/memnuniyet diizeyi de yiiksek

diizeydedir.

Tablo 25’¢ gore miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati (r=0,80; p<0,05) puanlari
arasinda pozitif yonlii ve anlaml iliski oldugu tespit edilmistir. Miisteri memnuniyeti
yiiksek diizeyde olan havayolu kargo miisterilerinin sadakati ile ilgili alg/memnuniyet

diizeyi de yiiksek diizeydedir.

Memnuniyeti yliksek diizeyde olan miisterilerin hava kargo tasiyici firmasina

sadakati yiiksek diizeydedir.
5.9.6. Arastirma Hipotezlerine Ait Bulgular

Tablo 26’da hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati iizerindeki

etkisine ait iligkin ¢coklu regresyon analizi sonuglar1 yer almaktadir.
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Tablo 26. Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati Uzerindeki
Etkisi

Bagimh
Model| Degisken Bagimsiz Degiskenler B |SHB| B t p Tol. | VIF
. Misteri Sabit -0,256 (0,229 -1,117 {0,266
Memnuniyeti| Hizmet Kalitesi 0,909 (0,077 |0,775 | 11,862 |0,000 | 0,517| 1,932
R?=0,682  AR?=0,677 F144=154,270  p=0,000
) Misteri Sabit 0,321 (0,241 1,333 |0,185
Sadakati Hizmet Kalitesi 0,663 (0,081 | 0,600 | 8,224 |0,000 | 0,517| 1,932
R?=0,604  AR%*=0,598 F2144=109,683  p=0,000

Model 1 (Bagimli Degisken: Miisteri Memnuniyeti): Model 1’e gore hizmet kalitesi
ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi gdsteren modelin uygun oldugu (F;
142y=154,27; p<0,05) ve bagimsiz degiskenler arasinda c¢oklu baglanti sorunu olmadig:
(VIF<10, Tolerans>0,20) tespit edilmistir. Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti
degiskenindeki toplam varyansin yaklasik %68’ini agiklamaktadir (AR2:0,677). Regresyon
katsayilar1 ve katsayilarin anlamliligina iliskin t testi sonuglarina gore hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif yonlii ve anlaml etkisi oldugu ($=0,77; t=11,86;

p<0,05) tespit edilmistir (Tablo 26).

Model 2 (Bagimli Degisken: Miisteri Sadakati): Model 2’ye gore hizmet kalitesi ile
miisteri sadakati arasindaki iligskiyi gosteren modelin uygun oldugu (F; 144/=109,68;
p<0,05) ve bagimsiz degiskenler arasinda c¢oklu baglanti sorunu olmadig (VIF<10,
Tolerans>0,20) tespit edilmistir. Hizmet kalitesi, miisteri sadakati degiskenindeki toplam
varyansin yaklasik 9%60’m1 aciklamaktadir (AR?*=0,598). Regresyon Kkatsayilar1 ve
katsayilarin anlamliligina iligkin t testi sonuglarina gore hizmet kalitesi (f=0,60; t=8,22;

p<0,05) miisteri sadakati iizerinde pozitif yonlii ve anlamli etkiye sahip oldugu tespit

edilmistir (Tablo 26).

Bu kapsamda, arastirmaya yonelik olarak gelistirilen hipotez testlerinin sonuglari

Tablo 27°de gosterilmistir:

Tablo 27. Hipotez Testlerinin Sonuclari

Hipotez Aciklama Sonug¢

H; Hava kargo tagimaciliginda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti

iizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir. Kabul

H, Hava kargo tagimacihiginda hizmet kalitesinin, miisteri sadakati tizerinde

anlaml ve pozitif bir etkisi vardir. Kabul
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SONUC VE ONERILER

Tiim diinyada smirlarin ortadan kalktigi, teknolojik gelismelerin ivmesinin giderek
artt1g1, firmalar arasindaki rekabetin en yogun diizeye geldigi ve ulasilabilirligin temel bir
faktore donistiigii kiiresel ticaret i¢in en 6nemli unsurlarin basinda ulastirma ve lojistik
hizmetleri siireci gelmektedir. Miisterilerin ve sektorlerin taleplerinin hizli bigim
degistirmesinin hava kargo tasimaciligi iizerinde de etkileri olmustur. Ayrica, son yillarda
e-ticaretin yayginlasmasi, firmalarin depolama maliyetlerini diisiirme gayretleri ve
tiriinlerin pazardaki hareket siirelerini azaltmak istemesi ve pek ¢ok endiistride {iriin yasam
siiresinin kisa olusu ile birlikte hiz kavrami biiylik 6nem kazanmistir. Diger tasima
tiirlerine kiyasla daha hizli olan ve daha az risk igeren hava kargo tagimaciligina yonelik

ilgi onemli diizeyde artmistir.

Hava kargo tasimaciligi yalnizca ticari hayati etkileyen bir unsur degil, ayrica
ekonominin ve sosyal hayatin {izerinde de etkisi olan bir tagimacilik sekli olarak goriilmeye
baslanmistir. Hava kargo tasimaciliginin yapist ve ig¢inde barindirdigi 6zellikler dikkate
alindiginda, lojistik faaliyetler i¢cinde ¢ok dnemli rol oynamaktadir. Diger tasima sekilleri
ile karsilagtirildiginda hava kargo tasimaciligi miisterilerine zaman bakimindan daha fazla
esneklik sunmaktadir. Kiiresellesmenin getirdigi degisiklikler ve gelismeler gbz Oniine
alindiginda hiz faktorii firmalar ve miisteriler icin ¢ok kritik bir rol oynamaktadir. Kiiresel
tasimacilik siirecine tam anlamiyla entegrasyonun saglanmasi i¢in tasimacilik firmasinin
hava kargo tasimaciligindaki gelismeleri ve yenilikleri takip ederek en hizli sekilde bu

degisikliklere ve yeniliklere ayak uydurmasi ¢ok 6nem arz etmektedir.

Diinya ticareti, ekonomik giiven ve endiistriyel iiretim ile yakindan iligkili olan
hava kargo tasimaciligi iilkelerin uluslararasi ticari faaliyetlerini kolay, hizli, kaliteli ve
giivenli sekilde yiirlitmelerine olanak vermektedir. Hava kargo tasimaciliginda sahip
olunan giig, tilkelerin ticari tiretim giicline pozitif etki etmektedir. Ayrica havayolunun yiik
tasimaciliginda etkin ve verimli sekilde kullanilmasi iilkelere is gilicii alanlarinin

gelistirilmesinde 6nemli bir avantaj saglamaktadir.

Hava yolu sektoriiniin serbestlesmesi ile sektérde rekabet artmaya baslamis, artan
rekabet ile hava tagimaciliginda yer alan taraflarin (yolcular, gondericiler, acenteler vb.)

beklentileri de artmaya ve farklilagmaya baglamistir. Artan talebe ve rekabete karsilik hava
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kargo tasimacilik firmalar1 sunduklari hizmetlerin kalitesini artirarak, hizmet
cesitlendirmesi yoluna giderek miisterilerinin beklentilerini en iyi sekilde karsilamaya
calismaktadirlar. Boylelikle firmalarin vermis oldugu hizmetin niteliginin yiikselmesi ile
memnuniyet artacak ve firmalar rakiplerine nazaran daha avantajli bir konuma
gelebilecektir. Ayrica hava kargo tasimacilik siirecinde yer alan taraflarin hizmet
kalitesinin artirilmasi konusunda siirekli olarak birbirleri ile rekabet halinde olmalari,

memnuniyetin artirilmasi noktasinda diger bir 6nemli husus olarak karsimiza ¢ikmaktadir

(Hong ve Jun, 2006: 56).

Hava kargo tasimaciligi, ililkemizde ve diinya genelinde biiyiik bir gelisim
gostermesine ragmen cesitli sorunlarla karsilagmakta ve kurallarin ¢ok kat1 uygulanmast
nedeniyle firmalar, hizmet gesitlendirme siireclerinde zorlanabilmektedir. Bunun sonucu

olarak da miisteri memnuniyeti tam olarak karsilanamamaktadir.

Hava kargo tasimaciliginda hizmet Kkalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati iliskisinin incelendigi bu arastirmada, Tiirkiye genelinde hava kargo tasimaciligi
alaninda faaliyet yiriiten farkli IATA yetkili acentelerin hava kargo boliimlerinde yonetici
olarak gbrev yapan 147 yetkili personelin katilimiyla bir anket uygulamasi yapilmistir. Bu
aragtirmanin amacina uygun olarak (hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakatine etkisi) test edilecek modelde bagimsiz degisken “hizmet kalitesi”, bagimli
degiskenler “miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati” olarak belirlenmistir. Aragtirmanin
sonucunda ulasilan bulgular ve wveriler literatiir kapsaminda benzer arastirmalarin

kiyaslanmasi ile degerlendirilmistir.

Literatiir taramasi1 sonucunda Tirkiye’de hava kargo tasimaciliginda en sik
karsilagilan sorunlara yonelik bir aragtirmanin yapilmadiginin fark edilmesiyle anket
formunun “firma bilgi formu” boliimiine sorunlarin tespit edilmesi amaciyla acik uglu bir

soru eklenmistir. Hava kargo acenteleri tarafindan en sik karsilasilan sorunlar su sekilde

belirlenmistir:

e Navlun ictretlerinde sik¢a yapilan degisiklikler ve kargolarin durumu hakkinda
acentelerin zamaninda bilgilendirilmemesi

e Kapasite ve ekipman yetersizligi

e Gelen kargolarin zamaninda teslim edilememesi

e Kargolarin hasarlanmasi ve kaybolmasi
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e Evraklarla ilgili yasanan sorunlar; dokiimanlarin kaybolmasi ve elektronik
ortamda verilen hizmetlerin (e-AWB, e-giimriikk vb.) tatmin edici seviyede
olmamasi

e Sorunlarin ¢6ziilebilmesi igin yeterli bilgi donanimina sahip nitelikli personel
eksikligi

Ankete verilen cevaplardan anlasilacagi tizere karsilasilan en 6nemli sorun, kargo

tasima tcretlerinin sik sik degisiklik gdstermesi ve herhangi bir problem ya da aksaklik
meydana geldiginde acentelerin hava kargo tastyicilari  tarafindan  aninda
bilgilendirilmemesi olarak ortaya ¢ikmaktadir. En sik karsilasilan ikinci sorun ise kapasite
ve ekipman yetersizligi oldugu goriilmektedir. Kapasite kavraminin iki agidan incelenmesi
gerekmektedir. Birincisi kargo terminali agisindan, digeri ise firmalarin filosunda bulunan
ucaklarin kapasitesi acisindan. Iki kapasitenin de yetersiz olmasi bazi problemleri de
beraberinde getirmektedir. Karsimiza ¢ikabilecek en 6nemli problem, kargolarin planlanan
seferlerde sevk edilememesi olarak gosterilebilir. Yeterli kapasitenin olmamasi ya da
sunulamamasi nedeniyle tasima iicretleri etkilenecek ve sonug olarak iicretlerin kontrolsiiz
olarak yiikselmesi sonucuyla karsi karsiya kalinabilecektir. Gondericiler ve acenteler
acisindan bakildiginda yiiksek fiyatlar tedarik zincirinin saglikli yiiriimesine engel
olabilecek, gelir gider dengesini bozabilecek ve firmalarin finansal zorluklar yasamasina
neden olabilecektir. Karsilagilan diger bir sorun ise kargolarin zamaninda teslim
edilememesidir. Firmalarin hava kargo tasimaciliini tercih etmelerinin en 6nemli nedeni
hiz ve zaman faktoridir. Kargolarin teslim siiresi kisaltilarak miisterilere avantaj
saglanmas1 hedeflenmektedir. Eger tasimacilik siireci herhangi bir sekilde kesintiye ugrarsa
misterilerin yaptig1 planlamalar sekteye ugrayacak ve miisterilerin operasyon siiregleri
olumsuz anlamda etkilenecektir. Acenteler tarafindan belirtilen diger 6nemli sorun ise
kargolarin hasarlanmasi ve kaybolmasidir. Bu sorunlarin azaltilmasi i¢in alinmasi gereken
iki tedbir bulunmaktadir. Bunlar; her g¢esit kargo igin dogru arag ve ekipmanin
bulundurulmas1 ve yeterli kapasiteye sahip depolama alanlarimin insa edilmesidir.
Evraklarin kaybolmasi ya da zamaninda varig noktasina ulagsmamasi kargolarin varig
noktasinda teslim alinma siirecini geciktirebilen Onemli bir faktér olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu da dolayli olarak ambarda bekleme iicretlerini artirabilmekte ve firmalara
maliyet unsuru olarak yansiyabilmektedir. Hava kargo tasimaciliginda nitelikli personel
eksikligi acenteler tarafindan karsilasilan diger bir sorun olarak belirtilmistir. Hava kargo

tasimacilig1 miisteriler ile yiiz ylize direkt temasin oldugu bir tasimacilik seklidir. Ayrica
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uluslararasi ve ulusal kurallara gore ¢alisan personelin mutlaka sertifikali olma zorunlulugu
vardir.  Sertifika siiregleri maliyetli oldugu gibi {lkeden iilkeye degisiklik
gosterebilmektedir. Sertifikalandirma islemleri, siirecin uzun zaman almasi, maliyetli
olmas1 gibi nedenlerden dolay1r goz ardi edilebilmekte ve bunun sonucu olarak sertifikali
personel yetersizligi ile kars1 karsiya kalinabilmekte, cesitli problemler yasanabilmekte ve

sonug olarak miisteri memnuniyeti olumsuz etkilenebilmektedir.

Hava kargo tasimaciliginda karsilasilan sorunlar dikkate alindiginda, calismamiz ile
literatiirde yar alan diger calismalar arasindaki benzerlikler ve farkliliklar asagida

belirtilmistir.

Bakhitiyorjon ve Lee (2017) yaptiklar1 arastirmada en sik karsilagilan sorunlari,
talebin degiskenlik gostermesi, iicretlerin yliksekligi ve altyapt yetersizligi olarak tespit
etmiglerdir. Bu sorunlar arastirmamizda belirlenen ii¢ sorun ile benzerlik gostermektedir.
Bu arastirma ile karsilastiridiginda, Bakhitiyorjon ve Lee’nin farkli olarak tespit ettigi

sorunlar; giimriik islemlerinin uzun siirmesi ve gece ucus kisitlamalaridir.

Yurkanskiy (2016) Rusya’da yaptigi arastirmada hava kargo tasimaciligi pazarinda
pazarin verimliligine etki eden sorunlari, altyapidan ve ekonomiden kaynaklanan sorunlar
olarak iki baslik altinda toplamigtir. Arastirmacinin tespit etmis oldugu altyapi
sorunlarinin, bu arastirmada ulasilan sonuglarla benzerlik gosterdigi goriilmektedir. Bu
aragtirma ile karsilastirildiginda, Yurkanskiy’nin farkli olarak tespit ettigi sorunlar; genel
ekonomik kosullarin iyi olmamasi ve havalimanini isleten firmanin tekel pozisyonunda

olmasindan dolay: fiyatlar1 belirlemede tek s6z sahibi otorite olmasidir.

Lenin (2015) yaptig1 arastirmada en sik karsilasilan sorunlari; nitelikli is giicii
eksikligi, fiziksel kaynaklarin yetersizligi, kargolarin hasarlanmasi ve iicretlerin artmasi
olarak tespit etmistir. Bu sorunlar arastirmamizda belirlenen dort sorun ile benzerlik
gostermektedir. Bu arastirma ile karsilastirildiginda, Lenin’nin farkli olarak tespit ettigi

sorun, ulusal ve uluslararasi standartlarin ve prosediirlerin takip edilmemesidir.

Rodbundith ve Sopadang (2021) yaptiklar1 arastirmada en sik karsilasilan sorunlari
su sekilde siralamislardir; yetismis insan giicli eksikligi, kargo ellegleme siirecinin uzun
stire almasi, kargolarin teslimi i¢in belirlenen siire limitinin asir1 degiskenlik gdstermesi,
kargo tesis ve operasyon gilivenliginin yetersizligi, kargo terminal alaninin yetersizligi,
kargolarin kaybolmasi ya da eksik gonderilmesi, kargo takip siirecinin anlik ve dogru

olarak yerine getirilmemesi, minimum baglant1 siiresinin kisa olmasi, elektronik ortamda
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ithalat beyaninin olmamasini tespit etmislerdir. Bu sorunlar arastirmamizdaki tespit edilen
sorunlarin bircogu ile benzerlik gostermektedir. Bu arastirma ile karsilastirildiginda,
Rodbundith ve Sopadang’nun tespit ettigi farkli sorunlar su sekilde siralanabilir; giivenlik

sorunu ve ugus baglant1 siirelerinin kisa olmasi.

Bu arastirma ile karsilastiridiginda, Adenigho’nun (2021) tespit ettigi farkli
sorunlar su sekilde siralanabilir; kargo trafiginin degiskenlik gostermesi, giimriik
islemlerinin uzun siirmesi, yolsuzluk, yoksulluk, glivenlik sorunlari, petrol fiyatlarinin
yiiksek olmasi, doviz kurlarinin  degiskenlik gostermesi ve firmalarin finansman

yetersizligi.

Diger bir arastirmact olan Bhattacharya’nin (2022) tespit ettigi farkli sorunlar su
sekilde siralanabilir; glivenlik amaciyla kullanilan X-ray kontrol makinelerinin ve bunlar
kullanacak deneyimli personelin yetersizligi, hava kargo terminali disinda koordinasyonun
saglanabilecegi uydu tesislerinin bulunmamasi, fiziksel anlamda ¢ok fazla dokiiman

kullanilmasi.

Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati ilizerinde pozitif ve
anlamli etkisinin oldugu saptanmistir. Arastirmada ulasilan bu sonug, genel olarak
beklenen bir sonug olarak degerlendirilmektedir. Bu sonuca istinaden, hizmet kalitesi
algist yiikseldikce miisteri memnuniyetinin ve misteri sadakatinin artmakta oldugu
gozlemlenmistir. Hizmet kalitesi algis1 yiiksek diizeyde olan miisterilerin memnuniyeti ve
sadakati yiiksek diizeyde oldugu, ayrica memnuniyeti yliksek diizeyde olan miisterilerin

hava kargo tastyici firmasina sadakatinin yiiksek diizeyde oldugu saptanmuistir.

Hava kargo tasimaciliginda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati iizerindeki etkisi dikkate alindiginda, calismamiz ile literatiirde yar alan diger

calismalarin karsilastirilmasi ile elde edilen sonuglar asagida belirtilmistir.

Bu arastirma sonuglart ile uyumlu olarak Clare’nin (2014) hava kargo tagima
faaliyetlerinde algilanan hizmet Kkalitesinin misteri memnuniyetini nasil etkiledigine
yonelik olarak Kenya Hava Yollari’nda yiirittiigii arastirmada, acentelerin algiladiklar
hizmet kalitesinin “yiiksek” diizeyde oldugu belirtilmistir. Ulasilan bu sonug, hava kargo
tastyict firmalarindan hizmet alan miisterilerin memnuniyetinin “yiiksek” ve hava kargo
tasiyict  firmalarinin - miisterilerine  sunduklar1 tagima hizmetine iliskin miisteri

beklentilerinin biiyiik oranda karsilandigini gostermektedir.
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Bu arastirma sonuglar1 ile benzer sekilde Gil-Saura ve arkadaslarinin (2018)
Ispanya’da kara, deniz ve hava tasimacilig1 alaninda kargo acentesi olarak faaliyet yiiriiten
205 firmanin katilmiyla yaptiklari arastirmada, kargo acentelerinin tasiyici firmalara
yonelik miisteri memnuniyetinin “yiiksek™ diizeyde oldugu belirlenmistir. Arastirmaya
gore hava kargo tasiyicilarindan hizmet alan miisterilerin “yiiksek” diizeyde sadakate sahip
olduklarin1 sdylemek miimkiindiir. Sunulan tasima hizmetleri sonucunda hava kargo
tastyici firmalarinin misteriler tarafindan daha sonra tekrar tercih edilmesi ve miisterilerin
firmalar hakkinda olumlu goriis belirterek diger miisterilere tavsiye etmesi konular1 g6z
Oniine alindiginda hava kargo tasiyici firmalarinin basarili oldugu sonucuna varilmaktadir.
Bu sonug¢ hava kargo tasiyici firmalarinin miisterileriyle uzun siireli iligski gelistirmedeki

basarisinin da bir yansimasidir.

Erdogan’in (2017) Tirkiye’de hava kargo tasimaciliginin mevcut durumu ile
miisteri memnuniyeti yaratmada hizmet kalitesinin roliinii inceledigi arastirmada, bu
arastirma ile benzerlik gosteren “hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda “anlamli

ve pozitif iliski oldugu” sonucuna ulasilmstir.

Baker (2013), yapmis oldugu arastirmada, ABD’de hizmet veren on dort hava yolu
firmasmin hizmet Kkalitesinin  misteri memnuniyetine etkisini incelemistir. Baker,
tiiketicilerin beklentilerinin tam anlamiyla karsilanmasiyla memnuniyetin saglanacagindan
bahsetmistir. Algilanan hizmet kalitesi diizeyinin artirilmasiyla miisterilerin beklentilerinin
karsilanacagina vurgu yapmistir. Bunu gerceklestirmek i¢in verilen hizmetin diger
firmalardan farkli ve kaliteli olmasi, miisteri sikayetlerinin zamaninda ele alinarak ¢6ziime
kavusturulmasi ve memnuniyetsizlik yagsayan miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi i¢in
onlem alinmasinin 6nemini vurgulamislardir. Bu arastirma ile benzerlik gosteren “hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerinde anlamli ve pozitif etkisi oldugu” sonucuna

varmiglardir.

Park ve Ha (2013) yaptiklar1 arastirmada, Kore Hava Yollari, Asiana Havayollar
ve yabanci tastyict olarak da Japon Hava Yollari’nin sunmus oldugu hizmet kalitesini
karsilagtirmiglardir. Bu karsilagtirmayr yapmak icin; tedarik yetenegi, fiziksel hizmetler,
giivenilirlik, duyarlilik ve emniyet ve giivenlik olarak dort boyut belirlenmistir. Arastirma
sonucunda dort boyut etkisine gore yapilan siralama “giivenilirlik, duyarlilik, tedarik
yetenegi ve emniyet ve giivenlik” seklinde olmustur. Aragtirmamizdan farkli olarak hizmet
kalitesi algisinin yiiksek oldugu faktorleri giivenilirlik boyutu altinda su sekilde tespit

etmiglerdir: Kargonun hasarlanmast durumunda verilen hizmet, sistem giivenliginin

137



saglanmasi ve tazminat taleplerinin hizli bir sekilde degerlendirilmesi. Ayrica bu arastirma
ile benzer sekilde, hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonde bir iligki

oldugu sonucuna ulasmislardir.

Juga ve arkadaglar1 (2012), lojistik sektoriinde hizmet kalitesinin, miisteri
memnuniyetini ve miisteri sadakatini nasil etkiledigini belirlemek i¢in yaptiklari aragtirma
sonucunda bu arastirma ile benzer sonuglara ulasmislardir. Arastirma sonucunda; lojistik
firmalarinin, miisteri sadakatini artirabilmek i¢in hizmet Kkalitesini ve miisteri
memnuniyetini yiiksek diizeyde tutmasinin ve firmanin bu iki degiskeni odak noktasina
koymasiin gerekliliginden bahsedilmistir. Bu arastirma ile benzerlik sekilde, hizmet
kalitesi ile miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasinda pozitif yonde bir iligki

oldugu sonucuna ulagsmislardir.

Bu arasgtirma ile benzer sonuca sahip diger bir aragtirma, Govender ve Naidu’nun
(2011) kargo tasimaciliginda hizmet kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla yaptiklar
arastirmadir. Arastirmada hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisi
arastirilmistir. Hizmet kalitesine iliskin miisterilerin beklentileri ile algiladiklar1 arasinda
anlamli bir fark oldugu sonucuna ulagmislardir. Miisteri memnuniyetinin artirilmasi igin
algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasindaki farkin gesitli yatirimlar ile
kapatilmasi gereklilgini belirtmislerdir. Bu arastirma ile benzer olarak, hizmet Kkalitesi ile

miisteri memnuniyeti arasinda pozitif iliski oldugu sonucuna ulagsmislardir.

Hu ve Huang (2011), Tayvan Hava Liman1 kargo terminalinden hizmet alan kargo
acentelerinin hizmet kalitesinin, inovasyonun ve kurumsal imajin miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati tizerindeki etkilerini 6lgmek i¢in bir arastirma yapmistir. Bu arastirma ile
farklilik gosteren yani arastirmacilar bagimsiz degisken olarak hizmet Kkalitesi ile birlikte
inovasyon (yenilesim) ve kurumsal imaji da kullanmiglardir. Bu arasgtirma goz Oniine
alindiginda benzerlik gosteren yani, hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti ve miisteri

sadakati arasinda 6nemli derecede pozitif iliski oldugunu tespit etmeleridir.

Park ve arkadaslar1 (2009) yaptig1 arastirmada ekspres tasimacilik yapan firmalar
icin en etkili boyutun dogru bilgi aktarimi1 ve hizlilik oldugunu tespit etmistir. Arastirma
kapsaminda bu arastirma ile benzerlik gosteren; miisteri memnuniyeti ve miisteri

sadakatinin artirilabilmesi igin hizmet kalitesinin artirillmasi gerekliligine vurgu yapmustir.

Arastirmada ulasilan sonuglar ve gelecekte yapilmasi planlanan arastirmalara katki

vermesi dogrultusunda devletin ilgili kurumlari, sektorde bulunan firmalar ve bu konu ile
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ilgili arastirma yapmak isteyen arastirmacilar ig¢in Oneriler asagida maddeler halinde

Ozetlenmistir:

Otorite I¢in Oneriler

Tiirkiye’de hava kargo tagimaciligmin gelismesi, diger llkeler ile rekabet
edebilir duruma gelebilmesi i¢in; modern depolama sistemlerinin kullanilmas,
0zel kargo depolama alanlarinin teknolojik gelismelere paralel olarak insa
edilmesi, e-Kargo (e-Freight), e-AWB gibi projelere entegrasyonun saglanmasi
ve Cargo IQ kalite yonetimi sisteminin etkin kullanilmas1 kapsaminda giincel
gelismelerin  takip edilmesi, finansal anlamda c¢esitli tesvik ve destek
paketlerinin olusturulmasi 6nerilmektedir. Zorunlu yatirimlarin yapilabilmesi
ve tagimacilik siirecinde yer alan biitlin taraflarin bu siire¢lere zamaninda ve
tam olarak entegre olabilmesi icin iilke otoritelerinin onderliginde gerekli
planlamanin yapilmasi ve belirlenen bu planlarin siirdiiriilebilirligini kontrol
edecek calisma ya da danisma gruplarinin kurulmasi 6nem arz etmektedir.
Hava kargo tasimacilifinin diger tasimacilik sekilleri ile etkin ve siirdiiriilebilir
entegrasyonunun saglanmasi, tasima ve ellecleme maliyetlerinin azaltilmasi ve
kapidan kapiya tasima hizmetinin daha da verimi bi¢cimde kullanilmas1 igin
gerekli diizenlemelerin ve altyap1 yatirimlarinin yapilmasi 6nerilmektedir.
Hava kargo tagimaciligi 6zelinde kamu ve 6zel kurumlarin veri tabanlarindaki
bilgilerin yetersiz olmasindan dolay1 kapsamli verilerin ve bilgilerin yer aldigi
yeni bir veri tabaninin gelistirilmesi 6nem arz etmektedir.

IATA’nimm 2020 senesinde yaymlamis oldugu Tiirkiye raporuna gore, havacilik
sektoriiniin, Tiirkiye’de bircok onemli endiistrinin {lizerinde katma deger ve
istthdam yarattig1 belirtilmistir. Raporda, havacilik sektoriiniin dogrudan ve
dolayli olarak toplamda bir milyon kisiye istthdam saglayan bir sektor oldugu,
gayri safi yurt igi hasila (GSYIH) icindeki paymin briit 44,8 milyar dolar
oldugu hava tagimacilig1 ile baglantili olan islerin ve turizmin GSYIH igindeki
paymin %5.2 oldugu agiklanmistir. Ekonomi ve ticari anlamda ¢ok 6nemli bir
yere sahip olan ve giin gectikce daha da karigik bir hal almaya baslayan
havacilik sektdriiniin yarattifi katma degerin artarak devam etmesinin
saglanabilmesi i¢in biitiin siire¢lerin ulusal ve uluslararast kurallarin
gerekliligine gore yliriitiilmesi gerekmektedir. Bu siirecin en 6nemli unsurunu

uluslararas1 organizasyonlarin yayinladigir standartlar olusturmaktadir. Bu
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standartlar havacilik sektoriinde yer alan farkli taraflarin birbirleriyle uyumlu
olarak hareket etmesini, siireclerin basitlestirilmesini ve emniyetin
saglanmasma katki sunmaktadir (IATA, 2020c: 1-2). Bu standartlar
kapsaminda denetleme yetkisi olan organizayonlarin ya da kurumlarin sik sik
denetim yapmasi ve denetim sonrasi yazilan raporlarin havacilik sektoriinde

yer alan paydaslarla paylasilmasi 6nerilmektedir.

Firmalar I¢cin Oneriler

Miisterilerin ihtiya¢ ve isteklerinin ne oldugunu dogru olarak tespit etmeden,
hizmet kalitesini arttirmak miisteri memnuniyetini saglama agisindan yeterli
olmayacaktir. Miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in hava kargo tasiyici
firmalarina, miisterilerine sunduklar1 hizmet kalitesi kapsaminda; herhangi bir
aksaklik yasandiginda miisterilerin aninda bilgilendirilmesini saglayan bir
sistemin kurulmasi, varis noktasinda kargonun alicisina tesliminde bir gecikme
yasanmamasi i¢in gerekli planlama ve yatirimlarin yapilmasi onerilmektedir.
Isletmelerin en énemli pazarlama hedeflerinden birisi miisteri memnuniyetinin
arttirllarak miisteri sadakatinin saglanmasidir. Arastirma kapsaminda hizmet
kalitesi ile miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasinda anlamli ve pozitif
yonlii iliski oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu sonug¢ dogrultusunda miisteri
sadakati yaratmay1 veya artirmay1 hedefleyen hava kargo tasiyici firmalarina,
misterilerine sunduklar1 hizmetin kalitesine ve miisteri memnuniyeti
saglamaya onem vermeleri konusu onerilebilir. Hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyetinin saglanmasi/artirilmast i¢in yapilacak yatirimlar, baslangicta
bir maliyet unsuru olarak diisiiniilse dahi elde edilen sadik miisteriler sayesinde
hava kargo tastyict firmasmin maliyet giderleri de azalmig olacaktir. Firmalar
hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyetinin bir sonucu olarak saglayabilecekleri
miisteri sadakati ile birlikte satis miktarlarini artirma, rekabet avantaj1 saglama,
uzun vadeli pazar basarisi ve sirdirilebilir biiyime elde edecegi
diistiniilmektedir.

Miisterilerinin beklentilerinin tam olarak anlasilabilmesi ve karsilanabilmesi
icin acenteler ve hava kargo tastyict firmalari arasindaki iletisim agmin
kuvvetlendirilmesi gerekmektedir. Bunun gergeklestirilebilmesi igin belli
zaman araliklarinda seminerler, konferanslar, anket ya da benzeri ¢alismalar

yapilarak miisteri beklentilerinin dogru olarak anlasilmasi ve miisterilerin
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memnuniyetlerinin hangi diizeyde oldugunun 6lgiilmesi igin ¢alismalar yapmak
onem arz etmektedir. Ayrica, miisteri beklentilerinin tam anlamiyla
karsilanabilmesi ve diger firmalardan farkli ve daha kaliteli bir hizmetin
verilebilmesi i¢in miisterilerin memnuniyetsizliginin de takip edilmesi ¢ok
onem arz etmektedir. Bundan dolay1 firmalarin miisteri sikayetlerini takip
edecek, sikayetleri anlik degerlendirecek ve analiz edecek sorumlu bir
departman ve/veya miisteri memnuniyeti sisteminin kurulmasi 6nerilmektedir.
Miisterilere sunulan hizmetlerin en 6nemli odak noktalarindan birini firma
calisanlar1 olusturmaktadir. Hava kargo tasiyici firmalari, miisterilerine hizli,
sorunsuz ve Kkaliteli bir hizmet sunmak istiyorsa ¢alisanlarina yatirim yapmasi
gerekmektedir. Firmalar, ¢esitli egitim ihtiya¢ analiz siireglerini kullanarak
hizmet Kkalitesinin, miisteri memnuniyetinin ve misteri sadakatinin
arttirilmasini amag edinen bir egitim modeli gelistirmeli ve ayrica hava kargo
tasimaciligr O6zelinde ulusal ve wuluslararas1 kurallar, satis, pazarlama,
operasyon, miisteri iliskileri ve is siiregleri gibi konular1 kapsayan bir egitim
programi olusturmalidir. Bununla birlikte, egitimin verimliliginin ve
etkinliginin dl¢tilmesi amaciyla saha denetim ve degerlendirme programlarinin
yapilmasi faydali olacaktir.

Artarak devam eden rekabet ortaminda hava kargo tasiyici firmalarinin pazarda
konumlarmi1  saglamlagtirmalar1  ve siirdiiriilebilir  bir biliylime trendi
yakalayabilmeleri icin diinyadaki gelismelerin takip edilmesi ve buna baglh
olarak sunulan hizmetlerin ¢esitlendirilmesi ve mevcut hizmetlerin kalitesinin
artirtlmasiyla rakiplerine nazaran farklilik yaratabilecekleri kisa, orta ve uzun

stireli planlamalarin yapilmasi dnerilmektedir.

Arastirmacilar Icin Oneriler

Tirkge kaynaklar arasinda hava kargo tagimaciliginda hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati lizerinde etkisini arastiran konularin
sayist heniiz istenilen sayiya ulasmis goziikmemektedir. Hem hava kargo
tagimaciliginin gelisimi hem bu tasimacilik tiiriiniin ililke ekonomisine katkis1
g6z oniinde bulundurdugumuzda, hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati arasindaki iliskinin arastirilmasina daha fazla agirlik verilmesi

Onerilmektedir.
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Aragtirma kapsaminda gerceklestirilen literatiir taramasi sonucunda, hava
kargo tasimaciligi ile ilgili hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla kullanilan 6lgek
sayist ¢ok diistiktiir. Hava kargo tasimaciligi ozellikleri ve dinamikleri goz
Online alinarak giivenilirligi ve gegerliligi analiz edilmis farkli 6l¢eklerin
kullanimina ihtiya¢ vardir. Bu nedenle, hava kargo tasimaciligi 6zelinde farkli
hizmet kalitesi faktorlerinin bulundugu detayli, giivenilirligi ve gecerliligi
yiiksek seviyede olan dlgek caligmalarinin yapilmasi gerekmektedir. Ayrica
hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati faktorleri sektorden
sektore farklilik gostermektedir. Bundan dolay: Tiirkiye hava kargo tasimacilik
piyasasi 6zelinde, hava kargo tasimaciligi ile ilgili hizmet kalitesi faktorlerinin
belirlenmesi ve “Hizmet Seviyesi Anlasmalari (SLA)”nin belirlenen bu
faktorlere gore olusturulmasi Onerilmektedir. Boylelikle; hizmet Kkalitesi,
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarinin dogru ve seffaf olarak
olgiilebilirliginin saglanmasiyla genel kabul gérmiis bir standard olusturulmasi
beklenmektedir.

Bu arastirma kapsaminda nicel veri toplama tekniklerinden biri olarak kabul
edilen anket teknigi kullanilmistir. Konu hakkinda ileri tarihlerde yapilmasi
planlanan arastirmalarda sektor ¢alisanlari ile goriisme teknigi kullanilarak
hava kargo tasimaciligi alaninda hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati konular1 daha ayrintili bigimde incelenebilir.

Arastirmamizda 6lcekler tek boyutlu olarak incelenmistir. Gelecekte yapilmasi
planlanan  arastirmalarda  Olgekler alt boyutlar1  dikkate alinarak
degerlendirilmesi ile farkli sonuglara ulasilabilecegi varsayilmaktadir.
Aragtirmada hava kargo tagimaciligi yapan firmalarin hizmet kalitesi siirecleri
sektoriin genel yapisi dikkate alinarak incelenmistir. Gelecekte yapilmasi
planlanan arastirmalarda firmalarin  sunmus oldugu hizmetin miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati lizerindeki etkisi dikkate alinarak firmalar

arasinda karsilastirma yapilarak farkli sonuglara ulasilabilir.

Yapilan bu arastirmanin son yillarda gerek {ilkemizde ve gerekse diinyada
tasimacilikta one ¢ikan hava kargo tasimaciliginda miisterilere sunulan hizmet kalitesinin
memnuniyet ve sadakat diizeylerinin belirlenmesi bakimindan sektdr temsilcilerine dnemli
veriler sunabilecegi ve hava kargo tasiyicilari tarafindan sunulan hizmet kalitesinin miisteri

memnuniyeti ve misteri sadakati yaratabilmede hangi diizeyde -etkili oldugunun
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anlasilmasia katki saglayacagi diistiniilmektedir. Arastirmanin ayrica iilkemizde hava
kargo tasimaciligina yonelik olarak yapilan aragtirmalarin sinirlt sayida olmasi sebebiyle

literatiire katki saglayacagi degerlendirilmektedir.
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Ek-1: Anket Formu

Katilime1 Adi Soyadi (Istege Bagl)
Firma Ismi (Istege Bagli)

Degerli Katilimet,

Bu anket formu, Avrasya Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii’nde yiiriitiilen bir doktora tez
caligmasindaki aragtirma kismi i¢in hazirlanmigtir. Bu formla toplanacak bilgiler doktora tezinde bilimsel bir
arastirmanin temelini olusturacak, sadece bu amacla kullanilacak ve vereceginiz yanitlar sakli tutulacaktir.
Sorularm cevaplandirilmasinda gosterilecek dikkat ve samimiyet arastirmanin degerini ortaya koyacaktir.

Vakit ayirdiginiz igin tesekkiir ederim.

Asagida bulunan sorular calisnginiz firma hakkinda bir takim genel bilgiler icermektedir

Firmada Gorev Yaptigimiz POzZiSyon | .......ocooiiiiiiiiii i

Firmanizm Yaga. = | ... yil

Firmamzin Aylhik Ortalama Hava

Yolu Konsimento Sayisi

Firmamizin Aylik Ortalama Hava

Yolu Kargo Tonaj Miktari

Firmamizin Hava Kargo
Tasimacihiginda En Sik Karsilastigi

Sorun

(1’den fazla yanit ifade edebilirsiniz)
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Asagida yer alan sorular hava kargo tasimaciligi kapsaminda
sunulan hizmet kalitesi ile calistigimiz firmanin aldigimiz bu hizmete
yonelik degerlendirmelerine ydneliktir. Liitfen asagida yer alan
ifadelere hangi diizeyde katildiginiz1 isaretleyiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

1.Hava kargo tagiyici firmasi modern arag-gere¢ / teknolojiye (E-AWB
vb.) sahiptir.

2.Hava kargo tastyict firmasi 6zel kargolar (canli hayvan, bozulabilir
kargo, medikal, tehlikeli madde vb.) da dahil olmak tizere her gesit
kargoya uygun, misteri ihtiyaclarina cevap verebilen, yeterli ve
modern goriiniimlii depolama/galigma alanlarina sahiptir.

3.Hava kargo tastyici firmasi ¢aligsanlari temiz ve bakimlidir.

4.Hava kargo tasiyic1 firmasinin ¢aligma ortami ile kullandig arag/cihazlar
sektor standartlarina uygundur.

5.Hava kargo tastyici firmasi bir hizmeti belli bir zamanda yapmaya s6z
verdiginde daima yerine getirir.

6.Hava kargo tasiyict firmasinin ilgili personeli miisterilerin bir problemi
oldugunda ¢6zmek icin gerekli yardimu gosterir.

7.Hava kargo tastyici firmas:t 6zel kargolar (canli hayvan, bozulabilir
kargo, medikal, tehlikeli madde vb.) da dahil olmak iizere sundugu
tiim hizmetleri ilk seferinde dogru bir sekilde yerine getirir.

8.Hava kargo tasiyici firmasit hizmetlerini daha once belirttigi/taahhiit
ettigi siire igcinde sunar.

9.Hava kargo tastyicit firmasi1 miisterilerine ait kayitlar1 diizenli ve hatasiz
bir sekilde tutmaktadir.

10.Hava kargo tasiyici firmasi takip sistemi araciligiyla kargonun
hareketleri ve alictya teslimine yonelik olarak miisterilerine
zamaninda ve dogru bilgi sunar.

11.Hava kargo tastyici firmast miisterilerine miimkiin olan en kisa siirede
hizmet sunar.

12.Hava kargo tasiyici firmasinin ¢alisanlari miisterilere yardim etmek
i¢in isteklidir.

13.Hava kargo tastyici firmasinin ¢aliganlari miisteri isteklerine her zaman
yanit verir.

14 Hava kargo tasiyici firmasi galiganlarmin davraniglart miisterilerine
giiven duygusu verir.

15.Hava kargo tasiyici firmasmin verdigi hizmetlerde miigteriler kendini
giivende hisseder.

16.Hava kargo tasiyici firmasimin g¢alisanlart miisterilerine karsi daima
nazik/saygilidir.

17.Hava kargo tasiyici firmasi c¢alisanlari miisterilerin sorularina cevap
verecek yeterli bilgiye sahiptir.

18.Hava kargo tasiyici firmasi tiim miisterileri ile 6zel (tek tek) olarak
ilgilenir.

19.Hava kargo tasiyict firmasinin ¢aligma saatleri tiim misterileri igin
uygundur.

20.Hava kargo tasiyici firmasi miisteriler ile igtenlikle ilgilenen ¢aliganlara
sahiptir.

21.Hava kargo tasiyici firmasi miisterilerinin menfaatlerini daima gozetir.

22.Hava kargo tasiyici firmasi1 miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlar.
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Asagida yer alan sorular hizmet aldiginiz hava kargo firmasindan
aldiZimz hizmetlere iliskin memnuniyetinize ydéneliktir. Liitfen
asagida yer alan ifadelere hangi diizeyde katildigimizi isaretleyiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilmiyorum

Kararsizim
Katiliyorum
Kesinlikle
Katiliyorum

1.Calistigim firma genel olarak hava kargo tastyici firmasmim sundugu
hizmetten memnundur.

2.Hava kargo tastyici firmasindan aldigimiz hizmet beklentilerimizin
6tesindedir.

3.Hava kargo tastyici firmasindan aldigimiz hizmet ideale ¢ok yakindir.

Asagida yer alan sorular hizmet aldigimz hava kargo firmasina
iliskin genel olarak yaklasimimiza yoéneliktir. Liitfen asagida yer
alan ifadelere hangi diizeyde katildigimizi isaretleyiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilmiyorum

Kararsizim
Katiliyorum
Kesinlikle
Katiliyorum

1. Calistigim hava kargo tasiyici firmasi hakkinda diger insanlara olumlu
seyler soylerim.

2. Fikrimi soran insanlara calistigtm hava kargo tasiyict firmasi ile
caligmalarimi tavsiye ederim.

3. Calistigim hava kargo tasiyict firmasi ile g¢alismalari i¢in diger
acenteleri tesvik ederim.

4. Bir hava kargo tasiyici firmasi ile ¢alismak istedigimizde ilk tercihimiz
calistigim firma olur.

5. Calistigim firma gelecek yillarda da g¢alistigim hava kargo tasiyici
firmast ile galigmak ister.

KATILIMINIZ iCiN TESEKKURLER...
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